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บทคัดย่อ 
  การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ

พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ตอนที่ 1 เป็นการศึกษาข้อมูล
พ้ืนฐาน และวิเคราะห์องค์ประกอบ ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al (1988) โดยประยุกต์ใช้
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ “SERVQUAL” เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย แบบสอบถามคุณภาพการ
ให้บริการ ได้ผ่านการตรวจสอบคุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิ กลุ่มตัวอย่างคือผู้ เข้ารับบริการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์จํานวน 537 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage 
Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก ในการศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 
ทุกตัวแปร (X̅=4.37, S.D.=0.45) และ ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวัด
คุณภาพการให้บริการ ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Chi-square = 3.873, df = 4, 2 df = 0.968, p = 0.423, GFI 
= 0.997, AGFI = 0.989, CFI = 1.000, RMSEA = 0.000, RMR = 0.002) โดยด้านการตอบสนองมี
นํ้าหนักองค์ประกอบมากที่สุด มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.891 และ ด้านความมั่นใจมีนํ้าหนัก
องค์ประกอบน้อยที่สุด มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.829 และตอนที่ 2 เป็นการพัฒนาหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย ประกอบด้วยร่างหลักสูตร แบบประเมินความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความ
สอดคล้อง/ความครอบคลุมของหลักสูตร แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ ได้ผ่านการตรวจสอบ
คุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิ กลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 35 
คน  พบว่า ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ มีค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านอยู่ระหว่าง 4.55 - 4.88 แสดงว่าหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมใน
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ระดับมากที่สุด เมื่อนําเอาหลักสูตรฝึกอบรมไปทดลองใช้ พบว่า คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์สูงกว่าเกณฑ์ระดับดีมากอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย ในการ ประเมินและปรับปรุง
หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ตามแบบ
ประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ Kirkpatrick (1988) ได้ผ่านการตรวจสอบคุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิ 
โดยในด้านการประเมินด้านปฏิกิริยาของผู้เข้ารับการอบรม พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.52, S.D. = 0.43) ด้านการประเมินด้านการเรียนรู้ พบว่า ด้าน
ความรู้ ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้ผ่านเกณฑ์การประเมิน (X̅ = 13.17, S.D. = 1.31) และด้านทักษะ
การปฏิบัติ ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้าน (X̅  = 2.82, 
S.D. = 0.10,  X̅  = 2.81, S.D. = 0.15, X̅  = 2.70, S.D. = 0.13, X̅  = 2.66, S.D. = 0.09, X̅  = 
2.66, S.D. = 0.33, X̅  = 2.65, S.D. = 0.15, X̅  = 2.61, S.D. = 0.16, X̅  = 2.69, S.D. = 0.09
และ X̅  = 2.78, S.D. = 0.10) ผลการประเมินด้านพฤติกรรม พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีพฤติกรรม
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅  = 4.16, S.D. = 0.71) ผลการประเมินด้านผลลัพธ์ของผู้เข้ารับการอบรม
หลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า 
ผู้ เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์มีผลลัพธ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅  =  4.11, S.D. = 0.75) 
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ABSTRACT 

             The purpose of this study was To study the basic quality services for 
employees operating in the automotive industry that has 2 parts, first part is to study 
the basic information and essential analysis Base on the concept of Parasuramen, et 
al (1988) By apply the quality service questionnaire “SERVQUAL” which study the 
quality service level for employees operating in the automotive industry. The 
Research Instrumentation is Quality of service questionnaire. A sample of this study 
were 537 automotive service users case were drawn from Multistage sampling using 
simple random sampling method.  The finding indicated that the basic information 
on quality of service for employees operating in the automotive industry that has 
high level.  )X̅=4.37, S.D=0.45) Structural validation results of service quality modeling 
by factor analysis  Models are consistent with empirical data. (Chi-square = 3.873, df 

= 4, =0.968, p=0.423, GFI=0.997, AGFI=0.989, CFI=1.0000, RMSEA = 0.000, 
RMR=0.002)The responding has high composition (0.891) The second part is The 
develop curriculum of training course on quality of service for employees in the 
automotive industry. The Research instrumentation is The Draft Course/ Evaluation / 
Approach / Clarity / Feasibility / Consistency / Coverage Quality of Service 
Questionnaire.  The samples group were 35 employees in the automotive industry 
was found that the draft of Quality Training Program for Service Employees in 
Automotive Industry has The mean score on each side was between 4.55-4.88. It was 
found that the quality of service training for automotive industry employees was the 
most appropriate. When we try to use this course for training it found that the 
average score of quality service for employees in the automotive industry was very 

2 df
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good.  It was the statistically significant at 0.01 level, the research hypothesis was 
used to evaluate and improve the training curriculum. The Quality Assurance Training 
Program for Employees in the Automotive Industry According to Kirkpatrick (1998) 
training curriculum, the quality of the training was assessed by a panel of experts. In 
the assessment of the reaction of the participants. The training participants had 
highest level of satisfaction.(X̅ = 4.52, S.D. = 0.43) The assessment of learning found 
that the knowledge of the trainees are knowledgeable through evaluation criteria. 
 )X̅=13.17, S.D.=1.31) And practical skills. The Trainees have overall skills through all 
criteria (X̅  = 2.82, S.D. = 0.10,  X̅  = 2.81, S.D. = 0.15, X̅  = 2.70, S.D. = 0.13, X̅  = 2.66, 
S.D. = 0.09, X̅  = 2.66, S.D. = 0.33, X̅  = 2.65, S.D. = 0.15, X̅  = 2.61, S.D. = 0.16, X̅  = 
2.69, S.D. = 0.09 and X̅  = 2.78, S.D. = 0.10)The behavioral assessment of the 
participants behavior training were at  high level.  )X̅=4.16, S.D.=0.71)The Performance 
Evaluation Results of Training Participants was found that it had a high level of 
overall results. (X̅  =  4.11, S.D. = 0.75) 
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        วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีสําเร็จลงได้ด้วยความอนุเคราะห์อย่างดีย่ิงจากผู้ ช่วยศาสตราจารย์         
ดร.ธนินทร์ รัตนโอฬารอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ที่ได้ให้คําปรึกษาคําพร้อมทั้งคําแนะนํา และ
แนวความคิดในกระบวนการต่าง ๆ ในการทําวิจัย และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กฤษณา คิดดี อาจารย์
ที่ปรึกษาร่วม ได้ให้คําแนะนํารูปแบบการนําเสนอข้อมูลต่างๆ ในการวิจัย ที่ให้คําปรึกษาและกําลังใจ
อย่างดีย่ิง ขอกราบขอบพระคุณท่านทั้งสองเป็นอย่างสูงย่ิงไว้ณ โอกาสน้ี 
 

        ขอกราบขอบพระคุณท่านคณาจารย์ผู้สอนในหลักสูตรครุศาสตร์อุตสาหกรรมดุษฎีบัณฑิต
สาขาวิชาครุศาสตร์อุตสาหกรรม (การวิจัยและพัฒนาหลักสูตร) คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรมและ
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 บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความสําคัญและความเป็นมาของปัญหา 
 

ปัจจุบันกระแสการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจและสังคมได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก
โดยเฉพาะในภาคธุรกิจด้านอุตสาหกรรมยานยนต์ที่มีการแข่งขันค่อนข้างสูง จะเห็นได้ว่าผู้บริโภค
สมัยใหม่มีความต้องการใช้สินค้าและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการมากขึ้น จึงก่อให้เกิดการ
แข่งขันในวงการธุรกิจปัจจุบันอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจทิ่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้า หรือไม่เกี่ยวข้องกับ
ตัวสินค้า โดยหันมาให้ความสนใจแข่งขันกันในด้านการบริการลูกค้าเพ่ิมขึ้นซึ่งธุรกิจดังกล่าวหันมาให้
ความสําคัญกับทรัพย์สินที่ไม่มีตัวตน (Intangible Assets)หรือเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ แต่สามารถ
สัมผัสหรือรับรู้ได้ที่เรียกกันว่า “บริการ” เกิดจากกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ โดยการบริการน้ัน
เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจ  ด้วยเหตุน้ีผู้รับบริการจึงเป็นปัจจัยสําคัญอย่างย่ิงที่มีอิทธิพลต่อการดําเนิน
ธุรกิจด้านบริการ การประกอบธุรกิจบริการจะประสบความสําเร็จได้น้ัน จึงจําเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องมี
ความรู้ความเข้าใจผู้รับบริการเพราะกุญแจสู่ความสําเร็จในงานบริการก็คือความพึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อ
การบริการการที่ลูกค้าได้รับบริการตามความต้องการโดยสามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (MHE Demag.2550 : 1-5) ผลการศึกษาวิจัยดัชนีด้านการบริการลูกค้าใน
ประเทศไทยจากการสํารวจของ J.D. Power Asia Pacific (J.D. Power Asia Pacific 2014 
Thailand Customer Service Index (CSI) StudySM) ศึกษาเกี่ยวกับการวัดระดับความพึงพอใจที่มี
ต่อขั้นตอนการบริการหลังการขายที่เจ้าของรถยนต์ได้รับจากศูนย์บริการมาตรฐานจาก 5 ปัจจัยหลัก
ได้แก่การเร่ิมต้นให้บริการ ที่ปรึกษาด้านบริการ สิ่งอํานวยความสะดวกของศูนย์บริการ การรับรถคืน 
และคุณภาพงานบริการ พบว่าคะแนนความพึงพอใจลดตํ่าลงในทุกปัจจัยของการให้บริการลูกค้า
โดยเฉพาะปัจจัยที่ปรึกษาด้านบริการ จากสาเหตุหลักที่ลูกค้าเลือกใช้บริการน้ันจะคํานึงถึงทักษะ
ความรู้ ความสามารถ ของพนักงานท่ีให้บริการ ซึ่งเป็นสาเหตุในการพิจารณาเลือกที่จะใช้บริการ 
ผู้รับบริการจะทําหน้าที่ที่เป็นทั้งผู้ประเมินและผู้เสนอแนะความเห็นในการปรับปรุงบริการต่อไป เรื่อง
คุณภาพการให้บริการน้ีเป็นเร่ืองที่มีผลกระทบหรือเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้รับบริการมากที่สุด สิ่งเดียวที่
จะสามารถทําได้ คือ“การพัฒนาบุคลากรและคุณภาพบริการ (Human Resource and  Service 
Quality Development)”เป็นองค์ประกอบที่สําคัญที่สุดของการบริหารเพราะคนเป็นส่วนสําคัญที่
ทําให้การบริหารสําเร็จตามเป้าหมายขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ (Brown, et al. 1998) 

คุณภาพการให้บริการ จึงเป็นเป้าหมายหลักที่ทําให้ผู้ประกอบการได้เล็งเห็นถึงความสําคัญ
ของการให้บริการ เพราะคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นตัวช้ีวัดที่ดีที่สุดในการที่จะประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการเป็นอย่างย่ิงโดยจะเกิดข้ึนได้น้ันจะมีตัวแปรสําคัญ คือ บุคลากรผู้ให้บริการและ
ลักษณะของการปฏิบัติงาน (Ziethaml, et al. 1990 : 9) เสนอว่าคุณภาพเกิดจากความคาดหมาย
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพคือ ผลิตภัณฑ์บริการท่ีดีที่สุด 
โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังและรับรู้ในการให้ บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับบริการเป็นไปตาม
ความคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับ Ross, et al.(1997 : 11-13) กล่าวว่าคุณภาพบริการเป็นการ
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เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดย
หากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่าน้ันเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง 
ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเองซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Parasuraman, 
et al (1988) ได้เสนอคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้และคาดหวังไว้ในการเข้ามารับบริการของ
ลูกค้า ซึ่งเป็นผลการประเมินของผู้ที่มารับบริการหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศ
ของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้โดยรูปแบบที่ดีและเหมาะสมที่สามารถนําไป
ประยุกต์ใช้ในการกําหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการที่มีคุณภาพซึ่งเป็นเครื่องมือวัด
คุณภาพบริการมีช่ือเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) คือ คุณสมบัติที่มีตัวตนอยู่ในลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์
บุคลากรและวัสดุสื่อสารของศูนย์บริการ 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ คุณลักษณะความ
น่าเช่ือถือมีความสามารถที่จะดําเนินการให้บริการตามสัญญาอย่างถูกต้องต่อผู้รับบริการ              
3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ คุณลักษณะการตอบสนองที่มีความเต็มใจที่จะบริการ และ
ความรวดเร็วในการบริการแก่ผู้รับบริการ  4) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) คือ 
คุณสมบัติการประกันการมีความรู้และมารยาทของเจ้าหน้าที่ รวมถึงความสามารถในการถ่ายทอด และ 
5) ความไว้วางใจความเช่ือมั่นและการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ คุณลักษณะเอาใจใส่ห่วงใยให้
ความสนใจเป็นรายบุคคลของพนักงานปฏิบัติงานด้านบริการต่อผู้เข้ารับบริการจากผลการศึกษาวิจัย
ช้ีให้เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ
เปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการท่ีคาดหวังและการบริการตามท่ีรับรู้ กล่าวคือ ผู้รับบริการจะนําการ
บริการที่รับรู้เปรียบเทียบกับการบริการที่คาดหวัง โดยผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการดังกล่าวคือ 
คุณภาพของบริการที่รับรู้ (Perceived Quality of Service) (Gronroos. 1984) ของผู้บริโภคน่ันเอง
ดังน้ันการพิจารณาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐานแนวคิดดังกล่าวคือ คุณภาพการ
ให้บริการสามารถพิจารณาได้จากแนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่ง
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผู้เขียนพบว่า นักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจทําการศึกษา
คุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐานสองแนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า และ
แนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวัดความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วน
แนวคิดที่สอง วัดคุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ “SERVQUAL” 

การให้บริการท่ีดีมีความจําเป็นและสําคัญต่อผู้บริหารเน่ืองจากมีส่วนสําคัญที่จะช่วยพัฒนา
งานด้านบริการเป็นอย่างมากเพราะผู้บริหารถือเป็นแกนหลักในการกําหนดแนวทางการให้บริการเพ่ือ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจ ของผู้รับบริการและเทคนิคการพัฒนาระบบงานขององค์กรให้เกิดความ
สะดวกสบาย ความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการรเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ ดีและความประทับใจกับ
ผู้รับบริการทุกคนซึ่งผู้ให้บริการเป็นกลไกสําคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี
โดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการให้บริการ เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ  

ทรัพยากรมนุษย์นับว่าเป็นทรัพยากรที่ล้ําค่าที่สุดขององค์กรเพราะว่าทรัพยากรมนุษย์คือ
บุคลากรท่ีมีความรู้มีความสามารถในการส่งเสริมสร้างสรรค์และพัฒนาเทคโนโลยีวิชาการตลอดจน
คิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆให้แก่องค์กรจนสามารถดําเนินการให้บรรลุตามเป้าหมายและเจริญก้าวหน้าได้
กระบวนการเรียนรู้ที่เหมาะสมและแนวทางซึ่งจะช่วยให้สถานประกอบการจัดเตรียมกําลังคนให้
สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวได้เป็นอย่างดีคือ “การฝึกอบรม” ซึ่งเป็นวิธีการท่ีจะทําให้
เกิดการพัฒนาศักยภาพและความสามารถของคนท่ีจะเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้อย่างต่อเน่ืองตลอด

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ชีวิตจึงมุ่งเน้นให้มีกระบวนการจัดฝึกอบรมด้านทักษะต่างๆเพ่ือส่งผลให้คนมีความรู้ความสามารถมี
ทักษะและทัศนคติที่ดีในการที่จะนําความรู้ไปพัฒนาในองค์กรให้มีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่งการฝึกอบรม
จะเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได้ด้วยองค์ประกอบต่างๆเช่นการดําเนินการฝึกอบรมและประเมินผลการ
ฝึกอบรมเป็นต้นการประเมินผลที่ดําเนินการอย่างเป็นระบบถูกต้องจะเป็นเครื่องช่วยให้ทราบถึง
อุปสรรคข้อขัดข้องในการฝึกอบรมในการที่จะนําไปปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงการฝึกอบรมให้มี
ประสิทธิภาพต่อไปอันเป็นผลพลอยได้ที่จะช่วยลดค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมตลอดจนเวลาและแรงงาน
ต่างๆได้ดี (สิริกาญจน์ โชคสิทธิเกียรติ. 2553 : 3)  

การอบรมพัฒนาศักยภาพของพนักงานประจําศูนย์บริการของสถานประกอบการจะใช้
วิธีการฝึกอบรม ซึ่งเป็นการถ่ายทอดความรู้เพ่ือเพ่ิมพูนทักษะความชํานาญความสามารถและทัศนคติ
ในทางที่ถูกที่ควรเพ่ือช่วยให้การปฏิบัติงานและภาระหน้าที่ต่างๆในปัจจุบันและอนาคตเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นซึ่งจําเป็นอย่างย่ิงสําหรับศูนย์บริการรถยนต์จะต้องมีการฝึกอบรมพนักงาน
ปฏิบัติการในส่วนต่างๆ เพ่ือให้มั่นใจว่าศูนย์บริการมีระดับความสามารถสูง มีประสิทธิภาพ และรักษา
ระดับมาตรฐานน้ันคงไว้ ที่จะทําให้การบริการดําเนินไปด้วยประสิทธิภาพและคุณภาพในระดับสูง
ตามท่ีลูกค้าคาดหวังในการมารับบริการ ทั้งๆ ที่องค์กรเองก็เช่ือว่าได้พยายามอย่างเต็มที่ในทุกวิถีทาง
ที่จะทําให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการ และเกิดความพึงพอใจ สาเหตุหน่ึงมักไม่ได้เกิดจากการท่ี
องค์กรมีความบกพร่องในการให้บริการ แต่เกิดจากองค์กรไม่ทราบว่าปัจจัยใดที่เป็นความต้องการท่ี
แท้จริง หรือก่อให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการ ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์น้ันสามารถทําได้โดย
อาศัยกลไกการฝึกอบรมที่จะก่อให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรให้มีความชํานาญ เพราะการ
ฝึกอบรมถูกกําหนดให้เป็นความพยายามวางแผนและระบบในการให้บริการและเพิ่มความรู้ของ
พนักงานด้านทักษะและทัศนคติที่เกี่ยวข้องกับงานของพวกเขาผ่านประสบการณ์การเรียนรู้ที่มีมุมมอง
ในการทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเป้าหมายของการฝึกอบรมจะมุ่งเน้นที่การปฏิบัติเพ่ือให้เกิด
ทักษะที่ต้องการ เพ่ือให้บุคคลท่ีได้รับการฝึกอบรมได้มีสมรรถภาพในการปฏิบัติงานได้สูงขึ้น เป็น
แนวทางในการพัฒนาที่มีประสิทธิภาพในการส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรได้พัฒนาสมรรถภาพในการ
ทํางานของตน (Posner & Rudnitsky. 1992 : 73) และเข้าใจในการปฏิบัติงานเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงของโลกที่ส่งผลให้ระบบเศรษฐกิจและสภาพสังคมแปรเปลี่ยนไป 

จากความเป็นมาและความสําคัญของปัญหาดังกล่าวทําให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา
แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการดังกล่าวน้ันควรมีรูปแบบการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาพนักงาน
ปฏิบัติการในสถานประกอบการอย่างไรที่จะทําให้พนักงานมีคุณภาพการให้บริการท่ีดีขึ้น ในการสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า และผลประกอบการที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการพบว่า การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมสามารถพัฒนาให้
พนักงานมีคุณภาพบริการที่เพ่ิมข้ึน หรือฝึกฝนให้พนักงานมีประสบการณ์และมีความชํานาญงาน
เพ่ิมขึ้น ทําการปรับเปลี่ยนระบบการให้บริการโดยการเพ่ิมเครื่องมือที่ทันสมัยและสร้างมาตรฐาน  
การให้บริการท่ีดี ทําการลดและยกเลิกการให้บริการท่ีล้าสมัย ออกแบบการบริการรูปแบบใหม่   
(ผลิน ภู่จรูญ. 2546) 

อุตสาหกรรมยานยนต์ ในส่วนของศูนย์บริการจะเก่ียวข้องกับการจัดจําหน่ายรถยนต์รวมท้ัง
การให้บริการหลังการจําหน่าย โดยมุ่งเน้นคุณภาพในตัวผลิตภัณฑ์และการให้บริการของผู้จําหน่าย 
จากการเปลี่ยนแปลงของกระแสโลกอย่างรวดเร็ว ซึ่งมีผลกระทบจากสภาพแวดล้อมทั้งภายในและ
ภายนอกอย่างมากและรุนแรง โดยผลกระทบภายในน้ันเกิดจากทักษะการให้บริการจากพนักงานที่มี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความรู้และความสามารถต่อการรับรู้ของลูกค้าที่เข้ามารับบริการ ส่วนผลกระทบภายนอกจะเป็นไป
ตามกลไกของการเปลี่ยนแปลงของสภาวะสังคมและเศรษฐกิจซึ่งการสร้างรายได้หลักของศูนย์บริการ
น้ันจะมาจากการบริการหลังการจําหน่าย (After Sale Service) คือ การกลับเข้ามารับบริการของ
ลูกค้า ดังน้ันจึงมีความจําเป็นที่ต้องพัฒนาพนักงานด้านบริการของศูนย์บริการให้มีความรู้ ความ
ชํานาญในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้วิจัยได้พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ ตอนแรก ศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม โดยสอบถามระดับคุณภาพการ
ให้บริการ และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์จากผู้รับบริการ เพ่ือนําข้อมูลที่ได้
จากขั้นตอนน้ีมาดําเนินการออกแบบร่างหลักสูตรคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผู้เข้ารับ
บริการ และตอนท่ีสอง คือ การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยมีการนําแนวคิดการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมจากนักวิชาการ
โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน 1) ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 2) การตรวจสอบร่าง
หลักสูตรฝึกอบรม 3) การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม  และ4) การประเมินและปรับปรุงหลักสูตร
ฝึกอบรม  

ซึ่งผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ SERVQUAL Model ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. 
(1988) ประกอบด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และ
การดูแลเอาใจใส่ตอนที่สอง การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม คือการกําหนดวัตถุประสงค์ของการ
ฝึกอบรม และสร้างหลักสูตรฝึกอบรม จะเป็นการเลือกสื่อการฝึกอบรมและหลักการเรียนรู้ให้
ครอบคลุมความสําคัญในด้านโครงสร้างและลําดับขั้นการใช้เครื่องมือฝึกอบรมประกอบด้วย การ
กําหนดร่างหลักสูตรฝึกอบรม และการตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรฝึกอบรม ตอนท่ีสามการทดลองใช้
หลักสูตรฝึกอบรม โดยการออกแบบการฝึกอบรมประกอบด้วย ระยะเตรียมการฝึกอบรมระยะ
ดําเนินการฝึกอบรม ระยะหลังการฝึกอบรม และขั้นตอนสุดท้าย การประเมินและปรับปรุงหลักสูตร
ฝึกอบรมในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมในคร้ังน้ีได้ประยุกต์ใช้แนวคิดของ Kirkpatrick (1998) 
ประกอบด้วย 4 ระดับ ซึ่งตามทัศนะของ Kirkpatrick เห็นว่าการฝึกอบรมที่เน้นในลักษณะของ
หลักสูตรและโครงการฝึกอบรมน้ันจะช่วยให้ผู้ผ่านการอบรมมีความรู้เพ่ิมขึ้น มีการปรับปรุงทักษะการ
ทํางานดีขึ้น และมีการเปลี่ยนแปลง    เจตคติต่อการทํางาน ทําให้เกิดการปรับปรุงการทํางานใน
ปัจจุบันหรือพัฒนางานในอนาคตที่จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจแก่ลูกค้า และเพ่ือ
ประโยชน์สูงสุดของผลประกอบการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีวัตถุประสงค์ ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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        1.2.1.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

        1.2.1.2 เพ่ือศึกษาความตรงโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1.2.2 เพ่ือพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

        1.2.2.1 เพ่ือร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

        1.2.2.2 เพ่ือตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

        1.2.2.3 เพ่ือทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

        1.2.2.4 เพ่ือประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

 
1.3 สมมุติฐานการวิจัย  
 
 1.3.1 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ทั้ง 5 องค์ประกอบมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

1.3.2 คะแนนเฉล่ียของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ สูงกว่าเกณฑ์ที่กําหนด (X̅=4.50)  
  
1.4 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจัย 

 
การวิจัยการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัยมีดังน้ี  
 1.4.1 การศึกษาคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์
ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังน้ี 

        1.4.1.1 ลักษณะทางกายภาพ 
        1.4.1.2 ความน่าเช่ือถือ  
        1.4.1.3 การตอบสนอง  
        1.4.1.4 การให้ความมั่นใจ  
        1.4.1.5 ดูแลเอาใจใส่  

 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี1.1 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 

 
1.3.2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมสังเคราะห์ตามแนวคิดของ ทวีป อภิสิทธ์ิ (2536 : 28-

31); กุลยา ตันติผลาชีวะ (2537 : 35-37); เอกชัย เอ้ือเฟ้ือ (2537 : 46-47); Buckley; & Caple 
(1995 : 245); จุไร ชุมนุม (2538 : 110-130); อติญาณ์ ศรเกษตริน (2543 : 110-125); ช่อเพชร 
เบ้าเงิน (2545 : 106-136) ซึง่มีขั้นตอนดังน้ี 

        1.3.2.1 ร่างหลักสูตรฝกึอบรมคุณภาพการให้บริการ 
        1.3.2.2 การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรม 
        1.3.2.3 การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม 
        1.3.2.4 การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรม 

 1.3.3 การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ผู้วิจัยได้ใช้รูปแบบการประเมินหลักสตูรฝึกอบรมของ Kirkpatrick 
(1998) โดยประเมิน 4 ระดับ คือ 
         1.3.3.1 ประเมินปฏิกิริยา (Reaction Evaluation) 
                    1.3.3.2 ประเมินการเรียนรู้ (Learning Evaluation) 
                    1.3.3.3 ประเมินพฤติกรรม (Behavior Evaluation) 
                    1.3.3.4 ประเมินผลลัพธ์ (Result Evaluation) 
 
     ซึ่งผู้วิจัยได้ทําการสังเคราะห์และกําหนดเป็นกรอบแนวคิดการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ดังภาพที่ 1.2 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ลักษณะทางกายภาพ

ความน่าเชื่อถือ

การตอบสนอง

การให้ความม่ันใจ

การดูแลเอาใจใส่

โมเดลการวัดคุณภาพการ
บริการ 

การพัฒนาหลักสูตร
ฝึกอบรม 

การประเมินและปรับปรุง
หลักสูตรฝึกอบรม เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน 
                    ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 
1.5 ขอบเขตของการวิจยั 
 

  การวิจัยครั้งน้ีเป็นการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยมีขอบเขตการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังน้ี 

  ตอนท่ี 1 การศึกษาข้อมูลพื้นฐานคณุภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

  การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์แบ่งการดําเนินการวิจัยออกเป็น 2 ขั้น ดังน้ี 

  ขั้น 1 ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 

  ขั้น 2 ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ และนํ้าหนัก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1. ประขากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร คือผู้รับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 100 ศูนย์บริการ (ที่มา ระบบ

ฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics: 2017) 
  กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้เข้ารับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 537 คนโดยใช้การสุ่ม

ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Sampling) 
2. ตัวแปรที่ศึกษา คือคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 1) ลักษณะทางกายภาพ  2) ความ 

น่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) การให้ความมั่นใจ และ 5) ดูแลเอาใจใส ่
             ตอนท่ี 2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

  การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นการร่างหลักสูตรฝึกอบรมให้สอดคล้องกับข้อมูลจากตอนที่ 1 โดยแบ่งการ
ดําเนินการวิจัยออกเป็น 4 ขั้น ดังน้ี 

  ขั้น 1 ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรบัพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

  1. แหล่งข้อมูลคือผลการศึกษาข้อมูลในตอนท่ี 1 
  2. ตัวแปรทีศ่ึกษา คือ ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 

หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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  ขั้น 2 ตรวจสอบร่างหลักสตูรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์เพ่ือหาคุณภาพของหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 

  1. ผู้ให้ข้อมูล คือ ผู้เช่ียวชาญจํานวน 9 ทา่น 
  2. ตัวแปรที่ศึกษา คือ ผลการตรวจสอบความเหมาะสมร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ในประเด็นเก่ียวกับ ความชัดเจนความ
เป็นไปได้ความสอดคล้อง และความครอบคลุม 

  ขั้น 3 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากร คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จากศูนย์บริการจํานวน 100 

ศูนย์บริการ จํานวน 220 คน (ระบบฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics : 2017)  
  กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 35 ศูนย์บริการ ศูนย์บริการ

ละ 1 คน รวมท้ังหมดจํานวน 35 คนโดยใช้การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ซึ่งเป็น
ผู้ให้ข้อมูล 

  2. ตัวแปรที่ศึกษา 
  ตัวแปรอิสระ คือ หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 
  ตัวแปรตาม คือ ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ ซึ่งประเมินจากผู้รับบริการ 35 

คน 
  ขั้น 4 ประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
  การประเมินตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ Kirkpatrick (1975: 16) โดย

ประเมิน 4 ระดับคือ ประเมินปฏิกิริยา ประเมินการเรียนรู้ ประเมินพฤติกรรม และประเมินผลลัพธ์ 
เพ่ือใช้ประกอบการปรับปรุงและแก้ไขหลักสูตรทําให้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีความสมบูรณ์มากย่ิงข้ึน 

  1. ผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วย 
                1.1 ผู้เข้ารับการอบรม จํานวน 35 คน 
                1.2 ผู้บริหารหรือหัวหน้างานของผู้รับการอบรม จํานวน 35 คน 

  2. ตัวแปรทีศ่ึกษา คือ ผลประเมินปฏิกิริยา ผลประเมินการเรียนรู้ ผลประเมินด้าน
พฤติกรรม และผลการประเมินผลลัพธ์ 
 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะท่ีใช้ในการวิจยั 
 

1.6.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง กระบวนการของการสร้างคุณภาพการบริการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นผลการประเมินของผู้
ที่มารับบริการกําหนดตาม Parasuraman โดยวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ เพ่ือใช้เป็น
มาตรฐานวัดคุณภาพบริการดังกล่าวน้ีมีช่ือเรียกว่า“SERVQUAL”ทั้งหมด 5 ด้าน ประกอบด้วย 
                    1.6.1.1 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผสัจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
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สํานักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้าย
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานักงาน ทําเลท่ีต้ัง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารับรู้ว่ามีความต้ังใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 
                    1.6.1.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการต้องตรงตามเวลาที่
สัญญาไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทกุคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ
สม่ําเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถนํามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ 
ให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
                    1.6.1.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความต้ังใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว แสดงออกถึงความกระตือรือร้นโดยให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้
บริการของลูกค้า และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ                                  
                    1.6.1.4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การให้บริการของ
พนักงานที่มีความรู้ ความสามารถ มทีักษะในการทํางานที่ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ
และมีมนุษย์สมัพันธ์ที่ดีต่อผู้เข้ารับบริการ และสามารถทําให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือถือและสร้าง
ความมั่นใจว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 
                    1.6.1.5 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย 
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร 
ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 
เร่ือง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
            1.6.3 คุณภาพการบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง การบริการที่เป็นเลิศ โดยมีคะแนนเฉล่ียต่ังแต่
4.50 ขึ้นไป จากมาตรประมาณค่า 5 ระดับ  

1.6.4 การบริการ หมายถึง การกระทําหรือดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายที่บุคคลน้ันต้องการ  

1.6.5 หลักสูตรฝึกอบรม หมายถึง หลักสูตรฝึกอบรมฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1.6.6 คุณภาพของหลักสูตร หมายถึง ความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความ
สอดคล้อง/ความครอบคลุม ของหลักสูตรจากการตรวจสอบของผู้เช่ียวชาญ 

1.6.7 รูปแบบการสอนทักษะปฏิบัติ หมายถึง ขั้นตอนการสอนที่เกิดจากการประยุกต์
วิธีการเรียนรู้โดยการผสมผสานทักษะปฏิบัติ และการเรียนการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติ โดยมีขั้นตอน
ประกอบด้วย เทคนิควิธีการหรือ ยุทธวิธี 2 ยุทธวิธีคือ 1) การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติ 2) การ
สอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อม ๆกัน 

