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The Development of Creative Stimulus Program for Enhancing Service 
Staff’s Potential in Thai Telecommunication Business

Abstract

The research objective was for the development of creative stimulus program for 

enhancing service staff’s potential in Thail telecommunication business. The researcher 

integrates research techniques, documents, and synthesis and  utilize focus group research 

techniques and in-depth interviews of 17 qualified experts together with creative stimulus program 

for enhancing service staff’s potential in Thai telecommunication business,creative stimulus 

program guide set, creative impulse strengthening assessment form on experimental and 

controlled groups, program participants reaction assessment form on experimental group and 

controlled groups, creative stimulus skills assessment form on experimental group both  before 

and after participating in the program.

 The results showed that there is a very good level of conformity between the 

development of such programs and the creative stimulus objectives. And the researcher has 

applied the systematic concept to the design and details of each step of the program. 

These include inputs, processes, outputs, and outcomes. Service staff’s potential in Thai 

telecommunication were able to apply creative thinking skills to work activities effectively, 

be  service employees with full potential and with the ability to work.
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ประสบปญหาที่ตองสรางบรรยากาศในที่ทํางานใหนา
ทํางาน จากสาเหตุท่ีลูกนองขาดความกระตือรือรน
ในการทํางาน เกิดอาการเบื่อหนายในการสรางสรรค
ผลงาน หรือที่เรียกวา ศักยภาพลดลงโดยหาสาเหตุ
ไมได ซึ่งมีผลกระทบตอความเติบโตขององคการ เปน
สิ่งที่ผู อยู ในระดับบริหารทุกคนจะหลีกเลี่ยง และ
นิง่นอนใจอยูไมไดทัง้นีเ้พราะตวัจกัรสาํคญัทีจ่ะผลกัดนั
ใหเกิดความสําเร็จในงานก็คือ ลูกนอง หรือผูใตบังคับ
บัญชานั่นเอง หากขาดแรงกระตุนหรือแรงจูงใจใหเกิด
ไฟในการทํางาน ยอมเปนอันตรายตอองคการอยางยิ่ง 
(Klankaew, 2008a) โดยการศึกษาวิธีสรางกลยุทธ
ทั้งเชิงรุกและเชิงรับ เพื่อใชปองกันไมใหเกิดเหตุการณ
ซํ้าซอนขึ้นอีก เราเชื่อวาตองมีวันที่สมองไมทํางาน 
ความคิดสรางสรรคไมบังเกิด หรือคนหาไอเดียโดด
เดนและแตกตางจากคูแขงไมได โดยเฉพาะถาคุณอยู
ฝายท่ีตองใชความคิดสรางสรรคตลอดเวลา เชน ฝาย
การตลาด ครีเอทีฟโฆษณา งานบริการลูกคา (Akara-
pin, 2012) ในความเปนจริงแลว ความคิดสรางสรรค
เปนสิ่งท่ีสามารถบมเพาะข้ึนมาได และเปนเรื่องท่ี
ทุกคนในองคการสามารถชวยกันได ถาคุณมีตําแหนง
เปนหวัหนางาน หนาทีส่าํคญัคอืการกระตุนใหพนกังาน
เกิดแรงบันดาลใจ และพรอมจะขับเคลื่อนองคการให
กาวหนา การพยายามสรางแรงผลักดันจะชวยเสริมให
เราสามารถคิดอะไรที่แตกตางออกไป การนําสิ่งตางๆ 
ที่เรามองออกไปจากรอบตัวเรามากระตุนใหเกิดแนว
คิดใหมๆ ตองอาศัยการเพอฝนในบางครั้ง จะชวยใหมี
แนวคิดที่แตกตางออกไปจากกรอบเดิม (Buasruang, 
2008)

จากความสําคัญ Tanhakorn and Chantuk 
(2017) กลาววา กลไกสําคัญในการสรางความเติบโต
ใหกับเศรษฐกิจในระยะยาว สามารถขับเคลื่อนทาง
เศรษฐกิจของประเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ จําเปน
อยางยิ่งตองสงเสริมพัฒนาเพื่อยกระดับผลิตภาพ
เทคโนโลยีและการสรางขีดความสามารถ สามารถ
พัฒนากลไกเพื่อขับเคลื่อนอยางเปนระบบและการ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ปจจุบันการใหบริการธุรกิจโทรคมนาคมเปน

ยุทธศาสตรสําคัญ ที่สงผลตอภาคเศรษฐกิจอื่นๆ ทําให
มีการพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง และดวย
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ประกอบกับเทคโนโลยีใหมๆ การผลิตมีตนทุนที่ถูก
ลง ทําใหอุปกรณที่ใชสําหรับโครงขายโทรคมนาคม
มีราคาถูกลงตามไปดวย ในการนี้ ผูใหบริการตางเรง
พัฒนาและขยายโครงขายของตนเองใหมีคุณภาพและ
มาตรฐานการใหบริการที่ดีขึ้น เพื่อใหรองรับความ
ตองการของกลุมลูกคาของตนใหเพียงพอ ยิ่งทําให
ความตองการการใชงานดานโทรคมนาคมของผูบรโิภค
เพ่ิมสูงขึ้นอยางมาก (DepartMent of Business 
Development, 2016; National Broadcasting 
and Telecommunication Commission, 2017) 
สภาวะประเทศไทยตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงใน
ดานสังคม และเศรษฐกิจของโลกไปอยางรวดเร็ว ซึ่ง
มีผลกระทบและเกิดการแขงขันกันอยางรุนแรง การ
ปรับเปลีย่นจากสภาพสงัคมและเศรษฐกจิอยางรวดเรว็ 
สงผลตอองคการตางๆ จําเปนจะตองปรับตัวใหทันตอ
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซ่ึงปจจัยสําคัญที่จะทําให
องคการสามารถดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลหรือเหนือคูแขงได จําเปนตองอาศัย 
บทบาทของฝายปฏิบัติการ หากบุคลากรไดรับการ
พัฒนาและสรางความเขาใจที่ถูกตอง เกี่ยวกับบทบาท
หนาที่ของตนเองก็จะสงผลใหสามารถทํางานไดเปน
อยางดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใหแกองคการ 
ดังนั้น องคการจะตองมีทักษะกระบวนการบริหาร
งาน และสรางแนวทางในการพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Petsri, 
2013; Wilairat, 2014) การเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานจะเนนที่คนเปนสําคัญ หากผูปฏิบัติงานมี
ศักยภาพในการปฏิบัติงานและสามารถปฏิบัติงานได
อยางมีประสิทธิภาพ

องคการท่ีดําเนินธุรกิจมาระยะหนึ่ง ผูบริหารมัก
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พัฒนาเครื่องมือการสงเสริมใหมีประสิทธิภาพ ซึ่งมี
ขั้นตอนการสรางการใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา 
อบรม พัฒนา มีความรู  โดยใหผู เชี่ยวชาญเปนที่
ปรึกษาในแตละดาน และการพัฒนาดานเทคนิคและ
นวัตกรรมใหม สอดคลองกับวิสัยทัศนเชิงนโยบายไทย
แลนด 4.0 ที่เปลี่ยนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสูเศรษฐกิจ
ที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม ดังนั้น Tanhakorn and 
Chantuk (2018) เสนอวา สามารถนําความคิดเชิง
สรางสรรคมาใชในการบริหารจัดการในองคการให
ประสบความสําเร็จ หากผูประกอบการสามารถนํา
ความคดิสรางสรรคมาประยกุตใชในการบรหิารจดัการ 
โดยอาศยัองคประกอบของเศรษฐกจิสรางสรรคทัง้ คน 
เทคโนโลยี กระบวนการ อันจะนําไปสูความสําเร็จ 
สอดคลองตามยุทธศาสตรชาติ 20 ป พ.ศ. 2561-
2580 ดานความมั่นคงมุงเนนการพัฒนาคน เครื่องมือ 
เทคโนโลยีและระบบฐานขอมูลขนาดใหญใหมีความ
พรอมสามารถรับมือกับภัยคุกคามและภัยพิบัติไดทุก
รูปแบบ และ Ministry of Industry (2016) ดานการ
พัฒนาและเสริมสรางศักยภาพทรัพยากรมนุษยมี
เปาหมายการพฒันาทีส่าํคญัเพือ่พฒันาคนในทกุมติใิห
เปนคนดี เกงและมีคุณภาพ 

