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รมยฤดี  เวสน : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเองเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน. (THE DEVELOPMENT 

OF A TRAINING MODEL BASED ON TRANSFORMATIVE LEARNING CONCEPT AND SELF 

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

วิทยานิพนธหลัก : รศ.ดร. อาชัญญา  รัตนอุบล, อ.ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม : ดร.สมบัติ สุวรรณพิทักษ, 

427 หนา. 

  

               การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน (2) เพ่ือพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน (3) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบผลการมีจิตบริการ 

ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซ่ึงนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาข้ึนไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ี

สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ (4) เพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับ

ความสําเร็จ ปญหาอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาข้ึน ผูวิจัยไดสรางรูปแบบการฝกอบรม

ทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนโดยนําไปทดลองกับกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ี

ใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงานสํารองท่ีน่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 49 คน แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมทดลองเขารวมฝกอบรมดวย

รูปแบบท่ีพัฒนาข้ึนและกลุมควบคุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ี

ในการใหบริการ ผูวิจัยใชการวิจัยก่ึงทดลองแบบ 2 กลุมทดสอบกอนและทดสอบหลังการฝกอบรม โดยมีการ

ติดตามผลหลังสิ้นสุดการอบรมเปนเวลา 1 เดือนและนําผลท่ีไดไปวิเคราะหเปรียบเทียบ 

                ผลการวิจัยพบวา (1) พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานจิตบริการอันประกอบดวยดาน

ความรูธุรกิจการบิน ดานการพัฒนาศักยภาพการบริการ และดานการพัฒนาตนเอง (2) รูปแบบการฝกอบรมมี 

3 องคประกอบคือ หลักการ การวางแผนและกระบวนการ โดยหลักการ ประกอบดวย 1)การตระหนักรูและเขา

ใจความตองการของผูโดยสาร 2)การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3)การเห็นคุณคาในตนเอง 4)การมี

สุขภาพดีท้ังกายและใจ การวางแผน ประกอบดวย 1)การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงกับ

ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2)เน้ือหาการฝกอบรม 3)กิจกรรมการฝกอบรม กระบวนการประกอบดวย 

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานท่ีอบรม  

5) ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม 6) เน้ือหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม (3) กลุมทดลองมีจิตบริการเพ่ิมมากข้ึน โดย

มีคะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมควบคุมในดานตางๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังน้ีคือ ดานความรูงาน

สายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมในการใหบริการ ดานคุณลักษณะของผู

มีจิตบริการ และกลุมทดลองมีผลคะแนนความเครียดลดนอยลง (4) ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จคือ 1) การ

แบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน 2) การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 

4) การฝกสมาธ ิ 5) วิทยากร 6) การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ และ 7) การเขียนสะทอนคิด ปญหาและ

อุปสรรคคือ 1) การขาดแคลนบุคลากร 2) ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม 3) ปญหาวิกฤตอุทกภัย 

ภาควิชา      การศึกษาตลอดชีวิต                    ลายมอืช่ือนิสิต..................................................................... 
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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 ผูวิจัยไดรับความกรุณาเปนอยางดีย่ิงจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ คือ 

รองศาสตราจารย ดร.อาชัญญา รัตนอุบล และดร.สมบัติ สุวรรณพิทักษ รองปลัดกระทรวง

ศึกษาธิการ อาจารยที่ปรึกษารวม ซึ่งทานท้ังสองเปนทั้ง “ครู” ผูประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูและ

เปนท้ังผูใหกําลังใจ ใหคําแนะนํา แกไขขอบกพรองตาง ๆ แกผูวิจัยตลอดมา จนสามารถทํางาน

วิจัยดุษฎีนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุลที่ใหเกียรติเปนประธาน

กรรมการสอบวิทยานิพนธ ผูชวยศาสตราจารย ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา ผูชวยศาสตราจารย

ดร.มนัสวาสน โกวิทยา และศาสตราจารยกิตติคุณ ดร.รัตนา พุมไพศาล ที่ใหเกียรติเปนกรรมการ

สอบวิทยานิพนธ 

 ขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิทุกทานที่กรุณาตรวจสอบเครื่องมือวิจัยและไดใหขอคิด

ขอเสนอแนะท่ีทรงคุณคา และขอขอบพระคุณ คุณสรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐาน

คุณภาพบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผูรับเชิญเปนวิทยากรใหความรู 

 ขอขอบพระคุณอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย อาจารยพิเศษคณะแพทยแผนตะวันออก 

มหาวิทยาลัยรังสิตและที่ปรึกษาคณะกรรมการพัฒนางานวิชาการการศึกษาเมืองพัทยา ผูเปนที่

ปรึกษาการวิจัย และผูชวยผูวิจัย 2 ทาน คือ คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนกตางประเทศ ศูนย

สงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก และคุณนาฎนัดดา เรืองเดช ครูฝกอบรม 

สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 ขอขอบพระคุณคณาจารยในสาขาวิชาการศึกษานอกระบบโรงเรียน ภาควิชาการศึกษาตลอด

ชีวิตทุกทานและคณาจารยคณะครุศาสตรผูทําหนาที่ “ครู” ดวยหัวใจแหงความเปนครูอยางแทจริง 

และขอขอบคุณ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ท่ีใหการสนับสนุนทุนวิจัย “ทุน 90 ป 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

 ขอขอบพระคุณผูใหกําเนิด คุณพอประเทศ – คุณแมอรทัย รมยานนท และขอขอบคุณ 

ผศ.ดร.สมบูรณ เวสน (เวสสุนทรเทพ) สามีคูชีวิตและบุตรสาวท้ังสองของผูวิจัย สิอร – ศุภร เวสน 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

วิสัยทัศนการพัฒนาของประเทศไทยในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 11 

(พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559) มีแนวคิดที่มีความตอเนื่องจากแนวคิดของแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 8 - 11  

ที่ยึดหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงและคนเปนศูนยกลางของการพัฒนา รวมทั้งสรางสมดุล

การพัฒนาในทุกมิติ เพื่อใหการพัฒนาและบริหารประเทศเปนไปบนทางสายกลาง เชื่อมโยงทุกมิติ

ของการพัฒนาอยางบูรณาการ เปนการเตรียม “ระบบภูมิคุมกัน” เพื่อใหพรอมรับผลกระทบจาก

การเปลี่ยนแปลงทั้งภายนอกและภายในประเทศ เพราะการที่จะพัฒนาประเทศเพื่อมุงไปสูสังคมที่

อยูรวมกันอยางมีความสุข ดวยความเสมอภาค เปนธรรมและมีภูมิคุมกันตอการเปลี่ยนแปลง     

จําเปนตองเตรียมคนใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงท้ังในระดับโลกและภูมิภาค โดยเฉพาะใน

ประชาคมอาเซียน ดังน้ันแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 11 จึงมุงเนนการพัฒนาคนทุกชวงวัยใหเขาสูสังคม

แหงการเรียนรูตลอดชีวิตอยางย่ังยืนและมีภูมิคุมกันตอผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว

และรุนแรง สามารถดําเนินชีวิตอยางสมดุลทุกดาน เพื่อใหสอดคลองกับบริบทการเปลี่ยนแปลงที่

ประเทศไทยจะตองปรับตัวในอนาคต สามารถกาวไปสูวิสัยทัศนการพัฒนาประเทศที่พึงปรารถนา

ในระยะยาว ซึ่งแผนพัฒนาฯ ฉบับที่11 มีประเด็นสําคัญดังตอไปนี้ คือ 1. คนไทยตองมีการเรียนรู

ตลอดชีวิตและเรียนรูอยางตอเนื่องท้ังในดานการศึกษา ทักษะการทํางาน และการดําเนินชีวิต 

เพื่อใหเปนภูมิคุมกันสําคัญในการดํารงชีวิตและปรับตัวใหทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลก 2. คน

ไทยตองตระหนักถึงคุณคาวัฒนธรรมและภูมิปญญาไทย ดวยการสรางจิตสานึกท่ีดี มีคานิยมที่พึง

ประสงคอยูรวมกันดวยความรัก ความสามัคคี เปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน บนความแตกตาง

หลากหลายทางวัฒนธรรม เพื่อเปนฐานในการกาวไปสูสังคมที่มีความใสใจและแบงปนตอผูอ่ืน 

ตลอดจนนําไปสูการสรางและพัฒนานวัตกรรมและผลิตภัณฑทางวัฒนธรรมท่ีเชื่อมตอกับ

เศรษฐกิจสรางสรรคของประเทศในอนาคต 3. สถาบันทางสังคมตองมีความเขมแข็ง ทําหนาท่ีและ

บทบาทของตนเองไดอยางเหมาะสมกับสถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (แผนพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 11, พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559)  

การพัฒนาประเทศในระยะแผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 11 จึงเปนการนําภูมิคุมกันที่มีอยูมาใช 

พรอมทั้งเรงสรางภูมิคุมกันใหมใหเขมแข็งขึ้น เพื่อเตรียมความพรอมใหสามารถปรับตัวรองรับ
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ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงไดอยางเหมาะสม โดยมุงเปาหมายไปที่การพัฒนาคุณภาพคน

และสังคมไทยใหมีคุณภาพ มีโอกาสเขาถึงทรัพยากร และไดรับประโยชนจากการพัฒนาเศรษฐกิจ

และสังคมอยางเปนธรรม รวมท้ังสรางโอกาสทางเศรษฐกิจดวยฐานความรู เทคโนโลยี นวัตกรรม 

และความคิดสรางสรรค บนพื้นฐานการผลิตและการบริโภคที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม นับวาเปนสิ่ง

สําคัญย่ิงในการสรางขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ การสรางภูมิคุมกันเพื่อใหบรรลุ

เปาหมายดังกลาว เริ่มไดดวยการตอยอดสูนวัตกรรมความรู การฝกฝนจนเกิดความคิดสรางสรรค 

การเปดใจกวางพรอมรับทุกความคิดเห็น พรอมตอการเปลี่ยนแปลง และการปลูกฝงจิตใจที่มี

คุณธรรม ซื่อสัตย มีระเบียบวินัย ควบคูกับการพัฒนาคนดวยการเรียนรูในศาสตรวิทยาการให

สามารถประกอบอาชีพไดอยางหลากหลาย สอดคลองกับแนวโนมการจางงาน และเตรียมพรอมสู

การเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งพระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและ

การศึกษาตามอัธยาศัย พ.ศ.2551 ไดดําเนินการสอดคลองและรองรับกับแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 11 

มาโดยตลอดดังเชนที่ไดกลาวถึงยุทธศาสตรและจุดเนนการสรางสังคมอุดมปญญา คือ การจัดการ

ใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชนอยางมีคุณภาพและทั่วถึง รวมท้ังการมีศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพ ใหสามารถดํารงชีวิตอยูในครอบครัว ชุมชนและสังคมไดอยางมีความสุข 

(พระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย พ.ศ. 2551)  

ความพรอมท่ีจะรองรับตอการเปลี่ยนแปลงเปนการสรางภูมิคุมกันใหม โดยสามารถตอ

ยอดจากภูมิคุมกันเดิมอันเปนบทบาทของนักการศึกษาที่จะสามารถพัฒนาประชากรไทยใหมี

ศักยภาพในการประกอบอาชีพไดหลากหลาย การศึกษาเก่ียวกับการประกอบอาชีพประกอบดวย 

4 มาตรฐานการเรียนรูอันไดแก  1) การมีความรู ความเขาใจและเจตคติที่ดีในงานอาชีพมองเห็น

ชองทางและตัดสินใจประกอบอาชีพไดตามความตองการและศักยภาพของตนเอง 2) การมีความรู 

ความเขาใจ ทักษะในอาชีพที่ตัดสินใจเลือก 3) การมีความรู ความเขาใจในการจัดการอาชีพอยาง

มีคุณธรรมและ4) การมีความรู ความเขาใจในการพัฒนาอาชีพใหมีความมั่นคง (สํานักงาน

สงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย, 2553) ในสวนของการพัฒนาอาชีพนั้น

เปนกระบวนการที่ไดถูกจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือใหบุคลากรสามารถที่จะจัดการกับอาชีพของตนเอง 

อันไดแก การประเมินศักยภาพของบุคคล การกําหนดเสนทางอาชีพที่เหมาะสม วางแผนและ

ฝกอบรม เพื่อสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนาและมีความกาวหนาในงาน (ปภาวดี ประจักษศุภนิมิต 

และก่ิงพร ทองใบ, 2531) สําหรับผูที่ไดเลือกเสนทางอาชีพที่เหมาะสมกับตนเองแลว การพัฒนา

ใหมีความมั่นคงกาวหนาในสายอาชีพนั้นจึงเปนบทบาทที่สําคัญของการศึกษานอกระบบ โดยมี

การฝกอบรมเปนหนึ่งในเครื่องมือท่ีชวยในการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความชํานาญและทักษะ
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ในการปฏิบัติงาน เพราะการฝกอบรมเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่กําลังปฏิบัติอยู

หรือที่จะไดรับมอบหมาย โดยประเมินผลของการฝกอบรมไดจากพฤติกรรมในการปฏิบัติงาน 

ในขณะที่การศึกษาซึ่งมีเปาหมายเพื่อเลือกอาชีพและปรับตัวใหเขากับสังคมและสิ่งแวดลอม 

ประเมินผลของการศึกษาจะไดจากการปฏิบัติงานที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (สถาบันพัฒนา

ขาราชการพลเรือน, 2532) ซึ่งจะตองคํานึงถึงรูปแบบการฝกอบรมที่เหมาะสมและสอดคลองตอ

ความตองการท้ังของตัวบุคคลและองคกร  

ในการจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคคล ตองเขาใจถึงพื้นฐานลักษณะธรรมชาติ

ในกระบวนการเรียนรูซึ่งผูเรียนเปนผูใหญ การฝกอบรมมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการเรียนรู 

เนื่องจาก การฝกอบรมเปนกระบวนการหน่ึงซึ่งมุงกอใหเกิดการเรียนรู  โดยหมายถึง การ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่คอนขางถาวร อันเปนผลสืบเน่ืองมาจากการปฏิบัติที่มีการเนนยํ้าบอยๆ 

หรืออาจกลาวไดวาการฝกอบรมเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางมีระบบ เพื่อให

บุคคลมีความรู ความเขาใจ มีความสามารถที่จําเปน และมีเจตคติที่ดีสําหรับการปฏิบัติงานอยาง

ใดอยางหนึ่งของหนวยงานหรือองคกรนั้น การฝกอบรมแบงออกเปน 3 ประเภท ตามวัตถุประสงค

ของการอบรม คือ 1) การฝกอบรมเพื่อแกไขปญหาที่ไดเกิดขึ้นมาแลว กลาวคือ เมื่อการดําเนินงาน

ของหนวยงานหรือองคกรมีปญหาเกิดขึ้น สามารถสํารวจคนพบได หรือเปนที่ปรากฏชัดแจงวาเปน

ความจําเปนที่จะตองแกปญหาดังกลาวดวยการฝกอบรม (มีความจําเปนในการฝกอบรม) จึงไดมี

การจัดการฝกอบรมขึ้น  2) การฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ความจําเปนใน

การฝกอบรมประเภทนี้ มักเกิดขึ้น เมื่อมีแผนหรือมีความคาดหมายวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตัว

บุคคล หรือวิธีการปฏิบัติงานในหนวยงานและบุคลากรที่มีอยูเดิมในปจจุบัน ยังไมสามารถรองรับ

การปฏิบัติงานใหมนั้นได จึงจําเปนจะตองจัดการฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่คาดวาจะเกิดขึ้น 

และ 3) การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นในระยะยาว หมายถึง เมื่อมิไดมี

ปญหาหรือมีแผนในการเปลี่ยนแปลงในระยะสั้นแตอยางใด แตในระยะยาวมุงท่ีจะพัฒนางานและ

พัฒนาบุคลากรเพื่อมุงสูความเปนเลิศขององคกรโดยรวม จึงไดจัดใหมีการฝกอบรมขึ้นอยาง

ตอเนื่องและทั่วถึงทั้งองคกร (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

การพัฒนาบุคลากรในการประกอบอาชีพดานบริการเปนอีกหนึ่งบทบาทของการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนที่จะมีสวนชวยในการขับเคลื่อนธุรกิจนั้นใหกาวไกลได เพราะการบริการมี

ความสําคัญตอการพัฒนาประเทศและรักษาสถานภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไทยไวได 

โดยเฉพาะอยางย่ิงในปจจุบันการดําเนินทางธุรกิจเปนการดําเนินงานท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรงทั้ง

ในระดับประเทศและระหวางประเทศ  หนวยงานหรือองคกรตางๆ  ไดปรับตัวทางธุรกิจโดย
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เปลี่ยนแปลงเขาสูระบบเศรษฐกิจแบบบริการ ทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน  ตางก็เล็งเห็นถึง

ความสําคัญของการบริการเพิ่มมากขึ้นเพราะธุรกิจจะแขงขันกันที่คุณภาพของการใหบริการ 

ดังนั้น การที่องคกรต้ังเปาหมายท่ีจะสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคาผูมาใชบริการจึงเปนหัวใจ

สําคัญของการประกอบอาชีพดานบริการ  เพราะงานบริการเปนงานที่ตองอาศัยทั้งศาสตรและ

ศิลปะในการใหบริการ ดังน้ันการศึกษาและประยุกตนําความรูในแขนงวิชาตางๆ  เพื่อนํามาใชใน

การใหบริการจึงเปนสิ่งจําเปน  เพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ  

ชวยใหหนวยงานหรือองคกรสามารถรักษาลูกคากลุมเดิมไวทั้งยังจะสามารถเพิ่มจํานวนลูกคา

กลุมใหมใหเพิ่มขึ้นดวยได อันจะเปนการสงผลใหหนวยงานหรือองคกรสามารถอยูรอดไดในยุค

ของธุรกิจที่มีการแขงขันสูงในดานบริการ ดังนั้นการใหบริการจึงถือวาเปนหัวใจสําคัญของ

หนวยงานหรือองคกรตางๆ  องคกรใดสามารถใหบริการที่ดีแกลูกคาหรือผูรับบริการได  ก็จะทําให

ผูมารับบริการเกิดความประทับใจ และยินดีท่ีจะกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง  นอกจากนี้ ผูมา

รับบริการอาจจะชวยประชาสัมพันธแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้น ซึ่งนับวาเปนการสงผลดีตอ

องคกรนั้นใหมีความกาวหนาย่ิงๆ ขึ้นไป (เทพ  สงวนกิตติพันธุ, 255110)  

ธุรกิจบริการมีบทบาทสําคัญในเศรษฐกิจไทย โดยเปนสวนหนึ่งที่แผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 11 

ไดใหความสําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสาขาบริการที่มีศักยภาพ (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคมแหงชาติฉบับที่ 11, พ.ศ.2555 – พ.ศ. 2559) ซึ่งธุรกิจการบินเปนหนึ่งในธุรกิจสําคัญท่ีสราง

ชื่อเสียงใหกับประเทศ อัตราการขยายตัวของการขนสงทางอากาศของประเทศไทยขยายตัวสูงขึ้น

รอยละ 5.9 อันเน่ืองมาจากจํานวนผูโดยสารที่เพิ่มขึ้น (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ,2553) เพราะการขนสงทางอากาศนอกจากจะเปนกิจการ

สาธารณูปโภคยังเปนหน่ึงในโครงสรางพื้นฐานที่มีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ

ประเทศ โดยเฉพาะตออุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทย (กรมการบินพลเรือน, 2554)  

ดังจะเห็นไดจากการท่ีในปพ .ศ.2554 กรุงเทพมหานครไดรับการจัดอันดับวาเปนเมืองท่ี              

นาทองเที่ยวที่สุดเปนอันดับ 1 ของโลก ติดตอกันเปนปที่ 3 (10นิตยสาร ทราเวลแอนดเลเชอร, 2554)  

บทบาทของธุรกิจการบินที่มีตอระบบเศรษฐกิจท้ังของประเทศและของโลก ทําใหธุรกิจ

และการทองเที่ยวเชื่อมตอกัน ในแตละปมีการเดินทางทางอากาศมากกวา 38 ลานเท่ียวบิน         

ผูโดยสารเดินทางมากกวา 3,300 ลานคนจากสายการบินทั่วโลกมากกวา 2000 สายการบิน มี

สนามบินนานาชาติ 836 แหง ซึ่งในปพ.ศ.2554 สนามบินสุวรรณภูมิของประเทศไทยไดรับการจัด

อันดับวามีความหนาแนนเปนอันดับที่ 17 ของโลกโดยมีจํานวนผูโดยสารมากถึง 48 ลานคน 

ในขณะที่สนามบิน Hartsfield–Jackson Atlanta International, Atlanta ของสหรัฐอเมริกามี



5 

 

จํานวนผูโดยสารมากเปนอันดับหน่ึงของโลกคือ 92.4 ลานคน (Oagaviation.com/aviation-

reports,2011:online) สวนธุรกิจการบินในประเทศไทยน้ัน มีสายการบินท่ีมีการกําหนดตารางบิน

และไดรับรองมาตรฐานดานความปลอดภัย จดทะเบียนเพื่อดําเนินการขนสงผูโดยสารทั้ง

ภายในประเทศและตางประเทศ รวม 6 สายการบิน ไดแก 1) บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

2) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท วัน ทู โก แอรไลน 

จํากัด 5) บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 6) บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด (กรมการขนสงทาง

อากาศ กระทรวงคมนาคม, 2555) ซึ่ 9งธุรกิจการบินของประเทศไทยมีการพัฒนาเติบโตอยาง

ชัดเจนในระยะเวลา 30 กวาปที่ผานมาต้ังแตเริ่มกอต้ังสายการบินเชิงพาณิชยขึ้นเปนครั้งแรกในป 

พ.ศ.24909 จึงสงผลใหการประกอบอาชีพงานสายการบินไดรับความสนใจมากขึ้นอยางตอเนื่อง 

เพราะเปนอาชีพที่มีความมั่นคงและกาวหนา รวมทั้งพนักงานสายการบินยังไดรับสิทธิซื้อบัตร

โดยสารในราคาพนักงานเพื่อการเดินทางทองเที่ยวไปยังสถานที่ตางๆ ทั่วโลก แตเพราะดวย 1 0ธุรกิจ

การบินเปนธุรกิจท่ีเติบโตอยางรวดเร็ว มีเทคโนโลยีที่กาวไกล การออกแบบเครื่องบินพาณิชยมี

ความปลอดภัยและสะดวกสบายมากขึ้น ผูโดยสารนิยมเดินทางทางอากาศเพิ่มมากขึ้น เกิดสาย

การบินใหมๆ ขึ้นมากมาย  จึงกอใหเกิดการแขงขันที่รุนแรงอยางตอเนื่องในระหวางสายการบิน 

ดังนั้น แตละสายการบินจึงพยายามสรางจุดเดนของการใหบริการดวยการพัฒนาคุณภาพของการ

บริการใหตอบสนองความตองการของกลุมลูกคามากขึ้น กลยุทธการใหบริการที่เหนือกวาดวยการ

เสริมสรางใหพนักงานมีจิตบริการจึงถูกนํามาใชเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาของสายการ

บินจนเกิดความภักดี ทําใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มกลุมลูกคาใหมใหไดมากที่สุด 

เพราะพนักงานท่ีมีจิตบริการ ยอมตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสารและมีความพรอมที่

จะใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน 

การสรางพนักงานสายการบินใหเปนผูมีจิตบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญที่จะสรางความพึง

พอใจและตอบสนองความตองการของผูโดยสารในดานบริการ อันจะนํามาซึ่งรายไดหลักและ

ความภักดีตลอดจนสรางศักยภาพในการแขงขัน แตจากงานวิจัยพบปญหาวา ความสัมพันธของ

ความพึงพอใจผูโดยสารกับการกลับมาใชบริการของสายการบินซ้ําอีก มีความสัมพันธไปใน

ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางตํ่า (อุฑโฆษ โรจนมุกดา, 2548) ซึ่งหมายถึง ผูโดยสารไมพึง

พอใจตอการใหบริการของสายการบิน ในขณะที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับตํ่า ท้ังน้ี  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอ

ประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เพราะเมื่อบุคคลมีความพึงพอใจในงานแลว ยอมจะ

ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามมารถ (วรางคณา ทิมวัฒนา, 2536)  สายการบินจึงตองเรงพัฒนา
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และสรางคุณคาใหกับลูกคาทุกจุดสัมผัสของการบริการเพื่อใหผูโดยสารประทับใจในการใหบริการ

และกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีก ดังนั้น การที่พนักงานสายการบินมีจิตบริการยอม

ใหบริการที่ดีแกผูโดยสาร เพราะการบริการที่ดียอมสามารถผูกใจลูกคาใหเกิดความภักดี ทําให

ลูกคาประทับใจกลับมารับบริการโดยเลือกเดินทางกับสายการบินน้ันอีก (เทพ สงวนกิตติพันธุ, 

2551) ซึ่งเมื่อสามารถผูกมัดใจลูกคาไดแลว ลูกคาจะเปนบุคคลสําคัญที่จะชวยประชาสัมพันธการ

บริการของสายการบินที่ตนเองประทับใจไปยังลูกคาอ่ืนใหมารวมเปนลูกคาดวย เปนการสราง

ภาพลักษณที่ดีแกสายการบิน สรางรายไดและผลกําไรใหกับสายการบิน ทั้งยังไดรับคําชื่นชมอัน

สงผลใหสายการบินมีชื่อเสียงและมีรายไดเพิ่มย่ิงขึ้น การสรางจิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานผู

ประกอบอาชีพดานบริการน้ัน นับวาเปนงานที่สําคัญของผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงานที่จะตอง

คิดหาวิธีการมาสรางหรือพัฒนาพฤติกรรมดังกลาว (เทพ สงวนกิตติพันธุ, 2551) เพราะการบริการ

เปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตาง รวมทั้งยังเปนกลยุทธที่จะผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว  

ในขณะที่ธุรกิจการบินในประเทศไทยซึ่งดูเสมือนวาเปนธุรกิจที่ประสบความสําเร็จอยาง

สูงสาขาหน่ึง แตในปท่ีผานมาก็ไดรับผลกระทบอยางมากจากปจจัยภายนอกหลายดาน เชน ราคา

น้ํามันที่สูงขึ้น การชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก ภัยพิบัติทางธรรมชาติจากแผนดินไหวและสึนามิใน

ญี่ปุน รวมท้ังวิกฤตอุทกภัยในประเทศไทยเมื่อชวงเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ.2554 ที่มี

ผลกระทบตอธุรกิจการขนสงทางอากาศในวงกวาง ปจจัยตางๆ ดังกลาวไดเกิดเปนพลังขับดันที่

สงผลโดยตรงตอการดําเนินธุรกิจการบินที่ผูบริหารจะไดดําเนินการทบทวนทิศทางองคกรและแผน

ยุทธศาสตร โดยยังคงใหความสําคัญในดานการสรางความแข็งแกรงและความสามารถในการ

แขงขัน ทั้งในดานกลุมธุรกิจองคกร ดานลูกคา ดานผลิตภัณฑและการบริการ ดานเครือขาย

เสนทางบินและฝูงบิน ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานตนทุน และดานการเงิน รวมทั้งความ

รับผิดชอบตอสังคม โดยตองเรงพัฒนาความสามารถของพนักงานสายการบิน เพื่อใหปรับตัวได

ทันตอการเปลี่ยนแปลงของโลกทั้งตอบสนองตอสภาพแวดลอมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ความสามารถเหลานี้จะเปนการเตรียมพรอมรองรับตอการเปลี่ยนผานสูอนาคตและการ

เปลี่ยนแปลงท่ีมิอาจคาดการณได โดยเฉพาะอยางย่ิงการเตรียมความพรอมในดานจิตบริการดังที่

ไดกลาวมาแลว อันนับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการในทุกสายการบิน เพราะทิศทางการทํา

ธุรกิจการบินในปจจุบันน้ัน ไดใหความสําคัญกับผูโดยสารเปนอันดับแรก 1 0ความทาทายที่สําคัญคือ 

1 0การมุงพัฒนาหาแนวทางการบริการที่จะทําใหผูโดยสารประทับใจและกลับมาใชบริการอีก สาย

การบินจึงตางวางแผนกลยุทธท่ีจะพยายามทําลูกคาขาจรใหเปนลูกคาขาประจําและเลือกใช

บริการสายการบินน้ันไปตลอดชีวิต ตัวชี้วัดท่ีสําคัญที่จะสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน 
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คือ ความคุมคาและคุณภาพบริการที่ไดรับอันเปนผลสืบเนื่องโดยตรงจากการมีจิตบริการของ

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

1 0ทามกลางกระแสการเปลี่ยนแปลงดังกลาว พนักงานสายการบินจําเปนตองไดเรียนรูการ

พัฒนางานบริการดานการบิน เทคโนโลยีและความรูใหมๆ ตลอดเวลาเพื่อการทํางานท่ีมี

ประสิทธิภาพ และผูบริหารตองสงเสริมใหพนักงานไดรูจักวิธีการเรียนรูความรูใหมๆ อยาง

เหมาะสม (อาชัญญา รัตนอุบล, 2545) ความสามารถในการเรียนรู สรางสรรคและพัฒนาสิ่งใหมๆ 

ยอมเก่ียวของโดยตรงตอการเพิ่มคุณคาของงานบริการ (Keplan และ Norton, 1996)  ดังน้ัน สิ่งท่ี

การศึกษานอกระบบโรงเรียนจะสามารถมีสวนชวย ท้ังยังจะสงผลตอเนื่องในระยะยาว คือการ

พัฒนาฝกอบรมผูประกอบอาชีพสายการบินใหไดมีความรู มีความพรอมทั้งดานพฤติกรรมและ

จิตใจดานการบริการ ท้ังนี้ การอบรมและพัฒนาจะตองเปนไปอยางตอเน่ือง 1 0 แตจากที่ผานมา

พบวา ในงานสายการบินพนักงานกลุมที่มีโอกาสไดพัฒนาฝกอบรมดานจิตบริการ สวนใหญจะ

เปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เพราะเปนกลุมที่มีโอกาสไดใหบริการกับผูโดยสารมากท่ีสุด ซึ่ง

ในความเปนจริงแลวยังมีพนักงานกลุมอ่ืนๆ ท่ีมีความสําคัญจะตองทําหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร

ดวยเชนกัน ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานบริการภาคพื้น เปนตน ที่

ควรจะไดพัฒนาดานจิตบริการเพื่อประสิทธิภาพในการใหการดูแลตอนรับผูโดยสาร เพราะ

ภาคอุตสาหกรรมธุรกิจบริการนั้นไมหยุดนิ่ง มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เนื่องจากความ

ตองการของผูโดยสารที่แปรเปลี่ยนไปตามกระแสโลกาภิวัตนและเทคโนโลยีที่กาวหนาทันสมัย 

ความย่ังยืนของธุรกิจการบินจึงขึ้นอยูกับความตอเนื่องของการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากรของ

งานสายการบินใหมีความพรอมและปรับตัวไดทันตอกระแสการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา สิ่งนี้

เปนสิ่งท่ีไมสามารถกระทําเพียงผูเดียวได จะตองไดรับความรวมมือจากทุกฝายคือทั้งฝายบริหาร

และฝายพนักงาน ซึ่งฝายบริหารจะตองเห็นถึงความสําคัญตอการพัฒนาดานจิตบริการและใหการ

สนับสนุนในทุกรูปแบบ ในขณะที่ฝายพนักงานก็ตองเขาใจในสภาพวิกฤตท่ีเกิดขึ้นจากสถานการณ

ที่เปนอยู มีความพรอมที่จะปรับเปลี่ยนโดยไมตองมีใครบังคับ อันเปนการเริ่มตนจากการเปลี่ยน

ตนเองกอน โดยเฉพาะพนักงาน10กลุมผูใหบริการทุกกลุมที่มีโอกาสบริการลูกคาโดยตรง 1 0จะตองเปน

ผูท่ีมีเจตคติท่ีดีในการใหบริการ 1 0การที่จะกาวไปสูจุดหมายนี้ได พนักงานของสายการบินจะตอง

เรียนรูสิ่งใหมๆ มีมุมมองแนวคิดใหมและพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเอง เพื่อเติมเต็มความสามารถ

ดานจิตบริการ โดยมีจุดหมายปลายทางอยูที่สามารถรักษาลูกคาใหอยูกับสายการบินใหได

ตลอดไปและพยายามดึงกลุมลูกคาที่กําลังจะจากไปหรือจากไปแลวใหกลับมาใชบริการไดอีก ซึ่ง

ความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงน้ีนับเปนการสรางภูมิคุมกันใหมที่สอดคลองกับนโยบายของ

http://www.worldairlineawards.com/
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แผนพัฒนาฯ ฉบับที่11  อันเปนปฐมบทใหผูวิจัยสนใจที่จะพัฒนารูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงาน

สายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformation Learning Theory) ของ 

Mezirow (1991) 

Mezirow (1991)ไดพัฒนาแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเปนแนวคิดทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ที่พยายามอธิบายการเรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับ

มโนทัศน มีรากฐานจากการวิเคราะหถึงทฤษฎีและแนวคิดตางๆ ของนักการศึกษานอกโรงเรียนท่ี

เก่ียวของกับการศึกษาผูใหญ แนวคิดดังกลาวใชการอางอิงหลายทฤษฎีในการตอบคําถามถึง

สาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอบุคคลคนหนึ่ง โดยเนนการเปลี่ยนแปลงที่ตองเขาใจใน

ประสบการณของตัวบุคคล ตองเรียนรูที่จะทําความเขาใจในประสบการณเหลาน้ัน โดยขึ้นอยูกับ

ความเชื่อสวนบุคคล มิใชความเชื่อของผูอ่ืน ทั้งนี้ Mezirow (1991) มีความเชื่อวาเปาหมายของ

การศึกษาสําหรับผูใหญคือ การชวยใหบุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูที่คิดไดดวยตนเอง โดยการเรียนรู

ที่จะปรับเปลี่ยนคานิยม การใหความหมายตอสิ่งตางๆ และการกําหนดเปาหมายของตนมากกวา

การปฏิบัติตามสิ่งท่ีคนอ่ืนกําหนดใหโดยไมมีขอโตแยง (ชิดชงค ส.นันทนาเนตร, 2551) 

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของ

บุคคล การเปลี่ยนแปลงน้ีเปนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายใน มิใชเปนการเปลี่ยนเพียงเปลือก

นอก เพราะการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากภายในของผูใดผูหน่ึง ควรจะเปนการเปลี่ยนแปลงท่ีมา

จากแกนภายในของบุคคลน้ันๆ เปนการเปลี่ยนแปลงที่ย่ิงใหญและตองถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหนึ่ง

เปลี่ยนแปลงจุดยืน มุมมอง ไมวาจะเปนความคิด ความเชื่อ บุคลิกลักษณะนิสัย โลกทัศน การ

ดํารงชีวิต การมีความคิดเห็นและทัศนคติมุมมองดานสังคมและสภาพแวดลอม จนกระทั่งนําไปสูการท่ี

บุคคลน้ันตัดสินใจที่จะนําพาตนเองไปสูเปาหมายสําคัญ หัวใจของทฤษฎจีึงอยูที่ การเรียนรูนั้นทําใหเกิด

การเปลี่ยนแปลง แตเปนการเปลี่ยนแปลงอยางมีคุณคาพอที่จะทําใหบุคคลตัดสินใจที่จะเลือกเปนหรือ

เลือกกระทําในสิ่งที่ตนเองไดตัดสินใจแลว ที่เรียกวาเปนการเรียนรูที่ทําใหเกิดการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 

(Mezirow, 1991) 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนหมายถึงกระบวนการท่ีบุคคลตระหนักอยางมีเหตุผลวา

สมมติฐานหรือความเชื่อตางๆ มีผลตอตนในการรับรู เขาใจ และมีความรูสึกตอโลกรอบตัวอยางไร 

และทําไมจึงเปนเชนน้ัน การเปลี่ยนแปลงโครงสรางของนิสัยที่คาดหวังที่จะเปนไปไดเพื่อใหมีการ

รวม การจําแนก และการบูรณาการท่ีมากขึ้น และสุดทายคือการเลือกแนวทางที่จะเปลี่ยนแปลงสิ่ง

ที่ปฏิบัติบนความเขาใจใหม ทั้งนี้ขั้นตอนของการปรับเปลี่ยนเปลี่ยนมโนทัศน มี 10 ระยะคือ          
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1) เริ่มจากความรูสึกไมพอใจตอสถานการณหรือสภาวะวิกฤตที่เปนอยู  2) การศึกษาวิเคราะห

ตรวจสอบตนเอง 3) การประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ บนพื้นฐานของสถานการณตางๆ ที่

ผานมาอยางมีเหตุผล 4) การยอมรับในการวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่มีประสบการณใกลเคียง

กัน เพื่อใหไดมาซึ่งความ เขาใจที่จะเชื่อมโยงกับประสบการณใหมที่มีเปาหมายในการปรับเปลี่ยน

มโนทัศนเชนเดียวกัน 5) การสํารวจคนควาเพื่อกําหนดบทบาทใหมหรือแนวทางปฏิบัติใหม 6) การ

วางแผนสําหรับการปฏิบัติ เพื่อบรรลุจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 7) การคนหา

ความรูและทักษะเพื่อการปฏิบัติตามแผนที่วางไว  8) การทดลองปฏิบัติตามแผน 9) การพัฒนา

สมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตัวเองเพื่อการปฏิบัติในกรอบความคิดใหม 10) การ บูรณาการ

มโนทัศนใหมเพื่อเขาสูวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงใหม (Mezirow, 1991) 

Mezirow (1991) มีจุดมุงหมายที่จะอธิบายกระบวนการในการเรียนรูวา เพียงเน้ือหาที่จะ

เรียนรู และกระบวนการเรียนรูตางๆ นั้นยังไมพอเพียงท่ีจะเกิดการเปลี่ยนแปลงในบุคคลได หากแต

หัวใจสําคัญนั้นตองคํานึงถึงความเปนตัวของตัวเอง การคิดไดเองของบุคคลคนนั้น เพราะการท่ี

ผูใดจะไดเรียนรูใหเปนไปตามเปาหมายที่ตองการนั้นไดสําเร็จหรือไม ยอมเกิดจากการที่ผูนั้นเมื่อ

ไดเรียนรู ไดรับรูขอมูลไปแลวจะนําไปแลวนําไปวิพากษ ตีความหมายใหเขาใจ จนกระทั่งสามารถ

ตัดสินใจไดดวยตนเองวาจะเลือกท่ีจะรับหรือไมรับความรูใหมน้ัน และเมื่อเลือกท่ีจะรับความรูใหม

นั้นแลว ก็ยังมีกระบวนการในการบูรณาการความรูใหมน้ันกับความรูเดิม ซึ่งผูวิจัยเห็นวาพนักงาน

สายการบินมีพื้นฐานความรูเดิมดานการบริการอยูแลว แตหากสามารถทําใหพนักงานกลุมนี้เขาใจ

ไดดวยตนเองถึงสถานการณวิกฤตและคิดอยากจะเปลี่ยนใหตนเองมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้นโดย

บูรณาการความรูใหมกับความรูเดิมและตัดสินใจเลือกดวยตนเองนับเปนบทบาทสําคัญของ

การศึกษานอกระบบโรงเรียน แตทั้งนี้ Mezirow (1991) มีความเห็นวาไมใชการเรียนรูทุกชนิดจะ

สามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได แตในฐานะของนักการศึกษาผูใหญตองพยายามผลักดัน 

สงเสริมใหผูเรียนเกิดการเปลี่ยนแปลง ใหรูจักคิด วิเคราะห อยางมีหลักการ ใชเหตุผลอันเปนที่

ยอมรับของสากลในการแกปญหา และเพื่อพัฒนาความสามารถทั้งดานความคิดและการกระทํา  

สรางการเปดกวางในการรับฟงการวิจารณ แลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพิ่มพูน ตอยอดขอมูล 

สามารถพึ่งพาอาศัยกันได มีความเขาใจในประสบการณซึ่งกันและกัน ซึ่งแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงนี้เปนแนวคิดที่ตรงกับความตองการของโลกในปจจุบัน  

10จากแนวคิดการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 1 0เพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคลในการที่จะ

ใหบรรลุเปาหมายของการเสริมสรางจิตบริการนั้น พนักงานสายการบินตองเขาใจถึงผลกระทบอัน

เปนวิกฤตที่เกิดขึ้นตอสายการบิน จากการที่ผูโดยสารไมพึงพอใจในการบริการ ท่ีจะทําให
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ผูโดยสารไมเลือกใชสายการบินนั้นๆ อันจะสงผลตอรายไดของสายการบินและมีผลกระทบ

โดยตรงตอรายไดของพนักงานสายการบินทุกคน ซึ่งนับวาเปนปญหาท่ีจะเก่ียวโยงไปถึงสภาวะ

วิกฤตเศรษฐกิจของครอบครัวไดในที่สุด ดวยผลกระทบดังกลาว ผูวิจัยจึงเลือกใชแนวคิด 1 0การ

ปรับเปลี่ยนมโนทัศน10จากแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ในการพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรม เพราะเปนแนวคิดที่เนนการเปลี่ยนผานการเรียนรูจากประสบการณเดิมสู

ประสบการณใหม ท่ีจะชวยใหพนักงานสายการบินเริ่มเกิดความเขาใจถึงปญหาที่เกิดขึ้นจากการ

ใหบริการที่ไมไดคุณภาพวาเปนสภาวะวิกฤตที่จะตองเผชิญ จนเกิดการคิดไดดวยตนเองซึ่งในท่ีสุด

สามารถปรับเปลี่ยนมโนทัศนของตนเองและนําพาตนเองไปสูขั้นตอนของการเริ่มเกิดความเห็นใจ

ตอผูอ่ืนทั้งตอลูกคาและเพื่อนรวมงาน จึงเริ่มที่จะสํารวจตนเองในฐานะที่เปนผูใหบริการโดยตรง 

วาในสภาวะแวดลอมของเศรษฐกิจโลกปจจุบันและสภาวะวิกฤตของสายการบินดังกลาวน้ัน เปน

สภาพแวดลอมภายนอกที่ไมสามารถเขาไปควบคุมได แตเมื่อไดแงคิดมุมมองที่ผานกระบวนการ

ใครครวญ วิพากษ ตัดสินใจท่ีเกิดจากการเรียนรูผานรูปแบบการฝกอบรมที่จะไดพัฒนาขึ้นนั้น จะ

ทําใหไดคิดวา ตนเองสามารถควบคุมและพัฒนาตนเองได โดยการพยายามท่ีจะทําใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงดวยการเพิ่มจิตบริการ การเปลี่ยนแปลงนี้ เ กิดขึ้นจากภายในที่ตองอาศัย

ประสบการณกลุมเพื่อใหมีการวิพากษสะทอนกลับ และทุกคนตองมีสวนรวมในบทบาทของการ

วิพากษเพื่อใหเกิดการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนท่ีจะนําไปสูการพัฒนาตนเองดานจิต

บริการ ท้ังนี้ลําพังเพียงการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนอาจจะยังไมเพียงพอที่จะทําให

พนักงานสายการบินเกิดจิตบริการไดอยางเต็มที่ แตยังจะตองประกอบดวยความพรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง มีความคิดสรางสรรค มั่นคงทางจิตใจ มองโลกในแงดีและสามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเกิดขึ้นไดจากการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-esteem) ทําใหบุคคลนั้น

พรอมที่จะเปนผูใหและสงผลตอการมีจิตบริการไดในท่ีสุด (เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2553)  

Lawrence (2000) ผูศึกษาเก่ียวกับการเสริมสรางการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนเวลา

กวา 30 ป ไดกลาววาการเห็นคุณคาในตนเองเปนปจจัยสําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความ

ลมเหลวของบุคคลอีกปจจัยหนึ่ง บุคคลที่เห็นคุณคาในตนเองสูงจะเปนผูที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีความ

เชื่อมั่นในความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งท่ีตนเองกระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการ

กระทําหรือการตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยางเหมาะสม มีความรับผิดชอบมุงการ

ทํางานใหประสบผลสําเร็จ รวมทั้งมีสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคลอ่ืน ทั้งนี้ จากการศึกษาพบวาผูที่เห็น

คุณคาในตนเองตํ่าจะวิตกกังวลซึมเศรา ไมมีเหตุผล กาวราวและรูสึกแปลกแยกซึ่งจะทําใหมี

ปญหาในการปฏิบัติงานไมมีความสุขในการทํางาน  การเห็นคุณคาในตนเองตํ่ามีความสัมพันธกับ
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ความพึงพอใจในงานตํ่า หากนักการศึกษาผูใหญสามารถเติมเต็มชองวางดานนี้ของผูเรียน ดวย

การใหกําลังใจและสรางความมั่นใจเพื่อเพิ่มระดับการเห็นคุณคาในตนเองใหกับผูเรียนได จนเปนผู

ที่เห็นคุณคาในตนเองสูง สามารถมองตนเองในดานบวก พรอมจะเปดรับประสบการณใหม  ๆ ก็จะ

นําไปสูการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคา มีการเห็นคุณคาในตนเอง สามารถปรับตัวไดดีเมื่อตองประสบ

ปญหา โดยเฉพาะพนักงานสายการบินที่ตองใหบริการผูโดยสารนานาชาติ การท่ีรูจักรักตนเองและ

มองเห็นตนเองในดานบวกนี้เอง ไดเปนพลังอันย่ิงใหญที่สามารถนําพาใหตนเองผานชวงเวลา

วิกฤตของชีวิตมาได เพราะมั่นใจวาความคิดหรือความสามารถของตน จะไดรับการยอมรับและ

ตนเองก็พรอมท่ีจะรับฟงความเห็นและคําแนะนําจากผูอ่ืน จึงสงผลใหผูที่เห็นคุณคาในตนเองยอม

มีความพึงพอใจในงานสูงและทํางานไดมีประสิทธิภาพมากกวาคนท่ีภูมิใจในตนเองหรือนับถือ

ตนเองตํ่า ดังน้ัน ผูที่มีความเขาใจตนเองในทางที่ดี จะมีความรูสึกนึกคิดที่ดีตอตนเอง ซึ่งตามหลัก

จิตวิทยานีโอฮิวแมนนิสพบวาความรูสึกท่ีมีตอตัวเราจะสงผลไปถึงความรูสึกที่เรามีตอผูอ่ืนดวย 

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2553) ดังนั้น การที่มีความภาคภูมิใจในตนเองหรือการเห็นคุณคาใน

ตนเองจึงเปนองคประกอบสําคัญตอการเปลี่ยนแปลงท่ีมาจากภายในเพื่อนําไปสูการพัฒนาตนเอง

ใหมีจิตบริการเพิ่มขึ้น  

เน่ืองจากงานสายการบินเปนลักษณะงานที่จะตองพบกับผูคนจากตางวัฒนธรรมท่ี

เดินทางมาจากทั่วทุกมุมโลก จึงมีลูกคาหลากหลายระดับ หลากหลายอารมณและหลากหลาย

ความตองการ ซึ่งพนักงานสายการบินจะตองมีความสามารถในการจัดการกับอารมณของตนเอง 

อดทนและอดกลั้นสูง มีแรงจูงใจในตนเองที่จะใหบริการใหดีที่สุดดวยความเขาใจลูกคา เพื่อที่จะ

พยายามตอบสนองตอความพึงพอใจที่มีหลากหลายรูปแบบใหได เพราะลูกคาเปนศูนยกลางของ

การบริการ ลูกคาจึงเปนผูที่มีโอกาสเลือกสายการบิน แตสายการบินไมสามารถเลือกลูกคาได ดวย

เหตุนี้ สายการบินจึงตางพยายามที่จะใชกลยุทธผูกใจลูกคาใหเกิดความประทับใจและเลือกใช

บริการสายการบินของตนเอง การเห็นคุณคาในตนเองจะชวยกอใหเกิดความมั่นคงทางอารมณ 

สามารถควบคุมอารมณใหมีอารมณดีไดแมในสภาวะกดดันของการใหบริการ โดยสามารถ

ใหบริการไดอยางมีความสุข อันเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญตอการ 1 0เพิ่มระดับคุณภาพบริการท่ีจะสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาใหไดมากที่สุด 

สําหรับแนวคิดดานการจัดรูปแบบฝกอบรม ผูวิจัยเห็นวารูปแบบการจัดอบรมที่เปน

การศึกษาตอเนื่องในสายวิชาชีพของ Houle (1972)นั้น เหมาะสมตอการนํามาเปนแนวทางในการ

พัฒนารูปแบบฝกอบรม เพราะเปนรูปแบบท่ีเนนถึงขั้นตอนของการอบรมเพื่อความกาวหนาในการ

พัฒนาอาชีพอยางตอเนื่อง ซึ่งไดแบงขั้นตอนของการจัดอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว 
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7 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่

เปนไปได 2) การพิจารณาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม 3)การกําหนดวัตถุประสงค   4) การ

ออกแบบการฝกอบรมท่ีคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการ คือภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจใน

ผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการ

ฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม การปฏิสัมพันธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู และการกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม 5) การ

วางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิตของผูเรียน 6) ดําเนินการ

ฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม ทั้งนี้ Houle (1972) ไดใหความสําคัญตอการ

ฝกอบรมอยางเปนรูปแบบเพื่อเปนการเตรียมความพรอมกอนที่จะออกไปปฏิบัติหนาท่ี ซึ่งการ

อบรมนั้นควรจะมีการออกใบประกาศนียบัตร รับรองการสําเร็จหลักสูตร เพื่อใหเปนท่ียอมรับ 

นอกจากน้ี หลังจากไดปฏิบัติงานในสายอาชีพน้ัน ๆ แลวเมื่อเวลาผานไประยะหน่ึง จะตองกลับมา

เพื่อเขาอบรมทบทวนความรูหรืออบรมในหลักสูตรที่ทันสมัยกวาหลักสูตรเดิม เพื่อพัฒนาบุคลากร

ใหกาวหนาตามลําดับตอไป เพราะเขามีความเห็นวาการอบรมที่ตอเน่ืองมีสวนชวยฝกฝนใหเกิด

ความเปนมืออาชีพขึ้นได (Houle,1981) ซึ่งนับวาเปนแนวคิดท่ีเหมาะสมตอการจัดรูปแบบการ

ฝกอบรมที่สอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน ท่ีจะตองมีการปรับปรุง

พัฒนาความรูดานการบริการอยางตอเนื่อง เพราะงานสายการบินเปนงานที่มีการเปลี่ยนแปลง

รวดเร็วตามนวัตกรรมของอุตสาหกรรมการบินที่มีการพัฒนาใหมีความล้ําหนาอยูตลอดเวลา สาย

การบินจึงไดกําหนดใหพนักงานตองไดเขารับการอบรมเพิ่มพูนความรูในดานตางๆ อยางนอย 2 

หลักสูตรเปนประจําทุกป (บริษัท การบินไทย จํากัด, 2555) 

ผูวิจัยจึงได 1 0นํา 1 0แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991)มาเปนกระบวนการ

หลักในการวิจัย โดยมีกระบวนยอยที่เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ 

Lawrence (2000) 10ดําเนินการวิจัยภายใตกรอบแนวคิดการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Houle 

(1972) เพื่อนําไปสูเปาหมายของการวิจัยคือ 1 0การท่ีจะเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการ

บิน10 ซึ่งแนวคิดของ Mezirow (1991) มีจุดเดนท่ีสามารถตอบสนอง 1 0เปาหมายของการศึกษาผูใหญ

คือการชวยใหบุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูท่ีคิดไดดวยตนเอง จนเขาใจไดวาสิ่งท่ีกําลังเผชิญอยูเปน

สถานการณวิกฤต 10ซึ่ง10พนักงานสายการบิน 1 0จะตองปรับเปลี่ยนมโนทัศนของตนเองผานการวิพากษ

ดวยการอาศัยขอมูลและประสบการณดานงานบริการที่ผานมาเปนองคประกอบในการตัดสินใจที่

จะเพิ่มจิตบริการของตนเอง โดยดําเนินการวิจัยรวมกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 1 0ที่มีจุดเดน

คือ การเห็นคุณคาในตนเองน้ันสามารถพัฒนาขึ้นได ซึ่งเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูท่ีมี
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พฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมท่ีจะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณ

สูงขึ้น สามารถทํางานรวมกันกับผูอ่ืนไดดี พรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจ

ในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ ซึ่งสิ่งเหลานี้ลวนเปนองคประกอบสําคัญที่จะเสริมสราง

จิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานสายการบิน10 สวนแนวคิดของ Houle (1972) มีจุดเดนที่เปนรูปแบบ

การศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีเหมาะสมสําหรับการพัฒนาอาชีพ และที่สําคัญรูปแบบเนนใหมีการ

กลับเขามารับการอบรมอยางตอเนื่อง ซึ่งจะสงผลตอความย่ังยืนของธุรกิจการบินที่ขึ้นอยูกับความ

ตอเน่ืองของการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากรใหมีความพรอมและปรับตัวไดทันตอกระแสการ

เปลี่ยนแปลง โดยรูปแบบการฝกอบรมที่จะไดทําการศึกษาวิจัยนี้จะเปนเครื่องมือชวยใหเกิดการ

เรียนรู 1 0สามารถเพิ่มคุณภาพในการบริการทุกดานใหบรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 1 0อันเปนแนวทางการ

เปลี่ยนแปลงไปสูการเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานผูใหบริการทุกคนที่ผูวิจัยคาดหวังวาจะเกิดขึ้น

ไดดวยรูปแบบการฝกอบรมท่ีผูวิจัยจะไดพัฒนาขึ้น 

1 0ในการวิจัยครั้งนี้ 1 0ผูวิจัยไดทําการประเมินความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงาน

สายการบินเพื่อเปนการเตรียมการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม โดยเริ่มจากการศึกษาสิ่งที่สายการ

บินคาดหวังดวยการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่เกิดขึ้นจริงกับสิ่งที่คาดหวัง สวนที่ตางกันนั้นก็คือ

ความตองการเรียนรู (Lawson, 2006) ขอมูลท่ีไดจากการประเมินความตองการเรียนรูจะนําไป

วางแผน วิเคราะหและสังเคราะหอยางเปนระบบ เพื่อนําผลที่ไดมาใชเปนเกณฑในการสราง

เคร่ืองมือวัดผลที่มีประสิทธิภาพและเปนแนวทางสูการปฏิบัติ ซึ่งเปนแกนหลักสําคัญที่จะทําให

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินประสบ

ความสําเร็จ รวมทั้งยังจะสามารถตอบสนองเปาประสงคของสายการบินได โดยเมื่อนํารูปแบบการ

ฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นนี้เขาสูการวิจัยจนบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยแลว ผูวิจัยจึงทําการศึกษา

ปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ รวมทั้งปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลตอรูปแบบการฝกอบรม เพื่อ

ประเมินคุณคาของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นวาควรจะปรับปรุงในสวนใดบาง 

กระบวนการประเมินผลจะสะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางผลการดําเนินงานดานการ

ใหบริการของพนักงานสายการบินท่ีผูเขารับการอบรมนําไปใชกับผลลัพธของการที่พนักงานสาย

การบินมีจิตบริการเพิ่มขึ้นภายหลังการฝกอบรม ซึ่งจะเชื่อมโยงกับกระบวนการประเมินความ

ตองการเรียนรู ความสําเร็จที่เกิดจากการที่ผูเรียนไดนําสิ่งท่ีเรียนรูไปพัฒนาตนเองจนเกิดการ

เปลี่ยนแปลงในการใหบริการแกผูโดยสารดวยจิตบริการนับวาเปนการเกิดศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพและเปนแนวทางสําคัญตอผูบริหารองคกรดานการใหบริการที่จะนํารูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใชใหเกิดประโยชนตอไป  
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สรุป ผูวิจัยมีความเห็นวา ถึงแมการฝกอบรมดานคุณภาพการใหบริการของพนักงานสาย

การบินจะไดดําเนินการอยางตอเนื่องอยูแลว แตดวยสภาวะวิกฤตของการแขงขันในสถานการณที่

เปนอยูของสายการบินตางๆ ในโลกรวมทั้งสายการบินในประเทศไทย จึงควรที่จะทําการศึกษา

วิจัยพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่มีคุณภาพและมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ผูวิจัยจึงไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

(1991) และแนวคิด 1 0การเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 1 0ดําเนินการวิจัยภายใตกรอบ

แนวคิดการพัฒนารูปแบบ 1 0การศึกษาตอเนื่องของ Houle (1972) เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ซึ่งจะเปนอีกหนึ่งบทบาทของนักการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีจะชวยพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมในสายงานธุรกิจการบิน ใหสามารถพัฒนาใหกาวหนาย่ิงขึ้น เพื่อสราง

ชื่อเสียงใหกับประเทศไทยในการกาวสูประชาคมอาเซียนไดอยางเต็มภาคภูมิ  

คําถามการวิจัย 

1. ความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานการมีจิตบริการ ไดแกอะไรบาง ทั้ง

ความรู เจตคติ พฤติกรรมการบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อนําไปสูการพัฒนา

คุณภาพงานบริการสายการบิน 

2. รูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเองเพื่อการพัฒนาการมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ควรมีลักษณะอยางไร 

ประกอบดวยองคประกอบใดบาง 

3. รูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินที่พัฒนาขึ้น จะชวยเสริมสรางใหเกิด

จิตบริการเพิ่มขึ้นไดหรือไม อยางไร 

4. ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคที่มีผลตอการนํารูปแบบการ

ฝกอบรมไปใช ในการที่จะเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดแกอะไรบาง และ

แนวทางการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นควรเปนอยางไร 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

2. เพื่อพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 
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3. เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา

รูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมที่ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแก

พนักงานท่ีปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ  

4. เพื่อวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น 

สมมติฐานของการวิจัย 

เพื่อศึกษาผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ี

พัฒนาขึ้น ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของดังน้ี 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมขั้นตน ซึ่งผูเรียนเพียงแตจําได 

อาจจะโดยการนึกไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได เปนกระบวนการภายในท่ีอาจสงผลตอ

พฤติกรรมที่มนุษยแสดงออก ซึ่งสิ่งที่เรียนรูนี้สงผลตอการเกิดเจตคติได วิจิตรา ชัยศรี (2537) 

กลาววา เจตคติเปนสิ่งที่เกิดจากการเรียนรูไมใชเปนสิ่งท่ีมีติดตัวมาแตกําเนิด เปนความรูสึกนึกคิด

และความคิดเห็นของบุคคลหรือทาทีที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ไดรับทราบหรือไดเห็น อันจะ

กอใหเกิดความรูสึกทางอารมณวาชอบหรือไมชอบ และมีแนวโนมท่ีจะทําการตอบสนองตอสิ่งนั้น 

ซึ่งอาจเปนไปไดทั้งในทางบวกหรือลบ Kelman (1967) ไดกลาววาเจตคติน้ันสามารถเปลี่ยนแปลง

ได เจตคติในงานบริการนับวาเปนสิ่งท่ีสําคัญย่ิง เพราะเปนปฐมเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรมการ

บริการ หากมีเจตคติในทางลบยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางลบ และในทํานองเดียวกัน 

หากมีเจตคติในทางบวกยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางบวกเชนกัน ซึ่งพฤติกรรมบริการ

ในทางบวกนี้ เปนสิ่งท่ีพึงประสงคในงานบริการของทุกองคกร อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) 

กลาวถึงการแสดงพฤติกรรมตอลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการมี “จิตสํานึกของการใหบริการ (Service 

Mind)” ซึ่งเปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจในบทบาทและความรับผิดชอบที่ตอง

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมท้ังการแสดงออกท่ีจะชวยเหลือและใหความรวมมือแก

ลูกคา ท้ังนี้จิตสํานึกของการใหบริการนั้นจะเปนความสามารถ (Competency) อยางหนึ่งที่

องคการคาดหวังใหพนักงานทุกคน ทุกระดับตําแหนงงานมีความสามารถดานน้ีเหมือนกัน 

 น้ําเพชร อยูสกุล (2552) ไดศึกษาถึงความเปนเลิศในการบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัยและคุณลักษณะของพนักงานบน

เคร่ืองบินมีผลตอการปฏิบัติงานบริการ อันจะสงผลตอความเปนเลิศในการบริการตามลําดับ

ความสําคัญซึ่งไดแก บุคลิกภาพของพนักงาน การทํางานเปนทีม ความภักดีของพนักงาน ความรู
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และทัศนคติที่มีตองานบริการ ความสามารถในการบริหารและความพรอมตอการทํางาน สุพรรณิกา  

กัลยาณมิตร (2550)  ไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเตรียมความพรอมกอนเขาทํางานตําแหนง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา หลังการทดลองฝกอบรมโดยใชรูปแบบที่พัฒนาขึ้น ผูเขา

ฝกอบรมไดรับความรู เกิดการพัฒนาทักษะและมีทัศนคติในการใหบริการแกผูโดยสารเพิ่มมากขึ้น ซึ่ง

งานวิจัยของ Franz (2010) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยถึงแนวโนมการพัฒนาบุคลากรในองคกรของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพบวาทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปนทฤษฎีที่สามารถเสริมสราง

ความสามารถขององคกรที่จะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนั้นได   

 หลักการและกระบวนการท่ีจะเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน โดยผานการ

ฝกอบรมที่ชวยใหบุคคลมีความคิดที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองในการบริการ  อันเปนความ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากภายในและเปนการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกตัดสินใจ

กระทําดวยตนเอง ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงท่ียาก แตหากสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะ

ดํารงอยูไดนาน การมีจิตบริการนี้ครอบคลุมทั้งดานความรูเก่ียวกับการบริการและงานสายการบิน 

เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ทั้งนี้จาก

การศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

รวมทั้งงานวิจัยที่ใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง พบวานักวิจัย

สวนใหญจะประเมินผลผูเขาอบรมวามีการพัฒนาท่ีสูงขึ้นทั้งดานความรู เจตคติและพฤติกรรม 

ผูวิจัยจึงต้ังสมมติฐานดังน้ีวาพนักงานสายการบินท่ีผานการฝกอบรมดวยรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้น มีจิต

บริการสูงขึ้นกวากอนการอบรมและสูงกวาพนักงานพนักงานสายการบินท่ีไมไดผานการฝกอบรม

ดวยรูปแบบเดียวกัน 

ขอบเขตการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดขอบเขตการวิจัยออกเปน 3 สวน คือ ขอบเขตดานประชากร 

ขอบเขตดานตัวแปร และขอบเขตดานเน้ือหา  

1. ขอบเขตดานประชากร คือ พนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการซึ่งมีโอกาสได

ติดตอกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือท่ีเรียกวา Front line staff ซึ่งเปนกลุมพนักงานหลัก 4 

กลุมของทุกสายการบินไดแก 1) พนักงานสํารองที่นั่ง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 3) พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 9,982 คน จาก 7 สายการบินซึ่งจดทะเบียน
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ในประเทศไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิงพาณิชยบริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ โดยมีกําหนด

ตารางบินประจําและผานเกณฑมาตรฐานดานความปลอดภัยการบิน 

2.  ขอบเขตดานตัวแปร ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งน้ี ไดแก รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสราง

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมใน

การใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

3. ขอบเขตดานเน้ือหา แบงเปน 3 ดานคือ 1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย 1) 

ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) 

กร 1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

ประกอบดวย 1) เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิต

บริการ 5) การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 3.ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย 1) 

ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาใน

ตนเอง 3) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

5) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ  

คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 

ความตองการเรียนรู หมายถึง ความแตกตางระหวางความเปนจริงกับความคาดหวังที่

จะใหเปน ของพนักงานสายการบินอันเนื่องดวยคุณภาพบริการของสายการบิน ซึ่งความแตกตางที่

เกิดขึ้นนี้เปนความตองการที่จะเรียนรูเพื่อหาแนวทางที่จะเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน อันประกอบดวย ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรม

ในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยเมื่อไดเรียนรูแลวจะนําไปสูการพัฒนา

คุณภาพงานบริการของสายการบินไดในท่ีสุด 

รูปแบบการฝกอบรมของ Houle (1972) คือการจัดรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน ซึ่งมีองคประกอบ 7 ขั้นตอนดังนี้คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการใน



18 

 

การเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ีเปนไปไดของพนักงานสายการบิน 2) การตัดสินใจท่ีจะ

ดําเนินการฝกอบรมและหาทางเลือกที่ดีที่สุดในการอบรม 3) การกําหนดวัตถุประสงค 4) การ

ออกแบบการฝกอบรมท่ีคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการ คือ ภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจใน

ผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการ

ฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเน้ือหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม  วิธีการฝกอบรม การ

ปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู การกําหนดเกณฑในการประเมินผล

ฝกอบรม 5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิตของพนักงาน

สายการบิน 6) ดําเนินการฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม  

รูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน หมายถึง การนําแนวคิด ทฤษฎี 

และหลักการ ตลอดจนผลการวิจัยที่เก่ียวของกับการดําเนินงานในกิจกรรมการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนมาพัฒนาเปนรูปแบบการฝกอบรมใหแกพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดดานจิตบริการ

ของ Zeithaml และคณะ (1988) แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) และแนวคิดการพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมของ Houle (1972) โดยมีองคประกอบหลัก 3 ประการ คือ 1) หลักการ 2) การวางแผน 

และ 3) กระบวนการ  

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในบุคคลตาม

แนวคิดของ Mezirow (1991) ซึ่งเปนการเปลี่ยนแปลงที่ทําใหพนักงานสายการบินเปลี่ยนแปลง

มุมมองดานจิตบริการ โดยประกอบดวย 10 ขั้นตอนคือ 1) สภาวะวิกฤตที่เปนอยูของธุรกิจการบิน 

2) การศึกษาวิเคราะหตรวจสอบตนเอง 3) การประเมินตนเอง 4) การวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่

มีประสบการณใกลเคียงกันเพื่อเชื่อมโยงไปสูการปรับเปลี่ยนมโนทัศน 5) การสํารวจคนควาหา

แนวทางปฏิบัติใหม 6) การวางแผนการปฏิบัติ  7) การคนหาความรูและทักษะเพื่อการปฏิบัติตาม

แผนที่วางไว 8)การทดลองปฏิบัติตามแผน 9)การพัฒนาสมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตนเอง 

10) การบูรณาการมโนทัศนใหมเพื่อเขาสูการปฏิบัติที่เปลี่ยนแปลงใหมในการเสริมสรางจิตบริการ 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศน หมายถึง กระบวนการที่พนักงานสายการบินตระหนักอยางมี

เหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขันดานการใหบริการของสายการบิน 

และพรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการ ดวยการเลือกแนวทางที่จะปฏิบัติบนความเขาใจ

ใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 
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การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง 

โดยใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาขึ้นได

และเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต 

พรอมที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยหลักสําคัญประการหนึ่งตอการเรียนรูเพื่อพัฒนาตนเอง

ไปสูการเพิ่มจิตบริการ 

จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมที่จะ

ใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบิน เจตคติใน

การใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งมีองคประกอบดังนี้  

1. ความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐาน

ดานสายการบิน 2) ความรูดานบริการ  

2. เจตคติในการใหบริการ ประกอบดวย 2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นที่มีตอดานบริการ 

2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ  

3. พฤติกรรมในการใหบริการ ประกอบดวย 5 ดานคือ 1) ดานความเชื่อถือได 2) การ

ตอบสนองตอลูกคา 3) การใหความมั่นใจแกลูกคา 4) การรูจักและเขาใจลูกคา 5) ลักษณะทาง

กายภาพ  

4. คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปน

ผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่

ไววางใจแกผูอ่ืน 

สายการบิน หมายถึง สายการบินที่นําเขาสูการศึกษาวิจัย ซึ่งจดทะเบียนในประเทศ

ไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิงพาณิชย บริการขนสงผูโดยสารทางอากาศ โดยมีการกําหนดตาราง

บินประจําภายในประเทศหรือตางประเทศและผานเกณฑมาตรฐานดานความปลอดภัยการบิน ซึ่ง

มีทั้งสิ้นรวม 107 สายการบิน ไดแก 1 01) บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ 

จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย 

แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 7) สายการบิน10โซลาแอร 

พนักงานสายการบิน หมายถึง พนักงานของสายการบินผูปฏิบัติหนาท่ีใหบริการซึ่งมี

โอกาสไดติดตอกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือที่เรียกวา Front line staff ซึ่งเปนกลุมพนักงาน
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หลัก 4 กลุมของทุกสายการบินไดแก 1) พนักงานสํารองท่ีนั่ง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 3) พนักงาน

ตอนรับภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

ปจจัย หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวของกับผลของรูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน โดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง รวมทั้งปรากฏการณตางๆ ท่ีเกิดขึ้นท้ังกายภาพ และสิ่งแวดลอมในขณะที่ดําเนินการ

ทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นซึ่งอาจจะเปนผลในเชิงสนับสนุนหรือในเชิงอุปสรรค

ตอการดําเนินการทดลองฝกอบรม 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ไดรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน ที่จะเปนปจจัยแหงความสําเร็จใน

การเสริมสรางจิตบริการ ซึ่งสายการบินสามารถนํารูปแบบที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ไปใชอบรมพนักงานผูมี

หนาที่ใหบริการไดอยางเต็มรูปแบบ อันจะเปนประโยชนโดยตรงตอการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ

การบินในดานบริการ  

2. หนวยงานหรือองคกรอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับดานธุรกิจบริการสามารถนํารูปแบบการ

ฝกอบรมนี้ ไปขยายผลเพื่อใชในองคกรนั้นๆ ในการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรใหเกิดจิตบริการ 

โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงานขององคกรเพื่อพัฒนารูปแบบของการ

ใหบริการใหเปนที่พอใจของลูกคามากขึ้น 

3. นําผลที่ไดไปเปนสวนหนึ่งของการกําหนดแนวทางในการวิจัยและพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมใหแกบุคลากรดานการบริการในอนาคต ในการที่จะสรางความแตกตางในการบริการ 

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันและพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงทั้งใน

ระดับโลกและภูมิภาค โดยเฉพาะการกาวเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปพ.ศ.2558 

4. ขอมูลดานปจจัยสนับสนุนและปญหา อุปสรรค จากการใชรูปแบบการฝกอบรมตาม

แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง แตละองคกรสามารถนํา

ขอมูลมาใชในการปรับปรุง พัฒนารูปแบบของการใหบริการใหทันสมัยและเปนที่พอใจตอผูมารับ

บริการ หรือพัฒนาพนักงานขายและพนักงานบริการลูกคาใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เพราะงานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร ไมวาจะเปนการใหบริการตอ

ลูกคาภายในหรือลูกคาภายนอกขององคกรก็ตาม คุณภาพของการใหบริการที่ดียอมเปนตัวชี้วัด

ความสําเร็จในการบริหารและการดําเนินงานขององคกรนั้นๆ ทําใหองคกรสามารถรักษาลูกคาให

อยูกับองคกรไดตลอดไป 



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็น

คุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร

และงานวิจัยที่เก่ียวของ  ซึ่งประกอบดวยแนวคิด 8 ตอน ดังตอไปน้ี 

ตอนที่ 1  แนวคิดการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

ตอนที่ 2  แนวคิดการฝกอบรม 

ตอนที่ 3  แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

ตอนที่ 4  แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ตอนที่ 5  แนวคิดเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเอง 

ตอนที่ 6  แนวคิดดานจิตบริการ 

ตอนที่ 7  งานวิจัยที่เก่ียวของ 

ตอนที่ 8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตอนท่ี 1 แนวคิดการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

1.1 การศึกษาตลอดชีวิต 

1.1.1 พระราชบัญญัติการศึกษาชาติ 

พระราชบัญญัติการศึกษาชาติ พ.ศ.2542 ไดแบงการศึกษาออกเปน 3 รูปแบบ คือ 

(สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 2545) 

1) การศึกษาในระบบ หมายความวา การศึกษาท่ีกําหนดจุดมุงหมาย วิธีการศึกษา 

หลักสูตร ระยะเวลาของการศึกษา การวัดและประเมินผล ซึ่งเปนเงื่อนไขของการสําเร็จการศึกษาที่

แนนอน 

 2) การศึกษานอกระบบ หมายความวา กิจกรรมการศึกษาที่มีกลุมเปาหมายผูรับบริการ

และวัตถุประสงคของการเรียนรูที่ชัดเจน มีรูปแบบ หลักสูตร วิธีการจัดและระยะเวลาเรียนหรือ

ฝกอบรมท่ียืดหยุนและหลากหลายตามสภาพความตองการและศักยภาพในการเรียนรูของ

กลุมเปาหมายนั้น และมีวิธีการวัดผลและประเมินผลการเรียนรูท่ีมีมาตรฐานเพื่อรับคุณวุฒิ ทาง

การศึกษา หรือเพื่อจัดระดับผลการเรียนรู  
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3) การศึกษาตามอัธยาศัย หมายความวา กิจกรรมการเรียนรูในวิถีชีวิตประจาวันของ

บุคคลท่ีเกิดขึ้นโดยไมมีหลักสูตรหรือวิธีการเรียนรูที่แนนอน และบุคคลสามารถเลือกที่จะเรียนรูได

อยางอิสระ ตามความสนใจ เวลา ความตองการ โอกาส ความพรอม และศักยภาพในการเรียนรู

ของตนเอง  

กฎหมายวาดวยการศึกษาแหงชาติใหการจัดการศึกษายึดหลักการที่สําคัญประการหน่ึง

คือ เปนการศึกษาตลอดชีวิตสําหรับประชาชน ซึ่งเปนการศึกษาที่ผสมผสานระหวางการศึกษาใน

ระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย เพื่อใหการศึกษาตลอดชีวิตเปนวิถีชีวิต

ของคนในชาติ ที่ทุกคนสามารถเขาถึงโอกาสทางการศึกษา สามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยาง

ตอเนื่องตลอดชีวิต จึงไดกําหนดความหมายของ “การศึกษาตลอดชีวิต” ไววา เปนการศึกษาที่จัด

ใหกับประชาชนท้ังการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ หรือการศึกษาตามอัธยาศัย หรือ

การศึกษาท่ีผสมผสานการศึกษาท้ังสามรูปแบบที่เหมาะสมกับบุคคล อายุ พื้นฐานการศึกษา 

อาชีพ ความสนใจ และสภาพแวดลอมของผูเรียนเพื่อใหสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยาง

ตอเน่ืองตลอดชีวิต เกิดสังคมแหงการเรียนรูและสังคมแหงการสรางสรรค (รางพระราชบัญญัติ

การศึกษาตลอดชีวิต, สํานักงานปลัดกระทรวง กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555) 

1.1.2 ความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต 

 กรมการศึกษานอกโรงเรียน (2538) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา หมายถึง 

การศึกษาที่เกิดจากการผสมผสานระหวางการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษา

ตามอัธยาศัย เพื่อใหสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตไดอยางตอเนื่องตลอดชีวิต  

 สุมาลี สังขศรี (2546) กลาวถึงความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา หมายถึง ภาพรวม

ของการศึกษาทุกประเภทที่เกิดขึ้นตลอดชีวิตของมนุษยต้ังแตเกิดจนตาย เปนการศึกษาเพื่อมุง

พัฒนาบุคคลใหปรับตัวเขากับความเปลี่ยนแปลงในทุกชวงชีวิตของบุคคลและพัฒนาตอเน่ืองไป

ใหเต็มศักยภาพของแตละบุคคล  

สุนทร สุนันทชัย (2548) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต วาเปนการศึกษา

ทั้งหมดของชีวิตมนุษยต้ังแตเกิดจนตาย โดยมุงพัฒนามนุษยใหปรับตัวเขากับความเปลี่ยนแปลง

ในโลกปจจุบันและพัฒนาตอเน่ืองไปใหเต็มศักยภาพของบุคคลแตละคน เปนการศึกษาที่เกิดจาก

แรงจูงใจที่จะเรียนรูดวยตนเองจากแหลงการเรียนรูทั้งในระบบ นอกระบบ และไมเปนทางการ     
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UNESCO (1970) ไดใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวา การศึกษาตลอดชีวิตเปน

กระบวนการจัดการศึกษาในภาพรวมที่จะสนองความตองการทางการศึกษาของแตละบุคคลแตละ

ของกลุมต้ังแตการศึกษาสําหรับเด็กไปจนถึงการศึกษาสําหรับผู ใหญอยางเปนกระบวนการที่

ตอเนื่องตลอดชีวิต (www.krukorsornor.com, 2012)       

Faure (1972) อดีตรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ ประเทศฝรั่งเศสและคณะ ไดให

ความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวาการศึกษาตลอดชีวิตไมใชระบบการศึกษาแตอยางใด หาก

เปนแมบทของการศึกษาโดยรวมการศึกษาแตละแบบมาจัดใหมีความตอเนื่อง ผสมผสาน  และ

เสริมซึ่งกันและกัน (www.krukorsornor.com, 2012) 

Dave (1976) นักการศึกษาใหความหมายของการศึกษาตลอดชีวิตวาเปนแนวคิดท่ี

พยายามมองการศึกษาในภาพรวม ซึ่งรวมการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษา

ตามอัธยาศัย ใหมีการประสานสัมพันธทั้งในดานของความตอเน่ืองของเวลาในชวงชีวิตคนและ

เนื้อหาสาระท่ีคนตองนําความรูไปใช การศึกษาตลอดชีวิตจะตองมีลักษณะที่ยืดหยุนในดานเวลา 

สถานท่ี เนื้อหา และเทคนิคการเรียนการสอน ตลอดจนการเรียนรูมีหลายรูปแบบและหลายวิธีการ 

(www.krukorsornor.com, 2012)       

นอกจากนี้มีคําท่ีเก่ียวของกับการศึกษาตลอดชีวิต คือ การเรียนรูตลอดชีวิต (Lifelong 

Learning) และการศึกษาตลอดชีวิต (Lifelong Education) ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543) อธิบายถึงการเรียนรูตลอดชีวิต (Lifelong 

Learning) วาหมายถึง การรับความรู ทักษะและเจตคติซึ่งเกิดขึ้นไดตลอดเวลาต้ังแตเกิดจนตาย 

ทุกสถานที่ทั้งในโรงเรียนและนอกโรงเรียน ทั้งจงใจและไมจงใจ ทั้งวางแผนและไมวางแผน แต

ความตอเน่ืองของประสบการณในการเรียนจะบังเกิดเปนการเรียนรูที่เปนระบบและมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงขึ้น  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543) อธิบายคําวา การศึกษาตลอดชีวิต หมายถึง การ

จัดกระบวนการใหมีผลตอการเรียนรูตลอดชีวิต เปนการศึกษาทั้งหมดของชีวิตมนุษยต้ังแตเกิดจน

ตาย โดยมุงพัฒนามนุษยใหปรับตนเขากับความเปลี่ยนแปลงในโลกปจจุบัน และพัฒนาตอเน่ือง

ใหเต็มศักยภาพของแตละบุคคล เปนการศึกษาที่เกิดจากแรงจูงใจที่จะเรียนรูดวยตนเองจากแหลง

การเรยีนทุกชนิด  
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สรุปความหมายของการศึกษาตลอดชีวิต เปนกระบวนการศึกษาอยางยืดหยุนที่มีผลตอ

การเรียนรูของบุคคลในทุกรูปแบบของการศึกษาที่เกิดขึ้นตลอดชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตาย 

เพื่อมุงใหบุคคลไดพัฒนาตนเองใหทันตอการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยางตอเนื่องไดเต็ม

ศักยภาพ โดยบุคคลนั้นจะตองมีแรงจูงใจที่จะศึกษาหาความรูดวยตนเอง   

1.1.3 ปรัชญาการศึกษาตลอดชีวิต 

การศึกษาตลอดชีวิตเปนการศึกษาในภาพรวมทั้งหมดซึ่งครอบคลุมทั้งการศึกษาในระบบ 

การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย เปนการศึกษาที่จําเปนสําหรับบุคคลทุกชวงอายุ

ที่มุงพัฒนาบุคคลอยางเต็มศักยภาพใหมีความรู ทักษะและประสบการณอยางเพียงพอตอการ

ดํารงชีวิต (สุมาลี สังขศรี, 2545) เปนแนวคิดที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวางในวงการศึกษา

ปจจุบัน เพราะมนุษยทุกคนมีสิทธิท่ีจะไดเรียนรูอยางเทาเทียมกันไมวาการเรียนรูนั้นจะเกิดขึ้น

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: ความเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งที่เกิดขึ้นอยู

ตลอดเวลา เมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นไมวาจะโดยมนุษยหรือ ธรรมชาติ มนุษยก็ตองปรับตัวให

ทันตอการเปลี่ยนแปลงนั้น ตองมีความรูความเขาใจในลักษณะของการเปลี่ยนแปลง การศึกษา

ตลอดชีวิตจึงมีบทบาทสําคัญในการสรางความรูความเขาใจดังกลาว 

 1.1.3.2 การศึกษากับการพัฒนามนุษยไปสูความสมบูรณ: มนุษยตองการพัฒนาตน

ไปสูการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นทั้งดานความเปนอยูและดานจิตใจ การพัฒนาเกิดขึ้นไดดวยการ

เรียนรู ดังเชนท่ีแผนการศึกษาแหงชาติ พ.ศ.2520 ไดสนับสนุนเรื่องนี้วา “รัฐพึงจัดใหสาระและการ

เรียนรูครบถวนและกลมกลืนระหวางความเจริญงอกงามทางคุณธรรม จริยธรรม และปญญา กับ

ความเจริญทางวัตถุ และระหวางความเจริญงอกงามทางรางกายและจิตใจ ท้ังนี้เพื่อการดํารงชีวิต

ที่สมบูรณตามสภาพการณที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา” การพัฒนาตนเองใหไปสูความสมบูรณ 

จึงเปนงานตลอดชีวิต การศึกษาจึงตองกระทําตลอดชีวิตไมมีที่สิ้นสุดเชนกัน 

 1.1.3.3 การศึกษากับสังคมแหงการเรียนรู: ไดมีผูเสนอใหใชการศึกษาตลอดชีวิตเปน

เครื่องมือท่ีจะสรางสรรคสังคมท่ีใหความสําคัญตอการศึกษาหรือสังคมแหงการเรียนรูขึ้น ทั้งยังใช

เปนเครื่องมือที่จะทําความเขาใจในตัวมนุษย เพราะการศึกษาตลอดชีวิตมุงสรางคนใหเปนคนใหม 

ที่มีความอยากรูอยากเห็นตลอดชีวิต มีทักษะความสามารถที่จะเรียนตลอดชีวิตได 
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 1.1.3.4 การศึกษากับประชาธิปไตย: การศึกษาเพื่อสงเสริมความเปนประชาธิปไตย

เปนการศึกษาที่ทําใหคนไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางกัน ยอมรับความแตกตางระหวางกัน

และยอมรับการเปลี่ยนแปลง สังคมที่จะเปนประชาธิปไตยไดน้ัน ตองเนนการศึกษาตลอดชีวิต

สําหรับประชาชนทุกคน 

 1.1.3.5 การศึกษากับธรรมชาติของการเรียนรู: การจัดระบบของการศึกษาใหมนุษย

ไดมีแหลงเรียนรูมากขึ้น ยอมเปนการเสริมโอกาสที่จะเรียนรูซึ่งมนุษยมีอยูโดยธรรมชาติให

กวางขวางมากย่ิงขึ้น การจัดใหมีโอกาสไดเรียนรูมากขึ้นจึงเทากับสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิตให

เปนจริงย่ิงขึ้น 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตในเชิงปรัชญาจัดวาเปนเครื่องมือเพื่อการปรับตนใหเขากับการ

เปลี่ยนแปลงและพัฒนามนุษยอยางตอเนื่อง เปนเครื่องมือในการสรางสังคมในการเรียนรู ให

มนุษยขวนขวายอยากเรียนรูตลอดชีวิต ดังนั้น การศึกษาตลอดชีวิต จึงชวยใหมนุษยพัฒนาตน

ไปสูความสมบูรณ 

1.1.4 ความสําคัญของการศึกษาตลอดชีวิต 

สุมาลี สังขศรี (2545) ไดมีความเห็นวา การศึกษาตลอดชีวิตนั้นเปนสิ่งสําคัญและมีความ

จําเปนและสําคัญตอบุคคล สังคมและประเทศชาติเปนอยางมาก เพราะเปนการศึกษาท่ีไมแยก

จากชีวิตและผสมกลมกลืนไปกับการดําเนินชีวิตของบุคคล ซึ่งไดสรุปความสําคัญของการศึกษา

ตลอดชีวิตวามีความสําคัญดังนี้ 

1) ชวยใหบุคคลไดมีโอกาสเรียนรูในทุกชวงเวลาของชีวิต 

2) ชวยใหบุคคลไดรับโอกาสทางการศึกษาอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 

3) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาที่กลมกลืนกับวิถีการดําเนินชีวิตจริง 

4) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาที่นํามาประยุกตใชในชีวิตจริงได 

5) ชวยใหบุคคลไดรับการศึกษาท่ีสอดคลองกับงาน สามารถเลือกและพัฒนาอาชีพไดอยาง

เหมาะสมกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป 

6) ชวยใหบุคคลมีความรู รวมท้ังทักษะที่จะใชในการแสวงหาความรูไดดวยตนเองอยางตอเนื่อง

ตลอดชีวิต 

7) ชวยใหบุคคลสามารถเลือกที่จะเรียนรูใหไดตรงกับความสามารถของตนเองอยางอิสระ 



 

 

26 

8) ชวยใหบุคคลไดมีโอกาสพัฒนาตนเองไดอยางเต็มศักยภาพ 

9) ชวยใหบุคคลสามารถพึ่งตนเองและเกิดการนําตนเองไดในการเรียนรู 

10) ชวยใหบุคคลสามารถพัฒนาตนเองไดตลอดทุกชวงวัยชีวิต อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิต

ของตนเองไดอยางเหมาะสม 

11) ชวยใหผูที่ดอยโอกาสในสังคมไดโอกาสในการศึกษาท่ีเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของตนเอง 

12) ชวยใหบุคคลและองคกรในสังคม ไดรวมมือกันมีสวนรวมตอกันในการจัดการศึกษา 

13) เปนการศึกษาที่ชวยสรางสังคมแหงการเรียนรู 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตมีความสําคัญตอทุกชวงเวลาของชีวิต เพราะครอบคลุม

การศึกษาทุกประเภท ทุกระดับ สามารถกระทําการศึกษาไดทุกชวงเวลาของชีวิตและการกระทําได

ในทุกสถานที่ ต้ังแตเกิดจนตาย มีความเสมอภาพและความเทาเทียมกันในโอกาสทางการศึกษา มี

วิธีการเรียนรูท่ีผสมกลมกลืนไปกับการดําเนินชีวิตและมีเนื้อหาสาระสัมพันธเก่ียวของกับชีวิตทุก

คนมีอิสระเลือกในสิ่งที่ตองการ จะเรียนรูจนเต็มศักยภาพ มีความรูและทักษะที่จําเปนในการ

ดําเนินชีวิตและการประกอบอาชีพ รวมท้ังทักษะของการแสวงหาความรูหรือมีเครื่องมือในการ

แสวงหาความรูที่จะสามารถสรางสังคมแหงการเรียนรูไดในที่สุด 

1.1.5 แนวทางการสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิต 

การศึกษาตลอดชีวิตมีการศึกษา 3 ประเภทเปนองคประกอบคือ การศึกษาในระบบ

โรงเรียน การศึกษานอกระบบ และ การศึกษาตามอัธยาศัย ซึ่งการศึกษาทั้ง 3 ประเภทน้ี ชวยให

บุคคลเกิดการเรียนรูไดตลอดชีวิตโดยบางชวงอาจจะไดรับการศึกษาเพียง  1 หรือ 2 ประเภท บาง

ชวงชีวิตอาจไดรับการศึกษาทั้ง 3 ประเภทผสมผสาน ดังนี้ (แผนภาพที่ 1 ) 
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                             การศึกษาตลอดชีวิต 

ประเภทการศึกษาที่พึงไดรับ 

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)    (กอนวัยเรียน)  (วัยเรียน)      (วัยทํางาน)      (วัยสูงอายุ) 

แผนภาพท่ี 1 แสดงชวงอายุของบุคคลและประเภทของการศึกษาที่พึงไดรับ (สุมาลี สังขศรี, 2545) 

จากแผนภาพดังกลาว จะเห็นไดวาในชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตายจะเก่ียวของกับ

การศึกษาทั้ง 3 ประเภทผสมผสานกัน การศึกษาในระบบสวนใหญจะอยูในชวงอายุวัยเรียน 

นอกจากน้ันสวนท่ีเหลือของชีวิตจะเปนการศึกษาตามอัธยาศัยและการศึกษานอกระบบ ดังนั้น 

การสงเสริมใหเกิดการศึกษาตลอดชีวิตก็คือ การสงเสริมการจัดการศึกษาทุกประเภทใหเปนไป

ตามหลักการและทิศทางของการศึกษาตลอดชีวิต โดยการจัดการศึกษาที่จะทําใหกิจกรรมเขาถึง

ทุกกลุมเปาหมาย ใหเรียนรูไดทุกเวลา ทุกสถานท่ี ทั้งนี้ จะเห็นไดวาการศึกษานอกระบบเปน

แบบจําลองของการศึกษาตลอดชีวิต ถาพัฒนาการศึกษานอกระบบไดก็เทากับวาไดสงเสริม

การศึกษาตลอดชีวิตใหแกประชากรมากกวาครึ่งหนึ่งของประเทศ (สุมาลี สังขศรี, 2545) ซึ่งจะได

กลาวถึงการศึกษานอกระบบโรงเรียนในตอนตอจากนี้ไป 

สรุป การศึกษาตลอดชีวิตเปนกระบวนการศึกษาอยางยืดหยุนที่มีผลตอการเรียนรูของ

บุคคลในทุกรูปแบบท่ีเกิดขึ้นตลอดชีวิตของบุคคลต้ังแตเกิดจนตาย มีวิธีการเรียนรูที่ผสมกลมกลืน

ไปกับการดําเนินชีวิตที่ชวยใหบุคคลมีความรู ทักษะและอิสระที่จะเลือกแสวงหาความรูในสิ่งที่

ตองการไดดวยตนเองอยางตอเนื่องตลอดชีวิต เพื่อมุงใหบุคคลไดพัฒนาใหทันตอการเปลี่ยนแปลง

อยางเต็มศักยภาพ  
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1.2 การศึกษานอกระบบโรงเรียน 

การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปนประสบการณและกิจกรรมการศึกษาที่จัดใหแก

ประชาชนทุกเพศทุกวัย โดยยึดปรัชญาการศึกษาตลอดชีวิต ซึ่งอธิบาย ความหมาย กิจกรรมและ

หลักการจัดการศึกษานอกระบบ ดังตอไปน้ี 

1.2.1 ความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

  วิจิตร ศรีสะอาน (2522) กลาวถึง การศึกษานอกระบบโรงเรียน (Non-Formal Education) 

วาหมายถึงการศึกษาที่จัดใหนอกเหนือจากการศึกษาในโรงเรียน ซึ่งอาจดําเนินการโดยหนวยงาน 

หรือสถาบันตางๆ ท่ีไมใชสถาบันทางการศึกษาตามปกติ ลักษณะการจัดมีทั้งแบบที่จัดอยางมี

ระเบียบแบบแผน หรือก่ึงระเบียบแบบแผน โดยทั่วไปมักใชวิธีดําเนินการที่ไมแนนอนตายตัว โดยมี

เปาหมายมุงเนนการชวยเหลือผูท่ีขาดโอกาสเขาศึกษาในระบบโรงเรียน และเพิ่มพูนความรูแกผูที่

ประกอบอาชีพอยูแลว 

ทวีป อภิสิทธิ์ (2523) ไดกลาวถึงความมุงหมายของการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว

ดังน้ี เพื่อใหประชาชนอานออกเขียนได และมีนิสัยรักการอาน รักการคนควา จะเปนเครื่องมือใน

การแสวงหาวิชาความรูเพิ่มเติม เพื่อใหประชาชนท่ีมิไดอยูในระบบโรงเรียนไดมีโอกาสศึกษาหา

ความรูเพิ่มเติมในชั้นที่สูงขึ้น เพื่อเสริมสรางใหประชาชนคิดเปน แกปญหาเปน โดยใชเหตุผลและมี

ความคิดเปนเครื่องมือในการแสวงหาวิชาความรูเพิ่มเติม เปนการสรางภาวะแวดลอมของการ

เรียนรูอยางเทาเทียมกันในการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่องกันไป เพื่อใหประชาชนไดมีโอกาส

ศึกษาวิชาชีพ และเพิ่มเติมวิชาการความรูในการประกอบอาชีพที่ตนปฏิบัติอยู หรือในการที่จะ

เปลี่ยนอาชีพใหม ตามความตองการอันจะเปนประโยชนในการยกระดับฐานะทางเศรษฐกิจของ

ตน ของครอบครัว ของชุมชนและของประเทศชาติ เพื่อสงเสริมใหประชาชนไดพัฒนาตนเองใหทัน

ตอเหตุการณปจจุบันของโลก ซึ่งเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  

ปฐม นิคมานนท (2528) ไดใหความหมายของคําวา การศึกษานอกระบบโรงเรียน วา

หมายถึง กิจกรรมที่สังคมจงใจจัดขึ้น เพื่อประโยชนทางการศึกษาโดยเฉพาะ ซึ่งนอกเหนือจากการ

เรียนตามปกติในโรงเรียน กิจกรรมดังกลาวอาจจัดเปนกิจกรรมเฉพาะ หรือเปนสวนหนึ่งของ

กิจกรรมอ่ืนใด ทั้งน้ีเพื่อมุงสนองความตองการดานการเรียนรูตามความสนใจของแตละบุคคล 
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สุวัฒน วัฒนวงศ (2529) ไดใหความหมายของ การศึกษานอกระบบ วาเปนกิจกรรมทาง

การศึกษาใดๆ ที่จัดขึ้นอยางมีระบบ แตจัดขึ้นนอกเหนือจากระบบโรงเรียนภาคปกติ ทั้งนี้ไมวาจะ

แยกออกเปนกิจกรรมหนึ่งตางหาก หรือเปนสวนสําคัญของกิจกรรมหลักก็ตาม โดยมีความมุง

หมายที่จะใหบริการตอประชากรใหไดรับการเรียนรู ทั้งเยาวชนและผูใหญ 

อาชัญญา  รัตนอุบล (2542) กลาวถึงการศึกษานอกระบบโรงเรียนวามีความหมาย

ครอบคลุมถึงการศึกษาและประมวลประสบการณความรูใดๆ ก็ตามที่จัดขึ้นโดยบุคคล หนวยงาน 

และสถาบันตางๆ ในสังคม ไมวาจะเปนการจัดการเรียนรูตามธรรมชาติ การจัดการเรียนรูจากสังคม

และการจัดการเรียนรูที่ไดรับจากโปรแกรมการศึกษาที่จัดขึ้นนอกเหนือไปจากการศึกษาในโรงเรียน

ตามปกติ จากการไดมีโอกาสแสวงหาความรูเพื่อมุงแกปญหาในชีวิตประจําวัน ฝกอาชีพ หรือเพื่อ

พัฒนาความรูเฉพาะเรื่อง  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาความรู ความสามารถ ทักษะและทัศนคติที่

พึงประสงคของบุคคลตางๆ ในสังคม โดยยึดหลักการที่วา กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน

นั้นๆ จะสนองตอบตอความตองการ ความสนใจและประยุกตใชแกปญหาใหแกบุคคลนั้นไดดวย  

สุมาลี สังขศรี (2546) กลาวถึง การศึกษานอกระบบโรงเรียน วาเปนกิจกรรมทาง

การศึกษาทุกรูปแบบที่จัดใหบริการแกบุคคลซึ่งไดศึกษาในโรงเรียนระดับหนึ่งแตไมมีโอกาสได

ศึกษาตอ หรืออาจจะเปนผูใหญวัยทํางาน หรือผูสูงอายุซึ่งพลาดโอกาสศึกษาเลาเรียนเมื่ออยูในวัย

เรียน โดยมีจุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดรับความรูทั้งในดานท่ีจะเปนพื้นฐานแกการดํารงชีวิต การ

อานการเขียน การคิดคํานวณเบ้ืองตนความรูทางดานทักษะการประกอบอาชีพ ตลอดจนความรู

และขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบันในดานตาง ๆ เพื่อเปนพื้นฐานในการดํารงชีวิต และปรับตัวเขากับ

สภาพสังคมสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาไดอยางเหมาะสม 

อุนตา นพคุณ(2546) ใหความหมายการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนกิจกรรมหรือ

โปรแกรมที่สถาบันตางๆ ในสังคมจัดขึ้น โดยมีเจตนาและมีความมุงหมายท่ีจะจัดกิจกรรมทางการ

ศึกษาใหแกผูที่ประสงคจะเรียนรูและรับประสบการณตางๆ เพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในตัวเอง 

หรือการเปลี่ยนแปลงในกลุม โดยกิจกรรมดังกลาวนี้จัดใหแกทุกเพศ ทุกวัย ทุกชุมชนและทุกระดับ

การศึกษาเพื่อใหบุคคล กลุมบุคคลหรือชุมชน มีความรู ทักษะ และเจตนคติที่ดี โดยใชระยะเวลา

สั้น ทั้งน้ีมีหลักสูตรที่ยืดหยุน ประหยัดและตอบสนองความตองการ ความสนใจของผูเรียนได  

สมบัติ สุวรรณพิทักษ (2551) ไดกลาวถึงความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนคือ 

มวลความรูประสบการณ และกิจกรรมทางการศึกษาทุกรูปแบบที่จัดใหบริการแกประชาชนทุกเพศ 

ทุกวัย แตไมมีโอกาสไดศึกษาตอ หรืออาจจะเปนผูใหญวัยทํางาน หรือผูสูงอายุซึ่งพลาดโอกาสใน
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การศึกษาเลาเรียนเมื่ออยูในวัยเรียนจะดวยสาเหตุใดๆ ก็ตาม การศึกษาดังกลาวนี้จัดใหประชาชน

ทุกเพศ ทุกวัย โดยไมจํากัดพื้นฐานการศึกษา ประสบการณ หรือขอบเขตความสนใจ โดยมี

จุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดรับความรูในทุกๆ ดานที่จะเปนพื้นฐานสําคัญตอการดํารงชีวิต การ

อานการเขียน การคิดคํานวณเบ้ืองตน ความรูทางดานทักษะการประกอบอาชีพ ตลอดจนความรู 

และขาวสารขอมูลท่ีเปนปจจุบันเพื่อเปนพื้นฐานในการดํารงชีวิต และการปรับตัวเขากับสภาพ

สังคมสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาไดอยางเหมาะสม 

พระราชบัญญัติสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย (2551) ให

ความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนวา เปนกิจกรรมการศึกษาที่มีกลุมเปาหมาย

ผูรับบริการและวัตถุประสงคของการเรียนรูที่ชัดเจน มีรูปแบบ หลักสูตร วิธีการจัดและระยะเวลา

เรียนหรือฝกอบรมที่ยืดหยุนและหลากหลายตามสภาพความตองการและศักยภาพในการเรียนรู

ของกลุมเปาหมายนั้นและมีวิธีการวัดผลและประเมินผลการเรียนรูที่มีมาตรฐานเพื่อรับคุณวุฒิทาง

การศึกษา หรือเพื่อจัดระดับผลการเรียนรู  

สรุปความหมายของการศึกษานอกระบบโรงเรียนวา เปนกิจกรรมใดๆ ท่ีรวมไปถึง

ประสบการณการจัดการเรียนรูทุกชนิดของบุคคลไมวาจะเปนการจัดการเรียนรูตามธรรมชาติ การ

จัดการเรียนรูจากสังคมที่มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการในการแกปญหาของผูเรียน 

โดยมีความยืดหยุนในวิธีการเรียนรู เพื่อใหเหมาะสมตอการแสวงหาความรูที่จะมุงแกปญหาใน

ชีวิตประจําวัน การฝกอาชีพ แสวงหาความรูเพิ่มเติม และพัฒนาตนเองใหทันตอสภาพเหตุการณ

ของโลกในปจจุบันซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ สงเสริมใหประชาชนรูจักเตรียมตัวใหพรอมเพื่อ

การประกอบอาชีพตอไป ตลอดจนชวยใหผูที่มีงานทําอยูแลว ไดพัฒนาความสามารถดานวิชาชีพ

ของตนใหดีย่ิงขึ้นตอไป  

 

1.2.2 กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน  

กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนสามารถจําแนกไดเปน 3 กลุมหลักคือ ประเภท

การศึกษาสามัญ ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ และประเภทการใหความรูทั่วไปและ

ขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบัน (สุมาลี สังขศรี, 2545)  

ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ - เปนกิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อใหกลุมเปาหมายมี

ความรูพื้นฐานท่ีจําเปนตอการดํารงชีวิต ไดแก ความรูในการอาน-เขียน การคํานวณเบ้ืองตน การ
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ติดตอสื่อสาร สังคม-สิ่งแวดลอม ซึ่งกิจกรรมในกลุมนี้ไดแก การสอนอาน-เขียน การศึกษานอก

โรงเรียนสายสามัญแบบชั้นเรียน แบบเรียนดวยตนเองและแบบทางไกล 

ประเภทการใหความรูและทักษะอาชีพ  เปนกิจกรรมท่ีใหความรูในดานวิชาชีพตางๆ เพื่อ

นําความรูมาปรับปรุงอาชีพเดิมหรือสรางอาชีพใหมเพื่อเพิ่มรายได เชน การฝกอาชีพแบบระยะสั้น 

แบบกลุมสนใจ แบบหลักสูตรประกาศนียบัตรอาชีพ (ป.อ.) แบบหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ 

(ปวช.) หลักสูตรชางฝกหัด เปนตน 

ประเภทการใหความรูท่ัวไปและขาวสารขอมูลที่เปนปจจุบัน - เปนการใหความรูและ

ขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพชีวิต ไดแก ความรูดานสุขภาพ กฎหมาย 

ศาสนา สิ่งแวดลอม การเมือง เศรษฐกิจ ฯ กิจกรรมในกลุมนี้ไดแก การเชิญวิทยากรมาใหความรู 

การจัดต้ังที่อานหนังสือประจําหมูบาน หองสมุดประชาชน ศูนยการเรียนชุมชน ศูนยกีฬา

นันทนาการ สวนสมุนไพร ฯ 

สมบัติ สุวรรณพิทักษ (2551) กลาวถึงงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนงานท่ีไม

หยุดน่ิง มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา (Dynamic) สงเสริมการรวมมือชวยเหลือกัน อีกทั้งยัง

เปนการศึกษาที่ฝกใหยอมรับและเคารพความคิดผูอ่ืน มองเห็นคุณคาของประสบการณทุกคนไม

วาประสบการณนั้นจะเปนไปในดานใด สงเสริมใหคนใฝรูและสะสมประสบการณเปนเรื่องหลัก 

เพราะการเรียนรูคือการแลกเปลี่ยน สิ่งเหลานี้จึงเปนแนวคิดของหลักการจัดการศึกษานอกระบบ

โรงเรียน 

การศึกษานอกระบบโรงเรียน แบงไดดังน้ี ( 1 0นโยบายและจุดเนนการดําเนินงานการศึกษา

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยประจําปงบประมาณ พ.ศ.2552) 

1.2.2.1 การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน เปนการจัดการศึกษาเพื่อใหประชาชนไดมีความรู

พื้นฐานในการดํารงชีวิตสามารถคิดเปน ทําเปน แกปญหาเปน รูจักหาขอมูลตางๆ มาประกอบการ

คิด การตัดสินใจในการดํารงชีวิตประจําวัน ตลอดจนเสริมสรางความรูและทักษะ สําหรับ

การศึกษาตอเนื่อง โดยจัดกิจกรรมที่ใหกลุมเปาหมายมีความรูความสามารถในการอานเขียน การ

คิดคํานวณ สามารถเรียนรูและดํารงสภาพความเปนอยูในชีวิตประจําวันไดตามสภาพสังคมและ

วัฒนธรรม อันจะเปนความรูพื้นฐานที่จะนําไปใชในชีวิต อาทิ การวิจัยรณรงคเพื่อการรูหนังสือ 

การศึกษาผูใหญแบบเบ็ดเสร็จ การศึกษาของผูใหญสายสามัญระดับตางๆ ซึ่งมีทั้งวิธีการเรียนดวย

ตนเอง เรียนระบบทางไกลและเรียนแบบชั้นเรียน 
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1.2.2.2 การพัฒนาทักษะอาชีพ เปนการจัดขึ้นเพื่อใหความรู ในการอบรม

อาชีพท่ีเก่ียวของกับชีวิตประจําวัน ท่ีชวยเพิ่มรายได โดยมีจุดมุงหมายที่จะใหผูเรียนไดมีความรู มี

ทักษะในวิชาชีพเฉพาะอยาง เพื่อจะนํามาปรับปรุงอาชีพของตน หรือสรางอาชีพใหมเพื่อเพิ่ม

รายได กิจกรรมในกลุมนี้จัดขึ้นเพื่อใหความรู ใหการอบรมอาชีพตางๆ ที่เก่ียวของกับชีวิตประจําวัน 

ซึ่งกิจกรรมไดแก การจัดการศึกษาอาชีพตามหลักสูตรกลุมสนใจ การจัดการศึกษาตามหลักสูตร

ประกาศนียบัตรอาชีพ (ปอ.) การจัดการศึกษาตามหลักสูตรวิชาชีพระยะสั้น เปนตน 

1.2.2.3 การพัฒนาทักษะชีวิต ดวยการใหบริการขาวสาร ขอมูล เพื่อให

กลุมเปาหมายตางๆ ไดรับความรู ขาวสาร ขอมูลท่ีเปนประโยชน ทันตอเหตุการณความเปนไปที่

เก่ียวของกับชีวิตประจําวัน เชน การใหขาวสารขอมูล ไดแก ที่อานหนังสือประจําหมูบาน หอ

กระจายขาว พิพิธภัณฑเคลื่อนที่ เปนตน หรือการบริการขาวสารความรู เชน หนังสือพิมพ แผนพับ 

ใบปลิว โปสเตอร การจัดรายการวิทยุโทรทัศน การจัดฉายภาพยนตร การใหความรูโดยการใชสื่อ

พื้นบานตางๆ การจัดศูนยการเรียนรู เปนตน 

101.2.2.4 การศึกษาเพ่ือพัฒนาชุมชน มีนโยบายและ10จุดเนนการดําเนินงานดังนี้ 

1) ศูนยการเรียนชุมชน: มุงเนนในการพัฒนากิจกรรมการเรียนรูของ

ชุมชนใหเปนฐานของการพัฒนากระบวนการเรียนรู เพื่อสรางความแข็งแกรงของชุมชน มุงสงเสริม

ใหชุมชนท่ีมีความพรอม ดําเนินการจัดต้ังศูนยการเรียนในชุมชนใหมากขึ้น โดยกําหนดเปาหมาย

ใหสํานักงาน กศน.จังหวัด จัดต้ังศูนยการเรียนชุมชน หนึ่งแหงในตําบลเปนศูนยสงเสริมการศึกษา

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยตําบล เพื่อเปนแมขายของศูนยการเรียนตางๆ ในชุมชน โดย

ที่องคการบริหารสวนตําบล และภาคีเครือขายอ่ืนใหความเห็นชอบดวย 

2) อาสาสมัครที่จะสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม

อัธยาศัย: มุงเนนสงเสริมใหผูที่มีจิตอาสา ผูรูหรือภูมิปญญาทองถ่ินไดอาสาสมัครเขามามีบทบาท

ในการจัดกิจกรรมการเรียนรูการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยในชุมชน โดยเปนผู

สื่อสารขอมูลสาระความรูที่เปนประโยชนแกประชาชนและนําเสนอความตองการในการเรียนรูและ

การพัฒนาชุมชน โดยเปนทีมรวมกับครูในสังกัดสํานักงาน กศน. 

