
ภาคผนวก ง 

โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศกึษาฝึกงาน 

ในบริษัทจำหน่ายเฟอรน์ิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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การพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนกัศึกษาฝึกงานในบริษัท 

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

------------------------------------------------------------ 

 

1. ความเป็นมาและความสำคัญของโปรแกรม 

 ปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ก้าวผ่านจากศตวรรษที่ 20 เข้าสู่ศตวรรษ 

ที่ 21 กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ส่งผลกระทบทั้งทางสังคม เศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม 

วิทยาศาสตร์ และการเมืองของทุกประเทศ โดยการเกิดเปลี่ยนแปลงดังกล่าวนั้นเป็นไป

อย่างรุนแรงและส่งผลกระทบในวงกว้างต่อประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก ทั้งในด้านการเมอืงดา้น

เศรษฐกิจด้านสังคมและด้านการศกึษา ดังนัน้ องค์การทุก ๆ องค์การตอ้งปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว เพราะเกิดการแข่งขันกันในทุก ๆ ที ่ซึ่งองค์การในยุคปัจจุบันนีต้้องมีศักยภาพ 

ในการแข่งขันสูงและสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสมและรวดเร็ว  

แต่อย่างไรก็ตาม การที่องค์กรจะประสบความสำเร็จได้นั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ

และปัจจัยสำคัญที่สุดประการหนึ่งก็คือ ปัจจัย “คน” คือ นักศกึษาฝกึงานในองค์กร  

ซึ่งจะต้องได้รับการพัฒนาใหเ้กิดจติสำนึกในการทำงานร่วมกันมีทักษะในการทำงานเป็น

ทีมมีภาวะผูน้ำตลอดจนการมมีนุษยสัมพันธ์อันดีต่อกันในการปฏิบัติงานและการอยู่ร่วมกัน 

กล่าวคือ การพัฒนาผูน้ำไม่อาจไปจบที่แค่การเน้นไปยังกลุ่มผู้บริหาร แต่จะต้องทำกับทุก

ระดับช้ันของนักศึกษาฝกึงานในองค์กรอย่างทั่วถึง เพื่อให้แน่ใจว่าองค์กรจะก้าวสู่

ความสำเร็จได้อย่างมั่นคง  

 ดังนัน้ องค์กรยุคใหม่จึงควรที่จะต้องส่งเสริมให้สมาชิกทุกคนในองค์กรมภีาวะ

ผูน้ำ โดยเฉพาะภาวะผูน้ำใฝ่บริการ น่ันเพราะว่าภาวะผูน้ำใฝ่บริการมีแนวคิดพื้นฐานของ

การทำงานเป็นทีม มีการอยู่ร่วมกันเป็นชุมชน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มพีฤติกรรมที่

ประกอบด้วย คุณธรรม มีการดูแลเอาใจใส่เพื่อนร่วมงานและมกีารมุ่งพัฒนาให้เพื่อน

ร่วมงานเจรญิงอกงาม นอกจากนี้ผู้นำใฝ่บริการยังเป็นผู้สร้างสภาพแวดล้อมที่เก่ง ทำให้

สมาชิกในองค์กรเพิ่มความพึงพอใจและทำให้ยินดีที่จะร่วมงาน ส่งผลต่อการลดความ 

ไม่พึงพอใจต่อผู้ร่วมงาน รวมถึงการสร้างผลกำไรและความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ของ

องค์กรหรอืธุรกิจ 

 ในส่วนของนักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ก็เช่นเดียวกันที่จะต้องได้รับ

การพัฒนาภาวะผูน้ำ นั่นเพราะว่า สภาพปัจจุบันการเจริญเติบโตและการขยายตัวของ
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ธุรกิจจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ของบริษัทต่าง ๆ มีขนาดใหญ่ขึ้น และยังมีการขยายสาขาประจำ

อำเภอ และต่างจังหวัดด้วย ทำให้ประสบปัญหาในด้านที่ผู้ประกอบการไม่สามารถที่จะสั่ง

การนักศึกษาฝกึงานได้ทุกคน ในห้วงเวลาที่ตอ้งใชค้วามรวดเร็วและมีคุณภาพในการ

บริการได้ทันท่วงที จึงมีความจำเป็นต้องมกีารมอบอำนาจ ตลอดจนมกีารส่งเสริมใหเ้กิด

ความสามัคคีและช่วยเหลอืเกือ้กูลระหว่างกันของนักศึกษาฝกึงาน สร้างแรงบันดาลใจใน

การเป็นเจ้าของธุรกิจเพื่อให้นักศึกษาฝกึงานมีความรูส้ึกเป็นส่วนร่วมของธุรกิจ ด้วยเหตุนี้

ภาวะผูน้ำใฝบ่ริการจงึเป็นคำตอบที่เหมาะสมสำหรับการพัฒนาภาวะผูน้ำของนักศึกษา

ฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ดังนั้นจึงได้สร้าง โปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการ 

ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอืนีข้ึน้มา โดยมี

จุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาภาวะผู้นำของนักศึกษาฝกึงานที่สอดคล้องและเหมาะสมกับบริบท

ในการปฏิบัติงานตามกับบทบาท หน้าที่และความรับผดิชอบเพื่อให้มภีาวะผูน้ำใฝ่บริการ

เพิ่มขึน้ โดยการผ่านโปรแกรมพัฒนาที่มปีระสิทธิภาพ และคาดหวังเป็นอย่างยิ่งว่า

โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์นี ้

จะเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรทั้งในทางธุรกิจ เพื่อให้เป็น

สมาชิกที่ดขีององค์กรสามารถก้าวขึน้สู่ความเป็นผู้นำระดับสูงในองค์กร ตลอดจนเป็นส่วน

หนึ่งในการส่งเสริมการขยายตัวขององค์กรภาคธุรกิจในประเทศออกสู่ต่างประเทศ ซึ่งจะ

ส่งผลต่อการพัฒนาประเทศที่ยั่งยืนต่อไป 

 

2. หลักการของโปรแกรม 

 2.1 เป็นกระบวนการพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training) เน้นนักศึกษา

ฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร ์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่เข้ารับการฝึกอบรมเป็น

สำคัญ โดยใหม้ีส่วนร่วมในการวางแผนการกิจกรรมและลงมอืปฏิบัติจรงิ กำกับติดตามผล

การพัฒนาด้วยตนเองในการเรียนรู้ผ่านการพัฒนาตามโปรแกรม 

 2.2 นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

ที่เข้ารับการอบรมได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ โดยการระดมสมองและอภปิรายร่วมกัน นำเสนอ

ผลการระดมสมองเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในกลุ่มและภายนอกกลุ่ม ใช้เป็นแนวทาง

การศกึษาจากการวิเคราะห์เนือ้หา อภปิรายสร้างข้อสรุป โดยฝึกการคิดให้ถูกวิธีและ

นำไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 2.3 ฝึกปฏิบัติจริงโดยใช้คู่มือการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษา

ฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร ์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ในการปฏิบัติงานควบคู่

จะเกิดความเข้าใจอย่างถ่องแท้ จนเกิดเป็นแนวทางปฏิบัติของตนได้อย่างยั่งยืน 

 2.4 นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

ที่เข้ารับการพัฒนาตามโปรแกรมได้รับความรู้ ความเข้าใจ และการฝกึฝน การชีแ้นะอย่าง

เป็นระบบเพื่อให้เกิดทักษะภาวะผูน้ำใฝ่บริการ โดยใหว้ิทยากรการอบรมเป็นตัวแบบหรอื

จัดกิจกรรมให้เพื่อใหไ้ด้เรยีนรูจ้ากตัวแบบและกลั่นกรองเป็นแนวทางปฏิบัติและพัฒนาเป็น

แนวทางปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของตนต่อไป 

 2.5 การตดิตามผลการพัฒนาหลังเข้าร่วมการพัฒนาตามโปรแกรมผ่าน 

ไป 2 เดือน 

 

3. จุดมุ่งหมายของโปรแกรม 

 3.1 เพื่อพัฒนาความรู้ ความเข้าใจ ทักษะและเจตคติเกี่ยวกับภาวะผู้นำ 

ใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์  

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

 3.2 เพือ่ส่งเสริม สนับสนุนและกระตุ้นให้นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงาน

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอืมีภาวะผู้นำใฝ่บริการ 

 3.3 เพื่อให้นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอืนำความรูแ้ละทักษะด้านภาวะผูน้ำใฝ่บริการไปประยุกต์ใช้ในการ

ปฏิบัติงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

 

4. เป้าหมาย 

 4.1 เป้าหมายเชิงคุณภาพ 

  4.1.1 นักศกึษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื

ที่เข้าร่วมพัฒนา ได้รับการพัฒนาตามกระบวน การฝกึอบรมเข้ม (Intensive training) โดยมี

ส่วนร่วมในการวางแผนการกิจกรรมและลงมอืปฏิบัติจริง กำกับติดตามผลการพัฒนาด้วย

ตนเองในการเรียนรู้พัฒนา 

  4.1.2 นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื

ที่เข้าร่วมพัฒนา ที่เข้ารับการอบรมได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ มีการระดมสมองและอภปิราย
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ร่วมกัน นำเสนอผลการระดมสมองเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในกลุ่มและภายนอกกลุ่ม   

ใช้เป็นแนวทางการศกึษาจากการวิเคราะห์เนื้อหา อภปิราย สร้างขอ้สรุป โดยฝึกการคิดให้

ถูกวิธี และนำไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  4.1.3 นักศกึษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื

ที่เข้าร่วมพัฒนา ได้ฝึกปฏิบัติจริงตามโครงการในการปฏิบัติงาน เพื่อให้เกิดความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ จนเกิดเป็นแนวทางปฏิบัติของตนได้อย่างยั่งยืน 

 4.2 เป้าหมายเชิงปริมาณ      

  4.2.1 ร้อยละ 80 ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือที่เข้าร่วมพัฒนาตามโปรแกรม มีผลการเปรียบเทียบภาวะผู้นำ 

ใฝบ่ริการ แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยหลังเข้าร่วมพัฒนาตามโปรแกรมสูงกว่าก่อนเข้าร่วม

พัฒนาตามโปรแกรมอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  4.2.2 ร้อยละ 80 ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอืที่เข้าร่วมพัฒนาตามโปรแกรม มีผลประเมินความพึงพอใจที่มีต่อ

โปรแกรมของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่เข้า

ร่วมพัฒนา ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากขึ้นไป คือ มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นอยู่

ในระดับ 3.50 ขึ้นไป  

  4.2.3 ร้อยละ 80 ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอืที่เข้าร่วมพัฒนาตามโปรแกรม มีผลความก้าวหนา้ของภาวะผู้นำ 

ใฝ่บริการจากการตดิตามภายหลังการทดลองใชโ้ปรแกรม ผ่านไปแล้ว 2 เดือน โดยการ

สัมภาษณ์และการประเมินตนเองของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอืที่เข้าร่วมพัฒนา ซึ่งการประเมินตนเองทั้งภาพรวมและรายด้าน

จะต้องมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากขึ้นไป คอื มคี่าเฉลี่ยของความคิดเห็นอยู่ในระดับ 3.50  

ขึน้ไป 
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5. เน้ือหาสาระ 

 หน่วยพัฒนา 1 ภาวะผู้นำแบบใฝ่บรกิารด้านการบริการ  

  หน่วยย่อยที่ 1.1 ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

   สาระการพัฒนา 

    1) การแสดงออกด้วยความเต็มใจ กระตอืรอืร้นที่จะช่วยเหลือและ

พร้อมที่จะให้บริการทันทีกับลูกค้าหรอืเพื่อนร่วมงาน  

    2) การให้บริการดว้ยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

  หน่วยย่อยที่ 1.2 การมคีวามน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

   สาระการพัฒนา 

    1) การให้บริการหรอืปฏิบัติตามคำมั่นสัญญาที่มตี่อลูกค้าเพื่อน

ร่วมงานและผูร้ับบริการ  

    2) การให้บริการที่มคีุณภาพ ถูกต้องและตรงกับความต้องการของ

ลูกค้าและผูร้ับบริการ 

  หน่วยย่อยที่ 1.3 การใหค้วามสะดวกและเข้าถึงการบริการ 

   สาระการพัฒนา 

                    1) ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก และไม่

ยุ่งยาก 

                    2) ลูกค้าหรอืผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

                    3) ลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยในการเข้าถึงการบริการ 

  หน่วยย่อยที่ 1.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

   สาระการพัฒนา 

    1) จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานที่ดีและเหมาะสม 

เช่น การใช้สัญลักษณ์ในการสื่อสาร  

    2) การอำนวยความสะดวกในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัยการให้

คำแนะนำในการใชส้ินค้า 

                    3) มบีุคลิกภาพที่ดี เช่น การแต่งกาย กิรยิามารยาทที่ดี เป็นต้น 

  หน่วยย่อยที่ 1.5 การมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

   สาระการพัฒนา 

    1) ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ  
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    2) เต็มใจใหบ้ริการโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าหรอื

ผูร้ับบริการ  

    3) มีความเข้าใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกค้า จนแน่ใจว่าความ

ต้องการสูงสุดของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว  

  

 หน่วยพัฒนาที่ 2 ภาวะผู้นำแบบใฝ่บรกิารด้านความซื่อสัตย์  

  หน่วยย่อยที่ 2.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   สาระการพัฒนา 

    1) การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษาสัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

    2) มีความละอายต่อการทำความผิดทั้งต่อตนเองและผู้อื่น 

    3) มีความมั่นคงต่อการกระทำความดขีองตนเอง และไม่คดโกง 

    4) มีความตั้งใจจริงในการปฏิบัติงานตามหนา้ที่ โดยยึดหลักเหตุผล 

และกฎระเบียบของบริษัท 

  หน่วยย่อยที ่2.2 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

   สาระการพัฒนา 

    1) มีความรับผดิชอบต่อหน้าที่ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมาย 

    2) ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้ประโยชน์ส่วนตัว 

    3) การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจริตและรักในอาชีพที่ทำอยู่ 

    4) ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพือ่นร่วมงานเพี่อความสำเร็จของ

ตนเอง 

  หน่วยย่อยที่ 2.3 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

   สาระการพัฒนา 

    1) ไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงานหรือบุคคลอื่น ตลอดจนมี

ความรักความหวังดีต่อเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอื่น 

    2) ไม่สร้างความเดือดรอ้นใหก้ับผูอ้ื่น 

    3) ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพือ่นร่วมงาน

และลูกค้า 

    4) มีความรัก ความหวังดี เห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดีต่อ

เพื่อนร่วมงาน ลูกค้าหรอืบุคคลอื่น 
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 หน่วยพัฒนาที่ 3 ภาวะผู้นำแบบใฝ่บรกิารด้านความนอบน้อม 

  หน่วยที่ 3.1 การแสดงกิรยิาท่าทางและวาจาที่สภุาพ 

   สาระการพัฒนา 

    1) มีกริยาอ่อนน้อม วาจาอ่อนหวาน มีใจอ่อนโยนทั้งต่อลูกค้า 

และเพื่อนร่วมงาน 

    2) การรูจ้ักแสดงความเคารพและใหเ้กียรตลิูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

  หน่วยที่ 3.2 การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

   สาระการพัฒนา 

    1) การสรา้งความพึงพอใจเพื่อใหลู้กค้าหรอืผูร้ับบริการมีความสุข

จากการบริการของนักศึกษาฝกึงาน 

    2) การมปีฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและผูร้ับบริการ 

    3) ให้ความร่วมมอืร่วมใจกับเพื่อนร่วมงานในการปฏิบัติงาน 

  หนว่ยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

   สาระการพัฒนา 

    1) ยอมรับในความคดิเห็นของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า  

    2) ยินดีรับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความตั้งใจและเต็มใจเพื่อ

พัฒนาสินค้าและการบริการ 

    3) รับฟังขอ้เสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำไปปรับปรุงสนิค้าและการ

บริการ 

  หน่วยที่ 3.4 การเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

   สาระการพัฒนา 

    1) มีความเชื่อมั่นและยอมรับในความสามารถและความแตก ต่างของ

เพื่อนร่วมงานและผูอ้ื่น  

    2) มีความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

    3) การให้บริการโดยคำนึงถึงความต้องการของเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้าก่อนความต้องการของตนเอง 

    4) มีจิตใจแห่งการบริการและดูแลผูอ้ื่นด้วยความรักและความเอาใจใส่ 
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6. กระบวนการพัฒนา 

 6.1 กิจกรรมที่ใชใ้นกระบวนการพัฒนา 

 

วัน กิจกรรม จำนวนเวลา 

ระยะที่ 1 การพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training) เน้นภาคทฤษฎี 

ตามเน้ือหาสาระ 

23 ก.พ. 61 1. ลงทะเบียน/รับเอกสาร 

2. พธิีเปิดโครงการ 

3. ช้ีแจงการดำเนินโครงการ (ผูว้ิจัย) 

4. กิจกรรมสัมพันธ์ (วิทยากร /ผู้วจิัย/กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

5. ประเมินภาวะผู้นำก่อนพัฒนา (วิทยากร /ผู้วิจัย/กลุ่ม

ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา) 

6. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการด้าน

การบริการ (วิทยากร) 

7. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ผูว้ิจัย/กลุ่มผูเ้ข้าร่วมพัฒนา) 

8. สรุปองค์ความรู ้(ผูว้ิจัย/กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

30 นาที 

30 นาที 

30 นาที  

30 นาที 

1 ช่ัวโมง 

 

2 ช่ัวโมง 

 

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

24 ก.พ. 61 1. ทบทวนองค์ความรู้ (ผูว้ิจัย) 

2. กิจกรรมสัมพันธ์ (วิทยากร /ผูว้ิจัย/กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

3. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการด้าน

ความซื่อสัตย์ (วิทยากร) 

4. ความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการด้าน

ความนอบน้อม (วิทยากร) 

5. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ผูว้ิจัย/กลุ่มผูเ้ข้าร่วม

พัฒนา) 

6. สรุปองคค์วามรู้ (ผูว้ิจัย/กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

30 นาที 

30 นาที 

2 ช่ัวโมง 

 

2 ช่ัวโมง 

 

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 
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วัน กิจกรรม จำนวนเวลา 

25 ก.พ. 61 1. ทบทวนองค์ความรู้ (ผูว้ิจัย) 

2. กิจกรรมสัมพันธ์ (วิทยากร /ผู้วจิัย/กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

3. ความสำคัญภาวะผูน้ำ (วิทยากร) 

4. บทบาทหนา้ที่ของนักศึกษาฝกึงานเฟอร์นิเจอร์กับภาวะ

ผูน้ำใฝ่บริการ (วิทยากร) 

5. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (วิทยากร /ผูว้ิจัย/กลุ่ม

ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา) 

6. สรุปองค์ความรู ้(วิทยากร) 

7. ประเมินผล  

   7.1 ประเมินผลภาวะผู้นำหลังการพัฒนาตามโครงการ 

(ผูว้ิจัย/กลุม่ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา) 

   7.2 ประเมินความพึงพอใจที่มตี่อโปรแกรมการพัฒนาฯ 

(กลุ่มผู้เข้าร่วมพัฒนา) 

8. ปิดโครงการ  

30 นาที 

30 นาที 

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

 

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

 

45 นาที 

 

1 ช่ัวโมง 

 

15 นาที 

 

 ระยะที่ 2 การฝึกปฏิบัติดา้นทักษะภาวะผู้นำแบบใฝ่บริการ 

  หลังจากพัฒนาตามระยะเวลาที่กำหนด 3 วัน ในตารางแล้ว เข้าสู่วันที่ 4  

ถือเป็นการฝึกปฏิบัติทักษะภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ โดยผูเ้ข้าร่วมพัฒนาจะต้องดำเนินการ

ปฏิบัติงานและพัฒนาตนเอง เพื่อพัฒนาภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ (on the job)  

เป็นระยะเวลา 2 เดือน ซึ่งจะมีการประเมินผล โดยการสัมภาษณ์และการประเมินตนเอง

ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอืที่เข้าร่วม

พัฒนา 
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 6.2 การทดลองใช้ (พัฒนาตามเนือ้หา) 

 

การทดลองใช้ (พัฒนาตามเน้ือหา) กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

ระยะที่ 1 ภาคทฤษฎี 

หน่วยพัฒนาท่ี 1 

   1.1 พัฒนาความรู้ ความเข้าใจ 

ทักษะและเจตคติเกี่ยวกับภาวะผูน้ำ

ใฝ่บริการด้านการบริการ ใน 5 ด้าน 

     - ความรับผดิชอบตอบสนองต่อ

ผูร้ับบริการ 

     - การมคีวามน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

     - การให้ความสะดวกและเขา้ถึง

การบริการ 

     - การบริการที่เป็นรูปธรรมและ

สัมผัสได้ 

     - การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่

ผูร้ับบริการ 

   1.2 สนับสนุนและกระตุ้นให้

นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงาน

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์มภีาวะผูน้ำ 

ใฝ่บริการด้านการบริการ    

บรรยายและศกึษา

จากใบความรู ้กรณี

ตัวอย่างและคู่มือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ศกึษากรณีตัวอย่าง 

2. อภปิราย 

3. ระดมสมอง 

4. การแลกเปลี่ยน

เรียนรู้  

5. การวิเคราะห์

สภาพปัญหาและผลที่

จะได้ รับในการมี

ภาวะผูน้ำด้านการ

บริการ 

1. ทราบข้อมูลพื้นฐาน

เกี่ยว กับความรู ้ความ

เข้าใจและเจตคติ ด้านการ

บริการ 

2. ผูเ้ข้าร่วมพัฒนาฯ ได้รับ

ความรู ้ความเข้าใจ และ

เจตคติที่ดตี่อการบริการ 

พรอ้มทั้งได้แนวทางใน

การนำไปปฏิบัติงานใน

หนา้ที่ 

 

 

 

ทราบสภาพปัญหา 

จุดเด่น จุดด้อยผูเ้ข้าร่วม

พัฒนาเกี่ยวกับการพัฒนา 

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

การบริการ 
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การทดลองใช้ (พัฒนาตามเน้ือหา) กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

หน่วยพัฒนาท่ี 2 

   2.1 พัฒนาความรู้ ความเข้าใจ 

ทักษะและเจตคตเิกี่ยวกับภาวะผูน้ำ

ใฝ่บริการด้านความซื่อสัตย์ ใน 3 

ด้าน 

     - ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

     - ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

     - ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

 

   2.2 สนับสนุนและกระตุ้นให้

นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงาน

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์มภีาวะผูน้ำใฝ่

บริการด้านความซื่อสัตย์    

 

บรรยายและศกึษา

จากใบความรู ้กรณี

ตัวอย่างและคู่มือ 

 

 

 

 

 

 

1. ศกึษากรณีตัวอย่าง 

2. อภปิราย 

3. ระดมสมอง 

4. การแลกเปลี่ยน

เรียนรู้  

5. การวิเคราะห์

สภาพปัญหาและผลที่

จะได้รับในการมีภาวะ

ผูน้ำด้านความ

ซือ่สัตย์ 

1. ทราบข้อมูลพื้นฐาน

เกี่ยว กับความรู้ ความ

เข้าใจและเจตคติ ด้าน

ความซื่อสัตย์ 

2. ผูเ้ข้าร่วมพัฒนาฯ ได้รับ

ความรู ้ความเข้าใจ และ

เจตคติที่ดตี่อความ

ซื่อสัตยพ์ร้อมทั้งได้

แนวทางในการนำไป

ปฏิบัติงานในหน้าที่ 

ทราบสภาพปัญหา 

จุดเด่น จุดด้อยผูเ้ข้าร่วม

พัฒนาเกี่ยวกับการพัฒนา 

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

ความซือ่สัตย์ 

หน่วยพัฒนาท่ี 3 

   3.1 พัฒนาความรู้ ความเข้าใจ 

ทักษะและเจตคติเกี่ยวกับภาวะผูน้ำ

ใฝ่บริการด้านความนอบน้อม  

ใน 4 ดา้น 

 

 

บรรยายและศกึษา

จากใบความรู ้กรณี

ตัวอย่างและคู่มือ 

 

 

1. ทราบข้อมูลพื้นฐาน

เกี่ยว กับความรู ้ความ

เข้าใจและเจตคติ ด้าน

ความนอบน้อม 

2. ผูเ้ข้ารว่มพัฒนาฯ ได้รับ

ความรู ้ความเข้าใจ และ  
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การทดลองใช้ (พัฒนาตามเน้ือหา) กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

      - การแสดงกิรยิาท่าทาง 

และวาจาที่สุภาพ 

      - การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

      - การยอมรับและรับฟัง

ความคิด เห็นของผูอ้ื่น 

      - การเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

3.2 สนับสนุนและกระตุ้นให้นักศึกษา

ฝกึงานและนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์มีภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านความนอบน้อม 

 

 

 

 

 

 

 

1. ศกึษากรณี

ตัวอย่าง 

2. อภปิราย 

3. ระดมสมอง 

4. การแลกเปลี่ยน

เรียนรู้  

5. การวิเคราะห์

สภาพปัญหาและผลที่

จะได้รับในการมีภาวะ

ผูน้ำด้านความนอบ

นอ้ม 

เจตคติที่ดตี่อความนอบ

น้อมพร้อมทั้งได้แนวทาง

ใน การนำไปปฏิบัติงานใน

หนา้ที่ 

 

 

ทราบสภาพปัญหา จุดเด่น  

จุดด้อยของผูเ้ข้าร่วม

พัฒนาเกี่ยวกับการพัฒนา 

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

ความความนอบน้อม 

 

 

 

 

 

ระยะที่ 2 การฝึกปฏิบัติดา้นทักษะภาวะผู้นำแบบใฝ่บริการ 

นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงาน

บริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ได้นำ

ความรูแ้ละทักษะด้านภาวะผูน้ำการ

บริหารจัดการเรียนรู้ไปประยุกต์ใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 

การฝึกปฏิบัติดา้น

ทักษะภาวะผูน้ำแบบ

ใฝ่บริการมรสถานที่

ทำงานของผู้เข้าร่วม

พัฒนา 2 เดือน 

 

1. ทราบความก้าวหน้า

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการของ

นักศึกษาฝกึงานในบริษัท

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์  

2. ทราบประสิทธิผลของ

โปรแกรม 

 

 

 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



433 

7. การวัดและประเมินผล 

 ในการวัดและประเมินผลโปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษา

ฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วย  

การประเมิน 2 ส่วน ดังนี้ 

  1. ประเมินผลผู้เข้าร่วมพัฒนาจากการทดลองใช้โปรแกรมตามโครงการ 

ที่กำหนด 1 โครงการ 3 วัน ประกอบด้วย  

   1.1 ประเมินความรู้ภาวะผู้นำของผูเ้ข้าร่วมพัฒนาก่อนการพัฒนาตาม

โครงการที่ทดลองใช้ 

   1.2 ประเมินความรูภ้าวะผูน้ำของผูเ้ข้าร่วมพัฒนาหลังการพัฒนาตาม

โครงการที่ทดลองใช้ 

  2. ประเมินประสิทธิผลของโปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของ

นักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

   2.1 ประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมพัฒนาที่มตี่อโปรแกรมการ

พัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื  

   2.2 ประเมินประสทิธิผลของโปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของ

นักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

    2.2.1 ประเมินผลประสิทธิผลของโปรแกรมภาพรวมโดยผู้วจิัย 

    2.2.2 ประเมินผลประสิทธิผลของโปรแกรมภาพรวม โดย

ผูท้รงคุณวุฒิ 

     2.2.3 ติดตามผลหลังการพัฒนา 2 เดือน โดยผู้เข้าร่วมพัฒนาตาม

โปรแกรม จำนวน 35 คน ประเมินตนเอง และผูว้ิจัยประเมินและสรุปผลในภาพรวม

ความก้าวหน้าหลังการพัฒนา 

 

8. สถานที่ดำเนินงาน / ผู้ร่วมโครงการ 

 บริษัทคิงส์เฟอร์นิเจอร์ อำเภอเมือง จังหวัดสกลนคร กลุ่มทดลองใช้ (ผูเ้ข้าร่วม

พัฒนาตามโปรแกรม) คือ นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

จำนวน 35 คน  
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แบบทดสอบความรู้ความเข้าใจ 

ภาวะผู้นำใฝ่บรกิารของนักศึกษาฝึกงานจำหน่ายเฟอรนิ์เจอร์ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 

ก่อนและหลังพัฒนา (   ) ก่อน (  ) หลัง 

------------------------ 

คำชี้แจง ให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนาเลือกคำตอบที่ถูกที่สุดเพียงข้อเดียวแล้วทำเครื่องหมาย X 

ลงในกระดาษคำตอบ 

1. ข้อใดอธิบายเกี่ยวกับภาวะผูน้ำได้ดทีี่สุด 

   ก. ภาวะผูน้ำ คือ บุคคลที่เป็นผู้นำ 

   ข. ภาวะผูน้ำ คือ ความสามารถในการนำ 

องค์กรไปสู่จุดมุ่งหมาย 

   ค. ภาวะผู้นำจะเกิดขึ้นกับผูท้ี่ดำรง

ตำแหน่งบริหารระดับสูงเท่านั้น 

   ง. ภาวะผูน้ำจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับ

การ แต่งตัง้หรอืมอบหมายอย่างเป็น

ทางการ 

2. ข้อใด ไม่ใช่ แนวคิดพื้นฐานของภาวะ

ผูน้ำแบบใฝ่บริการ 

   ก. การทำงานเป็นทีม มีการอยู่ร่วมกัน

เป็นชุมชน 

   ข. มพีฤติกรรมที่ประกอบด้วยคุณธรรม 

   ค. มีการดูแลเอาใจใส่เพื่อนร่วมงาน 

   ง. ดูแลทุกข์ สุข และผลประโยชน์ของ 

ตนเองก่อนเพื่อนร่วมงาน 

 

 3. เป้าหมายที่สำคัญที่สุดในการใช้ภาวะ

ผูน้ำของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นเิจอรค์ือขอ้ใด 

  ก. ต้องการใหเ้พื่อนร่วมงานและรักและ  

ศรัทธาในตนเอง 

   ข. ลูกค้าพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์ 

   ค. บรรลุเป้าหมายในการจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ 

   ง. การเป็นตัวแบบที่ดี 

4. ข้อใดเป็นการแสดงออกถึงความรับผิด 

ชอบตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

   ก. การให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวก    

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

   ข. การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด 

   ค. การนำสินค้าไปส่งถึงที่บ้าน 

   ง. การแอบเก็บสินค้าที่มีจำนวนน้อยไว้ 

จำหน่ายใหค้นที่รูจ้ัก 

5. ข้อใดเป็นคุณลักษณะของการสร้างความ

ไว้วางใจในการบริการ 

   ก. มคีวามรับผิดชอบ 

   ข. มคีวามสุภาพ 

   ค. มคีวามน่าเชื่อถอื    

   ง. มกีารมอบอำนาจให้นักศึกษาฝกึงาน 
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6. การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ

หมายถึงข้อใด 

   ก. ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการสามารถเข้ารับ 

 บริการได้ง่าย สะดวก และไม่ยุ่งยาก 

   ข. ลูกค้าหรอืผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

   ค. ลูกค้าหรือผู้ใชบ้ริการใช้เวลารอคอย

น้อยในการเข้าถึงการบริการ 

   ง. ถูกทุกข้อ 

7. ความสามารถในการให้บริการนัน้ตรงกับ

สัญญาที่ให้กับผู้รับบริการ หมายถึงข้อใด 

   ก. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

   ข. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

   ค. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

   ง. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

8. คำกล่าวที่ว่า “หลักความเสมอภาค” 

ท่านคิดว่าตรงกับการให้การบริการในข้อใด 

   ก. จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของ 

สถานที่ทำงานที่ดแีละเหมาะสม 

   ข. การแสดงออกด้วยความเต็มใจกระตอื  

รอืรน้ที่จะช่วยเหลอืและพร้อมที่จะให้บริการ

ทันทีกับลูกค้า 

   ค. การให้บริการที่มีคุณภาพ ถูกต้องและ 

ตรงกับความตอ้งการของลูกค้า 

   ง. การบริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้รับ  

บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอและเท่าเทียม

กันไม่มกีารใชส้ิทธิพิเศษแก่บุคคลกลุ่มใด

กลุ่มหนึ่ง 

 

9. ข้อใดไม่ใช่การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่

ผูร้ับบริการ 

   ก. ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้า

หรอืผูร้ับบริการ 

   ข. เต็มใจใหบ้ริการโดยคำนึงถึง

ผลประโยชน์ของลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ 

   ค. มีความเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการ 

ของลูกค้า 

   ง. มีความรับผดิชอบต่อหน้าที่ทีต่นทำ

หรอืได้รับมอบหมาย 

10. ข้อใดกล่าวถูกต้องเกี่ยวกับการบริการ 

   ก. การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ

หรอืดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น 

   ข. นำความตอ้งการของผู้รับบริการมา

เป็นข้อกำหนดในการให้บริการ 

   ค. การปฏิบัติที่ตอ้งมีการตรวจสอบความ

ถูกต้องและความสมบูรณ์ ครบ ถ้วน เพราะ

หากมีข้อผดิพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็

ยากที่จะทำให้ลูกค้าพอใจ 

   ง. ถูกทุกข้อ 

11. ข้อไม่ใช่การแสดงออกด้านความซื่อสัตย์

ของนักศึกษาฝกึงานในบริษัท 

   ก. แสวงหาประโยชน์ส่วนตนในทางมิชอบ 

   ข. ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไป

ใช้ประโยชน์ส่วนตัว 

   ค. ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อน

ร่วมงานเพี่อความสำเร็จของตนเอง 

   ง. มีความตัง้ใจจริงในการปฏิบัติงานตาม 

หนา้ที่ โดยยึดหลักเหตุผล และกฎ ระเบียบ

ของบริษัท 
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12. ข้อใดเป็นการแสดงออกถึงความซื่อสัตย์

ต่อตนเอง 

   ก. มีความละอายและกระดากใจตนเองใน 

การกระทำความผดิ 

   ข. มีความซื่อตรง เที่ยงธรรม ไม่มีการเอา 

รัดเอาเปรียบหรือแสวงหาผลประโยชน์ 

ในทางที่มชิอบให้แก่ตนเอง 

   ค. ไม่คิดคดทรยศไม่คดโกงและเอาเปรียบ 

เพื่อนฝูงหรอืหมู่คณะของตน 

   ง. ไม่กระทำการฝ่าฝนืกฎเกณฑ์ใดๆที่ได้ 

กำหนดไว้โดยชุมชนและสังคมในลักษณะ 

ที่แสวงหาประโยชน์แก่ตนเอง 

13. ขอ้ใดเป็นการแสดงออกถึงความซื่อสัตย์

ต่อหนา้ที่ 

   ก. มีความมั่นคงต่อการกระทำความดี

ของตนเอง และไม่คดโกง 

   ข. การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษา 

สัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

   ค. ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไป

ใชป้ระโยชน์ส่วนตัว 

   ง. ไม่สร้างความเดือดรอ้นให้กับผูอ้ื่น 

14. ข้อใดเป็นการแสดงออกถึงความซื่อสัตย์

ต่อบุคคลอื่น 

   ก. มีความละอายและกระดากใจตนเองใน 

การกระทำความผดิ 

   ข. มีความซื่อตรง เที่ยงธรรม ไม่มีการเอา 

รัดเอาเปรียบหรือแสวงหาผลประโยชน์ 

ในทางที่มชิอบให้แก่ตนเอง 

   ค. ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อน

ร่วมงานเพี่อความสำเร็จของตนเอง 

ง. ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญา 

ที่ให้ไว้กับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

15. กระทำสิ่งต่าง ๆ ให้เป็นไปตามที่เรา

ตั้งใจไว้ หรอืทำตามคำพูดที่พูดไว้ไม่

เหลวไหล หมายถึง ความซื่อสัตย์ในด้านใด 

   ก. ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   ข. ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

   ค. ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

   ง. ความซื่อสัตย์ต่อระเบียบกฎเกณฑ์

จารีตประเพณีกฎหมายและวัฒนธรรม 

16. มีความรูส้ึกผดิชอบช่ัวดี การมีความ

ละอายเกรงกลัวต่อความผิด การไม่พูดปด

สับปลับหลอกลวงการไม่คิดโลภในของผู้อื่น 

การยอมรับผดิจากการกระทำของตน สอด 

คล้องกับความซื่อสัตย์ด้านใด 

   ก. ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   ข. ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

   ค. ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

   ง. ถูกทุกข้อ 

17. มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ที่ตนทำหรือ

ได้รับมอบหมายและทำให้ดีที่สุด มีความ

ตรงต่อเวลา การไม่ใช้อำนาจหน้าที่ไปในทาง

ที่หาผลประโยชน์ส่วนตน การรักษาและ

ปฏิบัติหน้า ที่ตามกฎหมายหรอืระเบียบ

ข้อบังคับ เป็นต้น 

เป็นคุณลักษณะของความซื่อสัตย์ด้านใด 

   ก. ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   ข. ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

   ค. ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

   ง. ถูกทุกข้อ 
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18. นักศกึษาฝกึงานที่มีความซื่อสัตย์สุจริต 

จะได้รับผลตอบแทนอย่างไร?  

   ก. ทำให้มเีพื่อนมากขึ้น 

   ข. มฐีานะร่ำรวยเป็นปึกแผ่น 

   ค. เป็นที่ไว้วางใจของเพื่อนและผู้อื่น 

   ง. ได้รับรางวัลยกย่องชมเชยบ่อยครั้ง 

19. คำกล่าวข้อใดกล่าวไม่ถูกต้อง 

   ก. ความซื่อสัตย์ เป็นข้อหนึ่งในศีล 5  

ซึ่ง กำหนดไว้ในศีลข้อที ่2 

   ข. หากคุณมีความซื่อสัตย์แล้วล่ะก็ ย่อม 

       หมายถึงคุณไม่ได้เอาเปรียบ

หน่วยงานและบริษัท 

   ค. หริิโอตตัปปะ คอื มคีวามละอายและ 

       กระดากใจตนเองในการกระทำ

ความผิดซึ่งได้ช่ือว่าเป็นการไม่สุจริต แมว้่า

จะไม่มีผูใ้ดรู้เห็นก็ตาม 

   ง. ความซื่อสัตย์ทำใหคุ้ณมีโอกาสทำงาน 

ใหญ่หรือสำคัญ 

20. ความซื่อสัตย์ในการทำงานจะส่งผล

โดยตรงต่อคุณลักษณะส่วนบุคคลในข้อใด 

   ก. การได้รับความไว้วางใจจากหัวหนา้

งานของคุณ 

   ข. คุณจะได้รับการยอมรับและการ

กล่าวถึงในทางที่ดีจากบุคคลรอบข้าง 

   ค. ความซื่อสัตย์ทำให้คุณมีโอกาส

ทำงานใหญ่หรอืสำคัญ 

   ง. ถูกทุกข้อ 

 

 

21. ข้อใดเป็นคุณลักษณะของความนอบน้อม 

   ก. การให้เกียรติ ใหค้วามเคารพต่อ

ความคิด ความเชื่อและวิถีปฏิบัติของบุคคล 

หรอืสังคมอื่นที่แตกต่างจากเรา 

   ข. มีความสงบเสงี่ยมเจียมตนไม่เบ่งไม่ 

ทะนงตน ไม่มมีานะถือตัว ไม่อวดดือ้ถือดี 

ไม่ยะโสโอหัง  

   ค. มีกิรยิาอันเป็นที่รัก มีความอ่อนโยน 

ละมุนละไมต่อคนทั่วไป 

   ง. ถูกทุกข้อ 

22. ขอ้ใดกล่าวไม่ถูกต้อง 

   ก. ความนอบน้อมเป็นลักษณะของคน

อ่อนแอ เชื่องช้าหรือหัวอ่อน 

  ข. ความนอบน้อมเป็นคุณธรรมที่ไม่เน้น

การมีเกียรติยศและศักดิศ์รี 

   ค. ความนอบน้อมมีความจำเป็นสำหรับ 

ผูน้ำ เนื่องจากเป็นสาเหตุให้เกิดการรู้จัก 

รับฟังคำแนะนำจากผู้อื่น 

   ง. ความนอบน้อม คือ การแสดงความ 

เคารพสิทธิของผู้ร่วมงาน 

23. ขอ้ใดกล่าวถูกต้อง 

   ก. ความนอบน้อมเป็นคุณธรรมที่ฝึกฝน

ให้เกิดมขีึน้ได้ 

   ข. ความนอบน้อมเป็นคุณลักษณะของ 

บุคคลที่เป็นมาแต่กำเนดิ 

   ค. ความนอบน้อมทำให้บุคคลอ่อนแอ  

   ง. ความนอบน้อมมักเกิดจากสภาพ  

       แวดล้อมของบุคคลนั้น 
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24. ข้อใดเป็นการสดงออกถึงความนอบ

น้อมทางด้านร่างกาย 

   ก. การแสดงกิรยิาท่าทางที่สุภาพ

นุ่มนวลไม่หยาบกระด้าง 

   ข. มวีาจาอ่อนหวาน มีใจอ่อนโยนทั้งต่อ

ลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

   ค. การมีจติใจอ่อนโยน การมองโลกใน

แง่ดี 

   ง. รู้จักใช้คำพูดที่เหมาะสมถูกกาลเทศะ 

และถูกกับบุคคล 

25. ขอ้ใด ไม่ใช่ การสดงออกถึงการมี

มนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

   ก. การสร้างความพึงพอใจเพื่อให้ลูกค้า

หรอืผูร้บับริการมีความสุขจากการ บริการ

ของนักศึกษาฝกึงาน 

    ข. การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและ 

ผูร้ับบริการ 

    ค. ใหค้วามร่วมมือร่วมใจกับเพื่อน

ร่วมงานในการปฏิบัติงาน 

   ง. การช่วยเหลอืปิดบังความผิดของ

เพื่อนเพราะกลัวเพื่อนมีความผิด 

และอับอาย 

 

26. ข้อใดไม่ใช่ การสดงออกถึงการ

ยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่น                   

   ก. ยอมรับในความคดิเห็นของเพื่อนร่วม 

งานและลูกค้า  

   ข. ยินดีรับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้า

ด้วยความตัง้ใจและเต็มใจเพื่อพัฒนา

สินค้าและการบริการ 

   ค. รับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำ 

ปรับปรุงสนิค้าและการบริการ 

ปรับปรุงสนิค้าและการบริการ 

   ง. รับฟังคำนินทาคนอื่นของเพื่อนอย่าง

ตั้งใจ 

27. ข้อใดเป็นคุณลักษณะของการฟังที่ดี 

   ก. พยายามฟังให้มากและพูดเท่าที่

จำเป็น 

   ข. แสดงความเอาใจใส่และตัง้ใจเวลาฟัง 

   ค. ฟังเพื่อหาข้อยุติไม่ใช่เพื่อขัดแย้งหรือ

จับผดิ 

   ง. เมื่อฟังแล้วไม่เข้าใจให้รีบถามทันทีไม่

ต้องรอให้เขาพูดเสร็จ 

28. ขอ้ใดเป็นการยอมรับและรับฟังความ 

คิดเห็นของผูอ้ืน่ 

   ก. ยอมรับฟังในเรื่องที่เราสนใจเท่านั้น 

   ข. ยอมรับฟังในเรื่องที่สอดคล้องกับ

แนวคิดของตนเอง 

   ค. ต้องมีคนเห็นด้วยกับว่าควรรับฟัง 

   ง. รับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อ

นำไปปรับปรุงสนิค้าและการบริการ 
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29. ขอ้ใดไม่เป็นการยอมรับและรับฟัง

ความคิดเห็นของผู้อื่นการเห็นคุณค่าของ

ผูอ้ื่น 

   ก. มีความเช่ือม่ันและยอมรับในความ 

สามารถและความแตกต่างของเพื่อน 

ร่วมงานและผูอ้ื่น  

   ข. ให้ความสำคัญต่อความต้องการของ 

ผูอ้ื่น 

   ค. ยอมรับในความสามารถผู้อื่น 
   ง. รับฟังเฉพาะในความเชี่ยวชาญของ

คนอื่น 

30. ขอ้เป็นผลจากการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี

ในองค์กร 

   ก. มีความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจกัน 

   ข. ก่อใหเ้กิดความร่วมมอื ร่วมใจ ในการ 

ปฏิบัติงานจนบรรลุความสำเร็จ 

   ค. สามารถฝากงานได้ในกรณีที่เราตดิ

ธุระสำคัญ 

   ง. ความเป็นหนึ่งเดียวภายในองค์กร 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 

โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บรกิารของนักศกึษาฝึกงานในบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นเิจอร์ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 

-------------------------- 

คำชีแ้จง :  

 1. แบบสอบประเมินความพึงพอใจฉบับนี ้ใชป้ระเมินความคิดเห็นของ

กลุ่มเป้าหมายในการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศกึษาฝกึงานในบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ” โดยการทดลองใชโ้ปรแกรมพัฒนาภาวะผูน้ำ 

ใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 

 2. ขอความกรุณาท่านโปรดทำเครื่องหมาย ✓ลงใน      ตามความคิดเห็นของ

ท่าน พรอ้มทั้งใหข้้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ (ถ้ามี) 

  5 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

  4 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

  3 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

  2 หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

  1 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ความพึงพอใจต่อโปรแกรม 

  1.1 จุดมุ่งหมายของโปรแกรมมคีวามเหมาะสม 

  1.2 ระยะเวลาในการพัฒนาตามโปรแกรม 

  1.3 กิจกรรมเหมาะสมกับเวลาและเนือ้หา  

  1.4 กิจกรรมส่งเสริมการมีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกันของผู้เข้า

รับการพัฒนา 

  1.5 สื่อ อุปกรณ์ มีความน่าสนใจ เหมาะสมกับเนือ้หา 

และมีความทันสมัย 

  1.6 เนือ้หาในการพัฒนามีความสำคัญและจำเป็นต่อการ

ปฏิบัติงานของผูเ้ข้าร่วมพัฒนา 

  1.7 เนือ้หาในการพัฒนาตามโปรแกรมตรงกับความต้องการ

ในการพัฒนาของผูเ้ข้าร่วมพัฒนา 

  1.8 เมื่อพัฒนาตามโปรแกรมนี้แล้วผูเ้ข้าร่วมพัฒนาสามารถ

ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในตนเองมากขึ้น 

  1.9 การวัดและการประเมินผลภายหลัง 2 เดือนหลังการ

พัฒนา 

  1.10 ความรู้ ทักษะใหม่ที่ได้รับจากการเข้าร่วมพัฒนาตาม 

โปรแกรมผลที่เกิดจากการดำเนนิงานตามโครงการส่งผลให ้ 

เกิดประสทิธิผลในการปฏิบัติงาน 
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2. ความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการ 

  2.1 การชีแ้จงจุดมุ่งหมายของโครงการพัฒนาตามโปรแกรม

ต่อผู้เข้าร่วมพัฒนาและผูท้ี่เกี่ยวข้องมีความชัดเจน 

  2.2 การวางแผนในการดำเนินงานเหมาะสมและสอดคล้อง

กับความตอ้งการของผูเ้ข้าร่วมพัฒนาและผูเ้กี่ยวข้อง

บรรยากาศมีความเป็นกัลยาณมิตร   

   2.3 เปิดโอกาสให้ผูเ้ข้าร่วมการพัฒนามีส่วนร่วมทุกขั้นตอน

ในการดำเนนิกิจกรรม 

   2.4 สถานที่ที่ใชด้ำเนินการตามโปรแกรมมคีวามเหมาะสม 
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3. ความพึงพอใจต่อวิทยากร 

  3.1 วิทยากรมีความรู้ในเนื้อหาที่บรรยาย 

  3.2 วิธีการถ่ายทอดความรู้และการนำเสนอมคีวามชัดเจน  

ต่อเนื่องและเข้าใจง่าย 

  3.3 การจัดลำดับของเนื้อหามีความเหมาะสม 

  3.4 การสรุปประเด็นชี้ให้เห็นจุดสำคัญ 

  3.5 การเปิดโอกาสใหม้ีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น

และการซักถามปัญหา 

  3.6 การสร้างบรรยากาศและการเร้าความสนใจในการฟัง 

  3.7 การนำเสนอความรู้และเนื้อหาเข้าใจง่ายสามารถนำมา

ปรับใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง 

  3.8 การใชเ้อกสาร อุปกรณ์ และสื่อช่วยการบรรยาย 

  3.9 การรักษาเวลาและการควบคุมเวลา 
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แบบประเมนิตนเอง 

โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บรกิารของนักศกึษาฝึกงานในบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นเิจอร์ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 

------------------------- 

คำชี้แจง :  

 1. ผูต้อบแบบประเมิน คอื นักศึกษาฝกึงานและนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร ์จำนวน 35 คน ที่เป็นผู้เข้าร่วมการพัฒนาตาม “โครงการพัฒนาภาวะผูน้ำ 

ใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ” 

โดยการทดลองใชโ้ปรแกรมพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานในบริษัท

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื  

 2. แบบสอบประเมินตนเองฉบับนี ้มวีัตถุประสงค์เพื่อประเมินความก้าวหนา้

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศกึษาฝกึงานในบริษัทบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ หลังการ

พัฒนา 2 เดือน 

 3. ขอความกรุณาท่านโปรดทำเครื่องหมาย ✓ลงใน      ตามความคิดเห็น 

ของท่าน พร้อมทั้งให้ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ (ถ้ามี) 

  5 หมายถึง มคีวามก้าวหนา้ภาวะผูน้ำใฝ่บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

                 4 หมายถึง มีความก้าวหน้าภาวะผูน้ำใฝ่บริการอยู่ในระดับมาก 

                 3 หมายถึง มีความก้าวหนา้ภาวะผูน้ำใฝ่บริการในระดับปานกลาง 

                 2 หมายถึง มีความก้าวหน้าภาวะผูน้ำใฝ่บริการอยู่ในระดับน้อย 

  1 หมายถึง มีความก้าวหนา้ภาวะผูน้ำใฝ่บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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1. การบรกิาร 

1. 1 ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

   1) การแสดงออกด้วยความเต็มใจ กระตอืรอืร้นที่จะช่วย  

เหลือและพรอ้มที่จะให้บริการทันทีกับลูกค้าหรอืเพื่อนร่วมงาน  

   2) การให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 

1.2 การมีความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ 

   3) การให้บริการหรอืปฏิบัติตามคำมั่นสัญญาที่มตี่อลูกค้า

เพื่อนร่วมงานและผูร้ับบริการ  

   4) การให้บริการที่มคีุณภาพ ถูกต้องและตรงกับความ

ตอ้งการของลูกค้าและผูร้ับบริการ 

1.3 การให้ความสะดวกและเข้าถงึการบริการ 

   5) ลกูค้าหรือผูร้ับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย 

สะดวกและไม่ยุ่งยาก 

   6) ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 

   7) ลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยในการเข้าถึงการ

บริการ 

1.4 การบรกิารที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

   8) จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานที่ดแีละ

เหมาะสม เช่น การใชส้ัญลักษณ์ในการสื่อสาร  

   9) การอำนวยความสะดวกในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์ที่

ทันสมัยตลอดจน ตลอดจนการให้คำแนะนำในการใช้สินค้า 
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    10) มบีุคลิกภาพที่ด ีเช่น การแต่งกาย กิรยิามารยาทที่ด ีเป็นต้น 

1.5 การมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

   11) ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรอืผู้รับบริการ 

   12) เต็มใจให้บริการโดยคำนงึถึงผลประโยชน์ของลูกค้าหรอืผูร้ับ 

บริการ  

   13) มคีวามเข้าใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกค้า จนแน่ใจว่า

ความตอ้งการสูงสุดของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว   
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2. ด้านความซื่อสัตย์ 

2.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   1) การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษาสัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

   2) มีความละอายต่อการทำความผดิทั้งต่อตนเองและผูอ้ื่น 

   3) มีความมั่นคงต่อการกระทำความดีของตนเองและไม่คดโกง 

   4) มีความตั้งใจจริงในการปฏิบัติงานตามหนา้ที่ โดยยึดหลัก

เหตุผลและกฎระเบียบของบริษัท 

2.2 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

   5) มีความรับผดิชอบต่อหนา้ที่ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมาย 

   6) ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้ประโยชน์ส่วนตัว 

   7) การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจริตและรักในอาชีพ 

ที่ทำอยู่ 

   8) ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อนร่วมงานเพี่อความสำเร็จ 

ของตนเอง 

 

…. 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

…. 

 

…. 

 

…. 

