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รมยฤดี  เวสน : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเองเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน. (THE DEVELOPMENT 

OF A TRAINING MODEL BASED ON TRANSFORMATIVE LEARNING CONCEPT AND SELF 

ESTEEM THEORY TO ENHANCE SERVICE MIND OF AIRLINE PERSONNEL) อ.ท่ีปรึกษา

วิทยานิพนธหลัก : รศ.ดร. อาชัญญา  รัตนอุบล, อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม : ดร.สมบัติ สุวรรณพิทักษ, 

427 หนา. 

  

               การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน (2) เพ่ือพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน (3) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบผลการมีจิตบริการ 

ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซ่ึงนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาข้ึนไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ี

สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ (4) เพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับ

ความสําเร็จ ปญหาอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาข้ึน ผูวิจัยไดสรางรูปแบบการฝกอบรม

ทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนโดยนําไปทดลองกับกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ี

ใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงานสํารองท่ีน่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 49 คน แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมทดลองเขารวมฝกอบรมดวย

รูปแบบท่ีพัฒนาข้ึนและกลุมควบคุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ี

ในการใหบริการ ผูวิจัยใชการวิจัยก่ึงทดลองแบบ 2 กลุมทดสอบกอนและทดสอบหลังการฝกอบรม โดยมีการ

ติดตามผลหลังสิ้นสุดการอบรมเปนเวลา 1 เดือนและนําผลท่ีไดไปวิเคราะหเปรียบเทียบ 

                ผลการวิจัยพบวา (1) พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานจิตบริการอันประกอบดวยดาน

ความรูธุรกิจการบิน ดานการพัฒนาศักยภาพการบริการ และดานการพัฒนาตนเอง (2) รูปแบบการฝกอบรมมี 

3 องคประกอบคือ หลักการ การวางแผนและกระบวนการ โดยหลักการ ประกอบดวย 1)การตระหนักรูและเขา

ใจความตองการของผูโดยสาร 2)การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3)การเห็นคุณคาในตนเอง 4)การมี

สุขภาพดีท้ังกายและใจ การวางแผน ประกอบดวย 1)การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงกับ

ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2)เน้ือหาการฝกอบรม 3)กิจกรรมการฝกอบรม กระบวนการประกอบดวย 

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานท่ีอบรม  

5) ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม 6) เน้ือหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม (3) กลุมทดลองมีจิตบริการเพ่ิมมากข้ึน โดย

มีคะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมควบคุมในดานตางๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังน้ีคือ ดานความรูงาน

สายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมในการใหบริการ ดานคุณลักษณะของผู

มีจิตบริการ และกลุมทดลองมีผลคะแนนความเครียดลดนอยลง (4) ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จคือ 1) การ

แบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน 2) การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 

4) การฝกสมาธ ิ 5) วิทยากร 6) การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ และ 7) การเขียนสะทอนคิด ปญหาและ

อุปสรรคคือ 1) การขาดแคลนบุคลากร 2) ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม 3) ปญหาวิกฤตอุทกภัย 
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ROMRUDEE VESS : THE DEVELOPMENT OF A TRAINING MODEL BASED ON 

TRANSFORMATIVE LEARNING CONCEPT AND SELF ESTEEM THEORY TO ENHANCE 

SERVICE MIND OF AIRLINE PERSONNEL.ADVISOR: ASSOC. PROF. ARCHANYA RATANA-

UBOL, Ph.D., CO-ADVISOR: SOMBAT SUWANPITAK, Ph.D., 427 pp. 
 

The purposes of this research were to 1) identify the training needs for enhancing the service mind of 

the airline personnel, 2) develop a training model based on transformative learning concept and self esteem 

theory to enhance service mind of the airline personnel, 3) compare service mind enhancement between the two 

groups: the experimental group using the developed training model and the control group attended the airline 

training providing for the front line staffs, 4) analyze the factors related to airline personnel’s professional success, 

problem and hindrance for using the service mind training model. The research studies with the airline personnel 

who are front line staffs which are cabin attendant, ground staff, reservation and ticketing staff. The samples of 

this study were 49 staffs that divided into 2 groups, the experiment group who attended the training using the 

developed model and the control group attended the airline training providing for the front line staffs. The 

research methodology used Quasi Experiment, measured before and after training then compared the result after 

1 month between 2 groups.  

The research findings were divided into 4 main parts based on the research objectives as follows: Part 1: 

The results of the training needs revealed that they needed three basic disciplines: a) airline business trends, b) 

potentiality of services and c) self development. Part 2: The results of the proposed training model consisted of 

three main factors: a) Principles, referred to (1) the awareness and comprehension of airline customers’ 

necessities, (2) the perspective transformation in service, (3) the self-esteem building, and (4) the body and mind 

wellbeing. b) Planning, referred to a series of action consisted of three steps: (1) integration of transformative 

concept and self-esteem theory, (2) training contents, and (3) training activities. And c) Procedures, consisted of 

eight components: (1) training objectives, (2) participants, (3) trainers and facilitators, (4) training venue, (5) 

training schedule, (6) training contents, (7) training activities (8) training evaluation. Part 3: The results of the 

comparative study of service mind enhancement between the two groups showed that the experimental group 

obtained more airline business trends, potentiality of services as well as better understanding of service 

knowledge, attitude, behavior and characteristic. In addition to the score of stress modification revealed that the 

experimental group using the integration of specific theoretical concepts into service mind training had fewer 

score on it than the control group at the 0.05 level of significance. Part 4: The results of an analysis of factors that 

influenced success, related problem and hindrance for the service mind training model revealed that 

practitioners and responsive organizational units should be encouraged to pursue ways into accomplishments on 

service mind, consisted of seven components were (1) service experience sharing between functions, (2) 

transformative learning, (3) self esteem, (4) meditation (5) trainers (6) body and mind exercise, and (7) journal 

writing; problem and hindrance are (1) front line staffs insufficient (2) timing and duration of training and (3) flood 

crisis. 
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 งานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดรับความกรุณาเปนอยางดีย่ิงจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ คือ 

รองศาสตราจารย ดร.อาชัญญา รัตนอุบล และดร.สมบัติ สุวรรณพิทักษ รองปลัดกระทรวง

ศึกษาธิการ อาจารยที่ปรึกษารวม ซึ่งทานท้ังสองเปนทั้ง “ครู” ผูประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูและ

เปนท้ังผูใหกําลังใจ ใหคําแนะนํา แกไขขอบกพรองตาง ๆ แกผูวิจัยตลอดมา จนสามารถทํางาน

วิจัยดุษฎีนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุลที่ใหเกียรติเปนประธาน

กรรมการสอบวิทยานิพนธ ผูชวยศาสตราจารย ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา ผูชวยศาสตราจารย

ดร.มนัสวาสน โกวิทยา และศาสตราจารยกิตติคุณ ดร.รัตนา พุมไพศาล ที่ใหเกียรติเปนกรรมการ

สอบวิทยานิพนธ 

 ขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิทุกทานที่กรุณาตรวจสอบเครื่องมือวิจัยและไดใหขอคิด

ขอเสนอแนะท่ีทรงคุณคา และขอขอบพระคุณ คุณสรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐาน

คุณภาพบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผูรับเชิญเปนวิทยากรใหความรู 

 ขอขอบพระคุณอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย อาจารยพิเศษคณะแพทยแผนตะวันออก 
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ชีวิตทุกทานและคณาจารยคณะครุศาสตรผูทําหนาที่ “ครู” ดวยหัวใจแหงความเปนครูอยางแทจริง 

และขอขอบคุณ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ท่ีใหการสนับสนุนทุนวิจัย “ทุน 90 ป 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

 ขอขอบพระคุณผูใหกําเนิด คุณพอประเทศ – คุณแมอรทัย รมยานนท และขอขอบคุณ 

ผศ.ดร.สมบูรณ เวสน (เวสสุนทรเทพ) สามีคูชีวิตและบุตรสาวท้ังสองของผูวิจัย สิอร – ศุภร เวสน 

ผูอยูเบ้ืองหลังความสําเร็จที่ใหความชวยเหลือและใหกําลังใจดวยดีตลอดมา 

คุณประโยชนใดใดที่เกิดจากดุษฎีนิพนธฉบับนี้ ขอมอบถวายแดพระเดชพระคุณพระเทพ

ญาณมหามุนี และ พระภาวนาวิริยคุณ ผูเปนแสงธรรมนําชีวิตใหแกผูวิจัยไดรูจักเปาหมายของการ

เกิดมาเปนมนุษย พบพระพุทธศาสนา ไดรูจักการใหทาน รักษาศีล ทําสมาธิภาวนา จนสามารถ

ดํารงตนเปนครูท่ีดี เปนลูกที่ดี เปนแมที่ดี เปนภรรยาที่ดีและที่สําคัญ...เปนคนดีของสังคม 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

วิสัยทัศนการพัฒนาของประเทศไทยในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 11 

(พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559) มีแนวคิดที่มีความตอเนื่องจากแนวคิดของแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 8 - 11  

ที่ยึดหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงและคนเปนศูนยกลางของการพัฒนา รวมทั้งสรางสมดุล

การพัฒนาในทุกมิติ เพื่อใหการพัฒนาและบริหารประเทศเปนไปบนทางสายกลาง เชื่อมโยงทุกมิติ

ของการพัฒนาอยางบูรณาการ เปนการเตรียม “ระบบภูมิคุมกัน” เพื่อใหพรอมรับผลกระทบจาก

การเปลี่ยนแปลงทั้งภายนอกและภายในประเทศ เพราะการที่จะพัฒนาประเทศเพื่อมุงไปสูสังคมที่

อยูรวมกันอยางมีความสุข ดวยความเสมอภาค เปนธรรมและมีภูมิคุมกันตอการเปลี่ยนแปลง     

จําเปนตองเตรียมคนใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงท้ังในระดับโลกและภูมิภาค โดยเฉพาะใน

ประชาคมอาเซียน ดังน้ันแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 11 จึงมุงเนนการพัฒนาคนทุกชวงวัยใหเขาสูสังคม

แหงการเรียนรูตลอดชีวิตอยางย่ังยืนและมีภูมิคุมกันตอผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว

และรุนแรง สามารถดําเนินชีวิตอยางสมดุลทุกดาน เพื่อใหสอดคลองกับบริบทการเปลี่ยนแปลงที่

ประเทศไทยจะตองปรับตัวในอนาคต สามารถกาวไปสูวิสัยทัศนการพัฒนาประเทศที่พึงปรารถนา

ในระยะยาว ซึ่งแผนพัฒนาฯ ฉบับที่11 มีประเด็นสําคัญดังตอไปนี้ คือ 1. คนไทยตองมีการเรียนรู

ตลอดชีวิตและเรียนรูอยางตอเนื่องท้ังในดานการศึกษา ทักษะการทํางาน และการดําเนินชีวิต 

เพื่อใหเปนภูมิคุมกันสําคัญในการดํารงชีวิตและปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลก 2. คน

ไทยตองตระหนักถึงคุณคาวัฒนธรรมและภูมิปญญาไทย ดวยการสรางจิตสานึกท่ีดี มีคานิยมที่พึง

ประสงคอยูรวมกันดวยความรัก ความสามัคคี เปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน บนความแตกตาง

หลากหลายทางวัฒนธรรม เพื่อเปนฐานในการกาวไปสูสังคมที่มีความใสใจและแบงปนตอผูอ่ืน 

ตลอดจนนําไปสูการสรางและพัฒนานวัตกรรมและผลิตภัณฑทางวัฒนธรรมท่ีเชื่อมตอกับ

เศรษฐกิจสรางสรรคของประเทศในอนาคต 3. สถาบันทางสังคมตองมีความเขมแข็ง ทําหนาท่ีและ

บทบาทของตนเองไดอยางเหมาะสมกับสถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (แผนพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 11, พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559)  

การพัฒนาประเทศในระยะแผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 11 จึงเปนการนําภูมิคุมกันที่มีอยูมาใช 

พรอมทั้งเรงสรางภูมิคุมกันใหมใหเขมแข็งขึ้น เพื่อเตรียมความพรอมใหสามารถปรับตัวรองรับ



2 

 

ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงไดอยางเหมาะสม โดยมุงเปาหมายไปที่การพัฒนาคุณภาพคน

และสังคมไทยใหมีคุณภาพ มีโอกาสเขาถึงทรัพยากร และไดรับประโยชนจากการพัฒนาเศรษฐกิจ

และสังคมอยางเปนธรรม รวมท้ังสรางโอกาสทางเศรษฐกิจดวยฐานความรู เทคโนโลยี นวัตกรรม 

และความคิดสรางสรรค บนพื้นฐานการผลิตและการบริโภคที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม นับวาเปนสิ่ง

สําคัญย่ิงในการสรางขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ การสรางภูมิคุมกันเพื่อใหบรรลุ

เปาหมายดังกลาว เริ่มไดดวยการตอยอดสูนวัตกรรมความรู การฝกฝนจนเกิดความคิดสรางสรรค 

การเปดใจกวางพรอมรับทุกความคิดเห็น พรอมตอการเปลี่ยนแปลง และการปลูกฝงจิตใจที่มี

คุณธรรม ซื่อสัตย มีระเบียบวินัย ควบคูกับการพัฒนาคนดวยการเรียนรูในศาสตรวิทยาการให

สามารถประกอบอาชีพไดอยางหลากหลาย สอดคลองกับแนวโนมการจางงาน และเตรียมพรอมสู

การเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งพระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและ

การศึกษาตามอัธยาศัย พ.ศ.2551 ไดดําเนินการสอดคลองและรองรับกับแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 11 

มาโดยตลอดดังเชนที่ไดกลาวถึงยุทธศาสตรและจุดเนนการสรางสังคมอุดมปญญา คือ การจัดการ

ใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชนอยางมีคุณภาพและทั่วถึง รวมท้ังการมีศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพ ใหสามารถดํารงชีวิตอยูในครอบครัว ชุมชนและสังคมไดอยางมีความสุข 

(พระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย พ.ศ. 2551)  

ความพรอมท่ีจะรองรับตอการเปลี่ยนแปลงเปนการสรางภูมิคุมกันใหม โดยสามารถตอ

ยอดจากภูมิคุมกันเดิมอันเปนบทบาทของนักการศึกษาที่จะสามารถพัฒนาประชากรไทยใหมี

ศักยภาพในการประกอบอาชีพไดหลากหลาย การศึกษาเก่ียวกับการประกอบอาชีพประกอบดวย 

4 มาตรฐานการเรียนรูอันไดแก  1) การมีความรู ความเขาใจและเจตคติที่ดีในงานอาชีพมองเห็น

ชองทางและตัดสินใจประกอบอาชีพไดตามความตองการและศักยภาพของตนเอง 2) การมีความรู 

ความเขาใจ ทักษะในอาชีพที่ตัดสินใจเลือก 3) การมีความรู ความเขาใจในการจัดการอาชีพอยาง

มีคุณธรรมและ4) การมีความรู ความเขาใจในการพัฒนาอาชีพใหมีความมั่นคง (สํานักงาน

สงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย, 2553) ในสวนของการพัฒนาอาชีพนั้น

เปนกระบวนการที่ไดถูกจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือใหบุคลากรสามารถที่จะจัดการกับอาชีพของตนเอง 

อันไดแก การประเมินศักยภาพของบุคคล การกําหนดเสนทางอาชีพที่เหมาะสม วางแผนและ

ฝกอบรม เพื่อสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนาและมีความกาวหนาในงาน (ปภาวดี ประจักษศุภนิมิต 

และก่ิงพร ทองใบ, 2531) สําหรับผูที่ไดเลือกเสนทางอาชีพที่เหมาะสมกับตนเองแลว การพัฒนา

ใหมีความมั่นคงกาวหนาในสายอาชีพนั้นจึงเปนบทบาทที่สําคัญของการศึกษานอกระบบ โดยมี

การฝกอบรมเปนหนึ่งในเครื่องมือท่ีชวยในการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความชํานาญและทักษะ
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ในการปฏิบัติงาน เพราะการฝกอบรมเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่กําลังปฏิบัติอยู

หรือที่จะไดรับมอบหมาย โดยประเมินผลของการฝกอบรมไดจากพฤติกรรมในการปฏิบัติงาน 

ในขณะที่การศึกษาซึ่งมีเปาหมายเพื่อเลือกอาชีพและปรับตัวใหเขากับสังคมและสิ่งแวดลอม 

ประเมินผลของการศึกษาจะไดจากการปฏิบัติงานที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (สถาบันพัฒนา

ขาราชการพลเรือน, 2532) ซึ่งจะตองคํานึงถึงรูปแบบการฝกอบรมที่เหมาะสมและสอดคลองตอ

ความตองการท้ังของตัวบุคคลและองคกร  

ในการจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคคล ตองเขาใจถึงพื้นฐานลักษณะธรรมชาติ

ในกระบวนการเรียนรูซึ่งผูเรียนเปนผูใหญ การฝกอบรมมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการเรียนรู 

เนื่องจาก การฝกอบรมเปนกระบวนการหน่ึงซึ่งมุงกอใหเกิดการเรียนรู  โดยหมายถึง การ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่คอนขางถาวร อันเปนผลสืบเน่ืองมาจากการปฏิบัติที่มีการเนนยํ้าบอยๆ 

หรืออาจกลาวไดวาการฝกอบรมเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางมีระบบ เพื่อให

บุคคลมีความรู ความเขาใจ มีความสามารถที่จําเปน และมีเจตคติที่ดีสําหรับการปฏิบัติงานอยาง

ใดอยางหนึ่งของหนวยงานหรือองคกรนั้น การฝกอบรมแบงออกเปน 3 ประเภท ตามวัตถุประสงค

ของการอบรม คือ 1) การฝกอบรมเพื่อแกไขปญหาที่ไดเกิดขึ้นมาแลว กลาวคือ เมื่อการดําเนินงาน

ของหนวยงานหรือองคกรมีปญหาเกิดขึ้น สามารถสํารวจคนพบได หรือเปนที่ปรากฏชัดแจงวาเปน

ความจําเปนที่จะตองแกปญหาดังกลาวดวยการฝกอบรม (มีความจําเปนในการฝกอบรม) จึงไดมี

การจัดการฝกอบรมขึ้น  2) การฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ความจําเปนใน

การฝกอบรมประเภทนี้ มักเกิดขึ้น เมื่อมีแผนหรือมีความคาดหมายวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตัว

บุคคล หรือวิธีการปฏิบัติงานในหนวยงานและบุคลากรที่มีอยูเดิมในปจจุบัน ยังไมสามารถรองรับ

การปฏิบัติงานใหมนั้นได จึงจําเปนจะตองจัดการฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่คาดวาจะเกิดขึ้น 

และ 3) การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นในระยะยาว หมายถึง เมื่อมิไดมี

ปญหาหรือมีแผนในการเปลี่ยนแปลงในระยะสั้นแตอยางใด แตในระยะยาวมุงท่ีจะพัฒนางานและ

พัฒนาบุคลากรเพื่อมุงสูความเปนเลิศขององคกรโดยรวม จึงไดจัดใหมีการฝกอบรมขึ้นอยาง

ตอเนื่องและทั่วถึงทั้งองคกร (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

การพัฒนาบุคลากรในการประกอบอาชีพดานบริการเปนอีกหนึ่งบทบาทของการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนที่จะมีสวนชวยในการขับเคลื่อนธุรกิจนั้นใหกาวไกลได เพราะการบริการมี

ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศและรักษาสถานภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไทยไวได 

โดยเฉพาะอยางย่ิงในปจจุบันการดําเนินทางธุรกิจเปนการดําเนินงานท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรงทั้ง

ในระดับประเทศและระหวางประเทศ  หนวยงานหรือองคกรตางๆ  ไดปรับตัวทางธุรกิจโดย
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เปลี่ยนแปลงเขาสูระบบเศรษฐกิจแบบบริการ ทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน  ตางก็เล็งเห็นถึง

ความสําคัญของการบริการเพิ่มมากขึ้นเพราะธุรกิจจะแขงขันกันที่คุณภาพของการใหบริการ 

ดังนั้น การที่องคกรต้ังเปาหมายท่ีจะสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคาผูมาใชบริการจึงเปนหัวใจ

สําคัญของการประกอบอาชีพดานบริการ  เพราะงานบริการเปนงานที่ตองอาศัยทั้งศาสตรและ

ศิลปะในการใหบริการ ดังน้ันการศึกษาและประยุกตนําความรูในแขนงวิชาตางๆ  เพื่อนํามาใชใน

การใหบริการจึงเปนสิ่งจําเปน  เพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ  

ชวยใหหนวยงานหรือองคกรสามารถรักษาลูกคากลุมเดิมไวทั้งยังจะสามารถเพิ่มจํานวนลูกคา

กลุมใหมใหเพิ่มขึ้นดวยได อันจะเปนการสงผลใหหนวยงานหรือองคกรสามารถอยูรอดไดในยุค

ของธุรกิจที่มีการแขงขันสูงในดานบริการ ดังนั้นการใหบริการจึงถือวาเปนหัวใจสําคัญของ

หนวยงานหรือองคกรตางๆ  องคกรใดสามารถใหบริการที่ดีแกลูกคาหรือผูรับบริการได  ก็จะทําให

ผูมารับบริการเกิดความประทับใจ และยินดีท่ีจะกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง  นอกจากนี้ ผูมา

รับบริการอาจจะชวยประชาสัมพันธแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้น ซึ่งนับวาเปนการสงผลดีตอ

องคกรนั้นใหมีความกาวหนาย่ิงๆ ขึ้นไป (เทพ  สงวนกิตติพันธุ, 255110)  

ธุรกิจบริการมีบทบาทสําคัญในเศรษฐกิจไทย โดยเปนสวนหนึ่งที่แผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 11 

ไดใหความสําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสาขาบริการที่มีศักยภาพ (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคมแหงชาติฉบับที่ 11, พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559) ซึ่งธุรกิจการบินเปนหนึ่งในธุรกิจสําคัญท่ีสราง

ชื่อเสียงใหกับประเทศ อัตราการขยายตัวของการขนสงทางอากาศของประเทศไทยขยายตัวสูงขึ้น

รอยละ 5.9 อันเน่ืองมาจากจํานวนผูโดยสารที่เพิ่มขึ้น (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ,2553) เพราะการขนสงทางอากาศนอกจากจะเปนกิจการ

สาธารณูปโภคยังเปนหน่ึงในโครงสรางพื้นฐานที่มีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ

ประเทศ โดยเฉพาะตออุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทย (กรมการบินพลเรือน, 2554)  

ดังจะเห็นไดจากการท่ีในปพ .ศ.2554 กรุงเทพมหานครไดรับการจัดอันดับวาเปนเมืองท่ี              

นาทองเที่ยวที่สุดเปนอันดับ 1 ของโลก ติดตอกันเปนปที่ 3 (10นิตยสาร ทราเวลแอนดเลเชอร, 2554)  

บทบาทของธุรกิจการบินที่มีตอระบบเศรษฐกิจท้ังของประเทศและของโลก ทําใหธุรกิจ

และการทองเที่ยวเชื่อมตอกัน ในแตละปมีการเดินทางทางอากาศมากกวา 38 ลานเท่ียวบิน         

ผูโดยสารเดินทางมากกวา 3,300 ลานคนจากสายการบินทั่วโลกมากกวา 2000 สายการบิน มี

สนามบินนานาชาติ 836 แหง ซึ่งในปพ.ศ.2554 สนามบินสุวรรณภูมิของประเทศไทยไดรับการจัด

อันดับวามีความหนาแนนเปนอันดับที่ 17 ของโลกโดยมีจํานวนผูโดยสารมากถึง 48 ลานคน 

ในขณะที่สนามบิน Hartsfield–Jackson Atlanta International, Atlanta ของสหรัฐอเมริกามี
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จํานวนผูโดยสารมากเปนอันดับหน่ึงของโลกคือ 92.4 ลานคน (Oagaviation.com/aviation-

reports,2011:online) สวนธุรกิจการบินในประเทศไทยน้ัน มีสายการบินท่ีมีการกําหนดตารางบิน

และไดรับรองมาตรฐานดานความปลอดภัย จดทะเบียนเพื่อดําเนินการขนสงผูโดยสารทั้ง

ภายในประเทศและตางประเทศ รวม 6 สายการบิน ไดแก 1) บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

2) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท วัน ทู โก แอรไลน 

จํากัด 5) บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 6) บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด (กรมการขนสงทาง

อากาศ กระทรวงคมนาคม, 2555) ซึ่ 9งธุรกิจการบินของประเทศไทยมีการพัฒนาเติบโตอยาง

ชัดเจนในระยะเวลา 30 กวาปที่ผานมาต้ังแตเริ่มกอต้ังสายการบินเชิงพาณิชยขึ้นเปนครั้งแรกในป 

พ.ศ.24909 จึงสงผลใหการประกอบอาชีพงานสายการบินไดรับความสนใจมากขึ้นอยางตอเนื่อง 

เพราะเปนอาชีพที่มีความมั่นคงและกาวหนา รวมทั้งพนักงานสายการบินยังไดรับสิทธิซื้อบัตร

โดยสารในราคาพนักงานเพื่อการเดินทางทองเที่ยวไปยังสถานที่ตางๆ ทั่วโลก แตเพราะดวย 1 0ธุรกิจ

การบินเปนธุรกิจท่ีเติบโตอยางรวดเร็ว มีเทคโนโลยีที่กาวไกล การออกแบบเครื่องบินพาณิชยมี

ความปลอดภัยและสะดวกสบายมากขึ้น ผูโดยสารนิยมเดินทางทางอากาศเพิ่มมากขึ้น เกิดสาย

การบินใหมๆ ขึ้นมากมาย  จึงกอใหเกิดการแขงขันที่รุนแรงอยางตอเนื่องในระหวางสายการบิน 

ดังนั้น แตละสายการบินจึงพยายามสรางจุดเดนของการใหบริการดวยการพัฒนาคุณภาพของการ

บริการใหตอบสนองความตองการของกลุมลูกคามากขึ้น กลยุทธการใหบริการที่เหนือกวาดวยการ

เสริมสรางใหพนักงานมีจิตบริการจึงถูกนํามาใชเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาของสายการ

บินจนเกิดความภักดี ทําใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มกลุมลูกคาใหมใหไดมากที่สุด 

เพราะพนักงานท่ีมีจิตบริการ ยอมตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสารและมีความพรอมที่

จะใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน 

การสรางพนักงานสายการบินใหเปนผูมีจิตบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญที่จะสรางความพึง

พอใจและตอบสนองความตองการของผูโดยสารในดานบริการ อันจะนํามาซึ่งรายไดหลักและ

ความภักดีตลอดจนสรางศักยภาพในการแขงขัน แตจากงานวิจัยพบปญหาวา ความสัมพันธของ

ความพึงพอใจผูโดยสารกับการกลับมาใชบริการของสายการบินซ้ําอีก มีความสัมพันธไปใน

ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางตํ่า (อุฑโฆษ โรจนมุกดา, 2548) ซึ่งหมายถึง ผูโดยสารไมพึง

พอใจตอการใหบริการของสายการบิน ในขณะที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับตํ่า ท้ังน้ี  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอ

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เพราะเมื่อบุคคลมีความพึงพอใจในงานแลว ยอมจะ

ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามมารถ (วรางคณา ทิมวัฒนา, 2536)  สายการบินจึงตองเรงพัฒนา
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และสรางคุณคาใหกับลูกคาทุกจุดสัมผัสของการบริการเพื่อใหผูโดยสารประทับใจในการใหบริการ

และกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีก ดังนั้น การที่พนักงานสายการบินมีจิตบริการยอม

ใหบริการที่ดีแกผูโดยสาร เพราะการบริการที่ดียอมสามารถผูกใจลูกคาใหเกิดความภักดี ทําให

ลูกคาประทับใจกลับมารับบริการโดยเลือกเดินทางกับสายการบินน้ันอีก (เทพ สงวนกิตติพันธุ, 

2551) ซึ่งเมื่อสามารถผูกมัดใจลูกคาไดแลว ลูกคาจะเปนบุคคลสําคัญที่จะชวยประชาสัมพันธการ

บริการของสายการบินที่ตนเองประทับใจไปยังลูกคาอ่ืนใหมารวมเปนลูกคาดวย เปนการสราง

ภาพลักษณที่ดีแกสายการบิน สรางรายไดและผลกําไรใหกับสายการบิน ทั้งยังไดรับคําชื่นชมอัน

สงผลใหสายการบินมีชื่อเสียงและมีรายไดเพิ่มย่ิงขึ้น การสรางจิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานผู

ประกอบอาชีพดานบริการน้ัน นับวาเปนงานที่สําคัญของผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงานที่จะตอง

คิดหาวิธีการมาสรางหรือพัฒนาพฤติกรรมดังกลาว (เทพ สงวนกิตติพันธุ, 2551) เพราะการบริการ

เปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตาง รวมทั้งยังเปนกลยุทธที่จะผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว  

ในขณะที่ธุรกิจการบินในประเทศไทยซึ่งดูเสมือนวาเปนธุรกิจที่ประสบความสําเร็จอยาง

สูงสาขาหน่ึง แตในปท่ีผานมาก็ไดรับผลกระทบอยางมากจากปจจัยภายนอกหลายดาน เชน ราคา

น้ํามันที่สูงขึ้น การชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก ภัยพิบัติทางธรรมชาติจากแผนดินไหวและสึนามิใน

ญี่ปุน รวมท้ังวิกฤตอุทกภัยในประเทศไทยเมื่อชวงเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ.2554 ที่มี

ผลกระทบตอธุรกิจการขนสงทางอากาศในวงกวาง ปจจัยตางๆ ดังกลาวไดเกิดเปนพลังขับดันที่

สงผลโดยตรงตอการดําเนินธุรกิจการบินที่ผูบริหารจะไดดําเนินการทบทวนทิศทางองคกรและแผน

ยุทธศาสตร โดยยังคงใหความสําคัญในดานการสรางความแข็งแกรงและความสามารถในการ

แขงขัน ทั้งในดานกลุมธุรกิจองคกร ดานลูกคา ดานผลิตภัณฑและการบริการ ดานเครือขาย

เสนทางบินและฝูงบิน ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานตนทุน และดานการเงิน รวมทั้งความ

รับผิดชอบตอสังคม โดยตองเรงพัฒนาความสามารถของพนักงานสายการบิน เพื่อใหปรับตัวได

ทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลกทั้งตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ความสามารถเหลานี้จะเปนการเตรียมพรอมรองรับตอการเปลี่ยนผานสูอนาคตและการ

เปลี่ยนแปลงท่ีมิอาจคาดการณได โดยเฉพาะอยางย่ิงการเตรียมความพรอมในดานจิตบริการดังที่

ไดกลาวมาแลว อันนับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการในทุกสายการบิน เพราะทิศทางการทํา

ธุรกิจการบินในปจจุบันน้ัน ไดใหความสําคัญกับผูโดยสารเปนอันดับแรก 1 0ความทาทายที่สําคัญคือ 

1 0การมุงพัฒนาหาแนวทางการบริการที่จะทําใหผูโดยสารประทับใจและกลับมาใชบริการอีก สาย

การบินจึงตางวางแผนกลยุทธท่ีจะพยายามทําลูกคาขาจรใหเปนลูกคาขาประจําและเลือกใช

บริการสายการบินน้ันไปตลอดชีวิต ตัวชี้วัดท่ีสําคัญที่จะสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน 
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คือ ความคุมคาและคุณภาพบริการที่ไดรับอันเปนผลสืบเนื่องโดยตรงจากการมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบิน10 (www.worldairlineawards.com, 2011: online) 

1 0ทามกลางกระแสการเปลี่ยนแปลงดังกลาว พนักงานสายการบินจําเปนตองไดเรียนรูการ

พัฒนางานบริการดานการบิน เทคโนโลยีและความรูใหมๆ ตลอดเวลาเพื่อการทํางานท่ีมี

ประสิทธิภาพ และผูบริหารตองสงเสริมใหพนักงานไดรูจักวิธีการเรียนรูความรูใหมๆ อยาง

เหมาะสม (อาชัญญา รัตนอุบล, 2545) ความสามารถในการเรียนรู สรางสรรคและพัฒนาสิ่งใหมๆ 

ยอมเก่ียวของโดยตรงตอการเพิ่มคุณคาของงานบริการ (Keplan และ Norton, 1996)  ดังน้ัน สิ่งท่ี

การศึกษานอกระบบโรงเรียนจะสามารถมีสวนชวย ท้ังยังจะสงผลตอเนื่องในระยะยาว คือการ

พัฒนาฝกอบรมผูประกอบอาชีพสายการบินใหไดมีความรู มีความพรอมทั้งดานพฤติกรรมและ

จิตใจดานการบริการ ท้ังนี้ การอบรมและพัฒนาจะตองเปนไปอยางตอเน่ือง 1 0 แตจากที่ผานมา

พบวา ในงานสายการบินพนักงานกลุมที่มีโอกาสไดพัฒนาฝกอบรมดานจิตบริการ สวนใหญจะ

เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพราะเปนกลุมที่มีโอกาสไดใหบริการกับผูโดยสารมากท่ีสุด ซึ่ง

ในความเปนจริงแลวยังมีพนักงานกลุมอ่ืนๆ ท่ีมีความสําคัญจะตองทําหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร

ดวยเชนกัน ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานบริการภาคพื้น เปนตน ที่

ควรจะไดพัฒนาดานจิตบริการเพื่อประสิทธิภาพในการใหการดูแลตอนรับผูโดยสาร เพราะ

ภาคอุตสาหกรรมธุรกิจบริการนั้นไมหยุดนิ่ง มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เนื่องจากความ

ตองการของผูโดยสารที่แปรเปลี่ยนไปตามกระแสโลกาภิวัตนและเทคโนโลยีที่กาวหนาทันสมัย 

ความย่ังยืนของธุรกิจการบินจึงขึ้นอยูกับความตอเนื่องของการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากรของ

งานสายการบินใหมีความพรอมและปรับตัวไดทันตอกระแสการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา สิ่งนี้

เปนสิ่งท่ีไมสามารถกระทําเพียงผูเดียวได จะตองไดรับความรวมมือจากทุกฝายคือทั้งฝายบริหาร

และฝายพนักงาน ซึ่งฝายบริหารจะตองเห็นถึงความสําคัญตอการพัฒนาดานจิตบริการและใหการ

สนับสนุนในทุกรูปแบบ ในขณะที่ฝายพนักงานก็ตองเขาใจในสภาพวิกฤตท่ีเกิดขึ้นจากสถานการณ

ที่เปนอยู มีความพรอมที่จะปรับเปลี่ยนโดยไมตองมีใครบังคับ อันเปนการเริ่มตนจากการเปลี่ยน

ตนเองกอน โดยเฉพาะพนักงาน10กลุมผูใหบริการทุกกลุมที่มีโอกาสบริการลูกคาโดยตรง 1 0จะตองเปน

ผูท่ีมีเจตคติท่ีดีในการใหบริการ 1 0การที่จะกาวไปสูจุดหมายนี้ได พนักงานของสายการบินจะตอง

เรียนรูสิ่งใหมๆ มีมุมมองแนวคิดใหมและพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเอง เพื่อเติมเต็มความสามารถ

ดานจิตบริการ โดยมีจุดหมายปลายทางอยูที่สามารถรักษาลูกคาใหอยูกับสายการบินใหได

ตลอดไปและพยายามดึงกลุมลูกคาที่กําลังจะจากไปหรือจากไปแลวใหกลับมาใชบริการไดอีก ซึ่ง

ความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงน้ีนับเปนการสรางภูมิคุมกันใหมที่สอดคลองกับนโยบายของ

http://www.worldairlineawards.com/
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แผนพัฒนาฯ ฉบับที่11  อันเปนปฐมบทใหผูวิจัยสนใจที่จะพัฒนารูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงาน

สายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformation Learning Theory) ของ 

Mezirow (1991) 

Mezirow (1991)ไดพัฒนาแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเปนแนวคิดทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ที่พยายามอธิบายการเรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับ

มโนทัศน มีรากฐานจากการวิเคราะหถึงทฤษฎีและแนวคิดตางๆ ของนักการศึกษานอกโรงเรียนท่ี

เก่ียวของกับการศึกษาผูใหญ แนวคิดดังกลาวใชการอางอิงหลายทฤษฎีในการตอบคําถามถึง

สาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอบุคคลคนหนึ่ง โดยเนนการเปลี่ยนแปลงที่ตองเขาใจใน

ประสบการณของตัวบุคคล ตองเรียนรูที่จะทําความเขาใจในประสบการณเหลาน้ัน โดยขึ้นอยูกับ

ความเชื่อสวนบุคคล มิใชความเชื่อของผูอ่ืน ทั้งนี้ Mezirow (1991) มีความเชื่อวาเปาหมายของ

การศึกษาสําหรับผูใหญคือ การชวยใหบุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูที่คิดไดดวยตนเอง โดยการเรียนรู

ที่จะปรับเปลี่ยนคานิยม การใหความหมายตอสิ่งตางๆ และการกําหนดเปาหมายของตนมากกวา

การปฏิบัติตามสิ่งท่ีคนอ่ืนกําหนดใหโดยไมมีขอโตแยง (ชิดชงค ส.นันทนาเนตร, 2551) 

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของ

บุคคล การเปลี่ยนแปลงน้ีเปนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายใน มิใชเปนการเปลี่ยนเพียงเปลือก

นอก เพราะการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากภายในของผูใดผูหน่ึง ควรจะเปนการเปลี่ยนแปลงท่ีมา

จากแกนภายในของบุคคลน้ันๆ เปนการเปลี่ยนแปลงที่ย่ิงใหญและตองถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหนึ่ง

เปลี่ยนแปลงจุดยืน มุมมอง ไมวาจะเปนความคิด ความเชื่อ บุคลิกลักษณะนิสัย โลกทัศน การ

ดํารงชีวิต การมีความคิดเห็นและทัศนคติมุมมองดานสังคมและสภาพแวดลอม จนกระทั่งนําไปสูการท่ี

บุคคลน้ันตัดสินใจที่จะนําพาตนเองไปสูเปาหมายสําคัญ หัวใจของทฤษฎจีึงอยูที่ การเรียนรูนั้นทําใหเกิด

การเปลี่ยนแปลง แตเปนการเปลี่ยนแปลงอยางมีคุณคาพอที่จะทําใหบุคคลตัดสินใจที่จะเลือกเปนหรือ

เลือกกระทําในสิ่งที่ตนเองไดตัดสินใจแลว ที่เรียกวาเปนการเรียนรูที่ทําใหเกิดการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 

(Mezirow, 1991) 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนหมายถึงกระบวนการท่ีบุคคลตระหนักอยางมีเหตุผลวา

สมมติฐานหรือความเชื่อตางๆ มีผลตอตนในการรับรู เขาใจ และมีความรูสึกตอโลกรอบตัวอยางไร 

และทําไมจึงเปนเชนน้ัน การเปลี่ยนแปลงโครงสรางของนิสัยที่คาดหวังที่จะเปนไปไดเพื่อใหมีการ

รวม การจําแนก และการบูรณาการท่ีมากขึ้น และสุดทายคือการเลือกแนวทางที่จะเปลี่ยนแปลงสิ่ง

ที่ปฏิบัติบนความเขาใจใหม ทั้งนี้ขั้นตอนของการปรับเปลี่ยนเปลี่ยนมโนทัศน มี 10 ระยะคือ          
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1) เริ่มจากความรูสึกไมพอใจตอสถานการณหรือสภาวะวิกฤตที่เปนอยู  2) การศึกษาวิเคราะห

ตรวจสอบตนเอง 3) การประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ บนพื้นฐานของสถานการณตางๆ ที่

ผานมาอยางมีเหตุผล 4) การยอมรับในการวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่มีประสบการณใกลเคียง

กัน เพื่อใหไดมาซึ่งความ เขาใจที่จะเชื่อมโยงกับประสบการณใหมที่มีเปาหมายในการปรับเปลี่ยน

มโนทัศนเชนเดียวกัน 5) การสํารวจคนควาเพื่อกําหนดบทบาทใหมหรือแนวทางปฏิบัติใหม 6) การ

วางแผนสําหรับการปฏิบัติ เพื่อบรรลุจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 7) การคนหา

ความรูและทักษะเพื่อการปฏิบัติตามแผนที่วางไว  8) การทดลองปฏิบัติตามแผน 9) การพัฒนา

สมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตัวเองเพื่อการปฏิบัติในกรอบความคิดใหม 10) การ บูรณาการ

มโนทัศนใหมเพื่อเขาสูวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงใหม (Mezirow, 1991) 

Mezirow (1991) มีจุดมุงหมายที่จะอธิบายกระบวนการในการเรียนรูวา เพียงเน้ือหาที่จะ

เรียนรู และกระบวนการเรียนรูตางๆ นั้นยังไมพอเพียงท่ีจะเกิดการเปลี่ยนแปลงในบุคคลได หากแต

หัวใจสําคัญนั้นตองคํานึงถึงความเปนตัวของตัวเอง การคิดไดเองของบุคคลคนนั้น เพราะการท่ี

ผูใดจะไดเรียนรูใหเปนไปตามเปาหมายที่ตองการนั้นไดสําเร็จหรือไม ยอมเกิดจากการที่ผูนั้นเมื่อ

ไดเรียนรู ไดรับรูขอมูลไปแลวจะนําไปแลวนําไปวิพากษ ตีความหมายใหเขาใจ จนกระทั่งสามารถ

ตัดสินใจไดดวยตนเองวาจะเลือกท่ีจะรับหรือไมรับความรูใหมน้ัน และเมื่อเลือกท่ีจะรับความรูใหม

นั้นแลว ก็ยังมีกระบวนการในการบูรณาการความรูใหมน้ันกับความรูเดิม ซึ่งผูวิจัยเห็นวาพนักงาน

สายการบินมีพื้นฐานความรูเดิมดานการบริการอยูแลว แตหากสามารถทําใหพนักงานกลุมนี้เขาใจ

ไดดวยตนเองถึงสถานการณวิกฤตและคิดอยากจะเปลี่ยนใหตนเองมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้นโดย

บูรณาการความรูใหมกับความรูเดิมและตัดสินใจเลือกดวยตนเองนับเปนบทบาทสําคัญของ

การศึกษานอกระบบโรงเรียน แตทั้งนี้ Mezirow (1991) มีความเห็นวาไมใชการเรียนรูทุกชนิดจะ

สามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได แตในฐานะของนักการศึกษาผูใหญตองพยายามผลักดัน 

สงเสริมใหผูเรียนเกิดการเปลี่ยนแปลง ใหรูจักคิด วิเคราะห อยางมีหลักการ ใชเหตุผลอันเปนที่

ยอมรับของสากลในการแกปญหา และเพื่อพัฒนาความสามารถทั้งดานความคิดและการกระทํา  

สรางการเปดกวางในการรับฟงการวิจารณ แลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพิ่มพูน ตอยอดขอมูล 

สามารถพึ่งพาอาศัยกันได มีความเขาใจในประสบการณซึ่งกันและกัน ซึ่งแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงนี้เปนแนวคิดที่ตรงกับความตองการของโลกในปจจุบัน  

10จากแนวคิดการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 1 0เพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคลในการที่จะ

ใหบรรลุเปาหมายของการเสริมสรางจิตบริการนั้น พนักงานสายการบินตองเขาใจถึงผลกระทบอัน

เปนวิกฤตที่เกิดขึ้นตอสายการบิน จากการที่ผูโดยสารไมพึงพอใจในการบริการ ท่ีจะทําให
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ผูโดยสารไมเลือกใชสายการบินนั้นๆ อันจะสงผลตอรายไดของสายการบินและมีผลกระทบ

โดยตรงตอรายไดของพนักงานสายการบินทุกคน ซึ่งนับวาเปนปญหาท่ีจะเก่ียวโยงไปถึงสภาวะ

วิกฤตเศรษฐกิจของครอบครัวไดในที่สุด ดวยผลกระทบดังกลาว ผูวิจัยจึงเลือกใชแนวคิด 1 0การ

ปรับเปลี่ยนมโนทัศน10จากแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ในการพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรม เพราะเปนแนวคิดที่เนนการเปลี่ยนผานการเรียนรูจากประสบการณเดิมสู

ประสบการณใหม ท่ีจะชวยใหพนักงานสายการบินเริ่มเกิดความเขาใจถึงปญหาที่เกิดขึ้นจากการ

ใหบริการที่ไมไดคุณภาพวาเปนสภาวะวิกฤตที่จะตองเผชิญ จนเกิดการคิดไดดวยตนเองซึ่งในท่ีสุด

สามารถปรับเปลี่ยนมโนทัศนของตนเองและนําพาตนเองไปสูขั้นตอนของการเริ่มเกิดความเห็นใจ

ตอผูอ่ืนทั้งตอลูกคาและเพื่อนรวมงาน จึงเริ่มที่จะสํารวจตนเองในฐานะที่เปนผูใหบริการโดยตรง 

วาในสภาวะแวดลอมของเศรษฐกิจโลกปจจุบันและสภาวะวิกฤตของสายการบินดังกลาวน้ัน เปน

สภาพแวดลอมภายนอกที่ไมสามารถเขาไปควบคุมได แตเมื่อไดแงคิดมุมมองที่ผานกระบวนการ

ใครครวญ วิพากษ ตัดสินใจท่ีเกิดจากการเรียนรูผานรูปแบบการฝกอบรมที่จะไดพัฒนาขึ้นนั้น จะ

ทําใหไดคิดวา ตนเองสามารถควบคุมและพัฒนาตนเองได โดยการพยายามท่ีจะทําใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงดวยการเพิ่มจิตบริการ การเปลี่ยนแปลงนี้ เ กิดขึ้นจากภายในที่ตองอาศัย

ประสบการณกลุมเพื่อใหมีการวิพากษสะทอนกลับ และทุกคนตองมีสวนรวมในบทบาทของการ

วิพากษเพื่อใหเกิดการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนท่ีจะนําไปสูการพัฒนาตนเองดานจิต

บริการ ท้ังนี้ลําพังเพียงการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนอาจจะยังไมเพียงพอที่จะทําให

พนักงานสายการบินเกิดจิตบริการไดอยางเต็มที่ แตยังจะตองประกอบดวยความพรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง มีความคิดสรางสรรค มั่นคงทางจิตใจ มองโลกในแงดีและสามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเกิดขึ้นไดจากการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-esteem) ทําใหบุคคลนั้น

พรอมที่จะเปนผูใหและสงผลตอการมีจิตบริการไดในท่ีสุด (เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2553)  

Lawrence (2000) ผูศึกษาเก่ียวกับการเสริมสรางการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนเวลา

กวา 30 ป ไดกลาววาการเห็นคุณคาในตนเองเปนปจจัยสําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความ

ลมเหลวของบุคคลอีกปจจัยหนึ่ง บุคคลที่เห็นคุณคาในตนเองสูงจะเปนผูที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีความ

เชื่อมั่นในความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งท่ีตนเองกระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการ

กระทําหรือการตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยางเหมาะสม มีความรับผิดชอบมุงการ

ทํางานใหประสบผลสําเร็จ รวมทั้งมีสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคลอ่ืน ทั้งนี้ จากการศึกษาพบวาผูที่เห็น

คุณคาในตนเองตํ่าจะวิตกกังวลซึมเศรา ไมมีเหตุผล กาวราวและรูสึกแปลกแยกซึ่งจะทําใหมี

ปญหาในการปฏิบัติงานไมมีความสุขในการทํางาน  การเห็นคุณคาในตนเองตํ่ามีความสัมพันธกับ
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ความพึงพอใจในงานตํ่า หากนักการศึกษาผูใหญสามารถเติมเต็มชองวางดานนี้ของผูเรียน ดวย

การใหกําลังใจและสรางความมั่นใจเพื่อเพิ่มระดับการเห็นคุณคาในตนเองใหกับผูเรียนได จนเปนผู

ที่เห็นคุณคาในตนเองสูง สามารถมองตนเองในดานบวก พรอมจะเปดรับประสบการณใหม  ๆ ก็จะ

นําไปสูการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคา มีการเห็นคุณคาในตนเอง สามารถปรับตัวไดดีเมื่อตองประสบ

ปญหา โดยเฉพาะพนักงานสายการบินที่ตองใหบริการผูโดยสารนานาชาติ การท่ีรูจักรักตนเองและ

มองเห็นตนเองในดานบวกนี้เอง ไดเปนพลังอันย่ิงใหญที่สามารถนําพาใหตนเองผานชวงเวลา

วิกฤตของชีวิตมาได เพราะมั่นใจวาความคิดหรือความสามารถของตน จะไดรับการยอมรับและ

ตนเองก็พรอมท่ีจะรับฟงความเห็นและคําแนะนําจากผูอ่ืน จึงสงผลใหผูที่เห็นคุณคาในตนเองยอม

มีความพึงพอใจในงานสูงและทํางานไดมีประสิทธิภาพมากกวาคนท่ีภูมิใจในตนเองหรือนับถือ

ตนเองตํ่า ดังน้ัน ผูที่มีความเขาใจตนเองในทางที่ดี จะมีความรูสึกนึกคิดที่ดีตอตนเอง ซึ่งตามหลัก

จิตวิทยานีโอฮิวแมนนิสพบวาความรูสึกท่ีมีตอตัวเราจะสงผลไปถึงความรูสึกที่เรามีตอผูอ่ืนดวย 

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2553) ดังนั้น การที่มีความภาคภูมิใจในตนเองหรือการเห็นคุณคาใน

ตนเองจึงเปนองคประกอบสําคัญตอการเปลี่ยนแปลงท่ีมาจากภายในเพื่อนําไปสูการพัฒนาตนเอง

ใหมีจิตบริการเพิ่มขึ้น  

เน่ืองจากงานสายการบินเปนลักษณะงานที่จะตองพบกับผูคนจากตางวัฒนธรรมท่ี

เดินทางมาจากทั่วทุกมุมโลก จึงมีลูกคาหลากหลายระดับ หลากหลายอารมณและหลากหลาย

ความตองการ ซึ่งพนักงานสายการบินจะตองมีความสามารถในการจัดการกับอารมณของตนเอง 

อดทนและอดกลั้นสูง มีแรงจูงใจในตนเองที่จะใหบริการใหดีที่สุดดวยความเขาใจลูกคา เพื่อที่จะ

พยายามตอบสนองตอความพึงพอใจที่มีหลากหลายรูปแบบใหได เพราะลูกคาเปนศูนยกลางของ

การบริการ ลูกคาจึงเปนผูที่มีโอกาสเลือกสายการบิน แตสายการบินไมสามารถเลือกลูกคาได ดวย

เหตุนี้ สายการบินจึงตางพยายามที่จะใชกลยุทธผูกใจลูกคาใหเกิดความประทับใจและเลือกใช

บริการสายการบินของตนเอง การเห็นคุณคาในตนเองจะชวยกอใหเกิดความมั่นคงทางอารมณ 

สามารถควบคุมอารมณใหมีอารมณดีไดแมในสภาวะกดดันของการใหบริการ โดยสามารถ

ใหบริการไดอยางมีความสุข อันเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญตอการ 1 0เพิ่มระดับคุณภาพบริการท่ีจะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาใหไดมากที่สุด 

สําหรับแนวคิดดานการจัดรูปแบบฝกอบรม ผูวิจัยเห็นวารูปแบบการจัดอบรมที่เปน

การศึกษาตอเนื่องในสายวิชาชีพของ Houle (1972)นั้น เหมาะสมตอการนํามาเปนแนวทางในการ

พัฒนารูปแบบฝกอบรม เพราะเปนรูปแบบท่ีเนนถึงขั้นตอนของการอบรมเพื่อความกาวหนาในการ

พัฒนาอาชีพอยางตอเนื่อง ซึ่งไดแบงขั้นตอนของการจัดอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว 
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7 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่

เปนไปได 2) การพิจารณาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม 3)การกําหนดวัตถุประสงค   4) การ

ออกแบบการฝกอบรมท่ีคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการ คือภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจใน

ผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการ

ฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม การปฏิสัมพันธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู และการกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม 5) การ

วางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิตของผูเรียน 6) ดําเนินการ

ฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม ทั้งนี้ Houle (1972) ไดใหความสําคัญตอการ

ฝกอบรมอยางเปนรูปแบบเพื่อเปนการเตรียมความพรอมกอนที่จะออกไปปฏิบัติหนาท่ี ซึ่งการ

อบรมนั้นควรจะมีการออกใบประกาศนียบัตร รับรองการสําเร็จหลักสูตร เพื่อใหเปนท่ียอมรับ 

นอกจากน้ี หลังจากไดปฏิบัติงานในสายอาชีพน้ัน ๆ แลวเมื่อเวลาผานไประยะหน่ึง จะตองกลับมา

เพื่อเขาอบรมทบทวนความรูหรืออบรมในหลักสูตรที่ทันสมัยกวาหลักสูตรเดิม เพื่อพัฒนาบุคลากร

ใหกาวหนาตามลําดับตอไป เพราะเขามีความเห็นวาการอบรมที่ตอเน่ืองมีสวนชวยฝกฝนใหเกิด

ความเปนมืออาชีพขึ้นได (Houle,1981) ซึ่งนับวาเปนแนวคิดท่ีเหมาะสมตอการจัดรูปแบบการ

ฝกอบรมที่สอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน ท่ีจะตองมีการปรับปรุง

พัฒนาความรูดานการบริการอยางตอเนื่อง เพราะงานสายการบินเปนงานที่มีการเปลี่ยนแปลง

รวดเร็วตามนวัตกรรมของอุตสาหกรรมการบินที่มีการพัฒนาใหมีความล้ําหนาอยูตลอดเวลา สาย

การบินจึงไดกําหนดใหพนักงานตองไดเขารับการอบรมเพิ่มพูนความรูในดานตางๆ อยางนอย 2 

หลักสูตรเปนประจําทุกป (บริษัท การบินไทย จํากัด, 2555) 

ผูวิจัยจึงได 1 0นํา 1 0แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991)มาเปนกระบวนการ

หลักในการวิจัย โดยมีกระบวนยอยที่เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ 

Lawrence (2000) 10ดําเนินการวิจัยภายใตกรอบแนวคิดการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Houle 

(1972) เพื่อนําไปสูเปาหมายของการวิจัยคือ 1 0การท่ีจะเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการ

บิน10 ซึ่งแนวคิดของ Mezirow (1991) มีจุดเดนท่ีสามารถตอบสนอง 1 0เปาหมายของการศึกษาผูใหญ

คือการชวยใหบุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูท่ีคิดไดดวยตนเอง จนเขาใจไดวาสิ่งท่ีกําลังเผชิญอยูเปน

สถานการณวิกฤต 10ซึ่ง10พนักงานสายการบิน 1 0จะตองปรับเปลี่ยนมโนทัศนของตนเองผานการวิพากษ

ดวยการอาศัยขอมูลและประสบการณดานงานบริการที่ผานมาเปนองคประกอบในการตัดสินใจที่

จะเพิ่มจิตบริการของตนเอง โดยดําเนินการวิจัยรวมกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 1 0ที่มีจุดเดน

คือ การเห็นคุณคาในตนเองน้ันสามารถพัฒนาขึ้นได ซึ่งเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูท่ีมี
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พฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมท่ีจะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณ

สูงขึ้น สามารถทํางานรวมกันกับผูอ่ืนไดดี พรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจ

ในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ ซึ่งสิ่งเหลานี้ลวนเปนองคประกอบสําคัญที่จะเสริมสราง

จิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานสายการบิน10 สวนแนวคิดของ Houle (1972) มีจุดเดนที่เปนรูปแบบ

การศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีเหมาะสมสําหรับการพัฒนาอาชีพ และที่สําคัญรูปแบบเนนใหมีการ

กลับเขามารับการอบรมอยางตอเนื่อง ซึ่งจะสงผลตอความย่ังยืนของธุรกิจการบินที่ขึ้นอยูกับความ

ตอเน่ืองของการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากรใหมีความพรอมและปรับตัวไดทันตอกระแสการ

เปลี่ยนแปลง โดยรูปแบบการฝกอบรมที่จะไดทําการศึกษาวิจัยนี้จะเปนเครื่องมือชวยใหเกิดการ

เรียนรู 1 0สามารถเพิ่มคุณภาพในการบริการทุกดานใหบรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 1 0อันเปนแนวทางการ

เปลี่ยนแปลงไปสูการเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานผูใหบริการทุกคนที่ผูวิจัยคาดหวังวาจะเกิดขึ้น

ไดดวยรูปแบบการฝกอบรมท่ีผูวิจัยจะไดพัฒนาขึ้น 

1 0ในการวิจัยครั้งนี้ 1 0ผูวิจัยไดทําการประเมินความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงาน

สายการบินเพื่อเปนการเตรียมการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม โดยเริ่มจากการศึกษาสิ่งที่สายการ

บินคาดหวังดวยการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่เกิดขึ้นจริงกับสิ่งที่คาดหวัง สวนที่ตางกันนั้นก็คือ

ความตองการเรียนรู (Lawson, 2006) ขอมูลท่ีไดจากการประเมินความตองการเรียนรูจะนําไป

วางแผน วิเคราะหและสังเคราะหอยางเปนระบบ เพื่อนําผลที่ไดมาใชเปนเกณฑในการสราง

เคร่ืองมือวัดผลที่มีประสิทธิภาพและเปนแนวทางสูการปฏิบัติ ซึ่งเปนแกนหลักสําคัญที่จะทําให

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินประสบ

ความสําเร็จ รวมทั้งยังจะสามารถตอบสนองเปาประสงคของสายการบินได โดยเมื่อนํารูปแบบการ

ฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นนี้เขาสูการวิจัยจนบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยแลว ผูวิจัยจึงทําการศึกษา

ปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ รวมทั้งปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลตอรูปแบบการฝกอบรม เพื่อ

ประเมินคุณคาของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นวาควรจะปรับปรุงในสวนใดบาง 

กระบวนการประเมินผลจะสะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางผลการดําเนินงานดานการ

ใหบริการของพนักงานสายการบินท่ีผูเขารับการอบรมนําไปใชกับผลลัพธของการที่พนักงานสาย

การบินมีจิตบริการเพิ่มขึ้นภายหลังการฝกอบรม ซึ่งจะเชื่อมโยงกับกระบวนการประเมินความ

ตองการเรียนรู ความสําเร็จที่เกิดจากการที่ผูเรียนไดนําสิ่งท่ีเรียนรูไปพัฒนาตนเองจนเกิดการ

เปลี่ยนแปลงในการใหบริการแกผูโดยสารดวยจิตบริการนับวาเปนการเกิดศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพและเปนแนวทางสําคัญตอผูบริหารองคกรดานการใหบริการที่จะนํารูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใชใหเกิดประโยชนตอไป  
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สรุป ผูวิจัยมีความเห็นวา ถึงแมการฝกอบรมดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานสาย

การบินจะไดดําเนินการอยางตอเนื่องอยูแลว แตดวยสภาวะวิกฤตของการแขงขันในสถานการณที่

เปนอยูของสายการบินตางๆ ในโลกรวมทั้งสายการบินในประเทศไทย จึงควรที่จะทําการศึกษา

วิจัยพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่มีคุณภาพและมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ผูวิจัยจึงไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

(1991) และแนวคิด 1 0การเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 1 0ดําเนินการวิจัยภายใตกรอบ

แนวคิดการพัฒนารูปแบบ 1 0การศึกษาตอเนื่องของ Houle (1972) เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ซึ่งจะเปนอีกหนึ่งบทบาทของนักการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีจะชวยพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมในสายงานธุรกิจการบิน ใหสามารถพัฒนาใหกาวหนาย่ิงขึ้น เพื่อสราง

ชื่อเสียงใหกับประเทศไทยในการกาวสูประชาคมอาเซียนไดอยางเต็มภาคภูมิ  

คําถามการวิจัย 

1. ความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานการมีจิตบริการ ไดแกอะไรบาง ทั้ง

ความรู เจตคติ พฤติกรรมการบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อนําไปสูการพัฒนา

คุณภาพงานบริการสายการบิน 

2. รูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเองเพื่อการพัฒนาการมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ควรมีลักษณะอยางไร 

ประกอบดวยองคประกอบใดบาง 

3. รูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินที่พัฒนาขึ้น จะชวยเสริมสรางใหเกิด

จิตบริการเพิ่มขึ้นไดหรือไม อยางไร 

4. ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคที่มีผลตอการนํารูปแบบการ

ฝกอบรมไปใช ในการที่จะเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดแกอะไรบาง และ

แนวทางการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นควรเปนอยางไร 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

2. เพื่อพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 
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3. เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา

รูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมที่ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแก

พนักงานท่ีปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ  

4. เพื่อวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น 

สมมติฐานของการวิจัย 

เพื่อศึกษาผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ี

พัฒนาขึ้น ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของดังน้ี 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมขั้นตน ซึ่งผูเรียนเพียงแตจําได 

อาจจะโดยการนึกไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได เปนกระบวนการภายในท่ีอาจสงผลตอ

พฤติกรรมที่มนุษยแสดงออก ซึ่งสิ่งที่เรียนรูนี้สงผลตอการเกิดเจตคติได วิจิตรา ชัยศรี (2537) 

กลาววา เจตคติเปนสิ่งที่เกิดจากการเรียนรูไมใชเปนสิ่งท่ีมีติดตัวมาแตกําเนิด เปนความรูสึกนึกคิด

และความคิดเห็นของบุคคลหรือทาทีที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ไดรับทราบหรือไดเห็น อันจะ

กอใหเกิดความรูสึกทางอารมณวาชอบหรือไมชอบ และมีแนวโนมท่ีจะทําการตอบสนองตอสิ่งนั้น 

ซึ่งอาจเปนไปไดทั้งในทางบวกหรือลบ Kelman (1967) ไดกลาววาเจตคติน้ันสามารถเปลี่ยนแปลง

ได เจตคติในงานบริการนับวาเปนสิ่งท่ีสําคัญย่ิง เพราะเปนปฐมเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรมการ

บริการ หากมีเจตคติในทางลบยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางลบ และในทํานองเดียวกัน 

หากมีเจตคติในทางบวกยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางบวกเชนกัน ซึ่งพฤติกรรมบริการ

ในทางบวกนี้ เปนสิ่งท่ีพึงประสงคในงานบริการของทุกองคกร อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) 

กลาวถึงการแสดงพฤติกรรมตอลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการมี “จิตสํานึกของการใหบริการ (Service 

Mind)” ซึ่งเปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจในบทบาทและความรับผิดชอบที่ตอง

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมท้ังการแสดงออกท่ีจะชวยเหลือและใหความรวมมือแก

ลูกคา ท้ังนี้จิตสํานึกของการใหบริการนั้นจะเปนความสามารถ (Competency) อยางหนึ่งที่

องคการคาดหวังใหพนักงานทุกคน ทุกระดับตําแหนงงานมีความสามารถดานน้ีเหมือนกัน 

 น้ําเพชร อยูสกุล (2552) ไดศึกษาถึงความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัยและคุณลักษณะของพนักงานบน

เคร่ืองบินมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ อันจะสงผลตอความเปนเลิศในการบริการตามลําดับ

ความสําคัญซึ่งไดแก บุคลิกภาพของพนักงาน การทํางานเปนทีม ความภักดีของพนักงาน ความรู
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และทัศนคติที่มีตองานบริการ ความสามารถในการบริหารและความพรอมตอการทํางาน สุพรรณิกา  

กัลยาณมิตร (2550)  ไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเตรียมความพรอมกอนเขาทํางานตําแหนง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา หลังการทดลองฝกอบรมโดยใชรูปแบบที่พัฒนาขึ้น ผูเขา

ฝกอบรมไดรับความรู เกิดการพัฒนาทักษะและมีทัศนคติในการใหบริการแกผูโดยสารเพิ่มมากขึ้น ซึ่ง

งานวิจัยของ Franz (2010) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยถึงแนวโนมการพัฒนาบุคลากรในองคกรของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพบวาทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปนทฤษฎีที่สามารถเสริมสราง

ความสามารถขององคกรที่จะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนั้นได   

 หลักการและกระบวนการท่ีจะเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน โดยผานการ

ฝกอบรมที่ชวยใหบุคคลมีความคิดที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองในการบริการ  อันเปนความ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากภายในและเปนการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกตัดสินใจ

กระทําดวยตนเอง ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงท่ียาก แตหากสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะ

ดํารงอยูไดนาน การมีจิตบริการนี้ครอบคลุมทั้งดานความรูเก่ียวกับการบริการและงานสายการบิน 

เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ทั้งนี้จาก

การศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

รวมทั้งงานวิจัยที่ใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง พบวานักวิจัย

สวนใหญจะประเมินผลผูเขาอบรมวามีการพัฒนาท่ีสูงขึ้นทั้งดานความรู เจตคติและพฤติกรรม 

ผูวิจัยจึงต้ังสมมติฐานดังน้ีวาพนักงานสายการบินท่ีผานการฝกอบรมดวยรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้น มีจิต

บริการสูงขึ้นกวากอนการอบรมและสูงกวาพนักงานพนักงานสายการบินท่ีไมไดผานการฝกอบรม

ดวยรูปแบบเดียวกัน 

ขอบเขตการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดขอบเขตการวิจัยออกเปน 3 สวน คือ ขอบเขตดานประชากร 

ขอบเขตดานตัวแปร และขอบเขตดานเน้ือหา  

1. ขอบเขตดานประชากร คือ พนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการซึ่งมีโอกาสได

ติดตอกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือท่ีเรียกวา Front line staff ซึ่งเปนกลุมพนักงานหลัก 4 

กลุมของทุกสายการบินไดแก 1) พนักงานสํารองที่นั่ง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 3) พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 9,982 คน จาก 7 สายการบินซึ่งจดทะเบียน
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ในประเทศไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิงพาณิชยบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ โดยมีกําหนด

ตารางบินประจําและผานเกณฑมาตรฐานดานความปลอดภัยการบิน 

2.  ขอบเขตดานตัวแปร ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งน้ี ไดแก รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสราง

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมใน

การใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

3. ขอบเขตดานเน้ือหา แบงเปน 3 ดานคือ 1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย 1) 

ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) 

กร 1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

ประกอบดวย 1) เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิต

บริการ 5) การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 3.ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย 1) 

ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาใน

ตนเอง 3) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

5) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ  

คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 

ความตองการเรียนรู หมายถึง ความแตกตางระหวางความเปนจริงกับความคาดหวังที่

จะใหเปน ของพนักงานสายการบินอันเนื่องดวยคุณภาพบริการของสายการบิน ซึ่งความแตกตางที่

เกิดขึ้นนี้เปนความตองการที่จะเรียนรูเพื่อหาแนวทางที่จะเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน อันประกอบดวย ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรม

ในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยเมื่อไดเรียนรูแลวจะนําไปสูการพัฒนา

คุณภาพงานบริการของสายการบินไดในท่ีสุด 

รูปแบบการฝกอบรมของ Houle (1972) คือการจัดรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน ซึ่งมีองคประกอบ 7 ขั้นตอนดังนี้คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการใน
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การเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ีเปนไปไดของพนักงานสายการบิน 2) การตัดสินใจท่ีจะ

ดําเนินการฝกอบรมและหาทางเลือกที่ดีที่สุดในการอบรม 3) การกําหนดวัตถุประสงค 4) การ

ออกแบบการฝกอบรมท่ีคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการ คือ ภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจใน

ผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการ

ฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเน้ือหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม  วิธีการฝกอบรม การ

ปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู การกําหนดเกณฑในการประเมินผล

ฝกอบรม 5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิตของพนักงาน

สายการบิน 6) ดําเนินการฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม  

รูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน หมายถึง การนําแนวคิด ทฤษฎี 

และหลักการ ตลอดจนผลการวิจัยที่เก่ียวของกับการดําเนินงานในกิจกรรมการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนมาพัฒนาเปนรูปแบบการฝกอบรมใหแกพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดดานจิตบริการ

ของ Zeithaml และคณะ (1988) แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) และแนวคิดการพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมของ Houle (1972) โดยมีองคประกอบหลัก 3 ประการ คือ 1) หลักการ 2) การวางแผน 

และ 3) กระบวนการ  

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในบุคคลตาม

แนวคิดของ Mezirow (1991) ซึ่งเปนการเปลี่ยนแปลงที่ทําใหพนักงานสายการบินเปลี่ยนแปลง

มุมมองดานจิตบริการ โดยประกอบดวย 10 ขั้นตอนคือ 1) สภาวะวิกฤตที่เปนอยูของธุรกิจการบิน 

2) การศึกษาวิเคราะหตรวจสอบตนเอง 3) การประเมินตนเอง 4) การวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่

มีประสบการณใกลเคียงกันเพื่อเชื่อมโยงไปสูการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 5) การสํารวจคนควาหา

แนวทางปฏิบัติใหม 6) การวางแผนการปฏิบัติ  7) การคนหาความรูและทักษะเพื่อการปฏิบัติตาม

แผนที่วางไว 8)การทดลองปฏิบัติตามแผน 9)การพัฒนาสมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตนเอง 

10) การบูรณาการมโนทัศนใหมเพื่อเขาสูการปฏิบัติที่เปลี่ยนแปลงใหมในการเสริมสรางจิตบริการ 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศน หมายถึง กระบวนการที่พนักงานสายการบินตระหนักอยางมี

เหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขันดานการใหบริการของสายการบิน 

และพรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการ ดวยการเลือกแนวทางที่จะปฏิบัติบนความเขาใจ

ใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 
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การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง 

โดยใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาขึ้นได

และเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต 

พรอมที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยหลักสําคัญประการหนึ่งตอการเรียนรูเพื่อพัฒนาตนเอง

ไปสูการเพิ่มจิตบริการ 

จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมที่จะ

ใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบิน เจตคติใน

การใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งมีองคประกอบดังนี้  

1. ความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐาน

ดานสายการบิน 2) ความรูดานบริการ  

2. เจตคติในการใหบริการ ประกอบดวย 2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นที่มีตอดานบริการ 

2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ  

3. พฤติกรรมในการใหบริการ ประกอบดวย 5 ดานคือ 1) ดานความเชื่อถือได 2) การ

ตอบสนองตอลูกคา 3) การใหความมั่นใจแกลูกคา 4) การรูจักและเขาใจลูกคา 5) ลักษณะทาง

กายภาพ  

4. คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปน

ผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่

ไววางใจแกผูอ่ืน 

สายการบิน หมายถึง สายการบินที่นําเขาสูการศึกษาวิจัย ซึ่งจดทะเบียนในประเทศ

ไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิงพาณิชย บริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ โดยมีการกําหนดตาราง

บินประจําภายในประเทศหรือตางประเทศและผานเกณฑมาตรฐานดานความปลอดภัยการบิน ซึ่ง

มีทั้งสิ้นรวม 107 สายการบิน ไดแก 1 01) บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ 

จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย 

แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 7) สายการบิน10โซลาแอร 

พนักงานสายการบิน หมายถึง พนักงานของสายการบินผูปฏิบัติหนาท่ีใหบริการซึ่งมี

โอกาสไดติดตอกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือที่เรียกวา Front line staff ซึ่งเปนกลุมพนักงาน
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หลัก 4 กลุมของทุกสายการบินไดแก 1) พนักงานสํารองท่ีนั่ง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 3) พนักงาน

ตอนรับภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

ปจจัย หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวของกับผลของรูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน โดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง รวมทั้งปรากฏการณตางๆ ท่ีเกิดขึ้นท้ังกายภาพ และสิ่งแวดลอมในขณะที่ดําเนินการ

ทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นซึ่งอาจจะเปนผลในเชิงสนับสนุนหรือในเชิงอุปสรรค

ตอการดําเนินการทดลองฝกอบรม 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ไดรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน ที่จะเปนปจจัยแหงความสําเร็จใน

การเสริมสรางจิตบริการ ซึ่งสายการบินสามารถนํารูปแบบที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ไปใชอบรมพนักงานผูมี

หนาที่ใหบริการไดอยางเต็มรูปแบบ อันจะเปนประโยชนโดยตรงตอการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ

การบินในดานบริการ  

2. หนวยงานหรือองคกรอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับดานธุรกิจบริการสามารถนํารูปแบบการ

ฝกอบรมนี้ ไปขยายผลเพื่อใชในองคกรนั้นๆ ในการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรใหเกิดจิตบริการ 

โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงานขององคกรเพื่อพัฒนารูปแบบของการ

ใหบริการใหเปนที่พอใจของลูกคามากขึ้น 

3. นําผลที่ไดไปเปนสวนหนึ่งของการกําหนดแนวทางในการวิจัยและพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมใหแกบุคลากรดานการบริการในอนาคต ในการที่จะสรางความแตกตางในการบริการ 

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันและพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงทั้งใน

ระดับโลกและภูมิภาค โดยเฉพาะการกาวเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปพ.ศ.2558 

4. ขอมูลดานปจจัยสนับสนุนและปญหา อุปสรรค จากการใชรูปแบบการฝกอบรมตาม

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง แตละองคกรสามารถนํา

ขอมูลมาใชในการปรับปรุง พัฒนารูปแบบของการใหบริการใหทันสมัยและเปนที่พอใจตอผูมารับ

บริการ หรือพัฒนาพนักงานขายและพนักงานบริการลูกคาใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะงานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร ไมวาจะเปนการใหบริการตอ

ลูกคาภายในหรือลูกคาภายนอกขององคกรก็ตาม คุณภาพของการใหบริการที่ดียอมเปนตัวชี้วัด

ความสําเร็จในการบริหารและการดําเนินงานขององคกรนั้นๆ ทําใหองคกรสามารถรักษาลูกคาให

อยูกับองคกรไดตลอดไป 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็น

คุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร

และงานวิจัยที่เก่ียวของ  ซึ่งประกอบดวยแนวคิด 8 ตอน ดังตอไปน้ี 

ตอนที่ 1  แนวคิดการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

ตอนที่ 2  แนวคิดการฝกอบรม 

ตอนที่ 3  แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

ตอนที่ 4  แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ตอนที่ 5  แนวคิดเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเอง 

ตอนที่ 6  แนวคิดดานจิตบริการ 

ตอนที่ 7  งานวิจัยที่เก่ียวของ 

ตอนที่ 8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตอนท่ี 1 แนวคิดการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

1.1 การศึกษาตลอดชีวิต 

1.1.1 พระราชบัญญัติการศึกษาชาติ 

พระราชบัญญัติการศึกษาชาติ พ.ศ.2542 ไดแบงการศึกษาออกเปน 3 รูปแบบ คือ 

(สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 2545) 

1) การศึกษาในระบบ หมายความวา การศึกษาท่ีกําหนดจุดมุงหมาย วิธีการศึกษา 

หลักสูตร ระยะเวลาของการศึกษา การวัดและประเมินผล ซึ่งเปนเงื่อนไขของการสําเร็จการศึกษาที่

แนนอน 

 2) การศึกษานอกระบบ หมายความวา กิจกรรมการศึกษาที่มีกลุมเปาหมายผูรับบริการ

และวัตถุประสงคของการเรียนรูที่ชัดเจน มีรูปแบบ หลักสูตร วิธีการจัดและระยะเวลาเรียนหรือ

ฝกอบรมท่ียืดหยุนและหลากหลายตามสภาพความตองการและศักยภาพในการเรียนรูของ

กลุมเปาหมายนั้น และมีวิธีการวัดผลและประเมินผลการเรียนรูท่ีมีมาตรฐานเพื่อรับคุณวุฒิ ทาง

การศึกษา หรือเพื่อจัดระดับผลการเรียนรู  
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3) การศึกษาตามอัธยาศัย หมายความวา กิจกรรมการเรียนรูในวิถีชีวิตประจาวันของ

บุคคลท่ีเกิดขึ้นโดยไมมีหลักสูตรหรือวิธีการเรียนรูที่แนนอน และบุคคลสามารถเลือกที่จะเรียนรูได

อยางอิสระ ตามความสนใจ เวลา ความตองการ โอกาส ความพรอม และศักยภาพในการเรียนรู

ของตนเอง  

กฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติใหการจัดการศึกษายึดหลักการที่สําคัญประการหน่ึง

คือ เปนการศึกษาตลอดชีวิตสําหรับประชาชน ซึ่งเปนการศึกษาที่ผสมผสานระหวางการศึกษาใน

ระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย เพื่อใหการศึกษาตลอดชีวิตเปนวิถีชีวิต

ของคนในชาติ ที่ทุกคนสามารถเขาถึงโอกาสทางการศึกษา สามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยาง

ตอเนื่องตลอดชีวิต จึงไดกําหนดความหมายของ “การศึกษาตลอดชีวิต” ไววา เปนการศึกษาที่จัด

ใหกับประชาชนท้ังการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ หรือการศึกษาตามอัธยาศัย หรือ

การศึกษาท่ีผสมผสานการศึกษาท้ังสามรูปแบบที่เหมาะสมกับบุคคล อายุ พื้นฐานการศึกษา 

อาชีพ ความสนใจ และสภาพแวดลอมของผูเรียนเพื่อใหสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยาง

ตอเน่ืองตลอดชีวิต เกิดสังคมแหงการเรียนรูและสังคมแหงการสรางสรรค (รางพระราชบัญญัติ

การศึกษาตลอดชีวิต, สํานักงานปลัดกระทรวง กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555) 

1.1.2 ความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต 

 กรมการศึกษานอกโรงเรียน (2538) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา หมายถึง 

การศึกษาที่เกิดจากการผสมผสานระหวางการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษา

ตามอัธยาศัย เพื่อใหสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยางตอเนื่องตลอดชีวิต  

 สุมาลี สังขศรี (2546) กลาวถึงความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา หมายถึง ภาพรวม

ของการศึกษาทุกประเภทที่เกิดขึ้นตลอดชีวิตของมนุษยต้ังแตเกิดจนตาย เปนการศึกษาเพื่อมุง

พัฒนาบุคคลใหปรับตัวเขากับความเปลี่ยนแปลงในทุกชวงชีวิตของบุคคลและพัฒนาตอเน่ืองไป

ใหเต็มศักยภาพของแตละบุคคล  

สุนทร สุนันทชัย (2548) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต วาเปนการศึกษา

ทั้งหมดของชีวิตมนุษยต้ังแตเกิดจนตาย โดยมุงพัฒนามนุษยใหปรับตัวเขากับความเปลี่ยนแปลง

ในโลกปจจุบันและพัฒนาตอเน่ืองไปใหเต็มศักยภาพของบุคคลแตละคน เปนการศึกษาที่เกิดจาก

แรงจูงใจที่จะเรียนรูดวยตนเองจากแหลงการเรียนรูทั้งในระบบ นอกระบบ และไมเปนทางการ     
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UNESCO (1970) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา การศึกษาตลอดชีวิตเปน

กระบวนการจัดการศึกษาในภาพรวมที่จะสนองความตองการทางการศึกษาของแตละบุคคลแตละ

ของกลุมต้ังแตการศึกษาสําหรับเด็กไปจนถึงการศึกษาสําหรับผู ใหญอยางเปนกระบวนการที่

ตอเนื่องตลอดชีวิต (www.krukorsornor.com, 2012)       

Faure (1972) อดีตรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ ประเทศฝรั่งเศสและคณะ ไดให

ความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวาการศึกษาตลอดชีวิตไมใชระบบการศึกษาแตอยางใด หาก

เปนแมบทของการศึกษาโดยรวมการศึกษาแตละแบบมาจัดใหมีความตอเนื่อง ผสมผสาน  และ

เสริมซึ่งกันและกัน (www.krukorsornor.com, 2012) 

Dave (1976) นักการศึกษาใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวาเปนแนวคิดท่ี

พยายามมองการศึกษาในภาพรวม ซึ่งรวมการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษา

ตามอัธยาศัย ใหมีการประสานสัมพันธทั้งในดานของความตอเน่ืองของเวลาในชวงชีวิตคนและ

เนื้อหาสาระท่ีคนตองนําความรูไปใช การศึกษาตลอดชีวิตจะตองมีลักษณะที่ยืดหยุนในดานเวลา 

สถานท่ี เนื้อหา และเทคนิคการเรียนการสอน ตลอดจนการเรียนรูมีหลายรูปแบบและหลายวิธีการ 

(www.krukorsornor.com, 2012)       

นอกจากนี้มีคําท่ีเก่ียวของกับการศึกษาตลอดชีวิต คือ การเรียนรูตลอดชีวิต (Lifelong 

Learning) และการศึกษาตลอดชีวิต (Lifelong Education) ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543) อธิบายถึงการเรียนรูตลอดชีวิต (Lifelong 

Learning) วาหมายถึง การรับความรู ทักษะและเจตคติซึ่งเกิดขึ้นไดตลอดเวลาต้ังแตเกิดจนตาย 

ทุกสถานที่ทั้งในโรงเรียนและนอกโรงเรียน ทั้งจงใจและไมจงใจ ทั้งวางแผนและไมวางแผน แต

ความตอเน่ืองของประสบการณในการเรียนจะบังเกิดเปนการเรียนรูที่เปนระบบและมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงขึ้น  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543) อธิบายคําวา การศึกษาตลอดชีวิต หมายถึง การ

จัดกระบวนการใหมีผลตอการเรียนรูตลอดชีวิต เปนการศึกษาทั้งหมดของชีวิตมนุษยต้ังแตเกิดจน

ตาย โดยมุงพัฒนามนุษยใหปรับตนเขากับความเปลี่ยนแปลงในโลกปจจุบัน และพัฒนาตอเน่ือง

ใหเต็มศักยภาพของแตละบุคคล เปนการศึกษาที่เกิดจากแรงจูงใจที่จะเรียนรูดวยตนเองจากแหลง

การเรยีนทุกชนิด  
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สรุปความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต เปนกระบวนการศึกษาอยางยืดหยุนที่มีผลตอ

การเรียนรูของบุคคลในทุกรูปแบบของการศึกษาที่เกิดขึ้นตลอดชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตาย 

เพื่อมุงใหบุคคลไดพัฒนาตนเองใหทันตอการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยางตอเนื่องไดเต็ม

ศักยภาพ โดยบุคคลนั้นจะตองมีแรงจูงใจที่จะศึกษาหาความรูดวยตนเอง   

1.1.3 ปรัชญาการศึกษาตลอดชีวิต 

การศึกษาตลอดชีวิตเปนการศึกษาในภาพรวมทั้งหมดซึ่งครอบคลุมทั้งการศึกษาในระบบ 

การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย เปนการศึกษาที่จําเปนสําหรับบุคคลทุกชวงอายุ

ที่มุงพัฒนาบุคคลอยางเต็มศักยภาพใหมีความรู ทักษะและประสบการณอยางเพียงพอตอการ

ดํารงชีวิต (สุมาลี สังขศรี, 2545) เปนแนวคิดที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวางในวงการศึกษา

ปจจุบัน เพราะมนุษยทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดเรียนรูอยางเทาเทียมกันไมวาการเรียนรูนั้นจะเกิดขึ้น

ใน ช ว ง ใด ข อง ชี วิต  ซึ่ ง นั ก ก าร ศึ กษ า ไ ด ใ ห ค วา ม เ ห็ น ใน เ ชิ ง ป รั ช ญา ด าน ต า ง ๆ  ดั ง น้ี 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2543) 

 1.1.3.1 การศึกษากับความเปลี่ยนแปลง: ความเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งที่เกิดขึ้นอยู

ตลอดเวลา เมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นไมวาจะโดยมนุษยหรือ ธรรมชาติ มนุษยก็ตองปรับตัวให

ทันตอการเปลี่ยนแปลงนั้น ตองมีความรูความเขาใจในลักษณะของการเปลี่ยนแปลง การศึกษา

ตลอดชีวิตจึงมีบทบาทสําคัญในการสรางความรูความเขาใจดังกลาว 

 1.1.3.2 การศึกษากับการพัฒนามนุษยไปสูความสมบูรณ: มนุษยตองการพัฒนาตน

ไปสูการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นทั้งดานความเปนอยูและดานจิตใจ การพัฒนาเกิดขึ้นไดดวยการ

เรียนรู ดังเชนท่ีแผนการศึกษาแหงชาติ พ.ศ.2520 ไดสนับสนุนเรื่องนี้วา “รัฐพึงจัดใหสาระและการ

เรียนรูครบถวนและกลมกลืนระหวางความเจริญงอกงามทางคุณธรรม จริยธรรม และปญญา กับ

ความเจริญทางวัตถุ และระหวางความเจริญงอกงามทางรางกายและจิตใจ ท้ังนี้เพื่อการดํารงชีวิต

ที่สมบูรณตามสภาพการณที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา” การพัฒนาตนเองใหไปสูความสมบูรณ 

จึงเปนงานตลอดชีวิต การศึกษาจึงตองกระทําตลอดชีวิตไมมีที่สิ้นสุดเชนกัน 

 1.1.3.3 การศึกษากับสังคมแหงการเรียนรู: ไดมีผูเสนอใหใชการศึกษาตลอดชีวิตเปน

เครื่องมือท่ีจะสรางสรรคสังคมท่ีใหความสําคัญตอการศึกษาหรือสังคมแหงการเรียนรูขึ้น ทั้งยังใช

เปนเครื่องมือที่จะทําความเขาใจในตัวมนุษย เพราะการศึกษาตลอดชีวิตมุงสรางคนใหเปนคนใหม 

ที่มีความอยากรูอยากเห็นตลอดชีวิต มีทักษะความสามารถที่จะเรียนตลอดชีวิตได 
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 1.1.3.4 การศึกษากับประชาธิปไตย: การศึกษาเพื่อสงเสริมความเปนประชาธิปไตย

เปนการศึกษาที่ทําใหคนไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางกัน ยอมรับความแตกตางระหวางกัน

และยอมรับการเปลี่ยนแปลง สังคมที่จะเปนประชาธิปไตยไดน้ัน ตองเนนการศึกษาตลอดชีวิต

สําหรับประชาชนทุกคน 

 1.1.3.5 การศึกษากับธรรมชาติของการเรียนรู: การจัดระบบของการศึกษาใหมนุษย

ไดมีแหลงเรียนรูมากขึ้น ยอมเปนการเสริมโอกาสที่จะเรียนรูซึ่งมนุษยมีอยูโดยธรรมชาติให

กวางขวางมากย่ิงขึ้น การจัดใหมีโอกาสไดเรียนรูมากขึ้นจึงเทากับสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิตให

เปนจริงย่ิงขึ้น 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตในเชิงปรัชญาจัดวาเปนเครื่องมือเพื่อการปรับตนใหเขากับการ

เปลี่ยนแปลงและพัฒนามนุษยอยางตอเนื่อง เปนเครื่องมือในการสรางสังคมในการเรียนรู ให

มนุษยขวนขวายอยากเรียนรูตลอดชีวิต ดังนั้น การศึกษาตลอดชีวิต จึงชวยใหมนุษยพัฒนาตน

ไปสูความสมบูรณ 

1.1.4 ความสําคัญของการศึกษาตลอดชีวิต 

สุมาลี สังขศรี (2545) ไดมีความเห็นวา การศึกษาตลอดชีวิตนั้นเปนสิ่งสําคัญและมีความ

จําเปนและสําคัญตอบุคคล สังคมและประเทศชาติเปนอยางมาก เพราะเปนการศึกษาท่ีไมแยก

จากชีวิตและผสมกลมกลืนไปกับการดําเนินชีวิตของบุคคล ซึ่งไดสรุปความสําคัญของการศึกษา

ตลอดชีวิตวามีความสําคัญดังนี้ 

1) ชวยใหบุคคลไดมีโอกาสเรียนรูในทุกชวงเวลาของชีวิต 

2) ชวยใหบุคคลไดรับโอกาสทางการศึกษาอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 

3) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาที่กลมกลืนกับวิถีการดําเนินชีวิตจริง 

4) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาที่นํามาประยุกตใชในชีวิตจริงได 

5) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาท่ีสอดคลองกับงาน สามารถเลือกและพัฒนาอาชีพไดอยาง

เหมาะสมกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป 

6) ชวยใหบุคคลมีความรู รวมท้ังทักษะที่จะใชในการแสวงหาความรูไดดวยตนเองอยางตอเนื่อง

ตลอดชีวิต 

7) ชวยใหบุคคลสามารถเลือกที่จะเรียนรูใหไดตรงกับความสามารถของตนเองอยางอิสระ 
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8) ชวยใหบุคคลไดมีโอกาสพัฒนาตนเองไดอยางเต็มศักยภาพ 

9) ชวยใหบุคคลสามารถพึ่งตนเองและเกิดการนําตนเองไดในการเรียนรู 

10) ชวยใหบุคคลสามารถพัฒนาตนเองไดตลอดทุกชวงวัยชีวิต อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิต

ของตนเองไดอยางเหมาะสม 

11) ชวยใหผูที่ดอยโอกาสในสังคมไดโอกาสในการศึกษาท่ีเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของตนเอง 

12) ชวยใหบุคคลและองคกรในสังคม ไดรวมมือกันมีสวนรวมตอกันในการจัดการศึกษา 

13) เปนการศึกษาที่ชวยสรางสังคมแหงการเรียนรู 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตมีความสําคัญตอทุกชวงเวลาของชีวิต เพราะครอบคลุม

การศึกษาทุกประเภท ทุกระดับ สามารถกระทําการศึกษาไดทุกชวงเวลาของชีวิตและการกระทําได

ในทุกสถานที่ ต้ังแตเกิดจนตาย มีความเสมอภาพและความเทาเทียมกันในโอกาสทางการศึกษา มี

วิธีการเรียนรูท่ีผสมกลมกลืนไปกับการดําเนินชีวิตและมีเนื้อหาสาระสัมพันธเก่ียวของกับชีวิตทุก

คนมีอิสระเลือกในสิ่งที่ตองการ จะเรียนรูจนเต็มศักยภาพ มีความรูและทักษะที่จําเปนในการ

ดําเนินชีวิตและการประกอบอาชีพ รวมท้ังทักษะของการแสวงหาความรูหรือมีเครื่องมือในการ

แสวงหาความรูที่จะสามารถสรางสังคมแหงการเรียนรูไดในที่สุด 

1.1.5 แนวทางการสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิต 

การศึกษาตลอดชีวิตมีการศึกษา 3 ประเภทเปนองคประกอบคือ การศึกษาในระบบ

โรงเรียน การศึกษานอกระบบ และ การศึกษาตามอัธยาศัย ซึ่งการศึกษาทั้ง 3 ประเภทน้ี ชวยให

บุคคลเกิดการเรียนรูไดตลอดชีวิตโดยบางชวงอาจจะไดรับการศึกษาเพียง  1 หรือ 2 ประเภท บาง

ชวงชีวิตอาจไดรับการศึกษาทั้ง 3 ประเภทผสมผสาน ดังนี้ (แผนภาพที่ 1 ) 
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                             การศึกษาตลอดชีวิต 

ประเภทการศึกษาที่พึงไดรับ 

นอกระบบ ในระบบ 

ในระบบ 
นอกระบบ 

นอกระบบ 

อัธยาศัย 

นอกระบบ 

อัธยาศัย 
อัธยาศัย อัธยาศัย นอกระบบ 

อัธยาศัย 

อายุ 0       3 ป     6 ป        22 หรือ 24 ป        60 ป 

  (แรกเกิด)    (กอนวัยเรียน)  (วัยเรียน)      (วัยทํางาน)      (วัยสูงอายุ) 

แผนภาพท่ี 1 แสดงชวงอายุของบุคคลและประเภทของการศึกษาที่พึงไดรับ (สุมาลี สังขศรี, 2545) 

จากแผนภาพดังกลาว จะเห็นไดวาในชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตายจะเก่ียวของกับ

การศึกษาทั้ง 3 ประเภทผสมผสานกัน การศึกษาในระบบสวนใหญจะอยูในชวงอายุวัยเรียน 

นอกจากน้ันสวนท่ีเหลือของชีวิตจะเปนการศึกษาตามอัธยาศัยและการศึกษานอกระบบ ดังนั้น 

การสงเสริมใหเกิดการศึกษาตลอดชีวิตก็คือ การสงเสริมการจัดการศึกษาทุกประเภทใหเปนไป

ตามหลักการและทิศทางของการศึกษาตลอดชีวิต โดยการจัดการศึกษาที่จะทําใหกิจกรรมเขาถึง

ทุกกลุมเปาหมาย ใหเรียนรูไดทุกเวลา ทุกสถานท่ี ทั้งนี้ จะเห็นไดวาการศึกษานอกระบบเปน

แบบจําลองของการศึกษาตลอดชีวิต ถาพัฒนาการศึกษานอกระบบไดก็เทากับวาไดสงเสริม

การศึกษาตลอดชีวิตใหแกประชากรมากกวาครึ่งหนึ่งของประเทศ (สุมาลี สังขศรี, 2545) ซึ่งจะได

กลาวถึงการศึกษานอกระบบโรงเรียนในตอนตอจากนี้ไป 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตเปนกระบวนการศึกษาอยางยืดหยุนที่มีผลตอการเรียนรูของ

บุคคลในทุกรูปแบบท่ีเกิดขึ้นตลอดชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตาย มีวิธีการเรียนรูที่ผสมกลมกลืน

ไปกับการดําเนินชีวิตที่ชวยใหบุคคลมีความรู ทักษะและอิสระที่จะเลือกแสวงหาความรูในสิ่งที่

ตองการไดดวยตนเองอยางตอเนื่องตลอดชีวิต เพื่อมุงใหบุคคลไดพัฒนาใหทันตอการเปลี่ยนแปลง

อยางเต็มศักยภาพ  



 

 

28 

1.2 การศึกษานอกระบบโรงเรียน 

การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปนประสบการณและกิจกรรมการศึกษาที่จัดใหแก

ประชาชนทุกเพศทุกวัย โดยยึดปรัชญาการศึกษาตลอดชีวิต ซึ่งอธิบาย ความหมาย กิจกรรมและ

หลักการจัดการศึกษานอกระบบ ดังตอไปน้ี 

1.2.1 ความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

  วิจิตร ศรีสะอาน (2522) กลาวถึง การศึกษานอกระบบโรงเรียน (Non-Formal Education) 

วาหมายถึงการศึกษาที่จัดใหนอกเหนือจากการศึกษาในโรงเรียน ซึ่งอาจดําเนินการโดยหนวยงาน 

หรือสถาบันตางๆ ท่ีไมใชสถาบันทางการศึกษาตามปกติ ลักษณะการจัดมีทั้งแบบที่จัดอยางมี

ระเบียบแบบแผน หรือก่ึงระเบียบแบบแผน โดยทั่วไปมักใชวิธีดําเนินการที่ไมแนนอนตายตัว โดยมี

เปาหมายมุงเนนการชวยเหลือผูท่ีขาดโอกาสเขาศึกษาในระบบโรงเรียน และเพิ่มพูนความรูแกผูที่

ประกอบอาชีพอยูแลว 

ทวีป อภิสิทธิ์ (2523) ไดกลาวถึงความมุงหมายของการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว

ดังน้ี เพื่อใหประชาชนอานออกเขียนได และมีนิสัยรักการอาน รักการคนควา จะเปนเครื่องมือใน

การแสวงหาวิชาความรูเพิ่มเติม เพื่อใหประชาชนท่ีมิไดอยูในระบบโรงเรียนไดมีโอกาสศึกษาหา

ความรูเพิ่มเติมในชั้นที่สูงขึ้น เพื่อเสริมสรางใหประชาชนคิดเปน แกปญหาเปน โดยใชเหตุผลและมี

ความคิดเปนเครื่องมือในการแสวงหาวิชาความรูเพิ่มเติม เปนการสรางภาวะแวดลอมของการ

เรียนรูอยางเทาเทียมกันในการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่องกันไป เพื่อใหประชาชนไดมีโอกาส

ศึกษาวิชาชีพ และเพิ่มเติมวิชาการความรูในการประกอบอาชีพที่ตนปฏิบัติอยู หรือในการที่จะ

เปลี่ยนอาชีพใหม ตามความตองการอันจะเปนประโยชนในการยกระดับฐานะทางเศรษฐกิจของ

ตน ของครอบครัว ของชุมชนและของประเทศชาติ เพื่อสงเสริมใหประชาชนไดพัฒนาตนเองใหทัน

ตอเหตุการณปจจุบันของโลก ซึ่งเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  

ปฐม นิคมานนท (2528) ไดใหความหมายของคําวา การศึกษานอกระบบโรงเรียน วา

หมายถึง กิจกรรมที่สังคมจงใจจัดขึ้น เพื่อประโยชนทางการศึกษาโดยเฉพาะ ซึ่งนอกเหนือจากการ

เรียนตามปกติในโรงเรียน กิจกรรมดังกลาวอาจจัดเปนกิจกรรมเฉพาะ หรือเปนสวนหนึ่งของ

กิจกรรมอ่ืนใด ทั้งน้ีเพื่อมุงสนองความตองการดานการเรียนรูตามความสนใจของแตละบุคคล 
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สุวัฒน วัฒนวงศ (2529) ไดใหความหมายของ การศึกษานอกระบบ วาเปนกิจกรรมทาง

การศึกษาใดๆ ที่จัดขึ้นอยางมีระบบ แตจัดขึ้นนอกเหนือจากระบบโรงเรียนภาคปกติ ทั้งนี้ไมวาจะ

แยกออกเปนกิจกรรมหนึ่งตางหาก หรือเปนสวนสําคัญของกิจกรรมหลักก็ตาม โดยมีความมุง

หมายที่จะใหบริการตอประชากรใหไดรับการเรียนรู ทั้งเยาวชนและผูใหญ 

อาชัญญา  รัตนอุบล (2542) กลาวถึงการศึกษานอกระบบโรงเรียนวามีความหมาย

ครอบคลุมถึงการศึกษาและประมวลประสบการณความรูใดๆ ก็ตามที่จัดขึ้นโดยบุคคล หนวยงาน 

และสถาบันตางๆ ในสังคม ไมวาจะเปนการจัดการเรียนรูตามธรรมชาติ การจัดการเรียนรูจากสังคม

และการจัดการเรียนรูที่ไดรับจากโปรแกรมการศึกษาที่จัดขึ้นนอกเหนือไปจากการศึกษาในโรงเรียน

ตามปกติ จากการไดมีโอกาสแสวงหาความรูเพื่อมุงแกปญหาในชีวิตประจําวัน ฝกอาชีพ หรือเพื่อ

พัฒนาความรูเฉพาะเรื่อง  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาความรู ความสามารถ ทักษะและทัศนคติที่

พึงประสงคของบุคคลตางๆ ในสังคม โดยยึดหลักการที่วา กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน

นั้นๆ จะสนองตอบตอความตองการ ความสนใจและประยุกตใชแกปญหาใหแกบุคคลนั้นไดดวย  

สุมาลี สังขศรี (2546) กลาวถึง การศึกษานอกระบบโรงเรียน วาเปนกิจกรรมทาง

การศึกษาทุกรูปแบบที่จัดใหบริการแกบุคคลซึ่งไดศึกษาในโรงเรียนระดับหนึ่งแตไมมีโอกาสได

ศึกษาตอ หรืออาจจะเปนผูใหญวัยทํางาน หรือผูสูงอายุซึ่งพลาดโอกาสศึกษาเลาเรียนเมื่ออยูในวัย

เรียน โดยมีจุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดรับความรูทั้งในดานท่ีจะเปนพื้นฐานแกการดํารงชีวิต การ

อานการเขียน การคิดคํานวณเบ้ืองตนความรูทางดานทักษะการประกอบอาชีพ ตลอดจนความรู

และขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบันในดานตาง ๆ เพื่อเปนพื้นฐานในการดํารงชีวิต และปรับตัวเขากับ

สภาพสังคมสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาไดอยางเหมาะสม 

อุนตา นพคุณ(2546) ใหความหมายการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนกิจกรรมหรือ

โปรแกรมที่สถาบันตางๆ ในสังคมจัดขึ้น โดยมีเจตนาและมีความมุงหมายท่ีจะจัดกิจกรรมทางการ

ศึกษาใหแกผูที่ประสงคจะเรียนรูและรับประสบการณตางๆ เพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในตัวเอง 

หรือการเปลี่ยนแปลงในกลุม โดยกิจกรรมดังกลาวนี้จัดใหแกทุกเพศ ทุกวัย ทุกชุมชนและทุกระดับ

การศึกษาเพื่อใหบุคคล กลุมบุคคลหรือชุมชน มีความรู ทักษะ และเจตนคติที่ดี โดยใชระยะเวลา

สั้น ทั้งน้ีมีหลักสูตรที่ยืดหยุน ประหยัดและตอบสนองความตองการ ความสนใจของผูเรียนได  

สมบัติ สุวรรณพิทักษ (2551) ไดกลาวถึงความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนคือ 

มวลความรูประสบการณ และกิจกรรมทางการศึกษาทุกรูปแบบที่จัดใหบริการแกประชาชนทุกเพศ 

ทุกวัย แตไมมีโอกาสไดศึกษาตอ หรืออาจจะเปนผูใหญวัยทํางาน หรือผูสูงอายุซึ่งพลาดโอกาสใน
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การศึกษาเลาเรียนเมื่ออยูในวัยเรียนจะดวยสาเหตุใดๆ ก็ตาม การศึกษาดังกลาวนี้จัดใหประชาชน

ทุกเพศ ทุกวัย โดยไมจํากัดพื้นฐานการศึกษา ประสบการณ หรือขอบเขตความสนใจ โดยมี

จุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดรับความรูในทุกๆ ดานที่จะเปนพื้นฐานสําคัญตอการดํารงชีวิต การ

อานการเขียน การคิดคํานวณเบ้ืองตน ความรูทางดานทักษะการประกอบอาชีพ ตลอดจนความรู 

และขาวสารขอมูลท่ีเปนปจจุบันเพื่อเปนพื้นฐานในการดํารงชีวิต และการปรับตัวเขากับสภาพ

สังคมสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาไดอยางเหมาะสม 

พระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย (2551) ให

ความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนวา เปนกิจกรรมการศึกษาที่มีกลุมเปาหมาย

ผูรับบริการและวัตถุประสงคของการเรียนรูที่ชัดเจน มีรูปแบบ หลักสูตร วิธีการจัดและระยะเวลา

เรียนหรือฝกอบรมที่ยืดหยุนและหลากหลายตามสภาพความตองการและศักยภาพในการเรียนรู

ของกลุมเปาหมายนั้นและมีวิธีการวัดผลและประเมินผลการเรียนรูที่มีมาตรฐานเพื่อรับคุณวุฒิทาง

การศึกษา หรือเพื่อจัดระดับผลการเรียนรู  

สรุปความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนวา เปนกิจกรรมใดๆ ท่ีรวมไปถึง

ประสบการณการจัดการเรียนรูทุกชนิดของบุคคลไมวาจะเปนการจัดการเรียนรูตามธรรมชาติ การ

จัดการเรียนรูจากสังคมที่มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการในการแกปญหาของผูเรียน 

โดยมีความยืดหยุนในวิธีการเรียนรู เพื่อใหเหมาะสมตอการแสวงหาความรูที่จะมุงแกปญหาใน

ชีวิตประจําวัน การฝกอาชีพ แสวงหาความรูเพิ่มเติม และพัฒนาตนเองใหทันตอสภาพเหตุการณ

ของโลกในปจจุบันซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ สงเสริมใหประชาชนรูจักเตรียมตัวใหพรอมเพื่อ

การประกอบอาชีพตอไป ตลอดจนชวยใหผูที่มีงานทําอยูแลว ไดพัฒนาความสามารถดานวิชาชีพ

ของตนใหดีย่ิงขึ้นตอไป  

 

1.2.2 กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน  

กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนสามารถจําแนกไดเปน 3 กลุมหลักคือ ประเภท

การศึกษาสามัญ ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ และประเภทการใหความรูทั่วไปและ

ขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบัน (สุมาลี สังขศรี, 2545)  

ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ - เปนกิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อใหกลุมเปาหมายมี

ความรูพื้นฐานท่ีจําเปนตอการดํารงชีวิต ไดแก ความรูในการอาน-เขียน การคํานวณเบ้ืองตน การ
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ติดตอสื่อสาร สังคม-สิ่งแวดลอม ซึ่งกิจกรรมในกลุมนี้ไดแก การสอนอาน-เขียน การศึกษานอก

โรงเรียนสายสามัญแบบชั้นเรียน แบบเรียนดวยตนเองและแบบทางไกล 

ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ  เปนกิจกรรมท่ีใหความรูในดานวิชาชีพตางๆ เพื่อ

นําความรูมาปรับปรุงอาชีพเดิมหรือสรางอาชีพใหมเพื่อเพิ่มรายได เชน การฝกอาชีพแบบระยะสั้น 

แบบกลุมสนใจ แบบหลักสูตรประกาศนียบัตรอาชีพ (ป.อ.) แบบหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ 

(ปวช.) หลักสูตรชางฝกหัด เปนตน 

ประเภทการใหความรูท่ัวไปและขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบัน - เปนการใหความรูและ

ขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพชีวิต ไดแก ความรูดานสุขภาพ กฎหมาย 

ศาสนา สิ่งแวดลอม การเมือง เศรษฐกิจ ฯ กิจกรรมในกลุมนี้ไดแก การเชิญวิทยากรมาใหความรู 

การจัดต้ังที่อานหนังสือประจําหมูบาน หองสมุดประชาชน ศูนยการเรียนชุมชน ศูนยกีฬา

นันทนาการ สวนสมุนไพร ฯ 

สมบัติ สุวรรณพิทักษ (2551) กลาวถึงงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนงานท่ีไม

หยุดน่ิง มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา (Dynamic) สงเสริมการรวมมือชวยเหลือกัน อีกทั้งยัง

เปนการศึกษาที่ฝกใหยอมรับและเคารพความคิดผูอ่ืน มองเห็นคุณคาของประสบการณทุกคนไม

วาประสบการณนั้นจะเปนไปในดานใด สงเสริมใหคนใฝรูและสะสมประสบการณเปนเรื่องหลัก 

เพราะการเรียนรูคือการแลกเปลี่ยน สิ่งเหลานี้จึงเปนแนวคิดของหลักการจัดการศึกษานอกระบบ

โรงเรียน 

การศึกษานอกระบบโรงเรียน แบงไดดังน้ี ( 1 0นโยบายและจุดเนนการดําเนินงานการศึกษา

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยประจําปงบประมาณ พ.ศ.2552) 

1.2.2.1 การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน เปนการจัดการศึกษาเพื่อใหประชาชนไดมีความรู

พื้นฐานในการดํารงชีวิตสามารถคิดเปน ทําเปน แกปญหาเปน รูจักหาขอมูลตางๆ มาประกอบการ

คิด การตัดสินใจในการดํารงชีวิตประจําวัน ตลอดจนเสริมสรางความรูและทักษะ สําหรับ

การศึกษาตอเนื่อง โดยจัดกิจกรรมที่ใหกลุมเปาหมายมีความรูความสามารถในการอานเขียน การ

คิดคํานวณ สามารถเรียนรูและดํารงสภาพความเปนอยูในชีวิตประจําวันไดตามสภาพสังคมและ

วัฒนธรรม อันจะเปนความรูพื้นฐานที่จะนําไปใชในชีวิต อาทิ การวิจัยรณรงคเพื่อการรูหนังสือ 

การศึกษาผูใหญแบบเบ็ดเสร็จ การศึกษาของผูใหญสายสามัญระดับตางๆ ซึ่งมีทั้งวิธีการเรียนดวย

ตนเอง เรียนระบบทางไกลและเรียนแบบชั้นเรียน 
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1.2.2.2 การพัฒนาทักษะอาชีพ เปนการจัดขึ้นเพื่อใหความรู ในการอบรม

อาชีพท่ีเก่ียวของกับชีวิตประจําวัน ท่ีชวยเพิ่มรายได โดยมีจุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดมีความรู มี

ทักษะในวิชาชีพเฉพาะอยาง เพื่อจะนํามาปรับปรุงอาชีพของตน หรือสรางอาชีพใหมเพื่อเพิ่ม

รายได กิจกรรมในกลุมนี้จัดขึ้นเพื่อใหความรู ใหการอบรมอาชีพตางๆ ที่เก่ียวของกับชีวิตประจําวัน 

ซึ่งกิจกรรมไดแก การจัดการศึกษาอาชีพตามหลักสูตรกลุมสนใจ การจัดการศึกษาตามหลักสูตร

ประกาศนียบัตรอาชีพ (ปอ.) การจัดการศึกษาตามหลักสูตรวิชาชีพระยะสั้น เปนตน 

1.2.2.3 การพัฒนาทักษะชีวิต ดวยการใหบริการขาวสาร ขอมูล เพื่อให

กลุมเปาหมายตางๆ ไดรับความรู ขาวสาร ขอมูลท่ีเปนประโยชน ทันตอเหตุการณความเปนไปที่

เก่ียวของกับชีวิตประจําวัน เชน การใหขาวสารขอมูล ไดแก ที่อานหนังสือประจําหมูบาน หอ

กระจายขาว พิพิธภัณฑเคลื่อนที่ เปนตน หรือการบริการขาวสารความรู เชน หนังสือพิมพ แผนพับ 

ใบปลิว โปสเตอร การจัดรายการวิทยุโทรทัศน การจัดฉายภาพยนตร การใหความรูโดยการใชสื่อ

พื้นบานตางๆ การจัดศูนยการเรียนรู เปนตน 

101.2.2.4 การศึกษาเพ่ือพัฒนาชุมชน มีนโยบายและ10จุดเนนการดําเนินงานดังนี้ 

1) ศูนยการเรียนชุมชน: มุงเนนในการพัฒนากิจกรรมการเรียนรูของ

ชุมชนใหเปนฐานของการพัฒนากระบวนการเรียนรู เพื่อสรางความแข็งแกรงของชุมชน มุงสงเสริม

ใหชุมชนท่ีมีความพรอม ดําเนินการจัดต้ังศูนยการเรียนในชุมชนใหมากขึ้น โดยกําหนดเปาหมาย

ใหสํานักงาน กศน.จังหวัด จัดต้ังศูนยการเรียนชุมชน หนึ่งแหงในตําบลเปนศูนยสงเสริมการศึกษา

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยตําบล เพื่อเปนแมขายของศูนยการเรียนตางๆ ในชุมชน โดย

ที่องคการบริหารสวนตําบล และภาคีเครือขายอ่ืนใหความเห็นชอบดวย 

2) อาสาสมัครที่จะสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม

อัธยาศัย: มุงเนนสงเสริมใหผูที่มีจิตอาสา ผูรูหรือภูมิปญญาทองถ่ินไดอาสาสมัครเขามามีบทบาท

ในการจัดกิจกรรมการเรียนรูการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยในชุมชน โดยเปนผู

สื่อสารขอมูลสาระความรูที่เปนประโยชนแกประชาชนและนําเสนอความตองการในการเรียนรูและ

การพัฒนาชุมชน โดยเปนทีมรวมกับครูในสังกัดสํานักงาน กศน. 

