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The purpose of this research was to study for satisfactions of Call Center’s staffs  for 
Training Service Consultancy Course in Advance Contact Center Co., Ltd. The study was 
operated in three aspects, including training process, content of training program, and training 
benefit. The research population consisted of 107 staffs of Call Center for Training Service 
Consultancy Course in Advance Contact Center Co., Ltd. The instrument for research was 
questionnaire. The data were analyzed by using frequency, percentage, mean, and standard 
deviation. The survey population was include of two group of class of Call Center’s staffs in 
Advance Contact Center Co., Ltd. (only who operated in Bangkok) who attended the Training 
Service Consultancy in year 2009, which are class no. 74, population number is 52 staffs and 
class no. 75, population number is 55 staffs. The total number of population is 107. The Overall 
satisfactions of Call Center’s staffs for Training Service Consultancy Course in 3 aspects were 
in high level. The results of this research showed that the level of satisfaction of Call Center for 
Training Service Consultancy Course in Advance Contact Center Co., Ltd. were in high level 
for all 3 aspects. 
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บทที ่1 
 

บทนํา 
 

ความสําคญัของปัญหา 
 
 ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจต่างๆ สนใจในความสาํคญัของการพฒันาบุคลากรหรือทรัพยากร
มนุษยม์ากข้ึน โดยการจดัฝึกอบรมเพ่ือเพิ่มศกัยภาพของบุคลากรใหมี้ความพร้อมในการแข่งขนั
ควบคู่ไปกบัความเจริญเติบโตขององคก์ร การพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ ความสามารถและมี
คุณภาพท่ีจะปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ไม่วา่จะเป็นบุคลากรทางดา้นการบริหาร การตลาด 
การขาย หรือแมก้ระทัง่การใหบ้ริการลูกคา้ในส่วนของพนกังานรับโทรศพัทข์องศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ 
 

แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 10 พ.ศ. 2550 – 2554 กาํหนดใหมี้ 
การพฒันาคุณภาพคนเป็นเป้าหมายสาํคญัตามแนวคิด “การพฒันาคุณภาพคนใหมี้ความพร้อม  
มีทกัษะในการประกอบอาชีพ มีความมัน่คงในการดาํรงชีวิตอยา่งมีศกัด์ิศรี และอยูร่่วมกนัอยา่ง 
สงบสุข” (แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 10, 2550: 52) กล่าวคือ ทรัพยากรมนุษย ์
ยงัมีความจาํเป็นและความสามารถในการพฒันาไดอี้กมาก ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถปรับตวั และ
สนองตอบต่อพลวตั และการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยขีอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทางการตลาด และการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน ลูกคา้ขององคก์รถือไดว้า่ มี
ความสาํคญัต่อความสาํเร็จของธุรกิจ เคร่ืองมือหน่ึงท่ีองคก์รต่างๆ ใชเ้พื่อรักษาความสมัพนัธ์ ลูกคา้ 
คือ การบริหารงานลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management) หรือท่ีเรียกยอ่ๆ วา่ CRM 
(ม.ป.ป.: 1) ซ่ึงศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) เป็นระบบหน่ึงท่ีเป็นตวัส่งเสริมการทาํ CRM ท่ีมี
ประสิทธิภาพ การพฒันาบุคลากรประจาํศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จาํกดั ใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน จึงถือไดว้า่เป็นการสร้างประโยชน์อยา่งสูงต่อองคก์ร 
เพื่อใหพ้นกังานมีศกัยภาพและความพร้อมท่ีจะเขา้สู่การแข่งขนัทางธุรกิจ 

 
การใหบ้ริการผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้สมัพนัธ์ บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 

ทกัษะในการสนทนา ทกัษะในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลสินคา้และบริการ ตลอดจนความรู้ทางดา้น
ระบบงาน การจดัการ และการอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ เป็นส่ิงจาํเป็นท่ีพนกังานศูนยลู์กคา้



2 
 

สมัพนัธ์ตอ้งมีควบคู่ไปพร้อมกบัการใชฐ้านขอ้มูลในระบบคอมพิวเตอร์ โดยมุ่งเนน้การใช้
เทคโนโลยแีละทรัพยากรใหเ้กิดประโยชนสู์งสุด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ทางโทรศพัท ์ทั้งน้ีกเ็พื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทค 
เซ็นเตอร์ จาํกดั 

 
ปรัชญาของการฝึกอบรม คือ การฝึกอบรมจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลผูป้ฏิบติังานมีปัญหาใน 

การทาํงาน อนัเน่ืองมาจากการขาดความรู้ ทกัษะ หรือทศันคติ จนทาํใหไ้ม่สามารถปฏิบติัตาม
เกณฑม์าตรฐานท่ีหน่วยงานกาํหนดได ้การขาดความรู้ ทกัษะ หรือทศันคติน้ี อาจเป็นเพราะบุคคล
นั้นจบการศึกษาในสาขาท่ีไม่ตรงกบังานหรือจบการศึกษาตรงกบังาน แต่ขาดทกัษะไม่ไดรั้บ 
การฝึกฝนอยา่งเพียงพอ นอกจากน้ีแลว้ เม่ือองคก์รมีการเปล่ียนแปลงภายใน เช่นปรับเปล่ียน
ขั้นตอนการทาํงาน หรือนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้ทาํใหบุ้คคลบางคนหรือบางกลุ่มกลายเป็น 
ผูท่ี้ขาดความรู้ ทกัษะ ทศันคติ องคก์รจึงตอ้งจดัการฝึกอบรมเพ่ือแกปั้ญหาทนัที (สมชาติ  กิจยรรยง  
และอรจรีย ์ ณ ตะกัว่ทุ่ง, 2550: 8 – 9) 

 
ดว้ยเหตุน้ี บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั เลง็เห็นถึงความสาํคญัของทั้ง

ทรัพยากรบุคคล และความจาํเป็นของการฝึกอบรม จึงกาํหนดใหพ้นกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ตอ้งมี
การฝึกอบรมเพ่ือพฒันาตนเองอยา่งสมํ่าเสมอ ตามหลกัสูตรท่ีหน่วยงาน ACC Human Resource 
Development สรรหามาเพ่ือพฒันาการเรียนรู้ของพนกังาน และเพื่อนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรม
มาใชใ้นการปฏิบติังานในหนา้ท่ี หน่วยงาน ACC Human Resource Development มีการฝึกอบรม
หลกัสูตรการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาไปทั้งส้ิน 73 รุ่น และปี พ.ศ. 2552 อีก 2 รุ่น คือรุ่นท่ี 74 และ
รุ่นท่ี 75 (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) เม่ือติดตามดูผลการปฏิบติังานของ
พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์หลงัจากผา่นการฝึกอบรมหลกัสูตรการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาไปแลว้ 
พบวา่ลูกคา้จาํนวนมากยงัไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานในเร่ืองการใหค้าํปรึกษา 
แก่ลูกคา้ เพราะทาํใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บประโยชน์ท่ีแทจ้ริง ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่ไวว้างใจ และมี
อคติต่อการใหบ้ริการของพนกังาน  

 
ดงันั้น ผูว้จิยัซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานอยูใ่นแผนก ACC Human Resource Development  

ทาํหนา้ท่ีช่วยประสานงานในการจดัฝึกอบรม ไดต้ระหนกัถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการใหบ้ริการของ
พนกังานท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รเน่ืองจากลูกคา้เกิดความไม่ไวว้างใจในการบริการ ไม่มี
ความเช่ือมัน่ในการใหค้าํปรึกษาของพนกังาน ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของ
พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา วา่พนกังานมี 
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ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในดา้นใดของการฝึกอบรม เพราะพนกังานจะนาํความรู้ท่ีไดรั้บ 
จากการฝึกอบรมไปใชป้ระโยชน์ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้มากนอ้ยเพยีงใดนั้นเก่ียวเน่ืองมาจาก 
ความพึงพอใจจากการฝึกอบรมดว้ย หากพนกังานไม่พึงพอใจในการฝึกอบรมแลว้ อาจทาํให ้
ไม่ตั้งใจในการฝึกอบรม และไม่ไดรั้บประโยชน์จากการฝึกอบรม และผลการวิจยัจะเป็นประโยชน์
ในดา้นการปรับปรุงการจดัฝึกอบรมใหเ้หมาะสมกบัพนกังานและการใหบ้ริการในปัจจุบนั 
 เม่ือพนกังานผา่นการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาไปแลว้ สามารถใหค้าํปรึกษา ดูแลลูกคา้
ท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัไดเ้ป็นอยา่งดี เพื่อลดขอ้ร้องเรียนท่ีอาจเกิดข้ึน และเพื่อเป็นขอ้มูลใน 
การปรับปรุงประกอบการพิจารณาวางแผนและพฒันาในการจดัฝึกอบรมพนกังานศูนยลู์กคา้
สมัพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 

เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั และนาํขอ้มูลท่ีไดใ้ช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงการจดัฝึกอบรมใหเ้หมาะสมต่อไป 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 
การศึกษาคน้ควา้เร่ืองความพงึพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดั

ฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ผูว้ิจยัได้
กาํหนดขอบเขตและกรอบแนวความคิดในการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

 
ขอบเขตด้านประชากร 

 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์บริษทั แอดวานซ์คอน

แทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเคยเขา้รับการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในปี พ.ศ. 2552  
(เฉพาะพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีปฏิบติังานในจงัหวดักรุงเทพมหานคร) ใน 2 รุ่น คือรุ่นท่ี 74 
จาํนวน 52 คน และรุ่นท่ี 75 จาํนวน 55 คน รวมประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาจาํนวน 107 คน 

 
 



4 
 

ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาเฉพาะ ความพงึพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อ

การจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา 3 ดา้นคือ ดา้นกระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหา 
วิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ เนตรนภิส  ธนกาญจน์ (2552) ท่ีศึกษาความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะ
การใหบ้ริการผา่นศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของพนกังานรับสายโทรศพัทศู์นยลู์กคา้สมัพนัธ์ 1100  
บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ใน 3 ดา้นคือ ดา้นหลกัสูตรในการฝึกอบรม ดา้นการดาํเนินการ
ฝึกอบรม และดา้นการประเมินผลการฝึกอบรมดา้นวิทยากรและการใชป้ระโยชน์ ซ่ึงการศึกษาวิจยั
ใน 3 ดา้นน้ีเป็นขอ้มูลหลกัท่ีจะทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจของพนกังานต่อการจดัฝึกอบรม และ
ทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยัในคร้ังน้ี 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 
หน่วยงาน ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นตอร์ 

จาํกดั นาํผลของการศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มูลในปรับปรุง และพฒันาการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการ
แบบท่ีปรึกษาสาํหรับพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 
ต่อไป 

 
นิยามศัพท์ 

 
   เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจความหมายเฉพาะของคาํท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัตรงกนั จึงไดนิ้ยาม
ความหมายของคาํศพัทท่ี์ใชไ้วด้งัน้ี 
 

ความพงึพอใจ  หมายถึง  การแสดงออกของพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในดา้นกระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรม 
การฝึกอบรม  และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม  
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การให้บริการแบบทีป่รึกษา  หมายถึง การแนะนาํขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
พร้อมทั้งเสนอทางเลือกไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถวิเคราะห์วิธีการหรือคน้หาทางเลือกท่ีแนะนาํให้
เหมาะสมกบัลูกคา้มากท่ีสุด 

 
การจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษา  หมายถึง กระบวนการจดัการฝึกอบรม

เก่ียวกบัการสร้างประสบการณ์ท่ีดีดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ  กระบวนการส่งมอบบริการแบบท่ีปรึกษา  
รูปแบบการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา และตวัวดัความรู้สึกผกูพนัของลูกคา้  

 
 พนักงานศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถึง  บุคลากรท่ีบริษทัวา่จา้งใหม้าทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ

ขอ้มูลทางโทรศพัท ์ซ่ึงเป็นช่องทางในการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ การเพิ่มรายไดจ้ากการขาย
หรือการใหบ้ริการ การรับฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะต่างๆ  จากลูกคา้  พนกังานลูกคา้สมัพนัธ์จะตอ้ง
อยูภ่ายใตน้โยบาย กฎระเบียบและขอ้บงัคบัต่างๆ ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 

 
บริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จํากดั หมายถึง  บริษทัฯ หน่ึงในเครือ 

บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั ( มหาชน) ภายใตก้ารบริหารงานของกลุ่มชินคอร์เปอร์เรชัน่ 
ไดเ้ปิดใหบ้ริการศูนยข์อ้มูลลูกคา้สมัพนัธ์ โดยเร่ิมใหบ้ริการตั้งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ. 2545 ภายใต้
ทุนจดทะเบียน 272 ลา้นบาท 



     
 

บทที ่2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

  ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งศึกษาระดบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์
ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 
และเพื่อใหก้ารวิจยัเป็นไปตามวตัถุประสงค ์ผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด รวบรวมเอกสารและ
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งประเดน็สาํคญัดงัน้ี 
 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยั 
 
 1.   การฝึกอบรม (Training) 

1.1  ความหมาย ความสาํคญัและประโยชน์ของการฝึกอบรม 
1.2  วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม 
1.3  ประเภทของการฝึกอบรม 
1.4  กระบวนการฝึกอบรม 
1.5  ประเภทของเทคนิคการฝึกอบรม 
1.6  การประเมินผลการฝึกอบรม 
1.7  การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรม  

2.  ความพึงพอใจ (Satisfaction)  
2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
2.2 การวดัความพึงพอใจ 

 
ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบับริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 

1. ความเป็นมาของบริษทั 
2. การบริการต่าง ๆ ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 
3. การฝึกอบรมของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 
4. การฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา (Service Consultancy Course)   
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 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1. งานวิจยัภายในประเทศ 
 2. งานวิจยัในต่างประเทศ 

 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

 
1.  การฝึกอบรม (Training) 
 
  การฝึกอบรมถือเป็นกระบวนการหน่ึงท่ีมีความสาํคญัต่อการจดัการทรัพยากรมนุษย ์
เป็นกระบวนการท่ีนาํมาใชใ้นการเพิ่มพนูความรู้ ความสามารถ ทกัษะ ประสบการณ์ และทศันคติ
ของบุคลากร เพื่อใหส้ามารถปฏิบติัภารกิจของตนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์ร ดงันั้นจึงจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีองคก์รจะตอ้งมีการฝึกอบรมแก่บุคลากรเพ่ือใหมี้
ศกัยภาพ มีความพร้อมและมีความต่ืนตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
(ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์, 2546: 124) การสรรหาและการคดัเลือกพนกังานท่ีมีศกัยภาพสูงมิไดเ้ป็น
หลกัประกนัเสมอไปวา่พนกังานเหล่านั้นจะสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพราะ
พนกังานท่ีรับเขา้มาแมจ้ะมีความตั้งใจทาํงานใหดี้ แต่หากไม่ทราบแนวทางในการปฏิบติังานแลว้ 
งานท่ีดีกค็งเกิดข้ึนไดย้าก หนา้ท่ีสาํคญัขององคก์รคือ การทาํใหม้ัน่ใจวา่พนกังานรู้วา่จะตอ้งทาํ
อะไรและทาํงานอยา่งไร จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งทาํการฝึกอบรมพนกังานเหล่านั้น (Gary, 2003: 185  
อา้งใน สมัฤทธ์ิ  ยศสมศกัด์ิ, 2549: 167)  
 
  1.1 ความหมาย ความสําคญัและประโยชน์ของการฝึกอบรม 
 
   การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีมีความสาํคญัและถูกนาํมาใชม้ากท่ีสุดในการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ร ผูว้ิจยัจึงรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความหมายและความสาํคญัของ 
การฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 
    1.1.1) ความหมายของการฝึกอบรม 
 
      การฝึกอบรมคือการถ่ายทอดความรู้เพื่อเพิม่พนูทกัษะ ความชาํนาญ
ความสามารถ และทศันคติในทางท่ีถูกท่ีควร ช่วยใหก้ารปฎิบติังานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมาก
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ยิง่ข้ึน หลายองคก์รจึงไดน้าํการฝึกอบรมไปใชใ้นการพฒันาพนกังานเพื่อเตรียมความพร้อมใน 
การทาํงาน หรือปรับปรุงการทาํงานใหดี้ข้ึนกวา่เดิม  
 
      สาํหรับความหมายของ “การฝึกอบรม” มีนกัวิชาการหลายท่านให้
ความหมายไวม้ากมาย ดงัจะยกตวัอยา่งการใหค้วามหมายของนกัวิชาการบางท่าน ดงัน้ี 

 

      สาํนกังานขา้ราชการพลเรือน (2532: 1) ไดส้รุปวา่ การฝึกอบรมคือ 
กระบวนการ ท่ีทาํใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดความรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติ และความชาํนาญในเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง และเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้
 
      กาญจนา  ศุรพนัธ์ (2543: 13) ไดก้ล่าวไวว้า่ การฝึกอบรมเป็นวิธีใน 
การพฒันาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเป็นกระบวนการในการเรียนรู้ท่ีมีการวางแผนอยา่งเป็นขั้นตอน  
โดยมีการดาํเนินการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ และมีจุดมุ่งหมายเพ่ือใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ทกัษะ และทศันคติไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 
       วิบูลย ์ บุญยธโรกลุ (2545: 1) ไดส้รุปความหมายของการฝึกอบรมวา่  
 
 ...การฝึกอบรมเป็นกระบวนการจดัการเรียนการสอนอยา่งเป็นระบบใหแ้ก่บุคคลหรือกลุ่ม

บุคคล โดยมุ่งท่ีจะก่อใหเ้กิดหรือพฒันาความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และปรับทศันคติ 
(Attitude) ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหลายเร่ืองประกอบกนั ตามความจาํเป็นท่ีสอดคลอ้งกบั
ภาระหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมและจุดมุ่งหมายในการพฒันา
องคก์ร ซ่ึงรวมถึงการเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนัและการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืขององคก์รนั้น... 
เช่นเดียวกบัท่ี สมคิด  บางโม (2549: 14) กล่าววา่การฝึกอบรม เป็นกระบวนการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทาํงานเฉพาะดา้นของบุคคลโดยมุ่งเพิ่มพนูความรู้ ทกัษะ และทศันคติ 
ทาํใหบุ้คคลมีความเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน และองคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ 

 
      พรรณทิพา  มหาวรรณ (2553: 44) สรุปถึงความหมายของการฝึกอบรมคือ 
กระบวนการในการพฒันาบุคคลอยา่งเป็นระบบ เพื่อช่วยใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดความรู้ความ
เขา้ใจ ความชาํนาญ และมีทศันคติท่ีถูกตอ้งในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงถึงขั้นสามารถนาํความรู้ในเร่ืองนั้น
ไปปฏิบติัภาระหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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      สายนภา  ทาแกง (2553: 10) ไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ การฝึกอบรม 
หมายถึงกระบวนการท่ีจดัข้ึนเพื่อพฒันาทกัษะความรู้เพ่ือใชใ้นการแกไ้ขการทาํงานท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพและเสริมสร้างทกัษะต่างๆ ท่ีช่วยใหพ้นกังานปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
  จากความหมายขา้งตน้ สรุปความไดว้า่ การฝึกอบรม หมายถึงกระบวนการพฒันาบุคคลท่ี
หน่วยงานหรือองคก์ร ไดส้รรหามาเพ่ือเพิม่พนูความรู้ ทกัษะ และทศันคติ ของพนกังานใหส้ามารถ
ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหอ้งคก์รนั้นบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 
    1.1.2 ความสําคญั และประโยชน์ของการฝึกอบรม 
 
       เม่ือการฝึกอบรมเป็นวิธีการในการพฒันาบุคคลใหมี้คุณภาพและ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดียิง่ข้ึน การฝึกอบรมจึงเป็นส่ิงสาํคญัและมีความจาํเป็นอยา่งมาก
สาํหรับทุกหน่วยงานในสภาวะการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ีและขอ้มูล
ข่าวสารอยา่งรวดเร็ว รวมถึงมีการแข่งขนัสูงมาก นกัวิจยัหลายท่านจึงไดแ้สดงความคิดเห็นถึง
ความสาํคญัและประโยชนข์องการฝึกอบรมดงัน้ี 
 
      ชาญ  สวสัด์ิสาลี (2539: 15) สรุปไวว้า่ สาเหตุท่ีตอ้งมีการฝึกอบรมนั้นก็
เพื่อใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานในหน่วยงานนั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามขั้นตอน แนวทางปฏิบติั 
และกฎระเบียบขอ้บงัคบัของหน่วยงาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นิรันดร์  จุลทรัพย ์(2542: 8) ท่ีเสนอ
ความเห็นวา่ การฝึกอบรมเป็นการช่วยเสริมสร้างและพฒันาความรู้ใหแ้ก่บุคลากรโดยสามารถท่ีจะ
นาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการศึกษาในสถาบนั มาผสมผสานกบัความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมในระหวา่ง
การทาํงาน แลว้นาํไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติัใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 
      วิบูลย ์ บุญยธโรกลุ (2545: 1) สรุปถึงความสาํคญัของการฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 
      1)  เพื่อแกไ้ขปัญหาในปัจจุบนั เช่น ตอ้งการเพิ่มขีดความสามารถของ
บุคลากรท่ีมีอยู ่และจาํเป็นตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพใหเ้ท่าเทียมกบัคู่แข่งทางธุรกิจ  
 
      2)  เพื่อเตรียมรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต เช่น เตรียมการเล่ือนตาํแหน่ง
ของบุคลากรปัจจุบนัใหสู้งข้ึน เตรียมรับการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยท่ีีจะนาํเขา้มาใชใ้นองคก์ร 
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รับมือกบัการแข่งขนัท่ีกาํลงัทวีความรุนแรงยิง่ข้ึน หรือความตอ้งการสินคา้และบริการขององคก์รท่ี
กาํลงัเปล่ียนไปจากเดิม  
 
      การฝึกอบรมถือเป็นการพฒันาทรัพยากรมนุษยส่์วนหน่ึง ซ่ึงสามารถ
จาํแนกความสาํคญัไดด้งัน้ี (สมชาติ  กิจยรรยงและ อรจรีย ์ ณ ตะกัว่ทุ่ง, 2550: 12 – 13) 
 
                1) สร้างความประทบัใจใหก้บัพนกังานท่ีมาทาํงาน เพื่อใหพ้นกังานใหม่มี 
เจตคติท่ีดีต่อหวัหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน และหนา้ท่ีการงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่นการปฐมนิเทศ
พนกังานใหม่ เป็นการปรับพฤติกรรมใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมองคก์ร และสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่ง
พนกังานเก่า และพนกังานใหม่ 
 
                2) เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานใหสู้งข้ึน เป็นการกระตุน้ใหพ้นกังานมี 
ความกระตือรือร้น กระฉบักระเฉงมากข้ึน กล่าวคือ เม่ือพนกังานทาํงานมาเป็นระยะเวลานานอาจ
ทาํใหรู้้สึกไม่กระตือรือร้นในการทาํงานเกิดความเบ่ือหน่าย ถา้พนกังานไดรั้บการฝึกอบรมความรู้
ใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ืองกจ็ะทาํใหเ้กิดการพฒันาตนเองและอยากท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่อยูต่ลอดเวลา          
      
      3) ตอ้งรับพนกังานใหม่เพื่อไปรองรับสาขาท่ีจะเปิด หรือเตรียมขยายงาน
ขององคก์รออกไป เช่น บริษทัมีการขยายสาขาเพ่ิมเติม  
 
               4) พฒันาพนกังานขององคก์รใหท้นักบัความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ี
ประสิทธิภาพในการผลิต ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา รวมถึงเทคโนโลยใีหม่ๆ ซ่ึงหากพนกังานไม่มีการฝึกอบรมเพิ่มเติมความรู้อาจส่งผลให้
ไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ีและสูก้บัคู่แข่งขนัในตลาดไม่ได ้
 
              5) สร้างขวญัและกาํลงัใจใหก้บัพนกังานในองคก์ร ใหเ้กิดความมัน่คงใน 
การทาํงาน กล่าวคือ เม่ือองคก์รมีการจดัฝึกอบรมใหพ้นกังานอยา่งสมํ่าเสมอ จะทาํใหพ้นกังานรู้สึก
วา่องคก์รไดใ้หค้วามสาํคญัต่อการพฒันาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัใหอ้งคก์รเจริญเติบโต 
ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อองคก์ร และรู้สึกมัน่คงในการทาํงาน 
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               6) เพิ่มวิทยากรท่ีเป็นประโยชน์กบัการพฒันาคุณภาพชีวติของพนกังานใน
องคก์ร กล่าวคือ มีการจดัหาวิทยากรทั้งภายใน และภายนอกท่ีมีความรู้ความสามารถในการถ่ายทอด 
ความรู้ใหก้บัพนกังาน 
 
        7) สร้างความสมคัรสมานสามคัคีในหมู่พนกังานท่ีทาํงานร่วมกนั เช่นการ
จดัฝึกอบรมพนกังานต่างแผนก ต่างตาํแหน่ง ใหม้ารู้จกักนั ทาํกิจกรรมร่วมกนัในหอ้งอบรม เป็น 
การสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งพนกังานดว้ยกนั 
 
      8) เป็นการส่งเสริมการศึกษาตลอดชีวิต (Lifelong Education) ใหไ้ดมี้
โอกาสในการพฒันาตนเองตลอดเวลา เพื่อจะไดท้นัต่อเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนแปลงไป และเป็นการ
เพิ่มพนูความรู้ความสามารถของตวัพนกังานเองใหก้า้วไปสู่ตาํแหน่งท่ีดีข้ึนในอนาคต 
 
      การฝึกอบรมเป็นการช่วยพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หมี้คุณภาพสูง มีความ
ทนัสมยัต่อการเปล่ียนแปลงอนัรวดเร็วของสภาพแวดลอ้ม การพฒันาคนใหเ้หมาะสมกบังานและให้
งานมีความเหมาะสมกบัคน จาํเป็นตอ้งดาํเนินการอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง แมก้ารฝึกอบรมจะ
ไม่ช่วยแกปั้ญหาในการทาํงานไดทุ้กเร่ือง แต่การจดัฝึกอบรมท่ีมีเป้าหมายและมีการวางแผนท่ีดีก็
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของงานได ้การฝึกอบรมจึงมีประโยชน์และมีความสาํคญัต่อผลสมัฤทธ์ิขอ
หน่วยงานเป็นอยา่งมาก ดงัท่ีไดมี้ผูก้ล่าวถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 
      วิจิตร  อาวะกลุ (2540: 44) ไดส้รุปประโยชน์ของการฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 
     1) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงานของบุคลากร จึงลด
ค่าใชจ่้ายขององคก์ร ตวัอยา่งเช่น พนกังานไดรั้บการฝึกอบรมเพ่ือเพิ่มความรู้และทกัษะใน 
การทาํงาน ทาํใหล้ดขอ้ผดิพลาดในการทาํงาน เป็นการประหยดัเวลาสามารถนาํเวลาท่ีเหลือไป
ทาํงานอ่ืนเพิ่มเติมได ้ลดความสูญเสียวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ โดยเปล่าประโยชน์จึงเป็นการลดค่าใชจ่้าย
ในองคก์รไปดว้ย 
 
     2) สนองความตอ้งการของบุคลากรท่ีแสวงหาความรู้การศึกษา และ
ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน เน่ืองจากมนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการการยอมรับในสงัคม และ
ความกา้วหนา้ในอาชีพ การฝึกอบรมจึงเป็นประโยชนใ์นดา้นการพฒันาความรู้ความสามารถของ
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พนกังานเพ่ือการเจริญเติบโตในอาชีพ เม่ือมีความรู้เพิ่มมากข้ึนเป็นการเพิ่มโอกาสในการโยกยา้ยไป
ในตาํแหน่งงานท่ีสูงข้ึน 
 
     3) เพิ่มประสบการณ์และทกัษะการทาํงานทางลดัของการทาํงานและ 
การบริหารงาน เม่ือพนกังานมีความเช่ียวชาญในการทาํงานจึงสามารถทาํงานไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว
วอ่งไว และมีเทคนิคในการทาํงานเพ่ือลดระยะเวลาใหส้ั้นลง เป็นการเพิ่มผลผลิตในงานใหม้ากข้ึน 
หวัหนา้งานกง่็ายต่อการบริหารจดัการงาน  
 
     4) พฒันาการทาํงานขั้นพื้นฐานขององคก์รใหถู้กตอ้งและใหไ้ดม้าตรฐาน 
กล่าวคือการฝึกอบรมเป็นการปรับปรุงคุณภาพการทาํงานของพนกังานท่ีทาํงานตํ่ากวา่มาตรฐาน 
หรือทาํงานผดิพลาดบ่อย ใหมี้ทกัษะและความชาํนาญเพิม่ข้ึน ทาํใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงค ์
 
     5) เพิ่มขีดความสามารถและความรับผดิชอบในการทาํงานของบุคลากร 
เน่ืองจากการฝึกอบรมเป็นการเพ่ิมเติมความรู้ ทกัษะต่าง ๆ ของพนกังานใหท้าํงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทาํใหพ้นกังานเกิดความชาํนาญในงานท่ีทาํ และสามารถรับผดิชอบ
ต่องานในหนา้ท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
     6) เกิดการเคล่ือนไหวตาํแหน่งหนา้ท่ี เป็นการปรับปรุงขวญักาํลงัใจ เม่ือ
องคก์รมีการเจริญเติบโต พนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถเด่นชดักวา่พนกังานคนอ่ืนกมี็โอกาสใน 
การปรับเปล่ียนตาํแหน่งหนา้ท่ี ไดเ้ล่ือนตาํแหน่งท่ีสูงข้ึน ทาํใหมี้กาํลงัใจท่ีจะปฏิบติังานต่อไป 
 
     7) เพิ่มพนูคุณภาพประสบการณ์ ความรู้ ความสามารถวยัวฒิุท่ีสูงข้ึนไดเ้ร็ว
ข้ึน กล่าวคือการศึกษาทาํใหค้นมีความรู้ มีความคิดเป็นเหตุ เป็นผล มีความพร้อมทั้งวฒิุภาวะทาง
ร่างกาย และวฒิุภาวะทางอารมณ์ใหส้ามารถทาํงานร่วมกบับุคคลอ่ืนไดโ้ดยไม่เกิดปัญหา 
 
