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บทที่2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

    จากการศึกษาคนควาขอมูลของผูวิจัย พบวางานวิจัยที่เกี่ยวของกับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการของพนักงาน  ซ่ึงสามารถนํามาสนับสนุนแนวคิดใน
การศึกษาวิจัย ประกอบไปดวย 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการฝกอบรม 
2. แนวคดิเกีย่วกบัความคิดเหน็ 
3. แนวคดิเกีย่วกบัการพัฒนามนุษย 
4. แนวคดิ และทฤษฎีของหลักการบริหารความสัมพันธลูกคา 
5. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการฝกอบรม 
 
                  การฝกอบรมเปนกิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความเขาใจ สรางทักษะ
และเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูเขารับการอบรมใหมีทัศนคติที่ดีตอองคกร และสามารถนําความรูที่
ไดรับการฝกอบรมมาแกไข ปรับปรุง ใหทันกับสภาวการณในปจจุบัน เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทํางาน ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความเจริญกาวหนาตอตนเองและองคกร 
 การฝกอบรมจะตองทําใหทั่วถึงทุกระดับทั้ งแนวตั้ งและแนวนอน  เพื่อรับการ
เปล่ียนแปลง วิวัฒนาการของชีวิต ทั้งในปจจุบันและอนาคต มิใชฝกอบรมแตระดับสูงละเลยระดับ
ต่ํา ระดับกลาง ตองใหทั่วถึงทุกคน  
 ยงยุทธ เกษสาคร (2544, หนา 2) กลาววา เปาหมายของการฝกอบรมนอกจากจะเนนการ
เติบโตและพัฒนาของบุคคลแลว ยังรวมถึงการเตรียมคนรองรับสภาวะการขาดแคลนกําลังคนที่
ลาออก การโยกยายถายโอน สับเปลี่ยนตําแหนงตามเทคนิคมารคอฟ(Markov)ตลอดจนการเตรียม
หนวยงานในการนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ มาใช การฝกอบรมจะมีความสัมพันธกับระบบอื่น ๆ ของ
องคการเสมอ โดยมีความเกี่ยวของสัมพันธและอิทธิพลตอกันและกัน ในการจัดฝกอบรมถึงแมจะมี
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การวางแผนการดําเนินโครงการฝกอบรมมาเปนอยางดี แตหากไมไดรับความรวมมือจากระบบ        
อ่ืน ๆ ขององคการ การดําเนินโครงการฝกอบรมมาเปนอยางดี แตหากไมไดรับความรวมมือจาก
ระบบอื่น ๆ ขององคการ การดําเนินโครงการฝกอบรมอาจลมเหลวได เชน ผูบังคับบัญชาไมให
ความรวมมือในการอนุญาตใหเขารับการฝกอบรมเนื่องจากเห็นวาไมสามารถนําความรูที่ไดรับการ
ฝกอบรมไปแกไขปญหาที่เกิดขึ้นภายในหนวยงานได ทําใหโครงการฝกอบรมนั้น ๆ อาจจะตอง
ระงับไป การฝกอบรมอาจถือไดวาเปนระบบยอย(sub system) ระบบหนึ่งขององคการ เพื่อ
สนองตอบตอวัตถุประสงคการดําเนินการขององคการ(Hellriegel & Slocum, 1992 อางถึงใน ชูชัย 
สมิทธิไกร, 2540, หนา 11-12) การฝกอบรมจึงเปนระบบที่องคการใชเปนเครื่องมือในการพัฒนา
กําลังคน เพื่อใหมีคุณลักษณะตามที่กําหนดไว 
 จากแนวคิดดังกลาว จะเห็นไดวาการฝกอบรมมีความสําคัญอยางยิ่งในการพัฒนา
บุคลากรใหเกิดการเรียนรู การฝกอบรมนั้น ๆ จะบรรลุวัตถุประสงคได ไมเฉพาะการดําเนินการการ
จัดฝกอบรมไดดีเทานั้น แตจะตองเกิดจากการมีความสัมพันธ กับหนวยงานอื่น ๆ ภายในองคการ 
ซ่ึงจะทําใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน มีวัตถุประสงคในการฝกอบรมตรงกัน ทําใหเกิดความ
รวมมือในการที่จะเขารับการฝกอบรม ทําใหการอบรมนั้น ๆ ก็จะบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 
 ผูศึกษาจะขอกลาวถึงการฝกอบรมในรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.1 ความหมายของการฝกอบรม 
 1.2 ประเภทของการฝกอบรม 
 1.3 วิธีการฝกอบรม 
 1.4 กระบวนการในการฝกอบรม 
 1.5 การพัฒนาฝกอบรม 
 1.6 บทบาทและหนาที่ของหนวยงานที่รับผิดชอบในการฝกอบรม 
 1.7 ประโยชนของการฝกอบรม 
 

 ความหมายของการฝกอบรม 
 ยงยุทธ เกษสาคร (2544, หนา 4) ไดใหความหมายเกี่ยวกับการฝกอบรมวา การฝกอบรม
เปนกระบวนการขององคการ ในอันที่จะพัฒนาบุคคล เพื่อเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอยางมีระบบ
ระเบียบแบบแผน เพื่อใหบุคคลมีความรู ความเขาใจ มีทัศนคติ ทักษะ ความชํานาญประสบการณที่
เหมาะสม หรือเขากับงานไดเปนอยางดี เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางถาวร และมีมาตรฐาน เปนการ
ดําเนินการที่ตอเนื่อง เปนภาระที่ไมมีส้ินสุด เพื่อแกปญหาขององคการในชวงระยะเวลาที่เหมาะสม 
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เปนกิจกรรมที่นําไปสูการแกไขปญหาการทํางานขององคการ ใหมีประสิทธิภาพกอใหเกิด
ความสําเร็จและบรรลุเปาหมายขององคการ 
 สมคิด บางโม (2544, หนา 14) ไดใหความหมายเกี่ยวกับการฝกอบรมวา การฝกอบรม
เปนกระบวนการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานเฉพาะดานของบุคคลโดยมุงเพิ่มพูนความรู
(Knowledge) ทักษะ(Skill) และทัศนคติ(Attitude) ตลอดจนพัฒนาวิสัยทัศน(Vision) และพฤติกรรม
(Behaviors) ใหมีการกระทําที่เหมาะสมถูกตองตามระเบียบแบบแผนยิ่งขึ้น 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2540, หนา 16)ไดใหความหมายเกี่ยวกับการฝกอบรมวา หมายถึง
กระบวนการหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อพัฒนาทักษะความชํานาญ ความรูอันจะทําใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพโดยไมจํากัดการศึกษา 
สถานที่ เพศ และโอกาส และการเรียนรูตลอดชีวิต การฝกอบรมจะชวยลดปญหาของการทํางาน
และปองกันปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นได 
 สรุปไดวา การฝกอบรม หมายถึง กระบวนการที่องคการที่จัดขึ้นอยางมีระเบียบแบบแผน
และกระทําอยางตอเนื่อง เพื่อพัฒนา ทักษะ ความรู ความสามารถ ความเขาใจ มีประสบการณที่
เหมาะสมสอดคลองกับหนาที่และความรับผิดชอบ ลดการสูญเสียจากการทํางานที่ผิดพลาดและนํา
ความรูและทักษะที่ไดรับไปเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ทําใหบุคลากรมีความเจริญกาวหนา
และองคการบรรลุวัตถุประสงค 
 

