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1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 สังคมไทยเป็นสังคมที. มีความโอบอ้อมอารี มีมิตรไมตรี มีนํ9 าใจ มีว ัฒนธรรมการไหว้  

และมีรอยยิ9มอนังดงามบ่งบอกถึงความเป็นไทยจนไดรั้บสมญานามว่า “สยามเมืองยิ9ม” สังคมไทย

จึงเต็มเปี. ยมไปดว้ยความสุขมาแต่โบราณ ยิ9มสยามทาํให้ประเทศไทยมีชื.อเสียงโด่งดงัไปทั.วโลก 

ส่งผลให้มีนักท่องเที.ยวและนักลงทุนชาวต่างชาติสนใจประเทศไทยมากขึ9น ประเทศจึงตอ้งเร่ง

พฒันาทางเศรษฐกิจเพื.อใหท้นักระแสของยคุโลกาภิวตัน์ ซึ. งในท่ามกลางการเปลี.ยนแปลงที.เกิดขึ9น 

เศรษฐกิจไทยเจริญเติบโต กา้วหนา้อย่างต่อเนื.อง แต่ผลกระทบทางสังคม ที.ทาํให้ครอบครัวและ

ชุมชนอ่อนแอลง ยอ่มกระทบต่อสภาพจิตใจของคนไทย ผูค้นประสบปัญหา ความเครียดมากขึ9น 

ความเจ็บป่วยทางร่างกายจาํนวนมากมีสาเหตุสัมพนัธ์มาจากทางจิตใจ และวิถีชีวิตที.เปลี.ยนไป 

ความสัมพนัธ์ภายในครอบครัว และชุมชนห่างเหินกันมากกว่าเดิม เกิดปัญหาสังคมทั9 งเรื. อง 

ความรุนแรง ยาเสพติด อาชญากรรม ต่างส่งผลกระทบต่อสภาพจิตใจของผูค้น (อภิชาต จาํรัสฤทธิY รงค ์

และคณะ, 2554: 3) 

 สาํนกังานกองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) กล่าววา่ ความเครียดเป็นภาวะของ

อารมณ์หรือความรู้สึกที. เกิดขึ9นเมื.อบุคคลต้องเผชิญกับปัญหาต่างๆ และทาํให้รู้สึกถูกกดดัน  

ไม่สบายใจ วุ่นวายใจ กลวั วิตกกงัวล ตลอดจนถูกบีบคั9น เมื.อบุคคลรับรู้หรือประเมินว่าปัญหา

เหล่านั9นเป็นสิ.งที.คุกคามจิตใจ หรืออาจก่อใหเ้กิดอนัตรายแก่ร่างกาย ส่งผลใหสู้ญเสียสภาวะสมดุล

ของร่างกายและจิตใจ ซึ. งสภาวะความเครียดทาํให้เกิดผลกระทบต่อตนเอง ต่อเพื.อนร่วมงาน  

และต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี9  (สํานักงานกองทุนสนับสนุน 

การสร้างเสริมสุขภาพ, 2557) 

 ผลกระทบต่อตนเอง  ประกอบด้วย  ทางด้านร่างกาย  เ ช่น  ปวดศรีษะ  โรคไมเกรน  

(Migraine Headache) ใจเต้นแรงและเร็ว มือเท้าเย็น ท้องอืด คลื.นไส้หรือปั.นป่วนในช่องท้อง  

ความดันโลหิตสูง หอบหืด และโรคหัวใจ เป็นต้น ทางด้านอารมณ์ เช่น หงุดหงิด โกรธง่าย  

วิตกกงัวล และซึมเศร้า เป็นตน้ ทางดา้นความคิด เช่น หดหู่ ไม่มีสมาธิ ตดัสินใจลาํบาก หลงลืมง่าย 

มีความคิดทางลบมากกว่าทางบวก เห็นตวัเองไม่มีคุณค่า และสิ9นหวงั เป็นตน้ ทางดา้นพฤติกรรม 

เช่น สูบบุหรี.จดั ไม่เจริญอาหาร กา้วร้าว และนอนไม่เต็มที. เป็นตน้  ผลกระทบต่อเพื.อนร่วมงาน 

เช่น ขาดการสื.อสารที.ดีซึ. งกนัและกนั ไม่ยอมรับ ไม่มีความเขา้ใจกนั และเกิดความขดัแยง้ เป็นตน้ 
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ผลกระทบต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน เช่น ไม่มีสมาธิในการปฏิบติังาน ปฏิบติังานบกพร่อง

และผิดพลาด ไม่รับผิดชอบงานที.ไดรั้บมอบหมาย เหนื.อยหน่ายต่อการปฏิบติังาน และประสิทธิภาพ 

ในการปฏิบัติงานลดลง  เป็นต้น  ความเครียดแบ่งเป็น  4 ระดับ  (สสส . ,  2561) ดังต่อไปนี9   

1) ความเครียดระดับตํ.า (Mild Stress) เป็นความเครียดที.ไม่ส่งผลต่อการดาํเนินชีวิตประจาํวนั  

อาจเกิดความรู้สึกเบื.อหน่าย ขาดแรงกระตุน้ ส่งผลใหมี้พฤติกรรม เชื.องชา้ลง 2) ความเครียดระดบั

ปานกลาง (Moderate Stress) เป็นความเครียดในระดบัปกติไม่ก่ออนัตราย และไม่แสดงออกถึง

ความเครียดที.ชดัเจน ส่วนใหญ่สามารถปรับตวัสู่ภาวะปกติไดเ้องจากการไดท้าํกิจกรรมที.ชื.นชอบ 

ช่วยให้ผ่อนคลายความเครียด 3) ความเครียดระดบัสูง (High Stress) เป็นความเครียดอนัเกิดจาก

เหตุการณ์รุนแรง หากปรับตวัไม่ไดจ้ะส่งผลให้เกิดความผิดปกติทั9งทางร่างกาย อารมณ์ ความคิด 

และพฤติกรรม เช่น ปวดศีรษะ ปวดท้อง อารมณ์ฉุนเฉียวง่าย หงุดหงิด พฤติกรรมการนอน 

และการรับประทานอาหารเปลี.ยนไป จนส่งผลต่อการดําเนินชีวิต ควรมีผูดู้แลอย่างใกล้ชิด  

คอยรับฟังปัญหา เพื.อสามารถระบายความรู้สึก รวมถึงมีผูค้อยให้คาํปรึกษา และ 4) ความเครียด 

ระดบัรุนแรง (Severe Stress) เป็นความเครียดระดบัสูงและเรื9 อรังต่อเนื.อง ก่อให้เกิดความลม้เหลวใน

การปรับตวั เกิดความผิดปกติทั9งร่างกายและจิตใจ รวมถึงเกิดโรคต่างๆ ที.รุนแรงตามมา เช่น อารมณ์

แปรปรวน มีอาการทางจิต มีความบกพร่องในการดําเนินชีวิตประจาํวนั ซึมเศร้าอย่างรุนแรง  

รวมถึงการฆ่าตวัตาย ซึ. งอาการอาจนานเป็นสัปดาห์ เป็นเดือนหรือเป็นปี ควรเขา้รับการรักษาจาก

แพทย ์(สสส., 2561) 

 เนื.องจากบริษทั XYZ Call Center ประเทศไทย เป็นบริษทัที.มีการให้บริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ 

ทางโทรศัพท์และระบบเครือข่าย โดยบริษัทมีนโยบายในการรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

ด้วยการทาํขอ้ตกลงร่วมกัน (MOU) กับวิทยาลยัเทคนิคร้อยเอ็ด ซึ. งนักศึกษาเป็นผูเ้ลือกสถาน

ประกอบการดว้ยความสมคัรใจโดยมีค่าตอบแทนเป็นแรงจูงใจในการเลือกปฏิบติังานในตาํแหน่ง

พนกังานคอลเซ็นเตอร์ โดยนกัศึกษาที.เขา้ร่วมฝึกประสบการณ์ในบริษทั XYZ Call Center ประเทศไทย 

ครั9 งนี9 มีจาํนวนทั9งหมด 15 คน ผูว้ิจยัมีหน้าที.เป็นคุณครูที.ปรึกษาของนกัศึกษาที.ฝึกประสบการณ์ 

ในบริษทัดงักล่าว ทาํใหผู้ว้ิจยัไดรั้บฟังปัญหาจากนกัศึกษาในการปฏิบติังานจากการ สัมภาษณ์ทาง

โทรศพัท ์การส่งขอ้ความทางเฟสบุ๊ค (Facebook) และทางไลน์ (Line) ทาํให้ไดท้ราบว่านกัศึกษาทั9ง 

15 คน ไดรั้บความเครียดจากการปฏิบติังานที.ตอ้งคอยรับโทรศพัทลู์กคา้ตลอดทั9งวนั หากพบลูกคา้

เจรจาดี ทาํให้นักศึกษารู้สึกมีกําลังใจในการปฏิบัติงาน แต่นักศึกษาส่วนใหญ่ประสบภาวะ

ความเครียดจากปัญหาลูกคา้ใชอ้ารมณ์และเจรจาหยาบคาย บางรายโทรศพัท์มาต่อว่ารุนแรงถึง

บุพการี ทาํใหน้กัศึกษาเผชิญกบัภาวะความเครียดสูง นกัศึกษาบางรายปรึกษาผูว้ิจยัวา่จะขอลาออก

จากการฝึกประสบการณ์ สาเหตุเนื.องจากไม่สามารถรับความกดดัน และเครียดจนป่วยเป็น 
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โรคไมเกรน (Migraine Headache) ซึ. งที.ผ่านมามีนกัศึกษาบางคนลาออกจากการฝึกประสบการณ์

ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ทุกรุ่น จากปัญหาดงักล่าว ผูว้จิยัจึงไดน้าํแนวคิดสุนทรีย

สาธก (Appreciative Inquiry) ที.คน้พบโดย ศาสตราจารยเ์ดวิด คูเปอร์ไรเดอร์ (David Cooperrider 

ศาสตราจารยด์้านพฤติกรรมองค์กร (Organization Behavior) ของคณะ Weatherhead School of 

Management ที.มหาวิทยาลยั Case Western Reserve และเป็น Faculty Director ที. The Center for Business 

as an Agent of World Benefit) มาใชใ้นการหาสาเหตุของปัญหา เพื.อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด 

สามารถช่วยปรับสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ให้ดีขึ9นและมี

ความสุขมากขึ9น ดว้ยกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) ซึ. งเป็นศาสตร์แห่งการพฒันาองคก์ร

แขนงหนึ.ง ดว้ยการคน้หาเรื.องราวที.ดีที.สุดของทุกดา้นในชีวติ และเชื.อวา่ทุกเรื.องมีเรื.องราวที.ดีซ่อนอยู ่

ในนั9นเสมอ เพื.อรอให้ทุกคนคน้พบแลว้นาํไปขยายผล สุนทรียสาธกเป็นส่วนหนึ.งของจิตวิทยาบวก 

(Positive phycology) ที.ผูว้ิจยัสนใจศึกษาเป็นทุนเดิม ทาํใหผู้ว้ิจยัตอ้งการศึกษาการนาํกระบวนการ

สุนทรียสาธก (4-D Model) ของแนวคิดสุนทรียสาธกมาประยุกต์ใช้แก้ปัญหาสําหรับนักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์โดยกระบวนการดงักล่าว ประกอบดว้ย การคน้หาคาํตอบ (Discover) 

คือ การคน้หาว่าสิ.งที.ดีที.สุดเกี.ยวกบัเรื.องที.เป็นปัญหาคืออะไร การตั9งคาํถามถึงเป้าหมาย ความฝัน

ในอุดมคติหรือการวาดฝัน (Dream) คือ การให้นักศึกษาสร้างเป้าหมายหรือวิสัยทศัน์ จากสิ.งที.

คน้พบ สิ.งที.นกัศึกษาตอ้งการอยากให้เกิดขึ9นในอนาคตขา้งหน้า การออกแบบ (Design) คือ การ

ร่วมกนัวางแผนเพื.อนาํสิ.งที.ดีที.สุดเกี.ยวกบัเรื.องที.เป็นปัญหามาขยายผล และสิ.งที.อยากจะใหเ้กิดขึ9น 

การส่งมอบ (Deliver or Destiny) คือ การสร้างสรรโดยลงมือทาํจริง เพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.

นกัศึกษาตอ้งการ โดยทุกขั9นตอนในกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) อยูบ่นพื9นฐานของการ

คิดเชิงบวก  (Positive Core) (Cooperrider, Whitney & Stavros, 2008: 103-199) รวมถึงการนําทฤษฎี 

สัตวสี์. ทิศ (Celtic Wheels) ซึ. งเป็นทฤษฎีที.เชื.อมโยงพฤติกรรม ระหว่างสัตว ์4 ชนิด ไดแ้ก่ กระทิง 

หมี หนู และอินทรี ซึ. งสามารถนาํมาใชจ้าํแนกคนออกเป็น 4 ลกัษณะที.มีจุดเด่นและจุดดอ้ยแตกต่าง

กันออกไปตามพฤติกรรมของสัตว์ทั9 ง  4 ชนิด ดังต่อไปนี9  1) กระทิง จุดแข็ง  คือ มั.นใจใน

ความสามารถของตนเอง กลา้ลงมือทาํในสิ.งต่างๆ ชอบการแข่งขนั กลา้หาญ รับแรงกดดนัไดสู้ง 

เป็นนกัแกปั้ญหาที.ดี เมื.อตั9งเป้าหมายจะลงมือทาํอยา่งเต็มที.เพื.อให้ถึงเป้าหมายไดเ้ร็วที.สุด มีความ

เป็นผูน้าํ ชอบควบคุม และจดัการสิ.งต่างๆ จุดอ่อน คือ มั.นใจในตวัเองมากเกินไปจนไม่ยอมรับ

ความสามารถของผูอื้.น พยายามหนกัเกินไปจนกลายเป็นคนบา้งาน ไม่สนใจอยา่งอื.นรวมถึงสุขภาพ 

ดื9 อ รั9 น  โหดร้าย  ไม่ประนีประนอมผู ้อื. น  ทําอะไรหุนหันพลันแล่น  ไม่คิดให้รอบคอบ 

ชอบควบคุมจนกลายเป็นคนบ้าอาํนาจ 2) หมี จุดแข็ง คือ ทาํงานเป็นขั9นตอน และใส่ใจใน

รายละเอียด เพื.อให้ไดผ้ลลพัธ์ที.ถูกตอ้ง มีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน ชอบวางแผนและทาํตามแผน 
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ที.วางไว ้สุภาพ พูดจาเป็นทางการ เมื.อสนใจเรื.องใดจะศึกษาอยา่งลึกซึ9 ง ชอบความถูกตอ้ง ปฏิบติั

ตามกฎระเบียบ จุดอ่อน คือ ละเอียดมากเกินไปจนกลายเป็นคนจูจี้9 จุกจิกในสายตาผูอื้.น จริงจงัใน

แผนการมากไปทาํใหตึ้งเครียดตลอดเวลา คนภายนอกไม่กลา้เขา้ใกล ้หมกมุ่นในสิ.งที.ตนเองสนใจ

มากเกินไปจนไม่ทาํอยา่งอื.น ทาํตามกฎเกินไปไม่มีความยดืหยุน่ 3) หนู จุดแขง็ คือ เป็นผูส้นบัสนุน

ที.ดี เป็นลูกทีมที.ดี ไม่เกี.ยงงานซํ9 า เป็นผูป้ระสานรอยร้าวในทีม เป็นห่วงผูอื้.นเสมอ มีความอดทนสูง 

นอบนอ้มถ่อมตน เคารพผูอื้.น จุดอ่อน คือ ใจดีเกินไปจึงถูกเอาเปรียบอยูเ่สมอ เวลาเครียดเกบ็ไวค้น

เดียวทําให้เก็บกดจนเสียสุขภาพจิต ถ่อมตนเกินไปจนไม่มีความมั.นใจในตนเอง ไม่ชอบ 

การเปลี.ยนแปลง ทาํให้เสียโอกาสในการพฒันาตนเอง และ 4) อินทรี จุดแขง็ คือ มองโลกในแง่ดี  

มีมนุษยสัมพนัธ์ดี เขา้สังคมเก่ง มีอารมณ์ขนั ผูอื้.นทาํงานดว้ยง่าย ชอบคิดริเริ.มและเปิดรับสิ.งใหม่ 

ใจกวา้ง ชอบให้ความช่วยเหลือผูอื้.น กระตือรือร้น ร่าเริง สดใส พร้อมทาํทุกอย่างตลอดเวลา 

จุดอ่อน คือ คิดบวกมากเกินไป พูดก่อนคิดจนอาจทาํร้ายจิตใจผูอื้.น ขาดการวางแผนที.ดี คิดแต่ทาํไม่ได ้

ไม่กลา้ปฏิเสธเพราะกลวัเสียหนา้ พลงังานเยอะ เสียงดงัจนรบกวนผูอื้.น โดยการจาํแนกพฤติกรรม

ตามที.กล่าวมานี9  เพื.อใหท้ราบลกัษณะของบุคคล ทาํใหส้ามารถเพิ.มความเขา้ใจในลกัษณะนิสัยของ

บุคคลนั9นๆ สามารถอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งมีความสุข (มลแมน, 2561: 3-10)  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที.เกี.ยวขอ้งที.กล่าวมาขา้งตน้ ทาํให้ผูว้ิจยัมองเห็นโอกาส  

ในการเสริมสร้างความสุขในการปฏิบัติงานสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์

เนื.องจากการฝึกประสบการณ์เป็นการปฏิบติังานในองคก์รธุรกิจ ซึ. งเป็นการปฏิบติังานร่วมกบัผูอื้.น 

เมื.อผู ้ที.ปฏิบัติงานในองค์กรหรือพนักงานในบริษัทมีความสุขในการปฏิบัติหน้าที.ของตน  

ย่อมส่งผลให้ธุรกิจสามารถดาํเนินกิจการบรรลุตามเป้าหมายที.วางไว  ้ดังนั9นทรัพยากรมนุษย ์

ที.เป็นทรัพยากรอนัสําคญัยิ.งขององค์กรธุรกิจ จาํเป็นตอ้งมีการดูแล รักษา พฒันาให้นักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์สามารถอยู่ในองคก์รไดอ้ย่างมีความสุข และการโคช้หรือการเป็นที.ปรึกษาเป็น

ศาสตร์แห่งการพฒันาองคก์ร ผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดในการประยุกต์ใชก้ารให้คาํปรึกษาหรือการโคช้

รูปแบบสุนทรียสาธก โดยจาํแนกลกัษณะของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์แต่ละคนดว้ย

ทฤษฎีสัตวสี์.ทิศ (Celtic Wheels) เพื.อให้ง่ายต่อการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์และจุดเด่นจุดดอ้ย

ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์แต่ละคน จากนั9นร่วมกนัคน้หาเรื.องราวดีๆ ของการ

ปฏิบติังานในบริษทั XZY Call Center ประเทศไทย โดยใชก้ระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) 

ของแนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) เมื.อนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์เกิด

ความเครียดผูว้ิจยัจะคอยให้คาํปรึกษาหรือโคช้ดว้ยการตั9งคาํถามเชิงบวกของกระบวนการสุนทรีย

สาธก (4-D Model of Appreciative Inquiry) เพื.อค้นหารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับ

นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ส่งผลใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ปฏิบติังาน
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ไดอ้ยา่งมีความสุข เขา้สู่สภาวะลื.นไหล (Flow) และทาํใหอ้ตัราการลาออกจากการฝึกประสบการณ์

ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ลดลง 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 2.1  เพื.อคน้หารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

 2.2  เพื.อลดอตัราการลาออกของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

 

3. ขอบเขตของการวจัิย 

 3.1 ขอบเขตด้านผู้มีส่วนร่วมในงานวจัิย 

  ผู ้มี ส่ วน ร่วมในงานวิ จัยค รั9 ง นี9  คือ  นัก ศึกษา ฝึกประสบการณ์คอล เ ซ็น เตอ ร์   

ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั9นสูง แผนกวิชาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ วิทยาลยัเทคนิคร้อยเอด็ ที.เขา้รับ

การฝึกประสบการณ์ในบริษทั XYZ Call Center ประเทศไทย แผนกคอลเซ็นเตอร์ จาํนวน 15 คน 

เนื.องจากผูว้ิจยัเป็นคุณครูที.ปรึกษาใหก้บันกัศึกษาฝึกประสบการณ์ที.กระจายอยูต่ามสถานประกอบ

การณ์ต่างๆ แต่นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์เป็นกลุ่มที.ติดต่อขอคาํปรึกษากบัผูว้จิยัตลอด 

24 ชั.วโมง  ทําให้ผู ้วิจัยสนใจที.จะค้นหารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์กลุ่มนี9  เพื.อพยายามประคับประคองลูกศิษย์ทุกคนไม่ให้มี 

การลาออกของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ตลอดจนสามารถฝึกประสบการณ์จบตาม

หลกัสูตรการศึกษาในระยะเวลาที.วทิยาลยักาํหนด 

 3.2  ขอบเขตการวเิคราะห์ 

  เนื9อหาที.กาํหนดในการศึกษาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก ที.เขา้รับการฝึกประสบการณ์ในบริษทั 

XYZ Call Center ประเทศไทย คือ สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาขณะฝึกประสบการณ์ตลอด

ระยะเวลาที.หลักสูตรของสถานศึกษากําหนด ซึ. งประกอบด้วย สภาวะทางอารมณ์ก่อนเข้า

ปฏิบติังานในบริษทั สภาวะทางอารมณ์ระหว่างฝึกอบรม สภาวะทางอารมณ์ระหว่างการอยูใ่นบ่อ

อนุบาล สภาวะทางอารมณ์ระหวา่งการสงัเกตการณ์กบัพี.เลี9ยง สภาวะทางอารมณ์เมื.อปฏิบติังานจริง 

สภาวะทางอารมณ์เมื.อไดค่้าตอบแทน และสภาวะทางอารมณ์เมื.อจบการฝึกประสบการณ์ 

 3.3  ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา 

  การศึกษาในครั9 งนี9กาํหนดระยะเวลา ตั9งแต่วนัที. 1 ธนัวาคม 2561 ถึงวนัที. 31 กรกฎาคม 2562 

รวมระยะเวลาทั9 งหมด 8 เดือน โดยเริ. มจากการเขียนโครงร่างการวิจัย การเสนอเคา้โครงวิจัย 

เพื.อขออนุมติัดาํเนินการ การดาํเนินงานวิจยัโดยการพฒันาเครื.องมือวิจยั เกบ็ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล 
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การสรุปผลการวิเคราะห์และเขียนรายงานการวิจัย การเผยแพร่ผลการวิจัยไปยงัผูที้. เกี.ยวขอ้ง  

และขั9นตอนสุดทา้ยคือการสรุปรายงานการดาํเนินงานวจิยั 

 3.4  ขอบเขตด้านสถานที$ทาํการวจัิย 

  สถานที.ทาํการวจิยั คือ บริษทั XYZ Call Center ประเทศไทย ซึ. งเป็นองคก์รเอกชนที.มีการ

ทาํบนัทึกความเขา้ใจ (Memorandum of Understanding) กบัทางวิทยาลยัเทคนิคร้อยเอด็ เพื.อทาํการ

รับนกัศึกษาระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั9นสูงเขา้ฝึกประสบการณ์ทุกปีการศึกษา ซึ. งมีขั9นตอน

การคดัเลือกตามมาตรฐานขององคก์ร โดยนกัศึกษาเป็นผูเ้ลือกสถานที.ในการฝึกประสบการณ์ดว้ย

ตนเองและมีผูป้กครองใหค้วามยนิยอม 

 

4. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 4.1 การเสริมสร้างความสุข (Create the Happiness) หมายถึง การทําให้บุคคลเกิดความ 

สบายใจมากขึ9น การเพิ.มความรู้สึกดีในตวับุคคล การทาํใหอ้ารมณ์สดชื.นแจ่มใสตลอดเวลา  

 4.2 ความสุข (Happiness) หมายถึง ความสบายใจ ความรู้สึกดี อารมณ์สดชื.นแจ่มใส รวมถึง

ความรู้สึกวา่ชีวติมีคุณค่าจากการไดใ้ชจุ้ดแขง็ ทกัษะ ความสามารถ และความถนดัของตนเอง  

 4.3 นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ (Call Center Staff) หมายถึง ผูใ้ห้บริการขอ้มูล 

แก่ลูกคา้ โดยมีช่องทางในการให้บริการดว้ยโทรศพัท ์และระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet)  

ซึ. งในที.นี9  หมายถึง นักศึกษาฝึกประสบการณ์ ระดับประกาศนียบตัรวิชาชีพชั9นสูง แผนกวิชา

คอมพิวเตอร์ธุรกิจ วิทยาลยัเทคนิคร้อยเอ็ด ที.เขา้รับการฝึกประสบการณ์ใน บริษทั XYZ Call 

Center ประเทศไทย แผนกคอลเซ็นเตอร์ 

 4.4 การโค้ช (Coaching) หมายถึง กระบวนการสร้างความตระหนักรู้ โดยโค้ช (Coach)  

เป็นผูก้ระตุน้ใหผู้ไ้ดรั้บการโคช้ (Coachee) ปลดปล่อยศกัยภาพที.มีอยูใ่นตวัออกมาเพื.อสร้างผลงาน

ที.ดีที.สุดไดด้ว้ยตนเอง 

 4.5 สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) หมายถึง แนวคิดจิตวทิยาเชิงบวก สามารถผสมผสาน

กับศาสตร์อื.นๆได้ โดยเน้นการใช้จุดแข็งเพื.อสร้างการเปลี.ยนแปลงเชิงบวก ด้วยสมมติฐานว่า 

ทุกองค์กรมีสิ.งที.ดีที.รอการคน้พบอย่างเป็นระบบ ดว้ยการตั9งคาํถามปลายเปิดเชิงบวก เพื.อให้ได้

คาํตอบจากประสบการณ์ที.ดีที.สุด แลว้นาํไปขยายผลสู่สงัคมวงกวา้ง 

 4.6 การโคช้แบบสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry Coaching) หมายถึง กระบวนการสร้าง

ความตระหนกัรู้โดยโคช้ (Coach) เป็นผูก้ระตุน้ใหผู้ไ้ดรั้บการโคช้ (Coachee) ปลดปล่อยศกัยภาพที.