 

 

 

 

 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



446 

รายการประเมินตนเอง 
ผลการประเมิน 

5 4 3 2 1 

2.3 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

   9) ไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอื่น ตลอดจน 

มีความรัก 

   10) ความหวังดตี่อเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอื่น 

   11) ไม่สร้างความเดือดร้อนให้กับผูอ้ื่น 

   12) ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพื่อน

ร่วมงานและลูกค้า 

   13) มคีวามรัก ความหวังดี เห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดี

ต่อเพื่อนร่วมงาน ลูกค้าหรือบุคคลอื่น 
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3. ด้านความนอบน้อม 

3.1 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

   1) มกีริยาอ่อนน้อม วาจาอ่อนหวาน มีใจอ่อนโยนทั้งต่อลูกค้าและ

เพื่อนร่วมงาน 

   2) การรู้จักแสดงความเคารพและใหเ้กียรตลิูกค้าและเพื่อน

ร่วมงาน 

3.2 การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

   3) การสร้างความพึงพอใจเพื่อให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมคีวามสุข

จากการบริการของนักศึกษาฝกึงาน 

   4) การมปีฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและผูร้ับบริการ 

   5) ใหค้วามร่วมมอืร่วมใจกับเพื่อนร่วมงานในการปฏิบัติงาน 
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3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

   6) ยอมรบัในความคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

   7) ยินดีรับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความตั้งใจและเต็มใจ

เพื่อพัฒนาสินค้าและการบริการ 

   8) รับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำไปปรับปรุงสนิค้าและการ

บริการ 

3.4 การเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

   9) มคีวามเชื่อมั่นและยอมรับในความสามารถและความแตกต่าง

ของเพื่อนร่วมงานและผูอ้ื่น 

   10) มคีวามเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

   11) การให้บริการโดยคำนึงถึงความต้องการของเพื่อนร่วมงาน

และลูกค้าก่อนความต้องการของตนเอง 

   12) มจีติใจแห่งการบริการและดูแลผู้อื่นด้วยความรักและความ
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โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บรกิารของนักศกึษาฝึกงาน 

ในบรษิทัจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 

 

 

 
 

 

โดย 

นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวะผู้นำ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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คำนำ 

 

 โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานในบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร ์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือนี ้จัดทำขึน้เพื่อใช้ประกอบการฝกึอบรมพัฒนา

นักศึกษาฝกึงานในบริษัทบริษัทจำหน่ายเฟอร์นเิจอร์ให้มภีาวะผูน้ำใฝ่บริการ สามารถนำ

ความรูแ้ละทักษะที่ได้จากการฝึกอบรมพัฒนาไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ของตนเอง 

ตลอดจนการทำงานร่วมกันกับผูอ้ื่นในหน่วยงาน กล่าวคือมุ่งเน้นให้นักศึกษาฝกึงานใน

บริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์มีภาวะผูน้ำใฝ่บริการ เพราะภาวะผูน้ำใฝ่บริการมีแนวคิด

พืน้ฐานของการทำงานเป็นทีม มีการอยู่ร่วมกันเป็นชุมชน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มี

พฤติกรรมที่ประกอบด้วยคุณธรรม มีการดูแลเอาใจใส่เพื่อนร่วมงานและมีการมุ่งพัฒนาให้

เพื่อนร่วมงานเจรญิงอกงาม ดังนัน้องค์กรยุคใหม่จึงควรที่จะต้องส่งเสริมให้สมาชิกทุกคน

ในองค์กรมภีาวะผูน้ำ โดยเฉพาะภาวะผูน้ำใฝ่บริการ  

 ทั้งนีน้อกจากส่วนประกอบของโปรแกรมแลว้ ยังมรีายละเอียดของหน่วยพัฒนา

ที่ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ภาคทฤษฎี ซึ่งมีหน่วยพัฒนา จำนวน 5 หน่วย และแนวทางการ

ปฏิบัติงานและพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนาภาวะผู้นำแบบใฝ่บริการ (on the job) ของผู้เข้า

ฝกึอบรมพัฒนา ซึ่งทั้งสองส่วนมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาความรู้ ความเข้าใจ เจตคติ

เกี่ยวกับภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอื และสามารถนำความรูแ้ละทักษะด้านภาวะผูน้ำใฝบ่ริการไป

ประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานตามหนา้ที่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ  

 หวังเป็นอย่างยิ่งว่า โปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษา

ฝกึงานในบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือนี้ จะเป็นส่วนหนึ่งในการ

พัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรทั้งในทางธุรกิจ เพื่อให้เป็นสมาชิกที่ดขีององค์กร

สามารถก้าวขึน้สู่ความเป็นผูน้ำระดับสูงในองค์กร ตลอดจนเป็นส่วนหนึ่งในการส่งเสริม

การขยายตัวขององค์กรภาคธุรกิจในประเทศออกสู่ต่างประเทศ ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนา

ประเทศที่ยั่งยืนต่อไป  

 

กุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 
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ส่วนที ่1  

รายละเอยีดของโปรแกรม 

 
 โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร ์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือนี ้ได้กำหนดองค์ประกอบของโปรแกรมไว้ 8 ด้าน 

เพื่อให้ผู้นำโปรแกรมไปใช้ได้เข้าใจถึงแนวปฏิบัติ ที่จะส่งผลให้การใชโ้ปรแกรมมปีระสิทธิผล

มากยิ่งขึน้ 

  

 

 

 โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร ์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือนี ้กำหนดการพัฒนาเป็น 2 ระยะ คอื 

  ระยะที่ 1 การพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training) เน้นภาคทฤษฎี

ตามเนือ้หาสาระที่กำหนด มีจุดมุ่งหมายเพือ่พัฒนาความรู้ ความเข้าใจ และเจตคติ

เกี่ยวกับภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอื โดยกระบวนการพัฒนา เช่น การทดสอบก่อนนอน/หลังพัฒนา 

กิจกรรมสัมพันธ์ การให้ความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวภาวะผู้นำแบบใฝ่บริการในแต่ละ

องคป์ระกอบที่เป็นเนือ้หาสาระโดยวิทยากร กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ฯลฯ ซึ่งควรมี

กำหนดระยะเวลาอย่างน้อย 3 วัน ในส่วนขององค์ประกอบที่จะนำไปพัฒนาอาจดำเนินการ

โดยการศกึษาความต้องการจำเป็น หรอืนำไปใช้ในการพัฒนาทุกด้านตามความเหมาะสม 

  ระยะที่ 2 การฝึกปฏิบัติด้านทักษะภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ และการสรุป

และประเมิน ประสิทธิผล มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริม สนับสนุนและกระตุ้นให้นักศกึษา

ฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ภาวะผูน้ำใฝ่บริการ ตลอดจนสามารถนำความรู้และทักษะด้าน

ภาวะผูน้ำใฝบ่ริการไปประยุกต์ ใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยฝกึปฏิบัติ

ภายหลังจากการพัฒนาตามระยะที่ 1 ตามเวลาที่กำหนดแล้ว เพื่อพัฒนาภาวะผูน้ำแบบใฝ่

บริการ (on the job) เป็นระยะเวลา 2 เดือน หลังจากนั้นจะต้องมีการประเมินผล โดยการ

สัมภาษณ์และการประเมินตนเองของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่เข้าร่วม

พัฒนา 

 

1. คำชี้แจงในการใช้โปรแกรม 
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 ปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ก้าวผ่านจากศตวรรษที่ 20 เข้าสู่ศตวรรษ 

ที่ 21 ทั้งนีก้ระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกได้ส่งผลกระทบทั้งทางสังคม เศรษฐกิจ 

สิ่งแวดล้อม วทิยาศาสตร์และการเมอืงของทุกประเทศ โดยการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวนั้น

เป็นไปอย่างรุนแรงและส่งผลกระทบในวงกว้างต่อประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก ทั้งในด้าน

การเมอืงด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคมและด้านการศกึษา ดังนัน้ทุก ๆ องค์กรต้องปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว เพราะเกิดการแข่งขันกันในทุก ๆ ที ่ซึ่งองค์กรในยุคปัจจุบันนีต้้องมีศักยภาพในการ

แข่งขันสูงและสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสมและรวดเร็ว แต่

อย่างไรก็ตามการที่องค์กรจะประสบความ สำเร็จได้นั้นขึน้อยู่กับปัจจัยหลายประการ และ

ปัจจัยสำคัญที่สุดประการหนึ่งก็คือ ปัจจัย “คน” หรือนักศึกษาฝกึงานในองค์กร ซึ่งจะต้อง

ได้รับการพัฒนาให้เกิดจิตสำนึกในการทำงานร่วมกัน มีทักษะในการทำงานเป็นทีม มีภาวะ

ผูน้ำ ตลอดจนการมีมนุษยสัมพันธ์อันดีต่อกันในการปฏิบัติงานและการอยู่ร่วมกัน 

กล่าวคือ การพัฒนาไม่อาจไปจบที่แค่การโฟกัสไปยังกลุ่มผู้บริหาร แต่จะ ต้องทำกับทุก

ระดับช้ันของนักศึกษาฝกึงานในองค์กรอย่างทั่วถึง เพื่อให้แน่ใจว่าองค์กรจะก้าวสู่ความ 

สำเร็จได้อย่างมัน่คง  

 ดังนัน้ องค์กรยุคใหม่จึงควรที่จะต้องส่งเสริมให้สมาชิกทุกคนในองค์กรมภีาวะ

ผูน้ำ โดยเฉพาะ “ภาวะผูน้ำใฝ่บริการ” น่ันเพราะว่า ภาวะผู้นำใฝ่บริการมแีนวคิดพื้นฐาน

ของการทำงานเป็นทีม มีการอยู่ร่วมกันเป็นชุมชน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มีพฤติกรรมที่

ประกอบด้วย คุณธรรม มีการดูแลเอาใจใส่เพื่อนร่วมงานและมกีารมุ่งพัฒนาให้เพื่อน

ร่วมงานเจรญิงอกงาม นอกจากนี้ผู้นำใฝ่บริการยังเป็นผู้สร้างสภาพแวดล้อมที่เก่ง ทำให้

สมาชิกในองค์กรเพิ่มความพึงพอใจและทำให้ยินดีที่จะร่วมงาน ส่งผลต่อการลดความไม่

พึงพอใจต่อผู้ร่วมงาน รวมถึงการสรา้งผลกำไรและความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ของ

องค์กรหรอืธุรกิจ 

 ในส่วนของนักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ก็เช่นเดียวกันที่จะต้องได้รับ

การพัฒนาภาวะผูน้ำ นั่นเพราะว่า สภาพปัจจุบันการเจริญเติบโตและการขยายตัวของ

ธุรกิจจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ของบริษัทต่าง ๆ มีขนาดใหญ่ขึ้น และยังมีการขยายสาขาประจำ

อำเภอ และต่างจังหวัดด้วยทำให้ประสบปัญหาในด้านที่ผู้ประกอบการไม่สามารถที่จะสั่ง

การนักศึกษาฝกึงานได้ทุกคนในห้วงเวลาที่ตอ้งใชค้วามรวดเร็วและมีคุณภาพในการบริการ

2. ความเป็นมาและความสำคัญของโปรแกรม 
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ได้ทันท่วงที จึงมีความจำเป็นต้องมีการมอบอำนาจให้นักศึกษาฝกึงาน ตลอดจนมกีาร

ส่งเสริมให้นักศึกษาฝกึงานเกิดความสามัคคีและช่วยเหลือเกือ้กูลระหว่างกันของนักศึกษา

ฝกึงาน สร้างแรงบันดาลใจในการเป็นเจ้าของธุรกิจเพื่อให้นักศึกษาฝกึงานมีความ รู้สกึเป็น

ส่วนร่วมของธุรกิจ ด้วยเหตุนีภ้าวะผูน้ำใฝ่บริการจงึเป็นคำตอบที่เหมาะสมสำหรับการ

พัฒนาภาวะผูน้ำของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นเิจอร์ ดังนัน้จงึได้สร้าง

โปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื นีข้ึน้มาโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาภาวะผูน้ำของนักศกึษา

ฝกึงานที่สอดคล้องและเหมาะสมกับบริบทในการปฏิบัติงานตามกับบทบาท หน้าที่และ

ความรบัผดิชอบของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์เพื่อให้มีภาวะผู้นำ 

ใฝ่บริการเพิ่มขึ้น โดยการผ่านโปรแกรมพัฒนาที่มปีระสิทธิภาพ และคาดหวังเป็นอย่างยิ่ง

ว่าโปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์

นี ้จะเปน็ส่วนหนึ่งในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์กรทั้งในทางธุรกิจ เพื่อใหเ้ป็น

สมาชิกที่ดขีององค์กรสามารถก้าวขึน้สู่ความเป็นผู้นำระดับสูงในองค์กร ตลอดจนเป็นส่วน

หนึ่งในการส่งเสริมการขยายตัวขององค์กรภาคธุรกิจในประเทศออกสู่ต่างประเทศ ซึ่งจะ

ส่งผลต่อการพัฒนาประเทศที่ยั่งยืนต่อไป 

 

 

 

 1. เป็นกระบวนการพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training) เน้นนักศึกษา

ฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่เข้ารับการฝึก อบรมเป็นสำคัญ โดยใหม้ีส่วนร่วมในการวาง

แผนการกิจกรรมและลงมอืปฏิบัติจริง กำกับติดตามผลการพัฒนาด้วยตนเองในการเรียนรู้

ผ่านการพัฒนาตามโปรแกรม 

 2. นักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่เข้ารับการอบรมได้แลกเปลี่ยน

เรียนรู ้โดยการระดมสมองและอภปิรายร่วมกัน นำเสนอผลการระดมสมองเพื่อ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในกลุ่มและภายนอกกลุ่ม ใช้เป็นแนวทางการศกึษาจากการวิเคราะห์

เนือ้หา อภปิราย สร้างข้อสรุป โดยฝึกการคิดให้ถูกวิธีและนำไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 3. ฝกึปฏิบัติจริงโดยใช้คู่มอืการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงาน

บริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ในการปฏิบัติงานควบคู่จะเกิด

ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ จนเกิดเป็นแนวทางปฏิบัตขิองตนได้อย่างยั่งยืน 

3. หลักการของโปรแกรม 

โปรแกรม 
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 4. นักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่เข้ารับการพัฒนาตามโปรแกรมได้รับ

ความรู ้ความเข้าใจและการฝกึฝน การช้ีแนะอย่างเป็นระบบเพื่อให้เกิดทักษะภาวะผูน้ำ 

ใฝ่บริการ โดยใหว้ิทยากรการอบรมเป็นตัวแบบหรือจัดกิจกรรมให้เพื่อให้ได้เรียนรู้จากตัว

แบบและกลั่นกรองเป็นแนวทางปฏิบัติและพัฒนาเป็นแนวทางปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ

ตนต่อไป 

 5. มกีารติดตามผลการพัฒนาหลังเข้าร่วมการพัฒนาตามโปรแกรมผ่านไป  

2 เดือน 

 

 

 

 1. เพื่อพัฒนาความรู้ ความเข้าใจ ทักษะและเจตคติเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 2. เพื่อส่งเสริม สนับสนุนและกระตุ้นให้นักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอืมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการ 

 3. เพื่อให้นักศกึษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

นำความรูแ้ละทักษะด้านภาวะผู้นำการบริหารจัดการเรียนรู้ไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน

ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

 

 

 

 หน่วยพัฒนาที่ 1 การเสริมสร้างพลังอำนาจ (Empowerment)  

  หน่วยย่อยที่ 1.1 การมอบอำนาจและอสิระในการตัดสินใจ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) รู้บทบาทหนา้ที่ความรับผดิชอบของตนเองและเป้าหมาย 

ของบริษัท  

                 (2) ได้รับมอบหมายอำนาจหนา้ที่ ความรับผิดชอบตรงตาม

ความสามารถของตนเอง  

                 (3) รับทราบถึงอำนาจหน้าที่และขอบเขตของอำนาจหน้าที่ของตนเอง

และบุคคลอื่น 

4. จุดมุ่งหมายของโปรแกรม 

โปรแกรม 

 

5. เนื้อหาสาระ 

โปรแกรม 
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    (4) ได้รับความรูแ้ละข้อมูลข่าวสาร แผนงานของบริษัท ตลอดจนการ

เปลีย่นแปลงต่าง ๆ ทีเ่กิดขึ้นในปัจจุบันเพื่อช่วยเสริมสร้างผลการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น 

                 (5) ได้รับประกาศเกียรติคุณ รางวัล คำยกย่องชมเชยหรอืการรับรอง

ความสามารถจากความประพฤติดหีรอืมีการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมาย  

  หน่วยย่อยที่ 1.2 การเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) ได้รับการพัฒนาตนเองตามบทบาทหนา้ที่ที่ได้รับมอบหมาย 

    (2) มกีารศกึษาดูงาน หรอืเข้ารับการอบรม สัมมนาที่เกี่ยวข้องกับ

บทบาทหนา้ที่ของตนเองทั้งในเขตจังหวัด ต่างจังหวัดหรอืทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

  หน่วยย่อยที่ 1.3 การใหข้อ้มูลสารสนเทศ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) ได้รับข้อมูลข่าวสารที่มีความถูกต้อง แม่นยำ ตรงเรื่องและตรง

ประเด็น 

    (2) ได้รับข้อมูลข่าวสารทีท่ันสมัย ทันเวลาและทันเหตุการณ์ 

 

 หน่วยพัฒนาที่ 2 การบริการ (Service)  

  หน่วยย่อยที่ 2.1 ความรบัผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) การแสดงออกด้วยความเต็มใจ กระตือรือรน้ที่จะช่วยเหลอืและ

พร้อมที่จะใหบ้ริการทันทีกับลูกค้าหรอืเพื่อนร่วมงาน  

    (2) การให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

  หน่วยย่อยที่ 2.2 การมคีวามน่าเชื่อถือไว้วางใจ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) การให้บริการหรอืปฏิบัติตามคำมั่นสัญญาที่มตี่อลูกค้าเพื่อน

ร่วมงานและผูร้ับบริการ  

    (2) การให้บริการที่มคีุณภาพ ถูกต้องและตรงกับความต้องการของ

ลูกค้า และผูร้ับบริการ 
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  หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) ลูกค้าหรอืผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก และ

ไม่ยุ่งยาก 

    (2) ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

    (3) ลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยในการเข้าถึงการบริการ 

  หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้  

   สาระการพัฒนา 

    (1) จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานที่ดีและ

เหมาะสม เช่น การใช้สัญลักษณ์ในการสื่อสาร  

    (2) การอำนวยความสะดวกในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัย

ตลอดจน ตลอดจนการให้คำแนะนำในการใชส้ินค้า 

    (3) มีบุคลิกภาพที่ดี เช่น การแต่งกาย กิรยิามารยาทที่ดี เป็นต้น 

  หน่วยย่อยที่ 2.5 การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

                 (2) เต็มใจให้บริการโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าหรอื

ผูร้ับบริการ  

                 (3) มคีวามเข้าใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกค้า จนแน่ใจว่า

ความตอ้งการสูงสุดของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว   

 

 หน่วยพัฒนาที่ 3 ความนอบน้อม (Humility)  

  หน่วยย่อยที่ 3.1 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) มีกริยาอ่อนน้อม วาจาอ่อนหวาน มีใจอ่อนโยนทั้งต่อลูกค้า 

และเพื่อนร่วมงาน 

                 (2) การรู้จักแสดงความเคารพและให้เกียรตลิูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 
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            หน่วยย่อยที่ 3.2 การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ด ี 

   สาระการพัฒนา 

    (1) การสรา้งความพึงพอใจเพื่อให้ลูกค้าหรอืผูร้บับริการมีความสุข

จากการบริการของนักศึกษาฝกึงาน 

    (2) การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและผูร้ับบริการ 

                 (3) ให้ความร่วมมือร่วมใจกับเพื่อนร่วมงานในการปฏิบัติงาน 

  หน่วยย่อยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) ยอมรับในความคดิเห็นของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า  

                 (2) ยินดรีับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความตั้งใจและเต็มใจ 

เพื่อพัฒนาสินค้าและการบริการ 

                 (3) รับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำไปปรับปรุงสินค้าและการ

บริการ 

  หน่วยย่อยที ่3.4 การเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) มคีวามเช่ือมั่นและยอมรับในความสามารถและความแตกต่าง 

ของเพื่อนร่วมงานและผูอ้ื่น  

                 (2) มคีวามเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

                 (3) การใหบ้ริการโดยคำนึงถึงความต้องการของเพื่อนร่วมงาน 

และลูกค้าก่อนความต้องการของตนเอง 

                 (4) มีจิตใจแห่งการบริการและดูแลผูอ้ื่นด้วยความรักและความ 

เอาใจใส่ 
 

 หน่วยพัฒนาที่ 4 การตระหนักรู้ (Awareness)  

  หน่วยย่อยที่ 4.1 ความสามารถในการเผชิญปัญหา  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) มทีักษะในการวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงและตัดสินใจเลือกใช้

ขจัดสิ่งคุกคามหรอืปัญหานั้น ๆ 

     (2) ยอมรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นตามความเป็นจริงและพร้อม 

ที่จะแก้ไขปัญหาน้ัน ๆ 
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  หน่วยย่อยที่ 4.2 ด้านความรู้ความเข้าใจ  

   สาระการพัฒนา 

    (1) มคีวามรู ้ความรูค้วามเข้าใจในบทบาทหนา้ที่ของตนเอง 

                 (2) มคีวามรู ้ความรูค้วามเข้าใจรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ ตลอดจน

ขั้นตอนวิธีการในการการบริการหรอืการจำหน่ายผลิตภัณฑ์ 

  หน่วยย่อยที่ 4.3 การมองการณ์ไกล  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) มีความสามารถในการคาดการณ์ล่วงหน้าเกี่ยวกับคุณภาพ 

ของผลิตภัณฑ์แนวโน้มของการใชผ้ลิตภัณฑ์ในอนาคต 

                 (2) มทีักษะในการสร้างและออกแบบผลติภัณฑ์ ที่สอดคล้องกับ

เศรษฐกิจและความต้องการของลูกค้าในอนาคต 

  หน่วยย่อยที่ 4.4 การรบัรู้  

   สาระการพัฒนา 

                 (1) รับรู้ในความสามารถของตนเองและเพื่อนร่วมงาน 

                 (2) รับรู้ถึงทัศคติของลูกค้าที่มตี่อการบริการและผลติภัณฑ์ 

ของบริษัท 

 

 หน่วยพัฒนาที่ 5 ความซื่อสัตย์ (Integrity)  

  หน่วยย่อยที่ 5.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

   สาระการพัฒนา  

                 (1) การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษาสัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

                 (2) มคีวามละอายต่อการทำความผดิทั้งต่อตนเองและผูอ้ื่น 

                 (3) มคีวามมั่นคงต่อการกระทำความดีของตนเอง และไม่คดโกง 

                 (4) มีความตั้งใจจริงในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ ยึดหลักเหตุผล  

และกฎระเบียบของบริษัท 

  หน่วยย่อยที่ 5.2 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่  

   สาระการพัฒนา  

                 (1) มคีวามรับผดิชอบต่อหนา้ที่ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมาย 

                 (2) ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหนา้ที่ไปใช้ประโยชน์ส่วนตัว 
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    (3) การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจรติและรักในอาชีพที่ทำอยู่ 

                 (4) ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อนร่วมงานเพี่อความสำเร็จของ

ตนเอง 

  หน่วยย่อยที่ 5.3 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น  

   สาระการพัฒนา  

                 (1) ไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงานหรือบุคคลอื่น ตลอดจน 

มีความรักความหวังดตี่อเพื่อนร่วมงานหรือบุคคลอื่น 

                 (2) ไม่สร้างความเดือดร้อนใหก้ับผู้อื่น 

                 (3) ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพื่อนร่วมงาน

และลูกค้า 

                 (4) มีความรัก ความหวังด ีเห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดีต่อ

เพื่อนร่วมงาน ลูกค้าหรอืบุคคลอื่น 

 

 

 

 กระบวนการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษาฝึกงานเฟอร์นิเจอร์ 

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื กำหนดระยะเวลาย่างน้อย จำนวน 3 วัน 

โดยแบ่งการพัฒนาเป็น 2 ระยะ ดังนี ้ 

  ระยะที่ 1 การพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training) เน้นภาคทฤษฎี

ตามเนือ้หาสาระที่กำหนด  

  ระยะที่ 2 การฝึกปฏิบัติด้านทักษะภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ และการสรุป

และประเมิน ประสิทธิผล จำนวน 2 เดือน  

   โดยมีกรอบแนวทางดำเนินการตามกระบวนการพัฒนา ดังนี้ (กิจกรรม / 

เวลา อาจมีการปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม) 

 

 

 

 

 

6. กระบวนการพัฒนา 

 

โปรแกรม 
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ตาราง 1 กรอบแนวทางดำเนินการตามกระบวนการพัฒนา (กำหนดพัฒนา 3 วัน) 

 

วัน กิจกรรม 
จำนวนเวลา 

(ชั่วโมง/นาท)ี 

ระยะที่ 1 การพัฒนาโดยการอบรมเข้ม (Intensive training)  

วันแรก 1. ลงทะเบียน/รับเอกสาร 

2. พธิีเปิดการฝกึอบรม 

3. ชีแ้จงการดำเนินงานฝึกอบรม 

4. ประเมินภาวะผูน้ำก่อนพัฒนา  

5. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ 

6. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการเสริมสรา้งพลังอำนาจ 

7. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  

8. สรุปองค์ความรู ้ 

30 นาท ี

30 นาที 

30 นาที  

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

วันท่ี

สอง 

1. ทบทวนองค์ความรู้  

2. กิจกรรมสัมพันธ์ / พัฒนาภาวะผู้นำ  

3. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวการบริการ  

4. ความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวกับการตระหนักรู้ 

5. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  

6. สรุปองค์ความรู ้ 

30 นาที 

1 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 

วันท่ี

สาม 

1. ทบทวนองค์ความรู้  

2. กิจกรรมสัมพันธ์ /กิจกรรมพัฒนาภาวะผูน้ำ  

3. ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับความนอบน้อม 

4. ความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวกับความซื่อสัตย์ 

5. กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ 

6. สรุปองค์ความรู้ 

30 นาที 

1 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1.30 ช่ัวโมง 

1 ช่ัวโมง 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

วัน กิจกรรม 
จำนวนเวลา 

(ชั่วโมง/นาท)ี 

ระยะที่ 2 การฝึกปฏิบัติดา้นทักษะภาวะผู้นำแบบใฝ่บริการ และการสรุป 

และประเมินผล 

     หลังจากพัฒนาตามระยะเวลาที่กำหนดแล้ว จากนั้นเป็นการฝึกปฏิบัติทักษะภาวะ

ผูน้ำแบบใฝ่บริการ โดยผู้เข้าร่วมพัฒนาจะต้องดำเนินการปฏิบัติงานและพัฒนาตนเอง 

เพื่อพัฒนาภาวะผูน้ำแบบใฝ่บริการ (on the job) เป็นระยะเวลา 2 เดือน (กำหนดช่วงเวลา

ตามความเหมาะสม) 

 

 

 

 

 ในการวัดและประเมินผลโปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของนักศึกษา

ฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วย การประเมิน  

2 ส่วน ดังนี้ 

  1. ประเมินผลผู้เข้าร่วมพัฒนาตามโปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการ 

ระยะที่ 1 โดยการประเมินความรูภ้าวะผูน้ำของผูเ้ข้าร่วมพัฒนาก่อน/หลังการพัฒนาตาม

โครงการทีท่ดลองใช้ จากนั้นวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของก่อน

และหลังการทดลองใชท้ี่มคีวามสัมพันธ์กันโดยใช้สถิต ิt-test for Paired-Sample Test 

  2. ประเมินประสิทธิผลของโปรแกรมการพัฒนาภาวะผู้นำใฝ่บริการของ

นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ดังนี้ 

   2.1 ประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมพัฒนาที่มตี่อโปรแกรมการ

พัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื  

   2.2 ติดตามผลหลังการพัฒนา 2 เดือน โดยผูเ้ข้าร่วมพัฒนาตาม

โปรแกรมประเมินตนเอง แล้วสรุปผลในภาพรวมความก้าวหน้าหลังการพัฒนา 

 

7. การวัดและประเมินผล 

 

 

โปรแกรม 
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ส่วนท่ี 2 

รายละเอยีดการพัฒนาตามโปรแกรม 

 
 ในส่วนนีเ้ป็นรายละเอียดของเนื้อหาสาระที่จะนำไปพัฒนา โดยกำหนดเป็น

หน่วยพัฒนา 5 หน่วย ดังนี้ 

  หน่วยพัฒนาที่ 1 ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ 

                    - หน่วยย่อยที่ 1.1 การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 

                    - หน่วยย่อยที่ 1.2 การเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ 

                    - หน่วยย่อยที่ 1.3 การให้ข้อมูลสารสนเทศ 

                หน่วยพัฒนาที่ 2 ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการบริการ 

                    - หน่วยย่อยที่ 2.1 ความรับผดิชอบตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

                    - หน่วยย่อยที่ 2.2 การมคีวามน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

                    - หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 

                    - หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

                     - หน่วยย่อยที่ 2.5 การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

                หน่วยพัฒนาที่ 3 ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อม 

                    - หน่วยย่อยที่ 3.1 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

                    - หน่วยย่อยที่ 3.2 การมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

                    - หน่วยย่อยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

                    - หน่วยย่อยที่ 3.4 การเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

                หน่วยพัฒนาที่ 4 ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการตระหนักรู้ 

                    - หน่วยย่อยที่ 4.1 ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

                    - หน่วยย่อยที่ 4.2 ความรู้ความเข้าใจ 

                    - หน่วยย่อยที่ 4.3 การมองการณ์ไกล 

                    - หน่วยย่อยที่ 4.4 การรับรู้ 

                 หนว่ยพัฒนาที่ 5 ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความซื่อสัตย์ 

                    - หน่วยย่อยที่ 5.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

                    - หน่วยย่อยที่ 5.2 ความซื่อสัตย์ต่อหนา้ที ่

                    - หน่วยย่อยที่ 5.3 ความซือ่สัตย์ต่อบุคคลอื่น 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



463 

 ซึ่งแต่ละหน่วยจะอธิบายถึงแนวคิดหลัก จุดประสงค์ประจำหน่วย กิจกรรมการ

พัฒนา วิธีการพัฒนา สื่อ และการวัดประเมินผล พร้อมทั้งใบความรู ้ใบงาน และแบบ

ประเมินการพัฒนาแต่ละหน่วย 
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นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวะผู้นำ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

หน่วยพัฒนาที่ 1  

การเสริมสร้างพลงัอำนาจ (Empowerment)   
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แนวคดิหลัก 

 การเสริมสร้างพลังอำนาจ เป็นการทำให้ความสามารถหรอืการให้พลังแก่

บุคคล สามารถกระทำสิ่งที่สอดคล้องกับความสามารถที่บุคคลมีหรอืกระทำการร่วมกับ

ผูอ้ื่นได้ตามที่ตนมีความสามารถในด้านนั้น ส่งผลใหบุ้คลากรในองค์กรมีความยึดมั่นผูกพัน

มากขึ้น มีความเป็นอิสระในการทำงาน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มีความพึงพอใจในงาน 

ตลอดจนมกีารสนับสนุนช่วยเหลอืในสิ่งที่จำเป็นต่อการปฏิบัติหนา้ทีร่ะหว่างบุคคลใน

องค์กร พร้อมทั้งการสนับสนุนให้ได้รับความรู้ ทักษะและขอ้มูลสารสนเทศที่จำเป็นในการ

ทำงาน 
 

จุดประสงค์ประจำหน่วย 

 1. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ  

        2. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีทักษะภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการเสริมสร้างพลัง

อำนาจ  

        3. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนาสามารถนำ ความรู ้ความเข้าใจและทักษะเกี่ยวกับ

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการเสริมสรา้งพลังอำนาจ ไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สาระเน้ือหา 

 สาระที ่1 ความรูเ้กี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ  

        สาระที ่2 ทักษะการมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ  
 

หน่วยการพัฒนา 

 หน่วยย่อยที่ 1.1 การมอบอำนาจและอสิระในการตัดสินใจ  

  สาระการพัฒนา 

   (1) รู้บทบาทหนา้ที่ความรับผิดชอบของตนเองและเป้าหมายของบริษัท  

   (2) ได้รับมอบหมายอำนาจหนา้ที่ ความรับผิดชอบตรงตาม

ความสามารถของตนเอง  

   (3) รับทราบถึงอำนาจหน้าที่และขอบเขตของอำนาจหน้าที่ของตนเอง

และบุคคลอื่น 

   (4) ได้รับความรูแ้ละข้อมูลข่าวสาร แผนงานของบริษัท ตลอดจนการ

เปลีย่นแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในปัจจุบันเพื่อช่วยเสริมสร้างผลการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น 
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    (5) ได้รับประกาศเกียรติคุณ รางวัล คำยกย่องชมเชยหรอืการรับรอง

ความสามารถจากความประพฤติดหีรอืมีการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมาย  

 หน่วยย่อยที่ 1.2 การเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ  

  สาระการพัฒนา 

   (1) ได้รับการพัฒนาตนเองตามบทบาทหนา้ที่ที่ได้รับมอบหมาย 

   (2) มกีารศกึษาดูงาน หรอืเข้ารับการอบรม สัมมนาที่เกี่ยวข้องกับ

บทบาทหนา้ที่ของตนเองทั้งในเขตจังหวัด ต่างจังหวัดหรอืทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

 หน่วยย่อยที่ 1.3 การใหข้้อมูลสารสนเทศ  

  สาระการพัฒนา 

   (1) ได้รับข้อมูลข่าวสารที่มีความถูกต้อง แม่นยำ ตรงเรื่องและตรง

ประเด็น 

   (2) ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย ทันเวลาและทันเหตุการณ์ 
 

เวลา 2 ชั่วโมง 
 

แนวการดำเนินกิจกรรม 

 1. ศกึษาหาความรู้จากชุดการเรียนรู ้ดังนี้ 

  หน่วยย่อยที ่1.1 การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 

               หน่วยย่อยที่ 1.2 การเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ 

               หน่วยย่อยที่ 1.3 การใหข้้อมูลสารสนเทศ 

 2. ทำกิจกรรมตามที่กำหนด 

 3. ศกึษาหาความรู้เพิ่มเตมิ  

 4. สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับนักศึกษาฝกึงานคนอื่น ๆ เพื่อนำความรูไ้ปใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 5. นำความรูไ้ปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สื่อ / แหล่งเรียนรู้ 

 1. ชุดการเรียนรู้ 

        2. ใบกิจกรรม 

        3. ใบบันทึกความรู้ 
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การวัดและประเมินผล 

 1. ผูเ้ข้ารับการพัฒนาประเมินตนเองก่อนและหลังการอบรม 

 2. ประเมินจากชิน้งานของผู้เข้ารับการพัฒนา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับภาวะ

ผูน้ำใฝ ่บริการด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

การเสริมสร้างพลังอำนาจ 
 

กิจกรรม 

 1. ให้ผู้เข้ารับการอบรมนั่งเป็น 5 กลุ่ม ๆ ละ 7 คน เลือกประธานและ

เลขานุการของกลุ่ม 

 2. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 1 การเสริมสร้างพลัง

อำนาจ (Empowerment)   

 3. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 4. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 1 ซึ่ง

ประกอบด้วย ชุดที่ 1 การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ ชุดที่ 2 การเสริมสร้างและ

พัฒนาความสามารถ และชุดที่ 3 การใหข้้อมูลสารสนเทศ 

 5. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้ 

 6. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ทีศ่กึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        7. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู ้ 

เป็นของกลุ่ม 

        8. ตอบคำถามกิจกรรม 

        9. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

กิจกรรม 

 การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคตเิกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการเสริมสร้างพลังอำนาจ 
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  การให้นักศึกษาฝกึงานมีอำนาจในตัวเองมีอำนาจในการตัดสินใจหรอืทำสิ่ง

ต่าง ๆ โดยไม่ตอ้งขออนุมัติทุกครั้งไป โดยการการกำหนดบทบาทหนา้ที่ความรับผิดชอบให้

นักศึกษาฝกึงานได้รับทราบถึงเป้าหมายหรอืวัตถุประสงค์ของบริษัท และมีการมอบหมาย

อำนาจหน้าที่ให้เท่าเทียมกับบทบาทหนา้ที่ความรับผิดชอบ โดยพิจารณาจากความ 

สามารถของแต่ละบุคคล พร้อมทั้งชี้แจงให้ทราบถึงอำนาจหน้าที่และขอบเขตของอำนาจ

หนา้ที่ให้ชัดเจน จะส่งผลให้การดำเนินกิจการของบริษัทประสบความสำเร็จบรรลุเป้าหมาย

ของงานและของบริษัท 

 

 

 การที่องค์การจะประสบความสำเร็จและ 

ก้าวไปสู่เป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ตอ้งอาศัยความร่วมมือ 

ร่วมใจของทุกคน ซึ่งจะเป็นเช่นนัน้ได้ก็ต่อเมื่อนักศึกษาฝกึงาน 

ในองค์การมอีิสระที่จะคิดและทำสิ่งต่าง ๆ ได้ สามารถ 

ซักถามถึงนโยบายและวธิีปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับ 

คุณภาพหรอืการบริหารงานหรอืแม้กระทั่งได้มีโอกาส 

ทดลองและประดิษฐ์คิดค้นสิ่งใหม ่ๆ เราเรยีกวิธีการนี้ 

ว่า Self - Empowerment คือ การให้นักศึกษาฝกึงานมีอำนาจ 

ในตัวเองมอีำนาจในการตัดสินใจหรอืทำสิ่งต่าง ๆ โดยไม่ตอ้งขออนุมัตทิุกครั้งไป ผู้บริหาร

จะต้องมคีวามเชื่อมั่นในนักศกึษาฝกึงานของตนให้นักศึกษาฝกึงานทุกคนได้รับทราบข้อมูล

และมสี่วนร่วมในการดำเนนิการขององค์การ โดยที่ฝ่ายบริหารตอ้งรับฟังและนำความคิด

ของเขามาใช้ดว้ย ซึ่งจะทำให้นักศึกษาฝกึงานได้ใช้ความคิดความอ่าน ประสบการณ์ การ

หยั่งรู ้และความคิดสร้างสรรค์ของเขาเองเพื่อช่วยใหอ้งค์การมกีารปรับปรุงและประสบ

การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสนิใจ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 1.1 

 

แนวคดิ 

 

 

ความสำคัญการมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 
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ความสำเร็จตามเป้าหมาย ดังนัน้การดึงเอาศักยภาพในตัวบุคคลออกมาให้มากที่สุดจึงเป็น

สิ่งที่จำเป็น นำไปสู่การมอบอำนาจหน้าที่หรอืการกระจายอำนาจเพื่อให้การดำเนินงาน

บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร  

 

 

 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2545, หน้า 843) ให้

ความหมาย “การมอบอำนาจ” ว่าหมายถึง การมอบหมายใหม้ีอำนาจจัดการหรอืทำการ

แทนและในภาษาอังกฤษใช้คำว่า Empowerment หรอื Authority ที่หมายถึงการมอบ

อำนาจหน้าที ่ 

 สำหรับในโปรแกรมการพัฒนาภาวะผูน้ำใฝ่บริการของนักศึกษาฝกึงานบริษัท

จำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนอืนี้ “การมอบอำนาจ” จะเกี่ยวโยงสัมพันธ์

เชื่อมโยงระหว่างภาระงานของนักศึกษาฝกึงานที่ในตำแหน่งต่าง ๆ ได้กล่าวคือ นอกจาก

ได้รับมอบอำนาจจากผู้ประกอบการหรือเจ้าของบริษัท ผูจ้ัดการ หัวหน้าฝ่าย ตามลำดับ

ขั้นแล้ว การมอบอำนาจระหว่างนักศกึษาฝกึงานด้วยกันที่สามารถปฏิบัติหน้าที่ทดแทนกัน 

ซึ่งเป็นการเข้าใจและมองเห็นถึงความสามารกของเพื่อนร่วมงานด้วยกัน เช่น  

          ใหน้ักศึกษาฝกึงานมีอสิระในการทำงานในแบบของ 

เขามากที่สุด หมายถึง ให้นักศึกษาฝกึงานเป็นผู้ตัง้เป้าหมาย 

ในการทำงานและกำหนดวิธีการที่ทำให้บรรลุเป้าหมาย 

โดยนักศึกษาฝกึงานผูน้ั้นเป็นผูร้ะบุขึน้มาตามสายงานของตน 

เองรวมทั้งกระบวนการในการแก้ปัญหาในการผลิตและ 

ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในการทำงาน โดยไม่ขัดแย้งกับกฎ 

เกณฑ์และระเบียบของการทำงาน 

          มอบอำนาจให้กับนักศึกษาฝกึงานในการตัดสินใจตามกรอบงานที่เขารับผิดชอบ 

จะเป็นการพัฒนาความมั่นใจและความเคารพนับถือในตัวเอง นัน่เท่ากับเป็นการกระตุ้นให้

ผูใ้ต้บังคับบัญชาเกิดความคิดริเริ่มที่จะทำให้งานสำเร็จอย่างไรโดยได้รับความร่วมมอืจาก

ผูท้ี่เกี่ยวข้อง ในฐานะผู้จัดการคุณก็ต้องแสดงออกถึงความเช่ือมั่นต่อผูใ้ต้บังคับบัญชา  

โดยการมอบอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบให้อย่างเต็มที่ เพือ่ให้เขาได้ทำงานได้สำเร็จ

ลุล่วง 

ความหมายของการมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 
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          การจัดการตอ้งมรีะบบที่ระบุถึงความรับผิดชอบอย่างชัดเจน เพื่อให้นักศึกษา

ฝกึงานรับผิด ชอบต่อผลการกระทำของตน นักศึกษาฝึกงานจะต้องทราบว่าความ

รับผิดชอบของตนคอือะไร 

                                                           อำนาจของตนเองมแีค่ไหนและตอ้งสามาร 

                                                    ระบุถึงความสำเร็จในงานที่ตนเองรับผดิชอบได้ 

                                                    สนับสนุน ให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้ ใช้วธิีการของ 

                                                       ตัวเองในการตัดสินใจ เพราะจะทำให้นักศึกษา 

                                                    ว่าคุณพร้อมที่จะสนับสนุนในการตัดสินใจและ    

                                                    กระทำของเขา เขาก็พร้อมที่จะทุ่มเทแรงใจและ 

                                                    แรงกายใหก้ับการทำงาน เพื่อให้งานออกมามี 

                                                    คุณภาพมากที่สุดหนา้ทีท่ี่สูงขึน้โดยเรียนรูจ้าก 

          มอบหมายใหเ้ขาเรียนรูง้านใน   หัวหน้างาน และพยายามใหเ้ขาได้ฝึกหรอืมี

โอกาสในการทำงานนั้นให้มากที่สุด รวมถึงการมอบหมายความรับผดิชอบในการแก้ปัญหา

จะเป็นการทำให้นักศึกษาฝึกงานมี จิตสำนึกต่อการทำงานได้มากขึ้น ขณะเดียวกันจะทำให้

องค์กรมีนักศึกษาฝกึงานที่มคีวามสามารถหลากหลายและมีองค์ความรู ้จากการเรียนรู้

ความผิดพลาดทีเ่กิดขึ้น 

 นอกจากนี ้Tracy (1990) ได้กล่าวถึง กระบวนการมอบอำนาจในงาน ให้แก่

บุคลากรภายในองค์การไว้ 10 ขั้นตอน ดังนี ้1) การให้อำนาจโดยความรับผดิชอบ (Power 

through -responsibility) หมายถึง การกำหนดบทบาทหนา้ที่ความรับผดิชอบ ให้บุคลากร

ได้รับทราบถึงเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ขององค์การ 2) การให้อำนาจโดยอำนาจหนา้ที่ 

(Power through authority) หมายถึง มีการมอบหมายอำนาจหน้าที่ให้เท่าเทียมกับบทบาท

หนา้ที่ความรับผดิชอบโดยพิจารณาจากความสามารถของแต่ละบุคคล พร้อมทั้งช้ีแจงให้

ทราบถึงอำนาจหน้าที่และขอบเขตของอำนาจหน้าที่ให้ชัดเจน 3) การให้อำนาจโดย

มาตรฐานสู่ความเป็นเลิศ (Power through standard of excellence) หมายถึง ตอ้งยึดถือใน

มาตรฐาน กำหนดมาตรฐานในงานทั้งด้านปริมาณ ด้านคุณภาพ ด้านงบประมาณและเวลา 

สร้างแรงจูงใจให้บุคลากรรู้ถึงผลสำเร็จและความสำเร็จ 4) การใหอ้ำนาจโดยการฝกึอบรม

และการพัฒนา (Power through Training and Development) หมายถึง ผูบ้ริหารควรทำ

การมอบอำนาจในงาน โดยใหผู้ป้ฏิบัติงานได้รับการฝึกอบรมสรา้งเสริมความมคีุณค่าใน

ตนเอง เสรมิสร้างแรงจูงใจที่ตอ้งเรียนรูโ้ดยไม่ก่อให้เกิดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง 
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พัฒนาการฝึกอบรมความต้องการของบุคลากรในองค์การ 5) การใหอ้ำนาจโดยการให้

ความรูแ้ละข้อมูลข่าวสาร (Power through knowledge and information) คือ การมอบ

อำนาจในงาน โดยการให้ความรูแ้ละข้อมูลข่าว สารให้บุคลากรได้รับทราบถึงเป้าหมาย 

วัตถุประสงค์ แผนงานขององค์การ ข้อมูลข่าวสารจากองค์การอื่น ๆ ตลอดจนการ

เปลีย่นแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในปัจจุบัน 6) การให้อำนาจโดยการให้ขอ้มูลย้อนกลับ (Power 

through feedback) จุดมุ่งหมายของข้อมูลย้อนกลับ คือ ช่วยเสริมสร้างผลการปฏิบัติงานให้

ดีขึ้น บุคลากรได้เห็นว่าเขาต้องทำการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปอย่างไรบ้าง จูงใจให้

บุคลากรทำงานได้ดีขึ้นและทำให้บุคลากรมคีวามภาคภูมิใจในตนเอง 7) การให้อำนาจโดย

การรับรู้ (Power through recognition) หมายถึง การให้บุคลากรเกิดความรู้สกึยอมรับ โดย

ทำการยกย่อง การประเมินผลการปฏิบัติงาน การประชาสัมพันธ์ การให้อำนาจหน้าที ่

ที่สูงขึน้และการให้ค่าตอบแทนสวัสดิการต่าง ๆ บุคลากรจะรู้สกึพึงพอใจ มีแรงจูงใจที่จะ

ผลติผลงานหรอืคุณภาพบริการให้มปีระสิทธิภาพมากขึ้น 8) การให้อำนาจโดยความ

ไว้วางใจ (Power through trust) เป็นสิ่งที่ทำให้บุคลากรรู้สกึถึงความไว้วางใจในการ

สามารถมองตนเองและผู้อื่น โดยมีการเชื่อที่ว่าบุคคลทุกคนย่อมมีพื้นฐาน และ

ความสามารถในการทำงานที่ดี มีการแสดงออกถึงความไว้วางใจผู้อื่น รวมทั้งการใหอ้ิสระ

ในการทำงานแก่บุคลากร 9) การให้อำนาจโดยการระลึกถึงต่อความลม้เหลว (Power 

through permission to fail) คือ การช่วยใหบุ้คคลมีความรู้สกึว่าความล้มเหลวนั้นเป็น

ประสบการณ์ทำให้บุคคลสามารถที่จะวางแผนและคาดการณ์ต่อความล้มเหลวได้ รวมทั้ง

การประเมนิงบประมาณและความล้มเหลว และสิ่งสำคัญ คือ เมื่อเกิดความผิดพลาดแล้ว

ต้องไม่ตำหนบิุคคลต่อหน้าบุคคลอื่น ควรใหก้ารสนับสนุนแนะนำให้บุคคลนั้นทำการ

ปรับปรุงเสียใหม่ และ 10) การให้อำนาจโดยการยอมรับนับถือ (Power through respect) 

โดยการเตรียมแหล่งทรัพยากรที่เพียงพอ การให้ขอ้มูลข่าวสาร มอบหมายอำนาจหน้าที่ให้

เท่าเทียมกันกับความรับผดิชอบมองหาวิธีการที่ทำงานได้ง่ายขึ้น เป็นผูฟ้ังที่ดีและให้ข้อมูล

ย้อนกลับที่เพียงพอ 

 Kanter (1984) อธิบายว่าการที่จะมอบอำนาจในงานให้เกิดขึ้นกับสมาชิกใน

องค์การนัน้ จำเป็นต้องมีการเสริมสรา้งให้สมาชิกได้รับองค์ประกอบ 3 ประการ ดังนี้ 

ประการที่ 1 โครงสร้างอำนาจในองค์การ  (Power structure) หมายถึง ความสามารถของ

สมาชิกในการกระทำหรอืแสดงพฤติกรรมที่ก่อใหเ้กิดผลดีต่อองค์การภายในระบบองคก์าร

นั้น ๆ ประการที่ 2 โครงสร้างโอกาสในองค์การ (Opportunity  
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                                                   structure) หมายถึง โอกาสในการสร้างความ  

                                                  เจรญิเติบโตและการสร้างความเคลื่อนไหวใน    

                                                   ทางบวกให้เกิดขึน้ในองค์การ และประการที่ 3      

          โครงสร้างสัดส่วนทางสังคม (Proportion structure)  

          ปัจจัยซึ่งเป็นส่วนประกอบทางสังคม หมายถึง 

          ของสมาชิกซึ่งมีลักษณะคล้ายกันใน 

สถานการณ์เดียวกัน แสดงถึงปริมาณของสมาชิกในองค์การที่มีลักษณะทางสังคม

คล้ายคลึงกัน เช่น เพศ เชื้อชาติ สีผิว เป็นต้น ซึ่งสัดส่วนโครงสรา้งของสังคมส่วนนี้ ถ้ามี

ลักษณะแตกต่างกันก็จะส่งผลต่อการเข้าถึงอำนาจได้ อย่างไรก็ตามการที่จะสามารถ

เข้าถึงโครง สร้างอำนาจ ทั้ง 3 ประการนั้นจำเป็นต้องได้รับอำนาจจากสิ่งต่าง ๆ ดังนี ้ 

1) การได้รับความช่วยเหลอื (Access to support) หมายถึง การที่ผูบ้ริหารให้การสนับสนุน

อยู่เบือ้งหลัง ให้การยอมรับในความสามารถและให้การเห็นชอบตามกฎหมาย 2) การได้รับ

ข้อมูลข่าวสาร (Access to information) เป็นการได้รับข้อมลูข่าวสารที่จะก่อใหเ้กิดความรู้

เพิ่มมากขึ้น เป็นข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจต่าง ๆ ขององค์การการเปลี่ยนแปลงนโยบาย

ขององค์การและทิศทางในอนาคตขององค์การ 3) การได้รับทรัพยากร (Access to 

resources) คือ การได้รับทรัพยากรต่าง ๆ ให้สมาชิกสามารถทำกิจกรรมต่าง ๆ ในองค์การ

ให้บรรลุเป้าหมายได้ ซึ่งทรัพยากรประกอบด้วย เงินทุน (Funds) ขอบเขต (Space) วัสดุ

อุปกรณ์ (Material) เวลา (Time) 4) การได้รับความก้าวหนา้ในหน้าที่การงาน 

(Advancement) หมายถึง การที่ผูป้ฏิบัติงานหรือผูใ้ต้บังคับบัญชาได้รับการส่ง เสริมจาก

ผูบ้ริหารในการเลื่อนตำแหน่ง ได้รับการพิจารณาความดีความชอบ เลื่อนขั้นเงินเดือนอย่าง

ยุติธรรม ผูป้ฏิบัติงานหรอืผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับโอกาสก้าวหน้าในการปฏิบัติงานสูงขึ้น  

5) การได้รับการเพิ่มพูนความสามารถและทักษะ (Increase competence and Skill) 

หมายถึง การที่ผูบ้ริหารให้โอกาสแก่สมาชิกได้รับการอบรมสัมมนา การเข้าร่วมประชุม

วิชาการ การศกึษาดูงาน ตลอดจนการให้ทุนและอนุญาตให้ศกึษาต่อเพื่อเพิ่มพูนความรู้

ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานอันจะนำไปสู่ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และ