 ประเภทการฝกอบรม  
 ชูชัย สมิทธิไกร (2540, หนา 19-21)ไดแบงประเภทการฝกอบรม โดยยึดหลักตางๆ ดังนี้ 
 ก.  แบงโดยยึดชวงเวลาในการทํางานเปนหลัก แบงออกเปน 2ประเภทคือ 
  1.  การฝกอบรมกอนปฏิบัติงาน(Pre-Service Training)เปนการฝกอบรมซึ่งมี
วัตถุประสงคเพื่อเตรียมบุคลากรกอนเขารับหนาที่ใหมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพ เนื้อหาของการฝกอบรมจะเนนเรื่องที่จําเปนในการปฏิบัติงานอยางละเอียดทุก
ดาน รวมถึงการสรางทักษะในการปฏิบัติงานดวย 
  2.  การฝกอบรมระหวางปฏิบัติงาน(In-Service Training) เปนการฝกอบรมซึ่งมี
วัตถุประสงคในการเพิ่มพูนความรู ทักษะ ทัศนคติ แกผูรับการฝกอบรมใหสามารถปฏิบัติงานไดมี
ประสิทธิภาเพิ่มขึ้น หรือชวยแกไขปญหาในการปฏิบัติงานอันมีสาเหตุมาจากตัวผูปฏิบัติเอง หรือ
เพื่อเปนการเตรียมบุคลากรใหพรอมสําหรับการเลื่อนตําแหนงหรือเปลี่ยนสายงาน 
 ข.  แบงโดยยึดลักษณะวิธีการฝกอบรมเปนหลัก 
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  1.  การฝกปฏิบัติงานปกติในที่ทําการ(On the Job Training หรือ Desk Training) เปน
การฝกอบรมระหวางปฏิบัติงานจริง ๆ เพื่อใหผูเขารับการฝกอบรมเขาใจถึงวิธีการทํางานที่ถูกตอง 
โดยจํากัดเฉพาะงานที่จะตองทําจริงเทานั้น โดยใหผูเขาอบรมทํางานนั้น ๆ ตามปกติแลวมีผูคอย
กํากับดูแลใหปฏิบัติอยางถูกตอง ผูคอยกํากับอาจเปนหัวหนางานหรือครูฝกก็ได ซ่ึงจะทําหนาที่
อธิบายหรือสาธิตเพิ่มเติมจากการเรียนรู 
  2.  การฝกอบรมนอกสถานที่ทํางาน(Off the Job Training) เปนการฝกอบรมแบบ
หองเรียน (Classroom Training) คือ การเนนถึงการจัดใหผูเขาอบรมไดทีละมาก ๆ ตั้ง 10-100คน จะ
ใชสถานที่หองประชุมเปนหลัก เปนการลดคาใชจายหรือความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นหากใชการ
ฝกอบรมระหวางปฏิบัติงานไดทันที ในกรณีเปนงานที่เสี่ยงตอความเสียหายหรือเสี่ยงอันตรา การ
ฝกอบรมมักใชเทคนิคการบรรยาย การอภิปรายเปนหลัก และอาจมีการใชโสตทัศนูปกรณ การ
สาธิต เทคนิคแบบกลุม  
  3.  การฝกอบรมแบบผสม คือ หลักสูตรการฝกอบรมที่มีทั้งการฝกอบรมขณะทํางาน 
และการฝกอบรมนอกสถานที่ทํางานประกอบกัน 
 ค.  แบงตามจํานวนผูเขารับการฝกอบรม 
  1.  การฝกอบรมเปนรายคน เปนการฝกอบรมเฉพาะราย ตามความจําเปนในการ
ฝกอบรมของบุคคลรายนั้น โดยอาจเปนการอบรมปฐมนิเทศเปนรายตัว การฝกอบรมขณะ
ปฏิบัติงาน การจัดฝกอบรมดวยตนเองทางไปรษณีย หรืออาจใชเทคนิคทางการบริหารอื่น ๆ เชน
การมอบหมายงานใหปฏิบัติ เปนตน 
  2.  การฝกอบรมเปนคณะ เปนการฝกอบรมใหกับบุคลากรซึ่งมีลักษณะความจําเปน
ในการฝกอบรมเหมือนกันทีละจํานวนมาก ๆ หรือที่เรียกวา Class Room Training นั่นเอง 
 ง.  แบงตามลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรฝกอบรม ในกรณีที่มีการสํารวจหาความจําเปน
ในการฝกอบรมทั้งองคการแลวพบวามีความจําเปนจะตองจัดฝกอบรมหลักสูตรในเนื้องานหลาย
ดานดวยกัน โดยผูเขาอบรมจะเปนบุคลากรซึ่งดํารงตําแหนงและระดับตางกัน อาจมีการกําหนด
หลักสูตรฝกอบรมในแตละดาน และแบงประเภทการฝกอบรมออกเปนดานตาง ๆ ตามลักษณะของ
หลักสูตรฝกอบรม เชน การฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การฝกอบรมดานการปฏิบัติงาน
ธุรการ การฝกอบรมดานการบริหาร เปนตน 
 จ. แบงตามลักษณะของกลุมเปาหมาย หรือกลุมบุคลากรผูเขาอบรม ในโครงสรางของ
องคการ ซ่ึงจะเชื่อมโยงไปลักษณะของเนื้อหาหลักสูตรที่จัดอบรมดวยไดแก 
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  1.  การฝกอบรมสําหรับบุคลากรแตละระดับตามแนวนอนในโครงสรางขององคการ
เพื่อใหความรูทั่วๆไปในลักษณะที่ตองการสรางกรอบแนวความคิดและแนวปฎิบัติอยางกวางๆซึ่ง
บุคลากรในระดับดังกลาวควรจะทราบหรือสามารถปฎิบัติได ไดแก การฝกอบรมปฐมนิเทศสําหรับ
บุคลากรใหม การฝกอบรมเจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ และการพัฒนาบุคลากรระดับบริหาร เปนตน 
  2.  การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรตามแนวตั้งขององคการ เปนการฝกอบรมเพื่อให
ความรูหรือสรางความสามารถเฉพาะสําหรับบุคลากรในแตละตําแหนงหรือสายงาน โดยใช
หลักสูตรซึ่งกําหนดขึ้นโดยเฉพาะตามความจําเปนในการฝกอบรมของตําแหนงนั้น ๆ และมักจะ
เนนถึงแนวทางการปฏิบัติงานในรายละเอียดซึ่งผูเขารับการฝกอบรมจะนําไปใชในการทํางานได
มากกวาการฝกอบรมแนวนอน เชน การฝกอบรมสําหรับเจาหนาที่บุคคล การฝกอบรมเลขานุการ
ผูบริหาร เปนตน นอกจากนี้ การฝกอบรมบุคลากรเฉพาะในแตละหนวยงาน  เชน การฝกอบรม
บุคลากรกองการเจาหนาที่ ก็อาจจัดเปนการฝกอบรมประเภทนี้ได เพราะผูจัดฝกอบรมสามารถ
กําหนดหลักสูตรที่เปนความจําเปนในการฝกอบรมเฉพาะสําหรับบุคลากรในหนวยงานนั้นได 
เชนเดียวกัน 
 ฉ.  แบงตามวัตถุประสงคของการฝกอบรม ซ่ึงอาจแยกการฝกอบรมออกเปน3ประเภท
ใหญ ๆ คือ 
  1.  การฝกอบรมเพื่อแกไขปญหาที่ไดเกิดขึ้นมาแลว กลาวคือ เมื่อการดําเนินงาน ของ
หนวยงานหรือองคกรมีปญหาเกิดขึ้น สามารถสํารวจคนพบได หรือเปนที่ปรากฏชัดแจงวาเปน
ความจําเปนที่จะตองแกปญหาดังกลาวดวยการฝกอบรม (เรียกวามีความจําเปนในการฝกอบรม) จึง
ไดมีการจัดฝกอบรมขึ้น เชน เมื่อพบวา เจาหนาที่ไมสามารถจดรายงานการประชุมไดอยางมี
ประสิทธิภาพ จึงตองการแกไขปญหาดังกลาวดวยการจัดฝกอบรมหลักสูตร เทคนิคการจดรายงาน
การประชุมขึ้น 
  2.  การฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ความจําเปนในการ
ฝกอบรมประเภทนี้ มักเกิดขึ้นเมื่อมีแผนหรือมีความคาดหมายวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตัวบุคคลหรือ
วิธีการปฏิบัติงานในหนวยงาน และบุคลากร ที่มีอยู เดิมในปจจุบัน ยังไมสามารถรองรับการ
ปฏิบัติงานใหมนั้นได จึงจําเปนจะตองจัดการฝกอบรมเพื่อปองกันปญหาที่คาดวาจะเกิดขึ้น เชน เมื่อ
มีแผนจะนําคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานดานใดดานหนึ่ง จึงจําเปนตองรีบจัดการฝกอบรม
เพื่อใหบุคลากรที่จะตองใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงานสามารถใชคอมพิวเตอรไดอยางมี
ประสิทธิภาพเสียกอน  
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  3.  การฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้นในระยะยาว หมายถึง การจัด
ฝกอบรมอยางตอเนื่องและทั่วถึงทั้งองคการ เปนการจัดฝกอบรมในระยะยาวมุงที่จะพัฒนางานและ
พัฒนาบุคลากรไปสูความเปนเลิศขององคการโดยรวม 
 

 วิธีการฝกอบรม   
 สมคิด บางโม (2544, หนา 85-93) ไดแบงวิธีการฝกอบรมเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1.   การใชวิทยากรเปนศูนยกลางการเรียนรู กระทําได 5 วิธี คือ 

1.1 การบรรยาย (lecture) วิทยากรบรรยายตามหัวขอที่ไดรับมอบหมาย ใชส่ือ
ประกอบการบรรยาย เชน แผนใส สไลด รูปภาพ 

1.2  การอภิปรายเปนคณะ (panel discussion) เปนการอภิปรายโดยผูทรงคุณวุฒิ 3-5 
คน ใหขอเท็จจริง ความคิดเห็น ปญหา อุปสรรค แนวทางแกไข จะมีพิธีกรเปนผูดําเนินการอภิปราย 
ประสานงาน เชื่อมโยง และสรุปการอภิปรายของวิทยากรแตละคนหรือการอภิปราย 

1.3  การชุมนุมปาฐกถาหรือการประชุมทางวิชาการ(symposium) เปนการบรรยาย
แบบมีวิทยากร หรือผูเชี่ยวชาญประมาณ 2-6 คน มีพิธีกรเปนผูดําเนินการอภิปรายและสรุปการ
บรรยาย การชุมนุมปาฐกถา มีลักษณะคลายการอภิปรายเปนคณะแตเนนหัวขอวิชาการเปนสําคัญ 

1.4 การสาธิต (demonstration) เปนการแสดงใหผูเขารับการฝกอบรมไดเห็นการ
ปฏิบัติจริง ซ่ึงการกระทําหรือปฏิบัติจริงจะมีลักษณะคลายการสอนงาน การสาธิตนิยมใชกับหัวขอ
วิชาที่มีการปฏิบัติ เชน การขับรอง นาฏศิลป และการใชเครื่องมือหรืออุปกรณตาง ๆ  

1.5 การสอนงาน (coaching) เปนการแนะนําใหรูจักวิธีปฏิบัติงานใหถูกตอง โดย
ปกติจะเปนการสอนหรืออบรมในระหวางการปฏิบัติงาน อาจสอนเปนรายบุคคลหรือสอนเปนกลุม
เล็ก ๆ ซ่ึงผูสอนตองมีประสบการณและทักษะในเรื่องที่สอนจริง ๆ 
 2. การใชผูเขารับการฝกอบรมเปนศูนยกลางการเรียนรู กระทําได 11 วิธี คือ 
                     2.1  การระดมสมอง(brainstorming) เปนการประชุมกลุมเล็กไมเกิน15คน เปด
โอกาสใหทุกคนแสดงความคิดเห็นอยางเสรีโดยปราศจากขอจํากัดหรือกฏเกณฑใด ๆ ในหัวขอใด
หัวขอหนึ่งหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง โดยไมคํานึงวาจะถูกหรือผิด ดีหรือไมดี ความคิดหรือขอเสนอ
ทุกอยางจะถูกจดไวแลวนําไปกลั่นกรองอีกชั้นหนึ่ง ดังนั้น พอเร่ิมประชุมตองมีการเลือกประธาน
และเลขานุการของกลุมเสียกอน            
                     2.2  การประชุมกลุมยอย  ( ฺBuzz session ) บางครั้งเรียกวาบุซซกรุป (Buzz group)
หรือฟลลิป  6-6 (Phillip 6-6) เปนการแบงผูเขารับการฝกอบรมเปนกลุมยอยจากกลุมใหญ กลุมยอย
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ละ 2-6 คน เพื่อพิจารณาประเด็นปญหา อาจเปนปญหาเดียวกันหรือตางกัน ในชวงเวลาที่กําหนด มี
วิทยากรคอยชวยเหลือทุกกลุม แตละกลุมตองเลือกประธานและเลขานุการเพื่อดําเนินการ แลวนํา
ความคิดเห็นของกลุมเสนอตอที่ประชุมใหญ สําหรับการประชุมแบบฟลลิป 6-6 เปนการจัดประชุม
กลุมยอยโดยผูเขารับการฝกอบรมแถวหนา 3 คน ยกเกาอี้กลับไปหาผูนั่งแถวหลัง3คน รวมกันเปน6
คน ใหเวลาปรึกษา 6 นาที แลวสลายกลุมกลับที่เดิม  
  2.3  กรณีศึกษา (Case Study) เปนการศึกษาเรื่องราวที่รวบรวมจากเหตุการณที่
เกิดขึ้นจริง เพื่อใหผูเขารับการฝกอบรมตัดสินใจแกปญหาตาง ๆ เหมาะกับกลุมเล็ก ๆ การศึกษา
กรณีศึกษา อาจใหศึกษาเปนรายบุคคลหรือเปนกลุมก็ได  
  2.4  การประชุมแบบฟอรัม (forum) เปนวิธีการฝกอบรมที่ใชกับการประชุมกลุม
ใหญ ซ่ึงเปดโอกาสใหผูเขารวมประชุมแสดงความคิดเห็นและมีสวนรวมในการฝกอบรม โดยการ
ซักถาม แสดงขอเท็จจริง ปรึกษาหารือแสดงความคิดเห็นกับวิทยากร 
  2.5  เกมการบริหาร (management games) เปนการแขงขันระหวางกลุมบุคคลตั้งแต2
กลุมขึ้นไป โดยแขงขันเพื่อดําเนินการใหบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง   เปนการใหปฏิบัติ
เหมือนเหตุการณจริง อาจเปนเรื่องเกี่ยวกับสื่อสาร การตัดสินใจ การเปนผูนํา  
  2.6  การแสดงบทบาทสมมติ (role playing) เปนการใหผูเขารับการฝกอบรมแสดง
บทบาทในสถานการณที่เหมือนจริง โดยกําหนดโครงเรื่องและใหผูแสดงคิดคําพูดไปตามทองเรื่อง
และบทบาทที่กําหนด เสร็จแลวใหผูดูวิเคราะหเสนอแนวทางแกปญหา เหมาะกับกลุมที่กลา
แสดงออกและมีวุฒิภาวะเพียงพอที่จะวิเคราะหตรวจสอบและแกปญหา  
  2.7  การสัมมนา (seminar) เปนการประชุมของผูที่ปฏิบัติงานอยางเดียวกันหรือ
คลายกันแลวพบปญหาที่เหมือนๆกัน  แบงเปนกลุมยอย ทุกคนที่รวมการสัมมนาตองชวยกันแสดง
ความคิดเห็น 
  2.8  การศึกษาดูงานนอกสถานที่ (field trip) เปนการฝกอบรมที่ใหผูรับการฝกอบรม
ไปศึกษายังสถานที่อ่ืนนอกสถานที่ฝกอบรมเพื่อใหพบเห็นของจริง 
  2.9  การประชุมปฏิบัติการ (workshop) เปนการฝกอบรมที่ใหผูรับการฝกอบรมได
ปฏิบัติจริงจะมีการบรรยายใหความรูพื้นฐานกอน การปฏิบัตินิยมใหรวมกันเปนกลุมยอย ๆ มากกวา
กลุมใหญหรือรายบุคคล  
  2.10  การฝกการรับรู (sensitivity training) เปนกิจกรรมการฝกประสาทสัมผัสให
เขาใจผูอ่ืนโดยการสังเกตลักษณะทาทางของผูอ่ืนวิธีการฝกอบรมจะไมใชการบรรยายหรือบอก
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หลักเกณฑ แตใหนําพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในหองฝกอบรมมาเปนตัวอยางสด ๆ รอน ๆ แลวโดยงไป
ถึงพฤติกรรมอื่น ๆ ในขณะปฏิบัติงานในองคการ 
  2.11  การใชกิจกรรมนันทนาการ (recreational activity) เปนการใหผูเขารับการ
ฝกอบรมรวมกันทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยาง เชน การรองเพลง การปรบมือเปน
จังหวะพรอมกัน เนนการทํากิจกรรมเปนกลุม เพื่อมุงเปลี่ยนทัศนคติและการสรางความสัมพันธและ
สรางความสนุกสนานระหวางการฝกอบรม 

