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บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  และการแปลความหมาย      
จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใช  ดังนี้ 
 
 สัญลักษณ  และอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 n หมายถึง  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 ตัวเลข หมายถึง  ความถี่  หรือ  คารอยละ 
 Χ  หมายถึง  คาเฉลี่ย 
 SD หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t หมายถึง  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
 F หมายถึง  การวิเคราะหความแปรปรวน 
 * หมายถึง  ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  ∝ = 0.05 
 ** หมายถึง  ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ ∝ = 0.01 

 
 เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย )(Χ  ใชเกณฑ  ดังนี้  (Best, 1977, p. 160) 
 

คาเฉลี่ย ความหมาย 
 1.00 – 1.49   มีความคิดเห็นในระดับนอยที่สุด 
 1.50 – 2.49   มีความคิดเห็นในระดับนอย 
 2.50 – 3.49   มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
 3.50 – 4.49   มีความคิดเห็นในระดับมาก 
 4.50 – 5.00   มีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูล  ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ การใหบริการผานศูนย
ลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
แบงออกเปน  3  สวน  ดังนี้ 

สวนที่  1  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่  2  วิเคราะหความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนย

ลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
สวนที่  3  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนา

ทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 
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สวนท่ี  1    วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
ตารางที่  4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

เพศ 
1. ชาย 

 
100 

 
40.00 

2. หญิง 150 60.00 

รวม 250 100.00 

อายุ 
1. ตํ่ากวา 25 ป 

 
118 

 
47.20 

2. 25-35 ป 129 51.60 
4. มากกวา 35 ป 3 1.20 

รวม 250 100.00 

ระดับการศึกษา 
1. ตํ่ากวาปริญญาตรี 

 
3 

 
1.20 

3. ปริญญาตรี 245 98.00 
4. สูงกวาปริญญาตรี 2 0.80 

รวม 250 100.00 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
1. ตํ่ากวา 10,000 บาท 

 
211 

 
84.40 

2. 10,000-11,000 บาท 15 6.00 
4. มากกวา 11,000 บาท 24 9.60 

รวม 250 100.00 
 
 จากตารางที่  4.1  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 60.00 อายุ 25-35 ป           
รอยละ 51.60 รองลงมา ต่ํากวา 25 ป รอยละ 47.20 และนอยที่สุด มากกวา 35 ป รอยละ 1.20 ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี รอยละ 98.00 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 1.20 และนอยท่ีสุด สูงกวา
ปริญญาตรี รอยละ 0.80 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 84.40 รองลงมา มากกวา 
11,000 บาท รอยละ 9.60 และนอยที่สุด 10,000-11,000 บาท รอยละ 6.00  
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สวนท่ี  2  วิเคราะหความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 

ตารางที่ 4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามเพศ 

 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.13 0.88 4.09 0.79 4.10 0.82 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.37 0.73 4.23 0.69 4.28 0.71 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.36 0.72 4.33 0.69 4.34 0.70 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.45 0.73 4.38 0.71 4.41 0.72 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.42 0.78 4.39 0.71 4.40 0.74 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.31 0.85 4.24 0.77 4.27 0.80 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.65 1.13 3.61 0.95 3.62 1.02 
8.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.83 0.84 3.59 0.79 3.68 0.82 
9.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center 3.79 0.73 3.70 0.68 3.74 0.70 
10.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.84 0.73 3.67 0.77 3.74 0.76 
11.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมอืการรองเรียนของลูกคาอยาง 
     มอือาชีพ 3.80 0.77 3.55 0.86 3.65 0.83 
12.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสติ 3.80 0.70 3.54 0.80 3.64 0.77 
13.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.74 0.63 3.56 0.77 3.63 0.72 
14.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยางมอือาชีพ 3.37 0.80 3.25 0.88 3.30 0.85 

รวม 3.99 0.56 3.87 0.54 3.92 0.55 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.15 1.11 2.84 1.04 2.96 1.08 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 3.07 0.87 2.83 1.10 2.92 1.02 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 3.01 1.25 2.61 1.16 2.77 1.21 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 3.05 1.03 2.74 1.10 2.86 1.08 

รวม 3.07 0.88 2.76 1.10 2.86 1.08 
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ตารางที่ 4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเรื่อง TOT Product  4.16 0.65 3.99 0.69 4.06 0.67 
20.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.12 0.64 3.96 0.70 4.02 0.68 
21.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการบริการที่เปนเลศิ 4.10 0.69 4.01 0.70 4.05 0.69 
22.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องรับมอืการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.01 0.72 3.91 0.81 3.95 0.77 
23.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.04 0.71 4.01 0.75 4.02 0.73 
24.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการทาํงานเปนทีม 3.92 0.71 3.89 0.76 3.90 0.74 
25.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการขายทางโทรศพัทอยางมืออาชีพ 3.84 0.77 3.70 0.87 3.76 0.83 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวชิาการใหเปนทีน่าสนใจ  4.03 0.69 3.95 0.79 3.98 0.75 
27.สามารถปฏบิัตงิานดานประชาสัมพันธได 4.07 0.66 3.95 0.64 4.00 0.65 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.87 0.72 3.79 0.71 3.82 0.71 
29.สามารถปฏบิัตงิานไดอยางรวดเร็ว 3.88 0.79 3.88 0.75 3.88 0.77 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วข้ึน 3.80 0.78 3.85 0.76 3.83 0.77 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.07 0.67 4.04 0.68 4.05 0.68 
32.มีความกระตอืรือรน 3.81 0.80 3.83 0.80 3.82 0.80 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมอืในการปฏิบัติงานมากขึ้น  3.94 0.76 4.09 0.75 4.03 0.76 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.43 1.12 3.41 0.99 3.42 1.04 