ตอ้งมกีารกระทำอย่างต่อเนื่อง และ 6) การได้รับการยกย่องชมเชยและการยอมรับในการ

ปฏิบัติงาน (Reward and Recognition) หมายถึง การที่ผูบ้ริหารให้ความสำคัญแก่สมาชิกที่

มคีวามประพฤติดหีรอืมีการปฏิบัติงานดีเด่น โดยการใหร้างวัล ให้คำยกย่องชมเชย  
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ประกาศเกียรติคุณ และรับรองความสามารถแก่สมาชิกเพื่อเป็นขวัญและกำลังใจ โดยมี 

การกระทำอย่างสม่ำเสมอรวมทั้งการพิจารณาค่าตอบแทนแก่สมาชิกอย่างเหมาะสม 

 Ken Blanchard, Alan Randolp & John Carlos (2001) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบ

ของการมอบอำนาจ (Elements of empowerment) ที่สามารถทำให้องค์กรประสบ

ความสำเร็จว่าจะต้องมีองค์ประกอบ ดังนี้ 1) นักศึกษาฝึกงานได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการ

ทำงานนั้น นักศึกษาฝกึงานมีความเข้าใจในการทำงานและข้อมูลรายละเอียดเพียงพอที่จะ

รับผิดชอบงานนั้นได้ 2) นักศึกษาฝกึงานได้รับความรู้และทักษะในการทำงานที่ช่วยให้

องค์กรบรรลุเป้าหมายได้ โดยองค์กรมกีารฝกึอบรมนักศึกษาฝกึงานให้มคีวามรูแ้ละทักษะ

ที่ใชใ้นการทำงาน ความรู้และทักษะเหล่านั้นช่วยเพิ่มสมรรถภาพในการทำงานได้มากขึ้น 

3) นักศึกษาฝกึงานมีอำนาจในการตัดสินใจแทนได้ การทำงานในสภาพการแข่งขันในทุก

วันนี ้คอื การให้นักศึกษาฝึกงานมีอำนาจเพียงพอในการทำงานและการทำงานตามทิศทาง

ขององค์กร โดยมีการควบคุมตนเอง 4) นักศึกษาฝกึงานเข้าใจความหมาย ความสำคัญ

ของผลที่เกิดจากการทำงานที่ได้รับอำนาจมาทำให้นักศกึษาฝกึงานเห็นความสำคัญและผล

ของการทำงาน ทำให้นักศกึษาฝกึงานทำงานปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมเพื่อที่จะทำให้

บรรลุผลสำเร็จ และ 5) พนักงานได้รับรางวัลจากการทำงาน การใหร้างวลัแก่นักศึกษา

ฝกึงานอยู่บนพืน้ฐานของความสำเร็จขององค์กร การได้รับกำไรมากขึน้ หมายถึง การที่

นักศึกษาฝกึงานได้รับค่าตอบแทนเพิ่มขึ้น มีการแบ่งปันผลกำไรให้แก่นักศึกษาฝกึงาน

พร้อมทั้งรางวัล จงึเป็นองค์ประกอบสำคัญอย่างหนึ่งในการมอบอำนาจใหแ้ก่นักศึกษา

ฝกึงานทีน่ักศึกษาฝกึงานจะได้รับจากการทำงาน  

 ชุตินันท์  เขมาภริักษ์ (2539) ได้สรุปว่า การมอบอำนาจหนา้ที่ หมายถึง 

กระบวนการซึ่งผูบ้ริหารหรือผูบ้ังคับบัญชาได้มอบหมายความรับผดิชอบ (Responsibility) 

ให้แก่ผูใ้ต้บังคับบัญชาที่ไว้วางใจ และเชื่อถอืได้ (Accountability) พรอ้มกับมอบอำนาจ 

(Authority) ให้ไปด้วยเพื่อทีจ่ะได้กระทำในสิ่งที่รับผดิชอบใหส้ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เพราะ

อำนาจที่ได้รับมอบนั้นจะช่วยใหผู้ใ้ต้บังคับบัญชามีอำนาจในการตัดสินใจสั่งการวางแผน

ตลอดจนเลือกวิธีการปฏิบัติได้ดว้ยตนเอง นอกจากนีก้ารมอบอำนาจหน้าที่จะหมายถึงการ

ให้อำนาจแก่ผู้ใต้บังคับ บัญชาเพื่อปฏิบัติสิ่งที่รับผดิชอบได้สำเร็จ ดังกล่าวแล้ว การมอบ

อำนาจหน้าที่ยังเป็นสิ่งจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถตัดสินใจด้วยตนเอง (Self-

determination) รู้สกึว่าตนเองนัน้มีค่า (Self-worth) และช่วยส่งเสริมความมปีระสิทธิภาพ

ของตนเอง (Self - efficiency) ด้วยการมอบอำนาจหน้าที่  
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 ธนินท์  เจียรวนนท์ มีแนวคิดว่า เราจะต้องเปิดโอกาสใหค้นที่ทำงานกับเราได้มี

โอกาสได้แสดงความสามารถ เมื่อใครแสดงความสามารถออกมา เราจะต้องส่งเสริม

สนับสนุนเขาให้มีตำแหน่งที่สูง ๆ ขึน้ไป เราจะต้องพยายามรักษาเขาให้อยู่กับเราให้นาน

ที่สุด เราจะต้องสร้างคนที่มีความสามารถใหเ้กิดขึ้นให้มาก ๆ และสิ่งสำคัญเรายังต้องมอง

ถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นหลัก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     การมอบอำนาจและอสิระในการตัดสินใจ หมายถึง การให้นักศึกษาฝกึงานมี

อำนาจในตัวเองมีอำนาจในการตัดสินใจหรอืทำสิ่งต่าง ๆ โดยไม่ตอ้งขออนุมัติ 

ทุกครั้งไป โดยการการกำหนดบทบาทหนา้ที่ความรับผิดชอบให้นักศึกษาฝกึงานได้

รับทราบถึงเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ของบริษัท และมีการมอบหมายอำนาจหน้าที่ให้

เท่าเทียมกับบทบาทหนา้ที่ความรับผดิชอบโดยพิจารณาจากความสามารถของแต่ละ

บุคคล พร้อมทั้งช้ีแจงให้ทราบถึงอำนาจหนา้ที่และขอบเขตของอำนาจหน้าที่ให้ชัดเจน 

จนประสบความสำเร็จบรรลุเป้าหมายของงานและของบริษัท  
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 ในองค์กรที่มีภาระงานมาก ผูบ้ริหารไม่สามารถรับภาระงานทั้งหมดได้ 

จำเป็นต้องมอบอำนาจให้บุคคลที่ทำหน้าที่รองลงมาหรือผู้ช่วยหรอืบุคคลที่เกี่ยวข้อง

โดยตรงเป็นผู้ปฏิบัติแทน ซึ่งการมอบอำนาจนี้ควบคู่ไปกับความรับผดิชอบให้แก่ผู้ที่ได้รับ 

ความไว้วางใจใหร้ับภารกิจหนา้ที่นัน้ ผูร้ับมอบอำนาจจะสามารถดำเนินการและตัดสินใจ

เกี่ยวกับงานได้ด้วยตนเอง โดยอาศัยหลักการที่เรียกว่า “การกระจายอำนาจ” 

(Decentralization) จงึเป็นที่มาของการมอบอำนาจ (Reasons for Empowerment) โดยที่

องค์กรจะได้รับประโยชน์จากการมอบอำนาจ คือ ผูน้ำสามารถทำงานอื่นที่สร้างสรรค์

องค์กรใหม้ีประสิทธิภาพมากขึ้น การมอบอำนาจมปีระโยชน์อย่างมหาศาลเนื่องจาก

เหตุผลต่อไปนี ้(วารสารแรงงานสัมพันธ์ฉบับ, 2547) 

  1. การมอบอำนาจเป็นการสร้างแรงจูงใจอย่างยิ่งใหญ่ให้แก่ผูไ้ด้รับมอบ

อำนาจในการทำงานใหเ้กิดผลสำเร็จคนส่วนใหญ่ปรารถนาที่จะทำงานที่ดแีละการมอบ

อำนาจช่วยให้นักศกึษาฝกึงานได้ใชค้วามสามารถในการทำงานใหส้ำเร็จเป็นการจูงใจ

ภายในทีท่ำให้เกิดการรับรู้ถึงศักยภาพส่วนบุคคลได้เป็นอย่างดี 

  2. การมอบอำนาจช่วยเพิ่มพลังให้แก่องค์กร กล่าวได้ว่าผูน้ำที่ให้อำนาจ 

แก่นักศึกษาฝกึงาน คือ การที่ผูน้ำได้แบ่งปันอำนาจที่มีอยู่แก่ผูอ้ื่น ทำให้เกิดพื้นฐานอำนาจ

อย่างกว้างขวาง การให้อิสระแก่นักศึกษาฝกึงานในการควบคุมการทำงานของตนเองทำให้

นักศึกษาฝกึงานรู้สึกทำงานท้าทายความสามารถและความสามารถในการบรรลุ 

ข้อจำกัดต่าง ๆ 

  3. ประโยชน์ที่ผูน้ำได้รับจากการมอบอำนาจ คือการที่นักศึกษาฝกึงานมี

ส่วนร่วมในความสำเร็จขององค์กร ผู้นำสามารถอุทิศเวลาใหแ้ก่องคก์รได้มากขึ้น ในการ 

สร้างวิสยัทัศน์และการคิดริเริ่มในภาพรวมขององค์กรการมอบอำนาจทำให้ผูน้ำตอบสนอง 

สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ได้รวดเร็วกว่าเพราะมีเวลาในการรเิริ่มสิ่งใหม่ ๆ ได้อย่างเต็มที่ 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 
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  แนวคดิทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการมอบอำนาจหน้าที่ 

   อำนาจหน้าที่ (Authority) หมายถึง ความถูกต้องชอบธรรมในการสั่งการ

ให้นักศึกษาฝกึงานปฏิบัติตามคำสั่งได้ อำนาจหน้าที่มีอิทธิพลต่อการสั่งการและมอบหมาย

งานให้ผูอ้ื่นและมีอำนาจในการใชท้รัพยากรได้เพื่อให้การทำงานสำเร็จตามวัตถุประสงค์

ขององค์กร นักศึกษาฝกึงานจะยอมรับในอำนาจหน้าที่เมื่อมีการยอมรับสภาพดังต่อไปนี ้

(เคนบลอง ชาร์ด และคณะ, 2544) 

    1. นักศึกษาฝกึงานเข้าใจในคำสั่ง มีการสื่อสารที่ดีเข้าใจชัดเจน 

                   2. นักศึกษาฝกึงานเชื่อว่าคำสั่งนัน้สนองตอบต่อวัตถุประสงค์ 

ขององค์กร 

                   3. นักศึกษาฝกึงานได้รับผลประโยชน์จากการทำงานตามที่ได้รับ

มอบหมายไม่เสียผลประโยชน์ส่วนตัว 

                   4. นักศึกษาฝกึงานมีความสามารถที่จะทำงานได้สำเร็จ และมีสภาพ

ที่พรอ้มจะทำงานได้ 

   Chester Barnard (อ้างถึงในเคนบลอง ชาร์ด และคณะ, 2544) เชื่อว่า

การยอมรับในอำนาจหน้าที่เกิดจากองค์ ประกอบทั้ง 4 ประการนี้ นอกจากนี้เขายังเสนอ

ว่าอำนาจหนา้ที่ของผู้บริหารจะเกิดขึน้ในระยะยาวหากผู้บริหารรูจ้ักใช้ประโยชน์จากการ

สื่อสารและความคุ้นเคยกับนักศึกษาฝกึงาน นักศกึษาฝึกงานแต่ละคนได้รับการสื่อสาร

อย่างเป็นทางการในการมอบหมายงานและคำสั่งอย่างเป็นทางการ สายการติดต่อสื่อสาร

ระหว่างผู้บริหารและนักศกึษาฝกึงานโดยตรง มีสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจน ผูบ้ริหาร 

มีทักษะในการสื่อสารที่ดี ผู้บริหารใชอ้ำนาจหน้าที่อย่างเหมาะสมซึ่งเขาได้กล่าวไว้ว่า 

ความสำเร็จของผูน้ำทางการบริหาร (Authority should be equal to responsibility) 

หมายถึง อำนาจหนา้ที่เท่ากับความรับผดิชอบ หมายความว่า ผูบ้ริหารที่ใช้อำนาจหน้าที่ใน

การสั่งการหรอืการมอบหมายงานไปเพียงใด ย่อมต้องรับผดิชอบต่อผลที่เกิดขึ้นเท่า ๆ กับ

อำนาจหน้าที่ของตนรับผิดชอบในความสำเร็จ ความล้มเหลวที่เกิดขึน้ โดยจะโยนความ

รับผดิชอบไปให้ผู้อื่นไม่ได้ 

 

  องค์ประกอบของการมอบอำนาจ (Elements of Empowerment)  

   ที่สามารถทำใหอ้งค์กรประสบความสำเร็จนัน้จะต้องมีองค์ประกอบดังนี้ 

(เคนบลอง ชาร์ด และคณะ, 2544) 
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    1. นักศึกษาฝกึงานได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการทำงานนั้น นักศึกษา

ฝกึงานมคีวามเข้าใจในการทำงานและข้อมูลรายละเอียดเพียงพอที่จะรับผิดชอบงานนั้นได้ 

    2. นักศึกษาฝกึงานได้รับความรูแ้ละทักษะในการทำงาน ที่ช่วยให้

องค์กรบรรลุเป้าหมายได้องค์กรมกีารฝึกอบรมนักศึกษาฝกึงานให้มคีวามรู้และทักษะที่ใช้

ในการทำงาน ความรู้และทักษะเหล่านั้นช่วยเพิ่มสมรรถภาพในการทำงานได้มากขึ้น 

    3. นักศึกษาฝกึงานมีอำนาจในการตัดสินใจแทนได้ การทำงานใน

สภาพการแข่งขันในทุกวันนี้ คือ การให้นักศึกษาฝกึงานมีอำนาจเพียงพอในการทำงานและ

การทำงานตามทิศทางขององค์กรโดยมีการควบคุมตนเอง 

    4. นักศึกษาฝกึงานเข้าใจความหมาย ความสำคัญของผลที่เกิดจาก

การทำงานที่ได้รับอำนาจมาทำให้นักศึกษาฝกึงานเห็นความสำคัญและผลของการทำงาน 

ทำให้นักศึกษาฝกึงานทำงานปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสมเพื่อที่จะทำให้บรรลุผมสำเร็จ 

    5. นักศึกษาฝกึงานได้รับรางวัลจากการทำงาน การให้รางวัลแก่

นักศึกษาฝกึงานอยู่บนพืน้ฐานของความสำเร็จขององค์กร การได้รับกำไรมากขึ้น หมายถึง

การทีน่ักศึกษาฝกึงานได้รับค่าตอบแทนเพิ่มขึ้น มีการแบ่งปันผลกำไรให้แก่นักศึกษา

ฝกึงาน รางวัลจึงเป็นองค์ประกอบสำคัญอย่างหนึ่งในการมอบอำนาจให้แก่นักศึกษา

ฝกึงานทีน่ักศึกษาฝกึงานจะได้รับจากการทำงาน 

   จากองค์ประกอบของการมอบอำนาจขา้งตน้ องค์กรจะต้องยึดหลักใน

การมอบอำนาจโดยคำนึงถึงหลักการที่เกี่ยวกับ “ตัวผู้รับมอบ” ว่าจะต้อง 1) มอบงานที่

ถนัดหรือมีความรูม้ีความสามารถ 2) มอบใหพ้อดีกับความสามารถและประสบการณ์ของ

ผูร้ับมอบ 3) สร้างบรรยากาศที่ดีและใช้วธิีการมอบหมายที่เหมาะสม 4) ผูร้ับมอบต้อง

ยินยอมเต็มใจที่จะทำ 5) มอบแล้วตอ้งควบคุมดูแลติดตามผล และ “หลักการที่เกี่ยวกับ

งานท่ีควรมอบ และไม่ควรมอบ” ผูบ้ริหารจะต้องมอบอำนาจหน้าที่และความรับผดิชอบ

ให้มากที่สุดเท่าที่จะมอบได้ โดยผู้บริหารจะต้องไม่ทำงานเองนอกจาก 1) งานด้านนโยบาย 

2) การวางแผนงาน 3) งานลับเฉพาะ 4) งานที่ผูบ้ังคับบัญชาสั่งให้ทำเองโดยเฉพาะ หรือ

ตามกฎหมายระเบียบแบบแผนระบุว่าต้องทำเอง หรอืงานที่ระบุตัวบุคคล และ 5) งานอื่นที่

มีความสำคัญเป็นพิเศษ โดยมีลักษณะของการมอบอำนาจหน้าที่ ดังนี้  

(เนตร์พัณณา ยาวิราช, 2546) 

    1. เป็นการโอนหรือให้อำนาจหน้าที ่หรอืผลักอำนาจหน้าที่ไปให้ผู้อื่น

ปฏิบัติงานแทนไม่ใช่เป็นการให้อำนาจเด็ดขาดไปเลย แต่เป็นการถ่ายโอนอำนาจหนา้ที่
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ให้แก่ผูร้ับมอบที่จะปฏิบัติงานผู้มอบอำนาจ มีสทิธิจะเรียก หรอืถอนคืนได้ การใหอ้ำนาจ

หรอืโอนอำนาจหน้าที่เป็นการช่ัวระยะเวลาหนึ่งพอเหมาะทีจ่ะปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย

ให้เสร็จไปได้เท่านั้นไม่ใชใ่ห้ถาวรตลอดไป 

    2. ทำให้ผู้รับมอบอำนาจหน้าที่เกิดอำนาจ มีภาระความรับผิดชอบ

ร่วมกับผูน้ำตามส่วนที่ได้รับมอบหมาย 

    3. อำนาจหนา้ที่ที่รับมอบจะมีลักษณะลดหลั่นตามลำดับสายการ

บังคับบัญชา 

    4. อำนาจหน้าที่และความรับผดิชอบที่มอบให้ตอ้งได้สัดส่วน 

สมดุลกัน 

    5. เมื่อมอบอำนาจหน้าที่แล้วผูม้อบยังตอ้งรับผดิชอบในผลงานความ

ผดิพลาดเสียหายที่อาจเกิดขึ้น 

   การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการที่ผูบ้ริหารตอบสนองต่อโอกาสและ

อุปสรรคที่เผชิญหน้าด้วยการวิเคราะห์ทางเลือกต่าง ๆ พร้อมทั้งเลอืกทางเลือกในการ

ปฏิบัติเพื่อตอบสนองต่อโอกาสและอุปสรรคนั้น ๆ  

 

                                                 การตัดสินใจ เป็นกระบวนการของการหาโอกาส      

          ที่จะตัดสินใจการหาทางเลือกที่พอเป็นไปได้ และ    

          ทางเลือกจากงานต่าง ๆ ที่มีอยู่ การตัดสินใจ  

          เป็นกระบวนการของกิจกรรมต่าง ๆ 3 ประการ  

          คือ กิจกรรมด้านเชาว์ปัญญา ซึ่งจะเน้นการ      

          รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่จะนำมาใช้ 

                                                  ประกอบในการตัดสินใจ, กิจกรรมด้าน    

การออกแบบ คือ การนำข้อมูลมาวิเคราะห์หาแนวทางที่จะนำไปสูก่ารปฏิบัติ, กิจกรรม

เกี่ยวกับการเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่จะนำไปปฏิบัติ การตัดสินใจ คือ การตกลงใจที่

ผูบ้ริหารตัดสินว่าจะทำ การหรอืละเว้นการกระทำใด ๆ การตัดสินใจเป็นความรับผดิชอบ

หลักของนักบริหารและผู้นำทุกคน และเป็นกระบวนการที่การตัดสินใจจะได้รับการปฏิบัติ 

กระบวนการตัดสินใจจะไม่สิน้สุดจนกว่าการตัดสินใจจะได้รับการดำเนินการปฏิบัติเป็นที่

เรียบร้อย 
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   การตัดสินใจ หมายถึง การพิจารณาตกลงใจช้ีขาดจากทางเลือกที่มอียู่

มากกว่าหนึ่งทางขึน้ไปในอันที่จะให้มกีารกระทำในลักษณะเฉพาะใด ๆ หรอืการตกลงใจที่

จะยุติข้อขัดแย้ง ข้อโตแ้ย้ง โดยใหม้ีการกระทำไปในทางหนึ่งทางใดที่ได้มกีารพิจารณาและ

ตรวจสอบอย่างรอบคอบแล้ว (อนันต์ พันนึก, 2554) 

   ความสำคัญของการตัดสินใจ การตัดสินใจเป็นกระบวนการของการ

แสวงหาทางเลือกที่มอียู่จากทางเลือกต่าง ๆ และสามารถเลือกทางเลือกที่เป็นไปได้ 

โดยทั่วไปการตัดสินใจเป็นบทบาทหนา้ที่ที่บ่งบอกถึงแตกต่างระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติ 

ซึ่งผูบ้ริหารที่ทำการตัดสิน ใจนั้นจะต้องมีหลักการและเหตุผล มีเจตคติและวิจารญาณที่ดี 

นอกจากนี้การตัดสินใจยังเป็นวิธีที่สามารถนำไปสู่การบรรลุเป้าหมายองค์การ ดังนั้น

ผูบ้ริหารหรอืผูน้ำควรตระหนักอยู่เสมอว่าการตัดสินใจมิใช่เป็นเป้าหมายในตัวของมันเอง 

แต่เป็นเพียงแนวทางหรอืเครื่องมอืที่จะทำให้การบริหารสามารถประสบความสำเร็จลงได้ 

นอกจากนีส้ิ่งสำคัญของการตัดสินใจที่ผูบ้ริหารหรอืผู้นำจะต้องเริม่ต้น คือ การค้นหา

วิธีการและแนวทางการปฏิบัติที่หลากหลาย ตลอดจนสามารถดำเนินการได้อย่างเป็น

ขั้นตอน จากนั้นจงึทำการกำหนดแนวทางหรอืวิธีการที่เหมาะสมที่สุด มีการใช้ความคิด

ริเริ่มสร้างสรรค์ในการนำองค์การไปสู่ความสำเร็จต่อไป  

    สำหรับการตัดสินใจมคีวามสำคัญ ดังนี้ 

     1. มีทางเลือกหลายทาง การตัดสินใจเพื่อปฏิบัติในแต่ละทางเลือก

อาจจะอยู่ในรูปของนโยบายในการปฏิบัติงาน เทคนิคหรือขั้นตอนการดำเนินงาน ซึ่งการที่

มีทางเลือกหลายทาง ถ้าอาศัยดุลพินิจส่วนตัวของผูบ้ริหารหรอืผูน้ำเพื่อการตัดสินใจนั้น

อาจจะผดิพลาดขึ้นได้ ดังนั้นผู้บริหารหรอืผูน้ำจงึต้องอาศยัเครือ่งมอื หรอืเกณฑ์ที่มีความ

เหมาะสมในด้านต่าง ๆ เข้ามาช่วยผูบ้ริหารเพื่อทำการตัดสินใจ 

     2. การที่มีข้อมลูในปัจจุบันมีจำนวนมาก ถ้าผูบ้ริหารหรอืผูน้ำ 

นำดุลยพินจิส่วนตัวมาใช้ในการตัดสินใจบ่อยครั้งแล้ว โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดและ

ขาดความรอบคอบจงึอาจเกิดขึ้นตามมาได้ด้วย เนื่องจากผู้บริหารหรือผู้นำไม่สามารถนำ

ข้อมูลที่มอียู่ทั้งหมดนั้นมาพิจารณาได้ครบถ้วนสมบูรณ์นั่นเอง 

     3. เพื่อลดความขัดแย้งเนื่องจากพืน้ฐานความรู ้รวมทั้ง

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล มีความแตกต่างกัน ดังนั้นในการตัดสนิใจถ้าหากผู้บริหารไม่

อาศัยหลักเกณฑ์หรอืเครื่องมือที่เหมอืนกันมาทำการตัดสินใจแลว้อาจจะทำให้การ

ตัดสินใจแตกต่างกันออกไปจนทำให้บุคลากรเกิดความขัดแย้งขึน้ได้ 
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    นอกจากนีก้ารมอบอำนาจการตัดสินใจ หรอื Empowerment ยังควร

ตั้งอยู่บนฐานความเชื่อเพิ่มเติมในประเด็นต่อไปนี ้(สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน,์ บทความจาก 

http://suthep. ricr. ac.th) 

     1. ภาวะผู้นำหรอืการเป็นผูน้ำนั้นเป็นเรื่องของ “กระบวนการ 

(Process) มากกว่าเนน้เรื่องโดยตำแหน่ง (By Position)” พูดง่าย ๆ ก็คือ ผูป้ฏิบัติงานที่มใิช่ 

มีตำแหน่งผูบ้ริหารก็สามารถที่จะเป็นผู้นำได้ 

     2. การเป็นผู้นำ (Leadership) เป็นสิ่งที่สามารถเรียนรู้ได้ ดังนัน้

การ Empowerment น่าจะเป็นวิธีการที่ดีวิธีหน่ึงในการสร้างผูน้ำใหม่ให้แก่องค์การ และจะ

สร้างขึ้นจำนวนมากเท่าไร ก็สามารถทำได้ แมก้ระทั่งในที่สุดเกิดผูน้ำขึน้มาใหม่ ทั่วทั้ง

องค์การที่เรียกว่า Organization-full leaders ก็ย่อมได้  

     3. การเป็นผู้นำทีเ่กิดจากการสร้างขึ้นโดยผ่านกระบวนการ 

Empowerment ดังกล่าว จะก่อให้เกิดความไว้วางใจ (Trust) และการทำงานแบบมีความ

ร่วมมอืร่วมใจ (Collaborative) ต่อกันขึ้น เป็นการสร้างพลังเพิ่มให้มากขึ้นกว่าภาวะปกติ

หรอืที่เรยีกว่า Synergy ซึ่งทำให้ศักยภาพหรอืระดับขีดความสามารถโดยรวมขององค์การ

สูงขึ้นจงึน่าจะทำให้เกิดการเพิ่มผลผลิตและประสิทธิผลขององค์การมากยิ่งขึน้อีกด้วย 

การมอบอำนาจการตัดสินใจ (Empowerment) คอือะไรและทำให้เกิดได้อย่างไร? 

   ในเชิงจติวิทยา “การมอบอำนาจการตัดสินใจ หรอื Empowerment” 

หมายถึง การทำให้บุคคลที่ปฏบิัติงานเกิดแรงจูงใจภายใน (Intrinsic motivation) รวมทั้งทำ

ให้เกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่ามีความสามารถเพียงพอ (Self-efficacy) ที่จะทำงานนั้น

สำเร็จ ให้เกิดขึ้นในตัวของผู้ ปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นผลที่มาจากการปรับปรุงพฤติ

กรรมการบริหารของผู้นำ การปรับคุณลักษณะของงานที่ทำ ตลอดจนการปรับโครงสรา้ง

ขององค์กร ทั้งนีใ้นส่วนด้านตัวของผู้ปฏิบัติงานเองก็ต้องมกีารปรับเปลี่ยนค่านยิม (Values) 

และระดับความต้องการเชงิจติวิทยา (Maslow’s hierarchy of needs) ของตนใหม่ให้

ยกระดับที่สูงขึน้ แต่ก็มีข้อสังเกตสำคัญประการหนึ่งในเชิงกระบวนการทางจิตวทิยาที่ควร

นำมาพิจารณาก็คือ ลำพังการใหผู้ป้ฏิบัติงานได้มีส่วนเข้ามาเกี่ยวข้องและมีส่วนร่วมในงาน

นั้น ยังไม่เพียงพอที่จะขจัดความรู้สกึของผู้ปฏิบัติงานที่ว่า “ตนไม่ได้มอีำนาจอะไร 

(Powerlessness)” หรอืการปล่อยใหผู้ป้ฏิบัติงานสร้างความรู้สกึต่องานขึ้น มาเองโดยลำพัง

ก็เช่นกัน ผู้ปฏิบัติงานก็อาจประเมินว่างานที่ตนทำนั้นไม่ “มีคุณค่าและมีความหมาย 

(Worthwhile and meaningful)” ก็ได้เช่นกัน ตัวอย่างเช่น การอนุญาตให้ผู้ปฏิบัติงาน
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สามารถเลือกวิธีทำงานได้เองแต่บังเอิญเป็นงานเล็ก ๆ ที่ไม่สลักสำคัญอะไรเลย ย่อมไม่

สามารถสรา้งความรู้สกึว่า “ตนมคีุณค่า (Self-worth)” หรอืเกิดความรูส้ึกว่า “ตนได้ทำใน

สิ่งที่ใจปรารถนา (Self-fulfilling)” เกิดขึ้นในตัวผูป้ฏิบัติงานแต่อย่างใด นอกจากนีก้าร

กระจายงานรับผิดชอบที่สำคัญใหท้ำก็อาจไม่เป็นการ Empowered ก็ได้ถ้าในกรณีนี้

ผูป้ฏิบัติงานคนนั้นยังขาดทักษะและความรูท้ี่จำเป็นต่อการทำให้งานนั้นสำเร็จได้ ตลอดจน

ยังมีความวิตกกังวลว่าผลงานที่ออกมาอาจมีความผดิพลาดเกิดขึ้นหรอืในกรณี การเปิด

โอกาสใหผู้ป้ฏิบัติงานมสีิทธิ์เลือกผูท้ี่จะมาเป็นหัวหน้าของตนได้เอง ก็อาจไม่ช่วยลด

ความรูส้ึกว่าตนไม่ได้มอีำนาจอะไรเลยของผู้ปฏิบัติงานได้เช่นกัน ถ้าบังเอิญผูท้ี่จะมาให้เป็น

ตัวเลือกทั้งสองคน ต่างมีคุณสมบัติที่ไม่ดีพอ ๆ กัน ดว้ยเหตุผลดังกล่าว ทฤษฎีเชิงจติวิทยา

ที่พูดถึงการมอบอำนาจตัดสินใจ หรอื Empowerment จงึพยายามหาคำอธิบายและวิธีการ

ที่เหมาะสมในเรื่องนี้ โดยเช่ือว่า การมอบอำนาจการตัดสินใจ หรอื Empowerment จะเกิด

ผลสำเร็จด้วยดี ต้องอาศัยปัจจัยต่อไปนี้ 

    1. ต้องสร้างความรูส้ึกว่างานที่ทำนั้นมีความหมาย (Meaning) 

กล่าวคือ ทั้งเนือ้งานที่ทำตลอดจนผลที่เกิดขึน้ตามมาจากการทำงานนั้น จะต้องสอดคล้อง

กับค่านิยม (Values) และอุดมการณ์ (Ideals) ของบุคคลนั้น 

    2. ให้ผู้ปฏิบัติสามารถที่จะตัดสินใจใด ๆ ได้เอง (Self-Determination) 

ซึ่งหมายความว่า ผู้ปฏิบัติงานสามารถที่จะกำหนดวิธีการและเวลาสำหรับการทำงานของ

ตนได้เอง เป็นต้น 

    3. การทำให้ผูป้ฏิบัติเกิดความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเอง 

(Self-Efficacy) ซึ่งหมายความว่าเมื่อผูป้ฏิบัติงานมคีวามมั่นใจสูงว่า ตนมขีีดความสามารถ

มากพอที่จะทำงานนั้นสำเร็จด้วยดีและมีประสิทธิผลสูงแล้ว การตัดสินใจที่ดตี่าง ๆ ของ 

ผูน้ั้นก็ย่อมตามมา 

    4. สร้างความเข้าใจดีแก่ผูป้ฏิบัติถึงผลกระทบเชิงบวกที่เกิดขึน้ 

(Impact)  กล่าวคือ ตอ้งทำใหผู้ป้ฏิบัติงานมคีวามเชื่อและความเข้าใจถึงความสำคัญและ

ผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากงานของตน รวมทั้งจะเกิดผลกระทบต่อสภาวะแวดล้อมในแง่ที่ดี

งามตามมาด้วย เช่น “การเป็นหมอสามารถช่วยชีวติเพื่อนมนุษย์ได้” หรอื “การเป็นครู

สามารถสร้างคนดีที่ช่วยทำให้สังคมน่าอยู่ขึน้” เป็นต้น (สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน,์ บทความจาก 

http://suthep. ricr. ac.th) 
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การมอบอำนาจการตัดสินใจดีหรอืไม่ดี อย่างไร? (Consequences of 

Empowerment) 

 นอกจากการ Empowerment จะก่อใหเ้กิดแรงจูงใจขึน้ภายในตัวผูป้ฏิบัติงาน

สูงขึ้นและทำให้ผูน้ั้นเกิดความมั่นใจสูงถึงความสามารถของตนที่จะทำให้งานสำเร็จแล้ว  

ผลงานวิจัยยังค้นพบถึงขอ้ดีของการมอบอำนาจการตัดสินใจอีกหลายประการ ได้แก่  

1) ก่อให้เกิดความรักผูกพันต่องานสูงขึ้น 2) มคีวามคิดริเริ่มใหม่ ๆ มากขึ้นต่องานใน

บทบาทที่ได้รับมอบหมายใหร้ับผิดชอบ 3) มคีวามมั่นคงแน่วแน่มากขึ้นยามที่ต้องเผชิญกับ

อุปสรรคในการทำงานหรอืเมื่องานเกิดภาวะชะงักงันขึน้ 4) สามารถเกิดการคิดสิ่งใหม่ 

วิธีการใหม่ และต้องพยายามหาทางทำให้สำเร็จให้จงได้ 6) มรีะดับความพึงพอใจในงาน

สูงขึ้น 7) มีความผูกพันต่อองค์การสูงขึ้น และ 8) มีจำนวนผูล้าออกจากงานลดลง 

(P.Block, 1987 ; Howard, 1998 ; K.W.Thomas & Velthouse, 1990) 

 อย่างไรก็ตาม การมอบอำนาจการตัดสินใจ หรอื Empowerment ต่อ

ผูป้ฏิบัติงานนั้น ก็พบว่ายังมีจุดอ่อนที่ควรคำนึงถึงเช่นกัน ได้แก่ 1) สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายใน

การคัดเลือกบุคคลและให้การฝึกอบรม 2) ตอ้งสิ้นเปลืองแรงงานของบุคลากรประเภทที่มี

ความสามารถทำงานที่ต้องใช้ความรูสู้งไปมากกว่าปกติ 3) คุณภาพของงานให้บริการขาด

ความสม่ำเสมอ 4) ถ้ามีนักศกึษาฝกึงานบางคนที่ตัดสินใจผดิพลาดหรอืทิง้งานกลางคันจะ

ก่อใหเ้กิดความเสียหายด้านงบประมาณมาก 5) ลูกค้าอาจเกิดความรู้สกึว่าได้รับการ

ปฏิบัติที่ไม่เสมอภาคและเท่าเทียมกัน 6) ผู้บริหารระดับกลางมักจะต่อต้านเนื่องจากเชื่อว่า

ตนอาจสูญเสียอำนาจและถูกคุกคามจากการใชแ้นวคิดดังกล่าว 7) อาจเกิดความขัดแย้ง

ขึน้ได้ เนื่องจากบางครั้งนักศกึษาฝกึงานอยากได้รับอำนาจการตัดสินใจมากกว่าที่บริหาร

ระดับสูงเต็มใจจะมอบให้ เป็นต้น (สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน,์ บทความจาก http://suthep. ricr. 

ac.th) 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการมอบ

อำนาจและอิสระการตัดสินใจ 

 2. กิจกรรมนี้ เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการมอบอำนาจ 

และอิสระการตัดสินใจ 

 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการเรียนรู้หน่วยย่อยที่ 1.1 การมอบ

อำนาจและอิสระการตัดสินใจ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่านชุดการเรียนรู้ 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที ่1.1  

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้1.1.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 1.1.2 

เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 1.1.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 1.1.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติ 

เกี่ยวกับการมอบอำนาจและอิสระการตัดสินใจ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 1.1 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 1.1.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้ที่ 1 ร่วมกันและบันทึกผล (นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 1.1.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที ่1.1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ” 

มาใช้ในการพัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

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

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

3. บริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ A มนีักศึกษาฝกึงาน 35 คน บริษัทต้องการที่จะ

ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบถึงผลติภัณฑ์ใหม่ รวมถึงการการขยายสาขาของบริษัท  

ท่านเป็นผูไ้ด้รับมอบอำนาจหนา้ที่และการตัดสินใจในการดำเนินงานนี้ ท่านมวีิธีการ

ดำเนินการอย่างไร ตามหลัก “การมอบอำนาจและอิสระในการตัดสินใจ” 

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

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

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

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

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

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

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

ใบกิจกรรมที่ 1.1.2 
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4. ขอความอนุเคราะห์ผู้เข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

      รู้บทบาทหนา้ที่ความรับผดิชอบของตนเองและเป้าหมายของบริษัท  

  ได้รบัมอบหมายอำนาจหน้าที่ ความรับผดิชอบตรงตามความสามารถของตนเอง  

      รับทราบถึงอำนาจหน้าที่และขอบเขตของอำนาจหนา้ที่ของตนเองและบุคคลอื่น 

      ได้รับความรูแ้ละข้อมูลข่าวสาร แผนงานของบริษัท ตลอดจนการเปลี่ยนแปลง 

      ต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในปัจจุบันเพื่อช่วยเสริมสร้างผลการปฏิบัตงิานให้ดีขึ้น 

      ได้รับประกาศเกียรติคุณ รางวัล คำยกยอ่งชมเชยหรอืการรับรองความสามารถ              

      จากความประพฤติดหีรอืมีการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมาย  
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 บุคลากร คือ รากฐานของธุรกิจ ให้พัฒนาบุคลากรก่อน ก่อนที่จะพัฒนา

ผลติภัณฑ์ กล่าวคือ “ธุรกิจขึน้อยู่กับบุคลากร” การเติบโตและการพัฒนาธุรกิจไม่สามารถ

เป็นจรงิได้หากปราศจากการพัฒนาบุคลากร ควรใหม้ีการดำเนินการด้านการพัฒนา

ทรัพยากรบุคคลผ่านการบริหารจัดการในแต่ละวัน ซึ่งถือเป็นหน้าทีค่วามรับผิดชอบ 

ขั้นพื้นฐานอย่างหนึ่งขององค์กร ผูป้ระกอบการหรือหัวหนา้งานต้องพึงระลึกอยู่เสมอว่า 

หากจะนำการเปลี่ยนแปลงไปสู่ผูอ้ื่น จะต้องรเิริ่มนำการเปลี่ยนแปลงนั้นมาสู่ตนเอง

เสียก่อน ซึ่งนับเป็นสิ่งสำคัญในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลอย่างเหมาะสม เพื่อเพิ่ม

คุณภาพของนักศึกษาฝกึงานและเพื่อกระตุ้นการเติบโตของแต่ละบุคคล นอกเหนือจาก

การพัฒนาบุคลากรเพื่อองค์กรแล้ว การพัฒนาตนเองของบุคลากรยังส่งผลต่อความสำเร็จ

หรอืเพื่อความก้าวหน้าในอาชีพอีกด้วย การพัฒนาตนเองนัน้ถือเป็นการแข่งขันกับตัวเอง

เพื่อเป็นบันไดไปสู่ความก้าวหน้าในอนาคตและเป็นการเตรยีมความพร้อมในการที่จะต้อง

แข่งขันกับคนอื่น ในโลกของการทำงานที่มีการแข่งขันสูง เวทีการทำงานจะเปิดโอกาส

ให้กับคนที่มปีระสิทธิภาพในการทำงานเสมอและเช่นเดียวกัน “คนที่มปีระสิทธิภาพในการ

ทำงานสูงจากการพัฒนาตัวเองอย่างต่อเนื่องในเรื่องต่าง ๆ มักจะพร้อมอยู่เสมอสำหรับ

การแข่งขันไม่ว่าในเวทีหรอืสถานการณ์ใดก็ตาม” 

 

 

 

 

 

 
 

การเสรมิสร้างและพัฒนาความสามารถ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 1.2 

 

แนวคดิ 
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                                          การที่องค์การตอ้งปรับองค์การให้เหมาะสมกับ     

        สถานการณใ์นปัจจุบัน องค์การจำเป็นจะต้องมี 

        การพัฒนาผลการปฏิบัติงานของนักศึกษาฝกึงาน  

        ทั้งนีเ้พื่อให้ผลการปฏิบัติงานของนักศึกษาฝกึงาน 

        มีการเชื่อมโยงกัน ให้สอดคล้องกับเป้าหมายของ 

                                           หน่วยงานและองค์การ โดยในท้ายที่สุดแล้วก็จะทำ    

        ให้ผลการปฏิบัติงานขององค์การบรรลุเป้าหมายด้วย

เช่นกันองค์การในยุคปัจจุบันนีต้้องมีศักยภาพในการแข่งขันสูงและสามารถปรับตัวต่อการ

เปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสมและรวดเร็ว (วีระวัฒน์ ปัณนิตามัย, 2544) เพราะองค์กร

เปรียบเสมอืนคน ซึ่งคนจะมีสมรรถนะสูงได้ต่อเมื่อได้รับการศกึษาสูง ทำงานมี

ประสบการณ์มาก เข้าใจงานที่กำลังปฏิบัติ รู้ เข้าใจบทบาทหนา้ที่ที่ตนเองกำลังปฏิบัติเป็น

อย่างดแีละแสดงบทบาทนั้น ๆ ได้อย่างถูกต้อง โดยคนที่มขีีดความสามารถสูงนั้นต้องมทีุน

มนุษย์ในตนเองเป็นอย่างสูง คอื 1) มตี้นทุนทางปัญญาสูง สามารถคิดเป็น วิเคราะห์เป็น 

แก้ปัญหาเป็น 2) มตี้นทุนทางจริยธรรมสูง มีจิตใจสูงไม่เบียดเบียนใคร ซื่อสัตย์สุจรติ 3) มี

ต้นทุนแห่งความสุขสูง รู้จักแสวงหาความสุขตามควรแก่อัตภาพของตนเอง 4) มีต้นทุนทาง

สังคมสูง รู้จักวางตัวอย่างถูกต้องเหมาะสมในสังคม อ่อนน้อมถ่อมตน แสดงบทบาท

ถูกต้องเสมอ 5) มีต้นทุนแห่งความยั่งยืน โดยสามารถพัฒนาตน เองได้อย่างยั่งยืน 6) มี

ต้นทุนทางสารสนเทศสูง โดยมีความรู้ด้านนวัตกรรม เทคโนโลยีต่าง ๆ และ 7) มตี้นทุน

ทางความรู้ ทักษะและทัศนคติสูง โดยมีทักษะในการทำงานหลาย ๆ ด้านและมีทัศนคติที่

เหมาะสมอยู่ร่วมกับคนอื่นในสังคมได้อย่างมคีวามสุข (ปราชญา กล้าผจัญ และศริิพงษ์ 

เศาภายน, 2553) จากการที่นักศึกษาฝกึงานเป็นทรัพยากรที่สำคัญในการให้บริการเพราะ

เป็นจุดเชื่อมโยงระหว่างผู้มาใช้บริการกับบริษัท วิธีการสำคัญที่ทำให้เกิดการบริการที่มี

คุณภาพ คือ การเพิ่มประสิทธิภาพของนักศึกษาฝกึงานให้เป็นบุคคลากรที่มคีวามรู้ 

ความสามารถและมีใจรักในงานบริการอย่างแท้จรงิ มทีักษะในการปฏิบัติหน้าที่พัฒนา

ความสามารถให้มีความเช่ียวชาญสูงขึน้  

 

ความสำคัญการเสรมิสร้างและพัฒนาความสามารถ 
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 แนวความคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency) หรอืความสามารถของบุคคล

ในองค์การได้เริ่มขึ้นในปี ค.ศ. 1960 จากการเสนอบทความทางวิชาการของ McClelland  

ซึ่งได้กล่าวถึง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะที่ดี (Excellent performer) ของบุคคลใน

องค์การกับระดับทักษะ ความรู ้ความสามารถ โดยระบุว่าการวัด IQ และการทดสอบ

บุคลิกภาพเป็นวิธีการที่ไม่เหมาะสมในการทำนายความสามารถ แต่ควรใช้บุคคลที่มี

ความสามารถมากกว่าคะแนนทดสอบ (Test scores) ต่อมาในปี ค.ศ. 1970 บริษัท McBer 

ซึ่ง McClelland เป็นผู้ดูแลและได้รับการตดิต่อจากองค์การ The US State Department  

ให้ช่วยคัดเลือกเจา้หนา้ที่ที่ทำหนา้ที่เป็นตัวแทนของประเทศสหรัฐอเมริกา (Foreign 

Service Information Officer : FSIOs) ในประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก ซึ่งก่อนหน้านั้นการคัดเลือก

เจ้าหน้าที ่FSIOs ใช้แบบทดสอบที่มุ่งทดสอบด้านทักษะที่คิดว่าจำเป็นสำหรับการ

ปฏิบัติงานในตำแหน่งดังกล่าว แต่พบว่าผูท้ี่ทำคะแนนสอบได้ดี ไม่ได้มผีลการปฏิบัติงานที่

องค์การตอ้งการ McClelland ได้พัฒนาเครื่องมอืชนิดใหม่ในการคัดเลือกคนที่สามารถ

ทำนายผลการปฏิบัติงานได้ดี แทนข้อทดสอบแบบเก่าโดยใช้วธิีการประเมินที่เรียกว่า 

Behavioral Event Interview (BEI) เพื่อค้นหาลักษณะพฤติกรรมของผูท้ี่ปฏิบัติงานดีแลว้

เปรียบเทียบกับผูท้ี่มผีลการปฏิบัติงานตามเกณฑ์เฉลี่ย เพื่อหาพฤติกรรมที่แตกต่างกันแล้ว

เรียกพฤติกรรมที่ก่อใหเ้กิดผลการปฏิบัติงานที่ดีว่า สมรรถนะ (สุกัญญา รัศมีธรรมโชต,ิ 

2548, หน้า, 48)  

 ประเวศ วะสี (2533) ได้กล่าวถึง การเสริมสร้างให้ประชาชนมขีีดความ 

สามารถในการปฏิบัติงานหรอืพัฒนาควรดำเนินการอย่างเป็นกระบวนการ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งการฝึกอบรม เพราะการฝกึอบรมถือเป็นการเสริมสร้างหรอืพัฒนาขีดความ 

สามารถใหก้ับประชาชนหรือผู้เข้ารับการอบรม  

                                                   บุญคง หันจางสทิธิ์ (2540) กล่าวถึง แนวคิด 

          เกี่ยวกับความจำเป็นในการเสริมสร้างหรอืการ   

          พัฒนาบุคลากรหรอืประชาชนให้มคีวามสามารถ 

          ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น  

          สรุปได้ว่าหน่วยงานหรือชุมชน                                                   

ความหมายของการเสรมิสร้างและพัฒนาความสามารถ 
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จำเป็นจะต้องดำเนินโครงการอย่างใดอย่างหนึ่งเพือ่เสริมสร้าง พัฒนาความสามารถด้วย

วิธีการฝกึอบรมปฐมนิเทศ ศกึษาดูงาน เป็นต้น และในยุคโลกาภวิัตน์ (Globalization) ซึ่ง

เป็นยุคข่าวสารวทิยาการสมัยใหม่ เทคโนโลยีดา้นต่าง ๆ และนวัตกรรมมกีารเปลี่ยนแปลง

อยู่ตลอดเวลา ชุมชนหรือองค์กรต่าง ๆ จึงจำเป็นต้องใหค้วามรู้และประสบการณ์แก่

ประชาชน หรอืบุคลากรให้มีความพร้อมที่จะรับการเปลี่ยนแปลงหรอืสามารถปรับปรุง

ตนเอง ใหส้อดรับกับสภาพแวดล้อมใหม่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

 ปรีดา  ศรเีศษมาตย์ (2542) ได้กล่าวถึง วิธีการพัฒนาความสามารถบุคลากร

ไว้ 2 วิธี คอื 1) การพัฒนาบุคลากรโดยใช้หน่วยงานภายในองค์กรเป็นหน่วยพัฒนา เช่น 

การสอนงาน การอบรม การประชุม การปฐมนิเทศ การสัมมนา การระดมความคิด และ

วิธีอื่น ๆ โดยใหบุ้คลากรในหน่วยงานหรอืสายงานเป็นกลไกในการพัฒนา และ 2) การ

พัฒนาบุคลากรโดยใช้หน่วยงานภายนอกองค์กร อาจทำได้โดยการศกึษาหาความรู้ด้วย

ตนเอง การศกึษาต่อการไปประชุมอบรมฝึกทักษะ และความชำนาญในหน่วยงานอื่น ๆ 

 สมศักดิ์  คงเที่ยง (2548) ได้สรุป รูปแบบการพัฒนาครูที่หลากหลาย

นักวิชาการ เพื่อส่งเสริมให้ครูมีความรูค้วามสามารถ และมีความเชี่ยวชาญในการ

ปฏิบัติงานสูงขึน้ โดยรูปแบบที่ใชก้ันมากในวงการศกึษามีดังนี้ 1) การปฐมนเิทศ 2) การ 

สับเปลี่ยนงาน 3) การเพิ่มภาระงานที่รับผดิชอบ 4) การฝกึหัด 5) การเป็นพี่เลี้ยง 6) การ

สร้างเครือข่ายผู้ทำงาน 7) การศกึษาดูงาน 8) การบรรยายพิเศษ 9) การประชุมสัมมนา 

10) การใชบ้ทเรียนโปรแกรม 11) การศกึษาอิสระ 12) การทำสัญญาการเรียนรู้ 13) การจัด

นิทรรศการหรอืการจัดสัปดาห์วิชาการ 14) การประชุมเชิงปฏิบัติการ 15) การศกึษาจาก

สถานการณ์จำลอง และ 16) การศกึษาต่อ 

 ชัยยุทธ   ศิรสิุทธิ์ (2547) ได้กล่าวถึง การพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวกับการ

ดำเนนิการเพิ่มพูนความรูค้วามสามารถ และทัศนคตทิี่ดีต่อการปฏิบัติงานที่ตนรับผดิชอบ

ของบุคลากรใหม้ีคุณภาพประสบผลสำเร็จเป็นที่พอใจแก่องค์กรว่า การจะบรรลุผลการ

พัฒนาบุคคลดังกล่าวผูเ้กี่ยวข้องในงานพัฒนาจำเป็นต้องวางแผนจัดกิจกรรมต่าง ๆ เช่น 

การปฐมนเิทศการสอนงาน และการฝกึอบรม  
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 การพัฒนา (Development) คือ การทำให้ดีขึน้ หรอืเป็นการเปลี่ยนแปลงเพื่อสิ่ง

ที่ดกีว่า (Change for the better) ส่วนประสิทธิภาพในการทำงานนั้น หมายถึง การทำงาน 

ที่ให้ผลผลติ (Out Put) สูงเมื่อเทียบกับปัจจัยนำเข้า (In Put) หรอืพูดใหง้่ายขึ้นก็คือ การ

ประหยัดทรัพยากร (4 M) และเวลา ซึ่งมีความเกี่ยวพันธ์กับตน้ทุนนั้นเอง ดังนั้นการพัฒนา

ประสิทธิภาพในการทำงาน จงึเป็นการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้ได้มาซึ่งผลผลติที่เพิ่มขึ้น หรอื

สามารถลดต้นทุนได้เพิ่มขึ้น ถ้าจะว่าไปแล้วการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงาน ถือเป็น

การพัฒนาศักยภาพของบุคคลใหม้ีขดีความสามารถเพิ่มมากขึ้นนั่นเอง 

 การพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคลนั้น สามารถกระทำได้

หลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ผู้เขียนขอแนะนำเทคนิคที่ใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพในการ

ทำงานของบุคคล ซึ่งทุกคนสามารถนำไปปฏิบัติเพื่อการพัฒนาตนเองได้ดังนี้  

(พจน ์ พจนพาณิชย์กุล, 2556) 

  1. วิเคราะห์ตนเอง 

   ก่อนที่เราจะเปลี่ยนแปลงหรอืปรับเปลี่ยนตัวเอง สิ่งแรกที่ควรตอ้งทำ คือ 

การวิเคราะห์ตนเอง คนเรานั้นถ้ารู้ว่าตนเองมีความสามารถ ความชำนาญหรอืมีศักยภาพ

พิเศษในด้านใด ก็ควรที่จะต้องเสริมศักยภาพของตนในด้านนั้น และควรที่จะต้องทำในสิ่งที่

ตนเองมคีวามถนัดหรือมีความชำนาญและสำหรับความสามารถในด้านที่ยังขาดทักษะ 

และความชำนาญก็ควรที่จะหาความรูเ้พิ่มเติมเพื่อเป็นการพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพเพิ่ม 