 

 กระบวนการในการฝกอบรม 
 จุฑามณ ี ตระกูลมุทุตา (2544, หนา 51-54) ไดแบงกระบวนการในการฝกอบรมไว 4

ขั้นตอน สามารถนํามาเสนอเปนภาพไดดังนี้ 
 

กระบวนการในการฝกอบรม 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสรางหรือพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรม 
(Design Training) 

การจัดดําเนินการฝกอบรม 
(Conduct Training)  

การวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรม 
(Investigate & Analyse Training Needs) 

 

การประเมินผลการฝกอบรม 
(Assess Effectiveness of Training) 

 

ภาพที่ 2.1  รูปแสดงกระบวนการในการฝกอบรม 
ที่มา : จุฑามณ ีตระกูลมุทุตา,  2544, หนา 51 
 1.  การวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรม (Investigate & Analyse Training Needs)
เปนการสํารวจปญหาขององคการแลววิเคราะหวา การฝกอบรมจะเปนเครื่องมือที่เหมาะสมในการ
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แกไขปญหาขององคการหรือไม เนื่องจากปญหาที่เกิดขึ้นบางปญหาไมสามารถแกไขดวยการ
ฝกอบรมเสมอไป แตปญหาที่เกิดขึ้นสามารถแกไขไดดวยการฝกอบรมก็จะตองพิจารณาดําเนินการ
ตอไป 
 2.  การสรางหรือพัฒนาหลักสูตรการฝกอบรม (Design Training) เปนขั้นตอนสืบ
เนื่องมาจากขั้นตอนการสํารวจ คือ เมื่อทําการศึกษาสาเหตุและปญหาที่จะสามารถดําเนินการ
เรียบรอยแลว  จึงนําผลการวิเคราะหมาสรางเปนหลักสูตรเพื่อใชในการแกปญหาดังกลาว 
ความหมายของการสรางหลักสูตรฝกอบรม หมายถึงการกําหนดรายละเอียดตาง ๆ ของหลักสูตร
ฝกอบรม นับตั้งแตวัตถุประสงคของการฝก หัวขอวิชาตาง ๆ ในหลักสูตรการฝกอบรม เทคนิคหรือ
วิธีการฝกอบรมที่ใช รวมถึงระยะเวลาของแตละหัวขอวิชาและระยะ และเปลี่ยนแปลงทัศนคติหรือ
พฤติกรรมไปตามวัตถุประสงคของการฝกอบรมนั้น โดยคาดหวังวาผลที่เกิดขึ้นหลังจากที่ใช
หลักสูตรแลวจะสามารถแกไขปญหาได สภาพปญหาจะตองหมดไปหรือนอยลง ขั้นตอนการสราง
หลักสูตร มีขั้นตอนดังนี้ 
 -  ระบุสภาพปญหาที่สามารถแกไขไดดวยการฝกอบรมใหชัดเจน เพื่อเปนเครื่องยืนยันถึง
สภาพเหตุและความจําเปนในการฝกอบรม 
 -  กําหนดวัตถุประสงคของหลักสูตรที่ใชในการแกปญหา จะกําหนดวาการฝกอบรมครั้ง
นี้จะเกิดอะไร กับใคร ที่ไหน และเมื่อใด ภายใตเงื่อนไขใด เพื่อใชเปนกรอบการฝกอบรม 
 -  กําหนดเนื้อหาของหลักสูตร ปริมาณของเนื้อหา แตละวิชามีความสําคัญมากนอย
เพียงใด ใชระยะเวลาเทาใดในแตละวิชา และตองมีสัมพันธตอความเขาใจของกลุมเปาหมายดวย 
 -  กําหนดวัตถุประสงคตลอดจนประเด็นสําคัญตาง ๆ ตามรายวิชา พรอมทั้งกําหนด
เทคนิคการฝกอบรมตาง ๆไวลวงหนาดวย 
 -  กําหนดกลุมเปาหมายชัดเจน ควรระบุคุณสมบัติอ่ืน ๆ ใหครบถวนดวย 
 -  ผลที่คาดวาจะไดรับหลังการฝกอบรม 
 -  งบประมาณที่ตองใช 
 -  การกําหนดเวลา สถานที่ ผูรับผิดชอบการจัดฝกอบรม 
 3.  การจัดดําเนินการฝกอบรม (Conduct Training) เริ่มตั้งแตการขออนุมัติการจัด
ฝกอบรมตามหลักสูตรที่ไดสรางไว ลงมือจัดการฝกอบรมเพื่อกอใหเกิดกระบวนการเปลี่ยนแปลง
ดานพฤติกรรมกับกลุมเปาหมาย รวมถึงการดําเนินการฝกอบรมเสร็จสิ้น 
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 4.  การประเมินผลการฝกอบรม (Assess Effectiveness of  Training) เปนขั้นตอนสุดทาย
ของการฝกอบรม สามารถกระทําไดตั้งแตกอนการฝกอบรมระหวางการฝกอบรม ทันทีที่เสร็จส้ิน
ในการฝกอบรมไปไดในระยะเวลาหนึ่งก็ไดเพื่อใหกลุมเปาหมายไดนําความรู ความเขาใจที่ไดรับ
จากการฝกอบรมไปใชปฏิบัติงานจริง การประเมินผลแบบนี้เรียกวา การติดตามผลการฝกอบรม
(Follow – up study) ซ่ึงผลการประเมินที่ไดรับจะนําไปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการวิเคราะหหาความ
จําเปนในการฝกอบรมในเรื่องเดิมวายังมีความจําเปนจะตองใชการฝกอบรมอยูหรือไม หรือเปน
ขอมูลในการวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรมในเรื่องอื่น ๆ ตอไป  
 

 การพัฒนาการฝกอบรม 
 จุฑามณี  ตระกูลมุทุตา  (2544, หนา  75-76) การฝกอบรมจะตองเปนงานที่มีการ
เคล่ือนไหวพัฒนา กาวไปขางหนาเพื่อใหทันกับเหตุการณปจจุบันตลอดเวลา การอยูกับที่เทากับเปน
การถอยหลัง ลาหลัง องคการอื่น ๆ และจะไมสามารถนะความรูไปพัฒนาหรือฝกอบรมบุคลากร
ภายในองคการได 
 ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการฝกอบรม ดังนี้ 
 1.  ความคิดใหมและสิ่งใหม ๆ ใหทันสมัยในการฝกอบรม(Innovation and Ideas) การ
ฝกอบรมตองมีความคิดพัฒนาหาสิ่งใหม ๆ อยูเสมด หมายถึง การคิด การสราง รูปแบบแนวคิดจาก
ผูจัดการฝกอบรม ผูบริหารระดับสูง แนวนโยบาย หรือความคิดจากแตละคน หรือกลุมที่ศึกษา
คนควาถึงส่ิงใหม ๆ เพื่อความแข็งแกรงขององคกร การพัฒนาจากสิ่งเดิมที่มีอยูคือ การทําความคิดที่
ใหม ๆ ใหเกิดการปฏิบัติได โดยเลือกเฉพาะที่ดี ที่ดําเนินการไดมาทําการฝกอบรม คอย ๆพัฒนาเขา
สูระบบและเปาหมายการพัฒนาองคการไดอยางสมบูรณ 
 2.  ผูจัดการฝกอบรม ตองเปนผูริเร่ิม จัดทําดําเนินการฝกอบรมที่ไดมาตรฐานอยูเสมอ 
เพราะคุณภาพของการฝกอบรมตองสูงที่วิธีการและรูปแบบตามที่องคการไดตั้งความหวังไว ถา
ผูจัดการฝกอบรมไมพัฒนา ไมริเริ่ม ไมกระตือรือรน การอบรมจะตกต่ํา ผูจัดการฝกอบรมตอง
กระตุนตนเองและผูอ่ืนในการดําเนินการอยูตลอดเวลามิใชเดินตามคําส่ัง ระเบียบ ที่ผูอ่ืนคอยบอก
เทานั้น 
 3.  ผูบริหารองคการ เชน ผูอํานวยการ หัวหนางานในสวนงานตาง ๆ ขององคการเปนผูที่
รูวางานใดตองพัฒนา งานใดไดรับความสําเร็จ งานใดลมเหลว ผูบริการตองตั้งเปาหมายรักษา
วัตถุประสงคของการฝกอบรมใหชัดเจน ใหทุกคนเขาใจกิจกรรมและความสัมพันธในการปฏิบัติ
ขององคกร ผูบริหารองคการที่ดีจะตองทําใหเกิดระบบมาตรฐาน ใหคําแนะนํา สนับสนุนงาน

