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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 

 การศึกษา “ตวัแบบประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟ

แห่งประเทศไทย” ดําเนินการโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมี

รายละเอียดและขั้นตอนในการดาํเนินการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากร 

 การศึกษาคร้ังน้ี หน่วยการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) เป็นระดับบุคคล (Individual Level) 

โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีปฏิบติังานอยู่

ในเส้นทางการเดินรถสายเหนือ และในปัจจุบนัยงัคงดาํรงตาํแหน่งหรือปฏิบติังานอยูใ่นเส้นทางการ

เดินรถดังกล่าว ซ่ึงผ่านการฝึกอบรมในหลักสูตร “สัมมนาเชิงปฏิบติัการ SMART Station” ตั้งแต่

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 จาํนวนทั้งหมด 320 คน 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

ผูว้ิจ ัยได้กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้หลักการคาํนวณของทาโร ยามาเน (Taro 

Yamane) โดยกาํหนดขอบเขตของความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างไม่น้อยกว่า 

178 คน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้ก็บขอ้มูลทั้งหมด 200 คน 

3.2 แหล่งข้อมูล 

 การศึกษา “ตวัแบบเชิงสาเหตุของประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดิน

รถ การรถไฟแห่งประเทศไทย” ผูว้ิจยัได้จาํแนกแหล่งขอ้มูลออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ การศึกษา

คน้ควา้จากเอกสาร และการใชแ้บบสอบถาม ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 3.2.1 การศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร (Documentary Study) เป็นการศึกษาข้อมูลแบบทุติยภูมิ 

(Secondary Data) ในระยะแรก โดยผูว้ิจยัได้ศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิผลในการฝึกอบรมและ
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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการฝึกอบรม จากหนงัสือ วารสารทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีมีผู ้

เคยศึกษามาแลว้ เพื่อศึกษาถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สําหรับเป็นขอ้มูลท่ีจะนาํไปสู่

การสร้างและพฒันากรอบแนวคิดในการศึกษาต่อไป 

 3.2.2 การใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary 

Data) ซ่ึงผูว้ิจยัได้ออกแบบแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง (Structured Questionnaire) เพื่อใช้ศึกษา

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการฝึกอบรมและประสิทธิผลในการฝึกอบรมจากพนกังานฝ่าย

ปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย ท่ีปฏิบติังานอยูใ่นเส้นทางการเดินรถสายเหนือ และใน

ปัจจุบนัยงัคงดาํรงตาํแหน่งหรือปฏิบติังานอยูใ่นเส้นทางการเดินรถดงักล่าว ซ่ึงผา่นการฝึกอบรมใน

หลกัสูตร “สัมมนาเชิงปฏิบติัการ SMART Station”ในระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 ซ่ึงจะ

ทาํใหผู้ว้จิยัไดข้อ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองท่ีตอ้งการได ้

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามประสิทธิผลในการฝึกอบรม

ของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้

กาํหนดข้ึนตามแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และกรอบแนวคิดในการศึกษา รวมถึงนิยาม

ปฏิบติัการ สําหรับใชศึ้กษาประสิทธิผลในการฝึกอบรมจากพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟ

แห่งประเทศไทย ท่ีปฏิบติังานอยูใ่นเส้นทางการเดินรถสายเหนือ และในปัจจุบนัยงัคงดาํรงตาํแหน่ง

หรือปฏิบัติงานอยู่ในเส้นทางการเดินรถดังกล่าว ซ่ึงผ่านการฝึกอบรมในหลักสูตร “สัมมนาเชิง

ปฏิบติัการ SMART Station” ในระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 โดยคาํถามจะมีทั้งคาํถาม

ปลายปิดท่ีกาํหนดคาํตอบไวใ้ห้ผูต้อบเลือกตอบและคาํถามปลายเปิดท่ีสามารถให้ผูต้อบสามารถ

แสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัมีรายละเอียด ต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลเบ้ืองต้นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีทั้งแบบ

ตรวจสอบรายการและแบบเติมขอ้ความ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา ระดบั

ตาํแหน่งงานปัจจุบนั อายงุานในตาํแหน่งปัจจุบนั เงินเดือน และปีงบประมาณท่ีเขา้รับการฝึกอบรม 

 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการฝึกอบรมของ

พนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนักงานฝ่ายปฏิบติัการ

เดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย 

  โดยข้อคาํถามในตอนท่ี 2 และ 3 มีลักษณะเป็นมาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale)      

ซ่ึงเป็นชุดของขอ้ความท่ีผูต้อบตอ้งประเมิน โดยตอบวา่ เห็นดว้ยหรือไม่ มากนอ้ยเพียงใด คะแนนท่ี
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ไดข้องผูต้อบแต่ละรายจะเป็นผลรวมของทุกขอ้ โดยแบ่งคาํตอบในมาตรวดัออกเป็น 5 ช่วง คือ เห็น

ดว้ยมากท่ีสุด (คะแนนเท่ากบั 5) เห็นดว้ยมาก (คะแนนเท่ากบั 4) เห็นดว้ยปานกลาง (คะแนนเท่ากบั 

3) เห็นดว้ยนอ้ย (คะแนนเท่ากบั 2) และเห็นดว้ยน้อยท่ีสุด (คะแนนเท่ากบั 1) (Tassanee HOMKLIN, 

2014) 

 ตอนท่ี 4 เป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัโครงการฝึกอบรมหลกัสูตร “สัมมนาเชิงปฏิบติัการ SMART Station” 

3.4 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 3.4.1 การสร้างและพัฒนาแบบสอบถาม  ในการสร้างและพัฒนาแบบสอบถามท่ีใช้ใน

การศึกษานั้น ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสร้างแบบสอบถามตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

  1) การสร้างแบบสอบถาม 

   1.1) ผู ้วิจ ัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้อง เพื่อศึกษาและ

สังเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการฝึกอบรม และประสิทธิผลในการฝึกอบรม สําหรับ

ใชก้าํหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา ตวัแปรท่ีตอ้งการจะวดั และรูปแบบของขอ้คาํถาม 

   1.2) กาํหนดนิยามปฏิบติัการให้แก่ตวัแปรแต่ละตวัให้มีความชดัเจนตามแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงกรอบแนวคิดในการศึกษา 

   1.3) สร้างข้อคําถามตามนิยามปฏิบัติการของตัวแปรจากกรอบแนวคิดใน

การศึกษา และนาํขอ้คาํถามและนิยามปฏิบติัการมาปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 

  หลังจากนั้ น ผูว้ิจยัจะนําแบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการ

ตรวจสอบความตรง (Validity) และหาค่าความเช่ือถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีใช้ใน

การศึกษา 

  2) การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 

   2.1) นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการพิจารณาจากอาจารยท่ี์ปรึกษามาปรับปรุงแกไ้ข 

จากนั้ นนําแบบสอบถามดังกล่าวไปตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยให้

ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นการใชภ้าษา และความเหมาะสมของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

วจิยั โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัต่อไปน้ี 
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 1 หมายถึง ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบันิยามปฏิบติัการท่ีตอ้งการวดั 

 0 หมายถึง ไม่อาจตดัสินไดว้า่ ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งหรือไม่สอดคลอ้งกบั

  นิยามปฏิบติัการท่ีตอ้งการจะวดั 

 -1 หมายถึง ขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งกบันิยามปฏิบติัการท่ีตอ้งการจะวดั 

   โดยผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือจาํนวน 3 ท่าน คือ 

    2.1.1) ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการติดตามประเมินผลการฝึกอบรม 1 ท่าน 

    2.1.2) ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวางแผนและพฒันา1 ท่าน 

    2.1.3) ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการวจิยั 1 ท่าน 

   จากนั้ น จะนําคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญมาหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

คาํถามกบันิยามปฏิบติัการ (Item - Objective Congruence Index: IOC) ตามสูตรของ Rovinelli และ 

Hambleton (1977: 49) 

     IOC = 
∑R
N

 

    โดยท่ี IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบันิยาม 

      ปฏิบติัการ 

     R    = คะแนนจากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 

     ∑R = ผลรวมของคะแนนจากการพิจารณาของ ผูเ้ช่ียวชาญ 

     N    = จาํนวนของผูเ้ช่ียวชาญ 

   สําหรับผลการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา ศิริชัย กาญจนวาสี (2540: 43) 

กาํหนดวา่ เกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินความตรงตามเน้ือหา คือ ค่าดชันี IOC ซ่ึงค่าดชันี IOC ท่ีคาํนวณได ้

จะตอ้งมีค่ามากกว่า .50 (IOC >.50) จึงจะถือวา่ขอ้คาํถามนั้นมีความสอดคลอ้งกบันิยามปฏิบติัการท่ี

ตอ้งการจะวดั โดยจากการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน พบว่า ขอ้คาํถามส่วนใหญ่มีค่าดชันี 

IOC อยูร่ะหวา่ง .66 – 1 ในขณะท่ีมีขอ้คาํถามจาํนวน 17 ขอ้ ท่ีมีค่าดชันี IOC ตํ่ากวา่ .50 

   2.2) ผูว้ิจยัทาํการแกไ้ขปรับปรุงขอ้คาํถามจากขอ้เสนอแนะท่ีผา่นการตรวจสอบ

ความตรงตามเน้ือหาจากผู ้เช่ียวชาญ แล้วนําไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจพิจารณาอีกคร้ัง ดัง

รายละเอียดในตารางท่ี 3.1 
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ตารางที ่3.1 ขอ้คาํถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงเพิ่มเติมจากคาํแนะนาํจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ตัวแปร ข้อที่ ข้อคําถามเดิม ข้อคําถามใหม่ 

ตัวแปรอสิระ 

 

 

 

 

ความเช่ือ

อาํนาจในตน 

 

 

 

 

1.1 ท่านเช่ือวา่ ผลการปฏิบติังานหรือ

เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เกิดจาก

พฤติกรรมของขา้พเจา้เอง 

ท่านเช่ือวา่ การท่ีท่านปฏิบติังานได้

ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจาก

พฤติกรรมการทาํงานของท่านเอง 

1.4 ท่านเช่ือวา่ ผลการปฏิบติังานหรือ

เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เกิดจาก

โชคชะตาหรือการกระทาํของ

บุคคลอ่ืน 

ท่านเช่ือวา่ การท่ีท่านปฏิบติังานได้

ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจากโชค

เคราะห์ ความบงัเอิญ หรืออาํนาจ

ของบุคคลอ่ืน 

1.6 ท่านเช่ือวา่ เม่ือใดก็ตามท่ีชีวิตของ

ท่านประสบกบัเหตุไม่ดีหรือไม่มี

ความสุข เป็นผลมาจากโชคไม่ดี

หรือเคราะห์กรรม 

ท่านเช่ือวา่ ส่ิงไม่ดีท่ีเกิดข้ึนกบัชีวติ

ของท่าน เป็นผลมาจากเคราะห์

กรรม 

 