มากขึ้นในอนาคต 

      การเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ คือ การเสริมสร้าง ส่งเสริมหรือ

สนับสนุนให้นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ได้ปฏิบัติตนหรอืแสดงออก 

ในการที่จะเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานของตนเองและเพื่อนร่วมงาน โดยมีเป้าหมาย

เพื่อให้ตนเองและเพื่อนร่วมงาน มีทักษะและความสามารถดียิ่งขึ้น มีความ

เจริญก้าวหน้าในหน้าที่สูงขึ้น มีการพัฒนาวิชาชีพของตนเองตามความถนัดและตรง

กับหนา้ที่ที่รับผดิชอบ ด้วยกระบวนการและวิธีการเริ่มต้นที่เหมาะสมกับความรู้และ

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

 

องค์ความรู้เกี่ยวกับการเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถตัดสินใจ 
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  2. มุ่งมั่นที่จะเปลี่ยนแปลง 

   การที่จะพัฒนาตนเองได้ ต้องมคีวามกล้าที่จะเปลี่ยนแปลง และต้องมี

ความมุ่งมั่นมากกว่าแค่ความตัง้ใจ ต้องมคีวามเชื่อว่า ศักยภาพของตนเองนั้นสามารถ

พัฒนาขึ้นได้และทุ่มเทกำลังกาย กำลังใจในการที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองให้เป็นคนใหม่ที่มี

ศักยภาพเพิ่มมากขึ้น และต้องเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงจะนำมาซึ่งสิ่งดี ๆ ในชีวติวันข้างหน้า 

  3. มองโลกในแง่ด ี(คิดบวก) 

   “พรุ่งนี้ต้องดีกว่าเมื่อวาน”..... “ปัญหาทุกอย่างแก้ไขได้ และมีทางออก

ของปัญหาเสมอ” หลายคนคงเคยได้ยิน 2 ประโยคนีม้าแล้ว แต่ใครจะสามารถทำใจให้คดิ

และยอมรับกับความรูส้ึกเหล่านี้ได้ตลอดเวลาในการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของ

บุคคลนั้น ใช่ว่าจะเป็นการพัฒนาประสิทธิภาพในงานแต่เพยีงอย่างเดียวเท่านั้น แต่การ

พัฒนาทางความคิดและทัศนคติในการทำงานก็จะเป็นปัจจัยเสริมต่อการพัฒนา

ประสิทธิภาพในการทำงานใหเ้พิ่มขึน้ ดังนัน้การมองโลกในแง่ดี หรอืการคิดบวกนั้น เป็น

พฤติกรรมของบุคคลที่ควรปฏิบัติ และสำคัญเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้เกิดเป็นนิสัย การมอง

โลกในแง่ดี และการคิดบวกจะช่วยในการเสริมกำลังใจและสามารถช่วยลดปัญหาในเรื่อง

ของความขัดแย้งได้เป็นอย่างด ีทั้งความขัดแย้งที่เกิดขึน้กับบุคคลอื่น และความขัดแย้งใน

ตัวตนของตนเอง 

  4. ใฝ่หาความรูเ้พิ่มเติมอยู่เสมอ 

   การหาความรูเ้พิ่มเติมจะช่วยใหส้มองได้รับการพัฒนาอยู่ตลอดเวลา  

ซึ่งการหาความรูเ้พิ่มเติมไม่จำเป็นจะต้องเป็นความรูท้ี่เกี่ยวกับงานที่ทำอยู่ในขณะนั้นเพียง

เท่านั้น แต่เราสามารถหาความรู้ในด้านอื่น ๆ ที่เรายังไม่รูเ้พื่อเรียนรู้เพิ่มเตมิ อาทิเช่น 

ความรูท้างดา้นการตลาด เศรษฐกิจ การเมือง กฎหมาย โดยความรูเ้หล่านีเ้ราสามารถหา

ได้จากการสัมมนา ฝึกอบรม อ่านหนังสือ หรือสอบถาม พูดคุย ปรึกษากับผูท้ี่มคีวาม

เชี่ยวชาญก็ได้เช่นกัน ดังคำกล่าวที่ว่า “ความรู้ไม่มีวันเรียนจบ และไม่มีใครแก่เกินเรียน” 

อีกทั้งคนที่มคีวามรู้มากก็จะสามารถแก้ปัญหาได้ง่าย หาทางออกของปัญหาได้มากขึ้น 

แน่นอนว่าผลตอบแทนสูงสุดที่เราได้จากการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานนั้น ไม่ได้อยู่

ที่ผลงานของเราแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่อยู่ที่ศักยภาพทางสมองของเราได้มกีาร

พัฒนามากขึ้น พร้อมกับประสบการณ์และทักษะของการทำงานที่เฉียบคมมากขึ้นกว่าเดิม  
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  5. ตัง้เป้าหมายในการทำงาน 

   เป้าหมาย เป็นปลายทางที่ต้องให้ไปถึง ไม่ว่าจะในชีวิตการทำการหรอืใน 

ชีวติ ประจำวัน โดยเฉพาะการกำหนดเป้าหมายในการทำงานนั้น ถือเป็นหัวใจสำคัญของ 

การทำงาน เพราะในการบริหารงานใด ๆ ก็ตาม มักจะเน้นที่ความสำเร็จตามที่ได้ตั้งใจไว้

หรอืกำหนดไว้ ไม่ว่าจะกำหนดเอาไว้ในรูปแบบใดก็ตาม ถ้าทำงานแบบมีเป้าหมายว่างาน

แต่ละอย่างที่อยู่ในความรับผดิชอบมีเป้าหมายของความสำเร็จอยู่ ณ จุดใด ภายในเวลา

เท่าใด ความชัดเจนของงานหรอืการกำหนดแผนการปฏิบัติงานย่อมอยู่บนพืน้ฐานของ

ความเป็นไปได้ กว่าการที่จะปฏิบัติงานไปวัน ๆ หรอืทำงานไปเรื่อย ๆ โดยไม่มจีุดหมาย

ปลายทางของความสำเร็จ หากเป็นการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคล การ

ตั้งเป้าหมายในการทำงานควรเป็นการตั้งเป้าหมายใหอ้ยู่ในระดับที่สูงกว่า ศักยภาพปกติ

ของตนจะดำเนินการได้เพื่อใหเ้กิดการพัฒนาในการที่จะให้บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมาย 

ดังคำกล่าวทีว่่า “ฝันให้ไกล ไปให้ถึง” นั่นเอง  

  6. วางแผนก่อนลงมอืทำ 

   ในการทำงานนั้นนอกจากการกำหนดวัตถุประสงค์ในการทำงานแลว้ 

การวางแผนช่วยใหง้านบรรลุผลสำเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังช่วยลดเวลาและ

การใชท้รัพยากรในการทำงาน การทำงานที่มีประสิทธิภาพนั้นเกิดขึน้ได้ด้วยเงื่อนไขของ

การวางแผนงานที่ดี การวางแผนที่ดเีกิดจากความคิดที่รอบคอบ คิดจากมุมมองที่

หลากหลาย การวางแผนเป็นการสร้างขอ้เสนอของการดำเนนิงานที่เป็นไปได้หลาย

ทางเลือก โดยเปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียของแต่ละทางเลือก และยังเป็นการประเมิน

สถานการณ์ความเป็นไปได้ในการทำงานเพื่อเป็นการลดความเสี่ยงในการทำงานได้อกีทาง

หนึ่งดว้ย ดังนัน้การวางแผนถือองค์ประกอบหนึ่งที่มคีวามสำคัญต่อการทำงานใหม้ี

ประสิทธิภาพ มากยิ่งขึน้ 

  7. มีการสื่อสารที่ดี 

   การสื่อสารมคีวามสำคัญกับมนุษย์มาตั้งแต่กำเนดิ เนื่องจากการสื่อสาร

เป็นเครื่องมอืในการบอกความตอ้งการของตนเองต่อผู้อื่น นอกจากนี้การสื่อสารยังเป็น

ความสามารถหรอืทักษะที่ทุกคนมีมาตั้งแต่กำเนดิแมแ้ต่เด็กทารกที่ยังไม่สามารถที่จะพูด 

ก็ยังมีทักษะในการสื่อสารเพื่อให้ได้ตามที่ตนต้องการ อาทิเช่น เมื่อเด็กทารกหิวก็จะส่ง

เสียงร้องเพื่อสื่อสารให้ผู้เป็นแม่ได้รับรู้ว่าตนต้องการที่จะกิน (ดื่ม) นมแม่ เป็นต้น เนื่องจาก

การสื่อสารเป็นเครื่องมือสำคัญในการแสดงความตอ้งการระหว่างบุคคล โดยเฉพาะในการ 
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ปฏิบัติงานนั้น จำเป็นที่จะต้องใชท้ักษะในการสื่อสารทั้ง การพูด การอ่าน การเขียน และ 

การฟัง รวมไปถึงการแสดงออกด้วยท่าทาง โดยมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน เช่น เพื่อให้

ข้อมูล เพื่อชักจูงหรอืโน้มน้าวใจ เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ด ีเพื่อให้เกิดการยอมรับและ

ได้รับความร่วมมือจากบุคคลที่เกี่ยวข้อง ดว้ยเหตุนี้ ผูป้ฏิบัติงานควรมีการฝกึเพื่อเพิ่ม

ทักษะในการสื่อสารให้เหมาะสมกับกาลเทศะสามารถเลือกใช้ทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษา

ในการสื่อความหมายใหชั้ดเจน เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลต่อการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทำงานได้ต่อไป 

  8. มีบุคลิกภาพดี 

   สุภาษิตที่ว่า “ไก่งามเพราะขน คนงามเพราะแต่ง” ยังคงใชไ้ด้ดเีสมอ 

บุคลิกและการแต่งกาย เป็นองค์ประกอบอยา่งหนึ่งที่จะช่วยเสริมความสำเร็จในการทำงาน 

การแต่งกายนั้นมีหลักการง่าย ๆ คือ อย่าพยายามแต่งกายมากเกินไป หรอืน้อยเกินไป 

และที่สำคัญการแต่งกายต้องให้เหมาะสมกับรูปร่างและบุคลิกของตนเอง อย่าแต่งกาย

แบบที่ไม่ใช่ตัวตนของตัวเอง การแต่งการตามแบบอย่างดารา นางแบบ นั้นต้องคิดเสมอว่า 

ผูผ้ลติเสือ้ผา้แฟช่ันเมื่อผลิตออกมาแล้วก็มีความต้องการที่จะจำหน่ายใหม้าก จึงต้องหา

ดารา นางแบบมาใส่โชว์ ดังนั้น การที่ดารา นางแบบคนหนึ่งใส่เสือ้ตัวหนึ่งสวย แต่ก็ไม่ใช่ว่า

เมื่อเราใส่แล้วจะสวยเหมือนนางแบบ การแต่งกายที่ดีสำหรับการทำงานก็ คอื สะอาด 

สุภาพ และโชว์บุคลิกเฉพาะของคุณออกมา 

  9. สมาธิเพิ่มพลังในการคิด 

   สมาธิ คือ การที่มีใจตั้งมั่นในอารมณ์ใดอารมณ์หนึ่งอย่างแน่วแน่ กล่าว

ในภาษาชาวบ้านก็คือ การมีใจจดจ่ออยู่ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ไม่ฟุ้งซ่านนั่นเอง การฝึกสมาธิ

มิใช่ด้วยเหตุผลของการเข้าถึงนพิานแตเ่พียงเท่านั้น แต่การฝึกสมาธิสามารถนำมาใช้

ประโยชน์ในชวีิตประจำวันได้เช่นกัน เพราะการฝึกสมาธินั้นทำให้ผู้ปฏิบัติมีจติใจผ่องใส 

ประกอบกิจการงานได้ราบรื่นและคิดอะไรก็รวดเร็วทะลุปรุโปร่ง เพราะว่าระดับจิตใจได้ 

ถูกฝกึมาให้มีความนิ่งดีแลว้ เมื่อมีความนิ่งเป็นสมาธิดีแล้ว ย่อมมพีลังแรงกว่าใจที่ไม่มี

สมาธิ ดังนีเ้มื่อจะคิดทำอะไร ก็จะทำได้ดีและได้เร็วกว่าคนปกติ ที่ไม่ได้ผ่านการฝึกสมาธิ

มาก่อน การฝึกสมาธิจะช่วยในด้านการพัฒนาบุคลิกภาพ ทำให้เป็นผูม้ีบุคลิกภาพดี 

กระฉับกระเฉง กระปรีก้ระเปร่า มคีวามองอาจสง่าผ่าเผย มีผิวพรรณผ่องใส มีความมั่นคง

ทางอารมณ์ หนักแน่น เยือกเย็น และเชื่อมั่นในตนเอง มีมนุษย์สัมพันธ์ดี วางตัวได้

เหมาะสมกับกาลเทศะ เป็นผู้มเีสน่ห์ เพราะไม่มักโกรธมีความเมตตากรุณาต่อบุคคลทั่วไป  
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การฝึกสมาธิบ่อย ๆ ทำให้เกิดปัญญาในการทำสิ่งใด ๆ ส่งผลใหป้ระสิทธิภาพในการ 

ทำงานดีขึน้ นอกจากนี้การฝกึสมาธิยังช่วยคลายเครียด และลดความเครียดที่จะเข้ามา

กระทบจติใจได้ เมื่อเราไม่เครียด ร่างกายก็จะหลั่งสารทำให้เกิดความสุข ทำให้สุขภาพ

ร่างกายแข็งแรง เพราะมีภูมิต้านทานทั้งภูมติ้านทานทางจติใจ และภูมิต้านทานเชื้อโรค 

และยังทำให้ดูอ่อนกว่าวัยช่วยชะลอความแก่ได้ดว้ย 

  10. สุขภาพดีมชัียไปกว่าครึ่ง 

   สุขภาพร่างกายมีส่วนสำคัญต่อการปฏิบัติงาน งานทุกอย่างจะไม่

สามารถสำเร็จลุล่วงไปได้หากผู้ปฏิบัติงานเกิดการเจ็บป่วย ผูม้ีสุขภาพดีย่อมทำงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ควรดูแลสุขภาพใหด้ี และออกกำลังกายสม่ำเสมอ การมี

สุขภาพที่ดเีป็นสภาวะที่ร่างกายแข็งแรง ปราศจากโรคภัยไข้เจ็บ ไม่มคีวามพิการ 

ใด ๆ ร่างกายสามารถทำงานต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งลักษณะสุขภาพที่ดีทางกาย

นั้น ควรประกอบด้วย ร่างกายที่มคีวามสมบูรณ์แข็งแรง ระบบต่าง ๆ และอวัยวะทุกส่วน

ทำงานได้ดีมปีระสิทธิภาพ ร่างกายมีการเจริญเติบโตของอวัยวะต่าง ๆ เป็นไปอย่าง

เหมาะสมกับวัย รวมทั้งภาวะทางสมองดว้ย การที่จะมีสุขภาพร่างกายที่ดไีด้นัน้ร่างกาย

ต้องได้รับการพักผ่อนอย่างเพียงพอ และการพักผ่อนที่สุดคือ การได้นอนหลับอย่าง

พอเพียง ภายหลังจากการนอนหลับและพักผ่อนแล้ว ร่างกายจะคืนสู่สภาพปกติ 

สดชื่น พร้อมรับกับการปฏิบัติหน้าที่ หรอืภารกิจในวันต่อไป  
 

การพัฒนาความสามารถในยุด Thailand 4.0 

 Thailand 4.0 คือ ยุคที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้น มนุษย์จงึมีสิ่งอำนวย

ความสะดวกที่พัฒนาเพื่อความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น องค์กรต่าง ๆ จงึต้องเตรียมความ

พร้อมเพื่อรับมอืกับการเปลี่ยนแปลง โดยคิดค้นวธิีการพัฒนาองค์กรใหม ่ๆ เพื่อสร้าง

ความประทับใจใหก้ับลูกค้าอยู่เสมอ ซึ่งหลายคนอาจเคยได้ยินถึงข้ันว่า Thailand 4.0 จะมี

เทคโนโลยีเข้ามาทำงานแทนที่มนุษย์เลยทีเดียว และหากเป็นเช่นนัน้ องค์กรก็คงไม่มีความ

จำเป็นที่จะต้องจ้างงานมนุษย์อีกต่อไป แล้วเราจะทำอย่างไร ? 

 จรงิ ๆ แล้ว Thailand 4.0 ไม่ได้น่ากลัวเลย เพราะเมื่อใดที่มนุษย์ยังมคีวามคิด

สร้างสรรค์ที่ไม่สิน้สุด ก็ไม่มีอะไรสามารถแทนที่มนุษย์ได้ โดยมีเคล็ดลับดี ๆ ที่จะทำให้คุณ

ได้พัฒนาความสามารถใหท้ันยุค Thailand 4.0 คุณก็จะไม่ต้องกังวลอีกต่อไปว่าจะมีอะไร 

มาแทนที่ จากขั้นตอนง่าย ๆ 4 ขั้นตอนดังนี้ (ข้อมูลจาก : JOBBKK.COM) 
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  1. ปรับตัว : เมื่อเทคโนโลยียุค Thailand 4.0 มีการพัฒนาโดยนำนวัตกรรม

ใหม่ ๆ เข้ามาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานของเทคโนโลยีชิน้นั้นให้มคีวามสะดวก

และรวดเร็วยิ่งขึน้ คุณจงึตอ้งปรับตัวเพื่อพัฒนาตัวเองใหท้ันและเปิดใจยอมรับเพื่อเรียนรู้

และค้นหาแนวความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ อยู่ตลอด เช่น หากองค์กรนำหุ่นยนต์เข้ามา

ทำงานร่วมกับคุณ นอกจากคุณจะต้องเรียนรูเ้พื่อให้สามารถทำงานกับหุ่นยนต์ได้แล้ว  

คุณก็ต้องคิดพัฒนาเพิ่มเติมอีกว่า จะต้องทำอย่างไรเพื่อใหง้านที่เกิดจากการร่วมงาน

ระหว่างคุณกับหุ่นยนต์มปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึน้เรื่อย ๆ มิเช่นนั้นคุณอาจกลายเป็นคนที่รู้

เพียงวิธีการเปิดปิดการทำงานของหุ่นยนต์เท่านั้น 

  2. ทำงานเป็นทมี : การทำงานร่วมกับคนหมู่มาก หรือที่เรียกว่า 

Teamwork ซึ่งจะไม่สมบูรณ์ หากขาด “ผูน้ำ” เพื่อชี้แนะและวางแนวทางให้ team นั้น 

เดินหนา้ work อย่างมปีระสิทธิภาพและประสบผลสำเร็จ แต่ปัจจุบันนีเ้ป็นเทรนด์ของ 

Hybrid workplace หรอืการทำงานออฟฟิศแบบยืดหยุ่นที่สามารถทำงานที่ไหนก็ได้ โดยใช้

เทคโนโลยีเป็นศูนย์รวมของการ Brainstorming มากกว่าหอ้งประชุม ดังนั้นคำว่า 

Teamwork ในยุค Thailand 4.0 จงึตอ้งมคีำว่า Collaboration (การร่วมมือ) ดว้ยเพราะงาน

จะประสบความสำเร็จได้ก็ต่อเมื่อทุกคนในทีมให้ความร่วมมอื 

  3. สร้างภาวะผู้นำ : มีความกล้าคดิในแบบที่แตกต่างและดกีว่าเดิม โดยใช้

ทักษะ Critical thinking หรอืทักษะการคิดเชิงวิพากษ์ ซึ่งเป็นการคิดที่เริ่มจากความสงสัย

หรอืมีขอ้โต้แย้งแล้วค้นหาคำตอบอย่างมีเหตุผล ไม่สร้างความแตกแยกทางความคิด และ

ยุค Thailand 4.0 นี ้ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหาร หัวหน้างาน หรอืระดับนักศึกษาฝกึงานก็จะต้องมี

ทักษะในการพูด สามารถนำเสนอแนวความคิดกับผู้ร่วมงานทุกคนใหเ้ข้าใจและสามารถ

นำไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

  4. พัฒนาต่อยอด : งานทุกชิน้จะต้องวัดผลได้ เพื่อนำผลที่ได้ไปปรับปรุง

และพัฒนาต่อยอด แต่การพัฒนาน้ันจะต้องไปในทิศทางเดียวกับองค์กร เพราะถ้าทำแต่

อะไรซ้ำ ๆ ย่ำอยู่กับที่ความก้าวหน้าในหนา้ที่การงานก็คงไม่เกิดและคุณก็อาจถูกแทนที่

ด้วยเทคโนโลยี Thailand 4.0 อีกด้วย  
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   อย่างไรก็ตาม ทุกการเปลี่ยนแปลงของการทำงาน ก็คือความท้าทายให้

ได้ลองทำสิ่งใหม่ ๆ ดังนั้น Thailand 4.0 ก็เสมอืนการได้ปีนขึ้นภูเขาที่สูงขึน้เรื่อย ๆ แต่ถ้ามัว

ยืนมองอยู่ด้านล่าง คุณก็จะไม่มีวันรูเ้ลยว่ายอดเขานั้นสวยงามขนาดไหน ซึ่งในบางครั้งอาจ

ทำให้เหนื่อยหรือรู้สกึท้อบ้าง แต่เมื่อไปถึงวันที่ประสบความสำเร็จ คุณจะรู้สึกภูมใิจและ

เป็นคนใหม่ที่เก่งขึน้ มีความสามารถที่สูงขึน้ ที่สำคัญคุณจะสามารถพัฒนาความสามารถ

ของตนเองให้มากขึ้นเรื่อย ๆ ต่อไปได้ไม่ยากเลย  

(ที่มา ; https://www.jobbkk.com/variety/detail/4645/4) 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ

เสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับการเสริมสร้างและ

พัฒนาความสามารถ 

 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการเรียนรู้หน่วยย่อยที่ 1.2 การ

เสริมสรา้งและพัฒนาความสามารถ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่านชุดการเรียนรู้ 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที ่1.2 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้1.2.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

1.2.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 1.2.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 1.2.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติ 

เกี่ยวกับการเสริมสรา้งและพัฒนาความสามารถ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 1.2 

 1. สรุปสาระที่ได้ศกึษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 2. สรุปความรู้ ความเข้าใจท่ีนำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทึกความรู้ 1.2.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้ที่ 1.2 ร่วมกันและบันทกึผล (นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 1.2.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 1.2 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถ 

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การเสรมิสร้างและพัฒนาความสามารถ”  

มาใช้ในการพัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร ? 

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

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

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

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

3. ท่านคิดว่าท่านควรมีพัฒนาความสามารถของท่านในด้านใดบ้าง และจะพัฒนาโดย

วิธีการอย่างไร ? 

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

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

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

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

4. ท่านคิดว่าท่านมีส่วนในการเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถของเพื่อนร่วมงาน

อย่างไร ? บ้างและจะเสริมสร้างและพัฒนาความสามารถพัฒนาเขาอย่างไร ?  

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

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

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

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

 

ใบกิจกรรมที่ 1.2.2 
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5. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

      ได้รับการพัฒนาตนเองตามบทบาทหนา้ที่ที่ได้รับมอบหมาย 

      มีการศกึษาดูงาน หรอืเข้ารับการอบรม สัมมนาที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหนา้ที่ 

      ของตนเองทั้งในเขตจังหวัด ต่างจังหวัดหรอืทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
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 ในปัจจุบันสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินชีวิตประจำวัน 

เป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นการศกึษา เศรษฐกิจ สังคมหรอืแม้แต่การเมอืงการ

ปกครองที่สารสนเทศเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้อง ซึ่งอาจจะเรียกยุคนีว้่าเป็นยุคสังคมสารสนเทศ 

หรอื Information Age Society ที่ขอ้มูลข่าวสาร สารสนเทศเป็นหัวใจสำคัญในการพัฒนาให้

มีความก้าวหน้าและพัฒนาประเทศ ซึ่งมีเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นพลังขับเคลื่อนหรอื

ปัจจัยหลักที่ส่งผลใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทางสังคม ซึ่งทุกศาสตร์ ทุกวงการ ล้วนนำ

สารสนเทศเข้าไปใช้ประโยชน์หรอืใช้ในการตัดสินใจ แก้ปัญหาต่าง ๆ   

จากคำกล่าวที่ว่า  Information is 

Power หรอืสารสนเทศ คือ อำนาจ 

สามารถชี้วัดได้ถึงความสำเร็จหรอืความ

ล้มเหลวขององค์กรได้ โดยสารสนเทศนัน้

ก่อใหเ้กิดแนวทางในการแก้ปัญหาต่าง ๆ 

และนำไปสู่การพัฒนาองค์กรให้มีความ

ยั่งยืนมากยิ่งขึน้ หากบุคลากรในองค์กร

รู้จักใช้สารสนเทศมาปรับปรุงการ

ดำเนนิงาน พัฒนางานที่กำลัง 

กระทำอยู่ก็จะเป็นการช่วยพัฒนาองค์กรในทางออ้ม   

 สารสนเทศได้กลายมาเป็นปัจจัยสำคัญต่อการดำเนินชีวติของคนในสังคม

ปัจจุบัน ในองค์กรต่าง ๆ สารสนเทศได้กลายเป็นทรัพย์สินอันมคี่า จนมคีำกล่าวว่า

สารสนเทศ คือ อำนาจ (Information is power) ใครที่มีสารสนเทศมากก็จะสามารถควบคุม

หรอืต่อรองได้ ฝ่ายที่มสีารสนเทศมากกว่ามักจะได้เปรียบคู่แข่งเสมอ จนอาจนำไปสู่ยุค 

“สงครามข้อมูลข่าวสาร” ได้ 

การให้ข้อมูลสารสนเทศ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 1.3 

 

แนวคดิ 
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 สารสนเทศแท้จริงแล้วย่อมมคีวามสำคัญต่อทุกสิ่งที่เกี่ยวข้อง เช่น  

ด้านการเมือง การปกครอง ดา้นการศกึษา ด้านเศรษฐกิจ ดา้นสังคม ฯลฯ ในลักษณะ

ดังต่อไปนี ้

  1. ทำให้ผู้บริโภคสารสนเทศเกิดความรู ้(Knowledge) และความเข้าใจ 

(Understanding) ในเรื่องดังกล่าว ขา้งตน้ 

  2. เมื่อเรารู้และเข้าใจในเรื่องที่เกี่ยวข้องแล้ว สารสนเทศจะช่วยใหเ้รา

สามารถตัดสินใจ (Decision Making) ในเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม 

  3. นอกจากนั้นสารสนเทศ ยังสามารถทำให้เราสามารถแก้ไขปัญหา 

(Solving Problem) ทีเ่กิดขึ้นได้อย่าง ถูกต้อง แม่นยำและรวดเร็ว ทันเวลากับสถานการณ์

ต่าง ๆ ทีเ่กิดขึน้ 

ข้อมูลและสารสนเทศในความหมายของผู้ใช้ 

   ผูใ้ช้ขอ้มูลและสารสนเทศแต่ละคนจะมี

การรับรู้ต่อขอ้มูลและสารสนเทศเดียวกัน

แตกต่างกันไปตามลักษณะของการใช้งานและ

หนา้ที่ความรับผดิชอบ สารสนเทศสำหรับคน ๆ

หนึ่งอาจเป็นข้อมูลดิบสำหรับคนอื่นก็ได้ เช่น 

ใบสั่งให้ส่งเอกสาร เป็นสารสนเทศของนักศึกษา

ฝกึงานส่งเอกสาร แต่เป็นข้อมูลดิบของงานสาร

บรรณ ตัวอย่างการดำเนินการเกี่ยวกับเอกสาร 

ใบสั่งซื้อสนิค้า จะมีความหมายและคุณค่าต่อผู้ที่เกี่ยวข้องแตกต่างกันออกไปตามหนา้ที่ 

ที่ตอ้งปฏิบัติ ดังนี้ 

   1. นักศึกษาฝกึงานขาย ถือว่าใบสั่งซื้อสินค้าที่ได้จากลูกค้าเป็น

สารสนเทศของเขา เพราะเขาจะต้องจัดสินคา้ตามรายการนัน้ 

   2. ผูจ้ัดการฝ่ายขาย ถือว่าใบสั่งซื้อสนิค้าที่ได้จากลูกค้า เป็นข้อมูลของ

เขาแต่เมื่อนำใบสั่งซื้อทั้งหมดมาประมวลสรุปเป็นรายงานประจำเดือนจงึจัดเป็นสารสนเทศ

ของเขา 

ความสำคัญการให้ข้อมูลสารสนเทศ 
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   3. นักศึกษาฝกึงานบัญชี ถือว่าใบสั่งซื้อสนิค้าเป็นข้อมูลแต่เมื่อใบสั่งซื้อ

สินค้านีถู้กดำเนินการต่อให้เป็นใบส่งของ สำหรับนำไปเก็บเงินลูกค้าและทำบันทึกบัญชี

ต่อไป จึงจะเป็นสารสนเทศของเขา ซึ่งจะได้เป็นบัญชลีูกหนี ้บัญชีเงนิสด และรายได้จาก

การขายสินค้า ซึ่งเกิดจากข้อมูลในใบสั่งซือ้นั้น 

   4. นักศึกษาฝกึงานอื่น ๆ เช่น วิศวกร นักวิจัย ถือว่าใบสั่งซื้อสนิค้าเป็น

เพียงข้อมูลที่เขาไม่ต้องเกี่ยวข้องด้วยโดยตรง ค่าแรงของลูกจ้างต่อสัปดาห์ เป็นสารสนเทศ

ของลูกจ้างแต่ละคนที่จะได้รับค่าแรงแต่เป็นข้อมูลของผูบ้ริหาร และเมื่อรวมค่าแรงทั้งหมด

ที่ตอ้งจ่ายใน 1 สัปดาห์แลว้ จงึจะถือว่าเป็นสารสนเทศสำหรับผู้บริหาร 

  ข้อมูลสารสนเทศจงึมีประโยชน์มากมาย เช่น ช่วยลดความอยากรู้  

คลายความสงสัย ช่วยแก้ปัญหา ช่วยวางแผนและการตัดสินใจได้อย่างถูกต้อง สารสนเทศ

จงึช่วยพัฒนาบุคคล ช่วยการปฏิบัติงาน ช่วยในการดำเนินชีวติ ซึ่งส่งผลต่อการพัฒนา

สังคมและประเทศ ข้อมูลสารสนเทศจึงมีความสำคัญต่อบุคคล องค์กรและสังคม ดังนี้ 

   1. ความสำคัญของขอ้มูลสารสนเทศต่อบุคคลและต่อองค์กร 

ในชีวติประจำวัน ไม่ว่าจะเป็นการศึกษา การประกอบอาชีพ หรอืการดำรงชีพ สารสนเทศ 

มีบทบาทต่อมนุษย์มากเกินกว่าที่บางคนตระหนักถึงในด้านการปฏิบัติงานและในการ

จัดการ ข้อมูลสารสนเทศที่ถูกต้องนับเป็นองค์ประกอบสำคัญโดยเฉพาะการแก้ปัญหา 

การตัดสินใจและการปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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   2. ความสำคัญของข้อมูลสารสนเทศต่อสังคม 

    ข้อมูลสารสนเทศมคีวามสำคัญต่อสังคม 2 ด้าน คอื  

ด้านการปกครองและด้านการพัฒนา 

     2.1 ด้านการเมอืงการปกครอง ข้อมูลสารสนเทศจำเป็นต่อการ

ดำเนนิชีวิตและการตัดสินใจของประชาชนอันเป็นพืน้ฐานของสังคม ผู้ปกครองจึงต้อง

จัดการให้ประชาชนทุกคนสามารถเข้าถึงสารสนเทศที่ต้องการได้ จึงจะเกิดการบริหาร 

ที่โปร่งใส เป็นสังคมประชาธิปไตย ไม่เกิดความวุ่นวาย 

     2.2 ด้านการพัฒนา ข้อมูลสารสนเทศมคีวามสำคัญยิ่งทั้งในการ

เตรียมแผนพัฒนาและการปฏิบัติตามแผน เช่น สารสนเทศเกี่ยวกับชุมชน สารสนเทศ

เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม สารสนเทศเกี่ยวกับการเมอืงการปกครอง สารสนเทศเกี่ยวกับเทคนิค

การแก้ปัญหา สารสนเทศเพื่อสนับสนุนงานวิจัยหรือการประดษิฐ์ซึ่งจะช่วยในการพัฒนา

ต่อไป 

 

 

 

            

 ข้อมูล (Data) หมายถึง ข้อเท็จจรงิหรือเรื่องราวที่เกี่ยวข้องกับสิ่งต่าง ๆ เช่น คน 

สัตว์ สิ่งของสถานที่ ฯลฯ โดยอยู่ในรูปแบบที่เหมาะสมต่อการสื่อสาร การแปลความหมาย

และการประมวลผล ซึ่งข้อมูลอาจจะได้มาจากการสังเกต การรวบรวม การวัด ขอ้มูล

เป็นได้ทั้งข้อมูลตวัเลขหรอืสัญลักษณ์ใด ๆ ที่สำคัญจะต้องมคีวามเป็นจรงิและต่อเนื่อง

ตัวอย่างของขอ้มูล เช่น ช่ือนักศึกษาฝกึงาน เพศ อายุ เป็นต้น           

 สารสนเทศ (Information) หมายถึง ข้อมูลที่ได้ผ่านกระบวนการประมวลผลแล้ว 

อาจใชว้ิธีง่าย ๆ เช่น หาค่าเฉลี่ยหรอืใช้เทคนิคขั้นสูง เช่น การวิจัยดำเนินงาน เป็นต้น เพือ่

เปลีย่น แปลงสภาพข้อมูลทั่วไปให้อยู่ในรูปแบบที่มคีวามสัมพันธ์หรอืมีความเกี่ยวข้องกัน 

เพือ่นำไปใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจหรอืตอบปัญหาต่าง ๆ ได้ สารสนเทศ ประกอบด้วย

ข้อมูลเอกสาร เสียง หรอืรูปภาพต่าง ๆ แต่จัดเนือ้เรื่องใหอ้ยู่ในรูปที่มคีวามหมาย 

สารสนเทศไม่ใช่จำกัดเฉพาะเพียงตัวเลขเพียงอย่างเดียวเท่านั้น  

 Burch et al. (1974, p. 17 ; อ้างถึงใน สริต วิจติรโชต,ิ 2550, หน้า 28 - 30) 

ได้แบ่งคุณสมบัติของสารสนเทศได้ 10 ประการ คอื 1) ใช้ได้ง่ายรวดเร็ว (Accessibility) 

ความหมายของการให้ข้อมูลสารสนเทศ 
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หมายถึง สะดวก รวดเร็วในการเรียกใช้ 2) มคีวามครอบคลุม (Comprehensiveness) 

หมายถึง มีปริมาณเพียงพอ มคีวามสมบูรณ์ครอบคลุมพืน้ที่การตัดสินใจ (Decision) ของ

ผูใ้ช้ 3) มคีวามแม่นยำ (Accuracy) หมายถึง มคีวามคลาดเคลื่อนจากข้อเท็จจริงในระดับที่

ต่ำ 4) มีความเหมาะสม (Appropriateness) หมายถึง ความสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้อง (Relevance) 

กับเรื่องที่พิจารณาตัดสินใจ 5) มคีวามทันต่อเวลา (Timeliness) หมายถึง ใช้ช่วงเวลาอันสัน้

ในการจัดเตรียมข้อมูล 6) มีความชัดเจน (Clarity) หมายถึง สารสนเทศไม่มีความหมาย

กำกวม 7) มคีวามยืดหยุ่น (Flexibility) หมายถึง สารสนเทศสามารถรับใช้ได้กับผู้ใช้หลาย

คนและหลายสถานการณ์ 8) สามารถตรวจสอบได้ (Verifiability) หมายถึง สามารถ

ตรวจสอบความถูกต้องได้ในเรื่องเดียวกันจากผูใ้ช้สารสนเทศหลาย ๆ คน 9) ไม่ลำเอียง 

(Free from bias) หมายถึง ไม่มีความตั้งใจ เปลี่ยนหรอืปรับปรุงสารสนเทศให้มีอทิธิพลต่อ

การสรุปของผูร้ับ และ 10) ได้จากสภาพปกติ (Quantifiable) หมายถึง เป็นสารสนเทศที่

ผลติจากระบบสารสนเทศที่เป็นทางการ (Formal informative system) ไม่ใช่ได้จากข่าวลือ

หรอืซุบซิบนินทา 

 Baird (1978, p. 323 อ้างถึงใน สรติ  วจิติรโชติ, 2550, หนา้ 29) ได้ให้

ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะของสารสนเทศที่ใชใ้นการตัดสินใจของผู้บริหารว่า ควรคำนึงถึง

เรื่องต่อไปนี ้1) เช่ือถอืได้ (Reliable) 2) ประหยัด (Economical) 3) จำเป็น (Necessary)  

4) ถูกต้อง (Accurate) และ 5) ใชป้ระโยชน์ (Usable)    

 Murdick and Munsen (1986, pp. 144 - 145) ได้กล่าวถึง คุณสมบัติของ

สารสนเทศไว้ 13 ประการ คือ 1) มีจุดมุ่งหมาย คือ มกีารบอก แนะนำและหาแนวทาง

แก้ปัญหา ตัดสินใจ ควบคุมหรอืริเริ่มสิ่งใหม่ เพื่อให้ปฏิบัติได้ตรงตามความต้องการของ

องค์กร (Purpose) 2) มวีิธีการและรูปแบบ (Model and format) คอื วธิีการตดิต่อโดยใช้

เครื่องมือ สารสนเทศจะต้องจัดใหม้ีรูปแบบลักษณะเดียวกันอย่างถูกต้อง 3) มีการทำซ้ำ 

(Redundancy) เป็นลักษณะการทำขอ้มูลสำรองออกมาใช้งาน 4) ระดับ (Rate) มกีารแบ่ง

สาระสนเทศออกเป็นหลายระดับตามลักษณะความสำคัญของข้อมูล 5) ความถี่ 

(Frequency) เป็นจำนวนครั้งของการใช้ขอ้มูลเพื่อรายงานผลหรอืประมวลผล 6) นำไปสู่

การตัดสินใจ (Deterministic) เป็นการประเมินจากอดีตและปัจจุบันเพื่อทำนายอนาคตว่า

ควรเป็นอย่างไร ทั้งนี้จะมีส่วนช่วยในการตัดสินใจและพัฒนาการบริหารงานได้ 7) ความ

สิน้เปลือง (Cost) เป็นขีดจำกัดของระบบสารสนเทศ ผู้บริหารและผู้ออกแบบสารสนเทศ

ต้องคำนึงว่ามีค่าใช้จ่าย 8) มีคุณค่า (Value) คอื ความซับซ้อนของการเลือกความเป็นไปได้ 
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ของการตัดสินใจเกี่ยวกับค่าใชจ้่ายที่เสียไปเพื่อให้ได้สารสนเทศที่มทีั้งปริมาณและคุณภาพ 

เพื่อนำมาช่วยในการตัดสินใจและบริหารงาน 9) มคีวามเชื่อถือได้และเที่ยงตรง (Reliability 

and precision) สิ่งที่นำเข้าเป็นอย่างไรสารสนเทศเป็นอย่างน้ัน 10) มคีวามแน่นอน แม่นยำ 

(Accuracy) มขี้อผิดพลาดคลาดเคลื่อนจากความเป็นจริงน้อย 11) มีเหตุผลถูกต้อง 

(Validity) ค่าที่ได้จากการวัดเมื่อดูจากผลผลิตกับปัจจัยนำเข้าจะสอดคล้องกันเป็นเหตุเป็น

ผลกันตามสภาพจริง 12) เป็นปัจจุบัน (Currency) ข้อมูลสารสนเทศจะต้องเหมาะสมกับยุค

และเวลาที่ใช้ข้อมูลไม่ล้าสมัย และ 13) กะทัดรัด (Compactness) เป็นความหนาแน่นของ

ข้อมูลจะต้องมีขนาดกับการใช้ในระดับหนึ่งไม่หลากหลายจนเกินไป 

 Burch and Grudnitski (1989, pp. 5 - 6) ได้กำหนดคุณสมบัติของสารสนเทศ 

ไว้ 3 ประการ คอื 1) มีความแม่นยำ (Accuracy) หมายถึง มีความถูกต้องชัดเจน มีโอกาส

คลาดเคลื่อนจากข้อเท็จจริงเพียงเล็กน้อย ไม่กำกวมและไม่ลำเอียง 2) ทันต่อเหตุการณ์ 

(Timeliness) สนองความต้องการของผูใ้ช้ในทุกโอกาส และ 3) ตรงประเด็น (Relevancy) 

จะต้องตอบคำถามตามที่ผูใ้ช้สารสนเทศอยากจะทราบ ตรวจสอบที่มาและมีรายละเอียด

ต่าง ๆ ให้เหมาะสมชัดเจนและเพียงพอ 

 Kroenke (1989, p. 19) ได้กล่าวถึง คุณสมบัติของสารสนเทศที่ดีจะต้องมี

คุณสมบัติ 5 ประการ คอื 1) ตรงกับเรื่อง (Pertinence) 2) ทันต่อเหตุการณ์ (Timeliness)  

3) มคีวามแม่นยำ (Accuracy) 4) ลดความไม่แน่นอน (Reduce uncertainly) 5) ทำใหเ้กิด

ความฉงนและประหลาดใจ (Contains an element of surprise) 

 Long (1989, pp. 10 - 11) ได้กล่าวถึง คุณสมบัติของสารสนเทศไว้ 5 ประการ 

คือ 1) ถูกต้องแน่นอน (Accuracy of information) มคีวามแม่นยำโอกาสผดิพลาดน้อย  

2) ยืนยันพิสูจน์ได้ (Verifiability of information) หาแหล่งกำเนดิที่มาได้และสามารถ

ตรวจสอบความถูกต้องได้จากผู้ใชส้ารสนเทศหลาย ๆ คน 3) มีความสมบูรณ์ 

(Completeness of information) 4) ทันต่อเหตุการณ์ (Timeliness of information) มีคุณภาพ

เหมาะสมกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ในปัจจุบัน และ 5) ตรงกับเรื่องที่จะใช้ (Relevance of 

information) มคีวามเหมาะสมกับการตัดสินใจและเรื่องเฉพาะนั้น ๆ  

 Stair (1992, p. 5) ได้กำหนดคุณสมบัติของสารสนเทศที่ดมีีคุณค่าเหมาะสมที่

จะนำไปตัดสินใจไว้ 9 ประการด้วยกัน คือ 1) มีความถูกต้อง (Accurate) 2) มคีวาม

สมบูรณ์ (Complete) 3) ประหยัดค่าใช้จ่าย (Economical) 4) มคีวามยืดหยุ่น (Flexible) 5) มี

ความเช่ือถอืได้ (Reliable) 6) ตรงกับเรื่อง (Relevance) 7) ไม่ซับซ้อน (Simple) 8) ทันสมัย  

(Timely) และ 9) ตรวจสอบได้ (Verifiability) 
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 เอกชัย  เจรญินิตย์ (2542, หนา้ 43) กล่าวว่า สารสนเทศสำหรับนำไปใช้ใน

องค์กรควรมคีุณสมบัติ ดังต่อไปนี ้1) มคีวามถูกต้อง ซึ่งสารสนเทศมีความถูกต้องมาก

เท่าใดสารสนเทศยิ่งจะมีคุณค่าสำหรับผูบ้ริหารมากเท่านั้น 2) ทันต่อการใชง้าน 3) มคีวาม

สมบูรณ์ครบถ้วนเพียงพอต่อการใชง้าน 4) มคีวามสะดวกในการใชง้านหรือมีความ

กะทัดรัด 5) ตรงกับความต้องการ ได้ข่าวสารที่ครบถ้วนต่อผูใ้ช้ประโยชน์ 6) ความเชื่อถือ

ได้หรอืมีความละเอียดแม่นยำของขอ้มูล 7) มีคุณสมบัติในเชิงปริมาณ หมายถึง 

สารสนเทศสามารถวัดได้หรอืแสดงออกมาในรูปของตัวเลขหรอืบอกเป็นเปอร์เซ็นต์ของ

ความเชื่อมั่นของข้อมูลที่ใชใ้นการตัดสินใจได้ 8) มรีะดับของความยอมรับได้ ในรูปแบบของ

รายงานในกลุ่มของผูใ้ช้สารสนเทศ 9) การเข้าถึงได้ หมายถึง สามารถนำสารสนเทศไปใช้

งานได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 10) ความไม่ลำเอียง หมายถึง สารสนเทศจะต้องไม่ปกปิด

ข้อมูลความจรงิหรอืทำให้ผู้ใช้สารสนเทศเข้าใจผิดซึ่งจะส่งผลใหเ้กิดการตัดสินใจที่

ผดิพลาดและ 11) ความชัดเจน หมายถึง สารสนเทศต้องเข้าใจง่ายชัดเจนไม่คลุมเครอื 

 อำรุง  จันทวานิช และคณะ (2529, หน้า 5) ได้กล่าวถึง คุณสมบัติของ

สารสนเทศที่ดีนำมาประกอบการดำเนินการวางแผนและบริหารงานไว้ 3 ประการ ดังนี้ คือ 

1) ทันต่อเวลาใช้ประโยชน์ได้ทันทีเป็นปัจจุบันเสมอ 2) ตรงต่อความตอ้งการเป็นการสื่อ

ความหมายใหเ้กิดความเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่

กำหนดไว้ และ 3) ถูกต้องเป็นคุณค่าและประโยชน์ของสารสนเทศ นำมาใช้ในการตัดสินใจ

ได้จริงหรอืบริหารงานได้เป็นอย่างดี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     “การให้ข้อมูลสารสนเทศ” หมายถึง การให้ข้อมูลสารสนเทศที่เป็นความรู้ 

ข้อเท็จจริงต่าง ๆ กับนักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ เพื่อเป็นฐานข้อมูล 

ในการปฏิบัติงานและติดต่อสื่อสารกันในสถานประกอบการหรอืลูกค้าที่มคีวาม

ทันสมัย ทันเวลา ทันเหตุการณ์ และประสานงานได้สะดวก รวดเร็ว  
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 ระบบสารสนเทศ (Information System) คือ การรวบรวมประมวลผลกลั่นกรอง

ข้อมูลต่าง ๆ ให้น่าเชื่อถือและสามารถนำข้อมูลที่ประมวลผลแลว้ไปใช้ประกอบกับการ

ตัดสินใจ เพื่อช่วยในการสรุปผลในเชงิบริหารขององค์กรได้ ระบบสารสนเทศ ประกอบด้วย 

  ข้อมูล คือ ข้อมูลดบิที่ยังไม่ได้ผ่านการประมวลผล 

  บุคลากร คอื ผูท้ี่จะนำข้อมูลดิบที่ได้ไปประมวลผลให้เป็นสารสนเทศ 

  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน คอื ขั้นตอนการนำข้อมูลไปประมวลผลให้เกิดเป็น

สารสนเทศที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 

  ฮาร์ดแวร์ คอื อุปกรณ์ที่ช่วยในการจดัการสารสนเทศ 

  ซอฟต์แวร์ คอื ชุดคำสั่งที่ช่วยในการประมวลผลสารสนเทศให้ได้ตามความ

ต้องการ 

  การสื่อสาร เป็นพฤติกรรมพืน้ฐานในการดำรงชีวติของมนุษยชาติ เป็น

กิจกรรมที่กระทำระหว่างกันในสังคม อันเนื่องมาจากการที่คนเราไม่สามารถอยู่คนเดียว 

ได้ตามลำพังในสังคมโลก เพราะคนเป็นสัตว์สังคมที่ต้องมีการตดิต่อสื่อสารซึ่งกันและกัน 

โดยมีเป้าหมายสูงสุดเพื่อการสร้างความเข้าใจร่วมกัน ผ่านการถ่ายทอดสารสนเทศ

รูปแบบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู ้ความคิด ทัศนคติ อารมณ์ ความรู้และภูมปิัญญาของ

บุคคล ผ่านช่องทางสารประเภทต่าง ๆ ตามความเหมาะสมในลักษณะของรหัส สัญลักษณ์

หรอืรูปแบบของขอ้มูลข่าวสารที่เป็นที่รู้จักกันในกลุ่มหนึ่ง ๆ ที่มวีัฒนธรรมเดียวกัน โดย

อาศัยข่าวสาร สารสนเทศเป็นตัวควบคุมและขัดเกลาความสัมพันธ์ที่เกิดขึน้ในกลุ่มชนหรอื

วัฒนธรรมนั้น ๆ 

  ความแตกต่างระหว่างขอ้มูล (Data or Raw Data) เราอาจเปรียบเทียบได้

กับวัตถุดิบซึ่งไม่ได้ผ่านกระบวนการใด เช่น เราต้องการอาหารจานเด็ดสำหรับมือ้ค่ำ เรา

ต้องนำวัตถุดิบเพื่อนำมาปรับปรุงเพื่อใหเ้ป็นอาหารที่สามารถรับประทานได้ ซึ่งข้อมูล

สำหรับคอมพิวเตอร์ก็เช่นกัน ถ้าเราจะนำข้อมูลที่ยังไม่ผ่านกระบวนการใด ๆ มาใช้ เราก็

อาจไม่สามารถใช้ขอ้มูลเหล่านั้นใหเ้กิดประโยชน์ได้เลยหรอืไม่สามารถใช้ได้มากนัก 

ตัวอย่างขอ้มูลทางธุรกิจ เช่น ชนิดของสนิค้า จำนวนผูข้าย จำนวนที่ขาย ข้อมูลเหล่านีถ้้าไม่

มีการเก็บรวบรวม เช่น จำนวน 100 200 300 ถ้ากล่าวอ้างมาเฉย ๆ เราก็จะทราบ 

 

องค์ความรู้เกี่ยวกับการให้ข้อมูลสารสนเทศ 
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แต่เพียงว่าเป็นตัวเลข 100 200  

300 แต่เราคงไม่เข้าใจว่าตัวเลขเหล่านั้น 

มีความหมายอย่างไรและก็จะไม่มีประโยชน์ 

ต่อการนำไปใช้ แต่ถ้าเรานำข้อมูลเหล่านี้มา 

เก็บรวบรวมโดยกำหนดว่าข้อมูล 100 200 300 หมายถึง จำนวนสินค้าที่ขายได้และเมื่อ

นำมาผ่านกระบวนการ (process) เช่น การนำข้อมูลเหล่านีม้าคำนวณยอด เราก็จะได้ว่า

จำนวนสินค้าที่ขายทั้งหมด คือ 600 หน่วย เราเรยีกว่าข้อมูลเหล่านี้นำมาผ่านกระบวนการ

หรอืขั้นตอนเหล่านีว้่า สารสนเทศ (Information) ซึ่งการใชส้ารสนเทศใหเ้กิดประโยชน์อาจมี

ความแตกต่างกัน เช่น การใช้สารสนเทศในระบบในธุรกิจสำหรับผูบ้ริหารระดับสูง คง

ต้องการเพียงรายงานสรุปเพื่อนำไปตัดสินใจในการวางแผนในการทำงานต่อไป เช่น ขณะนี้

เหลือสนิค้าอยู่เท่าไร ควรจะผลติเพิ่มหรอืไม่ แต่ถ้าเป็นผูป้ฏิบัติงานคงตอ้งการรายงานที่มี

ความละเอียดเพื่อตรวจเช็คความถูกต้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 ฉะนั้น เมื่อกล่าวถึง “สารสนเทศ” ยอ่มหมายถึง ข้อมูลที่ผ่านการเปลี่ยนแปลง

โดยการนำข้อมูลตั้งแต่ 2 ตัวขึน้ไป ที่มคีวามเกี่ยวข้องกันมาจัดกระทำหรอืประมวลผล 

เพื่อให้มคีวาม หมายหรือคุณค่าเพิ่มขึ้น ตามวัตถุประสงค์การใช้ 
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การแสดงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลและสารสนเทศ 
 

กิจกรรม        ข้อมูล สารสนเทศ 

การขายสินค้า รายการขายสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึน้ในแต่ละวัน ทุกวัน 

สรุปยอดขายจำแนกตามประเภท

สินค้าและบริการ 

สินค้า มูลค่าการขายสินค้าแต่ละ

รายการทุกประเภทใน 

แต่ละวัน 

- สรุปยอดขายสินค้าทังหมด 

- สรุปจำนวนสินค้าแต่ละประเภท

ที่ขาย 

- รายงานยอดสินค้าคงเหลือ 

- แสดงจุดสั่งซือ้ตามเงื่อนไขทาง

ตรรกะ 

ภาษีอากร ภาษีที่เก็บจากผู้เสียภาษีแต่

ละรายในแต่ละวัน ทุกวัน 

สรุปรายได้จากภาษี จำแนกภาษีที่

เก็บได้จากเงนิได้แต่ละประเภทและ

จัดลำดับ 

ประเมินผลการ

เรียน 

คะแนนสอบแต่ละวิชา  

ของนักศึกษาแต่ละคน 

ผลการเรียน ระดับคะแนน ระดับ

คะแนนเฉลี่ย ระดับคะแนนเฉลี่ย

สะสม 

 

