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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนารูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะ 

การบรกิารความงามผวิพรรณของพนกังานบริการกลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการศกึษาสมรรถนะการบรกิารความงามผวิพรรณเป็นพนกังาน

บริการในคลินิคบริการความงามผิวพรรณ จ�ำนวน 223 คน ได้มาจากการสุ่มแบบแบ่งชั้นตามเขตบริการจากประชากร และกลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ เป็นพนักงานที่มีคะแนนเฉลี่ยสมรรถนะการบริการความงาม

ผิวพรรณตั้งแต่เปอร์เซนไทล์ที่ 25 ลงมา และสมัครใจเข้าร่วมการทดลองจ�ำนวน 16 คน แล้วสุ่มอย่างง่าย เป็นกลุ่มทดลองและกลุ่ม

ควบคุมกลุ่มละ 8 คน เครื่องมือการวิจัยประกอบด้วย 1) แบบสังเกตสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณและ 2) รูปแบบการ

ให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ 

	 ผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณของพนักงานบริการโดยรวมและรายด้านอยู่ใน           

ระดับมาก และรูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ                 

ของพนักงานบรกิาร พฒันาจากการประยกุต์แนวคดิและเทคนคิของทฤษฎีการให้การปรกึษากลุม่การรูค้ดิ - พฤตกิรรม ส่วนรปูแบบ

การให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณของพนักงานบริการที่พัฒนาขึ้น 

สามารถเสรมิสร้างสมรรถนะการบรกิารความงามผวิพรรณของพนกังานบรกิารได้อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .01 อกีทัง้พนกังาน

บริการที่เข้าร่วมการทดลองมีความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม

ค�ำส�ำคัญ : รูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม, สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ, พนักงานบริการ

Abstract
	 The purpose of this research was to develop cognitive - behavior counseling model for enhancing 

beauty skin service competence of service employees.The sample of the beauty skin service competence  

study was 223 beauty skin service employees.Those were stratified selected from the population.The others 

sample group of the beauty skin service competence enhancement was 16 service employees whose beauty 

skin service competences were lower than twenty-fifthpercentile and volunteered to attend the experiment. 

They were then randomly assigned into two groups, classified as an experimental group and a control group. 
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Each group consisted of 8 service employees. The research instruments were 1) a beauty skin service  

competence observation form and 2) the cognitive - behavioral group counseling model for the enhancement 

of beauty skin service competence.

	 The results showed that the total mean score and each dimension score of the beauty skin service 

competence of the 223 service employees revealed high. The cognitive - behavioral group counseling model 

for enhancing beauty skin service competence was developed from the concepts and the techniques of  

cognitive - behavioral group counseling theory.Besides, the developed cognitive - behavioral group counseling 

model was effective in significantly enhancing the beauty skin service competence of service employees  

participated in the model at .01 level.The service employees who attended the model were satisfied with 

thecognitive - behavioral group counseling.

Keyword : Cognitive - Behavior Counseling Model, Beauty Skin Service Competence, Service Employees

บทนำ�
	 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ

สงัคมแห่งชาติและกระทรวงสาธารณสขุ ได้ดาํเนนิงานสนบัสนนุ

นโยบายพัฒนาด้านบริการสุขภาพ โดยจัดท�ำแผนยุทธศาสตร์

การพัฒนาให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาต ิ 

(พ.ศ. 2555 - 2559) โดยเน้นบริการหลัก 3 ด้าน คือ 1) ธุรกิจ

บริการรักษาพยาบาล 2) ธุรกิจบริการส่งเสริมสุขภาพ และ          

3) ธุรกิจผลิตภัณฑ์สุขภาพและสมุนไพรไทย1 ซ่ึงนโยบาย             

ดังกล่าวน้ีและกระแสผู้บริโภคในยุคปัจจุบันที่ให้ความส�ำคัญ       

กับการดูแลผิวพรรณให้ดูดีมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น และเป็น         

แรงกระตุ้นให้สถานประกอบการทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

ต่างมีการปรับตัวเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถเกี่ยวกับธุรกิจคลินิก

บริการความงามผิวพรรณให้เป็นที่ยอมรับในระดับสากล

	 การเพิ่มขีดความสามารถการให้บริการนั้นองค์กร 

ต่าง ๆ จ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญกับการเสริมสร้างสมรรถนะ

การให้บรกิารแก่พนกังานผู้ให้บรกิาร เนือ่งจากพนกังานบรกิาร

คอืตวัแทนขององค์กรในการมอบบรกิารให้แก่ลกูค้า พนกังานที่

มีสมรรถนะการบริการจะได้ให้บริการลูกค้าอย่างมีความสุข  

ลดความเครียดจากการท�ำงาน ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 

สร้างความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร2, 3 พนกังานบรกิารจงึเป็นผูท้ี่

มีความส�ำคัญมากต่องานบริการ

	 แม้ว่าองค์กรให้บริการความงามผิวพรรณจะให้       

ความส�ำคัญกับมาตรฐานการบริการ แต่ปัญหาผู้รับบริการ         

ร้องเรียนเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารสขุภาพความงามผวิพรรณ

ของพนักงานบรกิารกลบัมแีนวโน้มเพิม่มากขึน้ทกุปี ทัง้ด้านการ

ให้ข้อมูลที่ไม่ถูกต้องซึ่งเกิดจากการขาดความรู้ของพนักงาน 

ปัญหาการสื่อสารที่ไม่ชัดเจนก่อให้เกิดความเข้าใจผิด ปัญหา

การแสดงกิริยามารยาทที่ไม่สุภาพ ปัญหาท่ีเกิดขึ้นไม่เพียงแต่

กระทบด้านความรู ้สึกของลูกค้า แต่อาจส่งผลเสียถึงด้าน 

ความปลอดภัยหรือมคีวามสญูเสยีต่อสขุภาพความงามผวิพรรณได้

	 ผู้วิจัยมีความประสงค์จะพัฒนารูปแบบการให้การ

ปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการ

บริการความงามผิวพรรณที่มีแนวคิดมุ่งเน้นความส�ำคัญของ

กระบวนการคิด โดยกระบวนการคิดจะเป็นตัวก�ำหนดอารมณ ์

พฤตกิรรม ซึง่มคีวามเกีย่วพนักนัและมปีฏกิิรยิาต่อกนัอย่างเป็น

เหตุเป็นผล และมีเป้าหมายส�ำคัญ คือ มุ่งเน้นการปรับเปลี่ยน

ความคิด ความเช่ือ เพื่อให้สามารถเรียนรู้วิธีการคิดอย่างมี

ประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงกระบวนการคิด 

อารมณ์ และพฤติกรรม4 จากการศึกษาของ Proudfoot และ

คณะ5 พบว่า การให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมช่วย

ปรับเปลี่ยนความคิดของพนักงานให้พนักงานมีความพอใจ 

ในงาน มีความภูมิใจในตนเอง และมีพฤติกรรมในการให้การ

บริการที่มีคุณภาพมากขึ้น 

	 จากมูลเหตุนี้ท�ำให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาสมรรถนะการ

บริการความงามผิวพรรณของพนักงานบริการ และศึกษา 

หาแนวทางในการเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณให้แก่พนักงานบริการ เพื่อให้พนักงานสามารถให้

บริการความงามผิวพรรณได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เ พ่ือศึกษาสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณของพนักงานบริการ
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	 2.	 เพื่อพัฒนารูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการ

รู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม

ผิวพรรณของพนักงานบริการ

	 3.	 เพื่อศึกษาประสิทธิผลของรูปแบบการให้การ

ปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะ 

การบริการความงามผิวพรรณของพนักงานบริการ

	 4.	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานบริการ  

กลุ่มทดลองที่มีต่อรูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - 

พฤติกรรม ในการเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณภายหลังได้รับการให้การปรึกษากลุ่ม โดยการสนทนา

กลุ่มเฉพาะ

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณของ

พนักงานบริการกลุ่มทดลองที่ได้รับการให้การปรึกษากลุ่ม        

การรู้คดิ - พฤติกรรม หลงัการทดลองและเมือ่สิน้สดุการตดิตาม

ผลเพิ่มขึ้นมากกว่าก่อนการทดลอง

	 2.	 สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณของ

พนักงานบริการกลุ่มทดลองที่ได้รับการให้การปรึกษากลุ่ม 

การรูค้ดิ - พฤตกิรรม หลงัการทดลองและเมือ่สิน้สดุการตดิตาม

ผลเพิ่มขึ้นมากกว่าสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ 

ของพนักงานบริการกลุ่มควบคุมที่ไม่ได้รับการปรึกษากลุ่ม

กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 การศึกษาวิจัยครั้ งนี้ ได ้พัฒนารูปแบบการให ้              

การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมโดยประยุกต์ใช้แนวคิด

ทฤษฎี และเทคนิคการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด พฤติกรรม 

ที่มีเป้าหมายในการปรับเปลี่ยนความคิด ความเชื่อเพื่อให้

สามารถเรียนรู ้วิธีการคิดอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดการ

เปลี่ยนแปลงกระบวนการคิด อารมณ์และพฤติกรรม และ       

พร้อมที่จะเรียนรู้พฤติกรรมใหม่ที่ท�ำให้มีสมรรถนะการบริการ

ความงามผิวพรรณเปลี่ยนแปลงในทิศทางท่ีพึงประสงค์เพื่อให้

สามารถให้บริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐานแก่ผู้รับบริการ โดยมี

กรอบแนวคิดในการวิจัย ดังแผนภาพที่ 1

	 รูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม แนวคิด

ของรปูแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรูค้ดิ - พฤตกิรรมมุง่เน้นความส�ำคญั

ของกระบวนการคิด โดยกระบวนการคิดจะเป็นตัวก�ำหนดอารมณ์ 

พฤตกิรรม ซึง่มคีวามเกีย่วพนักนัและมปีฏิกริยิาต่อกนัอย่างเป็นเหตเุป็นผล 

ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ 1. ขั้นเริ่มต้นเพื่อสร้างสัมพันธภาพและชี้แจง

วัตถุประสงค์ 2. ขั้นด�ำเนินการการให้การปรึกษากลุ่ม 3. ขั้นสรุป

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ

แผนภาพที่ 1	กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยนี้ใช้กระบวนการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed 

Methods Research) โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กับวิธีการ

วิจัยเชิงคุณภาพ ดังต่อไปนี้

	 1.	 วธิกีารวจัิยเชงิปริมาณ ประยกุต์ใช้ Randomized 

Control Group Pretest - Posttest Design โดยวิเคราะห์

เปรียบเทียบสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณของ

พนกังาน ทัง้ภายในกลุม่และระหว่างกลุม่ ก่อนการทดลอง หลงั

การทดลองและเมื่อสิ้นสุดการติดตามผล 

	 2.	 วิ ธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ 

ผู้บริหารและสนทนากลุ่มเฉพาะพนักงานเพื่อศึกษาสมรรถนะ

การบริการท่ีพึงประสงค์ของพนักงาน และสนทนากลุ่มเฉพาะ

พนักงานบริการกลุ ่มทดลองเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

พนักงานบริการกลุ่มทดลองท่ีมีต่อรูปแบบการให้การปรึกษา

กลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 1.	 ประชากรทีใ่ช้ในการศกึษาสมรรถนะการบรกิาร

ความงามผิวพรรณของพนักงานบริการ เป็นพนักงานบริการใน

คลินิกให้บริการความงามผิวพรรณของบริษัทแพนบิวตี้แคร์

จ�ำกัด จาก 70 สาขาในประเทศไทย มีอายุระหว่าง 19 - 55 ปี 

จ�ำนวน 504 คน 
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	 2.	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ

	 	 2.1	 กลุ ่ มตั วอย ่ างที่ ใช ้ ส� ำหรับการศึกษา

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ ได้มาจากการสุ ่ม        

แบบแบ่งชั้นตามเขตบริการจากประชากร6 จ�ำนวน 223 คน        

	 	 2.2	 กลุม่ตัวอย่างทีเ่ข้าร่วมการทดลอง ได้มาจาก

กลุ่มตัวอย่างข้อที่ 2.1 ที่มีอายุระหว่าง 30 - 45 ปี ที่มีคะแนน

เฉลีย่สมรรถนะการบรกิารความงามผวิพรรณ ตัง้แต่เปอร์เซนไทล์

ที ่25 ลงมา และสมคัรใจเข้าร่วมการทดลองจ�ำนวน 16 คน แล้ว

สุ่มอย่างง่าย เป็นกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม กลุ่มละ 8 คน

	 การพิทักษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่าง

	 การวิจัยครั้งนี้ผ่านการพิจารณาโดยคณะกรรมการ

วิจัยบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ผู้วิจัยจัดท�ำ

เอกสารชี้แจงข้อมูลแก่ผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยอธิบายให้ทราบ

เก่ียวกับวัตถปุระสงค์ วธิดี�ำเนนิการวจัิย การรกัษาความลบั โดย

น�ำเสนอข้อมูลจากโครงการวิจัยนี้ในรูปที่เป็นสรุปผลการวิจัย

โดยรวมเพือ่ประโยชน์ทางวชิาการ ไม่เปิดเผยชือ่ นามสกลุ ทีอ่ยู่

ของผูเ้ข้าร่วมโครงการวจัิยเป็นรายบคุคล และมมีาตรการในการ

เก็บรักษาข้อมูลทั้งส่วนตัวและข้อมูลที่ได้จากโครงการวิจัย            

ผูเ้ข้าร่วมการวจิยัมีสทิธทิีจ่ะปฏเิสธและถอนการเข้าร่วมวจิัยได้

ตลอดเวลา เมือ่พนกังานให้ความยนิยอมในการเข้าร่วมการวจิยั

ให้เซ็นเอกสารยินยอมเข้าร่วมการวิจัย

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยน�ำหนังสือขออนุญาตเก็บข้อมูลจากบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตไปยังผู ้ช ่วยกรรมการ 

ผู ้จัดการบริษัทแพนบิวต้ีแคร์ จ�ำกัด เพ่ือขออนุญาตและ 

ขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ด�ำเนินการเก็บ

รวบรวมข้อมูลก่อนการทดลอง หลังการทดลอง และเมื่อสิ้นสุด

การติดตามผล ระหว่างเดือนมกราคม - มีนาคม พ.ศ. 2558      

โดยใช้แบบสังเกตสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ  

โดยมีผู้ท�ำการประเมิน 2 คน คือ 1) ผู้วิจัย และ 2) ผู้ช่วย 

การวิจัยซึ่งได้รับความรู ้ ท�ำความเข้าใจและฝึกปฏิบัติการ 

ใช้แบบสังเกตพฤติกรรมและการประเมินพฤติกรรม

เครื่องมือในการวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ
	 1.	 แบบสังเกตสมรรถนะการบริการความงาม           

ผิวพรรณ 

	 	 1.1	 วิเคราะห์ความตรงเชิงเนื้อหา (Content 

Validity) น�ำเสนอแบบสังเกตสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณต่อคณะกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์แล้วน�ำไป             

ให้ผู ้ทรงคุณวุฒิ จ�ำนวน 5 คนพิจารณาการใช้ภาษาและ          

ความสอดคล้องของข้อความในข้อกระทงแต่ละข้อกับนิยาม

ปฏิบัติการ7 แล้วเลือกข้อค�ำถามที่มีค่า IOC มากกว่า .8

	 	 1.2	 วิเคราะห์หาค่าอ�ำนาจจ�ำแนก (Item          

Discrimination) โดยการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง

คะแนนรายข้อกับคะแนนรวม (Item - Total Correlation)       

และคัดเลือกเฉพาะข้อที่มีค่าอ�ำนาจจ�ำแนกตั้งแต่ .20 ขึ้นไป8  

ผลการวิเคราะห์ได้ค่าระหว่าง .64 - 1.00 

	 	 1.3	 วิเคราะห์หาค่าความเที่ยง (Reliability)      

โดยวิธีสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Alpha coefficient)9 

ได้ค่าความเที่ยงระหว่าง .827 - 1.000

	 	 1.4	 วิเคราะห์หาความเท่ียงของการสังเกต             

มีค่า Intra observer อยู่ระหว่าง .829 - .923 และค่า Inter 

observer อยู่ระหว่าง .782 - .907

	 2.	 รูปแบบการให ้การปรึกษากลุ ่มการรู ้ คิด - 

พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม              

ผิวพรรณของพนักงานบริการ ผู ้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 5 คน 

พิจารณาความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์ วิธีด�ำเนินการ 

และการใช้เทคนิค ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง 

(IOC) มีค่ามากกว่า .80 

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 1.	 วเิคราะห์สมรรถนะการบรกิารความงามผิวพรรณ 

โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าต�่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย  

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน

	 2.	 ผู ้วิ จัยตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต ้นของการ

วเิคราะห์ข้อมลู พบว่าการแจกแจงของคะแนนไม่มกีารแจกแจง

แบบปกติและความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนไม่เป็น 

เอกพันธ์กันจึงไม่สามารถน�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ความแปรปรวน

แบบสองทางได้ ประกอบกับกลุ่มตัวอย่างมีขนาดเล็ก ดังนั้น 

ผู้วิจัยจึงเลือกใช้สถิติไม่อ้างอิงพารามิเตอร์ (Nonparametric 

Statistics) มาใช้ในการทดสอบสมมติฐานต่อไป

	 	 2.1	 วิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนสมรรถนะ      

การบริการความงามผวิพรรณของกลุม่ทดลอง ก่อนการทดลอง 

หลังการทดลอง และสิ้นสุดการติดตามผล โดยใช้ Wilcoxon 

Matched Pairs Signed Ranks Test
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	 	 2.2	 วิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนสมรรถนะ     