1.6.8 ทักษะปฏิบัติ หมายถึงพฤติกรรมของผู้เข้าอบรมในการประยุกต์ความรู้และทักษะ 
ต่าง ๆ มาใช้ในการปฏิบัติอย่างถูกต้อง รวดเร็ว คล่องแคล่วจนมีความชํานาญ 

1.6.9 ทักษะการเรียนรู้ หมายถึง ความสามารถของผู้เข้าอบรมในการจัดกิจกรรมในการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1.6.10 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม หมายถึง การจัดทําหลักสูตร การปรับปรุงแก้ไข
หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ เพ่ือให้
สามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานในศูนย์บริการซึ่งประกอบด้วย 2 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นตอน 
ที่ 1 การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน ตอนท่ี 2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม  
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1.6.11 การทดลองใช้หลักสูตร หมายถึง การนําหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ที่พัฒนาขึ้นไปใช้ปฏิบัติฝึกอบรมกับผู้เข้าฝึกอบรม 

1.5.12 การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรม หมายถึง การตรวจสอบว่าหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีประสิทธิภาพ
หรือไม่หรือมีข้อบกพร่องอย่างไรเพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนา โดยใช้การประเมินผลการฝึกอบรม
ที่มุ่งเน้นไปที่ผลสัมฤทธ์ิของการฝึกอบรม โดยแบ่งออกเป็น 4 ระดับ คือ  
                      ระดับที่ 1 การประเมินปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction Evaluation) หมายถึง การ
ประเมินการตอบสนองของผู้เข้ารับการการฝึกอบรมเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีต่อวัตถุประสงค์ของ
การฝึกอบรม เน้ือหาวิชาการ วิธีการฝึกอบรม และผลประโยน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม 
                      ระดับที่ 2 การประเมินการเรียนรู้ (Learning Evaluation) หมายถึง การประเมิน
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผู้รับการฝึกอบรมทั้งด้านความรู้ (Cognitive) (หน่วยที่ 1 และ 2) 
รวมท้ังความสามารถในการปฏิบัติงาน (Psychomotor) จากการประเมินคุณภาพการให้บริการตาม
ขั้นตอนมาตรฐานในภาพรวม (หน่วยที่ 2) และรายการปฏิบัติแต่ละข้ันตอนมาตรฐานใน (หน่วยที่ 3) 
                      ระดับที่ 3 การประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังการฝึกอบรม (Behavior 
Evaluation) หมายถึง การประเมินผลที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบว่าผู้เข้ารับการฝึกอบรม ได้มีการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการทํางานตามความต้องการของศูนย์บริการ และนําความรู้ ทักษะ
ปฏิบัติงานมาปรับใช้กับงานและหน้าที่ของตนเอง 
                      ระดับที่ 4 การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นกับหน่วยงาน (Result Evaluation) 
หมายถึง การประเมินผลเพ่ือประสงค์ที่จะให้รู้ว่าการฝึกอบรมส่งผลดีต่อหน่วยงานในทางปฏิบัติด้าน
คุณภาพการให้บริการแก่ผู้ที่เข้ามารับบริการและการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

1.6.13 อุตสาหกรรมยานยนต์ หมายถึง ธุระกิจด้านยานยนต์ ที่ได้รับการแต่งต้ังจากบริษัท 
ซูซูกิ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จํากัด ในการให้บริการหลังจากมีการจําหน่าย 

1.6.14 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้กํากับ ดูแล ความเรียบร้อยในศูนย์บริการ รวมถึง การ
มอบหมายงาน และนโยบายการบริหาร จัดการ ให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกําหนด 
            1.6.15 หัวหน้างาน หมายถึง ผูท้ี่คอยให้คําช้ีแนะ และสอนงาน ในการปฏิบัติงานภายใน
ศูนย์บริการ 
            1.6.16 พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ปรึกษางาน
บริการ (Service Avisor) มหีน้าที่ให้บริการกับผู้ที่เข้ามารับบริการ โดยใช้ความรู้ และทักษะการ
ให้บริการที่ดี ต่ังแต่เร่ิมต้นจนเสร็จสิ้นในการเข้ามารับบริการ  

1.6.17 ผู้รับบริการ หมายถึง ลูกค้าหรือผูท้ีเ่ข้ามาใช้บริการกับศูนย์บริการ  
            1.6.18 ศูนย์บริการยานยนต์ หมายถึง บริษัททีดํ่าเนินธุรกิจด้านยานยนต์ โดยมีการให้การ
บริการหลังการจําหน่าย ที่ได้รับการแต่งต้ังจากบริษัท ซูซกูิ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จาํกัด 

1.6.19 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน หมายถึง เทคนิควิธีทางสถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบหรือยืนยันความสัมพันธ์ความตรงโมเดล โดยวิเคราะห์ความตรงเชิงทฤษฎี 

1.6.20 ผู้เช่ียวชาญ หมายถึง ผู้ที่มีประสบการณ์ด้านงานบริการไม่ตํ่ากว่า 5 ปี และผู้ที่มี
ความรู้และเช่ียวชาญในด้านหลักสูตรฝึกอบรม และการวัดประเมิน 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
              การวิจัยพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์คร้ังน้ี ได้ทําการตรวจเอกสาร แนวคิดและทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือนํามาเป็นข้อมูลและเป็นแนวทางในการวิจัยมีดังน้ี 
            2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
        2.1.1 ความหมายของการบริการ 
        2.1.2 ลกัษณะของการบริการ 
            2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บรกิาร (Service quality) 
        2.2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
        2.2.2 องค์ประกอบการวัดคุณภาพการให้บริการ 
        2.2.3 ความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ 
        2.2.4 การประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการ 
        2.2.5 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ     
                 2.2.6 ช่องว่างของรูปแบบคุณภาพการให้บริการ 
            2.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 
            2.4 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาหลักสูตร 
        2.4.1 ความหมายการพัฒนาหลักสูตร 
        2.4.2 กระบวนการพัฒนาหลักสูตร 
        2.4.3 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตร 
            2.5 แนวคิดเก่ียวกับการฝึกอบรม 
                  2.5.1 ความหมายของการฝึกอบรม     
                  2.5.2 วัตถุประสงค์ในการฝกึอบรม    
                  2.5.3 ความสําคัญของการฝึกอบรม 
                  2.5.4 ประเภทของการฝึกอบรม 
                  2.5.5 กระบวนการฝึกอบรม    
                  2.5.6 หลักการเรียนรู้กับการฝึกอบรม 
            2.6 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินหลักสูตร 
            2.7 เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  
 
            2.1.1 ความหมายของการบริการ 
             การบริการ (Service) มีผูใ้ห้คําจาํกัดความไว้หลายทรรศนะ ดังน้ี 
             บริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่จับต้องไม่ได้ แต่สามารถสัมผัส หรือ รับรู้ได้ เช่น บริการ
เสริมสวย บริการขนส่ง บริการท่องเที่ยว โรงภาพยนตร์ เป็นต้น (ประดิษฐ์ จุมพลเสถียร. 2547 : 24)  
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การบริการ คือกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจ ให้กับผู้บริการ โดยสินค้าน้ันจะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจ สามารถ พิจารณาความสําคัญของ
คําต่าง ๆ ได้ดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2547 อ้างใน จิดาภา วิรเศรษฐ์. 2551)  
              วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 6) ให้ความหมายบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ
กระทําที่บุคคลหน่ึงทําให้หรือมีการส่งมอบต่อให้อีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความต้ังใจในการ
ที่จะส่งมอบบริการน้ัน และได้ให้ความหมายบริการ คือ เป็นกระบวนการ/กระบวนการกิจกรรม ใน
การส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้ใช้บริการน้ัน 
              สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544 : 3) ได้ให้ความหมายบริการ คือ กิจกรรมที่มีประโยชน์ หรือความ
พึงพอใจอาจเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นรวมกับการขายสินค้าก็ได้ 
              วิชัย ปิติเจริญธรรม (2548 : 13) ได้ให้ความหมายบริการ คือ การช่วยเหลือผู้อ่ืนด้วยใจที่
รักในงานบริการและอาจต้องยอมรับเมื่อต้องยอมรับใช้ผู้ อ่ืน และการให้ความสะดวกสบายแก่
ผู้ใช้บริการทั้งภายในและภายนอกองค์กรน้ัน ถือเป็นงานท่ีมีคุณภาพ เป็นงานท่ีมีเกียรติ และได้รับ
ประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืนตลอดจนต้องมีการสร้างสรรค์งานบริการในรูปแบบใหม่ ๆ ออกมาเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่เสมอ 
              Lovelock.  (2002) ได้กล่าวไว้ว่าบริการสามารถให้ความหมายได้เป็น 2 อย่างดังนี้  
              1. บริการเป็นศิลปะ หรือการปฏิบัติงานโดยฝ่ายหน่ึงเสมอให้กับฝ่ายอ่ืน ถึงแม้ว่า 
กระบวนการอาจจะผูกพันกับตัวสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ก็ตาม แต่ปฏิบัติการต่าง ๆ น้ันไม่สามารถ
มองเห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้เหมือนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์  
              2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจซึ่งเป็นการสร้างมูลค่าและเตรียมผลประโยชน์ให้กับ 
ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง ซึ่งจะเป็นผลมาจากผู้ให้บริการหรือผู้แทนได้นําเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให้ (นภาพร หาญพิทักษ์วงศ์. 2551 : 14) 
กล่าวสรุปจากแนวความคิดดังกล่าวข้างต้น การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทําร่วมกันหรือติดต่อ
และเก่ียวข้องกับผู้ที่มารับบริการ โดยมีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการของบุคลากร เพ่ือให้
แน่ใจว่าจะเกิดความสัมพันธ์ระยะยาวที่ทุกฝ่ายต่างก็ได้รับประโยชน์ร่วมกัน และเป็นการช่วยเสริมการ
ทํางานขององค์กร 
 

            2.1.2 ลักษณะของการบริการ 
              สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544 : 7-8) ลักษณะเฉพาะของการบริการมีความเฉพาะท่ีแตกต่างกัน
ออกไปจากการขายสินค้าทั่วไป ดังน้ี 
              1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 
              2. ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) 
              3. แตกต่างกันทําให้การกําหนดมาตรฐานทําได้ยาก (Heterogenert) 
              4. เป็นความต้องการท่ีสูญเสียได้ง่ายและมีการข้ึนลงง่ายมาก (Perishability and 
Fluctuating Demand) 
             วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 7-8) กล่าวคุณลักษณะ 7 ประการ แห่งการบริการที่ดี โดย
การนําตัวอักษรตัวหน้าต่อกันเพ่ือให้ได้คําว่า “SERVICE” ดังน้ี 
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             S = SMILING & SYMATHY          หมายถึง ย้ิมแย้มแจ่มใส เห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ 
             E = EARLY RESPONSE               หมายถึง ตอบสนองรวดเร็วไม่ให้ผู้ใช้บริการรอนาน 
             R = RESPECTFUL                     หมายถึง การให้เกียรติ ความเคารพนับถือ 
             V = VOLUNTARINESS MANNER   หมายถึง ความสมัครใจ ความเต็มใจในการให้บริการ 
             I = IMAGE ENHANCING              หมายถึง เสริมภาพพจน์ที่ดีของผู้ให้บรกิาร 
             C = COURTESY                        หมายถึง กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาท 
             E = ENTHUSIASM                     หมายถึง ความกระตือรือร้น ความใสใ่จในการบริการ 
 
             วิชัย ปิติเจริญธรรม (2548 : 135) อธิบายว่า ทัศนคติที่ควรทําของผู้ให้บรกิารคือ “บริการ
เหนือสิ่งอ่ืนใด” จะส่งผลตอบแทนที่คุม้ค่าในทุกสถานการณ์และจงมีนิสยั “บริการเกินหน้าที่อยู่
เสมอ” เพ่ือให้ผู้ใช้บริการคิดว่าตนได้มากกว่าที่คาดหวังจะได้รับ ดังแสดงในภาพที่ 2.1 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.1 รูปแบบลักษณะการบริการเหนือสิ่งอ่ืนใด 
 

              สมิต สัชฌุกร (2546 : 15) กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งสําคัญมากไม่ว่าจะทํางานด้านใดก็
ตามอาจเป็นเพราะการบริการน้ันต้องมีการให้ความช่วยเหลือ หรือต้องดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้อ่ืน อาจกล่าวได้ว่าไม่มีกิจกรรมหรือการดําเนินการใดสามารถขาดการบริการได้ แม้แต่การทํางาน
ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน โดยเฉพาะการทําธุรกิจบริการ แม้แต่ธุรกิจที่ต้องมีการเสนอขายสิ่ง
ที่เป็นตัวบริการก็คือ สินค้าน้ันเอง ดังน้ันผู้ให้บริการอาจต้องมีการพิจารณาถึงความสําคัญของการ
บริการ โดยพิจารณา 2 ด้าน ดังน้ี 
             - ถ้าให้การบริการที่ดีจะเกิดผลดีอย่างไร 
             - ถ้าให้การบริการไม่ดีจะเกิดผลเสียอย่างไร 
             กลา่วโดยหากมีการให้บริการทีดี่ผู้ใช้บริการจะมีทัศนคติในแง่บวกดังน้ี 
             1. เกิดความช่ืนชมผู้ให้บริการ 
             2. มีความช่ืนชอบในหน่วยงานบริการ 
             3. คิดถึงและอยากกลับมาใช้บรกิารอีกครั้ง 
             4. มีความประทับใจอย่างยาวนาน 
             5. มีการแนะนําผูอ่ื้นให้มาใช้บรกิาร 
             6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
             7. มีการพูดถึงในแง่บวกต่อหน่วยงานและผู้ให้บริการ 

การบริการท่ีด ี ผู้รับบริการพึงพอใจ บอกต่อ ก้าวหน้า 

การบริการท่ีไม่ดี 

การบริการท่ีด ี

ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ ร้องเรียน ล้มเหลว 

การบริการท่ีด ี
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             และหากมีการใหบ้ริการที่ตรงกันข้ามอาจเกิดทัศนคติในแง่ลบ ดังน้ี 
             1. ไม่ชอบ/เกลียดผู้ให้บริการ 
             2. ขาดความศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
             3. ผิดหวังและไมก่ลับมาใช้บริการอีก 
             4. ไม่ประทับใจ/ฝงัใจไปนานแสนนาน 
             5. มีการบอกต่อในเชิงลบและไม่แนะนําให้มาใช้บริการ 
             6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
              ธุรกิจบริการแต่ละประเภทของแต่ละองค์กรน้ันต่างก็มีความแตกต่างกันออกไป แต่
โดยทั่วไปเมื่อนําการบริการเหล่าน้ันมาเปรียบเทียบกันสินค้าที่มีลักษณะทางกายภาพแล้ว ก็จะได้
ลักษณะร่วมบางประการท่ีทําให้สามารถเข้าถึงความแตกต่างระหว่างสินค้ากับบริการได้ซึ่งปกติแล้วจะ
มีอยู่ 4 ลักษณะที่ชัดเจน (Dotchin & Ockland.1994 : 26) ได้แก่  
              1. ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility)  
              2.  ลักษณะที่ กระบวนการผลิตและการบริ โภคไม่สามารถแยกออกจากกันไ ด้ 
(Inseparability) 
              3. ลักษณะความไม่คงที่ของการบริการ (Heterogeneity) 
              4. ลักษณะที่ไม่สามารถกักตุนได้ (Perishability) 
              โดยสามารถสรุปความแตกต่างระหว่างลักษณะทางกายภาพของสินค้าและบริการ ดังที่
แสดงในตารางที่ 2.1 ดังน้ี 
 
ตารางที่ 2.1 ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการ 

ลักษณะทางกายภาพของสนิค้า การบริการ 
1. จับต้องได้ 1. จับต้องไม่ได้ 
2. ลักษณะคงที่ 2. ลักษณะไมค่งที่ 
3. สินค้าและการจําหน่ายแยกกันจากการบริโภค 3. การบริการ การจําหน่าย และการบริโภค 

เป็นกระบวนการพร้อมกันในคราวเดียวกัน 
4. เป็นสิ่งของ 4. เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ 
5. คุณค่าหลักถูกผลิตขึ้นในโรงงาน 5. คุณค่าหลักถูกผลิตโดยปฏิกิริยาร่วมกัน 

ระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย 
6. ลูกค้าไมม่ี (โดยทั่วไป) ส่วนร่วมใน 
กระบวนการผลิต 

6. ลูกค้ามสี่วนร่วมในกระบวนการผลิต 

7. สามารถเก็บกักไว้ได้ 7. ไม่สามารถเก็บกักไว้ได้ 
8. ผู้มีกรรมสิทธ์ิสามารถเคลื่อนย้ายได้ 8. ผู้มีกรรมสิทธ์ิไม่สามารถเคลื่อนย้าย 

 
             จากตารางที่ 2.1 สามารถอธิบายรายละเอียดได้ดังน้ี คือ 
             1. ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ สิ่งสําคัญที่ทําให้การบริการแตกต่างไปจากสินค้าอย่าง
สิ้นเชิงน่ันก็คือ การบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้เป็นการอ้างอิงถึงสิ่งซึ่งปราศจากรูปธรรมในขณะที่
ผู้บริโภคสามารถมองเห็น ชิมรส สัมผัส ฟังเสียง หรือดมกลิ่นของสินค้าเพ่ือประกอบการตัดสินใจซื้อได้ 
แต่กลับไม่มีสิ่งใดที่มีลักษณะทางกายภาพ ซึ่งจะช่วยการประเมินหรือคาดหวังในการบริการได้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ผู้บริโภคจึงพยายามมองมาสัญลักษณ์ ช่ือเสียงขององค์กรเจ้าของบริการ หรือสิ่งใดก็ตามท่ี เป็นเสมือน
ตัวแทนสําหรับใช้ในการตัดสินคุณภาพของบริการน้ัน ๆ โดยจะตัดสินผ่านทางสถานที่ให้บริการ 
พนักงานองค์กร อุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการ ช่ือ หรือ สัญลักษณ์ตราสินค้า (Symbol) ราคา 
และการสื่อสารการตลาด (Marketing Communications) รวมไปถึงนโยบายองค์กร (Policy) และ
ภาพลักษณ์ที่แข็งแกร่ง องค์กร (Strong Organizational Image) ก็ต้องสามารถสื่อให้ผู้บริโภครับรู้ถึง
คุณค่าของการบริการนั้น นักการตลาดจึงต้องคํานึงถึง และมีความรอบคอบในการจัดหาสิ่งเหล่าน้ี
ให้กับผู้บริโภค (Dotchin & Ockland. 1994 : 28) 
              นอกจากน้ี การบริการยังเป็นสิ่งที่สามารถลอกเลียนกันได้ง่าย เน่ืองจากเป็นเร่ืองกิจกรรม
หรือการกระทําที่เกิดจากทักษะของพนักงานให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ทําให้ไม่สามารถทํา
การจดสิทธิบัตรเพ่ือรับความคุ้มครองทางกฎหมายได้ ดังน้ัน การสร้างความแตกต่างระหว่างธุรกิจใน
ประเภทเดียวกันของแต่ละองค์กรจึงเป็นสิ่งที่ทําได้ยาก (Hoffman & Bateson. 1997 : 28) 
              2. ลักษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกันได้ ลักษณะ
เช่นน้ีเกิดขึ้นเน่ืองจากผู้บริโภคจําเป็นต้องปรากฏตัวข้ึนก่อนที่จะเกิดการบริการข้ึน จากน้ันการบริการ
จึงจะถูกผลิตและถูกบริโภคไปพร้อม ๆ กัน ในช่วงเวลาเดียวกัน ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ ซึ่ง
หมายถึงการที่ฝ่ายผู้ให้และผู้รับบริการต่างก็ต้องมีส่วนร่วม (Participation) และมีปฏิสัมพันธ์ 
(Interaction) ต่อกันในกระบวนการ โดยต่างฝ่ายต่างก็มีความสําคัญต่อผล (Outcome) ของบริการท่ี
ออกมา (Kotler. 2000 : 32) 
              การเข้ามามีส่วนร่วมของผู้บริโภคจึงเป็นเหมือนหัวใจสําคัญของลักษณะน้ี ผู้บริโภคจะเกิด
การรับรู้ถึงคุณภาพผ่านการสังเกตสภาพแวดล้อมและระบบการให้บริการ (Systems) ในขณะที่รอเข้า
รับบริการ นักการตลาดจึงควรออกแบบทุก ๆ ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับภาพรวมท้ังหมดของการบริการ
อย่างถี่ถ้วน และควรจัดการฝึกอบรมพนักงาน (Train) พร้อมกับให้ความรู้ (Educate) แก่ผู้บริโภค
ควบคู่กันไป เพ่ือให้ต่างฝ่ายต่างได้รับความพึงพอใจ จากการบริการสูงสุด (Hoffman & Baeson, 
1997 :  28) 
              ในขณะเดียวกัน ลักษณะที่กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกออกจากกันได้
น้ียังสามารถนํามาประกอบการตัดสินใจเก่ียวกับกลยุทธ์ทางด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
(Distribution Strategy) ได้อีกด้วย เน่ืองจากการบริการน้ันไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถ
กักตุนเอาไว้ได้ ดังน้ันการจัดให้การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นอย่างถูกที่ (Place) จึงถือว่าเป็น
ประเด็นทีนักการตลาดไม่ควรจะละเลย (Kinnear, et al.1995 : 27) 
              3. ลักษณะความไม่คงที่ของการบริการ ความไม่คงที่ของการบริการน้ันเกิดขึ้นทั้งปัจจัย
ภายในและภายนอกขององค์กร ซึ่งส่งผลต่อความชอบ และการรับรู้ของผู้บริโภคแต่ละคนโดยความไม่
คงที่ของการบริการจะเกิดได้แม้ว่าจะเป็นการบริการขององค์กรผู้ให้บริการรายเดียวกันจากพนักงาน
คนเดียวกันสําหรับผู้บริโภครายเดียวกันก็ตาม แต่เมื่อการบริการเกิดข้ึนในช่วงเวลาที่ต่างกัน ผลที่ได้ก็
ย่อมจะมีความแตกต่างกันไม่มากก็น้อย (Dotchin & Ockland. 1994 : 26) ดังน้ันการควบคุมการ
บริการให้ออกมาในมาตรฐานเดียวกันจึงเป็นเรื่องที่ยาก (Less Standardization) 
              Kotler (2000 : 32) ได้เสนอวิธีการในการควบคุมคุณภาพ (Quality) 3 ขั้นตอน เพ่ือเพ่ิม
มาตรฐานให้กับการบริการดังน้ี ขั้นตอนแรกเร่ิมจากการคัดสรร (Recruiting) และฝึกอบรม 
(Training) ทรัพยากรบุคคลขององค์กรในขั้นตอนต่อมาจะต้องมีการสร้างแบบแผนของมาตรฐานการ
ให้บริการขององค์กร โดยจําลองออกมาในลักษณะแผนภาพ เพ่ือให้ง่ายต่อการทําความเข้าใจจากนั้น 
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ในข้ันตอนสุดท้ายจะเป็นการติดตามตรวจสอบผล ความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยจัดระบบสอบถาม
ความคิดเห็น หรือการทําวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือนําไปเปรียบเทียบและทําการปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
              4. ลักษณะที่ไม่สามารถกักตุนได้ เมื่อการบริการ คือการกระทําหรือการแสดงออกแล้ว
ดังน้ันผู้ให้บริการจึงไม่สามารถผลิตล่วงหน้าได้ หรือกักตุนไว้ขายในภายหลังได้เหมือนกับสินค้า
ผู้บริโภคไม่สามารถเก็บรักษา หรือถือครองกรรมสิทธ์ (Ownership) การบริการน้ันได้ จะทําได้ก็เพียง
ประสบการณ์ (Experience) จากการใช้บริการเท่าน้ัน (Dotchin & Ockland. 1994 : 26) 
ลักษณะเช่นน้ีจะไม่สามารถสร้างปัญหาใด ๆ ขึ้นเลย เมื่อจํานวนอุปสงค์ (Demand) อยู่ในระดับคงที่ 
แต่เมื่อใดก็ตามที่ระดับของอุปสงค์เกิดการแกว่งตัว (Fluctuation) การตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดสรร
ทรัพยากรธุรกิจบริการจึงทําได้ยาก ซึ่งนักการตลาดสามารถ จัดการกับปัญหาเหล่าน้ีได้ ทั้งจากการ
ควบคุมระดับอุปสงค์ และระดับอุปทาน (Supply) ได้แก่ การแสวงหาอุปสงค์ (Chasing Demand) 
โดยการเพ่ิม หรือลดจํานวนทรัพยากร การควบคุมการเกิดอุปสงค์ (Infuencing Demand) เช่น การ
ปรับราคาการบริการให้ถูกลงในยามที่ระดับอุปสงค์ตํ่า และการควบคุมจํานวนอุปทาน (Retaining 
Excess Capacity) ให้มีศักยภาพครอบคลุมการตอบสนองจํานวนอุปสงค์ที่มีอยู่อย่างพอเหมาะ 
(Kinner, et al.1995 : 27)  
              กล่าวสรุปจากแนวความคิดดังกล่าวข้างต้นบริการมีลักษณะเป็นการกระทําและพฤติกรรม
ไม่เหมือนกับสินค้าที่วัตถุจับต้องได้ ผู้ซื้อไม่มีกรรมสิทธ์ไม่ได้เกิดความเป็นเจ้าของเหมือนการซื้อสินค้า 
ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ร่วมกันระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ อันจะเกิดผลในแง่บวกและลบได้จากการ
ตอบสนองในงานบริการ 
 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 
          แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งสําคัญหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการจะได้จาก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้า
เขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่ต้องการ 
            การรับรู้คณุภาพ (Perceived Quality) 
              Gronroos (1990) (อ้างใน  มณีรัตน์ แตงอ่อน. 2551 : 28) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพการ
บริการประกอบไปด้วย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะทางหน้าที่หรือ
ความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณารูปแบบหรือวิธีการที่
เก่ียวกับการที่ผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทําให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจในด้าน
ความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นว่าตรงตามความคาดหวังของลูกค้าในการรับรู้ที่ได้
จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการหรือสินค้าน้ันสูงขึ้น โดยที่ความ
คาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด และการสื่อสารแบบปากต่อปากจาก
ภาพลักษ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าที่ได้สัมผัส ส่วนลักษณะทางหน้าที่จะเป็นการ
พิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะทําอย่างไรให้การบริการท่ีดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกค้าที่
ผ่านมาจากการรับบริการ 
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              1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการท่ี
สามารถวัดได้อย่างชัดเจน 
              2. คุณภาพทางหน้าที่ (Function Quality) เป็นวิธีการให้บริการท่ีวัดคุณภาพได้ยากมี
ความหลากหลายและเปลี่ยนแปลงได้มาก ซึ่งเป็นบทบาทของผู้ให้บริการ โดยคุณภาพในหน้าที่น้ีจะ
เก่ียวข้องกับปฎิกิริยาทางจิตวิทยา 
 

             2.2.1 ความหมายของคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
              คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดที่เกิดจากความต้องการที่จะหาทางเพ่ือให้องค์การของ
ตนสามารถแข่งขันได้ ซึ่งให้ความสําคัญต่อผู้รับบริการมากขึ้น ความหมายโดยทั่วไป ไม่ได้กําหนดแน่
ชัด แต่เป็นที่ยอมรับว่าคุณภาพเป็นเร่ืองต่างจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ คุณภาพการให้บริการ
มิได้หมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองค์การ แม้ว่าจะต้องมีการวัดผล อย่างเป็นระบบ
เพ่ือประโยชน์ในการจัดการองค์การบริการ โดยมีนักการศึกษาทั้งไทยและต่างประเทศหลายท่านได้ให้
ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ดังน้ี 
              นายิกา เดิดขุนทด (2549 : 84) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า หมายถึง 
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซึ่งอาจเป็นการ
ได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าหรือต่ากว่าที่คาดหวังก็ได้ 
              วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 14) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า เป็น
ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความต้องการ
ของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 
              Etzel, Walker and Stanton (2001 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2546: 437) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนท่ีนําเสนอให้กับ
ลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ 
             Parasuraman et al. (1985, 1988) ได้ให้คําจํากัดความว่าการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
/ บริการเกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือลูกค้าที่ใช้บริการ ในภาพที่ 2 รูปแบบการใช้งานทาง
ธุรกิจของรูปแบบ SERVQUAL จากแบบจาํลองน้ีธุรกิจสามารถใช้แบบสอบถามท่ีวัดความคาดหวัง
ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในแง่ 5 มิติและความเข้าใจในบรกิารที่ได้รับ 
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ภาพท่ี 2.2 รูปแบบการใช้งานทางธุรกิจของรูปแบบ SERVQUAL 
 

              องค์กรที่ให้บริการมีสถานะทางกายภาพที่สามารถมองเห็นและรู้สึกได้และเก่ียวข้องกับ
การให้บริการ ผู้ให้บริการอุปกรณ์ต้องดูสวยงามและควรจัดหาอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัย วัสดุที่
เก่ียวข้องกับการบริการจะต้องสะอาด พนักงานบริการต้องมีบุคลิกที่เป็นมืออาชีพและองค์กรควร
อํานวยความสะดวกทั้งผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ (Parasuraman, et al. 1988) Haywood-Farmer 
(1988) ตามด้วยการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณลักษณะที่สําคัญที่สุดสามประการในด้านคุณภาพการ
ให้บริการคือ (1) สิ่งอํานวยความสะดวกและกระบวนการทางกายภาพ (2) พฤติกรรมของผู้คนและ 
(3) การตัดสินอย่างมืออาชีพ 
              SERVQUAL ได้รับความนิยมอย่างกว้างขวางในอุตสาหกรรมการบริการซึ่งองค์กรต้อง
เข้าใจการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยกลุ่มเป้าหมายในบริการท่ีพวกเขาต้องการและเป็นเทคนิคทีใ่ห้การ
วัดที่มีคุณภาพ (Ladhari. 2009) ซึ่งเป้าหมายหลักของการให้บริการคือการลดความแตกต่างระหว่าง
สิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่เกิดขึ้นจริง โดยเป็นเครื่องมือที่รู้จักและเป็นที่ยอมรับว่าเป็นมาตรฐานของการ
ประเมินคุณภาพบริการทางการตลาด สามารถนํามาพัฒนาบริการให้การตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้ได้ โดยผู้วิจัยได้สังเคราะห์ผลที่เกิดจากตัวแปรคุณภาพการให้บริการในมิติต่างๆ โดยศึกษาจาก
การให้ความหมายของนักวิชาการ ดังตารางที่ 2.2 
  
 
 

 

 กายภาพ 

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง 

ความม่ันใจ 

การดูแล
เอาใจใส่ 

คุณภาพการ
บริการ 
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ตารางที่ 2.2 การสังเคราะห์ผลที่เกิดจากตัวแปรคุณภาพการให้บริการ โดยศึกษาจากการให้  
                 ความหมายของนักวิชาการ 
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Oliver (1980)        
Grönroos (1983)        
Grönroos (1984)        
Parasuraman et al. (1985)        
Parasuraman et al. (1988) (SERVQUAL)        
Haywood-Farmer (1988)        
Woodside, Frey, and Daly (1989)        
Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990)        
Parasuraman et al. (1991)        
Mersha and Adlakha (1992)        
Parasuraman et al. (1993)        
Parasuraman et al. (1994)        
Ghobadian, Speller, and Jones (1994)        
Rosen and Karwan(1995)        
Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996)        
Johnston (1997)        
Dabholkar, Shepherd, and Thorpe (2000)        
White and Galbraith(2000)        
Brady and Cronin(2001)        
Yang and Peterson(2004)        
Choi, Lee, and Kim (2005)        
Kang (2006)        
Pillai et al. (2008)        
Berndt (2009)        
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 
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Sarathy (2010)        
Ambekar (2013)        
Khan and Jadoun (2015)        
Pongcharnchavalit and Fongsuwan (2015)        
Shahin and Nassibeh (2016)        
Jasinskas, Streimikiene, Svagzdiene, and Simanavicius 
(2016) 

      
 