ความเกีย่วพนั

กบังาน 

5.1 ท่านรู้สึกวา่ งานท่ีรับผดิชอบมี

ความสาํคญัท่ีสุดและเขา้ไปเป็น

ส่วนหน่ึงของชีวติ 

ท่านรู้สึกวา่ งานท่ีรับผดิชอบมี

ความสาํคญัและเป็นส่วนหน่ึงใน

ชีวติท่าน 

5.2 ท่านพึงพอใจต่องานและการเป็น

ส่วนหน่ึงของงานในองคก์าร 

ท่านพึงพอใจต่องานและการเป็น

ส่วนหน่ึงขององคก์าร 

 

คุณค่าของ

ผลลพัธ์ 

6.1 ท่านปรารถนาท่ีจะทาํใหดี้ท่ีสุดใน

ระหวา่งการเขา้ร่วมการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station 

ท่านปรารถนาท่ีจะเก็บเก่ียวความรู้

จากการฝึกอบรมใหไ้ดม้ากท่ีสุดใน

ระหวา่งการเขา้ร่วมการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station 

 

ความคาดหวงั 

7.3 ท่านแน่ใจวา่ การเขา้รับการ

ฝึกอบรมการฝึกอบรมโครงการ 

SMART Station จะช่วยใหท้่าน

ปฏิบติังานดา้นบริการไดดี้ข้ึน 

ท่านคาดหวงัวา่ การฝึกอบรม

โครงการ SMART Station จะช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ท่ีรับผดิชอบ 
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ตัวแปร ข้อที่ ข้อคําถามเดิม ข้อคําถามใหม่ 

 

 

 

การรับรู้

ความสามารถ

ของตนเอง 

8.2 ท่านรู้สึกมัน่ใจวา่ ความรู้และ

ทกัษะท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ของ

ท่าน เท่ากบัหรือสูงกวา่ผูเ้ขา้รับ

การอบรมรายอ่ืนๆ 

ท่านมัน่ใจวา่ ความรู้และทกัษะท่ี

ไดรั้บจากการเขา้ร่วมการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ไม่ดอ้ย

กวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมรายอ่ืนๆ 

8.4 ท่านมัน่ใจวา่ จะสามารถเอาชนะ

อุปสรรคท่ีขดัขวางการนาํความรู้

และทกัษะท่ีไดรั้บจากการเขา้รับ

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ไปใชใ้นการทาํงานดา้น

บริการได ้

ท่านมัน่ใจวา่ จะสามารถเอาชนะ

อุปสรรคท่ีขดัขวางการนาํความรู้

และทกัษะท่ีไดจ้ากการเขา้ร่วมการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

ไปใชใ้นการทาํงานดา้นบริการได ้

 

บรรยากาศใน

การถ่ายโอน

การฝึกอบรม

ขององค์การ 

13.1 จาํนวนบุคลากรท่ีเพียงพอใน

หน่วยงานท่ีท่านปฏิบติังาน ทาํให้

ผูเ้ขา้รับการอบรมมีโอกาสในการ

ประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station 

องคก์ารของท่านมีบุคลากรท่ี

เพียงพอ ทาํใหท้่านมีโอกาสในการ

ประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

 

 

 

 

ปฏิกริิยา 

 

1.2 เน้ือหาสาระของการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station มีความ

น่าสนใจและตรงตามความ

ตอ้งการของท่าน 

เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบ

การใหบ้ริการแบบ SMART มีความ

น่าสนใจ 

เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบ

การใหบ้ริการแบบ SMART ตรง

ตามความตอ้งการของท่าน 

1.9 เอกสารประกอบการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station มีความ

ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

เอกสารประกอบการฝึกอบรมท่ีใช้

ในการฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 

และมีคุณค่าท่ีจะเก็บไวท้บทวน

ความรู้ 
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การเรียนรู้ 

 

2.2 ท่านรู้สึกวา่ ความรู้ท่ีไดรั้บเพิ่มข้ึน

จากการฝึกอบรมโครงการ 

SMART Station สามารถทาํให้

การทาํงานดา้นบริการในปัจจุบนั

ดีข้ึน 

ท่านรู้สึกวา่ ความรู้ท่ีไดรั้บจากการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

ทาํใหก้ารทาํงานดา้นบริการของ

ท่านมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2.4 เม่ือส้ินสุดโครงการฝึกอบรม ท่าน

ไดรั้บขอ้เสนอแนะจากวทิยากร

เก่ียวกบัแนวทางท่ีดีในการนาํ

ความรู้ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ไป

ประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นบริการ 

เม่ือส้ินสุดการฝึกอบรมโครงการ 

SMART Station ท่านไดรั้บ

ขอ้เสนอแนะท่ีดีจากวทิยากรในการ

นาํความรู้ท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้น

งานดา้นบริการ 

2.8 เม่ือส้ินสุดการฝึกอบรมโครงการ 

SMART Station ท่านไดรั้บ

ขอ้เสนอแนะจากวทิยากรเก่ียวกบั

แนวทางท่ีดีในการนาํทกัษะท่ี

ไดรั้บจากการฝึกอบรมไป

ประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นบริการ 

เม่ือส้ินสุดการฝึกอบรมโครงการ 

SMART Station ท่านไดรั้บ

ขอ้เสนอแนะท่ีดีจากวทิยากรในการ

นาํทกัษะการบริการท่ีไดรั้บไป

ประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นบริการ 

 

 

 

การ

ปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม 

3.1 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง

พอใจ 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 

3.2 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถใหบ้ริการดว้ยความสมคัร

ใจและเตม็ใจทาํมากข้ึน 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ท่านมีความเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการมากข้ึน 
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การ

ปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม 

(ต่อ) 

3.3 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ี

ยิม้แยม้แจ่มใส ไม่บูดบ้ึง 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถใหบ้ริการ

ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส ไม่บูด

บ้ึง 

3.4 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถใหข้อ้มูลและตอบปัญหา

ขอ้สงสัยกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง

คล่องแคล่ววอ่งไว 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถตอบ

ปัญหาขอ้สงสัยของผูใ้ชบ้ริการดว้ย

ความเอาใจใส่มากข้ึน 

3.5 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถรับฟังขอ้ร้องเรียนในเร่ือง

ต่างๆจากผูใ้ชบ้ริการ โดยไม่แสดง

กิริยาท่าทาง หรือนํ้าเสียงท่ีไม่

พอใจ 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถรับฟังขอ้

ร้องเรียนในเร่ืองต่างๆจาก

ผูใ้ชบ้ริการ โดยไม่แสดงกิริยา

ท่าทาง หรือนํ้าเสียงท่ีไม่พอใจ 

3.6 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถใหบ้ริการหรือช่วยเหลือ

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 

กระฉบักระเฉง 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถใหบ้ริการ

หรือช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการดว้ยความ

กระตือรือร้น กระฉบักระเฉง 

3.7 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ท่าน

สามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดแก่

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยนํ้าเสียง กิริยา 

ท่าทางท่ีเป็นมิตร สุภาพ 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหท้่านสามารถใหข้อ้มูล

รายละเอียดแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย

นํ้าเสียง กิริยา ท่าทางท่ีเป็นมิตร 

สุภาพ 
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ตารางที ่3.1 (ต่อ) ขอ้คาํถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงเพิ่มเติมจากคาํแนะนาํจากผูเ้ช่ียวชาญ 

ตัวแปร ข้อที่ ข้อคําถามเดิม ข้อคําถามใหม่ 

การ

ปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม 

(ต่อ) 

3.8 ภายหลงัการไดรั้บการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ทาํให้

การเดินรถเกิดประสิทธิภาพ ตรง

เวลา และมีความปลอดภยัมาก

ยิง่ข้ึน 

การฝึกอบรมโครงการ SMART 

Station ทาํใหก้ารเดินรถเกิด

ประสิทธิภาพ ตรงเวลา และมีความ

ปลอดภยัมากยิง่ข้ึน 

 ผลจากการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญ จึงไดแ้บบสอบถามประสิทธิผลใน

การฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย มีจาํนวนทั้งส้ิน 111 ขอ้

คาํถาม ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 3.2 

ตารางที ่3.2 จาํนวนขอ้คาํถามของแบบสอบถามประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่าย 

          ปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 รายการ ข้อที่ จํานวนข้อ 

 ตัวแปรอสิระ   

1) คุณลกัษณะของผู้เข้ารับการอบรม   

 1. ความเช่ืออาํนาจในตน 1.1 – 1.6 6 

 2. ปฏิกิริยาต่อการใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการประเมินทกัษะ 2.1 – 2.5 5 

 รวม  11 

2) ทศันคติต่องานและอาชีพ   

 1. การวางแผนอาชีพ 3.1 - 3.4 4 

 2. การสาํรวจอาชีพ 4.1 – 4.6 6 

 3. ความเก่ียวพนักบังาน 5.1 - 5.6 6 

 รวม  16 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) จาํนวนขอ้คาํถามของแบบสอบถามประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่าย

         ปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 รายการ ข้อที่ จํานวนข้อ 

 ตัวแปรอสิระ (ต่อ)   

3) ทศันคติต่อการฝึกอบรม   

 1. คุณค่าของผลลพัธ์ 6.1 - 6.5 5 

 2. ความคาดหวงั 7.1 – 7.6 6 

 3. การรับรู้ความสามารถของตนเอง 8.1 – 8.5 5 

 รวม  16 

4) คุณลกัษณะขององค์การ   

 11. การสนบัสนุนจากผูบ้งัคบับญัชา 11.1 – 11.6 6 

 12. การสนบัสนุนจากเพื่อนร่วมงาน 12.1 – 12.6 6 

 13. บรรยากาศในการถ่ายโอนการฝึกอบรมขององคก์าร 13.1 – 13.6 6 

 14. วฒันธรรมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 14.1 – 14.6 6 

 รวม  24 

5) การออกแบบการฝึกอบรม   

 1. ความสอดคล้องของเน้ือหาสาระของการฝึกอบรมกบังานท่ี

ปฏิบติั 

9.1 – 9.4 4 

 2. วธีิการฝึกอบรม 10.1 – 10.6 6 

 รวม  10 

6) แรงจูงใจของผู้เข้ารับการอบรม 15.1 – 15.6 6 

 รวม  6 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) จาํนวนขอ้คาํถามของแบบสอบถามประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่าย

         ปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย 

 รายการ ข้อที่ จํานวนข้อ 

 ตัวแปรตาม   

7) ประสิทธิผลในการฝึกอบรม   

 1. ปฏิกิริยา 1.1 – 1.12 12 

 2. การเรียนรู้ 2.1 – 2.8 8 

 3. การปรับเปล่ียนพฤติกรรม 3.1 – 3.8 8 

 รวม  28 

 รวมทั้งฉบับ  111 

 

   2.3) ผูว้ิจยัจะนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่ม

พนกังานท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือถือได ้(Reliability) ของเคร่ืองมือ โดย

นาํมาคาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์อลัฟาตามแบบของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 

