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การน าเสนอรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพ่ือส่งเสริมความสามารถในการ
แก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม 

 
The Propose Of A Proactive Training Modelwith Blended Learninig For 

Enhancing Problem-Solving Capabilitiesof Telesales And Service Providers 
                                                                                                     

                                                            ชลศิลป์ ตรีสงค์ (Chonlasin Treesong)* 

แจ่มจันทร์ ศรีอรุณรัศมี (Jaemjan Sriarunrasmee)** 

ขวัญหญิง ศรีประเสริฐภาพ (Khwanying Sriprasertpap)*** 
                                                                                                        

บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อน าเสนอรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริม
ความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ซึ่ งเป็นส่วนหนึ่ งของ
กระบวนการวิจัยทั้งหมด โดยรูปแบบที่ได้นี้มาจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน ด้วยวิธีการเลือกแบบเจาะจง 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 1. รูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถใน
การแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม 2. แบบประเมินรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ซึ่งผ่านการ

ประเมินความสอดคล้องโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน โดยผลการพิจารณาแบบประเมินมีความสอดคล้อง ( ̅=0.98, 
S.D.=0.01) สถิติที่ใช้วิเคราะห์แบบประเมินและรูปแบบ ประกอบไปด้วย ค่าความสอดคล้อง (IOC: Index of 

Item-Objective Congruence) ค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
 
 

                                                           
 * นิสิตหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิต คณะศึกษาศาสตร์ สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 Master student, Master of Education Degree in Educational Technology at Srinakharinwirot University. 
, mr.chonlasin@gmail.com, +66850530588 
 ** อาจารย์ที่ปรึกษาหลกั ดร. แจ่มจันทร ์ศรีอรุณรัศมี อาจารย์ประจ าภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 Major Advisor: Dr.Jaemjan Sriarunrasmee in Educational Technology Department at Srinakharinwirot 
University. 
 *** อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ผศ.ดร. ขวัญหญิง ศรีประเสริฐภาพ อาจารย์ประจ าภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 Co-Advisor: Asst. Prof. Dr. Khwanying Sriprasertpap in Educational Technology Department at 
Srinakharinwirot University. 



Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 11 ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2561 

 
 

 1641  

 

 โดยข้อสรุปที่ได้จากการศึกษาวิจัยนี้ คือ  
 1. องค์ประกอบของรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหา
ของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ซึ่งประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ คือ 1.1) บุคลากร ประกอบไป
ด้วย ผู้ฝึกอบรม และผู้รับการฝึกอบรม 1.2) เนื้อหาและกิจกรรม ซึ่งประกอบไปด้วย เนื้อหา ประเด็นปัญหา และ
กิจกรรมเชิงรุกแบบผสมผสานทั้งแบบเผชิญหน้าและออนไลน์ 1.3) ทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ ประกอบไปด้วย 
เครื่องมือ สถานที่ฝึกอบรม และสิ่งอ านวยความสะดวก และ 1.4) การประเมินผล ประกอบไปด้วย ผลสัมฤทธิ์ในการ
ฝึกอบรม ความสามารถในการแก้ปัญหา และความคงทนในการฝึกอบรม  
 2. ขั้นตอนในการฝึกอบรม ประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน คือ 2.1) การสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหา 2.2) การ
ประเมินสถานการณ์และวิเคราะห์ปัญหา 2.3) การค้นหา เลือกและการด าเนินการแก้ปัญหา 2.4) การประเมิน 
ติดตามผล และการป้องกันปัญหา ส าหรับผลการพิจารณาความสอดคล้องของรูปแบบโดยผู้เชี่ยวชาญ อยู่ในระดับ

มาก ( ̅=5.08, S.D.=1.03)  
 
ค าส าคัญ :  การฝึกอบรม, การฝึกอบรมเชิงรุก, การฝึกอบรมแบบผสมผสาน, ความสามารถในการแก้ปัญหา 
 
Abstract     
 The purposes of this research were to develop a proactive training model with 
blended learning for enhancing problem-solving capabilities of Tele-sales and service provider. 
In this paper, be a part of all research processes. This model has been reviewed by 5 experts. 
The sample used in this research, drawn according to the purposive sampling. The research 
instruments are 1. Model of proactive training with blended learning for enhancing problem-
solving capabilities of tele-sales and service provider 2. Evaluation form a proactive training 
with blended learning for enhancing problem-solving capabilities of Tele-sales and service 
provider that was conducted by 3 experts. The results of the evaluation form are consistent 

( ̅=0.98, S.D.=0.01). The statistics used for analysis an evaluation form and model of proactive 
training with blended learning for enhancing problem-solving capabilities of tele-sales and 
service provider by consistency value (IOC: Index of Item-Objective Congruence), mean and 
standard deviation  
 The results were shown as follows:  
 1. Model of proactive training with blended learning for enhancing problem-solving 
capabilities of tele-sales and service provider Includes 4 elements as 1.1) Personnel includes 
instructor and learner 1.2) Contents and activity includes the contents, Problem issue and 
proactive blended learning activities on the both face-to-face and online training 1.3) Learning 
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resources includes tools, training place and facilities 1.4) Evaluation by testing include the 
achievement of training, ability to solving and retention of training.  
 2. Process of proactive training with blended learning for enhancing problem-solving 
capabilities of Tele-sales and service provider include 2.1) Creating a positive attitude toward 
the problem 2.2) Situational assessment and problem analysis 2.3) Find choice and 
implementation of the solution 2.4) Assessing, monitoring, and preventing problems. The 

results of the model's consistency review. Very high ( ̅=5.08, S.D.=1.03). 
 