3) การจัดกิจกรรมการเรียนรูในชุมชน: มุงเนนในการที่จะพัฒนา

ความสามารถของกลุมเปาหมายในการแสวงหาความรู การสงเสริมใหเกิดกระบวนการเรียนรูใน

การแกปญหาและพัฒนาชุมชน การจัดการความรู การวิจัยชุมชน ซึ่งเปนพื้นฐานของการนําความรู

ไปใชในการแกปญหาและใชในการพัฒนาชุมชนอยางย่ังยืน เชน เศรษฐกิจพอเพียง การพัฒนา

ชุมชนบนพื้นที่สูง การพัฒนาชุมชนในเขตพัฒนาพิเศษเฉพาะกิจจังหวัดชายแดนภาคใต ฯลฯ 



 

 

33 

  1.2.2.5 การศึกษาตามอัธยาศัย หมายถึง การศึกษาที่เกิดขึ้นจากแหลงการ

เรียนท่ีไมเปนทางการ เชน จากสิ่งแวดลอมรอบตัว จากการทํางาน การพักผอน ซึ่งแหลงการเรียน

ประเภทนี้จัดขึ้นดวยวัตถุประสงคอยางอ่ืน แตมีผลทําใหบุคคลเกิดความรูไดดวย (สุมาลี สังขศรี, 

2545) การศึกษาตามอัธยาศัยมีนโยบายและ 1 0จุดเนนการดําเนินงานในดานการพัฒนาแหลงการ

เรียนรูในชุมชน การพัฒนาหองสมุดประชาชน การพัฒนารูปแบบและวิธีการเรียนรูของการศึกษา

ตามอัธยาศัยใหมีความหลากหลายเพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรูอยางตอเนื่องตลอดชีวิต 

สุวัฒน วัฒนวงศ (2542) ไดกลาวถึงกิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนดังที่

ประกอบดวยลักษณะสําคัญดังนี้ 

 1)  มีสวนเก่ียวของและมีความสัมพันธกับความตองการโดยเฉพาะบุคคลที่จะนําไปสูการ

พัฒนาทางสังคมและเศรษฐกิจ ซึ่งจะมีคุณลักษณะที่แตกตางไปจากการวิจัยทางการศึกษาที่จัด

ขึ้นในระบบโรงเรียน  

2)  กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานพฤติกรรมในดานหน่ึงดานใด โดยเฉพาะ อันเปน

ผลมาจากการไดรับความรูจากกิจกรรมในการวิจัยนั้นๆ  

3)  การจัดกิจกรรมในการวิจัยการศึกษานอกระบบโรงเรียน มักจะกอใหเกิดการเรียนรู

และผูเรียนไดรับประสบการณ ซึ่งจะกอใหเกิดความชํานาญและทักษะ  

4)  มีลักษณะที่ยืดหยุนรวมกอใหเกิดนวัตกรรมตางๆ ทางการศึกษาไดโดยงาย  

5)  การวิจัยที่จัดขึ้นทางดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน สวนมากมีคาใชจายนอยและ

ผูเรียนอาจจะตองชวยเหลือตนเองในดานคาใชจายบาง 

6)  เปนการวิจัยท่ีอยูใกลชิดกับจุดประสงคในการนําไปใชเพราะวาเปนการวิจัยท่ีริเริ่ม 

เพื่อใหตรงกับความตองการโดยเฉพาะของผูเรียน 

7)  เปนวิธีการท่ีพยายามใชประโยชนจากการศึกษาใหมากที่สุด โดยการฝกความชํานาญ 

ความรูที่เรียนมาแลวจากในระบบโรงเรียน แลวนํามาสรางเสริมและฝกปฏิบัติใหมากขึ้นอีกใน

กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

1.2.3 หลักการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน นักการศึกษานอกระบบโรงเรียน

ไดใหหลักการเก่ียวกับการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนไวดังน้ี 

 วิชชุดา อมรพันธุ (2532) กลาววา การจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนการจัด

การศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนกลไกที่มีความสําคัญย่ิงตอการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพื่อการ

นําไปสูการพัฒนาดานตางๆ ของประเทศ ซึ่งควรยึดหลัก ดังนี้  
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1) หลักการเรียนเพื่อการทํางานและการทํางานเพื่อการเรียนรู อันเปนหลักการธรรมชาติ

ที่เปนความจริงพื้นฐานของชีวิตมนุษย เพราะงานกับมนุษยยอมเปนสิ่งที่แยกออกจากกันไมได  

2) หลักการบริการการศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนแบบเปด ที่ผูบริการจะตองทําใหเกิด

ความคลองตัว มีความยืดหยุนและเปลี่ยนแปลงได กฎระเบียบตางๆ กําหนดไวอยางกวางๆ สรรหา

แนวทางวิธีการและรูปแบบตางๆ เพื่อใหสอดคลองและสนองความตองการของผูเรียนใหมากที่สุด  

3) หลักสังคมของการเรียน การศึกษานอกระบบโรงเรียนถือหลักการวาสถาบันที่มีอยูใน

สังคม เปนสถาบันการเรียนรูทั้งสิ้น เชน สถาบันทางศาสนา เศรษฐกิจ การเมือง การปกครอง 

ครอบครัว สมาคม มูลนิธิ สโมสร ชมรม และชุมชน  

4) หลักความเสมอภาคและเสรีภาพในการศึกษา การศึกษานอกระบบโรงเรียนใหโอกาส

ทางการศึกษาแกประชาชนในชนบทและในเมืองใหทุกคน ไดรับการศึกษาตามความถนัด ความ

สนใจ ความสามารถ และความตองการความจําเปนของบุคคลและสังคม  

5) หลักการศึกษาตลอดชีวิต มนุษยจะตองเรียนรูต้ังแตเกิดจนตาม ทั้งนี้เพื่อจะไดปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมท่ีมีอิทธิพลตอชีวิตการทํางานและเพื่อจะไดสามารถดําเนินชีวิตและ

ดํารงชีวิตอยูรอดไดตลอดไป  

6) หลักการระดมสรรพกําลังท้ังปวงที่มีอยูในสังคม การศึกษานอกระบบโรงเรียนถือวา 

การศึกษาเปนภารกิจของทั้งบุคคลและสังคม จึงจําเปนตองระดมเอาทรัพยากรมาใชเพื่อให

การศึกษานอกระบบโรงเรียนดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ  

7) หลักการศึกษาเพื่อปวงชน การศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนการศึกษาเพื่อทุกคนมิใช

เปนการศึกษา เพื่อคนกลุมใดกลุมหน่ึง อาชีพใดอาชีพหนึ่ง หมูใดหมูหนึ่ง หรือชุมชนใดชุมชนหนึ่ง 

แตเปนการศึกษาท่ีเปนไปสําหรับคนทุกคน ทุกเวลา ทุกสถานที่  

8) หลักการจัดใหสัมพันธกับการพัฒนาในดานอ่ืน เชน มีหนวยฝกอบรมในเรื่องการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน สําหรับฝกบุคลากรที่จะเปนกําลังสําคัญแตหนวยงานอ่ืนๆ  

9) หลักการจัดควรมีการทดลองในการศึกษานอกระบบโรงเรียน ในวงแคบกอนท่ีจะขยาย

งานใหกวางขวางออกไป โดยใหสถาบันอุดมศึกษา สถาบันทางศาสนา สื่อมวลชนเขามามีสวนรวม

ในการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน และควรมีการควบคุมดานคุณภาพของสื่อมวลชน ไดแก 

การจัดการรายการวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน 
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สุมาลี สังขศรี (2545) ไดสรุปหลักการสําคัญของการศึกษานอกระบบไดดังน้ี 

1) หลักความเสมอภาคในโอกาสทางการศึกษา ประชาชนทุกคนควรมีโอกาสที่จะรับ

บริการทางการศึกษานอกระบบอยางเทาเทียมกัน โดยเฉพาะผูท่ีพลาดโอกาสทางการศึกษาใน

ระบบโรงเรียน 

2) หลักการกระจายโอกาสทางการศึกษา ตองหาวิธีการกระจายการศึกษานอกระบบใหไป

สูกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง แมจะอยูในชนบทที่หางไกล 

3) หลักความตอเน่ือง เพื่อสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิตควรจัดกิจกรรมการศึกษานอก

ระบบอยางตอเนื่องและใหพรอมตอความตองการ 

4) หลักความยืดหยุน การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องกฎเกณฑที่สามารถปรับ

ใหเหมาะสมและอํานวยความสะดวกแกกลุมเปาหมายมากที่สุด 

5) หลักการสนองความตองการของกลุมเปาหมาย กิจกรรมเนนสนองความตองการของ

กลุมเปาหมายเปนสําคัญ โดยมีการสํารวจความตองการของกลุมเปาหมายกอนจัดกิจกรรม 

6) หลักความสัมพันธกับการดําเนินชีวิต เน้ือหาหลักสูตรของกิจกรรมการศึกษานอกระบบ

ควรมีความสัมพันธสอดคลองกับสภาพและปญหาในชีวิตจริง 

7) หลักความหลากหลาย กิจกรรมควรมีความหลากหลายท้ังประเภทและวิธีการเรียนการ

สอน เพื่อใหสอดคลองกับธรรมชาติและความตองการของกลุมเปาหมาย 

8) หลักความเปนประชาธิปไตย กลุมเปาหมายควรมีอิสระในการเลือกกิจกรรมไดตาม

ความสนใจ ความสะดวก สามารถหยุดพักกิจกรรมและกลับมาเขารวมไดใหมเมื่อมีความพรอม 

9) หลักการมีสวนรวม ผูจัดควรใหหนวยงานรัฐ เอกชน สมาคม มูลนิธิ องคกรตางๆ ฯ ใน

ชุมชน รวมทั้งประชาชนไดเขารวมดวย 

10) หลักการพึ่งพาตนเอง เปาหมายของการจัดกิจกรรมมุงใหผูเรียนพึ่งพาตนเองได 

สามารถนําความรูไปใชในการดําเนินชีวิต ปรับปรุงอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวิตตนเองไดอยาง

เหมาะสม 

สุวพิชชา ประสิทธิธัญกิจ (2548) กลาวถึง การจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนการ

ใหความชวยเหลือทางดานการศึกษาแกเด็กดอยโอกาส ซึ่งจะมีความยืดหยุน สามารถปรับเปลี่ยน
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ไดตามความเหมาะสม ทั้งในเรื่องคุณสมบัติของผูเรียน สถานที่เรียน วิธีการเรียน รวมท้ังการ

ประเมินผลการเรียน โดยมุงที่จะสงเสริมการรูหนังสือ การพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิต 

รวมทั้งการศึกษาตอเนื่อง ทั้งสายสามัญและสายอาชีพ ดังตอไปนี้ 

1)  การจัดหลักสูตรวิชาสามัญ มุงใหเด็กดอยโอกาสไดมีโอกาสเขารับการศึกษา ลักษณะ

การจัดมีความยืดหยุนในวิธีการเรียน สถานที่เรียน และเวลาเรียน เพื่อเอ้ือตอสภาพปญหาและ

ความพรอมของผูเรียนที่พลาดโอกาสทางการศึกษาในระบบโรงเรียน แตมีความตองการจะศึกษา

ในวิชาสามัญเพื่อเปนพื้นฐานสําหรับการศึกษาในระดับสูงตอไป 

2)  การจัดหลักสูตรวิชาชีพ เปนการจัดการศึกษาที่มุงใหเด็กดอยโอกาสไดรับความรูและ

ประสบการณดานวิชาชีพ สามารถนําความรูที่ไดไปประกอบอาชีพหาเลี้ยงตนเองและครอบครัว 

รูปแบบนี้เหมาะสําหรับเด็กดอยโอกาสที่ตองการความรู เพื่อประกอบอาชีพหารายได โดยไมตอง

ใชเวลาในการศึกษามากนักการจัดหลักสูตรวิชาสามัญและหลักสูตรวิชาชีพเพื่อผูดอยโอกาสชุมชน

และหนวยงานตางๆ จะเปนผูประสานความรวมมือกับหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการจัด

หลักสูตรดังกลาว เพื่อสนองความตองการผูดอยโอกาสไดตามความจําเปน  

3) การจัดหลักสูตรการศึกษานอกโรงเรียนแบบเบ็ดเสร็จขั้นพื้นฐานเปนหลักสูตรที่กําหนด

สาระการเรียนรูเฉพาะใหมีความสอดคลองกับผูดอยโอกาสบางประเภท เชน กลุมเด็กเรรอน เด็ก

ลูกกรรมกรกอสราง เด็กในสถานสงเคราะห เด็กแออัด เด็กในสถานพินิจและคุมครองเด็กและ

เยาวชน เปนตน ลักษณะการจัดมุงเนนการจัดกิจกรรมการเรียนแบบบูรณาการ ผสมผสานเนื้อหา

สาระใหผูเรียนไดเรียนรูอยางตอเน่ือง และสามารถนําไปใชในชีวิตประจําวัน 

สรุป หลักการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนการจัดกิจกรรมการเรียนรูที่มีความ

ยืดหยุน โดยใหผูเรียนไดมีสวนรวม เปนการใหโอกาสทางการศึกษาแกผูที่สนใจไดศึกษาตามความ

ถนัดในการประกอบอาชีพและความตองการของสังคม อันกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในการ

พัฒนาคุณภาพชีวิตและการพัฒนาสังคมและชุมชน  

1.2.4 ความสําคัญของการศึกษานอกระบบตอการศึกษาตลอดชีวิต การท่ีการศึกษา

นอกระบบมีความจําเปนและมีความสําคัญมากสําหรับการศึกษาในชวงหลังการศึกษาพื้นฐาน จึง

เปนองคประกอบสําคัญตอการศึกษาตลอดชีวิตดวยเหตุผลดังน้ี (สุมาลี สังขศรี, 2546) 

  1) การศึกษานอกระบบไมมีขอจํากัดในเรื่องของอายุผูเรียน  
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   2) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องหลักสูตรสามารถปรับเปลี่ยน

หลักสูตรใหสนองความตองการของผูเรียน สนองความตองการของชุมชน สังคมและ

สภาพแวดลอมไดในทันที ซึ่งสอดคลองกับสภาพสังคมสิ่งแวดลอมที่เปนอยูในปจจุบันและท่ี

เปลี่ยนไปในอนาคต 

   3) การศึกษานอกระบบสามารถจัดหลักสูตรระยะสั้นได เพื่อผลิตบุคลากรให

ไดทันเวลาตามความตองการของตลาดแรงงานของสังคม 

   4) การศึกษานอกระบบสามารถจัดหลักสูตรท่ีมีความหลากหลาย เพื่อใหสนอง

ความตองการของกลุมเปาหมายและปรับเปลี่ยนไดตามสถานการณ 

   5) การศึกษานอกระบบจัดไดโดยหนวยงานตางๆ มิไดจํากัดอยูวาจะตองเปน

หนาที่ของสถาบันศึกษาเทาน้ัน และสามารถรับรองคุณวุฒิแกผูเรียนได เพื่อเปนหลักฐานยืนยันใน

การไปหางานทําหรือหาอาชีพที่ดีขึ้น 

   6) กิจกรรมการศึกษานอกระบบสามารถใหบริการแกกลุมเปาหมายที่

หลากหลาย ซึ่งนับวาเปนการเปดโอกาสทางการศึกษาใหแกประชาชนอยางเทาเทียมกันเปนการ

สงเสริมใหประชาชนไดรับการศึกษาอยางตอเนื่องตลอดชีวิต  

   7) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องวิธีการถายทอดความรู 

ประชาชนที่เขารับการศึกษานอกระบบไมจําเปนตองมาเขาเรียนในชั้นเรียนทุกวัน การเรียนการ

สอนคอนขางจะเอ้ือกับสภาพการทํางานและสภาพการดําเนินชีวิต 

   8) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในแงของระยะเวลาเรียน การจัด

กิจกรรม อาจจะมีขึ้นในชวงเวลาเย็น เวลาคํ่า วันหยุดสัปดาหหรือชวงเวลาตามความพรอมความ

สะดวกของกลุมเปาหมาย  

   9) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในแงของสถานที่เรียนหรือสถานที่จัด

กิจกรรม ไมจําเปนจะตองจัด ณ สถานศึกษาหรือจัดการเรียนการสอนในหองเรียน ทําใหสามารถ

พัฒนาคนหรือผลผลิตไดทันเวลาทันเหตุการณ ไมยึดติดกฎระเบียบมากเกินไป  

   การศึกษานอกระบบชวยทําใหเกิดการศึกษาตอเน่ืองตลอดชีวิตซึ่งเปน

เปาหมายของการศึกษาของทุกประเภท ประชาชนตองไดรับโอกาสอยางกวางขวางและตองไดรับ

การศึกษาอยางตอเนื่องตลอดชีวิต จึงจะสามารถสรางความพรอมสรางความเชื่อมั่นที่จะเผชิญกับ

สถานการณของสังคม เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาได ดังน้ัน 

การศึกษานอกระบบเปนการศึกษาที่มีสวนอยางมากในการสงเสริมใหเกิดการศึกษาตลอดชีวิต  
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ดังนั้น อาจกลาวโดยสรุปไดวา การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปนกิจกรรมทางการศึกษาทุก

รูปแบบที่จัดใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่จะเรียนรูแกบุคคลทุกกลุม ทุกวัย โดยมุงใหคน

ไทยไดรับการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําที่มีคุณภาพอยางทั่วถึง และเทา

เทียมกัน เพื่อใหเกิดสังคมฐานความรูอยางตอเนื่องและการมีอาชีพอยางย่ังยืน โดยใหความสําคัญ

กับการจัดการฝกอบรมท่ีหลากหลาย ทันสมัยและสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย 

สงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาตลอดชีวิตใหครอบคลุมพื้นที่ทุกระดับอยางตอเนื่องและ

เขมแข็ง ใหผูเรียนสามารถนําความรูไปใชประโยชนไดจริงในชีวิตประจําวัน รวมทั้งสามารถ

ใหบริการไดอยางกวางขวาง โดยมีกิจกรรมที่สําคัญไดแก การสอนอาน-เขียน การศึกษานอก

โรงเรียนสายสามัญแบบชั้นเรียน แบบเรียนดวยตนเองและแบบทางไกล การฝกอาชีพหลักสูตร

ระยะสั้น กลุมสนใจ หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) การเชิญวิทยากรมาใหความรู การ

จัดต้ังที่อานหนังสือประจําหมูบาน หองสมุดประชาชน ศูนยการเรียนชุมชน ศูนยกีฬานันทนาการ 

สวนสมุนไพร ฯ เปนตน 
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ตอนท่ี 2 แนวคิดการฝกอบรม 

 2. แนวคิดการฝกอบรม 

  2.1 ความหมายของการฝกอบรม 

 นอย ศิริโชติ (2524) ไดกลาวขยายความถึงความหมายของการฝกอบรมที่คอนขาง

จะครอบคลุมไวดังนี้ การฝกอบรมเปนกระบวนการอยางหนึ่งที่จัดขึ้นเพื่อเพิ่มพูนความรู 

(Knowledge) และทักษะ(Skills) ใหแกผูเขารับการอบรมโดยจัดทําเปนชวงๆ หรือระยะเวลาตาม

ความเหมาะสมของแตละเรื่องซึ่งอาจจะใชเวลา 3 วัน 1 สัปดาหหรือมากกวานั้นการจัดฝกอบรม

อาจจะเปนรายบุคคลหรือเปนกลุมก็ได ผูจัดการฝกอบรม อาจจะเปนหนวยราชการ เอกชน หรือ

บริษัทหางราน ก็ได  

 สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ไดใหความหมายของการฝกอบรมไวหลาย

นัยยะดังนี้ 

 การฝกอบรม หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ที่ใชเพื่อชวยใหมีความรู ทักษะ และ

ทัศนคติที่จําเปนในการปฏิบัติงาน ในหนาที่และเพื่อใหเกิด ความรวมมือกันระหวางปฏิบัติงาน

รวมกันในองคการ 

 การฝกอบรม คือ การถายทอดความรูเพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความชํานาญ ความสามารถ 

และทัศนคติในทางท่ีถูกที่ควร เพื่อชวยใหการปฏิบัติงานและภาระหนาที่ตาง ๆ ในปจจุบันและ

อนาคตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนการเพิ่มขีดความสามารถใน

การปฏิบัติงาน หรือเพิ่มขีดความสามารถในการจัดรูปขององคการ 

 สวนความหมายในกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันสืบเนื่องมาจากเรียนรู การ

ฝกอบรมจะหมายถึง  กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางมีระบบ เพื่อใหบุคคลมีความรู 

ความเขาใจ มีความสามารถที่จําเปน และมีทัศนคติที่ดีสําหรับการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง

ของหนวยงานหรือองคการน้ัน  

 อีกหน่ึงความหมายของการฝกอบรม คือ กระบวนการในอันที่จะทําใหผูเขารับการ

ฝกอบรมเกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ และความชํานาญ ในเรื่องหนึ่งเรื่องใด และเปลี่ยน

พฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว   
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 ประภาเพ็ญ สุวรรณ และ สวิง สุวรรณ (2536) กลาววา การฝกอบรมเปน

กระบวนการจัดการเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย ใหเกิดประโยชนตอหนวยงานมากที่สุด 

  กริช อัมโภชน (2545) กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการอันที่จะทําใหผูเขารับการ

อบรมเกิดความรูความเขาใจ มีทัศนคติอันเหมาะสมและเกิดความชํานาญในเรื่องใดเรื่องหน่ึง

จนกระทั่งผูเขารับการฝกอบรมเกิดการเรียนรูหรือการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคของ

การฝกอบรม 

 โสภณ ภูเกาลวน (2552) ไดกลาวโดยสรุปไวดังนี้ การฝกอบรมเปนกลยุทธที่ดีที่สุดใน

การที่จะพยายามใชทรัพยากรมนุษยใหมีคาตอองคการมากที่สุดและประหยัดท่ีสุดดวย  

 Kingsbury (1957) กลาววา การฝกอบรมเปนความพยายามขององคกรท่ีจะเปลี่ยน

พฤติกรรมของพนักงาน ไปในทางที่พัฒนาขึ้นทั้งดานทัศนคติ ทักษะในการทํางาน พัฒนาความรู 

ความคิด และยังรวมตลอดถึงการชวยขจัดความกังวลใจ ขอของใจ ปญหาตางๆ ในการทํางานให

หมดไปอีกดวย 

 Flippo (1961) กลาววา การฝกอบรมเปนกระบวนการอยางหนึ่งในการพัฒนาบุคคล

ใหมีความรู ความชํานาญ และทักษะในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้น 

Beach (1975) ไดใหความหมายของการฝกอบรม ไวดังน้ี การฝกอบรม หมายถึง 

กระบวนการที่จัดขึ้นเพื่อใหบุคคลไดเรียนรูและมีความชํานาญ เพื่อวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง

โดยเฉพาะ และเพื่อเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคคลไปในทางท่ีตองการ 

 สรุป ความหมายของการฝกอบรม คือ การพัฒนาบุคลากรใหมี ความรู ความเขาใจ 

เกิดทักษะ เพิ่มขีดความสามารถและมีทัศนคติ ที่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน จนกระท่ังเกิดการ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเปนบุคลากรที่มีคุณภาพไปในทิศทางที่องคกรตองการ 

 

2.2 ความแตกตางของการศึกษา การพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม 

 ความเหมือนของคําวา การศึกษา การพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม มีความเก่ียวของ

กันจนดูเสมือนวา จะแยกออกจากกันไดยาก แตหากสามารถทําความเขาใจถึงประเด็นท่ีมีความ

แตกตางกัน ก็จะชวยใหสามารถทําความเขาใจถึงกระบวนการฝกอบรม บทบาทและหนาที่ของ

ผูรับผิดชอบการจัดฝกอบรมไดดีขึ้น (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 
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2.2.1 การศึกษา 

การศึกษาเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางเปนระบบ ที่จะทําให

บุคคลมีความรู ทักษะและทัศนคติในเรื่องตางๆ โดยพื้นฐาน ที่มุงเนนการสรางคนใหสามารถ

ดํารงชีวิตอยูในสังคมไดดวยดี สามารถปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมได ถึงแมวา การศึกษายุค

ปจจุบันจะเนนใหความสําคัญแกตัวผูเรียนเปนหลัก (Student-Centered) ทั้งในดานของการจัด 

เนื้อหาการเรียนรู ระดับความยากงายและเทคนิควิธีการเรียนรู เพื่อใหตรงกับความสนใจ ความ

ตองการ ระดับสติปญญา และความสามารถของผูเรียนก็ตาม การศึกษาโดยทั่วไปก็ยังคงเปนการ

สนองความตองการของบุคคล ในการ เตรียมพรอม หรือสรางพื้นฐานในการเลือกอาชีพมากกวา 

การมุงเนนใหนําไปใชในการปฏิบัติงานใดงานหน่ึง การศึกษาจึงเปนเรื่องระยะยาว และอาจ

ประเมินไมไดในทันที นอกจากนั้น การศึกษาเปนเรื่องท่ีสามารถกระทําไดตลอดชีวิต (Lifelong 

Education) ไมจํากัดระยะเวลาอีกดวย 

2.2.2 การพัฒนาบุคลากร 

การพัฒนาบุคลากรมีความใกลเคียงมากกับการฝกอบรม กลาวคือ การฝกอบรม 

เปนการเสริมสรางใหเกิดการเรียนรู สําหรับบุคลากรระดับปฏิบัติการ เพื่อใหสามารถทํางานอยาง

ใด อยางหน่ึงไดตามจุดประสงคเฉพาะอยาง ในขณะที่การพัฒนาบุคคลนั้น มุงเสริมสรางใหเกิด

การเรียนรูในเรื่องท่ัวๆไป อยางกวางๆ จึงเปนการฝกอบรมสําหรับบุคลากรระดับบริหารเปนสวน

ใหญ ซึ่งในทางปฏิบัติแลวบุคลากรทั้งสองระดับก็ตองมีท้ังการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร

รวม เพียงแตวาจะเนนหนักไปในทางใดเทาน้ัน การพัฒนาบุคคลอาจหมายความรวมถึงการให

การศึกษาเพิ่มเติม การฝกอบรม การสอนงาน หรือ การนิเทศกงาน การสอนแนะ การใหคําปรึกษา 

การมอบหมายหนาท่ีใหเปนครั้งคราว การใหรักษาการแทน การโยกยายสับเปลี่ยนหนาท่ีการงาน

เพื่อใหโอกาสศึกษางานใหม หรือการไดมีโอกาสศึกษาหาความรู และประสบการณจากหนวยงาน

อ่ืน เปนตน  จากความหมายของการพัฒนาบุคคลดังกลาว ทําใหเขาใจไดวาการฝกอบรมเปน

วิธีการหน่ึงหรือสวนหนึ่งของการพัฒนาบุคคลเทานั้น เพราะการพัฒนาบุคคลเปนเรื่องที่มี

จุดประสงคและแนวคิดกวางมากกวาการฝกอบรม 

2.2.3 การฝกอบรม 

การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคคลนั้น เปนเรื่องที่มีวัตถุประสงคเฉพาะเจาะจง เนนถึง

การเพิ่มประสิทธิภาพของงานซึ่งตัวบุคคลน้ันปฏิบัติอยูหรือจะปฏิบัติตอไปในระยะยาว เนื้อหาของ

เรื่องที่ฝกอบรมอาจเปนเรื่องที่ตรงกับความตองการเรียนรูของผูเขาอบรมหรือไมก็ได แตจะเปน

เร่ืองที่มุงเนนใหตรงกับงานที่กําลังปฏิบัติอยูหรือกําลังจะไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ การฝกอบรม 

จึงตองเปนเรื่องที่จะตองมีกําหนดระยะเวลาเริ่มตนและสิ้นสุดลงอยางแนนอน โดยมีจุดประสงคให
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เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ซึ่งสามารถประเมินผลไดจากการปฏิบัติงานหรือผลงาน หลังจาก

ไดรับการฝกอบรม  

สรุปไดวา การศึกษา (Education) เนนที่ตัวบุคคล การฝกอบรม (Training) เนนถึงการทํา

ใหสามารถทํางานท่ีตองการได การพัฒนาบุคลากร (Development) เนนที่องคการ เพื่อใหตรงกับ

นโยบาย เปาหมาย ขององคกรที่สังกัด (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

ตารางท่ี 1  การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการศึกษา การพัฒนาบุคคลากร และการ 

  ฝกอบรม (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

หัวขอ การศึกษา การพัฒนาบุคลากร การฝกอบรม 

1. เปาหมาย -เลือกอาชีพ                 

-ปรับตัวใหเขากับ

สังคมและ

สิ่งแวดลอม 

-เสริมสรางคุณภาพ

และความกาวหนาของ

บุคคล 

-เพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงาน 

2. เน้ือหา -กวาง -ตรงกับศักยภาพและ

งานในอนาคต 

-ตรงกับงานท่ีกําลัง

ปฏิบัติหรือจะไดรับ

มอบหมาย 

3.ความตองการของ -บุคคล -หนวยงานและบุคคล -งาน 

4. ระยะเวลาท่ีใช -ยาวนานและทําได

ตอเนื่องไมมีที่สิ้นสุด 

-ใชตลอดอายุงาน          

-มองในระยะยาว 

-ใชระยะเวลาจํากัด 

5. วัย -วัยเรียน -วัยทํางาน -วัยทํางาน 

6. โอกาสท่ีจะบรรลุ

วัตถุประสงค 

-ปานกลาง -สูง -ตํ่า 

7. การประเมินผล

พิจารณาจาก 

-การปฏิ บั ติ งานใน

อนาคต 

-เกือบจะประเมินไมได

เนื่องจาก

สภาพแวดลอมที่ยาก

ตอการควบคุม 

-จากพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติงาน 
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2.3 การฝกอบรมกับการเรียนรูของผูใหญ 

  ต้ังแตชวงทศวรรษท่ี 70 ทฤษฎีการเรียนรูของผูใหญนั้นมีกรอบคิดที่นักวิชาการ

และผูจัดฝกอบรมนํามาศึกษาและใชอยางกวางขวาง Knowles (1973) ไดต้ังสมมติฐานในเรื่อง

ลักษณะการเรียนรูของผูใหญเอาไว 4 ขอคือ 

1.  เมื่อคนเราเติบโตขึ้น ผูใหญมีแนวโนมที่จะชอบการชี้นําดวยตัวเอง (Self-

direction) 

2.  ประสบการณของผูใหญนั้นเปนทรัพยากรการเรียนรูที่ทรงคุณคา ดังน้ันการ

เรียนรูแบบมีสวนรวม (Active Participation) จากประสบการณของผูใหญควรจะนํามาใชเปนวิธีการจัดการ

ฝกอบรม 

3. ผูใหญนั้นมักจะใหการตระหนักรูถึงเรื่องราวเฉพาะที่มาจากชีวิตจริง ดังน้ัน

การจัดฝกอบรมควรจะใชเรื่องในชีวิตจริงมาเปนแนวทางการจัดการฝกอบรม 

4. ผูใหญตองการท่ีจะเรียนรูทักษะและใฝหาความรูที่จําเปนในการเพิ่มขีด

ความสามารถของตนในการทํางานและนําทักษะที่ไดเรียนรูมาใชงานไดทันที 

   นอกจากนี้ ผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมจะตองเขาใจบทบาทที่สําคัญของ

ผูสอน วิทยากร หรือผูอํานวยความสะดวก(Facilitators) ในการเรียนรูของผูใหญ ซึ่งสรุปไดดังนี้ 

(สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

   1. ผูสอนควรรับรูและยอมรับวาผูเรียนทุกคนมีคุณคา ควรที่จะเคารพให

เกียรติตอทุกความเห็นและประสบการณของเขา 

     2. ผูสอนควรชวยใหผูเรียนสามารถตระหนักไดดวยตนเองวา อาจจะตองปรับ

พฤติกรรม (ทั้งดานความรู ความเขาใจ ความสามารถ และทัศนคติ) อันเนื่องมาจากพฤติกรรมที่

มุงหวังไมครบถวน               

3. ผูสอนควรจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพใหเ อ้ือตอการเรียน เชน 

หองเรียนอากาศถายเทไดดี มีการจัดที่น่ังที่เอ้ือตอการปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนดวยกันเอง 

4. ผูสอนควรหาวิธีการท่ีจะสรางความไววางใจ และความชวยเหลือซึ่งกัน

และกัน และควรพยายามหลีกเลี่ยงการแขงขัน หรือการตัดสินวาอะไรควรหรือไมควร             

  5. ผูสอนควรเปดโอกาสใหผูเรียนมีสวนรวมในเรื่องการพิจารณากําหนด

วัตถุประสงคในการเรียนรู ตามความตองการของผูเรียน โดยสอดคลองกับความตองการของ

องคกรของผูสอนและของเนื้อหาวิชา   การกําหนดกิจกรรมเพื่อการเรียนการสอน รวมท้ังการเลือก
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วัสดุอุปกรณ และวิธีการเรียนการสอน วิธีการวัดผลความกาวหนาเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคท่ี

กําหนดไว 

 2.4 กิจกรรมทางดานการฝกอบรม 

เปนกิจกรรมที่องคกรมอบหมายใหหนวยงาน หรือกลุมบุคลากรรับผิดชอบ

ดําเนินการ ไดแก การจัดฝกอบรมเองภายในองคกร (In house training) เปนการจัดฝกอบรมให

บุคลากรภายในองคกรไดเขาอบรมพรอมกันทีละจํานวนมากๆ (Class room training) โดย

ดําเนินการตามขั้นตอนในการจัดโครงการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากร การสงบุคลากรไปอบรม

จากหนวยงานภายนอกองคกร การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) การศึกษาดูงาน การ

ฝกอบรมในขณะปฏิบัติงานจริง หรือ On the job training การสอนแนะหรือการใหคําปรึกษา 

(Coaching/Counseling) การสอนงานหรือนิเทศกงาน (Job Instruction/Job Supervision)  

10 2.5 กระบวนการฝกอบรม  

 การฝกอบรมเปนกระบวนการในอันที่จะทําใหผูเขารับการฝกอบรมเกิดความรู ความ

เขาใจ ทัศนคติ และความชํานาญในเรื่องใดเรื่องหน่ึง และเปลี่ยนพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่

กําหนดไว การจัดโครงการฝกอบรม ซึ่งเปนเพียงหนึ่งในหลายวิธีการในการพัฒนาบุคลากรของ

องคกร และการฝกอบรมจะบังเกิดผลดีตอเมื่อผูรับผิดชอบดําเนินการอยางมีระบบ ซึ่งจะเกิดขึ้นได

หากผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมมีความเขาใจถึงกระบวนการฝกอบรม และวิธีดําเนินการในแตละ

ขั้นตอนอยางเหมาะสมกอนดังแสดงในแผนภาพที่ 2  

 

 

 

 

 

 

10แผนภาพท่ี 2  กระบวนการฝกอบรม10 (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

 

การสรางหลักสูตร

ฝกอบรม 

การหาความจําเปนในการ

ฝกอบรม 

การประเมินผล/ติดตาม

ผลการฝกอบรม 

การบริหารโครงการ

ฝกอบรม 

การกําหนดโครงการ

ฝกอบรม 
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  สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ไดใหความหมายของกระบวนการ

ฝกอบรมวา 1 0 หมายถึง กระบวนการหรือ ขั้นตอนการปฏิบัติในอันที่จะทําใหผูเขารับการฝกอบรม 

เกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ ทักษะ หรือความชํานาญ ตลอดจน ประสบการณในเรื่องใดเรื่อง

หนึ่ง และเปลี่ยนแปลง พฤติกรรมไปตาม วัตถุประสงคที่กําหนดไวซึ่งสามารถอธิบายขั้นตอนของ

กระบวนการ ฝกอบรมได ดังน้ี  

10  1. การหาความจําเปนในการฝกอบรม 1 0 หมายถึง การคนหาปญหาที่เกิดขึ้น

ในองคกร วามีปญหาหรือมีความตองการพัฒนาองคกรและบุคลากรในเรื่องใดบาง ที่จะสามารถ

แกไขหรือปรับปรุงไดดวยการฝกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอมูลวาบุคลากรกลุมใด มี

ความจําเปนที่จะตองเขารับการอบรม โดยคํานึงถึงเปาหมายหรือวิสัยทัศนขององคกรหรือเกณฑ

กําหนดความสามารถของบุคคลากรเปนสําคัญ วิธีการที่ใชในการวิเคราะหหาความจําเปนในการ

ฝกอบรมมีหลายหลายวิธี เชน การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสังเกตการณ การทดสอบ การ

ประชุม และการคาดการณจากแนวโนมหรือทิศทางความเปนไปขององคกร เปนตน  

10  2. การสรางหลักสูตรฝกอบรม 1 0หมายถึง การนําเอาความจําเปนในการ

ฝกอบรมที่หามาไดแลวน้ัน มาวิเคราะห เพื่อกําหนดออกแบบเปนหลักสูตร ซึ่งประกอบดวย 

ลักษณะหรือประเภทของหลักสูตร วัตถุประสงคของหลักสูตรฝกอบรม หัวขอการอบรม เนื้อหาการ

อบรม วิธีการอบรม ระยะเวลา การกําหนดเกณฑการคัดเลือกวิทยากรผูดําเนินการฝกอบรม 

เกณฑการวัดผลการเรียนรู เปนตน  

10  3. การกําหนดโครงการฝกอบรม 1 0 คือ การวางแผนการดําเนินการฝกอบรม

อยางเปนขั้นตอนดวยการเขียนออกมาเปน ลายลักษณอักษร ดังที่เรียกวา “โครงการฝกอบรม” 

เปนการระบุรายละเอียดที่เก่ียวของท้ังหมด ต้ังแตเหตุผลความเปนมา หรือความ จําเปนในการ

ฝกอบรม หลักสูตร หัวขอวิชาตางๆ วิทยากร คุณสมบัติของผูท่ีจะเขารับการอบรม วันเวลา สถานท่ี

อบรม ประมาณการ คาใชจาย ตลอดจนรายละเอียดดานการบริหารและธุรการตาง ๆ ของการ

ฝกอบรม ท้ังน้ี เนื่องจากการฝกอบรม เปนกิจกรรม ท่ีมี ผูเก่ียวของหลายฝาย ท้ังนี้ โครงการ

ฝกอบรมที่สามารถสื่อไดชัดเจน10ถึงประโยชนที่องคกรไดรับจากการฝกอบรม ยอมทําใหผูบริหารให

การยอมรับและสนับสนุนใหเกิดโครงการอบรมท่ีดีย่ิงขึ้นตอไป      

10  4. การบริหารโครงการฝกอบรม 1 0 หรือ การดําเนินการ ฝกอบรม  การ

ดําเนินการฝกอบรมท่ีมี ประสิทธิภาพและสามารถบรรลุวัตถุประสงคของโครงการหรือตอบสนอง

ตอกลยุทธขององคกรไดน้ัน นอกจากจะไดสรางหลักสูตรฝกอบรมที่นาสนใจ มีวิทยากรที่ชํานาญ

และตอบสนองตอความตองการขององคกรแลว จําเปนตองอาศัยผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรม ซึ่ง



 

 

46 

เขาใจหลักการบริหารงานฝกอบรม พอที่จะสามารถวางแผนและดําเนินงานธุรการทั้งหมดในชวง 

ทั้งกอน ระหวาง และหลังการอบรมไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย อาทิ การเตรียมการดาน

สถานท่ี ตําราหรือเอกสารประกอบการอบรม โสตทัศนูปกรณ วัสดุอุปกรณในหองอบรม 

ยานพาหนะ คาตอบแทนวิทยากร รวมท้ังคาใชจายใดๆท่ีอาจเกิดขึ้นจากการจัดอบรม ฯลฯ  

10  5. การประเมินและติดตามผลการฝกอบรม 1 0 การประเมินผลการฝกอบรม

ถึงแมจะไดถูกกําหนดไวแลวในขั้นตอนของการสรางหลักสูตร แตเมื่อการฝกอบรมเสร็จสิ้นลงแลว 

มิใชเปนเสร็จสิ้นเพียงผูเขารับการอบรมเดินออกจากหองอบรม เพราะผูรับผิดชอบโครงการจะตอง

ทําการสรุปประเมินผลการฝกอบรมและจัดทํารายงานเสนอใหผูบังคับบัญชาไดทราบถึงผลของ

การฝกอบรม สวนผูรับผิดชอบโครงการก็จะตองนําผลการประเมินโครงการฝกอบรมมาใช

พิจารณาประกอบในการจัด ฝกอบรมในครั้งตอๆ ไป  (สํานักงาน ก.พ., 2532)   

 2.6 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม 

 ธีระ  ประวาลพฤกษ (2538) ไดกลาวถึงวาการจัดฝกอบรมไดมีนักวิชาการแบง

รูปแบบการฝกอบรมไวหลายแบบแตกตางกันตามแนวความคิด เชน รูปแบบที่ยึดปจจัยนําเขา 

(Input) เปนหลักซึ่งเนนความสําคัญท่ีผูเขารับการอบรม รูปแบบที่ยึดกระบวนการเปนหลักให

ความสําคัญของกระบวนการฝกอบรมและรูปแบบที่ยึดผลผลิตเปนหลัก เปนตน มีนักการศึกษาท่ี

แสดงแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบการสอนการฝกอบรมที่เปนวิชาการเรียนรูไว คือ Johnson และFoa 

(1996) ไดแบงรูปแบบการสอนการฝกอบรมเปน 4 รูปแบบดังนี้ 

 1.  การฝกอบรมในหองเรียน (Classroom training methods) เปนวิธีการสอนการ

อบรมที่ใชตําราเรียน การบรรยาย การสาธิต เปนตน 

 2.  การเรียนรูจากโปรแกรมคอมพิวเตอร (Interactive videodisc) โดยใชแผนวิดีโอ

ดิสคเลนกับเครื่องคอมพิวเตอร ผูเขาอบรมหรือผูเรียนจะมีปฏิสัมพันธกับโปรแกรมในแผนวิดีโอ

ดิสคดวยการตอบคําถามเลือก หรือเสนอปญหาที่กําหนดไวในโปรแกรม 

 3.  การเรียนรูจากเครื่องมือจําลองสถานการณจริง (Simulators/ Mock-up) เปนการ

ใหเรียนรูดวยการสรางมือที่จําลองสภาพและสถานการณจริงโดยใหผูเรียนหรือผูเขารับการ

ฝกอบรมไดฝก เชน การฝกบินของนักบินฝกหัด การฝกใหบริการแกผูโดยสารในหองโดยสาร

จําลองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 4.  การเรียนรูดวยเคร่ืองมือหรือบุคคลโดยตรง (Hand-on Training) ซึ่งหมายถึงการ

ฝกงานทุกรูปแบบโดยผูเรียนจะเรียนรูจากการใชเครื่องมือหรือการเรียนรูจากบุคลากรภายใต

คําแนะนําของผูฝก (Trainer) หรือผูนิเทศก (Supervisor) 
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 เน่ืองจากรูปแบบการฝกอบรมมีหลากหลาย  การเลือกรูปแบบใดยอมขึ้นอยูกับ

วัตถุประสงคของการฝกอบรม  เพื่อใหเกิดความเขาใจและนําไปใชไดอยางเหมาะสมอาจพิจารณา

ไดจากรูปแบบการฝกอบรมที่นํามาอธิบายดังตอไปน้ี 

 1.  การจัดประสบการณท่ีมีเปาหมาย  (Structured Experiences) เปนรูปแบบการ

ฝกทางดานมนุษยสัมพันธ วิธีการฝก ผูเขารับการอบรมจะตองผานขั้นตอนของกิจกรรมที่ผูฝกจัด

วางแผนไว เพื่อใหเกิดประสบการณตรง ลักษณะกิจกรรมจะเปนแบบตอเนื่องกัน รูปแบบของการ

จัดประสบการณท่ีมีเปาหมายน้ี Pfeiffer และ Jones (1974) ไดกําหนดวงจรกิจกรรมไว 5 ขั้นตอน 

ดังนี้ 

  1.1  การจัดประสบการณ  (Experiencing)  โดยกําหนดกิจกรรมไว  สําหรับผู

เขารับการอบรมกิจกรรมแตละเรื่องจะประกอบดวย  ชื่อเรื่อง  วัตถุประสงค  ขนาดของกลุม  เวลา

ที่ใชในการจัดทํากิจกรรม  อุปกรณ  และการจัดสถานที่  ตลอดจนกระบวนการในการดําเนิน

กิจกรรม  ซึ่งผูฝกจัดเตรียมไวอยางสมบูรณในแตละเรื่อง  สามารถนํามาใชใหเหมาะสมกับเรื่องท่ี

ทําการจัดอบรม 

  1.2  การแลกเปลี่ยนประสบการณ  (Publishing)  เปนขั้นตอนท่ีผูเขารับการ

อบรมทํากิจกรรมดวยการแลกเปลี่ยนประสบการณ ความรู ความคิด ที่เก่ียวกับหัวขอเรื่องหรือเรื่องที่

นําเสนอ เชน ประสบการณของผูเขารับการอบรมจะมีความแตกตางกัน ทําใหสามารถเรียนรูจากกัน 

  1.3 การอภิปรายและเพิ่มเติมประสบการณ (Processing) เปนขั้นของกิจกรรมที่

ผูเขาอบรมจะนําเอาขอมูลจากการแลกเปลี่ยนประสบการมาอภิปราย เพื่อประมวลประสบการณ หาก

กลุมมีความเห็นวาท่ีนาจะเสริมประสบการณวิทยากรจะใหความชวยเหลือได                

   1.4 การสรุปหรือสรางเปนกฎเกณฑ (Generalizing) ผูเขาอบรมจะนําเอา

ประสบการณที่ไดจากการแลกเปลี่ยนประสบการณ ประมวลและเสริมประสบการณมาสรุปหรือ

เปนกฎเกณฑท่ีจะนําไปใช 

  1.5  การนําไปใช (Applying) ขั้นตอนน้ีผูเขาอบรมจะนําเอาขอสรุปหรือ

กฎเกณฑที่ไดไปสูการปฏิบัติ ซึ่งผูเขารับการอบรมจะตองประเมินไปดวยวาขอสรุปหรือเกณฑที่

นําไปใชไดมากนอยเพียงใด มีอะไรบางที่เปนขอจํากัดในเรื่องน้ัน 

  การนํารูปแบบการจัดประสบการณที่มีเปาหมายไปใชในการฝกอบรม  ควรใช

กับการอบรมเรื่องท่ีผูเขาอบรมมีพื้นฐานมาบางแลว  เพราะมีผลตอขั้นตอนการแลกเปลี่ยน

ประสบการณและการสังเกต  ตลอดจนการสรุปขอมูล  เวลาที่ใชทํากิจกรรมตามขั้นตอน

ตางๆ  ควรมีประมาณ 3 ชั่วโมงรวมทั้งสถานท่ีตองเอ้ืออํานวยตอการเคลื่อนไหวในการทํากิจกรรม 
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2. รูปแบบการฝกอบรม เพื่อเขาสูตําแหนงผูบริหารในภาคธุรกิจเอกชน Digman 

(1990) ไดศึกษาการพัฒนาผูบริหารของบริษัทชั้นนําในสหรัฐอเมริกา 10 แหง และไดสรุปวิธีการ

การสรางผูบริหารที่มีประสิทธิภาพดวยการฝกอบรม มีขั้นตอนของรูปแบบดังตอไปนี้ 

 2.1 ประเมินความรูและประสบการณของผูที่ จะเขาสู ตําแหนงผูบริหาร

ใน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรก เปนการประเมินโดยอายุงานดวยการประเมินดานทักษะความรู

ความสามารถของพนักงานท่ีมีอายุงาน 7 ปขึ้นไป ที่สามารถจะพัฒนาเปนผูบริหารไดและอีก

ลักษณะหน่ึง จะประเมินจากผูที่มีแววที่จะเปนผูบริหารแมจะมีอายุงานเพียง 1-2 ป เปนการ

ประเมินสําหรับผูบริหาร “ทางดวน” 

 2.2 แตงต้ังใหผูผานการประเมิน เขาดํารงตําแหนงของผูบริหารระดับตน เพื่อให

เรียนรูจากประสบการณการปฏิบัติงานจริงเปนระยะเวลา 1 เดือน 

 2 .3  จัดฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาผู บริหารใหแกผู บริหาร ท่ีผานงาน

ครบ 1 เดือน เพื่อใหรูโครงสรางของระบบการบริหาร นโยบาย เปาหมายของบริษัท ภารกิจ

หนาที่ ความรับผิดชอบ และพฤติกรรมการบริหารงาน 

 2.4 อบรมหลักการบริหารเบ้ืองตน ใหผูเขาดํารงตําแหนงผูบริหารระดับตน ในชวง

ระยะการดํารงตําแหนงไมเกิน 6 เดือน 

 2.5 อบรมหลักสูตรผูบริหาร โดยพิจารณาคัดเลือกจากผูบริหารระดับตนใหเขารับ

การฝกอบรมเปนเวลา 3 สัปดาห 

 2.6 แตงต้ังใหผู ท่ีผานการฝกอบรมเขาดํารงตําแหนงผูบริหารระดับกลางและ

ระดับสูง 

 

 3. รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาปฏิบัติงาน (ธีระ ประวาลพฤกษ, 2538) การ

ฝกอบรมแบงไดเปน 3 ขั้นตอน คือ 

3.1  การกําหนดสภาพปจจุบัน  ดวยการเสนองานและปญหาการปฏิบัติงาน

ของผูเขารับการอบรม  เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณ 

3.2 การแสวงหาความรูและความสําเร็จใหม โดยเสนอกรณีตัวอยางขององคกรหรือ  

บุคคลที่ประสบผลสําเร็จในการปฏิบัติงานและเชิญวิทยากรมาใหความรู เทคนิค ทักษะเพื่อการ

ปฏิบัติงาน 

3.3 การเลือกแนวทางการปรับปรุงงานในหนาที่ดวยการใหสมาชิกอภิปราย  เพื่อใหได

วิธีการและยุทธศาสตรในการปฏิบัติงาน 
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รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงานแสดงใหเห็นกระบวนการฝกอบรมได

ดังนี้ (แผนภาพที่ 3) 

 

 

 

 

 

 

 

    

แผนภาพท่ี 3  รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงาน (ธีระ  ประวาลพฤกษ, 2538) 

 

รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงาน เปนรูปแบบที่ชวยใหผูเขารับการอบรม

เขาใจปญหาการทํางานท่ีตนเองประสบมาและจากการแลกเปลี่ยนประสบการณทําใหเกิดการ

เรียนรูการแกปญหาในดานการใหขอมูล หลักการ ทฤษฎีใหม จะมีการทดลองปฏิบัติเพื่อการ

วางแผนนําไปใชปฏิบัติจริงหลังการฝกอบรม การฝกอบรมแบบนี้เมื่อดําเนินการตามลําดับและเปน

ระบบจะทําใหการอบรมเกิดประสิทธิภาพ 

4.  รูปแบบการฝกอบรมในลักษณะของการฝกงาน การฝกอบรมบางเรื่องมีวัตถุประสงค

เพื่อใหผูเขารับการอบรมสามารถปฏิบัติงานได จะจัดอบรมในลักษณะของการฝกงานใหแก

พนักงาน เชน คนงานในโรงงานอุตสาหกรรม การจัดในรูปของการฝกงานทําไดใน 3 รูปแบบคือ 

4.1จัดนอกสถานการณจริง เชน จัดนอกสถานประกอบการ จัดในสถานศึกษา หรือ

หนวยฝกอบรม ลักษณะของการฝกจะเริ่มจากใหเรียนรูจากหลักการ ทฤษฎีหรือเนื้อหาสาระของ

สิ่งที่ตองการฝกอบรม แลวใหฝกทดลองปฏิบัติในสิ่งที่เรียนรู จากน้ันจึงใหฝกปฏิบัติตามใบงาน

และบางครั้งอาจใหปฏิบัติจริงโดยรับงานเฉพาะมาทํา   

ขอมูล
กรณีศึกษา 

 รับและแลกเปล่ียนประสบการณ 

การตรวจสอบและชี้นําปฏิบัติ 

ดวยการใหขอมูล หลักการ ทฤษฎีใหม 

การทดลองปฏิบัติและศึกษาจากสถานการณจริง 

การวางแผน 

การนําไปปฏิบัติจริง 

หลังการฝกอบรม 

การประเมินผล 

การปรับปรุงแกไขและ
เสนอขอมูลกรณีศึกษา 
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4.2 การจัดในสถานการณจริง ไดแก การจัดในสถานประกอบการ โรงงาน ลักษณะ

ของการฝก ถาในกรณีที่มีโรงเรียนของตนเองในสถานประกอบการจะใชวิธีปฏิบัติงานจริงและ

เรียนรูทฤษฎีในขณะที่ทํางานหรืออาจจะใชวิธีการใหเรียนรูทฤษฎีเก่ียวกับเรื่องที่จะฝกแลวจึงใหมี

การทดลองงาน และเพื่อชวยไมใหเกิดขอผิดพลาด จะใชวิธีการฝกตามใบงาน   

4.3  การจัดแบบประสมระหวางนอกงานกับในงาน  คือ  บางสวนจะฝกและเรียนรู

จากสถานศึกษา หรือหนวยฝกอบรม และอีกสวนหนึ่งจะฝกในสถานประกอบการหรือโรงงาน โดย

แบงผูเขารับการฝกอบรมเปน 2 พวก พวกแรกผูฝกเปนนักเรียน จะจัดการฝกเปน  2  สวน คือ สวน

แรกจะเปนการเตรียมผูฝกใหมีความพรอมดวยการเรียนรูทฤษฏีแลวจัดใหมีการประลอง การ

ปฏิบัติพื้นฐานและปฏิบัติเฉพาะสาขาตามใบงานเพื่อใหเกิดประสบการณ ตามลําดับ สําหรับสวน

ที่สองจะสงไปปฏิบัติงานจริงในโรงงานหรือสถานประกอบการ ผูเขาฝกพวกท่ีสองเปนเด็ก

ฝกหัด  (Apprentices Trainee)  ซึ่งมีความรูพื้นฐานมาแลว  แตเมื่อเขามาสูอาชีพจะตองจัดใหมี

การฝกใหสามารถปฏิบัติงานท่ีจะตองรับผิดชอบ โดยลักษณะการฝกจะแบงเปน  2  สวน  คือ สวน

หนึ่งฝกในสถานศึกษา  หนวยฝกอบรม  อีกสวนหน่ึงจะฝกในสถานประกอบการ โรงงาน กิจกรรมท่ีฝก 

มี 5 กิจกรรม ไดแก การเรียนรูทฤษฎี การทดลอง การปฏิบัติพื้นฐาน การปฏิบัติเฉพาะสาขาและ

การปฏิบัติงานจริง  สัดสวนของกิจกรรมระหวางทฤษฎีจากสถานศึกษากับการปฏิบัติการเรียนท่ี

สถานประกอบการอาจมีความแตกตางกันไป 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่เนนความตองการการเรียนรูของชุมชนหรือองคกร ใน

การท่ีจะชวยใหบรรลุเปาหมายของชุมชนหรือองคกรนั้นๆ นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนจึงตอง

ศึกษาขอมูลเพื่อออกแบบและพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหสอดคลองกับความสนใจและความ

ตองการของผูเรียน นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนหลายทานไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ซึ่งผูวิจัยไดสนใจศึกษา กระบวนการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ 

Houle (1981) Blank (1982) Boone (1992) และ Field (1991) ดังนี้ 

2.6.1  แนวความคิดเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Houle (1981) 

Houle (1981) ไดออกแบบโดยใหความสําคัญกับแนวทางปฏิบัติของการศึกษาตอใน

สายวิชาชีพ ซึ่งมีมุมมองในดานของการบริหารจัดการและมีประเด็นหลักของการเรียนรูที่นําไปใช

ไดจริง สามารถบูรณาการไดกับความรูเดิมที่มีอยู โดยเนนถึงขั้นตอนของความกาวหนาในสาย

อาชีพ ซึ่ง Houle ไดออกแบบโดยแบงออกเปนสองมิติ คือ มิติแรก รูปแบบของการออกแบบตาม

ความแตกตางในอํานาจการตัดสินใจควบคุมดําเนินการ แบงเปน 11 กลุม ใน 4 ระดับ คือ ระดับ
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บุคคล ระดับกลุม ระดับสถาบันและระดับมวลชน  สวนมิติที่สอง เปนมิติของประเด็นที่ใช

ประกอบการตัดสินใจในการจัดรูปแบบ ซึ่งองคประกอบและขั้นตอนของการจัดรูปแบบการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน Houle (1972) แบงไว 7 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการใน

การเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไปได 2) การตัดสินใจที่จะดําเนินการฝกอบรม 3) การ

กําหนดวัตถุประสงค 4) การออกแบบการฝกอบรม 5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการ

ปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต 6) ดําเนินการฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

1. การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไป

ได เปนการระบุกิจกรรมที่ไมไดกําหนดตายตัว โดยแหลงขอมูลอาจมาจากภายในหรือภายนอก

ของบุคคลหรือกลุม อาจมาจากสถานการณเฉพาะเมื่อกลุมประชุมอยางไมเปนทางการท่ีมีการ

พูดคุยกันอยางตอเนื่อง กิจกรรมการเรียนรูอาจสนองความตองการเฉพาะของบุคคลที่ทําใหบุคคล

ทราบถึงความตางระหวางสิ่งท่ีเปนอยูในปจจุบันกับความสําเร็จที่ตองการบรรลุ และการที่จะกาว

ไปใหถึงความสําเร็จไดน้ันจําเปนตองเรียนรูในสิ่งใดเพิ่มเติมบาง 

2. การตัดสินใจที่จะดําเนินการฝกอบรม โดยตองพิจารณาวาจะตองดําเนินการอบรม

หรือไม หากจัดอบรมจะตองหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพราะหลายองคกรอาจตองตัดสินใจใหเหมาะสม

ตอการนําไปประยุกตในแตละภารกิจและสอดคลองกับนโยบายหรือกฎระเบียบท่ีมีอยูแลว 

3. การกําหนดวัตถุประสงค ความสําคัญในการกําหนดวัตถุประสงคมีสองประการคือ 

ประการแรก วัตถุประสงคเปนหัวใจของการจัดกิจกรรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน การ

ตัดสินใจท่ีจะมีกิจกรรมใดลวนเปนผลมาจากวัตถุประสงคที่ต้ังขึ้น และประการที่สองคือ การ

กําหนดวัตถุประสงคตองประกอบดวย 6 องคประกอบ ซึ่งอาจกลาวไดวาเปนลักษณะของ

วัตถุประสงค ดังน้ีคือ 1) ตองมีเหตุมีผล 2) ตองสามารถปฏิบัติไดจริง 3) มีหลายองคประกอบซึ่ง

จะตองมีผลลัพธมากกวาหนึ่งประการ 4) มีการจัดหมวดหมูเปนลําดับขั้น 5) สามารถแยกแยะสิ่งท่ี

จะตองทําหรือไมทําได 6) สามารถปรับเปลี่ยนไดในกรณีที่ผูเรียนและผูสอนซึ่งมีปร 9ะสบการณดาน

การศึกษาเห็นสมควรท่ีจะปรับใหเหมาะสม  การกําหนดวัตถุประสงคทําใหความสําเร็จของ

กิจกรรมการศึกษาชัดเจนขึ้น เนื่องจากเปนการชวยกําหนดรูปแบบกิจกรรมและทําใหผูเรียนมี

ความเขาใจไปในทิศทางเดียวกัน ทั้งนี้ ตองเปนสิ่งที่วัดไดโดยแบงวัตถุประสงคเปน 3 ประเภทคือ 

1) วัตถุประสงคที่คาดหวังผลลัพธหรือการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม 2) วัตถุประสงคที่เปน

หลักเกณฑเพื่อชี้นํากระบวนการ 3) วัตถุประสงคที่สงผลตอการออกแบบกิจกรรม ซึ่งควรที่จะ

พัฒนาวัตถุประสงคทั้งสามประเภทนี้ไปดวยกัน 

4. การออกแบบการฝกอบรม Houle (1972) ไดกลาวถึงการออกแบบฝกอบรมควรคํานึงถึง

องคประกอบ 10 ประการดังตอไปนี้คือ 1) ภูมิหลังของผูเรียน 2) ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล 3) 
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ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 4) การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน 5) 

การลําดับเนื้อหาการอบรม 6) ตารางเวลาการอบรม 7) วิธีการฝกอบรม 8) การปฏิสัมพันธระหวาง

ผูเรียนและผูสอน 9) แหลงการเรียนรู 10) การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม  

5. การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต โดยมี 4 

องคประกอบคือ 1) การแนะแนวใหคําปรึกษา 2) รูปแบบการดําเนินชีวิต 3) แหลงเงินทุน 4) การ

ประชาสัมพันธโครงการฝกอบรม 

6. ดําเนินการฝกอบรม ตามแผนที่วางไว 

7. การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

ทั้งน้ี  Houle (1981) เห็นวาการสอนผูใหญที่มีลักษณะงานคลายคลึงกันอาจจะหมาย

รวมวาเขายอมมีความตองการที่คลายคลึงกันดวย โดยเขายืนยันวา สิ่งที่ชุมชนตองการเพื่อให

อาชีพตางๆ มีการพัฒนาท่ีดีขึ้นก็คือ การปรับปรุงรูปแบบการเรียนรูตลอดชีวิต และการที่จะกาว

ไปสูความเปนมืออาชีพไดนั้นก็อยูท่ีคุณลักษณะทั้ง 14 ประการ ดังตอไปนี้ 

1) สามารถเขาใจถึงความหมายของหนาที่ตางๆ - สําหรับพนักงานใหมอาจจะไมมี

ความเขาใจชัดเจนในหนาท่ีของตนเองไดดีนัก  กลุมอาชีพที่ Houle กลาววา มีรูปแบบงานที่ไม

แนนอน ไดแก สถาปนิก, เภสัชกร และทันตแพทย วิธีการเรียนรูทั้ง 3 วิธี จะถูกนํามาใช เชน เริ่ม

ดวยการแสวงหาสืบคนความรูที่ยังไมสงผลใหเห็นผลงานที่สมบูรณจนกวาจะถึงขั้นตอนสุดทาย  

การบูรณาการวิธีการเรียนรูอยางมีประสิทธิภาพที่จะนําความรูมาสูการปฏิบัติ  อาจมีความจําเปน

ที่จะตองเปลี่ยนแปลงขอกําหนดกฎเกณฑตางๆ วิธีการเรียนรูดวยการลงมือปฏิบัติยอมแตกตาง

จากการเรียนรูดวยการแสวงหาและการเรียนการสอนในนิยามของจุดประสงค, ลําดับขั้นตอนและ

ผลลัพธที่ได แตเมื่อใดก็ตามที่ตองการความชัดเจนในหนาท่ีของวิชาชีพนั้นๆ จึงตองอาศัยวิธีการ

เรียนรูทั้ง 3 วิธีท่ีกลาวมาแลว 

2) มีความรูแจมแจงในทฤษฎี - ทุกวิชาชีพยอมแสวงหาบุคคลที่มีความรูทั้งศิลปและ

ศาสตรของวิชาชีพ  ซึ่งยอมแตกตางกันไปในแตละสายอาชีพ  การเขาใจไดลึกซึ้งถึงในศาสตรและ

ศิลปของวิชาชีพนั้นๆ จึงเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยในการแกปญหาไดทั้งระดับปจเจกบุคคลและระดับ

สังคม 

3) สามารถท่ีจะแกปญหาได – Houle (1981) กลาววาแบบทดสอบที่จะพิสูจนถึง

ความสําเร็จในวิชาชีพน้ันๆ ไดดีที่สุดก็คือ ความสามารถในการแกปญหาหรืออยางนอยก็ตัดสินใจ

ไดวา ปญหาใดที่สามารถแกไดหรือไมได 
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4) สามารถนําความรูสูการปฏิบัติได - ความรูที่นําไปใชไดจริงยอมมีประโยชนตอ

การประกอบอาชีพ การนําประสบการณเดิมที่มีอยูของผูเรียนมาประกอบกับความรูใหมที่ไดรับ 

ยอมนําไปสูผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติหนาที่การงานในอาชีพน้ันๆ 

5) เพิ่มพูนความรูความสามารถของตนเอง - ความสนใจในสิ่งอ่ืนๆ นอกเหนือจาก

สาย อาชีพของตนเองแลว ความสามารถท่ีจะเรียนรูในสิ่งใหมๆ เปนสิ่งที่ Houle คํานึงถึงวา จะ

ชวยสามารถเพิ่มพูนศักยภาพใหกับตนเอง เขามองวา การเชี่ยวชาญในเรื่องใดมากเกินไป จะเปน

สิ่งที่อันตรายพอๆ กับไมมีความเชี่ยวชาญเลย อ่ืนๆ ดวย ในทางกลับกัน หากไมสนใจท่ีจะ

เชี่ยวชาญในเรื่องใดเสียเลยบุคคลน้ันก็จะไรคา Houle กลาววาแมในสายวิชาชีพของตนเอง ที่ดู

เหมือนวาจะไมมีอะไรท่ีศึกษาเพิ่มเติมไดอีก แตหากบุคคลนั้นสนใจในสิ่งใหมๆ ยอมจะเปนการ

เพิ่มพูนสติปญญาใหกับตนเองไดเชนกัน 

6) การฝกอบรมอยางเปนรูปแบบ - Houle (1981) กลาววา กระบวนการจัดใหมีการ

ฝกอบรมอยางเต็มรูปแบบ ยอมจะสามารถถายทอดองคความรูและเทคนิคของอาชีพน้ันๆ ใหแกผู

ที่กําลังจะออกไปประกอบอาชีพได   

7) มีใบรับรองอยางเปนทางการ - การศึกษาอบรมตอในบางสายอาชีพ  จําเปนตอง

ไดรับการรับรองโดยเฉพาะจากหนวยงานของรัฐหรือองคกรที่ไดรับการยอมรับ  เพื่อจะไดรับรอง

วิทยฐานะ 

8) เสริมสรางภูมิปญญาทองถ่ิน - การไดเขาไปมีสวนรวมและศึกษาในวัฒนธรรม 

และวิถีชีวิตชาวบานในชุมชนน้ัน ๆ Houle(1981) เห็นวาเปนสิ่งที่ดีและจะมีสวนสําคัญตองาน

วางแผนการศึกษาตอเนื่อง แตเขาก็เห็นวา งานบางอยางอาจตองพึ่งคนในทองถ่ินนั้นๆ ใหดูแล

จัดการดานการศึกษา เพื่อปองกันปญหาที่อาจเกิดขึ้น 

9) มีกฎหมายสนับสนุน - ความเปนมืออาชีพ จําเปนตองมีกฎหมาย หรือขอกําหนด

คุณสมบัติ 

10) ตองเปนที่ยอมรับ - ความเปนมืออาชีพนั้น ตองเปนที่ยอมรับโดยท่ัวไป แต Houle 

เชื่อวาการศึกษาตอเนื่อง แมไมจําเปนตองมีการประกาศโฆษณา แตอยางนอยก็ควรจะไดรับการ

ยอมรับผานทางงานการศึกษาดานอ่ืน ๆ 

11) ความมีจรรยาบรรณ- การมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ เปนสิ่งที่ Houle ให

ความสําคัญ  

12) บทลงโทษ - หากมีการกระทําผิดจรรยาบรรณ  เขาเห็นวาควรมีบทลงโทษ และ

เปนสิ่งที่ตองประกาศใหผูประกอบวิชาชีพทุกคนไดรับทราบ ในบทลงโทษนี้ 
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13) ความเก่ียวของกับ วิชาชีพอ่ืนๆ - การศึกษาตอเนื่องในวิชาชีพ มีสวนในการเชื่อม      

สัมพันธภาพท่ีดีกับสายงานอ่ืนๆ ไดดวยการใหโอกาสทางการศึกษาที่ตองการความมีสวนรวม 

จากหลายๆ อาชีพ 

14)  ความเก่ียวของกับผูอ่ืน - Houle กลาววา รูปแบบสัมพันธภาพพื้นฐานเปนสิ่งที่

เรียนรูได ในการอบรมกอนที่จะออกไปประกอบอาชีพ แตทั้งนี้สิ่งท่ียากขึ้นไปน้ัน เปนเรื่องที่บุคคล

ตองสะสมไดดวยประสบการณ 

กลาวโดยสรุป  Houle (1981) ใหความสําคัญในการจัดทํารูปแบบหลักสูตรการศึกษา

ผูใหญ ท่ีจะออกไปประกอบอาชีพวาอยูที่การเขารับการอบรมกอนเริ่มปฏิบัติงานจริงและการอบรม

อยางตอเนื่อง โดยกอนที่จะเลือกอาชีพนั้น การเรียนรูจะเปนการเรียนรูทั่วไป แตเมื่อเลือกอาชีพ

แลวจะตองผานการฝกอบรมและควรเปนการฝกอบรมที่มีประกาศนียบัตรรองรับเพื่อเปนการ

เตรียมความพรอมกอนรับหนาที่ใหม โดยเมื่อเริ่มหนาที่แลวควรไดรับการอบรมอยางตอเน่ือง 

(แผนภาพที่ 4) เพื่อรองรับตอการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ทั้งเพื่อเปนการเพิ่มพูนทักษะ

และเพื่อการพัฒนาความกาวหนาในสายวิชาชีพสูความเปนมืออาชีพที่เรียกวา การเรียนรูที่ไมรูจบ

และไมหยุดนิ่ง (Dynamic Conception of Professionalization)  

 

 

 

       

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 4 รูปแบบการจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพของ Houle (1980) 
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2.6.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Blank (1982) 

จากการศึกษาเน้ือหาเก่ียวกับ แบบจําลองการพัฒนาโปรแกรมเพื่อการเรียนรูเชิง

สมรรถนะของ Blank (1982) ซึ่งเนนการจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อวัตถุประสงคในการเตรียม

บุคลากรใหมีความพรอมทางดานสมรรถนะท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานในองคกรกอนเริ่ม

ปฏิบัติงาน โดยเน้ือหาของหลักสูตรในกระบวนการฝกอบรม จะถูกกําหนดจากความตองการของ

องคกร ซึ่งเปนการกําหนดผลลัพธที่ตองการจากสมรรถนะท่ีพึงประสงคของบุคลากรในองคกร 

Blank (1982) กลาววาโมเดลนี้มีปรัชญาพื้นฐาน 2 ขอ ดังนี้ 

1.  เชื่อวาความสามารถของมนุษยเปนความสามารถที่สามารถแสดงออกได แต

ความรู ทัศนคติ และความพยายามจะมีคุณคานอยกวาผลของการแสดงออก 

2.  การรูแจงน้ันสามารถเกิดขึ้นไดกับทุกคน คือ ทุกคนสามารถเรียนรูไดดีถามีวิธีการ

สอนท่ีมีประสิทธิภาพและใหเวลาที่เพียงพอ 

ทั้งนี้ สามารถสรุปขั้นตอนท่ีสําคัญในการสรางรูปแบบการฝกอบรมได 12 ประการดังนี้ 

1.  กําหนดและบรรยายลักษณะเฉพาะของหนาที่ (Identify and Describe Specific 

Occupation) เปนการกําหนดและบรรยายขอบเขตเฉพาะของหนาที่ เพื่อเปนการเตรียมรูปแบบ

การฝกอบรมใหเหมาะสมกับความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในองคกร โดย

เนื้อหาที่กําหนดจะตองมีสวนที่เก่ียวของกับเงื่อนไขในการทํางานและสมรรถนะที่พึงประสงคใน

ระดับที่กระบวนการฝกอบรมสามารถสรางใหเกิดขึ้นได 

2.  การกําหนดพื้นฐานท่ัวไปที่จําเปนของผูเรียน (Identify Essential Student 

Prerequisites) ผูดําเนินการจัดการฝกอบรมควรจะตองกําหนดพื้นฐานที่จําเปนของผูเรียน เชน 

ความรูและทักษะที่จําเปน เพื่อเปนการประกันความสําเร็จท่ีจะไดรับหลังจากการฝกอบรม 

3.  กําหนดและตรวจสอบหนาท่ีที่ใชในการปฏิบัติงานจริง (Identify and Verify Job 

Tasks) ทั้งนี้ เ น่ืองจากวาการสรางแบบจําลองการเรียนรู เชิงสมรรถนะตามแนวคิดของ 

Blank(1982) ถูกกําหนดขึ้นจากสมรรถนะท่ีพึงประสงคซึ่งบุคลากรจะตองใชในการปฏิบัติงานจริง 

ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการระบุขอบเขตและตรวจสอบหนาที่ของสมรรถนะท่ีจะตองใชในการ

ปฏิบัติงานนั้น ๆ  

4.  วิเคราะหขอบเขตของงานท่ีตองทําและความรูที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงาน 

(Analyze Job Task and Necessary Knowledge Tasks) ในการกําหนดเนื้อหาของการฝกอบรม 

ผูจัดการฝกอบรมจําเปนตองวิเคราะหขอบเขตและองคความรูที่จําเปน รวมถึงทัศนคติที่จําเปนตอ
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การปฏิบัติงาน เพราะเน่ืองจากวาเนื้อหาเหลานี้เปนสวนหนึ่งของเปาหมายท่ีผูเรียนจะตองเกิดขึ้น

หลังจากการเขารับการฝกอบรม 

5.  การเขียนเปาหมายปลายทางในการปฏิบัติงาน (Write Terminal Performance 

Objectives) คือการกําหนดจุดหมายปลายทาง ที่ตองการหลังจากการเขารวมการฝกอบรม 

6.  การจัดเรียงลําดับงานและเปาหมายสุดทายของการปฏิบัติงาน (Sequence 

Tasks and Terminal Performance Objectives) คือ การจัดเรียงลําดับงานกับเปาหมายสุดทาย

ที่ตองการจากการปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความสอดคลองกันในสวนของความสําคัญและเปาหมาย

สุดทายท่ีตองการของงาน 

7.  การพัฒนาแบบทดสอบวัดผลงานภาคปฏิบัติ (Develop Performance Tests) ที่

เก่ียวของกับพื้นฐานของการปฏิบัติงาน ซึ่งจะทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาผลงานที่ไดจากการวัดจะ

สามารถนําไปใชไดจริง 

8. การเขียนแบบทดสอบ (Develop Written Tests) คือการเขียนแบบทดสอบที่จะ

ควรจะตองเนนความรูและภาระงาน รวมทั้งจะตองสามารถประเมินความเขาใจในสวนของ

หลักการที่สําคัญของงานนั้น ๆ ดวย 

9.  การพัฒนาแผนแนวทางการเรียนรู (Develop Draft of learning guides) จะชวย

ใหผูเรียนสามารถบรรลุเปาหมายสุดทายที่ตองการจากการเขารวมการฝกอบรม 

10. การทดสอบ ทดลองและปรับปรุงแผนการเรียนรู (Try out, Field Test, and 

Revise Learning Guide) ดวยการนําแผนการเรียนรูมาทดลองใช และปรับปรุงแผนการเรียนรู

เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการเขารวมกิจกรรมการฝกอบรม 

11. การพัฒนาระบบการบริหารงานการเรียนรู (Develop System of Manage 

Learning) ดวยการจัดระบบแผนการเรียนรู เพื่อเก็บขอมูลการเรียนรูและความกาวหนาของผูเรียน 

ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาแผนการเรียนรูใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

12. การนําแผนการเรียนรูไปใชจริงและประเมินผล (Implement and Evaluate 

Training Programs) โดยในขั้นตอนนี้ผูดําเนินกิจกรรมจะนําแผนการเรียนรูไปใชในสถานการณ

จริงและดําเนินการประเมินผลเพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชแผนการเรียนรู

ในการพัฒนาศักยภาพของผูเรียน 

สรุป รูปแบบของ Blank (1982) นั้น มีลักษณะใกลเคียงกับรูปแบบของ Houle (1981) 

ในดานที่เปนการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่มุงเนนการนําไปปฏิบัติไดจริงในการประกอบอาชีพ 

มีวัตถุประสงคในการเตรียมบุคลากรใหมีความพรอม มีความสามารถและทักษะที่จําเปนตอการ
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ปฏิบัติงานในองคกร โดยจุดเดนของ Blank (1982) คือเนื้อหาของหลักสูตรในกระบวนการ

ฝกอบรม จะถูกกําหนดจากความตองการขององคกร มิใชจากความตองการของผูเรียน 

 

2.6.3 รูปแบบการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของ Field (1991) 

แนวคิดการฝกอบรมของ Field (1991) เปนรูปแบบที่ดีในการฝกอบรมใน

ภาคอุตสาหกรรมเพราะไดประมวลความรูจากตัวอยางการฝกอบรมทั้งดานธุรกิจและอุตสาหกรรม

ในการนําเสนอแนวทางวิธีการในการจัดการฝกอบรมแกบุคคล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการ

ทํางาน ทั้งยังใหรายละเอียดเปนอยางดีในเรื่องของชนิดของทักษะ กระบวนการวิเคราะห

ความสามารถสําหรับงาน และลําดับขั้นการตอบสนองของผูเรียน ซึ่งสามารถนํามาเปนโครงสราง

ในโครงการฝกอบรมไดเปนอยางดี ซึ่งมีรายละเอียดพอสรุปไดดังนี้ Field (1991) 

1.  ชนิดของทักษะ Field (1991) เปนทักษะที่ตองการในสถานประกอบการ ซึ่งแบง

ออกเปน 5 กลุมคือ ทักษะการทํางาน ทักษะการจัดการการทํางาน ทักษะการทํางานภายใต

สภาพแวดลอม ทักษะการเรียนรูในสถานประกอบการ และทักษะการสรางสัมพันธในการทํางาน  

2.  กระบวนการวิเคราะหความสามารถสําหรับงาน กระบวนการน้ี Field (1991) 

เร่ิมตนจากการอธิบายจําแนกใหเห็นลักษณะของอาชีพของคนงาน จากนั้นจึงแยกยอยออกเปน

งาน แลวจึงกําหนดความสามารถที่จําเปนตองมีในการทํางานแตละงานนั้น เพื่อเขียนวัตถุประสงค

เชิงพฤติกรรมในแตละความสามารถ 

Field (1991) ไดใหตัวอยางที่สัมพันธกับการฝกอบรมของพนักงานปฏิบัติการในสาย

งานการผลิต เพื่อชวยใหการออกแบบและกําหนดโครงสรางการฝกอบรมไวดังนี้ 1) ตอบสนองตอ

ตัวบุคคล โดยใชบทบาทสมมติเปนการฝกฝนในสถานการณที่เกิดขึ้น 2) กระทําตามลําดับขั้น การ

สัมภาษณเพื่อใหไดขอเท็จจริง 3) แยกแยะระหวางสิ่งที่แตกตางกันหากมีกรณีขัดแยง 4) 

ตอบสนองตอเหตุการณหรือขอมูลที่แตกตางออกไปอยางเปนปกติ ดวยวิธีการที่ยืดหยุนและ

สรางสรรค จากแนวคิดดังกลาว Field (1991) ไดนําเสนอรูปแบบของตนในการออกแบบการ

ฝกอบรมทักษะในภาคอุตสาหกรรมไว 7 ขั้นตอน ซึ่งสรุปไดดังนี้ 

1.  ตรวจสอบในเรื่องทักษะและการจัดการฝกอบรม ผูฝกอบรม จะตองเขาไปสูสถานที่

ปฏิบัติงานเพื่อทําการศึกษาสํารวจและทําการวิจัยประเภทตางๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจใน

หนวยงานนั้นพรอมกับแยกแยะปญหาและประเด็นท่ีจะนําไปสูการฝกอบรม ดวยการเปรียบเทียบ

ผลการวิจัยท่ีทําในหลายลักษณะเชนการวิจัยเชิงปฏิบัติการกับการวิจัยเชิงสํารวจหรือดวยการ

วิเคราะหความจําเปนอ่ืนๆ 
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2.  วิเคราะหความสามารถในการทํางาน การฝกอบรมเพื่อพัฒนาความสามารถ

จะตองใชวิธีการพัฒนาความสามารถทั้งหลายรวมกันตามความจําเปนตอการปฏิบัติงานในแตละ

งานที่มีลักษณะเฉพาะ 

3. กําหนดวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรม การเขียนวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมที่ตองระบุ

กิจกรรมที่กระทําได ตามเงื่อนไขและมาตรฐานที่ตองการใหมีในแตละความสามารถท่ีกําหนดไว 

4. กําหนดโครงการการฝกอบรม จะตองตรวจสอบวิธีการท่ีแตกตางกันในการสราง

ลําดับชั้นในโครงการฝกอบรมและวิธีการที่แตกตางกันในการจัดฝกอบรมทักษะซึ่งรวมถึงการ

ฝกอบรมนอกสถานที่ปฏิบัติงาน การฝกอบรมแบบสถานการณสมมติโดยใชคอมพิวเตอร และการ

ฝกอบรมระหวางการทํางาน 

5. ดําเนินการฝกอบรม ดําเนินการฝกอบรมดวยวิธีตางๆ ที่ออกแบบไว ตลอดจนการ

ใชอุปกรณหรือเครื่องมือชวยในการฝกอบรม เชน คูมือแนะนําการอางอิง คูมือผูใช การใชเครื่อง

คอมพิวเตอร และการใชโมดุล ตลอดจนกระบวนการที่เก่ียวของในการอธิบายและสาธิตงาน 

6. นิเทศกการฝกปฏิบัติ ในขั้นน้ีเปนกระบวนการของการนําทักษะที่ไดรับจากการ

เรียนรูถายทอดไปสูการปฏิบัติงานจริง จึงตองการหาวิธีการที่จะใหผูเรียนไดฝกฝนทักษะที่ไดเรียน

ตามโครงสรางและภายใตการแนะนําของผูสอน 

7. ประเมินทักษะ เปนการทดสอบความสามารถของผูเรียนดวยวิธีตาง ๆ และประเมิน

การเปลี่ยนแปลงของทักษะและความรูที่เปนผลมาจากการฝกอบรม 

สรุป รูปแบบการฝกอบรมของ Field (1991) เปนรูปแบบท่ีเหมาะสมตอการอบรมใน

ภาคอุตสาหกรรมเพราะมีการตรวจสอบและวิเคราะหทักษะความสามารถของผูปฏิบัติงาน รวมท้ัง

มีการประมวลความรูจากตัวอยางการฝกอบรมทั้งดานธุรกิจและอุตสาหกรรมในวิธีการจัดการ

ฝกอบรมแกบุคคล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน 

 

2.6.4 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรมของ Boone (1992) 

 Boone (1992) ไดใหนิยามการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรมไววา คือกระบวนการใน

การวางแผนท่ีเปนระบบสมบูรณและครอบคลุม เพื่อคาดการณในอนาคตเก่ียวกับความรวมมือ

ระหวางองคกรทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน เจาหนาท่ีกับผูเรียนหรือตัวแทนของผูเรียน ในการ

จัดทําและสงเสริมใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในทางท่ีผูเรียนพึงประสงค ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงใน

สิ่งแวดลอมและวิถีชีวิตของผูเรียนในชุมชน ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดทางการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนเรื่อง “การเรียนรูแบบรวมมือ” (Collaboration Learning) หรือการใหผูเรียนเขามามีสวน
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รวมในการจัดกิจกรรมที่โปรแกรมการฝกอบรมใหความสําคัญเรื่อง ความรวมมือระหวางผูเรียนกับ

นักการศึกษานอกระบบโรงเรียน หรือองคกรทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน คือลักษณะเดนที่ทํา

ใหโปรแกรมมีความหมายกวางกวาหลักสูตร  

การพัฒนาโปรแกรมเปนระบบใหญที่ประกอบดวยแนวความคิดตางๆ ในระบบใหญ

ดังกลาวจะประกอบดวยระบบ ยอยอีก 3 ระบบที่มีแนวความคิดที่มีปฏิสัมพันธตอกัน ระบบยอย 3 

ระบบสามารถจําแนกไดเปน 

1) ระบบการวางแผน (Planning) 

2) ระบบการสรางและการนําโปรแกรมไปปฏิบัติ (Design and Implementations) 

3) ระบบการประเมินผลและความรับผิดชอบในการรายงานผล (Evaluation and 

Accountability) 

ขอตกลงเบ้ืองตนเก่ียวกับการพัฒนาโปรแกรมนั้น Boone (1992) ไดเสนอวา ในการ

พัฒนาโปรแกรมการฝกอบรม ผูพัฒนาควรยอมรับขอตกลงเบ้ืองตนเก่ียวกับหนาท่ีและบทบาท

ดังตอไปนี้ 

1. หนาท่ีฐานะเปนนักสงเสริมการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) และเปนผูอํานวย

ความสะดวก (Facilitator) ในการเรียนการสอนเพื่อใหเกิดความรวมมือ 

2. ในการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรม ผูพัฒนาจะตองทําหนาที่นําเสนอความ

ตองการของผูเรียนหรือปญหาที่ชุมชนตองการแกใหเจาหนาที่ฝายตางๆ ขององคกรไดทราบ 

เพราะทุกขั้นตอนของการพัฒนาโปรแกรมจะตองอาศัยความรวมมือ จากคณะเจาหนาท่ีของ

องคกรทุกฝาย 

3. คุณสมบัติและนิสัยของผูพัฒนาโปรแกรมจะทําใหนักพัฒนาโปรแกรมปฏิบัติงาน

และวางโปรแกรมการฝกอบรมแตกตางกันตามปรัชญา ความเชื่อเจตคติ ทักษะ และประสบการณ

ที่แตกตางกัน 

4. นักพัฒนาโปรแกรมควรเปนผูที่มีความสามารถในการสรางกรอบแนวความคิด 

(Conceptual Framework) จากแนวความคิดที่หลากหลายและสังเคราะหใหสอดคลองกับภารกิจ

และปรัชญาขององคกรได 

5. หนาที่ของนักพัฒนาโปรแกรม คือ การตัดสินใจในการเลือกวิธีปฏิบัติงานที่ดีที่สุด

ในทุกขั้นตอนของโปรแกรม และการตัดสินใจจะตองต้ังอยูบนพื้นฐานของขอมูลที่ถูกตองนาเชื่อถือ 

6. นักพัฒนาโปรแกรมจะตองมีหนาที่ในการวางแผน การสรางและนําโปรแกรมไป

ปฏิบัติ การประเมินผลโปรแกรมและความรับผิดชอบในการรายงาน 
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สรุป การพัฒนาโปรแกรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนตามแนวคิดของBoone 

(1992) จะตองยอมรับวา การพัฒนาเปนเรื่องของการเปลี่ยนแปลง การตัดสินใจ ความรวมมือ 

และระบบตางๆ ที่มีแนวความคิด โดยผูพัฒนามีหนาที่ทั้งการเปนผูสงเสริมการเปลี่ยนแปลงและผู

อํานวยความสะดวก ในการทําใหเกิดความรวมมือในการเรียนการสอน        

ผูวิจัยไดเลือก การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมดานการพัฒนาของ Houle (1981) เพื่อ

นํามาใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เพราะ10เปนรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีเหมาะสมสําหรับ

การพัฒนาอาชีพ 1 0 เนื่องดวยแนวคิดและหลักการเนนใหผูเรียนไดเกิดการเรียนรูจากประสบการณ

จริงโดยใชการเรียนการสอนจากการปฏิบัติงาน ที่ผูเรียนสามารถมีสวนรวมในการวางแผน

ออกแบบกิจกรรม และผูเรียนจะเปนผูชี้นําการจัดการเรียนรูจากการมีปฏิสัมพันธโดยตรงกับสิ่งที่

เกิดขึ้นในกิจกรรมการจัดการเรียนรู(Existential/ Phenomenology) ที่จะทําใหการเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบินบรรลุเปาหมายได และที่สําคัญรูปแบบเนนใหมีการกลับเขามา

รับการอบรมอยางตอเน่ือง 1 0ซึ่งนับวาเปนแนวคิดที่เหมาะสมตอการจัดรูปแบบการฝกอบรมท่ี

สอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน ที่จะตองมีการปรับปรุงพัฒนา

ความรูดานการบริการอยางตอเน่ือง อันเปนการเตรียมความพรอมใหบุคลากรสายการบินสามารถ 1 0

ปรับตัวไดทันตอกระแสการเปลี่ยนแปลง 

2.7 การคัดเลือก การออกแบบ และพัฒนาการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ 

  Lawson (2006) ไดกลาวถึงการฝกอบรมมี 2 แบบ คือ การฝกอบรมแบบปฏิบัติการ (Active 

Training)  และการฝกอบรมแบบไมมีปฏิบัติการ (Passive Training) การฝกอบรมแบบปฏิบัติการ 

(Active Training) คือ  การฝกอบรมท่ีผูเรียนนําเอาทักษะและวิชาความรูมาใชปฏิบัติจริงในการ

อบรม  สวนการฝกอบรมแบบไมมีปฏิบัติการ (Passive Training) คือ การฝกอบรมที่ผูเรียนไมมี

โอกาสนําเอาทักษะและวิชาความรูมาปฏิบัติ  ผูเรียนเพียงรับฟงจากการบรรยายเทานั้น การ

ฝกอบรมแบบปฏิบัติการเปนวิธีการเรียนรูที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด  ผูเรียนจะเรียนรูและจดจําได

ดีเมื่อมีกิจกรรมเขาไปเก่ียวของกับกระบวนการเรียนรู ซึ่งการฝกอบรมแบบปฏิบัติการมีอีกรูปแบบ

หนึ่งที่เรียกวา การฝกอบรมแบบความรวมมือ (Cooperative Training)  เปนการแบงกลุมคนกลุม

เล็ก  เพื่อใหผูอบรมทํางานรวมกันโดยใชความสามารถอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ดวยวิธีการ

เรียนรู 2 แบบ คือ การเรียนรูโดยธรรมชาติและการเรียนรูที่แตละคนจะใชวิธีการที่แตกตางกันไป  

การฝกอบรมแบบความรวมมือ  เปนการเรียนรูเพื่อใหเกิดประโยชนตอผูเรียนมากท่ีสุด  

วิธีการคือ ตองแบงกลุมจับคู ทํางานที่ไดรับมอบหมาย  ตองมีการวางแผนอยางรอบคอบและ
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รวมมือกันเปนอยางดี  โดยใชทักษะและประสบการณ  การบริหาร  การจัดการ  เพื่อใหเกิดการ

ทํางานอยางมีสวนรวม  เพื่อใหผูเรียนมีความพยายามและนําผลสําเร็จมาสูกลุม  นักฝกอบรมตอง

ทําหนาที่เปนทั้งผูสังเกตการณ  ผูใหคําแนะนํา  เปนพี่เลี้ยง  ท่ีปรึกษา  เพื่อใหการเรียนรูดําเนินไปสู

ความสําเร็จ ประโยชนของการเรียนรูแบบความรวมมือคือสามารถปรับใหเหมาะกับความแตกตาง

ของแตละบุคคล  การเรียนรูแบบความรวมมือสามารถนําเอาไปใชไดโดยปรับปรุงเนื้อหาสาระให

เหมาะสม  หากตัวผูเรียนมีความแตกตางกัน   มีวัฒนธรรมท่ีไมเหมือนกัน  ย่ิงทําใหมีความทาทาย

ในการพัฒนาบุคคลใหเกิดความรูและทักษะ  การทํางานอยางมีสวนรวมเปนทีมจึงมีประสิทธิภาพ

มากกวา จากการศึกษาวิจัยพบวาการเรียนรูแบบความรวมมือ จะทําใหการเรียนมีประสิทธิภาพสูง

กวา สมาชิกมีปฏิสัมพันธตอกันที่ดีกวา มีสุขภาพจิตที่ดีกวา ทั้งยังจะทําใหผูเรียนสามารถ

สรางสรรคความคิดใหม ๆ และสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ไดดีกวา  ถายทอดและแลกเปลี่ยน

ความรูไดมากกวาและเกิดผลงานมากกวาและดีกวาดวย (Lawson, 2006) 

2.7.1 การสรางสิ่งแวดลอมสําหรับการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ คือ การสราง

บรรยากาศและสิ่งแวดลอมเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดทั้งผูเรียนและผูสอน สามารถทําไดดวย

วิธีการดังตอไปนี้ (Lawson, 2006) 

2.7.1.1 การจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physic Setting)  มีความสําคัญ

ตอผูเรียนมาก  เชน  อาจใชเพลง แผนภาพโปสเตอร เทคนิค อุปกรณ ภาพยนตรตัวอยาง รูปภาพ 

ฉายภาพนิ่ง  ฉายวีดีทัศน  ภาพศิลปะ  ภาพการตูน  แอนิเมชั่น  เพื่อสรางบรรยากาศใหเหมาะสม

ตอการฝกอบรมหรือการถามคําถามใหแสดงความเห็นเพื่อกระตุนใหผูเรียนต่ืนตัวและตอบสนอง

ตอการเรียนรูหรืออาจจัดท่ีน่ังเปนรูปตัวยู  เพราะการนั่งหันหนาเขาหากันทําใหเกิดปฏิสัมพันธตอ

กัน  โดยลดการควบคุมจากผูสอน 

2.7.1.2  กลยุทธและเทคนิค (Strategies and Technique) พื้นฐานการเรียน

การสอน  ทฤษฎีแรงจูงใจ  งานวิจัย  การเรียนรูแบบกลุม  สิ่งแวดลอม  กลยุทธและเทคนิคเปน

เคร่ืองมือที่จะชวยใหการฝกอบรมบรรลุถึงผลสําเร็จ  การทํางานเปนกลุมจะใหทุกคนไดรับ

มอบหมายหนาที่ เชน ผูรักษาเวลา ผูจดบันทึก ผูบรรยาย  สิ่งตางๆ เหลานี้  ผูเรียนมีความสามารถ

และเขาใจในหนาที่ท่ีไดรับมอบหมาย 
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2.7.1.3  การวางระดับเนื้อหา (Moderate Level of Content) การฝกอบรมกลุม

คือการเรียนรูและมุงเนนที่กิจกรรมมากกวาเนื้อหา  ผูสอนควรชี้แนะวา “จําเปนตองรู” มากกวา “รู

ไวก็ดี”  เนื้อหาสาระ  ทักษะความเขาใจตองกําหนดใหสมดุลกันและใชเวลาไมมากเกินไป  ผูเรียน

เรียนรูอะไรและนําไปปฏิบัติอยางไรเพื่อใหสามารถลงมือทําไดหลังจบจากการฝกอบรม ผูสอนควร

สื่อใหรูถึงเนื้อหาสาระและตองใชการสื่อสารเปนกลยุทธเมื่อเริ่มโครงการฝกอบรม  วิธีการสื่อสารที่

ดีอยางหนึ่งก็คือ การสงจดหมายเชิญเพื่อประชาสัมพันธใหผูเรียนทราบวามีหัวขออะไร  เน้ือหาโดย

ยอของการฝกอบรม  ทั้งนี้เพื่อผูเรียนจะไดทราบโดยยอวาผูเรียนจะเรียนรูเรื่องอะไร  มีการจัด

กิจกรรมอันใด  ควรเตรียมตัวอยางไร  ควรไปคนควาเรื่องอะไร  ตางๆ เหลาน้ีเปนตน  เพื่อให

โครงการฝกอบรมนาสนใจและเกิดประโยชนที่สุด 

2.7.1.4 ความสําคัญของผูมีสวนรวม (High Level of Participations)  ผูสอนมี

หนาท่ีอํานวยความสะดวก  การบริหารจัดการกระบวนการเรียนรู  ผูเรียนถูกนําเขาสูกระบวนการ

ฝกอบรมโดยการกระตุนจากการทํากิจกรรมโดยมีสวนรวมต้ังแตเริ่ม  ตอเนื่องจนถึงลงมือปฏิบัติ  มี

สวนรวมในการอภิปราย  ตอบสนองกิจกรรมและกระบวนการตาง ๆ 

2.7.1.5 การพึ่งพากันในกลุม (Interdependent)  การเรียนรูแบบกลุม คือ การ

สรางใหเกิดความเปนอิสระระหวางสมาชิกในกลุม  ผูสอนพยายามสนับสนุนใหสมาชิกในกลุม

สามารถทําไดในระดับชั้นครู  ผูเรียนแตละคนตองรับผิดชอบตอสวนของตนและสวนท่ีเหลือในกลุม

เพื่อใหออกมาเปนรูปลักษณที่สมบูรณแบบที่สุด 

2.7.1.6 การบรรยาย (Minimal Lecture)  ควรใชเวลาไมเกิน 15 นาทีในการ

บรรยาย  ผูสอนสนับสนุนใหมีการปฏิบัติจริงมากกวาการรับฟงการบรรยาย 

2.7.1.7 กลุมยอย (Use of Small Group)  การแบงกลุมยอยประกอบดวย 2 - 8 

คน  ทําใหเกิดพลังในกลุม  เพราะจะทําใหสมาชิกภายในกลุมประสานงานใหความชวยเหลือซึ่งกัน

และกัน   ทั้งยังกอใหเกิดปฏิสัมพันธตอกันและกันอีกดวย   ทําใหเกิดการพัฒนาทักษะและการ

ทํางานรวมกัน  เปดโอกาสใหผูที่ไมคอยพูดไดมีโอกาสแสดงออกอยางอิสรเสรีทําใหไดรับการ

ยอมรับและเกิดความเชื่อมั่นในกลุม 

2.7.1.8 การสอนโดยเพื่อน (Peer Teaching)  การเรียนรูแบบผูใหญ  ทําใหเกิด

ประสบการณ  เกิดการแลกเปลี่ยนความรูภายในกลุมและทักษะการเรียนรูระหวางกลุม  ซึ่งให

ประโยชนทั้งผูเรียนและผูสอน 

2.7.1.9 การเลือกวิธีการ (Variety of Methods)  การแสดงบทบาทสมมติ  

กิจกรรม เกมส  ประสบการณ  เปนวิธีการที่สามารถนํามาใชในการดําเนินกิจกรรมการฝกอบรม

แบบปฏิบัติ  ทําใหผูเรียนและผูสอนมีสวนในกิจกรรมเหลานั้นดวย 
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2.7.1.10 การทําซ้ํา (Iterative Process)  การใชกิจกรรมระหวางผูสอนและ

ผูเรียนเพื่อสรางความรู  แนวคิด ทักษะใหเกิดการทับซอนกันเพื่อใหผูเรียนเห็นภาพ เกิดความ

เขาใจและสามารถบูรณาการเชื่อมโยงเนื้อหาความรูตาง ๆ ที่ไดรับการจากฝกอบรม 

2.7.1.11 การนําไปใชในชีวิตจริง (Real World Applications)  ผูสอนควรใช

ตัวอยางจากสถานการณจริงหรือประสบการณท่ีเกิดขึ้นจริงในการฝกอบรมเพื่อใหผูเรียนไดเรียนรู  

เพื่อหาทางแกไขปญหาและกอนจบการฝกอบรม  ผูสอนควรใหผูเรียนไดมีโอกาสพัฒนารายบุคคล  

แจกแจงความสามารถรายบุคคล เพื่อที่แตละคนจะไดนําความรูทักษะที่ไดจากการฝกอบรมไปใช

เพื่อใหเกิดประโยชนในชีวิตจริงไดมากที่สุด 

 

 2.7.2 การออกแบบการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ (Designing Active-Training 

Activities)  เมื่อเลือกเน้ือหาของการฝกอบรมไดแลว  ขั้นตอนตอไปคือ การกําหนดวิธีการ  การ

ออกแบบ  การเลือกใชวัสดุอุปกรณตาง ๆ ที่จะใชในการฝกอบรม  กําหนดกิจกรรมเพื่อสรางทักษะ

และประสบการณใหแกผูเรียน ซึ่งหลักการออกแบบจะตองครอบคลุมถึงการละลายพฤติกรรมเพื่อ

สรางความรวมมือ ในขณะเดียวกันเปนการปรับพฤติกรรมใหเขาหากัน  การออกแบบจะตอง

ตอบสนองตอวัตถุประสงคหลาย ๆ ขอและความตองการหลาย ๆ อยางและการออกแบบจะตอง

ปรับรูปแบบใหเหมาะสมสอดคลองเขากับความตองการ การออกแบบอาจมีการเพิ่ม ตัด ยอ ขยาย 

กิจกรรมตาง ๆ ใหพอเหมาะและทันตอเวลาที่มีเพื่อใหสอดคลองและลงตัวกับประสบการณของ

ผูเรียน  ขอสําคัญควรนําเสนอกิจกรรมที่ไดมีการออกแบบ สรางและพัฒนาขึ้นมาตามวัตถุประสงค  

เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการฝกอบรมใหมากท่ีสุด(Lawson, 2006) 

  2.7.2.1 ปจจัยที่ควรพิจารณา (Factor to Consider) การฝกอบรมแบบปฏิบัติควร

พิจารณาถึงแหลงทรัพยากร เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ กิจกรรม สําหรับการพัฒนาโครงงานและควร

คนหาปจจัยท่ีมีผลกระทบในการตัดสินใจ 

   2.7.2.1.1 เวลา การฝกอบรมแบบปฏิบัติการตองใชเวลามากและขึ้นอยูกับ

กิจกรรมน้ัน ๆ ดวย การเลือกใชกิจกรรมที่เหมาะสมจะทําใหเกิดการเรียนรูที่ประทับใจ เชน การ

เลือกใชกิจกรรมดูวีดีทัศนเปนกิจกรรมท่ีตองใชเวลามาก เพราะตองดูต้ังแตตนจนจบและตองดูซ้ํา 

หลายเที่ยวจนเกิดความเขาใจ 
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   2.7.2.1.2 ราคาคาใชจาย การฝกอบรมแบบปฏิบัติตองมีคาใชจายในการ

จัดหาวัสดุอุปกรณเพื่อใชในการพัฒนาโครงการ ตองมีการบริหารจัดการงบประมาณอยางลงตัว 

ตองคํานึงถึงลิขสิทธิ์ที่ถูกตองตามกฎหมายและตองควบคุมงบประมาณใหพอเพียง 

   2.7.2.1.3 คุณภาพ ควรเลือกสรรวัสดุอุปกรณท่ีมีคุณภาพและอยูใน

งบประมาณเพื่อนํามาใชเปนองคประกอบของการฝกอบรมแบบปฏิบัติ 

   2.7.2.1.4 ความเหมาะสม ทั้งเครื่องมือวัสดุอุปกรณและสื่อตางๆ ควรเลือกใช

ใหเหมาะสม สอดคลองและลงตัวกับการฝกอบรมแบบปฏิบัติ ทั้งผูเรียนผูสอน หัวขอเนื้อหา สาระ 

หลักสูตร กิจกรรม วัตถุประสงค สถานท่ีและเวลาตองมีความสอดคลองกันท้ังหมด 

   2.7.2.1.5 ประสบการณและความเชี่ยวชาญ กิจกรรมการแสดงบทบาท การ

สาธิตและกรณีศึกษาจะสะทอนใหเห็นถึงประสบการณและความเชี่ยวชาญของผูฝกอบรม 

 2.7.3 เคร่ืองมือตาง ๆ (Instrumentation)  เครื่องมือหมายรวมไปถึงกระดาษและปากกา

ที่ใชเพื่อรวบรวมขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับบุคคล กลุมหรือองคกร  ประเภทของเครื่องมือไดแก  แบบ

สํารวจ แบบสอบถาม แบบทดสอบ เครื่องมือเหลานี้ใชเพื่อใหขอมูลปอนกลับและตรวจสอบระบุ

ขอบขายท่ีจะปรับปรุง  การวางพื้นฐานหรือการเริ่มตนพัฒนาความกาวหนาในอนาคต การเลือก

และการพัฒนาเครื่องมือตองคํานึงถึงความเที่ยงตรง ความนาเชื่อถือ โดยมีพื้นฐานต้ังอยูบนทฤษฎี 

และตองพิจารณาถึงภาษาที่ใชวาเหมาะสมกับระดับผูอานหรือไม  (Lawson, 2006) 

 2.7.4 การบรรยาย (Lectures) การบรรยายในหัวขอการอบรม หากมีเวลาจํากัดควร

บรรยายแตละชวงไมเกิน 10 นาที วิธีที่จะทําใหการบรรยายไดผลดี นาสนใจและมีปฏิสัมพันธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน ไดแก การถามและตอบคําถาม การใชสื่อที่นาสนใจ การเลาเรื่องสั้น การ

ยกปญหากรณีตาง ๆ การยกตัวอยาง เพราะผูออกแบบการอบรมควรคํานึงถึงเสมอวา “ผูเรียน

เรียนรูโดยการทํา มิใชโดยการบอกใหทํา (People learn by doing, not by being told)” Lawson 

(2006) ไดเสนอทางเลือกอ่ืนแทนการบรรยายดังนี้ 
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2.7.4.1 การถามคําถามในกลุม (Group Inquiry) ใหผูเขาอบรมจับคูศึกษาขอมูลและ

เนื้อหาสาระของการอบรม ทําความเขาใจใหมากท่ีสุด ทําเครื่องหมายคําถามตรงที่ไมเขาใจ แลว

รวมกลุมใหญและตอบคําถามที่ผูเขาอบรมสงสัย เพื่อเราความสนใจและกระตุนใหมีการต้ังคําถาม 

2.7.4.2 การคนหาขอมูล (Information Search) ใหผูเขาอบรมคนหาขอมูลจากที ่  

ตางๆ ไมวาจะเปนแผนพับ คูมือ วารสาร หรือหนังสือ แลวจัดกลุมยอยเพื่ออภิปราย รายงาน และ

ตอบคําถาม 

  2.7.4.3 การอภิปรายกลุม (Guided Discussion) เปนการอภิปรายกลุมตามวิธี 

Socratic โดยการต้ังคําถามเปนชุดโดยเขียนไวบนกระดาษ เพื่อดึงเอาความรูและประสบการณ

ของผูเขารับการฝกอบรมใหเกิดความคิดรวบยอดเก่ียวกับเรื่องที่เรียน โดยทําตามคําแนะนําของ

การเรียนรูแบบรวมมือ (Cooperative Learning) และใหผูเขารับการอบรมจับคูหรือจัดกลุมทํางาน

เพื่อใหไดคําตอบ 

  2.7.4.4 การแบงปนความรู (Active Knowledge Sharing) ใหผูเขารับการอบรมจัด

กลุม ๆ ละ 2 – 3 คน นําขอมูลที่วิทยากรนําเสนอ แลวถามหรือสุมถามคําตอบจากแตละกลุม กลุม

อ่ืนจะต้ังใจฟงคําตอบเพราะตองการรูวากลุมของตนตอบถูกตองหรือไม   

  2.7.4.5 บทเรียนแบบเพื่อนสอนเพื่อน (Peer Lessons) แบงกลุมยอย ใหแตละกลุม

ศึกษาบทเรียนกลุมละตอน แลวตัดสินใจเลือกวิธีสอนแกเพื่อนในหอง แตละกลุมอาจมีวิธีการสอน

ที่แตกตางกัน เชน บางกลุมอาจเลือกคนในกลุมนําเสนอ ในขณะที่บางกลุมอาจรวมกันนําเสนอ 

  2.7.4.6 การออกแบบแบบตัวตอ (Jigsaw Design) วิธีนี้คลายกับวิธีเพื่อนสอนเพื่อน 

สรางกลุมใหมโดยแบงกลุมยอย ที่เรียกวา Home Group สงตัวแทน 1คนไปศึกษาแตละหัวขอยอย

ที่กําหนดในกลุมใหม ซึ่งจะเรียกวา Expert Group แลวกลับมาที่ Home Group เพื่อสอนเพื่อน 

เก่ียวกับสิ่งท่ีไดศึกษามาซึ่งจะครอบคลุมทุกหัวขอยอย แลวกลุมชวยกันตอบคําถามที่ไดรับ ทําให

แนใจวาไดขอมูลมาถูกตอง Jigsaw Design สรางความรับผิดชอบรวมกันของสมาชิกในกลุมใน

การรวบรวมขอมูลท่ีแยกเปนหลายสวนมารวมสรางองคความรู 
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  2.7.4.7 การจัดการแขงขันการเรียนรู (Learning Tournament) เปนการแบงกลุม ๆ 

ละ 5 – 7 คน ใหแตละกลุมศึกษาอภิปรายและชวยกันศึกษาบทเรียนที่ไดรับพรอมทําแบบทดสอบ 

นําคะแนนท่ีไดของแตละคนมารวมเปนคะแนนของทีม ใหรางวัลทีมที่ชนะ   

2.7.5 กิจกรรมการเรียนรูโดยประสบการณ (Experiential Learning Activities) เปน

กิจกรรมที่ผูเรียนเก่ียวของกับกระบวนการเรียนรูโดยตรง โดยใชประสบการณจริง ไดแก การแสดง

บทบาทสมมติ (Role Playing) กรณีศึกษา (Case Studies) กิจกรรมในตะกรา (in-basket 

activities) สถานการณจําลอง (Simulation) และเกมส (Games) เปนตน (Lawson, 2006) 

 2.7.5.1 การแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing)  คือ กระบวนการท่ีผูเรียนสวม

บทบาทท่ีใกลเคียงกับความเปนจริง  และแสดงออกถึงความรูสึกนึกคิดของตน  และพฤติกรรมท่ี

สังเกตพบ  มาเปนขอมูลในการอภิปราย  เพื่อใหผูเรียนเกิดการเรียนรู วัตถุประสงคเพื่อใหผูเรียนมี

ความเขาใจความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมทั้งของตนเองและของผูอ่ืน  ประเภทของบทบาทสมมติ  

มีหลายวิธี  เชน  แบบที่ผูสอนเขียนบทและใหผูเรียนอานในสวนของตนเอง (Scripted role play),  

แบบที่ผูสอนสรางเรื่องขึ้นมาแลวใหผูเรียนแสดงพฤติกรรมที่กําหนดให (Coaching role play),  

แบบท่ีผูสอนใหผูเรียนแสดงบทบาทสมมติขึ้นมาเอง (Spontaneous role play) และแบบท่ีผูเรียน

แบงกลุม 3 คนหมุนเปลี่ยนบทบาทการแสดงในทุกบทบาท (Rotating Trio role play) โดยมี

ขั้นตอนการแสดงบทบาทสมมติดังตอไปนี้ คือ  นําเสนอสถานการณและบทบาทสมมติ  คัดเลือกผู

แสดงบทบาท  กําหนดผูสังเกตการณแสดงบทบาทสมมติ  อภิปรายเก่ียวกับความรู  ความรูสึกนึก

คิดและพฤติกรรมที่ผูแสดงแสดงออก  แลวสรุปการเรียนรูที่ไดรับ ขอดีของการแสดงบทบาทสมมติ 

คือ ทําใหผูเรียนเขาใจความรูสึกนึกคิดของผูอ่ืน  เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมของ

ตน  พัฒนาทักษะในการตัดสินใจและแกไขปญหา  ทําใหการเรียนการสอนมีสภาพใกลเคียงกับ

ความเปนจริงและผูเรียนไดเรียนรูอยางสนุกสนาน แตมีขอเสียคือ ใชเวลามาก  หากเตรียมการไมดี  

อาจเกิดปญหาตามมา  และหากการแสดงไมเปนไปตามบทท่ีกําหนดไว  ผูสอนตองสามารถแกไข

ปญหาในสถานการณนั้นได 

 2.7.5.2 กรณีศึกษา (Case Study)  คือ ปญหาหรือสถานการณท่ีผูสอนนํามาจาก

สถานการณจริง แลวใหผูเรียนตอบประเด็นคําถามเก่ียวกับเรื่องนั้น ๆ แลวนําคําตอบและเหตุผล
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มาใชเปนขอมูลในการอภิปราย วัตถุประสงคเพื่อชวยใหผูเรียนฝกการเผชิญเหตุการณและสามารถ

แกไขปญหาโดยไมตองรอใหเกิดปญหาขึ้นมาจริง ๆ แนวทางในการนํากรณีศึกษามาใชจะเปนใน

รูปแบบของการเลาเรื่องโดยใชจินตนาการของผูเรียนที่ใกลเคียงกับความเปนจริงที่สุด  สรางตัว

ละคร  สรางบทสนทนาสมจริง  ใหรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงอยางเหมาะสม  มีการสรางภาพ

อธิบายในใจของผูเขียนใหชัดเจนขึ้น  สรางเรื่องใหชวนติดตาม  สรางคําถามหรือคําชี้นําใหผูเขา