 
              จากตารางที่ 2.2 สามารถสรุปผลการสังเคราะห์ได้ว่าคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการ โดยจะมีตัวแปรคุณภาพการให้บริการที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบความสําคัญอยู่ 5 
ด้าน ได้แก่ กายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ ดังน้ัน
ผู้วิจัยจึงได้นําตัวแปรคุณภาพการให้บริการมาปรับใช้และพัฒนารูปแบบการบริการในศูนย์บริการ
อุตสาหกรรมยานยนต์ ซึ่งสอดคล้องกับ Parasuraman, et al. (1985,1988,1990) ได้ให้ความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการ เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้
ของผู้รับบริการเก่ียวกับบริการท่ีได้รับจริง ซึ่งความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากคําบอกเล่าที่
บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา รวมถึง
ข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อมส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับ
บริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความ
คาดหวังถือว่าบริการน้ันมีคุณภาพ โดยมีการแบ่งระยะของการวิจัยออกเป็น 4 ระยะ คือ 
              ระยะที่ 1 คือ การศึกษาเชิงคุณภาพของกลุ่มผู้ให้บริการและกลุ่มผู้ใช้บริการของบริษัทช้ัน
นํา 
              ระยะที่ 2 คือ การศึกษาเชิงประจักษ์โดยศึกษาถึงผู้ใช้บริการเพียงอย่างเดียวและนําเอา
คุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงและได้เครื่องมือที่เรียก SERVQUAL เพ่ือใช้ใน
การนํามาตัดสินคุณภาพการให้บริการในด้านการรับรู้และคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
              ระยะที่ 3 คือ การศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์โดยใช้รูปแบบเหมือนระยะที่ 2 แต่มุ่งขยาย
ผลการวิจัยให้มีหลากหลายขั้นตอนมีรายละเอียดที่ชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น โดยเร่ิมจากการ
วิจัยในสํานักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัทช้ันนําในการให้บริการ และนําผลงานมาศึกษาวิจัยทั้ง 3 
ระยะมาศึกษารวมกันมีการจัดทําสัมมนากลุ่ม มีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้บริหาร และทําการศึกษา
ธุระกิจบริการอีก 6 ประเภท ดังน้ี งานบริการนายหน้าซื้อขาย งานบริการธนาคาร งานบริการ
โทรศัพท์ทางไกล งานบริการประกันงานบริการบัตรเครดิตและงานบริการซ่อมบํารุง 
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              ระยะที่ 4 การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยเฉพาะ 
กล่าวสรุปจากแนวความคิดดังกล่าวข้างต้น คุณภาพการให้บริการ (service quality) คือ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็น
สิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของผู้รับบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการ
ให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
ต้องการ  
 

             2.2.2 องค์ประกอบการวัดคณุภาพการให้บรกิาร 
              ในการประเมินคุณภาพการบริการน้ัน ผู้บริโภคแต่ละคนใช้เกณฑ์ในการตัดสินเก่ียวกับการ
รับรู้ในคุณภาพของการบริการ ที่แตกต่างกันไป ซึ่งจากการศึกษาของ Parasuraman, et al,(1990) 
ที่ได้ทําการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับบริการ กับการบริการท่ีลูกค้าได้รับจริง 
พบว่าลูกค้ามีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการที่นํามาวัดคุณภาพการให้บริการ โดยทั่วไปอยู่
ด้วยกัน 10 ปัจจัย ดังน้ี 
              1. ความน่าเช่ือถือของร้านและพนักงาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลักษณะหรือ
บริการที่บริษัทมอบให้มีความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ มีความถูกต้องเหมาะสม ตัวอย่างเช่น บริษัท
สามารถให้บริการตามเวลาที่กําหนดหรือตามที่รับปากไว้กับลูกค้าได้ตรงกับการแจ้งเบ้ืองต้น, การ
เรียกเก็บเงินมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด โดยคิดค่าใช้จ่ายต่างๆ ได้ถูกต้อง ฯลฯ 
              2. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) บริษัทมีความเต็มใจและ
สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันกับความต้องการของลูกค้า เมื่อมีการร้องขอจากลูกค้า เช่น 
ให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันใจ พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการหรือ
มีข้อสงสัยในสิ่งต่างๆ ฯลฯ 
              3. มีความสามารถในการบริการได้อย่างชํานาญ (Competence) คือการมีความสามารถ
ในการให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม มีความเชี่ยวชาญ ในงานน้ันๆ เช่น พนักงานขายมี
ความสามารถในการให้รายละเอียดแก่สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ได้เป็นอย่างดี  
              4. การเข้าถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพันธ์มีความคล่องตัว สามารถทําได้ง่าย เช่น 
การติดต่อทางโทรศัพท์สามารถโทรติดต่อได้ง่าย มีพนักงานบริการพร้อม, เวลาเปิดปิดบริการอํานวย
ความสะดวกแก่ลูกค้า, สถานที่ติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางได้สะดวก ฯลฯ 
              5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้บริการมีความสุภาพให้เกียรติ
ลูกค้า คํานึงถึงความรู้สึกของลูกค้า เช่น พนักงานให้บริการอย่างมีอัธยาศัย มีความเป็นมิตรกับลูกค้า
ใบหน้าย้ิมแย้มแจ่มใส ฯลฯ 
              6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) บริษัทสามารถส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างเข้าใจ
ง่าย ยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า สามารถให้คําตอบแก่ลูกค้าได้อย่างชัดเจนในส่วนที่ลูกค้ายังไม่
เข้าใจหรือมีข้อสงสัย เช่น สามารถให้รายละเอียดในเร่ืองการใช้งานของอุปกร์ต่างๆ ได้อย่างชัดเจน, 
สามารถอธิบายได้ว่าลูกค้าต้องมีค่าใช้จ่ายเท่าไหร่สําหรับงานบริการน้ัน ๆ ฯลฯ 
              7. ความเช่ือถือไว้ใจได้ (Credibility) ความมีเครดิตของบริษัท แสดงถึงว่าบริษัทมีความ
น่าเช่ือถือ คํานึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้า โดยสิ่งที่มีผลต่อความน่าเช่ือถือไว้วางใจของบริษัท 
ได้แก่ ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้า และความซื่อสัตย์และ
ความจริงใจของผู้ที่ให้บริการแก่ลูกค้า 
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              8. ความปลอดภัย (Security) สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกปลอดภัยจากอันตราย
ความเสี่ยงต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ความปลอดภัยทางร่างกาย เช่น หลังจากทําการซ่อมแล้วไม่ต้องกลัวว่าจะมี
ความเสียหายหรืออันตรายจากงานบริการ เช่น การรับประกันในงานบริการตามช่วงเวลา และ
มาตรฐานที่กําหนด 
              9. ความเข้าใจในตัวลูกค้า (Understanding the Customer) บริษัทพยายามที่จะเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า มีความเข้าใจในตัวลูกค้าเป็นอย่างดีว่าลูกค้าต้องการอะไร เช่น บริษัทมี
การศึกษาความต้องการของลูกค้า สามารถจดจําลูกค้าประจําได้ มีการจัดทําระบบสมาชิก เป็นต้น 
              10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ได้ทาง
กายภาพของการบริการ เช่น สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ การตกแต่งภายในตัวอาคารมีความทันสมัย
และสะอาดสบายตาเม่ือพบเห็น, เครื่องแบบของพนักงานผู้ให้บริการมีความสุภาพ, อุปกรณ์เครื่องมือ
เคร่ืองใช้ในการสถานบริการมีความทันสมัย ฯลฯ และเน่ืองมาจากการบริการมักจะวัดความเป็น
รูปธรรมได้ยากนี้ ทําให้นักการตลาดพยายามสร้างให้มีความเป็นรูปธรรมข้ึนมาผ่านปัจจัยต่าง ๆ ดังน้ี 
(Kotler. 2003) 
                     10.1 สถานที่ (Place) การสร้างสถานที่ให้บริการให้เป็นเอกลักษณ์ เช่น โอ่อ่า
หรูหราดูน่าใช้บริการ 
                     10.2 คน (People) อาจมีการให้พนักงานใส่เครื่องแบบให้เป็นเอกลักษณ์ทําให้
ทราบว่าเป็นการบริการของบริษัทน้ัน ๆ โดยดูเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
                     10.3 อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในสถานบริการ (Equipment) มีเพียงพอ 
                     10.4 วัสดุที่ติดต่อสื่อสาร (Communication Material) 
                     10.5 สัญลักษณ์ (Symbols) สื่อถึงสิ่งที่บริการน้ันต้องการเสนอ 
                     10.6 ราคา (Price) อาจมีบริการให้ส่วนลด หรือจัดโปรโมช่ันเพ่ือให้ลูกค้าพอใจ  
 
ตารางที่ 2.3 ความสัมพันธ์ของปัจจัยกําหนดคุณภาพการบริหารใน  SERVQUAL และปัจจยัพ้ืนฐาน 
                สาํหรับการประเมินคุณภาพ 
ปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับ
การประเมินคุณภาพ 

 

ปัจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพการบริหาร  (SERVQUAL) 
รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ 
ความ

น่าเชื่อถือ 
การตอบสนอง ความไว้วางใจ 

การดูแลเอาใจ
ใส่ 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความน่าเชื่อถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมารยาท      
ความน่าศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเข้าถึงบริการ      

การสื่อสาร      
ความเข้าใจ      
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              จากปัจจัยทั้ง 10 ดังกล่าวน้ี ซึ่งเมื่อได้ทําการศึกษาต่อไปพบว่า มีบางปัจจัยที่มีความ
ซ้ําซ้อนกันในบางด้าน จึงได้รวบรวมจนเหลือปัจจัยในการวัดคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจัยดังที่
รู้จักในช่ือ SERVQUAL Model (Parasuraman, et al. 1990) โดยประเมินคุณภาพการให้บริการ
จากความพึงพอใจในการใช้บริการจริง (Perceived Service) เปรียบเทียบความคาดหวังในการใช้
บริการ (Expected Service) โดยมีสมการในการวัดคุณภาพการให้บริการจากความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการดังภาพที่ 2.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3 สมการของความพึงพอใจการใช้บริการ 
 

             ภาพท่ี 2.3 ดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า เมื่อความพึงพอใจในการใช้บริการจริงมากกว่าหรือ
เท่ากับความพึงพอใจจากความคาดหวังในการใช้บริการ จะส่งผลใหผู้้ใช้พึงพอใจในงานบริการ แต่ถา้
ความพึงพอใจในการใช้บริการจริง น้อยกว่าความพึงพอใจจากความคาดหวังในการใช้บริการ จะส่งผล
ให้ผู้ใช้ไม่พึงพอใจในการใช้บริการ สามารถอธิบายปัจจัยที่เกิดจากความห่างระหว่างความคาดหวังใน
การใช้บริการกับการได้รับจริง โดยปัจจัยในการกําหนดคุณภาพตามความคาดหวังของการบริการ 
ได้แก่ การพูดปากต่อปาก (W.O.M – Word of mouth) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal 
needs) และประสบการณ์ที่ได้รับในอดีต (Past experience) 
            จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎี ที่เกียวข้องกับการประเมินคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้
สรุปความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ และ
การประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้แบบจําลอง (Service Quality Model) โดยสรุปออกมาเป็น 5 
ด้านที่จะใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ ดังตารางที่ 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การใช้บริการจริง  > ความคาดหวังในการใช้บริการ 
การใช้บริการจริง  = ความคาดหวังในการใช้บริการ 

การใช้บริการจริง  < ความคาดหวังในการใช้บริการ 

ผู้ใช้บริการพึงพอใจ 

ผู้ใช้บริการไมพึ่งพอใจ 
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ตารางที่ 2.4  มิติคุณภาพการให้บริการ 
มิติด้าน ลักษณะรายละเอียด 

กายภาพ รูปลักษณ์ของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพอุปกรณ์บุคลากรและสื่อการ
สื่อสารที่ถ่ายทอดคุณภาพการบริการให้กับผู้บริโภค 

ความน่าเช่ือถือ ความสามารถในการดําเนินการให้บริการที่เช่ือถือได้และถูกต้อง 
การตอบสนอง ความเต็มใจทีจ่ะช่วยลูกค้าและให้บริการทีร่วดเร็ว 
การให้ความ
มั่นใจ 

ประกอบด้วยความสามารถในการนําเสนอในสิ่งที่ลูกค้าร้องขอ  ความสุภาพ
ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภัย ความรู้และมารยาทของพนักงานและ
ความสามารถในการสร้างแรงบันดาลใจในความไว้วางใจและความมั่นใจต่างๆ 

การดูแลเอาใจใส ่ เป็นความสนใจท่ีให้กับลกูค้าซึ่งรวมถึงการเข้าถึงการสื่อสารความเข้าใจของ
ลูกค้าในทุกช่วงเวลาอย่างเหมาะสม 

 
              คุณภาพการให้บริการ สามารถพิจารณาได้จากมุมมองต่างๆ และความรู้ที่หลากหลาย 
เช่น ลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการดําเนินการ คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องทางเทคนิคที่ ปัจ จุ บันได้รับความสําคัญอย่าง ย่ิงจากผู้บ ริหารระดับสูง              
(Top Management Agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจัยพ้ืนฐานของการสร้างสมรรถนะการจัดการและ
การแข่งขันให้กับองค์กร และได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงเวลาที่ผ่านมา 
              นักวิชาการที่มีช่ือเสียงซึ่งได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับการยอมรับกัน
อย่างแพร่หลายได้แก่ Gronroos (1990); Parasuraman, et al. (1998) ได้อธิบายและให้
ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็น
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง (Expectation-what they want) กับการรับรู้ (Perception-
what they get) 
              Parasuraman, et al. (1985) ได้ช้ีให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการ
ที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ผลการ
ศึกษาวิจัย ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปใน
รูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความ
สอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ําเสมอ ดังน้ัน ความพึง
พอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทําให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภคน่ันเอง 
              แนวคิดและคําอธิบายเรื่องคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจาก
ผู้เช่ียวชาญเฉพาะในสาขา ความคาดหวังของลูกค้า (Expert in the Field of Customer 
Expectation) คือ Parasuraman, et al. (1990 : 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ี คุณภาพ
การให้บริการเป็นการประเมินของผู้บริโภคเก่ียวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ โดย
มีคณะนักวิชาการที่ให้ความสนใจทําการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการ และการจัดการคุณภาพ
ในการให้บริการขององค์การอย่างจริงจังมาต้ังแต่ปี ค.ศ. 1983 สิ่งที่ Parasuraman, Ziethaml and 
Berry ให้ความสนใจในการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการน้ัน เป็นการมุ่งตอบคําถาม
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สําคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย 1. คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is service quality) 2. อะไร
คือสาเหตุที่ทําให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-quality Problems) 
และ 3. องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can 
organizations do to solve these problems) 
              ในการสรุปการแปลผลโดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ได้นําหลักวิชาสถิติมาใช้เพ่ือพัฒนา
เครื่องมือสําหรับการวัดการรับรู้คุณภาพการให้บริการ และทําการทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) พบว่าเคร่ืองมือ SERVQUAL ยังสามารถแบ่งคุณภาพการ
ให้บริการได้ 5 ด้าน และยังคงให้ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ 10 ด้านที่กล่าวมาข้างต้น จึง
มีการนาทั้ง 2 ด้านมาปรับปรุงใหม่ คือ SERVQUAL Dimension หรือ RATER ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ 
การสร้างความมั่นใจ รูปลักษณ์ทางกายภาพ การเข้าถึงบริการ และการตอบสนอง 
              กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของธุรกิจการให้บริการ โดยคุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การนําเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อ
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการในการสรุปการ
แปลผลโดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ได้นําหลักวิชาสถิติมาใช้เพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับการวัดการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการ และทําการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 
(Validity) พบว่าเคร่ืองมือ SERVQUAL ยังสามารถแบ่งคุณภาพการให้บริการได้ 5 ด้าน และยังคงให้
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ 10 ด้านที่กล่าวมาข้างต้น จึงมีการนําทั้ง 2 ด้านมาปรับปรุง
ใหม่ คือ SERVQUAL Dimension หรือ RATER ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การสร้างความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ 
 

             2.2.3 ความสําคญัของคณุภาพการให้บริการ 
              Martin (1995) กล่าวว่าคุณภาพการบริการมีความสําคัญเน่ืองจากเหตุผลหลัก 4 ประการ
ดังน้ีคือ 
              1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวันน้ี ผู้ประกอบการต่าง ๆ หันมาให้
ความสําคัญกับการบริการมากขึ้น การทําธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการทําควบคู่ไปกับการให้บริการส่งผลให้
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยู่ในอัตราที่สูงมากขึ้นเรื่อยๆ 
              2. การแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ที่ถูกนํามาใช้ในการ
แข่งขันกับคู่แข่ง และถ้าบริษัทหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่า ก็ถือว่าเป็นจุดที่นํา
ความได้เปรียบมาให้บริษัทหรือองค์กรน่ันเอง 
              3. ความต้องการของผู้บริโภค หรือลูกค้าที่มีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบันน้ี โลกอยู่ในยุคของ
การติดต่อสื่อสาร ผู้บริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความต้องการมากขึ้น การซื้อสินค้าเพ่ือที่จะได้มาของ
สินค้าที่มีคุณภาพ เหมาะสมกับราคาอย่างเดียวไม่เพียงพอ เพราะผู้บริโภคคิดว่าเป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่
แล้ว แต่สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการก็คือการบริการที่มีคุณภาพ และสิ่งน้ีเองนับเป็นสิ่งหน่ึงที่ผู้บริโภคใช้ใน
การประเมินการซื้อซ้ํา การกลับเข้ามา หรือการมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าหรือบริษัทที่เคยใช้
บริการขององค์กรน้ัน ๆ ด้วย 
              4. คุณภาพการบริการสะท้อนถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการ
บริการที่ดี นําไปสู่การเกิดการซื้อซ้ําในสินค้าหรือธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งสําคัญที่ผู้ประกอบการทุกคนต้องการ
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ให้เกิดขึ้นกับสินค้าหรือบริษัทของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นสิ่งที่สามารถดึงดูด
ลูกค้าหรือผู้บริโภคเดิมให้ยังคงอยู่ อีกทั้งยังเป็นการสร้างลูกค้าใหม่ ๆเข้ามาอีกด้วย ซึ่งทั้งหมดน้ีล้วน
มาจากการที่บริษัทหรือองค์กรมีคุณภาพการบริการท่ีดี น่ันเอง เช่นเดียวกับที่ Ghobadian, Speller 
and Jones (1994) กับ Boone and Kurtz (1998) ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่ามีความสําคัญ 
เน่ืองมาจากภาคธุรกิจการบริการตลอดทศวรรษที่ผ่านมาเป็นภาคธุรกิจที่มีความสําคัญอย่างมากต่อ
เศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูงอยู่ตลอดเวลา ดังน้ันบริษัทหรือองค์กร ห้างร้าน
ต่าง ๆ ที่อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผู้บริโภคให้มากที่สุดในการสร้างความพึงพอใจเพ่ือที่จะอยู่รอดในภาคธุรกิจน้ีได้ 
 

            2.2.4 การประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการ 
              ในการให้บริการน้ัน หมายถึง การวัดหรือประเมินการตัดสินคุณค่าการให้บริการโดย
เปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวังในการที่จะได้รับการปฏิบัติบริการกับการ
ได้รับการปฏิบัติบริการจริงซึ่งหากผลจากการประเมินความคิดเห็นหรือความพึงพอใจที่ได้รับเป็นไป
ตามความคาดหวังไว้ก็แสดงได้ว่าการให้บริการน้ันมีคุณภาพด้วย ซี่งนักวิชาการบางท่านเสนอ
ความเห็นไว้ว่า ในการวัดคุณภาพการให้บริการน้ันเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการน้ันแล้ว 
แต่โดยทั่วไป ปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเง่ือนไขที่นํามาสู่การ
สะท้อนคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่ง
เกิดขึ้นจริงในการสัมผัสและรับรู้ หรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่าเป็นความพึงพอใจที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าการ
บริการที่เขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังที่คิดและวางไว้ เช่นการได้รับบริการจากบุคคล
โดยตรง (The one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า(Face-to-face) และการแสดง
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ แต่อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมี
องค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการได้แก่ Koehler and 
Pankowski (1996) ซึ่งได้ให้หลักการสําคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้อง
พิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังน้ี 
              ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations) สิ่งสําคัญประการ
หนึ่งของกระบวนการแห่งคุณภาพการให้บริการ คือ การทําให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง
และสร้างความสุขใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างย่ิงการต้ังคําถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการ
วัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของคําถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้อง
สร้างข้อคําถามในลักษณะที่ว่าทําอย่างไร 
              ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้นํา (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้นําภายในองค์การ
ทั้งแบบผู้อํานวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทําที่นําไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเร่ืองของการนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่ง ด้าน
เวลา การจัดสรรทรัพยากรได้อย่างสอดคล้อง และเหมาะสม เป็นต้น 
              ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvements) โดยทําการอธิบายถึง
วิธีการท่ีจะทําให้ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดับที่ดีขึ้นหรือเพ่ิมมากขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุง
ขั้นตอน ทําการปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิดข้ันตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจาก
ขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว 
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              ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่สําคัญ (Meaningful Data) เริ่มจากการอธิบาย
ถึงการคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมท้ังทําการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดย
ทําการสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่ม หรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียังหมายถึงการรายงาน (J.D. Power 
Asia Pacific 2017 Thailand Customer Service Index) 
              สรุปได้ว่า การประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 
ประการหลักเป็นสําคัญ และถ้าสามารถทําให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จริงจะ
ส่งผลให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือตัวสินค้า และการให้บริการซ่ึงจะ
นําไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นลําดับ 
 

             2.2.5 เครื่องมือการวัดคณุภาพการบริการ 
             Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็น
สิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ โดยลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัด
คุณภาพ ซึ่งจะกําหนดการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังน้ี ดังตารางที่ 2.5 
              
ตารางที ่2.5 ตัวแปรที่ได้รับการคัดเลือกใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้า 

ตัวแปร เกณฑ์ที่ใชป้ระเมิน 
ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) - สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 

- บุคลากรที่ใหบ้ริการ 
- อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือในการให้บริการ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) - ความถูกต้องของการเรียกเก็บเงิน และการจด
บันทึกข้อมูล 
- การบริการตรงตามข้อตกลง 
- การบริการอย่างมีความน่าเช่ือถือและถูกต้อง 

การตอบสนอง (Responsiveness) - การติดต่อกลับลูกค้าเมื่อถูกเรียก 
- การให้บริการอย่างรวดเร็วทันใจ 
- การปฏิบัติตามข้อเรียกร้องที่เร่งด่วนของลูกค้า 
- การยินดีช่วยเหลือลูกค้า 

การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) - ความรู้และทกัษะของพนักงาน 
- ความมีช่ือเสียงของบริษัท 
- บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 
- สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึก
ปลอดภัยของพนักงาน 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



28 

ตารางที ่2.5 (ต่อ) 
ตัวแปร เกณฑ์ที่ใชป้ระเมิน 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) - การรับฟังความต้องการของลูกค้า 
- การให้บริการเป็นรายบุคคล 
- มีการติดต่อสือ่สารที่ดี และมีความเข้าลูกค้า 

ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of 
           Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 

49, 41 - 50. 
 

            2.2.6 ช่องว่างของรูปแบบคุณภาพการให้บริการ (Model of Service Quality 
Gaps) 
              การดําเนินการบริการและทําให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจได้น้ัน มาจากการบริการที่มีคุณภาพดี 
เน่ืองจากระดับการบริการอยู่เหนือความคาดหวัง แต่ถ้าคุณภาพการบริการน้ันอยู่ตํ่ากว่าที่ลูกค้า
คาดหวังไว้จะทําให้เกิดความไม่พอใจของลูกค้า ซึ่ง Parasuraman, et al. (1990) ได้กล่าวถึงช่องว่าง
หลักที่จะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ซึ่งเป็นสาเหตุที่ทําให้คุณภาพบริการไม่ประสบ
ความสําเร็จ (ภาพที่ 2-2) ซึ่งช้ีให้เห็นถึง 5 ช่องว่าง ดังน้ี 
              ช่องว่างที่ 1 (Gap 1): ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับการรับรู้ของฝ่ายการ
จัดการ เป็นความแตกต่างระหว่างการที่ผู้ให้บริการ ไม่ทราบถึงความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้บริโภคท่ีแท้จริง ซึ่งเป็น ความต้องการจริงของลูกค้า อาจจะเกิดจากการที่ไม่มีการทําวิจัยของฝ่าย
การตลาด โดยบางครั้งผู้ให้บริการไม่ทราบถึงปัจจัยที่สําคัญอย่างแท้จริง ช่องว่างน้ีจึงก่อให้เกิด
ผลกระทบต่อการประเมินผลของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ คือ 
              1.1 ขาดการศึกษาถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
              1.2 ผู้ให้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานต่างๆ ขององค์กรมีการติดต่อสื่อสารกันน้อยเกินไป 
 เช่น บริการข้อมูล บริการยืมคืน เป็นต้น 
              1.3 สายงานบังคับบัญชาที่มีการแบ่งแยกผู้ให้บริการหลายคนจากผู้บริหารช้ันสูง ทําให้ 
ข้อมูลที่ได้จากผู้ใช้บริการที่ให้ข้อมูลกลับไปยังผู้บริหารน้ันไม่มีคุณค่า 
              ช่องว่างที่ 2 (Gap 2): ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายการจัดการกับข้อกําหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความต้องการของผู้บริโภคอย่างถูกต้อง แต่ไม่ได้มีการ
กําหนดลักษณะและมาตรฐานของการให้บริการไว้ ช่องว่างน้ีก่อให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการ
บริการในมุมมองของผู้ใช้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ี คือ 
              2.1 การให้ความสําคัญต่อคุณภาพการบริการของผู้บริหาร 
              2.2 การกําหนดเป้าหมายมาตรฐานของงานท่ีมีความสัมพันธ์กับมาตรฐานและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ 
              2.3 ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองไม่เห็น 
              2.4 การมีข้อกําหนดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรท่ีช่วยให้งานบริการมีมาตรฐาน ซึ่ง
เป็นสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันต่อผู้ใช้บริการได้ว่าคุณภาพการบริการที่ให้มีความสม่ําเสมอ 
              ช่องว่างที่ 3 (Gap 3): ช่องว่างระหว่างข้อกําหนดคุณภาพการบริการกับการส่งมอบการ
บริการ คือฝ่ายบริหาร ได้มีการกําหนดมาตรฐานไว้อย่างชัดเจนแล้ว แต่ผู้ที่ให้บริการไม่สามารถให้การ
บริการตามที่กําหนดไว้ ซึ่งอาจจะเกิดจากผู้ให้บริการได้รับการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่สามารถ
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ปฏิบัติงานได้ตามข้อกําหนด หรืองานน้ันมีความขัดแย้งกัน หรือผู้ให้บริการไม่มีการประสานงาน
ร่วมกัน ช่องว่างน้ีจะมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ จะมีปัจจัยดังน้ี 
              3.1 การร่วมมือกันทํางานเป็นทีม (Teamwork) 
              3.2 บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ทําให้ไม่มั่นใจว่าผู้บริหารมีความคาดหวังอย่างไร 
              3.3 การขาดทักษะ และการฝึกอบรมท่ีจําเป็นในการทํางาน หรือในการใช้เทคโนโลยี 
              3.4 บทบาทความขัดแย้งของบุคลากรที่ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ภายในและผู้ใช้บริการภายนอก 
              3.5 ระบบบริหารจัดการที่เน้นเร่ืองผลลัพธ์ ขาดความยืดหยุ่นในการแก้ปัญหาของการ
ให้บริการ 
              ช่องว่างที่ 4 (Gap 4): ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกับการสื่อสารภายนอกซึ่งการ
สื่อสารขององค์กรหรือธุรกิจน้ันจะสร้างความคาดหวังกับผู้บริโภค แต่การส่งมอบบริการน้ันไม่สามารถ
ทําตามที่ได้ให้คําสัญญาไว้ โดยช่องว่างน้ีทําให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการจากจุดยืนของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างน้ี คือ 
              4.1 การสื่อสารในแนวนอน 
              4.2 ขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานในระดับเดียวกัน 
              4.3 การให้คําสัญญาแก่ผู้ใช้บริการมากเกินไป 
              ช่องว่างที่ 5 (Gap 5): ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กับการบริการท่ีคาดหวังช่องว่างน้ี
เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกับที่คาดหวังไว้ นอกจากน้ี Shahin (2005) ยังได้
กล่าวถึงช่องว่างที่อาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบคุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกค้าเพ่ิมเติมขึ้นมาอีก 2 ช่องว่าง
คือ 
              ช่องว่างที่ 6 (Gap 6): ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับการรับรู้ของพนักงาน 
ซึ่งช่องว่างน้ีเกิดขึ้นเมื่อพนักงานผู้ให้บริการเข้าใจในความคาดหวังของลูกค้า ไม่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังไว้ 
              ช่องว่างที่ 7 (Gap 7): ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของพนักงานและการรับของฝ่ายการ
จัดการ เกิดขึ้นเมื่อมีการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าแตกต่างกันระหว่างฝ่ายการจัดการและ
พนักงานผู้ให้บริการ  
             สรุปได้ ว่า   คุณภาพบริการ  คือ  การบริการที่ตรงตามความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer’s Expectations) ดังน้ันงานของผู้บริการก็คือการทําให้ความคาดหวังลูกค้า (Customer 
Expectations) สอดคล้องตรงกับการรับรู้ของลูกค้า (Customer’ Perception) ซึ่งก็คือ การลด
ช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ดังแสดงในภาพที่ 2.4 
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ภาพท่ี 2.4 รูปแบบช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 

 
 
 
 
 
 

การบริการท่ีคาดหวัง 
(Expected  Service) 

การบริการท่ีรับรู้ 
(Preceived Service) 

บริการท่ีจัดส่งให้ลูกค้า(รวมท้ังการติดต่อกับ 
ลูกค้าทั้งก่อนและหลังจากที่ให้บริการแล้ว) 
Service Delivery (Including pre and  

post contacts) 

การติดต่อส่ือสารจาก
ภายนอกไปยังลูกค้า 

(External 
Communication to 

Consuments)

การแปลผลการรับรู้ไปยังคณุภาพบริการเฉพาะ 
Translation of Perception into 
Service quality Specifications

การรับรู้เกี่ยวกับการบริหารภายในเรื่อง
ความคาดหวังของลูกค้า 

(Management Pretception of 
Consumer Expectations) 

ผู้บริโภค 
(Customer) 

ผู้ให้บริการ
(Provider) 

ช่องว่างท่ี 1 

ช่องว่าง 5 

ช่องว่างท่ี3 

ช่องว่างท่ี 4 

ช่องว่างท่ี2 

การรับรู้ของ
พนักงานถึง

ความคาดหวัง
ของผู้บริโภค 

ช่องว่าง
ท่ี6 

ช่องว่าง
ท่ี7 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก 
(Word of mouth 
Communication) 

ความต้องการของแต่ละ
บุคคล 

(Personal  Needs) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(Past Experience) 
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              ซึ่งการเกิดช่องว่างทั้งหมดน้ี อาจจะนําไปสู่ผลเสียขององค์การหรือธุรกิจด้านงานบริการท่ี
มีต่อลูกค้าได้ ดังน้ันองค์กรหรือธุรกิจธุรกิจด้านงานบริการต้องพยายามที่จะลดช่องว่างดังกล่าวน้ีลง 
ไม่ว่าจะเป็นการวางแผนการให้บริการ หรือการติดตามตรวจสอบการดําเนินการไว้ให้บริการ และ
จําเป็นที่จะต้องมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ (Service Standards) (Lovelock. 2003) 
เน่ืองจากลูกค้าจะมีการประเมินการบริการที่ได้รับจากการสัมผัสหรือการรับรู้ และเปรียบเทียบสิ่งที่
คาดหวัง ดังน้ันมาตรฐานที่กําหนดขึ้นมานี้จะต้องตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังไว้ด้วยเช่นกัน 
 