Keywords:  Training, Proactive training, Blended Training, Problem solving ability 
 
บทน า 
 จากการเติบโตทางด้านเศรษฐกิจของประเทศไทย พบว่า ธุรกิจโทรคมนาคม ใน 4 ปีที่ผ่านมา พบว่า               
มีอัตราการเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 2.9 ต่อปี โดยธุรกิจโทรคมนาคมไร้สายของไทยในยุคปัจจุบัน มีอัตราการเติบโต
อย่างก้าวกระโดดเฉลี่ยร้อยละ 17.8 ต่อปี (ปี 2556-2559) เนื่องจากการใช้งานอินเทอร์เน็ตที่สูงมากข้ึน ศูนย์วิจัย
กสิกรไทยจึงคาดการณ์ว่าในปี 2560 เป็นต้นไปว่ามีโอกาสขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างมาก ท าให้การใช้งานอินเทอร์เน็ต
จะเพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดในอนาคต (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย. 2559)  
 การพัฒนาก าลังคนและการฝึกอบรมจึงมีความส าคัญในการเตรียมความพร้อมดังกล่าว เพื่อสร้าง
ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และทัศนคติ ที่ดีซึ่งช่วยเสริมสร้างประสิทธิภาพในการท างาน ให้สามารถบรรลุ
เป้าหมายได้ (ธงชัย สันติวงษ์.  2546: 265; Goldstein & Ford.  2002; วิจิตร อาวะกุล.  2544: 50)  
 การฝึกอบรมที่นิยมต่อการพัฒนาบุคลากรทั้งในประเทศและต่างประเทศ จากการศึกษาการฝึกอบรมใน
ต่างประเทศ ปี 2559 จาก สถาบันเทคโนโลยีแมสซาชูเซตส์ พบว่า การฝึกอบรมในชั้นเรียนพร้อมผู้สอน เป็นวิธีการ
ที่นิยมมากที่สุด ซึ่งนอกจากนี้ พบว่า การฝึกอบรมออนไลน์ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ (E-learning, self-paced) และ 
การฝึกอบรมแบบผสมผสาน เป็นวิธีการฝึกอบรมที่นิยมไม่แพ้กัน (The Training  Alignment Team.  2016) ซึ่ง
หากเปรียบเทียบการฝึกอบรมพนักงานร้านค้าปลีกคอนโซลของแคนนาดา (Council of Canada) พบว่า การ
ฝึกอบรมที่เป็นที่นิยม คือ 1) ฝึกอบรมออนไลน์ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ร้อยละ 94.6 และ 2. ฝึกอบรมด้วยการ
อ านวยความสะดวกในชั้นเรียน ร้อยละ 83.8 (WCG.  2016) และในประเทศไทยวิธีการฝึกอบรมที่นิยมอย่าง
แพร่หลาย ที่สามารถปรับใช้กับเทคนิคการฝึกอบรมได้หลายรูปแบบ คือ การฝึกอบรมแบบบรรยาย เช่นกัน 
เนื่องจากง่ายต่อการใช้งาน ประหยัดเวลา และรองรับผู้ฟังได้จ านวนมาก (ชูชัย สมิทธิไกร.  2556: 237; รสสุคนธ์ 
มกรมณี.  2549: 2) แต่ทว่าการอธิบายเนื้อหาที่มีวัตถุประสงค์เพื่อเปลี่ยนแปลงด้านความสามารถทางปัญญาขั้นสูง 
(ชูชัย สมิทธิไกร. 2556: 234-240) หรือความสามารถในการแก้ปัญหา ไม่สามารถท าได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
รูปแบบนี้เพียงรูปแบบเดียว จึงอาจไม่เพียงพอต่อการพัฒนาความสามารถ 
 พนักงานขายและบริการ ซึ่งเป็นกลุ่มอาชีพที่มีหน้าที่ด้านการแนะน าสินค้า และแก้ปัญหาความสามารถ
ในการแก้ปัญหาจึงเป็นหนึ่งในความสามารถที่จ าเป็นต่อการท างานอย่างมากทั้งในปัจจุบันและอนาคต (Ashley 
Casey.  2015) เพราะหากขาดความสามารถในการแก้ปัญหา จะท าให้เกิดการร้องเรียนการบริการที่สูงมากขึ้น  
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 เร่ืองร้องเรียนผู้ให้บริการโทรคมนาคมในประเทศไทย ประจ าปี พ.ศ. 2559 มีจ านวนมากกว่า 4,200 
เรื่อง เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2558 เกือบร้อยละ 50 สามารถจ าแนกเรื่องการร้องเรียนได้ ดังนี้ การบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ เกือบร้อยละ 75 แบ่งออกเป็น ปัญหามาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 50 (ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ.  2559) จึงเห็นได้ว่าคุณภาพ
การให้บริการด้านโทรคมนาคมในปัจจุบันมีความจ าเป็นต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อรองรับการ
เปลี่ยนแปลงและความต้องการที่สูงมากขึ้น ด้วยเหตุนี้การฝึกอบรมเพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด จึงควรใช้
รูปแบบการเรียนรู้ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย และวัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม  
 การเรียนรู้เชิงรุก (Active Learning) เป็นกระบวนการเรียนรู้รูปแบบหนึ่งที่เน้นการปฏิบัติ หรือ การลง
มือกระท าความรู้ด้วยตนเอง ซึ่งได้ใช้ทักษะการอ่าน การเขียน การโต้ตอบ กระบวนการการคิดที่หลากหลาย เช่น 
การวิเคราะห์ การสังเคราะห์ และการประเมินค่า การปฏิสัมพันธ์ร่วมกับผู้เรียนคนอื่น ๆ เพื่อให้สามารถบรรลุ
เป้าหมายในการท างานได้ตามคาดหวัง ซึ่งจากการวิจัยพบว่า การเรียนรู้เชิงรุกส่งผลให้ผู้ฝึกอบรมมีผลสัมฤทธิ์ใน
การฝึกอบรมที่คงทนแม้หลังสิ้นสุดการเรียนรู้ไปแล้ว 2 สัปดาห์ ความจ าจะคงเหลือแทบไม่แตกต่างหลังเรียนรู้เสร็จ
สิ้นไปแล้ว ซึ่งช่วงระยะเวลาดังกล่าว เป็นระยะเวลาที่เหมาะสมแก่การวัดความคงทน เพราะมีค่าสัมประสิทธิ์ความ
เชื่อม่ันสูงกว่าในช่วงอื่น ๆ (ชัยพร วิชชาวุธ, 2520; ชวาล แพรัตกุล, 2516; Edgar Dale, 1969) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (Carmen Perez-Sabater, 2011: 75-79; Jones-Wilson T. Michelle, 2005; Nina Diamond, 
2008) นอกจากนี้ 
 การผสมผสานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาช่วยในการฝึกอบรม จึงเป็นสิ่งที่ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการฝึกอบรมพนักงานขายและบริการให้ดียิ่งขึ้น เนื่องด้วยทฤษฎีการเรียนรู้แบบผสมผสาน เป็น
ทฤษฎี ที่น าจุดแข็งของการเรียนการสอนแบบดั้งเดิม ที่ผู้ฝึกอบรมและผู้รับการฝึกอบรมเผชิญหน้ากัน (Face-to-
Face) ร่วมกับข้อดีของการเรียนบนเครือข่ายออนไลน์ (Online) เข้ามาช่วยเติมเต็มให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถ
ทบทวนเรียนรู้เนื้อหาเพิ่มเติม ตามความสามารถและความต้องการของตน ซึ่งช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการฝึกอบรม
ให้สูงมากขึ้น ประหยัดเวลา ลดการใช้ทรัพยากร และช่วยส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาได้อีกด้วย (Voos, 
2003: 2-5) ซึ่งโดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ (อิทธิณัฐ ตันติวิทิตพงศ์, 2558; พิเชฐ คูชลธารา,  2557; Jung-
Chuan Yen, Chun-Yi Lee, 2010; ปาลิตา บัวสีด า, 2551) ด้วยเหตุนี้ 
 ผู้วิจัยจึงพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหา
ของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม เพื่อเป็นรูปแบบในการจัดการฝึกอบรมให้กับหน่วยงานต่าง ๆ 
สามารถน าไปใช้ในการพัฒนาบุคลากรภายในองค์กร ให้มีความสามารถในการแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างหลากหลาย
และยอมรับความแตกต่างระหว่างวัย เพื่อร่วมกันพัฒนาองค์กรให้มีความเข้มแข็ง และน าพาประเทศชาติให้
เจริญรุ่งเรือง อย่างมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืนสืบต่อไป 
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วิธีการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาเพื่อวิจัยและพัฒนาซึ่งประกอบไปด้วยทั้งหมด 2 ระยะ โดยในส่วน
นี้ผู้วิจัยขอน าเสนอผลเฉพาะในระยะที่ 1 ซึ่งเป็นระยะในการออกแบบและพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนกังานขายและบริการด้านโทรคมนาคม เพื่อใช้ส าหรับ
ศึกษาผลการใช้รูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงาน
ขายและบริการด้านโทรคมนาคมต่อไป โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
  1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อการออกแบบและพัฒนาร่างรูปแบบ ฯ 
  2. สังเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี เพื่อร่างองค์ประกอบและขั้นตอนการฝึกอบรม ฯ 
  3. ตรวจสอบคุณภาพของรูปแบบ ผู้วิจัยน าแบบประเมินรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ที่ผ่านการ
ประเมินความสอดคล้องโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ประกอบไปด้วย ผู้เชี่ยวชาญด้านการศึกษาผู้ใหญ่ และเทคโนโลยี
การศึกษา แล้วจึงน าแบบประเมินไปให้ผู้เชี่ยวชาญประเมินรูปแบบ จ านวน 5 ท่าน ประกอบไปด้วย ผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการฝึกอบรมพนักงานขายและบริการ, เทคโนโลยีการศึกษา, การศึกษาผู้ใหญ่ และ การวัดผลและวิจัย
การศึกษา ประเมินความสอดคล้อง ซึ่งแบบประเมินประกอบไปด้วย 6 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบประเมิน ตอนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับ กราฟิกโมเดล ตอนที่ 3 ข้อค าถามเกี่ยวกับด้านองค์ประกอบของ
รูปแบบ ตอนที่ 4 ข้อค าถามเกี่ยวกับด้านกระบวนการในการจัดการฝึกอบรม ตอนที่ 5 ข้อค าถามเกี่ยวกับด้าน
การประเมินผลการฝึกอบรม และตอนที่ 6 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ โดยแบบวัดความสอดคล้องนี้มีลักษณะเป็นแบบ
มาตราส่วน 6 ระดับ (Preston & Colman, 2000; 12) และข้อเสนอแนะอื่น ๆ เป็นข้อค าถามปลายเปิด 
 