การบริการความงามผิวพรรณระหว่างกลุ ่มทดลองและ               

กลุ่มควบคุม ก่อนการทดลอง หลังการทดลอง และสิ้นสุด           

การติดตามผล โดยใช้ Mann Whitney U Test

	 3.	 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการวิจัยเชิงคุณภาพ        

ด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) 

ผลการวิจัย
	 1.	 ผลการศึกษาสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณของพนักงานบริการ ค่าต�่ำสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย และ       

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ 

(n = 223) ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1	 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ (n = 223)

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ	 Min	 Max	 	  S.D.	 แปลผล	 ล�ำดับที่

ความรู้สินค้าและการดูแลผิวพรรณ	 1.00	 5.00	 3.45	 0.75	 มาก	 5

การฟังอย่างตั้งใจ	 1.00	 5.00	 3.49	 0.68	 มาก	 4

ความสุภาพนอบน้อม	 1.47	 5.00	 3.67	 0.68	 มาก	 1

การสื่อสาร	 1.44	 5.00	 3.44	 0.69	 มาก	 6

ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า	 1.33	 5.00	 3.27	 0.64	 ปานกลาง	 9

การให้ความช่วยเหลือลูกค้า	 1.71	 5.00	 3.52	 0.72	 มาก	 2

การควบคุมอารมณ์	 1.19	 5.00	 3.37	 0.70	 ปานกลาง	 8

ความสามารถเผชิญความเครียด	 1.21	 5.36	 3.51	 0.72	 มาก	 3

การให้ก�ำลังใจ	 1.13	 5.00	 3.44	 0.70	 มาก	 7

สมรรถนะในภาพรวม	 1.61	 4.75	 3.46	 0.61	 มาก	

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามตารางที่ 1 พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ โดยรวมอยู่

ในระดับมากและค่าเฉลี่ยรายด้านที่อยู ่ในระดับมาก ได้แก่        

ด้านความสุภาพนอบน้อมด้านการให้ความช่วยเหลือลูกค้า  

ด้านความสามารถเผชิญความเครียด ด้านการฟังอย่างตั้งใจ  

ด้านความรู้สินค้าและการดูแลผิวพรรณ ด้านการสื่อสาร ด้าน

การให้ก�ำลังใจ ส่วนค่าเฉล่ียรายด้านที่อยู่ในระดับปานกลาง 

ได้แก่ ด้านการควบคุมอารมณ์และด้านความเข้าใจความต้องการ

ของลูกค้าตามล�ำดับ

	 2.	 ผลการพัฒนารูปแบบการให้การปรึกษากลุ ่ม      

การรู้คิด - พฤติกรรม เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการบริการ        

ความงามผิวพรรณ ขั้นตอนดังนี้

	 	 2.1	 ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี             

เป้าหมาย และเทคนิคการให้การปรึกษากลุ ่มการรู ้คิด - 

พฤติกรรม การพัฒนารูปแบบเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการ

บริการความงามผิวพรรณ 

	 	 2.2	 ด� ำ เนิ นการ พัฒนารู ปแบบ ก� ำหนด

วัตถุประสงค์ แนวคิด ทฤษฎี และเทคนิคการให้การปรึกษา 

กลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม 10 ครั้ง ครั้งละ 2 ชั่วโมง 

	 	 2.3	 การทดสอบความเที่ยงตรงของรูปแบบ  

เพื่อให้ได้รูปแบบที่เหมาะสมเชื่อถือได้ วิเคราะห์หาค่าดัชน ี

ความสอดคล้อง โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 5 ท่าน และท�ำการปรับปรุง

ตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 

	 	 2.4	 ทดลองใช้ (Try Out) รูปแบบที่ได้รับการ

ปรับปรุงแก้ไข ไปทดลองใช้กับพนักงานท่ีมีลักษณะคล้ายคลึง

กบัพนกังานกลุม่ทดลอง แต่ไม่ใช่กลุม่ทดลอง จ�ำนวน 3 คน เพือ่

หาข้อบกพร่องของรปูแบบ หลงัจากนัน้ผู้วจิยัน�ำข้อบกพร่องจาก

การทดลองใช้มาปรับปรุงรูปแบบอีกครั้ง

	  	 2.5	 รูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - 

พฤติกรรม ประกอบด ้วย 3 ข้ันตอน คือ ขั้นเ ร่ิมต ้น  

ขั้นด�ำเนินการ และขั้นสรุป
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	 3. ผลการศึกษาประสิทธิผลของรูปแบบการให้         

การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะ

การบริการความงามผิวพรรณ มีดังนี้

	 	 3.1	 สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ 

โดยรวมของกลุ่มทดลอง ก่อนการทดลองและหลังการทดลอง

ก่อนการทดลองและเมือ่สิน้สดุการตดิตามผล แตกต่างกนัอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยค่าเฉล่ียโดยรวมหลัง 

การทดลองและเมื่อสิ้นสุดการติดตามผลเพิ่มขึ้นมากกว่าก่อน

การทดลองดังแสดงในตารางที่ 2

กลุ่มทดลอง	 หลังทดลอง - ก่อนทดลอง	 0	 8	 0	 -2.524* 	 0.012

	 ติดตามผล - หลังทดลอง	 6	 2	 0	 -0.42	 0.674

 	 ติดตามผล - ก่อนทดลอง	 0	 8	 0	 -2.521*	 0.012

*P <0.05

ตารางที่ 2	 การเปรียบเทียบสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณโดยรวมของกลุ่มทดลอง ก่อนการทดลอง หลังการทดลอง        

และเมื่อสิ้นสุดการติดตามผล (n = 8)

			   Negative	 Positive
	 กลุ่มตัวอย่าง	 ระยะ			   Ties	 Z	 P	
			   rank	 rank

	 	 3.2	 สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ 

โดยรวมระหว่างกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุมก่อนการทดลอง 