Alpha) ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือถือได้ (Reliability Coefficient) ท่ียอมรับได้ จะต้องมีค่า

มากกว่า .80 ข้ึนไป (Urbina, 2014:137) ทั้ งน้ี สามารถคาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาตามแบบ

ของครอนบาค ตามสูตร 

α =  
k

k − 1
�1 −

∑𝑆𝑆2𝑖𝑖
𝑆𝑆2𝑡𝑡

� 

 โดยท่ี    α        = ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได ้(Reliability Coefficient) ของเคร่ืองมือ 

  ∑𝑠𝑠𝑖𝑖2   = ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนท่ีไดจ้ากแต่ละขอ้ 

  S𝑡𝑡2        = ค่าความแปรปรวนของคะแนนจากขอ้คาํถามหรือรายการทุกขอ้ 

  k           = จาํนวนขอ้คาํถามหรือรายการทั้งหมดท่ีใชว้ดั 

   2.4) ผลจากการวิเคราะห์ค่าความเช่ือถือได ้(Reliability) ของเคร่ืองมือ พบว่า ค่า

ความเช่ือถือได ้(Reliability) ของเคร่ืองมือรวมทั้งฉบบัเท่ากบั .974 
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   2.5) เม่ือผูว้ิจยัไดแ้บบสอบถามท่ีมีความตรง (Validity) และหาค่าความเช่ือถือได ้

(Reliability) ท่ียอมรับได้แลว้ จึงนาํไปใช้เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริงท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นลาํดบั

ต่อไป และผูว้ิจยัได้นําขอ้มูลท่ีได้ประมวลผลและมาทาํการตรวจสอบเพื่อหาความเช่ือถือได้ของ

ขอ้มูลอีกคร้ัง ดว้ยการให้บุคคลท่ีอยูใ่นปรากฏการณ์ท่ีศึกษาตรวจสอบและรับรองความถูกตอ้งของ

ขอ้มูล พร้อมใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติม ทกัทว้งหรือยอมรับขอ้มูลท่ีนาํเสนอ (สุภางค ์จนัทวานิช, 2550: 30) 

โดยการสัมภาษณ์จากสารวตัรการเดินรถท่ีประจาํอยู่ในแขวงการเดินรถในเส้นทางการเดินรถสาย

เหนือ จาํนวนทั้งหมด 3 แขวงการเดินรถ ไดแ้ก่ แขวงการเดินรถลาํปาง แขวงการเดินรถอุตรดิตถ ์และ

แขวงการเดินรถนครสวรรค์ เน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีทาํหน้าท่ีประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน

โดยตรง 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็นขั้นตอนท่ีสาํคญัๆ ดงัต่อไปน้ี 

 3.5.1 ผู ้วิ จ ัย นํ า ห นั ง สื อ ข อ อ นุ ญ าต จ าก ค ณ ะ รั ฐ ศ า ส ต ร์ แ ล ะ รั ฐ ป ร ะ ศ าส น ศ าส ต ร์ 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ถึงสารวตัรการเดินรถท่ีประจาํอยูใ่นแขวงการเดินรถในเส้นทางการเดินรถสาย

เหนือ เพื่อขอความอนุเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัรายช่ือสถานีรถไฟสายเหนือท่ีเขา้ร่วมโครงการ SMART 

Station ในระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 รวมถึงจาํนวนและรายช่ือของผูเ้ขา้รับการอบรม ท่ี

ปฏิบติังานอยูใ่นเส้นทางการเดินรถสายเหนือ และในปัจจุบนัยงัคงดาํรงตาํแหน่งหรือปฏิบติังานอยูใ่น

เส้นทางการเดินรถดังกล่าว ซ่ึงผ่านการฝึกอบรมในหลักสูตร “สัมมนาเชิงปฏิบัติการ SMART 

Station” ในระหวา่งปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 - 2558 ซ่ึงเป็นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อใชใ้นการ

กาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5.2 สําหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง มีขั้นตอน 

ดงัต่อไปน้ี 

  1) ผูว้ิจยัเดินทางไปติดต่อกับหน่วยงาน เพื่อขออนุญาตนัดวนัและเวลาในการแจก

แบบสอบถาม 

  2) ผูว้ิจยัไดเ้ขา้ไปดาํเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองตามวนัและเวลาท่ีไดน้ดัหมาย โดยใน

การแจกแบบสอบถามนั้น ผูว้ิจยัจะได้นําแบบสอบถามไปให้กับพนักงานท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างด้วย

ตนเอง โดยจะมาขอรับคืนในภายหลงั 
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3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม 

 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามคืนเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจะดาํเนินการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืน จากนั้น ทาํการลงรหัส (Coding) เพื่อเตรียม

สาํหรับการบนัทึกขอ้มูลและนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติสําหรับ

การวจิยัทางสงัคมศาสตร์ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบไปดว้ย 

  1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใช้พรรณนาลักษณะทัว่ไปของกลุ่ม

ตัวอย่าง ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean: 𝑋𝑋) ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ค่าสูงสุด (Maximum) และค่าตํ่าสุด (Minimum) 

  2) สถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) ประกอบไปดว้ย 

   2.1) การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของสองกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นอิสระจาก

กนั (t-test for Independent Samples) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียประสิทธิผลในการ

ฝึกอบรมของพนักงานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ ท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองเพศ ท่ีระดบันยัสําคญัทาง

สถิติ .05 

   2.2) การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่สามกลุ่มข้ึน

ไปท่ีเป็นอิสระจากกนั เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียประสิทธิผลในการฝึกอบรมของ

พนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองอายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา 

ระดบัตาํแหน่งงานปัจจุบนั อายุงานในตาํแหน่งปัจจุบนั เงินเดือน และปีงบประมาณท่ีเข้ารับการ

ฝึกอบรม 

   การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้ิจยัจะทาํการทดสอบการแจกแจงขอ้มูลของกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยพิจารณาจากกราฟ Boxplot หากพบวา่ ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มมีการแจกแจง

แบบปกติและมีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (พิจารณาจากค่า Levene Test) จะทดสอบโดยใช้การ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way Analysis of Variance: ANOVA) ซ่ึงในกรณีท่ีมีตัว

แปรท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ จะทาํการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least – 

Significant Different) ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 แต่หากพบวา่ ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม

มีการแจกแจงแบบไม่ปกติ จะทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์แบบไม่ใช้พารามิเตอร์ (Nonparametric) 

โดยวธีิของครูสคลั – วลัลิส (Kruskal - Wallis H Test) แทน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

   2.3) การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระแต่ละตวั ไดแ้ก่ คุณลกัษณะของผูเ้ขา้รับการอบรม ทศันคติต่องาน
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และอาชีพ ทศันคติต่อการฝึกอบรม คุณลกัษณะขององคก์าร การออกแบบการฝึกอบรม และแรงจูงใจ

ของผูรั้บการอบรม ว่ามีความสัมพันธ์กับตวัแปรตาม ซ่ึงก็คือ ประสิทธิผลในการฝึกอบรมของ

พนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทยหรือไม่ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

   2.4) การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เพื่อพฒันาและทดสอบตวัแบบเชิง

สาเหตุของประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย

โดยการวเิคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม 

   การศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ซ่ึงเป็นเทคนิคการ

วิเคราะห์ตวัแปรหลายตวัท่ีอาศยัเทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เป็นพื้นฐานในการหาค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficients) หรือค่าสัมประสิทธ์ถดถอย

มาตรฐาน (Standardized Regression Coefficient: 𝛽𝛽) ท่ีมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เพื่อช่วยใน

การอ่านผลว่า เม่ือตวัแปรอิสระเปล่ียนไปหน่ึงหน่วยมาตรฐานแลว้ ตวัแปรตามจะเปล่ียนไปเท่าใด

ของหน่วยมาตรฐาน ซ่ึงการวิเคราะห์เส้นทางเป็นเทคนิคการวิเคราะห์ตวัแปรหลายตวัท่ีใช้วิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ ตามแนวคิดของผูว้จิยัไดอ้ยา่งสมบูรณ์ ดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ

ของอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และอิทธิพลรวม (Total 

Effect) ของตวัแปรอิสระทุกตวัท่ีมีต่อประสิทธิผลในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ 

การรถไฟแห่งประเทศไทย ซ่ึงขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวิเคราะห์เส้นทางคือ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรอิสระท่ีอยูใ่นสมการเดียวกนั จะมีค่ามากไม่ได ้(r <.75) เพราะจะทาํให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง

ท่ีคาํนวณไดค้ลาดเคล่ือนไม่ถูกตอ้ง นอกจากน้ี แบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรจะตอ้งเป็น

ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linear) เชิงบวก (Additive) และอสมมาตร (Asymmetric) หรือทิศทางของ

ความสัมพันธ์เป็นไปในทางเดียว (Unidirectional หรือ Recursive) ไม่ เป็นความสัมพันธ์แบบ

ยอ้นกลบั (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, 2556: 181) 

   จากนั้น จึงทาํการตรวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่เต็ม

รูปหรือแบบจาํลองความสัมพนัธ์ตามสมมติฐานกบัแบบจาํลองความสัมพนัธ์เต็มรูปหรือขอ้มูลเชิง

ประจักษ์  ด้วยวิธีของสเปซท์  (Specht) (ศิ ริชัย กาญจนวาสี , 2554: 184) โดยมีขั้ นตอนในการ

ดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 

   2.4.1) คาํนวณค่า 𝑅𝑅2FM ซ่ึงเป็นค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณยกกาํลงัสอง

โดยรวม (Generalized Squared Multiple Correlation) ของแบบจาํลองความสัมพนัธ์เต็มรูปหรือขอ้มูล

เชิงประจกัษ ์ซ่ึงคาํนวณไดจ้ากสูตร 

    𝑅𝑅2FM = 1 – (1 - 𝑅𝑅21) (1 - 𝑅𝑅22) (1 - 𝑅𝑅23) … (1 - 𝑅𝑅2n) 
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    เม่ือ 𝑅𝑅2nเป็นกําลังสองของค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์พหุคูณ (Squared 

Multiple Correlation Coefficients) ของเส้นทางท่ี n (หรือสมการท่ี n) ในแบบจาํลองความสัมพนัธ์

เตม็รูปหรือขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

   2.4.2) คาํนวณค่า 𝑅𝑅2OM ซ่ึงเป็นค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณยกกาํลงัสอง

โดยรวม (Generalized Squared Multiple Correlation) ของแบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่เต็มรูปหรือ

แบบจาํลองความสัมพนัธ์ตามสมมติฐาน ซ่ึงคาํนวณไดจ้ากสูตร 

    𝑅𝑅2OM = 1 – (1 - 𝑅𝑅21) (1 - 𝑅𝑅22) (1 - 𝑅𝑅23) … (1 - 𝑅𝑅2n) 

    เม่ือ 𝑅𝑅2nเป็นกําลังสองของค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์พหุคูณ (Squared 