ผลการศกึษา  
 จากผลการประเมินรูปแบบ โดยผู้เชี่ยวชาญ ผู้วิจัยจึงสรุปผลการศึกษาวิจัย โดยสามารถแสดงเป็น
ภาพดังต่อไปนี้  
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ภาพที่ 1 รูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถ 

ในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการดา้นโทรคมนาคม 
 

 จากภาพ รูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของ
พนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม มีรายละเอียด องค์ประกอบและขั้นตอนในการจัดการฝึกอบรม ดังนี้ 
 1. องค์ประกอบรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อเสริมสร้างความสามารถในการ
แก้ปัญหาด้านโทรคมนาคม ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ มีรายละเอียดดังนี้ 
  1.1 บุคลากร พบว่า จากหลักการชี้ให้เห็นว่า ประกอบไปด้วย ผู้ฝึกอบรมและผู้รับการฝึกอบรม 
ซึ่งผู้ฝึกอบรมที่กล่าวมานั้นรวมถึงผู้เชี่ยวชาญ ทั้งภายในองค์กรและภายนอกองค์กรที่มีหน้าที่  ให้ค าแนะน า/
ช่วยเหลือการฝึกอบรม โดยเป็นผู้น าการเรียนรู้ และผู้รับการฝึกอบรมจะต้องเป็นศูนย์กลางของการเรียนรู้ พร้อม
เชื่อมโยงประสบการณ์เดิมของผู้รับการฝึกอบรมเข้ากับความรู้ใหม่ เพื่อให้สามารถสร้างองค์ความรู้ใหม่ในแบบ
ของตนเอง และประยุกต์ใช้งานความรู้เหล่านั้นได้ อีกทั้งการสร้างแรงจูงใจให้เกิดขึ้นระหว่างการฝึกอบรม ด้วย
เสริมแรง การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างเนื้อหากับงาน และการสร้างความเชื่อมั่นว่าสามารถบรรลุเป้าหมายใน



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปทีี่ 11 ฉบับที ่2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2561 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 1646  

 