มีอยู่ในตัวออกมา  โดยการตั9 งคําถามเชิงบวก  เพื.อให้ได้ค ําตอบจากประสบการณ์ที. ดีที. สุด  

และเพื.อสร้างผลงานที.ดีที.สุดไดด้ว้ยตนเอง 
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 4.7 สัตวสี์. ทิศ (Celtic Wheels) หมายถึง พฤติกรรมของมนุษยที์.มีจุดแข็งจุดอ่อนแตกต่างกนั 

โดยแบ่งออกเป็น 4 แบบ ดว้ยการเชื.อมโยงเขา้กบัพฤติกรรมของมนุษยก์บัสัตว ์4 ชนิด ไดแ้ก่ กระทิง 

หมี หนู และอินทรี 

 4.8 สภาวะลื.นไหล (Flow) หมายถึง สภาวะที.มีความสุขจากการปฏิบติังาน ส่งผลให้สามารถ

ปฏิบัติงานได้เป็นเวลานาน โดยเกิดจากความสมดุลระหว่างทักษะกับความท้าทายของงาน  

เป็นความรู้สึกดีในการแสดงทกัษะดว้ยความมั.นใจ 

 4.9 สภาวะความทุกขใ์จ (Anxiety) หมายถึง สภาวะหนกัใจ ทรมานใจอยา่งหนกั ไม่สามารถ

อยูใ่นอาการสงบได ้ 

 4.10 การวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) หมายถึง การวิจยัโดยรวบรวมขอ้เท็จจริงดว้ย

กระบวนการทางวิทยาศาสตร์  เพื.อให้ได้ข้อสรุปไปสู่การแก้ปัญหาที. เผชิญอยู่ ทั9 งในด้าน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน ในขอบเขตที.รับผิดชอบ โดยผูว้ิจยัสามารถดาํเนินการได้

หลายครั9 ง เพื.อใหแ้กไ้ขปัญหาที.ประสบอยูไ่ดส้าํเร็จ  

 

5. ประโยชน์ที$คาดว่าจะได้รับ 

 5.1 ได้ทราบรูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

จากการประยกุตใ์ชแ้นวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) ในการให้คาํปรึกษาหรือการโคช้

นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ รวมถึงการแนะนําทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ (Celtic Wheels)  

เพื.อเพิ.มความเขา้ใจในตนเองและเขา้ใจลูกคา้มากยิ.งขึ9นให้กบันกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ 

 5.2 ทาํให้อตัราการลาออกของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีแนวโน้มลดลง  

เมื.อนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีสภาวะความเครียดลดลง สมองส่วนหน้าสงบเขา้สู่

สภาวะลื.นไหล (Flow) ในการปฏิบติังานมากขึ9นเพราะเขา้ใจตนเอง พร้อมพฒันาศกัยภาพให้

เหมาะสมกบัลกัษณะของงาน รวมถึงเขา้ใจลูกคา้มากยิ.งขึ9นจากการไดเ้รียนรู้ตามทฤษฎีที.เกี.ยวขอ้งที.

กล่าวมาขา้งตน้ และสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้บัการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีความสุข 

 



 



บทที$ 3 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 

 

 การศึกษาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ดว้ยการ

ประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก โดยการวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research) เก็บรวบรวม

ข้อมูลปฐมภูมิด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) รวมถึงการสังเกต  (Observation)  

และการประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) เพื.อให้นักศึกษาร่วมแสดงความคิดเห็น โดยเริ.มเก็บ

ขอ้มูลของสภาวะทางอารมณ์ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั สภาวะทางอารมณ์ระหว่างฝึกอบรม 

สภาวะทางอารมณ์ระหว่างการอยู่ในบ่ออนุบาล สภาวะทางอารมณ์ระหว่างการสังเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง สภาวะทางอารมณ์เมื.อปฏิบติังานจริง สภาวะทางอารมณ์เมื.อไดค่้าตอบแทน และเมื.อจบการ

ฝึกประสบการณ์ นอกจากนี9ผูว้ิจยัยงัศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม

และงานวจิยัที.เกี.ยวขอ้ง เพื.อศึกษาการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ ดว้ยการประยุกตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธกอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื.อ

คน้หารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการใช้

แนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) ที.เป็นการคน้หาเรื.องราวที.ดีร่วมกนั ดว้ยการตั9งคาํถาม 

เชิงบวก ในการให้คาํปรึกษานักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์แต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 

ตลอดจนสามารถช่วยประคบัประคองให้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์จบการศึกษาตาม

หลกัสูตรทวิภาคีของวิทยาลยัเทคนิคร้อยเอ็ด รวมถึงการใชท้ฤษฎีสัตวสี์. ทิศ (Celtic Wheels) ในการ

จาํแนกนักศึกษาออกเป็น 4 ทิศ โดยให้เลือกรูปภาพพร้อมคาํบรรยายที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด  

เพื.อใหง่้ายต่อการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์และการใหค้าํปรึกษาอยา่งเหมาะสมสาํหรับนกัศึกษา

ในแต่ละทิศ เพิ.มความเขา้ใจในตนเองรวมถึงเขา้ใจลูกคา้แก่นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์

มากขึ9น และเพื.อลดอตัราการลาออกของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพราะเมื.อนกัศึกษา

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีสภาวะความเครียดลดลง มีสภาวะลื.นไหล (Flow) ในการปฏิบติังาน

มากขึ9น รวมถึงมีความเขา้ใจตนเอง นักศึกษาจะสามารถพฒันาศกัยภาพของตนให้เหมาะสมกับ

ลกัษณะงาน และเขา้ใจลูกคา้มากยิ.งขึ9น ตลอดจนสามารถนาํทกัษะที.ไดไ้ปประยกุตใ์ชก้บัการบริการ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีความสุข โดยผูว้จิยักาํหนดวธีิการศึกษาดงัต่อไปนี9  

 1. ประเภท/รูปแบบการวจิยั 

 2. ผูมี้ส่วนร่วมในงานวจิยั 

 3. เครื.องมือที.ใชใ้นการวจิยั 
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 4. วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 6. กรอบงานวจิยั (Research Framework) 

 

1. ประเภท/รูปแบบการวจัิย 

 การศึกษาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ด้วยการ

ประยุกต์ใช้การโคช้แบบสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry Coaching) โดยการวิจยัเชิงปฏิบติัการ

(Action Research) ดว้ยกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) ซึ. งประกอบดว้ย การคน้หาคาํตอบ 

(Discover) คือ  การค้นหาเรื. องที. ดี ร่วมกัน  ผ่านการตั9 งคําถามเชิงบวก  เพราะสุนทรียสาธก  

เชื.อวา่ทางออกของปัญหาที.ดีมาจากการตั9งคาํถามที.ดี แลว้จะทาํใหเ้กิดกระบวนการสร้างฝัน (Dream) 

คือ  การตั9 งเป้าหมายหรือวิสัยทัศน์ที.ต้องการในอนาคต  จนนําไปสู่การออกแบบ  (Design)  

คือ การออกแบบกระบวนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายกําหนดไว้ จากนั9 นเข้าสู่ขั9นตอนการส่งมอบ  

(Deliver or Destiny) คือ การลงมือทาํตามกระบวนการที.วางแผนเอาไวแ้ลว้ส่งมอบสิ.งที.ไดจ้ากการลง

มือทาํนาํไปขยายผลสู่สังคมวงกวา้ง นอกจากนี9ผูว้ิจยัไดป้ระยกุตใ์ชสุ้นทรียสาธก ร่วมกบัแนวคิดและ

ทฤษฎีที.เกี.ยวขอ้ง ได้แก่ การนําแนวคิดของสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) มาใช้ในการให้

คาํปรึกษาทาํใหเ้กิดรูปแบบการใหค้าํปรึกษาหรือการโคช้แบบสุนทรียสาธกขึ9น (Appreciative Inquiry 

Coaching) คือ การให้คาํปรึกษาโดยการตั9 งคาํถามเชิงบวก เพื.อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกของ

นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มาเป็นจุดแขง็ สร้างแรงผลกัดนัใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ สามารถหาทางออกใหต้นเองได ้ทาํใหเ้ขา้สู่สภาวะลื.นไหล (Flow) ในการปฏิบติังานได ้

นอกจากการประยุกตใ์ชแ้นวคิดสุนทรียสาธกในการให้คาํปรึกษา ผูว้ิจยัไดแ้นะนาํทฤษฎีสัตวสี์. ทิศ 

(Celtic Wheels) เพื.อให้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์นาํไปประยุกต์ใช้กบัตนเองในการ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างเหมาะสม เพื.อลดสภาวะความเครียดของนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ลงให้ไดม้ากที.สุด เพื.อให้สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีความสุข ส่งผลให้อตัราการ

ลาออกจากการฝึกประสบการณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีแนวโนม้ลดลง  

 

2. ผู้มีส่วนร่วมในงานวจัิย 

 ผูมี้ส่วนร่วมในงานวจิยัครั9 งนี9  คือ นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ระดบัประกาศนียบตัร

วิชาชีพชั9นสูง แผนกวิชาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ วิทยาลยัเทคนิคร้อยเอด็ ที.เขา้รับการฝึกประสบการณ์ใน

บริษทั XYZ Call Center ประเทศไทย แผนกคอลเซ็นเตอร์ จาํนวน 15 คน ซึ. งผูว้ิจยัไดรั้บแต่งตั9งให้

เป็นคุณครูที.ปรึกษาของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์กลุ่มดงักล่าว 
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3. เครื$องมือที$ใช้ในการวจัิย 

 เครื.องมือที.ผูว้จิยัใชใ้นการวจิยั คือ กระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model)  สามารถประยกุตใ์ชใ้น

การให้คาํปรึกษาหรือการโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสร้างแบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

ประกอบดว้ย 

 3.1 กระบวนการคน้หา (Discover) โดยการตั9งคาํถามเชิงบวกเพื.อคน้หาเรื.องที.ดีที.สุดสาํหรับ

นกัศึกษาในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ และเพื.อสร้างแรงบนัดาลใจในการฝึกประสบการณ์ 

 3.2 กระบวนการสร้างฝัน (Dream) โดยการตั9 งคําถามเชิงบวกถึงเป้าหมายที.นักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ตอ้งการใหเ้กิดขึ9นในอนาคต เป็นการร่วมกนัตั9งเป้าหมายในการฝึก

ประสบการณ์ของนกัศึกษา 

 3.3 กระบวนการออกแบบ (Design) โดยการตั9งคาํถามเชิงบวกเพื.อใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ ออกแบบวธีิการที.สามารถไปถึงเป้าหมายที.ตั9งไวใ้หเ้กิดขึ9นจริงในอนาคต 

 3.4 กระบวนการส่งมอบ (Deliver or Destiny) โดยการตั9 งคาํถามเชิงบวกเพื.อให้นักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ปฏิบัติตามวิธีการที.ตนเองออกแบบ โดยมีการตั9 งกฏเกณฑ์  

และปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ขอ้มูลที.ใชใ้นการศึกษา จาก 2 แหล่งที.มา ดงัต่อไปนี9   

 4.1  ข้อมูลปฐมภูมิ 

  ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) โดยการตั9งคาํถามตามหลกั

สุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) เพื.อค้นหาประสบการณ์เชิงบวกที. ดีที. สุดของนักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ รวมถึงการสังเกต (Observation) อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตาของ

นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ และการประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) เพื.อใหน้กัศึกษา

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ร่วมแสดงความคิดเห็น  

 4.2  ข้อมูลทุติยภูมิ 

  ผูว้ิจยัเกบ็ขอ้มูลดว้ยการศึกษาคน้ควา้จาก หนงัสือ บทความที.เกี.ยวกบัแนวคิดสุนทรียสาธก

แนวคิดจิตวทิยาเชิงบวก บทความออนไลน์ที.รวบรวมความรู้ และถ่ายทอดประสบการณ์จริง สามารถ

นาํไปประยกุตใ์ชก้บัการพฒันาองคก์รเชิงบวก รวมถึงเอกสาร หนงัสือ และงานวจิยัที.เกี.ยวขอ้ง 
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5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลที.ไดม้าสรุปประเด็นดว้ยการวิเคราะห์สรุปแบบอุปนยั (Analytic Induction) 

โดยวิเคราะห์จากการตอบคาํถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) รวมถึงการสังเกต 

(Observation) พฤติกรรม  อารมณ์  ความรู้สึก  และการประชุมเชิงปฏิบัติการ  (Workshop)  

ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั9นสูง แผนกวิชา

คอมพิวเตอร์ธุรกิจ วทิยาลยัเทคนิคร้อยเอด็ ที.เขา้รับการฝึกประสบการณ์ในบริษทั XYZ Call Center 

ประเทศไทย แผนกคอลเซ็นเตอร์ จาํนวน 15 คน มาสร้างเป็นขอ้สรุปและตรวจสอบขอ้สรุปที.ได้

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมและงานวจิยัที.เกี.ยวขอ้งวา่ขอ้สรุปที.ไดเ้ป็นคาํตอบที.แทจ้ริง 

เพื.อค้นหารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

และเพื.อลดอตัราการลาออกของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ดงัตารางที. 2 

 

ตารางที$ 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเครื.องมือแซกแทรงความคิด 

วตัถุประสงค์ เครื$องมือแทรกแซงความคดิ ตัวแปร 

1. เพื.อคน้หารูปแบบการ

เสริมสร้างความสุข

สาํหรับนกัศึกษาฝึก

ประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ 

การโคช้แบบสุนทรียสาธก  ทฤษฎีสภาวะลื.นไหล (Flow Theory) 

ประกอบดว้ยสภาวะทางอารมณ์  

8 ระดบั ดงัต่อไปนี9  

1) สภาวะเฉื.อยชา (Apathy) 

2) สภาวะเบื.อหน่าย (Boredom) 

3) สภาวะผอ่นคลาย (Relaxation) 

4) สภาวะวติกกงัวล (Worry) 

5) สภาวะการควบคุม (Control) 

6) สภาวะทุกขใ์จ (Anxiety) 

7) สภาวะตื.นตวั (Arousal) 

8) สภาวะลื.นไหล (Flow) 

2. เพื.อลดอตัราการ

ลาออกของนกัศึกษา 

ฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ 

การโคช้แบบสุนทรียสาธก  สถิติการลาออกจากการฝึก

ประสบการณ์ (ร้อยละ) 
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6. กรอบงานวจัิย (Research Framework) 

 

 
 

ภาพที$ 5 กรอบงานวจิยั (Research Framework) 

แนวคิดและทฤษฎีในการวิจยั ประกอบดว้ย 

- แนวคิดการโคช้ (Coaching) 

- แนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

- ทฤษฎีสัตวสี์.ทิศ (Celtic Wheels)  

- ทฤษฎีสภาวะลื.นไหล (Flow Theory) 

ปฏิบตัิการวิจยัโดยใชแ้นวคิดสัตวสี์.ทิศ 

-จาํแนกนกัศึกษาออกเป็น 4 ทิศ โดยให้

เลือกรูปภาพพร้อมคาํบรรยายที.ตรงกบั

ตนเองมากที.สุด เพื.อให้ง่ายต่อการโคช้ 

 

กระบวนการสุนทรียสาธก  

(4-D Model of Appreciative Inquiry) 

- คน้หา 4-D Model ของแต่ละทิศ 

  1) 4-D Model ของอินทรี 

  2) 4-D Model ของกระทิง 

  3) 4-D Model ของหมี 

  4) 4-D Model ของหนู 

พฒันาเป็นแนวปฏิบตัิการวิจยัดงัต่อไปนี9  

- ใช้การให้คาํปรึกษาหรือการโคช้แบบสุนทรียสาธกแก่นักศึกษาแต่ละทิศ ซึ. งมีทั9งหมด 4 ทิศ 

เพื.อให้เขา้ใจตนเอง โดยใชข้อ้มูลจากกระบวนการสุนทรียสาธก 

- แนะนาํให้นกัศึกษาใช ้Theory U เพื.อเปลี.ยนความคิดให้เขา้ใจลูกคา้มากขึ9น 

สภาวะลื.นไหล (Flow) คือ การมีสมาธิ

ดิ.งลึกอยู่กับกิจกรรม ซึ. งเป็นจุดที.ทกัษะ

กับความท้าทายของงานสมดุลกัน จน

เกิดภาวะที.เอื9อให้สามารถสร้างผลงานที.

ยอดเยี.ยม 

สรา้งบทสรุปการวิจยั เพื.อนาํเสนอขอ้

ค้นพบเกี.ยวกับแนวปฏิบัติ (Process) 

ในการสร้างความสุขแก่นักศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์รุ่นต่อไป 



 



บทที$ 4 

ผลการวจิยั 

 

 

 การศึกษาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ด้วยการ

ประยุกต์ใชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก มีวตัถุประสงคเ์พื.อคน้หารูปแบบการเสริมสร้างความสุข

สําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ และเพื.อลดอัตราการลาออกของนักศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยมีนกัศึกษาฝึกประการณ์คอลเซ็นเตอร์ ระดบัประกาศนียบตัร

วชิาชีพชั9นสูง แผนกวชิาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ วทิยาลยัเทคนิคร้อยเอด็ ที.เขา้รับการประยกุตใ์ชก้ารโคช้

แบบสุนทรียสาธก จาํนวน 15 คน ดาํเนินการศึกษาตามกรอบงานวิจยัโดยแยกพฤติกรรมนกัศึกษา 

ดว้ยทฤษฎีสัตวสี์.ทิศ จากนั9นทาํการโคช้ตามแนวคิดสุนทรียสาธก วิเคราะห์และประเมินผลสภาวะ

ทางอารมณ์ดว้ยทฤษฎีสภาวะลื.นไหล โดยมีผลการวจิยัดงัต่อไปนี9  

 1. ผลการวจิยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง 

 2. ผลการวจิยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี 

 3. ผลการวจิยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู 

 4. ผลการวจิยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี 

 

1. ผลการวจัิย 

 1.1  การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง มีดงัต่อไปนี9  

  1.1.1  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 1  

   ผูว้ิจยัเริ.มตน้ดว้ยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์

ด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้นักศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกับตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจัย

สอบถามความคิดเห็นเรื.องการออกฝึกประสบการณ์ของนกัศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนกัศึกษาให้

มากยิ.งขึ9น จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษาเป็นผูมี้บุคลิกภาพที.ดี มีความมั.นใจในตนเอง พดูจาฉะฉาน 

ร่าเริงสดใส เป็นตวัของตวัเอง มีความเป็นผูน้าํ กลา้คิด กลา้ตดัสินใจ ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรม

ของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 
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นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก สดใส ร่าเริง มั.นใจ และมุ่งมั.น ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ย

ความห่วงใย โดยให้นกัศึกษาจดจาํอารมณ์แห่งความสุขไว ้จดจาํความมุ่งมั.นที.ตนมี เพื.อกา้วไปให้

ถึงความสาํเร็จที.ตนตั9งใจ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีแววตาที.มุ่งมั.นมากขึ9น มีเป้าหมายในการ

ฝึกประสบการณ์และสัญญาว่าจะไม่ทาํให้คุณครูเป็นห่วง ผูว้ิจยักล่าวคาํชื.นชมในความมุ่งมั.นของ

นกัศึกษา ทาํใหน้กัศึกษารู้สึกมีความสุขและพร้อมกบัการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นักศึกษา 

มีความตั9งใจเรียนรู้ มีความมุ่งมั.น พร้อมเรียนรู้สิ.งใหม่ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดี

ที.นกัศึกษาปฏิบติัในขณะฝึกอบรม จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาเรียนรู้แนวทางการใชชี้วิต เรียนรู้

การปรับตวัเพื.ออยูใ่นสังคม มีนํ9 าเสียงสดใส และมีความสุขกบัการฝึกอบรมอยา่งมาก ผูว้ิจยักล่าว 

คาํชื.นชมนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีกาํลงัใจและมีความสุขมากยิ.งขึ9น 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความวิตก

กงัวล ไม่มั.นใจในตนเอง ตอ้งการความช่วยเหลือ และตอ้งการใครสักคนที.เขา้ใจอย่างมาก ผูว้ิจยั 

ทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

เพื.อใหน้กัศึกษาเล่าถึงความสุขที.มีและนึกถึงสิ.งที.ดีที.ตนไดรั้บขณะฝึกประสบการณ์ จากการสังเกต

พบว่า นกัศึกษาผอ่นคลายมากขึ9น รู้สึกชอบการปฏิบติังานในรูปแบบพี.ดูแลนอ้งทาํให้รู้สึกเหมือน

เป็นครอบครัวเดียวกนั และเริ.มมีความสุขกบัสิ.งที.ตนเล่า ทาํใหน้กัศึกษาสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง

ราบรื.น ผูว้ิจยักล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษา เพื.อให้นกัศึกษามีความสุขกบัการปฏิบติังาน

คอลเซ็นเตอร์ 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ รู้สึกกลวัเมื.อ

ตอ้งบริการลูกคา้ที.ใชค้าํพูดไม่สุภาพและไม่ยอมรับฟังขอ้มูล ทาํให้นกัศึกษาไม่มีกาํลงัใจในการ

ปฏิบติังาน ทุกขใ์จ มีอาการปวดหัวขา้งเดียว ตอ้งการกลบัไปอยูบ่า้น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถาม

เชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป 

เพื.อให้นักศึกษาใจเย็นลงจากการได้ใช้ความคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะได้รับจากการฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษาผอ่นคลายมากขึ9น ตระหนกัรู้ว่าตนตอ้ง
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อดทน และคิดว่าเมื.อเพื.อนอยู่ไดต้นเองตอ้งอยู่ไดเ้ช่นกนั รวมถึงจะไปพบแพทยเ์พื.อรักษาอาการ

ปวดหวัขา้งเดียว ผูว้ิจยัจึงแสดงความห่วงใยและกล่าวคาํชื.นชมนกัศึกษา เพื.อใหน้กัศึกษามีกาํลงัใจ

ในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น  

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ กดดนัตลอดเวลา ทอ้แท ้

ตอ้งการกลบับา้น รวมถึงปัญหาดา้นความรักที.บั.นทอนความรู้สึกของนกัศึกษาในช่วงเวลานี9 เป็น

อย่างมาก ผูว้ิจยัจึงปลอบประโลมนักศึกษาและให้แง่คิดของการใช้ชีวิตลูกผูห้ญิงอย่างมีคุณค่า 

เพื.อใหน้กัศึกษามีกาํลงัใจสามารถเขม้แขง็ขึ9น จากนั9นผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได้ จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษารู้สึกดีขึ9นจากสิ.งที.ตนเองตอบ ทราบว่าตนตอ้งรอบคอบกบังาน มีเป้าหมายให้คะแนน

ประเมินการปฏิบติังานสูงขึ9น และตระหนกัรู้ว่าตอ้งพยายามอยูก่บัเพื.อนเพื.อลดอาการฟุ้งซ่านเรื.อง

ความรัก ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนักศึกษารวมถึงการแชร์ประสบการณ์ด้านความรักของผูว้ิจยัให้

นกัศึกษาไดฟั้งเพื.อใหน้กัศึกษารู้สึกวา่สิ.งที.นกัศึกษาเจอเป็นสัจธรรมของชีวิต เพื.อใหน้กัศึกษามอง

โลกอย่างเขา้ใจ และเพื.อให้นักศึกษาไม่ลืมเป้าหมายในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ของ

ตนเอง เมื.อสงัเกตพบวา่ นกัศึกษาเริ.มผอ่นคลาย และมีนํ9าเสียงดีขึ9น ผูว้จิยัจึงใหก้าํลงัใจพร้อมแนะนาํ

นกัศึกษาวา่หากไม่สบายใจสามารถโทรศพัทติ์ดต่อผูว้ิจยัไดต้ลอดเวลา เพื.อใหน้กัศึกษารู้สึกวา่มีครู

เคียงขา้งเสมอ นกัศึกษาไม่ไดอ้ยู่บนโลกใบนี9 เพียงผูเ้ดียว และเพื.อให้นกัศึกษารับรู้ถึงความเขา้ใจ 

ห่วงใยลูกศิษยต์ลอดเวลา 

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก เนื.องจาก

ค่าตอบแทนสูงคุม้ค่ากบัการอดทนกบัทุกสิ.ง อดทนทาํโอทีทุกวนั เมื.อไดรั้บเงินแลว้รู้สึกหายเหนื.อย 

มีความสุขเป็นอยา่งมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.

ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อใหน้กัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่ง

มีสติ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีวิธีการบริหารเงินโดยแบ่งเงินออกเป็นสัดส่วนอย่างชดัเจน 

นํ9าเสียงสดใส และมีความสุขกบัการอดออม เพื.อเป้าหมายที.ตั9งไวถึ้งสิ.งที.ตนตอ้งการ ผูว้จิยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 
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อารมณ์ นํ9าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษาเล่าวา่ทั9งดีใจ

และเสียใจในเวลาเดียวกนัเนื.องจากรู้สึกผกูพนักบัองคก์ร ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ 

นกัศึกษามีความภูมิใจในตนเอง ที.ไดฝึ้กความอดทน ไดฝึ้กความเป็นผูใ้หญ่ ไดมิ้ตรภาพที.งดงาม 

รวมถึงกล่าวขอบคุณและขอโทษผูว้ิจัยที.คอยเป็นโคช้ คอยให้กาํลงัใจ คอยเขา้ใจนักศึกษาใน

ช่วงเวลาที.มีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ พร้อมกบัร้องไหก้อดผูว้จิยั ดีใจที.สามารถฝึกประสบการณ์จบ

ตามที.ตนเองตั9งใจ ผูว้จิยัจึงสวมกอดพร้อมกบักล่าวชื.นชมถึงสิ.งที.นกัศึกษาไดพ้ยายามอดทน ทาํตาม

สิ.งที.ตนตั9งใจไดส้ําเร็จ รวมถึงขอบคุณนักศึกษาที.ให้เกียรติยอมเชื.อฟังการโคช้ของผูว้ิจยัตลอด

ระยะเวลาการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 1 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีกาํลงัใจในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษา

พยายามพฒันาตนเองให้เป็นคนคิดบวก สามารถปฏิบัติงานได้อย่างลื.นไหล เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์นกัศึกษามีทกัษะการพดูและการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ที.ดีขึ9นอยา่งมาก แสดงใหเ้ห็นวา่

การโค้ชเป็นสิ. งจาํเป็นสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการ

วิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง 

คนที. 1 ไดด้งัตารางที. 3 

 

ตารางที$ 3 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 1 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกตื.นเตน้ (Arousal) รู้สึกดีที.จะไดเ้ผชิญกบั

สภาพแวดลอ้มใหม่ (Arousal) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม ตั9งใจเรียนรู้ มุ่งมั.น พร้อม 

จะเรียนรู้ (Control + Flow) 

เรียนรู้แนวทางใชชี้วติใหม่ เรียนรู้

การปรับตวัที.จะอยูใ่นสงัคม 

เมืองใหญ่ (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

ตอ้งขอความช่วยเหลือพี.เลี9ยง  

ขอคาํปรึกษาเรื.องการใหข้อ้มูล 

(Worry) 

รู้สึกชอบการปฏิบติังานที.เป็น

เหมือนครอบครัวเดียวกนั (Flow) 
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ตารางที$ 3 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 1 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

รู้สึกกงัวลเมื.อเจอลูกคา้พดูไม่ดี

และไม่รับฟังขอ้มูล ไม่มีกาํลงัใจ

ในการปฏิบติังาน ตอ้งการกลบั

บา้น (Anxiety) 

ตอ้งอดทน เพื.อนอยูไ่ดต้นเองตอ้ง

อยูไ่ด ้(Relaxation) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง กดดนัตลอดเวลา ทอ้แท ้ตอ้งการ

กลบับา้น (Anxiety) 

รู้สึกดีขึ9น จะรอบคอบในการ

ปฏิบติังาน เพราะมีคะแนนประเมิน

หลายดา้น (Control) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ค่าตอบแทนสูง ไดรั้บเงินแลว้หาย

เหนื.อย (ทาํโอทีทุกวนั) (Flow) 

ตอ้งการเกบ็เงิน ขยนัปฏิบติังาน 

(Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ทั9งดีใจและเสียใจ รู้สึกผกูพนั 

(Control + Flow) 

ไดค้วามอดทน ไดมิ้ตรภาพ ไดฝึ้ก

ความเป็นผูใ้หญ่ (Relaxation + 

Flow) 

 

  1.1.2  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 2 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนกลา้คิดกลา้ทาํ คิดเร็วทาํเร็ว พูดตรง โผงผาง เป็นตวัของตวัเอง รับแรงกดดนัไดสู้ง 

ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกดีและตื.นเตน้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นักศึกษาดว้ยคาํถาม 

เชิงบวกถึงความคาดหวังในเรื. องที. ดีที.นักศึกษาวาดฝันว่าจะได้รับในการฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีเป้าหมายว่าการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์เป็น
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งานที.สบาย เพราะไม่ไดใ้ชแ้รง เพียงแค่นั.งคุยโทรศพัทใ์นห้องแอร์อยา่งเดียว ผูว้ิจยัจึงให้กาํลงัใจ

และอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษามี

ความรู้สึกชื.นชอบกิจกรรมในการฝึกอบรม ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษา

ปฏิบติัในขณะฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกดี มีความสุขอยา่งมาก ตอ้งการอบรม

นานๆ และนกัศึกษาตอ้งการพฒันาตนเองโดยการฝึกพูด ฝึกพิมพ ์รวมถึงการเขา้ร่วมทุกกิจกรรม

ดว้ยความเต็มใจ ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษามีความสุขกบั

กิจกรรมฝึกอบรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความวิตก

กงัวล รู้สึกกงัวลกบัคะแนนประเมินการใหบ้ริการของตนเอง ซึ. งส่งผลกระทบต่อค่าตอบแทนของ

ทีม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นักศึกษาได้เล่าถึงความสุขที. มีและได้นึกถึงสิ. งที. ดีที.ตนได้รับขณะฝึก

ประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความสุขกบักิจกรรมคลายเครียด ประทบัใจใน

มิตรภาพของเพื.อนร่วมงาน รวมถึงนกัศึกษาสามารถออกแบบวิธีคลายความวิตกกงัวลของตนดว้ย

การ ทาํการบา้นเพื.อพฒันาตนเองใหส้ามารถปฏิบติังานไดดี้ยิ.งขึ9น พยายามพฒันาตนเองตลอดเวลา 

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความวิตก

กงัวล รู้สึกงานที.ตนเลือกไม่ง่ายอยา่งที.วาดฝันไว ้ตื.นเตน้ประหม่ากบัการรับสายลูกคา้ ผูว้ิจยัทาํการ

โค้ชด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงประโยชน์ที.จะได้รับ หากยงัฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นกัศึกษาใจเยน็ลงจากการไดใ้ชค้วามคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะ

ไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาผอ่นคลายมากขึ9น รู้สึก

ภูมิใจในตนเองที.อยา่งนอ้ยนกัศึกษาสามารถพฒันาตนเองไดอ้ยา่งรวดเร็วเมื.อเทียบกบัเพื.อนผูอื้.นๆ 

และเริ. มมีความสุขกบัสิ. งที.ตนเองได้เล่าออกมา ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 
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   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ กงัวลเพราะตอ้งปฏิบติังาน

โดยไม่มีพี.เลี9 ยงนั.งอยูด่ว้ย คิดถึงพ่อและแม่ ตอ้งการกลบัไปอยูที่.บา้น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถาม

เชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการ

สังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความมุ่งมั.น กลา้หาญและอดทนเป็นอยา่งมาก เพราะนกัศึกษาเล่าวา่ คิดถึง

บา้นคิดถึงพ่อแม่อย่างมากแต่ไม่เคยกลบับา้นเลยแมแ้ต่ครั9 งเดียว ในขณะที.เพื.อนลากลบับา้นกนั

หลายคน ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก เนื.องจาก

ค่าตอบแทนสูง คุม้กบัที.นกัศึกษาเหนื.อยและพยายามอดทน นกัศึกษาเล่าว่านาทีที.เห็นค่าตอบแทน 

นักศึกษายิ9มหน้าบานเพราะมีความสุขอย่างมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้

นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความตั9งใจเกบ็เงินกลบับา้นใหไ้ด้

เยอะที.สุด โดยตอ้งขยนัและอดทนปฏิบติังานต่อไป ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษาเล่าว่าดีใจ

ที.สุด รู้สึกเวลาผ่านไปเร็วมาก เหมือนมาฝึกประสบการณ์ไดเ้พียงไม่นาน ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ย

คาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบัสิ.งที.ไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์ โดยนกัศึกษาตอบ

วา่สิ.งที.ไดรั้บคือไดมี้มุมมองแปลกใหม่ในชีวิต ไดเ้รียนรู้การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ และไดเ้รียนรู้การ

ใชค้าํพูดในสถานการณ์ต่างๆ พร้อมทั9งนกัศึกษาไดก้ล่าวขอบคุณผูว้ิจยัที.คอยอยูเ่คียงขา้ง คอยสอน 

คอยเตือน คอยให้กาํลงัใจ จนสามารถฝึกประสบการจบตามหลกัสูตรตามที.ตนเองตั9งใจ ผูว้ิจยัจึง

กล่าวชื.นชมถึงสิ. งที.นักศึกษาได้พยายามอดทน ทาํตามสิ. งที.ตนตั9 งใจได้สําเร็จ รวมถึงขอบคุณ

นักศึกษาที. ให้เ กียรติยอมเชื.อฟังการโค้ชของผู ้วิจัยตลอดระยะเวลาการฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ 
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   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 2 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความมุ่งมั.นในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนกัศึกษามีความกลา้หาญ อดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว ้พฒันาตนเองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างลื.นไหล และไดรั้บคะแนนประเมินการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ดีมาก  

เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นักศึกษามีมุมมองในเชิงบวกมากยิ.งขึ9 น มีทักษะการพูดและการ

แกปั้ญหาเฉพาะหน้าที.ดี แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสําหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอล

เซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 2 ไดด้งัตารางที. 4 

 

ตารางที$ 4 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 2 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกดีและตื.นเตน้ (Arousal) รู้สึกดีเพราะคิดวา่เป็นงานที.สบาย 

ไม่ไดใ้ชแ้รง นั.งคุยโทรศพัทเ์ท่านั9น 

(Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกชอบเพราะมีกิจกรรมให้

ปฏิบติั (Arousal) 

รู้สึกดีมีความสุขมาก ตอ้งการอบรม

นานๆ ตอ้งการฝึกพดู ฝึกพิมพ ์ 

ทาํทุกอยา่งใหเ้ตม็ที. (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกกงัวลกบัการประเมิน

ใหบ้ริการของตนเอง จากพี.เลี9ยง 

(Worry) 

ตอ้งทาํการบา้น พฒันาตนเองให้

กา้วหนา้เพื.อใหป้ระสบผลสาํเร็จ 

(Control) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

รู้สึกไม่ง่ายอยา่งที.คิด ตื.นเตน้ 

(Worry) 

ภูมิใจที.สามารถพฒันาตนเองไดเ้ร็ว 

(Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง คิดถึงพอ่และแม่ ตอ้งการกลบั

บา้นแต่พยายามอดทน (ไม่มี

โอกาสกลบับา้น) (Worry) 

ตอ้งอดทนเพราะคนที.ลาํบากกวา่นี9

มีอีกมาก มีงานมีเงินเป็นเรื.องที.ดี

มาก (Control) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ชอบมาก เงินเดือนออกยิ9มหนา้

บาน มีความสุข คุม้กบัที.เหนื.อย

และอดทน (Flow) 

ตอ้งการเกบ็เงินกลบับา้นมากๆ จึง

ตอ้งขยนัและอดทน (Flow) 
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ตารางที$ 4 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 2 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ดีใจที.สุด รู้สึกเวลาเดินเร็วมาก 

(Flow) 

ไดมี้มุมมองแปลกใหม่ในชีวติ ได้

เรียนรู้การแกปั้ญหา ไดเ้รียนรู้การ

ใชค้าํพดู (Flow) 

 

  1.1.3  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 3 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษามีความเป็นตวัของตวัเองสูง กลา้คิดกลา้ทาํ พูดเร็วทาํเร็ว เสียงดงั มีความกระตือรือร้นซึ. ง

ตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกตื.นเตน้มาก ตอ้งการไปฝึกประสบการณ์โดยเร็ว ผูว้จิยัทาํ

การโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บจาก

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีเป้าหมายวา่การฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์จะทําให้สามารถเก็บเงินได้เยอะ ทําให้สามารถซื9 อของที.ตนต้องการ ได้รับ

ประสบการณ์ใหม่ๆ ผูว้จิยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกผอ่นคลาย

ขณะร่วมกิจกรรมฝึกอบรม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาปฏิบติัในขณะ

ฝึกอบรม  จากการสังเกตพบว่า  นักศึกษาพยายามศึกษาสิ. งที. พี. เ ลี9 ยงสอนเพื.อพัฒนาตนเอง  

เพื.อเตรียมพร้อมในการปฏิบติังาน รวมถึงนกัศึกษาตอ้งปรับปรุงการพดู เนื.องจากบางครั9 งใหบ้ริการ

เป็นภาษาทอ้งถิ.น ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษามีความสุขกบั

กิจกรรมต่อไป 
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   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก เนื.องจาก

นกัศึกษาไดรั้บคาํชมวา่สามารถเอาตวัรอดไดดี้ แต่บ่นวา่ไม่ค่อยไดเ้จอพี.เลี9ยงเพราะตารางไม่ตรงกนั 

ผูว้ิจัยทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงเรื. องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นักศึกษาได้เล่าถึงความสุขที. มีและได้นึกถึงสิ. งที. ดีที.ตนได้รับขณะฝึก

ประสบการณ์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบัสภาพแวดลอ้มที.สวยงามของสถานที.ฝึก

ประสบการณ์ ตึกสูงสามารถมองเห็นวิวไดไ้กล รวมถึงการมีเครื.องอาํนวยความสะดวก เช่น ตูเ้ยน็ 

ไมโครเวฟ หอ้งออกกาํลงักาย หอ้งอาหาร ที.สาํคญัมีหอ้งสาํหรับนั.งผอ่นคลายใหน้อนพกั มีพี.เลี9ยง

คอยสอนงาน และพี.เลี9 ยงไม่เคยแสดงท่าทีที.ไม่พอใจ นกัศึกษารู้สึกมีความสุข  และรับปากว่าจะ

พยายามทาํหน้าที.ของตนให้ดีที. สุด ผูว้ิจัยจึงชื.นชมและให้กําลังใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษา

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความวิตก

กงัวล กดดนั เพราะยงัไม่แม่นขอ้มูล ผูว้ิจยัทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึง

ประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อใหน้กัศึกษาใจเยน็ลงจาก

การไดใ้ชค้วามคิดในการวเิคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการ

สังเกตพบว่า นกัศึกษามีความมุ่งมั.นมากขึ9น นกัศึกษาพยายามตั9งใจนาํสิ.งที.พี.เลี9ยงสอนไปปรับปรุง

แกไ้ขให้ดีขึ9น สู้ต่อไปอย่างไม่ทอ้ถอย ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษา

สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ รู้สึกเหนื.อยลา้และทอ้แทเ้ป็น

อยา่งมาก ในการใหบ้ริการลูกคา้ที.ใชค้าํพดูรุนแรงจนทาํใหน้กัศึกษาเกิดความโมโหในบางครั9 ง รู้สึก

ไม่อยากอดทนฟังลูกคา้อีกต่อไป ปวดหัวทุกวนั แต่ไม่เคยร้องไห้เลย ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถาม

เชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการ

สังเกตพบว่า นกัศึกษามีความเขา้ใจว่างานที.กาํลงัปฏิบติัคืองานบริการ จึงพยายามไม่เก็บเอาคาํพูด

ของลูกคา้มาใส่ใจ ตั9 งใจปฏิบัติงานเพื.อรอวนัแห่งความสําเร็จ ผูว้ิจัยจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 
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   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกคุม้ค่ากบั

ความเหนื.อยที.ตนพยายามอดทน เนื.องจากค่าตอบแทนสูง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์ที.สุด 

เพื.อให้นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความหวงักบัโบนสัสิ9นปี 

เพื.อใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในส่วนต่างๆ และแบ่งเงินส่งไปให้ผูป้กครอง ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษาเล่าวา่รู้สึกดี

ใจที.ตนสามารถอดทนจนถึงวนัสุดทา้ยของการฝึกประสบการณ์ เพราะคิดจะลาออกหลายครั9 งมาก  

แต่ยงัสู้ทน จนคิดในใจว่าหากทนงานนี9 ได ้ต่อไปนี9 งานอะไรตนทนไดท้ั9งนั9น รวมถึงมีความรู้สึก 

ใจหายที.ตอ้งจากพี.เลี9ยงทุกคนที.คอยช่วยเหลือดูแลนกัศึกษาเป็นอยา่งดี และภูมิใจในตนเองเป็นอยา่ง

มาก ผูว้ิจัยทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงคุณค่าที.นักศึกษาได้รับจากการ 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขกบัการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดเ้รียนรู้งาน ไดเ้รียนรู้คน ไดฝึ้กความอดทน ไดเ้รียนรู้

การปฏิบติังานเป็นทีม ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมถึงสิ.งที.นกัศึกษาไดพ้ยายามอดทน ทาํตามสิ.งที.ตนตั9งใจ

ไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 3 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานได้อย่างลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว  ้  

และไดรั้บคะแนนประเมินการให้บริการอยูใ่นเกณฑดี์มาก เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นกัศึกษามี

มุมมองในเชิงบวกมากยิ.งขึ9น อารมณ์ดี ใจเยน็ลง แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสําหรับ

นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของ

นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 3 ไดด้งัตารางที. 5 
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ตารางที$ 5 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 3 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

ตื.นเตน้มาก ตอ้งการไปฝึก

ประสบการณ์โดยเร็ว (Arousal) 

ตอ้งการเกบ็เงินเยอะๆ เพื.อซื9อของที.

ตอ้งการและตอ้งการประสบการณ์

ใหม่ๆ (Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม สบายจนแอบหลบั รู้สึกผอ่นคลาย 

(Relaxation) 

พยายามศึกษาสิ.งที.พี.เลี9ยงสอน

ปรับปรุงการพดูตกภาษาถิ.น 

(Control + Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

ไม่ค่อยไดพ้บพี.เลี9ยงเพราะตาราง

ไม่ตรงกนั ไดรั้บคาํชมวา่สามารถ

เอาตวัรอดได ้(Arousal) 

รู้สึกดี พยายามทาํหนา้ที.ของตนใหดี้

ที.สุด (Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

กดดนั นอ้ยใจ เพราะขอ้มูลยงัไม่

แม่นยาํ (Worry) 

ตอ้งสู้ไม่ทอ้ถอย พยายามตั9งใจนาํ

สิ.งที.พี.เลี9ยงสอนไปปรับปรุงแกไ้ข

ใหดี้ขึ9น (Control + Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง ออกจากบ่อรุ่นแรก เหนื.อยและ

ทอ้มาก โมโหในบางครั9 ง ปวดหวั

ทุกวนั (ไม่เคยร้องไห)้ (Anxiety) 

เขา้ใจวา่คืองานบริการ พยายามไม่

เกบ็มาใส่ใจ รอวนัแห่งความสาํเร็จ 

(Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

รู้สึกคุม้ค่ากบังานที.ใชค้วามอดทน

สูง (Anxiety) 

มีความหวงักบัโบนสัสิ9นปี (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกดีใจ ภูมิใจในตวัเองมากที.

อดทนกบังานนี9ได ้เพราะได้

พิสูจน์ตนเอง (Flow) 

ประสบการณ์ครั9 งนี9สอนทั9งเรื.อง

งานและเรื.องคน การปฏิบติังานเป็น

ทีม (Control + Flow) 

 

  1.1.4  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 4 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 
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นักศึกษามีความกระตือรือร้น เป็นตัวของตัวเองสูง พูดเร็วทาํเร็ว ใจร้อน ซึ. งตรงกับลักษณะ

พฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกตื.นเตน้ที.จะไดไ้ปฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ มีความ

กระตือรือร้นมาก ตอ้งการไปฝึกประสบการณ์โดยเร็ว ผูว้จิยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวก

ถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นักศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีเป้าหมายวา่การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์จะไดรั้บค่าตอบแทน

สูงมากพอเพื.อไปทาํศลัยกรรมจมูก และสามารถส่งเงินกลบัไปใหคุ้ณแม่ได ้ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจและ

อวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ. งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึก

สนุกสนานกบักิจกรรมการอบรม พี.เลี9ยงไม่ถือตวัและใจดี ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึง

สิ.งที.ดีที.นักศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความสุข อารมณ์ดี และ

นกัศึกษายงัไดค้วามรู้ใหม่จากการฝึกอบรม ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ เนื.องจาก 

การให้บริการลูกคา้บางครั9 งนักศึกษาเผลอใช้พูดภาษาทอ้งถิ.นในการให้บริการ ทาํให้นักศึกษา 

ขาดความมั.นใจ รู้สึกกงัวล ทอ้แท ้และเหน็ดเหนื.อยกบัสิ.งที.เกิดขึ9น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิง

บวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อใหน้กัศึกษาไดเ้ล่าถึง

ความสุขที.มีและไดนึ้กถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามี

ความสุขกบัการมีพี.เลี9ยงคอยใหก้าํลงัใจ คอยใหค้วามช่วยเหลือและคอยใหค้าํปรึกษา ทาํใหน้กัศึกษา

มีกาํลงัใจในการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้นกัศึกษาปฏิบติังานได้

อยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต
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สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความรู้สึก

กดดนั ไม่กลา้สนทนากบัลูกคา้เพราะกลวัแจง้ขอ้มูลผิด เกิดความทุกขใ์จเป็นอยา่งมาก ผูว้ิจยัทาํการ

โ ค้ช ด้ ว ย คํ า ถ า ม เ ชิ ง บ ว ก โ ด ย ถ า มนั ก ศึ ก ษ า ถึ ง ป ร ะ โ ย ช น์ ที. ต น จ ะ ไ ด้ รั บ  ห า ก ยัง 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นักศึกษาใจเย็นลงจากการได้ใช้ความคิดในการ

วิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามี

ความกระตือรือร้นมากขึ9น นักศึกษาพยายามฝึกฝนพฒันาตนเองเพื.อให้ผ่านช่วงเวลานี9 ไปให้ได ้

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึกกดดนั เหนื.อย 

ทอ้แท ้ทุกขใ์จ ตอ้งการกลบับา้น ขณะที.สนทนากบัผูว้ิจยันกัศึกษาร้องไห ้ขอกลบัวิทยาลยัเพราะไม่

ต้องการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์อีกต่อไป  คิดถึงบ้านคิดถึงคุณแม่และนักศึกษา 

กล่าวว่าโทรหาคุณแม่แลว้คุณแม่เคารพการตดัสินใจของนกัศึกษาไม่ห้ามหากนกัศึกษาจะลาออก

จากการฝึกประสบการณ์ ยนิยอมใหเ้รียนจบชา้กวา่เพื.อนๆ ไดเ้พราะสงสารลูก ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ย

คาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้ 

จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาใจเยน็ลง สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได ้เริ.มเขา้ใจวา่ตอ้งพยายาม

ทาํให้ดีที.สุดเพื.อไม่ให้คุณแม่ตอ้งเป็นห่วง และนกัศึกษาสัญญาว่าจะพยายามอยา่งเต็มที. นกัศึกษา

กล่าวขอบคุณผูว้ิจยัที.โทรศพัท์ไปหาไดท้นัเวลา ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษา

กล่าวว่าไดรั้บเงินเดือนแลว้รู้สึกหายเหนื.อย นํ9 าเสียงสดใส ร่าเริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิง

บวกโดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์

ที.สุด เพื.อให้นักศึกษาคิดและใช้เงินอย่างมีสติ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความหวงัใน

ค่าตอบแทนเดือนต่อไป เพราะเป้าหมายคือการศลัยกรรมจมูก จึงจะเก็บเงินให้ไดม้ากที.สุดใชเ้งิน

อยา่งประหยดั และเงินบางส่วนส่งใหคุ้ณแม่ ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษา

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 
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อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกดีใจที.ประสบ

ความสําเร็จดว้ยตนเอง มีความสุขที.ไดท้าํศลัยกรรมจมูกดว้ยเงินที.มาจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเอง 

และยงัสามารถส่งเงินกลบัไปใหคุ้ณแม่ไดด้ว้ย นกัศึกษายงัพูดติดตลกอีกวา่เสียดายที.ยงัไม่ไดเ้สริม

หน้าอก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการ 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขกบัการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นักศึกษาไดรั้บ คือ รู้สึกไดเ้รียนรู้ทกัษะดา้นต่างๆ สามารถคิดวิเคราะห์

แกปั้ญหาต่างๆไดดี้ขึ9น และนกัศึกษากล่าวขอบคุณผูว้ิจยัพร้อมเล่าว่าระหว่างการฝึกประสบการณ์

เวลาไดพู้ดคุยกบัผูว้ิจยันกัศึกษารู้สึกดีขึ9นที.ไดร้ะบายความอึดอดัในใจออกมา ทาํให้นกัศึกษาผ่อน

คลาย มีกาํลงัใจและรู้สึกวา่ยงัมีคนเขา้ใจและพร้อมจะรับฟังตลอดเวลา ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมถึงสิ.งที.

นกัศึกษามีวินยั สามารถผา่นช่วงเวลาที.ทอ้แทม้าไดด้ว้ยความพยายามอดทนใหถึ้งที.สุด ทาํตามสิ.งที.

ตนตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 4 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานได้อย่างลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว  ้  

และได้รับคะแนนประเมินการให้บริการสูงที.สุดจากนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

จํานวน 15 คน เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นักศึกษามีมุมมองในเชิงบวกมากยิ.งขึ9 น มีความ

รับผิดชอบ ปฏิบติังานรวดเร็ว อารมณ์ดี มีความมั.นใจ บุคลิกดี มีทกัษะการพูดที.ดีขึ9นเป็นอยา่งมาก 

สดใส ร่าเริง แสดงใหเ้ห็นวา่การโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 4 ไดด้งัตารางที. 6 

 

ตารางที$ 6 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 4 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกตื.นเตน้ มีความกระตือรือร้น 

(Arousal) 

เริ.มวางแผนวา่ควรทาํอะไร ตอ้งการ

เสริมจมูกและส่งใหคุ้ณแม่ (Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม สนุกสนาน พี.เลี9ยงใจดี (Flow) ไดค้วามรู้มากขึ9นจากการฝึกอบรม 

(Control + Flow) 
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ตารางที$ 6 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 4 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

เหนื.อยและทอ้ (พดูติดภาษา

ทอ้งถิ.นอีสาน) (Worry) 

รู้สึกดีที.มีพี.เลี9ยงดูแล และให้

คาํปรึกษา (Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

กดดนั พดูไม่ได ้กลวัแจง้ขอ้มูลผดิ 

(Anxiety) 

พยายามฝึกฝนพฒันาใหผ้า่นใหไ้ด ้

(Arousal) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง กดดนั เหนื.อย ทอ้ ร้องไห ้

ตอ้งการกลบับา้น (Anxiety) 

ตอ้งทาํใหดี้ที.สุดและทาํใหเ้ตม็ที. 

(Control + Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ไดรั้บเงินเดือนแลว้หายเหนื.อย

(Flow) 

ตั9งใจปฏิบติังาน เพื.อเป้าหมายที.