     8) สร้างความพร้อมแก่บุคลากรเพ่ือการสบัเปล่ียน หมุนเวียน โยกยา้ย และ 
การเขา้รับตาํแหน่งใหม่ 
 
     9) ลดอตัราการจา้งคนใหม่เขา้มาทดแทนคนเก่าท่ียา้ยไปเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิผล ลดค่าใชจ่้ายขององคก์รเน่ืองจากเม่ือทุกคนมีประสิทธิภาพ คนนอ้ยทาํงานไดเ้ท่ากบัคน
มากจึงลดอตัราการจา้งคน 
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      สายนภา  ทาแกง (2553: 20) ไดก้ล่าวเพ่ิมเติมถึง ประโยชน์ของการ
ฝึกอบรมใน 3 ส่วนหลกัคือ ในระดบัพนกังาน การฝึกอบรมจะมีประโยชน์คือ ช่วยส่งเสริมความรู้
และความเขา้ใจ ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่า แก่ตนเอง ช่วยลดอุบติัเหตุหรือการทาํงานผดิพลาด ในระดบั
ผูบ้งัคบับญัชา การฝึกอบรมช่วยทาํใหเ้กิดผลงานท่ีดีข้ึน เม่ือตระหนกัในบทบาทหนา้ท่ี และ 
ความรับผดิชอบ ช่วยลดปัญหาและแกไ้ขงานท่ีผดิพลาด ช่วยลดภาระในการปกครองการบงัคบั
บญัชา ช่วยเสริมสร้างภาวะการเป็นผูน้าํท่ีเก่งงาน เก่งคนและเก่งคิด ในระดบัหน่วยงานหรือองคก์ร 
การฝึกอบรมช่วยลดค่าใชจ่้ายทางดา้นแรงงาน ช่วยลดความสูญเสียวสัดุอุปกรณ์และค่าใชจ่้ายต่างๆ 
ช่วยเพิ่มผลผลิตทั้งทางตรงและทางออ้ม 
 
  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ การฝึกอบรมมีความสาํคญัและประโยชน์เพื่อจะช่วยให้
บุคคลไดเ้รียนรู้เพิ่มเติมประสบการณ์ ปรับปรุงความสามารถในการทาํงานใหสู้งข้ึน มีความรู้
ความสามารถ ทกัษะ ทศันคติ รวมถึงมีแนวคิดหรือวิทยาการใหม่ๆ อนัทนัสมยั เพื่อใหท้นัต่อความ
เจริญกา้วหนา้ และทนัต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการสร้างสมคัรสมานสามคัคี
และความจงรักภกัดีต่อองคก์รอีกดว้ย 
 
  1.2 วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 
    นอกจากความหมายและความสาํคญัของการฝึกอบรมท่ีไดก้ล่าวไปนั้น วตัถุประสงค์
ของการฝึกอบรมกมี็ส่วนสาํคญัเน่ืองจาก เป็นการระบุเป้าหมายหรือจุดหมายปลายทางของ
พฤติกรรมท่ีปรารถนา ภายหลงัจากการฝึกอบรม ท่ีจะใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมบรรลุ หรือมีคุณสมบติั
อยา่งนั้นๆ หลงัจากฝึกอบรมเร่ืองนั้นแลว้ (วิจิตร  อาวะกลุ, 2540: 51) 
 
   วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม คือ ส่ิงท่ีตอ้งการบรรลุจากการฝึกอบรม วตัถุประสงค์
ของการฝึกอบอบรมจะกาํหนดจากสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานซ่ึงเป็นความจาํเป็นใน
การฝึกอบรมท่ีไดป้ระเมินมาแลว้อยา่งเป็นระบบ ทาํใหท้ราบถึงแนวทางการแกไ้ขปัญหาดว้ย 
การฝึกอบรมเพ่ือใหบ้รรลุตามความจาํเป็นท่ีคน้พบ โดยตอ้งระบุถึงความรู้ ทกัษะ ความเขา้ใจและ
ทศันคติท่ีตอ้งการใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้รียนรู้ ดงัท่ีนกัวิจยัหลายท่านไดส้รุปถึงวตัถุประสงคข์อง
การฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 

  พฒันา  สุขประเสริฐ (2540: 5) กล่าววา่ วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมกาํหนดข้ึนเพื่อ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างขององคก์รหรือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคล วตัถุประสงคส์ามารถ
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ระบุไดต้ั้งแต่หวัขอ้วิชาแต่ละวิชาจนถึงทั้งหลกัสูตรของการอบรม เป็นการระบุเป้าหมาย หรือ
จุดหมายปลายทางของพฤติกรรมท่ีพึงปรารถนา ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้การฝึกอบรมมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
เพิ่มพนูความรู้ พฒันาทกัษะ และเปล่ียนแปลงเจตคติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อาํนวย  เดชชยัศรี (2542: 12-18)
ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมไวว้า่ การฝึกอบรมมุ่งเนน้ใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมรู้จกั
แกปั้ญหาไดจ้ริง  วตัถุประสงคท์ัว่ไปในการฝึกอบรมส่วนใหญ่จะเนน้ความรู้ในสาขาวิชาต่างๆ เพือ่
ส่งเสริมทกัษะ ส่วนการเปล่ียนแปลง เจตคติ ค่านิยม ความเช่ือ เป็นพฤติกรรมภายในท่ีฝึกอบรมได้
ยากมากกวา่การฝึกอบรมทางดา้นความรู้และทกัษะ เช่นเดียวกบั สุภาพร  พิศาลบุตร และ  
ยงยทุธ  เกษสาคร (2549: 71) กล่าววา่วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมโดยทัว่ไปมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
เพิ่มพนูความรู้ สร้างความเขา้ใจ พฒันาทกัษะ และเปล่ียนแปลงเจตคติ ดงันั้น เม่ือบุคคลไดรั้บ 
การฝึกอบรมตามวตัถุประสงคด์งักล่าวแลว้ เม่ือกลบัไปปฏิบติังานจะทาํใหเ้กิดการปล่ียนแปลง
พฤติกรรมตลอดจนเจตคติในการปฏิบติังานส่งผลใหก้ารปฏิบติังานไดผ้ลดีข้ึน 

 
    ทรัพยม์ณี  สุทธิโพธ์ิ  (2545: 11-12) ไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมถึงวตัถุประสงค์
ของการฝึกอบรมสรุปไดด้งัน้ี 
 
     1) พนกังานใหม่ท่ีเขา้ทาํงานจะมีความรู้ท่ีไดศึ้กษาเล่าเรียนมาจากโรงเรียน 
วิทยาลยั มหาวิทยาลยั แต่ยงัไม่มีความรู้ท่ีจะปฏิบติังานในองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพได ้จึงตอ้งมี 
การสอนงาน อบรมงานเพ่ือปรับความรู้ท่ีเรียนมาใหส้ามารถนาํมาใชป้ฏิบติังานในองคก์รได ้ เพราะ
องคก์รมีลกัษณะงานเฉพาะตวั  มีแบบแผน ตอ้งฝึกอบรมพนกังานของตนเอง ไม่วา่จะเป็นองคก์ร
ขนาดเลก็หรือขนาดใหญ่   มีสภาพการปฏิบติังานท่ีเหมือนกนัจะตอ้งอบรมพนกังาน ใหมี้
พฤติกรรม  ทศันคติ  ฯลฯ  ในรูปแบบท่ีองคก์รตอ้งการ 
 
     2) องคก์รมีการเปล่ียนแปลง ตอ้งเตรียมพร้อมท่ีจะอยูท่่ามกลางการแข่งขนั  
การเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังานจากการจดัการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพเป็น
ประจาํ 
 
     3) องคก์รจะดาํรงอยู ่ตอ้งมีการเจริญกา้วหนา้ ขยายกิจการ ทั้งการขายการผลิต 
การบริการ องคก์รจาํเป็นตอ้งสร้างคนท่ีมีความรู้ความสามารถออกไปรับภาระหนา้ท่ีการงานตาม
สาขางานท่ีขยายออกไป จึงจาํเป็นตอ้งสร้างบุคคลใหมี้ความรู้ความสามารถเพ่ือทดแทนหรือ
เพิ่มเติม และเขา้ประจาํตามตาํแหน่งต่างๆ ตามขนาดของงานท่ีขยายออกไป องคก์รตอ้งเตรียม
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พนกังานไว ้เพื่อรับการเล่ือนตาํแหน่ง โยกยา้ย ลาออก ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งพร้อมในการฝึกอบรม
และพฒันา 
 
     4) สงัคมในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในทุกๆ ดา้น ไม่วา่ดา้นสงัคม 
การเมือง เศรษฐกิจ เป็นตน้โดยเฉพาะดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีองคก์รจาํเป็นท่ีจะตอ้งอบรม
พนกังานใหมี้ความรู้ ความสามารถในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลง อีกทั้งเคร่ืองมือท่ีใช้
ทาํงานมีการเปล่ียนแปลงไป จาํเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมและพฒันาบุคคลเพื่อใหพ้นกังานมี
ความสามารถท่ีจะใชเ้คร่ืองมืออยา่งมีประสิทธิภาพได ้ 
 
     5) พนกังานท่ีปฏิบติังานในองคก์รมาเป็นเวลานาน แมเ้ดิมจะมีความรู้ความชาํนาญ  
มีความสามารถเพียงใด แต่เม่ืออยูก่บังานนานๆ จะเกิดความจาํเจ เม่ือยลา้  เหน่ือยหน่ายได ้ ซ่ึงเป็น
ธรรมดาของมนุษยท่ี์ไม่มีการเพิ่มเติม  หรือเคล่ือนไหวดา้นความรู้จาํเป็นท่ีองคก์รตอ้งจดัใหเ้ขา้รับ
การอบรมบา้ง ในระยะเวลาท่ีเหมาะสมปีละคร้ังเป็นอยา่งนอ้ย  เป็นลกัษณะการอบรม เพื่อการพฒันา 
เป็นการกระตุน้บาํรุงขวญัในการทาํงานท่ีกาํลงัลดลงใหก้ลบักระฉบักระเฉงข้ึน เป็นการสร้าง
บรรยากาศ ภายในองคก์ร และเพิ่มประสิทธิภาพของการอยูท่าํงานร่วมกนัในองคก์ร 
 
     6) องคก์รตอ้งวางแผนพฒันาตาํแหน่งของพนกังานท่ีจะฝึกอบรม พนกังานท่ีทาํ
ประโยชน์ใหก้บัองคก์รใหเ้ตม็ท่ี เช่น งานท่ีตอ้งใชค้วามรู้ ความสามารถพิเศษ งานเทคนิควิชาการ  
ท่ียากๆ หรือแมง้านดา้นบริหารซ่ึงตอ้งใชเ้วลาในการเตรียมคนและฝึกอบรมเป็นระยะเวลานาน  
กวา่คนนั้นจะทาํงานไดดี้  ไม่เกิดผลเสีย การฝึกอบรมประเภทน้ีตอ้งจดัต่อเน่ืองอยา่งมีแผนและ 
 มีระบบ  จึงจะบรรลุผล 
 
   จากความหมายของวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมจากงานวิจยัท่ีกล่าวมา  สรุปไดว้า่  
วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม  คือการเพิ่มพนูความรู้  ความเขา้ใจ ความสามารถใหก้บับุคลากร
ขององคก์ร  ใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ  และทนัต่อสภาวะการเปล่ียนแปลง
ของสงัคมและเศรษฐกิจ 
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  1.3 ประเภทของการฝึกอบรม 
 
    นอกจากการมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัวตัถุประสงค ์และประโยชนข์องการ
ฝึกอบรมแลว้ ควรจะตอ้งเขา้ใจถึงแนวความคิดเก่ียวกบัการแบ่งประเภท การฝึกอบรม ซ่ึงจะ
เก่ียวขอ้งกบัการจดัและบริหารงานฝึกอบรมต่อไปดว้ย นกัวิชาการดา้นการพฒันาบุคลากร ประเภท
ของการฝึกอบรมแบ่งเป็น 6 ประเภท คือ 1) ยดึช่วงเวลาในการทาํงานเป็นหลกั 2) ยดึลกัษณะวิธีการ
ฝึกอบรมเป็นหลกั 3) ยดึตามจาํนวนผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 4) ยดึตามลกัษณะของเน้ือหาหลกัสูตร
ฝึกอบรม 5) ยดึตามลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย 6) ยดึตามวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม (สาํนกังาน
คณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน, 2532) การฝึกอบรมแต่ละประเภท มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
   1) ยดึช่วงเวลาในการทาํงานเป็นหลกั แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คอื 
 
     1.1) การฝึกอบรมก่อนเขา้ทาํงาน (Pre-Service Training) เป็นการฝึกอบรมก่อนท่ี
บุคคลนั้นจะเร่ิมทาํงานในตาํแหน่งหนา้ท่ีใดหนา้ท่ีหน่ึงในองคก์ร การฝึกอบรมประเภทน้ีแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท คือ 
 
      1.1.1) การปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการฝึกอบรมเพ่ือตอ้นรับหรือแนะนาํ
เจา้หนา้ท่ีใหม่ใหรู้้จกัหน่วยงาน องคก์ร หรือสถาบนัใหไ้ดท้ราบวตัถุประสงคห์รือนโยบายของ
หน่วยงานขององคก์รหรือสถาบนันั้นๆ แนะนาํใหรู้้จกัผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงานตลอดจน 
เขา้ใจกฏขอ้บงัคบัต่างๆ เพื่อจะไดมี้ความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัต่อไป 
 
      1.1.2) การแนะนาํงาน (Introduction Training) เป็นการฝึกอบรมก่ึงปฐมนิเทศ
และสอนวิธีการปฏิบติังานในตาํแหน่งหนา้ท่ีใด การศึกษาใดๆ หนา้ท่ีหน่ึงโดยเฉพาะเหตุท่ีตอ้งมี
การแนะนาํงานเน่ืองจากไม่มีสถาบนัใดท่ีสามารถผลิตคนใหมี้ความรู้ ทกัษะ และทศันคติให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์รพอดี 
 
     1.2) การฝึกอบรมระหวา่งการทาํงาน (In-Service Training) เป็นการฝึกอบรม 
ภายหลงัจากท่ีบุคคลไดเ้ขา้มาปฏิบติังานในองคก์ร หรือหน่วยงานนั้นแลว้ การฝึกอบรมประเภทน้ี
อาจเรียกวา่ การอบรมบุคลากรประจาํการกไ็ด ้การฝึกอบรมประเภทน้ีแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 
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      1.2.1) การฝึกอบรมในขณะทาํงาน (On the Job Training) มีลกัษณะเป็น 
การอบรมท่ีเนน้ความสาํคญัของการลงมือปฏิบติังาน กล่าวคือเนน้ใหผู้ป้ฏิบติังานไดล้งมือปฏิบติัใน
สถานการณ์การทาํงานจริง โดยมีเจา้หนา้ท่ี เพื่อนร่วมงาน หรือผูบ้งัคบับญัชาท่ีมีประสบการณ์
ทาํงานมากกวา่เป็นผูส้อนให ้ลกัษณะการสอน จะเป็นการสอนเป็นรายบุคคล หรือจดัแบ่งกลุ่มกไ็ด ้
โดยใชเ้ทคนิคการสาธิต การอภิปราย หลงัจากนั้นผูอ้บรมไดล้งมือปฏิบติัจริง การฝึกอบรมวิธีน้ีจะ
กระทาํกต่็อเม่ือมีความจาํเป็นท่ีเกิดข้ึนแลว้  
 
      1.2.2) การฝึกอบรมนอกท่ีทาํการ (Off the Job Training) เป็นการฝึกอบรมท่ีจดั
ข้ึนอยา่งเป็นทางการ โดยหน่วยงาน หรือสถาบนัมีเจา้หนา้ท่ีในการจดัฝึกอบรม การอบรมแบบน้ีมกั
จดัในหอ้งอบรมหรือหอ้งประชุม ทาํใหผู้เ้ขา้อบรมมีเวลาสาํหรับการอบรมอยา่งเตม็ท่ี ส่ิงท่ีผูเ้ขา้อบรม
ไดรั้บจากการอบรมแบบน้ีผูเ้ขา้อบรมจะนาํไปปฏิบติัในท่ีทาํงาน 

  2)  ยดึลกัษณะวธีิการฝึกอบรมเป็นหลกั 
 
   2.1) การฝึกปฏิบติังานปกติในท่ีทาํการ (On the Job Training หรือ Desk Training) 

เป็นการฝึกอบรมระหวา่งการปฏิบติังานจริง ๆ เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมเขา้ใจถึงวิธีการทาํงานท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม โดยจาํกดั เฉพาะงานท่ีจะตอ้งทาํจริงเท่านั้น โดยใหผู้เ้ขา้อบรมทาํงานนั้น ๆ ตามปกติแลว้
มีผูค้อยกาํกบัดูแลใหป้ฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง ผูค้อยกาํกบั อาจเป็นหวัหนา้งานหรือครูฝึกกไ็ด ้ซ่ึงจะทาํ
หนา้ท่ีอธิบาย หรือสาธิตเพิ่มเติมจากการเรียนรู้ ซ่ึงผูเ้ขา้อบรมไดรั้บจากการฝึกปฏิบติั ของตนเอง
เป็นหลกั ในช่วงหลงัการฝึกอบรมแบบน้ี มกัจะเป็นการปฏิบติัตามคู่มือการปฏิบติังาน ซ่ึงไดมี้
ผูเ้ขียนระบุถึงขั้นตอน และรายละเอียดในการปฏิบติังานนั้นๆ ไวแ้ลว้ 
 
     2.2) การฝึกอบรมนอกสถานท่ีทาํงาน (Off the Job Training) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
เตรียมใหผู้เ้ขา้อบรมพร้อมท่ีจะปฏิบติังานไดท้นัที หรือพร้อมในการท่ีจะเขา้รับการฝึกปฏิบติังาน
ปกติในท่ีทาํการ (On the Job Training) หรือใชเ้พื่อลดค่าใชจ่้ายหรือความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึน  
หากใชก้ารอบรมระหวา่ง การปฏิบติังานทนัที กรณีท่ีเป็นงานท่ีเส่ียงต่อความเสียหายหรือเส่ียง
อนัตราย การฝึกอบรมแบบน้ีมกัจะมีลกัษณะท่ีเรียกวา่การฝึกอบรมแบบหอ้งเรียน (Classroom 
Training) คือ จะเนน้ถึงการจดัใหผู้เ้ขา้อบรมไดที้ละมาก ๆ ตั้งแต่ 10 – 100  คน จึงมกัจะใชส้ถานท่ี
ในหอ้งประชุมเป็นหลกั การฝึกอบรมมกัใชเ้ทคนิค การบรรยาย  การอภิปราย เป็นหลกั และอาจมี
การใชโ้สตทศันูปกรณ์ การสาธิต เทคนิคแบบกลุ่ม เป็นตน้ 
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     2.3) การฝึกอบรมแบบผสม คือ หลกัสูตรการฝึกอบรมท่ีมีทั้งการฝึกอบรมขณะ
ทาํงาน และการฝึกอบรมนอกสถานท่ี ทาํงานประกอบกนั 
 

  3)  ยดึตามจํานวนผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
 

     3.1) การฝึกอบรมเป็นรายคน เป็นการฝึกอบรมเฉพาะราย ตามความจาํเป็นใน 
การฝึกอบรมของบุคคลรายนั้น โดยอาจเป็น การอบรมปฐมนิเทศเป็นรายตวั การฝึกอบรมขณะ
ปฏิบติังาน การจดัใหฝึ้กอบรมดว้ยตวัเองทางไปรษณีย ์หรืออาจใชเ้ทคนิค ทางการบริหาร อ่ืนๆ เช่น 
การมอบหมายงานใหป้ฏิบติั เป็นตน้ 
 
      3.2) การฝึกอบรมเป็นคณะ เป็นการฝึกอบรมใหก้บักลุ่มบุคลากรซ่ึงมีลกัษณะ 
ความจาํเป็นในการฝึกอบรมเหมือนกนั ทีละจาํนวนมากๆ หรือท่ีเรียกวา่ Classroom Training 
นัน่เอง 
 

  4) ยดึตามลกัษณะของเนือ้หาหลกัสูตรฝึกอบรม  
 

     ในกรณีท่ีมีการสาํรวจหาความจาํเป็นในการฝึกอบรมทั้งองคก์ร แลว้พบวา่มี 
ความจาํเป็นจะตอ้งจดัฝึกอบรมหลกัสูตรในเน้ืองานหลายดา้นดว้ยกนั โดยผูเ้ขา้อบรมจะเป็นบุคลากร 
ซ่ึงดาํรงตาํแหน่ง และระดบัต่างกนั จึงอาจมีการกาํหนดหลกัสูตรฝึกอบรมในแต่ละดา้น และแบ่ง
ประเภทการฝึกอบรมออกเป็นดา้นต่างๆ ตามลกัษณะ ของหลกัสูตรฝึกอบรม เช่น การฝึกอบรมดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศ การฝึกอบรมดา้นการปฏิบติังานธุรการ การฝึกอบรมดา้นการบริหาร เป็นตน้ 
 
    5) ยดึตามลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย หรือกลุ่มบุคลากรผูเ้ขา้อบรมในโครงสร้างของ
องคก์ร ซ่ึงจะเช่ือมโยง ไปถึงลกัษณะ ของเน้ือหาหลกัสูตรท่ีจดัอบรมดว้ย ไดแ้ก่ 
 
     5.1) การฝึกอบรมสาํหรับบุคลากรแต่ละระดบัตามแนวนอน ในโครงสร้างของ
องคก์ร เพื่อใหค้วามรู้ทัว่ๆ ไปในลกัษณะท่ีตอ้งการสร้างกรอบแนวความคิดและแนวปฏิบติัอยา่ง
กวา้งๆ ซ่ึงบุคลากรในระดบัดงักล่าวควรจะทราบหรือสามารถปฏิบติัได ้ไดแ้ก่ การฝึกอบรม
ปฐมนิเทศสาํหรับบุคลากรใหม่ การฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีระดบัปฏิบติัการ และการพฒันาบุคลากร
ระดบับริหาร เป็นตน้      
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     5.2) การฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากรตามแนวตั้งขององคก์ร เป็นการฝึกอบรม
เพื่อใหค้วามรู้หรือสร้างความสามารถ เฉพาะสาํหรับบุคลากร ในแต่ละตาํแหน่งหรือสายงาน โดย
ใชห้ลกัสูตรซ่ึงกาํหนดข้ึนโดยเฉพาะตามความจาํเป็นในการฝึกอบรมของตาํแหน่งนั้นๆ และมกัจะ
เนน้ถึงแนวการปฏิบติังานในรายละเอียด ซ่ึงผูเ้ขา้อบรมจะนาํไปใชใ้นการทาํงานไดม้ากกวา่ 
การฝึกอบรมแนวนอน เช่น การฝึกอบรมสาํหรับเจา้หนา้ท่ีบุคคล การฝึกอบรมเลขานุการผูบ้ริหาร 
เป็นตน้ นอกจากน้ีการฝึกอบรมบุคลากร เฉพาะในแต่ละหน่วยงาน เช่น การฝึกอบรมบุคลากร 
กองการเจา้หนา้ท่ีกอ็าจจดัเป็นการฝึกอบรมประเภทน้ีได ้เพราะผูจ้ดัฝึกอบรมสามารถกาํหนด
หลกัสูตรท่ีเป็นความจาํเป็นในการฝึกอบรมเฉพาะสาํหรับบุคลากรในหน่วยงานนั้นไดเ้ช่นเดียวกนั 
 
    6) ยดึตามวตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม ซ่ึงอาจแยกการฝึกอบรมออกเป็น 3 ประเภท 
คือ 
 
     6.1) การฝึกอบรมเพ่ือแกไ้ขปัญหาท่ีไดเ้กิดข้ึนมาแลว้ กล่าวคือ เม่ือการดาํเนินงาน
ของหน่วยงานหรือองคก์รมีปัญหาเกิดข้ึน สามารถสาํรวจคน้พบได ้หรือเป็นท่ีปรากฏชดัแจง้วา่เป็น
ความจาํเป็นท่ีจะตอ้งแกปั้ญหาดงักล่าวดว้ยการฝึกอบรม (เรียกวา่มีความจาํเป็นในการฝึกอบรม) 
จึงไดมี้การจดัการฝึกอบรมข้ึน เช่น เม่ือพบวา่เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถจดรายงานการประชุมไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ จึงตอ้ง การแกไ้ขปัญหาดงักล่าวดว้ยการจดัฝึกอบรมหลกัสูตร เทคนิคการจดรายงาน
การประชุมข้ึน 
 
     6.2) การฝึกอบรมเพ่ือป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ความจาํเป็นใน 
การฝึกอบรมประเภทน้ี มกัเกิดข้ึนเม่ือมีแผน หรือมีความคาดหมายวา่จะมีการเปล่ียนแปลงตวับุคคล 
หรือวิธีการปฏิบติังานในหน่วยงานและบุคลากรท่ีมีอยูเ่ดิม ในปัจจุบนัยงัไม่สามารถรองรับ 
การปฏิบติังานใหม่นั้นได ้จึงจาํเป็นจะตอ้งจดัการฝึกอบรมเพื่อป้องกนัปัญหาท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึน เช่น 
เม่ือมีแผนจะนาํคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการปฏิบติังานดา้นใดดา้นหน่ึง จึงจาํเป็นตอ้งรีบจดัการฝึกอบรม
เพื่อใหบุ้คลากร ท่ีจะตอ้งใชค้อมพิวเตอร์ ในการปฏิบติังานสามารถใชค้อมพิวเตอร์ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 
     6.3) การฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพสูงข้ึนในระยะยาว หมายถึง
องคก์รไม่ไดมี้ปัญหาหรือมีแผนในการเปล่ียนแปลงในระยะส้ัน แต่ในระยะยาวมุ่งท่ีจะพฒันางาน
และพฒันาบุคลากรโดยรวม ดงัท่ีมกัจะมีคาํกล่าววา่ การอยูน่ิ่งเฉยไม่พฒันา กคื็อการถอยหลงัไป
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เร่ือยๆ เพราะผูอ่ื้นๆ กจ็ะแซงหนา้ข้ึนไปหมด จึงจาํเป็นตอ้งมีการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากรใหมี้
ศกัยภาพสูงข้ึนอีก จึงไดจ้ดัใหมี้การฝึกอบรมข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและทัว่ถึงทั้งองคก์ร  
 
   สรุปไดว้า่ การจาํแนกประเภทของการฝึกอบรมทาํไดห้ลายวิธีดว้ยกนั แต่ละวิธีจะ
แตกต่างกนัท่ีเกณฑซ่ึ์งนาํมาใชใ้นการจาํแนกประเภทของการฝึกอบรม การฝึกอบรมในแต่ละ
ประเภทกต็อ้งคาํนึงถึงช่วงเวลาในการทาํงาน วิธีการฝึกอบรม วตัถุประสงคข์องการจดัฝึกอบรม 
เน้ือหาหลกัสูตรท่ีใชใ้นการฝึกอบรม และผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมดว้ย 
 
  1.4 กระบวนการฝึกอบรม 
 
    สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (2532: 1) ไดส้รุปไวว้า่ กระบวนการ
ฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบติัท่ีจะทาํใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรม เกิดความรู้ 
ความเขา้ใจ ทศันคติ ทกัษะ หรือความชาํนาญ ตลอดจนประสบการณ์ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง และ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้กระบวนการฝึกอบรมมีขั้นตอนท่ีสาํคญั  
5 ขั้นตอน ซ่ึงผูรั้บผดิชอบจดัโครงการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาบุคลากรแต่ละโครงการควรจะตอ้ง
ดาํเนินการในแต่ละขั้นตอนอยา่งครบถว้น เพื่อใหเ้ป็นการฝึกอบรมอยา่งเป็นระบบ มีความสมบูรณ์ 
และเกิดผลสาํเร็จตรงตามเป้าหมาย ซ่ึงอาจใหค้วามหมายและคาํอธิบายยอ่ๆ สาํหรับแต่ละขั้นตอน
ของกระบวนการฝึกอบรมไดด้งัน้ี 
 
    1) การหาความจาํเป็นในการฝึกอบรม หมายถึง การคน้หาปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน
องคก์รหรือในหน่วยงานวา่มีปัญหาเร่ืองใดบา้งท่ีจะสามารถแกไ้ขใหห้มดไปหรืออาจทาํใหปั้ญหา
ลดลงไดด้ว้ยการฝึกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายามหาขอ้มูลดว้ยวา่กลุ่มบุคลากร เป้าหมายท่ี
จะตอ้งเขา้รับการอบรมเป็นกลุ่มใด ตาํแหน่งงานอะไร มีจาํนวนมากนอ้ยเพยีงใด ควรจะตอ้งจดัเป็น
โครงการฝึกอบรมให ้หรือเพียงแต่ส่งไปเขา้รับการอบรมภายนอกองคก์รเท่านั้น มีภารกิจใดบา้งท่ี
ควรจะตอ้งแกไ้ขปรับปรุงดว้ยการฝึกอบรม พฤติกรรมประเภทใดบา้งท่ีควรจะตอ้งเปล่ียนแปลง
ดา้นความรู้ ทกัษะ ทศันคติ หรือประสบการณ์ ทั้งน้ีสภาพการณ์ท่ีเป็นปัญหา และแสดงถึง 
ความจาํเป็นในการฝึกอบรมอาจมีทั้งท่ีปรากฎชดัแจง้ และเป็นสภาพการณ์ท่ีซบัซอ้นจาํเป็นตอ้ง
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาเพื่อคน้หาวธีิการท่ีใชใ้นการวิเคราะห์หาความจาํเป็นในการฝึกอบรม
มีหลายๆ วิธี เช่น การสาํรวจ การสงัเกตการณ์ การทดสอบ และการประชุม เป็นตน้ 
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    2) การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม หมายถึง การนาํเอาความจาํเป็นในการฝึกอบรมซ่ึง
มีอยูช่ดัเจนแลว้วา่ มีปัญหาใดบา้งท่ีจะสามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการฝึกอบรม กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร 
และพฤติกรรมการเรียนรู้ท่ีตอ้งการจะเปล่ียนแปลงเป็นดา้นใดนั้นมาวเิคราะห์เพื่อกาํหนดเป็น
หลกัสูตรโดยอาจประกอบ ดว้ยวตัถุประสงคข์องหลกัสูตรฝึกอบรม หมวดวิชา หวัขอ้วิชา
วตัถุประสงค ์ของแต่ละหวัขอ้วิชา เน้ือหาสาระหรือแนวการอบรม เทคนิคหรือวิธีการอบรม 
ระยะเวลาการเรียงลาํดบัหวัขอ้วิชาท่ีควรจะเป็น ตลอดจนการกาํหนดลกัษณะของวิทยากร
ผูด้าํเนินการฝึกอบรม ทั้งน้ีเพื่อจะทาํใหผู้เ้ขา้อบรมไดเ้กิดการเรียนรู้อยา่งมีขั้นตอน และเกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมจนทาํใหส่ิ้งท่ีเป็นปัญหาไดรั้บการแกไ้ขลุล่วงไปได ้หรืออาจทาํใหผู้เ้ขา้รับ
การอบรมทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเตม็ใจยิง่ข้ึน 
 