การฝึกอบรมได้ จะช่วยให้ผู้รับการฝึกอบรมีความตั้งใจ กล้าแสดงความคิดเห็น และยอมรับความคิดเห็นระหว่าง
กันมากยิ่งขึ้น 
  1.2 เนื้อหาและกิจกรรม พบว่า จากหลักการชี้ให้เห็นว่า ประกอบไปด้วย เนื้อหา ประเด็นปัญหา 
และกิจกรรมจะต้องมีความหลากหลาย เปิดโอกาสให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง และ
เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับการฝึกอบรมด้วยกัน โดยอาศัยกิจกรรมเป็นสื่อกลาง ซึ่งในแต่ละกิจกรรมจะต้อง
ส่งเสริมให้ผู้รับการฝึกอบรมได้ใช้ทักษะการอ่าน พูด เขียน สะท้อนความคิด เพื่อลงมือปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งสามารถ
ท าได้ทั้งกิจกรรมแบบผสานเวลาและไม่ผสานเวลา เพื่อเปิดโอกาสให้เกิดการพัฒนาทักษะการสื่อสาร ทักษะการ
คิดไปสู่ในระดับที่สูงขึ้น ซึ่งวิธีการดังกล่าวจะช่วยให้มีความคงทนในการจ าได้มากถึง 90%  
  1.3 ทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ องค์ประกอบนี้ประกอบไปด้วย เครื่องมือ สถานที่ และสิ่งอ านวย
ความสะดวก ซึ่งเครื่องมือนี้จะต้องมีการเตรียมความพร้อมให้ครบถ้วน เพื่อสามารถประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ให้
ด าเนินไปได้อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพตามที่ตั้งเป้าหมายไว้  ซึ่งสถานที่ในการฝึกอบรมสามารถใช้ได้ทั้ง
ห้องฝึกอบรม และสถานที่อื่น ๆ ที่ผู้รับการฝึกอบรมสะดวก เนื่องจากสถานที่ ที่มีบรรยากาศที่เหมาะสม และสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่พอเหมาะ เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิที่เหมาะสม นั่งที่เอื้อต่อการมีปฏิสัมพันธ์กัน และมี
บรรยากาศของการยอมรับแตกต่างทางด้านความคิดและประสบการณ์ จะช่วยให้เกิดการความเคารพซึ่งกันและ
กัน และมีอิสรภาพในการแสดงออกร่วมกัน ท าให้ผู้รับการฝึกอบรมที่เป็นผู้ใหญ่สามารถเรียนรู้ได้ดีกว่า  การ
ฝึกอบรมที่มีทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ไม่เพียงพอ หรือไม่เหมาะสม   
  1.4 การประเมินผล การฝึกอบรม หากต้องการตรวจสอบผลการฝึกอบรมว่าได้รับตาม
วัตถุประสงค์และเป้าหมายหรือไม่ จ าเป็นต้องมีการประเมินผล เพื่อวัดผลและน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการ
ฝึกอบรมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ดังนั้นการวัดผลเพื่อตรวจสอบผลที่ได้จากการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ประกอบไป
ด้วย 4 ขั้นตอน คือ 1) การวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม 2) การวัดพฤติกรรมระหว่างร่วมกิจกรรมความสามารถ
ในการแก้ปัญหา 3) การวัดความสามารถในการแก้ปัญหา และ 4) การวัดความคงทนในการฝึกอบรม ซึ่งใช้
แบบทดสอบที่เป็นคู่ขนานของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม 
 2. คุณลักษณะขององค์ประกอบรูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อเสริมสร้าง
ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านโทรคมนาคม 
  2.1 บุคลากร ประกอบไปด้วย 2.1.1) ผู้ฝึกอบรม หมายถึง ผู้ฝึกอบรมแบบเผชิญหน้า และ               
ผู้ฝึกอบรมออนไลน์ โดยมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 1) คุณสมบัติด้านความรู้ ประกอบด้วย 1.1) ความเชี่ยวชาญใน
เนื้อหาที่สอนและกิจกรรม 1.2) เข้าใจการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสาน 1.3) เข้าใจในการสร้างแรงจูงใจให้ผู้รับ
การฝึกอบรม 2) คุณสมบัติด้านการฝึกอบรม ประกอบด้วย 2.1) สามารถกระตุ้นผู้รับการฝึกอบรมเล็งเห็นถึง
จุดมุ่งหมายและประโยชน์ในการฝึกอบรม 2.2) สามารถกระตุ้นผู้รับการฝึกอบรมเล็งเห็นถึง ความส าคัญของการ
ฝึกอบรมได้ 2.3) สามารถยกตัวอย่างและแนะน าวิธีการแก้ปัญหาได้อย่างเหมาะสม 2.4) สามารถกระตุ้นผู้รับการ
ฝึกอบรมให้ร่วมมือในการท ากิจกรรมได้เป็นอย่างดี 2.5) สามารถเชื่อมโยงความรู้ใหม่เข้ากับประสบการณ์เดิมของ
ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้ 2.6) สามารถใช้เคร่ืองมือในการฝึกอบรมแบบออนไลน์ได้ 2.7) สามารถสร้างบรรยากาศ
การฝึกอบรมได้ทั้งภายในห้องฝึกอบรมและบนระบบออนไลน์ เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมได้รับความรู้ ประสบการณ์ 
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และความสนุกสนานเป็นกันเอง 2.8) สามารถเปลี่ยนฐานะตนเองเสมือนผู้รับการฝึกอบรมคนหนึ่ง โดยร่วมแสดง
ความคิดเห็นได้เช่นเดียวกับผู้รับการฝึกอบรมคนอื่น ๆ 2.9) เข้าใจฐานะตนเองในการเป็นแหล่งความรู้ที่มีความ
คล่องตัวและยืดหยุ่น 2.10) มีความว่องไวต่อการแสดงออกในด้านการรับรู้อารมณ์ต่าง ๆ อย่างลึกซึ้ง ตลอด
ระยะเวลาของการมีประสบการณ์ร่วมกัน 2.11) ให้ความเคารพต่อความรู้ ทัศนคติ หรืออารมณ์ของผู้รับการ
ฝึกอบรม 2.12) สามารถให้ข้อมูลป้อนกลับ รวมถึงข้อเสนอแนะแก่ผู้รับการฝึกอบรมได้ 2.1.1)  ผู้รับการฝึกอบรม 
มีคุณสมบัติด้านบุคคล ประกอบด้วย 1) มนุษย์สัมพันธ์ดีและคล่องแคล่วต่อการเรียนรู้ 2) จัดสรรเวลาฝึกอบรม
ด้วยตนเองได้เป็นอย่างดี 3) ใช้ระบบฝึกอบรมออนไลน์ (Moodle) และ/หรือ เอ็มเลิร์นนิ่ง (Mobile Learning) 
และ/หรือ โปรแกรม Microsoft PowerPoint Online ได้  
  2.2 เนื้อหาและกิจกรรม ประกอบไปด้วย 2.2.1) คุณสมบัติด้านเนื้อหา 1) เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงานของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 2) สอดคล้องตามแนวทางนโยบาย และจุดประสงค์ของหน่วยงาน 2.2.2) 
คุณสมบัติด้านประเด็นปัญหา 1) ผู้เข้ารับการฝึกอบรมสามารถเข้าใจได้โดยง่าย และไม่ไกลตัว 2) สามารถ
วิเคราะห์สาเหตุ วิธีการแก้ไข และการป้องกันปัญหา ได้อย่างหลากหลาย 3) ไม่ง่าย หรือ ยากจนเกินไป 4) 
เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้าด้านโทรคมนาคม 5) เป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจริง และ/หรือพบได้บ่อยครั้ง 2.2.3) 
คุณสมบัติด้านกิจกรรม 1) เน้นปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างผู้เข้ารับการฝึกอบรม 2) เน้นกระบวนการอ่าน                
พูด เขียน สะท้อนความคิด และบูรณาการข่าวสารสารสนเทศ 3) ผู้รับการฝึกอบรมเป็นผู้สร้างความรู้ ด้วยตนเอง 
  2.3 ทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ ประกอบไปด้วย 2.3.1) เครื่องมือ (Tools) ประกอบไปด้วย  
1) คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล สมาร์ทโฟน หรือ แท็บเล็ต 2) กระดาษ A4 , กระดานเขียน Flipchart พร้อมกระดาษ 
3) ปากกา, ปากกาสี  4) ระบบจัดการการเรียนรู้ (LMS/LCMS Management) 5) แหล่งสืบค้นข้อมูลออนไลน์
บนเว็บไซต์ (Website) 6) Microsoft PowerPoint Online 7) Social Media ที่ไม่เผยแพร่สู่สารธารณะชน เช่น 
Facebook Group 2.3.2) สถานที่ มีคุณลักษณะ 1) ปราศจากเสียงรบกวน 2) แสงสว่างเพียงพอและสามารถ
มองเห็นสไลด์ได้ชัดเจน 3) อุณหภูมิเหมาะสม ไม่หนาว หรือ ร้อนจนเกินไป 2.3.3)  สิ่งอ านวยความสะดวก 
ประกอบไปด้วย 1) ห้องน้ า 2) พื้นที่ส าหรับพักผ่อน 3) สัญญาณอินเทอร์เน็ต ที่เพียงพอต่อการใช้งาน  
  2.4 ประเมินผล ประกอบไปด้วย 2.4.1) ผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม คือ ความรู้ความสามารถที่
ได้รับหลังจากสิ้นสุดการฝึกอบรม สามารถวัดได้โดยแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรมที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น 
โดยมีการวัดพฤติกรรมทางพุทธิพิสัย 3 ระดับ ได้แก ่1) ความรู้ความจ า 2) ความเข้าใจ และ 3) การน าไปใช้ โดย
ผู้รับการฝึกอบรมควรท าคะแนนได้มากกว่า 75% 2.4.2) ความสามารถในการแก้ปัญหา คือ ศักยภาพในการ
ค้นหาวิธีการ แนวทาง เพื่อมาช่วยแก้ปัญหานั้นอย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้รับการฝึกอบรมจะต้องมีพฤติกรรม 
ดังนี้ 1) ใช้กระบวนการคิดอย่างมีหลักการ 2) มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น 3) ยอมรับฟังความคิดเห็นและการ
วิจารณ ์และ 4) ให้ความส าคัญและประเมินค่าความคิดเห็นส่วนน้อย 5) มองหาข้อสรุปร่วมกัน ซึ่งสามารถวัดได้
ด้วยแบบสังเกตพฤติกรรมระหว่างร่วมกิจกรรมความสามารถในการแก้ปัญหาที่ผู้วิจั ยสร้างขึ้น โดยระดับ
พฤติกรรม ควรอยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นคุณลักษณะที่ช่วยให้การเรียนรู้เพื่อเสริมสร้างความสามารถในการ
แก้ปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านกิจกรรมการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานที่สอดแทรกขั้นตอนในการ
แก้ปัญหา ดังนี้ 1) สร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหา 2) ประเมินสถานการณ์ และ วิเคราะห์ปัญหา 3) การค้นหา เลือก 