2.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

 
  2.3.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

   การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) หรือบางคร้ังเรียกว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เป็นเทคนิคที่จะจับกลุ่มหรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ไว้ในกลุ่มหรือ Factor เดียวกัน ตัวแปรที่อยู่
ใน Factor เดียวกันจะมีความสัมพันธ์กันมาก โดยความสัมพันธ์น้ันอาจจะเป็นในทิศทางบวก (ไป
ในทางเดียวกัน) หรือทิศทางลบ (ไปในทางตรงกันข้าม) ก็ได้ ส่วนตัวแปรที่อยู่คนละ Factor จะไม่มี
ความสัมพันธ์กัน หรือมีความสัมพันธ์กันน้อยมาก (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 213) 
    การวิเคราะห์องค์ประกอบเป็นเทคนิคการวิเคราะห์ตัวแปรหลายตัว (Multivariate 
statistical technique) ที่ได้มีการนําไปใช้ในแทบทุกวงการวิชาการ ไม่ว่าจะเป็นในวงการ
สังคมศาสตร์ เช่น สังคมวิทยา รัฐศาสตร์ ประชากรศาสตร์ มานุษยวิทยาและโบราณคดี จิตวิทยา
สังคม หรือในวงการวิทยาศาสตร์ รวมถึงในวงการการศึกษา เป็นต้น 
   กระบวนการวิเคราะห์องค์ประกอบถือกําเนิดขึ้นมาในช่วงต้นศตวรรษที่ 20 โดย 
Spearman (1904) แต่การวิเคราะห์องค์ประกอบในสมัยน้ันยังเป็นวิธีการท่ียุ่งยาก ซับซ้อนและ
เสียเวลามากในการวิเคราะห์ ดังน้ัน การวิเคราะห์องค์ประกอบจึงยังไม่เป็นที่แพร่หลายในหมู่นักวิจัย
สมัยน้ันจนกระทั่งคอมพิวเตอร์ได้ถือกําเนิดขึ้นมาและตามมาด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่จะช่วยเหลือ
ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ ดังน้ันการวิเคราะห์จึงได้แพร่หลายออกไปในหมู่นักวิจัยกันอย่าง
กว้างขวาง 
   Daniel (1988) ได้พูดถึงการวิเคราะห์องค์ประกอบไว้ว่า “การวิเคราะห์องค์ประกอบ ถูก
ออกแบบมาเพ่ือใช้ตรวจสอบดครงสร้างของชุดตัวแปรและเพ่ือใช้อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
ในรูปของจํานวนที่น้อยที่สุดของตัวแปรแฝงที่สังเกตไม่ได้ ซึ่งตัวแปรแฝงที่สังเกตไม่ได้เหล่าน้ีจะถูก
เรียกว่า องค์ประกอบ” 
              Joreskog และ Sorbom (1989) ได้อธิบายว่า “แนวคิดที่สําคัญภายใต้รูปแบบของการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ คือ มีตัวแปรบางตัวที่ไม่สามารถสังเกตหรือวัดได้โดยตรง หรืออาจเรียกได้ว่า
เป็นตัวแปรแฝงหรือองค์ประกอบ ตัวแปรที่ไม่สามารถสังเกตหรือวัดได้โดยตรงน้ัน สามารถอ้างอิงได้
ทางอ้อมจากข้อมูลตัวแปรที่สังเกตได้ การวิเคราะห์องค์ประกอบเป็นกระบวนการทางสถิติสําหรับ
เปิดเผย (uncooering) ตัวแปรแฝงที่มีอยู่ โดยศึกษาผ่านความแปรปรวนระหว่างชุดของตัวแปรที่
สังเกตได้” 
   สรุป การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เป็นเทคนิคที่จะจับกลุ่มหรือรวมกลุ่ม
หรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งความสัมพันธ์เป็นไปได้ทั้งทางบวกและทาง
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ลบ ตัวแปรภายในองค์ประกอบเดียวกัน จะมีความสัมพันธ์กันสูง ส่วนตัวแปรที่ต่างองค์ประกอบจะ
สัมพันธ์กันน้อยหรือไม่มี สามารถใช้ได้ทั้งการพัฒนาทฤษฎีใหม่ หรือการทดสอบหรือยืนยันทฤษฎีเดิม 
 

  2.3.2 ประโยชน์ของการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
           2.3.2.1 เพ่ือลดจํานวนตัวแปรโดยการรวมตัวแปรหลาย ๆ ตัวให้อยู่ในปัจจัยเดียวกัน 
ปัจจัยที่ได้ถือว่าเป็นตัวแปรใหม่ ที่สามารถหาค่าข้อมูลของปัจจัยที่สร้างข้ึนได้ เรียกว่า Factor Score 
จึงสามารถนําปัจจัยดังกล่าวไปเป็นตัวแปรสําหรับการวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป (รสริน ศรีริกา
นนท์.มปป. : 214) เช่น 
            - การวิเคราะห์ความถดถอย และสหสัมพันธ์ (Regression and Correlation 
Analysis)  
            - การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
            - การทดสอบสมมติฐาน t-test, Z-test 
            - การวิเคราะห์จําแนกกลุ่ม (Discriminant Analysis) เป็นต้น 
            2.3.2.2 ใช้ในการแก้ปัญหาการที่ตัวแปรอิสระของเทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอย
มีความสัมพันธ์ (Multicolinearity) 
            2.3.2.3 ทําให้เห็นโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษา เน่ืองจากเทคนิคการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) จะหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlation) ของตัว
แปรทีละคู่แล้วรวมตัวแปรที่สัมพันธ์กันมากไว้ในปัจจัยเดียวกัน จึงสามารถวิเคราะห์ถึงโครงสร้างที่
แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง ๆ ที่อยู่ในปัจจัยเดียวกันได้ 
            2.3.2.4 ทําให้อธิบายความหมายของแต่ละปัจจัยได้ ตามความหมายของตัวแปรต่าง 
ๆ ที่อยู่ในปัจจัยน้ัน ทําให้สามารถนําไปใช้ในด้านการวางแผนได้ 
 

    2.3.3 จุดมุ่งหมายในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
            ในการวิเคราะห์องค์ประกอบมีจุดมุ่งหมาย 2 ประการ (รสริน ศรีริกานนท์. 2551 : 
214) คือ 
           2.2.3.1 เพ่ือสํารวจหรือค้นหาตัวแปรแฝงที่ซ่อนอยู่ภายใต้ตัวแปรที่สังเกตหรือวัดได้ 
เรียกว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis)  
           2.2.3.2 เพ่ือพิสูจน์ ตรวจสอบหรือยืนยันทฤษฎีที่ผู่อ่ืนค้นพบ เรียกว่า การวิคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 
 

   2.3.4 ประเภทของเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
           เทคนิคของการวิเคราะห์องค์ประกอบ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท (รสริน ศรีกานนท์. 
2551 : 214) คือ 
            2.3.4.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis)  

           การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจจะใช้ในกรณีที่ผู้ศึกษาไม่มีความรู้ หรือมีความรู้
น้อยมากเก่ียวกับโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรเพื่อศึกษาโครงสร้างของตัวแปร และลดจํานวน
ตัวแปรที่มีอยู่เดิมให้มีการรวมกันได้ 

           2.3.4.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)  
           การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันจะใช้กรณีที่ผู้ศึกษาทราบโครงสร้าง

ความสัมพันธ์ของตัวแปร หรือคาดว่าโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรควรจะเป็นรูปแบบใด หรือ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คาดว่าตัวแปรใดบ้างที่มีความสัมพันธ์กันมากและควรอยู่ในองค์ประกอบเดียวกัน หรือคาดว่ามีตัวแปร
ใดที่ไม่มีความสัมพันธ์กัน ควรจะอยู่ต่างองค์ประกอบกัน หรือกล่าวได้ว่า ผู้ศึกษาทราบโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ของตัวแปร หรือคาดไว้ว่าโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรเป็นอย่างไรและจะใช้
เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันมาตรวจสอบหรือยืนยันความสัมพันธ์ว่าเป็นอย่างที่คาดไว้
หรือไม่ โดยการวิเคราะห์หาความตรงเชิงโครงสร้างน่ันเอง 
    สรุป ในการวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis : CFA) เน่ืองจากองค์ประกอบในคร้ังน้ีมีทฤษฎีที่ชัดเจนและต้องการยืนยัน
องค์ประกอบตามทฤษฎี จึงได้ทําการศึกษาในเฉพาะวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis : CFA) 
 

    2.3.5 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 
    เสรี ชัดแช้ม (2547 : 2) กล่าวว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis : CFA) เป็นส่วนหนึ่งของโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling : SEM) ซึ่งกําลังเข้ามาแทนที่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 
Analysis : EFA) เพราะเน่ืองจากวิธี CFA สามารถนําไปใช้ตรวจสอบโครงสร้างองค์ประกอบของ
เครื่องมือวัดทางจิตวิทยาได้ละเอียดกว่าวิธี EFA จึงมีการนําวิธี CFA ไปใช้พัฒนาเคร่ืองมือวัดทาง
จิตวิทยากันอย่างกว้างขวางหลายแง่มุม โดยต้องศึกษาในประเด็นต่าง ๆ ดังน้ี  
            2.3.5.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันช่วยให้สามารถศึกษาเรื่องการพัฒนา
เคร่ืองมือวัดทางจิตวิทยาได้อย่างน้อย 3 ประเด็น คือ 
                2.3.5.1.1 วิธี CFA สนับสนุนการใช้ทฤษฎีเป็นแนวทางในการศึกษาความตรงเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) (คุณสมบัติของเคร่ืองมือที่ให้ผลการวัดสอดคล้องกับคุณลักษณะที่
มุ่งวัดในทางทฤษฎี) ผู้ วิจัยสามารถตรวจสอบข้อคําถามแต่ละข้อในเครื่องมือใช้วัดได้ตรงตาม
องค์ประกอบของทฤษฎ๊ที่คาดหวังไว้หรือไม่ โมเดลองค์ประกอบที่กําหนดไว้สอดคล้องกับข้อมูลที่เก็บ
รวบรวมมาได้หรือไม่ หรืออาจกล่าวได้ว่าข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้เป็นไปตามองค์ประกอบของโมเดล
ที่กําหนดไว้หรือไม่ คล้าย ๆ กับวิธีการตรวจสอบความตรงเชิงลู่เข้า (Convergent Validity) และ
ความตรงเชิงจําแนก (Divergent Validity) แบบด้ังเดิม 
                2.3.5.1.2 วิธี CFA ใช้ในการประมาณค่าความเที่ยง (Reliability) ของเคร่ืองมือ
วัดทางจิต เช่น ความเที่ยงแบบความคงที่ภายใน ความเท่ียงแบบสอบซ้ํา เป็นต้น การใช้วิธี CFA 
ประมาณค่าความเที่ยงแบบความคงที่ภายในแตกต่างไปจากวิธีการประมาณค่าความเที่ยงแบบด้ังเดิม 
ดังเช่น วิธีการของ คูเดอร์-ริชาร์ดสัน หรือวิธีการของครอนบาค กล่าวคือ วิธี CFA ขจัดความคลาด
เคลื่อนในการวัด (Measurement Error) ออกจากผลการวิเคราะห์ข้อมูล ทําให้ผลการประมาณค่า
ความเที่ยงของเคร่ืองมือถูกต้องมากย่ิงขึ้น ส่วนการใช้วิธี CFAประเมินค่าความเที่ยงแบบสอบซ้ําเป็น
การตรวจสอบความคงที่ของค่านํ้าหนักองค์ประกอบและค่าความคลาดเคลื่อนในการวัด เมื่อเก็บ
ข้อมูลต่างเวลากันหรือเป็นช่วงเวลา 
                2.3.5.1.3 วิธี CFA ใช้เปรียบเทียบโครงสร้างองค์ประกอบของเครื่องมือระหว่าง
กลุ่มประชากรต้ังแต่สองกลุ่มขึ้นไปพร้อม ๆ กันได้ เป็นการตรวจสอบโครงสร้างองค์ประกอบของ
เครื่องมือว่าคงที่หรือไม่ เมื่อนําไปใช้กับกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกัน เพ่ือยืนยันว่าโครงสร้าง
องค์ประกอบหรือคุณลักษณะที่ วัดได้ในแต่ละกลุ่มประชากรเป็นองค์ประกอบเดียวกันหรือไม่ 
(B0llen. 1989 อ้างใน เสรี ชัดแช้ม. 2547 : 3) 
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                2.3.6 ลักษณะข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
          ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันจะต้องมีลักษณะดังน้ี 
          2.7.6.1 เป็นข้อมูลที่วัดค่าแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 
          หมายถึงข้อมูลที่อยู่ในรูปตัวเลขที่วัดเจตคติส่วนบุคคลที่มีต่อสิ่งใด ๆ โดยกําหนดช่วง
วัดที่มีค่าต่อเน่ืองกัน เช่น มาตรวัด ซึ่งทั่วไปแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังน้ี (กริช แรงสูงเนิน. 2554 : 
100) 
 
เห็นด้วยอย่างย่ิง       เห็นด้วย              ไม่แน่ใจ            ไม่เห็นด้วย        ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 5      4                    3     2      1 
 

 
                    ข้อพึงระวังในการต้ังข้อคําถามเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบ 
                    1. ต้องเป็นประโยคท่ีสามารถวัดเจตคติของผู้ตอบได้อย่างแท้จริง น่ันคือผู้วิจัยไม่ควร
นําเอาข้อเท็จจริงมาเป็นข้อคําถามเพ่ือให้แสดงความเห็น 
                    2. ภาษาในการเขียนควรจะต้องสั่น กระชับ ไม่คลุมเครือ และต้องสื่อสารใน
ความหมายเดียวกันเท่าน้ัน 
                    3. เป็นการวัดความรู้สึกจากมากไปหาน้อย หรือจากน้อยไปหามาก 
                    4. ไม่ควรต้ังเป็นประโยคคําถาม ควรทําให้เป็นประโยคบอกเล่า 

          2.2.6.2 จํานวนข้อมูลที่ใช้เพ่ือการวิเคราะห์ควรมีอย่างน้อย 100 ตัวอย่าง 
          เน่ืองจากส่วนใหญ่ผู้วิเคราะห์จะใช้วิธีการประมาณค่าเป็นไปได้สูงสุด (Maximum 

Likelihood : ML) ดังน้ันหากใช้วิธี ML แล้ว มีข้อเสนอแนะว่า จํานวนกลุ่มตัวอย่างควรใช้อย่างตํ่า
ประมาณ 200 ชุดตัวอย่าง (กริช แรงสูงเนิน. 2554 : 100) 

 

  2.3.7 สิ่งที่ต้องกระทําก่อนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชืงยืนยัน   
   กริช แรงสูงเนิน (2554 : 100-101) ในการวิเคราะห์โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) 

จําเป็นต้องตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อนที่จะทําการวิเคราะห์โดยโปรแกรม หากพบว่าข้อมูล
ไม่ได้อยู่ในเกณฑ์ต่อไปน้ี ผู้วิจัยจําเป็นจะต้องปรับ หรือทําข้อมูลให้สมบูรณ์ โดยผู้วิเคราะห์จะต้อง
ตรวจสอบข้อมูลดังต่อไปน้ี 

           2.3.7.1 การตรวจสอบความครบถ้วนและความเท่ียงตรงของข้อมูล (Missing Data 
and Accuracy of Data files) สิ่งแรกที่นักวิจัยต้องทําก็คือ การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลว่า
มีการบันทึกข้อมูลครบทุกข้อคําถามหรือไม่ โดยทั่วไปแล้วหากมีจํานวนข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์ไม่มากนักผู้
วิเคราะห์อาจไม่จําเป็นต้องใช้ข้อมูลชุดน้ัน ๆก็ได้ หรืออาจใช้วิธีการพยากรณ์ข้อมูลโดยใช้วิธีที่ง่ายที่สุด
คือ วิธีการค่าเฉลี่ยของข้อมูลที่มีอยู่เพ่ือคํานวณหาค่าของข้อมูลที่สูญหาย 

           2.3.7.2 การตรวจสอบความเป็นปกติของข้อมูล (Normality) 
           เป็นการตรวจสอบการแจกแจงของข้อมูล โดยข้อมูลจะต้องมีการแจกแจงแบบปกติ 

ซึ่งสามารถดูได้จากตัวเลขสถิติหรือกราฟ ในกรณีการวัดค่าสถิติจะดูได้จากค่า Skewness (SK : การ
กระจายที่สมมาตร) และค่า Kurtosis (KU : ความสูงของการกระจาย) ค่าลบและค่าบวกจะแสดง
ทิศทางของข้อมูล Kline (2005 อ้างใน กริช แรงสูงเนิน. 2554 : 100) กล่าวว่าช่วงค่าตัวเลข -3.0 ถึง 
+3.0 จะแสดงถึงการกระจายของข้อมูลแบบปกติ 
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           2.3.7.3 การตรวจสอบค่าที่ผิดปกติ 
           ค่าที่ผิดปกติ (Outliers) สามารถจะดูได้จากข้อมูลดิบว่ามีค่าที่สูงหรือตํ่าที่ผิดปกติ

หรือไม่หรืออาจดูได้จากกราฟฮิสโทแกรม 
           2.3.7.4 การตรวจสอบความเที่ยง 
          การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) สามารถวัดได้จากการทดสอบค่า 

Cronbachalpha ค่าที่สูงแสดงถึงความน่าเช่ือถือที่มาก คา่ที่ได้ควรอยู่ระหว่าง 0.6-1.00 
 

     2.3.8 หลักการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน มี 5 ขั้นตอน (เสรี ชัดแช้ม. 2547 : 
10) ดังนี้ 
              2.3.8.1 การกําหนดข้อมูลจําเพาะของโมเดล (Model Specification) เป็นการ
กําหนดความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างส่วนประกอบต่าง ๆ ในโมเดลองค์ประกอบซึ่งเป็นประเด็น
ที่สําคัญในแผนผังโมเดลองค์ประกอบแสดงด้วยเส้นทางระหว่างตัวแปร ซึ่งใช้แทนสิ่งที่ผู้ วิจัย
คาดการณ์ไว้ในทางปฏิบัติผู้วิจัยอาจต้องการศึกษาโมเดลองค์ประกอบหลายโมเดลแตกต่างกันไปตาม
หลักฐานที่นํามาสนับสนุน Mueller (1996 อ้างใน เสรี ชัดแช้ม. 2547 : 10) ได้เสนอแนะว่า ผู้วิจัย
ควรสร้างโมเดลทางเลือก (Alternative Modles) ไว้หลาย ๆ โมเดลก่อนลงมือวิเคราะห์ข้อมูล ดีกว่า
วิเคราะห์จากโมเดลเดียว 
              2.3.8.2 การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล (Model Indentification) 
เป็นการระบุว่าโมเดลองค์ประกอบน้ันสามารถนํามาประมาณค่าพารามิเตอร์ได้เป็นค่าเดียวหรือไม่ ใน
วิธี CFA ผู้วิจัยต้องการทดสอบโมเดลระบุเกินพอดี (Overidentified Model) ที่มีจํานวนพารามิเตอร์
ทราบค่า (ความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมของข้อคําถาม) มากกว่าจํานวนพารามิเตอร์ที่ไม่
ทราบค่า ส่วนกรณีจํานวนพารามิเตอร์ที่ทราบค่าจํานวนน้อยกว่าจํานวนพารามิเตอร์ที่มาทราบค่า
เรียกว่า โมเดลระบุไม่พอดี (Underidentified Model) แต่ถ้าจํานวนพารามิเตอร์ที่ทราบค่าเท่ากับ
จํานวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่า เรียกว่า โมเดลระบุพอดี (Just indentified Model) โปรแกรมริ
สเรลไม่สามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ในโมเดลระบุไม่พอดี และให้ค่าพารามิเตอร์ในโมเดลระบุพอดี
ได้ไม่ดี วิธี CFA สามารถทดสอบโมเดลองค์ประกอบได้ดีเฉพาะกับโมเดลระบุเกินพอดีเท่าน้ัน 
            2.3.8.3 การประมาณค่าพารามิเตอร์ (Estimating the Parameter) เป็นการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยการแก้สมการโครงร้าง เพ่ือหาค่าพารามิเตอร์ซึ่งเป็นตัวไม่ทราบ
ค่าในสมการ (นงลักษณ์ วิรัชชัย. 2542 อ้างใน เสรี ชัดแช้ม. 2547 : 12) เป็นการดําเนินการโดย
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ การประมาณค่าพารามิเตอร์ได้จากการใช้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง (ความ
แปรปรวนและความแปรปรวนร่วมของตัวแปรสังเกตได้หรือข้อคําถาม) ประมาณค่าพารามิเตอร์ของ
ประชากร 
            2.3.8.4 การประเมินความสอดคล้องของโมเดล (Evaluating the Data-Model 
Fit) เป็นการประเมินความสอดคล้องโดยการพิจารณาค่าสถิติต่าง ๆ ในผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าสถิติ 
เหล่าน้ีใช้เป็นหลักฐานสนับสนุนว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ดีหรือไม่ หรือแนะนําว่า
โมเดลสอดคล้องกับข้อมูลอย่างไร ซึ่งในกรณีโมเดลไม่สอดคล้องกับข้อมูลต้องปฏิเสธโมเดล
องค์ประกอบตามสมมติฐาน หรืออาจใช้ค่าสถิติที่ให้มากับผลการวิเคราะห์ประกอบการตัดสินใจ
กําหนดข้อมูลจําเพาะของโมเดลหรือปรับโมเดลใหม่ 
            2.3.8.5 การดัดแปรโมเดล (Model Modification) ในกรณีที่ค่าสถิติวัดความ
สอดคล้องของโมเดลช้ีว่าโมเดลองค์ประกอบไม่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ทั้งน้ีอาจเป็นไปได้ว่า
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การกําหนดความสัมพันธ์ (เส้นทาง) ต่าง ๆ ในโมเดลไม่สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง ผู้วิจัย
สามารถปรับพารามิเตอร์ในโมเดลสมมติฐานแล้วทดสอบผลการปรับโมเดลได้โปรแกรมให้ค่าดัชนีดัด
แปรโมเดล (Modification Indices : MI) ดัชนี MI จะเสนอแนะว่า ควรเพ่ิมหรือตัดพารามิเตอร์ตัวใด
ออกจากโมเดลเพ่ือให้โมเดลสอดคล้องกับข้อมูล ส่วนการตัดสินใจปรับพารามิเตอร์ตัวใดขึ้นอยู่กับดุลย
พินิจ ผู้ วิจัยต้องปรับพารามิเตอร์อย่างมีความหมายในเชิงเน้ือหาและสามารถตีความหมาย
ค่าพารามิเตอร์น้ัน  ได้ชัดเจน 
    สรุปแล้ว การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmtory Factor Analysis : CFA) 
เป็นส่วนหน่ึงของโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) แนวคิดในการ
นํา CFA มาใช้วิเคราะห์คุณภาพของเครื่องมือวัดทางจิตวิทยา ได้แก่ การตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้าง การประมาณค่าความเที่ยง และตรวจสอบความไม่แปรเปลี่ยนของโครงสร้างองค์ประกอบ
เมื่อนําไปใช้ต่างกลุ่ม ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ควรเป็นค่าต่อเน่ืองและมีจํานวนมากพอ มีข้อตกลง
เบ้ืองต้นคือข้อมูลทุกตัวควรมีการแจกแจงแบบปกติ เทอมความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์ กันได้ 
กลุ่มตัวอย่างควรมีการแจกแจงแบบเชิงเส้นกํากับ และตัวแปรสังเกตได้ต้องไม่มีความสัมพันธ์กันสูง 
ขั้นตอนการวิเคราะห์ CFA มี 5 ขั้นตอน ดังน้ี คือ 
    1. การกําหนดข้อมูลเฉพาะของโมเดล 
    2. การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล 
    3. การประมาณค่าพารามิเตอร์ 
    4. การประเมินความสอดคล้องของโมเดล 
    5. การดัดแปรโมเดล 
    การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน เป็นกรณีที่ผู้วิจัยทราบและคาดไว้ว่าโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ของตัวแปรเป็นอย่างไร และจะใช้เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันมาช่วยใน
การตรวจสอบหรือยืนยันความสัมพันธ์ว่าเป็นไปอย่างที่ผู้วิจัยคาดการณ์ไว้หรือไม่ โดยการวิเคราะห์
ความตรงเชิงโครงสร้าง ดังน้ันผู้วิจัยจึงยึดเอาหลักแนวคิดนี้เป็นหลักในการทําวิจัย 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาหลักสูตร 
 
              หลักสูตรเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ที่สําคัญเพ่ือนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปใน
แนวทางที่พึงปราถนาหรือความต้องการในการดําเนินกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งที่กําหนดให้เป็นไป
ตามท่ีต้องการในการพัฒนาด้านความรู้ ความคิด ความสามารถ ทักษะรวมท้ังเจตคติและค่านิยมต่างๆ 
เพราะถือว่าเป็นแนวทางในการดําเนินกิจกรรม ดังน้ันหลักสูตรจึงจะต้องมีความชัดเจนถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งหลักสูตรที่ดีต้องมาจากกระบวนการพัฒนาหลักสูตรที่ถูกต้องตามหลักวิชาการ 
เพ่ือให้การพัฒนาหลักสูตรเป็นไปอย่างมีคุณภาพ โดยจะประกอบด้วย 
              1. ผลการเรียนรู้ (Learning Outcome) ซึ่งนิยมเรียกว่า มาตรฐานคุณภาพ (Quality 
Standard) หรือที่เราเรียกว่า จุดประสงค์การเรียนรู้ 
              2. ขอบข่ายเน้ือหาวิชา (Content) หรือที่เรียกว่า องค์ความรู้ (Body of Knowledge) 
              3. แผนการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน (Learning Activities) หรือที่เรียกว่า แผนการ
สอนหรือกระบวนการเรียนรู้ เป็นองค์ประกอบสําคัญที่สุด เพ่ือรับประกันว่าผู้เรียนทุกคนจะบรรลุผล
การเรียนรู้ได้ครบถ้วน 
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              4. แผนการใช้สื่อการเรียนการสอน (Learning Materials) 
              5. แผนการวัดและประเมินผล (Assessment) เพ่ือแสดงหลักฐานการบรรลุผลการเรียนรู้ 
โดยหลักการท่ีเป็นสากล 
                          

            2.4.1 ความหมายการพัฒนาหลักสูตร 
              มีนักการศึกษาทั้งชาวต่างประเทศและชาวไทยได้ให้ความหมายของการพัฒนาหลักสูตรไว้
ดังเช่น Saylor and Alexander (1974 : 7) มีความเห็นว่า การพัฒนาหลักสูตรมีความหมายที่เด่นชัด
ที่สุดอยู่ 2 ลักษณะ คือ ลักษณะแรกหมายถึงการทําให้ดีขึ้นหรือทําให้สมบูรณ์ขึ้น และอีกลักษณะหน่ึง
หมายถึง ทําให้เกิดมีขึ้นหรือกรณีที่ต้องสร้างหลักสูตรข้ึนใหม่ โดยไม่มีหลักสูตรเดิม สําหรับ Oliva 
(1988 : 26) กล่าวว่า การพัฒนาหลักสูตร (Curriculum Development) หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
และการทําให้หลักสูตรดีขึ้น เป็นคําที่มีความหมายรวมต้ังแต่การวางแผนหลักสูตร การใช้หลักสูตร 
และการประเมินหลักสูตรหรือการปรับปรุงหลักสูตร  
              สําหรับนักการศึกษาชาวไทยได้ให้ความหมายการพัฒนาหลักสูตรดังเช่น วิจิตร์พร หล่อ
สุวรรณกุล (2544 : 70-71) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาหลักสูตร เป็นการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง
เกี่ยวกับจุดมุ่งหมาย เน้ือหาวิชา วิธีการสอน วิธีการเรียนรู้ รวมท้ังการประเมินผลด้วย บุปผา เมฑศรี
ทองคํา (2545 : 65) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาหลักสูตร คือการทําให้ดีขึ้น หรือทําให้สมบูรณ์
ขึ้น และอีกลักษณะหนึ่งหมายถึง ทําให้เกิดข้ึน โดยเหตุน้ีความหมาย ของการพัฒนาหลักสูตร จึงอาจ
มีความหมายได้ 2 ลักษณะเช่นเดียวกัน คือ ความหมายแรก หมายถึง การทําหลักสูตรที่มีอยู่แล้วให้ดี
ขึ้น และอีกความหมายหน่ึง คือ การสร้างหลักสูตรขึ้นมาใหม่โดยไม่มีหลักสูตรเดิมเป็นพ้ืนฐานอยู่เลย 
และสุมิตรา พงศธร (2550 : 3) ได้ให้ความหมายของการพัฒนาหลักสูตร ว่าเป็นกระบวนการของการ
สร้างหลักสูตร ซึ่งคํานึงถึงบุคคลที่เก่ียวข้องได้แก่ ผู้บริหาร ผู้สอน ผู้เรียนผู้ปกครอง และแนวทางการ
ปฏิบัติในการสร้างหลักสูตร เช่น การกําหนดทิศทาง กําหนดคณะกรรมการ การกําหนดที่ปรึกษา และ
กระบวนการทํางานจะเป็นอย่างไร  
 