 16 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ฝกอบรมบรรลุเปาหมาย โดยใหทุกคนประพฤติ ปฏิบัติตามกฏเกณฑระเบียบแบบแผนไมปลอยให
ฝายฝกอบรมดําเนินการไปตามลําพัง พรอมทั้งและสอดสองประสิทธิภาพของฝายฝกอบรม
ประเมินผลเพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพ 
 4.  การเปนมืออาชีพ(Professionalism) การฝกอบรมที่ดีตองเปนงานที่แกปญหาในการ
ทํางาน แสวงหาความเปนเลิศในการฝกอบรมดวยการคิดคนวิธีการใหม ๆ ในการแกปญหาครั้ง
ตอไปใหดีขึ้น โดยไมใชเพียงแตทําดี(Good) แตตองทําไดดีกวา(Better) โดยตองรวมไปถึงการ
จัดการเทคโนโลยี กลยุทธ การดําเนินการ การบริหาร เพื่อตอบสนองความตองการของคนใน
องคการดวย 
 

 บทบาทและหนาท่ีของหนวยงานที่รับผิดชอบในการฝกอบรม 
 เสนาะ ติเยาว (2543, หนา 96-97) กลาววาบทบาทและหนาที่ในการฝกอบรมเปนของทุก
หนวยงานภายในองคการนั้น ๆ เนื่องจากทุกหนวยงานจะตองใหการฝกอบรมบุคลากรในสวนของ
ตน แตหากมีองคการใดมีหนวยงานที่รับผิดชอบในการฝกอบรมโดยเฉพาะ  องคการนั้นจะ
มอบหมายใหหนวยงานนั้นทําหนาที่ในการจัดฝกอบรมใหบุคลากรขององคการทั้งหมด บทบาท
และหนาที่ของหนวยงานที่จัดฝกอบรมมี 5 ประการ คือ 
 1.  ใหความเห็นเกี่ยวกับการฝกอบรม เจาหนาที่ผูรับผิดชอบหนวยงานฝกอบรมจะตอง
กระตุนใหฝายบริหารสนใจหรือเห็นความสําคัญของการฝกอบรม ซ่ึงเจาหนาที่ดังกลาวจะตองมี
ความรู มีประสบการณดีพอ และเขาใจถึงปญหาและกิจกรรมองคการ 
 2.  ใหคําแนะนําเกี่ยวกับนโยบายการฝกอบรม เจาหนาที่ฝายฝกอบรมจะตองเสนอแนะ
นโยบายเกี่ยวกับการฝกอบรมไดอยางเหมาะสม เมื่อฝายบริหารอนุมัตินโยบายก็ถือนโยบายนั้นเปน
หลัก 
 3.  ดําเนินการตามโครงการอบรม เจาหนาที่ฝายฝกอบรมทําหนาที่ในฐานะผูติดตอและ
ประสานงานใหความสะดวกแกบุคคลที่เกี่ยวของรายละเอียดและวิธีการที่ใชสําหรับการฝกอบรมจดั
ใหการฝกอบรมดําเนินการไปอยางตอเนื่องและใหสอดคลองกับโครงรางขององคการสวนรวม 
 4.  จัดหาอุปกรณการฝกอบรม เจาหนาที่ฝายฝกอบรมจะตองจัดหาอุปกรณในการ
ฝกอบรม เชน รูปภาพ เครื่องบันทึกเสียงและเครื่องขยายเสียง เครื่องคอมพิวเตอร ไวใหผูเขารับการ
อบรมไดใชดวย 
 5.  วิเคราะหและประเมินผลโครงการอบรม การวิเคราะหจะทําใหรูวาโครงการอบรมแต
ละอยางที่จัดทําขึ้น ไดผลสมความมุงหมายเพียงใด เจาหนาที่ฝายฝกอบรมจะตองติดตามผลของการ
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อบรม และนํามาวิเคราะห และประเมินผลเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขวิธีการฝกอบรมใน
คราวตอไป 
 

 ประโยชนของการฝกอบรม 
 ยงยุทธ เกษสาคร (2544, หนา 31-33) กลาววาการฝกอบรมใหประโยชนในการพัฒนา
บุคคลและองคการ รวมทั้งเปลี่ยนแปลงเจตคติ คานิยมของผูเขารับการอบรม ทําใหมีสมรรถภาพใน
การปฏิบัติงานดียิ่งขึ้น และยังเพิ่มประสิทธิผลและประสิทธิภาพของงาน รวมท้ังลดคาใชจายและ
เวลาในระดับตาง ๆ ไดดังนี้ 
 1.  ระดับพนักงาน การฝกอบรมจะมีประโยชนดังตอไปนี้ 
 1.1 ชวงสงเสริมความรูความเขาใจ ซ่ึงเปนการเพิ่มคุณคาแกตัวพนักงานเอง ทําใหเกิด
ความมั่นใจในการปฏิบัติงาน 
 1.2 ชวยลดอุบัติเหตุหรือการทํางานผิดพลาด เมื่อพนักงานเขาใจระบบการทํางานที่
ชัดเจนถูกตอง 
 1.3 ชวยทบทวนแนวคิดและเจตคติ ทําใหเกิดความสนใจงานในหนาที่จนเกิดความ
รักอาชีพของตน 
 1.4 ชวยเสริมสรางทักษะและความสามารถที่สูงขึ้น การทํางานจะประสบความสําเร็จ
ดวยความรวดเร็ว กอใหเกิดแรงเสริมและกําลังใจในการทํางาน 
 1.5 การมีโอกาสไดพัฒนาความทันสมัยและเพิ่มวิทยาฐานะตนเอง จะทําใหกาวหนา
ในตําแหนงการงานในโอกาสตอไป 
 2.  ระดับผูบริหารคือผูบังคับบัญชา การฝกอบรมมีประโยชนดังตอไปนี้ 
 2.1 ชวยทําใหเกิดผลงานที่ดขีึ้น เมื่อตระหนักในบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบ
สงผลใหการบริหารสั่งงานสนองนโยบายองคการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.2 ชวยลดปญหาและแกไขงานที่ผิดพลาด งานมีคุณภาพมากขึ้น 
 2.3 ชวยลดภาระในการปกครอง การบังคับบัญชา และการควบคุมการปฏิบัติงาน 
 2.4 ชวยเสริมสรางภาวการณเปนผูนําทีเ่กงงาน เกงงาน เกงคน และเกงคิด 
 2.5 ประหยดัเวลา ไมตองเสยีเวลาในการสอนงานและใหคําแนะนํา 
 3.  ระดับหนวยงานและองคการ การฝกอบรมมีประโยชน ดังตอไปนี้ 
 3.1 ชวยลดคาใชจายทางดานแรงงาน การจางงานและการจายคาตอบแทนพนักงาน 
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 3.2 ชวยลดความสูญเสียวัสดุอุปกรณ และคาใชจายตางๆ ดานสาธารณูปโภคโดยรวม
ขององคการ 
 3.3 ชวยเพิ่มผลผลิตทั้งทางตรงและทางออมใหกับองคการ 
 3.5 ชวยลดอุบัติเหตุจากการทํางาน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเชื่อ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือ
การประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมาจากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูที่มีอยูของผู
แสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ซ่ึงขึ้นอยูกับสถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดง
ความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนได 
 สรุปความคิดเห็นไดวา เปนการแสดงออกถึงความรูสึกหรือความเชื่อตามทัศนะของแต
ละบุคคลโดยมีอารมณ ประสบการณและสภาพแวดลอมในขณะนั้นเปนพื้นฐานการแสดงออก 
ความคิดเห็นอาจเปนไปในทางเห็นดวย หรือไมเห็นดวยกับสิ่งนั้น ๆ ก็ได และอาจเปลี่ยนแปลงได
ตามสภาพแวดลอมหรือตามสภาพกาลเวลา 
 ความคิดเห็นตามพจนานุกรมใหจํากัดความคิดเห็นวา หมายถึง ความเชื่อซ่ึงอยูบน
พื้นฐานของความจริง และสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามการตัดสินของแตละบุคคล 
 Oskamp (1977, p. 12) ใหความหมายไววา ความคิดเห็น คือ ความคิดรวบยอดที่สําคัญ 
และความคิดเห็นมีลักษณะใกลเคียงกับทัศนคติ ความคิดเห็นจะเกี่ยวของกับความเชื่อและการตัดสนิ
ของแตละบุคคล สวนทัศนะคติจะเกี่ยวของกับความรูสึกหรืออารมณที่มีตอส่ิงตาง ๆ 

 ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา 
 1. ความเชื่อ ทัศนะ การพิจารณา หรือการวินิจฉัย  หรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบใน

ใจเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2. ความเชื่อที่มีน้ําหนักมากกวาความรูสึกในใจและมีน้ําหนักนอยกวาความรูสึกที่แทจริง 

หรือมุมมองที่เกิดขึ้นทั่ว ๆไป 
 3. การแสดงออกถึงการพิจารณาหรือคําแนะนําอยางมีรูปแบบ โดยผูเชี่ยวชาญหรือการ

แสดงออก เชนการตัดสิน หรือการวินิจฉัยอยางมีรูปแบบดวยเหตุผลตามกฎหมาย หรือหลักเกณฑที่
ขึ้นอยูกับการตัดสินใจที่มีกฎหมายรองรับ 
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 จากความหมายของความคิดเห็น สรุปไดวา เปนการแสดงออกซึ่งความรูสึกของบุคคลทีม่ี
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือสถานการณในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง อาจเปนความรูสึกเชื่อถือท่ีไมอยูบนความ
แนนอนหรือความจริง แตขึ้นอยูกับจิตใจ บุคคลจะแสดงออกโดยมีขออาง หรือการแสดงเหตุผล
สนับสนุนเพื่อปองกันความคิดนั้น โดยมีความรู คานิยม และประสบการณพื้นฐาน รวมถึงอารมณ
และสภาพแวดลอมในขณะนั้นเปนองคประกอบที่สําคัญ ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นนี้อาจไดรับการ
ยอมรับ หรือปฏิเสธจากบุคคลอื่นได และสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวลา 
 

 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคดิเห็น 
 การแสดงออกในดานความคิดเห็น เปนเรื่องของแตละบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งแตกตางกัน
ตามปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคล ดังนี้ (Oskamp, 1977, p. 55) 
 1.  ประสบการณที่บุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หมูคณะ เร่ืองราวตางๆ หรือสถานการณ
ความคิดเห็นเกิดขึ้นในตัวบุคคล จากการไดพบเห็น คุนเคย อาจถือไดวาเปนประสบการณโดยตรง
และจากการไดยิน ไดฟง ไดเห็นภาพถาย จากการอานหนังสือ โดยไมไดพบเห็นขอเท็จจริง ถือเปน
ประสบการณทางออม 
 2.  ระบบคานิยมและการตัดสินคานิยม เนื่องจากกลุมชุมชนแตละกลุมชน มีคานิยมการ
ตัดสินคานิยมไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นตอส่ิงเดียวกันแตกตางกัน 
 ปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล ซ่ึงทําใหบุคคลแตละคนแสดงความ
คิดเห็นที่อาจเหมือนกันหรือแตกตางกันออกไป คือ 