3) การจัดกิจกรรมการเรียนรูในชุมชน: มุงเนนในการที่จะพัฒนา

ความสามารถของกลุมเปาหมายในการแสวงหาความรู การสงเสริมใหเกิดกระบวนการเรียนรูใน

การแกปญหาและพัฒนาชุมชน การจัดการความรู การวิจัยชุมชน ซึ่งเปนพื้นฐานของการนําความรู

ไปใชในการแกปญหาและใชในการพัฒนาชุมชนอยางย่ังยืน เชน เศรษฐกิจพอเพียง การพัฒนา

ชุมชนบนพื้นที่สูง การพัฒนาชุมชนในเขตพัฒนาพิเศษเฉพาะกิจจังหวัดชายแดนภาคใต ฯลฯ 



 

 

33 

  1.2.2.5 การศึกษาตามอัธยาศัย หมายถึง การศึกษาที่เกิดขึ้นจากแหลงการ

เรียนท่ีไมเปนทางการ เชน จากสิ่งแวดลอมรอบตัว จากการทํางาน การพักผอน ซึ่งแหลงการเรียน

ประเภทนี้จัดขึ้นดวยวัตถุประสงคอยางอ่ืน แตมีผลทําใหบุคคลเกิดความรูไดดวย (สุมาลี สังขศรี, 

2545) การศึกษาตามอัธยาศัยมีนโยบายและ 1 0จุดเนนการดําเนินงานในดานการพัฒนาแหลงการ

เรียนรูในชุมชน การพัฒนาหองสมุดประชาชน การพัฒนารูปแบบและวิธีการเรียนรูของการศึกษา

ตามอัธยาศัยใหมีความหลากหลายเพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรูอยางตอเนื่องตลอดชีวิต 

สุวัฒน วัฒนวงศ (2542) ไดกลาวถึงกิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนดังที่

ประกอบดวยลักษณะสําคัญดังนี้ 

 1)  มีสวนเก่ียวของและมีความสัมพันธกับความตองการโดยเฉพาะบุคคลที่จะนําไปสูการ

พัฒนาทางสังคมและเศรษฐกิจ ซึ่งจะมีคุณลักษณะที่แตกตางไปจากการวิจัยทางการศึกษาที่จัด

ขึ้นในระบบโรงเรียน  

2)  กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานพฤติกรรมในดานหน่ึงดานใด โดยเฉพาะ อันเปน

ผลมาจากการไดรับความรูจากกิจกรรมในการวิจัยนั้นๆ  

3)  การจัดกิจกรรมในการวิจัยการศึกษานอกระบบโรงเรียน มักจะกอใหเกิดการเรียนรู

และผูเรียนไดรับประสบการณ ซึ่งจะกอใหเกิดความชํานาญและทักษะ  

4)  มีลักษณะที่ยืดหยุนรวมกอใหเกิดนวัตกรรมตางๆ ทางการศึกษาไดโดยงาย  

5)  การวิจัยที่จัดขึ้นทางดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน สวนมากมีคาใชจายนอยและ

ผูเรียนอาจจะตองชวยเหลือตนเองในดานคาใชจายบาง 

6)  เปนการวิจัยท่ีอยูใกลชิดกับจุดประสงคในการนําไปใชเพราะวาเปนการวิจัยท่ีริเริ่ม 

เพื่อใหตรงกับความตองการโดยเฉพาะของผูเรียน 

7)  เปนวิธีการท่ีพยายามใชประโยชนจากการศึกษาใหมากที่สุด โดยการฝกความชํานาญ 

ความรูที่เรียนมาแลวจากในระบบโรงเรียน แลวนํามาสรางเสริมและฝกปฏิบัติใหมากขึ้นอีกใน

กิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

1.2.3 หลักการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน นักการศึกษานอกระบบโรงเรียน

ไดใหหลักการเก่ียวกับการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนไวดังน้ี 

 วิชชุดา อมรพันธุ (2532) กลาววา การจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนการจัด

การศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนกลไกที่มีความสําคัญย่ิงตอการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพื่อการ

นําไปสูการพัฒนาดานตางๆ ของประเทศ ซึ่งควรยึดหลัก ดังนี้  
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1) หลักการเรียนเพื่อการทํางานและการทํางานเพื่อการเรียนรู อันเปนหลักการธรรมชาติ

ที่เปนความจริงพื้นฐานของชีวิตมนุษย เพราะงานกับมนุษยยอมเปนสิ่งที่แยกออกจากกันไมได  

2) หลักการบริการการศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนแบบเปด ที่ผูบริการจะตองทําใหเกิด

ความคลองตัว มีความยืดหยุนและเปลี่ยนแปลงได กฎระเบียบตางๆ กําหนดไวอยางกวางๆ สรรหา

แนวทางวิธีการและรูปแบบตางๆ เพื่อใหสอดคลองและสนองความตองการของผูเรียนใหมากที่สุด  

3) หลักสังคมของการเรียน การศึกษานอกระบบโรงเรียนถือหลักการวาสถาบันที่มีอยูใน

สังคม เปนสถาบันการเรียนรูทั้งสิ้น เชน สถาบันทางศาสนา เศรษฐกิจ การเมือง การปกครอง 

ครอบครัว สมาคม มูลนิธิ สโมสร ชมรม และชุมชน  

4) หลักความเสมอภาคและเสรีภาพในการศึกษา การศึกษานอกระบบโรงเรียนใหโอกาส

ทางการศึกษาแกประชาชนในชนบทและในเมืองใหทุกคน ไดรับการศึกษาตามความถนัด ความ

สนใจ ความสามารถ และความตองการความจําเปนของบุคคลและสังคม  

5) หลักการศึกษาตลอดชีวิต มนุษยจะตองเรียนรูต้ังแตเกิดจนตาม ทั้งนี้เพื่อจะไดปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมท่ีมีอิทธิพลตอชีวิตการทํางานและเพื่อจะไดสามารถดําเนินชีวิตและ

ดํารงชีวิตอยูรอดไดตลอดไป  

6) หลักการระดมสรรพกําลังท้ังปวงที่มีอยูในสังคม การศึกษานอกระบบโรงเรียนถือวา 

การศึกษาเปนภารกิจของทั้งบุคคลและสังคม จึงจําเปนตองระดมเอาทรัพยากรมาใชเพื่อให

การศึกษานอกระบบโรงเรียนดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ  

7) หลักการศึกษาเพื่อปวงชน การศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนการศึกษาเพื่อทุกคนมิใช

เปนการศึกษา เพื่อคนกลุมใดกลุมหน่ึง อาชีพใดอาชีพหนึ่ง หมูใดหมูหนึ่ง หรือชุมชนใดชุมชนหนึ่ง 

แตเปนการศึกษาท่ีเปนไปสําหรับคนทุกคน ทุกเวลา ทุกสถานที่  

8) หลักการจัดใหสัมพันธกับการพัฒนาในดานอ่ืน เชน มีหนวยฝกอบรมในเรื่องการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน สําหรับฝกบุคลากรที่จะเปนกําลังสําคัญแตหนวยงานอ่ืนๆ  

9) หลักการจัดควรมีการทดลองในการศึกษานอกระบบโรงเรียน ในวงแคบกอนท่ีจะขยาย

งานใหกวางขวางออกไป โดยใหสถาบันอุดมศึกษา สถาบันทางศาสนา สื่อมวลชนเขามามีสวนรวม

ในการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน และควรมีการควบคุมดานคุณภาพของสื่อมวลชน ไดแก 

การจัดการรายการวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน 
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สุมาลี สังขศรี (2545) ไดสรุปหลักการสําคัญของการศึกษานอกระบบไดดังน้ี 

1) หลักความเสมอภาคในโอกาสทางการศึกษา ประชาชนทุกคนควรมีโอกาสที่จะรับ

บริการทางการศึกษานอกระบบอยางเทาเทียมกัน โดยเฉพาะผูท่ีพลาดโอกาสทางการศึกษาใน

ระบบโรงเรียน 

2) หลักการกระจายโอกาสทางการศึกษา ตองหาวิธีการกระจายการศึกษานอกระบบใหไป

สูกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง แมจะอยูในชนบทที่หางไกล 

3) หลักความตอเน่ือง เพื่อสงเสริมการศึกษาตลอดชีวิตควรจัดกิจกรรมการศึกษานอก

ระบบอยางตอเนื่องและใหพรอมตอความตองการ 

4) หลักความยืดหยุน การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องกฎเกณฑที่สามารถปรับ

ใหเหมาะสมและอํานวยความสะดวกแกกลุมเปาหมายมากที่สุด 

5) หลักการสนองความตองการของกลุมเปาหมาย กิจกรรมเนนสนองความตองการของ

กลุมเปาหมายเปนสําคัญ โดยมีการสํารวจความตองการของกลุมเปาหมายกอนจัดกิจกรรม 

6) หลักความสัมพันธกับการดําเนินชีวิต เน้ือหาหลักสูตรของกิจกรรมการศึกษานอกระบบ

ควรมีความสัมพันธสอดคลองกับสภาพและปญหาในชีวิตจริง 

7) หลักความหลากหลาย กิจกรรมควรมีความหลากหลายท้ังประเภทและวิธีการเรียนการ

สอน เพื่อใหสอดคลองกับธรรมชาติและความตองการของกลุมเปาหมาย 

8) หลักความเปนประชาธิปไตย กลุมเปาหมายควรมีอิสระในการเลือกกิจกรรมไดตาม

ความสนใจ ความสะดวก สามารถหยุดพักกิจกรรมและกลับมาเขารวมไดใหมเมื่อมีความพรอม 

9) หลักการมีสวนรวม ผูจัดควรใหหนวยงานรัฐ เอกชน สมาคม มูลนิธิ องคกรตางๆ ฯ ใน

ชุมชน รวมทั้งประชาชนไดเขารวมดวย 

10) หลักการพึ่งพาตนเอง เปาหมายของการจัดกิจกรรมมุงใหผูเรียนพึ่งพาตนเองได 

สามารถนําความรูไปใชในการดําเนินชีวิต ปรับปรุงอาชีพและพัฒนาคุณภาพชีวิตตนเองไดอยาง

เหมาะสม 

สุวพิชชา ประสิทธิธัญกิจ (2548) กลาวถึง การจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียนวาเปนการ

ใหความชวยเหลือทางดานการศึกษาแกเด็กดอยโอกาส ซึ่งจะมีความยืดหยุน สามารถปรับเปลี่ยน
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ไดตามความเหมาะสม ทั้งในเรื่องคุณสมบัติของผูเรียน สถานที่เรียน วิธีการเรียน รวมท้ังการ

ประเมินผลการเรียน โดยมุงที่จะสงเสริมการรูหนังสือ การพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิต 

รวมทั้งการศึกษาตอเนื่อง ทั้งสายสามัญและสายอาชีพ ดังตอไปนี้ 

1)  การจัดหลักสูตรวิชาสามัญ มุงใหเด็กดอยโอกาสไดมีโอกาสเขารับการศึกษา ลักษณะ

การจัดมีความยืดหยุนในวิธีการเรียน สถานที่เรียน และเวลาเรียน เพื่อเอ้ือตอสภาพปญหาและ

ความพรอมของผูเรียนที่พลาดโอกาสทางการศึกษาในระบบโรงเรียน แตมีความตองการจะศึกษา

ในวิชาสามัญเพื่อเปนพื้นฐานสําหรับการศึกษาในระดับสูงตอไป 

2)  การจัดหลักสูตรวิชาชีพ เปนการจัดการศึกษาที่มุงใหเด็กดอยโอกาสไดรับความรูและ

ประสบการณดานวิชาชีพ สามารถนําความรูที่ไดไปประกอบอาชีพหาเลี้ยงตนเองและครอบครัว 

รูปแบบนี้เหมาะสําหรับเด็กดอยโอกาสที่ตองการความรู เพื่อประกอบอาชีพหารายได โดยไมตอง

ใชเวลาในการศึกษามากนักการจัดหลักสูตรวิชาสามัญและหลักสูตรวิชาชีพเพื่อผูดอยโอกาสชุมชน

และหนวยงานตางๆ จะเปนผูประสานความรวมมือกับหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการจัด

หลักสูตรดังกลาว เพื่อสนองความตองการผูดอยโอกาสไดตามความจําเปน  

3) การจัดหลักสูตรการศึกษานอกโรงเรียนแบบเบ็ดเสร็จขั้นพื้นฐานเปนหลักสูตรที่กําหนด

สาระการเรียนรูเฉพาะใหมีความสอดคลองกับผูดอยโอกาสบางประเภท เชน กลุมเด็กเรรอน เด็ก

ลูกกรรมกรกอสราง เด็กในสถานสงเคราะห เด็กแออัด เด็กในสถานพินิจและคุมครองเด็กและ

เยาวชน เปนตน ลักษณะการจัดมุงเนนการจัดกิจกรรมการเรียนแบบบูรณาการ ผสมผสานเนื้อหา

สาระใหผูเรียนไดเรียนรูอยางตอเน่ือง และสามารถนําไปใชในชีวิตประจําวัน 

สรุป หลักการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน เปนการจัดกิจกรรมการเรียนรูที่มีความ

ยืดหยุน โดยใหผูเรียนไดมีสวนรวม เปนการใหโอกาสทางการศึกษาแกผูที่สนใจไดศึกษาตามความ

ถนัดในการประกอบอาชีพและความตองการของสังคม อันกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในการ

พัฒนาคุณภาพชีวิตและการพัฒนาสังคมและชุมชน  

1.2.4 ความสําคัญของการศึกษานอกระบบตอการศึกษาตลอดชีวิต การท่ีการศึกษา

นอกระบบมีความจําเปนและมีความสําคัญมากสําหรับการศึกษาในชวงหลังการศึกษาพื้นฐาน จึง

เปนองคประกอบสําคัญตอการศึกษาตลอดชีวิตดวยเหตุผลดังน้ี (สุมาลี สังขศรี, 2546) 

  1) การศึกษานอกระบบไมมีขอจํากัดในเรื่องของอายุผูเรียน  
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   2) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องหลักสูตรสามารถปรับเปลี่ยน

หลักสูตรใหสนองความตองการของผูเรียน สนองความตองการของชุมชน สังคมและ

สภาพแวดลอมไดในทันที ซึ่งสอดคลองกับสภาพสังคมสิ่งแวดลอมที่เปนอยูในปจจุบันและท่ี

เปลี่ยนไปในอนาคต 

   3) การศึกษานอกระบบสามารถจัดหลักสูตรระยะสั้นได เพื่อผลิตบุคลากรให

ไดทันเวลาตามความตองการของตลาดแรงงานของสังคม 

   4) การศึกษานอกระบบสามารถจัดหลักสูตรท่ีมีความหลากหลาย เพื่อใหสนอง

ความตองการของกลุมเปาหมายและปรับเปลี่ยนไดตามสถานการณ 

   5) การศึกษานอกระบบจัดไดโดยหนวยงานตางๆ มิไดจํากัดอยูวาจะตองเปน

หนาที่ของสถาบันศึกษาเทาน้ัน และสามารถรับรองคุณวุฒิแกผูเรียนได เพื่อเปนหลักฐานยืนยันใน

การไปหางานทําหรือหาอาชีพที่ดีขึ้น 

   6) กิจกรรมการศึกษานอกระบบสามารถใหบริการแกกลุมเปาหมายที่

หลากหลาย ซึ่งนับวาเปนการเปดโอกาสทางการศึกษาใหแกประชาชนอยางเทาเทียมกันเปนการ

สงเสริมใหประชาชนไดรับการศึกษาอยางตอเนื่องตลอดชีวิต  

   7) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในเรื่องวิธีการถายทอดความรู 

ประชาชนที่เขารับการศึกษานอกระบบไมจําเปนตองมาเขาเรียนในชั้นเรียนทุกวัน การเรียนการ

สอนคอนขางจะเอ้ือกับสภาพการทํางานและสภาพการดําเนินชีวิต 

   8) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในแงของระยะเวลาเรียน การจัด

กิจกรรม อาจจะมีขึ้นในชวงเวลาเย็น เวลาคํ่า วันหยุดสัปดาหหรือชวงเวลาตามความพรอมความ

สะดวกของกลุมเปาหมาย  

   9) การศึกษานอกระบบมีความยืดหยุนในแงของสถานที่เรียนหรือสถานที่จัด

กิจกรรม ไมจําเปนจะตองจัด ณ สถานศึกษาหรือจัดการเรียนการสอนในหองเรียน ทําใหสามารถ

พัฒนาคนหรือผลผลิตไดทันเวลาทันเหตุการณ ไมยึดติดกฎระเบียบมากเกินไป  

   การศึกษานอกระบบชวยทําใหเกิดการศึกษาตอเน่ืองตลอดชีวิตซึ่งเปน

เปาหมายของการศึกษาของทุกประเภท ประชาชนตองไดรับโอกาสอยางกวางขวางและตองไดรับ

การศึกษาอยางตอเนื่องตลอดชีวิต จึงจะสามารถสรางความพรอมสรางความเชื่อมั่นที่จะเผชิญกับ

สถานการณของสังคม เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาได ดังน้ัน 

การศึกษานอกระบบเปนการศึกษาที่มีสวนอยางมากในการสงเสริมใหเกิดการศึกษาตลอดชีวิต  
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ดังนั้น อาจกลาวโดยสรุปไดวา การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปนกิจกรรมทางการศึกษาทุก

รูปแบบที่จัดใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่จะเรียนรูแกบุคคลทุกกลุม ทุกวัย โดยมุงใหคน

ไทยไดรับการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําที่มีคุณภาพอยางทั่วถึง และเทา

เทียมกัน เพื่อใหเกิดสังคมฐานความรูอยางตอเนื่องและการมีอาชีพอยางย่ังยืน โดยใหความสําคัญ

กับการจัดการฝกอบรมท่ีหลากหลาย ทันสมัยและสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย 

สงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาตลอดชีวิตใหครอบคลุมพื้นที่ทุกระดับอยางตอเนื่องและ

เขมแข็ง ใหผูเรียนสามารถนําความรูไปใชประโยชนไดจริงในชีวิตประจําวัน รวมทั้งสามารถ

ใหบริการไดอยางกวางขวาง โดยมีกิจกรรมที่สําคัญไดแก การสอนอาน-เขียน การศึกษานอก

โรงเรียนสายสามัญแบบชั้นเรียน แบบเรียนดวยตนเองและแบบทางไกล การฝกอาชีพหลักสูตร

ระยะสั้น กลุมสนใจ หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) การเชิญวิทยากรมาใหความรู การ

จัดต้ังที่อานหนังสือประจําหมูบาน หองสมุดประชาชน ศูนยการเรียนชุมชน ศูนยกีฬานันทนาการ 

สวนสมุนไพร ฯ เปนตน 



 

 

39 

ตอนท่ี 2 แนวคิดการฝกอบรม 

 2. แนวคิดการฝกอบรม 

  2.1 ความหมายของการฝกอบรม 

 นอย ศิริโชติ (2524) ไดกลาวขยายความถึงความหมายของการฝกอบรมที่คอนขาง

จะครอบคลุมไวดังนี้ การฝกอบรมเปนกระบวนการอยางหนึ่งที่จัดขึ้นเพื่อเพิ่มพูนความรู 

(Knowledge) และทักษะ(Skills) ใหแกผูเขารับการอบรมโดยจัดทําเปนชวงๆ หรือระยะเวลาตาม

ความเหมาะสมของแตละเรื่องซึ่งอาจจะใชเวลา 3 วัน 1 สัปดาหหรือมากกวานั้นการจัดฝกอบรม

อาจจะเปนรายบุคคลหรือเปนกลุมก็ได ผูจัดการฝกอบรม อาจจะเปนหนวยราชการ เอกชน หรือ

บริษัทหางราน ก็ได  

 สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ไดใหความหมายของการฝกอบรมไวหลาย

นัยยะดังนี้ 

 การฝกอบรม หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ที่ใชเพื่อชวยใหมีความรู ทักษะ และ

ทัศนคติที่จําเปนในการปฏิบัติงาน ในหนาที่และเพื่อใหเกิด ความรวมมือกันระหวางปฏิบัติงาน

รวมกันในองคการ 

 การฝกอบรม คือ การถายทอดความรูเพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความชํานาญ ความสามารถ 

และทัศนคติในทางท่ีถูกที่ควร เพื่อชวยใหการปฏิบัติงานและภาระหนาที่ตาง ๆ ในปจจุบันและ

อนาคตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนการเพิ่มขีดความสามารถใน

การปฏิบัติงาน หรือเพิ่มขีดความสามารถในการจัดรูปขององคการ 

 สวนความหมายในกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอันสืบเนื่องมาจากเรียนรู การ

ฝกอบรมจะหมายถึง  กระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางมีระบบ เพื่อใหบุคคลมีความรู 

ความเขาใจ มีความสามารถที่จําเปน และมีทัศนคติที่ดีสําหรับการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง

ของหนวยงานหรือองคการน้ัน  

 อีกหน่ึงความหมายของการฝกอบรม คือ กระบวนการในอันที่จะทําใหผูเขารับการ

ฝกอบรมเกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ และความชํานาญ ในเรื่องหนึ่งเรื่องใด และเปลี่ยน

พฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว   
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 ประภาเพ็ญ สุวรรณ และ สวิง สุวรรณ (2536) กลาววา การฝกอบรมเปน

กระบวนการจัดการเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย ใหเกิดประโยชนตอหนวยงานมากที่สุด 

  กริช อัมโภชน (2545) กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการอันที่จะทําใหผูเขารับการ

อบรมเกิดความรูความเขาใจ มีทัศนคติอันเหมาะสมและเกิดความชํานาญในเรื่องใดเรื่องหน่ึง

จนกระทั่งผูเขารับการฝกอบรมเกิดการเรียนรูหรือการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคของ

การฝกอบรม 

 โสภณ ภูเกาลวน (2552) ไดกลาวโดยสรุปไวดังนี้ การฝกอบรมเปนกลยุทธที่ดีที่สุดใน

การที่จะพยายามใชทรัพยากรมนุษยใหมีคาตอองคการมากที่สุดและประหยัดท่ีสุดดวย  

 Kingsbury (1957) กลาววา การฝกอบรมเปนความพยายามขององคกรท่ีจะเปลี่ยน

พฤติกรรมของพนักงาน ไปในทางที่พัฒนาขึ้นทั้งดานทัศนคติ ทักษะในการทํางาน พัฒนาความรู 

ความคิด และยังรวมตลอดถึงการชวยขจัดความกังวลใจ ขอของใจ ปญหาตางๆ ในการทํางานให

หมดไปอีกดวย 

 Flippo (1961) กลาววา การฝกอบรมเปนกระบวนการอยางหนึ่งในการพัฒนาบุคคล

ใหมีความรู ความชํานาญ และทักษะในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้น 

Beach (1975) ไดใหความหมายของการฝกอบรม ไวดังน้ี การฝกอบรม หมายถึง 

กระบวนการที่จัดขึ้นเพื่อใหบุคคลไดเรียนรูและมีความชํานาญ เพื่อวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง

โดยเฉพาะ และเพื่อเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคคลไปในทางท่ีตองการ 

 สรุป ความหมายของการฝกอบรม คือ การพัฒนาบุคลากรใหมี ความรู ความเขาใจ 

เกิดทักษะ เพิ่มขีดความสามารถและมีทัศนคติ ที่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน จนกระท่ังเกิดการ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเปนบุคลากรที่มีคุณภาพไปในทิศทางที่องคกรตองการ 

 

2.2 ความแตกตางของการศึกษา การพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม 

 ความเหมือนของคําวา การศึกษา การพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม มีความเก่ียวของ

กันจนดูเสมือนวา จะแยกออกจากกันไดยาก แตหากสามารถทําความเขาใจถึงประเด็นท่ีมีความ

แตกตางกัน ก็จะชวยใหสามารถทําความเขาใจถึงกระบวนการฝกอบรม บทบาทและหนาที่ของ

ผูรับผิดชอบการจัดฝกอบรมไดดีขึ้น (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 
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2.2.1 การศึกษา 

การศึกษาเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมอยางเปนระบบ ที่จะทําให

บุคคลมีความรู ทักษะและทัศนคติในเรื่องตางๆ โดยพื้นฐาน ที่มุงเนนการสรางคนใหสามารถ

ดํารงชีวิตอยูในสังคมไดดวยดี สามารถปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมได ถึงแมวา การศึกษายุค

ปจจุบันจะเนนใหความสําคัญแกตัวผูเรียนเปนหลัก (Student-Centered) ทั้งในดานของการจัด 

เนื้อหาการเรียนรู ระดับความยากงายและเทคนิควิธีการเรียนรู เพื่อใหตรงกับความสนใจ ความ

ตองการ ระดับสติปญญา และความสามารถของผูเรียนก็ตาม การศึกษาโดยทั่วไปก็ยังคงเปนการ

สนองความตองการของบุคคล ในการ เตรียมพรอม หรือสรางพื้นฐานในการเลือกอาชีพมากกวา 

การมุงเนนใหนําไปใชในการปฏิบัติงานใดงานหน่ึง การศึกษาจึงเปนเรื่องระยะยาว และอาจ

ประเมินไมไดในทันที นอกจากนั้น การศึกษาเปนเรื่องท่ีสามารถกระทําไดตลอดชีวิต (Lifelong 

Education) ไมจํากัดระยะเวลาอีกดวย 

2.2.2 การพัฒนาบุคลากร 

การพัฒนาบุคลากรมีความใกลเคียงมากกับการฝกอบรม กลาวคือ การฝกอบรม 

เปนการเสริมสรางใหเกิดการเรียนรู สําหรับบุคลากรระดับปฏิบัติการ เพื่อใหสามารถทํางานอยาง

ใด อยางหน่ึงไดตามจุดประสงคเฉพาะอยาง ในขณะที่การพัฒนาบุคคลนั้น มุงเสริมสรางใหเกิด

การเรียนรูในเรื่องท่ัวๆไป อยางกวางๆ จึงเปนการฝกอบรมสําหรับบุคลากรระดับบริหารเปนสวน

ใหญ ซึ่งในทางปฏิบัติแลวบุคลากรทั้งสองระดับก็ตองมีท้ังการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร

รวม เพียงแตวาจะเนนหนักไปในทางใดเทาน้ัน การพัฒนาบุคคลอาจหมายความรวมถึงการให

การศึกษาเพิ่มเติม การฝกอบรม การสอนงาน หรือ การนิเทศกงาน การสอนแนะ การใหคําปรึกษา 

การมอบหมายหนาท่ีใหเปนครั้งคราว การใหรักษาการแทน การโยกยายสับเปลี่ยนหนาท่ีการงาน

เพื่อใหโอกาสศึกษางานใหม หรือการไดมีโอกาสศึกษาหาความรู และประสบการณจากหนวยงาน

อ่ืน เปนตน  จากความหมายของการพัฒนาบุคคลดังกลาว ทําใหเขาใจไดวาการฝกอบรมเปน

วิธีการหน่ึงหรือสวนหนึ่งของการพัฒนาบุคคลเทานั้น เพราะการพัฒนาบุคคลเปนเรื่องที่มี

จุดประสงคและแนวคิดกวางมากกวาการฝกอบรม 

2.2.3 การฝกอบรม 

การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคคลนั้น เปนเรื่องที่มีวัตถุประสงคเฉพาะเจาะจง เนนถึง

การเพิ่มประสิทธิภาพของงานซึ่งตัวบุคคลน้ันปฏิบัติอยูหรือจะปฏิบัติตอไปในระยะยาว เนื้อหาของ

เรื่องที่ฝกอบรมอาจเปนเรื่องที่ตรงกับความตองการเรียนรูของผูเขาอบรมหรือไมก็ได แตจะเปน

เร่ืองที่มุงเนนใหตรงกับงานที่กําลังปฏิบัติอยูหรือกําลังจะไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ การฝกอบรม 

จึงตองเปนเรื่องที่จะตองมีกําหนดระยะเวลาเริ่มตนและสิ้นสุดลงอยางแนนอน โดยมีจุดประสงคให
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เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ซึ่งสามารถประเมินผลไดจากการปฏิบัติงานหรือผลงาน หลังจาก

ไดรับการฝกอบรม  

สรุปไดวา การศึกษา (Education) เนนที่ตัวบุคคล การฝกอบรม (Training) เนนถึงการทํา

ใหสามารถทํางานท่ีตองการได การพัฒนาบุคลากร (Development) เนนที่องคการ เพื่อใหตรงกับ

นโยบาย เปาหมาย ขององคกรที่สังกัด (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

ตารางท่ี 1  การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการศึกษา การพัฒนาบุคคลากร และการ 

  ฝกอบรม (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

หัวขอ การศึกษา การพัฒนาบุคลากร การฝกอบรม 

1. เปาหมาย -เลือกอาชีพ                 

-ปรับตัวใหเขากับ

สังคมและ

สิ่งแวดลอม 

-เสริมสรางคุณภาพ

และความกาวหนาของ

บุคคล 

-เพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงาน 

2. เน้ือหา -กวาง -ตรงกับศักยภาพและ

งานในอนาคต 

-ตรงกับงานท่ีกําลัง

ปฏิบัติหรือจะไดรับ

มอบหมาย 

3.ความตองการของ -บุคคล -หนวยงานและบุคคล -งาน 

4. ระยะเวลาท่ีใช -ยาวนานและทําได

ตอเนื่องไมมีที่สิ้นสุด 

-ใชตลอดอายุงาน          

-มองในระยะยาว 

-ใชระยะเวลาจํากัด 

5. วัย -วัยเรียน -วัยทํางาน -วัยทํางาน 

6. โอกาสท่ีจะบรรลุ

วัตถุประสงค 

-ปานกลาง -สูง -ตํ่า 

7. การประเมินผล

พิจารณาจาก 

-การปฏิ บั ติ งานใน

อนาคต 

-เกือบจะประเมินไมได

เนื่องจาก

สภาพแวดลอมที่ยาก

ตอการควบคุม 

-จากพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติงาน 
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2.3 การฝกอบรมกับการเรียนรูของผูใหญ 

  ต้ังแตชวงทศวรรษท่ี 70 ทฤษฎีการเรียนรูของผูใหญนั้นมีกรอบคิดที่นักวิชาการ

และผูจัดฝกอบรมนํามาศึกษาและใชอยางกวางขวาง Knowles (1973) ไดต้ังสมมติฐานในเรื่อง

ลักษณะการเรียนรูของผูใหญเอาไว 4 ขอคือ 

1.  เมื่อคนเราเติบโตขึ้น ผูใหญมีแนวโนมที่จะชอบการชี้นําดวยตัวเอง (Self-

direction) 

2.  ประสบการณของผูใหญนั้นเปนทรัพยากรการเรียนรูที่ทรงคุณคา ดังน้ันการ

เรียนรูแบบมีสวนรวม (Active Participation) จากประสบการณของผูใหญควรจะนํามาใชเปนวิธีการจัดการ

ฝกอบรม 

3. ผูใหญนั้นมักจะใหการตระหนักรูถึงเรื่องราวเฉพาะที่มาจากชีวิตจริง ดังน้ัน

การจัดฝกอบรมควรจะใชเรื่องในชีวิตจริงมาเปนแนวทางการจัดการฝกอบรม 

4. ผูใหญตองการท่ีจะเรียนรูทักษะและใฝหาความรูที่จําเปนในการเพิ่มขีด

ความสามารถของตนในการทํางานและนําทักษะที่ไดเรียนรูมาใชงานไดทันที 

   นอกจากนี้ ผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมจะตองเขาใจบทบาทที่สําคัญของ

ผูสอน วิทยากร หรือผูอํานวยความสะดวก(Facilitators) ในการเรียนรูของผูใหญ ซึ่งสรุปไดดังนี้ 

(สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

   1. ผูสอนควรรับรูและยอมรับวาผูเรียนทุกคนมีคุณคา ควรที่จะเคารพให

เกียรติตอทุกความเห็นและประสบการณของเขา 

     2. ผูสอนควรชวยใหผูเรียนสามารถตระหนักไดดวยตนเองวา อาจจะตองปรับ

พฤติกรรม (ทั้งดานความรู ความเขาใจ ความสามารถ และทัศนคติ) อันเนื่องมาจากพฤติกรรมที่

มุงหวังไมครบถวน               

3. ผูสอนควรจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพใหเ อ้ือตอการเรียน เชน 

หองเรียนอากาศถายเทไดดี มีการจัดที่น่ังที่เอ้ือตอการปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนดวยกันเอง 

4. ผูสอนควรหาวิธีการท่ีจะสรางความไววางใจ และความชวยเหลือซึ่งกัน

และกัน และควรพยายามหลีกเลี่ยงการแขงขัน หรือการตัดสินวาอะไรควรหรือไมควร             

  5. ผูสอนควรเปดโอกาสใหผูเรียนมีสวนรวมในเรื่องการพิจารณากําหนด

วัตถุประสงคในการเรียนรู ตามความตองการของผูเรียน โดยสอดคลองกับความตองการของ

องคกรของผูสอนและของเนื้อหาวิชา   การกําหนดกิจกรรมเพื่อการเรียนการสอน รวมท้ังการเลือก
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วัสดุอุปกรณ และวิธีการเรียนการสอน วิธีการวัดผลความกาวหนาเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคท่ี

กําหนดไว 

 2.4 กิจกรรมทางดานการฝกอบรม 

เปนกิจกรรมที่องคกรมอบหมายใหหนวยงาน หรือกลุมบุคลากรรับผิดชอบ

ดําเนินการ ไดแก การจัดฝกอบรมเองภายในองคกร (In house training) เปนการจัดฝกอบรมให

บุคลากรภายในองคกรไดเขาอบรมพรอมกันทีละจํานวนมากๆ (Class room training) โดย

ดําเนินการตามขั้นตอนในการจัดโครงการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากร การสงบุคลากรไปอบรม

จากหนวยงานภายนอกองคกร การจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) การศึกษาดูงาน การ

ฝกอบรมในขณะปฏิบัติงานจริง หรือ On the job training การสอนแนะหรือการใหคําปรึกษา 

(Coaching/Counseling) การสอนงานหรือนิเทศกงาน (Job Instruction/Job Supervision)  

10 2.5 กระบวนการฝกอบรม  

 การฝกอบรมเปนกระบวนการในอันที่จะทําใหผูเขารับการฝกอบรมเกิดความรู ความ

เขาใจ ทัศนคติ และความชํานาญในเรื่องใดเรื่องหน่ึง และเปลี่ยนพฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคที่

กําหนดไว การจัดโครงการฝกอบรม ซึ่งเปนเพียงหนึ่งในหลายวิธีการในการพัฒนาบุคลากรของ

องคกร และการฝกอบรมจะบังเกิดผลดีตอเมื่อผูรับผิดชอบดําเนินการอยางมีระบบ ซึ่งจะเกิดขึ้นได

หากผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรมมีความเขาใจถึงกระบวนการฝกอบรม และวิธีดําเนินการในแตละ

ขั้นตอนอยางเหมาะสมกอนดังแสดงในแผนภาพที่ 2  

 

 

 

 

 

 

10แผนภาพท่ี 2  กระบวนการฝกอบรม10 (สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน, 2532) 

 

การสรางหลักสูตร

ฝกอบรม 

การหาความจําเปนในการ

ฝกอบรม 

การประเมินผล/ติดตาม

ผลการฝกอบรม 

การบริหารโครงการ

ฝกอบรม 

การกําหนดโครงการ

ฝกอบรม 
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  สถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ไดใหความหมายของกระบวนการ

ฝกอบรมวา 1 0 หมายถึง กระบวนการหรือ ขั้นตอนการปฏิบัติในอันที่จะทําใหผูเขารับการฝกอบรม 

เกิดความรู ความเขาใจ ทัศนคติ ทักษะ หรือความชํานาญ ตลอดจน ประสบการณในเรื่องใดเรื่อง

หนึ่ง และเปลี่ยนแปลง พฤติกรรมไปตาม วัตถุประสงคที่กําหนดไวซึ่งสามารถอธิบายขั้นตอนของ

กระบวนการ ฝกอบรมได ดังน้ี  

10  1. การหาความจําเปนในการฝกอบรม 1 0 หมายถึง การคนหาปญหาที่เกิดขึ้น

ในองคกร วามีปญหาหรือมีความตองการพัฒนาองคกรและบุคลากรในเรื่องใดบาง ที่จะสามารถ

แกไขหรือปรับปรุงไดดวยการฝกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอมูลวาบุคลากรกลุมใด มี

ความจําเปนที่จะตองเขารับการอบรม โดยคํานึงถึงเปาหมายหรือวิสัยทัศนขององคกรหรือเกณฑ

กําหนดความสามารถของบุคคลากรเปนสําคัญ วิธีการที่ใชในการวิเคราะหหาความจําเปนในการ

ฝกอบรมมีหลายหลายวิธี เชน การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสังเกตการณ การทดสอบ การ

ประชุม และการคาดการณจากแนวโนมหรือทิศทางความเปนไปขององคกร เปนตน  

10  2. การสรางหลักสูตรฝกอบรม 1 0หมายถึง การนําเอาความจําเปนในการ

ฝกอบรมที่หามาไดแลวน้ัน มาวิเคราะห เพื่อกําหนดออกแบบเปนหลักสูตร ซึ่งประกอบดวย 

ลักษณะหรือประเภทของหลักสูตร วัตถุประสงคของหลักสูตรฝกอบรม หัวขอการอบรม เนื้อหาการ

อบรม วิธีการอบรม ระยะเวลา การกําหนดเกณฑการคัดเลือกวิทยากรผูดําเนินการฝกอบรม 

เกณฑการวัดผลการเรียนรู เปนตน  

10  3. การกําหนดโครงการฝกอบรม 1 0 คือ การวางแผนการดําเนินการฝกอบรม

อยางเปนขั้นตอนดวยการเขียนออกมาเปน ลายลักษณอักษร ดังที่เรียกวา “โครงการฝกอบรม” 

เปนการระบุรายละเอียดที่เก่ียวของท้ังหมด ต้ังแตเหตุผลความเปนมา หรือความ จําเปนในการ

ฝกอบรม หลักสูตร หัวขอวิชาตางๆ วิทยากร คุณสมบัติของผูท่ีจะเขารับการอบรม วันเวลา สถานท่ี

อบรม ประมาณการ คาใชจาย ตลอดจนรายละเอียดดานการบริหารและธุรการตาง ๆ ของการ

ฝกอบรม ท้ังน้ี เนื่องจากการฝกอบรม เปนกิจกรรม ท่ีมี ผูเก่ียวของหลายฝาย ท้ังนี้ โครงการ

ฝกอบรมที่สามารถสื่อไดชัดเจน10ถึงประโยชนที่องคกรไดรับจากการฝกอบรม ยอมทําใหผูบริหารให

การยอมรับและสนับสนุนใหเกิดโครงการอบรมท่ีดีย่ิงขึ้นตอไป      

10  4. การบริหารโครงการฝกอบรม 1 0 หรือ การดําเนินการ ฝกอบรม  การ

ดําเนินการฝกอบรมท่ีมี ประสิทธิภาพและสามารถบรรลุวัตถุประสงคของโครงการหรือตอบสนอง

ตอกลยุทธขององคกรไดน้ัน นอกจากจะไดสรางหลักสูตรฝกอบรมที่นาสนใจ มีวิทยากรที่ชํานาญ

และตอบสนองตอความตองการขององคกรแลว จําเปนตองอาศัยผูรับผิดชอบจัดการฝกอบรม ซึ่ง
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เขาใจหลักการบริหารงานฝกอบรม พอที่จะสามารถวางแผนและดําเนินงานธุรการทั้งหมดในชวง 

ทั้งกอน ระหวาง และหลังการอบรมไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย อาทิ การเตรียมการดาน

สถานท่ี ตําราหรือเอกสารประกอบการอบรม โสตทัศนูปกรณ วัสดุอุปกรณในหองอบรม 

ยานพาหนะ คาตอบแทนวิทยากร รวมท้ังคาใชจายใดๆท่ีอาจเกิดขึ้นจากการจัดอบรม ฯลฯ  

10  5. การประเมินและติดตามผลการฝกอบรม 1 0 การประเมินผลการฝกอบรม

ถึงแมจะไดถูกกําหนดไวแลวในขั้นตอนของการสรางหลักสูตร แตเมื่อการฝกอบรมเสร็จสิ้นลงแลว 

มิใชเปนเสร็จสิ้นเพียงผูเขารับการอบรมเดินออกจากหองอบรม เพราะผูรับผิดชอบโครงการจะตอง

ทําการสรุปประเมินผลการฝกอบรมและจัดทํารายงานเสนอใหผูบังคับบัญชาไดทราบถึงผลของ

การฝกอบรม สวนผูรับผิดชอบโครงการก็จะตองนําผลการประเมินโครงการฝกอบรมมาใช

พิจารณาประกอบในการจัด ฝกอบรมในครั้งตอๆ ไป  (สํานักงาน ก.พ., 2532)   

 2.6 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม 

 ธีระ  ประวาลพฤกษ (2538) ไดกลาวถึงวาการจัดฝกอบรมไดมีนักวิชาการแบง

รูปแบบการฝกอบรมไวหลายแบบแตกตางกันตามแนวความคิด เชน รูปแบบที่ยึดปจจัยนําเขา 

(Input) เปนหลักซึ่งเนนความสําคัญท่ีผูเขารับการอบรม รูปแบบที่ยึดกระบวนการเปนหลักให

ความสําคัญของกระบวนการฝกอบรมและรูปแบบที่ยึดผลผลิตเปนหลัก เปนตน มีนักการศึกษาท่ี

แสดงแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบการสอนการฝกอบรมที่เปนวิชาการเรียนรูไว คือ Johnson และFoa 

(1996) ไดแบงรูปแบบการสอนการฝกอบรมเปน 4 รูปแบบดังนี้ 

 1.  การฝกอบรมในหองเรียน (Classroom training methods) เปนวิธีการสอนการ

อบรมที่ใชตําราเรียน การบรรยาย การสาธิต เปนตน 

 2.  การเรียนรูจากโปรแกรมคอมพิวเตอร (Interactive videodisc) โดยใชแผนวิดีโอ

ดิสคเลนกับเครื่องคอมพิวเตอร ผูเขาอบรมหรือผูเรียนจะมีปฏิสัมพันธกับโปรแกรมในแผนวิดีโอ

ดิสคดวยการตอบคําถามเลือก หรือเสนอปญหาที่กําหนดไวในโปรแกรม 

 3.  การเรียนรูจากเครื่องมือจําลองสถานการณจริง (Simulators/ Mock-up) เปนการ

ใหเรียนรูดวยการสรางมือที่จําลองสภาพและสถานการณจริงโดยใหผูเรียนหรือผูเขารับการ

ฝกอบรมไดฝก เชน การฝกบินของนักบินฝกหัด การฝกใหบริการแกผูโดยสารในหองโดยสาร

จําลองของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 4.  การเรียนรูดวยเคร่ืองมือหรือบุคคลโดยตรง (Hand-on Training) ซึ่งหมายถึงการ

ฝกงานทุกรูปแบบโดยผูเรียนจะเรียนรูจากการใชเครื่องมือหรือการเรียนรูจากบุคลากรภายใต

คําแนะนําของผูฝก (Trainer) หรือผูนิเทศก (Supervisor) 
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 เน่ืองจากรูปแบบการฝกอบรมมีหลากหลาย  การเลือกรูปแบบใดยอมขึ้นอยูกับ

วัตถุประสงคของการฝกอบรม  เพื่อใหเกิดความเขาใจและนําไปใชไดอยางเหมาะสมอาจพิจารณา

ไดจากรูปแบบการฝกอบรมที่นํามาอธิบายดังตอไปน้ี 

 1.  การจัดประสบการณท่ีมีเปาหมาย  (Structured Experiences) เปนรูปแบบการ

ฝกทางดานมนุษยสัมพันธ วิธีการฝก ผูเขารับการอบรมจะตองผานขั้นตอนของกิจกรรมที่ผูฝกจัด

วางแผนไว เพื่อใหเกิดประสบการณตรง ลักษณะกิจกรรมจะเปนแบบตอเนื่องกัน รูปแบบของการ

จัดประสบการณท่ีมีเปาหมายน้ี Pfeiffer และ Jones (1974) ไดกําหนดวงจรกิจกรรมไว 5 ขั้นตอน 

ดังนี้ 

  1.1  การจัดประสบการณ  (Experiencing)  โดยกําหนดกิจกรรมไว  สําหรับผู

เขารับการอบรมกิจกรรมแตละเรื่องจะประกอบดวย  ชื่อเรื่อง  วัตถุประสงค  ขนาดของกลุม  เวลา

ที่ใชในการจัดทํากิจกรรม  อุปกรณ  และการจัดสถานที่  ตลอดจนกระบวนการในการดําเนิน

กิจกรรม  ซึ่งผูฝกจัดเตรียมไวอยางสมบูรณในแตละเรื่อง  สามารถนํามาใชใหเหมาะสมกับเรื่องท่ี

ทําการจัดอบรม 

  1.2  การแลกเปลี่ยนประสบการณ  (Publishing)  เปนขั้นตอนท่ีผูเขารับการ

อบรมทํากิจกรรมดวยการแลกเปลี่ยนประสบการณ ความรู ความคิด ที่เก่ียวกับหัวขอเรื่องหรือเรื่องที่

นําเสนอ เชน ประสบการณของผูเขารับการอบรมจะมีความแตกตางกัน ทําใหสามารถเรียนรูจากกัน 

  1.3 การอภิปรายและเพิ่มเติมประสบการณ (Processing) เปนขั้นของกิจกรรมที่

ผูเขาอบรมจะนําเอาขอมูลจากการแลกเปลี่ยนประสบการมาอภิปราย เพื่อประมวลประสบการณ หาก

กลุมมีความเห็นวาท่ีนาจะเสริมประสบการณวิทยากรจะใหความชวยเหลือได                

   1.4 การสรุปหรือสรางเปนกฎเกณฑ (Generalizing) ผูเขาอบรมจะนําเอา

ประสบการณที่ไดจากการแลกเปลี่ยนประสบการณ ประมวลและเสริมประสบการณมาสรุปหรือ

เปนกฎเกณฑท่ีจะนําไปใช 

  1.5  การนําไปใช (Applying) ขั้นตอนน้ีผูเขาอบรมจะนําเอาขอสรุปหรือ

กฎเกณฑที่ไดไปสูการปฏิบัติ ซึ่งผูเขารับการอบรมจะตองประเมินไปดวยวาขอสรุปหรือเกณฑที่

นําไปใชไดมากนอยเพียงใด มีอะไรบางที่เปนขอจํากัดในเรื่องน้ัน 

  การนํารูปแบบการจัดประสบการณที่มีเปาหมายไปใชในการฝกอบรม  ควรใช

กับการอบรมเรื่องท่ีผูเขาอบรมมีพื้นฐานมาบางแลว  เพราะมีผลตอขั้นตอนการแลกเปลี่ยน

ประสบการณและการสังเกต  ตลอดจนการสรุปขอมูล  เวลาที่ใชทํากิจกรรมตามขั้นตอน

ตางๆ  ควรมีประมาณ 3 ชั่วโมงรวมทั้งสถานท่ีตองเอ้ืออํานวยตอการเคลื่อนไหวในการทํากิจกรรม 
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2. รูปแบบการฝกอบรม เพื่อเขาสูตําแหนงผูบริหารในภาคธุรกิจเอกชน Digman 

(1990) ไดศึกษาการพัฒนาผูบริหารของบริษัทชั้นนําในสหรัฐอเมริกา 10 แหง และไดสรุปวิธีการ

การสรางผูบริหารที่มีประสิทธิภาพดวยการฝกอบรม มีขั้นตอนของรูปแบบดังตอไปนี้ 

 2.1 ประเมินความรูและประสบการณของผูที่ จะเขาสู ตําแหนงผูบริหาร

ใน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรก เปนการประเมินโดยอายุงานดวยการประเมินดานทักษะความรู

ความสามารถของพนักงานท่ีมีอายุงาน 7 ปขึ้นไป ที่สามารถจะพัฒนาเปนผูบริหารไดและอีก

ลักษณะหน่ึง จะประเมินจากผูที่มีแววที่จะเปนผูบริหารแมจะมีอายุงานเพียง 1-2 ป เปนการ

ประเมินสําหรับผูบริหาร “ทางดวน” 

 2.2 แตงต้ังใหผูผานการประเมิน เขาดํารงตําแหนงของผูบริหารระดับตน เพื่อให

เรียนรูจากประสบการณการปฏิบัติงานจริงเปนระยะเวลา 1 เดือน 

 2 .3  จัดฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาผู บริหารใหแกผู บริหาร ท่ีผานงาน

ครบ 1 เดือน เพื่อใหรูโครงสรางของระบบการบริหาร นโยบาย เปาหมายของบริษัท ภารกิจ

หนาที่ ความรับผิดชอบ และพฤติกรรมการบริหารงาน 

 2.4 อบรมหลักการบริหารเบ้ืองตน ใหผูเขาดํารงตําแหนงผูบริหารระดับตน ในชวง

ระยะการดํารงตําแหนงไมเกิน 6 เดือน 

 2.5 อบรมหลักสูตรผูบริหาร โดยพิจารณาคัดเลือกจากผูบริหารระดับตนใหเขารับ

การฝกอบรมเปนเวลา 3 สัปดาห 

 2.6 แตงต้ังใหผู ท่ีผานการฝกอบรมเขาดํารงตําแหนงผูบริหารระดับกลางและ

ระดับสูง 

 

 3. รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาปฏิบัติงาน (ธีระ ประวาลพฤกษ, 2538) การ

ฝกอบรมแบงไดเปน 3 ขั้นตอน คือ 

3.1  การกําหนดสภาพปจจุบัน  ดวยการเสนองานและปญหาการปฏิบัติงาน

ของผูเขารับการอบรม  เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณ 

3.2 การแสวงหาความรูและความสําเร็จใหม โดยเสนอกรณีตัวอยางขององคกรหรือ  

บุคคลที่ประสบผลสําเร็จในการปฏิบัติงานและเชิญวิทยากรมาใหความรู เทคนิค ทักษะเพื่อการ

ปฏิบัติงาน 

3.3 การเลือกแนวทางการปรับปรุงงานในหนาที่ดวยการใหสมาชิกอภิปราย  เพื่อใหได

วิธีการและยุทธศาสตรในการปฏิบัติงาน 
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รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงานแสดงใหเห็นกระบวนการฝกอบรมได

ดังนี้ (แผนภาพที่ 3) 

 

 

 

 

 

 

 

    

แผนภาพท่ี 3  รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงาน (ธีระ  ประวาลพฤกษ, 2538) 

 

รูปแบบการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการปฏิบัติงาน เปนรูปแบบที่ชวยใหผูเขารับการอบรม

เขาใจปญหาการทํางานท่ีตนเองประสบมาและจากการแลกเปลี่ยนประสบการณทําใหเกิดการ

เรียนรูการแกปญหาในดานการใหขอมูล หลักการ ทฤษฎีใหม จะมีการทดลองปฏิบัติเพื่อการ

วางแผนนําไปใชปฏิบัติจริงหลังการฝกอบรม การฝกอบรมแบบนี้เมื่อดําเนินการตามลําดับและเปน

ระบบจะทําใหการอบรมเกิดประสิทธิภาพ 

4.  รูปแบบการฝกอบรมในลักษณะของการฝกงาน การฝกอบรมบางเรื่องมีวัตถุประสงค

เพื่อใหผูเขารับการอบรมสามารถปฏิบัติงานได จะจัดอบรมในลักษณะของการฝกงานใหแก

พนักงาน เชน คนงานในโรงงานอุตสาหกรรม การจัดในรูปของการฝกงานทําไดใน 3 รูปแบบคือ 

4.1จัดนอกสถานการณจริง เชน จัดนอกสถานประกอบการ จัดในสถานศึกษา หรือ

หนวยฝกอบรม ลักษณะของการฝกจะเริ่มจากใหเรียนรูจากหลักการ ทฤษฎีหรือเนื้อหาสาระของ

สิ่งที่ตองการฝกอบรม แลวใหฝกทดลองปฏิบัติในสิ่งที่เรียนรู จากน้ันจึงใหฝกปฏิบัติตามใบงาน

และบางครั้งอาจใหปฏิบัติจริงโดยรับงานเฉพาะมาทํา   

ขอมูล
กรณีศึกษา 

 รับและแลกเปล่ียนประสบการณ 

การตรวจสอบและชี้นําปฏิบัติ 

ดวยการใหขอมูล หลักการ ทฤษฎีใหม 

การทดลองปฏิบัติและศึกษาจากสถานการณจริง 

การวางแผน 

การนําไปปฏิบัติจริง 

หลังการฝกอบรม 

การประเมินผล 

การปรับปรุงแกไขและ
เสนอขอมูลกรณีศึกษา 
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4.2 การจัดในสถานการณจริง ไดแก การจัดในสถานประกอบการ โรงงาน ลักษณะ

ของการฝก ถาในกรณีที่มีโรงเรียนของตนเองในสถานประกอบการจะใชวิธีปฏิบัติงานจริงและ

เรียนรูทฤษฎีในขณะที่ทํางานหรืออาจจะใชวิธีการใหเรียนรูทฤษฎีเก่ียวกับเรื่องที่จะฝกแลวจึงใหมี

การทดลองงาน และเพื่อชวยไมใหเกิดขอผิดพลาด จะใชวิธีการฝกตามใบงาน   

4.3  การจัดแบบประสมระหวางนอกงานกับในงาน  คือ  บางสวนจะฝกและเรียนรู

จากสถานศึกษา หรือหนวยฝกอบรม และอีกสวนหนึ่งจะฝกในสถานประกอบการหรือโรงงาน โดย

แบงผูเขารับการฝกอบรมเปน 2 พวก พวกแรกผูฝกเปนนักเรียน จะจัดการฝกเปน  2  สวน คือ สวน

แรกจะเปนการเตรียมผูฝกใหมีความพรอมดวยการเรียนรูทฤษฏีแลวจัดใหมีการประลอง การ

ปฏิบัติพื้นฐานและปฏิบัติเฉพาะสาขาตามใบงานเพื่อใหเกิดประสบการณ ตามลําดับ สําหรับสวน

ที่สองจะสงไปปฏิบัติงานจริงในโรงงานหรือสถานประกอบการ ผูเขาฝกพวกท่ีสองเปนเด็ก

ฝกหัด  (Apprentices Trainee)  ซึ่งมีความรูพื้นฐานมาแลว  แตเมื่อเขามาสูอาชีพจะตองจัดใหมี

การฝกใหสามารถปฏิบัติงานท่ีจะตองรับผิดชอบ โดยลักษณะการฝกจะแบงเปน  2  สวน  คือ สวน

หนึ่งฝกในสถานศึกษา  หนวยฝกอบรม  อีกสวนหน่ึงจะฝกในสถานประกอบการ โรงงาน กิจกรรมท่ีฝก 

มี 5 กิจกรรม ไดแก การเรียนรูทฤษฎี การทดลอง การปฏิบัติพื้นฐาน การปฏิบัติเฉพาะสาขาและ

การปฏิบัติงานจริง  สัดสวนของกิจกรรมระหวางทฤษฎีจากสถานศึกษากับการปฏิบัติการเรียนท่ี

สถานประกอบการอาจมีความแตกตางกันไป 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน 

การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่เนนความตองการการเรียนรูของชุมชนหรือองคกร ใน

การท่ีจะชวยใหบรรลุเปาหมายของชุมชนหรือองคกรนั้นๆ นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนจึงตอง

ศึกษาขอมูลเพื่อออกแบบและพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหสอดคลองกับความสนใจและความ

ตองการของผูเรียน นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนหลายทานไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ซึ่งผูวิจัยไดสนใจศึกษา กระบวนการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ 

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

2.6.1  แนวความคิดเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Houle (1981) 

Houle (1981) ไดออกแบบโดยใหความสําคัญกับแนวทางปฏิบัติของการศึกษาตอใน

สายวิชาชีพ ซึ่งมีมุมมองในดานของการบริหารจัดการและมีประเด็นหลักของการเรียนรูที่นําไปใช

ไดจริง สามารถบูรณาการไดกับความรูเดิมที่มีอยู โดยเนนถึงขั้นตอนของความกาวหนาในสาย

อาชีพ ซึ่ง Houle ไดออกแบบโดยแบงออกเปนสองมิติ คือ มิติแรก รูปแบบของการออกแบบตาม

ความแตกตางในอํานาจการตัดสินใจควบคุมดําเนินการ แบงเปน 11 กลุม ใน 4 ระดับ คือ ระดับ
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บุคคล ระดับกลุม ระดับสถาบันและระดับมวลชน  สวนมิติที่สอง เปนมิติของประเด็นที่ใช

ประกอบการตัดสินใจในการจัดรูปแบบ ซึ่งองคประกอบและขั้นตอนของการจัดรูปแบบการศึกษา

นอกระบบโรงเรียน Houle (1972) แบงไว 7 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาวิเคราะหความตองการใน

การเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไปได 2) การตัดสินใจที่จะดําเนินการฝกอบรม 3) การ

กําหนดวัตถุประสงค 4) การออกแบบการฝกอบรม 5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการ

ปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต 6) ดําเนินการฝกอบรม 7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

1. การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไป

ได เปนการระบุกิจกรรมที่ไมไดกําหนดตายตัว โดยแหลงขอมูลอาจมาจากภายในหรือภายนอก

ของบุคคลหรือกลุม อาจมาจากสถานการณเฉพาะเมื่อกลุมประชุมอยางไมเปนทางการท่ีมีการ

พูดคุยกันอยางตอเนื่อง กิจกรรมการเรียนรูอาจสนองความตองการเฉพาะของบุคคลที่ทําใหบุคคล

ทราบถึงความตางระหวางสิ่งท่ีเปนอยูในปจจุบันกับความสําเร็จที่ตองการบรรลุ และการที่จะกาว

ไปใหถึงความสําเร็จไดน้ันจําเปนตองเรียนรูในสิ่งใดเพิ่มเติมบาง 

2. การตัดสินใจที่จะดําเนินการฝกอบรม โดยตองพิจารณาวาจะตองดําเนินการอบรม

หรือไม หากจัดอบรมจะตองหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพราะหลายองคกรอาจตองตัดสินใจใหเหมาะสม

ตอการนําไปประยุกตในแตละภารกิจและสอดคลองกับนโยบายหรือกฎระเบียบท่ีมีอยูแลว 

3. การกําหนดวัตถุประสงค ความสําคัญในการกําหนดวัตถุประสงคมีสองประการคือ 

ประการแรก วัตถุประสงคเปนหัวใจของการจัดกิจกรรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน การ

ตัดสินใจท่ีจะมีกิจกรรมใดลวนเปนผลมาจากวัตถุประสงคที่ต้ังขึ้น และประการที่สองคือ การ

กําหนดวัตถุประสงคตองประกอบดวย 6 องคประกอบ ซึ่งอาจกลาวไดวาเปนลักษณะของ

วัตถุประสงค ดังน้ีคือ 1) ตองมีเหตุมีผล 2) ตองสามารถปฏิบัติไดจริง 3) มีหลายองคประกอบซึ่ง

จะตองมีผลลัพธมากกวาหนึ่งประการ 4) มีการจัดหมวดหมูเปนลําดับขั้น 5) สามารถแยกแยะสิ่งท่ี

จะตองทําหรือไมทําได 6) สามารถปรับเปลี่ยนไดในกรณีที่ผูเรียนและผูสอนซึ่งมีปร 9ะสบการณดาน

การศึกษาเห็นสมควรท่ีจะปรับใหเหมาะสม  การกําหนดวัตถุประสงคทําใหความสําเร็จของ

กิจกรรมการศึกษาชัดเจนขึ้น เนื่องจากเปนการชวยกําหนดรูปแบบกิจกรรมและทําใหผูเรียนมี

ความเขาใจไปในทิศทางเดียวกัน ทั้งนี้ ตองเปนสิ่งที่วัดไดโดยแบงวัตถุประสงคเปน 3 ประเภทคือ 

1) วัตถุประสงคที่คาดหวังผลลัพธหรือการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม 2) วัตถุประสงคที่เปน

หลักเกณฑเพื่อชี้นํากระบวนการ 3) วัตถุประสงคที่สงผลตอการออกแบบกิจกรรม ซึ่งควรที่จะ

พัฒนาวัตถุประสงคทั้งสามประเภทนี้ไปดวยกัน 

4. การออกแบบการฝกอบรม Houle (1972) ไดกลาวถึงการออกแบบฝกอบรมควรคํานึงถึง

องคประกอบ 10 ประการดังตอไปนี้คือ 1) ภูมิหลังของผูเรียน 2) ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล 3) 
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ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 4) การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน 5) 

การลําดับเนื้อหาการอบรม 6) ตารางเวลาการอบรม 7) วิธีการฝกอบรม 8) การปฏิสัมพันธระหวาง

ผูเรียนและผูสอน 9) แหลงการเรียนรู 10) การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม  

5. การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต โดยมี 4 

องคประกอบคือ 1) การแนะแนวใหคําปรึกษา 2) รูปแบบการดําเนินชีวิต 3) แหลงเงินทุน 4) การ

ประชาสัมพันธโครงการฝกอบรม 

6. ดําเนินการฝกอบรม ตามแผนที่วางไว 

7. การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

ทั้งน้ี  Houle (1981) เห็นวาการสอนผูใหญที่มีลักษณะงานคลายคลึงกันอาจจะหมาย

รวมวาเขายอมมีความตองการที่คลายคลึงกันดวย โดยเขายืนยันวา สิ่งที่ชุมชนตองการเพื่อให

อาชีพตางๆ มีการพัฒนาท่ีดีขึ้นก็คือ การปรับปรุงรูปแบบการเรียนรูตลอดชีวิต และการที่จะกาว

ไปสูความเปนมืออาชีพไดนั้นก็อยูท่ีคุณลักษณะทั้ง 14 ประการ ดังตอไปนี้ 

1) สามารถเขาใจถึงความหมายของหนาที่ตางๆ - สําหรับพนักงานใหมอาจจะไมมี

ความเขาใจชัดเจนในหนาท่ีของตนเองไดดีนัก  กลุมอาชีพที่ Houle กลาววา มีรูปแบบงานที่ไม

แนนอน ไดแก สถาปนิก, เภสัชกร และทันตแพทย วิธีการเรียนรูทั้ง 3 วิธี จะถูกนํามาใช เชน เริ่ม

ดวยการแสวงหาสืบคนความรูที่ยังไมสงผลใหเห็นผลงานที่สมบูรณจนกวาจะถึงขั้นตอนสุดทาย  

การบูรณาการวิธีการเรียนรูอยางมีประสิทธิภาพที่จะนําความรูมาสูการปฏิบัติ  อาจมีความจําเปน

ที่จะตองเปลี่ยนแปลงขอกําหนดกฎเกณฑตางๆ วิธีการเรียนรูดวยการลงมือปฏิบัติยอมแตกตาง

จากการเรียนรูดวยการแสวงหาและการเรียนการสอนในนิยามของจุดประสงค, ลําดับขั้นตอนและ

ผลลัพธที่ได แตเมื่อใดก็ตามที่ตองการความชัดเจนในหนาท่ีของวิชาชีพนั้นๆ จึงตองอาศัยวิธีการ

เรียนรูทั้ง 3 วิธีท่ีกลาวมาแลว 

2) มีความรูแจมแจงในทฤษฎี - ทุกวิชาชีพยอมแสวงหาบุคคลที่มีความรูทั้งศิลปและ

ศาสตรของวิชาชีพ  ซึ่งยอมแตกตางกันไปในแตละสายอาชีพ  การเขาใจไดลึกซึ้งถึงในศาสตรและ

ศิลปของวิชาชีพนั้นๆ จึงเปนสิ่งสําคัญท่ีจะชวยในการแกปญหาไดทั้งระดับปจเจกบุคคลและระดับ

สังคม 

3) สามารถท่ีจะแกปญหาได – Houle (1981) กลาววาแบบทดสอบที่จะพิสูจนถึง

ความสําเร็จในวิชาชีพน้ันๆ ไดดีที่สุดก็คือ ความสามารถในการแกปญหาหรืออยางนอยก็ตัดสินใจ

ไดวา ปญหาใดที่สามารถแกไดหรือไมได 
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4) สามารถนําความรูสูการปฏิบัติได - ความรูที่นําไปใชไดจริงยอมมีประโยชนตอ

การประกอบอาชีพ การนําประสบการณเดิมที่มีอยูของผูเรียนมาประกอบกับความรูใหมที่ไดรับ 

ยอมนําไปสูผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติหนาที่การงานในอาชีพน้ันๆ 

5) เพิ่มพูนความรูความสามารถของตนเอง - ความสนใจในสิ่งอ่ืนๆ นอกเหนือจาก

สาย อาชีพของตนเองแลว ความสามารถท่ีจะเรียนรูในสิ่งใหมๆ เปนสิ่งที่ Houle คํานึงถึงวา จะ

ชวยสามารถเพิ่มพูนศักยภาพใหกับตนเอง เขามองวา การเชี่ยวชาญในเรื่องใดมากเกินไป จะเปน

สิ่งที่อันตรายพอๆ กับไมมีความเชี่ยวชาญเลย อ่ืนๆ ดวย ในทางกลับกัน หากไมสนใจท่ีจะ

เชี่ยวชาญในเรื่องใดเสียเลยบุคคลน้ันก็จะไรคา Houle กลาววาแมในสายวิชาชีพของตนเอง ที่ดู

เหมือนวาจะไมมีอะไรท่ีศึกษาเพิ่มเติมไดอีก แตหากบุคคลนั้นสนใจในสิ่งใหมๆ ยอมจะเปนการ

เพิ่มพูนสติปญญาใหกับตนเองไดเชนกัน 

6) การฝกอบรมอยางเปนรูปแบบ - Houle (1981) กลาววา กระบวนการจัดใหมีการ

ฝกอบรมอยางเต็มรูปแบบ ยอมจะสามารถถายทอดองคความรูและเทคนิคของอาชีพน้ันๆ ใหแกผู

ที่กําลังจะออกไปประกอบอาชีพได   

7) มีใบรับรองอยางเปนทางการ - การศึกษาอบรมตอในบางสายอาชีพ  จําเปนตอง

ไดรับการรับรองโดยเฉพาะจากหนวยงานของรัฐหรือองคกรที่ไดรับการยอมรับ  เพื่อจะไดรับรอง

วิทยฐานะ 

8) เสริมสรางภูมิปญญาทองถ่ิน - การไดเขาไปมีสวนรวมและศึกษาในวัฒนธรรม 

และวิถีชีวิตชาวบานในชุมชนน้ัน ๆ Houle(1981) เห็นวาเปนสิ่งที่ดีและจะมีสวนสําคัญตองาน

วางแผนการศึกษาตอเนื่อง แตเขาก็เห็นวา งานบางอยางอาจตองพึ่งคนในทองถ่ินนั้นๆ ใหดูแล

จัดการดานการศึกษา เพื่อปองกันปญหาที่อาจเกิดขึ้น 

9) มีกฎหมายสนับสนุน - ความเปนมืออาชีพ จําเปนตองมีกฎหมาย หรือขอกําหนด

คุณสมบัติ 

10) ตองเปนที่ยอมรับ - ความเปนมืออาชีพนั้น ตองเปนที่ยอมรับโดยท่ัวไป แต Houle 

เชื่อวาการศึกษาตอเนื่อง แมไมจําเปนตองมีการประกาศโฆษณา แตอยางนอยก็ควรจะไดรับการ

ยอมรับผานทางงานการศึกษาดานอ่ืน ๆ 

11) ความมีจรรยาบรรณ- การมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ เปนสิ่งที่ Houle ให

ความสําคัญ  

12) บทลงโทษ - หากมีการกระทําผิดจรรยาบรรณ  เขาเห็นวาควรมีบทลงโทษ และ

เปนสิ่งที่ตองประกาศใหผูประกอบวิชาชีพทุกคนไดรับทราบ ในบทลงโทษนี้ 
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13) ความเก่ียวของกับ วิชาชีพอ่ืนๆ - การศึกษาตอเนื่องในวิชาชีพ มีสวนในการเชื่อม      

สัมพันธภาพท่ีดีกับสายงานอ่ืนๆ ไดดวยการใหโอกาสทางการศึกษาที่ตองการความมีสวนรวม 

จากหลายๆ อาชีพ 

14)  ความเก่ียวของกับผูอ่ืน - Houle กลาววา รูปแบบสัมพันธภาพพื้นฐานเปนสิ่งที่

เรียนรูได ในการอบรมกอนที่จะออกไปประกอบอาชีพ แตทั้งนี้สิ่งท่ียากขึ้นไปน้ัน เปนเรื่องที่บุคคล

ตองสะสมไดดวยประสบการณ 

กลาวโดยสรุป  Houle (1981) ใหความสําคัญในการจัดทํารูปแบบหลักสูตรการศึกษา

ผูใหญ ท่ีจะออกไปประกอบอาชีพวาอยูที่การเขารับการอบรมกอนเริ่มปฏิบัติงานจริงและการอบรม

อยางตอเนื่อง โดยกอนที่จะเลือกอาชีพนั้น การเรียนรูจะเปนการเรียนรูทั่วไป แตเมื่อเลือกอาชีพ

แลวจะตองผานการฝกอบรมและควรเปนการฝกอบรมที่มีประกาศนียบัตรรองรับเพื่อเปนการ

เตรียมความพรอมกอนรับหนาที่ใหม โดยเมื่อเริ่มหนาที่แลวควรไดรับการอบรมอยางตอเน่ือง 

(แผนภาพที่ 4) เพื่อรองรับตอการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ทั้งเพื่อเปนการเพิ่มพูนทักษะ

และเพื่อการพัฒนาความกาวหนาในสายวิชาชีพสูความเปนมืออาชีพที่เรียกวา การเรียนรูที่ไมรูจบ

และไมหยุดนิ่ง (Dynamic Conception of Professionalization)  

 

 

 

       

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 4 รูปแบบการจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพของ Houle (1980) 
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2.6.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ Blank (1982) 

จากการศึกษาเน้ือหาเก่ียวกับ แบบจําลองการพัฒนาโปรแกรมเพื่อการเรียนรูเชิง

สมรรถนะของ Blank (1982) ซึ่งเนนการจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อวัตถุประสงคในการเตรียม

บุคลากรใหมีความพรอมทางดานสมรรถนะท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานในองคกรกอนเริ่ม

ปฏิบัติงาน โดยเน้ือหาของหลักสูตรในกระบวนการฝกอบรม จะถูกกําหนดจากความตองการของ

องคกร ซึ่งเปนการกําหนดผลลัพธที่ตองการจากสมรรถนะท่ีพึงประสงคของบุคลากรในองคกร 

Blank (1982) กลาววาโมเดลนี้มีปรัชญาพื้นฐาน 2 ขอ ดังนี้ 

1.  เชื่อวาความสามารถของมนุษยเปนความสามารถที่สามารถแสดงออกได แต

ความรู ทัศนคติ และความพยายามจะมีคุณคานอยกวาผลของการแสดงออก 

2.  การรูแจงน้ันสามารถเกิดขึ้นไดกับทุกคน คือ ทุกคนสามารถเรียนรูไดดีถามีวิธีการ

สอนท่ีมีประสิทธิภาพและใหเวลาที่เพียงพอ 

ทั้งนี้ สามารถสรุปขั้นตอนท่ีสําคัญในการสรางรูปแบบการฝกอบรมได 12 ประการดังนี้ 

1.  กําหนดและบรรยายลักษณะเฉพาะของหนาที่ (Identify and Describe Specific 

Occupation) เปนการกําหนดและบรรยายขอบเขตเฉพาะของหนาที่ เพื่อเปนการเตรียมรูปแบบ

การฝกอบรมใหเหมาะสมกับความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในองคกร โดย

เนื้อหาที่กําหนดจะตองมีสวนที่เก่ียวของกับเงื่อนไขในการทํางานและสมรรถนะที่พึงประสงคใน

ระดับที่กระบวนการฝกอบรมสามารถสรางใหเกิดขึ้นได 

2.  การกําหนดพื้นฐานท่ัวไปที่จําเปนของผูเรียน (Identify Essential Student 

Prerequisites) ผูดําเนินการจัดการฝกอบรมควรจะตองกําหนดพื้นฐานที่จําเปนของผูเรียน เชน 

ความรูและทักษะที่จําเปน เพื่อเปนการประกันความสําเร็จท่ีจะไดรับหลังจากการฝกอบรม 

3.  กําหนดและตรวจสอบหนาท่ีที่ใชในการปฏิบัติงานจริง (Identify and Verify Job 

Tasks) ทั้งนี้ เ น่ืองจากวาการสรางแบบจําลองการเรียนรู เชิงสมรรถนะตามแนวคิดของ 

Blank(1982) ถูกกําหนดขึ้นจากสมรรถนะท่ีพึงประสงคซึ่งบุคลากรจะตองใชในการปฏิบัติงานจริง 

ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการระบุขอบเขตและตรวจสอบหนาที่ของสมรรถนะท่ีจะตองใชในการ

ปฏิบัติงานนั้น ๆ  

4.  วิเคราะหขอบเขตของงานท่ีตองทําและความรูที่จําเปนสําหรับการปฏิบัติงาน 

(Analyze Job Task and Necessary Knowledge Tasks) ในการกําหนดเนื้อหาของการฝกอบรม 

ผูจัดการฝกอบรมจําเปนตองวิเคราะหขอบเขตและองคความรูที่จําเปน รวมถึงทัศนคติที่จําเปนตอ
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การปฏิบัติงาน เพราะเน่ืองจากวาเนื้อหาเหลานี้เปนสวนหนึ่งของเปาหมายท่ีผูเรียนจะตองเกิดขึ้น

หลังจากการเขารับการฝกอบรม 

5.  การเขียนเปาหมายปลายทางในการปฏิบัติงาน (Write Terminal Performance 

Objectives) คือการกําหนดจุดหมายปลายทาง ที่ตองการหลังจากการเขารวมการฝกอบรม 

6.  การจัดเรียงลําดับงานและเปาหมายสุดทายของการปฏิบัติงาน (Sequence 

Tasks and Terminal Performance Objectives) คือ การจัดเรียงลําดับงานกับเปาหมายสุดทาย

ที่ตองการจากการปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความสอดคลองกันในสวนของความสําคัญและเปาหมาย

สุดทายท่ีตองการของงาน 

7.  การพัฒนาแบบทดสอบวัดผลงานภาคปฏิบัติ (Develop Performance Tests) ที่

เก่ียวของกับพื้นฐานของการปฏิบัติงาน ซึ่งจะทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาผลงานที่ไดจากการวัดจะ

สามารถนําไปใชไดจริง 

8. การเขียนแบบทดสอบ (Develop Written Tests) คือการเขียนแบบทดสอบที่จะ

ควรจะตองเนนความรูและภาระงาน รวมทั้งจะตองสามารถประเมินความเขาใจในสวนของ

หลักการที่สําคัญของงานนั้น ๆ ดวย 

9.  การพัฒนาแผนแนวทางการเรียนรู (Develop Draft of learning guides) จะชวย

ใหผูเรียนสามารถบรรลุเปาหมายสุดทายที่ตองการจากการเขารวมการฝกอบรม 

10. การทดสอบ ทดลองและปรับปรุงแผนการเรียนรู (Try out, Field Test, and 

Revise Learning Guide) ดวยการนําแผนการเรียนรูมาทดลองใช และปรับปรุงแผนการเรียนรู

เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการเขารวมกิจกรรมการฝกอบรม 

11. การพัฒนาระบบการบริหารงานการเรียนรู (Develop System of Manage 

Learning) ดวยการจัดระบบแผนการเรียนรู เพื่อเก็บขอมูลการเรียนรูและความกาวหนาของผูเรียน 

ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาแผนการเรียนรูใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

12. การนําแผนการเรียนรูไปใชจริงและประเมินผล (Implement and Evaluate 

Training Programs) โดยในขั้นตอนนี้ผูดําเนินกิจกรรมจะนําแผนการเรียนรูไปใชในสถานการณ

จริงและดําเนินการประเมินผลเพื่อศึกษาถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใชแผนการเรียนรู

ในการพัฒนาศักยภาพของผูเรียน 

สรุป รูปแบบของ Blank (1982) นั้น มีลักษณะใกลเคียงกับรูปแบบของ Houle (1981) 

ในดานที่เปนการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมที่มุงเนนการนําไปปฏิบัติไดจริงในการประกอบอาชีพ 

มีวัตถุประสงคในการเตรียมบุคลากรใหมีความพรอม มีความสามารถและทักษะที่จําเปนตอการ
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ปฏิบัติงานในองคกร โดยจุดเดนของ Blank (1982) คือเนื้อหาของหลักสูตรในกระบวนการ

ฝกอบรม จะถูกกําหนดจากความตองการขององคกร มิใชจากความตองการของผูเรียน 

 

2.6.3 รูปแบบการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของ Field (1991) 

แนวคิดการฝกอบรมของ Field (1991) เปนรูปแบบที่ดีในการฝกอบรมใน

ภาคอุตสาหกรรมเพราะไดประมวลความรูจากตัวอยางการฝกอบรมทั้งดานธุรกิจและอุตสาหกรรม

ในการนําเสนอแนวทางวิธีการในการจัดการฝกอบรมแกบุคคล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการ

ทํางาน ทั้งยังใหรายละเอียดเปนอยางดีในเรื่องของชนิดของทักษะ กระบวนการวิเคราะห

ความสามารถสําหรับงาน และลําดับขั้นการตอบสนองของผูเรียน ซึ่งสามารถนํามาเปนโครงสราง

ในโครงการฝกอบรมไดเปนอยางดี ซึ่งมีรายละเอียดพอสรุปไดดังนี้ Field (1991) 

1.  ชนิดของทักษะ Field (1991) เปนทักษะที่ตองการในสถานประกอบการ ซึ่งแบง

ออกเปน 5 กลุมคือ ทักษะการทํางาน ทักษะการจัดการการทํางาน ทักษะการทํางานภายใต

สภาพแวดลอม ทักษะการเรียนรูในสถานประกอบการ และทักษะการสรางสัมพันธในการทํางาน  

2.  กระบวนการวิเคราะหความสามารถสําหรับงาน กระบวนการน้ี Field (1991) 

เร่ิมตนจากการอธิบายจําแนกใหเห็นลักษณะของอาชีพของคนงาน จากนั้นจึงแยกยอยออกเปน

งาน แลวจึงกําหนดความสามารถที่จําเปนตองมีในการทํางานแตละงานนั้น เพื่อเขียนวัตถุประสงค

เชิงพฤติกรรมในแตละความสามารถ 

Field (1991) ไดใหตัวอยางที่สัมพันธกับการฝกอบรมของพนักงานปฏิบัติการในสาย

งานการผลิต เพื่อชวยใหการออกแบบและกําหนดโครงสรางการฝกอบรมไวดังนี้ 1) ตอบสนองตอ

ตัวบุคคล โดยใชบทบาทสมมติเปนการฝกฝนในสถานการณที่เกิดขึ้น 2) กระทําตามลําดับขั้น การ

สัมภาษณเพื่อใหไดขอเท็จจริง 3) แยกแยะระหวางสิ่งที่แตกตางกันหากมีกรณีขัดแยง 4) 

ตอบสนองตอเหตุการณหรือขอมูลที่แตกตางออกไปอยางเปนปกติ ดวยวิธีการที่ยืดหยุนและ

สรางสรรค จากแนวคิดดังกลาว Field (1991) ไดนําเสนอรูปแบบของตนในการออกแบบการ

ฝกอบรมทักษะในภาคอุตสาหกรรมไว 7 ขั้นตอน ซึ่งสรุปไดดังนี้ 

1.  ตรวจสอบในเรื่องทักษะและการจัดการฝกอบรม ผูฝกอบรม จะตองเขาไปสูสถานที่

ปฏิบัติงานเพื่อทําการศึกษาสํารวจและทําการวิจัยประเภทตางๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจใน

หนวยงานนั้นพรอมกับแยกแยะปญหาและประเด็นท่ีจะนําไปสูการฝกอบรม ดวยการเปรียบเทียบ

ผลการวิจัยท่ีทําในหลายลักษณะเชนการวิจัยเชิงปฏิบัติการกับการวิจัยเชิงสํารวจหรือดวยการ

วิเคราะหความจําเปนอ่ืนๆ 
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2.  วิเคราะหความสามารถในการทํางาน การฝกอบรมเพื่อพัฒนาความสามารถ

จะตองใชวิธีการพัฒนาความสามารถทั้งหลายรวมกันตามความจําเปนตอการปฏิบัติงานในแตละ

งานที่มีลักษณะเฉพาะ 

3. กําหนดวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรม การเขียนวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมที่ตองระบุ

กิจกรรมที่กระทําได ตามเงื่อนไขและมาตรฐานที่ตองการใหมีในแตละความสามารถท่ีกําหนดไว 

4. กําหนดโครงการการฝกอบรม จะตองตรวจสอบวิธีการท่ีแตกตางกันในการสราง

ลําดับชั้นในโครงการฝกอบรมและวิธีการที่แตกตางกันในการจัดฝกอบรมทักษะซึ่งรวมถึงการ

ฝกอบรมนอกสถานที่ปฏิบัติงาน การฝกอบรมแบบสถานการณสมมติโดยใชคอมพิวเตอร และการ

ฝกอบรมระหวางการทํางาน 

5. ดําเนินการฝกอบรม ดําเนินการฝกอบรมดวยวิธีตางๆ ที่ออกแบบไว ตลอดจนการ

ใชอุปกรณหรือเครื่องมือชวยในการฝกอบรม เชน คูมือแนะนําการอางอิง คูมือผูใช การใชเครื่อง

คอมพิวเตอร และการใชโมดุล ตลอดจนกระบวนการที่เก่ียวของในการอธิบายและสาธิตงาน 

6. นิเทศกการฝกปฏิบัติ ในขั้นน้ีเปนกระบวนการของการนําทักษะที่ไดรับจากการ

เรียนรูถายทอดไปสูการปฏิบัติงานจริง จึงตองการหาวิธีการที่จะใหผูเรียนไดฝกฝนทักษะที่ไดเรียน

ตามโครงสรางและภายใตการแนะนําของผูสอน 

7. ประเมินทักษะ เปนการทดสอบความสามารถของผูเรียนดวยวิธีตาง ๆ และประเมิน

การเปลี่ยนแปลงของทักษะและความรูที่เปนผลมาจากการฝกอบรม 

สรุป รูปแบบการฝกอบรมของ Field (1991) เปนรูปแบบท่ีเหมาะสมตอการอบรมใน

ภาคอุตสาหกรรมเพราะมีการตรวจสอบและวิเคราะหทักษะความสามารถของผูปฏิบัติงาน รวมท้ัง

มีการประมวลความรูจากตัวอยางการฝกอบรมทั้งดานธุรกิจและอุตสาหกรรมในวิธีการจัดการ

ฝกอบรมแกบุคคล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน 

 

2.6.4 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรมของ Boone (1992) 

 Boone (1992) ไดใหนิยามการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรมไววา คือกระบวนการใน

การวางแผนท่ีเปนระบบสมบูรณและครอบคลุม เพื่อคาดการณในอนาคตเก่ียวกับความรวมมือ

ระหวางองคกรทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน เจาหนาท่ีกับผูเรียนหรือตัวแทนของผูเรียน ในการ

จัดทําและสงเสริมใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในทางท่ีผูเรียนพึงประสงค ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงใน

สิ่งแวดลอมและวิถีชีวิตของผูเรียนในชุมชน ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดทางการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนเรื่อง “การเรียนรูแบบรวมมือ” (Collaboration Learning) หรือการใหผูเรียนเขามามีสวน
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รวมในการจัดกิจกรรมที่โปรแกรมการฝกอบรมใหความสําคัญเรื่อง ความรวมมือระหวางผูเรียนกับ

นักการศึกษานอกระบบโรงเรียน หรือองคกรทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน คือลักษณะเดนที่ทํา

ใหโปรแกรมมีความหมายกวางกวาหลักสูตร  

การพัฒนาโปรแกรมเปนระบบใหญที่ประกอบดวยแนวความคิดตางๆ ในระบบใหญ

ดังกลาวจะประกอบดวยระบบ ยอยอีก 3 ระบบที่มีแนวความคิดที่มีปฏิสัมพันธตอกัน ระบบยอย 3 

ระบบสามารถจําแนกไดเปน 

1) ระบบการวางแผน (Planning) 

2) ระบบการสรางและการนําโปรแกรมไปปฏิบัติ (Design and Implementations) 

3) ระบบการประเมินผลและความรับผิดชอบในการรายงานผล (Evaluation and 

Accountability) 

ขอตกลงเบ้ืองตนเก่ียวกับการพัฒนาโปรแกรมนั้น Boone (1992) ไดเสนอวา ในการ

พัฒนาโปรแกรมการฝกอบรม ผูพัฒนาควรยอมรับขอตกลงเบ้ืองตนเก่ียวกับหนาท่ีและบทบาท

ดังตอไปนี้ 

1. หนาท่ีฐานะเปนนักสงเสริมการเปลี่ยนแปลง (Change Agent) และเปนผูอํานวย

ความสะดวก (Facilitator) ในการเรียนการสอนเพื่อใหเกิดความรวมมือ 

2. ในการพัฒนาโปรแกรมการฝกอบรม ผูพัฒนาจะตองทําหนาที่นําเสนอความ

ตองการของผูเรียนหรือปญหาที่ชุมชนตองการแกใหเจาหนาที่ฝายตางๆ ขององคกรไดทราบ 

เพราะทุกขั้นตอนของการพัฒนาโปรแกรมจะตองอาศัยความรวมมือ จากคณะเจาหนาท่ีของ

องคกรทุกฝาย 

3. คุณสมบัติและนิสัยของผูพัฒนาโปรแกรมจะทําใหนักพัฒนาโปรแกรมปฏิบัติงาน

และวางโปรแกรมการฝกอบรมแตกตางกันตามปรัชญา ความเชื่อเจตคติ ทักษะ และประสบการณ

ที่แตกตางกัน 

4. นักพัฒนาโปรแกรมควรเปนผูที่มีความสามารถในการสรางกรอบแนวความคิด 

(Conceptual Framework) จากแนวความคิดที่หลากหลายและสังเคราะหใหสอดคลองกับภารกิจ

และปรัชญาขององคกรได 

5. หนาที่ของนักพัฒนาโปรแกรม คือ การตัดสินใจในการเลือกวิธีปฏิบัติงานที่ดีที่สุด

ในทุกขั้นตอนของโปรแกรม และการตัดสินใจจะตองต้ังอยูบนพื้นฐานของขอมูลที่ถูกตองนาเชื่อถือ 

6. นักพัฒนาโปรแกรมจะตองมีหนาที่ในการวางแผน การสรางและนําโปรแกรมไป

ปฏิบัติ การประเมินผลโปรแกรมและความรับผิดชอบในการรายงาน 
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สรุป การพัฒนาโปรแกรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนตามแนวคิดของBoone 

(1992) จะตองยอมรับวา การพัฒนาเปนเรื่องของการเปลี่ยนแปลง การตัดสินใจ ความรวมมือ 

และระบบตางๆ ที่มีแนวความคิด โดยผูพัฒนามีหนาที่ทั้งการเปนผูสงเสริมการเปลี่ยนแปลงและผู

อํานวยความสะดวก ในการทําใหเกิดความรวมมือในการเรียนการสอน        

ผูวิจัยไดเลือก การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมดานการพัฒนาของ Houle (1981) เพื่อ

นํามาใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เพราะ10เปนรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ีเหมาะสมสําหรับ

การพัฒนาอาชีพ 1 0 เนื่องดวยแนวคิดและหลักการเนนใหผูเรียนไดเกิดการเรียนรูจากประสบการณ

จริงโดยใชการเรียนการสอนจากการปฏิบัติงาน ที่ผูเรียนสามารถมีสวนรวมในการวางแผน

ออกแบบกิจกรรม และผูเรียนจะเปนผูชี้นําการจัดการเรียนรูจากการมีปฏิสัมพันธโดยตรงกับสิ่งที่

เกิดขึ้นในกิจกรรมการจัดการเรียนรู(Existential/ Phenomenology) ที่จะทําใหการเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบินบรรลุเปาหมายได และที่สําคัญรูปแบบเนนใหมีการกลับเขามา

รับการอบรมอยางตอเน่ือง 1 0ซึ่งนับวาเปนแนวคิดที่เหมาะสมตอการจัดรูปแบบการฝกอบรมท่ี

สอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน ที่จะตองมีการปรับปรุงพัฒนา

ความรูดานการบริการอยางตอเน่ือง อันเปนการเตรียมความพรอมใหบุคลากรสายการบินสามารถ 1 0

ปรับตัวไดทันตอกระแสการเปลี่ยนแปลง 

2.7 การคัดเลือก การออกแบบ และพัฒนาการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ 

  Lawson (2006) ไดกลาวถึงการฝกอบรมมี 2 แบบ คือ การฝกอบรมแบบปฏิบัติการ (Active 

Training)  และการฝกอบรมแบบไมมีปฏิบัติการ (Passive Training) การฝกอบรมแบบปฏิบัติการ 

(Active Training) คือ  การฝกอบรมท่ีผูเรียนนําเอาทักษะและวิชาความรูมาใชปฏิบัติจริงในการ

อบรม  สวนการฝกอบรมแบบไมมีปฏิบัติการ (Passive Training) คือ การฝกอบรมที่ผูเรียนไมมี

โอกาสนําเอาทักษะและวิชาความรูมาปฏิบัติ  ผูเรียนเพียงรับฟงจากการบรรยายเทานั้น การ

ฝกอบรมแบบปฏิบัติการเปนวิธีการเรียนรูที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด  ผูเรียนจะเรียนรูและจดจําได

ดีเมื่อมีกิจกรรมเขาไปเก่ียวของกับกระบวนการเรียนรู ซึ่งการฝกอบรมแบบปฏิบัติการมีอีกรูปแบบ

หนึ่งที่เรียกวา การฝกอบรมแบบความรวมมือ (Cooperative Training)  เปนการแบงกลุมคนกลุม

เล็ก  เพื่อใหผูอบรมทํางานรวมกันโดยใชความสามารถอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ดวยวิธีการ

เรียนรู 2 แบบ คือ การเรียนรูโดยธรรมชาติและการเรียนรูที่แตละคนจะใชวิธีการที่แตกตางกันไป  

การฝกอบรมแบบความรวมมือ  เปนการเรียนรูเพื่อใหเกิดประโยชนตอผูเรียนมากท่ีสุด  

วิธีการคือ ตองแบงกลุมจับคู ทํางานที่ไดรับมอบหมาย  ตองมีการวางแผนอยางรอบคอบและ
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รวมมือกันเปนอยางดี  โดยใชทักษะและประสบการณ  การบริหาร  การจัดการ  เพื่อใหเกิดการ

ทํางานอยางมีสวนรวม  เพื่อใหผูเรียนมีความพยายามและนําผลสําเร็จมาสูกลุม  นักฝกอบรมตอง

ทําหนาที่เปนทั้งผูสังเกตการณ  ผูใหคําแนะนํา  เปนพี่เลี้ยง  ท่ีปรึกษา  เพื่อใหการเรียนรูดําเนินไปสู

ความสําเร็จ ประโยชนของการเรียนรูแบบความรวมมือคือสามารถปรับใหเหมาะกับความแตกตาง

ของแตละบุคคล  การเรียนรูแบบความรวมมือสามารถนําเอาไปใชไดโดยปรับปรุงเนื้อหาสาระให

เหมาะสม  หากตัวผูเรียนมีความแตกตางกัน   มีวัฒนธรรมท่ีไมเหมือนกัน  ย่ิงทําใหมีความทาทาย

ในการพัฒนาบุคคลใหเกิดความรูและทักษะ  การทํางานอยางมีสวนรวมเปนทีมจึงมีประสิทธิภาพ

มากกวา จากการศึกษาวิจัยพบวาการเรียนรูแบบความรวมมือ จะทําใหการเรียนมีประสิทธิภาพสูง

กวา สมาชิกมีปฏิสัมพันธตอกันที่ดีกวา มีสุขภาพจิตที่ดีกวา ทั้งยังจะทําใหผูเรียนสามารถ

สรางสรรคความคิดใหม ๆ และสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ไดดีกวา  ถายทอดและแลกเปลี่ยน

ความรูไดมากกวาและเกิดผลงานมากกวาและดีกวาดวย (Lawson, 2006) 

2.7.1 การสรางสิ่งแวดลอมสําหรับการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ คือ การสราง

บรรยากาศและสิ่งแวดลอมเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดทั้งผูเรียนและผูสอน สามารถทําไดดวย

วิธีการดังตอไปนี้ (Lawson, 2006) 

2.7.1.1 การจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physic Setting)  มีความสําคัญ

ตอผูเรียนมาก  เชน  อาจใชเพลง แผนภาพโปสเตอร เทคนิค อุปกรณ ภาพยนตรตัวอยาง รูปภาพ 

ฉายภาพนิ่ง  ฉายวีดีทัศน  ภาพศิลปะ  ภาพการตูน  แอนิเมชั่น  เพื่อสรางบรรยากาศใหเหมาะสม

ตอการฝกอบรมหรือการถามคําถามใหแสดงความเห็นเพื่อกระตุนใหผูเรียนต่ืนตัวและตอบสนอง

ตอการเรียนรูหรืออาจจัดท่ีน่ังเปนรูปตัวยู  เพราะการนั่งหันหนาเขาหากันทําใหเกิดปฏิสัมพันธตอ

กัน  โดยลดการควบคุมจากผูสอน 

2.7.1.2  กลยุทธและเทคนิค (Strategies and Technique) พื้นฐานการเรียน

การสอน  ทฤษฎีแรงจูงใจ  งานวิจัย  การเรียนรูแบบกลุม  สิ่งแวดลอม  กลยุทธและเทคนิคเปน

เคร่ืองมือที่จะชวยใหการฝกอบรมบรรลุถึงผลสําเร็จ  การทํางานเปนกลุมจะใหทุกคนไดรับ

มอบหมายหนาที่ เชน ผูรักษาเวลา ผูจดบันทึก ผูบรรยาย  สิ่งตางๆ เหลานี้  ผูเรียนมีความสามารถ

และเขาใจในหนาที่ท่ีไดรับมอบหมาย 
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2.7.1.3  การวางระดับเนื้อหา (Moderate Level of Content) การฝกอบรมกลุม

คือการเรียนรูและมุงเนนที่กิจกรรมมากกวาเนื้อหา  ผูสอนควรชี้แนะวา “จําเปนตองรู” มากกวา “รู

ไวก็ดี”  เนื้อหาสาระ  ทักษะความเขาใจตองกําหนดใหสมดุลกันและใชเวลาไมมากเกินไป  ผูเรียน

เรียนรูอะไรและนําไปปฏิบัติอยางไรเพื่อใหสามารถลงมือทําไดหลังจบจากการฝกอบรม ผูสอนควร

สื่อใหรูถึงเนื้อหาสาระและตองใชการสื่อสารเปนกลยุทธเมื่อเริ่มโครงการฝกอบรม  วิธีการสื่อสารที่

ดีอยางหนึ่งก็คือ การสงจดหมายเชิญเพื่อประชาสัมพันธใหผูเรียนทราบวามีหัวขออะไร  เน้ือหาโดย

ยอของการฝกอบรม  ทั้งนี้เพื่อผูเรียนจะไดทราบโดยยอวาผูเรียนจะเรียนรูเรื่องอะไร  มีการจัด

กิจกรรมอันใด  ควรเตรียมตัวอยางไร  ควรไปคนควาเรื่องอะไร  ตางๆ เหลาน้ีเปนตน  เพื่อให

โครงการฝกอบรมนาสนใจและเกิดประโยชนที่สุด 

2.7.1.4 ความสําคัญของผูมีสวนรวม (High Level of Participations)  ผูสอนมี

หนาท่ีอํานวยความสะดวก  การบริหารจัดการกระบวนการเรียนรู  ผูเรียนถูกนําเขาสูกระบวนการ

ฝกอบรมโดยการกระตุนจากการทํากิจกรรมโดยมีสวนรวมต้ังแตเริ่ม  ตอเนื่องจนถึงลงมือปฏิบัติ  มี

สวนรวมในการอภิปราย  ตอบสนองกิจกรรมและกระบวนการตาง ๆ 

2.7.1.5 การพึ่งพากันในกลุม (Interdependent)  การเรียนรูแบบกลุม คือ การ

สรางใหเกิดความเปนอิสระระหวางสมาชิกในกลุม  ผูสอนพยายามสนับสนุนใหสมาชิกในกลุม

สามารถทําไดในระดับชั้นครู  ผูเรียนแตละคนตองรับผิดชอบตอสวนของตนและสวนท่ีเหลือในกลุม

เพื่อใหออกมาเปนรูปลักษณที่สมบูรณแบบที่สุด 

2.7.1.6 การบรรยาย (Minimal Lecture)  ควรใชเวลาไมเกิน 15 นาทีในการ

บรรยาย  ผูสอนสนับสนุนใหมีการปฏิบัติจริงมากกวาการรับฟงการบรรยาย 

2.7.1.7 กลุมยอย (Use of Small Group)  การแบงกลุมยอยประกอบดวย 2 - 8 

คน  ทําใหเกิดพลังในกลุม  เพราะจะทําใหสมาชิกภายในกลุมประสานงานใหความชวยเหลือซึ่งกัน

และกัน   ทั้งยังกอใหเกิดปฏิสัมพันธตอกันและกันอีกดวย   ทําใหเกิดการพัฒนาทักษะและการ

ทํางานรวมกัน  เปดโอกาสใหผูที่ไมคอยพูดไดมีโอกาสแสดงออกอยางอิสรเสรีทําใหไดรับการ

ยอมรับและเกิดความเชื่อมั่นในกลุม 

2.7.1.8 การสอนโดยเพื่อน (Peer Teaching)  การเรียนรูแบบผูใหญ  ทําใหเกิด

ประสบการณ  เกิดการแลกเปลี่ยนความรูภายในกลุมและทักษะการเรียนรูระหวางกลุม  ซึ่งให

ประโยชนทั้งผูเรียนและผูสอน 

2.7.1.9 การเลือกวิธีการ (Variety of Methods)  การแสดงบทบาทสมมติ  

กิจกรรม เกมส  ประสบการณ  เปนวิธีการที่สามารถนํามาใชในการดําเนินกิจกรรมการฝกอบรม

แบบปฏิบัติ  ทําใหผูเรียนและผูสอนมีสวนในกิจกรรมเหลานั้นดวย 
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2.7.1.10 การทําซ้ํา (Iterative Process)  การใชกิจกรรมระหวางผูสอนและ

ผูเรียนเพื่อสรางความรู  แนวคิด ทักษะใหเกิดการทับซอนกันเพื่อใหผูเรียนเห็นภาพ เกิดความ

เขาใจและสามารถบูรณาการเชื่อมโยงเนื้อหาความรูตาง ๆ ที่ไดรับการจากฝกอบรม 

2.7.1.11 การนําไปใชในชีวิตจริง (Real World Applications)  ผูสอนควรใช

ตัวอยางจากสถานการณจริงหรือประสบการณท่ีเกิดขึ้นจริงในการฝกอบรมเพื่อใหผูเรียนไดเรียนรู  

เพื่อหาทางแกไขปญหาและกอนจบการฝกอบรม  ผูสอนควรใหผูเรียนไดมีโอกาสพัฒนารายบุคคล  

แจกแจงความสามารถรายบุคคล เพื่อที่แตละคนจะไดนําความรูทักษะที่ไดจากการฝกอบรมไปใช

เพื่อใหเกิดประโยชนในชีวิตจริงไดมากที่สุด 

 

 2.7.2 การออกแบบการฝกอบรมแบบปฏิบัติการ (Designing Active-Training 

Activities)  เมื่อเลือกเน้ือหาของการฝกอบรมไดแลว  ขั้นตอนตอไปคือ การกําหนดวิธีการ  การ

ออกแบบ  การเลือกใชวัสดุอุปกรณตาง ๆ ที่จะใชในการฝกอบรม  กําหนดกิจกรรมเพื่อสรางทักษะ

และประสบการณใหแกผูเรียน ซึ่งหลักการออกแบบจะตองครอบคลุมถึงการละลายพฤติกรรมเพื่อ

สรางความรวมมือ ในขณะเดียวกันเปนการปรับพฤติกรรมใหเขาหากัน  การออกแบบจะตอง

ตอบสนองตอวัตถุประสงคหลาย ๆ ขอและความตองการหลาย ๆ อยางและการออกแบบจะตอง

ปรับรูปแบบใหเหมาะสมสอดคลองเขากับความตองการ การออกแบบอาจมีการเพิ่ม ตัด ยอ ขยาย 

กิจกรรมตาง ๆ ใหพอเหมาะและทันตอเวลาที่มีเพื่อใหสอดคลองและลงตัวกับประสบการณของ

ผูเรียน  ขอสําคัญควรนําเสนอกิจกรรมที่ไดมีการออกแบบ สรางและพัฒนาขึ้นมาตามวัตถุประสงค  

เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการฝกอบรมใหมากท่ีสุด(Lawson, 2006) 

  2.7.2.1 ปจจัยที่ควรพิจารณา (Factor to Consider) การฝกอบรมแบบปฏิบัติควร

พิจารณาถึงแหลงทรัพยากร เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ กิจกรรม สําหรับการพัฒนาโครงงานและควร

คนหาปจจัยท่ีมีผลกระทบในการตัดสินใจ 

   2.7.2.1.1 เวลา การฝกอบรมแบบปฏิบัติการตองใชเวลามากและขึ้นอยูกับ

กิจกรรมน้ัน ๆ ดวย การเลือกใชกิจกรรมที่เหมาะสมจะทําใหเกิดการเรียนรูที่ประทับใจ เชน การ

เลือกใชกิจกรรมดูวีดีทัศนเปนกิจกรรมท่ีตองใชเวลามาก เพราะตองดูต้ังแตตนจนจบและตองดูซ้ํา 

หลายเที่ยวจนเกิดความเขาใจ 
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   2.7.2.1.2 ราคาคาใชจาย การฝกอบรมแบบปฏิบัติตองมีคาใชจายในการ

จัดหาวัสดุอุปกรณเพื่อใชในการพัฒนาโครงการ ตองมีการบริหารจัดการงบประมาณอยางลงตัว 

ตองคํานึงถึงลิขสิทธิ์ที่ถูกตองตามกฎหมายและตองควบคุมงบประมาณใหพอเพียง 

   2.7.2.1.3 คุณภาพ ควรเลือกสรรวัสดุอุปกรณท่ีมีคุณภาพและอยูใน

งบประมาณเพื่อนํามาใชเปนองคประกอบของการฝกอบรมแบบปฏิบัติ 

   2.7.2.1.4 ความเหมาะสม ทั้งเครื่องมือวัสดุอุปกรณและสื่อตางๆ ควรเลือกใช

ใหเหมาะสม สอดคลองและลงตัวกับการฝกอบรมแบบปฏิบัติ ทั้งผูเรียนผูสอน หัวขอเนื้อหา สาระ 

หลักสูตร กิจกรรม วัตถุประสงค สถานท่ีและเวลาตองมีความสอดคลองกันท้ังหมด 

   2.7.2.1.5 ประสบการณและความเชี่ยวชาญ กิจกรรมการแสดงบทบาท การ

สาธิตและกรณีศึกษาจะสะทอนใหเห็นถึงประสบการณและความเชี่ยวชาญของผูฝกอบรม 

 2.7.3 เคร่ืองมือตาง ๆ (Instrumentation)  เครื่องมือหมายรวมไปถึงกระดาษและปากกา

ที่ใชเพื่อรวบรวมขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับบุคคล กลุมหรือองคกร  ประเภทของเครื่องมือไดแก  แบบ

สํารวจ แบบสอบถาม แบบทดสอบ เครื่องมือเหลานี้ใชเพื่อใหขอมูลปอนกลับและตรวจสอบระบุ

ขอบขายท่ีจะปรับปรุง  การวางพื้นฐานหรือการเริ่มตนพัฒนาความกาวหนาในอนาคต การเลือก

และการพัฒนาเครื่องมือตองคํานึงถึงความเที่ยงตรง ความนาเชื่อถือ โดยมีพื้นฐานต้ังอยูบนทฤษฎี 

และตองพิจารณาถึงภาษาที่ใชวาเหมาะสมกับระดับผูอานหรือไม  (Lawson, 2006) 

 2.7.4 การบรรยาย (Lectures) การบรรยายในหัวขอการอบรม หากมีเวลาจํากัดควร

บรรยายแตละชวงไมเกิน 10 นาที วิธีที่จะทําใหการบรรยายไดผลดี นาสนใจและมีปฏิสัมพันธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน ไดแก การถามและตอบคําถาม การใชสื่อที่นาสนใจ การเลาเรื่องสั้น การ

ยกปญหากรณีตาง ๆ การยกตัวอยาง เพราะผูออกแบบการอบรมควรคํานึงถึงเสมอวา “ผูเรียน

เรียนรูโดยการทํา มิใชโดยการบอกใหทํา (People learn by doing, not by being told)” Lawson 

(2006) ไดเสนอทางเลือกอ่ืนแทนการบรรยายดังนี้ 
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2.7.4.1 การถามคําถามในกลุม (Group Inquiry) ใหผูเขาอบรมจับคูศึกษาขอมูลและ

เนื้อหาสาระของการอบรม ทําความเขาใจใหมากท่ีสุด ทําเครื่องหมายคําถามตรงที่ไมเขาใจ แลว

รวมกลุมใหญและตอบคําถามที่ผูเขาอบรมสงสัย เพื่อเราความสนใจและกระตุนใหมีการต้ังคําถาม 

2.7.4.2 การคนหาขอมูล (Information Search) ใหผูเขาอบรมคนหาขอมูลจากที ่  

ตางๆ ไมวาจะเปนแผนพับ คูมือ วารสาร หรือหนังสือ แลวจัดกลุมยอยเพื่ออภิปราย รายงาน และ

ตอบคําถาม 

  2.7.4.3 การอภิปรายกลุม (Guided Discussion) เปนการอภิปรายกลุมตามวิธี 

Socratic โดยการต้ังคําถามเปนชุดโดยเขียนไวบนกระดาษ เพื่อดึงเอาความรูและประสบการณ

ของผูเขารับการฝกอบรมใหเกิดความคิดรวบยอดเก่ียวกับเรื่องที่เรียน โดยทําตามคําแนะนําของ

การเรียนรูแบบรวมมือ (Cooperative Learning) และใหผูเขารับการอบรมจับคูหรือจัดกลุมทํางาน

เพื่อใหไดคําตอบ 

  2.7.4.4 การแบงปนความรู (Active Knowledge Sharing) ใหผูเขารับการอบรมจัด

กลุม ๆ ละ 2 – 3 คน นําขอมูลที่วิทยากรนําเสนอ แลวถามหรือสุมถามคําตอบจากแตละกลุม กลุม

อ่ืนจะต้ังใจฟงคําตอบเพราะตองการรูวากลุมของตนตอบถูกตองหรือไม   

  2.7.4.5 บทเรียนแบบเพื่อนสอนเพื่อน (Peer Lessons) แบงกลุมยอย ใหแตละกลุม

ศึกษาบทเรียนกลุมละตอน แลวตัดสินใจเลือกวิธีสอนแกเพื่อนในหอง แตละกลุมอาจมีวิธีการสอน

ที่แตกตางกัน เชน บางกลุมอาจเลือกคนในกลุมนําเสนอ ในขณะที่บางกลุมอาจรวมกันนําเสนอ 

  2.7.4.6 การออกแบบแบบตัวตอ (Jigsaw Design) วิธีนี้คลายกับวิธีเพื่อนสอนเพื่อน 

สรางกลุมใหมโดยแบงกลุมยอย ที่เรียกวา Home Group สงตัวแทน 1คนไปศึกษาแตละหัวขอยอย

ที่กําหนดในกลุมใหม ซึ่งจะเรียกวา Expert Group แลวกลับมาที่ Home Group เพื่อสอนเพื่อน 

เก่ียวกับสิ่งท่ีไดศึกษามาซึ่งจะครอบคลุมทุกหัวขอยอย แลวกลุมชวยกันตอบคําถามที่ไดรับ ทําให

แนใจวาไดขอมูลมาถูกตอง Jigsaw Design สรางความรับผิดชอบรวมกันของสมาชิกในกลุมใน

การรวบรวมขอมูลท่ีแยกเปนหลายสวนมารวมสรางองคความรู 
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  2.7.4.7 การจัดการแขงขันการเรียนรู (Learning Tournament) เปนการแบงกลุม ๆ 

ละ 5 – 7 คน ใหแตละกลุมศึกษาอภิปรายและชวยกันศึกษาบทเรียนที่ไดรับพรอมทําแบบทดสอบ 

นําคะแนนท่ีไดของแตละคนมารวมเปนคะแนนของทีม ใหรางวัลทีมที่ชนะ   

2.7.5 กิจกรรมการเรียนรูโดยประสบการณ (Experiential Learning Activities) เปน

กิจกรรมที่ผูเรียนเก่ียวของกับกระบวนการเรียนรูโดยตรง โดยใชประสบการณจริง ไดแก การแสดง

บทบาทสมมติ (Role Playing) กรณีศึกษา (Case Studies) กิจกรรมในตะกรา (in-basket 

activities) สถานการณจําลอง (Simulation) และเกมส (Games) เปนตน (Lawson, 2006) 

 2.7.5.1 การแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing)  คือ กระบวนการท่ีผูเรียนสวม

บทบาทท่ีใกลเคียงกับความเปนจริง  และแสดงออกถึงความรูสึกนึกคิดของตน  และพฤติกรรมท่ี

สังเกตพบ  มาเปนขอมูลในการอภิปราย  เพื่อใหผูเรียนเกิดการเรียนรู วัตถุประสงคเพื่อใหผูเรียนมี

ความเขาใจความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมทั้งของตนเองและของผูอ่ืน  ประเภทของบทบาทสมมติ  

มีหลายวิธี  เชน  แบบที่ผูสอนเขียนบทและใหผูเรียนอานในสวนของตนเอง (Scripted role play),  

แบบที่ผูสอนสรางเรื่องขึ้นมาแลวใหผูเรียนแสดงพฤติกรรมที่กําหนดให (Coaching role play),  

แบบท่ีผูสอนใหผูเรียนแสดงบทบาทสมมติขึ้นมาเอง (Spontaneous role play) และแบบท่ีผูเรียน

แบงกลุม 3 คนหมุนเปลี่ยนบทบาทการแสดงในทุกบทบาท (Rotating Trio role play) โดยมี

ขั้นตอนการแสดงบทบาทสมมติดังตอไปนี้ คือ  นําเสนอสถานการณและบทบาทสมมติ  คัดเลือกผู

แสดงบทบาท  กําหนดผูสังเกตการณแสดงบทบาทสมมติ  อภิปรายเก่ียวกับความรู  ความรูสึกนึก

คิดและพฤติกรรมที่ผูแสดงแสดงออก  แลวสรุปการเรียนรูที่ไดรับ ขอดีของการแสดงบทบาทสมมติ 

คือ ทําใหผูเรียนเขาใจความรูสึกนึกคิดของผูอ่ืน  เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมของ

ตน  พัฒนาทักษะในการตัดสินใจและแกไขปญหา  ทําใหการเรียนการสอนมีสภาพใกลเคียงกับ

ความเปนจริงและผูเรียนไดเรียนรูอยางสนุกสนาน แตมีขอเสียคือ ใชเวลามาก  หากเตรียมการไมดี  

อาจเกิดปญหาตามมา  และหากการแสดงไมเปนไปตามบทท่ีกําหนดไว  ผูสอนตองสามารถแกไข

ปญหาในสถานการณนั้นได 

 2.7.5.2 กรณีศึกษา (Case Study)  คือ ปญหาหรือสถานการณท่ีผูสอนนํามาจาก

สถานการณจริง แลวใหผูเรียนตอบประเด็นคําถามเก่ียวกับเรื่องนั้น ๆ แลวนําคําตอบและเหตุผล
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มาใชเปนขอมูลในการอภิปราย วัตถุประสงคเพื่อชวยใหผูเรียนฝกการเผชิญเหตุการณและสามารถ

แกไขปญหาโดยไมตองรอใหเกิดปญหาขึ้นมาจริง ๆ แนวทางในการนํากรณีศึกษามาใชจะเปนใน

รูปแบบของการเลาเรื่องโดยใชจินตนาการของผูเรียนที่ใกลเคียงกับความเปนจริงที่สุด  สรางตัว

ละคร  สรางบทสนทนาสมจริง  ใหรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงอยางเหมาะสม  มีการสรางภาพ

อธิบายในใจของผูเขียนใหชัดเจนขึ้น  สรางเรื่องใหชวนติดตาม  สรางคําถามหรือคําชี้นําใหผูเขา

อบรมไดมีโอกาสคิดวิเคราะหเรื่องตามได 

 2.7.5.3 กิจกรรมในตะกรา (In-Basket Activities) คือ กระบวนการที่ผูเรียนไดเผชิญ

กับสถานการณที่คลายกับความเปนจริงโดยมีขั้นตอนคือ จัดเตรียมสถานการณสมมติ   จัดเตรียม

อุปกรณ ทั้งผูสอนและผูเรียนอภิปรายถึงวิธีการและพฤติกรรมที่เกิดขึ้น แลวสรุปการเรียนรู ขอดี 

คือ ชวยใหผูเรียนไดสัมผัสกับประสบการณจริงในสถานการณท่ีใกลเคียงกับความเปนจริง และ

ผูเรียนไดฝกทักษะในการจัดแบงงาน และบริหารเวลาดวย สวนขอเสียคือ ผูเรียนที่มีประสบการณ

นอยอาจไมสามารถทํากิจกรรมใหเสร็จในเวลาที่กําหนด   

 2.7.5.4 การใชสถานการณจําลอง (Simulations) คือ กระบวนการที่ผูสอนชวยให

ผูเรียนเกิดการเรียนรูตามวัตถุประสงคที่กําหนด โดยใหผูเรียนลงไปเลนในสถานการณที่มีบทบาท 

มีขอมูล มีกติกาการเลนที่สะทอนความเปนจริง มีการตัดสินใจแกปญหา ซึ่งการตัดสินใจนั้นจะ

สงผลถึงผูเลนในลักษณะเดียวกับที่เกิดขึ้นในสถานการณจริง 

 2.7.5.5 การใชเกมสเพื่อการสอน (Instructional Games) คือผูสอนชวยใหผูเรียนเกิด

การเรียนรูตามวัตถุประสงคที่กําหนด โดยใหผูเรียนเลนเกมสตามกติกาและนําเนื้อหาและขอมูล

ของเกมสมาเปนขอมูลในการอภิปรายเพื่อสรุปการเรียนรู 

 2.7.5.6 การเรียนจากการปฏิบัติจริง (Action Learning) เปนการเรียนที่เกิดขึ้นที่หนา

งาน เชนในโรงงาน ในสถานท่ีปฏิบัติงาน เพื่อระบุความตองการทางธุรกิจ เพื่อพัฒนาทักษะ 

ประสบการณของปจเจกบุคคล 
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2.8  การนําเสนอการฝกอบรม (Delivering Training) 

การฝกอบรมท่ีดียอมขึ้นอยูกับผูดําเนินการอบรมเปนปจจัยหลักสําคัญ ทั้งการเตรียมตัว 

การสรางบรรยากาศในการเรียนการสอน ที่ผูอบรมจะตองมีเทคนิคในการสรางประสบการณการ

เรียนรู  พรอมขอเสนอแนะในการใชเครื่องมือตางๆ รวมท้ังการปรับปรุงรูปแบบในการนําเสนอ ซึ่ง 

Lawson (2006) ไดกลาวถึงดังนี้ 

2.8.1 การสรางบรรยากาศในการเรียนการสอน (Creating a Positive Learning 

Environment) ความสําเร็จหรือลมเหลวของการอบรมอยูที่ ‘การเตรียม’ โดยรวมถึงการเตรียมตัว

ของผูสอน การเตรียมบรรยากาศของการเรียน การเตรียมผูเขาอบรม และการดูแลผูเขาอบรม ซึ่ง

แบงเปนขั้นตอนคือ (Lawson, 2006) 

2.8.1.1 ขั้นตอนกอนเริ่มการอบรม 

                        2.8.1.1.1 แบบสอบถามกอนการอบรม (Pre-session Questionnair) 

กอนเริ่มหลักสูตรการอบรมน้ัน ควรสงจดหมายและแบบสอบถามไปยังผูเขาอบรม เพื่อเปนการ

ตอนรับผูเขาอบรม และเพื่อที่ผูเขาอบรมจะไดรับทราบถึงหัวขอเรื่องที่จะอบรม วันเวลาสถานที่ 

ขอกําหนดตางๆที่ควรทราบและปฏิบัติ 

2.8.1.1.2 การมอบหมายงานกอนการอบรม  (Pre-session 

Assignments) การมอบหมายงานกอนเริ่มการอบรมนี้ สามารถชวยประหยัดเวลาในการสัมมนา

เชิงปฏิบัติการได โดยอาจเปนการมอบหมายใหผูเขาอบรมอานเอกสาร 1-2 หนา หรืออาจใหทํา

แบบทดสอบวัดความรู ทั้งนี้ไมควรใหงานมากเกินไป เพราะผูเขาอบรมจะมีความรูสึกวายาก  

2.8.1.1.3 การมีสวนรวมของหัวหนางานและผูสนับสนุนการเขาอบรม 

(Manager Involvement and Support) หัวหนางานควรอธิบายใหลูกนองเขาใจถึงความสําคัญ

ของการเขารับการอบรม ควรบอกถึงเหตุผล ความจําเปน และความคาดหวังที่หนวยงานตองการ

ใหพนักงานไดรับจากการอบรมครั้งนี้  
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2.8.1.2 ขั้นตอนหลังการอบรม 

  2.8.1.2.1 หัวหนางานควรใหพนักงานเขาพบเพื่อรายงานสิ่งที่ไดรับจาก

การอบรม 

2.8.1.2.2 สอบถามถึงสิ่งท่ีเขาไดเรียนรูวาเปนไปตามคาดหวังของเขา

หรือไมและควรแนะนําใหเพื่อนรวมงานอ่ืนๆไดเขารับการอบรมในหลักสูตรน้ีหรือไม 

2.8.1.2.3 ควรเนนในสิ่งที่พนักงานไดเรียนรูมาวา จะนํามาใชกับ

หนวยงานไดอยางไร และหัวหนา จะมีสวนชวยพนักงานนําความรูมาใชใหเกิดประโยชนตอ

หนวยงานไดอยางไร  

2.8.1.2.4 ควรใหพนักงานไดถายทอดสิ่งที่ไดรับมาจากการอบรมหรือ

เอกสารขอมูลตางๆ แกเพื่อนรวมงาน 

2.8.1.2.5 หลังการอบรมประมาณ 2-3 เดือน ควรติดตามผลการ

ปฏิบัติงานวา เขาสามารถประยุกตสิ่งที่ไดเรียนรูมากับงานที่เขาทําไดหรือไม และควรสอบถามวา

เขาตองการเขาอบรมหลักสูตรอ่ืนใดเพิ่มเติมอีก          

2.8.1.3 การเตรียมตัว ขั้นตอนการเตรียมตัวของผูฝกอบรมตองเตรียมเนื้อหา

หลักสูตร เอกสาร และกิจกรรมท่ีใชในหลักสูตรใหพรอม หมั่นฝกซอมจนมั่นใจและพรอมท่ีจะตอบ

คําถามตางๆ ในหลักสูตรน้ันๆ ได  

2.8.1.4 การจัดที่นั่งของผูเรียน การจัดโตะและที่น่ังในการการเรียนการสอน

ขึ้นอยูกับการใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนกับผูสอน และความตองการในการควบคุมการเรียน

การสอน ซึ่งสามารถจัดไดหลายรูปแบบดังนี้ 

2.8.1.4.1 การจัดที่น่ังแบบหองเรียน ผูสอนจะอยูหนาหองเรียน จํานวนผู

เขาเรียนมีนอย ผูสอนสามารถควบคุมชั้นเรียนไดดี ลักษณะการสื่อสารเปนแบบ One-way 

communication 
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2.8.1.4.2 การจัดที่นั่งแบบรูปเกือกมา ผูอบรมจะอยูหนาหอง สามารถ

ควบคุมการอบรมได  สามารถมองเห็นผูอบรมไดทุกคน การสื่อสารเปนแบบ Two-ways 

communication 

2.8.1.4.3 การจัดท่ีนั่งแบบสี่เหลี่ยมจัตุรัสหรือวงกลม การจัดลักษณะน้ี 

ผูสอนจะนั่งรวมกันกับผูเรียน เปนบรรยากาศที่ผอนคลาย สามารถแสดงความคิดเห็นดวยกันได

มาก เหมาะกับการแกปญหารวมกัน 

2.8.1.4.4 การจัดที่น่ังแบบ Cluster เปนการจัดท่ีน่ังเปนกลุมเล็กๆหลาย

หลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไดสะดวก 

2.8.1.4.5 การจัดที่น่ังแบบ Conference การจัดแบบน้ีจะคอนขางเปน

ทางการ ผูอบรมจะยืนอยูดานหนา ผูเรียนมีสวนรวมในการอบรมนอย ผูสอนสามารถควบคุมการ

อบรมไดดี การสื่อสารเปนแบบ two-way communication ไดบาง 

2.8.1.4.6 การจัดที่นั่งแบบนั่งลอมวง การจัดแบบน้ีมีความเปนกันเองมาก 

ผูสอนอยูในกลุมผูเรียน ผูสอนและผูเรียนมีปฏิสัมพันธกันอยางดี  

2.8.1.4.7 การจัดที่นั่งแบบ Chevron การจัดที่นั่งแบบน้ีจะคลายกับการจัด

แบบ หองเรียน แตมีจํานวนผูเรียนมากกวา บรรยากาศเปนแบบทางการ 

2.8.1.5 การเริ่มอบรม การเริ่มตนท่ีดีนั้นมีความสําคัญมาก ในชวง 2-3 นาทีแรก

ผูสอนจะสามารถสรางไดทั้งประสบการณทั้งประทับใจและไมประทับใจใหแกผูเรียนได ซึ่งสิ่งท่ี

ผูสอนตองคํานึงคือการสรางบรรยากาศที่ผูเรียนรูสึกปลอดภัย กระตุนผูเรียนใหเกิดความคิด โดย

ผูสอนเขาไปมีสวนรวมกับผูเรียนในกระบวนการเรียนรูเพื่อทําใหผูเรียนสนใจการการเรียน การ

เร่ิมตนที่ดีควรเริ่มจากการใหมีกิจกรรมละลายพฤติกรรม เพราะผูเรียนอาจมาจากตางท่ี ยังไมมี

ความคุนเคยกัน กิจกรรมละลายพฤติกรรมจะชวยใหผูเรียนลดความเครียด และความกังวล 

รวมทั้งกระตุนใหเกิดพลังไดดวย    
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2.8.2 เทคนิคการสรางประสบการณการเรียนรู  ไดแก การแบงกลุมยอย การใช

แบงกลุมแบบสองคนตอกลุมการจับคู และวงจรประสบการณการเรียนรู ผูสอนควรแนะนํากิจกรรม

วามีอะไรบาง ลําดับขั้นตอนกอนหลัง และรายละเอียดของกิจกรรม ผูสอนตองมีความสามารถในการ

ควบคุมกิจกรรมใหประสบความสําเร็จ เขาใจถึงกระบวนการของกิจกรรมมีอะไรบาง ขั้นตอนลําดับ

เปนอยางไร รวมทั้งมีความคิดสรางสรรครูปแบบกิจกรรมของตนเอง 

2.8.3 กระบวนการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

2.8.3.1 การแนะนํากติกาและวิธีการของกิจกรรม โดยบอกวัตถุประสงคของ

กิจกรรม จัดโตะและหองเรียนใหเหมาะสมกับกิจกรรม จัดสรรเวลาใหเหมาะสมกับกิจกรรมและ    

ควรมีการถามคําถามเพื่อตรวจสอบดูความเขาใจของผูเขารวมกิจกรรม หรือควรสาธิตใหดูกอน 

2.8.3.2 การควบคุมดูแลกิจกรรม ผูสอนควรสังเกตดูวา ผูเขารวมกิจกรรมทํา

กิจกรรมไดอยางถูกตอง และควรชวยเหลือแนะนําเมื่อจําเปน 

2.8.3.3 การควบคุมกํากับเวลา ควรมีการแจงเวลาเปนระยะๆ เพื่อจะไดบริหาร

การจัดกิจกรรมไดอยางมีประสิทธิผล 

2.8.3.4 การสรุปผลกิจกรรม ควรมีการเปดโอกาสใหตัวแทนของแตละกลุม

สรุปผลกิจกรรมและมีการถามคําถามปดทาย วา ทานชอบกิจกรรมใดมากที่สุด เพราะเหตุใด ทาน

เรียนรูอะไรบาง และตองเปดใจรับคําวิจารณหรือคําแนะนําทั้งดานบวกและดานลบ 

2.8.3.5 การใชแบบประเมินผลกิจกรรม แบบประเมินตองบอกไดวาเราวัดอะไร 

ทําไมจึงเลือกประเมินแบบน้ี และเขาใจวาการประเมินไมมีผิดหรือถูก แบบประเมินท่ีซับซอนควร