อบรมไดมีโอกาสคิดวิเคราะหเรื่องตามได 

 2.7.5.3 กิจกรรมในตะกรา (In-Basket Activities) คือ กระบวนการที่ผูเรียนไดเผชิญ

กับสถานการณที่คลายกับความเปนจริงโดยมีขั้นตอนคือ จัดเตรียมสถานการณสมมติ   จัดเตรียม

อุปกรณ ทั้งผูสอนและผูเรียนอภิปรายถึงวิธีการและพฤติกรรมที่เกิดขึ้น แลวสรุปการเรียนรู ขอดี 

คือ ชวยใหผูเรียนไดสัมผัสกับประสบการณจริงในสถานการณท่ีใกลเคียงกับความเปนจริง และ

ผูเรียนไดฝกทักษะในการจัดแบงงาน และบริหารเวลาดวย สวนขอเสียคือ ผูเรียนที่มีประสบการณ

นอยอาจไมสามารถทํากิจกรรมใหเสร็จในเวลาที่กําหนด   

 2.7.5.4 การใชสถานการณจําลอง (Simulations) คือ กระบวนการที่ผูสอนชวยให

ผูเรียนเกิดการเรียนรูตามวัตถุประสงคที่กําหนด โดยใหผูเรียนลงไปเลนในสถานการณที่มีบทบาท 

มีขอมูล มีกติกาการเลนที่สะทอนความเปนจริง มีการตัดสินใจแกปญหา ซึ่งการตัดสินใจนั้นจะ

สงผลถึงผูเลนในลักษณะเดียวกับที่เกิดขึ้นในสถานการณจริง 

 2.7.5.5 การใชเกมสเพื่อการสอน (Instructional Games) คือผูสอนชวยใหผูเรียนเกิด

การเรียนรูตามวัตถุประสงคที่กําหนด โดยใหผูเรียนเลนเกมสตามกติกาและนําเนื้อหาและขอมูล

ของเกมสมาเปนขอมูลในการอภิปรายเพื่อสรุปการเรียนรู 

 2.7.5.6 การเรียนจากการปฏิบัติจริง (Action Learning) เปนการเรียนที่เกิดขึ้นที่หนา

งาน เชนในโรงงาน ในสถานท่ีปฏิบัติงาน เพื่อระบุความตองการทางธุรกิจ เพื่อพัฒนาทักษะ 

ประสบการณของปจเจกบุคคล 
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2.8  การนําเสนอการฝกอบรม (Delivering Training) 

การฝกอบรมท่ีดียอมขึ้นอยูกับผูดําเนินการอบรมเปนปจจัยหลักสําคัญ ทั้งการเตรียมตัว 

การสรางบรรยากาศในการเรียนการสอน ที่ผูอบรมจะตองมีเทคนิคในการสรางประสบการณการ

เรียนรู  พรอมขอเสนอแนะในการใชเครื่องมือตางๆ รวมท้ังการปรับปรุงรูปแบบในการนําเสนอ ซึ่ง 

Lawson (2006) ไดกลาวถึงดังนี้ 

2.8.1 การสรางบรรยากาศในการเรียนการสอน (Creating a Positive Learning 

Environment) ความสําเร็จหรือลมเหลวของการอบรมอยูที่ ‘การเตรียม’ โดยรวมถึงการเตรียมตัว

ของผูสอน การเตรียมบรรยากาศของการเรียน การเตรียมผูเขาอบรม และการดูแลผูเขาอบรม ซึ่ง

แบงเปนขั้นตอนคือ (Lawson, 2006) 

2.8.1.1 ขั้นตอนกอนเริ่มการอบรม 

                        2.8.1.1.1 แบบสอบถามกอนการอบรม (Pre-session Questionnair) 

กอนเริ่มหลักสูตรการอบรมน้ัน ควรสงจดหมายและแบบสอบถามไปยังผูเขาอบรม เพื่อเปนการ

ตอนรับผูเขาอบรม และเพื่อที่ผูเขาอบรมจะไดรับทราบถึงหัวขอเรื่องที่จะอบรม วันเวลาสถานที่ 

ขอกําหนดตางๆที่ควรทราบและปฏิบัติ 

2.8.1.1.2 การมอบหมายงานกอนการอบรม  (Pre-session 

Assignments) การมอบหมายงานกอนเริ่มการอบรมนี้ สามารถชวยประหยัดเวลาในการสัมมนา

เชิงปฏิบัติการได โดยอาจเปนการมอบหมายใหผูเขาอบรมอานเอกสาร 1-2 หนา หรืออาจใหทํา

แบบทดสอบวัดความรู ทั้งนี้ไมควรใหงานมากเกินไป เพราะผูเขาอบรมจะมีความรูสึกวายาก  

2.8.1.1.3 การมีสวนรวมของหัวหนางานและผูสนับสนุนการเขาอบรม 

(Manager Involvement and Support) หัวหนางานควรอธิบายใหลูกนองเขาใจถึงความสําคัญ

ของการเขารับการอบรม ควรบอกถึงเหตุผล ความจําเปน และความคาดหวังที่หนวยงานตองการ

ใหพนักงานไดรับจากการอบรมครั้งนี้  
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2.8.1.2 ขั้นตอนหลังการอบรม 

  2.8.1.2.1 หัวหนางานควรใหพนักงานเขาพบเพื่อรายงานสิ่งที่ไดรับจาก

การอบรม 

2.8.1.2.2 สอบถามถึงสิ่งท่ีเขาไดเรียนรูวาเปนไปตามคาดหวังของเขา

หรือไมและควรแนะนําใหเพื่อนรวมงานอ่ืนๆไดเขารับการอบรมในหลักสูตรน้ีหรือไม 

2.8.1.2.3 ควรเนนในสิ่งที่พนักงานไดเรียนรูมาวา จะนํามาใชกับ

หนวยงานไดอยางไร และหัวหนา จะมีสวนชวยพนักงานนําความรูมาใชใหเกิดประโยชนตอ

หนวยงานไดอยางไร  

2.8.1.2.4 ควรใหพนักงานไดถายทอดสิ่งที่ไดรับมาจากการอบรมหรือ

เอกสารขอมูลตางๆ แกเพื่อนรวมงาน 

2.8.1.2.5 หลังการอบรมประมาณ 2-3 เดือน ควรติดตามผลการ

ปฏิบัติงานวา เขาสามารถประยุกตสิ่งที่ไดเรียนรูมากับงานที่เขาทําไดหรือไม และควรสอบถามวา

เขาตองการเขาอบรมหลักสูตรอ่ืนใดเพิ่มเติมอีก          

2.8.1.3 การเตรียมตัว ขั้นตอนการเตรียมตัวของผูฝกอบรมตองเตรียมเนื้อหา

หลักสูตร เอกสาร และกิจกรรมท่ีใชในหลักสูตรใหพรอม หมั่นฝกซอมจนมั่นใจและพรอมท่ีจะตอบ

คําถามตางๆ ในหลักสูตรน้ันๆ ได  

2.8.1.4 การจัดที่นั่งของผูเรียน การจัดโตะและที่น่ังในการการเรียนการสอน

ขึ้นอยูกับการใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนกับผูสอน และความตองการในการควบคุมการเรียน

การสอน ซึ่งสามารถจัดไดหลายรูปแบบดังนี้ 

2.8.1.4.1 การจัดที่น่ังแบบหองเรียน ผูสอนจะอยูหนาหองเรียน จํานวนผู

เขาเรียนมีนอย ผูสอนสามารถควบคุมชั้นเรียนไดดี ลักษณะการสื่อสารเปนแบบ One-way 

communication 
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2.8.1.4.2 การจัดที่นั่งแบบรูปเกือกมา ผูอบรมจะอยูหนาหอง สามารถ

ควบคุมการอบรมได  สามารถมองเห็นผูอบรมไดทุกคน การสื่อสารเปนแบบ Two-ways 

communication 

2.8.1.4.3 การจัดท่ีนั่งแบบสี่เหลี่ยมจัตุรัสหรือวงกลม การจัดลักษณะน้ี 

ผูสอนจะนั่งรวมกันกับผูเรียน เปนบรรยากาศที่ผอนคลาย สามารถแสดงความคิดเห็นดวยกันได

มาก เหมาะกับการแกปญหารวมกัน 

2.8.1.4.4 การจัดที่น่ังแบบ Cluster เปนการจัดท่ีน่ังเปนกลุมเล็กๆหลาย

หลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไดสะดวก 

2.8.1.4.5 การจัดที่น่ังแบบ Conference การจัดแบบน้ีจะคอนขางเปน

ทางการ ผูอบรมจะยืนอยูดานหนา ผูเรียนมีสวนรวมในการอบรมนอย ผูสอนสามารถควบคุมการ

อบรมไดดี การสื่อสารเปนแบบ two-way communication ไดบาง 

2.8.1.4.6 การจัดที่นั่งแบบนั่งลอมวง การจัดแบบน้ีมีความเปนกันเองมาก 

ผูสอนอยูในกลุมผูเรียน ผูสอนและผูเรียนมีปฏิสัมพันธกันอยางดี  

2.8.1.4.7 การจัดที่นั่งแบบ Chevron การจัดที่นั่งแบบน้ีจะคลายกับการจัด

แบบ หองเรียน แตมีจํานวนผูเรียนมากกวา บรรยากาศเปนแบบทางการ 

2.8.1.5 การเริ่มอบรม การเริ่มตนท่ีดีนั้นมีความสําคัญมาก ในชวง 2-3 นาทีแรก

ผูสอนจะสามารถสรางไดทั้งประสบการณทั้งประทับใจและไมประทับใจใหแกผูเรียนได ซึ่งสิ่งท่ี

ผูสอนตองคํานึงคือการสรางบรรยากาศที่ผูเรียนรูสึกปลอดภัย กระตุนผูเรียนใหเกิดความคิด โดย

ผูสอนเขาไปมีสวนรวมกับผูเรียนในกระบวนการเรียนรูเพื่อทําใหผูเรียนสนใจการการเรียน การ

เร่ิมตนที่ดีควรเริ่มจากการใหมีกิจกรรมละลายพฤติกรรม เพราะผูเรียนอาจมาจากตางท่ี ยังไมมี

ความคุนเคยกัน กิจกรรมละลายพฤติกรรมจะชวยใหผูเรียนลดความเครียด และความกังวล 

รวมทั้งกระตุนใหเกิดพลังไดดวย    
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2.8.2 เทคนิคการสรางประสบการณการเรียนรู  ไดแก การแบงกลุมยอย การใช

แบงกลุมแบบสองคนตอกลุมการจับคู และวงจรประสบการณการเรียนรู ผูสอนควรแนะนํากิจกรรม

วามีอะไรบาง ลําดับขั้นตอนกอนหลัง และรายละเอียดของกิจกรรม ผูสอนตองมีความสามารถในการ

ควบคุมกิจกรรมใหประสบความสําเร็จ เขาใจถึงกระบวนการของกิจกรรมมีอะไรบาง ขั้นตอนลําดับ

เปนอยางไร รวมทั้งมีความคิดสรางสรรครูปแบบกิจกรรมของตนเอง 

2.8.3 กระบวนการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

2.8.3.1 การแนะนํากติกาและวิธีการของกิจกรรม โดยบอกวัตถุประสงคของ

กิจกรรม จัดโตะและหองเรียนใหเหมาะสมกับกิจกรรม จัดสรรเวลาใหเหมาะสมกับกิจกรรมและ    

ควรมีการถามคําถามเพื่อตรวจสอบดูความเขาใจของผูเขารวมกิจกรรม หรือควรสาธิตใหดูกอน 

2.8.3.2 การควบคุมดูแลกิจกรรม ผูสอนควรสังเกตดูวา ผูเขารวมกิจกรรมทํา

กิจกรรมไดอยางถูกตอง และควรชวยเหลือแนะนําเมื่อจําเปน 

2.8.3.3 การควบคุมกํากับเวลา ควรมีการแจงเวลาเปนระยะๆ เพื่อจะไดบริหาร

การจัดกิจกรรมไดอยางมีประสิทธิผล 

2.8.3.4 การสรุปผลกิจกรรม ควรมีการเปดโอกาสใหตัวแทนของแตละกลุม

สรุปผลกิจกรรมและมีการถามคําถามปดทาย วา ทานชอบกิจกรรมใดมากที่สุด เพราะเหตุใด ทาน

เรียนรูอะไรบาง และตองเปดใจรับคําวิจารณหรือคําแนะนําทั้งดานบวกและดานลบ 

2.8.3.5 การใชแบบประเมินผลกิจกรรม แบบประเมินตองบอกไดวาเราวัดอะไร 

ทําไมจึงเลือกประเมินแบบน้ี และเขาใจวาการประเมินไมมีผิดหรือถูก แบบประเมินท่ีซับซอนควร

อธิบายพรอมสาธิตการประเมินและใหเวลาที่เหมาะสม ผลของการประเมินควรรวมคะแนนและ

นําเสนอเปนตารางหรือกราฟ ทั้งนี้ หลักการประเมินตองสอดคลองและนําไปพัฒนาการอบรมครั้ง

ตอไป 

2.8.4 การปรับปรุงรูปแบบเพ่ือการนําเสนอ ผูสอนควรพิจารณาในเรื่องของ บุคลิกภาพ

การแตงกาย การใชมือ สีหนาทาทาง การเคลื่อนไหวหรือเพื่อใหดูมีความเปนมืออาชีพ    
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สรุป องคประกอบท่ีสําคัญในการสรางความสําเร็จของการฝกอบรมอยูที่การใหความสําคัญ

กับการเตรียมการ การมีสวนรวมของผูสอน การรูจักเลือกใชเทคนิคหลากหลายเพื่อดึงความสนใจ

ของผูเรียนตลอดการอบรม โดยผูสอนตองมั่นใจวาดําเนินการจัดกิจกรรมตางๆ อยางมีระบบและ

ใกลชิดกับผูเขาอบรม จนบรรลุเปาหมายที่วางไว เพราะการเรียนรูท่ีแทจริงจะเกิดขึ้นระหวาง

ดําเนินกิจกรรม การใสใจตอผูฝกอบรมแมในเรื่องเล็กนอยจะสงผลดีตอความรูสึกของผูเขาอบรม 

 

ตอนท่ี 3 แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

3.1  แนวคิดการพัฒนาอาชีพ 

 3.1.1 ความหมาย 

 ปภาวดี ประจักษศุภนิมิต และก่ิงพร ทองใบ, 2531 (อางถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2553 

: online) กลาวถึงการพัฒนาอาชีพวาหมายถึง กระบวนการซึ่งองคการจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือ

บุคลากรในการจัดการกับอาชีพตนเอง ซึ่งอาจไดแกการประเมินศักยภาพของบุคคล กําหนด

เสนทางอาชีพที่เหมาะสม วางแผนและฝกอบรม 

 สํานักงานสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย (2551) ให

ความหมายวา การพัฒนาอาชีพ หมายถึง การทําใหอาชีพเจริญเติบโต งอกงาม และมากขึ้น และ

การเปลี่ยนแปลงทีละเล็กละนอย โดยผานลําดับขั้นตอนตางๆ ไปสูระดับที่ขยายขึ้น  

 มูลนิธิสถาบันโลจิสติกสแหงเอเชีย (2553) ไดใหความหมายของการพัฒนาอาชีพวา

เปนวิธีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรชนิดหน่ึง  ที่องคกรสามารถนําไปใชเพื่อสงเสริม

ความกาวหนาและพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรได  

  สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2554) ใหความหมายวา การพัฒนาอาชีพ เปน

การดําเนินงานอาชีพใหมีการพัฒนาและกาวหนาย่ิงขึ้น ทั้งดานปริมาณและคุณภาพ โดยมีความ

สอดคลองกับความตองการของตลาดอยางมีระบบ การพัฒนาอาชีพจะประสบความสําเร็จมาก

นอยเพียงใด ขึ้นอยูกับการพัฒนาตนเองใหทันกับการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอและรูจักวิเคราะหขอมูล

สถานการณของชุมชนท้ังภายในและภายนอกใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาพบริบทของพื้นที่ ตรง

กับสภาพความเปนจริงตามที่มีการเปลี่ยนแปลง  
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 สรุป การพัฒนาอาชีพ หมายถึง การสรางความกาวหนาในการประกอบอาชีพเพื่อคุณภาพ

ชีวิต ทั้งดวยชองทางการฝกอบรมและการพัฒนาตนเอง ประกอบกับการวิเคราะหความตองการ

ของตลาดในอาชีพนั้นๆ เพื่อท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมายในการพัฒนาอาชีพไดอยางเหมาะสม 

 

3.1.2 ประโยชนของการพัฒนาอาชีพ 

  การพัฒนาอาชีพมีความสําคัญ ซึ่งสรุปไดดังนี้ คือ 1) เปนการใชทรัพยากรในชุมชน

ใหเกิดประโยชนกับทองถ่ิน โดยการนํามาประกอบอาชีพใหมีรายไดมากขึ้น 2) เปนการขยายตลาด

ใหกวางขวางออกไปไดมากขึ้น 3) ชวยเปลี่ยนรูปแบบของผลิตภัณฑหรือพัฒนาผลิตภัณฑออกสู

ตลาดไดมากย่ิงขึ้น 4) ผูบริโภคสามารถเลือกซื้อผลิตภัณฑตามที่ตนเองตองการไดมากย่ิงขึ้น 5) 

การพัฒนาผลิตภัณฑชวยเพิ่มปริมาณของผลิตภัณฑ และทําใหการใชแหลงทุน และการ

ดําเนินการดานการตลาดสามารถดําเนินการไดมากขึ้นดวย 6) ชวยทําใหเศรษฐกิจของชุมชนดีขึ้น 

7) เปนการชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในชุมชนใหดีขึ้น และทําใหคนในชุมชนสามารถ

พึ่งตนเองไดในที่สุด (สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ, 2554) 

 

  การพัฒนาอาชีพของบุคลากร  มีความสําคัญและเปนประโยชนแกองคการ (สุรชาติ 

ถึกสถิตย, 2552) ซึ่งไดแก การชวยรับประกันวาบุคลากรท่ีมีความสามารถจะอยูกับองคการตอไป 

เพราะบุคลากรที่มีความสามารถและประสบการณ ยอมเปนที่ตองการของหนวยงานทุกแหง การ

ชวยใหองคกรสามารถดึงบุคลากรที่มีความสามารถสูงเขามาทํางานไดมากขึ้น ชวยสราง

ภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร และชวยใหบุคลากรมีการพัฒนาตนเองและลดความลาสมัย เพราะ

ในปจจุบัน หนวยงานตางๆ ยอมมีการเผชิญตอการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา และดวยเทคโนโลยี

ทางการสื่อสารท่ีกาวไกลที่ผูคนท่ัวโลกสามารถติดตอถึงกันไดทุกที่ทุกเวลา ในเวลาอันรวดเร็ว 

ดังน้ัน บุคลากรระดับบริหารในสายงานบริการจึงตองเปนผู ท่ีมีวิสัยทัศนยาวไกล ทันตอการ

เปลี่ยนแปลงและสรางบุคลากรในองคกรใหสามารถพัฒนาตนเองไดมีศักยภาพอยางเต็มที่ ทิศ

ทางการจัดการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการในดานพัฒนาอาชีพจึงมีพันธกิจท่ีจะพัฒนา 

ยกระดับ และจัดการศึกษาเพื่อเพิ่มศักยภาพ และขีดความสามารถใหประชาชน มีอาชีพที่สามารถ

สรางรายไดที่มั่นคง ทั้งยังเปนบุคลากรที่มีวินัย คุณธรรม จริยธรรม มีจิตสํานึก มีความรับผิดชอบ

ตอตนเอง ผูอ่ืน และสังคม (กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555) ยุทธศาสตรการจัดการศึกษาจึง

มุงเนนใหประชาชนพัฒนาตอยอดความสามารถเปนแนวทางในการพัฒนาอาชีพ ตามความถนัดท่ี



 

 

74 

ตนมีอยู โดยมีการจัดการความรู พัฒนาอาชีพตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง โดยจะเนนให

ผูเรียนมีทักษะการเรียนรูเพื่อใหเปนเครื่องมือการเรียนรูตลอดชีวิต ซึ่งเปนไปตามวิสัยทัศนของ

สํานักงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่กําหนดใหเปนองคกรหลักในการสรางสังคมอุดมปญญา

ดวยการจัดการใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชน อยางมีคุณภาพและทั่วถึง อัน

ประกอบดวย 3 ยุทธศาสตร คือ พัฒนาศักยภาพการเรียนรูของประชาชน การเพิ่มศักยภาพการ

จัดการความรูของชุมชน และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการองคกรและภาคีเครือขาย

(กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555)   

สรุป ประโยชนของการพัฒนาอาชีพจะเปนการกระตุนใหบุคลากรในองคกรไดพัฒนา

ศักยภาพในตนเอง จนตอยอดไปสูจุดสูงสุดในเสนทางอาชีพน้ัน อันเปนการสรางบุคลากรท่ีมี

คุณภาพและรับประกันวา บุคลากรจะสามารถอยูกับองคกรไดตอไป สามารถสรางชื่อเสียงให

องคกร ทั้งยังจะเปนท่ีตองการขององคกรอ่ืนๆ ทําใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ทั้งจะเปนผูที่มีทักษะใน

การเรียนรูอันเปนพื้นฐานของสังคมอุดมปญญาที่จะทําใหเกิดเปนสังคมของการเรียนรูตลอดชีวิต

ไดอยางย่ังยืน  

 

3.1.3 กลยุทธสูความสําเร็จในการพัฒนาอาชีพ 

ในปพ.ศ.2555 สํานักงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนไดกําหนดพันธกิจของงาน

การศึกษานอกระบบโรงเรียนในสวนที่เก่ียวกับการพัฒนาอาชีพคือ จัดและสงเสริมการศึกษาอาชีพ

เพื่อการมีงานทําเพื่อพัฒนาสมรรถนะของประชาชนและชุมชนใหสามารถสรางสรรคและแขงขัน

ดานอาชีพไดอยางย่ังยืน เพื่อใหพันธกิจดังกลาวบรรลุความสําเร็จ สํานักงานการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนจึงไดวางแผนกลยุทธดวยการพัฒนาอาชีพตอยอดจากความสามารถหลักที่มีอยูของชุมชน

โดยกระบวนการจัดการความรู โดยใชแผนธุรกิจตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงเปนเครื่องมือ

ในการยกระดับเศรษฐกิจ รวมทั้งสงเสริม สนับสนุนภาคีเครือขาย ใหใชองคความรู ทรัพยากร และ

การจัดการตามบทบาทหนาที่มารวมจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาอาชีพ พัฒนาทักษะพื้นฐานการ

เรียนรู การคิดเพื่อการนํา ตนเอง พึ่งพาตนเอง และพัฒนาอาชีพบนฐานความรูและพัฒนาการ

เรียนรู ดวยรูปแบบที่หลากหลาย นอกจากนี้ยังพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานใหบุคลากรโดยใช

กระบวนการ วิจัย พัฒนาการเรียนรู กระบวนการสอนแนะของผูบริหารพัฒนาบุคลากรและระบบ

การดําเนินงานเพื่อพัฒนาอาชีพเปนเครื่องมือในการพัฒนา (สํานักงานกศน., พ.ศ.2555) 
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 3.1.3.1 นโยบายเรงดวนของกศน. (สํานักงานกศน., พ.ศ.2555) 

   การพัฒนาอาชีพไดเปนหนึ่งในประเด็นสําคัญของนโยบายเรงดวน

ของกศน.ในปพ.ศ.2555 โดยมีแนวทางที่จะจัดต้ังศูนยฝกอาชีพชุมชนดังรายละเอียดตอไปน้ีคือ 

   1) เรงเสนอจัดต้ังคณะกรรมการศูนยฝกอาชีพชุมชนจังหวัดในทุก

จังหวัด โดยมีผูอํานวยการสํานักงาน กศน.จังหวัดเปนกรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ เพื่อ

เปนกลไกในการกําหนดทิศทางเพื่อสงเสริมสนับสนุนและบูรณาการการดําเนินงานการจัด

การศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําของศูนยฝกอาชีพชุมชนของจังหวัด 

   2) เรงสํารวจและวิเคราะหขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับความตองการดาน

การศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําของประชาชน ความตองการดานแรงงาน สินคา และบริการ 

รวมท้ังศักยภาพของพื้นที่ ทั้ง 5 ดาน กลาวคือ ศักยภาพของทรัพยากรธรรมชาติในแตละพื้นที่ 

ศักยภาพของพื้นท่ีตามลักษณะภูมิอากาศ ศักยภาพของภูมิประเทศและทําเลท่ีต้ังของแตละพื้นที่ 

ศักยภาพของศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและวิถีชีวิตของแตละพื้นที่ และศักยภาพของทรัพยากร

มนุษยในแตละพื้นท่ี เพื่อนํามากําหนดหลักสูตรอาชีพตาม 5 กลุมอาชีพหลัก คือ เกษตรกรรม 

อุตสาหกรรม พาณิชยกรรม ความคิดสรางสรรค และบริหารจัดการและบริการ 

3) เรงพัฒนาและจัดทําหลักสูตรการศึกษาอาชีพใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูเรียน ความตองการของตลาด และศักยภาพของพื้นที่โดยมีเปาหมายเพื่อใหการจัด

การศึกษาอาชีพแนวใหม เปนการจัดการศึกษาที่สามารถสรางอาชีพหลัก ที่มั่นคงใหกับผูเรียนโดย

สามารถสรางรายไดไดจริงทั้งในระหวางเรียนและสําเร็จการศึกษาไปแลว และสรางความสามารถ

เชิงการแขงขันใหกับชุมชน 

4) จัดใหมีศูนยฝกอาชีพในทุกอําเภออยางนอยอําเภอละ 2 แหง เพื่อ

เปนศูนยกลางในการฝก พัฒนา สาธิต และสรางอาชีพของผูเรียนและชุมชน รวมท้ังเปนที่จัดเก็บ

แสดง จําหนาย และกระจายสินคาและบริการของชุมชนอยางเปนระบบครบวงจร 

5) ประสานการดําเนินงานกับศูนยฝกอาชีพชุมชนของหนวยงานและ

สถานศึกษาตางๆ ในพื้นที่เพื่อเชื่อมโยงเปนเครือขายการฝกและสรางอาชีพของประชาชนและ

ชุมชนในจังหวัด กลุมจังหวัด และระหวางจังหวัด 

6) จัดใหมีระบบการประสานงานเพื่อสนับสนุนใหผูเรียนสามารถเขาถึง

แหลงทุนตางๆ สําหรับเปนชองทางในการเสริมสรางความเขมแข็งและการพัฒนาขีดความสามารถ

ในการแขงขันดานอาชีพอยางตอเนื่องใหกับผูเรียน 



 

 

76 

7) จัดใหมีการกํากับ ติดตาม และรายงานผลการจัดการศึกษาอาชีพ

เพื่อการมีงานทําอยางเปนระบบตอเนื่อง พรอมท้ังนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนาคุณภาพการ

ดําเนินงานใหเปนไปตามความตองการดานการศึกษาอาชีพ 

 

3.1.3.2 การบริหารจัดการและฝกอบรมเพ่ือพัฒนาอาชีพ 

       ประเวศน มหารัตนสกุล (2543) ไดกลาวถึงการท่ีบุคคลจะประสบความสําเร็จ

ในงานอาชีพไดนั้น บุคคลจะตองนําเอาแนวความคิด ความรู ความสามารถตลอดจนประสบการณ

มาชวยจัดการงานหนาท่ีของตนใหประสบความสําเร็จ โดยจะตองมีการต้ังเปาหมายท่ีชัดเจน ซึ่ง

การจัดการงานอาชีพนั้น แบงตามประเภทของผูรับผิดชอบไดสองประเภทคือ 

   3.1.3.2.1 การจัดการงานอาชีพโดยองคกร องคจะตองสรางสายอาชีพ

งานที่มีคุณคาและมีผลตอบแทนที่เพียงพอตอการยังชีพในสังคมอยางสมศักด์ิศรี ดังน้ัน การ

จัดการงานอาชีพโดยองคกรน้ัน จึงเปนภารกิจของฝายบุคคลที่จะตองมีการจัดการ ออกแบบ

โครงสรางตําแหนงและโครงสรางอัตราเงินเดือน เพื่อสรางความพึงพอใจในอาชีพขององคกร 

รวมถึงรูปแบบการฝกอบรมเพื่อพัฒนาใหบุคลากรกาวหนาในสายอาชีพนั้น 

  3.1.3.2.2 การจัดการงานอาชีพโดยตนเอง เปนการเริ่มตนจากการคิดวางแผน

บนพื้นฐานความรูความสามารถของตนเอง แมองคกรจะมีการบริหารจัดการที่ดีในการพัฒนา

ฝกอบรมบุคลากร แตความสําเร็จในสายอาชีพสวนใหญขึ้นอยูกับความรับผิดชอบของแตละบุคคล 

เพราะองคกรไมสามารถหยิบย่ืนความกาวหนาในอาชีพใหกับพนักงานได หากพนักงานน้ันไมมี

ความสามารถ 

 บุญญศักด์ิ ใจจงกิจ (2540) กลาวถึงการฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพเปนการฝกอบรม

เพื่อพัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพใหแกผูที่ยังทํางานไมเปนใหสามารถทํางานได โดยผานการ

ฝกอบรม การฝกอบรมนั้นจะเปนการฝกทักษะใหมใหแกผูที่ตองการประกอบอาชีพ 

 วิรัช คันศร (2551) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับการฝกอบรมเพื่อสงเสริมการพัฒนาอาชีพ 

ซึ่งพบวาการฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพในสาขาตางๆ ในประเทศไทย ที่ผานมาสวนใหญจะมุงเนน

การพัฒนาดานทักษะเด่ียวที่เนนการฝกอบรมระยะสั้นเปนหลัก เพื่อสนองตอความตองการสราง

อาชีพใหแกกลุมผูดอยโอกาสใหมีรายไดพอเลี้ยงตนเองและครอบครัว แตการพัฒนาสรางอาชีพ

ใหมๆ ไดเกิดขึ้นมากมายในโลกโดยเปนอาชีพที่อยูบนฐานความรูหรือวิทยอาชีพ ทั้งนี้ ประเทศไทย

จําเปนที่จะตองมีการพัฒนาคนในระยะยาว ที่ตองการทั้งคุณภาพและความเปนเอกในการแขงขัน

ควบคูกันไปเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณโลก ใหประชากรไทยสามารถปรับตัวรับกระแสการ
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เปลี่ยนแปลงไดทัน ดังน้ัน การฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพจึงจําเปนตองปรับเปลี่ยนรูปแบบให

สอดคลองกับตลาดแรงงานไดอยางรวดเร็ว โดยจะตองมีการพัฒนาอาชีพใหคนไทยมีทั้งทักษะ

เด่ียวและทักษะท่ีหลากหลายอันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศใหสอดคลองกับบริบทของสังคม

นานาชาติที่เปลี่ยนแปลงไป 

สรุป การพัฒนาอาชีพเปนกระบวนการที่ถูกจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือบุคลากรขององคกร

หรือชุมชนในการจัดการกับอาชีพตนเอง ดวยการวางแผนและฝกอบรมเพื่อสงเสริมใหบุคลากรมี

การพัฒนาอาชีพบนฐานความรู ความสามารถของตนเองและพัฒนาการเรียนรูดวยรูปแบบท่ี

หลากหลายอยูตลอดเวลาเพื่อความกาวหนาในงาน อันเปนสิ่งจําเปนกอนที่จะสามารถกาวขึ้นสู

ตําแหนงอ่ืนๆ ตอไป อันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศใหทัดเทียมนานชาติในการพัฒนาอาชีพ 

 3.2 แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

3.2.1 งานสายการบิน 

การดําเนินธุรกิจสายการบินยอมประกอบดวยบุคลากรหลายฝาย หากพิจารณาจาก

ขั้นตอนที่ผูโดยสารตัดสินใจท่ีจะเลือกเดินทางกับสายการบินใดสายการบินหน่ึงยอมมีรูปแบบการ

ปฏิบัติงานที่คลายคลึงกันในแตสายการบิน โดยเริ่มจากขั้นตอนของการสํารองที่นั่ง ขั้นตอนการซื้อ

บัตรโดยสาร ขั้นตอนการ Check-in ขั้นตอนการสะสมไมล (หากมี) ขั้นตอนการรอขึ้นเครื่องที่ 

Boarding Gate ขั้นตอนการเดินทางระหวางเที่ยวบิน ขั้นตอนเมื่อลงจากเครื่องบิน ขั้นตอนการ

เปลี่ยนเครื่องหรือเที่ยวบินเพื่อเดินทางตอ ขั้นตอนการรับกระเปาและสัมภาระการเดินทาง และใน

บางสายการบินการมีขั้นตอนบริการรถรับสง Limousine (แผนภาพที่ 5) ดังนั้น เมื่อจําแนกกลุม

พนักงานตามลักษณะงานที่มีโอกาสใหบริการกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรง จึงไดแก พนักงาน

สํารองที่นั่ง พนักงานออกบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้น พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

พนักงานดูแลกระเปาและสัมภาระ พนักงานบริการรถรับสง Limousine และพนักงานดูแลการ

สะสมไมล ทั้งน้ี ยังมีพนักงานในสวนงานอ่ืนท่ีมีหนาที่ใหบริการลูกคาดวยเชนกัน อาทิ พนักงาน

คลังสินคา ท่ีมีหนาที่ใหบริการดานการรับสงสินคา พัสดุและไปรษณียแกลูกคาในสวนที่เปนการ

บรรทุกระวางใตทองเครื่องบิน พนักงานในสวนครัวการบิน ซึ่งมีลูกคาจากสายการบินอ่ืนมาใช

บริการใหจัดสงอาหารขึ้นไปในเท่ียวบิน รวมทั้งพนักงานประจําหองฝกบินจําลอง (Simulator) ที่

ใหบริการแกสายการบินอ่ืนในการใหนักบินมาเชาเวลาเพื่อทําการฝกบิน กลุมพนักงานดังท่ีได

กลาวมาแลวนั้น ลวนเปนกลุมผูท่ีตองมีหนาท่ีใหบริการแกลูกคาและผูโดยสารตามลักษณะงาน

ดังกลาว (บมจ.การบินไทย, 2549) 
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3.2.1.1 งานสํารองท่ีน่ัง 

กอนการเดินทาง ผูโดยสารจะทําการสํารองที่นั่ง โดยทางสายการบินจะขอทราบชื่อ 

จํานวนผูโดยสารที่เดินทาง  เสนทางบินและวันที่เดินทาง เพื่อยืนยันวาผูโดยสารจะไดเดินทางตาม

เวลาที่ตองการ และกําหนดใหผูโดยสารซื้อบัตรโดยสารภายในวันท่ีสายการบินกําหนดไว มิฉะน้ัน 

การสํารองที่น่ังจะถูกยกเลิก นอกเหนือจากการสํารองที่นั่งบนเครื่องบินแลว ยังมีบริการอ่ืนท่ี

ผูโดยสารจะสามารถใชไดจากการสํารองท่ีนั่ง เชน การจองโรงแรม รถเชา โปรแกรมการทองเท่ียว 

รวมถึงบริการพิเศษอ่ืนๆ เชน อาหารพิเศษ อาหารเด็ก อาหารสําหรับผูปวยโรคเบาหวานฯ สําหรับ

อาหารพิเศษควรแจงลวงหนาอยางนอย 48 ชั่วโมง ปจจุบันสายการบินตางไดเปดใหมีการสํารองที่

นั่งผานทาง Internet รวมท้ังผูโดยสารยังสามารถตรวจสอบตารางเวลาท่ีเครื่องบินเขาออก ราคา

บัตรโดยสารภายในประเทศ รวมทั้งขอมูลตางๆ ไดจาก website ซึ่งสะดวกงายดายและมี Internet 

Check-in ที่ผูโดยสารสามารถ Check- in ผานระบบ Internet ไดลวงหนากอนเวลาเครื่องออก

ต้ังแต 2 – 24 ชั่วโมง (บมจ.การบินไทย, 2549) 

 

แผนภาพท่ี 5 ขั้นตอนการเดินทางของผูโดยสาร (บมจ.การบินไทย, 2555)   

การสํารองท่ีน่ัง 

การออกบัตร

โดยสาร 

การรอขึ้นเคร่ืองท่ี 

Boarding Gate 

การบริการบนเคร่ืองบิน 

การตอ/เปลี่ยนเคร่ือง 

การรับกระเปาท่ี

จุดหมายปลายทาง 

การCheck-in 

การตอนรับเมื่อลง 

จากเคร่ืองบิน 

 

ติดตอรถ Limousine 

 

การสะสมไมลใน

การเดินทาง 
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3.2.1.2 งานดานบัตรโดยสาร 

สายการบินจะทําการขนสงผูโดยสารและสัมภาระตามกําหนดตารางบิน ผูโดยสารทุก

คนยกเวนนักบินและลูกเรือจะตองมีบัตรโดยสาร สายการบินมีสิทธิที่จะปฏิเสธการรับผูโดยสาร 

หากตรวจสอบไดวา ผูโดยสารเปนคนละบุคคลกับชื่อที่ปรากฏอยูบนบัตรโดยสาร หรือมีเหตุผล

อ่ืนๆ อันจะเก่ียวของตอการผิดกฎระเบียบของสายการบินในการขนสงผูโดยสารและสัมภาระ บัตร

โดยสาร แตละฉบับจะประกอบดวย Coupon หลายๆ ใบ บัตรโดยสาร คือสัญญาขอตกลงอัน

ถูกตองระหวางผูโดยสารกับสายการบินในการขนสงผูโดยสารและสัมภาระตามเสนทางที่ได

กําหนดไวใน Coupon การออกบัตรโดยสารและกฎระเบียบของการใชบัตรโดยสาร นั้นตองปฏิบัติ

เหมือนกันในทุกๆ สายการบิน แตปจจุบันไดมี E-ticketing คือการใหบริการบัตรโดยสารแบบ

อิเลคทรอนิคส  ซึ่งเปนวิวัฒนาการใหม ที่ผูโดยสารเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร เพราะ      

E-ticketing นั้นเหมือนบัตรโดยสารที่ใชอยูในปจจุบันทุกประการ เพียงแตเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ

บันทึกขอมูลการเดินทาง ที่ออกบัตรโดยสารจากแบบกระดาษเปลี่ยนเปนบันทึกขอมูลใน

คอมพิวเตอรออนไลนแทน (บมจ.การบินไทย, 2549) 

3.2.1.3 งานบริการภาคพ้ืน 

สําหรับธุรกิจการบินแลว ผูโดยสาร คือรายไดท่ีสําคัญที่สุด และเปนบุคคลสําคัญ

มากกวา ผูโดยสารของกิจการขนสงอ่ืนๆ ดังนั้นจึงตองมีการเอาใจใสดูแลใหการบริการแก

ผูโดยสารของสายการบินเปนพิเศษ โดยพนักงานตอนรับภาคพื้นมีหนาที่ใหบริการผูโดยสารใน

ดานตางๆ คือ ตรวจสอบเอกสารการเดินทางของผูโดยสารวาถูกตองครบถวน และเปนไปตาม

กฎเกณฑการเขาประเทศของประเทศท่ีเปนจุดหมายปลายทางของผูโดยสาร ตรวจรับบัตรโดยสาร

และออกบัตรที่นั่งใหกับผูโดยสาร ลงทะเบียนและตรวจรับสัมภาระของผูโดยสาร ไปจนถึงจุดหมาย

ปลายทางของผูโดยสารโดยจะตองเปนไปตามกฎเกณฑของศุลกากรแตละประเทศ งานบริการ

ตอนรับภาคพื้นรวมครอบคลุมไปท้ัง การ Check-in การดูแลผูโดยสารในหองรับรองของผูโดยสาร

ชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจ การดูแลผูโดยสารพิเศษ เชน ผูโดยสาร V.V.I.P., ผูโดยสาร V.I.P., ผูโดยสาร

เด็กเล็กเดินทางคนเดียว ผูโดยสารสูงอายุ ผูโดยสารปวยและผูโดยสารพิการ การดูแลใหผูโดยสาร

ขึ้นเครื่องที่ประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน การดูแลผูโดยสารเมื่อลงจากเครื่องบิน การดูแลกรณี

กระเปาสัมภาระลาชาหรือสูญหาย ท้ังนี้ ไมรวมถึงขั้นตอนการตรวจหนังสือเดินทางและกระเปา

สัมภาระ ซึ่งเปนหนาท่ีของเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองและเจาหนาที่ศุลกากร (บมจ.การบินไทย, 

2549) 
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3.2.1.4 งานคลังสินคา  

ภายในเครื่องบินนอกจากสายการบินทําการขนสงผูโดยสารแลว ยังทําการขนสง

สินคา พัสดุและไปรษณียภัณฑ ซึ่งประเทศไทยมีรายไดจากการสงออกมากเปนอันดับหน่ึงของ

ประเทศ (สํานักสงเสริมธุรกิจบริการ กรมสงเสริมการสงออก กระทรวงพาณิชย, 2551) กิจการการ

ขนสงสินคาจึงมีลูกคาที่เปนผูสงออกมาใชบริการอยูเปนจํานวนมาก และเปนงานท่ีทํารายไดใหกับ

สายการบินรองลงมาจากรายไดจากการขายบัตรโดยสาร ในขณะที่ผูโดยสารมีบัตรโดยสารเปน

สัญญาขอตกลงอันถูกตองระหวางผูโดยสารกับสายการบินในการขนสงผูโดยสาร สัมภาระและ

สินคาที่สงภายในหองเก็บของใตเครื่องบินที่มิใชสัมภาระของผูโดยสารก็ตองมีเอกสารประกอบการ

เดินทางเชนกัน ที่เรียกวา Airwaybill (AWB) พนักงานในคลังสินคาจะตองมีความรูความสามารถ

ในการจัดระวางบรรทุกสินคาตางๆ เหลาน้ันเปนอยางดี เพราะจะมีสินคาทุกประเภท อาทิ พืชผัก

ผลไม ดอกไม สัตวตางๆ เครื่องมือเครื่องจักรกล เสื้อผา ฯลฯ รวมท้ังสินคาอันตรายที่จะตองขนสง

โดยวิธีพิเศษ การใหบริการดูแลการขนสงสินคาใหถึงจุดหมายปลายทางตรงเวลาในสภาพที่ดียอม

สรางความพึงพอใจใหลูกคาและยินดีท่ีจะกลับมาใชบริการกับสายการบินน้ันอีก(บมจ.การบินไทย, 

2549) 

3.2.1.5 งานครัวการบิน 

โดยท่ัวไปแลว สายการบินสวนใหญในสถานีหรือเมืองที่เปนศูนยปฏิบัติการมักจะ

ดําเนินธุรกิจครัวการบินเพื่อจัดสงอาหารขึ้นเครื่องในเที่ยวบินของตนเอง แตในกรณีที่เดินทางไปยัง

สถานี ในตางประเทศก็มีความจําเปนตองใชบริการครัวการบินของสายการบินอ่ืนในประเทศนั้น 

ในทางกลับกัน สายการบินอ่ืนท่ีเดินทางมาประเทศไทยก็มีความจําเปนท่ีจะตองสั่งอาหารจากครัว

การบินของสายการบินในประเทศไทยเชนกัน ครัวการบินของสายการบินในประเทศไทยที่มีกําลัง

ผลิตมากท่ีสุดคือ ครัวการบินไทยที่สนามบินสุวรรณภูมิ ซึ่งสามารถผลิตอาหารสงขึ้นเครื่องใหกับ

สายการบินตางๆ ไดมากถึงวันละ 65, 000 ที่ โดยมีกําลังผลิตสูงสุดไดมากถึงวันละ 80,000 ที่ 

(บริษัท การบินไทยฯ, 2553) รองลงมาคือครัวการบินของ Bangkok Airways ซึ่งมีกําลังผลิตวันละ 

25,000 ที่ ดังน้ัน คุณภาพ ความสะอาดและรสชาติของอาหารรวมทั้งการใหบริการที่ดีกับสายการ

บินลูกคาที่มาติดตอ ยอมเปนสิ่งที่ทําใหสายการบินลูกคาพอใจ ดังน้ัน พนักงานครัวการบินจึงเปน

กลุมพนักงานท่ีมีโอกาสใหบริการกับสายการบินลูกคาดวยเชนกัน(บมจ.การบินไทย, 2549) 

3.2.1.6 งานบริการบนเคร่ืองบิน 

งานบริการบนเครื่องบิน เปนกระบวนการบริการที่หนวยธุรกิจหรือสายการบินใน

อุตสาหกรรมการบินออกแบบหรือผลิตออกมา ณ เวลาใดเวลาหน่ึงเพื่อนําสงมอบใหกับผูใชบริการ

หรือผูโดยสารภายในอากาศยาน ซึ่งเปนผูที่มีความสําคัญอยางสูงสุดหรือเปนกลุมเปาหมายหรือ
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เปนศูนยกลางของวงจรบริการ โดยบริการที่สงมอบนั้นอาจอยูในรูปของสิ่งที่จับตองไมไดและหรือ

สิ่งที่จับตองไดในรูปของการสงมอบพรอมกับสินคาหรือผลิตภัณฑ เชนการมอบของที่ระลึก การ

ใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมบนเที่ยวบิน เปนตน ฯลฯ การบริการของธุรกิจการบินท่ีใหแก

ผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบินระหวางทําการบิน จะแยกเปนการบริการดานความปลอดภัยบน

เครื่องบินและการใหบริการดานอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน (ถุงทอง ฉัตรชัยเวช, 2551)  

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนบุคลากรท่ีมีโอกาสอยูใกลชิดกับผูโดยสารมากและ

นานที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับพนักงานสายการบินในแผนกอ่ืนๆ โดยเฉพาะในชวงระยะเวลาของ

การทําการบินขามประเทศ หรือระหวางทวีป การเดินทางในเสนทางการบินตางๆ ของสายการบิน

ที่ประกอบการอยูในปจจุบัน กระบวนการของการบริการนับต้ังแตวินาทีแรกของการท่ีผูโดยสารได

พบพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หากสามารถสรางความประทับใจ ความพึงพอใจ และสนอง

ความตองการของผูโดยสารไดมาก ก็จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ

ของสายการบินน้ันๆ ไดเปนอยางดี ก็จะทําใหผูโดยสารเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการ

ของสายการบินอีก โดยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่หลักดูแลความปลอดภัยในการ

เดินทางใหกับผูโดยสารตลอดเท่ียวบิน (Safety Awareness) นับต้ังแตกาวแรกของการตอนรับเมื่อ

ผูโดยสารขึ้นเครื่องบินจนกระทั่งลงจากเครื่องบิน (บมจ.การบินไทย, 2549) 

การปฏิบัติงานบริการบนเครื่องบิน สามารถแบงไดเปนขั้นตอนตามลําดับดังน้ี คือ 

1. การบริการกอนเครื่องบินขึ้น 

2. การบริการหลังเครื่องบินขึ้น 

3.  การบริการกอนเครื่องบินลง 

4. การบริการหลังเครื่องบินลง 

 

3.2.2 การฝกอบรมเพ่ือประกอบอาชีพงานสายการบิน 

ปจจุบันสายการบินตางๆ มุงเนนการฝกอบรมใหพนักงานทุกระดับผูมีหนาที่ใหบริการ ให

ความสําคัญที่ศูนยรวมจุดเดียวกัน คือ ผูโดยสารหรือลูกคาเปนสําคัญเพราะบุคคลเหลานั้นเปน

ผูนํารายไดในการประกอบการของธุรกิจการบิน เปนผูใหเงินเดือน คาตอบแทนของพนักงานในทุก

ระดับชั้น สายการบินตางนําเครื่องบินแบบใหมท่ีทันสมัยและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในการ

เดินทางบนอากาศยานมาใชเพื่อยกระดับการบริการดวยกันทั้งสิ้น (บมจ.การบินไทย, 2549) 

โดยทั่วไปสายการบินจะจัดหลักสูตรฝกอบรมใหกับพนักงานท่ีเขาใหมเพื่อใหมีความรูพื้นฐานใน

เบ้ืองตนท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงาน หลังจากเริ่มปฏิบัติงานก็จะมีการเรียนรูในลักษณะ On the job 
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training ที่มีพนักงานรุนกอนมาทําหนาที่ coaching ยกเวนในสายงานอาชีพบางชนิดของสายการ

บิน จําเปนตองใชระยะเวลานานในการอบรม เพื่อใหมั่นใจวาพนักงานมีสมรรถนะเพียงพอตอการ

ปฏิบัติหนาที่น้ัน เชน อาชีพนักบินที่ใชระยะเวลาอบรมประมาณ 1 ป อาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินใชระยะเวลาอบรมประมาณ 10 สัปดาห เปนตน นอกจากการฝกอบรมเพื่อใหสามารถ

ปฏิบัติหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมายในหนวยงานตางๆ ของสายการบินแลว เชน หลักสูตรดานการ

สํารองที่นั่งและบัตรโดยสาร หลักสูตรการขนสงสินคา หลักสูตรการปฏิบัติงานภาคพื้น หลักสูตร

ดานอุปกรณลานจอด ฯลฯ สายการบินยังตองจัดหลักสูตรการฝกอบรมที่เปนการพัฒนาศักยภาพ

ในดานตางๆ เชน ความรูดานความปลอดภัย ความมั่นคงการบิน การดับเพลิงและปฐมพยาบาล 

รวมทั้งหลักสูตรท่ีเปนการพัฒนาตนเอง เชน การพัฒนาบุคลิกภาพ ใหกับพนักงานดวยเชนกัน 

ในการวิจัยครั้งนี้ เนื่องจากสายการบินที่จดทะเบียนในประเทศไทยบางสายการบินเปน

สายการบินตนทุนตํ่า จึงมีหนวยงานที่ใหบริการไมครบถวน อาทิ ไมมีหนวยงานดานคลังสินคาและ

ครัวการบิน ผูวิจัยจึงเลือกศึกษาการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหกับกลุมของพนักงานสายการ

บินท่ีมีหนาท่ีใหบริการแกลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรง 4 กลุมที่ทุกสายการบินจะตองมี ไดแก       

1) พนักงานสํารองที่นั่ง 2) พนักงานออกบัตรโดยสาร 3) พนักงานบริการภาคพื้น 4) พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากเปนกลุมที่จะตองมีจิตใจในการใหบริการและจัดวาเปนกลุมที่มี

บทบาทตอการขับเคลื่อนองคกรมากที่สุด เพราะลูกคาหรือผูโดยสารที่มาใชบริการ จะเกิดความรูสึก

พึงพอใจและประทับใจจนอยากที่จะกลับมาใชบริการสายการบินนั้นอีกไดหรือไม อยูที่การใหบริการ

ของพนักงานกลุมนี้เปนสําคัญ  

 

ตอนท่ี 4 แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

4.1 ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformative Learning Theory) 

จารุพรรณ กุลดิลก (2552) ไดกลาวถึงกระแสการศึกษาทั่วโลกที่กําลังเปลี่ยนแปลงไปสู

ความเขาใจใหม ซึ่งเก่ียวของกับความพรอมท่ีจะเขาใจคุณคาดานในของมนุษย โดยเฉพาะใน

ตนเอง อันเปนที่มาของ การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformative Learning) ที่เนนการ

เปลี่ยนแปลงไปสูความเขาใจใหม ซึ่งเกิดขึ้นไดจากความพรอมดวยเหตุดวยปจจัยของแตละคน 

อยางเปนธรรมชาติ  
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จุมพล พูลภัทรชีวิน (2552) กลาวถึงการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงวา เปนเปาหมายของ

การเรียนรูท่ีจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงขั้นพื้นฐานอยางลึกซึ้ง ทั้งการเปลี่ยนแปลงภายในตน 

การเปลี่ยนแปลงภายในองคกร และการเปลี่ยนแปลงภายในสังคม 

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงเปนทฤษฎีท่ีนักการศึกษาผูใหญชื่อ Mezirow ได

พัฒนาขึ้น เมื่อป ค.ศ.1978  โดยเขามีความเห็นวาผูใหญมีศักยภาพของความเปนอิสรเสรีในการ

คิดและการกระทําที่สูง และมีความเชื่อเก่ียวกับฐานรากแหงพฤติกรรมมนุษยวา บุคคลเมื่อมี

ประสบการณเชนใดก็จะมองสิ่งเราหรือปรากฏการณตางๆตามประสบการณของตนเอง เปนกรอบ

ที่บุคคลใชอางอิง (Frames of Reference) ในการตีความหมายและสรางความเขาใจ

ปรากฏการณตางๆ และสงผานถึงกรอบความคิดและการกระทําของบุคคลนั้น กรอบการอางอิงจึง

เปนโครงสรางของความเชื่อเบ้ืองตนของบุคคล (Structure of Assumptions) เปนตัวกําหนดกรอบ

การคิดของบุคคลและเมื่อกรอบความคิดเปนเชนใด แนวทางการกระทําก็จะเปนเชนนั้น ทฤษฎีจึง

เก่ียวของและครอบคลุมกับการมีมโนภาพแหงตนเชิงบวกและเห็นคุณคาของตนเอง 

หัวใจของทฤษฎีอยูที่การเรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงแตตองเปนความเปลี่ยนแปลง

ที่เกิดจากภายในและเปนการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกที่ตัดสินใจในตนเอง 

ทฤษฎีอางอิงหลายทฤษฎีโดยกลาวถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอบุคคลคนหน่ึงวา

เกิดขึ้นเมื่อไดรับการเรียนรู และการตีความ โดยใชเหตุผล สะทอนกลับเชิงวิพากษ และการ

อภิปรายเชิงเหตุผล (Taylor 1998) 

การเรียนรูตามทฤษฎีของ Mezirow (1991) เปนกระบวนการที่ผูเรียนปลดปลอยหรือเปน 

อิสระจากกรอบความเชื่อเดิมที่ตนเองเคยยึดถืออยู ซึ่งมี 3 ลักษณะ คือ 1) ขยายกรอบการอางอิงที่

ตนยึดถืออยู ซึ่งเกิดจากการเพิ่มเติมรับรูในประสบการณใหมๆ หรือทบทวนประสบการณเดิมที่มี

อยูของบุคคลนําไปสูการขยายกรอบความคิดเดิม หรือ 2) เกิดกรอบการอางอิงใหม ซึ่งเกิดขึ้นหาก

ประสบการณใหมที่บุคคลไดรับไดเขาแทนท่ีประสบการณเดิม มีผลใหสิ่งท่ีบุคคลยึดถือตาม

ประสบการณเดิมเปลี่ยนแปลงไปดวย นําสูกรอบความคิดใหมขึ้น หรือ    3) จัดรูปกรอบการอางอิง

ที่มีอยู ซึ่งเกิดเมื่อบุคคลมีประสบการณใหมเพิ่มขึ้น ก็มิไดละทิ้งสิ่งท่ีตนยึดถือตามประสบการณ

เดิมทั้งหมด แตนําประสบการณใหมมาผสมผสานกับประสบการณเดิม เกิดกรอบการอางอิงหรือ

การยึดถือในรูปแบบผสมผสานขึ้น นําไปสูกรอบความคิดใหมที่มีการผสมผสานกับกรอบความคิด

เดิมบางสวน 
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 การเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) จึงเปนกระบวนการปรับเปลี่ยน

กรอบการอางอิงหรือ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติตอเน่ืองถึงกระบวนทัศนทางความคิดของบุคคล 

โดยเริ่มตนดวยการทบทวนชีวิต (life review) และคิดไตรตรองในประสบการณของตนเอง 

ตระหนักรูอยางมีวิจารณญาณวา ความเชื่อเบ้ืองตนที่ตนยึดถือและปฏิบัติอยูเปนตัวเขามาจํากัด

วิถีทางการรับรู ความเขาใจ ความรูสึกนึกคิดของเราอยางไร และทําไม เมื่อความเขาใจในความ

เชื่อเบ้ืองตน ของเราครอบคลุมมากขึ้น ก็จะเห็นความแตกตาง เห็นรายละเอียดทุกแงมุม และเกิด

การบูรณาการความรู ความเชื่อ และประสบการณใหมเขากับสิ่งเดิมได เกิดการเปลี่ยนแปลงใน

ฐานรากซึ่งเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง นําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลตอเน่ือง

ถึงการปฏิบัติการทางสังคม (social action) ในทายสุดจะปลดปลอยบุคคลน้ันออกจากกรอบ

ความเชื่อและความคิดเดิมที่ครอบงําเขาอยู ซึ่งหมายถึงบุคคลไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับ

ความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองและ

สังคมใหกาวหนาขึ้นอยางเหมาะสมกับสถานการณที่มีการเปลี่ยนแปลง มิไดยึดติดการความเชื่อ 

ความรูสึกนึกคิด และการกระทําเดิม 

 Mezirow (1991) เชื่อวาการปรับเปลี่ยนกรอบความเชื่อและความคิดของบุคคลจะประสบ

ผลอยางดีในภาวะวิกฤตการณของชีวิต คือภาวะท่ีบุคคลไมทราบวาจะตัดสินใจทิศทางของชีวิต

อยางไร (Disorienting dilemma) และผลของการปรับเปลี่ยนความเชื่อและความคิดจะเปนการ

เปลี่ยนแปลงชีวิตของบุคคลนั้นอยางสําคัญ กระบวนการที่บุคคลตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรู

ไดดวยตนเอง เขาใจและพรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเรียกวา การปรับเปลี่ยนมโนทัศน ซึ่งเปน

กระบวนการที่บุคคลปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิดเดิมที่เคยยึดถือมา ไปเปนมโนทัศนใหมท่ีมีความ

ครอบคลุมกวาเดิม เปดกวาง มีความชัดเจน กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความรูสึกนึกคิดได เปน

มโนทัศนที่เกิดจากการวิพากษจากเหตุการณในอดีต ที่กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงขึ้นมาใหม และ

ความคิดความเชื่อนี้ไดรับการยอมรับวาเหมาะสม และสามารถเปนแนวทางในการปฏิบัติตอไป 

โดยองคประกอบที่สําคัญของทฤษฎีการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนประกอบดวย 

ประสบการณของบุคคล การมองยอนอดีตอยางวิพากษวิจารณ และการเสวนาและอภิปรายดวย

เหตุผล 

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงวิพากษหลายทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการศึกษานอก

โรงเรียน โดยท่ีมองวาทุกทฤษฎีมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคลอันเปนการ

เปลี่ยนที่เกิดจากภายใน ไมใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก การเปลี่ยนแปลงจากภายในของบุคคล

คนหนึ่งใหเปนอยางใดอยางหน่ึงตองเปนการเปลี่ยนแปลงจากรากฐานของบุคคล ไมวาจะเปน
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ความคิด ความเชื่อ บุคลิกลักษณะนิสัย โลกทัศน การดํารงชีวิต ความคิดและมุมมองเก่ียวกับ

สังคม สภาพแวดลอมไปจนถึงการตัดสินใจเพื่อนําตนเองไปสูบทบาทใดบทบาทหน่ึง 

4.2 ขั้นตอนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ขั้นตอนการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) สรุปไดดังนี้ 

1) เริ่มจากภาวะวิกฤตหรือภาวะยากลําบากของชีวิต เปนขั้นตอนแรกของการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม โดยทฤษฎีมองวา การเรียนรูของผูใหญเริ่มตนไดอยางดี เมื่อผูใหญตองเผชิญกับความ

ยุงยากในชีวิต ซึ่งเมื่อริเริ่มขึ้นแลวกระบวนการเรียนรูจะติดตามมาไดงายทําใหสามารถพิชิตปญหา

อุปสรรคตางๆ ที่เผชิญได 

2) ตรวจสอบตนเอง (Self-examination) เปนการตรวจสอบกรอบความเชื่อของตนเอง 

การยึดถือปฏิบัติของตนเอง เพื่อสรางความเขาใจในตนเอง มองเห็นความสัมพันธของตนเองกับ

สังคมรอบขางและมุมมองของตนเองที่มีตอโลก ซึ่งกระบวนการทบทวนชีวิตนี้ ทําใหผูทบทวนได

เห็นภาพระบบความคิดของตนเองซึ่งเปนระบบภายในที่แสดงออกสูภายนอก 

3) ประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ (Critical assessment) เก่ียวกับความเชื่อเบ้ืองตน 

(assumptions) เปนการประเมินตนเองภายหลังจากการสํารวจตรวจสอบตนเองแลว โดยอาจมี

การประเมินแบบวิพากษวิจารณความเชื่อเบ้ืองตน ซึ่งกรอบความเชื่อเบ้ืองตนนี้เปนตัวกําหนด

มุมมองโลก และ/หรือทัศนคติ สวนบุคคล 

4) วิพากษวิจารณรวมกันในประสบการณที่คลายคลึงกัน ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อแตบุคคลไดมี    

การติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน อาทิ การสนทนา การรวมวิพากษสถานการณตางๆ กับผูที่มี          

ประสบการณคลายคลึงกัน โดยใชประสบการณปกติธรรมดาที่มีอยูของบุคคล เพื่อใหไดมาซึ่ง

ความเขาใจและประสบการณใหมที่เก่ียวของกับประเด็นของการสนทนาหรือการวิพากษ ซึ่ง

เชื่อมโยงตอเนื่องถึงการวางเปาหมายในการปฏิบัติเพื่อการเปลี่ยนแปลงรวมกัน  

5) คนหาทางเลือกบทบาทใหมของตน เมื่อเขาใจถึงการยึดถือปฏิบัติของตนเองและกลุม 

และสถานการณที่เปนปญหา จึงคนหาทางเลือกใหม ความสัมพันธใหม และการกระทําใหมเพื่อให

เกิดการปรับเปลี่ยนแนวทางดําเนินชีวิตที่เคยยึดถือสูสิ่งที่คิดวาเหมาะสม 

6) วางแผนเพื่อการปฏิบัติการ หลังจากนั้นจึงไดวางแผนการกระทํา จากการประเมิน

สถานการณและจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 

 7) ดําเนินการเพื่อใหไดมาซึ่งองคความรูและทักษะในการปฏิบัติการ เปนขั้นตอนของการ

เตรียมความพรอมในดานองคความรูเพื่อการปฏิบัติ ซึ่งบุคคลหรือกลุมผูรวมปฏิบัติจะใฝหาความรู

และทักษะในการนําแผนไปปฏิบัติ เพื่อใหเกิดผลสําเร็จตามเปาหมาย 
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8) ทดลองปฏิบัติตามแผนและประเมินผลยอนกลับ ในขณะปฏิบัติการและหลังจาก

ปฏิบัติการ จะมีการติดตามประเมินผลควบคูไปดวย เพื่อปรับเปลี่ยนใหทันสถานการณเมื่อมี      

ปญหาเกิดขึ้นรวมทั้งเพื่อแสวงหาองคความรูเพิ่มเติมใหเหมาะสมสําหรับการดําเนินการตามแผนที่

วางไว 

9) พัฒนาความสามารถและความเชื่อมั่นในตนเองในบทบาทใหม เมื่อบุคคลหรือกลุมได

ปฏิบัติจนเห็นผลสําเร็จแลว ความเชื่อมั่นในตนเองตอกรอบความเชื่อใหม ทัศนคติใหม กรอบ

ความคิดใหมและการกระทําใหม และความสัมพันธกับสังคมรอบขางหรือผูเก่ียวของในแนวทางใหม 

ไดเกิดขึ้น 

10) บูรณาการเขาสูชีวิตบนพื้นฐานของมุมมองใหม เมื่อความเชื่อมั่นไดเกิดขึ้นบุคคลหรือ 

กลุมจะผสมผสานสิ่งใหมเขาสูวิถีชีวิตบนพื้นฐานของแนวความคิดใหม ซึ่งเมื่อมาถึงขั้นนี้แลว 

ความย่ังยืนในกระบวนการเรียนรูไดเกิดขึ้น การกระทําการใดๆ ในวิถีชีวิต ไมวาจะเปนการแกไข   

ปญหาหรือการพัฒนาตนเองหรือสังคม จะมีการทบทวนอยางรอบคอบอยางเปนขั้นตอน นําไปสู

การปรับเปลี่ยน ทัศนคติ ความคิดและการปฏิบัติใหมไดในท่ีสุด 

สรุป ขั้นตอนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงมี 10 ขั้นตอนดังกลาว โดยแกนหลักของ

กระบวนการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ประกอบดวย 3 สวนรวมกันคือ     

1) ประสบการณ 2) การคิดไตรตรอง และ 3) การสนทนาอยางมีเหตุผล ซึ่งการสนทนาอยางมี

เหตุผลนี้ จะรวมถึง องคประกอบตางๆ ในการสนทนา เชน ขอมูลขาวสารที่สมบูรณความรู 

ความสามารถที่จะประเมินขอโตแยง และความมีเสรีภาพในการคิดและวิพากษ (Mezirow,1991) 

 

4.3 รูปแบบการสะทอนความคิดไตรตรอง 

การสะทอนความคิดไตรตรองเปนกระบวนการในการประเมินเนื้อหา กระบวนการ 

สมมติฐานในการตีความและใหความหมายตอประสบการณ แบงไดเปน 3 รูปแบบ คือ การ

สะทอนความคิดตอสาระของปญหา (Reflection on Content) การสะทอนความคิดตอ

กระบวนการแกปญหาโดยเลือกใชเทคนิคการแกปญหา- Problem Solving Technique 

(Reflection on Process) และการสะทอนความคิดตอสาเหตุหรือสมมติฐานของปญหา 

(Reflection on Premise of Problem) โดยพิจารณาวาปญหานั้นเปนปญหาจริงหรือไมหรือปญหา

ที่แทจริงคืออะไร โดยจะเลือกใชเทคนิคการกําหนดปญหา (Problem Posing Technique) 

Mezirow (1991) กลาวถึงการสรางความหมายผานกระบวนการสะทอนความคิด

ไตรตรอง (Reflection) วาเปนการสะทอนความคิดที่เปนแกนกลางพลวัตรของการเรียนรูแบบ

เจาะจง การแกปญหา และการรับรองผลทดสอบที่สมเหตุสมผล รวมถึงการการถอดบทเรียนจาก
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ประสบการณ การตีความใหม หรือการนําประสบการณมาประยุกตใชอยางใครครวญ ซึ่งการ

สะทอนความคิดไตรตรองนั้นตางจาก การคิดอยางใครครวญ (Thoughtful Action) ทั้งนี้แนวคิด

การสะทอนความคิดไตรตรองของ Mezirow (1991) ไดยึดแนวคิดของ Dewey (1933) เปนหลัก  

การสะทอนความคิดไตรตรองตามแนวคิดของ Dewey (1933)  เปนการคิดในลักษณะเชิงรุก 

ยืนหยัดและคิดพิจารณาอยางถ่ีถวนจากพื้นฐานความเชื่อ ความรู ท่ีมีหลักฐานสนับสนุนเพื่อให

ไดมาซึ่งขอสรุปท่ีควรจะเปนซึ่งนักการศึกษาถือวา เปนการรับรองผลทดสอบที่ถูกตอง โดยตองมี

การทบทวนทางเลือกในการแกปญหาตามโมเดลของการต้ังสมมติฐาน ซึ่งความคิดในใจที่เกิดจาก

จิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนาหลักการแกปญหาโดยจิตสํานึก ทั้งนี้ขั้นตอนกอน

การสืบคนเชิงวิกฤต (Pre-reflective Stage หรือ Premise Reflection) เปนแกนของการสราง

ความหมายและการตระหนักในคุณคา และการเห็นความสําคัญในการปรับเปลี่ยนมุมมองของ

ความหมายในผูเรียนผูใหญ ซึ่งในมุมมองของ Dewey(1933) การสะทอนความคิดไตรตรองตองมี

การทบทวนทางเลือกในการแกปญหาที่มีความเชื่อมโยงสอดรับกับกลยุทธ ทางเลือกที่จะใชในการ

แกปญหาซึ่งเปนไปตามโมเดลของการต้ังสมมติฐาน ที่ตองมีการบูรณาการเครื่องมือในการเรียนรู 

การระบุปญหา สาเหตุของปญหาที่มีหลักฐานประกอบ การพัฒนาสมมติฐาน การทดสอบ

สมมติฐาน และการปรับวิธีการแกปญหา จากผลทดสอบท่ีไดDewey (1933) เรียกกระบวนการ

สะทอนความคิดไตรตรองวาเปน การสืบคนเชิงวิกฤต (Critical Inquiry) (Mezirow,1991) 

แม Dewey (1933) เขาใจวา การสะทอนความคิดไตรตรอง เปนกระบวนการในการ

ตรวจสอบสมมติฐานและรับรองผลการตรวจสอบ แตเขาไมไดระบุถึงความแตกตางระหวางการ

สะทอนความคิดไตรตรองตอสาระของปญหา และสะทอนความคิดไตรตรองตอกระบวนการแกไข

ปญหา เขาไมไดพิจารณาเก่ียวกับอุปนิสัยของผูเรียนตอการคาดหวังซึ่งอาจสงผลตอการสะทอน

ความคิดไตรตรองในเชิงจิตวิทยา Dewey กลาวไวในหนังสือ How We Think วา ความคิดในใจท่ี

เกิดจากจิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนาเปนหลักการโดยจิตสํานึก 

Dewey (1933) ถือเสมอวาในกระบวนการสืบคนเชิงวิกฤตและการสะทอนความคิดไตรตรอง 

ผูเรียนตองตระหนักถึงปญหาท่ีแทจริงที่มีอยูวาอาจมีวิธีแกไขที่ไมตายตัว ในการตระหนักถึงความ

ตางของปญหาในแตละสถานการณน้ี เปน “ขั้นตอนกอนการสืบคนเชิงวิกฤต ” (Pre-reflective 

Stage) ซึ่งทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงเรียก Pre-reflective Stage ของ Dewey วา “Premise 

Reflection” (การเสนอสมมติฐานในการสะทอนความคิด) ที่ถือเปนแกนของการสรางความหมาย  

และการตระหนักในคุณคา และการเห็นความสําคัญในการปรับเปลี่ยนมุมมองของความหมายใน

ผูเรียนผูใหญ ซึ่งเราสามารถเห็นไดทะลุปรุโปรงถึงวิสัยของการตีความประสบการณในชีวิตประจําวัน
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ของผูเรียน เพื่อประเมินซ้ําอยางสมเหตุสมผลตอสิ่งท่ีอาจไมเคยมีการต้ังคําถามมากอน และมิติ    

ของการสะทอนความคิดไตรตรองนี้ เปนสวนที่ขาดหายไปในทฤษฎีการเรียนรูอ่ืนๆ การสะทอน

ความคิดไตรตรองในความเห็นของนักการศึกษาผูใหญที่ Mezirow (1991) กลาวถึงมีดังตอไปนี้ 

Knowles (1975) มีความเห็นวา เปนการตีความจากขอเท็จจริงมาประยุกตเขากับหลัก

ทฤษฎีอยางมีเหตุผลในเชิงตรรกะ  

Gagne (1972) เห็นวาการคิดไตรตรองทําใหการสรางโครงรางการเรียนรูขยายวงกวาง

และยกระดับการเรียนรูของผูเรียนใหเกิดการพิจารณา การระบุปญหาตามสถานการณ  

Knox (1977) มองวาเปนการคิดเชิงวิกฤตรวมถึงความสามารถในการตีความ ความ

นาเชื่อถือของหลักฐาน และความเก่ียวพันกับการคิดเชิงอนุมาน  

Halpern (1984) การคิดเชิงวิกฤตเปนการคิดที่เนนเปาประสงค 

Kolb (1984) ใช reflective observation เปนหัวใจของทฤษฎีการเรียนรูจากประสบการณ 

เขากลาววา reflective observation และ active experimentation เปนการโตแยงแบบสามเสา 

Cell (1984) ใหความแตกตางระหวาง Active reinterpretation กับReflective 

interpretationไววา Active reinterpretation เปนกระบวนการตอบโตที่มีความยืดหยุนกวาตอการ

เปลี่ยนแปลงภายใตแตละสถานการณ คือการเรียนรูแบบคิดใครครวญดวยการสะทอนความคิด 

ซึ่งผูเรียนบางกลุมอาจมาถึงจุดท่ีคอยๆตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงภายใตจิตสํานึกจากการ

ตีความใหม หรือผูเรียนบางกลุมอาจเพียงเริ่มมองเห็นสิ่งตางๆในมุมมองที่เปลี่ยนไป ในขณะที่ 

Reflective interpretation จะรวมการปฏิบัติของผูเรียนเพื่อเห็นผลที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง

ตนเองจากการตีความใหม 

Cell (1984) ใหขอสังเกตวา ความแตกตางของการตีความใหม 2 รูปแบบน้ี อยูที่

ความสามารถในการแกไขความลําเอียงท่ีเกิดจากเหตุผลและทัศนคติที่คับแคบของผูเรียน 

สรุป ความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับการสะทอนความคิดไตรตรองของนักการศึกษาผูใหญที่ 

Mezirow กลาวถึงนั้น เห็นวาเปนความคิดเชิงวิกฤตท่ีตีความมาจากขอเท็จจริงหรือประสบการณ

จริงของบุคคล ท่ีตองอาศัยความเห็นกลุมชวยในการไตรตรอง การตีความมีความยืดหยุนเพราะ

ขึ้นอยูกับกลุมผูเรียน แตผลที่เกิดขึ้นจะเปนการยกระดับการเรียนรูของผูเรียนที่จะนําไปสูการ

เปลี่ยนแปลงตนเอง 
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4.4 กระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรอง (The Process of Reflective Action)  

กระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรองเริ่มจากการกําหนดวาอะไรคือปญหาที่แทจริง 

ซึ่งจะตองสามารถตีความในประเด็นปญหานั้นใหไดแลวจึงตรวจสอบขอเท็จจริงที่เก่ียวของ จากน้ัน

เขาสูกระบวนการสรางขอเสนอหรือทบทวนทางเลือกในการแกปญหาโดยทางเลือกน้ันขึ้นอยูกับวา

เขาใจในประเด็นปญหาไดอยางชัดเจนหรือไมซึ่งแบงเปนทางเลือก 2 ทาง ดังนี้ (แผนภาพท่ี 5) 

4.4.1ในกรณีที่ตระหนักถึงประเด็นปญหาไดชัดเจน – พิจารณาหาหนทางการแกปญหา

ดวยการคิดอยางใครครวญ (Thoughtful Action with Reflection) ดวยการพิจารณาถึงเฉพาะ

สาระของปญหา (Content) และกระบวนการแกไขปญหา (Process) 

4.4.2 ในกรณีที่ตระหนักถึงประเด็นปญหาไดไมชัดเจน คลุมเครือ – การพิจารณาหา

หนทางการแกปญหาน้ันยอมซับซอนมากขึ้น ตองอาศัยการพิจารณาไตรตรองอยางละเอียด

รอบคอบ ดังน้ันจึงตองนําการสะทอนความคิดตอสมมุติฐานของปญหาหรือสาเหตุของปญหา 

(Premise) มาพิจารณาประกอบกับสาระของปญหา (Content) และกระบวนการแกไขปญหา 

(Process) การไตรตรองสะทอนความคิดเพื่อพยายามสืบคนหาหนทางในการแกไขปญหานี้ 

เรียกวา การสะทอนความคิดไตรตรอง (Retroactive Reflection) ซึ่งนับวาเปนจุดเนนในทฤษฎีการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

เมื่อพิจารณาจากแผนภาพท่ี 6 ของกระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรอง ในกรณี

ที่สามารถเขาใจประเด็นปญหาไดชัดเจน โดยไมตองอาศัยการสะทอนความคิดไตรตรอง 

กระบวนการจะเคลื่อนเขาสูการคิดไตรตรองโดยจิตสํานึก ซึ่งเปนธรรมชาติท่ีมนุษยเราจะตัดสิน

ปญหาจากขอมูลที่มีอยูภายในจิตสํานึก จากน้ันจึงเขาสูกระบวนการสรางความหมาย ที่มนุษยเรา

จะสามารถจดจําและนําไปสูการปฏิบัติได แตผลลัพธที่เกิดขึ้นเปนเพียงการเรียนรูอยางไตรตรอง 

(Reflective Learning) ที่ไดจากระบบความคิดที่บุคคลใชสรางความหมาย เปนกรอบความหมาย

จากการตีความใหมแตยังมิใชเปนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ในขณะที่ปญหาที่มีความซับซอนตองอาศัยการสะทอนความคิดไตรตรองตอสมมุติฐาน

ของปญหา นับวาเปนมิติสําคัญท่ีจะสงผลใหเกิดการเรียนรูใหมที่เปนอิสระจากกรอบความคิดเดิม

ที่ไดจากการไตรตรอง จนเกิดการบูรณาการความรู ความเชื่อ และประสบการณใหมผนวกกับ

ความรูและประสบการณเดิม เมื่อกระบวนการเคลื่อนเขาสูการคิดไตรตรองโดยจิตสํานึก จะเกิด

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงภายใตจิตสํานึกของการตีความใหมที่เปนมโนทัศนที่มีความหมายตอ

บุคคล ซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงที่รากฐาน อันเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง ซึ่งจะมี

ประโยชนตอการปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมของผูเรียน 
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การสะทอนความคิดไตรตรอง จึงใชเปนเครื่องมือชวยใหผูเรียนเปดมุมมองในการรับรูเพื่อ

การเปลี่ยนแปลง ซึ่งมีกระบวนการโตแยงดวยการประเมินใหมตอสิ่งที่ไดเรียนรูในอดีต อันเปน

พลวัตวิกฤต(Critical dynamic) ตอการเรียนรู จนทําใหสามารถนํามาพัฒนาองคความรูใหมที่

ครอบคลุม และบูรณาการเขากับองคความรูเดิมของผูเรียนได นอกจากเปนการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงแลว การสะทอนความคิดไตรตรองยังสามารถใชเพื่อการยืนยันการเรียนรู ในความรู

และประสบการณเดิมที่มีอยูไดอีกดวย 
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4.5 การสะทอนความคิดไตรตรองในมิติอื่นๆ (Mezirow, 1991) 

 4.5.1 การสะทอนความคิดในมิติของการรูคิด (Reflection as Metacognition) เปน

สถานภาพของการรับรู (cognitive status) และการทํางานของการรับรู ที่นักแกปญหามักจะบูรณาการ

นําความรูดานการรูคิดรวมเขากับความสามารถในเชิงกลยุทธมาใชในการแกปญหา กิจกรรมดาน

การรูคิด (การตรวจสอบ-ทบทวน-แกไขตนเอง) ของผูเรียนจึงแตกตางกันไปตามภูมิหลังของแตละ

คน ซึ่งการรูคิดเปนทักษะที่สามารถฝกฝนกันได 

   4.5.2 การสะทอนความคิดในมิติของการรูปฏิบัติ (Reflection in Action) คือ รูวาคิด

อะไร เปนความคิดในสิ่งที่เรารูวาจะตองปฏิบัติอยางไรนั้น, คิดอยางไร เปนการปฏิบัติตามขั้นตอน

ที่ไดคิดไวและทําไมจึงคิดเชนน้ัน ซึ่งเปนการกําหนดกรอบของการแกปญหา   

   4.5.3 การสะทอนความคิดในมิติของการรูสติ (Reflection as Mindfulness) เปนการ

ต้ังใจ เตรียมพรอม ต่ืนตัว มีความตระหนักรูในสาระของปญหาและมีมุมมองท่ีหลากหลายอยางมี

สติต่ืนรู โดยตองสามารถแยกใหออกไดวา ณ เวลาใดควรเอาสติวางไวที่ใด การรูสติสงผลดีคือทํา

ใหมีความมั่นใจมากขึ้น มีความกระตือรือรนเขมแข็งและมีสุขภาพแข็งแรง 

บทบาทของการสะทอนความคิดไตรตรองมีเน้ือหาสาระสําคัญ 9 ประเด็นคือ  

1) การนําการเรียนรูในอดีตมาครุนคิดใช (Validation of Prior Learning) หรือการพินิจ

พิจารณาความเชื่อ ทัศนคติ นับเปนหนาท่ีหลักของการสะทอนความคิดไตรตรอง  

2) การสะทอนความคิดไตรตรอง เปนแกนกลางแหงพลวัตรของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งประกอบดวย การคิดแกปญหา การกําหนดปญหา และการแปลงกรอบ

ความหมาย และมุมมองของความหมาย 

3) ผูเรียนมักสะทอนความคิดไตรตรองจากกรอบความหมายของปญหา แตกระบวนการ

หรือหลักเหตุและผลในการแกปญหา มักอยูเหนือปญหาท่ีถูกกําหนดมา 

4) เนื้อหาและกระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรองอาจเปนสวนหนึ่งของการคิด

ใครครวญ (Thoughtful) ซึ่งชวยใหผูเรียนสามารถประเมินไดวาตนเองมีความรูความเขาใจในการ

เรียนรูใดๆ หรือไมเพียงใด แตการคิดใครครวญอาจไมเก่ียวของกับการสะทอนความคิดไตรตรอง 

เพราะคนสวนใหญไมเคยมีคําถามกับวิธีการหรือเหตุผลของการกระทําใดๆ ของตนเอง 

5) การสะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล Premise Reflection รวมถึงการ

ต้ังสมมติฐานทางเลือกเพื่อการโตแยงแบบสามเสา (Dialectic-presuppositional) เพื่อระบุปญหา

และเลือกสมมติฐานท่ีเหมาะสม 
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6) ในกระบวนการการสะทอนความคิดไตรตรอง ผู เรียนจะสามารถเปลี่ยนกรอบ

ความหมายของปญหา (โดยการขยายความ การสรางเสริม การหักลาง การยืนยัน การต้ังขอสงสัย 

การแปลงรูป) การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เก่ียวของทั้งการสรางความหมายผานเนื้อหาและการ

สะทอนความคิดไตรตรอง (Content and Process Reflection) และการสรางความหมายผานการ

สะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล (Premise Reflection) 

7) การเรียนรูแบบการสะทอนความคิดไตรตรองรวมถึง การยืนยัน การหารือเพิ่มเติม การ

แปลงการตีความประสบการณสูการเรียนรู  การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงจะเกิดผลเมื่อมีการแปลง

การตีความประสบการณสูการเรียนรู โดยมุงเนนการสะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล 

และการแปรเปลี่ยนมุมมองของความหมายเปนหลัก ซึ่งการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงนี้นับเปน

หัวใจของการเรียนรูของผูใหญ 

8) ผูเรียนพยายามสะทอนความคิดไตรตรองเพื่อคาดคะเนรูปแบบสัญลักษณ ที่เลือกจาก

มุมมองและการตีความในแตละสถานการณ ซึ่งเปนศูนยกลางของพลวัตรในการสื่อสารการ

แกปญหา การพยายามที่จะเลือกวิธีการแกปญหาที่เหมาะสมลงตัวในแตละสถานการณที่เผชิญ 

9) ปฏิบัติการสะทอนความคิดไตรตรองตองอยูบนพื้นฐานของการรับรูขอมูลในเรื่องท่ีไม

คุนเคยหรือเรื่องที่ผิดปกติที่ถูกตองแมนยํา หลีกเลี่ยงการรับรูการใหคํามั่นสัญญากอนเวลาอันควร 

มีมโนทัศนที่ดี มีการทํางานท่ีมีประสิทธิผลและเปนที่พึงพอใจ มีความยืดหยุน มีนวัตกรรม และมี

ศักยภาพในการเปนผูนํา 

สรุป ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) สามารถใชเปนเครื่องมือ

นําทางในการวิจัยกระบวนการเรียนรู ทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

ใหแกพนักงานสายการบินได เพราะจุดเนนของทฤษฎีที่วา การสะทอนความคิดไตรตรองเปนตัว  

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในความเชื่อและความคิดท่ีบุคคลยึดถือปฏิบัติโดยบูรณาการกับความรู

และประสบการณเดิมท่ีมีอยู เพื่อเกิดมุมมองหรือแนวคิดใหมดานจิตบริการ ประกอบกับอาศัย

แนวคิดอ่ืนรวมในการศึกษาวิจัยคือ แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเอง โดยใชรูปแบบการ

ฝกอบรมของ Houle (1972) ยอมจะสามารถนําไปสูการบรรลุจุดประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ 
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ตอนท่ี 5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเห็นคุณคาในตนเอง (Self Esteem) 

5.1 ความหมาย 

การเห็นคุณคาในตนเองท่ีในภาษาอังกฤษใชคําวา Self –Esteem มีคําแปลในภาษาไทย

หลายคํารวมทั้งความภาคภูมิใจในตนเอง ความนับถือตนเองและความรักยกยองในตนเอง โดยมี

คําอธิบายหลายนัยยะดังนี้  

ประภาส ณ พิกุล (2551) ไดใหความหมายของความภูมิใจในตนเองวา หมายถึง การ

พิจารณาตัดสินคาของตนเองตามความรูสึก และทัศนคติที่มีตอตนเองทั้งในดานดีและไมดีในเรื่อง

ตางๆ เชน การประสบความสําเร็จ การประสบความลมเหลว การปฏิเสธตนเอง การพึ่งตนเอง คิด

วาตนเองมีคาในสังคม ตลอดจนไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและสังคม 

สุพัตรา ทาวงศ (2551) กลาวถึงการเห็นคุณคาในตนเองวาคือความรูสึกที่บุคคลมีตอ

ตนเองในทางที่ดี มีความเคารพและยอมรับตนเองวามีความสําคัญ มีความสามารถและใช

ความสามารถที่มีอยูกระทําสิ่งตางๆใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมาย ยอมรับนับถือตนเอง มี

ความเชื่อมั่นในตนเอง เคารพในตนและผูอ่ืน และมีชีวิตอยูอยางมีเปาหมาย 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2553) กลาวถึงการเห็นคุณคาในตนวา คือความรูสึกของคนที่มี

จิตใจละเอียดออนลึกซึ้งท่ีจะสามารถเห็นวาตัวเองมีคุณคา ซึ่งความรูสึกนี้จะมีเฉพาะในคนเทาน้ัน 

ผูที่เห็นคุณคาในตนเองจะเปนผูที่มีความสุขกับการใชชีวิตอยางพอเพียงและพรอมที่จะแบงปน

สวนเกินของชีวิตใหกับผูอ่ืนไดโดยงาย 

Stagner (1961) กลาววา ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเอง จะรับรูวาตนเองเปนผูที่เหนือกวา

ผูอ่ืนในดานใดดานหน่ึงหรือหลายๆ ดาน หรือเหนือกวาผูอ่ืนในทุกๆ ดาน 

Coopersmith (1967) กลาววา การเห็นคุณคาในตนเองเปนการประเมินคุณคาของตนเอง

ตามความรูสึกและทัศนคติที่มีตอตนเอง เปนประสบการณซึ่งแตละบุคคลไดรับจากผูอ่ืน โดย

คําพูดหรือการแสดงออกทางพฤติกรรม เปนการอธิบายทัศนคติของความคิดท่ีเห็นชอบและขัดแยง 

และชี้แจงถึงขอบเขตท่ีบุคคลเชื่อในตัวเขาเองเก่ียวกับความสามารถ ความสําคัญ ความสําเร็จ 

และความมีคุณคา   

Maslow (1970) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของบุคคลที่มีความเชื่อมั่นในตนเอง รูสึก

วาตนมีคุณคา มีสมรรถภาพและความเขมแข็งในการกระทําสิ่งตางๆ ไดอยางเชี่ยวชาญสามารถ 
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Lawrence (2000) กลาววา การเห็นคุณคาในตนเองเปนการประเมินผลของความตางกัน

ระหวางตัวตนท่ีตนมองเห็นวาเปนอยางไรกับตัวตนในอุดมคติที่ตนอยากจะเปน 

คนเราทุกคนนั้นมีความแตกตางกัน มีชีวิตจิตใจ ความรูสึกนึกคิดและลีลาของชีวิตท่ี

แตกตางกัน เมื่อบุคคลรักตนเอง ภูมิใจเห็นคุณคา ความสามารถของตนเองมากขึ้นเทาใด ก็จะมี

ความรูสึกเคารพและเขาใจในความเปนตัวเองของผูอ่ืนมากขึ้นเทานั้น มีความเคารพความคิดเห็น

และการกระทําของบุคคลรอบขางมากขึ้นและย่ิงความรูสึกของการยอมรับ เคารพ และศรัทธานี้ 

แผกวางไปยังบุคคลอ่ืนมากเทาใด ผูท่ีเห็นคุณคาของตนเองก็จะย่ิงมีความสุขมากขึ้นเทานั้น    

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2534) 

สรุป การเห็นคุณคาในตนเองหมายถึง หมายถึง การตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นไดและเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึง

พอใจในชีวิต พรอมที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี 

พรอมที่จะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ 

การเห็นคุณคาในตนเองจึงเปนเสมือนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญ

กับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนทักษะสําคัญ

ในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสูการเพิ่มจิตบริการ 

 

5.2 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

5.2.1 ทฤษฎแีหงตัวตน (Self Theory) ของ Rogers (1987) 

นักจิตวิทยากลุมมนุษยนิยมมีความเห็นวา บุคคลควรมีความเขาใจในตนเอง มอง

ตนเองตามความเปนจริง เพราะหากบุคคลมองเห็นตนเองตางกับความเปนจริงมาก แสดงใหเห็น

ถึงวาบุคคลนั้นมีความเปนไปไดหรือแนวโนมที่จะเปนผูที่มีปญหาหรือสรางปญหาใหกับตนเองและ

ผูอ่ืนได ดังเชนที่ Rogers (1987) ไดศึกษาบุคลิกภาพในบุคคลจากประสบการณของบุคคลนั้นเอง 

ซึ่งรวมไปถึงความรูสึก และทัศนคติหรือมุมมองของบุคคลน้ันที่มีตอโลก มีตอตนเองและมีตอสังคม 

โดยมุงใหความสําคัญท่ีความเปนตัวของตัวเองของบุคคลน้ันๆ ทฤษฎีของโรเจอรสจึงชื่อวา ทฤษฎี

แหงตัวตน (Self Theory) 

Rogers (1987) อธิบายวามนุษยทุกคนมีตัวตน 3 แบบ คือ 

1. ตัวตนที่เจาตัวมองเห็นตนเอง (Perceived Self หรือ Self Concept) คือ ภาพที่ตน

เห็นตนเองวา ตนเปนคนอยางไร คือใครมีความรู ความสามารถ ลักษณะเฉพาะตนอยางไร 
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โดยทั่วไปบุคคลรับรู มองเห็นตนเองหลายแงหลายมุม อาจไมตรงกับขอเท็จจริงหรือภาพท่ีคนอ่ืน

เห็น เชน บุคคลที่มีความเห็นแกตัว อาจไมนึกเลยวาตนเองเปนบุคคลประเภทน้ัน 

2. ตัวตนที่เปนจริง (Real Self) คือ ลักษณะตัวตนที่เปนจริงเชนนั้น ซึ่งปรากฏวา

บอยครั้งท่ีตนเองมองไมเห็นตนเองวาแทจริงแลวเปนคนอยางไร ไมรูความเปนจริงของตน  

3. ตัวตนในอุดมคติ (Ideal Self) คือ ตัวตนท่ีเจาตัวอยากเปนอยากมีอยากได แตยัง

ไมสามารถปนไดหรือมีไดในขณะปจจุบัน  

การที่บุคคลสามารถมองเห็นตนเองไดถูกตองตามความเปนจริง ยอมเปนผลดี เพราะ

การที่มองเห็นไดตรงไดถูกตองนี้ ทําใหการดําเนินชีวิตเต็มไปดวยความหวัง เกิดความกระตือรือรน 

และมีความหวังหลอเลี้ยงใจอยูเสมอ จึงมีความพึงพอใจในตนเองที่สูง อันจะนําไปสูความพอใจใน

บุคคลอ่ืนไดอีกดวย ตรงขามกับบุคคลท่ีมองเห็นตนเองหางไกลจากความเปนจริง ทั้งมองตนเองสูง

เกินไปกวาความเปนจริงหรือมองตนเองตํ่าไปกวาความเปนจริงก็ตาม มักจะประสบกับความ

ผิดหวังทั้งในตนเองและผูอ่ืน หากมองตนเองสูงกวาความเปนจริง อาจทําใหมองผูอ่ืนในแงลบ 

มองเห็นผูอ่ืนนั้นดอยกวาตนเอง ทําใหรวมกลุมกับใคร ๆ ไดยาก หากมองตนเองตํ่ากวาความเปน

จริงก็จะเกิดปมดอย มีความรูสึกตํ่าตอย ขาดการเห็นคุณคาในตนเอง ไมสมารถพัฒนาตนเองกาว

ไปสูความสําเร็จในชีวิตได 

ดังนั้น บุคคลที่มีความสามารถในการมองตนเองไดถูกตองตามความเปนจริง เขาใจ

ตนเองไปในทางที่ดี ยอมจะมีความรูสึกที่ดีตอทั้งตนเองและผู อ่ืน และจะมีการแสดงออกของ

พฤติกรรมไปในทางบวก มีความเชื่อมั่นในตนเอง มองเห็นคุณคาในตนเอง ยอมรับนับถือตนเอง ซึ่ง

ตรงกันขามกับผูที่มีมองตนเองแตกตางจากความเปฯจริง จะเกิดความเขาใจตนเองไปในทางที่ไมดี

และรูสึกไมดีตอตนเอง ที่จะแสดงพฤติกรรมไปในทางลบ เชน การประเมินตนเองตํ่าวาไรคุณคา ไม

ยอมรับนับถือตนเอง คิดอยูเสมอวาตนเองนั้นไมเปนที่ตองการของคนอ่ืน การที่บุคคลสามารถ

มองเห็นและเขาใจตนเองไดถูกตองยอมกอใหเกิดคุณคาตางๆ ดังตอไปนี้คือ 1. ทําใหบุคคลนั้น

สามารถควบคุมตนเองไดดีขึ้น 2. ทําใหตนเองเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น 3. ชวยใหบุคคลนั้น

มองเห็นพฤติกรรมรวมทั้งสิ่งที่เปนเหตุจูงใจใหตนเองทําพฤติกรรมนั้นชัดเจนขึ้น 4. ชวยใหบุคคล

สามารถทํางานไดอยางเต็มตามความสามารถที่มีอยู  5. ชวยใหรูจักและเขาใจผูอ่ืนไดดีขึ้น 6. ชวย

เสริมสรางความสัมพันธท่ีดีกับผ็อ่ืน คุณคาทั้งหลายของการที่เห็นตนเองถูกตองตามความเปนจริง

ดังที่ไดกลาวมาแลวนั้น เรียกไดอีกอยางหนึ่งวา การเห็นคุณคาในตนเองหรือการนับถือตนเอง(Self-

esteem) ซึ่งจะมีต้ังแตการเห็นคุณคาในตนเองหรือนับถือตนเองตํ่าไปจนถึงสูง การที่บุคคลรูจัก

ยอมรับตนเอง เห็นคุณคาในตนเองตามความเปนจริงนับวาเปนทักษะสําคัญในการที่จะเรียนรู 
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พัฒนาตนเองในการดําเนินชีวิต เพราะการที่บุคคลรูจักยอมรับ หรือปฏิเสธตนเอง ยอมสงผลใหเกิด

การสานสัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคคล และจะเปนสิ่งท่ีใชพยากรณไดถึงสัมพันธภาพท่ีบุคคลอ่ืนมี

ตอเราไดเชนกัน ซึ่งลักษณะดังกลาวนี้ เปนผลมาจากการนับถือตนเองของบุคคล Harris (1990) ได

ศึกษาและพบวาผูที่นับถือตนเองตํ่า  จะมีปญหาดานอารมณมากกวาผูที่นับถือตนเองสูง แตการนับ

ถือตนเองของบุคคลกลุมนี้จะเกิดขึ้นไดงายเมื่อเขาเปรียบเทียบตนเองกับบุคคลอ่ืนที่ดอยกวา ใน

บางครั้งผูที่นับถือตนเองตํ่า จะพยายามแสดงปมเดนบางอยางเพื่อเปนการชดเชยปมดอยของตน เชน 

การแตงกาย เปนตน แตอยางไรก็ตามบุคคลเหลาน้ีก็ยังไมสามารถเพิ่มการเห็นคุณคาในตนเองให

สูงขึ้นได แมจะพยายามสรางปมเดนใหตนเองแลวก็ตาม ในทางกลับกัน ผูที่มีการนับถือตนเองสูงจะ

มีความสุขและพึงพอใจในชีวิตของตนเองเพราะเขาจะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบ

ความสําเร็จที่มีผลมาจากความปรารถนาที่จะทําใหเปาหมายในชีวิตหรือการทํางานของพวกเขา

บรรลุผลสําเร็จ ไมใชมาจากแรงจูงใจที่จะทําใหสําเร็จเพื่อชดเชยความ รูสึกที่ตนเอง ไมภาคภูมิใจใน

ตนเอง ซึ่งเปนแรงจูงใจที่ไมไดกอใหเกิดความสุขของชีวิตแตอยางใด 

การเห็นคุณคาในตนเองนั้น มักจะเริ่มเกิดขึ้นจากวัยเด็กตอนตน Roger (1987) 

นักจิตวิทยาดานมนุษยนิยม ไดอธิบายวา ความรูสึกนับถือตนเองหรือการเห็นคุณคาในตนเองเปน

สิ่งที่พัฒนามาจากวัยเด็ก รวมทั้งเกิดจากปฏิสัมพันธของพอแมและบุคคลรอบขางที่เด็กไดมีโอกาส

ใกลชิดและใหการยอมรับ หากบุคคลรอบขางมีปฏิกิริยาตอบสนองตอเด็กเชนไร เด็กก็จะพัฒนาไป

ในทิศทางนั้น ซึ่งพอแมจะเปนบุคคลที่มีความสําคัญท่ีสุดในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง

เมื่อเด็กอยูในวัยเริ่มตน แตเมื่อเติบโตจนถึงวัยเด็กตอนปลายและเขาสูวัยรุน เด็กก็จะเริ่มไดรับ

อิทธิพลจากครู เพื่อนและบุคคลรอบขางอ่ืนๆ ท่ีเขามีปฏิสัมพันธดวยวาจะมีทิศทางในการ

ตอบสนองไปในทางสรางสรรคหรือทําลายความรูสึกของการเห็นคุณคาในตนเอง (Waitley,1993) 

การเห็นคุณคาในตนเอง แบงออกเปน 2 ประเภท คือประเภทท่ี 1 ความรูสึกดี - ไมดี, 

บวกหรือลบเก่ียวกับคุณคาในตนเอง ประเภทที่ 2 ความเชื่อในความสามารถของตนเองที่จะจัดการ

ปญหาได (Self-efficacy) ประเภทที่ 1 เปนความรูสึกตอตนเองเมื่ออยูคนเดียว สวนประเภทท่ี 2 

เปนความรูสึกจะเกิดขึ้นเมื่อตองเผชิญกับปญหาที่ตองแกไขและใชความสามารถในการทํางาน

เฉพาะอยางใหสําเร็จ ซึ่งในบุคคลคนเดียวกันอาจจะมีการเห็นคุณคาในตนเองที่สูงหรือตํ่ากวาอีก

ประเภทหนึ่งได 
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แนวความคิดเรื่องการเห็นคุณคาในตนเองของ Rogers ประกอบดวย 

1. การเปดใจกวางรับประสบการณตางๆ ที่เก่ียวของกับความพอใจของแตละบุคคล

ตอประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับโดยไมคํานึงถึงวาจะประสบการณทางดานบวกหรือลบก็ตาม 

2. ความจําเปนในการดํารงชีวิต คือ ไมตอตานหรือขัดขวางประสบการณใดๆ ที่ผาน

เขามาแตสามารถยอมรับสิ่งที่เกิดขึ้นในชีวิตได และมีชีวิตอยูดวยความสุข การยอมรับไดในระดับนี้

จะทําใหบุคคลน้ันสามารถที่จะเผชิญกับสิ่งใหมท่ีสําคัญกวาอันอาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต 

3. ความเชื่อมั่นในตนเอง คือ มีความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองวาสามารถที่

จะกระทําสิ่งตางๆ ไดดวยตนเองโดยไมขึ้นกับคนอ่ืน ยอมรับสภาพความเปนจริงวาตนเองพรอม

และเปดใจกวางในการยอมรับฟงความคิดเห็นของคนอ่ืนและไมยอมใหผูอ่ืนมากําหนดทางใหตนเดิน 

4. มีความเปนอิสระ คือ มีอิสระในการที่จะตัดสินใจดวยตนเองไม ขึ้นอยูกับผูอ่ืน หรือ

การคาดหวังความชวยเหลือจากผูอ่ืนหรือจากสังคมใดๆ มีความซื่อสัตยตอตนเองอยูตลอดเวลา 

5. มีความคิดสรางสรรค คือ มีความคิดริเริ่มในสิ่งที่ดีอยูตลอดเวลา รูจักวิธีการ

หลีกเลี่ยงหรือสามารถเผชิญกับสิ่งตางๆ ได 

สรุปแนวคิดทฤษฎีของ Rogers (1987) ไดวา แนวคิดสําคัญคือ การพัฒนาใหถึง

ความเปนมนุษยอยางแทจริง นั่นคือการพัฒนาบุคคลใหยอมรับความจริงและยอมรับตนเอง เปน

ตัวของตัวเอง เมื่อบุคคลรับรูวาตนเองไดรับความสําคัญจากบุคคลที่ตนเองสัมพันธดวยนั้น จะ

สรางการเห็นคุณคาในตนเองขึ้น ซึ่งตรงกับแนวทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ 

Coopersmith (1981) ที่จะตองพัฒนาใหมีโอกาสไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนจนไปสูการ

ยอมรับตนเองและภูมิใจในตนเองในที่สุด  

5.2.2 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองของ Coopersmith (1981) 

Coopersmith (1981) เปนนักจิตวิทยาที่ทําการศึกษาและวิจัยเก่ียวกับการเห็นคุณคา

ในตนเองมาอยางกวางขวาง ไดอธิบายถึงคุณลักษณะพื้นฐานของการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่ง

บุคคลนํามาใชเปนสิ่งที่ตัดสินวาตนเองประสบความสําเร็จ มีอยู 4 ประการ คือ 

1. การมีความสําเร็จ (Power) หมายถึง เปนอิทธิพลที่บุคคลมีตอชีวิตตนเอง และตอ

เหตุการณตางๆรอบตัว มีความเชื่อมั่นในอํานาจการกระทําของตนเองวาจะกอใหเกิดผลตามที่

ตองการ และมีความสามารถเพียงพอในการกระทําสิ่งตางๆ ใหบรรลุตามวัตถุประสงคไดดวย

ตนเอง 
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2. การมีความสําคัญ (Significance) หมายถึง เปนวิถีทางท่ีบุคคลรูสึกเก่ียวกับการ

ถูกยอมรับ การมีคุณคาอยางเหมาะสม ตนเองยังเปนที่รักของบุคคลอ่ืน มีประโยชนและเปนสวน

หน่ึงของครอบครัวและสังคม 

3. การมีคุณคา (Virtue) หมายถึง เปนการปฏิบัติตัวสอดคลองกับศีลธรรม จริยธรรม 

คานิยม และวัฒนธรรม ประเพณี สามารถรับรูคุณคาของตนตามความเปนจริง มองโลกในแงดี 

พอใจในชีวิตที่เปนอยู มีการแสดงออกของความคิดท่ีดีและถูกตองตามทํานองคลองธรรม 

4. การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง เปนวิธีการท่ีจะพิจารณาถึง

ความสําคัญ โดยการกระทําใหสําเร็จตามเปาหมาย สามารถเผชิญอุปสรรคตางๆที่ผานเขามาใน

ชีวิตดวยความมั่นใจ ปรับตัวไดดี ใชกลไกปองกันตนเองนอย และสามารถดํารงชีวิตรวมกับผูอ่ืนได

อยางมีประสิทธิภาพ 

สวนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเห็นคุณคาในตนเองน้ัน Coopersmith (1981) ไดศึกษา

พบวา มีองคประกอบอยู 2 ประเภท ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของมาสโลว คือ องคประกอบภายใน

บุคคล ซึ่งเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองจากตนเอง ในดานตางๆ และองคประกอบภายนอก

บุคคล ซึ่งเก่ียวกับการไดรับการเห็นคุณคาจากผูอ่ืน ดังนี้ 

1. องคประกอบภายในบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลแตละคนที่มีผลทํา

ใหการเห็นคุณคาในตนเองของแตละบุคคลแตกตางกัน ไดแก ความสามารถทั่วไปสมรรถภาพ 

ภาวะทางอารมณ คานิยมสวนบุคคล ระดับความมุงหวัง รวมถึงลักษณะทางกายภาพของบุคคล 

ดังนี้ 

1.1 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Attributes) เชน ความสูง น้ําหนัก สีผิว 

ความแข็งแรงของรางกาย บุคลิกภาพหรือคุณสมบัติอ่ืนๆ ที่ปรากฏใหเห็น บุคคลที่มีลักษณะทาง

กายภาพท่ีดี จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลน้ันมีความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองสูงกวาผูที่มีลักษณะ

ทางกายภาพดอยกวา และเน่ืองจากลักษณะทางกายนี้เปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปน

อันดับแรก จึงทําใหบุคคลมักจะประเมินหรือตัดสินกันที่ลักษณะภายนอกกอน ย่ิงบุคคลมี

ความคุนเคยกันนอยเทาไร จะประเมินจากลักษณะภายนอกมากขึ้นเทาน้ัน ซึ่งจะมีผลตอการเห็น

คุณคาในตนเองของบุคคลที่ไดรับการประเมิน (Coopersmith,1981; อางถึงใน จินดาพร แสงแกว, 

2541) 

1.2 สมรรถภาพ ความสามารถ และการกระทํา (General Capacity Ability) 

ลักษณะทั้ง 3 ดานน้ีจะสัมพันธระหวางกัน จะมีสวนสงเสริมใหบุคคลเกิดการเห็นคุณคาในตนเอง 

โดยเปนตัวบงชี้บอกถึงความถ่ีของการประสบความสําเร็จ หรือความลมเหลวในสิ่งที่กระทําการ
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เห็นคุณคาในตนเองขึ้นอยูกับความสามารถในการกระทําสิ่งตางๆ ใหสําเร็จ การไดรับผลสําเร็จ

ตามที่ตองการ จะทําใหเกิดการเห็นคุณคาในตนเองทางบวก แตถาเกิดความลมเหลวก็จะเกิดการ

เห็นคุณคาในตนเองในทางลบ ซึ่งจะมีเรื่องของศักยภาพและแรงจูงใจเขามาเปนตัวสนับสนุนดวย 

ดังเชนเด็กบางคนที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตํ่าแตยังมีการเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาเด็กที่มี

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง ท้ังนี้เพราะเด็กอาจมีความสามารถทางดานอ่ืนทดแทนจึงทําใหเด็กมุง

สนใจในดานนั้นมากกวาดานวิชาการ (Coopersmith,1981) 

1.3 ภาวะของความรูสึกและอารมณ (Affective States) เปนความรูสึกของบุคคล

มีความสัมพันธกับความรูสึกภาคภูมิใจในตนเอง ซึ่งเกิดจากการที่บุคคลมีปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน

แลวเกิดการเปรียบเทียบและประเมินตนเอง โดยท่ีบุคคลนั้นอาจจะประเมินตนเองในดานบวก ซึ่ง

เปนการมองตนเองวาเปนบุคคลท่ีมีความสามารถ ประสบความสําเร็จ มีความรูสึกที่ดีตอตนเอง

และรูสึกเปนสุข อันเปนการสงเสริมใหมีความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองเพิ่มสูงขึ้น แตหากบุคคล

ประเมินตนเองในดานลบ เขาจะประเมินตนเองวาไมมีความสามารถ ไรสมรรถภาพ มีความรูสึก

ดอย รูสึกวิตกกังวล และไมสามารถประสบความสําเร็จในอนาคตได สงผลใหความรูสึกภาคภูมิใจ

ในตนเองลดตํ่าลง (Coopersmith, 1981) 

1.4 คานิยมสวนบุคคล ( Self-Values ) เปนการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลจะ

ผันแปรตามคานิยมและการใหคุณคา ตลอดท้ังความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอสิ่งตางๆ ซึ่งเขาให

ความสําคัญแตกตางกัน เชน คนที่ใหความสําคัญกับผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน หากประสบความ

ลมเหลวก็จะเกิดความอายและการเห็นคุณคาในตนเองจะตํ่าลง ถาบุคคลนั้นประสบความสําเร็จ

ในการเรียนก็จะมีการเห็นคุณคาในตนเองสูงขึ้น การที่บุคคลแสดงพฤติกรรมที่สอดคลองกับ

คานิยมของตนเอง จะทําใหบุคคลนั้นมีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น(Coopersmith,1981) 

นอกจากน้ีบุคคลบางคนมีแนวโนมที่จะใชเกณฑคานิยมทางสังคมเปนตัวตัดสินคุณคาของตนเอง 

1.5 ระดับความมุงหวัง (Aspiration) ของแตละบุคคลจะมีความแตกตางกัน ไมวา

จะเปนความมุงหวังดานการประสบความสําเร็จในผลงาน ความสามารถดานตางๆ ที่มีตอตนเอง 

ซึ่งสิ่งนี้มีผลตอระดับการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลนั้นๆ หากบุคคลน้ันมีความมุงหวังสูงเกิน

ความสามารถของตน โอกาสท่ีเขาจะประสบความสําเร็จตามที่มุงหวังก็ยอมนอยลง ทําให

ความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองลดลงได แตหากบุคคลมีความสามารถ มีการกระทําหรือมีความนึก

คิดเปนไปตามที่ตนมุงหวังหรือดีกวาท่ีคาดหวัง เขาก็จะเกิดความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองสูงขึ้น

(Coopersmith, 1981) 
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2. องคประกอบภายนอกบุคคล หมายถึง สภาพแวดลอมภายนอกที่บุคคลมี

ปฏิสัมพันธดวย ซึ่งสงผลใหบุคคลเกิดการเห็นคุณคาในตนเองที่แตกตางกัน ไดแก ครอบครัว

โรงเรียน และการศึกษา สถานภาพทางสังคม รวมถึงกลุมเพื่อน ดังนี้ 

2.1 ความสัมพันธภายในครอบครัว ความสัมพันธระหวางพอแมและลูกเปนสิ่งท่ีมี

อานุภาพมาก ดังนั้นประสบการณที่บุคคลไดรับจากความสัมพันธภายในครอบครัวจึงเปนรากฐาน

สําคัญในชีวิต เด็กที่ไดรับความรักความอบอุน การสนับสนุน ใหกําลังใจ ใหสิทธิเสรีภาพในการ

กระทําของเด็ก ระเบียบกฎเกณฑที่พอแมใชปกครองลูก และการจัดการดูแลใหเด็กมีอิสระใน

ขอบเขตท่ีกําหนดสิ่งตางๆ เหลาน้ีจะทําใหเด็กเกิดความรูสึกมั่นคงและปลอดภัยในชีวิต เชื่อมั่นใน

ตนเองและมกีารเห็นคุณคาในตนเอง(Coopersmith, 1981) 

2.2 โรงเรียนและการศึกษา โรงเรียนสามารถจัดกิจกรรมเพื่อชวยใหนักเรียนมี

ความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองและรูสึกเปนเจาของในผลงานจากการกระทําได โดยการจัดกิจกรรม

ตางๆ เชน การจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อใหเด็กไดแสดงออกอยางเหมาะสม รวมทั้งสราง

บรรยากาศในชั้นเรียน ครูจะเปนผูที่มีบทบาทมีอิทธิพลตอนักเรียนอยางมาก และครูสามารถทําให

นักเรียนรูสึกวาตนเองมีคุณคา และมีความสําคัญได เพราะครูเปนผูประเมินความสามารถของ

นักเรียนในการทํางานที่โรงเรียนไมวาจะเปนการตอบคําถาม การแกปญหา การคิดหรือ

ความสามารถอ่ืนๆ ซึ่งจะทําใหนักเรียนเกิดทัศนคติตอตนเองจากการประเมินนั้น นอกจากนี้

บุคลิกภาพของครู ลักษณะทาทาง ความสนใจ ความรัก ความอบอุน ที่มีตอนักเรียนหรือความเชื่อ