จากที่กล าวมาข างต นและจากการทบทวน
วรรณกรรมงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาสรุป
เปนองคความรูเบื้องตนเกี่ยวกับกรอบแนวคิดวิธีการ
พัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค
เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทย ทําใหไดกรอบแนวคิด การ
วิเคราะหบริบทของธุรกิจ เพื่อใชเปนแนวทางการ
ออกแบบการเสริมสรางแรงกระตุ นเชิงสรางสรรค 
การประเมินผลประสิทธิภาพพนักงานบริการศูนย
บริการลูกคาในธุรกิจโทรคมนาคมของไทย สงผลให
เกิดการพัฒนาพนักงานบริการศูนยบริการลูกคาใน
ธรุกจิโทรคมนาคมของไทยถอืวาเปนปจจยัสาํคญั ทัง้นี้
ในการเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทยยังไมมีการทําเปนโปรแกรมการ

พัฒนาท่ีชัดเจนภายใตกรอบแนวคิดและการวิจัยท่ี
เปนมาตรฐาน ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาการพัฒนา
โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม
ของไทย เพื่อใหองคการไดนําความรู ทักษะ และ
ประสบการณท่ีไดรบัจากการเขาโปรแกรมนีไ้ปประยกุต
ในการสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคหากไดนํามาใช
ปฏิบัติจริง เชื่อแนวาจะมีสวนชวยยกระดับการทํางาน
รวมทั้งพัฒนาศักยภาพของผูบริหารและพนักงานใหมี
ความคิดสรางสรรคตอการใหบริการไดอยางสมบูรณ 
มีโอกาสเจริญกาวหนาประสบความสําเร็จใหเกิด
ประโยชนสูงสุดตอองคการอันเปนรากฐานของการ
เจรญิเตบิโตในระบบเศรษฐกจิของสงัคมประเทศสบืไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
เพื่อพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ
ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตดานเนื้อหา ผูวิจัยไดศึกษาคนควา

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วของ ซึง่ประกอบดวยเนือ้หา
ทีเ่กีย่วของกบัการเสรมิสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค
พนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย 
ดงันี ้(1) ขอมลูทัว่ไปและพนักงานดานการบรกิารธุรกจิ
โทรคมนาคมของไทย (2) วธีิการออกแบบการวจิยัและ
พัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค 
(3) แนวคิดเก่ียวกับการเสริมสรางแรงกระตุน (4) 
แนวคดิเกีย่วกบัความคิดสรางสรรค (5) แนวคดิเกีย่วกบั
การพัฒนาศักยภาพ และ (6) แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุ มเปาหมาย 
กลุมเปาหมายในการพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรง
กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน
การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย ผูวิจัยกําหนด
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ขอบเขตกลุมเปาหมายท่ีศึกษาแบงเปน 5 กลุม ดังนี้ 
(1) ข้ันตอนการตรวจสอบแนวคิดเชิงทฤษฏีของ
โปรแกรม ในการสรางแนวโนมองคประกอบของแรง
กระตุนเชิงสรางสรรค แนวโนมวิธีการและขั้นตอน
เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค แนวโนมองค
ประกอบที่เหมาะสมของโปรแกรม แนวโนมรูปแบบ
ประเมินประสิทธิภาพของโปรแกรม ไดแก พนักงาน
บริการศูนยบริการลูกคาที่มีความรูและประสบการณ
ดานการบริการ ดวยความสมัครใจเพื่อเขารวมการจัด
สนทนากลุม จํานวน 13 คน (2) ขั้นตอนการตรวจสอบ
แนวคิดเชิงทฤษฎีของโปรแกรม ในการสรางรูปแบบ
องคประกอบของแรงกระตุนเชิงสรางสรรค รูปแบบ
วธีิการและขัน้ตอนเสริมสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค 
รูปแบบองคประกอบที่เหมาะสมของโปรแกรม รูป
แบบประเมินประสิทธิภาพของโปรแกรม กลุมผูให
ขอมูลหลัก 3 กลุม จํานวน 17 คน ไดแก กลุมที่ 1 นัก
วิชาการผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 คน กลุมที่ 2 ผูบริหาร
ที่มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการพัฒนาการบริหาร
งานบริการ จํานวน 5 คน และกลุมที่ 3 ผูจัดการศูนย
บริการลูกคาที่มีความรูความเชี่ยวชาญและมีผลงาน 
จํานวน 7 คน ผูวิจัยใชแบบแผนการเลือกตัวอยาง
แบบเจาะจง รวมกับการเลือกตัวอยางแบบสโนวบอล 
รวบรวมขอมูลจนขอมูลถึงจุดอิ่มตัว (3) ขั้นตอนการ
ออกแบบพัฒนาและตรวจสอบรูปแบบการเสริมสราง
แรงกระตุนเชงิสรางสรรค ไดแก อาจารยผูเชีย่วชาญซึง่
เปนนักวิชาการในมหาวิทยาลัยทั้งสิ้น จํานวน 5 คน 
(4) ขัน้ตอนการปรบัปรงุโปรแกรมเสรมิสรางแรงกระตุน
เชิงสรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการ
บริการธรุกจิโทรคมนาคมของไทย ไดแก อาจารยผูทรง
คุณวุฒิ จํานวน 5 คน และ (5) ข้ันตอนการสราง
รายละเอียดโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุ นเชิง
สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานบริการศูนย
บริการลูกคาระดับปฏิบัติการ โดยกําหนดใหตัวอยาง
ที่คัดเลือกมาแบบเจาะจงโดยปราศจากความเอนเอียง
ของการทดลอง มีจํานวน 2 กลุม คือ กลุมทดลอง 

จํานวน 10 คน และกลุมควบคุม จํานวน 10 คน 
3. ขอบเขตดานพืน้ที ่ในการศกึษาครัง้นี ้ผูวจิยัจะ

ใชแนวทางในการศึกษาแบบกรณีศึกษา (case study 
approach) ทั้งนี้ Yin (1994) กําหนดวาในการเลือก
กรณศีกึษาจาํเปนตองมีการกาํหนดเกณฑการเลอืก เพือ่
ใหสามารถศึกษาไดตามกรอบการศึกษา โดยการสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยการ
ศกึษานีม้เีกณฑในการคดัเลอืกกรณศีกึษาคอื พนกังาน
ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย เพื่อเปน
พื้นที่ตัวแทนในการดําเนินการวิจัยและทดลอง

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
สามารถนําโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ
ธุรกิจโทรคมนาคมของไทยที่พัฒนาแลวไปประยุกต
ใชได

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ผูวจิยัไดทาํการศกึษาคนควาเอกสารและงานวจิยั

ท่ีเก่ียวของ ซ่ึงประกอบดวยเนื้อหาในเร่ืองท่ีเก่ียวกับ
หลักการ แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการเสริมสราง
แรงกระตุน การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย การ
พัฒนาองคการ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับงาน
วิจัยนี้ มีรายละเอียดดังตอไปนี้