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปทีี่ 11 ฉบับที ่2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2561 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 1648  

 

และ การด าเนินการแก้ปัญหา 4) การประเมิน ติดตามผล และป้องกันปัญหา ซึ่งสามารถวัดด้วยแบบทดสอบวัด
ความสามารถในการแก้ปัญหาที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยผู้รับการฝึกอบรมควรท าคะแนนได้มากกว่า 75% 2.4.3) 
ความคงทนในการฝึกอบรม คือ การคงอยู่ของข้อมูลที่เกิดขึ้นภายหลังสิ้นสุด กิจกรรมการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคมไปแล้ว 14 วัน 
เนื่องจากการศึกษาพบว่าระยะในการวัดดังกล่าวมีความเชื่อมั่นสูงสุด  ซึ่งสามารถวัดได้โดยแบบทดสอบวัด
ผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม ซึ่งเป็นแบบทดสอบแบบคู่ขนาน และควรผ่านเกณฑ์คะแนนมากกว่า 52.5% 
 3. ขั้นตอนการจัดการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อเสริมสร้างความสามารถในการแก้ปัญหา 
ประกอบไปด้วย 4 ข้ันตอน โดยใช้องค์ประกอบในการฝึกอบรม ดังภาพต่อไปนี้  
 

 
ภาพที่ 2 องค์ประกอบที่ใช้ในขั้นตอนการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริม 

ความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม 
 จากภาพองค์ประกอบที่ใช้ในขั้นตอนการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถใน
การแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม พบว่า ขั้นตอนที่ 1) การสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหามี
องค์ประกอบที่ใช้ในการฝึกอบรม ทั้งหมด 8 องค์ประกอบ คือ 1) ผู้ฝึกอบรม 2) ผู้รับการฝึกอบรม 3) เนื้อหา  
4) ประเด็นปัญหา 5) กิจกรรมในการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสาน 6) สถานที่ 7) สิ่งอ านวยความสะดวก  
8) เครื่องมือ ส าหรับขั้นตอนที่ 2-4 มีองค์ประกอบเหมือนกับขั้นตอนที่ 1 ยกเว้นองค์ประกอบด้าน เนื้อหา โดยมี
รายละเอียดของข้ันตอน ดังต่อไปนี้  
 
 
 
 
 



Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 11 ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2561 

 
 

 1649  

 

 ขั้นตอนที่ 1 การสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหา ประกอบไปด้วย  
  1.1) กิจกรรมการสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหาแบบเผชิญหน้า (F2F Attitude)  
  1.2) กิจกรรมการสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหาแบบออนไลน์ (Online Attitude)  
 ซึ่งทั้ง 2 กิจกรรมนี้จะส่งเสริมให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นผู้ค้นหาและถ่ายทอดความรู้  ระหว่างกัน                  
ซึ่งจะช่วยสร้างปฏิสัมพันธ์ การท างานร่วมกัน และมีความรู้ที่คงทน เพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเล็งเห็นถึงมุมมอง
ต่อปัญหาที่หลากหลาย และสามารถวิเคราะห์ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ขั้นตอนที่ 2 การประเมินสถานการณ์และวิเคราะห์ปัญหา ประกอบไปด้วย 
  2.1) กิจกรรมการประเมินสถานการณ์และวิเคราะห์ปัญหาแบบเผชิญหน้า (F2F Verify)  
  2.2) กิจกรรมการประเมินสถานการณ์และวิเคราะห์ปัญหาแบบออนไลน์  (Online Verify) ซึ่ง                
ทั้ง 2 กิจกรรมนี้จะช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาได้อย่างละเอียด  และช่วยประเมิน
ประเด็นปัญหา และตัดสินใจว่าปัญหาใดมีความส าคัญและเร่งด่วน ที่ต้องได้รับการแก้ไข 
 ขั้นตอนที่ 3 การค้นหา เลือก และ การด าเนินการแก้ปัญหา ประกอบไปด้วย 
  3.1) กิจกรรมการค้นหา เลือก และ การด าเนินการแก้ปัญหาแบบเผชิญหน้า (F2F Solving)  
  3.2) กิจกรรมการค้นหา เลือก และ การด าเนินการแก้ปัญหาแบบออนไลน์ (Online Solving)  
 ซึ่งทั้ง 2 กิจกรรมจะช่วยส่งเสริมให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมร่วมกันระดมสมอง ผสมผสานประสบการณ์ 
มุมมอง ความรู้ จากสมาชิกภายในกลุ่ม เพื่อค้นหาวิธีการแก้ปัญหาที่มีความหลากหลาย แล้วน ามาวิเคราะห์ 
เพื่อให้ได้กระบวนการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 ขั้นตอนที่ 4 การประเมิน ติดตามผล และการป้องกันปัญหา ประกอบไปด้วย   
  4.1) กิจกรรมการประเมิน ติดตามผล และการป้องกันปัญหาแบบเผชิญหน้า (F2F Protection)  
  4.2)  กิจกรรมการประเมิน  ติดตามผล และการป้องกันปัญหาแบบออนไลน์  (Online 
Protection)  
 ซึ่งทั้ง 2 กิจกรรมนี้จะส่งเสริมให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมร่วมกันระดมสมองโดยการผสมผสาน 
ประสบการณ์ มุมมอง ความรู ้จากสมาชิกภายในกลุ่ม เพื่อค้นหาวิธีการประเมิน ติดตามผล และป้องกันปัญหา ที่
มีความหลากหลาย และน ามาคัดกรองด้วย ความนิยมและประสิทธิภาพ เพื่อให้ได้มาซึ่งวิธีการที่มีความเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 4. องค์ประกอบการประเมินผลการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อเสริมสร้างความสามารถใน
การแก้ปัญหา ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังภาพต่อไปนี้  
 

 
ภาพที่ 3 องค์ประกอบการประเมินผลการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริม 

ความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม 



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปทีี่ 11 ฉบับที ่2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2561 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 1650  

 

 จากภาพแสดงให้เห็นว่าเมื่อสิ้นสุดการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการ
แก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ผู้จัดการฝึกอบรมสามารถวัดผลและติดตามผลการ
ฝึกอบรม ได้ดังนี้  
 1. การวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม ใช้วัดผลก่อนการฝึกอบรม (Pre-Test) โดยไม่มีเกณฑ์คะแนนที่
ควรได้รับ และหลังสิ้นสุดการฝึกอบรม (Post-Test) มีเกณฑ์คะแนนที่ควรได้รับ คือ มากกว่า 75 %  
 2. การวัดความสามารถในการแก้ปัญหา ใช้วัดผลหลังสิ้นสุดการฝึกอบรม โดยมีเกณฑ์คะแนนที่ควร
ได้รับ คือ มากกว่า 75 % 
 3. การติดตามผลการฝึกอบรม (Follow Up) ใช้วัดผลหลังสิ้นสุดการฝึกอบรม ไปแล้ว 14 วัน โดย
ใช้แบบทดสอบคู่ขนานของแบบวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม ซึ่งมีเกณฑ์คะแนนที่ควรได้รับ คือ มากกว่า 52.5 % 
 