คุณสมบัติของข้อมูล 

 การจัดเก็บข้อมูลจำเป็นต้องมคีวามพยายามและตั้งใจดำเนนิการ หรอืกล่าวได้

ว่าการได้มาซึ่งข้อมูลที่จะนำมาใช้ประโยชน์ องค์การจำเป็นต้องลงทุน ทั้งในด้านตัวข้อมูล

เครื่องจักรและอุปกรณ์ ตลอดจนการพัฒนาบุคลากรขึ้นมารองรบัเพื่อให้ใชง้านอย่างมี

ประสิทธิภาพ การจัดการระบบข้อมูลจึงต้องคำนึงถึงปัญหาเหล่านี้ และพยายามมอง

ปัญหาแบบที่เป็นจริงสามารถดำเนินการได้ ให้ประสิทธิผลคุ้มค่ากับการลงทุน ดังนั้นการ

ดำเนินงานเพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศที่ดี ข้อมูลจะต้องมีคุณสมบัติขัน้พืน้ฐาน ดังนี้ 

  1. ความถูกต้อง หากมีการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้วขอ้มูลเหล่านัน้เชื่อถอืไม่ได้

จะทำให้เกิดผลเสียอย่างมาก ผูใ้ช้ไม่กล้าอ้างอิงหรือนำเอาไปใช้ประโยชน์ ซึ่งเป็นเหตุให้

การตดัสินใจของผู้บริหารขาดความแม่นยำและอาจมโีอกาสผดิพลาดได้ โครงสร้างข้อมูล 

ที่ออกแบบต้องคำนึงถึงกรรมวิธีการดำเนนิงานเพื่อให้ได้ความถูกต้องแม่นยำมากที่สุด  
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โดยปกติความผิดพลาดของสารสนเทศส่วนใหญ่ มาจากข้อมูลที่ไม่มีความถูกต้องซึ่งอาจ 

มสีาเหตุมาจากคนหรอืเครื่องจักร การออกแบบระบบจงึตอ้งคำนึงถึงในเรื่องนี้ 

  2. ความรวดเร็วและเป็นปัจจุบัน การได้มาของข้อมลูจำเป็นต้องให้ทันต่อ

ความตอ้งการของผู้ใช้ มีการตอบสนองต่อผูใ้ช้ได้เร็ว ตีความหมายสารสนเทศได้ทันต่อ

เหตุการณ์หรอืความตอ้งการ มีการออกแบบระบบการเรียนค้น และรายงานตามผูใ้ช้ 

  3. ความสมบูรณ์ ความสมบูรณ์ของสารสนเทศขึ้นกับการรวบรวมข้อมูล

และวิธีการทางปฏิบัติด้วย ในการดำเนินการจัดทำสารสนเทศตอ้งสำรวจและสอบถาม

ความตอ้งการใชข้้อมูลเพื่อใหไ้ด้ขอ้มูลที่สมบูรณ์ในระดับหนึ่งที่เหมาะสม 

  4. ความชัดเจนและกะทัดรัด การจัดเก็บข้อมูลจำนวนมากจะต้องใช้พื้นที่ใน

การจัดเก็บข้อมูลมากจึงจำเป็นต้องออกแบบโครงสร้างข้อมูลใหก้ะทัดรัดสื่อความหมาย

ได้ มีการใชร้หัสหรือย่นย่อข้อมูลให้เหมาะสมเพื่อที่จะจัดเก็บเข้าไว้ในระบบคอมพิวเตอร์ 

  5. ความสอดคล้อง ความต้องการเป็นเรื่องที่สำคัญ ดังนั้นจึงต้องมกีาร

สำรวจเพื่อหาความตอ้งการของหน่วยงานและองค์การ ดูสภาพการใช้ข้อมูล ความลึกหรอื

ความกว้างของขอบเขตของข้อมูลที่สอดคล้องกับความต้องการ 
 

การทำข้อมูลให้เป็นสารสนเทศ 

 การทำขอ้มูลใหเ้ป็นสารสนเทศที่จะเป็นประโยชน์ต่อการใชง้าน จำเป็นต้อง

อาศัยเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการดำเนินการ เริ่มตัง้แต่การรวบรวมและตรวจสอบ

ข้อมลู การดำเนนิ การประมวลผลขอ้มูลใหก้ลายเป็นสารสนเทศ และการดูแลรักษา

สารสนเทศเพื่อการใชง้าน 

  1. การรวบรวมและตรวจสอบข้อมูล ควรประกอบด้วย 

   1.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นเรื่องของการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ่งมี

จำนวนมากและต้องเก็บให้ได้อย่างทันเวลา เช่น ข้อมูลการลงทะเบียนเรียนของ

นักเรียน ข้อมูลประวัติบุคลากร ปัจจุบันมเีทคโนโลยีช่วยในการจัดเก็บอยู่เป็นจำนวนมาก 

เช่น การป้อนข้อมูลเข้าเครื่องคอมพิวเตอร์ การอ่านข้อมูลจากรหัสแท่ง การตรวจใบ

ลงทะเบียนที่มีการฝนดินสอดำในตำแหน่งต่าง ๆ เป็นวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลเช่นกัน 

   1.2 การตรวจสอบข้อมูล เมื่อมีการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้วจำเป็นต้องมี

การตรวจสอบข้อมูล เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง ข้อมูลที่เก็บเข้าในระบบจะต้องมีความ

เชื่อถือได้ หากพบที่ผิดพลาดต้องแก้ไข การตรวจสอบข้อมูลมีหลายวิธี เช่น การใช้

ผูป้้อนขอ้มูลสองคนป้อนข้อมูลชุดเดียวกันเข้าเครื่องคอมพิวเตอร์แลว้เปรียบเทียบกัน 
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  2. การดำเนินการประมวลผลขอ้มูลให้กลายเป็นสารสนเทศ อาจ

ประกอบด้วย กิจกรรมดังต่อไปนี้ 

   2.1 การจัดแบ่งขอ้มูล ข้อมูลที่จัดเก็บจะต้องมีการแบ่งแยกกลุ่ม เพื่อ

เตรียมไว้สำหรับการใช้งาน การแบ่งแยกกลุ่มมวีิธีการที่ชัดเจน เช่น ข้อมูลในโรงเรยีนมกีาร

แบ่งเป็นแฟ้มประวัตินักเรียน และแฟ้มลงทะเบียน สมุดโทรศพัท์หนา้เหลืองมกีารแบ่ง

หมวดหมู่สินค้า และบริการเพื่อความสะดวกในการค้นหา 

   2.2 การจัดเรยีงข้อมูล เมื่อจัดแบ่งกลุ่มเป็นแฟ้มแล้ว ควรมีการจัดเรียง

ข้อมูลตามลำดับ ตัวเลขหรือตัวอักษร หรอืเพื่อให้เรียกใช้งานได้ง่ายประหยัดเวลา ตัวอย่าง

การจัดเรยีงข้อมูล เช่น การจัดเรียงบัตรข้อมูลผูแ้ต่งหนังสอืในตู้บัตรรายการของห้องสมุด

ตามลำดับตัวอักษร การจัดเรียงช่ือคนในสมุดรายนามผูใ้ช้โทรศัพท์ ทำให้ค้นหาได้ง่าย 

   2.3 การสรุปผล บางครั้งข้อมูลที่จัดเก็บมีเป็นจำนวนมาก จำเป็นต้องมี

การสรุปผลหรอืสร้างรายงานย่อ เพื่อนำไปใช้ประโยชน์ ข้อมลูทีส่รุปได้นี้อาจสื่อ

ความหมายได้ดีกว่า เช่น สถิติจำนวนนักเรียนแยกตามช้ันเรยีนแต่ละช้ัน 

   2.4 การคำนวณ ข้อมูลที่เก็บมีเป็นจำนวนมาก ข้อมูลบางส่วนเป็นข้อมูล

ตัวเลขที่สามารถนำไปคำนวณเพื่อหาผลลัพธ์บางอย่างได้ ดังนัน้การสร้างสารสนเทศจาก

ข้อมูลจึงอาศัยการคำนวณข้อมลูที่เก็บไว้ดว้ย 

  3. การดูแลรักษาสารสนเทศเพื่อการใช้งาน ประกอบด้วย 

   3.1 การเก็บรักษาข้อมูล การเก็บรักษาข้อมูลหมายถึงการนำข้อมูลมา

บันทึกเก็บไวใ้นสื่อบันทึกต่าง ๆ เช่น แผ่นบันทึกข้อมูล นอกจากนีย้ังรวมถึงการดูแล และ

ทำสำเนาข้อมูล เพื่อใหใ้ช้งานต่อไปในอนาคตได้ 

   3.2 การค้นหาข้อมูล ข้อมูลที่จัดเก็บไว้มีจุดประสงค์ที่จะเรียกใช้งานได้

ต่อไปการค้นหาข้อมูลจะต้องค้นได้ถูกต้องแม่นยำ รวดเร็ว จงึมกีารนำคอมพิวเตอร์เข้ามา 

มีส่วนช่วยในการทำงาน ทำให้การเรยีกค้นกระทำได้ทันเวลา 

   3.3 การทำสำเนาข้อมูล การทำสำเนาเพื่อที่จะนำข้อมูลเก็บรักษไว้ หรอื

นำไปแจกจ่ายในภายหลัง จึงควรจัดเก็บข้อมูลใหง้่ายต่อการทำสำเนา หรอืนำไปใช้อีกครั้ง

ใดโดยง่าย                  

   3.4 การสื่อสาร ข้อมูลต้องกระจายหรอืส่งต่อไปยังผูใ้ช้งานที่ห่างไกล 

ได้ง่าย การสื่อสารข้อมูลจึงเป็นเรื่องสำคัญและมีบทบาทที่สำคัญยิง่ทีจ่ะทำให้การส่ง

ข่าวสารไปยังผูใ้ช้ทำได้รวดเร็วและทันเวลา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการให้

ข้อมลูสารสนเทศ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการให้ขอ้มูลสารสนเทศ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการเรียนรู้หน่วยย่อยที่ 1.3 การให้

ข้อมูลสารสนเทศ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่านชุดความรู้ 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรูท้ี ่1.3 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้1.3.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

1.3.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 1.3.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 1.3.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การให้ขอ้มูลสารสนเทศ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 1.3 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 1.3.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้ที่ 1.3 ร่วมกันและบันทกึผล (นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 1.3.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 1.3 แล้วจงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการให้ข้อมูลสารสนเทศ 

 

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การให้ข้อมูลสารสนเทศ” มาใช้ในการพัฒนา

งานหรอืการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร? 

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

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 1.3.2 

      ได้รับข้อมูลข่าวสารที่มคีวามถูกต้อง แม่นยำ ตรงเรื่องและตรงประเด็น 

      ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย ทันเวลาและทันเหตุการณ์ 
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นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวะผู้นำ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

หน่วยพัฒนาที่ 2  

การบรกิาร (Service)   
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แนวคดิหลัก 

 การบริการ (Service) เป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรอืติดต่อและเกี่ยวข้องกับ

ผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใชป้ระโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งดา้นความพยายามใด ๆ 

ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการกระทำใหค้นต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลอื 

จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิน้ การอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการสามารถดำเนินการได้

หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการ  

 

จุดประสงค์ประจำหน่วย 

 1. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการบริการ  

 2. เพือ่ให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีทักษะภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการบริการ  

 3. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนาสามารถนำ ความรู ้ความเข้าใจและทักษะเกี่ยวกับ

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการบริการ ไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สาระเน้ือหา 

 สาระที ่1 ความรูเ้กี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการบริการ  

 สาระที ่2 ทักษะการมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการบริการ  
 

หน่วยการพัฒนา 

 หน่วยย่อยที่ 2.1 ความรับผดิชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) การแสดงออกด้วยความเต็มใจ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลอืและพร้อม

ที่จะให้บริการทันทีกับลูกค้าหรอืเพื่อนร่วมงาน  

   (2) การให้บริการดว้ยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วและมีประสทิธิภาพ 

 หน่วยย่อยที่ 2.2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) การให้บริการหรือปฏิบัติตามคำมั่นสัญญาที่มีต่อลูกค้าเพื่อนร่วมงาน

และผูร้ับบริการ  

   (2) การให้บริการที่มคีุณภาพ ถูกต้องและตรงกับความต้องการของ

ลูกค้า และผูร้ับบริการ 
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 หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้ความสะดวกในการเข้าถึงการบริการ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) ลูกค้าหรอืผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก และไม่

ยุ่งยาก 

   (2) ลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยในการเข้าถึงการบริการ 

   (3) ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

 หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานที่ดีและเหมาะสม 

เช่น การใชส้ัญลักษณ์ในการสื่อสาร  

   (2) การอำนวยความสะดวกในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัยตลอดจน 

ตลอดจนการให้คำแนะนำในการใชส้ินค้า 

   (3) มีบุคลิกภาพที่ดี เช่น การแต่งกาย กิริยามารยาทที่ด ีเป็นต้น 

 หน่วยย่อยที่ 2.5 การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

   (2) เต็มใจให้บริการโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ  

   (3) มคีวามเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้า จนแน่ใจว่าความ

ต้องการสูงสุดของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว   

เวลา 2 ช่ัวโมง 
 

แนวการดำเนินกิจกรรม 

 1. ศกึษาหาความรู้จากชุดการเรียนรู้ ดังนี้ 

  หน่วยย่อยที ่2.1 ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

  หน่วยย่อยที่ 2.2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

               หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้ความสะดวกในการเข้าถึงการบริการ 

               หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ 

               หนว่ยย่อยที่ 2.5 การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

        2. ทำกิจกรรมตามที่กำหนด 

        3. ศกึษาหาความรู้เพิ่มเตมิ  
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 4. สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับนักศึกษาฝกึงานคนอื่น ๆ เพื่อนำความรูไ้ปใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 5. นำความรูไ้ปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สื่อ / แหล่งเรียนรู้ 

 1. ชุดการเรียนรู้ 

 2. ใบกิจกรรม 

 3. ใบบันทึกความรู้ 
 

การวัดและประเมินผล 

 1. ผูเ้ข้ารับการพัฒนาประเมินตนเองก่อนและหลังการอบรม 

        2. ประเมินจากชิน้งานของผู้เข้ารับการพัฒนา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับภาวะ

ผูน้ำใฝบ่ริการด้านการบริการ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ 

ด้านการบริการ 

กิจกรรม 

 1. ให้ผู้เข้ารับการอบรมนั่งเป็น 5 กลุ่ม ๆ ละ 7 คน เลือกประธานและ

เลขานุการของกลุ่ม 

        2. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 2 การบริการ (Service)   

        3. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        4. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 2  

ซึ่งประกอบด้วย  

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.1 ความรับผดิชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้ความสะดวกในการเข้าถึงการบริการ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการที่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.5 การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

        5. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้ 

        6. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 7. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทกึผลลงในใบบันทึกความรู้  

เป็นของกลุ่ม 

        8. ตอบคำถามใบกิจกรรม 

        9. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

กิจกรรม 

 การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคตเิกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการบริการ 
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 เป็นที่ทราบกันดีอยู่ว่า การบริการ คอื ชัยชนะทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจผลติ

หรอืจัดจำหน่ายสินค้า หากขาดการให้บริการหลังการขายที่ดแีล้ว ก็จะเป็นการยากที่ธุรกิจ

จะยืนหยัดต่อได้ในระยะยาว รวมทั้งในทางธุรกิจที่ใหบ้ริการด้วยแล้วก็ย่อมตอ้งพัฒนา

รูปแบบวิธีการให้บริการลูกค้าให้ดีอยู่อย่างต่อเนื่อง 

ทำอย่างไรที่จะทำให้ลูกค้า 

พึงพอใจกับบริการหรอืสินค้าที่เรา

นำเสนอ เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้อง

พึงระลึกอยู่เสมอ ไม่ใช่เพียงแค่สินคา้มี

คุณภาพ แต่การบริการหลังการขายเป็น

เรื่องที่ตอ้งให้ความสำคัญเช่นกัน เพราะ

จะทำให้ลูกค้ากลับมาซือ้สินค้าหรอืใช้

บริการของเราอีก การสร้างความ

ประทับใจหลังการขายจึงเป็นเรื่องที่ 

สำคัญยิ่งนอกเหนือจากคุณภาพของสนิค้าหรอืบริการแล้ว สิ่งที่ขาดไม่ได้อีกประการ คอื 

ความรวดเร็ว หมายถึง การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกค้า เช่น สินค้าที่ลูกค้าได้ซือ้

ไปเกิดมปีัญหา และลูกค้าได้เดินทางมาที่ร้านเพื่อขอเปลี่ยนสินค้า เจ้าหน้าที่ดา้นบริการ  

ก็ควรจะตรวจสอบปัญหา ถ้าพบว่าสนิค้ามีปัญหาจริง ก็ต้องรีบที่จะเปลี่ยนสินค้าคืนให้กับ

ลูกค้า พรอ้มกับกล่าวคำขอโทษกับลูกค้า และอาจจะเพิ่มส่วนลดใหก้ับลูกค้าในครั้งต่อไป 

ที่กลับมาซือ้สินค้า นี่จงึเป็นวิธีการมัดใจลูกค้า…… 

 

 

 

ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 2.1 

 

แนวคดิ 
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R - Responsiveness คือ การตอบสนอง 

ในความหมายนี้ หมายถึง การแสดงให้เห็นถึง

ความเต็มใจในการที่จะให้บริการผู้อื่น เสมอืนกับ

การที่คุณได้เติมเต็มความต้องการใหแ้ก่ผูอ้ื่น

เพราะความรูส้ึกเต็มใจในการให้บริการนั้น คนทุก

คน ลูกค้าทุกราย สัมผัสได้ เข้าถึงได้ เมื่อมีใครสัก

คนใหบ้ริการกับเราดว้ยความเต็มใจ แน่นอนว่า

เราย่อมรูส้ึกดีดี จนทำให้เกิดความไว้ใจ เชื่อใจ  

เลยทีเดียว “การบริการ” ไม่ใช่สิ่งที่มตีัวตน แต่เป็นกระบวนการหรอืกิจกรรมต่าง ๆ ที่

เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกค้า/ผูร้ับบริการ)  

กับผูใ้ห้บริการ (เจ้าของกิจการ/ นักศึกษาฝกึงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรอื

ในทางกลับกันระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูร้ับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่าง

ใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็

ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซือ้ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการ

กระทำที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนำไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนัน้ 

ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของ

สินค้านั้น (จติตินันท์ เดชะคุปต์, 2549, หนา้ 7)……การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นกึถึง

ความรูส้ึกของผูม้าติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว 

ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรจีากผู้ใหบ้ริการการอธิบายในสิ่งที่ผูม้ารับบริการไม่รู้

ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรจีติ มีความเอือ้อาทร ติดตามงานและให้ความ

สนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่จะทำให้ผูม้าขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 การบริการ เป็นการปฏิบัติหรอืปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ให้บริการทำขึน้โดยมีจุดประสงค์

เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูร้ับบริการลักษณะของการ

บริการไม่มีรูปร่างหรอืตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับต้องได้ แต่สามารถทำให้เกิดความ

พึงพอใจ ประทับใจ หรอืความรูส้ึกคับข้องใจ ไม่พอใจ 2 ได้ในทันทีบริการที่ดีจงึเป็นบริการ

ที่มไีมตรีจติ เป็นการให้บริการที่ครบถ้วนรวมกับองค์ประกอบอื่น ๆ ที่ทำให้ผูข้อรับบริการ

รู้สกึอบอุ่น และประทับใจ 

ความสำคัญของความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
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 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 142) ให้ความหมายที่เกี่ยวข้องกับ

ความรับผดิชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการไว้ว่า เป็นการบริการทีเ่ป็นกิจกรรมผลประโยชน์

หรอืความพึงพอใจที่สนองความต้องการของลูกค้า 

 Parasuraman (1985, p, 42) กล่าวถึง การตอบสนองความต้องการของ

ผูร้ับบริการ (Responsiveness) ว่าคือ การแสดงออกด้วยความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ

พร้อมที่จะให้บริการผู้มารับบริการอย่างทันทีทันใด 

 ในงานบริการเรามักทราบกันดีว่า เราต้องให้บริการให้ลูกค้าประทับใจเราตอ้ง

ทำบริการให้ดี แต่ในทางปฏิบัตินัน้ คำว่าลูกค้าประทับใจ บริการให้ดนีั้นเป็นนามธรรม  

จับต้องไม่ได้ เป็นอารมณ์ความรู้สึกทั้งนัน้ การที่จะทำใหม้ันจับต้องได้เป็นรูปธรรม มีระบบ

คิดในการทำให้เป็นรูปแบบมีแนวทาง ดังแสดงในภาพ (พิสิทธิ ์ พิพัฒน์โภคากุล) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 คือ เราตอ้งหาความต้องการของลูกค้าก่อนว่า ลูกค้าต้องการอะไร โดยทั่วไป 

ความตอ้งการของลูกค้าแบ่งได้เป็น 2 เรื่อง คือ ความจำเป็นกับความคาดหวัง 

ความจำเป็น ก็คือ สิ่งที่ลูกค้าจำเป็นต้องได้รับในธุรกิจนั้น ๆ ถือว่าเป็นสิ่งจำเป็นพืน้ฐานที่

ลูกค้าจะได้รับเมื่อมาใช้บริการ ตัวอย่างเช่น ลูกค้าต้องการเมื่อลูกค้าไปโรงพยาบาลเพื่อพบ

แพทย์ รักษาแล้วหายจากการเจ็บป่วย ในธุรกิจโรงภาพยนตร์ ลกูค้าต้องการได้รับการ 

ความหมายของความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 

 

ความจำเป็น 

(Need) 

ความตอ้งการของลูกค้า 

(Customer Reqiurent) 

ความคาดหวัง 

(Expectation) 
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ชมภาพยนตร์ที่สนุก ตื่นเต้น (ตามประเภทของหนัง) อย่างไม่ขาดตอน ร้านอาหาร ลูกค้า

ต้องการทานอาหารที่อร่อยและสะอาด นั่นคอืความจำเป็นพืน้ฐานที่ลูกค้าต้องการในแต่ละ

ธุรกิจที่ลูกค้าต้องการได้รับ 

 ส่วนความคาดหวัง คือ สิ่งที่อยู่ในใจลูกค้า ลูกคา้ต้องการได้รับความประทับใจ 

เมื่อมาใช้บริการที่พิเศษเพิ่มมากขึ้นไปเรื่อย ๆ ตัวอย่างเช่น ธุรกิจโรงพยาบาลลูกค้า

คาดหวังที่ได้รับบริการอย่างรวดเร็ว รอไม่นาน เจ้าหน้าที่/พยาบาล/แพทย์ พูดจา

สุภาพ ธุรกิจโรงภาพยนตร์ ลูกค้าคาดหวังได้รับบรรยากาศที่ทันสมัย พื้นปูพรม แอร์เย็น

สบาย ระบบเสียงดี รอซือ้ตั๋วไม่นาน ธุรกิจร้านอาหารลูกค้าคาดหวังได้รับบรรยากาศใน

ร้านที่ดูสะอาดตา รอไม่นาน นักศึกษาฝกึงานสุภาพ 

 เมื่อเวลาผ่านไป ความคาดหวังก็จะกลายเป็นความจำเป็นไปเรื่อย ๆ 

ผูป้ระกอบการก็ต้องสร้างความคาดหวังเพิ่มขึ้นมาต่อยอดธุรกิจให้สูงขึน้ไปอีก 

                                               การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การแจง้ขอ้มูล                                                

                                               ลูกค้าให้ลูกค้าทราบ ทำให้ลูกค้ารู้สกึว่าไม่ถูกทอดทิง้  

                                               สนใจ และลูกค้าไม่รูส้ึกว่าแจ้งอะไรไปแล้วบริษัทเงยีบ 

                                               หายไปยกตัวอย่างเช่น ลูกค้า Fax ไป Pay-in เพื่อแจ้ง 

                                      บริษัททราบว่าได้ชำระเงินแลว้ บริษัทที่มกีาร 

ตอบสนองที่ดี ย่อมมีกำหนดผูดู้แลเอกสารที่ได้รับจาก Fax และเมื่อได้รับ Fax ใบ Pay-in 

แล้ว ก็โทรยืนยันโทรกลับหาลูกค้าทันที พร้อมแจ้งว่าได้รับใบ Pay-in ที่ลูกค้า Fax มา

เรียบร้อยแลว้ ลูกค้าส่งข้อมูลมาให้ทาง Email เจ้าหน้าที่ก็ควรตอบ Email ขอบคุณลูกค้า 

ทำให้ลูกค้าทราบว่าข้อมูลส่งถึงเรยีบร้อยแลว้การยื่นขอสินเชื่อธนาคาร ขั้นตอนทำงาน

ภายในของธนาคารอาจจะมีหลายขั้นตอน แต่เจ้าหน้าที่ก็ควรตอบสนองลูกค้าว่าขั้นตอน

ทั้งหมดมกีี่ขั้นตอน ใชเ้วลาทั้งหมดเท่าใด ลูกค้าจะได้รับแจ้งผลภายในวันที่เท่าใด ปัจจุบัน

อยู่ในขั้นตอนใด และ update ลูกค้าต่อเนื่องเป็นระยะ ๆ ที่เหมาะสมว่าอยู่ขั้นตอนใดแล้ว 

มิใช่ให้ลูกค้าภาวนาว่าหากโชคดีเดี๋ยวธนาคารจะโทรกลับมา (พิสิทธิ ์ พิพัฒน์โภคากุล) 

 

 

 

 

 

     ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผูร้ับบริการ หมายถึง พฤติกรรมการแสดง ออกของ

นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่ปฏิบัติตนหรอืแสดงออกในด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า โดยการให้ความช่วยเหลอื การให้บริการ การให้

ความสะดวกสบายในการดำเนินการต่าง ๆ ด้วยความตั้งใจ เต็มใจ และความ

กระตอืรอืร้นเพื่อให้เพื่อนร่วมงานหรอืลูกค้าได้รับในสิ่งที่ตอ้งการ 
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 Weber (1996, p. 92) กล่าวว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็น

ประโยชน์มากที่สุด คือ การให้โดยไม่คำนึงถึงตัวบุคคล (Fine irate studio) กล่าวคือ การให้ 

บริการที่ไม่ใชอ้ารมณ์ และไม่มคีวามชอบพอใครเป็นพิเศษแต่ทุกคนจะต้องได้รับปฏิบัติ

อย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ที่มอียู่ในสภาพที่เหมอืนกัน ดังนัน้การมคีวามรับผิด

ตอบสนองต่อผูร้ับบริการจึงเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของการบริการ และมีนักวิชาการได้

ให้ความหมาย แนวคิด หลักการความรับผดิตอบสนองต่อผู้รับบริการไว้ดังนี้ 

 Berry, Zeithamal and Parasuraman (1990, pp. 29 - 38) ได้กำหนดปัจจัย

หรอืเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

(Responsiveness) ว่าหมายถึง การสนองตอบอย่างทันท่วงที มคีวามปรารถนาในการ

ช่วยเหลอืผู้รับบริการและจัดหาบริการมาให้ตามที่ตกลงไว้ ประกอบด้วย 1) มคีวาม

กระตอืรอืร้นในการให้บริการ 2) สามารถใหค้วามช่วยเหลอืผูร้ับบริการได้ตรงตามเวลา  

3) การให้บริการด้วยขั้นตอนทีส่ะดวกรวดเร็ว และ 4) มีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ 

ทุกครั้งเกี่ยวกับการให้บริการ  

 ไกรฤกษ์  ไมตรีวงษ์ (2547, หน้า 3 - 7) เสนอว่า สำหรับข้าราชการการบริการ

ที่ดตี้องมีเป้าหมายในการให้บริการนั่นคอื ต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนด้วย

ความตัง้ใจ เต็มใจและจริงใจทุกครั้ง เพราะผูใ้ช้บริการย่อมมคีวามคาดหวังในการใช้บริการ 

ได้แก่ สะดวก ใช้บริการง่าย ได้รับคำแนะนำ ตอ้งการความเป็นมติร ตอ้งการความ

ปลอดภัย เสียค่าใช้จ่ายน้อย มรีอยยิม้ แก้ไขปัญหาได้ มีคนเข้าใจ ไม่ถูกบังคับ 

 ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536, หน้า 11 - 14) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ

แบบครบวงจร (Package service) ในด้านการตอบสนอง (Response) โดยใหถ้ือว่าการ

ให้บริการเป็นภาระหน้าที่ต้องบริการอย่างต่อเนื่อง โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้

ครอบคลุมผูท้ี่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน ประกอบด้วย หลักการ ดังนี้  

1) ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ตอ้งดำเนินการอย่างต่อเนื่อง  

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผูท้ี่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน  

2) พยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกรวดเร็ว และ 3) ต้อง

มองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน  

 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
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 สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 173 - 174) กล่าวว่า การบริการเป็นการให้ความ 

ช่วยเหลอืหรอืดำเนนิการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นโดยมีข้อควรคำนงึ คอื จะต้องสอดคล้อง 

ตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการ การให้บริการควรคำนงึถึงผูร้ับบริการเป็นหลัก 

จะต้องนำความตอ้งการของผู้รับบริการมาเป็นข้อกำหนดในการให้บริการ แมว้่าจะเป็นการ

ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดแีละเหมาะสมแก่ผูร้ับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่

สนใจไม่ให้ความสำคัญการบริการนัน้ก็อาจจะไร้ค่า การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความ

ต้องการและความพึงพอใจของผู้รบับริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจ 

สอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง

แล้วก็ยากที่จะทำให้ลูกค้าพอใจ แมจ้ะมีคำขอโทษ ขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา  
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับความ

รับผิดชอบตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับความรับผดิชอบ

ตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 2.1 ความ

รับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้  

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้2.1.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

2.1.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 2.1.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.1.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติ 

เกี่ยวกับความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 2.1 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 2.1.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.1 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 2.1.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 2.1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความรับผดิชอบตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความรับผิดชอบตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร” 

มาใช้ในการพัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

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

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

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.1.2 

      การแสดงออกด้วยความเต็มใจ กระตอืรอืร้นที่จะช่วยเหลอืและพร้อมที่จะ   

      ให้บริการทันทีกับลูกค้าหรอืเพื่อนร่วมงาน  

      การให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วและมีประสทิธิภาพ 
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 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ เป็นการที่บุคคลยินดหีรอืเต็มใจที่จะกระทำให้กับ

บุคคลอื่นด้วยเจตนาหรอืความตัง้ใจที่ดี ซึ่งเป็นผลจากความมั่นใจในคำพูด หรอืการกระทำ

ของบุคคลนั้น (Cook & Wall. 1980, pp. 39 - 52) นอกจากนั้น Lewicski, McAllister, and 

Bries (1998, pp. 438 - 458) ยังได้กล่าวถึง ความไว้วางใจว่า หมายถึง ความเชื่อมั่น 

ความคาดหวังในแง่บวกเกี่ยวกับการกระทำของอกีฝ่ายหนึ่ง ทั้งนี้ Niklas Luhmann (1998, 

pp. 114 - 118) กล่าวว่า ความไว้วางใจเป็นคำตอบของความเสี่ยงของปัญหาเฉพาะเรื่อง 

(Solution for specific problems of risk) โดยที่ความไว้วางใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อ ณ ที่นัน้มี 

          ความคุ้นเคยประกอบอยู่ด้วยความไว้วางใจ 

จะไม่สามารถเกิดขึ้นได้หากที่นัน้ไม่มีความคุ้นเคย

เกิดขึ้น แตค่วามคุ้นเคยอาจเกิดขึ้นได้แมว้่า ณ ที่

นั้นจะปราศจากความไว้วางใจก็ตาม และ 

Kasperson, Golding and Tuler (1992, pp, 161 -

163) กล่าวว่า ความไว้วางใจจะช่วยส่งเสริม

พฤติกรรมการร่วมมอื และการลื่นไหลของขอ้มูล

สารสนเทศและความรูส้ำหรับนักวิชาการ เช่น 

Rousseau, Sitkin, Burt, and Camerer (1998 as  

citing in Chan, Huang, & Ng. 2008, pp. 277 - 295) ก็ได้อธิบายว่า ความไว้วางใจเป็น

สภาพทางจิตวทิยาที่เป็นส่วนหนึ่งของความสมัครใจที่จะยอมรับต่อการกระทำบนพื้นฐาน

ของความคาดหวังในทางบวกต่อพฤติกรรมของบุคคลอื่น 

 

 

 

 

การมีความนา่เชื่อถอืไว้วางใจ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 2.2 

 

แนวคดิ 
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 ความเช่ือถอืและความไว้วางใจ (Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์

ระหว่างกันและกัน โดยจะยังคงอยู่ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความมั่นใจ ความไว้ใจจะช่วยลดความ

ไม่แน่นอน ลดความเสี่ยงและเพิ่มความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการ

ตอบสนองอย่างทันทีทันใดที่มตี่อผู้นำหรอืองค์การ หรืออาจหมายถึงการที่นักศึกษาฝกึงาน

มคีวามเชื่อถือต่อผู้บังคับบัญชาว่าเป็นคนที่น่าเชื่อถอืและมีความน่าไว้วางใจ ซึ่งจะนำมา 

ซึ่งความไว้วางใจในองค์การเพื่อผลของความสำเร็จในงานนั้นร่วมกัน 

ในปัจจุบันบริษัทหรอืองค์การที่มีช่ือเสียงหลาย

แห่งกำลังหาวิธีการต่าง ๆ ในการสร้าง

ภาพลักษณ์ของบริษัทหรอืองค์การ รวมถึง

ภาพลักษณ์ของการเป็นบริษัทที่น่าเชื่อถอืและ

ไว้วางใจได้ เพราะการเป็นบริษัทหรอืองค์การที่

น่าเชื่อถือนั้น ความไว้วางใจนับเป็นส่วนสำคัญ

และควรปลูกฝังในใจของนักศกึษาฝกึงานทุก ๆ 

คนโดยเฉพาะอย่างยิ่งในระดับของผู้บริหาร

องค์การแล้วนั้น ล้วนแล้วแต่มคีวามเข้าใจเป็น

อย่างด ีโดยพวกเขาต้องสื่อสารกับ ผู้ลงทุน  

นักศึกษาฝกึงาน และลูกค้าตลอดจนสาธารณชนทั่วไปความไว้วางใจ TRUST จะเกิดขึน้ได้

โดยมีองค์ประกอบ 2 อย่างคือ 

  1. ความรูค้วามสามารถ หรือ Competence หมายความว่า บุคคลจะต้องมี

ความรู ้ความสามารถในเนื้องานสูง มีความรูใ้นสาขาวิชาใดสาขาวิชาหนึ่งหรอืหลาย ๆ 

สาขาเป็นอย่างดี 

  2. ความเป็นคนดี มีคุณลักษณะดีโดยเนือ้แท้ หรือ Credibility หรอื 

Character หมายความว่าบุคคลจะตอ้งเป็นคนดีที่แสดงออกถึงความรับผดิชอบ ความ

ยุติธรรม ความมวีุฒิภาวะ ความซื่อสัตย์ เป็นต้น 

 การเป็นผู้บริหารหรือผูน้ำย่อมตอ้งอาศัยลูกน้องในการทำงาน ตามแผนงานที่

วางไว้ คนที่รับมอบหมายงานไปย่อมพอใจที่จะได้รับความไว้วางใจในการทำงานด้วยความ

ภูมใิจ แต่ในฐานะผู้มอบหมายงาน การไว้ใจให้ลูกน้องทำงานเป็นสิ่งที่จำเป็นที่ต้องมี หากไม่

ไว้ใจก็ไม่ควรมอบหมายงานให้ อย่างไรก็ตามผูบ้ริหารไม่ควรวางใจในทุกเรื่องที่มอบหมาย  

ความสำคัญของการมคีวามน่าเชื่อถอืไว้วางใจ 
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เพราะการวางใจมักจะทำให้ผูม้อบหมายขาดความสนใจในการตดิตามตรวจสอบ เฝ้าระวัง 

และตายใจ บางครัง้อาจเกิดผลเสียหายที่ร้ายแรงเมื่อรับรู้ภายหลังและอาจแก้ไขไม่ทันการ 

ผูน้ำที่ชอบวางใจลูกน้องให้ทำงานมักเป็นพวกไม่มีความรูใ้นงานและอ่อนแอ ซึ่งมักจะ

หงุดหงดิและโทษลูกน้องเมื่อผลงานล้มเหลว นักบริหารหรอืผู้นำที่ดีควรตัดสินใจคัดเลือก

คนที่มปีระสิทธิภาพใหต้รงกับความสามารถและมอบหมายงานให้โดยต้องแสดงความไว้ใจ 

เชื่อมั่นในตัวเขาเพื่อให้เกิดกำลังใจในการทำงาน ควรที่จะติดตาม รับทราบรายงาน 

ประเมินผลเป็นระยะ หากไม่เป็นไปตามแผน จำเป็นต้องเข้าไปแก้ไขอย่างทันการ เพื่อให้

บรรลุถึงจุดเป้าหมายที่ตอ้งการ 

แต่การทำงานร่วมกันในองค์การ  

มีระบบการแข่งขันเพื่อแสดงออกซึ่ง

ความสามารถมีส่วนในการหล่อหลอมให้

องค์การส่งเสริมคนเก่งมากกว่าคนดี ทำ

ให้ในองค์การเกิดปัญหาเรื่องไม่ไว้วางใจ

กัน ไม่ศรัทธากันในทีมงาน ซึ่งเป็นบ่อน

ทำลายการเติบโตขององค์การ การสร้าง 

ความไว้วางใจทำได้ไม่ยาก ถ้าองค์การต้องการผลักดันอย่างจริงจัง สิ่งที่ควรได้รับการ

พัฒนาปรับแก้คอืเรื่องภาวะผูน้ำ เพราะนักศึกษาฝกึงานจะมองมาที่ผูบ้ริหารระดับสูงกว่า

ตน และมักมีคำพูดที่จะตอบหรอืแก้ตัวหากงานไม่ประสบผลตามที่คาดว่า “ถ้าหัวไม่ส่าย 

หางก็จะไม่ขยับ” ดังนัน้ผูบ้ังคับบัญชาหรอืผูน้ำต้องทำใหเ้กิดความน่าไว้วางใจ แล้วลูกน้อง

หรอืคนรอบข้างที่มปีฏิสัมพันธ์ก็จะไว้วางใจในผูน้ำและไว้วางใจในองค์การ 

 การสรา้งให้เกิดความเชื่อม่ันไม่ใช่เป็นความรับผดิชอบที่ผู้นำจะต้องสรา้งเท่านั้น 

ในขณะเดียวกันนักศึกษาฝกึงานก็ควรปรับเปลี่ยนตัวเอง ไม่ใช่รอให้ผูน้ำเปลี่ยนหรอื

กล่าวโทษที่ผู้นำ ตัวเรามีอทิธิพลต่อตัวเราเต็มที่ที่จะเปลี่ยน ถ้าไม่ลงมือพัฒนาให้เรามี

คุณสมบัติหรอืมีคุณลักษณะที่ด ีคนอื่นที่จะมาปฏิสัมพันธ์กับเราจะไม่ไว้วางใจเรา ทั้งนีห้าก

คนในองค์การส่วนใหญ่ตระหนักและให้คุณค่ากับสิ่งเหล่านี้แล้วองค์การจะไม่มีปัญหาเรื่อง

การไว้วางใจกัน ถ้ามีไว้วางใจกันทั่วทั้งองค์การจะทำให้เกิดความสุข สามารถช่วยลดต้นทุน

ได้เป็นอันมาก ผู้บริหารหรอืผูน้ำองค์การไม่ต้องออกระเบียบต่าง ๆ ขึน้มาควบคุมนักศึกษา

ฝกึงานมากมายทำให้เกิดการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายมหาศาล สามารถเพิ่มผลประโยชน์เกือ้กูล

แก่นักศึกษาฝกึงาน หรอืพัฒนาสภาพแวดล้อมในการทำงานให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งถือได้ว่า “ความ 

ไว้วางใจเป็นทุนของการพัฒนาที่ใหญ่หลวง” 
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 การที่บุคลากรมีความไว้วางใจในองค์การในระดับสูง ผู้บริหารจะต้องมนีโยบาย

ของโครงสร้างองค์การแบนราบ มคีวามยืดหยุ่นมากขึ้น จำเป็นต้องมทีีมใหม่ ๆ ซึ่งใหอ้ิสระ

ในการทำงาน และความร่วมมอืมากขึ้น รูปแบบเก่าของการควบคุมถูกแทนที่ดว้ยการนำ

นวัตกรรมที่ให้บุคคลมีอำนาจมากขึ้นกว่าในอดีตมาใช้ องค์การจะต้องมีรูปแบบการสั่งและ

ควบคุมที่นอ้ยลงในการบริหารจัดการ องค์การตอ้งมกีารตอบสนองเพื่อเน้นให้มีการ

เสริมสรา้งพลังอำนาจให้มากขึ้น โดยผู้บริหารจะต้องมีความเต็มใจที่จะเสริมสร้างพลัง

อำนาจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน และผู้ปฏิบัติงานต้องยอมรับการเสริมสร้างพลังอำนาจนี้และทำ

ตามข้อผูกพันเพื่อให้องค์การบรรลุเป้าหมาย และการที่ผูบ้ริหารเสริมสร้างพลังอำนาจ

ให้แก่ผูป้ฏิบัติงานรวมทั้งความเข้าใจในความต้องการและความสามารถของผูป้ฏิบัติงาน

นั้นทำใหอ้งค์การมคีวามไว้วางใจสูง และความไว้วางใจต้องได้รับการผสมผสานเป็นส่วน

หนึ่งที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์การที่เหมาะสมต่อไป 

 สรุปได้ว่าความไว้วางใจเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการบริหาร และเป็น 

กลยุทธ์ที่ทำให้เกิดความสำเร็จ และจากสภาพความเป็นจรงิ ในสภาพสังคมปัจจุบันความ

ไว้วางใจเป็นสิ่งที่มคีวามสำคัญมากขึ้นกว่าเดิม การที่บุคลากรมีความไว้วางใจในองค์การ

หรอืไว้วางใจในผูน้ำจะทำให้ทีมสามารถปรับตัวต่อสถานการณ์ที่มากระทบได้ด ีโดยการ

รักษาความไว้วางใจให้คงเส้นคงวาระหว่างคำพูดและการกระทำ ตลอดจนการแสดงออก

ซึ่งความเอื้ออาทร เอาใจใส่ซึ่งกันและกัน ทั้งนีผู้บ้ริหารหรอืผูน้ำขององค์กรจะต้องบริหาร

จัดการให้โครงสร้างและวัฒนธรรมขององค์การมีความสอดคล้องกัน โดยองค์การจะต้อง

เรียนรู้ที่จะทำให้บุคลากรร่วมกันสร้างวิสัยทัศน์เพื่อเสริมสร้างพลังอำนาจซึ่งมี

ความสัมพันธ์ซึ่งกันและกันกับความพึงพอใจในงาน และความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การ

เพราะในปัจจุบันคุณภาพของนักศึกษาฝกึงานนั้นเป็นเรื่องที่องค์การสามารถคัดสรรได้  

แต่การรักษานักศึกษาฝกึงานคุณภาพเพื่อให้อยู่กับองค์การนัน้เป็นเรื่องที่ท้าทายยิ่งกว่า 

  

 

 

 Stern (1997, pp. 7 - 17 ; อ้างถึงในวรารัตน์ สันติวงษ์, 2549, หน้า 18)  

กล่าวว่า ความไว้วางใจ คือ พืน้ฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสารในการ

ให้บริการแก่ผู้รับบริการ องค์กรจำเป็นต้องเรียนรูท้ฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคย

เพื่อครองใจผู้รับบริการ ซึ่งประกอบด้วย 1) การสื่อสาร (Communication) บุคลากรหรอื 

ความหมายของการมีความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ 
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นักศึกษาฝกึงานควรจะสื่อสารกับผูร้ับบริการในลักษณะที่ทำให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจได้  

บุคลากรและนักศึกษาฝกึงานควรแสดงความเปิดเผย จริงใจและพร้อมใหค้วามช่วยเหลอื

ผูร้ับบริการเพื่อให้ทั้งสองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สกึ และความคิดร่วมกัน หรอืสร้าง

ความรูส้ึกใหผู้้รับบริการอยากใช้บริการดว้ยการแสดงความเต็มใจในการให้บริการ  

2) ความใส่ใจและการให้ (Caring and Giving) เป็นคุณสมบัติของความสัมพันธ์ใกล้ชิดที่ 

ประกอบด้วยความเอือ้อาทร ความอบอุ่นและความรู้สึกปกป้อง ซึ่งมีผลใหผู้้รับบริการ 

รู้สกึดี กล่าวคือ องค์กรอาจแสดงความรูส้ึกเหล่านีจ้ากสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ ที่เป็นที่สังเกต เช่น  

บุคลากรหรอืนักศึกษาฝกึงาน 3) การให้ขอ้ผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับผูร้ับบริการ 

โดยองค์กรควรจะยอมเสียผลประโยชน์ เพื่อคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีกับผูร้ับบริการเป็น

การเสียประโยชน์เพียงบางส่วน เพื่อให้ได้รับความไว้วางใจที่เนิ่นนาน 4) การให้ความ

สะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility) ความเอาใจใส่ผูร้ับบริการจะ

ทำให้ผู้รับบริการรู้สกึถึงความสะดวกสบาย กล่าวคือ ผูร้ับบริการจะรู้สกึยินดีอบอุ่น มั่นใจ 

มั่นคงที่ได้รับบริการ ผูร้ับบริการส่วนใหญ่จะประเมินการบริการจากความสะดวกสบาย 

และจากการบริการที่ดีขององค์กร 5) การแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง (Conflict resolution) 

และการไว้วางใจ (Trust) ถ้าองค์กรสามารถทำให้ผูร้ับบริการรูส้ึกว่า “ทำตัวตามสบาย

เสมอืนอยู่บ้าน” ได้ คงดีกว่าการที่องค์กรต้องแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้งกับ

ผูร้ับบริการ นั่นคือ องค์กรควรจะแสดงความรับผดิ ชอบด้วยการออกตัวไว้ก่อนว่า  

ถ้าผู้รับบริการพบสิ่งใดที่สงสัยหรือไม่ชอบใจในบริการที่ผู้รับบริการคิดว่าตอนจะ

เสียเปรียบขอใหผู้ร้ับบริการรีบถาม เพื่อให้บุคลากรและนักศึกษาฝกึงานได้รบีชีแ้จงโดยเร็ว

ก่อนที่ผู้รับ บริการจะรู้สกึโกรธหรอืไม่พึงพอใจในบริการ 

 Parasuraman (1990, p. 46) ให้ความหมายความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ

บริการ (Reliability) ไว้ว่าหมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตามคำมั่นสัญญาที่ให้

ไว้อย่างมคีุณภาพและมีความถูกต้อง 

 Tenner and Detoro (1992 อ้างถึงใน จริวรรณ เล่งพานิชย์, 2554, หน้า  

32 - 33) กล่าวถึง ความเชื่อถือไว้วางใจว่า หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น

ตรงกับสัญญาที่ให้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความ

สม่ำเสมอในทุกครั้งของการบริการที่จะทำให้ผูร้ับบริการรูส้ึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความ

น่าเชื่อถือ สามารถใหค้วามไว้วางใจได้  
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 Verma (1986, p. 56) กล่าวว่า ความเช่ือถอื (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติ  

งานได้ดีอย่างสม่ำเสมอ ไม่มีขอ้ผดิพลาดและการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ระบุไว้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจของผู้บริโภค สามารถประเมิน

ได้จากความเช่ือม่ันของลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละรายจะได้รับความเชือ่มั่นจากลูกค้า

แตกต่างกัน และจะเกิดการประเมินได้เมื่อลูกค้าได้รับการบริการแล้วจะมีการเปรียบเทียบ

กับสัญญาที่ผู้ให้บริการกำหนดไว้ 

  Stern (1997) กล่าวถึง ความไว้วางใจว่า คอื พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการ

ติดตอ่สื่อสาร ในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งกิจการจำเป็นตอ้งเรียนรูท้ฤษฎีความสัมพันธ์ที่

ใกล้ชิด และความคุ้นเคย เพื่อครองใจลูกค้าซึ่งประกอบด้วย การสื่อสาร การเอาใจใส่ การ

ให้ การให้ข้อผูกมัด การให้ความสะดวกสบาย และความสามารถในการแก้ไขสถานการณ์

เพื่อลดความขัดแย้ง ถ้ากิจการสามารถทำสิ่งเหล่านีใ้ห้เกิดขึ้นกับลูกค้าได้ นัน่หมายความ

ว่าหากมีความขัดแย้งใด ๆ เกิดขึ้น กิจการควรจะแสดงความรับผดิชอบด้วยการออกตัว 

ไว้ก่อน เช่น ถ้าลูกค้ามีขอ้สงสัย หรือไม่พอใจในสินค้าหรอืบริการที่คิดว่าลูกค้าเป็น 

ผูเ้สียเปรียบขอใหส้อบถามได้ทันที เพื่อนักศึกษาฝกึงานหรอืผูท้ี่เกี่ยวข้องจะได้รีบชี้แจง

โดยเร็วก่อนที่ลูกค้าจะรู้สึกไม่ดี หรอืไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการ  

 

     ความน่าเช่ือถอืไว้วางใจ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของนักศึกษาฝกึงาน

บริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่ปฏิบัติตนหรอืแสดงในการปฏิบัติหน้าที่ที่ดี  

มีประสิทธิภาพ มคีุณภาพและมีความถูกต้องสม่ำเสมอ ไม่มขี้อผิดพลาด ตลอดจนการ

ให้บริการได้ตามสัญญาตรงตามเวลาที่ระบุ หรอืที่แจง้ไว้ต่อเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

ซึ่งนิยามดังกล่าวเชื่อมโยงถึงตัวชี้วัดความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ประกอบด้วย 1) การ

ให้บริการหรอืปฏิบัติตามคำมั่นสัญญา และ 2) การใหบ้ริการหรอืปฏิบัติงานอย่างมี

คุณภาพและมีความถูกต้อง 

หลักการ แนวคิด เกี่ยวกับการมีความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ 
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 Kim & Park (2013) ศกึษาพบว่า ความไว้วางใจจากผู้บริโภคเป็นปัจจัยสำคัญ 

ในการขาย ผลิตภัณฑ์ และองค์กรจะประสบความสำเร็จได้นั้น จะต้องมีการพัฒนารูปแบบ 

การบริการดว้ย เพื่อใหลู้กค้าเกิดความไว้วางใจ เหล่านีเ้ป็นอิทธิพลของการบอกต่อ  

 Bourdeau, (2005, p. 125) พบว่า องค์ประกอบของความไว้ใจนัน้จะขึ้นอยู่กับ

ความรูค้วามสามารถของผู้ใหบ้ริการที่จะสร้างความมั่นใจใหก้ับลูกค้า การดำเนินธุรกิจ

ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต และมีความจริงใจในการให้บริการ อย่างตรงไปตรงมาและเป็น

ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ รวมถึงมคีวามสามารถในการปรับเปลี่ยนรูปแบบของ การบริการ

ให้รวดเร็วและทันต่อความต้องการของลูกค้าเดิม และลูกค้าใหม่ที่จะเพิ่มขึน้ในอนาคต 

อีกด้วย 

 ผลจากการได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า ผู้บริโภคนอกจากจะสามารถทำการ

ขายสินค้าและบริการได้แล้ว ยังสามารถสร้างความภักดีต่อสนิค้า และบริการให้เกิดขึน้กับ

ตัวผูบ้ริโภคได้ ซึ่งทุกวันนีผู้้บริโภคมีความระมัดระวังในการเลือกบริโภคมากขึ้นและนี่คอื  

7 วิธีที่จะสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจในตัวสินค้า และบริการให้กับผูบ้ริโภค 

  1. ใช้การรับรองจากลูกค้าที่เคยใช้บริการแลว้มีความพึงพอใจ ประทับใจให้

เป็นประโยชน์ เพราะโดยปกติแล้ว ผูบ้ริโภคมักจะเชื่อในสิ่งที่ผู้บริโภคด้วยกันเองบอก หรอื

ให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวสินค้า บริการมากกว่าที่จะเชื่อคำโฆษณาของเจา้ของสนิค้า 

  2. ควรทำการส่งเสริมให้ลูกค้าหรอืผูบ้ริโภคที่มีความพึงพอใจในตัวสินค้า 

ไปให้ความคดิเห็นเกี่ยวกับสินค้า,บริการ (Review) ตามเว็บไซท์ต่าง ๆ เพราะผูบ้ริโภคส่วน

ใหญ่มักจะชอบอ่านรีววิ ความคิดเห็นผูบ้ริโภคที่มีประสบการณ์กับสินค้าบริการเหล่านัน้ 

มาก่อน เพื่อใช้ในการประกอบการตัดสินใจซือ้ 

  3. เข้าไปสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า ผู้บริโภค กลุ่มเป้าหมายผ่านทาง 

Social Media ต่าง ๆ อย่างเช่น Facebook Twitter ซึ่งสิ่งเหล่านี้สามารถที่จะสร้างความ

น่าเชื่อถือได้ในระยะยาวอย่างค่อย ๆ เป็นค่อย ๆ ไป 

  4. มีนโยบายส่วนบุคคล (Privacy Policy) ผูบ้ริโภคโดยมากยังมคีวามกังวล

เรื่องการให้ข้อมลูส่วนตัวของพวกเขาอยู่ โดยเฉพาะหากมีการขายสินค้า, บริการผ่านทาง

หนา้เว็บไซท์ และมีส่วนที่จะต้องให้ข้อมูลส่วนตัวด้วยแล้ว การมีนโยบายความเป็นส่วนตัวที่

ชัดเจนจะช่วยให้ผูบ้ริโภคที่จะตัดสินใจซื้อวางใจมากขึ้น 

  5. เข้าไปแก้ปัญหาทันทีเมื่อเกิดวิกฤต บางครัง้เมื่อสินค้า บริการอยู่

ท่ามกลางวกิฤตความศรัทธา อย่าปล่อยใหเ้วลาทำลายความเช่ือมั่นของผูบ้ริโภคที่มีต่อ
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สินค้าและบริการจากเหตุการณ์นั้น ๆ ควรเข้าไปแก้ไขปัญหา แสดงความรับผดิชอบอย่าง

รวดเร็วที่สุดโดยแสดงให้ลูกค้า หรือผูบ้ริโภคเห็นว่าสนิค้าและบริการของคุณเชื่อถือได้ 

  6. สร้างความรู้สกึใหก้ับลูกค้าว่า บริการของคุณมตีัวตน, โปร่งใส, เข้าถึงได้

เมื่อเกิดปัญหา สามารถสื่อสารได้ตลอดเวลาหากเกิดปัญหาในตัวสินค้า และบริการ 

  7. ทำสิ่งที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้าหรอืผูบ้ริโภคให้ได้อย่างที่ได้ให้คำมั่นสัญญา

ไว้เพราะหากไม่เป็นเช่นนัน้แล้วก็ยากที่จะเรียกความไว้วางใจ ความน่าเชื่อถือนั้นกลับมา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ 

มีความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการมคีวามน่าเชือ่ถือ

ไว้วางใจ 

 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 2.2 การมคีวาม

น่าเชื่อถือไว้วางใจ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้  

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้2.2.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

2.2.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 2.2.1 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.2.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติ 

เกี่ยวกับการมคีวามน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 2.2 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 
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......................................................................................................................................... 