รวม 4.00 0.46 3.89 0.51 3.93 0.49 

รวมทั้งหมด 3.64 0.49 3.50 0.48 3.56 0.49 
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 จากตารางที่ 4.2 พนักงานรับสายโทรศัพทมีความคิดเห็นตอหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.56) เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.92) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.62-4.41) จํานวน 13 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 2.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 5.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 6.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 7.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center  
 8.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 
 9.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 
 10.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรบัมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 11.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ

 12.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 
 13.  ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
 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 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานมีความคิดเห็น 
โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.93) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.76-
4.06) จํานวน 15 รายการ คือ 
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 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  
 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
 3.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 4.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
 5.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
 6.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 7.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
 8.  วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ 
 9.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 
 10.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
 11.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 12.  ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 
 13.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 14.  มีความกระตือรือรน 
 15.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
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ตารางที่ 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามอายุ 

 

ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 
มากกวา  

35 ป 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 3.98 0.85 4.19 0.79 5.00 0.00 4.10 0.82 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.25 0.68 4.29 0.73 5.00 0.00 4.28 0.71 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.33 0.72 4.33 0.69 5.00 0.00 4.34 0.70 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.42 0.73 4.39 0.71 5.00 0.00 4.41 0.72 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 4.43 0.71 4.36 0.77 5.00 0.00 4.40 0.74 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.28 0.80 4.24 0.80 5.00 0.00 4.27 0.80 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.55 0.99 3.68 1.05 4.00 1.00 3.62 1.02 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.70 0.79 3.66 0.84 4.00 1.00 3.68 0.82 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call  
   Center 3.77 0.62 3.71 0.76 3.67 1.15 3.74 0.70 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.68 0.77 3.78 0.74 4.00 1.00 3.74 0.76 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของ 
     ลูกคาอยางมืออาชีพ 3.63 0.81 3.67 0.84 4.00 1.00 3.65 0.83 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางม ี
     สติ 3.64 0.72 3.64 0.81 4.00 1.00 3.64 0.77 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.62 0.74 3.63 0.71 4.33 0.58 3.63 0.72 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยาง 
     มืออาชีพ 3.24 0.83 3.36 0.85 3.33 1.53 3.30 0.85 

รวม 3.89 0.53 3.92 0.57 4.38 0.58 3.92 0.55 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 2.97 1.02 2.95 1.13 3.33 1.53 2.96 1.08 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 2.92 1.00 2.93 1.04 3.00 1.00 2.92 1.02 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.73 1.21 2.80 1.21 3.33 1.16 2.77 1.21 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 2.86 1.05 2.86 1.10 3.33 1.53 2.86 1.08 

รวม 2.87 0.86 2.89 0.93 3.25 1.25 2.86 1.08 
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ตารางที่ 4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 

ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 
มากกวา  

35 ป 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  4.14 0.70 3.98 0.64 4.33 0.58 4.06 0.67 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.11 0.73 3.94 0.63 4.33 0.58 4.02 0.68 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.14 0.70 3.95 0.68 4.33 0.58 4.05 0.69 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.00 0.82 3.90 0.74 4.33 0.58 3.95 0.77 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.08 0.79 3.97 0.68 4.33 0.58 4.02 0.73 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 3.97 0.79 3.83 0.69 4.33 0.58 3.90 0.74 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.75 0.93 3.76 0.73 3.67 1.15 3.76 0.83 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.04 0.83 3.91 0.66 4.67 0.58 3.98 0.75 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 4.01 0.65 3.98 0.64 4.33 1.15 4.00 0.65 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.87 0.72 3.76 0.69 4.33 1.15 3.82 0.71 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.90 0.74 3.85 0.78 4.33 1.15 3.88 0.77 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 3.81 0.77 3.84 0.76 4.33 1.15 3.83 0.77 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.05 0.65 4.05 0.69 4.33 1.15 4.05 0.68 
32.มีความกระตือรือรน 3.87 0.76 3.76 0.83 4.33 1.15 3.82 0.80 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  4.14 0.76 3.92 0.74 4.33 1.15 4.03 0.76 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.53 1.05 3.31 1.03 3.67 1.15 3.42 1.04 

รวม 3.94 0.51 3.92 0.47 4.35 0.58 3.93 0.49 

รวมท้ังหมด 3.57 0.49 3.54 0.49 3.95 0.44 3.56 0.49 
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 จากตารางที่ 4.3 พนักงานรับสายโทรศัพทที่มีอายุต่ํากวา 25 ป มีความคิดเห็นตอ
หลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ในภาพรวม อยูใน
ระดับมาก ( X = 3.57) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี ้
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีอายุต่ํากวา 25 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก ( X = 3.89) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55-4.43) จํานวน 13 
รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 2.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 5.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 6.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 7.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center  
 8.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 
 9.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 
 10.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ

 11.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 12.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 
 13.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีอายุ 25-35 ป 
 พนักงานที่มีอายุมากกวา 35 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 4.38) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 5.00) จํานวน 6 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 2.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 4.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 5.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 6.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก และปานกลาง 
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 การดําเนินการฝกอบรม พนักงานที่มีอายุต่ํากวา 25 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง ( X = 2.86) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.73-2.97) 
ทุกรายการ คือ 
 1.  ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 
 2.  ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 
 3.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
 4.  ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับทุกระดับอาย ุ

 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีอายุต่ํากวา 
25 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.94) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูใน
ระดับมาก ( X = 3.53-4.14) ทุกรายการ คือ 
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  
 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
 3.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
 4.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
 5.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 6.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 7.  วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ 
 8.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
 9.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 
 10.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
 11.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 12.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 13.  มีความกระตือรือรน 
 14.  ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 
 15.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 16.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 
 เมื่อพิจารณาตามอายุ พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีอายุมากกวา 35 ป ยกเวน 
พนักงานที่มีอายุ 25-35 ป รายการ มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป อยูในระดับปานกลาง 
( X = 3.31) 
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ตารางที่ 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามระดับ
การศึกษา 

 

ต่ํากวา
ปริญญาตร ี

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.67 0.58 4.10 0.83 4.00 0.00 4.10 0.82 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.67 0.58 4.28 0.71 4.00 0.00 4.28 0.71 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.67 0.58 4.34 0.70 4.00 1.41 4.34 0.70 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.67 0.58 4.40 0.72 4.50 0.71 4.41 0.72 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 5.00 0.00 4.39 0.74 4.50 0.71 4.40 0.74 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 5.00 0.00 4.26 0.80 4.00 1.41 4.27 0.80 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.00 0.00 3.63 1.03 4.00 0.00 3.62 1.02 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.67 1.15 3.69 0.82 3.50 0.71 3.68 0.82 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call  
   Center 3.33 0.58 3.74 0.70 3.50 0.71 3.74 0.70 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.33 0.58 3.74 0.76 4.00 0.00 3.74 0.76 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของ   
     ลูกคาอยางมืออาชีพ 3.33 0.58 3.65 0.83 4.50 0.71 3.65 0.83 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางม ี
     สติ 3.33 0.58 3.64 0.77 4.00 0.00 3.64 0.77 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.67 0.58 3.63 0.72 4.00 1.41 3.63 0.72 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยาง 
     มืออาชีพ 2.33 0.58 3.31 0.84 4.00 0.00 3.30 0.85 

รวม 3.90 0.36 3.91 0.55 4.04 0.35 3.92 0.55 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.00 1.00 2.97 1.09 2.50 0.71 2.96 1.08 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 3.33 1.16 2.92 1.02 3.00 0.00 2.92 1.02 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.67 1.16 2.77 1.22 3.00 0.00 2.77 1.21 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 3.67 1.53 2.86 1.08 2.50 0.71 2.86 1.08 

รวม 3.17 1.04 2.88 0.90 2.75 0.35 2.86 1.08 
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ตารางที่ 4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามระดับ
การศึกษา (ตอ) 

 

ต่ํากวา
ปริญญาตร ี

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  3.67 0.58 4.06 0.68 4.00 0.00 4.06 0.67 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.33 0.58 4.02 0.68 4.00 1.41 4.02 0.68 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.33 0.58 4.05 0.69 3.50 0.71 4.05 0.69 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.33 0.58 3.95 0.78 4.00 0.00 3.95 0.77 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.33 0.58 4.02 0.74 4.50 0.71 4.02 0.73 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 4.00 0.00 3.90 0.75 3.50 0.71 3.90 0.74 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.33 0.58 3.75 0.83 5.00 0.00 3.76 0.83 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.67 0.58 3.98 0.75 4.00 0.00 3.98 0.75 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 5.00 0.00 3.99 0.64 4.00 1.41 4.00 0.65 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 4.67 0.58 3.80 0.71 4.50 0.71 3.82 0.71 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 4.33 1.15 3.87 0.76 4.50 0.71 3.88 0.77 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 4.33 1.15 3.82 0.76 4.00 1.41 3.83 0.77 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.67 0.58 4.04 0.68 4.50 0.71 4.05 0.68 
32.มีความกระตือรือรน 4.33 1.15 3.81 0.79 4.50 0.71 3.82 0.80 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  5.00 0.00 4.02 0.75 4.00 1.41 4.03 0.76 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.00 0.00 3.41 1.05 4.50 0.71 3.42 1.04 