             2.4.2 กระบวนการพัฒนาหลกัสูตร 
             การพัฒนาหลักสูตรเป็นกระบวนการสากลที่สามารถประยุกต์ใช้กับหลักสูตรทางการศึกษา
ได้อย่างกว้างขวาง ไม่ว่าจะเป็นหลักสูตรวิชาใด หรือหลักสตูรประเภทใดก็ตาม (พรชัย หนูแก้ว. 2541 
:44) ผู้วิจัยได้ศกึษาแนวคิดของกระบวนการพัฒนาหลักสูตร ดังน้ี 
การศึกษาบริบทและความต้องการ ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 
              1. การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานด้านต่างๆ ที่จะนํามาใช้สําหรับการพัฒนาหลักสูตร อาจเริ่มจาก
การทําการศึกษาหรือวิจัย หรือลงพื้นที่สํารวจและสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้อง เพ่ือทราบข้อเท็จจริง
หลายๆ อย่างที่เก่ียวข้องกับการจัดการศึกษา ทั้งในส่วนที่เก่ียวข้องโดยตรงและโดยอ้อม (วิชัย วงษ์
ใหญ่. 2537 : 5-6) โดยพิจารณาข้อมูลพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม ชุมชน สิ่งแวดล้อม 
ตลาดแรงงานในอาชีพน้ันๆ และทักษะที่จําเป็นในอาชีพที่ต้องการ ซึ่งนําไปสู่การกําหนดวิสัยทัศน์ 
ภารกิจ เป้าหมาย และคุณลักษณะอันพึงประสงค์ ข้อมูลพ้ืนฐานดังกล่าวเหล่าน้ี จะนําไปสู่การจัด
โครงสร้างหลักสูตรต่อไป 
              2. สํารวจความต้องการ หลังจากศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานแล้ว ผู้สร้างหลักสูตรจะต้องกําหนด
ความต้องการ หรือความจําเป็นของกลุ่มเป้าหมายที่จะทําการสร้างและพัฒนาหลักสูตรให้ (ชูศรี 
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สุวรรณโชติ. 2542 : 90) ขั้นตอนน้ีสามารถบอกได้ถึงช่ือหลักสูตรและวัตถุประสงค์หลักของการสร้าง
หลักสูตร 
              3. การกําหนดรูปแบบหลักสูตร หลังจากศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานและความจําเป็นในการสร้าง
และพัฒนาหลักสูตรแล้ว จะต้องวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด เพ่ือนําไปสู่การตัดสินใจเกี่ยวกับรูปแบบ
หลักสูตร เช่น หลักสูตรแบบบูรณาการ เป็นต้น (วิชัย วงษ์ใหญ่. 2537 : 8-9) เน่ืองจากการพัฒนา
หลักสูตรมีหลายรูปแบบ ซึ่งต้องออกแบบให้สอดคล้องกับบริบทและความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
ที่จะนําไปใช้ เช่น ในบริบทของสถานศึกษาต้องจัดรูปแบบของหลักสูตรให้สอดคล้องกับความสามารถ 
ความถนัด สาขาวิชา และตลาดแรงงานเป็นต้น 
              การสร้างและพัฒนาหลักสูตร มีขั้นตอน ดังน้ี 
              1. การกําหนดโครงร่างหลักสูตร ในข้ันตอนน้ีใช้แนวคิดของ Taba (1962 : 422-425) 
ดังน้ี 
              2. การกําหนดจุดประสงค์ของการศึกษา โดยอาศัยข้อมูลที่ได้จากข้อที่ 1 เป็นหลักในการ
พิจารณา 
              3. การคัดเลือกเน้ือหาวิชาที่จะนํามาใช้ในการเรียนการสอน เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ตรงกับ
ความต้องการและความจําเป็นของสังคม โดยคัดเลือกมาให้เรียนเฉพาะที่ตรงกับจุดประสงค์ที่กําหนด
ไว้ 
              4. การจัดระเบียบ ลําดับ และขั้นตอนของเน้ือหาวิชาที่คัดเลือกมาเพ่ือความสะดวกในการ
เรียนรู้ของผู้เรียน 
              5. การคัดเลือกประสบการณ์การเรียน โดยอาศัยความรู้เก่ียวกับกระบวนการเรียนรู้และ
วิธีสอนแบบต่างๆ เป็นแนวทางเพ่ือให้สอดคล้องกับจุดประสงค์ของการศึกษาและเน้ือหาวิชา 
              6. การจัดระเบียบ ลําดับ และขั้นตอนของประสบการณ์การเรียนเพ่ือให้กระบวนการเรียน
การสอนบรรลุตามจุดประสงค์ที่กําหนดไว้ 
              7. การประเมินผล เป็นขั้นที่จะทําให้ทราบว่าการพัฒนาหลักสูตรประสบผลสําเร็จมาก
น้อยเพียงใด โดยปกติจะพิจารณาจากผลของการใช้หลักสูตร น่ันคือ พิจารณาว่าผู้ เรียนได้
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปตามจุดประสงค์ที่กําหนดไว้หรือไม่ เน้ือหาวิชา และกระบวนการเรียนการ
สอนมีความเหมาะสมเพียงใด 
              การตรวจสอบคุณภาพหลักสูตร เมื่อร่างหลักสูตรเสร็จเรียบร้อยแล้ว ก่อนจะนําหลักสูตร
ไปใช้ต้องตรวจสอบคุณภาพของหลักสูตรเพ่ือศึกษาความเป็นไปได้ พร้อมทั้งปรับปรุงแก้ไขบางส่วน
ก่อนนําไปใช้จริง การตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรทําได้หลายวิธี (วิชัย วงษ์ใหญ่. 2537 : 13-14) เช่น 
การประชุมสัมมนาโดยให้ผู้เช่ียวชาญและผู้มีประสบการณ์ตรงในเร่ืองน้ันตรวจสอบ 
             การตรวจสอบประสิทธิภาพของหลักสูตร มีขั้นตอนดังต่อไปน้ี 
             1. การนําหลักสูตรไปทดลองใช้ มี 3 ขั้นตอน (วิชัย วงษ์ใหญ่. 2537 : 15-17) ได้แก่  
                 1.1 การขออนุมัติหลักสูตร เมื่อได้ตรวจสอบคุณภาพหลักสูตรและปรับแก้หลักสูตร
เรียบร้อยก่อนที่จะนําหลักสูตรไปใช้ จะต้องนําหลักสูตรเสนอหน่วยงานเพ่ือให้ความเห็นชอบหลักสูตร 
เมื่อได้รับอนุมัติแล้วจึงจะรับสมัครผู้เรียนและจัดการดําเนินการเรียนการสอนได้ 
                 1.2 การวางแผนการใช้หลักสูตร จะทําควบคู่ไปกับการขออนุมัติใช้หลักสูตร การ
วางแผนการใช้หลักสูตรจะต้องคํานึงถึงสิ่งจําเป็นต่างๆ ได้แก่ การประชาสัมพันธ์หลักสูตร การเตรียม
งบประมาณ การเตรียมความพร้อมของบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการใช้หลักสูตร เป็นต้น 
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                 1.3 ขั้นดําเนินการใช้หลักสูตรหรือการบริหารหลักสูตร ขั้นตอนน้ีนับว่าเป็นข้ันตอนที่
สําคัญที่สุด เป็นทั้งศาสตร์และศิลปะ ที่ว่าเป็นศาสตร์น้ัน หมายถึง การวางแผนใช้อย่างเป็นระบบและ
ใช้เทคโนโลยีทางการศึกษามาช่วยเสริม ส่วนที่ว่าเป็นศิลปะน้ัน หมายถึง ผู้ใช้ในที่น้ีรวมทั้งผู้บริหาร
และผู้สอนจะมีบทบาทมากในการที่จะทําให้หลักสูตรบรรลุความสําเร็จมากน้อยเพียงใด 
 
              การประเมินผลการใช้หลักสูตร มี 4 ขั้นตอน ได้แก่ 
              1. การวางแผนการประเมินหลักสูตร เป็นการพิจารณาว่าจะประเมินหลักสูตรในส่วน
ใดบ้าง เช่น ประเมินเอกสารหลักสูตร ประเมินระบบหลักสูตร ประเมินระบบการบริหารหลักสูตร 
ประเมินระบบการเรียนการสอน ประเมินผลสัมฤทธ์ิของผู้เรียน ประเมินการสอนของผู้สอน ประเมิน
การติดตามผลผู้สําเร็จการศึกษา และประเมินการยอมรับหลักสูตรจากผู้ปกครองหรือชุมชน เป็นต้น 
              2. การเก็บข้อมูล ได้แก่ การรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่างๆ โดยใช้เครื่องมือและวิธีการที่
เหมาะสมกับคุณลักษณะข้อมูลจากแหล่งน้ันๆ ตลอดจนการจัดข้อมูลเป็นหมวดหมู่เพ่ือนําไปวิเคราะห์
ข้อมูลตามเกณฑ์ที่กําหนดไว้ 
              3. ข้อมูล ได้แก่ การกําหนดว่ามีข้อมูลอะไรบ้างที่สําคัญในการช่วยตัดสินใจ การจัดทํา
ระบบข้อมูลซึ่งช่วยจําแนกข้อมูลเป็นหมวดหมู่และสังเคราะห์ข้อมูลได้ตามเกณฑ์ที่กําหนดไว้ 
              4. การรายงานข้อมูล ได้แก่ การนําเสนอข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์แล้วโดยใช้การตีความ
อธิบายลงสรุปเกี่ยวกับข้อมูลน้ัน เพ่ือพิจารณาประกอบการตัดสินใจว่าหลักสูตรน้ีมีคุณค่าตรงตาม    
              วัตถุประสงค์หรือว่าจะต้องปรับปรุงแก้ไขส่วนใดของระบบหลักสูตรต่อไป 
 

              การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร 
              การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร เป็นอีกข้ันตอนหน่ึงที่สําคัญ เน่ืองจากหลักสูตรที่พัฒนาข้ึนน้ี
เป็นสิ่งใหม่สําหรับการทดลองใช้ ฉะน้ัน หลังจากการตรวจสอบประสิทธิภาพและประเมินผลของ
หลักสูตรที่สร้างขึ้นมาแล้ว จึงจําเป็นต้องมีการปรับปรุงแก้ไขก่อนที่จะเป็นหลักสูตรที่สมบูรณ์ พร้อมที่
จะนําไปใช้จริง ส่วนที่ควรพิจารณาเป็นหลักสําคัญในการปรับปรุงคือ กระบวนการท่ีใช้ในการ
เสริมสร้างและพัฒนาทักษะของผู้ใช้หลักสูตร ด้านการปรับเน้ือหา กิจกรรม และช่วงเวลาที่เหมาะสม
สําหรับการจัดการเรียนการสอนในหลักสูตร ทั้งน้ีเพ่ือบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ เป็นต้น 
              สรุปกระบวนการพัฒนาหลักสูตร แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนแรก เป็นการศึกษา
บริบทและความต้องการ ซึ่งประกอบด้วย การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานด้านต่างๆ สํารวจความต้องการ 
และการกําหนดรูปแบบหลักสูตร ขั้นตอนที่สอง เป็นการสร้างและพัฒนาหลักสูตรประกอบ ด้วย การ
กําหนดโครงร่างหลักสูตร และการตรวจสอบคุณภาพหลักสูตร ขั้นตอนที่สามเป็นการตรวจสอ
ประสิทธิภาพของหลักสูตร ประกอบด้วย การนําหลักสูตรไปทดลองใช้ และการประเมินผลการใช้
หลักสูตร ขั้นตอนสุดท้าย เป็นการปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร 
 

              2.4.3 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตร 
              ก่อนจะกล่าวถึงหลักสูตรฝึกอบรม ผู้ วิจัยขอกล่าวถึงหลักสูตรโดยทั่วไปพอสังเขป 
เน่ืองจากหลักสูตรฝึกอบรมและหลักสูตรทั่วไปน้ันมีองค์ประกอบของหลักสูตร และรูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรที่เหมือนกัน จะแตกต่างกันในส่วนของรายละเอียดของจุดมุ่งหมาย เน้ือหา กระบวนการ
เรียนรู้ และการประเมินผล ดังน้ันการทําความเข้าใจเกี่ยวกับการพัฒนาหลักสูตรทั่วไปจะช่วยสร้าง
กรอบแนวคิดในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
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อุตสาหกรรมยานยนต์  โดยรูปแบบในการพัฒนาหลักสูตร ซึ่งเป็นกระบวนการที่สําคัญจําเป็นที่จะทํา
ให้การพัฒนาหลักสูตรเป็นไปด้วยความสะดวกรวดเร็ว และเป็นระบบ การพัฒนาหลักสูตรน้ันมี
แนวคิดอยู่ 2 ลักษณะด้วยกัน คือ การสร้างหลักสูตรขึ้นมาใหม่โดยไม่มีหลักสูตรเดิมเป็นพ้ืนฐานอยู่เลย 
และการปรับปรุงหลักสูตรที่มีอยู่แล้วให้ดีขึ้น ความหมายของคําว่า การพัฒนาหลักสูตรจะรวมไปถึง
การผลิตเอกสารต่างๆ สําหรับผู้เรียนด้วย ได้มีนักการศึกษาหลายท่านได้พัฒนารูปแบบหลักสูตรตาม
แนวคิดที่แตกต่างกัน มีดังน้ี 
                      2.4.3.1 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของTyler 
                      ในปี ค.ศ. 1971 Tyler ได้เขียนหนังสือเรื่อง Basic Principles of Curriculum 
and Instruction ซึ่งเสนอแนวคิดพ้ืนฐานในการพัฒนาหลักสูตร 4 ขั้นตอน คือ 
                     ขั้นที่ 1 การกําหนดจุดมุ่งหมาย 
                     ขั้นที่ 2 การเลือกและจัดประสบการณ์การเรียน 
                     ขั้นที่ 3 การนําหลักสูตรไปใช้ 
                     ขั้นที่ 4 การประเมินผล 
 
              การจัดประสบการณ์ทางการศึกษาให้ผู้เรียน และการประเมินสัมฤทธิผลของหลักสูตรด้วย
ซึ่งรูปแบบของการพัฒนาหลักสูตรของ Tyler นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.5 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Tyler 
 

                     2.4.3.2 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของTaba ได้เสนอลําดับขั้นตอนในการพัฒนา
หลักสูตร 7 ขั้นตอน ดังน้ี 
                    ขั้นที่ 1 การวิเคราะห์ความต้องการ (Diagnosis of Needs) เป็นการตรวจสอบสภาพ
ปัญหาและความต้องการ และความจําเป็นต่างๆ ของสังคมและผู้เรียน 
                    ขั้นที่ 2 การกําหนดจุดมุ่งหมาย (Formulation of Objectives) กําหนดจุดมุ่งหมาย
ให้ชัดเจนหลังจากได้ศึกษาวิเคราะห์ความต้องการแล้ว 

แหล่งข้อมูล จุดประสงค์
ชั่วคราว 

การ
กลั่นกรอง 

เนื้อหาวิชา จุดประสงค์
แท้จริง 

การเลือกและ
จัด

ประสบการณ์
เรียนรู้ 

สังคม 

ผู้เรียน จิตวิทยาการ
เรียนรู้ การ

ประเมินผล

ปรัชญา
การศึกษา 
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                    ขั้นที่ 3 การเลือกเนื้อหาสาระ (Selection of Content) จุดมุ่งหมายท่ีกําหนดแล้ว
จะมีส่วนช่วยในการคัดเลือกเน้ือหาสาระ จะต้องให้สอดคล้องกับจุดม่งหมาย วัยของผู้เรียน และ
ความสามารถของผู้เรียน ยังต้องมีความเช่ือถือและความสัมพันธ์ต่อผู้เรียนด้วย 
                    ขั้นที่ 4 การจัดเน้ือหาสาระ (Organization of Content) เน้ือหาสาระที่เลือกได้ 
ต้องนํามาจัดลําดับ โดยคํานึงถึงความต่อเน่ือง ความยากง่าย วุฒิภาวะ ความสามารถและความสนใจ
ของผู้เรียน 
                    ขั้นที่ 5 การเลือกประสบการณ์การเรียนรู้ (Selection of Learning Experiences) 
ครูผู้สอนหรือผู้ที่เก่ียวข้องจะต้องคัดเลือกประสบการณ์การเรียนรู้ให้สอดคล้องกับเน้ือหาวิชาและ
จุดมุ่งหมายของหลักสูตร 
                    ขั้นที่ 6 การจัดประสบการณ์การเรียนรู้ (Organization of Learning Experiences) 
ประสบการณ์เรียนรู้ควรจัดโดยคํานึงถึงเน้ือหาสาระและความต่อเน่ือง 
                    ขั้นที่ 7 การกําหนดสิ่งที่จะประเมินและวิธีการประเมินผล (Determination of 
What to Evaluate and Means of doing it) คือ การตัดสินใจว่าจะต้องประเมินอะไรเพ่ือ
ตรวจสอบว่าบรรลุตามจุดมุ่งหมายที่กําหนดไว้หรือไม่ และกําหนดด้วยว่าใช้วิธีประเมินอย่างไร
นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.9 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.6 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Taba 
 

                    2.4.3.3 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Tracey (1982) สร้างระบบฝึกอบรมและ
พัฒนา โดยแบ่งลําดับขั้นการดําเนินงาน ออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ การวิเคราะห์ระบบ (System 
Analysis) การพัฒนาระบบ (System Development) และการใช้ระบบ (System Validation) 
นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.7 

เลือกประสบการณ์การเรียนรู้ 

จัดเนื้อหาสาระ

เลือกเนื้อหาสาระ

กําหนดจุดมุ่งหมาย

จัดประสบการณ์การเรียนรู้ 

ประเมินและวิธีการประเมินผล 

วิเคราะห์ความต้องการ
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ภาพท่ี 2.7 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Tracey (1982) 
 

                    2.4.3.3 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Cascio (1986) ได้เสนอว่า ระบวนการ
พัฒนาแบบจําลองการฝึกอบรม โดยทั่วไป (General Systems Model of the Training and 
Development Process) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ 1) ขั้นประเมินความจําเป็น (Assessment 
Phase) เพ่ือกําหนดความต้องการใน การเรียนการสอน และกําหนดวัตถุประสงค์ในการฝึกอบรม 2) 
ขั้นฝึกอบรมและพัฒนา (Training and Development Phase) เป็นขั้นที่มีการวิเคราะห์เพ่ือ
พิจารณาเลือกสื่อ การฝึกอบรมและหลักการเรียนรู้ และวางแผนดําเนินการฝึกอบรมท่ีตรงกับความ
ต้องการ ต้องพัฒนาเกณฑ์ขึ้นมาเพ่ือใช้ใน การตรวจสอบความรู้ขั้นต้นของผู้เข้ารับการอบรม กํากับ
การฝึกอบรม ประเมินผลการฝึกอบรม และ การนําความรู้ไปใช้ โดยแต่ละข้ันมีวิธีการดําเนินงานที่
สอดคล้องกัน3) ขั้นการประเมิน (Evaluation Phase) เป็นการพัฒนาเกณฑ์การประเมิน ในการ
ทดสอบกับผู้รับการเข้าอบรม เพ่ือกํากับการฝึกอบรมในการประเมินผลการฝึกอบรมและการนําไปใช้ 
นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.8 
 
 
 

เขียนวัตถุประสงค์การฝึกอบรม 

กําหนดวัตถุประสงค์และภาระงาน 

พิจารณาอุปกรณ์ที่ 
ต้องการในการฝึกอบรม 

สร้างเกณฑ์การวัด 

สร้างและพัฒนาอุปกรณ์ 

การจัดการและ
วิเคราะห์ 

ประเมินความต้องการฝึกอบรมและพัฒนา 

รวบรวม / วิเคราะห์ข้อมูลภาระงาน 

สร้างเคร่ืองมือประเมิน 

เลือกและลําดับเนื้อหา เลือกยุทธวิธีและส่ือ

ประเมินระบบฝึกอบรม 

เลือกวิทยากร 

เลือกผู้เข้ารับการอบรม 

ผลิตเอกสารในการฝึกอบรม 

ดําเนินการฝึกอบรม 

ติดตามผลการฝึกอบรม 

1 

2 

3 
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ขั้นฝึกอบรมและพัฒนา 
(Training & Development Phanse) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.8 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Cascio (1986 : 246) 
 

                    2.4.3.4 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Dessler (1988) เสนอว่าแบบจําลอง
โดยท่ัวไปของการฝึกอบรมจะมี กระบวนการหลัก ๆ ที่สําคัญอยู่ 4 ขั้นตอน คือ ขั้นประเมินความ
จําเป็น (Assessment) เพ่ือศึกษา ปัญหาว่าจําเป็นต้องแก้ไขด้วยการฝึกอบรมหรือต้องการพัฒนาด้วย
การฝึกอบรม ขั้นกําหนด วัตถุประสงค์การฝึกอบรม (Set Training Objective) จะต้องกําหนดให้เป็น
สิ่งที่สามารถสังเกตได้หรือ วัดได้ ขั้นฝึกอบรม (Training) ต้องประกอบด้วยเทคนิคการฝึกอบรมท่ี
เหมาะสมและมีโปรแกรม การดําเนินงานประกอบ และขั้นประเมินผล (Evaluation) เป็นการ
ประเมินปฏิกิริยาการเรียนรู้ พฤติกรรม หรือผลที่เกิดขึ้น  นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.9 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.9 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Dessler (1988 : 269) 

  ขั้นประเมินความจําเป็น 
  (Assessment Phase) 

ขั้นประเมิน 
(Evaluation Phase) 

กําหนดความต้องการ 
ของการเรียนการสอน 

เลือกส่ือการฝึกอบรม 
และหลักการเรียนรู้ กําหนดวัตถุประสงค ์

ฝึกอบรม 

ข้อมูลย้อนกลับ 

พัฒนาเกณฑ์การ

ทดสอบผู้เข้าอบรม

กํากับการฝึกอบรม 

ประเมินการฝึกอบรม 

ประเมินการนําไปใช้ 

กําหนดวัตถุประสงค์การฝึกอบรม 
(Set Training Objective) 

ฝึกอบรม (Training) 

ประเมินผล (Evaluation) 

ประเมินความจําเป็น (Assessment) 
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                    2.4.3.5 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Patrick (1992) มีความเห็นว่า วิธีการระบบ
ที่ใช้ในการฝึกอบรมมีขอบเขตที่ ชัดเจนอยู่ 2 ประการ คือ ประการแรก การฝึกอบรมสามารถ
ดําเนินงานเป็นระบบที่สมบูรณ์ ได้จาก การมีปฏิสัมพันธ์กับระบบอ่ืน ๆ เช่น การเลือกบุคลากรและ
การเลือกสิ่งที่ต้องการ การฝึกอบรมจะมี ความสําคัญและเกี่ยวข้องกับระบบอ่ืน ที่สืบเน่ืองมาจาก
อาชีพการงานหรือปัญหาการศึกษาการฝึกอบรม จึงต้องมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกับระบบที่เก่ียวข้องกัน 
ประการที่สอง การฝึกอบรมสามารถพัฒนาข้ึนให้ เป็นระบบเฉพาะตนได้ โดยการวิเคราะห์แยก
ออกเป็นระบบย่อย และทําให้เกิดปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน จากการกําหนดและปรับหน้าที่ให้แตกต่างกันใน
การพัฒนาโปรแกรมการฝึกอบรม ดังน้ัน แบบจําลอง ระบบฝึกอบรมจึงต้องมีข้อกําหนดที่มากกว่า
แบบจําลองระบบการเรียนการสอนโดยท่ัวไป นอกจากน้ี Patrick (1992 : 114 -115) ได้เสนอว่า 
ระบบการฝึกอบรมควรประกอบด้วย กระบวนการที่สําคัญ 10 ขั้นตอนด้วยกัน  
                    1. กําหนดสิ่งที่ต้องการเปลี่ยนแปลง (Identify changing needs) โดยสรุปจาก
ปัญหา และ ความต้องการขององค์กร ที่เกิดข้ึนมาจากอุปกรณ์ใหม่ การปรับคณะทํางานใหม่ การ
พัฒนาใหม่ๆ การปฏิบัติงานมีความซับซ้อนมากขึ้น และระดับของทักษะการปฏิบัติงานยังไม่พอเพียง
ในการทํางานให้ มีคุณภาพหรือมีปริมาณตามต้องการ ซึ่งจะสามารถแก้ไขปรับปรุงจากการฝึกอบรม
หรืออบรมเพ่ิมเติม ให้กับบุคลากร ความต้องการท่ีกําหนดขึ้นน้ีจะต้องมีความจําเป็นอย่างย่ิง มีความ
ชัดเจน และเป็น พฤติกรรมที่ไม่คลุมเครือหรือเป็นวัตถุประสงค์เชิงทักษะปฏิบัติ จากเป้าหมายของ
โปรแกรม การฝึกอบรม 
                  2. คัดเลือกผู้เข้ารับการอบรม (Select Trainees) การคัดเลือกน้ีดําเนินการใน 2 กรณี 
คือถ้าเป็นบรรยากาศทางอุตสาหกรรมหรือเศรษฐกิจในประเด็นที่ไม่จําเป็นต้องอบรมมากนัก สามารถ 
เลือกอบรมแบบเพ่ิมเติมความรู้สําหรับบุคลากรระดับสูงและไม่ต้องการเปลี่ยนแปลงงาน แต่ถ้าเป็น 
ผลที่เกิดขึ้น โดยไม่มีความสําคัญกับธุรกิจการค้าขายต้องเลือกการฝึกอบรม 

                   3. พัฒนาเกณฑ์การวัดผล (Develop Criterion Measures) นําวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายการฝึกอบรมมาเป็นข้อกําหนดความเหมาะสมของเกณฑ์การตรวจสอบ ซึ่งสามารถนําไปใช้
ประเมิน ทักษะปฏิบัติของผู้เข้าอบรมแต่ละระดับข้ันตามโปรแกรมการฝึกอบรมท่ีได้  
                   4. กําหนดวัตถุประสงค์การฝึกอบรม (Define Training Objectives) กําหนดขึ้นจาก
สิ่งที่คาดหวังว่าจะสามารถถ่ายทอดด้วยปฏิสัมพันธ์กับระหว่างบุคลากรได้ ในด้านความรู้ ทักษะ และ
สิ่ง ที่ต้องการอ่ืนๆ ด้วยการวิเคราะห์งานที่ปฏิบัติและภาระหน้าที่ที่ต้องเข้าใจและนําไปปฏิบัติตาม 
ต้องการ  
                   5. เน้ือหาการฝึกอบรมที่ให้ (Derive Training Content) พิจารณาข้ึนจากเน้ือหา
สาระที่เหมาะสมต่อการถ่ายทอดให้ผู้เข้ารับการอบรม ตามวัตถุประสงค์การฝึกอบรมท่ีกําหนดไว้  
                   6. ออกแบบวิธีการและเครื่องมือฝึกอบรม (Design Methods and Training 
Material) นําเน้ือหาสาระการฝึกอบรมมาพิจารณาออกแบบการฝึกอบรมให้มากที่สุดเท่าที่ผู้เข้าอบรม
จะรับได้ โดยออกแบบให้ครอบคลุมความสําคัญและลึกซึ้งมาก ในด้านโครงสร้างและลําดับขั้น การใช้
เคร่ืองมือ ฝึกอบรม  
                   7. โปรแกรมการฝึกอบรม (Training Programmed) เป็นการรวบรวมวิธีการ 
เคร่ืองมือและกิจกรรมการฝึกอบรมที่ได้ออกแบบเอาไว้ มาประกอบรวมเข้ากับหลักจิตวิทยาการ
ฝึกอบรมและ สภาพแวดล้อมที่เก่ียวข้อง เพ่ือกําหนดเป็นลําดับข้ันของฝึกอบรม  
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                   8. การแบ่งระดับ (Graduates) พิจารณาจากความสําคัญที่สุดของตัวบ่งช้ีในการ
ประเมินผล และโปรแกรมการฝึกอบรม เป็นเกณฑ์ในการแบ่งทักษะปฏิบัติของผู้เข้ารับการอบรม  
                   9. ผู้เข้ารับการอบรม (Trainees) ผู้เข้ารับการอบรมที่เลือกเข้ารับการอบรมจะ
ประกอบไปด้วยบุคลากรที่มีขีดความสามารถหลากหลาย ต้องทําการทดสอบเพ่ือประเมิน
ความสามารถ ที่กําหนดให้นําไปใช้กับภาระงานใหม่ ซึ่งการถ่ายทอดความรู้ ความสามารถในบางครั้ง
ก็มีความเ ก่ียวข้อง กับองค์ประกอบอ่ืนที่อ ยู่ภายนอกกระบวนการฝึกอบรม ไม่ ว่าจะเป็น
สภาพแวดล้อมแรงจูงใจ และ ความสนใจของผู้เข้ารับการอบรม เช่น ระดับของค่าจ้าง สถานภาพใน
การปฏิบัติงาน ทุกสิ่งที่เ ก่ียวข้อง กับความสามารถในการถ่ายทอดอย่างเป็นธรรมชาติ และมี
ความสัมพันธ์อย่างมากทางจิตวิทยา อันเป็นปฏิสัมพันธ์ที่เกิดข้ึนระหว่างความรู้ และทักษะในการ
ดํารงชีวิตของบุคคลตามที่ต้องการกับ โปรแกรมการฝึกอบรม การตัดสินใจเลือกผู้เข้ารับ การฝึกอบรม
จะมีผลกระทบทั้งวัตถุประสงค์และ เน้ือหาสาระ รวมท้ังการออกแบบขั้นตอนของการฝึกอบรม  
                   10. ผลย้อนกลับ (Feedback) การพัฒนาระบบฝึกอบรมจะต้องกําหนดให้สามารถ
ปรับปรุง และเพ่ิมเติมบางสิ่งเข้าไปในหน่วยย่อยของระบบได้ โดยนําเกณฑ์การวัดผลมากําหนดระดับ 
ผลสัมฤทธ์ิของผู้เข้ารับการอบรม หากผลสัมฤทธ์ิในระดับใดยังไม่เป็นไปตามต้องการก็สามารถนํา ผล
ที่ได้ไปปรับปรุงและเพ่ิมเติมในวัตถุประสงค์ เน้ือหา วิธีการ และเคร่ืองมือที่ใช้ในการฝึกอบรม รวมท้ัง
การคัดเลือกผู้เข้ารับการอบรมได้ นําเสนอได้ดังภาพที่ 2.10 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.10 รูปแบบระบบการฝึกอบรมตามแนวคิดของ Patrick (1992 : 115) 

 
 
 
 

พัฒนาเกณฑ์ 
การวัดผล 

กําหนดสิ่งท่ี 
ต้องการ 

เปลี่ยนแปลง 

กําหนด 
วัตถุประสงค์ 
การฝึกอบรม 

เนื้อหา 

การฝึกอบรม 
 

โปรแกรม 
การฝึกอบรม 

ออกแบบวิธีการ 
และเคร่ืองมือ 

ฝึกอบรม 

เลือกผู้เข้ารับ 
การอบรม 

ผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรม 

แบ่งระดับ 
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                   2.4.3.4 รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของ Chang (1995) เสนอว่า ระบบการฝึกอบรม
ประกอบด้วยกระบวนการ สําคัญ 6 ขั้นตอน โดยมีรายละเอียดแต่ละข้ันสรุปได้ดังน้ี  
                   ขั้นที่ 1 การกําหนดความต้องการฝึกอบรม (Identify Training Needs) โดยการ
ตัดสินใจว่า จะอบรมอย่างไรจึงจะปรับปรุงทักษะการปฏิบัติงาน และเป้าหมายที่เกิดจากการฝึกอบรม  
                   ขั้นที่ 2 จัดทําแผนวิธีดําเนินการ (Map the Approach) เลือกวิธีการฝึกอบรมจาก
วิธีการ ที่ดีที่สุด เพ่ือผลการฝึกอบรมเป็นไปตามเป้าหมาย และการปรับปรุงทักษะการปฏิบัติงาน  
                   ขั้นที่ 3 สร้างเครื่องมือประกอบการเรียนรู้ (Produce Learning Tools) สร้าง
เครื่องมือการอบรมทั้งหมดและส่วนประกอบต่าง ๆ ที่ใช้ในการฝึกอบรม เช่น วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ 
โสตทัศน์ เคร่ืองช่วยฝึกปฏิบัติงาน  
                   ขั้นที่ 4 ประยุกต์เทคนิคการฝึกอบรม (Apply Training Techniques) ออกแบบการ
ฝึกอบรมท่ีมั่นใจว่าจะประสบผลสําเร็จเมื่อสิ้นสุดกระบวนการ  
                   ขั้นที่ 5 คาดคะเนผลที่ได้ (Calculate Measurable Results) ตรวจสอบการ
ฝึกอบรม ความสําเร็จของกิจกรรมการฝึกในการเสริมสร้างทักษะปฏิบัติ และออกแบบการฝึกใหม่  
                   ขั้นที่ 6 ดําเนินการตามท่ีกําหนด (Track ongoing follow-through) จัดกิจกรรม
ตามท่ีวางแผนไว้อย่างเป็นระบบ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.11  รูปแบบระบบการฝึกอบรมตามแนวคิดของ Chang (1995) 
 
 
 

ขั้นที่ 1 
กําหนดความต้องการ 

ขั้นที่ 6 
ดําเนินการตามที่กําหนด 

ขั้นที่ 2 
จัดทําแผนวิธีดําเนินการ 

ขั้นที่ 5 
คาดคะเนผลสรุปที่ได้ 

ขั้นที่ 4 
ประยุกต์เทคนิคการฝึกอบรม 

ขั้นที่ 3 
สร้างเครื่องมือประกอบการเรียนรู้ 
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หลักสูตรฝึกอบรม 

Taba (1962) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
Tracey (1982) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
Cascio (1986) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
Dessler (1988) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
Patrick (1992) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
Chang (1995) 

ขั้นท่ี 1 กําหนด
จุดมุ่งหมายของ
หลักสูตร 
 

ขั้นท่ี 1 วิเคราะห์ความ
ต้องการ 
ขั้นท่ี 2 กําหนด
จุดมุ่งหมาย 
 

ขั้นท่ี 1 กําหนด
วัตถุประสงค์/ประเมิน
ความต้องการฝึกอบรม
และรวบรวมวิเคราะห์
ภาระงาน 

ขั้นท่ี 1 กําหนดความ
ต้องการของการเรียน
การสอน 
 

ขั้นท่ี 1 ประเมินความ
จําเป็น 

ขั้นท่ี 1 กําหนดสิ่งท่ี
ต้องการเปลี่ยนแปลง 

ขั้นท่ี 1การกําหนดความ
ต้องการฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 2เลือก
ประสบการณ์ในการ
เรียนรู้ 
 

ขั้นท่ี 3 การเลือกเนื้อหา
สาระของหลักสูตร 
ขั้นท่ี 4 การจัดระบบ
เนื้อหา 
ขั้นท่ี 5 เลือก
ประสบการณ์การเรียนรู้ 
 

ขั้นท่ี 2 เขียน
วัตถุประสงค์การ
ฝึกอบรม 
สร้างเกณฑ์การวัด 
สร้างเคร่ืองมือประเมิน 
สร้างและพัฒนาอุปกรณ์ 
เลือกและลําดับเนื้อหา 
เลือกยุทธวิธีและส่ือ 
 

ขั้นท่ี 2 กําหนด
วัตถุประสงค์ 
เลือกสื่อการฝึกอบรม
และหลักการเรียนรู้ 
 

ขั้นท่ี 2 กําหนด
วัตถุประสงค์การ
ฝึกอบรม 
 

ขั้นท่ี 2กําหนด
วัตถุประสงค์การ
ฝึกอบรม 
เลือกผู้เข้ารับการอบรม 
พัฒนาเกณฑ์การวัด 
เนื้อหาการฝึกอบรม 
ออกแบบวิธีการและ
เคร่ืองมือการฝึกอบรม 
 
 

ขั้นท่ี 2จัดทําแผน
วิธีดําเนินการ 
ขั้นท่ี 3 สร้างเคร่ืองมือ
ประกอบการเรียนรู้ 
ขั้นท่ี 4 ประยุกต์เทคนิค
การฝึกอบรม 
ขั้นท่ี 5 คาดคะเนผลท่ี
ได้ 
 