    3) การกาํหนดโครงการฝึกอบรม คือ การวางแผนการดาํเนินการฝึกอบรมอยา่งเป็น
ขั้นตอนดว้ยการเขียนออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรดงัท่ีเรียกวา่ "โครงการฝึกอบรม" เป็นการระบุ
รายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดตั้งแต่เหตุผลความเป็นมาหรือความจาํเป็นในการฝึกอบรม หลกัสูตร 
หวัขอ้วิชาต่างๆ วิทยากร คุณสมบติัของผูท่ี้จะเขา้รับการอบรม วนัเวลา สถานท่ีอบรม ประมาณการ 
ค่าใชจ่้าย ตลอดจนรายละเอียดดา้นการบริหารและธุรการต่าง ๆ ของการฝึกอบรม ทั้งน้ี เน่ืองจาก
การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีมี ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย นบัตั้งแต่ผูท่ี้จะเขา้รับการฝึกอบรม ผูบ้งัคบับญัชา 
ในหน่วยงานตน้สงักดัของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม วิทยากร และท่ีสาํคญัคือ ผูบ้ริหารซ่ึงมีอาํนาจ
อนุมติัโครงการและค่าใชจ่้าย จาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจถึงรายละเอียดต่างๆ ของการฝึกอบรม โดยใช้
โครงการฝึกอบรมท่ีเขียนข้ึนเป็นส่ือ 
 
    4) การบริหารโครงการฝึกอบรม สาํหรับขั้นตอนน้ีในตาํราการบริหารงาน
ฝึกอบรมบางเล่มระบุเป็นขั้นของ "การดาํเนินการ ฝึกอบรม" ถึงแมจ้ะดูเหมือนวา่การดาํเนินการ
ฝึกอบรมเป็นหวัใจสาํคญั ของการจดัโครงการฝึกอบรม หากแทท่ี้จริงแลว้การดาํเนินการฝึกอบรม
เป็นเพยีงส่วนหน่ึงของการบริหารโครงการฝึกอบรม เพราะการดาํเนินการ ฝึกอบรมท่ีมี
ประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุวตัถุประสงคข์องโครงการไดน้ั้น นอกจากมาจาก วิทยากร ท่ีมี
ความรู้ความสามารถ และหลกัสูตร ฝึกอบรมท่ีเหมาะสมแลว้ ยงัจาํเป็นตอ้งอาศยัเจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบจดัการฝึกอบรม ซ่ึงเขา้ใจหลกัการบริหารงานฝึกอบรมพอท่ีจะสามารถวางแผนและ
ดาํเนินงานธุรการทั้งหมดในช่วง ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการอบรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอีก
ดว้ย จึงไดก้าํหนดขั้นตอนน้ีเป็นการบริหารโครงการฝึกอบรมเพ่ือใหค้รอบคลุมเน้ือหาท่ีผูจ้ดั
โครงการฝึกอบรมควรทราบทั้งหมด 
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    5) การประเมินและติดตามผลการฝึกอบรม ในขั้นตอนของการกาํหนดโครงการ
ฝึกอบรม ผูรั้บผดิชอบจะตอ้งคาํนึงถึงการประเมินผลการฝึกอบรมไวด้ว้ยวา่ จะดาํเนินการ
ประเมินผลดว้ยวิธีการใดบา้ง โดยใชเ้คร่ืองมืออะไร และจะดาํเนินการติดตามผลการฝึกอบรม
หรือไม่ เม่ือใด ทั้งน้ีเพราะเม่ือการฝึกอบรมเสร็จส้ินลงแลว้ ผูรั้บผดิชอบโครงการควรจะตอ้งทาํ 
การสรุปประเมินผลการฝึกอบรมและจดัทาํรายงานเสนอใหผู้บ้งัคบับญัชาไดพ้ิจารณาถึงผลของ 
การฝึกอบรม ส่วนผูรั้บผดิชอบโครงการเองกจ็ะตอ้งนาํเอาผลการประเมินโครงการฝึกอบรม
ทั้งหมดมาเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัหรือ Feedback ใชพ้ิจารณาประกอบ ในการจดัฝึกอบรมหลกัสูตร
เช่นเดียวกนัในคร้ัง/รุ่นถดัไปในขั้นตอนของการหาความจาํเป็นในการฝึกอบรมวา่ควรจะตอ้งมี 
การพฒันาหรือปรับปรุงหลกัสูตร หรือการดาํเนินการในการบริหารงานฝึกอบรมอยา่งไรบา้ง เพือ่
จะทาํใหก้ารฝึกอบรมเกิดสมัฤทธิผลตรงตามวตัถุประสงคข์องโครงการเพ่ิมข้ึน 
 
   นอกจากท่ีกล่าวมาแลว้นั้น จิระวดี  รัตนตนัหยง (2548) กล่าวเพิ่มเติมวา่กระบวนการ
ฝึกอบรมมีความสาํคญัอยา่งหน่ึง เพราะกระบวนการฝึกอบรมเป็นการดาํเนินงานโดยพิจารณาถึงส่ิง
ท่ีป้อนเขา้ (Input) การดาํเนินงานอยา่งเป็นระบบ มีการวางแผน มีขั้นตอน มีกระบวนการ (Process) 
และมีผลออกมา (Output) และจาํเป็นตอ้งมีการยอ้นกลบั (Feedback) อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงทุกกระบวนการ
ตอ้งมีการกระทาํอยา่งต่อเน่ืองเป็นระบบ และทุกขั้นตอนลว้นมีความสาํคญั  

  สุภาพร  พิศาลบุตร และ ยงยทุธ  เกษสาคร (2549: 76 – 77) ไดแ้สดงความเห็น
แตกต่างไปวา่ นกัวิชาการท่ีมีช่ือเสียงหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัระบบหรือกระบวนการ
ฝึกอบรมไวจ้าํนวนมาก เช่น Jansis และ Rosaline เป็นตน้ แต่นกัวิชาการท่ีเป็นผูส้ร้างระบบอยา่ง
แทจ้ริงน่าจะเป็น Leonard Nadler ซ่ึงไดส้ร้างระบบ หรือกระบวนการการฝึกอบรมไว ้9 ขั้นตอน ซ่ึง
เรียกวา่ “The Critical Events Model” มีขั้นตอนดงัน้ี 

 
   1) กาํหนดความจาํเป็นในการฝึกอบรมขององคก์ร ความจาํเป็นในการฝึกอบรม
หมายถึง ปัญหา อุปสรรค หรือขอ้ขดัขอ้งท่ีอาจแกไ้ขไดด้ว้ยการฝึกอบรม การหาความจาํเป็นของ
การฝึกอบรมนั้น อาจจะกระทาํไดโ้ดยการสมัภาษณ์ แบบสอบถาม หรือผลงานในรอบปีท่ีผา่นมาก็
ได ้
 
   2) กาํหนดงานเฉพาะท่ีตอ้งปฎิบติั คือการกาํหนดบทบาทหนา้ท่ี ท่ีบุคลากรจะปฏิบติัใน
งานนั้น   
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   3) กาํหนดความจาํเป็นของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมในองคก์ร พิจรณาจากตวับุคคล
ผูป้ฏิบติังานในองคก์ร วา่มีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้รับการฝึกอบรมในดา้นไหน เช่น ความจาํเป็น
ในการเพิ่มพนูความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีเฉพาะท่ีตนดาํรงตาํแหน่งนั้นอยู ่หรือของ
ตาํแหน่งท่ีมีความรับผดิชอบเพิ่มข้ึน เป็นตน้ 

 
   4) พิจารณาวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม เม่ือไดท้าํการวเิคราะห์แลว้วา่ องคก์รมี
ปัญหาความจาํเป็นในการพฒันาบุคลากรในเร่ืองใด ผูท่ี้รับผดิชอบเก่ียวกบัการฝึกอบรมจะตอ้ง
กาํหนดวตัถุประสงคว์า่จะทาํการพฒันาบุคลากรกลุ่มใด เร่ืองอะไร หน่วยงานไหน เพื่อเพิ่มพนู
ความรู้หรือเพ่ือเปล่ียนเจตคติ หรือเพ่ือเป็นการใหข้วญักาํลงัใจในการทาํงาน 

 
   5) สร้างหลกัสูตร เม่ือไดก้ลุ่มของบุคคลและวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมแลว้ ขั้น
ต่อไปกจ็ดัทาํหลกัสูตรและวางโครงการฝึกอบรมหรือวางแผนงาน เช่น การฝึกอบรมควรมี
รายละเอียดหวัขอ้อะไรบา้ง สถานท่ีฝึกอบรม วิทยากร รายละเอียดต่างๆ เหล่าน้ีจาํเป็น ตอ้งมีการ
วางแผนงานโครงการ งบประมาณ ระยะเวลาการไปฝึกอบรมวา่บุคลากรนั้นจะกลบัมาทาํประโยชน์
ใหก้บัองคก์รมากนอ้ยเพียงใด อยา่งไร 

 
   6) เลือกเทคนิคการฝึกอบรม ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรเน้ือหาและวยัของผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรม เพื่อใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมเกิดการเรียนรู้ไดดี้ท่ีสุด 

 
   7) เลือกอุปกรณ์การฝึกอบรม ในการเลือกอุปกรณ์การฝึกอบรม วิทยากรท่ีเป็นผูใ้ห้
ความรู้กบัผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมจะเป็นผูก้าํหนดเทคนิค วธีิการ เทคโนโลย ีและอุปกรณ์ท่ีจะใช้
ประกอบการทาํกิจกรรม ตลอดจนตอ้งมีการวางแผนล่วงหนา้เพื่อใหก้ารเลือกใชอุ้ปกรณ์ไดผ้ล
คุม้ค่าต่อการเรียนรู้ของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

 
   8) ดาํเนินการฝึกอบรม การดาํเนินงานการฝึกอบรมจะมีวิธีดาํเนินการอยู ่2 ขั้นตอนคือ  
 

 8.1) ขั้นเตรียมการ เป็นขั้นตอนการเตรียมการก่อนดาํเนินการฝึกอบรม 
 
 8.2) ขั้นการดาํเนินการฝึกอบรม 
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   9) ประเมินผล และติดตามผลการฝึกอบรมม และป้อนกลบั ระบบการฝึกอบรม 
เพื่อใหท้ราบวา่กระบวนการฝึกอบรมขา้งตน้ถูกตอ้งเพียงใด จะตอ้งมีการประเมินผล ติดตามผลการ
ฝึกอบรม และการป้อนกลบัขอ้มูลเพื่อใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมนาํไปปรับปรุงวิธีการทาํงาน 

 สรุปไดว้า่ กระบวนการฝึกอบรม คือ กระบวนการหรือ ขั้นตอนการปฏิบติัท่ีจะทาํใหผู้เ้ขา้
รับการฝึกอบรม เกิดความรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติ ทกัษะ หรือความชาํนาญ ตลอดจน ประสบการณ์
ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง และเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้กระบวนการ
ฝึกอบรมควรประกอบไปดว้ย การวิเคราะห์หาความจาํเป็นในการฝึกอบรมการออกแบบ หลกัสูตร
ฝึกอบรม การดาํเนินการจดัฝึกอบรม และการประเมินผลการฝึกอบรม 
 
  1.5 ประเภทของเทคนิคการฝึกอบรม 
 
    นอกจากกระบวนการฝึกอบรมจะมีความสาํคญัต่อการฝึกอบรมแลว้ ผูว้ิจยัมี 
ความคิดเห็นวา่การเลือกประเภทเทคนิคการฝึกอบรมนั้นกมี็ความจาํเป็นต่อการฝึกอบรมเป็นอยา่ง
มากเพราะการฝึกอบรมมีความสาํคญัต่อการพฒันาบุคลากร องคป์ระกอบสาํคญัประการหน่ึงท่ีช่วย
ใหก้ารจดัฝึกอบรมบรรลุผลกคื็อ การเลือกประเภทของเทคนิคการฝึกอบรมอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
ทั้งน้ีเพราะประเภทของเทคนิคในการฝึกอบรมจะมีส่วนช่วยใหเ้กิดการเรียนรู้หรือเกิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมตามท่ีตอ้งการ การฝึกอบรมแต่ละคร้ังอาจจะเลือกใชป้ระเภทของเทคนิคการฝึกอบรม
หลาย ๆ ประเภทกไ็ด ้ประเภทของเทคนิคการฝึกอบรมแบ่งไดเ้ป็น 13 ประเภท (ธีระชยั  บาํรุงศิลป์, 
2549)  คือ 1) การบรรยาย (Lecture)  2) การอภิปราย (Discussion)  3) การสอน (Coaching)  
4) การระดมสมอง (Brainstorming)  5) การประชุมกลุ่มยอ่ย (Buzz Session)  6) กรณีศึกษา  
(Case Study)  7) การประชุมแบบฟอรัม (Forum)  8) เกมการบริหาร (Management Games)   
9) การแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing)  10) การสมัมนา (Seminar)  11) การศึกษาดูงาน 
นอกสถานท่ี (Field Trip)  12) การประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) 13) การอบรมดา้นความรู้สึก 
(Sensitivity Training) ประเภทของเทคนิคการฝึกอบรมแต่ละวิธีมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

    1) การบรรยาย (Lecture) 
 
    การบรรยาย เป็นเทคนิควิธีท่ีใชใ้นการถ่ายทอดความคิดเห็น ความรู้ ตลอดจน
ขอ้มูล ขอ้เทจ็จริงใหแ้ก่ผูฟั้ง เป็นเทคนิคท่ีแพร่หลายและสามารถใชป้ระกอบกบัเทคนิคอ่ืนๆ ไดแ้ต่
มีจุดดอ้ยตรงท่ีลกัษณะของการบรรยายจะเป็นระบบส่ือสารทางเดียว โดยเฉพาะเม่ือการบรรยาย 
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มีเวลาจาํกดัโอกาสท่ีผูฟั้งจะไม่มีส่วนร่วมในการซกัถาม หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเร่ืองท่ี
บรรยาย ผูบ้รรยายจึงไม่สามารถประเมินไดว้า่เม่ือจบการบรรยายแลว้ผูฟั้งมีความรู้ ความขา้ใจในส่ิง
ท่ีบรรยายมากนอ้ยเพยีงใด  ซ่ึงอาจจะตอ้งพิจารณาจากผลกระทบท่ีเกิดจากการบรรยาย ความสาํเร็จ
ของการบรรยายจะข้ึนอยูก่บัความสามารถและประสบการณ์ของผูบ้รรยาย  กล่าวคือผูบ้รรยายบาง
คนสามารถบรรยายเร่ืองท่ียากต่อการทาํความเขา้ใจใหผู้ฟั้งเกิดความสนใจเกิดความกระจ่างเกิดเป็น
รูปธรรม  นาํไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   
 
   2) การอภิปราย (Discussion) คือ การท่ีกลุ่มคนท่ีมีความสนใจในปัญหาหรือเร่ือง
เดียวกนั ตอ้งการท่ีจะแลกเปล่ียนความคิดเห็นเพื่อหาขอ้สรุปร่วมกนัดว้ยการพิจารณา วิเคราะห์และ
แสดงความคิดเห็นร่วมกนั การอภิปรายแบ่งเป็น 2 รูปแบบคือ 
 
    2.1) การอภิปรายเป็นคณะ (Panel Discussion) เป็นการเชิญผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความรู้
และมีประสบการณ์มาใหค้วามคิดเห็นหรือทรรศนะในเร่ืองเดียวกนั จาํนวนผูอ้ภิปรายอาจจะมี
ประมาณ 3 – 5คน ผูท้รงคุณวฒิุจะอภิปรายในลกัษณะท่ีสนบัสนุนหรือใหเ้หตุผลโตแ้ยง้ผูท้รงคุณวฒิุ 
ดว้ยกนั เพื่อใหค้วามคิดกวา้งไกลออกไป และตอนทา้ยผูด้าํเนินการอภิปราย(Moderater) จะเป็น 
ผูส้รุปความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 
 
    2.2) การอภิปรายแบบชุมนุมปาฐกถา (Symposium Discussion) เป็นการอภิปรายท่ี
ผูท้รงคุณวฒิุมาร่วมเป็นองคป์าฐกใหค้วามรู้ในเร่ืองท่ีสนใจในแต่ละดา้นเพ่ือใหผู้ฟั้งหรือผูเ้ขา้รับ
การฝึกอบรมมีความรู้ความเขา้ใจตามเร่ืองและวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้
 
   3) การสอน (Coaching) เป็นการแนะนาํใหรู้้วิธีปฏิบติังานใหถู้กตอ้ง โดยปกติจะเป็น
การสอนหรืออบรมในระหวา่งการปฏิบติังาน อาจสอนเป็นรายบุคคลหรือสอนเป็นกลุ่มเลก็ ๆ ซ่ึง
ผูส้อนตอ้งมีประสบการณ์ และทกัษะในเร่ืองท่ีสอน  
 
   4) การระดมสมอง (Brainstorming) เป็นการประชุมกลุ่มเลก็ไม่เกิน 15 คน เปิด
โอกาสใหทุ้กคนแสดงความคิดเห็นอยา่งเสรีโดยปราศจากขอ้จาํกดัในหวัขอ้หรือปัญหาท่ีกาํหนด
โดยไม่คาํนึงวา่จะถูกหรือผดิ ดีหรือไม่ดี ความคิดเห็นหรือขอ้เสนอทุกอยา่งจะถูกบนัทึกแลว้นาํไป
กลัน่กรองอีกชั้นหน่ึง ดงันั้นเม่ือเร่ิมประชุม ตอ้งเลือกประธานและเลขานุการของกลุ่ม 
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   5) การประชุมกลุ่มย่อย (Buzz Session) เป็นการแบ่งผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเป็นกลุ่ม
ยอ่ยจากกลุ่มใหญ่ กลุ่มยอ่ยละ 2 – 6  คนเพื่อพิจารณาประเดน็ปัญหา อาจเป็นปัญหาเดียวกนัหรือ
ต่างกนั ในช่วงเวลาท่ีกาํหนด มีวิทยากรคอยช่วยเหลือทุกกลุ่ม แต่ละกลุ่มตอ้งเลือกประธานและ
เลขานุการของกลุ่มเพื่อดาํเนินการ แลว้นาํความคิดเห็นของกลุ่มเสนอต่อท่ีประชุมใหญ่  
 
   6) กรณศึีกษา (Case Study) เป็นเทคนิคการฝึกอบรมท่ีนาํเอาเร่ืองราวหรือปัญหาท่ี
เกิดข้ึนเสนอต่อกลุ่มผูเ้ขา้รับการอบรม สมาชิกของกลุ่มจะใชห้ลกัวิชาการและประสบการณ์ท่ีได้
จากการปฏิบติังานมาผสมผสานเพ่ือมาวิเคราะห์กรณีท่ียกมา โดยมีท่ีปรึกษาคอยใหค้าํแนะนาํและ
ใหแ้นวทางเพ่ือช่วยสมาชิกกลุ่มวิเคราะห์ปัญหาไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ขั้นตอนของการศึกษาเร่ิม
ดว้ยหลกัการ  และการใหโ้จทยท่ี์เป็นประโยชน์ต่อการพจิารณาแกไ้ขปัญหา  จากนั้นผูเ้ขา้ฝึกอบรม
จะศึกษา  อภิปราย  และคน้ควา้ตามหลกัวิชาการ บางคร้ังขอ้มูลท่ีตอ้งการอาจเป็นขอ้มูลท่ีสาํเร็จอยู่
แลว้ แต่บางคร้ังจาํเป็นตอ้งคน้ควา้หาขอ้มูลเพิ่มเติม ขั้นตอนสุดทา้ยผูเ้ขา้รับการอบรมจะตอ้ง
พิจารณาตดัสินใจแกปั้ญหาหรือกรณีท่ีนาํเสนอภายใตส้ภาพการณ์ท่ีใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมาก
ท่ีสุด  และเพื่อช่วยใหก้ารตดัสินใจของผูเ้ขา้รับการอบรมดีข้ึน  การนาํเสนอกรณีหรือปัญหา จะตอ้ง
มีรายละเอียดมากพอท่ีจะทาํใหผู้ศึ้กษาไดเ้ห็นจุดสาํคญัของปัญหาและไดข้อ้ท่ีเป็นแนวทางนาํไปสู่
การตดัสินใจการแกปั้ญหา กรณีศึกษาเหมาะสาํหรับการฝึกอบรมทางดา้นกฏหมาย  ดา้การเงิน  และ
การฝึกอบรมเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสาํคญัของมนุษย ์ ประเภทบุคคลท่ีเขา้ฝึกอบรมท่ีเหมาะสมท่ี
จะใชเ้ทคนิควธีิน้ี  คือผูบ้ริหาร  ผูจ้ดัการและผูท่ี้จะเขา้สู่ระดบัมืออาชีพ  ส่วนเร่ืองการสนองตอบ
วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมจะใชไ้ดดี้กบัการฝึกอบรมท่ีตอ้งการเปล่ียนทศันคติ และสร้างเสริม
ทกัษะความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
  
   7) การประชุมแบบฟอรัม (Forum) เป็นเทคนิคท่ีใชก้บัการประชุมกลุ่มใหญ่ ซ่ึงเปิด
โอกาสใหผู้เ้ขา้ร่วมประชุมแสดงความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการฝึกอบรม โดยการซกัถามแสดง
ขอ้เทจ็จริงปรึกษาหารือแสดงความคิดเห็นกบัวิธีการ วิทยากรพดูใหฟั้งแลว้ผูฟั้งสอบถามและแสดง
ความคิดเห็นได ้
  
   8) เกมการบริหาร (Management Games) เป็นการแข่งขนัระหวา่งกลุ่มบุคคล
ตั้งแต่  2  กลุ่มข้ึนไป  โดยแข่งขนัเพื่อดาํเนินการใหบ้รรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งหน่ึง  เป็นการใหป้ฏิบติั
เหมือนเหตุการณ์จริง  อาจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการส่ือสาร  การตดัสินใจ  การวางแผน  การเป็นผูน้าํ   
มนุษยส์มัพนัธ์ เป็นตน้ ขนาดของกลุ่มในการแข่งขนัข้ึนอยูก่บัเกมการแข่งขนั 
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   9) การแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing) เป็นเทคนิคท่ีนาํเอาเร่ืองท่ีเป็นกรณี
ตวัอยา่งมาเสนอในรูปแบบการแสดงบทบาท ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้ห็นภาพชดัเจนไดส้มัผสักบั
ประสบการณ์และความรู้สึกท่ีแทจ้ริงเก่ียวกบัปัญหาท่ีเป็นกรณีตวัอยา่ง  การแสดงบทบาทสมมติ
ช่วยใหผู้เ้ขา้รับการอบรมทราบขอ้มูลและเร่ืองราวท่ีตรงกบัเน้ือเร่ืองท่ีใชใ้นการศึกษาในแนวเดียวกนั   
ซ่ึงต่างจากกรณีศึกษาท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมอ่านเน้ือหาแลว้ตอ้งจินตนาการและตีความหมายของ
ปัญหา ในบางคร้ังอาจจะทาํใหเ้กิดความเขา้ใจคลาดเคล่ือนได ้ นอกจากน้ีหลงัการแสดงบทบาท
สมมติแลว้  ผูเ้ขา้รับการอบรมจะสามารถวิเคราะห์ปัญหาเพื่อไดข้อ้สรุปสาํหรับการแกปั้ญหา 
 
   การแสดงบทบาทสมมติ  ผูใ้หก้ารฝึกอบรมจะตอ้งเตรียมเร่ือง  เน้ือหา  และบทบาท
ของตวัละครไวล่้วงหนา้  ส่วนผูแ้สดงบทบาทจะใชว้ิธีอาสาสมคัรจากสมาชิกผูเ้ขา้อบรม   
เพื่อใหก้ารแสดงบทบาทไดส้มจริง  และในการแสดงผูใ้หก้ารอบรมเป็นเพียงแต่ใหข้อ้มูลพร้อมทั้ง
ช้ีแจงไดเ้ขา้ใจเน้ือเร่ืองและบทบาทของตน  ผูแ้สดงจะแสดงออกตามความรู้สึกนึกคิดของตนในบท
ท่ีไดรั้บมอบหมาย  สมาชิกท่ีไดเ้ขา้รับการอบรมท่ีเป็นผูดู้จะไดรั้บการบอกเล่าเร่ืองราวและปัญหา
อยา่งยอ่ ส่วนรายละเอียดใหส้งัเกตจากพฤติกรรมของผูแ้สดง  หลกัการแสดงบทบาท  ผูเ้ขา้รับ 
การอบรมจะอภิปรายโดยใชป้ระสบการณ์เรียนรู้มาวิเคราะห์ปัญหาจากพฤติกรรมท่ีแสดงบทบาท
สมมติ  พร้อมทั้งแสดงแนวทางในการแกปั้ญหา 
 
   10) การสัมมนา (Seminar) เป็นการประชุมของผูท่ี้ปฏิบติัอยา่งเดียวกนัหรือคลา้ยกนั
แลว้พบปัญหาคลา้ยคลึงกนั เพื่อร่วมกนัแสดงความคิดเห็นหาแนวทางปฏิบติัใน 
การแกปั้ญหา ทุกคนท่ีเขา้ร่วมการสมัมนาตอ้งร่วมกนัแสดงความคิดเห็น ตามปกติจะบรรยายให้
ความรู้พื้นฐานก่อนแลว้จึงแบ่งกลุ่มยอ่ย จากนั้นนาํผลการอภิปรายของกลุ่มยอ่ยเสนอท่ีประชุมใหญ่ 
  
   11) การศึกษาดูงานนอกสถานที ่(Field Trip) เป็นการนาํผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมไป
ศึกษายงัสถานท่ีอ่ืนนอกสถานท่ีฝึกอบรม เพื่อใหพ้บเห็นสถานท่ีจริงหรือสถานการณ์จริง ซ่ึงผูจ้ดั
ตอ้งเตรียมการเป็นอยา่งดี 
 
   12) การประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เป็นรูปแบบของการฝึกอบรมท่ีส่งเสริม
ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมเกิดการเรียนรู้ทั้งดา้นทฤษฎีและปฏิบติั สามารถนาํส่ิงท่ีไดรั้บไปปฏิบติังาน ใน
สถานการณ์จริงท่ีผูเ้ขา้อบรมปฏิบติัอยู ่ลกัษณะของการประชุมเชิงปฏิบติังานแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
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    12.1)  เป็นการใหค้วามรู้ของวิทยากร เพื่อเพ่ิมพนูความรู้ความเขา้ใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้รับ
การอบรมใหส้ามารถแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งในการทาํงาน กาํหนดแนวทางในการปฏิบติัและปรับปรุงงาน  
 
    12.2)  เป็นการปฏิบติัการของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีจะหารือ อภิปราย ใหไ้ดแ้นวทาง
แกปั้ญหาหรือวิธีการปฏิบติังานโดยอาจจะดาํเนินการทั้งกลุ่มใหญ่หรือแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ย ซ่ึง 
การดาํเนินการของวนัท่ีสอง จะอาศยัหลกัวชิาการหรือหลกัการท่ีวิทยากรไดบ้รรยายหรืออภิปราย
มาใชป้ระกอบเป็นแนวทาง 
  
   13) การอบรมด้านความรู้สึก (Sensitivity  Training) เป็นการอบรมในลกัษณะท่ี 
ผูเ้ขา้รับการอบรมจะเรียนรู้พฤติกรรมของกลุ่มผา่นกระบวนการมีส่วนร่วมกบักลุ่ม  ประสบการณ์
ทั้งหมดทั้งผูป้ระสบความสาํเร็จ  ความผดิหวงัและความคบัขอ้งใจของกลุ่ม จะไดรั้บการแกไ้ข
ปัญหากนัเองภายในกลุ่ม  การแสดงออกทางความรู้สึกของคนในกลุ่มอยา่งมากต่อการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของคนมากกวา่การเรียนรู้  จุดประสงคท่ี์สาํคญัของการอบรมดา้นความรู้สึก  เป็น 
การสอนใหเ้ขา้ใจในเร่ืองของประสิทธิภาพของกลุ่มพลวตัร  และพฤติกรรมของกลุ่มท่ีขาด
ประสิทธิภาพ โดยแจง้วา่ส่ิงท่ีเรียนรู้จากกลุ่มจะไดรั้บการนาํกลบัไปสู่การปฏิบติังานของแต่ละคน 
 
  จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ ประเภทของเทคนิคการฝึกอบรมเป็นกิจกรรมท่ีสาํคญัต่อการจดั
ฝึกอบรมเป็นอยา่งมาก เพราะการอบรมเป็นการเพิ่มพนูสมรรถภาพและประสิทธิภาพของบุคคล   
ในดา้นความรู้ ความเขา้ใจ  ทกัษะและทศันคติของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมอนัจะทาํใหส้ามารถนาํส่ิงท่ี
ฝึกอบรมใหน้ั้นไปปรับใชไ้ดก้บัการปฏิบติังานจริง  ซ่ึงการสร้างภาวะการเรียนรู้เพื่อเพิ่มพนูส่ิงต่าง ๆ  
ดงักล่าวนั้น  ส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการประยกุต ์และเลือกใชป้ระเภทเทคนิคและวิธีการฝึกอบรม
รวมถึงส่ือการสอนท่ีเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม เน้ือหาสาระใน
หลกัสูตร ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมความรู้ และความสามารถของผูเ้ป็นวิทยากรในการเลือกประเภทของ
เทคนิคท่ีจะถ่ายทอด สถานท่ี ส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ และวสัดุอุปกรณ์ รวมทั้ง
โสตทศันูปกรณ์  ภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดใหใ้นแต่ละโครงการฝึกอบรมตลอดจนค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 
 