รวม 3.98 0.21 3.93 0.50 4.05 0.39 3.93 0.49 

รวมท้ังหมด 3.86 0.41 3.55 0.49 3.70 0.57 3.56 0.49 
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 จากตารางที่ 4.4 พนักงานรับสายโทรศัพทที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น
ตอหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ในภาพรวม อยูใน
ระดับมาก ( X = 3.86) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี ้
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น 
โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.90) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 
4.67-5.00) จํานวน 6 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 2.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 3.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 5.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 6.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 นอกนั้นอยูในระดับมาก ปานกลาง และนอย 
 พนักงานที่มีการศึกษาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.91) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.63-4.40) จํานวน 13 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 2.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 5.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 6.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 7.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center  
 8.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 
 9.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 
 10.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรบัมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 11.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ

 12.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 13.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
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 พนักงานที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
4.04) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.50) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 2.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 3.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
 การดําเนินการฝกอบรม พนักงานที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.17) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67) 
จํานวน 1 รายการ คือ ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีการศึกษาปริญญา
ตรี และสูงกวาปริญญาตรี ยกเวนรายการ ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม อยูในระดับ
ปานกลาง ( X = 2.86 และ 2.50 ตามลําดับ) 
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.67-5.00) จํานวน 5 รายการ คือ  
 1.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
 2.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
 3.  วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ 
 4.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 5.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 นอกนั้นอยูในระดับมาก และปานกลาง 
 พนักงานที่มีการศึกษาปริญญาตรี ความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.93) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.75-4.06) จํานวน 15 รายการ คือ 
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  
 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
 3.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 4.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
 5.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 6.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
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 7.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
 8.  วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ 
 9.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 
 10.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
 11.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 12.  ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 
 13.  มีความกระตือรือรน 
 14.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 15.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 พนักงานที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
4.05) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.50-5.00) จํานวน 7 รายการ คือ 
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 3.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 4.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 5.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 6.  มีความกระตือรือรน 
 7.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 
 นอกนั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 

 

ต่ํากวา  
10,000 บาท 

10,000- 
11,000 บาท 

มากกวา 
11,000 บาท 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.13 0.81 3.67 0.98 4.17 0.82 4.10 0.82 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.32 0.69 3.80 0.94 4.29 0.62 4.28 0.71 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.36 0.70 3.93 0.70 4.46 0.66 4.34 0.70 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.42 0.73 4.13 0.74 4.46 0.59 4.41 0.72 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 4.43 0.74 3.80 0.86 4.50 0.51 4.40 0.74 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.31 0.80 3.93 0.80 4.12 0.80 4.27 0.80 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.67 1.00 2.87 1.25 3.71 0.91 3.62 1.02 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.73 0.81 3.33 0.90 3.50 0.78 3.68 0.82 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center 3.76 0.69 3.27 0.80 3.79 0.66 3.74 0.70 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.76 0.73 3.33 0.72 3.75 0.94 3.74 0.76 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคา 
     อยางมืออาชีพ 3.69 0.80 3.13 0.74 3.67 1.01 3.65 0.83 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 3.69 0.76 3.07 0.59 3.58 0.83 3.64 0.77 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.65 0.72 3.20 0.56 3.71 0.81 3.63 0.72 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยาง 
     มืออาชีพ 3.33 0.84 3.07 1.03 3.17 0.82 3.30 0.85 

รวม 3.95 0.55 3.47 0.58 3.92 0.47 3.92 0.55 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.03 1.10 2.60 0.74 2.63 1.06 2.96 1.08 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 2.99 1.03 2.47 0.64 2.67 1.01 2.92 1.02 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.78 1.21 2.67 1.11 2.75 1.33 2.77 1.21 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 2.95 1.10 2.40 0.63 2.42 0.93 2.86 1.08 

รวม 2.94 0.89 2.53 0.72 2.61 0.98 2.86 1.08 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน (ตอ) 

 

ต่ํากวา  
10,000 บาท 

10,000- 
11,000 บาท 

มากกวา 
11,000 บาท 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  4.08 0.65 3.87 0.74 3.96 0.81 4.06 0.67 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.08 0.65 3.67 0.62 3.79 0.88 4.02 0.68 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.09 0.68 3.73 0.70 3.83 0.76 4.05 0.69 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 3.99 0.76 3.53 0.83 3.92 0.83 3.95 0.77 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.09 0.71 3.47 0.64 3.79 0.78 4.02 0.73 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 3.96 0.72 3.47 0.74 3.67 0.82 3.90 0.74 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.80 0.83 3.33 0.82 3.63 0.77 3.76 0.83 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.03 0.74 3.73 0.80 3.75 0.74 3.98 0.75 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 4.02 0.66 3.93 0.46 3.87 0.61 4.00 0.65 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.82 0.71 3.67 0.72 3.92 0.78 3.82 0.71 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.93 0.74 3.27 0.88 3.83 0.82 3.88 0.77 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 3.87 0.76 3.47 0.92 3.75 0.74 3.83 0.77 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.08 0.68 3.53 0.52 4.17 0.64 4.05 0.68 
32.มีความกระตือรือรน 3.87 0.77 3.33 0.90 3.67 0.87 3.82 0.80 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  4.09 0.75 3.87 0.52 3.58 0.83 4.03 0.76 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.53 0.94 2.47 1.25 3.04 1.40 3.42 1.04 