1. ขอมูลทั่วไปและพนักงานดานการบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทย

ธุรกิจโทรคมนาคมเปนธุรกิจท่ีชวยในการเขา
ถึงขอมูลและการแพรกระจายของขอมูล ซึ่งสงผล
ตอการการพัฒนาทางเศรษฐกิจ และเปนปจจัย
ในการสรางขีดความสามารถทางการแขงขัน การ
สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพสูงมีความสําคัญอยางยิ่งตอ
ประเทศไทยในการกาวผานการเปนประเทศที่มีรายได
ปานกลางไปสูประเทศท่ีมีรายไดสูง (Nikomborirak, 
2013) ความหมายและประเภทธุรกิจของธุรกิจ
บริการโทรคมนาคม SMEs Knowledge Center 
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(2014) บริการโทรคมนาคมเปนกิจกรรมที่มีบทบาท
ความสําคัญใน 2 ดาน คือ (1) เปนภาคเศรษฐกิจที่มี
ขนาดใหญ ครอบคลุมการใหบริการแกประชาชนใน
ทุกระดับของระบบเศรษฐกิจ และ (2) เปนบริการท่ี
มีบทบาทเปนตัวกลาง หรือเปนตนทุนที่สําคัญในการ
ประกอบกจิกรรมทางเศรษฐกจิประเภทอืน่ๆ นอกจาก
นี้วิวัฒนาการทางเทคโนโลยีและการหลอมรวมของ
สื่อตางๆ ยังเปนตัวกระตุนบทบาทของการบริการ
โทรคมนาคมใหทวีความสําคัญมากขึ้น

ความสําคัญของงานบริการ ความหมายของการ
บริการตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 
2554 (Office of the Royal Society, 2011) ได
ใหความหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช หรือ 
ใหความสะดวกตางๆ ดังนั้น การใหบริการจึงหมายถึง 
งานที่มีผู คอยชวยอํานวยความสะดวกซึ่งเรียกวา 
“ผูใหบริการ” และ “ผูมารับบริการ” ก็คือผูมารับ
ความสะดวก “การบริการ” ไมใชสิ่งที่มีตัวตน แต
เปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค/
ลูกคา/ผูรับบริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/
พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) ในการ
ทีจ่ะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหน่ึงใหบรรลุ
ผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ
ตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคา
ที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําที่ตอบ
สนองความตองการของลกูคา อันนาํไปสูความพงึพอใจ
ที่ไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไปมุงขายสินคาท่ี
ลกูคาชอบและทาํใหเกดิความพงึพอใจทีไ่ดเปนเจาของ
สินคานั้น (Tejagupta, 2006)

นอกจากนี้ ความสําคัญตอผู รับบริการ ถึงแม
ธุรกิจบริการจะใหความสําคัญอยางมากกับลูกคาหรือ
ผู ท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกซื้อหรือใชบริการ
ตางๆ และพยายามทุกวิถีทางที่จะสรางความพึงพอใจ
สูงสุดแกลูกคา ดังนั้น ลูกคาจําเปนที่จะตองเรียนรู
บทบาทและขอบเขตความเปนไปไดของการใชบริการ

ท่ีเหมาะสมดวยความรูความเขาใจเก่ียวกับการบริการ
จะชวยใหผูใชบริการเขาใจกระบวนการบริการและ
สามารถคาดหวังการบริการที่จะไดรับอยางมีเหตุผล
ตามขอจํากัดของสถานการณที่เกิดขึ้น ดังนี้ (1) รับรู
และเขาใจลักษณะของงานบริการวาเปนงานหนักที่จะ
ตองพบกบัคนจาํนวนมากและตอบสนองความตองการ
ทีห่ลากหลายของผูมารบับรกิารอยูตลอดเวลาอันสงผล
ใหการบริการ บางครั้งอาจไมรวดเร็วทันกับความ
ตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันไดซึ่ง
ผูใชบริการจําเปนตองคาดหวังการบริการในระดับที่มี
ความเปนไปไดตามลักษณะของงานบริการตางๆ และ 
(2) ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงคของผูใชบริการ
ผูที่แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทที่ดีและ
ใชคําพูดท่ีชัดเจนเขาใจงายในการระบุความตองการ
การบริการเมื่อผูใหบริการเขาใจและเสนอการบริการ
ทีถ่กูใจผูรบับรกิารกจ็ะทาํใหเกดิความรูสกึและทศันคติ
ที่มีตอการบริการ

สรุปไดวา ธุรกิจโทรคมนาคมในสวนของบริการ
โทรคมนาคมมีบทบาทสําคัญตอการเจรจาการคาดาน
การโทรคมนาคม เนื่องจากเปนสวนท่ีปฏิสัมพันธกับ
ผูบรโิภค สามารถสรางสรรคการใหบรกิารใหตอบสนอง
ตอความตองการตลาด และมีศักยภาพในการสราง
รายไดใหกบัผูประกอบการทัง้ขนาดใหญและขนาดเล็ก 
ปจจุบันบรกิารโทรคมนาคมมคีวามหลากหลายมากข้ึน 
(Chalamwong, Hongproyoon, Anantatus, 
Prasomsup, & Chalardsuk, 2016) ดงันัน้ศนูยบริการ
ลูกคาในธุรกิจโทรคมนาคมของไทย การมีพนักงานให
บริการท่ีดี สรางความพอใจใหลูกคาจะทําใหลูกคาใช
เวลากับศูนยบริการลูกคานานขึ้น ไดเรียนรูพฤติกรรม
และไดขอมลูเชิงลกึเพือ่นาํมาปรับปรงุสนิคาและบรกิาร
ใหตรงตามความตองการ ความมีไหวพริบและความ
คุนเคยของพนักงานยิ่งเปนเร่ืองสําคัญ หลายครั้งไมมี
ตาํรา ไมมแีบบเรยีน แตตองรูไดดวยตวัเอง เพือ่ใหลกูคา
รูสึกไดวาเปนคนสําคัญ บริการทุกอยางจะมาถึงที่ดวย
พนักงานบริการเปนการสรางประสบการณใหลูกคา 
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(Tanhakorn & Pasunon, 2016)
2. วิ ธีการออกแบบการวิจัยและการพัฒนา

โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค
การออกแบบโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ
ธุรกิจโทรคมนาคมของไทยคร้ังน้ี ใชระเบียบวิธีวิจัย
และพัฒนา (Research and Development--R&D) 
มาเปนแนวทางในการพัฒนาโปรแกรมเพื่อใหมีความ
เขาใจเกี่ยวกับการวิจัยและพัฒนา ซึ่งผูวิจัยไดนําเสนอ
ความหมายของการวิจัยและพัฒนา ลักษณะและ
รูปแบบ การวิจัยและพัฒนา ตามลําดับดังนี้

 2.1 ความหมายของการวิจัยและพัฒนา
 Chookhampaeng (2016) กล าวว า 

ประสบการณมวลทีจ่ดัใหผูเรยีนทัง้หมดมอีงคประกอบ
สําคัญ ไดแก จุดมุงหมาย เนื้อหา การจัดประสบการณ 
การวัดและประเมินผลโดยรูปแบบหลักสูตรมีหลาย
รูปแบบ ในแตละรูปแบบไดรับอิทธิพลมาจากแนวคิด
ดานปรัชญาการศึกษา จิตวิทยาการศึกษา หรือความ
ตองการของสังคมที่แตกตางกันออกไป และหลักสูตร
มีหลายระดับ แตระดับที่สําคัญคือ หลักสูตรระดับ
หองเรียน ที่เกี่ยวของกับครูผู สอนในการออกแบบ
การเรียนการสอนที่มุ งไปสู การเรียนรู ของผู เรียน