และทัศนคติที่ครูมีตอนักเรียน ตลอดทั้งการแสดงออกลวนมีสวนเก่ียวของตอการเห็นคุณคาใน

ตนเองของนักเรียนเพราะทําใหเด็กมีความรูสึกตอครูแตกตางกัน ดังท่ี Hamachek (1978) และ 

Lang (1960) ศึกษาพบวา นักเรียนที่มีภาพพจนของตนเองในดานดีสวนมากจะรับรูวาครูของเขา 

มีความรูสึกที่ดีตอตนเองและย่ิงนักเรียนมีการรับรูเชนนี้มากเทาไร ก็ย่ิงทําใหผลการเรียนของ

นักเรียนดีขึ้นเทานั้น 

2.3 สภาพทางสังคม กลุมเพื่อน ความภาคภาคภูมิใจในตนเองสวนหนึ่งเกิดจาก

การรับรูในการมองตนเองตามสภาพท่ีเปนอยูแลวและเปรียบเทียบเทียบกับคนอ่ืนๆ ที่คลายคลึง

กับตนเองในดานทักษะความสามารถ พรสวรรค และความถนัด ถาเปรียบเทียบแลวพบวา ตนเอง

มีความสามารถ มีทักษะในการเรียนรูในการกระทํากิจกรรมตางๆ หรือมีความถนัดในเรื่องใดเรื่อง

หนึ่งมากกวากลุมเพื่อนในวัยเดียวกัน บุคคลนั้นก็จะมีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น ตรงกันขาม

เมื่อใดที่บุคคลพบวาตนเองขาดทักษะหรือความถนัดในการดําเนินกิจกรรมใดๆ ใหทัดเทียมกับ

สมาชิกในกลุมเมื่อน้ันบุคคลจะเกิดความรูสึกวาตนเองไมเปนที่ยอมรับของกลุมเพื่อน ความรูสึก

เชนนั้นก็จะสงผลใหความภาคภาคภูมิใจในตนเองลดลง 
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สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ Coopersmith (1981) 

เนนการพัฒนาใหแตละคนมีโอกาสไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการยอมรับตนเอง มี

ความสามารถตลอดจนการที่ไดกระทําสิ่งที่ตนเองปรารถนาและประสบความสําเร็จตามที่ตนได

ต้ังเปาหมายไว  

  5.2.3 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 

Lawrence (2000) ไดออกแบบการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับผูเรียน

ผูใหญไว 6 ขั้นตอน ซึ่งอาจไมตองนํามาใชทุกขั้นตอน สามารถเลือกใชเฉพาะบางขั้นตอนได เวน

แตผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าควรจะไดรับการพัฒนาทุกขั้นตอน โดยใหใชกับผูเรียนเปน

รายบุคคลหรือเปนกลุมก็ได แตละขั้นตอนไมควรใชเวลาเกิน 1 ชั่วโมง ซึ่งมีขั้นตอนดังตอไปนี้ 

1. การแนะนําใหผูเรียนไดทราบถึงโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ที่เริ่มตนจากการอธิบายใหผูเรียนทราบวา การที่จะสรางการเห็นคุณคาในตนเองไดนั้น จะ

ไดผลที่ที่สุดเมื่อผูเรียนมีความมั่นใจและเชื่อมั่นในตนเองวาจะสามารถทําได โดยผูสอนตองอธิบาย

เพิ่มเติมวา โปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองน้ี เปนสวนเสริมจากการอบรมและเพื่อให

ไดผลดีย่ิงขึ้นไป จะมีแบบฝกหัดเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองที่ผูเรียนจะตองนํากลับไปทําเปน

การบานและนํามาสงในครั้งตอไป ในขั้นตอนของการแนะนํานี้ หากผูสอนพบวาผูเรียนมีความ

สนใจก็จะเริ่มนําสูโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองในขั้นตอไปไดเลย แตหาก

สังเกตเห็นผูเรียนไมใหความสนใจ ผูสอนไมควรจะดําเนินการพัฒนาตอ เพราะการพัฒนาการเห็น

คุณคาในตนเองนั้นจําเปนตองไดรับความสมัครใจและความรวมมือจากผูเรียนดวยความเต็มใจ  

หากผูเรียนสนใจท่ีจะเขารวมโปรแกรม ผูสอนจึงเริ่มตนแนะนําใหทําแบบทดสอบเพื่อการรูจัก

ตนเอง ซึ่งประกอบดวย 3 แบบทดสอบ ไดแก แบบทดสอบดานการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-

Esteem Questionnaire) แบบทดสอบดานอารมณ (Emotionally Questionnaire) และ

แบบทดสอบดานบุคลิกภาพแบบปดหรือแบบเปด (Introvert/ Extravert Questionnaire) ทั้งนี้ ควร

อธิบายใหผูเรียนทราบวาผลของแบบทดสอบมิไดหมายความวาเราจะมีลักษณะเชนน้ัน 100% 

เพียงแตนํามาเปนแนวทางใหรูจักตัวตนของเราไดดีขึ้น กอนที่จะเริ่มเขาสูการพัฒนาในขั้นตอน

ตอไป 

2. การพัฒนาใหผูเรียนยอมรับตนเองตามความเปนจริงมีความเปนธรรมชาต ิ   

ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูง จะเปนผูที่มีความเชื่อมั่นในตนเองและเปดเผย มองตนเองในดาน

บวก มีความรูสึกมั่นคง และปลอดภัย ไมหว่ันไหวตอคําวิจารณ หรือการตําหนิจากผูอ่ืนไดงาย 

ปราศจากความกลัวและวิตกกังวลตางๆ สวนผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าก็จะมีลักษณะ

ตรงกันขาม ไมเปดเผยตนเองเสมือนใสหนากากไวตลอด ในขั้นตอนนี้หากมีผูเรียนลักษณะเชนนี้ 
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กอนที่พัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองในขั้นตอไป ผูสอนควรพยายามที่จะใหผูเรียนแสดงความเปน

ตัวตนที่แทจริงกลาแสดงออก ดวยการใหผูเรียนฝกยอมรับความเปนจริงของตนเอง โดยผาน

กิจกรรม 3 อยางคือ กิจกรรมเปดเผยตนเอง กิจกรรมยอมรับตนเองและกิจกรรมที่มอบหมายให

กลับไปทําท่ีบาน โดยจุดมุงหมายในขั้นตอนนี้ เพื่อชวยใหผูเรียนกลาเปดเผยตัวตนที่แทจริง มี

ความเปนธรรมชาติ บุคคลที่มีคุณสมบัติเชนนี้ยอมสื่อสารกับบุคคลอ่ืนไดดีกวาและมีแนวโนมวาจะ

สามารถพัฒนาเปลี่ยนแปลงตนเองไดดีกวาเชนกัน 

3. การเรียนรูดานการใชภาษากายเพ่ือแสดงออกถึงความมั่นใจและรูคุณคา

ในตนเอง โดยกิจกรรมท่ีใชในขั้นตอนนี้ ผูสอนจะอานบทความใหฟงแลวใหผูเรียนรวมกันสนทนา

อภิปรายกลุมเก่ียวกับการใชภาษากายท่ีชวยทําใหตัวเราดูมั่นใจขึ้น จากนั้นจึงใหแบงกลุมๆ ละ 3 

คน รวมทํากิจกรรมโดยกิจกรรมแรกให 2 คนคุยกันเก่ียวกับเรื่องงานอดิเรกของแตละคนและใหคน

ที่ 3 สังเกตและบันทึกภาษากายของทั้งสองคน จากนั้นสลับบทบาทกันจนครบ สวนกิจกรรมตอมา

จับกลุม 3 คนเชนกัน และใหสองคนจับคูอานบทสนทนาเก่ียวกับการรบเราคะย้ันคะยอใหคู

สนทนาทําตามที่ตนรองขอและใหคนที่ 3 สังเกตและบันทึกภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม 

หลังจากนั้นมีการบานใหกลับไปฝกสังเกตภาษากายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบดาน การ

พัฒนาในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูเรียนไดเรียนรูที่จะสรางความมั่นใจใหกับตนเองดวยทาทีท่ีผอน

คลายและเปนกันเองมากขึ้น 

4. การสรางความมุงมั่น กลาแสดงออก ในขั้นตอนน้ีผูสอนจะอานเน้ือความที่

อธิบายถึงความแตกตางระหวางความกาวราว ความมุงมั่นและความถอมตน หลังจากนั้นให

ผูเรียนรวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเก่ียวกับความแตกตางระหวาง 3 คําน้ัน แลวเริ่มทํากิจกรรม

แรกคือใหประเมินตนเองวาจัดอยูในประเภทใดโดยใหคะแนนจาก 1 ถึง 10 เริ่มจากมีความกาวราว

มากใหคะแนนนอยสุดเริ่มจาก 1 และไลขึ้นไปเปนความมุงมั่นอยูในระดับกลางไปจนถึงมีความ

ถอมตน ในขณะเดียวกันก็ใหเพื่อนเปนผูประเมินเรา เปรียบเทียบผลการประเมินและอภิปราย

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน กิจกรรมที่ 2 ตอมาคือฝกการแสดงความเชื่อมั่นของตนเอง โดยฝก

การใชคําพูด 3 คําคือ ผม/ดิฉัน, เมื่อไรและเพราะอะไร และใหสรางประโยคจาก 3 คํานั้น กิจกรรม

นี้จะชวยฝกใหผูเรียนกลาแสดงออกอยางมุงมั่น แนวแนแตไมกาวราว กิจกรรมท่ี 3 ใหผูเรียนจับคู

สนทนาดวยบทสนทนาระหวางผูซื้อกับผูขาย ที่ผูซื้อยืนยันตองการคืนสินคาและขอรับเงินคืน 

กิจกรรมนี้ฝกใหผูเรียนยืนยันสิทธิ์ของตน ซึ่งบางครั้งตองใชเทคนิค “แผนเสียงตกรอง” ฝกการพูด

อยางแนวแนไมกาวราว แลวใหผูเรียนที่เหลือไดรวมอภิปรายแสดงความคิดเห็น กิจกรรมท่ี 4 

ยกตัวอยางเปรียบเทียบระหวาง 2 เหตุการณของพฤติกรรมผูที่มีความแนวแนมั่นคงกับผูท่ีไมม ี



 

 

104 

แลวใหผูเรียนชวยกันวิเคราะหพฤติกรรม สุดทายมอบหมายการบานใหผูเรียนเขียนคําพูดที่ควรใช

เมื่อมีขอทานมาขอเงิน โดยใหใชคําพูดใน 3 ลักษณะคือ ความกาวราว ความมุงมั่นและความถอมตน 

5. การบริหารจัดการความเครียด Lawrence (2000) มีความเห็นวาทามกลางชีวิต

ความเปนอยูของผูคนในยุคปจจุบันที่ตองเผชิญความเครียดอยูตลอดเวลา ในขณะท่ีเราไมสามารถ

จัดการกับสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียดเหลานั้นได แตเรายังมีวิธีที่จะจัดการกับความ

หงุดหงิดขุนเคืองท่ีเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ในขั้นตอนนี้ Lawrence(2000) ไดมีแบบทดสอบ

ความเครียดเพื่อที่ผูเรียนจะไดทราบถึงระดับความเครียดของตนเอง พรอมทั้งแนะนําวิธีการปฏิบัติ

ตัวเพื่อหลีกเลี่ยงความเครียด รวมทั้งแนะนําเทคนิคการผอนคลายทําสมาธิซึ่งประกอบดวยการ

ผอนคลายรางกายและเทคนิคการบอกยํ้ากับตนเองวาเราเปนคนมีความสุข จากนั้นใชเทคนิคการ

ยุติการประมาณคาตนเองของ Ellis(1974) ซึ่งเปนแนวคิดวาดวยเหตุผลและอารมณ (RET - 

Rational – Emotive Therapy) ที่เห็นวาคนเรานั้นเพียงแตมีชีวิตอยูก็มีคุณคาแลว จึงไมจําเปนตอง

ประมาณคาของตนเองตอไปอีก ดังน้ันในขั้นตอนนี้ Lawrence(2000)  เห็นวาเราทุกคนสามารถ

หาทางหลีกเลี่ยงและจัดการกับความเครียดของเราได เพราะความเครียดเริ่มจากกังวลดานจิตใจ

แตจะสงผลสุดทายตอสภาพรางกาย 

6. การสรางความเขมแข็งใหตนเอง ดวยการมีมุมมองท่ีบวก การปรับจิตใต

สํานึกและรับผิดชอบตอการกระทําของตนเองท่ีเปนปจจุบัน ใน 4 ขั้นตอนที่ผานมาไดมุงเนน

ถึงการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองโดยผานการพัฒนาคุณภาพรายบุคคล ในขณะที่ขั้นตอนที่  

5 เปนการจัดการกับความเครียดเพราะจากประสบการณผูที่มีความเครียดมักจะเปนผูที่เห็นคุณคา

ในตนเองตํ่าดวย ในขั้นตอนนี้ผูเรียนจะไดเรียนรูถึงการปกปองตนเองที่เสมือนเปนการฉีดวัคซีน

สรางความเขมแข็งใหแกตนเองดวยการใหกําลังใจซึ่งกันและกัน โดยกิจกรรมคําชม ที่ใหผูเรียน

เขียนคุณสมบัติพิเศษท่ีแตละคนมีอยูและใหกลุมไดตางชื่นชมคุณสมบัตินั้นๆ พรอมรวมอภิปราย

ถึงความรูสึกที่แตละคนไดรับหลังคําชื่นชม จากนั้นเปนกิจกรรมหย่ังลึกไปถึงจิตใตสํานึก โดยอาศัย

เทคนิคในขั้นตอนที่ 5 ที่ใชเทคนิคการผอนคลายทําสมาธิ แตในขั้นตอนนี้จะเปนการสรางสรรค

จินตนาการในดานบวก โดยในขณะที่สภาวะรางกายและจิตใจเขาสูชวงของการผอนคลายอยาง

เต็มท่ี ใหจินตนาการถึงภาพของตนเองแตในดานดี ในดานบวก อันเปรียบเสมือนเปนการจารึก

ภาพลักษณท่ีงดงามเหลาน้ันของเราไวในจิตใตสํานึกของเราเอง นอกจากนี้ ผูเรียนแตละคนยอมมี

ภูมิหลังและประสบการณที่สะสมมาต้ังแตวัยเยาวแตกตางกันท้ังดีและไมดี ซึ่งเราไมสามารถ

กลับไปแกไขในสิ่งไมดีท่ีผานมาแลวน้ันได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปนปจจุบันโดยมีเปาหมายมอง

ไปขางหนา ซึ่งจะใชกิจกรรมใหผูเรียนเขียนเหตุการณท่ีมีความสําคัญตอชีวิตของตนเองทั้งดานดี

และไมดีในชวงเวลาต้ังแตเด็กจนถึงปจจุบัน แลวใหลองเปรียบเทียบความรูสึกที่ผานมากับ
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ความรูสึก ณ ปจจุบัน พรอมใหกลุมรวมอภิปรายวาจะทําอยางไรใหความรูสึกไมดีที่ผานมา

เหลาน้ัน ไมสามารถติดตามเรามาได 

สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) เปนการนําเสนอ

แนวทางที่ชวยใหบุคคลสามารถที่จะพัฒนาความภูมิใจในตนเองได ซึ่งเราไมสามารถกลับไปแกไข

สิ่งไมดีที่ผานมาแลวได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปนปจจุบันโดยมีเปาหมายมองไปขางหนา 

Coopersmith (1981) และ Maslow (1970) (อางถึงใน ประภาส ณ พิกุล, 2551) ได

ศึกษาพบวา เพศหญิงท่ีมีความภาคภูมิใจในตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงจะมีลักษณะ

เขมแข็ง มีความเชื่อมั่นในตนเอง กลาแสดงออก มีความวิตกกังวลตํ่า มีลักษณะเหนือผูอ่ืน และย่ิง

มีความภาคภูมิใจในตนเองสูงมากเทาใด ก็จะเปนบุคคลท่ีย่ิงต้ังเปาหมายชีวิตไวสูง อีกทั้งยังมี

ความกระตือรือรนตอสิ่งใหมๆ และสิ่งท่ีทาทายความสามารถ พอใจกับงานที่ใชความสามารถ

อยางเต็มท่ี อยากรู อยากเห็น ใจกวางและสามารถยอมรับผูอ่ืนไดมาก 

ปจจัยที่สําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลคือการเห็นคุณคา

ในตนเอง (Karen,1993)ไดศึกษาพบวาคนที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่าจะวิตกกังวลซึมเศรา ไมมี

เหตุผล กาวราว และรูสึกแปลกแยก ซึ่งจะทําใหมีปญหาในการปฏิบัติงาน ไมมีความสุขในการ

ทํางาน ผูที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่า มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานตํ่า และสัมพันธกับการ

วางงานดวย คนท่ีมีระดับการเห็นคุณคาในตนเองสูง (High self-esteem) จะเปดรับประสบการณ

ใหม ๆ มีการปรับตัวไดดีเมื่อตองประสบปญหา เพราะไมกลัววาความคิดหรือความสามารถของตน 

จะไมไดรับการยอมรับ และพรอมที่จะรับฟงขอมูลยอนกลับ (Feedback) จากผูอ่ืนและมีความพึง

พอใจในงานสูงและไดงานทํามากกวาคนท่ีภูมิใจในตนเองตํ่า (www.novabizz.com, 2010 : online) 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2545) กลาวถึงความรูสึกที่เรามีตอตัวเราจะเปนตัวกําหนด

ชะตาชีวิตของทุกคน เพราะความรูสึกน้ีจะติดตัวเราไปตลอดเวลา หากเราเชื่อวาเราทําได เราก็จะ

ทําได ไมวาเรื่องนั้นจะยากเพียงใดก็ตาม แตถาเราเชื่อวาเราทําไมไดเราก็จะทําไมไดแมเรื่องนั้นจะ

เปนเพียงเรื่องงายๆ ดังนั้น ผูที่มีภาพพจนตนเองในดานบวก ภูมิใจในตนเอง เห็นคุณคาของตนเอง 

ยอมจะมีความรูสึกที่ดีตอตนเอง รูสึกวาตนเองมีคุณคามีความสามารถท่ีแตกตางจากผูอ่ืน โดยไม

จําเปนที่จะตองไปเปรียบเทียบกับสิ่งอ่ืนใด จะเปนผูที่พอใจในสิ่งที่ตนเองมีอยู เปนอยูและมุงมั่นท่ี

จะทําในสิ่งที่ดีที่สุด บุคคลท่ีมีความภูมิใจในตนเอง มองตนเองในดานบวกจึงเปนผูที่สามารถ

พัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด 
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สุพัตรา ทาวงศ (2551) ไดกลาวถึงความภูมิใจในตนเองวาเปนความรูสึกที่บุคคลมีตอ

ตนเองในทางที่ดี มีความเคารพและยอมรับตนเองวามีความสําคัญ มีความสามารถและใช

ความสามารถที่มีอยูกระทําสิ่งตางๆ ใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมาย ยอมรับนับถือตนเอง 

มีความเชื่อมั่นในตนเอง เคารพในตนและผูอ่ืน และมีชีวิตอยูอยางมีเปาหมาย ทั้งนี้ การเห็นคุณคา

ในตนเองนั้น พิจารณาไดจากการเปรียบเทียบตัวตนท่ีแทจริง (Self-concept) กับตัวตนในอุดมคติ 

(Ideal self) โดยบุคคลที่มองเห็นตนเองในอุดมคติตางจากความเปนจริง จะมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองตํ่า (Low self-esteem) และคนที่มีความคิดเห็นตรงกันกับตนในอุดมคติ จะเปนคนท่ีมีการ

เห็นคุณคาในตนเองสูง เพราะการที่บุคคลจะรูสึกภาคภูมิใจในตนเองไดก็ตอเมื่อยอมรับตนเองได 

โดยรับรูสอดคลองตามที่ตนเองคาดหวัง ท้ังในดานความรูสึก เจตคติ ความเชื่อในเอกลักษณและ

คุณคา ความศรัทธาในตนเอง รวมทั้งสัมพันธภาพของตนเองกับบุคคลอ่ืน อาจกลาวไดวาการเห็น

คุณคาในตนเองเปนความแตกตางระหวางตัวตนที่แทจริงและตัวตนที่อยากจะเปนหรือตัวตนใน   

อุดมคติ (แผนภาพที่ 7) นอกจากนี้เหตุการณหรือสถานการณตางๆ ที่เกิดขึ้นในชีวิตของบุคคลก็มี

ผลตอการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลดวย กลาวคือ ถาบุคคลมีความสําเร็จในสิ่งที่กระทํา ก็จะ

มีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น ในทางตรงกันขามหากบุคคลประสบความลมเหลวก็จะทําให

บุคคลรูสึกวาตนไมมีความสามารถ การเห็นคุณคาในตนเองยอมลดลงเชนกัน 

   ตัวตนท่ีมองเห็น    ตัวตนในอุดมคติ     ตัวตนท่ีมองเห็น    ตัวตนในอุดมคติ 

                                                                                            

     

                    

 การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา    การเห็นคุณคาในตนเองสูง       

 

แผนภาพท่ี 7 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าและสูง  

(สุพัตรา ทาวงศ, 2551) 
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บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูงจะมีบุคลิกภาพท่ีดี เปนคนที่มีความเชื่อมั่นใน

ความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งท่ีตนเองกระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการกระทํา หรือ

การตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยางเหมาะสม มีความคิดสรางสรรค มุงการทํางานให

ประสบผลสําเร็จ มีความรับผิดชอบทั้งตอตนเองและผูอ่ืน มั่นคงทางจิตใจ มองโลกในแงดี มี

สัมพันธภาพท่ีดีตอบุคคลอ่ืน ดังนั้น บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูงจึงใชชีวิตไดอยางมี

ความสุข มีความวิตกกังวลนอย มีแนวโนมที่จะประสบความสําเร็จในการดํารงชีวิต จะมีระบบ

ภูมิคุมกันทางจิตใจใหบุคคลสามารถเผชิญกับปญหาไดอยางมั่นใจและอดทน และมีพลังในการ

ขจัดสิ่งไมดีในชีวิตออกไป เปดใจรับแตสิ่งดีๆ เขามาในชีวิต ปจจัยท่ีจะชวยใหบุคคลมีการเห็น

คุณคาในตนเองน้ัน ไดแกโอกาสท่ีบุคคลน้ันจะไดใชพลังความสามารถที่มีอยูในตนเองในการ

คุมครองดูแลตนเองหรือมีโอกาสไดเก้ือกูลผูอ่ืน ไดรับการใหความสําคัญ ไดรับความเชื่อถือศรัทธา

และประสบความสําเร็จในสิ่งที่มุงหวัง  

Khera (1998) (อางถึงในยลสิริรัตน มาตผล, 2551) ไดทําการรวบรวมลักษณะการ

เห็นคุณคาในตนเองสูงและต่ําไว ดังนี้ 

ตารางท่ี 2  ลักษณะและพฤติกรรมท่ีสัมพันธกับการเห็นคุณคาในตนเองสูงและตํ่า 

การเห็นคุณคาในตนเองสูง การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา 

- พูดคุยเก่ียวกับความคิด - พูดคุยเก่ียวกับผูคน 

- มีทัศนคติเก่ียวกับความหวงใยดูแล - มีทัศนคติเก่ียวกับการวิพากษวิจารณ 

- มีความออนนอมถอมตน - มีความเยอหย่ิง จองหอง 

- เคารพในอํานาจ - ตอตานอํานาจ 

- เคารพในการพิสูจนความผิด - กาวตอไปเพื่อแสวงหาสิ่งที่ตองการ 

- มีความมั่นใจ - มีความสับสน วุนวายใจ 

- เก่ียวพันกับลักษณะเฉพาะตัว - มีความเก่ียวพันกับการมีชื่อเสียง 

- มีความกลาแสดงออก - มีความกาวราว รุนแรง 

- มีความรับผิดชอบ - มักตําหนิหรือโทษสิ่งอ่ืน 

- มองโลกในแงดี - มีความเห็นแกตัว 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 

การเห็นคุณคาในตนเองสูง การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา 

- มีความเขาใจในสิ่งตางๆ - เชื่อถือโชคลาง 

- ชอบการเรียนรู - เชื่อวารูทุกสิ่ง 

- ออนไหว ไวตอความรูสึก - โกรธงาย อารมณเสีย ใจนอย 

- มีความสันโดษ - มีความโดดเด่ียวเดียวดาย 

- ชอบการอภิปราย - ชอบการโตแยง 

- เชื่อถือในคุณคาของตนเอง - เชื่อในคุณคาของทั้งหมด 

- แนะนําไปในทางที่ดี - ชักนําไปในทางท่ีผิด 

- อยูในระเบียบวินัย - บิดเบือนความรูสึกอิสรเสรี 

- มีแรงขับภายใน - มีแรงขับดันจากภายนอก 

- เคารพและยอมรับผูอ่ืน - ชอบดูถูกเหยียดหยามผูอ่ืน 

- มีความสุภาพ เรียบรอย - มีพฤติกรรมแสดงความหยาบคาย 

- รูจักขอบเขต - ไมรูจักขอบเขต 

- เปนผูให - มีความละโมบ 

 

6.2.4 แนวทางในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง  

การเห็นคุณคาในตนเองเปนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีเพื่อใชเผชิญ

กับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต การเห็นคุณคาในตนเองนั้นสามารถ

พัฒนาไดซึ่งขึ้นอยูกับการจัดการตอความคิดท่ีมีตอพื้นฐานเดิมในการเห็นคุณคาในตนเองของ

ตนเองโดยอาศัยกิจกรรมท่ีออกแบบขึ้น ซึ่งมีนักจิตวิทยาและนักการศึกษาผูใหญไดเสนอแนวทาง

ไวดังน้ี 

Brandan (1966) ไดเสนอแนวทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองไว โดยเชื่อวา

การเชื่อมั่นในการมีคุณคาของตน การไดรับการประสบความสําเร็จและมีความสุขและการยืนยัน
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ความตองการของตนตามสิทธิของตนนั้น ควรจะไดรับการฝกฝนอยูตลอดโดยเสนอแนวทางไว 6 

ขอ ดังนี้ 

1. การดํารงชีวิตอยูดวยสติสัมปชัญญะ เคารพตอความจริง ใสใจในสิ่งที่ควรไดรับ

การใสใจ พรอมกับเปดรับขอมูลทุกดาน 

2. การยอมรับในตนเอง รับผิดชอบตอความคิด การกระทําและความรูสึกของตนเอง

ที่แสดงออกไป 

3. การมีความรับผิดชอบในตนเอง หลีกเลี่ยงการตําหนิผูอ่ืนหรือเหตุการณตางๆ ตาม

ความคิดเห็นของตนเอง 

4. การกลาแสดงออกในทางที่เหมาะสม มีความมั่นใจในตนเอง 

5. การมีเปาหมายในการดําเนินชีวิตและมุงมั่นใหบรรลุเปาหมายนั้น 

6. การมีศักด์ิศรีในตนเอง มีความซื่อสัตยและจริงใจ ใหเกียรติผูอ่ืนและปฏิบัติตอผูอ่ืน

อยางยุติธรรม 

Bruno (1983) กลาวถึงการสรางเสริมการเห็นคุณคาในตนเองไว 4 ประการ คือ 

1.  การเสนอแนะหรือใหขอคิดโดยตรง (Direct Suggestion) อาจเปนการไดรับขอคิด 

คําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากผูอ่ืน หรือใหขอคิดเสนอแนะแกตนเอง (Autosuggestion) ก็ได

วิธีการน้ีเปนการใหขอมูล (Inputs) ที่ทําใหเกิดกําลังใจและสรางการเห็นคุณคาในตนเองได แต

จะตองไดรับการเสริมแรงโดยเหตุการณทางบวกที่ตอเนื่องกันดวย 

2.  สรางผลสําเร็จใหกับตนเองมากขึ้น (Increase Success) เปนการพยายามที่จะ

เพิ่มความสําเร็จใหแกตนเองโดยการไปใหถึงวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

3.  ลดความคาดหวังลง เปนการลดความอยากไดหรือความคาดหวังตางๆ ลง ซึ่งเปน

วิธีการ”พอเพียง” ตามวิถีชีวิตของชาวพุทธ 

4.  การยุติการประมาณคาตนเอง ซึ่งอธิบายไดโดยใชหลักทฤษฎีวาดวยเหตุผลและ

อารมณ (Rational – Emotive Therapy) ของ Albert Ellis (1974) ที่เห็นวามนุษยเรานั้นเพียงแตมี

ชีวิตอยูก็มีคุณคาแลว จึงไมจําเปนตองประมาณคาของตนเองตอไปอีก ดวยความคิดนี้ จึงเชื่อวา

การเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลจะเพิ่มขึ้นได ถาบุคคลน้ันเลิกพิจารณาตัดสินคาของตนเอง 

Coopersmith (1984) สรุปเทคนิคเฉพาะในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ไว

ดังนี้ 

1.  การยอมรับความรูสึกของตนเองตามความเปนจริง จะชวยใหบุคคลสามารถ

ถายทอดความรูสึกออกมา โดยเฉพาะการยอมรับความรูสึกทางลบ ความรูสึกกลัว ความรูสึก
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ขัดแยงและความรูสึกปฏิเสธของบุคคล  เปนสิ่งท่ีเปนประโยชนตอการแสดงความรูสึกของบุคคล

ในขณะนั้น 

2.  การยอมรับความแตกตางระหวางบุคคลในการเผชิญกับปญหาและวิธีการ

แกปญหาท่ีแตกตางกัน ควรทําความเขาใจในวิธีการแกปญหาและใหโอกาสแตละบุคคลในการ

แสดงความสามารถในการแกปญหา เนื่องจากบุคคลมีความคิดท่ีเหมาะสมเฉพาะวัยและมีความ

รับผิดชอบตอปญหาท่ีตองเผชิญอยูแลว นอกจากนี้การใหโอกาสไดฝกเลือกวิธีการแกปญหาดวย

ตนเอง จะทําใหบุคคลคนพบวายังมีวิธีการท่ีเหมาะสมอีกหลายอยางที่อาจจะนํามาเลือกใชได 

3.  ควรหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับบุคคลอยางกะทันหัน ซึ่งจะทําใหบุคคล

เกิดความรูสึกไมมั่นใจ ดังน้ันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นควรแจงใหทราบลวงหนาอยางชัดเจน

ในทันทีและถาเปนไปไดไมควรใหมีการเปลี่ยนแปลงอยางกะทันหันเกิดขึ้น 

4.  การมีตัวแบบท่ีดีและมีประสิทธิภาพในการเผชิญ เนื่องจากตัวแบบมีอิทธิพลตอ

ความรูสึกมั่นคงของบุคคล ตัวแบบจึงควรมีความเชื่อมั่นและใหการสนับสนุนบุคคลสามารถใช

ศักยภาพท่ีมีอยูในการเผชิญปญหาอยางมั่นใจ และใหกําลังใจวาสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จ

ไดในการเผชิญปญหาดวยตนเอง 

5.  ชวยใหบุคคลพัฒนาวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรค โดยใหเขาไดระบายความขุน

มัว ซึ่งจะเปนโอกาสใหเขาไดคอยๆ เขาใจความยุงยากในตนเอง ชวยลดระดับความเครียด จากนั้น

บุคคลจะคอยๆ ใสใจกับความรูสึกที่เกิดขึ้นกับตนเอง 

6. ใหความสําคัญกับการนับถือตนเองของบุคคลนั้น เพื่อเพิ่มความเขมแข็งในการท่ี

จะแกปญหา 

7.  สนับสนุนใหผูใกลชิดมีความรูความเขาใจในตัวบุคคลนั้น และใหความรวมมือใน

การเสริมสรางความเขมแข็งในการที่จะแกปญหา 

วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา (2538) ไดศึกษาถึงผลของการฝกอาสนะและสมาธิตาม

แนวคิดนีโอฮิวแมนนิสของสตรีในสถานสงเคราะหหญิงบานเกร็ดตระการ พบวาการฝกสมาธิทําให

สตรเีหลาน้ันมีพฤติกรรมดานบวกและพฤติกรรมที่แสดงวามีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มมากขึ้น 

Dolman และ Bond (2011) ไดทําการทดลองใหอาสาสมัครทําสมาธิดวยตนองโดยใช

เทคนิคการปลอยวางใจ ไมคิดอะไรอยางนอยวันละ 30 นาที ตอเน่ืองกัน 45 วันและนําผลที่ไดของ

แตละบุคคลมาเปรียบเทียบกับผูที่ไมไดทําสมาธิ ซึ่งไดใหอาสมัครประเมินความรูสึกที่ไดรับใน

กราฟวงกลม “วงลอแหงชีวิต” (แผนภาพท่ี 8) โดยใหคะแนนตํ่าสุดคือ 1 และสูงสุดคือ 10 ซึ่งแบง

ออกเปน 12 ดาน คือ ดานความสบายใจ ดานการเห็นคุณคาในตนเอง ดานมิตรสหาย ดานหนาที่
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การงาน ดานสุขภาพ บาน การเงิน ดานเวลาทองเที่ยวพักผอน ดานการเรียนรูและพัฒนาตนเอง 

ดานสัมพันธภาพภายในครอบครัว ดานสัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงานและดานสัมพันธภาพกับ

ผูอ่ืน ซึ่งผลการทดลองพบวา อาสาสมัครกลุมท่ีทําสมาธิอยางตอเน่ืองมีประสบการณที่นาพึงพอใจ 

โดยมีความสุขมากขึ้น มีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มมากขึ้น 

.  
 แผนภาพท่ี 8 วงลอชีวิต (Life Wheel) ของ Dolman และ Bond (2011) 

 

สรุป บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูมีหนาที่ในการใหบริการ การเห็นคุณคาใน

ตนเองจะเปนแหลงพลังงานของจิตใจที่ผูใหบริการนํามาใชเมื่อตองเผชิญกับสภาวะความกดดัน

จากการใหบริการแกผูโดยสารท่ีมีความตองการหลากหลาย เพราะผูใหบริการจะมีความรูสึกมั่นคง 

และปลอดภัย ไมหว่ันไหวตอคําตําหนิจากผูอ่ืนไดงาย บุคคลที่มีความภูมิใจในตนเองยอมมุงมั่นที่

จะทําในสิ่งที่ดีที่สุด จึงเปนผูที่สามารถพัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด การเห็น

คุณคาในตนเองนี้สามารถสรางใหเพิ่มขึ้นไดดวยการยอมรับตนเอง ลดความคาดหวังและการฝก

สมาธิใหมีคลื่นสมองตํ่า นับวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญอยางหนึ่งที่จะเสริมสรางจิตบริการแก

พนักงานสายการบินโดยผานกระบวนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง ซึ่งผู วิจัยไดเลือกใชแนว
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ทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) เนื่องจากเปนแนวทางที่คอนขาง

ยืดหยุน ผูเรียนไมจําเปนตองใชทุกขั้นตอน และแตละขั้นตอนใชเวลาไมเกินหนึ่งชั่วโมงซึ่งเหมาะสม

ตอการนําเขามาเสริมในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมและที่สําคัญทฤษฎีไดนําเสนอแนวทาง

พรอมกิจกรรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองอยางละเอียดที่สามารถนํามาใชไดจริง 

 

ตอนท่ี 6 แนวคิดดานจิตบริการ 

6.1 ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตสถาน (2539) ใหความหมายของ “การบริการ” หมายถึง 

งานที่ปฏิบัติรับใชหรืองานที่ใหความสะดวกตางๆ  

จิตตินันท เดชะคุปต (2540) ไดอธิบายคําวา “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา 

“Service” ในความหมายที่วา เปนการกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ 

การดําเนินการท่ีเปนประโยชน การบริการไมใชสิ่งที่มีตัวตน  แตเปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ 

ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูรับบริการ  ลูกคา  ผูบริโภค) กับผู

ใหบริการ (เจาของกิจการ  พนักงานบริการ  ระบบการจัดการบริการ)  หรือในทางกลับกันคือ

ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งให

บรรลุผลสําเร็จ  

สุขุม นวลสกุล (2550) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การทําประโยชนใหผูอ่ืน 

ทําใหผูอ่ืนมีความพอใจโดยต้ังอุดมการณไววา งานของเราคือการบริการและตองพยายามพัฒนา

ปรับปรุงผลงานใหมีคุณภาพ เพื่อกาวไปสูจุด “ความพึงพอใจ” ของผูอ่ืน 

วรางคณา หทัยยุทธ (2550) ใหความหมายของการบริการวาเปนสินคาตัวหน่ึง การบริการ

ที่ดีหรือมีคุณภาพนั้นมาจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธและทักษะทําใหชนะใจลูกคาซึ่ง

ถือวาเปนความรับผิดชอบรวมกันของทุกคนในองคกร  

ความหมายในเชิงวิชาการ กลาวถึงการบริการวาเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ผลิตผล

ออกมาในรูปของเวลา, สถานที่, รูปแบบ หรือสิ่งประเทืองที่เอ้ืออํานวยทางจิตวิทยา ตัวอยางเชน 

งานรักษาสิทธิประโยชน ลิขสิทธิ์ตางๆ  ทําความสะอาด ดูแลบริเวณ ออกแบบ ฯลฯ การบริการเปน

สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมหรือสูญสลายไปไดงาย โดยจะทําขึ้นและสงมอบ

เพื่อใหใชสอยบริการนั้นในทันที หรือเกือบในเวลาที่ใหบริการนั้น ตัวอยางเชน บริการตัดผม ทําฟน 
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ฉายภาพยนตร การบรรยาย การแสดงละคร การตรวจรักษาโรค ฯลฯ หรืออาจเปนในรูปแบบวัตถุ

ธาตุที่สัมผัสจับตองได โดยทําการผลิตใหสําเร็จแลวนําออกจําหนายหรือใชสอยในภายหลังนั้นได 

ตัวอยางเชน บริการทําการวิจัย หรือการสํารวจขอมูล สวนความหมายในเชิงปฏิบัติ หมายถึง การ

เอาใจใส ชวยเหลือ ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ และเขาถึงไดงาย 

โดยมิตองเรียกหาดวยความเต็มใจหรือสมัครใจ  (บมจ.การบินไทย, 2548) 

Gronroos (1990) ใหนิยามของคําวา บริการวา หมายถึง กิจกรรมหรือกลุมของกิจกรรมที่

โดยธรรมชาติแลวมีลักษณะท่ีจับตองไมได (Intangible) และมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวาง

ลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงระบบและทรัพยากรท่ีใชในการบริการ ในการจัดหาวิธีการในการ

แกปญหาหรือชวยเหลือลูกคา (บมจ.การบินไทย, 2550) 

สรุป การบริการเปนกระบวนการที่ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจใหแกผูมา

ใชบริการ จัดเปนสินคาชนิดหน่ึงซึ่งจับตองไมได แตสัมผัสไดดวยความรูสึก ไดถูกนํามาเปน

เครื่องมือหรือกลยุทธสําคัญที่ใชในการแขงขันและการสรางความผูกพันใหกับลูกคาผูมารับบริการ

ใหเปนลูกคาถาวร  โดยคุณภาพของการใหบริการตองพัฒนาใหทันตอความตองการของผูมาใช

บริการท่ีอาจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  

6.2 ลักษณะจําเพาะท่ีบงบอกถึงงานบริการ (บมจ.การบินไทย, 2548) 

1. ผลผลิตหรือสิ่งปอนออก (Output) มีลักษณะจับตองไดยาก (Intangible) 

2. ผลผลิตมักมีความหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบที่เปนตัววัดเปรียบเทียบให

ตรงกับมาตรฐานใดมาตรฐานหน่ึงไดยาก 

3. มักตองสงมอบหรือถูกสัมผัสและบริโภคหรือใชประโยชนจากลูกคาในทันทีที่ผลิตออกมา 

4. ในกระบวนการใหบริการ ลูกคาตองมีบทบาทหรือมีสวนรวมและสัมผัสบริการในขณะ

ทําการใหบริการเปนอยางมากเสมอ 

5.  ทักษะหรือความชํานาญเฉพาะตัวมักถูกสงมอบลูกคาโดยตรง 

6. งานบริการไมสามารถผลิตออกมาเปนแบบมวล (Mass Production) ได 

7. ตองอาศัยการตัดสินใจ และสามัญสํานึกของผูใหบริการแตละบุคคลเปนอยางมาก 

8. องคกรที่อยูในภาคบริการมักมีพนักงานจํานวนมาก หรือใชตนทุนและคาใชจายดาน

บุคลากรสูงกวาตนทุนหรือคาใชจายดานอ่ืนๆ 

9. หนวยใหบริการมักถูกกระจายอํานาจและแจกจายตัวไปในตําแหนงที่ใกลชิดกับลูกคา 

10. การวัดประสิทธิผลของงานบริการมักกระทําไดยากในเชิงคณิตศาสตร 
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11. การควบคุมคุณภาพบริการจะกระทําที่กระบวนการใหบริการ (Service Process 

Control) มากกวา เพราะการควบคุมผลิตบริการ (Service Output Control) กระทําไดยาก 

12. หนวยวัดตนทุนหรือราคาในงานบริการที่อยูในกรอบหรือแนวเดียวกันกระทําไดยาก 

ลูกคามักจะเทียบราคากับความพอใจในการเลือกใชบริการนั้นๆ มากกวาหาบริการที่ราคาถูกกวา

หรือพยายามบังคับบริการที่ตนชอบใหลดราคาลงมา 

สรุป ลักษณะของงานบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดท่ีตองสงมอบใหผูมาใชบริการโดยตรง 

ตองอาศัยทักษะ ประสบการณหรือความชํานาญเฉพาะตัว ผลผลิตของงานบริการแตละลักษณะมี

ความหลากหลาย หาเกณฑวัดท่ีเปนมาตรฐานไดยากเพราะขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการเปนหลัก การควบคุมคุณภาพบริการจะมุงเนนที่กระบวนการใหบริการเปนหลัก 

 

6.3 ความสําคัญของการบริการ 

ปจจุบันนี้การเสนอขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดก็ตาม จะตองมีการใหบริการผนวกรวมอยู

ดวยเสมอ  โดยเฉพาะในธุรกิจการใหบริการ  เพราะโดยแทจริงนั้นบริการก็คือสินคาอยางหนึ่ง  ซึ่ง

เปนที่ประจักษดีวาการขายที่ประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองมีบริการท่ีดี ดีจนถึงระดับที่ลูกคาตอง

กลับมาใชบริการอีก ที่เรียกวาเกิดการ “ขายซ้ํา” กลาวคือเปนบทบาทหนาที่ของผูที่ทําธุรกิจบริการ

จะตองรักษาลูกคาเดิมไวใหได ในขณะเดียวกันก็จะตองสามารถเพิ่มลูกคาใหม ทําใหเกิด “การ

ขายซ้ําแลวซ้ําอีก” ที่จะสามารถชักนําลูกคารายใหมไดอยางตอเนื่อง (สมิต สัชฌุกร, 2542) 

สมิต สัชฌุกร (2542) กลาวถึงความสําคัญของการบริการไว 2 ดานคือ   

1. การบริการท่ีด ี จะสงผลใหผูมารับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ ทั้งตอผูใหบริการและ

หนวยงานที่ใหบริการ  ดังน้ีคือ มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ รูสึกนิยมในหนวยงานท่ีมาใหบริการ 

ผูใชบริการมีความระลึกถึงและยินดีที่จะมาขอรับบริการอีก รูสึกประทับใจ มีการบอกตอแนะนําให

ผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้น ผูชบริการเกิดความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการและมีการพูดถึงผู

ใหบริการและหนวยงานไปในทางที่ดี 

2. การบริการท่ีไมดี  จะสงผลทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ  ทั้ง

ตอผูใหบริการและตอหนวยงานที่ใหบริการ  ดังน้ีคือ ผูใชบริการรูสึกรังเกียจตัวผูใหบริการ เสื่อม

ศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ ผิดหวังและไมอยากมาใชบริการอีก มีการพูดถึงผูใหบริการและ

หนวยงานในทางท่ีไมดี รูสึกไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนานและที่สําคัญจะบอกตอไป

ยังผูอ่ืนไมใหมาใชบริการ 
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ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2551) ไดกลาวถึง แนวทางในการสรางความประทับใจใหแกลูกคา

ดวยทั้งคุณภาพและคุณคาในงานบริการ โดยในแงมุมของความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 

มีความเห็นวา การพัฒนาบุคลากรเปนสิ่งจําเปนตอวิชาชีพงานบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของ

บุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังน้ันการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดก็จากตัวบุคคลโดยอาศัยทักษะ

ประสบการณเทคนิคตางๆท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจและอยากกลับมาใชบริการ

อีก ซึ่งแนวทางที่จะสรางความประทับใจนั้นประกอบดวย 

1) มีจิตใจรักในงานดานบริการ (Service Mind)  ผูใหบริการตองทุมเททั้งแรงกายและ

แรงใจ  ตองมีใจรักและชอบในงานบริการ เสียสละและทุมเทอยางเต็มที่ 

2) มีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge)  ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบ ทั้งยังสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของ

สินคาท่ีนําเสนอ ประวัติองคกร รวมท้ังระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิด

ความผิดพลาดเสียหาย โดยตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโยลีใหม ๆ เพิ่มขึ้นอยางสม่ําเสมอ 

3) มีความชางสังเกต (Observe) เพราะหากผูใหบริการมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะ

เปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการ ที่ดีย่ิงขึ้น เกิดความ

พอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดมากย่ิงขึ้น 

4) มีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมของการกระตือรือรน จะแสดงถึงความมี

จิตใจในการตอนรับ ใสใจใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการ

ชวยเหลือผูที่มารับบริการ 

5) มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งที่สื่อถึงความคิด ความรูสึก ที่สงผลให

เกิดบุคลิกภาพที่ดี  เพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 

6) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดสรางสรรคที่แปลกใหม 

แตกตางท่ีไมยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู การปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมี

ความคิดใหม ๆ เพื่อปฏิรูปงานบริการไดดี 

7) สามารถควบคุมอารมณได (Emotional control)  งานบริการเปนงานที่ทําใหผูอ่ืน ตอง

พบปะผูคนหลากหลายชนชั้น  ตางการศึกษา ดังนั้นกิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน 

ซึ่งอาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราวหรือแสดงกิริยามารยาทไมดี ซึ่งผูใหบริการตองสามารถควบคุม

อารมณใหได 

8) ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดขึ้น (Calmness)   ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอ

ความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวนหรือเหตุฉุกเฉิน ผูใหบริการจะตอง
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สามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดี

ที่สุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 

9) มีทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการ

เปนผูให จึงตองมีความรูสึกรักงานบริการ และเต็มใจที่จะใหบริการ ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองาน

บริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ีเปนผลใหงานบริการมีคุณคา

และนําไปสูความเปนเลิศ 

10) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) การปลูกฝงทัศนคติให

เห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” และ 

“ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” เพื่อใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด  

สรุป การบริการเปนสิ่งสําคัญเพราะลูกคาตองการไดรับการดูแลเอาใจใสที่ดี ตองการได

สินคาคุณภาพดี บริการท่ีดี การตอนรับท่ีอบอุน ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วคุมคาตอเงินที่เสียไป 

ดังนั้น การบริการจึงขึ้นอยูกับบุคคลผูใหบริการที่จะสามารถใหบริการท่ีมีทั้งคุณภาพและคุณคา  

สามารถสรางความประทับใหแกลูกคาได ซึ่งคุณสมบัติของผูใหบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจไดนั้น ตองเปนผูที่ผานการคัดเลือก ผานการอบรม มีกิริยามรรยาทดี มีประสบการณและ

ปฏิภาณไหวพริบ มีความสามารถในการควบคุมอารมณและที่สําคัญตองเปนผูที่มีใจรักในการ

ใหบริการ มีทัศนคติท่ีดีตอการใหบริการ เพราะเมื่อลูกคาพึงพอใจ อยากกลับมาใชบริการอีก

องคกรก็อยูรอด (Win - Win Strategy) 

6.4 ความหมายของจิตบริการ 

 เกษมสุข ภมรสถิตย (2544) ไดศึกษาถึงเรื่องของจิตใจ โดยท่ีปกติของมนุษยมีอารมณ 

รางกายและจิตใจเปนความเก่ียวเนื่องที่แยกออกจากกันไมได อารมณไมใชจิตใจแตเปนอาภรณ

ของจิตใจ หากอารมณไมดีก็เสมือนใจที่สวมใสเสื้อผาไมดี คับ อึดอัด การมีอารมณเสีย หงุดหงิด

เปนการปดโอกาสทางความคิดและภูมิปญญา แตมีกุญแจที่ไขไปสูการปรับสมดุลไดก็คือ “สมาธิ” 

เพราะเปนสิ่งเดียวท่ีจะทําใหใจมีประสิทธิภาพไดทันทีที่จะควบคุมอารมณไวไดเมื่อมีสิ่งไมดีมา

กระทบ สมาธิเปนหนทางที่นําไปสูการดูแลจิตใจและอารมณใหสงบสมดุล ความมั่นคงของใจที่ถูก

ฝกดีแลวจะสงผลใหอารมณไมหว่ันไหวเมื่อถูกกระทบ ซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินชีวิต 
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สมิต สัชฌุกร (2548) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนโดยมีหลักยึดถือปฏิบัติ  

วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2555) ใหความหมายของคําวา จิต หรือ จิตใจ หมายถึง 

ความรูสึกนึกคิด เชาวนปญญา ความสํานึก ความมีสติ ในขณะที่จิต ในความหมายเชิงพุทธ

ศาสนา หมายถึง สิ่งที่อยูนอกเหนือความคิด เหตุผล ตรรกะ จิตสามารถเปนสะพานเชื่อมระหวาง

ความคิดกับปญญาญาณ   

 “จิตบริการ” หรือ “จิตสํานึกในการใหบริการ” หรือ “การมีใจในงานบริการ” มาจากคํา

ภาษาอังกฤษวา “Service Mind” คําวา Service แปลวา การบริการ และคําวา Mind แปลวา 

จิตใจ เมื่อรวมกันจึงหมายถึง การมีจิตใจของการเปนผูใหบริการ   

2สํานักงานพุทธศาสนาแหงชาติ (2553 : ออนไลน) 2ใหความหมายของคําวา จิตบริการ 

หมายถึง เขาใจความตองการของผูรับบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว ใหบริการและชวยเหลือ

ผูรับบริการดวยความย้ิมแยมแจมใสและกระตือรือรนตอการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

อาภรณ  ภูวิทยาพันธุ (2549) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมที่แสดงวาบุคคลมีจิตบริการไว                

6 ประการ ดังนี้ 1. ใหบริการดวยรอยย้ิมและคําพูดที่เหมาะสมเพื่อสรางความไววางใจใหกับลูกคา     

2. แสดงออกถึงความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 3. สามารถควบคุมกิริยา

ทาทางและน้ําเสียงในขณะใหบริการไดเปนอยางดี 4. เก็บอารมณไดดีขณะรับฟงขอรองเรียนใน

เรื่องตางๆ  จากลูกคา 5. มีน้ําใจท่ีจะเสนอแนะหรือใหขอมูลในเรื่องอ่ืนๆ  ที่เห็นวาเปนประโยชนแก

ลูกคา 6. เปดใจรับฟงคําติชมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของตนไดเสมอ 

เทพ  สงวนกิตติพันธุ (2551) กลาวถึงการที่ผูใหบริการมีจิตบริการยอมทําใหเกิดการ

ใหบริการที่ดีแกลูกคา ซึ่งจะเปนประโยชนท้ังตอหนวยงานและตัวผูใหบริการเอง ดังน้ีคือ 1. ทําให

สามารถผูกมัดใจลูกคา  เพราะการบริการที่ดียอมสามารถผูกใจลูกคาใหเกิดความภักดี (Loyalty) 

ตอสินคาหรือการบริการ ทําใหผูใชบริการกลับมารับบริการอีก 2. เกิดการประชาสัมพันธหรือบอก

ตอ  โดยเมื่อสามารถผูกมัดใจลูกคาไดแลว ลูกคาจะเปนผูหน่ึงที่จะชวยประชาสัมพันธสินคาหรือ

บริการท่ีตนเองประทับใจน้ันไปยังผูอ่ืนใหมารวมเปนลูกคาดวย 3. เปนการสรางภาพลักษณที่ดีแก

หนวยงาน  ซึ่งเมื่อลูกคาที่ไดรับบริการที่ดี ยอมจะเกิดความพึงพอใจและประทับใจทั้งตอตัว                  

ผูใหบริการและหนวยงานของผูใหบริการอีกดวย 4. สรางรายไดและผลกําไร หนวยงานที่ทําให

ลูกคาพึงพอใจและประทับใจ  ยอมที่จะรักษาลูกคาเกาไวไดและมีลูกคาใหมเพิ่ม ดังนั้นรายไดและ
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ผลกําไรของหนวยงานก็จะเพิ่มมากขึ้นดวย 5. ไดรับคําชื่นชมและความกาวหนาในงาน การ

ใหบริการท่ีดีจะทําใหลูกคาประทับใจและชื่นชมในตัวผูใหบริการและหนวยงาน นอกจากนี้ลูกคา

กลับมารับบริการอีกและบอกตอ จะสงผลใหหนวยงานมีรายไดและเจริญรุงเรืองย่ิงขึ้น พนักงานผู

ใหบริการก็ยอมมีความเจริญกาวหนาดวยเชนกัน 

สรุป ความหมายของจิตบริการหมายถึง การตระหนักรู  เขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ สามารถรักษาจิตใจและอารมณใหมั่นคงมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการดวย

ความย้ิมแยมแจมใส อยางถูกตองและรวดเร็ว ชวยเหลือผูมารับบริการดวยความกระตือรือรน การ

มีจิตบริการท่ีดียอมสามารถผูกใจลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจและกลับมาใชบริการอีก ทั้งยังจะ

ชวยประชาสัมพันธและชักชวนผูอ่ืนใหมารวมใชบริการดวย ซึ่งจะชวยสรางชื่อเสียงและผลกําไรให

หนวยงาน 

6.5 แนวคิดดานการบริการ 

6.5.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการบุคคล (Human Services Theory) 

Thompson (2000) มีความเห็นวาการใชทฤษฏีและภาคปฏิบัตินั้นเปนสิ่งที่ตองทําคู

กันไปในธุรกิจบริการเชนเดียวกับความคิดและการกระทําที่ตอเนื่องกัน จากการศึกษาของ Kolb 

(1984) ไดกลาวถึงวงจรแหงการเรียนรูท่ีจะนําไปสูภาคการปฏิบัติใหไดผลดีซึ่งแบงออกเปน 4 

ระยะคือ ระยะท่ี 1 ประสบการณตางๆ สะสมมาที่จะสงผลตอการเรียนรู ระยะท่ี 2 การระลึกสังเกต

กลับไปยังประสบการณที่ผานมานั้น ระยะที่ 3 กรอบแนวคิดที่เปนนามธรรม และระยะท่ี 4 การ

ทดลองปฏิบัติจริง สวนในความเปนมืออาชีพ Thompson (2000) เห็นวาลําพังความรูใน

ระดับพื้นฐานนั้นไมเพียงพอท่ีจะกอใหเกิดการบริการที่เปนเลิศแตจะตองมีความรูในการใหบริการ

ในระดับขั้นสูง รวมทั้งมีภาพพจนในดานบวกที่จะมุงมั่นตอการใหบริการในระดับมาตรฐานที่สูง 

การกําหนดคุณคาและหลักการปฏิบัติ มีความสามารถในการตัดสินใจที่จะปฏิบัติตามหรือผอน

ปรนในกฎระเบียบที่วางไว และพยายามแสวงหาความรูที่จะเปนบันไดพื้นฐานใหเกิดการปฏิบัติท่ีมี

ประสิทธิภาพย่ิงๆ ขึ้นไป ซึ่งเขาไดกลาวถึงวา จากการเรียนรูดานทฤษฎีที่ตกผลึกออกมาเปน

ความคิด และนําความคิดท่ีเปนความรูจากทฤษฎีนั้นมาทดลองฝกฝน อันเปนโอกาสท่ีจะไดเรียนรู

จากประสบการณท่ีไดฝกทดลองจนไปสูการไดปฏิบัติจริง และหมุนเวียนกลับไปสูการนําทฤษฎี

กลับมาชวยในการฝกทดลองอีกดังแผนภาพท่ี 9 
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สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการบุคคลเนนถึงการมีความรูในการใหบริการในระดับขั้นสูง 

และมีภาพพจนในดานบวกที่จะมุงมั่นตอการใหบริการและพยายามแสวงหาความรูที่จะเปนบันได

พื้นฐานใหเกิดการปฏิบัติท่ีมีประสิทธิภาพย่ิงๆ ขึ้นไป 

6.5.2 แนวคิดหวงนาทีแหงสัมผัส (Moment of Truth) 

Zeithaml และ Parasuraman (1990) ไดทําการศึกษาเก่ียวกับการใชบริการ ทุกๆ 

ครั้งท่ีลูกคาไดสัมผัสกับงานบริการ ณ จุดสัมผัสเหลานั้นของการบริการจะสรางสถานการณที่เรียก

กันวา “หวงนาทีแหงสัมผัส” (Moment of Truth) ซึ่งเปนศัพทที่เปนที่รูจักกันทั่วไปในบรรดาผู

ทํางานบริการ เปนศัพทท่ีกําหนดขึ้นครั้งแรกโดย Mr.Jan Carlzen ประธานสายการบิน 

Scandinavian Airlines System (SAS) ที่ประสบความสําเร็จในการแกไขบริการของสายการบินนี้ 

จนสามารถพลิกฟนใหกิจการท่ีขาดทุนอยางหนัก  กลับมามีกําไรและเติบโตไดอยางรวดเร็ว  หวง

นาทีแหงสัมผัสนี้คือ “นาทีที่ลูกคาติดตอกับพนักงาน กระบวนการ หรือ ตัวองคกร เพื่อรับบริการ” 

เปนนาทีที่สําคัญเพราะคือนาทีที่ลูกคาจะตัดสินวาบริการที่ไดรับน้ันมีคุณภาพดีเพียงใด การตัดสิน

คุณภาพบริการ ณ นาทีแหงสัมผัสที่จุดสัมผัสตางๆ นี้จะนําไปสูประสบการณท่ีดีหรือไมดีของลูกคา

หรือผูโดยสารได จุดสัมผัสเหลานี้อาจจะหมายถึงพนักงานของกิจการ กระบวนการทํางานของ

กิจการตลอดจนตัวกิจการเอง (แผนภาพที่ 10) 

โอกาสที่จะใชทฤษฎีมาชวยในการฝกทดลอง 

โอกาสที่จะเรียนรูจากประสบการณ 

ทฤษฎ ี

ความคดิ การปฏิบัติจริง 

การฝกทดลอง 

แผนภาพท่ี 9 แสดงวงจรที่สัมพันธกันระหวางความคิดและการกระทํา Thompson (2000) 
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วิทยา ดานธํารงกุล (2547) ไดอธิบายถึงจุดสัมผัสเหลานี้มีสวนที่ซอนทับกันอยูและมี

ผลกระทบซึ่งกันและกัน  พนักงานก็เปนสวนหนึ่งในกระบวนการบริการองคกร สภาพขององคกรก็

มีผลตอกระบวนการบริการและตัวพนักงาน  ทุกจุดสัมผัสลวนมีความสําคัญกับลูกคา แมวา

ความสําคัญจะตางกันไปตามวาระโอกาสและลักษณะการติดตอของลูกคา หวงนาทีแหงสัมผัส

เกิดขึ้นมากมายในกระบวนการบริการ หากหวงนาทีแหงสัมผัสเกิดปญหาขึ้นต้ังแตในหวงนาที

แรกๆ จะสงผลรุนแรงตอคุณภาพของงานบริการในสายตาของลูกคา  มากกวากรณีที่เกิดปญหาใน

หวงนาทีสัมผัสทายๆ เพราะหวงนาทีสัมผัสแรกๆ จะสงผลกระทบเปนลูกโซใหลูกคาพลอยหงุดหงิด

ไปกับหวงนาทีแหงสัมผัสอ่ืนๆ ที่ติดตามมาในภายหลัง จากการศึกษาของโรงแรมแมริออต 

(Kandampully, 2007) พบวาหวงนาทีสัมผัส 4 จุดในชวง 10 นาทีแรกของการเขาพักของลูกคามี

สวนสําคัญเปนอยางย่ิงตอประสบการณของลูกคา สวนหวงนาทีแหงสัมผัสในงานบริการสายการ

บินนับต้ังแตการสํารองท่ีน่ัง การออกบัตรโดยสาร การ Check-in เพื่อขึ้นเครื่องของผูโดยสารและ

สัมภาระ ตลอดไปจนถึงการขึ้นเครื่องบิน การใหบริการระหวางเที่ยวบินและการรับสัมภาระเมื่อถึง

จุดหมายปลายทาง ซึ่งจะเห็นไดวากระบวนการใหบริการของธุรกิจสายการบินมีจุดสัมผัสท่ีสําคัญ

ทั้งดานบวกและดานลบ เปนท้ังจุดท่ีกอใหเกิดโอกาสการสรางความประทับใจใหผูใชบริการได

อยางดีย่ิงและในขณะเดียวกันก็เปนจุดอาจสรางความไมประทับใจไดดวยเชนกัน หากจุดสัมผัสใด

เกิดทําใหผูโดยสารเกิดความไมพึงพอใจยอมแกไขใหมีความรูสึกพอใจใหมไดยาก แมวาจะไดรับ

บริการที่ดีจากพนักงาน ณ หวงนาทีแหงสัมผัสอ่ืนๆ ภายหลังจากนั้นก็ตาม 

พนกังาน 

 

องคกร 

 

 

กระบวนการ 

 

แผนภาพท่ี 10 แสดงจุดสัมผัสในงาน (Zeithaml และ Parasuraman, 1990) 
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หวงนาทีแหงสัมผัสจากการใชบริการครั้งแรกของลูกคาจะย่ิงสําคัญมาก  เพราะจะ

เปนการสรางความประทับใจหรือไมประทับใจครั้งแรกใหเกิดกับลูกคา  ซึ่งจะสรางประสบการณ

อยางฝงใจใหกับลูกคาไปในที่สุด ประสบการณเชิงบวกท่ีลูกคาไดรับอยางสม่ําเสมอจะเปนการ

ตอกยํ้าภาพลักษณของบริการที่ดีในใจของลูกคา  ประสบการณเชิงลบที่เกิดบอยๆ จะนําไปสูผล

ในทางตรงกันขาม  แตหากเปนประสบการณบวกบางลบบางจะทําใหลูกคารูสึกไมมั่นใจตอ

คุณภาพของบริการ  เกิดความตะขิดตะขวงใจและมองหาผูใหบริการรายอ่ืนตอไป 

สรุป หวงนาทีแหงสัมผัสเปนนาทีท่ีเริ่มต้ังแตลูกคามาติดตอกับพนักงาน กระบวนการ 

หรือตัวองคกร โดยเฉพาะหากเปนการใชบริการครั้งแรกหวงนาทีแหงสัมผัสของลูกคาจะย่ิงสําคัญ

มาก  เพราะจะเปนการสรางความประทับใจหรือไมประทับใจครั้งแรกใหเกิดกับลูกคาและลูกคาจะ

จดจําประสบการณนั้นฝงใจไปตลอดไมวาจะเปนประสบการณดานบวกหรือลบก็ตาม   

 6.5.3 มาตรฐานงานบริการ  

 Zeithaml และ Parasuraman (1990) (อางถึงใน Kandampully, 2007) ไดศึกษา

จากแนวคิดหวงนาทีแหงสัมผัส (Moment of Truth) จึงไดตอยอดแนวคิดการบริการวาหาก

ตองการที่จะสรางความปลื้มปติใจในทุกชวงเวลาของหวงนาทีสัมผัสได จะตองทราบถึงภาพรวม

ของงานบริการนั้นๆ โดยละเอียดเพื่อที่จะไดทราบถึงกระบวนการใหบริการทั้งหมดของงานนั้นๆ 

โดยอาศัยพิมพเขียวบริการ หากมีจุดใดที่เห็นวายังมีความบกพรองในการใหบริการหรือเปนจุดที่ได

รับคําติจากผูมาใชบริการมากท่ีสุด จุดนั้นจะเปนจุดที่ตองปรับปรุงแกไขเปนอันดับแรก รวมทั้งตอง

พิจารณาถึงผลกระทบที่จะมีตอจุดสัมผัสของงานบริการในจุดอ่ืนๆ ดวยเชนกัน ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ Nicole (2010: online) ที่กลาวถึงการพัฒนางานบริการน้ันเปรียบเสมือนสถาปนิก

ผูออกแบบท่ีจะตองรางแบบอาคารกอสรางกอน ในงานบริการก็เชนกันตองมีแบบรางงานการ

ใหบริการเพื่อที่จะสามารถปรับปรุงการบริการไดครบถวนทุกจุดบริการ 

สถาบัน TICSS (The International Customer Service Standard) (2010) ซึ่งเปน

สถาบันของประเทศอังกฤษดําเนินการรับรองมาตรฐานดานการใหบริการแกหนวยงานตางๆ ท่ัวโลก

ไดกําหนดแนวทางในการประเมินคุณภาพบริการไว  โดยคํานึงถึงปจจัยหลัก 5 ปจจัยคือ 

(แผนภาพที่ 11) 

1. นโยบาย ดานการใหบริการขององคกร ซึ่งรวมทั้งดานเวลา การเงินและการ

สนับสนุนในปจจัยดานอ่ืนๆ 
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2. กระบวนการใหบริการ ซึ่งถือเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหผูใชบริการของหนวยงาน

นั้นเกิดความพึงพอใจตอบริการ 

3. พนักงานผูใหบริการ จะตองมีความรู ความสามารถและทักษะในงานบริการ 

4. คุณภาพของสินคาหรือบริการ ตองสามารถไววางใจได 

5. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 

แผนภาพท่ี 11  แสดงแนวทางในการประเมินคุณภาพบริการของสถาบันTICSSประเทศอังกฤษ (2010) 

  

 สรุป การที่จะทําใหลูกคาประทับใจในทุกจุดที่มารับบริการนั้น มีการกําหนดกระบวนการ

ตรวจสอบมาตรฐานงานบริการซึ่งครอบคลุมถึงนโยบายดานบริการขององคกร กระบวนการบริการ 

พนักงานผูใหบริการ คุณภาพของสินคาหรือบริการและสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

6.6 ตนแบบของการบริการสมัยใหม 

วิทยา ดานธํารงกูล (2547) ไดนําเสนอการสรางตนแบบใหมของการบริการที่เรียกวา        

“V-SERVE” คําน้ีมีท่ีมาจากการเลียนเสียงของคําวา “We serve” หรือ “เราบริการ”  โดยพบวา      

กิจกรรมที่จะนําไปสูความเปนเลิศในการบริการนั้น สามารถจะครอบคลุมไวไดอยางครบถวน

ภายใตตนแบบท่ีอาจถือไดวาเปนหัวใจของการบริการสมัยใหม 6 องคประกอบ  ซึ่งจะครอบคลุม

การสรางคุณภาพบริการภายในและบริการภายนอกไปพรอมๆ กัน  ไดแก 1) V คือ Vision  หรือ

วิสัยทัศนแหงบริการ 2) S คือ Skills  หรือทักษะในงานบริการ 3) E หรือ Empathy หรือความเขาใจ

ลูกคา 4) R คือ Responsiveness หรือการตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว 5) VคือVigor หรือ

ความพึงพอใจของลูกคา 
มีความตระหนัก 

มีทักษะในงาน 

การทํางานเปนทีม 

พฤติกรรมบริการ 
มาตรวัดการใหบริการ 

นโยบาย 

พนักงาน กระบวนการ สภาพแวดลอม ผลิตภัณฑ 
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การสรางความเขมแข็งในงานบริการ 6) E คือ Evaluation  หรือการประเมินผลการบริการ 

(แผนภาพที่ 12) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 12 องคประกอบของ V-SERVE (วิทยา ดานธํารงกูล, 2547) 

V-SERVE 

1) V คือ Vision  หรือวิสัยทัศนแหงบริการ ผูใหบริการควรมองบริการจากมุมมองของ

ลูกคาในฐานะที่ ลูกคาเปนศูนยกลางแหงงานบริการ อันเปนบทบาทที่สําคัญย่ิงอันดับแรกของผู

บริหารงานบริการในภาวะแหงการแขงขันและเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน การรูจักรับฟงขอคิดเห็นของ

ลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อนํามาวางแผนบนพื้นฐานจากขอมูลที่ไดจากการฟงลูกคา จะนํา

ความสําเร็จมาสูงานบริการในที่สุด 

วิสัยทัศน

Vision 

ทักษะ 

Skill  การประเมินผล

Evaluation 

 

การบริการที่เปนเลิศ 

Service Excellence 

 ความเขมแข็ง

Vigor 

การตอบสนอง 

Responsiveness 

ความเขาใจ 

Empathy 
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2)  S คือ Skills หรือทักษะในงานบริการ  เปนสิ่งพนักงานบริการตองไดรับการฝกฝน

เพื่อใหบริการที่นาประทับใจแกลูกคา  และที่สําคัญคือการมีทักษะในการสื่อสารและการแกไข

ปญหาของลูกคาหรือขอรองทุกขของลูกคา   

3)  E หรือ Empathy หรือความเขาใจลูกคา ซึ่งมิใชเปนเพียงการเขาใจธรรมดา แตตอง

เปนการเขาใจชนิดที่สามารถเขาไปนั่งอยูในใจของลูกคาได เขาใจความตองการที่แตกตางเปน

รายบุคคลของลูกคาได  ซึ่งเปนแนวโนมที่สําคัญสําหรับบริการในยุคใหมท่ีตองการใหบริการท่ีเกิน

ความคาดหวังของลูกคาอยูตลอดเวลา  ซึ่งความเขาใจน้ีจะเกิดไดดวยการสะสมขอมูล  เพื่อการ

เรียนรูตัวตนที่แทจริงของลูกคา  และการพยายามสรางบริการแบบเจาะจงตรงใจ(Service 

Customization)  เสมือนกับการตัดเสื้อที่พอดีเหมาะกับตัว (Tailor made) 

4)  R คือ Responsiveness  หรือการตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว  เปนการทําให

ลูกคารูสึกวาผูใหบริการคือเพื่อนที่ดี  พรอมจะสรางจุดสัมผัสในงานบริการ (Touch Point) ใหทุก

จุดบริการเปนประสบการณท่ีดีเสมอกับลูกคา  การตอบสนองที่ดีจะเกิดไดดวยการกําหนด

กระบวนการหรือขั้นตอนของการใหบริการที่เหมาะสมไดดวยเทคนิคของการพิมพเขียวบริการ  

และการใชวิธีการที่ถูกตองในการกอบกูบริการ  เมื่อเกิดความผิดพลาดใดๆ ขึ้นกับการบริการ 

5)  V คือ Vigor หรือการสรางความเขมแข็งในงานบริการ ที่เกิดจากพนักงานมีความ

เขมแข็งท้ังกายและใจ ซึ่งริ่มตนต้ังแตจุดแรกคือ การคัดเลือกพนักงานบริการ การพัฒนาฝกอบรม 

การจายคาตอบแทน การใหอํานาจแกพนักงาน รวมไปถึงการมีผูนําที่เขมแข็งในงานบริการ  และ

การสรางวัฒนธรรมท่ีเขมแข็งในงานบริการเพื่อการขับเคลื่อนบริการที่เปนเลิศ การสรางความ

เขมแข็งนี้เก่ียวของกับการบริการภายในเปนสวนใหญ 

6)  E คือ Evaluation  หรือการประเมินผลการบริการ  เปนการทวนตรวจสอบวาบริการที่

สงมอบใหลูกคานั้น  สรางความสุขและความประทับใจใหลูกคาไดมากนอยเพียงใด  รวมทั้งการ

ผูกใจลูกคาและการเทียบวัดงานบริการของตนกับคูแขง หรือกับกิจการที่มีความเปนเลิศในบริการ  

เพื่อนําไปสูการปรับปรุงแกไขใหมีความเปนเลิศย่ิงกวา และการรักษาลูกคาไวไดอยางยาวนาน 

 สรุป ตนแบบของการบริการสมัยใหมที่จะสามารถนําไปสูการบริการท่ีเปนเลิศ

ประกอบดวย 6 องคประกอบคือ วิสัยทัศนแหงบริการ ทักษะในงานบริการ ความเขาใจลูกคา การ

ตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว การสรางความเขมแข็งในงานบริการและการประเมินผลการ

บริการ 
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6.7 การปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

ปจจุบันกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจทุกแขนง นอกเหนือจากคุณภาพของสินคาแลว ยัง

ตองมุงเนนที่คุณภาพของการบริการ โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่งานบริการจัดเปนสินคาอยางหนึ่ง

เชนกัน พรอมท้ังใหความสําคัญตอลูกคาหรือผูมาใชบริการวา เปนบุคคลสําคัญ ดังเชนท่ีทาน

มหาตมะคานธีไดใหนิยามของลูกคาไววา (บมจ.การบินไทย, 2548) 

 “ลูกคาคือแขกคนสําคัญที่สุด ที่ไดมาเยือนเรา เขามิไดมาเพื่อพึ่งพิงเรา เราตางหากที่ตอง

พึ่งพาอาศัยเขา เขามิใชบุคคลท่ีมาขัดจังหวะการปฏิบัติงานของพวกเรา หากแตวาการบริการเขา 

คือวัตถุประสงคแหงงานของพวกเราผูใหบริการ เขามิใชบุคคลแปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่งของ

งานบริการของเรา พวกเรามิใชสงเคราะหเขา แตเขาตางหาก ที่กําลังสงเคราะหพวกเรา ดวยการ

ใหพวกเรามีโอกาสไดบริการเขา” 

กลาวไดวาแนวโนมของงานในองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนนับจากนี้ไปจะมุงให

ความสําคัญตอการบริการเปนสําคัญ โดยมีลูกคาหรือผูมารับบริการเปนจุดศูนยกลางและมี

เปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดใหแกผูมารับบริการ ใหผูบริการกลับมาใชบริการอีก

อยางตอเนื่องตลอดไป ทั้งน้ีตองอาศัยความรวมมือของพนักงานทุกคนในองคกร ภายใตเจตนาอัน

แรงกลาของผูบริหารระดับสูงที่จะมอบบริการอันเปนเลิศแกลูกคาและนโยบายดานบริการที่

สนับสนุนอยางแข็งแกรงและตอเนื่องจากองคกร เพราะผูที่มีจิตบริการจะตระหนักรู สํานึกในฐานะ

ผูใหบริการ เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมและกระตือรือรนที่จะใหความ

ชวยเหลือหรือบริการดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ อยางย้ิมแยมแจมใสและอารมณดี  

6.8 ความรูงานสายการบินและการบริการ 

ความรู ที่คําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา (Knowledge) เปนการรับรูเบ้ืองตน ซึ่งบุคคล

สวนมาก จะไดรับผาน ประสบการณ โดย การเรียนรู จาก การตอบสนองตอสิ่งเรา (S-R) แลวจัด 

ระบบเปนโครงสราง ของ ความรู ที่ผสมผสานระหวาง ความจํา (ขอมูล) กับ สภาพจิตวิทยา ซึ่งมี

ผูใหคําจํากัดไวดังนี้เชน 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมขั้นตน ซึ่งผูเรียนเพียงแตจําได 

อาจจะโดยการนึกไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได ความรูขั้นน้ี ไดแก ความรูเก่ียวกับคํา

จํากัดความ ความหมาย ขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง และวิธีการแกปญหาเหลานี้ ความรูจึง

เปนความจํา ท่ีเลือกสรร ซึ่งสอดคลอง กับ สภาพจิตใจ ของตนเอง อันเปนกระบวนการภายในที่

อาจสงผลตอพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกได  
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การเกิดความรูไมวา ระดับใดก็ตาม ยอมมีความสัมพันธ กับ ความรูสึกนึกคิด ซึ่งเชื่อมโยง

กับ การเปดรับขาวสาร ของบุคคล นั้นเอง รวมไปถึงประสบการณและลักษณะทาง ประชากร 

(การศึกษา เพศ อายุ ฯลฯ) ของแตละคน ที่เปนผูรับขาวสาร ถาประกอบกับการที่บุคคลมีความ

พรอมในดานตางๆ เชน มีการศึกษา มีการเปดรับขาวสาร ก็มีโอกาส ท่ีจะมี ความรูในเรื่องนี้ และ

สามารถเชื่อมโยงความรูนั้นเขากับสภาพแวดลอมได สามารถระลึกได รวบรวมสาระสําคัญ รวมทั้ง

สามารถวิเคราะห สังเคราะห รวมทั้งประเมินผลไดตอไป ซึ่งจะกอใหเกิดเจตคติตามมา             

(ดาราวรรณ ศรีสุกใส, 2542) 

Good (1973) (อางถึงใน โสภิตสุดา มงคลเกษม, 2539) กลาววา ความรูเปนขอเท็จจริง 

(facts) ความจริง (truth) เปนขอมูลท่ีมนุษยไดรับและเก็บรวบรวมจากประสบการณตางๆ การที่

บุคคลยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดอยางมีเหตุผล บุคคลควรจะตองรูเก่ียวกับสิ่งนั้น เพื่อ

นํามาประกอบการตัดสินใจ 

สรุปไดวา ความรูงานสายการบินและการบริการเปนขอมูลดานงานบริการของสายอาชีพ

ผนวกกับประสบการณดานงานบริการท่ีพนักงานสายการบินไดรับรูและเก็บสะสม จดจําไวใน

ตนเอง เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจ อันเปนกระบวนการภายในที่อาจสงผลตอเจตคติในการ

บริการและพฤติกรรมการบริการได ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดานสายการบิน 2) ความรู

ดานบริการ  

6.9 เจตคติในการใหบริการ 

เจตคติหรือทัศนคติ ซึ่งคําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา  Attitude เปนแนวคิดที่กลาวถึงกัน

มากในงานวิจัยดานสังคมศาสตรท่ีมีจุดประสงคท่ีจะพัฒนาคุณภาพงานบริการ การสื่อสาร การ

ประชาสัมพันธ เปนตน มีนักวิชาการหลายทานใหความหมายไวดังนี้ 

 ศักด์ิ สุนทรเสณี (2531) กลาวถึงเจตคติที่เชื่อมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลวา หมายถึง 

1.ความสลับซับซอนของความรูสึกหรือการมีอคติของบุคคลในการที่จะสรางความพรอมที่จะ

กระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามประสบการณของบุคคลนั้นที่ไดรับมา 2. ความโนมเอียงที่จะมีปฏิกิริยาตอ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดีหรือตอตานสิ่งแวดลอมที่จะมาถึงทางหนึ่งทางใด 3. ในดานพฤติกรรม 

หมายถึง การเตรียมตัว หรือความพรอมท่ีจะตอบสนอง 

วิจิตรา ชัยศรี (2537) กลาววา เจตคติหรือทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดและความ

คิดเห็นของบุคคลหรือทาทีที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ไดรับทราบหรือไดเห็น อันจะกอใหเกิด

ความรูสึกทางอารมณวาชอบหรือไมชอบ และมีแนวโนมที่จะทําการตอบสนองตอสิ่งนั้น ซึ่งอาจ
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เปนไปไดท้ังในทางบวกหรือลบ เจตคติเปนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรูไมใชเปนสิ่งที่มีติดตัวมาแต

กําเนิด 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) ใหความหมายของคําวา เจตคติ  หมายถึง  ทาที 

หรือความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  การใหคําจํากัดความของเจตคติมีหลายแนวทาง เมื่อ

พิจารณาความหมายของเจตคติโดยอาศัยจํานวนองคประกอบจะใหความหมายของเจตคติได 3 

กลุม คือ  

1) เจตคติมี 3 องคประกอบ คือ องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) 

องคประกอบดานอารมณความรูสึก (Affective Component) และองคประกอบดานพฤติกรรม 

(Behavioral component) 

2) เจตคติมี 2 องคประกอบ คือ องคประกอบดานปญญา และองคประกอบดาน

อารมณความรูสึก 

3) เจตคติมี 1 องคประกอบ คือ องคประกอบดานอารมณความรูสึก 

ลักษณะของเจตคติ ลักษณะที่สําคัญไดแก 1) เปนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณของบุคคล 2) มีเปาหมาย (Target) 3) มีทิศทาง (Direction) 4) มีความเขม 

(Intensity) 5) มีลักษณะคอนขางคงทนแตอาจเปลี่ยนแปลงได 

จากคําจํากัดความตาง ๆ ของเจตคติ จะเห็นไดวามีประเด็นรวมท่ีสําคัญดังนี้คือ 

1) ความรูสึกภายใน 

2) ความพรอม หรือ แนวโนมที่จะมีพฤติกรรมในทางใดทางหนึ่ง 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) กลาวถึง ความรูสึกที่มีตอตัวเราจะสงผลไปถึงความรูสึกท่ี

เรามีตอผูอ่ืนดวย ผูท่ีจิตใจผอนคลาย มีคลื่นสมองตํ่ายอมเกิดความรูสึกท่ีอยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแก

ชีวิตมากขึ้นตามหลักการนีโอฮิวแมนนิสซึ่งเปนแนวคิดที่มุงพัฒนาอัจฉริยภาพท่ีซอนเรนในตัว

มนุษยทุกคนใหปรากฏออกมาใหมากท่ีสุด เปนการพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและคุณธรรมโดย

ใหมีคลื่นสมองตํ่า จนเกิดพลังบวกที่จะทําใหคิดดี พูดดีและทําดี การมีคลื่นสมองตํ่าจะทําใหเกิด

ความรูสึกหรือมีเจตคติท่ีตองการชวยเหลือผูอ่ืนใหมีความสุข คลื่นสมองตํ่าสามารถฝกไดดวยการ

ทําสมาธิ การฝกโยคะ การรับประทานอาหารธรรมชาติที่ไมไดมาจากเนื้อสัตว การใชคําพูดดีๆ 

และการอยูใกลผูท่ีคิดดีหรือการอยูในกลุมของผูมีคลื่นสมองตํ่าดวยกัน 

ชนินทร สุขเจริญ (2551) ไดใหความหมายของทัศนคติหรือเจตคติวาหมายถึง ความเชื่อ 

ความรูสึกนึกคิด ความคิดเห็น ท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เชน บุคคล สิ่งของ การกระทํา สถานการณ รวมถึง
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ทาทีท่ีแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกอันบงบอกถึงสภาพจิตใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซึ่งสิ่ง

เหลาน้ีเกิดขึ้นจากประสบการณ หรือการติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน สามารถเปลี่ยนแปลงได แตจะ

มีความมั่นคงพอประมาณ ไมแปรเปลี่ยนไปทุกขณะจิต หรือเปลี่ยนตามอารมณในขณะใด

ขณะหนึ่งของบุคคล การแสดงออกของทัศนคติมี 2 รูปแบบ คือ ทัศนคติในเชิงบวกและทัศนคติใน

เชิงลบ   

สํานักงานกศน. (2553) ใหความหมายของคําวา เจตคติ หมายถึง สภาพความรูสึก

ทางดานจิตใจที่เกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคลอันเปนผลทําใหเกิด มีทาทีหรือมี

ความคิดเห็น รูสึกตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะท่ีชอบ หรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย  

Good (1959) ใหคําจํากัดไววา เจตคติ คือ ความพรอม ท่ีจะแสดงออกในลักษณะใด

ลักษณะหนึ่งที่เปนการสนับสนุน หรือ ตอตานสถานการณ บางอยาง บุคคลหรือสิ่งใด ๆ 

Rosenberg และ Hovland (1960) ไดใหความหมายไววา เจตคติเปนการจูงใจตอ

แนวโนมในการตอบสนองอยางเฉพาะเจาะจงกับสิ่งที่เกิดขึ้น 

Kendler (1963) กลาววา เจตคติ หมายถึง สภาวะความพรอม ของบุคคล ท่ีจะแสดง

พฤติกรรมออกมาในทางสนับสนุนหรือตอตานบุคคล สถาบัน สถานการณหรือแนวความคิด 

Watson และJohnson (1972) ไดกลาวถึงเจตคติของบุคคลท่ีเปลี่ยนแปลงไดเมื่อรับ

อิทธิพลของกลุมอางอิง ไวดังนี้ 

1. เจตคติของบุคคลจะมีผลอยางมากจากกลุมที่เขามีสวนรวมและกลุมที่เขาตองการจะรวม

ดวย 

2.  ถาเจตคติ ของบุคคลสอดคลองกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุมจะเปนการ

เสริมแรง (Reinforcement) ใหกับเจตคติ นั้น มากขึ้น ในทางตรงขาม จะเปนการลงโทษ (Penalty) 

ถาบุคคลน้ันมี เจตคติ ไมตรงกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุม 

3. บุคคลที่ขึ้นอยูกับกลุม หรือติดอยูกับกลุมมาก จะเปนผูที่เปลี่ยนแปลง เจตคติ ไดยาก

ที่สุด ถาการเปลี่ยนแปลงนั้น เปนความพยายามของบุคคลภายนอก 

4. การสนับสนุน หรือเห็นดวยกับเจตคติ บางอยางของสมาชิกในกลุมแมเพียง1 คน

เทานั้น ก็สามารถลดอิทธิพลของกลุมใหญที่มีตอเจตคติของสมาชิกในกลุมได 

5.  แมเปนเพียงสมาชิก 2 คนในกลุมเทานั้น ที่ยึดมั่นในความคิดหรือเจตคติบางอยาง ก็จะ

มีอิทธิพลตอสมาชิกในกลุม 
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6. การมีสวนรวมในการอภิปรายกลุมและการตัดสินใจกลุมจะชวยลดการตอตานการ

เปลี่ยนแปลงเจตคติ ถากลุมตัดสินใจยอมรับเจตคติใหม สมาชิกในกลุมก็จะยอมรับเจตคติใหม           

นั้นดวย 

7.  ถาบุคคลเปลี่ยนแปลงกลุมอางอิงของตน  เจตคติของบุคคลก็มีแนวโนมที่จะ

เปลี่ยนแปลงดวย 

เจตคติในงานบริการนับวาเปนสิ่งท่ีสําคัญย่ิง เพราะเปนปฐมเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรมการ

บริการ หากมีเจตคติในทางลบยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางลบ และในทํานองเดียวกัน 

หากมีเจตคติในทางบวกยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางบวกเชนกัน ซึ่งพฤติกรรมบริการ

ในทางบวกนี้ เปนสิ่งท่ีพึงประสงคในงานบริการของทุกองคกร Kelman (1967) ไดกลาววาเจตคติ

นั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได โดยมีกระบวนการเปลี่ยนแปลงเจตคติ (Attitude Change) 3 ประการ

คือ 1.การยินยอม(Compliance) การยินยอมนั้น จะเกิดขึ้นไดเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งที่มีอิทธิพลตอ

ตัวเขาและในขณะเดียวกันก็มุงหวังจะไดรับความพอใจหรือการยอมรับจากบุคคลหรือกลุมบุคคล

ที่มีอิทธิพลนั้น เปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของเจตคติ ซึ่งจะเปนพลังผลักดันใหบุคคลยอม 

กระทําตามมากหรือนอยไดนั้น จะขึ้นอยูกับจํานวนหรือความรุนแรงของรางวัลและการลงโทษ     

2.การเลียนแบบ (Identification) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งเราหรือสิ่งกระตุน ซึ่งการยอมรับนี้

นับวาเปนผลมาจากการท่ีบุคคลมีความตองการจะสรางสัมพันธท่ีดีกับผูอ่ืน จากการเลียนแบบนี้ 

เจตคติของบุคคลจะเปลี่ยนไปไดมากหรือนอย ขึ้นอยูกับสิ่งเราที่ทําใหเกิดการเลียนแบบ 3. ความ

ตองการที่อยากจะเปลี่ยน (Internalization) สิ่งนี้เปนกระบวนการท่ีเกิดขึ้นไดเมื่อบุคคลยอมรับสิ่ง

ที่มีอิทธิพลเหนือกวาเขา ซึ่งสิ่งน้ันตองตรงกับความตองการภายในหรือคานิยมของเขาที่มีอยูเดิม 

สวนความพึงพอใจที่ไดจะขึ้นอยูกับรายละเอียดของพฤติกรรมนั้น ๆ การเปลี่ยนแปลงดังกลาวหาก

กระทบกับความคิด ความรูสึกและพฤติกรรม จะมีผลตอการเปลี่ยนเจตคติท้ังสิ้น 

ดังน้ันจึงสรุปไดวา เจตคติในการใหบริการจึงหมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่มีผลตออารมณ 

เปนความรูสึกภายในหรือมุมมองท่ีมีตองานบริการ ที่จะสงผลใหแสดงความรูสึกน้ันออกมาทาง       

พฤติกรรมการบริการ โดยเจตคติน้ันมีทั้งดานบวกและดานลบ สามารถเปลี่ยนแปลงไดทั้งจาก

ปจจัยภายในของบุคคล (ความตองการท่ีอยากจะเปลี่ยน)และปจจัยภายนอก เชนจากอิทธิพล

กลุม เปนตน เจตคติที่ ดีในการบริการประกอบดวยความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการและ

ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ 
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6.10 พฤติกรรมในการใหบริการ 

พฤติกรรม คําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา Behavior คือ กริยาอาการที่แสดงออกหรือ

ปฏิกิริยาโตตอบเมื่อเผชิญกับสถานการณตางๆ มีผูใหความหมายไวดังนี้ 

Wade และ Tavris (1999) อธิบายวา พฤติกรรมคือการกระทําของคนเราที่สังเกตได 

Zimbardo และ Gerrig (1999) อธิบายวา พฤติกรรมเปนการกระทําของบุคคลเพื่อ

ปรับตัวตอสิ่งแวดลอม ซึ่งเปนพฤติกรรมท่ีสังเกตได  

Lahey (2001)  กลาววา  พฤติกรรมเปนการประพฤติปฏิบัติของบุคคลที่สามารถสังเกตได 

อาการแสดงออกตาง ๆ เหลาน้ัน อาจเปนการเคลื่อนไหวท่ีสังเกตไดหรือวัดได เชน การเดิน การพูด 

การเขียน การคิด การเตนของหัวใจ เปนตน สวนสิ่งเราที่มากระทบแลวกอใหเกิดพฤติกรรมก็

อาจจะเปนสิ่งเราภายใน และสิ่งเราภายนอก ซี่งสิ่งเราภายใน ไดแก สิ่งที่เกิดจากความตองการทาง

กายภาพ เชน ความหิว ความกระหาย สิ่งเราภายในนี้จะมีอิทธิพลสูงสุดในการกระตุนเด็กใหแสดง

พฤติกรรม และเมื่อเด็กเหลาน้ีโตขึ้นในสังคม สิ่งเราภายในใจจะลดความสําคัญลง สิ่งเราภายนอก 

ไดแก สิ่งกระตุนตาง ๆ ที่สัมผัสไดดวยประสาททั้ง 5 คือ ตา หู  จมูก ลิ้น การสัมผัส สิ่งเราท่ีมี

อิทธิพลที่จะจูงใจใหบุคคลแสดงพฤติกรรม ไดแก สิ่งเราที่ทําใหบุคคล เกิดความพึงพอใจที่เรียกวา 

การเสริมแรง ซึ่งแบงออกไดเปน 2 ชนิด คือ การเสริมแรงทางบวก เปนสิ่งเราท่ีพอใจทําใหบุคคลมี

การแสดงพฤติกรรมเพิ่มขึ้น เชน คําชมเชย การยอมรับของเพื่อน สวนการเสริมแรงทางลบ คือ สิ่ง

เราท่ีไมพอใจหรือไมพึงปรารถนานํามาใชเพื่อลดพฤติกรรมท่ีไมพึงปรารถนาใหลดลง เชน การ

ลงโทษเมื่อไมปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว (http://www.novabizz.com/NovaAce, 2010 : 

online)    

  อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) กลาวถึงการแสดงพฤติกรรมตอลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการมี        

“จิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)” ซึ่งเปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจใน

บทบาทและความรับผิดชอบที่ตองตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมทั้งการแสดงออกที่

จะชวยเหลือและใหความรวมมือแกลูกคา ทั้งนี้จิตสํานึกของการใหบริการนั้นจะเปนความสามารถ                

(Competency) อยางหน่ึงซึ่งโดยสวนใหญจะเปนความสามารถหลัก (Core Competency) ที่

องคการคาดหวังใหพนักงานทุกคน ทุกระดับตําแหนงงานมีความสามารถดานนี้เหมือนกัน และ

ความสามารถดาน “ จิตสํานึกของการใหบริการ ” ไดเปนปจจัยหนึ่งที่ใชในการวัดหรือประเมินผล

การปฏิบัติงาน โดยไดแบงลักษณะพฤติกรรมตามระดับของการตอบสนองที่แตกตางกัน ดังนี้

(อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 2549) 

http://www.novabizz.com/NovaAce


 

 

131 

ตารางท่ี 3 การแบงลักษณะพฤติกรรมตามระดับของการตอบสนองที่แตกตางกัน  

 

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม 

1 

(ต่ํากวามาตรฐานท่ี

กําหนดอยางมาก) 

•  ทําภารกจิสวนตวักอนเสมอ โดยใหลูกคารอการใหบริการจากตนเอง  

•  ไมรับฟงขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเองจากลูกคา  

•  แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงไมพอใจบอยคร้ังเมื่อลูกคาซักถามขอมูลใน

รายละเอียด 

2 

(ต่ํากวามาตรฐานท่ี

กําหนด) 

•  ชวยเหลือลูกคาตามความจาํเปน หรือเทาท่ีมีการรองขอ  

•  ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดไมละเอียด  

•  แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงไมพอใจเปนบางคร้ังเมื่อลูกคาซักถามขอมูลใน

รายละเอียด 

3 

(ตามมาตรฐานท่ี

กําหนด) 

•  ยิ้มแยมแจมใสในการใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคา  

•  ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน  

•  รับฟง หาสาเหตุและแนวทางแกไขขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเอง

จากลูกคา 

4 

(สูง/เกินกวามาตรฐาน

ท่ีกําหนด) 

•  ควบคมุอารมณและบุคลิกภาพไดอยางเหมาะสม เมื่อลูกคาแสดงกิริยาทาทาง

และนํ้าเสียงไมพอใจ  

•  ใหคาํแนะนําแกลูกคาถงึบุคคล หรือสถานท่ีท่ีควรติดตอ หากตนเองไมสามารถ

ใหบริการหรือใหขอมูลใดๆ  

•  พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา 

5 

(สูง/เกินกวามาตรฐาน

ท่ีกําหนดอยางมาก) 

•  เสนอท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคากอนเสมอ  

•  เปนตัวแทนของหนวยงาน / องคกรในการแลกเปล่ียนประสบการณ และ

ถายทอดหลักปฏิบัติในการใหบริการแกลูกคา  

•  สอนและใหคําแนะนําแกสมาชิกภายในและภายนอกทีมในการควบคุมและ

แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงท่ีเหมาะสมเมื่อเผชิญกับลูกคาในรูปแบบตางๆ  
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  Zeithaml, Parasuraman และคณะ (1988) (อางถึงใน Kandampully, 1988) เปนกลุม

นักวิจัยท่ีสนใจศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการ

ใหบริการ (Dimension of service quality) ไว 10 ดาน โดยพัฒนาตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรเพื่อใชชี้

วัดคุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL ซึ่งไดจากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

การสรางคุณภาพการใหบริการ ดวยการวิจัยในสํานักงาน 89 แหง ของ 5 บริษัทชั้นนําของ

สหรัฐอเมริกาในการบริการ โดยตัวแปรท่ีไดนับเปนพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเรื่องการตลาด

บริการ (ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2552) มีรายละเอียดดังนี้  

มิติที่ 1  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับ

ตองไดในการใหบริการ  

มิติที่ 2  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ

หรือการบริการที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

มิติที่ 3  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4  สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปน

กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

มิติที่ 6  ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ

เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ  

มิติที่ 7  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความ

เสี่ยงภัยหรือปญหา ตาง ๆ  

มิติที่ 8  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความ

สะดวก ไมยุงยาก  

มิติที่ 9  การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและการสื่อความหมาย  

มิติที่ 10  การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of customer) ในการคนหา

และทําความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ  
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ตอมาภายหลัง Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) (อางถึงในชัชวาลย ทัตศิวัช, 

2552)  ไดนําตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL มาทดสอบซ้ํา

โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบท่ีไดจากการสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ 

ไดทําการจับกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ พรอมกับไดนําหลักวิชาสถิติ

เพื่อพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการ

ทดสอบความนาเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบวา SERVQUAL สามารถ

แบงมิติไดเปน 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพการใหบริการท้ัง 10 ประการ 

SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจึงไดทําการยุบรวมบางมิติจากเดิมใหรวมกันเปนมิติที่ปรับปรุง

ใหม ซึ่งประกอบดวย 5 มิติหลัก (ตารางท่ี 4) คือ  

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีจับ

ตองไดหรือภาพลักษณที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก บุคลิกภาพของผู

ใหบริการ อุปกรณอํานวยความสะดวก ความสะอาด สถานท่ี อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน

การติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล 

หวงใยอยางต้ังใจจากผูใหบริการ  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการให

ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล

ออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมี

ความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได  

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม

ใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 

ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตอง

กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว  

มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถใน

การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยา

มารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่

ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเขาใจลูกคา

รายบุคคลและดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคนได 
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ตารางท่ี 4 การจัดกลุมเกณฑวัดSERVQUALที่ปรับปรุงใหมของ Zeithamlและคณะ (1990) 

รูปแบบเดิม รูปแบบใหม คําอธิบาย 

1. ลักษณะทางกายภาพ

ของบริการ 

1. ภาพลักษณท่ีปรากฏ ลักษณะทางกายภาพท่ีจับตองไดหรือ

ภาพลักษณของบริการ 

2. ความเชื่อถือได 2. ความเชื่อถือได ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาท่ีใหไวอยางถูกตอง เหมาะสม 

3. การตอบสนองตอลูกคา 3. การตอบสนองตอลูกคา ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

โดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงที 

4. สมรรถนะ 

5. การมีไมตรีจิต 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. ความปลอดภัย 

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นให

เกิดข้ึนและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. การเขาใจลูกคา 

5. การรูจักและเขาใจลูกคา ความสามารถในการเขาใจลูกคาเปน

รายบุคคล 

  

การวิจัยน้ี จึงเปนการนําแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) ซึ่งเปน

ผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพบริการมาเปนพื้นฐานกําหนดดัชนีชี้วัดเพื่อประเมินพฤติกรรมในการ

ใหบริการซึ่งมี 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 2) ดานความเชื่อถือได 

(Reliability) 3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 

(Assurance) 5) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ซึ่งเปนสิ่งที่พนักงานสายการบินควรมีเมื่อ

ปฏิบัติหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารหรือลูกคา 
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6.11 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

นอกจากพฤติกรรมในการใหบริการแลว การมีคุณลักษณะที่เหมาะสมตอการทําหนาที่

บริการซึ่งเปนสิ่งท่ีปรากฏใหเห็นไดท้ังจากภายนอกและเปนที่สิ่งที่มีอยูภายใน เชนจิตใจและ

อารมณ ยอมเปนองคประกอบสําคัญของผูที่จะทํางานบริการไดดี ซึ่งคุณลักษณะของผูที่จะทํางาน

บริการไดดี มีดังตอไปนี้ (สมิต สัชฌุกร, 2548)  

1) มีจิตใจรักงานบริการ ผูท่ีจะทํางานบริการไดดี สิ่งสําคัญประการแรกตองมีใจรักในงาน

บริการ เพราะบุคคลจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจและทุมเทแรงกายแรงใจใหแกสิ่งน้ันได 

ยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม 

2) มีความรูในงานท่ีจะบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปน

สําคัญ ดังนั้นผูที่จะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะบริการ

อยางแทจริง มิฉะนั้น จะเกิดความเสียหายแกงานท่ีตนรับผิดชอบขึ้นได 

3) มีความรูในตัวสินคาและบริการ การมีความรูในสิ่งที่ตนจะใหบริการนั้น จะทําให

สามารถอธิบายใหคําชี้แจงและการชวยเหลือแกผูท่ีมารับบริการได 

4) มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน การวางตนเปนสิ่งสําคัญในงานบริการเพราะเปน

พันธะผูกพันตอผลที่ไดกระทําลงไป ซึ่งตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา การแสดงกิริยา

มรรยาทและคําพูด รวมทั้งการสื่อสารที่เปนภาษากายดวยเชนกัน 

5) มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี ความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงาน

บรรลุผล ผูซึ่งไมมีความรับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตอผลท่ีตนไดกระทําลงไป ซึ่งจะสงผลใหทํา

หนาที่บริการอยางเสียไมได 

6) มีความรับผิดชอบตอผูใชบริการ จึงมีคํากลาวท่ีวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้

เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการอยางดีที่สุด เพื่อเปนหลักประกันวาจะใหบริการ

อยางมีคุณภาพและสรางความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน 

7) มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความรูสึกตองานบริการ

ในทางที่ชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองาน

บริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

8) มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ผูทํางานบริการหากมีสิ่งใดมากระทบตองต้ังสติอยางมั่นคง หาก

มีเหตุการณใดมากระทบและเกิดอารมณออนไหวแสดงปฏิกิริยาในทางรุนแรง ยอมสงผลเสียตอ

การใหบริการ 

9) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบริการควรมีความคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิม 

ผูที่มีความคิดสรางสรรคจะสามารถจินตนาการจากประสบการณมาสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น 
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10) มีความชางสังเกต การรับรูวาจะตองใหบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของ

ผูรับบริการ ซึ่งเปนการรับรูที่ไดมาจากการสังเกตจะติดอยูในความทรงจําที่กอใหเกิดความ

ประทับใจ 

11) มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ การท่ีผูมาใชบริการรองขอใหบริการในกรณีที่เกิน

กวาจะปฏิบัติได ผูทํางานบริการจึงควรไตรตรองวาควรจะทําประการใดหากมีอํานาจตัดสินใจ 

12) มีความสามารถวิเคราะหปญหา ผูทํางานบริการตองมีการติดตอท้ังทางตรงและ

ทางออมกับผูมาใชบริการที่มีภูมิหลังแตกตางกัน ซึ่งบางครั้งอาจเกิดปญหาขึ้นไดในหลายรูปแบบ 

ซึ่งผูใหบริการตองสามารถวิเคราะหปญหาและหาหนทางที่ดีที่สุดในการแกปญหา 

หลักคําสอนในพระพุทธศาสนาไดมีการกลาวถึงบทธรรมซึ่งเปนที่ยึดเหนี่ยวนํ้าใจตอกัน 

เปนสิ่งที่บุคคลพึงปฏิบัติตอกัน หรืออาจจะกลาววาเปนเทคนิควิธีที่ทําใหบุคคลรักใคร สรางความ

พึงพอใจตอกัน ซึ่งจัดไดวาเปนคุณลักษณะสําคัญของผูมีจิตบริการท่ีจะตองปฏิบัติหนาที่ใหบริการ 

เพราะงานบริการเปนงานของผูให เปนงานที่ตองทําใหผูรับเกิดความประทับใจและพึงพอใจจน

อยากจะกลับมารับบริการน้ันอีก บทธรรมน้ีเรียกวา สังคหวัตถุ แปลวา วิธีสงเคราะห หมายถึง วิธี

ปฏิบัติเพื่อยึดเหนี่ยวนํ้าใจคนอ่ืนท่ียังไมเคยรักใครนับถือ หรือที่รักใครนับถืออยูแลวใหสนิทแนบย่ิง

ชื่นชอบมากย่ิงขึ้น มี 4 ประการ ดังน้ี (ประยุทธ ปยุตฺโต1, 2532; ธรรมลีลา, 2547; ทีฆนิกาย 

ปาฏิกวคฺค พระไตรปฎกเลม11 ขอ 140 หนา 167)  

1) ทาน คือ การให ไดแก การเสียสละ การเอ้ือเฟอเผื่อแผ การแบงปนชวยเหลือกันเพื่อ

ขจัดความโลภหรือความตระหนี่ เปนการชําระจิตใจใหสะอาด ยกระดับจิตใจใหสูงขึ้น และการใหนี้

เปนไปเพื่อสงเคราะหหรือเพื่อยึดเหน่ียวน้ําใจคนอ่ืน ในแงปฏิบัติเนนที่การแสดงอัธยาศัยไมตรี

มากกวาปริมาณความมากหรือนอยของวัตถุท่ีให เพราะฉะน้ัน คุณธรรมขอนี้จะชวยใหบุคคลไม

เปนผูที่เห็นแกตัว ดังมีพระพุทธพจนท่ีทรงตรัสวา “ผูใหยอมเปนที่รัก” 

2) ปยวาจา ไดแก การพูดคําสุภาพ ไพเราะออนหวาน เพื่อใหเกิดความสมานสามัคคี ปย

วาจาทําไดงาย เพราะวาจาน้ันเกิดขึ้นจากตัวเรา เพียงเรามีสติ มีเมตตาในใจก็สามารถพูดออกมาได 

คําพูดมีอยู 2 ประเภท ไดแก คําพูดท่ีพูดออกไปแลวคนฟงชัง เชน คําหยาบ คําดา คําประชด       

คํากระทบกระเทียบ คําสบถ เปนตน คําพูดเหลานี้เรียกวา "อัปปยวาจา" สวนคําพูดที่พูดออกไป

แลวทําใหคนฟงรัก เชน คําออนหวาน คําชมเชยจากใจจริง คําพูดท่ีชวนใหเกิดความสมัครสมาน

                                                           

1 พระพรหมคุณาภรณ 
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ไมตรี เปนตน คําพูดเชนน้ีจึงเรียกวา “ปยวาจา” ซึ่งตองเปนคําจริง เปนคําสุภาพไพเราะออนหวาน 

พูดแลวกอใหเกิดประโยชน พูดดวยจิตเมตตา พูดถูกกาลเทศะ คือ ถูกเวลาและสถานที่ 

3) อัตถจริยา หมายถึง การบําเพ็ญประโยชนชวยเหลือกันซึ่งและกัน หลักธรรมขอนี้มุง

สอนใหคนพัฒนาตน 2 ดาน คือ การทําตนใหเปนประโยชนและทําในสิ่งท่ีเปนประโยชน การทําตน

ใหเปนประโยชน หมายถึง ทําตนใหมีคุณคาในสังคมของตน ไมนิ่งดูดายมีสิ่งใดพอจะชวยเหลือคน

อ่ืนไดก็เอาใจใสขวนขวายชวยเหลือตามสติกําลัง ทางพระพุทธศาสนาเรียกวา "คนทําหมูคณะให

งดงาม" บุคคลที่มีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลตอกันในการปฏิบัติงานยอมไดรับการสรรเสริญ 

4) สมานัตตตา การวางตนเสมอตนเสมอปลาย หมายถึง การวางตนไดเหมาะสม มี

ความหมาย 2 ประการ คือ ประการแรกคือวางตนไดเหมาะสมกับฐานะท่ีตนมีอยูในสังคมไดอยาง

เสมอตนเสมอปลาย เชน หากมีอาชีพครูก็ตองมีความรักในตัวศิษยเสมอกัน หากมีอาชีพดานบริการ  

ก็ตองมีความย้ิมแยมแจมใสใหกับผูมาใชบริการทุกคน เปนตน ประการท่ีสองคือปฏิบัติตนอยาง

สม่ําเสมอตอคนทั้งหลาย ใหความเสมอภาค ไมเอารัดเอาเปรียบผูอ่ืน เสมอในสุขและทุกข  คือ รวม

สุขรวมทุกข รวมรับรูปญหา และรวมแกปญหาเพื่อประโยชนของสังคม คุณธรรมขอนี้จะชวยใหเปน   

ผูที่มีจิตใจหนักแนนไมโลเล รวมทั้งยังเปนการสรางความนิยม และไววางใจใหแกผูอ่ืนอีกดวย  

ดังน้ัน อาจกลาวไดวาสังควัตถุทั้ง 4 ประการดังกลาวเปนคุณลักษณะท่ีพึงมีของผูที่มี         

จิตบริการ คือ การเปนผูให การเปนผูมีวาจาไพเราะ การเปนผูมีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืนและ 

การย้ิมแยมแจมใสวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน ซึ่งเปนสิ่งท่ีแตกตางจากพฤติกรรม

ดวยเพราะพฤติกรรมเปนการแสดงออกที่มิไดหมายความวาจะสรางความพึงพอใจไดเสมอไป                   

แตคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเปนพฤติกรรมที่รับรองวาจะสรางความพึงพอใจใหแกผูมาใช

บริการได 

สรุป จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอม

ที่จะใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบินและ

การบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

โดยประการแรกความรูงานสายการบินและการบริการมี 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐาน

ดานสายการบิน  2) ความรูดานบริการ ประการที่สอง เจตคติในการใหบริการซึ่งประกอบดวย         

2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่

ใหบริการ ประการที่สามคือ พฤติกรรมในการใหบริการซึ่งมี 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ            

2) ความเชื่อถือได 3) การตอบสนองตอลูกคา 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 5) การรูจักและเขาใจ

ลูกคา ประการที่สี่ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การ



 

 

138 

เปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การย้ิมแยมแจมใสและวางตนได

เหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน 

 

ตอนท่ี 7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  7.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

  7.1.1 ดานงานสายการบิน  

  วรางคณา ทิมวัฒนา (2536) ศึกษาถึงความพอใจในการปฏิบัติงานของ

แอรโฮสเตส ในบริษัท การบินไทย จํากัด พบวาแอรโฮสเตสสวนใหญคือรอยละ 51.2 มีความพึง

พอใจอยูในระดับตํ่าท้ังในลักษณะงาน ลักษณะผูบังคับบัญชา ความกาวหนาในหนาที่การงาน

และสวัสดิการ โดยมีความพึงพอใจสูงเพียงดานเดียวคือ ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน ท้ังน้ี 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เพราะ

เมื่อบุคคลมีความพึงพอใจในงานแลว ยอมจะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามมารถดวยความ

กระตือรือรนและขยันหมั่นเพียร ดังนั้นเมื่อผลการวิจัยพบวา แอรโฮสเตสมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับตํ่า จึงเปนสิ่งที่ผูบริหารจะตองคํานึงถึงนอกเหนือจากความมุงหวังตอผลงานท่ีดี 

  อรุณรัตน นิยม (2537) ไดศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอ

บริการการบิน ระหวางสายการบินไทยและสายการบินตางชาติ โดยพบวาความคิดเห็นของ

ผูโดยสารตางสายการบินที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบินมีความแตกตางกันนอย

มาก การดําเนินการทางดานการตลาดในการที่จะใหผู โดยสารติดยึดกับตราย่ีหอโดยเลือกใช 

บริการกับสายการบินตนทุกครั้งท่ีมีโอกาสเปนสิ่งท่ีกระทําไดยาก การปรับปรุงดานการบริการจึง

เปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของสายการบิน ทั้งนี้ ความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอการบริการของ

สายการบินไทย แยกเปนหัวขอได ดังนี้ 1. การบริการ สายการบินไทย ควรมีเคานเตอรพิเศษ

สําหรับผูโดยสาร ท่ีมาถึงสนามบินกอนเวลาเปด Check-in เพื่อใหความสะดวก แกผูโดยสารใน

การที่ไมตองรอเปนเวลานาน 2.สายการบินไทยควรลดราคาบัตรโดยสารลง เพื่อใหสายการบินไทย

มีลูกคาเพิ่มขึ้นสวนหนึ่งได 3. สายการบินไทยควรขยายตัวแทน จําหนายใหมากขึ้นและกระจายอยู