รวม 3.97 0.49 3.52 0.38 3.87 0.45 3.93 0.49 

รวมท้ังหมด 3.60 0.49 3.16 0.43 3.41 0.43 3.56 0.49 
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 จากตารางที่ 4.5 พนักงานรับสายโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มี
ความคิดเห็นตอหลักสูตรการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ ใน
ภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.60) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี ้
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท     มีความ
คิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.95) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 
3.65-4.43) จํานวน 13 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 2.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 3.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 5.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 6.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 7.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center  
 8.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 
 9.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 
 10.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 11.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ

 12.  ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 13.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีรายได
มากกวา 11,000 บาท ยกเวนรายการ ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ อยูในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.50) 
 พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-11,000 บาท  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง ( X = 3.47) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67-4.13) จํานวน 
6 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 2.  ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 
 3.  ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 
 4.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
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 5.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 6.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 การดําเนินการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความ
คิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 2.94) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปาน
กลาง ( X = 2.78-3.03) ทุกรายการ คือ 
 1.  ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 
 2.  ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 
 3.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
 4.  ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีรายได 
10,000-11,000 บาท ยกเวนรายการ ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม และความเหมาะสม
ของอุปกรณในการฝกอบรม อยูในระดับนอย ( X = 2.47 และ 2.40 ตามลําดับ) สอดคลองกับ
พนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ยกเวนรายการ ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
อยูในระดับนอย ( X = 2.42) 
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.97) เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53-4.09) ทุกรายการ คือ 
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 3.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
 4.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  
 5.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
 6.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  
 7.  วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ 
 8.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 
 9.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 
 10.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
 11.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 12.  ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเรว็ขึ้น 
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 13.  มีความกระตือรือรน 
 14.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 
 15.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 16.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 
 เมื่อพิจารณาตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา มีคาสอดคลองกับพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 10,000-11,000 บาท ยกเวนรายการ มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป อยูในระดับนอย 
( X = 2.47) และสอดคลองกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ยกเวนรายการ มี
ความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04) 
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สวนท่ี  3  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 

ตารางที่ 4.6 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามเพศ 

 

ชาย หญิง 
รายการ 

X  SD X  SD 
t 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.13 0.88 4.09 0.79 0.397 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.37 0.73 4.23 0.69 1.552 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.36 0.72 4.33 0.69 0.365 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.45 0.73 4.38 0.71 0.751 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.42 0.78 4.39 0.71 0.342 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.31 0.85 4.24 0.77 0.664 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.65 1.13 3.61 0.95 0.316 
8.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.83 0.84 3.59 0.79 2.298* 
9.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center 3.79 0.73 3.70 0.68 0.981 
10.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.84 0.73 3.67 0.77 1.797 
11.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมอืการรองเรียนของลูกคาอยาง 
     มอือาชีพ 3.80 0.77 3.55 0.86 2.380* 
12.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสติ 3.80 0.70 3.54 0.80 2.724** 
13.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.74 0.63 3.56 0.77 2.020* 
14.ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยางมอือาชีพ 3.37 0.80 3.25 0.88 1.087 

รวม 3.99 0.56 3.87 0.54 1.746 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.15 1.11 2.84 1.04 2.211* 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 3.07 0.87 2.83 1.10 1.951 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 3.01 1.25 2.61 1.16 2.530* 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 3.05 1.03 2.74 1.10 2.274* 

รวม 3.07 0.88 2.76 1.10 2.752** 
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ตารางที่ 4.6 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 

ชาย หญิง 
รายการ 

X  SD X  SD 
t 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเรื่อง TOT Product  4.16 0.65 3.99 0.69 2.026* 
20.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.12 0.64 3.96 0.70 1.860 
21.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการบริการที่เปนเลศิ 4.10 0.69 4.01 0.70 0.971 
22.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องรับมอืการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.01 0.72 3.91 0.81 0.990 
23.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.04 0.71 4.01 0.75 0.284 
24.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการทาํงานเปนทีม 3.92 0.71 3.89 0.76 0.354 
25.วิทยากรมีความรอบรูเรื่องการขายทางโทรศพัทอยางมืออาชีพ 3.84 0.77 3.70 0.87 1.335 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวชิาการใหเปนทีน่าสนใจ  4.03 0.69 3.95 0.79 0.813 
27.สามารถปฏบิัตงิานดานประชาสัมพันธได 4.07 0.66 3.95 0.64 1.394 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.87 0.72 3.79 0.71 0.901 
29.สามารถปฏบิัตงิานไดอยางรวดเร็ว 3.88 0.79 3.88 0.75 0.000 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วข้ึน 3.80 0.78 3.85 0.76 0.535 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.07 0.67 4.04 0.68 0.344 
32.มีความกระตอืรือรน 3.81 0.80 3.83 0.80 0.161 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมอืในการปฏิบัติงานมากขึ้น  3.94 0.76 4.09 0.75 1.499 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.43 1.12 3.41 0.99 0.169 

รวม 4.00 0.46 3.89 0.51 1.860 

รวมทั้งหมด 3.64 0.49 3.50 0.48 2.291* 
 
 