 1.  ปจจัยสวนบุคคลไดแก 
  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือเพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณของ

อวัยวะตาง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษาที่มีอิทธิพลตอการแสดงออกซึ่งความคิดเห็น และ

การศึกษา ทําใหบุคคลมีความรูในเรื่องตางๆ มากขึ้น และคนที่มีความรูมากนักจะมีความคิดเห็นใน
เร่ืองตาง ๆ อยางมีเหตุผล 

  1.3  ความเชื่อ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจากการ
เรียนรูกลุมบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 

  1.4  ประสบการณ เปนสิ่งที่กอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรู ความเขาใจในหนาที่
และความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเห็น 
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 2.  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ไดแก 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ  ส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีอิทธิพลอยาง

มากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสาร ขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมที่เกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล เพราะเมื่อบุคคล

อยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทํา
ใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมที่อยู 

  2.3  ขอเท็จจริงในเรื่องตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ที่บุคคลแตละคนไดรับ ทั้งนี้เพราะ
ขอเท็จจริงที่บุคคลไดรับแตกตางกัน ก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเห็นที่แตกตางกัน 

 Oskamp (1977, หนา 119-120) กลาวา ปจจัยที่ทําใหบุคคลเกิดความคิดเห็นตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่งประกอบดวย 

 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมทางรางกาย เปนปจจัยที่มักจะไมมีการพูดถึงมากนัก ซ่ึงจาก
การศึกษาพบวา ปจจัยทางพันธุกรรมจะมีผลตอความกาวราวของบุคคล ซ่ึงจะทําใหมีผลตอ
การศึกษาเจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้นได 

 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ การที่บุคคลไดรับความรูสึกและความคิด
โดยตรงไมวาจะเปนการกระทําหรือไดพบเห็นตอส่ิงตาง ๆ ดวยตนเอง ทําใหเกิดเจตคติหรือความ
คิดเห็นจากประสบการณที่ตนเองไดรับ 

 3. อิทธิพลจากครอบครัว เปนปจจัยที่บุคคลไดรับการเลี้ยงดูอบรมของพอแม และ
ครอบครัว ทําใหเด็กไดรับการสั่งสอน ทั้งในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดาน
รางกาย การใหรางวัล และการลงโทษ 

 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุม เปนปจจัยที่มีอิทธิพลมาก เพราะบุคคลตองมีสังคม
และอยูรวมกันเปนกลุม ดังนั้น เจตคติและความคิดเห็นตาง ๆ ของกลุมจะไดรับการถายทอดสูตัว
บุคคล 

 5.  ส่ือมวลชน เปนการที่บุคคลไดรับขาวสาร ความคิดเห็น หรือเจตคติตาง ๆ จากสื่อดาน
ตาง ๆ จะเปนผลทําใหบุคคลมีความคิดเห็น ความรูสึกเปนไปตามขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับ 

 จากแนวคิดทางวิชาการดังกลาว สามารถสรุปไดวา บุคคลอาจมีความคิดเห็นที่เหมือนกัน
หรือแตกตางกันออกไป ซ่ึงขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมของบุคคล ทั้งปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอม ขอเท็จจริง ประสบการณโดยตรงของบุคคล อันสงผลตอการแสดงความคิดเห็นของ
บุคคลนั้นได 
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 การวัดระดับความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเปนลักษณะของแตละบุคคล การวัดจึงพิจารณาจากแรงจูงใจ การรับรู แตมี
ขอแตกตางของประสบการณ และปจจัยอ่ืน ๆ จึงมีวิธีการวัดความคิดเห็นดังนี้ 
 1. การฉายภาพ (Projective Technique) เปนการวัดโดยการสรางจินตนาการจากภาพ โดย
ภาพเปนตัวกระตุนใหบุคคลแสดงความคิดเห็นออกมา และสามารถพิจารณาไดวาบุคคลมีความ
คิดเห็น หรือความรูสึกอยางไรตอภาพที่เห็น ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับประสบการณที่ไดรับมาเปนสําคัญ 
 2. การสัมภาษณ(Interview) เปนการซักถามบุคคล ชวยใหไดขอมูลที่ขยายครอบคลุมทั้ง
ในอดีต ปจจุบัน และอนาคต 
 3. การสงแบบสอบถาม(Questionnaire) เปนการวัดความคิดเห็นที่ส้ินเปลืองเวลา และ
เงินทุนนอยกวาวิธีอ่ืน โดยสงแบบสอบถามไปยังกลุมที่ตองการศึกษาใหตอบกลับมา แตมีขอจํากัด
อยูวาผูที่ถูกถามตองอานออก เขียนได 
 4. การใหเลาความรูสึก(Self-repot) เปนการวัดโดยการใหบุคคลเลาความรูสึกที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งออกมา ซ่ึงผูจะบรรยายความรูสึกนึกคิดตามประสบการณ และความสามารถออกมา 
 สรุปไดวา การวัดระดับความคิดเห็นไมสามารถวัดโดยตรงได จึงจําเปนตองอาศัย
กระบวนการตาง ๆ เขามาใชเปนเครื่องมือวัด เพื่อใหไดระดับความคิดเห็นที่ใกลเคียงกับความรูสึก
ของแตละบุคคลมากที่สุด อันเปนผลมาจากแรงจูงใจ การรับรู และประสบการณที่แตกตางกัน โดย
ผลรวมจากการประเมินความคิดเห็นจะแสดงใหเห็นวา บุคคลนั้นมีการรับรู และความรูสึกตอเรื่อง
นั้น ๆ เปนอยางไร 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพัฒนามนุษย 
 
 ในการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ มีผูใหความหมายแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนามนุษย 
ดังตอไปนี้ 
 Management Process : กระบวนการบริหารประกอบดวย 5 หนาที่พื้นฐาน คือ Planning , 
Organizing , staffing, Leading, and Controlling Human Resource Management  
 การบริหารทรัพยากรมนุษย  เปนการปฏิบัติ และเปนนโยบายในการใชทรัพยากรมนุษย 
ขององคกรเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ รวมถึงการสรรหาบุคลากร  การคัดเลือก         
การฝกอบรมและพัฒนา  การใหรางวัลและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนส่ิงสําคัญและมีความ
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จําเปนที่ตองกระทําเพื่อใหทรัพยากรมนุษยที่มีอยูในองคกรสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลตลอดจนเพื่อความอยูรอดและความเจริญกาวหนาขององคกร การบริหารทรัพยากร
มนุษยมีความสําคัญตอผูบริหารทุกคน เพราะผูบริหารทุกคนไมตองการใหมีความผิดพลาดเกิดขึ้น
ในการบริหารงาน ซึ่งความผิดพลาดที่ผูบริหารไมตองการ มีดังนี้  
 1. การจางคนไมเหมาะสมกับงาน 
 2. อัตราการออกจากงานสูง 
 3. การพบวาพนักงานไมตั้งใจที่จะทํางานใหดีที่สุด 
 4. การเสียเวลากับการสัมภาษณที่ไมไหประโยชน 
 5. ทําใหบริษัทตองขึ้นศาลเนื่องจากความไมเปนธรรมของผูบริหาร 
 6. ทําใหบริษัทถูกฟองจากการจัดสภาวะแวดลอมการทํางานที่ไมปลอดภัย 
 7. การทําใหพนักงานคิดวาเงินเดือนที่เขาไดรับไมยุติธรรม 
 8.ไมยอมใหมีการฝกอบรมและการพัฒนา ซ่ึงเปนการทําลายประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของหนวยงาน 
 9. การกระทําที่ไมยุติธรรม และความสัมพันธที่ตึงเครียดกับพนักงาน 

 ความรูที่ศึกษาจากการบริหารทรัพยากรมนุษย จะชวยใหสามารถหลีกเลี่ยงขอผิดพลาด
ดังกลาวได และยังสงผลประสบความสําเร็จถึงในการวางแผนที่เหมาะสม เพราะพัฒนาคนได
ถูกตองเหมาะสมกับงาน มีการจูงใจการประเมิน การฝกอบรมและการพัฒนาที่เหมาะสม 
 

 แนวคิด และทฤษฎีของหลักการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 
 ในการศึกษางานวิจยัที่เกีย่วของ มีผูใหคําจํากัดความและนิยามของ CRM หรือ Customer 
Relation Management ไวตาง ๆมากมาย ยกตัวอยางเชน 
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 12-15)  ไดใหคํานิยามของ CRM ไววา “กิจกรรมทาง
การตลาดที่กระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค หรือคนกลางในชองทางจําหนายแตละราย
อยางตอเนื่อง โดยมุงเนนใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคา
หรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้จะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
พัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย (Win-win Strategy) เปน
ระยะเวลานาน  
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 CRM คือ การบริหารงานลูกคาสัมพันธเปนกระบวนการพลวัตในการจัดการ
ความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา เพื่อที่จะทําใหลูกคาเลือกดําเนินกิจกรรมทางการคาไปใน
แนวทางที่จะสรางประโยชนรวมกันระหวางลูกคาและองคกร และยับยั้งมิใหลูกคาดําเนินกิจกรรมที่
ไมกอใหเกิดกําไรแกบริษัท 
 การบริหารความสัมพันธลูกคาเปนกระบวนการปรับเปล่ียนพฤติกรรมลูกคา และเรียนรู
จากปฏิสัมพันธกับลูกคา เพื่อสรางความแข็งแกรงระหวางความสัมพันธของลูกคากับองคกรอันเปน
หลักการสําคัญของการตลาดแบบ 1-1 Marketing 
 การจัดการบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ CRM เปนการวางโครงสรางพื้นฐานที่ทําให
สามารถจําแนก วิเคราะหและเพิ่มคุณคาใหแกลูกคา กระตุนลูกคาที่สรางคุณคาแกองคกรใหยังคง
จงรักภักดี และกลับมาซื้อสินคาหรือบริการอีกครั้ง 
 กลยุทธการใชขอมูล กระบวนการ เทคโนโลยีและคน ในการบริหารจัดการความสัมพันธ
ลูกคากับองคกร (การตลาด, การขาย, การบริการ และการใหความสนับสนุน) ตลอดชวงวงจรชีวิต
ลูกคา (Customer Life Cycle)
 Customer Relationship Management เปนกลยุทธของธุรกิจที่มุงเนนการสรางคุณคา
องคกรที่สงมอบแกลูกคา และคุณคาที่องคกรไดรับจากลูกคา ซ่ึงกลยุทธนี้จําเปนตองอาศัยการ
เปล่ียนทิศทางของจุดศูนยกลางธุรกิจ โครงสรางองคกร การปฏิสัมพันธกับลูกคา การดําเนินธุรกิจ 
ประสิทธิภาพของเทคโนโลยี อันชวยสรางประสบการณใหแกลูกคาที่ดีที่สุด 
 CRM หมายถึง ขอผูกพันหรือพันธะทางธุรกิจของบริษัทที่จะยึดถือเอาประสบการณของ
ลูกคาเปนจุดศูนยกลางที่สําคัญ และสรางความมั่นใจวาแรงกระตุน, กระบวนการ และการใชขอมูล
และทรัพยากรตาง ๆ ขององคกรจะเปนการสงเสริมและเพิ่มพูนประสบการณที่ดีขึ้นแกลูกคา 
 แตดวยนิยามในเชิงเทคโนโลยี  CRM เปนการออกแบบ, การติดตอส่ือสาร และการใช
ขอมูลเพื่อใหองคกรธุรกิจมั่นใจในความจงรักภักดี, ความเชื่อมั่น, และความไววางใจจากลูกคาที่มี
ตอบริษัท 
 Gartner บริษัทวิจัยที่มีช่ือ ไดใหคําจํากัดความของ CRM ไววา “กลยุทธธุรกิจซึ่งเปนผลดี
ที่สุดใหเกิดผลกําไร รายได และความพึงพอใจแกลูกคาโดยการจัดการตามกลุมลูกคา พฤติกรรม
ลูกคาที่มีความพอใจและการใชระเบียบวิธีธุรกิจที่เนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
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 เทคโนโลยี CRM จะชวยใหบริษัทสามารถเขาถึงลูกคา และเขาใจลูกคาไดอยางถองแท 
เพิ่มปฏิสัมพันธกับลูกคาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นผานชองทางการติดตอลูกคา และกระบวนงาน
สนับสนุนงานตาง ๆ 
 คําจํากัดความอยางงายของ CRM คือ กระบวนการในการรวบรวมขอมูลที่เพิ่มความเขาใจ
ในวิธีการบริหารจัดการความสัมพันธขององคกรกับลูกคา โดยระบบ CRM แบงออกไดเปนสองมิติ 
คือ การวิเคราะห และการปฏิบัติ 
 นอกจากนี้ CRM ยังหมายถึง กลยุทธทางธุรกิจที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งชวยให
องคกรมีความรูความเขาใจ ในตัวลูกคาขององคกร อันนําไปสูการสรางและรักษาความสัมพันธที่ดี
ระหวางองคกรธุรกิจกับลูกคา   
 Dick Lee (CRM, talk Guru) Customer Relationship Management: CRM เปนกลยุทธ
ทางธุรกิจที่จะคัดเลือกและบริหารจัดการลูกคาเพื่อสรางคุณคาสูงสุดในระยะยาว CRM จําเปนตอง
อาศัยปรัชญาธุรกิจที่เนนจุดศูนยกลางที่ลูกคา สงเสริมการตลาด การขายและกระบวนการใหบริการ
ที่มีประสิทธิภาพ   
 Mei Lin Hung (CRM, talk Guru) Customer Relationship Management เปนการปฏิบัติ
ตามกลยุทธธุรกิจที่เนนลูกคาเปนศูนยกลาง ผลักดันใหเกิดการออกแบบหนาที่ กิจกรรมและ
กระบวนการทํางานใหม ๆ โดยใชเทคโนโลยีสนับสนุน  
 Larry Dick (Editor, Sales and Marketing management Magazine) CRM คือ การรวมกัน
ของแบบจําลองธุรกิจ (Business Model) วิธีการ กระบวนการและเทคโนโลยีแบบติดตอสองทางที่
ชวยใหองคกรสามารถรักษาระดับความคงอยูของลูกคาที่มีคุณคาและสรางผลกําไรใหแกกิจการ 
 Martin Brendling CRM ไดขยายหลักการของการขายจากการติดตอระหวางเจาหนาทีข่าย
กับลูกคาเพียงอยางเดียวมาเปนกระบวนการที่สัมพันธกับทุกคนในองคกร CRM เปนศาสตรและ
ศิลปในการรวบรวมขอมูลและใชขอมูลลูกคาเพื่อสรางความจงรักภักดีแกลูกคา และสรางคุณคาจาก
ลูกคา 
 จากสถานะปจจุบันของเทคโนโลยีสารสนเทศ และความคาดหวังตอการบริการลูกคาที่
สูงขึ้น การใสใจเฉพาะเทคโนโลยีไมเพียงพอที่สรางความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญสูงสุด 
 Ryan CrawCour  CRM ไมใชเปนเทคโนโลยีที่มากไปกวาการตอนรับขับสูลูกคาที่หนา
ประตูบานดวยความเต็มใจยินดี 
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 Jennifer Prat  Customer Relationship Management หรือ CRM เปนกระบวนการดึง
ความรูจากลูกคาในเชิงที่ลึกตลอดชวงอายุที่เปนลูกคา และใชความรูที่ไดมาในการจําเพาะธุรกิจและ
กลยุทธใหไดตามความตองการของลูกคาเฉพาะบุคคล 
 Subbarathnam Swaminathan  CRM คือ วิธีการบริหารจัดการ หรือแบบจําลองที่วางลูกคา
ไว ณ จุดศูนยกลางของกระบวนการและการดําเนินงานของบริษัท โดย CRM ไดผนวกเอาการนํา
เทคโนโลยี การวางแผนเชิงกลยุทธ เทคนิคทางการตลาดและเครื่องมือตาง ๆ สําหรับการพัฒนา
องคกร เพื่อวัตถุประสงคในการสรางความสัมพันธทั้งภายใน และภายนอกที่เพิ่มผลิตภาพและผล
กําไรใหแกองคกร 
 Archana Sinha ไดใหคําจํากัดความ CRM ไวสองความหมาย คือ 
 Customer Relationship Management กลาวถึงการบริหารจัดการทุกๆปฏิสัมพันธกับ
ลูกคาที่องคกรเกี่ยวของอยู โดยเนนการจัดการใหเกิดผลดีที่สุดตลอดวงจรอายุของลูกคา โดยคํา
จํากัดความนี้ส่ือถึงผลดีของ CRM ในการหาลูกคารายใหม และบริการ ตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาปจจุบันใหดีที่สุด 
 Customer Relationship Management คือ หลักการวิธีการ ซอฟทแวร และสมรรถนะของ
อินเทอรเน็ตที่ชวยใหกิจการจัดการความสัมพันธกับลูกคาไดเปนระบบ 
 Jack Carroll  CRM เปนภาพใหญในองครวมที่รวบรวมวิธีการขาย การไดใบสั่งซื้อ การ
บริการลูกคา การประสานงานและเปนหนึ่งอันเดียวกันตอการปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดชวงวงจร
ชีวิตของลูกคา(Customer life Cycle:CLC) 
 Bob Thompson, Chief Guru Officer, CRMFuru.com   แกนแทของ CRM คือ การทําทุก
ส่ิงทุกอยางเพื่อความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงไมไดเกี่ยวของกับการใชเทคโนโลยี เวนแตเทคโนโลยี
ใด ๆ จะถูกนําเขามาชวยใหตอบสนองความตองการลูกคาไดมากขึ้นเทานั้น ซ่ึงเปนการใช
เทคโนโลยีสนับสนุนในระหวางทางเทานั้น  
 ตามนิยามและคําจํากัดความของ การบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ Customer Relation 
Management (CRM) จากหลากหลายนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญ ทําใหสรุปไดวา ความหมายของ 
CRM ในภาพรวมที่ตางจํากัดความคลายคลึงกันนั้นสัมพันธกับตัวแปรหลัก 3 ตัวแปร คือ 

1. ลูกคา ผูซ้ือสินคาหรือผูบริโภคสินคาและบริการ 
2. องคกร,บริษัท หรือผูขายสินคาและบริการ 
3. กลยุทธ วิธีการ และกระบวนการบริหารจัดการความสัมพันธ 
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แสดงกระบวนการตามกลยทุธบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ Customer Relationship Strategy  
 

 
 
ภาพที่ 2.2  รูปแสดงกระบวนการตามกลยทุธบริหารความสัมพันธลูกคา 
ที่มา : ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 20)   

 
 ดังนั้นความหมายโดยสรุปของ CRM จึงหมายถึง การบริหารจัดการความสัมพันธ
ระหวางลูกคากับองคกรเพื่อมุงสูวัตถุประสงคในการสรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดีและสงวน
รักษาลูกคาของบริษัทไวดวยการสรางความสัมพันธเชิงลึกในระยะยาวผาน กลยุทธรูปแบบตางๆที่
บริษัทพึงจะนํามาประยุกตใชกับลูกคา 
 จากแผนภาพที่ 2.2 ไดแสดงกระบวนการตาม กลยุทธการบริหารความสัมพันธลูกคาซึ่ง
สอดคลองกับความหมายของ CRM ขางตน โดยมองระบบบริหารความสัมพันธในลักษณะของการ
ปฏิสัมพันธระหวาง ลูกคาตัวแปรหนึ่ง กับบริษัทอีกตัวแปรหนึ่ง ผานวิธีการสรางความสัมพันธใน
สองมิติ คือ  
 1.  การเสนอสินคาและบริการที่มาจากความสามารถและความเฉลียวฉลาดของ  องคกร
ในการเขาใจลูกคาอยางแทจริง (Customer Intelligence)  
 2.  สินคาและบริการจากระบบCRM ที่มีผลตอการสรางความสัมพันธในเชิงลึกกับลูกคา   
 ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ ไดเรียกหลักการเชิงยุทธศาสตรดังกลาววา CRS หรือ Customer 
Relationship Strategy 
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 วิวัฒนาการและแนวความคิดของการบริหารความสัมพันธลูกคา 
                  ดังที่กลาวมาแลวชวงแรกวา CRM มิใชเรื่องใหมในองคกรธุรกิจแตไดถูกนํามาใชเปน
ระยะเวลายาวนานแลวในการสรางความสัมพันธระหวางผูซ้ือกับผูขาย ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, 
หนา 25)  ไดกลาวไวเชนกันวา ความจริงแลว CRM เปนเพียงคํานิยามใหมในสหัสวรรษนี้เทานั้น 
แตความหมายที่แทจริงของระบบ CRM นั้นมาจากปรัชญาการทําธุรกิจของคนจีนในสมัยกอน ซ่ึงวา
ไปแลว CRM นั้นเกิดขึ้นตั้งแตดึกดําบรรพที่คนจีนทําการคาขายกัน แตทางตะวันตกไดนํามา
ดัดแปลงแลวใสเทคโนโลยีเขาไป โดยเรียกวา CRM นั่นเอง 
 ในระยะหลัง เมื่อธุรกิจมีการเจริญเติบโตมากขึ้น ลูกคามีจํานวนเพิ่มขึ้น และรานคาก็มี
การขยายสาขา ทําใหความสามารถในการจดจําลูกคา และความสัมพันธระหวางผูซ้ือกับผูขายลดลง 
ยิ่งไปกวานั้นเมื่อเขาสูยุคการปฏิวัติอุตสาหกรรม ระบบการผลิตแบบ Mass Production เขามาแทนที่ 
ความสัมพันธเหลานั้นจึงขาดลงทันที 
 จนยางเขาสูศตวรรษที่ 20 การติดตอบนเครือขายอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอการซื้อขาย
แลกเปลี่ยนและการทําธุรกรรมตางๆ มากขึ้น กอปรกับตั้งแตป ค.ศ.1960 เปนตนมาวิวัฒนาการของ
ตลาดกําลังปฏิวัติเขาสูยุคเศรษฐกิจใหม (New Economy) ซ่ึงเปลี่ยนการดําเนินงานการตลาด
แบบเดิมจากระบบ Mass marketing ไปเปนการตลาดแบบตัวตอตัว (One-to-one Marketing) สงผล
ใหองคกรหันมาใสใจและใหความสําคัญลูกคา และความตองการลูกคาสูงขึ้น โดยเฉพาะการนําเอา
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา รายละเอียดแสดง
ดังภาพที่ 2.3 
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แสดงวิวัฒนาการที่นําไปสูการปฏิวตัิเปล่ียนแปลงระบบการตลาดจาก Mass Marketing ไปสู
การตลาดแบบตัวตอตัว (One-to-one Marketing) 