Multiple Correlation Coefficients) ของเส้นทางท่ี n (หรือสมการท่ี n) ในแบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่

เตม็รูปหรือตามสมมติฐาน 

   2.4.3) ค ํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (Measure of Goodness of Fit: Q) ของ

แบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่เต็มรูปหรือแบบจาํลองความสัมพนัธ์ตามสมมติฐานกับแบบจาํลอง

ความสัมพนัธ์เตม็รูปหรือขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงคาํนวณไดจ้ากสูตร 

    Q =  
1− 𝑅𝑅2FM
1− 𝑅𝑅2OM

 

   2.4.4) คาํนวณค่า W ซ่ึงมีการแจกแจงใกล้เคียงกับการแจกแจงแบบไคสแควร์ 

(𝑋𝑋2) ซ่ึงคาํนวณไดจ้ากสูตร 

     W = - (N – d) ln Q 

    โดยท่ี  W = ค่าประมาณของการกระจายแบบ 𝑋𝑋2 ท่ีมี df = d 

     N   = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

     d    = จาํนวนเส้นทางท่ีถูกตดัออกจากแบบจาํลอง  

      ความสัมพนัธ์เตม็รูปหรือขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

     ln   = ลอกกาลิธึมธรรมชาติ (Natural Logarithm) 

     Q   = ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Measure of Goodness of Fit) 

   2.4.5) เกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องระหว่างแบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่

เต็มรูปหรือแบบจาํลองความสัมพนัธ์ตามสมมติฐาน กบัแบบจาํลองความสัมพนัธ์เต็มรูปหรือขอ้มูล

เชิงประจกัษ ์จะพิจารณาจากการทดสอบนยัสําคญัของค่า Q จากค่า W หากพบวา่ ค่า W ท่ีคาํนวณได ้
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มีค่าน้อยกว่าค่า 𝑋𝑋2, df = 2 ท่ีระดบันัยสําคญั.05 การทดสอบถือว่าไม่มีนัยสําคญัทางสถิติ แสดงว่า 

แบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่เตม็รูปหรือแบบจาํลองความสัมพนัธ์ตามสมมติฐานมีความสอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ แต่ถ้าค่า W ท่ีคาํนวณได้ มีค่ามากกว่าค่า 𝑋𝑋2, df = 2 ท่ีระดับนัยสําคญั.05 การ

ทดสอบจะถือว่า มีนยัสําคญัทางสถิติ แสดงว่า แบบจาํลองความสัมพนัธ์ไม่เต็มรูปหรือแบบจาํลอง

ความสัมพนัธ์ตามสมมติฐานไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(ศิริชยั กาญจนวาสี, 2554: 189) 

3.7 ตัวแปรและนิยามศัพท์ปฏิบัติการ 

 นิยามศพัท์ปฏิบติัการของปัจจยั/ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา “ตวัแบบเชิงสาเหตุของประสิทธิผล

ในการฝึกอบรมของพนกังานฝ่ายปฏิบติัการเดินรถ การรถไฟแห่งประเทศไทย” มีดงัต่อไปน้ี 

 3.7.1 ตัวแปรอิสระ 

  1) คุณลักษณะของผู้ เข้ารับการอบรม (Trainee Characteristics) หมายถึง คุณลักษณะ

ของบุคคล (นอกเหนือไปจากความสามารถ) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดและพฤติกรรมของผูเ้ขา้

รับการอบรม โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   1.1) ความเช่ืออํานาจในตน (Locus of Control) หมายถึง ความเช่ือของผูเ้ข้ารับ

การอบรมต่อการอนุมานสาเหตุของผลการปฏิบติังานหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในสภาพการทาํงานวา่ มี

สาเหตุมาจากการกระทาํของตนเอง หรืออยู่ภายใตก้ารควบคุมของตนเอง หรือมีสาเหตุมาจากโชค

เคราะห์ ความบงัเอิญ หรืออาํนาจของบุคคลอ่ืน 

   1.2) ปฏิกิริยาต่อการให้ข้อมูลย้อนกลับในการประเมินทักษะ (Reaction to Skill 

Assessment Feedback) หมายถึง ความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อขอ้มูลยอ้นกลับท่ีผูเ้ขา้รับการอบรม

ไดรั้บเก่ียวกบัจุดแข็งและจุดอ่อนทางทกัษะจากการจดัทาํแผนพฒันาบุคลากรรายบุคคลว่า มีความ

น่าเช่ือถือ มีความถูกตอ้งแม่นยาํ และมีประโยชน์ต่อผูเ้ขา้รับการอบรมมากนอ้ยเพียงใด 

  2) ทัศนคติต่องานและอาชีพ (Career and Job Attitude) หมายถึง ความรู้สึกหรือความ

เช่ือของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของพฤติกรรมทางบวกหรือลบต่องานและอาชีพ

ของตนเอง โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   2.1) การวางแผนอาชีพ (Career Planning) หมายถึง ขอบเขตท่ีผูเ้ขา้รับการอบรม

มีการสร้างแผน หรือกาํหนดเป้าหมายเก่ียวกับอาชีพท่ีชัดเจน เฉพาะเจาะจง และมีความทนัสมัย 

เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายอาชีพของตนเอง 
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   2.2) การสํารวจอาชีพ (Career Exploration) หมายถึง การประเมินจุดแข็งและ

จุดอ่อนทางดา้นทกัษะของผูเ้ขา้รับการอบรม ค่านิยมทางอาชีพ ความสนใจ เป้าหมายหรือแผนการ 

และการคน้ควา้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานจากครอบครัว เพื่อน ท่ีปรึกษา และขอ้มูลทางดา้นอาชีพ

จากแหล่งอ่ืนๆ 

   2.3) ความเกี่ยวพันกับงาน (Job Involvement) หมายถึง ขอบเขตท่ีผูเ้ข้ารับการ

อบรมมีความเก่ียวพนักบังานของตน หรือเป็นการรับรู้ในเชิงจิตวิทยาวา่ งานท่ีตนรับผิดชอบเป็นส่ิงท่ี

มีความสําคญัต่อภาพลกัษณ์โดยรวมทั้งหมด จะมีความเช่ือในคุณค่าของงาน รู้สึกว่างานทาํให้ตนมี

คุณค่า จะทุ่มเทหรืออุทิศตนให้กบังาน มีความรับผิดชอบต่องาน และมีความพึงพอใจท่ีไดมี้ส่วนร่วม

ในความสาํเร็จของงาน 

  3) ทัศนคติต่อการฝึกอบรม (Attitude towards Training) หมายถึง ความรู้สึกหรือความ

เช่ือของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของพฤติกรรมทางบวกหรือลบต่อโครงการ

ฝึกอบรมท่ีเขา้ร่วม โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   3.1) คุณค่าของผลลัพธ์ (Valence) หมายถึง ความพึงพอใจต่อผลลพัธ์ต่างๆท่ีผูเ้ขา้

รับการอบรมได้รับจากการฝึกอบรม เช่น การไดรั้บความรู้ การได้รับขอ้เสนอแนะดีๆจากวิทยากร

เก่ียวกบัแนวทางในการนาํความรู้และทกัษะท่ีได้รับไปประยุกต์ใช้ในการทาํงาน การไดรั้บโอกาส

ความกา้วหนา้ในสายอาชีพ เป็นตน้ อนัเป็นผลมาจากการเขา้ร่วมโครงการฝึกอบรม 

   3.2) ความคาดหวงั (Expectancy) หมายถึง ความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับการอบรมวา่ 

ผลท่ีได้รับจากการฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งหรือช่วยนาํไปสู่การทาํงานท่ีดีข้ึน โดยจะช่วยในการ

ปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน การเสริมสร้างความมัน่ใจ

ในการทาํงาน การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในการทาํงาน การเพิ่มโอกาสในการไดรั้บเงินเดือนท่ีสูงข้ึน และ

การเพิ่มโอกาสในการเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง 

   3.3) การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self - Efficacy) หมายถึง การแสดงออกถึง

ความมั่นใจ ความเพียรพยายาม และความไม่ยอมแพ้หรือท้อถอยของผู ้เข้ารับการอบรมต่อ

ความสามารถในการเรียนรู้ และการนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรมไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

  4) คุณลักษณะขององค์การ (Organizational Characteristic) หมายถึง บรรยากาศในการ

ถ่ายโอนหรือปัจจยัต่างๆท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมรับรู้ว่า เป็นตวัส่งเสริมหรือกีดกนัการนาํส่ิงท่ีได้เรียนรู้

จากการฝึกอบรมมาใชใ้นการทาํงาน โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
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   4.1) การสนับ สนุนจากผู้ บั งคับบั ญ ชา  (Supervisor Support) หมายถึง การ

แสดงออกของผูบ้ ังคับบัญชา โดยการส่งเสริมและผลักดัน ระบุถึงโอกาส กําหนดเป้าหมาย ให้

คาํแนะนาํ ให้ความช่วยเหลือ ติดตามและให้ขอ้มูลยอ้นกลบั รวมถึงให้คาํช่ืนชมแก่ผูเ้ขา้รับการอบรม

ในการนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรมมาประยกุต์ใช้ในการทาํงานและแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในการ

ทาํงาน 

   4.2) การสนับ ส นุนจากเพ่ื อนร่วมงาน  (Co-worker Support) หมายถึง การ

แสดงออกทางพฤติกรรมของเพื่อนร่วมงาน โดยการส่งเสริมและผลกัดนั เปิดโอกาส ให้คาํแนะนาํ 

และให้ความช่วยเหลือ รวมถึงให้คาํช่ืนชมในการนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรมมาประยุกตใ์ชใ้น

การทาํงานและแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในการทาํงาน 

   4.3) บรรยากาศในการถ่ายโอนการฝึกอบรมขององค์การ (Organization’s 

Climate for Transfer) หมายถึง สถานการณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการประยุกต์ใช้ส่ิงท่ีได้เรียนรู้จากการ

ฝึกอบรมกบัการทาํงาน หรือการจดัเตรียมโอกาสในการใชค้วามรู้และทกัษะให้แก่ผูเ้ขา้รับการอบรม 

รวมถึงการรับรู้ถึงผลลพัธ์ท่ีตามมาจากการประยุกต์ใช้ส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรมกบัการทาํงาน

ของผูเ้ขา้รับการอบรม 

   4.4) วัฒนธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง (Continuous Learning Culture) หมายถึง 

การรับรู้และความคาดหวงัว่า การเรียนรู้เป็นส่วนสําคัญในชีวิตการทํางาน โดยจะต้องได้รับ

มอบหมายงานท่ีมีความหลากหลาย ไดรั้บการสนบัสนุนทางสังคมในการเรียนรู้ และส่งเสริมการคิด

กา้วหนา้และสร้างสรรค ์เพื่อสร้างสรรคน์วตักรรมและเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

  5) การออกแบบการฝึกอบรม (Training Design) หมายถึง กระบวนการออกแบบการ

ฝึกอบรมท่ีมีการกาํหนดเน้ือหาของการฝึกอบรมให้มีความเหมาะสม มีการกาํหนดวตัถุประสงคห์รือ