  1.6 การประเมินผลการฝึกอบรม 
 
    การฝึกอบรม มีวตัถุประสงค ์เพื่อใหท้ราบเป้าหมายในการฝึกอบรม มีกระบวนการ
ฝึกอบรมเป็นขั้นตอนในการปฏิบติั มีประเภทของเทคนิคการฝึกอบรมเป็นวิธีการท่ีจะทาํให ้
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การฝึกอบรมนั้นบรรลุผล และท่ีจะขาดไม่ไดคื้อ การประเมินผลการฝึกอบรม เพื่อเป็นการตรวจสอบ
ผลสาํเร็จของการฝึกอบรมแลว้นาํผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ และสามารถปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องให้
การดาํเนินการฝึกอบรมเป็นไปตามแผนการฝึกอบรมอยา่งมีประสิทธิภาพ และบรรลุผลตาม
วตัถุประสงค ์เป้าหมายความตอ้งการของการฝึกอบรมท่ีกาํหนดไวย้ิง่ข้ึน ไดมี้นกัวิชาการสรุป
ความหมายของการประเมินผลการฝึกอบรมไวด้งัน้ี 
 
   วิจิตร  อาวะกลุ (2537: 154) กล่าววา่ การประเมินผลในการฝึกอบรมเป็นกระบวนการ 
ติดตาม สงัเกตเพ่ือปรับปรุง ซ่อมเสริม แกไ้ขปรับปรุง การจดัการฝึกอบรมใหก้ารเรียนการสอนใน
การฝึกอบรมบรรลุวตัถุประสงค ์มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการฝึกอบรม  
 
   สุพล  เพชรานนัท ์(2542: 116) แสดงความคิดเห็นต่างออกไปวา่ การประเมินผล
ฝึกอบรมเป็นการกาํหนดวิธีการวดัผล และส่ิงท่ีจะวดัผลใหต้รงและครบถว้นตามวตัถุประสงค ์  
 
   เพญ็จนัทร์  สงัขแ์กว้ (2544: 61) ใหค้วามหมายเพ่ิมเติมวา่ การประเมินผลฝึกอบรม 
หมายถึง การตรวจสอบดูวา่ ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมไดมี้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมตามจุดมมุ่งหมาย
ของหลกัสูตรหรือไม่เพียงใด หลงัจากผา่นการฝึกอบรมตามหลกัสูตรแลว้ 
 
   การประเมินและติดตามผลการฝึกอบรม ในขั้นตอนของการกาํหนดโครงการฝึกอบรม 
ผูรั้บผดิชอบจะตอ้งคาํนึง ถึงการประเมินผลการฝึกอบรมไวด้ว้ยวา่ จะดาํเนินการประเมินผลดว้ย
วิธีการใดบา้ง โดยใชเ้คร่ืองมืออะไร และจะดาํเนินการติดตาม ผลการฝึกอบรมหรือไม่ เม่ือใด ทั้งน้ี
เพราะเม่ือการฝึกอบรมเสร็จส้ินลง ผูรั้บผดิชอบโครงการจะตอ้งสรุปประเมินผลการฝึกอบรม และ
จดัทาํรายงานเสนอใหผู้บ้งัคบับญัชาพิจารณาถึงผลของการฝึกอบรม ส่วนผูรั้บผดิชอบโครงการเอง
กจ็ะตอ้งนาํเอาผลการประเมินโครงการฝึกอบรมทั้งหมดมาเป็น ขอ้มูลยอ้นกลบัหรือ Feedback เพื่อ
ใชพ้ิจารณาประกอบในการจดัฝึกอบรม หลกัสูตรเช่นเดียวกนั ในคร้ัง/รุ่นถดัไปในขั้นตอนของการ
หาความจาํเป็นในการฝึกอบรมวา่ ควรจะตอ้งมีการพฒันา หรือปรับปรุง หลกัสูตร หรือการ
ดาํเนินการในการบริหารงานฝึกอบรมอยา่งไรบา้งเพื่อจะทาํใหก้ารฝึกอบรมเกิดสมัฤทธิผลตรงตาม
วตัถุประสงคข์องโครงการเพ่ิมข้ึน (สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน, 2532: 1) 
   
   วิภาวรรณ  กล่ินหอม (Online, ม.ป.ป.: 1) กล่าววา่ การประเมินผลการฝึกอบรม 
ประกอบดว้ย การสร้างเกณฑส์าํหรับการประเมินผล และการวดัผลโดยใชว้ิธีการทดลองหรือ
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วิธีการท่ีไม่ใช่การทดลอง เพือ่ตรวจสอบวา่มีความเปล่ียนแปลงใด ๆ เกิดข้ึนหรือไม่ภายหลงั 
การฝึกอบรม 
  
    การกาํหนดเกณฑ ์สาํหรับการประเมินผลการฝึกอบรม ควรทาํควบคู่ไปกบั 
การออกแบบโครงการฝึกอบรม โดยเกณฑท่ี์สร้างข้ึนจะตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง 
การฝึกอบรมท่ีไดก้าํหนดไว ้เน่ืองจากเกณฑส์าํหรับการประเมินผลคือมาตรฐานท่ีใชว้ดัพฤติกรรม 
ดงันั้น เกณฑจึ์งควรระบุวา่ พฤติกรรมอะไรท่ีผูรั้บการอบรมจะตอ้งมีการพฒันา ไม่วา่จะเป็นความรู้
หรือทกัษะ หรือความสามารถระดบัตํ่าสุดของพฤติกรรมท่ีจดัวา่ผา่นเกณฑแ์ละสร้างเคร่ืองมือ
ประเมินใหเ้ป็นไปตามเกณฑท่ี์กาํหนด  
 

สรุปไดว้า่  การประเมินผลการฝึกอบรมจะบ่งช้ีวา่ ผลท่ีไดรั้บจากการประเมินนั้นตรงกบั 
ความตอ้งการและวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมหรือไม่ การฝึกอบรมท่ีจดัวา่ประสบความสาํเร็จ
นั้น จะตอ้งใหป้ระโยชนแ์ละคุณค่าตรงตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนด หากผลท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ 
ความคาดหวงัขององคก์ร ผูจ้ดัการฝึกอบรมจะตอ้งนาํขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากการประเมินผล  
ไปใชป้ระกอบการปรับปรุงและวางแผนการฝึกอบรมในคร้ังต่อไป 

 
  1.7 การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรม 
 
    สาํหรับการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมนั้น (สมคิด  บางโม, 2544: 19 – 21) ไดเ้สนอ
ขั้นตอนการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมไว ้4 ขั้นตอนดงัน้ี 
 
    ขั้นท่ี 1 การคน้หาความจาํเป็นในการฝึกอบรม (Training Needs) เป็นการคน้หา
ปัญหาเก่ียวกบับุคคลในองคก์รหรือการบริหาร ซ่ึงสามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการฝึกอบรม เพื่อใหอ้งคก์ร
สามารถดาํเนินการไปสู่เป้าหมายดว้ยดี ผูรั้บผดิชอบการอบรมควรสนใจและศึกษาวิเคราะห์อยา่ง
จริงจงัในการหาความจาํเป็นในการฝึกอบรม เจา้หนา้ท่ีตอ้งสนใจศึกษาวิธีหาความจาํเป็นใน 
การฝึกอบรม เช่น ปัญหาบุคลากรการบริหารหรือปัญหาท่ีเก่ียวขอ้ง ใหเ้ขา้ใจอยา่งถ่องแทแ้ละ
ถูกตอ้ง 
 
    ขั้นท่ี 2 การสร้างหลกัสูตรฝึกอบรม (Training Curiculum Construction) 
 ความจาํเป็นในการฝึกอบรมจะเป็นตวัช้ีนาํใหท้ราบวา่หลกัสูตรฝึกอบรมจะมีจุดประสงคอ์ยา่งไร 
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ควรจะกาํหนดรายวิชาหรือกิจกรรมอะไรลงไป หลกัสูตรควรกาํหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสม โดยยดึ
หลกัวา่ ถา้มีจุดประสงคใ์หค้วามรู้ความเขา้ใจอาจใชเ้วลาสั้น ๆ ได ้หากมีจุดประสงคใ์หเ้กิด 
ความชาํนาญหรือทกัษะตอ้งใชเ้วลามากข้ึน การอบรมใชบ้รรยายอยา่งเดียวไม่ได ้การอบรม 
ท่ีตอ้งการเปล่ียนเจตคติหรือพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม หลกัสูตรตอ้งกาํหนดระยะเวลาให้
นานพอท่ีจะสร้างเจตคติใหม่ได ้
 
    ขั้นท่ี 3 การนาํหลกัสูตรไปใช ้(Implementation) คือการนาํหลกัสูตรไปทดลอง
ฝึกอบรมจริง ขณะทดลองหลกัสูตรกต็อ้งมีการประเมินผลรายวิชาดว้ย เพื่อใหท้ราบวา่รายวิชาท่ี
กาํหนดไวน้ั้นผูเ้ขา้รับการอบรมสามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดม้ากนอ้ยเพียงใด วิทยากรทาํหนา้ท่ีได้
เหมาะสมหรือไม่ เพื่อรวบรวมขอ้มูลสาํหรับการพฒันาหลกัสูตรต่อไป 
 
    ขั้นท่ี 4 การติดตามประเมินผลการฝึกอบรม (Follow - Up Evaluation) เม่ือผูเ้ขา้รับ 
การฝึกอบรมกลบัไปปฏิบติังานแลว้ ควรมีการติดตามประเมินผลเพื่อใหท้ราบวา่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม
ไดน้าํความรู้จากการฝึกอบรมไปใชม้ากนอ้ยเพียงใด เจตคติและพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม
เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีหรือไม่ สาํหรับการสร้างและพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมมีส่ิงท่ีตอ้งคิดและ
ยดึถือเป็นหลกัไวด้งัน้ี (วิจิตร  อาวะกลุ, 2540: 141) 
 
    1) การกาํหนดความมุ่งหมายนโยบายของหลกัสูตรฝึกอบรมเป็นการกาํหนด
พฤติกรรมท่ีเราตอ้งการเปล่ียนแปลงผูเ้ขา้รับการอบรมเพ่ือใชเ้ป็นเกณฑห์รือมาตรฐานท่ีเราตอ้งการ
บรรลุถึง 
 
    2) การบรรจุวชิาต่างๆ ลงในหลกัสูตรฝึกอบรม เลือกวิชา จดัเน้ือหา วิทยากร 
กิจกรรม เทคนิควิธีการฝึกอบรม ท่ีจะช่วยใหผู้รั้บการฝึกอบรมเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและ
เกิดการพฒันาการจนบรรลุวตัถุประสงค ์
 
    3) การนาํหลกัสูตรฝึกอบรมไปดาํเนินการหรือบริหารหลกัสูตรฝึกอบรม 
อยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ส่วนน้ีสาํคญัอยูท่ี่การเลือกผูรั้บการอบรม วทิยากร เทคนิค 
วิธีการฝึกอบรม โสตทศันศึกษา จิตวิทยา บรรยากาศของการฝึกอบรม เป็นตน้ 
 
    4) การประเมินผลหลกัสูตรฝึกอบรม เพื่อนาํผลมาปรับปรุงแกไ้ขในทุกๆ ดา้น ทั้ง
ดา้นเน้ือหา ลาํดบัขั้นตอน การถ่ายทอดของวิทยากร เทคนิคท่ีใชใ้นการฝึกปฏิบติั วิธีการต่าง ๆ เม่ือ
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แกไ้ขขอ้บกพร่องแลว้จึงนาํกลบัมาใช ้วงจรของการพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมตอ้งกระทาํซํ้าและ
สมํ่าเสมอเพ่ือใหห้ลกัสูตรไดรั้บการพฒันาข้ึน แขง็แกร่งข้ึน มีประสิทธิภาพสูงข้ึน 
 
   การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมเป็นกระบวนการวางแผนจดักิจกรรมการเรียนรู้ 
ทุกประเภทแก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมเพ่ือใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปตามจุดประสงค ์และ 
ความมุ่งหมาย ของหลกัสูตรท่ีกาํหนดไว ้(อภิชาติ  เลนะนนัท,์ 2543: 45) ความคิดเห็นดงักล่าว
สอดคลอ้งกบั สุภาพร  พิศาลบุตร และยงยทุธ  เกษสาคร (2549: 107) ท่ีกล่าววา่หลกัสูตรฝึกอบรม 
หมายถึง วิชา เน้ือหาสาระและวิธีการท่ีจะทาํใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้กิดความรู้ ความเขา้ใจ เกิด 
เจตคติ และความสามารถอนัส่งผลใหเ้กิดการเรียนรู้ หรือเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใหเ้ป็นไป
ตามวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม  
 
  จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปความไดว้า่ การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัทาํหลกัสูตรฝึกอบรม และปรับปรุงหลกัสูตรฝึกอบรม ทั้งดา้นการทาํหลกัสูตร
ฝึกอบรมท่ีมีอยูแ่ลว้ใหดี้ข้ึน หรือการสร้างหลกัสูตรฝึกอบรมข้ึนมาใหม่โดยรวบรวมปรับปรุงมวล
ประสบการณ์ต่างๆ เพื่อนาํไปพฒันาความรู้ความเขา้ใจ ตลอดจนการนาํไปปฏิบติัจริงกบั
กลุ่มเป้าหมายตามท่ีคาดหวงัไว ้ 
 
2. ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

  ความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมอยา่งหน่ึงของมนุษย ์ทั้งน้ีเพราะมนุษยมี์ความตอ้งการ 
มีความคาดหวงั มีบุคลิกลกัษณะและมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของร่างกาย อารมณ์ สงัคมและ
สติปัญญา พฤติกรรมหรือการแสดงออกใดๆ ของมนุษยจ์ะไม่เกิดข้ึนอยา่งเล่ือนลอยโดยไม่มีสาเหตุ 
และส่ิงท่ีเป็นสาเหตุของการแสดงออกของพฤติกรรมกคื็อ ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการตอบสนอง
หรือท่ีนกัจิตวทิยาเรียกวา่ “แรงจูงใจ” นัน่เอง การท่ีจะใหผู้ป้ฏิบติังานทุกคนมีความกระตือรือร้น
ทาํงานใหอ้งคก์รอยา่งเตม็ท่ี และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รใหม้ากท่ีสุดนั้น ปัจจยัสาํคญัอยา่ง
หน่ึง คือ ใหผู้ป้ฏิบติังานทุกคนเกิดความพงึพอใจในการปฏิบติังานจึงจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือความตอ้งการ
ของผูป้ฏิบติังานไดรั้บการตอบสนอง 
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  2.1 ความหมายของความพงึพอใจ  
 
    ความพึงพอใจ มีความหมายตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมี
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
 
    นฤมล   มีชยั (2535: 15) กล่าวสรุปถึง ความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกหรือเจตคติท่ีดี
ต่อการปฏิบติังานตามภาระหนา้ท่ี และความรับผดิชอบดว้ยใจรัก มีความกระตือรือร้นในการทาํงาน
พยายามตั้งใจทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมาย และมีประสิทธิภาพสูงสุด มีความสุขกบังานท่ีทาํและ 
มีความพอใจ เม่ืองานนั้นไดผ้ลประโยชน์ตอบแทน 
 
    ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2540: 728) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจ วา่เป็น
ความสามารถของผลิตภณัฑท่ี์จะสามารถสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้เป้าหมาย และเป็น
กระบวนการแสวงหาทางเลือกท่ีสามารถยอมรับไดม้ากกวา่ท่ีจะเป็นทางเลือกท่ีเหมาะสม 
 
    พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 755) ไดใ้หค้วามหมายวา่  
ความพึงพอใจ หมายถึง ความสมใจ ชอบใจ เหมาะสม 
 
    สมศกัด์ิ  คงเท่ียง  และอญัชลี  โพธ์ิทอง (2542:  278-279) ไดส้รุปเพิม่เติมวา่ 
 

   1)  ความพึงพอใจเป็นผลรวมของความรู้สึกของบุคคลเก่ียวกบัระดบัความชอบ
หรือไม่ชอบต่อสภาพต่าง ๆ 

 
   2) ความพึงพอใจเป็นผลของทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ 
 
   3) ความพึงพอใจในการทาํงานเป็นผลมาจากการปฏิบติังานท่ีดี และสาํเร็จจนเกิดเป็น

ความภูมิใจ และไดผ้ลตอบแทนในรูปแบบต่าง ๆ ตามท่ีหวงัไว ้
 

     กาญจนา  ศุภรพนัธ์ (2543: 34) ไดใ้หค้วามหมายเพิ่มเติมวา่ ความพึงพอใจหมายถึง 
ความรู้สึกท่ีไดรั้บการสนองตอบในกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงซ่ึงเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวห้รือมากกวา่ 
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   สมพงศ ์  เกษมสิน (2518: 298) อา้งใน นริษา  นราศรี (2544: 28) กล่าววา่ บุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจไดน้ั้น จะตอ้งมีการจูงใจเป็นการชกัจูงใหผู้อ่ื้นปฏิบติัตามโดยมีมูลเหตุความตอ้งการ 
2 ประการ คือ ความตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการทางจิตใจ 
 
   Good (1973: 320) อา้งใน นยัสิทธ์ิ  ป่ินม่วง (2548: 26) อธิบายวา่ ความพึงพอใจ
หมายถึง คุณภาพหรือระดบัของความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความตอ้งการสนใจต่าง ๆ และ
ทศันคติท่ีบุคคลมีต่อกิจกรรมนั้น ๆ  
 
   Maslow (2552: 1) สรุปไวว้า่ ความตอ้งการพื้นฐานของมนุษยแ์บ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    1)  ความตอ้งการทางร่างกาย เป็นความตอ้งการพื้นฐาน ไดแ้ก่ ความตอ้งการ
อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั และยารักษาโรค 
 
    2)  ความตอ้งการมัน่คงและปลอดภยั ไดแ้ก่ ความตอ้งการมีความเป็นอยูอ่ยา่ง
มัน่คงมีความปลอดภยัในร่างกายและทรัพยสิ์น มีความมัน่คงในการทาํงาน และมีชีวติอยูอ่ยา่ง
มัน่คงในสงัคม 
 
    3)  ความตอ้งการทางสงัคม ไดแ้ก่ ความตอ้งการความรัก ความตอ้งการเป็น 
ส่วนหน่ึงของสงัคม 
 
    4)  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง ไดแ้ก่ ความภูมิใจ การไดรั้บความยกยอ่งจาก
บุคคลอ่ืน 
 
    5)  ความตอ้งการความสาํเร็จแห่งตน เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุด เป็น 
ความตอ้งการระดบัสูง เป็นความตอ้งการท่ีอยากจะใหเ้กิดความสาํเร็จทุกอยา่งตามความคิดของตน 
 
   Wolman (1973: 384) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีต่อ
ความสุขเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายของความตอ้งการหรือแรงจูงใจของตนท่ีไดรั้บ 
การตอบสนอง 
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  จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้หค้วามหมายไวข้า้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดเชิงบวกของบุคคลท่ีมีต่อการทาํงานหรือการปฏิบติักิจกรรมดงันั้น 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อหลกัสูตรฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา หมายถึง ความรู้สึก พอใจ ชอบ
ใจในการร่วมปฏิบติักิจกรรมการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา 
 
  2.2 การวดัความพงึพอใจ 
 
    การประเมินปฏิกริิยา (Reaction) คือการวดัทศันคติเพื่อรับรู้วา่ผูรั้บการอบรมมี
ทศันคติอยา่งไรต่อการจดัฝึกอบรมในหลกัสูตรนั้นๆ กล่าวคือเป็นการวดัความรู้สึกพึงพอใจ ชอบ
หรือไม่ชอบต่อการจดัฝึกอบรมนัน่เอง ซ่ึงถือวา่เป็นการประเมินท่ีง่ายท่ีสุดในบรรดา 4 ขั้นตอน 
ในทางปฏิบติัหลงัส้ินสุดการฝึกอบรมนิยมใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือหลกัใน
การประเมิน โดยแจกใหผู้รั้บการอบรมประเมินประเดน็ท่ีสอบถาม เช่น การสอนของวทิยากร  
การดูแลอาํนวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีจดัฝึกอบรม อาหารเคร่ืองด่ืม ถา้มีการเดินทางไป
ต่างจงัหวดักอ็าจมีเร่ืองท่ีพกั การเดินทาง ซ่ึงการประเมินขั้นตอนน้ีถือเป็นธรรมเนียมปฏิบติัสาํหรับ
การจดัฝึกอบรมโดยทัว่ไป อยา่งไรกดี็นกัฝึกอบรมคงตอ้งตระหนกัวา่การประเมินปฏิกิริยาไม่ควร
จะรอใหก้ารฝึกอบรมส้ินสุดเท่านั้น เพราะเหตุวา่ถา้ผลออกมาวา่มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยกไ็ม่
สามารถแกไ้ขอะไรไดแ้ลว้ ดั้งนั้นส่ิงท่ีควรทาํคือการประเมินระหวา่งการดาํเนินการฝึกอบรม ควบคู่
ไปดว้ยเพื่อรับทราบวา่มีอะไรท่ีบ่งบอกถึงความไม่ราบร่ืนของการฝึกอบรมเพ่ือจะไดด้าํเนินการ
แกไ้ขไดท้นัก่อนปัญหาจะเกิด ซ่ึงวิธีการกคื็อการสงัเกตการณ์ (Observation) การสมัภาษณ์ 
(Interview) หรือสอบถามผูเ้ขา้อบรมในช่วงพกัอยา่งไม่เป็นทางการ (Kirkpatrick, 1959) 
 
   การวดัความพงึพอใจเป็นส่ิงจาํเป็นในการพิจารณาความรู้สึกของความพึงพอใจหรือ
อารมณ์ทางบวกท่ีเกิดร่วมกบัการแสดงพฤติกรรม ซ่ึงปฎิกิริยาอารมณ์นั้นไม่จาํเป็นตอ้งแสดงให้
ผูอ่ื้นเห็น ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บับุคคลและสถานการณ์ Krathwolh (Krathwolh, 1964: 130 – 132 อา้งใน 
จารุวรรณ  พพูะเนียด, 2542: 24) กล่าวถึงการวดัความพึงพอใจสรุปไดว้า่การวดัความพึงพอใจ
ประกอบดว้ย 
 
    1. การระบุพฤติกรรมท่ีบ่งช้ีความพึงพอใจ และ 
    2. วิธีการบนัทึกพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความพึงพอใจอยา่งเป็นระบบ 
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   วิธีการวดัความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมภายใน บางคร้ังไม่ไดแ้สดงออกมาเป็น
พฤติกรรมภายนอก และพฤติกรรมภายนอกอยา่งเดียวอาจมาจากพฤติกรรมภายในท่ีแตกต่างกนั 
เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัพฤติกรรมท่ีดีสามารถท่ีจะวดัพฤติกรรมภายในใหแ้สดงเป็นพฤติกรรมภายนอกได้
การวดัความพงึพอใจอาจใชว้ิธีการวดัดงัน้ี (Krathwolh, 1964: 130-138 อา้งใน จารุวรรณ  พพูะเนียด, 
2542: 26) 
 
   1) การใหเ้ขาบอกเร่ืองราวเก่ียวกบัความคิด ความเช่ือ การปฏิบติัและความพึงพอใจ
ของตนเองโดยใชเ้คร่ืองมือต่อไปน้ี 
 
    1.1) แบบตรวจสอบรายการ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ความอธิบายเร่ืองราว แลว้ให้
ผูต้อบตรวจสอบกบัความคิด ความเช่ือ และการปฏิบติัของตนเอง 
 
    1.2) มาตราส่วนประเมินค่า ประกอบดว้ยขอ้ความอธิบายเร่ืองราวหรือคุณลกัษณะ
ท่ีตอ้งการวดั ใหผู้ต้อบอ่านขอ้ความแลว้พจิารณาวา่ตนเองมีความรู้สึกอยา่งไรในระดบัใด 
 
    1.3) แบบจบัคู่ โดยการใหผู้ต้อบเลือกคาํคุณศพัทจ์ากรายการ 3-4 คาํ เขียนบรรยาย
ความรู้สึกเม่ือทาํกิจกรรมร่วมกบัรายการของคาํคุณศพัทท่ี์ตอ้งการบรรยายปฏิกิริยาทางอารมณ์ทั้ง
ทางบวกและทางลบ โดยคาํคุณศพัทท่ี์นกัเรียนเลือกสามารถแสดงออกถึงความพึงพอใจท่ีนกัเรียน
ไดรั้บจากกิจกรรม 
 
    1.4) Projective Techniques สามารถใชป้ระโยชนใ์นการลว้งการตอบสนองทาง
อารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี มี 3 ส่วน คือ 
 
      ส่วนท่ี 1 เป็นการสอบปากเปล่าเป็นรายบุคคล โดยใหผู้เ้รียนพดูแสดง
ความรู้สึกต่อคาํ หรือเร่ืองท่ีผูส้อนพดูใหเ้ร็วท่ีสุด ปฏิกิริยาจากการตอบสนองท่ีผูเ้รียนพดูออกมา 
สามารถวิเคราะห์ความรู้สึกและเจตคติของผูเ้รียนได ้
 
      ส่วนท่ี 2 เป็นการสอบปากเปล่าเป็นรายบุคคล โดยการใหผู้เ้รียนเล่าเร่ืองจาก
รูปภาพ บรรยายความรู้สึกนึกคิดของตนเองอยา่งอิสระ แลว้นาํเร่ืองท่ีนกัเรียนเล่าไปวเิคราะห์หา
คุณลกัษณะผูเ้รียน 
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      ส่วนท่ี 3 เป็นการสอบแบบเขียนตอบโดยการเติมประโยคใหส้มบูรณ์แลว้นาํ
คาํตอบท่ีนกัเรียนเขียนเติมลงไปนั้นไปวิเคราะห์หาคุณลกัษณะของผูเ้รียน 
 
    1.5) แบบสอบถามปลายเปิด หมายถึง แบบสอบถามท่ีผูต้อบ ตอบไดอ้ยา่งอิสระ 
ไม่กาํหนดคาํตอบตายตวั คือเปิดโอกาสใหผู้ถู้กถามไดอ้ธิบาย หรือพดูถึงแนวความคิดของตวัเองได้
อยา่งอิสระ 
 
    1.6) Semantic Differential ประกอบดว้ยคาํหรือวลี หรือประโยคท่ีแทนส่ิงท่ี
ตอ้งการประเมินแลว้ตามดว้ยคาํคุณศพัทห์ลาย ๆ คู่ ท่ีอธิบายความหมายหรือลกัษณะของเร่ืองท่ี
ตอ้งการประเมิน คู่ของคาํคุณศพัทแ์ต่ละคู่ประกอบดว้ยคาํคุณศพัท ์2 คาํ เช่น สนุกสนาน – น่าเบ่ือ 
 
    1.7) การสมัภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีสามารถลว้งความรู้สึกและความคิดเห็นท่ีแทจ้ริง
ได ้แต่ผูส้มัภาษณ์ตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ อาจใชก้ารสมัภาษณ์เป็นกลุ่มหรือรรายบุคคล และใช้
เวลามากนอ้ยแต่ต่างกนัไป 
 
     1.8) การอภิปรายกลุ่ม เป็นวธีิการท่ีช่วยใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วมในกิจกรรม 
การเรียนรู้อยา่งทัว่ถึง มีโอกาสแสดงความคิดเห็นและแลกเปล่ียนประสบการณ์ท่ีจะช่วยใหผู้เ้รียน
เกิดการเรียนรู้ในเร่ืองท่ีเรียนกวา้งข้ึน      
 
     1.9) การเขียนบรรยายความคิดเห็นหรือความรู้สึก เป็นการใหผู้เ้รียนเขียนบรรยาย
ความรู้สึก ความคิดเห็น พร้อมเหตุผลท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจในเร่ืองเก่ียวกบัสถานการณ์ 
ท่ีกาํหนดให ้วธีิการเขียนบรรยายความรู้สึกเป็นวิธีการท่ีดีมาก สามารถวดัความคิดเห็นและ
ความรู้สึกต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
    1.10) แบบเลือกตอบคงท่ี มีลกัษณะคลา้ยมาตราส่วนประเมินค่า คือ มีตวัเลือกชุด
หน่ึง อาจประกอบไปดว้ย 4-5 ตวัเลือกแลว้มีคาํถามหรือขอ้ความหลาย ๆ ขอ้ใหพ้ิจารณา 
 
    1.11) แบบเลือกตอบ มีลกัษณะคลา้ยขอ้สอบแบบเลือกตอบท่ีใชโ้ดยทัว่ไป 
 
   2) การวดัโดยการใหผู้อ่ื้นบอกเร่ืองราวเก่ียวกบัตวับุคคลท่ีตอ้งการวดั โดยการ 
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    2.1) สมัภาษณ์ผูอ่ื้น 
 
    2.2) ใหผู้อ่ื้นกรอกแบบสอบถาม 
 
   3) การสงัเกตบุคคลท่ีตอ้งการวดัในสถานการณ์เฉพาะ เป็นวิธีการตรงในการวดั 
ความสนใจ ความอยากรู้อยากเห็น แต่ตอ้งใชเ้วลามาก การสงัเกตพฤติกรรมอาจทาํได ้2 แบบ คือ 
 
    3.1) สงัเกตพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนในสถานการณ์ปกติ เม่ือพบวา่ผูเ้รียนมีพฤติกรรมใด
ตรงตามรายการสงัเกตพฤติกรรมกจ็ดบนัทึกไว ้การสงัเกตพฤติกรรมแบบน้ีเหมาะสาํหรับสงัเกต
พฤติกรรมนกัเรียนบางคน 
 
    3.2) สงัเกตพฤติกรรมภายใตเ้ง่ือนไขสถานการณ์ท่ีกาํหนดให ้ในกรณีน้ีสามารถ
สงัเกตพฤติกรรมนกัเรียนไดที้ละหลาย ๆ คน โดยจดัสถานการณ์หรือจดักิจกรรมต่าง ๆ ใหผู้เ้รียนท่ี
เราตอ้งการสงัเกตไดป้ฏิบติั โดยใหผู้เ้รียนแต่ละคนไดมี้โอกาสเท่ากนัท่ีจะเลือกกิจกรรมต่างๆ ท่ี
ผูเ้รียนทาํ 
 
   บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2543: 27) ใหท้ศันะเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจไวว้า่  
ความพึงพอใจหรือทศันคติหรือเจตคติ เป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนขา้ซบัซอ้น จึงเป็น 
การยากท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยตรงแต่เราสามารถวดัทศันคติไดโ้ดยออ้มซ่ึงจะทาํไดโ้ดยการวดั 
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านนั้นแทนโดยเสนอวา่เทคนิคของ Likert เป็นแบบหน่ึงท่ีสามารถเทียบ
สถานการณ์ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง และไดเ้พิ่มเติมวา่สามารถวดัทศันคติไดเ้กือบทุกเร่ืองและให้
ค่าเท่ียงตรงสูง 
 
   บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2547: 294-306) กล่าววา่มาตรวดัทศันคติ (Attitude 
Scale) เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัทศันคติ เรียกวา่มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เคร่ืองมือวดัทศันคติ
ท่ีนิยมใชแ้ละรู้จกักนัแพร่หลายมี 4 ชนิด ไดแ้ก่ มาตรวดัแบบเธอร์สโตน (Thurstone Type Scale) 
มาตรวดัแบบลิคเคอร์ท (Likert Scale) มาตรวดัแบบกตัตแ์มน (Guttman Scale) และมาตรวดัของ
ออสกดู (Osgood Scale) ซ่ึงแต่ละประเภทมีขอ้จาํกดั ขอ้ดี ขอ้เสียแตกต่างกนั ดงันั้นการจะเลือกใช้
มาตรวดัแบบใดข้ึนอยูก่บัสถานการณ์และความจาํกดัของการศึกษา  
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   การวดัความพงึพอใจหรือการประเมินผลการเปล่ียนแปลงดา้นทศันคติ จะประเมิน
เก่ียวกบัความรู้สึกในเร่ืองต่อไปน้ี (สมคิด  บางโม, 2551) 
 
    1) ความเช่ือ 
    2) ความปรารถนา 
    3) ความชอบ ไม่ชอบ 
    4) การเปรียบเทียบความปรารถนากบัความรู้สึกท่ีปฎิบติัจริง วิธีการประเมิน
กระทาํไดห้ลายทางเช่น การสงัเกตพฤติกรรม การใชข้อ้ทดสอบหรือแบบสอบถาม  
 
   แบบสอบถามท่ีใชว้ดัทศันคติท่ีนิยมมี 4 แบบ ดงัน้ี 
 

   1)  แบบใชต้วัเลข โดยกาํหนดค่าความรู้สึกออกเป็น 5 ระดบัใหผู้ต้อบเลือก เช่น 1 
แทนนอ้ยท่ีสุด 5 แทนมากท่ีสุด โดยใหผู้ต้อบวงกลมตวัเลขหรือขีดในช่องท่ีกาํหนดไว ้

  ตัวอย่าง  พนกังานมีความพึอพอใจต่อสถานท่ีฝึกอบรม 

     มากท่ีสุด   5 4 3 2 1 นอ้ยท่ีสุด 
 
    2)  แบบใชค้าํ กาํหนดค่าความรู้สึกดว้ยขอ้ความท่ีแสดงทิศทางและระดบัของ 
ความคิดเห็น 

  ตัวอย่าง  ความรู้จากการฝึกอบรมจะนาํไปใชไ้ดเ้พียงใด 

      …..        …..        …..           …..             ….. 
               มากท่ีสุด          มาก            ปานกลาง              นอ้ย             นอ้ยท่ีสุด 
 
    3)  แบบเปรียบเทียบเป็นคู่ ใหเ้ลือกขา้งใดขา้งหน่ึงโดยกาํหนดความรู้สึกออกเป็น 5 
ระดบัใหผู้ต้อบเลือกตามระดบัความรู้สึก 
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  ตัวอย่าง  ท่านคิดวา่เวลาท่ีใชใ้นการจดัฝึกอบรมเหมาะสมเพียงใด 
 

      เหมาะสม   5  4  3  2  1  ไม่เหมาะสม 
 
    4)  แบบเรียงลาํดบั กาํหนดความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ จากมากไปหานอ้ยหรือนอ้ย
ไปหามาก 
 
    ตัวอย่าง จงเรียงลาํดบัส่ิงท่ีท่านชอบมากท่ีสุดในการจดัฝึกอบรมคร้ังน้ี โดยใส่
หมายเลขไวห้นา้ขอ้ความ ใหห้มายเลข 5 แทนส่ิงท่ีชอบมากท่ีสุด และ 1 แทนส่ิงท่ีชอบนอ้ยท่ีสุด 
 

   ……….  วิทยากร 
   ……….  เน้ือหาท่ีฝึกอบรม 
   ……….  สถานท่ี 
   ……….  เวลาในการจดัฝึกอบรม 
   ……….  อาหารวา่ง 

 
 จากแนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การวดัความพึงพอใจ ประกอบดว้ยการระบุพฤติกรรมท่ี

บ่งช้ี ความพึงพอใจ และวิธีการบนัทึกพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความพึงพอใจอยา่งเป็นระบบ  
การวดัความพงึพอใจสามารถทาํไดท้ั้งวิธีทางตรง และทางออ้ม ผูจ้ดัการฝึกอบรมสามารถเลือก
วิธีการวดัใหเ้หมาะสมกบังานวิจยัแต่ละงานวิจยั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัรายละเอียดท่ีตอ้งการวดัและ
ขอ้กาํหนดในการวิจยัท่ีผูว้ิจยักาํหนดไว ้
 

ข้อมูลพืน้ฐานเกีย่วกบับริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จํากดั 
 
1. ความเป็นมาของบริษัท 

  บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั เป็นหน่ึงในเครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จาํกดั ( มหาชน) ภายใตก้ารบริหารงานของกลุ่มชินคอร์เปอร์เรชัน่ ไดเ้ปิดใหบ้ริการศูนย์
ขอ้มูลลูกคา้สัมพนัธ์ (Contact Center) โดยเร่ิมใหบ้ริการตั้งแต่กนัยายน ปี 2002 ภายใตทุ้นจดทะเบียน 
272 ลา้นบาท (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) 
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2. การบริการต่าง ๆ ของบริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จํากดั 

 บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั มีประสบการณ์ และความชาํนาญในดา้น 
การบริหารและจดัการคอลเซ็นเตอร์เฉพาะดา้น ผนวกกบัการนาํเอาระบบเทคโนโลย ีเพื่อใชเ้ป็น
ศูนยข์อ้มูลลูกคา้สมัพนัธ์สมบูรณ์แบบผา่นทางระบบ Computer Telephony Integrated (CTI)   
พร้อมทั้งระบบการจดัการสายโทรศพัทท่ี์เรียกเขา้และโทรออก Automatic Call Distribution (ACD) 
อยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนซอฟตแ์วร์ควบคุม และบริหารงานในระดบัผูค้วบคุมงานและคุณภาพ 
Call Management System (CMS) (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) 

 
 ปัจจุบนับริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จาํกดั มีพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีผา่น 

การฝึกอบรมเป็นอยา่งดี มากกวา่ 2,200 คนบริการลูกคา้ทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจ
วา่สามารถดาํเนินการทางธุรกรรมต่างๆ ผา่น ACC Contact Center ไดโ้ดยไม่ขาดตอน การดาํเนินงาน
ของพนกังานยงัไดรั้บการวดัคุณภาพการทาํงาน และประเมินผลความสามารถเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ือง
จากระดบัหวัหนา้งาน และผูจ้ดัการ ซ่ึงคอยดูแลอยา่งใกลชิ้ดและทัว่ถึงมีการใหบ้ริการทั้งประเภท
ใหบ้ริการรับสายลูกคา้ ( Inbound)  และ การติดต่อหาลูกคา้เพื่อเสนอสินคา้และบริการ (Outbound 
Call Services) อาทิการใหบ้ริการ Order Taking, Booking and Reservation, Customer Services, 
Scheduling & Dispatch Management, Tele-Marketing, Tele-Survey, Clean-Up Database 
นอกเหนือจากน้ียงัมีบริการใหค้าํปรึกษาในการบริหารและจดัทาํโครงการท่ีปรึกษาทางดา้น 
คอลเซ็นเตอร์(Call Center Consulting ) และการฝึกอบรมบุคลากรดา้นคอลเซ็นเตอร์ (Call Center 
Training) เป็นตน้ (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553)  

3. การฝึกอบรมของบริษัทแอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์จํากดั 
 
  บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จาํกดั ไดก้าํหนดการฝึกอบรมสาํหรับพนกังานลูกคา้
สมัพนัธ์ ในปี พ.ศ. 2552 ไว ้6 หวัขอ้การฝึกอบรม ประกอบไปดว้ย 1) การฝึกอบรมทกัษะการขาย
ผา่นโทรศพัท ์(Tele Selling Skill) 2) การฝึกอบรมทกัษะศิลปะการเจรจาต่อรอง (Win – Win 
Negotiation Skill) 3) การฝึกอบรมเทคนิคการประเมินคุณลกัษณะผูเ้รียนโดยใชรู้ปแบบ DISC 
(Coaching Style by DISC) 4) การฝึกอบรมการรับมือเม่ือถูกลูกคา้ร้องเรียน (Customer Complaint 
Management) 5) การฝึกอบรมการบริหารงานขายและการบริการลูกคา้ (Service with Sales 
Program) และ 6) การฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา (Service Consultancy Course)  
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(บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2552) ซ่ึงสาระสาํคญัของการฝึกอบรมท่ีไดก้ล่าวมา
นั้นมีรายละเอียดของเน้ือหาการฝึกอบรม ดงัน้ี (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) 
 
 3.1 การฝึกอบรมทกัษะการขายผ่านโทรศัพท์ (Tele Selling Skill) 
 

  กลุ่มผู้รับการอบรม      พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์กลุ่มรับสายเขา้ และกลุ่มโทรออกหา 
ลูกคา้  

       
  ระยะเวลาฝึกอบรม     คร่ึงวนัทาํการ 
 

   วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 
   1) เพื่อเป็นการเพ่ิมศกัยภาพเฉพาะตวัของพนกังานขายทั้งมีประสบการณ์ และไม่มี 
ประสบการณ์ในการขายทางโทรศพัท ์

 
   2) เพื่อใหพ้นกังานเขา้ใจกลไกของการขายทางโทรศพัทอ์ยา่งมีระบบ และแบบแผนมาก
ยิง่ข้ึน 
 
   3) เพื่อสร้างทกัษะและคุณลกัษณะเฉพาะตวัในงานขายทางโทรศพัท ์ซ่ึงทาํใหพ้ฒันาเป็น
องคค์วามรู้แห่งตนเอง 

 
   4) เพื่อเป็นการทบทวนความรู้ท่ีตนมี โดยสามารถนาํไปปรับเปล่ียนใหมี้ความเหมาะสม
กบัสถานการณ์ไดใ้นท่ีสุด 

 
   5) เพื่อเป็นการพฒันา เสริมสร้างกาํลงัใจ สร้างความเช่ือมัน่ โดยใชก้ลไกท่ีสร้างไดจ้าก
ตนเอง 
  

 รูปแบบการเรียนรู้ การบรรยายประกอบการทาํกิจกรรมการเรียนรู้ การระดมความคิด  
การนาํเสนอWorkshop และกรณีศึกษา 
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   หัวข้อการอบรมประกอบไปด้วย 
 
   1) การวิเคราะห์พฤติกรรมตนเอง 
 

 2) แนวคิดพื้นฐานการขาย วทิยากรใหผู้เ้ขา้อบรมทาํกิจกรรม 3 กิจกรรม ดงัน้ีกิจกรรมท่ี  
1 การใหบ้ริการแบบเหนือขั้น, กิจกรรมท่ี2 ลกัษณะและประโยชน์ของการบริการ 
แบบรูปแบบเก่า, กิจกรรมท่ี 3 ลกัษณะและประโยชน์ของบริการของ AIS ในปัจจุบนั 

 
 3) บนัได 5 ขั้นของการนาํเสนอขายประกอบไปดว้ย การเปิดการขาย วิทยากรใหผู้เ้ขา้ 

อบรมทาํกิจกรรมท่ี4 คน้หาสญัญาณการซ้ือ / คาํพดูในการเปิดการขาย, การรับมือกบัปัญหา 
วิทยากรใหผู้เ้ขา้อบรมทาํกิจกรรมท่ี 5 นาํกรณีศึกษาจากสถานการณ์จริงท่ีเคยพบมาช่วยกนัวเิคราะห์
ปัญหา สาเหตุ และแนวทางแกไ้ขปัญหา, การนาํเสนอขายการคดัคา้นการขาย และการปิดการขาย  

 
 4) กิจกรรมแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) โดยวิทยากรใหผู้เ้ขา้อบรมแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ย 

และใหโ้จทยจ์ากกรณีศึกษาเหตุการณ์จริง ใหผู้เ้ขา้อบรมหารือและวิเคราะห์โจทยร่์วมกนั และ
ออกมาแสดงบทบาทสมมติ หลงัจากนั้นวทิยากรใหข้อ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) แนะนาํ เสนอแนะ
เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมไดน้าํขอ้มูลไปปรับใชต่้อไดจ้ริง 
 
 3.2  การฝึกอบรมทกัษะศิลปะการเจรจาต่อรอง (Win – Win Negotiation Skill)  
 
     กลุ่มผู้รับการอบรม  พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์กลุ่มรับสายเขา้ และกลุ่มโทรออกหา 
ลูกคา้ 
         
     ระยะเวลาฝึกอบรม   คร่ึงวนัทาํการ 
 
     วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 

 1) เพื่อฝึกทกัษะการเจรจาต่อรองและสามารถนาํมาประยกุตใ์ชไ้ดเ้หมาะสมกบั 

สถานการณ์ของลูกคา้ 
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   2) เพื่อสร้างความมัน่ใจในการใหบ้ริการ เม่ือการเจรจาถึงทางตนั  
 
   3) เพื่อเรียนรู้กลยทุธ์ /เล่ห์เหล่ียมการเจรจาต่อรอง 
 
   4) เพื่อเรียนรู้เทคนิคและพฒันาทกัษะการเจรจาต่อรองแบบ Win-Win 
 

   รูปแบบการเรียนรู้ การบรรยายประกอบการทาํกิจกรรมการเรียนรู้ การระดมความคิด
การนาํเสนอWorkshop กรณีศึกษา และการฝึกประยกุตใ์ชท้กัษะ 
 
     หัวข้อการอบรมประกอบไปด้วย 
 
   1) ความหมายการเจรจาต่อรอง 
   2) สถานการณ์ท่ีตอ้งมีการเปิดการเจรจาต่อรอง 
   3) เป้าหมายการเจรจาต่อรอง 
   4) กรอบความคิดและแนวคิดในการเจรจาต่อรอง 
   5) ผลลพัธ์การเจรจาต่อรอง 
   6) รูปแบบการเจรจาต่อรอง 
   7) ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง..ไม่ใช่จุดยนื 
   8) หวัใจของการเจรจาต่อรอง Win-Win Negotiation 
   9) อุปสรรคท่ีทาํใหก้ารเจรจาไม่ประสบผลสาํเร็จ 
   10) สรุปขั้นตอนการเจรจาต่อรอง 
   11) Tactics ในการเจรจาต่อรอง 
 
 3.3  การฝึกอบรมเทคนิคการประเมินคุณลกัษณะผู้เรียนโดยใช้รูปแบบ DISC  
(Coaching Style by DISC) 

 
     กลุ่มผู้รับการอบรม หวัหนา้งานท่ีมีทีมงาน จาํนวน 25 คน/รุ่น  
 

  ระยะเวลาฝึกอบรม  คร่ึงวนัทาํการ 
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  วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 

   1) เพื่อเรียนรู้และเขา้ใจรูปแบบของกลุ่มพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัเน่ืองจากมนุษยแ์ต่ละ
คนมีลกัษณะนิสยั ความตอ้งการ และพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในการทาํงานไม่เหมือนกนั 
Coaching Style by DISC ไดแ้บ่งลกัษณะประเภทของมนุษยอ์อกเป็น 4 ประเภทคือ D = Dominance, 
 I = Influence, S =  Steadiness, C = Compliance  

 
 2) เพื่อรู้แนวทางการวิเคราะห์และระบุพฤติกรรมของผูอ่ื้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 
 3) เพื่อนาํความรู้ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการสอนงาน และนาํทีมงานของท่านใหท้าํงาน

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 

 4) เพื่อปรับพฤติกรรมของตนเอง ใหเ้ขา้กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 

 
5) เพื่อช่วยคน้หาจุดเด่น และส่ิงท่ีควรพฒันา เป็นการสร้างโอกาสในการพฒันาตนเอง 

 
รูปแบบการเรียนรู้ การบรรยายประกอบการทาํกิจกรรมการเรียนรู้ การระดมความคิด 

การนาํเสนอWorkshop และกรณีศึกษา 
 
   เนือ้หาการฝึกอบรมประกอบด้วย 
 

   1) ท่ีมาและความหมายของ DISC 
 

 DISC มาจากอกัษรยอ่ของ 4 คุณลกัษณะ คือ Dominance (D), Influence (I),  
Steadiness (S) และ Compliance (C) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะพฤติกรรมท่ีมีความเฉพาะตวัแตกต่างกนั 

 
    2) รูปแบบพฤติกรรมแต่ละประเภท 
 

 2.1) Dominance (D) หมายถึง คุณลกัษณะพฤติกรรม ตรงไปตรงมา มัน่ใจ  



46 
 

เดด็ขาด แน่วแน่ กลา้เผชิญหนา้ ตดัสินใจเร็ว ทาํงานเร็ว คล่องแคล่ว เนน้ผลลพัธ์ ชอบความทา้ทาย 
ผจญภยั แข่งขนั ตอ้งการอาํนาจ ชอบจดัการกบัปัญหา มองภาพใหญ่ 

 
   2.2) Influence (I) หมายถึง คุณลกัษณะพฤติกรรม ช่างพดู ช่างเจรจา เปิดเผย  

ชอบสงัสรรค ์เขา้สงัคมพบปะผูค้น กระตือรือร้น สนุกสนานกบักลุ่มคนอารมณ์ขนั มองโลกในแง่ดี 
เป็นมิตร ปรารถนาท่ีจะช่วยผูอ่ื้นอยา่งมีส่วนร่วม โนม้นา้วจูงใจเก่ง 

 
  2.3) Steadiness (S) หมายถึง คุณลกัษณะพฤติกรรม ใจเยน็ อดทน เป็นผูฟั้งท่ีดี  

เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น สุภาพ อ่อนนอ้ม ทาํงานตามแบบแผน ใหค้วามร่วมมือกบักลุ่ม ใหค้วามสาํคญั
กบัความปลอดภยัและความมัน่คง สมํ่าเสมอ ประณีต รอบคอบ ค่อยเป็นค่อยไป 
 

2.4) Compliance (C) หมายถึง คุณลกัษณะพฤติกรรม เจา้ระเบียบ พิธีรีตรอง  
อิงกฎและมาตรฐาน มีวินยั ใหค้วามสาํคญักบัรายละเอียดและขอ้เทจ็จริง ตอ้งการความถูกตอ้งและ
แม่นยาํ ชอบการคิดวิเคราะห์ เนน้เหตุและผล สุขมุ รอบคอบ ครุ่นคิดเกบ็ความรู้สึก 

 
  3) จุดแขง็-จุดอ่อนของพฤติกรรมแต่ละประเภท 
 

    4) ความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการสอนงาน 
 
    5) การเพิ่มประสิทธิภาพของการสอนงานดว้ย DISC 
 
 3.4  การฝึกอบรมการรับมือเม่ือถูกลูกค้าร้องเรียน (Customer Complaint Management) 
 
    รับมืออยา่งไรเม่ือลูกคา้โกรธ หลายคนคงรู้สึกกงัวลใจหากตอ้งรับมือกบัลูกคา้ท่ีไม่
พอใจต่อสินคา้และบริการ ในหลกัสูตรน้ีเราจะไดเ้รียนรู้วิธีการรับมือกบัปัญหาและความรู้สึกของ
ลูกคา้ พร้อมทั้งหาแนวทางป้องกนัเพื่อลดปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ 
จาํกดั, 2553) 
 
   กลุ่มผู้รับการอบรม พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์กลุ่มรับสายเขา้ และกลุ่มโทรออกหา 
ลูกคา้   
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   ระยะเวลาฝึกอบรม  คร่ึงวนัทาํการ ผูเ้ขา้อบรม จาํนวน 15-20 คน 
 
   วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 
   1) เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมเขา้ใจความหมายและความสาํคญัของขอ้ร้องเรียน 
   2) เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมมีทศันคติท่ีถูกตอ้งต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
   3) เรียนรู้ทกัษะในการจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

 
  รูปแบบการเรียนรู้ การบรรยายประกอบการทาํกิจกรรมการเรียนรู้ การระดมความคิด  

การนาํเสนอWorkshop และกรณีศึกษา 
 
  เนือ้หาการฝึกอบรมประกอบด้วย 
 
   1) การรับมือเม่ือถูกลูกคา้ร้องเรียน (Customer Complaint Management) 
 
    - ความหมายและความสาํคญัของขอ้ร้องเรียน 
 
    - เรียนรู้พฤติกรรม/ ลกัษณะของลูกคา้ 4 ประเภท 
 
    2) การเรียกความไวว้างใจกลบัจากลูกคา้ (Service Recovery) 
 
    - กลยทุธ์การลดความตึงเครียดของลูกคา้ 
 
    - การจดัการกบัคาํต่อวา่อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
    - 4 ปัจจยัช่วยตดัสินใจแกไ้ขปัญหา 
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 3.5  การฝึกอบรมการบริหารงานขายและการบริการลูกค้า (Service with Sales Program) 
 
   งานขายและงานบริการเป็นส่วนสาํคญัท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัองคก์ร งานขายทาํใหเ้รารู้
วิธีการนาํเสนอสินคา้ และตวัพนกังานทาํใหลู้กคา้เช่ือมัน่ งานบริการทาํใหเ้ราไดรู้้วิธีการทาํให้
ลูกคา้ประทบัใจ และอยากซ้ือกบัเราอยา่งต่อเน่ือง ถา้งานขายคือประตูขมุทรัพย ์งานบริการคือ
กญุแจเปิดประตูใหเ้ราสามารถหยบิขมุทรัพยไ์ดต้ลอดเวลา (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ 
จาํกดั, 2553) 
    
   กลุ่มผู้รับการอบรม  พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์กลุ่มรับสายเขา้ และกลุ่มโทรออกหา 
ลูกคา้  
         
   ระยะเวลาฝึกอบรม  คร่ึงวนัทาํการ  ผูเ้ขา้อบรมจาํนวน 15-20 คน 
 
 
   วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 

  1) เพื่อส่งเสริมใหท้ราบแนวทางและวิธีการในการขายและการบริการลูกคา้ 
 
  2) เพื่อเรียนรู้และนาํวิธีการมาประยกุตใ์ชไ้ดท้นัที 

 
  3) เพื่อเรียนรู้และมีวิธีการนาํเสนอการขาย รวมถึงรู้วิธีในการบริการลูกคา้ทั้งภายใน 

และภายนอกไดอ้ยา่งมัน่ใจ 
 

 รูปแบบการเรียนรู้ การบรรยายประกอบการทาํกิจกรรมการเรียนรู้ การระดมความคิด  
การนาํเสนอWorkshop และกรณีศึกษา 
 
   เนือ้หาการฝึกอบรมประกอบด้วย 
 
   1) ทกัษะการขายเบ้ืองตน้ 
   2) ความกลวัจากการขาย 
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   3) ทกัษะการส่ือสารแบบใหค้าํปรึกษา 
   4) การควบคุมการสนทนา 
   5) การนาํเสนอคุณประโยชน์แบบท่ีปรึกษา 
   6) การเอาชนะคาํปฏิเสธ 
   7) การปิดการขายและการสร้างไมตรีจิต 
 
4.  การฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษา (Service Consultancy)   
 
  การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาเป็นการใหบ้ริการแนะนาํขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ มีทางเลือก (ทางออก) อยา่งเหมาะสม เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่าและไดรั้บประโยชน์จาก
คาํแนะนาํของพนกังาน ซ่ึงจะทาํใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและก่อใหเ้กิดสมัพนัธภาพท่ีดี (บริษทั 
แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) 
 
  4.1  ความหมายของการให้บริการปรึกษา 

 
    สาํหรับความหมายของการใหบ้ริการปรึกษานั้น ไดมี้นกัแนะแนวและนกัจิตวิทยาได้
ใหค้วามหมายไวห้ลายท่านดงัน้ี 

 
   English and English (1958: 87) อา้งใน คมเพชร ฉตัรศุภกลุ (2547: 10) กล่าววา่  
การใหบ้ริการปรึกษานั้นเป็นกระบวนการท่ีผูใ้หค้าํปรึกษาใหค้วามช่วยเหลือผูมี้ปัญหาใหส้ามารถ
แปลความหมายของขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ซ่ึงมีความสมัพนัธ์กบัโอกาสในการเลือกส่ิงต่าง ๆ  
การวางแผนหรือการปรับตวั ซ่ึงเขามีความจาํเป็นตอ้งปฎิบติั 
 
      สาํหรับ Smith (1955: 156) อา้งใน คมเพชร ฉตัรศุภกลุ (2547: 10) ไดอ้ธิบายวา่ 
การใหบ้ริการปรึกษาเป็นกระบวนการซ่ึงอยูใ่นรูปของความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลสองคน บุคคล
หน่ึงเป็นผูท่ี้มีปัญหา ซ่ึงไม่สามารถจะตดัสินใจแกปั้ญหาดว้ยตนเองได ้ส่วนบุคคลอีกคนหน่ึงนั้นก็
จะเป็นผูท่ี้มีวิชาชีพชั้นสูง ซ่ึงไดรั้บการฝึกฝนมาเป็นอยา่งดี ตลอดจนมีประสบการณ์ท่ีจะทาํใหเ้ขามี
ความสามารถช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาของบุคคลหลาย ๆ ประเภท 
 
 



50 
 

      นอกจากน้ีแลว้ Wolberge อา้งใน พงษพ์นัธ์ พงษโ์สภา (2544: 4) มีความเห็นวา่  
การใหบ้ริการปรึกษาเป็นรูปแบบหน่ึงของการสมัภาษณ์ ซ่ึงผูรั้บสมัภาษณ์ไดรั้บการช่วยเหลือให้
เขา้ใจตวัเองอยา่งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน เพื่อท่ีจะปรับปรุงแกไ้ข ส่ิงแวดลอ้มหรือแกไ้ขความเดือดร้อน 
 

สรุปไดว้า่  การใหบ้ริการปรึกษา  เป็นกระบวนการของสมัพนัธภาพระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
ปรึกษาซ่ึงเป็นนกัวิชาชีพท่ีไดรั้บการฝึกอบรม กบัผูรั้บบริการซ่ึงตอ้งการความช่วยเหลือเพ่ือให้
ผูรั้บบริการเขา้ใจตนเอง เขา้ใจผูอ่ื้น และเขา้ใจส่ิงแวดลอ้มเพิ่มข้ึน ไดป้รับปรุงทกัษะในการตดัสินใจ
และทกัษะในการแกปั้ญหา ตลอดจนปรับปรุงความสามารถในการท่ีจะทาํใหต้นเองพฒันาข้ึน 

 
 4.2  ข้อมูลเกีย่วกบัการฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษา (Service Consultancy) 

       การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาเป็นการแนะนาํขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ทุกคร้ังก่อนท่ีจะใหบ้ริการ พนกังานตอ้งทราบขอ้มูลต่าง ๆ และวิเคราะห์วา่วิธีการหรือทางเลือกท่ี
จะมอบใหเ้หมาะสมสาํหรับลูกคา้จริงๆ การใหบ้ริการคร้ังนั้นกจ็ะเป็นการใหบ้ริการแบบเฉพาะ
รายบุคคล เพราะลูกคา้แต่ละคนมีความแตกต่างกนั ลูกคา้จะรู้สึกไดถึ้งความคุม้ค่าและไดรั้บ
ประโยชน์ ส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจและก่อใหเ้กิดสมัพนัธภาพท่ีดีตามมา (บริษทั แอดวานซ์คอน
แทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) 

   วตัถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
 

  1) เพื่อใหพ้นกังานทุกคนมีส่วนร่วมสร้างประสบการณ์ท่ีดีเพื่อใหลู้กคา้เกิด 
ความผกูพนั   

 
  2) เพื่อใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ พร้อมทั้ง 

เสนอทางเลือกไดอ้ยา่งเหมาะสม 
    
  3) เพื่อใหพ้นกังานสามารถเป็นท่ีปรึกษาและช่วยลูกคา้ตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   

   4) เพื่อฝึกทกัษะการเป็นท่ีปรึกษาอยา่งมืออาชีพ 
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   รูปแบบการเรียนรู้ 
 

  1) วิทยากรบรรยายเน้ือหาโดยฉายภาพประกอบการบรรยาย (Power Point) 
 
  2) การทาํกิจกรรมกลุ่มเชิงปฏิบติัการ โดยวิทยากรใหผู้เ้ขา้อบรมแบ่งกลุ่มเพื่อหารือ 

การแกไ้ขปัญหาตามโจทยท่ี์วิทยากรให ้และออกมาแสดงบทบาทสมมติ โดยใหใ้ชป้ระสบการณ์
และความรู้สึกแทจ้ริงเก่ียวกบัปัญหาท่ีเป็นกรณีตวัอยา่ง  

 
 3) การใหข้อ้มูลยอ้นกลบัหลงัจากเสร็จกิจกรรมแสดงบทบาทสมมติของแต่ละกลุ่ม 

โดยวิทยากรใหค้าํแนะนาํตามขอ้เทจ็จริงและนาํประสบการณ์จริงหรือใชก้รณีศึกษาท่ีพบจากการ
ทาํงานมาอภิปรายและสรุปเพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมเกิดความเขา้ใจและนาํไปใชแ้กไ้ขปัญหาในการทาํงาน 

 
       วนัเวลา ทีจั่ด และจํานวนผู้ฝึกอบรม 
 
   ระยะเวลาการฝึกอบรม 1 วนั จาํนวนผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมรุ่นละประมาณ 50 คน 
 