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 2.2.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.2 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาที) 
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......................................................................................................................................... 
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......................................................................................................................................... 

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 2.2.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 2.2 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการมีความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การมีความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ” มาใช้ในการ

พัฒนางานหรอืการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมท่ี 2.2.2 

      การให้บริการหรอืปฏิบัตติามคำมั่นสัญญาที่มีต่อลูกค้าเพื่อนร่วมงานและ 

       ผูร้ับบริการ  

       การให้บริการที่มคีุณภาพ ถูกต้องและตรงกับความต้องการของลูกค้า และ 

       ผูร้ับบริการ 
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 การให้บริการที่ดี คือ ผู้ให้บริการตอ้งมีอัธยาศัยไมตรี ประกอบด้วยสิ่งเหล่านี ้

คือ ทำในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่คาดฝันหรอืให้บริการแบบบวกไปอีกหนึ่งเท่า มีรอยยิม้ใน  

4 รูปแบบ คอื รอยยิม้แบบทักทาย รอยยิม้แบบพร้อมที่จะพูด รอยยิม้แบบเปิดหมด  

ทั้งหนา้ตา ปาก และรอยยิม้แบบพูดพร้อมยิ้ม ซึ่งทุกรอยยิม้ให้ความรู้สกึอบอุ่นการทักทาย

ด้วยนำ้เสียงที่น่าฟัง มีหางเสียงอย่าพูดเร็วหรอืสั้นเกินไปและให้ความเอาใจใส่แก่ผู้มา

ติดต่ออย่าปล่อยให้เป็นคนแปลกหนา้ 

       คุณภาพการบริการเป็นมโนทัศน์และ ปฏิบัติการใน

การประเมนิของผูร้ับบริการ โดยทำการเปรียบเทียบ

ระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับ

การบริการที่รับรู้จริง (perception service) จากผู้

ให้บริการซึ่งหากผู ้ให้บริการสามารถใหบ้ริการที่

สอดคล้องตรงตาม ความต้องการของผู้รับบริการหรอื

สร้างการ บริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 

จะส่งผลใหก้ารบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำให้ผูร้ับบริการเกิดความ

พึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) และ

การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจตอ้งตอบสนองตามความคาดหวังของผูร้ับบริการ 

ซึ่งความคาดหวังเป็นเรื่องของจิตใจอาจแสดงออก โดยตรงทางคำพูดบอกกล่าว

ผูร้ับบริการ มีความเอาใจใส่ผู้มาติดต่อและให้ความสำคัญกับทุกคนเท่าเทียมกัน มที่าทีที่

สุภาพ ดังนัน้การรับรู้ความคาดหวังของผู้รับบริการยิ่งเป็นสิ่งสำคัญเพราะจะทำให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการให้ ผูร้ับบริการเกิดความพอใจ (สมิต สัชณุกร, 2550) 

 โดยที่กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 ; อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, 

หนา้ 303) กล่าวว่า หลักการให้บริการด้านการให้ความสะดวกในการบริการว่า การ

บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย 

การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 2.3 

 

แนวคดิ 
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สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากในให้แก่ผู้ให้ บริการหรอื

ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป  

 ส่วน Aday and Anderson (1978 ; อ้างถึงในสมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 

8) กล่าวถึง ทฤษฎีที่ช้ีพืน้ฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ และ

ความรูส้ึกที่ผู้ใชบ้ริการได้รับจากการบริการ เป็นสิ่งสำคัญที่จะช่วยประเมินระบบบริการว่า

ได้มกีารเข้าถึงผูใ้ช้บริการ ดังนี้ ประเภทที่ 1 ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการ

บริการ ซึ่งแยกออกเป็น 1) การใชเ้วลารอคอยในสถานที่บริการ 2) การได้รับการดูแลเมื่อมี

ความตอ้งการ 3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ ประเภทที่ 2 ความพึงพอใจ

ต่อการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 1) การได้รับบริการทุกประเภทใน

สถานที่ หมายถึง ผูใ้ช้บริการสามารถขอรับบริการตามความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ  

2) ผู้บริการใหค้วามสนใจผูใ้ช้บริการ 3) ได้มีการตดิตามผลงาน ประเภทที่ 3 ความ 

พึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับบริการ ประเภทที่ 4 ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของ 

ผูใ้ห้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองและสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 

ประเภทที่ 5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ และประเภทที่ 6 ความพึงพอใจต่อ

ค่าใชจ้่ายเมื่อใช้บริการ  

 นอกจากนีส้ถานที่สำหรับการให้บริการ ก็ต้องมีความสะอาด ปลอดภัย และ

จัดเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผูร้ับบริการอย่างทั่วถึงและทันสมัยด้วย

เช่นกัน (ปองภพ ภูจอมจติร, 2555, หน้า 156)  
 

 

 

 ความคาดหวังโดยทั่วไปของผูร้ับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความ

สนใจและความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทำใหผู้ร้ับบริการรู้สึกว่าเขามี

ความสำคัญ เป็นผลใหเ้ขาเกิดความพอใจ แต่การที่จะทำให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้อง

ทำให้ถึงขัน้ที่ผูร้ับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือ

ความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ใหบ้ริการด้วยไมตรี ต่อผู้รับบริการและความ

ประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลใหเ้ขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตัวเรา

และองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ 

ทำเริ่มตัง้แต่การรักการมไีมตรตี่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจ 

เรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ 

ความสำคัญของการให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
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 งานบริการเป็นงานใหค้วามช่วยเหลอืและอำนวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อ

ผูร้ับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรูส้ึกที่ด ี 

แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สกึในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและ

องค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 

 

 

 

 

 การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ลูกค้าจะต้องเข้าถึงบริการได้ง่ายและได้รับ

ความสะดวกจากการมาใช้บริการ มีขัน้ตอนในการใหบ้ริการที่ไม่ซับซ้อน การให้บริการ

กระจายทั่วถึง เช่น การคมนาคมสะดวก การบริการเป็นระเบียบรวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการ

รอนาน เวลาที่ใชบ้ริการเป็นเวลาที่สะดวก สำหรับลูกค้าด้วยความเสมอภาพ 

Parasuraman (1985, p. 48) ให้ความหมายการเข้าถึงบริการว่า คอื ผูร้ับ บริการสามารถ

เข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก 

Berry และคณะ (1985 อ้างถึงใน 

ภญิญดา  วชิรจารุกุล, 2551, หน้า 44) กล่าวถึง

การเข้าถึงการบริการว่า หมายถึง ผูใ้ช้บริการใช้

หรอืรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร

มากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใชเ้วลารอคอย

น้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกต่อ

ผูร้ับบริการ และตั้งอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใชบ้ริการ 

ติดต่อได้สะดวก Penchansky และ Thomas (1961, p. 127) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ

เข้าถึงการบริการ ดังนี้ 1) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียง

ระหว่างบริการที่มีอยู่กับความตอ้งการขอรับบริการ 2) การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่าง

สะดวก โดยคำนึงถึงลักษณะที่ตัง้การเดินทาง 3) ความสะดวกและสิ่งอำนวยความสะดวก

ของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ แหล่งบริการที่ผูร้ับบริการยอมรับว่า ให้ความ

สะดวกและมีสิ่งอำนวยความสะดวก 4) ความสามารถของผู้รับบริการ ในการที่จะเสีย

ค่าใชจ้่ายสำหรับบริการ 5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นีร้วมถึง

การยอมรับลักษณะของผู้ใหบ้ริการด้วย  

ความหมายของการให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
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  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541 ; อ้างถึงในสินีนาถ สันติอโนทัย, 2553, หน้า 11) 

ให้ความหมายการเข้าถึงในการบริการว่า เป็นการอำนวยความสะดวกในด้านเวลาสถานที่

ให้แก่ผูม้าติดต่องานหรอืรับบริการคือไม่ให้คอยนาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 องค์กรมีส่วนสำคัญทีจ่ะช่วยพัฒนางานด้านบริการเป็นอย่างมากเพราะองค์กร

ถือเป็น แกนหลักในการกำหนดแนวทางการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจ  

ของผู้รับบริการและเทคนิคการพัฒนาระบบงานขององค์กรให้เกิดความสะดวกสบายต่อ

ผูใ้ช้บริการ มดีังนี้  

  • จัดระบบการทำงานให้เกิดความคล่องตัว องค์กรควรปรับลดขั้นตอนที่

ยุ่งยากใหง้่ายขึ้น เพื่อ สร้างการบริการที่สะดวกรวดเร็ว  

  • จัดทำลำดับขั้นตอนการให้บริการองค์กรควรจัดทำขั้นตอนการบริการให้

ง่ายและไม่ซับซ้อนเพื่อเป็นแนวทางให้ผู้รับบริการสามารถทำตามได้อย่างถูกต้องและไม่

สับสน  

  • เรียนรู้ความตอ้งการของผู้รับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ตู้รับความ

คิดเห็น การสอบถาม พูดคุยจากคำตำหนิติเตยีนและคำชมเชยต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทาง

ปรับปรุงงานบริการในครั้งต่อไป  

  • ฝกึอบรมนักศกึษาฝกึงานให้เกิดทักษะการบริการที่ดีเพื่อนำไปปรับใช้กับ

ส่วนงานที่ตนปฏิบัติหน้าที่อยู่ 

  การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย  

   1. ผูใ้ช้บริการเข้าใช้ หรือรับบริการได้สะดวก  

   2. ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป  

     การให้ความสะดวกในการเข้าถึงการบริการ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออก

ของนักศึกษาฝึกงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่ปฏิบัติตนหรือแสดงออกเพื่ออำนวย

ความสะดวกสำหรับลูกค้า และการให้บริการที่เป็นไปด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี บริการ

อย่างมีคุณภาพ รวดเร็ว ทันเวลา 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการให้ความสะดวกและเข้าถงึการบริการ 
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               3. ผูใ้ช้บริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน  

               4. เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกสำหรับผู้ใชบ้ริการ  

               5. อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใชบ้ริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ 

ให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
 2. กิจกรรมนี้ เป็นการศกึษาความรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับการใหค้วามสะดวกและ

เข้าถึงการบริการ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรู้หน่วยย่อยที่ 2.3 การให้

ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้2.3.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

2.3.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 2.3.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.3.1 

การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 2.3 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 2.3.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.3 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 2.3.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การให้ความสะดวกและเข้าถึงการบริการ” 

มาใช้ในการพัฒนางานหรอืการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.3.2 

      ลูกค้าหรอืผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก และไม่ยุ่งยาก 

  ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

       ลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยในการเข้าถึงการบริการ 
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 การบริการเป็นสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangibles) คอื สภาพที่ปรากฏให้เห็น

หรอืจับต้องได้ในการบริการ ได้แก่ อาคารสถานที่ การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพื่ออำนวย

ความสะดวก การแต่งกายของผู้ให้บริการ เอกสาร สิ่งพิมพ์ หรอือุปกรณ์ที่ใชใ้นการ

ติดต่อสื่อสาร เป็นต้น  

พฤติกรรมการบริการ เป็นการ

แสดงออกด้านการแต่งกาย สหีนา้  

แววตา กิรยิา ท่าทาง และการพูดจา ซึ่ง

พฤติกรรมที่ดีย่อมสรา้งความสุข ใหเ้กิด

ขึน้กับผูบ้ริการได้เป็นอย่างดีได้แก่การ

แต่งกายที่สุขภาพ สะอาด เรียบร้อย  

สีหนา้และแววตาที่ยิม้แย้ม แจ่มใส 

อ่อนโยน กิรยิาท่าทางที่ สุภาพ อ่อนน้อม 

การพูดจาด้วยน้ำเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ 

ชัดเจน ให้เกียรติมีหางเสียง ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึน้อยู่กับความพร้อมที่จะ

ให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการภายในเวลาและด้วยรูปแบบที่ตอ้งการ ความต้องการ

ของบุคคล เป็นเรื่องที่ซับซ้อนและไม่อาจกำหนดตายตัวได้เพราะความตอ้งการของแต่ละ

บุคคลจะแตกต่างกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปได้ทุกขณะตามสถานการณที่

เกิดขึ้น หน่วยบริหารหรือธุรกิจ บริการจำเป็นต้องตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั้ง

อุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ ให้มีความพรอ้มอยู่ ตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการได้อย่าง 

ฉับพลันและทันใจก็จะทำให้ผูร้ับบริการชอบใจ และรู้สึกประทับใจ ผู้ให้บริการจงึ

จำเป็นต้อง มั่นใจว่าได้เตรียมทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับการบริการไวพร้อมสรรพที่จะ

ให้บริการได้ทันทีเมื่อมผีูม้ารับบริการ 

การบรกิารที่เปน็รูปธรรมและสัมผัสได้ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 2.4 

 

แนวคิด 
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 การบริการที่สัมผัสได้ (Tangibles) เป็นคุณภาพการบริการด้านลักษณะทาง

กายภาพที่เป็นการแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ให้ผู้ใชบ้ริการได้รับความสะดวก 

ได้แก่ เครื่องมอื อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการตดิต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วย บริเวณที่

ให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

อยู่ในสภาพที่พรอ้มใช้งานและผู้ให้บริการมบีุคลิกภาพดี 

 ลักษณะที่สัมผัสได้ (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอำนวย

ความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 

        

 

 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 2542 ให้ความหมายของ รูปธรรมว่า คอื 

สิ่งที่รูไ้ด้ทางตา หู จมูก ลิ้น กาย อันได้แก่ รูป เสียง กลิ่น รส และสิ่งที่สัมผัสได้ด้วยกาย 

ดังนัน้ การบริการที่เป็นรูปธรรมจึงเป็นการบริการที่ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ได้ด้วย

ความรูส้ึกจากการมองเห็น สัมผัส ที่เกิดจากการรับบริการหรือจากการใหบ้ริการ 

Parasuraman (1985) กล่าวว่า การ

บริการเป็นสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangibles) คอื 

สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรอืจับต้องได้ในการ

บริการ ได้แก่ อาคารสถานที่ การใช้ เครื่องมอื

อุปกรณ์เพื่ออำนวยความสะดวก การแต่งกาย

ของผู้ให้บริการ เอกสาร สิ่งพิมพ์ หรอือุปกรณ์ที่

ใช้ในการตดิต่อสื่อสาร เป็นต้น 

 Cowell (1986) กล่าวถึง ลักษณะของการบริการที่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ที่

เรียกว่า สภาพแวดล้อมของการบริการ ซึ่งหมายถึง สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ 

อุปกรณ์เครือ่งใชต้่าง ๆ รวมถึงปัจจัยที่มผีลกระทบต่อรา่งกาย เช่น แสง เสียง อุณหภูมิ 

เป็นต้น นอกจากนี้ยังรวมถึงการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลภายในองค์การทั้งนี้

สภาพแวดล้อมทั่วไปขององค์การบริการตอ้งคำนึงถึง 2 สิ่งต่อไปนี ้1) สภาพแวดล้อม

ภายนอก คอื ลักษณะที่ปรากฏใหเ้ห็นภายนอกอาคาร เช่น บริเวณสถานที่ตั้ง สัญลักษณ์ 

ความสำคัญของการบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

 

 

 

 

ความหมายของการบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 
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เครื่อง หมายต่าง ๆ 2) สภาพแวดล้อมภายใน คอื ลักษณะการจัดการระบบภายในอาคาร 

เช่น การจัดวางอุปกรณ์เครื่องใชว้ัสดุต่าง ๆ 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 

รวมถึงลักษณะทางกายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการ

ที่คาดหวังกับบริการที่ผูใ้ช้บริการได้รับจรงิ บริการที่นำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้

ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนัน้ ๆ ได้ชัดเจน และง่ายขึน้  

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นลักษณะทางกายภาพเป็นภาพลักษณ์ที่

เป็นรูปธรรมสัมผัสได้ มีความสำคัญยิง่ตอ่ความรู้สึกของผู้ใชบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการเป็นสิ่ง

ที่ชัดเจนสามารถสัมผัสได้ทางใจและรับรู้ได้ทันที เช่น   

  1. สิ่งแวดล้อม อาคารสถานที่ ที่จอดรถมีเพียงพอ ที่นั่งรอเพียงพอ สถานที่

สะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม สดชื่น ปราศจากกลิ่นอับ สิ่งแวดล้อมที่ดีเป็นคุณภาพบริการ

อย่างหนึ่งที่ไม่ต้องใช้บุคลากร เป็นสิ่งที่ผู้ใชบ้ริการรับรู้และสัมผัสได้ เช่น ความสะอาดของ

อาคารสถานที่อุปกรณ์เครื่องใช้ มีบริการน้ำดื่ม  

  2. นักศึกษาฝกึงานที่ให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ สะอาด  

มีอาการสำรวมทั้งท่าทาง และกริยาวาจา น่ันเพราะ...ผู้ใช้บริการไม่ได้มีโอกาสได้เห็นว่า

เจ้าหน้าที่ทำอะไรบ้างเท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงว่าพวกเขามีการแต่งกายอย่างไร ฉะนั้นเครื่อง

แต่งกายของนักศึกษาฝกึงานจงึเป็นหลักฐานอีกอันหนึ่งที่ผู้ใชบ้ริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ

ได้ นอกจากนีก้ารแต่งกายของเจา้หนา้ที่ยังมผีลต่อความรู้สึกของตนเองว่ามีคุณค่า ได้รับ

การยกย่อง ซึ่งก็จะละเลยต่อไปถึงการปฏิบัติที่พวกเขาเหล่านั้นแสดงต่อผูใ้ช้บริการ ซึ่งการ

แต่งกายของนักศึกษาฝกึงาน หมายถึง เสื้อผา้และเครื่องประดับตกแต่งต่าง ๆ เช่น ป้ายชื่อ  

เครื่องประดับ เสื้อ กระโปรง รองเท้า หรอืเครื่องแบบต่าง ๆ ทีน่ักศึกษาฝกึงานสวมใส่ขณะ 

ทำงาน 

“การบริการที่เป็นรูปธรรมสัมผัสได้” หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของนักศึกษา

ฝึกงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่ปฏิบัติตนหรือแสดงออกในด้านการอำนวยความ

สะดวกในเรื่องต่าง ๆ เช่น การจัดอาคารสถานที่ การใช้สัญลักษณ์ในการสื่อสาร การจัด

บรรยากาศภายในบริษัทหรอืสถานที่ทำงานที่เหมะสม รวมทั้งการมีบุคลิกภาพที่ดี 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการบรกิารที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ

บริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการบริการที่เป็น

รูปธรรมและสัมผัสได้ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรู้หน่วยย่อยที่ 2.4 การบริการ

ที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้2.4.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

2.4.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 2.4.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.4.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การบริการทีเ่ป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



561 

 

 

 

สรุปเรื่องที่ศึกษาจากชุดความรู้ที่ 2.4 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 2.4.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.4 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบนัทกึความรู้ 2.4.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที ่2.4 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการบริการที่เป็นรูปธรรมและสัมผัสได้ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การบรกิารท่ีเป็นรูปธรรมและสัมผัสได้”  

มาใช้ในการพัฒนางานหรอืการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 
 

ใบกิจกรรมที่ 2.4.2 

      จัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานที่ดีและเหมาะสม เช่น การใช ้

      สัญลักษณ์ในการสื่อสาร  

      การอำนวยความสะดวกในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัยตลอดจน ตลอดจน 

      การให้คำแนะนำในการใชส้ินค้า 

      มบีุคลิกภาพที่ดี เช่น การแต่งกาย กิริยามารยาทที่ด ีเป็นต้น 
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 กระบวนการให้บริการตอ้งยึดผูร้ับบริการเป็นสำคัญ หมายถึง ตอ้งเข้าใจและรู้

ถึงความตอ้งการที่แท้จริงของผู้รับบริการ ติดต่อสื่อสารอธิบายใหผู้ร้ับบริการอย่างถูกต้อง

และชัดเจนด้วยข้อมูลที่น่าเชื่อถือ แสดงความมีน้ำใจ มีมนุษยสัมพันธ์ เพื่อให้ผู้รับบริการ

เกิดความไว้วางใจ เชื่อมั่นในความถูกต้องของการใหบ้ริการจนเกิดความประทับใจและ

กลับมาใช้บริการอกี 

 

 

 

 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการเข้าถึงจิตใจ ให้ความสนใจผูร้ับบริการ 

แต่ละคน ความใกล้ชิดสนทิสนม ความรูส้ึกที่สามารถรับรู้ถึงความตอ้งการของผู้รับบริการ 

รวมทั้งความพยายามที่จะเข้าใจความตอ้งการ ขอ้จำกัดและปัญหาของผูร้ับบริการ ให้

ความเป็นห่วง สนใจ ผูม้ารับบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจจะจัดหาสิ่งที่ผู้รับบริการ

ต้องการมาตอบสนองได้ ซึ่งประกอบด้วยข้อคำถามที่เกี่ยวข้อง 5 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการ 

เอาใจใส่ผู้ใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการมคีวามเต็มใจในการให้ บริการ ผู้ให้บริการมกีารคำนึงถึง

ผลประโยชน์ของผูร้ับบริการ และผูใ้ห้บริการเข้าใจถึงความจำเป็นในการมาขอรับบริการ   

 

 

 

 Verma (1986) กล่าวถึง การเข้าใจและดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

(Understanding / Empathy) ว่าหมายถึง ความพยายามที่จะเข้าใจถึงความต้องการและให้

ความสำคัญผูร้ับบริการ 

 Berry, Zeithamal and Parasuraman (1990) กล่าวถึง องค์ประกอบคุณภาพ

การใหบ้ริการด้านการดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการ (Empathy) ว่าหมายถึง ความสามารถใน

การมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 2.5 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของการมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

 

 

 

 

 

ความหมายของการมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

 

 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



565 

การดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างกันของผูร้ับบริการในแต่ละคน 

หรอืเป็นการดูแลเอาใจใส่อย่างต้ังอกตั้งใจ เนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของ

ผูร้ับบริการที่ต้องได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการและแก้ไขปัญหาใหก้ับผู้รับบริการ

อย่างเป็นรายบุคคลตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน มกีารสื่อสาร และทำความเข้าใจกับ

ผูร้ับบริการอย่างถ่องแท้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 การเข้าใจ การรู้จักผูร้ับบริการ (Understanding/ Knowing) เกี่ยวข้องกับการ 

ที่ผู้ให้บริการรูถ้ึงความตอ้งการของผูร้ับบริการ การให้บริการที่ตรงความสนใจของ

ผูร้ับบริการแต่ละรายรวมถึงการที่ผู้ที่ให้บริการสามารถจาผู้รับบริการประจาของตนเองได้ 

 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจ

ใส่การให้ความสนใจ และใหบ้ริการแก่ผู้รับบริการแต่ละคนซึ่งมีความตอ้งการแตกต่างกัน 

โดยประเด็นที่ใชใ้นการประเมิน ได้แก่ 

  1. องค์กรใหค้วามเอาใจใส่แก่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 

  2. องค์กรเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการของผูร้ับบริการ 

  3. เจ้าหน้าที่ขององค์กรใหค้วามเอาใจใส่ผูร้ับบริการเป็นรายบุคคล 

  4. องค์กรยึดหลักความสนใจของผู้รับบริการเป็นหัวใจสำคัญ 

  5. เจ้าหน้าที่เข้าใจความตอ้งการที่เฉพาะเจาะจงของผู้รับบริการ 

 

 

 

“การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ” หมายถึง พฤติกรรมการแสดง ออกของ

นักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่ปฏิบัติตนหรอืแสดงออกในการสร้างความ

พึงพอใจให้กับลูกค้า ดว้ยการดูแลเอาใจใส่ เข้าใจและรู้ถึงความต้องการของลูกค้า  

จนแน่ใจว่าความตอ้งการสูงสุดของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ 

มีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการมคีวามเข้าใจ 

และเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 2.5 การมี

ความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

        2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้  

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้2.5.1  

        5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

2.5.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบงานที่ 2.5.1 

        8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 2.5.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 2.5 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู ้2.5.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 2.5 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

......................................................................................................................................... 
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ใบบันทกึความรู้ 2.5.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 2.5 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการมคีวามเข้าใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การมีความเข้าใจและเอาใจใส่ผู้รับบริการ” 

มาใช้ในการพัฒนางานหรอืการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที ่2.5.2 

      ให้ความสำคัญและเอาใจใส่ต่อลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ  

      เต็มใจใหบ้ริการโดยคำนงึถึงผลประโยชน์ของลูกค้าหรอืผู้รับบริการ  

      มีความเข้าใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกค้า จนแน่ใจว่าความตอ้งการสูงสุด 

      ของลูกค้าได้รับการตอบสนองแล้ว   
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นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ ์

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวผู้นำ 

มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

หน่วยพัฒนาที่ 3 

ความนอบน้อม (Humility) 
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แนวคดิหลัก 

 ความนอบน้อม คอื คุณลักษณะการประมาณตนและไม่อวดเก่ง แสดงความ

สงบเสงี่ยม มกีารมองความสำเร็จขององค์การมากกว่าความสำเร็จของตนเองและเลือก

บุคลากรใหเ้หมาะสมกับงานเพื่อความสำเร็จ ผูน้ำใฝ่บริการ คอื ผู้นำที่มีความยุติธรรมและ

นอบน้อมถ่อมตนซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สำคัญของผูน้ำใฝ่บริการซึ่งโดยทั่วไปมักจะถูกมองว่า

อ่อนแอ เนื่องจากผู้นำใฝ่บริการไม่ใช่จุดศูนย์รวมที่จะนำพาไปสู่ความสำเร็จแต่กลับมอง

ความสำเร็จของผูอ้ื่น สำหรับตัวบ่งช้ีพฤติกรรมความนอบน้อมของผูน้ำใฝ่บริการ 

ประกอบด้วย การรับฟังผูอ้ื่นอย่างเต็มใจด้วยความจรงิใจ การแสดงกิรยิาท่าทางที่สุภาพ 

การแสดงความชื่นชม และมีความเคารพผูใ้หญ่กว่า ทั้งดา้นชาติวุฒิ วัยวุฒิและคุณวุฒิ  

ไม่สนใจภาพลักษณ์หรอืการยกยอแต่จะเพิ่มความสนใจความรับผดิชอบ มีความต้องการ 

ที่จะช่วยผูอ้ื่นอย่างจริงจังและค้นหาวิธีการเพือ่ให้บริการผู้อื่นโดยปฏิสัมพันธ์โดยตรง รู้สกึ

รับผิดชอบต่อการให้บริการและเปิดรับการวิจารณ์ และคำแนะนำการบอกความจริงดว้ย

ถ้อยคำที่สุภาพ อ่อนหวาน ไพเราะ น่าฟัง ไม่หยาบคาย นุ่มนวล ชวนใหส้บายใจ ใช้คำพูดที่

เหมาะสมและถูกกับบุคคล ตลอดจนการมจีติใจอ่อนโยน การมองโลกในแง่ดโีดยใช้ปัญญา

ไตร่ตรอง  

 

จุดประสงค์ประจำหน่วย 

 1. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านความนอบน้อม 

 2. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีทักษะภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อม 

 3. เพือ่ให้ผู้เข้ารับการพัฒนาสามารถนำ ความรู ้ความเข้าใจและทักษะเกี่ยวกับ

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อมไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สาระเน้ือหา 

 สาระที ่1 ความรูเ้กี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อม 

 สาระที ่2 ทักษะการมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อม 
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หน่วยการพัฒนา 

 หน่วยย่อยที่ 3.1 การแสดงกิรยิาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

  สาระการพัฒนา 

   (1) มีกริยาอ่อนน้อม วาจาอ่อนหวาน มีใจอ่อนโยนทั้งต่อลูกค้าและเพื่อน

ร่วมงาน 

              (2) การรู้จักแสดงความเคารพและให้เกียรตลิูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

        หน่วยย่อยที่ 3.2 การมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

         สาระการพัฒนา 

              (1) การสรา้งความพึงพอใจเพื่อให้ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมีความสุขจาก

การบริการของนักศึกษาฝกึงาน 

              (2) การมปีฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและผูร้ับบริการ 

              (3) ให้ความร่วมมือร่วมใจกับเพื่อนร่วมงานในการปฏิบัติงาน 

         หน่วยย่อยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

          สาระการพัฒนา 

              (1) ยอมรับในความคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า  

              (2) ยินดรีับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความตั้งใจและเต็มใจเพื่อ

พัฒนาสนิค้าและการบริการ 

              (3) รับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำไปปรับปรุงสนิค้าและการบริการ 

 หน่วยย่อยที่ 3.4 การเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น 

          สาระการพัฒนา 

              (1) มีความเชื่อมั่นและยอมรับในความสามารถและความแตกต่างของ

เพื่อนร่วมงานและผูอ้ื่น  

              (2) มีความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

              (3) การให้บริการโดยคำนึงถึงความต้องการของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า

ก่อนความต้องการของตนเอง 

              (4) มีจิตใจแห่งการบริการและดูแลผูอ้ื่นด้วยความรักและความเอาใจใส่ 

เวลา 2 ช่ัวโมง 
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แนวการดำเนินกิจกรรม 

 1. ศกึษาหาความรู้จากชุดการเรียนรู้ ดังนี้ 

  หน่วยย่อยที ่3.1 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

  หน่วยย่อยที่ 3.2 การมีมนษุยสัมพันธ์ที่ดี 

               หน่วยย่อยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

               หน่วยย่อยที่ 3.4 การเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น 

        2. ทำกิจกรรมตามที่กำหนด 

        3. ศกึษาหาความรู้เพิ่มเติม  

        4. สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับนักศึกษาฝกึงานคนอื่น ๆ เพื่อนำความรูไ้ปใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

        5. นำความรูไ้ปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สื่อ / แหล่งเรียนรู้ 

        1. ชุดการเรียนรู้ 

 2. ใบกิจกรรม 

        3. ใบบันทึกความรู้ 
 

การวัดและประเมินผล 

        1. ผูเ้ข้ารับการพัฒนาประเมินตนเองก่อนและหลังการอบรม 

        2. ประเมินจากชิน้งานของผู้เข้ารับการพัฒนา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับภาวะ

ผูน้ำใฝ่บริการด้านความนอบน้อม 

        2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

ความนอบน้อม 

กิจกรรม 

        1. ให้ผู้เข้ารับการอบรมนั่งเป็น 5 กลุ่ม ๆ ละ 7 คน เลือกประธานและ

เลขานุการของกลุ่ม 

        2. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารหนว่ยพัฒนาที่ 3 ความนอบน้อม 

(Humility) 

        3. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        4. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 3  

ซึ่งประกอบด้วย  

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.1 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.2 การมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.3 การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.4 การเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น 

        5. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้ 

        6. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        7. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้  

เป็นของกลุ่ม 

        8. ตอบคำถามใบกิจกรรม 

        9. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

กิจกรรม 

 การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคตเิกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านความนอบน้อม 
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 การปฏิบัติในการให้บริการ  

  ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการ

กระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง 

กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวผีมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรอืหัวยุ่งเป็นกระเซิง  

การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรอืทักทายเหมาะสม กิริยา สุภาพ เป็นคุณสมบัติขั้น

พืน้ฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมติร เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการของ 

ผูร้ับบริการอย่างกระตอืรอืร้น แสดงความเต็มใจที่จะใหบ้ริการ  

  ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยคำชวนฟัง น้ำเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง  

มีคำขานรับ เหมาะสม กล่าวต้อนรบัและสอบถามว่าจะใหช่้วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อย

ฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าว คำตำหน ิอาจพูดทวนย้ำสิ่งที่มผีู้มาตดิต่อต้องการให้เขา

ฟังเพื่อความเข้าใจตรงกัน พูดใหเ้กิดประโยชน์ต่อ ผูร้ับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง  

พูดเพื่อความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยคำเหมาะสม  

ทางใจ ตอ้งทำจิตใจใหเ้บิกบานแจ่มใส 

ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สกึขุ่นเคืองที่จะต้อง

รับหน้า หรอื พบปะกับคนแปลกหนา้ที่ไม่

คุ้นเคยกันมาก่อน แต่มาเรียกร้อง

ต้องการนั่น ตอ้งการน่ี ไม่ปล่อยใหจ้ติใจ 

หม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการ

ทำงาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

 

 

 

 

การแสดงกิริยาทา่ทางและวาจาท่ีสุภาพ 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 3.1 

 

แนวคดิ 
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 หลักของการบริการที่ดี ต้องมกีิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่

แสดงออกจากความคิด ความรูส้ึก และส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้าหรอื

ผูร้ับบริการมคีวามสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผูร้ับ 

บริการ ได้แก่ การตอ้นรับที่อบอุ่น ให้

ความสนใจและความเอาใจใส่ พูดจา

สุภาพไพเราะ ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการรูส้ึก

ว่าเขามีความสำคัญ เป็นผลให้เขาเกิด

ความพอใจแต่การที่จะทำใหเ้กิดความ

ประทับใจได้นัน้ต้องทำให้ถึงขั้นที่

ผูร้ับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือ 

ต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนอืความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของ 

ผูใ้ห้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจจากการตอ้นรับของเราย่อมจะ

เป็นผลใหเ้ขามาใช้บริการของเราอีกแล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบ

ความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ทำเริ่มตั้งแต่การรักการมไีมตรีต่อ

ผูร้ับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความ

ต้องการ 

 

 

 

 การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ เป็นลักษณะ ดังนี้ 1) มกีริยาอ่อนน้อม 

คือไมล่ดตัวจนเกินควร และไม่ถือตัวจนเกินงาม มีกิรยิาอันเป็นที่รัก อ่อนโยนละมุนละไม

ต่อคนทั่วไป 2) มวีาจาอ่อนหวาน คือ มคีำพูดที่ไพเราะน่าฟัง ออกมาจากใจที่ใสสะอาด

นุ่มนวล ไม่แข็งกระด้าง ไม่พูดโอ้อวดยกตัว และไม่พูดกล่าวโทษลบหลู่ทับถมคนอื่น เมื่อทำ

พลาดสิ่งใดต่อใครย่อมกล่าววาจาขอโทษเสมอ 3) มีใจอ่อนโยน คอื มใีจนอบน้อม ละมุน

ละม่อม ถ่อมตัว มีใจอ่อนแต่ไม่ใช่อ่อนแอ มใีจเข้ม แข็งแต่มใิช่แข็งกระด้าง ไม่โอ้อวด  

ไม่ถือเอาความคิดตัวเองเป็นใหญ่ ยอมรับความคิดเห็นคนอื่น การแสดงกิรยิาทางที่สุภาพ 

ความสำคัญของการแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 

 

 

 

 

ความหมายของการแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
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ว่าเป็นการแสดงกิรยิาท่าทางที่สุภาพนุ่มนวล ไม่หยาบกระด้าง ไม่ทำท่าหยิ่งยโส ไม่มองคน 

ด้วยสายตาเหยียดหยาม รูจ้ักแสดงความเคารพผูใ้หญ่กว่าทั้งดา้นชาติวุฒ ิวัยวุฒิ และ

คุณวุฒิ รูจ้ักใหเ้กียรติแก่สตรีและพรอ้มที่จะเห็นอกเห็นใจผู้อื่น ในส่วนการแสดงทางวาจา

ทีสุ่ภาพนั้น ได้แก่ การบอกความจริงดว้ยถ้อยคำที่สุภาพ อ่อนหวาน ไพเราะ น่าฟัง ไม่

หยาบคาย นุ่มนวล ชวนใหส้บายใจ รู้จักใช้คำพูดที่เหมาะสมถูกกาละเทสะและถูกกับบุคคล  

 การแสดงกิริยาท่าทางที่สุภาพว่า เป็นลักษณะท่าทางนุ่มนวลไม่หยาบกระด้าง 

ไม่ทำท่าหยิ่งยโส ไม่มองคนด้วยสายตาเหยียด ๆ รู้จักแสดงความเคารพผูใ้หญ่กว่าทั้งด้าน

ชาติวุฒิ วัยวุฒิ และคุณวุฒิ การบอกความจรงิดว้ยถ้อยคำที่สุภาพอ่อนหวาน ไพเราะ  

น่าฟัง ไม่หยาบคาย นุ่มนวล ชวนใหส้บายใจ รูจ้ักใช้คำพูดที่เหมาะ สมถูกกาลเทศะและถูก

กับบุคคล และการมีจติใจอ่อนโยนมองโลกในแง่ดี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ความนอบน้อมแสดงออกได้ 3 ด้าน ดังนี ้1) การแสดงออกทางกาย ได้แก่ การ

แสดงกิรยิาท่าทางที่สุภาพนุ่มนวลไม่หยาบกระด้าง ไม่ทำท่าหยิ่งยโส ไม่มองคนดว้ยสายตา

เหยียดหยาม รู้จักแสดงความเคารพต่อผูใ้หญ่กว่าทั้งด้านชาติวุฒิ วัยวุฒิ และคุณวุฒิ รู้จัก

ให้เกียรตแิก่สตรีและพร้อมที่จะเห็นอกเห็นใจผูอ้ื่น 2) การแสดงทางวาจา ได้แก่ การบอก

ความจริงด้วยถ้อยคำที่สุภาพอ่อนหวาน ไพเราะน่าฟัง ไม่หยาบคาย นุ่มนวลชวนให้ 

สบายใจ รู้จักใช้คำพูดที่เหมาะสมถูกกาลเทศะและถูกกับบุคคล 3) การแสดงทางใจ ได้แก่ 

การมจีติใจอ่อนโยน การมองโลกในแง่ดีเนื่องจากใช้ปัญญาไตร่ตรองแล้วว่าคนเรานั้นจะให้

ดีพร้อมบริบูรณ์ไปทุกอย่างเป็นไปไม่ได้แม้ตัวเราเองก็เช่นกัน การมคีวามรูส้ึกนึกคิดเช่นนี้

จะทำให้การพูดและกิริยาท่าทางที่แสดงออกเป็นไปด้วยความนอบน้อม  

“การแสดงกิริยาท่าทางที่สุภาพ” หมายถึง การแสดงออกทางด้านกิริยาท่าทางของ

นักศึกษาฝึกงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ ด้วยความสุภาพ อ่อนโยน แสดงความเคารพต่อ

เพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความจริงใจและรู้จักใหเ้กียรตกิับทุกคน 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
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 ยิ้ม เป็นสิ่งจำเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทำให้เขารู้สึกอบอุ่น

ใจและในคำพูดที่เราทักทาย เราสามารถใช้นำ้เสียงและท่วงทำนองที่เป็นธรรมชาติให้

ผูร้ับบริการรูส้ึกพอใจที่มาใช้บริการของเรา…. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ำเสียง 

หมายความถึงการพูดด้วยน้ำเสียงที่มไีมตรีจิตและพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไร 

ก็ตามเราควรหลกีเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะทำได้ 

 คำพูดที่วิเศษ คือ คำพูดเหล่านี ้“ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ”  

“มีอะไรใหด้ิฉันช่วยไหมค่ะ” ช่ือของผู้รับบริการเป็นคำวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

ข้อควรระวังในการให้บริการ คือ 

ใช้กิรยิาวาจา ไม่เหมาะสมการให้บริการ

สามารถจะรู้สึกได้จากกิรยิาท่าทาง การ

ใช้คำพูดและน้ำเสียง ผูใ้ห้บริการอาจไม่มี

ความตั้งใจจะแสดงกิรยิาต่อผูร้ับบริการ

ในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว 

และไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจงึ

แสดงออกด้วยท่าทีและคำพูดที่ทำให้เสีย

ความรูส้ึกต่อผูร้ับบริการ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ

แสดงกิรยิาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการแสดงกิริยาท่าทาง

และวาจาที่สุภาพ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรู้หน่วยย่อยที่ 3.1 การแสดง

กิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้3.1.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้  

3.1.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 3.1.1 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกจิกรรมที่ 3.1.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การแสดงกิริยาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 3.1 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 3.1.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.1 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 3.1.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 3.1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการแสดงกิรยิาท่าทางและวาจาที่สุภาพ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การแสดงกิรยิาท่าทางและวาจาที่สุภาพ”  

มาใช้ในการพัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.1.2 

      กริยาอ่อนนอ้ม วาจาอ่อนหวาน มใีจอ่อนโยนทั้งต่อลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

 

       การรู้จักแสดงความเคารพและให้เกียรตลิูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 

 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



583 

 

 

 

 

 

 มนุษยสัมพันธ์ถือว่าเป็นสิ่งจำเป็นในทุกสังคมทุกสาขาอาชีพ เพราะไม่ว่ามนุษย์

เราจะทำการงานใด ก็ต้องอาศัยมนุษยสัมพันธ์ที่เป็นเลิศเป็นองค์ประกอบด้วยกันทั้งนัน้  

มนุษยสัมพันธ์นั้นถอืว่าเป็นทั้งศาสตร์และ

ศลิป์ในการเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดี เพื่อให้

เกิดความรักใคร่นับถือ ความร่วมมอื ความ

จงรักภักดี และความสำเร็จ เพราะถือว่าเป็น

กระบวนการจูงใจคน การอยู่ร่วมกับผูอ้ื่นให้ได้

อย่างมีความสุข และเป็นปัจจัย ที่สำคัญที่

ก่อใหเ้กิดความร่วมมอืในการทำงาน เกิดผลงาน 

และทำใหทุ้กฝ่ายมีความพอใจ 

 ในเรื่องเกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์นั้น คนเราจะต้องมคีวามเข้าใจในหลักการ

พืน้ฐานของมนุษย์ทุกคนว่า ทุกคนต้องเข้าใจศักดิ์ศรขีองคน เพราะคนทุกคนต้องการความ

เคารพนับถือ และมีศักดิ์ศรเีท่าเทียมกัน โดยเฉพาะเรื่องพฤติกรรมและแรงจูงใจที่เป็น

ตัวกำหนดบุคคลในแต่ละกลุ่ม การแสดงออก การรวมกลุ่ม ความสัมพันธ์ของคน เรื่อง

ประเพณี วัฒนธรรม ค่านิยมทางสังคมของบุคคลและกลุ่มคนต่าง ๆ 

 เมื่อตอ้งอยู่รวมกลุ่มกันเป็นจำนวนมาก โดยต่างคนมาจากต่างถิ่นต่างฐาน 

สิ่งแวดล้อม พื้นฐานทางสังคมที่แตกต่างกัน ทุกคนจึงต้องพยายามเข้าใจถึงธรรมชาติของ

มนุษย์ในเรื่องต่าง ๆ ด้วย เพื่อให้สามารถอยู่ร่วมกันได้อย่างมีความสุข ทั้งชีวติการทำงาน 

หรอืแมก้ระทั่งเรื่องส่วนตัวก็ตาม  
 

 

 

 

 

 

 

การมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 3.2 

 

แนวคดิ 
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 มนุษยสัมพันธ์เป็นเรื่องราวที่ว่าด้วยพฤติกรรมของบุคคลที่มาเกี่ยวข้องกันใน

การทำงานในองค์กรหรอืหน่วยงาน เพื่อใหก้ารทำงานดำเนนิไปได้อย่างราบรื่น  

 ความสำคัญของมนุษยสัมพันธ์ในการทำงานก็คือ สร้างความราบรื่นในการ

ทำงานร่วมกัน สร้างความเข้าใจอันดีและความสามัคคี ก่อใหเ้กิดความรักใคร่และ

ความสำเร็จในการทำงานร่วมกัน เป็นปัจจัยที่ช่วยเพิ่มผลผลิต และเป็นเครื่องมอืช่วยใน

การแก้ปัญหาและขจัดความขัดแย้ง 

 หลักของมนุษยสัมพันธ์ คือ การตอบสนองความต้องการของมนุษย์ โดยใช้หลัก

ปฏิบัติที่ว่าเมื่อเราต้องการสิ่งใด ผู้อื่นก็มีความต้องการสิ่งนั้นเช่นกัน ส่วนในด้านจติใจก็ให้

ยึดหลักที่ว่าเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยมนุษยสัมพันธ์นั้นเกี่ยวข้องศาสตร์สาขาต่าง ๆ เชน่ 

วิทยาศาสตร์การแพทย์ จติวิทยา จิตวเิคราะห์ และความแตกต่างระหว่างบุคคล 
 

 

 

 คำว่า “มนุษยสัมพันธ์” ภาษาอังกฤษใช้คำว่า “Human Relations” เมื่อแยก 

คำแล้วจะได้คำว่า “มนุษย์” (Human) หมายถึง สิ่งมีชีวิตที่มีสมองสำหรับคิดและส่งผลให้

เกิดสตปิัญญาในการแก้ปัญหาได้ซึ่งเป็นลักษณะสำคัญของความเป็นมนุษย์และอีก 

คำหนึง่คือคำว่า “สัมพันธ์” (Relation) หมายถึง ความผูกพันเกี่ยวข้องกัน  

 มนุษยสัมพันธ์จงึหมายถึง ความสัมพันธ์เกี่ยวข้องระหว่างมนุษย์ด้วยกันหรือ

ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับบุคคล บุคคลกับกลุ่มบุคคล คณะบุคคล หรอืสังคมโดยมี

จุดประสงค์เพื่อให้บุคคลทำงานได้สำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยการใหค้วามร่วมมอืกัน

ทำงานด้วยความพึงพอใจทั้งด้านความตอ้งการทางดา้นวัตถุและความพึงพอใจทางดา้น

จติใจและสังคม 

 Davis (1957) ให้ความหมายมนุษยสัมพันธ์ว่า คือ แรงกระตุน้ร่วมกันของคณะ

บุคคลที่ก่อใหเ้กิดวัตถุประสงค์ให้คนในกลุ่มได้ร่วมใจกันทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล โดยมีความพอใจเป็นพืน้ฐาน  

 Laub (2003) กล่าวว่า คุณลักษณะภาวะผู้นำใฝ่บริการ คือ การสร้าง 

ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล โดยการมปีฏิสัมพันธ์ที่ดกีับผูอ้ื่น แก้ปัญหาความขัดแย้งได้ 

อย่างด ี 

ความสำคัญของการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

 

 

 

 

 

ความหมายของการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
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 Spears (1998) กล่าวว่า ผู้นำใฝ่บริการสามารถสร้างความเป็นหนึ่งเดียวภายใน

องค์กร ด้วยความรัก ไว้วางใจ มีความรับผิดชอบ อุทิศตนเอง เสริมสร้างแรงจูงใจเพื่อ

ผลประโยชน์ของทุกคนในองค์กร                      

  

 

 

 

 

 

 

 

 1. บุคคลจะสามารถมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดตี่อกันได้นั้นจะต้องรูจ้ักตนเอง ผูอ้ื่น 

สังคม สภาพแวดล้อม จงึจะสามารถปรับตัวใหด้ำรงชีวิตอยู่ในครอบครัว สังคม และ

ประเทศชาติได้อย่างมีความสุข 

 2. แนวคิดและหลักมนุษยสัมพันธ์ในการทำงานเป็นสิ่งสำคัญสำหรับบุคคลที่

จะต้องยึดถือเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ด ีและมีความเหมาะสมกับบุคคล

อื่น ๆ ต่อไป 

 3. การทำงานร่วมกันในองค์กรให้สำเร็จบรรลุวัตถุประสงค์ด้วยดีนั้น ทุกคนต้อง

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดตี่อกันจึงจะช่วยใหก้ารทำงานสำเร็จได้ 

 4. การทำงานให้เกิดประสิทธิภาพ และบรรลุเป้าหมายเพื่อผลผลิตสูงสุดนั้น 

บุคลากรในหน่วยงานต้องมีความสามัคคีเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในการร่วมมือกันทำงาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

“การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ” ได้ว่า หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลของ

นักศึกษาฝึกงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่มีต่อเพื่อนร่วมงานและลูกค้า โดยมีเป้าหมาย

เพื่อการทำงานอย่างมีความสุข ก่อให้เกิดความร่วมมือ ร่วมใจในการปฏิบัติงานจน

บรรลุความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ของบริษัทอย่างมีประสิทธิภาพ 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการ 

มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 3.2 การมี

มนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู้  

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้3.2.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ทีศ่กึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

3.2.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 3.2.2 

       8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู้ กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.2.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การมมีนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 3.2 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 3.2.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.2 ร่วมกันและบันทกึผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 3.2.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที ่3.2 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการมมีนษุยสัมพันธ์ที่ดี 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองคค์วามรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี” มาใช้ในการพัฒนา

งานหรอืการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.2.2 

      การสรา้งความพึงพอใจเพื่อให้ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการมคีวามสุขจากการบริการ 

       ของนักศึกษาฝกึงาน 

      การมปีฏิสัมพันธ์ที่ดกีับลูกค้าและผูร้ับบริการ 

      ให้ความร่วมมอืร่วมใจกับเพื่อนร่วมงานในการปฏิบัติงาน 
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  การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่นนับเป็นอีกหนึ่งลักษณะของการเป็น

ผูน้ำที่ด ีเพราะเมื่อผู้นำรับฟังความคิดของคนอื่น เขาก็จะสามารถคัดกรองเอาความคิดเห็น

ที่ดทีีสุ่ดมาปฏิบัติซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างมากทั้งกับตัวเองและประชาชน ในขณะเดียวกัน 