เป้าหมายท่ีชดัเจน การกาํหนดเทคนิควิธีการและส่ือท่ีใช้ให้มีความเหมาะสม และการนาํไปปฏิบติั 

รวมถึงการกาํหนดวิธีการประเมินผลใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องโครงการฝึกอบรม เพื่อ

เอ้ืออํานวยต่อการได้รับการเรียน รู้ของผู ้เข้ารับการอบรม โดยสามารถวัดได้จากตัวช้ีว ัด  2 

องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   5.1) ความสอดคล้องของเนือ้หาสาระของการฝึกอบรมกับงานท่ีปฏิบัติ (The Job 

Relevance of the Training Content) หมายถึง เทคนิค การสาธิตขั้นตอน และตวัอยา่ง รวมถึงแนวทาง

ปฏิบติัท่ีนาํเสนอในโครงการฝึกอบรมว่า มีความคลา้ยคลึงหรือใกลเ้คียงกบังานท่ีผูเ้ขา้รับการอบรม

รับผดิชอบ 
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   5.2) วิ ธีการฝึกอบรม  (Training Methods) หม ายถึง  วิธีการ เค ร่ืองมือ ห รือ

กิจกรรมท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารระหวา่งวิทยากรกบัผูเ้ขา้รับการอบรม โดยจะตอ้งความสอดคลอ้ง

กบัวตัถุประสงคแ์ละเน้ือหาสาระของการฝึกอบรม มีความเหมาะสมกบัผูเ้ขา้รับการอบรมและจาํนวน

ของผูเ้ขา้รับการอบรม มีความเหมาะสมกบัส่ือการสอน ระยะเวลาการฝึกอบรม สถานท่ีอบรม และ

ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม 

  6) แรงจูงใจของผู้ เข้ารับการอบรม (Trainee Motivation) หมายถึง การแสดงออกทาง

พฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม ในลกัษณะของความตอ้งการ ความสนใจ ความตั้งใจ และความ

พยายาม รวมถึงการเสียสละเวลาส่วนตน เพื่อให้ความสําคญัต่อการเรียนรู้เน้ือหาสาระท่ีนาํเสนอใน

โครงการฝึกอบรม 

 3.7.2 ตัวแปรตาม 

 ประสิทธิผลในการฝึกอบรม  (Training Effectiveness) หมายถึง การดําเนินกิจกรรมการ

ฝึกอบรมใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีพึงปรารถนาหรือเป็นไปตามท่ีองคก์ารคาดหวงัไว ้

โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

  1) ปฏิกิริยา (Reaction) หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อการจดัองคป์ระกอบต่างๆ

ของโครงการฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการอบรม ทั้ งด้านเน้ือหาสาระของการฝึกอบรมและด้านการ

บริหารจดัการโครงการฝึกอบรม 

  2) การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง ความรู้ความเข้าใจในการให้บริการแบบ SMART 

เกิดทกัษะในงานบริการ และมีทศันคติท่ีดีในการทาํงานดา้นบริการ ท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บเพิ่มข้ึน 

ตามวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม และจากความรู้สึกของตนเอง ภายหลงัการเขา้รับการฝึกอบรม 

  3) การป รับ เป ลี่ ยน พ ฤ ติก รรม  (Behavioral Changes) ห ม ายถึ ง การป รับ เป ล่ียน

พฤติกรรมในการทาํงานของผูเ้ขา้รับการอบรม ซ่ึงเป็นไปในทิศทางท่ีพึงประสงค์ตามวตัถุประสงค์

ของการฝึกอบรม โดยแสดงออกในลกัษณะของการตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ความ

เต็มใจ ความยิ้มแยม้แจ่มใส การเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นและแข็งขนัในการให้บริการ และแสดง

ความเป็นมิตรและเป็นกนัเอง รวมถึงการเดินรถท่ีมีประสิทธิภาพ ตรงเวลา และมีความปลอดภยั 

 สาํหรับรายละเอียดของนิยามปฏิบติัการของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม สามารถแสดงได้

ตามตารางท่ี 3.3 
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ตารางที ่3.3 ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

คุณลกัษณะของผู้เข้ารับการอบรม (Trainee Characteristics) หมายถึง คุณลกัษณะของบุคคล (นอกเหนือไปจากความสามารถ) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อกระบวนการ

คิดและพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเช่ืออาํนาจในตน (Locus of Control) และปฏิกิริยาต่อการ

ใหข้อ้มูลยอ้นกลบัในการประเมินทกัษะ (Reaction to Skill Assessment Feedback) 

1. ความเช่ืออาํนาจในตน (Locus of 

Control) หมายถึง ความเช่ือของผู ้

เขา้รับการอบรมต่อการอนุมาน

สาเหตุของผลการปฏิบติังานหรือ

เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในสภาพการ

ทาํงานวา่ มีสาเหตุมาจากการกระทาํ

ของตนเอง หรืออยูภ่ายใตก้าร

ควบคุมของตนเอง หรือมีสาเหตุมา

จากโชคเคราะห์ ความบงัเอิญ หรือ

อาํนาจของบุคคลอ่ืน 

ปรับจาก 

Rotter (1966) 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

1.1 ท่านเช่ือวา่ การท่ีท่านปฏิบติังานไดดี้หรือไม่นั้น เป็นผลมาจากพฤติกรรม

การทาํงานของท่าน 

1.2 ท่านเช่ือวา่ ความสาํเร็จในการทาํงานเกิดจากความพยายาม หรือการทาํงาน

หนกัของท่าน 

1.3 ท่านเช่ือวา่ ท่านสามารถควบคุมสถานการณ์ เพื่อใหไ้ดผ้ลตามท่ีท่าน

ตอ้งการได ้เช่น การเล่ือนตาํแหน่งงาน การปรับข้ึนเงินเดือน การยอมรับจาก

ผูบ้งัคบับญัชา เป็นตน้ 

1.4 ท่านเช่ือวา่ การท่ีท่านปฏิบติังานไดดี้หรือไม่นั้น เป็นผลมาจากโชคเคราะห์ 

ความบงัเอิญ หรืออาํนาจของบุคคลอ่ืน 

1.5 ท่านเช่ือวา่ การเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่งเป็นเร่ืองของโชคลาภมากกวา่

ความสามารถท่ีแทจ้ริง 

1.6 ท่านเช่ือวา่ ส่ิงไม่ดีท่ีเกิดข้ึนกบัชีวติของท่าน เป็นผลมาจากเคราะห์กรรม 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. ปฏิกิริยาต่อการให้ข้อมลู

ย้อนกลับในการประเมินทักษะ 

(Reaction to Skill Assessment 

Feedback) หมายถึง ความรู้สึกใน

ทางบวกหรือลบต่อการใหข้อ้มูล

ยอ้นกลบัเก่ียวกบัจุดแขง็และ

จุดอ่อนทางทกัษะท่ีผูเ้ขา้รับการ

อบรมไดรั้บจากการจดัทาํ

แผนพฒันาบุคลากรรายบุคคลวา่ มี

ความน่าเช่ือถือ มีความถูกตอ้ง

แม่นยาํ และมีประโยชน์ต่อผูเ้ขา้รับ

การอบรมมากนอ้ยเพียงใด 

ปรับจาก 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

 

2.1 ท่านเช่ือวา่ การประเมินผลการปฏิบติังานของผูบ้งัคบับญัชา มีความ

น่าเช่ือถือ 

2.2 ท่านเช่ือวา่ การประเมินผลการปฏิบติังานของผูบ้งัคบับญัชา มีความ

เท่ียงตรงและเป็นธรรม 

2.3 การจดัทาํแผนพฒันาบุคลากรรายบุคคลกบัผูบ้งัคบับญัชา ทาํใหท้่านเขา้ใจ

ในจุดแขง็และจุดอ่อนทางทกัษะของตนมากยิง่ข้ึน 

2.4 ขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีท่านไดรั้บจากแผนพฒันาบุคลากรรายบุคคล จูงใจใหท้่าน

ตอ้งปรับปรุงจุดอ่อนทางทกัษะของท่านใหดี้ข้ึน 

2.5 ขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีท่านไดรั้บจากแผนพฒันาบุคลากรรายบุคคล มีประโยชน์

ต่อการพฒันาทกัษะในงานบริการของท่าน 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

ทศันคติต่องานและอาชีพ (Career and Job Attitude) หมายถึง ความรู้สึกหรือความเช่ือของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของพฤติกรรม

ทางบวกหรือลบต่องานและอาชีพของตนเอง โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การวางแผนอาชีพ (Career Planning) การสาํรวจอาชีพ 

(Career Exploration) และความเก่ียวพนักบังาน (Job Involvement) 

1. การวางแผนอาชีพ (Career 

Planning) หมายถึง ขอบเขตท่ีผูเ้ขา้

รับการอบรมมีการสร้างแผน หรือ

กาํหนดเป้าหมายเก่ียวกบัอาชีพท่ี

ชดัเจน เฉพาะเจาะจง และมีความ

ทนัสมยั เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย

อาชีพของตนเอง 

ปรับจาก 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

Colquitt et al. 

(2000) 

 

3.1 ท่านคิดวา่ การวางแผนอาชีพเป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับท่าน 

3.2 ท่านมีการกาํหนดเป้าหมายในการทาํงาน ท่ีจะทาํใหท้่านประสบ

ความสาํเร็จในสายอาชีพ ภายในอีก 5 ปีขา้งหนา้ 

3.3 ท่านทราบวา่ อะไรคือส่ิงท่ีท่านตอ้งทาํ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในการ

ทาํงานของท่าน 

3.4 ท่านเปล่ียนเป้าหมายอาชีพของตนเองอยา่งบ่อยคร้ัง 

 

ตวัแปรระดบัอนัดบั 

(Ordinal Scale) โดย

มีสเกลในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. การสาํรวจอาชีพ (Career 

Exploration) หมายถึง การประเมิน

จุดแขง็และจุดอ่อนทางดา้นทกัษะ

ของผูเ้ขา้รับการอบรม ค่านิยมทาง

อาชีพ ความสนใจ เป้าหมายหรือ

แผนการ และการคน้ควา้หาขอ้มูลท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานจากครอบครัว 

เพื่อน ท่ีปรึกษา และขอ้มูลทางดา้น

อาชีพจากแหล่งอ่ืนๆ 

ปรับจาก 

Stumpf et al. 

(1983) 

Mihal et al. 

(1984) 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

Colquitt et al. 