ไม่แตกต่างกัน แต่หลังการทดลองและเมื่อสิ้นสุดการติดตาม     

ผลแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยค่าเฉล่ีย

โดยรวมหลังการทดลอง และเมื่อสิ้นสุดการติดตามผลของกลุ่ม

ทดลองเพิ่มขึ้นมากกว่ากลุ่มควบคุมดังแสดงในตารางที่ 3

กลุ่มทดลอง	 Mean rank	 8.00	 12.50	 12.50

 	 Sum of ranks	 64	 100	 100

กลุ่มควบคุม	 Mean rank	 9.00	 4.50	 4.50

 	 Sum of ranks	 72	 36	 36

ค่าสถิติทดสอบ	 Mann-Whitney U	 28.00	 0.00	 0.00

 	 Z	 -0.420	 -3.361	 -3.363

 	 P	 0.674	 0.001**	 0.001**

** P < 0.01

	 ก่อนการทดลอง	 หลังการทดลอง	 ระยะติดตามผล

ตารางที่ 3	 การเปรียบเทียบสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณโดยรวมระหว่างกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม ก่อนการทดลอง 

หลังการทดลอง และเมื่อสิ้นสุดการติดตามผล (n = 8)

	 	 3.3	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการ

สนทนากลุ่มเฉพาะพนักงานกลุ่มทดลอง โดยการวิเคราะห์

เนื้อหา พิจารณาข้อมูลตามประเด็นที่เกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์ 

และสรุปข้อมูลด้วยการสรุปแบบอุปนัย สรุปได้ว่า กลุ่มทดลอง

มีความพึงพอใจที่ได้รับการให้การปรึกษากลุ่มมาก เพราะมี

โอกาสได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณ์ในการ 

เสริมสร้างสมรรถนะ สามารถน�ำสมรรถนะการบริการท่ีได้รับ

การเสริมสร้างให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
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สรุปและอภิปรายผล
	 1. 	การศกึษาสมรรถนะการบรกิารความงามผวิพรรณ

ของพนักงานบริการ พบว่า สมรรถนะการบริการความงาม         

ผิวพรรณของพนักงานโดยรวมอยู่ในระดับสูง ที่เป็นเช่นนี ้      

เพราะว่า พนักงานกลุ่มที่ศึกษาเห็นความส�ำคัญของการบริการ 

รักในงานบริการ มีความตั้งใจในการมอบบริการที่ดีมีมาตรฐาน

แก่ลูกค้า การรบัรู ้ทศันคต ิและความรู้สกึ มอีทิธพิลทางบวกต่อ

การมีส่วนร่วมในการท�ำงาน และส่งผลต่อพฤติกรรมการ

แสดงออก ท�ำให้ได้ประสิทธิผลของงานท่ีดี การศึกษาครั้งนี้         

ได้ข้อสรุปว่าสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณท่ีส�ำคัญ      

มี 9 ด้าน ได้แก่ ด้านความรู ้สินค้าและการดูแลผิวพรรณ            

ด้านการฟังอย่างต้ังใจ ด้านความสุภาพนอบน้อม ด้านการ

สื่อสาร ด้านความเข้าใจความต้องการของลูกค้า ด้านการให้

ความช่วยเหลือลูกค้า ด้านการควบคุมอารมณ์ ด้านความ

สามารถเผชิญความเครียด และด้านการให้ก�ำลังใจ ซึ่งพบว่า

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณแต่ละด้านช่วยส่งเสริม

ซึ่งกันและกัน เห็นได้ว่าในการร่วมการให้การปรึกษากลุ ่ม  

เมื่อมีสมรรถนะด้านความรู้สินค้าบริการดีแล้วพนักงานจ�ำเป็น

ต้องใช้สมรรถนะด้านการสื่อสารเพื่อน�ำความรู ้นี้ให้ข้อมูล 

ที่ถูกต้องเข้าใจง่าย ดังนั้นการเสริมสร้างสมรรถนะการบริการ 

พนักงานควรได้รับการส่งเสริมให้ครบทุกด้าน สอดคล้องกับ 

Goodsir10 ได้ศกึษาความสมัพนัธ์ ระหว่างสมรรถนะการบรกิาร 

แต่ละด้านของงานการบริการ พบว่า สมรรถนะการบริการที่

จ�ำเป็นส�ำหรับพนักงานบริการแต่ละด้าน มีความสัมพันธ์กัน 

และส่งเสริมซึ่งกันและกัน พนักงานจึงควรได้รับการส่งเสริม 

ให้ครบทุกด้าน 

	 2.	 ผลการพฒันารปูแบบการให้การปรกึษากลุม่การ

รูค้ดิ - พฤตกิรรม เพือ่เสรมิสร้างสมรรถนะการบรกิารความงาม

ผิวพรรณ เห็นได้ว่าการให้การปรึกษากลุ่มเป็นกระบวนการ 

ที่เหมาะสมต่อการเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม      

ผิวพรรณ ด้วยการเปิดโอกาสให้พนักงานผู้มีปัญหาคล้ายกันได้

แสดงออกถงึความคดิ ความรูส้กึ แลกเปลีย่นประสบการณ์ และ

ต้องการพัฒนาปรับปรุงตนเอง กระบวนการกลุ่มจัดขึ้น เพื่อให้

ความช่วยเหลือแก่กลุ่มบุคคลที่มีความต้องการ หรือมีปัญหา

คล้ายคลึงกันเป็นกระบวนการที่เปิดโอกาสให้สมาชิกกลุ่มได้

แสดงออกถงึความคดิ และความรูส้กึของตนเองนอกจากนีย้งัได้

รับฟังความคดิเหน็ของผูอ้ืน่ รบัรูค้วามรูส้กึ รบัรูปั้ญหาของเพือ่น

สมาชกิกลุม่ ท�ำให้ตระหนกัว่าไม่ใช่ตนเองเท่านัน้ทีม่ปัีญหาเพยีง

คนเดยีวแต่คนอืน่ ๆ  กมี็ปัญหาเช่นกัน วธีิการให้การปรกึษากลุม่

ส่งเสรมิความกล้าเผชิญปัญหาแก้ไขปัญหา และพฒันาปรบัปรุง

ตนเอง11

	 รูปแบบการให้การปรึกษากลุ ่ม เพื่อเสริมสร้าง

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณ ประยุกต์ใช้ทฤษฎี 

การให้การปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรม ที่มีแนวคิดมุ่งเน้น