อภิปรายผล  
 จากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีประเด็นในการอภิปราย คือ รูปแบบการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อ
ส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานขายและบริการด้านโทรคมนาคม ที่พัฒนาขึ้นมีความ
เหมาะสมในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 5.08, S.D.=1.03) ซึ่งผลดังกล่าวชี้ให้เห็นว่าองค์ประกอบของรูปแบบมี
ความเหมาะสม ทั้งนี้เป็นผลมาจากการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบ จึงท าให้ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5 ท่านเห็น
พ้องกันว่าสอดคล้องกับหลักการและแนวคิด ซึ่งสามารถยืนยันผลการศึกษาวิจัย ดังนี้  
 1.  ด้านบุคลากร พัฒนาภายใต้หลักของ การเรียนรู้เชิงรุก การเรียนรู้แบบผสมผสาน และการเรียนรู้
ของผู้ใหญ่ หลักการดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า ผู้ฝึกอบรมนี้จะต้องเป็นผู้น าการเรียนรู้ และผู้รับการฝึกอบรมจะต้องเป็น
ศูนย์กลางของการเรียนรู้ ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ โนลส์ (Knowles 1987: 52-61) และ โรเจอร์ (Rogers 
1986: 13-20) ที่กล่าวว่า ผู้ใหญ่จะมีความคิดเป็นตัวของตนเอง คิดว่าตนเองสามารถชี้น าตนเองได้ ( Self-
direction) ผู้รับการฝึกอบรมที่เป็นผู้ใหญ่จึงไม่ต้องการให้ใครมาบอก หรือบีบบังคับ เพราะคิดว่าตนเองสามารถ
ตัดสินใจได้ และพร้อมให้ความส าคัญกับการศึกษาถ้าเห็นความส าคัญต่ออาชีพ ตนเอง และสังคม ซึ่งการศึกษา
นั้นควรเชื่อมโยงประสบการณ์เดิมเข้ากับความรู้ใหม่ เพื่อให้ผู้รับการฝึกอบรมสามารถสร้างองค์ความรู้ใหม่ในแบบ
ของตนเองและสามารถประยุกต์ใช้งานความรู้เหล่านั้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องกับ เนาวนิตย์ 
สงคราม (2555: 37-40); ไชยยศ เรืองสุวรรณ (2553: 1) โดยทุกครั้งที่มีการฝึกอบรมควรมีการเสริมแรงจูงใจ 
ด้วยการเสริมแรงทางบวกหรือทางลบ สร้างความสัมพันธ์เนื้อหาเข้ากับงาน และการสร้างความเชื่อมั่นว่าผู้รับการ
ฝึกอบรมสามารถบรรลุเป้าหมายในการฝึกอบรมได้ จะช่วยให้ผู้รับการฝึกอบรมมีความตั้งใจในการเรียนรู้ กล้า
แสดงความคิดเห็น และยอมรับความคิดเห็นระหว่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ โรเจอร์ (Rogers, 1947: 388-399) 
และ อุดม รัตนอัมพรโสภณ (2560) ดังนั้น การศึกษาวิจัยในองค์ประกอบนี้จะช่วยให้ ผู้รับการฝึกอบรมได้รับ
ความรู้ที่คงทน ซึ่งเกิดจากการเชื่อมโยงประสบการณ์และการสร้างองค์ความรู้ใหม่ด้วยตนเอง อีกทั้งก่อให้เกิด
แรงจูงใจต่อการศึกษาอื่น ๆ เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมาย ในด้านที่ปรารถนาได้อีกด้วย   
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 2.  ด้านเนื้อหาและกิจกรรม พัฒนาภายใต้หลักของ การเรียนรู้เชิงรุก การเรียนรู้แบบผสมผสาน การ
เรียนรู้ของผู้ใหญ่ และการแก้ปัญหา จากหลักการดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า องค์ประกอบนี้ประกอบไปด้วย เนื้อหา 
ประเด็นปัญหา โดยที่กิจกรรมจะต้องมีความหลากหลาย สอดคล้องกับ ไชยยศ เรืองสุวรรณ (2553: 1) กับ ศักดา 
ไชกิจภิญโญ (2548: 12) ที่กล่าวว่า กิจกรรมจะต้องมีความหลากหลาย พร้อมเปิดโอกาสให้ผู้รับการฝึกอบรม
สามารถแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง และกิจกรรมนั้นควรก่อให้เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับการฝึกอบรมด้วยกันซึ่ง
สอดคล้องกับ เนาวนิตย์ สงคราม (2555: 37-40) และในแต่ละกิจกรรมจะต้องส่งเสริมให้ผู้รับการฝึกอบรมได้ใช้
ทั้งทักษะการอ่าน พูด เขียน สะท้อนความคิด เพื่อลงมือปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งสอดคล้องกับ เอ็ดเวิร์ด (Edwards, 
2005); เมเยอร์ส และโจนส์ (Meyers & Jones, 1993: 19-20) กิจกรรมเหล่านี้สามารถท าได้ทั้งกิจกรรมแบบ
ผสานเวลาและไม่ผสานเวลา เพื่อเปิดโอกาสให้เกิดการพัฒนาทักษะการสื่อสาร ทักษะการคิด ไปสู่ในระดับที่
สูงขึ้น ซึ่งจากการศึกษาทฤษฎี The Cone of Experience ของ เอดการ์ เดล (Edgar Dale, 1969: 107) พบว่า 
วิธีการดังกล่าวสามารถช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความคงทนในการจ าได้มากถึง 90% ดังนั้นการศึกษาวิจัยใน
องค์ประกอบนี้จะช่วยให้ กิจกรรมมีความหลากหลาย โดยที่ผู้รับการฝึกอบรมจะเป็นผู้แสวงหาความรู้ของเนื้อหา
ด้วยตนเอง โดยอาศัยทักษะในทุก ๆ ด้านเพื่อก่อให้เกิด ความรู้ที่คงทน และความสามารถในการคิดที่สูงมากข้ึน  
 3. ด้านทรัพยากรเพื่อการเรียนรู้ พัฒนาภายใต้หลักการของ การเรียนรู้แบบผสมผสาน และการ
เรียนรู้ของผู้ใหญ่ จากหลักการชี้ให้เห็นว่า องค์ประกอบนี้ประกอบไปด้วย เครื่องมือ สถานที่ และสิ่งอ านวยความ
สะดวก เพื่อให้การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ด าเนินไปได้อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ ซึ่ง
สอดคล้องกับ บาท และ เบิร์ก (Bath& Bourke, 2010: 8) กับ โรไว และจอแดน (Rovai&Jordan, 2004: 2-11) 
ที่กล่าวว่า หนึ่งในองค์ประกอบส าคัญของการเรียนรู้แบบผสมผสาน คือ เครื่องมือต่าง ๆ เช่น สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
และ สื่อผสมและทรัพยากรเสมือนในระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์อ่ืน ๆ นอกจากนี้แล้ว