ตามจุดหมายของหลักสูตรอยางแทจริง นอกจากนั้น 
Buosonte (2013) กลาววา การวิจัยและพัฒนา 
เปนการนําวิธีการวิจัยมาใชในกระบวนการสราง
และตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีบุคคลหรือ
หนวยงานนั้นจัดใหมีข้ึน และผลิตภัณฑท่ีสรางข้ึนนั้น
สามารถนาํไปใชไดจรงิๆ ตามวตัถปุระสงค ดงันัน้ความ
หมายของการวิจัยและพัฒนา โดยสรุปคือ การนําองค
ความรูเดิมท่ีไดจากผลของการวิจัยตางๆ รวมถึงสิ่ง
ประดิษฐเดิมที่มีอยูแลว ไปดําเนินการวิจัยและพัฒนา
ตออยางเปนกระบวนการที่มีระบบ และมีเหตุผล เพื่อ
ใหไดองคความรูใหม วิธีการใหม สิ่งประดิษฐหรือ
ผลติภณัฑใหม และสามารถนาํสิง่ใหมๆ  เหลานีไ้ปใชได
จริงอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น

 2.2 ขั้นตอนการออกแบบการวิจัยและพัฒนา
 Chookhampaeng (2016) กล าวว า 

หลักสูตรเปนนวัตกรรมหนึ่งของการศึกษาที่ตองอาศัย
กระบวนการ พฒันา ทีเ่ปนระบบหรอืกระบวนการวิจยั
และพัฒนา มีข้ันตอนท่ีสําคัญ 4 ข้ันตอน ไดแก การ
ศึกษาขอมูลพื้นฐาน การพัฒนาหลักสูตร การทดลอง
ใชหลกัสตูร และ การประเมนิหลกัสตูร โดยทกุข้ันตอน
ตองอาศัยผลการวิจัยเพื่อไปพัฒนาขั้นตอไป

ตาราง 1

ขั้นตอนการวิจัยและพัฒนาหลักสูตร

การศึกษา

ขอมูล

การพัฒนา

หลักสูตร

ปรัชญาการศึกษา

จิตวิทยาการศึกษา สังคม

และวัฒนธรรมวิชาการ 

วิทยาศาสตร เทคโนโลยี

รางหลักสูตรตามองค

ประกอบ และลักษณะ

หลักสูตรที่กําหนดไว

การวิจัยเอกสารการวิจัย

เชิงสังเคราะหการวิจัย

เชิงสํารวจการวิจัยประเมิน

ความตองการจําเปน

การวิจัยเชิงประเมิน

การวิจัยเชิงสํารวจ

ไดทราบขอมูลพื้นฐานในการ

ออกแบบพัฒนาหลักสูตร

ไดรางหลักสูตรที่ผานการ

ตรวจสอบสูการพัฒนาขั้น

ตอไป

 ขั้นตอน ประเด็นที่ศึกษา ระเบียบวิธีวิจัย (R) ขอมูลที่ได (D)
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ตาราง 1 (ตอ)

ขั้นตอนการวิจัยและพัฒนาหลักสูตร 

การทดลอง

ใชหลักสูตร

การประเมิน

หลักสูตร

ผลของการใชหลักสูตร

ตามรูปแบบการทดลอง

การประเมินและติดตาม

รูปแบบการประเมิน หรือ

ประเด็นที่วางแผนไว

การวิจัยเชิงทดลอง

การวิจัยเชิงประเมิน

ไดผลของหลักสูตรที่ผานการ

ทดลองใช

ไดทราบผลการประเมิน

หลักสูตรอยางเปนระบบ 

เพื่อนําไปสูการเผยแพรและ

พัฒนาตอไป

 ขั้นตอน ประเด็นที่ศึกษา ระเบียบวิธีวิจัย (R) ขอมูลที่ได (D)

3. แนวคิดท่ีเกี่ยวของการเสริมสรางแรงกระตุน

เชิงสรางสรรค

แรงบันดาลใจสามารถเกิดขึ้นไดทุกที่ทุกเวลา

และสามารถเกิดขึ้นไดกับทุกคน ขึ้นอยูกับบุคคลน้ัน

วาจะนํามาประยุกตใชปฏิบัติไดมากนอยเพียงใด ส่ิง

กระตุน (stimulas) เปนสิ่งที่มีอิทธิพลใหเกิดการตอบ

สนองและสงผลใหเกิดพฤติกรรมในทางเดียวกับสิ่ง

กระตุนแรก การพัฒนาโปรแกรมเสริมแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกจิโทรคมนาคมของไทยเปนทฤษฎีทีเ่นนการกาํหนด

ใหบคุคลตองกระทาํในสิง่ทีเ่ราตองการใหเขากระทาํ ซึง่

ผูวิจัยไดใหรายละเอียดดังนี้

 3.1 ความหมายของการเสริมสรางแรงกระตุน

 Klankaew (2008b) ไดใหความหมายวา แรง

กระตุน หมายถึง ความมุงมั่นในการกระทําสิ่งใดสิ่ง

หนึ่งซึ่งเกิดจากสิ่งภายนอกที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม

ของบุคคลน้ันๆ มีที่มาจากหลายทางดวยกัน เชน ผู

บริหารใหคําแนะนําและมีการมอบอํานาจการตัดสิน

ใจแกผูปฏบิตังิานผูจดัการใหการสนับสนุนความคิดของ

ลูกนอง รวมทั้งเพื่อนรวมงานใหความชวยเหลือ และมี

ความเห็นพองในส่ิงที่ปฏิบัติเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

สิง่เหลาน้ีจดัเปนตัวอยางของการใชแรงกระตุนผูปฏบิตัิ

ใหมีความมุงหวังอยางแรงกลาที่จะบรรลุสูเปาหมาย 

Baker and Sinkula (2005) หมายถงึการกระทําของการ

ถูกครอบครองหรือเก่ียวของกับการกระตุนภายนอก 

ไดรับการเชื่อมโยงกับความเบื่อลดลง อารมณบวก 

การเตรียมพรอม Pervin (1975) แนะนําในความเปน

จริงจิตวิทยาโดยรวมท่ีสามารถเทียบเคียงกับปญหา

ของการกําหนดการกระตุน การเปลี่ยนแปลงในสภาพ

แวดลอมภายนอกและภายในทีอ่อกจากการตอบสนอง

ไมแปรเปลี่ยนขณะที่ความกังวลเกี่ยวกับปญหานี้มา

นานแลว เห็นไดชัดในดานการรบัรูมนัมคีวามสาํคญัมาก

ขึ้นในความสัมพันธ เพ่ือความสนใจในปจจุบันในการ

วจิยับคุคลและสถานการณในดานสิง่แวดลอมจติวทิยา

 3.2 องคประกอบของการเสริมสรางแรง

กระตุน

 ผูบริหารควรรูถึงวิธีที่จะชวยกระตุนลูกนองให

เกิดความกระตือรือรนในการทํางานใหผลงานออกมา

ดีที่สุด ไดแก การสรางสภาพแวดลอมที่เอื้อใหเกิดพลัง

ในตัวเอง และมีความรับผิดชอบตอหนาที่ของตนเอง

อยางดีที่สุด โดยการจงใจใหลูกนองเขาไปมีสวนรวม

ในงานที่เขารัก และอยากทําใหเกิดความสําเร็จดวย

วิธีการยอมรับศักยภาพท่ีมีอยูในตัวของลูกนอง ทําให

ลูกนองรูสึกเปนเจาขององคการ (Klankaew, 2008a) 