ความส�ำคัญของกระบวนการคิด โดยกระบวนการคิดจะเป็นตัว

ก�ำหนดอารมณ์ พฤตกิรรม ซึง่มคีวามเกีย่วพนักนัและมปีฏกิริยิา

ต่อกันอย่างเป็นเหตุเป็นผล มีเป้าหมายส�ำคัญคือ มุ่งการปรับ

เปลีย่นความคดิ ความเชือ่ เพือ่ให้สามารถเรยีนรูว้ธิกีารคดิอย่าง

มปีระสทิธภิาพ สมเหตผุล เกดิการเปลีย่นแปลงกระบวนการคิด 

อารมณ์ และพฤติกรรม ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 1) ขั้นเริ่มต้น 

2) ขั้นด�ำเนินการให้การปรึกษา 3) ขั้นการยุติ ซึ่งกระบวนการนี้

เป็นไปตามแนวคิดของ Trotzer12 ที่กล่าวถึงการให้การปรึกษา

กลุ่มที่มีประสิทธิภาพ ควรประกอบด้วยขั้นตอนในการให้การ

ปรึกษากลุ่มแต่ละครั้ง 3 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นเริ่มต้น (Initial 

Stage) ข้ันด�ำเนินการ (Working Stage) และขั้นสรุป  

(Ending Stage)

	 3.	 การศึกษาประสิทธิผลการใช้รูปแบบการให้การ

ปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมเพื่อเสริมสร้างสมรรถนะการ

บริการความงามผิวพรรณ

	 	 3.1	 พนกังานกลุม่ทดลองทีไ่ด้รบัการปรกึษากลุม่

การรูค้ดิ - พฤตกิรรม หลงัการทดลอง และเมือ่สิน้สุดการตดิตาม

ผลมีค่าเฉลี่ยสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณเพิ่มขึ้น

มากกว่าก่อนการทดลอง ผลการทดลองดังกล่าวนี้อาจจะเป็น

เพราะว่ากระบวนการปรึกษากลุ่มการรู้คิด - พฤติกรรมช่วยให้

พนักงานตระหนักรู้ถึงความส�ำคัญของสมรรถนะการบริการ

ความงามผิวพรรณ เข้าใจดีว่าลูกค้าไม่ใช่ภาระ มีความพร้อมที่

จะปรับปรุง เปลี่ยนแปลงท้ังด้านความคิด อารมณ์ และ

พฤติกรรมนอกจากนี้พนักงานยังได้เรียนรู ้ฝึกฝนพฤติกรรม 

การบริการด้วยเทคนิคที่เหมาะสมเสริมสร้างให้มีสมรรถนะ 

การบริการ ดังนี้ 

	 	 	 1)	 ด้านความรู้สนิค้าและการดูแลผิวพรรณ 

ใช้เทคนิคการมอบหมายงานตามความยาก - ง่าย ช่วยให้

พนักงาน มีความสามารถในการเข้าใจเกี่ยวกับสินค้าและการ

ดูแลผิวพรรณ และเทคนิคการปรับเปลี่ยนการใช้ภาษาการให้

ข้อมูล ท�ำให้มีแนวทางการตอบข้อซักถามได้เหมาะสมถูกต้อง  

ผู้วิจัยเลือกเสริมสร้างสมรรถนะนี้เป็นด้านแรกเนื่องจากเป็น

สมรรถนะที่เสริมสร้างได้ง่าย ดังเช่น Spencer & Spencer13 

กล่าวว่า สมรรถนะที่สามารถพัฒนาได้ง่ายกว่าด้านอื่นๆ ได้แก่
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ความรู้ แต่เป็นสมรรถนะด้านที่มีความส�ำคัญมาก ผลลัพธ์ที่ได้

คือ พนักงานมีความรู้ด้านสินค้าและบริการ สามารถให้การ

บริการที่ปลอดภัยและให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ผู้รับบริการ

	 	 	 2)	 ด้านการฟังอย่างต้ังใจ ใช้เทคนิคการ

แสดงบทบาทสมมติของการฟังทีม่ปีระสทิธิภาพ ได้แก่ การแสดง

สหีน้า (Facial Expression) การประสานสายตา (Eye Contact) 