สถานที่ฝึกอบรมสามารถใช้ได้ทั้งห้องฝึกอบรม และสถานที่อื่น ๆ ที่ผู้รับการฝึกอบรมสะดวก ด้วยเหตุผลที่ว่า
สถานที่ ที่มีบรรยากาศ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมช่วยให้เกิดการเรียนรู้ที่ดีกว่า สอดคล้องกับ ชูชัย 
สมิทธิไกร (2554: 44-48) ที่กล่าวว่า ผู้ใหญ่จะเรียนรู้ได้ดีกว่าในบรรยากาศ ที่มีการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
อย่างเหมาะสม เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิที่เหมาะสม ที่นั่งเอื้อต่อการมีปฏิสัมพันธ์กัน และมีบรรยากาศของการ
ยอมรับในความแตกต่างทางด้านความคิดและประสบการณ์ ซึ่งจะช่วยให้เกิดการความเคารพระหว่างกัน มี
อิสรภาพในการแสดงออก ท าให้ผู้รับการฝึกอบรมที่เป็นผู้ใหญ่สามารถเรียนรู้ได้ดีกว่า การฝึกอบรมที่มีทรัพยากร
เพื่อการเรียนรู้ไม่เพียงพอ หรือไม่เหมาะสม ดังนั้นการศึกษาวิจัยในองค์ประกอบนี้จะช่วยให้ ผู้จัดการฝึกอบรม
สามารถเตรียมทรัพยากรที่จ าเป็นต่อการฝึกอบรมได้อย่างเหมาะสม เพื่อให้การฝึกอบรมนั้นมีประสิทธิภาพ และ
สามารถเรียนรู้ได้อย่างดีที่สุด  
 4. ด้านการประเมินผล พัฒนาภายใต้หลักการการประเมินผลในการฝึกอบรม จากหลักการชี้ให้เห็น
ว่าหลักการการฝึกอบรม หากต้องการตรวจสอบผลการฝึกอบรมว่าได้รับตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายหรือไม่ 
จ าเป็นต้องมีการประเมินผล เพื่อวัดผลและน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการด าเนินการฝึกอบรมเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2543: 130) ดังนั้นการวัดผลเพื่อ
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ตรวจสอบผลที่ได้จากการฝึกอบรมเชิงรุกแบบผสมผสานเพื่อส่งเสริมความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงาน
ขายและบริการด้านโทรคมนาคมจึง จึงประกอบไปด้วย 4 ข้ันตอน คือ 4.1) การวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม  
4.2) การวัดพฤติกรรมระหว่างร่วมกิจกรรมความสามารถในการแก้ปัญหา 4.3) การวัดความสามารถในการ
แก้ปัญหา และ 4.4) การวัดความคงทนในการฝึกอบรมหลังสิ้นสุดการฝึกอบรมไปแล้ว 14 วัน โดยใช้แบบทดสอบ
ที่เป็นคู่ขนานของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ในการฝึกอบรม ซึ่ งระยะเวลาดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
นุสรา เดชจิตต์ (2556); สุวรรณา ดวงสวัสดิ์ (2555); ปิญาณี บูรณะชาต (2553); ฐิตินันท์ ประทุมนันท์ (2545); 
โสภา บุณยศรีสวัสดิ์ (2520) เพราะระยะเวลาดังกล่าวมีค่าสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่นของความคงทนสูงกว่า
ในช่วงอื่น ๆ   
 นอกจากนี้ ผู้วิจัยพบว่าองค์ประกอบที่ส าคัญในการท ากิจกรรมเพื่อเสริมสร้างความสามารถในการ
แก้ปัญหามีประสิทธิภาพ มีทั้งหมด 5 องค์ประกอบ คือ 1) การใช้กระบวนการคิดอย่างมีหลักการ คือ การที่ผู้รับ
การฝึกอบรมใช้กระบวนการคิดอย่างเป็นขั้นตอนเพื่อให้สามารถแยกแยะประเด็นปัญหา และวิธีการต่าง ๆ                
ได้อย่างเหมาะสมและมีความคุ้มค่าต่อการแก้ปัญหา 2) การมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น คือ  การที่ผู้รับการ
ฝึกอบรมใช้ประสบการณ์ที่ตนเองมีผสานเข้าด้วยกัน เพื่อให้ได้วิธีการแก้ปัญหาที่เหมาะสมมากที่สุด เนื่องจากผู้รับ
การฝึกอบรมแต่ละคนมีพื้นฐานและประสบการณ์ไม่เท่ากัน ดังนั้นวิธีการนี้จะช่วยให้เกิดการเรียนรู้ และเปิด
มุมมองการแก้ปัญหาที่กว้างและหลากหลายมากยิ่งขึ้น 3) ยอมรับฟังความคิดเห็นและการวิจารณ์ คือ             
การยอมรับฟังความคิดเห็นและค าวิจารณ์ของผู้ร่วมกิจกรรม ซึ่งจะช่วยเพิ่มองค์ความรู้และมุมมองที่กว้างมากขึ้น 
อีกทั้งยังเสริมสร้างให้เกิดการยอมรับระหว่างกัน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งเป้าไว้ 4) การให้ความส าคัญและ
ประเมินค่าต่อความคิดเห็น เนื่องด้วยการแสดงความคิดเห็นในแต่ละครั้งมีโอกาสที่สมาชิกภายในกลุ่มเห็นด้วย
และไม่เห็นด้วย การแสดงออกถึงการให้ความส าคัญและประเมินค่าต่อทุกความคิดเห็นจะช่วยให้สมาชิกภายใน
กลุ่มรู้สึกถึงความส าคัญ และพยายามช่วยให้สมาชกิสามารถแก้ปัญหาเหล่านั้นได้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด 5) 
การมองหาข้อสรุปร่วมกัน หลังสิ้นสุดการระดมความคิดเพื่อแก้ปัญหาแล้ว การสรุปผลช่วยให้ความคิดเห็นที่
หลากหลาย กลายเป็นหนึ่งเดียว เพื่อน าไปปฏิบัติในการแก้ปัญหา ซึ่งทั้ง 5 องค์ประกอบนี้สอดคล้องกับ ริเชล , 
สิบทรอบ และ กูกิ้น (Rachel, Sibthorp, Gookin, 2016: 181) ส าหรับขั้นตอนการฝึกอบรมเชิงรุกแบบ
ผสมผสานเพื่อเสริมสร้างความสามารถในการแก้ปัญหา ผู้วิจัยได้สังเคราะห์จากเอกสารและงานวิจัยของ ประพันธ์
ศิริ สุเสารัจ (2556); สุคนธ์ สินธพานนท์ (2555); วรภัทร์ ภู่เจริญ (2546); ทิศนา แขมมณี (2544); สาโรช บัวศรี 
(2540) บลูม (Bloom, 1956) สามารถสรุปได้ทั้งหมด 4 ขั้นตอน คือ 1) การสร้างทัศนคติที่ดีต่อปัญหา 2) การ
ประเมินสถานการณ์และวิเคราะห์ปัญหา 3) การค้นหา เลือก และ การด าเนินการแก้ปัญหา และ 4) การประเมิน 
ติดตามผล และการป้องกันปัญหา ซึ่งขั้นตอนเหล่านี้มีความสอดคล้องกับ เอกนฤน บางท่าไม้ (2561); ปิยะบุตร 
ถิ่นถา (2560) อีกด้วย 
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