เชน มีการแสดงขอมูลการเงินและกลยุทธการบริหาร

งานในองคการใหพนักงานไดรับรู และแสดงใหเห็น

625

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 11 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2564)



ดวยวา พวกเขาไดสรางกําไรและทําประโยชนอะไร
ใหแกองคการบาง เพื่อปลูกฝงความคิดของการเปน
ผูประกอบการ ตอจากนั้นจึงเปดโอกาสใหพวกเขาได
แสดงความคิดอยางสรางสรรคออกมาอยางเต็มท่ี ผู
บริหารที่ฉลาดตองสามารถหาเหตุผลใหไดวา ลูกนอง
ตองการทํางานไปเพื่ออะไร ตองการสิ่งใดตอบแทน
และมีเเปาหมายในชีวิตอยางไร ใหอาศัยการสังเกต
เวลาที่พวกเขาทํางานวาอะไรเปนสิ่งที่ทําใหพนักงาน
กระตือรือรน และสิ่งไหนทําใหพวกเขาเบื่อหนาย หรือ
อาจใชการสัมภาษณกลุม คนหาสิ่งที่ลูกนองตองการ 

แลวนํามาเชื่อมโยงความตองการ

กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย
การวิจัยและพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน

การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยนี้ ผู วิจัยได

กําหนดกรอบแนวคิดของการวิจัยจากองคความรูใน

เรื่องการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค ดวย

การประยุกตเทคนิคการวิจัยเอกสาร การสังเคราะห

วรรณกรรมท่ีเกีย่วของทางดานการพฒันาองคการ ทาง

ดานศักยภาพบุคลากร ซ่ึงเปนการวิจัยเชิงพรรณนา 

(descriptive research) โดยใชพนักงานดานการ

บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยเปนหนวยวิเคราะห 

(unit of analysis) ประกอบดวย ขั้นตอนการดําเนิน

การวิจัยและระเบียบวิธีวิจัย เพื่อใหไดคําตอบของ

รูปแบบสถานการณและภารกิจการเสริมสรางแรง

กระตุ นเชิงสรางสรรค อันเปนแนวทางการพัฒนา

โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม

ของไทย โดยมกีรอบแนวคดิการวจิยั ดงัแสดงในภาพ 1
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R2.3

D1.4
D1.3

R1.2

R1.1 D1.1

D1.2

ตรวจสอบ

D2.2
D2.1

R1.4

R2.1

D2.3

ขั้นตอนท่ี 2 : การใช้โปรแกรมเสริมสร้างแรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์เพื่อเพิ่มศักยภาพ
พนักงานด้านการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

1 D1.

ขั้นตอนท่ี 1 : การตรวจสอบแนวคิดและการพัฒนาโปรแกรมเสริมสร้างแรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์
เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานด้านการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

การตรวจสอบกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี
ของงานวิจัยและวรรณกรรม

(Documentary Research)

สังเคราะห์

- จัดท ารายละเอียดโปรแกรม
เสริมสร้างแรงกระตุ้นเชิง
สร้างสรรค์เพ่ือเพ่ิมศักยภาพ
พนักงานด้านการบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทย

- จัดท าคู่มือหรือเอกสารประกอบ
โปรแกรม

- เครื่องมือประเมินประสิทธิภาพ
โปรแกรม

โปรแกรมเสริมสร้างแรงกระตุ้นเชิง
สร้างสรรค์เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานด้าน
การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

การสัมภาษณ์เชิงลึก

(In-depth Interview)

ผู้เชี่ยวชาญ
ที่เก่ียวข้อง

ประเมิน 5 คน

วัดประสิทธิภาพโปรแกรมเสริมสร้างแรง
กระตุ้นเชิงสร้างสรรค์เพ่ือเพ่ิมศักยภาพ

พนักงานด้านการบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทย

ใช้สัมประสิทธิ์แคปปาของ 
ฟลิสส์ (Fleiss’s Kappa) 

วัดประสิทธิภาพของโปรแกรม

ร่างโปรแกรมเสริมสร้างแรง
กระตุ้นเชิงสร้างสรรค์เพ่ือ
เพ่ิมศักยภาพพนักงานด้าน

การบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมของไทย

- แนวโน้มองค์ประกอบของแรงกระตุ้น
- แนวโน้มวิธีการและขั้นตอนเสริมสร้าง
แรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์

- แนวโน้มองค์ประกอบของโปรแกรม
- แนวโน้มรูปแบบการประเมินระสิทธิภาพ
ของโปรแกรม

IOC รูปแบบการเสริมสร้าง
แรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์

จากผู้ทรงคุณวุฒิ
คัดเลือกรูปแบบ

การสนทนากลุ่ม

(Focus Group)

รูปแบบการเสริมสร้าง
แรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์

ที่เหมาะสม

- องค์ประกอบของแรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์
- วิธีการและขั้นตอนเสริมสร้างแรงกระตุ้นเชิงสร้างสรรค์
- องค์ประกอบที่เหมาะสมของโปรแกรม
- รูปแบบการประเมินประสิทธิภาพของโปรแกรม

สังเคราะห์ข้ึนรูป

R2.2

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย
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ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดวิธีการวิจัย เปน 

2 ขั้นตอนประกอบดวย ขั้นตอนที่ 1 การตรวจสอบ
กรอบแนวคิดและการพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรง
กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน
การบรกิารธรุกจิโทรคมนาคมของไทย ซึง่เปนการศึกษา
ขอมูลพ้ืนฐานดานการพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรง
กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน
การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยโดย (1) การ
วิเคราะหเอกสาร (documentary analysis) ทัง้ขอมลู
ทั่วไปของพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม
ของไทย แนวคิดเก่ียวกับการเสริมสรางแรงกระตุน 
แนวคิดเก่ียวกับความคิดสรางสรรค และแนวคิด
เกี่ยวกับการพัฒนาศักยภาพ ทั้งเอกสาร หนังสือ ตํารา 
แผนพับ สื่อชนิดตางๆ และ Internet ผาน Web-
site ตางๆ (2) ดําเนินการพัฒนารูปแบบการเสริม
สรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคที่เหมาะสมดวยการ
ประยุกตใชเทคนิคการวิจัยและการพัฒนาหลักสูตร
แนวคิดและกระบวนการ จากสถานการณปฏิบัติงาน
จริงของพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม
ของไทย (3) ดําเนินการจัดสนทนากลุม (4) ดําเนิน
การรางรูปแบบสถานการณและการเสริมสรางแรง
กระตุนเชิงสรางสรรค และ (5) ดําเนินการสัมภาษณ
เชิงลึกผูเชี่ยวชาญและผูทรงคุณวุฒิจํานวน 17 คน 
ประกอบดวย ผูอํานวยการศูนยบริการลูกคาในธุรกิจ
โทรคมนาคมขึ้นไป นักวิชาการดานบริหารจัดการ 
และเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ
ลูกคา เพื่อคัดเลือกรูปแบบสถานการณและการเสริม
สรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคที่เหมาะสม แลวนํา
รูปแบบการเสริมสรางแรงกระตุ นเชิงสรางสรรคที่
เหมาะสมไปตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยใช
เทคนิคการหาคาดัชนีความสอดคลองของรูปแบบการ
เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค (Index of Item 
Objective Congruence--IOC) จากผูเชี่ยวชาญ 
จํานวน 5 คน ตามเทคนิค IOC แลวนํารูปแบบการ