กิริยา (Gesture) และท่าทาง (Posture) การใช้น�้ำเสียง (Tone 

of Voice) ที่เหมาะสมสอดคล้อง ผลลัพธ์ที่ได้คือ พนักงานใส่ใจ

การฟังมากขึ้น ปรับเปลี่ยนความคิดที่คิดว่าพนักงานบริการที่

เก่งต้องพูดเก่ง รับรู้ได้ว่าการฟังแสดงให้เห็นถึงความสนใจ ซ่ึง

จะช่วยให้บรรยากาศของการสื่อสารราบรื่นขึ้น สมรรถนะการ

ฟังนี้ยังเป็นพื้นฐานส�ำคัญในการเข้าร่วมกลุ่มและการพัฒนา

สมรรถนะด้านอื่นต่อไป

	 	 	 3) 	ด้านความสุภาพนอบน้อม ใช้เทคนิค 

การโต้แย้งขจัดความเช่ือที่ไร้เหตุผล ผลลัพธ์ท่ีได้คือ พนักงาน

เปลี่ยนจากความคิดที่ว่าลูกค้าเป็นภาระ หรือลูกค้าถามมากๆ

น่าร�ำคาญ ซึ่งความคิดทางลบนั้นส่งผลต่ออารมณ์ และท�ำให้มี

พฤติกรรมการบริการที่ไม่สุภาพ เปลี่ยนเป็นความคิดทางบวก 

สามารถให้บริการอย่างมีมารยาท

	 	 	 4) 	ด้านการส่ือสาร ใช้เทคนิคการแก้ไข

ปัญหาการสือ่สารทีไ่ม่ชัดเจน และการฝึกซ้อมพฤตกิรรม ผลลพัธ์

ที่ได้คือ พนักงานมีความสามารถในการสนทนา อธิบายข้อมูล

ได้ชัดเจนถูกต้อง เข้าใจง่าย

	 	 	 5) 	ด้านความเข้าใจความต้องการของ 

ลูกค้า ใช้เทคนิคการแสดงบทบาทสมมติการรับรู้ถึงความรู้สึก 

ความต้องการ ช่วยให้พนักงานมีความสามารถรับรู ้และ 

เข้าใจความต้องการของลูกค้า สอดคล้องกับ Sharf14 กล่าวว่า 

การแสดงบทบาทสมมติท�ำให้เกิดการยอมรับและตระหนักรู้ 

จากการแสดงพฤติกรรมนั้น เปลี่ยนความรู้สึกสร้างพฤติกรรม

ใหม่ที่เหมาะสม ผลลัพธ์ที่ได้นอกจากน�ำไปประยุกต์ใช้ในงาน

แล้ว พนักงานยังน�ำไปประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ�ำวัน ซ่ึงท�ำให้

สัมพันธภาพระหว่างเพ่ือน หรือในครอบครัวดีข้ึน เนื่องจาก         

มีความเข้าใจกันดีมากขึ้น

	 	 	 6)	 ด้านการให้ความช่วยเหลือลูกค้า ทั้งนี้

เหตุผลการปฏิเสธการให้ความช่วยเหลือลูกค้า อาจเกิดจาก

ความเชื่อความคิดเชิงลบซึ่งส ่งผลเสียต่ออารมณ์ และมี

พฤติกรรมที่ไม่เต็มใจให้ความช่วยเหลือลูกค้า ความเชื่อเหล่านี้

มีลักษณะของกฎเกณฑ์ เช่น “ควร”, “ลูกค้าควรทยอยมาใช้

บริการ ไม่ใช่มาพร้อม ๆ  กัน หรือ “ต้อง”, “ลูกค้าต้องพอใจเมื่อ

ฉันให้บริการ” หรือมีลักษณะเป็นเงื่อนไข เช่น “ถ้า...จะ...”,  

“ถ้าลูกค้าถามมาก ๆ ลูกค้าจะต้องซื้อ” เมื่อพนักงานปรับ 

ความเชื่อหลักเชิงลบเป็นเชิงบวก ร ่วมกับการพิจารณา 

อารมณ์ - เหตุผล ผลลัพธ์ท่ีได้คือ พนักงานมีความเต็มใจ            

ช่วยเหลือบริการ มีความสุขในการให้บริการ อีกท้ังยังเต็มใจ        

ในการช่วยเหลือเพือ่นร่วมงาน ส่งเสรมิให้บรรยากาศการท�ำงาน

ดีขึ้น ประสิทธิภาพรวมของงานดีขึ้น

	 	 	 7)	 ด้านการควบคุมอารมณ์ อารมณ์แต่ 

ละชนิด และอารมณ์ในแต่ละช่วงเวลามีความรุนแรงไม่เท่ากัน        

การประเมินระดับอารมณ์ (Rating Moods) มีความส�ำคัญ คือ 

1) ช่วยให้รู้ระดับความแรง (Intensity) ของอารมณ์ 2) ช่วยให้

เราสังเกตการขึ้นลง (Fluctuation) ของอารมณ์ 3) เตือนให้รู้

ว ่าเหตุการณ์หรือความคิดไหนมีผลต่ออารมณ์ 4) ใช้การ

เปลี่ยนแปลงระดับอารมณ์เป็นสิ่งท่ีบอกเราว่าวิธีที่ใช้จัดการ

อารมณ์นัน้มปีระสทิธภิาพขนาดไหนในการเสรมิสร้างสมรรถนะ

ด้านนี ้พนกังานได้รบัการฝึกการตรวจสอบอารมณ์ และประเมนิ

ระดับอารมณ์ และใช้เทคนิคการหยุดความคิด (Thought   

Stopping) หากมคีวามคดิในทางลบ ทีส่่งผลท�ำให้ไม่มคีวามสขุ 

หรือมีอารมณ์ที่ไม่พึงประสงค์อันส่งผลเสียต่อคุณภาพของงาน

บริการ อีกท้ังยังส่งผลเสียต่อสัมพันธภาพของเพื่อนร่วมงาน      

และผู้ใกล้ชิด

	 	 	 8)	 ด้านความสามารถเผชญิต่อความเครยีด 

งานบรกิารเป็นงานทีก่่อให้เกดิความเครยีดได้ง่าย การใช้เทคนคิ

การฝึกการผ่อนคลายความเครียด การฝึกการหายใจ การมอง

มุมใหม่ การใช้อารมณ์ขันช่วยให้พนักงานมีวิธีการผ่อนคลาย

ความเครียดที่เหมาะสม ซึ่งความเครียดจากการท�ำงานไม่เพียง

แต่ส่งผลเสียสุขภาพร่างกายจิตใจและพฤติกรรมยังส่งผล 

ถึงประสิทธิภาพในการท�ำงาน และกระทบถึงความสัมพันธ์

ภายในครอบครัว15, 16, 17, 18 ดังนั้นการเสริมสร้างสมรรถนะ 

ด้านนี้จึงมีประโยชน์ต่อพนักงาน ช่วยให้มีความสามารถใน        

การจัดการความเครียดได้

	 	 	 9)	 ด้านการให้ก�ำลังใจ ผู ้รับบริการท่ีมี

ปัญหาสุขภาพผิวพรรณส่วนใหญ่ต้องการก�ำลังใจ ดังนั้น

สมรรถนะ ด้านนี้จึงมีความส�ำคัญที่พนักงานบริการควรมี  

เทคนิคที่ใช้คือ การเสริมแรงทางบวก มีหลักการดังนี้ 1) จริงใจ

ไม่เสแสร้งค�ำพูดสัมพันธ์กับสีหน้าท่าทาง 2) เลือกชมใน

พฤติกรรมหรือสิ่งที่ลูกค้าภูมิใจ 3) ชมทันทีที่พฤติกรรมสิ้นสุด  

ซึ่งสมรรถนะด้านนี้พนักงานสามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ทั้งกับ    