*  P   ≥    0.05  df  =  ∝  t  =  ±  1.960 

       **  P   ≥    0.01  df  =  ∝  t  =  ±  2.576 
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 จากตารางที่ 4.6 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานเรับสายโทรศัพทเพศชาย และเพศ
หญิง พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผาน
ศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามเพศ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 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.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
 3.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 การดําเนินการฝกอบรม พนักงานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 
 2.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 
 3.  ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานเพศชาย และ 
เพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ วิทยากรมีความรอบ
รูเร่ือง TOT Product  

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.7 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามอายุ 

 

ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 
มากกวา  

35 ป รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 3.98 0.85 4.19 0.79 5.00 0.00 3.894* 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.25 0.68 4.29 0.73 5.00 0.00 1.661 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.33 0.72 4.33 0.69 5.00 0.00 1.353 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.42 0.73 4.39 0.71 5.00 0.00 1.078 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 4.43 0.71 4.36 0.77 5.00 0.00 1.327 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.28 0.80 4.24 0.80 5.00 0.00 1.352 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.55 0.99 3.68 1.05 4.00 1.00 0.711 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.70 0.79 3.66 0.84 4.00 1.00 0.317 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call  
   Center 3.77 0.62 3.71 0.76 3.67 1.15 0.284 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.68 0.77 3.78 0.74 4.00 1.00 0.776 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียน 
     ของลูกคาอยางมืออาชีพ 3.63 0.81 3.67 0.84 4.00 1.00 0.337 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณ 
     อยางมีสติ 3.64 0.72 3.64 0.81 4.00 1.00 0.327 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.62 0.74 3.63 0.71 4.33 0.58 1.439 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพท 
     อยางมืออาชีพ 3.24 0.83 3.36 0.85 3.33 1.53 0.612 

รวม 3.89 0.53 3.92 0.57 4.38 0.58 1.169 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 2.97 1.02 2.95 1.13 3.33 1.53 0.180 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 2.92 1.00 2.93 1.04 3.00 1.00 0.015 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.73 1.21 2.80 1.21 3.33 1.16 0.427 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 2.86 1.05 2.86 1.10 3.33 1.53 0.287 

รวม 2.87 0.86 2.89 0.93 3.25 1.25 0.268 
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ตารางที่ 4.7 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 

ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 
มากกวา  

35 ป รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  4.14 0.70 3.98 0.64 4.33 0.58 1.982 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.11 0.73 3.94 0.63 4.33 0.58 2.299 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.14 0.70 3.95 0.68 4.33 0.58 2.625 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.00 0.82 3.90 0.74 4.33 0.58 0.889 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.08 0.79 3.97 0.68 4.33 0.58 0.929 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 3.97 0.79 3.83 0.69 4.33 0.58 1.577 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.75 0.93 3.76 0.73 3.67 1.15 0.019 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.04 0.83 3.91 0.66 4.67 0.58 2.173 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 4.01 0.65 3.98 0.64 4.33 1.15 0.444 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.87 0.72 3.76 0.69 4.33 1.15 1.567 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.90 0.74 3.85 0.78 4.33 1.15 0.638 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 3.81 0.77 3.84 0.76 4.33 1.15 0.728 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.05 0.65 4.05 0.69 4.33 1.15 0.261 
32.มีความกระตือรือรน 3.87 0.76 3.76 0.83 4.33 1.15 1.248 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  4.14 0.76 3.92 0.74 4.33 1.15 2.724 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.53 1.05 3.31 1.03 3.67 1.15 1.407 

รวม 3.94 0.51 3.92 0.47 4.35 0.58 1.162 

รวมท้ังหมด 3.57 0.49 3.54 0.49 3.95 0.44 1.090 
 

   *  P   ≥   0.05   df1  =  2     df2  =  ∝ F    =    3.00 

**   P   ≥   0.01   df 1 =  2     df 2 =  ∝ F    =    4.61 
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 จากตารางที่ 4.6 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มีอายุตางกัน 
พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนย
ลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มีอายุตางกัน ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 การดําเนินการฝกอบรม และการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใช
ประโยชน พนักงานที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา ความคิดเห็นของพนักงานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปน
รายคู ดังนี้ 

 1.  ตองการอบรมเรื่อง TOT Product พนักงานที่มีอายุต่ํากวา 25 ป มีความคิดเห็น
แตกตางกับพนักงานที่มีอายุ 25-35 ป และมากกวา 35 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามระดับ
การศึกษา 

 

ต่ํากวา
ปริญญาตร ี

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ีรายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.67 0.58 4.10 0.83 4.00 0.00 0.719 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.67 0.58 4.28 0.71 4.00 0.00 0.598 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.67 0.58 4.34 0.70 4.00 1.41 0.561 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.67 0.58 4.40 0.72 4.50 0.71 0.213 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 5.00 0.00 4.39 0.74 4.50 0.71 1.022 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 5.00 0.00 4.26 0.80 4.00 1.41 1.384 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.00 0.00 3.63 1.03 4.00 0.00 0.694 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.67 1.15 3.69 0.82 3.50 0.71 0.052 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call  
   Center 3.33 0.58 3.74 0.70 3.50 0.71 0.617 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.33 0.58 3.74 0.76 4.00 0.00 0.546 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของ 
     ลูกคาอยางมืออาชีพ 3.33 0.58 3.65 0.83 4.50 0.71 1.275 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณ 
     อยางมีสติ 3.33 0.58 3.64 0.77 4.00 0.00 0.457 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.67 0.58 3.63 0.72 4.00 1.41 0.264 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพท 
     อยางมืออาชีพ 2.33 0.58 3.31 0.84 4.00 0.00 2.681 