 

 
 
ภาพที่ 2.3  รูปแสดงวิวัฒนาการที่นําไปสูการปฏิวัติเปล่ียนแปลงระบบการตลาดจาก  Mass 

Marketing ไปสูการตลาดแบบตัวตอตัว 
ที่มา : ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 29)   
 
                 แนวความคิดของการบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาจึงไดกลับมารับความนิยมอีกครั้ง
ชวงกลางทศวรรษที่ 1990 แตเปนการนําเอาเทคโนโลยีซอฟทแวรและการจัดการฐานขอมูลเขามา
ชวยในการบริหารความสัมพันธลูกคา บางก็วาแนวคิดของ CRM นี้ไดรับการพัฒนาในป ค.ศ. 1997 
โดย Thomas Watson,Sr. ผูกอตั้งบริษัท ไอบีเอ็ม ซ่ึงเปนแนวคิดที่เปล่ียนการดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดที่ตางไปจากแนวคิดการตลาดยุคปฏิวัติอุตสาหกรรม แตทั้งนี้เปาหมาย CRM ในยุค
ศตวรรษที่ 20 เปนตนมา จะเปนการสรางสัมพันธลูกคาโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยเปน
สวนมาก 
                 นอกจากนี้ ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2544, หนา 29) ไดใหความสําคัญของแนวคิดการตลาด
สรางสัมพันธและการจัดการความ สัมพันธลูกคาตามหลัก CRM วาทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการ
จัดการถึง 2 มิติ ดังภาพที่ 2.4 กลาวคือ 

1. เปล่ียนแปลงรูปแบบการติดตอลูกคากับองคกร จากการตลาดแบบแลกเปลี่ยน 
(Transaction Marketing) ไปสูการตลาดสรางสัมพันธ (Relationship Marketing)   
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2. พัฒนาความสามารถของผลิตภัณฑ จากแนวคิดเดิมที่เนนความสําคัญของผลิตภัณฑ
เปนหลัก มาเปนแนวความคิดที่เนนความสามารถและความแข็งแกรงของผลิตภัณฑที่มีสวน
สัมพันธตอการสรางความสัมพันธลูกคา 
 

แสดงการเปลีย่นแปลงของการจัดการความสัมพันธลูกคาในสองมิต ิ

 
 
ภาพที่ 2.4  รูปแสดงการเปลีย่นแปลงของการจัดการความสัมพันธลูกคาในสองมิต ิ
ที่มา :    ช่ืนจิตต แจงเจนกจิ, 2544, หนา 30 
 
                  เมื่อพิจารณาแนวคิดและความสําคัญของการจัดการความสัมพันธลูกคาตามหลัก CRM 
ดังภาพที่ 2.4  แลวจะพบวายิ่งการซื้อขายที่รูปแบบความสัมพันธระหวางผูซ้ือกับผูขายมีลักษณะหาง
เหินกัน เปนความสัมพันธระยะสั้นแตละฝายมีขอผูกมัดกันนอย ปฏิสัมพันธที่จะผูกใหลูกคามีความ
ภักดีตอผูผลิตมีนอยมาก แตปฏิสัมพันธนี้จะมีเพิ่มมากขึ้น เมื่อลักษณะการซื้อขายเปนแบบระยะยาว
มากขึ้น หรือแมแตการเขาไปเปนหุนสวนในธุรกิจของผูผลิต การรวมทุน และเปนพันธมิตรกับ
ลูกคาของตนเองใหลูกคาผูบริโภคของตนไดมีโอกาสเปนเจาของธุรกิจดวยตนเองจากเครือขาย
การตลาดที่ตนสรางขึ้น ตลอดจนขยายธุรกิจในแนวดิ่งไปขางหลัง (Backward Vertical Integration) 
และการขยายธุรกิจในแนวดิ่งแบบไปขางหนา (Forward Vertical Integration) 
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แสดงระดับความสัมพันธการตลาดจากการตลาดแบบแลกเปลี่ยนไปสูการตลาดแบบสรางสัมพันธ 
 

 
  