ทั่วภูมิภาค และมีการประชาสัมพันธใหทั่วถึง 4.ควรเนนรณรงคดานการสงเสริมการจําหนายเพื่อ

จูงใจใหลูกคาหันมาใชบริการมากขึ้น  
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  พิชัย ปยะจิตเมตตา (2546) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจรวมของ

ผูโดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครฯ ตอการบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษาเสนทางกรุงเทพ-

ฮองกง-กรุงเทพ พบวาปจจัยอันดับแรก คือดานพนักงานขายบัตรโดยสาร ณ สํานักงานขาย ซึ่งมี

การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี มีกิริยามารยาท ปจจัยรองลงมา คือการบริการตอนรับของ

พนักงานสายการบิน โดยรวมทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวกภายในเครื่องบิน อาหารและเครื่องด่ืม

บนเครื่องบิน ตามมาดวยปจจัยดานความปลอดภัยและปจจัยสุดทายคือดานการบริการและดาน

อ่ืนๆ พบวาผูโดยสารจะมีความพึงพอใจ ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินที่มีราคาสูงกวา เพราะ

ไดรับการบริการท่ีดี มีความปลอดภัย เครื่องบินมีความทันสมัยและใหมกวา และการตรงตอเวลา

ของเที่ยวบิน 

  อุฑโฆษ โรจนมุกดา (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการ

บริการของสายการบินแอรเอเชีย ซึ่งเปนสายการบินตนทุนตํ่าพบวาความพึงพอใจตอดาน

ผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานภาพลักษณมีในระดับปานกลาง โดยผูโดยสารที่มี

ความแตกตางกันในดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพและรายได มีระดับความ

พึงพอใจที่ไมแตกตางกัน สวนความสัมพันธของความพึงพอใจผูโดยสารกับการกลับมาใชบริการ

ของสายการบินซ้ําอีก มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางตํ่า กลาวคือ เมื่อ

ผูโดยสารมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ การบริการ บุคลากรและภาพลักษณสูง จะทําใหมี

ผูโดยสารกลับมาใชบริการของสายการบินแอรเอเชียมากขึ้น 

  ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2549) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการถายโอนความรู

ที่ไดรับหลังการฝกอบรมหลักสูตรขั้นพื้นฐาน ของพนักงานสายการบินไปสูการปฏิบัติงาน โดย

พบวา พนักงานสายการบินหญิงมีแรงจูงใจในการถายโอนความรูมากกวาพนักงานสายการบิน

ชาย พนักงานตอนรับบนเครื่องที่มีอายุนอย (ระหวาง 22 - 24 ป) มีการตอตานการเปลี่ยนแปลง

นอยกวาพนักงานสายการบินท่ีมีอายุมากกวา และพนักงานสายการบินที่ยังไมมีประสบการณใน

การทํางานมีความสามารถในการถายโอนความรูสูงกวาผูที่เคยมีประสบการณในการทํางานมา

กอน ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้จะเปนประโยชนตอการออกแบบและพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมของ

พนักงานสายการบินใหมีความสอดคลองตอปจจัยการถายโอนความรูที่ไดจากการอบรม เพื่อ

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของงานสายการบิน 
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  ถุงทอง ฉัตรชัยเวช (2550) ไดศึกษาวิเคราะหการดําเนินงานดานการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดวยการสอบถามความเห็น

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา พนักงานเสนอแนวทางการพัฒนางานบริการ โดยมุงเนน

ความสําคัญดานความปลอดภัยท่ีตองการใหเพิ่มเวลาในการตรวจสอบอุปกรณความปลอดภัย

เพิ่มมากขึ้น สวนการใหบริการระหวางเที่ยวบิน พนักงานสายการบิน มีความเห็นวา ควรมีการปรับ

รูปแบบและขั้นตอนการใหบริการทั้งอาหารและเครื่องด่ืม ใหเหมาะสมกับระยะเวลาที่ทําการบิน 

  นํ้าเพชร อยูสกุล (2552) ไดศึกษาถึงความเปนเลิศในการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัยและคุณลักษณะของ

พนักงานบนเครื่องบินมีความแตกตางกันและมีผลทั้งทางตรงและทางออมตอการปฏิบัติงาน

บริการ อันจะสงผลตอความเปนเลิศในการบริการตามลําดับความสําคัญไดแก บุคลิกภาพของ

พนักงาน การทํางานเปนทีม ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนคติท่ีมีตองานบริการ 

ความสามารถในการบริหาร และความพรอมตอการทํางาน 

  สรุป งานวิจัยการใหบริการของพนักงานสายการบินที่มีผูศึกษามาน้ัน พบวา

ปจจัยดานความพึงพอใจในงานจะสงผลใหเกิดความกระตือรือรนตอการปฏิบัติงานโดยเฉพาะ

กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยมีกลยุทธดานการปรับปรุงงานบริการเปนกลยุทธท่ีสําคัญ

ที่สุดของสายการบิน ในขณะท่ีกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเห็นวาสิ่งที่ปรับปรุงในการ

ใหบริการนั้นควรมีการปรับรูปแบบการใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมใหเหมาะสมกับระยะเวลาที่

ทําการบิน 

  7.1.2 ดานการเห็นคุณคาในตนเอง 

  ชุลีกร ชิติรัตนทรีย (2541) วิจัยเก่ียวกับการศึกษาความสัมพันธระหวางการ

เห็นคุณคาในตนเองกับการลําเอียงเพื่อตนเองภายในกลุมที่สมาชิกมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ตางกัน ของสมาชิกในกลุมท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูง ปานกลาง และตํ่าที่ไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลสําเร็จหรือลมเหลว โดยภายในกลุมแตละกลุมประกอบดวยสมาชิก 4 คนที่มีอิทธิพลตอการ

ตัดสินของกลุมตางกัน ผลการวิจัยพบวา 1. กลุมที่ไดรับการเฉลยวาประสบผลสําเร็จมีความ

ลําเอียงเพื่อตนเอง,ระบุบทบาทของตนตอผลงานของกลุม 2. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลสําเร็จสมาชิกท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองและประเมินความสําคัญของ

งานไมแตกตางจากสมาชิกที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่า 3. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบผลสําเร็จ

สมาชิกท่ีมีอิทธิผลตอการตัดสินใจของกลุมมีความลําเอียงเพื่อตนเอง 4. เมื่อไดรับการเฉลยวา
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ประสบผลลมเหลวสมาชิกที่เห็นคุณคาในตนเองสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองและแสดงการยอมรับ

ในความถูกตองของเฉลยนอยกวาสมาชิกท่ีเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 5. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลลมเหลวสมาชิกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของกลุมสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองยอมรับใน

ความถูกตองของเฉลยและประเมินความสําคัญของงานนอยกวาสมาชิกท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจของกลุมตํ่า 

    สมศักด์ิ เจริญศรี (2543) ไดศึกษาถึงผลการสอนตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิส ที่

มีตอการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษาการศึกษานอกโรงเรียนแบบทางไกล ซึ่งมีความเห็นวา

การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนไมวาระดับใด สาขาวิชาใด ควรเนนหลักการสําคัญที่จะชวยให

ผูเรียนรูจักตนเองและเห็นคุณคาความสามารถของตน (Self-esteem) ซึ่งการเห็นคุณคาในตนเอง

นี้ ตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิส อธิบายวามีจุดเริ่มตนมาจากจิตใจมนุษยในระดับจิตใตสํานึก โดย

ระบบการทํางานของจิตใตสํานึกนี้เองที่มีผลทําใหบุคคลเกิดความเห็นคุณคาในตนเองท้ังสูงหรือ

ตํ่าได โดยการไดยิน ไดเห็นสิ่งตาง ๆ ท่ีผานเขามาในชีวิต เปนการสรางและนําความรูสึกที่ดีตอ

ตนเองเขาสูจิตใตสํานึกแทนที่ความรูสึกท่ีไมดีในชวงเวลาที่เหมาะสมที่สุด คือ ชวงเวลาที่รางกาย 

จิตใจมีการผอนคลายมากท่ีสุด วิธีที่ทําใหรางกายจิตใจผอนคลายสามารถทําไดโดยการใชวิธีการ

ฝกอาสนะสมาธิ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของโยคะ (Yoga) ครูจะเปนผูใหความรักความอบอุนดวยการย้ิม 

การพูดชมหรือการพูดในทางบวก การสบตา การกลาวทักทายสวัสดี สลับดวยการทําทาโยคะ การ

เตนเกาชิกิ เมื่อเปรียบเทียบการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษาที่สอนโดยครูตามแนวคิดนีโอฮิว

แมนนิสซึ่งเปนกลุมทดลอง และการสอนแบบปกติในกลุมควบคุม พบวาการเห็นคุณคาในตนเอง

หลังการทดลองสอนตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิสของกลุมทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

  ไพบูลย อิททธิสัณห (2544) ศึกษาถึงความฉลาดทางอารมณ คานิยมในการ

ทํางาน การเห็นคุณคาในตนเองและลักษณะปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอพฤติกรรมการทํางานบน

สายการบินไทย พบวาพนักงานสายการบินของการบินไทยที่มีอายุและประสบการณการทํางาน

มากกวาจะมีพฤติกรรมการทํางานบริการท่ีดีกวา โดยพนักงานท่ีมีคานิยมในการทํางานและความ

ฉลาดทางอารมณสูงจะมีพฤติกรรมการทํางานบริการที่ดีกวาพนักงานที่มีคานิยมในการทํางาน

และความฉลาดทางอารมณตํ่า 

  ปยะวรรณ เล ิศพานิช (2547) ไดศึกษาเก่ียวกับรูปแบบการพัฒนาเชาวอารมณ

แบบผสมผสานและทดสอบการใชรูปแบบกับเยาวชน ดวยการแบงเปนสองกลุมคือกลุมทดลอง

และกลุมควบคุม รูปแบบท่ีไดรับการพัฒนาขึ้นประกอบดวยหลักการของรูปแบบซึ่งพัฒนาขึ้นจาก
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การศึกษาตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับเชาวอารมณ โดยมีกระบวนการของการสราง

รูปแบบดวยการสรางสิ่งแวดลอมเพื่อสนับสนุน การดําเนินกิจกรรมเพื่อพัฒนาเชาวอารมณแบบ

ผสมผสาน โดยเมื่อนํารูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นนี้ไปใชกับกลุมเยาวชนพบวา หลังการทดลองเยาวชนท่ี

ไดรับการฝกดวยรูปแบบการพัฒนาเชาวอารมณแบบผสมผสานที่พัฒนาขึ้นน้ี มีเชาวอารมณสูง

กวากอนการทดลอง สามารถจัดการกับอารมณของตนเองไดดีกวา มีความอดกลั้น สงบเสงี่ยม มี

ระเบียบวินัย ปฏิบัติตนตามกฎเกณฑที่ต้ังไว สรางแรงจูงใจใหกับตนเองไดแมในยามที่พบกับ

อุปสรรค สามารถใหกําลังใจแกตนเองได รูจักอารมณของตนเองรวมทั้งยังรูจักอารมณของผูอ่ืน 

เอาใจเขามาใสใจเราและนําไปสูการสรางสัมพันธภาพท่ีดีรวมกันไดในท่ีสุด 

  อรุณี สังขพานิช (2549) ไดศึกษาถึงการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษา

พยาบาลศาสตรบัณฑิต วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี สุพรรณบุรี ซึ่งพยาบาลวิชาชีพเปนกําลัง

สําคัญในการใหบริการสุขภาพแกบุคคล  ครอบครัว  และสังคม  ที่ตองเก่ียวของกับทั้งคนดี  คน

เจ็บปวยโดยตองใหการดูแลแบบองครวม(Holistic  Approach)  พบวา ในการผลิตพยาบาล  

วิทยาลัยพยาบาลควรจัดกิจกรรมนักศึกษาท่ีชวยสงเสริมและพัฒนานักศึกษาพยาบาลอยาง

ตอเน่ืองเพื่อนักศึกษาพยาบาลเกิดความภาคภูมิใจ  และเห็นคุณคาของตน  รวมท้ังสนับสนุนให

นักศึกษาทุกคนไดมีสวนรวมในกิจกรรมของนักศึกษาดวย 

  ชมพูนุท ชมพูนุท ธีรสวัสด์ิ(2550) ไดศึกษาผลของการอบรมหลักสูตร “การ

สรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” ที่มีตอเชาวนอารมณและคุณภาพการใหบริการของ

พนักงาน กรณีศึกษา : บริษัทลีสซิ่งแหงหนึ่ง พบวาผูเขาอบรมมีเชาวนอารมณที่สูงขึ้นหลังเขารับ

การอบรมทั้งดานแรงจูงใจ การเห็นอกเห็นใจ และทักษะทางสังคม อันสงผลใหคุณภาพของงาน

บริการเพิ่มสูงขึ้น เพราะผูใหบริการไดเขาใจความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยเฉพาะ

ความตองการที่แตกตางกันในลูกคาแตละคน ทั้งนี้ ผูวิจัยยังมีความเห็นวานอกจากการเขารับการ

อบรมในหลักสูตรดังกลาวแลว พนักงานทุกระดับควรจะไดเขารวมในกิจกรรมเสริมสรางเชาวน

ปญญาอ่ืน เชน การฝกสมาธิ และควรที่จะไดจัดใหมีกิจกรรมเสริมเชาวนปญญาอยางสม่ําเสมอ

และตอเน่ืองจึงจะเกิดประโยชนอยางสูงสุดตอองคกร 

  วัชราภรณ จิตมาศ (2550) ไดศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาแบบวัดความฉลาด

ทางอารมณโดยประยุกตแนวคิดทางพระพุทธศาสนา คือหลักไตรสิกขาและมรรค 8 ได 3 

องคประกอบคือ การประพฤติดี จิตใจดีและคิดดี ไดแบบวัดจํานวน 54 ขอ โดยแตละขอเปน

สถานการณท่ีมีการถามใน 3 ประเด็นคือ มีอารมณความรูสึกอยางไร คิดอยางไรและจะทําอยางไร 
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โดยองคประกอบการประพฤติดีวัดจากความรับผิดชอบตอตนเอง ความรับผิดชอบตอการงาน 

ความรับผิดชอบตอสังคม ความกตัญูกตเวที สัมมาวาจาและความซื่อสัตย องคประกอบจิตใจดี 

ไดแก การตระหนักรูตน ความเชื่อมั่นในตนเอง การจูงใจตนเอง การมองโลกในแงดี การเห็นคุณคา

ในตนเอง การประเมินตนเอง การจัดการกับความเครียด ความยืดหยุน ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน

และความเพียรพยายาม องคประกอบคิดดีคือ ความใฝรู ความคิดริเริ่มสรางสรรค การคิดถูกทาง 

การคิดแกปญหาและการวางแผน ทั้งนี้ ผูวิจัยคนพบวาองคประกอบท่ีสะทอนความฉลาดทาง

อารมณคือ การประพฤติดี หรือการกระทําที่รับผิดชอบตอตนเอง การงานและสังคม รวมท้ังการ

สรางความสัมพันธที่ดีระหวางตนเองกับสังคมภายใตขอบเขตและกฎเกณฑที่กําหนด 

  พัชรกิตต์ิ  ทองสัมฤทธิ์ (2552) ไดศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาคุณลักษณะการ

เห็นคุณคาในตนเอง (Self-Esteem) ของผูเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาปที่ 4  ที่เปนผูเรียนเกง ในวิชา

คอมพิวเตอรกราฟก 2 โดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อน ซึ่งจากการเรียนในหองปฏิบัติการคอมพิวเตอรใน

โรงเรียนศึกษาธรรมราชศึกษา ท่ีผูเรียนในวิชาการตกแตงภาพ (Photoshop) ตองใชเครื่อง

คอมพิวเตอร  1 เครื่องตอผู เรียน 2 คนไดพบวาผู เรียนจะมีความแตกตางระหวางบุคคล

คอนขางมาก โดยที่บางคนสามารถเรียนและทํางานที่มอบหมายไดในเวลาอันรวดเร็ว ในขณะที่

ผูเรียนบางสวนใชเวลามากในการทํางานชิ้นเดียวกัน  ดังนั้นจึงทําใหผูเรียนเกงบางคนรูสึกเบ่ือ

หนายในการรอเพื่อน จึงควรไดมีการชวยเหลือผูเรียนที่เรียนออนและในขณะเดียวกันสามารถ

พัฒนาผูเรียนเกงไปพรอมๆกัน โดยใหผูเรียนเกงเหลานี้ไดพัฒนาคุณลักษณะการเห็นคุณคาใน

ตนเอง (Self-Esteem) ดวยการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใหผูเรียนเกงติวใหผูเรียนออนโดยใช

วิธีเรียนแบบเพื่อนชวยเพื่อน ผลการวิจัยพบวาหลังการเรียนโดยใชโดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อน 

ความรูสึกเห็นคุณคาในตนเองของผูเรียนเกงทุกคนมีคาสูงขึ้น  แสดงใหเห็นวา การเรียนแบบเพื่อน

ชวยเพื่อนสามารถพัฒนาคุณลักษณะการเห็นคุณคาในตนเองของผูเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาปที่ 

4  ที่เปนผูเรียนเกง ในวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 2 โดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อนใหเพิ่มขึ้นไดจริง 

  สรุป การศึกษาเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองไดมีการศึกษาคอนขางมากใน

แนวคิดของนีโอฮิวแมนิส ซึ่งเห็นวาการเห็นคุณคาในตนเองเริ่มตนจากจิตใตสํานึกของมนุษยท่ีจะ

นําความรูสึกที่ดีหรือไมดีเขาสูจิตใจ การปฏิบัติตามแนวคิดนีโอฮิวแมนิส เชน การฝกอาสนะสมาธิ 

การพูดในทางบวก การเตนเกาชิกิ การฝกโยคะสงผลใหเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองสูงได เพราะจะ

ทําใหเปนผูท่ีมีความมั่นคงในอารมณและจิตใจงดงาม การเห็นคุณคาในตนเองเปนสิ่งที่สามารถ

พัฒนาขึ้นไดโดยผานการทํากิจกรรมที่สงเสริมใหเกิดความภาคภูมิใจและสงเสริมเชาวปญญา 
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รวมถึงการเรียนแบบชวยเหลือซึ่งกันและกันที่มีการศึกษาวิจัยวาสงผลใหความรูสึกเห็นคุณคาใน

ตนเองมีคาสูงขึ้น 

  7.1.3 ดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

  ชนาธิป ศิริปญญาวงศ (2552)ไดศึกษาถึงการพัฒนารูปแบบกิจกรรมตาม

ทฤษฎี Transformation ซึ่งไดกลาววา ทฤษฎีดังกลาวพูดถึงการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเกิดจากภายใน

บุคคลและเปนการเปลี่ยนแปลงที่ย่ิงใหญถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหน่ึงเปลี่ยนแปลงทั้งจุดยืน มุมมอง 

แนวคิด ทัศนคติ รวมถึงรูปแบบการดําเนินชีวิต และแนวทางใหคําตอบตนเองตอความเปนไปของ

ชีวิต สิ่งแวดลอม สังคม  ธรรมชาติและสภาพแวดลอม โดยเขามีความเห็นวา ทฤษฎี 

Transformation ไมไดเห็นวา การที่บุคคลเจริญเติบโตและมีวุฒิภาวะสูงขึ้นจะสงผลใหมโนภาพ

แหงตนจะเปลี่ยนจากการพึ่งพาคนอ่ืนไปสูการพึ่งพาตนเองไดเสมอไป และมองวาการที่บุคคลที่มี

วุฒิภาวะย่ิงขึ้นน้ัน ไมจําเปนตองมีประสบการณมากและไมจําเปนท่ีจะตองมีความพรอมท่ีจะ

เรียนรูสิ่งใหมๆ แตทฤษฎีสามารถตอบคําถามถึงเหตุผลในการดําเนินรูปแบบกิจกรรมการจัด

การศึกษาผูใหญได เพราะจะชวยใหนักการศึกษาผูใหญมีความรูในเรื่อง วาจะสอนอะไร จะสอน

อยางไร หรือจัดโครงการอยางไร การเรียนรูตองทําใหเกิดการเปลี่ยนมโนภาพแหงตนเชิงบวก และ 

อธิบายถึงการที่บุคคลคนหน่ึงมีมุมมอง ทัศนคติ รูปแบบและวิถีชีวิตของตนเองตอสังคม และสิ่งที่

สะทอนในมุมกลับถึงผลกระทําที่สังคม สภาพแวดลอม ขนบธรรมเนียมประเพณีและบรรทัดฐาน

ตางๆ มีผลอยางไรตอบุคคล  

  สรุป การศึกษาคนควาเก่ียวกับการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงซึ่งเปนแนวคิดที่

สงผลใหบุคคลยอมรับในสภาพความเปนจริงโดยผานการเรียนรูดวยตนเองซ้ําๆ กัน จนรูจักตนเอง 

เมื่อรูจักตนเองและยอมรับสภาพตามความเปนจริงจึงพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเอง ไมยึดติดใน

แนวคิดหรือทฤษฎีใดตายตัว เปนการเปลี่ยนแปลงไปสูความเขาใจใหมที่เริ่มจากระดับภายในของ

จิตใจที่จะสามารถพัฒนาลึกเขาสูระดับของการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมไดในท่ีสุด   

  7.1.4 ดานงานบริการ 

  จันทรจิฬา   โพธิ์ขาว (2547) ไดศึกษาเก่ียวกับการใหบริการสารสนเทศของ

มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดขอนแกนเพื่อศึกษาสภาพ

ปจจุบันเก่ียวกับการใหบริการ  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัย 

เพื่อเสนอแนวทางแกไขปรับปรุงการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีวัตถุประสงคมาใช

บริการสารสนเทศเพื่อเปนฐานขอมูลสําหรับวางแผนในการเรียน โดย การใหบริการสารสนเทศ มี
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ความสัมพันธกับสภาพภูมิหลังของผูมาใชบริการ คือ ระดับชั้นป และพฤติกรรมการมาเรียนของ

นักศึกษา สวนเพศ อายุ วุฒิการศึกษา และอาชีพไมมีความสัมพันธตอการใหบริการ    โดยผูวิจัย

ไดมีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขการใหบริการ ใหตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ คือ ควรจัดระบบสารสนเทศทางดานการศึกษาทั้งดานหลักสูตร  การจัดการเรียนการ

สอน  กระบวนวิชา งานทะเบียน ฯลฯ ใหเปนระบบมากขึ้น เปนมาตรฐานเดียวกัน มีขอมูลท่ี

ถูกตอง รวดเร็วเพื่อประโยชนในการวิเคราะห วางแผน ระบบการศึกษา และงานบริหารงานบุคคล

ของมหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดขอนแกนในอนาคต การติด

ประกาศสารสนเทศตางๆ ควรมีขอมูลและรายละเอียดใหชัดเจนและควรเพิ่มขอมูลใหมากขึ้น  

  อมรทิพย อาจสมิติ (2548) ไดศึกษาถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูโดยสารที่

มีตอการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัยพบวาทัศนคติในภาพรวมของผูใชบริการสาย

การบินตนทุนตํ่าอยูในระดับมาก โดยมีทัศนคติที่ดีตอ สายการบินแอรเอเชีย เปนอันดับหน่ึง 

รองลงมาคือ สายการบินโอเรียนแอร และสายการบินนกแอร ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวาทัศนคติ อยูในระดับมาก ซึ่งมีคาเฉลี่ยจากสูงสุดไปตํ่าสุดตามลําดับคือ ความมั่นใจในดาน

ความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ราคาคาบัตรโดยสารมีราคาตํ่า การสงเสริม

การตลาดมีผลตอการตัดสินใจ ความเชื่อมั่นตอประสบการณของนักบิน มีการโฆษณาทางสื่อวิทยุ

โทรทัศน และหนังสือพิมพ ความเท่ียงตรงตอเวลาขึ้นลงของเท่ียวบิน ความสะดวกในการซื้อหรือ

สํารองที่นั่ง และ ความเพียงพอของขอมูลขาวสารที่ไดรับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทัศนคติ

ของผูโดยสาร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการ

บินตนทุนตํ่าดานความถ่ีในการใชบริการ และดานคาใชจายในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05 โดยไดนําเสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการผูโดยสารของสายการบิน 

ตนทุนตํ่า วาควรจะเนนการใหบริการและทําการตลาดกับกลุมบุคคลวัยทํางาน และมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับกลุมบุคคลที่เดินทางธุรกิจ 

  กัมปนาท ผุดผอง (2549) ไดศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มี

ตอการใหบริการของโรงแรมของเกาะสมุยมี ผลการวิจัยพบวา ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางสวน

ใหญ ซึ่งเปนเพศชาย ไมถือสัญชาติไทย มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญา 

สถานภาพโสด ทํางานเปนพนักงานในบริษัทเอกชน มีรายไดประจําเดือนสูงกวา 50,000 บาท เคย

เดินทางมาทองเที่ยวที่เกาะสมุย โดยเลือกใชบริการโรงแรมระดับปานกลาง โรงแรมต้ังอยูหาดเฉวง 

ทําการสํารองหองพักดวยวิธีผานตัวแทนการทองเท่ียว ระยะเวลาที่เขาพักประมาณ 4 - 7 วัน การ

เขาพักโรงแรม ในการเขาพักครั้งตอไปจะกลับมาพัก ณ โรงแรมแหงเดิมอีก ผูวิจัยศึกษาความพึง
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พอใจของนักทองเที่ยวใน 6 ดาน ไดแก ดานพนักงาน ดานมาตรการรักษาความปลอดภัยอาหาร

และเครื่องด่ืม ดานหองพักและสิ่งแวดลอม ดานการอํานวยความสะดวกและบริการตาง ๆ และ

ดานความเหมาะสมของราคาและบริการ ซึ่งผลการศึกษาพบวามีความพอใจในทุกดาน 

โดยเฉพาะความพึงพอใจในดานพนักงาน มีความพึงพอใจมากในเรื่องของการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

และความสุภาพ ออนโยน สวนดานมาตรการรักษาความปลอดภัยในหัวขอ ทางหนีไฟฉุกเฉิน ยัง

อยูในระดับที่ไมพึงพอใจ  

  จิราพร วรรณรักษ(2552) ไดศึกษาและเห็นความสําคัญของจิตบริการตอ

องคกร วาเปนการยกระดับการบริหารจัดการองคกร ทําใหองคกรเจริญกาวหนาและนําไปสูการ

เปลี่ยนแปลงท่ีดีขึ้น และเกิดความสามัคคีในหนวยงานหรือองคกร รวมทั้งจิตบริการยังมี

ความสําคัญตอตนเอง เพราะทําใหเปนคนมีความรับผิดชอบ เปนการสรางมนุษยสัมพันธ เปนการ

ทําตนใหเกิดประโยชนสูงสุด เปนคนมีความแกลวกลา เปนที่รักของทุกคนอยางมีความสุข ทั้งนี้ 

การสรางพฤติกรรมจิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานผูใหบริการน้ัน นับเปนงานที่สําคัญของ

ผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงาน ที่จะตองคิดหาวิธีการมาสรางหรือพัฒนาพฤติกรรม โดยหลาย

หนวยงานอาจใชการฝกอบรมสัมมนา ซึ่งก็อาจจะชวยไดบางบางสวนและเจาหนาท่ีผูเก่ียวของ

จําเปนตองมีความรูความเขาใจที่ถูกตอง ดวยการเปนคนคิดเชิงบวก และมีความเชื่อมั่นในการ

ทํางาน จะตองเรียนรูวาทําอยางไรใหผูรับบริการพอใจในบริการ เขาใจธรรมชาติที่แตกตางของ

ผูรับบริการ วิเคราะห เรียนรูและรับรูความรูสึกและอารมณ หลีกเลี่ยงคําวา “ไม” กับผูรับริการ 

สรางเปาหมายที่เปนพลังอันย่ิงใหญอยางไมมีคําวาปญหาหรืออุปสรรค มองโลกในแงดี จริงใจไม

เลือกปฏิบัติ ตองรูวาผูรับริการยังตองการอะไรและทําอยางไรใหผูรับบริการกลับมาใชบริการของ

เราอีก เพื่อใหเปนสุดยอดของการบริการ  

   อังคณา ธัญวัฒนสวัสด์ิ (2553) ไดศึกษาปจจัยที่เก่ียวของกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคตะวันออก ประเทศไทย พบวา โดยรวม

พฤติกรรมบริการของพยาบาลอยูในระดับดี โดยพบวา การรับรูคุณคาวิชาชีพพยาบาลอยูในระดับ

ที่ดี มีสุขภาพจิตที่ดี มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี  ทําใหแนวโนมพฤติกรรมบริการของพยาบาลดี

ขึ้นไปดวย ทั้งนี้ พฤติกรรมของพยาบาลที่แสดงออกในปจจุบัน มักคํานึงถึงความคาดหวังของ

สังคม อิทธิพลทางการเมืองและระวังตนเพื่อปองกันการถูกฟองรองหรือรองเรียน ซึ่งในยุคขอมูล

ขาวสารปจจัยเหลานี้ มีผลกระทบอยางมากตอพยาบาลในการแสดงพฤติกรรมบริการ การมีจิตใจ

ที่สมบูรณมั่นคง มีสมรรถภาพในการทํางาน มีการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีสังคมพึงปรารถนา 

ยอมกอใหเกิดการสรางสรรคงานบริการที่ดีมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐาน รูจักตนเอง สามารถ
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พัฒนาผสมผสานบุคลิกภาพไดเหมาะสมกับความเปนจริง สามารถควบคุมพฤติกรรมการ

แสดงออกไดอยางเหมาะสม และสรางสัมพันธภาพกับผูอ่ืนไดดี  

   สรุป งานวิจัยท่ีเก่ียวกับดานจิตบริการ สวนใหญมักจะคนพบวาแนวทางการ

ปรับปรุงการใหบริการที่สําคัญจะตองเนนถึงการปรับใหตรงกับความตองการของกลุมผูมาใช

บริการ ที่ผูใหบริการเองตองมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีสุขภาพจิตท่ีดี เรียนรูวาจะตองทําอยางไรจึงจะ

ทําใหผูรับบริการพอใจในการบริการ เคารพและเขาใจธรรมชาติที่แตกตางกันของผูรับบริการ ซึ่ง

ปจจัยดังกลาวนี้สามารถพัฒนาขึ้นมาไดในผูใหบริการ 

  7.2 งานวิจัยตางประเทศ 

 7.2.1 ดานงานสายการบิน 

 Ellen (2002) ไดศึกษาเก่ียวกับความสามารถในการเขาใจความรูสึกของผูโดยสาร

ระหวางการใหบริการของพนักงานสายการบินที่เคานเตอรบัตรโดยสาร ทาอากาศยานเมืองดี

ทรอยด สหรัฐอเมริกา โดยศึกษาในดานตางๆ ดังน้ีคือ ดานเจตคติ ดานความรูสึก ดานคุณคา ดาน

ความขัดแยงและดานการใหความรวมมือ โดยความรูสึกที่เกิดขึ้นเปนการทํางานรวมกันของ

รางกาย จิตใจและจิตวิญญาณ ถึงการท่ีจะสามารถบูรณาการความรูสึกเขาใจเห็นใจเขากับ

อารมณของพนักงานผูใหบริการ ซึ่งผูวิจัยคนพบวาความสามารถในการเขาใจความรูสึกของ

ผูโดยสารไดนั้น เปนองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญของการใหบริการแกผูโดยสารและสงผลอยางมี

นัยสําคัญอยางลึกซึ้งและซับซอนตอการสื่อสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ที่ผูวิจัยได

ศึกษาผานบริบทของกระบวนการรับรู และมิ ติของอารมณที่มีผลตอการกระตุนให เ กิด

ความสามารถในการเขาใจความรูสึกของผูอ่ืน ในขณะที่ตองปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการแก

ผูโดยสารอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ ผูโดยสารผูมารับบริการสามารถรับรูไดมากที่สุดจากภาษากายของผู

ใหบริการวาไดสงผานความรูสึกวาสามารถเขาใจในความรูสึกของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใด 

 7.2.2 ดานการเห็นคุณคาในตนเอง 

Erol และ Orth (2011) ไดทําการศึกษาวิจัยการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของผูใหญ

วัยตน (อายุไมเกิน 30 ป) ของกลุมตัวอยางในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งเสนทางการพัฒนาไปสูการ

สามารถเห็นคุณคาในตนเองไดอยางสมบูรณนั้น ผูวิจัยไดทําการศึกษาในมิติของดานตางๆ คือ 

คุณสมบัติของการมีความรอบรูแหงตน การเสี่ยงภัยในชีวิต ดานสุขภาพ ดานรายได ซึ่งพบวา

ปจจัยดานการมีความรอบรูแหงตน มีความสําคัญตอระดับของการความรอบรูแหงตนของผูใหญ
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ในวัยตนมากที่สุด ซึ่งในความรอบรูแหงตนน้ีมีความมั่นคงทางอารมณ การเปนคนชอบสังคมไม

เก็บตัวมีผลมากท่ีสุดตอการเกิดความรอบรูแหงตน แตทั้งนี้เปนผลการวิจัยเฉพาะในประเทศ

สหรัฐฯ ซึ่งผูวิจัยไดมีความเห็นวา ควรที่จะไดมีการศึกษาวิจัยในประเทศที่มีวัฒนธรรมและความ

เชื่อที่แตกตางกันไป เชน ในประเทศแถบเอเชียและอัฟริกาเปนตน 

 7.2.3 ดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

 IKabkci, Ferhan, Kilicer (2010) ไดศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงที่นักการศึกษาจําเปน

ที่จะตองไดรับการพัฒนาสูความเปนมืออาชีพ โดยเฉพาะความสามารถในการสื่อสารดาน ICT 

เพื่อที่จะใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง ดังน้ันเพื่อบรรลุเปาหมายนี้ จึงตองใหความรูแกนักการ

ศึกษาของประเทศตุรกี ซึ่งไดพบวาตองมีการกําหนดโครงสรางการศึกษาเรียนรูแบบบุคคลตอ

บุคคล บนพื้นฐานของทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง โดยรูปแบบการเรียนรูนั้นพบวา 

ความสามารถดาน ICT ที่จะพัฒนาขึ้นไดนั้น จําเปนตองเปนการเรียนรูแบบมีผูสอนแนะนําประกบ

เปนรายบุคคล จึงจะทําใหนักศึกษาเกิดการเปลี่ยนแปลงไดดวยตนเอง โดยผูสอนจะมีบทบาทเปน

เพียงผูชวยการเรียนรูมากกวาผูถายทอดความรูและทักษะใหโดยตรง 

 Franz (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยจากแนวโนมที่วาปจจุบันองคกรภาคธุรกิจ      

เอกชนและรัฐบาล ตางลงทุนไปมากับการฝกอบรมบุคคลากรในดานตางๆ สมาคมการพัฒนาและ

ฝกอบรมของอเมริกา (ASTD – The American Society for Training and Development) ได

รายงานวาการลงทุนดานการฝกอบรม ซึ่งเปนจํานวนมากถึงรอยละ 2.15 ของคาใชจายทั้งหมดนั้น 

มุงเปาไปที่การพัฒนาความรูและทักษะของบุคลากร ที่ถึงแมในหลายๆหนวยงานจะไดมีการ

ดําเนินการดวยดีแลวก็ตาม แตองคกรตางก็ยังตองการพัฒนาใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับที่จะ

สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงท่ียาก แตหากสามารถ

เปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน ซึ่งไดพบวาทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปน

ทฤษฎีท่ีสามารถเสริมสรางความสามารถขององคกรที่จะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมนั้นได 

 7.2.4 ดานจิตบริการ 

  Tu (2004) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคา พบวาในทศวรรษที่

ผานมา ถึงแมจะมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหดีเพียงไร ก็มิไดหมายความวาจะเปน

หลักประกันใหลูกคากลับมาใชบริการกับหนวยงานเดิมที่ใหบริการอีก แตสิ่งหนึ่งที่เปนปจจัย

สําคัญคือการท่ีลูกคาเกิดความพึงพอใจ ไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหมาย สิ่งนี้คือปจจัยที่
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แทจริงท่ีดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการอีก ดังนั้นเขาจึงไดทําการศึกษาถึงสิ่งที่เปนปจจัยสําคัญที่

จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยพบวาตัวแปรที่สําคัญคือ ความคาดหวังของลูกคาผูมา

ใชบริการผนวกกับ “อารมณ” ของลูกคา (ทั้งกอนมารับบริการ ขณะท่ีมารับบริการ และหลังจาก

ไดรับบริการ)  โดยมีประสบการณเดิมของลูกคาที่มีตอการบริการที่ไดเคยไดรับมากอน เปนปจจัย

เรงความคาดหวัง อารมณ ความรูสึกถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับและความพึงพอใจของลูกคา ทั้งนี้ 

อารมณมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาในทุกทิศทาง อารมณสงผลตอประสบการณ

บริการและและการตัดสินคุณภาพของการใหบริการ เพราะเมื่อลูกคาอยูในภาวะของอารมณดี ก็

จะมีแนวโนมท่ีจะมีความพึงพอใจตอสิ่งท่ีไดรับสูง แตหากอยูในภาวะของอารมณไมดี แมความ

ผิดพลาดเพียงเล็กนอยของผูใหบริการก็จะกลายเปนความผิดพลาดที่ใหญไปได นอกจากน้ี

ประสบการณของการบริการที่ไดรับนั้นสําคัญ เพราะลูกคามักจะจดจําความรูสึกน้ันไปตลอดไมวา

จะเปนประสบการณที่กอใหเกิดความรูสึกที่ดีหรือไมก็ตาม โดยมีขอแมวาปจจัยทั้งปวงนี้อยูบน

พื้นฐานของการมีคุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐานโดยผาน “ความใสใจ” และการฝกอบรมท่ีดี

แกพนักงานอยางสม่ําเสมอ 

  Naipaul และ Parsa (2000) ไดรวมกันทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับงานบริการที่เปน

งานเสริม (Supplementary Services) ของงานบริการหลัก (Core Services) ในธุรกิจการ

ทองเที่ยวและเดินทาง เพื่อเพิ่มคุณคาใหกับสวนที่เปนงานบริการเสริม โดยพวกเขามีความเห็นวา

การที่ธุรกิจการทองเท่ียวนั้นมีการแขงขันสูง เจาของธุรกิจที่ปรารถนาจะประสบความสําเร็จไดตอง

สรางความแตกตาง และความแตกตางนั้นตองเปนสิ่งท่ีมีคุณคาโดยกลยุทธท่ีสําคัญคือการเพิ่ม

คุณคาของงานบริการหลักดวยงานบริการเสริม ซึ่งไดทําการศึกษาทดลองผูเขารวมงานเลี้ยงชุมนุม  

2 กลุมที่จัดมีขึ้นประมาณกลางเดือนกุมภาพันธ โดยใหผูจัดทําการทักทายตอนรับเปนอันดีกับ

ผูเขารวมชุมนุมกลุมแรก ในขณะเมื่อมีการจัดงานเลี้ยงชุมนุมอีกครั้ง ใหผูจัดงานไมทักทายตอนรับ

ผูเขารวมชุมนุม แลวใหผูชุมนุมทั้งสองกลุมประเมินผลการจัดงานในภาพรวม ซึ่งในแบบสอบถามมี

คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจเก่ียวกับการจัดงาน ผลปรากฏวาผูเขารวมงานกลุมแรกท่ีไดรับการ

ตอนรับทักทายประเมินผลการจัดงานประเมินวามีความประทับใจ, มีความพึงพอใจตอการบริการ

ที่ไดรับ ในขณะที่กลุมที่ไมไดรับการตอนรับประเมินใหคะแนนตํ่ากวาในทุกๆ ดาน ผลการวิจัยน้ีได

ขอสรุปวา แมการตอนรับจะเปนเพียงการใหบริการเสริมในการจัดงาน แตก็กลยุทธในการสราง

ความแตกตางที่ไดสงผลตอความพึงพอใจในภาพรวมของการจัดงานได   
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  Dolman และ Bond (2011) ไดทําการศึกษาถึงคุณคาที่ไดรับจากการฝกสมาธิอยาง

ตอเนื่อง เพื่อการเพิ่มศักยภาพแหงการเปนผูนํา เพราะการมีสติระลึกรูนั้นเปนพื้นฐานของการ

ตระหนักรูในตนท่ีมิใชเพียงสงผลตอจิตใจ แตยังสงผลตออารมณ ความคิดสรางสรรค ความรูสึกใน

สวนลึกของจิตใจ และจิตวิญญาณ  จากการศึกษาโดยสถาบันสุขภาพของสหรัฐอเมริกา 

มหาวิทยาลัยแมสซาชูเซสและมหาวิทยาลัยฮาวารด ถึงประโยชนของสมาธิที่มีตอองคกรธุรกิจที่ให

พนักงานฝกสมาธิ พบวาสมาธิชวยลดการลาหยุดของพนักงานอันเน่ืองมาจากการเจ็บปวยและ

ความเครียด บริษัทจายเบ้ียประกันสุขภาพพนักงานนอยลง พนักงานมีความสุขมากขึ้น ชวยทําให

มีความจําดีขึ้น เสริมสรางความคิดสรางสรรคและความสามารถในการเรียนรู ปรับปรุงสุขภาพองค

รวมของพนักงานและการเพิ่มผลผลิต ชวยเพิ่มความสัมพันธท่ีดีระหวางพนักงานและลูกคาฯ โดย

ผูวิจัยไดแบงกลุมตัวอยางที่เปนกลุมทดลองใหทําสมาธิดวยตนเองโดยเทคนิคทําใจใหวาง ปลอย

วาง ไมคิดอะไร ซึ่งเปนวิธีกลางๆ ไมเก่ียวกับการปฏิบัติสมาธิในศาสนา วันละอยางนอย 30 นาที

ตอเนื่องกัน 45 วันและกลุมควบคุมไมไดทําสมาธิ ผลการทดลองพบวากลุมทดลองที่ทําสมาธิ

ตอเนื่องไดรับประสบการณความสงบของใจ และรูสึกดีที่ไดปลอยวางและปลอยจิตใหวาง รูสึก

ผอนคลาย สดชื่น แจมใสและสัมผัสไดถึงสันติสุขภายใน ความเครียดลดลง เกิดความตระหนักรู

และสัมผัสไดถึงพลังของชีวิตมากกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สรุป จากการท่ีผูวิจัยไดคนควางานวิจัยทั้งในประเทศและตางประเทศ แสดงใหเห็นวา 

งานบริการน้ันจําเปนตองมีพนักงานที่มีจิตบริการ แตการที่องคกรจะสามารถพัฒนาพนักงานใหมี

คุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐาน ทั้งการตอนรับ การแสดงออกทางภาษากาย การมีบุคลิกภาพ

ที่ดี ฯ มีความสามารถดานจิตบริการที่จะสรางความประทับใจใหลูกคากลับมาใชบริการไดอีก 

องคกรจึงตองพัฒนาใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับท่ีจะสามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได 

ซึ่งหากสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน เพราะเปนการเปลี่ยนแปลงไปสูความ

เขาใจใหมท่ีเริ่มจากระดับภายในของจิตใจที่จะสามารถพัฒนาลึกเขาสูระดับของการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมไดในที่สุด ประกอบกับการเห็นคุณคาในตนเองก็จะชวยเสริมสรางจิตบริการขึ้นได โ ด ย

การฝกสมาธิจะเปนหนทางที่จะชวยสงผลใหเปนผูท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูงได ดังเชนท่ีผลการวิจัย

พบวา พนักงานท่ีไดฝกสมาธิมีความสุขมากขึ้น มีความจําดีขึ้น มีความคิดสรางสรรคและ

ความสามารถในการเรียนรู และชวยเพิ่มความสัมพันธภาพท่ีดีระหวางพนักงานและลูกคาผูมาใช

บริการ ดังน้ัน จึงสรุปไดวาการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง มีความ

สอดคลองในการสงเสริมจิตบริการ 
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ตอนท่ี 8 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

1. ปจจัยนําเขา 

1.1 แนวคิดจิตบริการของ Zeithaml และคณะ (1988) ประกอบดวย 

1) ความรูงานสายการบินและการบริการ 

2) เจตคติในการใหบริการ 

3) พฤติกรรมในการใหบริการ 

4)  คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

1.2 แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-Esteem) ผูวิจัยใชแนวคิดของ 

Lawrence (2000) ซึ่งมีขั้นตอนการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง 6 ขั้นตอน คือ 

1)  การแนะนําใหผูเรียนไดทราบถึงโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง  

2)  การพัฒนาใหผูเรียนยอมรับตนเองตามความเปนจริงอยางเปนธรรมชาติ  

3)  การเรียนรูดานภาษากายเพื่อแสดงออกถึงความมั่นใจและรูคุณคาในตนเอง  

4)  การสรางความมุงมั่น กลาแสดงออก  

5)  การบริหารจัดการความเครียด  

6) การสรางความเขมแข็งใหตนเอง ดวยการมีภาพพจนตนเองในดานบวก การ

ปรับจิตใตสํานึกและรับผิดชอบตอการกระทําของตนเองท่ีเปนปจจุบัน 

1.3 แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ประกอบดวย 10 

ขั้นตอน คือ  

1) การเผชิญสถานการณโดยเริ่มจากความรูสึกไมพอใจตอสถานการณหรือ

สภาวะวิกฤตที่เปนอยู   

2) การศึกษาวิเคราะหตรวจสอบตนเอง                      

3) การประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ บนพื้นฐานของสถานการณตางๆ ที่

ผานมาอยางมีเหตุผล     

4) การยอมรับในการวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่มีประสบการณใกลเคียงกัน 

เพื่อใหไดมาซึ่งความ เขาใจท่ีจะเชื่อมโยงกับประสบการณใหมที่มีเปาหมายในการปรับเปลี่ยน    

มโนทัศนเชนเดียวกัน          

5) การสํารวจคนควาเพื่อกําหนดบทบาทใหมหรือแนวทางปฏิบัติใหม  
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6) การวางแผนสําหรับการปฏิบัติ เพื่อบรรลุจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง  

7) การดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูตามแผนที่วางไว  

8) การทดลองปฏิบัติตามแผน  

9) การพัฒนาสมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตัวเองเพื่อการปฏิบัติในกรอบ

ความคิดใหม  

10) การบูรณาการมโนทัศนใหมเพื่อเขาสูวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงใหม 

1.4 แนวคิดการจัดฝกอบรมของ Houle (1972) ซึ่งจะนํามาใชในการพัฒนารูปแบบ

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ไดแบงขั้นตอนของการจัดรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว 7 

ขั้นตอน 9คือ 

1) การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไปได  

2)  การพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดในการฝกอบรม 

3)  การกําหนดวัตถุประสงค  

4)  การออกแบบการฝกอบรม  

5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต 

6) ดําเนินการฝกอบรม  

7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

จากนั้น กอนนําเขาสูกระบวนการวิจัย ผูวิจัยไดนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณา

การกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง ไดเปน 6 ขั้นตอน คือ (แผนภาพที่ 13) 

ขั้นตอนท่ี 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถพิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได ขั้นตอน

นี้เปนขั้นตอนที่บูรณาการจากขั้นตอนท่ี 1 ของแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือ จุดเริ่มของ

การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่กระบวนการเรียนรูจะเริ่มตนไดดีเมื่อเผชิญวิกฤตหรือความยุงยากใน

ชีวิตกับขั้นตอนที่ 1 ของแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองคือ การแนะนําผูเรียนไดรูจักเก่ียวกับ

โปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาของตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบและประเมินตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเองตามความ

เปนจริง โดยใชแบบทดสอบการเห็นคุณคาในตนเอง ขั้นตอนนี้รวมขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ของการ 

 



 

 

153 

 



 

 

154 

 

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือตรวจสอบตนเองเพื่อสรางความเขาใจในตนเองและ ประเมินตนเอง

อยางมีวิจารณญาณแลวบูรณาการเขากับขั้นตอนท่ี 1 และ 2 ของแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพราะมีความสอดคลองเหมือนกันที่จะตองทําการสํารวจตนเองกอน การตรวจสอบและประเมิน

ตนเองโดยใชแบบวัด 4 แบบ คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัด

บุคลิกภาพดานปดหรือเปด และแบบวัดความเครียด 

ขั้นตอนที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกถึงความมั่นใจ

เพื่อรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ เปนการนําขั้นตอนท่ี 

4 การวิพากษรวมกันในประสบการณท่ีคลายคลึงกันเพื่อเชื่อมโยงตอการต้ังเปาหมายในการ

เปลี่ยนแปลงและ ขั้นตอนที่ 5 รวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง มาบูรณาการเขากับขั้นตอน 3 และ 4 ของการเห็นคุณคาในตนเองคือ การเรียนรูการ

ใชภาษากายเพื่อแสดงออกถึงความมุงมั่นและความรูสึกที่แทจริงภายในของผูเรียน โดยขั้นตอนน้ี

เมื่อวิพากษรวมกันแลวจะทําใหผูเขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจและพบวาแนวคิดการเห็นคุณคาใน

ตนเองเปนแนวคิดที่จะชวยใหพนักงานสายการบินเกิดจิตบริการได 

ขั้นตอนที่ 4 วางแผนกําหนดรูปแบบกิจกรรมที่เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการ

เปลี่ยนแปลง เชน เทคนิคการจัดการความเครียด คิดบวก การมีภาพพจนตนเองในดานบวก

ขั้นตอนนี้นําขั้นตอนท่ี 6 ของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือการวางแผนเพื่อจะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดจากการวิพากษรวมกันมาบูรณาการกับขั้นตอนท่ี5 และ 6 ของการเห็น

คุณคาในตนเองเนื่องจากเปนขั้นตอนที่เนนถึงกิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่เหมาะสม คือ 

เทคนิคการจัดการความเครียด การคิดบวก การมีภาพพจนตนเองในดานบวก 

ขั้นตอนที่ 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูที่จะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผลเปนการรวมขั้นตอนที่ 7 ของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงคือ การดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรู แสวงหาความรูเพื่อนําไป

ปฏิบัติใหไดบรรลุเปาหมายกับขั้นตอนที่ 8 ของการเห็นคุณคาในตนเองคือดําเนินการตามแผน

พรอมกับมีการประเมินผลเพื่อปรับใหทันตอเหตุการณ  

ขั้นตอนที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง ขั้นตอนน้ีรวมสองขั้นตอนสุดทายของการเรียนรูสูการ
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เปลี่ยนแปลงเขาดวยกัน เพราะเมื่อมีความเชื่อมั่นและเห็นคุณคาในตนเอง ผูเรียนก็จะผสานความ

เชื่อหรือแนวทางใหมนี้เขากับวิถีชีวิตเดิมของตน อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงอยางสมบูรณ 

2. กระบวนการ  

ผูวิจัยไดนํากรอบแนวคิดการจัดรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนของ Houle (1972) 

มาเปนแนวทางในการจัดทํารูปแบบการฝกอบรม ซึ่งมี 7 ขั้นตอน โดยผูวิจัยเห็นวาเปนรูปแบบที่

เหมาะสมกับกลุมของพนักงานสายการบิน เนื่องจากเปนรูปแบบที่ออกแบบมาใชกับกลุมของผูที่

ทํางานและมุงใหผูเรียนมีความเปนมืออาชีพ  โดยมีจุดเนนอยูที่การอบรมอยางตอเนื่องเพื่อเปน

การทบทวนความรูและเตรียมพรอมตอการพัฒนางานบริการดานธุรกิจการบินท่ีเกิดการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา รวมทั้งการกําหนดรูปแบบของกิจกรรมใหเหมาะสมตอลักษณะงาน 

โดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองที่ไดบูรณาการแลว 

นําเขาสูการวิจัยภายใตกรอบของ Houle (1972) รวม 7 ขั้นตอน ดังน้ีคือ  

1. การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เปนไปได โดยพิจารณาจากความเปนจริงในปจจุบันเปรียบเทียบกับความตองการที่จะเปน ซึ่งจะ

สรุปไดเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ โดยเน้ือหาความรูที่

ตองการนั้นไดมาจาก 

1.1 การที่กลุมผู เรียนประชุมสนทนาอยางไมเปนทางการเพื่อใหทราบวา

ความสามารถตัวใดท่ียังขาดอยูและตัวใดที่ยังคงไวในดานบริการ  

1.2   สรุปความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ 

2. การตัดสินใจท่ีจะดําเนินการฝกอบรมและหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม ซึ่ง

เปนการพิจารณาตอเนื่องจากการที่ทราบถึงความตองการที่จะเรียนรู จึงทําใหสามารถตัดสินใจได

วาจะตองดําเนินการอบรมใหกับพนักงานสายการบินท่ีมีหนาที่ใหบริการ  

3. การกําหนดวัตถุประสงค โดยรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1และ 2 มากําหนด

วัตถุประสงค ซึ่งมีดังนี้คือ 

3.1 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

3.2 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

4. การออกแบบการฝกอบรม ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1, 2 

และ 3 มาพิจารณาจาก 10 องคประกอบ คือ 1 ภูมิหลังของผูเรียน 2 ความเขาใจในผูเรียนเปน

รายบุคคล 3  ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 4 การออกแบบการฝกอบรมที่
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ชัดเจน 5 การลําดับเนื้อหาการอบรม 6 ตารางเวลาการอบรม 7 วิธีการฝกอบรม 8  การปฏิ สั ม พั นธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน 9 แหลงการเรียนรู 10 การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม 

5. การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต ใน

ขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดนําการบูรณาการการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่ง

ประกอบดวย 6 ขั้นตอน มาใชประกอบการวางแผนฝกอบรม โดยพิจารณาถึงการนําแนวคิดจาก

ทั้ง 2 แนวคิด ที่ไดบูรณาการแลวมากําหนด เพื่อหารูปแบบที่เหมาะสมท่ีสุดที่จะเสริมสรางใหเกิด

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

6. ดําเนินการฝกอบรม ผูวิจัยไดดําเนินการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินตามที่

ไดวางแผนไว โดยโครงการฝกอบรมระบุถึงรายละเอียดของหลักสูตรการฝกอบรมวัตถุประสงค 

ประโยชนที่จะไดรับจากการอบรม ตารางการอบรม คาใชจายในการอบรม (หากมี) การประเมินผล

การเรียนรู การติดตามผล เปนตน  

7. การวัดและประเมินผลการฝกอบรม พิจารณาจากการบรรลุวัตถุประสงคของการ

อบรม มีการเปลี่ยนแปลงของเปาหมายระหวางการฝกอบรมหรือไม ปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้น

ระหวางดําเนินการฝกอบรม โดยทําการประเมินหลังจากการดําเนินการฝกอบรมสิ้นสุดลงดังน้ี 

7.1 ประเมินระดับจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของพนักงานสายการบิน 

7.2 วิเคราะหปจจัยที่สงเสริมสนับสนุนใหการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมสําเร็จได

ดวยดี ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข โดยใหครอบคลุมทั้งสภาพแวดลอมของการฝกอบรม 

ผูเรียนผูสอน กระบวนการและกิจกรรมท่ีใช 

 

3. ผลลัพธ  

3.1 ผลท่ีเกิดขึ้นคือไดรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินเพื่อเสริมสราง

จิตบริการซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผน และกระบวนการ 

  3.1.1 หลักการ ประกอบดวย 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของ

ผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดี

ทั้งกายและใจ 

  3.1.2 การวางแผน ประกอบดวย 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

  3.1.2.1 การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง สามารถบูรณาการไดเปน 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรู

วากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถ
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พิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเอง

และยอมรับตนเองตามความเปนจริง โดยใชแบบวัดดานการเห็นคุณคาในตนเองที่ประยุกตมาจาก

ของ Lawrence (2000) โดยแบงเปนแบบวัดท้ังหมด 4 ชุด คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปดหรือเปดและแบบวัดความเครียด ขั้นท่ี 

3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายท่ีสื่อออกมาถึงความมุงมั่นในการรวมคนหา

แนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ในขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่จะทําใหผู

เขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจท่ีจะเปลี่ยนแปลงตนอง โดยอาศัยแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองเปน

สวนชวยใหบรรลุผลสําเร็จตอการที่จะมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้น ขั้นที่ 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติ

ใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ โดยผานการเรียนรูจากกิจกรรมและเนื้อหาการอบรมที่ได

ถูกออกแบบไว ขั้นท่ี 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูที่จะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผล ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถ

ของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

   3.1.2.2 เนื้อหาการฝกอบรม ประกอบดวย 3 หนวยฝกอบรม คือ  

       หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน เนื้อหา

ประกอบดวย 1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและ

รูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสาย

การบิน 4) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

   หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ เน้ือหา

ประกอบดวย 1) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3) 

ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

   หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง เนื้อหาประกอบดวย 1) 

ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การดูแล

สุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

3.1.2.3 กิจกรรมการฝกอบรม ประกอบดวย 15 กิจกรรม คือ 1) การ

ผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 2) การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการ

อบรม 3) การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน ที่จะสงผลทายสุด

กลายมาเปนวิกฤตของครอบครัว หากไมมีการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 4) 

การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสายการบินขาดจิตบริการ เพื่อ
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กระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีในการบริการ 5) การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 6) การประเมินตนเองของผูเขาอบรมซึ่งประกอบดวยการทําแบบวัด

การเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ดานเปด 

แบบวัดความเครียด 7) การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 8) การจัด

กิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิตบริการ 9) การระดมสมองเพื่อ

กําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของพนักงานสายการบิน 10) การจัดเสวนากลุม

เพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปนแนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11) การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 12) การฝกใจและควบคุม

อารมณดวยการทําสมาธิ 13) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 14) 

การนําแนวทางใหมไปปฏิบัติและการบันทึกการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการท่ีเกิดขึ้น 15) การ

ติดตามผลท่ีเกิดจากการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น จากรายงานในสมุดบันทึก 

3.1.3 กระบวนการ ประกอบดวย 8 องคประกอบคือ 1) วัตถุประสงค 2) กลุม

ผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการ

อบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่

เหมาะสมตอพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม 

3.2 จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูงานสายการบิน

และการบริการ 2) เจตคติในการใหบริการ 3) พฤติกรรมในการใหบริการและ 4) คุณลักษณะของผู

มีจิตบริการ 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

  การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีวัตถุประสงค

ดังนี้ 1) เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  2) เพื่อพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 3) เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ี

ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ 4) เพื่อ

วิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดวางแผนที่จะเลือกใชการวิจัยก่ึงทดลอง (Quasi Experiment) 

แบบ 2 กลุมทดสอบกอนและทดสอบหลัง (Two Groups Pretest-Posttest Design) คือกอน

ทดลองจะทําการทดสอบ (Pretest) เพื่อวัดขอมูลพื้นฐานของพนักงานสายการบินไวกอนท้ังกลุม

ทดลองและกลุมควบคุม จากนั้นดําเนินการดวยการทดลองใชหลักสูตรฝกอบรมที่พัฒนาแลว สวน

กลุมควบคุมไดอบรมหลักสูตรการบริการตามที่สายการบินกําหนดซึ่งไดแก การอบรมดานความรู

พื้นฐานงานสายการบิน ความรูดานการบริการ เมื่อสิ้นสุดการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม จึง

ทดสอบผลหลังการทดลอง (Posttest) ทั้งกลุมทดลองและกลุมควบคุมพรอมกัน และนําผลที่ไดไป

วิเคราะหเปรียบเทียบ ซึ่งไดแบงระยะการวิจัยเปน 4 ระยะดังนี้  

ระยะท่ี 1 : การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน เพื่อใหไดขอมูลที่จะนํามาเปนประโยชนในการสรางรูปแบบการฝกอบรม 

ระยะท่ี 2 : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสาย

การบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง โดยใช

รูปแบบของ Houle (1981)  

ระยะท่ี 3 : การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง แลวจึง

ทําการเปรียบเทียบวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการวิจัย 

ระยะท่ี 4 : วิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น เพื่อใหเหมาะสมตอกลุมผูเรียนที่เปนพนักงานสายการบินได

มากท่ีสุด 
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การดําเนินการในแตละระยะของการวิจัยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

ระยะท่ี 1 : การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูตามแนวคิดของ Houle 

(1972) ในขั้นตอนท่ี 1 จาก 7 ขั้นตอน ซึ่งรายละเอียดของขั้นตอนที่ 1 มีดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 ของ Houle : การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและ

ระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ีเปนไปได โดยพิจารณาจากความเปนจริงในปจจุบันเปรียบเทียบกับ

ความตองการที่จะเปน ซึ่งจะสรุปไดเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิต

บริการ ที่ ไดมาจากการที่กลุมผู เรียนประชุมสนทนาอยางไมเปนทางการเพื่อใหทราบวา

ความสามารถตัวใดท่ียังขาดอยูและตัวใดท่ียังคงไวในดานบริการ พรอมกับทําแบบสอบถามความ

ตองการเรียนรูและสรุปความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ จากนั้นจึง

สรุปเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามา

เปนประโยชนในการสรางรูปแบบการฝกอบรม  เพราะรูปแบบการฝกอบรมที่จะพัฒนาขึ้นนี้ จะ

สอดคลองตอความตองการและความสนใจที่แทจริงของผูเรียน จึงจะทําใหการฝกอบรมนั้นมี

ประโยชนตอผูเรียนไดอยางสูงสุด ขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิเคราะหหาความตองการเรียนรูนี้

สามารถนําไปใชในการกําหนดเนื้อหาสาระจัดวิธีการเรียนรูท่ีเหมาะสมกับกลุมผูเรียนไดเปนอยางดี  

วิธีดําเนินการวิจัยในขั้นตอนนี้ มีดังตอไปนี้  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

ประชากร 

ประชากรสําหรับการเสริมสรางจิตบริการสําหรับผูที่ประกอบอาชีพงานสายการบิน 

คือ พนักงานสายการบินผูมีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารโดยตรง จากสายการบินท่ีทําการจด

ทะเบียนในประเทศไทยและมีการกําหนดตารางการบินจํานวน 7 สายการบิน 1 0ไดแก 1 01) บริษัท การ

บินไทย จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) 

บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 7)

ส า ย ก า ร บิ น 1 0 โ ซ ล า แ อ ร  ( ก ร ม ก า ร ข น ส ง ท า ง อ า ก า ศ  ก ร ะ ท ร ว ง ค ม น า ค ม , 2 5 5 4; 

http://th.wigipedia.org, 2554) ซึ่งพนักงานใน 4 กลุมงานหลักผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสาร

โดยตรงของแตละสายการบินมีจํานวนโดยประมาณดังน้ี 
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ตารางท่ี 5 จํานวนพนักงานสายการบินในแตละกลุมงานที่มีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร 

 

สายการบิน พนกังาน 

สํารองทีน่ั่ง 

พนกังาน 

บัตรโดยสาร 

พนกังานตอนรับ

ภาคพืน้ 

พนกังานตอนรับ 

บนเคร่ืองบิน 

รวม 

10การบินไทย  145 168 1,242 6,255 7,810 

10การบินกรุงเทพ  75 248 268 581 

10นกแอร  80 120 200 400 

10โอเรียนท ไทย  70 90 185 345 

10ไทยแอรเอเชีย  125 300 400 825 

แฮปปแอร 5 3 8 

โซลาแอร 8 5 13 

10รวม 

 
9,982 

 

รวมเปนจํานวนพนักงานสายการบิน 9,982 คน (ขอมูลผลสํารวจ ณ วันที่ 15 

มกราคม พ.ศ.2554) จากตาราง Taro Yamane ไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน 

 

ตารางท่ี 6 แสดงการคํานวณโดยเทียบบัญญัติไตรยางศเพื่อหาจํานวนกลุมตัวอยางจากสายการบิน  

 

สายการบิน พนกังาน 

สํารองที่

นั่ง 

พนกังาน 

บัตรโดยสาร 

พนกังาน

ตอนรับ

ภาคพืน้ 

พนกังาน

ตอนรับ 

บน

เคร่ืองบนิ 

รวม จํานวนกลุม

ตัวอยาง 

10การบินไทย  145 168 1,242 6,255 7,810 302 

10การบินกรุงเทพ  75 248 268 581 22 

10นกแอร  80 120 200 400 15 

10โอเรียนท ไทย  70 90 185 345 13 

10ไทยแอรเอเชีย  125 300 400 825 32 

แฮปปแอร 5 3 8 1 
โซลาแอร 8 5 13 

10รวม 

 
9,982 385 
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กลุมตัวอยาง  

ผู วิจัยไดใชตารางกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางของ  Taro Yamane 

(http://www.watpon.com/table, 2555) ในการหาจํานวนกลุมตัวอยางจากกลุมประชากรที่ศึกษา

ทั้งหมดจํานวน 9,982 คน สําหรับการวิจัยครั้งนี้ใชคาความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 ระดับความเชื่อมั่น

ที่ 95% จากจํานวนประชากรประมาณ 9,982 คน ซึ่งจากตารางไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน 

โดยไดกลุมตัวอยางจากการอาสาสมัคร ซึ่งไดดําเนินการต้ังแตวันท่ี 15 – 29 กรกฎาคม พ.ศ.2554 

จนกระทั่งไดจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ  

2. เคร่ืองมือการวิจัยและการดําเนินการสราง มีวิธีการตามขั้นตอนตอไปน้ี 

2.1 ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เก่ียวของกับแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

2.2 สรางแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ผูวิจัยจึงไดวางแผนเตรียมออกแบบเครื่องมือชุดที่ 1 ที่ใชในการวิจัย โดยแบบสอบถามชุดนี้

แบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 : แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 3 : แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ตอนที่ 4 : แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาท่ีตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบ ประกอบดวย ขอคําถามมีให

เลือกตอบเพื่อใหระบุรายละเอียดเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของตนเอง 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน โดยถามเก่ียวกับเน้ือหาใน 3 ดานคือความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดาน

การพัฒนาศักยภาพดานบริการ และดานการพัฒนาตนเอง ขอคําถามมี 40 ขอเก่ียวกับความ

ตองการไดรับจากการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมดวยการเปรียบเทียบความจริงในปจจุบันท่ี

เปนอยูกับความคาดหวังท่ีตองการ ผูวิจัยเลือกใชวิธีของลิคเคิรต (Lickert technique) เนื่องจาก

เปนที่ยอมรับและนิยมใชกันอยางแพรหลาย ประกอบกับผูตอบแบบสอบถามมีความคุนเคยกับ

วิธีการตอบแบบลิคเคิรตกันเปนสวนใหญ ขอคําถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
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(Rating scale) 5 ระดับ เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีระดับความตองการในเรื่องนั้นๆ มากนอย

เพียงใด โดยมีความหมายดังน้ี  

5  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมากท่ีสุด/ เห็นดวย

มากท่ีสุด 

4  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมาก / เห็นดวยมาก 

3  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามปานกลาง / เห็นดวย

ปานกลาง 

2  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอย/ เห็นดวยนอย 

1  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอยที่สุด/ เห็นดวย

นอยที่สุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  

4.50 – 5.00  มีความตองการในระดับมากท่ีสุด/ เห็นดวยมากที่สุด 

3.50 - 4.49 มีความตองการในระดับมาก/ เห็นดวยมาก 

2.50 – 3.49 มีความตองการในระดับปานกลาง/ เห็นดวยปานกลาง 

1.50 – 2.49     มีความตองการในระดับนอย/ เห็นดวยนอย 

1.00 – 1.49 มีความตองการในระดับนอยท่ีสุด/ เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ตอนที่ 3  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

เปนแบบใหเลือกตอบจํานวน 4 ขอและเติมคําในชองวางเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรูและความ

ตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู รวมทั้งคําถามปลายเปดสําหรับขอเสนอแนะอีก 1 ขอและ

เติมคําในชองวางเก่ียวกับรูปแบบในการจัดกิจกรรมการเรียนรู ระยะเวลาและชวงเวลาที่ตองการ

จัดกิจกรรม 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มี 3 ดานคือความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการพัฒนา

ศักยภาพดานบริการ และดานการพัฒนาตนเอง ขอคําถามในสวนนี้เปนแบบใหเลือกตอบ ขอ

คําถามมี 20 ขอ และเติมคําในชองวางเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู ขอคําถามมีลักษณะเปนมา

ตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ เพื่อตรวจสอบวาเนื้อหาที่ผูตอบตองการเรียนรูใน

เรื่องนั้นๆ มีมากนอยเพียงใด โดยมีความหมายดังน้ี  
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5  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมากท่ีสุด/ เห็นดวย

มากท่ีสุด 

4  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมาก / เห็นดวยมาก 

3  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามปานกลาง / เห็นดวย

ปานกลาง 

2  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอย/ เห็นดวยนอย 

1  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอยที่สุด/ เห็นดวย

นอยท่ีสุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  

4.50 – 5.00  มีความตองการในระดับมากที่สุด/ เห็นดวยมากที่สุด 

3.50 - 4.49 มีความตองการในระดับมาก/ เห็นดวยมาก 

2.50 – 3.49 มีความตองการในระดับปานกลาง/ เห็นดวยปานกลาง 

1.50 – 2.49     มีความตองการในระดับนอย/ เห็นดวยนอย 

1.00 – 1.49 มีความตองการในระดับนอยท่ีสุด/ เห็นดวยนอยที่สุด 

 นําแบบสอบถามไปตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) การใชภาษา 

ความเหมาะสมของขอคําถาม และความครบถวนของเนื้อหาความรูที่ตองการ เมื่อวันที่ 11 

กรกฎาคม พ.ศ.2554 โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 5 ทาน ประกอบดวย ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอก

ระบบโรงเรียน 2 ทาน คือ 1) รศ.ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุล 2) ผศ.ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา 

ผูทรงคุณวุฒิดานการฝกอบรม 2 ทานคือ 1) ดร.วรานี  เวสสุนทรเทพ 2) ดร.ชนินทร สุขเจริญ

ผูทรงคุณวุฒิดานงานสายการบิน 1 ทาน คือ ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ จากน้ันนําไปหาคาดัชนี

ความสอดคลอง (IOC) โดยกําหนดคะแนนความคิดเห็นดังน้ี 

+1  เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นเปนตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

0 เมื่อไมแนใจวาขอคําถามนั้นเปนตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

-1 เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นเปนไมตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

โดยคา IOC ที่ไดมีระดับต้ังแต 0.6 – 1.0 เมื่อนํามาคํานวณรวมไดคือ 0.97 ซึ่งมากกวา 

0.5 ดังน้ัน แบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินนี้มีความสอดคลองและเหมาะสม 
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ตอการนําเขาสูการวิจัย ทั้งนี้ ในตอนที่ 1 ขอ 6 ระดับการศึกษา ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาใน

ตัวเลือก ปริญญาเอก ใหเปลี่ยนเปน อ่ืนๆ ระบุ............. ขอ 7 ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็น

วาใหเปลี่ยนจาก “ตําแหนงงานท่ีรับผิดชอบ” เปน “ลักษณะงานที่รับผิดชอบ” ในตอนที่  2 

คําอธิบายความหมาย 

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาใหเติมคําวา “และธุรกิจการบิน” 

ตอทาย ในขอคําถามที่ 3 สายการบินของทานกําลังประสบปญหา ผูทรงคุณวุฒิใหเติมดานท่ีกําลัง

ประสบปญหา จึงเปลี่ยนเปน “สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดานการเงิน” และเติมขอ

คําถามวา “สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ”รวมท้ัง

ใหเติมขอคําถามสุดทายของดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการวา “วัฒนธรรมองคกรและการ

สนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน” สวนขอคําถามดาน

การพัฒนาตนเองใหเพิ่มขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง” “พนักงานสาย

การบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง” “พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิต

บริการ” “พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี” และ “พนักงานสายการบินตองการ

บูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม” 

2.3  นําเครื่องมือไปทดลองใชเพื่อหาคาความเท่ียง (Reliability) แบบวัดความ

สอดคลองภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยทดสอบเพียงครั้งเดียว ดําเนินการ

คัดเลือกสถานที่ทดลองตามเกณฑดังนี้คือ เปนสายการบินที่ปฏิบัติการบินตามตารางบิน และมี

พนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ครบทั้ง 4 กลุมงานคือ พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตร

โดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และเปนสายการบินที่ผูวิจัย

สามารถขอความรวมมือจากพนักงานเพื่อใชเปนกลุมตัวอยางเพื่อทําการทดลองเครื่องมือได ซึ่ง

ไมไดเปนกลุมตัวอยางจริงในการเก็บขอมูล แตมีคุณสมบัติใกลเคียงกันกับกลุมตัวอยางในการวิจัย1 0 

ผูวิจัยจึงเลือก10บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยใชวิธี Snow Ball ในการหากลุมตัวอยางเพื่อ

ทําการทดลองเครื่องมือ ไดกลุมตัวอยางเปนจํานวน 31 คน สงเครื่องมือเพื่อทําการทดลองเมื่อวันที่ 

1 สิงหาคม พ.ศ.2554 โดยขอเก็บรวบรวมสงคืนภายในวันท่ี 5 สิงหาคม พ.ศ.2554 แลวนํามา

คํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยใชวิธีของCronbach (Cronbach Alpha Procedure) 

ในรูปแบบของสัมประสิทธิ์อัลฟา (α- Coefficient) ไดคา α =  0.885 ซึ่งมีคามากกวา 0.70 แสดง

วา เครื่องมือวัดนี้มีคาความเท่ียงในระดับสูง จึงนับวาแบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงาน

สายการบินนีม้ีความเหมาะสมในการประเมิน ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแกไขเครื่องมืออีกครั้งโดยได 
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เปลี่ยนคําวา “พนักงานหองต๋ัว” เปน “พนักงานบัตรโดยสาร” ตามขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางที่

ทดลองใชเครื่องมือ จากนั้นจึงนําไปใชจริงกับกลุมตัวอยางในการวิจัย 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยประสานงานกับผูบังคับบัญชาตนสังกัดของ

กลุมตัวอยางเพื่อขอความรวมมือในการเก็บขอมูลและในบางสวนเปนการใหความรวมมือในการ

เก็บขอมูลไดโดยอิสระ ผูวิจัยไดเลือกสนามวิจัยรวม 7 สายการบิน ไดแก 1) บริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท 

ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 7)สายการ

บิน 1 0โซลาแอร โดยในสวนของพนักงานของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีจํานวนกลุม

ตัวอยางมากที่สุดและมีการแบงแยกพนักงานท้ัง 4 กลุมงานที่ชัดเจน ผูวิจัยไดสงเครื่องมือตาม

ลักษณะงานทั้ง 4 กลุม กลาวคือ งานสํารองที่นั่งทําการเก็บขอมูลที่บริษัท การบินไทยฯ สํานักงาน

หลานหลวง เนื่องจากเปนศูนยปฏิบัติงานดานการสํารองที่น่ัง โดยดําเนินการเก็บขอมูลในชวง

ระยะเวลา14.00 – 16.00 น. ของวันท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ.2554 กลุมงานดานบัตรโดยสาร ทําการ

เก็บขอมูลกับพนักงานดานบัตรโดยสารที่บริษัท การบินไทยฯ สํานักงานใหญ เน่ืองจากมีสํานักงาน

ขายบัตรโดยสาร นอกเหนือจากที่สํานักงาน ขายสีลม โดยดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลา

10.00 – 12.00 น.ของวันที่ 11 สิงหาคม พ.ศ.2554  กลุมงานบริการดานภาคพื้น ทําการเก็บขอมูล

ที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เนื่องจากเปนสถานที่ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดย

ดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลา 14.00 – 16.00 น.ของวันท่ี 16 สิงหาคม พ.ศ.2554 กลุม

งานบริการบนเครื่องบินทําการเก็บขอมูลที่ศูนยฝกอบรมหลักสี่ เนื่องจากเปนสถานที่ฝกอบรมของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ทําการเก็บขอมูลเวลา09.00 – 11.00 น.ของวันท่ี 17 สิงหาคม พ.ศ.

2554  โดยผูวิจัยไปเก็บแบบสอบถามดวยตนเองในวันที่ 19 สิงหาคม พ.ศ.2554  สําหรับสวนที่ยัง

เสร็จไมเรียบรอย ผูวิจัยใหกลุมตัวอยางสงเครื่องมือคืนโดยชองทางพนักงานเดินสาร สําหรับอีก 5 

สายการบินที่เหลือ ผูวิจัยไดอธิบายถึงวัตถุประสงคของการทําวิจัย คุณสมบัติของกลุมตัวอยาง 

และวิธีการตอบแบบสอบถามทางโทรศัพท และสงเครื่องมือไปทางไปรษณียเมื่อวันที่ 10 สิงหาคม 

พ.ศ.2554 โดยกําหนดเวลาสิ้นสุดในการเก็บรวบรวมขอมูลจากทุกสนามวิจัยในวันที่ 31 สิงหาคม 

พ.ศ.2554 ซึ่งสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนไดจํานวน 245 ชุด คิดเปนรอยละ 63.64  
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4.การวิเคราะหขอมูล  

ผูวิจัยสามารถเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อพรอมตอการวิเคราะหขอมูลเมื่อวันที่ 5 กันยายน 

พ.ศ.2554 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ

พื้นฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับการวิเคราะหขอมูลในสวน

ความคิดเห็นท่ีเปนคําถามปลายเปด ผูวิจัยใชวิธีการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ความตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู ดานระยะเวลาการจัด กิจกรรมการเรียนรู ดานชวงเวลา

การจัดกิจกรรมการเรียนรู และดานวิธีการที่จัดกิจกรรมการเรียนรู ทําใหไดขอมูลท่ีทราบถึงใน

ประเด็นท่ีพนักงานสายการบินตองการที่จะเรียนรูจริง ซึ่งประกอบดวย 3 ดานคือ  

1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยางมี

ความตองการเรียนรูเก่ียวกับอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีทันสมัยของสายการบิน 

โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 1 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีระบบใหผูโดยสาร

แสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC ( Near Field Communication เปนระบบ 

Contactless  ในมือถือท่ีใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ) แทน Boarding Pass” โดยมีความ

แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.39 รองมีความตองการเรียนรู

สูงสุดเปนอันดับ 2 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบนเครื่องบิน” 

โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.29 มีความตองการ

เรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง” โดยมี

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.16 

2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยาง

มีความตองการเรียนรูเก่ียวกับความพรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลง โดยผูบริหารตองเห็นความสําคัญนํา

จิตบริการสูการเปนวัฒนธรรมองคกร โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 1 ในหัวขอ 

“วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของ

พนักงาน” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.68 รองมี

ความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 2 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินมีความพรอมท่ีจะปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงการใหบริการ” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความ
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คาดหวัง = 1.45 มีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “ผูบริหารสายการบินเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ย

ระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.36 

3.ดานการพัฒนาตนเอง โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยางมีความ

ตองการเรียนรูเก่ียวกับการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง ความตองการเรียนรูแนวทางปฏิบัติใหมใน

การบริการดวยการเปนพนักงานที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปน

อันดับ 1 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง” โดยมีความแตกตางของ

คาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.35 รองมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 

2 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการ

ใหม” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.32 มีความ

ตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินเปนผูท่ีมีอารมณดี ย้ิมแยม

แจมใส” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.26 

สําหรับความตองการเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการ คือ 1.ดาน

แนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการของ

สายการบิน ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน รูปแบบการบริการของงาน

สายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต กร1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผล

ตอแนวโนมธุรกิจการบิน การ 1 0แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ 2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

ประกอบดวย ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ การสราง

จิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 3.ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย ความสําคัญของการ

เห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง การฝกใจและ

ควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ การดูแลสุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผูใหบริการ 

สําหรับดานระยะเวลาและความตองการเขารวมกิจกรรม พนักงานสายการบินมีความ

ตองการเขารวมกิจกรรมสูงถึงรอยละ 96.8 ความเห็นสวนใหญตองการใหเปนในรูปแบบการอบรม
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และระยะเวลาในการจัดอบรมคือ 2 วัน ชวงเวลาของการจัดอบรมนั้นสวนใหญมีความเห็นวาจะ

จัดในชวงเวลาใดก็ได ซึ่งผูวิจัยนําใชเปนขอมูลในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมและออกแบบ

กิจกรรมการเรียนรู ซึ่งเปนปจจัยที่ทําใหการทดลองวิจัยครั้งนี้สําเร็จดังวัตถุประสงค 

 ระยะท่ี 2 : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

2.1 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม ผูวิจัยไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดของ 

Houle (1972) ในขั้นตอนท่ี 2 - 5 ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 2 ของ Houle : การพิจารณาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม ซึ่ง

เปนการพิจารณาตอเน่ืองจากการที่ทราบถึงความตองการท่ีจะเรียนรูแลวพบวาการเสริมสรางจิต

บริการ เปนสิ่งที่พนักงานสายการบินยังขาดอยู จึงทําใหสามารถตัดสินใจไดวาจะตองดําเนินการ

อบรมใหกับพนักงานสายการบินที่มีหนาที่ใหบริการ  

ขั้นตอนท่ี 3 ของ Houle : การกําหนดวัตถุประสงคในการอบรม ในขั้นตอนนี้ 

อาจกลาวไดวาเปนขั้นตอนสําคัญท่ีจะนํามาซึ่งเปาหมายสุดทายคือการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของ

พนักงานสายการบิน จึงรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1 มากําหนดวัตถุประสงค ซึ่งมีดังนี้คือ 

3.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

3.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

ขั้นตอนท่ี 4 ของ Houle : การออกแบบการฝกอบรม ในขั้นตอนน้ีผูวิจัยได

รวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1 2 และ 3 มาพิจารณาจาก 10 องคประกอบคือ ภูมิหลังของผูเรียน 

ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 

การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม 

การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู การกําหนดเกณฑในการประเมินผลอบรม 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1 ภูมิหลังของผูเรียน เนื่องจากผูเรียนแตละคนตางมีภูมิหลังทางสังคมท่ี

แตกตางกัน การสรางบรรยากาศการเรียนรูท่ีเอ้ือตอภูมิหลังทางสังคมของผูเรียนจึงเปนสิ่งสําคัญที่

ผูสอนจะตองคํานึงถึง 
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4.2 ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล เพราะผูเรียนแตละคนยอมมีความ

แตกตางกัน เชน ความสามารถในการเรียนรู ความกลาที่จะแสดงออก การสื่อสาร เปนตน 

4.3 ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) เปนผูที่จะนําพา

ผูเรียนใหบรรลุวัตถุประสงคการอบรมจึงตองเปนผูที่มีประสบการณและเขาใจในงานบริการ 

4.4 การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน ซึ่งจะชวยใหผูเรียนไดทําความเขาใจถึง

แนวทางการฝกอบรมวาจะเปนไปในทิศทางใด 

4.5 การลําดับเนื้อหาการอบรมที่จะถายทอดใหผู เรียน  ตองคํานึงถึง

ความสามารถและความตองการท่ีจะเรียนรูของผูเรียน 

4.6 ตารางเวลาการอบรมและกิจกรรมที่สอดคลองตอรูปแบบวิถีชีวิตและลักษณะ

การปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน 

4.7 วิธีการฝกอบรมที่เหมาะสมตอการถายทอดความรูใหแกพนักงานสายการบิน 

4.8 การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน เปนบทบาทที่ผูสอนจะตองพยายาม

ใหผูเรียนไดมีสวนรวมในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพื่อใหเกิดความรวมมือระหวางกัน 

4.9 แหลงการเรียนรู อาทิ ขอมูลความรูดานงานบริการ ประสบการณของ

พนักงานสายการบิน งานวิจัยที่เก่ียวของ สถานท่ีอบรม สื่ออุปกรณการเรียนการสอน ฯ 

4.10 การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม จะตองถูกกําหนดขึ้นกอนที่จะ

เริ่มดําเนินการอบรม 

ขั้นตอนท่ี 5 ของ Houle : การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงาน

และการดําเนินชีวิต ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณาการกับ

แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนแนวทางของการวางแผนฝกอบรม ซึ่งแนวคิดที่บูรณาการมี 

6 ขั้น คือ 

ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถพิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได  

ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเองตาม

ความเปนจริง โดยใชแบบวัดดานการเห็นคุณคาในตนเองที่ประยุกตมาจากของ Lawrence 

(2000) โดยแบงเปนแบบวัดท้ังหมด 4 ชุด คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคง

ดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปดหรือเปดและแบบวัดความเครียด 

ขั้นท่ี 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายท่ีสื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ในขั้นตอนนี้
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เปนขั้นตอนท่ีจะทําใหผูเขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจท่ีจะเปลี่ยนแปลงตนอง โดยอาศัยแนวคิดการ

เห็นคุณคาในตนเองเปนสวนชวยใหบรรลุผลสําเร็จตอการที่จะมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้น 

ขั้นที่ 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ โดย

ผานการเรียนรูจากกิจกรรมและเน้ือหาการอบรมที่ไดถูกออกแบบไว 

ขั้นที่ 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูท่ีจะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผล 

ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการ

ใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

จากน้ัน นําแนวคิดที่บูรณาการได 6 ขั้น มากําหนดเน้ือหาการอบรม โดยเน้ือหาของ

ดานแนวโนมธุรกิจการบินประกอบดวย ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการ

ของสายการบิน ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน รูปแบบการบริการของงาน

สายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต กร1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอ

แนวโนมธุรกิจการบิน การ1 0แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 4 หัวขอ คือ   

1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) 

กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน สวนเนื้อหาดานพัฒนาศักยภาพการ

บริการประกอบดวย ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการ

บริการ การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ การ

สรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 4 หัวขอ คือ 1) เทคนิคการ

สรางเจตคติที่ดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3)  ความสําคัญของงานบริการ

ตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ และเนื้อหาดานการพัฒนา

ตนเองประกอบดวย ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ แนวทางการฝกใหตนเอง

เห็นคุณคาในตนเอง การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพในงาน

บริการ การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 5 หัวขอ 

คือ 1) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาใน

ตนเอง 3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การ

ดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ รวมเปนเน้ือหาการอบรม 13 หัวขอและนํามากําหนด

เปนกิจกรรมการอบรมโดยใหผูเรียนมีสวนรวม ซึ่งแสดงความสัมพันธของแนวคิดที่ไดบูรณาการตอ

เน้ือหาและกิจกรรมการอบรมไดดังแผนภาพที่ 15 16 และ 17 
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แผนภาพท่ี 15 การกําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดที่ไดบูรณาการ 6 ขั้น 
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แผนภาพท่ี 16 การกําหนดกิจกรรมจากเนื้อหาการอบรมและผูเขาอบรม 
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แผนภาพท่ี 17 ความสัมพันธระหวางกิจกรรมกับแนวคิดที่ไดบูรณาการ 6 ขั้น 
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รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

จากขอมูลที่ผูวิจัยไดรวบรวมศึกษามาจากแนวคิดและทฤษฎีทางการศึกษานอก

ระบบโรงเรียน เมื่อนํามาประมวลเขากับผลของความตองการเรียนรูท่ีไดจากการวิจัยในระยะที่ 1 

จึงทําใหผูวิจัยไดนําองคความรูดังกลาวมาใชในการสังเคราะห พิจารณาออกแบบรูปแบบการ

ฝกอบรมที่เหมาะสมตอพนักงานสายการบินเพื่อเสริมสรางจิตบริการ ซึ่งประกอบดวยหลักการ การ

วางแผน และกระบวนการ ดังนี้ 

 1. หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง 

4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

 2. การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น 

 คุณคาในตนเอง 

 2) เนื้อหาการฝกอบรม 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

3. กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้  

1) วัตถุประสงค  

2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 

4) สถานท่ีอบรม 

5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

6) เนื้อหาการอบรม  

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 
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8) การประเมินผลฝกอบรม 

  ซึ่งสามารถอธิบายรายละเอียดในแตละองคประกอบที่นําเขาสูการวิจัยไดดังนี้ 

 1. หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้กระบวนการ  

  1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร เปาหมายสําคัญของสายการ

บินคือ การสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดใหแกผูโดยสารที่มาใชบริการเพื่อใหกลับมาใชบริการอีก

อยางตอเนื่องตลอดไป หลักการสําคัญที่จะทําใหผูโดยสารเกิดความรูสึกที่ดีและกลับมาใชบริการของ

สายการบินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและสามารถที่จะเขาใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารได 

เพราะความตองการของผูโดยสารน้ันสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของ

สายการบินท่ีจะตองทําการสํารวจขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารน้ีใหเปนปจจุบันอยูเสมอ

และนํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของการกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อ

ตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารที่มาใชบริการใหไดมากที่สุด 

   2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญท่ีจะชวยทําให

พนักงานสายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการ

แขงขันดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึก

นึกคิด และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณที่มี

การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน มีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เขาใจถึง

แกนแทของการใหบริการดวยจิตบริการที่แทจริง 

   3) การเห็นคุณคาในตนเอง การที่ผูใหบริการตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกท่ีมีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นได  บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของผูมีหนาท่ีในการใหบริการ เพราะพนักงานสาย

การบินยอมตองเผชิญกับความเครียดจากการใหบริการแกผูโดยสารที่มีความตองการหลากหลาย  
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  4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ บุคคลที่มีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกาย

สมบูรณแข็งแรงเปนหน่ึงในองคประกอบสําคัญที่จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลนั้นมีความรูสึก

ภาคภูมิใจในตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาผูท่ีมีลักษณะทางกายภาพดอยกวา เนื่องจาก

ลักษณะทางกายนี้เปนสิ่งท่ีปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปนอันดับแรก การมีสุขภาพที่ดี สมบูรณ

แข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผูใหบริการ นอกจากสุขภาพกายแลว สุขภาพใจยังเปน

สิ่งสําคัญ จากการที่พนักงานสายการบินตองเผชิญกับความเครียดในการใหบริการแกผูโดยสารที่

หลากหลาย ในขณะที่เราไมสามารถจัดการกับสภาพแวดลอมท่ีกอใหเกิดความเครียดเหลานั้นได 

แตเรายังมีวิธีท่ีจะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองที่เกิดขึ้นใหลดนอยลงได ดวยเทคนิคการผอน

คลายทําสมาธิ เพราะสมาธิเปนสิ่งเดียวที่จะทําใหใจมีประสิทธิภาพไดทันทีที่จะควบคุมอารมณไวได

เมื่อมีสิ่งไมดีมากระทบ ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรงท้ังรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่

จะทําใหพนักงานสายการบินเหลานั้นปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพอยาง

เต็มที่ (พวงพันธุ อิศรางกูร ณ อยุธยา;สัมภาษณ, 2555) 

2. การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการ

บิน มีองคประกอบสําคัญดังน้ี 

 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นที่ 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเอง

ตามความเปนจริง ขั้นที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ขั้นที่ 4 

รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นที่ 5 ทดลองปฏิบัติพรอม

ประเมินผล ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

   2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดวางแผนกําหนดเนื้อหาจาก

การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยให

สอดคลองกับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามาเปนประโยชนในการ

กําหนดเนื้อหา โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดาน
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แนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

       5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลอง

ผูเขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมที่เห็นวาเหมาะสม 

โดยอาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตองเกิดจากตัว

ผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและใหกําลังใจ

ซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมนี้จะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของผูโดยสาร 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 
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3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

3. กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญ 8 ประการดังนี้  

   1) วัตถุประสงค จากการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลความตองการเรียนรู

ของพนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดาน

การพัฒนาตนเอง ทําใหสามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนวัตถุประสงคของการฝกอบรมให

สอดคลองกับความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ไดดังนี้คือ 

    1.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

    1.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 
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  2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม ผูวิจัยไดกําหนดกลุมผูเขาอบรมจะตองมาจาก 4 

กลุมงานหลักของสายการบินคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกําหนดเกณฑคือเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติ

หนาท่ีใหบริการโดยตรงกับผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป ในบางสายการบินอาจจะมี

ลักษณะงานท่ีใหบริการแกผูโดยสารมากกวานี้ เชน พนักงานผูดูแลโครงการสะสมไมล พนักงาน

ตอนรับประจําหองรับรองท่ีสนามบิน เปนตน ซึ่งบางสายการบินอาจไมมี แตพนักงานจาก 4 

ลักษณะงานดังกลาว เปนงานท่ีทุกสายการบินจะตองมี ดังนั้น การเขารับการอบรม อยางนอย

พนักงานจากทั้ง 4 กลุมงานเหลานั้นควรไดเขารับการอบรมโดยพรอมเพรียงกัน โดยผูเขาอบรมที่

เปนกลุมทดลองซึ่งจะนําเขาสูการวิจัยไดมาจากการท่ีผูวิจัยไดเรียนเชิญไปยังผูบังคับบัญชาของ 4 

กลุมงานดังกลาวประกอบกับการแจงใหทราบแบบ Snow Ball โดยใหผูบังคับบัญชาสอบถาม

ความสมัครใจและสงรายชื่อผูท่ีสนใจเขาอบรมใหผูวิจัยหรือใหสมัครเขารับการอบรมดวยตนเอง

ทาง email ซึ่งกําหนดการเดิมไดเตรียมการรวบรวมจํานวนกลุมทดลองอบรมภายในวันที่ 30 

กันยายน พ.ศ.2554 เพื่อเตรียมความพรอมตอการเริ่มทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือน

ตุลาคม พ.ศ.2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัย จึงเลื่อนการอบรมเปนวันที่ 17 – 18 ธันวาคม 

พ.ศ.2554 และสามารถไดจํานวนกลุมทดลองอบรมเปนจํานวนทั้งสิ้น 19 คน 

   3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม ผูวิจัยไดเลือกผูท่ีจะมาทําหนาที่

วิทยากรใหความรูแกผูเขาอบรม โดยพิจารณาจากผูท่ีประสบการณดานการฝกอบรมของสายการ

บินมาไมตํ่ากวา 10 ป มีบุคลิกภาพดี มีความสามารถในการถายทอด มีความรูดานงานสายการ

บินและการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดเชิญคุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพ

บริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับผูชวยผูวิจัยซึ่งเปนผูประสานงานการฝกอบรม 

ไดคัดเลือกจากผูมีประสบการณดานงานฝกอบรมมาเปนเวลาไมตํ่ากวา 5 ป มีบุคลิกภาพดี มี

ความกระตือรือรน ซึ่งคัดเลือกผูชวยผูวิจัยได 2 ทาน คือ คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนก

ตางประเทศ ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก และคุณนาฎนัดดา เรืองเดช 

ครูฝกอบรม สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

   4) สถานที่อบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงความสะดวกในการเดินทางมาเขาอบรม

ของผูเรียนเปนหลัก โดยอยางนอยตองมีรถขนสงมวลชนผานหลายสาย หรือใกลสถานีรถไฟฟา

หรือรถไฟใตดิน และตองต้ังอยูในบริเวณที่ปลอดภัย การเดินทางในยามคํ่าคืน ไมเปลี่ยว มีหอง
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อบรมสัมมนาที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการจัดอบรมครบ เชน มีเครื่องฉาย LCD เครื่องฉาย

แผนทึบ  Flipchart และปากกาเขียน White Board ดานอาหารควรมีรสชาติดี สะอาดและมีให

เลือกหลายหลาย ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเลือกใชสถานที่อบรมคือ โรงแรมรอยัล เบญจา ถนน สุขุมวิท 

ซอย 5 ซึ่งมีสถานีรถไฟฟา BTS อยูที่ซอย 7 ซึ่งเปนซอยท่ีอยูเชื่อมกัน ผูเขาอบรมสามารถเดินทาง

มาไดดวยรถไฟฟาและลงท่ีสถานีนานา หากผูเขาอบรมนํารถสวนตัวมาเองก็สามารถนํารถไปจอด

ที่บริเวณอาคารจอดรถของโรงแรมได โรงแรมไดมีอาหารบุฟเฟตนานาชาติจัดเตรียมไวใหอยาง

เพียงพอ พรอมของวางน้ําชากาแฟ และท่ีสําคัญหองอบรมสัมมนาของโรงแรมมีความเปนสวนตัว 

ไมพลุกพลาน ไมมีเสียงรบกวน มีพื้นที่กวางพอสําหรับการทํากิจกรรม จึงเหมาะตอการเลือกใช

เปนสถานที่ทดลองอบรม 

   5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม จากขอมูลความตองการ

เรียนรูของพนักงานสายการบิน ทําใหทราบวาพนักงานสายการบินสวนใหญมีความตองการใหจัด

อบรมโดยใชระยะเวลาอบรม 2 วัน ทั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดวันทดลองอบรมเปนวันหยุดเสารอาทิตย 

เพื่อใหไมกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานน้ันๆ จึงกําหนดวันอบรมขึ้นในวันเสารท่ี 17 ถึง

วันอาทิตยที่18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกําหนดการเดิมผูวิจัยไดกําหนดที่จะทําการทดลองอบรม

ประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.2554 เพราะเปนชวงเวลาที่ผูโดยสารยังเดินทางไมมากนัก แต

จากเหตุการณวิกฤตนํ้าทวม จึงมีความจําเปนตองเลื่อนกําหนดวันอบรมออกไป ซึ่งสงผลทําให

พนักงานสายการบินมาเขารับการอบรมไดนอย เนื่องจากผลกระทบตอเนื่องจากการที่พนักงาน

ประสบภัยน้ําทวมบาน ไมสามารถเดินทางมาปฏิบัติหนาที่ได ประกอบกับเขาสูชวงฤดูกาล

ทองเที่ยวท่ีมีผูโดยสารเดินทางมาก ทําใหหนวยงานขาดกําลังคน ไมสามารถจัดใหเขาอบรมได 

6) เนื้อหาการอบรม ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงาน

สายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการพัฒนา

ตนเอง โดยพิจารณากําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดท่ีบูรณาการทั้ง 6 ขั้นตอน ทําใหสามารถ

นําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนเน้ือหาของการฝกอบรมใหสอดคลองกับความตองการเรียนรูของ

พนักงานสายการบิน  

 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

กําหนดจากเน้ือหาการอบรม ที่ผูวิจัยไดใหกลุมทดลองอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะ

และพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสมตอการอบรมและสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม

เพราะประชากรกลุมท่ีผูวิจัยศึกษา เปนกลุมของพนักงานสายการบินท่ีไดปฏิบัติงานแลว กิจกรรม
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ที่กําหนดขึ้นนี้อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ

ใหกําลังใจแกผูเรียนตามแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง  

8) การประเมินผลฝกอบรม ผูวิจัยไดใหผูเขาอบรมประเมินผลกอนและหลัง

การทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมิน

กอนจะเริ่มในชั่วโมงที่ 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมเปนเวลา 1 เดือนดวย

เครื่องมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการบิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบ

ประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังสิ้นสุดการทดลองอบรม

ไดมีแบบสอบถามเพิ่มเติมคือ แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เก่ียวของสําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย และกลุมทดลอง

ประกอบกับการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” 

เก่ียวกับผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับ

สมุดบันทึกคืนภายในวันท่ี 20 มกราคม พ.ศ.2555  

  จากนั้นจึง นํารูปแบบที่พัฒนาขึ้นนี้ ไปตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 8 ทาน 

ประกอบดวย ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน ผูทรงคุณวุฒิดานการวิจัย และ

ผูทรงคุณวุฒิดานงานสายการบิน ซึ่งมีรายนามดังตอไปนี้ 1.รศ.ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุล สาขา

การศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2.ผศ.ดร.วีระเทพ      

ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 3. รศ.ดร.ศิริเดช สุชีวะ ประธานสาขาวิชาการวัดและประเมินผลการศึกษา ภาควิชา

วิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 4. อาจารย ดร.วรรณี 

เจตจํานงนุช ประธานสาขาจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะ          

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 5. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและ

นวัตกรรมการสอน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 6. ดร.ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอน

พิเศษ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี 7. ดร.สุธีรา นิมิตรนิวัฒน อาจารยประจํากลุมวิชาจิตวิทยา 

หมวดวิชาศึกษาทั่วไป คณะศิลปศาสตรและวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 8. ดร.วรานี 

เวสสุนทรเทพ รองอธิการบดี ฝายกิจการศูนยการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ซึ่งผลการ

ตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม ผูทรงคุณวุฒิทุกทานเห็นวามีความเหมาะสม
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ทั้ง ในดานความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้น 

วัตถุประสงคของการจัดกิจกรรมการเรียนรูมีความเหมาะสมตอผูเรียนที่เปนพนักงานสายการบิน  

เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปนประโยชนตองานสายการ

บิน ตลอดจนกิจกรรมการเรียนรูสอดคลองกับวัตถุประสงค ขั้นตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่ใช 

สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริง  

2.2 การพัฒนาเครื่องมือ ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่ง

ประกอบดวยเครื่องมือ 3 ชุด คือเครื่องมือชุดท่ี 2 3 และ 4 

เครื่องมือชุดที่ 2 : แบบสอบถามงานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ 

เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน แบบประเมินนี้มี 5 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  :  แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ 

ตอนที่ 3  :  แบบวัดเจตคติในการใหบริการ 

ตอนที่ 4  :  แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ 

ตอนที่ 5  :  แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

เครื่องมือชุดที่ 3 : แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ

พนักงานสายการบิน เปนแบบสอบถามที่ปรับใชจากแนวคิดของLawrence (2000) ซึ่ง

ประกอบดวยแบบวัด 4 ตอน รวม 56 ขอคําถาม คือ 

ตอนที่ 1 : แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง - มี 20 ขอคําถาม 

ตอนที่ 2 : แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ - มี 10 ขอคําถาม 

ตอนที่ 3 : แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด - มี 10 ขอคําถาม 

ตอนที่ 4 : แบบวัดความเครียด - มี 16 ขอคําถาม 

เครื่องมือชุดที่ 4 : แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุม

ทดลองและวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม  มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาถึงความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรม รวมถึงปจจัยที่เก่ียวของทั้งปจจัย

สนับสนุนและปญหาจากการใชรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้น มี 4 ตอน คือ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถามหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 
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ตอนที่ 2  :  แบบสัมภาษณผูเขารับการอบรมซึ่งเปนกลุมทดลอง 

ตอนที่ 3  :  แบบสัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัย 

ตอนที่ 4 :   ความคิดเห็นเก่ียวกับความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้น 

รวมทั้งขอเสนอแนะและปญหาที่พบ 

โดยมีขั้นตอนในการพัฒนาเครื่องมือดังกลาว ดังนี้ 

ขั้นที่ 1 : การเตรียมการกอนสรางเครื่องมือ 

1.1 ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เก่ียวกับการเสริมสรางจิตบริการ 

การเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลง การเห็นคุณคาในตนเองและเนื้อหาเก่ียวของกับการงานบริการ

สายการบิน เพื่อนํามาสรางแบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการ

ใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการและแบบวัดการ

เห็นคุณคาในตนเอง   

      1.2 ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาและอาจารยที่ปรึกษารวมและผูทรงคุณวุฒิดาน

การศึกษานอกระบบโรงเรียนและการบริการงานสายการบินรวม 5 ทานไดแก1.รศ.ดร.เกียรติวรรณ 

อมาตยกุล สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2. ผศ.

ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 3.ดร. ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอนพิเศษ เกาะสมุย จังหวัด        

สุราษฎรธานี 4. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและนวัตกรรมการสอน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) 5. ดร.วรานี   เวสสุนทรเทพ  รองอธิการบดี ฝายกิจการศูนยการศึกษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 

ขั้นที่ 2 : สรางเครื่องมือ 

2.1 แบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน เปนแบบเลือกตอบและ

เติมคําในชองวาง 

2.2 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ วิธีการสรางแบบวัดความรู

ดานการบริการของสายการบิน จะตองศึกษารายละเอียดเก่ียวกับงานบริการของสายการบินเพื่อ

ออกแบบเครื่องมือใหครอบคลุมทั้ง 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดานสายการบิน 2) 

ความรูดานบริการ จากนั้นนําไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ และนํามาตรวจสอบคุณภาพ

ของเครื่องมือท่ีสรางขึ้น ผูวิจัยสรางแบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ โดยมีลักษณะ

เปนแบบปรนัยเลือกตอบ (Multiple choice) มี 4 ตัวเลือก คือ ก ข ค และ ง จํานวน 35 ขอ ตาม
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แนวคิดพฤติกรรมการเรียนรูของ Bloom’s Taxonomy “Revised” (Anderson & 

Krathwohl,2001) ซึ่งครอบคลุมท้ัง 2 ดาน ดังกลาว 

2.3 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ การสรางแบบวัดเจตคติเก่ียวกับการ

เสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน โดยคําถามเก่ียวกับเจตคติในการบริการมีขอความ

คําถามทั้งดานบวกและดานลบ มี 2 องคประกอบ คือ 1) ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 2) 

ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ ตามระดับของการวัดพฤติกรรมดานเจตคติ 

5 ขั้น คือ ขั้นการรับรู  ขั้นการตอบสนอง ขั้นเห็นคุณคา ขั้นจัดระบบ และขั้นสรางลักษณะนิสัย 

ตามแนวคิดของ Bloom, Krathwohl and Masia (1964) จํานวน 20 ขอ มีขอความที่แสดงถึง   

เจตคติดานบวก 12 ขอ ขอความที่แสดงถึงเจตคติดานลบ 8 ขอ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้คือ 

2.3.1 สรางเครื่องมือวัดเจตคติดานการบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบมาตรา

สวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับมาก 

3 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับนอย 

1 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับนอยที่สุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 – 5.00 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

3.50 - 4.49 ความพึงพอใจระดับมาก 

2.50 – 3.49 ความพึงพอใจระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49 ความพึงพอใจระดับนอย 

1.00 – 1.49 ความพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2.3.2 วิธีกําหนดใหคะแนน โดยใหคะแนนเรียงจากมากไปหานอย คือ 5 4 3 

2 1 สําหรับขอความท่ีมีขอคําถามไปในทางบวก และใหคะแนนเรียงจากนอยไปหามาก คือ 1 2 3 

4 5 สําหรับขอความที่มีขอคําถามไปในทางลบ (Arbitrary Weighting Method) 

สําหรับคําถามที่แสดงเจตคติทางบวก ถารวมคะแนนทั้งหมดของผูตอบ หากได

คะแนนมากแสดงวาผูตอบมีทัศนคติท่ีดีตอสิ่งนั้นมาก ในทางตรงขาม หากไดคะแนนนอยแสดงวา

ผูตอบมีเจตคติที่ไมดีตอสิ่งนั้นมาก สวนคําถามท่ีแสดงเจตคติทางลบ ถารวมคะแนนทั้งหมดของ
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ผูตอบไดคะแนนมาก แสดงวาผูตอบมีทัศนคติที่ไมดีตอสิ่งน้ันมาก ในทางตรงขาม หากไดคะแนน

นอยแสดงวาผูตอบมีเจตคติท่ีดีตอสิ่งนั้นมาก 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.50 – 5.00 หมายถึง มีเจตคติในทางบวก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.50 – 3.49 หมายถึง ไมแนใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 2.49 หมายถึง มีเจตคติในทางลบ 

2.4 แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงาน

สายการบินสามารถประเมินไดจาก 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ดานความเชื่อถือได 3) 

การตอบสนองตอลูกคา 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 5) การรูจักและเขาใจลูกคา ซึ่งการ

ออกแบบเครื่องมือวัดดานพฤติกรรมในการใหบริการ ผูวิจัยประยุกตใชจากแบบประเมินพฤติกรรม

ดวยตนเองของ Zeithaml, Parasuraman และคณะ (1988) จํานวน 27 ขอ โดยหัวหนาสวนงานท่ี

รับผิดชอบจะเปนผูสังเกตพฤติกรรม ซึ่งอธิบายไดดังน้ี 

2.4.1 สรางแบบประเมินพฤติกรรมในการใหบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบ

มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา 

4 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกครั้ง 

3 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้ง 

1 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้งมากหรือไมเคยทําเลย 

2.4.2 การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 - 5.00 ปฏิบัติเปนประจํา 

3.50 - 4.49 ปฏิบัติเกือบทุกครั้ง 

2.50 - 3.49 ปฏิบัติในระดับปานกลาง 

1.50 - 2.49 ปฏิบัติในระดับนอยครั้ง 

1.00 - 1.49 ปฏิบัติในระดับนอยครั้งมากหรือไมเคยปฏิบัติเลย 

2.5 แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสามารถประเมินไดจาก 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 
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3) การเปนผูมีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืนซึ่งการ

ออกแบบเครื่องมือวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ จะใชแบบประเมินดวยตนเอง จํานวน 24 ขอ 

ที่ประยุกตใชจากแบบประเมินพนักงาน ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

2.5.1 สรางแบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบ

มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมากที่สุด 

4 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมาก 

3 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอย 

1 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอยมากหรือไมมีเลย 

2.5.2 การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 - 5.00 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมากที่สุด 

3.50 - 4.49 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการมาก 

2.50 - 3.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการปานกลาง 

1.50 - 2.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการนอย 

1.00 - 1.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการนอยที่สุดหรือไมมีเลย 

2.6 แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง มีทั้งหมด 20 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองอยูในระดับใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปนี้คือตอบเสมอให 0 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 

คะแนน, ตอบไมเคยให 2 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 

คะแนน 0 – 20 = การเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 

คะแนน 21 – 30 = การเห็นคุณคาในตนเองปานกลาง 

คะแนน 31 – 40 = การเห็นคุณคาในตนเองสูง 

2.7 แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองอยูในระดับใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปนี้คือตอบเสมอให 2 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 

คะแนน, ตอบไมเคยให 0 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 
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คะแนน 0 – 5 = มีอารมณมั่นคง/ ไมออนไหวงาย 

คะแนน 6 – 12 = มีอารมณมั่นคงปานกลาง 

คะแนน 13 – 20 = มีอารมณไมมั่นคง/ ออนไหวงาย 

2.8 แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปน

การใหเลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีบุคลิกภาพ

แบบใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปน้ีคือตอบเสมอให 2 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 คะแนน, ตอบ

ไมเคยให 0 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 

คะแนน 0 – 5 = ปดตัว/เก็บตัว 

คะแนน 6 – 15 = ปานกลาง 

คะแนน 16 – 20 = เปดตัว/ชอบสังคม 

2.9 แบบวัดความเครียดมีทั้งหมด 16 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ ใช ไมทราบ ไมใช เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีความรูสึกอยางไรในสถานการณ

ตางๆ โดยมีการใหคะแนน แตละขอดังตอไปนี้คือตอบใชให 2 คะแนนในขอคําถามที่ 1-5, 8-10, 

13-15 ตอบไมทราบให 1 คะแนน, ตอบไมใชให 2 คะแนนในขอคําถามที่ 6, 7, 11, 12, 16 โดยการ

อานคะแนนหากย่ิงมีคะแนนสูงแสดงวาเปนผูที่มีความเครียดมาก คะแนนสูงสุดคือ 32 

2.10 แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลอง

และวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม เปนแบบเลือกตอบและเติมคํา

ในชองวาง 

ขั้นที่ 3 : ตรวจสอบเครื่องมือ 
นําเครื่องมือท้ัง 4 ชุด ให ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน ผูทรงคุณวุฒิ

ดานการวิจัย ผูทรงคุณวุฒิดานการฝกอบรม ผูทรงคุณวุฒิดานจิตวิทยาการศึกษา และผูทรงคุณวุฒิ

จากสายการบินจํานวน 8 ทาน ตรวจสอบ ซึ่งมีรายนามดังตอไปน้ี 1.รศ.ดรเกียรติวรรณ อมาตยกุล 

สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2.ผศ.ดร.วีระเทพ 

ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 3. รศ.ดร.ศิริเดช สุชีวะ ประธานสาขาวิชาการวัดและประเมินผลการศึกษา ภาควิชา

วิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 4. อาจารย ดร.วรรณี 

เจตจํานงนุช ประธานสาขาจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุ
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ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 5. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและ

นวัตกรรมการสอน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 6. ดร. ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอน

พิเศษ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี 7.ดร.สุธีรา นิมิตรนิวัฒน อาจารยประจํากลุมวิชาจิตวิทยา 

หมวดวิชาศึกษาท่ัวไป คณะศิลปศาสตรและวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 8.ดร.วรานี      

เวสสุนทรเทพ รองอธิการบดีฝายกิจการศูนยการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและนํา

ขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ มาปรับปรุงแกไขเครื่องมือ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

3.1 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ  แบบวัดเจตคติในการ

ใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการและแบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ หาความ

ตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ความเหมาะสมและความเปนไปได โดยใหผูทรงคุณวุฒิทําการ

ตรวจสอบ จากนั้นจึงหาคาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยพบวาคาดัชนี IOC ที่คํานวณไดของขอ

คําถามทุกขอมีคามากกวา 0.5 ซึ่งหมายความวาขอคําถามนั้นจัดวาเปนตัวแทนที่ดีของแบบวัด 

ทั้งน้ี ในตอนที่ 1 ขอ 6 ระดับการศึกษา ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาในตัวเลือก ปริญญาเอก 

ใหเปลี่ยนเปน อ่ืนๆ ระบุ............. ขอ 7 ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาใหเปลี่ยนจาก 

“ตําแหนงงานที่รับผิดชอบ” เปน “ลักษณะงานที่รับผิดชอบ” ในตอนที่ 2 คําอธิบายความหมาย

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาใหเติมคําวา “และธุรกิจการบิน” ตอทาย ใน

ขอคําถามที่ 3 สายการบินของทานกําลังประสบปญหา ผูทรงคุณวุฒิใหเติมดานที่กําลังประสบ

ปญหา จึงเปลี่ยนเปน “สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดานการเงิน” และเติมขอคําถาม

วา “สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ”รวมทั้งใหเติม

ขอคําถามสุดทายของดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการวา “วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุน

จากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน” สวนขอคําถามดานการพัฒนา

ตนเองใหเพิ่มขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนท่ีจะพัฒนาตนเอง” “พนักงานสายการบินเปน

ผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง” “พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ” 

“พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี” และ “พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม” 

3.2 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการนําไปวิเคราะหความเที่ยง 

(Reliability) โดยนําแบบวัดดานความรูงานสายการบินที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับ

พนักงานสายการบิน 31 คน แลวนําขอมูลมาวิเคราะหหาความเที่ยงแบบการวัดความสอดคลอง

ภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยทดสอบเพียงครั้งเดียว ซึ่งไดคาความเที่ยง 0.82 
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3.3 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการนําไปหาความยากงายและ

อํานาจจําแนก (Difficulty and Discrimination) เปนการตรวจสอบคุณภาพของขอคําถามของ

แบบวัดความรูงานสายการบิน โดยความยากงาย (คา P) ที่คํานวณจากอัตราสวนระหวางผูตอบ

ถูกกับจํานวนคนท้ังในกลุมสูงและกลุมตํ่า โดยคา P จะมีคาอยูระหวาง 0.00 - 1.00 ถาคา P เขา

ใกล 0.00 หมายความวาคําถามของแบบวัดยาก ถาเขาใกล 1.00 แสดงวาคําถามของแบบวัดงาย 

โดยคา P ท่ีไดคือ 0.45 ซึ่งเปนคาท่ียอมรับไดเพราะอยูระหวาง 0.20 – 0.80 จึงถือวาแบบประเมิน

นี้มีความเหมาะสมในการประเมินองคความรูงานสายการบินและการบริการ จากน้ันจึงนํามาหา

ความเที่ยงโดยใชวิธี Kuder – Richardson-21 :KR – 21 ซึ่งเปนสูตรที่ใชกับเครื่องมือวัดที่มีการให

คะแนนตอบถูกได 1 คะแนน และตอบผิดได 0 คะแนน (Dichotomous Score) ซึ่งไดคาความเที่ยง 

0.73 

3.4 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธีของCronbach (Cronbach Alpha Procedure) ใน

รูปแบบของสัมประสิทธิ์อัลฟา (α- Coefficient) เนื่องจากเปนเครื่องมือวัดที่มีมาตราวัดแตละตัวที่

ใหคะแนนไมเทากัน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่นโดยใชโปรแกรมการคํานวณทางคอมพิวเตอร คา 

α ที่ใชไดดีจะตองมีคามากกวา 0.70 ซึ่งไดคา 0.87 แสดงวา เครื่องมือวัดนี้มีคาความเชื่อมั่นใน

ระดับสูง จึงนับวาแบบวัดเจตคติและพฤติกรรมดานการบริการน้ีมีความเหมาะสมในการประเมิน   

 

ระยะท่ี 3 : การศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการ ระหวางกลุมพนักงาน

สายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใชกับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ี

สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานผูปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย

ตามขั้นตอนของ Houle (1972) ในขั้นตอนท่ี 6 คือ การดําเนินการฝกอบรม 

ขั้นตอนท่ี 6 ของ Houle : ดําเนินการฝกอบรม ผูวิจัยไดดําเนินการฝกอบรม

สําหรับพนักงานสายการบินตามที่ไดวางแผนไว โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ขั้นที่ 1 : การออกแบบทดลอง 

การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยออกแบบ

ทดลองโดยใชรูปแบบการทดลองแบบกลุมทดลองและกลุมควบคุมที่ไมเทาเทียมกันวัดผลกอนและ

หลังการทดลอง (Non-equivalent group, pretest-posttest design) (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2540)  
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E- Group  

 

C- Group  

 

โดยที่   E- Group  หมายถึง กลุมทดลอง 

 C- Group  หมายถึง  กลุมควบคุม 

 X หมายถึง การฝกอบรมตามรูปแบบทดลอง 

 O1 หมายถึง การวัดผลกอนการทดลอง 

 O2 หมายถึง การวัดผลหลังการทดลอง 

ผูวิจัยไดมีเกณฑการคัดเลือกกลุมตัวอยางดังนี้  

กลุมทดลอง : เปนพนักงานสายการบินที่มาจากงานดานการสํารองที่นั่ง งานดานบัตร

โดยสาร งานดานบริการภาคพื้น และงานดานการใหบริการบนเครื่องบิน ไมจํากัดเพศ วัย อายุงาน

และตําแหนงงาน มีประสบการณเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการโดยตรงกับ

ผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป ผูวิจัยประกาศรับสมัครผูเขารวมโครงการต้ังแตวันที่ 15 

พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งมีจํานวนท้ังสิ้น 19 คน โดยเปนผูที่ตนสังกัดสอบถาม

ความสมัครใจในการเขารวมโครงการวิจัย หรือเปนผูท่ีสมัครเขารวมโครงการวิจัยดวยตนเอง ทั้งนี้ 

ผูสมัครเขารวมการวิจัยตองสามารถเขารวมการวิจัยไดต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการทดลองและการ

เขารวมโครงการตองไมมีผลกระทบใดๆ ตองานประจําของผูท่ีเปนกลุมทดลอง  

  กลุมควบคุม: เปนพนักงานสายการบินที่มาจากงานดานการสํารองที่นั่ง งานดานบัตร

โดยสาร งานดานบริการภาคพื้น และงานดานการใหบริการบนเครื่องบิน ไมจํากัดเพศ วัย อายุงาน

และตําแหนงงาน มีประสบการณเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการโดยตรงกับ

ผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป และไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงาน

ผูปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ การคัดเลือกใชวิธี Snow ball และอาสาสมัครต้ังแตวันที่ 15 

พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกลุมควบคุมไมไดเขารวมโครงการทดลองวิจัย โดย

ปฏิบัติหนาที่ปกติตามท่ีไดรับมอบหมาย ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 30 คน เน้ือหาการอบรมหลักสูตร 

“Touch Our Customers’ Heart” ประกอบดวย การปรับภาพลักษณของพนักงานเพื่อสงเสริม

ภาพลักษณองคกร การแตงกายทางธุรกิจที่เหมาะสม ลักษณะของการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

หลักการของ CRM ในธุรกิจสายการบิน การพัฒนางานบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 

O1C                            O2C 

O1E                     X              O2E      
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ขั้นที่ 2 : การดําเนินการทดลอง  

2.1  ติดประกาศและสงจดหมายอิเลคทรอนิคส ไปยังหัวหนาสวนงานและ

พนักงานในสวนท่ีเก่ียวของคือ งานตอนรับภาคพื้น งานตอนรับบนเครื่องบิน  งานบัตรโดยสาร 

และงานสํารองท่ีน่ัง เพื่อใหรับทราบเก่ียวกับโครงการอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ พนักงาน 

Front Lineสายการบิน” ซึ่งผูเขารวมโครงการควรมีคุณสมบัติดังนี้คือ เปนพนักงานจาก 4 กลุมงาน

บริการไดแก งานดานการสํารองที่น่ัง งานดานบัตรโดยสาร งานบริการภาคพื้นและงานบริการบน

เครื่องบิน สามารถเขารวมกิจกรรมการอบรมของโครงการไดอยางตอเนื่องในระยะเวลา 158 

ชั่วโมง เปนผูที่สนใจที่จะพัฒนาตนเอง มีความสมัครใจเขารวมโครงการ “การเสริมสรางจิตบริการ 

สําหรับพนักงาน Front Line ของสายการบิน” และยินดีที่จะใหความรวมมือตอภารกิจท่ีไดรับ

มอบหมายใหปฏิบัติอยางตอเน่ืองหลังlสิ้นสุดการอบรม  

2.2  เปดรับสมัครผูเขารวมโครงการ ทั้งจากการมอบหมายโดยหัวหนาและจาก

ความสมัครใจ ระหวางวันท่ี 15 พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 โดยแจงยืนยันการตอบ

รับเขาอบรมพรอมสงรายละเอียดของโครงการอบรมและตารางอบรมไปยังกลุมทดลองทาง

จดหมายอิเลคทรอนิคส 

ทั้งน้ี ชวงระยะเวลาท่ีผูวิจัยเริ่มท่ีจะทําการทดลอง ไดเกิดเหตุการณวิกฤตอุทกภัย 

(ตุลาคม – ธันวาคม พ.ศ.2554) ซึ่งสายการบินในประเทศไทยตางไดรับผลกระทบจากสภาวะ

วิกฤตอุทกภัย โดยเฉพาะสายการบินที่ใหบริการ ณ ทาอากาศยานดอนเมืองที่ตองปดใหบริการ 

รวมทั้งมีพนักงานสายการบินที่ประสบภัยจํานวนมากไมสามารถมาปฏิบัติหนาท่ีไดตามปกติ อัน

สงผลใหสายการบินขาดแคลนพนักงานโดยเฉพาะพนักงานกลุม Front Line จึงมี 1 0พนักงาน 1 0จาก 4 

กลุมงานบริการดังกลาว 1 0ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 1 0 ที่ยังสามารถปฏิบัติหนาที่ได 

สมัครเขารวมโครงการจํานวน 19 คน ณ วันสิ้นสุดการรับสมัคร 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 

2.3 กอนการอบรม ผูวิจัยดําเนินการวัดผลกับกลุมทดลอง ดวยแบบวัดเจตคติใน

การใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเพื่อรวบรวมคําตอบไว

เปนขอมูลพื้นฐาน  

2.4 ดําเนินการอบรมตามกําหนดการของโครงการพรอมพัฒนาความสามารถ

และความเชื่อมั่นในการใชรูปแบบที่พัฒนาขึ้นโดยมีระยะเวลา 158 ชั่วโมง ตามกระบวนการของ

รูปแบบโดยแบงเปนการเรียนรูในหองเรียน 20 ชั่วโมง เรียนรูดวยตนเอง 135 ชั่วโมงและทบทวน

ความรูอีก 6 ชั่วโมง ตามรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น ซึ่งเนื้อหาการเรียนรูมี 3 หนวย

ฝกอบรมคือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพ
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ดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดของโครงการฝกอบรมเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการดังน้ี (ตารางท่ี 8) 

สวนวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวกในการฝกอบรมมีคุณสมบัติในการเปน

วิทยากรที่มีความรูและความเชี่ยวชาญและมีประสบการณในการสอนเก่ียวกับงานสายการบินและ

มีประสบการณและความเขาใจเก่ียวกับงานบริการ  โดยผูวิจัยทําหนาที่ในการใหคําแนะนํา

กิจกรรมการเห็นคุณคาในตนเองและจัดกิจกรรมสรางบรรยากาศในการเรียนรู และติดตาม

ประเมินผลการเรียนรูของผูเขารับการอบรม  

 

ตารางท่ี 7 รายละเอียดโครงการฝกอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ” 

 

โครงการฝกอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ” 

 

หนวยฝกอบรมท่ี 1 : 

ความรูดานแนวโนม 

ธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมท่ี 2 :  

การพัฒนาศักยภาพ 

ดานการบริการ 

 

หนวยฝกอบรมท่ี 3 :  

การพัฒนาตนเอง 

1.1  ความสําคัญ ปญหาและ

การแขงขันดานบริการใน

ธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบิน

ในอนาคต 

1.3 ปจจัยตอความพึงพอใจ

ดานการบริการของสาย

การบิน 

1.4 กรณีศึกษาของสายการ

บินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 2.1  เทคนิคการสรางเจตคติที่

ดีในการบริการ 

 2.2 การปรับเปลี่ยนมโนทัศน

ดานบริการ 

2.3 ความสําคัญของงาน

บริการตอธุรกิจการบิน 

2.4 การหาแนวทางปฏิบัติใหม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

3.1 ความสําคัญของการเห็นคุณคา

ตนเองในงานบริการ 

3.2  แนวทางการฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

3.3 การฝกควบคุมอารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

3.4 การพัฒนาบุคลิกภาพในงาน

บริการ 

3.5 การดูแลสุขภาพกายและใจของ

พนักงานผูใหบริการ 
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ตารางท่ี 7 (ตอ) 

วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

1. เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพ

การบริการให

สายการบิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 1 แนะนํา

ใ ห ผู เ รี ย น ไ ด

ต ร ะ ห นั ก รู ว า

กําลังเผชิญอยู

กับวิกฤต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่

1  ค ว า ม รู ด า น

ธุรกิจการบิน 

1.1 ความสําคัญ 

ป ญ ห า แ ล ะ ก า ร

แขงขันดานบริการ

ในธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและ

รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 

1.3 ปจจยัตอ

ความพึงพอใจ

ดานการบริการ

ของสายการบิน 

1.4 กรณีศึกษา

ของสายการบินอ่ืน

ท่ีมีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 

 

1) การผอนคลายจติใจไปกับเสียงเพลง 

• เน่ืองจากเปาหมายของการอบรมเพ่ือให

เกิดจิตบริการ ดังน้ัน กอนเร่ิมการอบรมจึง

ใหผูเขาอบรมไดผอนคลายจิตใจใจไปกับ

เสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพ

ธรรมชาติท่ีสวยงามพรอมเพลงบรรเลง

เบาๆ เพ่ือชวยใหคล่ืนสมองต่าํ พรอมท่ี

เปดรับตอการเรียนรู 

2) การละลายพฤติกรรม  

• ผูวิจัยดําเนินกิจกรรมละลายพฤติกรรม

กอนการอบรมเ พ่ือให ผู เ ขาอบรมได

คุนเคยและรูจักกันดวยกิจกรรมการวาด

รูปของตนเองบนกระดาษโดยไมเขียนชื่อ 

พรอมกับใหเขียนส่ิงท่ีตนเองภูมิใจหรือ

เปนความสุขของชีวิตมา 3 ขอ จากน้ัน

สลับเปล่ียนกระดาษ แลวใหตามหา

เจาของรูปท่ีอยูในมือพรอมสัมภาษณ

ขอมูลสวนตัว จากน้ันใหแนะนําผูท่ีเราไป

สัมภาษณใหกับผูเขาอบรมทานอ่ืน สวน

รูปท่ีวาดภาพตนเองใหนํามาติดเรียงกัน

ไวท่ีผนังหอง 

3) การบรรยาย 

•  แนะนําใหผูเขาอบรมไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึง่เมื่อเร่ิมขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดงาย  โดย

การนําเสนอขอมูลเกีย่วกับผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูโดยสาร จดหมาย

รองเรียนดานการใหบริการฯ 

• นําเสนอรูปแบบและแนวโนมการบริการ

ของสายการบินอ่ืนๆ 

0.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.30 
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2. เพ่ือ

เสริมสรางจิต

บริการใหกับ

พนักงานสาย

การบิน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 2 

ตรวจสอบและ

วิเคราะหตนเอง

เพ่ือใหรูจกั

ตนเองและ

ยอมรับตนเอง

ตามความเปน

จริง 

หนวยฝกอบรมที่  

2 การพัฒนา

ศักยภาพดาน

บริการ 

2.1  เทคนิคการ

สรางเจตคติท่ีดีใน

การบริการ 

 2.2 การปรับเปล่ียน

มโนทัศนดานบริการ 

2.3 ความสําคัญ

ของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 

2.4 การหา

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสราง

จิตบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1) การใชบทบาทสมมุต ิ

• แบงกลุมผูเขาอบรมเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 

ใหแสดงเปนผูใหบริการท่ีมีสีหนายิ้มแยม 

แจมใส มวีาจาไพเราะ กลุมท่ี 2 ใหแสดง

เปนผูใหบริการท่ีมีสีหนาบ้ึงตงึ พูดจาไม

สุภาพ และใหแตละกลุมแสดงความเห็น 

พรอมสรุปนําเสนอขอดีขอเสียของการ

ใหบริการระหวางสองรูปแบบ 

2) การอภิปรายกลุมเพือ่แลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 

• แบงกลุมยอย กลุมละประมาณ 4 – 5 คน 

ใหสมาชิกกลุมอภิปรายเพ่ือแลกเปล่ียน

ประสบการณดานการใหบริการท้ังดาน

บวกและดานลบท่ีเคยประสบมา หลังจาก

น้ันใหนําเสนอกับกลุมใหญ   

ประสบการณเปนเน้ือหาสําคัญท่ีจะ

นําไปสูการปรับเปล่ียนมโนทัศนและ

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจาก

สภาพแวดลอมท่ีเปนกลุม โดย Facilitator 

หรือผูดําเนินการอภิปรายมีสวนชวย

กระตุนใหผูเรียนพยายามแปลความหมาย

ตางๆ ดานบริการท่ีไดจากการแลกเปล่ียน

ประสบการณ 

1) การวิเคราะหตนเอง 

• วิเคราะหตนเองในดานพฤติกรรมบริการ

ท้ังในอดีตท่ีผานมาและปจจุบัน 

• วิเคราะหถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม 

• ทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมทราบวา

แบบทดสอบน้ี เปนเพียงการชวยใหผูเรียน

แตละคนไดรูจักตนเองมากขึ้นเพ่ือท่ีจะได

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 
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นํามาเปนแนวทางในการพัฒนาตนเอง 

และจะไมมีการวจิารณผลคะแนนของ

ผูเรียนหากไดออกมาคอนขางนอย 

 

2) การฝกความม่ันใจดวยการแสดงออก

ทางภาษากายและคําพดู 

• กิจกรรมการเรียนรูดานภาษากายของ 

Lawrence (2000) เพ่ือแสดงออกถึงความ

มั่นใจและรูคุณคาในตนเอง โดยผูสอนจะ

อานบทความใหฟงแลวใหผู เขาอบรม

รวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเกี่ยวกับการ

ใชภาษากายท่ีชวยทําใหรามั่นใจขึ้น โดย 

กิจกรรมท่ี 1 แบงกลุมๆ ละ 3 คน ให 2 คน

คุยกันเกี่ยวกับเร่ืองงานอดิเรกของแตละ

คนและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึกภาษา

กายของท้ังสองคน จากน้ันสลับบทบาท

กันจนครบ  

กิจกรรมท่ี 2 จับกลุม 3 คนเชนกัน และให

สองคนจับคูอานบทสนทนาเกี่ยวกับการ

รบเราคะยั้นคะยอใหคูสนทนาทําตามท่ีตน

รองขอและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึก

ภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม  

กิจกรรมท่ี 3 ใหกลับไปฝกสังเกตภาษา

กายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบ

ดาน กิจกรรมในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูขา

อบรมไดเรียนรูท่ีจะสรางความมั่นใจใหกับ

ตนเองดวยทาที ท่ีผอนคลายและเปน

กันเองมากขึ้น 

 

 

 

 

 

 

1.00 
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ขั้นท่ี 3  

การวิพากษ

รวมกันดวยการ

ใชคาํพูดและ

ภาษากายท่ีส่ือ

ออกมาถึงความ

มั่นใจเพ่ือรวม

คนหาแนวทาง

ปฏิบัติใหมท่ี

เหมาะสมกวา

ในการ

เสริมสรางจติ

บริการ 

 

 

ขั้นท่ี 4 วางแผน

กําหนดรูปแบบ

กิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอ

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือการ

เปล่ียนแปลง

ดานจติบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การสะทอนความคดิเชิงวิพากษ 

• กิจกรรมการวิพากษอยางมีเหตุผล เปน

การวเิคราะหวิจารณตอเน่ืองมาจากการ

แลกเปล่ียนประสบการณดานการ

ใหบริการของผูเขาอบรมแตละคน ท่ีผาน

การฝกใหแสดงออกดวยคาํพูดและภาษา

กายอยางมั่นใจ โดยตัง้คาํถามท่ีทาทาย

หรือขัดแยงกับส่ิงท่ีเคยปฏิบัติตอเน่ืองสืบ

กันมาเพ่ือใหผูเขาอบรมตระหนักวาความรู

และประสบการณเดมิท่ีเคยใชอยูในการ

ใหบริการ อาจจะไมสามารถใชไดหรือ

ปฏิบัติไดอีกตอไป ซึ่งผูสอนจะตองสราง

บรรยากาศท่ีกอใหเกดิความไววางใจกัน

และแสดงใหเห็นวาตนเองก็พรอมท่ีเรียนรู

จากผูเขาอบรมดวยเชนกัน 

 

1) Workshop  

 

• ใหผูเขาอบรมแบงกลุมๆ ละ 5 – 7 คนรวม

ทํา Workshop เพ่ือระดมสมองหา

ลักษณะของจิตบริการท่ีพึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน จากการท่ีไดผาน

กระบวนการเรียนรูจากการปรับเปล่ียน

มโนทัศนท่ีจะชวยใหผูเขาอบรมสามารถ

เรียนรูดวยตนเองและรวมกันเสวนาหา 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของผูมจีิต

บริการในงานสายการบินโดยใชวธิีใหผูเขา

อบรมไดนําเสนอความคิดเห็นอยางเปด

กวาง ไมจาํกัดประเด็น และในเบ้ืองตน

ของการนําเสนอความคิดหรือแนวทางน้ัน 

มิใหผูใดวิจารณวาส่ิงน้ันทําไดหรือไมได 

2.00 
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ขั้นท่ี 5 

ดําเนินการเพ่ือ

เตรียมความ

พรอมใหไดองค

ความรูท่ีจะ

เปล่ียนแปลง

ตามแนวทาง

ปฏิบัติน้ันและ

ทดลองปฏิบัติ

พรอม

ประเมินผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โดยบทบาทของ Facilitator จะตองกํากับ

ดูแลในขั้นตอนน้ี เพ่ือปองกันการปดกั้น

ความคิดสรางสรรคและเปนการใหผูเขา

อบรมไดมีพลังอํานาจในตนเองมากขึ้น  

จากน้ันจึงสรุปประเด็นและแสดงความ

คิดเห็นวาคณุลักษณะของผูมจีิตบริการใด

ท่ีพนักงานสายการบินพึงม ี

 

2) การจัดเสวนากลุม 

• เปนกิจกรรมท่ีใหผูเขาอบรมตัง้คาํถามท่ี

แยงกับความเขาใจเดิมในการบริการอยาง

มีเหตุผลในประเด็นท่ีเปดกวาง ตอ

แนวทางปฏิบัติท่ีจะนําไปสูจติบริการใน

ลักษณะท่ีไดจากความเห็นกลุมใน

กิจกรรมท่ีผานมา เพ่ือท่ีจะฟงความรูสึก

นึกคิดของตนเองและความคิดเห็นของ

ผูอ่ืน เปนการแลกเปล่ียนความคดิเห็นซึง่

กันและกันอยางจริงใจ โดยใหผูเขาอบรม

ทุกคนมีโอกาสเทาเทียมกันในการรับฟง

และตั้งคาํถาม รวมท้ังเปดโอกาสใหผูเขา

อบรมทานอ่ืนไดซักถามตนเองดวย 

สุดทายผูเขาอบรมสามารถท่ีจะยอมรับ

ขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดผาน

การกล่ันกรองอยางมเีหตุผลวาเปนขอสรุป

ท่ีนาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติได

จริงและวางแผนกาํหนดรูปแบบกิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัตใิหมน้ัน 

เพ่ือท่ีจะเสริมสรางจติบริการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 
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ขั้นท่ี 6  

พั ฒ น า แ ล ะ

บู ร ณ า ก า ร

ความสามารถ

ของ ตน เอ งใ น

บท บา ทใ หม สู

การ ให บ ริ กา ร

บ น พ้ื น ฐ า น

แนวคิดใหมท่ีได

เปล่ียนแปลง 

หนวยฝกอบรมที่  

3 ก า ร พั ฒ น า

ศักยภาพตนเอง 

3.1  ความสําคัญ

ของการเห็น

คุณคาตนเองใน

งานบริการ 

3.2   แนวทางการ

ฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 

 

 

 

 

3.3 การฝกควบคมุ

อารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) การนําเสนอความสําคัญของการเห็น

คุณคาตนเองในงานบริการ 

• จากกิจกรรมละลายพฤติกรรมท่ีใหวาด

ภาพตนเองพรอมกับเขียนความภูมิใจหรือ

ส่ิงดีๆ ในชวีิตมา 3 ขอ ใหนําประเด็น

เหลาน้ันมาอภิปรายลงลึกในรายละเอียด 

โดยใหผูเขาอบรมแตละคนเลาถึง

เหตุการณเหลาน้ันใหผูรวมอบรมฟงจน

ครบทุกคน จากน้ันใหรวมกันสรุปประเด็น

วา ความภูมิใจเหลาน้ันสงผลตองาน

บริการท่ีเปนอยูในปจจุบันไดมากนอย

เพียงใดและใหนําเสนอแนวทางท่ีจะ

พัฒนาความภูมิใจในตนเองใหเพ่ิมมากขึ้น

ไดอยางไร 

 

การฝกสมาธ ิ

• กิจกรรมฝกสมาธิ โดยผูวจิัยจะนําวิธกีาร

ฝกสมาธิท่ีเปนกลาง สามารถปฏิบัติไดใน

ทุกศาสนิกชนมาแนะนําใหกับผูเขาอบรม 

โดยจะอธิบายใหเห็นถงึผลดีของการฝก

สมาธิท่ีมีตอสุขภาพกายและใจ 

โดยเฉพาะผูประกอบอาชีพงานบริการท่ี

จะตองมีความมั่นคงทางอารมณสูง 

สามารถควบคุมอารมณของตนเองไดดีใน

ทุกขณะท่ีใหบริการ  ท้ังน้ี การฝกสมาธิยงั

จะเปนวธิีท่ีจะทําใหเกิดการเห็นคณุคาใน

ตนเองเพ่ิมมากขึ้น 

• จากน้ันมอบหมายใหผูเขาอบรมฝกสมาธิ

ทุกวันๆ ละประมาณ 30 นาที เมื่อตื่นนอน

ตอนเชาหรือกอนเขานอนตอนกลางคืน เปน

ระยะเวลา 1 เดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15.00 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
 



201 

 

 

วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

3.4 การพัฒนา

บุคลิกภาพในงาน

บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 การดูแล

สุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

 

 

  

การบรรยาย และการฝกปฏิบตัิในการ

พัฒนาบุคลิกภาพเพือ่เพิ่มความม่ันใจ

และการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมไดทราบถึงการ

มีบุคลิกภาพดีน้ันเปนส่ิงท่ีสังคมยอมรับ 

และเปนคุณสมบัติท่ีพนักงานสายการบิน

พึงมี ผูท่ีมีบุคลิกภาพดียอมมีความมั่นใจ

และเห็นคุณคาในตนเอง พรอมท่ีจะ

ใหบริการ บุคลิกภาพดีเปนส่ิงท่ีสามารถ

พัฒนาได ซึ่งจะมีรายละเอียดเกีย่วกับ

หลักท่ีจะทําใหเกดิบุคลิกภาพท่ีด ีไดแก 

การคิดดี การรูจักมรรยาทสังคม เชน การ

รับประทานอาหาร การดูแลสุขภาพและ

การแตงกาย 

• การออกกาํลังแบบผสมผสานกายและใจ 

“Kasemsook Movement” ซึ่งเปนเทคนิค

การออกกาํลังท่ีคิดคนโดยอาจารย     

เกษมสุข ภมรสถิตย เปนการออกกําลังท่ี

เน่ืองดวยการวางใจและทวงทาท่ีออนโยน 

ไมรุนแรง แตไดการผอนคลายท้ังรางกาย

จิตใจ โดยมเีพลงประกอบ ใชเวลา

ประมาณ 7 – 10 นาที 

การนําไปปฏิบตัิและสงรายงาน 

• ผูวิจัยมอบหมายใหผูเขาอบรมนําความรูท่ี

ไดจากขอสรุปแนวทางใหมในการ

ใหบริการไปใชในการปฏิบัติงาน เปน

ระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ (วัน

ละ 6 ชั่วโมง) 

• บันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ โดยใหบันทึกทุกวัน

ในสมุดบันทึก“Mind Diary My Service” 
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ตารางท่ี 8  การบันทึกติดตามผลหลังการอบรม 

วัตถุประสงค 

การเรียนรู 
เน้ือหา กิจกรรมการเรียนรู 

จํานวน

ชั่วโมง 

1. เพื่อทบทวน

แนวทางปฏิบัติที่ทํา

ใหเกิดจิตบริการ 

ความรูสึกที่ไดหลังจาก

การทําสมาธิ 

 

 

การบันทึกผลการทําสมาธ ิ

การใหผูเรียนบันทึกความรูสึกท่ี

ไดจากการนั่งสมาธิในแตละวัน ที่

ไดจากการทําสมาธิ โดยให

ผูเรียนเลือกปฏิบัติในชวงเวลาที่

สะดวก 
5 

2. เพื่อประเมินความ

เปลี่ยนแปลงของ

จิตบริการที่เพิ่มขึ้น 

• ความเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นในการ

ใหบริการ 

• สรุปผลการนําไป

ปฏิบัติ 

การบันทึกเกี่ยวกับจิตบริการ 

การใหผูเรียนบันทึกความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ 

 

• การอบรมในหองเรียน =   18 ชั่วโมง 

• การฝกสมาธิ =   15 ชั่วโมง 

• การนําไปปฏิบัติในงานบริการ = 120 ชั่วโมง 

• การบันทึกติดตามผลหลังการอบรม =     5 ชั่วโมง 

รวมระยะเวลา = 158  ชั่วโมง 
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  ทั้งนี้ จํานวนระยะเวลาทดลองแจกแจงไดดังน้ีคือ การอบรมในหองเรียน ใชเวลา

อบรมวันละ 9 ชั่วโมง ต้ังแตเวลา 08.30 – 18.30 น. อบรม 2 วัน รวมเปน 18 ชั่วโมง การฝกสมาธิ

วันละ 30 นาที ติดตอกันเปนระยะเวลา 30 วัน คิดเปน 15 ชั่วโมง สําหรับชั่วโมงของการนําไป

ปฏิบัติพิจารณาจากชั่งโมงการทํางานที่ใหบริการเฉลี่ยวันละ 6 ชั่วโมง ตอเนื่อง 1 เดือนหลังการ

อบรม นับเปนวันทํางานประมาณ 20 วัน คิดเปน 120 ชั่วโมง และการบันทึกติดตามผลหลังการ

อบรมดวยการจดบันทึกผลการทําสมาธิและทบทวนการบริการที่ใหในแตละวัน ใชเวลาบันทึก

เฉลี่ยวันละประมาณ 10 นาที ตอเนื่องกัน 30 วัน คิดเปน 5 ชั่วโมง รวมเปน 158 ชั่วโมง  

  ขั้นที่ 3 : การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

วิเคราะหความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความรูงานสาย

การบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมี

จิตบริการของพนักงานสายการบิน กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลองดวยการทดสอบคาที 

(Paired t-test) คํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ระยะท่ี 4 : การวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคใน

การนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช ผูวิจัยไดดําเนินการตามแนวคิดของ Houle 

(1972) ในขั้นตอนท่ี 7 ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทาย ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 7 ของ Houle: การวัดและประเมินผลการฝกอบรม โดยพิจารณาจาก

การบรรลุวัตถุประสงคของการอบรม มีการเปลี่ยนแปลงของเปาหมายระหวางการฝกอบรมหรือไม 

ปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นระหวางดําเนินการฝกอบรม ซึ่งดําเนินการวิจัย 3 ขั้น ดังตอไปนี้ 

ขั้นที่ 1 : พัฒนาแบบสัมภาษณเพื่อศึกษาการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นดานจิตบริการ 

ผูวิจัยไดศึกษาความคิดเห็น โดยการสัมภาษณประชากร คือผูที่มีสวนเก่ียวของในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมไปใช ไดแก วิทยากรจํานวน 1 คน ผูชวยวิจัยจํานวน 2 คน ผูเขารับการอบรมจํานวน 

19 คนและหัวหนางานของผูเขาอบรมจํานวน 4 คน เก่ียวกับรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใช 

และนําผลท่ีไดรับไปปรับปรุงแกไขรูปแบบใหมีประสิทธิภาพและเหมาะสมในการใชตอไป  

ขั้นที่ 2 : วิเคราะหและสังเคราะหผลลัพธของปจจัยและเงื่อนไขในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมไปใชโดย มีขั้นตอนคือ 
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2.1 ความคิดเห็นของวิทยากร/ผูสอน และผูชวยวิจัย 

2.1.1 พัฒนาแบบสัมภาษณ โดยกําหนดประเด็นไวคือ วัตถุประสงค กลุม

ผู เรียน ผูสอน เน้ือหาสาระ กิจกรรมการเรียนรู  แหลงขอมูลและสื่อการเรียนรู  การวัดและ

ประเมินผล สภาพแวดลอม โดยศึกษาปจจัยสนับสนุน ปญหาที่เกิดขึ้น และแนวทางแกไข แลว

นําไปใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความตรงดานเน้ือหา ความเหมาะสมของสํานวนภาษา ซึ่งใน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ผูวิจัยไดใชวิธีการสัมภาษณผูสอนของกลุมทดลอง 

ผูชวยวิจัยและผูเรียนกลุมทดลอง เก่ียวกับภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใชวา

รูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสม สามารถที่จะ

นําไปใชไดจริง ซึ่งหากสามารถนําไปใชไดจริง วิทยากร/ผูสอน และผูชวยวิจัยควรจะมีความเห็น

สอดคลองกันวารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นนี้สามารถนําไปใชไดจริง 

2.1.2 สัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัย โดยผูวิจัยไดใชแบบสัมภาษณ

ที่พัฒนาไวเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีการนําไปใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความ

ความเหมาะสมของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ 

แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิต

บริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งทั้งวิทยากรและผูชวยวิจัยมีความเห็น

สอดคลองกันวามีความเหมาะสม 

2.1.3 วิเคราะหขอมูลใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ทั้งปจจัยสนับสนุน ปญหา และแนวทางแกไข ดาน

องคประกอบของการฝกอบรม คือ วัตถุประสงค กลุมผูเขารับการฝกอบรม วิทยากรและผู

ประสานงานการฝกอบรม สถานที่อบรม ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหา

การอบรม รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน การประเมินผล

ฝกอบรม ศึกษาติดตามผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดทําการติดตาม

ผลจากหัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 1 เดือน ซึ่งหัวหนา

งานของกลุมทดลองมีความเห็นวาเปนรูปแบบการฝกอบรมท่ีใชไดผลจริง 

2.2 ความคิดเห็นของผูเรียนกลุมทดลอง  

2.2.1 พัฒนาแบบสอบถามกลุมทดลอง โดยกําหนดประเ ด็นไว คือ 

วัตถุประสงค กลุมเปาหมาย คุณสมบัติผูสอน เนื้อหาสาระ กิจกรรมการเรียนรู แหลงขอมูลและสื่อ

การเรียนการสอน การวัดและประเมินผล สภาพแวดลอม โดยศึกษาปจจัยสนับสนุน ปญหาท่ี

เกิดขึ้นและแนวทางแกไข แลวนําไปใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความตรงดานเนื้อหา ความ

เหมาะสมของสํานวนภาษา  
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2.2.2 ดําเนินการสนทนากับกลุมทดลอง โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามกลุมที่

พัฒนาไว เปนแนวทางในการสนทนา  

2.2.3 วิเคราะหขอมูลใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้นทั้งปจจัยสนับสนุน ปญหา และแนวทางแกไข ดาน

องคประกอบของการฝกอบรม คือ วัตถุประสงค กลุมผูเขารับการฝกอบรม วิทยากรและผู

ประสานงานการฝกอบรม สถานที่อบรม ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหา

การอบรม รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน การประเมินผล

ฝกอบรม 

ขั้นท่ี  3 : ติดตามผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ขอมูลท่ีไดจาก

ขั้นตอนนี้จะเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุงรูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน ใหสามารถนําไปใชไดดีย่ิงขึ้น โดยจะทําการติดตามผลหลังผานการ

ฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 1 เดือน จากกลุมทดลองและหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัย

ดําเนินการติดตามผลกลุมทดลองถึงการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในการปฏิบัติงานใหบริการงานสาย

การบิน จากความคิดเห็นของหัวหนางานของกลุมทดลองหลังการอบรมและจากความรูสึกของ

กลุมทดลองในสิ่งท่ีไดรับจากการอบรมและนําไปปฏิบัติท้ังดานการฝกสมาธิ และการเกิดจิตบริการ 

3.1 ผูวิจัยไดมอบหมายภารกิจใหกลุมทดลองปฏิบัติตามขอสรุปที่ไดจากการ

อบรม พรอมจดบันทึกความรูสึกและสิ่งที่เปลี่ยนแปลงดานจิตบริการที่เกิดขึ้น จากการเขียน

สะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” เก่ียวกับผลของการฝก

สมาธิและการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับสมุดบันทึกคืนภายใน

วันที่ 20 มกราคม พ.ศ.2555 แลวจึงรวบรวมผลการบันทึกเพื่อนํามาอภิปรายผล 

3.2 การดําเนินการติดตามผลการอบรมจากหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัยได

ใชวิธีการติดตามผลจากการสอบถามหัวหนางานของผูเขาอบรมจาก 4 กลุมงานที่ไดผานการ

ฝกอบรมจากรูปแบบท่ีไดพัฒนาคือพนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งมีการติดตามผลต้ังแตวันที่ 30 มกราคม – 19 

กุมภาพันธ พ.ศ. 2555 โดยใชวิธีโทรศัพทนัดหมายลวงหนา จากนั้นจึงไปพบเพื่อทําการสัมภาษณ  

3.3 เครื่องมือที่ใชในการติดตามหัวหนางานของกลุมทดลอง เปนแบบสอบถาม 

หัวหนางานของผูเขาอบรม โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามที่ไดพัฒนาไว เปนแนวทางในการติดตาม  

3.4 การวิเคราะหขอมูลการติดตามจากหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัยใชวิธี

วิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดานภาพรวมของการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของผูเขารับการ
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อบรม ซึ่งครอบคลุมทั้งดานการมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ ความสามารถในการควบคุม

อารมณขณะใหบริการ การมีความเชื่อถือไดและสามารถตอบสนองตอผูโดยสารไดอยางฉับไว ให

ความมั่นใจแกผูโดยสารวาจะไดรับบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ รูจักและเขาใจผูโดยสารมากขึ้น การ

มีบุคลิกภาพดี การมีอารมณดีและจากการไดรับคําชมจากผูโดยสารมากขึ้น 



 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

ผลการวิจัยเร่ือง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดย

นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 4 ตอนคือ 

 

ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอมูลความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน โดยใชเครื่องมือชุดท่ี 1 ซึ่งเปนแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะหความ

ตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบ  

 สวนที่ 2 แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน  

สวนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน  

 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับ 245 ชุด ปรากฏรายละเอียดดังตาราง

ตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 9   ขอมูลแสดงพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลักษณะภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํานวน(คน) รอยละ 

เพศ 

- ชาย 

- หญิง 

รวม 

 

60 

185 

245 

 

24.5 

75.5 

100.0 
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ตารางท่ี 9 (ตอ)   

 

ลักษณะภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํานวน(คน) รอยละ 

อายุ 

- 20 – 29 ป 

- 30 – 39 ป 

- 40 - 49 ป    

- 50 - 60 ป        

รวม 

 

63 

111 

40 

31 

245 

 

25.8 

45.2 

16.1 

12.9 

100.0 

ประสบการณทํางาน 

- 0 - 5  ป 

- 6 - 15 ป 

- 16 – 25 ป 

- 25 ปขึ้นไป                            

รวม 

 

55 

126 

24 

40 

245 

 

22.6 

51.6 

9.7 

16.1 

100.00 

ระดับการศึกษา 

- ตํ่ากวาปริญญาตรี 

- ปริญญาตรี 

- ปริญญาโท 

- อ่ืนๆ      

รวม 

 

0 

205 

32 

8 

245 

 

0 

83.7 

13.1 

3.2 

100.00 

ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ   

- พนักงานตอนรับภาคพื้น   

- พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

- พนักงานบัตรโดยสาร 

- พนักงานสํารองที่นั่ง 

รวม 

 

63 

103 

40 

39 

245 

 

25.7 

42.0 

16.3 

16.0 

100.0 
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จากตารางที่ 9 พบวากลุมตัวอยางในครั้งนี้ เปนเพศชาย 60 คน คิดเปนรอยละ 24.5 และ

เปนเพศหญิง 185 คน คิดเปนรอยละ 75.5 กลุมตัวอยางสวนใหญ มีอายุระหวาง 30 – 39 ป 

จํานวน111 คน คิดเปนรอยละ 45.2 รองลงมาอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 63 คน คิดเปนรอย

ละ 25.8 อายุระหวาง 40 - 49 ป มี  40 คน คิดเปนรอยละ 16.1และกลุมที่นอยที่สุดคือ อายุ

ระหวาง 50 – 60 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 12.9 ประสบการณทํางาน สวนใหญมี

ประสบการณในการทํางานระหวาง 6 – 15 ป มีจํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 51.6 รองลงมาคือ

มีประสบการณทํางานนอยกวา 5 ป มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 22.6 และกลุมตัวอยางที่มี

ประสบการณทํางานมากท่ีสุดคือมีประสบการณทํางานมากกวา 25 ป มีจํานวน 40 คน คิดเปน

รอยละ 16.1 กลุมตัวอยางท่ีมีประสบการณทํางานระหวาง 16 – 25 ป มีจํานวนนอยที่สุดคือ 24 

คน คิดเปนรอยละ 9.7 วุฒิการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญ มีการศึกษาอยูในระดับปริญญา

ตรี จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 83.7 ระดับปริญญาโทจํานวน 32  คน คิดเปนรอยละ 13.1 

ระดับอ่ืนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2 ลักษณะงานที่รับผิดชอบของกลุมตัวอยางสวนใหญเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ 103 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมาเปนพนักงานตอนรับ

ภาคพื้นจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.7 พนักงานบัตรโดยสารจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 

16.3 และมีจํานวนพนักงานดานการสํารองที่นั่งจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 16 

สรุปไดวา ในภาพรวมดานภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม พบวาเปนเพศหญิงมากกวา

เพศชาย (รอยละ 75.5, รอยละ24.5) และมีอายุระหวาง 30 – 39 ป (รอยละ45.2) วุฒิการศึกษา

อยูในระดับปริญญาตรีรอยละ 83.7 และสวนใหญเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (รอยละ42.0) 

 

2. ขอมูลความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

การศึกษาความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินแบงออกเปน 3 

ดานดังตอไปน้ีคือ  

1) ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

3) ดานการพัฒนาตนเอง 

 ซึ่งผลการศึกษาความตองการเรียนรูมีดังนี้ 
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1. ความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏรายละเอียดดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 10 วิเคราะหความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

ความตองการเรียนรู 

ดานแนวโนมธุรกิจการบนิ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

1.สายการบินของทานมีชื่อเสียง

ในดานคุณภาพงานบริการ 

2.ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับ

งานบริการสายการบินของทาน

3.สายการบินของทานกําลั ง

ประสบปญหาดานการเงิน 

4.สายการบินอ่ืนมีการใหบริการ

ที่ดีกวา 

5.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทาง

กับสายการบินของทานเพราะมี

บริการท่ีดี 

6.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทาง

กับสายการบินของทานเพราะ

ราคาคาโดยสารถูก 

7.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับ

สายการบินทานเพราะมีมาตรฐาน

ดานความปลอดภัยสูง 

8.สายการบินของทานมีความ

ไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ 

4.06 

 

3.74 

 

3.58 

 

3.48 

 

4.10 

 

 

2.32 

 

 

4.29 

 

 

3.61 

0.63 

 

0.58 

 

1.23 

 

0.93 

 

0.70 

 

 

0.87 

 

 

0.74 

 

 

0.99 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

มาก 

 

 

นอย 

 

 

มาก 

 

 

มาก 

4.94 

 

4.84 

 

1.61 

 

1.61 

 

4.94 

 

 

3.45 

 

 

4.84 

 

 

4.61 

0.25 

 

0.45 

 

0.88 

 

0.83 

 

0.25 

 

 

1.26 

 

 

0.37 

 

 

0.84 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

นอย 

 

นอย 

 

มากท่ีสุด 

 

 

ปาน

กลาง 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

* p<0.05 
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ตารางท่ี 10 (ตอ) 

ความตองการเรียนรู 

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

9.ส า ย ก า ร บิ น มี ก า ร สื่ อ ส า ร

ขอมูลของสายการบินใหแก

ผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ 

10.ท า น คิ ด ว า รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสายการบินทาน

เหมาะสมดีแลว 

11.ท า น ต อ ง ก า ร เ รี ย น รู ถึ ง

รูปแบบการใหบริการใหมๆ ของ

สายการบินอ่ืนๆ 

12.ส า ย ก า ร บิ น ข อ ง ท า น มี

จอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง 

13.สายการบินของทานมีระบบ 

online ใหผูโดยสารสามารถ 

check-in ลวงหนาไดดวย

ตนเอง 

14.สายการบินของทานมีระบบ

ใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่อง

ผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC* 

แทน Boarding Pass 

15.สายการบินของทานจัดใหมี

หองสวนตัวสําหรับบริเวณโซน

ผูโดยสารชั้นหนึ่ง 

16.สายการบินของทานมีบริการ

หองอาบน้ํ าใหผู โดยสารบน

เครื่องบิน 

3.19 

 

 

3.03 

 

 

3.84 

 

 

2.61 

 

3.81 

 

 

 

1.87 

 

 

 

3.68 

 

 

1.61 

0.83 

 

 

0.98 

 

 

1.19 

 

 

0.84 

 

1.19 

 

 

 

1.20 

 

 

 

1.42 

 

 

1.30 

ปาน

กลาง 

 

ปาน

กลาง 

 

มาก 

 

 

ปาน

กลาง 

มาก 

 

 

 

นอย 

 

 

 

มาก 

 

 

นอย 

 

4.74 

 

 

4.74 

 

 

4.55 

 

 

4.77 

 

4.65 

 

 

 

4.23 

 

 

 

4.84 

 

 

3.90 

0.45 

 

 

0.51 

 

 

0.81 

 

 

0.43 

 

0.80 

 

 

 

1.15 

 

 

 

0.58 

 

 

1.30 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

มาก 

 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มาก 

 

*NFC – Near Field Communication เปนระบบ Contactless ในมือถือท่ีใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ 
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 จากตารางท่ี 10 สามารถสรุปไดวาสายการบินมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงานบริการใน

ระดับมาก (Χ = 4.06, SD=0.63) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, 

SD=0.25) ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับงานบริการสายการบินในระดับมาก ( Χ = 3.74, 

SD=0.58) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.45) สายการบิน

กําลังประสบปญหาดานการเงินในระดับมาก (Χ = 3.58, SD=1.23) และความคาดหวังท่ีอยากให

เปนในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=0.88) สายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวาในระดับปานกลาง 

(Χ = 3.48, SD=0.93) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=0.83)  

ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของทานเพราะมีบริการท่ีดีในระดับมาก(Χ = 4.10, 

SD=0.70) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, SD=0.25) ผูโดยสาร

เลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินของทานเพราะราคาคาโดยสารถูกในระดับนอย ( Χ = 2.32, 

SD=0.87) ) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=1.26) ผูโดยสาร

เลือกที่จะเดินทางกับสายการบินทานเพราะมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูงในระดับมาก (Χ = 4.29, 

SD=0.74) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.37) สายการบิน

มีความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจในระดับมาก (Χ = 3.61, SD=0.99) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61, SD=0.84) สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการ

บินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอในระดับปานกลาง (Χ = 3.19, SD=0.83) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.74, SD=0.45) พนักงานสายการบินคิดวารูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินทานเหมาะสมดีแลวในระดับปานกลาง (Χ = 3.03, SD=0.98) และ

ความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.74, SD=0.51) พนักงานสายการบิน

ตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ ของสายการบินอ่ืนๆ ในระดับมาก( Χ = 3.84, 

SD=1.19) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.55, SD=0.81) สายการบิน

มีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่งในระดับปานกลาง (Χ = 2.61, SD=0.84) และความคาดหวังที่

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.77, SD=0.43) สายการบินมีระบบ online ใหผูโดยสาร

สามารถ check-in ลวงหนาไดดวยตนเองในระดับมาก(Χ = 3.81, SD=1.19) และความคาดหวัง

ที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.65, SD=0.80) สายการบินมีระบบใหผูโดยสารแสดงตน

ขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือท่ีมี NFC* แทน Boarding Pass ในระดับนอย (Χ = 1.87, SD=1.20) 

และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก (Χ = 4.23, SD=1.15) สายการบินจัดใหมีหอง

สวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหนึ่งในระดับมาก( Χ = 3.68, SD=1.42) และความ

คาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.58) สายการบินมีบริการหองอาบน้ํา
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ใหผูโดยสารบนเครื่องบินในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=1.30) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนใน

ระดับมาก (Χ = 3.90, SD=1.30) 

 

ตารางท่ี 11 วิเคราะหความตองการเรียนรู ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

 

ความตองการเรียนรู ดาน

การพัฒนาศักยภาพ 

ดานบริการ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

18.พนักงานสายการบินผูทํา

หนาที่ใหบริการมีจิตบริการ 

19. พนักงานสายการบินมีความ

ตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะ

วิกฤตของสายการบิน 

20. พนักงานสายการบินมีความ

พรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

การใหบริการ 

21. การมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสามารถ

ชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของ

สายการบินได 

22. การมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสรางความ

มั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการ

บินของทานไดอยางย่ังยืน 

23. ผูบริหารสายการบินเห็น

ความจําเปนตอการเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสาย

การบิน 

24. พนักงานสายการบินเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการ 

3.90 

 

3.55 

 

 

3.45 

 

 

3.97 

 

 

 

3.90 

 

 

 

3.48 

 

 

 

3.68 

0.54 

 

0.81 

 

 

0.89 

 

 

0.84 

 

 

 

0.94 

 

 

 

1.15 

 

 

 

0.79 

มาก 

 

มาก 

 

 

ปาน

กลาง 

 

มาก 

 

 

 

มาก 

 

 

 

ปาน

กลาง 

 

 

มาก 

4.87 

 

4.87 

 

 

4.90 

 

 

4.90 

 

 

 

4. 90 

 

 

 

4.84 

 

 

 

4.84 

0.34 

 

0.34 

 

 

0.40 

 

 

0.40 

 

 

 

0.30 

 

 

 

0.45 

 

 

 

0.45 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11 (ตอ) 

 

ความตองการเรียนรู  

ดานการพัฒนาศักยภาพ 

ดานบริการ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

25. พนักงานสายการบินมีความ

พรอมที่จะพัฒนาศักยภาพดาน

บริการ 

3.71 0.69 มาก 4.90 0.31 มากท่ีสุด 

26. พนักงานสายการบินมีศักยภาพ

ที่จะเสริมสรางจิตบริการ 

4.03 0.66 มาก 4.94 0.25 มากท่ีสุด 

27. การเห็นคุณคาในตนเอง

ของพนักงานสายการบินสงผล

ตอการมีจิตบริการ 

3.97 0.80 มาก 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

28. พนักงานสายการบินมีความ

ต อ ง ก า ร ที่ จ ะ บู ร ณ า ก า ร

ก ร ะ บ ว น ก า ร คิ ด ใ ห ม เ พื่ อ

นํ า ไ ป สู ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี ดี

ย่ิงขึ้นไป 

3.45 0.72 ปาน

กลาง 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

29. วัฒนธรรมองคกรและการ

สนับสนุนจากผูบังคับบัญชามี

ส ว น ใ น ก า ร เ ส ริ ม ส ร า ง จิ ต

บริการของพนักงาน 

3.13 1.09 ปาน

กลาง 

4.81 0.40 มากท่ีสุด 

* p<0.05 

  

จากตารางที่ 11 สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการบินผูทําหนาท่ีใหบริการมีจิตบริการใน

ระดับมาก (Χ = 3.90, SD=0.54) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.87, 

SD=0.34) พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะวิกฤตของสายการบินใน

ระดับมาก (Χ = 3.55, SD=0.81) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.87, 
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SD=0.34) พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการในระดับปาน

กลาง (Χ = 3.45, SD=0.89) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.90, 

SD=0.40) การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสาย

การบินไดในระดับมาก (Χ = 3.97, SD=0.84) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด 

(Χ = 4.90, SD=0.40) การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแก

สายการบินของทานไดอยางย่ังยืนในระดับมาก (Χ = 3.90, SD=0.94) และความคาดหวังท่ีอยาก

ใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.90, SD=0.30) ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการ

เสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินในระดับมาก (Χ  = 3.48, SD=1.15) และความ

คาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.45) พนักงานสายการบินเห็นความจําเปน

ตอการเสริมสรางจิตบริการในระดับมาก (Χ  = 3.68, SD=0.79) และความคาดหวังที่อยากใหเปนใน

ระดับมากที่สุด (Χ  = 4.84, SD=0.45) พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการในระดับมาก (Χ = 3.71, SD=0.69) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก

ที่สุด (Χ  = 4.90, SD=0.31)  พนักงานสายการบินมีศักยภาพที่จะเสริมสรางจิตบริการในระดับ

มาก (Χ = 4.03, SD=0.66) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, 

SD=0.25) การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินสงผลตอการมีจิตบริการในระดับมาก 

(Χ = 3.97, SD=0.80) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.87, SD=0.34) 

พนักงานสายการบินมีความตองการที่จะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่

ดีย่ิงขึ้นไปในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=0.72) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับ

มากที่สุด (Χ = 4.77, SD=0.43) วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนใน

การเสริมสรางจิตบริการของพนักงานในระดับปานกลาง (Χ = 3.13,  SD=1.09) และความ

คาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด  (Χ = 4.81, SD=0.40)     
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ตารางท่ี 12  วิเคราะหความตองการเรียนรูดานการพัฒนาตนเอง 

 

ความตองการเรียนรู 

ดานการพัฒนาตนเอง 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

31. พนักงานสายการบินเปนผูที่

พรอมจะพัฒนาตนเอง 

3.65 0.71 มาก 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

32. พนักงานสายการบินมีการ

วางแผนที่จะพัฒนาตนเอง 

3.39 0.72 ปาน

กลาง 

4.74 0.51 มากที่สุด 

33. พนักงานสายการบินเปนผูที่

เห็นคุณคาในตนเอง 

3.87 0.67 มาก 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

34. พนักงานสายการบินเปนผูที่

มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส 

3.61 0.67 มาก 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

35. พนักงานสายการบินเปนผูที่

มีบุคลิกภาพดี 

3.65 0.66 มาก 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

36. พนักงานสายการบินเปนผู

ใสใจดูแลสุขภาพตนเอง 

3.61 0.72 มาก 4.77 0.43 มากท่ีสุด 

37.พนักงานสายการบินเปนผูท่ี

มี คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง ผู มี จิ ต

บริการ* 

3.74 0.58 มาก 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

38. พนักงานสายการบินเปนผูที่

ควบคุมอารมณไดดี 

3.71 0.64 มาก 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

39. พนักงานสายการบิน

ตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดเพื่อเขาสูวิถี

การใหบริการใหม 

3.45 0.68 ปาน

กลาง 

4.77 0.62 มากท่ีสุด 

* p<0.05 
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 จากตารางที่ 12 สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนาตนเองใน

ระดับมาก (Χ = 3.65, SD=0.71) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, 

SD=0.37) พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเองในระดับปานกลาง (Χ = 3.39, 

SD=0.72) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.74, SD=0.51) พนักงาน

สายการบินเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองในระดับมาก (Χ = 3.87, SD=0.67) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.84, SD=0.37) พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิม

แยมแจมใสในระดับมาก (Χ = 3.61, SD=0.67) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก

ที่สุด (Χ = 4.87, SD=0.34) พนักงานสายการบินเปนผูท่ีมีบุคลิกภาพดีในระดับมาก (Χ = 3.65, 

SD=0.66) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.37) พนักงาน

สายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเองในระดับมาก (Χ  = 3.61, SD=0.72) และความคาดหวัง

ที่อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.77, SD=0.43) พนักงานสายการบินเปนผูที่มี

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการในระดับมาก (Χ  = 3.74, SD=0.58) และความคาดหวังท่ีอยากให

เปนในระดับมากที่สุด (Χ  = 4.90, SD=0.30) พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดีใน

ระดับมาก (Χ = 3.71, SD=0.64) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ  = 

4.90, SD=0.30)  พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการ

ใหบริการใหมในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=0.68) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับ

มากท่ีสุด (Χ = 4.77, SD=0.62)  

 สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการ

พัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ในระดับปานกลางและในระดับมากตาม

ความเปนจริงในปจจุบัน และพนักงานสายการบินมีความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด

ในดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง 

3. ขอมูลเกี่ยวกับความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏรายละเอียดดังตารางตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 13 ขอมูลความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู จํานวน(คน) รอยละ 

ความตองการการจัดกิจกรรม 

- ตองการรวมกิจกรรม 

- ไมตองการรวมกิจกรรม 

รวม 

 

237 

8 

245 

 

96.8 

3.2 

100.0 

ระยะเวลาในการจัดกิจกรรม 

- 2 วัน 

- 2 วัน 1 คืน 

- 3 วัน 

- อ่ืนๆ (แลวแตผูวิจัยเห็นวาเหมาะสม) 

รวม 

- ไมตอบ 

รวม 

 

118 

40 

16 

63 

237 

8 

245 

 

48.4 

16.1 

6.5 

25.8 

96.8 

3.2 

100.0 

รูปแบบในการจัดกิจกรรม 

- ประชุม/สัมมนา 

- ประชุมเชิงปฏิบัติการ 

- ฝกอบรม 

- ศึกษาดูงาน 

- ฝกปฏิบัติงาน 

- อ่ืนๆ 

รวม 

- ไมตอบ 

รวม 

 

32 

47 

71 

63 

16 

8 

237 

8 

245 

 

12.9 

19.4 

29.0 

25.8 

6.5 

3.2 

96.8 

3.2 

100.0 

ชวงเวลาท่ีจัดกิจกรรม 

- ส.ค. – ก.ย. 

- ก.ย. – ต.ค. 

- ต.ค. – พ.ย. 

- อ่ืนๆ เชน เวลาใดก็ได 

รวม 

- ไมตอบ 

รวม 

 

40 

16 

79 

102 

237 

8 

245 

 

16.1 

6.5 

32.3 

41.9 

96.8 

3.2 

100.0 
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จากตารางที่ 13 พบวาสวนใหญมีผูตองการเขารวมกิจกรรม 237 คน คิดเปนรอยละ 96.8 

และไมตองการเขารวมกิจกรรมเพียง 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2  โดยระยะเวลาท่ีจัดกิจกรรมสวน

ใหญตองการใหจัด 2 วัน ซึ่งมีจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ48.4 รองลงมาคืออ่ืนๆ ซึ่งแลวแต

ผูวิจัยเห็นวาเหมาะสมมีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.8 และตองการใหจัด 2 วัน 1 คืน มี

จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 16.1 และกลุมที่นอยที่สุดคือตองการใหจัดอบรม 3 วัน มีจํานวน 16 

คน คิดเปนรอยละ 6.5 สําหรับรูปแบบในการจัดกิจกรรมสวนใหญคือ 71 คน คิดเปนรอยละ 29.0 

ใหจัดฝกอบรม รองลงมา 63 คน คิดเปนรอยละ 25.8 และเปนการศึกษาดูงาน 47 คน คิดเปนรอย

ละ 19.4 ตองการใหเปนการประชุมเชิงปฏิบัติการ ตามมาดวยการประชุมหรือสัมมนาซึ่งมี  32 คน 

คิดเปนรอยละ 12.9 และการฝกปฏิบัติงานมี 16 คน คิดเปนรอยละ 6.5 โดยรูปแบบที่นอยท่ีสุดคือ

อ่ืนๆ มีเพียง 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2  สวนชวงเวลาท่ีมีความเห็นมากที่สุดคืออ่ืนๆ ซึ่งคือชวงเวลา

ใดก็ได มีผูใหความเห็น 102 คน คิดเปนรอยละ 41.9 รองลงมาคือชวงเวลาระหวาง ต.ค. – พ.ย. มี

จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 32.3 ชวงเวลาระหวาง ส.ค. – ก.ย. มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 

16.1 และชวงเวลาท่ีมีผูท่ีเห็นวาเหมาะสมนอยท่ีสุดคือ ชวงเวลาระหวาง ก.ย. - ต.ค. มีจํานวน 16 

คน คิดเปนรอยละ 6.5  

 สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเขารวมกิจกรรมรอยละ 96.8 สวนใหญ

ตองการใหจัดกิจกรรมซึ่งใชระยะเวลา 2 วัน โดยใชรูปแบบการฝกอบรมและชวงเวลาที่จัดกิจกรรม

จะเปนในชวงเวลาใดก็ได 
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ตารางท่ี 14 เนื้อหาที่ตองการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

เน้ือหาท่ีตองการเรียนรู 
Χ  

(n245) 

SD 

(n245) 

ระดับ

ความ

ตองการ 

หนวยฝกอบรมท่ี 1 : ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

-ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก 

-ปญหาดานงานบริการของสายการบิน 

-ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

-รูปแบบการบริการของงานสายการบิน 

-แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

-39กร39ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

-39การ39แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ 

 

4.39 

4.58 

4.52 

4.61 

4.71 

4.65 

4.61 

 

0.84 

0.81 

0.85 

0.62 

0.59 

0.66 

0.76 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

หนวยฝกอบรมท่ี 2 : ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

-ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

-เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

-การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

-การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

-การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 

 

4.39 

4.58 

4.52 

4.61 

4.71 

 

0.84 

0.81 

0.85 

0.62 

0.59 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

หนวยฝกอบรมท่ี 3 : ดานการพัฒนาตนเอง 

-ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

-แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

-การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

-การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

-การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 

4.55 

4.71 

4.71 

4.71 

4.77 

 

0.77 

0.69 

0.78 

0.46 

0.50 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 14 ผูวิจัยไดเลือกขอมูลจากแตละหนวยฝกอบรมมาจัดทําเนื้อหาการเรียนรู

โดยเลือกจากความตองการระดับมากที่สุดเรียงลงมาถึงระดับมาก กลาวคือ  
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หนวยฝกอบรมที่ 1 ดานแนวโนมธุรกิจการบิน พนักงานสายการบินมีความตองการการ

เรียนรูเก่ียวกับแนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคตในระดับมากที่สุด ( Χ =4.71, 

SD=0.59) รองลงมาเก่ียวกับกร 3 1 ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

(Χ =4.65, SD=0.66) เก่ียวกับ 3 9การ 3 9แขงขันในเชิงธุรกิจในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.61, SD=0.76) 

เก่ียวกับ รูปแบบการบริการของงานสายการบินในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.61, SD=0.62) เก่ียวกับ

ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบินในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.58, SD=0.81) 

เก่ียวกับธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลกในระดับมาก (Χ =4.39, SD=0.84) ผูวิจัยไดรวมหัวขอ

ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการของสายการบินและ 3 9การ 3 9แขงขันในเชิง

ธุรกิจ เปนหัวขอ ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน สวนหัวขอ

แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคตและรูปแบบการบริการของงานสายการบิน รวม

เปนหัวขอแนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต และเลือกหัวขอปจจัยตอ

ความพึงพอใจดานการบริการของสายการบินและ 3 9กร 3 9ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน อีก 2 หัวขอ รวมเปน 4 หัวขอในการเรียนรูในหนวยนี้ เพื่อเปนการใหผูเรียนไดรู

ขอเท็จจริงเก่ียวกับสถานการณวิกฤตของธุรกิจการบิน มีมุมมองใหมเก่ียวกับการใหบริการของ

สายการบินอ่ืนๆ รวมทั้งเปนการเพิ่มพูนความรู ทัศนคติในการที่จะเปนขอมูลพื้นฐานที่จะทําให

ผูเรียนเกิดการต่ืนตัว ตระหนักและพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงดวยตนเองดานจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 2 ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ พนักงานสายการบินมีความตองการ

การเรียนรู เ ก่ียวกับเทคนิคการสรางเจตคติที่ ดีในการบริการในระดับมากที่สุด ( Χ =4.81, 

SD=0.48) รองลงมา เก่ียวกับการปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการและการหาแนวทางปฏิบัติใหม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการมีความตองการในระดับเทากันคือมากที่สุด ( Χ =4.71, SD=0.59) 

เก่ียวกับการสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกรในระดับมากที่สุด ( Χ =4.68, SD=0.60) 

เก่ียวกับความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบินในระดับมากที่สุด ( Χ =4.55, SD=0.62) 

ผูวิจัยไดเลือกทั้ง 5 หัวขอน้ีเปนหัวขอในการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพดานบริการ เพื่อนําไปสูการ

เรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ 

  หนวยฝกอบรมที่ 3 ดานการพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบินมีความตองการการเรียนรู

เก่ียวกับการดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการในระดับมากที่สุด ( Χ =4.77, 

SD=0.50) รองลงมา เก่ียวกับการฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ แนวทางการฝกใหตนเอง

เห็นคุณคาในตนเอง และการพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการมีความตองการในระดับเทากันคือ

มากที่สุด (Χ =4.71, SD=0.78, SD=0.69, SD=0.46) เก่ียวกับความสําคัญของการเห็นคุณคาใน

ตนเองในงานบริการในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.55, SD=0.77) ผูวิจัยไดเลือกท้ัง 5 หัวขอนี้เปนหัวขอ

http://www.cmmet.com/met/natural_danger.php#back#back
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ในการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพตนเองเพื่อที่จะฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง มีความสามารถ

ในการควบคุมอารมณ รวมท้ังรูจักการดูแลสุขภาพกายและใจที่ถูกตอง เพื่อนําไปสูการเสริมสราง

จิตบริการ 

 สรุปไดวา จากผลการศึกษาความตองการในการเรียนรู พนักงานสายการบินมีความ

ตองการในการพัฒนาความรูที่จะเสริมสรางจิตบริการซึ่งประกอบดวย 3 ดานคือดานแนวโนมธุรกิจ

การบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ในระดับปานกลางและ

มากตามความเปนจริงในปจจุบัน และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด โดยในขอ

ที่วา “สายการบินของทานมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงานบริการ” เปนขอท่ีมีคะแนนสูงสุดซึ่ง

หมายถึงพนักงานสายการบินใหความคาดหวังที่จะใหเปนจริงมากที่สุด ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจาก

เครื่องมือชุดท่ี 1 คือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาความตองการเรียนรูในการเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินสวนใหญตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู โดยเปน

การเรียนรูในรูปแบบของการฝกอบรม คิดเปนรอยละ 29.0 ความเห็นสวนใหญใหใชระยะเวลาอบรม 

2 วันคิดเปนรอยละ 48.4 สําหรับชวงเวลาของการจัดอบรมนั้นสวนใหญมีความเห็นวาจะจัดใน

ชวงเวลาใดก็ได คิดเปนรอยละ 41.9  

 

 ตอนท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนที่ 2 ของการวิจัยนี้เปนการเสนอผลการพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ซึ่งผูวิจัยไดใชขอมูลจากผลการวิจัย

ตอนที่ 1 โดย39นํา39แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991) มาเปนกระบวนการหลักใน

การวิจัย ซึ่งมีกระบวนยอยที่เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence 

(2000) 39ดําเนินการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมภายใตกรอบแนวคิดของ Houle (1972) เพื่อนําไปสู

เปาหมายของการวิจัยคือ 39การที่จะเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน  

 

ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสาย

การบิน  

ผูวิจัยไดวิเคราะหผลของการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยนําผลการศึกษาความ

ตองการเรียนรูเพื่อที่จะเสริมสรางจิตบริการรวมกับขอมูลท่ีผูวิจัยไดรวบรวมศึกษามาจากแนวคิด

และทฤษฎีทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน ไปออกแบบรูปแบบการฝกอบรม แลวนํารูปแบบการ
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ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบคุณภาพ ซึ่งสรุปผลไดรูปแบบการฝกอบรมที่

ประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผนและกระบวนการ มีรายละเอียด

ดังตอไปนี้  

 

องคประกอบท่ี 1: หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร ความตองการของผูโดยสารนั้น

สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของสายการบินที่จะตองทําการสํารวจ

ขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารนี้ใหเปนปจจุบันอยูเสมอและนํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของ

การกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแก

ผูโดยสารท่ีมาใชบริการใหไดมากที่สุด 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญท่ีจะชวยทําให

พนักงานสายการบิน เขาใจตอสถานการณการแขงขันดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการ

เรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง เปนหลักการสําคัญในการท่ีจะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ บุคคลท่ีมีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี เปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูมีหนาที่ใน

การใหบริการ 

4) การมีสุขภาพดีท้ังกายและใจ บุคคลที่มีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกายสมบูรณ

แข็งแรงเปนหนึ่งในองคประกอบสําคัญท่ีจะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลนั้นมีความรูสึกภาคภูมิใจใน

ตนเอง การมีสุขภาพใจท่ีดียอมสงผลตอการมีสุขภาพกายที่ดี ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายที่แข็งแรง

ทั้งรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหพนักงานสายการบินทําหนาท่ีในการใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพ 

 

องคประกอบท่ี 2 :  การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวา
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กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นที่ 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเอง

ตามความเปนจริง ขั้นที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ขั้นท่ี 4 

รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นท่ี 5 ทดลองปฏิบัติพรอม

ประเมินผล ขั้นท่ี 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ 

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง จากนั้นจึงไดพิจารณากําหนดเนื้อหารการฝกอบรมให

สอดคลองกับแนวคิดที่ไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอนนี้ 

 2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดกําหนดเนื้อหาจากการศึกษา

วิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใหสอดคลอง

กับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลที่จะนํามาเปนประโยชนในการกําหนดเนื้อหา 

โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการ

บิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ซึ่งมี

รายละเอียดดังน้ี 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1. เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4. การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1. ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3. การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

      5. การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 
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3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลองผูเขา

อบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสม โดย

อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงท่ีความตองการเรียนรูจะตองเกิดจากตัว

ผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและใหกําลังใจ

ซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมน้ีจะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของผูโดยสาร 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1. การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบินและ        

 เขาใจความตองการของผูโดยสาร 

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสายการบิน

 ขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีในการบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิตบริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของ

 พนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปนแนวทางท่ี

 นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิตบริการ

 เพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 
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องคประกอบท่ี 3: กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ (แผนภาพที่ 18) 

1. วัตถุประสงค  

2. กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

3. วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 

4. สถานที่อบรม 

5. ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

6. เนื้อหาการอบรม  

7. รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

8. การประเมินผลฝกอบรม 



 

 

227 

แผนภาพท่ี 18  องคประกอบของกระบวนการฝกอบรม 

 
 

8. การ

ประเมินผล

ฝกอบรม 

 

7. รูปแบบ

กิจกรรมการ

เรียนรูที่

เหมาะสม 

 

6.เนื้อหา 

การอบรม 

 

 

5.ต า ร า ง ก า ร 

อ บ ร ม แ ล ะ

ระยะเวลาที่ ใช

ในการ อบรม 

 

 

  
 

 

 

 

4.สถานที่อบรม 

 

 

3. วิทยากรและ

ผูประสานงาน

การฝกอบรม 

 

 

2. กลุมผูเขารับ

การฝกอบรม 

 

 

 

1.วัตถุประสงค 

 

องคประกอบ

ของ

กระบวนการ

ฝกอบรม 

 

 

1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต  

3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

4) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

5) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ  

6) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ  

7) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน  

8) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ  

9) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ  

10) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง  

11) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ  

12) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ  

13) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 

 

1) การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองต่ําไปกับเสียงเพลง 

2) การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3) การบรรยายถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน  

4) การเรียนรูผานบทบาทสมมุติ 

5) การอภิปรายกลุมเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6) การประเมินตนเองของผูเขาอบรม  

7) การฝกแสดงออกทางภาษากายและการใชคําพูด 

8) การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ  

9) การระดมสมอง 

10)  การจัดเสวนากลุมเพ่ือหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหม 

11) การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเอง 

12) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ  

14) การนําแนวทางใหมไปปฏิบัติ  

15) การบันทึกติดตามผลที่ เกิดจากการฝกสมาธิและการมี 

จิตบริการที่เพ่ิมขึ้น 
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 ตารางท่ี 15 รายละเอียดกระบวนการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

1.วัตถุประสงค 1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

2. เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

2.กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

 

เปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ติดตอกับผูโดยสาร

โดยตรง(Front line staff) ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงาน

บัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน โดยเขารับการอบรมดวยความสมัครใจจํานวน  

3.วิทยากรและผูประสานงาน

การฝกอบรม 

ที่ปรึกษาการวิจัย 1 คน 

วิทยากร 2 คน 

ผูชวยวิจัยและประสานงานการฝกอบรม 2 คน 

4.สถานท่ีอบรม 

 

หองเบญจพร ชั้น 4 โรงแรม Royal Benja 

ถนน สุขุมวิท ซอย 5 กรุงเทพมหานคร 

5.ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

 

วันเสารที่ 17 ธันวาคม 2554  

0830 – 0900   แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรรม        

0900 – 0930  Pre-test         

0930 – 1200  แนวโนมดานธุรกจิการบิน         

-  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน  

-  ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

- ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

- แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

1300 – 1330 ทําแบบสอบถามชดุ Self Esteem   

1330 – 1830 การเรียนรูสูการเปล่ียนแปลงดานจิตบริการ  

  -เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

                Workshop I – Role play 

 -การปรับเล่ียนมโนทัศนดานการบริการ 

  Workshop II – Critical Thinking 
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ตารางท่ี15 (ตอ) 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

 

5.ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

 

วันอาทิตยที่ 18 ธันวาคม 2554  

0830 – 0900   ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ                 

    - Workshop III การฝกแสดงออกดานวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

    - Workshop IV  แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200  การฝกใจและควบคุมอารมณ 

     - Workshop V  การฝกสมาธ ิ

     - Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

1200 – 1300    พักกลางวัน 

1300 – 1515   การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1530 – 1830   สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ 

    - การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ 

              Workshop VII - เสวนากลุม           

    - การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

    - การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

    - แจก Mind Diary...My Service เพ่ือการบันทึกผล 

 

6.เนื้อหาการอบรม ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย 1) ความสําคัญ ปญหาและการ

แขงขันดานบริการในธุรกจิการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการ

ของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการ

ของสายการบิน 4) กร39ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจ

การบิน 

ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ ประกอบดวย 1) เทคนิคการสราง     

เจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ          

3) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ  

ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย 1) ความสําคัญของการเห็นคุณคา

ในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพใน

งานบริการ 5) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 
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ตารางท่ี 15 (ตอ) 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

 

7.รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เหมาะสมตอกลุมพนักงานสาย

การบิน 

 

- การผอนคลายจิตใจไปกับเสียงเพลง 

- การแนะนําตนดวยกิจกรรมการวาดรูปตนเอง 

- การทําแบบสอบถาม 

- การฟงบรรยาย 

- การชมวิดีทัศน 

- การเลนละครดวยบทบาทสมมุติ (Role play) 

- การระดมสมอง 

- การประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) 

- การสะทอนความคิดกลุมเชิงวิพากษ (Critical thinking) 

- การฝกวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

- การฝกสมาธ ิ

- การออกกําลังกายผสมผสานกายและใจ  

  (Kasemsook Movement) 

- การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ 

- การบันทึกผลของสมาธิและจิตบริการในสมุดบันทึก 

 

8.การประเมินผลฝกอบรม 

 

ประเมินผลกอนและหลังการทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม 

และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมินกอนจะเร่ิมในชั่วโมง

ท่ี 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมประมาณ 1 

เดือนดวยเคร่ืองมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการ

บิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมิน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังส้ินสุดการทดลองจะมีเพ่ิมเติมคือ 

แบบสอบถามงานวิจัยเพ่ือศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมถึงปจจัยท่ีเกี่ยวของ สําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย 

และกลุมทดลองประกอบกับการบันทึกผลของการฝกสมาธิและการมีจิต

บริการท่ีเพ่ิมขึ้นในกลุมทดลอง  

 



 

 

231 

สรุป ผู วิจัยได ดําเนินการวิจัยเพื่อพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหสอดคลองตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย โดยวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการ

บิน จากการใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินและนํามาศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ี

ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หลังจาก

ทดลองอบรมจึงวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทาง

การใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งรูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นน้ีประกอบดวย 3 

องคประกอบ คือหลักการ การวางแผนและกระบวนการ ดังท่ีไดแสดงมาขางตน   

 

  ตอนท่ี 3  การศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสาย

การบินท่ีนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสาย

การบินจัดอบรมใหแกพนักงานซึ่งปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ  

 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการ 

 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยความรูดานงานสาย

การบินและการบริการ 

 

ตารางท่ี 16 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

 

26.21 

 

25.23 

4.28 

 

4.53 

 

0.75 0.56 

* p<0.05 
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จากตารางที ่16 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอน

การทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีความรูดานงานสายการบินและการบริการไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 17 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD t P. value 

กอนการทดลอง 

หลังการทดลอง 

19 

19 

 

26.21 

34.32 

4.27 

0.95 

8.20* 0.00 

* p<0.05 

 จากตารางที่ 17 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมทดลอง กอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี

คะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุม

ทดลองมีความรูหลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 18 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

25.23 

 

27.07 

4.53 

 

3.57 

1.96 0.06 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 18 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 19  คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการหลังการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

 

34.32 

 

27.07 

0.95 

 

3.57 

8.63* 0.00 

* p<0.05 

จากตารางที่ 19  พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการ

หลังการทดลองในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้นมีความรูสูงกวากลุมควบคุม 

 

2. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับเจตคติในการใหบริการ 

 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเจตคติในการ

ใหบริการของพนักงานสายการบิน 

 

ตารางท่ี 20 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

66.42 

 

67.20 

4.23 

 

2.72 

0.79 0.45 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 20  พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

คะแนนเฉลี่ยเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการทดลองของกลุมทดลองตํ่า

กวากลุมควบคุม 

 

ตารางท่ี 21 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

 

66.42 

 

70.32 

4.23 

 

4.71 

2.87* 0.01 

* p<0.05 

จากตารางที่ 21 พบวา คะแนนเฉลี่ยกอนและหลังการทดลองเก่ียวกับเจตคติในการ

ใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ย หลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีเจตคติในการ

ใหบริการสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 22 คาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

67.20 

 

67.50 

2.72 

 

2.81 

0.56 0.58 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 22 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการ

บินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

โดยกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 23 คาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินหลังการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

70.32 

 

67.50 

9.28 

 

9.35 

2.62* 0.01 

* p<0.05 

จากตารางที่ 23 พบวา คะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดง

ใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีได

พัฒนาขึ้นมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 

3. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใหบริการ 

 

ตารางท่ี 24 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

76.63 

 

85.97 

7.58 

 

9.74 

3.55 0.55 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 24  พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 25 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

 

76.63 

 

97.89 

7.58 

 

9.28 

 

11.69* 0.00 

* p<0.05 

จากตารางที่ 25 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวา พนักงานสายการบินใน

กลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการ

สูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 26 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

85.97 

 

86.50 

9.74 

 

9.35 

0.28 0.78 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 26 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05  

ตารางท่ี 27 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการหลังการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

กลุมควบคุม 

19 

30 

97.89 

86.50 

9.28 

9.35 

4.17* 0.00 

* p<0.05 

  

จากตารางที่ 27 พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดง

ใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 

4. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยคุณลักษณะของผูมี

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 28 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

กอนการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

กลุมควบคุม 

19 

30 

83.95 

81.20 

7.76 

7.54 

1.23 0.22 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 28 พบวา คะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 29 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

83.95 

 

86.84 

7.74 

 

8.04 

1.43 0.17 

* p<0.05 

จากตารางที่ 29 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 30 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน

กอนและหลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

81.20 

 

81.27 

7.54 

 

7.50 

0.04 0.97 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 30 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 31 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

86.84 

 

81.27 

0.95 

 

3.57 

2.47* 0.02 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 31 พบวา คะแนนเฉลี่ยเ ก่ียวกับคุณลักษณะสําหรับผูมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสูงกวากลุม

ควบคุม 

 

5. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการเห็นคุณคาในตนเองของผูมีจิตบริการ  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาใน

ตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน ดังน้ี 
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ตารางท่ี 32 คาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน กอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.16 

 

2.13 

0.50 

 

0.43 

0.18 0.86 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 32 พบวา คะแนนของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน 

ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 33 การเปรียบเทียบคาคะแนนของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน 

กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.16 

 

2.32 

0.50 

 

0.58 

0.90 0.38 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 33 พบวาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน กอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 34 คาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.13 

 

2.17 

0.43 

 

0.38 

0.30 0.77 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 34 พบวาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 35 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน หลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.32 

 

2.17 

0.58 

 

0.38 

1.09 0.28 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 35 พบวา คะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุม

ทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

 

6. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคง

ทางอารมณของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 
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ตารางท่ี 36 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.05 

 

1.93 

0.52 

 

0.45 

0.85 0.40 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 36 พบวา คะแนนเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน

ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตารางท่ี 37 การเปรียบเทียบคาคะแนนของความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินกอน

และหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.05 

 

2.37 

0.52 

 

0.68 

1.37 0.19 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 37 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณกอนและหลังการทดลอง

ในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ย หลังการ

ทดลองสูงกวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 38 คาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.13 

 

2.17 

0.43 

 

0.38 

0.30 0.77 

* p<0.05 

 

จากตารางท่ี 38 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณในกลุมควบคุมกอนและ

หลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตารางท่ี 39 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการ

บิน หลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.37 

 

2.07 

0.68 

 

0.52 

1.75 0.87 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 39 พบวา คะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุม

ทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

 

7. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/

การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 
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ตารางท่ี 40 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.11 

 

2.10 

0.46 

 

0.48 

0.04 0.97 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 40 พบวา คะแนนกอนการทดลองเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 41 การเปรียบเทียบคาคะแนนเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการ

บินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.11 

 

2.11 

0.46 

 

0. 46 

0.00 1.00 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 41 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง ไมมีความแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 42 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/ เก็บตัวของพนักงานสายการบินกอน

และหลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.10 

 

2.07 

0.48 

 

0.37 

0.27 0.79 

* p<0.05 

  

จากตารางที่ 42 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05  

 

ตารางท่ี 43 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/ เก็บตัวของพนักงาน

สายการบินหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.11 

 

2.07 

0.46 

 

0.37 

0.33 0.75 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 43 พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย

กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  
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8. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความเครียดของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียด

ของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 44 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียดของพนักงานสายการบินกอนการทดลองของ

กลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

11.63 

 

12.30 

4.46 

 

5.26 

0.85 0.40 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 44 พบวา คะแนนเก่ียวกับความเครียดของพนักงานสายการบินในกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 45 การเปรียบเทียบคาคะแนนความเครียดของพนักงานสายการบินกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

11.63 

 

8.63 

4.46 

 

5.05 

2.02 0.06 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 45 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดกอนและหลังการทดลองในกลุม

ทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลอง

ตํ่ากวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 46 คาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและหลังการ

ทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

12.30 

 

12.63 

5.26 

 

5.07 

0.26 0.80 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 46 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดในกลุมควบคุมกอนและหลังการ

ทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 47 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยสําหรับความเครียดของพนักงานสายการบิน หลัง

การทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

8.63 

 

12.63 

5.07 

 

5.05 

2.70* 0.01 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 47 พบวา คะแนนเฉลี่ยสําหรับความเครียดของพนักงานสายการบิน ในกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยกลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยความเครียดหลังการทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบิน

ในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความเครียดนอยกวา

กลุมควบคุม 
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ตารางท่ี 48 สรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของตัววัดผลดานจิตบริการระหวางกลุมทดลองกับกลุม

ควบคุมทั้งกอนและหลังการทดลอง 

 

หัวขอ 

กลุมทดลอง กลุมควบคุม 

กอนการ

ทดลอง 

Χ  

หลังการ

ทดลอง 

Χ  

P. value กอนการ

ทดลอง 

Χ  

หลังการ

ทดลอง 

Χ  

P. value 

ดานความรูงานสายการบิน

และการบริการ 
26.21 34.32 0.00* 25.23 27.07 0.06 

เจตคติในการใหบริการ 

 
64.12 70.32 0.01* 67.20 67.50 0.58 

พฤติกรรมในการใหบริการ 

 
76.63 97.89 0.00* 85.97 86.5 0.78 

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

 
83.95 86.84 0.17 81.20 81.27 0.97 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 48 พบวา กอนการทดลอง กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยใน

ดานตางๆ ของตัววัดผลดานจิตบริการไมแตกตางกัน ในขณะท่ีหลังการทดลอง กลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยในดานตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานความรู

งานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ คุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการ  
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ตารางท่ี 49 การสรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของตัววัดผลดานการเห็นคุณคาในตนเองระหวาง

กลุมทดลองกับกลุมควบคุมทั้งกอนและหลังการทดลอง 

 

หัวขอ 

กลุมทดลอง          กลุมควบคุม 

กอนทดลอง  

Χ  

หลังทดลอง 

Χ  

P. 

value 

กอนทดลอง 

Χ  

หลังทดลอง 

Χ  

P. 

 value 

การเห็นคุณคาในตนเอง 

 
2.16 2.32 0.38 2.13 2.17 0.28 

ความม่ันคงทางอารมณ 

 
2.05 2.37 0.19 1.93 2.07 0.77 

บุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว 2.11 2.11 1.00 2.10 2.07 0.79 

ความเครียด 

 
11.63 8.63 0.06 12.30 12.63 0.80 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 49 พบวา กอนการทดลอง กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยใน

ดานการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ย

ในดานการเห็นคุณคาในตนเองตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาใน

ดานการเห็นคุณคาในตนเอง ความมั่นคงทางอารมณและการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว ในขณะ

ที่คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุมทดลอง

มีความเครียดลดลงหลังการทดลอง 
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ตารางท่ี 50 การสรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองของกลุมทดลองกับกลุมควบคุม 

 

 หัวขอ 

หลังการฝกอบรม 

กลุมทดลอง 

Χ  

กลุมควบคุม 

Χ  

P. value 

ดานความรูงานสายการบินและการบริการ 34.32 27.07 0.00* 

เจตคติในการใหบริการ 70.32 67.50 0.01* 

พฤติกรรมในการใหบริการ 97.89 86.5 0.00* 

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 86.84 81.27 0.02* 

การเห็นคุณคาในตนเอง 2.32 2.17 0.28 

ความมั่นคงทางอารมณ 2.37 2.07 0.87 

บุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว 2.11 2.07 0.75 

ความเครียด 8.63 12.63 0.01* 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 50 พบวา หลังการทดลอง กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ยในดานตางๆ แตกตาง

กันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ สูงกวากลุมทดลอง 

ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุม

ทดลองมีความเครียดลดลงหลังการทดลองที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และ 0.05 สวนการ

เห็นคุณคาในตนเอง ความมั่นคงทางอารมณและการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว กลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมควบคุมอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สรุปวา พนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังจากผานการอบรมดวยรูปแบบที่

พัฒนาขึ้นตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองมีจิตบริการ

สูงข้ึนกวากอนการอบรมและสูงกวาพนักงานสายการบินในกลุมควบคุมอยางมีนัยยะสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนการยอมรับสมมุติฐานที่ผูวิจัยต้ังไว 
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 ตอนท่ี 4 ผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและ

อุปสรรคในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช 

 

 ในการศึกษาการวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในนํา

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นไปใช  ผูวิจัยไดทําการศึกษาโดยการใหกลุมทดลองทําการ

บันทึกผลของการทําสมาธิควบคูไปกับความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแกผูโดยสารในแตละวัน

หรือในแตละเท่ียวบิน รวมทั้งสัมภาษณวิทยากร ผูชวยวิจัย และผูเรียนกลุมทดลอง โดยมี

รายละเอียดของผลการศึกษาวิเคราะหการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นดังนี้ 

1. ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมท่ีจัดขึ้น ผูวิจัยไดสัมภาษณผูสอนของกลุม

ทดลอง ผูชวยวิจัยและผูเรียนกลุมทดลอง เก่ียวกับภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใช 

ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

ความคิดเห็นของวิทยากรและผูชวยวิจัยมีความเห็นวารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนท่ีพัฒนาขึ้นมีความเหมาะสม สามารถที่จะนําไปใชไดจริง ดวยเหตุผลดังน้ี 

“มีการใหขอมูลดานสายการบินกอนนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปน

ขั้นตอน” 

“รูปแบบการจัดอบรมมีการใหพนักงานสายการบินที่ปฏิบัติหนาที่ใหการบริการผูโดยสารท่ี

แตกตางกัน ไดมีโอกาสเขารับการอบรมรวมกัน กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ไดเรียนรู

ประสบการณจากตางหนวยงาน” 

“เปนการอบรมท่ีเนนการปฏิบัติ สรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการ บนพื้นฐาน

ของการมีคุณภาพจิตใจท่ีดีงาม จนสงผลใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวย

ความรูสึกจากภายในท่ีไมใชจากหนาท่ี” 

ผูเรียนกลุมทดลอง ทุกคนมีความเห็นวาเปนรูปแบบที่เหมาะสม โดยใหเหตุผลคือ 

“เปนการอบรมที่เนนการแบงปนประสบการณจริง เพื่อนําไปสูแนวทางการใหบริการท่ี

ถูกตอง ทําใหการอบรมมีความนาสนใจ สนุก ไมนาเบ่ือและไดความรู” 

“สามารถนําไปใชประโยชนไดจริง” 

“กิจกรรมและเนื้อหามีความสอดคลองกัน” 

“มีสาระความรูเยอะมาก และไมนาเบ่ือ” 

“เนนปฏิบัติแบบเปนรูปธรรม” 

“มีการลําดับปูพื้นความรู ไปจนถึงกิจกรรมตางๆ ที่ทําใหรูสึกวาเขาถึงการอบรม” 

“ไดประโยชนหลายดานที่จําเปนตอการทํางานดานการบริการ พัฒนาจิตใจและจิตบริการ

อยางเปนระบบ” 
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 “เปนการสอดแทรกความรู ขอมูลตางๆ ไปในกิจกรรม ทําใหสนุกไมนาเบ่ือ” 

“เปนการอบรมที่สามารถนําไปใชไดจริงๆ และมีประโยชนตอการทํางานมาก” 

“ผูดําเนินการอบรมไดใหความใกลชิดในการอบรม กลุมไมไดใหญเกินไป” 

2. ความเหมาะสมแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรม 

2.1 ดานวัตถุประสงค  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“สอดคลองกับเปาหมายท่ีจะทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการ” 

“เนนในเรื่องที่เปนความสําคัญของธุรกิจการบิน” 

“สามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดจริง” 

2.2 ดานกลุมผูเขารับการฝกอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีเห็นวามีความเหมาะสม ดังนี้ 

“ใหความใสใจ มีสวนรวมแสดงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอยางเปนกันเอง” 

“กลุมผูเขาอบรมมีความกระตือรือรนท่ีจะไดเรียนรู ทั้งจากตัวผูสอนและจาก

ผูเรียนดวยกัน” 

2.3 ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

กลุมผูเขาอบรมมีเห็นวาวิทยากรและผูประสานงานมีความเหมาะสม ดังนี้ 

“วิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและประสบการณสูง” 

“ใหผูเขาอบรมมีสวนรวม มีกิจกรรม ไมนาเบ่ือ” 

“มีการดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก” 

“มีทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ทั้งนํ้าเสียงและทาทาง” 

“มีการบรรยายท่ีทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือ” 

“บรรยากาศสบาย ไมเครียดมาก” 

“มีความสามารถ เกงมาก รูจักวิธีพูดบรรยาย” 

“วิทยากรสามารถถายทอดเรื่องท่ีอบรมไดสนุกดี มีการเตรียมสื่อ เนื้อหาและ

กิจกรรมที่อบรมแลวไดความรู ความสนุกสนานอยางครบถวน” 

“ใหความรูสึกเปนกันเอง ทําใหผูเขารวมอบรมกลาแสดงความคิดเห็น” 

“สามารถสรางบรรยากาศสบายๆ ไมเครียด เปนผูที่มีความรู เรื่องอบรมนาสนใจ” 

“เนื้อหา, clip, เกร็ดความรูสวนตัวมีอยูมาก..มาก” 
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2.4 ดานสถานท่ีอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“การเดินทางสะดวก มีรถไฟฟาผาน เหมาะตอการทํากิจกรรมจัดอบรม” 

“มีความสงบ เปนสวนตัวไมพลุกพลานแมจะอยูในยานพลุกพลาน” 

“หองอบรมสวย อาหารอรอยมากคะ” 

2.5 ดานตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“ลําดับวิชาที่เริ่มอบรม ในแตละหัวขอวิชาไมนอยไป ไมมากไป” 

“อยากใหไดมีการจัดอบรมที่ตางจังหวัดบาง” 

“ทีแรกนึกวาอบรม 2 วันจะนานเกินไป แตเมื่อไดเขาอบรมพบวาสนุกมาก อบรม

แบบน้ีอบรมหลายๆ วันก็ไมเบ่ือ” 

2.6 ดานเน้ือหาการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“มีประโยชนมาก เพราะการมีจิตสํานึกในการใหบริการมีความจําเปนตอการ

แขงขันทางธุรกิจการบินมาก” 

“ไดมีการนําขอมูลจริงเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการมานําเสนอเพื่อใหพนักงาน

สายการบินไดตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น” 

“มีประโยชนมากจริง สวนตัวแลวชอบมากจริงๆ” 

“ขอมูลไมลาสมัย” 

“สามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน” 

“มีประโยชนมากกับพนักงานทุกภาคสวนของสายการบิน” 

“ชวยพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี เนื้อหาการอบรมสงเสริมใหธุรกิจการบินมีการ

ดําเนินงานที่ดีขึ้น” 

“เนื้อหาที่อบรมสามารถทําใหเห็นภาพท่ีชัดเจนในการพัฒนาบริการ” 

“เนื้อหาเหมาะสมและเปนประโยชนอยางมาก” 

“สามารถนําไปประยุกตใชไดจริง” 
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 “การไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน มีสวนอยางมากที่ชวยทําให

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการได” 

 

“มีความเปนปจจุบัน ไดเรียนรูตนเองและรักตนเอง เน้ือหาการเรียนรูสามารถ

นําไปใชไดจริง” 

“ขอมูลท่ีวิทยากรนํามาถายทอดลวนเปนปจจุบัน ทําใหผูฟงไดรับขอมูลท่ีเปน

ประโยชน” 

“มีขอมูลเนื้อหาเก่ียวกับบริษัทฯ ที่ Update ทําใหพนักงานเขาใจความเปนไปของ

องคกรและตัวงานมากขึ้น” 

2.7 ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“มีทั้งการฟงการบรรยาย การคิด การปฏิบัติ ตลอดการอบรม ทําใหนาติดตามใน

ทุกๆ ขั้นตอน” 

“มีการทําใหเราไดปรับมุมมองทัศนคติในการบริการ และนําไปใชไดจริง ดวย

ขอมูลที่ไมไดยุงยากซับซอน แตเขาใจงาย” 

“ไมมากเกินไป ไมนอยจนเกินไป” 

“ชอบตรงที่เนนการปฏิบัติการ” 

“การถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําให

ผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย มีกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริง” 

“ทุกหัวขอสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน และกอใหเกิดประโยชน” 

“สามารถนําความรูที่ไดไปใชประโยชนในชีวิตจริงไดเลย” 

“ชอบการออกกําลังกายของอาจารยเกษมสุข ก็นําไปใชไดจริง” 

“ใชไดจริง เพราะผูเขาอบรมไดฝกปฏิบัติจริง” 

2.8 ดานการประเมินผลฝกอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“วัดผลไดจริง” 

“เขาใจงายและไมซับซอนเกินไป” 

“มีความครอบคลุม ชัดเจน” 
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3. ความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบวัดความรูงานสายการบิน

และการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัด

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งวิทยากรและผูชวย

วิจัยมีความเห็นสอดคลองกันวามีความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“คําถามใชภาษาที่เขาใจงาย ตรงประเด็น ชัดเจน” 

“คําถามเปนไปตามจุดประสงคท่ีตองการวัดผล” 

“พนักงานไดตรวจสอบตนเองวาเห็นคุณคาตัวเองไดคอนขางจริง” 

“ไดรูจักตัวเองมากขึ้น” 

“ทําใหเราไดรูจักตัวเองและพัฒนาตัวเองในอนาคต” 

 

 4. ผลการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น ผูวิจัยไดทําการติดตามผลจาก

หัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 4 สัปดาห ซึ่งหัวหนางานมี

ความเห็นดังนี้ 

 4.1 ความเห็นของหัวหนางานของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม ผูวิจัย

ไดสัมภาษณหัวหนางานของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม ซึ่งมีความเห็นดังนี้ 

 “หลังจากการอบรมแลว พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการแกผูโดยสาร

เพิ่มมากขึ้น รูสึกวาเวลามี Case ที่ยุงยาก ก็ไมบนเหมือนแตกอน”  

 “ดูพนักงานมีความสุขเพิ่มมากขึ้นขณะที่ใหบริการ ย้ิมแยมแจมใสมากขึ้น 

หนาตาไมเครงเครียดเหมือนแตกอน” 

 “เปนการอบรมท่ีไดผล เพราะพนักงานมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดี มีมุมมอง

ที่ดีขึ้นตอการบริการผูโดยสาร มีผูโดยสารก็ชมมากขึ้นดวยคะ” 

 “รูสึกวาบรรยากาศในการทํางานดีขึ้น ไมหงุดหงิดกับผูโดยสาร พนักงานมีมนุษย

สัมพันธกับเพื่อนรวมงานดีขึ้น อยากใหพนักงานคนอ่ืนๆ ไดเขาอบรมหลักสูตรนี้กันทุกคน” 

 

  4.2 ความเห็นของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม 

   ผูวิจัยไดมอบหมายใหกลุมทดลองทําสมาธิตอเนื่องติดตอกันทุกวัน และบันทึก

ความรูสึกที่ไดรับหลังจากการทําสมาธิพรอมกับบันทึกการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นเมื่อใหบริการใน

สมุดบันทึกที่ชื่อวา “Mind Diary…My Service” ซึ่งมีผลบันทึกการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้งตอ

ตนเองและตอการใหบริการ ดังตอไปน้ี 
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  “เปนการเรียนที่ยอดเย่ียมมาก ขอบคุณสําหรับการอบรมในครั้งน้ี รูสึกมีความสุข

กับการใชชีวิตมากขึ้น มีสติมากขึ้นใหอภัยคนไดงายขึ้น จะขอทําสมาธิเปนกิจวัตรเพราะสามารถ 

 

ทําไดทุกที่ทุกเวลา ซึ่งจากเดิมเขาใจวาการน่ังสมาธิทําไดกอนนอนเทานั้น จะลองแนะนําใหคนอ่ืน

ทําดวย”  

  “มีความประทับใจมากตอการอบรมในครั้งนี้ โดยเฉพาะการนั่งสมาธิ หนูรูสึกชอบ

และสบายใจ ทําใหจิตใจสะอาดและบริสุทธิ์ ซึมซับแตสิ่งดีๆ ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนาความคิด

และจิตบริการ หวังวาจะมีโอกาสไดอบรมเพื่อพัฒนาความคิดและจิตใจเชนนี้อีกคะ” 

 

  “หลังจากท่ีไดเขา course อบรมเรื่อง service mind ทําใหไดเห็นมุมมองในการ

ทําหนาที่น้ีไดหลากหลาย เพราะดิฉันคิดวาการทําหนาท่ี Call Center ที่ดี คือการที่พรอมจะ

บริการใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจใหไดมากท่ีสุด ถึงแมวาจบ course นี้ไปแลวอาจจะไมคอย

ไดนั่งสมาธิเน่ืองจากตองเขากะดึก แตสิ่งหนึ่งที่ดิฉันไดจาก course และนํามาใช คือ การมี

ทัศนคติที่ดี ในเวลาที่เราประสบภาวะไมพึงพอใจจากผูใชบริการ 

  ขอขอบคุณทีมงานทุกทาน ที่ไดจัดกิจกรรมดีๆ แบบนี้ ถึงแมจะเปนระยะเวลาแค 

2 วัน แตก็ไดทําใหเปลี่ยนความคิดไดหลายอยาง และหวังเปนอยางย่ิงวา กิจกรรมดีๆ แบบนี้จะมี

จัดเรื่อยๆ ไปคะ”  

  “หลังจากอบรมแลว ไมวาจะเปนวันทํางานหรือวันเสาร-อาทิตย ดิฉันจะพยายาม

ชวยเหลือหรือใหบริการผูอ่ืนเทาที่มีโอกาส เมื่อไดใหบริการผูอ่ืนดวยใจแลว ผูที่ดิฉันชวยเหลือหรือ

ใหบริการมีความสุข ทําใหดิฉันก็มีความสุข และพบวามีแตสิ่งดีๆ ตามมา” 

  “ไดนําวิธีการทําสมาธิไปใชหลังการอบรม มีอยูวันหนึ่งดิฉันมีปญหาหัวใจท่ีเตน

ผิดจังหวะที่หมอตรวจอาการแลวบอกวาตองกระตุนการเตนของหัวใจดวยไฟฟาเปนระยะๆ เพราะ

มีอาการหายใจไมออก เลยเครียดมากจนนอนไมหลับ ไมรูวาจะทําอยางไรจึงมานั่งสมาธิ พอทํา

สมาธิไปไดสัก 2 – 3 วัน มีความรูสึกวาอาการหายใจไมออกนั้นทุเลาลง ทีแรกนึกวาคิดไปเอง แต

ก็ยังนั่งสมาธิไปเรื่อยๆ หลังจากนั้นเมื่อไปพบใหหมอตรวจตามนัดหมอถามวาทําไมอาการที่หัว

ใจเตนผิดปกตินั้นหายจนเกือบจะเปนปกติ ดิฉันจึงบอกหมอวา ชวงที่ผานมาไดนั่งสมาธิเปน

ประจําในชวงกอนนอน ก็เลยทําใหอาการดีขึ้น ดังนั้นหมอจึงแนะนําใหทําสมาธิควบคูไปกับการ

รักษาดวยเพราะจะทําใหเห็นผลเร็วขึ้น ในความรูสึกตัวเองน้ัน รูสึกวาอาการดีขึ้นมากเลย” 

  “สัปดาหแรกที่เริ่มนั่งสมาธิ รูสึกงวงนอนมากๆ มีนั่งสัปหงกอยูหลายครั้ง แตพอ

พยายามทําทุกวันก็เริ่มชินและไมงวง สามารถกลับมาอานหนังสือกอนนอนไดอีกดวย และตอน

นอนก็หลับสนิท ไมมีเรื่องใดอยูในหัว ทําใหหลับสบาย ต่ืนมาแลวสดชื่น ไมงัวเงีย สามารถมา
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ทํางานตอนเชาไดดวยจิตใจแจมใส เวลาที่เจอผูโดยสารท่ีมีอารมณฉุนเฉียวก็สามารถขมอารมณ

ตนเองไมใหโกรธผูโดยสารได สามารถใหบริการไดอยางเต็มท่ี ไมเก็บมาเปนอารมณใหตัวเองรูสึก

ไมดีและไมอยากทํางานจนพาลไปลงกับผูโดยสารคนอ่ืน รูสึกวาสามารถใหบริการไดดีขึ้นเพราะ

การฝกสมาธิคะ” 

  “ทําสมาธิในหองนอน ทําใหหายเหนื่อย และหายจากการออนเพลีย เลิกฟุงซาน 

เลิกกังวลใจในสิ่งที่ยังไมเกิดขึ้น ทําใหหายเบ่ือ ไมขี้เกียจทํางานและ พรอมที่จะกลาเผชิญกับสิ่งที่

กําลังจะพบ และปฏิบัติงานไดอยางมั่นใจ เลิกหงุดหงิด สามารถพูดคุยกับลูกคาดวยอารมณ

แจมใส รูสึกรักท่ีไดใหบริการลูกคาและดีใจที่ลูกคาประทับใจเรา” 

  “รูสึกโชคดีท่ีไดอบรมในโครงการดีๆ กอนเขารวมโครงการรูสึกเกร็งนิดหนอยคะ 

กลัววาจะมีเน้ือหาวิชาการมากเกินไป จนสมองรับไมไหว แตหลังจากอบรมรูสึกดีคะ เหมือนเราได

เปดโลกกวางใหตัวเอง เน้ือหาการอบรมไมนาเบ่ือ เขาใจงาย วิธีการสอนก็สนุก นอกจากจะได

ความรูแลว ยังไดมีโอกาสรูจักเพื่อนๆ พี่ๆ ที่มาเลาประสบการณการทํางานใหฟง ซึ่งเปนอีกมุมที่

เราไมเคยเห็นหรือไมเคยรูมากอน มันนาสนใจมากๆ และยังไดขอคิดกลับมาอีกเพียบเลยคะ” 

  “การทําสมาธิชวยใหเราทํางานไดอยางมีสติ นอกจากนี้ สภาวะแวดลอม เพื่อน

รวมงานก็มีบทบาทและมีผลตอความคิดและพฤติกรรมของเรา ที่สําคัญผูบังคับบัญชาควรเห็น

ความสําคัญในการสรางความสามัคคีและและสรางขวัญกําลังใจใหผูใตบังคับบัญชา ในการที่จะ

เสริมสรางจิตบริการ รวมทั้งควรเปดโอกาสใหคนที่มีความสามารถมีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการ

งาน ไมควรทําใหคนดีทอถอย ก็จะมีสวนชวยใหพนักงานมีจิตบริการท่ีออกมาจากใจ เพราะซื้อใจ 

ตองซื้อดวยใจ” 

  “จิตใจท่ีงดงามเริ่มตนจากการที่มีสุขภาพดี ครอบครัวที่อบอุนสงผลดีตอการคิด

บวก การคิดบวกจะสงผลดีทั้งตอผูที่คิดและตอผูคนรอบขาง เปนการสรางบรรยากาศท่ีดีในการ

ทํางาน การทําสมาธินั้นสามารถทําไดในทุกๆ ที่ ทั้งยังเปนการพักผอน จะสงผลดีทั้งสุขภาพกาย

และสุขภาพจิต ที่จะมีผลดีตองานบริการ” 

  “กวาจะรูไดวาการนั่งสมาธิดีและมีประโยชนก็เกือบจะสายเสียแลว โชคดีมากๆ 

คะ ท่ีไดมาเขาอบรมcourse นี้ นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังได

การพัฒนาสุขภาพรางกาย ไดรับเทคนิคอีกมากมาย เพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน และท่ี

สําคัญท่ีสุด การฝกสมาธิใหเปนปกตินิสัย ยังชวยทําใหวันน้ีและวันตอๆ ไปของตัวเองมีพลังตอสู

และเตรียมพรอมที่จะทํางานไดอยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพอีกดวย” 

  “ไดรับประโยชนจากการเขารวมกิจกรรมครั้งนี้มาก ซึ่งมีผลตอหนาท่ีการงาน

โดยตรง คือ ไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามาถายทอดใหเห็น

มุมมองดานอ่ืน เมื่อนํามาประมวลกันก็จะไดภาพใหญที่สงผลตองานบริการขององคกร สามารถ
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ชวยอุดชองโหวในการใหบริการผูโดยสารได ทําใหทราบวากวาผูโดยสารจะเดินทางมาถึงเราบน

เครื่องบินจะตองพบอะไรมาบาง นอกจากนี้ ขอมูลเก่ียวกับทิศทางของธุรกิจการบิน ทําใหเรา

ทราบวาสถานการณของบริษัทเราเปนอยางไร กําลังประสบวิกฤตอะไรบางทําใหเกิดจิตสํานึก

รับผิดชอบตอองคกร รูสึกรักและตระหนักในความเปนเจาของ สงผลใหมีความต้ังใจที่จะทําหนาที่

ใหบริการใหดีย่ิงๆ ขึ้นไป” 

  “เมื่อฝกสมาธิ ทําใหจิตใจสงบ โลง สุขใจ ปลอยวาง และต้ังใจทําหนาท่ีๆ ไดรับ

มอบหมายอยางดีที่สุด โดยเฉพาะเมื่อมีโอกาสไดดูแลผูโดยสารสูงอายุ ผูโดยสารปวยและ

ผูโดยสารพิการ หลังจากเสร็จงานของตัวเองไดไปชวยพี่แอรโฮสเตสในชั้น Business class พี่ๆ 

ขอบคุณท่ีมาชวย รูสึกดีมากครับ” 

  

 5. ปจจัยสนับสนุนการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช 

จากการรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพจากความเห็นของวิทยากร ผูชวยผูวิจัยและกลุม

ทดลอง รวมท้ังการสังเกตแบบมีสวนรวมจากการจัดกิจกรรมอภิปรายกลุมในการฝกอบรมตาม

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัยพบวาปจจัยที่สนับสนุนตอ

ความสําเร็จในการนํารูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใชไดแก  

5.1 ดานกิจกรรมการอบรม 

 5.1.1 การแบงปนความรูและประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน 

กลุมทดลองทุกคนตางมีความเห็นวาเปนสิ่งท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอการปฏิบัติงานและท้ังตอ

การที่ทําใหเกิดมุมมองใหมในการใหบริการและเขาใจการทํางานที่ครบวงจรในการใหบริการงาน

สายการบินแกผูโดยสารที่มาใชบริการ ดังเชนผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา “การ

ถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวม

รับรูดวย เปนกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริง” “เปนขอมูลที่เปนประโยชนมาก เมื่อกอนคิดวา

งานบริการของเราหนักมาก แตเมื่อไดทราบถึงการทํางานของแผนกอ่ืนแลว จึงเขาใจและเห็นใจวา

ตางก็เผชิญปญหาในคนละรูปแบบ” “ตอจากนี้ไปจะเขาใจผูโดยสารวากวาจะขึ้นมาถึงเครื่องบิน 

ตองผานขบวนการอะไรมาบาง จะต้ังใจใหบริการท่ีดีท่ีสุด” 

5.1.2 การฝกปฏิบัติจริงดวยการนําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา “เปนการอบรมท่ีไดผลเพราะพนักงานมี

การเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี มีมุมมองที่ดีขึ้นตอการบริการผูโดยสารมีผูโดยสารก็ชมมากขึ้นดวย

คะ” “สามารถนําความรูที่ไดไปใชประโยชนในชีวิตจริงไดเลย” “ชอบตรงที่เนนการปฏิบัติการ” 
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 5.1.3 การฝกสมาธิเพ่ือการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา “มีความประทับใจมากตอการอบรมในครั้งนี้ โดยเฉพาะการนั่งสมาธิ หนูรูสึกชอบ

และสบายใจ ทําใหจิตใจสะอาดและบริสุทธิ์ ซึมซับแตสิ่งดีๆ ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนาความคิด

และจิตบริการ หวังวาจะมีโอกาสไดอบรมเพื่อพัฒนาความคิดและจิตใจเชนนี้อีกคะ” “การทําสมาธิ

ชวยใหเราทํางานไดอยางมีสติ” “การฝกสมาธิใหเปนปกตินิสัย ยังชวยทําใหวันนี้และวันตอๆ ไป

ของตัวเองมีพลังตอสูและเตรียมพรอมที่จะทํางานไดอยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพอีกดวย” 

 5.1.4 การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ ผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา “นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังไดการพัฒนาสุขภาพ

รางกาย ไดรับเทคนิคอีกมากมาย เพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน” “ชอบการออกกําลังกาย

ของอาจารยเกษมสุข ที่นําไปใชไดจริง” 

 5.1.5 การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) เปนการใหกลุมทดลองบันทึกผล

ของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” โดยให

บันทึกตอเน่ืองกันเปนระยะเวลา 1 เดือนหลังการอบรม 

5.2 ดานวิทยากร ผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวาประทับใจในการอบรมครั้ง

นี้ที่วิทยากร โดยมีความเห็นวา “วิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและประสบการณสูง ใหผูเขาอบรมมี

สวนรวม มีกิจกรรม ไมนาเบ่ือ” “มีการดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก” “มี

ทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ท้ังน้ําเสียงและทาทาง” “มีการบรรยายท่ีทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือ” 

6. ปญหาและอุปสรรค   

จากการสังเกตแบบมีสวนรวมและการเตรียมงานกอนการทดลองอบรมทําใหได

คนพบขอมูลที่เปนอุปสรรคตอการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินดังนี้ 

 6.1 การขาดแคลนบุคลากร พนักงานในกลุม Front line เปนกลุมท่ีสายการบิน

คอนขางขาดแคลน ทําใหตนสังกัดของพนักงานเหลานั้นไมสามารถอนุมัติใหมาเขารับการอบรม

พรอมกันหลายคนในวันที่ปฏิบัติหนาที่ได  

 6.2 ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม เนื่องจากเกิดวิกฤตอุทกภัยจึงได

เลื่อนการทดลองวิจัยเปนเดือนธันวาคมของปเดียวกันซึ่งเปนชวงเวลาที่ผูโดยสารเดินทางมาก 

พนักงานสายการบินไมสามารถมาเขารับการอบรมไดมากเทาที่ควร 
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 6.3 ปญหาวิกฤตอุทกภัย จากเหตุการณอุทกภัยในชวงปลายปพ.ศ.2554 ที่ผาน

มา ไดสงผลกระทบตอธุรกิจการบินของประเทศไทย รายไดของสายการบินจึงลดลงจนถึงระดับ

ขาดทุน ประกอบกับท่ีพักอาศัยของพนักงานสายการบินจํานวนมากไดรับผลเสียหาย จึงทําให

โอกาสท่ีพนักงานสายการบินผูสนใจที่จะเขารวมการวิจัยในครั้งนี้ไดลดนอยลง  

 อยางไรก็ตาม ปญหาและอุปสรรคดังกลาวไมสงผลตอการเรียนรูท่ีจะเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีวัตถุประสงค

ดังนี้ 1) เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  2) เพื่อพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 3) เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมที่

ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ 4) เพื่อ

วิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดวางแผนท่ีจะเลือกใชการวิจัยก่ึงทดลอง (Quasi Experiment) แบบ 2 กลุม

ทดสอบกอนและทดสอบหลัง (Two Groups Pretest-Posttest Design) คือกอนทดลองจะทําการ

ทดสอบ (Pretest) เพื่อวัดขอมูลพื้นฐานของพนักงานสายการบินไวกอนทั้งกลุมทดลองและกลุม

ควบคุม จากน้ันดําเนินการดวยการทดลองใชหลักสูตรฝกอบรมท่ีพัฒนาแลว สวนกลุมควบคุม

ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ เมื่อสิ้นสุด

การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม จึงทดสอบผลหลังการทดลอง (Posttest) ทั้งกลุมทดลองและ

กลุมควบคุมพรอมกัน และนําผลท่ีไดไปวิเคราะหเปรียบเทียบ ซึ่งมีขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย

สอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 4 ขั้นตอน คือ 

ตอนท่ี 1 การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยดังน้ี  

1. การรวบรวมขอมูลเพื่อประกอบการศึกษาวิเคราะหความตองการในการ

เรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน ประกอบดวยการศึกษาเก็บรวมรวมขอมูลดานงาน

สายการบิน และงานเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของบริการจากหนังสือ  

2. ศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน โดยสรางแบบสอบถาม เพื่อเปนเครื่องมือในการวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน และนําแบบสอบถามไปตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา
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พรอมกับนําเครื่องมือไปทดลองใชเพื่อหาคาความเท่ียง จากน้ันรวบรวม วิเคราะหและสรุปไดเปน

ขอมูลความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  

ตอนท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง มีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยดังน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เก่ียวของกับแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

2. นําขอมูลความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

มาเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมรวมกับการใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง โดยสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจัย ซึ่งไดแก 

แบบสอบถามงานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและพฤติกรรมในการ

ใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน (Lawrence, 

2000) แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลองและวิทยากร/

ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม   

3. กําหนดเนื้อหาการฝกอบรมโดยนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณา

การกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนแนวทาง โดยไดแบงเนื้อหาการอบรมออกเปน 3 

หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 

การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง  

4. กําหนดกิจกรรมการฝกอบรม โดยผูวิจัยใหกลุมทดลองผูเขาอบรมไดรวม

แสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสม เพราะการเรียนรู

จะตองเกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการ

เรียนรูและใหกําลังใจ ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรม 15 กิจกรรม  

 สรุปไดรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่จะเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสายการบินซึ่งประกอบดวยหลักการ การวางแผนและกระบวนการ 
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ตอนท่ี 3 การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง  

  ผูวิจัยไดทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินกับกลุมทดลองจํานวน 

19 คน ซึ่งเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงาน

สํารองท่ีนั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ระหวางวันที่ 18 – 19 ธันวาคม พ.ศ.2554 ต้ังแตเวลา 08.30 น. – 19.30 น. ณ โรงแรมรอยัล

เบญจา สุขุมวิท ซอย 5 กรุงเทพมหานคร กอนการอบรมผูวิจัยดําเนินการวัดผลกับกลุมทดลองดวย

แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเพื่อ

รวบรวมคําตอบไวเปนขอมูลพื้นฐาน จากนั้นดําเนินการอบรมตามกําหนดการของโครงการโดยใช

รูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นโดยแบงเปนการเรียนรูในหองเรียน 20 ชั่วโมง ซึ่งเนื้อหาการเรียนรูมี 3 หนวย

ฝกอบรมคือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง หลังการอบรมใหกลุมทดลองนําสิ่งท่ีไดจากการ

อบรมไปใชในการใหบริการเปนระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ วันละ 6 ชั่วโมงทํางาน รวม

เปน 120 ชั่วโมง พรอมกับมอบหมายใหกลุมทดลองทําสมาธิทุกวันวันละ 30 นาทีเปนเวลา 1 

เดือน รวม 15 ชั่วโมง พรอมบันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการบริการ โดย

ใหบันทึกทุกวันในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” รวมเปนการนําไปปฏิบัติดวยตนเอง 

135 ชั่วโมง เมื่อครบ 1 เดือนวัดผลกับกลุมทดลองดวยเครื่องมือชุดเดิม จากนั้นวิเคราะหความ

แตกตางของคะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความรูงานสายการบินและการบริการ เจต

คติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุมดวยการทดสอบคาที (Paired t-

test) และคํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  

ตอนท่ี 4 วิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น  

 ในการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นไปใช  ผูวิจัยไดทําการศึกษาโดยการสังเกต การสัมภาษณวิทยากร 
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ผูชวยวิจัย และผูเรียนกลุมทดลอง เพื่อนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงรูปแบบการฝกอบรมดานจิตบริการ

ใหแกพนักงานสายการบิน ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่พบจะไดหาทางปองกันแกไข ทั้งนี้ ขอมูลที่ได

จากการวิจัยในขั้นตอนน้ีจะเปนประโยชนตอการฝกอบรมดานจิตบริการตอไปในอนาคต โดยการ

สัมภาษณครอบคลุมในดานตางๆ ดังนี้คือ ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ความ

เหมาะสมในแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทั้งในดานวัตถุประสงค ดานกลุมผูเขารับ

การฝกอบรม ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม ดานสถานที่อบรม ดานตารางการ

อบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม ดานเนื้อหาการอบรม ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู และ

ดานการประเมินผลฝกอบรม สวนความเหมาะสมของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ซึ่งไดแก แบบวัด

ความรูงานสายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการ

ใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัย

ศึกษาขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นผูวิจัยไดทําการ

ติดตามผลดวยการสัมภาษณหัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปน

ระยะเวลา 1 เดือน โดยในกลุมทดลองผูวิจัยไดมอบหมายใหทําสมาธิตอเนื่องติดตอกันทุกวัน และ

บันทึกความรูสึกที่ไดรับหลังจากการทําสมาธิพรอมกับบันทึกความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแก

ผูโดยสารในแตละวันหรือการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการในสมุดบันทึกที่ชื่อวา “Mind 

Diary…My Service” แลวจึงทําการรวบรวมผลท่ีไดเพื่อสรุปผลการวิจัย 

 

สรุปผลการวิจัย 

 1. ผลการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ผูวิจัยสอบถามเปรียบเทียบระหวางความเปนจริงกับสิ่งที่พนักงานสายการ

บินคาดหวังใหเปน ซึ่งไดผลดังนี้ 

  1.1 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความ

ตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินมากที่สุด (Χ > 4.50) ในเรื่องชื่อเสียงของสายการบินใน

ดานคุณภาพงานบริการ ความพึงพอใจของผูโดยสารกับงานบริการสายการบิน ผูโดยสารเลือกที่

จะเดินทางกับสายการบินเพราะมีบริการท่ีดี ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินเพราะมีมาตรฐาน

ดานความปลอดภัยสูง สายการบินมีความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ สายการบินมีการสื่อสาร
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ขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ รูปแบบการใหบริการของสายการบินท่ี

เหมาะสม การตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ ของสายการบินอ่ืนๆ สายการบินมีจอ

ภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง สายการบินมีระบบ online ใหผูโดยสารสามารถ check-in ลวงหนาได

ดวยตนเอง สายการบินจัดใหมีหองสวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหน่ึง กลุมพนักงานสาย

การบินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินมาก (Χ = 3.50 – 4.49) 

ในเรื่องสายการบินมีระบบใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC แทน 

Boarding Pass สายการบินมีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบนเครื่องบิน กลุมพนักงานสายการ

บินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินในระดับปานกลาง ( Χ = 

2.50 – 3.49) ในเรื่องผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินเพราะราคาคาโดยสารถูก กลุม

พนักงานสายการบินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินปานกลาง 

(Χ < 2.50) ในเรื่องสายการบินกําลังประสบปญหาดานการเงิน สายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวา 

 1.2 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความตองการ

เรียนรูดานการพัฒนาศักยภาพบริการมากท่ีสุด (Χ > 4.50) ในทุกๆ เรื่องคือ พนักงานสายการบิน

ผูทําหนาท่ีใหบริการมีจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะวิกฤต

ของสายการบิน พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการ การมี

จิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสายการบินได การมีจิต

บริการของพนักงานสายการบินสรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินไดอยางย่ังยืน 

ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน  

พนักงานสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะ

พัฒนาศักยภาพดานบริการ พนักงานสายการบินมีศักยภาพท่ีจะเสริมสรางจิตบริการ การเห็น

คุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินสงผลตอการมีจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความ

ตองการที่จะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่ดีย่ิงขึ้นไป วัฒนธรรมองคกร

และการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน  

 1.3 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความตองการ

เรียนรูดานการพัฒนาตนเองมากที่สุด (Χ > 4.50) ในทุกๆ เรื่องคือ พนักงานสายการบินเปนผูท่ี

พรอมจะพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบิน
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เปนผูท่ีเห็นคุณคาในตนเอง พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส พนักงานสาย

การบินเปนผูที่มีบุคลิกภาพดี พนักงานสายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง พนักงานสายการ

บินเปนผู ท่ีมี คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ พนักงานสายการบินเปนผู ท่ีควบคุมอารมณไดดี  

พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม 

สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ

และดานการพัฒนาตนเองในระดับมากท่ีสุดในทุกๆ เรื่อง สวนความตองการเรียนรูดานแนวโนม

ธุรกิจการบินในเรื่องตางๆ มีท้ังในระดับมากที่สุด ปานกลางและนอยที่สุด หลังจากทราบถึงความ

ตองการที่จะเรียนรูแลวพบวาการเสริมสรางจิตบริการ เปนสิ่งที่พนักงานสายการบินตองการเรียนรู 

ผูวิจัยจึงเลือกทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง เปนแนวคิด

หลักของการออกแบบการวิจัยทดลองโดยศึกษาจากรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนของ Houle (1972) และนําผลวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินที่ไดมาใชเปนเกณฑในการสรางเครื่องมือวัดผลที่มีประสิทธิภาพและ

เปนแนวทางสูการปฏิบัติทดลองวิจัย 

  2. ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง  

  ผลการวิจัยครั้งนี้ ไดรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งมี 3 องคประกอบหลักคือ 

หลักการ การวางแผน และกระบวนการ 

  

  องคประกอบท่ี 1 คือ หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญไดแก 

  1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร หลักการสําคัญที่จะทําให

ผูโดยสารเกิดความรูสึกท่ีดีและกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและ

สามารถที่จะเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูโดยสารได เพราะความตองการของผูโดยสารนั้น

สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย 
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  2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญที่จะชวยทําใหพนักงาน

สายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขันดาน

การใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด 

และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเอง 

  3) การเห็นคุณคาในตนเอง การเห็นคุณคาในตนสามารถพัฒนาขึ้นได บุคคลที่มีการ

เห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง 

เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี 

  4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ เนื่องจากลักษณะทางกายเปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตา

ของผูพบเห็นเปนอันดับแรก การมีสุขภาพที่ดี สมบูรณแข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผู

ใหบริการ 

 

  องคประกอบท่ี 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มีองคประกอบสําคัญไดแก  

  1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาใน

ตนเองได 6 ขั้น แลวนํามากําหนดเน้ือหาการอบรม 

  2) เนื้อหาการฝกอบรม ไดจากการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสราง

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใหสอดคลองกับแนวคิดที่ไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน ซึ่งได

เปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน หนวย

ฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 
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หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

       5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลองผู

เขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมที่เห็นวาเหมาะสม ซึ่ง

สรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 



 

 

269 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมี

จิตบริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

 

  องคประกอบท่ี 3 คือ กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบ

สําคัญไดแก  

  1) วัตถุประสงค  

  2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม  

  3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

  4) สถานที่อบรม  

  5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม  

  6) เนื้อหาการอบรม  

  7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน  

  8) การประเมินผลฝกอบรม  

 

 

 



 

 

270 

   3. ผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 เครื่องมือวิจัยที่ใชในการทดสอบการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง ประกอบดวย 1) แบบสอบถาม

งานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และ

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 2) แบบสอบถาม

งานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน 3) แบบสัมภาษณงานวิจัย 

สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลองและวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใช

รูปแบบการฝกอบรม  โดยนําเครื่องมือวิจัยไปใชทดลองฝกอบรมกับกลุมตัวอยางจํานวน 19 คน 

ซึ่งเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงานสํารองที่

นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ระหวางวันที่ 

17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ต้ังแตเวลา 08.30 น. – 18.30 น. ณ โรงแรมรอยัลเบญจา สุขุมวิท 

ซอย 5 กรุงเทพมหานคร โดยมีผลการดําเนินงานวิจัยดังนี้  

3.1 ผลจากการวัดความรูดานงานสายการบินและการบริการ เปรียบเทียบระหวาง

กลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนนเฉลี่ย

เก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการในกลุมทดลอง (Χ = 26.21) และกลุมควบคุม

(Χ = 25.23) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการทดลอง กลุม

ตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีความรูดานงานสายการบินและการบริการไมแตกตางกัน ในขณะท่ีหลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดาน

งานสายการบินและการบริการในกลุมทดลอง (Χ =34.32) และกลุมควบคุม(Χ =27.07) แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความรูสูงกวากลุมควบคุม 

3.2  ผลจากการวัดเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 66.42) และ
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กลุมควบคุม(Χ = 67.20) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีเจตคติในการใหบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการ

ใหบริการของกลุมทดลอง ( Χ =70.32) และกลุมควบคุม( Χ =67.50) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

3.3  ผลจากการวัดพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 76.63) 

และกลุมควบคุม(Χ = 85.97) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอน

การทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีพฤติกรรมในการใหบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมใน

การใหบริการของกลุมทดลอง (Χ =97.89) และกลุมควบคุม(Χ =86.50) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 3.4 ผลจากการวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น 

พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการในกลุมทดลอง (Χ = 83.95) และกลุม

ควบคุม(Χ = 81.20) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการของกลุมทดลอง (Χ =86.84) และกลุมควบคุม(Χ =81.27) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 3.5 ผลจากการวัดการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน
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เฉลี่ยเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.16) และ

กลุมควบคุม(Χ = 2.13) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเห็นคุณคาใน

ตนเองของกลุมทดลอง (Χ =2.32) และกลุมควบคุม(Χ =2.17) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นทั้ง 2 กลุม มีการเห็นคุณคาในตนเองไม

แตกตางกัน 

 3.6 ผลจากการวัดความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.05) และ

กลุมควบคุม(Χ = 1.93) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีความมั่นคงทางอารมณไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทาง

อารมณของกลุมทดลอง (Χ =2.37) และกลุมควบคุม(Χ =2.07) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นท้ัง 2 กลุม มีความมั่นคงทางอารมณไม

แตกตางกัน 

 3.7 ผลจากการวัดการเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.11) และ

กลุมควบคุม(Χ = 2.10) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/การเก็บ

ตัวของกลุมทดลอง (Χ =2.11) และกลุมควบคุม(Χ =2.17) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลังผานการ

อบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นทั้ง 2 กลุม มีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกัน 
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 3.8 ผลจากการวัดความเครียดของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบระหวางกลุม

ควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับ

ความเครียดของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 11.63) และกลุมควบคุม(Χ = 12.30) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 

กลุม มีความเครียดไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและ

กลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียดของกลุมทดลอง (Χ =8.63) และกลุมควบคุม

(Χ =12.63) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความเครียดนอย

กวากลุมควบคุม 

ผูวิจัยสรุปไดวา กอนการทดลองอบรม กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีความรูเก่ียวกับงาน

สายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ มีคุณลักษณะของผู

ใหบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง การมีความมั่นคงทางอารมณ การเปดเผย/การเก็บตัวและมี

ระดับความเครียดท่ีไมแตกตางกัน ซึ่งแสดงวากลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมนี้เปนกลุมตัวอยางที่

เหมาะสมตอการนําเขาสูการวิจัย 

หลังการเขารวมอบรม ซึ่งผูวิจัยไดติดตามผลเปนระยะเวลา 1 เดือน กลุมทดลองมีคะแนน

เฉลี่ยในดานตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือกลุมทดลองที่ไดเขารับการอบรมในรูปแบบที่

พัฒนาขึ้นเพื่อเสริมสรางจิตบริการมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานตางๆ ดังตอไปนี้คือ ดานความรู

งานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมในการใหบริการ ดาน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งหมายความวากลุมทดลองมีความรูดานงานสายการบินและการ

บริการเพิ่มมากขึ้น มีเจตคติในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการที่ดีขึ้น ในขณะที่

คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุมทดลองมี

ความเครียดลดลงหลังการอบรม สวนดานการเห็นคุณคาในตนเอง ดานความมั่นคงทางอารมณ

และดานการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวนั้น ภายหลังการทดลองอบรมทั้ง 2 กลุมไมมีความ

แตกตางกัน ซึ่งในภาพรวมกลุมทดลองรูสึกประทับใจจากการเขารับการอบรม เกิดการ

เปลี่ยนแปลงท่ีจะมุงมั่นต้ังใจในการใหบริการที่ดีท่ีสุดแกผูโดยสารซึ่งเปนความรูสึกที่ไมไดมีใครมา

บังคับ รูสึกวาไดรับประโยชนจากการเขารวมกิจกรรมครั้งนี้มาก ซึ่งมีผลตอหนาที่การงานโดยตรง 

เพราะไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามาถายทอดแลกเปลี่ยนตอ
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กันทําใหเห็นมุมมองดานอ่ืนๆ ของงานบริการในสายการบินเดียวกันที่ไมเคยทราบมากอน ไดมี

โอกาสฝกปฏิบัติสมาธิอยางตอเน่ืองเพื่อปรับคลื่นสมองใหตํ่าซึ่งเปนผลดีตอสุขภาพกายและใจ 

พรอมการบันทึกผลของการทําสมาธิและการใหบริการผูโดยสารในแตละวันจนเกิดความคิดเชิง

บวก เห็นคุณคาในตนเองและพรอมที่จะเปนผูใหบริการดวยใจอยางแทจริง  

  จากผลการสัมภาษณผูเขาอบรมพบวา ผูเขาอบรมมีความพึงพอใจรูปแบบการอบรมในขอ

ที่วาใหผูเขาอบรมไดปฏิบัติจริง เชน การฝกสมาธิ การออกกําลังแบบผสมผสานกายและใจของ

อาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย การฝกบุคลิกภาพในการเดิน ยืน นั่งและมรรยาทสังคม รวมทั้งมีการ

ถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวม

รับรูดวย และที่สําคัญแตละกิจกรรมที่มีสามารถนําไปใชไดจริงทั้งในชีวิตการงานและชีวิตสวนตัว 

 

 4. ผลวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

 การวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรม

ที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ ผูวิจัยดําเนินการโดยการสังเกต การสัมภาษณวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยของ

กลุมทดลอง เก่ียวกับรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดทดลองใช เพื่อนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงแกไขรูปแบบ

ใหมีประสิทธิภาพและเหมาะสม ซึ่งมีผลดังนี้ 

 4.1   ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช  

 1) ดานภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมท่ีจัดขึ้น 

ผูเขาอบรมในกลุมทดลองจํานวน 19 คน ทุกคนตางมีความเห็นตรงกันวาเปน

รูปแบบการอบรมที่เหมาะสม สามารถทําใหผูเรียนมีจิตบริการเพิ่มขึ้นไดจริง โดยใหเหตุผลคือ 

รูปแบบการอบรมน้ีเปนรูปแบบท่ีเนนการแบงปนประสบการณจริง มีการสะทอนความคิดเชิง

วิพากษเพื่อนําไปสูแนวทางการใหบริการที่ดีท่ีสุด การอบรมมีการลําดับปูพื้นความรูดานงานสาย

การบินที่ครอบคลุมในทุกๆ ดานซึ่งเชื่อมโยงไปจนถึงกิจกรรมตางๆ ที่ทําใหผูเรียนรูสึกวาเขาถึงการ

อบรม มีกิจกรรมหลากหลายท่ีนํามาใหผูเขาอบรมไดมีโอกาสลงมือปฏิบัติจริงดวยตนเอง กิจกรรม

และเน้ือหามีความสอดคลองกัน การอบรมมีการสอดแทรกความรู ขอมูลตางๆ ไปในกิจกรรม ทํา

ใหสนุกมีสาระไมนาเบ่ือและไดความรูเปนอยางมาก เพราะเนนการปฏิบัติที่เปนรูปธรรม มีสื่อ
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ภาพยนตรที่นาสนใจทําใหการอบรมนาติดตาม ผูเขาอบรมไดมีโอกาสแสดงออกดวยการเลนละคร

ในบทบาทสมมุติ มีการนําเสนอเน้ือหาการอบรมในประเด็นตางๆ ที่มีความนาสนใจ สิ่งตางๆ ท่ีได

เรียนรูจากการอบรมลวนสามารถนําไปใชประโยชนไดจริง ไดประโยชนหลายดานท่ีจําเปนตอการ

ทํางานดานการบริการ ทั้งยังนําไปใชในการพัฒนาจิตใจและจิตบริการอยางเปนระบบ เปนการ

อบรมท่ีสามารถนําไปใชไดจริงๆ และมีประโยชนตอการทํางานมาก ประกอบกับกลุมผูเรียนท่ีไม

ใหญเกินไปทําใหผูดําเนินการอบรมไดใหความใกลชิดเปนกันเองระหวางการอบรมกับผูเรียน 

สวนวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกันในขอที่วารูปแบบการอบรมมี

การใหพนักงานสายการบินที่ปฏิบัติหนาที่ใหการบริการผูโดยสารที่แตกตางกัน ไดมีโอกาสเขารับ

การอบรมรวมกัน กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ไดเรียนรูประสบการณจากตางหนวยงาน มี

การใหขอมูลดานสายการบินกอนนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปนขั้นตอน 

เปนการอบรมท่ีเนนการปฏิบัติ สรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการ บนพื้นฐานของการมี

คุณภาพจิตใจที่ดีงาม จนสงผลทําใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวยความรูสึกจากใจ

ที่มาจากภายใน ไมใชมาจากหนาที่บังคับ 

 

2) ความเหมาะสมแตละองคประกอบของโครงการฝกอบรม 

2.1 ดานวัตถุประสงค  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

วัตถุประสงคมีความเหมาะสม เพราะสามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสาย

การบินไดจริง และเนนในเรื่องท่ีเปนความสําคัญของธุรกิจการบิน ซึ่งสอดคลองกับเปาหมายที่จะ

ทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการ 

 2.2 ดานกลุมผูเขารับการฝกอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกันวากลุมผูเขารับการอบรม

มีความเหมาะสม เพราะมีความใสใจ มีสวนรวมแสดงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอยางเปน

กันเอง มีความกระตือรือรนท่ีจะไดเรียนรู ทั้งจากตัวผูสอนและจากผูเรียนดวยกัน 
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2.3 ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

กลุมผูเขาอบรมมีความเห็นสอดคลองกันวาวิทยากรและผูประสานงานการ

ฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยวิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณสูง เปนผูที่มีความรู 

รูจักวิธีพูดบรรยาย มีความสามารถที่นําผูเขาอบรมมีสวนรวมในการทํากิจกรรมไดอยาง

กระตือรือรนและเต็มใจ มีการบรรยายที่ทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือทําใหผูเขาอบรมไมเบ่ือ มีการ

ดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก มีทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ทั้งนํ้าเสียงและ

ทาทาง ทําใหบรรยากาศการอบรมมีบรรยากาศสบาย ไมเครียดมาก วิทยากรสามารถถายทอด

เรื่องที่อบรมไดสนุก มีการเตรียมสื่อ เน้ือหาและกิจกรรมที่นาสนใจ อบรมแลวไดความรู ความ

สนุกสนานอยางครบถวน ทั้งยังใหความรูสึกเปนกันเอง ทําใหผูเขารวมอบรมกลาแสดงความ

คิดเห็น 

2.4 ดานสถานท่ีอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

สถานท่ีอบรมคือ โรงแรมรอยัลเบญจา มีความเหมาะสม ดวยเพราะทําเลที่ต้ังของโรงแรมเดินทาง

สะดวก มีรถไฟฟาผาน สวนหองที่ใชจัดอบรมคือ หองเบญจพรสวยงาม มีความสงบ เปนสวนตัวไม

พลุกพลานแมจะอยูในยานพลุกพลาน และสิ่งท่ีทุกคนมีความเห็นตรงกันคือ อาหารบุฟเฟต

นานาชาติที่โรงแรมจัดเตรียมไวให สะอาดและมีรสชาติอรอย 

2.5 ดานตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมีความเหมาะสม โดยมีการลําดับวิชาที่เริ่มอบรม 

ในแตละหัวขอวิชาที่ไมนอยเกินไปและไมมากเกินไป มีการปูพื้นฐานความรูใหเห็นภาพของ

สถานการณที่เปนไปของสายการบิน ถึงแมจัดอบรม  2 วัน แตมีสาระที่สําคัญครบดานจิตบริการ 

2.6 ดานเน้ือหาการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

เนื้อหาการอบรมมีความเหมาะสม เพราะเปนเนื้อหาที่มีประโยชนมาก ดวยการมีจิตสํานึกในการ

ใหบริการมีความจําเปนตอการแขงขันทางธุรกิจการบินมาก ดังนั้น การที่ไดมีการนําขอมูลที่เปนอยู
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จริงในปจจุบันเก่ียวกับธุรกิจการบิน ความกาวหนาตอการพัฒนานวัตกรรมที่นํามาใหบริการแก

ผูโดยสารบนเครื่องบินเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการ มานําเสนอเพื่อใหพนักงานสายการบินได

ตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น นับวามีประโยชนมากกับพนักงานทุกภาค

สวนของสายการบิน เพราะสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน ทําใหเห็นภาพที่ชัดเจนในการ

พัฒนาบริการ รวมท้ังชวยในการพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี และที่สําคัญเปนอยางมากคือ การ

ไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน ซึ่งมีสวนอยางมากที่ชวยทําใหปรับเปลี่ยนมโนทัศนใน

การใหบริการได ประกอบกับสื่อการเรียนรูเก่ียวกับผลึกของน้ําเปนสิ่งที่คาดไมถึง ทําใหไดเรียนรูที่

จะรักตนเองและรักผูอ่ืน ซึ่งจะนําไปสูการที่ทําใหพนักงานเขาใจความเปนไปขององคกรและตัวงาน

ดานบริการมากขึ้น 

2.7 ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูมีความเหมาะสม เพราะมีทั้งการฟงการบรรยาย การคิด การปฏิบัติ 

ตลอดการอบรม ทําใหนาติดตามในทุกๆ ขั้นตอน มีการทําใหผูเรียนไดปรับมุมมองทัศนคติในการ

บริการ และนําไปใชไดจริง ดวยขอมูลที่ไมไดยุงยากซับซอน แตเขาใจงาย การถายทอด

ประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย 

มีกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริงผูเขาอบรมใหความสนใจมากคือ การฝกสมาธิ และการออก

กําลังแบบผสมผสานกายใจ “Kasemsook Movement” ของ อาจารย เกษมสุข ภมรสถิตย 

2.8 ดานการประเมินผลฝกอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองท่ีเห็นวาการ

ประเมินผลฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยเปนการประเมินดวยการทําแบบวัดความรูเก่ียวกับงาน

สายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและ

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งเปนแบบวัดเดิมท่ีใชกอนเริ่มการ

อบรม ทําใหผูเรียนสามารถรับรูไดถึงการที่ตนเองมีการพัฒนาที่ดีขึ้นในทุกๆ ดาน 
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3) ความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  

ความเหมาะสมของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่งไดแก แบบวัดความรูงานสายการ

บินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัด

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งวิทยากรและผูชวย

วิจัย รวมท้ังกลุมทดลองมีความเห็นสอดคลองกันวามีความเหมาะสม เพราะขอคําถามใชภาษาที่

เขาใจงาย ตรงประเด็น ชัดเจน และคําถามเปนไปตามจุดประสงคท่ีตองการวัดผลสอดคลองกับ

เปาหมายท่ีจะทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการเนนในเรื่องที่เปนความสําคัญของธุรกิจการ

บิน สามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดจริง  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ในการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยมี

เปาหมายที่จะพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน โดยในการอภิปราย

ผลการวิจัยน้ี ผูวิจัยไดแบงประเด็นการอภิปรายออกเปน 4 ประเด็น ดังนี้  

 1. ความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน   

การวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  ผู วิจัยใช

แบบสอบถามเพื่อศึกษาเปรียบเทียบสิ่งท่ีเปนอยูจริงกับสิ่งที่พนักงานสายการบินคาดหวังใน 3 

ดานดังตอไปน้ีคือ 1) ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 3) 

ดานการพัฒนาตนเอง ความแตกตางระหวางสิ่งที่เปนจริงกับสิ่งที่คาดหวัง จึงเปนขอมูลท่ีสรุปได

ถึงความตองการเรียนรูใน 3 ดานดังกลาว ดังนี้ 

พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินในระดับมากที่สุด 

โดยพนักงานมีความคาดหวังอยางสูงสุดในประเด็นท่ีวาอยากใหสายการบินของตนมีชื่อเสียงใน

ดานคุณภาพงานบริการ ดวยการสรางความพึงพอใจในการบริการใหแกผูโดยสารเพื่อท่ีผูโดยสาร

จะไดเลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินนี้ตลอดไป ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร(2542) 
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ที่มีความเห็นวาการบริการที่ดีจะชวยรักษาฐานลูกคาเดิมไวได ในขณะเดียวกันก็ตองพยายามเพิ่ม

ลูกคาใหม  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และมีการเชิญชวนใหมีลูกคาใหมๆ เขามา นอกจากนี้

เหตุผลสําคัญท่ีผูโดยสารเลือกเดินทางกับสายการบินเพราะการมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูงของสาย

การบินน้ันๆ อันเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหสายการบินมีความไดเปรียบในการแขงขัน

เชิงธุรกิจ  นอกจากน้ีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ การปรับปรุง 

รูปแบบการใหบริการของสายการบินที่เหมาะสม การตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ 

ของสายการบินอ่ืนๆ  สายการบินมีนวัตกรรมที่ทันสมัยเชน ผูโดยสารสามารถ check-in ในระบบ 

online ลวงหนาไดดวยตนเอง มีระบบใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC 

แทน Boarding Pass มีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง มีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบน

เครื่องบินและมีหองสวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหนึ่ง ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาวิจัย

เก่ียวกับผลตอความพึงพอรวมของผูโดยสารของ พิชัย ปยะจิตเมตตา (2546) ที่พบวาผูโดยสารจะ

มีความพึงพอใจ ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินที่มีราคาสูงกวา เพราะไดรับการบริการท่ีดี มี

ความปลอดภัย เครื่องบินมีความทันสมัยและใหมกวา และการตรงตอเวลาของเที่ยวบิน สวนใน

เรื่องราคาคาโดยสารที่ทีราคาถูกหรือการท่ีสายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวาเปนเรื่องรองลงมา

ที่ผูโดยสารใหความสนใจที่จะเรียนรู 

สําหรับความตองการเรียนรูในดานการพัฒนาศักยภาพการบริการ พนักงานสายการ

บินใหความสนใจท่ีจะเรียนรูมากที่สุดในทุกๆ ดานโดยเฉพาะเรื่องของการมีจิตบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับเทพ  สงวนกิตติพันธุ (2551) ที่กลาวถึงการที่ผูใหบริการมีจิตบริการยอมทําใหเกิด

การใหบริการที่ดีแกลูกคา เพราะการใหบริการที่ดีจะทําใหลูกคาประทับใจและชื่นชมในตัวผู

ใหบริการและหนวยงาน นอกจากน้ีลูกคาจะกลับมารับบริการอีกและบอกตอ ซึ่งจะสงผลให

หนวยงานมีรายไดและเจริญรุงเรืองย่ิงขึ้น พนักงานผูใหบริการก็ยอมมีความเจริญกาวหนา 

เชนเดียวกับที่ Gronroos (1990) กลาวถึงการบริการวาเปนกิจกรรมที่จับตองไมไดเปนการมี

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงระบบและทรัพยากรที่ใชในการบริการในการ

จัดหาวิธีการในการแกปญหาหรือชวยเหลือลูกคา การที่พนักงานสายการบินมีความตระหนักและ

รับรูไดถึงสภาวะวิกฤตของสายการบินอันสงผลใหพนักงานสายการบินมีความพรอมท่ีจะปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

(1991) ที่วาการเรียนรูของผูใหญนั้น จะเริ่มตนไดอยางดี ในกรณีที่ผูใหญตองเผชิญกับสภาวะ



 

 

280 

วิกฤตในชีวิต ซึ่งเมื่อเริ่มตนแลว การเกิดกระบวนการเรียนรูจะติดตามมาไดโดยงาย ทําใหเกิด

ความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองเพื่อความอยูรอด เชนเดียวกับ Taylor (1998) กลาวถึงการ

เรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ตองเปนความเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในและเปนการ

เปลี่ยนแปลงท่ีมีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกท่ีตัดสินใจในตนเอง นอกจากน้ี Mezirow (1991) ยังมี

ความเห็นวาการบูรณาการความรู  ความเชื่อ และประสบการณใหมเขากับสิ่งเดิมได จะเกิดการ

เปลี่ยนแปลงถึงระดับฐานรากซึ่งเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของบุคคลไดอยางตอเนื่อง ดังน้ัน ผูบริหารสายการบินรวมถึงพนักงานจึงเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการและตองการท่ีจะเรียนรูถึงการมีจิตบริการ เพราะจะสามารถชวย

สรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินไดอยางย่ังยืน เชนเดียวกับความคิดเห็นของวรางคณา 

หทัยยุทธ (2550) ท่ีกลาวถึงการบริการท่ีดีหรือมีคุณภาพนั้นถือวาเปนความรับผิดชอบรวมกันของ

ทุกคนในองคกร ทั้งระดับผูบริหารและพนักงานทั่วไป สวนการที่พนักงานสายการบินสนใจที่จะ

เรียนรูเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองวาสงผลตอการมีจิตบริการ ทําใหสอดคลองกับแนวคิดของ

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2545) ที่กลาวถึงความรูสึกภูมิใจในตนเอง เห็นคุณคาของตนเอง ยอมจะ

ทําใหผูนั้นมีความรูสึกท่ีดีตอตนเอง รูสึกวาตนเองมีคุณคา มีความสามารถที่แตกตางจากผูอ่ืนโดย

ไมจําเปนท่ีจะตองไปเปรียบเทียบกับสิ่งอ่ืนใด จะเปนผูที่พอใจในสิ่งที่ตนเองมีอยู เปนอยูและมุงมั่น

ที่จะทําในสิ่งท่ีดีที่สุด บุคคลท่ีมีความภูมิใจในตนเอง มองตนเองในดานบวกจึงเปนผูที่สามารถ

พัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด ดวยความตองการเรียนรูในสิ่งเหลาน้ียอมสงผล

ตอความสามารถที่พนักงานสายการบินจะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการ

ที่ดีย่ิงขึ้นไป โดยมีวัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนสําคัญในการ

เสริมสรางจิตบริการของพนักงาน 

 สําหรับความตองการเรียนรูในดานการพัฒนาตนเอง สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการ

บินใหความสนใจที่จะเรียนรูมากที่สุดในทุกๆ ดาน โดยพนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนา

ตนเอง มีการวางแผนท่ีจะพัฒนาตนเอง เปนผูที่เห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

Karen (1993) ที่กลาวถึงปจจัยที่สําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลคือ

การเห็นคุณคาในตนเอง ความตองการเรียนรูท่ีจะเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส เปนผูท่ีมี

บุคลิกภาพดี ใสใจดูแลสุขภาพตนเอง เปนผูท่ีควบคุมอารมณไดดี ความตองการเรียนรูที่จะพัฒนา

ตนเองเหลานี้สอดคลองกับท่ีอาภรณ ภูวิทยาพันธุ (2549) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมที่แสดงวาบุคคล
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มีจิตบริการไว 6 ประการ ดังน้ีคือ 1)ใหบริการดวยรอยย้ิมและคําพูดที่เหมาะสมเพื่อสรางความ

ไววางใจใหกับลูกคา 2) แสดงออกถึงความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 3) 

สามารถควบคุมกิริยาทาทางและนํ้าเสียงในขณะใหบริการไดเปนอยางดี 4) เก็บอารมณไดดีขณะ

รับฟงขอรองเรียนในเรื่องตางๆ  จากลูกคา 5) มีน้ําใจที่จะเสนอแนะหรือใหขอมูลในเรื่องอ่ืนๆ  ท่ี

เห็นวาเปนประโยชนแกลูกคา 6) เปดใจรับฟงคําติชมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของตนไดเสมอ 

สวนความตองการเรียนรูที่จะเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการน้ันสอดคลองกับที่พระพรหม

คุณาภรณ (ประยุทธ ปยุตฺโต, 2532) ไดนํามาจากหลักคําสอนในพระพุทธศาสนาที่ไดมีการ

กลาวถึงเทคนิควิธีท่ีทําใหบุคคลรักใคร สรางความพึงพอใจตอกัน ซึ่งจัดไดวาเปนคุณลักษณะ

สําคัญของผูมีจิตบริการที่จะตองปฏิบัติหนาที่ใหบริการ เพราะงานบริการเปนงานของผูให เปนงาน

ที่ตองทําใหผูรับเกิดความประทับใจและพึงพอใจจนอยากจะกลับมารับบริการนั้นอีกคือ สังคหวัตถุ 

ซึ่งประกอบดวยคุณลักษณะ 4 ประการ คือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปน

ผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การย้ิมแยมแจมใสและวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน 

นอกจากน้ี ในความตองการเรียนรูประเด็นสุดทายคือ พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม สอดคลองกับขั้นตอนสุดทายของการเรียนรูสู

การเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ที่จะตองบูรณาการมุมมองใหมเขาสูวิถีชีวิตบนพื้นฐานของ

แนวความคิดใหม ท่ีจะนําไปสูการปรับเปลี่ยน ทัศนคติ ความคิดและแนวทางการใหบริการใหมได

ในท่ีสุด 

2. การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินท่ีไดพัฒนาขึ้นนี้ 

เปนผลมาจากการวิเคราะหความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการ

บิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการ

ฝกอบรมของสถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532)1 0 และ 1 0 Lawson (2006) ในเรื่องของการศึกษา

ความตองการเรียนรูหรือการหาความจําเปนในการฝกอบรมวาเปนสิ่งสําคัญ เพราะ 1 0การศึกษาหา

ความตองการพัฒนาองคกรและบุคลากร วาเรื่องใดบางท่ีจะสามารถแกไขหรือปรับปรุงไดดวยการ

ฝกอบรม โดยคํานึงถึงเปาหมายหรือวิสัยทัศนขององคกรหรือเกณฑกําหนดความสามารถของ
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บุคคลากรเปนสําคัญ โดยวิธีการท่ีใชในการวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรมมีหลายหลาย

วิธี เชน การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสังเกตการณ การทดสอบ การประชุม และการ

คาดการณจากแนวโนมหรือทิศทางความเปนไปขององคกร เปนตน ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเลือก

วิธีการสํารวจดวยแบบสอบถามแลวนํามาพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดที่จะนํามาจัดอบรม โดย

สรุปไดวาพนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูมากที่สุดในท้ัง 3 ดานคือดานแนวโนมธุรกิจ

การบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง โดยเฉพาะอยางย่ิงสิ่งที่

พนักงานสายการบินตองการใหเกิดมากที่สุด คือ การท่ีสายการบินของตนมีชื่อเสียงในดาน

คุณภาพงานบริการ 

ผูวิจัยไดพบวาการที่พนักงานสายการบินตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู โดยเปนการ

เรียนรูในรูปแบบของการฝกอบรม ที่ใชระยะเวลาอบรม 2 วัน เนื่องจากกลุมผูเรียนเปนพนักงาน Front 

line ท่ีตองทํางานเปนกะและมีวันหยุดท่ีแตกตางกัน ประกอบกับจํานวนพนักงานที่ไมเพียงพอ ทําให

ไมสามารถเขารับการอบรมท่ีตองใชเวลาอบรมมากกวา 2 – 3 วันขึ้นไปพรอมกันได ทั้งนี้ ชวง

ระยะเวลาที่ตองการใหมีการจัดอบรมมากท่ีสุดคือชวงระยะเวลาระหวางเดือนตุลาคม ถึงเดือน

พฤศจิกายน ซึ่งมีจํานวนผูโดยสารเดินทางนอย เนื่องจากยังไมเขาสูชวงฤดูเทศกาลทองเที่ยว โดย

ขอมูลเหลานี้ ผูวิจัยรวบรวมมาจากการศึกษาความตองการเรียนรูซึ่งเปนกระบวนการแรกของ

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งผูวิจัยไดสอบถามถึงสภาพท่ีเปนจริงเปรียบเทียบกับสิ่งท่ี

พนักงานสายการบินคาดหวัง ความแตกตางที่เกิดขึ้นจึงเปนเครื่องบอกถึงความตองการที่จะเรียนรู

ในดานตางๆ ซึ่งความตองการเหลานี้ทําใหผูวิจัยตัดสินใจที่จะจัดอบรมใหแกพนักงานสายการบิน 

เมื่อไดพิจารณาแลววาจะตองดําเนินการอบรม จากน้ันผูวิจัยไดพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดทั้ง

ชวงเวลาท่ีทําการอบรม ระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหาและกิจกรรมที่จะนํามาใช อันจะสงผล

ใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการเพิ่มขึ้นได สิ่งเหลานี้สอดคลองกับแนวคิดการจัดอบรมทางการ

ศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ี Houle (1972) ไดกลาวถึงคือ ตองพิจารณาวาจะตองดําเนินการอบรม

หรือไม หากจัดอบรมจะตองหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพราะหลายองคกรอาจตองตัดสินใจใหเหมาะสม

ตอการนําไปประยุกตในแตละภารกิจและสอดคลองกับนโยบายหรือกฎระเบียบท่ีมีอยูแลว  

 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยได 1 0นํา 1 0แนวคิดการ
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เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991) มาเปนกระบวนการหลักในการวิจัย ซึ่งมีกระบวนยอยท่ี

เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 1 0โดย 1 0ผูวิจัยไดนํา

แนวคิด 7 ขั้นตอนในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ 1 0Houle (1972) เปนแนวคิดพื้นฐานของ

การพัฒนา ซึ่ง10ผลการวิจัยครั้งนี้ ไดรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งมี 3 องคประกอบหลักคือ 

หลักการ การวางแผน และกระบวนการ ซึ่งองคประกอบท่ี 1 คือ หลักการของรูปแบบการฝกอบรม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญไดแก 1) การตระหนักรู 

เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาใน

ตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ องคประกอบท่ี 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มี

องคประกอบสําคัญไดแก 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม องคประกอบที่ 3 คือ 

กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบสําคัญไดแก 1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับ

การฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เน้ือหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุม

พนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม (แผนภาพที่ 19) 

 องคประกอบท่ี 1: หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังน้ีคือ 1) การตระหนักรู เขาใจความ

ตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) 

การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร เนื่องดวยแนวโนมที่สําคัญ

สําหรับงานบริการสายการบินในยุคใหมของอุตสาหกรรมการบินเปนการสรางบริการที่เกินความ

คาดหวัง สามารถใหบริการแกผูโดยสารอยางแตกตางกันเปนรายบุคคลได (วิทยา ดานธํารงกูล, 

2547) โดยมีลูกคาหรือผูมารับบริการเปนจุดศูนยกลางและมีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจอยาง

สูงสุดใหแกผูมารับบริการ ใหผูบริการกลับมาใชบริการอีกอยางตอเนื่องตลอดไป ผูใหบริการจึงตองมี

เจตนาอันแรงกลาท่ีจะมอบบริการอันเปนเลิศแกลูกคา การมีจิตบริการจึงตองเริ่มจากการตระหนักรู มี

สํานึกในฐานะผูใหบริการ เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมและกระตือรือรนที่จะให

ความชวยเหลือหรือบริการดวยความเต็มใจ เพื่อทําใหผูโดยสารเกิดความภักดีและเลือกใชสายการบิน
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นั้นตลอดไป หลักการสําคัญที่จะทําใหผูโดยสารเกิดความรูสึกที่ดีและกลับมาใชบริการของสายการ

บินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและสามารถท่ีจะเขาใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารได เพราะ

ความตองการของผูโดยสารนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของสายการ

บินท่ีจะตองทําการสํารวจขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารนี้ใหเปนปจจุบันอยูเสมอและ

นํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของการกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อตอบสนอง

และสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการใหไดมากที่สุด 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญที่จะชวยทําให

พนักงานสายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขัน

ดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด 

และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณที่มีการ

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน โดยมิไดยึดติดกับความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด และการ

ใหบริการแบบเดิม มีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การท่ีพนักงานสายการบินผูมีหนาที่ในการ

ใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนความเชื่อและมุมมองความคิดเก่ียวกับการใหบริการ เขาใจและพรอมที่

จะปรับปรุง เขาใจถึงแกนแทของการใหบริการดวยจิตบริการท่ีแทจริงอันเปนความเขาใจที่ไมไดยึดติด

อยูกับกรอบเดิมวาเปนการบริการท่ีทําไปตามหนาที่  การปรับเปลี่ยนนั้นจะเปนการเปลี่ยนแปลงที่มี

คุณคาอยางสําคัญและย่ังยืน (Mezirow,1991) เพราะพนักงานสายการบินเหลานั้นจะใหบริการแก

ผูโดยสารดวยความรูสึกท่ีมาจากจิตบริการอยางแทจริง ซึ่งมโนทัศนท่ีปรับเปลี่ยนใหมนี้เมื่อไดรับการ

ยอมรับวาเหมาะสมจะเปนแนวทางปฏิบัติเพื่อนําไปสูการบริการท่ีสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร

ไดตอไป 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง การที่ผูใหบริการตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกท่ีมีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นไดและเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจ

ในชีวิต พรอมท่ีจะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ การเห็นคุณคา

ในตนเองจึงเปนเสมือนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญกับสภาวะความ

ทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต และเปนหลักการสําคัญในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเอง

ไปสูการเพิ่มจิตบริการ บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม
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ที่จะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของผูมีหนาที่ในการใหบริการ เพราะพนักงานสาย

การบินยอมตองเผชิญกับความเครียดจากการใหบริการแกผูโดยสารท่ีมีความตองการหลากหลาย 

การที่พนักงานเห็นคุณคาในตนเองยอมท่ีจะสามารถพัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีท่ีสิ้นสุด 

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2545) นับวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญอยางหนึ่งรวมกับการปรับเปลี่ยน

มโนทัศนในการบริการที่จะเสริมสรางจิตบริการแกพนักงานสายการบิน 

4) การมีสุขภาพดีท้ังกายและใจ โดยปกติของมนุษยมีอารมณ รางกายและ

จิตใจเปนความเก่ียวเนื่องที่แยกออกจากกันไมได ผูใหบริการตองมีความสามารถในการรักษาใจ

และอารมณใหสดชื่นแจมใสไวไดตลอดเวลา การมีสุขภาพที่ดีทั้งรางกายและจิตใจจึงเปนหลัก

สําคัญของการท่ีจะเปนผูท่ีมีจิตบริการที่ดี บุคคลท่ีมีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกายสมบูรณ

แข็งแรงเปนหนึ่งในองคประกอบสําคัญที่จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลน้ันมีความรูสึกภาคภูมิใจใน

ตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาผูท่ีมีลักษณะทางกายภาพดอยกวา เนื่องจากลักษณะทาง

กายน้ีเปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปนอันดับแรก (Coopersmith,1981) การมีสุขภาพที่ดี 

สมบูรณแข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผูใหบริการ นอกจากสุขภาพกายแลว สุขภาพใจ

ยังเปนสิ่งสําคัญ จากการท่ีพนักงานสายการบินตองเผชิญกับความเครียดในการใหบริการแก

ผูโดยสารที่หลากหลาย ในขณะที่เราไมสามารถจัดการกับสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียด

เหลาน้ันได แตเรายังมีวิธีที่จะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองท่ีเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ดวยเทคนิค

การผอนคลายทําสมาธิ (Lawrence, 2000) เพราะสมาธิเปนสิ่งเดียวที่จะทําใหใจมีประสิทธิภาพได

ทันทีที่จะควบคุมอารมณไวไดเมื่อมีสิ่งไมดีมากระทบ ความมั่นคงของใจที่ถูกฝกดีแลวจะสงผลให

อารมณไมหว่ันไหวเมื่อถูกกระทบ (เกษมสุข ภมรสถิตย, 2544) การมีสุขภาพใจท่ีดียอมสงผลตอการ

มีสุขภาพกายที่ดี ในทางกลับกันการมีสุขภาพกายที่ดียอมสงผลตอการมีสุขภาพใจที่ดีดวยเชนกัน 

ดังนั้น พนักงานสายการบินที่ตองปฏิบัติหนาท่ีใหบริการเนื่องดวยเวลาเขาออกของเครื่องบิน ซึ่งมี

ตารางเวลาท่ีทําการบินตลอดตอเนื่องทั้งวันเกือบตลอด 24 ชั่วโมง โดยเฉพาะพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินผูปฏิบัติหนาที่ในเสนทางขามทวีป ซึ่งจะไมไดพักผอนและรับประทานอาหารตามเวลา

ปกติเชนท่ีพํานักอยูในประเทศไทย เนื่องจากตองหมุนเวียนเปลี่ยนกันไปพํานักในประเทศตางๆ ท่ัว

โลกซึ่งมีเวลาแตกตางกัน ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายที่แข็งแรงท้ังรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่ง
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สําคัญที่จะทําใหพนักงานสายการบินเหลานั้นปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

อยางเต็มท่ี (พวงพันธุ อิศรางกูร ณ อยุธยา;สัมภาษณ, 2555) 

แผนภาพท่ี 19 รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

จากหลักการท้ัง 4 ดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น จึงเปนแนวทางหลักท่ีจะนําไปสูการ

เสริมสรางจิตบริการแกพนักงานสายการบินไดตอไปของการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ 

องคประกอบท่ี 2: การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้คือ1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เน้ือหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรู

วากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับ

 
 

 
 

จิตบริการ 

1. หลักการ 

3. กระบวนการ 

4. สถานท่ี

ฝกอบรม 

2. กลุมผูรับการ

ฝกอบรม 

 

3. วิทยากร 

5. ระยะเวลา/

ตารางอบรม 

 6. เน้ือหา   

การอบรม 

8. ประเมินผล

ฝกอบรม 

  7. กิจกรรม    

การอบรม 

1. วัตถุประสงค 

2. การวางแผน 
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ตนเองตามความเปนจริง ขั้นท่ี 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออก

มาถึงความมุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ 

ขั้นท่ี 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นที่ 5 ทดลองปฏิบัติ

พรอมประเมินผล ขั้นท่ี 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการ

ใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

 สําหรับการออกแบบการฝกอบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการของ 

Houle (1981) คือภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผู

อํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการฝกอบรมท่ีชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม 

ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู 

การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ภูมิหลังของผูเรียน เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 83.9 และรอยละ

16.1ตามลําดับ และสวนใหญมีอายุระหวาง 40 – 49 ป คิดเปนรอยละ45.2 โดยทุกคนมีวุฒิ

การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีขึ้นไป รอยละ 58.1 และสวนใหญมีประสบการณในการทํางาน

ระหวาง 16 – 25 ป โดยคิดเปนรอยละ 51.6  

 2. ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูเรียนเปนพนักงานสายการบินที่มีหนาที่

ใหบริการโดยตรงแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานคือ 1) พนักงานสํารองท่ีน่ัง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 

3) พนักงานตอนรับภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผูวิจัยในฐานะผูปฏิบัติงานกับ

สายการบินมามากกวา 33 ป จึงมีความเขาใจลักษณะงานที่ใหบริการของพนักงานท้ัง 4 กลุมน้ี

เปนอยางดี  

 3.  ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) ผูวิจัยไดเชิญวิทยากร

คือ คุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ซึ่งมีประสบการณดานมาตรฐานการใหบริการ และการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูโดยสารสายการบินมานานกวา 25 ป เปนผูใหความรูในหนวยฝกอบรมที่ 1 ขอมูลดานแนวโนม

ธุรกิจการบิน โดยมีผูชวยผูวิจัย 2 ทาน คือ 1) คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนกตางประเทศ 

ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก 2) คุณ นาฎนัดดา เรืองเดช ครูฝกอบรม 

สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีที่ปรึกษาการวิจัย 1 คน คือ 
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อาจารย เกษมสุข ภมรสถิตย อาจารยพิเศษคณะแพทยแผนตะวันออก มหาวิทยาลัยรังสิตและ    

ที่ปรึกษาคณะกรรมการพัฒนางานวิชาการการศึกษาเมืองพัทยา โดยผูวิจัยทําหนาที่วิทยากรใน

หนวยฝกอบรมที่ 2 และ 3 รวมทั้งเปนผูอํานวยความสะดวกของการอบรม 

  4. การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน ผูวิจัยไดออกแบบโดยกําหนดใหประกอบดวย 

3 สวนคือ สวนที่ 1 เปนการกําหนดองคประกอบของแผนการฝกอบรม สวนที่ 2 เปนการกําหนด

เนื้อหาการฝกอบรม และสวนที่ 3 เปนการวางแผนการจัดกิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยมีเปาหมาย

สุดทายที่ตองการใหเกิดขึ้นหลังจากการใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่

ไดพัฒนาขึ้นคือ การมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นของพนักงานสายการบิน ผูวิจัยจึงกําหนดวัตถุประสงค 

คือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน และเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงาน

สายการบิน 

  5. การลําดับเนื้อหาการอบรม ผูวิจัยไดนําทฤษฏีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงตาม

แนวคิดของ Mezirow (1991) อันเปนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในบุคคล มาเปนกระบวน

หลักในการวิจัย ซึ่ง 1 0มีจุดเดนท่ีสามารถตอบสนอง 1 0เปาหมายของการศึกษาผูใหญคือการชวยให

บุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูท่ีคิดไดดวยตนเอง จนเขาใจไดวาสิ่งที่กําลังเผชิญอยูเปนสถานการณ

วิกฤต ดังนั้น ผูวิจัยจึงเริ่มลําดับเน้ือหาการอบรมที่การใหผูเรียนไดตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตที่สาย

การบินกําลังเผชิญอยู 1 0โดยดําเนินการวิจัยรวมกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 1 0 ซึ่งการเห็น

คุณคาในตนเองและศักยภาพในการใหบริการเปนสิ่งที่สามารถพัฒนาขึ้นได ผูวิจัยจึงนํามาเปน

เนื้อหาการอบรมในสวนตอไปและเนื้อหาการอบรมในสวนสุดทายคือการพัฒนาตนเอง 

6. ตารางเวลาการอบรม ผูวิจัยไดกําหนดตารางเวลาของการอบรมเปนการอบรม

ตอเน่ือง 2 วัน โดยกําหนดเนื้อหาการเรียนรูและกิจกรรมการเรียนรูบนพื้นฐานแนวคิดและทฤษฎี

ตามที่ไดศึกษาคนควาวิจัยมา 

7. วิธีการฝกอบรม ผูวิจัยและวิทยากรไดประชุมหารือถึงวิธีการฝกอบรมที่จะนํามาใช

ในการทดลองวิจัยครั้งนี้ โดยไดนําวิธีการบรรยาย การอภิปรายกลุม การใชบทบาทสมมุติ การใช

กรณีศึกษา การลงมือปฏิบัติจริงและการจดบันทึก โดยใชสื่อประกอบการสอน ไดแก PowerPoint 

DVD เพลงประกอบการออกกําลังกายและการทําสมาธิ   
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 8. การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน ผูวิจัยไดนํารูปแบบของการจัดโตะและที่

นั่งในการการเรียนเพื่อใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนกับผูสอนไดมากที่สุด และสามารถควบคุม

การเรียนการสอนไดดีที่สุด โดยรูปแบบที่นํามาใชมีท้ังการจัดโตะแบบหองเรียน การจัดโตะแบบรูป

เกือกมา การจัดโตะแบบวงกลม และการจัดโตะแบบ Cluster ที่เปนการจัดท่ีนั่งเปนกลุมเล็กๆ 

หลายหลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไปมาระหวาง

กลุมไดสะดวก 

 9. แหลงการเรียนรู ผูวิจัยไดจัดใหมีกิจกรรมแลกเปลี่ยนประสบการณของงานบริการ

ที่ผู เรียนไดประสบมา ทั้ งดานบวกและดานลบ พบวาผู เ รียนเกิดการเรียนรูแลกเปลี่ยน

ประสบการณระหวางหนวยงานไดเปนอยางดี นอกจากนี้ หนังสือ เอกสาร ตํารา รวมไปถึงขอมูล

ตางๆ ที่คนหาจาก Internet ลวนเปนแหลงการเรียนรู รวมทั้งจากวิทยากร 

 10. การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม การประเมินผลการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดดําเนินการวัดผลกลุม

ทดลองถึงการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในการปฏิบัติงานใหบริการงานสายการบินโดยใชแบบวัดเจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ และนําผลของการ

ตอบแบบวัดทั้งหมดมาหาคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและนํามาเปรียบเทียบระหวางกอนการ

อบรมและหลังการอบรมของผูเรียนท่ีเปนกลุมทดลอง 

  2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดวางแผนกําหนดเน้ือหาจาก

การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยให

สอดคลองกับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามาเปนประโยชนในการ

กําหนดเนื้อหา โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดาน

แนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 
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หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2.  แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4.  การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุม

ทดลองผูเขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวา

เหมาะสม โดยอาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงท่ีความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ

ใหกําลังใจซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมนี้จะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของ

ผูโดยสาร การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีท้ัง

กายและใจ และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 
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6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

  รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยไดพัฒนาขึ้นนี้ ไดเริ่มจากหลักการ 4 ประการวาดวยการ

ตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็น

คุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ ไดนํามาสูขั้นตอนของการวางแผนการฝกอบรม

ซึ่งประกอบดวย 3 ขั้นตอนคือ การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง เน้ือหาการฝกอบรม และกิจกรรมการฝกอบรม แลวจึงเขาสูกระบวนการฝกอบรมซึ่ง

จะไดอธิบายตอจากนี้ไป 

  องคประกอบท่ี 3 : กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดจัดกระบวนการฝกอบรมโดยคํานึงถึงความสะดวก

ของชวงวันที่กลุมผูเรียนที่เปนกลุมทดลองจะสามารถมาเขารับการอบรมไดเปนหลัก โดยจัดใหมี

กิจกรรมที่หลากหลาย ใหผูเรียนไดมีโอกาสแบงปนประสบการณในการทํางานซึ่งกันและกัน หลัง

สิ้นสุดการอบรมผูวิจัยมอบหมายใหมีการบันทึกการบันทึกความรูสึกที่ไดจากการนั่งสมาธิในแตละ

วัน โดยใหผูเรียนเลือกปฏิบัติในชวงเวลาท่ีสะดวกพรอมกับบันทึกความรูสึกท่ีเกิดขึ้นจากการ
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ใหบริการลงในสมุดบันทึกท่ีไดออกแบบใหบันทึกไดงาย มีการแบงชองของวันแตละวันไวชัดเจน 

ทั้งน้ี ผูวิจัยไดสง email และ SMS เพื่อเปนการติดตามและยํ้าเตือนมิใหลืมบันทึก เนื่องจากผูเรียน

อาจมีภารกิจมากจนทําใหลืมที่จะบันทึกความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งนับวาเปนหัวใจสําคัญของ

การอบรม กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมมีองคประกอบสําคัญ 8 ประการดังนี้คือ  

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม  

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม 

  1) วัตถุประสงค ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคของการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน โดยใชทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

การเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) มี

วัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคล โดยการเปลี่ยนแปลงนี้เปนการเปลี่ยนท่ีเกิด

จากภายใน มิใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก เพราะการเปลี่ยนแปลงจากภายในของบุคคลคน

หน่ึงใหเปนอยางใดอยางหน่ึง ตองเปนการเปลี่ยนแปลงจากรากฐานของบุคคล เปนการ

เปลี่ยนแปลงท่ีย่ิงใหญและตองถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหนึ่งเปลี่ยนแปลงจุดยืน มุมมอง ไมวาจะเปน

ความคิด ความเชื่อ ดังนั้น การที่พนักงานสายการบินจะเกิดการเปลี่ยนแปลงท่ีจะมีจิตบริการเพิ่มขึ้น จึง

ตองเปนสิ่งที่เกิดจากความตองการของตัวพนักงานเอง โดยไมตองมีใครบังคับ  ประกอบกับแนวคิดการ

เห็นคุณคาในตนเองของLawrence (2000) ที่ไดกลาววาการเห็นคุณคาในตนเองเปนปจจัยสําคัญท่ี

บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลอีกปจจัยหนึ่ง บุคคลท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูง

จะเปนผูที่มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความเชื่อมั่นในความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งที่ตนเอง

กระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการกระทําหรือการตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยาง

เหมาะสม มีความรับผิดชอบมุงการทํางานใหประสบผลสําเร็จ รวมท้ังมีสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคล

อ่ืน และวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน นับเปนเปาหมายสําคัญที่ทุก

สายการบินไดนํามาเปนกลยุทธในการแขงขันในอุตสาหกรรมธุรกิจการบิน  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ

ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2551) ที่ไดกลาวถึงการสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพและ

คุณคาในงานบริการ เพื่อความเปนเลิศในงานบริการขององคกรน้ัน การพัฒนาบุคลากรมีความ

จําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังน้ัน เมื่อนํา

แนวคิดดังกลาวประกอบกับการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงาน
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สายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการพัฒนา

ตนเอง ทําใหสามารถนําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนวัตถุประสงคของการฝกอบรมใหสอดคลองกับ

ความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ไดดังนี้คือ 

   1.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

   1.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม สําหรับกลุมผูเขาอบรมเปนกลุมของพนักงานสาย

การบินที่มีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารโดยตรง ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดกลุมผูเขาอบรมจะตองมาจาก 4 

กลุมงานหลักของสายการบินคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกําหนดเกณฑคือเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติ

หนาที่ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป โดยผูเขาอบรมที่เปนกลุมทดลอง

ซึ่งจะนําเขาสูการวิจัยไดมาจากการที่ผูวิจัยไดเรียนเชิญไปยังผูบังคับบัญชาของ 4 กลุมงาน

ดังกลาวประกอบกับการแจงใหทราบแบบ Snow Ball โดยใหผูบังคับบัญชาสอบถามความสมัคร

ใจและสงรายชื่อผูที่สนใจเขาอบรมใหผูวิจัยหรือใหสมัครเขารับการอบรมดวยตนเองทาง email ซึ่ง

กําหนดการเดิมไดเตรียมการรวบรวมจํานวนกลุมทดลองอบรมภายในวันที่ 30 กันยายน พ.ศ.

2554 เพื่อเตรียมความพรอมตอการเริ่มทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.

2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัย จึงเลื่อนการอบรมเปนวันที่ 17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554 และ

สามารถไดจํานวนกลุมทดลองอบรมเปนจํานวนทั้งสิ้น 19 คน 

  3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม วิทยากรผูบรรยายเปนผูที่มี

ประสบการณตรงในการใหบริการแกผูโดยสารมาเปนเวลานาน ผูวิจัยไดเลือกผูที่จะมาทําหนาที่

วิทยากรใหความรูแกผูเขาอบรม โดยพิจารณาจากผูท่ีประสบการณดานการฝกอบรมของสายการ

บินมาไมตํ่ากวา 10 ป มีบุคลิกภาพดี มีความสามารถในการถายทอด มีความรูดานงานสายการ

บินและการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดเชิญคุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพ

บริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับผูชวยผูวิจัยซึ่งเปนผูประสานงานการฝกอบรม 

ไดคัดเลือกจากผูมีประสบการณดานงานฝกอบรมมาเปนเวลาไมตํ่ากวา 5 ป มีบุคลิกภาพดี มี

ความกระตือรือรน ซึ่งคัดเลือกผูชวยผูวิจัยได 2 ทาน คือ คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนก

ตางประเทศ ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก และคุณนาฎนัดดา เรืองเดช 
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ครูฝกอบรม สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งผูวิจัยไดทํา

หนาที่เปนวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรมดวยเชนกัน โดยไดทําหนาที่วิทยากรในหัวขอ

ดังตอไปนี้คือ เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ

ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ การฝกใจและควบคุมอารมณ การพัฒนา

บุคลิกภาพในงานบริการ และการสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

  4) สถานท่ีอบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงความสะดวกในการเดินทางมาเขาอบรมของ

ผูเรียนเปนหลัก โดยอยางนอยตองมีรถขนสงมวลชนผานหลายสาย หรือใกลสถานีรถไฟฟาหรือ

รถไฟใตดิน และตองต้ังอยูในบริเวณที่ปลอดภัย การเดินทางในยามคํ่าคืน ไมเปลี่ยว มีหองอบรม

สัมมนาที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการจัดอบรมครบ เชน มีเครื่องฉาย LCD เครื่องฉายแผนทึบ  

Flipchart และปากกาเขียน White Board ดานอาหารควรมีรสชาติดี สะอาดและมีใหเลือกหลาย

หลาย ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดเลือกใชสถานที่อบรมคือ โรงแรมรอยัล เบญจา ถนน สุขุมวิท ซอย 5 ซึ่งมี

สถานีรถไฟฟา BTS อยูที่ซอย 7 ซึ่งเปนซอยที่อยูเชื่อมกัน ผูเขาอบรมสามารถเดินทางมาไดดวย

รถไฟฟาและลงท่ีสถานีนานา หากผูเขาอบรมนํารถสวนตัวมาเองก็สามารถนํารถไปจอดที่บริเวณ

อาคารจอดรถของโรงแรมได ประกอบกับโรงแรมมีหองอบรมสัมมนาที่เปนสัดสวน มีอุปกรณ

อํานวยความสะดวกที่พรอมตอการจัดอบรม ท้ังยังมีอาหารกลางวันแบบ Buffet นานาชาติพรอม

ของวางจัดเตรียมไวใหแกผูเขาอบรม พรอมของวางน้ําชากาแฟ และที่สําคัญหองอบรมสัมมนา

ของโรงแรมมีความเปนสวนตัว ไมพลุกพลาน ไมมีเสียงรบกวน มีพื้นที่กวางพอสําหรับการทํา

กิจกรรม จึงเหมาะตอการเลือกใชเปนสถานท่ีทดลองอบรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawson 

(2006) ที่ใหความสําคัญตอการจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพซึ่งมีความสําคัญตอผูเรียน   

  5) ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม ผูวิจัยไดจัดตารางการอบรม

และระยะเวลาการอบรม โดยคํานึงถึงความสะดวกของผูเรียนเปนสําคัญ พนักงานสายการบินผู

เขารับการอบรมเหลาน้ี เปนพนักงาน Front Line ที่มีวันหยุดไมตรงกันและไมตอเนื่องกัน ทั้งน้ี จาก

ขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ทําใหทราบวาพนักงานสายการบินสวนใหญมี

ความตองการใหจัดอบรมโดยใชระยะเวลาอบรม 2 วัน  ผูวิจัยจึงไดกําหนดวันทดลองอบรมเปน

วันหยุดเสารอาทิตย เพื่อใหกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานนั้นๆ นอยท่ีสุด จึงกําหนดวัน

อบรมขึ้นในวันเสารที่ 17 ถึงวันอาทิตยท่ี18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกําหนดการเดิมผูวิจัยไดกําหนด
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ที่จะทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.2554 เพราะเปนชวงเวลาท่ีผูโดยสารยัง

เดินทางไมมากนัก แตจากเหตุการณวิกฤตน้ําทวม จึงมีความจําเปนตองเลื่อนกําหนดวันอบรม

ออกไป ซึ่งสงผลทําใหพนักงานสายการบินมาเขารับการอบรมไดนอย เนื่องจากผลกระทบตอเนื่อง

จากการที่พนักงานประสบภัยนํ้าทวมบาน ไมสามารถเดินทางมาปฏิบัติหนาท่ีได ประกอบกับเขาสู

ชวงฤดูกาลทองเท่ียวท่ีมีผูโดยสารเดินทางมาก ทําใหหนวยงานขาดกําลังคน ไมสามารถจัดใหเขา

อบรมไดดังนั้น จึงไมสามารถจัดอบรมตอเนื่องไดหลายวัน ซึ่งการจัดอบรม 2 วัน จึงเปนระยะเวลา

ที่เหมาะสมที่สุด (ตารางท่ี 51) 

  สําหรับตารางการอบรมในวันแรกผูวิจัยไดแนะนําโครงการอบรมและเนื่องจาก

เปาหมายของการอบรมเพื่อใหเกิดจิตบริการ ดังนั้น กอนเริ่มการอบรมจึงใหผูเขาอบรมไดผอน

คลายจิตใจไปกับเสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพธรรมชาติที่สวยงามพรอมเพลงบรรเลงเบาๆ 

เพื่อชวยใหคลื่นสมองตํ่า พรอมที่เปดรับตอการเรียนรูและเพื่อสรางบรรยากาศใหเหมาะสมตอการ

ฝกอบรม จากนั้นเริ่มลําดับเนื้อหาการอบรมที่เริ่มตนดวยหนวยฝกอบรมท่ี 1 ซึ่งเปนความรูดาน

แนวโนมธุรกิจการบินมีเนื้อหาการอบรมเรื่องแรกคือ การใหผูเรียนตระหนักถึงความสําคัญ ปญหา

และการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน วาสถานการณท่ีเปนอยูในปจจุบันนั้น สายการบินใน

ประเทศไทยกําลังเผชิญกับวิกฤติการณในดานใดบาง ในสวนน้ีจึงเปนการสอดคลองกับทฤษฎีการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ที่วาการเรียนรูผูใหญเริ่มตนไดอยางดีเมื่อผูใหญ

ตองเผชิญกับสภาวะวิกฤตในชีวิต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลวกระบวนการเรียนรู จะเกิดขึ้นไดงาย สวน

เนื้อหาการอบรมที่เหลือในหนวยฝกอบรมที่ 1ไดแก ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของ

สายการบิน รูปแบบการบริการของงานสายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินใน

อนาคต กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืน โดยเนื้อหาในหนวยฝกอบรมที่ 1 ทั้งหมดนี้จะใชวิธีการ

บรรยาย สวนหนวยฝกอบรมที่ 2 ซึ่งเปนการพัฒนาศักยภาพดานบริการ ไดแก ความสําคัญของ

งานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ ผูวิจัยออกแบบกิจกรรมโดยใช

การแสดงบทบาทสมมติซึ่งเปนกระบวนการที่ผูเรียนสวมบทบาทท่ีใกลเคียงกับความเปนจริงและ

แสดงออกถึงความรูสึกนึกคิดของตนและพฤติกรรมที่สังเกตพบมาเปนขอมูลในการอภิปราย

ประกอบการเรียนรู ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawson (2006) ที่กลาวถึงการแสดงบทบาท

สมมุติเปนการเรียนรูที่ทําใหผูเรียนมีความเขาใจความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมทั้งของตนเองและ

ของผูอ่ืน  โดยประเภทของบทบาทสมมติที่ผูวิจัยนํามาใชเปนแบบ Coaching role play คือผูสอน
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สรางเรื่องขึ้นมาแลวใหผูเรียนแสดงพฤติกรรมท่ีกําหนดให แตละกลุมจะไดบทบาทที่แตกตางกัน 

จากนั้นจึงใหกลุมแสดง พรอมใหกลุมอ่ืนดูแลวแสดงความคิดเห็น สวนการสะทอนความคิดเชิง

วิพากษ เพื่อเชื่อมโยงไปสูการปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการ ผูวิจัยไดใหทําการอภิปรายกลุม (Guided Discussion) และใหมีการจัดท่ีน่ัง

แบบ Cluster โดยเปนการจัดที่นั่งเปนกลุมเล็กๆ หลายหลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น 

และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไดสะดวกโดย แบงผูเรียนเปน 4 กลุม ในแตละกลุมมีพนักงาน

สายการบินครบท้ัง 4 ลักษณะงานคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน วิธีการจัดกลุมที่นั่งแบบนี้สอดคลองกับแนวคิดของ 

Lawson (2006) จากนั้นใหแตละกลุมสะทอนความคิดและประสบการณดานบริการทั้งดานบวก

และดานลบ โดยใหแตละกลุมเขียนบน Flip Chart โดยมีขอแมวา ระหวางท่ีมีการแบงปน

ประสบการณน้ัน มิใหผูใดคัดคานวาเปนเรื่องที่ไมมีความสําคัญ จากน้ันจึงใหกลุมชวยกันวิพากษ

เก่ียวกับประสบการณเหลาน้ันพรอมสรุปเพื่อนําเสนอ วิธีการนี้สอดคลองกับแนวคิดของLawson 

(2006) ที่กลาวถึงการอภิปรายกลุมวาเปนการดึงเอาความรูและประสบการณของผูเขารับการ

ฝกอบรมใหเกิดความคิดและใหผูเขารับการอบรมจัดกลุมทํางานเพื่อใหไดคําตอบ 

ตารางการอบรมในวันที่ 2 ผูวิจัยเขาสูเนื้อหาของหนวยฝกอบรมที่ 3 คือ การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งประกอบดวยเนื้อหาคือ ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

การฝกควบคุมอารมณดวยการฝกสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อเพิ่มความมั่นใจและการเห็น

คุณคาในตนเอง โดยกิจกรรมที่ผูวิจัยเลือกใชคือ การฝกภาษากายและการใชคําพูด การฝกสมาธิ 

การออกกําลังกายผสมผสานกายและใจ (Kasemsook Movement) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ การ

บันทึกผลของสมาธิและจิตบริการในสมุดบันทึก เริ่มดวยการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการที่

ผูวิจัยใชกิจกรรมฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูดซึ่งประกอบดวย

กิจกรรมแบงกลุมคุยเรื่องสบายๆ เชน งานอดิเรก แบงกลุมคุยเรื่องที่ไดรับความกดดัน เชน 

พนักงานขายพยายามท่ีจะขายสินคา แลวใหผูเรียนสังเกตภาษากายที่สื่อออกมา กิจกรรมนี้

สอดคลองกับแนวคิดของ Lawrence (2000) ที่ไดออกแบบการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง

ดวยการฝกความมั่นใจในตนเอง จากนั้นเปนการฝกสมาธิโดยผูวิจัยใหจัดที่นั่งแบบรูปเกือกมา 

เพราะผูอบรมจะอยูหนาหองโอบลอมดวยผูเรียนซึ่งสรางบรรยากาศที่ใกลชิดอบอุนระหวางผูสอน

และผูเรียน ทั้งยังสามารถควบคุมการอบรมไดและสามารถมองเห็นผูอบรมไดทุกคน วิธีการนี้
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สอดคลองกับแนวคิดของ Lawson (2006) เพราะเปนการสื่ อสารแบบ  Two-ways 

communication โดยเปนการฝกสมาธิเบ้ืองตนดวยการผอนคลายจิตใจไปกับเสียงเพลงเพราะ

พนักงานสายการบินผูมีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารอาจจะเผชิญกับความเครียดจากการที่ตอง

ควบคุมอารมณไมใหแสดงกิริยาท่ีไมดีตอผูโดยสาร สิ่งเหลานั้นเปนสิ่งที่พนักงานไมสามารถ

ควบคุมสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียดได แตมีวิธีที่จะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองท่ี

เกิดขึ้นในตนเองใหลดนอยลงไดดวยการฝกสมาธิ ทั้งยังชวยทําใหผูเรียนมีคลื่นสมองตํ่า ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) ที่กลาวถึง ความรูสึกที่มีตอตัวเราจะ

สงผลไปถึงความรูสึกท่ีเรามีตอผูอ่ืนดวย ผูที่จิตใจผอนคลาย มีคลื่นสมองตํ่ายอมเกิดความรูสึกที่

อยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแกชีวิตมากขึ้น เชนเดียวกับ Lawrence (2000) ที่มีประสบการณวาผูที่มี

ความเครียดมักจะเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่าดวย จึงควรใชเทคนิคการผอนคลายความเครียด

ดวยการทําสมาธิพรอมกับใหจินตนาการถึงภาพของตนเองแตในดานดี ในดานบวกและบอกยํ้ากับ

ตนเองวาเราเปนคนมีความสุข หลังจากไดเรียนรูวิธีการผอนคลายจิตใจดวยสมาธิแลวจึงเรียนรู 

เทคนิคการผอนคลายทั้งจิตใจและรางกายไปพรอมๆ กันดวยการออกกําลังกายผสมผสานกาย

และใจ (Kasemsook Movement) ของอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย ที่ผูวิจัยไดใหผูเรียนไดฝกออก

กําลังกายดวยเทคนิคนี้โดยพรอมเพรียงกัน สวนการพัฒนาบุคลิกภาพ ผูวิจัยใหผูเรียนไดใหผูเรียน

ฝกการยืน เดิน นั่งอยางมีมรรยาทและสงางาม พรอมเรียนรูเก่ียวกับมรรยาทในการรับประทาน

อาหารโดยวิธีการบรรยายและนําเสนอภาพประกอบเพื่อใหตนเองเปนผูที่มีมรรยาทดีและเปนที่

ยอมรับของสังคม วิธีการน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ Coopersmith (1981) วาดวยทฤษฎีเก่ียวกับ

การพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ ที่เนนการพัฒนาใหแตละคนมีโอกาสไดรับการยอมรับจาก

บุคคลอ่ืน และการยอมรับตนเอง มีความสามารถตลอดจนการที่ไดกระทําสิ่งท่ีตนเองปรารถนา

และประสบความสําเร็จตามที่ตนไดต้ังเปาหมายไว สุดทายผูวิจัยไดแจกสมุดบันทึกสวนตัว “Mind 

Diary…My Service” ซึ่งผูวิจัยไดออกแบบใหมีรูปของแตละคนบนหนาปกของสมุดบันทึกน้ัน 

พรอมอธิบายวิธีการจดบันทึกโดยเปนการบันทึกผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น 

โดยผานการนําไปปฏิบัติจริงในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมท้ังบันทึกผลที่เกิดขึ้นเมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลงเจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ การกําหนดใหมีการเขียนบันทึกความรูสึกนึก

คิดท่ีเกิดขึ้นที่เรียกวา การตอบสนองการสะทอนคิด หรือการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ใน

สมุดบันทึก โดยเปนการเขียนสะทอนคิดรวมกับประสบการณการทําสมาธิในแตละวัน การเขียน
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สะทอนคิดจะทําใหเกิดการมีสวนรวมในการเรียนรูจากการคิดถึงการบริการที่ผานมาและสงเสริม

ใหผูเรียนมีสวนรวมในการอธิบายแนวความคิดและความเขาใจในสถานการณงานบริการในแตละ

วันท่ีผานไป มีการแลกเปลี่ยนความคิดและความรูสึกที่จะนําไปสูการพัฒนาการรูจักตนเองมากขึ้น 

(ศิราณี เก็จกรแกว, 2552) โดยใหบันทึกตอเนื่องกันเปนระยะเวลาประมาณ 4 สัปดาห เพื่อเปนการ

ติดตามผลการอบรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดกระบวนการฝกอบรมของสถาบันพัฒนาขาราชการ

พลเรือน (2532) ท่ีกําหนดใหการฝกอบรมเริ่มตนดวยการหาความจําเปนในการฝกอบรมและ

สุดทายตองมีการประเมินผลและติดตามผลการอบรม เพื่อนําผลการประเมินโครงการฝกอบรมมา

ใชพิจารณาประกอบในการจัดฝกอบรมในครั้งตอๆ ไป   

ตารางท่ี 51 ตารางการอบรม 

วันท่ีหน่ึง หัวขอการอบรม 

0830 – 0830 แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรรม     

0830 – 0900 ทําแบบทดสอบ 

0900 – 1200   แนวโนมดานธุรกิจการบิน 

- ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

- ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

- ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

1300 – 1830        แนวโนมดานธุรกิจการบิน (ตอ) 

- แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ  

-เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ (Workshop I Role play) 

-การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ(WorkshopII Critical Thinking) 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) 

วันท่ีสอง หัวขอการอบรม 

0830 – 0900 ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

- Workshop III การฝกแสดงออกดานภาษากายและคําพูด 

- Workshop IV แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200   การฝกใจและควบคุมอารมณ 

- Workshop V – การฝกสมาธิ 

- Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ 

1300 – 1600    การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1615 – 1830    สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

- Workshop VII เสวนากลุม           

การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

- การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

- แจก Mind Diary...My Service เพื่อการบันทึกผล 

   

             6) เน้ือหาการอบรม ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของ

พนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการ

พัฒนาตนเอง โดยพิจารณากําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดที่บูรณาการท้ัง 6 ขั้นตอน ทําให

สามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนเนื้อหาของการฝกอบรมใหสอดคลองกับความตองการเรียนรู

ของพนักงานสายการบิน ซึ่งวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองท่ี

เห็นวาเนื้อหาการอบรมมีความเหมาะสม เพราะเปนเนื้อหาที่มีประโยชนมาก ดวยการมีจิตสํานึก

ในการใหบริการมีความจําเปนตอการแขงขันทางธุรกิจการบินมาก ดังน้ัน การท่ีไดมีการนําขอมูลที่

เปนอยูจริงในปจจุบันเก่ียวกับธุรกิจการบิน ความกาวหนาตอการพัฒนานวัตกรรมที่นํามา

ใหบริการแกผูโดยสารบนเครื่องบินเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการ มานําเสนอเพื่อใหพนักงาน
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สายการบินไดตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น นับวามีประโยชนมากกับ

พนักงานทุกภาคสวนของสายการบิน เพราะสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน ทําใหเห็นภาพที่

ชัดเจนในการพัฒนาบริการ รวมท้ังชวยในการพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี และท่ีสําคัญเปน

อยางมากคือ การไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน ซึ่งมีสวนอยางมากท่ีชวยทําให

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการได ประกอบกับสื่อการเรียนรูเก่ียวกับผลึกของน้ําเปนสิ่งที่คาด

ไมถึง ทําใหไดเรียนรูท่ีจะรักตนเองและรักผูอ่ืน ซึ่งจะนําไปสูการท่ีทําใหพนักงานเขาใจความเปนไป

ขององคกรและตัวงานดานบริการมากขึ้น เนื้อหาการอบรมประกอบดวย 3 หนวยฝกอบรมคือ  

    หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบินไดแก 1) ความสําคัญ 

ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) กรณีศึกษาของ

สายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน  

    หนวยฝกอบรมที่ 2 ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ ไดแก 1) เทคนิคการสราง

เจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3) ความสําคัญของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 5) การสรางจิตบริการใหเปน

วัฒนธรรมองคกร  

    หนวยฝกอบรมที่ 3 ดานการพัฒนาตนเอง ไดแก 1) ความสําคัญของการเห็น

คุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 3) การฝกใจและ

ควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การดูแลสุขภาพกาย

และใจของพนักงานผูใหบริการ 

 7) กิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

กําหนดจากเน้ือหาการอบรม ที่ผูวิจัยไดใหกลุมทดลองอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะ

และพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสมตอการอบรมและสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม

เพราะประชากรกลุมท่ีผูวิจัยศึกษา เปนกลุมของพนักงานสายการบินที่ไดปฏิบัติงานแลว กิจกรรม

ที่กําหนดขึ้นนี้อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ
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ใหกําลังใจแกผูเรียนตามแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งรายละเอียดของกิจกรรมการฝกอบรม

มีดังตอไปนี้   

1.  การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2.  การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3.  การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4.  การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5.  การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6.  การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7.  การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8.  การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9.  การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน 

10.  การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11.  การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12.  การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13.  การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14.  การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15.  การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

  8) การประเมินผลฝกอบรม ผูวิจัยไดใหผูเขาอบรมประเมินผลกอนและหลังการ

ทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมินกอน

จะเริ่มในชั่วโมงที่ 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมเปนเวลา 1 เดือนดวย
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เครื่องมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการบิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบ

ประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังสิ้นสุดการทดลองอบรม

ไดมีแบบสอบถามเพิ่มเติมคือ แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เก่ียวของสําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย และกลุมทดลอง

ประกอบกับการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” 

เก่ียวกับผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับ

สมุดบันทึกคืนภายในวันที่ 20 มกราคม พ.ศ.2555 ซึ่งผูวิจัยพบวาซึ่งกลุมทดลองไดบันทึกผลการ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นท้ังตอตนเองและตอการใหบริการวา การทําสมาธิตอเน่ืองกันทุกวันทําใหรูสึก

มีความสุขกับการใชชีวิตมากขึ้น มีสติมากขึ้นใหอภัยไดงายขึ้น ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนา

ความคิดและจิตบริการ เพราะสิ่งท่ีสามารถนํามาใชไดจริง คือ การฝกใหมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร

ในเวลาที่ประสบภาวะไมพึงพอใจจากผูใชบริการ กลุมทดลองมีความเห็นวาแมจะเปนการอบรมที่

ใชระยะเวลาเพียง 2 วัน แตไดทําใหเปลี่ยนความคิดไดหลายอยาง การไดใหบริการผูอ่ืนดวยใจ

แลวพบวาผูมาใชบริการมีความสุขก็สงผลใหผูใหบริการรูสึกมีความสุขดวยเชนกัน ในกลุมทดลอง

บางคนพบวาการทําสมาธิยังมีผลดีตอสุขภาพ เนื่องจากมีปญหาดานการเตนผิดปกติของหัวใจ 

เมื่อไดปฏิบัติสมาธิอยางตอเน่ืองพบวาอาการที่หัวใจเตนผิดปกตินั้นหายจนเกือบจะเปนปกติ 

นอกจากน้ี กลุมทดลองยังไดรายงานผลการทําสมาธิที่มีตอการใหบริการวา ไดทําใหสามารถ

ควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการไวไดจนทําใหสามารถทําหนาท่ีใหบริการไดอยางเต็มท่ี ซึ่งยังสงผล

ดีตอเพื่อนรวมงานและผูโดยสารรายตอๆ ไปท่ีจะมารับบริการอีกดวย ทั้งนี้ กลุมทดลองสวนใหญมี

ความเห็นตรงกันในขอท่ีวา เปนความรูสึกที่ดีและประทับใจเปนอยางย่ิงตอการที่ไดมีโอกาส

แบงปนประสบการณซึ่งกันและกัน ทําใหไดรับรูงานบริการในอีกมุมมองท่ีไมเคยไดมีโอกาสสัมผัส

และรับทราบมากอน การที่ไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามา

ถายทอดใหเห็นมุมมองดานอ่ืน เมื่อนํามาประมวลกันก็จะไดภาพใหญที่สงผลตองานบริการของ

องคกร สามารถเติมเต็มชองวางที่หายไปในการใหบริการผูโดยสารได ทําใหทราบวากวาผูโดยสาร

จะเดินทางมาถึงบนเครื่องบินจะตองพบกับขั้นตอนใดมาบาง จนเกิดจิตสํานึกรับผิดชอบตอองคกร 

รูสึกรักและตระหนักในความเปนเจาของ สงผลใหมีความต้ังใจที่จะทําหนาที่ใหบริการใหดีย่ิงขึ้น 

นับวาเปนสิ่งที่มีประโยชนเปนอยางย่ิงตอการใหบริการแกผูโดยสารในโอกาสตอไป อนึ่ง กลุม

ทดลองมีความเห็นวาจิตใจที่งดงามควรเริ่มตนจากการที่มีสุขภาพดี มีการคิดบวก เพราะการคิด
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บวกจะสงผลดีท้ังตอผูท่ีคิดและตอผูคนรอบขาง เปนการสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน การทํา

สมาธิน้ันเปนสิ่งที่สามารถทําไดในทุกสถานที่ ทั้งยังเปนการพักผอนที่จะสงผลดีทั้งสุขภาพกายและ

สุขภาพจิต อันจะกอใหเกิดผลดีตองานบริการไดในที่สุด 

  สรุป รูปแบบที่ผูวิจัยไดพัฒนาขึ้นเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน

ประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 ประการคือหลักการ การวางแผน และกระบวนการ ซึ่ง

องคประกอบที่ 1 คือหลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบยอยไดแก 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การ

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

องคประกอบที่ 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มีองคประกอบยอยไดแก 1) การบูรณาการแนวคิด

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เน้ือหาการฝกอบรม 3) 

กิจกรรมการฝกอบรม องคประกอบท่ี 3 คือ กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบ

ยอยไดแก 1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการ

ฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม  

ดังน้ัน องคประกอบหลัก 3 ประการดังที่ไดอธิบายมานั้น จึงเปนรูปแบบการฝกอบรมท่ีผูวิจัยได

ทําการศึกษาวิจัยและทดลองฝกอบรม จนพบวาเปนรูปแบบที่สามารถจะเสริมสรางจิตบริการแก

พนักงานสายการบินใหเกิดขึ้นไดจริง สามารถชวยใหพนักงานสายการบินทําหนาที่ใหบริการได

อยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพ อันเกิดจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการ การเห็น

คุณคาในตนเองและเขาถึงการมีจิตบริการอยางแทจริง มีเจตคติและพฤติกรรมการบริการ รวมทั้ง

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการท่ีแทจริง โดยมีผลการศึกษาเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมดังที่จะไดอธิบายตอไป 

  3. ผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา

รูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัด

อบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบที่ไดจากการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา



 

 

304 

รูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแก

พนักงานผูปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ มีประเด็นการอภิปรายดังนี้ 

 3.1 ดานความรูงานสายการบินและการบริการ พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีความรูงานสายการบินและการบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 หลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากกิจกรรมและเน้ือหาการเรียนรูไดสรางองค

ความรูอยางเปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของสถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ที่

กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการตางๆ ท่ีใชเพื่อชวยใหผูเรียนมีความรู ทักษะ และทัศนคติที่

จําเปนในการปฏิบัติงานในหนาท่ี แนวคิดของนอย ศิริโชติ (2524) ที่ไดกลาวถึงการฝกอบรมวาเปน

กระบวนการอยางหน่ึงที่จัดขึ้นเพื่อเพิ่มพูนความรู (Knowledge) และทักษะ(Skills) ใหแกผูเขารับ

การอบรม และแนวคิดของ Edwin B. Flippo (1961) ที่กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการอยาง

หน่ึงในการพัฒนาบุคคลใหมีความรู ความชํานาญ และทักษะในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ

ดีย่ิงขึ้น 

3.2 เจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

การเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยางเปน

ระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของ Kelman (1967) ที่ไดกลาววาเจตคตินั้นสามารถเปลี่ยนแปลง

ได และสอดคลองกับทฤษฎีการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991)  ที่กลาวถึงการ

เปลี่ยนแปลงของบุคคลวาเปนการเปลี่ยนท่ีเกิดจากภายใน ไมใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก ดวย

การสะทอนความคิดไตรตรองโดยนําประสบการณดานการใหบริการของผูเรียนแตละคนมา

ประยุกตใชอยางใครครวญ เชนเดียวกับการสะทอนความคิดไตรตรองตามแนวคิดของ Dewey 

(1933)  ซึ่งมีความเห็นวาความคิดในใจท่ีเกิดจากจิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนา

โดยจิตสํานึก อาศัยความเห็นกลุมชวยในการไตรตรอง ผลที่เกิดขึ้นจะเปนการยกระดับการเรียนรู

ของผูเรียนท่ีจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงจิตใจตนเอง  

3.3 พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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หลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยาง

เปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของอาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) ที่กลาวถึงการแสดงพฤติกรรม

ในการใหบริการน้ันเกิดขึ้นจากการมี “จิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)” และแนวคิด

ของ Lahey (2001)  ที่วาสิ่งเราที่พอใจยอมทําใหบุคคลมีการแสดงพฤติกรรมดีเพิ่มขึ้น 

3.4 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบิน

กลุมทดลองมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 หลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองค

ความรูอยางเปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร (2548)ที่กลาวถึงการมี

คุณลักษณะที่เหมาะสมตอการทําหนาท่ีบริการซึ่งเปนสิ่งท่ีปรากฏใหเห็นไดทั้งจากภายนอกและ

เปนที่สิ่งท่ีมีอยูภายใน เชนจิตใจและอารมณ ยอมเปนองคประกอบสําคัญของผูที่จะทํางานบริการ

ไดดี ซึ่งไดแก  การมีความรูในงานท่ีจะบริการ มีจิตใจรักงานบริการ มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ฯ  

3.5 การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

สภาพทางสังคมของพนักงานสายการบินทั้งสองกลุมนี้มีการรับรูในการมองตนเองตามสภาพที่

เปนอยูแลวและเมื่อเปรียบเทียบเทียบกับคนอ่ืนๆ ที่คลายคลึงกับตนเองในดานทักษะ

ความสามารถ พรสวรรค และความถนัดก็ใกลเคียงกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Coopersmith 

(1981) ที่อธิบายถึงคุณลักษณะพื้นฐานของการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งบุคคลนํามาใชเปนสิ่งที่

ตัดสินวาตนเองประสบความสําเร็จ มีอยู 4 ประการ คือ การมีความสําเร็จ การมีความสําคัญ การ

มีคุณคาและการมีความสามารถ 

3.6 ความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีความมั่นคงทางอารมณไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

พนักงานสายการบินทั้งสองกลุมน้ีมีประสบการณในการใหบริการแกผูโดยสารมากอน ซึ่งยอมไดมี

โอกาสฝกฝนตนเองใหสามารถควบคุมอารมณไดในระดับที่ไมสงผลเสียตอการปฏิบัติหนาท่ี 

มิฉะนั้นจะไมไดรับความไววางใจในการทําหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
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ของสมิต สัชฌุกร (2548) ที่มีความเห็นวาผูทํางานบริการหากมีสิ่งใดมากระทบตองต้ังสติอยาง

มั่นคง หากมีเหตุการณใดมากระทบและเกิดอารมณออนไหวแสดงปฏิกิริยาในทางรุนแรง ยอม

สงผลเสียตอการใหบริการ  

3.7 การเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

ปจจัยดานการเปนคนเปดเผยหรือการเปนคนเก็บตัวของพนักงานสายการบินท้ังสองกลุม ไมมีผล

ตอความรูงานสายการบิน เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและการมี

คุณลักษณะที่ดีของผูมีจิตบริการ  

3.8 ความเครียดของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุมทดลองมี

ความเครียดนอยกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หลังผานการอบรมท่ีใช

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยางเปนระบบโดย

สอดคลองกับแนวคิดของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) ที่กลาวถึงหลักการนีโอฮิวแมนนิสวาผูที่มี

คิดบวก มีเจตคติที่ตองการชวยเหลือผูอ่ืนใหมีความสุขยอมเกิดความรูสึกที่อยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแก

ชีวิตมากขึ้น เปนการพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและคุณธรรม สงผลใหคลื่นสมองตํ่า จิตใจผอน

คลายและหายเครียด และสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของวัชราภรณ จิตมาศ (2550) ที่ศึกษา

เก่ียวกับการพัฒนาแบบวัดความฉลาดทางอารมณโดยประยุกตแนวคิดทางพระพุทธศาสนา คือ

หลักไตรสิกขาและมรรค 8 พบวาองคประกอบของจิตใจดี ไดแก การตระหนักรูตน ความเชื่อมั่นใน

ตนเอง การจูงใจตนเอง การมองโลกในแงดี การเห็นคุณคาในตนเอง การประเมินตนเอง การ

สามารถจัดการกับความเครียด 

สรุป พนักงานสายการบินกลุมทดลองซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใชมี

จิตบริการสูงกวากอนการอบรมและสูงกวากลุมควบคุมที่ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัด

อบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ ในดานความรูงานสายการบินและการบริการ 

ดานเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ และพนักงานสาย

การบินกลุมทดลองมีความเครียดลดนอยลงกวากลุมควบคุม ท่ีระดับนัยยะสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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4. ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

 4.1 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จในการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีได

พัฒนาขึ้น  

 การนํารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็น

คุณคาในตนเองไปใชพบวา รูปแบบการฝกอบรมดังกลาวชวยเสริมสรางใหพนักงานสายการบินมี

จิตบริการเพิ่มมากขึ้น โดยรูปแบบการฝกอบรมนี้สามารถนําไปใชไดกับบุคลากรทุกคนผูมีหนาที่

เก่ียวของกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยมีขอเสนอแนะเก่ียวกับการนําไปใชดังนี้ 

  4.1.1 การแบงปนความรูและประสบการณดานบริการจากตาง

หนวยงาน กลุมทดลองทุกคนตางมีความเห็นวาเปนสิ่งท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอการ

ปฏิบัติงานและทั้งตอการที่ทําใหเกิดมุมมองใหมในการใหบริการและเขาใจการทํางานท่ีครบวงจร

ในการใหบริการงานสายการบินแกผูโดยสารที่มาใชบริการ เพราะเปนการถายทอดประสบการณ

ระหวางผูเขารวมการอบรมที่มาจากหนวยงานบริการอ่ืน ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย ซึ่ง

กอนเขารับการอบรม ตางก็มีความคิดวางานบริการในสวนท่ีตนรับผิดชอบดูแลอยูนั้นเปนงานท่ี

หนัก แตเมื่อไดทราบถึงการทํางานของแผนกอ่ืนแลว จึงเขาใจและเห็นใจวาตางก็เผชิญปญหาหนัก

เชนเดียวกัน เพียงแตตางรูปแบบออกไป 

  4.1.2 การนําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เนื่องจาก

รูปแบบการฝกอบรมไดถูกออกแบบใหผูเรียนไดเกิดความรูสึกที่อยากจะเปลี่ยนแปลงดวยตนเอง

จากกระบวนการที่ใหผูเรียนไดรับรูถึงสภาวะวิกฤติที่สายการบินกําลังประสบอยู ซึ่งเปนไปตาม

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ดังที่ผูเขาอบรมไดใหความเห็นวาเปน

การอบรมที่เนนการปฏิบัติและสรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการบนพื้นฐานของการมี

คุณภาพจิตใจท่ีดีงาม จนสงผลใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวยความรูสึกจาก

ภายในท่ีไมใชจากหนาที่ การแบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงานเปนสิ่งที่ผูเรียน

เห็นวาเปนสิ่งท่ีมีคาและจุดประกายใหเกิดความรูสึกที่อยากจะเปลี่ยนแปลง ประกอบกับการลําดับ

เนื้อหาการเรียนรูเพื่อนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปนขั้นตอน ทั้งน้ี การ

นําไปใชจึงตองเริ่มตนท่ีการใหผูเรียนไดตระหนักถึงสภาพวิกฤตที่เปนอยู ซึ่งจะเปนตัวแปรที่สําคัญ
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ที่ทําใหผูเรียนคิดไดดวยตนเองวาตนเองตองการเปลี่ยน ดังนั้นหากหนวยงานหรือองคกรไมไดตก

อยูในสภาวะวิกฤต การนําทฤษฎีนี้ไปใชอาจประสบความสําเร็จนอย แตอยางไรก็ตามองคกรสวน

ใหญตางก็ยังตองการพัฒนาความรูและทักษะของบุคลากรใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับที่จะ

สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงที่ยาก แตหากสามารถ

เปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Franz (2010) ที่ได

ทําการศึกษาวิจัยถึงแนวโนมการพัฒนาบุคลากรในองคกรของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพบวา

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปนทฤษฎีที่สามารถเสริมสรางความสามารถขององคกรที่จะ

พัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนั้นได  

  4.1.3 การนําไปใชในสวนของการเห็นคุณคาในตนเอง รูปแบบการ

ฝกอบรมที่มีเปาหมายในการพัฒนาตนเองดวยการใหความสําคัญตอการเห็นคุณคาในตนเอง เปน

สิ่งที่สามารถนําไปใชไดกับในทุกๆ งานของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพราะการพัฒนาคนเปน

เปาหมายขององคกรท่ีมองไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawrence (2000) ที่เห็นวา

การเห็นคุณคาในตนเองเปนการนําเสนอแนวทางท่ีชวยใหบุคคลสามารถที่จะพัฒนาความภูมิใจใน

ตนเองได ซึ่งเราไมสามารถกลับไปแกไขสิ่งไมดีท่ีผานมาแลวได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปน

ปจจุบันโดยมีเปาหมายมองไปขางหนา คนท่ีมีความเขาใจตนเองในทางดี จะมีความรูสึกนึกคิดท่ีดี

ตอตนเองและจะมีพฤติกรรมในทางบวก เชน ประเมินตนเองในทางบวก เชื่อมั่นในตนเอง มองเห็น

ศักด์ิศรีและคุณคาในตนเอง นับถือตนเอง และยอมรับตนเอง เชนเดียวกับแนวคิดของเกียรติวรรณ 

อมาตยกุล (2534) ท่ีกลาววาผูที่เห็นคุณคาของตนเองไดมากเพียงไรก็จะย่ิงมีความสุขมากขึ้น

เทานั้น ดังนั้น การเห็นคุณคาในตนเองจึงเปนองคประกอบสําคัญของการพัฒนาตนเอง เพราะเปน

เสมือนแหลงพลังงานของจิตใจท่ีบุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือ

สภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่า ยอมไมสมารถพัฒนาตนเองกาว

ไปสูความสําเร็จในชีวิตได 

  4.1.4 การนําไปใชในสวนของการฝกสมาธิ การฝกสมาธิเปนการทําใหเกิด

คลื่นสมองตํ่า มีความพรอมท่ีจะเรียนรูในสิ่งตางๆ ชวยสงเสริมทําใหเกิดการพัฒนาบุคลากรใน

ทุกๆ ดานจนเกิดการคิดดี พูดดีและทําดี ที่จะนําไปสูสิ่งดีๆ ในชีวิตอีกมากมาย ซึ่งสอดคลองกับ

ความเห็นของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2542) ที่กลาววาคนเราจะมีความสามารถในการเรียนรูได
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สูงสุด เมื่อจิตใจอยูในสภาวะท่ีผอนคลายที่สุด เชนเดียวกับความเห็นของเกษมสุข ภมรสถิตย 

(2544) ที่กลาวถึงการทําสมาธิทําใหสามารถนําความดีภายในมาใชได ทําใหจิตใจมีพลังที่กาวไป

ขางหนา สมาธิเปนสิ่งที่ทําใหใจมีประสิทธิภาพ ดังเชนจากการศึกษาวิจัยของชมพูนุท ธีรสวัสด์ิ 

(2550) ที่พบวาผูเขาอบรมหลักสูตร “การสรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” ที่มีตอเชาวน

อารมณและคุณภาพการใหบริการของพนักงาน กรณีศึกษา : บริษัทลีสซิ่งแหงหน่ึง” ผูเขาอบรมมี

เชาวนอารมณที่สูงขึ้นหลังเขารับการอบรม อันสงผลใหคุณภาพของงานบริการเพิ่มสูงขึ้นเพราะผู

ใหบริการไดเขาใจความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยเฉพาะความตองการท่ีแตกตางกันใน

ลูกคาแตละคน ซึ่งพนักงานทุกระดับควรจะไดเขารวมในกิจกรรมเสริมสรางเชาวนปญญาอ่ืน เชน 

การฝกสมาธิ และควรที่จะไดจัดใหมีกิจกรรมเสริมเชาวนปญญาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องจึงจะ

เกิดประโยชนอยางสูงสุดตอองคกร ดังน้ัน การพัฒนาคนจึงตองพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและ

อารมณ การออกกําลังกายแบบผสมผสานกายใจจึงเปนทางเลือกท่ีจะชวยใหพนักงานสายการบิน

มีสุขภาพดีท้ังกายและใจ เมื่อเริ่มจากใจภายในที่มีประสิทธิภาพ ใจที่ไดฝกดีแลวยอมสามารถ

รังสรรคงานท่ีมีคุณภาพใหแกหนวยงานหรือองคกรได เปนบุคลากรที่มีคา เปนที่ยอมรับและไดรับ

การตอนรับในฐานะผูเปนที่รักของทุกคน ดังนั้น การฝกสมาธิเพื่อรักษาใจและการออกกําลังเพื่อ

รักษากายจึงควรไดถูกจัดเขามาเปนองคประกอบสําคัญของการฝกตนแกผูมีหนาที่ใหบริการ ซึ่งผู

เขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวามีความประทับใจมากตอการนั่งสมาธิ เพราะทําใหจิตใจ

สะอาดและบริสุทธิ์ เปนการพัฒนาความคิดและจิตบริการ โดยกลุมทดลองมีความเห็นวาการฝก

สมาธิใหเปนปกตินิสัย เปนการเตรียมความพรอม ทําใหทํางานไดอยางมีความสุข  

  4.1.5 วิทยากร ปจจัยหน่ึงแหงความสําเร็จของการนํารูปแบบฝกอบรมนี้ไปใช

คือ วิทยากรผูดําเนินการอบรม การที่วิทยากรเปนผูที่มีประสบการณ มีความสามารถในการ

ถายทอดความรูทําใหการอบรมนาติดตาม สามารถจัดลําดับเน้ือหาและสอดแทรกเกร็ดความรู

ประสบการณใหแกผูเรียนไดเปนอยางดี กระตุนใหผูเรียนมีสวนรวม ยอมเปนปจจัยสําคัญที่ทําให

ผูเรียนสามารถรับรูในสิ่งใหมๆ ไดดีกวา รวมท้ังการนําสื่อและเทคโนโลยีดานการเรียนการสอนที่

ทันสมัยมาใชประกอบการอบรม กลยุทธและเทคนิคการสอนที่ดีจะเปนเครื่องมือที่จะชวยใหการ

ฝกอบรมบรรลุถึงผลสําเร็จได (Lawson, 2006) ดังเชนที่ผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา

ประทับใจในวิทยากร โดยวิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณสูง ทําใหผูเขาอบรมไดมี
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สวนรวมในกิจกรรมตางๆ ทั้งยังเปนผูที่มีความสามารถในการดําเนินการอบรมใหนาสนใจติดตาม 

และไดความรูมาก มีทักษะในการจูงใจอยางดีย่ิง  

  4.1.6 การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ ผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังไดเรียนรูการพัฒนา

สุขภาพรางกาย และเทคนิคเพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน โดยเฉพาะการออกกําลังกาย

แบบผสมผสานกายใจของอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย ที่นําไปใชไดจริง เพราะเปนการออกกําลังที่

ไมสงผลกระทบกระเทือนตอรางกาย แมในผูสูงอายุก็สามารถออกกําลังชนิดนี้ได นอกจากนี้ยัง

ไดรับการยอมรับวาเปนการออกกําลังที่สามารถทําไดในทุกท่ีทุกเวลา และเมื่อไดผสมผสานกับการ