รวม 3.90 0.36 3.91 0.55 4.04 0.35 0.048 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.00 1.00 2.97 1.09 2.50 0.71 0.186 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 3.33 1.16 2.92 1.02 3.00 0.00 0.251 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.67 1.16 2.77 1.22 3.00 0.00 0.047 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 3.67 1.53 2.86 1.08 2.50 0.71 0.950 

รวม 3.17 1.04 2.88 0.90 2.75 0.35 0.172 
 
 
 
 
 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 69 

ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามระดับ
การศึกษา (ตอ) 

 

ต่ํากวา
ปริญญาตร ี

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ีรายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  3.67 0.58 4.06 0.68 4.00 0.00 0.512 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.33 0.58 4.02 0.68 4.00 1.41 0.311 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.33 0.58 4.05 0.69 3.50 0.71 0.880 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 4.33 0.58 3.95 0.78 4.00 0.00 0.371 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.33 0.58 4.02 0.74 4.50 0.71 0.700 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 4.00 0.00 3.90 0.75 3.50 0.71 0.318 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.33 0.58 3.75 0.83 5.00 0.00 2.666 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.67 0.58 3.98 0.75 4.00 0.00 1.263 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 5.00 0.00 3.99 0.64 4.00 1.41 3.715* 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 4.67 0.58 3.80 0.71 4.50 0.71 3.131* 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 4.33 1.15 3.87 0.76 4.50 0.71 1.204 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 4.33 1.15 3.82 0.76 4.00 1.41 0.697 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.67 0.58 4.04 0.68 4.50 0.71 1.715 
32.มีความกระตือรือรน 4.33 1.15 3.81 0.79 4.50 0.71 1.375 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  5.00 0.00 4.02 0.75 4.00 1.41 2.532 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.00 0.00 3.41 1.05 4.50 0.71 1.324 

รวม 3.98 0.21 3.93 0.50 4.05 0.39 0.067 

รวมท้ังหมด 3.86 0.41 3.55 0.49 3.70 0.57 0.651 
 

   *  P   ≥   0.05   df1  =  2     df2  =  ∝ F    =    3.00 

**   P   ≥   0.01   df 1 =  2     df 2 =  ∝ F    =    4.61 
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 จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผาน
ศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มรีะดับการศึกษาตางกัน ในภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 หลักสูตรในการฝกอบรม และการดําเนินการฝกอบรม พนักงานที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวมและพิจารณาเปนรายขอ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  สามารถปฏิบัตงิานดานประชาสัมพันธได 
 2.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา ความคิดเห็นของพนักงานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปน
รายคู ดังนี้ 
 1.  สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได พนกังานที่มีการศึกษต่ํากวาปริญญาตรี มี
ความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 2.  สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได พนักงานที่มีการศึกษต่ํากวาปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 

 

ต่ํากวา  
10,000 บาท 

10,000- 
11,000 บาท 

มากกวา 
11,000 บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

หลักสูตรในการฝกอบรม 
1.ตองการอบรมเรื่อง TOT Product 4.13 0.81 3.67 0.98 4.17 0.82 2.292 
2.ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 4.32 0.69 3.80 0.94 4.29 0.62 3.827* 
3.ตองการอบรมเรื่องการบริการที่เปนเลิศ 4.36 0.70 3.93 0.70 4.46 0.66 2.970 
4.ตองการอบรมเรื่องรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  4.42 0.73 4.13 0.74 4.46 0.59 1.197 
5.ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 4.43 0.74 3.80 0.86 4.50 0.51 5.548** 
6.ตองการอบรมเรื่องการทํางานเปนทีม 4.31 0.80 3.93 0.80 4.12 0.80 1.980 
7.ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.67 1.00 2.87 1.25 3.71 0.91 4.512* 
8.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดาน TOT Product 3.73 0.81 3.33 0.90 3.50 0.78 2.350 
9.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center 3.76 0.69 3.27 0.80 3.79 0.66 3.665* 
10.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริการที่เปนเลิศ 3.76 0.73 3.33 0.72 3.75 0.94 2.286 
11.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคา 
     อยางมืออาชีพ 3.69 0.80 3.13 0.74 3.67 1.01 3.192* 
12.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ 3.69 0.76 3.07 0.59 3.58 0.83 4.856** 
13.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการทํางานเปนทีม 3.65 0.72 3.20 0.56 3.71 0.81 2.955 
14.ความเพยีงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการขายทางโทรศัพทอยาง 
     มืออาชีพ 3.33 0.84 3.07 1.03 3.17 0.82 1.016 