อธิบายพรอมสาธิตการประเมินและใหเวลาที่เหมาะสม ผลของการประเมินควรรวมคะแนนและ

นําเสนอเปนตารางหรือกราฟ ทั้งนี้ หลักการประเมินตองสอดคลองและนําไปพัฒนาการอบรมครั้ง

ตอไป 

2.8.4 การปรับปรุงรูปแบบเพ่ือการนําเสนอ ผูสอนควรพิจารณาในเรื่องของ บุคลิกภาพ

การแตงกาย การใชมือ สีหนาทาทาง การเคลื่อนไหวหรือเพื่อใหดูมีความเปนมืออาชีพ    
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สรุป องคประกอบท่ีสําคัญในการสรางความสําเร็จของการฝกอบรมอยูที่การใหความสําคัญ

กับการเตรียมการ การมีสวนรวมของผูสอน การรูจักเลือกใชเทคนิคหลากหลายเพื่อดึงความสนใจ

ของผูเรียนตลอดการอบรม โดยผูสอนตองมั่นใจวาดําเนินการจัดกิจกรรมตางๆ อยางมีระบบและ

ใกลชิดกับผูเขาอบรม จนบรรลุเปาหมายที่วางไว เพราะการเรียนรูท่ีแทจริงจะเกิดขึ้นระหวาง

ดําเนินกิจกรรม การใสใจตอผูฝกอบรมแมในเรื่องเล็กนอยจะสงผลดีตอความรูสึกของผูเขาอบรม 

 

ตอนท่ี 3 แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

3.1  แนวคิดการพัฒนาอาชีพ 

 3.1.1 ความหมาย 

 ปภาวดี ประจักษศุภนิมิต และก่ิงพร ทองใบ, 2531 (อางถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2553 

: online) กลาวถึงการพัฒนาอาชีพวาหมายถึง กระบวนการซึ่งองคการจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือ

บุคลากรในการจัดการกับอาชีพตนเอง ซึ่งอาจไดแกการประเมินศักยภาพของบุคคล กําหนด

เสนทางอาชีพที่เหมาะสม วางแผนและฝกอบรม 

 สํานักงานสงเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย (2551) ให

ความหมายวา การพัฒนาอาชีพ หมายถึง การทําใหอาชีพเจริญเติบโต งอกงาม และมากขึ้น และ

การเปลี่ยนแปลงทีละเล็กละนอย โดยผานลําดับขั้นตอนตางๆ ไปสูระดับที่ขยายขึ้น  

 มูลนิธิสถาบันโลจิสติกสแหงเอเชีย (2553) ไดใหความหมายของการพัฒนาอาชีพวา

เปนวิธีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรชนิดหน่ึง  ที่องคกรสามารถนําไปใชเพื่อสงเสริม

ความกาวหนาและพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรได  

  สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2554) ใหความหมายวา การพัฒนาอาชีพ เปน

การดําเนินงานอาชีพใหมีการพัฒนาและกาวหนาย่ิงขึ้น ทั้งดานปริมาณและคุณภาพ โดยมีความ

สอดคลองกับความตองการของตลาดอยางมีระบบ การพัฒนาอาชีพจะประสบความสําเร็จมาก

นอยเพียงใด ขึ้นอยูกับการพัฒนาตนเองใหทันกับการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอและรูจักวิเคราะหขอมูล

สถานการณของชุมชนท้ังภายในและภายนอกใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาพบริบทของพื้นที่ ตรง

กับสภาพความเปนจริงตามที่มีการเปลี่ยนแปลง  
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 สรุป การพัฒนาอาชีพ หมายถึง การสรางความกาวหนาในการประกอบอาชีพเพื่อคุณภาพ

ชีวิต ทั้งดวยชองทางการฝกอบรมและการพัฒนาตนเอง ประกอบกับการวิเคราะหความตองการ

ของตลาดในอาชีพนั้นๆ เพื่อท่ีจะสามารถกําหนดเปาหมายในการพัฒนาอาชีพไดอยางเหมาะสม 

 

3.1.2 ประโยชนของการพัฒนาอาชีพ 

  การพัฒนาอาชีพมีความสําคัญ ซึ่งสรุปไดดังนี้ คือ 1) เปนการใชทรัพยากรในชุมชน

ใหเกิดประโยชนกับทองถ่ิน โดยการนํามาประกอบอาชีพใหมีรายไดมากขึ้น 2) เปนการขยายตลาด

ใหกวางขวางออกไปไดมากขึ้น 3) ชวยเปลี่ยนรูปแบบของผลิตภัณฑหรือพัฒนาผลิตภัณฑออกสู

ตลาดไดมากย่ิงขึ้น 4) ผูบริโภคสามารถเลือกซื้อผลิตภัณฑตามที่ตนเองตองการไดมากย่ิงขึ้น 5) 

การพัฒนาผลิตภัณฑชวยเพิ่มปริมาณของผลิตภัณฑ และทําใหการใชแหลงทุน และการ

ดําเนินการดานการตลาดสามารถดําเนินการไดมากขึ้นดวย 6) ชวยทําใหเศรษฐกิจของชุมชนดีขึ้น 

7) เปนการชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในชุมชนใหดีขึ้น และทําใหคนในชุมชนสามารถ

พึ่งตนเองไดในที่สุด (สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ, 2554) 

 

  การพัฒนาอาชีพของบุคลากร  มีความสําคัญและเปนประโยชนแกองคการ (สุรชาติ 

ถึกสถิตย, 2552) ซึ่งไดแก การชวยรับประกันวาบุคลากรท่ีมีความสามารถจะอยูกับองคการตอไป 

เพราะบุคลากรที่มีความสามารถและประสบการณ ยอมเปนที่ตองการของหนวยงานทุกแหง การ

ชวยใหองคกรสามารถดึงบุคลากรที่มีความสามารถสูงเขามาทํางานไดมากขึ้น ชวยสราง

ภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร และชวยใหบุคลากรมีการพัฒนาตนเองและลดความลาสมัย เพราะ

ในปจจุบัน หนวยงานตางๆ ยอมมีการเผชิญตอการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา และดวยเทคโนโลยี

ทางการสื่อสารท่ีกาวไกลที่ผูคนท่ัวโลกสามารถติดตอถึงกันไดทุกที่ทุกเวลา ในเวลาอันรวดเร็ว 

ดังน้ัน บุคลากรระดับบริหารในสายงานบริการจึงตองเปนผู ท่ีมีวิสัยทัศนยาวไกล ทันตอการ

เปลี่ยนแปลงและสรางบุคลากรในองคกรใหสามารถพัฒนาตนเองไดมีศักยภาพอยางเต็มที่ ทิศ

ทางการจัดการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการในดานพัฒนาอาชีพจึงมีพันธกิจท่ีจะพัฒนา 

ยกระดับ และจัดการศึกษาเพื่อเพิ่มศักยภาพ และขีดความสามารถใหประชาชน มีอาชีพที่สามารถ

สรางรายไดที่มั่นคง ทั้งยังเปนบุคลากรที่มีวินัย คุณธรรม จริยธรรม มีจิตสํานึก มีความรับผิดชอบ

ตอตนเอง ผูอ่ืน และสังคม (กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555) ยุทธศาสตรการจัดการศึกษาจึง

มุงเนนใหประชาชนพัฒนาตอยอดความสามารถเปนแนวทางในการพัฒนาอาชีพ ตามความถนัดท่ี
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ตนมีอยู โดยมีการจัดการความรู พัฒนาอาชีพตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง โดยจะเนนให

ผูเรียนมีทักษะการเรียนรูเพื่อใหเปนเครื่องมือการเรียนรูตลอดชีวิต ซึ่งเปนไปตามวิสัยทัศนของ

สํานักงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่กําหนดใหเปนองคกรหลักในการสรางสังคมอุดมปญญา

ดวยการจัดการใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชน อยางมีคุณภาพและทั่วถึง อัน

ประกอบดวย 3 ยุทธศาสตร คือ พัฒนาศักยภาพการเรียนรูของประชาชน การเพิ่มศักยภาพการ

จัดการความรูของชุมชน และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการองคกรและภาคีเครือขาย

(กระทรวงศึกษาธิการ, พ.ศ.2555)   

สรุป ประโยชนของการพัฒนาอาชีพจะเปนการกระตุนใหบุคลากรในองคกรไดพัฒนา

ศักยภาพในตนเอง จนตอยอดไปสูจุดสูงสุดในเสนทางอาชีพน้ัน อันเปนการสรางบุคลากรท่ีมี

คุณภาพและรับประกันวา บุคลากรจะสามารถอยูกับองคกรไดตอไป สามารถสรางชื่อเสียงให

องคกร ทั้งยังจะเปนท่ีตองการขององคกรอ่ืนๆ ทําใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ทั้งจะเปนผูที่มีทักษะใน

การเรียนรูอันเปนพื้นฐานของสังคมอุดมปญญาที่จะทําใหเกิดเปนสังคมของการเรียนรูตลอดชีวิต

ไดอยางย่ังยืน  

 

3.1.3 กลยุทธสูความสําเร็จในการพัฒนาอาชีพ 

ในปพ.ศ.2555 สํานักงานการศึกษานอกระบบโรงเรียนไดกําหนดพันธกิจของงาน

การศึกษานอกระบบโรงเรียนในสวนที่เก่ียวกับการพัฒนาอาชีพคือ จัดและสงเสริมการศึกษาอาชีพ

เพื่อการมีงานทําเพื่อพัฒนาสมรรถนะของประชาชนและชุมชนใหสามารถสรางสรรคและแขงขัน

ดานอาชีพไดอยางย่ังยืน เพื่อใหพันธกิจดังกลาวบรรลุความสําเร็จ สํานักงานการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนจึงไดวางแผนกลยุทธดวยการพัฒนาอาชีพตอยอดจากความสามารถหลักที่มีอยูของชุมชน

โดยกระบวนการจัดการความรู โดยใชแผนธุรกิจตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงเปนเครื่องมือ

ในการยกระดับเศรษฐกิจ รวมทั้งสงเสริม สนับสนุนภาคีเครือขาย ใหใชองคความรู ทรัพยากร และ

การจัดการตามบทบาทหนาที่มารวมจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาอาชีพ พัฒนาทักษะพื้นฐานการ

เรียนรู การคิดเพื่อการนํา ตนเอง พึ่งพาตนเอง และพัฒนาอาชีพบนฐานความรูและพัฒนาการ

เรียนรู ดวยรูปแบบที่หลากหลาย นอกจากนี้ยังพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานใหบุคลากรโดยใช

กระบวนการ วิจัย พัฒนาการเรียนรู กระบวนการสอนแนะของผูบริหารพัฒนาบุคลากรและระบบ

การดําเนินงานเพื่อพัฒนาอาชีพเปนเครื่องมือในการพัฒนา (สํานักงานกศน., พ.ศ.2555) 
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 3.1.3.1 นโยบายเรงดวนของกศน. (สํานักงานกศน., พ.ศ.2555) 

   การพัฒนาอาชีพไดเปนหนึ่งในประเด็นสําคัญของนโยบายเรงดวน

ของกศน.ในปพ.ศ.2555 โดยมีแนวทางที่จะจัดต้ังศูนยฝกอาชีพชุมชนดังรายละเอียดตอไปน้ีคือ 

   1) เรงเสนอจัดต้ังคณะกรรมการศูนยฝกอาชีพชุมชนจังหวัดในทุก

จังหวัด โดยมีผูอํานวยการสํานักงาน กศน.จังหวัดเปนกรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ เพื่อ

เปนกลไกในการกําหนดทิศทางเพื่อสงเสริมสนับสนุนและบูรณาการการดําเนินงานการจัด

การศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําของศูนยฝกอาชีพชุมชนของจังหวัด 

   2) เรงสํารวจและวิเคราะหขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับความตองการดาน

การศึกษาอาชีพเพื่อการมีงานทําของประชาชน ความตองการดานแรงงาน สินคา และบริการ 

รวมท้ังศักยภาพของพื้นที่ ทั้ง 5 ดาน กลาวคือ ศักยภาพของทรัพยากรธรรมชาติในแตละพื้นที่ 

ศักยภาพของพื้นท่ีตามลักษณะภูมิอากาศ ศักยภาพของภูมิประเทศและทําเลท่ีต้ังของแตละพื้นที่ 

ศักยภาพของศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและวิถีชีวิตของแตละพื้นที่ และศักยภาพของทรัพยากร

มนุษยในแตละพื้นท่ี เพื่อนํามากําหนดหลักสูตรอาชีพตาม 5 กลุมอาชีพหลัก คือ เกษตรกรรม 

อุตสาหกรรม พาณิชยกรรม ความคิดสรางสรรค และบริหารจัดการและบริการ 

3) เรงพัฒนาและจัดทําหลักสูตรการศึกษาอาชีพใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูเรียน ความตองการของตลาด และศักยภาพของพื้นที่โดยมีเปาหมายเพื่อใหการจัด

การศึกษาอาชีพแนวใหม เปนการจัดการศึกษาที่สามารถสรางอาชีพหลัก ที่มั่นคงใหกับผูเรียนโดย

สามารถสรางรายไดไดจริงทั้งในระหวางเรียนและสําเร็จการศึกษาไปแลว และสรางความสามารถ

เชิงการแขงขันใหกับชุมชน 

4) จัดใหมีศูนยฝกอาชีพในทุกอําเภออยางนอยอําเภอละ 2 แหง เพื่อ

เปนศูนยกลางในการฝก พัฒนา สาธิต และสรางอาชีพของผูเรียนและชุมชน รวมท้ังเปนที่จัดเก็บ

แสดง จําหนาย และกระจายสินคาและบริการของชุมชนอยางเปนระบบครบวงจร 

5) ประสานการดําเนินงานกับศูนยฝกอาชีพชุมชนของหนวยงานและ

สถานศึกษาตางๆ ในพื้นที่เพื่อเชื่อมโยงเปนเครือขายการฝกและสรางอาชีพของประชาชนและ

ชุมชนในจังหวัด กลุมจังหวัด และระหวางจังหวัด 

6) จัดใหมีระบบการประสานงานเพื่อสนับสนุนใหผูเรียนสามารถเขาถึง

แหลงทุนตางๆ สําหรับเปนชองทางในการเสริมสรางความเขมแข็งและการพัฒนาขีดความสามารถ

ในการแขงขันดานอาชีพอยางตอเนื่องใหกับผูเรียน 
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7) จัดใหมีการกํากับ ติดตาม และรายงานผลการจัดการศึกษาอาชีพ

เพื่อการมีงานทําอยางเปนระบบตอเนื่อง พรอมท้ังนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนาคุณภาพการ

ดําเนินงานใหเปนไปตามความตองการดานการศึกษาอาชีพ 

 

3.1.3.2 การบริหารจัดการและฝกอบรมเพ่ือพัฒนาอาชีพ 

       ประเวศน มหารัตนสกุล (2543) ไดกลาวถึงการท่ีบุคคลจะประสบความสําเร็จ

ในงานอาชีพไดนั้น บุคคลจะตองนําเอาแนวความคิด ความรู ความสามารถตลอดจนประสบการณ

มาชวยจัดการงานหนาท่ีของตนใหประสบความสําเร็จ โดยจะตองมีการต้ังเปาหมายท่ีชัดเจน ซึ่ง

การจัดการงานอาชีพนั้น แบงตามประเภทของผูรับผิดชอบไดสองประเภทคือ 

   3.1.3.2.1 การจัดการงานอาชีพโดยองคกร องคจะตองสรางสายอาชีพ

งานที่มีคุณคาและมีผลตอบแทนที่เพียงพอตอการยังชีพในสังคมอยางสมศักด์ิศรี ดังน้ัน การ

จัดการงานอาชีพโดยองคกรน้ัน จึงเปนภารกิจของฝายบุคคลที่จะตองมีการจัดการ ออกแบบ

โครงสรางตําแหนงและโครงสรางอัตราเงินเดือน เพื่อสรางความพึงพอใจในอาชีพขององคกร 

รวมถึงรูปแบบการฝกอบรมเพื่อพัฒนาใหบุคลากรกาวหนาในสายอาชีพนั้น 

  3.1.3.2.2 การจัดการงานอาชีพโดยตนเอง เปนการเริ่มตนจากการคิดวางแผน

บนพื้นฐานความรูความสามารถของตนเอง แมองคกรจะมีการบริหารจัดการที่ดีในการพัฒนา

ฝกอบรมบุคลากร แตความสําเร็จในสายอาชีพสวนใหญขึ้นอยูกับความรับผิดชอบของแตละบุคคล 

เพราะองคกรไมสามารถหยิบย่ืนความกาวหนาในอาชีพใหกับพนักงานได หากพนักงานน้ันไมมี

ความสามารถ 

 บุญญศักด์ิ ใจจงกิจ (2540) กลาวถึงการฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพเปนการฝกอบรม

เพื่อพัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพใหแกผูที่ยังทํางานไมเปนใหสามารถทํางานได โดยผานการ

ฝกอบรม การฝกอบรมนั้นจะเปนการฝกทักษะใหมใหแกผูที่ตองการประกอบอาชีพ 

 วิรัช คันศร (2551) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับการฝกอบรมเพื่อสงเสริมการพัฒนาอาชีพ 

ซึ่งพบวาการฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพในสาขาตางๆ ในประเทศไทย ที่ผานมาสวนใหญจะมุงเนน

การพัฒนาดานทักษะเด่ียวที่เนนการฝกอบรมระยะสั้นเปนหลัก เพื่อสนองตอความตองการสราง

อาชีพใหแกกลุมผูดอยโอกาสใหมีรายไดพอเลี้ยงตนเองและครอบครัว แตการพัฒนาสรางอาชีพ

ใหมๆ ไดเกิดขึ้นมากมายในโลกโดยเปนอาชีพที่อยูบนฐานความรูหรือวิทยอาชีพ ทั้งนี้ ประเทศไทย

จําเปนที่จะตองมีการพัฒนาคนในระยะยาว ที่ตองการทั้งคุณภาพและความเปนเอกในการแขงขัน

ควบคูกันไปเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณโลก ใหประชากรไทยสามารถปรับตัวรับกระแสการ
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เปลี่ยนแปลงไดทัน ดังน้ัน การฝกอบรมเพื่อพัฒนาอาชีพจึงจําเปนตองปรับเปลี่ยนรูปแบบให

สอดคลองกับตลาดแรงงานไดอยางรวดเร็ว โดยจะตองมีการพัฒนาอาชีพใหคนไทยมีทั้งทักษะ

เด่ียวและทักษะท่ีหลากหลายอันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศใหสอดคลองกับบริบทของสังคม

นานาชาติที่เปลี่ยนแปลงไป 

สรุป การพัฒนาอาชีพเปนกระบวนการที่ถูกจัดขึ้นเพื่อชวยเหลือบุคลากรขององคกร

หรือชุมชนในการจัดการกับอาชีพตนเอง ดวยการวางแผนและฝกอบรมเพื่อสงเสริมใหบุคลากรมี

การพัฒนาอาชีพบนฐานความรู ความสามารถของตนเองและพัฒนาการเรียนรูดวยรูปแบบท่ี

หลากหลายอยูตลอดเวลาเพื่อความกาวหนาในงาน อันเปนสิ่งจําเปนกอนที่จะสามารถกาวขึ้นสู

ตําแหนงอ่ืนๆ ตอไป อันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศใหทัดเทียมนานชาติในการพัฒนาอาชีพ 

 3.2 แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน 

3.2.1 งานสายการบิน 

การดําเนินธุรกิจสายการบินยอมประกอบดวยบุคลากรหลายฝาย หากพิจารณาจาก

ขั้นตอนที่ผูโดยสารตัดสินใจท่ีจะเลือกเดินทางกับสายการบินใดสายการบินหน่ึงยอมมีรูปแบบการ

ปฏิบัติงานที่คลายคลึงกันในแตสายการบิน โดยเริ่มจากขั้นตอนของการสํารองที่นั่ง ขั้นตอนการซื้อ

บัตรโดยสาร ขั้นตอนการ Check-in ขั้นตอนการสะสมไมล (หากมี) ขั้นตอนการรอขึ้นเครื่องที่ 

Boarding Gate ขั้นตอนการเดินทางระหวางเที่ยวบิน ขั้นตอนเมื่อลงจากเครื่องบิน ขั้นตอนการ

เปลี่ยนเครื่องหรือเที่ยวบินเพื่อเดินทางตอ ขั้นตอนการรับกระเปาและสัมภาระการเดินทาง และใน

บางสายการบินการมีขั้นตอนบริการรถรับสง Limousine (แผนภาพที่ 5) ดังนั้น เมื่อจําแนกกลุม

พนักงานตามลักษณะงานที่มีโอกาสใหบริการกับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรง จึงไดแก พนักงาน

สํารองที่นั่ง พนักงานออกบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้น พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

พนักงานดูแลกระเปาและสัมภาระ พนักงานบริการรถรับสง Limousine และพนักงานดูแลการ

สะสมไมล ทั้งน้ี ยังมีพนักงานในสวนงานอ่ืนท่ีมีหนาที่ใหบริการลูกคาดวยเชนกัน อาทิ พนักงาน

คลังสินคา ท่ีมีหนาที่ใหบริการดานการรับสงสินคา พัสดุและไปรษณียแกลูกคาในสวนที่เปนการ

บรรทุกระวางใตทองเครื่องบิน พนักงานในสวนครัวการบิน ซึ่งมีลูกคาจากสายการบินอ่ืนมาใช

บริการใหจัดสงอาหารขึ้นไปในเท่ียวบิน รวมทั้งพนักงานประจําหองฝกบินจําลอง (Simulator) ที่

ใหบริการแกสายการบินอ่ืนในการใหนักบินมาเชาเวลาเพื่อทําการฝกบิน กลุมพนักงานดังท่ีได

กลาวมาแลวนั้น ลวนเปนกลุมผูท่ีตองมีหนาท่ีใหบริการแกลูกคาและผูโดยสารตามลักษณะงาน

ดังกลาว (บมจ.การบินไทย, 2549) 
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3.2.1.1 งานสํารองท่ีน่ัง 

กอนการเดินทาง ผูโดยสารจะทําการสํารองที่นั่ง โดยทางสายการบินจะขอทราบชื่อ 

จํานวนผูโดยสารที่เดินทาง  เสนทางบินและวันที่เดินทาง เพื่อยืนยันวาผูโดยสารจะไดเดินทางตาม

เวลาที่ตองการ และกําหนดใหผูโดยสารซื้อบัตรโดยสารภายในวันท่ีสายการบินกําหนดไว มิฉะน้ัน 

การสํารองที่น่ังจะถูกยกเลิก นอกเหนือจากการสํารองที่นั่งบนเครื่องบินแลว ยังมีบริการอ่ืนท่ี

ผูโดยสารจะสามารถใชไดจากการสํารองท่ีนั่ง เชน การจองโรงแรม รถเชา โปรแกรมการทองเท่ียว 

รวมถึงบริการพิเศษอ่ืนๆ เชน อาหารพิเศษ อาหารเด็ก อาหารสําหรับผูปวยโรคเบาหวานฯ สําหรับ

อาหารพิเศษควรแจงลวงหนาอยางนอย 48 ชั่วโมง ปจจุบันสายการบินตางไดเปดใหมีการสํารองที่

นั่งผานทาง Internet รวมท้ังผูโดยสารยังสามารถตรวจสอบตารางเวลาท่ีเครื่องบินเขาออก ราคา

บัตรโดยสารภายในประเทศ รวมทั้งขอมูลตางๆ ไดจาก website ซึ่งสะดวกงายดายและมี Internet 

Check-in ที่ผูโดยสารสามารถ Check- in ผานระบบ Internet ไดลวงหนากอนเวลาเครื่องออก

ต้ังแต 2 – 24 ชั่วโมง (บมจ.การบินไทย, 2549) 

 

แผนภาพท่ี 5 ขั้นตอนการเดินทางของผูโดยสาร (บมจ.การบินไทย, 2555)   

การสํารองท่ีน่ัง 

การออกบัตร

โดยสาร 

การรอขึ้นเคร่ืองท่ี 

Boarding Gate 

การบริการบนเคร่ืองบิน 

การตอ/เปลี่ยนเคร่ือง 

การรับกระเปาท่ี

จุดหมายปลายทาง 

การCheck-in 

การตอนรับเมื่อลง 

จากเคร่ืองบิน 

 

ติดตอรถ Limousine 

 

การสะสมไมลใน

การเดินทาง 
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3.2.1.2 งานดานบัตรโดยสาร 

สายการบินจะทําการขนสงผูโดยสารและสัมภาระตามกําหนดตารางบิน ผูโดยสารทุก

คนยกเวนนักบินและลูกเรือจะตองมีบัตรโดยสาร สายการบินมีสิทธิที่จะปฏิเสธการรับผูโดยสาร 

หากตรวจสอบไดวา ผูโดยสารเปนคนละบุคคลกับชื่อที่ปรากฏอยูบนบัตรโดยสาร หรือมีเหตุผล

อ่ืนๆ อันจะเก่ียวของตอการผิดกฎระเบียบของสายการบินในการขนสงผูโดยสารและสัมภาระ บัตร

โดยสาร แตละฉบับจะประกอบดวย Coupon หลายๆ ใบ บัตรโดยสาร คือสัญญาขอตกลงอัน

ถูกตองระหวางผูโดยสารกับสายการบินในการขนสงผูโดยสารและสัมภาระตามเสนทางที่ได

กําหนดไวใน Coupon การออกบัตรโดยสารและกฎระเบียบของการใชบัตรโดยสาร นั้นตองปฏิบัติ

เหมือนกันในทุกๆ สายการบิน แตปจจุบันไดมี E-ticketing คือการใหบริการบัตรโดยสารแบบ

อิเลคทรอนิคส  ซึ่งเปนวิวัฒนาการใหม ที่ผูโดยสารเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร เพราะ      

E-ticketing นั้นเหมือนบัตรโดยสารที่ใชอยูในปจจุบันทุกประการ เพียงแตเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ

บันทึกขอมูลการเดินทาง ที่ออกบัตรโดยสารจากแบบกระดาษเปลี่ยนเปนบันทึกขอมูลใน

คอมพิวเตอรออนไลนแทน (บมจ.การบินไทย, 2549) 

3.2.1.3 งานบริการภาคพ้ืน 

สําหรับธุรกิจการบินแลว ผูโดยสาร คือรายไดท่ีสําคัญที่สุด และเปนบุคคลสําคัญ

มากกวา ผูโดยสารของกิจการขนสงอ่ืนๆ ดังนั้นจึงตองมีการเอาใจใสดูแลใหการบริการแก

ผูโดยสารของสายการบินเปนพิเศษ โดยพนักงานตอนรับภาคพื้นมีหนาที่ใหบริการผูโดยสารใน

ดานตางๆ คือ ตรวจสอบเอกสารการเดินทางของผูโดยสารวาถูกตองครบถวน และเปนไปตาม

กฎเกณฑการเขาประเทศของประเทศท่ีเปนจุดหมายปลายทางของผูโดยสาร ตรวจรับบัตรโดยสาร

และออกบัตรที่นั่งใหกับผูโดยสาร ลงทะเบียนและตรวจรับสัมภาระของผูโดยสาร ไปจนถึงจุดหมาย

ปลายทางของผูโดยสารโดยจะตองเปนไปตามกฎเกณฑของศุลกากรแตละประเทศ งานบริการ

ตอนรับภาคพื้นรวมครอบคลุมไปท้ัง การ Check-in การดูแลผูโดยสารในหองรับรองของผูโดยสาร

ชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจ การดูแลผูโดยสารพิเศษ เชน ผูโดยสาร V.V.I.P., ผูโดยสาร V.I.P., ผูโดยสาร

เด็กเล็กเดินทางคนเดียว ผูโดยสารสูงอายุ ผูโดยสารปวยและผูโดยสารพิการ การดูแลใหผูโดยสาร

ขึ้นเครื่องที่ประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน การดูแลผูโดยสารเมื่อลงจากเครื่องบิน การดูแลกรณี

กระเปาสัมภาระลาชาหรือสูญหาย ท้ังนี้ ไมรวมถึงขั้นตอนการตรวจหนังสือเดินทางและกระเปา

สัมภาระ ซึ่งเปนหนาท่ีของเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองและเจาหนาที่ศุลกากร (บมจ.การบินไทย, 

2549) 
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3.2.1.4 งานคลังสินคา  

ภายในเครื่องบินนอกจากสายการบินทําการขนสงผูโดยสารแลว ยังทําการขนสง

สินคา พัสดุและไปรษณียภัณฑ ซึ่งประเทศไทยมีรายไดจากการสงออกมากเปนอันดับหน่ึงของ

ประเทศ (สํานักสงเสริมธุรกิจบริการ กรมสงเสริมการสงออก กระทรวงพาณิชย, 2551) กิจการการ

ขนสงสินคาจึงมีลูกคาที่เปนผูสงออกมาใชบริการอยูเปนจํานวนมาก และเปนงานท่ีทํารายไดใหกับ

สายการบินรองลงมาจากรายไดจากการขายบัตรโดยสาร ในขณะที่ผูโดยสารมีบัตรโดยสารเปน

สัญญาขอตกลงอันถูกตองระหวางผูโดยสารกับสายการบินในการขนสงผูโดยสาร สัมภาระและ

สินคาที่สงภายในหองเก็บของใตเครื่องบินที่มิใชสัมภาระของผูโดยสารก็ตองมีเอกสารประกอบการ

เดินทางเชนกัน ที่เรียกวา Airwaybill (AWB) พนักงานในคลังสินคาจะตองมีความรูความสามารถ

ในการจัดระวางบรรทุกสินคาตางๆ เหลาน้ันเปนอยางดี เพราะจะมีสินคาทุกประเภท อาทิ พืชผัก

ผลไม ดอกไม สัตวตางๆ เครื่องมือเครื่องจักรกล เสื้อผา ฯลฯ รวมท้ังสินคาอันตรายที่จะตองขนสง

โดยวิธีพิเศษ การใหบริการดูแลการขนสงสินคาใหถึงจุดหมายปลายทางตรงเวลาในสภาพที่ดียอม

สรางความพึงพอใจใหลูกคาและยินดีท่ีจะกลับมาใชบริการกับสายการบินน้ันอีก(บมจ.การบินไทย, 

2549) 

3.2.1.5 งานครัวการบิน 

โดยท่ัวไปแลว สายการบินสวนใหญในสถานีหรือเมืองที่เปนศูนยปฏิบัติการมักจะ

ดําเนินธุรกิจครัวการบินเพื่อจัดสงอาหารขึ้นเครื่องในเที่ยวบินของตนเอง แตในกรณีที่เดินทางไปยัง

สถานี ในตางประเทศก็มีความจําเปนตองใชบริการครัวการบินของสายการบินอ่ืนในประเทศนั้น 

ในทางกลับกัน สายการบินอ่ืนท่ีเดินทางมาประเทศไทยก็มีความจําเปนท่ีจะตองสั่งอาหารจากครัว

การบินของสายการบินในประเทศไทยเชนกัน ครัวการบินของสายการบินในประเทศไทยที่มีกําลัง

ผลิตมากท่ีสุดคือ ครัวการบินไทยที่สนามบินสุวรรณภูมิ ซึ่งสามารถผลิตอาหารสงขึ้นเครื่องใหกับ

สายการบินตางๆ ไดมากถึงวันละ 65, 000 ที่ โดยมีกําลังผลิตสูงสุดไดมากถึงวันละ 80,000 ที่ 

(บริษัท การบินไทยฯ, 2553) รองลงมาคือครัวการบินของ Bangkok Airways ซึ่งมีกําลังผลิตวันละ 

25,000 ที่ ดังน้ัน คุณภาพ ความสะอาดและรสชาติของอาหารรวมทั้งการใหบริการที่ดีกับสายการ

บินลูกคาที่มาติดตอ ยอมเปนสิ่งที่ทําใหสายการบินลูกคาพอใจ ดังน้ัน พนักงานครัวการบินจึงเปน

กลุมพนักงานท่ีมีโอกาสใหบริการกับสายการบินลูกคาดวยเชนกัน(บมจ.การบินไทย, 2549) 

3.2.1.6 งานบริการบนเคร่ืองบิน 

งานบริการบนเครื่องบิน เปนกระบวนการบริการที่หนวยธุรกิจหรือสายการบินใน

อุตสาหกรรมการบินออกแบบหรือผลิตออกมา ณ เวลาใดเวลาหน่ึงเพื่อนําสงมอบใหกับผูใชบริการ

หรือผูโดยสารภายในอากาศยาน ซึ่งเปนผูที่มีความสําคัญอยางสูงสุดหรือเปนกลุมเปาหมายหรือ
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เปนศูนยกลางของวงจรบริการ โดยบริการที่สงมอบนั้นอาจอยูในรูปของสิ่งที่จับตองไมไดและหรือ

สิ่งที่จับตองไดในรูปของการสงมอบพรอมกับสินคาหรือผลิตภัณฑ เชนการมอบของที่ระลึก การ

ใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมบนเที่ยวบิน เปนตน ฯลฯ การบริการของธุรกิจการบินท่ีใหแก

ผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบินระหวางทําการบิน จะแยกเปนการบริการดานความปลอดภัยบน

เครื่องบินและการใหบริการดานอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน (ถุงทอง ฉัตรชัยเวช, 2551)  

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนบุคลากรท่ีมีโอกาสอยูใกลชิดกับผูโดยสารมากและ

นานที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับพนักงานสายการบินในแผนกอ่ืนๆ โดยเฉพาะในชวงระยะเวลาของ

การทําการบินขามประเทศ หรือระหวางทวีป การเดินทางในเสนทางการบินตางๆ ของสายการบิน

ที่ประกอบการอยูในปจจุบัน กระบวนการของการบริการนับต้ังแตวินาทีแรกของการท่ีผูโดยสารได

พบพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หากสามารถสรางความประทับใจ ความพึงพอใจ และสนอง

ความตองการของผูโดยสารไดมาก ก็จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ

ของสายการบินน้ันๆ ไดเปนอยางดี ก็จะทําใหผูโดยสารเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการ

ของสายการบินอีก โดยพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีหนาที่หลักดูแลความปลอดภัยในการ

เดินทางใหกับผูโดยสารตลอดเท่ียวบิน (Safety Awareness) นับต้ังแตกาวแรกของการตอนรับเมื่อ

ผูโดยสารขึ้นเครื่องบินจนกระทั่งลงจากเครื่องบิน (บมจ.การบินไทย, 2549) 

การปฏิบัติงานบริการบนเครื่องบิน สามารถแบงไดเปนขั้นตอนตามลําดับดังน้ี คือ 

1. การบริการกอนเครื่องบินขึ้น 

2. การบริการหลังเครื่องบินขึ้น 

3.  การบริการกอนเครื่องบินลง 

4. การบริการหลังเครื่องบินลง 

 

3.2.2 การฝกอบรมเพ่ือประกอบอาชีพงานสายการบิน 

ปจจุบันสายการบินตางๆ มุงเนนการฝกอบรมใหพนักงานทุกระดับผูมีหนาที่ใหบริการ ให

ความสําคัญที่ศูนยรวมจุดเดียวกัน คือ ผูโดยสารหรือลูกคาเปนสําคัญเพราะบุคคลเหลานั้นเปน

ผูนํารายไดในการประกอบการของธุรกิจการบิน เปนผูใหเงินเดือน คาตอบแทนของพนักงานในทุก

ระดับชั้น สายการบินตางนําเครื่องบินแบบใหมท่ีทันสมัยและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในการ

เดินทางบนอากาศยานมาใชเพื่อยกระดับการบริการดวยกันทั้งสิ้น (บมจ.การบินไทย, 2549) 

โดยทั่วไปสายการบินจะจัดหลักสูตรฝกอบรมใหกับพนักงานท่ีเขาใหมเพื่อใหมีความรูพื้นฐานใน

เบ้ืองตนท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงาน หลังจากเริ่มปฏิบัติงานก็จะมีการเรียนรูในลักษณะ On the job 
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training ที่มีพนักงานรุนกอนมาทําหนาที่ coaching ยกเวนในสายงานอาชีพบางชนิดของสายการ

บิน จําเปนตองใชระยะเวลานานในการอบรม เพื่อใหมั่นใจวาพนักงานมีสมรรถนะเพียงพอตอการ

ปฏิบัติหนาที่น้ัน เชน อาชีพนักบินที่ใชระยะเวลาอบรมประมาณ 1 ป อาชีพพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินใชระยะเวลาอบรมประมาณ 10 สัปดาห เปนตน นอกจากการฝกอบรมเพื่อใหสามารถ

ปฏิบัติหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมายในหนวยงานตางๆ ของสายการบินแลว เชน หลักสูตรดานการ

สํารองที่นั่งและบัตรโดยสาร หลักสูตรการขนสงสินคา หลักสูตรการปฏิบัติงานภาคพื้น หลักสูตร

ดานอุปกรณลานจอด ฯลฯ สายการบินยังตองจัดหลักสูตรการฝกอบรมที่เปนการพัฒนาศักยภาพ

ในดานตางๆ เชน ความรูดานความปลอดภัย ความมั่นคงการบิน การดับเพลิงและปฐมพยาบาล 

รวมทั้งหลักสูตรท่ีเปนการพัฒนาตนเอง เชน การพัฒนาบุคลิกภาพ ใหกับพนักงานดวยเชนกัน 

ในการวิจัยครั้งนี้ เนื่องจากสายการบินที่จดทะเบียนในประเทศไทยบางสายการบินเปน

สายการบินตนทุนตํ่า จึงมีหนวยงานที่ใหบริการไมครบถวน อาทิ ไมมีหนวยงานดานคลังสินคาและ

ครัวการบิน ผูวิจัยจึงเลือกศึกษาการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหกับกลุมของพนักงานสายการ

บินท่ีมีหนาท่ีใหบริการแกลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรง 4 กลุมที่ทุกสายการบินจะตองมี ไดแก       

1) พนักงานสํารองที่นั่ง 2) พนักงานออกบัตรโดยสาร 3) พนักงานบริการภาคพื้น 4) พนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน เนื่องจากเปนกลุมที่จะตองมีจิตใจในการใหบริการและจัดวาเปนกลุมที่มี

บทบาทตอการขับเคลื่อนองคกรมากที่สุด เพราะลูกคาหรือผูโดยสารที่มาใชบริการ จะเกิดความรูสึก

พึงพอใจและประทับใจจนอยากที่จะกลับมาใชบริการสายการบินนั้นอีกไดหรือไม อยูที่การใหบริการ

ของพนักงานกลุมนี้เปนสําคัญ  

 

ตอนท่ี 4 แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

4.1 ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformative Learning Theory) 

จารุพรรณ กุลดิลก (2552) ไดกลาวถึงกระแสการศึกษาทั่วโลกที่กําลังเปลี่ยนแปลงไปสู

ความเขาใจใหม ซึ่งเก่ียวของกับความพรอมท่ีจะเขาใจคุณคาดานในของมนุษย โดยเฉพาะใน

ตนเอง อันเปนที่มาของ การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง (Transformative Learning) ที่เนนการ

เปลี่ยนแปลงไปสูความเขาใจใหม ซึ่งเกิดขึ้นไดจากความพรอมดวยเหตุดวยปจจัยของแตละคน 

อยางเปนธรรมชาติ  
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จุมพล พูลภัทรชีวิน (2552) กลาวถึงการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงวา เปนเปาหมายของ

การเรียนรูท่ีจะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงขั้นพื้นฐานอยางลึกซึ้ง ทั้งการเปลี่ยนแปลงภายในตน 

การเปลี่ยนแปลงภายในองคกร และการเปลี่ยนแปลงภายในสังคม 

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงเปนทฤษฎีท่ีนักการศึกษาผูใหญชื่อ Mezirow ได

พัฒนาขึ้น เมื่อป ค.ศ.1978  โดยเขามีความเห็นวาผูใหญมีศักยภาพของความเปนอิสรเสรีในการ

คิดและการกระทําที่สูง และมีความเชื่อเก่ียวกับฐานรากแหงพฤติกรรมมนุษยวา บุคคลเมื่อมี

ประสบการณเชนใดก็จะมองสิ่งเราหรือปรากฏการณตางๆตามประสบการณของตนเอง เปนกรอบ

ที่บุคคลใชอางอิง (Frames of Reference) ในการตีความหมายและสรางความเขาใจ

ปรากฏการณตางๆ และสงผานถึงกรอบความคิดและการกระทําของบุคคลนั้น กรอบการอางอิงจึง

เปนโครงสรางของความเชื่อเบ้ืองตนของบุคคล (Structure of Assumptions) เปนตัวกําหนดกรอบ

การคิดของบุคคลและเมื่อกรอบความคิดเปนเชนใด แนวทางการกระทําก็จะเปนเชนนั้น ทฤษฎีจึง

เก่ียวของและครอบคลุมกับการมีมโนภาพแหงตนเชิงบวกและเห็นคุณคาของตนเอง 

หัวใจของทฤษฎีอยูที่การเรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงแตตองเปนความเปลี่ยนแปลง

ที่เกิดจากภายในและเปนการเปลี่ยนแปลงที่มีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกที่ตัดสินใจในตนเอง 

ทฤษฎีอางอิงหลายทฤษฎีโดยกลาวถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตอบุคคลคนหน่ึงวา

เกิดขึ้นเมื่อไดรับการเรียนรู และการตีความ โดยใชเหตุผล สะทอนกลับเชิงวิพากษ และการ

อภิปรายเชิงเหตุผล (Taylor 1998) 

การเรียนรูตามทฤษฎีของ Mezirow (1991) เปนกระบวนการที่ผูเรียนปลดปลอยหรือเปน 

อิสระจากกรอบความเชื่อเดิมที่ตนเองเคยยึดถืออยู ซึ่งมี 3 ลักษณะ คือ 1) ขยายกรอบการอางอิงที่

ตนยึดถืออยู ซึ่งเกิดจากการเพิ่มเติมรับรูในประสบการณใหมๆ หรือทบทวนประสบการณเดิมที่มี

อยูของบุคคลนําไปสูการขยายกรอบความคิดเดิม หรือ 2) เกิดกรอบการอางอิงใหม ซึ่งเกิดขึ้นหาก

ประสบการณใหมที่บุคคลไดรับไดเขาแทนท่ีประสบการณเดิม มีผลใหสิ่งท่ีบุคคลยึดถือตาม

ประสบการณเดิมเปลี่ยนแปลงไปดวย นําสูกรอบความคิดใหมขึ้น หรือ    3) จัดรูปกรอบการอางอิง

ที่มีอยู ซึ่งเกิดเมื่อบุคคลมีประสบการณใหมเพิ่มขึ้น ก็มิไดละทิ้งสิ่งท่ีตนยึดถือตามประสบการณ

เดิมทั้งหมด แตนําประสบการณใหมมาผสมผสานกับประสบการณเดิม เกิดกรอบการอางอิงหรือ

การยึดถือในรูปแบบผสมผสานขึ้น นําไปสูกรอบความคิดใหมที่มีการผสมผสานกับกรอบความคิด

เดิมบางสวน 
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 การเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) จึงเปนกระบวนการปรับเปลี่ยน

กรอบการอางอิงหรือ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติตอเน่ืองถึงกระบวนทัศนทางความคิดของบุคคล 

โดยเริ่มตนดวยการทบทวนชีวิต (life review) และคิดไตรตรองในประสบการณของตนเอง 

ตระหนักรูอยางมีวิจารณญาณวา ความเชื่อเบ้ืองตนที่ตนยึดถือและปฏิบัติอยูเปนตัวเขามาจํากัด

วิถีทางการรับรู ความเขาใจ ความรูสึกนึกคิดของเราอยางไร และทําไม เมื่อความเขาใจในความ

เชื่อเบ้ืองตน ของเราครอบคลุมมากขึ้น ก็จะเห็นความแตกตาง เห็นรายละเอียดทุกแงมุม และเกิด

การบูรณาการความรู ความเชื่อ และประสบการณใหมเขากับสิ่งเดิมได เกิดการเปลี่ยนแปลงใน

ฐานรากซึ่งเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง นําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลตอเน่ือง

ถึงการปฏิบัติการทางสังคม (social action) ในทายสุดจะปลดปลอยบุคคลน้ันออกจากกรอบ

ความเชื่อและความคิดเดิมที่ครอบงําเขาอยู ซึ่งหมายถึงบุคคลไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับ

ความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองและ

สังคมใหกาวหนาขึ้นอยางเหมาะสมกับสถานการณที่มีการเปลี่ยนแปลง มิไดยึดติดการความเชื่อ 

ความรูสึกนึกคิด และการกระทําเดิม 

 Mezirow (1991) เชื่อวาการปรับเปลี่ยนกรอบความเชื่อและความคิดของบุคคลจะประสบ

ผลอยางดีในภาวะวิกฤตการณของชีวิต คือภาวะท่ีบุคคลไมทราบวาจะตัดสินใจทิศทางของชีวิต

อยางไร (Disorienting dilemma) และผลของการปรับเปลี่ยนความเชื่อและความคิดจะเปนการ

เปลี่ยนแปลงชีวิตของบุคคลนั้นอยางสําคัญ กระบวนการที่บุคคลตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรู

ไดดวยตนเอง เขาใจและพรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเรียกวา การปรับเปลี่ยนมโนทัศน ซึ่งเปน

กระบวนการที่บุคคลปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิดเดิมที่เคยยึดถือมา ไปเปนมโนทัศนใหมท่ีมีความ

ครอบคลุมกวาเดิม เปดกวาง มีความชัดเจน กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความรูสึกนึกคิดได เปน

มโนทัศนที่เกิดจากการวิพากษจากเหตุการณในอดีต ที่กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลงขึ้นมาใหม และ

ความคิดความเชื่อนี้ไดรับการยอมรับวาเหมาะสม และสามารถเปนแนวทางในการปฏิบัติตอไป 

โดยองคประกอบที่สําคัญของทฤษฎีการเรียนรูจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนประกอบดวย 

ประสบการณของบุคคล การมองยอนอดีตอยางวิพากษวิจารณ และการเสวนาและอภิปรายดวย

เหตุผล 

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงวิพากษหลายทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการศึกษานอก

โรงเรียน โดยท่ีมองวาทุกทฤษฎีมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคลอันเปนการ

เปลี่ยนที่เกิดจากภายใน ไมใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก การเปลี่ยนแปลงจากภายในของบุคคล

คนหนึ่งใหเปนอยางใดอยางหน่ึงตองเปนการเปลี่ยนแปลงจากรากฐานของบุคคล ไมวาจะเปน
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ความคิด ความเชื่อ บุคลิกลักษณะนิสัย โลกทัศน การดํารงชีวิต ความคิดและมุมมองเก่ียวกับ

สังคม สภาพแวดลอมไปจนถึงการตัดสินใจเพื่อนําตนเองไปสูบทบาทใดบทบาทหน่ึง 

4.2 ขั้นตอนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ขั้นตอนการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) สรุปไดดังนี้ 

1) เริ่มจากภาวะวิกฤตหรือภาวะยากลําบากของชีวิต เปนขั้นตอนแรกของการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม โดยทฤษฎีมองวา การเรียนรูของผูใหญเริ่มตนไดอยางดี เมื่อผูใหญตองเผชิญกับความ

ยุงยากในชีวิต ซึ่งเมื่อริเริ่มขึ้นแลวกระบวนการเรียนรูจะติดตามมาไดงายทําใหสามารถพิชิตปญหา

อุปสรรคตางๆ ที่เผชิญได 

2) ตรวจสอบตนเอง (Self-examination) เปนการตรวจสอบกรอบความเชื่อของตนเอง 

การยึดถือปฏิบัติของตนเอง เพื่อสรางความเขาใจในตนเอง มองเห็นความสัมพันธของตนเองกับ

สังคมรอบขางและมุมมองของตนเองที่มีตอโลก ซึ่งกระบวนการทบทวนชีวิตนี้ ทําใหผูทบทวนได

เห็นภาพระบบความคิดของตนเองซึ่งเปนระบบภายในที่แสดงออกสูภายนอก 

3) ประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ (Critical assessment) เก่ียวกับความเชื่อเบ้ืองตน 

(assumptions) เปนการประเมินตนเองภายหลังจากการสํารวจตรวจสอบตนเองแลว โดยอาจมี

การประเมินแบบวิพากษวิจารณความเชื่อเบ้ืองตน ซึ่งกรอบความเชื่อเบ้ืองตนนี้เปนตัวกําหนด

มุมมองโลก และ/หรือทัศนคติ สวนบุคคล 

4) วิพากษวิจารณรวมกันในประสบการณที่คลายคลึงกัน ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อแตบุคคลไดมี    

การติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน อาทิ การสนทนา การรวมวิพากษสถานการณตางๆ กับผูที่มี          

ประสบการณคลายคลึงกัน โดยใชประสบการณปกติธรรมดาที่มีอยูของบุคคล เพื่อใหไดมาซึ่ง

ความเขาใจและประสบการณใหมที่เก่ียวของกับประเด็นของการสนทนาหรือการวิพากษ ซึ่ง

เชื่อมโยงตอเนื่องถึงการวางเปาหมายในการปฏิบัติเพื่อการเปลี่ยนแปลงรวมกัน  

5) คนหาทางเลือกบทบาทใหมของตน เมื่อเขาใจถึงการยึดถือปฏิบัติของตนเองและกลุม 

และสถานการณที่เปนปญหา จึงคนหาทางเลือกใหม ความสัมพันธใหม และการกระทําใหมเพื่อให

เกิดการปรับเปลี่ยนแนวทางดําเนินชีวิตที่เคยยึดถือสูสิ่งที่คิดวาเหมาะสม 

6) วางแผนเพื่อการปฏิบัติการ หลังจากนั้นจึงไดวางแผนการกระทํา จากการประเมิน

สถานการณและจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 

 7) ดําเนินการเพื่อใหไดมาซึ่งองคความรูและทักษะในการปฏิบัติการ เปนขั้นตอนของการ

เตรียมความพรอมในดานองคความรูเพื่อการปฏิบัติ ซึ่งบุคคลหรือกลุมผูรวมปฏิบัติจะใฝหาความรู

และทักษะในการนําแผนไปปฏิบัติ เพื่อใหเกิดผลสําเร็จตามเปาหมาย 
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8) ทดลองปฏิบัติตามแผนและประเมินผลยอนกลับ ในขณะปฏิบัติการและหลังจาก

ปฏิบัติการ จะมีการติดตามประเมินผลควบคูไปดวย เพื่อปรับเปลี่ยนใหทันสถานการณเมื่อมี      

ปญหาเกิดขึ้นรวมทั้งเพื่อแสวงหาองคความรูเพิ่มเติมใหเหมาะสมสําหรับการดําเนินการตามแผนที่

วางไว 

9) พัฒนาความสามารถและความเชื่อมั่นในตนเองในบทบาทใหม เมื่อบุคคลหรือกลุมได

ปฏิบัติจนเห็นผลสําเร็จแลว ความเชื่อมั่นในตนเองตอกรอบความเชื่อใหม ทัศนคติใหม กรอบ

ความคิดใหมและการกระทําใหม และความสัมพันธกับสังคมรอบขางหรือผูเก่ียวของในแนวทางใหม 

ไดเกิดขึ้น 

10) บูรณาการเขาสูชีวิตบนพื้นฐานของมุมมองใหม เมื่อความเชื่อมั่นไดเกิดขึ้นบุคคลหรือ 

กลุมจะผสมผสานสิ่งใหมเขาสูวิถีชีวิตบนพื้นฐานของแนวความคิดใหม ซึ่งเมื่อมาถึงขั้นนี้แลว 

ความย่ังยืนในกระบวนการเรียนรูไดเกิดขึ้น การกระทําการใดๆ ในวิถีชีวิต ไมวาจะเปนการแกไข   

ปญหาหรือการพัฒนาตนเองหรือสังคม จะมีการทบทวนอยางรอบคอบอยางเปนขั้นตอน นําไปสู

การปรับเปลี่ยน ทัศนคติ ความคิดและการปฏิบัติใหมไดในท่ีสุด 

สรุป ขั้นตอนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงมี 10 ขั้นตอนดังกลาว โดยแกนหลักของ

กระบวนการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ประกอบดวย 3 สวนรวมกันคือ     

1) ประสบการณ 2) การคิดไตรตรอง และ 3) การสนทนาอยางมีเหตุผล ซึ่งการสนทนาอยางมี

เหตุผลนี้ จะรวมถึง องคประกอบตางๆ ในการสนทนา เชน ขอมูลขาวสารที่สมบูรณความรู 

ความสามารถที่จะประเมินขอโตแยง และความมีเสรีภาพในการคิดและวิพากษ (Mezirow,1991) 

 

4.3 รูปแบบการสะทอนความคิดไตรตรอง 

การสะทอนความคิดไตรตรองเปนกระบวนการในการประเมินเนื้อหา กระบวนการ 

สมมติฐานในการตีความและใหความหมายตอประสบการณ แบงไดเปน 3 รูปแบบ คือ การ

สะทอนความคิดตอสาระของปญหา (Reflection on Content) การสะทอนความคิดตอ

กระบวนการแกปญหาโดยเลือกใชเทคนิคการแกปญหา- Problem Solving Technique 

(Reflection on Process) และการสะทอนความคิดตอสาเหตุหรือสมมติฐานของปญหา 

(Reflection on Premise of Problem) โดยพิจารณาวาปญหานั้นเปนปญหาจริงหรือไมหรือปญหา

ที่แทจริงคืออะไร โดยจะเลือกใชเทคนิคการกําหนดปญหา (Problem Posing Technique) 

Mezirow (1991) กลาวถึงการสรางความหมายผานกระบวนการสะทอนความคิด

ไตรตรอง (Reflection) วาเปนการสะทอนความคิดที่เปนแกนกลางพลวัตรของการเรียนรูแบบ

เจาะจง การแกปญหา และการรับรองผลทดสอบที่สมเหตุสมผล รวมถึงการการถอดบทเรียนจาก
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ประสบการณ การตีความใหม หรือการนําประสบการณมาประยุกตใชอยางใครครวญ ซึ่งการ

สะทอนความคิดไตรตรองนั้นตางจาก การคิดอยางใครครวญ (Thoughtful Action) ทั้งนี้แนวคิด

การสะทอนความคิดไตรตรองของ Mezirow (1991) ไดยึดแนวคิดของ Dewey (1933) เปนหลัก  

การสะทอนความคิดไตรตรองตามแนวคิดของ Dewey (1933)  เปนการคิดในลักษณะเชิงรุก 

ยืนหยัดและคิดพิจารณาอยางถ่ีถวนจากพื้นฐานความเชื่อ ความรู ท่ีมีหลักฐานสนับสนุนเพื่อให

ไดมาซึ่งขอสรุปท่ีควรจะเปนซึ่งนักการศึกษาถือวา เปนการรับรองผลทดสอบที่ถูกตอง โดยตองมี

การทบทวนทางเลือกในการแกปญหาตามโมเดลของการต้ังสมมติฐาน ซึ่งความคิดในใจที่เกิดจาก

จิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนาหลักการแกปญหาโดยจิตสํานึก ทั้งนี้ขั้นตอนกอน

การสืบคนเชิงวิกฤต (Pre-reflective Stage หรือ Premise Reflection) เปนแกนของการสราง

ความหมายและการตระหนักในคุณคา และการเห็นความสําคัญในการปรับเปลี่ยนมุมมองของ

ความหมายในผูเรียนผูใหญ ซึ่งในมุมมองของ Dewey(1933) การสะทอนความคิดไตรตรองตองมี

การทบทวนทางเลือกในการแกปญหาที่มีความเชื่อมโยงสอดรับกับกลยุทธ ทางเลือกที่จะใชในการ

แกปญหาซึ่งเปนไปตามโมเดลของการต้ังสมมติฐาน ที่ตองมีการบูรณาการเครื่องมือในการเรียนรู 

การระบุปญหา สาเหตุของปญหาที่มีหลักฐานประกอบ การพัฒนาสมมติฐาน การทดสอบ

สมมติฐาน และการปรับวิธีการแกปญหา จากผลทดสอบท่ีไดDewey (1933) เรียกกระบวนการ

สะทอนความคิดไตรตรองวาเปน การสืบคนเชิงวิกฤต (Critical Inquiry) (Mezirow,1991) 

แม Dewey (1933) เขาใจวา การสะทอนความคิดไตรตรอง เปนกระบวนการในการ

ตรวจสอบสมมติฐานและรับรองผลการตรวจสอบ แตเขาไมไดระบุถึงความแตกตางระหวางการ

สะทอนความคิดไตรตรองตอสาระของปญหา และสะทอนความคิดไตรตรองตอกระบวนการแกไข

ปญหา เขาไมไดพิจารณาเก่ียวกับอุปนิสัยของผูเรียนตอการคาดหวังซึ่งอาจสงผลตอการสะทอน

ความคิดไตรตรองในเชิงจิตวิทยา Dewey กลาวไวในหนังสือ How We Think วา ความคิดในใจท่ี

เกิดจากจิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนาเปนหลักการโดยจิตสํานึก 

Dewey (1933) ถือเสมอวาในกระบวนการสืบคนเชิงวิกฤตและการสะทอนความคิดไตรตรอง 

ผูเรียนตองตระหนักถึงปญหาท่ีแทจริงที่มีอยูวาอาจมีวิธีแกไขที่ไมตายตัว ในการตระหนักถึงความ

ตางของปญหาในแตละสถานการณน้ี เปน “ขั้นตอนกอนการสืบคนเชิงวิกฤต ” (Pre-reflective 

Stage) ซึ่งทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงเรียก Pre-reflective Stage ของ Dewey วา “Premise 

Reflection” (การเสนอสมมติฐานในการสะทอนความคิด) ที่ถือเปนแกนของการสรางความหมาย  

และการตระหนักในคุณคา และการเห็นความสําคัญในการปรับเปลี่ยนมุมมองของความหมายใน

ผูเรียนผูใหญ ซึ่งเราสามารถเห็นไดทะลุปรุโปรงถึงวิสัยของการตีความประสบการณในชีวิตประจําวัน
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ของผูเรียน เพื่อประเมินซ้ําอยางสมเหตุสมผลตอสิ่งท่ีอาจไมเคยมีการต้ังคําถามมากอน และมิติ    

ของการสะทอนความคิดไตรตรองนี้ เปนสวนที่ขาดหายไปในทฤษฎีการเรียนรูอ่ืนๆ การสะทอน

ความคิดไตรตรองในความเห็นของนักการศึกษาผูใหญที่ Mezirow (1991) กลาวถึงมีดังตอไปนี้ 

Knowles (1975) มีความเห็นวา เปนการตีความจากขอเท็จจริงมาประยุกตเขากับหลัก

ทฤษฎีอยางมีเหตุผลในเชิงตรรกะ  

Gagne (1972) เห็นวาการคิดไตรตรองทําใหการสรางโครงรางการเรียนรูขยายวงกวาง

และยกระดับการเรียนรูของผูเรียนใหเกิดการพิจารณา การระบุปญหาตามสถานการณ  

Knox (1977) มองวาเปนการคิดเชิงวิกฤตรวมถึงความสามารถในการตีความ ความ

นาเชื่อถือของหลักฐาน และความเก่ียวพันกับการคิดเชิงอนุมาน  

Halpern (1984) การคิดเชิงวิกฤตเปนการคิดที่เนนเปาประสงค 

Kolb (1984) ใช reflective observation เปนหัวใจของทฤษฎีการเรียนรูจากประสบการณ 

เขากลาววา reflective observation และ active experimentation เปนการโตแยงแบบสามเสา 

Cell (1984) ใหความแตกตางระหวาง Active reinterpretation กับReflective 

interpretationไววา Active reinterpretation เปนกระบวนการตอบโตที่มีความยืดหยุนกวาตอการ

เปลี่ยนแปลงภายใตแตละสถานการณ คือการเรียนรูแบบคิดใครครวญดวยการสะทอนความคิด 

ซึ่งผูเรียนบางกลุมอาจมาถึงจุดท่ีคอยๆตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงภายใตจิตสํานึกจากการ

ตีความใหม หรือผูเรียนบางกลุมอาจเพียงเริ่มมองเห็นสิ่งตางๆในมุมมองที่เปลี่ยนไป ในขณะที่ 

Reflective interpretation จะรวมการปฏิบัติของผูเรียนเพื่อเห็นผลที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง

ตนเองจากการตีความใหม 

Cell (1984) ใหขอสังเกตวา ความแตกตางของการตีความใหม 2 รูปแบบน้ี อยูที่

ความสามารถในการแกไขความลําเอียงท่ีเกิดจากเหตุผลและทัศนคติที่คับแคบของผูเรียน 

สรุป ความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับการสะทอนความคิดไตรตรองของนักการศึกษาผูใหญที่ 

Mezirow กลาวถึงนั้น เห็นวาเปนความคิดเชิงวิกฤตท่ีตีความมาจากขอเท็จจริงหรือประสบการณ

จริงของบุคคล ท่ีตองอาศัยความเห็นกลุมชวยในการไตรตรอง การตีความมีความยืดหยุนเพราะ

ขึ้นอยูกับกลุมผูเรียน แตผลที่เกิดขึ้นจะเปนการยกระดับการเรียนรูของผูเรียนที่จะนําไปสูการ

เปลี่ยนแปลงตนเอง 
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4.4 กระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรอง (The Process of Reflective Action)  

กระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรองเริ่มจากการกําหนดวาอะไรคือปญหาที่แทจริง 

ซึ่งจะตองสามารถตีความในประเด็นปญหานั้นใหไดแลวจึงตรวจสอบขอเท็จจริงที่เก่ียวของ จากน้ัน

เขาสูกระบวนการสรางขอเสนอหรือทบทวนทางเลือกในการแกปญหาโดยทางเลือกน้ันขึ้นอยูกับวา

เขาใจในประเด็นปญหาไดอยางชัดเจนหรือไมซึ่งแบงเปนทางเลือก 2 ทาง ดังนี้ (แผนภาพท่ี 5) 

4.4.1ในกรณีที่ตระหนักถึงประเด็นปญหาไดชัดเจน – พิจารณาหาหนทางการแกปญหา

ดวยการคิดอยางใครครวญ (Thoughtful Action with Reflection) ดวยการพิจารณาถึงเฉพาะ

สาระของปญหา (Content) และกระบวนการแกไขปญหา (Process) 

4.4.2 ในกรณีที่ตระหนักถึงประเด็นปญหาไดไมชัดเจน คลุมเครือ – การพิจารณาหา

หนทางการแกปญหาน้ันยอมซับซอนมากขึ้น ตองอาศัยการพิจารณาไตรตรองอยางละเอียด

รอบคอบ ดังน้ันจึงตองนําการสะทอนความคิดตอสมมุติฐานของปญหาหรือสาเหตุของปญหา 

(Premise) มาพิจารณาประกอบกับสาระของปญหา (Content) และกระบวนการแกไขปญหา 

(Process) การไตรตรองสะทอนความคิดเพื่อพยายามสืบคนหาหนทางในการแกไขปญหานี้ 

เรียกวา การสะทอนความคิดไตรตรอง (Retroactive Reflection) ซึ่งนับวาเปนจุดเนนในทฤษฎีการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

เมื่อพิจารณาจากแผนภาพท่ี 6 ของกระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรอง ในกรณี

ที่สามารถเขาใจประเด็นปญหาไดชัดเจน โดยไมตองอาศัยการสะทอนความคิดไตรตรอง 

กระบวนการจะเคลื่อนเขาสูการคิดไตรตรองโดยจิตสํานึก ซึ่งเปนธรรมชาติท่ีมนุษยเราจะตัดสิน

ปญหาจากขอมูลที่มีอยูภายในจิตสํานึก จากน้ันจึงเขาสูกระบวนการสรางความหมาย ที่มนุษยเรา

จะสามารถจดจําและนําไปสูการปฏิบัติได แตผลลัพธที่เกิดขึ้นเปนเพียงการเรียนรูอยางไตรตรอง 

(Reflective Learning) ที่ไดจากระบบความคิดที่บุคคลใชสรางความหมาย เปนกรอบความหมาย

จากการตีความใหมแตยังมิใชเปนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

ในขณะที่ปญหาที่มีความซับซอนตองอาศัยการสะทอนความคิดไตรตรองตอสมมุติฐาน

ของปญหา นับวาเปนมิติสําคัญท่ีจะสงผลใหเกิดการเรียนรูใหมที่เปนอิสระจากกรอบความคิดเดิม

ที่ไดจากการไตรตรอง จนเกิดการบูรณาการความรู ความเชื่อ และประสบการณใหมผนวกกับ

ความรูและประสบการณเดิม เมื่อกระบวนการเคลื่อนเขาสูการคิดไตรตรองโดยจิตสํานึก จะเกิด

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงภายใตจิตสํานึกของการตีความใหมที่เปนมโนทัศนที่มีความหมายตอ

บุคคล ซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงที่รากฐาน อันเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง ซึ่งจะมี

ประโยชนตอการปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมของผูเรียน 
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การสะทอนความคิดไตรตรอง จึงใชเปนเครื่องมือชวยใหผูเรียนเปดมุมมองในการรับรูเพื่อ

การเปลี่ยนแปลง ซึ่งมีกระบวนการโตแยงดวยการประเมินใหมตอสิ่งที่ไดเรียนรูในอดีต อันเปน

พลวัตวิกฤต(Critical dynamic) ตอการเรียนรู จนทําใหสามารถนํามาพัฒนาองคความรูใหมที่

ครอบคลุม และบูรณาการเขากับองคความรูเดิมของผูเรียนได นอกจากเปนการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงแลว การสะทอนความคิดไตรตรองยังสามารถใชเพื่อการยืนยันการเรียนรู ในความรู

และประสบการณเดิมที่มีอยูไดอีกดวย 
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4.5 การสะทอนความคิดไตรตรองในมิติอื่นๆ (Mezirow, 1991) 

 4.5.1 การสะทอนความคิดในมิติของการรูคิด (Reflection as Metacognition) เปน

สถานภาพของการรับรู (cognitive status) และการทํางานของการรับรู ที่นักแกปญหามักจะบูรณาการ

นําความรูดานการรูคิดรวมเขากับความสามารถในเชิงกลยุทธมาใชในการแกปญหา กิจกรรมดาน

การรูคิด (การตรวจสอบ-ทบทวน-แกไขตนเอง) ของผูเรียนจึงแตกตางกันไปตามภูมิหลังของแตละ

คน ซึ่งการรูคิดเปนทักษะที่สามารถฝกฝนกันได 

   4.5.2 การสะทอนความคิดในมิติของการรูปฏิบัติ (Reflection in Action) คือ รูวาคิด

อะไร เปนความคิดในสิ่งที่เรารูวาจะตองปฏิบัติอยางไรนั้น, คิดอยางไร เปนการปฏิบัติตามขั้นตอน

ที่ไดคิดไวและทําไมจึงคิดเชนน้ัน ซึ่งเปนการกําหนดกรอบของการแกปญหา   

   4.5.3 การสะทอนความคิดในมิติของการรูสติ (Reflection as Mindfulness) เปนการ

ต้ังใจ เตรียมพรอม ต่ืนตัว มีความตระหนักรูในสาระของปญหาและมีมุมมองท่ีหลากหลายอยางมี

สติต่ืนรู โดยตองสามารถแยกใหออกไดวา ณ เวลาใดควรเอาสติวางไวที่ใด การรูสติสงผลดีคือทํา

ใหมีความมั่นใจมากขึ้น มีความกระตือรือรนเขมแข็งและมีสุขภาพแข็งแรง 

บทบาทของการสะทอนความคิดไตรตรองมีเน้ือหาสาระสําคัญ 9 ประเด็นคือ  

1) การนําการเรียนรูในอดีตมาครุนคิดใช (Validation of Prior Learning) หรือการพินิจ

พิจารณาความเชื่อ ทัศนคติ นับเปนหนาท่ีหลักของการสะทอนความคิดไตรตรอง  

2) การสะทอนความคิดไตรตรอง เปนแกนกลางแหงพลวัตรของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งประกอบดวย การคิดแกปญหา การกําหนดปญหา และการแปลงกรอบ

ความหมาย และมุมมองของความหมาย 

3) ผูเรียนมักสะทอนความคิดไตรตรองจากกรอบความหมายของปญหา แตกระบวนการ

หรือหลักเหตุและผลในการแกปญหา มักอยูเหนือปญหาท่ีถูกกําหนดมา 

4) เนื้อหาและกระบวนการในการสะทอนความคิดไตรตรองอาจเปนสวนหนึ่งของการคิด

ใครครวญ (Thoughtful) ซึ่งชวยใหผูเรียนสามารถประเมินไดวาตนเองมีความรูความเขาใจในการ

เรียนรูใดๆ หรือไมเพียงใด แตการคิดใครครวญอาจไมเก่ียวของกับการสะทอนความคิดไตรตรอง 

เพราะคนสวนใหญไมเคยมีคําถามกับวิธีการหรือเหตุผลของการกระทําใดๆ ของตนเอง 

5) การสะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล Premise Reflection รวมถึงการ

ต้ังสมมติฐานทางเลือกเพื่อการโตแยงแบบสามเสา (Dialectic-presuppositional) เพื่อระบุปญหา

และเลือกสมมติฐานท่ีเหมาะสม 
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6) ในกระบวนการการสะทอนความคิดไตรตรอง ผู เรียนจะสามารถเปลี่ยนกรอบ

ความหมายของปญหา (โดยการขยายความ การสรางเสริม การหักลาง การยืนยัน การต้ังขอสงสัย 

การแปลงรูป) การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เก่ียวของทั้งการสรางความหมายผานเนื้อหาและการ

สะทอนความคิดไตรตรอง (Content and Process Reflection) และการสรางความหมายผานการ

สะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล (Premise Reflection) 

7) การเรียนรูแบบการสะทอนความคิดไตรตรองรวมถึง การยืนยัน การหารือเพิ่มเติม การ

แปลงการตีความประสบการณสูการเรียนรู  การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงจะเกิดผลเมื่อมีการแปลง

การตีความประสบการณสูการเรียนรู โดยมุงเนนการสะทอนความคิดไตรตรองในหลักเหตุและผล 

และการแปรเปลี่ยนมุมมองของความหมายเปนหลัก ซึ่งการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงนี้นับเปน

หัวใจของการเรียนรูของผูใหญ 

8) ผูเรียนพยายามสะทอนความคิดไตรตรองเพื่อคาดคะเนรูปแบบสัญลักษณ ที่เลือกจาก

มุมมองและการตีความในแตละสถานการณ ซึ่งเปนศูนยกลางของพลวัตรในการสื่อสารการ

แกปญหา การพยายามที่จะเลือกวิธีการแกปญหาที่เหมาะสมลงตัวในแตละสถานการณที่เผชิญ 

9) ปฏิบัติการสะทอนความคิดไตรตรองตองอยูบนพื้นฐานของการรับรูขอมูลในเรื่องท่ีไม

คุนเคยหรือเรื่องที่ผิดปกติที่ถูกตองแมนยํา หลีกเลี่ยงการรับรูการใหคํามั่นสัญญากอนเวลาอันควร 

มีมโนทัศนที่ดี มีการทํางานท่ีมีประสิทธิผลและเปนที่พึงพอใจ มีความยืดหยุน มีนวัตกรรม และมี

ศักยภาพในการเปนผูนํา 

สรุป ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) สามารถใชเปนเครื่องมือ

นําทางในการวิจัยกระบวนการเรียนรู ทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

ใหแกพนักงานสายการบินได เพราะจุดเนนของทฤษฎีที่วา การสะทอนความคิดไตรตรองเปนตัว  

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในความเชื่อและความคิดท่ีบุคคลยึดถือปฏิบัติโดยบูรณาการกับความรู

และประสบการณเดิมท่ีมีอยู เพื่อเกิดมุมมองหรือแนวคิดใหมดานจิตบริการ ประกอบกับอาศัย

แนวคิดอ่ืนรวมในการศึกษาวิจัยคือ แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเอง โดยใชรูปแบบการ

ฝกอบรมของ Houle (1972) ยอมจะสามารถนําไปสูการบรรลุจุดประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ 
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ตอนท่ี 5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเห็นคุณคาในตนเอง (Self Esteem) 

5.1 ความหมาย 

การเห็นคุณคาในตนเองท่ีในภาษาอังกฤษใชคําวา Self –Esteem มีคําแปลในภาษาไทย

หลายคํารวมทั้งความภาคภูมิใจในตนเอง ความนับถือตนเองและความรักยกยองในตนเอง โดยมี

คําอธิบายหลายนัยยะดังนี้  

ประภาส ณ พิกุล (2551) ไดใหความหมายของความภูมิใจในตนเองวา หมายถึง การ

พิจารณาตัดสินคาของตนเองตามความรูสึก และทัศนคติที่มีตอตนเองทั้งในดานดีและไมดีในเรื่อง

ตางๆ เชน การประสบความสําเร็จ การประสบความลมเหลว การปฏิเสธตนเอง การพึ่งตนเอง คิด

วาตนเองมีคาในสังคม ตลอดจนไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและสังคม 

สุพัตรา ทาวงศ (2551) กลาวถึงการเห็นคุณคาในตนเองวาคือความรูสึกที่บุคคลมีตอ

ตนเองในทางที่ดี มีความเคารพและยอมรับตนเองวามีความสําคัญ มีความสามารถและใช

ความสามารถที่มีอยูกระทําสิ่งตางๆใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมาย ยอมรับนับถือตนเอง มี

ความเชื่อมั่นในตนเอง เคารพในตนและผูอ่ืน และมีชีวิตอยูอยางมีเปาหมาย 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2553) กลาวถึงการเห็นคุณคาในตนวา คือความรูสึกของคนที่มี

จิตใจละเอียดออนลึกซึ้งท่ีจะสามารถเห็นวาตัวเองมีคุณคา ซึ่งความรูสึกนี้จะมีเฉพาะในคนเทาน้ัน 

ผูที่เห็นคุณคาในตนเองจะเปนผูที่มีความสุขกับการใชชีวิตอยางพอเพียงและพรอมที่จะแบงปน

สวนเกินของชีวิตใหกับผูอ่ืนไดโดยงาย 

Stagner (1961) กลาววา ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเอง จะรับรูวาตนเองเปนผูที่เหนือกวา

ผูอ่ืนในดานใดดานหน่ึงหรือหลายๆ ดาน หรือเหนือกวาผูอ่ืนในทุกๆ ดาน 

Coopersmith (1967) กลาววา การเห็นคุณคาในตนเองเปนการประเมินคุณคาของตนเอง

ตามความรูสึกและทัศนคติที่มีตอตนเอง เปนประสบการณซึ่งแตละบุคคลไดรับจากผูอ่ืน โดย

คําพูดหรือการแสดงออกทางพฤติกรรม เปนการอธิบายทัศนคติของความคิดท่ีเห็นชอบและขัดแยง 

และชี้แจงถึงขอบเขตท่ีบุคคลเชื่อในตัวเขาเองเก่ียวกับความสามารถ ความสําคัญ ความสําเร็จ 

และความมีคุณคา   

Maslow (1970) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของบุคคลที่มีความเชื่อมั่นในตนเอง รูสึก

วาตนมีคุณคา มีสมรรถภาพและความเขมแข็งในการกระทําสิ่งตางๆ ไดอยางเชี่ยวชาญสามารถ 
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Lawrence (2000) กลาววา การเห็นคุณคาในตนเองเปนการประเมินผลของความตางกัน

ระหวางตัวตนท่ีตนมองเห็นวาเปนอยางไรกับตัวตนในอุดมคติที่ตนอยากจะเปน 

คนเราทุกคนนั้นมีความแตกตางกัน มีชีวิตจิตใจ ความรูสึกนึกคิดและลีลาของชีวิตท่ี

แตกตางกัน เมื่อบุคคลรักตนเอง ภูมิใจเห็นคุณคา ความสามารถของตนเองมากขึ้นเทาใด ก็จะมี

ความรูสึกเคารพและเขาใจในความเปนตัวเองของผูอ่ืนมากขึ้นเทานั้น มีความเคารพความคิดเห็น

และการกระทําของบุคคลรอบขางมากขึ้นและย่ิงความรูสึกของการยอมรับ เคารพ และศรัทธานี้ 

แผกวางไปยังบุคคลอ่ืนมากเทาใด ผูท่ีเห็นคุณคาของตนเองก็จะย่ิงมีความสุขมากขึ้นเทานั้น    

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2534) 

สรุป การเห็นคุณคาในตนเองหมายถึง หมายถึง การตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นไดและเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึง

พอใจในชีวิต พรอมที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี 

พรอมที่จะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ 

การเห็นคุณคาในตนเองจึงเปนเสมือนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญ

กับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนทักษะสําคัญ

ในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสูการเพิ่มจิตบริการ 

 

5.2 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

5.2.1 ทฤษฎแีหงตัวตน (Self Theory) ของ Rogers (1987) 

นักจิตวิทยากลุมมนุษยนิยมมีความเห็นวา บุคคลควรมีความเขาใจในตนเอง มอง

ตนเองตามความเปนจริง เพราะหากบุคคลมองเห็นตนเองตางกับความเปนจริงมาก แสดงใหเห็น

ถึงวาบุคคลนั้นมีความเปนไปไดหรือแนวโนมที่จะเปนผูที่มีปญหาหรือสรางปญหาใหกับตนเองและ

ผูอ่ืนได ดังเชนที่ Rogers (1987) ไดศึกษาบุคลิกภาพในบุคคลจากประสบการณของบุคคลนั้นเอง 

ซึ่งรวมไปถึงความรูสึก และทัศนคติหรือมุมมองของบุคคลน้ันที่มีตอโลก มีตอตนเองและมีตอสังคม 

โดยมุงใหความสําคัญท่ีความเปนตัวของตัวเองของบุคคลน้ันๆ ทฤษฎีของโรเจอรสจึงชื่อวา ทฤษฎี

แหงตัวตน (Self Theory) 

Rogers (1987) อธิบายวามนุษยทุกคนมีตัวตน 3 แบบ คือ 

1. ตัวตนที่เจาตัวมองเห็นตนเอง (Perceived Self หรือ Self Concept) คือ ภาพที่ตน

เห็นตนเองวา ตนเปนคนอยางไร คือใครมีความรู ความสามารถ ลักษณะเฉพาะตนอยางไร 
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โดยทั่วไปบุคคลรับรู มองเห็นตนเองหลายแงหลายมุม อาจไมตรงกับขอเท็จจริงหรือภาพท่ีคนอ่ืน

เห็น เชน บุคคลที่มีความเห็นแกตัว อาจไมนึกเลยวาตนเองเปนบุคคลประเภทน้ัน 

2. ตัวตนที่เปนจริง (Real Self) คือ ลักษณะตัวตนที่เปนจริงเชนนั้น ซึ่งปรากฏวา

บอยครั้งท่ีตนเองมองไมเห็นตนเองวาแทจริงแลวเปนคนอยางไร ไมรูความเปนจริงของตน  

3. ตัวตนในอุดมคติ (Ideal Self) คือ ตัวตนท่ีเจาตัวอยากเปนอยากมีอยากได แตยัง

ไมสามารถปนไดหรือมีไดในขณะปจจุบัน  

การที่บุคคลสามารถมองเห็นตนเองไดถูกตองตามความเปนจริง ยอมเปนผลดี เพราะ

การที่มองเห็นไดตรงไดถูกตองนี้ ทําใหการดําเนินชีวิตเต็มไปดวยความหวัง เกิดความกระตือรือรน 

และมีความหวังหลอเลี้ยงใจอยูเสมอ จึงมีความพึงพอใจในตนเองที่สูง อันจะนําไปสูความพอใจใน

บุคคลอ่ืนไดอีกดวย ตรงขามกับบุคคลท่ีมองเห็นตนเองหางไกลจากความเปนจริง ทั้งมองตนเองสูง

เกินไปกวาความเปนจริงหรือมองตนเองตํ่าไปกวาความเปนจริงก็ตาม มักจะประสบกับความ

ผิดหวังทั้งในตนเองและผูอ่ืน หากมองตนเองสูงกวาความเปนจริง อาจทําใหมองผูอ่ืนในแงลบ 

มองเห็นผูอ่ืนนั้นดอยกวาตนเอง ทําใหรวมกลุมกับใคร ๆ ไดยาก หากมองตนเองตํ่ากวาความเปน

จริงก็จะเกิดปมดอย มีความรูสึกตํ่าตอย ขาดการเห็นคุณคาในตนเอง ไมสมารถพัฒนาตนเองกาว

ไปสูความสําเร็จในชีวิตได 

ดังนั้น บุคคลที่มีความสามารถในการมองตนเองไดถูกตองตามความเปนจริง เขาใจ

ตนเองไปในทางที่ดี ยอมจะมีความรูสึกที่ดีตอทั้งตนเองและผู อ่ืน และจะมีการแสดงออกของ

พฤติกรรมไปในทางบวก มีความเชื่อมั่นในตนเอง มองเห็นคุณคาในตนเอง ยอมรับนับถือตนเอง ซึ่ง

ตรงกันขามกับผูที่มีมองตนเองแตกตางจากความเปฯจริง จะเกิดความเขาใจตนเองไปในทางที่ไมดี

และรูสึกไมดีตอตนเอง ที่จะแสดงพฤติกรรมไปในทางลบ เชน การประเมินตนเองตํ่าวาไรคุณคา ไม

ยอมรับนับถือตนเอง คิดอยูเสมอวาตนเองนั้นไมเปนที่ตองการของคนอ่ืน การที่บุคคลสามารถ

มองเห็นและเขาใจตนเองไดถูกตองยอมกอใหเกิดคุณคาตางๆ ดังตอไปนี้คือ 1. ทําใหบุคคลนั้น

สามารถควบคุมตนเองไดดีขึ้น 2. ทําใหตนเองเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น 3. ชวยใหบุคคลนั้น

มองเห็นพฤติกรรมรวมทั้งสิ่งที่เปนเหตุจูงใจใหตนเองทําพฤติกรรมนั้นชัดเจนขึ้น 4. ชวยใหบุคคล

สามารถทํางานไดอยางเต็มตามความสามารถที่มีอยู  5. ชวยใหรูจักและเขาใจผูอ่ืนไดดีขึ้น 6. ชวย

เสริมสรางความสัมพันธท่ีดีกับผ็อ่ืน คุณคาทั้งหลายของการที่เห็นตนเองถูกตองตามความเปนจริง

ดังที่ไดกลาวมาแลวนั้น เรียกไดอีกอยางหนึ่งวา การเห็นคุณคาในตนเองหรือการนับถือตนเอง(Self-

esteem) ซึ่งจะมีต้ังแตการเห็นคุณคาในตนเองหรือนับถือตนเองตํ่าไปจนถึงสูง การที่บุคคลรูจัก

ยอมรับตนเอง เห็นคุณคาในตนเองตามความเปนจริงนับวาเปนทักษะสําคัญในการที่จะเรียนรู 
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พัฒนาตนเองในการดําเนินชีวิต เพราะการที่บุคคลรูจักยอมรับ หรือปฏิเสธตนเอง ยอมสงผลใหเกิด

การสานสัมพันธภาพที่ดีระหวางบุคคล และจะเปนสิ่งท่ีใชพยากรณไดถึงสัมพันธภาพท่ีบุคคลอ่ืนมี

ตอเราไดเชนกัน ซึ่งลักษณะดังกลาวนี้ เปนผลมาจากการนับถือตนเองของบุคคล Harris (1990) ได

ศึกษาและพบวาผูที่นับถือตนเองตํ่า  จะมีปญหาดานอารมณมากกวาผูที่นับถือตนเองสูง แตการนับ

ถือตนเองของบุคคลกลุมนี้จะเกิดขึ้นไดงายเมื่อเขาเปรียบเทียบตนเองกับบุคคลอ่ืนที่ดอยกวา ใน

บางครั้งผูที่นับถือตนเองตํ่า จะพยายามแสดงปมเดนบางอยางเพื่อเปนการชดเชยปมดอยของตน เชน 

การแตงกาย เปนตน แตอยางไรก็ตามบุคคลเหลาน้ีก็ยังไมสามารถเพิ่มการเห็นคุณคาในตนเองให

สูงขึ้นได แมจะพยายามสรางปมเดนใหตนเองแลวก็ตาม ในทางกลับกัน ผูที่มีการนับถือตนเองสูงจะ

มีความสุขและพึงพอใจในชีวิตของตนเองเพราะเขาจะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบ

ความสําเร็จที่มีผลมาจากความปรารถนาที่จะทําใหเปาหมายในชีวิตหรือการทํางานของพวกเขา

บรรลุผลสําเร็จ ไมใชมาจากแรงจูงใจที่จะทําใหสําเร็จเพื่อชดเชยความ รูสึกที่ตนเอง ไมภาคภูมิใจใน

ตนเอง ซึ่งเปนแรงจูงใจที่ไมไดกอใหเกิดความสุขของชีวิตแตอยางใด 

การเห็นคุณคาในตนเองนั้น มักจะเริ่มเกิดขึ้นจากวัยเด็กตอนตน Roger (1987) 

นักจิตวิทยาดานมนุษยนิยม ไดอธิบายวา ความรูสึกนับถือตนเองหรือการเห็นคุณคาในตนเองเปน

สิ่งที่พัฒนามาจากวัยเด็ก รวมทั้งเกิดจากปฏิสัมพันธของพอแมและบุคคลรอบขางที่เด็กไดมีโอกาส

ใกลชิดและใหการยอมรับ หากบุคคลรอบขางมีปฏิกิริยาตอบสนองตอเด็กเชนไร เด็กก็จะพัฒนาไป

ในทิศทางนั้น ซึ่งพอแมจะเปนบุคคลที่มีความสําคัญท่ีสุดในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง

เมื่อเด็กอยูในวัยเริ่มตน แตเมื่อเติบโตจนถึงวัยเด็กตอนปลายและเขาสูวัยรุน เด็กก็จะเริ่มไดรับ

อิทธิพลจากครู เพื่อนและบุคคลรอบขางอ่ืนๆ ท่ีเขามีปฏิสัมพันธดวยวาจะมีทิศทางในการ

ตอบสนองไปในทางสรางสรรคหรือทําลายความรูสึกของการเห็นคุณคาในตนเอง (Waitley,1993) 

การเห็นคุณคาในตนเอง แบงออกเปน 2 ประเภท คือประเภทท่ี 1 ความรูสึกดี - ไมดี, 

บวกหรือลบเก่ียวกับคุณคาในตนเอง ประเภทที่ 2 ความเชื่อในความสามารถของตนเองที่จะจัดการ

ปญหาได (Self-efficacy) ประเภทที่ 1 เปนความรูสึกตอตนเองเมื่ออยูคนเดียว สวนประเภทท่ี 2 

เปนความรูสึกจะเกิดขึ้นเมื่อตองเผชิญกับปญหาที่ตองแกไขและใชความสามารถในการทํางาน

เฉพาะอยางใหสําเร็จ ซึ่งในบุคคลคนเดียวกันอาจจะมีการเห็นคุณคาในตนเองที่สูงหรือตํ่ากวาอีก

ประเภทหนึ่งได 
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แนวความคิดเรื่องการเห็นคุณคาในตนเองของ Rogers ประกอบดวย 

1. การเปดใจกวางรับประสบการณตางๆ ที่เก่ียวของกับความพอใจของแตละบุคคล

ตอประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับโดยไมคํานึงถึงวาจะประสบการณทางดานบวกหรือลบก็ตาม 

2. ความจําเปนในการดํารงชีวิต คือ ไมตอตานหรือขัดขวางประสบการณใดๆ ที่ผาน

เขามาแตสามารถยอมรับสิ่งที่เกิดขึ้นในชีวิตได และมีชีวิตอยูดวยความสุข การยอมรับไดในระดับนี้

จะทําใหบุคคลน้ันสามารถที่จะเผชิญกับสิ่งใหมท่ีสําคัญกวาอันอาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต 

3. ความเชื่อมั่นในตนเอง คือ มีความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองวาสามารถที่

จะกระทําสิ่งตางๆ ไดดวยตนเองโดยไมขึ้นกับคนอ่ืน ยอมรับสภาพความเปนจริงวาตนเองพรอม

และเปดใจกวางในการยอมรับฟงความคิดเห็นของคนอ่ืนและไมยอมใหผูอ่ืนมากําหนดทางใหตนเดิน 

4. มีความเปนอิสระ คือ มีอิสระในการที่จะตัดสินใจดวยตนเองไม ขึ้นอยูกับผูอ่ืน หรือ

การคาดหวังความชวยเหลือจากผูอ่ืนหรือจากสังคมใดๆ มีความซื่อสัตยตอตนเองอยูตลอดเวลา 

5. มีความคิดสรางสรรค คือ มีความคิดริเริ่มในสิ่งที่ดีอยูตลอดเวลา รูจักวิธีการ

หลีกเลี่ยงหรือสามารถเผชิญกับสิ่งตางๆ ได 

สรุปแนวคิดทฤษฎีของ Rogers (1987) ไดวา แนวคิดสําคัญคือ การพัฒนาใหถึง

ความเปนมนุษยอยางแทจริง นั่นคือการพัฒนาบุคคลใหยอมรับความจริงและยอมรับตนเอง เปน

ตัวของตัวเอง เมื่อบุคคลรับรูวาตนเองไดรับความสําคัญจากบุคคลที่ตนเองสัมพันธดวยนั้น จะ

สรางการเห็นคุณคาในตนเองขึ้น ซึ่งตรงกับแนวทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ 

Coopersmith (1981) ที่จะตองพัฒนาใหมีโอกาสไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนจนไปสูการ

ยอมรับตนเองและภูมิใจในตนเองในที่สุด  

5.2.2 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองของ Coopersmith (1981) 

Coopersmith (1981) เปนนักจิตวิทยาที่ทําการศึกษาและวิจัยเก่ียวกับการเห็นคุณคา

ในตนเองมาอยางกวางขวาง ไดอธิบายถึงคุณลักษณะพื้นฐานของการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่ง

บุคคลนํามาใชเปนสิ่งที่ตัดสินวาตนเองประสบความสําเร็จ มีอยู 4 ประการ คือ 

1. การมีความสําเร็จ (Power) หมายถึง เปนอิทธิพลที่บุคคลมีตอชีวิตตนเอง และตอ

เหตุการณตางๆรอบตัว มีความเชื่อมั่นในอํานาจการกระทําของตนเองวาจะกอใหเกิดผลตามที่

ตองการ และมีความสามารถเพียงพอในการกระทําสิ่งตางๆ ใหบรรลุตามวัตถุประสงคไดดวย

ตนเอง 
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2. การมีความสําคัญ (Significance) หมายถึง เปนวิถีทางท่ีบุคคลรูสึกเก่ียวกับการ

ถูกยอมรับ การมีคุณคาอยางเหมาะสม ตนเองยังเปนที่รักของบุคคลอ่ืน มีประโยชนและเปนสวน

หน่ึงของครอบครัวและสังคม 

3. การมีคุณคา (Virtue) หมายถึง เปนการปฏิบัติตัวสอดคลองกับศีลธรรม จริยธรรม 

คานิยม และวัฒนธรรม ประเพณี สามารถรับรูคุณคาของตนตามความเปนจริง มองโลกในแงดี 

พอใจในชีวิตที่เปนอยู มีการแสดงออกของความคิดท่ีดีและถูกตองตามทํานองคลองธรรม 

4. การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง เปนวิธีการท่ีจะพิจารณาถึง

ความสําคัญ โดยการกระทําใหสําเร็จตามเปาหมาย สามารถเผชิญอุปสรรคตางๆที่ผานเขามาใน

ชีวิตดวยความมั่นใจ ปรับตัวไดดี ใชกลไกปองกันตนเองนอย และสามารถดํารงชีวิตรวมกับผูอ่ืนได

อยางมีประสิทธิภาพ 

สวนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเห็นคุณคาในตนเองน้ัน Coopersmith (1981) ไดศึกษา

พบวา มีองคประกอบอยู 2 ประเภท ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของมาสโลว คือ องคประกอบภายใน

บุคคล ซึ่งเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองจากตนเอง ในดานตางๆ และองคประกอบภายนอก

บุคคล ซึ่งเก่ียวกับการไดรับการเห็นคุณคาจากผูอ่ืน ดังนี้ 

1. องคประกอบภายในบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลแตละคนที่มีผลทํา

ใหการเห็นคุณคาในตนเองของแตละบุคคลแตกตางกัน ไดแก ความสามารถทั่วไปสมรรถภาพ 

ภาวะทางอารมณ คานิยมสวนบุคคล ระดับความมุงหวัง รวมถึงลักษณะทางกายภาพของบุคคล 

ดังนี้ 

1.1 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Attributes) เชน ความสูง น้ําหนัก สีผิว 

ความแข็งแรงของรางกาย บุคลิกภาพหรือคุณสมบัติอ่ืนๆ ที่ปรากฏใหเห็น บุคคลที่มีลักษณะทาง

กายภาพท่ีดี จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลน้ันมีความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองสูงกวาผูที่มีลักษณะ

ทางกายภาพดอยกวา และเน่ืองจากลักษณะทางกายนี้เปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปน

อันดับแรก จึงทําใหบุคคลมักจะประเมินหรือตัดสินกันที่ลักษณะภายนอกกอน ย่ิงบุคคลมี

ความคุนเคยกันนอยเทาไร จะประเมินจากลักษณะภายนอกมากขึ้นเทาน้ัน ซึ่งจะมีผลตอการเห็น

คุณคาในตนเองของบุคคลที่ไดรับการประเมิน (Coopersmith,1981; อางถึงใน จินดาพร แสงแกว, 

2541) 

1.2 สมรรถภาพ ความสามารถ และการกระทํา (General Capacity Ability) 

ลักษณะทั้ง 3 ดานน้ีจะสัมพันธระหวางกัน จะมีสวนสงเสริมใหบุคคลเกิดการเห็นคุณคาในตนเอง 

โดยเปนตัวบงชี้บอกถึงความถ่ีของการประสบความสําเร็จ หรือความลมเหลวในสิ่งที่กระทําการ
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เห็นคุณคาในตนเองขึ้นอยูกับความสามารถในการกระทําสิ่งตางๆ ใหสําเร็จ การไดรับผลสําเร็จ

ตามที่ตองการ จะทําใหเกิดการเห็นคุณคาในตนเองทางบวก แตถาเกิดความลมเหลวก็จะเกิดการ

เห็นคุณคาในตนเองในทางลบ ซึ่งจะมีเรื่องของศักยภาพและแรงจูงใจเขามาเปนตัวสนับสนุนดวย 

ดังเชนเด็กบางคนที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตํ่าแตยังมีการเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาเด็กที่มี

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง ท้ังนี้เพราะเด็กอาจมีความสามารถทางดานอ่ืนทดแทนจึงทําใหเด็กมุง

สนใจในดานนั้นมากกวาดานวิชาการ (Coopersmith,1981) 

1.3 ภาวะของความรูสึกและอารมณ (Affective States) เปนความรูสึกของบุคคล

มีความสัมพันธกับความรูสึกภาคภูมิใจในตนเอง ซึ่งเกิดจากการที่บุคคลมีปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน

แลวเกิดการเปรียบเทียบและประเมินตนเอง โดยท่ีบุคคลนั้นอาจจะประเมินตนเองในดานบวก ซึ่ง

เปนการมองตนเองวาเปนบุคคลท่ีมีความสามารถ ประสบความสําเร็จ มีความรูสึกที่ดีตอตนเอง

และรูสึกเปนสุข อันเปนการสงเสริมใหมีความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองเพิ่มสูงขึ้น แตหากบุคคล

ประเมินตนเองในดานลบ เขาจะประเมินตนเองวาไมมีความสามารถ ไรสมรรถภาพ มีความรูสึก

ดอย รูสึกวิตกกังวล และไมสามารถประสบความสําเร็จในอนาคตได สงผลใหความรูสึกภาคภูมิใจ

ในตนเองลดตํ่าลง (Coopersmith, 1981) 

1.4 คานิยมสวนบุคคล ( Self-Values ) เปนการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลจะ

ผันแปรตามคานิยมและการใหคุณคา ตลอดท้ังความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอสิ่งตางๆ ซึ่งเขาให

ความสําคัญแตกตางกัน เชน คนที่ใหความสําคัญกับผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน หากประสบความ

ลมเหลวก็จะเกิดความอายและการเห็นคุณคาในตนเองจะตํ่าลง ถาบุคคลนั้นประสบความสําเร็จ

ในการเรียนก็จะมีการเห็นคุณคาในตนเองสูงขึ้น การที่บุคคลแสดงพฤติกรรมที่สอดคลองกับ

คานิยมของตนเอง จะทําใหบุคคลนั้นมีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น(Coopersmith,1981) 

นอกจากน้ีบุคคลบางคนมีแนวโนมที่จะใชเกณฑคานิยมทางสังคมเปนตัวตัดสินคุณคาของตนเอง 

1.5 ระดับความมุงหวัง (Aspiration) ของแตละบุคคลจะมีความแตกตางกัน ไมวา

จะเปนความมุงหวังดานการประสบความสําเร็จในผลงาน ความสามารถดานตางๆ ที่มีตอตนเอง 

ซึ่งสิ่งนี้มีผลตอระดับการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลนั้นๆ หากบุคคลน้ันมีความมุงหวังสูงเกิน

ความสามารถของตน โอกาสท่ีเขาจะประสบความสําเร็จตามที่มุงหวังก็ยอมนอยลง ทําให

ความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองลดลงได แตหากบุคคลมีความสามารถ มีการกระทําหรือมีความนึก

คิดเปนไปตามที่ตนมุงหวังหรือดีกวาท่ีคาดหวัง เขาก็จะเกิดความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองสูงขึ้น

(Coopersmith, 1981) 
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2. องคประกอบภายนอกบุคคล หมายถึง สภาพแวดลอมภายนอกที่บุคคลมี

ปฏิสัมพันธดวย ซึ่งสงผลใหบุคคลเกิดการเห็นคุณคาในตนเองที่แตกตางกัน ไดแก ครอบครัว

โรงเรียน และการศึกษา สถานภาพทางสังคม รวมถึงกลุมเพื่อน ดังนี้ 

2.1 ความสัมพันธภายในครอบครัว ความสัมพันธระหวางพอแมและลูกเปนสิ่งท่ีมี

อานุภาพมาก ดังนั้นประสบการณที่บุคคลไดรับจากความสัมพันธภายในครอบครัวจึงเปนรากฐาน

สําคัญในชีวิต เด็กที่ไดรับความรักความอบอุน การสนับสนุน ใหกําลังใจ ใหสิทธิเสรีภาพในการ

กระทําของเด็ก ระเบียบกฎเกณฑที่พอแมใชปกครองลูก และการจัดการดูแลใหเด็กมีอิสระใน

ขอบเขตท่ีกําหนดสิ่งตางๆ เหลาน้ีจะทําใหเด็กเกิดความรูสึกมั่นคงและปลอดภัยในชีวิต เชื่อมั่นใน

ตนเองและมกีารเห็นคุณคาในตนเอง(Coopersmith, 1981) 

2.2 โรงเรียนและการศึกษา โรงเรียนสามารถจัดกิจกรรมเพื่อชวยใหนักเรียนมี

ความรูสึกภาคภูมิใจในตนเองและรูสึกเปนเจาของในผลงานจากการกระทําได โดยการจัดกิจกรรม

ตางๆ เชน การจัดรูปแบบการฝกอบรมเพื่อใหเด็กไดแสดงออกอยางเหมาะสม รวมทั้งสราง

บรรยากาศในชั้นเรียน ครูจะเปนผูที่มีบทบาทมีอิทธิพลตอนักเรียนอยางมาก และครูสามารถทําให

นักเรียนรูสึกวาตนเองมีคุณคา และมีความสําคัญได เพราะครูเปนผูประเมินความสามารถของ

นักเรียนในการทํางานที่โรงเรียนไมวาจะเปนการตอบคําถาม การแกปญหา การคิดหรือ

ความสามารถอ่ืนๆ ซึ่งจะทําใหนักเรียนเกิดทัศนคติตอตนเองจากการประเมินนั้น นอกจากนี้

บุคลิกภาพของครู ลักษณะทาทาง ความสนใจ ความรัก ความอบอุน ที่มีตอนักเรียนหรือความเชื่อ

และทัศนคติที่ครูมีตอนักเรียน ตลอดทั้งการแสดงออกลวนมีสวนเก่ียวของตอการเห็นคุณคาใน

ตนเองของนักเรียนเพราะทําใหเด็กมีความรูสึกตอครูแตกตางกัน ดังท่ี Hamachek (1978) และ 

Lang (1960) ศึกษาพบวา นักเรียนที่มีภาพพจนของตนเองในดานดีสวนมากจะรับรูวาครูของเขา 

มีความรูสึกที่ดีตอตนเองและย่ิงนักเรียนมีการรับรูเชนนี้มากเทาไร ก็ย่ิงทําใหผลการเรียนของ

นักเรียนดีขึ้นเทานั้น 

2.3 สภาพทางสังคม กลุมเพื่อน ความภาคภาคภูมิใจในตนเองสวนหนึ่งเกิดจาก

การรับรูในการมองตนเองตามสภาพท่ีเปนอยูแลวและเปรียบเทียบเทียบกับคนอ่ืนๆ ที่คลายคลึง

กับตนเองในดานทักษะความสามารถ พรสวรรค และความถนัด ถาเปรียบเทียบแลวพบวา ตนเอง

มีความสามารถ มีทักษะในการเรียนรูในการกระทํากิจกรรมตางๆ หรือมีความถนัดในเรื่องใดเรื่อง

หนึ่งมากกวากลุมเพื่อนในวัยเดียวกัน บุคคลนั้นก็จะมีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น ตรงกันขาม

เมื่อใดที่บุคคลพบวาตนเองขาดทักษะหรือความถนัดในการดําเนินกิจกรรมใดๆ ใหทัดเทียมกับ

สมาชิกในกลุมเมื่อน้ันบุคคลจะเกิดความรูสึกวาตนเองไมเปนที่ยอมรับของกลุมเพื่อน ความรูสึก

เชนนั้นก็จะสงผลใหความภาคภาคภูมิใจในตนเองลดลง 
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สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ Coopersmith (1981) 

เนนการพัฒนาใหแตละคนมีโอกาสไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการยอมรับตนเอง มี

ความสามารถตลอดจนการที่ไดกระทําสิ่งที่ตนเองปรารถนาและประสบความสําเร็จตามที่ตนได

ต้ังเปาหมายไว  

  5.2.3 ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 

Lawrence (2000) ไดออกแบบการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับผูเรียน

ผูใหญไว 6 ขั้นตอน ซึ่งอาจไมตองนํามาใชทุกขั้นตอน สามารถเลือกใชเฉพาะบางขั้นตอนได เวน

แตผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าควรจะไดรับการพัฒนาทุกขั้นตอน โดยใหใชกับผูเรียนเปน

รายบุคคลหรือเปนกลุมก็ได แตละขั้นตอนไมควรใชเวลาเกิน 1 ชั่วโมง ซึ่งมีขั้นตอนดังตอไปนี้ 

1. การแนะนําใหผูเรียนไดทราบถึงโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ที่เริ่มตนจากการอธิบายใหผูเรียนทราบวา การที่จะสรางการเห็นคุณคาในตนเองไดนั้น จะ

ไดผลที่ที่สุดเมื่อผูเรียนมีความมั่นใจและเชื่อมั่นในตนเองวาจะสามารถทําได โดยผูสอนตองอธิบาย

เพิ่มเติมวา โปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองน้ี เปนสวนเสริมจากการอบรมและเพื่อให

ไดผลดีย่ิงขึ้นไป จะมีแบบฝกหัดเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองที่ผูเรียนจะตองนํากลับไปทําเปน

การบานและนํามาสงในครั้งตอไป ในขั้นตอนของการแนะนํานี้ หากผูสอนพบวาผูเรียนมีความ

สนใจก็จะเริ่มนําสูโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองในขั้นตอไปไดเลย แตหาก

สังเกตเห็นผูเรียนไมใหความสนใจ ผูสอนไมควรจะดําเนินการพัฒนาตอ เพราะการพัฒนาการเห็น

คุณคาในตนเองนั้นจําเปนตองไดรับความสมัครใจและความรวมมือจากผูเรียนดวยความเต็มใจ  

หากผูเรียนสนใจท่ีจะเขารวมโปรแกรม ผูสอนจึงเริ่มตนแนะนําใหทําแบบทดสอบเพื่อการรูจัก

ตนเอง ซึ่งประกอบดวย 3 แบบทดสอบ ไดแก แบบทดสอบดานการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-

Esteem Questionnaire) แบบทดสอบดานอารมณ (Emotionally Questionnaire) และ

แบบทดสอบดานบุคลิกภาพแบบปดหรือแบบเปด (Introvert/ Extravert Questionnaire) ทั้งนี้ ควร

อธิบายใหผูเรียนทราบวาผลของแบบทดสอบมิไดหมายความวาเราจะมีลักษณะเชนน้ัน 100% 

เพียงแตนํามาเปนแนวทางใหรูจักตัวตนของเราไดดีขึ้น กอนที่จะเริ่มเขาสูการพัฒนาในขั้นตอน

ตอไป 

2. การพัฒนาใหผูเรียนยอมรับตนเองตามความเปนจริงมีความเปนธรรมชาต ิ   

ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูง จะเปนผูที่มีความเชื่อมั่นในตนเองและเปดเผย มองตนเองในดาน

บวก มีความรูสึกมั่นคง และปลอดภัย ไมหว่ันไหวตอคําวิจารณ หรือการตําหนิจากผูอ่ืนไดงาย 

ปราศจากความกลัวและวิตกกังวลตางๆ สวนผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าก็จะมีลักษณะ

ตรงกันขาม ไมเปดเผยตนเองเสมือนใสหนากากไวตลอด ในขั้นตอนนี้หากมีผูเรียนลักษณะเชนนี้ 
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กอนที่พัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองในขั้นตอไป ผูสอนควรพยายามที่จะใหผูเรียนแสดงความเปน

ตัวตนที่แทจริงกลาแสดงออก ดวยการใหผูเรียนฝกยอมรับความเปนจริงของตนเอง โดยผาน

กิจกรรม 3 อยางคือ กิจกรรมเปดเผยตนเอง กิจกรรมยอมรับตนเองและกิจกรรมที่มอบหมายให

กลับไปทําท่ีบาน โดยจุดมุงหมายในขั้นตอนนี้ เพื่อชวยใหผูเรียนกลาเปดเผยตัวตนที่แทจริง มี

ความเปนธรรมชาติ บุคคลที่มีคุณสมบัติเชนนี้ยอมสื่อสารกับบุคคลอ่ืนไดดีกวาและมีแนวโนมวาจะ

สามารถพัฒนาเปลี่ยนแปลงตนเองไดดีกวาเชนกัน 

3. การเรียนรูดานการใชภาษากายเพ่ือแสดงออกถึงความมั่นใจและรูคุณคา

ในตนเอง โดยกิจกรรมท่ีใชในขั้นตอนนี้ ผูสอนจะอานบทความใหฟงแลวใหผูเรียนรวมกันสนทนา

อภิปรายกลุมเก่ียวกับการใชภาษากายท่ีชวยทําใหตัวเราดูมั่นใจขึ้น จากนั้นจึงใหแบงกลุมๆ ละ 3 

คน รวมทํากิจกรรมโดยกิจกรรมแรกให 2 คนคุยกันเก่ียวกับเรื่องงานอดิเรกของแตละคนและใหคน

ที่ 3 สังเกตและบันทึกภาษากายของทั้งสองคน จากนั้นสลับบทบาทกันจนครบ สวนกิจกรรมตอมา

จับกลุม 3 คนเชนกัน และใหสองคนจับคูอานบทสนทนาเก่ียวกับการรบเราคะย้ันคะยอใหคู

สนทนาทําตามที่ตนรองขอและใหคนที่ 3 สังเกตและบันทึกภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม 

หลังจากนั้นมีการบานใหกลับไปฝกสังเกตภาษากายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบดาน การ

พัฒนาในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูเรียนไดเรียนรูที่จะสรางความมั่นใจใหกับตนเองดวยทาทีท่ีผอน

คลายและเปนกันเองมากขึ้น 

4. การสรางความมุงมั่น กลาแสดงออก ในขั้นตอนน้ีผูสอนจะอานเน้ือความที่

อธิบายถึงความแตกตางระหวางความกาวราว ความมุงมั่นและความถอมตน หลังจากนั้นให

ผูเรียนรวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเก่ียวกับความแตกตางระหวาง 3 คําน้ัน แลวเริ่มทํากิจกรรม

แรกคือใหประเมินตนเองวาจัดอยูในประเภทใดโดยใหคะแนนจาก 1 ถึง 10 เริ่มจากมีความกาวราว

มากใหคะแนนนอยสุดเริ่มจาก 1 และไลขึ้นไปเปนความมุงมั่นอยูในระดับกลางไปจนถึงมีความ

ถอมตน ในขณะเดียวกันก็ใหเพื่อนเปนผูประเมินเรา เปรียบเทียบผลการประเมินและอภิปราย

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน กิจกรรมที่ 2 ตอมาคือฝกการแสดงความเชื่อมั่นของตนเอง โดยฝก

การใชคําพูด 3 คําคือ ผม/ดิฉัน, เมื่อไรและเพราะอะไร และใหสรางประโยคจาก 3 คํานั้น กิจกรรม

นี้จะชวยฝกใหผูเรียนกลาแสดงออกอยางมุงมั่น แนวแนแตไมกาวราว กิจกรรมท่ี 3 ใหผูเรียนจับคู

สนทนาดวยบทสนทนาระหวางผูซื้อกับผูขาย ที่ผูซื้อยืนยันตองการคืนสินคาและขอรับเงินคืน 

กิจกรรมนี้ฝกใหผูเรียนยืนยันสิทธิ์ของตน ซึ่งบางครั้งตองใชเทคนิค “แผนเสียงตกรอง” ฝกการพูด

อยางแนวแนไมกาวราว แลวใหผูเรียนที่เหลือไดรวมอภิปรายแสดงความคิดเห็น กิจกรรมท่ี 4 

ยกตัวอยางเปรียบเทียบระหวาง 2 เหตุการณของพฤติกรรมผูที่มีความแนวแนมั่นคงกับผูท่ีไมม ี
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แลวใหผูเรียนชวยกันวิเคราะหพฤติกรรม สุดทายมอบหมายการบานใหผูเรียนเขียนคําพูดที่ควรใช

เมื่อมีขอทานมาขอเงิน โดยใหใชคําพูดใน 3 ลักษณะคือ ความกาวราว ความมุงมั่นและความถอมตน 

5. การบริหารจัดการความเครียด Lawrence (2000) มีความเห็นวาทามกลางชีวิต

ความเปนอยูของผูคนในยุคปจจุบันที่ตองเผชิญความเครียดอยูตลอดเวลา ในขณะท่ีเราไมสามารถ

จัดการกับสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียดเหลานั้นได แตเรายังมีวิธีที่จะจัดการกับความ

หงุดหงิดขุนเคืองท่ีเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ในขั้นตอนนี้ Lawrence(2000) ไดมีแบบทดสอบ

ความเครียดเพื่อที่ผูเรียนจะไดทราบถึงระดับความเครียดของตนเอง พรอมทั้งแนะนําวิธีการปฏิบัติ

ตัวเพื่อหลีกเลี่ยงความเครียด รวมทั้งแนะนําเทคนิคการผอนคลายทําสมาธิซึ่งประกอบดวยการ

ผอนคลายรางกายและเทคนิคการบอกยํ้ากับตนเองวาเราเปนคนมีความสุข จากนั้นใชเทคนิคการ

ยุติการประมาณคาตนเองของ Ellis(1974) ซึ่งเปนแนวคิดวาดวยเหตุผลและอารมณ (RET - 

Rational – Emotive Therapy) ที่เห็นวาคนเรานั้นเพียงแตมีชีวิตอยูก็มีคุณคาแลว จึงไมจําเปนตอง

ประมาณคาของตนเองตอไปอีก ดังน้ันในขั้นตอนนี้ Lawrence(2000)  เห็นวาเราทุกคนสามารถ

หาทางหลีกเลี่ยงและจัดการกับความเครียดของเราได เพราะความเครียดเริ่มจากกังวลดานจิตใจ

แตจะสงผลสุดทายตอสภาพรางกาย 

6. การสรางความเขมแข็งใหตนเอง ดวยการมีมุมมองท่ีบวก การปรับจิตใต

สํานึกและรับผิดชอบตอการกระทําของตนเองท่ีเปนปจจุบัน ใน 4 ขั้นตอนที่ผานมาไดมุงเนน

ถึงการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองโดยผานการพัฒนาคุณภาพรายบุคคล ในขณะที่ขั้นตอนที่  

5 เปนการจัดการกับความเครียดเพราะจากประสบการณผูที่มีความเครียดมักจะเปนผูที่เห็นคุณคา

ในตนเองตํ่าดวย ในขั้นตอนนี้ผูเรียนจะไดเรียนรูถึงการปกปองตนเองที่เสมือนเปนการฉีดวัคซีน

สรางความเขมแข็งใหแกตนเองดวยการใหกําลังใจซึ่งกันและกัน โดยกิจกรรมคําชม ที่ใหผูเรียน

เขียนคุณสมบัติพิเศษท่ีแตละคนมีอยูและใหกลุมไดตางชื่นชมคุณสมบัตินั้นๆ พรอมรวมอภิปราย

ถึงความรูสึกที่แตละคนไดรับหลังคําชื่นชม จากนั้นเปนกิจกรรมหย่ังลึกไปถึงจิตใตสํานึก โดยอาศัย

เทคนิคในขั้นตอนที่ 5 ที่ใชเทคนิคการผอนคลายทําสมาธิ แตในขั้นตอนนี้จะเปนการสรางสรรค

จินตนาการในดานบวก โดยในขณะที่สภาวะรางกายและจิตใจเขาสูชวงของการผอนคลายอยาง

เต็มท่ี ใหจินตนาการถึงภาพของตนเองแตในดานดี ในดานบวก อันเปรียบเสมือนเปนการจารึก

ภาพลักษณท่ีงดงามเหลาน้ันของเราไวในจิตใตสํานึกของเราเอง นอกจากนี้ ผูเรียนแตละคนยอมมี

ภูมิหลังและประสบการณที่สะสมมาต้ังแตวัยเยาวแตกตางกันท้ังดีและไมดี ซึ่งเราไมสามารถ

กลับไปแกไขในสิ่งไมดีท่ีผานมาแลวน้ันได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปนปจจุบันโดยมีเปาหมายมอง

ไปขางหนา ซึ่งจะใชกิจกรรมใหผูเรียนเขียนเหตุการณท่ีมีความสําคัญตอชีวิตของตนเองทั้งดานดี

และไมดีในชวงเวลาต้ังแตเด็กจนถึงปจจุบัน แลวใหลองเปรียบเทียบความรูสึกที่ผานมากับ
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ความรูสึก ณ ปจจุบัน พรอมใหกลุมรวมอภิปรายวาจะทําอยางไรใหความรูสึกไมดีที่ผานมา

เหลาน้ัน ไมสามารถติดตามเรามาได 

สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) เปนการนําเสนอ

แนวทางที่ชวยใหบุคคลสามารถที่จะพัฒนาความภูมิใจในตนเองได ซึ่งเราไมสามารถกลับไปแกไข

สิ่งไมดีที่ผานมาแลวได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปนปจจุบันโดยมีเปาหมายมองไปขางหนา 

Coopersmith (1981) และ Maslow (1970) (อางถึงใน ประภาส ณ พิกุล, 2551) ได

ศึกษาพบวา เพศหญิงท่ีมีความภาคภูมิใจในตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงจะมีลักษณะ

เขมแข็ง มีความเชื่อมั่นในตนเอง กลาแสดงออก มีความวิตกกังวลตํ่า มีลักษณะเหนือผูอ่ืน และย่ิง

มีความภาคภูมิใจในตนเองสูงมากเทาใด ก็จะเปนบุคคลท่ีย่ิงต้ังเปาหมายชีวิตไวสูง อีกทั้งยังมี

ความกระตือรือรนตอสิ่งใหมๆ และสิ่งท่ีทาทายความสามารถ พอใจกับงานที่ใชความสามารถ

อยางเต็มท่ี อยากรู อยากเห็น ใจกวางและสามารถยอมรับผูอ่ืนไดมาก 

ปจจัยที่สําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลคือการเห็นคุณคา

ในตนเอง (Karen,1993)ไดศึกษาพบวาคนที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่าจะวิตกกังวลซึมเศรา ไมมี

เหตุผล กาวราว และรูสึกแปลกแยก ซึ่งจะทําใหมีปญหาในการปฏิบัติงาน ไมมีความสุขในการ

ทํางาน ผูที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่า มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานตํ่า และสัมพันธกับการ

วางงานดวย คนท่ีมีระดับการเห็นคุณคาในตนเองสูง (High self-esteem) จะเปดรับประสบการณ

ใหม ๆ มีการปรับตัวไดดีเมื่อตองประสบปญหา เพราะไมกลัววาความคิดหรือความสามารถของตน 

จะไมไดรับการยอมรับ และพรอมที่จะรับฟงขอมูลยอนกลับ (Feedback) จากผูอ่ืนและมีความพึง

พอใจในงานสูงและไดงานทํามากกวาคนท่ีภูมิใจในตนเองตํ่า (www.novabizz.com, 2010 : online) 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2545) กลาวถึงความรูสึกที่เรามีตอตัวเราจะเปนตัวกําหนด

ชะตาชีวิตของทุกคน เพราะความรูสึกน้ีจะติดตัวเราไปตลอดเวลา หากเราเชื่อวาเราทําได เราก็จะ

ทําได ไมวาเรื่องนั้นจะยากเพียงใดก็ตาม แตถาเราเชื่อวาเราทําไมไดเราก็จะทําไมไดแมเรื่องนั้นจะ

เปนเพียงเรื่องงายๆ ดังนั้น ผูที่มีภาพพจนตนเองในดานบวก ภูมิใจในตนเอง เห็นคุณคาของตนเอง 

ยอมจะมีความรูสึกที่ดีตอตนเอง รูสึกวาตนเองมีคุณคามีความสามารถท่ีแตกตางจากผูอ่ืน โดยไม

จําเปนที่จะตองไปเปรียบเทียบกับสิ่งอ่ืนใด จะเปนผูที่พอใจในสิ่งที่ตนเองมีอยู เปนอยูและมุงมั่นท่ี

จะทําในสิ่งที่ดีที่สุด บุคคลท่ีมีความภูมิใจในตนเอง มองตนเองในดานบวกจึงเปนผูที่สามารถ

พัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด 
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สุพัตรา ทาวงศ (2551) ไดกลาวถึงความภูมิใจในตนเองวาเปนความรูสึกที่บุคคลมีตอ

ตนเองในทางที่ดี มีความเคารพและยอมรับตนเองวามีความสําคัญ มีความสามารถและใช

ความสามารถที่มีอยูกระทําสิ่งตางๆ ใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมาย ยอมรับนับถือตนเอง 

มีความเชื่อมั่นในตนเอง เคารพในตนและผูอ่ืน และมีชีวิตอยูอยางมีเปาหมาย ทั้งนี้ การเห็นคุณคา

ในตนเองนั้น พิจารณาไดจากการเปรียบเทียบตัวตนท่ีแทจริง (Self-concept) กับตัวตนในอุดมคติ 

(Ideal self) โดยบุคคลที่มองเห็นตนเองในอุดมคติตางจากความเปนจริง จะมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองตํ่า (Low self-esteem) และคนที่มีความคิดเห็นตรงกันกับตนในอุดมคติ จะเปนคนท่ีมีการ

เห็นคุณคาในตนเองสูง เพราะการที่บุคคลจะรูสึกภาคภูมิใจในตนเองไดก็ตอเมื่อยอมรับตนเองได 

โดยรับรูสอดคลองตามที่ตนเองคาดหวัง ท้ังในดานความรูสึก เจตคติ ความเชื่อในเอกลักษณและ

คุณคา ความศรัทธาในตนเอง รวมทั้งสัมพันธภาพของตนเองกับบุคคลอ่ืน อาจกลาวไดวาการเห็น

คุณคาในตนเองเปนความแตกตางระหวางตัวตนที่แทจริงและตัวตนที่อยากจะเปนหรือตัวตนใน   

อุดมคติ (แผนภาพที่ 7) นอกจากนี้เหตุการณหรือสถานการณตางๆ ที่เกิดขึ้นในชีวิตของบุคคลก็มี

ผลตอการเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลดวย กลาวคือ ถาบุคคลมีความสําเร็จในสิ่งที่กระทํา ก็จะ

มีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มขึ้น ในทางตรงกันขามหากบุคคลประสบความลมเหลวก็จะทําให

บุคคลรูสึกวาตนไมมีความสามารถ การเห็นคุณคาในตนเองยอมลดลงเชนกัน 

   ตัวตนท่ีมองเห็น    ตัวตนในอุดมคติ     ตัวตนท่ีมองเห็น    ตัวตนในอุดมคติ 

                                                                                            

     

                    

 การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา    การเห็นคุณคาในตนเองสูง       

 

แผนภาพท่ี 7 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางการเห็นคุณคาในตนเองตํ่าและสูง  

(สุพัตรา ทาวงศ, 2551) 
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บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูงจะมีบุคลิกภาพท่ีดี เปนคนที่มีความเชื่อมั่นใน

ความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งท่ีตนเองกระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการกระทํา หรือ

การตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยางเหมาะสม มีความคิดสรางสรรค มุงการทํางานให

ประสบผลสําเร็จ มีความรับผิดชอบทั้งตอตนเองและผูอ่ืน มั่นคงทางจิตใจ มองโลกในแงดี มี

สัมพันธภาพท่ีดีตอบุคคลอ่ืน ดังนั้น บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองสูงจึงใชชีวิตไดอยางมี

ความสุข มีความวิตกกังวลนอย มีแนวโนมที่จะประสบความสําเร็จในการดํารงชีวิต จะมีระบบ

ภูมิคุมกันทางจิตใจใหบุคคลสามารถเผชิญกับปญหาไดอยางมั่นใจและอดทน และมีพลังในการ

ขจัดสิ่งไมดีในชีวิตออกไป เปดใจรับแตสิ่งดีๆ เขามาในชีวิต ปจจัยท่ีจะชวยใหบุคคลมีการเห็น

คุณคาในตนเองน้ัน ไดแกโอกาสท่ีบุคคลน้ันจะไดใชพลังความสามารถที่มีอยูในตนเองในการ

คุมครองดูแลตนเองหรือมีโอกาสไดเก้ือกูลผูอ่ืน ไดรับการใหความสําคัญ ไดรับความเชื่อถือศรัทธา

และประสบความสําเร็จในสิ่งที่มุงหวัง  

Khera (1998) (อางถึงในยลสิริรัตน มาตผล, 2551) ไดทําการรวบรวมลักษณะการ

เห็นคุณคาในตนเองสูงและต่ําไว ดังนี้ 

ตารางท่ี 2  ลักษณะและพฤติกรรมท่ีสัมพันธกับการเห็นคุณคาในตนเองสูงและตํ่า 

การเห็นคุณคาในตนเองสูง การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา 

- พูดคุยเก่ียวกับความคิด - พูดคุยเก่ียวกับผูคน 

- มีทัศนคติเก่ียวกับความหวงใยดูแล - มีทัศนคติเก่ียวกับการวิพากษวิจารณ 

- มีความออนนอมถอมตน - มีความเยอหย่ิง จองหอง 

- เคารพในอํานาจ - ตอตานอํานาจ 

- เคารพในการพิสูจนความผิด - กาวตอไปเพื่อแสวงหาสิ่งที่ตองการ 

- มีความมั่นใจ - มีความสับสน วุนวายใจ 

- เก่ียวพันกับลักษณะเฉพาะตัว - มีความเก่ียวพันกับการมีชื่อเสียง 

- มีความกลาแสดงออก - มีความกาวราว รุนแรง 

- มีความรับผิดชอบ - มักตําหนิหรือโทษสิ่งอ่ืน 

- มองโลกในแงดี - มีความเห็นแกตัว 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 

การเห็นคุณคาในตนเองสูง การเห็นคุณคาในตนเองต่ํา 

- มีความเขาใจในสิ่งตางๆ - เชื่อถือโชคลาง 

- ชอบการเรียนรู - เชื่อวารูทุกสิ่ง 

- ออนไหว ไวตอความรูสึก - โกรธงาย อารมณเสีย ใจนอย 

- มีความสันโดษ - มีความโดดเด่ียวเดียวดาย 

- ชอบการอภิปราย - ชอบการโตแยง 

- เชื่อถือในคุณคาของตนเอง - เชื่อในคุณคาของทั้งหมด 

- แนะนําไปในทางที่ดี - ชักนําไปในทางท่ีผิด 

- อยูในระเบียบวินัย - บิดเบือนความรูสึกอิสรเสรี 

- มีแรงขับภายใน - มีแรงขับดันจากภายนอก 

- เคารพและยอมรับผูอ่ืน - ชอบดูถูกเหยียดหยามผูอ่ืน 

- มีความสุภาพ เรียบรอย - มีพฤติกรรมแสดงความหยาบคาย 

- รูจักขอบเขต - ไมรูจักขอบเขต 

- เปนผูให - มีความละโมบ 

 

6.2.4 แนวทางในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง  

การเห็นคุณคาในตนเองเปนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีเพื่อใชเผชิญ

กับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต การเห็นคุณคาในตนเองนั้นสามารถ

พัฒนาไดซึ่งขึ้นอยูกับการจัดการตอความคิดท่ีมีตอพื้นฐานเดิมในการเห็นคุณคาในตนเองของ

ตนเองโดยอาศัยกิจกรรมท่ีออกแบบขึ้น ซึ่งมีนักจิตวิทยาและนักการศึกษาผูใหญไดเสนอแนวทาง

ไวดังน้ี 

Brandan (1966) ไดเสนอแนวทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองไว โดยเชื่อวา

การเชื่อมั่นในการมีคุณคาของตน การไดรับการประสบความสําเร็จและมีความสุขและการยืนยัน
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ความตองการของตนตามสิทธิของตนนั้น ควรจะไดรับการฝกฝนอยูตลอดโดยเสนอแนวทางไว 6 

ขอ ดังนี้ 

1. การดํารงชีวิตอยูดวยสติสัมปชัญญะ เคารพตอความจริง ใสใจในสิ่งที่ควรไดรับ

การใสใจ พรอมกับเปดรับขอมูลทุกดาน 

2. การยอมรับในตนเอง รับผิดชอบตอความคิด การกระทําและความรูสึกของตนเอง

ที่แสดงออกไป 

3. การมีความรับผิดชอบในตนเอง หลีกเลี่ยงการตําหนิผูอ่ืนหรือเหตุการณตางๆ ตาม

ความคิดเห็นของตนเอง 

4. การกลาแสดงออกในทางที่เหมาะสม มีความมั่นใจในตนเอง 

5. การมีเปาหมายในการดําเนินชีวิตและมุงมั่นใหบรรลุเปาหมายนั้น 

6. การมีศักด์ิศรีในตนเอง มีความซื่อสัตยและจริงใจ ใหเกียรติผูอ่ืนและปฏิบัติตอผูอ่ืน

อยางยุติธรรม 

Bruno (1983) กลาวถึงการสรางเสริมการเห็นคุณคาในตนเองไว 4 ประการ คือ 

1.  การเสนอแนะหรือใหขอคิดโดยตรง (Direct Suggestion) อาจเปนการไดรับขอคิด 

คําแนะนําหรือขอเสนอแนะจากผูอ่ืน หรือใหขอคิดเสนอแนะแกตนเอง (Autosuggestion) ก็ได

วิธีการน้ีเปนการใหขอมูล (Inputs) ที่ทําใหเกิดกําลังใจและสรางการเห็นคุณคาในตนเองได แต

จะตองไดรับการเสริมแรงโดยเหตุการณทางบวกที่ตอเนื่องกันดวย 

2.  สรางผลสําเร็จใหกับตนเองมากขึ้น (Increase Success) เปนการพยายามที่จะ

เพิ่มความสําเร็จใหแกตนเองโดยการไปใหถึงวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

3.  ลดความคาดหวังลง เปนการลดความอยากไดหรือความคาดหวังตางๆ ลง ซึ่งเปน

วิธีการ”พอเพียง” ตามวิถีชีวิตของชาวพุทธ 

4.  การยุติการประมาณคาตนเอง ซึ่งอธิบายไดโดยใชหลักทฤษฎีวาดวยเหตุผลและ

อารมณ (Rational – Emotive Therapy) ของ Albert Ellis (1974) ที่เห็นวามนุษยเรานั้นเพียงแตมี

ชีวิตอยูก็มีคุณคาแลว จึงไมจําเปนตองประมาณคาของตนเองตอไปอีก ดวยความคิดนี้ จึงเชื่อวา

การเห็นคุณคาในตนเองของบุคคลจะเพิ่มขึ้นได ถาบุคคลน้ันเลิกพิจารณาตัดสินคาของตนเอง 

Coopersmith (1984) สรุปเทคนิคเฉพาะในการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ไว

ดังนี้ 

1.  การยอมรับความรูสึกของตนเองตามความเปนจริง จะชวยใหบุคคลสามารถ

ถายทอดความรูสึกออกมา โดยเฉพาะการยอมรับความรูสึกทางลบ ความรูสึกกลัว ความรูสึก
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ขัดแยงและความรูสึกปฏิเสธของบุคคล  เปนสิ่งท่ีเปนประโยชนตอการแสดงความรูสึกของบุคคล

ในขณะนั้น 

2.  การยอมรับความแตกตางระหวางบุคคลในการเผชิญกับปญหาและวิธีการ

แกปญหาท่ีแตกตางกัน ควรทําความเขาใจในวิธีการแกปญหาและใหโอกาสแตละบุคคลในการ

แสดงความสามารถในการแกปญหา เนื่องจากบุคคลมีความคิดท่ีเหมาะสมเฉพาะวัยและมีความ

รับผิดชอบตอปญหาท่ีตองเผชิญอยูแลว นอกจากนี้การใหโอกาสไดฝกเลือกวิธีการแกปญหาดวย

ตนเอง จะทําใหบุคคลคนพบวายังมีวิธีการท่ีเหมาะสมอีกหลายอยางที่อาจจะนํามาเลือกใชได 

3.  ควรหลีกเลี่ยงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับบุคคลอยางกะทันหัน ซึ่งจะทําใหบุคคล

เกิดความรูสึกไมมั่นใจ ดังน้ันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นควรแจงใหทราบลวงหนาอยางชัดเจน

ในทันทีและถาเปนไปไดไมควรใหมีการเปลี่ยนแปลงอยางกะทันหันเกิดขึ้น 

4.  การมีตัวแบบท่ีดีและมีประสิทธิภาพในการเผชิญ เนื่องจากตัวแบบมีอิทธิพลตอ

ความรูสึกมั่นคงของบุคคล ตัวแบบจึงควรมีความเชื่อมั่นและใหการสนับสนุนบุคคลสามารถใช

ศักยภาพท่ีมีอยูในการเผชิญปญหาอยางมั่นใจ และใหกําลังใจวาสามารถท่ีจะประสบความสําเร็จ

ไดในการเผชิญปญหาดวยตนเอง 

5.  ชวยใหบุคคลพัฒนาวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรค โดยใหเขาไดระบายความขุน

มัว ซึ่งจะเปนโอกาสใหเขาไดคอยๆ เขาใจความยุงยากในตนเอง ชวยลดระดับความเครียด จากนั้น

บุคคลจะคอยๆ ใสใจกับความรูสึกที่เกิดขึ้นกับตนเอง 

6. ใหความสําคัญกับการนับถือตนเองของบุคคลนั้น เพื่อเพิ่มความเขมแข็งในการท่ี

จะแกปญหา 

7.  สนับสนุนใหผูใกลชิดมีความรูความเขาใจในตัวบุคคลนั้น และใหความรวมมือใน

การเสริมสรางความเขมแข็งในการที่จะแกปญหา 

วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา (2538) ไดศึกษาถึงผลของการฝกอาสนะและสมาธิตาม

แนวคิดนีโอฮิวแมนนิสของสตรีในสถานสงเคราะหหญิงบานเกร็ดตระการ พบวาการฝกสมาธิทําให

สตรเีหลาน้ันมีพฤติกรรมดานบวกและพฤติกรรมที่แสดงวามีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มมากขึ้น 

Dolman และ Bond (2011) ไดทําการทดลองใหอาสาสมัครทําสมาธิดวยตนองโดยใช

เทคนิคการปลอยวางใจ ไมคิดอะไรอยางนอยวันละ 30 นาที ตอเน่ืองกัน 45 วันและนําผลที่ไดของ

แตละบุคคลมาเปรียบเทียบกับผูที่ไมไดทําสมาธิ ซึ่งไดใหอาสมัครประเมินความรูสึกที่ไดรับใน

กราฟวงกลม “วงลอแหงชีวิต” (แผนภาพท่ี 8) โดยใหคะแนนตํ่าสุดคือ 1 และสูงสุดคือ 10 ซึ่งแบง

ออกเปน 12 ดาน คือ ดานความสบายใจ ดานการเห็นคุณคาในตนเอง ดานมิตรสหาย ดานหนาที่
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การงาน ดานสุขภาพ บาน การเงิน ดานเวลาทองเที่ยวพักผอน ดานการเรียนรูและพัฒนาตนเอง 

ดานสัมพันธภาพภายในครอบครัว ดานสัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงานและดานสัมพันธภาพกับ

ผูอ่ืน ซึ่งผลการทดลองพบวา อาสาสมัครกลุมท่ีทําสมาธิอยางตอเน่ืองมีประสบการณที่นาพึงพอใจ 

โดยมีความสุขมากขึ้น มีการเห็นคุณคาในตนเองเพิ่มมากขึ้น 

.  
 แผนภาพท่ี 8 วงลอชีวิต (Life Wheel) ของ Dolman และ Bond (2011) 

 

สรุป บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูมีหนาที่ในการใหบริการ การเห็นคุณคาใน

ตนเองจะเปนแหลงพลังงานของจิตใจที่ผูใหบริการนํามาใชเมื่อตองเผชิญกับสภาวะความกดดัน

จากการใหบริการแกผูโดยสารท่ีมีความตองการหลากหลาย เพราะผูใหบริการจะมีความรูสึกมั่นคง 

และปลอดภัย ไมหว่ันไหวตอคําตําหนิจากผูอ่ืนไดงาย บุคคลที่มีความภูมิใจในตนเองยอมมุงมั่นที่

จะทําในสิ่งที่ดีที่สุด จึงเปนผูที่สามารถพัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด การเห็น

คุณคาในตนเองนี้สามารถสรางใหเพิ่มขึ้นไดดวยการยอมรับตนเอง ลดความคาดหวังและการฝก

สมาธิใหมีคลื่นสมองตํ่า นับวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญอยางหนึ่งที่จะเสริมสรางจิตบริการแก

พนักงานสายการบินโดยผานกระบวนการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง ซึ่งผู วิจัยไดเลือกใชแนว

Contentment 

Self-Esteem 

Personal Development / 

Learning 

Free time for leisure 

Financial 

Home 

Friend

 

Work and career 

Health 

Relationship with family 

Relationship at work 

Relationship with partner 
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ทางการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) เนื่องจากเปนแนวทางที่คอนขาง

ยืดหยุน ผูเรียนไมจําเปนตองใชทุกขั้นตอน และแตละขั้นตอนใชเวลาไมเกินหนึ่งชั่วโมงซึ่งเหมาะสม

ตอการนําเขามาเสริมในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมและที่สําคัญทฤษฎีไดนําเสนอแนวทาง

พรอมกิจกรรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองอยางละเอียดที่สามารถนํามาใชไดจริง 

 

ตอนท่ี 6 แนวคิดดานจิตบริการ 

6.1 ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตสถาน (2539) ใหความหมายของ “การบริการ” หมายถึง 

งานที่ปฏิบัติรับใชหรืองานที่ใหความสะดวกตางๆ  

จิตตินันท เดชะคุปต (2540) ไดอธิบายคําวา “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา 

“Service” ในความหมายที่วา เปนการกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ 

การดําเนินการท่ีเปนประโยชน การบริการไมใชสิ่งที่มีตัวตน  แตเปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ 

ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูรับบริการ  ลูกคา  ผูบริโภค) กับผู

ใหบริการ (เจาของกิจการ  พนักงานบริการ  ระบบการจัดการบริการ)  หรือในทางกลับกันคือ

ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งให

บรรลุผลสําเร็จ  

สุขุม นวลสกุล (2550) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การทําประโยชนใหผูอ่ืน 

ทําใหผูอ่ืนมีความพอใจโดยต้ังอุดมการณไววา งานของเราคือการบริการและตองพยายามพัฒนา

ปรับปรุงผลงานใหมีคุณภาพ เพื่อกาวไปสูจุด “ความพึงพอใจ” ของผูอ่ืน 

วรางคณา หทัยยุทธ (2550) ใหความหมายของการบริการวาเปนสินคาตัวหน่ึง การบริการ

ที่ดีหรือมีคุณภาพนั้นมาจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธและทักษะทําใหชนะใจลูกคาซึ่ง

ถือวาเปนความรับผิดชอบรวมกันของทุกคนในองคกร  

ความหมายในเชิงวิชาการ กลาวถึงการบริการวาเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ผลิตผล

ออกมาในรูปของเวลา, สถานที่, รูปแบบ หรือสิ่งประเทืองที่เอ้ืออํานวยทางจิตวิทยา ตัวอยางเชน 

งานรักษาสิทธิประโยชน ลิขสิทธิ์ตางๆ  ทําความสะอาด ดูแลบริเวณ ออกแบบ ฯลฯ การบริการเปน

สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมหรือสูญสลายไปไดงาย โดยจะทําขึ้นและสงมอบ

เพื่อใหใชสอยบริการนั้นในทันที หรือเกือบในเวลาที่ใหบริการนั้น ตัวอยางเชน บริการตัดผม ทําฟน 
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ฉายภาพยนตร การบรรยาย การแสดงละคร การตรวจรักษาโรค ฯลฯ หรืออาจเปนในรูปแบบวัตถุ

ธาตุที่สัมผัสจับตองได โดยทําการผลิตใหสําเร็จแลวนําออกจําหนายหรือใชสอยในภายหลังนั้นได 

ตัวอยางเชน บริการทําการวิจัย หรือการสํารวจขอมูล สวนความหมายในเชิงปฏิบัติ หมายถึง การ

เอาใจใส ชวยเหลือ ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ และเขาถึงไดงาย 

โดยมิตองเรียกหาดวยความเต็มใจหรือสมัครใจ  (บมจ.การบินไทย, 2548) 

Gronroos (1990) ใหนิยามของคําวา บริการวา หมายถึง กิจกรรมหรือกลุมของกิจกรรมที่

โดยธรรมชาติแลวมีลักษณะท่ีจับตองไมได (Intangible) และมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวาง

ลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงระบบและทรัพยากรท่ีใชในการบริการ ในการจัดหาวิธีการในการ

แกปญหาหรือชวยเหลือลูกคา (บมจ.การบินไทย, 2550) 

สรุป การบริการเปนกระบวนการที่ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจใหแกผูมา

ใชบริการ จัดเปนสินคาชนิดหน่ึงซึ่งจับตองไมได แตสัมผัสไดดวยความรูสึก ไดถูกนํามาเปน

เครื่องมือหรือกลยุทธสําคัญที่ใชในการแขงขันและการสรางความผูกพันใหกับลูกคาผูมารับบริการ

ใหเปนลูกคาถาวร  โดยคุณภาพของการใหบริการตองพัฒนาใหทันตอความตองการของผูมาใช

บริการท่ีอาจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  

6.2 ลักษณะจําเพาะท่ีบงบอกถึงงานบริการ (บมจ.การบินไทย, 2548) 

1. ผลผลิตหรือสิ่งปอนออก (Output) มีลักษณะจับตองไดยาก (Intangible) 

2. ผลผลิตมักมีความหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบที่เปนตัววัดเปรียบเทียบให

ตรงกับมาตรฐานใดมาตรฐานหน่ึงไดยาก 

3. มักตองสงมอบหรือถูกสัมผัสและบริโภคหรือใชประโยชนจากลูกคาในทันทีที่ผลิตออกมา 

4. ในกระบวนการใหบริการ ลูกคาตองมีบทบาทหรือมีสวนรวมและสัมผัสบริการในขณะ

ทําการใหบริการเปนอยางมากเสมอ 

5.  ทักษะหรือความชํานาญเฉพาะตัวมักถูกสงมอบลูกคาโดยตรง 

6. งานบริการไมสามารถผลิตออกมาเปนแบบมวล (Mass Production) ได 

7. ตองอาศัยการตัดสินใจ และสามัญสํานึกของผูใหบริการแตละบุคคลเปนอยางมาก 

8. องคกรที่อยูในภาคบริการมักมีพนักงานจํานวนมาก หรือใชตนทุนและคาใชจายดาน

บุคลากรสูงกวาตนทุนหรือคาใชจายดานอ่ืนๆ 

9. หนวยใหบริการมักถูกกระจายอํานาจและแจกจายตัวไปในตําแหนงที่ใกลชิดกับลูกคา 

10. การวัดประสิทธิผลของงานบริการมักกระทําไดยากในเชิงคณิตศาสตร 
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11. การควบคุมคุณภาพบริการจะกระทําที่กระบวนการใหบริการ (Service Process 

Control) มากกวา เพราะการควบคุมผลิตบริการ (Service Output Control) กระทําไดยาก 

12. หนวยวัดตนทุนหรือราคาในงานบริการที่อยูในกรอบหรือแนวเดียวกันกระทําไดยาก 

ลูกคามักจะเทียบราคากับความพอใจในการเลือกใชบริการนั้นๆ มากกวาหาบริการที่ราคาถูกกวา

หรือพยายามบังคับบริการที่ตนชอบใหลดราคาลงมา 

สรุป ลักษณะของงานบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดท่ีตองสงมอบใหผูมาใชบริการโดยตรง 

ตองอาศัยทักษะ ประสบการณหรือความชํานาญเฉพาะตัว ผลผลิตของงานบริการแตละลักษณะมี

ความหลากหลาย หาเกณฑวัดท่ีเปนมาตรฐานไดยากเพราะขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการเปนหลัก การควบคุมคุณภาพบริการจะมุงเนนที่กระบวนการใหบริการเปนหลัก 

 

6.3 ความสําคัญของการบริการ 

ปจจุบันนี้การเสนอขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดก็ตาม จะตองมีการใหบริการผนวกรวมอยู

ดวยเสมอ  โดยเฉพาะในธุรกิจการใหบริการ  เพราะโดยแทจริงนั้นบริการก็คือสินคาอยางหนึ่ง  ซึ่ง

เปนที่ประจักษดีวาการขายที่ประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองมีบริการท่ีดี ดีจนถึงระดับที่ลูกคาตอง

กลับมาใชบริการอีก ที่เรียกวาเกิดการ “ขายซ้ํา” กลาวคือเปนบทบาทหนาที่ของผูที่ทําธุรกิจบริการ

จะตองรักษาลูกคาเดิมไวใหได ในขณะเดียวกันก็จะตองสามารถเพิ่มลูกคาใหม ทําใหเกิด “การ

ขายซ้ําแลวซ้ําอีก” ที่จะสามารถชักนําลูกคารายใหมไดอยางตอเนื่อง (สมิต สัชฌุกร, 2542) 

สมิต สัชฌุกร (2542) กลาวถึงความสําคัญของการบริการไว 2 ดานคือ   

1. การบริการท่ีด ี จะสงผลใหผูมารับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจ ทั้งตอผูใหบริการและ

หนวยงานที่ใหบริการ  ดังน้ีคือ มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ รูสึกนิยมในหนวยงานท่ีมาใหบริการ 

ผูใชบริการมีความระลึกถึงและยินดีที่จะมาขอรับบริการอีก รูสึกประทับใจ มีการบอกตอแนะนําให

ผูอ่ืนมาใชบริการเพิ่มขึ้น ผูชบริการเกิดความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการและมีการพูดถึงผู

ใหบริการและหนวยงานไปในทางที่ดี 

2. การบริการท่ีไมดี  จะสงผลทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ  ทั้ง

ตอผูใหบริการและตอหนวยงานที่ใหบริการ  ดังน้ีคือ ผูใชบริการรูสึกรังเกียจตัวผูใหบริการ เสื่อม

ศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ ผิดหวังและไมอยากมาใชบริการอีก มีการพูดถึงผูใหบริการและ

หนวยงานในทางท่ีไมดี รูสึกไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนานและที่สําคัญจะบอกตอไป

ยังผูอ่ืนไมใหมาใชบริการ 
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ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2551) ไดกลาวถึง แนวทางในการสรางความประทับใจใหแกลูกคา

ดวยทั้งคุณภาพและคุณคาในงานบริการ โดยในแงมุมของความเปนเลิศในงานบริการขององคกร 

มีความเห็นวา การพัฒนาบุคลากรเปนสิ่งจําเปนตอวิชาชีพงานบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของ

บุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังน้ันการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดก็จากตัวบุคคลโดยอาศัยทักษะ

ประสบการณเทคนิคตางๆท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจและอยากกลับมาใชบริการ

อีก ซึ่งแนวทางที่จะสรางความประทับใจนั้นประกอบดวย 

1) มีจิตใจรักในงานดานบริการ (Service Mind)  ผูใหบริการตองทุมเททั้งแรงกายและ

แรงใจ  ตองมีใจรักและชอบในงานบริการ เสียสละและทุมเทอยางเต็มที่ 

2) มีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge)  ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบ ทั้งยังสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของ

สินคาท่ีนําเสนอ ประวัติองคกร รวมท้ังระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิด

ความผิดพลาดเสียหาย โดยตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโยลีใหม ๆ เพิ่มขึ้นอยางสม่ําเสมอ 

3) มีความชางสังเกต (Observe) เพราะหากผูใหบริการมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะ

เปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการ ที่ดีย่ิงขึ้น เกิดความ

พอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดมากย่ิงขึ้น 

4) มีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมของการกระตือรือรน จะแสดงถึงความมี

จิตใจในการตอนรับ ใสใจใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการ

ชวยเหลือผูที่มารับบริการ 

5) มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งที่สื่อถึงความคิด ความรูสึก ที่สงผลให

เกิดบุคลิกภาพที่ดี  เพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 

6) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดสรางสรรคที่แปลกใหม 

แตกตางท่ีไมยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู การปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมี

ความคิดใหม ๆ เพื่อปฏิรูปงานบริการไดดี 

7) สามารถควบคุมอารมณได (Emotional control)  งานบริการเปนงานที่ทําใหผูอ่ืน ตอง

พบปะผูคนหลากหลายชนชั้น  ตางการศึกษา ดังนั้นกิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน 

ซึ่งอาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราวหรือแสดงกิริยามารยาทไมดี ซึ่งผูใหบริการตองสามารถควบคุม

อารมณใหได 

8) ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดขึ้น (Calmness)   ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอ

ความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวนหรือเหตุฉุกเฉิน ผูใหบริการจะตอง
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สามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดี

ที่สุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 

9) มีทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการ

เปนผูให จึงตองมีความรูสึกรักงานบริการ และเต็มใจที่จะใหบริการ ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองาน

บริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ีเปนผลใหงานบริการมีคุณคา

และนําไปสูความเปนเลิศ 

10) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) การปลูกฝงทัศนคติให

เห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” และ 

“ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” เพื่อใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด  

สรุป การบริการเปนสิ่งสําคัญเพราะลูกคาตองการไดรับการดูแลเอาใจใสที่ดี ตองการได

สินคาคุณภาพดี บริการท่ีดี การตอนรับท่ีอบอุน ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วคุมคาตอเงินที่เสียไป 

ดังนั้น การบริการจึงขึ้นอยูกับบุคคลผูใหบริการที่จะสามารถใหบริการท่ีมีทั้งคุณภาพและคุณคา  

สามารถสรางความประทับใหแกลูกคาได ซึ่งคุณสมบัติของผูใหบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจไดนั้น ตองเปนผูที่ผานการคัดเลือก ผานการอบรม มีกิริยามรรยาทดี มีประสบการณและ

ปฏิภาณไหวพริบ มีความสามารถในการควบคุมอารมณและที่สําคัญตองเปนผูที่มีใจรักในการ

ใหบริการ มีทัศนคติท่ีดีตอการใหบริการ เพราะเมื่อลูกคาพึงพอใจ อยากกลับมาใชบริการอีก

องคกรก็อยูรอด (Win - Win Strategy) 

6.4 ความหมายของจิตบริการ 

 เกษมสุข ภมรสถิตย (2544) ไดศึกษาถึงเรื่องของจิตใจ โดยท่ีปกติของมนุษยมีอารมณ 

รางกายและจิตใจเปนความเก่ียวเนื่องที่แยกออกจากกันไมได อารมณไมใชจิตใจแตเปนอาภรณ

ของจิตใจ หากอารมณไมดีก็เสมือนใจที่สวมใสเสื้อผาไมดี คับ อึดอัด การมีอารมณเสีย หงุดหงิด

เปนการปดโอกาสทางความคิดและภูมิปญญา แตมีกุญแจที่ไขไปสูการปรับสมดุลไดก็คือ “สมาธิ” 

เพราะเปนสิ่งเดียวท่ีจะทําใหใจมีประสิทธิภาพไดทันทีที่จะควบคุมอารมณไวไดเมื่อมีสิ่งไมดีมา

กระทบ สมาธิเปนหนทางที่นําไปสูการดูแลจิตใจและอารมณใหสงบสมดุล ความมั่นคงของใจที่ถูก

ฝกดีแลวจะสงผลใหอารมณไมหว่ันไหวเมื่อถูกกระทบ ซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จในการดําเนินชีวิต 
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สมิต สัชฌุกร (2548) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนโดยมีหลักยึดถือปฏิบัติ  

วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2555) ใหความหมายของคําวา จิต หรือ จิตใจ หมายถึง 

ความรูสึกนึกคิด เชาวนปญญา ความสํานึก ความมีสติ ในขณะที่จิต ในความหมายเชิงพุทธ

ศาสนา หมายถึง สิ่งที่อยูนอกเหนือความคิด เหตุผล ตรรกะ จิตสามารถเปนสะพานเชื่อมระหวาง

ความคิดกับปญญาญาณ   

 “จิตบริการ” หรือ “จิตสํานึกในการใหบริการ” หรือ “การมีใจในงานบริการ” มาจากคํา

ภาษาอังกฤษวา “Service Mind” คําวา Service แปลวา การบริการ และคําวา Mind แปลวา 

จิตใจ เมื่อรวมกันจึงหมายถึง การมีจิตใจของการเปนผูใหบริการ   

2สํานักงานพุทธศาสนาแหงชาติ (2553 : ออนไลน) 2ใหความหมายของคําวา จิตบริการ 

หมายถึง เขาใจความตองการของผูรับบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว ใหบริการและชวยเหลือ

ผูรับบริการดวยความย้ิมแยมแจมใสและกระตือรือรนตอการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

อาภรณ  ภูวิทยาพันธุ (2549) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมที่แสดงวาบุคคลมีจิตบริการไว                

6 ประการ ดังนี้ 1. ใหบริการดวยรอยย้ิมและคําพูดที่เหมาะสมเพื่อสรางความไววางใจใหกับลูกคา     

2. แสดงออกถึงความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 3. สามารถควบคุมกิริยา

ทาทางและน้ําเสียงในขณะใหบริการไดเปนอยางดี 4. เก็บอารมณไดดีขณะรับฟงขอรองเรียนใน

เรื่องตางๆ  จากลูกคา 5. มีน้ําใจท่ีจะเสนอแนะหรือใหขอมูลในเรื่องอ่ืนๆ  ที่เห็นวาเปนประโยชนแก

ลูกคา 6. เปดใจรับฟงคําติชมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของตนไดเสมอ 

เทพ  สงวนกิตติพันธุ (2551) กลาวถึงการที่ผูใหบริการมีจิตบริการยอมทําใหเกิดการ

ใหบริการที่ดีแกลูกคา ซึ่งจะเปนประโยชนท้ังตอหนวยงานและตัวผูใหบริการเอง ดังน้ีคือ 1. ทําให

สามารถผูกมัดใจลูกคา  เพราะการบริการที่ดียอมสามารถผูกใจลูกคาใหเกิดความภักดี (Loyalty) 

ตอสินคาหรือการบริการ ทําใหผูใชบริการกลับมารับบริการอีก 2. เกิดการประชาสัมพันธหรือบอก

ตอ  โดยเมื่อสามารถผูกมัดใจลูกคาไดแลว ลูกคาจะเปนผูหน่ึงที่จะชวยประชาสัมพันธสินคาหรือ

บริการท่ีตนเองประทับใจน้ันไปยังผูอ่ืนใหมารวมเปนลูกคาดวย 3. เปนการสรางภาพลักษณที่ดีแก

หนวยงาน  ซึ่งเมื่อลูกคาที่ไดรับบริการที่ดี ยอมจะเกิดความพึงพอใจและประทับใจทั้งตอตัว                  

ผูใหบริการและหนวยงานของผูใหบริการอีกดวย 4. สรางรายไดและผลกําไร หนวยงานที่ทําให

ลูกคาพึงพอใจและประทับใจ  ยอมที่จะรักษาลูกคาเกาไวไดและมีลูกคาใหมเพิ่ม ดังนั้นรายไดและ
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ผลกําไรของหนวยงานก็จะเพิ่มมากขึ้นดวย 5. ไดรับคําชื่นชมและความกาวหนาในงาน การ

ใหบริการท่ีดีจะทําใหลูกคาประทับใจและชื่นชมในตัวผูใหบริการและหนวยงาน นอกจากนี้ลูกคา

กลับมารับบริการอีกและบอกตอ จะสงผลใหหนวยงานมีรายไดและเจริญรุงเรืองย่ิงขึ้น พนักงานผู

ใหบริการก็ยอมมีความเจริญกาวหนาดวยเชนกัน 

สรุป ความหมายของจิตบริการหมายถึง การตระหนักรู  เขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ สามารถรักษาจิตใจและอารมณใหมั่นคงมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการดวย

ความย้ิมแยมแจมใส อยางถูกตองและรวดเร็ว ชวยเหลือผูมารับบริการดวยความกระตือรือรน การ

มีจิตบริการท่ีดียอมสามารถผูกใจลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจและกลับมาใชบริการอีก ทั้งยังจะ

ชวยประชาสัมพันธและชักชวนผูอ่ืนใหมารวมใชบริการดวย ซึ่งจะชวยสรางชื่อเสียงและผลกําไรให

หนวยงาน 

6.5 แนวคิดดานการบริการ 

6.5.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการบุคคล (Human Services Theory) 

Thompson (2000) มีความเห็นวาการใชทฤษฏีและภาคปฏิบัตินั้นเปนสิ่งที่ตองทําคู

กันไปในธุรกิจบริการเชนเดียวกับความคิดและการกระทําที่ตอเนื่องกัน จากการศึกษาของ Kolb 

(1984) ไดกลาวถึงวงจรแหงการเรียนรูท่ีจะนําไปสูภาคการปฏิบัติใหไดผลดีซึ่งแบงออกเปน 4 

ระยะคือ ระยะท่ี 1 ประสบการณตางๆ สะสมมาที่จะสงผลตอการเรียนรู ระยะท่ี 2 การระลึกสังเกต

กลับไปยังประสบการณที่ผานมานั้น ระยะที่ 3 กรอบแนวคิดที่เปนนามธรรม และระยะท่ี 4 การ

ทดลองปฏิบัติจริง สวนในความเปนมืออาชีพ Thompson (2000) เห็นวาลําพังความรูใน

ระดับพื้นฐานนั้นไมเพียงพอท่ีจะกอใหเกิดการบริการที่เปนเลิศแตจะตองมีความรูในการใหบริการ

ในระดับขั้นสูง รวมทั้งมีภาพพจนในดานบวกที่จะมุงมั่นตอการใหบริการในระดับมาตรฐานที่สูง 

การกําหนดคุณคาและหลักการปฏิบัติ มีความสามารถในการตัดสินใจที่จะปฏิบัติตามหรือผอน

ปรนในกฎระเบียบที่วางไว และพยายามแสวงหาความรูที่จะเปนบันไดพื้นฐานใหเกิดการปฏิบัติท่ีมี

ประสิทธิภาพย่ิงๆ ขึ้นไป ซึ่งเขาไดกลาวถึงวา จากการเรียนรูดานทฤษฎีที่ตกผลึกออกมาเปน

ความคิด และนําความคิดท่ีเปนความรูจากทฤษฎีนั้นมาทดลองฝกฝน อันเปนโอกาสท่ีจะไดเรียนรู

จากประสบการณท่ีไดฝกทดลองจนไปสูการไดปฏิบัติจริง และหมุนเวียนกลับไปสูการนําทฤษฎี

กลับมาชวยในการฝกทดลองอีกดังแผนภาพท่ี 9 
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สรุป ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการบุคคลเนนถึงการมีความรูในการใหบริการในระดับขั้นสูง 

และมีภาพพจนในดานบวกที่จะมุงมั่นตอการใหบริการและพยายามแสวงหาความรูที่จะเปนบันได

พื้นฐานใหเกิดการปฏิบัติท่ีมีประสิทธิภาพย่ิงๆ ขึ้นไป 

6.5.2 แนวคิดหวงนาทีแหงสัมผัส (Moment of Truth) 

Zeithaml และ Parasuraman (1990) ไดทําการศึกษาเก่ียวกับการใชบริการ ทุกๆ 

ครั้งท่ีลูกคาไดสัมผัสกับงานบริการ ณ จุดสัมผัสเหลานั้นของการบริการจะสรางสถานการณที่เรียก

กันวา “หวงนาทีแหงสัมผัส” (Moment of Truth) ซึ่งเปนศัพทที่เปนที่รูจักกันทั่วไปในบรรดาผู

ทํางานบริการ เปนศัพทท่ีกําหนดขึ้นครั้งแรกโดย Mr.Jan Carlzen ประธานสายการบิน 

Scandinavian Airlines System (SAS) ที่ประสบความสําเร็จในการแกไขบริการของสายการบินนี้ 

จนสามารถพลิกฟนใหกิจการท่ีขาดทุนอยางหนัก  กลับมามีกําไรและเติบโตไดอยางรวดเร็ว  หวง

นาทีแหงสัมผัสนี้คือ “นาทีที่ลูกคาติดตอกับพนักงาน กระบวนการ หรือ ตัวองคกร เพื่อรับบริการ” 

เปนนาทีที่สําคัญเพราะคือนาทีที่ลูกคาจะตัดสินวาบริการที่ไดรับน้ันมีคุณภาพดีเพียงใด การตัดสิน

คุณภาพบริการ ณ นาทีแหงสัมผัสที่จุดสัมผัสตางๆ นี้จะนําไปสูประสบการณท่ีดีหรือไมดีของลูกคา

หรือผูโดยสารได จุดสัมผัสเหลานี้อาจจะหมายถึงพนักงานของกิจการ กระบวนการทํางานของ

กิจการตลอดจนตัวกิจการเอง (แผนภาพที่ 10) 

โอกาสที่จะใชทฤษฎีมาชวยในการฝกทดลอง 

โอกาสที่จะเรียนรูจากประสบการณ 

ทฤษฎ ี

ความคดิ การปฏิบัติจริง 

การฝกทดลอง 

แผนภาพท่ี 9 แสดงวงจรที่สัมพันธกันระหวางความคิดและการกระทํา Thompson (2000) 
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วิทยา ดานธํารงกุล (2547) ไดอธิบายถึงจุดสัมผัสเหลานี้มีสวนที่ซอนทับกันอยูและมี

ผลกระทบซึ่งกันและกัน  พนักงานก็เปนสวนหนึ่งในกระบวนการบริการองคกร สภาพขององคกรก็

มีผลตอกระบวนการบริการและตัวพนักงาน  ทุกจุดสัมผัสลวนมีความสําคัญกับลูกคา แมวา

ความสําคัญจะตางกันไปตามวาระโอกาสและลักษณะการติดตอของลูกคา หวงนาทีแหงสัมผัส

เกิดขึ้นมากมายในกระบวนการบริการ หากหวงนาทีแหงสัมผัสเกิดปญหาขึ้นต้ังแตในหวงนาที

แรกๆ จะสงผลรุนแรงตอคุณภาพของงานบริการในสายตาของลูกคา  มากกวากรณีที่เกิดปญหาใน

หวงนาทีสัมผัสทายๆ เพราะหวงนาทีสัมผัสแรกๆ จะสงผลกระทบเปนลูกโซใหลูกคาพลอยหงุดหงิด

ไปกับหวงนาทีแหงสัมผัสอ่ืนๆ ที่ติดตามมาในภายหลัง จากการศึกษาของโรงแรมแมริออต 

(Kandampully, 2007) พบวาหวงนาทีสัมผัส 4 จุดในชวง 10 นาทีแรกของการเขาพักของลูกคามี

สวนสําคัญเปนอยางย่ิงตอประสบการณของลูกคา สวนหวงนาทีแหงสัมผัสในงานบริการสายการ

บินนับต้ังแตการสํารองท่ีน่ัง การออกบัตรโดยสาร การ Check-in เพื่อขึ้นเครื่องของผูโดยสารและ

สัมภาระ ตลอดไปจนถึงการขึ้นเครื่องบิน การใหบริการระหวางเที่ยวบินและการรับสัมภาระเมื่อถึง

จุดหมายปลายทาง ซึ่งจะเห็นไดวากระบวนการใหบริการของธุรกิจสายการบินมีจุดสัมผัสท่ีสําคัญ

ทั้งดานบวกและดานลบ เปนท้ังจุดท่ีกอใหเกิดโอกาสการสรางความประทับใจใหผูใชบริการได

อยางดีย่ิงและในขณะเดียวกันก็เปนจุดอาจสรางความไมประทับใจไดดวยเชนกัน หากจุดสัมผัสใด

เกิดทําใหผูโดยสารเกิดความไมพึงพอใจยอมแกไขใหมีความรูสึกพอใจใหมไดยาก แมวาจะไดรับ

บริการที่ดีจากพนักงาน ณ หวงนาทีแหงสัมผัสอ่ืนๆ ภายหลังจากนั้นก็ตาม 

พนกังาน 

 

องคกร 

 

 

กระบวนการ 

 

แผนภาพท่ี 10 แสดงจุดสัมผัสในงาน (Zeithaml และ Parasuraman, 1990) 
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หวงนาทีแหงสัมผัสจากการใชบริการครั้งแรกของลูกคาจะย่ิงสําคัญมาก  เพราะจะ

เปนการสรางความประทับใจหรือไมประทับใจครั้งแรกใหเกิดกับลูกคา  ซึ่งจะสรางประสบการณ

อยางฝงใจใหกับลูกคาไปในที่สุด ประสบการณเชิงบวกท่ีลูกคาไดรับอยางสม่ําเสมอจะเปนการ

ตอกยํ้าภาพลักษณของบริการที่ดีในใจของลูกคา  ประสบการณเชิงลบที่เกิดบอยๆ จะนําไปสูผล

ในทางตรงกันขาม  แตหากเปนประสบการณบวกบางลบบางจะทําใหลูกคารูสึกไมมั่นใจตอ

คุณภาพของบริการ  เกิดความตะขิดตะขวงใจและมองหาผูใหบริการรายอ่ืนตอไป 

สรุป หวงนาทีแหงสัมผัสเปนนาทีท่ีเริ่มต้ังแตลูกคามาติดตอกับพนักงาน กระบวนการ 

หรือตัวองคกร โดยเฉพาะหากเปนการใชบริการครั้งแรกหวงนาทีแหงสัมผัสของลูกคาจะย่ิงสําคัญ

มาก  เพราะจะเปนการสรางความประทับใจหรือไมประทับใจครั้งแรกใหเกิดกับลูกคาและลูกคาจะ

จดจําประสบการณนั้นฝงใจไปตลอดไมวาจะเปนประสบการณดานบวกหรือลบก็ตาม   

 6.5.3 มาตรฐานงานบริการ  

 Zeithaml และ Parasuraman (1990) (อางถึงใน Kandampully, 2007) ไดศึกษา

จากแนวคิดหวงนาทีแหงสัมผัส (Moment of Truth) จึงไดตอยอดแนวคิดการบริการวาหาก

ตองการที่จะสรางความปลื้มปติใจในทุกชวงเวลาของหวงนาทีสัมผัสได จะตองทราบถึงภาพรวม

ของงานบริการนั้นๆ โดยละเอียดเพื่อที่จะไดทราบถึงกระบวนการใหบริการทั้งหมดของงานนั้นๆ 

โดยอาศัยพิมพเขียวบริการ หากมีจุดใดที่เห็นวายังมีความบกพรองในการใหบริการหรือเปนจุดที่ได

รับคําติจากผูมาใชบริการมากท่ีสุด จุดนั้นจะเปนจุดที่ตองปรับปรุงแกไขเปนอันดับแรก รวมทั้งตอง

พิจารณาถึงผลกระทบที่จะมีตอจุดสัมผัสของงานบริการในจุดอ่ืนๆ ดวยเชนกัน ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ Nicole (2010: online) ที่กลาวถึงการพัฒนางานบริการน้ันเปรียบเสมือนสถาปนิก

ผูออกแบบท่ีจะตองรางแบบอาคารกอสรางกอน ในงานบริการก็เชนกันตองมีแบบรางงานการ

ใหบริการเพื่อที่จะสามารถปรับปรุงการบริการไดครบถวนทุกจุดบริการ 

สถาบัน TICSS (The International Customer Service Standard) (2010) ซึ่งเปน

สถาบันของประเทศอังกฤษดําเนินการรับรองมาตรฐานดานการใหบริการแกหนวยงานตางๆ ท่ัวโลก

ไดกําหนดแนวทางในการประเมินคุณภาพบริการไว  โดยคํานึงถึงปจจัยหลัก 5 ปจจัยคือ 

(แผนภาพที่ 11) 

1. นโยบาย ดานการใหบริการขององคกร ซึ่งรวมทั้งดานเวลา การเงินและการ

สนับสนุนในปจจัยดานอ่ืนๆ 
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2. กระบวนการใหบริการ ซึ่งถือเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหผูใชบริการของหนวยงาน

นั้นเกิดความพึงพอใจตอบริการ 

3. พนักงานผูใหบริการ จะตองมีความรู ความสามารถและทักษะในงานบริการ 

4. คุณภาพของสินคาหรือบริการ ตองสามารถไววางใจได 

5. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 

แผนภาพท่ี 11  แสดงแนวทางในการประเมินคุณภาพบริการของสถาบันTICSSประเทศอังกฤษ (2010) 

  

 สรุป การที่จะทําใหลูกคาประทับใจในทุกจุดที่มารับบริการนั้น มีการกําหนดกระบวนการ

ตรวจสอบมาตรฐานงานบริการซึ่งครอบคลุมถึงนโยบายดานบริการขององคกร กระบวนการบริการ 

พนักงานผูใหบริการ คุณภาพของสินคาหรือบริการและสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

6.6 ตนแบบของการบริการสมัยใหม 

วิทยา ดานธํารงกูล (2547) ไดนําเสนอการสรางตนแบบใหมของการบริการที่เรียกวา        

“V-SERVE” คําน้ีมีท่ีมาจากการเลียนเสียงของคําวา “We serve” หรือ “เราบริการ”  โดยพบวา      

กิจกรรมที่จะนําไปสูความเปนเลิศในการบริการนั้น สามารถจะครอบคลุมไวไดอยางครบถวน

ภายใตตนแบบท่ีอาจถือไดวาเปนหัวใจของการบริการสมัยใหม 6 องคประกอบ  ซึ่งจะครอบคลุม

การสรางคุณภาพบริการภายในและบริการภายนอกไปพรอมๆ กัน  ไดแก 1) V คือ Vision  หรือ

วิสัยทัศนแหงบริการ 2) S คือ Skills  หรือทักษะในงานบริการ 3) E หรือ Empathy หรือความเขาใจ

ลูกคา 4) R คือ Responsiveness หรือการตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว 5) VคือVigor หรือ

ความพึงพอใจของลูกคา 
มีความตระหนัก 

มีทักษะในงาน 

การทํางานเปนทีม 

พฤติกรรมบริการ 
มาตรวัดการใหบริการ 

นโยบาย 

พนักงาน กระบวนการ สภาพแวดลอม ผลิตภัณฑ 
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การสรางความเขมแข็งในงานบริการ 6) E คือ Evaluation  หรือการประเมินผลการบริการ 

(แผนภาพที่ 12) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 12 องคประกอบของ V-SERVE (วิทยา ดานธํารงกูล, 2547) 

V-SERVE 

1) V คือ Vision  หรือวิสัยทัศนแหงบริการ ผูใหบริการควรมองบริการจากมุมมองของ

ลูกคาในฐานะที่ ลูกคาเปนศูนยกลางแหงงานบริการ อันเปนบทบาทที่สําคัญย่ิงอันดับแรกของผู

บริหารงานบริการในภาวะแหงการแขงขันและเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน การรูจักรับฟงขอคิดเห็นของ

ลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อนํามาวางแผนบนพื้นฐานจากขอมูลที่ไดจากการฟงลูกคา จะนํา

ความสําเร็จมาสูงานบริการในที่สุด 

วิสัยทัศน

Vision 

ทักษะ 

Skill  การประเมินผล

Evaluation 

 

การบริการที่เปนเลิศ 

Service Excellence 

 ความเขมแข็ง

Vigor 

การตอบสนอง 

Responsiveness 

ความเขาใจ 

Empathy 
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2)  S คือ Skills หรือทักษะในงานบริการ  เปนสิ่งพนักงานบริการตองไดรับการฝกฝน

เพื่อใหบริการที่นาประทับใจแกลูกคา  และที่สําคัญคือการมีทักษะในการสื่อสารและการแกไข

ปญหาของลูกคาหรือขอรองทุกขของลูกคา   

3)  E หรือ Empathy หรือความเขาใจลูกคา ซึ่งมิใชเปนเพียงการเขาใจธรรมดา แตตอง

เปนการเขาใจชนิดที่สามารถเขาไปนั่งอยูในใจของลูกคาได เขาใจความตองการที่แตกตางเปน

รายบุคคลของลูกคาได  ซึ่งเปนแนวโนมที่สําคัญสําหรับบริการในยุคใหมท่ีตองการใหบริการท่ีเกิน

ความคาดหวังของลูกคาอยูตลอดเวลา  ซึ่งความเขาใจน้ีจะเกิดไดดวยการสะสมขอมูล  เพื่อการ

เรียนรูตัวตนที่แทจริงของลูกคา  และการพยายามสรางบริการแบบเจาะจงตรงใจ(Service 

Customization)  เสมือนกับการตัดเสื้อที่พอดีเหมาะกับตัว (Tailor made) 

4)  R คือ Responsiveness  หรือการตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว  เปนการทําให

ลูกคารูสึกวาผูใหบริการคือเพื่อนที่ดี  พรอมจะสรางจุดสัมผัสในงานบริการ (Touch Point) ใหทุก

จุดบริการเปนประสบการณท่ีดีเสมอกับลูกคา  การตอบสนองที่ดีจะเกิดไดดวยการกําหนด

กระบวนการหรือขั้นตอนของการใหบริการที่เหมาะสมไดดวยเทคนิคของการพิมพเขียวบริการ  

และการใชวิธีการที่ถูกตองในการกอบกูบริการ  เมื่อเกิดความผิดพลาดใดๆ ขึ้นกับการบริการ 

5)  V คือ Vigor หรือการสรางความเขมแข็งในงานบริการ ที่เกิดจากพนักงานมีความ

เขมแข็งท้ังกายและใจ ซึ่งริ่มตนต้ังแตจุดแรกคือ การคัดเลือกพนักงานบริการ การพัฒนาฝกอบรม 

การจายคาตอบแทน การใหอํานาจแกพนักงาน รวมไปถึงการมีผูนําที่เขมแข็งในงานบริการ  และ

การสรางวัฒนธรรมท่ีเขมแข็งในงานบริการเพื่อการขับเคลื่อนบริการที่เปนเลิศ การสรางความ

เขมแข็งนี้เก่ียวของกับการบริการภายในเปนสวนใหญ 

6)  E คือ Evaluation  หรือการประเมินผลการบริการ  เปนการทวนตรวจสอบวาบริการที่

สงมอบใหลูกคานั้น  สรางความสุขและความประทับใจใหลูกคาไดมากนอยเพียงใด  รวมทั้งการ

ผูกใจลูกคาและการเทียบวัดงานบริการของตนกับคูแขง หรือกับกิจการที่มีความเปนเลิศในบริการ  

เพื่อนําไปสูการปรับปรุงแกไขใหมีความเปนเลิศย่ิงกวา และการรักษาลูกคาไวไดอยางยาวนาน 

 สรุป ตนแบบของการบริการสมัยใหมที่จะสามารถนําไปสูการบริการท่ีเปนเลิศ

ประกอบดวย 6 องคประกอบคือ วิสัยทัศนแหงบริการ ทักษะในงานบริการ ความเขาใจลูกคา การ

ตอบสนองอยางเต็มใจและรวดเร็ว การสรางความเขมแข็งในงานบริการและการประเมินผลการ

บริการ 
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6.7 การปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

ปจจุบันกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจทุกแขนง นอกเหนือจากคุณภาพของสินคาแลว ยัง

ตองมุงเนนที่คุณภาพของการบริการ โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่งานบริการจัดเปนสินคาอยางหนึ่ง

เชนกัน พรอมท้ังใหความสําคัญตอลูกคาหรือผูมาใชบริการวา เปนบุคคลสําคัญ ดังเชนท่ีทาน

มหาตมะคานธีไดใหนิยามของลูกคาไววา (บมจ.การบินไทย, 2548) 

 “ลูกคาคือแขกคนสําคัญที่สุด ที่ไดมาเยือนเรา เขามิไดมาเพื่อพึ่งพิงเรา เราตางหากที่ตอง

พึ่งพาอาศัยเขา เขามิใชบุคคลท่ีมาขัดจังหวะการปฏิบัติงานของพวกเรา หากแตวาการบริการเขา 

คือวัตถุประสงคแหงงานของพวกเราผูใหบริการ เขามิใชบุคคลแปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่งของ

งานบริการของเรา พวกเรามิใชสงเคราะหเขา แตเขาตางหาก ที่กําลังสงเคราะหพวกเรา ดวยการ

ใหพวกเรามีโอกาสไดบริการเขา” 

กลาวไดวาแนวโนมของงานในองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนนับจากนี้ไปจะมุงให

ความสําคัญตอการบริการเปนสําคัญ โดยมีลูกคาหรือผูมารับบริการเปนจุดศูนยกลางและมี

เปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดใหแกผูมารับบริการ ใหผูบริการกลับมาใชบริการอีก

อยางตอเนื่องตลอดไป ทั้งน้ีตองอาศัยความรวมมือของพนักงานทุกคนในองคกร ภายใตเจตนาอัน

แรงกลาของผูบริหารระดับสูงที่จะมอบบริการอันเปนเลิศแกลูกคาและนโยบายดานบริการที่

สนับสนุนอยางแข็งแกรงและตอเนื่องจากองคกร เพราะผูที่มีจิตบริการจะตระหนักรู สํานึกในฐานะ

ผูใหบริการ เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมและกระตือรือรนที่จะใหความ

ชวยเหลือหรือบริการดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ อยางย้ิมแยมแจมใสและอารมณดี  

6.8 ความรูงานสายการบินและการบริการ 

ความรู ที่คําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา (Knowledge) เปนการรับรูเบ้ืองตน ซึ่งบุคคล

สวนมาก จะไดรับผาน ประสบการณ โดย การเรียนรู จาก การตอบสนองตอสิ่งเรา (S-R) แลวจัด 

ระบบเปนโครงสราง ของ ความรู ที่ผสมผสานระหวาง ความจํา (ขอมูล) กับ สภาพจิตวิทยา ซึ่งมี

ผูใหคําจํากัดไวดังนี้เชน 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมขั้นตน ซึ่งผูเรียนเพียงแตจําได 

อาจจะโดยการนึกไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได ความรูขั้นน้ี ไดแก ความรูเก่ียวกับคํา

จํากัดความ ความหมาย ขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง และวิธีการแกปญหาเหลานี้ ความรูจึง

เปนความจํา ท่ีเลือกสรร ซึ่งสอดคลอง กับ สภาพจิตใจ ของตนเอง อันเปนกระบวนการภายในที่

อาจสงผลตอพฤติกรรมที่มนุษยแสดงออกได  
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การเกิดความรูไมวา ระดับใดก็ตาม ยอมมีความสัมพันธ กับ ความรูสึกนึกคิด ซึ่งเชื่อมโยง

กับ การเปดรับขาวสาร ของบุคคล นั้นเอง รวมไปถึงประสบการณและลักษณะทาง ประชากร 

(การศึกษา เพศ อายุ ฯลฯ) ของแตละคน ที่เปนผูรับขาวสาร ถาประกอบกับการที่บุคคลมีความ

พรอมในดานตางๆ เชน มีการศึกษา มีการเปดรับขาวสาร ก็มีโอกาส ท่ีจะมี ความรูในเรื่องนี้ และ

สามารถเชื่อมโยงความรูนั้นเขากับสภาพแวดลอมได สามารถระลึกได รวบรวมสาระสําคัญ รวมทั้ง

สามารถวิเคราะห สังเคราะห รวมทั้งประเมินผลไดตอไป ซึ่งจะกอใหเกิดเจตคติตามมา             

(ดาราวรรณ ศรีสุกใส, 2542) 

Good (1973) (อางถึงใน โสภิตสุดา มงคลเกษม, 2539) กลาววา ความรูเปนขอเท็จจริง 

(facts) ความจริง (truth) เปนขอมูลท่ีมนุษยไดรับและเก็บรวบรวมจากประสบการณตางๆ การที่

บุคคลยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดอยางมีเหตุผล บุคคลควรจะตองรูเก่ียวกับสิ่งนั้น เพื่อ

นํามาประกอบการตัดสินใจ 

สรุปไดวา ความรูงานสายการบินและการบริการเปนขอมูลดานงานบริการของสายอาชีพ

ผนวกกับประสบการณดานงานบริการท่ีพนักงานสายการบินไดรับรูและเก็บสะสม จดจําไวใน

ตนเอง เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจ อันเปนกระบวนการภายในที่อาจสงผลตอเจตคติในการ

บริการและพฤติกรรมการบริการได ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดานสายการบิน 2) ความรู

ดานบริการ  

6.9 เจตคติในการใหบริการ 

เจตคติหรือทัศนคติ ซึ่งคําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา  Attitude เปนแนวคิดที่กลาวถึงกัน

มากในงานวิจัยดานสังคมศาสตรท่ีมีจุดประสงคท่ีจะพัฒนาคุณภาพงานบริการ การสื่อสาร การ

ประชาสัมพันธ เปนตน มีนักวิชาการหลายทานใหความหมายไวดังนี้ 

 ศักด์ิ สุนทรเสณี (2531) กลาวถึงเจตคติที่เชื่อมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลวา หมายถึง 

1.ความสลับซับซอนของความรูสึกหรือการมีอคติของบุคคลในการที่จะสรางความพรอมที่จะ

กระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามประสบการณของบุคคลนั้นที่ไดรับมา 2. ความโนมเอียงที่จะมีปฏิกิริยาตอ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดีหรือตอตานสิ่งแวดลอมที่จะมาถึงทางหนึ่งทางใด 3. ในดานพฤติกรรม 

หมายถึง การเตรียมตัว หรือความพรอมท่ีจะตอบสนอง 

วิจิตรา ชัยศรี (2537) กลาววา เจตคติหรือทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดและความ

คิดเห็นของบุคคลหรือทาทีที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ไดรับทราบหรือไดเห็น อันจะกอใหเกิด

ความรูสึกทางอารมณวาชอบหรือไมชอบ และมีแนวโนมที่จะทําการตอบสนองตอสิ่งนั้น ซึ่งอาจ
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เปนไปไดท้ังในทางบวกหรือลบ เจตคติเปนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรูไมใชเปนสิ่งที่มีติดตัวมาแต

กําเนิด 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) ใหความหมายของคําวา เจตคติ  หมายถึง  ทาที 

หรือความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง  การใหคําจํากัดความของเจตคติมีหลายแนวทาง เมื่อ

พิจารณาความหมายของเจตคติโดยอาศัยจํานวนองคประกอบจะใหความหมายของเจตคติได 3 

กลุม คือ  

1) เจตคติมี 3 องคประกอบ คือ องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) 

องคประกอบดานอารมณความรูสึก (Affective Component) และองคประกอบดานพฤติกรรม 

(Behavioral component) 

2) เจตคติมี 2 องคประกอบ คือ องคประกอบดานปญญา และองคประกอบดาน

อารมณความรูสึก 

3) เจตคติมี 1 องคประกอบ คือ องคประกอบดานอารมณความรูสึก 

ลักษณะของเจตคติ ลักษณะที่สําคัญไดแก 1) เปนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณของบุคคล 2) มีเปาหมาย (Target) 3) มีทิศทาง (Direction) 4) มีความเขม 

(Intensity) 5) มีลักษณะคอนขางคงทนแตอาจเปลี่ยนแปลงได 

จากคําจํากัดความตาง ๆ ของเจตคติ จะเห็นไดวามีประเด็นรวมท่ีสําคัญดังนี้คือ 

1) ความรูสึกภายใน 

2) ความพรอม หรือ แนวโนมที่จะมีพฤติกรรมในทางใดทางหนึ่ง 

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) กลาวถึง ความรูสึกที่มีตอตัวเราจะสงผลไปถึงความรูสึกท่ี

เรามีตอผูอ่ืนดวย ผูท่ีจิตใจผอนคลาย มีคลื่นสมองตํ่ายอมเกิดความรูสึกท่ีอยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแก

ชีวิตมากขึ้นตามหลักการนีโอฮิวแมนนิสซึ่งเปนแนวคิดที่มุงพัฒนาอัจฉริยภาพท่ีซอนเรนในตัว

มนุษยทุกคนใหปรากฏออกมาใหมากท่ีสุด เปนการพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและคุณธรรมโดย

ใหมีคลื่นสมองตํ่า จนเกิดพลังบวกที่จะทําใหคิดดี พูดดีและทําดี การมีคลื่นสมองตํ่าจะทําใหเกิด

ความรูสึกหรือมีเจตคติท่ีตองการชวยเหลือผูอ่ืนใหมีความสุข คลื่นสมองตํ่าสามารถฝกไดดวยการ

ทําสมาธิ การฝกโยคะ การรับประทานอาหารธรรมชาติที่ไมไดมาจากเนื้อสัตว การใชคําพูดดีๆ 

และการอยูใกลผูท่ีคิดดีหรือการอยูในกลุมของผูมีคลื่นสมองตํ่าดวยกัน 

ชนินทร สุขเจริญ (2551) ไดใหความหมายของทัศนคติหรือเจตคติวาหมายถึง ความเชื่อ 

ความรูสึกนึกคิด ความคิดเห็น ท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เชน บุคคล สิ่งของ การกระทํา สถานการณ รวมถึง
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ทาทีท่ีแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกอันบงบอกถึงสภาพจิตใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซึ่งสิ่ง

เหลาน้ีเกิดขึ้นจากประสบการณ หรือการติดตอสื่อสารกับบุคคลอ่ืน สามารถเปลี่ยนแปลงได แตจะ

มีความมั่นคงพอประมาณ ไมแปรเปลี่ยนไปทุกขณะจิต หรือเปลี่ยนตามอารมณในขณะใด

ขณะหนึ่งของบุคคล การแสดงออกของทัศนคติมี 2 รูปแบบ คือ ทัศนคติในเชิงบวกและทัศนคติใน

เชิงลบ   

สํานักงานกศน. (2553) ใหความหมายของคําวา เจตคติ หมายถึง สภาพความรูสึก

ทางดานจิตใจที่เกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคลอันเปนผลทําใหเกิด มีทาทีหรือมี

ความคิดเห็น รูสึกตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะท่ีชอบ หรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย  

Good (1959) ใหคําจํากัดไววา เจตคติ คือ ความพรอม ท่ีจะแสดงออกในลักษณะใด

ลักษณะหนึ่งที่เปนการสนับสนุน หรือ ตอตานสถานการณ บางอยาง บุคคลหรือสิ่งใด ๆ 

Rosenberg และ Hovland (1960) ไดใหความหมายไววา เจตคติเปนการจูงใจตอ

แนวโนมในการตอบสนองอยางเฉพาะเจาะจงกับสิ่งที่เกิดขึ้น 

Kendler (1963) กลาววา เจตคติ หมายถึง สภาวะความพรอม ของบุคคล ท่ีจะแสดง

พฤติกรรมออกมาในทางสนับสนุนหรือตอตานบุคคล สถาบัน สถานการณหรือแนวความคิด 

Watson และJohnson (1972) ไดกลาวถึงเจตคติของบุคคลท่ีเปลี่ยนแปลงไดเมื่อรับ

อิทธิพลของกลุมอางอิง ไวดังนี้ 

1. เจตคติของบุคคลจะมีผลอยางมากจากกลุมที่เขามีสวนรวมและกลุมที่เขาตองการจะรวม

ดวย 

2.  ถาเจตคติ ของบุคคลสอดคลองกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุมจะเปนการ

เสริมแรง (Reinforcement) ใหกับเจตคติ นั้น มากขึ้น ในทางตรงขาม จะเปนการลงโทษ (Penalty) 

ถาบุคคลน้ันมี เจตคติ ไมตรงกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุม 

3. บุคคลที่ขึ้นอยูกับกลุม หรือติดอยูกับกลุมมาก จะเปนผูที่เปลี่ยนแปลง เจตคติ ไดยาก

ที่สุด ถาการเปลี่ยนแปลงนั้น เปนความพยายามของบุคคลภายนอก 

4. การสนับสนุน หรือเห็นดวยกับเจตคติ บางอยางของสมาชิกในกลุมแมเพียง1 คน

เทานั้น ก็สามารถลดอิทธิพลของกลุมใหญที่มีตอเจตคติของสมาชิกในกลุมได 

5.  แมเปนเพียงสมาชิก 2 คนในกลุมเทานั้น ที่ยึดมั่นในความคิดหรือเจตคติบางอยาง ก็จะ

มีอิทธิพลตอสมาชิกในกลุม 
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6. การมีสวนรวมในการอภิปรายกลุมและการตัดสินใจกลุมจะชวยลดการตอตานการ

เปลี่ยนแปลงเจตคติ ถากลุมตัดสินใจยอมรับเจตคติใหม สมาชิกในกลุมก็จะยอมรับเจตคติใหม           

นั้นดวย 

7.  ถาบุคคลเปลี่ยนแปลงกลุมอางอิงของตน  เจตคติของบุคคลก็มีแนวโนมที่จะ

เปลี่ยนแปลงดวย 

เจตคติในงานบริการนับวาเปนสิ่งท่ีสําคัญย่ิง เพราะเปนปฐมเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรมการ

บริการ หากมีเจตคติในทางลบยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางลบ และในทํานองเดียวกัน 

หากมีเจตคติในทางบวกยอมสงผลใหเกิดพฤติกรรมบริการในทางบวกเชนกัน ซึ่งพฤติกรรมบริการ

ในทางบวกนี้ เปนสิ่งท่ีพึงประสงคในงานบริการของทุกองคกร Kelman (1967) ไดกลาววาเจตคติ

นั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได โดยมีกระบวนการเปลี่ยนแปลงเจตคติ (Attitude Change) 3 ประการ

คือ 1.การยินยอม(Compliance) การยินยอมนั้น จะเกิดขึ้นไดเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งที่มีอิทธิพลตอ

ตัวเขาและในขณะเดียวกันก็มุงหวังจะไดรับความพอใจหรือการยอมรับจากบุคคลหรือกลุมบุคคล

ที่มีอิทธิพลนั้น เปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของเจตคติ ซึ่งจะเปนพลังผลักดันใหบุคคลยอม 

กระทําตามมากหรือนอยไดนั้น จะขึ้นอยูกับจํานวนหรือความรุนแรงของรางวัลและการลงโทษ     

2.การเลียนแบบ (Identification) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลยอมรับสิ่งเราหรือสิ่งกระตุน ซึ่งการยอมรับนี้

นับวาเปนผลมาจากการท่ีบุคคลมีความตองการจะสรางสัมพันธท่ีดีกับผูอ่ืน จากการเลียนแบบนี้ 

เจตคติของบุคคลจะเปลี่ยนไปไดมากหรือนอย ขึ้นอยูกับสิ่งเราที่ทําใหเกิดการเลียนแบบ 3. ความ

ตองการที่อยากจะเปลี่ยน (Internalization) สิ่งนี้เปนกระบวนการท่ีเกิดขึ้นไดเมื่อบุคคลยอมรับสิ่ง

ที่มีอิทธิพลเหนือกวาเขา ซึ่งสิ่งน้ันตองตรงกับความตองการภายในหรือคานิยมของเขาที่มีอยูเดิม 

สวนความพึงพอใจที่ไดจะขึ้นอยูกับรายละเอียดของพฤติกรรมนั้น ๆ การเปลี่ยนแปลงดังกลาวหาก

กระทบกับความคิด ความรูสึกและพฤติกรรม จะมีผลตอการเปลี่ยนเจตคติท้ังสิ้น 

ดังน้ันจึงสรุปไดวา เจตคติในการใหบริการจึงหมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่มีผลตออารมณ 

เปนความรูสึกภายในหรือมุมมองท่ีมีตองานบริการ ที่จะสงผลใหแสดงความรูสึกน้ันออกมาทาง       

พฤติกรรมการบริการ โดยเจตคติน้ันมีทั้งดานบวกและดานลบ สามารถเปลี่ยนแปลงไดทั้งจาก

ปจจัยภายในของบุคคล (ความตองการท่ีอยากจะเปลี่ยน)และปจจัยภายนอก เชนจากอิทธิพล

กลุม เปนตน เจตคติที่ ดีในการบริการประกอบดวยความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการและ

ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ 
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6.10 พฤติกรรมในการใหบริการ 

พฤติกรรม คําศัพทภาษาอังกฤษใชคําวา Behavior คือ กริยาอาการที่แสดงออกหรือ

ปฏิกิริยาโตตอบเมื่อเผชิญกับสถานการณตางๆ มีผูใหความหมายไวดังนี้ 

Wade และ Tavris (1999) อธิบายวา พฤติกรรมคือการกระทําของคนเราที่สังเกตได 

Zimbardo และ Gerrig (1999) อธิบายวา พฤติกรรมเปนการกระทําของบุคคลเพื่อ

ปรับตัวตอสิ่งแวดลอม ซึ่งเปนพฤติกรรมท่ีสังเกตได  

Lahey (2001)  กลาววา  พฤติกรรมเปนการประพฤติปฏิบัติของบุคคลที่สามารถสังเกตได 

อาการแสดงออกตาง ๆ เหลาน้ัน อาจเปนการเคลื่อนไหวท่ีสังเกตไดหรือวัดได เชน การเดิน การพูด 

การเขียน การคิด การเตนของหัวใจ เปนตน สวนสิ่งเราที่มากระทบแลวกอใหเกิดพฤติกรรมก็

อาจจะเปนสิ่งเราภายใน และสิ่งเราภายนอก ซี่งสิ่งเราภายใน ไดแก สิ่งที่เกิดจากความตองการทาง

กายภาพ เชน ความหิว ความกระหาย สิ่งเราภายในนี้จะมีอิทธิพลสูงสุดในการกระตุนเด็กใหแสดง

พฤติกรรม และเมื่อเด็กเหลาน้ีโตขึ้นในสังคม สิ่งเราภายในใจจะลดความสําคัญลง สิ่งเราภายนอก 

ไดแก สิ่งกระตุนตาง ๆ ที่สัมผัสไดดวยประสาททั้ง 5 คือ ตา หู  จมูก ลิ้น การสัมผัส สิ่งเราท่ีมี

อิทธิพลที่จะจูงใจใหบุคคลแสดงพฤติกรรม ไดแก สิ่งเราที่ทําใหบุคคล เกิดความพึงพอใจที่เรียกวา 

การเสริมแรง ซึ่งแบงออกไดเปน 2 ชนิด คือ การเสริมแรงทางบวก เปนสิ่งเราท่ีพอใจทําใหบุคคลมี

การแสดงพฤติกรรมเพิ่มขึ้น เชน คําชมเชย การยอมรับของเพื่อน สวนการเสริมแรงทางลบ คือ สิ่ง

เราท่ีไมพอใจหรือไมพึงปรารถนานํามาใชเพื่อลดพฤติกรรมท่ีไมพึงปรารถนาใหลดลง เชน การ

ลงโทษเมื่อไมปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว (http://www.novabizz.com/NovaAce, 2010 : 

online)    

  อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) กลาวถึงการแสดงพฤติกรรมตอลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการมี        

“จิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)” ซึ่งเปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจใน

บทบาทและความรับผิดชอบที่ตองตอบสนองตอความตองการของลูกคา รวมทั้งการแสดงออกที่

จะชวยเหลือและใหความรวมมือแกลูกคา ทั้งนี้จิตสํานึกของการใหบริการนั้นจะเปนความสามารถ                

(Competency) อยางหน่ึงซึ่งโดยสวนใหญจะเปนความสามารถหลัก (Core Competency) ที่

องคการคาดหวังใหพนักงานทุกคน ทุกระดับตําแหนงงานมีความสามารถดานนี้เหมือนกัน และ

ความสามารถดาน “ จิตสํานึกของการใหบริการ ” ไดเปนปจจัยหนึ่งที่ใชในการวัดหรือประเมินผล

การปฏิบัติงาน โดยไดแบงลักษณะพฤติกรรมตามระดับของการตอบสนองที่แตกตางกัน ดังนี้

(อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 2549) 

http://www.novabizz.com/NovaAce
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ตารางท่ี 3 การแบงลักษณะพฤติกรรมตามระดับของการตอบสนองที่แตกตางกัน  

 

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม 

1 

(ต่ํากวามาตรฐานท่ี

กําหนดอยางมาก) 

•  ทําภารกจิสวนตวักอนเสมอ โดยใหลูกคารอการใหบริการจากตนเอง  

•  ไมรับฟงขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเองจากลูกคา  

•  แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงไมพอใจบอยคร้ังเมื่อลูกคาซักถามขอมูลใน

รายละเอียด 

2 

(ต่ํากวามาตรฐานท่ี

กําหนด) 

•  ชวยเหลือลูกคาตามความจาํเปน หรือเทาท่ีมีการรองขอ  

•  ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดไมละเอียด  

•  แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงไมพอใจเปนบางคร้ังเมื่อลูกคาซักถามขอมูลใน

รายละเอียด 

3 

(ตามมาตรฐานท่ี

กําหนด) 

•  ยิ้มแยมแจมใสในการใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคา  

•  ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน  

•  รับฟง หาสาเหตุและแนวทางแกไขขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเอง

จากลูกคา 

4 

(สูง/เกินกวามาตรฐาน

ท่ีกําหนด) 

•  ควบคมุอารมณและบุคลิกภาพไดอยางเหมาะสม เมื่อลูกคาแสดงกิริยาทาทาง

และนํ้าเสียงไมพอใจ  

•  ใหคาํแนะนําแกลูกคาถงึบุคคล หรือสถานท่ีท่ีควรติดตอ หากตนเองไมสามารถ

ใหบริการหรือใหขอมูลใดๆ  

•  พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา 

5 

(สูง/เกินกวามาตรฐาน

ท่ีกําหนดอยางมาก) 

•  เสนอท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคากอนเสมอ  

•  เปนตัวแทนของหนวยงาน / องคกรในการแลกเปล่ียนประสบการณ และ

ถายทอดหลักปฏิบัติในการใหบริการแกลูกคา  

•  สอนและใหคําแนะนําแกสมาชิกภายในและภายนอกทีมในการควบคุมและ

แสดงกิริยาทาทาง และนํ้าเสียงท่ีเหมาะสมเมื่อเผชิญกับลูกคาในรูปแบบตางๆ  
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  Zeithaml, Parasuraman และคณะ (1988) (อางถึงใน Kandampully, 1988) เปนกลุม

นักวิจัยท่ีสนใจศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการ

ใหบริการ (Dimension of service quality) ไว 10 ดาน โดยพัฒนาตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรเพื่อใชชี้

วัดคุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL ซึ่งไดจากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

การสรางคุณภาพการใหบริการ ดวยการวิจัยในสํานักงาน 89 แหง ของ 5 บริษัทชั้นนําของ

สหรัฐอเมริกาในการบริการ โดยตัวแปรท่ีไดนับเปนพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเรื่องการตลาด

บริการ (ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2552) มีรายละเอียดดังนี้  

มิติที่ 1  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับ

ตองไดในการใหบริการ  

มิติที่ 2  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ

หรือการบริการที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

มิติที่ 3  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดง

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4  สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปน

กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  

มิติที่ 6  ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ

เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ  

มิติที่ 7  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความ

เสี่ยงภัยหรือปญหา ตาง ๆ  

มิติที่ 8  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความ

สะดวก ไมยุงยาก  

มิติที่ 9  การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและการสื่อความหมาย  

มิติที่ 10  การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of customer) ในการคนหา

และทําความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ  
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ตอมาภายหลัง Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) (อางถึงในชัชวาลย ทัตศิวัช, 

2552)  ไดนําตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL มาทดสอบซ้ํา

โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบท่ีไดจากการสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ 

ไดทําการจับกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ พรอมกับไดนําหลักวิชาสถิติ

เพื่อพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการ

ทดสอบความนาเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบวา SERVQUAL สามารถ

แบงมิติไดเปน 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพการใหบริการท้ัง 10 ประการ 

SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจึงไดทําการยุบรวมบางมิติจากเดิมใหรวมกันเปนมิติที่ปรับปรุง

ใหม ซึ่งประกอบดวย 5 มิติหลัก (ตารางท่ี 4) คือ  

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีจับ

ตองไดหรือภาพลักษณที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก บุคลิกภาพของผู

ใหบริการ อุปกรณอํานวยความสะดวก ความสะอาด สถานท่ี อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน

การติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล 

หวงใยอยางต้ังใจจากผูใหบริการ  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการให

ตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล

ออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมี

ความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได  

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม

ใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 

ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตอง

กระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว  

มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถใน

การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยา

มารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่

ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเขาใจลูกคา

รายบุคคลและดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคนได 
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ตารางท่ี 4 การจัดกลุมเกณฑวัดSERVQUALที่ปรับปรุงใหมของ Zeithamlและคณะ (1990) 

รูปแบบเดิม รูปแบบใหม คําอธิบาย 

1. ลักษณะทางกายภาพ

ของบริการ 

1. ภาพลักษณท่ีปรากฏ ลักษณะทางกายภาพท่ีจับตองไดหรือ

ภาพลักษณของบริการ 

2. ความเชื่อถือได 2. ความเชื่อถือได ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาท่ีใหไวอยางถูกตอง เหมาะสม 

3. การตอบสนองตอลูกคา 3. การตอบสนองตอลูกคา ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

โดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงที 

4. สมรรถนะ 

5. การมีไมตรีจิต 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. ความปลอดภัย 

4. การใหความมั่นใจแกลูกคา ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นให

เกิดข้ึนและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. การเขาใจลูกคา 

5. การรูจักและเขาใจลูกคา ความสามารถในการเขาใจลูกคาเปน

รายบุคคล 

  

การวิจัยน้ี จึงเปนการนําแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) ซึ่งเปน

ผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพบริการมาเปนพื้นฐานกําหนดดัชนีชี้วัดเพื่อประเมินพฤติกรรมในการ

ใหบริการซึ่งมี 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 2) ดานความเชื่อถือได 

(Reliability) 3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 

(Assurance) 5) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) ซึ่งเปนสิ่งที่พนักงานสายการบินควรมีเมื่อ

ปฏิบัติหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารหรือลูกคา 
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6.11 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

นอกจากพฤติกรรมในการใหบริการแลว การมีคุณลักษณะที่เหมาะสมตอการทําหนาที่

บริการซึ่งเปนสิ่งท่ีปรากฏใหเห็นไดท้ังจากภายนอกและเปนที่สิ่งที่มีอยูภายใน เชนจิตใจและ

อารมณ ยอมเปนองคประกอบสําคัญของผูที่จะทํางานบริการไดดี ซึ่งคุณลักษณะของผูที่จะทํางาน

บริการไดดี มีดังตอไปนี้ (สมิต สัชฌุกร, 2548)  

1) มีจิตใจรักงานบริการ ผูท่ีจะทํางานบริการไดดี สิ่งสําคัญประการแรกตองมีใจรักในงาน

บริการ เพราะบุคคลจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจและทุมเทแรงกายแรงใจใหแกสิ่งน้ันได 

ยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม 

2) มีความรูในงานท่ีจะบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปน

สําคัญ ดังนั้นผูที่จะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะบริการ

อยางแทจริง มิฉะนั้น จะเกิดความเสียหายแกงานท่ีตนรับผิดชอบขึ้นได 

3) มีความรูในตัวสินคาและบริการ การมีความรูในสิ่งที่ตนจะใหบริการนั้น จะทําให

สามารถอธิบายใหคําชี้แจงและการชวยเหลือแกผูท่ีมารับบริการได 

4) มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน การวางตนเปนสิ่งสําคัญในงานบริการเพราะเปน

พันธะผูกพันตอผลที่ไดกระทําลงไป ซึ่งตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา การแสดงกิริยา

มรรยาทและคําพูด รวมทั้งการสื่อสารที่เปนภาษากายดวยเชนกัน 

5) มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี ความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงาน

บรรลุผล ผูซึ่งไมมีความรับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตอผลท่ีตนไดกระทําลงไป ซึ่งจะสงผลใหทํา

หนาที่บริการอยางเสียไมได 

6) มีความรับผิดชอบตอผูใชบริการ จึงมีคํากลาวท่ีวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้

เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการอยางดีที่สุด เพื่อเปนหลักประกันวาจะใหบริการ

อยางมีคุณภาพและสรางความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน 

7) มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความรูสึกตองานบริการ

ในทางที่ชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองาน

บริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

8) มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ผูทํางานบริการหากมีสิ่งใดมากระทบตองต้ังสติอยางมั่นคง หาก

มีเหตุการณใดมากระทบและเกิดอารมณออนไหวแสดงปฏิกิริยาในทางรุนแรง ยอมสงผลเสียตอ

การใหบริการ 

9) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบริการควรมีความคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิม 

ผูที่มีความคิดสรางสรรคจะสามารถจินตนาการจากประสบการณมาสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น 
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10) มีความชางสังเกต การรับรูวาจะตองใหบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของ

ผูรับบริการ ซึ่งเปนการรับรูที่ไดมาจากการสังเกตจะติดอยูในความทรงจําที่กอใหเกิดความ

ประทับใจ 

11) มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ การท่ีผูมาใชบริการรองขอใหบริการในกรณีที่เกิน

กวาจะปฏิบัติได ผูทํางานบริการจึงควรไตรตรองวาควรจะทําประการใดหากมีอํานาจตัดสินใจ 

12) มีความสามารถวิเคราะหปญหา ผูทํางานบริการตองมีการติดตอท้ังทางตรงและ

ทางออมกับผูมาใชบริการที่มีภูมิหลังแตกตางกัน ซึ่งบางครั้งอาจเกิดปญหาขึ้นไดในหลายรูปแบบ 

ซึ่งผูใหบริการตองสามารถวิเคราะหปญหาและหาหนทางที่ดีที่สุดในการแกปญหา 

หลักคําสอนในพระพุทธศาสนาไดมีการกลาวถึงบทธรรมซึ่งเปนที่ยึดเหนี่ยวนํ้าใจตอกัน 

เปนสิ่งที่บุคคลพึงปฏิบัติตอกัน หรืออาจจะกลาววาเปนเทคนิควิธีที่ทําใหบุคคลรักใคร สรางความ

พึงพอใจตอกัน ซึ่งจัดไดวาเปนคุณลักษณะสําคัญของผูมีจิตบริการท่ีจะตองปฏิบัติหนาที่ใหบริการ 

เพราะงานบริการเปนงานของผูให เปนงานที่ตองทําใหผูรับเกิดความประทับใจและพึงพอใจจน

อยากจะกลับมารับบริการน้ันอีก บทธรรมน้ีเรียกวา สังคหวัตถุ แปลวา วิธีสงเคราะห หมายถึง วิธี

ปฏิบัติเพื่อยึดเหนี่ยวนํ้าใจคนอ่ืนท่ียังไมเคยรักใครนับถือ หรือที่รักใครนับถืออยูแลวใหสนิทแนบย่ิง

ชื่นชอบมากย่ิงขึ้น มี 4 ประการ ดังน้ี (ประยุทธ ปยุตฺโต1, 2532; ธรรมลีลา, 2547; ทีฆนิกาย 

ปาฏิกวคฺค พระไตรปฎกเลม11 ขอ 140 หนา 167)  

1) ทาน คือ การให ไดแก การเสียสละ การเอ้ือเฟอเผื่อแผ การแบงปนชวยเหลือกันเพื่อ

ขจัดความโลภหรือความตระหนี่ เปนการชําระจิตใจใหสะอาด ยกระดับจิตใจใหสูงขึ้น และการใหนี้

เปนไปเพื่อสงเคราะหหรือเพื่อยึดเหน่ียวน้ําใจคนอ่ืน ในแงปฏิบัติเนนที่การแสดงอัธยาศัยไมตรี

มากกวาปริมาณความมากหรือนอยของวัตถุท่ีให เพราะฉะน้ัน คุณธรรมขอนี้จะชวยใหบุคคลไม

เปนผูที่เห็นแกตัว ดังมีพระพุทธพจนท่ีทรงตรัสวา “ผูใหยอมเปนที่รัก” 

2) ปยวาจา ไดแก การพูดคําสุภาพ ไพเราะออนหวาน เพื่อใหเกิดความสมานสามัคคี ปย

วาจาทําไดงาย เพราะวาจาน้ันเกิดขึ้นจากตัวเรา เพียงเรามีสติ มีเมตตาในใจก็สามารถพูดออกมาได 

คําพูดมีอยู 2 ประเภท ไดแก คําพูดท่ีพูดออกไปแลวคนฟงชัง เชน คําหยาบ คําดา คําประชด       

คํากระทบกระเทียบ คําสบถ เปนตน คําพูดเหลานี้เรียกวา "อัปปยวาจา" สวนคําพูดที่พูดออกไป

แลวทําใหคนฟงรัก เชน คําออนหวาน คําชมเชยจากใจจริง คําพูดท่ีชวนใหเกิดความสมัครสมาน

                                                           

1 พระพรหมคุณาภรณ 
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ไมตรี เปนตน คําพูดเชนน้ีจึงเรียกวา “ปยวาจา” ซึ่งตองเปนคําจริง เปนคําสุภาพไพเราะออนหวาน 

พูดแลวกอใหเกิดประโยชน พูดดวยจิตเมตตา พูดถูกกาลเทศะ คือ ถูกเวลาและสถานที่ 

3) อัตถจริยา หมายถึง การบําเพ็ญประโยชนชวยเหลือกันซึ่งและกัน หลักธรรมขอนี้มุง

สอนใหคนพัฒนาตน 2 ดาน คือ การทําตนใหเปนประโยชนและทําในสิ่งท่ีเปนประโยชน การทําตน

ใหเปนประโยชน หมายถึง ทําตนใหมีคุณคาในสังคมของตน ไมนิ่งดูดายมีสิ่งใดพอจะชวยเหลือคน

อ่ืนไดก็เอาใจใสขวนขวายชวยเหลือตามสติกําลัง ทางพระพุทธศาสนาเรียกวา "คนทําหมูคณะให

งดงาม" บุคคลที่มีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลตอกันในการปฏิบัติงานยอมไดรับการสรรเสริญ 

4) สมานัตตตา การวางตนเสมอตนเสมอปลาย หมายถึง การวางตนไดเหมาะสม มี

ความหมาย 2 ประการ คือ ประการแรกคือวางตนไดเหมาะสมกับฐานะท่ีตนมีอยูในสังคมไดอยาง

เสมอตนเสมอปลาย เชน หากมีอาชีพครูก็ตองมีความรักในตัวศิษยเสมอกัน หากมีอาชีพดานบริการ  

ก็ตองมีความย้ิมแยมแจมใสใหกับผูมาใชบริการทุกคน เปนตน ประการท่ีสองคือปฏิบัติตนอยาง

สม่ําเสมอตอคนทั้งหลาย ใหความเสมอภาค ไมเอารัดเอาเปรียบผูอ่ืน เสมอในสุขและทุกข  คือ รวม

สุขรวมทุกข รวมรับรูปญหา และรวมแกปญหาเพื่อประโยชนของสังคม คุณธรรมขอนี้จะชวยใหเปน   

ผูที่มีจิตใจหนักแนนไมโลเล รวมทั้งยังเปนการสรางความนิยม และไววางใจใหแกผูอ่ืนอีกดวย  

ดังน้ัน อาจกลาวไดวาสังควัตถุทั้ง 4 ประการดังกลาวเปนคุณลักษณะท่ีพึงมีของผูที่มี         

จิตบริการ คือ การเปนผูให การเปนผูมีวาจาไพเราะ การเปนผูมีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืนและ 

การย้ิมแยมแจมใสวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน ซึ่งเปนสิ่งท่ีแตกตางจากพฤติกรรม

ดวยเพราะพฤติกรรมเปนการแสดงออกที่มิไดหมายความวาจะสรางความพึงพอใจไดเสมอไป                   

แตคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเปนพฤติกรรมที่รับรองวาจะสรางความพึงพอใจใหแกผูมาใช

บริการได 

สรุป จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอม

ที่จะใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบินและ

การบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

โดยประการแรกความรูงานสายการบินและการบริการมี 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐาน

ดานสายการบิน  2) ความรูดานบริการ ประการที่สอง เจตคติในการใหบริการซึ่งประกอบดวย         

2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่

ใหบริการ ประการที่สามคือ พฤติกรรมในการใหบริการซึ่งมี 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ            

2) ความเชื่อถือได 3) การตอบสนองตอลูกคา 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 5) การรูจักและเขาใจ

ลูกคา ประการที่สี่ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การ
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เปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การย้ิมแยมแจมใสและวางตนได

เหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน 

 

ตอนท่ี 7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

  7.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

  7.1.1 ดานงานสายการบิน  

  วรางคณา ทิมวัฒนา (2536) ศึกษาถึงความพอใจในการปฏิบัติงานของ

แอรโฮสเตส ในบริษัท การบินไทย จํากัด พบวาแอรโฮสเตสสวนใหญคือรอยละ 51.2 มีความพึง

พอใจอยูในระดับตํ่าท้ังในลักษณะงาน ลักษณะผูบังคับบัญชา ความกาวหนาในหนาที่การงาน

และสวัสดิการ โดยมีความพึงพอใจสูงเพียงดานเดียวคือ ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน ท้ังน้ี 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอประสิทธิภาพงานบริการบนเครื่องบิน เพราะ

เมื่อบุคคลมีความพึงพอใจในงานแลว ยอมจะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามมารถดวยความ

กระตือรือรนและขยันหมั่นเพียร ดังนั้นเมื่อผลการวิจัยพบวา แอรโฮสเตสมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับตํ่า จึงเปนสิ่งที่ผูบริหารจะตองคํานึงถึงนอกเหนือจากความมุงหวังตอผลงานท่ีดี 

  อรุณรัตน นิยม (2537) ไดศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอ

บริการการบิน ระหวางสายการบินไทยและสายการบินตางชาติ โดยพบวาความคิดเห็นของ

ผูโดยสารตางสายการบินที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบินมีความแตกตางกันนอย

มาก การดําเนินการทางดานการตลาดในการที่จะใหผู โดยสารติดยึดกับตราย่ีหอโดยเลือกใช 

บริการกับสายการบินตนทุกครั้งท่ีมีโอกาสเปนสิ่งท่ีกระทําไดยาก การปรับปรุงดานการบริการจึง

เปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของสายการบิน ทั้งนี้ ความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอการบริการของ

สายการบินไทย แยกเปนหัวขอได ดังนี้ 1. การบริการ สายการบินไทย ควรมีเคานเตอรพิเศษ

สําหรับผูโดยสาร ท่ีมาถึงสนามบินกอนเวลาเปด Check-in เพื่อใหความสะดวก แกผูโดยสารใน

การที่ไมตองรอเปนเวลานาน 2.สายการบินไทยควรลดราคาบัตรโดยสารลง เพื่อใหสายการบินไทย

มีลูกคาเพิ่มขึ้นสวนหนึ่งได 3. สายการบินไทยควรขยายตัวแทน จําหนายใหมากขึ้นและกระจายอยู

ทั่วภูมิภาค และมีการประชาสัมพันธใหทั่วถึง 4.ควรเนนรณรงคดานการสงเสริมการจําหนายเพื่อ

จูงใจใหลูกคาหันมาใชบริการมากขึ้น  
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  พิชัย ปยะจิตเมตตา (2546) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจรวมของ

ผูโดยสาร ในเขตกรุงเทพมหานครฯ ตอการบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษาเสนทางกรุงเทพ-

ฮองกง-กรุงเทพ พบวาปจจัยอันดับแรก คือดานพนักงานขายบัตรโดยสาร ณ สํานักงานขาย ซึ่งมี

การใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี มีกิริยามารยาท ปจจัยรองลงมา คือการบริการตอนรับของ

พนักงานสายการบิน โดยรวมทั้งดานสิ่งอํานวยความสะดวกภายในเครื่องบิน อาหารและเครื่องด่ืม

บนเครื่องบิน ตามมาดวยปจจัยดานความปลอดภัยและปจจัยสุดทายคือดานการบริการและดาน

อ่ืนๆ พบวาผูโดยสารจะมีความพึงพอใจ ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินที่มีราคาสูงกวา เพราะ

ไดรับการบริการท่ีดี มีความปลอดภัย เครื่องบินมีความทันสมัยและใหมกวา และการตรงตอเวลา

ของเที่ยวบิน 

  อุฑโฆษ โรจนมุกดา (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการ

บริการของสายการบินแอรเอเชีย ซึ่งเปนสายการบินตนทุนตํ่าพบวาความพึงพอใจตอดาน

ผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานภาพลักษณมีในระดับปานกลาง โดยผูโดยสารที่มี

ความแตกตางกันในดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพและรายได มีระดับความ

พึงพอใจที่ไมแตกตางกัน สวนความสัมพันธของความพึงพอใจผูโดยสารกับการกลับมาใชบริการ

ของสายการบินซ้ําอีก มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางตํ่า กลาวคือ เมื่อ

ผูโดยสารมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ การบริการ บุคลากรและภาพลักษณสูง จะทําใหมี

ผูโดยสารกลับมาใชบริการของสายการบินแอรเอเชียมากขึ้น 

  ธรรมรัตน จังศิริวัฒนา (2549) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการถายโอนความรู

ที่ไดรับหลังการฝกอบรมหลักสูตรขั้นพื้นฐาน ของพนักงานสายการบินไปสูการปฏิบัติงาน โดย

พบวา พนักงานสายการบินหญิงมีแรงจูงใจในการถายโอนความรูมากกวาพนักงานสายการบิน

ชาย พนักงานตอนรับบนเครื่องที่มีอายุนอย (ระหวาง 22 - 24 ป) มีการตอตานการเปลี่ยนแปลง

นอยกวาพนักงานสายการบินท่ีมีอายุมากกวา และพนักงานสายการบินที่ยังไมมีประสบการณใน

การทํางานมีความสามารถในการถายโอนความรูสูงกวาผูที่เคยมีประสบการณในการทํางานมา

กอน ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้จะเปนประโยชนตอการออกแบบและพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมของ

พนักงานสายการบินใหมีความสอดคลองตอปจจัยการถายโอนความรูที่ไดจากการอบรม เพื่อ

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของงานสายการบิน 
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  ถุงทอง ฉัตรชัยเวช (2550) ไดศึกษาวิเคราะหการดําเนินงานดานการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดวยการสอบถามความเห็น

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวา พนักงานเสนอแนวทางการพัฒนางานบริการ โดยมุงเนน

ความสําคัญดานความปลอดภัยท่ีตองการใหเพิ่มเวลาในการตรวจสอบอุปกรณความปลอดภัย

เพิ่มมากขึ้น สวนการใหบริการระหวางเที่ยวบิน พนักงานสายการบิน มีความเห็นวา ควรมีการปรับ

รูปแบบและขั้นตอนการใหบริการทั้งอาหารและเครื่องด่ืม ใหเหมาะสมกับระยะเวลาที่ทําการบิน 

  นํ้าเพชร อยูสกุล (2552) ไดศึกษาถึงความเปนเลิศในการบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวาปจจัยและคุณลักษณะของ

พนักงานบนเครื่องบินมีความแตกตางกันและมีผลทั้งทางตรงและทางออมตอการปฏิบัติงาน

บริการ อันจะสงผลตอความเปนเลิศในการบริการตามลําดับความสําคัญไดแก บุคลิกภาพของ

พนักงาน การทํางานเปนทีม ความภักดีของพนักงาน ความรูและทัศนคติท่ีมีตองานบริการ 

ความสามารถในการบริหาร และความพรอมตอการทํางาน 

  สรุป งานวิจัยการใหบริการของพนักงานสายการบินที่มีผูศึกษามาน้ัน พบวา

ปจจัยดานความพึงพอใจในงานจะสงผลใหเกิดความกระตือรือรนตอการปฏิบัติงานโดยเฉพาะ

กลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยมีกลยุทธดานการปรับปรุงงานบริการเปนกลยุทธท่ีสําคัญ

ที่สุดของสายการบิน ในขณะท่ีกลุมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเห็นวาสิ่งที่ปรับปรุงในการ

ใหบริการนั้นควรมีการปรับรูปแบบการใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมใหเหมาะสมกับระยะเวลาที่

ทําการบิน 

  7.1.2 ดานการเห็นคุณคาในตนเอง 

  ชุลีกร ชิติรัตนทรีย (2541) วิจัยเก่ียวกับการศึกษาความสัมพันธระหวางการ

เห็นคุณคาในตนเองกับการลําเอียงเพื่อตนเองภายในกลุมที่สมาชิกมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ตางกัน ของสมาชิกในกลุมท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูง ปานกลาง และตํ่าที่ไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลสําเร็จหรือลมเหลว โดยภายในกลุมแตละกลุมประกอบดวยสมาชิก 4 คนที่มีอิทธิพลตอการ

ตัดสินของกลุมตางกัน ผลการวิจัยพบวา 1. กลุมที่ไดรับการเฉลยวาประสบผลสําเร็จมีความ

ลําเอียงเพื่อตนเอง,ระบุบทบาทของตนตอผลงานของกลุม 2. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลสําเร็จสมาชิกท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองและประเมินความสําคัญของ

งานไมแตกตางจากสมาชิกที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่า 3. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบผลสําเร็จ

สมาชิกท่ีมีอิทธิผลตอการตัดสินใจของกลุมมีความลําเอียงเพื่อตนเอง 4. เมื่อไดรับการเฉลยวา
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ประสบผลลมเหลวสมาชิกที่เห็นคุณคาในตนเองสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองและแสดงการยอมรับ

ในความถูกตองของเฉลยนอยกวาสมาชิกท่ีเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 5. เมื่อไดรับการเฉลยวาประสบ

ผลลมเหลวสมาชิกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของกลุมสูงมีความลําเอียงเพื่อตนเองยอมรับใน

ความถูกตองของเฉลยและประเมินความสําคัญของงานนอยกวาสมาชิกท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจของกลุมตํ่า 

    สมศักด์ิ เจริญศรี (2543) ไดศึกษาถึงผลการสอนตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิส ที่

มีตอการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษาการศึกษานอกโรงเรียนแบบทางไกล ซึ่งมีความเห็นวา

การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนไมวาระดับใด สาขาวิชาใด ควรเนนหลักการสําคัญที่จะชวยให

ผูเรียนรูจักตนเองและเห็นคุณคาความสามารถของตน (Self-esteem) ซึ่งการเห็นคุณคาในตนเอง

นี้ ตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิส อธิบายวามีจุดเริ่มตนมาจากจิตใจมนุษยในระดับจิตใตสํานึก โดย

ระบบการทํางานของจิตใตสํานึกนี้เองที่มีผลทําใหบุคคลเกิดความเห็นคุณคาในตนเองท้ังสูงหรือ

ตํ่าได โดยการไดยิน ไดเห็นสิ่งตาง ๆ ท่ีผานเขามาในชีวิต เปนการสรางและนําความรูสึกที่ดีตอ

ตนเองเขาสูจิตใตสํานึกแทนที่ความรูสึกท่ีไมดีในชวงเวลาที่เหมาะสมที่สุด คือ ชวงเวลาที่รางกาย 

จิตใจมีการผอนคลายมากท่ีสุด วิธีที่ทําใหรางกายจิตใจผอนคลายสามารถทําไดโดยการใชวิธีการ

ฝกอาสนะสมาธิ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของโยคะ (Yoga) ครูจะเปนผูใหความรักความอบอุนดวยการย้ิม 

การพูดชมหรือการพูดในทางบวก การสบตา การกลาวทักทายสวัสดี สลับดวยการทําทาโยคะ การ

เตนเกาชิกิ เมื่อเปรียบเทียบการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษาที่สอนโดยครูตามแนวคิดนีโอฮิว

แมนนิสซึ่งเปนกลุมทดลอง และการสอนแบบปกติในกลุมควบคุม พบวาการเห็นคุณคาในตนเอง

หลังการทดลองสอนตามแนวคิดนีโอฮิวแมนนิสของกลุมทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

  ไพบูลย อิททธิสัณห (2544) ศึกษาถึงความฉลาดทางอารมณ คานิยมในการ

ทํางาน การเห็นคุณคาในตนเองและลักษณะปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอพฤติกรรมการทํางานบน

สายการบินไทย พบวาพนักงานสายการบินของการบินไทยที่มีอายุและประสบการณการทํางาน

มากกวาจะมีพฤติกรรมการทํางานบริการท่ีดีกวา โดยพนักงานท่ีมีคานิยมในการทํางานและความ

ฉลาดทางอารมณสูงจะมีพฤติกรรมการทํางานบริการที่ดีกวาพนักงานที่มีคานิยมในการทํางาน

และความฉลาดทางอารมณตํ่า 

  ปยะวรรณ เล ิศพานิช (2547) ไดศึกษาเก่ียวกับรูปแบบการพัฒนาเชาวอารมณ

แบบผสมผสานและทดสอบการใชรูปแบบกับเยาวชน ดวยการแบงเปนสองกลุมคือกลุมทดลอง

และกลุมควบคุม รูปแบบท่ีไดรับการพัฒนาขึ้นประกอบดวยหลักการของรูปแบบซึ่งพัฒนาขึ้นจาก
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การศึกษาตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับเชาวอารมณ โดยมีกระบวนการของการสราง

รูปแบบดวยการสรางสิ่งแวดลอมเพื่อสนับสนุน การดําเนินกิจกรรมเพื่อพัฒนาเชาวอารมณแบบ

ผสมผสาน โดยเมื่อนํารูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นนี้ไปใชกับกลุมเยาวชนพบวา หลังการทดลองเยาวชนท่ี

ไดรับการฝกดวยรูปแบบการพัฒนาเชาวอารมณแบบผสมผสานที่พัฒนาขึ้นน้ี มีเชาวอารมณสูง

กวากอนการทดลอง สามารถจัดการกับอารมณของตนเองไดดีกวา มีความอดกลั้น สงบเสงี่ยม มี

ระเบียบวินัย ปฏิบัติตนตามกฎเกณฑที่ต้ังไว สรางแรงจูงใจใหกับตนเองไดแมในยามที่พบกับ

อุปสรรค สามารถใหกําลังใจแกตนเองได รูจักอารมณของตนเองรวมทั้งยังรูจักอารมณของผูอ่ืน 

เอาใจเขามาใสใจเราและนําไปสูการสรางสัมพันธภาพท่ีดีรวมกันไดในท่ีสุด 

  อรุณี สังขพานิช (2549) ไดศึกษาถึงการเห็นคุณคาในตนเองของนักศึกษา

พยาบาลศาสตรบัณฑิต วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี สุพรรณบุรี ซึ่งพยาบาลวิชาชีพเปนกําลัง

สําคัญในการใหบริการสุขภาพแกบุคคล  ครอบครัว  และสังคม  ที่ตองเก่ียวของกับทั้งคนดี  คน

เจ็บปวยโดยตองใหการดูแลแบบองครวม(Holistic  Approach)  พบวา ในการผลิตพยาบาล  

วิทยาลัยพยาบาลควรจัดกิจกรรมนักศึกษาท่ีชวยสงเสริมและพัฒนานักศึกษาพยาบาลอยาง

ตอเน่ืองเพื่อนักศึกษาพยาบาลเกิดความภาคภูมิใจ  และเห็นคุณคาของตน  รวมท้ังสนับสนุนให

นักศึกษาทุกคนไดมีสวนรวมในกิจกรรมของนักศึกษาดวย 

  ชมพูนุท ชมพูนุท ธีรสวัสด์ิ(2550) ไดศึกษาผลของการอบรมหลักสูตร “การ

สรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” ที่มีตอเชาวนอารมณและคุณภาพการใหบริการของ

พนักงาน กรณีศึกษา : บริษัทลีสซิ่งแหงหนึ่ง พบวาผูเขาอบรมมีเชาวนอารมณที่สูงขึ้นหลังเขารับ

การอบรมทั้งดานแรงจูงใจ การเห็นอกเห็นใจ และทักษะทางสังคม อันสงผลใหคุณภาพของงาน

บริการเพิ่มสูงขึ้น เพราะผูใหบริการไดเขาใจความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยเฉพาะ

ความตองการที่แตกตางกันในลูกคาแตละคน ทั้งนี้ ผูวิจัยยังมีความเห็นวานอกจากการเขารับการ

อบรมในหลักสูตรดังกลาวแลว พนักงานทุกระดับควรจะไดเขารวมในกิจกรรมเสริมสรางเชาวน

ปญญาอ่ืน เชน การฝกสมาธิ และควรที่จะไดจัดใหมีกิจกรรมเสริมเชาวนปญญาอยางสม่ําเสมอ

และตอเน่ืองจึงจะเกิดประโยชนอยางสูงสุดตอองคกร 

  วัชราภรณ จิตมาศ (2550) ไดศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาแบบวัดความฉลาด

ทางอารมณโดยประยุกตแนวคิดทางพระพุทธศาสนา คือหลักไตรสิกขาและมรรค 8 ได 3 

องคประกอบคือ การประพฤติดี จิตใจดีและคิดดี ไดแบบวัดจํานวน 54 ขอ โดยแตละขอเปน

สถานการณท่ีมีการถามใน 3 ประเด็นคือ มีอารมณความรูสึกอยางไร คิดอยางไรและจะทําอยางไร 
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โดยองคประกอบการประพฤติดีวัดจากความรับผิดชอบตอตนเอง ความรับผิดชอบตอการงาน 

ความรับผิดชอบตอสังคม ความกตัญูกตเวที สัมมาวาจาและความซื่อสัตย องคประกอบจิตใจดี 

ไดแก การตระหนักรูตน ความเชื่อมั่นในตนเอง การจูงใจตนเอง การมองโลกในแงดี การเห็นคุณคา

ในตนเอง การประเมินตนเอง การจัดการกับความเครียด ความยืดหยุน ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน

และความเพียรพยายาม องคประกอบคิดดีคือ ความใฝรู ความคิดริเริ่มสรางสรรค การคิดถูกทาง 

การคิดแกปญหาและการวางแผน ทั้งนี้ ผูวิจัยคนพบวาองคประกอบท่ีสะทอนความฉลาดทาง

อารมณคือ การประพฤติดี หรือการกระทําที่รับผิดชอบตอตนเอง การงานและสังคม รวมท้ังการ

สรางความสัมพันธที่ดีระหวางตนเองกับสังคมภายใตขอบเขตและกฎเกณฑที่กําหนด 

  พัชรกิตต์ิ  ทองสัมฤทธิ์ (2552) ไดศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาคุณลักษณะการ

เห็นคุณคาในตนเอง (Self-Esteem) ของผูเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาปที่ 4  ที่เปนผูเรียนเกง ในวิชา

คอมพิวเตอรกราฟก 2 โดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อน ซึ่งจากการเรียนในหองปฏิบัติการคอมพิวเตอรใน

โรงเรียนศึกษาธรรมราชศึกษา ท่ีผูเรียนในวิชาการตกแตงภาพ (Photoshop) ตองใชเครื่อง

คอมพิวเตอร  1 เครื่องตอผู เรียน 2 คนไดพบวาผู เรียนจะมีความแตกตางระหวางบุคคล

คอนขางมาก โดยที่บางคนสามารถเรียนและทํางานที่มอบหมายไดในเวลาอันรวดเร็ว ในขณะที่

ผูเรียนบางสวนใชเวลามากในการทํางานชิ้นเดียวกัน  ดังนั้นจึงทําใหผูเรียนเกงบางคนรูสึกเบ่ือ

หนายในการรอเพื่อน จึงควรไดมีการชวยเหลือผูเรียนที่เรียนออนและในขณะเดียวกันสามารถ

พัฒนาผูเรียนเกงไปพรอมๆกัน โดยใหผูเรียนเกงเหลานี้ไดพัฒนาคุณลักษณะการเห็นคุณคาใน

ตนเอง (Self-Esteem) ดวยการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใหผูเรียนเกงติวใหผูเรียนออนโดยใช

วิธีเรียนแบบเพื่อนชวยเพื่อน ผลการวิจัยพบวาหลังการเรียนโดยใชโดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อน 

ความรูสึกเห็นคุณคาในตนเองของผูเรียนเกงทุกคนมีคาสูงขึ้น  แสดงใหเห็นวา การเรียนแบบเพื่อน

ชวยเพื่อนสามารถพัฒนาคุณลักษณะการเห็นคุณคาในตนเองของผูเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาปที่ 

4  ที่เปนผูเรียนเกง ในวิชาคอมพิวเตอรกราฟก 2 โดยวิธีเพื่อนชวยเพื่อนใหเพิ่มขึ้นไดจริง 

  สรุป การศึกษาเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองไดมีการศึกษาคอนขางมากใน

แนวคิดของนีโอฮิวแมนิส ซึ่งเห็นวาการเห็นคุณคาในตนเองเริ่มตนจากจิตใตสํานึกของมนุษยท่ีจะ

นําความรูสึกที่ดีหรือไมดีเขาสูจิตใจ การปฏิบัติตามแนวคิดนีโอฮิวแมนิส เชน การฝกอาสนะสมาธิ 

การพูดในทางบวก การเตนเกาชิกิ การฝกโยคะสงผลใหเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองสูงได เพราะจะ

ทําใหเปนผูท่ีมีความมั่นคงในอารมณและจิตใจงดงาม การเห็นคุณคาในตนเองเปนสิ่งที่สามารถ

พัฒนาขึ้นไดโดยผานการทํากิจกรรมที่สงเสริมใหเกิดความภาคภูมิใจและสงเสริมเชาวปญญา 
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รวมถึงการเรียนแบบชวยเหลือซึ่งกันและกันที่มีการศึกษาวิจัยวาสงผลใหความรูสึกเห็นคุณคาใน

ตนเองมีคาสูงขึ้น 

  7.1.3 ดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

  ชนาธิป ศิริปญญาวงศ (2552)ไดศึกษาถึงการพัฒนารูปแบบกิจกรรมตาม

ทฤษฎี Transformation ซึ่งไดกลาววา ทฤษฎีดังกลาวพูดถึงการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเกิดจากภายใน

บุคคลและเปนการเปลี่ยนแปลงที่ย่ิงใหญถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหน่ึงเปลี่ยนแปลงทั้งจุดยืน มุมมอง 

แนวคิด ทัศนคติ รวมถึงรูปแบบการดําเนินชีวิต และแนวทางใหคําตอบตนเองตอความเปนไปของ

ชีวิต สิ่งแวดลอม สังคม  ธรรมชาติและสภาพแวดลอม โดยเขามีความเห็นวา ทฤษฎี 

Transformation ไมไดเห็นวา การที่บุคคลเจริญเติบโตและมีวุฒิภาวะสูงขึ้นจะสงผลใหมโนภาพ

แหงตนจะเปลี่ยนจากการพึ่งพาคนอ่ืนไปสูการพึ่งพาตนเองไดเสมอไป และมองวาการที่บุคคลที่มี

วุฒิภาวะย่ิงขึ้นน้ัน ไมจําเปนตองมีประสบการณมากและไมจําเปนท่ีจะตองมีความพรอมท่ีจะ

เรียนรูสิ่งใหมๆ แตทฤษฎีสามารถตอบคําถามถึงเหตุผลในการดําเนินรูปแบบกิจกรรมการจัด

การศึกษาผูใหญได เพราะจะชวยใหนักการศึกษาผูใหญมีความรูในเรื่อง วาจะสอนอะไร จะสอน

อยางไร หรือจัดโครงการอยางไร การเรียนรูตองทําใหเกิดการเปลี่ยนมโนภาพแหงตนเชิงบวก และ 

อธิบายถึงการที่บุคคลคนหน่ึงมีมุมมอง ทัศนคติ รูปแบบและวิถีชีวิตของตนเองตอสังคม และสิ่งที่

สะทอนในมุมกลับถึงผลกระทําที่สังคม สภาพแวดลอม ขนบธรรมเนียมประเพณีและบรรทัดฐาน

ตางๆ มีผลอยางไรตอบุคคล  

  สรุป การศึกษาคนควาเก่ียวกับการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงซึ่งเปนแนวคิดที่

สงผลใหบุคคลยอมรับในสภาพความเปนจริงโดยผานการเรียนรูดวยตนเองซ้ําๆ กัน จนรูจักตนเอง 

เมื่อรูจักตนเองและยอมรับสภาพตามความเปนจริงจึงพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเอง ไมยึดติดใน

แนวคิดหรือทฤษฎีใดตายตัว เปนการเปลี่ยนแปลงไปสูความเขาใจใหมที่เริ่มจากระดับภายในของ

จิตใจที่จะสามารถพัฒนาลึกเขาสูระดับของการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมไดในท่ีสุด   

  7.1.4 ดานงานบริการ 

  จันทรจิฬา   โพธิ์ขาว (2547) ไดศึกษาเก่ียวกับการใหบริการสารสนเทศของ

มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดขอนแกนเพื่อศึกษาสภาพ

ปจจุบันเก่ียวกับการใหบริการ  ปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัย 

เพื่อเสนอแนวทางแกไขปรับปรุงการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีวัตถุประสงคมาใช

บริการสารสนเทศเพื่อเปนฐานขอมูลสําหรับวางแผนในการเรียน โดย การใหบริการสารสนเทศ มี
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ความสัมพันธกับสภาพภูมิหลังของผูมาใชบริการ คือ ระดับชั้นป และพฤติกรรมการมาเรียนของ

นักศึกษา สวนเพศ อายุ วุฒิการศึกษา และอาชีพไมมีความสัมพันธตอการใหบริการ    โดยผูวิจัย

ไดมีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขการใหบริการ ใหตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ คือ ควรจัดระบบสารสนเทศทางดานการศึกษาทั้งดานหลักสูตร  การจัดการเรียนการ

สอน  กระบวนวิชา งานทะเบียน ฯลฯ ใหเปนระบบมากขึ้น เปนมาตรฐานเดียวกัน มีขอมูลท่ี

ถูกตอง รวดเร็วเพื่อประโยชนในการวิเคราะห วางแผน ระบบการศึกษา และงานบริหารงานบุคคล

ของมหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดขอนแกนในอนาคต การติด

ประกาศสารสนเทศตางๆ ควรมีขอมูลและรายละเอียดใหชัดเจนและควรเพิ่มขอมูลใหมากขึ้น  

  อมรทิพย อาจสมิติ (2548) ไดศึกษาถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูโดยสารที่

มีตอการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า ผลการวิจัยพบวาทัศนคติในภาพรวมของผูใชบริการสาย

การบินตนทุนตํ่าอยูในระดับมาก โดยมีทัศนคติที่ดีตอ สายการบินแอรเอเชีย เปนอันดับหน่ึง 

รองลงมาคือ สายการบินโอเรียนแอร และสายการบินนกแอร ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวาทัศนคติ อยูในระดับมาก ซึ่งมีคาเฉลี่ยจากสูงสุดไปตํ่าสุดตามลําดับคือ ความมั่นใจในดาน

ความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ราคาคาบัตรโดยสารมีราคาตํ่า การสงเสริม

การตลาดมีผลตอการตัดสินใจ ความเชื่อมั่นตอประสบการณของนักบิน มีการโฆษณาทางสื่อวิทยุ

โทรทัศน และหนังสือพิมพ ความเท่ียงตรงตอเวลาขึ้นลงของเท่ียวบิน ความสะดวกในการซื้อหรือ

สํารองที่นั่ง และ ความเพียงพอของขอมูลขาวสารที่ไดรับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทัศนคติ

ของผูโดยสาร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการ

บินตนทุนตํ่าดานความถ่ีในการใชบริการ และดานคาใชจายในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05 โดยไดนําเสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการผูโดยสารของสายการบิน 

ตนทุนตํ่า วาควรจะเนนการใหบริการและทําการตลาดกับกลุมบุคคลวัยทํางาน และมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหกับกลุมบุคคลที่เดินทางธุรกิจ 

  กัมปนาท ผุดผอง (2549) ไดศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มี

ตอการใหบริการของโรงแรมของเกาะสมุยมี ผลการวิจัยพบวา ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางสวน

ใหญ ซึ่งเปนเพศชาย ไมถือสัญชาติไทย มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญา 

สถานภาพโสด ทํางานเปนพนักงานในบริษัทเอกชน มีรายไดประจําเดือนสูงกวา 50,000 บาท เคย

เดินทางมาทองเที่ยวที่เกาะสมุย โดยเลือกใชบริการโรงแรมระดับปานกลาง โรงแรมต้ังอยูหาดเฉวง 

ทําการสํารองหองพักดวยวิธีผานตัวแทนการทองเท่ียว ระยะเวลาที่เขาพักประมาณ 4 - 7 วัน การ

เขาพักโรงแรม ในการเขาพักครั้งตอไปจะกลับมาพัก ณ โรงแรมแหงเดิมอีก ผูวิจัยศึกษาความพึง
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พอใจของนักทองเที่ยวใน 6 ดาน ไดแก ดานพนักงาน ดานมาตรการรักษาความปลอดภัยอาหาร

และเครื่องด่ืม ดานหองพักและสิ่งแวดลอม ดานการอํานวยความสะดวกและบริการตาง ๆ และ

ดานความเหมาะสมของราคาและบริการ ซึ่งผลการศึกษาพบวามีความพอใจในทุกดาน 

โดยเฉพาะความพึงพอใจในดานพนักงาน มีความพึงพอใจมากในเรื่องของการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

และความสุภาพ ออนโยน สวนดานมาตรการรักษาความปลอดภัยในหัวขอ ทางหนีไฟฉุกเฉิน ยัง

อยูในระดับที่ไมพึงพอใจ  

  จิราพร วรรณรักษ(2552) ไดศึกษาและเห็นความสําคัญของจิตบริการตอ

องคกร วาเปนการยกระดับการบริหารจัดการองคกร ทําใหองคกรเจริญกาวหนาและนําไปสูการ

เปลี่ยนแปลงท่ีดีขึ้น และเกิดความสามัคคีในหนวยงานหรือองคกร รวมทั้งจิตบริการยังมี

ความสําคัญตอตนเอง เพราะทําใหเปนคนมีความรับผิดชอบ เปนการสรางมนุษยสัมพันธ เปนการ

ทําตนใหเกิดประโยชนสูงสุด เปนคนมีความแกลวกลา เปนที่รักของทุกคนอยางมีความสุข ทั้งนี้ 

การสรางพฤติกรรมจิตบริการใหเกิดขึ้นกับพนักงานผูใหบริการน้ัน นับเปนงานที่สําคัญของ

ผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงาน ที่จะตองคิดหาวิธีการมาสรางหรือพัฒนาพฤติกรรม โดยหลาย

หนวยงานอาจใชการฝกอบรมสัมมนา ซึ่งก็อาจจะชวยไดบางบางสวนและเจาหนาท่ีผูเก่ียวของ

จําเปนตองมีความรูความเขาใจที่ถูกตอง ดวยการเปนคนคิดเชิงบวก และมีความเชื่อมั่นในการ

ทํางาน จะตองเรียนรูวาทําอยางไรใหผูรับบริการพอใจในบริการ เขาใจธรรมชาติที่แตกตางของ

ผูรับบริการ วิเคราะห เรียนรูและรับรูความรูสึกและอารมณ หลีกเลี่ยงคําวา “ไม” กับผูรับริการ 

สรางเปาหมายที่เปนพลังอันย่ิงใหญอยางไมมีคําวาปญหาหรืออุปสรรค มองโลกในแงดี จริงใจไม

เลือกปฏิบัติ ตองรูวาผูรับริการยังตองการอะไรและทําอยางไรใหผูรับบริการกลับมาใชบริการของ

เราอีก เพื่อใหเปนสุดยอดของการบริการ  

   อังคณา ธัญวัฒนสวัสด์ิ (2553) ไดศึกษาปจจัยที่เก่ียวของกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคตะวันออก ประเทศไทย พบวา โดยรวม

พฤติกรรมบริการของพยาบาลอยูในระดับดี โดยพบวา การรับรูคุณคาวิชาชีพพยาบาลอยูในระดับ

ที่ดี มีสุขภาพจิตที่ดี มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี  ทําใหแนวโนมพฤติกรรมบริการของพยาบาลดี

ขึ้นไปดวย ทั้งนี้ พฤติกรรมของพยาบาลที่แสดงออกในปจจุบัน มักคํานึงถึงความคาดหวังของ

สังคม อิทธิพลทางการเมืองและระวังตนเพื่อปองกันการถูกฟองรองหรือรองเรียน ซึ่งในยุคขอมูล

ขาวสารปจจัยเหลานี้ มีผลกระทบอยางมากตอพยาบาลในการแสดงพฤติกรรมบริการ การมีจิตใจ

ที่สมบูรณมั่นคง มีสมรรถภาพในการทํางาน มีการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีสังคมพึงปรารถนา 

ยอมกอใหเกิดการสรางสรรคงานบริการที่ดีมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐาน รูจักตนเอง สามารถ
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พัฒนาผสมผสานบุคลิกภาพไดเหมาะสมกับความเปนจริง สามารถควบคุมพฤติกรรมการ

แสดงออกไดอยางเหมาะสม และสรางสัมพันธภาพกับผูอ่ืนไดดี  

   สรุป งานวิจัยท่ีเก่ียวกับดานจิตบริการ สวนใหญมักจะคนพบวาแนวทางการ

ปรับปรุงการใหบริการที่สําคัญจะตองเนนถึงการปรับใหตรงกับความตองการของกลุมผูมาใช

บริการ ที่ผูใหบริการเองตองมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีสุขภาพจิตท่ีดี เรียนรูวาจะตองทําอยางไรจึงจะ

ทําใหผูรับบริการพอใจในการบริการ เคารพและเขาใจธรรมชาติที่แตกตางกันของผูรับบริการ ซึ่ง

ปจจัยดังกลาวนี้สามารถพัฒนาขึ้นมาไดในผูใหบริการ 

  7.2 งานวิจัยตางประเทศ 

 7.2.1 ดานงานสายการบิน 

 Ellen (2002) ไดศึกษาเก่ียวกับความสามารถในการเขาใจความรูสึกของผูโดยสาร

ระหวางการใหบริการของพนักงานสายการบินที่เคานเตอรบัตรโดยสาร ทาอากาศยานเมืองดี

ทรอยด สหรัฐอเมริกา โดยศึกษาในดานตางๆ ดังน้ีคือ ดานเจตคติ ดานความรูสึก ดานคุณคา ดาน

ความขัดแยงและดานการใหความรวมมือ โดยความรูสึกที่เกิดขึ้นเปนการทํางานรวมกันของ

รางกาย จิตใจและจิตวิญญาณ ถึงการท่ีจะสามารถบูรณาการความรูสึกเขาใจเห็นใจเขากับ

อารมณของพนักงานผูใหบริการ ซึ่งผูวิจัยคนพบวาความสามารถในการเขาใจความรูสึกของ

ผูโดยสารไดนั้น เปนองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญของการใหบริการแกผูโดยสารและสงผลอยางมี

นัยสําคัญอยางลึกซึ้งและซับซอนตอการสื่อสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ที่ผูวิจัยได

ศึกษาผานบริบทของกระบวนการรับรู และมิ ติของอารมณที่มีผลตอการกระตุนให เ กิด

ความสามารถในการเขาใจความรูสึกของผูอ่ืน ในขณะที่ตองปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการแก

ผูโดยสารอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ ผูโดยสารผูมารับบริการสามารถรับรูไดมากที่สุดจากภาษากายของผู

ใหบริการวาไดสงผานความรูสึกวาสามารถเขาใจในความรูสึกของผูโดยสารไดมากนอยเพียงใด 

 7.2.2 ดานการเห็นคุณคาในตนเอง 

Erol และ Orth (2011) ไดทําการศึกษาวิจัยการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของผูใหญ

วัยตน (อายุไมเกิน 30 ป) ของกลุมตัวอยางในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งเสนทางการพัฒนาไปสูการ

สามารถเห็นคุณคาในตนเองไดอยางสมบูรณนั้น ผูวิจัยไดทําการศึกษาในมิติของดานตางๆ คือ 

คุณสมบัติของการมีความรอบรูแหงตน การเสี่ยงภัยในชีวิต ดานสุขภาพ ดานรายได ซึ่งพบวา

ปจจัยดานการมีความรอบรูแหงตน มีความสําคัญตอระดับของการความรอบรูแหงตนของผูใหญ
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ในวัยตนมากที่สุด ซึ่งในความรอบรูแหงตนน้ีมีความมั่นคงทางอารมณ การเปนคนชอบสังคมไม

เก็บตัวมีผลมากท่ีสุดตอการเกิดความรอบรูแหงตน แตทั้งนี้เปนผลการวิจัยเฉพาะในประเทศ

สหรัฐฯ ซึ่งผูวิจัยไดมีความเห็นวา ควรที่จะไดมีการศึกษาวิจัยในประเทศที่มีวัฒนธรรมและความ

เชื่อที่แตกตางกันไป เชน ในประเทศแถบเอเชียและอัฟริกาเปนตน 

 7.2.3 ดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง 

 IKabkci, Ferhan, Kilicer (2010) ไดศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงที่นักการศึกษาจําเปน

ที่จะตองไดรับการพัฒนาสูความเปนมืออาชีพ โดยเฉพาะความสามารถในการสื่อสารดาน ICT 

เพื่อที่จะใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง ดังน้ันเพื่อบรรลุเปาหมายนี้ จึงตองใหความรูแกนักการ

ศึกษาของประเทศตุรกี ซึ่งไดพบวาตองมีการกําหนดโครงสรางการศึกษาเรียนรูแบบบุคคลตอ

บุคคล บนพื้นฐานของทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง โดยรูปแบบการเรียนรูนั้นพบวา 

ความสามารถดาน ICT ที่จะพัฒนาขึ้นไดนั้น จําเปนตองเปนการเรียนรูแบบมีผูสอนแนะนําประกบ

เปนรายบุคคล จึงจะทําใหนักศึกษาเกิดการเปลี่ยนแปลงไดดวยตนเอง โดยผูสอนจะมีบทบาทเปน

เพียงผูชวยการเรียนรูมากกวาผูถายทอดความรูและทักษะใหโดยตรง 

 Franz (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยจากแนวโนมที่วาปจจุบันองคกรภาคธุรกิจ      

เอกชนและรัฐบาล ตางลงทุนไปมากับการฝกอบรมบุคคลากรในดานตางๆ สมาคมการพัฒนาและ

ฝกอบรมของอเมริกา (ASTD – The American Society for Training and Development) ได

รายงานวาการลงทุนดานการฝกอบรม ซึ่งเปนจํานวนมากถึงรอยละ 2.15 ของคาใชจายทั้งหมดนั้น 

มุงเปาไปที่การพัฒนาความรูและทักษะของบุคลากร ที่ถึงแมในหลายๆหนวยงานจะไดมีการ

ดําเนินการดวยดีแลวก็ตาม แตองคกรตางก็ยังตองการพัฒนาใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับที่จะ

สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงท่ียาก แตหากสามารถ

เปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน ซึ่งไดพบวาทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปน

ทฤษฎีท่ีสามารถเสริมสรางความสามารถขององคกรที่จะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมนั้นได 

 7.2.4 ดานจิตบริการ 

  Tu (2004) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคา พบวาในทศวรรษที่

ผานมา ถึงแมจะมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหดีเพียงไร ก็มิไดหมายความวาจะเปน

หลักประกันใหลูกคากลับมาใชบริการกับหนวยงานเดิมที่ใหบริการอีก แตสิ่งหนึ่งที่เปนปจจัย

สําคัญคือการท่ีลูกคาเกิดความพึงพอใจ ไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหมาย สิ่งนี้คือปจจัยที่
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แทจริงท่ีดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการอีก ดังนั้นเขาจึงไดทําการศึกษาถึงสิ่งที่เปนปจจัยสําคัญที่

จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยพบวาตัวแปรที่สําคัญคือ ความคาดหวังของลูกคาผูมา

ใชบริการผนวกกับ “อารมณ” ของลูกคา (ทั้งกอนมารับบริการ ขณะท่ีมารับบริการ และหลังจาก

ไดรับบริการ)  โดยมีประสบการณเดิมของลูกคาที่มีตอการบริการที่ไดเคยไดรับมากอน เปนปจจัย

เรงความคาดหวัง อารมณ ความรูสึกถึงคุณภาพบริการท่ีไดรับและความพึงพอใจของลูกคา ทั้งนี้ 

อารมณมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาในทุกทิศทาง อารมณสงผลตอประสบการณ

บริการและและการตัดสินคุณภาพของการใหบริการ เพราะเมื่อลูกคาอยูในภาวะของอารมณดี ก็

จะมีแนวโนมท่ีจะมีความพึงพอใจตอสิ่งท่ีไดรับสูง แตหากอยูในภาวะของอารมณไมดี แมความ

ผิดพลาดเพียงเล็กนอยของผูใหบริการก็จะกลายเปนความผิดพลาดที่ใหญไปได นอกจากน้ี

ประสบการณของการบริการที่ไดรับนั้นสําคัญ เพราะลูกคามักจะจดจําความรูสึกน้ันไปตลอดไมวา

จะเปนประสบการณที่กอใหเกิดความรูสึกที่ดีหรือไมก็ตาม โดยมีขอแมวาปจจัยทั้งปวงนี้อยูบน

พื้นฐานของการมีคุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐานโดยผาน “ความใสใจ” และการฝกอบรมท่ีดี

แกพนักงานอยางสม่ําเสมอ 

  Naipaul และ Parsa (2000) ไดรวมกันทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับงานบริการที่เปน

งานเสริม (Supplementary Services) ของงานบริการหลัก (Core Services) ในธุรกิจการ

ทองเที่ยวและเดินทาง เพื่อเพิ่มคุณคาใหกับสวนที่เปนงานบริการเสริม โดยพวกเขามีความเห็นวา

การที่ธุรกิจการทองเท่ียวนั้นมีการแขงขันสูง เจาของธุรกิจที่ปรารถนาจะประสบความสําเร็จไดตอง

สรางความแตกตาง และความแตกตางนั้นตองเปนสิ่งท่ีมีคุณคาโดยกลยุทธท่ีสําคัญคือการเพิ่ม

คุณคาของงานบริการหลักดวยงานบริการเสริม ซึ่งไดทําการศึกษาทดลองผูเขารวมงานเลี้ยงชุมนุม  

2 กลุมที่จัดมีขึ้นประมาณกลางเดือนกุมภาพันธ โดยใหผูจัดทําการทักทายตอนรับเปนอันดีกับ

ผูเขารวมชุมนุมกลุมแรก ในขณะเมื่อมีการจัดงานเลี้ยงชุมนุมอีกครั้ง ใหผูจัดงานไมทักทายตอนรับ

ผูเขารวมชุมนุม แลวใหผูชุมนุมทั้งสองกลุมประเมินผลการจัดงานในภาพรวม ซึ่งในแบบสอบถามมี

คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจเก่ียวกับการจัดงาน ผลปรากฏวาผูเขารวมงานกลุมแรกท่ีไดรับการ

ตอนรับทักทายประเมินผลการจัดงานประเมินวามีความประทับใจ, มีความพึงพอใจตอการบริการ

ที่ไดรับ ในขณะที่กลุมที่ไมไดรับการตอนรับประเมินใหคะแนนตํ่ากวาในทุกๆ ดาน ผลการวิจัยน้ีได

ขอสรุปวา แมการตอนรับจะเปนเพียงการใหบริการเสริมในการจัดงาน แตก็กลยุทธในการสราง

ความแตกตางที่ไดสงผลตอความพึงพอใจในภาพรวมของการจัดงานได   
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  Dolman และ Bond (2011) ไดทําการศึกษาถึงคุณคาที่ไดรับจากการฝกสมาธิอยาง

ตอเนื่อง เพื่อการเพิ่มศักยภาพแหงการเปนผูนํา เพราะการมีสติระลึกรูนั้นเปนพื้นฐานของการ

ตระหนักรูในตนท่ีมิใชเพียงสงผลตอจิตใจ แตยังสงผลตออารมณ ความคิดสรางสรรค ความรูสึกใน

สวนลึกของจิตใจ และจิตวิญญาณ  จากการศึกษาโดยสถาบันสุขภาพของสหรัฐอเมริกา 

มหาวิทยาลัยแมสซาชูเซสและมหาวิทยาลัยฮาวารด ถึงประโยชนของสมาธิที่มีตอองคกรธุรกิจที่ให

พนักงานฝกสมาธิ พบวาสมาธิชวยลดการลาหยุดของพนักงานอันเน่ืองมาจากการเจ็บปวยและ

ความเครียด บริษัทจายเบ้ียประกันสุขภาพพนักงานนอยลง พนักงานมีความสุขมากขึ้น ชวยทําให

มีความจําดีขึ้น เสริมสรางความคิดสรางสรรคและความสามารถในการเรียนรู ปรับปรุงสุขภาพองค

รวมของพนักงานและการเพิ่มผลผลิต ชวยเพิ่มความสัมพันธท่ีดีระหวางพนักงานและลูกคาฯ โดย

ผูวิจัยไดแบงกลุมตัวอยางที่เปนกลุมทดลองใหทําสมาธิดวยตนเองโดยเทคนิคทําใจใหวาง ปลอย

วาง ไมคิดอะไร ซึ่งเปนวิธีกลางๆ ไมเก่ียวกับการปฏิบัติสมาธิในศาสนา วันละอยางนอย 30 นาที

ตอเนื่องกัน 45 วันและกลุมควบคุมไมไดทําสมาธิ ผลการทดลองพบวากลุมทดลองที่ทําสมาธิ

ตอเนื่องไดรับประสบการณความสงบของใจ และรูสึกดีที่ไดปลอยวางและปลอยจิตใหวาง รูสึก

ผอนคลาย สดชื่น แจมใสและสัมผัสไดถึงสันติสุขภายใน ความเครียดลดลง เกิดความตระหนักรู

และสัมผัสไดถึงพลังของชีวิตมากกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สรุป จากการท่ีผูวิจัยไดคนควางานวิจัยทั้งในประเทศและตางประเทศ แสดงใหเห็นวา 

งานบริการน้ันจําเปนตองมีพนักงานที่มีจิตบริการ แตการที่องคกรจะสามารถพัฒนาพนักงานใหมี

คุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐาน ทั้งการตอนรับ การแสดงออกทางภาษากาย การมีบุคลิกภาพ

ที่ดี ฯ มีความสามารถดานจิตบริการที่จะสรางความประทับใจใหลูกคากลับมาใชบริการไดอีก 

องคกรจึงตองพัฒนาใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับท่ีจะสามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได 

ซึ่งหากสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน เพราะเปนการเปลี่ยนแปลงไปสูความ

เขาใจใหมท่ีเริ่มจากระดับภายในของจิตใจที่จะสามารถพัฒนาลึกเขาสูระดับของการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมไดในที่สุด ประกอบกับการเห็นคุณคาในตนเองก็จะชวยเสริมสรางจิตบริการขึ้นได โ ด ย

การฝกสมาธิจะเปนหนทางที่จะชวยสงผลใหเปนผูท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูงได ดังเชนท่ีผลการวิจัย

พบวา พนักงานท่ีไดฝกสมาธิมีความสุขมากขึ้น มีความจําดีขึ้น มีความคิดสรางสรรคและ

ความสามารถในการเรียนรู และชวยเพิ่มความสัมพันธภาพท่ีดีระหวางพนักงานและลูกคาผูมาใช

บริการ ดังน้ัน จึงสรุปไดวาการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง มีความ

สอดคลองในการสงเสริมจิตบริการ 
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ตอนท่ี 8 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

1. ปจจัยนําเขา 

1.1 แนวคิดจิตบริการของ Zeithaml และคณะ (1988) ประกอบดวย 

1) ความรูงานสายการบินและการบริการ 

2) เจตคติในการใหบริการ 

3) พฤติกรรมในการใหบริการ 

4)  คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

1.2 แนวคิดดานการเห็นคุณคาในตนเอง (Self-Esteem) ผูวิจัยใชแนวคิดของ 

Lawrence (2000) ซึ่งมีขั้นตอนการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง 6 ขั้นตอน คือ 

1)  การแนะนําใหผูเรียนไดทราบถึงโปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง  

2)  การพัฒนาใหผูเรียนยอมรับตนเองตามความเปนจริงอยางเปนธรรมชาติ  

3)  การเรียนรูดานภาษากายเพื่อแสดงออกถึงความมั่นใจและรูคุณคาในตนเอง  

4)  การสรางความมุงมั่น กลาแสดงออก  

5)  การบริหารจัดการความเครียด  

6) การสรางความเขมแข็งใหตนเอง ดวยการมีภาพพจนตนเองในดานบวก การ

ปรับจิตใตสํานึกและรับผิดชอบตอการกระทําของตนเองท่ีเปนปจจุบัน 

1.3 แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ประกอบดวย 10 

ขั้นตอน คือ  

1) การเผชิญสถานการณโดยเริ่มจากความรูสึกไมพอใจตอสถานการณหรือ

สภาวะวิกฤตที่เปนอยู   

2) การศึกษาวิเคราะหตรวจสอบตนเอง                      

3) การประเมินตนเองอยางมีวิจารณญาณ บนพื้นฐานของสถานการณตางๆ ที่

ผานมาอยางมีเหตุผล     

4) การยอมรับในการวิพากษวิจารณรวมกันกับผูที่มีประสบการณใกลเคียงกัน 

เพื่อใหไดมาซึ่งความ เขาใจท่ีจะเชื่อมโยงกับประสบการณใหมที่มีเปาหมายในการปรับเปลี่ยน    

มโนทัศนเชนเดียวกัน          

5) การสํารวจคนควาเพื่อกําหนดบทบาทใหมหรือแนวทางปฏิบัติใหม  
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6) การวางแผนสําหรับการปฏิบัติ เพื่อบรรลุจุดมุงหมายท่ีตองการใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง  

7) การดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูตามแผนที่วางไว  

8) การทดลองปฏิบัติตามแผน  

9) การพัฒนาสมรรถนะและสรางความเชื่อมั่นในตัวเองเพื่อการปฏิบัติในกรอบ

ความคิดใหม  

10) การบูรณาการมโนทัศนใหมเพื่อเขาสูวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงใหม 

1.4 แนวคิดการจัดฝกอบรมของ Houle (1972) ซึ่งจะนํามาใชในการพัฒนารูปแบบ

การศึกษานอกระบบโรงเรียน ไดแบงขั้นตอนของการจัดรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนไว 7 

ขั้นตอน 9คือ 

1) การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูที่เปนไปได  

2)  การพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดในการฝกอบรม 

3)  การกําหนดวัตถุประสงค  

4)  การออกแบบการฝกอบรม  

5) การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต 

6) ดําเนินการฝกอบรม  

7) การวัดและประเมินผลการฝกอบรม 

จากนั้น กอนนําเขาสูกระบวนการวิจัย ผูวิจัยไดนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณา

การกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง ไดเปน 6 ขั้นตอน คือ (แผนภาพที่ 13) 

ขั้นตอนท่ี 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถพิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได ขั้นตอน

นี้เปนขั้นตอนที่บูรณาการจากขั้นตอนท่ี 1 ของแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือ จุดเริ่มของ

การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่กระบวนการเรียนรูจะเริ่มตนไดดีเมื่อเผชิญวิกฤตหรือความยุงยากใน

ชีวิตกับขั้นตอนที่ 1 ของแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองคือ การแนะนําผูเรียนไดรูจักเก่ียวกับ

โปรแกรมการพัฒนาการเห็นคุณคาของตนเอง 

ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบและประเมินตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเองตามความ

เปนจริง โดยใชแบบทดสอบการเห็นคุณคาในตนเอง ขั้นตอนนี้รวมขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ของการ 
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เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือตรวจสอบตนเองเพื่อสรางความเขาใจในตนเองและ ประเมินตนเอง

อยางมีวิจารณญาณแลวบูรณาการเขากับขั้นตอนท่ี 1 และ 2 ของแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพราะมีความสอดคลองเหมือนกันที่จะตองทําการสํารวจตนเองกอน การตรวจสอบและประเมิน

ตนเองโดยใชแบบวัด 4 แบบ คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัด

บุคลิกภาพดานปดหรือเปด และแบบวัดความเครียด 

ขั้นตอนที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกถึงความมั่นใจ

เพื่อรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ เปนการนําขั้นตอนท่ี 

4 การวิพากษรวมกันในประสบการณท่ีคลายคลึงกันเพื่อเชื่อมโยงตอการต้ังเปาหมายในการ

เปลี่ยนแปลงและ ขั้นตอนที่ 5 รวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง มาบูรณาการเขากับขั้นตอน 3 และ 4 ของการเห็นคุณคาในตนเองคือ การเรียนรูการ

ใชภาษากายเพื่อแสดงออกถึงความมุงมั่นและความรูสึกที่แทจริงภายในของผูเรียน โดยขั้นตอนน้ี

เมื่อวิพากษรวมกันแลวจะทําใหผูเขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจและพบวาแนวคิดการเห็นคุณคาใน

ตนเองเปนแนวคิดที่จะชวยใหพนักงานสายการบินเกิดจิตบริการได 

ขั้นตอนที่ 4 วางแผนกําหนดรูปแบบกิจกรรมที่เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการ

เปลี่ยนแปลง เชน เทคนิคการจัดการความเครียด คิดบวก การมีภาพพจนตนเองในดานบวก

ขั้นตอนนี้นําขั้นตอนท่ี 6 ของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงคือการวางแผนเพื่อจะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดจากการวิพากษรวมกันมาบูรณาการกับขั้นตอนท่ี5 และ 6 ของการเห็น

คุณคาในตนเองเนื่องจากเปนขั้นตอนที่เนนถึงกิจกรรมการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่เหมาะสม คือ 

เทคนิคการจัดการความเครียด การคิดบวก การมีภาพพจนตนเองในดานบวก 

ขั้นตอนที่ 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูที่จะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผลเปนการรวมขั้นตอนที่ 7 ของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงคือ การดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรู แสวงหาความรูเพื่อนําไป

ปฏิบัติใหไดบรรลุเปาหมายกับขั้นตอนที่ 8 ของการเห็นคุณคาในตนเองคือดําเนินการตามแผน

พรอมกับมีการประเมินผลเพื่อปรับใหทันตอเหตุการณ  

ขั้นตอนที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง ขั้นตอนน้ีรวมสองขั้นตอนสุดทายของการเรียนรูสูการ
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เปลี่ยนแปลงเขาดวยกัน เพราะเมื่อมีความเชื่อมั่นและเห็นคุณคาในตนเอง ผูเรียนก็จะผสานความ

เชื่อหรือแนวทางใหมนี้เขากับวิถีชีวิตเดิมของตน อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงอยางสมบูรณ 

2. กระบวนการ  

ผูวิจัยไดนํากรอบแนวคิดการจัดรูปแบบการศึกษานอกระบบโรงเรียนของ Houle (1972) 

มาเปนแนวทางในการจัดทํารูปแบบการฝกอบรม ซึ่งมี 7 ขั้นตอน โดยผูวิจัยเห็นวาเปนรูปแบบที่

เหมาะสมกับกลุมของพนักงานสายการบิน เนื่องจากเปนรูปแบบที่ออกแบบมาใชกับกลุมของผูที่

ทํางานและมุงใหผูเรียนมีความเปนมืออาชีพ  โดยมีจุดเนนอยูที่การอบรมอยางตอเนื่องเพื่อเปน

การทบทวนความรูและเตรียมพรอมตอการพัฒนางานบริการดานธุรกิจการบินท่ีเกิดการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา รวมทั้งการกําหนดรูปแบบของกิจกรรมใหเหมาะสมตอลักษณะงาน 

โดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองที่ไดบูรณาการแลว 

นําเขาสูการวิจัยภายใตกรอบของ Houle (1972) รวม 7 ขั้นตอน ดังน้ีคือ  

1. การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เปนไปได โดยพิจารณาจากความเปนจริงในปจจุบันเปรียบเทียบกับความตองการที่จะเปน ซึ่งจะ

สรุปไดเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ โดยเน้ือหาความรูที่

ตองการนั้นไดมาจาก 

1.1 การที่กลุมผู เรียนประชุมสนทนาอยางไมเปนทางการเพื่อใหทราบวา

ความสามารถตัวใดท่ียังขาดอยูและตัวใดที่ยังคงไวในดานบริการ  

1.2   สรุปความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ 

2. การตัดสินใจท่ีจะดําเนินการฝกอบรมและหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม ซึ่ง

เปนการพิจารณาตอเนื่องจากการที่ทราบถึงความตองการที่จะเรียนรู จึงทําใหสามารถตัดสินใจได

วาจะตองดําเนินการอบรมใหกับพนักงานสายการบินท่ีมีหนาที่ใหบริการ  

3. การกําหนดวัตถุประสงค โดยรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1และ 2 มากําหนด

วัตถุประสงค ซึ่งมีดังนี้คือ 

3.1 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

3.2 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

4. การออกแบบการฝกอบรม ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1, 2 

และ 3 มาพิจารณาจาก 10 องคประกอบ คือ 1 ภูมิหลังของผูเรียน 2 ความเขาใจในผูเรียนเปน

รายบุคคล 3  ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 4 การออกแบบการฝกอบรมที่
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ชัดเจน 5 การลําดับเนื้อหาการอบรม 6 ตารางเวลาการอบรม 7 วิธีการฝกอบรม 8  การปฏิ สั ม พั นธ

ระหวางผูเรียนและผูสอน 9 แหลงการเรียนรู 10 การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม 

5. การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงานและการดําเนินชีวิต ใน

ขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดนําการบูรณาการการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่ง

ประกอบดวย 6 ขั้นตอน มาใชประกอบการวางแผนฝกอบรม โดยพิจารณาถึงการนําแนวคิดจาก

ทั้ง 2 แนวคิด ที่ไดบูรณาการแลวมากําหนด เพื่อหารูปแบบที่เหมาะสมท่ีสุดที่จะเสริมสรางใหเกิด

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

6. ดําเนินการฝกอบรม ผูวิจัยไดดําเนินการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินตามที่

ไดวางแผนไว โดยโครงการฝกอบรมระบุถึงรายละเอียดของหลักสูตรการฝกอบรมวัตถุประสงค 

ประโยชนที่จะไดรับจากการอบรม ตารางการอบรม คาใชจายในการอบรม (หากมี) การประเมินผล

การเรียนรู การติดตามผล เปนตน  

7. การวัดและประเมินผลการฝกอบรม พิจารณาจากการบรรลุวัตถุประสงคของการ

อบรม มีการเปลี่ยนแปลงของเปาหมายระหวางการฝกอบรมหรือไม ปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้น

ระหวางดําเนินการฝกอบรม โดยทําการประเมินหลังจากการดําเนินการฝกอบรมสิ้นสุดลงดังน้ี 

7.1 ประเมินระดับจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของพนักงานสายการบิน 

7.2 วิเคราะหปจจัยที่สงเสริมสนับสนุนใหการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมสําเร็จได

ดวยดี ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข โดยใหครอบคลุมทั้งสภาพแวดลอมของการฝกอบรม 

ผูเรียนผูสอน กระบวนการและกิจกรรมท่ีใช 

 

3. ผลลัพธ  

3.1 ผลท่ีเกิดขึ้นคือไดรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินเพื่อเสริมสราง

จิตบริการซึ่งประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผน และกระบวนการ 

  3.1.1 หลักการ ประกอบดวย 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของ

ผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดี

ทั้งกายและใจ 

  3.1.2 การวางแผน ประกอบดวย 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

  3.1.2.1 การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง สามารถบูรณาการไดเปน 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรู

วากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถ
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พิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเอง

และยอมรับตนเองตามความเปนจริง โดยใชแบบวัดดานการเห็นคุณคาในตนเองที่ประยุกตมาจาก

ของ Lawrence (2000) โดยแบงเปนแบบวัดท้ังหมด 4 ชุด คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปดหรือเปดและแบบวัดความเครียด ขั้นท่ี 

3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายท่ีสื่อออกมาถึงความมุงมั่นในการรวมคนหา

แนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ในขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่จะทําใหผู

เขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจท่ีจะเปลี่ยนแปลงตนอง โดยอาศัยแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองเปน

สวนชวยใหบรรลุผลสําเร็จตอการที่จะมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้น ขั้นที่ 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติ

ใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ โดยผานการเรียนรูจากกิจกรรมและเนื้อหาการอบรมที่ได

ถูกออกแบบไว ขั้นท่ี 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูที่จะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผล ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถ

ของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

   3.1.2.2 เนื้อหาการฝกอบรม ประกอบดวย 3 หนวยฝกอบรม คือ  

       หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน เนื้อหา

ประกอบดวย 1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและ

รูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสาย

การบิน 4) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

   หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ เน้ือหา

ประกอบดวย 1) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3) 

ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

   หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง เนื้อหาประกอบดวย 1) 

ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การดูแล

สุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

3.1.2.3 กิจกรรมการฝกอบรม ประกอบดวย 15 กิจกรรม คือ 1) การ

ผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 2) การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการ

อบรม 3) การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน ที่จะสงผลทายสุด

กลายมาเปนวิกฤตของครอบครัว หากไมมีการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 4) 

การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสายการบินขาดจิตบริการ เพื่อ
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กระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีในการบริการ 5) การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 6) การประเมินตนเองของผูเขาอบรมซึ่งประกอบดวยการทําแบบวัด

การเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ดานเปด 

แบบวัดความเครียด 7) การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 8) การจัด

กิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิตบริการ 9) การระดมสมองเพื่อ

กําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของพนักงานสายการบิน 10) การจัดเสวนากลุม

เพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปนแนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11) การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 12) การฝกใจและควบคุม

อารมณดวยการทําสมาธิ 13) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 14) 

การนําแนวทางใหมไปปฏิบัติและการบันทึกการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการท่ีเกิดขึ้น 15) การ

ติดตามผลท่ีเกิดจากการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น จากรายงานในสมุดบันทึก 

3.1.3 กระบวนการ ประกอบดวย 8 องคประกอบคือ 1) วัตถุประสงค 2) กลุม

ผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการ

อบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่

เหมาะสมตอพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม 

3.2 จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูงานสายการบิน

และการบริการ 2) เจตคติในการใหบริการ 3) พฤติกรรมในการใหบริการและ 4) คุณลักษณะของผู

มีจิตบริการ 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

  การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีวัตถุประสงค

ดังนี้ 1) เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  2) เพื่อพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 3) เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ี

ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ 4) เพื่อ

วิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดวางแผนที่จะเลือกใชการวิจัยก่ึงทดลอง (Quasi Experiment) 

แบบ 2 กลุมทดสอบกอนและทดสอบหลัง (Two Groups Pretest-Posttest Design) คือกอน

ทดลองจะทําการทดสอบ (Pretest) เพื่อวัดขอมูลพื้นฐานของพนักงานสายการบินไวกอนท้ังกลุม

ทดลองและกลุมควบคุม จากนั้นดําเนินการดวยการทดลองใชหลักสูตรฝกอบรมที่พัฒนาแลว สวน

กลุมควบคุมไดอบรมหลักสูตรการบริการตามที่สายการบินกําหนดซึ่งไดแก การอบรมดานความรู

พื้นฐานงานสายการบิน ความรูดานการบริการ เมื่อสิ้นสุดการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม จึง

ทดสอบผลหลังการทดลอง (Posttest) ทั้งกลุมทดลองและกลุมควบคุมพรอมกัน และนําผลที่ไดไป

วิเคราะหเปรียบเทียบ ซึ่งไดแบงระยะการวิจัยเปน 4 ระยะดังนี้  

ระยะท่ี 1 : การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน เพื่อใหไดขอมูลที่จะนํามาเปนประโยชนในการสรางรูปแบบการฝกอบรม 

ระยะท่ี 2 : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสาย

การบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง โดยใช

รูปแบบของ Houle (1981)  

ระยะท่ี 3 : การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง แลวจึง

ทําการเปรียบเทียบวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการวิจัย 

ระยะท่ี 4 : วิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น เพื่อใหเหมาะสมตอกลุมผูเรียนที่เปนพนักงานสายการบินได

มากท่ีสุด 
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การดําเนินการในแตละระยะของการวิจัยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

ระยะท่ี 1 : การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูตามแนวคิดของ Houle 

(1972) ในขั้นตอนท่ี 1 จาก 7 ขั้นตอน ซึ่งรายละเอียดของขั้นตอนที่ 1 มีดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 ของ Houle : การศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูและ

ระบุกิจกรรมการเรียนรูท่ีเปนไปได โดยพิจารณาจากความเปนจริงในปจจุบันเปรียบเทียบกับ

ความตองการที่จะเปน ซึ่งจะสรุปไดเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิต

บริการ ที่ ไดมาจากการที่กลุมผู เรียนประชุมสนทนาอยางไมเปนทางการเพื่อใหทราบวา

ความสามารถตัวใดท่ียังขาดอยูและตัวใดท่ียังคงไวในดานบริการ พรอมกับทําแบบสอบถามความ

ตองการเรียนรูและสรุปความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ จากนั้นจึง

สรุปเปนความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานจิตบริการ เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามา

เปนประโยชนในการสรางรูปแบบการฝกอบรม  เพราะรูปแบบการฝกอบรมที่จะพัฒนาขึ้นนี้ จะ

สอดคลองตอความตองการและความสนใจที่แทจริงของผูเรียน จึงจะทําใหการฝกอบรมนั้นมี

ประโยชนตอผูเรียนไดอยางสูงสุด ขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิเคราะหหาความตองการเรียนรูนี้

สามารถนําไปใชในการกําหนดเนื้อหาสาระจัดวิธีการเรียนรูท่ีเหมาะสมกับกลุมผูเรียนไดเปนอยางดี  

วิธีดําเนินการวิจัยในขั้นตอนนี้ มีดังตอไปนี้  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

ประชากร 

ประชากรสําหรับการเสริมสรางจิตบริการสําหรับผูที่ประกอบอาชีพงานสายการบิน 

คือ พนักงานสายการบินผูมีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารโดยตรง จากสายการบินท่ีทําการจด

ทะเบียนในประเทศไทยและมีการกําหนดตารางการบินจํานวน 7 สายการบิน 1 0ไดแก 1 01) บริษัท การ

บินไทย จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) 

บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 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 กลุมงานหลักผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสาร

โดยตรงของแตละสายการบินมีจํานวนโดยประมาณดังน้ี 
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ตารางท่ี 5 จํานวนพนักงานสายการบินในแตละกลุมงานที่มีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร 

 

สายการบิน พนกังาน 

สํารองทีน่ั่ง 

พนกังาน 

บัตรโดยสาร 

พนกังานตอนรับ

ภาคพืน้ 

พนกังานตอนรับ 

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 

10ไทยแอรเอเชีย  125 300 400 825 

แฮปปแอร 5 3 8 

โซลาแอร 8 5 13 

10รวม 

 
9,982 

 

รวมเปนจํานวนพนักงานสายการบิน 9,982 คน (ขอมูลผลสํารวจ ณ วันที่ 15 

มกราคม พ.ศ.2554) จากตาราง Taro Yamane ไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน 

 

ตารางท่ี 6 แสดงการคํานวณโดยเทียบบัญญัติไตรยางศเพื่อหาจํานวนกลุมตัวอยางจากสายการบิน  

 

สายการบิน พนกังาน 

สํารองที่

นั่ง 

พนกังาน 

บัตรโดยสาร 

พนกังาน

ตอนรับ

ภาคพืน้ 

พนกังาน

ตอนรับ 

บน

เคร่ืองบนิ 

รวม จํานวนกลุม

ตัวอยาง 

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 

10ไทยแอรเอเชีย  125 300 400 825 32 

แฮปปแอร 5 3 8 1 
โซลาแอร 8 5 13 

10รวม 

 
9,982 385 
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กลุมตัวอยาง  

ผู วิจัยไดใชตารางกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางของ  Taro Yamane 

(http://www.watpon.com/table, 2555) ในการหาจํานวนกลุมตัวอยางจากกลุมประชากรที่ศึกษา

ทั้งหมดจํานวน 9,982 คน สําหรับการวิจัยครั้งนี้ใชคาความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 ระดับความเชื่อมั่น

ที่ 95% จากจํานวนประชากรประมาณ 9,982 คน ซึ่งจากตารางไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน 

โดยไดกลุมตัวอยางจากการอาสาสมัคร ซึ่งไดดําเนินการต้ังแตวันท่ี 15 – 29 กรกฎาคม พ.ศ.2554 

จนกระทั่งไดจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ  

2. เคร่ืองมือการวิจัยและการดําเนินการสราง มีวิธีการตามขั้นตอนตอไปน้ี 

2.1 ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เก่ียวของกับแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

2.2 สรางแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ผูวิจัยจึงไดวางแผนเตรียมออกแบบเครื่องมือชุดที่ 1 ที่ใชในการวิจัย โดยแบบสอบถามชุดนี้

แบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 : แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 3 : แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ตอนที่ 4 : แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาท่ีตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบ ประกอบดวย ขอคําถามมีให

เลือกตอบเพื่อใหระบุรายละเอียดเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของตนเอง 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน โดยถามเก่ียวกับเน้ือหาใน 3 ดานคือความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดาน

การพัฒนาศักยภาพดานบริการ และดานการพัฒนาตนเอง ขอคําถามมี 40 ขอเก่ียวกับความ

ตองการไดรับจากการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมดวยการเปรียบเทียบความจริงในปจจุบันท่ี

เปนอยูกับความคาดหวังท่ีตองการ ผูวิจัยเลือกใชวิธีของลิคเคิรต (Lickert technique) เนื่องจาก

เปนที่ยอมรับและนิยมใชกันอยางแพรหลาย ประกอบกับผูตอบแบบสอบถามมีความคุนเคยกับ

วิธีการตอบแบบลิคเคิรตกันเปนสวนใหญ ขอคําถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
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(Rating scale) 5 ระดับ เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีระดับความตองการในเรื่องนั้นๆ มากนอย

เพียงใด โดยมีความหมายดังน้ี  

5  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมากท่ีสุด/ เห็นดวย

มากท่ีสุด 

4  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมาก / เห็นดวยมาก 

3  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามปานกลาง / เห็นดวย

ปานกลาง 

2  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอย/ เห็นดวยนอย 

1  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอยที่สุด/ เห็นดวย

นอยที่สุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  

4.50 – 5.00  มีความตองการในระดับมากท่ีสุด/ เห็นดวยมากที่สุด 

3.50 - 4.49 มีความตองการในระดับมาก/ เห็นดวยมาก 

2.50 – 3.49 มีความตองการในระดับปานกลาง/ เห็นดวยปานกลาง 

1.50 – 2.49     มีความตองการในระดับนอย/ เห็นดวยนอย 

1.00 – 1.49 มีความตองการในระดับนอยท่ีสุด/ เห็นดวยนอยท่ีสุด 

ตอนที่ 3  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

เปนแบบใหเลือกตอบจํานวน 4 ขอและเติมคําในชองวางเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรูและความ

ตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู รวมทั้งคําถามปลายเปดสําหรับขอเสนอแนะอีก 1 ขอและ

เติมคําในชองวางเก่ียวกับรูปแบบในการจัดกิจกรรมการเรียนรู ระยะเวลาและชวงเวลาที่ตองการ

จัดกิจกรรม 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มี 3 ดานคือความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการพัฒนา

ศักยภาพดานบริการ และดานการพัฒนาตนเอง ขอคําถามในสวนนี้เปนแบบใหเลือกตอบ ขอ

คําถามมี 20 ขอ และเติมคําในชองวางเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู ขอคําถามมีลักษณะเปนมา

ตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ เพื่อตรวจสอบวาเนื้อหาที่ผูตอบตองการเรียนรูใน

เรื่องนั้นๆ มีมากนอยเพียงใด โดยมีความหมายดังน้ี  
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5  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมากท่ีสุด/ เห็นดวย

มากท่ีสุด 

4  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นมาก / เห็นดวยมาก 

3  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามปานกลาง / เห็นดวย

ปานกลาง 

2  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอย/ เห็นดวยนอย 

1  หมายความวา  ผูตอบมีความตองการในประเด็นที่ถามนั้นนอยที่สุด/ เห็นดวย

นอยท่ีสุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  

4.50 – 5.00  มีความตองการในระดับมากที่สุด/ เห็นดวยมากที่สุด 

3.50 - 4.49 มีความตองการในระดับมาก/ เห็นดวยมาก 

2.50 – 3.49 มีความตองการในระดับปานกลาง/ เห็นดวยปานกลาง 

1.50 – 2.49     มีความตองการในระดับนอย/ เห็นดวยนอย 

1.00 – 1.49 มีความตองการในระดับนอยท่ีสุด/ เห็นดวยนอยที่สุด 

 นําแบบสอบถามไปตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) การใชภาษา 

ความเหมาะสมของขอคําถาม และความครบถวนของเนื้อหาความรูที่ตองการ เมื่อวันที่ 11 

กรกฎาคม พ.ศ.2554 โดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 5 ทาน ประกอบดวย ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอก

ระบบโรงเรียน 2 ทาน คือ 1) รศ.ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุล 2) ผศ.ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา 

ผูทรงคุณวุฒิดานการฝกอบรม 2 ทานคือ 1) ดร.วรานี  เวสสุนทรเทพ 2) ดร.ชนินทร สุขเจริญ

ผูทรงคุณวุฒิดานงานสายการบิน 1 ทาน คือ ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ จากน้ันนําไปหาคาดัชนี

ความสอดคลอง (IOC) โดยกําหนดคะแนนความคิดเห็นดังน้ี 

+1  เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นเปนตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

0 เมื่อไมแนใจวาขอคําถามนั้นเปนตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

-1 เมื่อแนใจวาขอคําถามนั้นเปนไมตัวแทนความตองการเรียนรูดานจิตบริการ 

โดยคา IOC ที่ไดมีระดับต้ังแต 0.6 – 1.0 เมื่อนํามาคํานวณรวมไดคือ 0.97 ซึ่งมากกวา 

0.5 ดังน้ัน แบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินนี้มีความสอดคลองและเหมาะสม 
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ตอการนําเขาสูการวิจัย ทั้งนี้ ในตอนที่ 1 ขอ 6 ระดับการศึกษา ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาใน

ตัวเลือก ปริญญาเอก ใหเปลี่ยนเปน อ่ืนๆ ระบุ............. ขอ 7 ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็น

วาใหเปลี่ยนจาก “ตําแหนงงานท่ีรับผิดชอบ” เปน “ลักษณะงานที่รับผิดชอบ” ในตอนที่  2 

คําอธิบายความหมาย 

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาใหเติมคําวา “และธุรกิจการบิน” 

ตอทาย ในขอคําถามที่ 3 สายการบินของทานกําลังประสบปญหา ผูทรงคุณวุฒิใหเติมดานท่ีกําลัง

ประสบปญหา จึงเปลี่ยนเปน “สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดานการเงิน” และเติมขอ

คําถามวา “สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ”รวมท้ัง

ใหเติมขอคําถามสุดทายของดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการวา “วัฒนธรรมองคกรและการ

สนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน” สวนขอคําถามดาน

การพัฒนาตนเองใหเพิ่มขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง” “พนักงานสาย

การบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง” “พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิต

บริการ” “พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี” และ “พนักงานสายการบินตองการ

บูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม” 

2.3  นําเครื่องมือไปทดลองใชเพื่อหาคาความเท่ียง (Reliability) แบบวัดความ

สอดคลองภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยทดสอบเพียงครั้งเดียว ดําเนินการ

คัดเลือกสถานที่ทดลองตามเกณฑดังนี้คือ เปนสายการบินที่ปฏิบัติการบินตามตารางบิน และมี

พนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ครบทั้ง 4 กลุมงานคือ พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตร

โดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และเปนสายการบินที่ผูวิจัย

สามารถขอความรวมมือจากพนักงานเพื่อใชเปนกลุมตัวอยางเพื่อทําการทดลองเครื่องมือได ซึ่ง

ไมไดเปนกลุมตัวอยางจริงในการเก็บขอมูล แตมีคุณสมบัติใกลเคียงกันกับกลุมตัวอยางในการวิจัย1 0 

ผูวิจัยจึงเลือก10บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยใชวิธี Snow Ball ในการหากลุมตัวอยางเพื่อ

ทําการทดลองเครื่องมือ ไดกลุมตัวอยางเปนจํานวน 31 คน สงเครื่องมือเพื่อทําการทดลองเมื่อวันที่ 

1 สิงหาคม พ.ศ.2554 โดยขอเก็บรวบรวมสงคืนภายในวันท่ี 5 สิงหาคม พ.ศ.2554 แลวนํามา

คํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยใชวิธีของCronbach (Cronbach Alpha Procedure) 

ในรูปแบบของสัมประสิทธิ์อัลฟา (α- Coefficient) ไดคา α =  0.885 ซึ่งมีคามากกวา 0.70 แสดง

วา เครื่องมือวัดนี้มีคาความเท่ียงในระดับสูง จึงนับวาแบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงาน

สายการบินนีม้ีความเหมาะสมในการประเมิน ผูวิจัยไดทําการปรับปรุงแกไขเครื่องมืออีกครั้งโดยได 
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เปลี่ยนคําวา “พนักงานหองต๋ัว” เปน “พนักงานบัตรโดยสาร” ตามขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางที่

ทดลองใชเครื่องมือ จากนั้นจึงนําไปใชจริงกับกลุมตัวอยางในการวิจัย 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยประสานงานกับผูบังคับบัญชาตนสังกัดของ

กลุมตัวอยางเพื่อขอความรวมมือในการเก็บขอมูลและในบางสวนเปนการใหความรวมมือในการ

เก็บขอมูลไดโดยอิสระ ผูวิจัยไดเลือกสนามวิจัยรวม 7 สายการบิน ไดแก 1) บริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) 1 02) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  3) บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 4) บริษัท 

ไทยแอรเอเชีย จํากัด 5)บริษัท โอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด 6) สายการบินแฮปปแอร 7)สายการ

บิน 1 0โซลาแอร โดยในสวนของพนักงานของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีจํานวนกลุม

ตัวอยางมากที่สุดและมีการแบงแยกพนักงานท้ัง 4 กลุมงานที่ชัดเจน ผูวิจัยไดสงเครื่องมือตาม

ลักษณะงานทั้ง 4 กลุม กลาวคือ งานสํารองที่นั่งทําการเก็บขอมูลที่บริษัท การบินไทยฯ สํานักงาน

หลานหลวง เนื่องจากเปนศูนยปฏิบัติงานดานการสํารองที่น่ัง โดยดําเนินการเก็บขอมูลในชวง

ระยะเวลา14.00 – 16.00 น. ของวันท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ.2554 กลุมงานดานบัตรโดยสาร ทําการ

เก็บขอมูลกับพนักงานดานบัตรโดยสารที่บริษัท การบินไทยฯ สํานักงานใหญ เน่ืองจากมีสํานักงาน

ขายบัตรโดยสาร นอกเหนือจากที่สํานักงาน ขายสีลม โดยดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลา

10.00 – 12.00 น.ของวันที่ 11 สิงหาคม พ.ศ.2554  กลุมงานบริการดานภาคพื้น ทําการเก็บขอมูล

ที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เนื่องจากเปนสถานที่ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับภาคพื้น โดย

ดําเนินการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลา 14.00 – 16.00 น.ของวันท่ี 16 สิงหาคม พ.ศ.2554 กลุม

งานบริการบนเครื่องบินทําการเก็บขอมูลที่ศูนยฝกอบรมหลักสี่ เนื่องจากเปนสถานที่ฝกอบรมของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ทําการเก็บขอมูลเวลา09.00 – 11.00 น.ของวันท่ี 17 สิงหาคม พ.ศ.

2554  โดยผูวิจัยไปเก็บแบบสอบถามดวยตนเองในวันที่ 19 สิงหาคม พ.ศ.2554  สําหรับสวนที่ยัง

เสร็จไมเรียบรอย ผูวิจัยใหกลุมตัวอยางสงเครื่องมือคืนโดยชองทางพนักงานเดินสาร สําหรับอีก 5 

สายการบินที่เหลือ ผูวิจัยไดอธิบายถึงวัตถุประสงคของการทําวิจัย คุณสมบัติของกลุมตัวอยาง 

และวิธีการตอบแบบสอบถามทางโทรศัพท และสงเครื่องมือไปทางไปรษณียเมื่อวันที่ 10 สิงหาคม 

พ.ศ.2554 โดยกําหนดเวลาสิ้นสุดในการเก็บรวบรวมขอมูลจากทุกสนามวิจัยในวันที่ 31 สิงหาคม 

พ.ศ.2554 ซึ่งสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนไดจํานวน 245 ชุด คิดเปนรอยละ 63.64  
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4.การวิเคราะหขอมูล  

ผูวิจัยสามารถเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อพรอมตอการวิเคราะหขอมูลเมื่อวันที่ 5 กันยายน 

พ.ศ.2554 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ

พื้นฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สําหรับการวิเคราะหขอมูลในสวน

ความคิดเห็นท่ีเปนคําถามปลายเปด ผูวิจัยใชวิธีการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ความตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู ดานระยะเวลาการจัด กิจกรรมการเรียนรู ดานชวงเวลา

การจัดกิจกรรมการเรียนรู และดานวิธีการที่จัดกิจกรรมการเรียนรู ทําใหไดขอมูลท่ีทราบถึงใน

ประเด็นท่ีพนักงานสายการบินตองการที่จะเรียนรูจริง ซึ่งประกอบดวย 3 ดานคือ  

1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยางมี

ความตองการเรียนรูเก่ียวกับอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีทันสมัยของสายการบิน 

โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 1 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีระบบใหผูโดยสาร

แสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC ( Near Field Communication เปนระบบ 

Contactless  ในมือถือท่ีใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ) แทน Boarding Pass” โดยมีความ

แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.39 รองมีความตองการเรียนรู

สูงสุดเปนอันดับ 2 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบนเครื่องบิน” 

โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.29 มีความตองการ

เรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “สายการบินของทานมีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง” โดยมี

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 2.16 

2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยาง

มีความตองการเรียนรูเก่ียวกับความพรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลง โดยผูบริหารตองเห็นความสําคัญนํา

จิตบริการสูการเปนวัฒนธรรมองคกร โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 1 ในหัวขอ 

“วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของ

พนักงาน” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.68 รองมี

ความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 2 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินมีความพรอมท่ีจะปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงการใหบริการ” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความ
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คาดหวัง = 1.45 มีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “ผูบริหารสายการบินเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ย

ระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.36 

3.ดานการพัฒนาตนเอง โดยความตองการเรียนรูที่เก่ียวกับดานนี้ กลุมตัวอยางมีความ

ตองการเรียนรูเก่ียวกับการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง ความตองการเรียนรูแนวทางปฏิบัติใหมใน

การบริการดวยการเปนพนักงานที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส โดยมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปน

อันดับ 1 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง” โดยมีความแตกตางของ

คาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.35 รองมีความตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 

2 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการ

ใหม” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.32 มีความ

ตองการเรียนรูสูงสุดเปนอันดับ 3 ในหัวขอ “พนักงานสายการบินเปนผูท่ีมีอารมณดี ย้ิมแยม

แจมใส” โดยมีความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความเปนจริงกับความคาดหวัง = 1.26 

สําหรับความตองการเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการ คือ 1.ดาน

แนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการของ

สายการบิน ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน รูปแบบการบริการของงาน

สายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต กร1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผล

ตอแนวโนมธุรกิจการบิน การ 1 0แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ 2.ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

ประกอบดวย ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ การสราง

จิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 3.ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย ความสําคัญของการ

เห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง การฝกใจและ

ควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ การดูแลสุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผูใหบริการ 

สําหรับดานระยะเวลาและความตองการเขารวมกิจกรรม พนักงานสายการบินมีความ

ตองการเขารวมกิจกรรมสูงถึงรอยละ 96.8 ความเห็นสวนใหญตองการใหเปนในรูปแบบการอบรม
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และระยะเวลาในการจัดอบรมคือ 2 วัน ชวงเวลาของการจัดอบรมนั้นสวนใหญมีความเห็นวาจะ

จัดในชวงเวลาใดก็ได ซึ่งผูวิจัยนําใชเปนขอมูลในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมและออกแบบ

กิจกรรมการเรียนรู ซึ่งเปนปจจัยที่ทําใหการทดลองวิจัยครั้งนี้สําเร็จดังวัตถุประสงค 

 ระยะท่ี 2 : การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

2.1 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม ผูวิจัยไดพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดของ 

Houle (1972) ในขั้นตอนท่ี 2 - 5 ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 2 ของ Houle : การพิจารณาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการอบรม ซึ่ง

เปนการพิจารณาตอเน่ืองจากการที่ทราบถึงความตองการท่ีจะเรียนรูแลวพบวาการเสริมสรางจิต

บริการ เปนสิ่งที่พนักงานสายการบินยังขาดอยู จึงทําใหสามารถตัดสินใจไดวาจะตองดําเนินการ

อบรมใหกับพนักงานสายการบินที่มีหนาที่ใหบริการ  

ขั้นตอนท่ี 3 ของ Houle : การกําหนดวัตถุประสงคในการอบรม ในขั้นตอนนี้ 

อาจกลาวไดวาเปนขั้นตอนสําคัญท่ีจะนํามาซึ่งเปาหมายสุดทายคือการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของ

พนักงานสายการบิน จึงรวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1 มากําหนดวัตถุประสงค ซึ่งมีดังนี้คือ 

3.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

3.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

ขั้นตอนท่ี 4 ของ Houle : การออกแบบการฝกอบรม ในขั้นตอนน้ีผูวิจัยได

รวบรวมขอมูลจากขั้นตอนที่ 1 2 และ 3 มาพิจารณาจาก 10 องคประกอบคือ ภูมิหลังของผูเรียน 

ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) 

การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม 

การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู การกําหนดเกณฑในการประเมินผลอบรม 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1 ภูมิหลังของผูเรียน เนื่องจากผูเรียนแตละคนตางมีภูมิหลังทางสังคมท่ี

แตกตางกัน การสรางบรรยากาศการเรียนรูท่ีเอ้ือตอภูมิหลังทางสังคมของผูเรียนจึงเปนสิ่งสําคัญที่

ผูสอนจะตองคํานึงถึง 
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4.2 ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล เพราะผูเรียนแตละคนยอมมีความ

แตกตางกัน เชน ความสามารถในการเรียนรู ความกลาที่จะแสดงออก การสื่อสาร เปนตน 

4.3 ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) เปนผูที่จะนําพา

ผูเรียนใหบรรลุวัตถุประสงคการอบรมจึงตองเปนผูที่มีประสบการณและเขาใจในงานบริการ 

4.4 การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน ซึ่งจะชวยใหผูเรียนไดทําความเขาใจถึง

แนวทางการฝกอบรมวาจะเปนไปในทิศทางใด 

4.5 การลําดับเนื้อหาการอบรมที่จะถายทอดใหผู เรียน  ตองคํานึงถึง

ความสามารถและความตองการท่ีจะเรียนรูของผูเรียน 

4.6 ตารางเวลาการอบรมและกิจกรรมที่สอดคลองตอรูปแบบวิถีชีวิตและลักษณะ

การปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน 

4.7 วิธีการฝกอบรมที่เหมาะสมตอการถายทอดความรูใหแกพนักงานสายการบิน 

4.8 การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน เปนบทบาทที่ผูสอนจะตองพยายาม

ใหผูเรียนไดมีสวนรวมในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพื่อใหเกิดความรวมมือระหวางกัน 

4.9 แหลงการเรียนรู อาทิ ขอมูลความรูดานงานบริการ ประสบการณของ

พนักงานสายการบิน งานวิจัยที่เก่ียวของ สถานท่ีอบรม สื่ออุปกรณการเรียนการสอน ฯ 

4.10 การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม จะตองถูกกําหนดขึ้นกอนที่จะ

เริ่มดําเนินการอบรม 

ขั้นตอนท่ี 5 ของ Houle : การวางแผนฝกอบรมใหสอดคลองตอการปฏิบัติงาน

และการดําเนินชีวิต ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณาการกับ

แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนแนวทางของการวางแผนฝกอบรม ซึ่งแนวคิดที่บูรณาการมี 

6 ขั้น คือ 

ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกิดขึ้นไดงาย ทําใหสามารถพิชิตปญหาหรืออุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นได  

ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเองตาม

ความเปนจริง โดยใชแบบวัดดานการเห็นคุณคาในตนเองที่ประยุกตมาจากของ Lawrence 

(2000) โดยแบงเปนแบบวัดท้ังหมด 4 ชุด คือแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง แบบวัดความมั่นคง

ดานอารมณ แบบวัดบุคลิกภาพดานปดหรือเปดและแบบวัดความเครียด 

ขั้นท่ี 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายท่ีสื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ในขั้นตอนนี้
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เปนขั้นตอนท่ีจะทําใหผูเขาอบรมเกิดแรงบันดาลใจท่ีจะเปลี่ยนแปลงตนอง โดยอาศัยแนวคิดการ

เห็นคุณคาในตนเองเปนสวนชวยใหบรรลุผลสําเร็จตอการที่จะมีจิตบริการเพิ่มมากขึ้น 

ขั้นที่ 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ โดย

ผานการเรียนรูจากกิจกรรมและเน้ือหาการอบรมที่ไดถูกออกแบบไว 

ขั้นที่ 5 ดําเนินการเพื่อเตรียมความพรอมใหไดองคความรูท่ีจะเปลี่ยนแปลงตาม

แนวทางปฏิบัติน้ันและทดลองปฏิบัติพรอมประเมินผล 

ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการ

ใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

จากน้ัน นําแนวคิดที่บูรณาการได 6 ขั้น มากําหนดเน้ือหาการอบรม โดยเน้ือหาของ

ดานแนวโนมธุรกิจการบินประกอบดวย ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการ

ของสายการบิน ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน รูปแบบการบริการของงาน

สายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต กร1 0ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอ

แนวโนมธุรกิจการบิน การ1 0แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 4 หัวขอ คือ   

1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) 

กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน สวนเนื้อหาดานพัฒนาศักยภาพการ

บริการประกอบดวย ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการ

บริการ การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ การ

สรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 4 หัวขอ คือ 1) เทคนิคการ

สรางเจตคติที่ดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3)  ความสําคัญของงานบริการ

ตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ และเนื้อหาดานการพัฒนา

ตนเองประกอบดวย ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ แนวทางการฝกใหตนเอง

เห็นคุณคาในตนเอง การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพในงาน

บริการ การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ ผูวิจัยไดสรุปหัวขอการอบรมเปน 5 หัวขอ 

คือ 1) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาใน

ตนเอง 3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การ

ดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ รวมเปนเน้ือหาการอบรม 13 หัวขอและนํามากําหนด

เปนกิจกรรมการอบรมโดยใหผูเรียนมีสวนรวม ซึ่งแสดงความสัมพันธของแนวคิดที่ไดบูรณาการตอ

เน้ือหาและกิจกรรมการอบรมไดดังแผนภาพที่ 15 16 และ 17 
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แผนภาพท่ี 15 การกําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดที่ไดบูรณาการ 6 ขั้น 
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แผนภาพท่ี 16 การกําหนดกิจกรรมจากเนื้อหาการอบรมและผูเขาอบรม 
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แผนภาพท่ี 17 ความสัมพันธระหวางกิจกรรมกับแนวคิดที่ไดบูรณาการ 6 ขั้น 
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รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

จากขอมูลที่ผูวิจัยไดรวบรวมศึกษามาจากแนวคิดและทฤษฎีทางการศึกษานอก

ระบบโรงเรียน เมื่อนํามาประมวลเขากับผลของความตองการเรียนรูท่ีไดจากการวิจัยในระยะที่ 1 

จึงทําใหผูวิจัยไดนําองคความรูดังกลาวมาใชในการสังเคราะห พิจารณาออกแบบรูปแบบการ

ฝกอบรมที่เหมาะสมตอพนักงานสายการบินเพื่อเสริมสรางจิตบริการ ซึ่งประกอบดวยหลักการ การ

วางแผน และกระบวนการ ดังนี้ 

 1. หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง 

4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

 2. การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น 

 คุณคาในตนเอง 

 2) เนื้อหาการฝกอบรม 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

3. กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้  

1) วัตถุประสงค  

2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 

4) สถานท่ีอบรม 

5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

6) เนื้อหาการอบรม  

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 
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8) การประเมินผลฝกอบรม 

  ซึ่งสามารถอธิบายรายละเอียดในแตละองคประกอบที่นําเขาสูการวิจัยไดดังนี้ 

 1. หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้กระบวนการ  

  1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร เปาหมายสําคัญของสายการ

บินคือ การสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดใหแกผูโดยสารที่มาใชบริการเพื่อใหกลับมาใชบริการอีก

อยางตอเนื่องตลอดไป หลักการสําคัญที่จะทําใหผูโดยสารเกิดความรูสึกที่ดีและกลับมาใชบริการของ

สายการบินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและสามารถที่จะเขาใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารได 

เพราะความตองการของผูโดยสารน้ันสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของ

สายการบินท่ีจะตองทําการสํารวจขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารน้ีใหเปนปจจุบันอยูเสมอ

และนํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของการกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อ

ตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารที่มาใชบริการใหไดมากที่สุด 

   2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญท่ีจะชวยทําให

พนักงานสายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการ

แขงขันดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึก

นึกคิด และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณที่มี

การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน มีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เขาใจถึง

แกนแทของการใหบริการดวยจิตบริการที่แทจริง 

   3) การเห็นคุณคาในตนเอง การที่ผูใหบริการตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกท่ีมีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นได  บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของผูมีหนาท่ีในการใหบริการ เพราะพนักงานสาย

การบินยอมตองเผชิญกับความเครียดจากการใหบริการแกผูโดยสารที่มีความตองการหลากหลาย  
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  4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ บุคคลที่มีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกาย

สมบูรณแข็งแรงเปนหน่ึงในองคประกอบสําคัญที่จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลนั้นมีความรูสึก

ภาคภูมิใจในตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาผูท่ีมีลักษณะทางกายภาพดอยกวา เนื่องจาก

ลักษณะทางกายนี้เปนสิ่งท่ีปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปนอันดับแรก การมีสุขภาพที่ดี สมบูรณ

แข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผูใหบริการ นอกจากสุขภาพกายแลว สุขภาพใจยังเปน

สิ่งสําคัญ จากการที่พนักงานสายการบินตองเผชิญกับความเครียดในการใหบริการแกผูโดยสารที่

หลากหลาย ในขณะที่เราไมสามารถจัดการกับสภาพแวดลอมท่ีกอใหเกิดความเครียดเหลานั้นได 

แตเรายังมีวิธีท่ีจะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองที่เกิดขึ้นใหลดนอยลงได ดวยเทคนิคการผอน

คลายทําสมาธิ เพราะสมาธิเปนสิ่งเดียวที่จะทําใหใจมีประสิทธิภาพไดทันทีที่จะควบคุมอารมณไวได

เมื่อมีสิ่งไมดีมากระทบ ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรงท้ังรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่

จะทําใหพนักงานสายการบินเหลานั้นปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพอยาง

เต็มที่ (พวงพันธุ อิศรางกูร ณ อยุธยา;สัมภาษณ, 2555) 

2. การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการ

บิน มีองคประกอบสําคัญดังน้ี 

 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นที่ 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเอง

ตามความเปนจริง ขั้นที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ขั้นที่ 4 

รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นที่ 5 ทดลองปฏิบัติพรอม

ประเมินผล ขั้นที่ 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

   2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดวางแผนกําหนดเนื้อหาจาก

การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยให

สอดคลองกับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามาเปนประโยชนในการ

กําหนดเนื้อหา โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดาน
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แนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

       5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลอง

ผูเขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมที่เห็นวาเหมาะสม 

โดยอาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตองเกิดจากตัว

ผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและใหกําลังใจ

ซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมนี้จะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของผูโดยสาร 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 
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3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

3. กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญ 8 ประการดังนี้  

   1) วัตถุประสงค จากการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลความตองการเรียนรู

ของพนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดาน

การพัฒนาตนเอง ทําใหสามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนวัตถุประสงคของการฝกอบรมให

สอดคลองกับความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ไดดังนี้คือ 

    1.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

    1.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 
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  2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม ผูวิจัยไดกําหนดกลุมผูเขาอบรมจะตองมาจาก 4 

กลุมงานหลักของสายการบินคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกําหนดเกณฑคือเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติ

หนาท่ีใหบริการโดยตรงกับผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป ในบางสายการบินอาจจะมี

ลักษณะงานท่ีใหบริการแกผูโดยสารมากกวานี้ เชน พนักงานผูดูแลโครงการสะสมไมล พนักงาน

ตอนรับประจําหองรับรองท่ีสนามบิน เปนตน ซึ่งบางสายการบินอาจไมมี แตพนักงานจาก 4 

ลักษณะงานดังกลาว เปนงานท่ีทุกสายการบินจะตองมี ดังนั้น การเขารับการอบรม อยางนอย

พนักงานจากทั้ง 4 กลุมงานเหลานั้นควรไดเขารับการอบรมโดยพรอมเพรียงกัน โดยผูเขาอบรมที่

เปนกลุมทดลองซึ่งจะนําเขาสูการวิจัยไดมาจากการท่ีผูวิจัยไดเรียนเชิญไปยังผูบังคับบัญชาของ 4 

กลุมงานดังกลาวประกอบกับการแจงใหทราบแบบ Snow Ball โดยใหผูบังคับบัญชาสอบถาม

ความสมัครใจและสงรายชื่อผูท่ีสนใจเขาอบรมใหผูวิจัยหรือใหสมัครเขารับการอบรมดวยตนเอง

ทาง email ซึ่งกําหนดการเดิมไดเตรียมการรวบรวมจํานวนกลุมทดลองอบรมภายในวันที่ 30 

กันยายน พ.ศ.2554 เพื่อเตรียมความพรอมตอการเริ่มทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือน

ตุลาคม พ.ศ.2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัย จึงเลื่อนการอบรมเปนวันที่ 17 – 18 ธันวาคม 

พ.ศ.2554 และสามารถไดจํานวนกลุมทดลองอบรมเปนจํานวนทั้งสิ้น 19 คน 

   3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม ผูวิจัยไดเลือกผูท่ีจะมาทําหนาที่

วิทยากรใหความรูแกผูเขาอบรม โดยพิจารณาจากผูท่ีประสบการณดานการฝกอบรมของสายการ

บินมาไมตํ่ากวา 10 ป มีบุคลิกภาพดี มีความสามารถในการถายทอด มีความรูดานงานสายการ

บินและการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดเชิญคุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพ

บริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับผูชวยผูวิจัยซึ่งเปนผูประสานงานการฝกอบรม 

ไดคัดเลือกจากผูมีประสบการณดานงานฝกอบรมมาเปนเวลาไมตํ่ากวา 5 ป มีบุคลิกภาพดี มี

ความกระตือรือรน ซึ่งคัดเลือกผูชวยผูวิจัยได 2 ทาน คือ คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนก

ตางประเทศ ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก และคุณนาฎนัดดา เรืองเดช 

ครูฝกอบรม สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

   4) สถานที่อบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงความสะดวกในการเดินทางมาเขาอบรม

ของผูเรียนเปนหลัก โดยอยางนอยตองมีรถขนสงมวลชนผานหลายสาย หรือใกลสถานีรถไฟฟา

หรือรถไฟใตดิน และตองต้ังอยูในบริเวณที่ปลอดภัย การเดินทางในยามคํ่าคืน ไมเปลี่ยว มีหอง
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อบรมสัมมนาที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการจัดอบรมครบ เชน มีเครื่องฉาย LCD เครื่องฉาย

แผนทึบ  Flipchart และปากกาเขียน White Board ดานอาหารควรมีรสชาติดี สะอาดและมีให

เลือกหลายหลาย ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดเลือกใชสถานที่อบรมคือ โรงแรมรอยัล เบญจา ถนน สุขุมวิท 

ซอย 5 ซึ่งมีสถานีรถไฟฟา BTS อยูที่ซอย 7 ซึ่งเปนซอยท่ีอยูเชื่อมกัน ผูเขาอบรมสามารถเดินทาง

มาไดดวยรถไฟฟาและลงท่ีสถานีนานา หากผูเขาอบรมนํารถสวนตัวมาเองก็สามารถนํารถไปจอด

ที่บริเวณอาคารจอดรถของโรงแรมได โรงแรมไดมีอาหารบุฟเฟตนานาชาติจัดเตรียมไวใหอยาง

เพียงพอ พรอมของวางน้ําชากาแฟ และท่ีสําคัญหองอบรมสัมมนาของโรงแรมมีความเปนสวนตัว 

ไมพลุกพลาน ไมมีเสียงรบกวน มีพื้นที่กวางพอสําหรับการทํากิจกรรม จึงเหมาะตอการเลือกใช

เปนสถานที่ทดลองอบรม 

   5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม จากขอมูลความตองการ

เรียนรูของพนักงานสายการบิน ทําใหทราบวาพนักงานสายการบินสวนใหญมีความตองการใหจัด

อบรมโดยใชระยะเวลาอบรม 2 วัน ทั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดวันทดลองอบรมเปนวันหยุดเสารอาทิตย 

เพื่อใหไมกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานน้ันๆ จึงกําหนดวันอบรมขึ้นในวันเสารท่ี 17 ถึง

วันอาทิตยที่18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกําหนดการเดิมผูวิจัยไดกําหนดที่จะทําการทดลองอบรม

ประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.2554 เพราะเปนชวงเวลาที่ผูโดยสารยังเดินทางไมมากนัก แต

จากเหตุการณวิกฤตนํ้าทวม จึงมีความจําเปนตองเลื่อนกําหนดวันอบรมออกไป ซึ่งสงผลทําให

พนักงานสายการบินมาเขารับการอบรมไดนอย เนื่องจากผลกระทบตอเนื่องจากการที่พนักงาน

ประสบภัยน้ําทวมบาน ไมสามารถเดินทางมาปฏิบัติหนาที่ได ประกอบกับเขาสูชวงฤดูกาล

ทองเที่ยวท่ีมีผูโดยสารเดินทางมาก ทําใหหนวยงานขาดกําลังคน ไมสามารถจัดใหเขาอบรมได 

6) เนื้อหาการอบรม ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงาน

สายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการพัฒนา

ตนเอง โดยพิจารณากําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดท่ีบูรณาการทั้ง 6 ขั้นตอน ทําใหสามารถ

นําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนเน้ือหาของการฝกอบรมใหสอดคลองกับความตองการเรียนรูของ

พนักงานสายการบิน  

 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

กําหนดจากเน้ือหาการอบรม ที่ผูวิจัยไดใหกลุมทดลองอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะ

และพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสมตอการอบรมและสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม

เพราะประชากรกลุมท่ีผูวิจัยศึกษา เปนกลุมของพนักงานสายการบินท่ีไดปฏิบัติงานแลว กิจกรรม
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ที่กําหนดขึ้นนี้อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ

ใหกําลังใจแกผูเรียนตามแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง  

8) การประเมินผลฝกอบรม ผูวิจัยไดใหผูเขาอบรมประเมินผลกอนและหลัง

การทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมิน

กอนจะเริ่มในชั่วโมงที่ 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมเปนเวลา 1 เดือนดวย

เครื่องมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการบิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบ

ประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังสิ้นสุดการทดลองอบรม

ไดมีแบบสอบถามเพิ่มเติมคือ แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เก่ียวของสําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย และกลุมทดลอง

ประกอบกับการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” 

เก่ียวกับผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับ

สมุดบันทึกคืนภายในวันท่ี 20 มกราคม พ.ศ.2555  

  จากนั้นจึง นํารูปแบบที่พัฒนาขึ้นนี้ ไปตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิจํานวน 8 ทาน 

ประกอบดวย ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน ผูทรงคุณวุฒิดานการวิจัย และ

ผูทรงคุณวุฒิดานงานสายการบิน ซึ่งมีรายนามดังตอไปนี้ 1.รศ.ดร.เกียรติวรรณ อมาตยกุล สาขา

การศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2.ผศ.ดร.วีระเทพ      

ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 3. รศ.ดร.ศิริเดช สุชีวะ ประธานสาขาวิชาการวัดและประเมินผลการศึกษา ภาควิชา

วิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 4. อาจารย ดร.วรรณี 

เจตจํานงนุช ประธานสาขาจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะ          

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 5. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและ

นวัตกรรมการสอน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 6. ดร.ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอน

พิเศษ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี 7. ดร.สุธีรา นิมิตรนิวัฒน อาจารยประจํากลุมวิชาจิตวิทยา 

หมวดวิชาศึกษาทั่วไป คณะศิลปศาสตรและวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 8. ดร.วรานี 

เวสสุนทรเทพ รองอธิการบดี ฝายกิจการศูนยการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ซึ่งผลการ

ตรวจสอบความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม ผูทรงคุณวุฒิทุกทานเห็นวามีความเหมาะสม
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ทั้ง ในดานความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง องคประกอบของรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้น 

วัตถุประสงคของการจัดกิจกรรมการเรียนรูมีความเหมาะสมตอผูเรียนที่เปนพนักงานสายการบิน  

เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปนประโยชนตองานสายการ

บิน ตลอดจนกิจกรรมการเรียนรูสอดคลองกับวัตถุประสงค ขั้นตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่ใช 

สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริง  

2.2 การพัฒนาเครื่องมือ ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่ง

ประกอบดวยเครื่องมือ 3 ชุด คือเครื่องมือชุดท่ี 2 3 และ 4 

เครื่องมือชุดที่ 2 : แบบสอบถามงานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ 

เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน แบบประเมินนี้มี 5 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  :  แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ 

ตอนที่ 3  :  แบบวัดเจตคติในการใหบริการ 

ตอนที่ 4  :  แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ 

ตอนที่ 5  :  แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

เครื่องมือชุดที่ 3 : แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ

พนักงานสายการบิน เปนแบบสอบถามที่ปรับใชจากแนวคิดของLawrence (2000) ซึ่ง

ประกอบดวยแบบวัด 4 ตอน รวม 56 ขอคําถาม คือ 

ตอนที่ 1 : แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง - มี 20 ขอคําถาม 

ตอนที่ 2 : แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ - มี 10 ขอคําถาม 

ตอนที่ 3 : แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด - มี 10 ขอคําถาม 

ตอนที่ 4 : แบบวัดความเครียด - มี 16 ขอคําถาม 

เครื่องมือชุดที่ 4 : แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุม

ทดลองและวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม  มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาถึงความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรม รวมถึงปจจัยที่เก่ียวของทั้งปจจัย

สนับสนุนและปญหาจากการใชรูปแบบท่ีพัฒนาขึ้น มี 4 ตอน คือ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถามหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 
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ตอนที่ 2  :  แบบสัมภาษณผูเขารับการอบรมซึ่งเปนกลุมทดลอง 

ตอนที่ 3  :  แบบสัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัย 

ตอนที่ 4 :   ความคิดเห็นเก่ียวกับความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้น 

รวมทั้งขอเสนอแนะและปญหาที่พบ 

โดยมีขั้นตอนในการพัฒนาเครื่องมือดังกลาว ดังนี้ 

ขั้นที่ 1 : การเตรียมการกอนสรางเครื่องมือ 

1.1 ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เก่ียวกับการเสริมสรางจิตบริการ 

การเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลง การเห็นคุณคาในตนเองและเนื้อหาเก่ียวของกับการงานบริการ

สายการบิน เพื่อนํามาสรางแบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการ

ใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการและแบบวัดการ

เห็นคุณคาในตนเอง   

      1.2 ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาและอาจารยที่ปรึกษารวมและผูทรงคุณวุฒิดาน

การศึกษานอกระบบโรงเรียนและการบริการงานสายการบินรวม 5 ทานไดแก1.รศ.ดร.เกียรติวรรณ 

อมาตยกุล สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2. ผศ.

ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 3.ดร. ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอนพิเศษ เกาะสมุย จังหวัด        

สุราษฎรธานี 4. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและนวัตกรรมการสอน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) 5. ดร.วรานี   เวสสุนทรเทพ  รองอธิการบดี ฝายกิจการศูนยการศึกษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 

ขั้นที่ 2 : สรางเครื่องมือ 

2.1 แบบสอบถามความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน เปนแบบเลือกตอบและ

เติมคําในชองวาง 

2.2 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ วิธีการสรางแบบวัดความรู

ดานการบริการของสายการบิน จะตองศึกษารายละเอียดเก่ียวกับงานบริการของสายการบินเพื่อ

ออกแบบเครื่องมือใหครอบคลุมทั้ง 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดานสายการบิน 2) 

ความรูดานบริการ จากนั้นนําไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ และนํามาตรวจสอบคุณภาพ

ของเครื่องมือท่ีสรางขึ้น ผูวิจัยสรางแบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ โดยมีลักษณะ

เปนแบบปรนัยเลือกตอบ (Multiple choice) มี 4 ตัวเลือก คือ ก ข ค และ ง จํานวน 35 ขอ ตาม
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แนวคิดพฤติกรรมการเรียนรูของ Bloom’s Taxonomy “Revised” (Anderson & 

Krathwohl,2001) ซึ่งครอบคลุมท้ัง 2 ดาน ดังกลาว 

2.3 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ การสรางแบบวัดเจตคติเก่ียวกับการ

เสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน โดยคําถามเก่ียวกับเจตคติในการบริการมีขอความ

คําถามทั้งดานบวกและดานลบ มี 2 องคประกอบ คือ 1) ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 2) 

ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ ตามระดับของการวัดพฤติกรรมดานเจตคติ 

5 ขั้น คือ ขั้นการรับรู  ขั้นการตอบสนอง ขั้นเห็นคุณคา ขั้นจัดระบบ และขั้นสรางลักษณะนิสัย 

ตามแนวคิดของ Bloom, Krathwohl and Masia (1964) จํานวน 20 ขอ มีขอความที่แสดงถึง   

เจตคติดานบวก 12 ขอ ขอความที่แสดงถึงเจตคติดานลบ 8 ขอ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้คือ 

2.3.1 สรางเครื่องมือวัดเจตคติดานการบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบมาตรา

สวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับมาก 

3 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับนอย 

1 หมายความวา ผูตอบม/ีเห็นดวยในขอน้ันในระดับนอยที่สุด 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 – 5.00 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

3.50 - 4.49 ความพึงพอใจระดับมาก 

2.50 – 3.49 ความพึงพอใจระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49 ความพึงพอใจระดับนอย 

1.00 – 1.49 ความพึงพอใจระดับนอยท่ีสุด 

2.3.2 วิธีกําหนดใหคะแนน โดยใหคะแนนเรียงจากมากไปหานอย คือ 5 4 3 

2 1 สําหรับขอความท่ีมีขอคําถามไปในทางบวก และใหคะแนนเรียงจากนอยไปหามาก คือ 1 2 3 

4 5 สําหรับขอความที่มีขอคําถามไปในทางลบ (Arbitrary Weighting Method) 

สําหรับคําถามที่แสดงเจตคติทางบวก ถารวมคะแนนทั้งหมดของผูตอบ หากได

คะแนนมากแสดงวาผูตอบมีทัศนคติท่ีดีตอสิ่งนั้นมาก ในทางตรงขาม หากไดคะแนนนอยแสดงวา

ผูตอบมีเจตคติที่ไมดีตอสิ่งนั้นมาก สวนคําถามท่ีแสดงเจตคติทางลบ ถารวมคะแนนทั้งหมดของ
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ผูตอบไดคะแนนมาก แสดงวาผูตอบมีทัศนคติที่ไมดีตอสิ่งน้ันมาก ในทางตรงขาม หากไดคะแนน

นอยแสดงวาผูตอบมีเจตคติท่ีดีตอสิ่งนั้นมาก 

การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.50 – 5.00 หมายถึง มีเจตคติในทางบวก 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.50 – 3.49 หมายถึง ไมแนใจ 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 2.49 หมายถึง มีเจตคติในทางลบ 

2.4 แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงาน

สายการบินสามารถประเมินไดจาก 5 ดานคือ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ดานความเชื่อถือได 3) 

การตอบสนองตอลูกคา 4) การใหความมั่นใจแกลูกคา 5) การรูจักและเขาใจลูกคา ซึ่งการ

ออกแบบเครื่องมือวัดดานพฤติกรรมในการใหบริการ ผูวิจัยประยุกตใชจากแบบประเมินพฤติกรรม

ดวยตนเองของ Zeithaml, Parasuraman และคณะ (1988) จํานวน 27 ขอ โดยหัวหนาสวนงานท่ี

รับผิดชอบจะเปนผูสังเกตพฤติกรรม ซึ่งอธิบายไดดังน้ี 

2.4.1 สรางแบบประเมินพฤติกรรมในการใหบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบ

มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา 

4 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกครั้ง 

3 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้ง 

1 หมายความวา ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้งมากหรือไมเคยทําเลย 

2.4.2 การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 - 5.00 ปฏิบัติเปนประจํา 

3.50 - 4.49 ปฏิบัติเกือบทุกครั้ง 

2.50 - 3.49 ปฏิบัติในระดับปานกลาง 

1.50 - 2.49 ปฏิบัติในระดับนอยครั้ง 

1.00 - 1.49 ปฏิบัติในระดับนอยครั้งมากหรือไมเคยปฏิบัติเลย 

2.5 แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสามารถประเมินไดจาก 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 
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3) การเปนผูมีนํ้าใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืนซึ่งการ

ออกแบบเครื่องมือวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ จะใชแบบประเมินดวยตนเอง จํานวน 24 ขอ 

ที่ประยุกตใชจากแบบประเมินพนักงาน ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

2.5.1 สรางแบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ผูวิจัยใชแบบวัดแบบ

มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert rating scale) ซึ่งมีความหมายดังนี้ 

5 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมากที่สุด 

4 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมาก 

3 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นปานกลาง 

2 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอย 

1 หมายความวา ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอยมากหรือไมมีเลย 

2.5.2 การพิจารณาแปลผลตามเกณฑคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

4.50 - 5.00 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมากที่สุด 

3.50 - 4.49 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการมาก 

2.50 - 3.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการปานกลาง 

1.50 - 2.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการนอย 

1.00 - 1.49 มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการนอยที่สุดหรือไมมีเลย 

2.6 แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง มีทั้งหมด 20 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองอยูในระดับใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปนี้คือตอบเสมอให 0 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 

คะแนน, ตอบไมเคยให 2 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 

คะแนน 0 – 20 = การเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 

คะแนน 21 – 30 = การเห็นคุณคาในตนเองปานกลาง 

คะแนน 31 – 40 = การเห็นคุณคาในตนเองสูง 

2.7 แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาใน

ตนเองอยูในระดับใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปนี้คือตอบเสมอให 2 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 

คะแนน, ตอบไมเคยให 0 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 
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คะแนน 0 – 5 = มีอารมณมั่นคง/ ไมออนไหวงาย 

คะแนน 6 – 12 = มีอารมณมั่นคงปานกลาง 

คะแนน 13 – 20 = มีอารมณไมมั่นคง/ ออนไหวงาย 

2.8 แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปน

การใหเลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีบุคลิกภาพ

แบบใด แตละขอใหคะแนนดังตอไปน้ีคือตอบเสมอให 2 คะแนน, ตอบบางครั้งให 1 คะแนน, ตอบ

ไมเคยให 0 คะแนน โดยอานคะแนนไดดังนี้ 

คะแนน 0 – 5 = ปดตัว/เก็บตัว 

คะแนน 6 – 15 = ปานกลาง 

คะแนน 16 – 20 = เปดตัว/ชอบสังคม 

2.9 แบบวัดความเครียดมีทั้งหมด 16 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ ใช ไมทราบ ไมใช เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีความรูสึกอยางไรในสถานการณ

ตางๆ โดยมีการใหคะแนน แตละขอดังตอไปนี้คือตอบใชให 2 คะแนนในขอคําถามที่ 1-5, 8-10, 

13-15 ตอบไมทราบให 1 คะแนน, ตอบไมใชให 2 คะแนนในขอคําถามที่ 6, 7, 11, 12, 16 โดยการ

อานคะแนนหากย่ิงมีคะแนนสูงแสดงวาเปนผูที่มีความเครียดมาก คะแนนสูงสุดคือ 32 

2.10 แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลอง

และวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม เปนแบบเลือกตอบและเติมคํา

ในชองวาง 

ขั้นที่ 3 : ตรวจสอบเครื่องมือ 
นําเครื่องมือท้ัง 4 ชุด ให ผูทรงคุณวุฒิดานการศึกษานอกระบบโรงเรียน ผูทรงคุณวุฒิ

ดานการวิจัย ผูทรงคุณวุฒิดานการฝกอบรม ผูทรงคุณวุฒิดานจิตวิทยาการศึกษา และผูทรงคุณวุฒิ

จากสายการบินจํานวน 8 ทาน ตรวจสอบ ซึ่งมีรายนามดังตอไปน้ี 1.รศ.ดรเกียรติวรรณ อมาตยกุล 

สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2.ผศ.ดร.วีระเทพ 

ปทุมเจริญวัฒนา ประธานสาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 3. รศ.ดร.ศิริเดช สุชีวะ ประธานสาขาวิชาการวัดและประเมินผลการศึกษา ภาควิชา

วิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 4. อาจารย ดร.วรรณี 

เจตจํานงนุช ประธานสาขาจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุ
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ศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 5. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและ

นวัตกรรมการสอน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 6. ดร. ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอน

พิเศษ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี 7.ดร.สุธีรา นิมิตรนิวัฒน อาจารยประจํากลุมวิชาจิตวิทยา 

หมวดวิชาศึกษาท่ัวไป คณะศิลปศาสตรและวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 8.ดร.วรานี      

เวสสุนทรเทพ รองอธิการบดีฝายกิจการศูนยการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตและนํา

ขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ มาปรับปรุงแกไขเครื่องมือ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

3.1 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ  แบบวัดเจตคติในการ

ใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการและแบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ หาความ

ตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ความเหมาะสมและความเปนไปได โดยใหผูทรงคุณวุฒิทําการ

ตรวจสอบ จากนั้นจึงหาคาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยพบวาคาดัชนี IOC ที่คํานวณไดของขอ

คําถามทุกขอมีคามากกวา 0.5 ซึ่งหมายความวาขอคําถามนั้นจัดวาเปนตัวแทนที่ดีของแบบวัด 

ทั้งน้ี ในตอนที่ 1 ขอ 6 ระดับการศึกษา ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาในตัวเลือก ปริญญาเอก 

ใหเปลี่ยนเปน อ่ืนๆ ระบุ............. ขอ 7 ผูทรงคุณวุฒิ ไดใหความเห็นวาใหเปลี่ยนจาก 

“ตําแหนงงานที่รับผิดชอบ” เปน “ลักษณะงานที่รับผิดชอบ” ในตอนที่ 2 คําอธิบายความหมาย

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ผูทรงคุณวุฒิมีความเห็นวาใหเติมคําวา “และธุรกิจการบิน” ตอทาย ใน

ขอคําถามที่ 3 สายการบินของทานกําลังประสบปญหา ผูทรงคุณวุฒิใหเติมดานที่กําลังประสบ

ปญหา จึงเปลี่ยนเปน “สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดานการเงิน” และเติมขอคําถาม

วา “สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ”รวมทั้งใหเติม

ขอคําถามสุดทายของดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการวา “วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุน

จากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน” สวนขอคําถามดานการพัฒนา

ตนเองใหเพิ่มขอ “พนักงานสายการบินมีการวางแผนท่ีจะพัฒนาตนเอง” “พนักงานสายการบินเปน

ผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง” “พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ” 

“พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี” และ “พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม” 

3.2 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการนําไปวิเคราะหความเที่ยง 

(Reliability) โดยนําแบบวัดดานความรูงานสายการบินที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับ

พนักงานสายการบิน 31 คน แลวนําขอมูลมาวิเคราะหหาความเที่ยงแบบการวัดความสอดคลอง

ภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยทดสอบเพียงครั้งเดียว ซึ่งไดคาความเที่ยง 0.82 
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3.3 แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการนําไปหาความยากงายและ

อํานาจจําแนก (Difficulty and Discrimination) เปนการตรวจสอบคุณภาพของขอคําถามของ

แบบวัดความรูงานสายการบิน โดยความยากงาย (คา P) ที่คํานวณจากอัตราสวนระหวางผูตอบ

ถูกกับจํานวนคนท้ังในกลุมสูงและกลุมตํ่า โดยคา P จะมีคาอยูระหวาง 0.00 - 1.00 ถาคา P เขา

ใกล 0.00 หมายความวาคําถามของแบบวัดยาก ถาเขาใกล 1.00 แสดงวาคําถามของแบบวัดงาย 

โดยคา P ท่ีไดคือ 0.45 ซึ่งเปนคาท่ียอมรับไดเพราะอยูระหวาง 0.20 – 0.80 จึงถือวาแบบประเมิน

นี้มีความเหมาะสมในการประเมินองคความรูงานสายการบินและการบริการ จากน้ันจึงนํามาหา

ความเที่ยงโดยใชวิธี Kuder – Richardson-21 :KR – 21 ซึ่งเปนสูตรที่ใชกับเครื่องมือวัดที่มีการให

คะแนนตอบถูกได 1 คะแนน และตอบผิดได 0 คะแนน (Dichotomous Score) ซึ่งไดคาความเที่ยง 

0.73 

3.4 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการหาคาความเชื่อมั่นโดยใชวิธีของCronbach (Cronbach Alpha Procedure) ใน

รูปแบบของสัมประสิทธิ์อัลฟา (α- Coefficient) เนื่องจากเปนเครื่องมือวัดที่มีมาตราวัดแตละตัวที่

ใหคะแนนไมเทากัน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่นโดยใชโปรแกรมการคํานวณทางคอมพิวเตอร คา 

α ที่ใชไดดีจะตองมีคามากกวา 0.70 ซึ่งไดคา 0.87 แสดงวา เครื่องมือวัดนี้มีคาความเชื่อมั่นใน

ระดับสูง จึงนับวาแบบวัดเจตคติและพฤติกรรมดานการบริการน้ีมีความเหมาะสมในการประเมิน   

 

ระยะท่ี 3 : การศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการ ระหวางกลุมพนักงาน

สายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใชกับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ี

สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานผูปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย

ตามขั้นตอนของ Houle (1972) ในขั้นตอนท่ี 6 คือ การดําเนินการฝกอบรม 

ขั้นตอนท่ี 6 ของ Houle : ดําเนินการฝกอบรม ผูวิจัยไดดําเนินการฝกอบรม

สําหรับพนักงานสายการบินตามที่ไดวางแผนไว โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ขั้นที่ 1 : การออกแบบทดลอง 

การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยออกแบบ

ทดลองโดยใชรูปแบบการทดลองแบบกลุมทดลองและกลุมควบคุมที่ไมเทาเทียมกันวัดผลกอนและ

หลังการทดลอง (Non-equivalent group, pretest-posttest design) (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2540)  
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E- Group  

 

C- Group  

 

โดยที่   E- Group  หมายถึง กลุมทดลอง 

 C- Group  หมายถึง  กลุมควบคุม 

 X หมายถึง การฝกอบรมตามรูปแบบทดลอง 

 O1 หมายถึง การวัดผลกอนการทดลอง 

 O2 หมายถึง การวัดผลหลังการทดลอง 

ผูวิจัยไดมีเกณฑการคัดเลือกกลุมตัวอยางดังนี้  

กลุมทดลอง : เปนพนักงานสายการบินที่มาจากงานดานการสํารองที่นั่ง งานดานบัตร

โดยสาร งานดานบริการภาคพื้น และงานดานการใหบริการบนเครื่องบิน ไมจํากัดเพศ วัย อายุงาน

และตําแหนงงาน มีประสบการณเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการโดยตรงกับ

ผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป ผูวิจัยประกาศรับสมัครผูเขารวมโครงการต้ังแตวันที่ 15 

พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งมีจํานวนท้ังสิ้น 19 คน โดยเปนผูที่ตนสังกัดสอบถาม

ความสมัครใจในการเขารวมโครงการวิจัย หรือเปนผูท่ีสมัครเขารวมโครงการวิจัยดวยตนเอง ทั้งนี้ 

ผูสมัครเขารวมการวิจัยตองสามารถเขารวมการวิจัยไดต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุดการทดลองและการ

เขารวมโครงการตองไมมีผลกระทบใดๆ ตองานประจําของผูท่ีเปนกลุมทดลอง  

  กลุมควบคุม: เปนพนักงานสายการบินที่มาจากงานดานการสํารองที่นั่ง งานดานบัตร

โดยสาร งานดานบริการภาคพื้น และงานดานการใหบริการบนเครื่องบิน ไมจํากัดเพศ วัย อายุงาน

และตําแหนงงาน มีประสบการณเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ใหบริการโดยตรงกับ

ผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป และไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงาน

ผูปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ การคัดเลือกใชวิธี Snow ball และอาสาสมัครต้ังแตวันที่ 15 

พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกลุมควบคุมไมไดเขารวมโครงการทดลองวิจัย โดย

ปฏิบัติหนาที่ปกติตามท่ีไดรับมอบหมาย ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 30 คน เน้ือหาการอบรมหลักสูตร 

“Touch Our Customers’ Heart” ประกอบดวย การปรับภาพลักษณของพนักงานเพื่อสงเสริม

ภาพลักษณองคกร การแตงกายทางธุรกิจที่เหมาะสม ลักษณะของการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

หลักการของ CRM ในธุรกิจสายการบิน การพัฒนางานบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 

O1C                            O2C 

O1E                     X              O2E      
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ขั้นที่ 2 : การดําเนินการทดลอง  

2.1  ติดประกาศและสงจดหมายอิเลคทรอนิคส ไปยังหัวหนาสวนงานและ

พนักงานในสวนท่ีเก่ียวของคือ งานตอนรับภาคพื้น งานตอนรับบนเครื่องบิน  งานบัตรโดยสาร 

และงานสํารองท่ีน่ัง เพื่อใหรับทราบเก่ียวกับโครงการอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ พนักงาน 

Front Lineสายการบิน” ซึ่งผูเขารวมโครงการควรมีคุณสมบัติดังนี้คือ เปนพนักงานจาก 4 กลุมงาน

บริการไดแก งานดานการสํารองที่น่ัง งานดานบัตรโดยสาร งานบริการภาคพื้นและงานบริการบน

เครื่องบิน สามารถเขารวมกิจกรรมการอบรมของโครงการไดอยางตอเนื่องในระยะเวลา 158 

ชั่วโมง เปนผูที่สนใจที่จะพัฒนาตนเอง มีความสมัครใจเขารวมโครงการ “การเสริมสรางจิตบริการ 

สําหรับพนักงาน Front Line ของสายการบิน” และยินดีที่จะใหความรวมมือตอภารกิจท่ีไดรับ

มอบหมายใหปฏิบัติอยางตอเน่ืองหลังlสิ้นสุดการอบรม  

2.2  เปดรับสมัครผูเขารวมโครงการ ทั้งจากการมอบหมายโดยหัวหนาและจาก

ความสมัครใจ ระหวางวันท่ี 15 พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 โดยแจงยืนยันการตอบ

รับเขาอบรมพรอมสงรายละเอียดของโครงการอบรมและตารางอบรมไปยังกลุมทดลองทาง

จดหมายอิเลคทรอนิคส 

ทั้งน้ี ชวงระยะเวลาท่ีผูวิจัยเริ่มท่ีจะทําการทดลอง ไดเกิดเหตุการณวิกฤตอุทกภัย 

(ตุลาคม – ธันวาคม พ.ศ.2554) ซึ่งสายการบินในประเทศไทยตางไดรับผลกระทบจากสภาวะ

วิกฤตอุทกภัย โดยเฉพาะสายการบินที่ใหบริการ ณ ทาอากาศยานดอนเมืองที่ตองปดใหบริการ 

รวมทั้งมีพนักงานสายการบินที่ประสบภัยจํานวนมากไมสามารถมาปฏิบัติหนาท่ีไดตามปกติ อัน

สงผลใหสายการบินขาดแคลนพนักงานโดยเฉพาะพนักงานกลุม Front Line จึงมี 1 0พนักงาน 1 0จาก 4 

กลุมงานบริการดังกลาว 1 0ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 1 0 ที่ยังสามารถปฏิบัติหนาที่ได 

สมัครเขารวมโครงการจํานวน 19 คน ณ วันสิ้นสุดการรับสมัคร 15 ธันวาคม พ.ศ.2554 

2.3 กอนการอบรม ผูวิจัยดําเนินการวัดผลกับกลุมทดลอง ดวยแบบวัดเจตคติใน

การใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเพื่อรวบรวมคําตอบไว

เปนขอมูลพื้นฐาน  

2.4 ดําเนินการอบรมตามกําหนดการของโครงการพรอมพัฒนาความสามารถ

และความเชื่อมั่นในการใชรูปแบบที่พัฒนาขึ้นโดยมีระยะเวลา 158 ชั่วโมง ตามกระบวนการของ

รูปแบบโดยแบงเปนการเรียนรูในหองเรียน 20 ชั่วโมง เรียนรูดวยตนเอง 135 ชั่วโมงและทบทวน

ความรูอีก 6 ชั่วโมง ตามรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น ซึ่งเนื้อหาการเรียนรูมี 3 หนวย

ฝกอบรมคือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพ
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ดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดของโครงการฝกอบรมเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการดังน้ี (ตารางท่ี 8) 

สวนวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวกในการฝกอบรมมีคุณสมบัติในการเปน

วิทยากรที่มีความรูและความเชี่ยวชาญและมีประสบการณในการสอนเก่ียวกับงานสายการบินและ

มีประสบการณและความเขาใจเก่ียวกับงานบริการ  โดยผูวิจัยทําหนาที่ในการใหคําแนะนํา

กิจกรรมการเห็นคุณคาในตนเองและจัดกิจกรรมสรางบรรยากาศในการเรียนรู และติดตาม

ประเมินผลการเรียนรูของผูเขารับการอบรม  

 

ตารางท่ี 7 รายละเอียดโครงการฝกอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ” 

 

โครงการฝกอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ” 

 

หนวยฝกอบรมท่ี 1 : 

ความรูดานแนวโนม 

ธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมท่ี 2 :  

การพัฒนาศักยภาพ 

ดานการบริการ 

 

หนวยฝกอบรมท่ี 3 :  

การพัฒนาตนเอง 

1.1  ความสําคัญ ปญหาและ

การแขงขันดานบริการใน

ธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและรูปแบบการ

ใหบริการของสายการบิน

ในอนาคต 

1.3 ปจจัยตอความพึงพอใจ

ดานการบริการของสาย

การบิน 

1.4 กรณีศึกษาของสายการ

บินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 2.1  เทคนิคการสรางเจตคติที่

ดีในการบริการ 

 2.2 การปรับเปลี่ยนมโนทัศน

ดานบริการ 

2.3 ความสําคัญของงาน

บริการตอธุรกิจการบิน 

2.4 การหาแนวทางปฏิบัติใหม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

3.1 ความสําคัญของการเห็นคุณคา

ตนเองในงานบริการ 

3.2  แนวทางการฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

3.3 การฝกควบคุมอารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

3.4 การพัฒนาบุคลิกภาพในงาน

บริการ 

3.5 การดูแลสุขภาพกายและใจของ

พนักงานผูใหบริการ 
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ตารางท่ี 7 (ตอ) 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่

1  ค ว า ม รู ด า น

ธุรกิจการบิน 

1.1 ความสําคัญ 

ป ญ ห า แ ล ะ ก า ร

แขงขันดานบริการ

ในธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและ

รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 

1.3 ปจจยัตอ

ความพึงพอใจ

ดานการบริการ

ของสายการบิน 

1.4 กรณีศึกษา

ของสายการบินอ่ืน

ท่ีมีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 

 

1) การผอนคลายจติใจไปกับเสียงเพลง 

• เน่ืองจากเปาหมายของการอบรมเพ่ือให

เกิดจิตบริการ ดังน้ัน กอนเร่ิมการอบรมจึง

ใหผูเขาอบรมไดผอนคลายจิตใจใจไปกับ

เสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพ

ธรรมชาติท่ีสวยงามพรอมเพลงบรรเลง

เบาๆ เพ่ือชวยใหคล่ืนสมองต่าํ พรอมท่ี

เปดรับตอการเรียนรู 

2) การละลายพฤติกรรม  

• ผูวิจัยดําเนินกิจกรรมละลายพฤติกรรม

กอนการอบรมเ พ่ือให ผู เ ขาอบรมได

คุนเคยและรูจักกันดวยกิจกรรมการวาด

รูปของตนเองบนกระดาษโดยไมเขียนชื่อ 

พรอมกับใหเขียนส่ิงท่ีตนเองภูมิใจหรือ

เปนความสุขของชีวิตมา 3 ขอ จากน้ัน

สลับเปล่ียนกระดาษ แลวใหตามหา

เจาของรูปท่ีอยูในมือพรอมสัมภาษณ

ขอมูลสวนตัว จากน้ันใหแนะนําผูท่ีเราไป

สัมภาษณใหกับผูเขาอบรมทานอ่ืน สวน

รูปท่ีวาดภาพตนเองใหนํามาติดเรียงกัน

ไวท่ีผนังหอง 

3) การบรรยาย 

•  แนะนําใหผูเขาอบรมไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึง่เมื่อเร่ิมขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดงาย  โดย

การนําเสนอขอมูลเกีย่วกับผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูโดยสาร จดหมาย

รองเรียนดานการใหบริการฯ 

• นําเสนอรูปแบบและแนวโนมการบริการ

ของสายการบินอ่ืนๆ 

0.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.00 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

2. เพ่ือ

เสริมสรางจิต

บริการใหกับ

พนักงานสาย

การบิน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 2 

ตรวจสอบและ

วิเคราะหตนเอง

เพ่ือใหรูจกั

ตนเองและ

ยอมรับตนเอง

ตามความเปน

จริง 

หนวยฝกอบรมที่  

2 การพัฒนา

ศักยภาพดาน

บริการ 

2.1  เทคนิคการ

สรางเจตคติท่ีดีใน

การบริการ 

 2.2 การปรับเปล่ียน

มโนทัศนดานบริการ 

2.3 ความสําคัญ

ของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 

2.4 การหา

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสราง

จิตบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1) การใชบทบาทสมมุต ิ

• แบงกลุมผูเขาอบรมเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 

ใหแสดงเปนผูใหบริการท่ีมีสีหนายิ้มแยม 

แจมใส มวีาจาไพเราะ กลุมท่ี 2 ใหแสดง

เปนผูใหบริการท่ีมีสีหนาบ้ึงตงึ พูดจาไม

สุภาพ และใหแตละกลุมแสดงความเห็น 

พรอมสรุปนําเสนอขอดีขอเสียของการ

ใหบริการระหวางสองรูปแบบ 

2) การอภิปรายกลุมเพือ่แลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 

• แบงกลุมยอย กลุมละประมาณ 4 – 5 คน 

ใหสมาชิกกลุมอภิปรายเพ่ือแลกเปล่ียน

ประสบการณดานการใหบริการท้ังดาน

บวกและดานลบท่ีเคยประสบมา หลังจาก

น้ันใหนําเสนอกับกลุมใหญ   

ประสบการณเปนเน้ือหาสําคัญท่ีจะ

นําไปสูการปรับเปล่ียนมโนทัศนและ

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจาก

สภาพแวดลอมท่ีเปนกลุม โดย Facilitator 

หรือผูดําเนินการอภิปรายมีสวนชวย

กระตุนใหผูเรียนพยายามแปลความหมาย

ตางๆ ดานบริการท่ีไดจากการแลกเปล่ียน

ประสบการณ 

1) การวิเคราะหตนเอง 

• วิเคราะหตนเองในดานพฤติกรรมบริการ

ท้ังในอดีตท่ีผานมาและปจจุบัน 

• วิเคราะหถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม 

• ทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมทราบวา

แบบทดสอบน้ี เปนเพียงการชวยใหผูเรียน

แตละคนไดรูจักตนเองมากขึ้นเพ่ือท่ีจะได

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนาตนเอง 

และจะไมมีการวจิารณผลคะแนนของ

ผูเรียนหากไดออกมาคอนขางนอย 

 

2) การฝกความม่ันใจดวยการแสดงออก

ทางภาษากายและคําพดู 

• กิจกรรมการเรียนรูดานภาษากายของ 

Lawrence (2000) เพ่ือแสดงออกถึงความ

มั่นใจและรูคุณคาในตนเอง โดยผูสอนจะ

อานบทความใหฟงแลวใหผู เขาอบรม

รวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเกี่ยวกับการ

ใชภาษากายท่ีชวยทําใหรามั่นใจขึ้น โดย 

กิจกรรมท่ี 1 แบงกลุมๆ ละ 3 คน ให 2 คน

คุยกันเกี่ยวกับเร่ืองงานอดิเรกของแตละ

คนและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึกภาษา

กายของท้ังสองคน จากน้ันสลับบทบาท

กันจนครบ  

กิจกรรมท่ี 2 จับกลุม 3 คนเชนกัน และให

สองคนจับคูอานบทสนทนาเกี่ยวกับการ

รบเราคะยั้นคะยอใหคูสนทนาทําตามท่ีตน

รองขอและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึก

ภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม  

กิจกรรมท่ี 3 ใหกลับไปฝกสังเกตภาษา

กายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบ

ดาน กิจกรรมในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูขา

อบรมไดเรียนรูท่ีจะสรางความมั่นใจใหกับ

ตนเองดวยทาที ท่ีผอนคลายและเปน

กันเองมากขึ้น 

 

 

 

 

 

 