หากผู้นำหลงตัวเอง มองว่าความคิดตัวเองสมบูรณ์แบบเบ็ดเสร็จ เขาและสังคมก็ต้อง

พลอยหมดโอกาสจะได้รับพลอยเม็ดงามซึ่งบางทีอาจได้รับจากประชาชนช้ันต่ำสุดในสังคม

ก็เป็นได้ในสังคมจะมีปัญหาและความขัดแย้งเกิดขึน้อยู่เสมอ ซึ่งปัญหาและความขัดแย้งนี้

อาจเกิดมาจากบุคคล กลุ่มบุคคลหรือองค์กร และการแก้ไขปัญหาหรอืหาข้อสรุปใน

ประเด็นต่าง ๆ ย่อมจะมีความขัดแย้งเกิดขึน้ได้เช่นกัน เนื่องจากบุคคลมีภูมิหลังของ

ครอบครัว การศกึษา และวิธีคิดที่แตกต่างกันการใชอ้ารมณ์หรอืยึดความคิดของตนเอง

เป็นหลัก จะทำให้เกิดความไร้ระเบียบและรุนแรงได้ง่าย 

ดังนัน้การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ จึง

จำเป็นต้องใช้เหตุผลมากกว่าอารมณ์ ประชาชน

ในสังคมจะต้องเคารพความแตกต่างของผูอ้ื่น ไม่

ยึดตัวเองเป็นใหญ่ มกีารหาข้อยุติในลักษณะของ

การร่วมกันคิด และร่วมกันอภิปรายโดยใช้ขอ้มูล

อย่างรอบด้าน มีการพิจารณาเหตุผลของแต่ละ

ฝ่ายด้วยใจเป็นธรรม ขอ้เสนอของฝ่ายใดที่มี

เหตุผลและมีความเป็นไปได้มากกว่าก็จะถูกนำไป

ปฏิบัติต่อไป 

 

 

 

การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 3.3 

 

แนวคดิ 
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 คนเราไม่สามารถอยู่คนเดียวในโลกนีไ้ด้ เพียงแต่เราควรจะยอมรับใหผู้อ้ื่นมา

อยู่ด้วยกับเราได้หรือไม่ เราควรที่จะรับฟังในความคิดของคนอื่นหรอืเราควรจะเปิดโอกาส

ให้ผูอ้ื่นเข้ามาแชร์ในความคิดบ้างหรอือาจจะเปิดโอกาสให้ผู้อื่นเข้ามาให้ความคิดเห็นหรอื

ว่าให้โอกาสเข้าได้พูดในสิ่งที่เขาคิกว่าถูกต้องหรือเห็นสมควร เราจะได้สิ่งใหม่เข้ามาในชวีิต

ได้อกีเยอะเหมอืนกัน เช่น ในฝ่ายการตลาด มีการประชุมในระหว่างไตรมาสเกิดขึ้น เพื่อ

ค้นหาว่าหันว่าทำไมผูเ้ข้าแข่งขันหรอืคู่ต่อสู้ มียอดขายมากยิ่งขึน้ ถ้ามีแต่ประธานในที่

ประชุมพูดในสิ่งที่ตนเองรู้ งานนั้นอาจจะไม่ได้ขอ้มูลอะไรเลย แต่ถ้ามีคนให้ความคิดเห็น

หรอืบอกว่าฝ่ายตรงขา้มใช้กลยุทธ์แจกของทดลองใช้ก่อน และมีส่วนลดเมื่อไปซือ้และ

โฆษณาตามสถานที่สำคัญต่าง ๆ ทำให้เขา้ถึงกลุ่มป้าหมายได้ดีกว่าอาจจะมีคนให้

ความเห็นว่าเราควรจะจัดใหม้ีกิจกรรมตามสถานศกึษาเพื่อกระตุน้กลุ่มเป้าหมายลูกค้าใน

กลุ่มนักศึกษา หรือว่าจะให้มีการจัดเพิ่มยอดขายได้อกีทางแต่ถ้าไม่มีคนที่ให้ความเห็นในที่

ประชุมงานกอาจจะไม่สามารถแก้ไขทันคู้ต่อสูห้รอืว่างานนั้นอาจจะขาดทุนไปเลยก็ได้ 

 จงึเห็นได้ว่าการที่ยอมรับหรือรับฟังในความคิดเห็นของผูอ้ื่นจะทำให้งานของเรา

ที่ทำได้หรอืออกมาสู่ภายนอกเป็นที่ต้องการของตลาด หรอืว่าจะเป็นข้อมูลที่ดกีว่าบุคคล

อื่น ดังนัน้การรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่นก็มีส่วนทำให้งานที่ทำนั้นประสบความสำเร็จตาม

กันมา 

 การที่เราเปิดโอกาสให้ผู้อื่นเข้ามาแบ่งปันความคิดเห็นหรอืรับฟังความคิดเห็น

ของผู้อื่นอาจจะทำให้เรารู้สึกไม่ดี อาจจะกลัวว่าเขาจะมาแย่งผลงาน เราอาจทำให้การ

ทำงานราบรื่นมากขึ้นในชีวิตประจำวันหรอืการเรียนก็จะทำให้ประสบความสำเร็จ

เช่นเดียวกับกรณีที่มเีพื่อนร่วมงานแนะนำ บางครั้งเราอาจจะคิดว่าเขาอาจจะมาแย่งใน

ตำแหน่งหน้าที่ของเรา แต่ถ้าเรามองโลกในแง่ดีเข้าอาจจะต้องการใหเ้ราเป็นผู้นำหรอืหัว

หนา้ทีด่ีในอนาคตของการทำงานเพราะเขาก็เป็นลูกน้องย่อมมองเห็นถึงจุดดีหรอืจุดด้อย

ของเราได้ สิ่งนี้จึงสำคัญในการทำงานให้ประสบความสำเร็จด้วย 

 

 

 

 

ความสำคัญของการยอมรับและรับฟังความคดิเห็นของผู้อื่น 
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 Laub (2003) กล่าวว่า คุณลักษณะภาวะผู้นำใฝ่บริการ คอื การยอมรับใน

ความสามารถของผู้อื่น โดยการเป็นผู้ฟังที่ด ีให้ความเคารพต่อความสามารถของผู้อื่นใน

การปฏิบัติงาน และไม่ตัดสินผู้อืน่อย่างไม่ยุติธรรม 

 Sprars (1998) การรับฟัง หมายถึง ผูน้ำให้ความสำคัญต่อการสื่อสาร และให้

ความสำคัญและอุทิศตนอย่างยิ่งที่จะรับฟังคนอื่น ๆ เป็นการรับฟังเสียงจากภายในของเขา 

ทั้งที่ออกมาจากจิตใจ และการแสดงออกทางร่างกาย ฟังด้วยความเต็มใจ ฟังผูอ้ื่นด้วย

ความตัง้ใจการฟังยังเป็นการหลอมรวมที่จะเข้าถึงจติใจของผู้พูด การรับฟังเป็นการ

ส่งเสริมที่จำเป็นต่อการเป็นผูน้ำแบบใฝ่บริการ และสามารถตัดสินใจ เพื่อผู้นำสามารถ

สร้างแนวทางสิ่งที่เป็นความหวังขององค์กรและจะช่วยใหค้วามมุ่งหวังนั้นสำเร็จได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 เสริมศักดิ์  วิศาลาภรณ์ (2531) กล่าวว่า ผูน้ำต้องรู้จักฟัง เช่น พยายามฟังให้ 

มากพูดเท่าที่จำเป็น แสดงความเอาใจใส่และตั้งใจเวลาฟัง ฟังเพื่อหาข้อยุติไม่ใช่เพื่อขัดแย้ง

หรอืจับผดิ ฟังให้ตลอดอย่าขัดจังหวะถ้าไม่จำเป็น 

 เกรียงศักดิ์  เจริญวงศ์ศักดิ์ (2537) กล่าวว่า ปราชญาธิบดีตอ้งมีใจเปิดกว้าง

ยอมรับฟังความคดิเห็นของผูอ้ื่น และต้องสามารถอยู่ในความขัดแย้งอย่างมเีอกภาพได้

ตระหนักว่าตนเองตอ้งรับผิดชอบต่อการกระทำของตนว่าสามารถส่งอิทธิพลในเชิงบวก

หรอืเชงิลบใหก้ับคนในสังคมได้ และที่สำคัญต้องไม่ทำสิ่งใดบนพืน้ฐานของผลประโยชน์ที่

เลวร้าย ไม่สร้างสรรค์เพื่อแลกกับวัตถุสิ่งของหรอืความสะดวกสบายในการดำเนินชีวิต 

บางประการ แต่เป็นผู้ที่ดำรงไว้ซึ่งคุณธรรมประจำชีวติเสมอ  

 

 

 

 

 

 

 

 

ความหมายของการยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

 

“การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น” หมายถึง คุณลักษณะของนักศึกษา

ฝึกงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ที่แสดงออกถึงการยอมรับในความคิดเห็นของเพื่อน

ร่วมงานและลูกค้า ยินดีรับฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้า ด้วยความตั้งใจและเต็มใจเพื่อ

พัฒนาและหาข้อยุติไม่ใช่เป็นไปเพื่อขัดแย้ง ตลอดจนรับฟังข้อเสนอแนะของลูกค้าเพื่อ

นำไปปรับปรุงแก้ไขงานในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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 การรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่นและเคารพความคิดที่แตกต่าง  

  เป็นนักฟังที่ด ีฟังที่ดีไม่ได้หมายแต่เพียงว่ามีอากัปกิริยาของการ “ฟัง” 

เท่านั้น แต่ความหมายลึกซึ้งไปยิ่งกว่านัน้อีก คอื นำเอาความคิดของผูอ้ื่นมาดำริตริตรอง  

ที่ตอ้งเน้นเรื่องนี้เป็นพิเศษก็คือ สมาชิกต่างตอ้งการแสดงออกซึ่งความคิดเห็นของตนเอง 

และไม่ค่อยให้โอกาสแก่ความคิดเห็นของผูอ้ื่น แต่ในการประชุมก็ดี หรอืในที่สาธารณะก็ดี 

ถ้าหากบุคคลยืนยันแต่จะขยายความคิดเห็นของตนโดยไม่ฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่น ที่

ประชุมนั้น หรอืสาธารณะนั้นก็ย่อมจะมีแต่ความอลเวง และในที่สุดนำไปสู่ความแตกแยก

และแตกหัก การรับฟังและดำริตริตรองความคิดเห็นของผู้อื่น ก่อนที่จะแสดงความเห็นของ

ตนเอง  

  เคารพศักดิ์ศรีผูอ้ื่น เปิดโอกาสใหส้มาชิกของสังคมแสดง ความคิดเห็น  

แต่การแสดงความคิดเห็นของคนเรานั้น ถ้าเป็นไปในลักษณะรุนแรง ไม่ใหค้วามเคารพใน

ความคิดและศักดิ์ศรีของผูอ้ื่น ก็จะชักนำไปสู่การขัดแย้งที่รุนแรงเกินขอบเขต สมาชิกจึง

ต้องให้เกียรตแิก่ความคิดและบุคคลทุก ๆ คน ไม่ว่าเขาเหล่านัน้จะมีชาติกำเนดิ หรือฐานะ

สังคมใด ๆ หรือแม้แต่ผู้นั้นจะเป็นผู้คัดค้านความคิดเห็นของตนเอง หรือแม้ผูน้ั้นจะถูก

กล่าวหาในคดีอาญา ตามหลักของกฎหมายก็ยังให้ถือว่าเป็นผู้บริสุทธิ์ จนกว่าจะได้พิสูจน์

กันทางศาลแล้วว่าเป็นผู้กระทำผิดจรงิ ๆ การใหเ้กียรติแก่ฝ่ายค้านและเคารพในความคิด

และศักดิ์ศรีของผูอ้ื่น           

  ไม่ฝนืมตขิองคนส่วนใหญ่ ระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย เปิดโอกาส

ให้ทุกคนแสดงความคิดเห็นได้ เคารพในสิทธิของคนส่วนน้อย และส่งเสริมให้เกิดฝ่ายค้าน 

เช่นในอังกฤษเรียกพรรคฝ่ายค้านว่า “ฝ่ายค้านที่ภักดีต่อพระบาทสมเด็จ

พระบรมราชินีนาถ” อย่างไรก็ตามการให้สิทธิแก่คนส่วนน้อย และการให้โอกาสแก่ทุก ๆ 

คน ที่จะแสดงความคิดเห็นแตกต่างกันนี ้มไิด้หมายความว่าจะส่งเสริมให้ทุก ๆ คนปฏิบัติ

ขัดขืนต่อมตขิองคนส่วนมาก หรอืของส่วนรวม “ความคิด” และ “การปฏิบัติ” ย่อมจะแยก

จากกัน ความคิดใดเป็นที่ยอมรับของคนส่วนมากในที่ประชุมหรอืในสังคมและได้ผ่าน

ออกมา ในรูปของกฎหมายก็ดี หรอืบัญญัติของที่ประชุมก็ดี ย่อมถือได้ว่าเป็นแนวทางที่

จะต้องยึดถือปฏิบัติเคร่งครัด ผู้มีความคิดเห็นแตกต่างย่อมคิดได้และชักชวนให้ผูอ้ื่นให้เห็น

คล้อยตามได้ แต่ตราบใดที่กฎหมายนั้นหรอืญัตตินัน้ยังไม่เปลี่ยนแปลง ตราบนั้นก็จะต้อง

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 
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ยึดถือปฏิบัติตาม หลักการข้อนี้ของระบบการปกครองแบบประชาธิปไตยมักเรียกกันสั้น ๆ 

ว่าหลักของการปกครองของเสียงส่วนมาก และสงวนสิทธิของคนส่วนน้อย 

  ใฝ่เหตุผล การยึดถือเหตุผลเป็นแนวทางประพฤติปฏิบัติ ย่อมถือว่าเป็น

หลักการขั้นมูลฐานของสังคมอารยะ ถ้าหากมนุษย์ไม่ยึดถือเหตุผลเป็นหลักของกฎหมาย 

มนุษย์ก็น่าจะกลับไปอยู่ในสภาวะธรรมชาติ และดำเนนิตามกฎของสัตว์ป่าซึ่งมอบความ

เป็นใหญ่ใหแ้ก่ผูม้ีกำลังเขีย้วเล็บ ที่ดีที่สุด ความยุติธรรมจงึเกิดขึน้ไม่ได้ เพราะความ

ยุติธรรมตั้งอยู่บนรากฐานของเหตุผล เหตุผลจึงเป็นวิถีทางที่จะไกล่เกลี่ยความขัดแย้งของ

กลุ่มชน เหตุผลคือสมอเรือของประชาธิปไตย ขาดเหตุผลหรอืสมอเรือนีเ้มื่อใด เรือลำนอ้ย

นีก้็จะล่องลอยไปตามกระแสคลื่นกระแสลมของอทิธิพลต่าง ๆ ที่แอบแฝงอยู่ในสังคม 
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 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการยอมรับและรับฟัง

ความคิดเห็นของผู้อื่น 
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 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรูใ้นกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

3.3.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 3.3.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.3.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การยอมรบัและรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่น 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 3.3 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 3.3.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.3 ร่วมกันและบันทกึผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ใบบันทกึความรู้ 3.3.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 3.3 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การยอมรับและรับฟังความคิดเห็นของ

ผู้อื่น”  มาใช้ในการพัฒนางานหรอืการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.3.2 

      ยอมรับในความคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานและลูกค้า  

      ยินดีรบัฟังเพื่อนร่วมงานและลูกค้าด้วยความตั้งใจและเต็มใจเพื่อพัฒนาสินค้า 

      และการบริการ 

      รับฟังขอ้เสนอแนะของลูกค้าเพื่อนำไปปรับปรุงสนิค้าและการบริการ 
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 การเคารพให้เกียรติเป็นมากกว่าการนำเอาทักษะการเรียนรูแ้ละความประพฤติ 

มารวมกัน ความสามารถที่จะเคารพผูอ้ื่นได้นั้นถือเป็นเรื่องของทัศนคติ เป็นวิธีการมองเห็น

ผูอ้ื่นในโลกโดยมีรากฐานมาจากความจรงิใจและการนับถือในเชิงบวกต่อบุคคลที่มคีวาม

แตกต่างกัน มคีวามสามารถ มีภูมิหลัง มีความคิดเห็น และมีประสบการณ์ที่แตกต่างจาก

ของตนเอง อย่านำคำว่าการเคารพไปปะปนกับคำว่าการเชื่อฟังหรอืการอดกลั้น เนื่องจาก

พฤติกรรมทั้งสองอย่างนั้นไม่เกี่ยวข้องกับความรูส้ึกด้านบวกแต่อย่างใด แท้จริงแล้วการ

เชื่อฟังและการอดกลั้นมีความหมายไปในทางที่แสดงออกถึงการดูถูกเสียมากกว่า ซึ่ง

ตรงกนัข้ามกับการเคารพให้เกียรตจิุดสำคัญก็คือ การเคารพผู้อื่นเป็นการเห็นคุณค่าอย่าง

แท้จรงิในวัฒนธรรม ศาสนา การปฏิบัติ และความคิดเห็นของผู้อื่นที่แตกต่างจากตนเอง 

เมื่อได้ ฝกึฝนที่จะเคารพผูอ้ื่น ก็จะสามารถมองเห็นได้ว่าความหลากหลายเป็นจุดแข็งและ

สามารถนำมาใช้แก้ไขความขัดแย้งได้ อย่างมปีระสิทธิภาพเพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายและสร้าง

สัมพันธภาพ 

 

 

 การสรา้งความสัมพันธ์กับผู้อื่น ต้องให้ความสำคัญกับผู้อื่นก่อน เห็นคุณค่า

ของผู้อืน่ การพูดคุยต้องเน้นในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคู่สนทนา หรอืคนที่คุณต้องการจะ

สัมพันธ์ด้วย  

 การเห็นคุณค่าของความหลากหลายเริ่มต้นดว้ยการเข้าใจความหมาย และ

สามารถบอกได้ว่าความหลากหลายเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจำวัน ได้อย่างไร ความ

หลากหลายอยู่รอบตัวเรา และเราก็อยู่ท่ามกลางความ หลากหลาย ยกตัวอย่างเช่น ความ

แตกต่างทางภาษา เชื้อชาติ ชาติพันธุ์ ศาสนา ความเชื่อ อายุ วัฒนธรรม ประเพณี 

ความสามารถทางดา้น ร่างกายและสตปิัญญา โครงสร้างครอบครัว  

การเห็นคณุค่าของผู้อ่ืน 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 3.4 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของการเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

 

 

 

 

 

 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



600 

 สถานภาพทางสังคมและ เศรษฐกิจ หรอือุดมการณ์ความหลากหลายหมายถึง

การนำเอาความ แตกต่างของแตล่ะบุคคลที่เป็นเอกลักษณ์และมีความพิเศษมารวมไว้ 

ด้วยกัน สิ่งสำคัญของความหลากหลายคือการเข้าใจซึ่งกันและกัน โดยให้คุณค่าและให้

ความสำคัญกับสิ่งที่ทำให้เรามีความเอกลักษณ์และมีแตกต่าง 

 

 

 

 Laub (1999) กล่าวถึง การเห็นคุณค่าของผู้อื่นว่า ผูน้ำแบบใฝ่บริการที่อุทิศ

ตนเอง มีความเช่ือม่ันในผูอ้ื่น ให้ความสำคัญต่อความต้องการของผู้อื่น ยอมรับใน

ความสามารถของผู้อื่นและเป็นผู้ฟังที่ดี ซึ่งมีคุณลักษณะดังนี้ความเชื่อมั่นในคนอื่น การรับ

ใช้ความต้องการของคนอื่นของก่อนความต้องการของตนเอง และการยอมรับใน

ความสามารถผูอ้ื่น เป็นผูร้ับฟัง  

 Spears (1998) กล่าวว่า ผู้นำใฝ่บริการมีจิตใจแห่งการบริการและดูแลผูอ้ื่นด้วย

ความรักและความเอาใจใส่ต่อผู้อื่นอย่างจริงจัง เปิดใจและจูงใจผู้อื่นก่อใหเ้กิดความ

ไว้วางใจและความเช่ือใจของคน มีความมุ่งมัน่ที่จะเข้าใจและเห็นอกเห็นใจคนอื่น ๆ ยอมรับ 

และเข้าใจในความแตกต่างทางดา้นความคิด ความสามารถ และพฤติกรรมที่แสดง ออก

ของแต่ละบุคคล มีทัศนคติที่ดี แสดงออกถึงความห่วงใยในบุคคล สามารถแก้ปัญหาของ

องค์กรโดยการมองสถานการณ์ในการจากมุมมองของแต่ละบุคคล บนพืน้ฐานของการเห็น

อกเห็นใจ  

 Dennis (2004) กล่าวว่า ความรักของผูน้ำใฝ่บริการนั้นเป็นความห่วงใยผูอ้ื่น  

ทำให้ผู้อื่นรูส้ึกถึงความสำคัญและคุณค่าในตัวบุคคล และใหค้วามสนใจในชีวิตมากขึน้ 

 เกรียงศักดิ์  เจริญวงศ์ศักดิ์ (2537) กล่าวว่า ปราชญาธิบดีตอ้งเป็นคนที่มอง

ออกจากตนเอง พร้อมกับยอมถ่อมตัวเปิดกว้างรับรู้และศกึษาจากผู้อื่น รวบรวม

แนวความคิดจากแหล่งต่าง ๆ ให้ครบถ้วน เพื่อนำมาประกอบในการสร้างสรรค์ผลงาน

ความคิดใหม่เพื่อช่วยสังคมด้วยใจห่วงใยและปรารถนาดีต่อส่วนรวม ปรารถนาให้สังคมดี

ขึน้โดยนำวิชาการที่มไีปรับใช้ประเทศชาติ  

 

 

 

ความหมายของการเห็นคุณค่าของผู้อื่น 

 

“การเห็นคุณค่าของผู้อื่น” หมายถึง การที่นักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์มี

ความเช่ือมั่น ยอมรับในความสามารถของเพื่อนร่วมงานและมีความเข้าใจและเห็นอก

เห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า โดยใหก้ารบริการความต้องการของเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้าก่อนความต้องการของตนเอง 
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 เมื่อเขา้ใจพฤติกรรมมนุษย์ และเข้าใจพฤติกรรมกลุ่มแล้ว ก็จะทำให้เข้าใจ

พฤติกรรมที่มนุษย์แต่ละคนแสดงออกทั้งโดยส่วนตัวและขณะอยู่ในกลุ่ม ซึ่งใน

ชีวติประจำวันของเราต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผูอ้ื่น และพยายามทำความเข้าใจพฤติกรรม 

ที่เกิดขึน้ระหว่างเขาและเราตลอด เวลา 

 วิธีการที่จะทำให้เราเข้าใจผู้อื่นมากยิ่งขึ้นและสามารถอยู่ร่วมกันได้อย่างมี

ความสุขก็คือการยอมรับในความแตกต่างของมนุษย์ มนุษย์ทุกคนมคีวามเป็นเอกลักษณ์

ของตนเองและมีความแตกต่างกันทั้งสถานภาพ ภูมิหลัง ค่านยิม การอบรมเลีย้งดูจาก

ครอบครัว หากเรายอม รับเราต้องหลักการข้อนีไ้ด้ เราก็จะคาดหวังจากผู้อื่นใหเ้ป็นอย่างที่

ใจเราตอ้งการน้อยลง 

 การยอมรับในความสามารถของมนุษย์ มนุษย์ทุกคนพยายามที่จะพัฒนาตนเอง

ให้สู่สิ่งที่ดขีึน้เสมอ แต่บางครั้งขาดโอกาส ความรูแ้ละแรงกระตุ้น ดังนั้นหากมีการให้

โอกาสกับเขาได้แสดงความคิดเห็นในการตัดสินใจของกลุ่ม กระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้ ก็จะ

ทำให้กลุ่มได้ประโยชน์จากเขาและมีความรูส้ึกที่ดรี่วมกัน 

 การยอมรับในศักดิ์ศรีและความเท่าเทียมของมนุษย์ มนุษย์ทุกคนมคีวาม

ภาคภูมิใจในตนเองเป็นพืน้ฐาน ดังนั้นหากจะใหเ้กิดความเปลี่ยนแปลงความคิดและการ

กระทำใด ๆ ก็ตาม ก็จะต้องเริ่มตน้ขึ้นจากความตอ้งการของคน ๆ นั้นเป็นสำคัญโดยเขา

ต้องตระหนกัและเกิดจากการตัดสินใจด้วยตนเอง 

 ดังนัน้หากต้องการให้ความสัมพันธ์ระหว่างเราและผูอ้ื่นเป็นไปด้วยดี ควร

เริ่มตน้จากการยอมรับในศักดิ์ศรี ไม่ใช้คำพูดหรอืกริยาในอันที่จะลดคุณค่าและศักดิ์ศรี 

ของผู้อื่น 

 

 

 

 

 

 

 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการเห็นคุณค่าของผู้อื่น 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพือ่ให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการเห็น

คุณค่าของผูอ้ื่น 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น  

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรู้หน่วยย่อยที่ 3.4 การเห็น

คุณค่าของผูอ้ื่น 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายให้สมาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้3.4.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

3.4.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 3.4.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.4.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 3.4 

   1. สรปุสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 3.4.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 3.4 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 3.4.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 3.4 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการเห็นคุณค่าของผูอ้ื่น 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การเห็นคุณค่าของผู้อื่น”  มาใช้ในการพัฒนา

งานหรอืการปฏิบัติหน้าทีข่องท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 3.4.2 

      มีความเชื่อมั่นและยอมรับในความสามารถและความแตกต่างของเพื่อนร่วมงาน 

      และผูอ้ื่น  

      มีความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

      การให้บริการโดยคำนึงถึงความต้องการของเพื่อนร่วมงานและลูกค้าก่อนความ 

      ต้องการของตนเอง 

      มีจิตใจแห่งการบริการและดูแลผู้อืน่ด้วยความรักและความเอาใจใส่ 
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นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวผู้นำ 

มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

หน่วยพัฒนาที่ 4 

การตระหนักรู้ (Awareness) 
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แนวคดิหลัก 

 การตระหนักรู้ เป็นเรื่องของการมองเห็นถึงความสำคัญ ในปัญหาหรือเรื่องราว

ที่เกิดขึน้ รวมถึงความพร้อมที่จะทำงานในกิจกรรมต่าง ๆ ดังที่ Runes (1971) ได้ใหค้ำจัด

ความของการตระหนักรู้ว่า เป็นการกระทำที่เกิดจากความสำนึก เช่นเดียวกับ Wolman 

(1973) ที่ให้ความหมายการตระหนักรู้ว่าเป็นภาวการณ์ที่บุคคลเข้าใจหรอืสำนึกถึงบางสิ่ง

บางอย่างของเหตุการณ์หรือประสบการณ์ 

 การตระหนักรู้ (Awareness): เข้าใจในคุณค่าและความรู้สกึของตนเอง 

รู้จุดอ่อนและจุดแข็งของตนเป็นอย่างดี  

 การตระหนักรู้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตระหนักรู้ใน ตนเอง (self-awareness)  

จะทำให้ความเป็นผู้นำแบบผูร้ับใช้มี ความแข็งแกร่งมากขึน้ การตระหนักรู้และยอมรับ

ตนเองเป็นสิ่ง ที่ท้าทายผู้นำเพราะอาจทำใหรู้้สกึไม่ดีและยอมรับตนเองไม่ได้ การที่ไม่รูจ้งึ

ทำให้รูส้ึกว่ามคีวามมั่นคงภายในได้มากกว่า ผูน้ำจงึต้องสามารถที่จะขจัดความรูส้ึกกลัว

ต่อการที่จะรับรู้ว่าตัวตนของตนเองเป็นอย่างไร เพราะแน่นอนย่อมต้องมีทั้งข้อดแีละ

ข้อดอ้ย แต่ถ้าเราสามารถนำข้อดอีอกมาใช้ประโยชน์ให้เต็มที่ และปรับปรุงข้อด้อยให้

น้อยลงและปรับเปลี่ยนข้อดอ้ยใหเ้ป็นข้อดใีห้มากขึ้นในที่สุดจะทำให้เป็นที่ยอมรับและรัก

ใคร่จากผู้อื่น ทำให้ผูอ้ื่นยอมทำตามในสิ่งต่าง ๆ ได้โดยง่าย การเป็นผู้นำจะประสบ

ความสำเร็จมากยิ่งขึน้ 

 

จุดประสงค์ประจำหน่วย 

 1. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการตระหนักรู้ 

 2. เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีทักษะภาวะผู้นำใฝ่บริการด้านการตระหนักรู้ 

 3. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนาสามารถนำ ความรู ้ความเข้าใจและทักษะเกี่ยวกับ

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการตระหนักรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สาระเน้ือหา 

 สาระที ่1 ความรูเ้กี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านการตระหนักรู้ 

 สาระที ่2 ทักษะการมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านด้านการตระหนักรู้ 
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หน่วยการพัฒนา 

 หนว่ยย่อยที่ 4.1 ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

  สาระการพัฒนา 

   (1) มีทักษะในการวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงและตัดสินใจเลือกใช้ขจัด

สิ่งคุกคามหรอืปัญหานั้น ๆ 

   (2) ยอมรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นตามความเป็นจริงและพร้อมที่จะแก้ไข

ปัญหาน้ันๆ 

        หน่วยย่อยที่ 4.2 ความรู้ความเข้าใจ 

         สาระการพัฒนา 

              (1) ความรู ้ความรูค้วามเข้าใจในบทบาทหนา้ที่ของตนเอง 

              (2) มคีวามรู ้ความรูค้วามเข้าใจรายละเอียดของผลติภัณฑ์ ตลอดจน

ขั้นตอนวิธีการในการการบริการหรอืการจำหน่ายผลิตภัณฑ์ 

         หน่วยย่อยที่ 4.3 การมองการณ์ไกล 

          สาระการพัฒนา 

              (1) มีความสามารถในการคาดการณ์ล่วงหน้าเกี่ยวกับคุณภาพของ

ผลติภัณฑ์ แนวโน้มของการใช้ผลิตภัณฑ์ในอนาคต 

              (2) มีทักษะในการสร้างและออกแบบผลติภัณฑ์ ที่สอดคล้องกับ

เศรษฐกิจและความตอ้งการของลูกค้าในอนาคต 

         หน่วยย่อยที่ 4.4 การรับรู้ 

          สาระการพัฒนา 

              (1) รับรู้ในความสามารถของตนเองและเพื่อนร่วมงาน 

              (2) รับรู้ถึงทัศคติของลูกค้าทีม่ีต่อการบริการและผลติภัณฑ์ของบริษัท 

เวลา 2 ช่ัวโมง 
 

แนวการดำเนินกิจกรรม 

 1. ศกึษาหาความรู้จากชุดการเรียนรู้ ดังนี้ 

  หน่วยย่อยที ่4.1 ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

  หน่วยย่อยที่ 4.2 ความรูค้วามเข้าใจ  

  หน่วยย่อยที่ 4.3 การมองการณ์ไกล 

  หน่วยย่อยที่ 4.4 การรบัรู้ 
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 2. ทำกิจกรรมตามที่กำหนด 

 3. ศกึษาหาความรู้เพิ่มเตมิ  

 4. สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับนักศึกษาฝกึงานคนอืน่ ๆ เพื่อนำความรูไ้ปใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 5. นำความรูไ้ปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สื่อ / แหล่งเรียนรู้ 

 1. ชุดการเรียนรู้ 

 2. ใบกิจกรรม 

 3. ใบบันทึกความรู้ 
 

การวัดและประเมินผล 

 1. ผูเ้ข้ารับการพัฒนาประเมินตนเองก่อนและหลังการอบรม 

 2. ประเมินจากชิ้นงานของผู้เข้ารับการพัฒนา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับภาวะ

ผูน้ำใฝ ่บริการด้านการตระหนักรู้ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ 

ด้านการตระหนักรู้ 

กิจกรรม 

 1. ให้ผู้เข้ารับการอบรมนั่งเป็น 5 กลุ่ม ๆ ละ 7 คน เลือกประธานและ

เลขานุการของกลุ่ม 

 2. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 4 การตระหนักรู้ 

(Awareness) 

 3. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 4. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรูจ้ากเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 4  

ซึ่งประกอบด้วย  

  ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.1 ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.2 ความรูค้วามเข้าใจ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.3 การมองการณ์ไกล 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.4 การรับรู้ 

        5. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้ 

        6. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        7. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้  

เป็นของกลุ่ม 

        8. ตอบคำถามใบกิจกรรม 

        9. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

กิจกรรม 

 การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคตเิกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านการตระหนักรู้ 
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 ปัจจุบันมนุษย์ได้ตระหนักเพิ่มมากขึ้นว่า การที่บุคคล จะประสบความสำเร็จได้

ทั้งในด้านการเรียน การงาน หรอืการดำรงชีวติอยู่ในสังคม จะต้องอาศัยปัจจัยหลายอย่าง

เป็นส่วนประกอบ โดยเฉพาะสังคมในปัจจุบันที่มกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็ว การที่

บุคคลจะสามารถดำรงชีวติอยู่ได้อย่างมีคุณภาพนั้น จะต้องได้รับการฝกึฝนตนเองใหม้ี

ความสามารถและทักษะต่าง ๆ ภายใต้สภาวการณ์การแข่งขันกันสูง ความรู้ด้านสติปัญญา

เพียงอย่างเดียวจงึไม่พอที่จะทำให้สามารถดำรงชีวติอย่างมคีวามสุขและประสบ

ความสำเร็จในหน้าที่การงานได้และการที่มนุษย์จะประสบความสำเร็จได้นั้นขึน้อยู่กับ

สติปัญญาเพียง 20 เปอร์เซ็นต์ เท่านัน้ ส่วนที่เหลอืเป็นเรื่องของการเข้าสังคม

ความสัมพันธ์กับผูอ้ื่น การรับรู้อารมณ์ของตนเอง การจัดการกับอารมณ์และความ 

ตึงเครียด  
 

 

 

 ความสามารถในการเผชิญปัญหา นอกจากจะนำมาใช้ในระดับบุคคลแล้ว  

ยังสามารถที่จะนำมาใช้ใหเ้กิดประสิทธิภาพในระดับทีมงาน ครอบครัว องค์การ ชุมชน 

วัฒนธรรมและสังคม รวมทั้งยังสามารถพยากรณ์ความสำเร็จต่าง ๆ ได้ดังนี้ (Stoltz, 1997) 

1) ผลการปฏิบัตงิาน (Performance) 2) แรงจูงใจ (Motivation) 3) ความคิดสร้างสรรค์ 

(Creativity) 4) การเพิ่มผลผลิต (Productivity) 5) การเรียนรู ้(Learning) 6) การมีอำนาจ 

(Empowerment) 7) กำลังงาน (Energy) 8) ความหวัง (Hope) 9) ความสุข ความเข้มแข็ง 

ความมีชีวติชีวา (Happiness, Vitality and Joy) 10) สุขภาพทางอารมณ์ (Emotional Health) 

11) สุขภาพทางกาย (Physical Health) 12) การยืนหยัด (Persistence) 13) ความสามารถใน

การฟืน้ตัว (Resilience) 14) การพัฒนาการ (Improvement over time) 15) ทัศนคติ 

(Attitude) 16) การมอีายุที่ยืนยาว (Longevity) และ 17) การตอบสนองต่อความ 

เปลีย่นแปลง (Response to change) 

ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 4.1 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของความสามารถในการเผชิญปัญหา 
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 Lazarus and Folkman (1984) นักจิตวิทยาชาวอเมริกันได้ใหค้ำจัดความว่าเมื่อ

บุคคลต้องเผชิญกับปัญหาที่ท้าทาย เช่น การสูญเสีย การถูกคุกคามหรอืถูกทำร้าย บุคคล

จะต้องตอบโต้โดยตรงเพื่อขจัดหรอืบรรเทาเหตุการณ์ที่ตงึเครียดนั้น การโต้ตอบดังกล่าว

เรียกว่า “การเผชิญปัญหา (Coping)” 

 Paul G.Stoltz (1997) ได้ให้ความหมายความสามารถในการเผชิญปัญหาว่า 

หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการตอบสนองต่อเหตุการณ์ในเวลาที่ตอ้งเผชิญกับ

ความยากลำบาก โดยผู้ที่มีระดับความสามารถในการเผชิญปัญหาและฟันฝ่าอุปสรรคใน

ระดับสูงจะเข้มแข็ง ไม่ย่อท้อต่ออุปสรรค แม้จะแพ้แต่ก็สามารถลุกขึน้มาสู้ได้ใหม่ ส่วนผูท้ี่มี

ความสามารถในการเผชิญปัญหาและฟันฝ่าอุปสรรคอยู่ในระดับต่ำ เมื่อเผชิญกับปัญหา

ความยากลำบากก็จะยอมแพ้ ได้โดยง่าย 

 Kumbannaruk, Maetheeponkul และ Asawathaweeboon (2011) ให้

ความหมายของความสามารถในการเผชิญปัญหาว่า เชาวน์ในการแก้ปัญหา คอื 

ความสามารถในการควบคุมปัญหา การรับรู้ถึงสาเหตุของปัญหาจากปัจจัยภายนอก 

ความรับผดิชอบต่อปัญหาและความอดทนต่อปัญหาโดยไม่ ปล่อยใหย้ืดเยือ้เกินความ

จำเป็น  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความหมายของความสามารถในการเผชิญปัญหา 

 

 

“ความสามารถในการเผชิญปัญหา” หมายถึง การทีน่ักศึกษาฝกึงานบริษัทจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ได้ปฏิบัติตนหรือแสดงออกโดยการใช้ความสามารถหรอืความพยายาม 

เพื่อขจัดสิ่งที่ไม่พึงประสงค์หรอืสิ่งคุกคามทั้งในตัวตนและสภาพแวดล้อมการ

ปฏิบัตงิานด้วยการศกึษาข้อมูล วเิคราะห์หาสาเหตุที่แท้จรงิและตัดสินใจเลือกใช้ขจัด

สิ่งคุกคามหรอืปัญหานั้น ๆ 
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 ความสามารถในการเผชิญปัญหา ตามแนวคิดของ Stoltz (1997) เป็นการ

ตอบสนองต่อเหตุการณ์ในยามที่ต้องเผชิญกับความทุกข์ยากหรอืความลำบาก ได้อย่าง

เหมาะสม ซึ่งเป็นการนำเอารูปแบบพฤติกรรมการตอบสนองต่อปัญหาอุปสรรคในชีวติ  

คนทีม่ีความสามารถในการเผชิญปัญหาและฟันฝ่าอปุสรรคสูงจะมีจิตใจเข้มแข็ง ไม่ย่อท้อ

ต่ออุปสรรคใด ๆ แม้จะพ่ายแพ้หรอืล้มเหลวก็สามารถต่อสู้หรือเอาชนะได้ 

 การเผชิญปัญหาโดยวิธีมุ่งแก้ไขปัญหา (Problem oriented methods) ซึ่งเป็น

การแก้ไขปัญหาหรอืสถานการณ์ที่ตึงเครียดนั้น การแก้ไขปัญหานีอ้าจจะเป็นการจัดการ 

ที่ตวัปัญหาและมุ่งแก้ไขที่ตนเองหรอืยอมรับสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้

สถานการณ์นั้นดขีึน้ เป็นกลวิธีที่ใกล้เคียงกับการแก้ปัญหาทางวิทยาศาสตร์ ได้แก่ 1) การ

หาข้อมูลเพิ่มเติม 2) การวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึน้ 3) การเผชิญหน้ากับปัญหาอย่างท้าทาย 

4) การยอมรับสถานการณ์ที่เกิดขึน้ตามความเป็นจรงิ และ 5) การนำเอาประสบการณ์ที่

เคยใช้ได้ผลในอดีตมาร่วมแก้ไขปัญหา 

 Pearlin and Schooler (1978) ได้แบ่งพฤติกรรมการเผชิญปัญหาไว้ 3 แบบ 

ได้แก่ 1) เหตุการณ์ไม่ให้มีความรุนแรงยิ่งขึ้น เป็นวิธีการที่ใช้กันทั่วไป โดยเฉพาะถ้า

เหตกุารณน์ั้นไม่มีความรุนแรงมากนักก็จะใช้ได้ผลดี ได้แก่ การหลกีเลี่ยง (Avoidance) การ

มองเห็นเป็นเรื่องเล็ก (Minimization) เป็นต้น 2) สร้างกันชนระหว่างตนเองและสิ่งแวดล้อม

ที่ก่อใหเ้กิดความตึงเครียด ได้แก่ การปฏิเสธ (Denial) การเก็บกด (Repression) เปน็ต้น  

3) การเรียนรู้ที่จะจัดการกับความเครียดนั้น (The crisis management strategy) ได้แก่ การ

ค้นหาข้อมูลและแหล่งความช่วยเหลอื (Information seeking) การยอมรับเหตุการณ์ที่

เกิดขึ้นตามความเป็นจริง เป็นต้น                  

 

 

 

 

 

 

 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความสามารถในการเผชิญปัญหา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพือ่ให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับ

ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับความสามารถในการ

เผชิญปัญหา 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 4.1 

ความสามารถในการเผชิญปัญหา 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้4.1.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ีศ่กึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรูใ้นกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 4.1.2 

เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 4.1.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.1.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

ความสามารถในการเผชิญปัญหา 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 4.1 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 4.1.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.1 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 4.1.2  
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คำชีแ้จง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที ่4.1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความสามารถในการเผชิญปัญหา 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองคค์วามรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความสามารถในการเผชิญปัญหา” มาใช้ใน

การพัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าทีข่องท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที ่4.1.2 

      มีทักษะในการวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงและตัดสินใจเลือกใช้ขจัดสิ่งคุกคาม 

      หรอืปัญหาน้ัน ๆ 

       ยอมรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นตามความเป็นจริงและพร้อมที่จะแก้ไขปัญหาน้ัน ๆ 
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 ความรู้ (Knowledge or Recall) เป็นการเรียนรู้ที่เน้นถึงความจำ และการระลึก

ได้ต่อความคิด วัตถุ และปรากฏการณ์ต่าง ๆ เป็นความจำที่เริ่มจากสิ่งง่าย ๆ ที่เป็นอิสระ

แก่กันไปจนถึงความจำในสิ่งที่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความสัมพันธ์กัน และความเข้าใจ 

(Comprehensive or Understanding) เป็นความสามารถทางสตปิัญญาที่เกี่ยวกับการสื่อ

ความหมายในลักษณะของการตคีวาม แปรความ และสรุปเพื่อทำนาย 

 

 

 

 คำว่าความรูน้ั้น นับเป็นขั้นแรกของพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสามารถใน

การจดจำ ซึ่งอาจจะโดยการนกึได้ มองเห็น ได้ยิน หรอื ได้ฟัง ความรูน้ี้ เป็นหนึ่งในขั้นตอน

ของการเรยีนรู้ โดยประกอบไปด้วยคำจำกัดความหรอืความหมาย ข้อเท็จจรงิ ทฤษฎี กฎ 

โครงสรา้ง วธิีการแก้ไขปัญหา และมาตรฐานเป็นต้น ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า ความรูเ้ป็นเรื่อง

ของการจำอะไรได้ ระลึกได้ โดยไม่จำเป็นต้องใช้ความคิดที่ซับซ้อนหรอืใช้ความสามารถ

ของสมองมากนัก ดว้ยเหตุนี ้การจำได้จึงถือว่าเป็นกระบวนการที่สำคัญในทางจติวิทยา 

และเป็นขั้นตอนที่นำไปสู่พฤติกรรมที่ก่อใหเ้กิดความเข้าใจ การนำความรูไ้ปใช้ในการ

วิเคราะห์ การสังเคราะห์ การประเมินผล ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ได้ใชค้วามคิดและความสามารถ

ทางสมองมากขึ้นเป็นลำดับ สว่นความเข้าใจ (Comprehension) นั้น เป็นขั้นตอนต่อมาจาก

ความรู ้โดยเป็นขั้นตอนที่จะต้องใช้ความสามารถของสมองและทักษะในชั้นที่สูงขึ้น จนถึง

ระดับของการสื่อความหมาย ซึ่งอาจเป็นไปได้โดยการใชป้ากเปล่า ข้อเขียน ภาษา หรอืการ

ใช้สัญลักษณ์ โดยมักเกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้รับข่าวสารต่าง ๆ แล้ว อาจจะโดยการฟัง 

การเห็น การได้ยิน หรอืเขียน แล้วแสดงออกมาในรูปของการใช้ทักษะหรอืการแปล

ความหมายต่าง ๆ เช่น การบรรยายข่าวสารที่ได้ยินมาโดยคำพูดของตนเอง หรอืการแปล

ความรู้ความเข้าใจ 

ชดุความรู้หน่วยย่อยท่ี 4.2 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคญัของความรู้ความเข้าใจ 
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ความหมายจากภาษาหนึ่งไปเป็นอีกภาษาหนึ่ง โดยคงความหมายเดิมเอาไว้ หรืออาจเป็น

การแสดงความคิดเห็นหรอืให้ข้อสรุปหรอืการคาดคะเนก็ได้ 

 

 

 พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546) ได้ให้ความหมาย ความรู้ว่า 

คือ สิ่งสั่งสมมาจากการศกึษาเล่าเรียน การค้นคว้าหรือประสบการณ์ รวมทั้งความ 

สามารถเชิงปฏิบัติการและทักษะความเข้าใจ หรอืสารสนเทศที่ได้รบัมาจากประสบการณ์ 

สิ่งที่ได้รับมาจากการได้ยิน ได้ฟัง การคิด หรอืการปฏิบัติองค์วิชาในแต่ละสาขา และ  

The Modern American Dictionary (Wikstrom & Normann, 1994, p. 9) ได้ให้คำจำกัด

ความของความรูท้ี่แตกต่างกัน 3 ลักษณะ ดังนี้ 1) ความรู้ คือ ความคุ้นเคยกับข้อเท็จจริง 

(Fact) ความจริง (Truths) หรอืหลักการโดยทั่วไป (Principles) 2) ความรู ้คือ รู้ (Known) 

หรอือาจจะรู้ (May be known) และ 3) ความรู้ คือ จิตสำนกึ ความสนใจ (Awareness)  

ในระบบข้อมูลข่าวสารพจนานุกรม The Lexicon Webster (Encyclopedia Edition. 1997,  

p. 231) ได้ให้คำจำกัดความของความรู้ว่า เป็นสิ่งที่เกี่ยวกับข้อเท็จจริง กฎเกณฑ์ และ

โครงสรา้งที่เกิดขึ้นจากการศกึษาหรอืการค้นคว้า หรอืเป็นความรู้เกี่ยวกับสถานที่ สิ่งของ 

หรอืบุคคลซึ่งได้จากการสังเกต จากประสบการณ์หรอืการรายงานการรับรู้ข้อเท็จจรงิ

เหล่านี้ตอ้งชัดเจนและต้องอาศัยเวลา  

 Good (1973) กล่าวว่า ความรู้ หมายถึง มวลประสบการณ์ต่าง ๆ ที่บุคคลจาก

การศกึษาข้อเท็จจรงิปรากฏการณ์และรายละเอียดต่าง ๆ โดยผ่านการรวบรวมและสะสม

ไว้เพื่อนำไปใช้ประโยชน์ สำหรับความเข้าใจ (Comprehension) เป็นความ สามารถในการ

จับใจความ ได้แก่ การแปลตีความและขยายความในเรื่องนัน้ ผูท้ี่มคีวามเข้าใจจะต้องรู้

ความหมาย และรายละเอียดของเรื่องนั้นสามารถอธิบายได้ด้วยตนเอง 

                  

 

 

 

 

 

 

ความหมายของความรู้ความเข้าใจ 

 

 

“ความรูค้วามเข้าใจ” หมายถึง ความสามารถของนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ ที่เกี่ยวกับความรู ้ความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของตนเอง การปฏิบัติงาน

ตามที่รับผิดชอบและรายละเอียดของผลติภัณฑ์ ตลอดจนขัน้ตอนวธิีการในการการ

บริการหรอืการจำหน่ายผลิตภัณฑ์ ซึ่งเกิดจากการรับรู้ การจำและการคิดประมวล

ข้อมูลจากประสบการณ์ จนเกิดความเข้าใจในสิ่งนัน้และบอกได้ว่าคืออะไร หมายถึง

อะไร 
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 The Modern American Dictionary ว่าได้ให้คำจำกัดความของความรูท้ี่ 

แตกต่างกัน 3 ลักษณะ (Wikstrom และ Normann, 1994) ดังนี้ 

  ความรู้  คือ ความคุ้นเคยกับข้อเท็จจริง (Fact) ความจริง (Truths) หรอื

หลักการโดยทั่วไป (principles)...ความรู ้คือ รู ้(Known) หรอือาจจะรู้ (May be known) 

ความรู.้.. คือ จติสำนึก ความสนใจ (Awareness) 

  ความเข้าใจ (Comprehension) หมายถึง ความสามารถจับใจความ

สำคัญของเรื่องราวต่าง ๆ ได้ทั้งภาษา รหัส สัญลักษณ์ ทั้งรูปธรรมและนามธรรม แบ่งเป็น

การแปลความ การตีความ การขยายความ โดยแยกออกเป็น 3 ลักษณะ ดังนี้ 

   การแปรความ คอื ความสามารถในการจับใจความให้ถูกต้องกับสิ่งที่สื่อ

ความหมายหรือความสามารถในการถ่ายเทความหมายจากภาษาหนึ่งไปสู่อีกภาษาหนึ่ง 

หรอืจากการสื่อสารรูปแบบหนึ่งไปสู่อีกรูปแบบหนึ่ง 

      การตคีวาม คอื ความสามารถในการอธิบาย หรือแปลความหมาย 

หลาย ๆ อันมาเรียบเรียง โดยทำการจัดระเบียบ สรุปยอดเป็นเนือ้ความใหม่ โดยยึดเป็น

เนือ้ความเดิมเป็นหลักไม่ต้องอาศัยหลักเกณฑ์อื่นใดมาใช้ 

   การขยายความ คือ ความสามารถที่ขยายเนื้อหาข้อมูลที่รับรู้มาให้มาก

ขึน้หรอืเป็นความสามารถในการทำนาย หรอืคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าได้อย่างดี  

โดยอาศัยข้อมูลอ้างอิงหรอืแนวโน้มที่เกินเลยจากข้อมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรู้เกี่ยวกับความรู้

ความเขา้ใจ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับความรูค้วามเข้าใจ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 4.2 ความรู้

ความเข้าใจ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้4.2.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู ้

4.2.2 เป็นของกลุ่ม 

 7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 4.2.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.2.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

ความรูค้วามเข้าใจ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 4.2 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 4.2.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.2 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

ใบบันทกึความรู้ 4.2.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 4.2 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความรูค้วามเข้าใจ 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความรู้ความเข้าใจ” มาใช้ในการพัฒนางาน

หรอืการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.2.2 

      มีความรู ้ความรูค้วามเข้าใจในบทบาทหนา้ที่ของตนเอง 

      มีความรู ้ความรู้ความเข้าใจรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ ตลอดจนขัน้ตอนวิธีการ 

      ในการการบริการหรอืการจำหน่ายผลิตภัณฑ์ 
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 การมองการณ์ไกล (Foresight) คือ การแลเห็นล่วงหนา้เป็นคุณสมบัติที่ทำให้

ผูน้ำแบบใฝ่บริการเข้าใจบทเรียนจากอดีต ความจรงิแห่งปัจจุบันและเหตุการณ์ที่จะตาม 

มาในอนาคต เมื่อจะตัดสินใจสิ่งเหล่านีเ้กิดจากญาณภายในนีเ้อง นอกจากนี้การมองการณ์

ไกลมีความสัมพันธ์อย่างมากกับการมองอย่างลกึซึ้ง ในหัวข้อขา้งบนคุณลักษณะนีเ้องที่

ช่วยใหผู้น้ำใฝ่บริการสามารถเข้าใจบทเรียนจากอดีต ความเป็นจรงิในปัจจุบันและความ

น่าจะเป็นของการตัด สนิใจสำหรับอนาคต การมองการณ์ไกล ประสบการณ์ความ

ยากลำบากต่าง ๆ กลายเป็นบทเรียนที่ลำ้ค่า ถ้าความยากลำบากนั้นไม่ได้ถูกใช้เป็นไม้แบบ

ในการสร้างองค์กรหรอืตัวบุคคลนั้น ๆ แล้วไซร้ การหลีกเลี่ยง การไขว้เขว ก็จะเข้า

ครอบครององค์กรนั้นแทน  

 

 

 