   เนือ้หาการฝึกอบรมประกอบด้วย 
 

  1) สร้างประสบการณ์ท่ีดีดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ 
 
  2) กระบวนการส่งมอบบริการแบบท่ีปรึกษา 

 
  3) รูปแบบการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา (RAAS Model) (บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็

เซ็นเตอร์ จาํกดั, 2553) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

3.1) การสร้างสมัพนัธ์ (R = Relating) 
 
   เป็นการสร้างสมัพนัธ์ภาพท่ีดีกบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจ เป็นกนัเอง

และลดความตึงเครียดระหวา่งการสนทนากบัพนกังาน ตวัอยา่งเช่น การทกัช่ือลูกคา้ การอวยพรวนั



52 
 

เกิด การกล่าวตอ้นรับ (Greeting) / กล่าวปิดสนทนา (Ending) ตามสถานการณ์หรือตามเทศกาล  
การสอบถามถึงเร่ืองท่ีลูกคา้ติดต่อคร้ังล่าสุด เป็นตน้ 

 
3.2) การฝึกฝนพฤติกรรมการฟัง (A = Active Listening) ประกอบไปดว้ย 
 
    3.2.1) การฟังดว้ยใจ (Listening Non Judgmentally) 
 

          การฟังดว้ยใจเป็นการเป็นการฟังอยา่งเป็นกลาง ไม่มีอคติ ไม่ด่วนสรุป 
เลือกท่ีจะฟังมากกวา่ตดัสิน ฟังนํ้าเสียง (Tonality) จงัหวะ (Rhythm) และภาษาท่ีใช ้(Language) 
ไม่ใช่ฟังแค่คาํพดู (Word) การใชป้ระสาทสมัผสัทุกส่วนประกอบการรับรู้ (7 Sense) ฟังแลว้คิดใน
มุมของลูกคา้ไม่ไดคิ้ดในมุมของเราเท่านั้น 
 

    3.2.2) การถามเพ่ือความกระจ่างชดั (Fact Finding & Opinion Finding) 
 

         การถามเพ่ือความกระจ่างชดั เช่น ใคร ทาํอะไร ท่ีไหน เม่ือไหร่ 
อยา่งไร เท่าไหร่ เป็นตน้ โดยจบัใหไ้ด ้2 ประเดน็หลกัวา่ “อะไรคือปัญหา” ลูกคา้มีความคิดเห็น 
ความรู้สึกต่อสถานการณ์นั้นอยา่งไร (Fact / Feeling) คน้หาความหมายท่ีซ่อนอยูจ่ากส่ิงท่ีลูกคา้พดู 
สร้างบรรยากาศใหลู้กคา้รู้สึกสบายใจในการตอบคาํถาม ไม่กดดนัหรือตอ้นใหจ้นมุมและสนบัสนุน
ใหลู้กคา้ไดแ้สดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 
        3.2.3) การทวนเพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั (Paraphrase) 

 
        ทวนส่ิงท่ีไดย้นิ เช่น คุณจะโทรออกไปยงัประเทศกรีซใช่หรือไม่คะ / 
หมายเลขโทรศพัทข์องคุณคือ 081-xxx-xxxx แลว้สรุปความเขา้ใจจากส่ิงท่ีลูกคา้พดู (Summarizing) 
เช่น คุณตอ้งการขอสาํเนาใบแจง้ค่าใชบ้ริการเดือน....... และใหจ้ดัส่งไปท่ี........... พนกังานควรมี
การตอบรับเป็นระยะๆ เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกวา่เรากาํลงัฟังอยา่งตั้งใจ เช่น อืมม..ค่ะ / เหตุการณ์เป็น
อยา่งไรต่อคะ/ ประเดน็น้ีน่าสนใจทีเดียวค่ะ/ ดิฉนัเขา้ใจแลว้ค่ะ เป็นตน้ และส่ิงท่ีตอ้งหา้มสาํหรับ
พนกังานคือการใชค้าํพดูท่ีเป็นลบ (Negative)  
 

     3.2.4) การแสดงความเขา้ใจลูกคา้ (Empathizing)  
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          แสดงความเขา้ใจลูกคา้ดว้ยคาํพดู จงัหวะ นํ้าเสียง ท่าทาง ท่ีสอดคลอ้ง
กบัสภาวะอารมณ์ของลูกคา้ เช่น  
 

- ดิฉนัเขา้ใจวา่คุณคงรู้สึกไม่สะดวกท่ีใชโ้ทรศพัทไ์ม่ไดใ้นเวลาท่ี
จาํเป็นขอโทษดว้ยนะคะ  
 

- ถา้ดิฉนัเป็นคุณ...กค็งรู้สึกไม่พอใจเช่นกนัท่ีพนกังานไม่ติดต่อ
กลบัตามท่ีนดัไว ้

 
- คุณคงเป็นกงัวลใจนะคะท่ีเคร่ืองโทรศพัทห์าย ดิฉนัจะรีบทาํการ

ระงบัสญัญาณใหค้่ะ 
 
          ขอ้พึงระวงั การแสดงความเขา้ใจไม่ไดห้มายความวา่เห็นดว้ยหรือจะ
ทาํทุกเร่ืองท่ีลูกคา้อยากได ้และพนกังานไม่เห็นดว้ยในการกระทาํผดิ 

  3.3) การโนม้นา้วใจ (A = Advocating) ประกอบไปดว้ย 
 
      3.3.1) การเสนอวิธีการแกไ้ขปัญหา / แนะนาํสินคา้บริการท่ีช่วยแกปั้ญหา  
 
      3.3.2) บอกขอ้ดีวา่ทางเลือกท่ีใหส้ามารถช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งไร  
 
      3.3.3) ประโยชน์ท่ีไดรั้บ ความคุม้ค่า / ประหยดั  

ตัวอย่างทีแ่สดงให้เห็นถึงการใช้เทคนิคการโน้มน้าวใจมาให้บริการทีป่รึกษากบัลูกค้า 
 
กรณีท่ีคุณ...เดินทางไปต่างประเทศบ่อยๆ และไม่สะดวกชาํระค่าบริการ ดิฉนัแนะนาํ

ใหส้มคัรชาํระค่าบริการดว้ยการหกัจากบญัชีธนาคารหรือบตัรเครดิต (Solution) เพือ่ท่ีคุณจะไดไ้ม่
ตอ้งกงัวลเร่ืองการชาํระค่าบริการในแต่ละเดือน และยงัช่วยใหคุ้ณไดรั้บความสะดวกเพิ่มข้ึน 
(Advantage) สาํหรับลูกคา้ท่ีสมคัรหกับญัชีธนาคาร/บตัรเครดิต ตั้งแต่วนัน้ี ถึง…. จะไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์โทรฟรี 100 นาทีนาน 3 เดือนค่ะ (Benefit)  
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  หากคุณ....ตอ้งการซ้ือเคร่ืองโทรศพัทใ์หม่ในราคาไม่เกิน 15,000 บาท โดยใหมี้
คุณสมบติัรองรับบริการ Edge มีกลอ้งถ่ายรูปความละเอียดไม่นอ้ยกวา่ 5 ลา้นพิกเซล ถ่าย VDO 
รวมทั้งมี FM Radio และเล่น MP3 ได ้ตอนน้ีมี 2 รุ่นท่ีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบัความตอ้งการและอยู่
ในงบประมาณท่ีกาํหนดไว ้(paraphrase)ไดแ้ก่ Nokia รุ่น... กบั Sony Ericsson รุ่น K810i (Solution) 
ซ่ึงจะช่วยใหคุ้ณใชง้านโทรศพัทไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Advantage) เพราะทั้ง 2 รุ่นน้ีรองรับ
บริการ Edge ช่วยใหคุ้ณ download ขอ้มูลไดร้วดเร็วยิง่ข้ึนในราคาเท่าเดิม และมีกลอ้งถ่ายรูปท่ีมี
ความละเอียดถึง 5 ลา้นพิกเซล ช่วยใหภ้าพคมชดั สมจริง สามารถเล่น VDO ต่อเน่ืองไดน้านถึง 1 
ชัว่โมงเพราะมี memory card ความจุ....GB   และยงัมี FM Radio และ MP3 เพื่อใหคุ้ณไดรั้บความ
เพลิดเพลินขณะใชง้าน (Benefit)  

  3.4) การสนบัสนุน (S = Supporting) ประกอบไปดว้ย  
 
    3.4.1) สนบัสนุนการตดัสินใจ ลดความกงัวล เช่น ความยุง่ยาก ค่าใชจ่้าย

แนะนาํผูช่้วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 
 

     3.4.2) แกไ้ขความไม่พึงพอใจ โดยการคาํนึงถึงความตอ้งการและ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ ดาํเนินการตามท่ีตกลง เช่น เปล่ียนโปรโมชัน่ สมคัร Package  

 
        3.4.3) การปฏิเสธดว้ยคาํพดูเชิงบวก กรณีท่ีไม่สามารถตอบสนองใหไ้ดใ้นส่ิง
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ แต่เราสามารถทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่เราไดพ้ยายามอยา่งเตม็ท่ีแลว้จริงๆ ดว้ยการให้
คาํแนะนาํ เสนอทางเลือกและใหลู้กคา้เป็นผูเ้ลือก 
 

       1) ขอโทษ 
       2) บอกเหตุผล 

        3)  เสนอทางเลือก (ถา้มี) 
 
   ตัวอย่างทีแ่สดงให้เห็นถึงการใช้เทคนิคการสนับสนุนมาให้บริการทีป่รึกษากบัลูกค้า 
 
   ลูกคา้จดทะเบียนใหม่ไดรั้บโปรโมชัน่ใช ้Calling Melody ฟรี 1 เดือนและตอ้งการขอ
ใชฟ้รีอีก 1 เดือนซ่ึงพนกังานไม่สามารถดาํเนินการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้
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พนักงาน: ขออภยัท่ีไม่สามารถปรับปรุงค่าบริการรายเดือน Calling Melody ใหไ้ดเ้น่ืองจากสิทธิ
พิเศษน้ีมอบใหลู้กคา้ใหม่ในระบบ AIS ไดท้ดลองใชบ้ริการเสริมเป็นเวลา 1 เดือนสาํหรับลูกคา้เดิม
ท่ีมีการใชบ้ริการอยูแ่ลว้ ตั้งแต่วนัน้ีถึง..... มีโปรโมชัน่โหลดเพลงฟรีในอลับั้ม.... ค่ะ 
 

   3.4.4) เสนอขายส่ิงท่ีเป็นประโยชน์เพิม่เติม (ถา้มีโอกาส) 
 
   3.4.5) สรุปกระชบัความสมัพนัธ์ ติดตามผล ขอบคุณ และขอความคิดเห็น

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 
  จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หลกัสูตรฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา มุ่งเนน้ให้
พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์เม่ือไดฝึ้กอบรมไปแลว้สามารถเป็นท่ีปรึกษา และใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

1. งานวจัิยภายในประเทศ 

  ศรีกลัยา กระจ่างวิทยา (2546) ไดศึ้กษาวิจยัความพึงพอใจของพนกังานบริษทัวิทยกุารบิน
แห่งประเทศไทย จาํกดั ท่ีมีต่อระบบการฝึกอบรมดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส่ือประสม ผลการศึกษา
พบวา่ พนกังานมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางต่อระบบการฝึกอบรมดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส่ือประสม ในรายการต่าง ๆ ทางดา้นหอ้งเรียนและสภาพแวดลอ้มภายในหอ้ง ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูดู้แล
และรับผดิชอบ ดา้นคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ดา้นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส่ือประสม ดา้นเน้ือหาท่ี
ใชใ้นการเรียนรู้ และดา้นผลการเรียนรู้ ยกเวน้ดา้นผลการเรียนรู้เพยีงดา้นเดียวท่ีมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ในรายการเก่ียวกบัความตระหนกัหรือเห็นความสาํคญัของคอมพิวเตอร์ สาํหรับความพึง
พอใจของพนกังานเม่ือจาํแนกตามตวัแปรต่าง ๆ โดยการทดสอบทางสถิติพบวา่มีเพียงตวัแปรเดียว
เท่านั้นท่ีมีความแตกต่างกนั กล่าวคือพนกังานท่ีปฏิบติังานเก่ียวกบัดา้นการบริหารมีความพึงพอใจ
มากกวา่พนกังานท่ีปฎิบติังานดา้นปฏิบติัการจราจรทางอากาศ นอกนั้นไม่พบความแตกต่างกนั
ในทางสถิติ 
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  ทศัพร ชูศกัด์ิ (2546) ไดท้าํการศึกษาผลการฝึกอบรมโดยใชก้ารเรียนรู้แบบร่วมมือท่ีมีต่อ
ความรู้ความเขา้ใจ เร่ืองการดูแลสุขภาพเบ้ืองตน้ และความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมของอาสาสมคัร
สาธารณสุขประจาํหมู่บา้น อาํเภอไพศาลี จงัหวดันครสวรรค ์ผลการศึกษาพบวา่ 1) ความรู้ 
ความเขา้ใจเร่ือง การดูแลสุขภาพเบ้ืองตน้ของอาสาสมคัรสาธารณสุขท่ีไดรั้บการฝึกอบรมโดยใช้
การเรียนรู้แบบร่วมมือสูงกวา่อาสาสมคัรสาธารณสุขท่ีไดรั้บการฝึกอบรมแบบปกติ 2) ความพึงพอใจ
ต่อการฝึกอบรมของอาสาสมคัรสาธารณสุขท่ีไดรั้บการฝึกอบรมโดยใชก้ารเรียนรู้แบบร่วมมือสูง
กวา่อาสาสมคัรสาธารณสุขท่ีไดรั้บการฝึกอบรมแบบปกติ 

 
อจัฉรา ละมยักุล (2547) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของขา้ราชการในกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อ

โครงการฝึกอบรมหลกัสูตรเทคโนโลยสีารสนเทศ ของโรงเรียนสยามคอมพิวเตอร์และภาษา ใน 4 
ดา้น ไดแ้ก่ดา้นหลกัสูตร ดา้นวิทยากร ดา้นการประสานงานและส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้น
ประโยชน์ในการนาํไปประยกุตใ์ช ้จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส 
ประสบการณ์ในการทาํงาน ตาํแหน่งงาน จาํนวนคร้ังในการเขา้รับการฝึกอบรมกบัหลกัสูตรโรงเรียน
สยามคอมพิวเตอร์และภาษา และประสบการณ์ในการใชค้อมพิวเตอร์ 

 
  นยัสิทธ์ิ ป่ินม่วง (2548) ไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมหลกัสูตรยกระดบัฝีมือแรงงานของศูนยพ์ฒันาฝีมือแรงงานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา      
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บการฝึกอบรมส่วนใหญ่มีความพงึพอใจต่อการฝึกอบรมโดยภาพรวมทุกดา้น
อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นวิทยากรหรือครูฝึก ดา้นเน้ือหาวิชา  
ดา้นกิจกรรมการฝึกอบรม และดา้นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการฝึกอบรม และเม่ือเปรียบเทียบปัจจยั 
ส่วนบุคคลกบัระดบัความพึงพอใจต่อการฝึกอบรม พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ 
และกลุ่มอาชีพท่ีผา่นการฝึกอบรมท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมแตกต่างกนั ผลการ
เปรียบเทียบระหวา่งพฤติกรรมกบัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บการฝึกอบรม พบวา่พฤติกรรมการ
รับทราบข่าวสารการฝึกอบรม เวลาเขา้รับการฝึกอบรม และความสนใจฝึกอบรมในโอกาสต่อไปท่ี
ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมแตกต่างกนั ส่วนความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
ส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผูรั้บ การฝึกอบรม พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของ
ผูรั้บการฝึกอบรมเกือบทุกพฤติกรรม ยกเวน้พฤติกรรมการฝึกอบรมในโอกาสต่อไป 
 
  จงลกัษณ์ บาํรุงไทยชยัชาญ (2548) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูต้รวจสอบสาย
กาํกบัสถาบนัการเงินต่อหลกัสูตรการฝึกอบรม ท่ีจดัโดยโรงเรียนผูต้รวจสอบ ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูต้รวจสอบต่อหลกัสูตรการฝึกอบรม ในดา้นประโยชน์
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ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของหลกัสูตร ดา้นความเหมาะสมของเอกสาร อุปกรณ์ 
และดา้นความเหมาะสมของสถานท่ีฝึกอบรม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นวิทยากร และดา้นความ
เหมาะสมของระยะเวลาในการฝึกอบรม อยูใ่นระดบัปานกลาง และจากการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ผูต้รวจสอบท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอายงุานในสายกาํกบัสถาบนัการเงินท่ีแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจต่อหลกัสูตรการฝึกอบรมในทุกดา้นไม่แตกต่างกนั แต่ผูต้รวจสอบท่ีมีตาํแหน่ง
งานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อหลกัสูตรฝึกอบรมดา้นวิทยากร แตกต่างกนั 
 
   ปฏิพทัธ์ ศรีชาติ (2550)ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการฝึกอบรมของ
พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานพบวา่ 
พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่มีอาย ุ40–47 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 26 ปีข้ึนไปและมีสถานภาพสมรส 2) พฤติกรรมในการฝึกอบรมของ
พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทยวิทยากรในการฝึกอบรมหลกัสูตรการบริหารควรเป็นเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายบริหารงานบุคคลสนใจหวัขอ้การฝึกอบรมเหตุอนัตรายเขา้รับการฝึกอบรมตรงเวลาครบทุกชุด
วิชาประโยชนข์องการฝึกอบรมเพ่ือเล่ือนระดบัใหสู้งข้ึนพฒันาความรู้หลงัอบรมปานกลางตอ้งการ
ฝึกอบรมหลกัสูตรการเพิ่มประสิทธิภาพพนกังาน 3) ระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมของ
พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทยดา้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร   
ดา้นวิทยากร และดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภาพรวมมีระดบั 
ความพึงพอใจมาก 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร ดา้นวิทยากร ดา้นการ
ดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ีและดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ มีความแตกต่างกนั 
5) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมจาํแนกตามพฤติกรรมในการเขา้ฝึกอบรมของ
พนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทยเก่ียวกบั หวัขอ้การฝึกอบรม ประโยชน์ของการฝึกอบรม  
การพฒันาความรู้หลงัอบรม หลกัสูตรท่ีตอ้งการฝึกอบรมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นเน้ือหา
ของหลกัสูตร ดา้นวิทยากร ดา้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี และดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่าง ๆ มีความแตกต่างกนั 
 
   เนตรนภิส ธนกาญจน์ (2552) ไดศึ้กษาความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะ 
การใหบ้ริการผา่นศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของพนกังานรับสายโทรศพัทศู์นยลู์กคา้สมัพนัธ์ 1100 บริษทั 
ทีโอที จาํกดั (มหาชน) และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะ 
การใหบ้ริการผา่นศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของพนกังานรับสายโทรศพัท ์จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะการใหบ้ริการผา่นศูนยลู์กคา้
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สมัพนัธ์ของพนกังานรับสายโทรศพัท ์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 2 ดา้น คือ ดา้นการประเมินผลการฝึกอบรมดา้นวิทยากร
และการใชป้ระโยชน์ และหลกัสูตรในการฝึกอบรม เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ดา้นการประเมินผล 
การฝึกอบรมดา้นวิทยากรและการใชป้ระโยชน์ อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 15 รายการ 2 อนัดบัแรก 
คือ วิทยากรมีความรอบรู้เร่ือง TOT Product และวิทยากรมีความรอบรู้เร่ืองการบริการท่ีเป็นเลิศ 
ดา้นหลกัสูตรในการฝึกอบรม อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 13 รายการ 2 อนัดบัแรก คือ ตอ้งการอบรม
เร่ืองรับมือการร้องเรียนของลูกคา้อยา่งมืออาชีพ และตอ้งการอบรมเร่ืองการบริหารอารมณ์อยา่งมี
สติ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาทกัษะของพนกังานรับสายโทรศพัท ์
จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ พนกังานท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และเพศต่างกนัมีความ
คิดเห็นในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามลาํดบั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่พนกังานท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นโดยรวม ดา้นการดาํเนินการ
ฝึกอบรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 พนกังานท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั 
มีความคิดเห็นโดยรวม ดา้นหลกัสูตรในการฝึกอบรม และการประเมินผลการฝึกอบรมดา้นวิทยากร
และการใชป้ระโยชน์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 พรรณทิพา มหาวรรณ (2553) ไดศึ้กษาสมรรถนะและความตอ้งการเพิม่พนูสมรรถนะใน
การปฏิบติังานโดยการฝึกอบรมของเลขานุการโรงแรมขนาดใหญ่ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบวา่ 1) หากพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการใชภ้าษาองักฤษ และดา้นการใชภ้าษาไทย มีระดบั
สมรรถนะท่ีใชใ้นการปฏิบติังานจริงอยูใ่นระดบัปานกลาง และระดบัสมรรถนะท่ีตอ้งการเพิ่มพนู
โดยการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใชเ้คร่ืองใชส้าํนกังาน และดา้นลกัษณะนิสยัท่ีดีใน 
การประกอบอาชีพ มีระดบัสมรรถนะท่ีใชใ้นการปฏิบติังานจริงอยูใ่นระดบัมาก และระดบั
สมรรถนะท่ีตอ้งการเพิ่มพนูโดยการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั สาํหรับดา้นวิชาการเชิง
ธุรกิจ และดา้นความรู้ทัว่ไปมีระดบัสมรรถนะท่ีใชใ้นการปฏิบติังานจริงอยูใ่นระดบัปานกลาง และ
ระดบัสมรรถนะท่ีตอ้งการเพิ่มพนูโดยการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นเดียวกนั 2) การเพิ่มพนู
สมรรถนะโดยการฝึกอบรมในดา้นต่างๆควรจดัรูปแบบการฝึกอบรมใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ
ของพนกังานเลขานุการในองคก์ร เพื่อเป็นการพฒันาบุคลากรโดยการเพิ่มพนูประสิทธิภาพใน 
การปฏิบติังานภายใตก้ารพฒันาองคก์รอยา่งย ัง่ยนื 
 

 สายนภา ทาแกง (2553) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของพนกังานท่ีปฏิบติังานในร้านอาหาร  
เชสเตอร์ กริลล ์ท่ีเขา้ฝึกอบรมหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่คอร์ส ของบริษทัเชสเตอร์ฟู้ ดส์ จาํกดั  
ผลการศึกษาวา่ พนกังานท่ีปฏิบติังานในร้านอาหารเชสเตอร์ กริลล ์ของ บริษทัเชสเตอร์ฟู้ ดส์ จาํกดั 
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ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมในหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่คอร์ส ในปี พ.ศ.2552  ความคิดเห็นส่วนใหญ่
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการเขา้รับการอบรมในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นคือ 1) ดา้นเน้ือหาของ
หลกัสูตร 2) ดา้นกระบวนการฝึกอบรม 3) ดา้นระยะเวลาการฝึกอบรม 4) ดา้นการประเมินผลการ
ฝึกอบรม และ 5) ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม ความคิดเห็นมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบั
มาก และเม่ือพิจารณาในรายดา้นของแต่ละดา้น ผลการวิจยัพบวา่ความคิดเห็น ของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อการเขา้รับการอบรมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก จากคาํตอบ 5 ระดบั คือ 
ระดบัมากท่ีสุด ระดบัมาก  ระดบัปานกลาง  ระดบันอ้ย และระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
2. งานวจัิยในต่างประเทศ 
 

Davis (2003) was study for Predictors of employer satisfaction with workplace based 
contract training programs at Community and Technical Colleges in Wes Virginia. Prior to the 
research, only three other statewide studies had been conducted to determine employer 
satisfaction with such programs offered by community and technical colleges. Existing data from 
the most recent study and current literature suggested that seven variables help determine 
employer satisfaction: 1) employer participation in program design: 2) customization of program 
content and mode of delivery: 3) flexibility of course and program scheduling: 4) contract pricing: 
5) use of adjunct instructors with business and industry experience: 6) access to institutional 
resources: and 7) employee-student persistence. The research showed that all variables were good 
predictors of employer satisfaction, but statistical significance existed only between satisfaction 
and flexibility of course and program scheduling. Qualitative data suggested for future study the 
correlation between the use of adjunct faculty with business and industry experience and 
employer satisfaction. 

 
Totsika, Sandy, Hastings, and Nash (2008) was study about Interactive Training for 

Active Support: Perspectives from Staff, The study was describe the experience of participating in 
interactive training (IT) for active support (AS). Staff (N = 58) working with adults with an 
intellectual disability (ID) received IT on providing effective assistance for participation in daily 
activities. Method: Semi-structured interviews were conducted with staff (N = 37) on their 
experience of IT, the way it affected their work, and their views on the implementation of AS. 
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The results showed that High levels of satisfaction with IT were reported. Most staff identified at 
least one skill learnt during IT that they were still using 8 months later. No clear and consistent 
picture of AS implementation emerged across the service; staff identified a number of barriers, 
with lack of managerial support as the most significant. 

 
Reynolds, Guerin, McEvoy, and Dodd (2008) was study about Evaluation of a 

Bereavement Training Program for Staff in an Intellectual Disabilities Service, the study was 
focus on The impact of a staff-training program on knowledge and confidence in supporting 
people with intellectual disabilities (ID) at the time of bereavement was examined. At the result of 
this research, staffs suggest that the training significantly increased staff members' confidence in 
their ability to respond to the challenges of support service users during bereavement. The study's 
findings also have a number of practical implications, including the need to provide appropriate 
support for staff. 

 
Bird (2010) was study for the impact of the developmental training model on staff 

development in Air Force Child Development Programs. The goal of the developmental training 
model is to enhance high quality programs through improvements in the training delivery 
methodology.  In particular, it found that the majority of caregivers felt positively about the 
impact on staff development but felt ongoing organizational support efforts had been insufficient 
to sustain perceived benefits. Likewise, input from various stakeholders pointed to a lack of skills 
and abilities among some Training and Curriculum Specialists combined with a need for 
increased professional development for this group had reduced potential impact of the new model. 
Additionally, time management and scheduling were cited as major concerns along with a lack of 
accessibility to a source for updated information on the Developmental Training Model.  
 