1.00 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

ขั้นท่ี 3  

การวิพากษ

รวมกันดวยการ

ใชคาํพูดและ

ภาษากายท่ีส่ือ

ออกมาถึงความ

มั่นใจเพ่ือรวม

คนหาแนวทาง

ปฏิบัติใหมท่ี

เหมาะสมกวา

ในการ

เสริมสรางจติ

บริการ 

 

 

ขั้นท่ี 4 วางแผน

กําหนดรูปแบบ

กิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอ

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือการ

เปล่ียนแปลง

ดานจติบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การสะทอนความคดิเชิงวิพากษ 

• กิจกรรมการวิพากษอยางมีเหตุผล เปน

การวเิคราะหวิจารณตอเน่ืองมาจากการ

แลกเปล่ียนประสบการณดานการ

ใหบริการของผูเขาอบรมแตละคน ท่ีผาน

การฝกใหแสดงออกดวยคาํพูดและภาษา

กายอยางมั่นใจ โดยตัง้คาํถามท่ีทาทาย

หรือขัดแยงกับส่ิงท่ีเคยปฏิบัติตอเน่ืองสืบ

กันมาเพ่ือใหผูเขาอบรมตระหนักวาความรู

และประสบการณเดมิท่ีเคยใชอยูในการ

ใหบริการ อาจจะไมสามารถใชไดหรือ

ปฏิบัติไดอีกตอไป ซึ่งผูสอนจะตองสราง

บรรยากาศท่ีกอใหเกดิความไววางใจกัน

และแสดงใหเห็นวาตนเองก็พรอมท่ีเรียนรู

จากผูเขาอบรมดวยเชนกัน 

 

1) Workshop  

 

• ใหผูเขาอบรมแบงกลุมๆ ละ 5 – 7 คนรวม

ทํา Workshop เพ่ือระดมสมองหา

ลักษณะของจิตบริการท่ีพึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน จากการท่ีไดผาน

กระบวนการเรียนรูจากการปรับเปล่ียน

มโนทัศนท่ีจะชวยใหผูเขาอบรมสามารถ

เรียนรูดวยตนเองและรวมกันเสวนาหา 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของผูมจีิต

บริการในงานสายการบินโดยใชวธิีใหผูเขา

อบรมไดนําเสนอความคิดเห็นอยางเปด

กวาง ไมจาํกัดประเด็น และในเบ้ืองตน

ของการนําเสนอความคิดหรือแนวทางน้ัน 

มิใหผูใดวิจารณวาส่ิงน้ันทําไดหรือไมได 

2.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 5 

ดําเนินการเพ่ือ

เตรียมความ

พรอมใหไดองค

ความรูท่ีจะ

เปล่ียนแปลง

ตามแนวทาง

ปฏิบัติน้ันและ

ทดลองปฏิบัติ

พรอม

ประเมินผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โดยบทบาทของ Facilitator จะตองกํากับ

ดูแลในขั้นตอนน้ี เพ่ือปองกันการปดกั้น

ความคิดสรางสรรคและเปนการใหผูเขา

อบรมไดมีพลังอํานาจในตนเองมากขึ้น  

จากน้ันจึงสรุปประเด็นและแสดงความ

คิดเห็นวาคณุลักษณะของผูมจีิตบริการใด

ท่ีพนักงานสายการบินพึงม ี

 

2) การจัดเสวนากลุม 

• เปนกิจกรรมท่ีใหผูเขาอบรมตัง้คาํถามท่ี

แยงกับความเขาใจเดิมในการบริการอยาง

มีเหตุผลในประเด็นท่ีเปดกวาง ตอ

แนวทางปฏิบัติท่ีจะนําไปสูจติบริการใน

ลักษณะท่ีไดจากความเห็นกลุมใน

กิจกรรมท่ีผานมา เพ่ือท่ีจะฟงความรูสึก

นึกคิดของตนเองและความคิดเห็นของ

ผูอ่ืน เปนการแลกเปล่ียนความคดิเห็นซึง่

กันและกันอยางจริงใจ โดยใหผูเขาอบรม

ทุกคนมีโอกาสเทาเทียมกันในการรับฟง

และตั้งคาํถาม รวมท้ังเปดโอกาสใหผูเขา

อบรมทานอ่ืนไดซักถามตนเองดวย 

สุดทายผูเขาอบรมสามารถท่ีจะยอมรับ

ขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดผาน

การกล่ันกรองอยางมเีหตุผลวาเปนขอสรุป

ท่ีนาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติได

จริงและวางแผนกาํหนดรูปแบบกิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัตใิหมน้ัน 

เพ่ือท่ีจะเสริมสรางจติบริการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

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

แนวคิดใหมท่ีได

เปล่ียนแปลง 

หนวยฝกอบรมที่  

3 ก า ร พั ฒ น า

ศักยภาพตนเอง 

3.1  ความสําคัญ

ของการเห็น

คุณคาตนเองใน

งานบริการ 

3.2   แนวทางการ

ฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 

 

 

 

 

3.3 การฝกควบคมุ

อารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) การนําเสนอความสําคัญของการเห็น

คุณคาตนเองในงานบริการ 

• จากกิจกรรมละลายพฤติกรรมท่ีใหวาด

ภาพตนเองพรอมกับเขียนความภูมิใจหรือ

ส่ิงดีๆ ในชวีิตมา 3 ขอ ใหนําประเด็น

เหลาน้ันมาอภิปรายลงลึกในรายละเอียด 

โดยใหผูเขาอบรมแตละคนเลาถึง

เหตุการณเหลาน้ันใหผูรวมอบรมฟงจน

ครบทุกคน จากน้ันใหรวมกันสรุปประเด็น

วา ความภูมิใจเหลาน้ันสงผลตองาน

บริการท่ีเปนอยูในปจจุบันไดมากนอย

เพียงใดและใหนําเสนอแนวทางท่ีจะ

พัฒนาความภูมิใจในตนเองใหเพ่ิมมากขึ้น

ไดอยางไร 

 

การฝกสมาธ ิ

• กิจกรรมฝกสมาธิ โดยผูวจิัยจะนําวิธกีาร

ฝกสมาธิท่ีเปนกลาง สามารถปฏิบัติไดใน

ทุกศาสนิกชนมาแนะนําใหกับผูเขาอบรม 

โดยจะอธิบายใหเห็นถงึผลดีของการฝก

สมาธิท่ีมีตอสุขภาพกายและใจ 

โดยเฉพาะผูประกอบอาชีพงานบริการท่ี

จะตองมีความมั่นคงทางอารมณสูง 

สามารถควบคุมอารมณของตนเองไดดีใน

ทุกขณะท่ีใหบริการ  ท้ังน้ี การฝกสมาธิยงั

จะเปนวธิีท่ีจะทําใหเกิดการเห็นคณุคาใน

ตนเองเพ่ิมมากขึ้น 

• จากน้ันมอบหมายใหผูเขาอบรมฝกสมาธิ

ทุกวันๆ ละประมาณ 30 นาที เมื่อตื่นนอน

ตอนเชาหรือกอนเขานอนตอนกลางคืน เปน

ระยะเวลา 1 เดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15.00 
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การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  
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จํานวน

ชั่วโมง 

3.4 การพัฒนา

บุคลิกภาพในงาน

บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 การดูแล

สุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

 

 

  

การบรรยาย และการฝกปฏิบตัิในการ

พัฒนาบุคลิกภาพเพือ่เพิ่มความม่ันใจ

และการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมไดทราบถึงการ

มีบุคลิกภาพดีน้ันเปนส่ิงท่ีสังคมยอมรับ 

และเปนคุณสมบัติท่ีพนักงานสายการบิน

พึงมี ผูท่ีมีบุคลิกภาพดียอมมีความมั่นใจ

และเห็นคุณคาในตนเอง พรอมท่ีจะ

ใหบริการ บุคลิกภาพดีเปนส่ิงท่ีสามารถ

พัฒนาได ซึ่งจะมีรายละเอียดเกีย่วกับ

หลักท่ีจะทําใหเกดิบุคลิกภาพท่ีด ีไดแก 

การคิดดี การรูจักมรรยาทสังคม เชน การ

รับประทานอาหาร การดูแลสุขภาพและ

การแตงกาย 

• การออกกาํลังแบบผสมผสานกายและใจ 

“Kasemsook Movement” ซึ่งเปนเทคนิค

การออกกาํลังท่ีคิดคนโดยอาจารย     

เกษมสุข ภมรสถิตย เปนการออกกําลังท่ี

เน่ืองดวยการวางใจและทวงทาท่ีออนโยน 

ไมรุนแรง แตไดการผอนคลายท้ังรางกาย

จิตใจ โดยมเีพลงประกอบ ใชเวลา

ประมาณ 7 – 10 นาที 

การนําไปปฏิบตัิและสงรายงาน 

• ผูวิจัยมอบหมายใหผูเขาอบรมนําความรูท่ี

ไดจากขอสรุปแนวทางใหมในการ

ใหบริการไปใชในการปฏิบัติงาน เปน

ระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ (วัน

ละ 6 ชั่วโมง) 

• บันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ โดยใหบันทึกทุกวัน

ในสมุดบันทึก“Mind Diary My Service” 
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ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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ตารางท่ี 8  การบันทึกติดตามผลหลังการอบรม 

วัตถุประสงค 

การเรียนรู 
เน้ือหา กิจกรรมการเรียนรู 

จํานวน

ชั่วโมง 

1. เพื่อทบทวน

แนวทางปฏิบัติที่ทํา

ใหเกิดจิตบริการ 

ความรูสึกที่ไดหลังจาก

การทําสมาธิ 

 

 

การบันทึกผลการทําสมาธ ิ

การใหผูเรียนบันทึกความรูสึกท่ี

ไดจากการนั่งสมาธิในแตละวัน ที่

ไดจากการทําสมาธิ โดยให

ผูเรียนเลือกปฏิบัติในชวงเวลาที่

สะดวก 
5 

2. เพื่อประเมินความ

เปลี่ยนแปลงของ

จิตบริการที่เพิ่มขึ้น 

• ความเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นในการ

ใหบริการ 

• สรุปผลการนําไป

ปฏิบัติ 

การบันทึกเกี่ยวกับจิตบริการ 

การใหผูเรียนบันทึกความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ 

 

• การอบรมในหองเรียน =   18 ชั่วโมง 

• การฝกสมาธิ =   15 ชั่วโมง 

• การนําไปปฏิบัติในงานบริการ = 120 ชั่วโมง 

• การบันทึกติดตามผลหลังการอบรม =     5 ชั่วโมง 

รวมระยะเวลา = 158  ชั่วโมง 
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  ทั้งนี้ จํานวนระยะเวลาทดลองแจกแจงไดดังน้ีคือ การอบรมในหองเรียน ใชเวลา

อบรมวันละ 9 ชั่วโมง ต้ังแตเวลา 08.30 – 18.30 น. อบรม 2 วัน รวมเปน 18 ชั่วโมง การฝกสมาธิ

วันละ 30 นาที ติดตอกันเปนระยะเวลา 30 วัน คิดเปน 15 ชั่วโมง สําหรับชั่วโมงของการนําไป

ปฏิบัติพิจารณาจากชั่งโมงการทํางานที่ใหบริการเฉลี่ยวันละ 6 ชั่วโมง ตอเนื่อง 1 เดือนหลังการ

อบรม นับเปนวันทํางานประมาณ 20 วัน คิดเปน 120 ชั่วโมง และการบันทึกติดตามผลหลังการ

อบรมดวยการจดบันทึกผลการทําสมาธิและทบทวนการบริการที่ใหในแตละวัน ใชเวลาบันทึก

เฉลี่ยวันละประมาณ 10 นาที ตอเนื่องกัน 30 วัน คิดเปน 5 ชั่วโมง รวมเปน 158 ชั่วโมง  

  ขั้นที่ 3 : การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยกําหนดแนวทางการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

วิเคราะหความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความรูงานสาย

การบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมี

จิตบริการของพนักงานสายการบิน กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลองดวยการทดสอบคาที 

(Paired t-test) คํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ระยะท่ี 4 : การวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคใน

การนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช ผูวิจัยไดดําเนินการตามแนวคิดของ Houle 

(1972) ในขั้นตอนท่ี 7 ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทาย ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 7 ของ Houle: การวัดและประเมินผลการฝกอบรม โดยพิจารณาจาก

การบรรลุวัตถุประสงคของการอบรม มีการเปลี่ยนแปลงของเปาหมายระหวางการฝกอบรมหรือไม 

ปญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นระหวางดําเนินการฝกอบรม ซึ่งดําเนินการวิจัย 3 ขั้น ดังตอไปนี้ 

ขั้นที่ 1 : พัฒนาแบบสัมภาษณเพื่อศึกษาการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นดานจิตบริการ 

ผูวิจัยไดศึกษาความคิดเห็น โดยการสัมภาษณประชากร คือผูที่มีสวนเก่ียวของในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมไปใช ไดแก วิทยากรจํานวน 1 คน ผูชวยวิจัยจํานวน 2 คน ผูเขารับการอบรมจํานวน 

19 คนและหัวหนางานของผูเขาอบรมจํานวน 4 คน เก่ียวกับรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใช 

และนําผลท่ีไดรับไปปรับปรุงแกไขรูปแบบใหมีประสิทธิภาพและเหมาะสมในการใชตอไป  

ขั้นที่ 2 : วิเคราะหและสังเคราะหผลลัพธของปจจัยและเงื่อนไขในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมไปใชโดย มีขั้นตอนคือ 
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2.1 ความคิดเห็นของวิทยากร/ผูสอน และผูชวยวิจัย 

2.1.1 พัฒนาแบบสัมภาษณ โดยกําหนดประเด็นไวคือ วัตถุประสงค กลุม

ผู เรียน ผูสอน เน้ือหาสาระ กิจกรรมการเรียนรู  แหลงขอมูลและสื่อการเรียนรู  การวัดและ

ประเมินผล สภาพแวดลอม โดยศึกษาปจจัยสนับสนุน ปญหาที่เกิดขึ้น และแนวทางแกไข แลว

นําไปใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความตรงดานเน้ือหา ความเหมาะสมของสํานวนภาษา ซึ่งใน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ผูวิจัยไดใชวิธีการสัมภาษณผูสอนของกลุมทดลอง 

ผูชวยวิจัยและผูเรียนกลุมทดลอง เก่ียวกับภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใชวา

รูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสม สามารถที่จะ

นําไปใชไดจริง ซึ่งหากสามารถนําไปใชไดจริง วิทยากร/ผูสอน และผูชวยวิจัยควรจะมีความเห็น

สอดคลองกันวารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นนี้สามารถนําไปใชไดจริง 

2.1.2 สัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัย โดยผูวิจัยไดใชแบบสัมภาษณ

ที่พัฒนาไวเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีการนําไปใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความ

ความเหมาะสมของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการ 

แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิต

บริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งทั้งวิทยากรและผูชวยวิจัยมีความเห็น

สอดคลองกันวามีความเหมาะสม 

2.1.3 วิเคราะหขอมูลใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ทั้งปจจัยสนับสนุน ปญหา และแนวทางแกไข ดาน

องคประกอบของการฝกอบรม คือ วัตถุประสงค กลุมผูเขารับการฝกอบรม วิทยากรและผู

ประสานงานการฝกอบรม สถานที่อบรม ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหา

การอบรม รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน การประเมินผล

ฝกอบรม ศึกษาติดตามผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดทําการติดตาม

ผลจากหัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 1 เดือน ซึ่งหัวหนา

งานของกลุมทดลองมีความเห็นวาเปนรูปแบบการฝกอบรมท่ีใชไดผลจริง 

2.2 ความคิดเห็นของผูเรียนกลุมทดลอง  

2.2.1 พัฒนาแบบสอบถามกลุมทดลอง โดยกําหนดประเ ด็นไว คือ 

วัตถุประสงค กลุมเปาหมาย คุณสมบัติผูสอน เนื้อหาสาระ กิจกรรมการเรียนรู แหลงขอมูลและสื่อ

การเรียนการสอน การวัดและประเมินผล สภาพแวดลอม โดยศึกษาปจจัยสนับสนุน ปญหาท่ี

เกิดขึ้นและแนวทางแกไข แลวนําไปใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความตรงดานเนื้อหา ความ

เหมาะสมของสํานวนภาษา  
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2.2.2 ดําเนินการสนทนากับกลุมทดลอง โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามกลุมที่

พัฒนาไว เปนแนวทางในการสนทนา  

2.2.3 วิเคราะหขอมูลใชวิธีวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดาน

ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้นทั้งปจจัยสนับสนุน ปญหา และแนวทางแกไข ดาน

องคประกอบของการฝกอบรม คือ วัตถุประสงค กลุมผูเขารับการฝกอบรม วิทยากรและผู

ประสานงานการฝกอบรม สถานที่อบรม ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหา

การอบรม รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน การประเมินผล

ฝกอบรม 

ขั้นท่ี  3 : ติดตามผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ขอมูลท่ีไดจาก

ขั้นตอนนี้จะเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุงรูปแบบการฝกอบรม เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน ใหสามารถนําไปใชไดดีย่ิงขึ้น โดยจะทําการติดตามผลหลังผานการ

ฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 1 เดือน จากกลุมทดลองและหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัย

ดําเนินการติดตามผลกลุมทดลองถึงการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในการปฏิบัติงานใหบริการงานสาย

การบิน จากความคิดเห็นของหัวหนางานของกลุมทดลองหลังการอบรมและจากความรูสึกของ

กลุมทดลองในสิ่งท่ีไดรับจากการอบรมและนําไปปฏิบัติท้ังดานการฝกสมาธิ และการเกิดจิตบริการ 

3.1 ผูวิจัยไดมอบหมายภารกิจใหกลุมทดลองปฏิบัติตามขอสรุปที่ไดจากการ

อบรม พรอมจดบันทึกความรูสึกและสิ่งที่เปลี่ยนแปลงดานจิตบริการที่เกิดขึ้น จากการเขียน

สะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” เก่ียวกับผลของการฝก

สมาธิและการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับสมุดบันทึกคืนภายใน

วันที่ 20 มกราคม พ.ศ.2555 แลวจึงรวบรวมผลการบันทึกเพื่อนํามาอภิปรายผล 

3.2 การดําเนินการติดตามผลการอบรมจากหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัยได

ใชวิธีการติดตามผลจากการสอบถามหัวหนางานของผูเขาอบรมจาก 4 กลุมงานที่ไดผานการ

ฝกอบรมจากรูปแบบท่ีไดพัฒนาคือพนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่งมีการติดตามผลต้ังแตวันที่ 30 มกราคม – 19 

กุมภาพันธ พ.ศ. 2555 โดยใชวิธีโทรศัพทนัดหมายลวงหนา จากนั้นจึงไปพบเพื่อทําการสัมภาษณ  

3.3 เครื่องมือที่ใชในการติดตามหัวหนางานของกลุมทดลอง เปนแบบสอบถาม 

หัวหนางานของผูเขาอบรม โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามที่ไดพัฒนาไว เปนแนวทางในการติดตาม  

3.4 การวิเคราะหขอมูลการติดตามจากหัวหนางานของกลุมทดลอง ผูวิจัยใชวิธี

วิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) ในดานภาพรวมของการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นของผูเขารับการ
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อบรม ซึ่งครอบคลุมทั้งดานการมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ ความสามารถในการควบคุม

อารมณขณะใหบริการ การมีความเชื่อถือไดและสามารถตอบสนองตอผูโดยสารไดอยางฉับไว ให

ความมั่นใจแกผูโดยสารวาจะไดรับบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ รูจักและเขาใจผูโดยสารมากขึ้น การ

มีบุคลิกภาพดี การมีอารมณดีและจากการไดรับคําชมจากผูโดยสารมากขึ้น 



 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

ผลการวิจัยเร่ือง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดย

นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 4 ตอนคือ 

 

ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอมูลความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน โดยใชเครื่องมือชุดท่ี 1 ซึ่งเปนแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะหความ

ตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง 

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลพื้นฐานของผูตอบ  

 สวนที่ 2 แบบสอบถามวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน  

สวนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน  

 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับ 245 ชุด ปรากฏรายละเอียดดังตาราง

ตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 9   ขอมูลแสดงพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ลักษณะภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํานวน(คน) รอยละ 

เพศ 

- ชาย 

- หญิง 

รวม 

 

60 

185 

245 

 

24.5 

75.5 

100.0 
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ตารางท่ี 9 (ตอ)   

 

ลักษณะภูมิหลังของกลุมตัวอยาง จํานวน(คน) รอยละ 

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 

ประสบการณทํางาน 

- 0 - 5  ป 

- 6 - 15 ป 

- 16 – 25 ป 

- 25 ปขึ้นไป                            

รวม 

 

55 

126 

24 

40 

245 

 

22.6 

51.6 

9.7 

16.1 

100.00 

ระดับการศึกษา 

- ตํ่ากวาปริญญาตรี 

- ปริญญาตรี 

- ปริญญาโท 

- อ่ืนๆ      

รวม 

 

0 

205 

32 

8 

245 

 

0 

83.7 

13.1 

3.2 

100.00 

ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ   

- พนักงานตอนรับภาคพื้น   

- พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

- พนักงานบัตรโดยสาร 

- พนักงานสํารองที่นั่ง 

รวม 

 

63 

103 

40 

39 

245 

 

25.7 

42.0 

16.3 

16.0 

100.0 
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จากตารางที่ 9 พบวากลุมตัวอยางในครั้งนี้ เปนเพศชาย 60 คน คิดเปนรอยละ 24.5 และ

เปนเพศหญิง 185 คน คิดเปนรอยละ 75.5 กลุมตัวอยางสวนใหญ มีอายุระหวาง 30 – 39 ป 

จํานวน111 คน คิดเปนรอยละ 45.2 รองลงมาอายุระหวาง 20 - 29 ป จํานวน 63 คน คิดเปนรอย

ละ 25.8 อายุระหวาง 40 - 49 ป มี  40 คน คิดเปนรอยละ 16.1และกลุมที่นอยที่สุดคือ อายุ

ระหวาง 50 – 60 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 12.9 ประสบการณทํางาน สวนใหญมี

ประสบการณในการทํางานระหวาง 6 – 15 ป มีจํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 51.6 รองลงมาคือ

มีประสบการณทํางานนอยกวา 5 ป มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 22.6 และกลุมตัวอยางที่มี

ประสบการณทํางานมากท่ีสุดคือมีประสบการณทํางานมากกวา 25 ป มีจํานวน 40 คน คิดเปน

รอยละ 16.1 กลุมตัวอยางท่ีมีประสบการณทํางานระหวาง 16 – 25 ป มีจํานวนนอยที่สุดคือ 24 

คน คิดเปนรอยละ 9.7 วุฒิการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญ มีการศึกษาอยูในระดับปริญญา

ตรี จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 83.7 ระดับปริญญาโทจํานวน 32  คน คิดเปนรอยละ 13.1 

ระดับอ่ืนจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2 ลักษณะงานที่รับผิดชอบของกลุมตัวอยางสวนใหญเปน

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน คือ 103 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมาเปนพนักงานตอนรับ

ภาคพื้นจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.7 พนักงานบัตรโดยสารจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 

16.3 และมีจํานวนพนักงานดานการสํารองที่นั่งจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 16 

สรุปไดวา ในภาพรวมดานภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม พบวาเปนเพศหญิงมากกวา

เพศชาย (รอยละ 75.5, รอยละ24.5) และมีอายุระหวาง 30 – 39 ป (รอยละ45.2) วุฒิการศึกษา

อยูในระดับปริญญาตรีรอยละ 83.7 และสวนใหญเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (รอยละ42.0) 

 

2. ขอมูลความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

การศึกษาความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินแบงออกเปน 3 

ดานดังตอไปน้ีคือ  

1) ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

3) ดานการพัฒนาตนเอง 

 ซึ่งผลการศึกษาความตองการเรียนรูมีดังนี้ 



 

 

210 

1. ความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏรายละเอียดดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 10 วิเคราะหความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

ความตองการเรียนรู 

ดานแนวโนมธุรกิจการบนิ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

1.สายการบินของทานมีชื่อเสียง

ในดานคุณภาพงานบริการ 

2.ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับ

งานบริการสายการบินของทาน

3.สายการบินของทานกําลั ง

ประสบปญหาดานการเงิน 

4.สายการบินอ่ืนมีการใหบริการ

ที่ดีกวา 

5.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทาง

กับสายการบินของทานเพราะมี

บริการท่ีดี 

6.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทาง

กับสายการบินของทานเพราะ

ราคาคาโดยสารถูก 

7.ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับ

สายการบินทานเพราะมีมาตรฐาน

ดานความปลอดภัยสูง 

8.สายการบินของทานมีความ

ไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ 

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 

 

 

นอย 

 

 

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 

 

นอย 

 

นอย 

 

มากท่ีสุด 

 

 

ปาน

กลาง 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

* p<0.05 
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ตารางท่ี 10 (ตอ) 

ความตองการเรียนรู 

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

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

ขอมูลของสายการบินใหแก

ผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ 

10.ท า น คิ ด ว า รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสายการบินทาน

เหมาะสมดีแลว 

11.ท า น ต อ ง ก า ร เ รี ย น รู ถึ ง

รูปแบบการใหบริการใหมๆ ของ

สายการบินอ่ืนๆ 

12.ส า ย ก า ร บิ น ข อ ง ท า น มี

จอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง 

13.สายการบินของทานมีระบบ 

online ใหผูโดยสารสามารถ 

check-in ลวงหนาไดดวย

ตนเอง 

14.สายการบินของทานมีระบบ

ใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่อง

ผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC* 

แทน Boarding Pass 

15.สายการบินของทานจัดใหมี

หองสวนตัวสําหรับบริเวณโซน

ผูโดยสารชั้นหนึ่ง 

16.สายการบินของทานมีบริการ

หองอาบน้ํ าใหผู 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 

 

 

 

นอย 

 

 

 

มาก 

 

 

นอย 

 

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 เปนระบบ Contactless ในมือถือท่ีใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ 
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 จากตารางท่ี 10 สามารถสรุปไดวาสายการบินมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงานบริการใน

ระดับมาก (Χ = 4.06, SD=0.63) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, 

SD=0.25) ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับงานบริการสายการบินในระดับมาก ( Χ = 3.74, 

SD=0.58) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.45) สายการบิน

กําลังประสบปญหาดานการเงินในระดับมาก (Χ = 3.58, SD=1.23) และความคาดหวังท่ีอยากให

เปนในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=0.88) สายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวาในระดับปานกลาง 

(Χ = 3.48, SD=0.93) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=0.83)  

ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของทานเพราะมีบริการท่ีดีในระดับมาก(Χ = 4.10, 

SD=0.70) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, SD=0.25) ผูโดยสาร

เลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินของทานเพราะราคาคาโดยสารถูกในระดับนอย ( Χ = 2.32, 

SD=0.87) ) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=1.26) ผูโดยสาร

เลือกที่จะเดินทางกับสายการบินทานเพราะมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูงในระดับมาก (Χ = 4.29, 

SD=0.74) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.37) สายการบิน

มีความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจในระดับมาก (Χ = 3.61, SD=0.99) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61, SD=0.84) สายการบินมีการสื่อสารขอมูลของสายการ

บินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอในระดับปานกลาง (Χ = 3.19, SD=0.83) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.74, SD=0.45) พนักงานสายการบินคิดวารูปแบบการ

ใหบริการของสายการบินทานเหมาะสมดีแลวในระดับปานกลาง (Χ = 3.03, SD=0.98) และ

ความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.74, SD=0.51) พนักงานสายการบิน

ตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ ของสายการบินอ่ืนๆ ในระดับมาก( Χ = 3.84, 

SD=1.19) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.55, SD=0.81) สายการบิน

มีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่งในระดับปานกลาง (Χ = 2.61, SD=0.84) และความคาดหวังที่

อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.77, SD=0.43) สายการบินมีระบบ online ใหผูโดยสาร

สามารถ check-in ลวงหนาไดดวยตนเองในระดับมาก(Χ = 3.81, SD=1.19) และความคาดหวัง

ที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.65, SD=0.80) สายการบินมีระบบใหผูโดยสารแสดงตน

ขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือท่ีมี NFC* แทน Boarding Pass ในระดับนอย (Χ = 1.87, SD=1.20) 

และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก (Χ = 4.23, SD=1.15) สายการบินจัดใหมีหอง

สวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหนึ่งในระดับมาก( Χ = 3.68, SD=1.42) และความ

คาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.58) สายการบินมีบริการหองอาบน้ํา
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ใหผูโดยสารบนเครื่องบินในระดับนอย (Χ = 1.61, SD=1.30) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนใน

ระดับมาก (Χ = 3.90, SD=1.30) 

 

ตารางท่ี 11 วิเคราะหความตองการเรียนรู ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

 

ความตองการเรียนรู ดาน

การพัฒนาศักยภาพ 

ดานบริการ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

18.พนักงานสายการบินผูทํา

หนาที่ใหบริการมีจิตบริการ 

19. พนักงานสายการบินมีความ

ตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะ

วิกฤตของสายการบิน 

20. พนักงานสายการบินมีความ

พรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

การใหบริการ 

21. การมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสามารถ

ชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของ

สายการบินได 

22. การมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินสรางความ

มั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการ

บินของทานไดอยางย่ังยืน 

23. ผูบริหารสายการบินเห็น

ความจําเปนตอการเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสาย

การบิน 

24. พนักงานสายการบินเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการ 

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 (ตอ) 

 

ความตองการเรียนรู  

ดานการพัฒนาศักยภาพ 

ดานบริการ 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

25. พนักงานสายการบินมีความ

พรอมที่จะพัฒนาศักยภาพดาน

บริการ 

3.71 0.69 มาก 4.90 0.31 มากท่ีสุด 

26. พนักงานสายการบินมีศักยภาพ

ที่จะเสริมสรางจิตบริการ 

4.03 0.66 มาก 4.94 0.25 มากท่ีสุด 

27. การเห็นคุณคาในตนเอง

ของพนักงานสายการบินสงผล

ตอการมีจิตบริการ 

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. วัฒนธรรมองคกรและการ

สนับสนุนจากผูบังคับบัญชามี

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 สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการบินผูทําหนาท่ีใหบริการมีจิตบริการใน

ระดับมาก (Χ = 3.90, SD=0.54) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.87, 

SD=0.34) พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะวิกฤตของสายการบินใน

ระดับมาก (Χ = 3.55, SD=0.81) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.87, 
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SD=0.34) พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการในระดับปาน

กลาง (Χ = 3.45, SD=0.89) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.90, 

SD=0.40) การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสาย

การบินไดในระดับมาก (Χ = 3.97, SD=0.84) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด 

(Χ = 4.90, SD=0.40) การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแก

สายการบินของทานไดอยางย่ังยืนในระดับมาก (Χ = 3.90, SD=0.94) และความคาดหวังท่ีอยาก

ใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.90, SD=0.30) ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการ

เสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินในระดับมาก (Χ  = 3.48, SD=1.15) และความ

คาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.45) พนักงานสายการบินเห็นความจําเปน

ตอการเสริมสรางจิตบริการในระดับมาก (Χ  = 3.68, SD=0.79) และความคาดหวังที่อยากใหเปนใน

ระดับมากที่สุด (Χ  = 4.84, SD=0.45) พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการในระดับมาก (Χ = 3.71, SD=0.69) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก

ที่สุด (Χ  = 4.90, SD=0.31)  พนักงานสายการบินมีศักยภาพที่จะเสริมสรางจิตบริการในระดับ

มาก (Χ = 4.03, SD=0.66) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.94, 

SD=0.25) การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินสงผลตอการมีจิตบริการในระดับมาก 

(Χ = 3.97, SD=0.80) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.87, SD=0.34) 

พนักงานสายการบินมีความตองการที่จะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่

ดีย่ิงขึ้นไปในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=0.72) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับ

มากที่สุด (Χ = 4.77, SD=0.43) วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนใน

การเสริมสรางจิตบริการของพนักงานในระดับปานกลาง (Χ = 3.13,  SD=1.09) และความ

คาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด  (Χ = 4.81, SD=0.40)     
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ตารางท่ี 12  วิเคราะหความตองการเรียนรูดานการพัฒนาตนเอง 

 

ความตองการเรียนรู 

ดานการพัฒนาตนเอง 

ความจริง 

(n 245) 

ความคาดหวัง 

(n 245) 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

Χ  SD การแปล

ความ 

หมาย 

31. พนักงานสายการบินเปนผูที่

พรอมจะพัฒนาตนเอง 

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. พนักงานสายการบินเปนผูที่

เห็นคุณคาในตนเอง 

3.87 0.67 มาก 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

34. พนักงานสายการบินเปนผูที่

มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส 

3.61 0.67 มาก 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

35. พนักงานสายการบินเปนผูที่

มีบุคลิกภาพดี 

3.65 0.66 มาก 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

36. พนักงานสายการบินเปนผู

ใสใจดูแลสุขภาพตนเอง 

3.61 0.72 มาก 4.77 0.43 มากท่ีสุด 

37.พนักงานสายการบินเปนผูท่ี

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. พนักงานสายการบินเปนผูที่

ควบคุมอารมณไดดี 

3.71 0.64 มาก 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

39. พนักงานสายการบิน

ตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดเพื่อเขาสูวิถี

การใหบริการใหม 

3.45 0.68 ปาน

กลาง 

4.77 0.62 มากท่ีสุด 

* p<0.05 
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 จากตารางที่ 12 สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนาตนเองใน

ระดับมาก (Χ = 3.65, SD=0.71) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, 

SD=0.37) พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเองในระดับปานกลาง (Χ = 3.39, 

SD=0.72) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.74, SD=0.51) พนักงาน

สายการบินเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองในระดับมาก (Χ = 3.87, SD=0.67) และความคาดหวังท่ี

อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.84, SD=0.37) พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิม

แยมแจมใสในระดับมาก (Χ = 3.61, SD=0.67) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมาก

ที่สุด (Χ = 4.87, SD=0.34) พนักงานสายการบินเปนผูท่ีมีบุคลิกภาพดีในระดับมาก (Χ = 3.65, 

SD=0.66) และความคาดหวังท่ีอยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ = 4.84, SD=0.37) พนักงาน

สายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเองในระดับมาก (Χ  = 3.61, SD=0.72) และความคาดหวัง

ที่อยากใหเปนในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.77, SD=0.43) พนักงานสายการบินเปนผูที่มี

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการในระดับมาก (Χ  = 3.74, SD=0.58) และความคาดหวังท่ีอยากให

เปนในระดับมากที่สุด (Χ  = 4.90, SD=0.30) พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดีใน

ระดับมาก (Χ = 3.71, SD=0.64) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด (Χ  = 

4.90, SD=0.30)  พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการ

ใหบริการใหมในระดับปานกลาง (Χ = 3.45, SD=0.68) และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับ

มากท่ีสุด (Χ = 4.77, SD=0.62)  

 สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการ

พัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ในระดับปานกลางและในระดับมากตาม

ความเปนจริงในปจจุบัน และพนักงานสายการบินมีความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด

ในดานแนวโนมธุรกิจการบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง 

3. ขอมูลเกี่ยวกับความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ผลการวิเคราะหขอมูล ปรากฏรายละเอียดดังตารางตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 13 ขอมูลความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู จํานวน(คน) รอยละ 

ความตองการการจัดกิจกรรม 

- ตองการรวมกิจกรรม 

- ไมตองการรวมกิจกรรม 

รวม 

 

237 

8 

245 

 

96.8 

3.2 

100.0 

ระยะเวลาในการจัดกิจกรรม 

- 2 วัน 

- 2 วัน 1 คืน 

- 3 วัน 

- อ่ืนๆ (แลวแตผูวิจัยเห็นวาเหมาะสม) 

รวม 

- ไมตอบ 

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 

- ฝกอบรม 

- ศึกษาดูงาน 

- ฝกปฏิบัติงาน 

- อ่ืนๆ 

รวม 

- ไมตอบ 

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 

ชวงเวลาท่ีจัดกิจกรรม 

- ส.ค. – ก.ย. 

- ก.ย. – ต.ค. 

- ต.ค. – พ.ย. 

- อ่ืนๆ เชน เวลาใดก็ได 

รวม 

- ไมตอบ 

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 พบวาสวนใหญมีผูตองการเขารวมกิจกรรม 237 คน คิดเปนรอยละ 96.8 

และไมตองการเขารวมกิจกรรมเพียง 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2  โดยระยะเวลาท่ีจัดกิจกรรมสวน

ใหญตองการใหจัด 2 วัน ซึ่งมีจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ48.4 รองลงมาคืออ่ืนๆ ซึ่งแลวแต

ผูวิจัยเห็นวาเหมาะสมมีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 25.8 และตองการใหจัด 2 วัน 1 คืน มี

จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 16.1 และกลุมที่นอยที่สุดคือตองการใหจัดอบรม 3 วัน มีจํานวน 16 

คน คิดเปนรอยละ 6.5 สําหรับรูปแบบในการจัดกิจกรรมสวนใหญคือ 71 คน คิดเปนรอยละ 29.0 

ใหจัดฝกอบรม รองลงมา 63 คน คิดเปนรอยละ 25.8 และเปนการศึกษาดูงาน 47 คน คิดเปนรอย

ละ 19.4 ตองการใหเปนการประชุมเชิงปฏิบัติการ ตามมาดวยการประชุมหรือสัมมนาซึ่งมี  32 คน 

คิดเปนรอยละ 12.9 และการฝกปฏิบัติงานมี 16 คน คิดเปนรอยละ 6.5 โดยรูปแบบที่นอยท่ีสุดคือ

อ่ืนๆ มีเพียง 8 คน คิดเปนรอยละ 3.2  สวนชวงเวลาท่ีมีความเห็นมากที่สุดคืออ่ืนๆ ซึ่งคือชวงเวลา

ใดก็ได มีผูใหความเห็น 102 คน คิดเปนรอยละ 41.9 รองลงมาคือชวงเวลาระหวาง ต.ค. – พ.ย. มี

จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 32.3 ชวงเวลาระหวาง ส.ค. – ก.ย. มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 

16.1 และชวงเวลาท่ีมีผูท่ีเห็นวาเหมาะสมนอยท่ีสุดคือ ชวงเวลาระหวาง ก.ย. - ต.ค. มีจํานวน 16 

คน คิดเปนรอยละ 6.5  

 สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเขารวมกิจกรรมรอยละ 96.8 สวนใหญ

ตองการใหจัดกิจกรรมซึ่งใชระยะเวลา 2 วัน โดยใชรูปแบบการฝกอบรมและชวงเวลาที่จัดกิจกรรม

จะเปนในชวงเวลาใดก็ได 
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ตารางท่ี 14 เนื้อหาที่ตองการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

เน้ือหาท่ีตองการเรียนรู 
Χ  

(n245) 

SD 

(n245) 

ระดับ

ความ

ตองการ 

หนวยฝกอบรมท่ี 1 : ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

-ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก 

-ปญหาดานงานบริการของสายการบิน 

-ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

-รูปแบบการบริการของงานสายการบิน 

-แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

-39กร39ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

-39การ39แขงขันบริการในเชิงธุรกิจ 

 

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 

หนวยฝกอบรมท่ี 2 : ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ 

-ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

-เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

-การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

-การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

-การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร 

 

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 

หนวยฝกอบรมท่ี 3 : ดานการพัฒนาตนเอง 

-ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

-แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

-การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

-การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

-การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 

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 ผูวิจัยไดเลือกขอมูลจากแตละหนวยฝกอบรมมาจัดทําเนื้อหาการเรียนรู

โดยเลือกจากความตองการระดับมากที่สุดเรียงลงมาถึงระดับมาก กลาวคือ  
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หนวยฝกอบรมที่ 1 ดานแนวโนมธุรกิจการบิน พนักงานสายการบินมีความตองการการ

เรียนรูเก่ียวกับแนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคตในระดับมากที่สุด ( Χ =4.71, 

SD=0.59) รองลงมาเก่ียวกับกร 3 1 ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

(Χ =4.65, SD=0.66) เก่ียวกับ 3 9การ 3 9แขงขันในเชิงธุรกิจในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.61, SD=0.76) 

เก่ียวกับ รูปแบบการบริการของงานสายการบินในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.61, SD=0.62) เก่ียวกับ

ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบินในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.58, SD=0.81) 

เก่ียวกับธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลกในระดับมาก (Χ =4.39, SD=0.84) ผูวิจัยไดรวมหัวขอ

ธ ุรกิจการบินมีความสําคัญตอโลก ปญหาดานงานบริการของสายการบินและ 3 9การ 3 9แขงขันในเชิง

ธุรกิจ เปนหัวขอ ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน สวนหัวขอ

แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคตและรูปแบบการบริการของงานสายการบิน รวม

เปนหัวขอแนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต และเลือกหัวขอปจจัยตอ

ความพึงพอใจดานการบริการของสายการบินและ 3 9กร 3 9ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน อีก 2 หัวขอ รวมเปน 4 หัวขอในการเรียนรูในหนวยนี้ เพื่อเปนการใหผูเรียนไดรู

ขอเท็จจริงเก่ียวกับสถานการณวิกฤตของธุรกิจการบิน มีมุมมองใหมเก่ียวกับการใหบริการของ

สายการบินอ่ืนๆ รวมทั้งเปนการเพิ่มพูนความรู ทัศนคติในการที่จะเปนขอมูลพื้นฐานที่จะทําให

ผูเรียนเกิดการต่ืนตัว ตระหนักและพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงดวยตนเองดานจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 2 ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ พนักงานสายการบินมีความตองการ

การเรียนรู เ ก่ียวกับเทคนิคการสรางเจตคติที่ ดีในการบริการในระดับมากที่สุด ( Χ =4.81, 

SD=0.48) รองลงมา เก่ียวกับการปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการและการหาแนวทางปฏิบัติใหม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการมีความตองการในระดับเทากันคือมากที่สุด ( Χ =4.71, SD=0.59) 

เก่ียวกับการสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกรในระดับมากที่สุด ( Χ =4.68, SD=0.60) 

เก่ียวกับความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบินในระดับมากที่สุด ( Χ =4.55, SD=0.62) 

ผูวิจัยไดเลือกทั้ง 5 หัวขอน้ีเปนหัวขอในการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพดานบริการ เพื่อนําไปสูการ

เรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ 

  หนวยฝกอบรมที่ 3 ดานการพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบินมีความตองการการเรียนรู

เก่ียวกับการดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการในระดับมากที่สุด ( Χ =4.77, 

SD=0.50) รองลงมา เก่ียวกับการฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ แนวทางการฝกใหตนเอง

เห็นคุณคาในตนเอง และการพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการมีความตองการในระดับเทากันคือ

มากที่สุด (Χ =4.71, SD=0.78, SD=0.69, SD=0.46) เก่ียวกับความสําคัญของการเห็นคุณคาใน

ตนเองในงานบริการในระดับมากท่ีสุด (Χ =4.55, SD=0.77) ผูวิจัยไดเลือกท้ัง 5 หัวขอนี้เปนหัวขอ

http://www.cmmet.com/met/natural_danger.php#back#back
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ในการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพตนเองเพื่อที่จะฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง มีความสามารถ

ในการควบคุมอารมณ รวมท้ังรูจักการดูแลสุขภาพกายและใจที่ถูกตอง เพื่อนําไปสูการเสริมสราง

จิตบริการ 

 สรุปไดวา จากผลการศึกษาความตองการในการเรียนรู พนักงานสายการบินมีความ

ตองการในการพัฒนาความรูที่จะเสริมสรางจิตบริการซึ่งประกอบดวย 3 ดานคือดานแนวโนมธุรกิจ

การบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ในระดับปานกลางและ

มากตามความเปนจริงในปจจุบัน และความคาดหวังที่อยากใหเปนในระดับมากที่สุด โดยในขอ

ที่วา “สายการบินของทานมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงานบริการ” เปนขอท่ีมีคะแนนสูงสุดซึ่ง

หมายถึงพนักงานสายการบินใหความคาดหวังที่จะใหเปนจริงมากที่สุด ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจาก

เครื่องมือชุดท่ี 1 คือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาความตองการเรียนรูในการเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินสวนใหญตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู โดยเปน

การเรียนรูในรูปแบบของการฝกอบรม คิดเปนรอยละ 29.0 ความเห็นสวนใหญใหใชระยะเวลาอบรม 

2 วันคิดเปนรอยละ 48.4 สําหรับชวงเวลาของการจัดอบรมนั้นสวนใหญมีความเห็นวาจะจัดใน

ชวงเวลาใดก็ได คิดเปนรอยละ 41.9  

 

 ตอนท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนที่ 2 ของการวิจัยนี้เปนการเสนอผลการพัฒนารูปแบบการ

ฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ซึ่งผูวิจัยไดใชขอมูลจากผลการวิจัย

ตอนที่ 1 โดย39นํา39แนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991) มาเปนกระบวนการหลักใน

การวิจัย ซึ่งมีกระบวนยอยที่เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence 

(2000) 39ดําเนินการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมภายใตกรอบแนวคิดของ Houle (1972) เพื่อนําไปสู

เปาหมายของการวิจัยคือ 39การที่จะเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน  

 

ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสาย

การบิน  

ผูวิจัยไดวิเคราะหผลของการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยนําผลการศึกษาความ

ตองการเรียนรูเพื่อที่จะเสริมสรางจิตบริการรวมกับขอมูลท่ีผูวิจัยไดรวบรวมศึกษามาจากแนวคิด

และทฤษฎีทางการศึกษานอกระบบโรงเรียน ไปออกแบบรูปแบบการฝกอบรม แลวนํารูปแบบการ
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ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบคุณภาพ ซึ่งสรุปผลไดรูปแบบการฝกอบรมที่

ประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผนและกระบวนการ มีรายละเอียด

ดังตอไปนี้  

 

องคประกอบท่ี 1: หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร ความตองการของผูโดยสารนั้น

สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของสายการบินที่จะตองทําการสํารวจ

ขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารนี้ใหเปนปจจุบันอยูเสมอและนํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของ

การกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อตอบสนองและสรางความพึงพอใจใหแก

ผูโดยสารท่ีมาใชบริการใหไดมากที่สุด 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญท่ีจะชวยทําให

พนักงานสายการบิน เขาใจตอสถานการณการแขงขันดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการ

เรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง เปนหลักการสําคัญในการท่ีจะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ บุคคลท่ีมีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี เปนคุณสมบัติที่สําคัญของผูมีหนาที่ใน

การใหบริการ 

4) การมีสุขภาพดีท้ังกายและใจ บุคคลที่มีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกายสมบูรณ

แข็งแรงเปนหนึ่งในองคประกอบสําคัญท่ีจะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลนั้นมีความรูสึกภาคภูมิใจใน

ตนเอง การมีสุขภาพใจท่ีดียอมสงผลตอการมีสุขภาพกายที่ดี ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายที่แข็งแรง

ทั้งรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหพนักงานสายการบินทําหนาท่ีในการใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพ 

 

องคประกอบท่ี 2 :  การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ 

1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรูวา
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กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นที่ 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับตนเอง

ตามความเปนจริง ขั้นที่ 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออกมาถึงความ

มุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมท่ีเหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ ขั้นท่ี 4 

รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นท่ี 5 ทดลองปฏิบัติพรอม

ประเมินผล ขั้นท่ี 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการใหบริการ 

บนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง จากนั้นจึงไดพิจารณากําหนดเนื้อหารการฝกอบรมให

สอดคลองกับแนวคิดที่ไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอนนี้ 

 2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดกําหนดเนื้อหาจากการศึกษา

วิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใหสอดคลอง

กับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลที่จะนํามาเปนประโยชนในการกําหนดเนื้อหา 

โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการ

บิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ซึ่งมี

รายละเอียดดังน้ี 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1. เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4. การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1. ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3. การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

      5. การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 
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3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลองผูเขา

อบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสม โดย

อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงท่ีความตองการเรียนรูจะตองเกิดจากตัว

ผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและใหกําลังใจ

ซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมน้ีจะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของผูโดยสาร 

การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1. การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบินและ        

 เขาใจความตองการของผูโดยสาร 

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสายการบิน

 ขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีในการบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิตบริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของ

 พนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปนแนวทางท่ี

 นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิตบริการ

 เพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 
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องคประกอบท่ี 3: กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้ (แผนภาพที่ 18) 

1. วัตถุประสงค  

2. กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

3. วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 

4. สถานที่อบรม 

5. ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

6. เนื้อหาการอบรม  

7. รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

8. การประเมินผลฝกอบรม 
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แผนภาพท่ี 18  องคประกอบของกระบวนการฝกอบรม 

 
 

8. การ

ประเมินผล

ฝกอบรม 

 

7. รูปแบบ

กิจกรรมการ

เรียนรูที่

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

ผูประสานงาน

การฝกอบรม 

 

 

2. กลุมผูเขารับ

การฝกอบรม 

 

 

 

1.วัตถุประสงค 

 

องคประกอบ

ของ

กระบวนการ

ฝกอบรม 

 

 

1) ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต  

3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

4) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 

5) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ  

6) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ  

7) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน  

8) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ  

9) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ  

10) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง  

11) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ  

12) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ  

13) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 

 

1) การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองต่ําไปกับเสียงเพลง 

2) การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3) การบรรยายถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน  

4) การเรียนรูผานบทบาทสมมุติ 

5) การอภิปรายกลุมเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6) การประเมินตนเองของผูเขาอบรม  

7) การฝกแสดงออกทางภาษากายและการใชคําพูด 

8) การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ  

9) การระดมสมอง 

10)  การจัดเสวนากลุมเพ่ือหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหม 

11) การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเอง 

12) การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ  

14) การนําแนวทางใหมไปปฏิบัติ  

15) การบันทึกติดตามผลที่ เกิดจากการฝกสมาธิและการมี 

จิตบริการที่เพ่ิมขึ้น 
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 ตารางท่ี 15 รายละเอียดกระบวนการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

1.วัตถุประสงค 1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

2. เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

2.กลุมผูเขารับการฝกอบรม 

 

เปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ติดตอกับผูโดยสาร

โดยตรง(Front line staff) ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงาน

บัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน โดยเขารับการอบรมดวยความสมัครใจจํานวน  

3.วิทยากรและผูประสานงาน

การฝกอบรม 

ที่ปรึกษาการวิจัย 1 คน 

วิทยากร 2 คน 

ผูชวยวิจัยและประสานงานการฝกอบรม 2 คน 

4.สถานท่ีอบรม 

 

หองเบญจพร ชั้น 4 โรงแรม Royal Benja 

ถนน สุขุมวิท ซอย 5 กรุงเทพมหานคร 

5.ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

 

วันเสารที่ 17 ธันวาคม 2554  

0830 – 0900   แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรรม        

0900 – 0930  Pre-test         

0930 – 1200  แนวโนมดานธุรกจิการบิน         

-  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน  

-  ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

- ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

- แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

1300 – 1330 ทําแบบสอบถามชดุ Self Esteem   

1330 – 1830 การเรียนรูสูการเปล่ียนแปลงดานจิตบริการ  

  -เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

                Workshop I – Role play 

 -การปรับเล่ียนมโนทัศนดานการบริการ 

  Workshop II – Critical Thinking 
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ตารางท่ี15 (ตอ) 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

 

5.ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 

 

วันอาทิตยที่ 18 ธันวาคม 2554  

0830 – 0900   ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ                 

    - Workshop III การฝกแสดงออกดานวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

    - Workshop IV  แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200  การฝกใจและควบคุมอารมณ 

     - Workshop V  การฝกสมาธ ิ

     - Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

1200 – 1300    พักกลางวัน 

1300 – 1515   การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1530 – 1830   สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ 

    - การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ 

              Workshop VII - เสวนากลุม           

    - การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

    - การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

    - แจก Mind Diary...My Service เพ่ือการบันทึกผล 

 

6.เนื้อหาการอบรม ดานแนวโนมธุรกิจการบิน ประกอบดวย 1) ความสําคัญ ปญหาและการ

แขงขันดานบริการในธุรกจิการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการ

ของสายการบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการ

ของสายการบิน 4) กร39ณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจ

การบิน 

ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ ประกอบดวย 1) เทคนิคการสราง     

เจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ          

3) ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ  

ดานการพัฒนาตนเอง ประกอบดวย 1) ความสําคัญของการเห็นคุณคา

ในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

3) การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพใน

งานบริการ 5) การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 
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ตารางท่ี 15 (ตอ) 

กระบวนการฝกอบรม รายละเอียด 

 

7.รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ี

เหมาะสมตอกลุมพนักงานสาย

การบิน 

 

- การผอนคลายจิตใจไปกับเสียงเพลง 

- การแนะนําตนดวยกิจกรรมการวาดรูปตนเอง 

- การทําแบบสอบถาม 

- การฟงบรรยาย 

- การชมวิดีทัศน 

- การเลนละครดวยบทบาทสมมุติ (Role play) 

- การระดมสมอง 

- การประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) 

- การสะทอนความคิดกลุมเชิงวิพากษ (Critical thinking) 

- การฝกวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

- การฝกสมาธ ิ

- การออกกําลังกายผสมผสานกายและใจ  

  (Kasemsook Movement) 

- การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ 

- การบันทึกผลของสมาธิและจิตบริการในสมุดบันทึก 

 

8.การประเมินผลฝกอบรม 

 

ประเมินผลกอนและหลังการทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม 

และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมินกอนจะเร่ิมในชั่วโมง

ท่ี 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมประมาณ 1 

เดือนดวยเคร่ืองมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการ

บิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมิน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังส้ินสุดการทดลองจะมีเพ่ิมเติมคือ 

แบบสอบถามงานวิจัยเพ่ือศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมถึงปจจัยท่ีเกี่ยวของ สําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย 

และกลุมทดลองประกอบกับการบันทึกผลของการฝกสมาธิและการมีจิต

บริการท่ีเพ่ิมขึ้นในกลุมทดลอง  
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สรุป ผู วิจัยได ดําเนินการวิจัยเพื่อพัฒนารูปแบบการฝกอบรมใหสอดคลองตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย โดยวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการ

บิน จากการใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินและนํามาศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ี

ไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หลังจาก

ทดลองอบรมจึงวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทาง

การใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งรูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นน้ีประกอบดวย 3 

องคประกอบ คือหลักการ การวางแผนและกระบวนการ ดังท่ีไดแสดงมาขางตน   

 

  ตอนท่ี 3  การศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสาย

การบินท่ีนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสาย

การบินจัดอบรมใหแกพนักงานซึ่งปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ  

 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการ 

 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยความรูดานงานสาย

การบินและการบริการ 

 

ตารางท่ี 16 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

 

26.21 

 

25.23 

4.28 

 

4.53 

 

0.75 0.56 

* p<0.05 
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จากตารางที ่16 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอน

การทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีความรูดานงานสายการบินและการบริการไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 17 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD t P. value 

กอนการทดลอง 

หลังการทดลอง 

19 

19 

 

26.21 

34.32 

4.27 

0.95 

8.20* 0.00 

* p<0.05 

 จากตารางที่ 17 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมทดลอง กอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี

คะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุม

ทดลองมีความรูหลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 18 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

25.23 

 

27.07 

4.53 

 

3.57 

1.96 0.06 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 18 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการใน

กลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 19  คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการหลังการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

 

34.32 

 

27.07 

0.95 

 

3.57 

8.63* 0.00 

* p<0.05 

จากตารางที่ 19  พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการ

หลังการทดลองในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้นมีความรูสูงกวากลุมควบคุม 

 

2. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับเจตคติในการใหบริการ 

 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเจตคติในการ

ใหบริการของพนักงานสายการบิน 

 

ตารางท่ี 20 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

66.42 

 

67.20 

4.23 

 

2.72 

0.79 0.45 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 20  พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

คะแนนเฉลี่ยเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการทดลองของกลุมทดลองตํ่า

กวากลุมควบคุม 

 

ตารางท่ี 21 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

 

66.42 

 

70.32 

4.23 

 

4.71 

2.87* 0.01 

* p<0.05 

จากตารางที่ 21 พบวา คะแนนเฉลี่ยกอนและหลังการทดลองเก่ียวกับเจตคติในการ

ใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ย หลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีเจตคติในการ

ใหบริการสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 22 คาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

67.20 

 

67.50 

2.72 

 

2.81 

0.56 0.58 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 22 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการ

บินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

โดยกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 23 คาคะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินหลังการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

70.32 

 

67.50 

9.28 

 

9.35 

2.62* 0.01 

* p<0.05 

จากตารางที่ 23 พบวา คะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดง

ใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีได

พัฒนาขึ้นมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 

3. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใหบริการ 

 

ตารางท่ี 24 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

76.63 

 

85.97 

7.58 

 

9.74 

3.55 0.55 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 24  พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 25 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

 

76.63 

 

97.89 

7.58 

 

9.28 

 

11.69* 0.00 

* p<0.05 

จากตารางที่ 25 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง แสดงใหเห็นวา พนักงานสายการบินใน

กลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการ

สูงกวากอนการทดลอง 

 

ตารางท่ี 26 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินกอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

85.97 

 

86.50 

9.74 

 

9.35 

0.28 0.78 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 26 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05  

ตารางท่ี 27 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการหลังการทดลอง

ของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

กลุมควบคุม 

19 

30 

97.89 

86.50 

9.28 

9.35 

4.17* 0.00 

* p<0.05 

  

จากตารางที่ 27 พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดง

ใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 

4. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยคุณลักษณะของผูมี

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 28 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

กอนการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

กลุมควบคุม 

19 

30 

83.95 

81.20 

7.76 

7.54 

1.23 0.22 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 28 พบวา คะแนนเฉลี่ย เก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 29 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

83.95 

 

86.84 

7.74 

 

8.04 

1.43 0.17 

* p<0.05 

จากตารางที่ 29 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 30 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน

กอนและหลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

81.20 

 

81.27 

7.54 

 

7.50 

0.04 0.97 

* p<0.05 
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จากตารางที่ 30 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 31 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงาน

สายการบินหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

86.84 

 

81.27 

0.95 

 

3.57 

2.47* 0.02 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 31 พบวา คะแนนเฉลี่ยเ ก่ียวกับคุณลักษณะสําหรับผูมีจิตบริการของ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสูงกวากลุม

ควบคุม 

 

5. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการเห็นคุณคาในตนเองของผูมีจิตบริการ  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาใน

ตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน ดังน้ี 
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ตารางท่ี 32 คาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน กอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.16 

 

2.13 

0.50 

 

0.43 

0.18 0.86 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 32 พบวา คะแนนของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน 

ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 33 การเปรียบเทียบคาคะแนนของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน 

กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.16 

 

2.32 

0.50 

 

0.58 

0.90 0.38 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 33 พบวาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน กอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 34 คาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.13 

 

2.17 

0.43 

 

0.38 

0.30 0.77 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 34 พบวาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 35 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน หลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.32 

 

2.17 

0.58 

 

0.38 

1.09 0.28 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 35 พบวา คะแนนเฉลี่ยของการเห็นคุณคาในตนเองสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุม

ทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

 

6. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคง

ทางอารมณของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 
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ตารางท่ี 36 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.05 

 

1.93 

0.52 

 

0.45 

0.85 0.40 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 36 พบวา คะแนนเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน

ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตารางท่ี 37 การเปรียบเทียบคาคะแนนของความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินกอน

และหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.05 

 

2.37 

0.52 

 

0.68 

1.37 0.19 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 37 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณกอนและหลังการทดลอง

ในกลุมทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ย หลังการ

ทดลองสูงกวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 38 คาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและ

หลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.13 

 

2.17 

0.43 

 

0.38 

0.30 0.77 

* p<0.05 

 

จากตารางท่ี 38 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณในกลุมควบคุมกอนและ

หลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตารางท่ี 39 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการ

บิน หลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.37 

 

2.07 

0.68 

 

0.52 

1.75 0.87 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 39 พบวา คะแนนเฉลี่ยของความมั่นคงทางอารมณสําหรับพนักงานสายการ

บิน ในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุม

ทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  

 

7. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/

การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 
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ตารางท่ี 40 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการบินกอนการ

ทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.11 

 

2.10 

0.46 

 

0.48 

0.04 0.97 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 40 พบวา คะแนนกอนการทดลองเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของ

พนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 41 การเปรียบเทียบคาคะแนนเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสายการ

บินกอนและหลังการทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

2.11 

 

2.11 

0.46 

 

0. 46 

0.00 1.00 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 41 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินกอนและหลังการทดลองในกลุมทดลอง ไมมีความแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 42 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/ เก็บตัวของพนักงานสายการบินกอน

และหลังการทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

2.10 

 

2.07 

0.48 

 

0.37 

0.27 0.79 

* p<0.05 

  

จากตารางที่ 42 พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินในกลุมควบคุมกอนและหลังการทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05  

 

ตารางท่ี 43 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/ เก็บตัวของพนักงาน

สายการบินหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

2.11 

 

2.07 

0.46 

 

0.37 

0.33 0.75 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 43 พบวา คะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวของพนักงานสาย

การบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย

กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองสูงกวากลุมควบคุม  
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8. ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความเครียดของพนักงานสายการบิน  

ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียด

ของพนักงานสายการบิน ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 44 คาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียดของพนักงานสายการบินกอนการทดลองของ

กลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

11.63 

 

12.30 

4.46 

 

5.26 

0.85 0.40 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 44 พบวา คะแนนเก่ียวกับความเครียดของพนักงานสายการบินในกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 45 การเปรียบเทียบคาคะแนนความเครียดของพนักงานสายการบินกอนและหลังการ

ทดลองของกลุมทดลอง 

 

กลุมทดลอง n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนทดลอง 

 

หลังทดลอง 

19 

 

19 

11.63 

 

8.63 

4.46 

 

5.05 

2.02 0.06 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 45 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดกอนและหลังการทดลองในกลุม

ทดลอง แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลอง

ตํ่ากวากอนการทดลอง  
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ตารางท่ี 46 คาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดสําหรับพนักงานสายการบิน กอนและหลังการ

ทดลองของกลุมควบคุม 

 

กลุมควบคุม n Χ  SD 

 

t P. value 

กอนการทดลอง 

 

หลังการทดลอง 

30 

 

30 

 

12.30 

 

12.63 

5.26 

 

5.07 

0.26 0.80 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 46 พบวาคะแนนเฉลี่ยของความเครียดในกลุมควบคุมกอนและหลังการ

ทดลองแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 47 การเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยสําหรับความเครียดของพนักงานสายการบิน หลัง

การทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุม 

 

กลุมตัวอยาง n Χ  SD 

 

t P. value 

กลุมทดลอง 

 

กลุมควบคุม 

19 

 

30 

8.63 

 

12.63 

5.07 

 

5.05 

2.70* 0.01 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 47 พบวา คะแนนเฉลี่ยสําหรับความเครียดของพนักงานสายการบิน ในกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยกลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยความเครียดหลังการทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบิน

ในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความเครียดนอยกวา

กลุมควบคุม 
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ตารางท่ี 48 สรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของตัววัดผลดานจิตบริการระหวางกลุมทดลองกับกลุม

ควบคุมทั้งกอนและหลังการทดลอง 

 

หัวขอ 

กลุมทดลอง กลุมควบคุม 

กอนการ

ทดลอง 

Χ  

หลังการ

ทดลอง 

Χ  

P. value กอนการ

ทดลอง 

Χ  

หลังการ

ทดลอง 

Χ  

P. value 

ดานความรูงานสายการบิน

และการบริการ 
26.21 34.32 0.00* 25.23 27.07 0.06 

เจตคติในการใหบริการ 

 
64.12 70.32 0.01* 67.20 67.50 0.58 

พฤติกรรมในการใหบริการ 

 
76.63 97.89 0.00* 85.97 86.5 0.78 

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 

 
83.95 86.84 0.17 81.20 81.27 0.97 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 48 พบวา กอนการทดลอง กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยใน

ดานตางๆ ของตัววัดผลดานจิตบริการไมแตกตางกัน ในขณะท่ีหลังการทดลอง กลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยในดานตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานความรู

งานสายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ คุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการ  
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ตารางท่ี 49 การสรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของตัววัดผลดานการเห็นคุณคาในตนเองระหวาง

กลุมทดลองกับกลุมควบคุมทั้งกอนและหลังการทดลอง 

 

หัวขอ 

กลุมทดลอง          กลุมควบคุม 

กอนทดลอง  

Χ  

หลังทดลอง 

Χ  

P. 

value 

กอนทดลอง 

Χ  

หลังทดลอง 

Χ  

P. 

 value 

การเห็นคุณคาในตนเอง 

 
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 

บุคลิกภาพเปดเผย/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 พบวา กอนการทดลอง กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีคะแนนเฉลี่ยใน

ดานการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ย

ในดานการเห็นคุณคาในตนเองตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาใน

ดานการเห็นคุณคาในตนเอง ความมั่นคงทางอารมณและการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว ในขณะ

ที่คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุมทดลอง

มีความเครียดลดลงหลังการทดลอง 
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ตารางท่ี 50 การสรุปเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยหลังการทดลองของกลุมทดลองกับกลุมควบคุม 

 

 หัวขอ 

หลังการฝกอบรม 

กลุมทดลอง 

Χ  

กลุมควบคุม 

Χ  

P. value 

ดานความรูงานสายการบินและการบริการ 34.32 27.07 0.00* 

เจตคติในการใหบริการ 70.32 67.50 0.01* 

พฤติกรรมในการใหบริการ 97.89 86.5 0.00* 

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 86.84 81.27 0.02* 

การเห็นคุณคาในตนเอง 2.32 2.17 0.28 

ความมั่นคงทางอารมณ 2.37 2.07 0.87 

บุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว 2.11 2.07 0.75 

ความเครียด 8.63 12.63 0.01* 

* p<0.05 

 

จากตารางที่ 50 พบวา หลังการทดลอง กลุมทดลองมีคะแนนเฉลี่ยในดานตางๆ แตกตาง

กันจากกลุมควบคุม คือมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ สูงกวากลุมทดลอง 

ในขณะที่คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุม

ทดลองมีความเครียดลดลงหลังการทดลองที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และ 0.05 สวนการ

เห็นคุณคาในตนเอง ความมั่นคงทางอารมณและการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัว กลุมทดลองมี

คะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมควบคุมอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สรุปวา พนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังจากผานการอบรมดวยรูปแบบที่

พัฒนาขึ้นตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองมีจิตบริการ

สูงข้ึนกวากอนการอบรมและสูงกวาพนักงานสายการบินในกลุมควบคุมอยางมีนัยยะสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนการยอมรับสมมุติฐานที่ผูวิจัยต้ังไว 
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 ตอนท่ี 4 ผลการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและ

อุปสรรคในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช 

 

 ในการศึกษาการวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในนํา

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นไปใช  ผูวิจัยไดทําการศึกษาโดยการใหกลุมทดลองทําการ

บันทึกผลของการทําสมาธิควบคูไปกับความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแกผูโดยสารในแตละวัน

หรือในแตละเท่ียวบิน รวมทั้งสัมภาษณวิทยากร ผูชวยวิจัย และผูเรียนกลุมทดลอง โดยมี

รายละเอียดของผลการศึกษาวิเคราะหการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นดังนี้ 

1. ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมท่ีจัดขึ้น ผูวิจัยไดสัมภาษณผูสอนของกลุม

ทดลอง ผูชวยวิจัยและผูเรียนกลุมทดลอง เก่ียวกับภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่ไดทดลองใช 

ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

ความคิดเห็นของวิทยากรและผูชวยวิจัยมีความเห็นวารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนท่ีพัฒนาขึ้นมีความเหมาะสม สามารถที่จะนําไปใชไดจริง ดวยเหตุผลดังน้ี 

“มีการใหขอมูลดานสายการบินกอนนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปน

ขั้นตอน” 

“รูปแบบการจัดอบรมมีการใหพนักงานสายการบินที่ปฏิบัติหนาที่ใหการบริการผูโดยสารท่ี

แตกตางกัน ไดมีโอกาสเขารับการอบรมรวมกัน กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ไดเรียนรู

ประสบการณจากตางหนวยงาน” 

“เปนการอบรมท่ีเนนการปฏิบัติ สรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการ บนพื้นฐาน

ของการมีคุณภาพจิตใจท่ีดีงาม จนสงผลใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวย

ความรูสึกจากภายในท่ีไมใชจากหนาท่ี” 

ผูเรียนกลุมทดลอง ทุกคนมีความเห็นวาเปนรูปแบบที่เหมาะสม โดยใหเหตุผลคือ 

“เปนการอบรมที่เนนการแบงปนประสบการณจริง เพื่อนําไปสูแนวทางการใหบริการท่ี

ถูกตอง ทําใหการอบรมมีความนาสนใจ สนุก ไมนาเบ่ือและไดความรู” 

“สามารถนําไปใชประโยชนไดจริง” 

“กิจกรรมและเนื้อหามีความสอดคลองกัน” 

“มีสาระความรูเยอะมาก และไมนาเบ่ือ” 

“เนนปฏิบัติแบบเปนรูปธรรม” 

“มีการลําดับปูพื้นความรู ไปจนถึงกิจกรรมตางๆ ที่ทําใหรูสึกวาเขาถึงการอบรม” 

“ไดประโยชนหลายดานที่จําเปนตอการทํางานดานการบริการ พัฒนาจิตใจและจิตบริการ

อยางเปนระบบ” 
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 “เปนการสอดแทรกความรู ขอมูลตางๆ ไปในกิจกรรม ทําใหสนุกไมนาเบ่ือ” 

“เปนการอบรมที่สามารถนําไปใชไดจริงๆ และมีประโยชนตอการทํางานมาก” 

“ผูดําเนินการอบรมไดใหความใกลชิดในการอบรม กลุมไมไดใหญเกินไป” 

2. ความเหมาะสมแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรม 

2.1 ดานวัตถุประสงค  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“สอดคลองกับเปาหมายท่ีจะทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการ” 

“เนนในเรื่องที่เปนความสําคัญของธุรกิจการบิน” 

“สามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดจริง” 

2.2 ดานกลุมผูเขารับการฝกอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีเห็นวามีความเหมาะสม ดังนี้ 

“ใหความใสใจ มีสวนรวมแสดงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอยางเปนกันเอง” 

“กลุมผูเขาอบรมมีความกระตือรือรนท่ีจะไดเรียนรู ทั้งจากตัวผูสอนและจาก

ผูเรียนดวยกัน” 

2.3 ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

กลุมผูเขาอบรมมีเห็นวาวิทยากรและผูประสานงานมีความเหมาะสม ดังนี้ 

“วิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและประสบการณสูง” 

“ใหผูเขาอบรมมีสวนรวม มีกิจกรรม ไมนาเบ่ือ” 

“มีการดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก” 

“มีทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ทั้งนํ้าเสียงและทาทาง” 

“มีการบรรยายท่ีทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือ” 

“บรรยากาศสบาย ไมเครียดมาก” 

“มีความสามารถ เกงมาก รูจักวิธีพูดบรรยาย” 

“วิทยากรสามารถถายทอดเรื่องท่ีอบรมไดสนุกดี มีการเตรียมสื่อ เนื้อหาและ

กิจกรรมที่อบรมแลวไดความรู ความสนุกสนานอยางครบถวน” 

“ใหความรูสึกเปนกันเอง ทําใหผูเขารวมอบรมกลาแสดงความคิดเห็น” 

“สามารถสรางบรรยากาศสบายๆ ไมเครียด เปนผูที่มีความรู เรื่องอบรมนาสนใจ” 

“เนื้อหา, clip, เกร็ดความรูสวนตัวมีอยูมาก..มาก” 
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2.4 ดานสถานท่ีอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“การเดินทางสะดวก มีรถไฟฟาผาน เหมาะตอการทํากิจกรรมจัดอบรม” 

“มีความสงบ เปนสวนตัวไมพลุกพลานแมจะอยูในยานพลุกพลาน” 

“หองอบรมสวย อาหารอรอยมากคะ” 

2.5 ดานตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“ลําดับวิชาที่เริ่มอบรม ในแตละหัวขอวิชาไมนอยไป ไมมากไป” 

“อยากใหไดมีการจัดอบรมที่ตางจังหวัดบาง” 

“ทีแรกนึกวาอบรม 2 วันจะนานเกินไป แตเมื่อไดเขาอบรมพบวาสนุกมาก อบรม

แบบน้ีอบรมหลายๆ วันก็ไมเบ่ือ” 

2.6 ดานเน้ือหาการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“มีประโยชนมาก เพราะการมีจิตสํานึกในการใหบริการมีความจําเปนตอการ

แขงขันทางธุรกิจการบินมาก” 

“ไดมีการนําขอมูลจริงเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการมานําเสนอเพื่อใหพนักงาน

สายการบินไดตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น” 

“มีประโยชนมากจริง สวนตัวแลวชอบมากจริงๆ” 

“ขอมูลไมลาสมัย” 

“สามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน” 

“มีประโยชนมากกับพนักงานทุกภาคสวนของสายการบิน” 

“ชวยพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี เนื้อหาการอบรมสงเสริมใหธุรกิจการบินมีการ

ดําเนินงานที่ดีขึ้น” 

“เนื้อหาที่อบรมสามารถทําใหเห็นภาพท่ีชัดเจนในการพัฒนาบริการ” 

“เนื้อหาเหมาะสมและเปนประโยชนอยางมาก” 

“สามารถนําไปประยุกตใชไดจริง” 
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 “การไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน มีสวนอยางมากที่ชวยทําให

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการได” 

 

“มีความเปนปจจุบัน ไดเรียนรูตนเองและรักตนเอง เน้ือหาการเรียนรูสามารถ

นําไปใชไดจริง” 

“ขอมูลท่ีวิทยากรนํามาถายทอดลวนเปนปจจุบัน ทําใหผูฟงไดรับขอมูลท่ีเปน

ประโยชน” 

“มีขอมูลเนื้อหาเก่ียวกับบริษัทฯ ที่ Update ทําใหพนักงานเขาใจความเปนไปของ

องคกรและตัวงานมากขึ้น” 

2.7 ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“มีทั้งการฟงการบรรยาย การคิด การปฏิบัติ ตลอดการอบรม ทําใหนาติดตามใน

ทุกๆ ขั้นตอน” 

“มีการทําใหเราไดปรับมุมมองทัศนคติในการบริการ และนําไปใชไดจริง ดวย

ขอมูลที่ไมไดยุงยากซับซอน แตเขาใจงาย” 

“ไมมากเกินไป ไมนอยจนเกินไป” 

“ชอบตรงที่เนนการปฏิบัติการ” 

“การถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําให

ผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย มีกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริง” 

“ทุกหัวขอสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน และกอใหเกิดประโยชน” 

“สามารถนําความรูที่ไดไปใชประโยชนในชีวิตจริงไดเลย” 

“ชอบการออกกําลังกายของอาจารยเกษมสุข ก็นําไปใชไดจริง” 

“ใชไดจริง เพราะผูเขาอบรมไดฝกปฏิบัติจริง” 

2.8 ดานการประเมินผลฝกอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวามี

ความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“วัดผลไดจริง” 

“เขาใจงายและไมซับซอนเกินไป” 

“มีความครอบคลุม ชัดเจน” 
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3. ความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบวัดความรูงานสายการบิน

และการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัด

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งวิทยากรและผูชวย

วิจัยมีความเห็นสอดคลองกันวามีความเหมาะสม ซึ่งมีความเห็นดังน้ี 

“คําถามใชภาษาที่เขาใจงาย ตรงประเด็น ชัดเจน” 

“คําถามเปนไปตามจุดประสงคท่ีตองการวัดผล” 

“พนักงานไดตรวจสอบตนเองวาเห็นคุณคาตัวเองไดคอนขางจริง” 

“ไดรูจักตัวเองมากขึ้น” 

“ทําใหเราไดรูจักตัวเองและพัฒนาตัวเองในอนาคต” 

 

 4. ผลการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น ผูวิจัยไดทําการติดตามผลจาก

หัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปนระยะเวลา 4 สัปดาห ซึ่งหัวหนางานมี

ความเห็นดังนี้ 

 4.1 ความเห็นของหัวหนางานของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม ผูวิจัย

ไดสัมภาษณหัวหนางานของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม ซึ่งมีความเห็นดังนี้ 

 “หลังจากการอบรมแลว พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการแกผูโดยสาร

เพิ่มมากขึ้น รูสึกวาเวลามี Case ที่ยุงยาก ก็ไมบนเหมือนแตกอน”  

 “ดูพนักงานมีความสุขเพิ่มมากขึ้นขณะที่ใหบริการ ย้ิมแยมแจมใสมากขึ้น 

หนาตาไมเครงเครียดเหมือนแตกอน” 

 “เปนการอบรมท่ีไดผล เพราะพนักงานมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดี มีมุมมอง

ที่ดีขึ้นตอการบริการผูโดยสาร มีผูโดยสารก็ชมมากขึ้นดวยคะ” 

 “รูสึกวาบรรยากาศในการทํางานดีขึ้น ไมหงุดหงิดกับผูโดยสาร พนักงานมีมนุษย

สัมพันธกับเพื่อนรวมงานดีขึ้น อยากใหพนักงานคนอ่ืนๆ ไดเขาอบรมหลักสูตรนี้กันทุกคน” 

 

  4.2 ความเห็นของกลุมทดลองหลังจากการฝกอบรม 

   ผูวิจัยไดมอบหมายใหกลุมทดลองทําสมาธิตอเนื่องติดตอกันทุกวัน และบันทึก

ความรูสึกที่ไดรับหลังจากการทําสมาธิพรอมกับบันทึกการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นเมื่อใหบริการใน

สมุดบันทึกที่ชื่อวา “Mind Diary…My Service” ซึ่งมีผลบันทึกการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้งตอ

ตนเองและตอการใหบริการ ดังตอไปน้ี 
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  “เปนการเรียนที่ยอดเย่ียมมาก ขอบคุณสําหรับการอบรมในครั้งน้ี รูสึกมีความสุข

กับการใชชีวิตมากขึ้น มีสติมากขึ้นใหอภัยคนไดงายขึ้น จะขอทําสมาธิเปนกิจวัตรเพราะสามารถ 

 

ทําไดทุกที่ทุกเวลา ซึ่งจากเดิมเขาใจวาการน่ังสมาธิทําไดกอนนอนเทานั้น จะลองแนะนําใหคนอ่ืน

ทําดวย”  

  “มีความประทับใจมากตอการอบรมในครั้งนี้ โดยเฉพาะการนั่งสมาธิ หนูรูสึกชอบ

และสบายใจ ทําใหจิตใจสะอาดและบริสุทธิ์ ซึมซับแตสิ่งดีๆ ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนาความคิด

และจิตบริการ หวังวาจะมีโอกาสไดอบรมเพื่อพัฒนาความคิดและจิตใจเชนนี้อีกคะ” 

 

  “หลังจากท่ีไดเขา course อบรมเรื่อง service mind ทําใหไดเห็นมุมมองในการ

ทําหนาที่น้ีไดหลากหลาย เพราะดิฉันคิดวาการทําหนาท่ี Call Center ที่ดี คือการที่พรอมจะ

บริการใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจใหไดมากท่ีสุด ถึงแมวาจบ course นี้ไปแลวอาจจะไมคอย

ไดนั่งสมาธิเน่ืองจากตองเขากะดึก แตสิ่งหนึ่งที่ดิฉันไดจาก course และนํามาใช คือ การมี

ทัศนคติที่ดี ในเวลาที่เราประสบภาวะไมพึงพอใจจากผูใชบริการ 

  ขอขอบคุณทีมงานทุกทาน ที่ไดจัดกิจกรรมดีๆ แบบนี้ ถึงแมจะเปนระยะเวลาแค 

2 วัน แตก็ไดทําใหเปลี่ยนความคิดไดหลายอยาง และหวังเปนอยางย่ิงวา กิจกรรมดีๆ แบบนี้จะมี

จัดเรื่อยๆ ไปคะ”  

  “หลังจากอบรมแลว ไมวาจะเปนวันทํางานหรือวันเสาร-อาทิตย ดิฉันจะพยายาม

ชวยเหลือหรือใหบริการผูอ่ืนเทาที่มีโอกาส เมื่อไดใหบริการผูอ่ืนดวยใจแลว ผูที่ดิฉันชวยเหลือหรือ

ใหบริการมีความสุข ทําใหดิฉันก็มีความสุข และพบวามีแตสิ่งดีๆ ตามมา” 

  “ไดนําวิธีการทําสมาธิไปใชหลังการอบรม มีอยูวันหนึ่งดิฉันมีปญหาหัวใจท่ีเตน

ผิดจังหวะที่หมอตรวจอาการแลวบอกวาตองกระตุนการเตนของหัวใจดวยไฟฟาเปนระยะๆ เพราะ

มีอาการหายใจไมออก เลยเครียดมากจนนอนไมหลับ ไมรูวาจะทําอยางไรจึงมานั่งสมาธิ พอทํา

สมาธิไปไดสัก 2 – 3 วัน มีความรูสึกวาอาการหายใจไมออกนั้นทุเลาลง ทีแรกนึกวาคิดไปเอง แต

ก็ยังนั่งสมาธิไปเรื่อยๆ หลังจากนั้นเมื่อไปพบใหหมอตรวจตามนัดหมอถามวาทําไมอาการที่หัว

ใจเตนผิดปกตินั้นหายจนเกือบจะเปนปกติ ดิฉันจึงบอกหมอวา ชวงที่ผานมาไดนั่งสมาธิเปน

ประจําในชวงกอนนอน ก็เลยทําใหอาการดีขึ้น ดังนั้นหมอจึงแนะนําใหทําสมาธิควบคูไปกับการ

รักษาดวยเพราะจะทําใหเห็นผลเร็วขึ้น ในความรูสึกตัวเองน้ัน รูสึกวาอาการดีขึ้นมากเลย” 

  “สัปดาหแรกที่เริ่มนั่งสมาธิ รูสึกงวงนอนมากๆ มีนั่งสัปหงกอยูหลายครั้ง แตพอ

พยายามทําทุกวันก็เริ่มชินและไมงวง สามารถกลับมาอานหนังสือกอนนอนไดอีกดวย และตอน

นอนก็หลับสนิท ไมมีเรื่องใดอยูในหัว ทําใหหลับสบาย ต่ืนมาแลวสดชื่น ไมงัวเงีย สามารถมา
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ทํางานตอนเชาไดดวยจิตใจแจมใส เวลาที่เจอผูโดยสารท่ีมีอารมณฉุนเฉียวก็สามารถขมอารมณ

ตนเองไมใหโกรธผูโดยสารได สามารถใหบริการไดอยางเต็มท่ี ไมเก็บมาเปนอารมณใหตัวเองรูสึก

ไมดีและไมอยากทํางานจนพาลไปลงกับผูโดยสารคนอ่ืน รูสึกวาสามารถใหบริการไดดีขึ้นเพราะ

การฝกสมาธิคะ” 

  “ทําสมาธิในหองนอน ทําใหหายเหนื่อย และหายจากการออนเพลีย เลิกฟุงซาน 

เลิกกังวลใจในสิ่งที่ยังไมเกิดขึ้น ทําใหหายเบ่ือ ไมขี้เกียจทํางานและ พรอมที่จะกลาเผชิญกับสิ่งที่

กําลังจะพบ และปฏิบัติงานไดอยางมั่นใจ เลิกหงุดหงิด สามารถพูดคุยกับลูกคาดวยอารมณ

แจมใส รูสึกรักท่ีไดใหบริการลูกคาและดีใจที่ลูกคาประทับใจเรา” 

  “รูสึกโชคดีท่ีไดอบรมในโครงการดีๆ กอนเขารวมโครงการรูสึกเกร็งนิดหนอยคะ 

กลัววาจะมีเน้ือหาวิชาการมากเกินไป จนสมองรับไมไหว แตหลังจากอบรมรูสึกดีคะ เหมือนเราได

เปดโลกกวางใหตัวเอง เน้ือหาการอบรมไมนาเบ่ือ เขาใจงาย วิธีการสอนก็สนุก นอกจากจะได

ความรูแลว ยังไดมีโอกาสรูจักเพื่อนๆ พี่ๆ ที่มาเลาประสบการณการทํางานใหฟง ซึ่งเปนอีกมุมที่

เราไมเคยเห็นหรือไมเคยรูมากอน มันนาสนใจมากๆ และยังไดขอคิดกลับมาอีกเพียบเลยคะ” 

  “การทําสมาธิชวยใหเราทํางานไดอยางมีสติ นอกจากนี้ สภาวะแวดลอม เพื่อน

รวมงานก็มีบทบาทและมีผลตอความคิดและพฤติกรรมของเรา ที่สําคัญผูบังคับบัญชาควรเห็น

ความสําคัญในการสรางความสามัคคีและและสรางขวัญกําลังใจใหผูใตบังคับบัญชา ในการที่จะ

เสริมสรางจิตบริการ รวมทั้งควรเปดโอกาสใหคนที่มีความสามารถมีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการ

งาน ไมควรทําใหคนดีทอถอย ก็จะมีสวนชวยใหพนักงานมีจิตบริการท่ีออกมาจากใจ เพราะซื้อใจ 

ตองซื้อดวยใจ” 

  “จิตใจท่ีงดงามเริ่มตนจากการที่มีสุขภาพดี ครอบครัวที่อบอุนสงผลดีตอการคิด

บวก การคิดบวกจะสงผลดีทั้งตอผูที่คิดและตอผูคนรอบขาง เปนการสรางบรรยากาศท่ีดีในการ

ทํางาน การทําสมาธินั้นสามารถทําไดในทุกๆ ที่ ทั้งยังเปนการพักผอน จะสงผลดีทั้งสุขภาพกาย

และสุขภาพจิต ที่จะมีผลดีตองานบริการ” 

  “กวาจะรูไดวาการนั่งสมาธิดีและมีประโยชนก็เกือบจะสายเสียแลว โชคดีมากๆ 

คะ ท่ีไดมาเขาอบรมcourse นี้ นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังได

การพัฒนาสุขภาพรางกาย ไดรับเทคนิคอีกมากมาย เพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน และท่ี

สําคัญท่ีสุด การฝกสมาธิใหเปนปกตินิสัย ยังชวยทําใหวันน้ีและวันตอๆ ไปของตัวเองมีพลังตอสู

และเตรียมพรอมที่จะทํางานไดอยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพอีกดวย” 

  “ไดรับประโยชนจากการเขารวมกิจกรรมครั้งนี้มาก ซึ่งมีผลตอหนาท่ีการงาน

โดยตรง คือ ไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามาถายทอดใหเห็น

มุมมองดานอ่ืน เมื่อนํามาประมวลกันก็จะไดภาพใหญที่สงผลตองานบริการขององคกร สามารถ
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ชวยอุดชองโหวในการใหบริการผูโดยสารได ทําใหทราบวากวาผูโดยสารจะเดินทางมาถึงเราบน

เครื่องบินจะตองพบอะไรมาบาง นอกจากนี้ ขอมูลเก่ียวกับทิศทางของธุรกิจการบิน ทําใหเรา

ทราบวาสถานการณของบริษัทเราเปนอยางไร กําลังประสบวิกฤตอะไรบางทําใหเกิดจิตสํานึก

รับผิดชอบตอองคกร รูสึกรักและตระหนักในความเปนเจาของ สงผลใหมีความต้ังใจที่จะทําหนาที่

ใหบริการใหดีย่ิงๆ ขึ้นไป” 

  “เมื่อฝกสมาธิ ทําใหจิตใจสงบ โลง สุขใจ ปลอยวาง และต้ังใจทําหนาท่ีๆ ไดรับ

มอบหมายอยางดีที่สุด โดยเฉพาะเมื่อมีโอกาสไดดูแลผูโดยสารสูงอายุ ผูโดยสารปวยและ

ผูโดยสารพิการ หลังจากเสร็จงานของตัวเองไดไปชวยพี่แอรโฮสเตสในชั้น Business class พี่ๆ 

ขอบคุณท่ีมาชวย รูสึกดีมากครับ” 

  

 5. ปจจัยสนับสนุนการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช 

จากการรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพจากความเห็นของวิทยากร ผูชวยผูวิจัยและกลุม

ทดลอง รวมท้ังการสังเกตแบบมีสวนรวมจากการจัดกิจกรรมอภิปรายกลุมในการฝกอบรมตาม

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัยพบวาปจจัยที่สนับสนุนตอ

ความสําเร็จในการนํารูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นน้ีไปใชไดแก  

5.1 ดานกิจกรรมการอบรม 

 5.1.1 การแบงปนความรูและประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน 

กลุมทดลองทุกคนตางมีความเห็นวาเปนสิ่งท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอการปฏิบัติงานและท้ังตอ

การที่ทําใหเกิดมุมมองใหมในการใหบริการและเขาใจการทํางานที่ครบวงจรในการใหบริการงาน

สายการบินแกผูโดยสารที่มาใชบริการ ดังเชนผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา “การ

ถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวม

รับรูดวย เปนกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริง” “เปนขอมูลที่เปนประโยชนมาก เมื่อกอนคิดวา

งานบริการของเราหนักมาก แตเมื่อไดทราบถึงการทํางานของแผนกอ่ืนแลว จึงเขาใจและเห็นใจวา

ตางก็เผชิญปญหาในคนละรูปแบบ” “ตอจากนี้ไปจะเขาใจผูโดยสารวากวาจะขึ้นมาถึงเครื่องบิน 

ตองผานขบวนการอะไรมาบาง จะต้ังใจใหบริการท่ีดีท่ีสุด” 

5.1.2 การฝกปฏิบัติจริงดวยการนําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา “เปนการอบรมท่ีไดผลเพราะพนักงานมี

การเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี มีมุมมองที่ดีขึ้นตอการบริการผูโดยสารมีผูโดยสารก็ชมมากขึ้นดวย

คะ” “สามารถนําความรูที่ไดไปใชประโยชนในชีวิตจริงไดเลย” “ชอบตรงที่เนนการปฏิบัติการ” 
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 5.1.3 การฝกสมาธิเพ่ือการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา “มีความประทับใจมากตอการอบรมในครั้งนี้ โดยเฉพาะการนั่งสมาธิ หนูรูสึกชอบ

และสบายใจ ทําใหจิตใจสะอาดและบริสุทธิ์ ซึมซับแตสิ่งดีๆ ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนาความคิด

และจิตบริการ หวังวาจะมีโอกาสไดอบรมเพื่อพัฒนาความคิดและจิตใจเชนนี้อีกคะ” “การทําสมาธิ

ชวยใหเราทํางานไดอยางมีสติ” “การฝกสมาธิใหเปนปกตินิสัย ยังชวยทําใหวันนี้และวันตอๆ ไป

ของตัวเองมีพลังตอสูและเตรียมพรอมที่จะทํางานไดอยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพอีกดวย” 

 5.1.4 การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ ผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา “นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังไดการพัฒนาสุขภาพ

รางกาย ไดรับเทคนิคอีกมากมาย เพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน” “ชอบการออกกําลังกาย

ของอาจารยเกษมสุข ที่นําไปใชไดจริง” 

 5.1.5 การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) เปนการใหกลุมทดลองบันทึกผล

ของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” โดยให

บันทึกตอเน่ืองกันเปนระยะเวลา 1 เดือนหลังการอบรม 

5.2 ดานวิทยากร ผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวาประทับใจในการอบรมครั้ง

นี้ที่วิทยากร โดยมีความเห็นวา “วิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและประสบการณสูง ใหผูเขาอบรมมี

สวนรวม มีกิจกรรม ไมนาเบ่ือ” “มีการดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก” “มี

ทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ท้ังน้ําเสียงและทาทาง” “มีการบรรยายท่ีทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือ” 

6. ปญหาและอุปสรรค   

จากการสังเกตแบบมีสวนรวมและการเตรียมงานกอนการทดลองอบรมทําใหได

คนพบขอมูลที่เปนอุปสรรคตอการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินดังนี้ 

 6.1 การขาดแคลนบุคลากร พนักงานในกลุม Front line เปนกลุมท่ีสายการบิน

คอนขางขาดแคลน ทําใหตนสังกัดของพนักงานเหลานั้นไมสามารถอนุมัติใหมาเขารับการอบรม

พรอมกันหลายคนในวันที่ปฏิบัติหนาที่ได  

 6.2 ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม เนื่องจากเกิดวิกฤตอุทกภัยจึงได

เลื่อนการทดลองวิจัยเปนเดือนธันวาคมของปเดียวกันซึ่งเปนชวงเวลาที่ผูโดยสารเดินทางมาก 

พนักงานสายการบินไมสามารถมาเขารับการอบรมไดมากเทาที่ควร 
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 6.3 ปญหาวิกฤตอุทกภัย จากเหตุการณอุทกภัยในชวงปลายปพ.ศ.2554 ที่ผาน

มา ไดสงผลกระทบตอธุรกิจการบินของประเทศไทย รายไดของสายการบินจึงลดลงจนถึงระดับ

ขาดทุน ประกอบกับท่ีพักอาศัยของพนักงานสายการบินจํานวนมากไดรับผลเสียหาย จึงทําให

โอกาสท่ีพนักงานสายการบินผูสนใจที่จะเขารวมการวิจัยในครั้งนี้ไดลดนอยลง  

 อยางไรก็ตาม ปญหาและอุปสรรคดังกลาวไมสงผลตอการเรียนรูท่ีจะเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน 



บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีวัตถุประสงค

ดังนี้ 1) เพื่อวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  2) เพื่อพัฒนา

รูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 3) เพื่อศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิต

บริการ ระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมที่

ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ 4) เพื่อ

วิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ได

พัฒนาขึ้น โดยผูวิจัยไดวางแผนท่ีจะเลือกใชการวิจัยก่ึงทดลอง (Quasi Experiment) แบบ 2 กลุม

ทดสอบกอนและทดสอบหลัง (Two Groups Pretest-Posttest Design) คือกอนทดลองจะทําการ

ทดสอบ (Pretest) เพื่อวัดขอมูลพื้นฐานของพนักงานสายการบินไวกอนทั้งกลุมทดลองและกลุม

ควบคุม จากน้ันดําเนินการดวยการทดลองใชหลักสูตรฝกอบรมท่ีพัฒนาแลว สวนกลุมควบคุม

ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมใหแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ เมื่อสิ้นสุด

การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม จึงทดสอบผลหลังการทดลอง (Posttest) ทั้งกลุมทดลองและ

กลุมควบคุมพรอมกัน และนําผลท่ีไดไปวิเคราะหเปรียบเทียบ ซึ่งมีขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย

สอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 4 ขั้นตอน คือ 

ตอนท่ี 1 การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยดังน้ี  

1. การรวบรวมขอมูลเพื่อประกอบการศึกษาวิเคราะหความตองการในการ

เรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน ประกอบดวยการศึกษาเก็บรวมรวมขอมูลดานงาน

สายการบิน และงานเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของบริการจากหนังสือ  

2. ศึกษาวิเคราะหความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน โดยสรางแบบสอบถาม เพื่อเปนเครื่องมือในการวิเคราะหความตองการการเรียนรูดานจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน และนําแบบสอบถามไปตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา
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พรอมกับนําเครื่องมือไปทดลองใชเพื่อหาคาความเท่ียง จากน้ันรวบรวม วิเคราะหและสรุปไดเปน

ขอมูลความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  

ตอนท่ี 2 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง มีขั้นตอนในการดําเนินงานวิจัยดังน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เก่ียวของกับแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 

2. นําขอมูลความตองการในการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

มาเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมรวมกับการใชแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง โดยสรางเครื่องมือเพื่อใชในการวิจัย ซึ่งไดแก 

แบบสอบถามงานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและพฤติกรรมในการ

ใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน (Lawrence, 

2000) แบบสัมภาษณงานวิจัย สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลองและวิทยากร/

ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใชรูปแบบการฝกอบรม   

3. กําหนดเนื้อหาการฝกอบรมโดยนําแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงบูรณา

การกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองมาเปนแนวทาง โดยไดแบงเนื้อหาการอบรมออกเปน 3 

หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 

การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง  

4. กําหนดกิจกรรมการฝกอบรม โดยผูวิจัยใหกลุมทดลองผูเขาอบรมไดรวม

แสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสม เพราะการเรียนรู

จะตองเกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาท่ีเปนเสมือนเพื่อนรวมทางการ

เรียนรูและใหกําลังใจ ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรม 15 กิจกรรม  

 สรุปไดรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่จะเสริมสราง

จิตบริการใหแกพนักงานสายการบินซึ่งประกอบดวยหลักการ การวางแผนและกระบวนการ 
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ตอนท่ี 3 การทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง  

  ผูวิจัยไดทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมสําหรับพนักงานสายการบินกับกลุมทดลองจํานวน 

19 คน ซึ่งเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงาน

สํารองท่ีนั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ระหวางวันที่ 18 – 19 ธันวาคม พ.ศ.2554 ต้ังแตเวลา 08.30 น. – 19.30 น. ณ โรงแรมรอยัล

เบญจา สุขุมวิท ซอย 5 กรุงเทพมหานคร กอนการอบรมผูวิจัยดําเนินการวัดผลกับกลุมทดลองดวย

แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการเพื่อ

รวบรวมคําตอบไวเปนขอมูลพื้นฐาน จากนั้นดําเนินการอบรมตามกําหนดการของโครงการโดยใช

รูปแบบท่ีพัฒนาขึ้นโดยแบงเปนการเรียนรูในหองเรียน 20 ชั่วโมง ซึ่งเนื้อหาการเรียนรูมี 3 หนวย

ฝกอบรมคือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง หลังการอบรมใหกลุมทดลองนําสิ่งท่ีไดจากการ

อบรมไปใชในการใหบริการเปนระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ วันละ 6 ชั่วโมงทํางาน รวม

เปน 120 ชั่วโมง พรอมกับมอบหมายใหกลุมทดลองทําสมาธิทุกวันวันละ 30 นาทีเปนเวลา 1 

เดือน รวม 15 ชั่วโมง พรอมบันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการบริการ โดย

ใหบันทึกทุกวันในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” รวมเปนการนําไปปฏิบัติดวยตนเอง 

135 ชั่วโมง เมื่อครบ 1 เดือนวัดผลกับกลุมทดลองดวยเครื่องมือชุดเดิม จากนั้นวิเคราะหความ

แตกตางของคะแนนเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความรูงานสายการบินและการบริการ เจต

คติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสาย

การบิน กอนและหลังการทดลองของกลุมทดลองและกลุมควบคุมดวยการทดสอบคาที (Paired t-

test) และคํานวณดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  

ตอนท่ี 4 วิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น  

 ในการศึกษาการวิเคราะหปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและในการนํารูปแบบ

การฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นไปใช  ผูวิจัยไดทําการศึกษาโดยการสังเกต การสัมภาษณวิทยากร 
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ผูชวยวิจัย และผูเรียนกลุมทดลอง เพื่อนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงรูปแบบการฝกอบรมดานจิตบริการ

ใหแกพนักงานสายการบิน ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่พบจะไดหาทางปองกันแกไข ทั้งนี้ ขอมูลที่ได

จากการวิจัยในขั้นตอนน้ีจะเปนประโยชนตอการฝกอบรมดานจิตบริการตอไปในอนาคต โดยการ

สัมภาษณครอบคลุมในดานตางๆ ดังนี้คือ ภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมที่จัดขึ้น ความ

เหมาะสมในแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทั้งในดานวัตถุประสงค ดานกลุมผูเขารับ

การฝกอบรม ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม ดานสถานที่อบรม ดานตารางการ

อบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม ดานเนื้อหาการอบรม ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู และ

ดานการประเมินผลฝกอบรม สวนความเหมาะสมของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ซึ่งไดแก แบบวัด

ความรูงานสายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการ

ใหบริการ แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัย

ศึกษาขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ผลการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นผูวิจัยไดทําการ

ติดตามผลดวยการสัมภาษณหัวหนางานและกลุมทดลองหลังผานการฝกอบรมไปแลวเปน

ระยะเวลา 1 เดือน โดยในกลุมทดลองผูวิจัยไดมอบหมายใหทําสมาธิตอเนื่องติดตอกันทุกวัน และ

บันทึกความรูสึกที่ไดรับหลังจากการทําสมาธิพรอมกับบันทึกความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแก

ผูโดยสารในแตละวันหรือการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการในสมุดบันทึกที่ชื่อวา “Mind 

Diary…My Service” แลวจึงทําการรวบรวมผลท่ีไดเพื่อสรุปผลการวิจัย 

 

สรุปผลการวิจัย 

 1. ผลการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ผูวิจัยสอบถามเปรียบเทียบระหวางความเปนจริงกับสิ่งที่พนักงานสายการ

บินคาดหวังใหเปน ซึ่งไดผลดังนี้ 

  1.1 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความ

ตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินมากที่สุด (Χ > 4.50) ในเรื่องชื่อเสียงของสายการบินใน

ดานคุณภาพงานบริการ ความพึงพอใจของผูโดยสารกับงานบริการสายการบิน ผูโดยสารเลือกที่

จะเดินทางกับสายการบินเพราะมีบริการท่ีดี ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินเพราะมีมาตรฐาน

ดานความปลอดภัยสูง สายการบินมีความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ สายการบินมีการสื่อสาร
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ขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ รูปแบบการใหบริการของสายการบินท่ี

เหมาะสม การตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ ของสายการบินอ่ืนๆ สายการบินมีจอ

ภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง สายการบินมีระบบ online ใหผูโดยสารสามารถ check-in ลวงหนาได

ดวยตนเอง สายการบินจัดใหมีหองสวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหน่ึง กลุมพนักงานสาย

การบินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินมาก (Χ = 3.50 – 4.49) 

ในเรื่องสายการบินมีระบบใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC แทน 

Boarding Pass สายการบินมีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบนเครื่องบิน กลุมพนักงานสายการ

บินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินในระดับปานกลาง ( Χ = 

2.50 – 3.49) ในเรื่องผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินเพราะราคาคาโดยสารถูก กลุม

พนักงานสายการบินท่ีนําเขาสูการวิจัยมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินปานกลาง 

(Χ < 2.50) ในเรื่องสายการบินกําลังประสบปญหาดานการเงิน สายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวา 

 1.2 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความตองการ

เรียนรูดานการพัฒนาศักยภาพบริการมากท่ีสุด (Χ > 4.50) ในทุกๆ เรื่องคือ พนักงานสายการบิน

ผูทําหนาท่ีใหบริการมีจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูไดถึงสภาวะวิกฤต

ของสายการบิน พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการ การมี

จิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสายการบินได การมีจิต

บริการของพนักงานสายการบินสรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินไดอยางย่ังยืน 

ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน  

พนักงานสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะ

พัฒนาศักยภาพดานบริการ พนักงานสายการบินมีศักยภาพท่ีจะเสริมสรางจิตบริการ การเห็น

คุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินสงผลตอการมีจิตบริการ พนักงานสายการบินมีความ

ตองการที่จะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่ดีย่ิงขึ้นไป วัฒนธรรมองคกร

และการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน  

 1.3 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบวากลุมพนักงานสายการบินที่นําเขาสูการวิจัยมีความตองการ

เรียนรูดานการพัฒนาตนเองมากที่สุด (Χ > 4.50) ในทุกๆ เรื่องคือ พนักงานสายการบินเปนผูท่ี

พรอมจะพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบินมีการวางแผนที่จะพัฒนาตนเอง พนักงานสายการบิน
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เปนผูท่ีเห็นคุณคาในตนเอง พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส พนักงานสาย

การบินเปนผูที่มีบุคลิกภาพดี พนักงานสายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพตนเอง พนักงานสายการ

บินเปนผู ท่ีมี คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ พนักงานสายการบินเปนผู ท่ีควบคุมอารมณไดดี  

พนักงานสายการบินตองการบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม 

สรุปไดวา พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ

และดานการพัฒนาตนเองในระดับมากท่ีสุดในทุกๆ เรื่อง สวนความตองการเรียนรูดานแนวโนม

ธุรกิจการบินในเรื่องตางๆ มีท้ังในระดับมากที่สุด ปานกลางและนอยที่สุด หลังจากทราบถึงความ

ตองการที่จะเรียนรูแลวพบวาการเสริมสรางจิตบริการ เปนสิ่งที่พนักงานสายการบินตองการเรียนรู 

ผูวิจัยจึงเลือกทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง เปนแนวคิด

หลักของการออกแบบการวิจัยทดลองโดยศึกษาจากรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบ

โรงเรียนของ Houle (1972) และนําผลวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินที่ไดมาใชเปนเกณฑในการสรางเครื่องมือวัดผลที่มีประสิทธิภาพและ

เปนแนวทางสูการปฏิบัติทดลองวิจัย 

  2. ผลการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง  

  ผลการวิจัยครั้งนี้ ไดรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งมี 3 องคประกอบหลักคือ 

หลักการ การวางแผน และกระบวนการ 

  

  องคประกอบท่ี 1 คือ หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญไดแก 

  1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร หลักการสําคัญที่จะทําให

ผูโดยสารเกิดความรูสึกท่ีดีและกลับมาใชบริการของสายการบินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและ

สามารถที่จะเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูโดยสารได เพราะความตองการของผูโดยสารนั้น

สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย 
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  2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญที่จะชวยทําใหพนักงาน

สายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขันดาน

การใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด 

และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเอง 

  3) การเห็นคุณคาในตนเอง การเห็นคุณคาในตนสามารถพัฒนาขึ้นได บุคคลที่มีการ

เห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอมท่ีจะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง 

เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี 

  4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ เนื่องจากลักษณะทางกายเปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตา

ของผูพบเห็นเปนอันดับแรก การมีสุขภาพที่ดี สมบูรณแข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผู

ใหบริการ 

 

  องคประกอบท่ี 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มีองคประกอบสําคัญไดแก  

  1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาใน

ตนเองได 6 ขั้น แลวนํามากําหนดเน้ือหาการอบรม 

  2) เนื้อหาการฝกอบรม ไดจากการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสราง

จิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยใหสอดคลองกับแนวคิดที่ไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน ซึ่งได

เปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน หนวย

ฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง ดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 
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หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2. แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

       5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุมทดลองผู

เขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมที่เห็นวาเหมาะสม ซึ่ง

สรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 
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8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมี

จิตบริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

 

  องคประกอบท่ี 3 คือ กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบ

สําคัญไดแก  

  1) วัตถุประสงค  

  2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม  

  3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

  4) สถานที่อบรม  

  5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม  

  6) เนื้อหาการอบรม  

  7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน  

  8) การประเมินผลฝกอบรม  
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   3. ผลการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรม เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 เครื่องมือวิจัยที่ใชในการทดสอบการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง ประกอบดวย 1) แบบสอบถาม

งานวิจัยเรื่องความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และ

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ เพื่อศึกษาจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 2) แบบสอบถาม

งานวิจัยเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน 3) แบบสัมภาษณงานวิจัย 

สําหรับหัวหนางานของกลุมทดลอง กลุมทดลองและวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจัยที่เขารวมใช

รูปแบบการฝกอบรม  โดยนําเครื่องมือวิจัยไปใชทดลองฝกอบรมกับกลุมตัวอยางจํานวน 19 คน 

ซึ่งเปนพนักงานสายการบินผูมีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานไดแก พนักงานสํารองที่

นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ระหวางวันที่ 

17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ต้ังแตเวลา 08.30 น. – 18.30 น. ณ โรงแรมรอยัลเบญจา สุขุมวิท 

ซอย 5 กรุงเทพมหานคร โดยมีผลการดําเนินงานวิจัยดังนี้  

3.1 ผลจากการวัดความรูดานงานสายการบินและการบริการ เปรียบเทียบระหวาง

กลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนนเฉลี่ย

เก่ียวกับความรูดานงานสายการบินและการบริการในกลุมทดลอง (Χ = 26.21) และกลุมควบคุม

(Χ = 25.23) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการทดลอง กลุม

ตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีความรูดานงานสายการบินและการบริการไมแตกตางกัน ในขณะท่ีหลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความรูดาน

งานสายการบินและการบริการในกลุมทดลอง (Χ =34.32) และกลุมควบคุม(Χ =27.07) แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความรูสูงกวากลุมควบคุม 

3.2  ผลจากการวัดเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 66.42) และ
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กลุมควบคุม(Χ = 67.20) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีเจตคติในการใหบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับเจตคติในการ

ใหบริการของกลุมทดลอง ( Χ =70.32) และกลุมควบคุม( Χ =67.50) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

3.3  ผลจากการวัดพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 76.63) 

และกลุมควบคุม(Χ = 85.97) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอน

การทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีพฤติกรรมในการใหบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับพฤติกรรมใน

การใหบริการของกลุมทดลอง (Χ =97.89) และกลุมควบคุม(Χ =86.50) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 3.4 ผลจากการวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น 

พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะของผูมีจิตบริการในกลุมทดลอง (Χ = 83.95) และกลุม

ควบคุม(Χ = 81.20) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการ

ทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับคุณลักษณะ

ของผูมีจิตบริการของกลุมทดลอง (Χ =86.84) และกลุมควบคุม(Χ =81.27) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองหลังผานการ

อบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสูงกวากลุมควบคุม 

 3.5 ผลจากการวัดการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน
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เฉลี่ยเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.16) และ

กลุมควบคุม(Χ = 2.13) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเห็นคุณคาใน

ตนเองของกลุมทดลอง (Χ =2.32) และกลุมควบคุม(Χ =2.17) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นทั้ง 2 กลุม มีการเห็นคุณคาในตนเองไม

แตกตางกัน 

 3.6 ผลจากการวัดความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.05) และ

กลุมควบคุม(Χ = 1.93) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีความมั่นคงทางอารมณไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความมั่นคงทาง

อารมณของกลุมทดลอง (Χ =2.37) และกลุมควบคุม(Χ =2.07) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นท้ัง 2 กลุม มีความมั่นคงทางอารมณไม

แตกตางกัน 

 3.7 ผลจากการวัดการเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบ

ระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนน

เฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 2.11) และ

กลุมควบคุม(Χ = 2.10) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการ

ทดลอง กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม มีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลอง

เปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและกลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการเปดเผย/การเก็บ

ตัวของกลุมทดลอง (Χ =2.11) และกลุมควบคุม(Χ =2.17) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินในกลุมทดลองและกลุมควบคุมหลังผานการ

อบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นทั้ง 2 กลุม มีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกัน 
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 3.8 ผลจากการวัดความเครียดของพนักงานสายการบิน เปรียบเทียบระหวางกลุม

ควบคุมและกลุมทดลองกอนเขารับการอบรมในรูปแบบที่พัฒนาขึ้น พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับ

ความเครียดของพนักงานสายการบินในกลุมทดลอง (Χ = 11.63) และกลุมควบคุม(Χ = 12.30) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวากอนการทดลอง กลุมตัวอยางทั้ง 2 

กลุม มีความเครียดไมแตกตางกัน ในขณะที่หลังการทดลองเปรียบเทียบระหวางกลุมควบคุมและ

กลุมทดลอง พบวาคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความเครียดของกลุมทดลอง (Χ =8.63) และกลุมควบคุม

(Χ =12.63) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นวาพนักงานสายการ

บินในกลุมทดลองหลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นมีความเครียดนอย

กวากลุมควบคุม 

ผูวิจัยสรุปไดวา กอนการทดลองอบรม กลุมทดลองและกลุมควบคุมมีความรูเก่ียวกับงาน

สายการบินและการบริการ เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ มีคุณลักษณะของผู

ใหบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง การมีความมั่นคงทางอารมณ การเปดเผย/การเก็บตัวและมี

ระดับความเครียดท่ีไมแตกตางกัน ซึ่งแสดงวากลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมนี้เปนกลุมตัวอยางที่

เหมาะสมตอการนําเขาสูการวิจัย 

หลังการเขารวมอบรม ซึ่งผูวิจัยไดติดตามผลเปนระยะเวลา 1 เดือน กลุมทดลองมีคะแนน

เฉลี่ยในดานตางๆ แตกตางกันจากกลุมควบคุม คือกลุมทดลองที่ไดเขารับการอบรมในรูปแบบที่

พัฒนาขึ้นเพื่อเสริมสรางจิตบริการมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวาในดานตางๆ ดังตอไปนี้คือ ดานความรู

งานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมในการใหบริการ ดาน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งหมายความวากลุมทดลองมีความรูดานงานสายการบินและการ

บริการเพิ่มมากขึ้น มีเจตคติในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการที่ดีขึ้น ในขณะที่

คะแนนเฉลี่ยดานความเครียดของกลุมทดลองตํ่ากวากลุมควบคุม ซึ่งหมายความวากลุมทดลองมี

ความเครียดลดลงหลังการอบรม สวนดานการเห็นคุณคาในตนเอง ดานความมั่นคงทางอารมณ

และดานการมีบุคลิกภาพเปดเผย/เก็บตัวนั้น ภายหลังการทดลองอบรมทั้ง 2 กลุมไมมีความ

แตกตางกัน ซึ่งในภาพรวมกลุมทดลองรูสึกประทับใจจากการเขารับการอบรม เกิดการ

เปลี่ยนแปลงท่ีจะมุงมั่นต้ังใจในการใหบริการที่ดีท่ีสุดแกผูโดยสารซึ่งเปนความรูสึกที่ไมไดมีใครมา

บังคับ รูสึกวาไดรับประโยชนจากการเขารวมกิจกรรมครั้งนี้มาก ซึ่งมีผลตอหนาที่การงานโดยตรง 

เพราะไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามาถายทอดแลกเปลี่ยนตอ
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กันทําใหเห็นมุมมองดานอ่ืนๆ ของงานบริการในสายการบินเดียวกันที่ไมเคยทราบมากอน ไดมี

โอกาสฝกปฏิบัติสมาธิอยางตอเน่ืองเพื่อปรับคลื่นสมองใหตํ่าซึ่งเปนผลดีตอสุขภาพกายและใจ 

พรอมการบันทึกผลของการทําสมาธิและการใหบริการผูโดยสารในแตละวันจนเกิดความคิดเชิง

บวก เห็นคุณคาในตนเองและพรอมที่จะเปนผูใหบริการดวยใจอยางแทจริง  

  จากผลการสัมภาษณผูเขาอบรมพบวา ผูเขาอบรมมีความพึงพอใจรูปแบบการอบรมในขอ

ที่วาใหผูเขาอบรมไดปฏิบัติจริง เชน การฝกสมาธิ การออกกําลังแบบผสมผสานกายและใจของ

อาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย การฝกบุคลิกภาพในการเดิน ยืน นั่งและมรรยาทสังคม รวมทั้งมีการ

ถายทอดประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวม

รับรูดวย และที่สําคัญแตละกิจกรรมที่มีสามารถนําไปใชไดจริงทั้งในชีวิตการงานและชีวิตสวนตัว 

 

 4. ผลวิเคราะหปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใช

รูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

 การวิเคราะหปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรม

ที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ ผูวิจัยดําเนินการโดยการสังเกต การสัมภาษณวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยของ

กลุมทดลอง เก่ียวกับรูปแบบการฝกอบรมท่ีไดทดลองใช เพื่อนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงแกไขรูปแบบ

ใหมีประสิทธิภาพและเหมาะสม ซึ่งมีผลดังนี้ 

 4.1   ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้นไปใช  

 1) ดานภาพรวมของรูปแบบการฝกอบรมท่ีจัดขึ้น 

ผูเขาอบรมในกลุมทดลองจํานวน 19 คน ทุกคนตางมีความเห็นตรงกันวาเปน

รูปแบบการอบรมที่เหมาะสม สามารถทําใหผูเรียนมีจิตบริการเพิ่มขึ้นไดจริง โดยใหเหตุผลคือ 

รูปแบบการอบรมน้ีเปนรูปแบบท่ีเนนการแบงปนประสบการณจริง มีการสะทอนความคิดเชิง

วิพากษเพื่อนําไปสูแนวทางการใหบริการที่ดีท่ีสุด การอบรมมีการลําดับปูพื้นความรูดานงานสาย