รวม 3.95 0.55 3.47 0.58 3.92 0.47 5.507** 

การดําเนินการฝกอบรม 
15.ความเหมาะสมของระยะเวลาในการฝกอบรม 3.03 1.10 2.60 0.74 2.63 1.06 2.436 
16.ความเหมาะสมของสถานที่ในการฝกอบรม 2.99 1.03 2.47 0.64 2.67 1.01 2.711 
17.ความเหมาะสมของเอกสารในการฝกอบรม 2.78 1.21 2.67 1.11 2.75 1.33 0.068 
18.ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 2.95 1.10 2.40 0.63 2.42 0.93 4.199* 

รวม 2.94 0.89 2.53 0.72 2.61 0.98 2.600 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน (ตอ) 

 

ต่ํากวา  
10,000 บาท 

10,000- 
11,000 บาท 

มากกวา 
11,000 บาท รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน 
19.วิทยากรมีความรอบรูเร่ือง TOT Product  4.08 0.65 3.87 0.74 3.96 0.81 0.983 
20.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center 4.08 0.65 3.67 0.62 3.79 0.88 4.163* 
21.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 4.09 0.68 3.73 0.70 3.83 0.76 3.240* 
22.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ 3.99 0.76 3.53 0.83 3.92 0.83 2.444 
23.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ 4.09 0.71 3.47 0.64 3.79 0.78 6.687** 
24.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 3.96 0.72 3.47 0.74 3.67 0.82 4.518* 
25.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 3.80 0.83 3.33 0.82 3.63 0.77 2.577 
26.วิทยากรมีความสามารถในการถายทอดเนื้อหาวิชาการใหเปนที่นาสนใจ  4.03 0.74 3.73 0.80 3.75 0.74 2.405 
27.สามารถปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธได 4.02 0.66 3.93 0.46 3.87 0.61 0.618 
28.สามารถถายทอดแกเพื่อนรวมงานได 3.82 0.71 3.67 0.72 3.92 0.78 0.564 
29.สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 3.93 0.74 3.27 0.88 3.83 0.82 5.461** 
30.ชวยใหการตัดสินใจในงานรวดเร็วขึ้น 3.87 0.76 3.47 0.92 3.75 0.74 2.073 
31.ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  4.08 0.68 3.53 0.52 4.17 0.64 5.026** 
32.มีความกระตือรือรน 3.87 0.77 3.33 0.90 3.67 0.87 3.755* 
33.ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น  4.09 0.75 3.87 0.52 3.58 0.83 5.368** 
34.มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 3.53 0.94 2.47 1.25 3.04 1.40 9.553** 

รวม 3.97 0.49 3.52 0.38 3.87 0.45 6.451** 

รวมท้ังหมด 3.60 0.49 3.16 0.43 3.41 0.43 7.168** 
 

   *  P   ≥   0.05   df1  =  2     df2  =  ∝ F    =    3.00 

**   P   ≥   0.01   df 1 =  2     df 2 =  ∝ F    =    4.61 
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 จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตางกัน พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการ
ใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน ใน
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 หลักสูตรในการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น 
โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ 
 2.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสต ิ

 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center 
 2.  ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ 
 3.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center  
 4.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 การดําเนินการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 การประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 5 รายการ คือ  
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  
 2.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
 3.  ความมั่นใจในการปฏิบัตงิาน  
 4.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น 
 5.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center  
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 2.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ 
 3.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม 
 4.  มีความกระตือรือรน 

นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
พบวา ความคิดเห็นของพนักงานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปน
รายคู ดังนี้ 
 1.  ตองการอบรมเรื่องการใหบริการผาน Call Center พนักงานที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนกังานที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท ที่ระดับความ
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  ตองการอบรมเรื่องการบริหารอารมณอยางมีสติ พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท และมากกวา 
11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 3.  ตองการอบรมเรื่องการขายทางโทรศัพทอยางมืออาชีพ พนักงานที่มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 4.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการใหบริการผาน Call Center พนักงานที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 
11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 5.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานรับมือการรองเรียนของลูกคาอยางมืออาชีพ  
พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได
ต่ํากวา 10,000 บาท และมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  ความเพียงพอของเนื้อหาหลักสูตรดานการบริหารอารมณอยางมีสติ พนักงานที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-11,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 
11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 7.  ความเหมาะสมของอุปกรณในการฝกอบรม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการใหบริการผาน Call Center พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริการที่เปนเลิศ พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 10.วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการบริหารอารมณอยางมีสติ  พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 11.  วิทยากรมีความรอบรูเร่ืองการทํางานเปนทีม พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา
กวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 12.  สามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-11,000 
บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท ที่ระดับความมีนยัสําคัญทาง
สถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 13.  ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-11,000 บาท 
มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท และมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 14.  มีความกระตือรือรน พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความ
คิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 15.  ทําใหเกิดความเขาใจและรวมมือในการปฏิบัติงานมากขึ้น พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 16.  มีความกาวหนาในตําแหนงงานตอไป พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 
10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับพนักงานที่มีรายได 10,000-11,000 บาท ที่ระดับความมี
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นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และแตกตางกับพนักงานที่มีรายไดมากกวา 11,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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