ขั้นท่ี 3 จัด
ประสบการณ์การเรียนรู้ 

ขั้นท่ี 6 จัดประสบการณ์
การเรียนรู้ 

ขั้นท่ี 3 ดําเนินการ
ฝึกอบรม 
 
 

ขั้นท่ี 3 ฝึกอบรมและ
พัฒนา 
 

ขั้นท่ี 3 ฝึกอบรม ขั้นท่ี 3 โปรแกรมการ
ฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 6 ดําเนินการ
ตามท่ีกําหนด 

ขั้นท่ี 4 การประเมินผล 
 

ขั้นท่ี 7 ประเมินและ
วิธีการประเมินผล 
 

ขั้นท่ี 4 ประเมินระบบ
ฝึกอบรม 
การจัดการและ 

ขั้นท่ี 4 การประเมิน 
4.1 พัฒนาเกณฑ์การ
ประเมิน 

ขั้นท่ี 4 ประเมินผล 
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  วิเคราะห์ 4.2 ทดสอบผู้เข้าอบรม
ขั้นต้น 
4.3 กํากับการฝึกอบรม 
4.4 ประเมินการ
ฝึกอบรม 
4.5 ประเมินการ
นําไปใช้ 
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             จากตารางที่ 2.5  แสดงให้เห็นว่ารูปแบบการพัฒนาหลักสูตร โดย 
              ขั้นที่ 1 ของ Tyler คือกําหนดจุดมุ่งหมายของหลักสูตร สอดคล้องกับขั้นที่ 1 และ 2 ของ 
Taba คือ วิเคราะห์ความต้องการกําหนดจุดมุ่งหมาย และ ขั้นที่ 1 ของ Tracey คือ กําหนด
วัตถุประสงค์/ประเมินความต้องการฝึกอบรมและรวบรวมวิเคราะห์ภาระงาน และขั้นที่ 1 ของ 
Cascio คือ กําหนดความต้องการของการเรียนการสอน และขั้นที่ 1 ของ Dessler คือ ประเมินความ
จําเป็น และ ขั้นที่ 1 ของ Patrick คือ กําหนดสิ่งที่ต้องการเปลี่ยนแปลง และ ขั้นที่ 1ของ Chang คือ
การกําหนดความต้องการฝึกอบรมจึงทําให้เห็นว่าข้ันตอนแรกของการพัฒนามุ่งเน้นในการศึกษา
ข้อมูลพ้ืนฐาน ด้วยการศึกษาเอกสาร สํารวจ วิเคราะห์สภาพปัญหาความต้องการจําเป็นในการสร้าง
หลักสูตรฝึกอบรม ผลการศึกษาจะเป็นองค์ประกอบสําคัญในการกําหนดจุดมุ่งหมาย เป้าหมายและ
ขอบเขตของหลักสูตรฝึกอบรม ผู้วิจัยจึงกําหนดขั้นที่ 1 ของการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ คือ การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน 
              ขั้นที่ 2 ของ Tyler คือเลือกประสบการณ์ในการเรียนรู้สอดคล้องกับขั้นที่ 3, 4 และ 5 
ของ Taba คือ การเลือกเนื้อหาสาระของหลักสูตรการจัดระบบเน้ือหาเลือกประสบการณ์การเรียนรู้
และตรงกับขั้นที่ 2ของ Tracey คือ เขียนวัตถุประสงค์การฝึกอบรมและขั้นที่ 2 ของ Cascio คือ 
กําหนดวัตถุประสงค์เลือกสื่อการฝึกอบรมและหลักการเรียนรู้และขั้นที่ 2 ของ Dessler คือ กําหนด
วัตถุประสงค์การฝึกอบรมและ ขั้นที่ 2 ของ Patrick คือ กําหนดวัตถุประสงค์การฝึกอบรมและ ขั้นที่ 
2, 3, 4 และ 5 ของ Chang คือจัดทําแผนวิธีดําเนินการสร้างเครื่องมือประกอบการเรียนรู้ประยุกต์
เทคนิคการฝึกอบรมคาดคะเนผลท่ีได้ผู้วิจัยจึงกําหนด ขั้นที่ 2 ของการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ คือ การพัฒนาหลักสูตร 
              ขั้นที่ 3 ของ Tyler คือจัดประสบการณ์การเรียนรู้สอดคล้องกับข้ันที่ 6 ของ Taba คือ จัด
ประสบการณ์การเรียนรู้และตรงกับขั้นที่ 3 ของ Tracey คือ ดําเนินการฝึกอบรมและขั้นที่ 3 ของ 
Cascio คือ ฝึกอบรมและพัฒนาและข้ันที่ 3 ของ Dessler คือ ฝึกอบรมและ ขั้นที่ 3 ของ Patrick คือ 
โปรแกรมการฝึกอบรมและ ขั้นที่ 6 ของ Chang คือดําเนินการตามท่ีกําหนดผู้วิจัยจึงกําหนด ขั้นที่ 3
ของการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ คือ การทดลองใช้หลักสูตร 
              ขั้นที่ 4 ของ Tyler คือการประเมินผล สอดคล้องกับขั้นที่ 7 ของ Taba คือ ประเมินและ
วิธีการประเมินผลและตรงกับขั้นที่ 4 ของ Tracey คือ ประเมินระบบฝึกอบรมและการวิเคราะห์ และ
ขั้นที่ 4 ของ Cascio คือ การประเมินและขั้นที่ 4 ของ Dessler คือ ประเมินผลผู้วิจัยจึงกําหนด      
ขั้นที่ 4 ของการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ คือ การปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร 
              จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทําให้ทราบว่ามีขั้นตอนข้ันตอนที่สําคัญ ได้แก่ 
การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐาน การพัฒนาหลักสูตร การทดลองใช้หลักสูตร และการปรับปรุงแก้ไขหลักสูตร 
ซึ่งสอดคล้องกับพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมตามแนวคิดของ ทวีป อภิสิทธ์ิ (2536 : 28-31); 
กุลยา ตันติผลาชีวะ (2537 : 35-37); เอกชัย เอ้ือเฟ้ือ (2537: 46-47); Buckley; & Caple (1995 : 
245);จุไร ชุมนุม (2538 : 110-130); อติญาณ์ ศรเกษตริน (2543: 110-125); ช่อเพชร เบ้าเงิน 
(2545: 106-136) ดังน้ี 
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รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

ทวีป อภิสิทธ์ิ(2536) และ 
กุลยา ตันติผลาชีวะ(2537) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

เอกชัย เอ้ือเฟ้ือ (2537) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

Buckley; & Caple 
(1995) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
จุไร ชุมนุม (2538) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

อติญาณ์ ศรเกษตริน 
(2543) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
ช่อเพชร เบ้าเงิน 

(2545) 

รูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

การประยุกต์ 

ขั้นท่ี 1 การวิเคราะห์ความ
ต้องการฝึกอบรบ 

ขั้นท่ี 1 การศึกษา
ค้นคว้าและวิเคราะห์
ข้อมูลพ้ืนฐานสําหรับ
พัฒนาหลักสูตร 

ขั้นท่ี 1 การวิเคราะห์
หาความจําเป็นในการ
ฝึกอบรม 
 

ขั้นท่ี 1 การวิเคราะห์
ข้อมูลพ้ืนฐานฃ 

ขั้นท่ี 1 การศึกษา
ความต้องการ 

ขั้นท่ี 1การศึกษา
ข้อมูลพ้ืนฐาน 

ขั้นท่ี 1 การศึกษาข้อมูล
พ้ืนฐาน 

ขั้นท่ี 2 การสร้างหลักสูตร 
- กําหนดวัตถุประสงค ์
- เลือกเนื้อหา 
- จัดลําดับเนื้อหา 
- กําหนดการฝึกอบรม 
 

ขั้นท่ี 2 การสร้าง
หลักสูตรฝึกอบรมและ
ตรวจสอบ 
 

ขั้นท่ี 2 การออกแบบ
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

ขั้นท่ี 2 การสร้าง
หลักสูตรและการ
ตรวจสอบเอกสาร
หลักสูตร 
 

ขั้นท่ี 2 การออกแบบ
หลักสูตร 

ขั้นท่ี 2 การพัฒนา
หลักสูตร 

ขั้นท่ี 2 การพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
- กําหนดวัตถุประสงค ์
- การเลือกเนื้อหา 
- การจัดลําดับเนื้อหา 
- กําหนดการฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 3 การเสริมหลักสูตร 
ขั้นท่ี 4 การดําเนินการ
ฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 3 การทดลองใช้ ขั้นท่ี 3 การจัด
หลักสูตรฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 3 การทดลองใช้
หลักสูตร 

ขั้นท่ี 3 การประเมิน
ประสิทธิภาพหลักสูตร 

ขั้นท่ี 3 การทดลองใข้ ขั้นท่ี 3 การทดลองใช้
หลักสูตรฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 5 การประเมินผล 
 

ขั้นท่ี 4 การประเมิน 
ผลหลักสูตรและ
ปรับปรุงแก้ไข 

ขั้นท่ี 4 การประเมิน 
ประสิทธิผลของการ
ฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 4 ประเมินผล
หลักสูตรและปรับปรุง
แก้ไข 

ขั้นท่ี 4 การปรับปรุง
แก้ไขหลักสูตร 

ขั้นท่ี 4 การประเมิน
ประสิทธิภาพของ
หลักสูตรฝึกอบรม 

ขั้นท่ี 4 การประเมินและ
ปรับปรุงหลักสูตร 

ตารางที่ 2.7 การสังเคราะห์รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมนักวิชาการในประเทศ 
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2.5 แนวคิดเก่ียวกับการฝึกอบรม 
 
              การจัดโครงการฝึกอบรมน้ันจะส่งผลและเอ้ืออํานวยประโยชน์ให้กับองค์การ หรือ
หน่วยงานได้เพียงใด ขึ้นอยู่กับความรู้ความสามารถและทัศนคติที่มีต่องานของบุคลากรผู้รับผิดชอบ
จัดการฝึกอบรมเป็นสําคัญ จะให้สามารถปฏิบัติงานด้านการฝึกอบรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
นอกจากน้ี จะต้องมีความรู้ ความเข้าใจ เก่ียวกับกระบวนการฝึกอบรม และหลักการบริหารงาน
ฝึกอบรมแต่ละขั้นตอนแล้ว ผู้รับผิดชอบงานฝึกอบรมควรจะต้องมีความรู้พ้ืนฐานทางสังคมศาสตร์ 
และ พฤติกรรมศาสตร์แขนงต่าง ๆ อย่างกว้างขวาง เช่น สังคมวิทยา จิตวิทยา และศาสตร์การจัดการ 
ซึ่งจะช่วยเอ้ืออํานวยให้สามารถ กําหนดหลักสูตร และโครงการฝึกอบรมได้ง่ายขึ้น มีความรู้เก่ียวกับ
หลักการบริหารบุคคลและการพัฒนาบุคคลด้วยวิธีการอ่ืน ๆ นอกจากการฝึกอบรม มีความเข้าใจถึง
หลักการเรียนรู้ของผู้ใหญ่ เพ่ือให้สามารถปฏิบัติต่อผู้เข้าอบรมได้อย่างเหมาะสม ตลอดจน เข้าใจถึง
หลักการวิจัยทางสังคมศาสตร์อยู่บ้างพอที่จะสามารถทําการสํารวจ เพ่ือรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่
จาํเป็น ในการบริหารงานฝึกอบรมได้  
 

            2.5.1 ความหมายของการฝึกอบรม  
              ก่อนจะกล่าวถึงหลักสูตรฝึกอบรม ผู้ วิจัยขอกล่าวถึงหลักสูตรโดยท่ัวไปพอสังเขป 
เน่ืองจากหลักสูตรฝึกอบรมและหลักสูตรทั่วไปน้ันมีองค์ประกอบของหลักสูตร และรูปแบบการพัฒนา
หลักสูตรที่เหมือนกัน จะแตกต่างกันในส่วนของรายละเอียดของจุดมุ่งหมาย เน้ือหา กระบวนการ
เรียนรู้ และการประเมินผล ดังน้ันการทําความเข้าใจเกี่ยวกับการพัฒนาหลักสูตรทั่วไปจะช่วยสร้าง
กรอบแนวคิดในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ต่อไป   
              ความหมายของการฝึกอบรมน้ัน นักการศึกษาได้ให้ความหมายไว้ ดังน้ี 
              กุลยา ตันติผลาชีวะ (2537) กล่าวว่า การฝึกอบรมเป็นกระบวนการให้ความรู้และการ 
ฝึกหัดที่มีขอบเขตจําเพาะตามที่ต้องการ ระยะเวลาของการฝึกอบรมมักจะเป็นระยะเวลาสั้น ๆ ต่ังแต่ 
5 วัน ถึง 6 เดือน เพ่ือให้ผู้เข้ารับการอบรมเกิดการเรียนรู้และมีความชํานาญเป็นการเฉพาะเรื่อง
เท่าน้ัน 
              เพ็ญจันทร์ สังข์แก้ว (2544) กล่าวว่าการฝึกอบรม คือยุทธวิธีหรือเคร่ืองมือที่องค์กร พึง
นํามาใช้พัฒนาบุคลากรให้ปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสมและเกิดประโยชน์สูงสุด โดยจัดกิจกรรมให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 3 ด้าน คือ ความรู้ ทักษะ และเจตคติอย่างเป็นระบบ 
              วิจิตร อาวะกุล (2547) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึง การพัฒนา หรือ การฝึกฝน 
อบรมบุคคลให้เหมาะสม หรือเข้ากับงานหรือการทํางาน  
สุปราณี ศรีฉัตรภิมุข (2547) กล่าวว่า การฝึกอบรม เป็นการสร้างเสริมความรู้ ความเข้าใจ และความ
ชํานาญให้กับบุคคลในองค์กรจนก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและเจตคติค่อนข้างถาวร 
อันจะอํานวยประโยชน์ให้บุคคลปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และทําให้มีความ
เจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
              Flippo (1970) กล่าวว่า การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการสร้างเสริมความรู้ความ
ชํานาญแก่ผู้ปฏิบัติงานตามขอบเขตที่กําหนด การฝึกอบรมจึงเป็นการมุ่งเปลี่ยนพฤติกรรมของคน
อย่างมีความรู้ ความเข้าใจ มิใช่เพียงการฝึกหัดให้ทําเป็นเท่าน้ัน 
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              Good (1973) กล่าวว่าเป็นความพยายามในการจัดประสบการณ์เรียนรู้ เพ่ือปรับปรุงการ
ทํางานของผู้ปฏิบัติงานโดยออกแบบ ให้สอดคล้องกับความต้องการและความจําเป็นที่ระบุไว้ ทั้งน้ี
เพ่ือการปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงค์ ทั้งขององค์การและบุคคล 
              De Phillip, etal. (2004) กล่าวว่า การฝึกอบรม คือ กระบวนการดําเนินงานขององค์กร
ใด ๆ ไม่ว่าราชการ หรือ ธุรกิจในอันที่จะพัฒนาพนักงานขององค์กรน้ัน ๆ ให้เป็นผู้ที่มีความรู้ 
ความสามารถ ความชํานาญงาน ตลอดจนเจตคติต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมพูนประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ใน
การปฏิบัติงานขององค์กรทั้งในปัจจุบันและในอนาคต สิ่งสําคัญของการฝึกอบรมท่ีจะประสบ
ความสําเร็จได้ต้องดําเนินการฝึกอบรมอย่างมีแบบแผน มีระบบ มีการประสานงานและกระทํา
ติดต่อกันไป เมื่อมองการฝึกอบรม ในฐานะที่เป็นแนวทางในการพัฒนาข้าราชการตามนโยบายของรัฐ 
“การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือช่วยให้ข้าราชการมีความรู้ ทักษะ และทัศนคติที่
จําเป็นในการปฏิบัติงานในหน้าที่ และเพ่ือให้เกิด ความร่วมมือกันระหว่างข้าราชการในการปฏิบัติงาน
ร่วมกันในองค์การ” 
              จากข้อมูลเบ้ืองต้นสรุปได้ว่า การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการในการสร้างเสริม พัฒนา
ความรู้ ความสามารถ ทักษะการปฏิบัติงาน และเจตคติของบุคคลในองค์กร ทําให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในทางสร้างสรรค์โดยมีเป้าหมายให้ ผู้เข้ารับการฝึกอบรมนําความรู้และ
ประสบการณ์ที่ได้จากการฝึกอบรมไปใช้ในการปฏิบัติจริงจนสามารถนําไปใช้ในการแก้ปัญหาของงาน
ที่ปฏิบัติอยู่ ให้บรรลุความสําเร็จและมีประสิทธิภาพสูงขึ้นส่งผลต่อความก้าวหน้าของบุคคลและช่วย
ให้บุคคลมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงข้ึน โดยปฏิบัติงานบรรลุตามเป้าหมายขององค์กรที่กําหนดไว้ 
 

             2.5.2 วัตถุประสงค์การฝึกอบรม  
              การฝึกอบรมเป็นเสริมสร้างสมรรถภาพของบุคลากรในองค์กร เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงาน 
ได้ดีขึ้นหลังจากที่เข้ารับการฝึกอบรมแล้ว สภาพของความต้องการจําเป็นที่จะต้องให้บุคลากรได้รับ 
การพัฒนาสมรรถภาพด้วยการฝึกอบรมน้ันมีแนวโน้มมาจากสาเหตุ 4 ประการด้วยกัน (Rothwell. 
1996 : 12-18 ) คือ  
              แนวโน้มที่ 1 ได้แก่ การรักษาสภาพหรือจังหวะของการทํางานที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลง 
อย่างรวดเร็วของสิ่งแวดล้อมภายนอก ซึ่งทุกสิ่งไม่สามารถรอช้า ไม่สามารถยืดหยุ่น จัดการกับการ
เปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรที่จะตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่ 
รวดเร็วน้ีได้ 
              แนวโน้มที่ 2 ได้แก่ การสร้างบรรยากาศสิ่งแวดล้อมแห่งการทํางาน เป็นความคาดหวัง 
สูงสุดขององค์กรที่ต้องการให้ได้ผลงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด บุคลากรได้รับการเสริมสร้างพลังจูงใจ 
(Empowerment) ในการทํางาน  
              แนวโน้มที่ 3 ได้แก่ การจัดกิจกรรมภายในองค์กรด้วยแนวทางแห่งนวัตกรรมใหม่ สร้าง 
ทีมงานให้แข็งแรง สร้างมุมมองหรือวิสัยทัศน์ของบุคลากรในองค์กรให้กว้างขึ้น สร้างทักษะทางด้าน 
การเรียนรู้ การมีส่วนร่วม การจัดการองค์กร และความมีหุ้นส่วน สร้างความรู้สึกปลอดภัยให้กับ 
บุคลากร และสร้างบุคลากรเป็นบุคคลแห่งคุณภาพ  
              แนวโน้มที่ 4 ได้แก่ การปรับปรุงสมรรถภาพของบุคลากรให้เหมาะสมกับสภาพที่แท้จริง 
เป็นการเสริมสร้างเพ่ือเพ่ิมผลผลิต กําไร และปรับปรุงด้านการสื่อสารบุคคลให้มีบทบาทด้วย การ
เร่ิมต้นในการพัฒนาตนเอง  
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ส่วนสมคิด บางโม (2544 : 14) กล่าวว่า การฝึกอบรมเป็นการเพ่ิมพูนความสามารถ ในการทํางาน
เฉพาะอย่าง โดยมีจุดประสงค์ 4 ประการ เรียกว่า KUSA ซึ่งประกอบด้วย  
              1. เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ (Knowledge, K) เป็นการให้ความรู้ หลักการ ทฤษฎี และแนวคิด 
เพ่ือนําไปใช้ในการปฏิบัติงาน  
              2. เพ่ือเพ่ิมพูนความเข้าใจ (Understand, U) เป็นลักษณะที่ต่อเนื่องจากการให้ความรู้ 
กล่าวคือ เมื่อรู้หลักการหรือทฤษฎีแล้ว สามารถตีความ แปลความ ขยายความ และอธิบายให้คนอ่ืน 
ทราบได้ รวมท้ังสามารถนําไปประยุกต์ใช้ได้  
              3. เพ่ือเพ่ิมพูนทักษะ (Skill, S) เป็นการฝึกความชํานาญหรือความคล่องแคล่วใน การ
ปฏิบัติงานอย่างหน่ึงอย่างใด  
              4. เพ่ือเปลี่ยนแปลงเจตคติ (Attitude, A) เป็นการสร้างความรู้สึกที่ดีต่อองค์การต่อ 
ผู้บังคับบัญชา ต่อเพ่ือนร่วมงานและต่อหน้าที่ที่รับผิดชอบ  
              ดังน้ันจุดประสงค์ของการฝึกอบรมโดยทั่วไปประกอบด้วย  
              1. เพ่ิมพูนความรู้ (Knowledge) เพ่ือส่งเสริมหรือสร้างเสริมทางปัญญาให้แก่บุคลากร 
เก่ียวกับระเบียบ กฎเกณฑ์ ข้อบังคับ หน้าที่รับผิดชอบ การบริหารงาน ฯลฯ ซึ่งเป็นการเพ่ิมพูน 
ความรู้ และสามารถขยายไปถึงการเพ่ิมขีดความสามารถในการนําไปใช้ปรับในสถานการณ์จริงด้วย  
              2. พัฒนาทักษะ (Skill) เป็นการพัฒนาทักษะ ความชํานาญ การแก้ไขสถานการณ์เฉพาะ
หน้าตลอดจนการเพ่ิมความมั่นใจในการตัดสินใจ ทําให้สามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้องมีประสิทธิภาพ
และ ถูกต้องโดยใช้เวลาที่น้อยลง  
              3. เปลี่ยนแปลงเจตคติ (Attitude) ทําให้มีขวัญและกําลังใจที่ดีในการทํางาน สามารถ
ทํางานของตนด้วยความยินดีและพอใจ ทํางานร่วมกับผู้อ่ืนอย่างมีความสุข สร้างแรงจูงใจในการ
ทํางาน เพ่ือให้เกิดการใช้ความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างเต็มศักยภาพ 
 

            2.5.3 ความสาํคญัของการฝึกอบรม 
              คนเป็นทรัพยากรท่ีเป็นกลไกสําคัญต่อความสําเร็จและเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าที่สุดใน
องค์กร หรือหน่วยงาน จึงจําเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องได้รับการพัฒนาให้มีคุณภาพทัดเทียม มีความรู้
ความสามารถ พอที่จะแข่งขันกับโลกภายนอกได้ การฝึกอบรมนอกจากมีประโยชน์เพ่ือการพัฒนา
บุคลากรทาง ด้านเทคนิค วิชาการ และความชํานาญการเพื่อประสิทธิภาพของหน่วยงานแล้ว ยัง
สามารถ แก้ปัญหาในองค์กรได้อีก เช่น ปัญหาความขัดแย้ง การไม่ไว้วางใจกัน ปัญหาสัมพันธภาพ
ของคนใน หน่วยงาน รวมท้ังปัญหาทางเจตคติ และปัญหาอ่ืน ๆ ที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน การ
ฝึกอบรม บุคลากรเป็นเครื่องมือสําหรับการพัฒนาองค์การและบุคลากรที่มีความสําคัญต่อความอยู่
รอดและ ความสําเร็จขององค์การ (จงกลนี ชุติมาเทวินทร์. 2542 :4 – 5 ; ชูชัย สมิทธิไกร. 2542 :1) 
การฝึกอบรมมีความสําคัญต่อองค์กรต่าง ๆ ดังน้ี  
              ชัยธวัช ทัพศาสตร์ (2544) กล่าวว่า ความจําเป็นที่ต้องจัดให้มีการฝึกอบรมมีดังน้ี  
              1. การฝึกอบรมมีความจําเป็นมากเม่ือหน่วยงานขยายข้ึน มีความซับซ้อนมากข้ึนการ
บริหารงานต้องอาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้าช่วย จึงทําให้เกิดความจําเป็นที่ต้องทําการฝึกอบรม 
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชํานาญ สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
              2. เมื่อต้ังหน่วยราชการใหม่ โดยเฉพาะอย่างย่ิงงานท่ีมีลักษณะแตกต่างจากลักษณะเดิม 
ไม่สามารถโอนย้ายข้าราชการจากหน่วยงานอ่ืนมาได้ จําเป็นต้องมีการฝึกอบรมข้าราชการข้ึน  
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              3. การฝึกอบรมข้าราชการต้องจัดข้ึนเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงอุดมการณ์ หรือนโยบายของ
รัฐบาล เพ่ือให้ข้าราชการเข้าใจถึงอุดมการณ์ หรือนโยบายใหม่และเปลี่ยนแปลงเจตคติเดิมที่อาจจะ
เป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงาน เพ่ือสอดคล้องกับสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไป  
              4. การฝึกอบรมเกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ เมื่อมีการเปล่ียนแปลงลักษณะของงาน วิธีการ
ปฏิบัติงานท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามสมัย ข้าราชการจึงต้องพัฒนาตนเองให้ทันต่อเหตุการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงไปตามวิวัฒนาการของโลกอยู่เสมอ  
              สมคิด บางโม (2538) กล่าวถึงความสําคัญของการฝึกอบรมไว้ดังน้ี  
              1. เพ่ือความอยู่รอดขององค์กร เพราะปัจจุบันมีการแข่งขันระหว่างองค์กร รุนแรงมาก 
การฝึกอบรมจะช่วยให้องค์กรเข้มแข็ง และช่วยให้พนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางานย่ิงขึ้น  
              2. เพ่ือให้องค์กรเจริญเติบโต มีการขยายผลผลิต การขยายงานด้านต่าง ๆ น้ันจําเป็นต้อง
สร้างบุคคลที่มีความสามารถ ความชํานาญ เพ่ือท่ีจะรองรับการเปลี่ยนแปลงของงาน  
              3. เมื่อมีการรับพนักงานใหม่ จําเป็นต้องให้เขารู้จักองค์กรเป็นอย่างดีในทุก ๆ ด้าน และ
ต้องฝึกอบรมให้มีความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับวิธีการทํางานขององค์กร แม้มีประสบการณ์จากการ
ทํางานที่อ่ืนมาแล้วก็ตาม เน่ืองจากสภาพการทํางานในแต่ละองค์กรแตกต่างกัน  
              4. ปัจจุบันเทคโนโลยีเจริญก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว จําเป็นต้องฝึกอบรมพนักงานให้มี
ความรู้ทันกับการเปลี่ยนแปลง ถ้าพนักงานมีความคิดล้าหลัง องค์กรก็จะหล้าหลังตามไปด้วย  
              5. เมื่อพนักงานทํางานมาเป็นเวลานาน จะทําให้เกิดความเฉื่อยชา เบ่ือหน่ายไม่
กระตือรือร้น การฝึกอบรมจะช่วยกระตุ้นให้การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
เพ่ือเตรียมพนักงานสําหรับตําแหน่งใหม่ที่สูงขึ้น การโยกย้ายงาน หรือการรับตําแหน่งแทนคนที่
ลาออกไปนั้นต้องฝึกอบรมให้มีความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับวิธีการทํางานของตําแหน่งน้ัน แม้มี
ประสบการณ์จากการทํางานตําแหน่งอ่ืนมาแล้วก็ตาม เน่ืองจากความรับผิดชอบ การปฏิบัติงานของ
แต่ละตําแหน่งแตกต่างกัน 
              สรุปได้ว่า การฝึกอบรมน้ันมีความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรในองค์กร หรือหน่วยงาน
ให้เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีความคิดที่สร้างสรรค์ สามารถพัฒนาองค์กรให้ก้าวหน้าทัน
ความเปลี่ยนแปลงของโลก ทั้งด้านความก้าวหน้าทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี สภาพแวดล้อม 
และพฤติกรรมของบุคคล เพ่ือความเป็นเอกภาพและความม่ันคงขององค์กร 
 

            2.5.5 ประเภทของการฝึกอบรม 
              ประเภทของการฝึกอบรมได้มีการจําแนกออกเป็นหลายแบบด้วยกัน 
              วิจิตร อาวะกุล (2540 : 83-87) ได้แบ่งประเภทของการฝึกอบรมเป็น 6 ประเภท ดังน้ี 
              1. การฝึกอบรมก่อนการทํางาน (Pre-Service Training Or Pre-entry Training) 
หมายถึง การศึกษาวิชาความรู้พ้ืนฐานในโรงเรียน วิทยาลัย มหาวิทยาลัย ซึ่งจ้ดหลักสูตรตอบสนอง
ความต้องการของตลาด เช่น การแพทย์ วิศวกร นักเคมี ฯลฯ การศึกษาประเภทน้ีไม่ได้สอนให้
นักศึกษาจบออกมาเพ่ือทํางานหรือบริการประชาชนโดยตรง แต่สอนเน้นหนักไปในเชิงวิชาการทฤษฎี
หลักการเทคนิค ส่วนการทํางานวิธีปฏิบัติดําเนินงานในโรงเรียน สถาบันในชีวิตจริงน้ัน เป็นหน้าที่ของ
หน่วยงานและนักศึกษาต้องไปฝึกปฏิบัติหาประสบการณ์เอาเอง ซึ่งสถาบันการศึกษาหลายแห่งได้
พยายามจัดการศึกษาพิเศษ โดยการจัดฝึกงานให้นักเรียน เพ่ือให้ตรงกับความต้องการของหน่วยงาน 
              2. การอบรมปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการอบรมให้แก่บุคคลที่เข้ามาทํางานใหม่ เป็น
การแนะนําให้ทราบถึง นโยบาย วัตถุประสงค์ กฎ ระเบียบ ความเป็นมาของหน่วยงาน ผู้บริหาร 
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โครงสร้าง การทํางาน สภาพของการจ้าง สร้างความรู้จักคุ้นเคยกับหน่วยงานอันจะเป็นประโยชน์แก่
การประสานงานและสร้างความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน สร้างความอบอุ่นให้กับพนักงานใหม่ ทําให้รู้สึก
มั่นคง มีความเช่ือมั่นในการทํางาน เป็นการสร้างขวัญและกําลังใจในการทํางานให้สูงข้ึน 
              3. การฝึกอบรมก่อนเข้าทํางาน (Induction Training) พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมก่อน
เข้าประจําการ (Pre-Service Training) จากโรงเรียน วิทยาลัย มหาวิทยาลัย จากคณะ สาขาวิชา
ต่างๆเป็นการได้รับความรู้พ้ืนฐานที่เป็นหลักการหรือทฤษฎีที่ใช้กับงานได้กว้างๆ ควรได้รับการ
ฝึกอบรมเฉพาะที่ตรงกับงานที่จะต้องไปดํารงตําแหน่งน้ันๆ ก่อนเพ่ือให้มีความรู้เรื่องงาน ลักษณะของ
งาน วิธีปฏิบัติงานท่ีถูกต้อง มีความปลอดภัย มีประสิทธิภาพ 
              4. การฝึกอบรมระหว่างปฏิบัติการ (In-Service Traning/On-The Job Training) 
หมายถึง การจัดฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ ความสามารถ ความชํานิชํานาญ งานในหน้าที่ที่ตนทําให้
มากย่ิงขึ้น ในขณะที่บุคคลยังคงดํารงตําแหน่ง ไม่ต้องลาออกไปเรียนไม่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่งาน
ของหน่วยงานนั้น ในขณะรับการฝึกอบรมโดยหน่วยงาน หรือทางรายการจัดขึ้นเอง เช่น การอบรม
พัฒนาระยะสั้น การสัมมนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ 
              5. การฝึกอบรมเฉพาะเรื่อง เฉพาะวิชา (Specific Training) เป็นการอบรมเทคนิค
ปลีกย่อย หรือเป็นรายละเอียดเฉพาะเร่ือง เช่น การอบรมเทคนิคการปรับโมดูล ฯลฯ ซึ่งเป็นการ
อบรมรายละเอียดเฉพาะเรื่อง ที่ จัดทําเป็นพิเศษของหน่วยงาน เพ่ือเสริมงานหลักให้ได้ผลดีย่ิงขึ้น 
              6. การฝึกอบรมพิเศษ (Special Training) เป็นการอบรมรายการพิเศษที่
นอกเหนือไปจากการอบรมหลักขององค์กรทั้ง 5 ข้อ เช่น การอบรมลูกเสือชาวบ้าน เป็นการอบรม
เพ่ือประโยชน์ของสังคมหรือส่วนรวม 
              สุภาพร พิศาลบุตร และยงยุทธ เกษสาคร (2545 : 74–75) ได้จําแนกประเภทของ การ
ฝึกอบรมโดยใช้หลักเกณฑ์ดังน้ี 
              1. การฝึกอบรมโดยยึดจุดประสงค์เป็นเกณฑ์ จําแนกได้ 2 ประเภท คือ  
                 1.1 การฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้เกี่ยวกับงาน (Technical Know - How Training) 
เหมาะอย่างย่ิงสําหรับองค์การท่ีมีการปรับเปลี่ยนลักษณะงาน ระเบียบ ข้อบังคับ นโยบาย วิธีการ 
ปฏิบัติต่าง ๆ หรือมีการนําเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการทํางาน  
                 1.2 การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาประสบการณ์ (Skill or Experiences Training) บุคลากร
ใน แต่ละระดับขององค์กรอาจต้องใช้ทักษะในการทํางานหรือต้องการทักษะเพ่ิมข้ึนในการปฏิบัติ
หน้าที่  
              2. การฝึกอบรมโดยยึดระยะเวลาการทํางานเป็นเกณฑ์ จําแนกได้ 2 ประเภท คือ  
                  2.1 การฝึกอบรมก่อนเข้าทํางาน (Pre-Service Training) เป็นความต้องการของ
องค์การ ที่มุ่งเสริมสร้างความรู้ความสามารถ ความชํานาญเกี่ยวกับงานในส่วนที่บุคคลจะต้อง
รับผิดชอบ ก่อนที่จะเริ่มการปฏิบัติงาน  
                  2.2 การฝึกอบรมเมื่อได้เข้าทํางานแล้ว (In-Service Training) เป็นการฝึกอบรมต้ังแต่ 
แรกเริ่มที่บุคคลเข้าทํางานในองค์กร และเป็นการฝึกอบรมสําหรับผู้ที่กําลังปฏิบัติงานให้เกิด การ
เพ่ิมพูนความรู้ ทักษะและเจตคติของผู้เข้ารับการฝึกอบรมให้เป็นไปตามจุดประสงค์ที่ต้องการ 
              สรุปได้ว่า ประเภทการฝึกอบรมจําแนกเป็น การฝึกอบรมก่อนการทํางาน การอบรม
ปฐมนิเทศการฝึกอบรมก่อนเข้าทํางานการฝึกอบรมระหว่างปฏิบัติการ การฝึกอบรมเฉพาะเร่ือง 
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เฉพาะวิชา และการฝึกอบรมพิเศษ ซึ่งมีจุดมุ่งหมายของการอบรมท่ี แตกต่างกันตามความต้องการ
เพ่ือพัฒนาสมรรถภาพของบุคลากรในองค์กร 
 