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคท่ีเหมาะสมไป
สังเคราะหข้ึนรูป เพื่อรางเปนโปรแกรมเสริมสรางแรง
กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน
การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

ข้ันตอนที่ 2 การทํารายละเอียดการพัฒนา
โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม
ของไทย ในข้ันตอนนี้ ผู วิจัยดําเนินการจัดทําราย
ละเอยีดของการพฒันาโปรแกรมเสรมิสรางแรงกระตุน
เชิงสรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการ
บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จัดทําเอกสารและ
คูมือ รวมถึงเครื่องมือประเมินประสิทธิภาพโปรแกรม
เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพ
พนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย 
โดยผูเชี่ยวชาญ 5 คน เพื่อดําเนินการตรวจสอบความ
สอดคลอง (Consistency) เชิงเนื้อหาของโปรแกรม
ดานความเปนประโยชน ดานความเปนไปได ดานความ
สมเหตุสมผล และดานความถูกตองแมนยําเพ่ือนําไป
ใชสรางและพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง
สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ
ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย โดยใชสัมประสิทธิ์แคปปา 
ของฟลิสส (Fleiss’s Kappa) (Fleiss, 1971)

ผลการวิจัย
จากการที่ผูวิจัยทําการวิจัยและพัฒนาโปรแกรม

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพ

พนกังานดานการบรกิารธรุกจิโทรคมนาคมของไทย ซ่ึง

สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้

ผลการตรวจสอบกรอบแนวคิดและการพัฒนา

โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุ นเชิงสรางสรรค

เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทย

จากการบูรณาการเทคนิคการวิจัยเอกสารและ

การสังเคราะห โดยการทบทวนเอกสาร งานวิจัย

และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของในเรื่องการเสริมสรางแรง
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กระตุน อุตสาหกรรมธุรกิจบริการ การพัฒนาองคการ 

รวมกบัการประยกุตใชเทคนคิการวิจยัการสนทนากลุม 

ผูวิจัยทําการวิเคราะหการสนทนากลุมตามโครงสราง

ภายใตสถานการณการสนทนากลุมพนักงานดานการ

บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยภายในนั้น โดยเริ่ม

จากกระบวนการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค 

พบวาพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของ

ไทยใชกระบวนการเสรมิสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค 

ไดเปนแนวคิด Non-Script Model ดังน้ี (1) การ

เจรจาตอรองมุงประโยชนเชิงผลได (negotiation) (2) 

โครงสรางองคกร (organization structure) (3) ทกัษะ

แบบไมเปนกิจวัตร (non routine) (4) การกระตุน 

(stimulus) (5) ความกาวหนาในอาชีพ (career Path) 

(6) รางวัลและคํายกยองชมเชย (reward and 

recognition) (7) สิง่จูงใจ (incentive) (8) ประสทิธภิาพ

การทํางาน (performance result) และ (9) การฝก

อบรม (training)

จากการศึกษาของผูวิจัย ทั้งเรื่องการวิจัยเอกสาร

และวิเคราะหบทสนทนา ผู วิจัยไดทํารางรูปแบบ

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคที่เหมาะสม 

เพื่อเปนแนวทางนําไปสัมภาษณเชิงลึกโดยใชการ

กําหนดทิศทางคําถามคราวๆ แบบกึ่งโครงสรางในการ

สัมภาษณผูเชี่ยวชาญจํานวน 17 คน ประกอบดวย ผู

บริหารระดับสูง จํานวน 5 คน นักวิชาการ จํานวน 5 

คน และผูเช่ียวชาญท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการอีก 7 คน พบวา ผูเชี่ยวชาญสวนใหญ

ใหความเห็นสอดคลองกัน ในรูปแบบการเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคที่จําเปนของพนักงานดาน

การบรกิารธรุกจิโทรคมนาคมของไทย ตามคณุลกัษณะ

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคท้ัง 5 ดาน 

ประกอบดวย (1) ดานการตอบสนองทั้งลูกคาภายใน

และภายนอก (2) ดานความใสใจในงาน (3) ดาน

บังคับบัญชาและการควบคุม (4) ดานความสัมพันธใน

องคการและมุงทํางานเปนทีม และ (5) ดานนโยบาย

การบริหารงานของบริษัทและวัฒนธรรมองคการ 

ดังแสดงในภาพ 2

 

ภาพ 2  องคประกอบการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค
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หลังจากท่ีไดรูปแบบสถานการณเสริมสรางแรง

กระตุนเชงิสรางสรรคทีเ่หมาะสมแลว ผูวจิยันาํรปูแบบ

การเสริมสร างแรงกระตุ นเชิงสร างสรรค ไปให 

ผู เชี่ยวชาญและทรงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงเชิง

เน้ือหาโดยใชเทคนิคการหาคาดัชนีความสอดคลอง

ของรูปแบบการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค 

(Index of Item Objective Congruence--IOC) จาก

ผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 คน ตามเทคนิค IOC คน ผลการ

ตรวจสอบเพื่อการยืนยันและการปรับปรุงแกไข พบวา 

ความเหมาะสมของโปรแกรมเสรมิสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย มีคาตั้งแต 0.80–1.00 โดย

มคีา IOC สงูกวา 0.50 ทกุประเดน็แสดงวารปูแบบการ

เสรมิสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรคนัน้มปีระสทิธภิาพ

เหมาะสม ผู วิจัยจึงนําไปสังเคราะหรางขึ้นรูปเปน

โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม

ของไทยในขั้นตอนตอไป

ผลการสรางรายละเอียดการพัฒนาโปรแกรม

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพือ่เพิม่ศกัยภาพ

พนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

ผูวิจัยจัดทํารายละเอียดของโปรแกรมเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงาน

ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จัดทํา

ชุดคูมือประกอบโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย รวมถึงจัดทําแบบประเมิน

ความรูเกีย่วกบัการเสริมสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค

กลุมทดลองสําหรับทดสอบความรูพนักงานดานการ

บริการกอนและหลังเขาโปรแกรมเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน

การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จัดทําแบบ

ประเมินความรูเก่ียวกับการเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคกลุม กลุมควบคุมสําหรับทดสอบความรู

พนกังานดานการบรกิารทีไ่มไดเขาโปรแกรมเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงาน

ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จัดทําแบบ

ประเมินปฏิกิริยาของผูเขารวมโปรแกรมเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงาน

ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จัดทําแบบ

ประเมินการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคกลุม

ทดลองทั้งกอนและหลังเขารวมโปรแกรม แลวนําราง

โปรแกรมทีไ่ดใหผูเชีย่วชาญทีเ่กีย่วของ ตรวจสอบความ

สอดคลอง (consistency) เชิงเนื้อหาของโปรแกรม 

ดําเนินการประเมินโดยใชสัมประสิทธิ์แคปปา ของ

ฟลสิส (Fleiss’s Kappa) โดยไดคาสถติแิคปปา เทากบั 

0.81 พบวาการพฒันาโปรแกรมดงักลาว มรีะดบัความ

สอดคลองดีมากกับวัตถุประสงคและการเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรค และผูวิจัยไดนําแนวคิดเชิง

ระบบมาใชในการออกแบบและจดัทาํรายละเอยีดของ

โปรแกรมแตละขั้นตอน

ผลการสรางรายละเอียดของโปรแกรม เอกสาร

คูมือประกอบในโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพือ่เพิม่ศกัยภาพพนกังานดานการบรกิาร