ตนเองตั9งไว ้(Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกดีใจที.ประสบความสาํเร็จดว้ย

ตนเอง (Flow) 

รู้สึกไดเ้รียนรู้หลายดา้น สามารถคิด

วเิคราะห์แกปั้ญหาต่างๆ ไดดี้ขึ9น 

(Control + Flow) 

 

  1.1.5  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 5 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาชอบแสดงความคิดเห็น มีความกระตือรือร้น เป็นตวัของตวัเองสูง พูดเร็วทาํเร็ว ใจร้อน  

ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกตื.นเตน้ที.จะไดไ้ปฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ มีความ

กระตือรือร้นมาก ตอ้งการไปฝึกประสบการณ์โดยเร็ว ผูว้จิยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวก

ถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นักศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีเป้าหมายว่าการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์จะทาํให้นกัศึกษา



 31 

ได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ ผูว้ิจยัจึงให้กาํลงัใจและอวยพรให้นักศึกษาฝึกประสบการณ์อย่างมี

ความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ กงัวลว่าจะ

ปฏิบติังานไดห้รือไม่เพราะรายละเอียดงานเยอะมาก เริ.มสบัสน ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

ถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษาเริ.มผอ่นคลาย อารมณ์ดีขึ9น  

มีความตั9งใจตอ้งการเรียนรู้มากขึ9น มีความมุ่งมั.น และตอ้งการศึกษาสิ.งที.พี.เลี9 ยงสอนให้มากที.สุด 

ผูว้จิยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความกงัวล

เนื.องจากให้ขอ้มูลลูกคา้ไดไ้ม่ครบ คะแนนประเมินการให้บริการลูกคา้ไม่ผ่านเกณฑ์ของบริษทั 

และถูกพี.เลี9ยงเรียกเขา้พบเพื.อตกัเตือนเรื.องคะแนนประเมินเพราะมีผลกระทบต่อค่าตอบแทนของ

ทีม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นักศึกษาได้เล่าถึงความสุขที. มีและได้นึกถึงสิ. งดีๆ ที.ตนได้รับขณะที. 

ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความสุขที.ไดแ้สดงความคิดเห็นและมีพี.เลี9 ยง 

คอยรับฟัง รู้สึกดีที.ไดพ้ฒันาตนเอง รู้สึกสนุกกบัการไดใ้ชเ้ทคโนโลยีต่างๆ ขณะปฏิบติังาน ดีใจที.

ไดเ้ป็นส่วนหนึ. งของบริษทั ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้นกัศึกษาปฏิบติังานได้

อยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ โดยมีความรู้สึก

ตื.นเตน้ กดดนั ทุกขใ์จ ตอ้งการกลบับา้น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

ประโยชน์ที.ตนจะได้รับ  หากยังฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป  เ พื.อให้นักศึกษา 

ใจเยน็ลงจากการไดใ้ชค้วามคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความมุ่งมั.นและความพยายามอดทนเพื.อฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์

ใหจ้บ ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา
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ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึกเหนื.อยกบังาน

และท้อแท้เป็นอย่างมาก มีอาการปวดหัวทุกวนั ผูว้ิจยัทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได้ จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษารู้สึกผอ่นคลาย เริ.มพยายามเขา้ใจวา่คอลเซ็นเตอร์คืองานบริการ เมื.อรู้สึกทอ้นกัศึกษากล่าว

วา่จะโทรศพัทคุ์ยกบัคุณพอ่คุณแม่เพื.อขอกาํลงัใจในการปฏิบติังานและตอ้งเขม้แขง็ ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษา

กล่าวว่าเพราะค่าตอบแทนสูงเมื.อไดรั้บเงินทาํให้หายเหนื.อย ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

โดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์

ที.สุด เพื.อให้นักศึกษาคิดและใช้เงินอย่างมีสติ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความตั9 งใจจะ

ทาํศลัยกรรมจมูกและใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในชีวิตประจาํวนัโดยไม่ขอคุณพ่อคุณแม่เพิ.ม ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกเหมือนเลิกงานปกติ 

เพราะตั9งใจกลบัไปสมคัรงานในแผนกอื.นของแห่งบริษทันี9  ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ 

นกัศึกษามีความสุขกบัการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดเ้รียนรู้

นิสัยที.แตกต่างกนัของผูอื้.น ไดฝึ้กความอดทน มีทกัษะการพูดมากขึ9น ไดฝึ้กคิดก่อนพูด ผูว้ิจยัจึง

กล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ไดพ้ยายามทาํอยา่งเตม็ที. อดทนจนผา่นช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถเกบ็เงิน

ศลัยกรรมจมูกตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 5 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานได้อย่างลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว  ้ 

เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นกัศึกษามีมุมมองในเชิงบวกมากยิ.งขึ9น มีความรับผดิชอบ มีความมั.นใจ  

บุคลิกดี มีทกัษะการพูดที.ดีขึ9นเป็นอย่างมาก สดใส ร่าเริง และกลบัไปสมคัรงานที.บริษทัแห่งนี9  

อีกครั9 งอย่างที.เคยตั9งใจ แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 
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คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 5 ไดด้งัตารางที. 7 

 

ตารางที$ 7 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 5 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

ตื.นเตน้ กระตือรือร้น ตอ้งการ

ปฏิบติังาน (Arousal) 

ตอ้งการหาประสบการณ์ใหม่ๆ 

(Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม จะปฏิบติังานไดไ้หม จะไหวหรือ

เปล่า รายละเอียดงานเยอะ 

(Worry) 

ตั9งใจเรียนรู้ มีความมุ่งมั.น ศึกษาสิ.ง

ที.พี.เลี9ยงแนะนาํ (Control) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

กงัวลเพราะใหข้อ้มูลลูกคา้ไดไ้ม่

ครบ ถูกเรียกคุยเวลาคะแนน

ประเมินไม่ผา่น  

(Worry) 

พยายามพฒันาปรับปรุงการให้

ขอ้มูลและการใชค้าํพดูใหถู้กตอ้ง 

(Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

ตื.นเตน้ กดดนั ทุกขใ์จ ตอ้งการ

กลบับา้น  

(Anxiety) 

ตอ้งอดทนฝึกประสบการณ์ใหจ้บ 

(Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง เหนื.อยและทอ้มาก ปวดหวัทุกวนั 

(Anxiety) 

คิดวา่เป็นงานบริการ โทรคุยกบัพอ่

แม่ทาํใหไ้ดก้าํลงัใจ ตอ้งเขม้แขง็ 

(Relaxation + Control) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ค่าตอบแทนสูง ไดรั้บเงินแลว้หาย

เหนื.อย แต่ไม่ไดช้อบงานนี9  

(Flow) 

ตอ้งการเกบ็เงินเสริมจมูก พยายาม

อดทนฝึกประสบการณ์ใหจ้บ 

(Control + Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกเหมือนเลิกงานปกติ (จะ

กลบัมาสมคัรงานที.บริษทัแห่งนี9

อีกครั9 ง) (Relaxation + Flow) 

ไดเ้รียนรู้นิสยัคนที.แตกต่าง ไดฝึ้ก

ความอดทน มีทกัษะการพดูมากขึ9น 

ฝึกคิดก่อนพดูเสมอ  

(Control + Flow) 
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  1.1.6  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 6 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนพดูตรง โผงผาง ใจร้อน มั.นใจในความสามารถของตนเอง มีความเป็นผูน้าํ ซึ. งตรง

กบัลกัษณะพฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกตื.นเตน้ที.จะไดไ้ปฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยั

ทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันวา่จะไดรั้บใน

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขกบัการจินตนาการถึง 

อนาคตเมื.อไปถึงสถานที. ฝึกประสบการณ์ ผู ้วิจัยจึงให้กําลังใจและอวยพรให้นักศึกษาฝึก

ประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก สนุกสนานกบั

การฝึกอบรมเพราะมีกิจกรรมมากมายให้เรียนรู้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.

นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษารู้สึกดีมีความสุขกบัการศึกษาขอ้มูลต่างๆ 

ผูว้จิยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความรู้สึก

กงัวลวา่จะใหข้อ้มูลลูกคา้ไดไ้ม่ดีเพราะขอ้มูลที.ตอ้งจดจาํมีปริมาณมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถาม

เชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นกัศึกษาได้

เล่าถึงความสุขที.มีและไดนึ้กถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษาใจเยน็ลง  และกล่าวว่า ประทบัใจพี.เลี9 ยงที.คอยให้ความช่วยเหลือ คอยสอนเทคนิคการ

รับมือกบัลูกคา้ รู้สึกสบายใจอุ่นใจ ทาํใหน้กัศึกษาสามารถหาแนวทางการแกปั้ญหาขณะปฏิบติังาน
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ดว้ยการพยายามฟังลูกคา้ พยายามใจเยน็ จบัประเด็นลูกคา้ให้ได ้ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความรู้สึก

ตื.นเตน้และประหม่าเวลาใหบ้ริการลูกคา้ ทาํใหน้กัศึกษารู้สึกกดดนัขณะปฏิบติังานจนเกิดความกลวั

ว่าจะถูกส่งตวักลบับา้น เนื.องจากนักศึกษามีเป้าหมายคือการฝึกประสบการณ์ให้จบพร้อมเพื.อน 

ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงวิธีการที.จะไปถึงเผา้หมายและประโยชน์ที.

ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นกัศึกษาใจเยน็ลงจากการไดใ้ช้

ความคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกต

พบวา่ นกัศึกษามีความมุ่งมั.นพฒันาตนเองใหม้ากขึ9น ตั9งใจฝึกประสบการณ์ใหจ้บพร้อมเพื.อนใหไ้ด ้

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึกกดดนัที.คะแนน

ประเมินการใหบ้ริการไม่ผา่น มีอาการทุกขใ์จคิดถึงบา้น และรู้สึกทอ้แทเ้ป็นอยา่งมาก ผูว้ิจยัทาํการ

โคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผา่นช่วงเวลานี9

ไปได ้จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกผ่อนคลาย และกล่าวว่าจะพยายามอดทน รวมถึงมีความ

ภูมิใจในตนเองที.สามารถอดทนกบังานนี9ไดจ้นถึงช่วงเวลานี9  เวลาทอ้แทน้กัศึกษาจะนั.งรถเมลไ์ปหา

นา้ แต่ไม่ไดเ้ล่าเรื.องฝึกประสบการณ์ให้นา้ฟัง เพียงแค่ตอ้งการไปหาคนที.คุน้เคย คนที.อยูด่ว้ยแลว้

รู้สึกอุ่นใจ มีความสุขที.ไดท้านขา้วกบันา้ก่อนกลบัหอพกั ทาํใหน้กัศึกษารู้สึกสบายใจมากขึ9น ผูว้ิจยั

จึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษา

กล่าวว่าตื.นเตน้ มีความสุขมากและรู้สึกมีเงินเยอะ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้

นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความหวงักบัค่าตอบแทนในเดือน

ถัดไป ค่าตอบแทนที.ได้นักศึกษาบริหารจัดการสําหรับค่าใช้จ่ายในการเช่าหอพกั ค่าอาหาร  
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และของใชส่้วนตวัต่างๆ โดยไม่ขอเงินจากผูป้กครองเพิ.ม ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษา

เพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความสุข ผ่อนคลาย 

ภูมิใจที.ตนทาํสาํเร็จ ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บ

จากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  จากการสังเกตพบว่า  นักศึกษามีความสุขกับการ 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดเ้รียนรู้งานและเรียนรู้คน ผูว้ิจยัจึง

กล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ไดพ้ยายามอดทนจนผา่นช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถฝึกประสบการณ์จบ

พร้อมเพื.อนๆ ตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 6 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานได้อย่างลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว  ้ 

เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นกัศึกษามีมุมมองที.เขา้ใจผูอื้.นมากยิ.งขึ9น มีความคิดเชิงบวก ยิ9มแยม้  

มีทักษะการพูดที. ดี สดใส ร่าเริง แสดงให้เห็นว่าการโค้ชเป็นสิ. งจําเป็นสําหรับนักศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 6 ไดด้งัตารางที. 8 

 

ตารางที$ 8 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 6 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกตื.นเตน้ (Arousal) จินตนาการถึงอนาคต (Arousal + 

Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม สนุกสนาน มีกิจกรรมมากมายให้

เรียนรู้ (Flow) 

รู้สึกดีกบัการศึกษาขอ้มูลต่างๆ 

(Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกกงัวลวา่จะใหข้อ้มูลลูกคา้ได้

ไม่ดี (Worry) 

หาแนวทางการแกปั้ญหา พยายาม

ฟังลูกคา้ พยายามใจเยน็ (Flow) 
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ตารางที$ 8 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 6 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

ตื.นเตน้และกดดนัตนเองในการ

ปฏิบติังาน กลวัถูกส่งตวักลบับา้น 

(Worry) 

มุ่งมั.น ตั9งเป้าหมายใหจ้บใหไ้ด ้

(Control) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง กดดนัที.คะแนนประเมินไม่ผา่น 

คิดถึงบา้น ทอ้ (Anxiety) 

ภูมิใจในตนเองที.สามารถอดทนกบั

งานนี9ได ้(Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ตื.นเตน้ มีความสุขมาก รู้สึกมีเงิน

เยอะ (Flow) 

มีความหวงักบัค่าตอบแทนในเดือน

ถดัไป (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ใจหววินํ9าตาจะไหล รู้สึกเวลาเดิน

ไว ตอ้งการปฏิบติังานต่อ (Flow) 

ไดเ้รียนรู้งานและเรียนรู้คน 

(Control + Flow) 

 

  1.1.7  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

กระทิง คนที. 7 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนเสียงดงั ใจร้อน พูดตรง มีมั.นใจในตนเองสูง บุคลิกดี มีความเป็นผูน้าํ ซึ. งตรงกบั

ลกัษณะพฤติกรรมของกระทิงในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกกระตือรือร้น ตอ้งการไปฝึกประสบการณ์โดยเร็ว ผูว้ิจยั

ทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันวา่จะไดรั้บใน

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบัเป้าหมายวา่สามารถ

ฝึกประสบการณ์จบ และไดรั้บใบประกาศพร้อมเพื.อนๆ ผูว้จิยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพรใหน้กัศึกษา

ฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต
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สิ. งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก สนุกกบั

กิจกรรมการอบรม แต่บางช่วงง่วงและเผลอหลบั ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.

นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษารู้สึกดีมีความสุขกบัการฝึกอบรมเพราะ

มีกิจกรรมต่างๆ ที.ทาํใหส้ามารถเรียนรู้ดว้ยความสนุก โดยนกัศึกษาตั9งใจเรียนรู้และทาํทุกกิจกรรม

ให้ดีที.สุด ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้นกัศึกษามีความสุขกบักิจกรรม

ต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความกงัวล 

กลวัพี.เลี9ยงรําคาญทาํใหน้กัศึกษาวางตวัไม่ถูกเพราะเปรียบเทียบพี.เลี9ยงกบัตนเอง ผูว้ิจยัทาํการโคช้

ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้

นกัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มีและไดนึ้กถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสงัเกต

พบว่า นกัศึกษามีความสุขกบัการที.ไดอ้ยูห่อพกัใกลที้.ฝึกประสบการณ์ หอพกัใกลร้้านสะดวกซื9อ 

และใกลร้้านอาหารเพราะทาํใหน้กัศึกษาใชเ้วลาในการเดินทางไม่นาน เนื.องจากนกัศึกษาเป็นคนใจ

ร้อนมาก นกัศึกษากล่าวต่อไปวา่จะพยายามเรียนรู้งานจากพี.เลี9ยงใหไ้ดม้ากที.สุด ผูว้จิยัจึงชื.นชมและ

ใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ มีความรู้สึกหดหู่ 

กดดนั กลวัทาํในสิ.งที.พี.เลี9 ยงสอนไม่ได ้ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

ประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อใหน้กัศึกษาใจเยน็ลงจาก

การไดใ้ชค้วามคิดในการวเิคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการ

สงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความมุ่งมั.น มีเป้าหมายเพื.อวนัที.จะประสบความสาํเร็จ และอดทนไปใหถึ้ง

เป้าหมายใหไ้ด ้อยา่งนอ้ยการอดทนฝึกประสบการณ์ทาํใหต้นมีรายไดร้ะหวา่งเรียน ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึกเครียด เหนื.อย 

ทอ้แท ้ไม่ตอ้งการอดทนอีกต่อไปแลว้ ทุกขใ์จ ตอ้งการกลบับา้น ขอกลบัวิทยาลยั ผูว้ิจยัทาํการโคช้

ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.ทาํให้นกัศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้
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จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาพยายามคิดบวก มีความสุขกบังาน เปลี.ยนความเครียดเป็นเรื.องสนุก

ให้ได ้ขณะสนทนากบัผูว้ิจยันกัศึกษาเริ.มมีเสียงหัวเราะ นํ9 าเสียงสดใสขึ9นเรื.อยๆ เมื.อผูว้ิจยัรู้สึกว่า

นกัศึกษาสบายใจจึงกล่าวชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษา

กล่าววา่ดีใจและมีความสุขกบัการใชเ้งินที.หามาไดด้ว้ยตนเอง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

โดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์

ที.สุด เพื.อใหน้กัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีค่าใชจ่้ายส่วนตวัสูง

แต่มีการบริหารจดัการเงินที.ดี และนอกจากรายไดข้องการฝึกประสบการณ์ นักศึกษาขายเสื9อผา้

ออนไลน์ โดยใชเ้วลาว่างในวนัหยดุและช่วงเวลาเลิกงาน ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษา

เพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก ผอ่นคลาย มีความสุขที.ใน

ที.สุดตนสามารถฝึกประสบการณ์จบตามเป้าหมาย ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นักศึกษาถึงคุณค่าที.นักศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษามีความสุขกบัการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดฝึ้กความ

อดทนอยา่งมาก ไดรู้้จกัความแตกต่างของผูอื้.น ไดเ้รียนรู้การอยูร่่วมกบัผูอื้.น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชม

นกัศึกษาที.ไดพ้ยายามอดทนจนผ่านช่วงเวลาต่างๆ มาไดร้วมถึงการฝึกประสบการณ์และทาํธุรกิจ

ขายเสื9อผา้ออนไลน์ในเวลาเดียวกนัแต่สามารถจบพร้อมเพื.อนๆ ตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนกระทิง คนที. 7  พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนกัศึกษาสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อ

จบการฝึกประสบการณ์นักศึกษามีมุมมองที.เข้าใจผูอื้.นมากยิ.งขึ9 น มีความคิดเชิงบวก ยิ9มแยม้  

มีทกัษะการพูดที.ดีมาก สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี สดใส ร่าเริง แสดงใหเ้ห็นวา่

การโค้ชเป็นสิ. งจาํเป็นสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการ

วิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง 

คนที. 7 ไดด้งัตารางที. 9 
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ตารางที$ 9 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง คนที. 7 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

ตื.นเตน้ (Arousal) มีเป้าหมายในการฝึกประสบการณ์

ใหจ้บ (Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม สนุกกบักิจกรรม แต่บางช่วงง่วง 

เผลอหลบั (Arousal + Boredom) 

ตั9งใจเรียนรู้ ทาํทุกกิจกรรมใหดี้

ที.สุด (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

กลวัพี.เลี9ยงรําคาญ วางตวัไม่ถูก 

เพราะคิดเปรียบเทียบพี.เลี9ยงกบั

ตนเอง (Worry) 

พยายามเรียนรู้งานจากพี.เลี9ยง 

(Control) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

หดหู่มาก กลวัทาํไม่ได ้(Worry) มีเป้าหมาย มุ่งมั.นเพื.อวนัที.ประสบ

ความสาํเร็จ อดทน (Arousal + 

Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง เครียด เหนื.อย ทอ้ ไม่ตอ้งการ

อดทนอีกต่อไป ตอ้งการกลบับา้น 

ขอกลบัวทิยาลยั (Anxiety) 

พยายามมองบวก คิดบวก มี

ความสุขกบังาน เปลี.ยนความเครียด

เป็นเรื.องสนุก (Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ดีใจ มีความสุขกบัการใชเ้งิน 

(Flow) 

ใชเ้งินที.ตนหามาไดซื้9อทุกสิ.งที.

ตอ้งการ ไม่ขอเงินผูป้กครอง 

(Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ผอ่นคลาย มีความสุข ภูมิใจที.ตน

ทาํสาํเร็จ (Flow) 

ไดฝึ้กความอดทน ไดเ้รียนรู้ความ

แตกต่างของคน ไดเ้รียนรู้การอยู่

ร่วมกบัผูอื้.น (Relaxation + Flow) 

 

 1.2  การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี 

  1.2.1  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี 

คนที. 1 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 
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นักศึกษาใช้คาํเป็นทางการในการสนทนา ปฏิบติังานเป็นขั9นตอน นํ9 าเสียงสุภาพ ทุกอย่างถูกตอ้ง 

มาตรฐานสูง ปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของหมีในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ ไม่ตอ้งการไปฝึกประสบการณ์ เพราะคิดวา่งานคอลเซ็นเตอร์

ไม่มีสิ.งให้ตอ้งเรียนรู้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.

นกัศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามี

ความสุขกับเป้าหมายถึงค่าตอบแทนที.จะได้รับจากการฝึกประสบการณ์ ซึ. งค่าตอบแทนนี9 จะ

สามารถลดภาระของผูป้กครองได้เพราะนักศึกษาพึ.งขาดเสาหลกัของครอบครัวก่อนออกฝึก

ประสบการณ์ ผูว้จิยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึก

สบายกายและสบายใจเป็นอยา่งมากเพราะนั.งฟังพี.เลี9ยงตลอดทั9งวนั ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิง

บวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษารู้สึกดีที.ไดเ้รียนรู้เทคนิค

ในการปฏิบติังาน ทาํให้นกัศึกษาตั9งใจทาํแบบฝึกหัด และหาขอ้มูลในการอบรมมากขึ9น ผูว้ิจยัจึง

กล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ รู้สึกไม่ดีที.พี.

เลี9ยงบางคนทาํสีหนา้ไม่พอใจเวลาที.ตนถามหรือขอความช่วยเหลือ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิง

บวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อใหน้กัศึกษาไดเ้ล่าถึง

ความสุขที.มีและไดนึ้กถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษา

รู้สึกดีขึ9น เพราะมีพี.เลี9ยงบางคนที.เตม็ใจสอนงานเป็นอยา่งดี ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษา

เพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ เพราะรู้สึกว่า

งานคอลเซ็นเตอร์ไม่เหมาะกบัตนเอง กดดนั ทอ้แทแ้ละตอ้งการกลบับา้นในที.สุด ผูว้ิจยัทาํการโคช้
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ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ต่อไป เพื.อให้นกัศึกษาใจเยน็ลงจากการไดใ้ชค้วามคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจาก

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษาผอ่นคลาย และกล่าววา่จะอดทนสู้

ต่อไป เพื.อผูป้กครองจะได้ไม่ลาํบาก ผูว้ิจัยจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษา

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึกเหนื.อย ทอ้แท ้

เครียด ตอ้งการกลบับา้น ไม่มีกาํลงัใจในการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาพยายามอดทนเรียนรู้ขอ้มูลองคก์รมากขึ9น และนบัจาํนวนวนัที.จะไดก้ลบับา้น ผูว้ิจยัจึงชื.น

ชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก โดยนกัศึกษา

กล่าวว่าตื.นเตน้ ดีใจมากเพราะค่าตอบแทนสูงมากสาํหรับตน ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

โดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์

ที.สุด เพื.อใหน้กัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาคิดถึงบา้น นบัจาํนวน

วนัรอวนัไดก้ลบับา้น แต่ให้กาํลงัใจตวัเองดว้ยค่าตอบแทนที.ไดเ้พื.อให้สามารถฝึกประสบการณ์

ต่อไปได ้และมีวิธีการบริหารจดัการเงินดว้ยการส่งเงินกลบัไปให้คุณแม่เก็บไวใ้ห้ ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความสุข ภูมิใจในตนเอง

ที.ทาํตามเป้าหมายได้สําเร็จ ผูว้ิจัยทาํการโคช้ด้วยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงคุณค่าที.

นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบั

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดฝึ้กความอดทน มีความรับผดิชอบ

มากยิ.งขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ไดพ้ยายามอดทนจนผ่านช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถ

อดทนฝึกประสบการณ์จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  
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   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหมี คนที. 1 พบวา่ หลงัจากที.นกัศึกษาผา่นการโคช้แบบสุนทรียสาธก สงัเกตไดว้า่นกัศึกษามี

สภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนักศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์

นกัศึกษามีมุมมองเชิงบวก เป็นผูใ้หญ่มากขึ9น เขา้ใจผูอื้.น มีทกัษะการพูดที.ดี สามารถแกไ้ขปัญหา

เฉพาะหนา้ไดดี้ แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสําหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 1 ไดด้งัตารางที. 10 

 

ตารางที$ 10 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 1 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

ไม่ตอ้งการฝึกประสบการณ์ คิดวา่

งานคอลเซ็นเตอร์ไม่มีความ

น่าสนใจ (Apathy) 

มีเป้าหมายและพยายามอดทนเป็น

อยา่งมาก (Relaxation) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกผอ่นคลายเพราะนั.งฟังพี.เลี9ยง

ตลอดทั9งวนั (Flow) 

ตั9งใจทาํแบบฝึกหดั หาขอ้มูลในการ

อบรม (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกไม่ดีกบัพี.เลี9ยงบางคน 

(Boredom)  

รู้สึกดีขึ9น พี.เลี9ยงบางคนเตม็ใจสอน

งานเป็นอยา่งดี (Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

รู้สึกวา่งานคอลเซ็นเตอร์ไม่เหมาะ

กบัตนเอง กดดนั ทอ้แท ้ตอ้งการ

กลบับา้น (Anxiety) 

รู้สึกผอ่นคลาย อดทน เพื.อ

ผูป้กครองจะไดไ้ม่ลาํบาก (Arousal) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง เหนื.อย ทอ้แท ้เครียด ตอ้งการ

กลบับา้น ไม่มีกาํลงัใจในการ

ปฏิบติังาน (Anxiety) 

อดทนและเรียนรู้ขอ้มูลองคก์รมาก

ขึ9น นบัวนัที.จะไดก้ลบับา้น 

(Control) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ตื.นเตน้ ดีใจ (Flow) ฝึกประสบการณ์ต่อไป นบัจาํนวน

วนัรอวนักลบับา้น ใหก้าํลงัใจ

ตนเอง (Flow) 
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ตารางที$ 10 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 1 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ภูมิใจในตนเองที.ทาํเป้าหมายได้

สาํเร็จ (Flow) 

ไดฝึ้กความอดทน มีความ

รับผดิชอบมากยิ.งขึ9น (Flow) 

 

  1.2.2  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี 

คนที. 2 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนชอบซกัถาม มีความมั.นใจในตนเองสูง ชอบวางแผนก่อนลงมือปฏิบติั มาตรฐานสูง  

ใชค้าํพดูเป็นทางการ ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของหมีในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึกผ่อนคลายเพราะคิดว่างานคอลเซ็นเตอร์ง่าย 

และสบาย เนื.องจากเป็นงานที.นั.งอยูก่บัที.รอรับโทรศพัทใ์นหอ้งแอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ย

คาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขกบัเป้าหมายที.ตนจะเติบโตเป็นผูใ้หญ่มาก

ยิ.งขึ9น มีความรับผดิชอบมากขึ9น ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมี

ความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

กงัวลเนื.องจากขณะฝึกอบรมมีขอ้มูลที.ตอ้งจดจาํเยอะมาก รู้สึกยากมาก กงัวลว่าจะไหวหรือไม่ 

ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษารู้สึกตื.นตวัมากขึ9นและพยายามผ่านการฝึกประสบการณ์ไปให้ได ้โดยมีแนวคิดว่าเมื.อ

เพื.อนอยูไ่ดต้นตอ้งอยูไ่ด ้ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุข

กบักิจกรรมต่อไป 



 45 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกตสิ.ง

ที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษามีความรู้สึก

กงัวล กดดนักบับางขอ้มูลที.ตนไม่เคยเรียนรู้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

เรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อใหน้กัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มีและไดนึ้กถึง

สิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษารู้สึกโชคดีที.มีพี.เลี9 ยงคอย

ช่วยเหลือทุกเรื.อง ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามี

ความรู้สึกทุกขใ์จ กดดนัไม่สามารถจบัประเด็นปัญหาของลูกคา้ได ้กงัวลใจเพราะกลวัให้ขอ้มูล

ลูกคา้ไม่ครบ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หาก

ยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นักศึกษาใจเยน็ลงจากการไดใ้ช้ความคิดในการ

วิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษา

รู้สึกผอ่นคลายมากขึ9น โดยกล่าววา่อยา่งนอ้ยตนไดเ้รียนรู้งานที.ตนไม่เคยทาํ ฝึกการแกปั้ญหาเฉพาะ

หนา้ ฝึกความรับผดิชอบ นกัศึกษาเริ.มมีความมุ่งมั.น พยายามฝึกฝนการจบัประเดน็ปัญหาของลูกคา้ 

โดยทบทวนขอ้มูลต่างๆ เพื.อตอบคาํถามลูกคา้ให้ดีที.สุด ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษา

เพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษารู้สึกเหนื.อยและ

พกัผอ่นไม่เพียงพอ อ่อนเพลียจากการปฏิบติังาน หากวนัใดที.ตอ้งอยูก่ะดึกจะรู้สึกวา่ร่างกายนอนไม่เป็น

เวลา เนื.องจากร่างกายปรับตวัไม่ทนัเมื.ออดหลบัอดนอนเป็นเวลาหลายชั.วโมง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ย

คาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้ 

จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษาพยายามอดทน รับผิดชอบทาํหนา้ที.ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์

ต่อไป ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษามี

ความรู้สึกดีมีความสุขมากเพราะไดค่้าตอบแทนสูง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม
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นกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้

นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีการวางแผนการเงินเป็นอยา่งดี  

มีเป้าหมายในการเกบ็เงินเพื.อศึกษาต่อ อดทนพยายามมีความสุขกบังานใหม้ากที.สุด ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความรู้สึกผ่อนคลาย  

ไม่ดีใจ ไม่เสียใจเพราะทาํหน้าที.ของตนสําเร็จแลว้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นักศึกษาถึงคุณค่าที.นักศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษามีความสุขกบัการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ รู้สึกวา่ตนเอง

มีความอดทนสูงขึ9นและไดพ้ฒันาตนเองมากยิ.งขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนักศึกษาที.ไดพ้ยายาม

ปรับตวัใหเ้ขา้กบัสิ.งแวดลอ้มภายในองคก์รทาํใหส้ามารถผา่นช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถอดทน

ฝึกประสบการณ์จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหมี คนที. 2  พบวา่ หลงัจากที.นกัศึกษาผา่นการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตไดว้า่นกัศึกษา

มีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความพยายามในการปรับตวัให้เขา้กบัลกัษณะงาน มีความอดทนเพื.อ

ไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นักศึกษามีมุมมองเชิงบวก สดใส ร่าเริง  

เป็นผูใ้หญ่มากขึ9น เขา้ใจผูอื้.น มีทกัษะการพดูที.ดี สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ และนกัศึกษา

กล่าวขอบคุณผูว้ิจยัที.คอยบอก คอยสอน คอยเตือนสติ ทาํให้รู้สึกว่ายงัมีคนเขา้ใจ ทาํให้นกัศึกษา

ผ่านช่วงเวลาเลวร้ายมาได้ แสดงให้เห็นว่าการโค้ชจาํเป็นสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 2 ไดด้งัตารางที. 11 

 

ตารางที$ 11 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 2 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

คิดวา่งานง่ายและสบาย 

(Relaxation) 

ตอ้งการเริ.มงานคอลเซ็นเตอร์ 

ตอ้งการฝึกประสบการณ์เพื.อเรียนรู้

และเติบโตขึ9นกวา่เดิม (Arousal) 
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ตารางที$ 11 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 2 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

2. ระหวา่งฝึกอบรม ขอ้มูลเยอะ รู้สึกยากมาก กงัวลวา่

จะไหวหรือไม่ (Worry) 

พยายามผา่นไปใหไ้ด ้เพื.อนอยูไ่ด้

ตนตอ้งอยูไ่ด ้(Arousal) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

กดดนับางขอ้มูลที.ตนไม่เคยเรียนรู้ 

(Worry) 

รู้สึกโชคดีที.มีพี.เลี9ยงที.คอยช่วยเหลือ

ทุกเรื.อง (Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

กดดนัในการจบัประเดน็ปัญหา

ของลูกคา้ กลวัใหข้อ้มูลลูกคา้ไม่

ครบ (Anxiety) 

พยายามจบัประเดน็ปัญหาของลูกคา้ 

ทบทวนขอ้มูลเพื.อตอบคาํถามลูกคา้ 

(Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง เหนื.อย พกัผอ่นไม่เพียงพอ 

(Apathy) 

พยายามอดทน รับผดิชอบหนา้ที.

นกัศึกษาฝึกประสบการณ์ต่อไป 

(Control + Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

รู้สึกดีเพราะไดเ้งินเยอะ (Flow) อดทนพยายามมีความสุขกบังาน 

(Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ผอ่นคลาย ไม่ดีใจไม่เสียใจ 

(Relaxation) 

รู้สึกวา่ตนเองมีความอดทนสูงขึ9น

และไดพ้ฒันาตนเองมากยิ.งขึ9น 

(Control + Flow) 

 

  1.2.3  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี 

คนที. 3 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษาเป็นคนชอบศึกษาหาขอ้มูล มี มาตรฐานสูง ใช้คาํพูดเป็นทางการ ซึ. งตรงกับลกัษณะ

พฤติกรรมของหมีในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 
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นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึกดีเมื.อคิดว่าจะไดไ้ปฝึกประสบการณ์ ผูว้ิจยัทาํ

การโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บใน

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบัเป้าหมายที.ตนจะจะ

ไดรั้บค่าตอบแทนที.สูง และสถานที.ฝึกประสบการณ์ที.ไดม้าตรฐาน ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพร

ใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึก

ดีเป็นอยา่งมากที.มีพี.เลี9ยงคอยใส่ใจดูแล ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาได้

จากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นักศึกษาไดรั้บความสุขจากการฝึกอบรมเป็นอย่างมาก  

และตั9งใจทาํทุกกิจกรรมเพื.อพฒันาตนเอง เตรียมพร้อมกบัการปฏิบติังานในขั9นตอนต่อไปเป็นอยา่ง

ดี ผูว้จิยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

เกร็ง ไม่ชินกบัพี.เลี9ยงที.สังเกตการณ์ ทาํใหไ้ม่กลา้ถาม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อใหน้กัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มี

และได้นึกถึงสิ. งดีๆ ที.ตนได้รับขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษารู้สึก

ประทบัใจที.ไดรั้บความช่วยเหลือจากพี.เลี9ยง ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้นกัศึกษา

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามี

เครียด กงัวล กลวัตนเองปฏิบติัหนา้ที.บริการลูกคา้ไดไ้ม่ดี อยากกลบับา้น ไม่อยากอยูต่่อ ทอ้แทเ้ป็น

อยา่งมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงั

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นักศึกษาใจเย็นลงจากการได้ใช้ความคิดในการ

วิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษา

รู้สึกผอ่นคลายมากขึ9น เนื.องจากนกัศึกษาตระหนกัรู้วา่ หากสามารถอดทนต่อไปได ้ตนจะสามารถ

เรียนจบไดพ้ร้อมเพื.อนๆ โดยกล่าวว่าจะพยายามปรับตวัพูดคุยสนทนากบัพี.เลี9 ยงบ่อยขึ9น เมื.อเกิด
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ปัญหา จะสอบถามและพยายามปรึกษากบัพี.เลี9 ยงให้มากขึ9นค่ะ ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษารู้สึกเหนื.อยและ

พกัผอ่นไม่เพียงพอ อ่อนเพลียจากการปฏิบติังาน หากวนัใดที.ตอ้งอยูก่ะดึกจะรู้สึกวา่ร่างกายนอนไม่เป็น

เวลา เนื.องจากร่างกายปรับตวัไม่ทนัเมื.ออดหลบัอดนอนเป็นเวลาหลายชั.วโมง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ย

คาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้ 

จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษาพยายามอดทน รับผิดชอบทาํหนา้ที.ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์

ต่อไป ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษามี

ความรู้สึกดีมีความสุข ไดรั้บค่าตอบแทนแลว้รู้สึกชื.นใจเป็นอยา่งมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถาม

เชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงการบริหารเงินที.ได้มาจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิด

ประโยชน์ที.สุด เพื.อให้นักศึกษาคิดและใช้เงินอย่างมีสติ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีการ

วางแผนการเงินโดยแบ่งเงินเป็นสัดส่วน และส่งกลบัไปใหผู้ป้กครองทุกเดือน ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและ

ใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก รู้สึกผ่อนคลาย สบายใจ 

ภูมิใจในตนเองเป็นอย่างมาก ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงคุณค่าที.

นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขกบั

การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ รู้สึกวา่ไดพ้ฒันาตนเองดา้นความคิด  

ดา้นอารมณ์ และเขา้ใจมนุษยม์ากขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ไดพ้ยายามปรับตวัให้เขา้กบั

สงัคมเมืองใหญ่ สามารถอดทนฝึกประสบการณ์จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหมี คนที. 3 พบวา่ หลงัจากที.นกัศึกษาผา่นการโคช้แบบสุนทรียสาธก สงัเกตไดว้า่นกัศึกษามี

สภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ย่างลื.นไหล มีความพยายามในการพฒันามาตรฐานการทาํงานของตนเป็นอย่างดี  
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มีความอดทนเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นกัศึกษามีมุมมองเชิงบวก 

เป็นผูใ้หญ่มากขึ9น เขา้ใจตนเอง เขา้ใจผูอื้.น มีทกัษะการพูดที.ดีเป็นอยา่งมาก สามารถแกไ้ขปัญหา

เฉพาะหนา้ไดดี้ และนกัศึกษากล่าวขอบคุณผูว้ิจยัที.คอยใส่ใจ คอยสอน คอยเตือนสติในช่วงเวลาที.

นกัศึกษาตอ้งเผชิญสภาวะเครียด ทาํให้รู้สึกอุ่นใจ แสดงให้เห็นว่าการโคช้จาํเป็นสาํหรับนกัศึกษา

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 3 ไดด้งัตารางที. 12 

 

ตารางที$ 12 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี คนที. 3 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกดี อยากเริ.มปฏิบติังาน 

(Arousal) 

รู้สึกดี มีความหวงั (Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกดี พี.เลี9ยงใส่ใจเป็นกนัเอง 

(Flow) 

มีความสุข (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกเกร็ง ไม่ชินกบัพี.เลี9ยง  

ไม่กลา้ถาม (Worry) 

จะพยายามปรับตวั สนทนากบัพี.

เลี9ยงใหม้ากขึ9น เมื.อมีปัญหาในงาน

ตอ้งรีบสอบถาม ปรึกษาพี.เลี9ยงให้

มากขึ9น (Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

เครียด กลวัตนเองทาํไดไ้ม่ดี 

(Worry) 

อยากพฒันาตนเองไปทีละขั9น คิดวา่

ตอ้งเรียนใหจ้บ  

(Control) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง ปรับตวัไม่ทนั เหนื.อย เครียด 

(Anxiety) 

จะพยายามพฒันาตนเอง ปรับตวัให้

ไดเ้ร็วที.สุด  

(Arousal) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

มีความสุข เพราะเห็นเงินเดือน

แลว้ชื.นใจ (Flow) 

บอกตวัเองวา่ตอ้งสู้ต่อไป (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกโล่ง สบายใจ ภูมิใจในตนเอง 

(Relaxation) 

รู้สึกวา่ไดพ้ฒันาตนเองดา้นความคิด 

ดา้นอารมณ์และเขา้ใจมนุษยม์ากขึ9น 

(Flow) 
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 1.3  การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู 

  1.3.1  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู 

คนที. 1 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษานอบนอ้มถ่อมตน นึกถึงผูอื้.นก่อนตนเองเสมอ ยิ9มแยม้ เป็นมิตรกบัทุกคน ใจเยน็ ชอบอยูก่บั

เพื.อน เพื.อนทาํอะไรทาํตามเพื.อน ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของหนูในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ เนื.องจากนักศึกษาเลือกฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ตาม

เพื.อน ทาํให้มีความรู้สึกกลวั กงัวลว่าจะปฏิบติังานไม่ได ้ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิง

บวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันวา่จะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีเป้าหมายที.จะฝึกประสบการณ์ใหจ้บพร้อมเพื.อนๆ โดยมีเพื.อนเป็น

กาํลงัใจ มีความสุขที.ไดอ้ยู่กบัเพื.อน ผูว้ิจยัจึงให้กาํลงัใจและอวยพรให้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์

อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึก

สนุกและชอบที.ไดท้าํกิจกรรมระหว่างฝึกอบรม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.

นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษารู้สึกสนุกกบัประสบการณ์ที.ไดรั้บ รู้สึก

ดีที.เลือกมาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามี

ความรู้สึกหดหู่ ทอ้แทก้บัการจดจาํขอ้มูล ร้องไหเ้สียใจเมื.อตอ้งบริการลูกคา้ที.ใชถ้อ้ยคาํรุนแรงและ

มีการตะคอกเสียงดว้ยอารมณ์เชิงลบ ทุกขใ์จสับสนคิดว่าตนไม่สามารถปฏิบติังานนี9 ไดอี้กต่อไป 

รู้สึกวา่งานคอลเซ็นเตอร์ไม่เหมาะกบัตนเอง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษา
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ถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นกัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มีและได้

นึกถึงสิ.งดีๆ ที.ไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกโชคดีมีพี.เลี9ยงใจดี 

พี.เลี9ยงคอยใหก้าํลงัใจ ทาํใหน้กัศึกษารู้สึกชื.นใจและสามารถปฏิบติังานต่อได ้ผูว้จิยัจึงชื.นชมและให้

กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

ตกใจ ใจสั.น มือเยน็ ร้องไห้จากการรับสายลูกคา้ รู้สึกทุกขใ์จ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

โดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้

นกัศึกษาใจเยน็ลงจากการไดใ้ชค้วามคิดในการวเิคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษาสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองไดดี้ขึ9น เขา้ใจลูกคา้และ

ตนเองมากขึ9 น ประโยชน์ที.ได้นักศึกษากล่าวว่าอย่างน้อยได้ฝึกความอดทน รู้สึกขอบคุณ

ประสบการณ์ในชีวิตจริงกบังานคอลเซ็นเตอร์และพยายามทาํหนา้ที.ของตนเองให้ดีที.สุดเพราะไม่

สามารถทิ9งงานไปได ้ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.น

ไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษาขอลางานกบัพี.เลี9ยง 

เนื.องจากไม่ตอ้งการไปปฏิบติังานเพราะเริ.มรู้สึกไม่เหมาะกบังานคอลเซ็นเตอร์ ขณะสนทนากบั

ผูว้ิจยันกัศึกษาร้องไหต้ลอดเวลา คิดถึงแม่ขอกลบับา้น ไม่ตอ้งการฝึกประสบการณ์ต่อ ยนิยอมที.จะ

เรียนจบชา้กวา่เพื.อน เพราะรู้สึกทอ้แท ้หดหู่ ทรมานเป็นอยา่งมาก รู้สึกเศร้าตลอดเวลา ผูว้จิยัทาํการ

โคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผา่นช่วงเวลานี9

ไปได ้จากการสังเกตพบว่า นักศึกษาเริ.มเขา้ใจสิ.งที.จะเกิดขึ9นในอนาคตหากกลบับา้น ยอมสู้ต่อ  

และจะอดทนใหม้ากขึ9น พยายามมองเรื.องดีๆ เพื.อใหต้นเองมีกาํลงัใจในการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัจึงชื.น

ชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

เงินเดือนที.ไดไ้ม่คุม้กบัสิ.งที.ตนเองตอ้งเผชิญกบัความเครียด ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวก

โดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์
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ที.สุด เพื.อให้นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกดีขึ9น มีเป้าหมาย

ในการฝึกประสบการณ์ เริ.มวางแผนการเงิน เกบ็เงินโดยโอนใหคุ้ณแม่เพื.อเกบ็เงินทาํเลสิกใหต้นเอง 

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความรู้สึกรู้สึกโล่ง ดีใจ

ที.จะไดก้ลบับา้น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บ

จากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความสุขกับการฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยสิ.งที.นกัศึกษาไดรั้บ คือ ไดเ้รียนรู้คุณค่าของเงินที.หาดว้ยตนเอง  

ไดเ้รียนรู้การใชชี้วิตกบัคนหลายรูปแบบ รู้จกัการใชชี้วิตมากขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ได้

พยายามอดทนเป็นอยา่งมากจนสามารถผ่านช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถอดทนฝึกประสบการณ์

จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหนู คนที. 1  พบวา่ หลงัจากที.นกัศึกษาผา่นการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตไดว้า่นกัศึกษา

มีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์

นกัศึกษามีมุมมองเชิงบวก เป็นผูใ้หญ่มากขึ9น รู้หนา้ที. เขา้ใจผูอื้.น มีทกัษะการพดูที.ดี สามารถแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ แสดงใหเ้ห็นวา่การโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอล

เซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 1 ไดด้งัตารางที. 13 

 

ตารางที$ 13 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 1 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

เลือกฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ตามเพื.อน กลวัปฏิบติังาน

ไม่ได ้(Worry) 

รู้สึกมีกาํลงัใจ มีเป้าหมาย  

มีความสุขที.ไดคิ้ดถึงเป้าหมาย 

(Control) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกสนุกและชอบที.ไดท้าํ

กิจกรรมระหวา่งฝึกอบรม 

(Arousal) 

รู้สึกสนุกกบัประสบการณ์ที.ไดรั้บ 

รู้สึกดีที.เลือกมาคอลเซ็นเตอร์ 

(Flow) 
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ตารางที$ 13 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 1 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกทอ้แท ้ร้องไห ้เสียใจ สบัสน 

(Anxiety) 

รู้สึกดีขึ9น และพยายามอดทน 

(Relaxation + Control) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

ตกใจ ใจสั.น มือเยน็ ร้องไหจ้าก

การรับสายลูกคา้ (Anxiety) 

เขา้ใจตนเองมากขึ9น (Control) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง เริ.มรู้สึกไม่ไหว ร้องไห ้ตอ้งการ

กลบับา้น ไม่ตอ้งการฝึก

ประสบการณ์ต่อ ทอ้แท ้หดหู่ 

ทรมาน เศร้า (Anxiety) 

เริ.มเขา้ใจสิ.งที.จะเกิดขึ9นในอนาคต

หากกลบับา้น อดทนใหม้ากขึ9น 

พยายามมองเรื.องดีๆ (Control + 

Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

รู้สึกเงินเดือนที.ไดไ้ม่คุม้กบัสิ.งที.

ตนเองตอ้งเผชิญกบัความเครียด 

(Boredom) 

เริ.มเกบ็เงิน โอนใหคุ้ณแม่เกบ็เงิน

ทาํเลสิกใหต้นเอง (Relaxation) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกผอ่นคลาย ดีใจที.จะไดก้ลบั

บา้น (Relaxation) 

ไดเ้รียนรู้คุณค่าของเงิน ไดเ้รียนรู้

การใชชี้วติกบัคนหลายรูปแบบ รู้จกั

การใชชี้วติ (Relaxation + Flow) 

 

  1.3.2  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู 

คนที. 2 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนรักเพื.อนมาก มีความอดทนสูง นอบนอ้มถ่อมตน ทาํอะไรจะนึกถึงเพื.อน ยิ9มแยม้ 

เป็นมิตรกบัทุกคน ชอบอยูก่บัเพื.อน ไปไหนไปกนั ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของหนูในทฤษฎี

สตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 
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นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ เนื.องจากนักศึกษาเกิดความกังวลกลัวว่าจะไม่สามารถ

ปฏิบติังานได ้เพราะเลือกฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ตามเพื.อน ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ย

คาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีเป้าหมายที.จะฝึกประสบการณ์ให้จบพร้อมเพื.อน 

และเริ.มมีความรู้สึกตื.นตวั พร้อมที.จะฝึกประสบการณ์เพราะมีเพื.อนไปดว้ย ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจและ

อวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึก

สนุกกบักิจกรรมฝึกอบรม นํ9 าเสียงสดใสร่าเริง อารมณ์ดีจากการไดเ้รียนรู้สิ.งใหม่ ผูว้ิจยัทาํการโคช้

ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษารู้สึกสนุก

กบัประสบการณ์ใหม่ที.ไดรั้บ และตอ้งการเรียนรู้มากขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษามี

ความรู้สึกโชคดีไดพี้.เลี9ยงใจดี คอยสอนและรับสายลูกคา้แทนในกรณีตอ้งแกไ้ขปัญหาที.ยาก ผูว้ิจยั

ทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

เพื.อให้นักศึกษาได้เล่าถึงความสุขที.มีและได้นึกถึงสิ. งดีๆ ที.ตนได้รับขณะที.ฝึกประสบการณ์  

จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขที.มีพี.เลี9ยงใจดีและพยายามเรียนรู้จากพี.เลี9ยงให้มากยิ.งขึ9น 

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามี

ความรู้สึกตื.นเตน้ ควบคุมตนเองไม่ได ้รู้สึกกลวัเวลาใหข้อ้มูลลูกคา้ กลวัเวลาลูกคา้ถาม ไม่มีความ

มั.นใจในตนเอง รู้สึกกดดนัตลอดเวลา ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึง

ประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อใหน้กัศึกษาใจเยน็ลงจาก

การไดใ้ชค้วามคิดในการวเิคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการ

สังเกตพบว่า นกัศึกษาสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองไดม้ากขึ9น พยายามทาํหนา้ที.ของตนเองให้ดี
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ที.สุด ไม่ลืมว่าตนกาํลงัมาเรียนและเมื.อสามารถอดทนให้ผ่านช่วงเวลานี9 ไปไดจ้ะทาํให้เรียนจบ

พร้อมเพื.อน ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษามีความรู้สึกทอ้แท้

เป็นอยา่งมาก เพราะไม่มีพี.เลี9ยงคอยช่วยแลว้ เวลาเกิดปัญหาตอ้งขอความช่วยเหลือผา่นระบบของ

บริษทั ทาํให้เกิดความกดดนั คิดถึงบา้นและไม่ตอ้งการไปปฏิบติังานอีกต่อไป นักศึกษาขอร้อง

ผูว้ิจยัเพื.อกลบัวิทยาลยั ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํ

ให้นักศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการสังเกตพบว่า นักศึกษาตอ้งการทา้ทายกบังาน 

อีกครั9 ง พยายามอดทนเพื.อฝึกประสบการณ์ให้จบและขอบคุณประสบการณ์ต่างๆ จากงาน 

คอลเซ็นเตอร์ ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความสุข 

ไดรั้บเงินแลว้หายเหนื.อย ภูมิใจ ดีใจ รู้สึกชีวิตมีคุณค่า  ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้

นักศึกษาคิดและใช้เงินอย่างมีสติ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษารู้สึกดีกบัค่าตอบแทนที.ได้รับ  

และจะใชจ่้ายอยา่งประหยดั ส่งเงินกลบัไปใหผู้ป้กครองเพราะถา้เก็บไวก้บัตนเองเกรงวา่จะใชจ่้าย 

จนหมด ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึกดีใจที.จะได้

กลบับา้น และใจหายที.จะไม่ไดก้ลบัมาปฏิบติังานอีกแลว้ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสงัเกตพบวา่ 

นักศึกษามีความรู้สึกว่าชีวิตมีคุณค่า มีความสุขที.ไดเ้รียนรู้ทกัษะการพูด ฝึกการควบคุมตนเอง  

มีความรู้มากขึ9น สามารถนาํประสบการณ์ที.ไดม้าใชก้บัชีวิตจริง ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ได้

พยายามอดทนเป็นอยา่งมากจนสามารถผ่านช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถอดทนฝึกประสบการณ์

จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหนู คนที. 2 พบว่า หลงัจากที.นกัศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตไดว้่านกัศึกษามี
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สภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์

นักศึกษามีความภูมิใจในตนเอง รู้สึกชีวิตมีคุณค่า และขอบคุณผูว้ิจยัที.คอยให้คาํปรึกษาและอยู ่

เคียงขา้งเสมอมา โดยนกัศึกษามีมุมมองเชิงบวกมากขึ9น เป็นผูใ้หญ่มากขึ9น แสดงใหเ้ห็นวา่การโคช้

เป็นสิ.งจาํเป็นสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์สภาวะ

ทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที. มีลักษณะเหมือนหนู คนที.  2 ได ้

ดงัตารางที. 14 

 

ตารางที$ 14 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 2 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกกงัวล (Worry) รู้สึกตื.นตวั และพร้อมรับทุก

สถานการณ์ (Arousal) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกสนุก ไดเ้รียนรู้ (Flow) ตอ้งการเรียนรู้มากขึ9น (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกโชคดีไดพี้.เลี9ยงใจดี คอยสอน

และรับสายลูกคา้แทนในกรณีตอ้ง

แกไ้ขปัญหาที.ยาก (Relaxation) 

มีความสุขและพยายามเรียนรู้จาก 

พี.เลี9ยงใหม้ากยิ.งขึ9น(Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

รู้สึกตื.นเตน้ ควบคุมตนเองไม่ได ้

กลวัลูกคา้ ไม่มั.นใจในตนเอง 

กดดนั (Anxiety) 

พยายามตั9งสติ มุ่งมั.นมากขึ9น 

(Relaxation) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง ทอ้ กดดนั คิดถึงบา้น ไม่ตอ้งการ

ไปปฏิบติังาน ขอคุณครูกลบั

วทิยาลยั (Anxiety) 

รู้สึกทา้ทาย และขอบคุณ

ประสบการณ์จากงานคอลเซ็นเตอร์ 

(Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

มีความสุข ไดรั้บเงินแลว้หาย

เหนื.อย (Flow) 

ภูมิใจ ดีใจ รู้สึกชีวติมีคุณค่า (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกดีใจที.ไดก้ลบับา้น และใจหาย 

ที.ไม่ไดก้ลบัมาปฏิบติังานอีก

(Relaxation) 

รู้สึกชีวติมีคุณค่า มีความสุขที.ได้

เรียนรู้ทกัษะการพดู ฝึกการควบคุม

ตนเอง มีความรู้มากขึ9น สามารถนาํ

ประสบการณ์ที.ไดม้าใชก้บัชีวติจริง 

(Relaxation) 



 58 

  1.3.3  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู 

คนที. 3 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษาเป็นคนร่าเริง สนุกสนาน ชอบอยู่กบัเพื.อน เป็นห่วงผูอื้.นอยู่เสมอ ไม่กลา้ปฏิเสธเพื.อน  

เป็นมิตรกบัทุกคน ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของหนูในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความตื.นเตน้เป็นอยา่งมาก ตอ้งการฝึกประสบการณ์โดยเร็ว 

ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะ

ได้รับในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความหวงักับ

ค่าตอบแทน และมีเป้าหมายคือเก็บเงินจากการฝึกประสบการณ์ใหไ้ดม้ากที.สุด ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจ

และอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

กงัวลกลวัฝึกประสบการณ์ไม่จบ เพราะขอ้มูลจาํนวนมากที.ตนตอ้งจดจาํ กลวัปฏิบติังานไม่ไหว 

ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษารู้สึกมีความสุขที.มีพี.เลี9ยงใจดี รู้สึกดีกบัการฝึกอบรมมากขึ9น พยายามทาํทุกอยา่งที.พี.เลี9ยงสอน 

ผูว้จิยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ รู้สึกกลวัเวลา

รับสายลูกคา้เพราะยงัไม่แม่นขอ้มูล และกดดนัจากคะแนนประเมินการให้บริการที.ไม่ผ่านเกณฑ์

ของบริษทั ซึ. งส่งผลต่อค่าตอบแทนของทีม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษา

ถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นกัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มีและได้

นึกถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความสุขที.มีพี.เลี9 ยง

หนา้ตาดีและใจดี พาไปเลี9ยงอาหารอร่อย ทาํใหมี้กาํลงัใจในการพยายามจดจาํขอ้มูลการใหบ้ริการ
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มากขึ9น แมเ้รื.องที.ตอ้งจดจาํจะเขา้ใจยาก แต่นกัศึกษาพยายามนั.งทบทวนขอ้มูลใหไ้ดม้ากที.สุด ผูว้จิยั

จึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษา 

มีความรู้สึกกลวัเวลารับสายลูกคา้เพราะรู้ว่าตอ้งเผชิญกบัลูกคา้ที.มีอารมณ์รุนแรง ใช้คาํพูดไม่

เหมาะสม ทาํให้กดดนัขณะปฏิบติังาน จนไม่ตอ้งการปฏิบติังานอีกต่อไป นกัศึกษาขอกลบับา้น  

ซึ. งขณะสนทนานกัศึกษาร้องไห้ไม่หยดุ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

ประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นักศึกษาใจเยน็ลง 

จากการไดใ้ชค้วามคิดในการวิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได ้ตระหนกัรู้วา่ตอ้งอดทนใหม้ากขึ9น 

เพื.อฝึกประสบการณ์ใหจ้บพร้อมเพื.อน พยายามอดทนอยูใ่หไ้ดแ้ลว้ทุกอยา่งจะดีขึ9น ผูว้ิจยัจึงชื.นชม

และใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษามีความรู้สึกกดดนั

ตลอดเวลา ไม่ตอ้งการฝึกประสบการณ์อีกต่อไป ร้องไห้หนักเพราะเสียใจจากคาํพูดที.รุนแรง 

ของลูกคา้ ทุกขใ์จเป็นอยา่งมาก ทอ้แทต้อ้งการกลบับา้น ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดย

ถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษาสามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาพยายามสงบสติอารมณ์ เมื.อรู้สึกดีขึ9น นกัศึกษากล่าวว่าจะพยายามหาขอ้มูลของงานให้

มากขึ9น สงสยัอะไรตอ้งรีบถามพี.เลี9ยง พยายามทาํทุกอยา่งใหเ้ตม็ที.กวา่เดิม ตอ้งผา่นไปใหไ้ด ้ ผูว้ิจยั

จึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความสุข 

ดีใจมาก ภูมิใจที.ไดเ้งินเยอะ ผูว้จิยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงการบริหารเงิน

ที.ไดม้าจากนํ9 าพกันํ9 าแรงของตนเองอย่างไรให้เกิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้นกัศึกษาคิดและใชเ้งิน

อยา่งมีสติ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความสุขมาก ตั9งเป้าในการเก็บเงิน และส่งเงินใหคุ้ณแม่ 

ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 
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   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นักศึกษารู้สึกดีใจ  

ผอ่นคลาย สบายใจเป็นอยา่งมาก วนัสุดทา้ยในการให้บริการนกัศึกษาเล่าว่าเป็นวนัที.ให้บริการได ้

ลื.นไหลที.สุดลูกค้าสายไหนโทรเข้ามา นักศึกษารับสายให้บริการด้วยรอยยิ9ม นํ9 าเสียงสดใส  

แมลู้กคา้ใชค้าํรุนแรง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาถึงคุณค่าที.นักศึกษา

ไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความรู้สึกเห็นคุณค่า

ของความอดทน ไดฝึ้กฝนพฒันาตน มีความกลา้มากขึ9น และนกัศึกษากล่าวขอบคุณผูว้ิจยัที.คอย

เตือนสติและคอยใส่ใจให้กาํลงัใจอยู่เสมอ ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.ไดพ้ยายามอดทนเป็น

อยา่งมากสามารถผา่นช่วงเวลาต่างๆ มาได ้สามารถอดทนฝึกประสบการณ์จบตามที.ตั9งใจไดส้าํเร็จ  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนหนู คนที. 3 พบวา่ หลงัจากที.นกัศึกษาผา่นการโคช้แบบสุนทรียสาธก สงัเกตไดว้า่นกัศึกษามี

สภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น โดยนกัศึกษาสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล มีความอดทนเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายที.วางไว ้เมื.อจบการฝึกประสบการณ์

นกัศึกษามีความภูมิใจในตนเอง รู้สึกชีวิตมีคุณค่า เห็นคุณค่าของความอดทน ไดฝึ้กฝนการพฒันา

ตน มีความกลา้มากขึ9น และขอบคุณผูว้ิจยัที.คอยให้คาํปรึกษาและคอยใส่ใจให้กาํลงัใจอยู่เสมอ 

แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็นสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถ

แสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะ

เหมือนหนู คนที. 3 ไดด้งัตารางที. 15 

 

ตารางที$ 15 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 3 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

ตื.นเตน้มาก ตอ้งการไปฝึก

ประสบการณ์โดยเร็ว (Arousal) 

มีความหวงั จะเกบ็เงินจากการฝึก

ประสบการณ์ใหไ้ดม้ากที.สุด 

(Flow) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม กงัวลกลวัฝึกประสบการณ์ไม่จบ 

(Worry) 

มีความสุขกบัการฝึกอบรมกบัพี.

เลี9ยงมากขึ9น พยายามทาํทุกอยา่งที. 

พี.เลี9ยงสอน (Flow) 
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ตารางที$ 15 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู คนที. 3 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

กดดนัจากคะแนนประเมินไม่ผา่น 

(Worry) 

รู้สึกดีขึ9น พยายามจนกวา่คะแนน

ประเมินจะผา่น (Relaxation + 

Control) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

กลวั กดดนั ไม่ตอ้งการไป

ปฏิบติังาน ตอ้งการกลบับา้น 

ร้องไห ้(Anxiety) 

รู้สึกวา่ตอ้งอดทนใหม้ากกวา่นี9  

พยายามอยูใ่หไ้ด ้ทุกอยา่งตอ้งดีขึ9น 

(Relaxation + Control) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง กดดนั ร้องไห ้ทุกขใ์จ ตอ้งการ

กลบับา้น (Anxiety) 

รู้สึกดีขึ9น จะพยายามหาขอ้มูลของ

งานใหม้ากขึ9น สงสยัอะไรจะรีบ

ถามพี.เลี9ยง พยายามทาํทุกอยา่งให้

เตม็ที.กวา่เดิม ตอ้งผา่นไปใหไ้ด ้

(Relaxation + Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ดีใจมาก ภูมิใจที.ไดเ้งินเยอะมาก 

(Flow) 

มีความสุขมาก ตั9งเป้าในการเกบ็เงิน 

ส่งเงินใหแ้ม่ (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

ดีใจ ผอ่นคลาย สบายใจ 

(Relaxation) 

เห็นคุณค่าของความอดทน ฝึกฝน

พฒันาตน และมีความกลา้มากขึ9น 

(Control) 

 

 1.4 การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี 

  1.4.1  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

อินทรี คนที. 1 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นักศึกษาเป็นคนร่าเริง สนุกสนาน คิดบวก พูดตรงไปตรงมา ทาํอะไรไม่เหมือนใคร ชอบความ

แปลกใหม่ พูดเยอะและชอบทาํใหเ้พื.อนหวัเราะ ซึ. งตรงกบัลกัษณะพฤติกรรมของอินทรีในทฤษฎี

สตัวสี์.ทิศ  
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   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษามีความรู้สึกตื.นเตน้ที.จะไดท้าํในสิ.งที.ไม่เคยทาํมา

ก่อน ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันวา่

จะไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษามีความรู้สึกอุ่นใจที.มี

เพื.อนมาดว้ย คาดหวงัว่าจะเจอพี.เลี9ยงหนา้ตาดี ใจดีและมีเรื.องราวสนุกรออยูใ่นที.ฝึกประสบการณ์

ผูว้จิยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพรใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

เบื.อที.ตอ้งนั.งฟังอยา่งเดียว เกิดความรําคาญใจที.ตอ้งอดทนฟังพี.เลี9ยงพูดเป็นเวลานาน รู้สึกเบื.อและ

ง่วงนอน รู้สึกชีวิตไม่ทา้ทาย ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษาไดจ้ากการ

ฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นักศึกษาพยายามทาํความเขา้ใจ อดทนเพื.อไปสู่ขั9นตอนต่อไป 

นักศึกษากล่าวว่าอย่างน้อยไดรั้บขอ้มูลที.ไม่เคยรู้มาก่อน ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษารู้สึก

แยที่.ไม่สามารถแกปั้ญหาเดิมได ้เวลาถามพี.เลี9ยงจะถูกวา่กล่าวมากกวา่ไดรั้บความช่วยเหลือ ทาํให้

ไม่ตอ้งการถามเพราะไม่ตอ้งการโดนดุ ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

เรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อให้นกัศึกษาไดเ้ล่าถึงความสุขที.มีและไดนึ้ก

ถึงสิ.งดี ๆที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความรู้สึกผ่อนคลาย

มากขึ9นเนื.องจากนกัศึกษานึกขึ9นไดว้่ามีพี.เลี9 ยงบางคนที.คอยให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี พี.เลี9 ยง

ไม่ไดดุ้ทุกคน บางคนพยายามสอนโดยการพูดอยา่งใจเยน็ไม่เร่งรีบจนเกินไป ทาํให้นกัศึกษารู้สึก

ผ่อนคลาย นกัศึกษาจึงพยายามจดจาํขอ้มูลต่างๆ แมเ้รื.องเป็นเรื.องที.เขา้ใจยากแต่พยายามนั.งทบทวน

ขอ้มูลใหไ้ดม้ากที.สุด ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามี
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ความรู้สึกตื.นเตน้เป็นกงัวลเวลารับสายลูกคา้ เครียด กดดนั คิดอะไรไม่ออก เสียงสั.น สื.อสารกบั

ลูกคา้ไม่รู้เรื. อง เพราะไม่สามารถจับประเด็นปัญหาของลูกคา้ได้ ผูว้ิจัยทาํการโคช้ด้วยคาํถาม 

เชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงัฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป 

เพื.อให้นักศึกษาใจเย็นลงจากการได้ใช้ความคิดในการวิเคราะห์ข้อดีที.ตนจะได้รับจากการ 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาผอ่นคลายลง เพราะอยา่งนอ้ยการฝึก

ประสบการณ์ต่อไปทาํให้นกัศึกษาไม่ตอ้งกลบัไปคา้ขายที.บา้น ไดอ้ยู่กบัเพื.อน อยู่กบัสังคมใหม่ 

อีกหลายเดือน โดยนักศึกษาจะพยายามฟังลูกคา้ ฝึกการจบัประเด็นของลูกคา้ เพื.อบริการลูกคา้ 

ใหดี้ยิ.งขึ9น ผูว้จิยัจึงชื.นชมและใหก้าํลงัใจนกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที. 

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษามีความรู้สึกว่าการ

รับสายลูกคา้เป็นปัญหาโลกแตก เจอลูกคา้ที.ไม่ยอมรับฟังเหตุผลทาํใหเ้ครียดมาก ทอ้แทม้ากกบัการ

ตอ้งรองรับอารมณ์ลูกคา้ บ่อยครั9 งที.ตอ้งร้องไห้คนเดียว แต่เวลาอยูก่บัเพื.อนจะทาํให้เพื.อนหวัเราะ 

ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนักศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นักศึกษาสามารถ 

ผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกดีขึ9น โดยนกัศึกษาเปลี.ยนแนวคิดตนเอง 

พยายามพฒันาตนเอง คิดบวกให้มากขึ9น มองทุกอยา่งเป็นเรื.องที.ดี ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล  

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก มีความสุข 

รู้สึกดีใจที.หาเงินไดจ้ากความสามารถของตนเอง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถาม

นกัศึกษาถึงการบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9 าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อให้

นกัศึกษาคิดและใชเ้งินอยา่งมีสติ จากการสังเกตพบวา่ นกัศึกษาตั9งเป้าหมายจะไม่ขอเงินพ่อกบัแม่ 

จะใช้เงินตนเองซื9 อสิ. งที.ตนต้องการ ผูว้ิจัยจึงชื.นชมและให้กาํลังใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษา

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึกโล่ง หลุดพน้ 

อารมณ์ดีเป็นพิเศษอยา่งที.ไม่เคยเป็นมาก่อน ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษา

ถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามี
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ความรู้สึกเห็นคุณค่าของการรู้จักเอาตัวรอด  ได้รู้จักสังคม  เ รียนรู้และระวังการใช้ชีวิต  

ไดพ้ฒันาการพูดการคิดมากยิ.งขึ9น ผูว้ิจยัจึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.มีมุมมองแตกต่างจากเพื.อนผูอื้.น 

 สามารถเอาตวัรอดไดดี้ทาํใหผ้า่นช่วงเวลาต่างๆ มาได ้และฝึกประสบการณ์จบตามหลกัสูตร  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนอินทรี คนที. 1 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  

โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างลื.นไหล มีความพยายามเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว ้ 

เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นกัศึกษามีความเขา้ใจความแตกต่างของผูอื้.น แสดงให้เห็นว่าการโคช้

เป็นสิ.งจาํเป็นสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์สภาวะ

ทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที. มีลักษณะเหมือนอินทรี คนที.  1  

ไดด้งัตารางที. 16 

 

ตารางที$ 16 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี คนที. 1 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกตื.นเตน้ที.จะไดท้าํในสิ.งที.ไม่

เคยทาํมาก่อน (Arousal) 

รู้สึกอุ่นใจที.มีเพื.อนมาดว้ย 

(Relaxation) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกเบื.อ รําคาญ ง่วง เพราะนั.งฟัง

อยา่งเดียว ไม่ทา้ทาย (Boredom) 

ทาํความเขา้ใจ อดทน เพื.อไปสู่

ขั9นตอนต่อไป (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

รู้สึกแย ่ที.ไม่สามารถแกปั้ญหาเดิม

ได ้ไม่ตอ้งการถามเพราะจะโดนดุ 

(Boredom) 

พยายามจาํแมเ้รื.องที.จาํจะเขา้ใจยาก 

นั.งทบทวนขอ้มูล (Control + Flow) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

ตื.นเตน้ ลนลาน เครียด กดดนั  

คิดอะไรไม่ออก เสียงสั.น สื.อสาร

กบัลูกคา้ไม่รู้เรื.อง (Anxiety) 

ตอ้งตั9งสติ พยายามฟังลูกคา้ ฝึกการ

จบัประเดน็ (Flow) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง รู้สึกเป็นปัญหาโลกแตก เครียด

มาก ทอ้มาก ร้องไหค้นเดียว แต่

เมื.ออยูก่บัเพื.อนจะพาเพื.อน

หวัเราะ (Anxiety) 

รู้สึกดีขึ9น จะเปลี.ยนแนวคิดตนเอง 

พฒันาตนเอง คิดบวก มองทุกอยา่ง

เป็นเรื.องที.ดี (Flow) 



 65 

ตารางที$ 16 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี คนที. 1 (ต่อ) 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

รู้สึกดีใจที.ไดเ้งินจาก

ความสามารถของตนเอง (Flow) 

จะไม่ขอเงินพอ่กบัแม่ ใชเ้งินตนเอง

ซื9อสิ.งที.ตอ้งการ (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

โล่ง หลุดพน้ อารมณ์ดีเป็นพิเศษ

แบบไม่เคยเป็นมาก่อน (Flow) 

รู้จกัสงัคม ระวงัการใชชี้วติ เรียนรู้

การพดูการคิด รู้จกัการเอาตวัรอด 

(Control + Flow) 

 

  1.4.1  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือน

อินทรี คนที. 2 

   ผูว้ิจัยเริ. มต้นด้วยการแยกพฤติกรรมของนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ โดยให้

นกัศึกษาเลือกพฤติกรรมที.ตรงกบัตนเองมากที.สุด จากนั9นผูว้ิจยัสอบถามความคิดเห็นเรื.องการออก

ฝึกประสบการณ์ของนักศึกษาเพื.อทาํความเขา้ใจนักศึกษาให้มากยิ.งขึ9น จากการสังเกตพบว่า 

นกัศึกษาเป็นคนร่าเริง สดใส ชอบคุย คิดบวก ทาํอะไรไม่เหมือนใคร ชอบความแปลกใหม่ ซึ. งตรง

กบัลกัษณะพฤติกรรมของอินทรีในทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ  

   จากนั9นผูว้ิจยัเริ.มทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทาง

อารมณ์ของนกัศึกษาในแต่ละช่วงเวลาของการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ โดยวิเคราะห์จาก 

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา จากการสังเกตพบว่า ก่อนเขา้ปฏิบติังานในบริษทั 

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษามีความรู้สึกตื.นเตน้ รู้สึกกลวัว่าตนเองจะทาํไม่ได้

ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงความคาดหวงัในเรื.องที.ดีที.นกัศึกษาวาดฝันว่าจะ

ไดรั้บในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษามีความรู้สึกผ่อนคลาย 

รู้สึกมีกาํลงัใจมากขึ9น เพราะจะไดเ้รียนรู้สิ.งใหม่ที.ไม่เคยทาํมาก่อน ผูว้ิจยัจึงใหก้าํลงัใจและอวยพร

ใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์อยา่งมีความสุข 

   เ มื.อถึงช่วงเวลาระหว่างการฝึกอบรม  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึก

ตื.นเตน้ สนุกสนานกบักิจกรรมการอบรม ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกถึงสิ.งที.ดีที.นกัศึกษา

ไดจ้ากการฝึกอบรม จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษารู้สึกมีความสุขมากที.มาฝึกประสบการณ์คอล
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เซ็นเตอร์ เพราะไดท้าํกิจกรรมที.ไม่เคยทาํมาก่อน ผูว้ิจยัจึงกล่าวคาํชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษา

เพื.อใหน้กัศึกษามีความสุขกบักิจกรรมต่อไป 

   เมื.อถึงช่วงเวลาสังเกตการณ์กับพี. เลี9 ยง ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษาเผชิญ

ปัญหาที.ยาก ไม่สามารถให้ขอ้มูลลูกคา้ได ้ตอ้งมีพี.เลี9 ยงคอยช่วย ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิง

บวกโดยถามนกัศึกษาถึงเรื.องราวที.ดีในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ เพื.อใหน้กัศึกษาไดเ้ล่าถึง

ความสุขที.มีและไดนึ้กถึงสิ.งดีๆ ที.ตนไดรั้บขณะที.ฝึกประสบการณ์ จากการสงัเกตพบวา่ นกัศึกษามี

กาํลงัใจดีขึ9นจากพี.เลี9ยงที.คอยใหก้าํลงัใจและเตือนสติ ทาํใหน้กัศึกษาพยายามแกปั้ญหาดว้ยการฟัง 

พี.เลี9 ยงเพื.อเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้

นกัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาระหว่างอยู่ในบ่ออนุบาล ผูว้ิจัยทาํการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นักศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นักศึกษา 

มีความรู้สึกกลัวเวลาให้ข้อมูลลูกค้า ตื.นเต้นเป็นอย่างมากทาํให้พูดติดขดั เกิดความไม่มั.นใจ 

ในตนเอง ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงประโยชน์ที.ตนจะไดรั้บ หากยงั

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ต่อไป เพื.อให้นักศึกษาใจเย็นลงจากการได้ใช้ความคิดในการ

วิเคราะห์ขอ้ดีที.ตนจะไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษา 

มีความมุ่งมั.นมากขึ9น พยายามเรียนรู้จากรุ่นพี. ซึ. งนกัศึกษาเชื.อวา่การฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์

จะสามารถทําให้ตนเป็นผู ้ใหญ่ที. ดีในวันข้างหน้า ผู ้วิจัยจึงชื.นชมและให้กําลังใจนักศึกษา 

เพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อถึงช่วงเวลาปฏิบติังานจริง ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาดว้ยการใชโ้ทรศพัทเ์คลื.อนที.

โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นกัศึกษา

ตอบ อารมณ์ และนํ9 าเสียง พบว่า นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบ นกัศึกษามีความรู้สึกทอ้แท้

เป็นอย่างมาก ต้องการกลบับ้าน ทุกข์ใจไม่สามารถปฏิบติังานต่อไปได้ ขอกลบัมาหาผูว้ิจัยที.