(2000) 

 

4.1 ท่านมีการประเมินความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นต่อการทาํงานในตาํแหน่งท่ี

สูงข้ึนใหป้ระสบความสาํเร็จ 

4.2 ท่านมีการเสาะหาขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัท่ีจาํเป็นในตาํแหน่งงานอ่ืน

ภายในองคก์ารท่ีท่านสนใจ 

4.3 ท่านมีการประเมินโอกาสความกา้วหนา้ในอาชีพปัจจุบนัของท่าน 

4.4 ท่านมีการรวบรวมขอ้มูลท่ีจาํเป็นต่อการวางแผนความกา้วหนา้ในอาชีพ

ปัจจุบนัของท่าน 

4.5 ท่านมีการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัอาชีพอ่ืนๆท่ีท่านสนใจจากแหล่งท่ี

เช่ือถือได ้

4.6 ท่านมีการปรึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัอาชีพจากบุคคลท่ีท่านยอมรับนบั

ถือ เช่น เพื่อน สมาชิกในครอบครัว เป็นตน้ 

ตวัแปรระดบัอนัดบั 

(Ordinal Scale) โดย

มีสเกลในการวดัคือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

3. ความเกี่ยวพันกับงาน (Job 

Involvement) หมายถึง ขอบเขตท่ีผู ้

เขา้รับการอบรมมีความเก่ียวพนักบั

งานของตน หรือเป็นการรับรู้ในเชิง

จิตวทิยาวา่ งานท่ีตนรับผดิชอบเป็น

ส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่อภาพลกัษณ์

โดยรวมทั้งหมด จะมีความเช่ือใน

คุณค่าของงาน รู้สึกวา่งานทาํใหต้น

มีคุณค่า จะทุ่มเทหรืออุทิศตนใหก้บั

งาน มีความรับผิดชอบต่องาน และ

มีความพึงพอใจท่ีไดมี้ส่วนร่วมใน

ความสาํเร็จของงาน 

ปรับจาก 

Lodahl and 

Kejner (1965) 

Kanungo 

(1982) 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

Brown (1996) 

Colquitt et al. 

(2000) 

5.1 ท่านรู้สึกวา่ งานท่ีรับผดิชอบมีความสาํคญัและเป็นส่วนหน่ึงของชีวติท่าน 

5.2 ท่านรู้สึกวา่ งานท่ีท่านรับผดิชอบมีความสาํคญัต่อองคก์ารอยา่งมาก 

5.3 ท่านพึงพอใจต่องานและการเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร 

5.4 ท่านมีความพยายามท่ีจะปรับปรุงการทาํงานและหาความรู้เก่ียวกบัวิธีการ

ทาํงานใหไ้ดผ้ลดีข้ึนอยูเ่สมอ 

5.5 ท่านมีความตั้งใจและรับผดิชอบในงานท่ีทาํอยา่งเตม็ความสามารถ 

5.6 เม่ืองานยงัไม่เรียบร้อย ท่านพร้อมท่ีจะทาํต่อ ถึงแมจ้ะล่วงเลยเวลาทาํงาน

แลว้ก็ตาม 

ตวัแปรระดบัอนัดบั 

(Ordinal Scale) โดย

มีสเกลในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

ทศันคติต่อการฝึกอบรม (Attitude toward Training) หมายถึง ความรู้สึกหรือความเช่ือของผูเ้ขา้รับการอบรมท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของพฤติกรรม

ทางบวกหรือลบต่อโครงการฝึกอบรมท่ีเขา้ร่วม โดยสามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดั 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ คุณค่าของผลลพัธ์ (Valence) ความคาดหวงั 

(Expectancy) และการรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self - Efficacy) 

1. คุณค่าของผลลัพธ์ (Valence) 

หมายถึง ความพึงพอใจต่อผลลพัธ์

ต่างๆท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บจาก

การฝึกอบรม เช่น การไดรั้บความรู้ 

การไดรั้บขอ้เสนอแนะดีๆจาก

วทิยากรเก่ียวกบัแนวทางในการนาํ

ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บไป

ประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน การไดรั้บ

โอกาสความกา้วหนา้ในสายอาชีพ 

เป็นตน้ อนัเป็นผลมาจากการเขา้ร่วม

โครงการฝึกอบรม 

ปรับจาก 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt (1986) 

Colquitt et al. 

(2000) 

6.1 ท่านปรารถนาท่ีจะเก็บเก่ียวความรู้จากการฝึกอบรม ใหไ้ดม้ากท่ีสุดใน

ระหวา่งเขา้ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

6.2 ท่านปรารถนาท่ีจะไดรั้บขอ้เสนอแนะดีๆจากวทิยากรเก่ียวกบัแนวทางใน

การนาํความรู้ในการใหบ้ริการแบบ SMART ไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน

ดา้นบริการ เม่ือส้ินสุดการเขา้ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

6.3 ท่านปรารถนาท่ีจะไดรั้บขอ้เสนอแนะดีๆจากวทิยากรเก่ียวกบัแนวทางใน

การนาํทกัษะในงานดา้นบริการไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานดา้นบริการ เม่ือ

ส้ินสุดการเขา้ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

6.4 ท่านปรารถนาท่ีจะไดรั้บขอ้เสนอแนะดีๆจากวทิยากรเก่ียวกบัแนวทางใน

การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการทาํงานดา้นบริการ เม่ือส้ินสุดการเขา้ร่วมการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

6.5 ท่านปรารถนาท่ีจะไดรั้บโอกาสความกา้วหนา้ในสายอาชีพ ภายหลงัจาก

การฝึกอบรมโครงการ SMART Station เสร็จส้ิน 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดัคือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. ความคาดหวงั (Expectancy) 

หมายถึง ความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับ

การอบรมวา่ ผลท่ีไดรั้บจากการ

ฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งหรือช่วย

นาํไปสู่การทาํงานท่ีดีข้ึน โดยจะช่วย

ในการปรับปรุงกระบวนการ

ปฏิบติังาน การเพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังาน การเสริมสร้างความ

มัน่ใจในการทาํงาน การแกปั้ญหาท่ี

เกิดข้ึนในการทาํงาน การเพิ่มโอกาส

ในการไดรั้บเงินเดือนท่ีสูงข้ึน และ

การเพิ่มโอกาสในการเล่ือนขั้นเล่ือน

ตาํแหน่ง 

ปรับจาก 

Noe (1986) 

Noe and Schmitt 

(1986) 

7.1 ท่านคาดหวงัวา่ การฝึกอบรมโครงการ SMART Station จะช่วยใหท้่าน

ทาํงานดา้นบริการไดดี้ข้ึน 

7.2 ท่านคาดหวงัวา่ การฝึกอบรมโครงการ SMART Station จะช่วยใหท้่าน

ไดพ้ฒันาความรู้และทกัษะในงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

7.3 ท่านคาดหวงัวา่ การฝึกอบรมโครงการ SMART Station จะช่วย

เสริมสร้างความมัน่ใจในการทาํงานดา้นบริการของท่าน 

7.4 ท่านคาดหวงัวา่ การฝึกอบรมโครงการ SMART Station จะช่วยใหท้่าน

สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีท่านพบในการทาํงานดา้นบริการได ้

7.5 ท่านคาดหวงัวา่ การประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ในการทาํงาน จะทาํใหท่้านมีผลการปฏิบติังานดี

ข้ึน ส่งผลใหท้่านไดรั้บเงินเดือนสูงข้ึน 

7.6 ท่านคาดหวงัวา่ การประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ในการทาํงาน จะช่วยเพิ่มโอกาสในการเล่ือนขั้น

เล่ือนตาํแหน่ง 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

3. การรับรู้ความสามารถของตนเอง 

(Self - Efficacy) หมายถึง การ

แสดงออกถึงความมัน่ใจ ความเพียร

พยายาม และความไม่ยอมแพห้รือ

ทอ้ถอยของผูเ้ขา้รับการอบรมต่อ

ความสามารถในการเรียนรู้ และการ

นาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรมไป

ประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

ปรับจาก 

Bandura (1977) 

Gist and Mitchell 

(1992) 

Noe and Wilk 

(1993) 

Quinones (1997) 

Colquitt et al. 

(2000) 

Tracey et al. 

(2001) 

8.1 ท่านมัน่ใจวา่ ท่านสามารถเรียนรู้ไดดี้ในระหวา่งการเขา้ร่วมการ

ฝึกอบรมโครงการ SMART Station 

8.2 ท่านมัน่ใจวา่ ความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บจากการเขา้ร่วมการฝึกอบรม

โครงการ SMART Station ไม่ดอ้ยกวา่ผูเ้ขา้รับการอบรมรายอ่ืนๆ 

8.3 ท่านมัน่ใจวา่ ท่านจะสามารถนาํความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บจากการเขา้

ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station ไปใชใ้นการปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการทาํงานดา้นบริการได ้

8.4 ท่านมัน่ใจวา่ จะสามารถเอาชนะอุปสรรคท่ีขดัขวางการนาํความรู้และ

ทกัษะท่ีไดจ้ากการเขา้ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station ไปใชใ้น

การทาํงานดา้นบริการได ้

8.5 ท่านไม่ยอมแพห้รือทอ้ถอยในการนาํความรู้และทกัษะท่ีไดรั้บจากการ

เขา้ร่วมการฝึกอบรมโครงการ SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการ

ทาํงาน ถึงแมจ้ะพบกบัสถานการณ์ความยุง่ยาก หรือปัญหาและอุปสรรคก็

ตาม 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

คุณลกัษณะขององค์การ (Organizational Characteristic) หมายถึง บรรยากาศในการถ่ายโอนหรือปัจจยัต่างๆท่ีผูเ้ขา้รับการอบรมรับรู้วา่ เป็นตวัส่งเสริมหรือ

กีดกนัการนําส่ิงท่ีได้เรียนรู้จากการฝึกอบรมมาใช้ในการทาํงาน โดยสามารถวดัได้จากตวัช้ีวดั 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การสนับสนุนจากผูบ้งัคบับญัชา 

(Supervisor Support) การสนบัสนุนจากเพื่อนร่วมงาน (Co-worker Support) บรรยากาศในการถ่ายโอนการฝึกอบรมขององคก์าร (Organization’s Climate for 

Transfer) และวฒันธรรมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง (Continuous Learning Culture) 

1. การสนับสนุนจากผู้บังคับบัญชา 

(Supervisor Support) หมายถึง การ

แสดงออกของผูบ้งัคบับญัชา โดย

การส่งเสริมและผลกัดนั ระบุถึง

โอกาส กาํหนดเป้าหมาย ให้

คาํแนะนาํ ใหค้วามช่วยเหลือ 

ติดตามและใหข้อ้มูลยอ้นกลบั 

รวมถึงใหค้าํช่ืนชมแก่ผูเ้ขา้รับการ

อบรมในการนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จาก

การฝึกอบรมมาประยกุตใ์ชใ้นการ

ทาํงานและแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนใน

การทาํงาน 

ปรับจาก 

Seyler et al. 

(1998) 

Hutchinson 

and Purcell 

(2007) 

Noe et al. 