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

ภายใตแนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษย โดย

ผู วิจัยประยุกตจากแนวคิดการวิจัยและพัฒนาของ 

Chookhampaeng (2016) รวมถึงการบูรณาการ

แนวคิดดานการพัฒนาองคการแหงการเรียนรู ตาม

แนวคิดของ Marquardt (2002) มาพัฒนาเปน

โปรแกรมเพื่อใชเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค

เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทย โดยสรุปประเด็นออกมาเปน

กระบวนการเสรมิสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคไดเปน

แนวคิด Non-Script Model และ STAR Model ดังนี้

กระบวนการท่ี 1 การเตรียมสถานการณ (situ-

ation) เปนการเตรียมกอนการฝกอบรม เนื้อหาและ

พื้นหลังของงานบริการลูกคา การรองเรียนของลูกคา 
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ผลประกอบการธุรกิจ ทั้งเนื้อหาสาระขององคความรู

ที่เกี่ยวของ เอกสารและสื่อตางๆ ที่ใชประกอบการฝก

อบรม กระบวนการและรูปแบบของการฝกอบรม การ

จดัหาผูเชีย่วชาญทีเ่หมาะสม สถานทีก่ารดําเนนิการฝก

อบรม และงบประมาณตางๆ รวมถึงประเมินความรูดาน

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคของพนักงาน

ดานการบริการกอนการฝกอบรม

กระบวนการที่ 2 ภารกิจ (task) การเสริมสราง

แรงกระตุนเชงิสรางสรรค เปนการฝกอบรมเนนความรู 

ทักษะ และทัศนคติ ประกอบดวย การปฐมนิเทศ เรียน

รูบทบาทและหนาที ่เรยีนรูวธิกีารบรกิารดวยใจ เรยีนรู

การโคชแบบพ่ีเลีย้ง การเรยีนรูจากการฟงบรรยาย การ

เรียนรูจากเอกสารคูมือประกอบโปรแกรม และเรียนรู

ประสบการณเสมือนจริง (VR educate)

กระบวนการที่ 3 การฝกฝน (action) เปนการ

ปฏิบัตินําความรูไปประยุกตใชประโยชน ซึ่งเปนการ

มอบหมายงาน แลวใหผูเขาอบรมรวมกันสรางสรรคผล

งานขึน้มา เพือ่ใหเกดิการเรยีนรูเกีย่วกบัการเสรมิสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงาน

ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย ดวยการมี

สวนรวมในการอภิปราย การจําลองประสบการณจริง 

(simulation case study) การเรียนรูดวยการลงมือ

ปฏิบัติจริงและการนําเสนอบทบาทสมมติ (role play) 

ซึ่งเปนการบูรณาการเรียนรูแบบลงมือปฏิบัติจริง

กระบวนการที ่4 การประเมนิคณุคาแหงศักยภาพ

ในตัวตนและการมุงผลงาน (results) เปนการประเมิน

และทบทวนผลการประยุกตใชความรู สู การปฏิบัติ 

ประกอบดวย การ Live Demo และ Morning Brief 

โดยการนําเสนอการสรางสรรคงาน มีการประเมิน

ผูเขาอบรม 4 ประเภทคือ (1) แบบประเมินความรู

เกี่ยวกับการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค 

(2) แบบประเมินปฏิกิริยาตอบสนองของกลุมทดลอง

ตอโปรแกรม (3) แบบประเมินคุณลักษณะของการ

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค และ (4) แบบ

ประเมินผลงานที่เกิดจากการเสริมสรางแรงกระตุนเชงิ

สรางสรรคประยกุตใชเพือ่เพิม่ศกัภาพพนักงานดานการ

บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย

ผลการตรวจสอบประเมินประสิทธิภาพของ

โปรแกรมโดยใชหลักคาสัมประสิทธิ์แคปปา ของ

ฟลิสส (Fleiss’s Kappa)

การประเมินประสิทธิภาพของโปรแกรมการ

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพ

พนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย 

โดยการหาคาความเที่ยงตรงของโปรแกรมเสริมสราง

แรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงาน

ดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย จากผูทรง

คุณวุฒิ 5 คน โดยใชหลักคาสัมประสิทธิ์แคปปาของ

ฟลิสส (Fleiss’s Kappa) มีขอคําถามทั้งสิ้นจํานวน 15 

ขอ ผลการวเิคราะหพบวา ไดวา คาสงูสดุทีเ่ปนไปไดคอื 

0.81 หมายถึงผูทรงคุณวุฒทิกุฝายเหน็ตรงกนัหมดโดย

มรีะเบียบวิธวีดัความเหน็พองตองกนั ซึง่ใชในการตรวจ

สอบความสอดคลอง (consistency) เชิงเนื้อหาของ

โปรแกรม ในรายการประเมินดานความเปนประโยชน 

ดานความเปนไปได ดานความสมเหตุสมผล และดาน

ความถูกตองแมนยํา แสดงวาเนื้อหาและการประเมิน

ประสิทธิภาพของโปรแกรมมีความสอดคลองกันอยูใน

เกณฑดีมาก

การอภิปรายผล
การพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย โดยสามารถอภิปรายผล

การวิจัยไดดังนี้

การออกแบบโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุ น

เชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการ

บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยนั้น ยังไมมีการ

พัฒนาเปนโปรแกรมท่ีผานการวิจัยและพัฒนาเชิง

วิชาการ เพื่อเปนแนวทางการเสริมสรางแรงกระตุน
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เชิงสรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการ

บริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย ผลการวิจัยพบวา 

คุณภาพของโปรแกรมท่ีผูวิจัยออกแบบและพัฒนาขึ้น

นั้นมีคุณภาพตามที่เกณฑกําหนด ทั้งน้ีเพราะวาการ

พัฒนาโปรแกรมดังกลาวผูวิจัยไดทําเปนขั้นตอนของ

การพัฒนาโปรแกรม คือเริ่มจากศึกษาและทบทวน

วรรณกรรมที่เก่ียวของรวมกับการศึกษาแนวคิดเชิง

ทฤษฏีของโปรแกรมเพื่อใหไดกรอบแนวคิดเชิงทฤษฏี

ทีม่คีวามเหมาะสมสอดคลองกบัความตองการของกลุม

เปาหมาย โดยกําหนดประเด็นสําคัญในการพิจารณา 

คอื คณุลกัษณะการเสริมสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค

ที่เหมาะสม รวมถึงรูปแบบ วิธีการและขั้นตอนที่

เหมาะสมในการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค

เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทย แลวสังเคราะหเพื่อรางรูปแบบ

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค นอกจากนั้น

เพ่ือใหพนักงานบริการลูกคาที่เขาโปรแกรมไดศึกษา

ขอมูลเก่ียวกับทักษะการเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคไดอยางตอเนือ่ง ผูวจัิยไดจดัทาํคูมอืเกีย่วกบั

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค เพื่อใหผูเขา

โปรแกรมเรียนรูดวยตัวเองเพิ่มเติม และกอนการเขา

โปรแกรมผูวิจัยจัดทําการปฐมนิเทศ เพื่อใหขอมูล 

ความรูและแนวทางปฏิบัติ เพื่อปองกันการสับสน ไม

แนใจ และสามารถทํากิจกรรมตามโปรแกรมไดอยาง

มีประสิทธิภาพสูงสุด แลวดําเนินการประเมินผลการ

พัฒนาโปรแกรม คือ การประเมินระดับปฏิกิริยา การ

ประเมินระดับการเรียนรู  ผู เขาโปรแกรมหรือกลุม

ทดลอง อยางไรผู วิจัย ไดนําแนวคิดการเรียนรู ใน

ลักษณะที่เปนองครวมทั้งระบบ (systems thinking) 