 การมองการณ์ไกล (Foresight): มีความหยั่งรู้และเชื่อมโยง เหตกุารณ์ในอดีต

ถึงปัจจุบันและต่อไปยังอนาคตได้ การมองการณ์ไกลเป็นคุณลักษณะที่เป็นสัญชาตญาณ 

ของผู้นำแบบผูร้ับใช้ที่มกีารทำความเข้าใจกับบทเรียนที่ ผ่านมาในอดีตและนำมา

ประยุกต์ใช้ในการทำงานปัจจุบัน และเพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจในอนาคต ผูน้ำควรมี

การกำหนดวิสัยทัศน์ และวางแผนกลยุทธ์ในการทำงานขององค์กร เพื่อให้สอดคล้องกับ

เหตกุารณ์ในปัจจุบันใหส้ามารถก้าวต่อเนื่องไปยังอนาคตได้ 

  

 

 

 

การมองการณไ์กล 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 4.3 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของการมองการณ์ไกล 
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 Thompson (2005) ให้ความหมายของการมองการณ์ไกล เป็นคุณสมบัติที่ทำให้

ผูน้ำเข้าใจถึงความเป็นจริง จากบทเรียนในอดีตและความเป็นจรงิในปัจจุบัน และสามารถ

รับรู้ ถึงผลของการตัดสินใจที่จะเกิดขึ้นในอนาคต การมองการณ์ไกลเป็นสิง่ที่เกิดขึ้นจาก

สัญชาตญาณ ผูน้ำจำเป็นต้องตระหนักรู้ตลอดเวลาว่า ปัจจุบัน เป็นเหตกุารณ์ต่อเนื่องของ

อดีตและอนาคต  

 Wong (2005) การมองการณ์ไกล หมายถึง การใช้บทเรียนจากอดีต ความเป็น

จรงิของปัจจุบันและแนวโน้มของสถานการณ์ของการตัดสินใจที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ผู้นำที่

ไม่สามารถแสดงวสิัยทัศน์ที่ชัดเจนจะประสบความสำเร็จได้ยากอันเนื่องจากบุคลากร  

ในองคก์รขาดทิศทางและแรงจูงใจในการทำงาน 

 Abel (2002) กล่าวว่า การมองการณ์ไกลพร้อมทั้งการเตรียมการสำหรับ

อนาคตและการสร้างความคิด (มโนคติ) มคีวามคล้ายคลึงกัน การมองการณ์ไกล ช่วยให้

เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่ยากลำบาก ผู้นำใฝบ่ริการได้รับความมั่นใจและความรู้

จาก กระบวนการการตัดสินใจเพราะผูร้่วมงานได้เกิดการพัฒนาทางด้านสติปัญญาและ

ความเฉลียวฉลาด  

 Livovich (1999) เชื่อว่าลักษณะเฉพาะที่สำคัญของผูน้ำใฝบ่ริการมคีวามหมาย

ทีส่อดคล้องกับการสรา้งความคิด คือ ความสามารถที่จะมองเห็นการณ์ไกลว่าอะไรจะเกิด

ขึน้กับ เหตุการณ์นั้น ๆ ไม่ใช่สิ่งง่าย ๆ ที่จะอธิบาย (คาดการณ์) ได้อย่างชัดเจน แต่ก็ง่ายที่

จะพิสูจน์เราจะรู้ก็ต่อเมื่อเราเห็นการมองการณ์ไกลเป็นลักษณะเฉพาะที่ช่วยผู้นำใฝบ่ริการ

ให้เข้าใจถึงบทเรียนในอดีต ความจริงในปัจจุบันและผลที่จะตามมาในอนาคต และยังเป็น

อะไรที่เกี่ยวข้องอย่างลกึซึ้งกับการหยั่งรู ้โดยสัญชาตญาณอีกด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

ความหมายของการมองการณ์ไกล 

 

 

“การมองการณ์ไกล” หมายถึง ความสามารถในการคาดการณ์ล่วงหน้าของนักศึกษา

ฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ โดยมีขอ้มูลจากอดีตหรอืประสบการณ์เดิมเป็นพืน้ฐาน  

ในการคาดการณ์อนาคต เช่น คุณภาพของผลติภัณฑ์ แนวโน้มของการใชผ้ลิตภัณฑ์ 

ในอนาคต การสร้างและออกแบบผลติภัณฑ์ เศรษฐกิจในอนาคต 

มห
าว
ทิย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



627 

 

 

 Abel (2000) กล่าวว่า การมองการณ์ไกลพร้อมทั้งการเตรียมการสำหรับ

อนาคตและการสร้างความคิด (มโนคติ) มีความคล้ายคลึงกัน การมองการณ์ไกลช่วยให้

เกิดการเรยีนรู้จากประสบการณ์ที่ยากลำบาก ผู้นำใฝ่บริการได้รับความมั่นใจและความรู้

จากกระบวนการการตัดสินใจเพราะผูร้่วมงานได้เกิดการพัฒนาทางดา้นสติปัญญาและ

ความเฉลียวฉลาด 

 Livovich (1999) เชื่อว่าลักษณะเฉพาะที่สำคัญของผูน้ำใฝ่บริการมี ความหมาย

ที่สอดคล้องกับการสรา้งความคิด คือ ความสามารถที่จะมองเห็นการณ์ไกลว่าอะไรจะเกิด

ขึน้กับเหตุการณ์นั้น ๆ ไม่ใช่สิ่งง่าย ๆ ที่จะอธิบาย (คาดการณ)์ ได้อย่างชัดเจน แต่ก็ง่ายที่

จะพิสูจน์ เราจะรู้ก็ต่อเมื่อเราเห็นการมองการณ์ไกลเป็นลักษณะเฉพาะที่ช่วยผู้นำแบบผูร้ับ

ใช้ใหเ้ข้าใจถึงบทเรียนในอดีต ความจรงิในปัจจุบันและผลที่จะตามมาในอนาคต และยังเป็น

อะไรที่เกี่ยวข้องอย่างลกึซึง้กับการหยั่งรูโ้ดยสัญชาตญาณอีกด้วย ดังนั้นเราสามารถสรุป

ได้ว่า การมองการณ์ไกลเป็นลักษณะเฉพาะประการหนึ่งที่ผู้นำใฝ่บริการมีมาแต่กำเนิด 

ส่วนลักษณะ เฉพาะอื่น ๆ นั้นสามารถพัฒนาได้ อย่างไรก็ตามยังไม่ค่อยมีผูเ้ขียนบทความ

เกี่ยวกับเรื่องการคาดการณ์ล่วง หน้าไว้อย่างกว้างขวาง ส่วนใหญ่ยังไม่ได้ทำการศกึษา 

ในขอบข่ายของการเป็นผู้นำ แต่เป็นหัวข้อที่ควรได้รับความสนใจอย่างยิ่ง 

 Greenleaf (1977) เชื่อมั่นว่าผูน้ำควรได้รับการพิจารณาว่าเป็นบุคคลที่ผิด

จรรยาบรรณ ถ้าพวกเขาพลาดที่จะนำความสามารถในการมองการณ์ไกลมาใช้ใหเ้กิด

ประโยชน์และพลาดที่จะกระทำอย่างสร้างสรรค์ทั้ง ๆ ที่มเีสรีภาพที่จะกระทำได้ ไม่มีใคร

สามารถพัฒนาทักษะการเป็นผู้นำใฝ่บริการได้ ถ้าบุคคลนั้นไม่มคีวามสามารถในการมอง

การณ์ไกล วิธีทดลองทำเมื่อผดิพลาดก็ทำซ้ำใหม่ เรียกร้องความสามารถในการเรียนรู้

เกี่ยวกับการมองการณ์ไกลนี้ การจัดเตรยีมข้อมูลที่กว้างขวางแก่ผูน้ำเกี่ยวกับการมอง

อนาคตอย่างชัดเจนโดยการใช้ยุทธวิธีที่แน่ชัดและการพิจารณาไตร่ตรองที่ฉับไว  

 

 

 

 

 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการมองการณ์ไกล 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการมอง

การณ์ไกล 

        2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการมองการณ์ไกล 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 4.3 การมอง

การณ์ไกล 

        2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

        4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้4.3.1  

        5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

4.3.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 4.3.2 

        8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.3.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

การมองการณ์ไกล 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 4.3 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

ใบบันทกึความรู้ 4.3.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรูห้น่วยย่อยที่ 4.3 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  

ใบบันทกึความรู้ 4.3.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที ่4.3 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการมองการณ์ไกล 

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

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

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

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

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

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การมองการณ์ไกล” มาใช้ในการพัฒนางาน

หรอืการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

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

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

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

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.3.2 

      ความสามารถในการคาดการณ์ล่วงหนา้เกี่ยวกับคุณภาพของผลติภัณฑ์  

      แนวโน้มของการใชผ้ลติภณัฑ์ในอนาคต 

       มีทักษะในการสร้างและออกแบบผลติภัณฑ์ ที่สอดคล้องกับเศรษฐกิจและความ 

       ต้องการของลูกค้าในอนาคต 
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 การรับรู คือ ขบวนการที่เกิดขึน้ภายหลังจากที่สิ่งเร้ากระตุ้นการรูส้ึกและ 

ถูกตีความเป็นสิ่งที่มคีวามหมาย โดยใชค้วามรปูระสบการณและความเข้าใจของบุคคล 

(Bernstein, 1999)  

 การรับรู้เป็นสิง่ทีต่้องเรียนรู (perception is learned) ดังนัน้ ถ้าขาดการเรียนรู

หรอืประสบการณจะมีเพียงการรับสัมผัสเท่านั้น พฤติกรรมการรับรู เป็นกระบวนการ

ตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมที่ต่อเนื่องจากการรูสึกสัมผัสรับรู เป็นกระบวนการแปล

ความหมายของสิ่งเร้าที่ผ่านเข้ามาในกระบวนการรูสึก เมื่อเครื่องรับหรืออวัยวะรับสัมผัส 

สัมผัส สิ่งเร้า เราจะเกิดความรูสึกแล้วส่งความรูสึกนั้นไปตีความ หรอืแปลความหมาย

กลายเป็นการรับรู การรับรูจะเกิดขึน้ไดตองประกอบด้วยกระบวนการที่สำคัญดังต่อไปนี้  

1) การสัมผัส 2) ชนิดและธรรมชาตขิองสิ่งเร้า 3) การแปลความหมายจากการสัมผัส และ 

4) การใชค้วามรูเดิมหรือการใชป้ระสบการณเพื่อแปลความหมาย 

 

 

 

 การรับรู้เป็นพืน้ฐานการเรียนรูท้ี่สำคัญของบุคคล เพราะการตอบสนอง

พฤติกรรมใด ๆ จะขึน้อยู่กับการรับรู้จากสภาพแวดล้อมของตน และความสามารถในการ

แปลความหมายของสภาพนั้น ๆ ดังนั้น การเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพจึงขึ้นอยู่กับปัจจัยการ

รับรู้ และสิ่งเร้าที่มปีระสิทธิภาพ ซึ่งปัจจัยการรับรู้ประกอบด้วยประสาทสัมผัส และปัจจัย

ทางจิต คือ ความรู้เดิม ความตอ้งการและเจตคตเิป็นต้น การรับรู้จะประกอบด้วย

กระบวนการสามด้าน คอืการรับสัมผัสการแปลความหมายและอารมณ์ 

 

 

 

การรับรู ้

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 4.4 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของการรับรู้ 
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 การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการตีความหมายจากสิ่งที่เราพบเห็น

ในสิ่งแวดล้อมหรอืแปลความหมายของมนุษย์ที่ได้จากความรู้สกึสัมผัสเมื่อสิ่งเร้ามากระทบ

ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งประกอบด้วย การมองเห็นจากดวงตา การได้ยินจากหู การได้กลิ่น

จากจมูก การชิมรสจากลิน้ และการสัมผัสจากอวัยวะต่าง ๆ ทางร่างกาย โดยการจำแนก

คัดเลือก วิเคราะห์ด้วยระบบการทำงานของภาวะร่างกาย เทียบเคียงกับประสบการณ์เดิม

ในความทรงจำให้กลายเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มคีวามหมาย จดจำ ส่งผลต่อการแสดง

พฤติกรรมและนำไปใช้ในการรับรู้ต่อไป (ธัญชนก พิสุทธิ์รติการุณย์, 2551, หน้า 27) 

 Chaplin (1985) ได้ให้ความหมายการรับรู้ไว้ว่า เป็นกระบวนการภายในของ

บุคคลที่สามารถตระหนักได้ เป็นการรับความรู้สกึและใหค้วามหมายโดยประมวลเข้ากับ

เหตุการณ์ในอดีต ซึ่งตอ้งอาศัยการวินิจฉัยเป็นความสามารถของมนุษย์ในการพินิจ

พิเคราะห์สิ่งต่าง ๆ ที่เข้ามาประเมินร่วมกัน การรับรู้เป็นเอกภาพ (Universal) ดังที่กล่าวว่า

มนุษย์ทุกคนสามารถรับรู้ต่อบุคคลอื่น และสิ่งแวดล้อมตั้งแต่เกิดจนตาย โดยจัดเรียงลำดับ

จากรูปธรรมและให้ความหมายต่อสิ่งเร้าหลังจากนั้นก็เก็บเข้าไว้ในความทรงจำของแต่ละ

บุคคล เมือ่ต้องเผชิญกับสิ่งเร้าเดิมอีกครั้งมนุษย์ก็จะดึงเอาประสบการณ์ในอดีตมาช่วยใน

การพิจารณา และให้ความหมายต่อสิ่งเร้าเช่นเดียวกับที่ผ่านมาซึ่งก็คือการรับรู้ของบุคคล 

1) การรบัรู้เป็นสิ่งที่บุคคลเลือกเฉพาะสำหรับตัวเอง (Elective and Subjective) แม้ว่าจะ

เป็นการรับรู้ในเหตุการณ์เดียวกัน แต่เราไม่สามารถจะสรุปได้ว่าแต่ละบุคคลจะรับรู้ใน

เหตุการณ์นั้นเหมอืนกัน เนื่องจากบุคคลย่อมมีภูมิหลังและประสบการณ์ที่แตกต่างกัน  

2) การรับรู้เป็นสิ่งที่แสดงออกในภาวะปัจจุบัน (Action oriented in the present) เนื่องจาก

ข้อมูลที่อยู่ในสิ่งแวดล้อมตลอด เวลาทำให้บุคคลต้องมีการรับรู้ในสิ่งต่าง ๆ ที่เกิดขึน้และ

ทำให้เกิดการเรยีนรู้ควบคู่กันไปด้วยเสมอ 3) การรับรู้เป็นปฏิสัมพันธ์ที่มเีป้าหมายแน่นอน 

(Transaction) เราสามารถสังเกตถึงการรับรู้ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง

ได้ก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นมีการแสดงระหว่าง บุคคลหลายคน หรอืภายในกลุ่มจึงจะทำให้

มองเห็นได้ชัดว่าบุคคลนั้นมีการรับรู้ในสถานการณ์นั้นอย่างไร 

 พจนานุกรมของ New Webster’s Dictionary (1975, p. 512) ได้ให้นิยามว่า  

การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ ความเข้าใจ ตามความรูส้ึกที่เกิดขึน้ในจิตใจ

ของตนเอง 

ความหมายของการรับรู้ 
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 Garrision and Magoon (1972) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่าเป็น

กระบวนการซึ่งสมองตคีวามหมาย หรอืแปรความหมายของข้อมูลที่ได้จากการสัมผัสของ

ร่างกายกับสิ่งเร้า หรอืสิ่งแวดล้อมทำให้บุคคลทราบว่าสิ่งเร้าหรอืสิ่งแวดล้อมที่สัมผัสนัน้

เป็นอย่างไร มีความหมายอย่างไร มีลักษณะอย่างไร และการที่บุคคลจะรับรู้สิ่งเร้าที่มา

สัมผัสได้นัน้จะต้องอาศัยประสบการณ์เป็นเครื่องช่วยในการตคีวามหรอืแปรความ 

 สุรางค ์ จันทร์เอม (2518) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้เป็น ข้อ ๆ ไว้ดังนี้ 

1) การรับรู้ คือ การจัดระบบการรวบรวมและตีความหมายจากการสัมผัส 2) การรับรู้ คือ 

กระบวนการที่สิ่งมีชีวติรับเอาเรื่องราวต่าง ๆ โดยอาศัย อวัยวะรับสัมผัสเป็นสื่อกลาง และ 

3) การรับรู้ คือ กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างสิ่งเร้าและการตอบสนองสิ่งเร้า  

 

 

 

 

 

 

 

 

 การรับรู้เป็นกระบวนการที่บุคคลใช้ เลือกจัดประเภท และแปลความหมายของ

สิ่งเร้าจากสิ่งแวดล้อมที่มากระตุน้ประสาทรับการสัมผัส และพาดพิงข้อมูลที่แปลนี้ไปสู่การ

กระทำที่มคีวามหมาย ดังนั้นพฤติกรรมของบุคคลจะตอบสนอง ต่อสิ่งเร้าที่ได้รับอย่างไร 

ขึน้อยู่กับผลการทำงานของกระบวนการรับรู้นี้ และยังกล่าวอีกว่าการรับรู้ ทำให้บุคคล

ตระหนักถึงตนเอง บุคคลอื่น สิ่งของและเหตุการณ์ในสิ่งแวดล้อมในโลกแห่งความเป็นจรงิ 

การรับรู้ให้ความหมายหรือความสำคัญต่อบุคคลนั้น และมีอทิธิพลต่อการแสดงพฤติกรรม

ออกแต่ละบุคคล มีการรับรู้ต่อสิ่งเร้าในสถานการณ์เดียวกันได้แตกต่างกันไปตาม

ประสบการณ ์กาลเวลา ความสนใจ ความต้องการ สภาวะอารมณ์เป้าหมาย สถานภาพ 

บทบาทของตนในครอบครัว โลก ของงาน และสันทนาการส่วนบุคคล การรับรู้และการ

แปลความหมายของสิ่งเร้าขึ้นอยู่กับปัจจัย หลายประการ เช่น ความตั้งใจ ความสนใจ 

ความรูค้วามจำประสบการณ์ สภาพอารมณ์ความ คาดหวังความเชื่อ ทัศนคตสิติปัญญา

จติสำนึกวุฒิภาวะและสัมพันธภาพกับผู้อื่น 

การรับรู้” หมายถึง ความสามารถส่วนตนของนักศึกษาฝกึงานจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์ใน

การใชป้ระสาทสัมผัสของตนเองแปลความหมายจากสิ่งเร้า โดยอาศัยประสบการณ์

เป็นตัวช่วยในการแปลความหมายนั้น 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับการรับรู้ 
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 การรับรู้ คือ กระบวนการทางจิตวทิยาพืน้ฐานของบุคคล เพราะ ถ้าปราศจาก

การรับรู้แลว้ บุคคลไม่มีความจำ ความคิด หรอืการเรียนรู้การรับรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ 

ต่าง ๆ นัน้ประกอบด้วยขั้นตอน คือ เมือ่บุคคลรับพลังจากสิ่งเร้าซึง่จะเร้าประสาทสัมผัส 

แล้วประสาท สัมผัสจะส่งรหัสพลังงานผ่านเส้นประสาท และเส้นประสาทจะสร้างข้อมูล

ต่อไปยังสมอง ซึ่งขั้น สุดท้ายของกระบวนการการจะเป็นการรับรู้เกี่ยวกับสิ่งเร้านั้น ๆ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารบัการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับการรับรู้ 

        2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับการรับรู้ 
 

กิจกรรม 

        1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรู้หน่วยย่อยที่ 4.4 การรับรู้ 

        2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

        4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้4.4.1  

        5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

4.4.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 4.4.2 

 8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.4.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับการรับรู้ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 4.4 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

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

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

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

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

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

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

 

 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 4.4.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 4.4 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

ใบบันทกึความรู้ 4.4.2  
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คำชีแ้จง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรูท้ี ่4.4 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของการรับรู้ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “การรับรู้” มาใช้ในการพัฒนางานหรอืการ

ปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผู้เข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 4.4.2 

      รับรู้ในความสามารถของตนเองและเพื่อนร่วมงาน 

 

      รับรู้ถึงทัศคติของลูกค้าที่มตี่อการบริการและผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
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นางสาวกุลนันท์  อมรวุฒิกรณ์ 

นักศกึษาปรญิญาเอก สาขาวชิาการบริหารการศกึษาและภาวผู้นำ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

 

หน่วยพัฒนาที่ 5 

ความซื่อสัตย์ (Integrity) 
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แนวคดิหลัก 

 ความซื่อสัตย์เป็นคุณลักษณะที่สำคัญและเป็นที่ตอ้งการในทุกองค์การ  

ซึ่งความซื่อสตัย์นอกจากจะหมายถึงการรักษาความลับ ผลประโยชน์ และทรัพย์สินต่าง ๆ 

ของบริษัทแล้ว ความซื่อสัตย์ยังหมายรวมไปถึงการใหข้้อมูลที่ถูกต้องและไม่บิดเบือนจาก

ความเป็นจริง และการปฏิบัติตามระเบียบหรอืกฎของบริษัท และยังพบว่าอีกว่ามีหลาย

องค์การได้กำหนดความซื่อสัตย์เป็นวัฒนธรรมองค์การ (Corporate Culture) หรอืคุณค่า

ร่วม (Core Value) ที่เกี่ยวข้องกับความคิดความเชื่อที่อยากให้นักศึกษาฝกึงานทุกคนปฏิบัติ 

ความซื่อสัตย์ในการทำงานจะส่งผลโดยตรงต่อคุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Attribute) 

ของตัวคุณเองที่คนอื่นมองหรอืรับรู้ ในตวัคุณว่าเป็นคนที่มคีวามซื่อสัตย์หรอืไม่ นอกจากนี้

ยังรวมไปถึงผลต่อเนื่องไปยังหน่วยงานและองค์การของคุณเอง 

 ความซื่อสัตย์ เป็นข้อหนึ่งในศลี 5 อันเป็นเครื่องมอืที่จะทำให้บุคคลที่อยู่ใน

สังคมอยู่ด้วยกันอย่างสงบสุข เพราะศลี คือ ความปกติดังนั้นคนทุกคนจะต้องพูดกันด้วย

ความตรงไปตรงมา มคีวามจรงิใจต่อกัน ถ้าใครโกหกหลอกลวงก็ผิดปกติไป ฉะนัน้เพื่อ

รักษาความปกติไว้ศลีข้อที่ 4 จงึขึ้นชื่อว่าคนจะต้องไม่พูดเท็จ คือ มีความซื่อสัตย์สุจรติ 

ต่อกัน หากบุคคลไม่รักษาความซื่อสัตย์สังคมประเทศชาติก็จะไม่สงบสุข มีแต่ความ

หวาดระแวงกัน นอกจากนี้ยังส่งผลเสียต่อตนเอง คือ ทำให้เกิดโรคความจำเสื่อมผู้ที่โกหก

มาก ๆ เข้า ลงท้ายแม้กระทั่งตัวเองก็หลงลืมว่าเรื่องที่ตนพูดนั้นเป็นเรื่องจริงหรือโกหก 
 

จุดประสงค์ประจำหน่วย 

 1. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านความซื่อสัตย์ 

        2. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนามีทักษะภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความซื่อสัตย์ 

        3. เพื่อให้ผู้เข้ารับการพัฒนาสามารถนำ ความรู ้ความเข้าใจและทักษะเกีย่วกับ

ภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความซื่อสัตย์ไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สาระเน้ือหา 

        สาระที ่1 ความรูเ้กี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านความซื่อสัตย์ 

        สาระที ่2 ทักษะการมีภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้านด้านความซื่อสัตย์ 
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หน่วยการพัฒนา 

 หน่วยย่อยที่ 5.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

  สาระการพัฒนา 

              (1) การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษาสัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

              (2) มคีวามละอายต่อการทำความผิดทั้งต่อตนเองและผูอ้ื่น 

              (3) มคีวามมั่นคงต่อการกระทำความดขีองตนเอง และไม่คดโกง 

              (4) มีความตั้งใจจริงในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ ยึดหลักเหตุผล และ

กฎระเบียบของบริษัท 

 หน่วยย่อยที่ 5.2 ความซือ่สัตย์ต่อหนา้ที่ 

  สาระการพัฒนา 

              (1) ความรับผดิชอบต่อหนา้ที่ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมาย 

              (2) ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้ประโยชน์ส่วนตัว 

              (3) การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจรติและรักในอาชีพที่ทำอยู่ 

              (4) ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อนร่วมงานเพี่อความสำเร็จของตนเอง

ลูกค้าหรอืบุคคลอื่น 

 หน่วยย่อยที่ 5.3 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

  สาระการพัฒนา 

              (1) ไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงานหรือบุคคลอื่น ตลอดจนมีความ

รักความหวังดีต่อเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอื่น 

              (2) ไม่สร้างความเดือดร้อนใหก้ับผูอ้ื่น 

              (3) ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้า 

              (4) มีความรัก ความหวังดี เห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดีต่อเพื่อน

ร่วมงาน  

เวลา 2 ชั่วโมง 
 

แนวการดำเนินกิจกรรม 

 1. ศกึษาหาความรู้จากชุดการเรียนรู ้ดังนี้ 

  หน่วยย่อยที ่5.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

  หน่วยย่อยที่ 5.2 ความซื่อสัตย์ต่อหนา้ที ่
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  หน่วยย่อยที่ 5.3 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

 2. ทำกิจกรรมตามที่กำหนด 

        3. ศกึษาหาความรู้เพิ่มเตมิ  

        4. สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับนักศึกษาฝกึงานคนอื่น ๆ เพื่อนำความรูไ้ปใช้ใน

การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

        5. นำความรูไ้ปใช้ในการปฏิบัติงาน 
 

สื่อ / แหล่งเรียนรู้ 

        1. ชุดการเรียนรู้ 

        2. ใบกิจกรรม 

        3. ใบบันทึกความรู้ 
 

การวัดและประเมินผล 

        1. ผูเ้ข้ารับการพัฒนาประเมินตนเองก่อนและหลังการอบรม 

 2. ประเมินจากชิน้งานของผู้เข้ารับการพัฒนา 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพือ่ให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับภาวะ

ผูน้ำใฝบ่ริการด้านความซื่อสัตย์ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการด้าน

ความซื่อสัตย์ 

 

กิจกรรม 

 1. ให้ผู้เข้ารับการอบรมนั่งเป็น 5 กลุ่ม ๆ ละ 7 คน เลือกประธานและ

เลขานุการของกลุ่ม 

 2. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 5 ความซื่อสัตย์ (Integrity) 

        3. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        4. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากเอกสารหน่วยพัฒนาที่ 4  

ซึ่งประกอบด้วย  

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.1 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.2 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

               ชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.3 ความซื่อสัตย์ต่อผูอ้ื่น 

        5. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้ 

        6. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ทีศ่กึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

        7. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้  

เป็นของกลุ่ม 

        8. ตอบคำถามใบกิจกรรม 

        9. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

กิจกรรม 

 การสร้างความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับภาวะผูน้ำใฝ่บริการ

ด้านความซื่อสัตย์ 
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 “ความซื่อสัตย์” เป็นคุณธรรมที่จำเป็นต่อทุกสังคม ไม่ว่าจะเป็นความซื่อสัตย์

ในระดับไหนก็ตาม จะต้องมีการปลูกฝังหรอืสอนเยาวชนรุ่นหลังให้ประพฤติปฏิบัติ ทั้งนี้

เพราะหากคนในสังคมขาดคุณธรรมขอ้นีเ้มื่อใด สังคมก็จะวุ่นวาย ไม่สงบ คนจะเอารัดเอา

เปรียบกัน และเห็นแก่ตัวมากขึ้น จนก่อใหเ้กิดปัญหาอื่น ๆ ตามมาอีกมากมาย…การไม่

โกหกตนเอง ซื่อสัตย์ สุจริตต่ออุดมการณ์ของตน ไม่ฝืนใจทำในสิ่งที่ไม่ใช่ปณิธานของ 

ตนเอง 

 

 

 

 การเป็นคนซื่อสัตย์ พูดจริง ทำจรงิ เป็นคนจรงิใจ เป็นคนตรง จะทำให้เป็นคนที่

น่าเชื่อถือ ได้รับการเคารพนับถือจากคนอื่น และเป็นผู้ที่เคารพนับถือตัวเองได้ การรัก

ความจริง การทำทุกสิ่งทุกอย่างให้ตรงกับความจริง จะทำให้ปลอดภยัจากกิเลส สัจจะ คือ 

การพูดจรงิ ทำจริง จรงิใจ เป็นความเข้มแข็งของจติใจ การเสียสัจจะเป็นเรื่องสำคัญ ไม่ใช่

เรื่องเล็กน้อย  

 

 

 

 ทวี บุณยเกตุ (2515) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง หมายถึงการกระทำสิ่ง

ต่าง ๆ ให้เป็นไปตามที่เราตั้งใจไว้ หรอืทำตามคำพูดที่พูดไว้ ไม่เหลวไหล  

 กรมสามญัศึกษา (2525) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง คือ บุคคลจะมี

ลักษณะของหิริโอตตัปปะ คือ มคีวามละอายและกระดากใจตนเองในการกระทำความผดิ 

ซึ่งได้ช่ือว่าเป็นการไม่สุจรติ แม้ว่าจะไม่มีผูใ้ดรู้เห็นก็ตาม อกีทั้งเป็นการกระทำเพื่อให้

เป็นไปตามที่ได้ตัง้ใจหรอืตามคำพูดโดยไม่เหลวไหล ไม่สับปลับ กลับกลอก ไม่คล้อยตาม

ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 5.1 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

 

 

 

 

 ความหมายของความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 
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การชักจูงไปในทางที่เสื่อมเสีย มคีวามมั่นคงต่อการกระทำความดีของตนเอง มีความตัง้ใจ

จรงิ ไม่คดโกง 

 กรมวิชาการ กระทรวงศกึษาธิการ (2545) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง  

มีลักษณะพฤติกรรม เช่น การมคีวามรูส้ึกผิดชอบชั่วดี การมีความละอายเกรงกลัวต่อ

ความผิด การไม่พูดปดสับปลับหลอกลวง การไม่คิดโลภในของผู้อื่น การยอมรับผิดจาก

การกระทำของตน เป็นต้น 

 วรพนิต ศุกระแพทย์ (2559) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์สุจริต คอื พฤติกรรม

ประพฤติด ีประพฤติชอบ ประพฤติตรง มคีวามจริงใจ ปลอดจากความรูส้ึกลำเอียง หรือ

อคติ ดังนัน้ ผู้ที่มคีวามซื่อสัตย์ คือ ผูท้ี่มีความประพฤติตรง ทั้งต่อหน้าที่ ต่อวิชาชีพ ตรง

ต่อเวลา ไม่ใชเ้ล่ห์กล คดโกง ทั้งต่อทางตรงและทางออ้ม รับรู้หน้าที่ของตนเอง และปฏิบัติ

อย่างเต็มทีถู่กต้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง คอื บุคคลจะมลีักษณะของหิริโอตตัปปะ คอื มีความ

ละอายและกระดากใจตนเองในการกระทำความผดิ ซึ่งได้ช่ือว่าเป็นการไม่สุจรติ แม้ว่าจะ

ไม่มีผู้ใดรู้เห็นก็ตาม อีกทั้งเป็นการกระทำเพื่อให้เป็นไปตามที่ได้ตัง้ใจหรือตามคำพูดโดยไม่

เหลวไหล ไม่สับปลับ กลับกลอก ไม่คล้อยตามการชักจูงไปในทางที่เสื่อมเสีย มีความมั่นคง

ต่อการกระทำความดีของตนเอง มีความตั้งใจจริง ไม่คดโกง 

 

 

 

 

 

“ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง” หมายถึง คุณลักษณะของนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ที่แสดงออกทางพฤติกรรมในการประพฤติตนตามคำพูด มีความตั้งใจจรงิ

ในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ ยึดหลักเหตุผลและกฎระเบียบของบริษัท 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 
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คำชีแ้จง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับความ

ซือ่สัตย์ต่อตนเอง 

        2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 
 

กิจกรรม 

        1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 5.1 ความ

ซื่อสัตยต์่อตนเอง 

        2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

        3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

        4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้5.1.1  

        5. สมาชิกกลุ่มนำความรู้ที่ศกึษามาแลกเปลี่ยนเรียนรูใ้นกลุ่ม 

        6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้  

5.1.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 5.1.2 

        8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 5.1.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

ความซือ่สัตย์ต่อตนเอง 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 5.1 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

ใบบันทกึความรู้ 5.1.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.1 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

ใบบันทกึความรู้ 5.1.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 5.1 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความซื่อสัตย์ต่อตนเอง 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง” มาใช้ในการพัฒนา

งานหรอืการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมท่ี 5.1.2 

      การประพฤติตนตามคำพูด โดยรักษาสัจจะที่ให้ไว้กับบุคคลอื่น 

      มีความละอายต่อการทำความผดิทั้งต่อตนเองและผูอ้ื่น 

      มีความมั่นคงต่อการกระทำความดีของตนเอง และไม่คดโกง 

      มีความตั้งใจจริงในการปฏิบัติงานตามหน้าที่ ยึดหลักเหตุผลและกฎระเบียบของ

บริษัท 
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 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่การงาน คอื มคีวามซื่อตรง เที่ยงธรรม ไม่มีการเอารัด

เอาเปรียบหรือแสวงหาผลประโยชน์ในทางที่มชิอบให้แก่ตนเอง อันจะส่งผลใหเ้กิดความ

เดือดร้อนเสียหายมาสู่หน้าที่การงานที่ตนปฏิบัติอยู่ ทั้งนีพ้ฤติกรรมที่บุคคลแสดงออก คือ 

ไม่เอาเวลาทำงานในหนา้ที่ไปใช้ทำประโยชน์ส่วนตนและไม่ใช้อำนาจหน้าที่ของตนแสวงหา

ผลประโยชน์ส่วนตัว 

 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ มีลักษณะพฤติกรรม เช่น มีความรับผดิชอบต่อหน้าที่ 

ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมายและทำให้ดทีี่สุด มีความตรงต่อเวลา การไม่ใช้อำนาจหนา้ที่ไป

ในทางที่หาผลประโยชน์ส่วนตน การรักษาและปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายหรือระเบียบ

ข้อบังคับ เป็นต้น 

 

 

 

 ความซื่อสัตย์ (Integrity) ในหนา้ที่หรอืการทำงานมากน้อยแค่ไหน คงจะไม่มี

ใครตอบว่าตนเองไม่มีความซื่อสัตย์ ความซื่อสัตย์จึงเป็นคุณลักษณะที่สำคัญและเป็นที่

ต้องการในทุกองค์การ ซึ่งความซื่อสัตย์นอกจากจะหมายถึงการรักษาความลับ 

ผลประโยชน์ และทรัพย์สินต่าง ๆ ของบริษัทแล้ว ความซื่อสัตย์ยังหมายรวมไปถึงการให้

ข้อมูลที่ถูกต้องและไม่บิดเบือนจากความเป็นจริงและการปฏิบัติตาม ระเบียบหรอืกฎของ

บริษัท และยังพบว่าอีกว่ามีหลายองค์การได้กำหนดความซื่อสัตย์เป็นวัฒนธรรมองค์การ 

(Corporate Culture) หรอืคุณค่าร่วม (Core Value) ที่เกี่ยวข้องกับความคิดความเชื่อที่อยาก

ให้นักศึกษาฝกึงานทุกคนปฏิบัติ 

 

 

 

ความซื่อสัตย์ต่อหน้าท่ี 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 5.2 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 
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 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ หมายถึง การไม่แสวงหาประโยชน์ส่วนตนในทางมิชอบ 

ไม่โกงเวลาทำงาน ไม่โกงทรัพย์สินเงนิทองผู้อื่น และความซื่อสัตย์ต่อเพื่อนฝูง หมายถึง 

การไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนฝูง ตลอดจนมีความรักความหวังดีต่อเพื่อน 

 กรมสามัญศกึษา (2525) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่การงานหรือต่อ

หนา้ที่ คือ มคีวามซื่อตรง เที่ยงธรรม ไม่มีการเอารัดเอาเปรียบหรือแสวงหาผลประโยชน์

ในทางที่มชิอบให้แก่ตนเอง อันจะส่งผลให้เกิดความเดือดร้อนเสียหายมาสู่หน้าที่การงานที่

ตนปฏิบัติอยู่ ทั้งนี้พฤติกรรมที่บุคคลแสดงออก คอื ไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้ทำ

ประโยชน์ส่วนตนและไม่ใช้อำนาจหน้าที่ของตนแสวงหาผลประโยชน์ส่วนตัว 

 กรมวิชาการ กระทรวงศกึษาธิการ (2545) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่  

มีลักษณะพฤติกรรม เช่น มีความรับผดิชอบต่อหน้าที่ที่ตนทำ หรอืได้รับมอบหมายและทำ

ให้ดีที่สุด มคีวามตรงต่อเวลาการไม่ใช้อำนาจหน้าที่ไปในทางที่หาผลประโยชน์ส่วนตน การ

รักษาและปฏิบัติหนา้ที่ตามกฎหมายหรอืระเบียบข้อบังคับเป็นต้น 

 นพพร ศรพิัฒนานันทกูร (2557) กล่าวว่า ซื่อสัตย์ต่อวิชาชีพ  หมายถึง การ

ประกอบอาชีพด้วยความสุจรติ รักในอาชีพที่ทำอยู่ไม่นำสิ่งปลอมปนมาใช้ในการประกอบ

อาชีพ เช่น พ่อค้าขายข้าวสารนำทรายมาผสมในเมล็ดข้าวหรอืนำข้าวคุณภาพต่ำมาผสม

กับข้าว คุณภาพดี แล้วบรรจุถุงจำหน่ายเพื่อให้มีปริมาณมากขึ้นหรอืขายของที่ไม่ปลอมปน 

แต่ขายในราคาที่สูงกว่าความจริง แมจ้ะได้กำไรมากขึน้แต่นานไปลูกค้าหรอืผูบ้ริโภคจะ

หมดความเชื่อถอืทำให้ขาย สินค้าได้นอ้ยลงจนตอ้งปิดกิจการไปในที่สุดอาชีพทาง

คอมพิวเตอร์ก็เช่นกันถ้า ผู้ประกอบการขาดความซื่อสัตย์ในอาชีพแล้วก็ประกอบอาชีพอยู่

ไม่ได้  

 

 

 

 

 

 

 

ความหมายของความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

 

 

“ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่” หมายถึง คุณลักษณะของนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร์ที่แสดงออกทางพฤติกรรมที่มคีวามรับผดิชอบต่อหน้าที่ที่ตนทำหรอืได้รับ

มอบหมายรักษาระเบียบกฎเกณฑ์ การตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้

ประโยชน์ส่วนตัว การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจรติ ไม่แก่งแย่งและไม่ 

เบียดบังเพื่อนร่วมงานเพี่อความสำเร็จของตนเอง 
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 ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ เป็นคุณลักษณะที่สำคัญและเป็นที่ต้องการในทุก

องค์การ ซึ่งความซื่อสัตย์นอกจากจะหมายถึงการรักษาความลับ ผลประโยชน์ และ

ทรัพย์สินต่าง ๆ ของบริษัทแล้ว ความซื่อสัตย์ยังหมายรวมไปถึงการใหข้้อมูลที่ถูกต้องและ

ไม่บิดเบือนจากความเป็นจริง และการปฏิบัติตามระเบียบหรอืกฎของบริษัท และยังพบว่า

อีกว่ามีหลายองค์การได้กำหนดความซื่อสัตย์เป็นวัฒนธรรมองค์การ (Corporate Culture) 

หรอืคุณค่าร่วม (Core Value) ที่เกี่ยวข้องกับความคิดความเชื่อที่อยากให้นักศึกษาฝกึงาน

ทุกคนปฏิบัต ิความซื่อสัตย์ในการทำงานจะส่งผลโดยตรงต่อคุณลักษณะส่วนบุคคล 

(Personal Attribute) ของตวัคุณเองที่คนอืน่มองหรอืรับรู้ ในตัวคุณว่าเป็นคนที่มีความ

ซื่อสัตย์หรอืไม่ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงผลต่อเนื่องไปยังหน่วยงานและองค์การของคุณเอง 

ทั้งนีคุ้ณลักษณะของความซื่อสัตย์จะมีความสำคัญและส่งผลต่อตัวคุณและต่อหน่วยงาน

หรอืองค์การของคุณ ขอสรุปได้ดังต่อไปนี ้1) การได้รับความไว้วางใจจากหัวหน้างานของ

คุณ นักศึกษาฝกึงานที่มคีวามซื่อสัตย์ย่อมทำให้หัวหน้างาน พร้อมและกล้าพอที่จะ

มอบหมายงานที่สำคัญหรือเป็นความลับของบริษัทให้กับคุณ เพราะหัวหน้าไว้วางใจตัวคุณ

เพราะรู้ว่างานที่มอบหมายใหไ้ปนั้นคุณต้องทำเสร็จและข้อมูลที่คุณทำนั้นมีความถูกต้อง

อย่างแน่นอน 2) ความน่าเชื่อถือได้ของตัวคุณ คุณจะได้รับการยอมรับและการกล่าวถึง

ในทางที่ดีจากบุคคลรอบข้าง ไม่ว่าจะเป็นหัวหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน ลูกน้อง หรอื

แมก้ระทั่งลูกค้าของคุณเอง เช่น ยอมรับว่าคุณมีความรับผดิชอบและความตัง้ใจทำงาน 

เนื่องจากคุณไม่เคยที่จะขาดงานหรอืมาสาย รวมทั้งขอ้มูลที่คุณใหน้ั้นมีความถูกต้องและ

เป็นปัจจุบันเสมอ 3) สร้างผลงาน (Performance) ของตัวคุณ ความซื่อสัตย์ทำให้คุณมี

โอกาสทำงานใหญ่หรอืสำคัญ ซึ่งอาจเป็นงานที่มีผลกระทบต่อหน่วยงานหรือองค์การ  

โดยคุณจะมีโอกาสแสดงฝมีือการทำงานของคุณ และโอกาสนีเ้องย่อมจะส่งผลต่อเนื่องไป

ยังผลผลการปฏิบัติงาน (Performance) และมูลค่าเพิ่ม (Added Value) ของตัวคุณเอง และ  

4) รักษาผลประโยชน์ของหน่วยงาน/บริษัท หากคุณมีความซือ่สัตย์แล้วล่ะก็ย่อมหมายถึง

คุณไม่ได้เอาเปรียบหน่วยงานและบริษัท เนื่องจากคุณทำงานอย่างเต็มที่ ได้ปฏิบัติตาม

ระเบียบและรักษาทรัพย์สิน ของบริษัทและรวมถึงคุณไม่เอาความลับของบริษัทไปเปิดเผย

ให้คู่แข่งรับรู้ ซึ่งหมายถึงคุณกำลังรักษา ผลประโยชน์ใหก้ับหน่วยงานและบรษิัท 

ของคุณเอง 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรู้เกี่ยวกับความ

ซื่อสัตยต์่อหนา้ที่ 

 2. กิจกรรมนี ้เป็นการศกึษาความรู้ดว้ยตนเองเกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 5.2 ความ

ซื่อสัตยต์่อหนา้ที่ 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรู้ลงในในใบบันทึกความรู ้5.2.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรูใ้นกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรู้ร่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู้ 

5.2.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 5.2.2 

        8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 5.2.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 5.2 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 5.2.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.2 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

ใบบันทกึความรู้ 5.2.2  
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คำชีแ้จง : เมือ่ศกึษาชุดการเรียนรู้ที่ 5.2 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี้ 

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ควรนำองค์ความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่” มาใช้ในการพัฒนา

งานหรือการปฏิบัติหนา้ที่ของท่านให้มีประสิทธิภาพได้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………….

........................................................................................................................................ 

......................................................................................................................................... 

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมท่ี 5.2.2 

      มีความรับผดิชอบต่อหนา้ที่ที่ตนทำหรอืได้รับมอบหมาย 

       ตรงเวลาไม่เอาเวลาทำงานในหน้าที่ไปใช้ประโยชน์ส่วนตัว 

       การประกอบอาชีพด้วยความถูกต้องสุจรติและรักในอาชีพที่ทำอยู่ 

       ไม่แก่งแย่งและไม่เบียดบังเพื่อนร่วมงานเพี่อความสำเร็จของตนเอง 
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 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น มีลักษณะพฤติกรรม เช่น การมคีวามจริงใจต่อผูอ้ื่น 

การกล่าวคำเท็จต่อผู้อื่น การรักษาคำมั่นสัญญาที่ให้ไว้ต่อผู้อื่น การไม่เอาเปรียบผู้อื่น การ

ไม่ถือเอาของผูอ้ื่นมาเป็น ของตนเองโดยไม่ได้รับอนุญาต การไม่ทุจริตคือ ควรมีความ

ประพฤติดทีั้งต่อหน้าละลับหลังผู้อื่น เป็นต้น 

 

 

 

 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น เป็นคุณลักษณะที่ช่วยใหเ้ป็นที่ยอมรับนับถือและ

ไว้วางใจ เป็นที่น่าคบหาสมาคมด้วย ถ้าขาดความซื่อสัตย์ก็จะกลายเป็นคนที่ไม่น่าคบหา

สมาคม เป็นที่ระแวงแคลงใจของเพื่อนและบุคคลใกล้ชิด โดยปกติแล้วผู้ที่ปฏิบัติตนด้วย

ความซื่อสัตย์จะมคีวามเจริญก้าวหน้าทั้งด้านส่วนตัว การประกอบอาชีพ การสังคม   

 

 

 

 กรมศาสนา (2522) ได้กล่าวไว้ว่า ความหมายของความซื่อสัตย์ หมายถึง 

ความประสงค์ที่ไม่ทำให้ผู้อื่นเดือดรอ้น ไม่เอาเปรียบ กลั่นแกล้งหรอืคดโกงผูอ้ื่น หรอื

ส่วนรวม ให้ยึดหลักเหตุผล ระเบียบแบบแผน กฎหมายของสังคมเป็นเกณฑ์ในการ

ประพฤติทางกาย วาจา ใจ 

 กรมสามัญศกึษา (2525) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อเพื่อนฝูงหมู่คณะ หรือ

บุคคลอื่น คอื ไม่คิดคดทรยศไม่คดโกงและเอาเปรียบเพื่อนฝูงหรอืหมู่คณะของตน มคีวาม

สุจรติใจต่อกัน โดยความซื่อสัตย์ในประเภทนี้จะเป็นคุณสมบัติที่สำคัญยิ่งของการเป็นมติร

ที่ดซีึ่งจำเป็นต้องมีความรัก ความหวังดี เห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดีต่อกัน ทั้งนี้

พฤติกรรมของความซื่อสัตย์ต่อเพื่อนฝูง หมู่คณะ จะแสดงออกโดยประพฤติตนอย่าง

ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

ชุดความรู้หน่วยย่อยท่ี 5.3 

 

แนวคดิ 

 

ความสำคัญของความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

 

 

 

 

 

ความหมายของความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 
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ตรงไปตรงมาไม่คิดคดต่อผู้อื่น ไม่ชักชวนกันไปในทางที่เสื่อมเสีย ไม่ประพฤติตนในลักษณะ

สอพลอเพือ่หาประโยชน์ให้ตนเอง มีความยินดีอย่างจริงใจต่อความสำเร็จของผูอ้ื่น โดยไม่

คิดหรอืแสดงอาการของความอิจฉาริษยาหรอืกลั่นแกล้ง 

 กรมวิชาการกระทรวงศึกษาธิการ (2545) กล่าวว่า ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 

มีลักษณะพฤติกรรม เช่น การมคีวามจริงใจต่อผูอ้ื่น การไม่กล่าวคำเท็จตอ่ผูอ้ื่น การรักษา

คำมั่นสัญญาที่ให้ไว้ต่อผู้อื่น การไม่เอาเปรียบผู้อื่น การไม่ถือเอาของผูอ้ื่นมาเป็นของตนเอง

โดยไม่ได้รับอนุญาต การไม่ทุจรติ คอื ควรมีความประพฤติดทีั้งต่อหน้าและลับหลังผู้อื่น 

เป็นต้น 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ความซื่อสัตย์ต่อบุคคล คือ ต่อมติร หัวหน้างาน ผูม้ีพระคุณ เช่น จริงใจและ

ยินดีต่อผู้อื่น ไม่ถือเอาของคนอื่นมาเป็นของตนเองโดยการลักขโมย 

ความซื่อสัตย์ต่อผูอ้ื่น เป็นลักษณะการ

แสดงออกถึง มีความซื่อตรง จริงใจ ต่อผูอ้ื่น 

ได้แก่ เพื่อน ครู บิดา มารดา ญาติพี่น้อง และผูม้ี

พระคุณอื่น ๆ เช่น ไม่พูดโกหก หลอกลวงผูอ้ืน่ ไม่

ชักชวนบุคคลอื่นไปในทางที่ผดิ และเสื่อมเสีย 

 

 

 

 

 

 

“ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น” หมายถึง คุณลักษณะของนักศึกษาฝกึงานจำหน่าย

เฟอร์นิเจอร ์ที่แสดงออกทางพฤติกรรมที่ไม่ทำให้เพื่อนร่วมงานเดือดรอ้น ยึดหลักแห่ง

ความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

หลักการ แนวคดิ เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อบุคคล

อื่น 
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คำชี้แจง 

 1. จุดประสงค์ของกิจกรรม เพื่อให้ผูเ้ข้ารับการพัฒนามีความรูเ้กี่ยวกับความ

ซื่อสัตยต่์อบุคคลอื่น 

 2. กิจกรรมนี้ เป็นการศกึษาความรู้ด้วยตนเองเกี่ยวกับความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 
 

กิจกรรม 

 1. สมาชิกในกลุ่มช่วยกันเปิดเอกสารชุดการความรูห้น่วยย่อยที่ 5.3 ความ

ซื่อสัตยต์่อบุคคลอื่น 

 2. ประธานกลุ่มมอบหมายใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนอ่าน 

 3. สมาชิกในกลุ่มศกึษาองค์ความรู้จากชุดความรู ้ 

 4. สมาชิกในกลุ่มบันทึกองค์ความรูล้งในในใบบันทึกความรู ้5.3.1  

 5. สมาชิกกลุ่มนำความรูท้ี่ศึกษามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกลุ่ม 

 6. สมาชิกกลุ่มสรุปองค์ความรูร้่วมกันและบันทึกผลลงในใบบันทึกความรู ้

5.3.2 เป็นของกลุ่ม 

        7. ตอบคำถามใบกิจกรรมที่ 5.3.2 

        8. ตัวแทนกลุ่มนำเสนอองค์ความรู ้กลุ่มละไม่เกิน 5 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 5.3.1 

การสรา้งความรู ้ความเข้าใจและทัศนคติเกี่ยวกับ 

ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น 
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สรุปเรื่องท่ีศึกษาจากชุดความรู้ที่ 5.3 

   1. สรุปสาระที่ได้ศึกษา 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

   2. สรุปความรู้ ความเข้าใจที่นำไปสู่การปฏิบัติงาน 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 5.3.1 
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สรุปองค์ความรู้จากชุดความรู้หน่วยย่อยที่ 5.3 ร่วมกันและบันทึกผล  

(นำเสนอ 5 นาท)ี 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

 

 

 

 

ใบบันทกึความรู้ 5.3.2  
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คำชี้แจง : เมื่อศึกษาชุดการเรียนรู้ที่ 5.3 แล้ว จงวิเคราะห์สรุปและตอบคำถามต่อไปนี ้

 

1. ความสำคัญและประโยชน์ของความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอืน่ 

 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ควรนำองคค์วามรู้ที่ได้จากการเรียนรู้ “ความซื่อสัตย์ต่อบุคคลอื่น” มาใช้ในการ

พัฒนางานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของท่านให้มปีระสิทธิภาพได้อย่างไร 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. ขอความอนุเคราะห์ผูเ้ข้าร่วมพัฒนา ได้กรอกหมายเลขลงในช่อง       ตามความหมาย 

ดังนี้ 

                 5 หมายถึง มากที่สุด    3 หมายถึง ปานกลาง    1 หมายถึง นอ้ยที่สุด 

                 4 หมายถึง มาก          2 หมายถึง น้อย 

 

 

 

 

 

 

 

ใบกิจกรรมที่ 5.3.2 

      ไม่โกงและไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอืน่ ตลอดจนมคีวามรัก 

       ความหวังดีต่อเพื่อนร่วมงานหรอืบุคคลอื่น 

       ไม่สร้างความเดือดร้อนให้กับผูอ้ื่น 

       ยึดหลักแห่งความยุติธรรม รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า 

       มีความรัก ความหวังดี เห็นอกเห็นใจและมีความปรารถนาดีตอ่เพื่อนร่วมงาน      

       ลูกค้าหรอืบุคคลอื่น 
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