วิทยาลยั ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาว่ามีวิธีใดบา้งที.จะทาํให้นกัศึกษา

สามารถผ่านช่วงเวลานี9 ไปได ้จากการสังเกตพบว่า นกัศึกษานํ9 าเสียงดีขึ9นเล็กนอ้ย และจะพยายาม

อดทนให้มากกว่านี9  ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนักศึกษาเพื.อให้นักศึกษาปฏิบติังานไดอ้ย่าง 

ลื.นไหล แต่ในวนัถดัมาผูว้ิจยัไปปฏิบติัการสอนที.วิทยาลยัตามปกติ พบวา่ นกัศึกษาเดินทางกลบัมา

พบผูว้ิจยั เพราะอยูต่่อไม่ไหว เมื.อนกัศึกษาเห็นผูว้ิจยัจึงเดินเขา้มากอดและร้องไห้ ขอกลบัมาอยูที่.
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วิทยาลยั ผูว้ิจยัจึงใหน้กัศึกษานั.งลงและใหพ้ยายามสงบสติอารมณ์ จากนั9นผูว้ิจยัจึงถามนกัศึกษาวา่

จะเกิดอะไรขึ9นกบัตนเองบา้งหากไม่กลบัไปฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ลองเขียนขอ้ดีขอ้เสีย

ของทางเลือกที.ตนเลือกใหผู้ว้ิจยัช่วยพิจารณา จากนั9นผูว้ิจยัจึงยื.นกระดาษพร้อมปากกาใหน้กัศึกษา

เขียนส่ง เมื.อเขียนเสร็จนักศึกษาเกิดความตระหนักรู้และกล่าวว่า นักศึกษาจะกลับไปฝึก

ประสบการณ์ จะพยายามอดทนและคิดถึงแม่ให้มากยิ.งขึ9 น จะทาํให้แม่ภูมิใจให้ได้ ผูว้ิจัยจึง

สวมกอดนกัศึกษาพร้อมกล่าวคาํชื.นชมเพื.อใหก้าํลงัใจนกัศึกษาพร้อมกาํชบัใหน้กัศึกษาถ่ายรูปตอน

ขึ9นรถกลบัไปฝึกประสบการณ์และเมื.อเดินทางไปถึงให้ส่งขอ้ความกลบัมาบอก นกัศึกษารับปาก

และทาํตามที.ตกลงไวก้บัผูว้ิจยั ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจนกัศึกษาเพื.อให้นกัศึกษาปฏิบติังาน 

ไดอ้ยา่งลื.นไหลไดอี้กครั9 ง 

   เ มื. อ ถึงช่วงเวลาที. ได้รับค่าตอบแทน  ผู ้วิจัยทําการโค้ชนักศึกษาด้วยการใช้

โทรศพัทเ์คลื.อนที.โดยใชค้าํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนกัศึกษา จากการสงัเกต

สิ.งที.นกัศึกษาตอบ อารมณ์ และนํ9าเสียง พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษาดีใจมี

ความสุขมาก มีกาํลงัใจในการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัทาํการโคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึง

การบริหารเงินที.ไดม้าจากนํ9าพกันํ9าแรงของตนเองอยา่งไรใหเ้กิดประโยชน์ที.สุด เพื.อใหน้กัศึกษาคิด

และใช้เงินอย่างมีสติ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษามีความมุ่งมั.นตั9งใจฝึกประสบการณ์ต่อไป 

เพราะภาระค่าใชจ่้ายค่อนขา้งสูง และตอ้งส่งเงินกลบัไปให้คุณแม่ ผูว้ิจยัจึงชื.นชมและให้กาํลงัใจ

นกัศึกษาเพื.อใหน้กัศึกษาปฏิบติังานไดอ้ยา่งลื.นไหล 

   เมื.อนกัศึกษาจบการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ผูว้ิจยัทาํการโคช้นกัศึกษาโดยใช้

คาํถามเชิงบวกเพื.อประเมินสภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษา จากการสังเกตสิ.งที.นักศึกษาตอบ 

อารมณ์ นํ9 าเสียง และแววตา พบวา่ นกัศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวก นกัศึกษารู้สึกดีใจ โล่งใจ 

และรู้สึกใจหายในเวลาเดียวกนัเหมือนบางสิ.งในชีวิตขาดหาย รู้สึกผูกพนักบัองคก์ร ผูว้ิจยัทาํการ

โคช้ดว้ยคาํถามเชิงบวกโดยถามนกัศึกษาถึงคุณค่าที.นกัศึกษาไดรั้บจากการฝึกประสบการณ์คอล

เซ็นเตอร์ จากการสังเกตพบว่า นักศึกษาเห็นคุณค่าของการใช้ชีวิตอย่างมีสติ คิดก่อนพูด  

และนกัศึกษากล่าวขอบคุณผูว้ิจยัเป็นอย่างมากที.มอบออ้มกอดและพูดเตือนสตินกัศึกษาในวนัที.

กลบัไปหา ทาํใหน้กัศึกษาสามารถกลบัไปฝึกประสบการณ์จนจบ ทาํใหแ้ม่ภูมิใจไดใ้นที.สุด ผูว้ิจยั

จึงกล่าวชื.นชมนกัศึกษาที.มีความพยายาม ไม่ยอมแพ ้สามารถอดทนจนผ่านช่วงเวลาต่างๆ มาได ้ 

และฝึกประสบการณ์จบตามหลกัสูตร  

   สรุปผลการวิจัย การโค้ชนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลักษณะ

เหมือนอินทรี คนที. 2 พบว่า หลงัจากที.นักศึกษาผ่านการโคช้แบบสุนทรียสาธก สังเกตได้ว่า

นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกและมีความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9 น  
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โดยนักศึกษาสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างลื.นไหล มีความพยายามเพื.อไปให้ถึงเป้าหมายที.วางไว ้ 

เมื.อจบการฝึกประสบการณ์นักศึกษาตระหนักรู้คุณค่าของการใช้ชีวิตอย่างมีสติ คิดก่อนพูด  

และนักศึกษาได้กล่าวขอบคุณผูว้ิจยัเป็นอย่างมากที.กอดและเตือนสตินักศึกษาในวนัที.ตนรู้สึก

อ่อนแอที.สุด ทาํให้นกัศึกษาสามารถฝึกประสบการณ์ต่อได ้แสดงให้เห็นว่าการโคช้เป็นสิ.งจาํเป็น

สาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์

ของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี คนที. 2 ไดด้งัตารางที. 17 

 

ตารางที$ 17 ผลการวิเคราะห์สภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  

ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี คนที. 2 

สภาวะทางอารมณ์ ก่อนการโค้ช ผลที$ได้หลงัการโค้ช 

1. ก่อนเขา้

ปฏิบติังานในบริษทั 

รู้สึกตื.นเตน้ รู้สึกกลวัวา่ตวัเองจะ

ทาํไม่ได ้(Worry) 

รู้สึกมีกาํลงัใจมากขึ9น (Relaxation) 

2. ระหวา่งฝึกอบรม รู้สึกตื.นเตน้ สนุกสนานกบั

กิจกรรมการอบรม  

(Arousal + Flow) 

รู้สึกมีความสุขมากที.มา 

ฝึกประสบการณ์ (Flow) 

3. ระหวา่งการ

สงัเกตการณ์กบั 

พี.เลี9ยง 

เจอกรณียาก ไม่สามารถบริการ

ลูกคา้ไดเ้อง ตอ้งมีพี.เลี9ยงคอยช่วย 

(Anxiety) 

พยายามฟังพี.เลี9ยงเพื.อเป็นแนวทาง

ในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ (Control) 

4. ระหวา่งอยูใ่นบ่อ

อนุบาล 

กลวัลูกคา้ พดูติดขดั ไม่มั.นใจใน

ตนเอง  

(Worry) 

พยายามเรียนรู้ (Arousal) 

5. เมื.อปฏิบติังานจริง ทอ้แท ้ตอ้งการกลบับา้น กลบัมา

หาคุณครูที.วลิยัเพราะไม่ตอ้งการ

ไปปฏิบติังาน (Anxiety) 

กลบัไปฝึกประสบการณ์ อดทนและ

คิดถึงแม่ใหม้ากยิ.งขึ9น ตั9งใจทาํให้

แม่ภูมิใจ (Flow) 

6. เมื.อได้

ค่าตอบแทน 

ดีใจและมีความสุขมาก มีกาํลงัใจ

ปฏิบติังาน (Flow) 

ฝึกประสบการณ์ต่อไป เพราะ

ค่าใชจ่้ายสูง (Flow) 

7. เมื.อจบการฝึก

ประสบการณ์ 

รู้สึกใจหาย เหมือนชีวติมี

บางอยา่งขาดหาย ดีใจ ผอ่นคลาย  

(Relaxation + Flow) 

ใชชี้วติอยา่งมีสติ คิดก่อนพดู 

(Relaxation) 
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2. วเิคราะห์ผลการวจัิย 

 จากการพิจารณาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก พบวา่ ก่อนไดรั้บการโคช้

กระทิงมีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกมากกว่าเชิงลบ จากจุดแข็งของกระทิงที.มีความกลา้หาญเป็น

อยา่งมาก ส่งผลใหก้ระทิงสามารถจดัการกบัสภาวะกดดนัไดเ้ป็นอยา่งดี และกระทิงรู้สึกดีมากเมื.อ

สามารถปฏิบติังานที.ยากไดส้าํเร็จ แต่ถึงอยา่งไรกต็ามเมื.อกระทิงเผชิญความทา้ทายใหม่และตอ้งใช้

ทกัษะความสามารถในระดบัที.สูงกว่าทกัษะที.ตนมี กระทิงจะเกิดความกดดนั ส่งผลให้เกิดความ

ท้อแท้ได้ ดังนั9 นจึงเป็นหน้าที.ของโค้ชที.ต้องพยายามโค้ชด้วยคาํถามเชิงบวกถามว่าอะไรคือ

เป้าหมายในการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ของคุณ และคุณจะทาํอยา่งไรเพื.อใหบ้รรลุเป้าหมาย

ที.คุณตั9งไว ้เพื.อกระตุน้ความรู้สึกเชิงบวกและให้เป้าหมายของกระทิงชดัเจนขึ9น เมื.อกระทิงเกิด

ความตระหนกัรู้ กระทิงจะสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได ้และพร้อมกบัไปเผชิญกบัความทา้ทาย 

ในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งกลา้หาญ 

 จากการพิจารณาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

ที.มีลกัษณะเหมือนหมี ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก พบวา่ ก่อนไดรั้บการโคช้หมี

มีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบมากกว่าเชิงบวก จากจุดแข็งของหมีที.มีความรอบคอบ มาตรฐานสูง

จดัการทุกอยา่งไดอ้ยา่งเป็นระบบ ส่งผลใหห้มีเขม้งวดกบัทุกเรื.องทาํใหก้ารปฏิบติังานของหมีอยูใ่น

เกณฑที์.มีมาตรฐานสูงกวา่ทิศอื.น เมื.ออยูใ่นสภาวะที.กดดนัหมีจะพยายามอดทนเป็นอยา่งมากเพื.อให้

ตนเองผา่นช่วงเวลานั9นไปได ้หลงัจากนั9นจะพยายามพฒันาตนเองเพื.อไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดในการ

ปฏิบติังาน ดงันั9นในการโคช้หมี ตอ้งเนน้ไปที.คาํถามเชิงบวกวา่คุณมีวิธีการที.จะไปสู่มาตรฐานของ

งานได้อย่างไร ด้วยจุดแข็งที. มีระบบการคิดวิเคราะห์ที. ดีของหมี หมีจะเกิดความตระหนักรู้ 

ตื.นตวั สามารถควบคุมตนเองใหต้ั9งสติ และสามารถกลบัไปปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 จากการพิจารณาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

ที.มีลกัษณะเหมือนหนู ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก พบวา่ ก่อนไดรั้บการโคช้หนู

มีสภาวะทางอารมณ์เชิงลบมากกวา่เชิงบวก จากจุดแขง็ของหนูที.มีความใจดี มีนํ9 าใจ ชอบช่วยเหลือ

ผูอื้.น ร่าเริง รักเพื.อน ตามเพื.อนมาเพื.อฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ส่งผลใหห้นูมีความวิตกกงัวล

เกี.ยวกบัการฝึกประสบการณ์เป็นอยา่งมาก กลวัทาํงานไม่ได ้กลวับริการลูกคา้ไดไ้ม่ดี กลวัพี.เลี9ยง 

และเมื.อตกอยู่ในสภาวะกดดนั หนูจะเกิดความรู้สึกว่าตนไม่สามารถปฏิบติังานต่อไปได ้ยิ.งเกิด

สภาวะทางอารมณ์เชิงลบเพิ.มมากขึ9 น จนในที.สุดขอยา้ยกลับไปฝึกประสบการณ์ที.วิทยาลัย  

ซึ. งหมายความวา่จะตอ้งจบชา้กวา่เพื.อนหนึ.งเทอม ดงันั9นในการโคช้หนู ตอ้งเนน้ที.คาํถามเชิงบวกวา่

คุณจะทาํอยา่งไรใหชี้วิตของคุณมีคุณค่ามากที.สุด เพื.อกระตุน้จุดแขง็ในการชอบช่วยเหลือผูอื้.นของ
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หนูให้ชดัเจนขึ9นมาอีกครั9 ง ให้หนูไดต้ระหนกัรู้ว่าการฝึกประสบการณ์คือการไดช่้วยเหลือเพื.อน

มนุษย ์ส่งผลให้หนูผ่อนคลาย สามารถควบคุมสติของตนเองไดม้ากยิ.งขึ9น และสามารถกลบัไป

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งสดชื.นแจ่มใส 

 จากการพิจารณาการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก พบวา่ ก่อนไดรั้บการโคช้

อินทรีมีสภาวะทางอารมณ์ทั9งเชิงบวกและเชิงลบ จากจุดแข็งของอินทรีที.ชอบความแปลกใหม่  

มีแนวคิดไม่เหมือนใคร การไดไ้ปสถานที.ใหม่ ไดท้าํอะไรใหม่ ทาํให้อินทรีรู้สึกมีความสุขเป็น

อย่างมาก แต่ในบางเวลาเมื.ออินทรีต้องอยู่ในสภาวะที.มีความกดดันสูง ซึ. งเกิดจากการชอบ

จินตนาการของอินทรี ทาํให้ไม่สามารถจบัประเด็นในสิ.งที.ลูกคา้พูดได ้ทาํให้อินทรีรู้สึกกดดนั 

ไม่สามารถควบคุมสติของตนเองได ้ทุกขใ์จจนไม่สามารถปฏิบติังานต่อได ้ดงันั9นในการโคช้อินทรี 

ตอ้งเน้นที.คาํถามเชิงบวกว่าคุณจะทาํอย่างไรให้ตนเองสามารถผ่านปัญหาในตอนนี9 ไปได ้เพื.อ

กระตุน้ให้อินทรีไดต้ระหนกัรู้ถึงวิธีการแกปั้ญหาของตนเองไดต้รงจุด ส่งผลให้อินทรีรู้สึกผ่อน

คลาย ควบคุมสติของตนเองได ้สามารถกลบัไปปฏิบติังานไดอ้ย่างมีความสุข สามารถสรุปการ

วเิคราะห์ผลการวจิยัไดด้งัตารางที. 18 

 

ตารางที$ 18 สรุปการวเิคราะห์ผลการวจิยั 

นักศึกษาฝึก

ประสบการณ์ 

สภาวะทางอารมณ์ 

ก่อนรับการโค้ช หลงัรับการโค้ช 

กระทิง อารมณ์เชิงบวกมากกวา่เชิงลบ อารมณ์เชิงบวกเพิ.มขึ9น 

หมี อารมณ์เชิงลบมากกวา่เชิงบวก อารมณ์เชิงบวกเพิ.มขึ9น 

หนู อารมณ์เชิงลบมากกวา่เชิงบวก อารมณ์เชิงบวกเพิ.มขึ9น 

อินทรี อารมณ์เชิงบวกและเชิงลบ อารมณ์เชิงบวกเพิ.มขึ9น 

 



บทที$ 5 

ข้อสรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

1.  สรุปผลการวจัิย 

 จากการวิจยัเรื.องการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ดว้ย

การประยุกต์ใช้การโค้ชแบบสุนทรียสาธก  สามารถสรุปผลการวิจัย ก่อนรับการโค้ช 

และหลงัรับการโคช้โดยแบ่งตามทฤษฎีสตัวสี์.ทิศไดด้งัต่อไปนี9  

 1.1  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง 

พบว่า กระทิงเกิดความเครียดเมื.อปฏิบัติงานไม่ประสบผลสําเร็จ นักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์กลุ่มนี9  มีเป้าหมายในการปฏิบติังานที.ชัดเจน มีความมุ่งมั.นและมีความอดทนสูง 

สามารถอยูก่บัความกดดนัไดดี้ การโคช้นกัศึกษากลุ่มนี9 ตอ้งมุ่งเนน้ที.เป้าหมายของการปฏิบติังาน

เป็นหลกั เมื.องานที.ทาํประสบผลสาํเร็จ กระทิงจะมีความสุขในการปฏิบติังานเป็นอยา่งมาก 

 1.2  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหมี พบวา่ 

หมีเกิดความเครียดเมื.อปฏิบติังานไม่ไดต้ามมาตรฐานที.ตนตั9งไว ้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์กลุ่มนี9  มีมาตรฐานในการปฏิบติังานสูง มีความอดทน ขยนัศึกษาหาความรู้เพิ.มเติม ชอบความ

เป็นระบบ การโคช้นกัศึกษากลุ่มนี9ตอ้งมุ่งเนน้ที.การไปถึงมาตรฐานของงาน เมื.องานที.ทาํออกมาดี 

ตรงตามมาตรฐานที.ตั9งไว ้หมีจะมีความสุขในการปฏิบติังานเป็นอยา่งมา 

 1.3  ผลการวิจยั การโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนหนู พบวา่ 

หนู เ กิดความ เค รี ยด เ มื. อ ไ ม่สามารถ ช่วย เห ลือ ลูกค้าต าม ที. ลู กค้าต้อ งการ  นัก ศึกษา 

ฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์กลุ่มนี9  มีความอดทนสูงชื.นชอบการอยู่กับเพื.อน  มีนํ9 าใจ  

ชอบช่วยเหลือ การโคช้นกัศึกษากลุ่มนี9 ตอ้งมุ่งเน้นคุณค่าจากการไดช่้วยเหลือลูกคา้ เมื.อสามารถ

ช่วยเหลือ ลูกคา้ไดส้าํเร็จ หนูจะมีความสุขในการปฏิบติังานเป็นอยา่งมาก 

 1.4  ผลการวิจยั การโคช้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ที.มีลกัษณะเหมือนอินทรี 

พบว่า อินทรีเกิดความเครียดเมื.อไม่สามารถจบัประเด็นที.ลูกคา้พูดได ้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์กลุ่มนี9  ชื.นชอบความทา้ทายที.แปลกใหม่ สามารถมองภาพรวมของงานไดดี้ มีความคิด

สร้างสรรค์ การโคช้นักศึกษากลุ่มนี9 ต้องมุ่งเน้นที.การได้ฝึกสมาธิ ให้ลองทาํในสิ. งที.ไม่เคยทาํ  

การมองทุกเรื.องเป็นเชิงบวกอยา่งสร้างสรรค ์เมื.อมีสมาธิสามารถจบัประเดน็ที.ลูกคา้พดูได ้อินทรีจะ

มีความสุขในการปฏิบติังานเป็นอยา่งมาก 
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 จากผลการวิจัยที.กล่าวมาข้างต้น  สามารถสรุปได้ว่า  การประยุกต์ใช้การโค้ชแบบ 

สุนทรียสาธก สามารถเสริมสร้างความสุขให้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ไดม้ากขึ9น 

และสามารถฝึกประสบการณ์จบตามหลกัสูตรทุกคน ในขณะที.นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ปีการศึกษา 2560 ลาออกจากการฝึกประสบการณ์ 3 คน นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็น

เตอร์ปีการศึกษา 2562 ลาออกจากการฝึกประสบการณ์ 4 คน ซึ. งทําให้ผู ้วิจัยเชื.อมั.นว่าการ

ประยุกต์ใช้การโค้ชแบบสุนทรียสาธกส่งผลให้นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์รู้สึก

ภาคภูมิใจในความสามารถของตนเอง ดว้ยความสาํเร็จเพียงนอ้ยนิด แต่สามารถนาํไปสู่เป้าหมายอนั

ยิ.งใหญ่ได ้ซึ. งอตัราการลาออกของนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ปีการศึกษา 2561 คิดเป็น

ร้อยละ 0 ของนักศึกษาฝึกประสบการคอลเซ็นเตอร์ทั9 งหมด 15 คน สามารถสรุปผลการวิจัย 

ไดด้งัตารางที. 19  

 

ตารางที$ 19 สรุปผลการวจิยัการโคช้โดยแบ่งตามทฤษฎีสตัวสี์.ทิศ 

นักศึกษาฝึก

ประสบการณ์ 
สาเหตุของความเครียด การโค้ช 

กระทิง ปฏิบติังานไม่ประสบผลสาํเร็จ 
มุ่งเนน้ที.เป้าหมายของการปฏิบติังาน

เป็นหลกั 

หมี 
ปฏิบติังานไม่ไดต้ามมาตรฐานที.ตน

ตั9งไว ้
มุ่งเนน้ที.การไปถึงมาตรฐานของงาน 

หนู 
ไม่สามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดต้ามที.

ลูกคา้ตอ้งการ 

มุ่งเนน้คุณค่าจากการไดช่้วยเหลือ

ลูกคา้ 

อินทรี 
ไม่สามารถจบัประเดน็ในสิ.งที.ลูกคา้

พดูได ้

มุ่งเนน้ที.การไดฝึ้กสมาธิเพื.อจบั

ประเดน็ 

 

2.  การอภิปรายผลการวจัิย 

 จากสรุปผลการวิจยั การศึกษาการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอล

เซ็นเตอร์ดว้ยการประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัอภิปรายผลดงันี9  

 2.1  ประเด็นการศึกษาการค้นหารูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

  จากผลการวิจัยเ รื. อง  การเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึกประสบการณ์ 

คอลเซ็นเตอร์ดว้ยการประยุกต์ใชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก เนื.องจากอุตสาหกรรมศูนยบ์ริการ
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ขอ้มูล (Call Center) ของที.มีชั.วโมงการปฏิบติังานที.ยาวนาน ความกดดันในการปฏิบติังานสูง  

จากการร้องเรียนของลูกคา้ ซึ. งการกดดนัทาํให้ความเครียดเกิดขึ9นไดต้ลอดเวลาสําหรับพนกังาน

ของบริษทั (Agarwal, 2014: 157-164) ส่งผลให้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีภาวะกดดนั 

เกิดความเครียด ขาดประสิทธิภาพในการทาํงาน สอดคลอ้งกบั Khan, Imran and Nisar (2016: 908-920) 

ที.กล่าวว่า การวิเคราะห์องคป์ระกอบความเหนื.อยลา้จากการปฏิบติังานอนัก่อให้เกิดความเครียด

ระหว่างการปฏิบติังาน ส่งผลต่อความตั9งใจในการปฏิบติังานและความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน 

การใชสุ้นทรียสาธกมาประยกุตใ์ชก้บัการโคช้ จะสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ใหม่ไดส้อดคลอ้งกบั 

Buchanan (2014: 125) ที.พบวา่ การทาํใหผู้อื้.นมีส่วนร่วมโดยใชสุ้นทรียสาธก (Appreciative Inquiry) 

อาจทาํใหเ้กิดการเปลี.ยนแปลงที.ส่งผลต่อประสบความสาํเร็จ กระจายความเป็นผูน้าํแห่งการเรียนรู้

ขององคก์ร เป็นสื.อกลางในการเตรียมความพร้อมสาํหรับการเป็นผูน้าํของนกัศึกษา วฒันธรรมการ

โคช้ และวธีิที.วฒันธรรมดงักล่าวสามารถนาํมาใชเ้พื.อสนบัสนุนการเปลี.ยนแปลงได ้ปรากฏวา่มีการ

ยกระดบัความคิดริเริ.มโดยใชก้ารฝึกสอน พฒันา เพื.อสนบัสนุนและเปลี.ยนแปลงวฒันธรรมองคก์ร

อยา่งมีกลยทุธ์ และผลลพัธ์เชิงบวก (Gormley and Nieuwerburgh, 2014: 90-101) นอกจากนี9การให้

คาํปรึกษายงัมีจุดมุ่งหมายเพื.อสํารวจความทา้ทายเฉพาะในการประเมินผลโครงการฝึกเพื.อเสนอ

แนวทางแก้ปัญหาใหม่ๆ (Bachkirova, Arthur and Reading, 2015: 175-189) และการประยุกต์ใช้

นวตักรรมของการใหค้าํปรึกษาแบบประเมินคุณค่าสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) ในขณะที.

นาํเสนอมุมมองเชิงทฤษฎีใหม่ซึ. งตอบสนองต่อความตอ้งการการใหค้าํปรึกษาแบบประเมินคุณค่า

เพื.อแกไ้ขปัญหา (Duncan and Duff, 2014: 117-135) การโคช้ดว้ยสุนทรียสาธกจึงถือเป็นนวตักรรม

ใหม่ในการใหค้าํปรึกษาที.ช่วยใหค้น้พบสิ.งดีที.ดีที.สุดในการทาํงาน สอดคลอ้งกบั Ridley-Duff, Rory 

and Duncan (2015: 1579-1599) ที.กล่าวไวว้่า นวตักรรมทางสังคมโดยให้ผูค้นเขา้มาคน้พบสิ.งที.ดี

ที.สุด เป็นสิ.งสาํคญัของผูป้ฏิบติังานของ AI เกี.ยวกบัความคิดเชิงบวก โดยการตั9งคาํถามวา่ “อะไรคือ

สิ.งสาํคญัยิ.ง?” จากนั9นคน้หาคาํตอบดว้ยการศึกษาถึงจุดวกิฤต 

  การวิจัยครั9 งนี9  สามารถกําหนดรูปแบบการเสริมสร้างความสุขสําหรับนักศึกษาฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  จากการแยกประเภทตามทฤษฎี  เพื.อง่ายต่อการพัฒนาต่อไป  

ซึ. ง Breslow (2015: 4) ไดแ้นะนาํในการไตร่ตรองเรื. องสุนทรียสาธก หากเป้าหมายของสุนทรีย

สาธก นั9นซบัซ้อนอาจเป็นการดีที.สุดที.จะเริ.มตน้ดว้ยเป้าหมายระยะสั9นโดยใชสุ้นทรียสาธกที.ง่าย

กวา่ เพื.อความกา้วหนา้ที.เพิ.มขึ9นผา่นวฏัจกัรของสุนทรียสาธกไปสู่เป้าหมายระยะยาว สุนทรียสาธก

อาํนวยความสะดวกรวมถึงขั9นตอนรายงานผลลพัธ์เชิงบวกสาํหรับผูเ้ขา้ร่วมสุนทรียสาธกไดง่้ายขึ9น 

สามารถจาํแนกไดด้งัภาพที. 6 
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ภาพที$ 6 รูปแบบการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

 

  2.1.1  รูปแบบความสุขของกระทิง กระทิงมีเป้าหมาย คือ การฝึกงานจบตามหลกัสูตรและ

ไดค้ะแนนประเมินการบริการลูกคา้ที.ดี เพราะกระทิงสามารถอยูก่บัความกดดนัไดดี้ จากการโคช้

กระทิงสามารถออกแบบวิธีการที.จะไปถึงเป้าหมายไดด้ว้ยการอดทนให้มากที.สุด เพราะกระทิง

ค่อนขา้งใจร้อนและมีอารมณ์โมโหง่าย ถา้อดทนฟังลูกคา้ได ้กระทิงจะสามารถบริการลูกคา้ได้

อย่างมีประสิทธิภาพ ทําให้กระทิงมีความสุขในการปฏิบัติงานและสามารถปฏิบัติงานได ้

อย่างลื.นไหล สอดคล้องกับ Marston (1928: 113-194) ได้กล่าวไวว้่า ลักษณะทั.วไปของสไตล์

บุคลิกภาพ Dominant Personality (D) คือ มีความตรงไปตรงมาและเดด็ขาด ซึ. งสามารถอธิบายวา่ D 

ตอ้งการเป็นผูน้าํมากกวา่ผูต้ามและมีแนวโนม้ที.จะเป็นผูน้าํในการจดัการ มีความมั.นใจในตนเองสูง

และเป็นผู ้รับความเสี. ยง  เป็นผู ้แก้ไขปัญหา  ซึ. งทําให้ผู ้อื.นสามารถเห็นด้านการตัดสินใจ  
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กาํหนดทิศทาง และเป็นผูเ้ริ.มตน้ดว้ยตนเอง คิดถึงเป้าหมายภาพใหญ่และผลลพัธ์ที.เป็นรูปธรรม 

สามารถนาํพาทั9งกลุ่มไปในทิศทางเดียว วางคุณค่าที.ดีในกรอบเวลาและเห็นผลลพัธ์ 

  2.1.2  รูปแบบความสุขของหมี หมีมีความรับผิดชอบต่อหนา้ที. ดงันั9นเป้าหมายของหมีจึง

เป็นภาพวนัที.เรียนจบได้รับเกียรติบตัร จากการโคช้หมีสามารถออกแบบวิธีการเพื.อไปให้ถึง

เป้าหมายของตนเอง ดว้ยการท่องขอ้มูลการให้บริการ พฒันาตนเองอยูต่ลอดเวลา เพื.อรับผิดชอบ

หนา้ที.ของตนให้ดีที.สุด เมื.อหมีสามารถบริการลูกคา้ไดต้ามมาตรฐานที.ตนตั9งไว ้หมีจะมีความสุข

กับการฝึกประสบการณ์เป็นอย่างมากและสามารถปฏิบัติงานได้อย่างลื.นไหล สอดคล้องกับ 

Marston (1928: 113-194)  ได้กล่าวไว้ว่ า  ลักษณะทั.วไปของรูปแบบบุคลิกภาพ  Compliant 

Personality (C) คือ มีความถูกตอ้งแม่นยาํ มีรายละเอียดและมีเหตุผล พวกเขาคิดวิเคราะห์อยา่งเป็น

ระบบ การตดัสินใจอยา่งรอบคอบดว้ยการวิจยัและขอ้มูลมากมายเพื.อสาํรองขอ้มูล C มีมาตรฐานที.