(2011) 

Ellstrom 

(2012) 

Ramayah et 

al. (2012) 

11.1 เม่ือเกิดปัญหาหรือเผชิญกบังานท่ีทา้ทาย ผูบ้งัคบับญัชาแนะนาํใหท่้านนาํส่ิงท่ี

เรียนรู้จากการฝึกอบรม SMART Station มาจดัการกบัปัญหาเหล่านั้น 

11.2 ผูบ้งัคบับญัชาตั้งเป้าหมายท่ีมีความชดัเจนและทา้ทาย เพื่อกระตุน้ใหท้่านไดน้าํ

ส่ิงท่ีเรียนรู้จากการการฝึกอบรม SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

11.3 ผูบ้งัคบับญัชามกัจะให้คาํแนะนาํท่ีดีในการนาํส่ิงท่ีเรียนรู้จากการฝึกอบรม 

SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

11.4 ผูบ้งัคบับญัชาจะใหค้วามช่วยเหลือท่าน เม่ือท่านประสบปัญหาในการนาํส่ิงท่ี

เรียนรู้จากการฝึกอบรม SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

11.5 ผูบ้งัคบับญัชาติดตามและใหข้อ้มูลป้อนกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน หลงัจาก

ท่ีท่านนาํส่ิงท่ีเรียนรู้จากการฝึกอบรม SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

11.6 ผูบ้งัคบับญัชาช่ืนชมท่าน เม่ือท่านนาํส่ิงท่ีเรียนรู้จากการฝึกอบรม SMART 

Stationมาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมี

สเกลในการวดั 

คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปาน

กลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ย

ท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. การสนับสนุนจากเพ่ือนร่วมงาน

(Co-worker Support) หมายถึง การ

แสดงออกทางพฤติกรรมของเพื่อน

ร่วมงาน โดยการส่งเสริมและผลกัดนั 

เปิดโอกาส ใหค้าํแนะนาํ และให้

ความช่วยเหลือ รวมถึงใหค้าํช่ืนชม

ในการนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการ

ฝึกอบรมมาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน

และแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในการทาํงาน 

ปรับจาก 

Facteau et al. 

(1995) 

Hatala and 

Fleming (2007) 

 

12.1 เพือ่นร่วมงานขอใหท้่านนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม SMART 

Station มาประยกุตใ์ช ้เม่ือเผชิญกบังานท่ีทา้ทายและปัญหาต่างๆ 

12.2 เพื่อนร่วมงานใหโ้อกาสและเขา้ใจเม่ือท่านนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการ

การฝึกอบรม SMART Station ไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน 

12.3 เพื่อนร่วมงานใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัแนวทางในการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน

แก่ท่านเป็นจาํนวนมาก 

12.4 เพื่อนร่วมงานเปิดโอกาสและเตม็ใจท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลหรือความรู้ท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานกบัท่านอยูเ่สมอ 

12.5 เม่ือท่านติดขดัหรือเผชิญกบัปัญหาในการทาํงาน เพื่อนร่วมงานจะให้

กาํลงัใจและใหข้อ้เสนอแนะเพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น 

12.6 เพื่อนร่วมงานช่ืนชมท่าน เม่ือท่านนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม 

SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานดา้นบริการ 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

3. บรรยากาศในการถ่ายโอนการ

ฝึกอบรมขององค์การ 

(Organization’s Climate for 

Transfer) หมายถึง สถานการณ์ท่ีมี

อิทธิพลต่อการประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีได้

เรียนรู้จากการฝึกอบรมกบัการทาํงาน 

หรือการจดัเตรียมโอกาสในการใช้

ความรู้และทกัษะใหแ้ก่ผูเ้ขา้รับการ

อบรม รวมถึงการรับรู้ถึงผลลพัธ์ท่ี

ตามมาจากการประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีได้

เรียนรู้จากการฝึกอบรมกบัการทาํงาน

ของผูเ้ขา้รับการอบรม 

ปรับจาก 

Noe (2005) 

Roullier and 

Goldstein (1993) 

Tracey et al. 

(1995) 

Quinones (1997) 

Colquitt et al. 

(2000) 

Kontoghiorghes 

(2001) 

13.1 องคก์ารของท่านมีบุคลากรท่ีเพียงพอ ทาํใหท้่านมีโอกาสในการ

ประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม SMART Station 

13.2 องคก์ารใหก้ารสนบัสนุนวสัดุอุปกรณ์ในการทาํงาน ทาํใหท่้าน

สามารถนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม SMART Station มาใชใ้นการ

ทาํงานดา้นบริการได ้

13.3 งบประมาณท่ีเพียงพอ ทาํใหท้่านมีโอกาสท่ีจะนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จาก

การฝึกอบรม SMART Station มาใชใ้นการทาํงานดา้นบริการได ้

13.4 การมีขอ้มูลสารสนเทศท่ีเพียงพอ ทาํใหก้ารประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้

จากการฝึกอบรม SMART Station มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

13.5 เป็นเร่ืองง่ายมากท่ีท่านจะประยกุตใ์ชส่ิ้งท่ีไดเ้รียนรู้จากการฝึกอบรม 

SMART Station เน่ืองจากงานท่ีท่านรับผิดชอบเอ้ือต่อการประยกุตใ์ช ้

13.6 ท่านจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ หากนาํส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้จากการการ

ฝึกอบรม SMART Station มาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานดา้นบริการ 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

4. วฒันธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง 

(Continuous Learning Culture) 

หมายถึง การรับรู้และความคาดหวงั

วา่ การเรียนรู้เป็นส่วนสาํคญัในชีวติ

การทาํงาน โดยจะตอ้งไดรั้บ

มอบหมายงานท่ีมีความหลากหลาย 

ไดรั้บการสนบัสนุนทางสังคมในการ

เรียนรู้ และส่งเสริมการคิดกา้วหนา้

และสร้างสรรค ์เพื่อสร้างสรรค์

นวตักรรมและเพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ปรับจาก 

Roullier and 

Goldstein 

(1993) 

Tracey et al. 

(1995) 

Kontoghiorgh

es (2001) 

14.1 ในองคก์ารของท่าน มีการหมุนเวยีนงาน เพื่อใหพ้นกังานไดรั้บการ

มอบหมายงานท่ีมีความหลากหลาย 

14.2 งานท่ีท่านไดรั้บมอบหมายมีความทา้ทาย ทาํใหท่้านตอ้งหมัน่เพิ่มเติม

ความรู้และทกัษะใหก้วา้งขวางและลึกซ้ึงข้ึนอยูเ่สมอ 

14.3 ผูบ้งัคบับญัชามกัจะขอความคิดเห็นเก่ียวกบัวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน

ในการทาํงานกบัท่านเสมอ 

14.4 เพื่อนร่วมงานมกัจะแบ่งปันขอ้มูลใหม่ๆท่ีสามารถนาํมาใชใ้นการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงานดา้นบริการกบัท่าน 

14.5 เพื่อนร่วมงานมกัจะแนะนาํวธีิการใหม่ๆในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนใน

การทาํงานจากประสบการณ์ของตนเอง 

14.6 ผูบ้งัคบับญัชาเปิดโอกาสใหท้่านไดคิ้ดอยา่งสร้างสรรค ์และนาํเสนอ

ความคิดอยา่งเป็นอิสระ 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

การออกแบบการฝึกอบรม (Training Design) หมายถึง กระบวนการออกแบบการฝึกอบรมท่ีมีการกาํหนดเน้ือหาของการฝึกอบรมให้มีความเหมาะสม มีการ

กาํหนดวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีชัดเจน การกาํหนดเทคนิควิธีการและส่ือท่ีใช้ให้มีความเหมาะสม และการนําไปปฏิบติั รวมถึงการกาํหนดวิธีการ

ประเมินผลให้มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องโครงการฝึกอบรม เพื่อเอ้ืออาํนวยต่อการไดรั้บการเรียนรู้ของผูเ้ขา้รับการอบรม โดยสามารถวดัไดจ้าก

ตวัช้ีวดั 2  องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความสอดคลอ้งของเน้ือหาสาระของการฝึกอบรมกบังานท่ีปฏิบติั (The Job Relevance of the Training Content) และวิธีการ

ฝึกอบรม (Training Methods) 

1. ความสอดคล้องของเนือ้หาสาระ

ของการฝึกอบรมกับงานท่ีปฏิบติั 

(The Job Relevance of the Training 

Content) หมายถึง เทคนิค การสาธิต

ขั้นตอน และตวัอยา่ง รวมถึงแนวทาง

ปฏิบติัท่ีนาํเสนอในโครงการ

ฝึกอบรมวา่ มีความคลา้ยคลึงหรือ

ใกลเ้คียงกบังานท่ีผูเ้ขา้รับการอบรม

รับผดิชอบ 

ปรับจาก 

Yamnill and 

McLean 

(2001) 

Kauffeld and 

Lehmann-

Willenbrock 

(2010) 

9.1 เทคนิคการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีวทิยากรนาํเสนอในการฝึกอบรม 

SMART Station มีลกัษณะใกลเ้คียงกบัการทาํงานจริง 

9.2 การสาธิตขั้นตอนและแนวทางปฏิบติัท่ีดีในการใหบ้ริการท่ีวทิยากร

นาํเสนอในการฝึกอบรม SMART Station มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัขั้นตอนใน

การทาํงานดา้นบริการของท่าน 

9.3 ตวัอยา่งการบริการท่ีดีท่ีวิทยากรนาํเสนอในการฝึกอบรม  SMART Station 

มีลกัษณะใกลเ้คียงกบัการทาํงานจริง 

9.4 เน้ือหาสาระของการฝึกอบรมท่ีวทิยากรนาํเสนอในการฝึกอบรม  SMART 

Station มีความใกลเ้คียงกบังานท่ีท่านรับผิดชอบ 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดัคือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. วิธีการฝึกอบรม (Training 

Methods) หมายถึง วธีิการ เคร่ืองมือ 

หรือกิจกรรมท่ีใชใ้นการ

ติดต่อส่ือสารระหวา่งวทิยากรกบัผู ้

เขา้รับการอบรม โดยจะตอ้งความ

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละ

เน้ือหาสาระของการฝึกอบรม มีความ

เหมาะสมกบัผูเ้ขา้รับการอบรมและ

จาํนวนของผูเ้ขา้รับการอบรม มีความ

เหมาะสมกบัส่ือการสอน ระยะเวลา

การฝึกอบรม สถานท่ีอบรม และ

ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม 

ปรับจาก 

Burke and 

Day (1986) 

Gist et al. 

(1989) 

Carroll et al. 