ภาพที่ 2.5 รูปแสดงแสดงระดับความสัมพนัธการตลาดจากการตลาดแบบแลกเปลี่ยนไปสูการตลาด

แบบสรางสัมพันธ 
ที่มา :  ช่ืนจิตต แจงเจนกจิ, 2544, หนา 31 
 
                 ทั้งนี้สําหรับกระบวนการที่องคกรจะนํามาใชในการจัดการความสัมพันธลูกคาเพื่อ 
“สราง รักษา และขยายความสัมพันธกับลูกคา”ตามหลักการ CRM นั้น จะตองอาศัยยุทธวิธีการทํา
ความรูจักลูกคาอยางถองแท และทําความเขาใจลูกคาจากขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวกับลูกคา เพื่อนําขอมูล
เหลานี้มาวิเคราะหเพื่อหากิจกรรมและกลวิธีในการดําเนินงานเพื่อตอบสนองความตองการลูกคาได
อยางเหมาะสม 
                  อยางไรก็ตาม แนวคิดของการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความเปลี่ยนแปลงไปจาก
แนวคิดการตลาดแบบดั้งเดิม ที่ใหความสําคัญลูกคาทุกกลุมเทาเทียมกัน แตองคกรสามารถแยกกลุม
ลูกคาไดตามความสามารถในการทํากําไรใหแกธุรกิจ ซ่ึงลูกคาที่สรางผลกําไรมากก็ควรไดรับการ
ดูแลและทุมเทจากองคกรมาก แตแนวคิดของ CRM ก็มิละเลยความสําคัญของลูกคาที่สรางกําไร
นอย ตรงกันขามจะยังมุงเนนใหมีการพัฒนาเปนลูกคาที่สรางผลกําไรมากขึ้น และพัฒนาระบบ
CRM โดยมุงเนนความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา สรางใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคกร หรือตรา
สินคาไดในระดับที่สูงสุด 
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 ประเภทของการบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ CRM 
 Customer Relationship Management นั้นสามารถแบงไดหลายประเภทขึ้นอยูกับปจจัย
และหลักเกณฑตาง ๆ ที่นํามาใชจัดกลุมของ CRM ซ่ึงในที่นี้จะแบงตาม 3 เกณฑหลัก คือ 
 1.  แบงตามกลุมเปาหมายของการใชโปรแกรม   
 2.  แบงตามเปาหมายและวัตถุประสงคของ CRM 
 3.  แบงตามประเภทของเทคโนโลยี CRM ที่นํามาใช 
 1.  การแบงประเภท CRM ตามกลุมเปาหมายของโปรแกรม  (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2544, 
หนา 33-35)  ไดจัดแบงประเภทของการบริหารความสัมพันธลูกคาหรือ CRM ตามกลุมเปาหมาย
ของโปรแกรม CRM ที่นํามาใช โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 1.1 CRM ระดับ Traders  คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่มี
กลุมเปาหมายเปนคนกลางในชองทางการจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง คาปลีก ตัวแทน นายหนา การ
สรางสัมพันธกับลูกคากลุมนี้จึงอยูที่รูปแบบของกิจกรรมการใหความรู ความเขาใจในการทําธุรกิจ 
การฝกอบรมใหความรูในดานการตลาด บัญชี การผลิต การบริหารงานบุคคล เพื่อใหสามารถดําเนิน
ธุรกิจไดอยางประสบความสําเร็จ 
 ในสวนของธุรกิจคาสง คาปลีกตลอดจนการติดตอทําการคาระหวางธุรกิจดวยกัน 
(Business-to-Business) นั้น รูปแบบกิจกรรมที่บริษัทผูผลิตนํามาใชมักจะอยูในรูปการตอบแทนการ
เปนลูกคาชั้นดี ดวยรางวัลจากการสะสมคะแนนยอดการสั่งซ้ือ หรือรานท ำยอดขายไดสูงกวาเปาที่
กําหนด เปนตน 
 1.2 CRM ระดับ Consumers คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่มี
กลุมเปาหมายเปนผูบริโภคซึ่งจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบัน ผูบริโภคมีความออนไหว
ในราคา แสวงหาขาวสารขอมูลจํานวนมากกอนการตัดสินใจเพื่อใหตนเองมีทางเลือกที่สมเหตุผล 
หัวใจของการเสนอขายสินคาและบริการในปจจุบันจึงไมใชการแคคนหารายชื่อและขอมูลสวนตัว
ของผูที่อยูในขายเปนลูกคาเปาหมายของบริษัทเพื่อนําไปศึกษาตอวาใครบางที่มีความตองการและ
นาจะมีอํานาจการซื้อสินคาหรือบริการของบริษัทไดมากพอ นอกจากนี้ยังหมายรวมถึงการพยายาม
สรางความภักดีในตราสินคาหรือบริษัทในชวงระยะเวลาหนึ่ง และทําใหลูกคารูสึกเกินกวาคําวา
พอใจ (More than satisfied) ในที่สุด 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 กนกพจน สิงหเมธากุล (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการทํางานของ
อาสาสมัครหนวยกูภัยมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง หลังจากไดรับการอบรมหลักสูตรการเสริมสรางทักษะ
เบื้องตนการปฐมพยาบาล ณ จุดเกิดเหตุกอนถึงโรงพยาบาล มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ
ประสิทธิผลการทํางาน ไดแก ความสามารถในการชวยชีวิตขั้นพื้นฐานและการปฐมพยาบาล
เบื้องตนของอาสาสมัครหนวยกูภัยมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิผลการทํางานของ
อาสาสมัครหนวยกูภัยมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการ
ทํางาน และจิตสาธารณะ ตัวแปรประกอบดวยตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางชีวสังคมของประชากร 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และตัวแปรทางจิตวิทยาสังคม ไดแก 
จิตสาธารณะ ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลในการทํางาน ไดแก การชวยชีวิตขั้นพื้นฐานและการปฐม
พยาบาลเบื้องตน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ อาสาสมัครหนวยกูภัย
มูลนิธิปอเต็กตึ๊ง ที่ผานการอบรมหลักสูตรการเสริมสรางทักษะเบื้องตนดานการปฐมพยาบาล ณ จุด
เกิดเหตุกอนถึงโรงพยาบาล ตามบัญชีรายช่ือใบสมัครอาสาสมัครมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง พ.ศ.2548 จํานวน 
590 คน กลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 234 คน โดยการเปดตารางสําเร็จรูปของ เครจซี่และมอร
แกน และใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงชั้น เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน ใชคาที 
และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว กรณีพบความแตกตางทําการทดสอบความแตกตางเปน
รายคู โดยใชวิธี เชฟเฟ และใชการวิเคราะหเนื้อหาสําหรับคําถามปลายเปด 
 ผลการวิจัยพบวาระดับประสิทธิผลการทํางานของกลุมตัวอยาง ในภาพรวม อยูในระดับ
มาก เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิผลการทํางาน พบวา เพศแตกตางกันมีประสิทธิผลการทํางานไม
แตกตางกัน สวนอายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และจิตสาธารณะ ที่แตกตางกันมี
ประสิทธิผลการทํางานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 อรลดา เกรียงไกรวานิช (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การติดตามผลการปฏิบัติงานของผู
เข า รับการอบรมผูบั งคับบัญชายุวกาชาด  หลักสูตรผูนํ ายุวกาชาด  ของสํานักการศึกษา 
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อติดตามผลและศึกษาปญหาอุปสรรคจากการนําความและทักษะ
ที่ไดรับจากการอบรมไปปฏิบัติในการจัดการเรียนการสอนกิจกรรมยุวกาชาดของผูเขารับการอบรม
ผูบังคับบัญชายุวกาชาด หลักสูตรผูนํายุวกาชาด ของสํานักการศึกษา กรุงเทพมหานคร รุนที่ 1 ป
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พุทธศักราช 2545 โดยไดติดตามผลหลังการอบรมแลว 6 เดือน กลุมตัวอยางไดแกผูเขารับการอบรม
ผูบังคับบัญชายุวกาชาด หลักสูตรผูนํายุวกาชาด จํานวน 55 คน ผูบริหารโรงเรียนของผูเขารับการ
อบรม จํานน 55 คน ทําการสุมตัวอยางโดยใชวิธีแบบงาย (Simple random sampling) ดวยการจับ
ฉลาก เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามชนิดเลือกตอบ และแบบทดสอบที่ผูวิจัยสรางขึ้น
เอง 
 ผลการวิจัยพบวา ผูเขารับการอบรมหลักสูตรผูนํายุวกาชาดไดนําความรูและทักษะที่
ไดรับจากการอบรมไปปฏิบัติ โดยรวม อยูในระดับมาก มีปญหาและอุปสรรคจากการปฏิบัติ 
โดยรวม อยูในระดับนอย ความคิดเห็นของผูบริหารตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรียนการสอน 
กิจกรรมยุวกาชาดของครูที่สงเขารับการอบรม โดยรวม อยูในระดับปานกลาง และผลสัมฤทธิ์
ทางการเรียนยุวกาชาดของสมาชิกยุวกาชาด ช้ันประถมศึกษาปที่ 6 ผานเกณฑ การประเมิน (≥ รอย
ละ 60.00) ทุกหนวยการเรียนรู 
 ชาตรี ทิมจรัส (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การติดตามผลการฝกอบรม หลักสูตร
ผูบริหารสถานศึกษา กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาถึงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความรูที่ไดรับและ 2) การนําความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมหลักสูตรผูบริหารสถานศึกษา
กรุงเทพมหานครไปใชในการปฏิบัติหนาที่ และเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูที่
ไดรับกับการนําความรูที่ไดรับไปใชในการปฏิบัติหนาที่ของผูผานการฝกอบรม โดยพิจารณาจาก
ปจจัยพื้นฐานของผูเขารับการฝกอบรม กลุมตัวอยางที่ศึกษา ประกอบดวยผูที่ผานการฝกอบรม
หลักสูตรผูบริหารสถานศึกษา กรุงเทพมหานคร ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2545 ระหวางวันที่ 5 
กุมภาพันธ – 19 มีนาคม 2545 จํานวน 70 คน เครื่องมือที่ในการเก็บรวมรวบขอมูลเปนแบบมาตรา
สวนประมาณคาสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล หาคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัยพบวา  
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรูที่ไดรับของผูที่ผานการฝกอบรมหลักสูตรผูบริหาร 
สถานศึกษา โดยภาพรวม อยูในระดับมาก หมวดที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ หมวดการบริหารงาน ใน
โรงเรียน หมวดที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดของกลุม คือ หมวดความรูทั่วไป 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการนําความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมไปใชในการปฏิบัติงาน 
โดยภาพรวม อยูในระดับมาก หมวดที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ หมวดการบริหารงานในโรงเรียน หมวด
ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดของกลุม คือ หมวดกิจกรรมเสริมหลักสูตร 
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 การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความรูที่ไดรับกับการนําความที่ไดรับ
จากการอบรมไปใชในการปฏิบัติหนาที่ของผูผานการฝกอบรม โดยพิจารณาจากปจจัยพื้นฐานของผู
เขารับการฝกอบรมซึ่งไดแก เพศ อายุ วุฒิทางการศึกษา อายุราชการ พบวา ไมมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปจจัย 
 ธีรทัต คงจันทร (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาบุคลากรและการฝกอบรมใน
ธุรกิจโรงแรม : ศึกษากรณีโรงแรมในเครือแอคคอร กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความคิดเห็นของบุคลากรของธุรกิจโรงแรมในเครือแอคคอร ในเรื่องการพัฒนาบุคคลและการ
ฝกอบรม เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากรและปรับปรุงหลักสูตรการฝกอบรมในธุรกิจ
โรงแรม ใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับสถานการณปจจุบัน โดยศึกษาระหวางกลุมของตัวแปร
อิสระแตละตัวตามสภาพทั่วไป นอกจากนี้ไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางเกี่ยวกับคะแนนเฉลี่ย
ความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม ซ่ึงผูวิจัยไดใชแบบทดสอบเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนพนักงานของโรงแรมในเครือแอคคอร กรุงเทพมหานคร 
จํานวน 250 คน และใชคอมพิวเตอรในการประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
SPSS/PC+ (Statistical Package for the Social Sciences) วิธีวิเคราะหขอมูลและตัวสถิติที่ใช
ประกอบดวยความถี่ คารอยละ สถิติคาตัวกลางเลขคณิต คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวตามลําดับ 
 ผลการศึกษาพบวา 
 1.  สถานภาพสวนตัวของพนักงาน 
  พนักงานของโรงแรมในเครือแอคคอร กรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง มี
อายุไมเกิน 25 ป ระดับการศึกษาระหวางจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน-อนุปริญญา มี
ประสบการณในการทํางานระหวาง 1-5 ป และมีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท  
 2.  ระดับความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม 
  สําหรับผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา กลุมพนักงานใหความสําคัญในดานของความรู 
ความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรมมากที่สุด รองลงมาตามลําดับ ไดแก ความ
เหมาะสมของผูรับผิดชอบโครงการฝกอบรม ความสําคัญและประโยชนของการฝกอบรม ความ
เหมาะสมของวิธีและกระบวนการฝกอบรม และใหความสําคัญกับความเหมาะสมของโครงการ
ฝกอบรม และใหความสําคัญกับความเหมาะสมของโครงการฝกอบรมนอยที่สุด เมื่อพิจารณาจาก
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ภาพรวมของพนักงานทั้งหมด พบวา กลุมพนักงานใหความสําคัญตอการพัฒนาบุคคลและการ
ฝกอบรมดานความรูความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรมอยูในระดับมาก 
 3.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยดานเพศชาย และหญิง มีความคิดเห็นแตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดานเดียว คือ ดานของความรูความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม ปจจัย
ดานอายุ ซ่ึงจําแนกออกเปน 4 กลุม มีความคิดเห็นแตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ดานเดียว คือ ความเหมาะสมของผูรับผิดชอบโครงการฝกอบรม ปจจัยดานการศึกษา มีการจําแนก
ออกเปน 3 กลุม มีความคิดเห็นแตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยู 4 ดาน คือ ดาน
ของความรูความเขาใจในการพัฒนาบุคคลและการฝกอบรม ความสําคัญและประโยชนของการ
ฝกอบรม ความเหมาะสมของผูรับผิดชอบโครงการฝกอบรม และความเหมาะสมของวิธีและ
กระบวนการฝกอบรม ปจจัยดานประสบการณการทํางาน ซ่ึงจําแนกออกเปน 4 กลุม มีความคิดเห็น
แตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อยู 4 ดาน คือ ความสําคัญและประโยชนของการ
ฝกอบรม  ความเหมาะสมของผู รับผิดชอบโครงการฝกอบรม  ความเหมาะสมของวิธีและ
กระบวนการฝกอบรม สุดทายคือ ปจจัยดานรายได ซ่ึงจําแนกออกเปน 4 กลุม คือ มีความคิดเห็น
แตกตางกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกดาน 
 ศศิธรา รัตนวรรณชัย (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การติดตามผลการปฏิบัติงานของครูผู
ผานการฝกอบรมหลักสูตรผูนํายุวกาชาดของสํานักการศึกษา กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค เพื่อ
ติดตามผลการปฏิบัติงานของครูผูผานการฝกอบรมหลักสูตรผูนํายุวกาชาดของสํานักการศึกษา 
กรุงเทพมหานคร ป พ.ศ.2538-2540 ทั้งนี้ เพื่อนําความคิดเห็นของครูผูผานการฝกอบรมมาเปน
ขอมูลในการปรับปรุงหลักสูตรการฝกอบรมในครั้งตอไป กลุมประชากร คือ ครูผูผานการฝกอบรม 
รวมทั้งส้ิน 170 คน เครื่องมือในการวิจัยคือ แบบสอบถาม 
 ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  ครูผูผานการฝกอบรมสามารถนําหัวขอการฝกอบรมตาง ๆ ของเนื้อหาหลักสูตรผูนํา
ยุวกาชาดไปใชสอนยุวกาชาดในโรงเรียนไดในระดับมาก 
 2.  หลักสูตรมีความเหมาะสมโดยเอกสารประกอบการฝกอบรมมีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมากที่สุด 
 3.  ดานการปรับปรุงหลักสูตร พบวา ควรปรับปรุงอยูระดับปานกลางถึงนอยที่สุด 
 

 36 


	แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
	    จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลของผู้วิจัย พบว่างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการให้บริการของพนักงาน  ซึ่งสามารถนำมาสนับสนุนแนวคิดในการศึกษาวิจัย ประกอบไปด้วย 