สูงมากสาํหรับทั9งตนเองและผูอื้.น เนื.องจากมุ่งเนน้ไปที.รายละเอียด เป็นนกัแกปั้ญหาที.ดีและเป็นผูที้.

มีความคิดสร้างสรรค์มาก นํามุมมองไปยงักลุ่มและมีแนวโน้มที. เป็น "สมอแห่งความจริง"  

ในความคิดของทีม เมื.อมีการเสนอบางสิ.ง คิดทุกรายละเอียดเกี.ยวกบัวธีิการทาํงานและกระบวนการ 

ทาํการประมาณจริงและแสดงปัญหาที.เห็นกบัแผนหรือระบบที.มีอยูแ่ลว้ เป็นคนมีสติและอารมณ์ดี 

ทาํภารกิจให้สาํเร็จและทาํอยา่งละเอียดมาก มีความภูมิใจในการทาํงานอยา่งถูกตอ้งและเป็นคนที.

ยอดเยี.ยมในการวเิคราะห์วจิยัหรือทดสอบขอ้มูล 

  2.1.3  รูปแบบความสุขของหนู หนูเป็นบุคคลที.คิดถึงจิตใจผูอื้.นตลอดเวลา เป้าหมายของ

หนูคือ การไดเ้ห็นรอยยิ9มของคุณพ่อคุณแม่หรือคนที.รออยูที่.บา้น ภูมิใจไปกบัความสาํเร็จของตน  

จากการโคช้หนูสามารถออกแบบวิธีเพื.อไปใหถึ้งเป้าหมายของตนเองดว้ยการพูดคุยแลกเปลี.ยนกบั

เพื.อน เพราะหนูชอบอยูก่บัเพื.อน ชอบถามเพื.อนมากกวา่พี.เลี9ยง เนื.องจากกลวัโดนพี.เลี9ยงดุ พยายาม

ฝึกฝนกบัเพื.อน และตั9งใจฟังเวลาพี.เลี9ยงสอน เมื.อหนูสามารถบริการหรือตอบคาํถามลูกคา้ ใหข้อ้มูล

ได้ตรงใจลูกค้า หนูจะรู้สึกมีความสุขและปฏิบัติงานได้ลื.นไหลตลอดทั9 งวนั สอดคล้องกับ  

Marston (1928: 113-194) ไดก้ล่าวไวว้่า ลกัษณะทั.วไปของรูปแบบบุคลิกภาพ Steady Personality 

(S) คือ เป็นที.รู้จกักนัว่ามั.นคงและคาดเดาได ้เป็นคนอารมณ์ดีเป็นมิตร เห็นใจผูอื้.นและมีนํ9 าใจกบั

คนที.รัก มีความเขา้ใจและรับฟังไดดี้ ชอบใกลชิ้ด สร้างความสมัพนัธ์ส่วนตวั พึ.งพาและเชื.อถือได ้มี

ความอดทน เป็นผูฟั้งที.ดีที.ตอ้งการทาํงานกบัทีมในลกัษณะที.กลมกลืนกนั เก่งในการทาํงานหลาย

อยา่งและมองเห็นภารกิจจนถึงเวลาที.สาํเร็จ 

  2.1.4  รูปแบบความสุขของอินทรี อินทรีเป็นคนชอบความแปลกใหม่ การที.อินทรีฝึก

ประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์เพื.อตอ้งการเรียนรู้สิ.งใหม่ เป้าหมายของอินทรีเป็นภาพที.ของการไดรั้บ

ประสบการณ์ใหม่ที.น่าตื.นเตน้และสนุกสนาน จากการโคช้อินทรีสามารถออกแบบวิธีการไปใหถึ้ง
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เป้าหมายของตนดว้ยการคิดบวก ไม่เขา้ใจรีบถามพี.เลี9ยงและสังเกตเวลาพี.เลี9ยงใหบ้ริการ อินทรีจะ

ไม่นั.งกบัเพื.อน จะไปนั.งกบัรุ่นพี.เพื.อเก็บขอ้มูลการใหบ้ริการ เพราะอินทรีจบัประเด็นลูกคา้ไม่ค่อย

เก่ง จึงตอ้งการดูรุ่นพี.เป็นแบบอยา่ง ความสุขของอินทรีจึงเกิดจากการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยการตอบ

คําถามได้ตรงประเด็น  จะทําให้อินทรีมีความสุขและปฏิบัติงานได้ลื.นไหลตลอดทั9 งว ัน  

สอดคล้องกับ Marston (1928: 113-194) ได้กล่าวไว้ว่า ลักษณะทั.วไปของรูปแบบบุคลิกภาพ  

Influential Personality (I) คือ ไม่กลวัที.จะเป็นศูนยก์ลางของความสนใจ มีความกระตือรือร้นในแง่

ดี พูดเก่ง ชักชวน หุนหันพลันแล่นและอารมณ์ดี บุคลิกภาพประเภทนี9 จะไวว้างใจผูอื้.นตาม

ธรรมชาติ สนุกกบัการอยูก่บัผูอื้.นอยา่งแทจ้ริงและทาํงานไดดี้ที.สุดเมื.อทาํงานเป็นทีม สไตลข์อง I 

คือนกัแกปั้ญหาที.สร้างสรรคอ์ยา่งเป็นธรรมชาติ ซึ. งสามารถคิดนอกกรอบได ้เป็นกาํลงัใจที.ดีและ

เป็นแรงจูงใจให้ผูอื้.น สามารถรักษาสภาพแวดลอ้มในเชิงบวกดว้ยความกระตือรือร้นและอารมณ์

ขนัในเชิงบวก หลีกเลี.ยงความขดัแยง้และชอบรักษาความสงบ 

  2.1.5  องคป์ระกอบของรูปแบบการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ ประยุกต์มาจากหลกัการโคช้แบบสุนทรียสาธก สอดคลอ้งกบั Waters and White 

(2015: 19-32) ที.กล่าวว่า การที.การที.นําสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) มาประยุกต์ใช้ใน

กระบวนการเปลี.ยนแปลงเชิงกลยุทธ์เพื.อสนบัสนุนความเป็นอยู่ที.ดีของนกัเรียน เพื.อช่วยในการ

พฒันาองคก์รดา้นบวกในสถานศึกษา ทฤษฎีสัตวสี์. ทิศ และทฤษฎีสภาวะลื.นไหล สอดคลอ้งกบั 

อภิสิทธิY  ขยายวงศ ์และภิญโญ รัตนาพนัธ์ุ (2558: 827-831) ที.ไดศึ้กษาวา่ การสัมภาษณ์เชิงบวกจาก

ผูใ้หส้มัภาษณ์ แลว้นาํขอ้มูลที.ไดม้าวเิคราะห์ เป็นการหาปัจจยัที.เป็นจุดร่วม จุดโดดเด่น และนาํผลที.

ไดม้าออกแบบรูปแบบ โดยใชแ้บบจาํลองกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) สอดคลอ้งกบั 

Trudel, Gilbert and Rodrigue (2016: 40-46) ที.พบว่า AI ถูกอธิบายว่าเป็นกระบวนการแบบวฏัจกัร

ที. รู้จกักันในนามแบบจาํลองกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) ประกอบด้วย การคน้หา 

เรื.องราวเกี.ยวกบัสิ.งที.ดีที.สุด ความฝัน จินตนาการถึงสิ.งที.ดีที.สุด การออกแบบ ขอ้ความแสดงเจตนา 

และส่งมอบ ประกอบดว้ยขั9นตอนดงัต่อไปนี9  

   1)  จําแนกนักศึกษาด้วยทฤษฎีสัตว์สี. ทิศ ซึ. งประกอบด้วย กระทิง หมี  หนู  

และอินทรี 

    2)  กระบวนการค้นหา (Discover) การตั9 งคาํถามเพื.อให้นักศึกษาในแต่ละทิศ  

ไดค้น้หาความตอ้งการของตนเอง โดยสามารถใชค้าํตอบของนกัศึกษามาเป็นประเด็นในการโคช้

เพื.อเสริมสร้างความสุข 

   3)  กระบวนการสร้างฝัน (Dream) ตั9งคาํถามเพื.อให้นกัศึกษาในแต่ละทิศไดส้ร้าง

เป้าหมายของตนเอง และใชเ้ป้าหมายของนกัศึกษา สร้างแรงบนัดาลใจในการฝึกประสบการณ์ 
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   4)  กระบวนการออกแบบ (Design) ตั9งคาํถามเพื.อให้นกัศึกษาไดอ้อกแบบวิธีการ

ไปถึงเป้าหมายดว้ยตนเอง 

   5)  กระบวนการส่งมอบ (Deliver or Destiny) กระตุน้ใหน้กัศึกษาลงมือปฏิบติัตาม

แนวทางที.ตนไดอ้อกแบบไว ้

   6)  สภาวะลื.นไหล (Flow) เมื.อนักศึกษาสามารถปฏิบัติงานในรูปแบบที.ตน

ตอ้งการตามเป้าหมายดว้ยวิธีการที.ตนออกแบบสามารถเขา้สู่สภาวะลื.นไหล ส่งผลให้นกัศึกษามี

ความสุขในการฝึกประสบการณ์มากยิ.งขึ9น 

  จากการเสริมสร้างความสุขด้วยการโค้ชแบบสุนทรียสาธก ช่วยทําให้การทํางาน 

และการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์มีประสิทธิภาพมากยิ.งขึ9น และส่งผลต่อชื.อเสียงของวิทยาลยั

ในการดูแลนัก ศึกษา  สอดคล้องกับ  Jones, Woods and Guillaume (2016: 249-277) ที. พบว่า 

ประสิทธิภาพของการฝึกในที.ทาํงาน สํารวจการฝึกสอนในสถานที.ทาํงานโดยโคช้ภายในหรือ

ภายนอกโดยเฉพาะ จึงแยกกรณีของการโคช้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูฝึ้กสอน เสนอกรอบของ

ผลลพัธ์ที.เป็นไปไดจ้ากการฝึกสอนในองคก์รซึ.งตรวจสอบ meta-analytically (k = 17) การวเิคราะห์

ระบุวา่การฝึกมีผลในเชิงบวกต่อผลลพัธ์ขององคก์รโดยรวม (d = 0.36) และในรูปแบบเฉพาะของ

เกณฑผ์ลลพัธ์ (ทกัษะตาม d = 0.28 อารมณ์ d = 0.51 และผลระดบับุคคล d = 1.24) 

  ในทุกขั9นตอนโคช้หรือครูที.ปรึกษา ใชห้ลกัการแกนกลางเห็นความสาํเร็จ (Positive Core) 

เพื.อให้นักศึกษามีสภาวะทางอารมณ์เชิงบวกให้มากที.สุด โดยประเมินสภาวะทางอารมณ์ของ

นกัศึกษาดว้ยทฤษฎีสภาวะลื.นไหล เพื.อให้สอดคลอ้งกบั กาญจนามาโนชญ ์ขนุกอง และอมรรัตน์ 

วฒันาธร (2559: 1-13) ที.กล่าวไวว้า่ความสุขในการปฏิบติังาน คือ การสาํรวจความพร้อมของตนเอง

ในการปฏิบติังาน และวเิคราะห์จุดแขง็ภายในองคก์รที.ส่งผลต่อความสุขในการปฏิบติังาน 

  อนึ. ง ขั9นตอนดงักล่าวเป็นขั9นตอนตามมาตรฐานของรูปแบบที.ผูว้ิจยัใชเ้ป็นขั9นตอนหลกั

ของการโคช้นกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ ซึ. งการดาํเนินการโคช้จาํเป็นตอ้งพิจารณาจาก

บริบทอื.นๆ ที.เกี.ยวขอ้งดว้ย เช่น ความชอบ ความถนดั สภาพครอบครัว สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ ซึ. ง

สอดคลอ้งกบั ปณัฐ เนรมิตตกพงศ ์และภิญโญ รัตนาพนัธ์ุ (2560: 179-198) ที.กล่าวไวว้่า การให้

คาํปรึกษาหรือโคช้เชิงบวกกบันกัศึกษาที.สมคัรใจ แบ่งเป็นกรณีศึกษา คือ การพฒันามนุษยสมัพนัธ์ 

การเสริมสร้างศกัยภาพทางการเรียน การเสริมสร้างทกัษะทางภาษาองักฤษ การสร้างเสริมความกลา้

แสดงออก การใหค้วามสาํคญัเรื.องตารางเวลา การเสริมสร้างสมาธิใหจ้ดจ่อกบัการเรียน การพฒันา

ดา้นความจาํ และการสร้างสรรค ์

 2.2  ประเด็นการศึกษาการลดอตัราการลาออกของนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ 

จากการประยุกต์ใช้การโค้ชด้วยสุนทรียสาธกกับนักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์  
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จาํนวน 15 คน สามารถช่วยใหน้กัศึกษาฝึกประสบการณ์จบตามหลกัสูตรไดทุ้กคน โดยไม่มีใครลาออก

จากการฝึกประสบการณ์ในครั9 งนี9  จากการนาํรูปแบบกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D Model) ส่งผลให้

อตัราการลาออกเป็น 0% และนักศึกษาฝึกประสบการณ์มีอารมณ์เชิงบวกทุกคน ซึ. งเป็นผลลพัธ์ที.

สอดคลอ้งกบั Johnson (2015: 37-45) ที.กล่าวไวว้่า การใชค้วามชื.นชม และการสอนผ่านกระบวนการ

สุนทรียสาธก (4-D Model) หลังจากระยะเวลาการดาํเนินการร้อยละ 73 ของนักเรียนประสบการ

เปลี.ยนแปลงในเชิงบวกในระดบัการปฏิบติังาน และร้อยละ 27 ของนกัเรียนพบวา่ไม่มีการเปลี.ยนแปลง

ในระดับการปฏิบัติงานลดลง  สําหรับแรงจูงใจของนักเรียนหลังจากช่วงการดําเนินงาน 

ร้อยละ 51 ของนักเรียนประสบการเปลี.ยนแปลงในเชิงบวกในระดับแรงจูงใจ และร้อยละ 49  

ของนักเรียนยงัไม่มีการเปลี.ยนแปลงหรือมีประสบการณ์ลดลง สําหรับการมีส่วนร่วมของนักเรียน

หลงัจากระยะเวลาดาํเนินการร้อยละ 68 ของนกัเรียนมีการเปลี.ยนแปลงในเชิงบวกในระดบัของความ

ผกูพนั และร้อยละ 32 ของนกัเรียนยงัคงไม่เปลี.ยนแปลงหรือมีประสบการณ์ลดลง มีนกัเรียนสองคนที.มี

ประสบการณ์ลดลงสําหรับทั9งสามปัจจยัที.วดัไดแ้ละนกัเรียนเหล่านี9 ไม่เพียงแต่มีประสบการณ์ลดลง

เท่านั9น โดยการจดักิจกรรมปฏิบติัการเพื.อคน้หารูปแบบ โดยการเปรียบเทียบพฤติกรรมของนกัศึกษา

ออกเป็นทฤษฎีสัตวสี์. ทิศ ช่วยให้นกัศึกษาสนุกกบัการทาํกิจกรรมดงักล่าว ซึ. งสอดคลอ้งกบั การลด

ปัญหาอตัราการลาออกของพนกังาน ควรจดัใหมี้โครงการฝึกอบรมที.เหมาะสมเพื.อลดความเครียด 

แ ล ะ ข จั ด ค ว า ม เ ค รี ย ด ใ ห้ กั บ พ นั ก ง า น ศู น ย์ บ ริ ก า ร ค อ ล เ ซ็ น เ ต อ ร์  ( Call Center)  

(Kareem, OlayemiAbdullateef and Mohktar, 2014: 55-70) ซึ. งกระบวนการให้คาํปรึกษาที.เกิดขึ9น

ในสถานศึกษามุ่งเนน้ไปที.การกาํหนดวา่ การใหค้าํปรึกษาคืออะไร และบทบาทใดที.เป็นเรื.องปกติ

สํ าห รับผู ้คน ที. เ กี. ย วข้อ ง เ กี. ย วกับ คุณลักษณะ  และคว ามค าดหวัง ขอ งค รู ที. ป รึ กษ า  

(Lyon and Pastore, 2016: 1-14) ซึ. งนกัศึกษาฝึกประสบการณ์ทุกคนกล่าวขอบคุณคุณครูที.ปรึกษาหรือ

โคช้ที.คอยรับฟัง ห่วงใย ใส่ใจ คอยเป็นกาํลงัใจให้ตลอดระยะเวลาที.นักศึกษาฝึกประสบการณ์ใน 

แผนกคอลเซ็นเตอร์ ทาํใหน้กัศึกษาทุกคนสามารถอดทนกบัสภาวะต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบั  

Jones (2015: 293-302) ที.กล่าวว่า การให้คาํปรึกษา และการโคช้สามารถส่งผลให้เกิดผลกระทบที.

เ ป็นประโยชน์ต่อการเ รียนรู้และการพัฒนาของผู ้เ ชี. ยวชาญด้านการศึกษา  ซึ. งการโค้ช 

และให้คาํปรึกษาในสถานศึกษา สามารถอาํนวยความสะดวกในการพฒันาการเรียนรู้ในเชิงบวก 

ความเป็นอยู่ที. ดีทางสังคม อารมณ์ การสร้างความรู้ และผลการเรียน (Wang, 2014: 91-108)  

การให้คาํปรึกษาแก่นักศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์เป็นการเอาใจใส่ต่อสภาพจิตใจ 

ของนักศึกษา ซึ. งสอดคล้องกับ Mukheriee and Maheshwari (2014: 36-53) ที.พบว่า พนักงานที.

ปฏิบติังานอยูใ่นศูนยบ์ริการ (Call Center) หากไดรั้บความเอาใจใส่จากบริษทั การใหค่้าตอบแทนที.

สูง ส่งผลให้มีความเครียดจากการปฏิบัติงานน้อยลง และมีความพึงพอใจในงานมากยิ.งขึ9 น  



 79 

การศึกษาวิจยัที.ดาํเนินการอย่างอิสระเพื.อพฒันามาตรการที.เหมาะสม และประเมินโครงการฝึกสอน 

ดงันั9นผูว้ิจยัจึงเชื.อมั.นว่า การประยุกต์ใชก้ารโคช้ดว้ยสุนทรียสาธกเป็นสิ.งสําคญัที.ช่วยให้นักศึกษา

สามารถฝึกประสบการณ์จบตามหลกัสูตรของวิทยาลยัได ้สอดคลอ้งกบั Ajmal and Lodhi (2015: 202-

217) ที.พบวา่ สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจทาํใหอ้งคก์รต่างๆ ตอ้งดูแล และตรวจสอบทรัพยากรบุคคล

ของตนอยา่งต่อเนื.อง เพื.อเพิ.มผลผลิต ปลูกฝังจิตสาํนึกที.ดีขององคก์ร 

 

3.  ข้อเสนอแนะการวจัิย 

 นักศึกษาฝึกประสบการณ์ที.มีลกัษณะเหมือนกระทิง หมี หนู และอินทรี ได้เสนอแนะว่า  

ในปีต่อไปที.รุ่นนอ้งจะเขา้รับการฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ควรเตรียมความพร้อมดงัตารางที. 20 

 

ตารางที$ 20 การเตรียมความพร้อมสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์รุ่นต่อไป 

กระทงิ หมี หนู อนิทรี 

1. มีความอดทน 

2. กลา้เผชิญปัญหา 

3. ช่างสงัเกต 

4. แกปั้ญหาเชิงบวก 

5. พฒันาตนเอง 

6. เตรียมร่างกายให้

พร้อม 

7. ฝึกสมาธิ 

8. ฝึกความใจเยน็ 

9. ทบทวนขอ้มูล 

10. ไม่เขา้ใจใหรี้บ

ถาม 

11. ตั9งเป้าหมาย 

12. รักงานบริการ 

13. เตรียมสมุดโนต้ 

14. ฝึกยิ9ม 

15. แต่งกายใหสุ้ภาพ 

1. มีความอดทน 

2. ฝึกวเิคราะห์ปัญหา 

3. ฝึกจบัใจความ 

4. ฝึกคิดบวก 

5. มั.นใจในตนเอง 

6. ฝึกยิ9ม 

7. พกัผอ่นใหเ้พียงพอ 

8. พฒันาตนเอง  

9. ฝึกปฏิบติังานเป็น

ทีม 

10. ทาํจิตใจให้

แจ่มใส 

11. เคารพกฎระเบียบ 

12. หาความรู้เพิ.ม 

13. ตั9งใจฝึกอบรม 

14. ฝึกควบคุมอารมณ์ 

15. ฝึกมารยาทใน

สงัคม 

1. มีความอดทน 

2. รักงานบริการ 

3. ตรงต่อเวลา 

4. มีมนุษยสมัพนัธ์ที.ดี 

5. เตรียมสมุดโนต้ 

6. พกัผอ่นใหเ้พียงพอ 

7. เตรียมร่างกายให้

พร้อม 

8. ฝึกทกัษะการพดู 

9. มองโลกในแง่บวก 

10. มีความมั.นใจ 

11. ฝึกสมาธิ 

12. ฝึกภาษาองักฤษ 

13. มีวนิยั  

14. สนุกกบังาน 

15. เขา้ใจลูกคา้ 

1. มีสติ 

2. ฝึกสมาธิ  

3. ฝึกจบัประเดน็ 

4. ฝึกคิดบวก 

5. ฝึกการพดู 

6. ใหเ้กียรติผูอื้.น 

7. ตรงต่อเวลา 

8. ทบทวนขอ้มูล 

9. ใชจ่้ายอยา่ง

ประหยดั 

10. อ่อนนอ้มถ่อมตน 

11. ฝึกคิดก่อนทาํ 

12. ฝึกการอยูร่่วมกบั

ผูอื้.น 

13. นึกถึงเรื.องดีๆ 

14. กลา้คุยกบัลูกคา้ 

15. ฝึกการสงัเกต 
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4.  ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยครัXงต่อไป 

 3.1 จากการศึกษาการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์คอลเซ็นเตอร์ดว้ย

การประยกุตใ์ชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธกครั9 งนี9  ทาํใหท้ราบวา่ การโคช้นกัศึกษาที.มีลกัษณะเหมือน

หนูควรคอยใส่ใจดูแลเป็นพิเศษกว่า ทิศอื.น  เ นื. องจากนักศึกษากลุ่มนี9 มีความอ่อนไหว 

ทางจิตใจ ตอ้งการเพื.อน ตอ้งการไดรั้บคาํปรึกษาอยา่งใกลชิ้ด เพื.อคอยกระตุน้ความรู้สึกเชิงบวก 

 3.2 จากงานวิจยันี9ทาํให้ไดรู้ปแบบการเสริมสร้างความสุขสาํหรับนกัศึกษาฝึกประสบการณ์

คอลเซ็นเตอร์ ซึ. งควรนาํการเสริมสร้างความสุขดว้ยการประยุกต์ใชก้ารโคช้แบบสุนทรียสาธก 

ไปใช้ศึกษากบันักศึกษาฝึกประสบการณ์ในหน่วยงานอื.น หรือนาํไปใช้ในการพฒันาบุคลากร 

ไดทุ้กองคก์รทั9งภาครัฐและเอกชน 

 3.3 จากงานวิจัยนี9  ทาํให้ทราบว่า ในการทาํวิจัยครั9 งต่อไปควรศึกษาทฤษฎีสัตว์สี. ทิศจาก 

วลิเลียม มาร์สตนั ผูส้ร้าง DISC Theory เพื.อใหเ้กิดความน่าเชื.อถือและเป็นที.ยอมรับทางวชิาการ 