Johnson (2011) was study for the relationships among Organizational Service 
Orientation, Customer Service Training and Employee Engagement. That study investigated 
HRD-related organizational strategic practices that could potentially be linked to employee 
engagement as a means to improve customer satisfaction, service quality, and organizational 
effectiveness.  Overall, the results of the study indicated statistically significant relationships 
among 
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Borner, Moormann and Wang (2012) was study for Staff Training for Business Process 
Improvement: The Benefit of Role-Plays in the Case of KreditSim. The purpose of the research 
was to explore staff’s experience with role-play using the example of training bank employees in 
Six Sigma as a major methodology for business process improvement. Ongoing research 
investigates in how far such modifications influence the effectiveness and the participant’s 
perception of the role-play. Practical implications: The present study reveals that role-plays can 
be effectively used for staff training. The results show that staffs are strongly receptive to role-
play in the context of business process improvement, Furthermore; several objectives such as 
methodological or social learning can be pursued and combined by this type of training 
instrument.   
 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในประเทศและงานวิจยัในต่างประเทศโดยรวม
แลว้มีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร 
ดา้นวิทยากร ดา้นกระบวนการฝึกอบรม ดา้นประโยชน์ในการนาํไปประยกุตใ์ช ้ดา้นสภาพแวดลอ้ม
และส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการประเมินผลการฝึกอบรม รวมถึงความตอ้งการในการฝึกอบรม
ความรู้ดา้นต่าง ๆ แสดงใหเ้ห็นวา่การฝึกอบรมอยูใ่นความสนใจขององคก์ร ท่ีเลง็เห็นถึงความสาํคญั
ของการฝึกอบรมท่ีจะส่งผลดีแก่การปฏิบติังาน  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพฒันาบุคลากร
ใหส้ามารถพฒันาศกัยภาพ ในดา้นต่างๆ ของบุคลากร ทั้งยงัเป็นการเพ่ิมพนูความรู้ใหแ้ก่บุคลากร 
การใชก้ารฝึกอบรมในกระบวนการทบทวนขั้นตอน วิธีการปฏิบติังาน เพ่ือใหก้ารปฏิบติังานบรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร ทั้งยงัช่วยใหส้ามารถนาํความคิดเห็นต่างๆ ท่ีรวบรวมไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรับปรุงและพฒันาหลกัสูตร และกระบวนการต่างๆของการฝึกอบรมใหดี้มากยิง่ข้ึน 
 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของบริษทั 
แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในดา้น
กระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การฝึกอบรม เพื่อพฒันาประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังาน



     
 

บทที ่3 
 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 

การดําเนินการวจัิย 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั  
แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามลาํดบัขั้นตอนดงัน้ี 1) ประชากรท่ีใชใ้น
การวิจยั 2) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 3) การเกบ็รวบรวมขอ้มูล และ 4) การวิเคราะห์และแปลผล 

 
ประชากร 

 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์บริษทั แอดวานซ์คอน
แทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเคยเขา้รับการฝึกอบรมในหลกัสูตรฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาในปี 
พ.ศ. 2552 (เฉพาะพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีปฏิบติังานในจงัหวดักรุงเทพมหานคร) ใน 2 รุ่น คือรุ่น
ท่ี 74 จาํนวน 52 คนและรุ่นท่ี 75 จาํนวน 55 คน รวมประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาจาํนวน 107 คน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม  แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบ อาทิเช่น เพศ อาย ุวฒิุ

การศึกษา แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
 
ตอนท่ี 2  แบบสอบถาม เก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อ 

การจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั 3  ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการ
จดัการอบรม จาํนวน 7 ขอ้ ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม จาํนวน 6 ขอ้ ดา้นประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม จาํนวน 4 ขอ้ รวมทั้งส้ินจาํนวน 17 ขอ้ มีลกัษณะเป็นเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) ตามแบบของ Likert (Likert, 1932)  5 ระดบัโดยแบ่งเป็นระดบั 5, 4, 3, 2 
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และ 1 โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกได ้5 ระดบั คือ ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก  
ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยายเป็นความเรียง ดงัน้ี 

 
     ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด                                  
     ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
     ระดบัคะแนน 3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
     ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
     ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
 
 ตอนท่ี 3  เป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของ
พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จาํกดั 

 
การสร้างเคร่ืองมือการวจัิย 

  
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 
 1)  ผูว้ิจยัศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ตาํรา ส่ิงพิมพต่์าง ๆ และเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ผลการวิจยัท่ีเก่ียวข องกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการฝึกอบรม การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีไดม้า
เรียบเรียงใหค้รอบคลุมขอบเขตเน้ือหาของการวิจยั และนาํมาสร้างแบบสอบถามเพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ต่อการจดั
ฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา 
 
 2)  ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกัและอาจารย์
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม จากนั้นใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือจาํนวน 3 ท่าน ซ่ึงแต่ละ
ท่านมีความเช่ียวชาญท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นวจิยัและประเมินผล ดา้นการบริหารและการจดัองคก์ร 
และดา้นการวางแผน ตรวจสอบความถูกต ้องของการใช ภาษาและความตรงในเน้ือหา (Content 
Validity) เพื่อตรวจสอบวา่เคร่ืองมือนั้นครอบคลุมเน้ือหาท่ีจะวดัไดถู้กตอ้งครบถว้นหรือไม่ เม่ือมี
การปรับปรุงตามขอ้แนะนาํเรียบร้อยแลว้ นาํเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั อาจารยท่ี์
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม และผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบอีกคร้ัง 
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 3)  นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลอง (Try Out) กบัพนกังานท่ีปฏิบติังานใน 
บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นตอร์ จาํกดั ท่ีไม่ใช่ประชากรของการศึกษาคร้ังน้ีจาํนวน 20 คน  
คิดเป็นร้อยละ 18.69 ของประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั จากนั้นนาํมาหาค่าระดบัความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือ (Reliability) โดยใชว้ิธีการหาสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ 
ครอนบาร์ซ (Cronbach, 1990) ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งชุดเท่ากบั 0.95 ซ่ึงแสดงให้
เห็นวา่แบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึนน้ีมีระดบัความเช่ือมัน่สูง ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสามารถนาํไปใชเ้กบ็
รวบรวมขอ้มูลของประชากรท่ีในการวจิยัคร้ังน้ีได ้(บุญเรียง ขจรศิลป์, 2547) 
 
 4) จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์แลว้นาํไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบัประชากรจาํนวน 
107  คน 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

เม่ือผูว้ิจยัจดัพมิพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เรียบร้อยแลว้ นาํแบบสอบถามไป
ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบัประชากร ตามขั้นตอนดงัน้ี 

 
1)  ส่งแบบสอบถามและหนงัสือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามถึงธุรการ 

แต่ละแผนกทางจดหมายภายใน เพื่อใหธุ้รการส่งแบบสอบถามใหพ้นกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีเคย

เขา้รับการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาในแผนกของตนและใหส่้งแบบสอบถามกลบัถึง

ผูว้ิจยัตามกรอบระยะเวลาท่ีกาํหนดทางจดหมายภายใน 

 

2)  ตรวจสอบขอ้มูลในแบบสอบถาม ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีรวบรวมมาไดน้าํมาตรวจสอบ

ความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบั และใหน้ํ้ าหนกัของคะแนนตามท่ีกาํหนด ดงัน้ี 

      ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด                                  
      ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
      ระดบัคะแนน 3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
      ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
      ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
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3)  จากนั้นนาํไปคาํนวณโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปแลว้จึงนาํขอ้มูลไป

วิเคราะห์ผลและแปลผลต่อไป 

 
การวเิคราะห์และแปลผล 

 
   เม่ือผูท้าํวิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ดาํเนินการตรวจสอบความครบถว้น
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้จึงนาํขอ้มูลไปบนัทึกลงในคอมพิวเตอร์แลว้นาํแบบสอบถามมา
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปซ่ึงวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัน้ี 
 

1) ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในตอนท่ี 1 วิเคราะห์โดยใช้

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายคุณลกัษณะทัว่ไปของประชากร 

 

2) ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ในดา้นกระบวนการ
จดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก 
การฝึกอบรมในตอนท่ี 2 วิเคราะห์โดยใชค้า่ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (μ) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน () การแปลความหมายค่าเฉล่ียของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล กาํหนดเกณฑต์ามแนวของ
Best (Best, 1981) ดงัน้ี 

 
ค่าเฉล่ีย    4.50 – 5.00 หมายถึง      มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

     ค่าเฉล่ีย    3.50 – 4.49 หมายถึง      มีความพึงพอใจมาก 
     ค่าเฉล่ีย    2.50 – 3.49 หมายถึง      มีความพึงพอใจปานกลาง 
     ค่าเฉล่ีย    1.50 – 2.49 หมายถึง      มีความพึงพอใจนอ้ย 
     ค่าเฉล่ีย    1.00 – 1.49 หมายถึง      มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
 3) ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม เพื่อการปรับปรุงการจดัฝึกอบรม
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาขอบริษทัแอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ผูว้ิจยันาํมาสรุปและเขียน
ผลการวิจยัในลกัษณะของความเรียงแบบบรรยาย 
 



     
 

บทที ่4 
 

ผลการวจิยัและข้อวจิารณ์ 
 

ผลการวจัิย 
 

 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั โดยศึกษาจากกลุ่ม
ประชากรพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเคยเขา้รับ 
การฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในปี พ.ศ. 2552 (เฉพาะพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีปฏิบติังาน 
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร) ใน 2 รุ่น คือรุ่นท่ี 74 จาํนวน 52 คน และรุ่นท่ี 75 จาํนวน 55 คน รวม
เป็นประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั จาํนวน 107 คน และไดรั้บแบบสอบถามคืนกลบัมาจาํนวน 107 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากร จากนั้นผูว้ิจยัไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และเสนอ
ผลการวิจยั โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 
ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของบริษทั แอดวานซ์คอนแทค

เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตอนท่ี 2 ขอ้มูลความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 

การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชา
ของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 

 
ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เพื่อการปรับปรุงการจดัฝึกอบรม 

การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาขอบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลสถานภาพทัว่ไปของพนักงานศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษัท แอดวานซ์คอนแทค
เซ็นเตอร์ จํากดั ทีเ่ป็นผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
   ผูต้อบแบบสอบถามมีจาํนวนทั้งส้ิน 107 คน จากประชากรทั้งหมด 107 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 100 โดยวเิคราะห์เก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่1 จาํนวนและร้อยละของประชากรจาํแนกตามเพศ 
                                    N = 107 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 
ชาย 
รวม 

89 
18 

107 

83.2 
16.8 

100.0 

 
เพศ 
   จากตารางท่ี  1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศของผูต้อบ
แบบสอบถามพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 83.2 และเพศชาย จาํนวน 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 
 
ตารางที ่2 จาํนวนและร้อยละของประชากรจาํแนกตามอาย ุ
                              N = 107 

ระยะเวลา จํานวน (คน) ร้อยละ 
20 – 30 ปี 72 67.3 
31 - 40  ปี 33 30.8 
41 - 50  ปี 

รวม 
2 

107 
1.9 

100.0 
 
อายุ 
   จากตารางท่ี 2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามอายขุองผูต้อบ
แบบสอบถามพบวา่อายขุองผูต้อบแบบสอบถามเกินกวา่คร่ึงหน่ึงของประชากร อยูใ่นช่วงอาย ุ20 - 
30 ปี มีจาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 ช่วงอาย ุ31 – 40 ปี มีจาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 
และช่วงอาย ุ41 – 50 ปี มีจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  
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ตารางที ่3 จาํนวนและร้อยละของประชากรจาํแนกตามระดบัการศึกษา 
                            N = 107 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3 2.8 

ปริญญาตรี 101 94.4 
ปริญญาโท 

รวม 
3 

107 
2.8 

100.0 
 
ระดับการศึกษา 
   จากตารางท่ี 3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัการศึกษา
พบวา่ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ (มากกวา่ร้อยละ 90) มีวฒิุการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 94.4 วฒิุการศึกษาระดบัปริญญาโท และอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่ามีจาํนวนเท่ากนัคือ จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและร้อยละของประชากรจาํแนกตามประสบการณ์การทาํงาน 
                              N = 107 

ระยะเวลา จํานวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 3  ปี 37 34.6 

3 - 5  ปี 31 29.0 
6 - 10  ปี 24 22.4 

มากกวา่ 10  ปีข้ึนไป 
รวม 

15 
107 

14.0 
100.0 

 
ประสบการณ์การทาํงาน 
 จากตารางท่ี 4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามประสบการณ์ 
การทาํงานพบวา่ประสบการณ์ในการทาํงานของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นช่วงระยะเวลานอ้ยกวา่  
3 ปี ร้อยละ 34.6 รองลงมาตามลาํดบัคือระยะเวลา 3 – 5 ปี จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 
ระยะเวลา 6 – 10 ปี จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 และระยะเวลามากกวา่ 10 ปีข้ึนไปมีจาํนวน
นอ้ยท่ีสุดคือ จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
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ตอนที ่2 ข้อมูลความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการ
แบบทีป่รึกษา ของบริษัทฯ ในด้านกระบวนการจัดการอบรม ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการ
ฝึกอบรม และด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม 
 
 จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม  
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทัทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวชิา
ของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี
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ตารางที ่5 ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้น 
      กระบวนการจดัการอบรม 
                                 N = 107 

ด้านกระบวนการจัดการอบรม 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

มาก 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อย 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อยที่สุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 
μ  ระดบั 

1. วทิยากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและ 
แสดงความคิดเห็น 

23 
(21.5) 

63 
(58.9) 

20 
(18.7) 

1 
(0.9) 

- 4.01 0.66 มาก 

2. ความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ 
ของวทิยากรไดน่้าสนใจและเขา้ใจง่าย 

15 
(14.0) 

72 
(67.3) 

19 
(17.8) 

1 
(0.9) 

- 3.94 0.59 มาก 

3. การสรุปประเดน็การฝึกอบรมของ 
วทิยากร 

12 
(11.2) 

75 
(70.1) 

18 
(16.8) 

2 
(1.9) 

- 3.91 0.59 มาก 

4. ส่ือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการฝึกอบรมมี 
ความเหมาะสม 

12 
(11.2) 

62 
(57.9) 

32 
(29.9) 

1 
(0.9) 

- 3.79 0.64 มาก 

5. ความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีจดัฝึก 
อบรม 

14 
(13.1) 

48 
(44.9) 

44 
(44.9) 

1 
(0.9) 

- 3.70 0.70 มาก 

6. ลาํดบัขั้นตอนการฝึกอบรม 
5 

(4.7) 
64 

(59.8) 
35 

(33.6) 
2 

(1.9) 
- 3.67 0.59 มาก 

7. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการ 
เขา้รับการอบรม 

8 
(7.5) 

49 
(45.8) 

43 
(40.2) 

7 
(4.5) 

- 3.54 0.73 มาก 

รวม      3.79 0.48 มาก 

 
จากตารางท่ี 5 ผลการวิจยัพบวา่พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมมีระดบัความพึงพอใจในดา้น
กระบวนการจดัการอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.79,  = 0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ วิทยากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและแสดงความคิดเห็น (μ = 4.01,  = 0.66) 
รองลงมาคือ ความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ของวิทยากรไดน่้าสนใจและเขา้ใจง่าย (μ = 3.94, 
 = 0.59) การสรุปประเดน็การฝึกอบรมของวิทยากร(μ = 3.91,   = 0.59) ส่ือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
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การฝึกอบรมมีความเหมาะสม (μ = 3.79,  = 0.64) ความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีจดัฝึกอบรม  
(μ = 3.70,  = 0.70) ลาํดบัขั้นตอนการฝึกอบรม (μ = 3.67,  = 0.59) และความเหมาะสมของ
ระยะเวลาในการเขา้รับการอบรม (μ = 3.54,  = 0.73) 
 
ตารางที ่6 ค่าความถ่ี ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้น 

เน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม 
                                   N = 107 

ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

มาก 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

ปานกลาง
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อย 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อยที่สุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 
μ  ระดบั 

1. การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ หรือ 
แนวคิดใหม่ ๆ จากการอบรม 

24 
(22.4) 

71 
(66.4) 

4 
(9.3) 

2 
(1.9) 

- 4.09 0.62 มาก 

2. เน้ือหาหลกัสูตร และการใชต้วัอยา่ง 
มีความเหมาะสมกนั 

19 
(17.8) 

70 
(65.4) 

17 
(15.9) 

1 
(0.9) 

- 4.00 0.61 มาก 

3. เน้ือหาหลกัสูตรและกิจกรรมของ 
กระบวนการบรรยายมีความต่อเน่ือง 
และสัมพนัธ์กนั 

16 
(15.0) 

70 
(65.4) 

20 
(18.7) 

1 
(0.9) 

- 3.94 0.61 มาก 

4. เน้ือหาหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงั 
ของท่าน 

15 
(14.0) 

69 
(64.5) 

22 
(20.6) 

1 
(0.9) 

- 3.93 0.61 มาก 

5. เน้ือหาหลกัสูตรมีความเหมาะสมกบั 
เวลาท่ีใชใ้นการอบรม 

15 
(14.0) 

60 
(56.1) 

31 
(29.0) 

1 
(0.9) 

- 3.83 0.66 มาก 

6. เอกสารประกอบการอบรมเหมาะสม 
กบัเน้ือหา 

18 
(16.8) 

58 
(54.2) 

23 
(21.5) 

8 
(7.5) 

- 3.80 0.80 มาก 

รวม      3.93 0.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 6 ผลการวิจยัพบวา่พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมมีระดบัความพึงพอใจในดา้นเน้ือหา 
วิชาของโปรแกรมการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.93,  = 0.52 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ หรือแนวคิดใหม่ ๆ จากการอบรม (μ = 4.09, 
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 = 0.62) รองลงมาคือ เน้ือหาหลกัสูตร และการใชต้วัอยา่งมีความเหมาะสมกนั (μ = 4.00,  =  0.61) 
เน้ือหาหลกัสูตรและกิจกรรมของกระบวนการบรรยายมีความต่อเน่ืองและสมัพนัธ์กนั (μ = 3.94,  
 = 0.61) เน้ือหาหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัของท่าน (μ = 3.93,  = 0.61) เน้ือหาหลกัสูตรมี
ความเหมาะสมกบัเวลาท่ีใชใ้นการอบรม (μ = 3.83,  = 0.66) และเอกสารประกอบการอบรม
เหมาะสมกบัเน้ือหา (μ = 3.80,  = 0.80)  
 
ตารางที ่7 ค่าความถ่ี ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้น 

ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 
                               N = 107 

ด้านประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม 

ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

มาก 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อย 
จํานวน 

(ร้อยละ) 

น้อยที่สุด 
จํานวน 

(ร้อยละ) 
μ  ระดบั 

1. การฝึกอบรมสร้างความมัน่ใจในการ 
ปฏิบติังาน 

32 
(29.9) 

64 
(59.8) 

10 
(9.3) 

1 
(0.9) 

- 4.19 0.63 มาก 

2. สามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการ 
ฝึกอบรมไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 
ของท่าน 

30 
(28) 

58 
(54.2) 

19 
(17.8) 

- - 4.10 0.67 มาก 

3. การฝึกอบรมช่วยใหท่้านแกไ้ขปัญหา 
ขอ้บกพร่องและปรับปรุงวธีิการดาํเนิน 
งานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

24 
(22.4) 

68 
(63.6) 

14 
(13.1) 

1 
(0.9) 

- 4.07 0.62 มาก 

4. การฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาของ 
การเรียนรู้ใหน้อ้ยลง 

18 
(16.8) 

58 
(54.2) 

29 
(27.1) 

2 
(1.9) 

- 3.86 0.70 มาก 

รวม      4.05 0.55 มาก 

 
จากตารางท่ี 7 ผลการวิจยัพบวา่พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมมีระดบัความพึงพอใจในดา้นประโยชน์ 
ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 4.05,  = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การฝึกอบรมสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน (μ = 4.19,  = 0.63) รองลงมาคือ 
สามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานของท่าน (μ = 4.10,  = 0.67)  
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การฝึกอบรมช่วยใหท่้านแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องและปรับปรุงวิธีการดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึน (μ = 4.07,  = 0.62) และการฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้ใหน้อ้ยลง (μ 3.86,  
 = 0.70)  
 
ตารางที8่ ภาพรวมระดบัความพึงพอใจทั้ง 3 ดา้น 
                               N = 107 

รายด้าน μ  ระดับ 
1.  ดา้นกระบวนการจดัการอบรม 3.70 0.48 มาก 
2.  ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม 3.93 0.52 มาก 
3.  ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 4.05 0.55 มาก 

รวม 3.90 0.47 มาก 
 
จากตารางท่ี 8 ผลการวิจยัพบวา่พนกังานท่ีเขา้รับการฝึกอบรมมีระดบัความพึงพอใจต่อการฝึกอบรม 
ในภาพรวม 3 ดา้นในระดบัมาก (μ = 3.90,  = 0.47) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม (μ 4.05,  = 0.55) รองลงมาคือดา้น
เน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม (μ = 3.93,  = 0.52) และดา้นกระบวนการจดัการอบรม  
(μ = 3.70,  = 0.48) 
 
ตอนที ่3 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
   จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในตอนท่ี 3 ของแบบสอบถาม เป็นคาํถามปลายเปิด ผูว้จิยัไดเ้ปิด
โอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา ขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง
และพฒันาการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ปรากฏวา่จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน
จาํนวน107 คน มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีตอบคาํถามในส่วนน้ี10 คน คิดเป็นร้อยละ 9.35 ซ่ึงผูว้ิจยัได ้
รวบรวมประเดน็ต่างๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาและเสนอแนะ
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองดงักล่าว ดงัน้ี 
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ด้านกระบวนการจัดการอบรม 
 
   จากความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาการจดัฝึกอบรมท่ีมีต่อดา้น
กระบวนการจดัการอบรมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามเห็นวา่ควรเพ่ิมระยะเวลาในการฝึกอบรม
ใหม้ากข้ึนเน่ืองจากระยะเวลาฝึกอบรมในปัจจุบนันอ้ยเกินไป และควรเพิ่มส่ืออุปกรณ์ท่ีใชป้ระกอบ
ในการฝึกอบรมใหเ้พยีงพอและทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 
 
ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม 
 
   จากความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาการจดัฝึกอบรมท่ีมีต่อดา้น
เน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามเห็นวา่และควรจดัฝึกอบรม
อยา่งสมํ่าเสมอเน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารท่ีเปล่ียนแปลงไปจะไดป้รับเน้ือหาของการฝึกอบรมใหท้นั
ต่อสถานการณ์ และเป็นการทบทวนความรู้ต่าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอดว้ย 
 
ด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม 
 
   จากความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพฒันาการจดัฝึกอบรมท่ีมีต่อดา้น
กระบวนการจดัการอบรมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามเห็นวา่การจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการ
แบบท่ีปรึกษาสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการทาํงานในสถานการณ์จริงไดเ้ป็นอยา่งดี 
 

ข้อวจิารณ์ 
 
   การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ผูว้ิจยัไดท้าํการวิจารณ์
ผลดงัน้ี 
 
ด้านกระบวนการจัดอบรม  
 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ในดา้นกระบวนการจดั
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อบรมในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก (μ = 3.79,  = 0.48) เม่ือพิจารณาจากรายขอ้พบวา่
หวัขอ้วิทยากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและแสดงความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียสูงสุด (μ = 4.01,  = 0.66) 
ทั้งน้ีเน่ืองจากวิทยากรท่ีทาํหนา้ท่ีในการฝึกอบรมของบริษทัแอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ เป็นผูท่ี้มี
ความรู้และประสบการณ์ในการทาํงานเป็นพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์มาก่อนหลายปี ก่อนท่ีจะเล่ือน
ตาํแหน่งข้ึนมาเป็นวิทยากร จึงไดใ้ชป้ระสบการณ์จริงมาช่วยในกระบวนการฝึกอบรม รองลงมาคือ
หวัขอ้ ความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ของวิทยากรไดน่้าสนใจและเขา้ใจง่าย (μ = 3.94,  
 = 0.59) อาจเน่ืองจากวิทยากรมีความสามารถส่ือสารดว้ยภาษาท่ีกระชบั มีความชดัเจน เป็นขั้นตอน 
ทาํใหผู้รั้บการฝึกอบรมสามารถเรียนรู้ในเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงค ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ของ สายนภา  ทาแกง (2550) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของพนกังานท่ีปฏิบติังานในร้านอาหารเชสเตอร์ 
กริลล ์ท่ีเขา้ฝึกอบรมหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่คอร์ส ผลการวิจยัพบวา่พนกังานผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความคิดเห็นต่อดา้นกระบวนการฝึกอบรมท่ีมีความเหมาะสมในระดบัมากท่ีสุด คือ ความสามารถ
ในการถ่ายทอดเน้ือหาของวทิยากร ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากความชาํนาญในการฝึกอบรม ของวิทยากร 
เพราะวิทยากรท่ีทาํหนา้ท่ีฝึกอบรมของบริษทัเชสเตอร์ฟู้ ด จาํกดั แต่ละท่านมีประสบการณ์ในการ
ทาํงานท่ีร้านอาหารเชสเตอร์ กริลลม์าแลว้หลายปีทาํใหท้ราบรายละเอียดต่างๆ ภายในร้าน และ
กรอบภาระหนา้ท่ี ความรับผดิชอบต่างๆ ของพนกังานแต่ละตาํแหน่งโดยใชป้ระสบการณ์จริงมา
ช่วยในกระบวนการฝึกอบรม ถดัมาคือหวัขอ้การสรุปประเดน็การฝึกอบรมของวิทยากร(μ = 3.91, 
  = 0.59) อาจมีแนวโนม้มาจากวิทยากรมีการเตรียมการสรุปแนวคิดหรือทฤษฎี และประเดน็
สาํคญัท่ีตอ้งเนน้เป็นระยะๆ และใชส่ื้อในการเสนอขอ้สรุปท่ีสาํคญัเพื่อใหจ้าํไดดี้ข้ึน ลาํดบัถดัมาคือ 
หวัขอ้ส่ือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการฝึกอบรมมีความเหมาะสม (μ = 3.79,  = 0.64) อาจเพราะวิทยากร
ไดเ้ลือกใชเ้อกสารประกอบการฝึกอบรม ส่ือ และวสัดุสาํหรับการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม เลือกตวัอยา่ง 
กรณีศึกษา แบบฝึกหดั หรือกิจกรรมเสริมการเรียนรู้ท่ีเป็นรูปธรรมและสอดคลอ้งกบัความสนใจ
ของผูเ้รียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ นยัสิทธ์ิ  ป่ินม่วง (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรยกระดบัฝีมือแรงงานของศูนยพ์ฒันาฝีมือแรงงาน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวิจยัพบวา่ ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม มีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้น
วิทยากรหรือครูฝึกอาจเน่ืองจาก วิทยากรหรือครูฝึกส่วนใหญ่ใหค้วามเป็นกนัเอง และถ่ายทอด
ความรู้หรือสาธิตการฝึกปฏิบติัใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมชดัเจน ดา้นกิจกรรมการฝึกอบรม อาจเป็น
เพราะวิทยากรไดจ้ดักิจกรรมการฝึกอบรมสอดคลอ้งกบัเน้ือหาวิชา และความตอ้งการของผูเ้ขา้รับ
การฝึกอบรม และดา้นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการฝึกอบรมอาจเน่ืองจากวิทยากรไดจ้ดัเตรียมปัจจยัการ
ฝึกอบรมใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมทุกคน เช่น วสัดุอุปกรณ์สาํหรับการฝึกปฏิบติั โดยผูเ้ขา้อบรมไม่
ตอ้งเตรียมมาเอง ส่งผลใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมมีความพงึพอใจในระดบัมาก และในทางตรงกนั



76 
 

ขา้มพบวา่หวัขอ้ท่ีมีค่าความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นกระบวนการจดัอบรมคือ ความเหมาะสมของ
สถานท่ีๆ จดัฝึกอบรม (μ = 3.70,  = 0.70) อาจเป็นเพราะขนาดของหอ้งท่ีใชใ้นการฝึกอบรมมี
ขนาดเลก็คบัแคบและไม่สามารถเคล่ือนยา้ยโตะ๊ไดจึ้งไม่ค่อยสะดวกเวลาทาํกิจกรรมกลุ่ม  

 
 ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม 
 
   จากการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ในดา้นเน้ือหาวิชาของ
โปรแกรมการฝึกอบรม ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก  (μ = 3.93,  = 0.52 ) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ หรือแนวคิดใหม่ ๆ จากการ
อบรม (μ = 4.09,  = 0.62) ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการอบรมเป็นการเพิ่มพนูสมรรถภาพและ
ประสิทธิภาพของบุคคล ในดา้นความรู้ความเขา้ใจ  ทกัษะและทศันคติของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  
จึงทาํใหส้ามารถนาํส่ิงท่ีฝึกอบรมใหน้ั้นไปปรับใชไ้ดก้บัการปฏิบติังานจริง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ สายนภา  ทาแกง (2550) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของพนกังานท่ีปฏิบติังานใน
ร้านอาหารเชสเตอร์ กริลล ์ท่ีเขา้ฝึกอบรมหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่คอร์ส ผลการวิจยัพบวา่ 
พนกังานผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อความเหมาะสมของดา้นเน้ือหาในระดบัมาก 
ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เน้ือหาการฝึกอบรมสามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานได ้ซ่ึงอาจ
เน่ืองมาจากเน้ือหาของหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่ คอร์ส ไดจ้ดัทาํข้ึนจากผูท่ี้มีความรู้ความสามารถ 
และเคยทาํงานในร้านอาหารเชสเตอร์ กริลล ์ทาํใหเ้น้ือหาท่ีใชใ้นการจดัการฝึกอบรมมีความสมบูรณ์ 
รองลงมาคือหวัขอ้ เน้ือหาหลกัสูตร และการใชต้วัอยา่งมีความเหมาะสมกนั (μ = 4.00,  =  0.61) 
อาจเป็นเพราะ หน่วยงานท่ีจดัทาํหลกัสูตรจะพิจารณาวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมวา่ หลกัสูตร
ควรครอบคลุมหวัขอ้เร่ืองใดบา้ง การเลือกกาํหนดรายละเอียดของเน้ือหาอาจเร่ิมจากการตรวจสอบ
ความตอ้งการกบัรายละเอียดท่ีมีอยูใ่นตาํราเอกสารประกอบการฝึกอบรม แลว้เลือกกาํหนดขอบเขต
เน้ือหาของแต่ละวิชาใหส้อดคลอ้งกบัความจาํเป็นในการฝึกอบรม ค่าความพึงพอใจอนัดบัถดัมาคือ 
เน้ือหาหลกัสูตรและกิจกรรมของกระบวนการบรรยายมีความต่อเน่ืองและสมัพนัธ์กนั (μ = 3.94,  
 = 0.61) กล่าวคือ ถา้การบรรลุวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมนั้นจาํเป็นตอ้งเรียนรู้หลายหวัขอ้
เร่ือง หรือการฝึกอบรมนั้นครอบคลุมหลายวตัถุประสงค ์ทาํใหมี้เน้ือหามากมายหลายหวัขอ้ และมี
ความหลากหลาย หน่วยงานท่ีจดัทาํหลกัสูตรจึงนาํหวัขอ้เหล่านั้นมาจดัเป็นหมวดหมู่หรือกลุ่มวิชา 
โดยวิชาท่ีอยูใ่นกลุ่มเดียวกนัมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กนั หรือมีเป้าหมายคลา้ยคลึงกนั วิชาหน่ึง
อาจเป็นพื้นฐานความรู้ของอีกวิชาหน่ึง หรือเป็นองคป์ระกอบท่ีจะทาํใหก้ารเรียนรู้บรรลุวตัถุประสงค ์
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หลกัของการฝึกอบรมขอ้ใดขอ้หน่ึง รองลงมาคือ หวัขอ้เน้ือหาหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัของ
ท่าน (μ = 3.93,  = 0.61) อาจเน่ืองจาก เน้ือหาหลกัสูตรสอดคลอ้งกบัความจาํเป็นของการฝึกอบรม 
กล่าวคือจะช่วยยกระดบัความรู้ความาสามารถของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมใหข้ึ้นไปอยูใ่นเกณฑท่ี์ 
พึงประสงคข์ององคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปฏิพทัธ์  ศรีชาติ (2550) ไดศึ้กษพฤติกรรม
และความพงึพอใจในการฝึกอบรมของพนกังานการรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ 
ระดบัความพึงพอใจในดา้นเน้ือหาของหลกัสูตรมีความพึงพอใจในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ 
การรถไฟแห่งประเทศไทยไดจ้ดัเน้ือหาความรู้ใหก้บัผูรั้บการฝึกอบรมไดต้รงกบัความตอ้งการ และ
วิทยากรถ่ายทอดความรู้หรือรวมทั้งตอบปัญหาและขอ้สงสยัต่าง ๆ ตรงตามประสบการณ์
ปฎิบติังานจริงของวิทยากรใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมชดัเจน ถดัมาคือหวัขอ้ เน้ือหาหลกัสูตรมี 
ความเหมาะสมกบัเวลาท่ีใชใ้นการอบรม (μ = 3.83,  = 0.66) อาจเป็นเพราะ การจดัตารางฝึกอบรม
ของหน่วยงาน ACC Human Resource Development ไดพ้จิารณาเลือกกาํหนดวนั / เวลาฝึกอบรมท่ี
เป็นวนัทาํการไม่ตรงกบัวนัหยดุ และใชเ้วลาในการฝึกอบรมเพียงหน่ึงวนั ทาํใหพ้นกังานไม่เสียเวลา
การทาํงานมาใชใ้นการฝึกอบรม ในทางตรงกนัขา้ม พบวา่หวัขอ้ท่ีมีค่าความพึงพอใจตํ่าสุดคือ
หวัขอ้ เอกสารประกอบการอบรมเหมาะสมกบัเน้ือหา (μ = 3.80,  = 0.80) อาจเป็นเพราะ เอกสาร
ประกอบการอบรมไม่ละเอียด มีแต่หวัขอ้ท่ีวิทยากรจะพดู ทั้งน้ีกเ็พื่อจะเบนความสนใจจากผูรั้บการ
อบรมจากเอกสารมาท่ีตวัวิทยากรเวลาท่ีวิทยากรกาํลงัดาํเนินการฝึกอบรมอยู ่ซ่ึงผลขอ้น้ีสอดคลอ้ง
กบัความคิดเห็นของ ธีระชยั  บาํรุงศิลป์ (2549) ในหวัขอ้ประเภทของเทคนิคในการฝึกอบรม ซ่ึง
วิทยากรไดเ้ลือกใชเ้ทคนิคในการฝึกอบรมแบบการแสดงบทบาทสมมติ (Role Playing) คือการ
นาํเอาเร่ืองท่ีเป็นกรณีตวัอยา่งมาเสนอในรูปแบบการแสดงบทบาทใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้ห็นภาพ
ชดัเจน ไดส้มัผสักบัประสบการณ์และความรู้สึกท่ีแทจ้ริงเก่ียวกบัปัญหาท่ีเป็นกรณีตวัอยา่ง ซ่ึงต่าง
จากกรณีศึกษาท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมอ่านเน้ือหาแลว้ตอ้งจินตนาการและตีความหมายของปัญหา ใน
บางคร้ังอาจจะทาํใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนได ้เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Borner, Moormann 
and Wang (2012) ไดศึ้กษาเร่ือง Staff Training for Business Process Improvement: The Benefit of 
Role-Plays in the Case of KreditSim. ผลการวิจยัพบวา่ พนกังานมีความช่ืนชอบ และยอมรับ
เทคนิคการฝึกอบรมแบบการแสดงบทบาทสมมติ (Role plays) และนาํมาใชใ้นการปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจ นอกจากนั้นพนกังานยงัเช่ือวา่การเรียนรู้แบบ Role plays สามารถช่วยให้
การฝึกอบรมบรรลุตามวตัถุประสงค ์
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ด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม 
 
   จากการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการ
ใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ในดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บ
จากการฝึกอบรมในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก (μ = 4.05,  = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การฝึกอบรมสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงผลขอ้น้ี
สอดคลอ้งกบั วิจิตร  อาวะกลุ (2540: 41) ท่ีกล่าวถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม คือ เพิ่มขีด
ความสามารถและความรับผดิชอบในการทาํงานของบุคลากร เน่ืองจากการฝึกอบรมเป็น 
การเพิ่มเติมความรู้ ทกัษะต่าง ๆ ของพนกังานใหท้าํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
ทาํใหพ้นกังานเกิดความชาํนาญในงานท่ีทาํ เม่ือเกิดความชาํนาญในงานแลว้กส่็งผลใหพ้นกังานเกิด
ความมัน่ใจในการปฏิบติังาน และสามารถรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี และสอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ Reynolds, Guerin, McEvoy, and Dodd (2008) ไดศึ้กษาเร่ือง Evaluation of a 
Bereavement Training Program for Staff in an Intellectual Disabilities Service. ผลการวิจยัพบวา่ 
หลงัจากการฝึกอบรมพนกังานมีความมัน่ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือผูพ้ิการทางสติปัญญาและ
สามารถช่วยเหลือผูพ้ิการทางสติปัญญาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ขอ้ท่ีไดรั้บความพึงพอใจ
รองลงมาคือ สามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานของท่าน  
(μ = 4.10,  = 0.67) ผลขอ้น้ีสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นของ นิรันดร์  จุลทรัพย ์(2542: 8) ซ่ึงกล่าว
ไวว้า่ การฝึกอบรมเป็นการเสริมสร้างและพฒันาความรู้ใหแ้ก่บุคลากร โดยสามารถท่ีจะนาํความรู้ท่ี
ไดรั้บจากการศึกษาในสถาบนั มาผสมผสานกบัความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมในระหวา่งการทาํงาน 
แลว้นาํไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติัใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ถดัมาคือหวัขอ้ การฝึกอบรมช่วยให้
ท่านแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องและปรับปรุงวิธีการดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน (μ = 4.07,  
 = 0.62) อาจเน่ืองจากพนกังานไดรั้บการฝึกอบรมซ่ึงเป็นการปรับปรุงคุณภาพการทาํงานท่ีตํ่ากวา่
มาตรฐานหรือทาํงานผดิพลาดบ่อย ใหมี้ทกัษะและความชาํนาญเพิ่มข้ึน จึงสามารถทาํงานไดอ้ยา่ง
คล่องแคล่ววอ่งไว และมีเทคนิคในการทาํงานเพ่ือลดระยะเวลาใหส้ั้นลง เป็นการเพิ่มผลผลิตในงาน
ใหม้ากข้ึนไปดว้ย และในทางตรงกนัขา้มพบวา่หวัขอ้ท่ีมีค่าความพึงพอใจ นอ้ยสุดในดา้นประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจากการฝึกอบรมคือหวัขอ้ การฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้ใหน้อ้ยลง (μ 3.86,  
 = 0.70)  อาจเป็นเพราะธุรกิจประเภทโทรคมนาคม เป็นธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี
บ่อยคร้ัง มีการปรับปรุงขอ้มูลใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนซ่ึงส่งผลใหอ้งคก์รตอ้งจดัการ
ฝึกอบรมเพิ่มพนูความรู้ใหก้บัพนกังานเป็นประจาํ เม่ือพนกังานไดรั้บการอบรมความรู้บ่อย ๆ จึง
ไม่ไดรู้้สึกวา่การฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาการเรียนรู้ใหน้อ้ยลง ตรงกนัขา้มพนกังานจะรู้สึกวา่
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ตนเองมีการเรียนรู้ตลอดเวลา ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมชาติ  กิจยรรยง และอรจรีย ์ ณ ตะกัว่ทุ่ง (2550: 12) 
ไดก้ล่าวไวว้า่ ความสาํคญัของการฝึกอบรมเป็นการพฒันาพนกังานขององคก์รใหท้นักบั
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีประสิทธิภาพในการผลิต ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เน่ืองจากขอ้มูล
ข่าวสารเปล่ียนแปลงตลอดเวลา รวมถึงเทคโนโลยใีหม่ๆ ซ่ึงหากพนกังานไม่มีการฝึกอบรมเพิ่มเติม
ความรู้อาจส่งผลใหเ้ป็นคนตกยคุ ไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ีและสูก้บัคู่แข่งขนัใน
ตลาดไม่ได้



     
 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจัิย 
 
   การศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ 
(Survey Research) โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัเพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้
สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จาํกดั และนาํขอ้มูลท่ีไดน้าํเสนอหน่วยงาน ACC Human Resource Development เพื่อปรับปรุง
พฒันาหลกัสูตรต่อไปซ่ึงขอบเขตของการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาใน 3 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ดา้นกระบวนการ
จดัการอบรม 2) ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม 3) ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 
ท่ีจดัข้ึนในปี พ.ศ. 2552 และประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์บริษทั 
แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเคยเขา้รับการฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในปี พ.ศ. 
2552 (เฉพาะพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีปฏิบติังานในจงัหวดักรุงเทพมหานคร) ใน 2 รุ่น คือรุ่นท่ี 74 
จาํนวน 52 คนและรุ่นท่ี 75 จาํนวน 55 คน รวมประชากรท่ีใชศึ้กษาจาํนวน 107 คน เคร่ืองมือวิจยัท่ี
ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 
ตอน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

 ตอนท่ี1 สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบ อาทิเช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และประสบการณ์         
การทาํงาน มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว โดยมีคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล จาํนวน 
4 ขอ้ 
 
   ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการ
ใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั 3  ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการจดัการอบรม จาํนวน 7 
ขอ้ ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม จาํนวน 6 ขอ้ ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม 
จาํนวน 4 ขอ้ รวมทั้งส้ินจาํนวน 17 ขอ้ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามแบบของ Likert 
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   ตอนท่ี 3 คาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม ของผูต้อบ
แบบสอบถาม 
 
   หลงัจากนาํเคร่ืองมือวิจยั (แบบสอบถาม) ส่งใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งและทาํ
การแกไ้ขตามคาํแนะนาํเรียบร้อยแลว้ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามส่งถึงธุรการแต่ละแผนกทางจดหมาย
ภายใน เพื่อใหธุ้รการส่งแบบสอบถามใหพ้นกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีเคยเขา้รับการฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาในแผนกของตนและใหส่้งแบบสอบถามกลบัถึงผูว้ิจยัตามกาํหนดทาง
จดหมายภายใน จาํนวนแบบสอบถามท่ีแจกไปทั้งหมด  จาํนวน 107 ฉบบั ไดรั้บกลบัคืนมาและเป็น
ฉบบัสมบูรณ์รวมทั้งส้ิน 107 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากร 
 
   เม่ือผูท้าํวิจยัไดรั้บแบบสอบถามคืนกลบัมาแลว้ ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตรวจสอบ 
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้จึงนาํขอ้มูลไปบนัทึกลงในคอมพิวเตอร์แลว้นาํแบบสอบถาม
มาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ประกอบดว้ย 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากร 
 
ผลการวจัิยสรุปได้ว่า 
 
    สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
   พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ท่ีเคยเขา้รับ 
การฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ในปี พ.ศ. 2552 (เฉพาะพนกังานลูกคา้สมัพนัธ์ท่ี
ปฏิบติังานในจงัหวดักรุงเทพมหานคร) ท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 107 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายใุนช่วง 20-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีประสบการณ์การทาํงาน นอ้ยกวา่ 3 ปี ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ เนตรนภิส  ธนกาญจน์ (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อการฝึกอบรม
เพื่อพฒันาทกัษะการใหบ้ริการผา่นศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ของพนกังานรับสายโทรศพัทศู์นยลู์กคา้
สมัพนัธ์ 1100 บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จากขอ้คน้พบดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่เพศหญิงมีความสนใจในอาชีพ
งานบริการลูกคา้สมัพนัธ์มากกวา่เพศชาย และระดบัการศึกษาขั้นพื้นฐานสาํหรับอาชีพน้ีคือผูจ้บ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
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   จากขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทาํใหท้ราบวา่พนกังานศูนย์
ลูกคา้สมัพนัธ์ บริษทัแอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาจเน่ืองมาจาก
บุคลิกภาพของเพศหญิงในหลาย ๆ ดา้นเหมาะกบังานลูกคา้สมัพนัธ์มากกวา่เพศชาย เช่นการพดูจา 
การใชน้ํ้ าเสียงท่ีอ่อนหวานทาํใหลู้กคา้ท่ีมารับบริการรู้สึกเป็นมิตร เป็นกนัเองมากกวา่ไดส้นทนา
กบัพนกังานเพศชาย แต่ทั้งน้ีทั้งนั้นไม่ไดห้มายความวา่พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีเป็นเพศชายจะ
ปฏิบติังานไม่ดี เพราะคุณสมบติั และคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีเพศชายทาํงานในตาํแหน่งน้ีไดดี้กวา่เพศ
หญิงกมี็ เช่น ความเช่ือมัน่ในตนเอง กลา้แสดงออก และการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 
เป็นตน้ ส่วนช่วงอายขุองพนกังานอยูใ่นช่วงอาย ุ20 – 30 ปี ซ่ึงเป็นช่วงท่ีพนกังานจบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีแลว้ทั้งส้ินเน่ืองจากเป็นขอ้กาํหนดในคุณสมบติัพนกังานท่ีจะดาํรงตาํแหน่งพนกังานศูนย์
ลูกคา้สมัพนัธ์ บริษทั แอดวานซ์คอนแทค็เซ็นเตอร์ จาํกดั และพนกังานท่ีเขา้มาดาํรงตาํแหน่ง
พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาจบใหม่ท่ีไม่เคยมีประสบการณ์การทาํงานจากท่ี
อ่ืน ดงัจะเห็นไดจ้ากผลของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามประสบการณ์การทาํงานส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี กล่าวคือ เม่ือพนกังานทาํงานสกัระยะหน่ึงพนกังานมกัจะคน้พบวา่
ตนเองชอบทาํงานในดา้นไหน หรือมีเพ่ือนชวนไปทาํงานท่ีอ่ืน เน่ืองจากลกัษณะงานของพนกังาน
ศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ทาํงานแบบหมุนเวียนกะ จึงส่งผลให้
พนกังานลูกคา้สมัพนัธ์บางคนไม่ชอบลกัษณะงานและวนัหยดุตามตาํแหน่งงาน จึงลาออกไปสมคัร
งานใหม่  
 
   ดงันั้นฝ่ายบุคคล บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ควรนาํขอ้มูลไปใชใ้น 
การปรับปรุงนโยบายดา้นการสรรหาบุคลากรเขา้มาสู่สายงานในตาํแหน่งพนกังานศูนยลู์กคา้
สมัพนัธ์ เพ่ือประโยชน์งานต่อการรักษาพนกังาน ใหพ้นกังานทาํงานอยูใ่นองศก์รในระยะเวลาท่ีนาน
ข้ึน และพฒันาการทาํงานของบุคลากรของบริษทัต่อไป 
 
ความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษา 
ของบริษัทใน 3 ด้าน ดงันี ้
 
   จากตารางท่ี 8 สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของพนกังานศูนย์
ลูกคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็น
เตอร์ จาํกดั ในภาพรวม 3 ดา้นโดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก (μ = 3.90,  = 0.47) และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ด้านกระบวนการจัดการอบรม 
 
   ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ี
ปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดัในปี พ.ศ. 2552 ในดา้นกระบวนการจดัการ
อบรมพบวา่ ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ในภาพรวมมีความพึงพอใจต่อดา้น
กระบวนการจดัการอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.70,  = 0.48)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ วิทยากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและแสดงความคิดเห็น (μ = 4.01,  = 0.66) 
รองลงมาคือ ความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ของวิทยากรไดน่้าสนใจและเขา้ใจง่าย (μ = 3.94, 
 = 0.59) การสรุปประเดน็การฝึกอบรมของวิทยากร(μ = 3.91,   = 0.59) ส่ือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การฝึกอบรมมีความเหมาะสม (μ = 3.79,  = 0.64) ความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีจดัฝึกอบรม  
(μ = 3.70,  = 0.70) ลาํดบัขั้นตอนการฝึกอบรม (μ = 3.67,  = 0.59) และความเหมาะสมของ
ระยะเวลาในการเขา้รับการอบรม (μ = 3.54,  = 0.73) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ  
สายนภา  ทาแกง (2553) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของพนกังานท่ีปฏิบติังานในร้านอาหารเชสเตอร์ 
กริลล ์ของ บริษทั เชสเตอร์ฟู้ ด จาํกดั ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมในหลกัสูตรเบสิคโอเปอร์เรชัน่คอร์ส  
ในปี พ.ศ. 2552 ผลการวิจยัพบวา่ ในดา้นเน้ือหาของหลกัสูตร พบวา่ ความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถาม ในภาพรวมมีความคิดเห็นต่อความเหมาะสมดา้นกระบวนการฝึกอบรม อยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น 

 
ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม 
 

 ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ี
ปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดัในปี พ.ศ. 2552 ในดา้นเน้ือหาวชิาของ
โปรแกรมการฝึกอบรมพบวา่ ความพึงพอใจขของผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ต่อดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.93,  = 0.52) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ หรือแนวคิดใหม่ ๆ จาก 
การอบรม(μ = 4.09,  = 0.62) รองลงมาคือ เน้ือหาหลกัสูตร และการใชต้วัอยา่งมีความเหมาะสม
กนั (μ = 4.00,  =  0.61) เน้ือหาหลกัสูตรและกิจกรรมของกระบวนการบรรยายมีความต่อเน่ือง
และสมัพนัธ์กนั (μ = 3.94,  = 0.61) เน้ือหาหลกัสูตรตรงกบัความคาดหวงัของท่าน (μ = 3.93,  
 = 0.61) เน้ือหาหลกัสูตรมีความเหมาะสมกบัเวลาท่ีใชใ้นการอบรม (μ = 3.83,  = 0.66) และ
เอกสารประกอบการอบรมเหมาะสมกบัเน้ือหา (μ = 3.80,  = 0.80) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
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ของ ปฏิพทัธ์  ศรีชาติ (2550) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการฝึกอบรมของพนกังาน
การรถไฟแห่งประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจในการฝึกอบรมของพนกังาน 
การรถไฟแห่งประเทศไทยดา้นการดาํเนินการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นเน้ือหาของหลกัสูตรดา้นวิทยากร 
และดา้นสภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก 

 
ด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม 
 

 ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ี
ปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดัในปี พ.ศ. 2552 ในดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก 
การฝึกอบรมพบวา่ ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมมีความพึงพอใจต่อดา้น
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.90,  = 0.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ขอ้ท่ีมีคา่เฉล่ียสูงสุดคือ การฝึกอบรมสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน (μ = 4.19,  = 0.63) 
รองลงมาคือ สามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานของท่าน  
(μ = 4.10,  = 0.67) การฝึกอบรมช่วยใหท่้านแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่องและปรับปรุงวิธีการดาํเนินงาน 
ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน (μ = 4.07,  = 0.62) และการฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้ให้
นอ้ยลง (μ 3.86,  = 0.70) สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ จงลกัษณ์  บาํรุงไทยชยัชาญ (2548) ได้
ทาํการศึกษาความพึงพอใจของผูต้รวจสอบสายกาํกบัสถาบนัการเงินต่อหลกัสูตรการฝึกอบรม ท่ีจดั
โดยโรงเรียนผูต้รวจสอบ ธนาคารแห่งประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของ 
ผูต้รวจสอบต่อหลกัสูตรการฝึกอบรม ในดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม ดา้นเน้ือหาวิชา
ของหลกัสูตร ดา้นความเหมาะสมของเอกสาร อุปกรณ์ และดา้นความเหมาะสมของสถานท่ี
ฝึกอบรม อยูใ่นระดบัมาก 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
   ผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดัในปี พ.ศ. 2552 ทาํให้
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางสาํหรับการคน้ควา้ หรือการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ประเดน็ท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษา ดงัน้ี 
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ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ประโยชน์ 
 
   จากผลการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ใน 3 ดา้น ทาํใหผู้ว้จิยัมี
ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช ้ดงัน้ี 
 

1. ด้านกระบวนการจัดการอบรม 
 
   ความคิดเห็นต่อดา้นกระบวนการจดัการอบรมอยูใ่นระดบัมากทางหน่วยงาน ACC 
Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั สามารถนาํไปปรับใช้
กบัหลกัสูตรอ่ืนท่ีมีการจดัการฝึกอบรมและหาแนวทางท่ีจะสอดแทรกวิธีการฝึกอบรมต่างๆเพ่ือให้
กระบวนการฝึกอบรมมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

2. ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม 
 

 ความคิดเห็นต่อดา้นเน้ือหาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมากทางหน่วยงาน  
ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั สามารถนาํ
หลกัสูตรน้ีไปขยายผลในการจดัอบรมใหแ้ก่พนกังานในตาํแหน่งอ่ืนหรือพฒันาหลกัสูตรจากระดบั
เบ้ืองตน้ไปจนถึงระดบัสูงข้ึนไป และใชเ้ป็นตน้แบบในการคิดริเร่ิมสร้างสรรคห์ลกัสูตรอ่ืนๆเพื่อ
เพิ่มศกัยภาพใหแ้ก่พนกังานต่อไป 
 

3. ด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม 
 
   ความคิดเห็นต่อดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก ทาํใหท้ราบวา่
พนกังานสามารถสามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง ทางหน่วยงาน 
ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั จึงควรมีการจดั
ฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง 
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ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม 
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั ในปี พ.ศ. 2552 ใน 3 
ดา้น พบวา่ เป็นการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรม
การใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษาของบริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํกดั เท่านั้น  

 
ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะแนวทางการศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 
1) หน่วยงาน ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 

จาํกดั ควรมีการศึกษาเร่ืองการเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อ 
การจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ทั้งก่อนการฝึกอบรม ระหวา่งการฝึกอบรม และ
หลงัจากฝึกอบรมเสร็จส้ิน เพื่อนาํผลการวจิยัไปใชป้ระกอบการประเมินผลการจดัการฝึกอบรม 
 

2) หน่วยงาน ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จาํกดั ควรมีการทาํการวิจยัเก่ียวกบัการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้ราบถึงผลท่ีเกิดข้ึนกบัผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรมเป็นไปตามวตัถุประสงค ์และยงัจะทาํใหก้ารฝึกอบรมน้ีมีการปรับปรุงและพฒันา
ใหมี้คุณภาพมากข้ึน  
 

3) หน่วยงาน ACC Human Resource Development บริษทั แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จาํกดั ควรมีการทาํการวิจยัในเร่ืองรายละเอียดแต่ละดา้นเพ่ือใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีทาํใหผู้เ้ขา้รับ 
การฝึกอบรมมีการกระจายของความคิดเห็น  
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ยรุพร  ศุทธรัตน์ 
ภาควิชาการจดัการ  คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
สาขาท่ีเช่ียวชาญ การบริหารและการจดัการองคก์ร 

 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ฉตัรศิริ  ปิยะพิมลสิทธ์ิ 
ภาควิชาการศึกษา  คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
สาขาท่ีเช่ียวชาญ วิจยัและประเมินผล 

 
ดร.ปานเทพ  ลาภเกษร 
นกัวิชาการศึกษา 
สาํนกัคณะกรรมการเลขาธิการสภาการศึกษา 
สาขาท่ีเช่ียวชาญ การวางแผนและนโยบายทางการศึกษา 
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บันทกึข้อความ 

 

ส่วนราชการ โครงการปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร์  โทร. 5797143 
 ภายใน 1826 
ที ่ศธ 0513.10907/039                                 วนัที ่   3  สิงหาคม  2552 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการทาํวิจยั 
 
เรียน    ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ยรุพร  ศุทธรัตน์ 

                    

ดว้ย นางสาวมุขสุดา จนัทกลู นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ไดรั้บความเห็นชอบจากคณะกรรมการและไดรั้บ
อนุมติัใหท้าํการวิจยัประกอบวิทยานิพนธ์ ในหวัขอ้เร่ือง  ความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้า
สัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษาของบริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จํากดั  
โดยมีคณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์   ดงัน้ี 
  1. ดร. เมธินี  วงศว์านิช  รัมภกาภรณ์, Ed.D.  อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั                                          
    2. รองศาสตราจารยสุ์ชาวดี เกษมณี, ศศ.ม.    อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม 

ในการน้ี ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ใคร่ขอเรียน
เชิญท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญ พิจารณาเคร่ืองม่ือวิจยัท่ีแนบมาพร้อมน้ี ทั้งน้ีเพื่อใหง้านวิจยัมีความถูกตอ้ง
และสมบูรณ์ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
   จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ ซ่ึงภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์
หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอแสดงความขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
       
   

 
      ( รองศาสตราจารยย์ศ  ทรัพยเ์ยน็ ) 

ประธานโครงการหลกัสูตรศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
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บันทกึข้อความ 

 

ส่วนราชการ โครงการปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร์  โทร. 5797143 
ภายใน 1826 
ที ่ศธ 0513.10907/039                                วนัที ่  3  สิงหาคม  2552 
เร่ือง     ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการทาํวิจยั 
 
เรียน    ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ฉตัรศิริ  ปิยะพิมลสิทธ์ิ  

                          

ดว้ย นางสาวมุขสุดา จนัทกลู นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ไดรั้บความเห็นชอบจากคณะกรรมการและไดรั้บ
อนุมติัใหท้าํการวิจยัประกอบวิทยานิพนธ์ ในหวัขอ้เร่ือง  ความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้า
สัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษาของบริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จํากดั  
โดยมีคณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์   ดงัน้ี 
  1. ดร. เมธินี  วงศว์านิช  รัมภกาภรณ์, Ed.D.  อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั                                          
    2. รองศาสตราจารยสุ์ชาวดี เกษมณี, ศศ.ม.    อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม 

ในการน้ี ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ใคร่ขอเรียน
เชิญท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญ พิจารณาเคร่ืองม่ือวิจยัท่ีแนบมาพร้อมน้ี ทั้งน้ีเพื่อใหง้านวิจยัมีความถูกตอ้ง
และสมบูรณ์ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
   จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ ซ่ึงภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์
หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอแสดงความขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
       
 

           
      ( รองศาสตราจารยย์ศ  ทรัพยเ์ยน็ ) 

ประธานโครงการหลกัสูตรศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
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ท่ี ศธ.0513.109/039  

                  

 

                                                                    
 
ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
50 พหลโยธิน จตุจกัร กรุงเทพฯ  10900 
 

3 สิงหาคม 2552 
เร่ือง  ขอเรียนเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการทาํวิจยั 
เรียน  ดร.ปานเทพ ลาภเกษร 
 

ดว้ย นางสาวมุขสุดา จนัทกลู นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ไดรั้บความเห็นชอบจากคณะกรรมการและไดรั้บ
อนุมติัใหท้าํการวิจยัประกอบวิทยานิพนธ์ ในหวัขอ้เร่ือง ความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้า
สัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบทีป่รึกษาของบริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ 
จํากดั  โดยมีคณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์   ดงัน้ี 
  1. ดร. เมธินี  วงศว์านิช  รัมภกาภรณ์, Ed.D.  อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั                                          
    2. รองศาสตราจารยสุ์ชาวดี เกษมณี, ศศ.ม.    อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม 

ในการน้ี ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ใคร่ขอเรียน
เชิญท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญ พิจารณาเคร่ืองม่ือวิจยัท่ีแนบมาพร้อมน้ี ทั้งน้ีเพื่อใหง้านวิจยัมีความถูกตอ้ง
และสมบูรณ์ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
   จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหค้วามอนุเคราะห์ ซ่ึงภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร์
หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอแสดงความขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
              
                          ขอแสดงความนบัถือ 

 
      ( รองศาสตราจารยย์ศ  ทรัพยเ์ยน็ ) 

ประธานโครงการหลกัสูตรศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 

สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
โทร.02-9428256   
โทรสาร 02-5790203 



     
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพงึพอใจของพนักงานศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ทีมี่ต่อการจัดฝึกอบรมการให้บริการแบบที่
ปรึกษาของบริษัท แอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์ จํากดั  
 
รายละเอยีด แบบสอบถามนี ้แบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  
 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถาม เก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการ

ฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา ของบริษทั 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ
จดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรมการฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจากการฝึกอบรม  

 
ตอนท่ี 3 คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการจดัฝึกอบรมการให้บริการแบบท่ี

ปรึกษา 
 

ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย       หนา้ขอ้ความต่อไปน้ีตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ  

(   ) ชาย   (   ) หญิง  
 

2. อาย ุ 
 (   ) 21 – 25 ปี  
(   ) 26 – 30 ปี  
(   ) 31 – 35 ปี  
(   ) 35 – 40 ปี  
(   ) มากกวา่ 41 ปี ข้ึนไป  
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3. ระดบัการศึกษา  
 (   ) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  
(   ) ปริญญาตรี  
(   ) สูงกวา่ปริญญาตรี  
 

4. ประสบการณ์ในการทาํงาน  
(   ) นอ้ยกวา่ 1 ปี  
(   ) 1 – 3 ปี  
(   ) 3 – 5 ปี  
(   ) 5 – 7 ปี  
(   ) 7 ปี ข้ึนไป 
 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของพนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์ท่ีมีต่อการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ี
ปรึกษา ของบริษทัฯ ใน 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการจดัการอบรม ดา้นเน้ือหาวิชาของโปรแกรม
การฝึกอบรม และดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม  
 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม มาก
ท่ีสุด 
   5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด           
   4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก                  
   3 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง          
   2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย                   
   1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด       
 

รายละเอยีด 
ความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการจัดการอบรม      

1. ลาํดบัขั้นตอนการฝึกอบรม      
2. ส่ือท่ีใชใ้นการฝึกอบรมมีความเหมาะสม      
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รายละเอยีด 
ความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

3. ความสามารถถ่ายทอดความรู้ไดน่้าสนใจและ
เขา้ใจง่าย 

     

4. เปิดโอกาสใหซ้กัถามและแสดงความคิดเห็น      
5. การสรุปประเดน็การฝึกอบรม      
ด้านเนือ้หาวชิาของโปรแกรมการฝึกอบรม      
6. การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ หรือแนวคิดใหม่ ๆ 
จากการอบรม 

     

7. เน้ือหาวิชาและการใชต้วัอยา่งมีความเหมาะสมกนั      
8. เน้ือหาวิชาและกิจกรรมของการบรรยายมีความ
ต่อเน่ืองและสมัพนัธ์กนั 

     

9.  เน้ือหาวิชามีความเหมาะสมกบัเวลาท่ีใชใ้นการ
อบรม 

     

10. เน้ือหาวิชาตรงกบัความคาดหวงัของท่าน      
11. เอกสารประกอบเหมาะสมกบัเน้ือหา      
ด้านประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการฝึกอบรม      
12. การฝึกอบรมช่วยลดระยะเวลาของการเรียนรู้ให้
นอ้ยลง 

     

13. สามารถนาํความรู้ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมไปใชใ้น 

การทาํงานของท่าน 
     

14.การฝึกอบรมช่วยใหท่้านแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่อง 

และปรับปรุงวธีิการดาํเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึน 

     

15.การฝึกอบรมสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน      
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการจดัฝึกอบรมการใหบ้ริการแบบท่ีปรึกษา 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 

ขอขอบพระคุณท่านทีใ่ห้ความร่วมมือ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



     
 

ประวตักิารศึกษา และการทาํงาน 
 
ช่ือ –นามสกลุ นางสาว มุขสุดา จนัทกลู 
วนั เดือน ปี ทีเ่กดิ            6 มกราคม 2526
สถานทีเ่กดิ  จงัหวดัลาํปาง 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาศึกษาศาสตรบณัฑิต (บริหารธุรกิจ)  

มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ปีการศึกษา 2547 
ประวตัิการทาํงาน 
 
 
ตําแหน่งปัจจุบัน 

พนกังานศูนยลู์กคา้สมัพนัธ์  
บริษทัแอดวานซ์คอนแทคเซ็นเตอร์จาํกดั 
ปี พ.ศ. 2550 – พ.ศ. 2554 
เจา้หนา้ท่ีบริหารงานขาย  

สถานทีท่าํงานปัจจุบัน บริษทั ซีซีเอน็เทค จาํกดั (มหาชน) 
ปี พ.ศ. 2554 – พ.ศ. 2555 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