การท�ำงานและในชีวิตประจ�ำวันเพื่อสร้างสัมพันธภาพที่ดีได ้
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ผลลพัธ์ทีไ่ด้คอื พนกังานมคีวามสามารถในการให้ก�ำลงัใจลกูค้า

โดยแสดงออกได้อย่างเหมาะสม

	 	 3.2	 พนกังานบรกิารกลุม่ทดลอง หลงัการทดลอง 

และเมื่อสิ้นสุดการติดตามผล มีสมรรถนะการบริการความงาม

ผิวพรรณเพิ่มขึ้นมากกว่าพนักงานบริการกลุ่มควบคุม ทั้งนี้อาจ

จะเป็นเพราะว่า กลุ่มทดลองมีความมุ่งมั่นต้ังใจที่จะพัฒนา

ตนเอง และพร้อมที่จะเสริมสร้างสมรรถนะในการให้บริการ ใน

ระหว่างการเข้าร่วมการทดลองสมัพนัธภาพภายในกลุม่ทีเ่พือ่น

สมาชิกใส่ใจรับฟังเรื่องราว จึงท�ำให้มีก�ำลังใจในการพัฒนา

ตนเอง อีกทั้งได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์และเสนอแนวทาง     

การแก้ไขปัญหาในหลายแง่มุม ท�ำให้มีแนวทางการแก้ปัญหา 

แนวทางการพัฒนาที่หลากหลายและกลุ่มทดลองยังได้รับการ

เรียนรู้การปรับเปลี่ยนความคิด พฤติกรรม เรียนรู้เทคนิคต่างๆ

ในการเสริมสร้างสมรรถนะแต่ละด้านร่วมกันกับสมาชิกกลุ่ม      

ซึ่งแตกต่างจากกลุ่มควบคุมที่ไม่ได้รับการปรึกษาใด ๆ  เกี่ยวกับ

สมรรถนะการบรกิารความงามผวิพรรณ จงึท�ำให้กลุม่ทดลอง มี

สมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณเพิ่มข้ึนมากกว่า

พนักงานบริการกลุ่มควบคุม นอกจากนี้เหตุผลส�ำคัญที่ท�ำให้ได้

ผลลัพธ์ตามสมมติฐานของการทดลองนี้ ได้แก่ หลังการเข้าร่วม

การให้การปรึกษากลุ่มแต่ละครั้งพนักงานกลุ่มทดลองยังได้รับ

การบ้านเพื่อกลับไปฝึกฝนด้วยตนเอง ท�ำให้ได้ทบทวน ส�ำรวจ 

และฝึกฝนสิ่งที่ได้เรียนรู้จากกิจกรรมกลุ่ม ซึ่งมีความส�ำคัญและ

เป็นวิธทีีด่ทีีส่ดุในการบรูณาการสิง่ทีไ่ด้เรยีนรูสู้ช่วีติจรงิจงึท�ำให้

กลุ่มทดลองมีสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณเพ่ิมข้ึน

มากกว่าพนักงานบริการกลุ่มควบคุม

	  	 3.3	 การศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน

บริการกลุ่มทดลอง ที่มีต่อรูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มการ

รู้คิด - พฤติกรรม พบว่า พนักงานมีความพึงพอใจต่อการได้รับ

การให้การปรึกษาในครัง้นี ้เนือ่งจากการปรกึษากลุม่เป็นวธีิการ

ที่พนักงานสามารถแสดงความคิดความรู้สึกได้แลกเปลี่ยน

ประสบการณ์ภายใต้บรรยากาศความร่วมมือช่วยเหลือซึ่งกัน

และกัน ปรับเปลี่ยนความคิดสู ่ความคิดที่ถูกต้องและเกิด

พฤติกรรมการบริการที่มีสมรรถนะเหมาะสม

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะด้านการปฏิบัติการ

	 1.	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้ควรศึกษา       

ในรายละเอยีดของเคร่ืองมอืดังกล่าวก่อนน�ำไปประยกุต์ใช้ ทัง้นี้

ผู ้ที่จะน�ำรูปแบบการให้การปรึกษากลุ่มนี้ไปใช้ควรเป็นผู้ที่มี

ความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบัทฤษฎกีารให้การปรกึษารวมถงึได้รับ

การฝึกปฏิบัติในการให้การปรึกษากลุ่มมาเป็นอย่างดี

	 2.	 ควรเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงาม     

ผิวพรรณให้กับพนักงานแรกเข้า เพื่อให้มีสมรรถนะการบริการ

ความงามผิวพรรณให้พร้อมปฏิบัติงาน

	 ข้อเสนอแนะด้านการวิจัย

	 1.	 ควรมีการติดตามผลการคงอยู่ของสมรรถนะ      

การบริการความงามผิวพรรณของพนักงานบริการ หลังได้รับ

การเสริมสร้างสมรรถนะการบริการความงามผิวพรรณไปแล้ว 

3 เดือน หรือ 6 เดือน

	 2.	 ควรศกึษาเปรยีบเทยีบสมรรถนะการบรกิารความ

งามผิวพรรณของพนักงานบริการท่ีมีความแตกต่างกันในด้าน

อายุ ประสบการณ์ หรือวัฒนธรรม

	 3. 	ควรศึกษาสมรรถนะการบริการความงาม 

ผิวพรรณกับกลุ ่มประชากรอื่น ๆ ที่มีความแตกต่างจาก 

การศึกษาคร้ังนี้ ได้แก่ พนักงานบริการผิวพรรณสถานเสริม 

ความงามพนักงานบริการผิวพรรณในระดับหัวหน้า เป็นต้น
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