            2.5.6 กระบวนการฝึกอบรม 
            กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรม 
              ในการฝึกอบรม ผู้เข้ารับการฝึกอบรมทุกคนจะเข้ามามีส่วนร่วมในแต่ละกิจกรรม โดย
มุ่งหวังให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมสามารถสรุปประเด็นต่างๆ จากการกระทําของตนเองหรือของกลุ่มจาก
การสังเกต โดยในแต่ละกิจกรรมจะมีการแบ่งกลุ่มย่อย และการจับคู่ฝึกปฏิบัติในการแสดงบทบาท
สมมติ โดยกิจกรรมการฝึกอบรมมีวิธีการดําเนินการ ดังต่อไปน้ี 
              1. กิจกรรมนําเข้าสู่การฝึกอบรม การสร้างความคุ้นเคย โดยใช้กระบวนการกลุ่มระหว่าง 
ผู้เข้ารับการฝึกอบรม ทั้งน้ีเพ่ือช่วยสร้างบรรยากาศแห่งการเปิดเผยตัวเองให้ผู้รับการฝึกอบรมได้รู้จัก
กัน 
              2. การจัดกิจกรรมการเรียนรู้ในครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้รูปแบบการเรียนรู้โดยการ
ผสมผสานทักษะปฏิบัติของ Davies (1971) และการเรียนการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติของนวลจิตต์ 
เชาวกีรติพงศ์ (2535) โดยมีขั้นตอนดังน้ีรูปแบบการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติประกอบด้วย เทคนิค
วิธีการหรือ ยุทธวิธี 3 ยุทธวิธีดังน้ี 
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รูปแบบการประยุกต์การเรียนทักษะปฏิบัติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.12 รูปแบบการผสมผสานการสอนทักษะปฏิบัติ 
 

รูปแบบการเรียนการสอนทักษะปฏิบัติของ 
Davies (1971) 
ขั้นท่ี 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นท่ี 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นท่ี 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเชื่อมโยงทักษะย่อยๆ 

รูปแบบการเรียนการสอนที่เน้นทักษะ
ปฏิบัติของนวลจิตต์ เชาวกีรติพงศ์ (2535) 
วิธีท่ี 1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติ 
ขั้นท่ี 1 ขั้นนํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นให้ความรู้ 
ขั้นท่ี 3 ขั้นฝึกปฏิบัติ 
ขั้นท่ี 4 ขั้นประเมินผล 
วิธีท่ี 2 การสอนงานปฏิบัติก่อนสอนทฤษฎี 
ขั้นท่ี 1 ขั้นนํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติ 
ขั้นท่ี 3 ขั้นวิเคราะห์การปฏิบัตแิละ
สังเกตการณ์ 
ขั้นท่ี 4 ขั้นเสริมความรู้ 
ขั้นท่ี 5 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติใหม่ 
ขั้นท่ี 6 ขั้นประเมินผล 
วิธีท่ี 3 การสอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อม 
ๆกัน 
ขั้นท่ี 1 ขั้นนํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นให้ความรู้ให้ปฏิบัติ 
ขั้นท่ี 3 ขั้นให้ปฏิบัติตามลําพัง 
ขั้นท่ี 4 ขั้นประเมินผล 

รูปแบบการผสมผสานการสอนทักษะปฏิบัติ 
วิธีท่ี 1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติ 
ขั้นท่ี 1 ขั้นสาธิตทักษะ/ให้ความรู้  
ขั้นท่ี 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นท่ี 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นท่ี 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเชื่อมโยงทักษะย่อยๆ 
ขั้นท่ี 6 ขั้นประเมินผล 

รูปแบบการผสมผสานการสอนทักษะปฏิบัติ 
วิธีท่ี 2 การสอนงานปฏิบัติก่อนสอนทฤษฎี 
ขั้นท่ี 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นท่ี 3 ขั้นวิเคราะห์การปฏิบัติทักษะย่อยและ
สังเกตการณ์ 
ขั้นท่ี 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการและเสริมความรู้ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเชื่อมโยงทักษะย่อยๆ ใน
การปฏิบัติ และปรับข้อผิดพลาด 
ขั้นท่ี 6 ขั้นประเมินผล 
 

รูปแบบการผสมผสานการสอนทักษะปฏิบัติ 
วิธีท่ี 3การสอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อม ๆ
กัน 
ขั้นท่ี 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา 
ขั้นท่ี 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นท่ี 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นท่ี 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเชื่อมโยงทักษะย่อยๆ และ
ปฏิบัติตามลําพัง 
ขั้นท่ี 6 ขั้นประเมินผล 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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   วิธีที ่1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติ 
   เหมาะสําหรบัการสอนเน้ือหาปฏิบัติที่มีลักษณะซับซ้อน เสี่ยงอันตราย และเน้ือหาสามารถ

แยกส่วนภาคทฤษฏีและปฏิบัติได้ชัดเจน  
             ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะ/ให้ความรู้ หรือการกระทําผู้สอนแนะนํางาน กระตุ้นให้ผู้เรียนเกิด
ความสนใจ และเห็นคุณค่าในงานนั้น  
             ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ผู้สอนแนะนําให้ผู้เรียนมีความเข้าใจใน
การพัฒนาทักษะปฏิบัติว่า ทักษะส่วนใหญจ่ะประกอบไปด้วยทักษะย่อย ๆ จํานวนมากดังน้ันควรฝึก
ทักษะย่อย ๆ เหล่าน้ันได้ก่อน แล้วค่อยเช่ือมโยงต่อกันเป็นทักษะใหญ่ จะช่วยให้ผู้เรียนประสบ
ผลสําเร็จได้ดีและรวดเร็วขึ้น ในการปฏิบัติงาน 
             ขั้นที่ 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อยให้แต่ละคนจับคู่ เพ่ือฝกึข้ันตอนการปฏิบัติงาน
บริการ โดยแสดงบทบาทเป็นลูกค้า และพนักงานบริการ และเก็บคะแนนรายบุคคล/กลุม่ 
             ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการผู้สอนให้เทคนิควิธีการ เมื่อผู้เรียนปฏิบัติได้แล้วตามขั้นตอน
ต่างๆ ในการทาํงาน ผู้สอนอาจแนะนําเทคนิควิธีการท่ีจะช่วยให้ผู้เรียนสามารถทํางานน้ันได้ดีขึ้น เช่น 
ความสําคัญในการให้บริการของข้ันตอนน้ันๆ 
             ขั้นที่5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆเป็นทกัษะที่สมบูรณเ์มื่อผู้เรียนสามารถปฏิบัติแต่
ละส่วนได้แล้ว จึงให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ๆ ต่อเน่ืองกันจนจบกระบวนการ และฝกึปฏิบัติหลาย ๆ 
ครั้งจนกระทั่งสามารถปฏิบัติทักษะที่สมบูรณ์ได้อย่างที่ชํานาญ 
             ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินทกัษะปฏิบัติ ลักษณะนิสัย และความคงทนของการเรียนรู้
จากความชํานาญ  

   วิธีที ่2 การสอนงานปฏิบติัก่อนสอนทฤษฎี 
             เหมาะสําหรับเน้ือหางานปฏิบัติที่มีลักษณะไมซ่ับซ้อนหรือเป็นงานปฏิบัติที่ผู้เรียนเคยมี
ประสบการณ์มาบ้างแล้ว เป็นงานที่ไม่มีความเสี่ยงต่อชีวิตและทรัพย์สนิ 
             ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา ผู้สอนแนะนํางาน กระตุ้นให้ผู้เรียนเกิดความสนใจ 
และเห็นคุณค่าในงานนั้น  
             ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ผู้สอนแนะนําให้ผู้เรียนมีความเข้าใจใน
การพัฒนาทักษะปฏิบัติว่า ทักษะส่วนใหญจ่ะประกอบไปด้วยทักษะย่อย ๆ จํานวนมากดังน้ันควรฝึก
ทักษะย่อย ๆ เหล่าน้ันได้ก่อน แล้วค่อยเช่ือมโยงต่อกันเป็นทักษะใหญ่ จะช่วยให้ผู้เรียนประสบ
ผลสําเร็จได้ดีและรวดเร็วขึ้น ในการปฏิบัติงาน 
             ขั้นที่ 3 ขั้นวิเคราะห์การปฏิบัติทักษะย่อยและสังเกตการณ์ ผู้สอนจะให้ร่วมกันวิเคราะห์ 
พฤติกรรมการปฏิบัติ และอภิปรายผล  
             ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการและเสริมความรู้ผูส้อนอาจแนะนําเทคนิควิธีการท่ีจะช่วยให้
ผู้เรียนสามารถทํางานน้ันได้ดีขึ้น และเสริมความรู้ที่เป็นประโยชน์ 
             ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ ในการปฏิบัติ โดยผู้สอนใหผู้้เรียนฏิบัติงานแต่ละ
ส่วนได้แล้ว จึงให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ๆ ต่อเน่ืองกันต่ังแต่ต้นจนจบ และปรับปรุงแก้ไข 
ข้อบกพร่อง  
             ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินทกัษะปฏิบัติ ลักษณะนิสัย และความคงทนของการเรียนรู้
จากความชํานาญ  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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   วิธีที ่3 การสอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพรอ้ม ๆกัน 
             เหมาะสําหรับบทเรียนที่มีลักษณะของเน้ือหาภาคทฤษฏีและปฏิบัติ ที่ไม่สามารถ แยกจาก
กันได้เด็ดขาด  
             ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา ผู้สอนแนะนํางาน กระตุ้นให้ผู้เรียนเกิดความสนใจ 
และเห็นคุณค่าในงานนั้น  
             ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ผู้สอนแนะนําให้ผู้เรียนมีความเข้าใจใน
การพัฒนาทักษะปฏิบัติว่า ทักษะส่วนใหญจ่ะประกอบไปด้วยทักษะย่อย ๆ จํานวนมากดังน้ันควรฝึก
ทักษะย่อย ๆ เหล่าน้ันได้ก่อน แล้วค่อยเช่ือมโยงต่อกันเป็นทักษะใหญ่ จะช่วยให้ผู้เรียนประสบ
ผลสําเร็จได้ดีและรวดเร็วขึ้น ในการปฏิบัติงาน 
             ขั้นที่ 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อยให้แต่ละคนจับคู่ เพ่ือฝกึข้ันตอนการปฏิบัติงาน
บริการ โดยแสดงบทบาทเป็นลูกค้า และพนักงานบริการ และเก็บคะแนนรายบุคคล 
             ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการผู้สอนให้เทคนิควิธีการ เมื่อผู้เรียนปฏิบัติได้แล้วตามขั้นตอน
ต่างๆ ในการทาํงาน ผู้สอนอาจแนะนําเทคนิควิธีการท่ีจะช่วยให้ผู้เรียนสามารถทํางานน้ันได้ดีขึ้น เช่น 
ความสําคัญในการให้บริการของข้ันตอนน้ันๆ 
             ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ และปฏิบัติตามลําพัง 
             ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินทกัษะปฏิบัติ ลักษณะนิสัย และความคงทนของการเรียนรู้
จากความชํานาญ  

  เทคนิคการฝึกอบรม ประกอบด้วย 
             1. การบรรยาย 
             2. การสาธิต 
             3. การแสดงบทบาทสมมติ 
             4. การฝึกปฏิบัติ 
             5. กิจกรรมกลุม่สมัพันธ์และกระบวนการกลุ่ม 

  การบรรยาย ( Lecture )  
  การบรรยาย เป็นวิธีถ่ายทอดความรู้ สามารถสอนหรือบรรยายให้ผู้ฟังได้ทีละมากๆ 

ตลอดจนข้อมูล ข้อเท็จจริงให้แก่ผู้ฟัง เป็นเทคนิคที่แพร่หลายและสามารถใช้ประกอบกับเทคนิคอ่ืน ๆ 
ได้ แต่มีจุดด้อยตรงที่ลักษณะของการบรรยายจะเป็นระบบสื่อสารทางเดียว ย่ิงถ้ามีเวลาจํากัดโอกาสท่ี
จะให้ผู้ฟังได้มีส่วนร่วมในการซักถาม หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับเรื่องที่บรรยายจะไม่มี ผู้บรรยาย
ไม่สามารถประเมินได้ว่าเมื่อจบการบรรยายแล้วผู้ฟังมีความรู้ ความเข้าใจ ในสิ่งที่บรรยายมากน้อย
เพียงใด ซึ่งอาจจะต้องพิจารณาจากผลกระทบที่เกิดจากการบรรยายความสําเร็จของการบรรยายจะ
ขึ้นอยู่กับความสามารถ และประสบการณ์ของผู้บรรยาย กล่าวคือผู้บรรยายบางคนสามารถบรรยาย
เร่ืองที่ยากต่อการทําความเข้าใจ ให้ผู้ฟังเกิดความสนใจเกิดความกระจ่างเกิดเป็นรูปธรรม นําไปสู่การ
ปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง ถ้าจะพิจารณาอย่างผิวเผินแล้วอาจคิดว่าการบรรยายเป็นสิ่งที่ง่าย สามารถ
ใช้ได้ทุกโอกาส ซึ่งโดยข้อเท็จจริงแล้วถ้าจะให้การบรรยายเกิดประสิทธิภาพ และประสบความสําเร็จ
วิธีน้ีจะเหมาะสมหากผู้บรรยายมีความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ มีความรู้ในเน้ือหานั้นเป็นพิเศษ  
(ทิศนา แขมมณี. 2544 : 13) 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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  การสาธิต (Demonstration) 
              การสาธิต เป็นการแสดงให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้เห็นการปฏิบัติจริงซึ่งการกระทําหรือ
ปฏิบัติจริงซึ่งการ กระทําหรือปฏิบัติจริงจะมีลักษณะคล้ายการสอนงาน การสาธิตนิยมใช้กับหัวข้อ
วิชาที่มีการปฏิบัติ การสอนวิธีน้ีช่วยให้เกิดความรู้ความเข้าใจและสามารถทําสิ่งน้ันได้ถูกต้อง และถือ
ว่าเป็นการได้ประสบการณ์ตรง วิธีการสอนแบบสาธิคจึงเป็นการสอนที่ยึดผู้สอนเป็นศูนย์กลาง เพราะ
ผู้สอนเป็นผู้วางแผน ดําเนินการ และลงมือปฏิบัติ ผู้เรียนอาจมีส่วนร่วมเล็กน้อย วิธีสอนแบบน้ีจึง
เหมาะสําหรับจุดประสงค์การสอนที่ต้องการให้ผู้เรียนเห็นขั้นตอนการปฏิบัติ เช่น วิชากลุ่มการงาน 
และพื้นฐานวิชาชีพ เป็นต้น (ทิศนา แขมมณี. 2557 : 19) 

  การแสดงบทบาทสมมติ(Role Play) 
            ทิศนา แขมมณี (2543 : 69) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับวิธีการสอนโดยการใช้การแสดงบทบาท
สมมติ คือกระบวนการที่ผู้สอนใช้ในการช่วยให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ตามวัตถุประสงค์ที่กําหนดโดย
การให้ผู้เรียนสวมบทบาทในสถานการณ์ซึ่งมีความใกล้เคียงกับความเป็นจริง และแสดงออกตาม
ความรู้สึกนึกคิดของตน และนําเอาการแสดงออกของผู้แสดงทั้งทางด้านความรู้ ความคิดความรู้สึก 
และพฤติกรรมที่สังเกตพบ มาเป็นข้อมูลในการอภิปราย เพ่ือให้ผู้ เรียนเกิดการเรียนรู้โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งช่วยให้ผู้เรียนได้เรียนรู้การเอาใจเขามาใส่ใจเราเกิดความเข้าใจในความรู้สึกและ
พฤติกรรมทั้งของตนเองและผู้อ่ืนหรือเกิดความเข้าใจในเรื่องต่างๆ เก่ียวกับบทบาทสมมติที่ตนแสดง 
มีองค์ประกอบสําคัญที่ขาดไม่ได้ของวิธีสอน คือ มีสถานการณ์สมมติและบทบาทสมมติ, มีการแสดง
บทบาทสมมติ และมีการอภิปรายเก่ียวกับความรู้ ความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมที่แสดงออกของ
ผู้แสดงและสรุปการเรียนรู้ที่ได้รับ สําหรับขั้นตอนสําคัญที่ขาดไม่ได้ของการสอน คือ ผู้สอน / ผู้เรียน 
นําเสนอสถานการณ์สมมติและบทบาทสมมติ ผู้สอน / ผู้เรียน เลือกผู้แสดงบทบาท ผู้สอนเตรียมผู้
สังเกตการณ์ และผู้เรียนแสดงบทบาทและสังเกตพฤติกรรมที่แสดงออกและผู้สอนกับผู้เรียนสรุปการ
เรียนรู้ที่ได้รับจากการแสดงและการชมการแสดงเทคนิคและข้อเสนอแนะต่างๆ ในการใช้วิธีสอนโดย
ใช้การแสดงบทบาทสมมติให้มีประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดังน้ี 
              1. การเตรียมการ ผู้สอนกําหนดวัตถุประสงค์เฉพาะให้ชัดเจน และสร้างสถานการณ์และ
บทบาทสมมติที่จะช่วยสนองวัตถุประสงค์น้ันสถานการณ์และบทบาทสมมติที่กําหนดขึ้นควรมีความ
ใกล้เคียงกับความเป็นจริง ส่วนจะมีรายละเอียดมากน้อยเพียงใด ขึ้นกับวัตถุประสงค์ ผู้สอนอาจใช้
บทบาทสมมติแบบละคร ซึ่งจะกําหนดเร่ืองราวให้แสดง แต่ไม่มีบทให้ ผู้สวมบทบาทจะต้องคิดแสดง
เอง หรืออาจใช้บทบาทสมมติแบบแก้ปัญหาซึ่งจะกําหนดสถานการณ์ที่มีปัญหาหรือความขัดแย้งให้
และอาจให้ข้อมูลเพ่ิมเติมมากบ้าง น้อยบ้าง ซึ่งผู้สวมบทบาทจะใช้ข้อมูลเหล่าน้ันในการแสดงออกและ
แก้ปัญหาตามความคิดของตน 
              2. การเร่ิมบทเรียน ผู้สอนสามารถกระตุ้นความสนใจของผู้เรียนได้หลายวิธี เช่น โยง
ประสบการณ์ใกล้ตัวผู้เรียนหรือประสบการณ์ที่ผู้เรียนได้รับจากการเรียนคร้ังก่อนๆ เข้าสู่เร่ืองที่จะ
ศึกษา หรืออาจใช้วิธีเล่าเร่ืองราวหรือสถานการณ์สมมติที่เตรียมที่เตรียมมาแล้ว ทิ้งท้ายด้วยปัญหา
เป็นการกระตุ้นให้ผู้เรียนอยากคิด อยากติดตาม หรืออาจใช้วิธีช้ีแจงให้ผู้เรียนเห็นประโยชน์จากการ
เข้าร่วมแสดง และช่วยกันคิดแก้ปัญหา 
              3. การเลือกผู้แสดง ควรเลือกให้สอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของการแสดง เช่น เลือกผู้แสดง
ที่มีลักษณะเหมาะสมกับบทบาทเพื่อช่วยให้การแสดงเป็นไปอย่างราบรื่นตามวัตถุประสงค์ได้อย่าง
รวดเร็ว หรือเลือกผู้แสดงที่มีลักษณะตรงกันข้ามกับบทบาทท่ีกําหนดให้ เพ่ือช่วยให้ผู้เรียนคนน้ันได้รับ
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ประสบการณ์ใหม่ ได้ทดลองแสดงพฤติกรรมใหม่ๆ และเกิดความเข้าใจในความรู้สึกและพฤติกรรม
ของผู้ที่มีลักษณะต่างไปจากตน หรืออาจให้ผู้เรียนอาสาสมัคร หรือเจาะจงเลือกคนใดคนหนึ่งด้วย
วัตถุประสงค์ที่ ต้องการช่วยให้บุคคลน้ันเกิดการเรียนรู้ เมื่อได้ผู้แสดงแล้ว ควรให้เวลาผู้แสดง
เตรียมการแสดง โดยอาจให้ฝึกซ้อมบ้างตามความจําเป็น 
              4. การเตรียมผู้สังเกตการณ์หรือผู้ชม ผู้สอนควรเตรียมผู้ชม และทําความเข้าใจกับผู้ชมว่า
การแสดงบทบาทสมมติน้ี จัดขึ้นมิใช่มุ่งที่ความสนุกเพลิดเพลินเท่าน้ัน แต่มุ่งที่จะให้เกิดการเรียนรู้เป็น
สําคัญ ดังน้ันจึงควรชมด้วยความสังเกต ผู้สอนควรให้คําแนะนําว่าควรสังเกตอะไรและควรบันทึก
ข้อมูลอย่างไร และผู้สอนอาจจัดทําแบบสังเกตการณ์ให้ผู้ชมใช้ในการสังเกตด้วยได้ 
              5. การแสดง ก่อนการแสดงอาจมีการจัดฉากการแสดงให้ดูสมจริง จากการแสดงอาจเป็น
ฉากง่ายๆ หรืออาจจะจัดให้ดูสวยงาม แต่ไม่ควรใช้เวลามาก และควรคํานึงถึงความประหยัดด้วยเมื่อ
ทุกฝ่ายพร้อมแล้ว ผู้สอนให้เริ่มการแสดงและสังเกตการแสดงอย่างใกล้ชิด ไม่ควรมีการขัดการแสดง
กลางคัน นอกจากกรณีที่มีปัญหาเม่ือการแสดงออกนอกทาง ผู้สอนอาจจําเป็นต้องให้คําแนะนําบ้าง 
เมื่อการแสดงดําเนินไปพอสมควรแล้ว ผู้สอนควรตัดบท ยุติการแสดง ไม่ควรให้การแสดงยืดยาว เย่ิน
เย่อ จะทําให้ผู้ชมเกิดความเบ่ือหน่าย การตัดบทควรทําเมื่อเห็นว่าการแสดงได้ให้ข้อมูลแก่กลุ่มเพียง
พอที่จะนํามาวิเคราะห์และอภิปราย เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ตรงตามวัตถุประสงค์หรือตัดบทเมื่อการ
แสดงเริ่มยืดเย้ือ หรอืเมื่อผู้ชมพอจะเดาได้ว่า เร่ืองราวจะดําเนินต่อไปอย่างไรหรือในกรณีที่ผู้แสดงเกิด
อารมณ์สะเทือนใจมากเกินไปจนแสดงต่อไปไม่ได้ ควรตัดบททันที 
              6. การวิเคราะห์อภิปรายผลการแสดง ขั้นน้ีเป็นขั้นสําคัญมาก เพราะเป็นขั้นที่ช่วยให้
ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ที่ชัดเจนตามวัตถุประสงค์ เทคนิคที่จําเป็นสําหรับการอภิปรายในช่วงน้ีมีหลาย
ประการที่สําคัญคือการสัมภาษณ์ความรู้สึกและความคิดของผู้แสดงและจดบันทึกไว้บนกระดาน
ต่อจากน้ันจึงสัมภาษณ์ผู้ชมหรือผู้สังเกตการณ์ถึงข้อมูลที่สังเกตได้ผู้สอนควรจดบันทึกข้อมูลเหล่าน้ีบน
กระดาษ เพ่ือช่วยให้ผู้เรียนเห็นประเด็นในการอภิปรายและสรุป ต่อจากน้ัน จึงให้ทุกฝ่ายร่วมกัน
อภิปราย แสดงความคิดเห็น และสรุปประเด็นการเรียนรู้ สิ่งสําคัญมากที่ผู้สอนพึงคํานึงในการ
อภิปรายก็คือ การให้ผู้เรียนแสดงบทบาทสมมติก็เพ่ือวัตถุประสงค์ที่จะใช้บทบาทเป็นเคร่ืองมือในการ
ดึงความรู้สึกนึกคิด การรับรู้ เจตคติหรืออคติต่างๆ ที่ซ่อนอยู่ในส่วนลึกของผู้แสดงออกมาเพ่ือเป็น
ข้อมูลในการเรียนรู้ ดังน้ันการอภิปรายจึงต้องมุ่งเน้นและอภิปรายในเรื่องของพฤติกรรมที่ผู้สวม
บทบาทแสดงออก และความรู้สึกที่เป็นเหตุผลักดันให้เกิดการแสดงพฤติกรรมน้ันออกมาการซักถาม
จึงควรมุ่งประเด็นไปท่ีว่าผู้แสดงได้แสดงพฤติกรรมอะไรบ้างทําไมจึงแสดงพฤติกรรมเช่นน้ัน และ
พฤติกรรมน้ันก่อให้เกิดผลอะไรตามมา การอภิปรายไม่ควรมุ่งประเด็นไปที่การแสดงของผู้สวม
บทบาทว่า แสดงได้ดีหรือไม่ดี เพียงใด เพราะนอกจากจะเป็นการอภิปรายที่ผิดวัตถุประสงค์แล้ว ยัง
อาจทําให้ผู้แสดงเสียความรู้สึกได้ในกรณีที่การอภิปรายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และผู้เรียน
เสนอแนะแนวคิดและแนวทางอ่ืนๆ เพ่ิมเติมแตกต่างไปจากท่ีผู้สวมบทบาทแสดง ผู้สอนอาจให้มีการ
แสดงและการอภิปรายเพ่ิมเติม และสรุปบทเรียนอีกครั้ง 
             การฝึกปฏิบัติ 
             วีระ ไทยพานิช (2551 : 15) กล่าวว่า การฝึก (Drill) คือ การกระทําซ้ําหรือทําแบบฝึกหัด 
เพ่ือพัฒนาทักษะ (Skill) และการปฏิบัติ (Practice) คือการปฏิบัติจริงในสิ่งที่เรียนมาซึ่งการปฏิบัติ
ย่อยๆ ก็จะเป็นการกระทําซ้ําๆ จุดมุ่งหมายสําคัญของการฝึกปฏิบัติซ้ําๆ เพ่ือลงมือกระทําจริงและเป็น
การเรียนรู้จากประสบการณ์ตรง 
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            กิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์และกระบวนการกลุ่ม 
              กิจกรรมกลุม่สัมพันธ์ เป็นกิจกรรมหนึ่งที่นํามาใช้ในการฝึกอบรม สมัมนา เพ่ือเป็นการ
ละลายพฤติกรรมของบุคคลในกลุ่มทีม่ีที่มาแตกต่างกันให้มีความสัมพันธ์ มีความเป็นมติรที่ดีต่อกันใน
กลุ่ม เพ่ือจะได้สามารถทํางานร่วมกันได้อย่างมีความสุขและประสบความสําเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ 
              การจัดกิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์ เป็นกิจกรรมละลายพฤติกรรม โดยใช้กิจกรรมหรือเกมเป็น
สื่อ มีวัตถุประสงค์สําคัญ คือ เพ่ือประโยชน์ในการเรียนรู้ การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ การพัฒนา
ความคิดสร้างสรรค์และทักษะการทํางานร่วมกัน โดยเน้นที่บรรยากาศและความสัมพันธ์ที่ดี มีความ
เป็นมิตร (ศักดิพันธ์ ตันวิมลรัตน์. 2546 : 40) 
 
2.6 แนวคิดเก่ียวกับรูปแบบการประเมิน 

 
   รูปแบบที่เหมาะสมกับการประเมินผลการฝึกอบรมคือรูปแบบการประเมินผลการฝึกอบรม

ตามแนวทาง“The Kirkpatrick Approach”โดยแนวทางดังกล่าวเป็นการประเมินผลการฝึกอบรมท่ี
นิยมใช้มากที่สุด เน่ืองจากแนวทางดังกล่าวมุ่งเน้นไปที่ผลสัมฤทธ์ิของการฝึกอบรมเป็นหลักมิได้มุ่งเน้น
ไปที่ตัวโครงการ 

   เป้าหมายการประเมินผลแบ่งออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ระดับที่ 1 การประเมินปฏิกิริยา
ตอบสนอง (Reaction 
Evaluation) ระดับที่ 2 การประเมินการเรียนรู้ (Learning Evaluation) ระดับที่ 3 การประเมิน
พฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังการฝึกอบรม (Behavior Evaluation) และระดับที่ 4 การประเมินผลลัพธ์
ที่เกิดข้ึนกับหน่วยงาน (Result  Evaluation) โดยแต่ละระดับมีองค์ประกอบที่เป็นประเด็นคําถาม
การประเมินแตกต่างกัน 
 

 2.6.1 รูปแบบการประเมินของ Kirkpatrick 
             Kirkpatrick (1998) แห่งมหาวิทยาลัยวิสคอนซิน สหรัฐอเมริกา เป็นผู้นําเสนอแนวคิดและ
รูปแบบการประเมินโครงการฝึกอบรม โดยในปี ค.ศ. 1959 เขาได้เขียนบทความชุดหน่ึงเรียกว่า 
“เทคนิคการประเมินโครงการฝึกอบรม” จํานวน 4 เรื่อง ลงตีพิมพ์ในวารสาร Tranning and 
Development, The journal of the American Society for Tranning and Development 
(ASTD) บทความดังกล่าวได้อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินโครงการฝึกอบรม 4 ระดับ ซึ่งตาม
ทัศนะของเคิร์กแพทริคเห็นว่าการฝึกอบรมท่ีเน้นในลักษณะของหลักสูตรและโครงการฝึกอบรมน้ันจะ
ช่วยให้ ผู้ผ่านการอบรมมีความรู้เพ่ิมข้ึน มีการปรับปรุงทักษะการทํางานดีขึ้น และมีการเปลี่ยนแปลง
เจตคติต่อการทํางาน ทําให้เกิดการปรับปรุงการทํางานในปัจจุบันหรือพัฒนางานในอนาคต การ
ฝึกอบรมน้ันเป็นการช่วยเหลือบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในการฝึกอบรม
ใดๆ ควรจะจัดให้มีการประเมินผลการฝึกอบรม ซึ่งถือเป็นสิ่งจําเป็นที่จะช่วยให้รู้ว่า การจัดโปรแกรม
การฝึกอบรมมีประสิทธิผลเพียงใด การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมปกติที่เกิดข้ึนในทุกองค์กร เป็นกิจกรรม
ที่จัดขึ้นมาเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในหน่วยงาน โดยมุ่งหวังให้ผู้ผ่านการอบรมได้มีการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงแนวทางการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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   2.6.2  เหตุผลในการประเมิน 
    Kirkpatrick (1998 : 1) กล่าวว่า การประเมินผลการฝึกอบรมจะทําให้มีเหตุผลในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับโครงการฝึกอบรมอย่างน้อย 3 ประการ ดังน้ี 
    1. โครงการฝึกอบรมน้ันเป็นไปตามวัตถุประสงค์/ เป้าหมายขององค์การ หรือเกิด
ประโยชน์ต่อองค์การในลักษณะใดบ้าง  
    2. ควรยุติโครงการช่ัวคราวก่อน หรือควรดําเนินการต่อไป  
    3. ช่วยให้ได้สารสนเทศว่า ควรปรับปรุงหรือพัฒนาโครงการฝึกอบรมในอนาคตในส่วน
ใดบ้างและปรับปรุงอย่างไร 
 