เขามาประยุกตใชในการพัฒนาและบริหารจัดการ

องคการในเชิงบูรณาการไดเปนอยางดี

ผูวจิยัคนพบแนวทางการเสรมิสรางแรงกระตุนเชงิ

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธรุกจิโทรคมนาคมของไทยเชงิประจักษ อนัเปนประเด็น

ท่ีเก่ียวของพฒันาโปรแกรมในการจดัสนทนากลุม ทําให

ไดแนวโนมการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค 

แลวนําไปพัฒนาเปนแนวคําถามเพื่อสัมภาษณเชิงลึก 

จึงไดรูปแบบการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค

ท่ีเหมาะสม เพื่อนําไปใหผูเช่ียวชาญและทรงคุณวุฒิ

ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยใชเทคนิคการหาคา

ดัชนีความสอดคลองของรูปแบบการเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรค (Index of Item Objective 

Congruence--IOC) ทําใหผูวิจัยไดการเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรคท่ีเหมาะสมแลวนําไปพัฒนาเปน

คูมือการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม

ของไทย แลวนําไปสังเคราะหขึ้นรูปรางเปนโปรแกรม

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพ

พนกังานดานการบรกิารธรุกิจโทรคมนาคมของไทย ให

ผูเชีย่วชาญทีเ่กีย่วของประเมนิและยนืยนัรางโปรแกรม 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ

เชิงลึกผูเชี่ยวชาญ ทําใหผูวิจัยพัฒนาแนวคิดที่ใชใน

การออกแบบโปรแกรมผาน Non-Script Model และ 

STAR Model โดยเปนกระบวนการการเรียนรูรูปแบบ

การลงมือปฏิบัติ ใชกระบวนการฝกอบรมและพัฒนา

เพื่อใหเกิดความรู และทักษะทั้งในดานองคความรูเชิง

ทฤษฎ ีและดานการนาํไปประยุกตใชในการปฏบิตังิาน

ใหเกดิประสทิธผิลสงูสดุ ซึง่สอดคลองกบัการศกึษาการ

เรียนรูที่ไดมีสวนรวมและประยุกตใชความรู

องคประกอบการเสริมสร างแรงกระตุ นเชิง

สรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทยนั้น เปนการพิจารณาถึง

รูปแบบของดานตางๆ ของการเสริมสรางแรงกระตุน

เชิงสรางสรรค เพื่อใชเปนประเด็นหลักในการพัฒนา

ครั้งนี้ ประกอบดวย (1) การเสริมสรางแรงกระตุน

เชิงสรางสรรคดานการตอบสนองทั้งลูกคาภายในและ

ภายนอก (2) การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค

ดานความใสใจในงาน (3) การเสริมสรางแรงกระตุน
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เชิงสรางสรรคดานบังคับบัญชาและการควบคุม และ 

(4) การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคดานความ

สัมพันธในองคการมุงทํางานเปนทีม

การพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทยที่ผู วิ จัยได ศึกษาและ

พัฒนาขึ้นในน้ี มีความเหมาะสมและความเปนไป

ไดในเชิงการนําไปประยุกตใหเกิดข้ึนเปนรูปธรรม

ในอุตสาหกรรมบริการ ถือเปนโปรแกรมที่มีความ

สรางสรรคและเหมาะกับการเรียนรูและสอดคลองกับ

บริบทการทํางานของพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทย เน้ือหาการเรียนรูมุ งเนนการ

พัฒนาองคความรูและทกัษะการเสรมิสรางแรงกระตุน

เชิงสรางสรรค ที่สามารถนําไปประยุกตใชใหเกิดความ

ชํานาญ และพัฒนาตนเองใหมีความสามารถยิ่งขึ้นได 

ตลอดจนการออกแบบกิจกรรมนั้นผูวิจัยบูรณาการรูป

แบบการเรียนรูทั้งการเรียนรูแบบดั่งเดิม เพื่อปรับพื้น

ฐาน ความรูดานการเสริมสรางแรงกระตุนในเบื้องตน

ใหกับพนักงานบริการศูนยบริการลูกคากอน ตลอด

จนสรางคูมือการเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค

ที่สั้นกระชับ ทันสมัย และนาติดตาม สําหรับการเปน

ใชแนวทางเรียนรูฝกฝนเพิ่มเติมดวยตนเอง การสราง

แรงบนัดาลใจใหเห็นความสาํคญัของการพฒันาตนเอง

ดานทักษะการเสรมิสรางแรงกระตุนผานการเรยีนรูจาก

ประสบการณของผูทีป่ระสบความสาํเรจ็ในสายวชิาชพี

ที่มีความเกี่ยวของกับพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทย โดยเนื้อหาของการพัฒนาจะยัง

คงความเปนโปรแกรมไว แตใหความสาํคญัในเรือ่งของ

การเรียนรูจากประสบการณของผูประสบความสําเร็จ 

และการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคบนอินเตอรเน็ต 

นอกจากนีร้ปูแบบเสริมสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรค

เพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจ

โทรคมนาคมของไทยตามโปรแกรมนี้ สามารถขยาย

ไปสูกลุมเปาหมายอื่น ทั้งพนักงานในฝายอื่นๆ เชน 

ฝายสรางสรรคงานโฆษณา ฝายประชาสัมพันธ ฝาย

วางแผนกลยทุธ เปนตน ตลอดจนพนกังานบรษิทัตางๆ 

ที่เกี่ยวของกับการทํางานในอุตสาหกรรมบริการ และ

โปรแกรมเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม

ของไทย จะชวยจดุประกายใหหนวยงานตางๆ ในธรุกจิ

โทรคมนาคมของไทย รวมถงึบรษิทัอืน่ๆ ในธรุกจิบรกิาร 

ตลอดจนสถานศึกษาดานการบริการ นําไปพัฒนาตอย

อดในการเสรมิสรางศกัยภาพบุคลากรใหเกิดทักษะดาน

การเสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรค อันจะนําไปสู

การพัฒนาบุคลากรที่เปนรากฐานของการพัฒนาทุน

มนุษย ในระดับองคการและระดับประเทศตอไป

ขอเสนอแนะ 
1. จากวิจัยการพัฒนาโปรแกรมเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพพนักงานดาน

การบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทย ทําใหผู วิจัย

ไดขอสรุปเปนกระบวนการเสริมสรางแรงกระตุนเชิง

สรางสรรคเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานดานการบริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมของไทย ซึ่งประกอบดวยโมเดล 

Non-Script ซึ่งเปนการเรียนรู การเสริมสรางแรง

กระตุนเชิงสรางสรรคเและโมเดล STAR ซึ่งเปนการ

เรียนรู เชิงลงมือปฏิบัติ ที่เปนตัวขับเคลื่อนใหเกิด

ทกัษะการเสรมิสรางแรงกระตุนเชงิสรางสรรคเพือ่เพิม่

ศักยภาพพนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคม

ของไทยและนาํไปประยกุตใชในการปฏบิตังิานไดอยาง

มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และสงผลใหองคการสามารถ

แขงขันไดอยางมีศักยภาพมากยิ่งข้ีน ดังนั้นผูบริหาร

ทุกภาคสวนขององคการสามารถนําโปรแกรมนี้ไปใช

เสริมสรางแรงกระตุนเชิงสรางสรรคเพื่อเพิ่มศักยภาพ

พนักงานดานการบริการธุรกิจโทรคมนาคมของไทยได

ทุกระดับ และสามารถสรางเปนกรอบการพัฒนาอยาง

ยั่งยืนใหแกองคการสืบไป 

2. องคการหรือหนวยงานใด ท่ีจะนําโปรแกรม
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