(1972) 

Tannenbaum 

et al. (1993) 

รสสุคนธ์ 

มกรมณี 

(2549) 

10.1 วธีิการฝึกอบรมท่ีใชมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม 

SMART Station 

10.2 วธีิการฝึกอบรมท่ีใชมี้ความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและ

รูปแบบการใหบ้ริการแบบ SMART 

10.3 วธีิการฝึกอบรมท่ีใชมี้ความเหมาะสมกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ

ประสบการณ์ทาํงานของผูเ้ขา้รับการอบรม 

10.4 วธีิการฝึกอบรมท่ีใชมี้ความเหมาะสมกบัจาํนวนของผูเ้ขา้รับการอบรม 

10.5 ส่ือท่ีนาํมาใชมี้ความเหมาะสมกบัวธีิการฝึกอบรม 

10.6 ระยะเวลาการฝึกอบรม สถานท่ีจดัฝึกอบรม และค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม

มีความเหมาะสมกบัวธีิการฝึกอบรม 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

แรงจูงใจของผู้เข้ารับการอบรม (Trainee Motivation) หมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับการอบรม ในลกัษณะของความตอ้งการ ความสนใจ 

ความตั้งใจ และความพยายาม รวมถึงการเสียสละเวลาส่วนตน เพื่อใหค้วามสาํคญัต่อการเรียนรู้เน้ือหาสาระท่ีนาํเสนอในโครงการฝึกอบรม 

 ปรับจาก 

Robinson 

(1985) 

Noe (1986) 

Noe and 

Schmitt 

(1986) 

Mathieu 

and 

Martineau 

(1997) 

 

 

15.1 โดยทัว่ไปแลว้ ท่านมีความตอ้งการท่ีจะพฒันาความรู้และทกัษะของตนเอง

อยูเ่สมอ 

15.2 โดยทัว่ไปแลว้ โอกาสในการพฒันาความรู้และทกัษะใหม่ๆ เป็นส่ิงดึงดูด

ความสนใจของท่าน 

15.3 การตั้งใจฝึกอบรมให้ดีท่ีสุดในระหวา่งเขา้ร่วมการฝึกอบรม SMART 

Station เป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับท่าน 

15.4 เม่ือท่านเขา้ร่วมการฝึกอบรม SMART Station ท่านจะพยายามเรียนรู้ใหม้าก

ท่ีสุดเท่าท่ีท่านจะทาํได ้

15.5 เม่ือท่านเขา้ร่วมการฝึกอบรม SMART Station ท่านตั้งใจท่ีจะทุ่มเทความ

พยายามอยา่งมากในการพฒันาความรู้และทกัษะในงานบริการของท่านใหดี้

ยิง่ข้ึน 

15.6 ท่านยนิดีท่ีจะสละเวลาส่วนตวัของท่านในการอ่าน ฝึกฝนทกัษะ ทาํงานท่ี

ไดรั้บมอบหมาย หรือส่ิงใดก็ตามท่ีจาํเป็นต่อการเรียนรู้เน้ือหาสาระของการ

ฝึกอบรม SMART Station 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

ประสิทธิผลในการฝึกอบรม (Training Effectiveness) หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมการฝึกอบรมให้บรรลุตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีพึงปรารถนา หรือ

เป็นไปตามท่ีองค์การคาดหวงัไว ้โดยสามารถวดัได้จากตัวช้ีวดั 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ปฏิกิริยา (Reaction) การเรียนรู้ (Learning) และการปรับเปล่ียน

พฤติกรรม (Behavioral Change) 

1. ปฏิกิริยา (Reaction) หมายถึง  

ความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อการจดั

องคป์ระกอบต่างๆของโครงการ

ฝึกอบรมของผูเ้ขา้รับการอบรม ไดแ้ก่ 

1.1 ด้านเนือ้หาสาระของการ

ฝึกอบรม โดยจะตอ้งตอบสนองต่อ

วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรมท่ีได้

กาํหนดไว ้มีความน่าสนใจและตรง

กบัความตอ้งการของผูเ้ขา้รับการ

อบรม ตรงกบังานท่ีปฏิบติั รวมถึง

ขอบเขตและความลึกซ้ึงของเน้ือหา

สาระมีความครอบคลุมและเหมาะสม 

ปรับจาก 

Noe and 

Schmitt 

(1986) 

Tannenbaum 

et al.  (1993) 

War et al. 

(1999) 

ณฏัฐพนัธ์    

เขจรนนัท ์

(2544) 

ด้านเนือ้หาสาระของการฝึกอบรม 

1.1 เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการใหบ้ริการแบบ SMART สามารถ

ตอบสนองต่อวตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม SMART Station ได ้

1.2 เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการใหบ้ริการแบบ SMART มีความ

น่าสนใจ 

1.3 เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการใหบ้ริการแบบ SMART ตรงกบั

ความตอ้งการของท่าน 

1.4 เน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการใหบ้ริการแบบ SMART ตรงกบังาน

ท่ีปฏิบติั 

1.5 ขอบเขตและความลึกซ้ึงของเน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการ

ใหบ้ริการแบบ SMART มีความครอบคลุมและเหมาะสม 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดัคือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

1.2 ด้านการบริหารจัดการโครงการ

ฝึกอบรม  เช่น วทิยากร ฝ่ายจดัการ

ฝึกอบรม เอกสารประกอบการ

ฝึกอบรม ส่ือการสอน และ

สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี

ฝึกอบรม เป็นตน้ 

 ด้านการบริหารจัดการโครงการฝึกอบรม 

1.6 วทิยากรท่ีบรรยายในการฝึกอบรม SMART Station เปิดโอกาสใหซ้กัถาม

และพยายามอธิบายกระทัง่ผูเ้ขา้รับการอบรมเกิดความเขา้ใจ 

1.7 วทิยากรท่ีบรรยายในการฝึกอบรม SMART Station สรุปประเด็นสาํคญัเป็น

ระยะๆ และสรุปรวมอีกคร้ังก่อนส้ินสุดการฝึกอบรม 

1.8 ในการจดัการฝึกอบรม SMART Station ฝ่ายจดัโครงการจะบรรจุหวัขอ้

ใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่องานบริการของท่าน 

1.9 เอกสารประกอบการการฝึกอบรมท่ีใชใ้นการการฝึกอบรม  SMART Station 

มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และมีคุณค่าท่ีจะเก็บไวท้บทวนความรู้ 

1.10 ส่ือการสอนท่ีใชใ้นการฝึกอบรม SMART Station มีความพร้อม มีความ

เหมาะสม และมีความทนัสมยั 

1.11 ส่ือการสอนท่ีใชใ้นการฝึกอบรม SMART Station ช่วยกระตุน้ใหเ้กิดความ

สนใจและช่วยใหเ้ขา้ใจเน้ือหาเก่ียวกบัทฤษฎีและรูปแบบการใหบ้ริการแบบ 

SMART มากข้ึน 

1.12 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีจดัฝึกอบรม SMART Station เช่น อุณหภูมิ

ระบบปรับอากาศ แสงสวา่ง ระดบัเสียง เป็นตน้ มีความเหมาะสม 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

2. การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง 

ความรู้ความเขา้ใจในการให้บริการ

แบบ SMART เกิดทกัษะในงาน

บริการ และมีทศันคติท่ีดีในการ

ทาํงานดา้นบริการ ท่ีผูเ้ขา้รับการ

อบรมไดรั้บเพิ่มข้ึน ตาม

วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม และ

จากความรู้สึกของตนเอง ภายหลงั

การเขา้รับการฝึกอบรม 

ปรับจาก 

Noe and 

Schmitt 

(1986) 

Tannenbaum 

et al.  (1993) 

War et al. 

(1999) 

ณฏัฐพนัธ์         

เขจรนนัท ์

(2544) 

2.1 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านมีความรู้ ความเขา้ใจในการ

ใหบ้ริการแบบ SMART เพิ่มมากข้ึน 

2.2 ท่านรู้สึกวา่ ความรู้ท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม SMART Station ทาํใหก้าร

ทาํงานดา้นบริการของท่านมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2.3 ท่านสามารถพฒันาความรู้ของตนเอง เพื่อใชแ้กไ้ขปัญหาท่ีท่านพบในการ

ทาํงานดา้นบริการได ้

2.4 เม่ือส้ินสุดการฝึกอบรม SMART Station ท่านไดรั้บขอ้เสนอแนะท่ีดีจาก

วทิยากรในการนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นบริการ 

2.5 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านเกิดทกัษะในงานบริการเพิ่มมากข้ึน 

2.6 ท่านรู้สึกวา่ ทกัษะในงานบริการท่ีไดรั้บจากการฝึกอบรม SMART Station  

จะสามารถเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการของท่านใหเ้ทียบเท่ามาตรฐานสากล 

2.7 ท่านสามารถพฒันาทกัษะในงานบริการของท่าน เพื่อใชแ้กไ้ขปัญหาท่ีท่าน

พบในการทาํงานดา้นบริการได ้

2.8 เม่ือส้ินสุดการฝึกอบรม SMART Station ท่านไดรั้บขอ้เสนอแนะท่ีดีจาก

วทิยากรในการนาํทกัษะการบริการท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นบริการ 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.3 (ต่อ) ปัจจยั/ตวัแปร นิยามปฏิบติัการ รายการขอ้คาํถาม และระดบัการวดั 

ปัจจัย/ตัวแปร และนิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิ รายการข้อคําถาม ระดับการวดั 

3. การปรับเปลี่ยนพฤติกรรม

(Behavioral Changes) หมายถึง 

การปรับเปล่ียนพฤติกรรมในการ

ทาํงานของผูเ้ขา้รับการอบรม ซ่ึง

เป็นไปในทิศทางท่ีพึงประสงคต์าม

วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม โดย

แสดงออกในลกัษณะของการ

ตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ความเตม็ใจ ความยิม้

แยม้แจ่มใส การเอาใจใส่ ความ

กระตือรือร้นและแขง็ขนัในการ

ใหบ้ริการ และแสดงความเป็นมิตร

และเป็นกนัเอง รวมถึงการเดินรถท่ี

มีประสิทธิภาพ ตรงเวลา และมี

ความปลอดภยั 

ปรับจาก 

Noe and 

Schmitt 

(1986) 

Tannenbaum 

et al.  (1993) 

War et al. 

(1999) 

ณฏัฐพนัธ์    

เขจรนนัท ์

(2544) 

3.1 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 

3.2 ภายหลงัการเขา้ร่วมฝึกอบรม SMART Station ท่านมีความเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการมากข้ึน 

3.3 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้

แยม้แจ่มใส ไม่บูดบ้ึง 

3.4 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถตอบปัญหาขอ้สงสัยของ

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่มากข้ึน 

3.5 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถรับฟังขอ้ร้องเรียนในเร่ือง

ต่างๆจากผูใ้ชบ้ริการ โดยไม่แสดงกิริยาท่าทางหรือนํ้าเสียงท่ีไม่พอใจ 

3.6 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถใหบ้ริการหรือช่วยเหลือ

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น กระฉบักระเฉง 

3.7 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหท้่านสามารถใหข้อ้มูลรายละเอียดแก่

ผูใ้ชบ้ริการดว้ยนํ้าเสียง กิริยา ท่าทางท่ีเป็นมิตร สุภาพ 

3.8 การฝึกอบรม SMART Station ทาํใหก้ารเดินรถเกิดประสิทธิภาพ ตรงเวลา 

และมีความปลอดภยัมากยิง่ข้ึน 

ตวัแปรระดบั

อนัดบั (Ordinal 

Scale) โดยมีสเกล

ในการวดั คือ  

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 