วางใจในตําแหนงที่ถูกตอง จึงเปนการออกกําลังทางเลือกที่เหมาะสมตอผูใหบริการ 

  4.1.7 การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) เปนการใหกลุมทดลองบันทึก

ผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น โดยผูวิจัยไดกําหนดใหมีการเขียนสะทอนคิด 

(Journal Writing) ในสมุดบันทึก ซึ่งเปนการออกแบบติดตามผลของการมีจิตบริการดวยการใหผู

เขาอบรมบันทึกความรูสึกที่ไดหลังจากการนั่งสมาธิรวมท้ังความรูสึกดีๆ ที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแก

ผูโดยสารอยางตอเนื่องกันทุกวันเปนระยะเวลา 1เดือน โดยใหบันทึกไวในสมุดบันทึกที่ต้ังชื่อวา 

“Mind Diary…My Service” ซึ่งออกแบบใหรูปเลมมีสีสันสดใส มีการแบงหนาบันทึกเปนราย

สัปดาหและแบงชองเปนการบันทึกรายวัน เพื่อใหงายตอการบันทึกและที่สําคัญผูวิจัยไดถายรูปผู

เขาอบรมไวในวันแรกของการอบรมและพิมพรูปเจาของสมุดบันทึกพรอมชื่อใสไวที่หนาปก กําหนด

สมุดบันทึกใหมีขนาดกะทัดรัดคือขนาดเทากับกระดาษ A4 จํานวน 2 แผนพับครึ่ง และมีพื้นท่ี

เหลือไวในหนาสุดทายใหผูเขาอบรมไดบันทึกเพิ่มเติม ผูวิจัยไดพบวาการพิมพรูปเจาของสมุด

บันทึกที่ประดับลวดลายตกแตงสมุดบันทึกใหสวยงามไดสรางความรูสึกของการเปนเจาของ เปน

การกระตุนใหเจาของสมุดบันทึกรูสึกผูกพันและรับผิดชอบตอการบันทึกใหไดครบถวนทุกวัน ดังจะ

เห็นไดวามีผูเขาอบรมขอเก็บสมุดบันทึกฉบับจริงไวและขอสงฉบับที่ถายสําเนามาใหผูวิจัยแทน

เพราะอยากเก็บไวเปนท่ีระลึก การเกิดแรงจูงใจที่จะทําการบันทึกติดตามผลที่ไดจากการอบรมนั้น

เปนสิ่งสําคัญ เพราะการศึกษาวิจัยเก่ียวกับจิตใจเปนสิ่งยากจะวัดไดดวยขอมูลเชิงปริมาณ แตเปน

สิ่งที่สามารถรูสึกและสัมผัสไดดวยใจ ดังนั้นขอมูลเชิงคุณภาพจากการบันทึกความรูสึกที่เกิดขึ้นจึง

เปนหลักฐานท่ีดีสําหรับการวิจัยดานจิตบริการ 
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สรุป ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นนี้ไปใชจึง

ประกอบดวยการแบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน การฝกปฏิบัติจริงดวยการ

นําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง  การฝกสมาธิเพื่อการเห็นคุณคาในตนเอง การ

ออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ วิทยากรและการเขียนสะทอนคิด 

4.2 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรม  

 1) การขาดแคลนบุคลากร พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงาน

ตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ปนกลุมบุคลากรที่สายการบินขาดแคลน 

เนื่องจากพนักงานมีการเปลี่ยนยายไปทํางานสายการบินของตางประเทศเปนจํานวนมาก 

โดยเฉพาะหากมิใชเปนพนักงานประจําของสายการบิน เนื่องจากไดรับคาตอบแทนและสวัสดิการ

ที่ดีกวา จึงสงผลใหแตละหนวยงานหลักที่ใหบริการของสายการบินมีบุคลากรไมเพียงพอ ทําใหไม

สามารถจัดสงพนักงานในสังกัดมาเขารับการอบรมได หรือหากไดเขารับการอบรมแลว หลังจาก

นั้นก็จะลาออกไปทํางานสายการบินอ่ืน นับวาเปนการลงทุนที่สูญเปลาที่ทําใหสายการบินมี

พนักงาน Front line จาก 4 กลุมงานดังกลาวไมเพียงพอ นอกจากนี้ พนักงานผูปฏิบัติหนาที่ตาม

สายปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับลักษณะงานนั้นๆ เชน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะเดินทางไป

กับเที่ยวบิน สวนพนักงานตอนรับภาคพื้นจะปฏิบัติหนาที่เปนกะเพื่อใหพรอมตอการมา Check-in

ของผูโดยสารที่สนามบินต้ังแตเที่ยวบินแรกถึงเที่ยวบินสุดทายของวัน สําหรับพนักงานสํารองที่นั่ง

ปฏิบัติงานทุกวันโดยมีวันหยุดหมุนเวียนผลัดเปลี่ยนกันไป และพนักงานบัตรโดยสารปฏิบัติหนาใน

เวลาปกติและมีวันหยุดเสารอาทิตยรวมทั้งวันหยุดนักขัตฤกษเชนเดียวกับพนักงานสายการบินใน

หนวยงานอ่ืน ทําใหไมสามารถมาเขารับการอบรมพรอมกันหลายคนในวันที่ปฏิบัติหนาที่ได  

  2) ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม  

  พนักงานสายการบินที่มาจาก 4 กลุมงานหลักดังกลาว ไดรับการมอบหมายใหปฏิบัติ

หนาท่ีใหสอดคลองตอตารางบินของสายการบิน ดังนั้นพนักงานแตละกลุมจะมีเวลาที่ เริ่ม

ปฏิบัติงานและวันหยุดงานท่ีแตกตางกันไป เชน พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร มีการ

เขาเวรทํางานหมุนเวียนสลับเปลี่ยนกันไป เพื่ออํานวยความสะดวกตอผูโดยสารในการทําการ

สํารองที่น่ังไดตลอดเวลา พนักงานตอนรับภาคพื้นตองเริ่มงานท่ีสนามบินประมาณ 3 ชั่วโมง 

กอนที่เท่ียวบินแรกของวันนั้นจะเริ่มทําการบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเดินทางไป
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ตางประเทศตามเที่ยวบินที่ไดรับมอบหมายและหยุดพักคางคืนตามจุดหมายปลายทางท่ีทําการ

บิน ดังน้ัน พนักงานเหลาน้ีจึงมีวันหยุดท่ีไมตรงกัน จํานวนวันหยุดนั้นไมแนนอน ซึ่งสวนมากจะได

หยุดครั้งละ 1 – 2 วัน การที่จะจัดอบรมใหพนักงานในกลุมดังกลาวจะตองคํานึงถึงปจจัยหลาย

ดาน ทั้งดานกําลังคน ชวงเวลาที่ตรงกับฤดูกาลทองเท่ียว รวมท้ังความเหนื่อยลาของพนักงานท่ี

อาจถูกมอบหมายมาเขารับการอบรมในวันที่ควรจะเปนวันหยุดพักผอน เปนตน จึงทําใหไม

สามารถจัดอบรมไดตอเนื่องเกิน 2 – 3 วัน ยกเวนเปนหลักสูตรภาคบังคับของสายการบินที่

เก่ียวของโดยตรงตอการปฏิบัติงาน นอกจากน้ี ชวงระยะเวลาที่จัดอบรมตองพิจารณาวาเปน

ชวงเวลาที่มีผูโดยสารเดินทางนอย ไมอยูในชวงของฤดูกาลทองเที่ยว สําหรับการทดลองวิจัยใน

ครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดไวประมาณเดือนตุลาคมของป พ.ศ.2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัยจึง

ไดเลื่อนการทดลองวิจัยเปนเดือนธันวาคมของปเดียวกัน โดยกําหนดวันทดลองอบรมโดยใช

ระยะเวลาอบรม 2 วันเพื่อใหกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานนั้นๆ นอยที่สุด และใชเวลา

ในการอบรมตอวันใหไดเปนประโยชนมากที่สุด 

 3) ปญหาวิกฤตอุทกภัย จากเหตุการณอุทกภัยในชวงปลายปพ.ศ.2554 ที่ผานมา 

ไดสงผลกระทบอยางใหญหลวง เน่ืองจากทาอากาศยานดอนเมืองไดถูกน้ําทวมจนไมสามารถใช

งานไดซึ่งบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แมจะไมไดทําการขนสงผูโดยสารที่ทาอากาศยาน

ดอนเมือง แตในสวนของฝายครัวการบินและฝายชางซอมบํารุงเครื่องยนตยังมีการปฏิบัติงานอยู

ที่นี่ จึงไดรับความเสียหาย สวนทาอากาศยานสุวรรณภูมิแมจะไมไดรับผลกระทบ แตเนื่องจาก

ภาพที่ปรากฏออกไปทางสื่อท้ังจากสื่อภายในประเทศและตางประเทศ ไดสงผลเสียอยางมหาศาล

ตอธุรกิจการบินของประเทศไทย ทําใหนักทองเที่ยวมากกวารอยละ 80 ยกเลิกการเดินทางมา

ประเทศไทยในขณะที่กําลังเขาสูจุดสูงสุดของฤดูทองเท่ียว รายไดของสายการบินจึงลดลงจนถึง

ระดับขาดทุน ประกอบกับท่ีพักอาศัยของพนักงานสายการบินจํานวนมากไดรับผลเสียหาย จึงทํา

ใหโอกาสที่พนักงานสายการบินผูสนใจท่ีจะเขารวมการวิจัยในครั้งนี้ไดลดนอยลง  

ขอเสนอแนะ 

 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง ผูวิจัยไดรูปแบบการฝกอบรมที่เกิดจากพัฒนาอยางเปนระบบและตามขั้นตอนของ 
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Houle (1981) ทําใหเกิดประสิทธิผลของจิตบริการที่ตองการเสริมสรางทั้ง 4 ดาน คือ ดานความรู

เก่ียวกับงานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการบริการ ดานพฤติกรรมการใหบริการ 

และดานคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ผูวิจัยมีประเด็นที่คนพบระหวางการวิจัยที่เปนขอเสนอแนะ 

ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

 1.1 ดานการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน จากผลการวิเคราะหความตองการในการเรียนรู ทําใหสามารถเขาใจไดวา

ผลสัมฤทธิ์ของการฝกอบรมจะตองเกิดจากการศึกษาคนหาความตองการในการที่จะเรียนรูท่ี

แทจริงของพนักงานสายการบิน เพราะเมื่อทราบความตองการท่ีแทจริงจะทําใหตอบสนองตอ

ความตองการท่ีจะเรียนรูไดถูกทิศทาง ไมเกิดการสูญเปลาในการจัดอบรม ดังน้ัน ในการจัดการ

อบรมปจจัยที่ตองคํานึงถึงเปนประการสําคัญอันดับแรกคือ การศึกษาความตองการของกลุม

ผูเรียน ซึ่งความตองการในการเรียนรูของพนักงานสายการบินที่ไดจากงานวิจัย ไดแก 1) ความรู

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 2) การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 3) การพัฒนาตนเอง ซึ่งหนวยงานที่

รับผิดชอบดานการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรของสายการบินควรนําขอมูลความตองการดาน

การเรียนรูดังกลาวมาพิจารณาในการจัดฝกอบรม รวมทั้งจัดทําเนื้อหาสาระและกําหนดกิจกรรม

การฝกอบรมใหมีความทันสมัย และสอดคลองกับความตองการและสถานการณแนวโนมธุรกิจ

การบินในอนาคต เพื่อใหการฝกอบรมดานจิตบริการเกิดประสิทธิผลสูงสุด    

 1.2 ดานการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ จากผลของการ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมน้ี ซึ่งเปนการศึกษาวิจัยบนพื้นฐานของแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัยคนพบวารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนานี้

ประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผนการฝกอบรม และกระบวนการ

ฝกอบรม ซึ่งหลักการไดแก 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยน

มโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ การวางแผน

การฝกอบรม ไดแก 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม  และกระบวนการฝกอบรม ไดแก 

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) 
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สถานท่ีอบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 7) รูปแบบ

กิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม รูปแบบ

การฝกอบรมดังกลาวสามารถนําไปใชในการพัฒนาบุคลากรทางการบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพรูปแบบหนึ่ง ดังน้ัน หนวยงานหรือองคกรอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับดานธุรกิจบริการรวมทั้ง

นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนสามารถนํารูปแบบการฝกอบรมน้ี ไปขยายผลเพื่อใชในองคกร

และชุมชน ในการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรใหเกิดจิตบริการเพื่อเพิ่มคุณภาพและคุณคาตอ

งานบริการ โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงานขององคกรและชุมชน นอกจากน้ี 

งานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร ผูบริหารขององคกรสามารถนํารูปแบบการฝกอบรมนี้ไป

ประยุกตใชในการพัฒนาบุคลากรในระดับตางๆ เพื่อพัฒนาความสามารถทั้งดานการปฏิบัติงาน

และทางดานการบริการได ดังนั้น รูปแบบการฝกอบรมนี้จึงเปนนวตกรรมทางเลือกหนึ่งในการ

พัฒนาบุคลากรขององคกรและชุมชนที่มีประสิทธิภาพรูปแบบหนึ่งที่ควรไดรับการพิจารณา 

 1.3 ดานผลสัมฤทธิ์ของการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น จากการ

ทดลองผูวิจัยพบวาผูเรียนกลุมทดลองมีจิตบริการเพิ่มสูงกวากลุมควบคุมในทุกดานคือ ดาน

ความรูงานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมบริการและดาน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยมีกิจกรรมการฝกอบรมที่วิทยากร ผูชวยผูวิจัยและกลุมผูเรียน

ตางมีความเห็นสอดคลองตรงกันวาเปนกิจกรรมท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอองคกรและตอตัว

ผูเรียนเอง ไดแก การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) กิจกรรมการฝกสมาธิและการออกกําลัง

กายแบบผสมผสานกายและใจ เน่ืองดวยเปนกิจกรรมที่พัฒนาคุณภาพงานบริการและพัฒนา

ตนเอง โดยเฉพาะการฝกสมาธิซึ่งเปนกิจกรรมที่สงผลดีท้ังสุขภาพรางกายและจิตใจจึงเหมาะสม

ตอพนักงานผูมีหนาที่ในการใหบริการที่จะตองเผชิญกับสภาวะกดดันในการปฏิบัติงาน จาก

ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินสามารถเรียนรูที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองใหเกิดจิต

บริการเพิ่มขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น องคกรหรือชุมชนที่มีเปาหมายที่จะพัฒนาบุคลากร

ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงในงานบริการ จึงควรพิจารณานํากิจกรรมดังกลาวมา

ประยุกตใชเปนสวนหน่ึงของการพัฒนาบุคลากร 

 1.4 ดานปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น จากผลการวิเคราะหปจจัยแหงความสําเร็จในการใชรูปแบบการฝกอบรมที่

ไดพัฒนาขึ้นนี้ พบวา ปจจัยดานการแบงปนประสบการณในการใหบริการของพนักงานจากตาง
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หนวยงาน การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง การเห็นคุณคาในตนเอง การฝกสมาธิ  วิทยากร การออก

กําลังแบบผสมผสานกายใจ และการเขียนสะทอนคิด มีความสําคัญตอความสําเร็จของการบรรลุ

เปาหมายของการอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ ดังนั้น การใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนเพื่อนําไปเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน จึงควรพิจารณาถึงความเหมาะสม

เพื่อความสําเร็จของการฝกอบรมดังน้ี  

   1.4.1 ปจจัยดานการแบงปนประสบการณในการใหบริการของพนักงาน

จากตางหนวยงาน ผูจัดอบรมควรพิจารณาคัดเลือกกลุมผูเรียนที่มีความสมัครใจและมีคุณสมบัติ

ตามเกณฑที่ กําหนด โดยควรมาจากทุกหนวยงานบริการซึ่งจะทําใหกลุมผู เรียนสามารถ

แลกเปลี่ยนความรูและประสบการณในการใหบริการไดหลากหลาย จํานวนผูเรียนในแตละกลุมไม

ควรเกิน 30 คน เพื่อมิใหกลุมใหญเกินไป ใหทุกคนมีโอกาสรวมในการแสดงความคิดเห็นและ

แลกเปลี่ยนเรียนรูไดทั่วถึง และที่สําคัญผูเรียนตองมีความพรอมท่ีจะพัฒนาตนเองทั้งรางกายและ

จิตใจ ใหไปสูการเสริมสรางจิตบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 1.4.2 ปจจัยดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง การนํารูปแบบการ

ฝกอบรมซึ่งใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงนี้ไปใชตองเริ่มตนจากการท่ีใหผูเรียนได

ตระหนักถึงสภาพวิกฤตท่ีเปนอยูขององคกรหรือชุมชน ซึ่งจะเปนตัวแปรสําคัญท่ีทําใหผูเรียนคิดได

ดวยตนเองวา ตองการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเมื่อสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะชวยเสริมสราง

ความสามารถขององคกรหรือชุมชนท่ีจะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 

   1.4.3 ปจจัยดานการเห็นคุณคาในตนเอง รูปแบบการฝกอบรมน้ีจะชวย

ใหผูเรียนไดพัฒนาตนเองดวยการใหความสําคัญตอการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งเปนสิ่งท่ีสามารถ

นําไปใชไดกับในทุกงานของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย มิใชแตเพียงงานบริการ เพราะการพัฒนา

คนเปนเปาหมายขององคกรที่มองไปในอนาคต รูปแบบของกิจกรรมที่จะสงผลตอการเห็นคุณคา

ในตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพนั้นตองเหมาะสมตอกลุมผูเรียนและนําไปปฏิบัติไดจริง ดังน้ัน 

เมื่อนํารูปแบบการฝกอบรมไปใชจึงควรพิจารณากําหนดกิจกรรมการเรียนรูใหผู เรียนไดรับ

ประสบการณที่สามารถเกิดการเห็นคุณคาในตนเองหรือภูมิใจในตนเอง ซึ่งจะนําไปสูประสิทธิภาพ

ในการทํางานขององคกรหรือชุมชนไดอยางย่ังยืนตอไป 
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  1.4.4 ปจจัยดานการฝกสมาธิ เนื่องจากบุคคลจะมีความสามารถในการ

เรียนรูไดสูงสุด เมื่อจิตใจอยูในสภาวะที่ผอนคลายท่ีสุด การฝกสมาธิเปนการทําใหเกิดความพรอม

ที่จะเรียนรูในสิ่งตางๆ สามารถควบคุมอารมณไดดี ชวยสงเสริมทําใหเกิดการพัฒนาบุคลากรใน

ทุกๆ ดาน อันจะสงผลตอเน่ืองใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิต องคกรและชุมชนจึงควรพิจารณานํา

การฝกสมาธิบรรจุไวเปนหลักสูตรในการพัฒนาคุณภาพบุคลากร ซึ่งมีความเหมาะสมอยางย่ิงตอ

การเรียนรูผูใหญ ท่ีมุงเนนใหเกิดการพัฒนาในทุกดาน โดยเฉพาะอยางย่ิงในดานจิตใจ 

  1.4.5 ปจจัยดานวิทยากร ในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไป

ใชนั้น ควรพิจารณาถึงคุณสมบัติของวิทยากร  วิทยากรควรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณ 

ควรเปนผูที่มีความสามารถในการดําเนินการอบรมใหนาสนใจติดตาม ซึ่งจะทําใหผูเรียนเกิด

ความรูสึกสนใจ เกิดบรรยากาศที่ดีในการเรียนรูและอยากมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ นอกจากนี้ 

วิทยากรตองเปนผูท่ีมีจิตบริการอยางแทจริง จึงจะเปนตนแบบที่ดีของการมีจิตบริการใหแกผูเรียน

และแบงปนประสบการณดานบริการใหแกผูเรียนได เปนผูท่ีคิดบวก เปดโอกาสใหผูเรียนไดมีสวน

รวมอยางเต็มที่  เมื่อสิ้นสุดการอบรมตองสามารถสรุปประเด็นหลักที่เปนหัวใจของการอบรมให

ผูเรียนเขาใจไดอยางถองแทและสามารถบูรณาการเนื้อหาและกิจกรรมการอบรมท้ังหมดเพื่อให

ผูเรียนนําไปประยุกตใชในการใชในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

  1.4.6 ปจจัยดานการออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ การออกกําลังใน

รูปแบบนี้เปนการออกกําลังที่สามารถทําไดในทุกที่ทุกเวลา จากผลการวิจัยท่ีผูเขารับการอบรมได

แสดงความเห็นวา การออกกําลังกายแบบผสมผสานกายและใจนี้ เปนปจจัยที่ทําใหผูเรียนได

เรียนรูการพัฒนาสุขภาพรางกายและจิตใจ อันจะชวยเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน ดังน้ัน การ

ออกกําลังกายแบบผสมผสานกายและใจจึงเปนทางเลือกหนึ่งของกิจกรรมที่เหมาะสมตอการ

นํามาใชในการอบรมเพื่อใหเกิดความแปลกใหมที่มีแรงจูงใจในการเรียนรูและการนําไปใชในชีวิต

ไดจริงที่ควรพิจารณานํามาใช  

  1.4.7 ปจจัยดานการเขียนสะทอนคิด การเขียนสะทอนคิด (Journal 

Writing) เปนการติดตามผลหลังการอบรมดวยการใหผูเรียนบันทึกความรูสึกหลังจากการนั่งสมาธิ

รวมทั้งความรูสึกดีๆ ที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแกผูโดยสารอยางตอเนื่องกันทุกวัน ผูวิจัยไดพบวาการ

เขียนสะทอนคิดในสมุดบันทึกท่ีสรางสรรคใหมีรูปเลมสวยงามไดสรางความรูสึกของการเปน
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เจาของ และเปนแรงจูงใจท่ีจะทําใหผูเรียนรับผิดชอบตอการบันทึกใหไดครบถวนทุกวัน ดังนั้น 

รูปแบบการฝกอบรมที่กําหนดใหผูเรียนไดมีการเขียนสะทอนคิด ประกอบกับการออกแบบสมุด

บันทึกท่ีเหมาะสมตอกลุมผูเรียน จะชวยทําใหการติดตามผลการอบรมเกิดประสิทธิผล ซึ่งองคกร

หรือชุมชนสามารถนําแนวทางการเขียนสะทอนคิดนี้ไปประยุกตใชในการติดตามผลการอบรมใน

ดานอ่ืนหรือการปฏิบัติงานในโครงการอ่ืนๆ ไดเชนเดียวกัน 

2.   ขอเสนอแนะดานการนําไปใชและประโยชนตอองคกรท่ีเกี่ยวของ 

 ในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง ควรใหความสําคัญกับการเสริมสรางจิตบริการใหสอดคลองและเหมาะสมกับทิศทาง

หรือนโยบายขององคกร เพราะรูปแบบการฝกอบรมนี้สามราถนําไปประยุกตใชไดกับองคกรท่ี

ดําเนินธุรกิจอ่ืนในการใหบริการที่ไมใชสายการบินได เนื่องดวยเนื้อหาของความรูเปนสิ่งท่ีเก่ียวของ

กับงานดานบริการ ดังนั้น องคกรที่เก่ียวของควรใหการสนับสนุนและใหความสนใจที่จะพัฒนา

แนวทางงานบริการและเสริมสรางจิตบริการ โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงาน

ขององคกรเพื่อพัฒนารูปแบบของการใหบริการใหเปนท่ีพอใจของลูกคามากขึ้น  

3.  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยในคร้ังตอไป 

  3.1 ควรนําผลท่ีไดไปเปนสวนหนึ่งของการกําหนดแนวทางในการวิจัยและ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนในอนาคตเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

ใหกับบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการบริการดานอ่ืนๆ ในการที่จะสรางความแตกตางในการบริการ 

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพราะงานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร 

คุณภาพของการใหบริการที่ดียอมเปนตัวชี้วัดความสําเร็จในการบริหารและการดําเนินงานของ

องคกรนั้นๆ ทําใหองคกรสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรไดตลอดไป 

  3.2 ควรมีการวิจัยเพื่อการศึกษาปจจัยที่มีผลตอดํารงอยูของการมีจิตบริการ

ของพนักงานซึ่งเปนประสิทธิผลในระยะยาวของการฝกอบรมในการเสริมสรางจิตบริการ โดยใช

รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลในการจัดอบรมและการจัดการ

เรียนรูเพื่อพัฒนาสมรรถนะในการใหบริการของบุคลากรในองคกรและชุมชนอยางย่ังยืน 
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โครงการอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ สําหรับพนักงาน Front Line ของสายการบิน”  

วันท่ี 17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554  

สถานท่ี หองเบญจพร, ชั้น 4, โรงแรม Royal Benja, สุขุมวิท ซอย 5 

ผูดําเนินการวิจัย นาง รมยฤดี เวสน, romrudee.v@thaiairways.com 

ผูชวยผูวิจัย น.ส.อัชฌา หลิ่วเจริญ, acha072@hotmail.com 

 น.ส.นาฎนัดดา เรืองเดช, nartnatda.r@thaiairways.com  

 

วันเสารท่ี 17 ธันวาคม  

0800 – 0900 แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรร   

 ทําแบบทดสอบความรูงานสายการบินฯ          

0900 – 1200   แนวโนมดานธุรกิจการบิน        

           - ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน     

          - ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

              - ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

1200 – 1300  พักกลางวัน 

1300 – 1830         แนวโนมดานธุรกิจการบิน (ตอ) 

   - แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

 การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ  

  -เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

   Workshop I – Role play 

     -การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ 

     Workshop II – Critical Thinking 
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วันอาทิตยท่ี 18 ธันวาคม  

0830 – 0900 ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ                 

                          - Workshop III – การฝกแสดงออกดานวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

                          - Workshop IV – แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200   การฝกใจและควบคุมอารมณ 

- Workshop V - การฝกสมาธ ิ

- Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

1200 – 1300 พักกลางวัน 

1300 – 1600    การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1615 – 1930    สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

           การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

- Workshop VII - เสวนากลุม           

 การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

- การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

- แจก Mind Diary...My Service เพื่อการบันทึกผล 
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6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

1. เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพ

การบริการให

สายการบิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. เพ่ือ

ขั้นท่ี 1 แนะนํา

ใ ห ผู เ รี ย น ไ ด

ต ร ะ ห นั ก รู ว า

กําลังเผชิญอยู

กับวิกฤต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่

1  ค ว า ม รู ด า น

ธุรกิจการบิน 

1.1 ความสําคัญ 

ป ญ ห า แ ล ะ ก า ร

แขงขันดานบริการ

ในธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและ

รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 

1.3 ปจจยัตอ

ความพึงพอใจ

ดานการบริการ

ของสายการบิน 

1.4 กรณีศึกษา

ของสายการบินอ่ืน

ท่ีมีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 

 

หนวยฝกอบรมที่  

2 การพัฒนา

ศักยภาพดาน

บริการ 

2.1  เทคนิคการ

สรางเจตคติท่ีดีใน

1) การผอนคลายจติใจไปกับเสียงเพลง 

• เน่ืองจากเปาหมายของการอบรมเพ่ือให

เกิดจิตบริการ ดังน้ัน กอนเร่ิมการอบรมจึง

ใหผูเขาอบรมไดผอนคลายจิตใจใจไปกับ

เสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพ

ธรรมชาติท่ีสวยงามพรอมเพลงบรรเลง

เบาๆ เพ่ือชวยใหคล่ืนสมองต่าํ พรอมท่ี

เปดรับตอการเรียนรู 

2) การละลายพฤติกรรม  

• ผูวิจัยดําเนินกิจกรรมละลายพฤติกรรม

กอนการอบรมเ พ่ือให ผู เ ขาอบรมได

คุนเคยและรูจักกันดวยกิจกรรมการวาด

รูปของตนเองบนกระดาษโดยไมเขียนชื่อ 

พรอมกับใหเขียนส่ิงท่ีตนเองภูมิใจหรือ

เปนความสุขของชีวิตมา 3 ขอ จากน้ัน

สลับเปล่ียนกระดาษ แลวใหตามหา

เจาของรูปท่ีอยูในมือพรอมสัมภาษณ

ขอมูลสวนตัว จากน้ันใหแนะนําผูท่ีเราไป

สัมภาษณใหกับผูเขาอบรมทานอ่ืน สวน

รูปท่ีวาดภาพตนเองใหนํามาติดเรียงกัน

ไวท่ีผนังหอง 

3) การบรรยาย 

•  แนะนําใหผูเขาอบรมไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึง่เมื่อเร่ิมขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดงาย  โดย

การนําเสนอขอมูลเกีย่วกับผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูโดยสาร จดหมาย

รองเรียนดานการใหบริการฯ 

• นําเสนอรูปแบบและแนวโนมการบริการ

ของสายการบินอ่ืนๆ 

1) การใชบทบาทสมมุต ิ

0.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.00 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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จํานวน

ชั่วโมง 

เสริมสรางจิต

บริการใหกับ

พนักงานสาย

การบิน 
 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 2 

ตรวจสอบและ

วิเคราะหตนเอง

เพ่ือใหรูจกั

ตนเองและ

ยอมรับตนเอง

ตามความเปน

จริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 3  

การบริการ 

 2.2 การปรับเปล่ียน

มโนทัศนดานบริการ 

2.3 ความสําคัญ

ของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 

2.4 การหา

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสราง

จิตบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• แบงกลุมผูเขาอบรมเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 

ใหแสดงเปนผูใหบริการท่ีมีสีหนายิ้มแยม 

แจมใส มวีาจาไพเราะ กลุมท่ี 2 ใหแสดง

เปนผูใหบริการท่ีมีสีหนาบ้ึงตงึ พูดจาไม

สุภาพ และใหแตละกลุมแสดงความเห็น 

พรอมสรุปนําเสนอขอดีขอเสียของการ

ใหบริการระหวางสองรูปแบบ 

2) การอภิปรายกลุมเพือ่แลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 

• แบงกลุมยอย กลุมละประมาณ 4 – 5 คน 

ใหสมาชิกกลุมอภิปรายเพ่ือแลกเปล่ียน

ประสบการณดานการใหบริการท้ังดาน

บวกและดานลบท่ีเคยประสบมา หลังจาก

น้ันใหนําเสนอกับกลุมใหญ   

ประสบการณเปนเน้ือหาสําคัญท่ีจะ

นําไปสูการปรับเปล่ียนมโนทัศนและ

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจาก

สภาพแวดลอมท่ีเปนกลุม โดย Facilitator 

หรือผูดําเนินการอภิปรายมีสวนชวย

กระตุนใหผูเรียนพยายามแปลความหมาย

ตางๆ ดานบริการท่ีไดจากการแลกเปล่ียน

ประสบการณ 

1) การวิเคราะหตนเอง 

• วิเคราะหตนเองในดานพฤติกรรมบริการ

ท้ังในอดีตท่ีผานมาและปจจุบัน 

• วิเคราะหถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม 

• ทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมทราบวา

แบบทดสอบน้ี เปนเพียงการชวยใหผูเรียน

แตละคนไดรูจักตนเองมากขึ้นเพ่ือท่ีจะได

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนาตนเอง 

และจะไมมีการวจิารณผลคะแนนของ

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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จํานวน

ชั่วโมง 

การวิพากษ

รวมกันดวยการ

ใชคาํพูดและ

ภาษากายท่ีส่ือ

ออกมาถึงความ

มั่นใจเพ่ือรวม

คนหาแนวทาง

ปฏิบัติใหมท่ี

เหมาะสมกวา

ในการ

เสริมสรางจติ

บริการ 

 

 

ขั้นท่ี 4 วางแผน

กําหนดรูปแบบ

กิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอ

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือการ

เปล่ียนแปลง

ดานจติบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 5 

ดําเนินการเพ่ือ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูเรียนหากไดออกมาคอนขางนอย 

 

2) การฝกความม่ันใจดวยการแสดงออก

ทางภาษากายและคําพดู 

• กิจกรรมการเรียนรูดานภาษากายของ 

Lawrence (2000) เพ่ือแสดงออกถึงความ

มั่นใจและรูคุณคาในตนเอง โดยผูสอนจะ

อานบทความใหฟงแลวใหผู เขาอบรม

รวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเกี่ยวกับการ

ใชภาษากายท่ีชวยทําใหรามั่นใจขึ้น โดย 

กิจกรรมท่ี 1 แบงกลุมๆ ละ 3 คน ให 2 คน

คุยกันเกี่ยวกับเร่ืองงานอดิเรกของแตละ

คนและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึกภาษา

กายของท้ังสองคน จากน้ันสลับบทบาท

กันจนครบ  

กิจกรรมท่ี 2 จับกลุม 3 คนเชนกัน และให

สองคนจับคูอานบทสนทนาเกี่ยวกับการ

รบเราคะยั้นคะยอใหคูสนทนาทําตามท่ีตน

รองขอและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึก

ภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม  

กิจกรรมท่ี 3 ใหกลับไปฝกสังเกตภาษา

กายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบ

ดาน กิจกรรมในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูขา

อบรมไดเรียนรูท่ีจะสรางความมั่นใจใหกับ

ตนเองดวยทาที ท่ีผอนคลายและเปน

กันเองมากขึ้น 
 

 

การสะทอนความคดิเชิงวิพากษ 

• กิจกรรมการวิพากษอยางมีเหตุผล เปน

การวเิคราะหวิจารณตอเน่ืองมาจากการ

แลกเปล่ียนประสบการณดานการ

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.00 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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จํานวน

ชั่วโมง 

เตรียมความ

พรอมใหไดองค

ความรูท่ีจะ

เปล่ียนแปลง

ตามแนวทาง

ปฏิบัติน้ันและ

ทดลองปฏิบัติ

พรอม

ประเมินผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 6  

พั ฒ น า แ ล ะ

บู ร ณ า ก า ร

ความสามารถ

ของ ตน เอ งใ น

บท บา ทใ หม สู

การ ให บ ริ กา ร

บ น พ้ื น ฐ า น

แนวคิดใหมท่ีได

เปล่ียนแปลง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่  

3 ก า ร พั ฒ น า

ศักยภาพตนเอง 

3.1  ความสําคัญ

ของการเห็น

คุณคาตนเองใน

งานบริการ 

3.2   แนวทางการ

ฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 

 

 

 

ใหบริการของผูเขาอบรมแตละคน ท่ีผาน

การฝกใหแสดงออกดวยคาํพูดและภาษา

กายอยางมั่นใจ โดยตัง้คาํถามท่ีทาทาย

หรือขัดแยงกับส่ิงท่ีเคยปฏิบัติตอเน่ืองสืบ

กันมาเพ่ือใหผูเขาอบรมตระหนักวาความรู

และประสบการณเดมิท่ีเคยใชอยูในการ

ใหบริการ อาจจะไมสามารถใชไดหรือ

ปฏิบัติไดอีกตอไป ซึ่งผูสอนจะตองสราง

บรรยากาศท่ีกอใหเกดิความไววางใจกัน

และแสดงใหเห็นวาตนเองก็พรอมท่ีเรียนรู

จากผูเขาอบรมดวยเชนกัน 

 

1) Workshop  

 

• ใหผูเขาอบรมแบงกลุมๆ ละ 5 – 7 คนรวม

ทํา Workshop เพ่ือระดมสมองหา

ลักษณะของจิตบริการท่ีพึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน จากการท่ีไดผาน

กระบวนการเรียนรูจากการปรับเปล่ียน

มโนทัศนท่ีจะชวยใหผูเขาอบรมสามารถ

เรียนรูดวยตนเองและรวมกันเสวนาหา 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของผูมจีิต

บริการในงานสายการบินโดยใชวธิีใหผูเขา

อบรมไดนําเสนอความคิดเห็นอยางเปด

กวาง ไมจาํกัดประเด็น และในเบ้ืองตน

ของการนําเสนอความคิดหรือแนวทางน้ัน 

มิใหผูใดวิจารณวาส่ิงน้ันทําไดหรือไมได 

โดยบทบาทของ Facilitator จะตองกํากับ

ดูแลในขั้นตอนน้ี เพ่ือปองกันการปดกั้น

ความคิดสรางสรรคและเปนการใหผูเขา

อบรมไดมีพลังอํานาจในตนเองมากขึ้น  

จากน้ันจึงสรุปประเด็นและแสดงความ

คิดเห็นวาคณุลักษณะของผูมจีิตบริการใด

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 
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จํานวน

ชั่วโมง 

 

3.3 การฝกควบคมุ

อารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4 การพัฒนา

บุคลิกภาพในงาน

บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 การดูแล

สุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

ท่ีพนักงานสายการบินพึงม ี

 

2) การจัดเสวนากลุม 

• เปนกิจกรรมท่ีใหผูเขาอบรมตัง้คาํถามท่ี

แยงกับความเขาใจเดิมในการบริการอยาง

มีเหตุผลในประเด็นท่ีเปดกวาง ตอ

แนวทางปฏิบัติท่ีจะนําไปสูจติบริการใน

ลักษณะท่ีไดจากความเห็นกลุมใน

กิจกรรมท่ีผานมา เพ่ือท่ีจะฟงความรูสึก

นึกคิดของตนเองและความคิดเห็นของ

ผูอ่ืน เปนการแลกเปล่ียนความคดิเห็นซึง่

กันและกันอยางจริงใจ โดยใหผูเขาอบรม

ทุกคนมีโอกาสเทาเทียมกันในการรับฟง

และตั้งคาํถาม รวมท้ังเปดโอกาสใหผูเขา

อบรมทานอ่ืนไดซักถามตนเองดวย 

สุดทายผูเขาอบรมสามารถท่ีจะยอมรับ

ขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดผาน

การกล่ันกรองอยางมเีหตุผลวาเปนขอสรุป

ท่ีนาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติได

จริงและวางแผนกาํหนดรูปแบบกิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัตใิหมน้ัน 

เพ่ือท่ีจะเสริมสรางจติบริการ  

 

 

 

3) การนําเสนอความสําคัญของการเห็น

คุณคาตนเองในงานบริการ 

• จากกิจกรรมละลายพฤติกรรมท่ีใหวาด

ภาพตนเองพรอมกับเขียนความภูมิใจหรือ

ส่ิงดีๆ ในชวีิตมา 3 ขอ ใหนําประเด็น

เหลาน้ันมาอภิปรายลงลึกในรายละเอียด 

โดยใหผูเขาอบรมแตละคนเลาถึง

เหตุการณเหลาน้ันใหผูรวมอบรมฟงจน

 

 

 

 

1.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 
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ครบทุกคน จากน้ันใหรวมกันสรุปประเด็น

วา ความภูมิใจเหลาน้ันสงผลตองาน

บริการท่ีเปนอยูในปจจุบันไดมากนอย

เพียงใดและใหนําเสนอแนวทางท่ีจะ

พัฒนาความภูมิใจในตนเองใหเพ่ิมมากขึ้น

ไดอยางไร 

 

การฝกสมาธ ิ

• กิจกรรมฝกสมาธิ โดยผูวจิัยจะนําวิธกีาร

ฝกสมาธิท่ีเปนกลาง สามารถปฏิบัติไดใน

ทุกศาสนิกชนมาแนะนําใหกับผูเขาอบรม 

โดยจะอธิบายใหเห็นถงึผลดีของการฝก

สมาธิท่ีมีตอสุขภาพกายและใจ 

โดยเฉพาะผูประกอบอาชีพงานบริการท่ี

จะตองมีความมั่นคงทางอารมณสูง 

สามารถควบคุมอารมณของตนเองไดดีใน

ทุกขณะท่ีใหบริการ  ท้ังน้ี การฝกสมาธิยงั

จะเปนวธิีท่ีจะทําใหเกิดการเห็นคณุคาใน

ตนเองเพ่ิมมากขึ้น 

• จากน้ันมอบหมายใหผูเขาอบรมฝกสมาธิ

ทุกวันๆ ละประมาณ 30 นาที เมื่อตื่นนอน

ตอนเชาหรือกอนเขานอนตอนกลางคืน เปน

ระยะเวลา 1 เดือน 

การบรรยาย และการฝกปฏิบตัิในการ

พัฒนาบุคลิกภาพเพือ่เพิ่มความม่ันใจ

และการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมไดทราบถึงการ

มีบุคลิกภาพดีน้ันเปนส่ิงท่ีสังคมยอมรับ 

และเปนคุณสมบัติท่ีพนักงานสายการบิน

พึงมี ผูท่ีมีบุคลิกภาพดียอมมีความมั่นใจ

และเห็นคุณคาในตนเอง พรอมท่ีจะ

ใหบริการ บุคลิกภาพดีเปนส่ิงท่ีสามารถ

พัฒนาได ซึ่งจะมีรายละเอียดเกีย่วกับ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15.00 

 

 

 

 

 

 

3.00 
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หลักท่ีจะทําใหเกดิบุคลิกภาพท่ีด ีไดแก 

การคิดดี การรูจักมรรยาทสังคม เชน การ

รับประทานอาหาร การดูแลสุขภาพและ

การแตงกาย 

• การออกกาํลังแบบผสมผสานกายและใจ 

“Kasemsook Movement” ซึ่งเปนเทคนิค

การออกกาํลังท่ีคิดคนโดยอาจารย     

เกษมสุข ภมรสถิตย เปนการออกกําลังท่ี

เน่ืองดวยการวางใจและทวงทาท่ีออนโยน 

ไมรุนแรง แตไดการผอนคลายท้ังรางกาย

จิตใจ โดยมเีพลงประกอบ ใชเวลา

ประมาณ 7 – 10 นาที 

การนําไปปฏิบตัิและสงรายงาน 

• ผูวิจัยมอบหมายใหผูเขาอบรมนําความรูท่ี

ไดจากขอสรุปแนวทางใหมในการ

ใหบริการไปใชในการปฏิบัติงาน เปน

ระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ (วัน

ละ 6 ชั่วโมง) 

• บันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ โดยใหบันทึกทุกวัน

ในสมุดบันทึก“Mind Diary My Service” 
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Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 1 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานที่ใหบริการที่เคานเตอรCheck-in โดยใหพนักงานแสดงบทบาทดูแล

ผูโดยสารอยางมีย้ิมแยมแจมใส ใหบริการไดอยางฉับไว 

• สมาชิกที่เหลือในกลุมใหเปนผูโดยสาร ยืนรอเขาคิวระหวาง Check-in ดวยความเรียบรอย 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 2 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 3 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 
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Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 2 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานที่ใหบริการที่เคานเตอรCheck-in โดยใหพนักงานแสดงบทบาทเปนผูที่

เริ่มตนใหบริการ Check-in ดวยหนาตาย้ิมแยม แตจากนั้นก็เริ่มเปลี่ยนสีหนาเปนหนาบ้ึงและ

หงุดหงิดกับกลุมครอบครัวผูโดยสารที่ชุลมุนวุนวาย 

• สมาชิกท่ีเหลือในกลุมใหแสดงบทบาทเปนครอบครัวผูโดยสารที่เดินทางมาถึงสนามบินเมื่อใกลเวลา

ปดเคานเตอรของเที่ยวบินที่จะไปโตเกียว โดยเปนครอบครัวที่มีทั้งผูสูงอายุและเด็กเล็ก รวมทั้งมี

กระเปาหลายใบท่ีรวมกันแลวมีน้ําหนักเกิน ซึ่งเปนครอบครัวที่ชุลมุนวุนวาย หาหนังสือเดินทางและ

ต๋ัวไมเจอ ไมรูวาเก็บไวในกระเปาใบไหน และใชเวลานานกวาจะหาพบ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 1 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………… 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 3 
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Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 3 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในเท่ียวบินเดียวกัน จากกรุงเทพไปโตเกียว ท่ีมี

ผูโดยสารเต็มลํา แสดงอารมณไมพอใจ โดยแสดงออกท้ังสีหนา แววตาและคําพูด ไมเต็มใจใหบริการ  

• สมาชิกที่เหลือในกลุมใหแสดงบทบาทเปนครอบครัวอลเวง ที่มีทั้งผูสูงอายุและเด็กเล็ก ที่เมื่อขึ้นไป

บนเคร่ืองบินก็เปลี่ยนที่น่ังกันโกลาหลและขอเริ่มขอของเลน ขอนํ้าด่ืมต้ังแตเครื่องยังไมขึ้นและมี

กระเปาหลายใบที่ขอใหพนักงานชวยยกขึ้นเก็บให 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 1 

………………………………………………………………………………………………………………
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        ไดอาร่ีเลมน้ีเปนการบันทึกติดตามผลหลังการอบรมหลักสูตร 
 “การเสริมสรางจิตบริการ สําหรับพนักงานสายการบิน” ซึ่งเปนสวน

 หน่ึงของงานวิจัยระดับปริญญาเอก ภาควิชาการศึกษาตลอดชีวิต 
 คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ขอความรวมมือจากคุณ ......................... กรุณาบันทึก

ความรูสึกที่ไดหลังจากการน่ังสมาธิตอเน่ืองกันทุกวัน รวมทั้ง
ความรูสึกดีๆ ที่เกิดข้ึนเม่ือใหบริการไวในไดอาร่ีเลมน้ีดวยคะ 

 
กรุณานําสงคืนภายในวันที่ 20 ม.ค. 2555  

      
ขอขอบคุณในความรวมมือ 

      
         รมยฤดี เวสน 

 

361



วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

สัปดาหที ่1 
 

ความรูสึกที่ไดหลังจากนั่งสมาธิ 
 

ความรูสึกดีๆ ทีอ่ยากบอก 
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Transforming 
 

“The still mind is the only thing which 
can transform delusion into knowing,  

the fool into the wise.” 
 

“ใจท่ีหยุดนิ่งเปนหนทางเดียวท่ีสามารถเปลี่ยนแปลง 
จากผูไมรูเปนผูรู 

จากผูรูนอยเปนผูรูมาก” 
 
 

 

 
 

อยาลืมบันทึก Mind Diary ทุกๆ วันนะคะ   
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ภาคผนวก ค 
  

1. เครื่องมือชุดที่ 1 : แบบสอบถามงานวจิัยเพื่อศกึษาความตองการเรียนรูในการ
เสริมสรางจติบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

2. เครื่องมือชุดที่ 2 : แบบสอบถามงานวจิัยเรื่องความรูงานสายการบินและการ
บริการ     เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจติ
บริการ เพื่อศึกษา    จิตบริการสําหรบัพนักงานสายการบิน 

3. เครื่องมือชุดที่ 3 : แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ
พนักงานสายการบิน 

4. เครื่องมือชุดที่ 4 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (วิทยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย) 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (หัวหนางาน) 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (ผูเขารบัการอบรมซ่ึงเปนกลุมทดลอง) 
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เครื่องมือชุดที่ 1  
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อ 
ศึกษาความตองการเรียนรูในการเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการเรียนรูในการ
เสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอ

ในภาพรวมและใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามชุดนี้ แบงออกเปน 4 ตอน  ดังนี้  

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  :  แบบสอบถามความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 3 :   แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ตอนที่ 4 :   แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ    

    พนักงานสายการบิน 

5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 

ความตองการเรียนรู หมายถึง ความตองการที่จะเรียนรูเพื่อหาแนวทางที่จะเสริมสราง

จิตบริการของพนักงานสายการบิน ซึ่งประกอบดวย ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งจะนําไปสูการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบิน 
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การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง โดย

ใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาข้ึนไดและ

เมื่อพัฒนาข้ึนไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมที่เหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม

ที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงข้ึน สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปล่ียนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ  

  จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมทีจ่ะ

ใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบิน เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งมีองคประกอบ

ดังนี้  

1. ความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดาน

สายการบิน 2) ความรูดานบริการ  

2. เจตคติในการใหบริการ ประกอบดวย 2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นที่มีตอดานบริการ 

2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ  

3.  พฤติกรรมในการใหบริการ ประกอบดวย 5 ดานคือ 1) ดานความเช่ือถือได 2) การ

ตอบสนองตอลูกคา 3) การใหความมั่นใจแกลูกคา 4) การรูจักและเขาใจลูกคา 5) ลักษณะทาง

กายภาพ  

4. คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมี

วาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจ

แกผูอ่ืน 

สายการบิน หมายถึง บริษัทที่จดทะเบียนในประเทศไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิง

พาณิชย บริการขนสงผูโดยสารท่ีเดินทางทางอากาศดวยเคร่ืองบิน โดยมีการกําหนดตารางบิน

ประจําและทําการบินเสนทางภายในประเทศหรือตางประเทศ 

พนักงานสายการบิน หมายถึง พนักงานของสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ซึ่งมีโอกาสไดติดตอ

กับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือที่เรียกวา Front line staff ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงาน

บัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
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แบบสอบถามงานวจิัยเพือ่ 
ศึกษาความตองเรียนรูในการเสริมสรางจิตบรกิารสําหรับพนกังานสายการบิน 

ตอนท่ี 1 : แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ในชอง  ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   20 – 29 ป    30 – 39 ป.                                

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. ลักษณะงานที่รับผิดชอบ                                                                     

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 
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ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

คําชี้แจง โปรดเลือกขอความที่ทานเห็นวาตรงกับความเปนจริงในปจจุบันและคาดหวังใหเปนมาก

ที่สุด ซึ่งพิจารณาตามเกณฑ 5 ระดับดังนี้คือ 

5 หมายความวา  ระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ระดับมาก 

3 หมายความวา  ระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ระดับนอย 

1 หมายความวา  ระดับนอยที่สุด 

ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน หมายถึง ความตองการเรียนรูเพื่อใหทราบถึงความเปนไปของ

ธุรกิจงานสายการบินที่เปนอยูในปจจุบันและแนวโนมที่จะเปนไปในอนาคตทั้งในรูปแบบการ

ใหบริการ ความนิยมของผูโดยสารที่ใชสายการบินและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกนํามาใช 

รวมถึงปญหาตางๆ ที่สายการบินตองเผชิญอยูและคาดการณวาอาจจะเกิดข้ึนไดในอนาคตของ

ธุรกิจการบิน 

1.สายการบินของทานมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงาน

บริการ 

          

2.ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับงานบริการสายการ

บินของทาน 

          

3. สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดาน

การเงิน 

          

4. สายการบินอ่ืนมีการใหบริการที่ดีกวา           
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ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของ

ทานเพราะมีบริการที่ดี 

          

6. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของ

ทานเพราะราคาคาโดยสารถูก 

          

7. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินทาน

เพราะมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูง 

          

8. สายการบินของทานมีความไดเปรียบในการ

แขงขันเชิงธุรกิจ 

          

9. สายการบินมีการส่ือสารขอมูลของสายการบิน

ใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ 

          

10. ทานคิดวารูปแบบการใหบริการของสายการบิน

ทานเหมาะสมดีแลว 

          

11. ทานตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ 

ของสายการบินอ่ืนๆ 

          

12. สายการบินของทานมีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่

นั่ง 

          

13.สายการบินของทานมีระบบ online ใหผูโดยสาร

สามารถ check-in ลวงหนาไดดวยตนเอง 

          

14.สายการบินของทานมีระบบใหผูโดยสารแสดงตน

ข้ึนเคร่ืองผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC* แทน 

Boarding Pass 

          

15.สายการบินของทานจัดใหมีหองสวนตัวสําหรับ

บริเวณโซนผูโดยสารช้ันหนึ่ง 

          

16. สายการบินของทานมีบริการหองอาบน้ําให

ผูโดยสารบนเคร่ืองบิน 

          

17. อ่ืนๆ .............................................................           

 
เปนระบบ Contactless ในมือถือที่ใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ *NFC – Near Field Communication 



 

 
374 

ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2.ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 
หมายถึง ความพรอมที่จะปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ อันจะเปนการเพิ่มพูนความสามารถ

ที่จะใหบริการที่ประทับใจและพึงพอใจ จนถึงระดับเกินความคาดหวัง (Over Expectation) แก

ผูโดยสาร รวมทั้งการหาแนวทางใหมเพื่อที่จะเสริมสรางจิตบริการใหเปนผูมีใจรักบริการ 

18.พนักงานสายการบินผูทําหนาที่ใหบริการมีจิต

บริการ 

          

19. พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูได

ถึงสภาวะวิกฤตของสายการบิน 

          

20. พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุง

เปล่ียนแปลงการใหบริการ 

          

21. การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถ

ชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสายการบินได 

          

22. การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสราง

ความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินของทานได

อยางยั่งยืน 

          

23. ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการ

เสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน 

          

24. พนักงานสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสราง

จิตบริการ 

          

25. พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการ 

          

26. พนักงานสายการบินมีศักยภาพที่จะเสริมสรางจิต

บริการ 

          

27. การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการ

บินสงผลตอการมีจิตบริการ 
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ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

28. พนักงานสายการบินมีความตองการที่จะบูรณา
การกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่

ดียิ่งข้ึนไป 

          

29. วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจาก

ผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการ

ของพนักงาน 

          

30.อ่ืนๆ...........................................................            

3. ดานการพัฒนาตนเอง หมายถึง ความตองการปรับปรุงตนเองใหเปนผูที่เห็นคุณคาใน
ตนเอง มีคุณลักษณะและบุคลิกภาพทั้งภายในและภายนอกท่ีเหมาะสมตอการเปนผูใหบริการ
งานสายการบิน  มีความอดทน สามารถควบคุมและรักษาอารมณใหมีอารมณดีไดตลอดการ
ใหบริการ 

31. พนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนา

ตนเอง 

          

32. พนักงานสายการบินมีการวางแผนท่ีจะพัฒนา
ตนเอง 

          

33. พนักงานสายการบินเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเอง           

34. พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ยิ้มแยม
แจมใส 

          

35. พนักงานสายการบินเปนผูที่มีบุคลิกภาพดี           

36. พนักงานสายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพ

ตนเอง 

          

37.พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมี
จิตบริการ* 
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ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

38. พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี           

39. พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม 

          

40. อ่ืนๆ ............................................................           

 
*คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจ

ชวยเหลือเก้ือกูลผูอื่น 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอื่น 

 
ตอนท่ี 3 :   ขอมูลเกี่ยวกับความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 
  

1.ถามีการจัดกิจกรรมการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินทานคิดวา
ตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรูหรือไม 

(  ) ตองการเขารวม เพราะ 
.............................................................................................................................................. 

(  ) ไมตองการเขารวมเพราะ 
.............................................................................................................................................. 

 (ถาตอบวาไมตองการเขารวมกิจกรรมใหขามไปตอบขอ 5) 

2.ทานคิดวาระยะเวลาในการจัดอบรมควรเปน 
             (    )   2 วัน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (    )   2 วันกับ 1 คืน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (    )   3 วัน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (     )   อ่ืนๆ 

.............................................................................................................................................. 
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3.  รูปแบบการเรียนรูทีท่านตองการ 
            (    )   การประชุม/สัมมนา 
            (    )    การประชุมเชิงปฏิบัติการ 
            (    )    การฝกอบรม 
            (    )    การศึกษาดูงาน 
            (    )    การฝกปฏิบติัระหวางปฏิบัติงาน 
            (    )    อ่ืนๆ  โปรดระบุ.......................................................   

4.ทานคิดวาควรใชเวลาในชวงเดือน 
          (     )   ส.ค.-ก.ย. เพราะ........................................................... 
          (     )   ก.ย.-ต.ค. เพราะ........................................................... 
          (     )   ต.ค.-พ.ย. เพราะ........................................................... 

          (     )   อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................................................. 
5 .ขอเสนอแนะอื่นๆ 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 
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ตอนท่ี 4 : แบบสอบถาม เกี่ยวกับเน้ือหาท่ีตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับ พนักงานสายการบิน แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

1) ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

3) ดานการพัฒนาตนเอง 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในชองของเนื้อหาที่ทานตองการเรียนรู 

5 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับมาก 

3 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับนอย 

1 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับนอยที่สุด 
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ตองการ 
มาก
ท่ีสุด 

ตองการ 

มาก 
       

ที่สุด 

ตองการ 

ปาน
กลาง 

ตองการ 

นอย 

ตองการ 

นอย
ที่สุด 

คําถาม 

5 4 3 2 1 

1.เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูดานแนวโนมธุรกิจการ
บิน           

1)  ธุรกิจการมีบนิความสําคัญตอโลก           

2)  ปญหาดานงานบริการของสายการบิน           

3) ปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผลตอความ

 พึงพอใจของผูโดยสาร           

4)  รูปแบบการบริการของงานสายการบิน           

5)  แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต           

6) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

 ธุรกิจการบิน           

7)  การแขงขันบริการในเชงิธุรกจิ           
2.เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูในการพัฒนาศักยภาพ
ดานบริการ           

9)  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน           

10) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ           

11) การปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ           

12) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิต

 บริการ           

13) การสรางจิตบริการใหเปนวฒันธรรมองคกร           

14) อ่ืนๆ............................................................           
3. เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูดานการพัฒนาตนเอง           

15) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงาน

 บริการ           

16) การฝกคิดเปนเพื่อการเหน็คุณคาในตนเอง           
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ตองการ 
มาก
ท่ีสุด 

ตองการ 

มาก     
สุด 

ตองการ 

ปาน
กลาง 

ตองการ 

นอย 

ตองการ 

นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

17) การฝกควบคุมอารมณดวยการทาํสมาธ ิ           

18) การพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อเพิม่ความมั่นใจใน

 ตนเอง           

19) การดูแลสุขภาพของพนักงานผูใหบริการ           

20) อ่ืนๆ ...........................................................           

 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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เครื่องมือชุดที่ 2  
แบบสอบถามงานวจิัยเรือ่งความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและ 

พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลกัษณะของผูมีจิตบริการ  
        เพื่อศกึษาจิตบริการสําหรับพนกังานสายการบิน 

 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการเสริมสรางจิตบริการสําหรับ
พนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและใช

ประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง และกรุณาตอบคําถามทุกขอ ถึงแมขอคําถามจะไมใช

ลักษณะงานท่ีทานรับผิดชอบ เชน ในขอคําถามสวนความรูงานสายการบินและการ

บริการ เปนความรูที่พนักงานสายการบินพึงทราบ ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมี

ผลกระทบตอทานทั้งทางตรงและทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ แบงออกเปน 5 ตอน  ดังนี ้ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ 

 ตอนที่ 3 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ 

 ตอนที่ 4 แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ 

 ตอนที่ 5 แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 
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ตอนท่ี 1 : แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ในชอง  ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   20 – 29 ป    30 – 39 ป.                                

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. สถานภาพการสมรส 

   โสด                            สมรส 

   แยกกันอยู/หมาย                          หยา 

4. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

5.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

6. ลักษณะงานที่รับผิดชอบ                                                                     

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 
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ตอนท่ี 2 แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย           

1) ความรูดานงานสายการบิน 15 ขอ   2) ความรูดานบริการ 20 ขอ   รวมทั้งส้ิน 35 ขอ 

คําชี้แจง กรุณาเลือกคําตอบที่ถูกตองที่สุดเพียงขอเดียว 

2.1 ความรูดานสายการบิน 

2.1.1 ความรูทั่วไป 

1) สายการบินใหความสําคัญกับดานใดเปนอันดับแรกในการเดินทางของผูโดยสาร? 

 ก. การบริการที่ดี 

 ข. การตรงตอเวลาของเที่ยวบิน 

 ค. ความปลอดภัยในการเดินทาง 

 ง. ราคาคาโดยสารที่ยอมเยากวาสายการบินอ่ืน 

2)   แนวทางการพัฒนาบุคลากรใดที่จะสงผลตอการเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการ

บิน  ไดดีที่สุด? 

 ก. แนวทางของการเรียนรูจากขอผิดพลาดในการใหบริการ 

 ข. แนวทางของการฝกอบรมอยางตอเนื่องจนพนักงานเกิดจิตบริการไดดวยตนเอง โดยไมมี

  ใครบังคับ 

 ค. แนวทางของระบบการใหรางวัลเมื่อใหบริการดีและลงโทษเมื่อใหบริการที่ผิดพลาด 

 ง. แนวทางของการศึกษากลยุทธของสายการบินคูแขง เพื่อนํามาทําใหดีกวา 

3) ทานเห็นดวยกับขอใดมากที่สุดวาเปนส่ิงที่สายการบินจะตองคํานึงถึงคุณภาพในการใหบริการ 

 ก. ใหบริการโดยคํานึงถึงความตองการของผูโดยสารเปนหลัก 

 ข. ใหบริการโดยคํานึงถึงชั้นการเดินทางของผูโดยสารเปนหลัก 

 ค. ใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกสบายของที่นั่งผูโดยสารเปนหลัก 

 ง. ใหบริการโดยคํานึงถึงคุณภาพและรสชาติของอาหารที่ใหบริการบนเที่ยวบินเปนหลัก
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 ก. 10 กิโลกรัม ไมรวมน้ําหนักกรง 

 ข. 10 กิโลกรัม รวมน้ําหนักกรง 

 ค. 15 กิโลกรัม ไมรวมน้ําหนักกรง 

 ง. 15 กิโลกรัม รวมน้ําหนักกรง 

2.1.2 ความรูดานการสํารองที่นั่ง 

5) ด.ช.ทาโร อายุ 7 ขวบ ผูปกครองติดตอสํารองที่นั่งกับสายการบินใหเขาเดินทางผูเดียวจาก

กรุงเทพไป แฟรงเฟรตไดหรือไม?  

ก. ไมได เพราะอายุยังไมถึงเกณฑที่สายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวได 

ข. ไมได เพราะสายการบินไมสามารถจัดพนักงานติดตามไปดูแลในระหวางเที่ยวบินได 

ค. ได เพราะสายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวไดต้ังแตอายุ 3 – 11 ป 

ง. ได เพราะสายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวไดต้ังแตอายุ 5 – 11 ป 

6) เด็กทารกที่อายุตํ่ากวา 2 ป สายการบินจะคิดคาโดยสารหรือไม? 

 ก. ไมตองเสียคาโดยสาร 

 ข. คิดราคาคาโดยสาร 10%ของราคาต๋ัวผูใหญ แตไมมีที่นั่ง 

 ค. คิดราคาคาโดยสาร 10%ของราคาต๋ัวผูใหญ และไดรับสิทธิ 1 ที่นั่ง 

 ง. คิดราคาคาโดยสาร 25%ของราคาต๋ัวผูใหญ และไดรับสิทธิ 1 ที่นั่ง 



 

 
385 

2.1.3 ความรูดานต๋ัวเดินทาง 

7) ขอใดมิใชประโยชนของ e-ticketing 

 ก. ปองกันบัตรโดยสารปลอม  

 ข. ปองกันการสูญหายของบัตรโดยสาร 

 ค. ผูโดยสารเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร 

 ง. ผูโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทางตรงเวลา 

8) Itinerary Receipt  ในระบบE-Ticketing คือ… 

ก. หลักฐานในการสํารองที่นั่ง  

 ข. หลักฐานในการCheck-in  

 ค. หลักฐานในการออกบัตรโดยสาร  

ง. หลักฐานวาไดผานการตรวจคนเขาเมืองแลว 

2.1.4 ความรูดานบริการภาคพื้น 

9) ผูโดยสารทีไ่มจําเปนตองกรอกแบบฟอรม MEDIF คือ… 

ก. ผูโดยสารทีเ่ดินทางโดย Stretcher 

ข. ผูโดยสารพกิารทางสายตาหรือการฟง 

ค. ผูโดยสารทีเ่ปนโรคหวัใจและหอบหืด 

ง. สตรีมีครรภที่อายุครรภมากกวา 30 สัปดาห 
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10)   Mr. Tony Wong เดินทางจากประเทศไทยไปสหรัฐอเมริกาในช้ันธุรกิจ โดยมีกระเปาเดินทาง 

 3 ใบ น้ําหนักใบละ 20 กิโลกรัม เขาจะตองจายคากระเปาเกินกวาเกณฑที่อนุญาตใหนําไป

 หรือไม? 

 ก. ตองจาย เนื่องจากเขาไดสิทธิเพียง 1 ใบ 

 ข. ตองจาย เนื่องจากเขาไดสิทธิเพียง 2 ใบ 

 ค. ไมตองจาย เนื่องจากเปนสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารที่เดินทางในช้ันธุรกิจ 

 ง. ไมตองจาย เนื่องจากน้ําหนักกระเปา 3 ใบรวมกันแลวไมเกินสิทธิที่เขาจะพึงได 

11)  นางสาวลินดาตกบันไดโรงแรมขาหักตองใสเฝอกขาซายและจะเดินทางกลับไปประเทศ

 ออสเตรเลีย เธอจะไดรับการจัดที่นั่งในการเดินทางแบบใด? 

 ก. ใช 2 ที่นั่งติดกัน 

 ข. ใช 3 ที่นั่งติดกัน 

 ค. ที่นั่งเชนเดียวกับผูโดยสารปกติ 

 ง. ใช Stretcher ที่ติดต้ังเปนพิเศษ 

12) อัตราคาขนสงสัตวเล้ียงภายในประเทศที่สายการบินอนุญาตใหนาํข้ึนไปในหองผูโดยสารไดคือ.. 

ก. 50% ของอัตราการคิดน้ําหนกักระเปาเกิน ของเทีย่วบินนัน้ๆ 

ข. เทากับอัตราการคิดน้าํหนักกระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนัน้ๆ 

ค. สองเทาของอัตราการคิดน้ําหนกักระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนั้นๆ 

ง. ไมตองชําระคาขนสง ถาน้ําหนกัสัตวเล้ียงและสัมภาระอ่ืนๆ รวมกันแลวไมเกินไปจากที่

 ทางสายการบนิอนุญาตใหนาํไปได 
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2.1.5 ความรูดานบริการบนเครื่องบิน 

13) หากทานเปนผูทําหนาที่สัมภาษณคัดเลือกพนักงานสายการบินในตําแหนงพนักงานตอนรับ

บนเคร่ืองบิน ทานจะเลือกพนักงานคนใดในขอตอไปนี้ใหเขามาทํางานในสายการบินของทาน? 

 ก. น.ส.สมสวย จบปริญญาโทจากตางประเทศ เปนคนสวย สามารถใชภาษาอังกฤษได

เปนอยางดี แตไมยิ้มเลยตลอดการสัมภาษณ 

 ข. น.ส.สมศรี จบปริญญาตรีในเมืองไทย ใชภาษาอังกฤษไดในระดับปานกลาง ไมใชคน

สวยเดนแตยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 

 ค. นายสมชายจบการศึกษาระดับปริญญาเอกจากอังกฤษ สามารถพูดได 4 ภาษา แต

คอนขางกระตุงกระต้ิง ตองการสมัครเปนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อมีโอกาสพบปะผูคนทั่ว

โลก 

 ง. นายสมโชคจบการศึกษาระดับปริญญาโท กําลังศึกษาตอในระดับปริญญาเอก ใฝฝนที่

จะไดทํางานสายการบิน โดยเคยไปสมัครที่สายการบินตางๆ มาแลว 3 สายการบิน 

14) เมื่อเคร่ืองบินตองลงจอดฉุกเฉินในทะเล ส่ิงใดเปนส่ิงตองหามมิใหผูโดยสารปฏิบัติ 

 ก. การกระโดดลงแพชูชีพในขณะที่ยังสวมรองเทาอยู 

 ข. การนําเส้ือชูชีพที่อยูใตที่นั่งมาสวมใสพรอมกระตุกใหพองลมทันที 

 ค. การนําเส้ือชูชีพที่อยูใตที่นั่งมาสวมใสทันทีโดยไมตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ง. การลุกออกจากที่นั่งเพื่อเตรียมตัวออกจากเครื่องบินที่ทางออกฉุกเฉิน 

15) จงบอกถึงเหตุผลที่ตองหามปฏิบัติในขอ 14 

 ก. การลุกออกจากที่นั่งตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ข. การนําเส้ือชูชีพมาสวมใสตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ค. การกระตุกเส้ือชูชีพใหพองลมเปนอุปสรรคทําใหอพยพหนีออกจากเคร่ืองบินไดชา 

 ง. การกระโดดลงแพชูชีพในขณะที่ยังสวมรองเทาอยูอาจทําใหแพยางเสียหายได 
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2.2 ความรูดานบริการ 

2.2.1 ความรูทั่วไป 

16) ลักษณะของพนักงานสายการบินประเภทใดที่มีความเหมาะสมที่จะทําหนาที่ใหบริการมาก

ที่สุด? 

 ก. พนักงานที่มีบุคลิกภาพดี มีความงดงามทั้งกาย วาจา ใจ 

 ข. พนักงานที่พรอมที่จะใหบริการอยางเต็มใจ 

 ค. พนักงานที่เห็นคุณคาในตนเอง 

 ง. ถูกทุกขอ 

17) ขอความใดกลาวถูกตอง 

 ก. สายการบินตนทุนตํ่า ยอมมีคุณภาพการบริการไมดี 

 ข. ธุรกิจการบินในประเทศไทยไดกาวข้ึนมาสูจุดสูงสุดแลว 

 ค. คุณภาพของงานบริการข้ึนอยูกับการมีจิตบริการของพนักงาน 

 ง. การแขงขันกันลดราคาต๋ัวโดยสารของสายการบินสงผลดีตอคุณภาพการใหบริการ 

18) ขอใดกลาวถึงความสําคัญของงานบริการสายการบินไดถูกตองที่สุด? 

 ก. ทําใหสายการบินขยายเสนทางบินไดมากข้ึน 

 ข. ทําใหสายการบินมีผูโดยสารหลากหลายมากข้ึน 

 ค. ทําใหสายการบินสามารถซื้อเคร่ืองบินเพิ่มมากข้ึน 

 ง. ทําใหผูโดยสารกลับมาใชบริการกับสายการบินนั้นอีก 

19) ขอใดกลาวถึงความหมายของจิตบริการไดถูกตองที่สุด? 

 ก. การเขาใจงานบริการไดอยางถองแท 

 ข. การมีจิตใจที่ปรารถนาจะทํางานบริการ 
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 ค. การเขาใจความตองการของผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการอยางเต็มใจ 

 ง. การเขาใจหลักการบริการและความตองการของผูบริหารสายการบินไดอยางถองแท 

20) ในการบริการบนเครื่องบิน จะหยุดใหบริการเมื่อใด? 

ก. เมื่อเคร่ืองบินตกหลุมอากาศ 

ข. เมื่อเคร่ืองบินตกหลุมอากาศและมีสัญญาณใหผูโดยสารรัดเข็มขัดที่นัง่ 

ค. เมื่อเคร่ืองบินเร่ิมลดระดับลงและมีสัญญาณใหผูโดยสารรัดเข็มขัดที่นัง่ 

ง. ถูกทั้งขอ ข. และ ขอ ค. 

2.2.2 ความรูดานการสํารองที่นั่ง 

21) งานบริการของสายการบินเร่ิมตนในข้ันตอนใด? 

ก. เมื่อผูโดยสารโทรศัพทมาติดตอสํารองที่นั่ง 

ข. เมื่อผูโดยสารมา Check-in 

ค. เมื่อผูโดยสารมาถึงเคร่ืองบิน 

ง. หลังจากเคร่ืองบินทําการบินข้ึนสูระดับ 

22) กระเปาและสัมภาระเดินทางมีน้าํหนกัเกนิกวากีก่ิโลกรัม ที่ผูโดยสารจะตองแจงใหทางสายการ

บินทราบเปนการลวงหนากอนเดินทาง 

ก. เกินกวา50 กิโลกรัม   

ข. เกนิกวา70 กิโลกรัม   

ค. เกนิกวา100 กิโลกรัม   

ง. เกนิกวา150 กิโลกรัม   

2.2.3 ความรูดานบัตรโดยสาร 

23) ตามกฎของ IATA, Free Articles ที่สายการบินอนญุาตใหผูโดยสารปกติทัว่ไปสามารถนําติดตัว

ไปไดในหองโดยสาร โดยถอืเปนการบริการที่ไมคิดเงนิในคาต๋ัวเพิ่มไดแกอะไรบาง? 

ก. กลองถายรูป, รม, เส้ือ Overcoat 
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ข. กลองถายรูป, รม, รถเข็น Wheelchair 

ค. รม, เส้ือ Overcoat, รถเข็นเด็กออน 

ง. รม, รถเข็นเด็กออน, หนังสือ 

24) ผูโดยสารพิการทางสายตาหรือการฟงที่มีความประสงคจะนาํสุนขันําทางโดยสารเดินทางไปกับ

เที่ยวบินพรอมกัน ผูโดยสารจะตองชําระคาเดินทางของสุนัขนั้นในอัตราเทาใด? 

ก. เทากับอัตราการคิดคาขนสงสัตวเล้ียงทัว่ไป 

ข. เทากับอัตราการคิดน้าํหนักกระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนัน้ๆ 

ค. ไมตองชําระคาขนสง เพราะไดรับการยกเวน เนื่องจากผูโดยสารตองพึง่พาสุนัขนัน้ 

ง. ไมตองชําระคาขนสง ถาน้ําหนักสัตวเล้ียงและสัมภาระอ่ืนๆ รวมกันแลวไมเกินไปจากที่

ทางสายการบินอนุญาตใหนําไปได 

2.2.4 ความรูดานบริการภาคพื้น 

25) ผูโดยสารปวยที่ตองใช Wheelchair จะข้ึนและลงจากเครื่องบินในชวงเวลาใด? 

ก. ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงจากเครื่องบินกอนผูโดยสารทานอ่ืนเชนกัน 

ข.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ค.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ง.  ข้ึนหลังผูโดยสารข้ึนเคร่ืองหมดแลวและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบิน
หมดแลว 

26) ผูโดยสารที่มีเด็กทารกอายุตํ่ากวา 2 ป เดินทาง สายการบินจะใหข้ึนและลงเคร่ืองบินไดในเวลา

ใด? 

ก.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงจากเครื่องบินตามความสะดวก 

ข.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ค.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ง.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารข้ึนเคร่ืองหมดแลวและลงจากเคร่ืองบินตามความสะดวก 
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27) หากกระเปาหรือสัมภาระของผูโดยสารลาชาหรือสูญหายเกินกวา 24 ชั่วโมง สายการบินมี
บริการติดตามกระเปา ซึ่งมีคาใชจายคือ… 

 ก. ผูโดยสารตองจายคาธรรมเนียมการติดตามกระเปาในราคาใบละ 300 บาท 

 ข. ผูโดยสารตองจายคานําสงกระเปาคืนเปนราคาตามระยะทางจากสนามบินถึงบาน 

 ค. ผูโดยสารจะไดรับเงินทดแทนที่เกิดจากกระเปาลาชาตามกฎของ IATA 

 ง. ไมมีขอใดถูก 

28) ผูโดยสารมาเช็คอินหลังปดเคานเตอรเช็คอินไปแลวประมาณ 5 นาที โดยเปนการเดินทาง
ภายในประเทศและไมมีกระเปาสัมภาระ ผูโดยสารขอรองใหรับข้ึนเคร่ืองเพราะเปนเที่ยวบิน
สุดทาย หากทานเปนพนักงานเช็คอิน ทานจะตัดสินใจอยางไร 

 ก. ขออนุญาตปรึกษา Flight Manager กอน วาจะสามารถรับไดหรือไม 

 ข. ตัดสินใจรับทันที เพราะเปนการสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร 

 ค. ปฏิเสธการรับและอธิบายใหทราบวามิฉะนั้น ทานจะถูก Flight Manager ตําหนิได 

 ง. อธิบายกับผูโดยสารอยางสุภาพวาเปนกฎของสายการบินที่ไมสามารถรับผูโดยสารได
หลังจากปดเคานเตอรเช็คอินไปแลว ขอใหเดินทางในวันตอไป 

29) ผูโดยสาร 3 คนเดินทางไปประชุมที่ฮองกงดวยกัน คนที่ 1 เดินทางในชั้นธุรกิจมีกระเปาหนัก 

15 ก.ก. ผูโดยสารคนที่ 2 เดินทางในชั้นประหยัดมีกระเปาหนัก 25 ก.ก. ผูโดยสารคนที่ 3 เดินทาง

ในช้ันประหยัดมีกระเปาหนัก 30 ก.ก., ผูโดยสารทั้งสามสามารถเช็คอินพรอมกันไดหรือไม? และ

ตองจายคากระเปาน้ําหนักเกินหรือไม? 

ก. ผูโดยสารทัง้สามไมสามารถเช็คอินพรอมกันได เพราะผูโดยสารเดินทางในตางช้ันกัน 

ข. ผูโดยสารทัง้สามไมสามารถเช็คอินพรอมกันได เพราะผูโดยสารที่เดินทางในช้ันประหยัด

มีน้ําหนักกระเปาเกนิจากเกณฑทีก่ําหนด 

ค. ผูโดยสารทัง้สามสามารถเช็คอินพรอมกนัได แตผูโดยสารทั้งสองคนที่เดินทางในชัน้

ประหยัดมนี้ําหนกักระเปาเกินจากเกณฑที่กําหนด จงึตองจายคากระเปาน้าํหนักเกนิ 
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ง. ผูโดยสารทัง้สามสามารถเช็คอินพรอมกนัได หากเร่ิมตนเดินทางจากสถานเีดียวกันโดยมี

จุดหมายปลายทางเดียวกนั และไมตองจายคากระเปาน้ําหนกัเกนิเพราะสามารถ Pooled Baggage 

ได 

30) ผูโดยสารสตรีวัย 80 ป มาเช็คอินไปขอนแกนและเดินทางคนเดียว มีการบริการพิเศษประเภทใด

ที่ทานจะสามารถตัดสินใจใหบริการแกผูโดยสารทานนี้ไดทันท ี

ก. จัดหาพนกังานอีกคนหนึง่พาเดินไปสงถึงเคร่ืองบนิ 

ข. ใหไปนัง่พักผอนใน Lounge ของผูโดยสารช้ันธุรกิจ 

ค. ติดตอพนกังาน Wheelchair มารับทีเ่คานเตอรเช็คอินและพาไปสงถึงเคร่ืองบิน 

ง. ขอรองใหผูโดยสารที่เช็คอินในเที่ยวบินเดียวกนั ชวยกรุณาดูแลใหเปนกรณีพิเศษ  

2.2.5 ความรูดานบริการบนเครื่องบิน 

31) ในเที่ยวบินระหวางประเทศที่มีเด็กทารกอายุ 6 เดือน หนัก 8 ก.ก.เดินทางพรอมครอบครัว แตไม

มีที่นัง่ สายการบินจะจัดอุปกรณใดไวใหบริการ? 

ก. Stretcher 

ข. Baby Basket 

ค. Baby Bassinet 

ง. ไมมีอุปกรณพิเศษใด เนือ่งจากซื้อบัตรโดยสารในราคาถูก  

32) ขอใดเปนส่ิงสําคัญที่สุดในการตัดสินใจจัดหาอาหารใหผูโดยสาร หากมีผูตองการอาหาร

มังสวิรัติในเที่ยวบินจากกรุงเทพไปสิงคโปร แตไมไดส่ังไวลวงหนา  

ก. ชนิดของอาหารประเภทผักผลไมที่มีอยูในเที่ยวบินนั้น 

ข.  คําอธิบายเกี่ยวกับข้ันตอนการสั่งอาหารพิเศษซ่ึงผูโดยสารตองส่ังกอนลวงหนา 48 ช.

ม. 

ค. เวลาของช่ัวโมงบินที่มีเหลือพอที่จะจัดหาอาหารมาทดแทนใหได 

ง. ถูกทุกขอ 
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33) สายการบินมีบริการอาหารพิเศษใหผูโดยสาร เชน อาหารเด็ก อาหารมังสวิรัติ อาหารมุสลิม ฯ 
ซึ่งผูโดยสารจะตองแจงสายการบินลวงหนาอยางนอยกี่ชั่วโมง? 

ก.    6 ชั่วโมง 

ข.    12 ชั่วโมง 

ค.    24 ชั่วโมง 

ง.    48 ชั่วโมง 

34) การใหบริการในเที่ยวบินขอใดที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสารมากที่สุด? 

ก. นําผาหมไปใหหลังจากเก็บถาดอาหารเสร็จเรียบรอยแลว   

ข. หมั่นทําความสะอาดหองน้ําบอยๆ 

ค. ชวยกรอกแบบฟอรมเขาเมืองให     

ง. พูดคุยกับผูโดยสารอยางยิ้มแยมแจมใส คอยดูแลใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ 

35) อาหารประเภทใดที่จะไมมีใหบริการในเสนทางที่เดินทางไปประเทศโอมาน? 

ก. อาหารที่ทําจากเนื้อหมู 

ข. อาหารที่ทําจากเนื้อวัว 

ค. อาหารที่ทําจากเนื้อแกะ 

ง. อาหารที่ทาํจากเนื้อสัตวทกุชนิด 
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ตอนท่ี 3  แบบวัดเจตคติในการใหบริการสายการบิน จํานวน 21 ขอ 

คําช้ีแจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามเจตคติของทานในการใหบริการงานสายการบิน 

หลังจากที่ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความรูสึกของ

ทานหรือเห็นดวยมากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี ้

5 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับมาก 

3 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับนอย 

1 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับนอยที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มากที่สุด ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

คําถาม 

5 4 3 2 1 

1.  ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 

          

1. พนกังานสายการบินควรมีจติบริการที่สูง 
          

2. พนกังานสายการบินไมมีสวนในการชวยแกไข

 วิกฤติของธุรกจิสายการบิน* 
          

3.  ผูโดยสารควรไดรับความพึงพอใจจากการ

 บริการที่ดีที่สุดในทุกการเดินทาง 
          

4.  งานบริการของสายการบนิเปนงานที่สนุกและ

 สบาย ที่ใครๆ ก็สามารถทาํได* 
          

5.  รายไดของทาน มาจากผูโดยสารทกุคน 
          

6.  การมีจิตบริการนัน้ เปนส่ิงทีส่รางและพัฒนาข้ึนได 
          

7.  การมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน ข้ึนอยู

 กับช้ันการเดินทางของผูโดยสาร*  
          

8.  การมีจิตบริการข้ึนอยูกับประสบการณการ

 ใหบริการของพนกังานสายการบิน* 
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มาก
ที่สุด 

มากที่สุด 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

9.  ผูโดยสารควรมีความสุขกับการเดินทาง 
          

10. การบริการที่ทานใหแกผูโดยสาร ณ ปจจุบนั ยัง

 สามารถที่จะปรับปรุงใหดีกวานี้ได 
          

11. ทานตระหนักดีวาพนักงานสายการบินจะตองมี

 ความสามารถในการควบคุมอารมณได 
          

12.  ทานม่ันใจวาทุกคร้ังที่ใหบริการแกลูกคาหรือ

 ผูโดยสาร ทานมีความสุขทีไ่ดปฏิบัติหนาที ่
          

2.  ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่
 ใหบริการ  

          

13. ทานยอมรับวาเมื่อผูโดยสารไมพอใจในบริการ 

 ทานรูสึกเสียใจและเปนกงัวล 
          

14. ทานเชื่อวาหากผูโดยสารมีกริิยามรรยาทไม

 เหมาะสม ทานก็ควรพึงปฏิบัติตอบเชนกนั* 
          

15. ทานตระหนักดีวาการมีอารมณดี ยิ้มแยมแจมใส

 เปนคุณสมบัติของพนกังานสายการบิน 
          

16. ทานยอมรับวาหากใหบริการในขณะที่มหีวัหนา

 หรือ Supervisor อยูดวย ทานจะสามารถ

 ควบคุมอารมณไดดีกวา* 
          

17. หากเปนผูโดยสาร V.I.P.,ชั้นหนึง่หรือช้ันธุรกิจ 

 ทานมักจะใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส

 เปนพเิศษ* 
          

18.  ทานยอมรับวาการที่ตองควบคุมรักษาอารมณ

 ในขณะที่ใหบริการ ทําใหทานรูสึกกดดัน

 เครงเครียด*           
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มาก
ที่สุด 

มากที่สุด 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

19. ทานม่ันใจวาหากแมทานรูสึกไมสบายใจ ทาน

 จะสามารถแสดงอารมณใหสดช่ืนเม่ืออยูตอหนา

 ผูโดยสารได 
          

20. ทานต้ังใจวาหากผูโดยสารแสดงกิริยากาวราว 

 ไมสุภาพ ทานจะสามารถอดทนไมโตตอบได 
          

21. อ่ืนๆ........................................................... 
          

*ขอความนิเสธ  

วิธีกําหนดใหคะแนนแบบ  Arbitrary Weighting Method  

ขอที่ 1, 3, 5, 6, 9 – 13, 15, 19, 20 ใหคะแนนเรียงจากมากไปหานอย คือ 5 4 3 2 1  

ขอที่ 2, 4, 7, 8, 14, 16 - 18 ใหคะแนนเรียงจากนอยไปหามาก คือ 1 2 3 4 5  
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ตอนท่ี 4  แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ  จํานวน 28 ขอ 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามประเมินพฤติกรรมในการใหบริการของทาน หลังจากที่

ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับพฤติกรรมของทานให

มากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี ้

5 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา 

4 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกคร้ัง 

3 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยคร้ัง 

1 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยคร้ังมากหรือไมเคยทําเลย 

มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

1) ลักษณะทางกายภาพ           
1.ทานแตงเคร่ืองแบบสะอาด สวยงามและถูก

ระเบียบ           
2.ทานรักษากิริยามรรยาทและมีบุคลิกภาพเหมาะสม

กับงานบริการ           
3.ทานรักษาความสะอาดเรียบรอยของหองโดยสาร

หรือสถานทีท่าํงานอยูเสมอ           
4.ทานจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกใหผูโดยสาร

หรือลูกคาไดพรอมใชในระหวางที่มารับการบริการ           
5. อ่ืนๆ............................................................           
2) ดานความเชื่อถือไดของการบริการ            
6.ทานใหบริการตามที่ผูโดยสารหรือลูกคารองขอ

อยางเต็มความสามารถและตรงตามเวลา           
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คําถาม 
มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 5 4 3 2 1 

7. ทานเอาใจใสใหบริการในสิ่งไดสัญญากบั

ผูโดยสารหรือลูกคาไวและติดตามจนเสร็จเรียบรอย           
8. เมื่อผูโดยสารหรือลูกคามปีญหา ทานแสดงความ

ใสใจที่จะแกปญหานั้นอยางจริงจัง           
9.เมื่อทานปฏิบัติหนาที่ผิดพลาด ไดมีความพยายาม

ที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดนัน้อีก           
10. อ่ืนๆ..............................................           
3) การตอบสนองตอลูกคา           
11.ทานมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการดวยความ

ยิ้มแยมแจมใส           
12. ทนัททีี่ผูโดยสารหรือลูกคามาถงึ ทานจะไหวและ

กลาวตอนรับพรอมเชื้อเชิญใหนัง่           
13. ทานไมเคยปฏิเสธการรองขอจากผูโดยสารหรือ

ลูกคาและแจงใหทราบวาจะไดรับบริการที่รองขอเม่ือ

เวลาใด           
14. หากทานไมสามารถใหบริการตามที่ผูโดยสารรอง

ขอได ทานมีวธิีการปฏิเสธทีไ่มทําใหผูโดยสารรูสึกไม

ดี           
15. ผูโดยสารที่มีเด็กเล็ก ทานจะชวยเหลือดูแลเปน

พิเศษอยางเต็มใจ           
16. แมงานของทานจะยุงมากเพียงใด ทานยนิดีที่จะ

ทําตามที่ผูโดยสารหรือลูกคารองขอ           
17. อ่ืนๆ.........................................           
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มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

4) การใหความม่ันใจแกลูกคา           
18.  ทานสามารถส่ือสารใหผูโดยสารหรือลูกคาเขาใจ

และตอบคําถามทีถู่กถามได           
19. ทานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและ

สามารถประสานงานไดดี           
20. ทานยินดีที่จะไปชวยเพือ่นรวมงานใหบริการ

ลูกคาเมื่องานที่ทานรับผิดชอบไดเสร็จเรียบรอยแลว

แลว           
21. การปฏิบติังานของทานทําใหผูโดยสารหรือลูกคา

มั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดีทีสุ่ด           
22. ทานไมเคยปฏิเสธเมื่อผูโดยสารหรือลูกคารอง

ขอใหชวยเหลือในส่ิงที่นอกเหนือจากงานประจํา           
23. อ่ืนๆ..........................................................           
5) การรูจกัและเขาใจลูกคา           
24. ทานเขาใจในความตองการและความคาดหวังที่

แตกตางกนัของผูโดยสารหรือลูกคาแตละคน           
25.ทานรับฟงความตองการของผูโดยสารหรือลูกคา

อยางต้ังใจและตอบสนองตอความตองการนั้นอยาง

เต็มใจ           
26. ทานสามารถจดจํารายละเอียดในความตองการ

ของผูโดยสารหรือลูกคาแตละคนได           
27. หากเปนผูโดยสารหรือลูกคาประจํา ทานสามารถ

จดจําช่ือและเรียกขานไดอยางถกูตอง           
28. อ่ืนๆ.............................................................           
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ตอนท่ี 5  แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ จํานวน 24 ขอ 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามประเมินคุณลักษณะของทานในการมีจิตบริการ 

หลังจากที่ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับคุณลักษณะ

ดานจิตบริการของทานใหมากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี้ 

5 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมากที่สุด 

4 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมาก 

3 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอย 

1 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอยมากหรือไมมีเลย 

5.1 วัดคุณลกัษณะของผูมีจิตบริการในพนักงานสายการบิน 

คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

1) การเปนผูให           

1. ทานมีความสุขเมื่อใหบริการ           

2. ทานใหบริการอื่นๆ นอกเหนือจากที่ผูโดยสารรอง

 ขอดวยความยินดี 

          

3. ทานจะใหบริการหรือความชวยเหลือแกผูโดยสาร

 กอนงานหรือเร่ืองสวนตัวของทาน 

          

4.หากเปนไปไดทานพยายามที่จะหาของที่ระลึกของ

 สายการบินมอบใหแกผูโดยสาร 

          

5. ทานจะแจงสิทธิที่ผูโดยสารพึงไดรับใหผูโดยสาร

 ได รับทราบและพยายามที่จะดําเนินการให

 ผูโดยสารไดรับสิทธิ นั้นอยางเต็มที่ 

          

6. อ่ืนๆ.........................................................           
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คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ            

7.ทานใชสรรพนามเรียกผูโดยสารอยางสุภาพและให

เกียรติ เชน Sir, Madam, ทาน, คุณ ฯ 

          

8.ทานกลาวคําทักทายและคําอําลากับผูโดยสารดวย

คําวา Good Morning/ Good Afternoon Sir/Madam, 

Good bye Sir/ madam, สวัสดีคะ/สวัสดีครับ ฯ 

          

9. ทานไมใชคําพูดหยาบคาย แมกับเพื่อนรวมงาน 

ที่สนิท 

          

10. ทานไมนินทา กลาวใหรายผูอ่ืน           

11. หากเกิดการใหบริการที่ผิดพลาด ทานจะกลาว

คําขออภัย และไมกลาวโทษหรือตําหนิผูอ่ืน 

          

12.อ่ืนๆ............................................           

3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเกื้อกลูผูอ่ืน           

13.เมื่อมีผูโดยสารปวยหรือสูงอายุเดินทาง ทาน

ติดตอขอ “Wheelchair” เพื่ออํานวยความสะดวกให 

          

14. หากผูโดยสารขอใหทานชวยเหลือส่ิงหนึ่งส่ิงใด 

แตอยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของทาน ทานจะ

พยายามติดตอขอความชวยเหลือหรือแนะนําจากผูมี

อํานาจในการตัดสินใจ 

          

15. เมื่อผูโดยสารเดินทางเปนครอบครัวพรอมเด็ก

เล็ก และมีสัมภาระมาก ทานจะรีบไปชวยถือ

สัมภาระให 

          

16. หากทานสังเกตเห็นผูโดยสารมีอาการปวย ทาน

จะสอบถามอาการและพรอมใหความชวยเหลือปฐม

พยาบาลเบ้ืองตน กอนที่จะติดตอแพทย 

          



 

 
402 

คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

17. หากทานเห็นผูโดยสารที่สนามบินหรือทีม่าติดตอ

สํานักงานของสายการบิน ยืนลังเล มองหาความ

ชวยเหลือ ทานจะเขาไปเสนอถามวาจะมีส่ิงใดที่ทาน

ชวยเหลือไดบาง แมจะไมไดเปนผูโดยสารสายการ

บินของทานก็ตาม 

          

18.อ่ืนๆ...................................................           

4) การวางตนไดเหมาะสมเปนท่ีไววางใจแก
ผูอ่ืน 

          

19.  ทานใหบริการและปฏิบัติตอผูโดยสารทุกคน

อยางเทาเทียมกัน โดยปราศจากการเลือกปฏิบัติ 

          

20. เมื่อผูบังคับบัญชามอบหมายงานใหทานหรือ

เพื่อนรวมงานขอรองใหทานชวยงาน  ทานจะ

รับผิดชอบงานนั้นจนเสร็จเรียบรอย 

          

21. ทานรักษากิริยามรรยาทไดเรียบรอยเหมาะสม

ขณะที่ใหบริการ 

          

22. ทานปฏิบัติแกผูโดยสารและกลาวถึงในทางที่ดี

เสมือนกัน ไมวาจะอยูตอหนาหรือลับหลัง 

          

23. ทานไมนําความลับของผูโดยสารหรือเพื่อน

รวมงานมาเปดเผยใหผูอ่ืนทราบ 

          

24.อ่ืนๆ................................................           
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5.2  ปญหาและขอเสนอแนะ 
5.2.1.ปญหาที่พบจากการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

.............................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................. 

5.2.2.ขอเสนอแนะตอการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

.............................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................. 

 
                                                                                       ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอื 
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เครื่องมือชุดที่ 3 
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน 
 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ
พนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและใช

ประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน ปรับใชจากแนวคิดของ 

Lawrence (2000) ซึ่งประกอบดวยแบบวัด 4 ตอน รวม 56 ขอคําถาม คือ 

1. แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง - มี 20 ขอคําถาม 

2. แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ - มี 10 ขอคําถาม 

3. แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด - มี 10 ขอคําถาม 

4. แบบวัดความเครียด - มี 16 ขอคําถาม 
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ตอนท่ี 1 : แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

 คํานิยามศพัท 
 การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง โดย

ใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาข้ึนไดและ

เมื่อพัฒนาข้ึนไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมที่เหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม

ที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงข้ึน สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปล่ียนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ 

คําแนะนําการทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง มีทั้งหมด 20 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาในตนเองอยูใน

ระดับใด โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัว

ทานมากที่สุด  

คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 มีหลายส่ิงหลายอยางในตัวเองที่ฉันไมชอบ    

2 ฉันรูสึกกังวลใจวาควรจะพูดอยางไรหรือทําอยางไร    

3 ฉันมักกังวลจนนอนไมหลับในตอนกลางคืน    

4 ฉันอยากที่จะเปนเหมือนคนอ่ืน    

 5 ฉันเกลียดการที่ตองไปคืนสินคามีตําหนิใหกับราน    

6 ผูอ่ืนมักวิจารณคําพูดและการกระทําของฉัน    

7 ฉันมักรูสึกเสียใจหากมีผูเห็นขอผิดพลาดของฉัน    

8 ฉันพยายามที่จะเล่ียงการเขาประชุมในเร่ืองยุงยาก    

9 ฉันรูสึกวามีคนไมคอยชอบฉัน    

10 ฉันมักกังวลเกี่ยวกับเร่ืองความผิดพลาดในอดีตที่ผานมา    



 

 
406 

 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

11 ฉันมักยอมจํานนโดยงายเมื่อเผชิญความยุงยาก    

12 ฉันไมชอบเสียงของตนเอง    

13 ฉันอับอายเกี่ยวกับเร่ืองในอดีตของฉัน    

14 ฉันกลัวที่ตองพบปะกับผูคนหนาใหมๆ    

15 ฉันไมกลาถามเมื่อไมเขาใจในเร่ืองที่กําลังสนทนา    

16 ฉันมักเขินอายไดงาย    

17 ฉันตองกินยาคลายเครียดกอนการประชุมบอยๆ    

18 ฉันไมชอบรูปลักษณของตนเอง    

19 ฉันคิดวาคนอ่ืนๆ เปนที่ชื่นชอบมากกวาตัวฉัน    

20 ฉันพบวาเปนเร่ืองยากที่จะตองตัดสินใจ    

การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   0  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   2  คะแนน  

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 20   = การเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 

คะแนน 21 – 30  = การเห็นคุณคาในตนเองปานกลาง 

คะแนน 31 – 40  = การเห็นคุณคาในตนเองสูง 
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ตอนท่ี 2 : แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ  

คํานิยามศัพท 
ความม่ันคงดานอารมณ หมายถึง ควบคุมอารมณได จิตใจไมออนไหวงาย อดทนตอ

ความกดดันภายนอก อารมณสม่ําเสมอ ไมแปรปรวนงายๆ ไมวาในสถานการณดีใจหรือเสียใจ มี

วิธีการจัดการกับอารมณได รูขอบเขตอารมณของตนเอง  

คําแนะนําการทําแบบวัดความมั่นคงดานอารมณ 

แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาในตนเองอยูใน

ระดับใด โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัว

ทานมากที่สุด  

 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 ผูอ่ืนมักบอกวาฉันเปนคนอารมณเสีย หงุดหงิดงาย    

2 ฉันนอนหลับยากเพราะความวิตกกังวล    

3 ฉันมักจะกังวลวาฉันปวยเปนโรครายแรง    

4 ฉันมักอารมณเสียหากคนขายของแสดงกิริยาไมดีตอฉัน    

5 ฉันมักรองไหเมื่อดูหนังละครที่เศราสะเทือนใจหรือเมื่อเห็น

สัตวเจ็บปวยหรือถูกทําราย 

   

6 ฉันรูสึกแยมากที่ผูอ่ืนเพิกเฉยตอการทักทายของฉัน    

7 ฉันมักจะรองไหเมื่อฟงเพลงเศรา    

8 ฉันรูสึกรําคาญกับผูคนโดยรอบไดงาย    

9 ผูอ่ืนมักบอกวาฉันมีอารมณเปล่ียนแปลงเร็วมาก    

10 ฉันมักจะเสียใจมากหากถูกตําหนิ    
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การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   2  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   0  คะแนน  

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 5   = มีอารมณมั่นคง/ ไมออนไหวงาย 

คะแนน 6 – 12   = มีอารมณมั่นคงปานกลาง 

คะแนน 13 – 20  = มีอารมณไมมั่นคง/ ออนไหวงาย 

 

ตอนท่ี 3 : แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด  

คํานิยามศัพท 
            บุคลกิภาพดานปด หมายถงึ ไมชอบเขาสังคม ชอบใชเวลาในการอยูตามลําพงั เก็บตัว 

ไมคบเพื่อนเยอะ ชอบอยูคนเดียว เก็บความรูสึกไวกับตนเอง ยึดมัน่ในความรูสึกของตน 

            บุคลกิภาพดานเปด หมายถงึ ชอบเขาสังคม ชอบมีเพื่อนมาก เปดเผยกบัสังคมหรือหมู

คน พอใจกับการคบคาสมาคมกับคนทั่วไป มั่นคงทางจติใจ ปรับตัวไดคอนขางดี 

คําแนะนําการทําแบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด 

แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางครั้ง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีบุคลิกภาพแบบใด 

โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย  ในชองที่คิดวาตรงกับตัวทานมาก

ที่สุด 
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 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 ฉันเปนคนเบ่ืองายและชอบพูดมากกวาฟง    

2 ฉันรูสึกไมมีความสุขหากตองอยูคนเดียวตลอดทั้งวัน    

3 ฉันชอบรับประทานอาหารกับเพื่อนฝูงหลายคน    

4 ฉันชอบพบปะพูดคุยกับผูอ่ืนเมื่อออกไปนอกบาน    

5 ฉันชอบงานเลี้ยงที่สนุกสนานมีชีวิตชีวา    

6 ฉันชอบไปเที่ยวในวันหยุดกับเพื่อนฝูงหลายๆ คน    

7 ฉันมักเปนผูเร่ิมตนการสนทนาเมื่อพบเพื่อนใหม    

8 ฉันชอบพูดคุยกับผูคนกลุมใหญ    

9 ฉันชอบที่จะส่ังซ้ือของทาง email หรือทางไปรษณียมากกวา

ไปซ้ือที่หางสรรพสินคา 

   

10 ฉันพยายามปรับเปล่ียนรูปแบบการแตงกายของฉัน    

 

การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   2  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   0  คะแนน 

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 5   = ปดตัว/เก็บตัว 

คะแนน 6 – 15   = ปานกลาง 

คะแนน 16 – 20  = เปดตัว/ชอบสังคม 
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ตอนท่ี 4 : แบบวัดความเครียด  

ความเครียด หมายถึง ภาวะทางอารมณ ความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อเผชิญปญหาตางๆ ทําให

คับของใจ ไมสบายใจ ถูกบีบค้ัน ทําใหเกิดความโกรธ เสียใจ ทุกขใจ ไมมีความสุข ฯ 

คําแนะนําการทําแบบวัดความเครียด 

แบบวัดความเครียด มีทั้งหมด 16 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบจาก 3 

คําตอบ คือ ใช ไมทราบ ไมใช เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีความรูสึกอยางไรในสถานการณตางๆ 

โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัวทานมาก

ที่สุด 

 คําถาม ใช ไมทราบ ไมใช 

1 ฉันมักจะรูสึกหงุดหงิดรําคาญและอารมณเสียอยูบอยๆ    

2 ฉันไมคอยยอมรับคําตําหนิ/วิจารณจากผูอ่ืน    

3 ฉันไมคอยหัวเราะ    

4 ฉันรูสึกกังวลหากไมสามารถทําไดทันตามเวลาที่กําหนด    

5 ฉันรูสึกวาเขากับผูอ่ืนไดยาก    

6 ฉันสามารถบอกปฏิเสธผูอ่ืนไดถาตองการ    

7 ฉันใชชีวิตอยูในแบบอยางที่ฉันเลือก    

8 ฉันมีความรูสึกวาตองคอยทําตามคําส่ังจากผูอ่ืน    

9 ฉันมักจะต่ืนข้ึนในกลางดึกเพื่อขบคิดปญหาตางๆ    

10 ฉันกังวลเสมอเกี่ยวกับการคงเงินในบัญชีใหเพียงพอ    

11 ฉันสามารถที่จะเขารวมสนุกสนานตามคําเชิญของผูอ่ืนได

เสมอ 

   

12 ฉันออกกําลังกายไดอยางสม่ําเสมอ    
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 คําถาม ใช ไมทราบ ไมใช 

13 ฉันมักจะกังวลถึงในส่ิงที่ยังไมเกิดข้ึน    

14 ฉันพบวาเปนเร่ืองยากที่จะนั่งอยูเฉยๆ โดยไมทําอะไรเลย    

15 ฉันสูบบุหร่ีและ/หรือด่ืมเหลามาก    

16 ฉันเปนคนนอนหลับไดงาย    

 

การใหคะแนน  

ตอบใช  =  2  คะแนน  (ในขอคําถามที่ 1 – 5, 8-10, 13-15) 

ตอบไมทราบ =  1   คะแนน 

ตอบไมใช = 2  คะแนน  (ในขอคําถามที ่6, 7, 11, 12, 16) 

การอานคะแนน   

หากยิ่งมีคะแนนสูงแสดงวาเปนผูที่มีความเครียดมาก คะแนนสูงสุดคือ 32 

 
      ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอื 
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เครื่องมือชุดที่ 4 
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 
(วิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจยั) 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนแบบสัมภาษณวทิยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย 

       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 
 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย 
เกี่ยวกับความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกีย่วของ 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   ตํ่ากวา 30 ป    30 – 39 ป                               

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   6 - 15 ป                                 16 – 25 ป  

  26 – 35 ป    35 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. อาชีพ.................................................................................................................................                         

6. ตําแหนงงาน.....................................................................................................................                           
 
2. ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
1.ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน ในดาน

ความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง 

1.1 รูปแบบการฝกอบรมที่จัดมีความครบถวนเหมาะสมหรือไม ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพรา

ะ....................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.ความเหมาะสมของแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทีพ่ัฒนาข้ึน 

2.1 วัตถุประสงคมีความเหมาะสมหรือไม เพราะเหตุใด ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ.................................................................................................... 
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 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

2.2 ผูเขารับการอบรม มีความเหมาะสมในการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นและมี

ปฏิสัมพันธที่ดีตอผูสอนระหวางดําเนินฝกอบรมหรือไม  

 เหมาะสม เพราะะ.................................................................................................. 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………………. 

2.3 สถานที่อบรมมีความเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………….…………... 

 2.4 ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมคีวามเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.5 เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปน

ประโยชนตองานสายการบินหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

2.6 กิจกรรมการเรียนรู สอดคลองกับวัตถุประสงค ข้ันตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่

ใช สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริงหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………….………………………………………………………... 
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2.7 ผูเขารับการอบรมมีความพยายามที่จะนําแนวทางการปฏิบัติที่จะเสริมสรางให

เกิดจิตบริการไปใชในการปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอหรือไม 

 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………….……………………………………………... 

2.8 การวัดและประเมินผลมีความเหมาะสมในประเด็น วิธีการประเมินผล เวลาที่ใช

และเคร่ืองมือในการประเมินหรือไมควรปรับปรุงอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………….……………………... 

3.แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการมีความเหมาะสมหรือไมในดาน รูปแบบและภาษาที่

ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ.................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง................................................................................................ 

……………………………………………………………………………………………………… 

4.แบบวัดเจตคติในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ.................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง................................................................................................ 

……………………………………………………………………………………………………….. 

5.แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 
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คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………….………………………………... 

6.แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมคีวามเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

7.แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

8.ประเด็นอ่ืนที่ควรพัฒนาเพื่อใหรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน 

มีความสมบูรณ และสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

………………………………………………………………………………………………………

…..……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้เปนแบบสอบถามหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 

       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 
 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อติดตามผลการฝกอบรม 
 สําหรบัหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   ตํ่ากวา 30 ป    30 – 39 ป                               

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   6 - 15 ป                                 16 – 25 ป  

  26 – 35 ป    35 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. ลักษณะงาน                                                                  

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 

6. ตําแหนงงาน                                                                  

 หัวหนางาน / Supervisor หรือเทียบเทา  ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา 

 ผูจัดการกองหรือเทียบเทา                           ผูอํานวยการหรือเทียบเทา 
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2. การติดตามผลการปฏิบัติงานหลังการฝกอบรม 
1.ความเห็นดานจิตบริการ 

1.1 ทานเห็นดวยวาพนักงานสายการบินควรมีจิตบริการที่สูงรูป และมีขอเสนอแนะอยางไร 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2. ภายหลังเขารับการอบรมในโครงการ “เสริมสรางจิตบริการ” แลว พนักงานผูใตบังคับบัญชาขอ 

ทาน.. 

2.1 สามารถใหบริการไดดีกวาเดิม 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.2 มีความกระตือรือรนที่จะใหบริการแกผูโดยสารมากข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.3 สามารถควบคุมอารมณขณะใหบริการไดดีกวาเดิม 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

 2.4 มีความไววางใจในการใหบริการมากข้ึน 
 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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 2.5 สามารถตอบสนองตอผูโดยสารไดอยางฉับไว 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.6 ใหความมั่นใจวาผูโดยสารจะไดรับบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.7 รูจักและเขาใจผูโดยสารมากข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.8 มีบุคลิกภาพดีข้ึน   

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.9 มีความยิ้มแยมแจมใสมากข้ึน   

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.10 สามารถทํางานกับเพื่อนรวมงานไดดีข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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3. หนวยงานของทานไดรับคําชมจากผูโดยสารมากข้ึน ทัง้โดยวาจา หรือจดหมายหรือจดหมาย

อิเลคทรอนิคส 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

 

4. ทานเหน็ดวยที่จะใหพนักงานอ่ืนๆ มีโอกาสเขารับการอบรมในโครงการนี ้

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
 
5.  ความเหน็หรือขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
…………………………………………………………………………………………….…………

……..…………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………..……………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนแบบสัมภาษณผูเขารับการอบรมซ่ึงเปนกลุมทดลอง 
       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 

 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสัมภาษณผูเขารบัการอบรมเกี่ยวกับ 
ความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   20 – 29 ป    30 – 39 ป.                                

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. สถานภาพการสมรส 

   โสด                            สมรส 

   แยกกันอยู/หมาย                          หยา 

4. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

5.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

6. ลักษณะงาน                                                                    

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 
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2. ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
1.ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน ในดาน

ความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง 

1.1 รูปแบบการฝกอบรมที่จัดมีความครบถวนเหมาะสมหรือไม ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.ความเหมาะสมของแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทีพ่ัฒนาข้ึน 

2.1 วัตถุประสงคมีความเหมาะสมหรือไม เพราะเหตุใด ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.2 ผูสอน/วทิยากร มีความเหมาะสามารถกระตุนใหผูเรียนแสดงความคิดเห็นและ

สามารถสรางบรรยากาศที่ดีระหวางดําเนนิฝกอบรมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.3 สถานที่อบรมมีความเหมาะสมหรือไม 
 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.4 ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมีความเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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2.5 เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปน

ประโยชนตองานสายการบินหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

2.6 กิจกรรมการเรียนรู สอดคลองกับวัตถุประสงค ข้ันตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่

ใช สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริงหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

2.7 ผูเขารับการอบรมมีความพยายามที่จะนําแนวทางการปฏิบัติที่จะเสริมสรางให

เกิดจิตบริการไปใชในการปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………….……………………………………………... 

2.8 การวัดและประเมินผลมีความเหมาะสมในประเด็น วิธีการประเมินผล เวลาที่ใช

และเคร่ืองมือในการประเมินหรือไมควรปรับปรุงอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………….……………………... 

3. แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการมีความเหมาะสมหรือไมในดาน รูปแบบและภาษา 

ที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………….…………………………………………... 
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4.แบบวัดเจตคติในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

5.แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

6.แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมคีวามเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

7.แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

8.ประเด็นอ่ืนที่ควรพัฒนาเพื่อใหรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน 

มีความสมบูรณ และสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

………………………………………………………………………………………………………

…..……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 
  นาง รมยฤดี เวสน สกุลเดิม “รมยานนท” เกิดวันที่ 11 เมษายน พ.ศ.2501 ที่

กรุงเทพมหานคร ในปพ.ศ.2522 ไดสําเร็จการศึกษาดานการพยาบาลจาก School of Nursing, 

Bangkok Adventist Hospital (ปจจุบันคือ มหาวิทยาลัยนานาชาติเอเชีย-แปซิฟก) และในปพ.ศ.

2530สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จากคณะคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

ในปพ.ศ.2543 สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท จากคณะสถิติประยุกต (ประชากรศาสตร) 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) จากนั้นเขาศึกษาตอในระดับปริญญาเอกเม่ือปพ.ศ.

2551 ในสาขาวิชาการศึกษานอกระบบโรงเรียน ภาควิชาการศึกษาตลอดชีวิต คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยสําเร็จดุษฎีบัณฑิตในปการศึกษา 2554 

  ประวัติการทํางาน เมื่อจบการศึกษาดานพยาบาลในปพ.ศ.2522 ไดสอบเขา

ทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินคาเธยแปซิฟค ประจําอยูฮองกง 2 ป และ

เมื่อปพ.ศ.2524 เร่ิมงานกับบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน จากนั้นสอบไดเปนครูฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และสอบเล่ือนข้ันเปน

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Air Purser) และครูฝกหัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

(Air Purser Instructor) ตามลําดับ ปจจุบันหยุดปฏิบัติหนาที่ดานการบิน แตยังคงปฏิบัติหนาที่

ดานการฝกอบรม โดยดํารงตําแหนงเปน Training Specialist สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน 

ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
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