การบินที่ครอบคลุมในทุกๆ ดานซึ่งเชื่อมโยงไปจนถึงกิจกรรมตางๆ ที่ทําใหผูเรียนรูสึกวาเขาถึงการ

อบรม มีกิจกรรมหลากหลายท่ีนํามาใหผูเขาอบรมไดมีโอกาสลงมือปฏิบัติจริงดวยตนเอง กิจกรรม

และเน้ือหามีความสอดคลองกัน การอบรมมีการสอดแทรกความรู ขอมูลตางๆ ไปในกิจกรรม ทํา

ใหสนุกมีสาระไมนาเบ่ือและไดความรูเปนอยางมาก เพราะเนนการปฏิบัติที่เปนรูปธรรม มีสื่อ
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ภาพยนตรที่นาสนใจทําใหการอบรมนาติดตาม ผูเขาอบรมไดมีโอกาสแสดงออกดวยการเลนละคร

ในบทบาทสมมุติ มีการนําเสนอเน้ือหาการอบรมในประเด็นตางๆ ที่มีความนาสนใจ สิ่งตางๆ ท่ีได

เรียนรูจากการอบรมลวนสามารถนําไปใชประโยชนไดจริง ไดประโยชนหลายดานท่ีจําเปนตอการ

ทํางานดานการบริการ ทั้งยังนําไปใชในการพัฒนาจิตใจและจิตบริการอยางเปนระบบ เปนการ

อบรมท่ีสามารถนําไปใชไดจริงๆ และมีประโยชนตอการทํางานมาก ประกอบกับกลุมผูเรียนท่ีไม

ใหญเกินไปทําใหผูดําเนินการอบรมไดใหความใกลชิดเปนกันเองระหวางการอบรมกับผูเรียน 

สวนวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกันในขอที่วารูปแบบการอบรมมี

การใหพนักงานสายการบินที่ปฏิบัติหนาที่ใหการบริการผูโดยสารที่แตกตางกัน ไดมีโอกาสเขารับ

การอบรมรวมกัน กอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ไดเรียนรูประสบการณจากตางหนวยงาน มี

การใหขอมูลดานสายการบินกอนนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปนขั้นตอน 

เปนการอบรมท่ีเนนการปฏิบัติ สรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการ บนพื้นฐานของการมี

คุณภาพจิตใจที่ดีงาม จนสงผลทําใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวยความรูสึกจากใจ

ที่มาจากภายใน ไมใชมาจากหนาที่บังคับ 

 

2) ความเหมาะสมแตละองคประกอบของโครงการฝกอบรม 

2.1 ดานวัตถุประสงค  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

วัตถุประสงคมีความเหมาะสม เพราะสามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสาย

การบินไดจริง และเนนในเรื่องท่ีเปนความสําคัญของธุรกิจการบิน ซึ่งสอดคลองกับเปาหมายที่จะ

ทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการ 

 2.2 ดานกลุมผูเขารับการฝกอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกันวากลุมผูเขารับการอบรม

มีความเหมาะสม เพราะมีความใสใจ มีสวนรวมแสดงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอยางเปน

กันเอง มีความกระตือรือรนท่ีจะไดเรียนรู ทั้งจากตัวผูสอนและจากผูเรียนดวยกัน 
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2.3 ดานวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

กลุมผูเขาอบรมมีความเห็นสอดคลองกันวาวิทยากรและผูประสานงานการ

ฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยวิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณสูง เปนผูที่มีความรู 

รูจักวิธีพูดบรรยาย มีความสามารถที่นําผูเขาอบรมมีสวนรวมในการทํากิจกรรมไดอยาง

กระตือรือรนและเต็มใจ มีการบรรยายที่ทําใหผูฟงไมรูสึกเบ่ือทําใหผูเขาอบรมไมเบ่ือ มีการ

ดําเนินการอบรมที่นาสนใจติดตาม และไดความรูมาก มีทักษะในการจูงใจเปนเลิศ ทั้งนํ้าเสียงและ

ทาทาง ทําใหบรรยากาศการอบรมมีบรรยากาศสบาย ไมเครียดมาก วิทยากรสามารถถายทอด

เรื่องที่อบรมไดสนุก มีการเตรียมสื่อ เน้ือหาและกิจกรรมที่นาสนใจ อบรมแลวไดความรู ความ

สนุกสนานอยางครบถวน ทั้งยังใหความรูสึกเปนกันเอง ทําใหผูเขารวมอบรมกลาแสดงความ

คิดเห็น 

2.4 ดานสถานท่ีอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

สถานท่ีอบรมคือ โรงแรมรอยัลเบญจา มีความเหมาะสม ดวยเพราะทําเลที่ต้ังของโรงแรมเดินทาง

สะดวก มีรถไฟฟาผาน สวนหองที่ใชจัดอบรมคือ หองเบญจพรสวยงาม มีความสงบ เปนสวนตัวไม

พลุกพลานแมจะอยูในยานพลุกพลาน และสิ่งท่ีทุกคนมีความเห็นตรงกันคือ อาหารบุฟเฟต

นานาชาติที่โรงแรมจัดเตรียมไวให สะอาดและมีรสชาติอรอย 

2.5 ดานตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมีความเหมาะสม โดยมีการลําดับวิชาที่เริ่มอบรม 

ในแตละหัวขอวิชาที่ไมนอยเกินไปและไมมากเกินไป มีการปูพื้นฐานความรูใหเห็นภาพของ

สถานการณที่เปนไปของสายการบิน ถึงแมจัดอบรม  2 วัน แตมีสาระที่สําคัญครบดานจิตบริการ 

2.6 ดานเน้ือหาการอบรม  

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

เนื้อหาการอบรมมีความเหมาะสม เพราะเปนเนื้อหาที่มีประโยชนมาก ดวยการมีจิตสํานึกในการ

ใหบริการมีความจําเปนตอการแขงขันทางธุรกิจการบินมาก ดังนั้น การที่ไดมีการนําขอมูลที่เปนอยู
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จริงในปจจุบันเก่ียวกับธุรกิจการบิน ความกาวหนาตอการพัฒนานวัตกรรมที่นํามาใหบริการแก

ผูโดยสารบนเครื่องบินเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการ มานําเสนอเพื่อใหพนักงานสายการบินได

ตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น นับวามีประโยชนมากกับพนักงานทุกภาค

สวนของสายการบิน เพราะสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน ทําใหเห็นภาพที่ชัดเจนในการ

พัฒนาบริการ รวมท้ังชวยในการพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี และที่สําคัญเปนอยางมากคือ การ

ไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน ซึ่งมีสวนอยางมากที่ชวยทําใหปรับเปลี่ยนมโนทัศนใน

การใหบริการได ประกอบกับสื่อการเรียนรูเก่ียวกับผลึกของน้ําเปนสิ่งที่คาดไมถึง ทําใหไดเรียนรูที่

จะรักตนเองและรักผูอ่ืน ซึ่งจะนําไปสูการที่ทําใหพนักงานเขาใจความเปนไปขององคกรและตัวงาน

ดานบริการมากขึ้น 

2.7 ดานรูปแบบกิจกรรมการเรียนรู 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองที่เห็นวา

รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูมีความเหมาะสม เพราะมีทั้งการฟงการบรรยาย การคิด การปฏิบัติ 

ตลอดการอบรม ทําใหนาติดตามในทุกๆ ขั้นตอน มีการทําใหผูเรียนไดปรับมุมมองทัศนคติในการ

บริการ และนําไปใชไดจริง ดวยขอมูลที่ไมไดยุงยากซับซอน แตเขาใจงาย การถายทอด

ประสบการณระหวางผูเขารวมฟงการอบรมที่มาเลาสูกันฟง ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย 

มีกิจกรรมที่สามารถนําไปใชไดจริงผูเขาอบรมใหความสนใจมากคือ การฝกสมาธิ และการออก

กําลังแบบผสมผสานกายใจ “Kasemsook Movement” ของ อาจารย เกษมสุข ภมรสถิตย 

2.8 ดานการประเมินผลฝกอบรม 

วิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองท่ีเห็นวาการ

ประเมินผลฝกอบรมมีความเหมาะสม โดยเปนการประเมินดวยการทําแบบวัดความรูเก่ียวกับงาน

สายการบินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและ

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งเปนแบบวัดเดิมท่ีใชกอนเริ่มการ

อบรม ทําใหผูเรียนสามารถรับรูไดถึงการที่ตนเองมีการพัฒนาที่ดีขึ้นในทุกๆ ดาน 
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3) ความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  

ความเหมาะสมของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ซึ่งไดแก แบบวัดความรูงานสายการ

บินและการบริการ แบบวัดเจตคติในการใหบริการ แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ แบบวัด

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งวิทยากรและผูชวย

วิจัย รวมท้ังกลุมทดลองมีความเห็นสอดคลองกันวามีความเหมาะสม เพราะขอคําถามใชภาษาที่

เขาใจงาย ตรงประเด็น ชัดเจน และคําถามเปนไปตามจุดประสงคท่ีตองการวัดผลสอดคลองกับ

เปาหมายท่ีจะทําใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการเนนในเรื่องที่เปนความสําคัญของธุรกิจการ

บิน สามารถนําไปสูการเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบินไดจริง  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ในการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเองเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยมี

เปาหมายที่จะพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎี

การเห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน โดยในการอภิปราย

ผลการวิจัยน้ี ผูวิจัยไดแบงประเด็นการอภิปรายออกเปน 4 ประเด็น ดังนี้  

 1. ความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน   

การวิเคราะหความตองการเรียนรูดานจิตบริการของพนักงานสายการบิน  ผู วิจัยใช

แบบสอบถามเพื่อศึกษาเปรียบเทียบสิ่งท่ีเปนอยูจริงกับสิ่งที่พนักงานสายการบินคาดหวังใน 3 

ดานดังตอไปน้ีคือ 1) ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 3) 

ดานการพัฒนาตนเอง ความแตกตางระหวางสิ่งที่เปนจริงกับสิ่งที่คาดหวัง จึงเปนขอมูลท่ีสรุปได

ถึงความตองการเรียนรูใน 3 ดานดังกลาว ดังนี้ 

พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานแนวโนมธุรกิจการบินในระดับมากที่สุด 

โดยพนักงานมีความคาดหวังอยางสูงสุดในประเด็นท่ีวาอยากใหสายการบินของตนมีชื่อเสียงใน

ดานคุณภาพงานบริการ ดวยการสรางความพึงพอใจในการบริการใหแกผูโดยสารเพื่อท่ีผูโดยสาร

จะไดเลือกท่ีจะเดินทางกับสายการบินนี้ตลอดไป ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร(2542) 
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ที่มีความเห็นวาการบริการที่ดีจะชวยรักษาฐานลูกคาเดิมไวได ในขณะเดียวกันก็ตองพยายามเพิ่ม

ลูกคาใหม  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และมีการเชิญชวนใหมีลูกคาใหมๆ เขามา นอกจากนี้

เหตุผลสําคัญท่ีผูโดยสารเลือกเดินทางกับสายการบินเพราะการมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูงของสาย

การบินน้ันๆ อันเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหสายการบินมีความไดเปรียบในการแขงขัน

เชิงธุรกิจ  นอกจากน้ีการสื่อสารขอมูลของสายการบินใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ การปรับปรุง 

รูปแบบการใหบริการของสายการบินที่เหมาะสม การตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ 

ของสายการบินอ่ืนๆ  สายการบินมีนวัตกรรมที่ทันสมัยเชน ผูโดยสารสามารถ check-in ในระบบ 

online ลวงหนาไดดวยตนเอง มีระบบใหผูโดยสารแสดงตนขึ้นเครื่องผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC 

แทน Boarding Pass มีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่นั่ง มีบริการหองอาบน้ําใหผูโดยสารบน

เครื่องบินและมีหองสวนตัวสําหรับบริเวณโซนผูโดยสารชั้นหนึ่ง ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาวิจัย

เก่ียวกับผลตอความพึงพอรวมของผูโดยสารของ พิชัย ปยะจิตเมตตา (2546) ที่พบวาผูโดยสารจะ

มีความพึงพอใจ ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินที่มีราคาสูงกวา เพราะไดรับการบริการท่ีดี มี

ความปลอดภัย เครื่องบินมีความทันสมัยและใหมกวา และการตรงตอเวลาของเที่ยวบิน สวนใน

เรื่องราคาคาโดยสารที่ทีราคาถูกหรือการท่ีสายการบินอ่ืนมีการใหบริการท่ีดีกวาเปนเรื่องรองลงมา

ที่ผูโดยสารใหความสนใจที่จะเรียนรู 

สําหรับความตองการเรียนรูในดานการพัฒนาศักยภาพการบริการ พนักงานสายการ

บินใหความสนใจท่ีจะเรียนรูมากที่สุดในทุกๆ ดานโดยเฉพาะเรื่องของการมีจิตบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับเทพ  สงวนกิตติพันธุ (2551) ที่กลาวถึงการที่ผูใหบริการมีจิตบริการยอมทําใหเกิด

การใหบริการที่ดีแกลูกคา เพราะการใหบริการที่ดีจะทําใหลูกคาประทับใจและชื่นชมในตัวผู

ใหบริการและหนวยงาน นอกจากน้ีลูกคาจะกลับมารับบริการอีกและบอกตอ ซึ่งจะสงผลให

หนวยงานมีรายไดและเจริญรุงเรืองย่ิงขึ้น พนักงานผูใหบริการก็ยอมมีความเจริญกาวหนา 

เชนเดียวกับที่ Gronroos (1990) กลาวถึงการบริการวาเปนกิจกรรมที่จับตองไมไดเปนการมี

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและผูใหบริการ รวมถึงระบบและทรัพยากรที่ใชในการบริการในการ

จัดหาวิธีการในการแกปญหาหรือชวยเหลือลูกคา การที่พนักงานสายการบินมีความตระหนักและ

รับรูไดถึงสภาวะวิกฤตของสายการบินอันสงผลใหพนักงานสายการบินมีความพรอมท่ีจะปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow 

(1991) ที่วาการเรียนรูของผูใหญนั้น จะเริ่มตนไดอยางดี ในกรณีที่ผูใหญตองเผชิญกับสภาวะ
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วิกฤตในชีวิต ซึ่งเมื่อเริ่มตนแลว การเกิดกระบวนการเรียนรูจะติดตามมาไดโดยงาย ทําใหเกิด

ความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองเพื่อความอยูรอด เชนเดียวกับ Taylor (1998) กลาวถึงการ

เรียนรูที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ตองเปนความเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในและเปนการ

เปลี่ยนแปลงท่ีมีคุณคาซึ่งทําใหบุคคลเลือกท่ีตัดสินใจในตนเอง นอกจากน้ี Mezirow (1991) ยังมี

ความเห็นวาการบูรณาการความรู  ความเชื่อ และประสบการณใหมเขากับสิ่งเดิมได จะเกิดการ

เปลี่ยนแปลงถึงระดับฐานรากซึ่งเปนที่มาของพฤติกรรมที่แทจริง อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของบุคคลไดอยางตอเนื่อง ดังน้ัน ผูบริหารสายการบินรวมถึงพนักงานจึงเห็นความ

จําเปนตอการเสริมสรางจิตบริการและตองการท่ีจะเรียนรูถึงการมีจิตบริการ เพราะจะสามารถชวย

สรางความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินไดอยางย่ังยืน เชนเดียวกับความคิดเห็นของวรางคณา 

หทัยยุทธ (2550) ท่ีกลาวถึงการบริการท่ีดีหรือมีคุณภาพนั้นถือวาเปนความรับผิดชอบรวมกันของ

ทุกคนในองคกร ทั้งระดับผูบริหารและพนักงานทั่วไป สวนการที่พนักงานสายการบินสนใจที่จะ

เรียนรูเก่ียวกับการเห็นคุณคาในตนเองวาสงผลตอการมีจิตบริการ ทําใหสอดคลองกับแนวคิดของ

เกียรติวรรณ อมาตยกุล (2545) ที่กลาวถึงความรูสึกภูมิใจในตนเอง เห็นคุณคาของตนเอง ยอมจะ

ทําใหผูนั้นมีความรูสึกท่ีดีตอตนเอง รูสึกวาตนเองมีคุณคา มีความสามารถที่แตกตางจากผูอ่ืนโดย

ไมจําเปนท่ีจะตองไปเปรียบเทียบกับสิ่งอ่ืนใด จะเปนผูที่พอใจในสิ่งที่ตนเองมีอยู เปนอยูและมุงมั่น

ที่จะทําในสิ่งท่ีดีที่สุด บุคคลท่ีมีความภูมิใจในตนเอง มองตนเองในดานบวกจึงเปนผูที่สามารถ

พัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีที่สิ้นสุด ดวยความตองการเรียนรูในสิ่งเหลาน้ียอมสงผล

ตอความสามารถที่พนักงานสายการบินจะบูรณาการกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการ

ที่ดีย่ิงขึ้นไป โดยมีวัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีสวนสําคัญในการ

เสริมสรางจิตบริการของพนักงาน 

 สําหรับความตองการเรียนรูในดานการพัฒนาตนเอง สามารถสรุปไดวาพนักงานสายการ

บินใหความสนใจที่จะเรียนรูมากที่สุดในทุกๆ ดาน โดยพนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนา

ตนเอง มีการวางแผนท่ีจะพัฒนาตนเอง เปนผูที่เห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ 

Karen (1993) ที่กลาวถึงปจจัยที่สําคัญที่บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลคือ

การเห็นคุณคาในตนเอง ความตองการเรียนรูท่ีจะเปนผูที่มีอารมณดี ย้ิมแยมแจมใส เปนผูท่ีมี

บุคลิกภาพดี ใสใจดูแลสุขภาพตนเอง เปนผูท่ีควบคุมอารมณไดดี ความตองการเรียนรูที่จะพัฒนา

ตนเองเหลานี้สอดคลองกับท่ีอาภรณ ภูวิทยาพันธุ (2549) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมที่แสดงวาบุคคล
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มีจิตบริการไว 6 ประการ ดังน้ีคือ 1)ใหบริการดวยรอยย้ิมและคําพูดที่เหมาะสมเพื่อสรางความ

ไววางใจใหกับลูกคา 2) แสดงออกถึงความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 3) 

สามารถควบคุมกิริยาทาทางและนํ้าเสียงในขณะใหบริการไดเปนอยางดี 4) เก็บอารมณไดดีขณะ

รับฟงขอรองเรียนในเรื่องตางๆ  จากลูกคา 5) มีน้ําใจที่จะเสนอแนะหรือใหขอมูลในเรื่องอ่ืนๆ  ท่ี

เห็นวาเปนประโยชนแกลูกคา 6) เปดใจรับฟงคําติชมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของตนไดเสมอ 

สวนความตองการเรียนรูที่จะเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการน้ันสอดคลองกับที่พระพรหม

คุณาภรณ (ประยุทธ ปยุตฺโต, 2532) ไดนํามาจากหลักคําสอนในพระพุทธศาสนาที่ไดมีการ

กลาวถึงเทคนิควิธีท่ีทําใหบุคคลรักใคร สรางความพึงพอใจตอกัน ซึ่งจัดไดวาเปนคุณลักษณะ

สําคัญของผูมีจิตบริการที่จะตองปฏิบัติหนาที่ใหบริการ เพราะงานบริการเปนงานของผูให เปนงาน

ที่ตองทําใหผูรับเกิดความประทับใจและพึงพอใจจนอยากจะกลับมารับบริการนั้นอีกคือ สังคหวัตถุ 

ซึ่งประกอบดวยคุณลักษณะ 4 ประการ คือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปน

ผูมีน้ําใจชวยเหลือเก้ือกูลผูอ่ืน 4) การย้ิมแยมแจมใสและวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอ่ืน 

นอกจากน้ี ในความตองการเรียนรูประเด็นสุดทายคือ พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม สอดคลองกับขั้นตอนสุดทายของการเรียนรูสู

การเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ที่จะตองบูรณาการมุมมองใหมเขาสูวิถีชีวิตบนพื้นฐานของ

แนวความคิดใหม ท่ีจะนําไปสูการปรับเปลี่ยน ทัศนคติ ความคิดและแนวทางการใหบริการใหมได

ในท่ีสุด 

2. การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินท่ีไดพัฒนาขึ้นนี้ 

เปนผลมาจากการวิเคราะหความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการ

บิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการ

ฝกอบรมของสถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532)1 0 และ 1 0 Lawson (2006) ในเรื่องของการศึกษา

ความตองการเรียนรูหรือการหาความจําเปนในการฝกอบรมวาเปนสิ่งสําคัญ เพราะ 1 0การศึกษาหา

ความตองการพัฒนาองคกรและบุคลากร วาเรื่องใดบางท่ีจะสามารถแกไขหรือปรับปรุงไดดวยการ

ฝกอบรม โดยคํานึงถึงเปาหมายหรือวิสัยทัศนขององคกรหรือเกณฑกําหนดความสามารถของ
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บุคคลากรเปนสําคัญ โดยวิธีการท่ีใชในการวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรมมีหลายหลาย

วิธี เชน การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสังเกตการณ การทดสอบ การประชุม และการ

คาดการณจากแนวโนมหรือทิศทางความเปนไปขององคกร เปนตน ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเลือก

วิธีการสํารวจดวยแบบสอบถามแลวนํามาพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดที่จะนํามาจัดอบรม โดย

สรุปไดวาพนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูมากที่สุดในท้ัง 3 ดานคือดานแนวโนมธุรกิจ

การบิน ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการและดานการพัฒนาตนเอง โดยเฉพาะอยางย่ิงสิ่งที่

พนักงานสายการบินตองการใหเกิดมากที่สุด คือ การท่ีสายการบินของตนมีชื่อเสียงในดาน

คุณภาพงานบริการ 

ผูวิจัยไดพบวาการที่พนักงานสายการบินตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรู โดยเปนการ

เรียนรูในรูปแบบของการฝกอบรม ที่ใชระยะเวลาอบรม 2 วัน เนื่องจากกลุมผูเรียนเปนพนักงาน Front 

line ท่ีตองทํางานเปนกะและมีวันหยุดท่ีแตกตางกัน ประกอบกับจํานวนพนักงานที่ไมเพียงพอ ทําให

ไมสามารถเขารับการอบรมท่ีตองใชเวลาอบรมมากกวา 2 – 3 วันขึ้นไปพรอมกันได ทั้งนี้ ชวง

ระยะเวลาที่ตองการใหมีการจัดอบรมมากท่ีสุดคือชวงระยะเวลาระหวางเดือนตุลาคม ถึงเดือน

พฤศจิกายน ซึ่งมีจํานวนผูโดยสารเดินทางนอย เนื่องจากยังไมเขาสูชวงฤดูเทศกาลทองเที่ยว โดย

ขอมูลเหลานี้ ผูวิจัยรวบรวมมาจากการศึกษาความตองการเรียนรูซึ่งเปนกระบวนการแรกของ

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งผูวิจัยไดสอบถามถึงสภาพท่ีเปนจริงเปรียบเทียบกับสิ่งท่ี

พนักงานสายการบินคาดหวัง ความแตกตางที่เกิดขึ้นจึงเปนเครื่องบอกถึงความตองการที่จะเรียนรู

ในดานตางๆ ซึ่งความตองการเหลานี้ทําใหผูวิจัยตัดสินใจที่จะจัดอบรมใหแกพนักงานสายการบิน 

เมื่อไดพิจารณาแลววาจะตองดําเนินการอบรม จากน้ันผูวิจัยไดพิจารณาหาทางเลือกที่ดีที่สุดทั้ง

ชวงเวลาท่ีทําการอบรม ระยะเวลาที่ใชในการอบรม เนื้อหาและกิจกรรมที่จะนํามาใช อันจะสงผล

ใหพนักงานสายการบินมีจิตบริการเพิ่มขึ้นได สิ่งเหลานี้สอดคลองกับแนวคิดการจัดอบรมทางการ

ศึกษานอกระบบโรงเรียนท่ี Houle (1972) ไดกลาวถึงคือ ตองพิจารณาวาจะตองดําเนินการอบรม

หรือไม หากจัดอบรมจะตองหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เพราะหลายองคกรอาจตองตัดสินใจใหเหมาะสม

ตอการนําไปประยุกตในแตละภารกิจและสอดคลองกับนโยบายหรือกฎระเบียบท่ีมีอยูแลว  

 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยได 1 0นํา 1 0แนวคิดการ
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เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง Mezirow (1991) มาเปนกระบวนการหลักในการวิจัย ซึ่งมีกระบวนยอยท่ี

เปนองคประกอบคือ แนวคิดการเห็นคุณคาในตนเองของ Lawrence (2000) 1 0โดย 1 0ผูวิจัยไดนํา

แนวคิด 7 ขั้นตอนในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมของ 1 0Houle (1972) เปนแนวคิดพื้นฐานของ

การพัฒนา ซึ่ง10ผลการวิจัยครั้งนี้ ไดรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น ซึ่งมี 3 องคประกอบหลักคือ 

หลักการ การวางแผน และกระบวนการ ซึ่งองคประกอบท่ี 1 คือ หลักการของรูปแบบการฝกอบรม

เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญไดแก 1) การตระหนักรู 

เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาใน

ตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ องคประกอบท่ี 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มี

องคประกอบสําคัญไดแก 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการ

เห็นคุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม องคประกอบที่ 3 คือ 

กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบสําคัญไดแก 1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับ

การฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและ

ระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เน้ือหาการอบรม 7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุม

พนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม (แผนภาพที่ 19) 

 องคประกอบท่ี 1: หลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังน้ีคือ 1) การตระหนักรู เขาใจความ

ตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) 

การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร เนื่องดวยแนวโนมที่สําคัญ

สําหรับงานบริการสายการบินในยุคใหมของอุตสาหกรรมการบินเปนการสรางบริการที่เกินความ

คาดหวัง สามารถใหบริการแกผูโดยสารอยางแตกตางกันเปนรายบุคคลได (วิทยา ดานธํารงกูล, 

2547) โดยมีลูกคาหรือผูมารับบริการเปนจุดศูนยกลางและมีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจอยาง

สูงสุดใหแกผูมารับบริการ ใหผูบริการกลับมาใชบริการอีกอยางตอเนื่องตลอดไป ผูใหบริการจึงตองมี

เจตนาอันแรงกลาท่ีจะมอบบริการอันเปนเลิศแกลูกคา การมีจิตบริการจึงตองเริ่มจากการตระหนักรู มี

สํานึกในฐานะผูใหบริการ เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมและกระตือรือรนที่จะให

ความชวยเหลือหรือบริการดวยความเต็มใจ เพื่อทําใหผูโดยสารเกิดความภักดีและเลือกใชสายการบิน
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นั้นตลอดไป หลักการสําคัญที่จะทําใหผูโดยสารเกิดความรูสึกที่ดีและกลับมาใชบริการของสายการ

บินนั้นอีกก็คือ การตระหนักรูและสามารถท่ีจะเขาใจความตองการที่แทจริงของผูโดยสารได เพราะ

ความตองการของผูโดยสารนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามยุคสมัย ซึ่งเปนบทบาทหนาท่ีของสายการ

บินท่ีจะตองทําการสํารวจขอมูลเก่ียวกับความตองการของผูโดยสารนี้ใหเปนปจจุบันอยูเสมอและ

นํามาเปนพื้นฐานเบ้ืองตนของการกําหนดแนวทางที่จะใหบริการของสายการบินนั้นเพื่อตอบสนอง

และสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการใหไดมากที่สุด 

2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ เปนหลักการสําคัญที่จะชวยทําให

พนักงานสายการบินตระหนักอยางมีเหตุผลในการรับรูไดดวยตนเอง เขาใจตอสถานการณการแขงขัน

ดานการใหบริการของสายการบิน ไดมีการเรียนรูและเกิดการปรับความเขาใจ ปรับความรูสึกนึกคิด 

และปรับการกระทําในแนวทางใหม เพื่อการพัฒนาตนเองใหเหมาะสมกับสถานการณที่มีการ

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของธุรกิจการบิน โดยมิไดยึดติดกับความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด และการ

ใหบริการแบบเดิม มีความพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การท่ีพนักงานสายการบินผูมีหนาที่ในการ

ใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนความเชื่อและมุมมองความคิดเก่ียวกับการใหบริการ เขาใจและพรอมที่

จะปรับปรุง เขาใจถึงแกนแทของการใหบริการดวยจิตบริการท่ีแทจริงอันเปนความเขาใจที่ไมไดยึดติด

อยูกับกรอบเดิมวาเปนการบริการท่ีทําไปตามหนาที่  การปรับเปลี่ยนนั้นจะเปนการเปลี่ยนแปลงที่มี

คุณคาอยางสําคัญและย่ังยืน (Mezirow,1991) เพราะพนักงานสายการบินเหลานั้นจะใหบริการแก

ผูโดยสารดวยความรูสึกท่ีมาจากจิตบริการอยางแทจริง ซึ่งมโนทัศนท่ีปรับเปลี่ยนใหมนี้เมื่อไดรับการ

ยอมรับวาเหมาะสมจะเปนแนวทางปฏิบัติเพื่อนําไปสูการบริการท่ีสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร

ไดตอไป 

3) การเห็นคุณคาในตนเอง การที่ผูใหบริการตัดสินคุณคาของตนเอง โดยใช

ความคิดหรือความรูสึกท่ีมีตอตนเองวามีความสามารถมีคุณคา ซึ่งการเห็นคุณคาในตนสามารถ

พัฒนาขึ้นไดและเมื่อพัฒนาขึ้นไดแลวจะทําใหเปนผูมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจ

ในชีวิต พรอมท่ีจะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงขึ้น สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ การเห็นคุณคา

ในตนเองจึงเปนเสมือนแหลงพลังงานของจิตใจที่บุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญกับสภาวะความ

ทุกขหรือสภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต และเปนหลักการสําคัญในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเอง

ไปสูการเพิ่มจิตบริการ บุคคลที่มีการเห็นคุณคาในตนเองยอมมีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม
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ที่จะเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเอง เพราะมีแรงจูงใจในการดําเนินชีวิตใหประสบความสําเร็จ สามารถ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี ซึ่งเปนคุณสมบัติท่ีสําคัญของผูมีหนาที่ในการใหบริการ เพราะพนักงานสาย

การบินยอมตองเผชิญกับความเครียดจากการใหบริการแกผูโดยสารท่ีมีความตองการหลากหลาย 

การที่พนักงานเห็นคุณคาในตนเองยอมท่ีจะสามารถพัฒนาศักยภาพของตนเองไดอยางไมมีท่ีสิ้นสุด 

(เกียรติวรรณ อมาตยกุล, 2545) นับวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญอยางหนึ่งรวมกับการปรับเปลี่ยน

มโนทัศนในการบริการที่จะเสริมสรางจิตบริการแกพนักงานสายการบิน 

4) การมีสุขภาพดีท้ังกายและใจ โดยปกติของมนุษยมีอารมณ รางกายและ

จิตใจเปนความเก่ียวเนื่องที่แยกออกจากกันไมได ผูใหบริการตองมีความสามารถในการรักษาใจ

และอารมณใหสดชื่นแจมใสไวไดตลอดเวลา การมีสุขภาพที่ดีทั้งรางกายและจิตใจจึงเปนหลัก

สําคัญของการท่ีจะเปนผูท่ีมีจิตบริการที่ดี บุคคลท่ีมีลักษณะทางกายภาพที่ดี รางกายสมบูรณ

แข็งแรงเปนหนึ่งในองคประกอบสําคัญที่จะมีสวนชวยเสริมใหบุคคลน้ันมีความรูสึกภาคภูมิใจใน

ตนเองหรือเห็นคุณคาในตนเองสูงกวาผูท่ีมีลักษณะทางกายภาพดอยกวา เนื่องจากลักษณะทาง

กายน้ีเปนสิ่งที่ปรากฏแกสายตาของผูพบเห็นเปนอันดับแรก (Coopersmith,1981) การมีสุขภาพที่ดี 

สมบูรณแข็งแรงจึงเปนหนึ่งในคุณสมบัติสําคัญของผูใหบริการ นอกจากสุขภาพกายแลว สุขภาพใจ

ยังเปนสิ่งสําคัญ จากการท่ีพนักงานสายการบินตองเผชิญกับความเครียดในการใหบริการแก

ผูโดยสารที่หลากหลาย ในขณะที่เราไมสามารถจัดการกับสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียด

เหลาน้ันได แตเรายังมีวิธีที่จะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองท่ีเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ดวยเทคนิค

การผอนคลายทําสมาธิ (Lawrence, 2000) เพราะสมาธิเปนสิ่งเดียวที่จะทําใหใจมีประสิทธิภาพได

ทันทีที่จะควบคุมอารมณไวไดเมื่อมีสิ่งไมดีมากระทบ ความมั่นคงของใจที่ถูกฝกดีแลวจะสงผลให

อารมณไมหว่ันไหวเมื่อถูกกระทบ (เกษมสุข ภมรสถิตย, 2544) การมีสุขภาพใจท่ีดียอมสงผลตอการ

มีสุขภาพกายที่ดี ในทางกลับกันการมีสุขภาพกายที่ดียอมสงผลตอการมีสุขภาพใจที่ดีดวยเชนกัน 

ดังนั้น พนักงานสายการบินที่ตองปฏิบัติหนาท่ีใหบริการเนื่องดวยเวลาเขาออกของเครื่องบิน ซึ่งมี

ตารางเวลาท่ีทําการบินตลอดตอเนื่องทั้งวันเกือบตลอด 24 ชั่วโมง โดยเฉพาะพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินผูปฏิบัติหนาที่ในเสนทางขามทวีป ซึ่งจะไมไดพักผอนและรับประทานอาหารตามเวลา

ปกติเชนท่ีพํานักอยูในประเทศไทย เนื่องจากตองหมุนเวียนเปลี่ยนกันไปพํานักในประเทศตางๆ ท่ัว

โลกซึ่งมีเวลาแตกตางกัน ดังนั้น การมีสุขภาพรางกายที่แข็งแรงท้ังรางกายและจิตใจจึงเปนสิ่ง
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สําคัญที่จะทําใหพนักงานสายการบินเหลานั้นปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

อยางเต็มท่ี (พวงพันธุ อิศรางกูร ณ อยุธยา;สัมภาษณ, 2555) 

แผนภาพท่ี 19 รูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

จากหลักการท้ัง 4 ดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น จึงเปนแนวทางหลักท่ีจะนําไปสูการ

เสริมสรางจิตบริการแกพนักงานสายการบินไดตอไปของการใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นนี้ 

องคประกอบท่ี 2: การวางแผนการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน มีองคประกอบสําคัญดังนี้คือ1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เน้ือหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม 

1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง ซึ่งเมื่อบูรณาการแลวมีทั้งหมด 6 ขั้น คือ ขั้นที่ 1 แนะนําใหผูเรียนไดตระหนักรู

วากําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบและวิเคราะหตนเองเพื่อใหรูจักตนเองและยอมรับ

 
 

 
 

จิตบริการ 

1. หลักการ 

3. กระบวนการ 

4. สถานท่ี

ฝกอบรม 

2. กลุมผูรับการ

ฝกอบรม 

 

3. วิทยากร 

5. ระยะเวลา/

ตารางอบรม 

 6. เน้ือหา   

การอบรม 

8. ประเมินผล

ฝกอบรม 

  7. กิจกรรม    

การอบรม 

1. วัตถุประสงค 

2. การวางแผน 
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ตนเองตามความเปนจริง ขั้นท่ี 3 การวิพากษรวมกันดวยการใชคําพูดและภาษากายที่สื่อออก

มาถึงความมุงมั่นในการรวมคนหาแนวทางปฏิบัติใหมที่เหมาะสมกวาในการเสริมสรางจิตบริการ 

ขั้นท่ี 4 รวมกันหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ ขั้นที่ 5 ทดลองปฏิบัติ

พรอมประเมินผล ขั้นท่ี 6 พัฒนาและบูรณาการความสามารถของตนเองในบทบาทใหมสูการ

ใหบริการบนพื้นฐานแนวคิดใหมที่ไดเปลี่ยนแปลง  

 สําหรับการออกแบบการฝกอบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงองคประกอบ 10 ประการของ 

Houle (1981) คือภูมิหลังของผูเรียน ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูสอนหรือวิทยากรหรือผู

อํานวยความสะดวก (Facilitator) การออกแบบการฝกอบรมท่ีชัดเจน การลําดับเนื้อหาการอบรม 

ตารางเวลาการอบรม วิธีการฝกอบรม การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน แหลงการเรียนรู 

การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ภูมิหลังของผูเรียน เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 83.9 และรอยละ

16.1ตามลําดับ และสวนใหญมีอายุระหวาง 40 – 49 ป คิดเปนรอยละ45.2 โดยทุกคนมีวุฒิ

การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีขึ้นไป รอยละ 58.1 และสวนใหญมีประสบการณในการทํางาน

ระหวาง 16 – 25 ป โดยคิดเปนรอยละ 51.6  

 2. ความเขาใจในผูเรียนเปนรายบุคคล ผูเรียนเปนพนักงานสายการบินที่มีหนาที่

ใหบริการโดยตรงแกผูโดยสารจาก 4 กลุมงานคือ 1) พนักงานสํารองท่ีน่ัง 2) พนักงานบัตรโดยสาร 

3) พนักงานตอนรับภาคพื้นและ 4) พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผูวิจัยในฐานะผูปฏิบัติงานกับ

สายการบินมามากกวา 33 ป จึงมีความเขาใจลักษณะงานที่ใหบริการของพนักงานท้ัง 4 กลุมน้ี

เปนอยางดี  

 3.  ผูสอนหรือวิทยากรหรือผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) ผูวิจัยไดเชิญวิทยากร

คือ คุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพบริการ บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ซึ่งมีประสบการณดานมาตรฐานการใหบริการ และการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูโดยสารสายการบินมานานกวา 25 ป เปนผูใหความรูในหนวยฝกอบรมที่ 1 ขอมูลดานแนวโนม

ธุรกิจการบิน โดยมีผูชวยผูวิจัย 2 ทาน คือ 1) คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนกตางประเทศ 

ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก 2) คุณ นาฎนัดดา เรืองเดช ครูฝกอบรม 

สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มีที่ปรึกษาการวิจัย 1 คน คือ 
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อาจารย เกษมสุข ภมรสถิตย อาจารยพิเศษคณะแพทยแผนตะวันออก มหาวิทยาลัยรังสิตและ    

ที่ปรึกษาคณะกรรมการพัฒนางานวิชาการการศึกษาเมืองพัทยา โดยผูวิจัยทําหนาที่วิทยากรใน

หนวยฝกอบรมที่ 2 และ 3 รวมทั้งเปนผูอํานวยความสะดวกของการอบรม 

  4. การออกแบบการฝกอบรมที่ชัดเจน ผูวิจัยไดออกแบบโดยกําหนดใหประกอบดวย 

3 สวนคือ สวนที่ 1 เปนการกําหนดองคประกอบของแผนการฝกอบรม สวนที่ 2 เปนการกําหนด

เนื้อหาการฝกอบรม และสวนที่ 3 เปนการวางแผนการจัดกิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยมีเปาหมาย

สุดทายที่ตองการใหเกิดขึ้นหลังจากการใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่

ไดพัฒนาขึ้นคือ การมีจิตบริการท่ีเพิ่มขึ้นของพนักงานสายการบิน ผูวิจัยจึงกําหนดวัตถุประสงค 

คือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน และเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงาน

สายการบิน 

  5. การลําดับเนื้อหาการอบรม ผูวิจัยไดนําทฤษฏีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงตาม

แนวคิดของ Mezirow (1991) อันเปนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากภายในบุคคล มาเปนกระบวน

หลักในการวิจัย ซึ่ง 1 0มีจุดเดนท่ีสามารถตอบสนอง 1 0เปาหมายของการศึกษาผูใหญคือการชวยให

บุคคลเปลี่ยนแปลงเปนผูท่ีคิดไดดวยตนเอง จนเขาใจไดวาสิ่งที่กําลังเผชิญอยูเปนสถานการณ

วิกฤต ดังนั้น ผูวิจัยจึงเริ่มลําดับเน้ือหาการอบรมที่การใหผูเรียนไดตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตที่สาย

การบินกําลังเผชิญอยู 1 0โดยดําเนินการวิจัยรวมกับแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง 1 0 ซึ่งการเห็น

คุณคาในตนเองและศักยภาพในการใหบริการเปนสิ่งที่สามารถพัฒนาขึ้นได ผูวิจัยจึงนํามาเปน

เนื้อหาการอบรมในสวนตอไปและเนื้อหาการอบรมในสวนสุดทายคือการพัฒนาตนเอง 

6. ตารางเวลาการอบรม ผูวิจัยไดกําหนดตารางเวลาของการอบรมเปนการอบรม

ตอเน่ือง 2 วัน โดยกําหนดเนื้อหาการเรียนรูและกิจกรรมการเรียนรูบนพื้นฐานแนวคิดและทฤษฎี

ตามที่ไดศึกษาคนควาวิจัยมา 

7. วิธีการฝกอบรม ผูวิจัยและวิทยากรไดประชุมหารือถึงวิธีการฝกอบรมที่จะนํามาใช

ในการทดลองวิจัยครั้งนี้ โดยไดนําวิธีการบรรยาย การอภิปรายกลุม การใชบทบาทสมมุติ การใช

กรณีศึกษา การลงมือปฏิบัติจริงและการจดบันทึก โดยใชสื่อประกอบการสอน ไดแก PowerPoint 

DVD เพลงประกอบการออกกําลังกายและการทําสมาธิ   
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 8. การปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนและผูสอน ผูวิจัยไดนํารูปแบบของการจัดโตะและที่

นั่งในการการเรียนเพื่อใหมีปฏิสัมพันธระหวางผูเรียนกับผูสอนไดมากที่สุด และสามารถควบคุม

การเรียนการสอนไดดีที่สุด โดยรูปแบบที่นํามาใชมีท้ังการจัดโตะแบบหองเรียน การจัดโตะแบบรูป

เกือกมา การจัดโตะแบบวงกลม และการจัดโตะแบบ Cluster ที่เปนการจัดท่ีนั่งเปนกลุมเล็กๆ 

หลายหลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไปมาระหวาง

กลุมไดสะดวก 

 9. แหลงการเรียนรู ผูวิจัยไดจัดใหมีกิจกรรมแลกเปลี่ยนประสบการณของงานบริการ

ที่ผู เรียนไดประสบมา ทั้ งดานบวกและดานลบ พบวาผู เ รียนเกิดการเรียนรูแลกเปลี่ยน

ประสบการณระหวางหนวยงานไดเปนอยางดี นอกจากนี้ หนังสือ เอกสาร ตํารา รวมไปถึงขอมูล

ตางๆ ที่คนหาจาก Internet ลวนเปนแหลงการเรียนรู รวมทั้งจากวิทยากร 

 10. การกําหนดเกณฑในการประเมินผลฝกอบรม การประเมินผลการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดดําเนินการวัดผลกลุม

ทดลองถึงการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในการปฏิบัติงานใหบริการงานสายการบินโดยใชแบบวัดเจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ และนําผลของการ

ตอบแบบวัดทั้งหมดมาหาคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและนํามาเปรียบเทียบระหวางกอนการ

อบรมและหลังการอบรมของผูเรียนท่ีเปนกลุมทดลอง 

  2) เน้ือหาการฝกอบรม สําหรับในสวนนี้ ผูวิจัยไดวางแผนกําหนดเน้ือหาจาก

การศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินโดยให

สอดคลองกับแนวคิดท่ีไดบูรณาการขึ้นทั้ง 6 ขั้นตอน เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามาเปนประโยชนในการ

กําหนดเนื้อหา โดยไดแบงออกเปน 3 หนวยการเรียนรูดังนี้คือ หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดาน

แนวโนมธุรกิจการบิน หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ หนวยฝกอบรมที่ 3 การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

1. ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน  

2. แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต 

3. ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 

4. กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนท่ีมีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน 
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หนวยฝกอบรมที่ 2 การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

1.  เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ 

2. การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 

3.  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

4.  การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

หนวยฝกอบรมที่ 3 การพัฒนาตนเอง 

1.  ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

2.  แนวทางการฝกใหเห็นคุณคาในตนเอง 

3.  การฝกควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

4.  การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

5.  การดูแลสุขภาพกายและใจของพนักงานผูใหบริการ 

 3) กิจกรรมการฝกอบรม ผูวิจัยไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมโดยใหกลุม

ทดลองผูเขาอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะและพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวา

เหมาะสม โดยอาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงท่ีความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ

ใหกําลังใจซึ่งกิจกรรมการฝกอบรมนี้จะสงผลใหผูเรียนไดเกิดความตระหนักรูในความตองการของ

ผูโดยสาร การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็นคุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีท้ัง

กายและใจ และใหสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม ซึ่งสรุปไดกิจกรรมการอบรมดังตอไปนี้  

1.   การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2. การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3. การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4. การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5. การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 
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6. การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7. การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8. การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9. การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงค

ของพนักงานสายการบิน 

10. การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11. การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12. การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13. การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14. การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15. การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

  รูปแบบการฝกอบรมที่ผูวิจัยไดพัฒนาขึ้นนี้ ไดเริ่มจากหลักการ 4 ประการวาดวยการ

ตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ การเห็น

คุณคาในตนเอง และการมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ ไดนํามาสูขั้นตอนของการวางแผนการฝกอบรม

ซึ่งประกอบดวย 3 ขั้นตอนคือ การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง เน้ือหาการฝกอบรม และกิจกรรมการฝกอบรม แลวจึงเขาสูกระบวนการฝกอบรมซึ่ง

จะไดอธิบายตอจากนี้ไป 

  องคประกอบท่ี 3 : กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมเพ่ือเสริมสรางจิต

บริการสําหรับพนักงานสายการบิน ผูวิจัยไดจัดกระบวนการฝกอบรมโดยคํานึงถึงความสะดวก

ของชวงวันที่กลุมผูเรียนที่เปนกลุมทดลองจะสามารถมาเขารับการอบรมไดเปนหลัก โดยจัดใหมี

กิจกรรมที่หลากหลาย ใหผูเรียนไดมีโอกาสแบงปนประสบการณในการทํางานซึ่งกันและกัน หลัง

สิ้นสุดการอบรมผูวิจัยมอบหมายใหมีการบันทึกการบันทึกความรูสึกที่ไดจากการนั่งสมาธิในแตละ

วัน โดยใหผูเรียนเลือกปฏิบัติในชวงเวลาท่ีสะดวกพรอมกับบันทึกความรูสึกท่ีเกิดขึ้นจากการ
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ใหบริการลงในสมุดบันทึกท่ีไดออกแบบใหบันทึกไดงาย มีการแบงชองของวันแตละวันไวชัดเจน 

ทั้งน้ี ผูวิจัยไดสง email และ SMS เพื่อเปนการติดตามและยํ้าเตือนมิใหลืมบันทึก เนื่องจากผูเรียน

อาจมีภารกิจมากจนทําใหลืมที่จะบันทึกความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งนับวาเปนหัวใจสําคัญของ

การอบรม กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรมมีองคประกอบสําคัญ 8 ประการดังนี้คือ  

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  

4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม  

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม 

  1) วัตถุประสงค ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคของการพัฒนารูปแบบการฝกอบรม 

เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน โดยใชทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

การเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) มี

วัตถุประสงคเพื่อทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของบุคคล โดยการเปลี่ยนแปลงนี้เปนการเปลี่ยนท่ีเกิด

จากภายใน มิใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก เพราะการเปลี่ยนแปลงจากภายในของบุคคลคน

หน่ึงใหเปนอยางใดอยางหน่ึง ตองเปนการเปลี่ยนแปลงจากรากฐานของบุคคล เปนการ

เปลี่ยนแปลงท่ีย่ิงใหญและตองถึงขั้นที่ทําใหบุคคลคนหนึ่งเปลี่ยนแปลงจุดยืน มุมมอง ไมวาจะเปน

ความคิด ความเชื่อ ดังนั้น การที่พนักงานสายการบินจะเกิดการเปลี่ยนแปลงท่ีจะมีจิตบริการเพิ่มขึ้น จึง

ตองเปนสิ่งที่เกิดจากความตองการของตัวพนักงานเอง โดยไมตองมีใครบังคับ  ประกอบกับแนวคิดการ

เห็นคุณคาในตนเองของLawrence (2000) ที่ไดกลาววาการเห็นคุณคาในตนเองเปนปจจัยสําคัญท่ี

บงบอกถึงความสําเร็จและความลมเหลวของบุคคลอีกปจจัยหนึ่ง บุคคลท่ีเห็นคุณคาในตนเองสูง

จะเปนผูที่มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความเชื่อมั่นในความคิดของตนเอง สามารถใหเหตุผลในสิ่งที่ตนเอง

กระทําไดกระจางชัด มั่นใจในการกระทําหรือการตัดสินของตน กลาคิด กลาแสดงออกอยาง

เหมาะสม มีความรับผิดชอบมุงการทํางานใหประสบผลสําเร็จ รวมท้ังมีสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคล

อ่ืน และวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน นับเปนเปาหมายสําคัญที่ทุก

สายการบินไดนํามาเปนกลยุทธในการแขงขันในอุตสาหกรรมธุรกิจการบิน  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ

ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2551) ที่ไดกลาวถึงการสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพและ

คุณคาในงานบริการ เพื่อความเปนเลิศในงานบริการขององคกรน้ัน การพัฒนาบุคลากรมีความ

จําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังน้ัน เมื่อนํา

แนวคิดดังกลาวประกอบกับการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงาน
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สายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการพัฒนา

ตนเอง ทําใหสามารถนําขอมูลท่ีไดมากําหนดเปนวัตถุประสงคของการฝกอบรมใหสอดคลองกับ

ความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ไดดังนี้คือ 

   1.1 เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหสายการบิน 

   1.2 เพื่อเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการบิน 

 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม สําหรับกลุมผูเขาอบรมเปนกลุมของพนักงานสาย

การบินที่มีหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารโดยตรง ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดกลุมผูเขาอบรมจะตองมาจาก 4 

กลุมงานหลักของสายการบินคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยกําหนดเกณฑคือเปนพนักงานสายการบินผูปฏิบัติ

หนาที่ใหบริการโดยตรงกับผูโดยสารมาเปนเวลาอยางนอย 1 ป โดยผูเขาอบรมที่เปนกลุมทดลอง

ซึ่งจะนําเขาสูการวิจัยไดมาจากการที่ผูวิจัยไดเรียนเชิญไปยังผูบังคับบัญชาของ 4 กลุมงาน

ดังกลาวประกอบกับการแจงใหทราบแบบ Snow Ball โดยใหผูบังคับบัญชาสอบถามความสมัคร

ใจและสงรายชื่อผูที่สนใจเขาอบรมใหผูวิจัยหรือใหสมัครเขารับการอบรมดวยตนเองทาง email ซึ่ง

กําหนดการเดิมไดเตรียมการรวบรวมจํานวนกลุมทดลองอบรมภายในวันที่ 30 กันยายน พ.ศ.

2554 เพื่อเตรียมความพรอมตอการเริ่มทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.

2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัย จึงเลื่อนการอบรมเปนวันที่ 17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554 และ

สามารถไดจํานวนกลุมทดลองอบรมเปนจํานวนทั้งสิ้น 19 คน 

  3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม วิทยากรผูบรรยายเปนผูที่มี

ประสบการณตรงในการใหบริการแกผูโดยสารมาเปนเวลานาน ผูวิจัยไดเลือกผูที่จะมาทําหนาที่

วิทยากรใหความรูแกผูเขาอบรม โดยพิจารณาจากผูท่ีประสบการณดานการฝกอบรมของสายการ

บินมาไมตํ่ากวา 10 ป มีบุคลิกภาพดี มีความสามารถในการถายทอด มีความรูดานงานสายการ

บินและการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดเชิญคุณ สรณี รัตนจิระวงศ ผูจัดการกองมาตรฐานคุณภาพ

บริการ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับผูชวยผูวิจัยซึ่งเปนผูประสานงานการฝกอบรม 

ไดคัดเลือกจากผูมีประสบการณดานงานฝกอบรมมาเปนเวลาไมตํ่ากวา 5 ป มีบุคลิกภาพดี มี

ความกระตือรือรน ซึ่งคัดเลือกผูชวยผูวิจัยได 2 ทาน คือ คุณ อัชฌา หลิ่วเจริญ หัวหนาแผนก

ตางประเทศ ศูนยสงเสริมกิจกรรมเยาวชน สถาบันพัฒนาเยาวชนโลก และคุณนาฎนัดดา เรืองเดช 
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ครูฝกอบรม สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งผูวิจัยไดทํา

หนาที่เปนวิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรมดวยเชนกัน โดยไดทําหนาที่วิทยากรในหัวขอ

ดังตอไปนี้คือ เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ

ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ การฝกใจและควบคุมอารมณ การพัฒนา

บุคลิกภาพในงานบริการ และการสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

  4) สถานท่ีอบรม ผูวิจัยไดคํานึงถึงความสะดวกในการเดินทางมาเขาอบรมของ

ผูเรียนเปนหลัก โดยอยางนอยตองมีรถขนสงมวลชนผานหลายสาย หรือใกลสถานีรถไฟฟาหรือ

รถไฟใตดิน และตองต้ังอยูในบริเวณที่ปลอดภัย การเดินทางในยามคํ่าคืน ไมเปลี่ยว มีหองอบรม

สัมมนาที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการจัดอบรมครบ เชน มีเครื่องฉาย LCD เครื่องฉายแผนทึบ  

Flipchart และปากกาเขียน White Board ดานอาหารควรมีรสชาติดี สะอาดและมีใหเลือกหลาย

หลาย ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดเลือกใชสถานที่อบรมคือ โรงแรมรอยัล เบญจา ถนน สุขุมวิท ซอย 5 ซึ่งมี

สถานีรถไฟฟา BTS อยูที่ซอย 7 ซึ่งเปนซอยที่อยูเชื่อมกัน ผูเขาอบรมสามารถเดินทางมาไดดวย

รถไฟฟาและลงท่ีสถานีนานา หากผูเขาอบรมนํารถสวนตัวมาเองก็สามารถนํารถไปจอดที่บริเวณ

อาคารจอดรถของโรงแรมได ประกอบกับโรงแรมมีหองอบรมสัมมนาที่เปนสัดสวน มีอุปกรณ

อํานวยความสะดวกที่พรอมตอการจัดอบรม ท้ังยังมีอาหารกลางวันแบบ Buffet นานาชาติพรอม

ของวางจัดเตรียมไวใหแกผูเขาอบรม พรอมของวางน้ําชากาแฟ และที่สําคัญหองอบรมสัมมนา

ของโรงแรมมีความเปนสวนตัว ไมพลุกพลาน ไมมีเสียงรบกวน มีพื้นที่กวางพอสําหรับการทํา

กิจกรรม จึงเหมาะตอการเลือกใชเปนสถานท่ีทดลองอบรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawson 

(2006) ที่ใหความสําคัญตอการจัดสภาพแวดลอมทางกายภาพซึ่งมีความสําคัญตอผูเรียน   

  5) ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม ผูวิจัยไดจัดตารางการอบรม

และระยะเวลาการอบรม โดยคํานึงถึงความสะดวกของผูเรียนเปนสําคัญ พนักงานสายการบินผู

เขารับการอบรมเหลาน้ี เปนพนักงาน Front Line ที่มีวันหยุดไมตรงกันและไมตอเนื่องกัน ทั้งน้ี จาก

ขอมูลความตองการเรียนรูของพนักงานสายการบิน ทําใหทราบวาพนักงานสายการบินสวนใหญมี

ความตองการใหจัดอบรมโดยใชระยะเวลาอบรม 2 วัน  ผูวิจัยจึงไดกําหนดวันทดลองอบรมเปน

วันหยุดเสารอาทิตย เพื่อใหกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานนั้นๆ นอยท่ีสุด จึงกําหนดวัน

อบรมขึ้นในวันเสารที่ 17 ถึงวันอาทิตยท่ี18 ธันวาคม พ.ศ.2554 ซึ่งกําหนดการเดิมผูวิจัยไดกําหนด
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ที่จะทําการทดลองอบรมประมาณกลางเดือนตุลาคม พ.ศ.2554 เพราะเปนชวงเวลาท่ีผูโดยสารยัง

เดินทางไมมากนัก แตจากเหตุการณวิกฤตน้ําทวม จึงมีความจําเปนตองเลื่อนกําหนดวันอบรม

ออกไป ซึ่งสงผลทําใหพนักงานสายการบินมาเขารับการอบรมไดนอย เนื่องจากผลกระทบตอเนื่อง

จากการที่พนักงานประสบภัยนํ้าทวมบาน ไมสามารถเดินทางมาปฏิบัติหนาท่ีได ประกอบกับเขาสู

ชวงฤดูกาลทองเท่ียวท่ีมีผูโดยสารเดินทางมาก ทําใหหนวยงานขาดกําลังคน ไมสามารถจัดใหเขา

อบรมไดดังนั้น จึงไมสามารถจัดอบรมตอเนื่องไดหลายวัน ซึ่งการจัดอบรม 2 วัน จึงเปนระยะเวลา

ที่เหมาะสมที่สุด (ตารางท่ี 51) 

  สําหรับตารางการอบรมในวันแรกผูวิจัยไดแนะนําโครงการอบรมและเนื่องจาก

เปาหมายของการอบรมเพื่อใหเกิดจิตบริการ ดังนั้น กอนเริ่มการอบรมจึงใหผูเขาอบรมไดผอน

คลายจิตใจไปกับเสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพธรรมชาติที่สวยงามพรอมเพลงบรรเลงเบาๆ 

เพื่อชวยใหคลื่นสมองตํ่า พรอมที่เปดรับตอการเรียนรูและเพื่อสรางบรรยากาศใหเหมาะสมตอการ

ฝกอบรม จากนั้นเริ่มลําดับเนื้อหาการอบรมที่เริ่มตนดวยหนวยฝกอบรมท่ี 1 ซึ่งเปนความรูดาน

แนวโนมธุรกิจการบินมีเนื้อหาการอบรมเรื่องแรกคือ การใหผูเรียนตระหนักถึงความสําคัญ ปญหา

และการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน วาสถานการณท่ีเปนอยูในปจจุบันนั้น สายการบินใน

ประเทศไทยกําลังเผชิญกับวิกฤติการณในดานใดบาง ในสวนน้ีจึงเปนการสอดคลองกับทฤษฎีการ

เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ที่วาการเรียนรูผูใหญเริ่มตนไดอยางดีเมื่อผูใหญ

ตองเผชิญกับสภาวะวิกฤตในชีวิต ซึ่งเมื่อเริ่มขึ้นแลวกระบวนการเรียนรู จะเกิดขึ้นไดงาย สวน

เนื้อหาการอบรมที่เหลือในหนวยฝกอบรมที่ 1ไดแก ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของ

สายการบิน รูปแบบการบริการของงานสายการบิน แนวโนมการใหบริการของสายการบินใน

อนาคต กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืน โดยเนื้อหาในหนวยฝกอบรมที่ 1 ทั้งหมดนี้จะใชวิธีการ

บรรยาย สวนหนวยฝกอบรมที่ 2 ซึ่งเปนการพัฒนาศักยภาพดานบริการ ไดแก ความสําคัญของ

งานบริการตอธุรกิจการบิน เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ ผูวิจัยออกแบบกิจกรรมโดยใช

การแสดงบทบาทสมมติซึ่งเปนกระบวนการที่ผูเรียนสวมบทบาทท่ีใกลเคียงกับความเปนจริงและ

แสดงออกถึงความรูสึกนึกคิดของตนและพฤติกรรมที่สังเกตพบมาเปนขอมูลในการอภิปราย

ประกอบการเรียนรู ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawson (2006) ที่กลาวถึงการแสดงบทบาท

สมมุติเปนการเรียนรูที่ทําใหผูเรียนมีความเขาใจความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมทั้งของตนเองและ

ของผูอ่ืน  โดยประเภทของบทบาทสมมติที่ผูวิจัยนํามาใชเปนแบบ Coaching role play คือผูสอน
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สรางเรื่องขึ้นมาแลวใหผูเรียนแสดงพฤติกรรมท่ีกําหนดให แตละกลุมจะไดบทบาทที่แตกตางกัน 

จากนั้นจึงใหกลุมแสดง พรอมใหกลุมอ่ืนดูแลวแสดงความคิดเห็น สวนการสะทอนความคิดเชิง

วิพากษ เพื่อเชื่อมโยงไปสูการปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อ

เสริมสรางจิตบริการ ผูวิจัยไดใหทําการอภิปรายกลุม (Guided Discussion) และใหมีการจัดท่ีน่ัง

แบบ Cluster โดยเปนการจัดที่นั่งเปนกลุมเล็กๆ หลายหลายกลุม เพื่อใหผูเรียนมีสวนรวมมากขึ้น 

และแตละคนก็สามารถเคลื่อนยายไดสะดวกโดย แบงผูเรียนเปน 4 กลุม ในแตละกลุมมีพนักงาน

สายการบินครบท้ัง 4 ลักษณะงานคือ พนักงานสํารองที่น่ัง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงานตอนรับ

ภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน วิธีการจัดกลุมที่นั่งแบบนี้สอดคลองกับแนวคิดของ 

Lawson (2006) จากนั้นใหแตละกลุมสะทอนความคิดและประสบการณดานบริการทั้งดานบวก

และดานลบ โดยใหแตละกลุมเขียนบน Flip Chart โดยมีขอแมวา ระหวางท่ีมีการแบงปน

ประสบการณน้ัน มิใหผูใดคัดคานวาเปนเรื่องที่ไมมีความสําคัญ จากน้ันจึงใหกลุมชวยกันวิพากษ

เก่ียวกับประสบการณเหลาน้ันพรอมสรุปเพื่อนําเสนอ วิธีการนี้สอดคลองกับแนวคิดของLawson 

(2006) ที่กลาวถึงการอภิปรายกลุมวาเปนการดึงเอาความรูและประสบการณของผูเขารับการ

ฝกอบรมใหเกิดความคิดและใหผูเขารับการอบรมจัดกลุมทํางานเพื่อใหไดคําตอบ 

ตารางการอบรมในวันที่ 2 ผูวิจัยเขาสูเนื้อหาของหนวยฝกอบรมที่ 3 คือ การ

พัฒนาตนเอง ซึ่งประกอบดวยเนื้อหาคือ ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการ 

การฝกควบคุมอารมณดวยการฝกสมาธิ การพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อเพิ่มความมั่นใจและการเห็น

คุณคาในตนเอง โดยกิจกรรมที่ผูวิจัยเลือกใชคือ การฝกภาษากายและการใชคําพูด การฝกสมาธิ 

การออกกําลังกายผสมผสานกายและใจ (Kasemsook Movement) การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ การ

บันทึกผลของสมาธิและจิตบริการในสมุดบันทึก เริ่มดวยการเห็นคุณคาในตนเองในงานบริการที่

ผูวิจัยใชกิจกรรมฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูดซึ่งประกอบดวย

กิจกรรมแบงกลุมคุยเรื่องสบายๆ เชน งานอดิเรก แบงกลุมคุยเรื่องที่ไดรับความกดดัน เชน 

พนักงานขายพยายามท่ีจะขายสินคา แลวใหผูเรียนสังเกตภาษากายที่สื่อออกมา กิจกรรมนี้

สอดคลองกับแนวคิดของ Lawrence (2000) ที่ไดออกแบบการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเอง

ดวยการฝกความมั่นใจในตนเอง จากนั้นเปนการฝกสมาธิโดยผูวิจัยใหจัดที่นั่งแบบรูปเกือกมา 

เพราะผูอบรมจะอยูหนาหองโอบลอมดวยผูเรียนซึ่งสรางบรรยากาศที่ใกลชิดอบอุนระหวางผูสอน

และผูเรียน ทั้งยังสามารถควบคุมการอบรมไดและสามารถมองเห็นผูอบรมไดทุกคน วิธีการนี้
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สอดคลองกับแนวคิดของ Lawson (2006) เพราะเปนการสื่ อสารแบบ  Two-ways 

communication โดยเปนการฝกสมาธิเบ้ืองตนดวยการผอนคลายจิตใจไปกับเสียงเพลงเพราะ

พนักงานสายการบินผูมีหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารอาจจะเผชิญกับความเครียดจากการที่ตอง

ควบคุมอารมณไมใหแสดงกิริยาท่ีไมดีตอผูโดยสาร สิ่งเหลานั้นเปนสิ่งที่พนักงานไมสามารถ

ควบคุมสภาพแวดลอมที่กอใหเกิดความเครียดได แตมีวิธีที่จะจัดการกับความหงุดหงิดขุนเคืองท่ี

เกิดขึ้นในตนเองใหลดนอยลงไดดวยการฝกสมาธิ ทั้งยังชวยทําใหผูเรียนมีคลื่นสมองตํ่า ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) ที่กลาวถึง ความรูสึกที่มีตอตัวเราจะ

สงผลไปถึงความรูสึกท่ีเรามีตอผูอ่ืนดวย ผูที่จิตใจผอนคลาย มีคลื่นสมองตํ่ายอมเกิดความรูสึกที่

อยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแกชีวิตมากขึ้น เชนเดียวกับ Lawrence (2000) ที่มีประสบการณวาผูที่มี

ความเครียดมักจะเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเองตํ่าดวย จึงควรใชเทคนิคการผอนคลายความเครียด

ดวยการทําสมาธิพรอมกับใหจินตนาการถึงภาพของตนเองแตในดานดี ในดานบวกและบอกยํ้ากับ

ตนเองวาเราเปนคนมีความสุข หลังจากไดเรียนรูวิธีการผอนคลายจิตใจดวยสมาธิแลวจึงเรียนรู 

เทคนิคการผอนคลายทั้งจิตใจและรางกายไปพรอมๆ กันดวยการออกกําลังกายผสมผสานกาย

และใจ (Kasemsook Movement) ของอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย ที่ผูวิจัยไดใหผูเรียนไดฝกออก

กําลังกายดวยเทคนิคนี้โดยพรอมเพรียงกัน สวนการพัฒนาบุคลิกภาพ ผูวิจัยใหผูเรียนไดใหผูเรียน

ฝกการยืน เดิน นั่งอยางมีมรรยาทและสงางาม พรอมเรียนรูเก่ียวกับมรรยาทในการรับประทาน

อาหารโดยวิธีการบรรยายและนําเสนอภาพประกอบเพื่อใหตนเองเปนผูที่มีมรรยาทดีและเปนที่

ยอมรับของสังคม วิธีการน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ Coopersmith (1981) วาดวยทฤษฎีเก่ียวกับ

การพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองของ ที่เนนการพัฒนาใหแตละคนมีโอกาสไดรับการยอมรับจาก

บุคคลอ่ืน และการยอมรับตนเอง มีความสามารถตลอดจนการที่ไดกระทําสิ่งท่ีตนเองปรารถนา

และประสบความสําเร็จตามที่ตนไดต้ังเปาหมายไว สุดทายผูวิจัยไดแจกสมุดบันทึกสวนตัว “Mind 

Diary…My Service” ซึ่งผูวิจัยไดออกแบบใหมีรูปของแตละคนบนหนาปกของสมุดบันทึกน้ัน 

พรอมอธิบายวิธีการจดบันทึกโดยเปนการบันทึกผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น 

โดยผานการนําไปปฏิบัติจริงในการใหบริการแกผูโดยสาร รวมท้ังบันทึกผลที่เกิดขึ้นเมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลงเจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ การกําหนดใหมีการเขียนบันทึกความรูสึกนึก

คิดท่ีเกิดขึ้นที่เรียกวา การตอบสนองการสะทอนคิด หรือการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ใน

สมุดบันทึก โดยเปนการเขียนสะทอนคิดรวมกับประสบการณการทําสมาธิในแตละวัน การเขียน
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สะทอนคิดจะทําใหเกิดการมีสวนรวมในการเรียนรูจากการคิดถึงการบริการที่ผานมาและสงเสริม

ใหผูเรียนมีสวนรวมในการอธิบายแนวความคิดและความเขาใจในสถานการณงานบริการในแตละ

วันท่ีผานไป มีการแลกเปลี่ยนความคิดและความรูสึกที่จะนําไปสูการพัฒนาการรูจักตนเองมากขึ้น 

(ศิราณี เก็จกรแกว, 2552) โดยใหบันทึกตอเนื่องกันเปนระยะเวลาประมาณ 4 สัปดาห เพื่อเปนการ

ติดตามผลการอบรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดกระบวนการฝกอบรมของสถาบันพัฒนาขาราชการ

พลเรือน (2532) ท่ีกําหนดใหการฝกอบรมเริ่มตนดวยการหาความจําเปนในการฝกอบรมและ

สุดทายตองมีการประเมินผลและติดตามผลการอบรม เพื่อนําผลการประเมินโครงการฝกอบรมมา

ใชพิจารณาประกอบในการจัดฝกอบรมในครั้งตอๆ ไป   

ตารางท่ี 51 ตารางการอบรม 

วันท่ีหน่ึง หัวขอการอบรม 

0830 – 0830 แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรรม     

0830 – 0900 ทําแบบทดสอบ 

0900 – 1200   แนวโนมดานธุรกิจการบิน 

- ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน 

- ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

- ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

1300 – 1830        แนวโนมดานธุรกิจการบิน (ตอ) 

- แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ  

-เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ (Workshop I Role play) 

-การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ(WorkshopII Critical Thinking) 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) 

วันท่ีสอง หัวขอการอบรม 

0830 – 0900 ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

- Workshop III การฝกแสดงออกดานภาษากายและคําพูด 

- Workshop IV แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200   การฝกใจและควบคุมอารมณ 

- Workshop V – การฝกสมาธิ 

- Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ 

1300 – 1600    การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1615 – 1830    สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

- Workshop VII เสวนากลุม           

การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

- การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

- แจก Mind Diary...My Service เพื่อการบันทึกผล 

   

             6) เน้ือหาการอบรม ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลความตองการเรียนรูของ

พนักงานสายการบินในดานแนวโนมธุรกิจการิบน ดานการพัฒนาศักยภาพในการบริการ ดานการ

พัฒนาตนเอง โดยพิจารณากําหนดเนื้อหาการอบรมจากแนวคิดที่บูรณาการท้ัง 6 ขั้นตอน ทําให

สามารถนําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนเนื้อหาของการฝกอบรมใหสอดคลองกับความตองการเรียนรู

ของพนักงานสายการบิน ซึ่งวิทยากรรับเชิญและผูชวยวิจัยมีความเห็นสอดคลองกับกลุมทดลองท่ี

เห็นวาเนื้อหาการอบรมมีความเหมาะสม เพราะเปนเนื้อหาที่มีประโยชนมาก ดวยการมีจิตสํานึก

ในการใหบริการมีความจําเปนตอการแขงขันทางธุรกิจการบินมาก ดังน้ัน การท่ีไดมีการนําขอมูลที่

เปนอยูจริงในปจจุบันเก่ียวกับธุรกิจการบิน ความกาวหนาตอการพัฒนานวัตกรรมที่นํามา

ใหบริการแกผูโดยสารบนเครื่องบินเพื่อการปรับปรุงงานดานบริการ มานําเสนอเพื่อใหพนักงาน
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สายการบินไดตระหนักและมีความรูสึกสํานึกตอการใหบริการมากขึ้น นับวามีประโยชนมากกับ

พนักงานทุกภาคสวนของสายการบิน เพราะสามารถนําไปใชไดจริงในการทํางาน ทําใหเห็นภาพที่

ชัดเจนในการพัฒนาบริการ รวมท้ังชวยในการพัฒนาบุคลากรไดเปนอยางดี และท่ีสําคัญเปน

อยางมากคือ การไดเรียนรูลักษณะการทํางานของแผนกอ่ืน ซึ่งมีสวนอยางมากท่ีชวยทําให

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการได ประกอบกับสื่อการเรียนรูเก่ียวกับผลึกของน้ําเปนสิ่งที่คาด

ไมถึง ทําใหไดเรียนรูท่ีจะรักตนเองและรักผูอ่ืน ซึ่งจะนําไปสูการท่ีทําใหพนักงานเขาใจความเปนไป

ขององคกรและตัวงานดานบริการมากขึ้น เนื้อหาการอบรมประกอบดวย 3 หนวยฝกอบรมคือ  

    หนวยฝกอบรมที่ 1 ความรูดานแนวโนมธุรกิจการบินไดแก 1) ความสําคัญ 

ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 2) แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 3) ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน 4) กรณีศึกษาของ

สายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนมธุรกิจการบิน  

    หนวยฝกอบรมที่ 2 ดานพัฒนาศักยภาพการบริการ ไดแก 1) เทคนิคการสราง

เจตคติท่ีดีในการบริการ 2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนดานบริการ 3) ความสําคัญของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 4) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 5) การสรางจิตบริการใหเปน

วัฒนธรรมองคกร  

    หนวยฝกอบรมที่ 3 ดานการพัฒนาตนเอง ไดแก 1) ความสําคัญของการเห็น

คุณคาในตนเองในงานบริการ 2) แนวทางการฝกใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 3) การฝกใจและ

ควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 4) การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 5) การดูแลสุขภาพกาย

และใจของพนักงานผูใหบริการ 

 7) กิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 

กําหนดจากเน้ือหาการอบรม ที่ผูวิจัยไดใหกลุมทดลองอบรมไดรวมแสดงความคิดเห็น เสนอแนะ

และพิจารณาคัดเลือกกิจกรรมท่ีเห็นวาเหมาะสมตอการอบรมและสอดคลองกับเนื้อหาการอบรม

เพราะประชากรกลุมท่ีผูวิจัยศึกษา เปนกลุมของพนักงานสายการบินที่ไดปฏิบัติงานแลว กิจกรรม

ที่กําหนดขึ้นนี้อาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงที่ความตองการเรียนรูจะตอง

เกิดจากตัวผูเรียนเอง ทุกคนตองมีสวนรวม ผูสอนทําหนาที่เปนเสมือนเพื่อนรวมทางการเรียนรูและ
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ใหกําลังใจแกผูเรียนตามแนวคิดการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งรายละเอียดของกิจกรรมการฝกอบรม

มีดังตอไปนี้   

1.  การผอนคลายจิตใจใหคลื่นสมองตํ่าไปกับเสียงเพลง 

2.  การจัดกิจกรรมละลายพฤติกรรมกอนการอบรม 

3.  การบรรยายเพื่อใหเกิดการตระหนักรูถึงสภาวะวิกฤตของธุรกิจการบิน

และเขาใจความตองการของผูโดยสาร  

4.  การเรียนรูผานบทบาทสมมุติถึงผลกระทบท่ีเกิดขึ้น หากพนักงานสาย

การบินขาดจิตบริการ เพื่อกระตุนใหเกิดเจตคติและพฤติกรรมท่ีดีใน

การบริการ 

5.  การอภิปรายกลุมเพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณในการบริการ 

6.  การวิเคราะหตนเองของผูเขาอบรมในพฤติกรรมบริการ 

7.  การฝกความมั่นใจดวยการแสดงออกทางภาษากายและคําพูด 

8.  การจัดกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อสะทอนความคิดเชิงวิพากษดานจิต

บริการ 

9.  การระดมสมองเพื่อกําหนดคุณลักษณะของจิตบริการที่พึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน 

10.  การจัดเสวนากลุมเพื่อหาขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมวาเปน

แนวทางที่นาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติไดจริง 

11.  การนําเสนอความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ 

12.  การฝกใจและควบคุมอารมณดวยการทําสมาธิ 

13.  การฝกพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการ 

14.  การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

15.  การติดตามผลที่เกิดจากการทําสมาธิและการนําแนวทางใหมที่ทําใหมีจิต

บริการเพิ่มขึ้นไปปฏิบัติ โดยรายงานในสมุดบันทึก 

  8) การประเมินผลฝกอบรม ผูวิจัยไดใหผูเขาอบรมประเมินผลกอนและหลังการ

ทดลองในดานความรู เจตคติ พฤติกรรม และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยการประเมินกอน

จะเริ่มในชั่วโมงที่ 1 ของการทดลองอบรมและจะประเมินหลังการอบรมเปนเวลา 1 เดือนดวย
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เครื่องมือชุดเดิมคือ 1) แบบทดสอบความรูดานงานสายการบิน 2) แบบประเมินเจตคติ 3) แบบ

ประเมินพฤติกรรม 4) แบบประเมินคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยหลังสิ้นสุดการทดลองอบรม

ไดมีแบบสอบถามเพิ่มเติมคือ แบบสอบถามงานวิจัยเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เก่ียวของสําหรับหัวหนางาน วิทยากร ผูชวยผูวิจัย และกลุมทดลอง

ประกอบกับการเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) ในสมุดบันทึก “Mind Diary…My Service” 

เก่ียวกับผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้นในกลุมทดลอง โดยไดกําหนดวันขอรับ

สมุดบันทึกคืนภายในวันที่ 20 มกราคม พ.ศ.2555 ซึ่งผูวิจัยพบวาซึ่งกลุมทดลองไดบันทึกผลการ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นท้ังตอตนเองและตอการใหบริการวา การทําสมาธิตอเน่ืองกันทุกวันทําใหรูสึก

มีความสุขกับการใชชีวิตมากขึ้น มีสติมากขึ้นใหอภัยไดงายขึ้น ทําใหจิตใจดี เปนการพัฒนา

ความคิดและจิตบริการ เพราะสิ่งท่ีสามารถนํามาใชไดจริง คือ การฝกใหมีทัศนคติท่ีดีตอผูโดยสาร

ในเวลาที่ประสบภาวะไมพึงพอใจจากผูใชบริการ กลุมทดลองมีความเห็นวาแมจะเปนการอบรมที่

ใชระยะเวลาเพียง 2 วัน แตไดทําใหเปลี่ยนความคิดไดหลายอยาง การไดใหบริการผูอ่ืนดวยใจ

แลวพบวาผูมาใชบริการมีความสุขก็สงผลใหผูใหบริการรูสึกมีความสุขดวยเชนกัน ในกลุมทดลอง

บางคนพบวาการทําสมาธิยังมีผลดีตอสุขภาพ เนื่องจากมีปญหาดานการเตนผิดปกติของหัวใจ 

เมื่อไดปฏิบัติสมาธิอยางตอเน่ืองพบวาอาการที่หัวใจเตนผิดปกตินั้นหายจนเกือบจะเปนปกติ 

นอกจากน้ี กลุมทดลองยังไดรายงานผลการทําสมาธิที่มีตอการใหบริการวา ไดทําใหสามารถ

ควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการไวไดจนทําใหสามารถทําหนาท่ีใหบริการไดอยางเต็มท่ี ซึ่งยังสงผล

ดีตอเพื่อนรวมงานและผูโดยสารรายตอๆ ไปท่ีจะมารับบริการอีกดวย ทั้งนี้ กลุมทดลองสวนใหญมี

ความเห็นตรงกันในขอท่ีวา เปนความรูสึกที่ดีและประทับใจเปนอยางย่ิงตอการที่ไดมีโอกาส

แบงปนประสบการณซึ่งกันและกัน ทําใหไดรับรูงานบริการในอีกมุมมองท่ีไมเคยไดมีโอกาสสัมผัส

และรับทราบมากอน การที่ไดรับทราบขอมูลจากหนวยงานอ่ืนที่มีประสบการณตรงและนํามา

ถายทอดใหเห็นมุมมองดานอ่ืน เมื่อนํามาประมวลกันก็จะไดภาพใหญที่สงผลตองานบริการของ

องคกร สามารถเติมเต็มชองวางที่หายไปในการใหบริการผูโดยสารได ทําใหทราบวากวาผูโดยสาร

จะเดินทางมาถึงบนเครื่องบินจะตองพบกับขั้นตอนใดมาบาง จนเกิดจิตสํานึกรับผิดชอบตอองคกร 

รูสึกรักและตระหนักในความเปนเจาของ สงผลใหมีความต้ังใจที่จะทําหนาที่ใหบริการใหดีย่ิงขึ้น 

นับวาเปนสิ่งที่มีประโยชนเปนอยางย่ิงตอการใหบริการแกผูโดยสารในโอกาสตอไป อนึ่ง กลุม

ทดลองมีความเห็นวาจิตใจที่งดงามควรเริ่มตนจากการที่มีสุขภาพดี มีการคิดบวก เพราะการคิด
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บวกจะสงผลดีท้ังตอผูท่ีคิดและตอผูคนรอบขาง เปนการสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน การทํา

สมาธิน้ันเปนสิ่งที่สามารถทําไดในทุกสถานที่ ทั้งยังเปนการพักผอนที่จะสงผลดีทั้งสุขภาพกายและ

สุขภาพจิต อันจะกอใหเกิดผลดีตองานบริการไดในที่สุด 

  สรุป รูปแบบที่ผูวิจัยไดพัฒนาขึ้นเพื่อเสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน

ประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 ประการคือหลักการ การวางแผน และกระบวนการ ซึ่ง

องคประกอบที่ 1 คือหลักการของรูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน

สายการบิน มีองคประกอบยอยไดแก 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การ

ปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ 

องคประกอบที่ 2 คือ การวางแผนการฝกอบรม มีองคประกอบยอยไดแก 1) การบูรณาการแนวคิด

การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง 2) เน้ือหาการฝกอบรม 3) 

กิจกรรมการฝกอบรม องคประกอบท่ี 3 คือ กระบวนการของรูปแบบการฝกอบรม มีองคประกอบ

ยอยไดแก 1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการ

ฝกอบรม 4) สถานที่อบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 

7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม  

ดังน้ัน องคประกอบหลัก 3 ประการดังที่ไดอธิบายมานั้น จึงเปนรูปแบบการฝกอบรมท่ีผูวิจัยได

ทําการศึกษาวิจัยและทดลองฝกอบรม จนพบวาเปนรูปแบบที่สามารถจะเสริมสรางจิตบริการแก

พนักงานสายการบินใหเกิดขึ้นไดจริง สามารถชวยใหพนักงานสายการบินทําหนาที่ใหบริการได

อยางมีความสุขและมีประสิทธิภาพ อันเกิดจากการปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการใหบริการ การเห็น

คุณคาในตนเองและเขาถึงการมีจิตบริการอยางแทจริง มีเจตคติและพฤติกรรมการบริการ รวมทั้ง

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการท่ีแทจริง โดยมีผลการศึกษาเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมดังที่จะไดอธิบายตอไป 

  3. ผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา

รูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัด

อบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีในการใหบริการ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบที่ไดจากการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมทาง

การศึกษานอกระบบโรงเรียนเปรียบเทียบการมีจิตบริการระหวางกลุมพนักงานสายการบินซึ่งนํา
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รูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช กับกลุมท่ีไดรับการอบรมตามท่ีสายการบินจัดอบรมใหแก

พนักงานผูปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ มีประเด็นการอภิปรายดังนี้ 

 3.1 ดานความรูงานสายการบินและการบริการ พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีความรูงานสายการบินและการบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 หลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากกิจกรรมและเน้ือหาการเรียนรูไดสรางองค

ความรูอยางเปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของสถาบันพัฒนาขาราชการพลเรือน (2532) ที่

กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการตางๆ ท่ีใชเพื่อชวยใหผูเรียนมีความรู ทักษะ และทัศนคติที่

จําเปนในการปฏิบัติงานในหนาท่ี แนวคิดของนอย ศิริโชติ (2524) ที่ไดกลาวถึงการฝกอบรมวาเปน

กระบวนการอยางหน่ึงที่จัดขึ้นเพื่อเพิ่มพูนความรู (Knowledge) และทักษะ(Skills) ใหแกผูเขารับ

การอบรม และแนวคิดของ Edwin B. Flippo (1961) ที่กลาววาการฝกอบรมเปนกระบวนการอยาง

หน่ึงในการพัฒนาบุคคลใหมีความรู ความชํานาญ และทักษะในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ

ดีย่ิงขึ้น 

3.2 เจตคติในการใหบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีเจตคติในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หลัง

ผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ

การเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยางเปน

ระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของ Kelman (1967) ที่ไดกลาววาเจตคตินั้นสามารถเปลี่ยนแปลง

ได และสอดคลองกับทฤษฎีการเรียนรูเพื่อการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991)  ที่กลาวถึงการ

เปลี่ยนแปลงของบุคคลวาเปนการเปลี่ยนท่ีเกิดจากภายใน ไมใชเปนการเปลี่ยนจากภายนอก ดวย

การสะทอนความคิดไตรตรองโดยนําประสบการณดานการใหบริการของผูเรียนแตละคนมา

ประยุกตใชอยางใครครวญ เชนเดียวกับการสะทอนความคิดไตรตรองตามแนวคิดของ Dewey 

(1933)  ซึ่งมีความเห็นวาความคิดในใจท่ีเกิดจากจิตใตสํานึกเปนตัวจุดประกายใหเกิดการพัฒนา

โดยจิตสํานึก อาศัยความเห็นกลุมชวยในการไตรตรอง ผลที่เกิดขึ้นจะเปนการยกระดับการเรียนรู

ของผูเรียนท่ีจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงจิตใจตนเอง  

3.3 พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองมีพฤติกรรมในการใหบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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หลังผานการอบรมท่ีใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง

และการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยาง

เปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของอาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549) ที่กลาวถึงการแสดงพฤติกรรม

ในการใหบริการน้ันเกิดขึ้นจากการมี “จิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)” และแนวคิด

ของ Lahey (2001)  ที่วาสิ่งเราที่พอใจยอมทําใหบุคคลมีการแสดงพฤติกรรมดีเพิ่มขึ้น 

3.4 คุณลักษณะของผูมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบิน

กลุมทดลองมีคุณลักษณะของผูมีจิตบริการสูงกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 หลังผานการอบรมที่ใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาในตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองค

ความรูอยางเปนระบบ โดยสอดคลองกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร (2548)ที่กลาวถึงการมี

คุณลักษณะที่เหมาะสมตอการทําหนาท่ีบริการซึ่งเปนสิ่งท่ีปรากฏใหเห็นไดทั้งจากภายนอกและ

เปนที่สิ่งท่ีมีอยูภายใน เชนจิตใจและอารมณ ยอมเปนองคประกอบสําคัญของผูที่จะทํางานบริการ

ไดดี ซึ่งไดแก  การมีความรูในงานท่ีจะบริการ มีจิตใจรักงานบริการ มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ ฯ  

3.5 การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีการเห็นคุณคาในตนเองไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

สภาพทางสังคมของพนักงานสายการบินทั้งสองกลุมนี้มีการรับรูในการมองตนเองตามสภาพที่

เปนอยูแลวและเมื่อเปรียบเทียบเทียบกับคนอ่ืนๆ ที่คลายคลึงกับตนเองในดานทักษะ

ความสามารถ พรสวรรค และความถนัดก็ใกลเคียงกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Coopersmith 

(1981) ที่อธิบายถึงคุณลักษณะพื้นฐานของการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งบุคคลนํามาใชเปนสิ่งที่

ตัดสินวาตนเองประสบความสําเร็จ มีอยู 4 ประการ คือ การมีความสําเร็จ การมีความสําคัญ การ

มีคุณคาและการมีความสามารถ 

3.6 ความมั่นคงทางอารมณของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีความมั่นคงทางอารมณไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

พนักงานสายการบินทั้งสองกลุมน้ีมีประสบการณในการใหบริการแกผูโดยสารมากอน ซึ่งยอมไดมี

โอกาสฝกฝนตนเองใหสามารถควบคุมอารมณไดในระดับที่ไมสงผลเสียตอการปฏิบัติหนาท่ี 

มิฉะนั้นจะไมไดรับความไววางใจในการทําหนาที่ใหบริการแกผูโดยสาร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
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ของสมิต สัชฌุกร (2548) ที่มีความเห็นวาผูทํางานบริการหากมีสิ่งใดมากระทบตองต้ังสติอยาง

มั่นคง หากมีเหตุการณใดมากระทบและเกิดอารมณออนไหวแสดงปฏิกิริยาในทางรุนแรง ยอม

สงผลเสียตอการใหบริการ  

3.7 การเปดเผย/การเก็บตัวของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุม

ทดลองและกลุมควบคุมมีการเปดเผย/การเก็บตัวไมแตกตางกันหลังผานการอบรม ทั้งนี้เนื่องจาก

ปจจัยดานการเปนคนเปดเผยหรือการเปนคนเก็บตัวของพนักงานสายการบินท้ังสองกลุม ไมมีผล

ตอความรูงานสายการบิน เจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและการมี

คุณลักษณะที่ดีของผูมีจิตบริการ  

3.8 ความเครียดของพนักงานสายการบิน พบวาพนักงานสายการบินกลุมทดลองมี

ความเครียดนอยกวากลุมควบคุมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หลังผานการอบรมท่ีใช

รูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้นตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็นคุณคาใน

ตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากกิจกรรมและเนื้อหาการเรียนรูไดสรางองคความรูอยางเปนระบบโดย

สอดคลองกับแนวคิดของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2547) ที่กลาวถึงหลักการนีโอฮิวแมนนิสวาผูที่มี

คิดบวก มีเจตคติที่ตองการชวยเหลือผูอ่ืนใหมีความสุขยอมเกิดความรูสึกที่อยากจะทําสิ่งดีๆ ใหแก

ชีวิตมากขึ้น เปนการพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและคุณธรรม สงผลใหคลื่นสมองตํ่า จิตใจผอน

คลายและหายเครียด และสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของวัชราภรณ จิตมาศ (2550) ที่ศึกษา

เก่ียวกับการพัฒนาแบบวัดความฉลาดทางอารมณโดยประยุกตแนวคิดทางพระพุทธศาสนา คือ

หลักไตรสิกขาและมรรค 8 พบวาองคประกอบของจิตใจดี ไดแก การตระหนักรูตน ความเชื่อมั่นใน

ตนเอง การจูงใจตนเอง การมองโลกในแงดี การเห็นคุณคาในตนเอง การประเมินตนเอง การ

สามารถจัดการกับความเครียด 

สรุป พนักงานสายการบินกลุมทดลองซึ่งนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไปใชมี

จิตบริการสูงกวากอนการอบรมและสูงกวากลุมควบคุมที่ไดรับการอบรมตามที่สายการบินจัด

อบรมใหแกพนักงานท่ีปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ ในดานความรูงานสายการบินและการบริการ 

ดานเจตคติในการใหบริการ พฤติกรรมบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ และพนักงานสาย

การบินกลุมทดลองมีความเครียดลดนอยลงกวากลุมควบคุม ท่ีระดับนัยยะสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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4. ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมท่ีไดพัฒนาขึ้น 

 4.1 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสําเร็จในการใชรูปแบบการฝกอบรมท่ีได

พัฒนาขึ้น  

 การนํารูปแบบการฝกอบรมตามทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและการเห็น

คุณคาในตนเองไปใชพบวา รูปแบบการฝกอบรมดังกลาวชวยเสริมสรางใหพนักงานสายการบินมี

จิตบริการเพิ่มมากขึ้น โดยรูปแบบการฝกอบรมนี้สามารถนําไปใชไดกับบุคลากรทุกคนผูมีหนาที่

เก่ียวของกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยมีขอเสนอแนะเก่ียวกับการนําไปใชดังนี้ 

  4.1.1 การแบงปนความรูและประสบการณดานบริการจากตาง

หนวยงาน กลุมทดลองทุกคนตางมีความเห็นวาเปนสิ่งท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอการ

ปฏิบัติงานและทั้งตอการที่ทําใหเกิดมุมมองใหมในการใหบริการและเขาใจการทํางานท่ีครบวงจร

ในการใหบริการงานสายการบินแกผูโดยสารที่มาใชบริการ เพราะเปนการถายทอดประสบการณ

ระหวางผูเขารวมการอบรมที่มาจากหนวยงานบริการอ่ืน ทําใหผูเขาอบรมอ่ืนๆ ไดรวมรับรูดวย ซึ่ง

กอนเขารับการอบรม ตางก็มีความคิดวางานบริการในสวนท่ีตนรับผิดชอบดูแลอยูนั้นเปนงานท่ี

หนัก แตเมื่อไดทราบถึงการทํางานของแผนกอ่ืนแลว จึงเขาใจและเห็นใจวาตางก็เผชิญปญหาหนัก

เชนเดียวกัน เพียงแตตางรูปแบบออกไป 

  4.1.2 การนําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เนื่องจาก

รูปแบบการฝกอบรมไดถูกออกแบบใหผูเรียนไดเกิดความรูสึกที่อยากจะเปลี่ยนแปลงดวยตนเอง

จากกระบวนการที่ใหผูเรียนไดรับรูถึงสภาวะวิกฤติที่สายการบินกําลังประสบอยู ซึ่งเปนไปตาม

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงของ Mezirow (1991) ดังที่ผูเขาอบรมไดใหความเห็นวาเปน

การอบรมที่เนนการปฏิบัติและสรางพื้นฐานของความเขาใจงานดานบริการบนพื้นฐานของการมี

คุณภาพจิตใจท่ีดีงาม จนสงผลใหผูใหบริการเกิดจิตใจที่พรอมจะใหบริการดวยความรูสึกจาก

ภายในท่ีไมใชจากหนาที่ การแบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงานเปนสิ่งที่ผูเรียน

เห็นวาเปนสิ่งท่ีมีคาและจุดประกายใหเกิดความรูสึกที่อยากจะเปลี่ยนแปลง ประกอบกับการลําดับ

เนื้อหาการเรียนรูเพื่อนําสงเขาสูกระบวนการเสริมสรางจิตบริการอยางเปนขั้นตอน ทั้งน้ี การ

นําไปใชจึงตองเริ่มตนท่ีการใหผูเรียนไดตระหนักถึงสภาพวิกฤตที่เปนอยู ซึ่งจะเปนตัวแปรที่สําคัญ
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ที่ทําใหผูเรียนคิดไดดวยตนเองวาตนเองตองการเปลี่ยน ดังนั้นหากหนวยงานหรือองคกรไมไดตก

อยูในสภาวะวิกฤต การนําทฤษฎีนี้ไปใชอาจประสบความสําเร็จนอย แตอยางไรก็ตามองคกรสวน

ใหญตางก็ยังตองการพัฒนาความรูและทักษะของบุคลากรใหไดลงลึกมากขึ้นจนถึงระดับที่จะ

สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมของพนักงานได ซึ่งนับวาเปนการเปลี่ยนแปลงที่ยาก แตหากสามารถ

เปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะดํารงอยูไดนาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Franz (2010) ที่ได

ทําการศึกษาวิจัยถึงแนวโนมการพัฒนาบุคลากรในองคกรของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพบวา

ทฤษฎีการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง เปนทฤษฎีที่สามารถเสริมสรางความสามารถขององคกรที่จะ

พัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนั้นได  

  4.1.3 การนําไปใชในสวนของการเห็นคุณคาในตนเอง รูปแบบการ

ฝกอบรมที่มีเปาหมายในการพัฒนาตนเองดวยการใหความสําคัญตอการเห็นคุณคาในตนเอง เปน

สิ่งที่สามารถนําไปใชไดกับในทุกๆ งานของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพราะการพัฒนาคนเปน

เปาหมายขององคกรท่ีมองไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Lawrence (2000) ที่เห็นวา

การเห็นคุณคาในตนเองเปนการนําเสนอแนวทางท่ีชวยใหบุคคลสามารถที่จะพัฒนาความภูมิใจใน

ตนเองได ซึ่งเราไมสามารถกลับไปแกไขสิ่งไมดีท่ีผานมาแลวได แตสิ่งที่เราทําไดคือ สิ่งที่เปน

ปจจุบันโดยมีเปาหมายมองไปขางหนา คนท่ีมีความเขาใจตนเองในทางดี จะมีความรูสึกนึกคิดท่ีดี

ตอตนเองและจะมีพฤติกรรมในทางบวก เชน ประเมินตนเองในทางบวก เชื่อมั่นในตนเอง มองเห็น

ศักด์ิศรีและคุณคาในตนเอง นับถือตนเอง และยอมรับตนเอง เชนเดียวกับแนวคิดของเกียรติวรรณ 

อมาตยกุล (2534) ท่ีกลาววาผูที่เห็นคุณคาของตนเองไดมากเพียงไรก็จะย่ิงมีความสุขมากขึ้น

เทานั้น ดังนั้น การเห็นคุณคาในตนเองจึงเปนองคประกอบสําคัญของการพัฒนาตนเอง เพราะเปน

เสมือนแหลงพลังงานของจิตใจท่ีบุคคลจําเปนตองมีไวเพื่อใชเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือ

สภาวะวิกฤติที่ผานเขามาในชีวิต ผูที่มีการเห็นคุณคาในตนเองตํ่า ยอมไมสมารถพัฒนาตนเองกาว

ไปสูความสําเร็จในชีวิตได 

  4.1.4 การนําไปใชในสวนของการฝกสมาธิ การฝกสมาธิเปนการทําใหเกิด

คลื่นสมองตํ่า มีความพรอมท่ีจะเรียนรูในสิ่งตางๆ ชวยสงเสริมทําใหเกิดการพัฒนาบุคลากรใน

ทุกๆ ดานจนเกิดการคิดดี พูดดีและทําดี ที่จะนําไปสูสิ่งดีๆ ในชีวิตอีกมากมาย ซึ่งสอดคลองกับ

ความเห็นของเกียรติวรรณ อมาตยกุล (2542) ที่กลาววาคนเราจะมีความสามารถในการเรียนรูได
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สูงสุด เมื่อจิตใจอยูในสภาวะท่ีผอนคลายที่สุด เชนเดียวกับความเห็นของเกษมสุข ภมรสถิตย 

(2544) ที่กลาวถึงการทําสมาธิทําใหสามารถนําความดีภายในมาใชได ทําใหจิตใจมีพลังที่กาวไป

ขางหนา สมาธิเปนสิ่งที่ทําใหใจมีประสิทธิภาพ ดังเชนจากการศึกษาวิจัยของชมพูนุท ธีรสวัสด์ิ 

(2550) ที่พบวาผูเขาอบรมหลักสูตร “การสรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” ที่มีตอเชาวน

อารมณและคุณภาพการใหบริการของพนักงาน กรณีศึกษา : บริษัทลีสซิ่งแหงหน่ึง” ผูเขาอบรมมี

เชาวนอารมณที่สูงขึ้นหลังเขารับการอบรม อันสงผลใหคุณภาพของงานบริการเพิ่มสูงขึ้นเพราะผู

ใหบริการไดเขาใจความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยเฉพาะความตองการท่ีแตกตางกันใน

ลูกคาแตละคน ซึ่งพนักงานทุกระดับควรจะไดเขารวมในกิจกรรมเสริมสรางเชาวนปญญาอ่ืน เชน 

การฝกสมาธิ และควรที่จะไดจัดใหมีกิจกรรมเสริมเชาวนปญญาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องจึงจะ

เกิดประโยชนอยางสูงสุดตอองคกร ดังน้ัน การพัฒนาคนจึงตองพัฒนาทั้งดานรางกาย จิตใจและ

อารมณ การออกกําลังกายแบบผสมผสานกายใจจึงเปนทางเลือกท่ีจะชวยใหพนักงานสายการบิน

มีสุขภาพดีท้ังกายและใจ เมื่อเริ่มจากใจภายในที่มีประสิทธิภาพ ใจที่ไดฝกดีแลวยอมสามารถ

รังสรรคงานท่ีมีคุณภาพใหแกหนวยงานหรือองคกรได เปนบุคลากรที่มีคา เปนที่ยอมรับและไดรับ

การตอนรับในฐานะผูเปนที่รักของทุกคน ดังนั้น การฝกสมาธิเพื่อรักษาใจและการออกกําลังเพื่อ

รักษากายจึงควรไดถูกจัดเขามาเปนองคประกอบสําคัญของการฝกตนแกผูมีหนาที่ใหบริการ ซึ่งผู

เขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวามีความประทับใจมากตอการนั่งสมาธิ เพราะทําใหจิตใจ

สะอาดและบริสุทธิ์ เปนการพัฒนาความคิดและจิตบริการ โดยกลุมทดลองมีความเห็นวาการฝก

สมาธิใหเปนปกตินิสัย เปนการเตรียมความพรอม ทําใหทํางานไดอยางมีความสุข  

  4.1.5 วิทยากร ปจจัยหน่ึงแหงความสําเร็จของการนํารูปแบบฝกอบรมนี้ไปใช

คือ วิทยากรผูดําเนินการอบรม การที่วิทยากรเปนผูที่มีประสบการณ มีความสามารถในการ

ถายทอดความรูทําใหการอบรมนาติดตาม สามารถจัดลําดับเน้ือหาและสอดแทรกเกร็ดความรู

ประสบการณใหแกผูเรียนไดเปนอยางดี กระตุนใหผูเรียนมีสวนรวม ยอมเปนปจจัยสําคัญที่ทําให

ผูเรียนสามารถรับรูในสิ่งใหมๆ ไดดีกวา รวมท้ังการนําสื่อและเทคโนโลยีดานการเรียนการสอนที่

ทันสมัยมาใชประกอบการอบรม กลยุทธและเทคนิคการสอนที่ดีจะเปนเครื่องมือที่จะชวยใหการ

ฝกอบรมบรรลุถึงผลสําเร็จได (Lawson, 2006) ดังเชนที่ผูเขารับการอบรมไดแสดงความเห็นวา

ประทับใจในวิทยากร โดยวิทยากรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณสูง ทําใหผูเขาอบรมไดมี
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สวนรวมในกิจกรรมตางๆ ทั้งยังเปนผูที่มีความสามารถในการดําเนินการอบรมใหนาสนใจติดตาม 

และไดความรูมาก มีทักษะในการจูงใจอยางดีย่ิง  

  4.1.6 การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ ผูเขารับการอบรมไดแสดง

ความเห็นวา นอกจากจะไดรับความรูและพัฒนาตนเองในดานจิตบริการ ยังไดเรียนรูการพัฒนา

สุขภาพรางกาย และเทคนิคเพื่อเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน โดยเฉพาะการออกกําลังกาย

แบบผสมผสานกายใจของอาจารยเกษมสุข ภมรสถิตย ที่นําไปใชไดจริง เพราะเปนการออกกําลังที่

ไมสงผลกระทบกระเทือนตอรางกาย แมในผูสูงอายุก็สามารถออกกําลังชนิดนี้ได นอกจากนี้ยัง

ไดรับการยอมรับวาเปนการออกกําลังที่สามารถทําไดในทุกท่ีทุกเวลา และเมื่อไดผสมผสานกับการ

วางใจในตําแหนงที่ถูกตอง จึงเปนการออกกําลังทางเลือกที่เหมาะสมตอผูใหบริการ 

  4.1.7 การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) เปนการใหกลุมทดลองบันทึก

ผลของการฝกสมาธิและการมีจิตบริการที่เพิ่มขึ้น โดยผูวิจัยไดกําหนดใหมีการเขียนสะทอนคิด 

(Journal Writing) ในสมุดบันทึก ซึ่งเปนการออกแบบติดตามผลของการมีจิตบริการดวยการใหผู

เขาอบรมบันทึกความรูสึกที่ไดหลังจากการนั่งสมาธิรวมท้ังความรูสึกดีๆ ที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแก

ผูโดยสารอยางตอเนื่องกันทุกวันเปนระยะเวลา 1เดือน โดยใหบันทึกไวในสมุดบันทึกที่ต้ังชื่อวา 

“Mind Diary…My Service” ซึ่งออกแบบใหรูปเลมมีสีสันสดใส มีการแบงหนาบันทึกเปนราย

สัปดาหและแบงชองเปนการบันทึกรายวัน เพื่อใหงายตอการบันทึกและที่สําคัญผูวิจัยไดถายรูปผู

เขาอบรมไวในวันแรกของการอบรมและพิมพรูปเจาของสมุดบันทึกพรอมชื่อใสไวที่หนาปก กําหนด

สมุดบันทึกใหมีขนาดกะทัดรัดคือขนาดเทากับกระดาษ A4 จํานวน 2 แผนพับครึ่ง และมีพื้นท่ี

เหลือไวในหนาสุดทายใหผูเขาอบรมไดบันทึกเพิ่มเติม ผูวิจัยไดพบวาการพิมพรูปเจาของสมุด

บันทึกที่ประดับลวดลายตกแตงสมุดบันทึกใหสวยงามไดสรางความรูสึกของการเปนเจาของ เปน

การกระตุนใหเจาของสมุดบันทึกรูสึกผูกพันและรับผิดชอบตอการบันทึกใหไดครบถวนทุกวัน ดังจะ

เห็นไดวามีผูเขาอบรมขอเก็บสมุดบันทึกฉบับจริงไวและขอสงฉบับที่ถายสําเนามาใหผูวิจัยแทน

เพราะอยากเก็บไวเปนท่ีระลึก การเกิดแรงจูงใจที่จะทําการบันทึกติดตามผลที่ไดจากการอบรมนั้น

เปนสิ่งสําคัญ เพราะการศึกษาวิจัยเก่ียวกับจิตใจเปนสิ่งยากจะวัดไดดวยขอมูลเชิงปริมาณ แตเปน

สิ่งที่สามารถรูสึกและสัมผัสไดดวยใจ ดังนั้นขอมูลเชิงคุณภาพจากการบันทึกความรูสึกที่เกิดขึ้นจึง

เปนหลักฐานท่ีดีสําหรับการวิจัยดานจิตบริการ 
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สรุป ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นนี้ไปใชจึง

ประกอบดวยการแบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน การฝกปฏิบัติจริงดวยการ

นําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง  การฝกสมาธิเพื่อการเห็นคุณคาในตนเอง การ

ออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ วิทยากรและการเขียนสะทอนคิด 

4.2 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการฝกอบรม  

 1) การขาดแคลนบุคลากร พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร พนักงาน

ตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ปนกลุมบุคลากรที่สายการบินขาดแคลน 

เนื่องจากพนักงานมีการเปลี่ยนยายไปทํางานสายการบินของตางประเทศเปนจํานวนมาก 

โดยเฉพาะหากมิใชเปนพนักงานประจําของสายการบิน เนื่องจากไดรับคาตอบแทนและสวัสดิการ

ที่ดีกวา จึงสงผลใหแตละหนวยงานหลักที่ใหบริการของสายการบินมีบุคลากรไมเพียงพอ ทําใหไม

สามารถจัดสงพนักงานในสังกัดมาเขารับการอบรมได หรือหากไดเขารับการอบรมแลว หลังจาก

นั้นก็จะลาออกไปทํางานสายการบินอ่ืน นับวาเปนการลงทุนที่สูญเปลาที่ทําใหสายการบินมี

พนักงาน Front line จาก 4 กลุมงานดังกลาวไมเพียงพอ นอกจากนี้ พนักงานผูปฏิบัติหนาที่ตาม

สายปฏิบัติการท่ีสอดคลองกับลักษณะงานนั้นๆ เชน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะเดินทางไป

กับเที่ยวบิน สวนพนักงานตอนรับภาคพื้นจะปฏิบัติหนาที่เปนกะเพื่อใหพรอมตอการมา Check-in

ของผูโดยสารที่สนามบินต้ังแตเที่ยวบินแรกถึงเที่ยวบินสุดทายของวัน สําหรับพนักงานสํารองที่นั่ง

ปฏิบัติงานทุกวันโดยมีวันหยุดหมุนเวียนผลัดเปลี่ยนกันไป และพนักงานบัตรโดยสารปฏิบัติหนาใน

เวลาปกติและมีวันหยุดเสารอาทิตยรวมทั้งวันหยุดนักขัตฤกษเชนเดียวกับพนักงานสายการบินใน

หนวยงานอ่ืน ทําใหไมสามารถมาเขารับการอบรมพรอมกันหลายคนในวันที่ปฏิบัติหนาที่ได  

  2) ชวงเวลาและระยะเวลาของการอบรม  

  พนักงานสายการบินที่มาจาก 4 กลุมงานหลักดังกลาว ไดรับการมอบหมายใหปฏิบัติ

หนาท่ีใหสอดคลองตอตารางบินของสายการบิน ดังนั้นพนักงานแตละกลุมจะมีเวลาที่ เริ่ม

ปฏิบัติงานและวันหยุดงานท่ีแตกตางกันไป เชน พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงานบัตรโดยสาร มีการ

เขาเวรทํางานหมุนเวียนสลับเปลี่ยนกันไป เพื่ออํานวยความสะดวกตอผูโดยสารในการทําการ

สํารองที่น่ังไดตลอดเวลา พนักงานตอนรับภาคพื้นตองเริ่มงานท่ีสนามบินประมาณ 3 ชั่วโมง 

กอนที่เท่ียวบินแรกของวันนั้นจะเริ่มทําการบิน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองเดินทางไป
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ตางประเทศตามเที่ยวบินที่ไดรับมอบหมายและหยุดพักคางคืนตามจุดหมายปลายทางท่ีทําการ

บิน ดังน้ัน พนักงานเหลาน้ีจึงมีวันหยุดท่ีไมตรงกัน จํานวนวันหยุดนั้นไมแนนอน ซึ่งสวนมากจะได

หยุดครั้งละ 1 – 2 วัน การที่จะจัดอบรมใหพนักงานในกลุมดังกลาวจะตองคํานึงถึงปจจัยหลาย

ดาน ทั้งดานกําลังคน ชวงเวลาที่ตรงกับฤดูกาลทองเท่ียว รวมท้ังความเหนื่อยลาของพนักงานท่ี

อาจถูกมอบหมายมาเขารับการอบรมในวันที่ควรจะเปนวันหยุดพักผอน เปนตน จึงทําใหไม

สามารถจัดอบรมไดตอเนื่องเกิน 2 – 3 วัน ยกเวนเปนหลักสูตรภาคบังคับของสายการบินที่

เก่ียวของโดยตรงตอการปฏิบัติงาน นอกจากน้ี ชวงระยะเวลาที่จัดอบรมตองพิจารณาวาเปน

ชวงเวลาที่มีผูโดยสารเดินทางนอย ไมอยูในชวงของฤดูกาลทองเที่ยว สําหรับการทดลองวิจัยใน

ครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดไวประมาณเดือนตุลาคมของป พ.ศ.2554 แตเน่ืองจากเกิดวิกฤตอุทกภัยจึง

ไดเลื่อนการทดลองวิจัยเปนเดือนธันวาคมของปเดียวกัน โดยกําหนดวันทดลองอบรมโดยใช

ระยะเวลาอบรม 2 วันเพื่อใหกระทบเวลาการปฏิบัติงานของหนวยงานนั้นๆ นอยที่สุด และใชเวลา

ในการอบรมตอวันใหไดเปนประโยชนมากที่สุด 

 3) ปญหาวิกฤตอุทกภัย จากเหตุการณอุทกภัยในชวงปลายปพ.ศ.2554 ที่ผานมา 

ไดสงผลกระทบอยางใหญหลวง เน่ืองจากทาอากาศยานดอนเมืองไดถูกน้ําทวมจนไมสามารถใช

งานไดซึ่งบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แมจะไมไดทําการขนสงผูโดยสารที่ทาอากาศยาน

ดอนเมือง แตในสวนของฝายครัวการบินและฝายชางซอมบํารุงเครื่องยนตยังมีการปฏิบัติงานอยู

ที่นี่ จึงไดรับความเสียหาย สวนทาอากาศยานสุวรรณภูมิแมจะไมไดรับผลกระทบ แตเนื่องจาก

ภาพที่ปรากฏออกไปทางสื่อท้ังจากสื่อภายในประเทศและตางประเทศ ไดสงผลเสียอยางมหาศาล

ตอธุรกิจการบินของประเทศไทย ทําใหนักทองเที่ยวมากกวารอยละ 80 ยกเลิกการเดินทางมา

ประเทศไทยในขณะที่กําลังเขาสูจุดสูงสุดของฤดูทองเท่ียว รายไดของสายการบินจึงลดลงจนถึง

ระดับขาดทุน ประกอบกับท่ีพักอาศัยของพนักงานสายการบินจํานวนมากไดรับผลเสียหาย จึงทํา

ใหโอกาสที่พนักงานสายการบินผูสนใจท่ีจะเขารวมการวิจัยในครั้งนี้ไดลดนอยลง  

ขอเสนอแนะ 

 การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง ผูวิจัยไดรูปแบบการฝกอบรมที่เกิดจากพัฒนาอยางเปนระบบและตามขั้นตอนของ 
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Houle (1981) ทําใหเกิดประสิทธิผลของจิตบริการที่ตองการเสริมสรางทั้ง 4 ดาน คือ ดานความรู

เก่ียวกับงานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการบริการ ดานพฤติกรรมการใหบริการ 

และดานคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ผูวิจัยมีประเด็นที่คนพบระหวางการวิจัยที่เปนขอเสนอแนะ 

ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

 1.1 ดานการศึกษาวิเคราะหความตองการการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ

พนักงานสายการบิน จากผลการวิเคราะหความตองการในการเรียนรู ทําใหสามารถเขาใจไดวา

ผลสัมฤทธิ์ของการฝกอบรมจะตองเกิดจากการศึกษาคนหาความตองการในการที่จะเรียนรูท่ี

แทจริงของพนักงานสายการบิน เพราะเมื่อทราบความตองการท่ีแทจริงจะทําใหตอบสนองตอ

ความตองการท่ีจะเรียนรูไดถูกทิศทาง ไมเกิดการสูญเปลาในการจัดอบรม ดังน้ัน ในการจัดการ

อบรมปจจัยที่ตองคํานึงถึงเปนประการสําคัญอันดับแรกคือ การศึกษาความตองการของกลุม

ผูเรียน ซึ่งความตองการในการเรียนรูของพนักงานสายการบินที่ไดจากงานวิจัย ไดแก 1) ความรู

ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 2) การพัฒนาศักยภาพดานบริการ 3) การพัฒนาตนเอง ซึ่งหนวยงานที่

รับผิดชอบดานการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรของสายการบินควรนําขอมูลความตองการดาน

การเรียนรูดังกลาวมาพิจารณาในการจัดฝกอบรม รวมทั้งจัดทําเนื้อหาสาระและกําหนดกิจกรรม

การฝกอบรมใหมีความทันสมัย และสอดคลองกับความตองการและสถานการณแนวโนมธุรกิจ

การบินในอนาคต เพื่อใหการฝกอบรมดานจิตบริการเกิดประสิทธิผลสูงสุด    

 1.2 ดานการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ จากผลของการ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมน้ี ซึ่งเปนการศึกษาวิจัยบนพื้นฐานของแนวคิดการเรียนรูสูการ

เปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง ผูวิจัยคนพบวารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนานี้

ประกอบดวย 3 องคประกอบหลักคือ หลักการ การวางแผนการฝกอบรม และกระบวนการ

ฝกอบรม ซึ่งหลักการไดแก 1) การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูโดยสาร 2) การปรับเปลี่ยน

มโนทัศนในการบริการ 3) การเห็นคุณคาในตนเอง 4) การมีสุขภาพดีทั้งกายและใจ การวางแผน

การฝกอบรม ไดแก 1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็น

คุณคาในตนเอง 2) เนื้อหาการฝกอบรม 3) กิจกรรมการฝกอบรม  และกระบวนการฝกอบรม ไดแก 

1) วัตถุประสงค 2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม 3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม 4) 
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สถานท่ีอบรม 5) ตารางการอบรมและระยะเวลาที่ใชในการอบรม 6) เนื้อหาการอบรม 7) รูปแบบ

กิจกรรมการเรียนรูที่เหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน 8) การประเมินผลฝกอบรม รูปแบบ

การฝกอบรมดังกลาวสามารถนําไปใชในการพัฒนาบุคลากรทางการบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพรูปแบบหนึ่ง ดังน้ัน หนวยงานหรือองคกรอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับดานธุรกิจบริการรวมทั้ง

นักการศึกษานอกระบบโรงเรียนสามารถนํารูปแบบการฝกอบรมน้ี ไปขยายผลเพื่อใชในองคกร

และชุมชน ในการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรใหเกิดจิตบริการเพื่อเพิ่มคุณภาพและคุณคาตอ

งานบริการ โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงานขององคกรและชุมชน นอกจากน้ี 

งานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร ผูบริหารขององคกรสามารถนํารูปแบบการฝกอบรมนี้ไป

ประยุกตใชในการพัฒนาบุคลากรในระดับตางๆ เพื่อพัฒนาความสามารถทั้งดานการปฏิบัติงาน

และทางดานการบริการได ดังนั้น รูปแบบการฝกอบรมนี้จึงเปนนวตกรรมทางเลือกหนึ่งในการ

พัฒนาบุคลากรขององคกรและชุมชนที่มีประสิทธิภาพรูปแบบหนึ่งที่ควรไดรับการพิจารณา 

 1.3 ดานผลสัมฤทธิ์ของการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น จากการ

ทดลองผูวิจัยพบวาผูเรียนกลุมทดลองมีจิตบริการเพิ่มสูงกวากลุมควบคุมในทุกดานคือ ดาน

ความรูงานสายการบินและการบริการ ดานเจตคติในการใหบริการ ดานพฤติกรรมบริการและดาน

คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ โดยมีกิจกรรมการฝกอบรมที่วิทยากร ผูชวยผูวิจัยและกลุมผูเรียน

ตางมีความเห็นสอดคลองตรงกันวาเปนกิจกรรมท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงทั้งตอองคกรและตอตัว

ผูเรียนเอง ไดแก การเขียนสะทอนคิด (Journal Writing) กิจกรรมการฝกสมาธิและการออกกําลัง

กายแบบผสมผสานกายและใจ เน่ืองดวยเปนกิจกรรมที่พัฒนาคุณภาพงานบริการและพัฒนา

ตนเอง โดยเฉพาะการฝกสมาธิซึ่งเปนกิจกรรมที่สงผลดีท้ังสุขภาพรางกายและจิตใจจึงเหมาะสม

ตอพนักงานผูมีหนาที่ในการใหบริการที่จะตองเผชิญกับสภาวะกดดันในการปฏิบัติงาน จาก

ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาพนักงานสายการบินสามารถเรียนรูที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองใหเกิดจิต

บริการเพิ่มขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น องคกรหรือชุมชนที่มีเปาหมายที่จะพัฒนาบุคลากร

ดวยแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงในงานบริการ จึงควรพิจารณานํากิจกรรมดังกลาวมา

ประยุกตใชเปนสวนหน่ึงของการพัฒนาบุคลากร 

 1.4 ดานปจจัยที่เก่ียวของกับความสําเร็จ ปญหาและอุปสรรคในการใชรูปแบบการ

ฝกอบรมที่ไดพัฒนาขึ้น จากผลการวิเคราะหปจจัยแหงความสําเร็จในการใชรูปแบบการฝกอบรมที่

ไดพัฒนาขึ้นนี้ พบวา ปจจัยดานการแบงปนประสบการณในการใหบริการของพนักงานจากตาง
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หนวยงาน การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง การเห็นคุณคาในตนเอง การฝกสมาธิ  วิทยากร การออก

กําลังแบบผสมผสานกายใจ และการเขียนสะทอนคิด มีความสําคัญตอความสําเร็จของการบรรลุ

เปาหมายของการอบรมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ ดังนั้น การใชรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษา

นอกระบบโรงเรียนเพื่อนําไปเสริมสรางจิตบริการของพนักงาน จึงควรพิจารณาถึงความเหมาะสม

เพื่อความสําเร็จของการฝกอบรมดังน้ี  

   1.4.1 ปจจัยดานการแบงปนประสบการณในการใหบริการของพนักงาน

จากตางหนวยงาน ผูจัดอบรมควรพิจารณาคัดเลือกกลุมผูเรียนที่มีความสมัครใจและมีคุณสมบัติ

ตามเกณฑที่ กําหนด โดยควรมาจากทุกหนวยงานบริการซึ่งจะทําใหกลุมผู เรียนสามารถ

แลกเปลี่ยนความรูและประสบการณในการใหบริการไดหลากหลาย จํานวนผูเรียนในแตละกลุมไม

ควรเกิน 30 คน เพื่อมิใหกลุมใหญเกินไป ใหทุกคนมีโอกาสรวมในการแสดงความคิดเห็นและ

แลกเปลี่ยนเรียนรูไดทั่วถึง และที่สําคัญผูเรียนตองมีความพรอมท่ีจะพัฒนาตนเองทั้งรางกายและ

จิตใจ ใหไปสูการเสริมสรางจิตบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 1.4.2 ปจจัยดานการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง การนํารูปแบบการ

ฝกอบรมซึ่งใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงนี้ไปใชตองเริ่มตนจากการท่ีใหผูเรียนได

ตระหนักถึงสภาพวิกฤตท่ีเปนอยูขององคกรหรือชุมชน ซึ่งจะเปนตัวแปรสําคัญท่ีทําใหผูเรียนคิดได

ดวยตนเองวา ตองการการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเมื่อสามารถเปลี่ยนแปลงไดแลว ก็จะชวยเสริมสราง

ความสามารถขององคกรหรือชุมชนท่ีจะพัฒนาบุคลากรจนถึงขั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 

   1.4.3 ปจจัยดานการเห็นคุณคาในตนเอง รูปแบบการฝกอบรมน้ีจะชวย

ใหผูเรียนไดพัฒนาตนเองดวยการใหความสําคัญตอการเห็นคุณคาในตนเอง ซึ่งเปนสิ่งท่ีสามารถ

นําไปใชไดกับในทุกงานของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย มิใชแตเพียงงานบริการ เพราะการพัฒนา

คนเปนเปาหมายขององคกรที่มองไปในอนาคต รูปแบบของกิจกรรมที่จะสงผลตอการเห็นคุณคา

ในตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพนั้นตองเหมาะสมตอกลุมผูเรียนและนําไปปฏิบัติไดจริง ดังน้ัน 

เมื่อนํารูปแบบการฝกอบรมไปใชจึงควรพิจารณากําหนดกิจกรรมการเรียนรูใหผู เรียนไดรับ

ประสบการณที่สามารถเกิดการเห็นคุณคาในตนเองหรือภูมิใจในตนเอง ซึ่งจะนําไปสูประสิทธิภาพ

ในการทํางานขององคกรหรือชุมชนไดอยางย่ังยืนตอไป 
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  1.4.4 ปจจัยดานการฝกสมาธิ เนื่องจากบุคคลจะมีความสามารถในการ

เรียนรูไดสูงสุด เมื่อจิตใจอยูในสภาวะที่ผอนคลายท่ีสุด การฝกสมาธิเปนการทําใหเกิดความพรอม

ที่จะเรียนรูในสิ่งตางๆ สามารถควบคุมอารมณไดดี ชวยสงเสริมทําใหเกิดการพัฒนาบุคลากรใน

ทุกๆ ดาน อันจะสงผลตอเน่ืองใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิต องคกรและชุมชนจึงควรพิจารณานํา

การฝกสมาธิบรรจุไวเปนหลักสูตรในการพัฒนาคุณภาพบุคลากร ซึ่งมีความเหมาะสมอยางย่ิงตอ

การเรียนรูผูใหญ ท่ีมุงเนนใหเกิดการพัฒนาในทุกดาน โดยเฉพาะอยางย่ิงในดานจิตใจ 

  1.4.5 ปจจัยดานวิทยากร ในการนํารูปแบบการฝกอบรมท่ีพัฒนาขึ้นไป

ใชนั้น ควรพิจารณาถึงคุณสมบัติของวิทยากร  วิทยากรควรเปนผูทรงคุณวุฒิและมีประสบการณ 

ควรเปนผูที่มีความสามารถในการดําเนินการอบรมใหนาสนใจติดตาม ซึ่งจะทําใหผูเรียนเกิด

ความรูสึกสนใจ เกิดบรรยากาศที่ดีในการเรียนรูและอยากมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ นอกจากนี้ 

วิทยากรตองเปนผูท่ีมีจิตบริการอยางแทจริง จึงจะเปนตนแบบที่ดีของการมีจิตบริการใหแกผูเรียน

และแบงปนประสบการณดานบริการใหแกผูเรียนได เปนผูท่ีคิดบวก เปดโอกาสใหผูเรียนไดมีสวน

รวมอยางเต็มที่  เมื่อสิ้นสุดการอบรมตองสามารถสรุปประเด็นหลักที่เปนหัวใจของการอบรมให

ผูเรียนเขาใจไดอยางถองแทและสามารถบูรณาการเนื้อหาและกิจกรรมการอบรมท้ังหมดเพื่อให

ผูเรียนนําไปประยุกตใชในการใชในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

  1.4.6 ปจจัยดานการออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ การออกกําลังใน

รูปแบบนี้เปนการออกกําลังที่สามารถทําไดในทุกที่ทุกเวลา จากผลการวิจัยท่ีผูเขารับการอบรมได

แสดงความเห็นวา การออกกําลังกายแบบผสมผสานกายและใจนี้ เปนปจจัยที่ทําใหผูเรียนได

เรียนรูการพัฒนาสุขภาพรางกายและจิตใจ อันจะชวยเตรียมพรอมตนเองในการทํางาน ดังน้ัน การ

ออกกําลังกายแบบผสมผสานกายและใจจึงเปนทางเลือกหนึ่งของกิจกรรมที่เหมาะสมตอการ

นํามาใชในการอบรมเพื่อใหเกิดความแปลกใหมที่มีแรงจูงใจในการเรียนรูและการนําไปใชในชีวิต

ไดจริงที่ควรพิจารณานํามาใช  

  1.4.7 ปจจัยดานการเขียนสะทอนคิด การเขียนสะทอนคิด (Journal 

Writing) เปนการติดตามผลหลังการอบรมดวยการใหผูเรียนบันทึกความรูสึกหลังจากการนั่งสมาธิ

รวมทั้งความรูสึกดีๆ ที่เกิดขึ้นเมื่อใหบริการแกผูโดยสารอยางตอเนื่องกันทุกวัน ผูวิจัยไดพบวาการ

เขียนสะทอนคิดในสมุดบันทึกท่ีสรางสรรคใหมีรูปเลมสวยงามไดสรางความรูสึกของการเปน
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เจาของ และเปนแรงจูงใจท่ีจะทําใหผูเรียนรับผิดชอบตอการบันทึกใหไดครบถวนทุกวัน ดังนั้น 

รูปแบบการฝกอบรมที่กําหนดใหผูเรียนไดมีการเขียนสะทอนคิด ประกอบกับการออกแบบสมุด

บันทึกท่ีเหมาะสมตอกลุมผูเรียน จะชวยทําใหการติดตามผลการอบรมเกิดประสิทธิผล ซึ่งองคกร

หรือชุมชนสามารถนําแนวทางการเขียนสะทอนคิดนี้ไปประยุกตใชในการติดตามผลการอบรมใน

ดานอ่ืนหรือการปฏิบัติงานในโครงการอ่ืนๆ ไดเชนเดียวกัน 

2.   ขอเสนอแนะดานการนําไปใชและประโยชนตอองคกรท่ีเกี่ยวของ 

 ในการพัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับพนักงานสายการบินโดยใชแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคา

ในตนเอง ควรใหความสําคัญกับการเสริมสรางจิตบริการใหสอดคลองและเหมาะสมกับทิศทาง

หรือนโยบายขององคกร เพราะรูปแบบการฝกอบรมนี้สามราถนําไปประยุกตใชไดกับองคกรท่ี

ดําเนินธุรกิจอ่ืนในการใหบริการที่ไมใชสายการบินได เนื่องดวยเนื้อหาของความรูเปนสิ่งท่ีเก่ียวของ

กับงานดานบริการ ดังนั้น องคกรที่เก่ียวของควรใหการสนับสนุนและใหความสนใจที่จะพัฒนา

แนวทางงานบริการและเสริมสรางจิตบริการ โดยประยุกตใชตามความเหมาะสมตอลักษณะงาน

ขององคกรเพื่อพัฒนารูปแบบของการใหบริการใหเปนท่ีพอใจของลูกคามากขึ้น  

3.  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยในคร้ังตอไป 

  3.1 ควรนําผลท่ีไดไปเปนสวนหนึ่งของการกําหนดแนวทางในการวิจัยและ

พัฒนารูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนในอนาคตเพื่อเสริมสรางจิตบริการ

ใหกับบุคลากรท่ีเก่ียวของกับการบริการดานอ่ืนๆ ในการที่จะสรางความแตกตางในการบริการ 

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพราะงานบริการเปนสิ่งที่มีอยูในทุกองคกร 

คุณภาพของการใหบริการที่ดียอมเปนตัวชี้วัดความสําเร็จในการบริหารและการดําเนินงานของ

องคกรนั้นๆ ทําใหองคกรสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรไดตลอดไป 

  3.2 ควรมีการวิจัยเพื่อการศึกษาปจจัยที่มีผลตอดํารงอยูของการมีจิตบริการ

ของพนักงานซึ่งเปนประสิทธิผลในระยะยาวของการฝกอบรมในการเสริมสรางจิตบริการ โดยใช
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รายนามผูทรงคุณวุฒิ 

 

1. รศ.ดร.เกียรติวรรณ  อมาตยกุล  

 สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

2.  ผศ.ดร.วีระเทพ ปทุมเจริญวัฒนา  

 หัวหนาภาควิชาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

3.  รศ.ดร. ศิริเดช สุชีวะ ประธานสาขาวิชาการวัดและประเมินผลการศึกษา 

ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

4. อาจารย ดร.วรรณี เจตจํานงนุช ประธานสาขาจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาวิจัย

และจิตวิทยาการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

5. ดร. ชนินทร สุขเจริญ เจาของธุรกิจสอนพิเศษ เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 

6. ดร.วรานี   เวสสุนทรเทพ รองอธิการบดี ฝายกิจการศูนยการศึกษา มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนดุสิต 

7. ดร.สมพล สุวรรณประเสริฐ ผูอํานวยการฝายภาษาและนวัตกรรมการสอน บริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

8.  ดร. สุธีรา นิมิตรนิวัฒน อาจารยประจํากลุมวิชาจิตวิทยา หมวดวิชาศึกษาท่ัวไป 
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โครงการอบรม “การเสริมสรางจิตบริการ สําหรับพนักงาน Front Line ของสายการบิน”  

วันท่ี 17 – 18 ธันวาคม พ.ศ.2554  

สถานท่ี หองเบญจพร, ชั้น 4, โรงแรม Royal Benja, สุขุมวิท ซอย 5 

ผูดําเนินการวิจัย นาง รมยฤดี เวสน, romrudee.v@thaiairways.com 

ผูชวยผูวิจัย น.ส.อัชฌา หลิ่วเจริญ, acha072@hotmail.com 

 น.ส.นาฎนัดดา เรืองเดช, nartnatda.r@thaiairways.com  

 

วันเสารท่ี 17 ธันวาคม  

0800 – 0900 แนะนําโครงการอบรมและกิจกรรมละลายพฤติกรร   

 ทําแบบทดสอบความรูงานสายการบินฯ          

0900 – 1200   แนวโนมดานธุรกิจการบิน        

           - ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน     

          - ปจจัยตอความพึงพอใจดานการบริการของสายการบิน  

              - ความสําคัญ ปญหาและการแขงขันดานบริการในธุรกิจการบิน 

1200 – 1300  พักกลางวัน 

1300 – 1830         แนวโนมดานธุรกิจการบิน (ตอ) 

   - แนวโนมและรูปแบบการใหบริการของสายการบินในอนาคต   

- กรณีศึกษาดานการบริการของสายการบิน  

 การเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงดานจิตบริการ  

  -เทคนิคการสรางเจตคติท่ีดีในการบริการ 

   Workshop I – Role play 

     -การปรับเลี่ยนมโนทัศนดานการบริการ 

     Workshop II – Critical Thinking 
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วันอาทิตยท่ี 18 ธันวาคม  

0830 – 0900 ความสําคัญของการเห็นคุณคาตนเองในงานบริการ                 

                          - Workshop III – การฝกแสดงออกดานวจนะภาษาและอวจนะภาษา 

                          - Workshop IV – แนวทางการทําใหตนเองเห็นคุณคาในตนเอง 

0900 – 1200   การฝกใจและควบคุมอารมณ 

- Workshop V - การฝกสมาธ ิ

- Workshop VI - การออกกําลังผสมผสานกายและใจ  

1200 – 1300 พักกลางวัน 

1300 – 1600    การพัฒนาบุคลิกภาพในงานบริการ 

1615 – 1930    สรุปแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

           การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิตบริการ 

- Workshop VII - เสวนากลุม           

 การสรางจิตบริการใหเปนวัฒนธรรมองคกร    

- การนําไปปฏิบัติและการบันทึกติดตามผลท่ีไดรับ 

- แจก Mind Diary...My Service เพื่อการบันทึกผล 
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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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่

1  ค ว า ม รู ด า น

ธุรกิจการบิน 

1.1 ความสําคัญ 

ป ญ ห า แ ล ะ ก า ร

แขงขันดานบริการ

ในธุรกิจการบิน 

1.2 แนวโนมและ

รู ป แ บ บ ก า ร

ใหบริการของสาย

การบินในอนาคต 

1.3 ปจจยัตอ

ความพึงพอใจ

ดานการบริการ

ของสายการบิน 

1.4 กรณีศึกษา

ของสายการบินอ่ืน

ท่ีมีผลตอแนวโนม

ธุรกิจการบิน 

 

 

หนวยฝกอบรมที่  

2 การพัฒนา

ศักยภาพดาน

บริการ 

2.1  เทคนิคการ

สรางเจตคติท่ีดีใน

1) การผอนคลายจติใจไปกับเสียงเพลง 

• เน่ืองจากเปาหมายของการอบรมเพ่ือให

เกิดจิตบริการ ดังน้ัน กอนเร่ิมการอบรมจึง

ใหผูเขาอบรมไดผอนคลายจิตใจใจไปกับ

เสียงเพลง โดยการเปดสไลดภาพ

ธรรมชาติท่ีสวยงามพรอมเพลงบรรเลง

เบาๆ เพ่ือชวยใหคล่ืนสมองต่าํ พรอมท่ี

เปดรับตอการเรียนรู 

2) การละลายพฤติกรรม  

• ผูวิจัยดําเนินกิจกรรมละลายพฤติกรรม

กอนการอบรมเ พ่ือให ผู เ ขาอบรมได

คุนเคยและรูจักกันดวยกิจกรรมการวาด

รูปของตนเองบนกระดาษโดยไมเขียนชื่อ 

พรอมกับใหเขียนส่ิงท่ีตนเองภูมิใจหรือ

เปนความสุขของชีวิตมา 3 ขอ จากน้ัน

สลับเปล่ียนกระดาษ แลวใหตามหา

เจาของรูปท่ีอยูในมือพรอมสัมภาษณ

ขอมูลสวนตัว จากน้ันใหแนะนําผูท่ีเราไป

สัมภาษณใหกับผูเขาอบรมทานอ่ืน สวน

รูปท่ีวาดภาพตนเองใหนํามาติดเรียงกัน

ไวท่ีผนังหอง 

3) การบรรยาย 

•  แนะนําใหผูเขาอบรมไดตระหนักรูวา

กําลังเผชิญอยูกับวิกฤต ซึง่เมื่อเร่ิมขึ้นแลว 

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดงาย  โดย

การนําเสนอขอมูลเกีย่วกับผลการสํารวจ

ความพึงพอใจของผูโดยสาร จดหมาย

รองเรียนดานการใหบริการฯ 

• นําเสนอรูปแบบและแนวโนมการบริการ

ของสายการบินอ่ืนๆ 

1) การใชบทบาทสมมุต ิ

0.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.00 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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ชั่วโมง 

เสริมสรางจิต

บริการใหกับ

พนักงานสาย

การบิน 
 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 2 

ตรวจสอบและ

วิเคราะหตนเอง

เพ่ือใหรูจกั

ตนเองและ

ยอมรับตนเอง

ตามความเปน

จริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 3  

การบริการ 

 2.2 การปรับเปล่ียน

มโนทัศนดานบริการ 

2.3 ความสําคัญ

ของงานบริการตอ

ธุรกิจการบิน 

2.4 การหา

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือเสริมสราง

จิตบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• แบงกลุมผูเขาอบรมเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 

ใหแสดงเปนผูใหบริการท่ีมีสีหนายิ้มแยม 

แจมใส มวีาจาไพเราะ กลุมท่ี 2 ใหแสดง

เปนผูใหบริการท่ีมีสีหนาบ้ึงตงึ พูดจาไม

สุภาพ และใหแตละกลุมแสดงความเห็น 

พรอมสรุปนําเสนอขอดีขอเสียของการ

ใหบริการระหวางสองรูปแบบ 

2) การอภิปรายกลุมเพือ่แลกเปลี่ยน

ประสบการณในการบริการ 

• แบงกลุมยอย กลุมละประมาณ 4 – 5 คน 

ใหสมาชิกกลุมอภิปรายเพ่ือแลกเปล่ียน

ประสบการณดานการใหบริการท้ังดาน

บวกและดานลบท่ีเคยประสบมา หลังจาก

น้ันใหนําเสนอกับกลุมใหญ   

ประสบการณเปนเน้ือหาสําคัญท่ีจะ

นําไปสูการปรับเปล่ียนมโนทัศนและ

กระบวนการเรียนรูจะเกดิขึ้นไดจาก

สภาพแวดลอมท่ีเปนกลุม โดย Facilitator 

หรือผูดําเนินการอภิปรายมีสวนชวย

กระตุนใหผูเรียนพยายามแปลความหมาย

ตางๆ ดานบริการท่ีไดจากการแลกเปล่ียน

ประสบการณ 

1) การวิเคราะหตนเอง 

• วิเคราะหตนเองในดานพฤติกรรมบริการ

ท้ังในอดีตท่ีผานมาและปจจุบัน 

• วิเคราะหถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม 

• ทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมทราบวา

แบบทดสอบน้ี เปนเพียงการชวยใหผูเรียน

แตละคนไดรูจักตนเองมากขึ้นเพ่ือท่ีจะได

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนาตนเอง 

และจะไมมีการวจิารณผลคะแนนของ

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

การวิพากษ

รวมกันดวยการ

ใชคาํพูดและ

ภาษากายท่ีส่ือ

ออกมาถึงความ

มั่นใจเพ่ือรวม

คนหาแนวทาง

ปฏิบัติใหมท่ี

เหมาะสมกวา

ในการ

เสริมสรางจติ

บริการ 

 

 

ขั้นท่ี 4 วางแผน

กําหนดรูปแบบ

กิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอ

แนวทางปฏิบัติ

ใหมเพ่ือการ

เปล่ียนแปลง

ดานจติบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นท่ี 5 

ดําเนินการเพ่ือ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูเรียนหากไดออกมาคอนขางนอย 

 

2) การฝกความม่ันใจดวยการแสดงออก

ทางภาษากายและคําพดู 

• กิจกรรมการเรียนรูดานภาษากายของ 

Lawrence (2000) เพ่ือแสดงออกถึงความ

มั่นใจและรูคุณคาในตนเอง โดยผูสอนจะ

อานบทความใหฟงแลวใหผู เขาอบรม

รวมกันสนทนาอภิปรายกลุมเกี่ยวกับการ

ใชภาษากายท่ีชวยทําใหรามั่นใจขึ้น โดย 

กิจกรรมท่ี 1 แบงกลุมๆ ละ 3 คน ให 2 คน

คุยกันเกี่ยวกับเร่ืองงานอดิเรกของแตละ

คนและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึกภาษา

กายของท้ังสองคน จากน้ันสลับบทบาท

กันจนครบ  

กิจกรรมท่ี 2 จับกลุม 3 คนเชนกัน และให

สองคนจับคูอานบทสนทนาเกี่ยวกับการ

รบเราคะยั้นคะยอใหคูสนทนาทําตามท่ีตน

รองขอและใหคนท่ี 3 สังเกตและบันทึก

ภาษากายของท้ังสองคนเหมือนเดิม  

กิจกรรมท่ี 3 ใหกลับไปฝกสังเกตภาษา

กายรวมท้ังการใชสายตาของผูคนรอบ

ดาน กิจกรรมในขั้นตอนน้ีจะชวยใหผูขา

อบรมไดเรียนรูท่ีจะสรางความมั่นใจใหกับ

ตนเองดวยทาที ท่ีผอนคลายและเปน

กันเองมากขึ้น 
 

 

การสะทอนความคดิเชิงวิพากษ 

• กิจกรรมการวิพากษอยางมีเหตุผล เปน

การวเิคราะหวิจารณตอเน่ืองมาจากการ

แลกเปล่ียนประสบการณดานการ

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.00 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

เตรียมความ

พรอมใหไดองค

ความรูท่ีจะ

เปล่ียนแปลง

ตามแนวทาง

ปฏิบัติน้ันและ

ทดลองปฏิบัติ

พรอม

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

แนวคิดใหมท่ีได

เปล่ียนแปลง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยฝกอบรมที่  

3 ก า ร พั ฒ น า

ศักยภาพตนเอง 

3.1  ความสําคัญ

ของการเห็น

คุณคาตนเองใน

งานบริการ 

3.2   แนวทางการ

ฝกใหเห็นคุณคา

ในตนเอง 

 

 

 

 

ใหบริการของผูเขาอบรมแตละคน ท่ีผาน

การฝกใหแสดงออกดวยคาํพูดและภาษา

กายอยางมั่นใจ โดยตัง้คาํถามท่ีทาทาย

หรือขัดแยงกับส่ิงท่ีเคยปฏิบัติตอเน่ืองสืบ

กันมาเพ่ือใหผูเขาอบรมตระหนักวาความรู

และประสบการณเดมิท่ีเคยใชอยูในการ

ใหบริการ อาจจะไมสามารถใชไดหรือ

ปฏิบัติไดอีกตอไป ซึ่งผูสอนจะตองสราง

บรรยากาศท่ีกอใหเกดิความไววางใจกัน

และแสดงใหเห็นวาตนเองก็พรอมท่ีเรียนรู

จากผูเขาอบรมดวยเชนกัน 

 

1) Workshop  

 

• ใหผูเขาอบรมแบงกลุมๆ ละ 5 – 7 คนรวม

ทํา Workshop เพ่ือระดมสมองหา

ลักษณะของจิตบริการท่ีพึงประสงคของ

พนักงานสายการบิน จากการท่ีไดผาน

กระบวนการเรียนรูจากการปรับเปล่ียน

มโนทัศนท่ีจะชวยใหผูเขาอบรมสามารถ

เรียนรูดวยตนเองและรวมกันเสวนาหา 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของผูมจีิต

บริการในงานสายการบินโดยใชวธิีใหผูเขา

อบรมไดนําเสนอความคิดเห็นอยางเปด

กวาง ไมจาํกัดประเด็น และในเบ้ืองตน

ของการนําเสนอความคิดหรือแนวทางน้ัน 

มิใหผูใดวิจารณวาส่ิงน้ันทําไดหรือไมได 

โดยบทบาทของ Facilitator จะตองกํากับ

ดูแลในขั้นตอนน้ี เพ่ือปองกันการปดกั้น

ความคิดสรางสรรคและเปนการใหผูเขา

อบรมไดมีพลังอํานาจในตนเองมากขึ้น  

จากน้ันจึงสรุปประเด็นและแสดงความ

คิดเห็นวาคณุลักษณะของผูมจีิตบริการใด

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 

แนวคดิที ่

บูรณการ  

6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

 

3.3 การฝกควบคมุ

อารมณดวยการ

ทําสมาธ ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4 การพัฒนา

บุคลิกภาพในงาน

บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 การดูแล

สุขภาพกายและใจ

ของพนักงานผู

ใหบริการ 

 

ท่ีพนักงานสายการบินพึงม ี

 

2) การจัดเสวนากลุม 

• เปนกิจกรรมท่ีใหผูเขาอบรมตัง้คาํถามท่ี

แยงกับความเขาใจเดิมในการบริการอยาง

มีเหตุผลในประเด็นท่ีเปดกวาง ตอ

แนวทางปฏิบัติท่ีจะนําไปสูจติบริการใน

ลักษณะท่ีไดจากความเห็นกลุมใน

กิจกรรมท่ีผานมา เพ่ือท่ีจะฟงความรูสึก

นึกคิดของตนเองและความคิดเห็นของ

ผูอ่ืน เปนการแลกเปล่ียนความคดิเห็นซึง่

กันและกันอยางจริงใจ โดยใหผูเขาอบรม

ทุกคนมีโอกาสเทาเทียมกันในการรับฟง

และตั้งคาํถาม รวมท้ังเปดโอกาสใหผูเขา

อบรมทานอ่ืนไดซักถามตนเองดวย 

สุดทายผูเขาอบรมสามารถท่ีจะยอมรับ

ขอสรุปของแนวทางปฏิบัติใหมท่ีไดผาน

การกล่ันกรองอยางมเีหตุผลวาเปนขอสรุป

ท่ีนาเชื่อถือและสมเหตุผล นําไปปฏิบัติได

จริงและวางแผนกาํหนดรูปแบบกิจกรรมท่ี

เหมาะสมตอแนวทางปฏิบัตใิหมน้ัน 

เพ่ือท่ีจะเสริมสรางจติบริการ  

 

 

 

3) การนําเสนอความสําคัญของการเห็น

คุณคาตนเองในงานบริการ 

• จากกิจกรรมละลายพฤติกรรมท่ีใหวาด

ภาพตนเองพรอมกับเขียนความภูมิใจหรือ

ส่ิงดีๆ ในชวีิตมา 3 ขอ ใหนําประเด็น

เหลาน้ันมาอภิปรายลงลึกในรายละเอียด 

โดยใหผูเขาอบรมแตละคนเลาถึง

เหตุการณเหลาน้ันใหผูรวมอบรมฟงจน

 

 

 

 

1.30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.30 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 (ตอ) 
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วัตถุประสงค 

การเรียนรู 
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6 ขั้นตอน 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู 

 

จํานวน

ชั่วโมง 

 

 

  

ครบทุกคน จากน้ันใหรวมกันสรุปประเด็น

วา ความภูมิใจเหลาน้ันสงผลตองาน

บริการท่ีเปนอยูในปจจุบันไดมากนอย

เพียงใดและใหนําเสนอแนวทางท่ีจะ

พัฒนาความภูมิใจในตนเองใหเพ่ิมมากขึ้น

ไดอยางไร 

 

การฝกสมาธ ิ

• กิจกรรมฝกสมาธิ โดยผูวจิัยจะนําวิธกีาร

ฝกสมาธิท่ีเปนกลาง สามารถปฏิบัติไดใน

ทุกศาสนิกชนมาแนะนําใหกับผูเขาอบรม 

โดยจะอธิบายใหเห็นถงึผลดีของการฝก

สมาธิท่ีมีตอสุขภาพกายและใจ 

โดยเฉพาะผูประกอบอาชีพงานบริการท่ี

จะตองมีความมั่นคงทางอารมณสูง 

สามารถควบคุมอารมณของตนเองไดดีใน

ทุกขณะท่ีใหบริการ  ท้ังน้ี การฝกสมาธิยงั

จะเปนวธิีท่ีจะทําใหเกิดการเห็นคณุคาใน

ตนเองเพ่ิมมากขึ้น 

• จากน้ันมอบหมายใหผูเขาอบรมฝกสมาธิ

ทุกวันๆ ละประมาณ 30 นาที เมื่อตื่นนอน

ตอนเชาหรือกอนเขานอนตอนกลางคืน เปน

ระยะเวลา 1 เดือน 

การบรรยาย และการฝกปฏิบตัิในการ

พัฒนาบุคลิกภาพเพือ่เพิ่มความม่ันใจ

และการเห็นคุณคาในตนเอง 

• ผูวิจัยอธิบายใหผูเขาอบรมไดทราบถึงการ

มีบุคลิกภาพดีน้ันเปนส่ิงท่ีสังคมยอมรับ 

และเปนคุณสมบัติท่ีพนักงานสายการบิน

พึงมี ผูท่ีมีบุคลิกภาพดียอมมีความมั่นใจ

และเห็นคุณคาในตนเอง พรอมท่ีจะ

ใหบริการ บุคลิกภาพดีเปนส่ิงท่ีสามารถ

พัฒนาได ซึ่งจะมีรายละเอียดเกีย่วกับ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15.00 

 

 

 

 

 

 

3.00 
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จํานวน
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หลักท่ีจะทําใหเกดิบุคลิกภาพท่ีด ีไดแก 

การคิดดี การรูจักมรรยาทสังคม เชน การ

รับประทานอาหาร การดูแลสุขภาพและ

การแตงกาย 

• การออกกาํลังแบบผสมผสานกายและใจ 

“Kasemsook Movement” ซึ่งเปนเทคนิค

การออกกาํลังท่ีคิดคนโดยอาจารย     

เกษมสุข ภมรสถิตย เปนการออกกําลังท่ี

เน่ืองดวยการวางใจและทวงทาท่ีออนโยน 

ไมรุนแรง แตไดการผอนคลายท้ังรางกาย

จิตใจ โดยมเีพลงประกอบ ใชเวลา

ประมาณ 7 – 10 นาที 

การนําไปปฏิบตัิและสงรายงาน 

• ผูวิจัยมอบหมายใหผูเขาอบรมนําความรูท่ี

ไดจากขอสรุปแนวทางใหมในการ

ใหบริการไปใชในการปฏิบัติงาน เปน

ระยะเวลา 1 เดือนหรือ 20 วันทําการ (วัน

ละ 6 ชั่วโมง) 

• บันทึกผลการปฏิบัติสมาธิและความรูสึกท่ี

เกิดขึ้นจากการบริการ โดยใหบันทึกทุกวัน

ในสมุดบันทึก“Mind Diary My Service” 
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Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 1 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานที่ใหบริการที่เคานเตอรCheck-in โดยใหพนักงานแสดงบทบาทดูแล

ผูโดยสารอยางมีย้ิมแยมแจมใส ใหบริการไดอยางฉับไว 

• สมาชิกที่เหลือในกลุมใหเปนผูโดยสาร ยืนรอเขาคิวระหวาง Check-in ดวยความเรียบรอย 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 2 
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 3 
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……………………………………………………………………………………………………………… 
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356



Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 2 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานที่ใหบริการที่เคานเตอรCheck-in โดยใหพนักงานแสดงบทบาทเปนผูที่

เริ่มตนใหบริการ Check-in ดวยหนาตาย้ิมแยม แตจากนั้นก็เริ่มเปลี่ยนสีหนาเปนหนาบ้ึงและ

หงุดหงิดกับกลุมครอบครัวผูโดยสารที่ชุลมุนวุนวาย 

• สมาชิกท่ีเหลือในกลุมใหแสดงบทบาทเปนครอบครัวผูโดยสารที่เดินทางมาถึงสนามบินเมื่อใกลเวลา

ปดเคานเตอรของเที่ยวบินที่จะไปโตเกียว โดยเปนครอบครัวที่มีทั้งผูสูงอายุและเด็กเล็ก รวมทั้งมี

กระเปาหลายใบท่ีรวมกันแลวมีน้ําหนักเกิน ซึ่งเปนครอบครัวที่ชุลมุนวุนวาย หาหนังสือเดินทางและ

ต๋ัวไมเจอ ไมรูวาเก็บไวในกระเปาใบไหน และใชเวลานานกวาจะหาพบ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 1 
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Workshop I  - Role play 
กลุมท่ี 3 

 

• ใหแสดงบทบาทเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินในเท่ียวบินเดียวกัน จากกรุงเทพไปโตเกียว ท่ีมี

ผูโดยสารเต็มลํา แสดงอารมณไมพอใจ โดยแสดงออกท้ังสีหนา แววตาและคําพูด ไมเต็มใจใหบริการ  

• สมาชิกที่เหลือในกลุมใหแสดงบทบาทเปนครอบครัวอลเวง ที่มีทั้งผูสูงอายุและเด็กเล็ก ที่เมื่อขึ้นไป

บนเคร่ืองบินก็เปลี่ยนที่น่ังกันโกลาหลและขอเริ่มขอของเลน ขอนํ้าด่ืมต้ังแตเครื่องยังไมขึ้นและมี

กระเปาหลายใบที่ขอใหพนักงานชวยยกขึ้นเก็บให 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานในกลุมท่ี 1 
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   MIND DIARY  
 

… MY SERVICE 
 
 

 
 

 
 
 

รูปผูเขาอบรม 
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        ไดอาร่ีเลมน้ีเปนการบันทึกติดตามผลหลังการอบรมหลักสูตร 
 “การเสริมสรางจิตบริการ สําหรับพนักงานสายการบิน” ซึ่งเปนสวน

 หน่ึงของงานวิจัยระดับปริญญาเอก ภาควิชาการศึกษาตลอดชีวิต 
 คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ขอความรวมมือจากคุณ ......................... กรุณาบันทึก

ความรูสึกที่ไดหลังจากการน่ังสมาธิตอเน่ืองกันทุกวัน รวมทั้ง
ความรูสึกดีๆ ที่เกิดข้ึนเม่ือใหบริการไวในไดอาร่ีเลมน้ีดวยคะ 

 
กรุณานําสงคืนภายในวันที่ 20 ม.ค. 2555  

      
ขอขอบคุณในความรวมมือ 

      
         รมยฤดี เวสน 
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วันที…่…….. ………………..…… 
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วันที…่…….. ………………..…… 
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………………………… 

สัปดาหที ่1 
 

ความรูสึกที่ไดหลังจากนั่งสมาธิ 
 

ความรูสึกดีๆ ทีอ่ยากบอก 
เมื่อไดใหบริการ    
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วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

สัปดาหที ่2 
 

ความรูสึกที่ไดหลังจากนั่งสมาธิ 
 

ความรูสึกดีๆ ทีอ่ยากบอก 
เมื่อไดใหบริการ    
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วันที…่…….. ………………..…… 
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วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

สัปดาหที ่3 
 

ความรูสึกที่ไดหลังจากนั่งสมาธิ 
 

ความรูสึกดีๆ ทีอ่ยากบอก 
เมื่อไดใหบริการ    
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วันที…่…….. ………………..…… 
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………………………… 

วันที…่…….. ………………..…… 

……………………… 

………………………… 

สัปดาหที ่4 
 

ความรูสึกที่ไดหลังจากนั่งสมาธิ 
 

ความรูสึกดีๆ ทีอ่ยากบอก 
เมื่อไดใหบริการ    
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บันทึกเพิ่มเติม  
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Transforming 
 

“The still mind is the only thing which 
can transform delusion into knowing,  

the fool into the wise.” 
 

“ใจท่ีหยุดนิ่งเปนหนทางเดียวท่ีสามารถเปลี่ยนแปลง 
จากผูไมรูเปนผูรู 

จากผูรูนอยเปนผูรูมาก” 
 
 

 

 
 

อยาลืมบันทึก Mind Diary ทุกๆ วันนะคะ   
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ภาคผนวก ค 
  

1. เครื่องมือชุดที่ 1 : แบบสอบถามงานวจิัยเพื่อศกึษาความตองการเรียนรูในการ
เสริมสรางจติบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

2. เครื่องมือชุดที่ 2 : แบบสอบถามงานวจิัยเรื่องความรูงานสายการบินและการ
บริการ     เจตคติและพฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจติ
บริการ เพื่อศึกษา    จิตบริการสําหรบัพนักงานสายการบิน 

3. เครื่องมือชุดที่ 3 : แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ
พนักงานสายการบิน 

4. เครื่องมือชุดที่ 4 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (วิทยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย) 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (หัวหนางาน) 

• แบบสอบถามงานวจิัย เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการ
ฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ (ผูเขารบัการอบรมซ่ึงเปนกลุมทดลอง) 
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เครื่องมือชุดที่ 1  
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อ 
ศึกษาความตองการเรียนรูในการเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการเรียนรูในการ
เสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอ

ในภาพรวมและใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามชุดนี้ แบงออกเปน 4 ตอน  ดังนี้  

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  :  แบบสอบถามความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

ตอนที่ 3 :   แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความตองการในการจัดกิจกรรมการเรียนรู 

ตอนที่ 4 :   แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาที่ตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับ    

    พนักงานสายการบิน 

5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 

ความตองการเรียนรู หมายถึง ความตองการที่จะเรียนรูเพื่อหาแนวทางที่จะเสริมสราง

จิตบริการของพนักงานสายการบิน ซึ่งประกอบดวย ความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการและคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งจะนําไปสูการ

พัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบิน 
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การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง โดย

ใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาข้ึนไดและ

เมื่อพัฒนาข้ึนไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมที่เหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม

ที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงข้ึน สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปล่ียนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ  

  จิตบริการ หมายถึง การตระหนักรู เขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความพรอมทีจ่ะ

ใหบริการในฐานะพนักงานสายการบิน ซึ่งมีตัวชี้วัด 4 ประการคือ ความรูงานสายการบิน เจตคติ

ในการใหบริการ พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ซึ่งมีองคประกอบ

ดังนี้  

1. ความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ประกอบดวย 1) ความรูพื้นฐานดาน

สายการบิน 2) ความรูดานบริการ  

2. เจตคติในการใหบริการ ประกอบดวย 2 ดาน คือ 1) ความคิดเห็นที่มีตอดานบริการ 

2) ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่ใหบริการ  

3.  พฤติกรรมในการใหบริการ ประกอบดวย 5 ดานคือ 1) ดานความเช่ือถือได 2) การ

ตอบสนองตอลูกคา 3) การใหความมั่นใจแกลูกคา 4) การรูจักและเขาใจลูกคา 5) ลักษณะทาง

กายภาพ  

4. คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมี

วาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจ

แกผูอ่ืน 

สายการบิน หมายถึง บริษัทที่จดทะเบียนในประเทศไทยเพื่อดําเนินธุรกิจการบินเชิง

พาณิชย บริการขนสงผูโดยสารท่ีเดินทางทางอากาศดวยเคร่ืองบิน โดยมีการกําหนดตารางบิน

ประจําและทําการบินเสนทางภายในประเทศหรือตางประเทศ 

พนักงานสายการบิน หมายถึง พนักงานของสายการบินผูปฏิบัติหนาที่ซึ่งมีโอกาสไดติดตอ

กับลูกคาหรือผูโดยสารโดยตรงหรือที่เรียกวา Front line staff ไดแก พนักงานสํารองที่นั่ง พนักงาน

บัตรโดยสาร พนักงานตอนรับภาคพื้นและพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  
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แบบสอบถามงานวจิัยเพือ่ 
ศึกษาความตองเรียนรูในการเสริมสรางจิตบรกิารสําหรับพนกังานสายการบิน 

ตอนท่ี 1 : แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ในชอง  ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   20 – 29 ป    30 – 39 ป.                                

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. ลักษณะงานที่รับผิดชอบ                                                                     

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 
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ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามความตองการเรียนรูดานจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน 

คําชี้แจง โปรดเลือกขอความที่ทานเห็นวาตรงกับความเปนจริงในปจจุบันและคาดหวังใหเปนมาก

ที่สุด ซึ่งพิจารณาตามเกณฑ 5 ระดับดังนี้คือ 

5 หมายความวา  ระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ระดับมาก 

3 หมายความวา  ระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ระดับนอย 

1 หมายความวา  ระดับนอยที่สุด 

ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.ดานแนวโนมธุรกิจการบิน หมายถึง ความตองการเรียนรูเพื่อใหทราบถึงความเปนไปของ

ธุรกิจงานสายการบินที่เปนอยูในปจจุบันและแนวโนมที่จะเปนไปในอนาคตทั้งในรูปแบบการ

ใหบริการ ความนิยมของผูโดยสารที่ใชสายการบินและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกนํามาใช 

รวมถึงปญหาตางๆ ที่สายการบินตองเผชิญอยูและคาดการณวาอาจจะเกิดข้ึนไดในอนาคตของ

ธุรกิจการบิน 

1.สายการบินของทานมีชื่อเสียงในดานคุณภาพงาน

บริการ 

          

2.ผูโดยสารมีความพึงพอใจกับงานบริการสายการ

บินของทาน 

          

3. สายการบินของทานกําลังประสบปญหาดาน

การเงิน 

          

4. สายการบินอ่ืนมีการใหบริการที่ดีกวา           
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ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของ

ทานเพราะมีบริการที่ดี 

          

6. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินของ

ทานเพราะราคาคาโดยสารถูก 

          

7. ผูโดยสารเลือกที่จะเดินทางกับสายการบินทาน

เพราะมีมาตรฐานดานความปลอดภัยสูง 

          

8. สายการบินของทานมีความไดเปรียบในการ

แขงขันเชิงธุรกิจ 

          

9. สายการบินมีการส่ือสารขอมูลของสายการบิน

ใหแกผูโดยสารอยางสม่ําเสมอ 

          

10. ทานคิดวารูปแบบการใหบริการของสายการบิน

ทานเหมาะสมดีแลว 

          

11. ทานตองการเรียนรูถึงรูปแบบการใหบริการใหมๆ 

ของสายการบินอ่ืนๆ 

          

12. สายการบินของทานมีจอภาพยนตรสวนตัวทุกที่

นั่ง 

          

13.สายการบินของทานมีระบบ online ใหผูโดยสาร

สามารถ check-in ลวงหนาไดดวยตนเอง 

          

14.สายการบินของทานมีระบบใหผูโดยสารแสดงตน

ข้ึนเคร่ืองผานโทรศัพทมือถือที่มี NFC* แทน 

Boarding Pass 

          

15.สายการบินของทานจัดใหมีหองสวนตัวสําหรับ

บริเวณโซนผูโดยสารช้ันหนึ่ง 

          

16. สายการบินของทานมีบริการหองอาบน้ําให

ผูโดยสารบนเคร่ืองบิน 

          

17. อ่ืนๆ .............................................................           

 
เปนระบบ Contactless ในมือถือที่ใชในการทําธุรกรรมไดหลายรูปแบบ *NFC – Near Field Communication 



 

 
374 

ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2.ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 
หมายถึง ความพรอมที่จะปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ อันจะเปนการเพิ่มพูนความสามารถ

ที่จะใหบริการที่ประทับใจและพึงพอใจ จนถึงระดับเกินความคาดหวัง (Over Expectation) แก

ผูโดยสาร รวมทั้งการหาแนวทางใหมเพื่อที่จะเสริมสรางจิตบริการใหเปนผูมีใจรักบริการ 

18.พนักงานสายการบินผูทําหนาที่ใหบริการมีจิต

บริการ 

          

19. พนักงานสายการบินมีความตระหนักและรับรูได

ถึงสภาวะวิกฤตของสายการบิน 

          

20. พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะปรับปรุง

เปล่ียนแปลงการใหบริการ 

          

21. การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสามารถ

ชวยกูวิกฤตและเพิ่มรายไดของสายการบินได 

          

22. การมีจิตบริการของพนักงานสายการบินสราง

ความมั่นคงแข็งแกรงใหแกสายการบินของทานได

อยางยั่งยืน 

          

23. ผูบริหารสายการบินเห็นความจําเปนตอการ

เสริมสรางจิตบริการใหแกพนักงานสายการบิน 

          

24. พนักงานสายการบินเห็นความจําเปนตอการเสริมสราง

จิตบริการ 

          

25. พนักงานสายการบินมีความพรอมที่จะพัฒนาศักยภาพ

ดานบริการ 

          

26. พนักงานสายการบินมีศักยภาพที่จะเสริมสรางจิต

บริการ 

          

27. การเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการ

บินสงผลตอการมีจิตบริการ 
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ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

28. พนักงานสายการบินมีความตองการที่จะบูรณา
การกระบวนการคิดใหมเพื่อนําไปสูการใหบริการที่

ดียิ่งข้ึนไป 

          

29. วัฒนธรรมองคกรและการสนับสนุนจาก

ผูบังคับบัญชามีสวนในการเสริมสรางจิตบริการ

ของพนักงาน 

          

30.อ่ืนๆ...........................................................            

3. ดานการพัฒนาตนเอง หมายถึง ความตองการปรับปรุงตนเองใหเปนผูที่เห็นคุณคาใน
ตนเอง มีคุณลักษณะและบุคลิกภาพทั้งภายในและภายนอกท่ีเหมาะสมตอการเปนผูใหบริการ
งานสายการบิน  มีความอดทน สามารถควบคุมและรักษาอารมณใหมีอารมณดีไดตลอดการ
ใหบริการ 

31. พนักงานสายการบินเปนผูที่พรอมจะพัฒนา

ตนเอง 

          

32. พนักงานสายการบินมีการวางแผนท่ีจะพัฒนา
ตนเอง 

          

33. พนักงานสายการบินเปนผูที่เห็นคุณคาในตนเอง           

34. พนักงานสายการบินเปนผูที่มีอารมณดี ยิ้มแยม
แจมใส 

          

35. พนักงานสายการบินเปนผูที่มีบุคลิกภาพดี           

36. พนักงานสายการบินเปนผูใสใจดูแลสุขภาพ

ตนเอง 

          

37.พนักงานสายการบินเปนผูที่มีคุณลักษณะของผูมี
จิตบริการ* 

          

 



 

 
376 

 
ความจรงิ ความคาดหวงั คําถาม 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

38. พนักงานสายการบินเปนผูที่ควบคุมอารมณไดดี           

39. พนักงานสายการบินตองการบูรณาการ

กระบวนการคิดใหมเพื่อเขาสูวิถีการใหบริการใหม 

          

40. อ่ืนๆ ............................................................           

 
*คุณลักษณะของผูมีจิตบริการ ประกอบดวย 4 ดานคือ 1) การเปนผูให 2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ 3) การเปนผูมีน้ําใจ

ชวยเหลือเก้ือกูลผูอื่น 4) การวางตนไดเหมาะสมเปนที่ไววางใจแกผูอื่น 

 
ตอนท่ี 3 :   ขอมูลเกี่ยวกับความตองการการจัดกิจกรรมการเรียนรู 
  

1.ถามีการจัดกิจกรรมการเรียนรูเพื่อเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบินทานคิดวา
ตองการเขารวมกิจกรรมการเรียนรูหรือไม 

(  ) ตองการเขารวม เพราะ 
.............................................................................................................................................. 

(  ) ไมตองการเขารวมเพราะ 
.............................................................................................................................................. 

 (ถาตอบวาไมตองการเขารวมกิจกรรมใหขามไปตอบขอ 5) 

2.ทานคิดวาระยะเวลาในการจัดอบรมควรเปน 
             (    )   2 วัน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (    )   2 วันกับ 1 คืน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (    )   3 วัน เพราะ 
.............................................................................................................................................. 
             (     )   อ่ืนๆ 

.............................................................................................................................................. 
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3.  รูปแบบการเรียนรูทีท่านตองการ 
            (    )   การประชุม/สัมมนา 
            (    )    การประชุมเชิงปฏิบัติการ 
            (    )    การฝกอบรม 
            (    )    การศึกษาดูงาน 
            (    )    การฝกปฏิบติัระหวางปฏิบัติงาน 
            (    )    อ่ืนๆ  โปรดระบุ.......................................................   

4.ทานคิดวาควรใชเวลาในชวงเดือน 
          (     )   ส.ค.-ก.ย. เพราะ........................................................... 
          (     )   ก.ย.-ต.ค. เพราะ........................................................... 
          (     )   ต.ค.-พ.ย. เพราะ........................................................... 

          (     )   อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................................................. 
5 .ขอเสนอแนะอื่นๆ 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 
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ตอนท่ี 4 : แบบสอบถาม เกี่ยวกับเน้ือหาท่ีตองการเรียนรู เพื่อเสริมสรางจิตบริการ

สําหรับ พนักงานสายการบิน แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

1) ดานแนวโนมธุรกิจการบิน 

2) ดานการพัฒนาศักยภาพดานบริการ 

3) ดานการพัฒนาตนเอง 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในชองของเนื้อหาที่ทานตองการเรียนรู 

5 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับมาก 

3 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับนอย 

1 หมายความวา  ตองการเรียนรูในระดับนอยที่สุด 
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ตองการ 
มาก
ท่ีสุด 

ตองการ 

มาก 
       

ที่สุด 

ตองการ 

ปาน
กลาง 

ตองการ 

นอย 

ตองการ 

นอย
ที่สุด 

คําถาม 

5 4 3 2 1 

1.เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูดานแนวโนมธุรกิจการ
บิน           

1)  ธุรกิจการมีบนิความสําคัญตอโลก           

2)  ปญหาดานงานบริการของสายการบิน           

3) ปจจัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผลตอความ

 พึงพอใจของผูโดยสาร           

4)  รูปแบบการบริการของงานสายการบิน           

5)  แนวโนมการใหบริการของสายการบินในอนาคต           

6) กรณีศึกษาของสายการบินอ่ืนที่มีผลตอแนวโนม

 ธุรกิจการบิน           

7)  การแขงขันบริการในเชงิธุรกจิ           
2.เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูในการพัฒนาศักยภาพ
ดานบริการ           

9)  ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจการบิน           

10) เทคนิคการสรางเจตคติที่ดีในการบริการ           

11) การปรับเปล่ียนมโนทัศนดานบริการ           

12) การหาแนวทางปฏิบัติใหมเพื่อเสริมสรางจิต

 บริการ           

13) การสรางจิตบริการใหเปนวฒันธรรมองคกร           

14) อ่ืนๆ............................................................           
3. เนื้อหาท่ีตองการเรยีนรูดานการพัฒนาตนเอง           

15) ความสําคัญของการเห็นคุณคาในตนเองในงาน

 บริการ           

16) การฝกคิดเปนเพื่อการเหน็คุณคาในตนเอง           
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ตองการ 
มาก
ท่ีสุด 

ตองการ 

มาก     
สุด 

ตองการ 

ปาน
กลาง 

ตองการ 

นอย 

ตองการ 

นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

17) การฝกควบคุมอารมณดวยการทาํสมาธ ิ           

18) การพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อเพิม่ความมั่นใจใน

 ตนเอง           

19) การดูแลสุขภาพของพนักงานผูใหบริการ           

20) อ่ืนๆ ...........................................................           

 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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เครื่องมือชุดที่ 2  
แบบสอบถามงานวจิัยเรือ่งความรูงานสายการบินและการบริการ เจตคติและ 

พฤติกรรมในการใหบริการ และคุณลกัษณะของผูมีจิตบริการ  
        เพื่อศกึษาจิตบริการสําหรับพนกังานสายการบิน 

 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการเสริมสรางจิตบริการสําหรับ
พนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและใช

ประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง และกรุณาตอบคําถามทุกขอ ถึงแมขอคําถามจะไมใช

ลักษณะงานท่ีทานรับผิดชอบ เชน ในขอคําถามสวนความรูงานสายการบินและการ

บริการ เปนความรูที่พนักงานสายการบินพึงทราบ ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมี

ผลกระทบตอทานทั้งทางตรงและทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ แบงออกเปน 5 ตอน  ดังนี ้ 

ตอนที่ 1  :  แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ 

 ตอนที่ 3 แบบวัดเจตคติในการใหบริการ 

 ตอนที่ 4 แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ 

 ตอนที่ 5 แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ 



 

 
382 

ตอนท่ี 1 : แบบสอบถาม ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ในชอง  ที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

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/หมาย                          หยา 

4. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

5.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

6. ลักษณะงานที่รับผิดชอบ                                                                     

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 
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ตอนท่ี 2 แบบทดสอบความรูงานสายการบินและการบริการ มี 2 ดาน ซึ่งประกอบดวย           

1) ความรูดานงานสายการบิน 15 ขอ   2) ความรูดานบริการ 20 ขอ   รวมทั้งส้ิน 35 ขอ 

คําชี้แจง กรุณาเลือกคําตอบที่ถูกตองที่สุดเพียงขอเดียว 

2.1 ความรูดานสายการบิน 

2.1.1 ความรูทั่วไป 

1) สายการบินใหความสําคัญกับดานใดเปนอันดับแรกในการเดินทางของผูโดยสาร? 

 ก. การบริการที่ดี 

 ข. การตรงตอเวลาของเที่ยวบิน 

 ค. ความปลอดภัยในการเดินทาง 

 ง. ราคาคาโดยสารที่ยอมเยากวาสายการบินอ่ืน 

2)   แนวทางการพัฒนาบุคลากรใดที่จะสงผลตอการเสริมสรางจิตบริการใหกับพนักงานสายการ

บิน  ไดดีที่สุด? 

 ก. แนวทางของการเรียนรูจากขอผิดพลาดในการใหบริการ 

 ข. แนวทางของการฝกอบรมอยางตอเนื่องจนพนักงานเกิดจิตบริการไดดวยตนเอง โดยไมมี

  ใครบังคับ 

 ค. แนวทางของระบบการใหรางวัลเมื่อใหบริการดีและลงโทษเมื่อใหบริการที่ผิดพลาด 

 ง. แนวทางของการศึกษากลยุทธของสายการบินคูแขง เพื่อนํามาทําใหดีกวา 

3) ทานเห็นดวยกับขอใดมากที่สุดวาเปนส่ิงที่สายการบินจะตองคํานึงถึงคุณภาพในการใหบริการ 

 ก. ใหบริการโดยคํานึงถึงความตองการของผูโดยสารเปนหลัก 

 ข. ใหบริการโดยคํานึงถึงชั้นการเดินทางของผูโดยสารเปนหลัก 

 ค. ใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกสบายของที่นั่งผูโดยสารเปนหลัก 

 ง. ใหบริการโดยคํานึงถึงคุณภาพและรสชาติของอาหารที่ใหบริการบนเที่ยวบินเปนหลัก
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 ก. 10 กิโลกรัม ไมรวมน้ําหนักกรง 

 ข. 10 กิโลกรัม รวมน้ําหนักกรง 

 ค. 15 กิโลกรัม ไมรวมน้ําหนักกรง 

 ง. 15 กิโลกรัม รวมน้ําหนักกรง 

2.1.2 ความรูดานการสํารองที่นั่ง 

5) ด.ช.ทาโร อายุ 7 ขวบ ผูปกครองติดตอสํารองที่นั่งกับสายการบินใหเขาเดินทางผูเดียวจาก

กรุงเทพไป แฟรงเฟรตไดหรือไม?  

ก. ไมได เพราะอายุยังไมถึงเกณฑที่สายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวได 

ข. ไมได เพราะสายการบินไมสามารถจัดพนักงานติดตามไปดูแลในระหวางเที่ยวบินได 

ค. ได เพราะสายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวไดต้ังแตอายุ 3 – 11 ป 

ง. ได เพราะสายการบินอนุญาตใหผูเยาวเดินทางคนเดียวไดต้ังแตอายุ 5 – 11 ป 

6) เด็กทารกที่อายุตํ่ากวา 2 ป สายการบินจะคิดคาโดยสารหรือไม? 

 ก. ไมตองเสียคาโดยสาร 

 ข. คิดราคาคาโดยสาร 10%ของราคาต๋ัวผูใหญ แตไมมีที่นั่ง 

 ค. คิดราคาคาโดยสาร 10%ของราคาต๋ัวผูใหญ และไดรับสิทธิ 1 ที่นั่ง 

 ง. คิดราคาคาโดยสาร 25%ของราคาต๋ัวผูใหญ และไดรับสิทธิ 1 ที่นั่ง 
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2.1.3 ความรูดานต๋ัวเดินทาง 

7) ขอใดมิใชประโยชนของ e-ticketing 

 ก. ปองกันบัตรโดยสารปลอม  

 ข. ปองกันการสูญหายของบัตรโดยสาร 

 ค. ผูโดยสารเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร 

 ง. ผูโดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทางตรงเวลา 

8) Itinerary Receipt  ในระบบE-Ticketing คือ… 

ก. หลักฐานในการสํารองที่นั่ง  

 ข. หลักฐานในการCheck-in  

 ค. หลักฐานในการออกบัตรโดยสาร  

ง. หลักฐานวาไดผานการตรวจคนเขาเมืองแลว 

2.1.4 ความรูดานบริการภาคพื้น 

9) ผูโดยสารทีไ่มจําเปนตองกรอกแบบฟอรม MEDIF คือ… 

ก. ผูโดยสารทีเ่ดินทางโดย Stretcher 

ข. ผูโดยสารพกิารทางสายตาหรือการฟง 

ค. ผูโดยสารทีเ่ปนโรคหวัใจและหอบหืด 

ง. สตรีมีครรภที่อายุครรภมากกวา 30 สัปดาห 
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10)   Mr. Tony Wong เดินทางจากประเทศไทยไปสหรัฐอเมริกาในช้ันธุรกิจ โดยมีกระเปาเดินทาง 

 3 ใบ น้ําหนักใบละ 20 กิโลกรัม เขาจะตองจายคากระเปาเกินกวาเกณฑที่อนุญาตใหนําไป

 หรือไม? 

 ก. ตองจาย เนื่องจากเขาไดสิทธิเพียง 1 ใบ 

 ข. ตองจาย เนื่องจากเขาไดสิทธิเพียง 2 ใบ 

 ค. ไมตองจาย เนื่องจากเปนสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารที่เดินทางในช้ันธุรกิจ 

 ง. ไมตองจาย เนื่องจากน้ําหนักกระเปา 3 ใบรวมกันแลวไมเกินสิทธิที่เขาจะพึงได 

11)  นางสาวลินดาตกบันไดโรงแรมขาหักตองใสเฝอกขาซายและจะเดินทางกลับไปประเทศ

 ออสเตรเลีย เธอจะไดรับการจัดที่นั่งในการเดินทางแบบใด? 

 ก. ใช 2 ที่นั่งติดกัน 

 ข. ใช 3 ที่นั่งติดกัน 

 ค. ที่นั่งเชนเดียวกับผูโดยสารปกติ 

 ง. ใช Stretcher ที่ติดต้ังเปนพิเศษ 

12) อัตราคาขนสงสัตวเล้ียงภายในประเทศที่สายการบินอนุญาตใหนาํข้ึนไปในหองผูโดยสารไดคือ.. 

ก. 50% ของอัตราการคิดน้ําหนกักระเปาเกิน ของเทีย่วบินนัน้ๆ 

ข. เทากับอัตราการคิดน้าํหนักกระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนัน้ๆ 

ค. สองเทาของอัตราการคิดน้ําหนกักระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนั้นๆ 

ง. ไมตองชําระคาขนสง ถาน้ําหนกัสัตวเล้ียงและสัมภาระอ่ืนๆ รวมกันแลวไมเกินไปจากที่

 ทางสายการบนิอนุญาตใหนาํไปได 
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2.1.5 ความรูดานบริการบนเครื่องบิน 

13) หากทานเปนผูทําหนาที่สัมภาษณคัดเลือกพนักงานสายการบินในตําแหนงพนักงานตอนรับ

บนเคร่ืองบิน ทานจะเลือกพนักงานคนใดในขอตอไปนี้ใหเขามาทํางานในสายการบินของทาน? 

 ก. น.ส.สมสวย จบปริญญาโทจากตางประเทศ เปนคนสวย สามารถใชภาษาอังกฤษได

เปนอยางดี แตไมยิ้มเลยตลอดการสัมภาษณ 

 ข. น.ส.สมศรี จบปริญญาตรีในเมืองไทย ใชภาษาอังกฤษไดในระดับปานกลาง ไมใชคน

สวยเดนแตยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 

 ค. นายสมชายจบการศึกษาระดับปริญญาเอกจากอังกฤษ สามารถพูดได 4 ภาษา แต

คอนขางกระตุงกระต้ิง ตองการสมัครเปนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน เพื่อมีโอกาสพบปะผูคนทั่ว

โลก 

 ง. นายสมโชคจบการศึกษาระดับปริญญาโท กําลังศึกษาตอในระดับปริญญาเอก ใฝฝนที่

จะไดทํางานสายการบิน โดยเคยไปสมัครที่สายการบินตางๆ มาแลว 3 สายการบิน 

14) เมื่อเคร่ืองบินตองลงจอดฉุกเฉินในทะเล ส่ิงใดเปนส่ิงตองหามมิใหผูโดยสารปฏิบัติ 

 ก. การกระโดดลงแพชูชีพในขณะที่ยังสวมรองเทาอยู 

 ข. การนําเส้ือชูชีพที่อยูใตที่นั่งมาสวมใสพรอมกระตุกใหพองลมทันที 

 ค. การนําเส้ือชูชีพที่อยูใตที่นั่งมาสวมใสทันทีโดยไมตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ง. การลุกออกจากที่นั่งเพื่อเตรียมตัวออกจากเครื่องบินที่ทางออกฉุกเฉิน 

15) จงบอกถึงเหตุผลที่ตองหามปฏิบัติในขอ 14 

 ก. การลุกออกจากที่นั่งตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ข. การนําเส้ือชูชีพมาสวมใสตองรอคําส่ังจากลูกเรือ 

 ค. การกระตุกเส้ือชูชีพใหพองลมเปนอุปสรรคทําใหอพยพหนีออกจากเคร่ืองบินไดชา 

 ง. การกระโดดลงแพชูชีพในขณะที่ยังสวมรองเทาอยูอาจทําใหแพยางเสียหายได 
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2.2 ความรูดานบริการ 

2.2.1 ความรูทั่วไป 

16) ลักษณะของพนักงานสายการบินประเภทใดที่มีความเหมาะสมที่จะทําหนาที่ใหบริการมาก

ที่สุด? 

 ก. พนักงานที่มีบุคลิกภาพดี มีความงดงามทั้งกาย วาจา ใจ 

 ข. พนักงานที่พรอมที่จะใหบริการอยางเต็มใจ 

 ค. พนักงานที่เห็นคุณคาในตนเอง 

 ง. ถูกทุกขอ 

17) ขอความใดกลาวถูกตอง 

 ก. สายการบินตนทุนตํ่า ยอมมีคุณภาพการบริการไมดี 

 ข. ธุรกิจการบินในประเทศไทยไดกาวข้ึนมาสูจุดสูงสุดแลว 

 ค. คุณภาพของงานบริการข้ึนอยูกับการมีจิตบริการของพนักงาน 

 ง. การแขงขันกันลดราคาต๋ัวโดยสารของสายการบินสงผลดีตอคุณภาพการใหบริการ 

18) ขอใดกลาวถึงความสําคัญของงานบริการสายการบินไดถูกตองที่สุด? 

 ก. ทําใหสายการบินขยายเสนทางบินไดมากข้ึน 

 ข. ทําใหสายการบินมีผูโดยสารหลากหลายมากข้ึน 

 ค. ทําใหสายการบินสามารถซื้อเคร่ืองบินเพิ่มมากข้ึน 

 ง. ทําใหผูโดยสารกลับมาใชบริการกับสายการบินนั้นอีก 

19) ขอใดกลาวถึงความหมายของจิตบริการไดถูกตองที่สุด? 

 ก. การเขาใจงานบริการไดอยางถองแท 

 ข. การมีจิตใจที่ปรารถนาจะทํางานบริการ 
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 ค. การเขาใจความตองการของผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการอยางเต็มใจ 

 ง. การเขาใจหลักการบริการและความตองการของผูบริหารสายการบินไดอยางถองแท 

20) ในการบริการบนเครื่องบิน จะหยุดใหบริการเมื่อใด? 

ก. เมื่อเคร่ืองบินตกหลุมอากาศ 

ข. เมื่อเคร่ืองบินตกหลุมอากาศและมีสัญญาณใหผูโดยสารรัดเข็มขัดที่นัง่ 

ค. เมื่อเคร่ืองบินเร่ิมลดระดับลงและมีสัญญาณใหผูโดยสารรัดเข็มขัดที่นัง่ 

ง. ถูกทั้งขอ ข. และ ขอ ค. 

2.2.2 ความรูดานการสํารองที่นั่ง 

21) งานบริการของสายการบินเร่ิมตนในข้ันตอนใด? 

ก. เมื่อผูโดยสารโทรศัพทมาติดตอสํารองที่นั่ง 

ข. เมื่อผูโดยสารมา Check-in 

ค. เมื่อผูโดยสารมาถึงเคร่ืองบิน 

ง. หลังจากเคร่ืองบินทําการบินข้ึนสูระดับ 

22) กระเปาและสัมภาระเดินทางมีน้าํหนกัเกนิกวากีก่ิโลกรัม ที่ผูโดยสารจะตองแจงใหทางสายการ

บินทราบเปนการลวงหนากอนเดินทาง 

ก. เกินกวา50 กิโลกรัม   

ข. เกนิกวา70 กิโลกรัม   

ค. เกนิกวา100 กิโลกรัม   

ง. เกนิกวา150 กิโลกรัม   

2.2.3 ความรูดานบัตรโดยสาร 

23) ตามกฎของ IATA, Free Articles ที่สายการบินอนญุาตใหผูโดยสารปกติทัว่ไปสามารถนําติดตัว

ไปไดในหองโดยสาร โดยถอืเปนการบริการที่ไมคิดเงนิในคาต๋ัวเพิ่มไดแกอะไรบาง? 

ก. กลองถายรูป, รม, เส้ือ Overcoat 
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ข. กลองถายรูป, รม, รถเข็น Wheelchair 

ค. รม, เส้ือ Overcoat, รถเข็นเด็กออน 

ง. รม, รถเข็นเด็กออน, หนังสือ 

24) ผูโดยสารพิการทางสายตาหรือการฟงที่มีความประสงคจะนาํสุนขันําทางโดยสารเดินทางไปกับ

เที่ยวบินพรอมกัน ผูโดยสารจะตองชําระคาเดินทางของสุนัขนั้นในอัตราเทาใด? 

ก. เทากับอัตราการคิดคาขนสงสัตวเล้ียงทัว่ไป 

ข. เทากับอัตราการคิดน้าํหนักกระเปาเกนิ ของเที่ยวบินนัน้ๆ 

ค. ไมตองชําระคาขนสง เพราะไดรับการยกเวน เนื่องจากผูโดยสารตองพึง่พาสุนัขนัน้ 

ง. ไมตองชําระคาขนสง ถาน้ําหนักสัตวเล้ียงและสัมภาระอ่ืนๆ รวมกันแลวไมเกินไปจากที่

ทางสายการบินอนุญาตใหนําไปได 

2.2.4 ความรูดานบริการภาคพื้น 

25) ผูโดยสารปวยที่ตองใช Wheelchair จะข้ึนและลงจากเครื่องบินในชวงเวลาใด? 

ก. ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงจากเครื่องบินกอนผูโดยสารทานอ่ืนเชนกัน 

ข.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ค.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ง.  ข้ึนหลังผูโดยสารข้ึนเคร่ืองหมดแลวและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบิน
หมดแลว 

26) ผูโดยสารที่มีเด็กทารกอายุตํ่ากวา 2 ป เดินทาง สายการบินจะใหข้ึนและลงเคร่ืองบินไดในเวลา

ใด? 

ก.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงจากเครื่องบินตามความสะดวก 

ข.  ข้ึนกอนผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ค.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารทานอ่ืนและลงหลังจากผูโดยสารออกจากเคร่ืองบินหมดแลว 

ง.  ข้ึนภายหลังผูโดยสารข้ึนเคร่ืองหมดแลวและลงจากเคร่ืองบินตามความสะดวก 
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27) หากกระเปาหรือสัมภาระของผูโดยสารลาชาหรือสูญหายเกินกวา 24 ชั่วโมง สายการบินมี
บริการติดตามกระเปา ซึ่งมีคาใชจายคือ… 

 ก. ผูโดยสารตองจายคาธรรมเนียมการติดตามกระเปาในราคาใบละ 300 บาท 

 ข. ผูโดยสารตองจายคานําสงกระเปาคืนเปนราคาตามระยะทางจากสนามบินถึงบาน 

 ค. ผูโดยสารจะไดรับเงินทดแทนที่เกิดจากกระเปาลาชาตามกฎของ IATA 

 ง. ไมมีขอใดถูก 

28) ผูโดยสารมาเช็คอินหลังปดเคานเตอรเช็คอินไปแลวประมาณ 5 นาที โดยเปนการเดินทาง
ภายในประเทศและไมมีกระเปาสัมภาระ ผูโดยสารขอรองใหรับข้ึนเคร่ืองเพราะเปนเที่ยวบิน
สุดทาย หากทานเปนพนักงานเช็คอิน ทานจะตัดสินใจอยางไร 

 ก. ขออนุญาตปรึกษา Flight Manager กอน วาจะสามารถรับไดหรือไม 

 ข. ตัดสินใจรับทันที เพราะเปนการสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร 

 ค. ปฏิเสธการรับและอธิบายใหทราบวามิฉะนั้น ทานจะถูก Flight Manager ตําหนิได 

 ง. อธิบายกับผูโดยสารอยางสุภาพวาเปนกฎของสายการบินที่ไมสามารถรับผูโดยสารได
หลังจากปดเคานเตอรเช็คอินไปแลว ขอใหเดินทางในวันตอไป 

29) ผูโดยสาร 3 คนเดินทางไปประชุมที่ฮองกงดวยกัน คนที่ 1 เดินทางในชั้นธุรกิจมีกระเปาหนัก 

15 ก.ก. ผูโดยสารคนที่ 2 เดินทางในชั้นประหยัดมีกระเปาหนัก 25 ก.ก. ผูโดยสารคนที่ 3 เดินทาง

ในช้ันประหยัดมีกระเปาหนัก 30 ก.ก., ผูโดยสารทั้งสามสามารถเช็คอินพรอมกันไดหรือไม? และ

ตองจายคากระเปาน้ําหนักเกินหรือไม? 

ก. ผูโดยสารทัง้สามไมสามารถเช็คอินพรอมกันได เพราะผูโดยสารเดินทางในตางช้ันกัน 

ข. ผูโดยสารทัง้สามไมสามารถเช็คอินพรอมกันได เพราะผูโดยสารที่เดินทางในช้ันประหยัด

มีน้ําหนักกระเปาเกนิจากเกณฑทีก่ําหนด 

ค. ผูโดยสารทัง้สามสามารถเช็คอินพรอมกนัได แตผูโดยสารทั้งสองคนที่เดินทางในชัน้

ประหยัดมนี้ําหนกักระเปาเกินจากเกณฑที่กําหนด จงึตองจายคากระเปาน้าํหนักเกนิ 
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ง. ผูโดยสารทัง้สามสามารถเช็คอินพรอมกนัได หากเร่ิมตนเดินทางจากสถานเีดียวกันโดยมี

จุดหมายปลายทางเดียวกนั และไมตองจายคากระเปาน้ําหนกัเกนิเพราะสามารถ Pooled Baggage 

ได 

30) ผูโดยสารสตรีวัย 80 ป มาเช็คอินไปขอนแกนและเดินทางคนเดียว มีการบริการพิเศษประเภทใด

ที่ทานจะสามารถตัดสินใจใหบริการแกผูโดยสารทานนี้ไดทันท ี

ก. จัดหาพนกังานอีกคนหนึง่พาเดินไปสงถึงเคร่ืองบนิ 

ข. ใหไปนัง่พักผอนใน Lounge ของผูโดยสารช้ันธุรกิจ 

ค. ติดตอพนกังาน Wheelchair มารับทีเ่คานเตอรเช็คอินและพาไปสงถึงเคร่ืองบิน 

ง. ขอรองใหผูโดยสารที่เช็คอินในเที่ยวบินเดียวกนั ชวยกรุณาดูแลใหเปนกรณีพิเศษ  

2.2.5 ความรูดานบริการบนเครื่องบิน 

31) ในเที่ยวบินระหวางประเทศที่มีเด็กทารกอายุ 6 เดือน หนัก 8 ก.ก.เดินทางพรอมครอบครัว แตไม

มีที่นัง่ สายการบินจะจัดอุปกรณใดไวใหบริการ? 

ก. Stretcher 

ข. Baby Basket 

ค. Baby Bassinet 

ง. ไมมีอุปกรณพิเศษใด เนือ่งจากซื้อบัตรโดยสารในราคาถูก  

32) ขอใดเปนส่ิงสําคัญที่สุดในการตัดสินใจจัดหาอาหารใหผูโดยสาร หากมีผูตองการอาหาร

มังสวิรัติในเที่ยวบินจากกรุงเทพไปสิงคโปร แตไมไดส่ังไวลวงหนา  

ก. ชนิดของอาหารประเภทผักผลไมที่มีอยูในเที่ยวบินนั้น 

ข.  คําอธิบายเกี่ยวกับข้ันตอนการสั่งอาหารพิเศษซ่ึงผูโดยสารตองส่ังกอนลวงหนา 48 ช.

ม. 

ค. เวลาของช่ัวโมงบินที่มีเหลือพอที่จะจัดหาอาหารมาทดแทนใหได 

ง. ถูกทุกขอ 
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33) สายการบินมีบริการอาหารพิเศษใหผูโดยสาร เชน อาหารเด็ก อาหารมังสวิรัติ อาหารมุสลิม ฯ 
ซึ่งผูโดยสารจะตองแจงสายการบินลวงหนาอยางนอยกี่ชั่วโมง? 

ก.    6 ชั่วโมง 

ข.    12 ชั่วโมง 

ค.    24 ชั่วโมง 

ง.    48 ชั่วโมง 

34) การใหบริการในเที่ยวบินขอใดที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสารมากที่สุด? 

ก. นําผาหมไปใหหลังจากเก็บถาดอาหารเสร็จเรียบรอยแลว   

ข. หมั่นทําความสะอาดหองน้ําบอยๆ 

ค. ชวยกรอกแบบฟอรมเขาเมืองให     

ง. พูดคุยกับผูโดยสารอยางยิ้มแยมแจมใส คอยดูแลใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ 

35) อาหารประเภทใดที่จะไมมีใหบริการในเสนทางที่เดินทางไปประเทศโอมาน? 

ก. อาหารที่ทําจากเนื้อหมู 

ข. อาหารที่ทําจากเนื้อวัว 

ค. อาหารที่ทําจากเนื้อแกะ 

ง. อาหารที่ทาํจากเนื้อสัตวทกุชนิด 



 

 
394 

ตอนท่ี 3  แบบวัดเจตคติในการใหบริการสายการบิน จํานวน 21 ขอ 

คําช้ีแจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามเจตคติของทานในการใหบริการงานสายการบิน 

หลังจากที่ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความรูสึกของ

ทานหรือเห็นดวยมากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี ้

5 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับมากที่สุด 

4 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับมาก 

3 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับนอย 

1 หมายความวา  ผูตอบมี/เห็นดวยในขอนั้นในระดับนอยที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มากที่สุด ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

คําถาม 

5 4 3 2 1 

1.  ความคิดเห็นท่ีมีตอดานบริการ 

          

1. พนกังานสายการบินควรมีจติบริการที่สูง 
          

2. พนกังานสายการบินไมมีสวนในการชวยแกไข

 วิกฤติของธุรกจิสายการบิน* 
          

3.  ผูโดยสารควรไดรับความพึงพอใจจากการ

 บริการที่ดีที่สุดในทุกการเดินทาง 
          

4.  งานบริการของสายการบนิเปนงานที่สนุกและ

 สบาย ที่ใครๆ ก็สามารถทาํได* 
          

5.  รายไดของทาน มาจากผูโดยสารทกุคน 
          

6.  การมีจิตบริการนัน้ เปนส่ิงทีส่รางและพัฒนาข้ึนได 
          

7.  การมีจิตบริการของพนักงานสายการบิน ข้ึนอยู

 กับช้ันการเดินทางของผูโดยสาร*  
          

8.  การมีจิตบริการข้ึนอยูกับประสบการณการ

 ใหบริการของพนกังานสายการบิน* 
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มาก
ที่สุด 

มากที่สุด 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

9.  ผูโดยสารควรมีความสุขกับการเดินทาง 
          

10. การบริการที่ทานใหแกผูโดยสาร ณ ปจจุบนั ยัง

 สามารถที่จะปรับปรุงใหดีกวานี้ได 
          

11. ทานตระหนักดีวาพนักงานสายการบินจะตองมี

 ความสามารถในการควบคุมอารมณได 
          

12.  ทานม่ันใจวาทุกคร้ังที่ใหบริการแกลูกคาหรือ

 ผูโดยสาร ทานมีความสุขทีไ่ดปฏิบัติหนาที ่
          

2.  ความสามารถในการควบคุมอารมณขณะที่
 ใหบริการ  

          

13. ทานยอมรับวาเมื่อผูโดยสารไมพอใจในบริการ 

 ทานรูสึกเสียใจและเปนกงัวล 
          

14. ทานเชื่อวาหากผูโดยสารมีกริิยามรรยาทไม

 เหมาะสม ทานก็ควรพึงปฏิบัติตอบเชนกนั* 
          

15. ทานตระหนักดีวาการมีอารมณดี ยิ้มแยมแจมใส

 เปนคุณสมบัติของพนกังานสายการบิน 
          

16. ทานยอมรับวาหากใหบริการในขณะที่มหีวัหนา

 หรือ Supervisor อยูดวย ทานจะสามารถ

 ควบคุมอารมณไดดีกวา* 
          

17. หากเปนผูโดยสาร V.I.P.,ชั้นหนึง่หรือช้ันธุรกิจ 

 ทานมักจะใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส

 เปนพเิศษ* 
          

18.  ทานยอมรับวาการที่ตองควบคุมรักษาอารมณ

 ในขณะที่ใหบริการ ทําใหทานรูสึกกดดัน

 เครงเครียด*           
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มาก
ที่สุด 

มากที่สุด 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

19. ทานม่ันใจวาหากแมทานรูสึกไมสบายใจ ทาน

 จะสามารถแสดงอารมณใหสดช่ืนเม่ืออยูตอหนา

 ผูโดยสารได 
          

20. ทานต้ังใจวาหากผูโดยสารแสดงกิริยากาวราว 

 ไมสุภาพ ทานจะสามารถอดทนไมโตตอบได 
          

21. อ่ืนๆ........................................................... 
          

*ขอความนิเสธ  

วิธีกําหนดใหคะแนนแบบ  Arbitrary Weighting Method  

ขอที่ 1, 3, 5, 6, 9 – 13, 15, 19, 20 ใหคะแนนเรียงจากมากไปหานอย คือ 5 4 3 2 1  

ขอที่ 2, 4, 7, 8, 14, 16 - 18 ใหคะแนนเรียงจากนอยไปหามาก คือ 1 2 3 4 5  
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ตอนท่ี 4  แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการ  จํานวน 28 ขอ 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามประเมินพฤติกรรมในการใหบริการของทาน หลังจากที่

ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับพฤติกรรมของทานให

มากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี ้

5 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา 

4 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกคร้ัง 

3 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นในระดับปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยคร้ัง 

1 หมายความวา  ผูตอบทําพฤติกรรมนั้นนอยคร้ังมากหรือไมเคยทําเลย 

มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

1) ลักษณะทางกายภาพ           
1.ทานแตงเคร่ืองแบบสะอาด สวยงามและถูก

ระเบียบ           
2.ทานรักษากิริยามรรยาทและมีบุคลิกภาพเหมาะสม

กับงานบริการ           
3.ทานรักษาความสะอาดเรียบรอยของหองโดยสาร

หรือสถานทีท่าํงานอยูเสมอ           
4.ทานจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกใหผูโดยสาร

หรือลูกคาไดพรอมใชในระหวางที่มารับการบริการ           
5. อ่ืนๆ............................................................           
2) ดานความเชื่อถือไดของการบริการ            
6.ทานใหบริการตามที่ผูโดยสารหรือลูกคารองขอ

อยางเต็มความสามารถและตรงตามเวลา           
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คําถาม 
มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 5 4 3 2 1 

7. ทานเอาใจใสใหบริการในสิ่งไดสัญญากบั

ผูโดยสารหรือลูกคาไวและติดตามจนเสร็จเรียบรอย           
8. เมื่อผูโดยสารหรือลูกคามปีญหา ทานแสดงความ

ใสใจที่จะแกปญหานั้นอยางจริงจัง           
9.เมื่อทานปฏิบัติหนาที่ผิดพลาด ไดมีความพยายาม

ที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดนัน้อีก           
10. อ่ืนๆ..............................................           
3) การตอบสนองตอลูกคา           
11.ทานมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการดวยความ

ยิ้มแยมแจมใส           
12. ทนัททีี่ผูโดยสารหรือลูกคามาถงึ ทานจะไหวและ

กลาวตอนรับพรอมเชื้อเชิญใหนัง่           
13. ทานไมเคยปฏิเสธการรองขอจากผูโดยสารหรือ

ลูกคาและแจงใหทราบวาจะไดรับบริการที่รองขอเม่ือ

เวลาใด           
14. หากทานไมสามารถใหบริการตามที่ผูโดยสารรอง

ขอได ทานมีวธิีการปฏิเสธทีไ่มทําใหผูโดยสารรูสึกไม

ดี           
15. ผูโดยสารที่มีเด็กเล็ก ทานจะชวยเหลือดูแลเปน

พิเศษอยางเต็มใจ           
16. แมงานของทานจะยุงมากเพียงใด ทานยนิดีที่จะ

ทําตามที่ผูโดยสารหรือลูกคารองขอ           
17. อ่ืนๆ.........................................           
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มาก
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด คําถาม 

5 4 3 2 1 

4) การใหความม่ันใจแกลูกคา           
18.  ทานสามารถส่ือสารใหผูโดยสารหรือลูกคาเขาใจ

และตอบคําถามทีถู่กถามได           
19. ทานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและ

สามารถประสานงานไดดี           
20. ทานยินดีที่จะไปชวยเพือ่นรวมงานใหบริการ

ลูกคาเมื่องานที่ทานรับผิดชอบไดเสร็จเรียบรอยแลว

แลว           
21. การปฏิบติังานของทานทําใหผูโดยสารหรือลูกคา

มั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดีทีสุ่ด           
22. ทานไมเคยปฏิเสธเมื่อผูโดยสารหรือลูกคารอง

ขอใหชวยเหลือในส่ิงที่นอกเหนือจากงานประจํา           
23. อ่ืนๆ..........................................................           
5) การรูจกัและเขาใจลูกคา           
24. ทานเขาใจในความตองการและความคาดหวังที่

แตกตางกนัของผูโดยสารหรือลูกคาแตละคน           
25.ทานรับฟงความตองการของผูโดยสารหรือลูกคา

อยางต้ังใจและตอบสนองตอความตองการนั้นอยาง

เต็มใจ           
26. ทานสามารถจดจํารายละเอียดในความตองการ

ของผูโดยสารหรือลูกคาแตละคนได           
27. หากเปนผูโดยสารหรือลูกคาประจํา ทานสามารถ

จดจําช่ือและเรียกขานไดอยางถกูตอง           
28. อ่ืนๆ.............................................................           
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ตอนท่ี 5  แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ จํานวน 24 ขอ 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามประเมินคุณลักษณะของทานในการมีจิตบริการ 

หลังจากที่ทานอานคําถามแตละขอแลวกรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับคุณลักษณะ

ดานจิตบริการของทานใหมากที่สุด จาก 5 ตัวเลือกดังนี้ 

5 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมากที่สุด 

4 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นมาก 

3 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นปานกลาง 

2 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอย 

1 หมายความวา  ผูตอบมีคุณลักษณะดานนั้นนอยมากหรือไมมีเลย 

5.1 วัดคุณลกัษณะของผูมีจิตบริการในพนักงานสายการบิน 

คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

1) การเปนผูให           

1. ทานมีความสุขเมื่อใหบริการ           

2. ทานใหบริการอื่นๆ นอกเหนือจากที่ผูโดยสารรอง

 ขอดวยความยินดี 

          

3. ทานจะใหบริการหรือความชวยเหลือแกผูโดยสาร

 กอนงานหรือเร่ืองสวนตัวของทาน 

          

4.หากเปนไปไดทานพยายามที่จะหาของที่ระลึกของ

 สายการบินมอบใหแกผูโดยสาร 

          

5. ทานจะแจงสิทธิที่ผูโดยสารพึงไดรับใหผูโดยสาร

 ได รับทราบและพยายามที่จะดําเนินการให

 ผูโดยสารไดรับสิทธิ นั้นอยางเต็มที่ 

          

6. อ่ืนๆ.........................................................           
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คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

2) การเปนผูมีวาจาไพเราะ            

7.ทานใชสรรพนามเรียกผูโดยสารอยางสุภาพและให

เกียรติ เชน Sir, Madam, ทาน, คุณ ฯ 

          

8.ทานกลาวคําทักทายและคําอําลากับผูโดยสารดวย

คําวา Good Morning/ Good Afternoon Sir/Madam, 

Good bye Sir/ madam, สวัสดีคะ/สวัสดีครับ ฯ 

          

9. ทานไมใชคําพูดหยาบคาย แมกับเพื่อนรวมงาน 

ที่สนิท 

          

10. ทานไมนินทา กลาวใหรายผูอ่ืน           

11. หากเกิดการใหบริการที่ผิดพลาด ทานจะกลาว

คําขออภัย และไมกลาวโทษหรือตําหนิผูอ่ืน 

          

12.อ่ืนๆ............................................           

3) การเปนผูมีน้ําใจชวยเหลือเกื้อกลูผูอ่ืน           

13.เมื่อมีผูโดยสารปวยหรือสูงอายุเดินทาง ทาน

ติดตอขอ “Wheelchair” เพื่ออํานวยความสะดวกให 

          

14. หากผูโดยสารขอใหทานชวยเหลือส่ิงหนึ่งส่ิงใด 

แตอยูนอกเหนืออํานาจหนาที่ของทาน ทานจะ

พยายามติดตอขอความชวยเหลือหรือแนะนําจากผูมี

อํานาจในการตัดสินใจ 

          

15. เมื่อผูโดยสารเดินทางเปนครอบครัวพรอมเด็ก

เล็ก และมีสัมภาระมาก ทานจะรีบไปชวยถือ

สัมภาระให 

          

16. หากทานสังเกตเห็นผูโดยสารมีอาการปวย ทาน

จะสอบถามอาการและพรอมใหความชวยเหลือปฐม

พยาบาลเบ้ืองตน กอนที่จะติดตอแพทย 
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คําถาม 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 

17. หากทานเห็นผูโดยสารที่สนามบินหรือทีม่าติดตอ

สํานักงานของสายการบิน ยืนลังเล มองหาความ

ชวยเหลือ ทานจะเขาไปเสนอถามวาจะมีส่ิงใดที่ทาน

ชวยเหลือไดบาง แมจะไมไดเปนผูโดยสารสายการ

บินของทานก็ตาม 

          

18.อ่ืนๆ...................................................           

4) การวางตนไดเหมาะสมเปนท่ีไววางใจแก
ผูอ่ืน 

          

19.  ทานใหบริการและปฏิบัติตอผูโดยสารทุกคน

อยางเทาเทียมกัน โดยปราศจากการเลือกปฏิบัติ 

          

20. เมื่อผูบังคับบัญชามอบหมายงานใหทานหรือ

เพื่อนรวมงานขอรองใหทานชวยงาน  ทานจะ

รับผิดชอบงานนั้นจนเสร็จเรียบรอย 

          

21. ทานรักษากิริยามรรยาทไดเรียบรอยเหมาะสม

ขณะที่ใหบริการ 

          

22. ทานปฏิบัติแกผูโดยสารและกลาวถึงในทางที่ดี

เสมือนกัน ไมวาจะอยูตอหนาหรือลับหลัง 

          

23. ทานไมนําความลับของผูโดยสารหรือเพื่อน

รวมงานมาเปดเผยใหผูอ่ืนทราบ 

          

24.อ่ืนๆ................................................           
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5.2  ปญหาและขอเสนอแนะ 
5.2.1.ปญหาที่พบจากการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

.............................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................. 

5.2.2.ขอเสนอแนะตอการเสริมสรางจิตบริการของพนักงานสายการบิน 

.............................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................. 

 
                                                                                       ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอื 
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เครื่องมือชุดที่ 3 
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน 
 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการเห็นคุณคาในตนเองของ
พนักงานสายการบิน ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและใช

ประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเองของพนักงานสายการบิน ปรับใชจากแนวคิดของ 

Lawrence (2000) ซึ่งประกอบดวยแบบวัด 4 ตอน รวม 56 ขอคําถาม คือ 

1. แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง - มี 20 ขอคําถาม 

2. แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ - มี 10 ขอคําถาม 

3. แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด - มี 10 ขอคําถาม 

4. แบบวัดความเครียด - มี 16 ขอคําถาม 
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ตอนท่ี 1 : แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

 คํานิยามศพัท 
 การเห็นคุณคาในตนเอง หมายถึง การที่พนักงานสายการบินตัดสินคุณคาของตนเอง โดย

ใชความคิดหรือความรูสึกที่มีตอตนเองวามีความสามารถ มีคุณคา ซึ่งสามารถพัฒนาข้ึนไดและ

เมื่อพัฒนาข้ึนไดแลวจะทําใหเปนผูที่มีพฤติกรรมที่เหมาะสม มีความสุขและพึงพอใจในชีวิต พรอม

ที่จะเปนผูให มีวุฒิภาวะทางอารมณสูงข้ึน สามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดดี พรอมที่จะ

เปล่ียนแปลงพัฒนาตนเอง และพรอมที่จะเผชิญกับสภาวะความทุกขหรือสภาวะวิกฤตที่ผานเขา

มาในชีวิต การเห็นคุณคาตนเองเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการที่จะเรียนรูพัฒนาตนเองไปสู

การเพิ่มจิตบริการ 

คําแนะนําการทําแบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง 

แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเอง มีทั้งหมด 20 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาในตนเองอยูใน

ระดับใด โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัว

ทานมากที่สุด  

คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 มีหลายส่ิงหลายอยางในตัวเองที่ฉันไมชอบ    

2 ฉันรูสึกกังวลใจวาควรจะพูดอยางไรหรือทําอยางไร    

3 ฉันมักกังวลจนนอนไมหลับในตอนกลางคืน    

4 ฉันอยากที่จะเปนเหมือนคนอ่ืน    

 5 ฉันเกลียดการที่ตองไปคืนสินคามีตําหนิใหกับราน    

6 ผูอ่ืนมักวิจารณคําพูดและการกระทําของฉัน    

7 ฉันมักรูสึกเสียใจหากมีผูเห็นขอผิดพลาดของฉัน    

8 ฉันพยายามที่จะเล่ียงการเขาประชุมในเร่ืองยุงยาก    

9 ฉันรูสึกวามีคนไมคอยชอบฉัน    

10 ฉันมักกังวลเกี่ยวกับเร่ืองความผิดพลาดในอดีตที่ผานมา    
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 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

11 ฉันมักยอมจํานนโดยงายเมื่อเผชิญความยุงยาก    

12 ฉันไมชอบเสียงของตนเอง    

13 ฉันอับอายเกี่ยวกับเร่ืองในอดีตของฉัน    

14 ฉันกลัวที่ตองพบปะกับผูคนหนาใหมๆ    

15 ฉันไมกลาถามเมื่อไมเขาใจในเร่ืองที่กําลังสนทนา    

16 ฉันมักเขินอายไดงาย    

17 ฉันตองกินยาคลายเครียดกอนการประชุมบอยๆ    

18 ฉันไมชอบรูปลักษณของตนเอง    

19 ฉันคิดวาคนอ่ืนๆ เปนที่ชื่นชอบมากกวาตัวฉัน    

20 ฉันพบวาเปนเร่ืองยากที่จะตองตัดสินใจ    

การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   0  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   2  คะแนน  

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 20   = การเห็นคุณคาในตนเองตํ่า 

คะแนน 21 – 30  = การเห็นคุณคาในตนเองปานกลาง 

คะแนน 31 – 40  = การเห็นคุณคาในตนเองสูง 
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ตอนท่ี 2 : แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ  

คํานิยามศัพท 
ความม่ันคงดานอารมณ หมายถึง ควบคุมอารมณได จิตใจไมออนไหวงาย อดทนตอ

ความกดดันภายนอก อารมณสม่ําเสมอ ไมแปรปรวนงายๆ ไมวาในสถานการณดีใจหรือเสียใจ มี

วิธีการจัดการกับอารมณได รูขอบเขตอารมณของตนเอง  

คําแนะนําการทําแบบวัดความมั่นคงดานอารมณ 

แบบวัดความมั่นคงดานอารมณ มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบ

จาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางคร้ัง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีการเห็นคุณคาในตนเองอยูใน

ระดับใด โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัว

ทานมากที่สุด  

 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 ผูอ่ืนมักบอกวาฉันเปนคนอารมณเสีย หงุดหงิดงาย    

2 ฉันนอนหลับยากเพราะความวิตกกังวล    

3 ฉันมักจะกังวลวาฉันปวยเปนโรครายแรง    

4 ฉันมักอารมณเสียหากคนขายของแสดงกิริยาไมดีตอฉัน    

5 ฉันมักรองไหเมื่อดูหนังละครที่เศราสะเทือนใจหรือเมื่อเห็น

สัตวเจ็บปวยหรือถูกทําราย 

   

6 ฉันรูสึกแยมากที่ผูอ่ืนเพิกเฉยตอการทักทายของฉัน    

7 ฉันมักจะรองไหเมื่อฟงเพลงเศรา    

8 ฉันรูสึกรําคาญกับผูคนโดยรอบไดงาย    

9 ผูอ่ืนมักบอกวาฉันมีอารมณเปล่ียนแปลงเร็วมาก    

10 ฉันมักจะเสียใจมากหากถูกตําหนิ    
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การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   2  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   0  คะแนน  

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 5   = มีอารมณมั่นคง/ ไมออนไหวงาย 

คะแนน 6 – 12   = มีอารมณมั่นคงปานกลาง 

คะแนน 13 – 20  = มีอารมณไมมั่นคง/ ออนไหวงาย 

 

ตอนท่ี 3 : แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด  

คํานิยามศัพท 
            บุคลกิภาพดานปด หมายถงึ ไมชอบเขาสังคม ชอบใชเวลาในการอยูตามลําพงั เก็บตัว 

ไมคบเพื่อนเยอะ ชอบอยูคนเดียว เก็บความรูสึกไวกับตนเอง ยึดมัน่ในความรูสึกของตน 

            บุคลกิภาพดานเปด หมายถงึ ชอบเขาสังคม ชอบมีเพื่อนมาก เปดเผยกบัสังคมหรือหมู

คน พอใจกับการคบคาสมาคมกับคนทั่วไป มั่นคงทางจติใจ ปรับตัวไดคอนขางดี 

คําแนะนําการทําแบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด 

แบบวัดบุคลิกภาพดานปด/ ดานเปด มีทั้งหมด 10 ขอคําถาม ลักษณะเปนการให

เลือกตอบจาก 3 คําตอบ คือ เสมอ บางครั้ง ไมเคย เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีบุคลิกภาพแบบใด 

โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย  ในชองที่คิดวาตรงกับตัวทานมาก

ที่สุด 
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 คําถาม เสมอ บางครั้ง ไมเคย 

1 ฉันเปนคนเบ่ืองายและชอบพูดมากกวาฟง    

2 ฉันรูสึกไมมีความสุขหากตองอยูคนเดียวตลอดทั้งวัน    

3 ฉันชอบรับประทานอาหารกับเพื่อนฝูงหลายคน    

4 ฉันชอบพบปะพูดคุยกับผูอ่ืนเมื่อออกไปนอกบาน    

5 ฉันชอบงานเลี้ยงที่สนุกสนานมีชีวิตชีวา    

6 ฉันชอบไปเที่ยวในวันหยุดกับเพื่อนฝูงหลายๆ คน    

7 ฉันมักเปนผูเร่ิมตนการสนทนาเมื่อพบเพื่อนใหม    

8 ฉันชอบพูดคุยกับผูคนกลุมใหญ    

9 ฉันชอบที่จะส่ังซ้ือของทาง email หรือทางไปรษณียมากกวา

ไปซ้ือที่หางสรรพสินคา 

   

10 ฉันพยายามปรับเปล่ียนรูปแบบการแตงกายของฉัน    

 

การใหคะแนน 

ตอบเสมอให   2  คะแนน 

ตอบบางคร้ังให   1  คะแนน 

ตอบไมเคยให   0  คะแนน 

การอานคะแนน 

คะแนน 0 – 5   = ปดตัว/เก็บตัว 

คะแนน 6 – 15   = ปานกลาง 

คะแนน 16 – 20  = เปดตัว/ชอบสังคม 
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ตอนท่ี 4 : แบบวัดความเครียด  

ความเครียด หมายถึง ภาวะทางอารมณ ความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อเผชิญปญหาตางๆ ทําให

คับของใจ ไมสบายใจ ถูกบีบค้ัน ทําใหเกิดความโกรธ เสียใจ ทุกขใจ ไมมีความสุข ฯ 

คําแนะนําการทําแบบวัดความเครียด 

แบบวัดความเครียด มีทั้งหมด 16 ขอคําถาม ลักษณะเปนการใหเลือกตอบจาก 3 

คําตอบ คือ ใช ไมทราบ ไมใช เพื่อตรวจสอบวาผูตอบมีความรูสึกอยางไรในสถานการณตางๆ 

โปรดตอบตามความเปนจริงและตอบทุกขอ โดยใสเคร่ืองหมาย ในชองที่คิดวาตรงกับตัวทานมาก

ที่สุด 

 คําถาม ใช ไมทราบ ไมใช 

1 ฉันมักจะรูสึกหงุดหงิดรําคาญและอารมณเสียอยูบอยๆ    

2 ฉันไมคอยยอมรับคําตําหนิ/วิจารณจากผูอ่ืน    

3 ฉันไมคอยหัวเราะ    

4 ฉันรูสึกกังวลหากไมสามารถทําไดทันตามเวลาที่กําหนด    

5 ฉันรูสึกวาเขากับผูอ่ืนไดยาก    

6 ฉันสามารถบอกปฏิเสธผูอ่ืนไดถาตองการ    

7 ฉันใชชีวิตอยูในแบบอยางที่ฉันเลือก    

8 ฉันมีความรูสึกวาตองคอยทําตามคําส่ังจากผูอ่ืน    

9 ฉันมักจะต่ืนข้ึนในกลางดึกเพื่อขบคิดปญหาตางๆ    

10 ฉันกังวลเสมอเกี่ยวกับการคงเงินในบัญชีใหเพียงพอ    

11 ฉันสามารถที่จะเขารวมสนุกสนานตามคําเชิญของผูอ่ืนได

เสมอ 

   

12 ฉันออกกําลังกายไดอยางสม่ําเสมอ    
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 คําถาม ใช ไมทราบ ไมใช 

13 ฉันมักจะกังวลถึงในส่ิงที่ยังไมเกิดข้ึน    

14 ฉันพบวาเปนเร่ืองยากที่จะนั่งอยูเฉยๆ โดยไมทําอะไรเลย    

15 ฉันสูบบุหร่ีและ/หรือด่ืมเหลามาก    

16 ฉันเปนคนนอนหลับไดงาย    

 

การใหคะแนน  

ตอบใช  =  2  คะแนน  (ในขอคําถามที่ 1 – 5, 8-10, 13-15) 

ตอบไมทราบ =  1   คะแนน 

ตอบไมใช = 2  คะแนน  (ในขอคําถามที ่6, 7, 11, 12, 16) 

การอานคะแนน   

หากยิ่งมีคะแนนสูงแสดงวาเปนผูที่มีความเครียดมาก คะแนนสูงสุดคือ 32 

 
      ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอื 



 

 
412 

เครื่องมือชุดที่ 4 
แบบสอบถามงานวจิัย 

เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 
(วิทยากร/ผูสอนและผูชวยวิจยั) 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนแบบสัมภาษณวทิยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย 

       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 
 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสัมภาษณวิทยากร/ผูสอนและผูชวยวจิัย 
เกี่ยวกับความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกีย่วของ 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   ตํ่ากวา 30 ป    30 – 39 ป                               

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   6 - 15 ป                                 16 – 25 ป  

  26 – 35 ป    35 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. อาชีพ.................................................................................................................................                         

6. ตําแหนงงาน.....................................................................................................................                           
 
2. ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
1.ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน ในดาน

ความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง 

1.1 รูปแบบการฝกอบรมที่จัดมีความครบถวนเหมาะสมหรือไม ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพรา

ะ....................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.ความเหมาะสมของแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทีพ่ัฒนาข้ึน 

2.1 วัตถุประสงคมีความเหมาะสมหรือไม เพราะเหตุใด ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ.................................................................................................... 
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 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

2.2 ผูเขารับการอบรม มีความเหมาะสมในการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นและมี

ปฏิสัมพันธที่ดีตอผูสอนระหวางดําเนินฝกอบรมหรือไม  

 เหมาะสม เพราะะ.................................................................................................. 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………………. 

2.3 สถานที่อบรมมีความเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………….…………... 

 2.4 ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมคีวามเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.5 เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปน

ประโยชนตองานสายการบินหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

2.6 กิจกรรมการเรียนรู สอดคลองกับวัตถุประสงค ข้ันตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่

ใช สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริงหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………….………………………………………………………... 
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2.7 ผูเขารับการอบรมมีความพยายามที่จะนําแนวทางการปฏิบัติที่จะเสริมสรางให

เกิดจิตบริการไปใชในการปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอหรือไม 

 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………….……………………………………………... 

2.8 การวัดและประเมินผลมีความเหมาะสมในประเด็น วิธีการประเมินผล เวลาที่ใช

และเคร่ืองมือในการประเมินหรือไมควรปรับปรุงอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………….……………………... 

3.แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการมีความเหมาะสมหรือไมในดาน รูปแบบและภาษาที่

ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ.................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง................................................................................................ 

……………………………………………………………………………………………………… 

4.แบบวัดเจตคติในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ.................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง................................................................................................ 

……………………………………………………………………………………………………….. 

5.แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 
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คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………….………………………………... 

6.แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมคีวามเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

7.แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

8.ประเด็นอ่ืนที่ควรพัฒนาเพื่อใหรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน 

มีความสมบูรณ และสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

………………………………………………………………………………………………………

…..……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้เปนแบบสอบถามหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 

       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 
 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อติดตามผลการฝกอบรม 
 สําหรบัหัวหนางานของผูเขารับการอบรม 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ       

       1.   ชาย    2.  หญิง                            

2.อายุ       

   ตํ่ากวา 30 ป    30 – 39 ป                               

   40 - 49 ป                            50 - 60 ป        

3. ประสบการณทํางาน      

   6 - 15 ป                                 16 – 25 ป  

  26 – 35 ป    35 ปข้ึนไป                             

4.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

5. ลักษณะงาน                                                                  

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 

6. ตําแหนงงาน                                                                  

 หัวหนางาน / Supervisor หรือเทียบเทา  ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา 

 ผูจัดการกองหรือเทียบเทา                           ผูอํานวยการหรือเทียบเทา 
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2. การติดตามผลการปฏิบัติงานหลังการฝกอบรม 
1.ความเห็นดานจิตบริการ 

1.1 ทานเห็นดวยวาพนักงานสายการบินควรมีจิตบริการที่สูงรูป และมีขอเสนอแนะอยางไร 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2. ภายหลังเขารับการอบรมในโครงการ “เสริมสรางจิตบริการ” แลว พนักงานผูใตบังคับบัญชาขอ 

ทาน.. 

2.1 สามารถใหบริการไดดีกวาเดิม 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.2 มีความกระตือรือรนที่จะใหบริการแกผูโดยสารมากข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.3 สามารถควบคุมอารมณขณะใหบริการไดดีกวาเดิม 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

 2.4 มีความไววางใจในการใหบริการมากข้ึน 
 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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 2.5 สามารถตอบสนองตอผูโดยสารไดอยางฉับไว 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.6 ใหความมั่นใจวาผูโดยสารจะไดรับบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.7 รูจักและเขาใจผูโดยสารมากข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.8 มีบุคลิกภาพดีข้ึน   

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.9 มีความยิ้มแยมแจมใสมากข้ึน   

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

2.10 สามารถทํางานกับเพื่อนรวมงานไดดีข้ึน 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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3. หนวยงานของทานไดรับคําชมจากผูโดยสารมากข้ึน ทัง้โดยวาจา หรือจดหมายหรือจดหมาย

อิเลคทรอนิคส 

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 

 

4. ทานเหน็ดวยที่จะใหพนักงานอ่ืนๆ มีโอกาสเขารับการอบรมในโครงการนี ้

 เห็นดวย เพราะ....................................................................................................... 

 ไมเห็นดวย เพราะ................................................................................................. 

ขอเสนอแนะ/ความเห็น................................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
 
5.  ความเหน็หรือขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
…………………………………………………………………………………………….…………

……..…………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………..……………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรปูแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิจัยของ นาง รมยฤดี เวสน นิสิตระดับ

ดุษฎีบัณฑิต สาขาการศึกษานอกระบบโรงเรียน คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

2.  แบบสอบถามงานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความเหมาะสมของการใชรูปแบบ

การฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะนําเสนอในภาพรวมและ

ใชประกอบการวิจัยในเบื้องตนเทานั้น   

3. เพื่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ ผูวิจัยหวังวาผูตอบแบบสอบถามนี้จะใหขอมูลที่
ถูกตองตามความเปนจริง ซึ่งการใหขอมูลในคร้ังนี้จะไมมีผลกระทบตอทานทั้งทางตรง

และทางออมในการปฏิบัติงาน 

4. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนแบบสัมภาษณผูเขารับการอบรมซ่ึงเปนกลุมทดลอง 
       5. คํานิยามศัพทที่ใชในแบบสอบถาม 

 
ปจจัยที่เกี่ยวของ หมายถึง ปรากฏการณตางๆ ที่เกิดข้ึนทั้งดานกายภาพ ส่ิงแวดลอม 

และบุคคล ในระหวางการทดลองใชรูปแบบการฝกอบรมที่พัฒนาข้ึน ซึ่งอาจเปนผลเชิงสนับสนุน 

หรือผลในเชิงอุปสรรคตอการดําเนินงานวิจัย 
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แบบสัมภาษณผูเขารบัการอบรมเกี่ยวกับ 
ความเหมาะสมของการใชรูปแบบการฝกอบรมถึงปจจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

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/หมาย                          หยา 

4. ประสบการณทํางาน      

   0 - 5  ป    6 - 15 ป.                                

   16 – 25 ป    25 ปข้ึนไป                             

5.ระดับการศึกษา                                                                                   

    ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

    ปริญญาโท     อ่ืนๆ ระบุ.........................          

6. ลักษณะงาน                                                                    

 พนักงานตอนรับภาคพื้น  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน  

   พนักงานบัตรโดยสาร                  พนักงานสํารองที่นั่ง 



 

 
424 

2. ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรม 
1.ความเหมาะสมของรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน ในดาน

ความสามารถที่จะนําไปใชไดจริง 

1.1 รูปแบบการฝกอบรมที่จัดมีความครบถวนเหมาะสมหรือไม ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.ความเหมาะสมของแตละองคประกอบของกระบวนการฝกอบรมทีพ่ัฒนาข้ึน 

2.1 วัตถุประสงคมีความเหมาะสมหรือไม เพราะเหตุใด ควรปรับปรุงแกไขอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.2 ผูสอน/วทิยากร มีความเหมาะสามารถกระตุนใหผูเรียนแสดงความคิดเห็นและ

สามารถสรางบรรยากาศที่ดีระหวางดําเนนิฝกอบรมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.3 สถานที่อบรมมีความเหมาะสมหรือไม 
 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………………………... 

2.4 ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรมมีความเหมาะสมหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

…………………………………………………………………………………………………….... 
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2.5 เนื้อหาสาระของรูปแบบการฝกอบรม มีความเหมาะสม ทันสมัยและเปน

ประโยชนตองานสายการบินหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

2.6 กิจกรรมการเรียนรู สอดคลองกับวัตถุประสงค ข้ันตอนของกิจกรรม ระยะเวลาที่

ใช สามารถนํากิจกรรมการเรียนรูไปใชประโยชนในการทํางานไดจริงหรือไม  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

2.7 ผูเขารับการอบรมมีความพยายามที่จะนําแนวทางการปฏิบัติที่จะเสริมสรางให

เกิดจิตบริการไปใชในการปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสมและเพียงพอหรือไม 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………….……………………………………………... 

2.8 การวัดและประเมินผลมีความเหมาะสมในประเด็น วิธีการประเมินผล เวลาที่ใช

และเคร่ืองมือในการประเมินหรือไมควรปรับปรุงอยางไร 

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………….……………………... 

3. แบบวัดความรูงานสายการบินและการบริการมีความเหมาะสมหรือไมในดาน รูปแบบและภาษา 

ที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………….…………………………………………... 
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4.แบบวัดเจตคติในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

5.แบบวัดพฤติกรรมในการใหบริการมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………... 

6.แบบวัดคุณลักษณะของผูมีจิตบริการมคีวามเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

7.แบบวัดการพัฒนาการเห็นคุณคาในตนเองมีความเหมาะสมในดานรูปแบบและภาษาที่ใช  

 เหมาะสม เพราะ...................................................................................................... 

 ควรปรับปรุง เพราะ................................................................................................. 

คําแนะนําในการปรับปรุง.............................................................................................. 

………………………………………………………………………………….……………………. 

8.ประเด็นอ่ืนที่ควรพัฒนาเพื่อใหรูปแบบการฝกอบรมทางการศึกษานอกระบบโรงเรียนที่พัฒนาข้ึน 

มีความสมบูรณ และสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

………………………………………………………………………………………………………

…..……………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 
  นาง รมยฤดี เวสน สกุลเดิม “รมยานนท” เกิดวันที่ 11 เมษายน พ.ศ.2501 ที่

กรุงเทพมหานคร ในปพ.ศ.2522 ไดสําเร็จการศึกษาดานการพยาบาลจาก School of Nursing, 

Bangkok Adventist Hospital (ปจจุบันคือ มหาวิทยาลัยนานาชาติเอเชีย-แปซิฟก) และในปพ.ศ.

2530สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จากคณะคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

ในปพ.ศ.2543 สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท จากคณะสถิติประยุกต (ประชากรศาสตร) 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) จากนั้นเขาศึกษาตอในระดับปริญญาเอกเม่ือปพ.ศ.

2551 ในสาขาวิชาการศึกษานอกระบบโรงเรียน ภาควิชาการศึกษาตลอดชีวิต คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยสําเร็จดุษฎีบัณฑิตในปการศึกษา 2554 

  ประวัติการทํางาน เมื่อจบการศึกษาดานพยาบาลในปพ.ศ.2522 ไดสอบเขา

ทํางานเปนพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสายการบินคาเธยแปซิฟค ประจําอยูฮองกง 2 ป และ

เมื่อปพ.ศ.2524 เร่ิมงานกับบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในฐานะพนักงานตอนรับบน

เคร่ืองบิน จากนั้นสอบไดเปนครูฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน และสอบเล่ือนข้ันเปน

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน (Air Purser) และครูฝกหัวหนาพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 

(Air Purser Instructor) ตามลําดับ ปจจุบันหยุดปฏิบัติหนาที่ดานการบิน แตยังคงปฏิบัติหนาที่

ดานการฝกอบรม โดยดํารงตําแหนงเปน Training Specialist สังกัดฝายฝกอบรมธุรกิจการบิน 

ของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1 บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	คำถามการวิจัย
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	สมมติฐานของการวิจัย
	ขอบเขตการวิจัย
	คำจำกัดความที่ใช้ในการวิจัย
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	ตอนที่ 1 แนวคิดการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษานอกระบบโรงเรียน
	ตอนที่ 2 แนวคิดการฝึกอบรม
	ตอนที่ 3 แนวคิดการประกอบอาชีพบริการงานสายการบิน
	ตอนที่ 4 แนวคิดการเรียนรู้สู่การเปลี่ยนแปลง
	ตอนที่ 5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเห็นคุณค่าในตนเอง (Self Esteem)
	ตอนที่ 6 แนวคิดด้านจิตบริการ
	ตอนที่ 7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	ตอนที่ 8 กรอบแนวคิดในการวิจัย

	บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย
	ระยะที่ 1 : การศึกษาวิเคราะห์ความต้องการการเรียนรู้ด้านจิตบริการสำหรับพนักงานสายการบิน
	ระยะที่ 2 : การพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมโดยใช้แนวคิดการเรียนรู้สู่การเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณค่าในตนเอง เพื่อเสริมสร้างจิตบริการสำหรับพนักงานสายการบิน
	ระยะที่ 3 : การศึกษาผลการเปรียบเทียบการมีจิตบริการ ระหว่างกลุ่มพนักงานสายการบินซึ่งนำรูปแบบการฝึกอบรมที่พัฒนาขึ้นไปใช้กับกลุ่มที่ได้รับการอบรมตามที่สายการบินจัดอบรมให้แก่พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการ
	ระยะที่ 4 : การวิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความสำเร็จ ปัญหาและอุปสรรคในการนำรูปแบบการฝึกอบรมที่ได้พัฒนาขึ้นไปใช้

	บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลความต้องการการเรียนรู้เพื่อเสริมสร้างจิตบริการสำหรับพนักงานสายการบิน
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