  2.6.3  แนวทางในการประเมิน 
    Kirkpatrick ได้เสนอรูปแบบการประเมินโครงการฝึกอบรม ซึ่งรูปแบบที่ใช้สําหรับการ
ประเมินประสิทธิผลของการฝึกอบรม โดยแบ่งการประเมินออกเป็น 4 ระดับ (Kirkpatrick, 1998: 
19) คือ  
    1) ประเมินปฏิกิริยา (Reaction Evaluation) เป็นการตรวจสอบความรู้สึก หรือความ
พอใจของผู้เข้ารับการอบรม  
    2) ประเมินการเรียนรู้ (Learning Evaluation) เป็นการตรวจสอบผลการเรียนรู้ โดยควร
ตรวจสอบให้ครอบคลุมทั้งด้านความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skills) และเจตคติ (Attitude)  
    3) ประเมินพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปหลังการอบรม (Behavior Evaluation) เป็นการ
ตรวจสอบว่าผู้ผ่านการอบรมได้ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเป็นไปตาม ความคาดหวังของโครงการหรือไม่  
    4) ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อหน่วยงาน (Results Evaluation) เป็นการตรวจสอบว่า ผล
จากการอบรมได้เกิดผลดีต่อองค์กร หรือเกิดผลกระทบต่อองค์กรในลักษณะใดบ้าง คุณภาพของ
องค์กรดีขึ้น หรือมีคุณภาพขึ้นหรือไม่ 
 

  2.6.4  รายละเอียดแนวทางการดําเนินการประเมินแต่ละรายการเป็นดังนี้ 
              2.6.4.1  ขั้นประเมินปฏิกิริยา 
              การประเมินในขั้นน้ีเป็นการประเมินในระดับที่หน่ึง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ต้องการทราบว่า ผู้ที่เข้ารับการฝึกอบรมน้ันมีความรู้สึกอย่างไรต่อการฝึกอบรม มีความพึงพอใจต่อ
โครงการฝึกอบรมหรือไม่ เพียงใด เช่น ความพอใจต่อหลักสูตร เน้ือหา กิจกรรม และวิธีการฝึกอบรม 
รวมท้ังความรู้ ความสามารถ และเทคนิคการถ่ายทอดของวิทยากรฝึกอบรมตรงตามความต้องการ
หรือทําให้ผู้เข้ารับการอบรมมีความพอใจ หรือไม่เพียงใด 
    การประเมินปฏิกิริยาน้ันต้องการได้รับข้อมูลที่เป็นปฏิกิริยาตอบสนองของผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมท่ีมีความหมาย และความเป็นจริง เพราะข้อมูลเหล่าน้ีจะเป็นตัวบ่งช้ีประสิทธิผลของการ
ฝึกอบรมอันแรก ผู้บริหารอาจตัดสินใจให้ล้มเลิกโครงการฝึกอบรมนั้นหรือไม่ก็ตัดสินใจให้ดําเนินการ
ฝึกอบรมน้ันต่อไป ซึ่งต้องอาศัยข้อมูลที่ได้จากการประเมินปฏิกิริยาตอบสนองเป็นพ้ืนฐานในการ
ตัดสินใจ วิธีการหรือแนวทางที่จะช่วยให้ได้รับข้อมูลเก่ียวกับปฏิกิริยาตอบสนองที่มีความหมายและ
ตรงตามความจริงจากผู้เข้ารับการฝึกอบรม มีดังน้ี   
    1) กําหนดให้แน่นอนชัดเจนลงไปว่านักประเมินต้องการได้รับข้อมูลอะไร เช่น ปฏิกิริยา
ตอบสนองของเนื้อหาหลักสูตรการฝึกอบรม วิทยากร สถานที่การฝึกอบรม ระยะเวลาท่ีใช้ในการ
ฝึกอบรม เป็นต้น  
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    2) ออกแบบรูปแบบของเคร่ืองมือหรือข้อคําถามในแบบสอบถามที่จะใช้เก็บข้อมูลให้ตรง
และครอบคลุมที่ต้องการวัดปฏิกิริยาตอบสนอง ข้อคําถามที่ใช้ต้องช่วยให้ได้ข้อมูลหรือคําตอบที่
สามารถนํามาดัดแปลงเป็นตัวเลข แจกแจงความถ่ีและวิเคราะห์ในเชิงปริมาณได้ ไม่ควรใช้คําถาม
ประเภทปลายเปิด 
    3) กระตุ้นให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้เขียนแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในข้อ
คําถามต่างๆ  
    4) พยายามให้ผู้เข้ารับการอบรมตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนและส่งกลับคืนทันทีเพ่ือให้
ได้รับแบบสอบถามคืนครบทุกคน 
    5) ในการแจกแบบสอบถามเพ่ือประเมินปฏิกิริยาน้ี ผู้ประเมินต้องแน่ใจว่าได้ให้เวลาผู้เข้า
รับการอบรมอย่างเพียงพอที่จะทําให้คําตอบครบทุกข้อและควรแจกแจงแบบสอบถามก่อนที่ผู้เข้า
อบรมจะออกไปจากห้องฝึกอบรมเมื่อสิ้นสุดโครงการ ไม่ควรให้ผู้เข้าอบรมนําแบบสอบถามติดตัว
ออกไปและส่งคืนกลับมาในภายหลัง 
    6) พยายามให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมแสดงปฏิกิริยาผ่านแบบสอบถามด้วยความซื่อสัตย์หรือ
ตามความเป็นจริง ไม่ควรให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเขียนช่ือตนเองลงไปในแบบสอบถาม  
    7) ควรสื่อสารผลการประเมินปฏิกิริยาโดยมีรายละเอียดที่เหมาะสมให้เข้ากับบุคคลท่ี
เก่ียวข้องทุกฝ่ายได้รับทราบและนําผลการประเมินไปใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจเก่ียวกับโครงการ
ฝึกอบรม 
  2.6.4.2 การประเมินการเรียนรู้ 
 จากการประเมินปฏิกิริยาในระดับแรกนั้น ถ้ามีข้อมูลสะท้อนว่า ผู้เข้ารับการอบรมมี
ปฏิกิริยาตอบสนองต่อการฝึกอบรมในทางบวก หรือมีความพึงพอใจต่อการฝึกอบรม อาจกล่าวได้ว่า
การดําเนินการฝึกอบรมตามโครงการนั้นประสบความสําเร็จในขั้นต้นหรือไม่ เพียงใด ซึ่งตามแนวคิด
ของ Kirkpatrick เขาเช่ือว่าในการฝึกอบรมสามารถที่จะสอนหรือพัฒนาบุคคลให้มีความรู้ เกิดทักษะ 
และเปลี่ยนแปลงเจตคติได้ จึงต้องมีการประเมินในระดับที่สองคือ การประเมินการเรียนรู้ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือต้องการทราบว่า ผู้เข้ารับการอบรมได้ความรู้ ได้ปรับปรุงและพัฒนาทักษะอะไรบ้าง
และมีเจตคติต่อการทํางานที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมหรือไม่ เพียงใด ทั้งน้ีเพราะถ้าบุคคลมีการเรียนรู้
น้อยหรือไม่มีการเรียนรู้ ก็จะพบว่าไม่มีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ความรู้ทักษะ และเจตคติจึงเป็น
องค์ประกอบพ้ืนฐานสําคัญที่จะช่วยให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทํางานของผู้เข้าอบรมใน
โอกาสต่อไป Kirkpatrick ได้ให้ข้อเสนอแนะสําหรับการประเมินการเรียนรู้ไว้ดังน้ี (Kirkpatrick. 
1998: 40-47) 
 1) ในการประเมินผลการฝึกอบรมขององค์การขนาดใหญ่ ถ้าเป็นไปได้ควรออกแบบการ
ประเมินโดยกําหนดให้มีกลุ่มทดลองซึ่งเป็นกลุ่มที่เข้าอบรม และกลุ่มควบคุมซึ่งเป็นกลุ่มที่ไม่ได้เข้า
อบรม แล้วเปรียบเทียบผลการเรียนรู้ (คะแนนความรู้ ทักษะและ/ หรือเจตคติ) ระหว่างสองกลุ่มว่า 
แตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร 
 2) ในทางปฏิบัติที่สามารถทําได้จริงและสะดวกต่อการประเมิน ควรวัดผลการเรียนรู้ซึ่ง
ประกอบด้วย ความรู้ ทักษะและ/ หรือเจตคติของผู้เข้าอบรมทั้งก่อนและหลังการฝึกอบรม แล้ว
วิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนระหว่างก่อนและหลังการฝึกอบรม 
 3) ให้ใช้แบบทดสอบความรู้ ซึ่งอาจใช้แบบทดสอบมาตรฐานที่ตรงกับความรู้ที่กําลังอบรม
ในโครงการฝึกอบรม หรือแบบทดสอบที่สร้างข้ึนเองที่อาจเป็นข้อสอบแบบถูก-ผิด แบบเลือกตอบ 
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แบบเติมคํา/ตอบสั้น หรือแบบอัตนัย แบบใดแบบหนึ่งหรือหลายแบบผสมกัน ส่วนการวัดเจตคติให้ใช้
แบบวัดเจตคติ ซึ่งอาจสร้างตามวิธีของ Linkert Technique หรือ Osgoog Technique 
 4) เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เข้ารับอบรมทุกคน เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
 5) ผลการประเมินการเรียนรู้จะสะท้อนถึงคุณภาพและประสิทธิภาพของวิธีการ กิจกรรม 
สื่อ เอกสารการฝึกอบรมและวิทยากรหรือผู้ให้การฝึกอบรม จึงควรนําผลการประเมินไปใช้เพ่ือ
ปรับปรุงและพัฒนาสาระ วิธีการที่เก่ียวข้องกับการฝึกอบรมให้เหมาะสม มีคุณภาพ และประสิธิภาพ
ในการฝึกอบรมคร้ังต่อไป 
 2.6.4.3  การประเมินพฤติกรรม 
 จากผลการประเมินการเรียนรู้ในระดับที่สองดังกล่าวข้างต้น ถ้ามีข้อมูลผลการประเมิน
สะท้อนว่า ผู้เข้าอบรมในโครงการน้ัน มีความรู้ มีทักษะและเจตคติที่ดีในเรื่องที่ได้รับการฝึกอบรมไป
แล้ว องค์การหรือผู้ที่จัดการฝึกอบรมก็คาดหวังว่า เมื่อผู้เข้าอบรมกลับไปทํางานแล้วน่าจะมีพฤติกรรม
การทํางานเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น กล่าวคือ ได้นําความรู้และทักษะที่ได้จากการฝึกอบรมไป
ปรับปรุง และพัฒนางานให้ดีขึ้นกว่าเดิม รวมท้ังมีเจตคติต่อการทํางานดีขึ้นกว่าเดิม แต่สภาพจริงอาจ
เป็นไปได้ ผู้เข้ารับการอบรมยังมีพฤติกรรมการทํางานเหมือนเดิม ซึ่งเป็นการบ่งช้ีว่า การฝึกอบรมตาม
โครงการน้ันๆ ไม่ได้ประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์ และเป็นการดําเนินโครงการฝึกอบรมท่ีไม่
คุ้มค่าหรือเกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาบุคคล ซึ่งตามแนวคิดของ Kirkpatrick จึงต้องมีการประเมิน
ระดับที่สาม คือการประเมินพฤติกรรมการทํางานหลังการฝึกอบรม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการ
ทราบว่าส เมื่อได้รับการฝึกอบรมไปแล้ว ผู้เข้าอบรมได้มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทํางานไปใน
ทิศทางที่พึงประสงค์หรือไม่ อย่างไร วิธีการประเมินอาจติดตามประเมินโดยใช้แบบสอบถามไปยัง
หน่วยงานของผู้เข้าอบรมโดยสอบถามจากหัวหน้า เพ่ือนร่วมงาน และหรือผู้เข้าอบรม ข้อมูลที่ได้จะ
น่าเช่ือถือมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กับผู้ให้ข้อมูลว่า ให้ข้อมูลตรงกับสภาพความเป็นจริงหรือไม่ ดังน้ัน
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่น่าเช่ือถือมากข้ึนในบางกรณีจึงออกแบบวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ิมขึ้นโดยการ
ออกไปติดตามเย่ียมชมการปฏิบัติงานในสถานท่ีทํางานจริง Kirkpatrick ได้ให้ข้อเสนอสําหรับการ
ประเมินพฤติกรรมการทํางานไว้ดังน้ี (Kirkpatrick. 1998 : 48-57) 
 1) ในการประเมินผลพฤติกรรมการทํางานหลังฝึกอบรมขององค์การขนาดใหญ่ ถ้าเป็นไป
ได้ควรออกแบบการประเมินผลโดยใช้กลุ่มควบคุมซึ่งเป็นกลุ่มผู้ไม่ได้เข้าอบรม แล้วเปรียบเทียบ
พฤติกรรมการทํางานกับกลุ่มผู้ที่เข้าอบรมว่า แตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร 
 2) ระยะเวลาระหว่างการฝึกอบรมกับการประเมินผลหลังการฝึกอบรมน้ัน ควรเว้น
ระยะเวลาให้ห่างกันพอสมควร เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้เข้าอบรมได้นําความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงานหรือมี 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการทํางานได้เกิดขึ้นจริงๆ เช่น กําหนดระยะเวลาภายหลังการฝึกอบรม
แล้ว 1 เดือน 3 เดือน ครึ่งปี หรือ 1 ปี เป็นต้น 
 3) ควรจะประเมินพฤติกรรมการทํางานของผู้เข้าอบรมทั้งก่อนและหลังการอบรม เพ่ือเป
รีบยเทียบให้เห็นพฤติกรรมการทํางานที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม 
 4) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสํารวจ หรือสัมภาษณ์จากบุคคลหลายคน หรือหลายกลุ่มที่มี
โอกาสเก่ียวข้อง ใกล้ชิดกับผู้เข้าอบรม และสามารถท่ีจะให้ข้อมูลได้อย่างน่าเช่ือถือมากที่สุด เช่น 
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือจากผู้เข้าอบรมเอง เป็นต้น 
 5) เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เข้าอบรมท้ังหมด หรือจากกลุ่มตัวอย่างที่สามารถเป็นตัวแทน
ของผู้เข้าอบรม 
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 6) ควรมีการประเมินพฤติกรรมการทํางานหลายๆ คร้ังเป็นระยะๆ เพ่ือติดตามดูการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทํางานผู้เข้าอบรม เพราะผู้เข้าอบรมจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการ
ทํางานไม่พร้อมกัน บางคนหรือบางกลุ่มมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการทํางานทันทีหลังการอบรม 
ในขณะที่บางกลุ่มต้องรอเวลาถึง 6 เดือน หรือ 1 ปี จึงจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเป็นระยะๆ 
เช่น ประเมินทุกๆ 3 เดือน เป็นต้น 
 7) ในการประเมินพฤติกรรมการทํางานแต่ละครั้งจําเป็นต้องลงทุน เสียค่าใช้จ่ายและเวลา
ในการดําเนินงาน จึงต้องคํานึงถึงผลประโยชน์ที่ได้รับจากการประเมินว่าช่วยให้ได้คําตอบหรือให้
ทราบการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการทํางานหรือผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อองค์การหรือไม่ และจะนําผลการ
ประเมินมาใช้สําหรับการตัดสินใจปรับปรุงและพัฒนาโครงการฝึกอบรมให้คุ้มค่าต่อไป 
 2.6.4.4 การประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์กร 
 เป้าหมายสูงสุดของการฝึกอบรม หรือพัฒนาบุคคลากรก็คือมุ่งหวังให้บุคลากรทํางานให้มี
ประสิทธิภาพซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ กล่าวคือ องค์การจะต้องมีผลผลิตที่มีคุณภาพ
หรือการให้บริการที่ดีขึ้น ลูกค้าหรือผู้รับบริการยอมรับในผลผลิตหรือมีความพึงพอใจต่อการรับบริการ
มากขึ้น หากทําได้เช่นน้ีจะแสดงถึงประสิทธิผลการฝึกอบรมท่ีประสบผลสําเร็จอย่างสูง ในทัศนะของ
เคิร์กแพททริคเห็นว่า วัตถุประสงค์ของโครงการฝึกอบรมในภาพรวมทั้งหมดน้ันมุ่งให้เกิดผลลัพธ์ที่มี
คุณค่าต่องคืการ เช่น วัตถุประสงค์ของโครงการฝึกอบรมอาจกําหนดไว้ว่า เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการ พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ สร้างความปลอดภัยต่อผู้รับบริการ เสริมสร้างขวัญและ
กําลังใจในการทํางานของบุคลากร หรือการพัฒนาทีมงานให้เข้มแข็ง เป็นต้น โดยคาดหวังว่า
วัตถุประสงค์ดังกล่าวน้ีจะช่วยทําให้องค์การเกิดคุณภาพการทํางาน หรือการให้บริการที่ดีขึ้น ได้
ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ หรือมีความปลอดภัยและได้ผลประโยชน์หรือผลกําไรเพ่ิมข้ึน การประเมินผล
การฝึกอบรมในสามระดับดังที่กล่าวมาแล้วจะช่วยให้คําตอบเป็นลําดับมาเมื่อผู้เข้าอบรมมีปฏิกิริยา
หรือมีความพึงพอใจต่อการฝึกอบรมเพียงใด เกิดการเรียนรู้โดยมีความรู้ ทักษะและเจตคติต่อการ
ทํางานดีขึ้นหรือไม่ อย่างไร และเพ่ือให้ได้คําตอบข้ันสูงสุดที่เป็น คําตอบสุดท้าย ของการฝึกอบรมว่า 
จะเกิดผลลัพธ์ต่อองค์การหรือไม่ อย่างไร Kirkpatrick จึงเสนอให้มีการประเมิน ระดับที่สี่คือ การ
ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนต่อองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการทราบว่า ในที่สุดแล้วการฝึกอบรม
ได้ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์กรอย่างไรบ้าง ซึ่งนับเป็นการประเมินผลที่มีความสําคัญมากและยากท่ีสุด
เพราะในความเป็นจริงน้ันอาจมีตัวแปรอ่ืนๆ อีกมากมายนอกเหนือการฝึกอบรมที่มีผลกระทบต่อ
องค์กรและตัวแปรเหล่าน้ัน บางทีก็ยากต่อการควบคุม ดังน้ันผลลัพธ์ต่างๆ ที่เกิดต่อองค์กรจึงสรุปได้
ยากว่า เป็นผลมาจากหลักสูตรหรือโครงการฝึกอบรมโดยตรง แต่ถ้าสามารถออกแบบการฝึกอบรมท่ี
ควบคุมตัวแปรแทรกซ้อนได้เป็นอย่างดีและสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้อย่างน่าเช่ือถือว่า พฤติกรรม
การทํางานของบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงไปหรือผลที่เกิดข้ึนต่อองค์กรน้ันเป็นผลมาจากการจัดหลักสูตร
หรือโครงการฝึกอบรมโดยตรง ก็แสดงว่าหลักสูตรหรือโครงการฝึกอบรมน้ันก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีต่อ
องค์การ ในการประเมินผล Kirkpatrick ได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ดังน้ี (Kirkpatrick, 1998: 61-64) 
 1) พยายามหาทางควบคุมตัวแปรอ่ืนๆ ที่คาดว่าน่าจะมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงใน
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์การ วิธีหน่ึงที่พอจะทําได้ก็คือการใช้กลุ่มควบคุมที่เป็นผู้ไม่ได้เข้าอบรมสําหรับ
เปรียบเทียบผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนต่อองค์การกับกลุ่มผู้เข้าอบรม หรืออาจจัดสถานการณ์หรือเง่ือนไขต่างๆ 
ก่อนการฝึกอบรมเอาไว้แล้วนํามาเปรียบเทียบกับสภาวการณ์ภายหลังการฝึกอบรมโดยใช้ข้อมูลที่
สังเกตได้หรือสอบวัดได้ 
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 2) ควรเว้นระยะเวลาระหว่างการฝึกอบรมกับการประเมินผลหลังการฝึกอบรมให้ห่างกัน
พอสมควรเพ่ือให้แน่ใจว่ามีผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์การจริง 
 3) ควรประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์การทั้งก่อนและหลังการจัดโครงการฝึกอบรม 
 4) ควรมีการประเมินผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนต่อองค์การเป็นระยะๆ ตามช่วงระย้เวลาที่เหมาะสม 
ซึ่งอาจจะมีผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นทั้งทางบวกและทางลบ 
 5) ควรพิจารณาค่าใช้จ่ายโดยเทียบกับผลประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการฝึกอบรมว่า
คุ้มค่าหรือไม่ เพียงใด เพ่ือจะนําผลการประเมินมาใช้สําหรับการตัดสินใจในการดําเนินโครงการ
ฝึกอบรมต่อไป 
 จากแนวคิดและวิธีการประเมินตามรูปแบบการประเมินประสิทธิผลการฝึกอบรมของเคิร์ก
แพททริกดังกล่าวข้างต้น จะต้องประเมินใน 4 ระดับ ตามช่วงระยะเวลาของการดําเนินการฝึกอบรม 
กล่าวคือ ในระหว่างดําเนินการฝึกอบรมจะมีการประเมินปฏิกิริยา และประเมินผลการเรียนรู้ หลัง
เสร็จสิ้นการฝึกอบรมจึงประเมินพฤติกรรมการทํางานและประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์การ  

 

 2.6.5  การประยุกต์ใช้รูปแบบการประเมินของ Kirkpatrick  
              การประเมินตามแนวคิดของ Kirkpatrick เป็นรูปแบบการประเมินประสิทธิผลของ
โครงการฝึกอบรม ดังน้ันโครงการฝึกอบรมหรือโครงการพัฒนาบุคลากรสามารถท่ีจะประยุกต์ใช้
รูปแบบการประเมินน้ีได้เพ่ือตรวจสอบว่า โครงการฝึกอบรมหรือพัฒนาบุคลากรเหล่าน้ันมีประสิทธิผล
ที่ช่วยให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์ของโครงการหรือไม่ ซึ่งโดยท่ัวไปโครงการฝึกอบรมแต่ละโครงการจะ
มีการกําหนดวัตถุประสงค์ของโครงการไว้ว่า ในการจัดฝึกอบรมน้ันต้องการให้เกิดผลต่อผู้เข้าอบรมใน
เร่ืองอะไรบ้าง ซึ่งระดับของวัตถุประสงค์ของโครงการมักจะกําหนดไว้เป็นระดับความรู้ความเข้าใจ 
ทักษะหรือเจตคติ แต่ตามแนวคิดรูปแบบการประเมินของ Kirkpatrick กําหนดให้ประเมินผลการ
ฝึกอบรมใน 4 ระดับ คือ การประเมินปฏิกิริยา การประเมินผลการเรียนรู้ การประเมินพฤติกรรมการ
ทํางาน และการประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์กร การประยุกต์ใช้รูปแบบการประเมิน มีแนวทาง
ดังน้ี  
 1) ศึกษาวิเคราะห์เป้าหมายและวัตถุประสงค์ของโครงการเพ่ือตัดสินใจออกแบบ หรือ
กําหนดวัตถุประสงค์ของการประเมินให้ครอบคลุมชัดเจน ซึ่งผู้ประเมินอาจประยุกต์ใช้รูปแบบการ
ประเมินของ Kirkpatrick เป็น 2 ระดับ คือ เพ่ือประเมินปฏิกิริยาต่อโครงการและเพ่ือประเมินการ
เรียนรู้ หรืออาจกําหนดเป็น 3 ระดับเพ่ิมขึ้นอีก คือ การประเมินพฤติกรรมหลังจากผู้เข้าอบรมกลับไป
ปฏิบัติงานแล้ว และหากสามารถทําได้ก็อาจกําหนดการประเมินในระดับ 4 คือ การประเมินผลลัพธ์ที่
เกิดขึ้นต่อองค์กร  
 2) กําหนดขอบข่ายหรือประเด็นการประเมินในแต่ละระดับให้ชัดเจน โดยการศึกษา
วิเคราะห์โครงการฝึกอบรมและอาจสอบถามข้อมูลจากผู้บริหารโครงการหรือผู้ต้องการใช้ผลการ
ประเมินว่า ต้องการได้สารสนเทศการประเมินเรื่องอะไรบ้าง ระดับใดบ้าง เช่น การประเมินปฏิกิริยา 
ประเด็นการประเมินอาจประกอบด้วย เน้ือหา วิธีการ หรือกิจกรรมการฝึกอบรม ความสามารถของ
วิทยากร เป็นต้น ประเด็นการประเมินการเรียนรู้ อาจประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ เจตคติ เป็นต้น 
สําหรับการประเมินพฤติกรรมการปฏิบัติงาน ประเด็นการประเมินอาจประกอบด้วย การนําความรู้ไป
ใช้ปฏิบัติงาน มีพฤติกรรมการทํางานที่รับผิดชอบมากขึ้น มีความมุ่งมั่นพยายามมากขึ้น เป็นต้น ส่วน
ประเด็นการประเมินผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนต่อองค์กร อาจประกอบด้วย ผลผลิตที่ได้ คุณภาพการให้บริการ 
การได้รับการยอมรับ ศรัทธาจากผู้รับบริการ ผลกําไร หรือความก้าวหน้าขององค์กร เป็นต้น  
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 3) วางแผนการประเมินให้ครอบคลุมการประเมิน ให้ครอบคลุมทุกระดับที่มุ่งประเมิน ซึ่ง
ตามรูปแบบการประเมินของ Kirkpatrick จะมีการประเมิน 2 ช่วงระยะเวลาคือ การประเมินระหว่าง
การฝึกอบรม และการประเมินหลังสิ้นสุดโครงการฝึกอบรม การประเมินระหว่างการฝึกอบรมจะ
ประเมินทันทีเมื่อการฝึกอบรมส้ินสุดลง โดยมีการประเมินปฏิกิริยาและประเมินผลการเรียนรู้ สําหรับ
การประเมินหลังสิ้นสุดโครงการฝึกอบรม เป็นลักษณะของการติดตามประเมินผล เมื่อผู้เข้าอบรม
กลับไปปฏิบัติงานที่หน่วยงานแล้ว ซึ่งต้องเว้นระยะเวลาให้ผู้เข้ารับอบรมได้ปฏิบัติงานโดยแน่ใจว่า ได้
มีการนําความรู้ที่ได้จากการฝึกอบรมไปใช้ หรือมีพฤติกรรมการทํางานที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมแล้ว 
จึงควรติดตามไปประเมินพฤติกรรมการทํางานและประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์กร ซึ่งอาจจะต้องมี
การประเมินเป็นระยะๆ หลายช่วงเวลา  
 4) ออกแบบการประเมินให้มีความเหมาะสม โดยเฉพาะการออกแบบการวัดตัวแปรที่มุ่ง
ประเมินว่าจะวัดความรู้ ทักษะหรือเจตคติ นักประเมินต้องวิเคราะห์วัตถุประสงค์ของโครงการให้
ทราบแน่ชัดว่า ต้องการให้เกิดผลท่ีคาดหวังอะไร ไม่จําเป็นต้องวัดทั้ง 3 ด้าน อาจวัดเพียงด้านใดด้าน
หน่ึงก็ได้ สําหรับเคร่ืองมือวัดก็ต้องตัดสินใจเลือกใช้ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้เข้าอบรมด้วยว่า ควรจะใช้
แบบทดสอบหรือแบบประเมินตนเอง หรือการประเมินจากช้ินงาน กรณีการออกแบบกลุ่มตัวอย่าง
หรือผู้ให้ข้อมูลต้องพิจารณาให้รอบคอบว่า นอกจากผู้เข้าอบรมแล้วบุคคลใดสามารถให้ข้อมูลตรง
ตามท่ีผู้ประเมินต้องการ เช่น การประเมินพฤติกรรมการทํางานหลังการฝึกอบรม การเลือกผู้ให้ข้อมูล
เฉพาะผู้เข้าอบรมอาจจะไม่เหมาะสม เพียงพอหรือมีความน่าเช่ือถือที่จะตอบคําถามว่า หลังจาก
ฝึกอบรมแล้ว ผู้เข้าอบรมมีพฤติกรรมการทํางานเปลี่ยนแปลงไปหรือไม่ อย่างไรบ้าง ควรใช้กลุ่มของ
ผู้บังคับบัญชาหรือเพ่ือนร่วมงานเป็นผู้ให้ข้อมูลด้วยจึงจะทําให้ได้ข้อมูลที่น่าเช่ือถือมากข้ึน  
 5) การประยุกต์ใช้รูปแบบการประเมินของ Kirkpatrick เพ่ือประเมินโครงการสาธารณะ 
โดยทั่วไปโครงการฝึกอบรมสามารถนําแนวคิดน้ีมาใช้ได้ โดยเร่ิมต้ังแต่การสํารวจความต้องการจําเป็น
ของประชาชนก่อน เช่น ความต้องการด้านสุขภาพอนามัย ความปลอดภัย เป็นต้น การประเมิน
ปฏิกิริยาโดยประเมินความรู้สึก หรือความพึงพอใจของประชาชนต่อโครงการเป็นระยะๆ เพ่ือปรับ
กระบวนการดําเนินโครงการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน เช่น การประเมินโครงการ
โรงเรียนดีประจําตําบล โครงการอาหารเสริม (นม) โรงเรียน ควรมีการประเมินปฏิกิริยาของ
ประชาชนต่อโครงการเป็นระยะๆ เพ่ือปรับปรุงพัฒนาการดําเนินโครงการให้ตอบสนองตามความ
ต้องการของประชาชน สําหรับการประเมินการเรียนรู้น้ันควรมุ่งประเมินว่าประชาชนและหน่วยงานที่
เก่ียวข้องมีความรู้ความเข้าใจและตระหนักในคุณค่าของโครงการดังกล่าวหรือไม่เพียงใด ส่วนการ
ประเมินพฤติกรรมน้ันเป็นการประเมินการปฏิบัติตามโครงการของบุคคลและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
เช่น โครงการโรงเรียนดีประจําตําบล ผู้บริหารสถานศึกษา ครู และสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามีการ
ปรับบทบาทและวิธีการทํางานสอดคล้องตามแนวทางของโครงการหรือไม่ เพียงไร เป็นต้น กรณีการ
ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นต่อองค์กรน้ัน เป็นการประเมินผลกระทบที่เกิดข้ึนต่อประชาชนหรือองค์กร
หลังจากดําเนินโครงการไประยะหน่ึงแล้ว เช่น โครงการอาหารเสริม (นม) โรงเรียน อาจประเมินภาวะ
สุขภาพของนักเรียน ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อโครงการ ความร่วมมือของชุมชนหรือความ
ผูกพันต่อโรงเรียน เป็นต้น 
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2.7 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
   
             สมสันต์ กางการ (2547) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สําคัญกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ี
ศูนย์บริการโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า สภาพปัจจัยด้านการบริการของ
ศูนย์บริการโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานครมีการปฏิบัติตามปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ด้านระบบ
การบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับมาก และเมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย พบว่า มีการ
ปฏิบัติอยู่ในระดับมากทุกประเด็น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ศูนย์บริการ โตโยต้าในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีศูนย์บริการโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศ อายุ 
และระดับการศึกษา ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ส่วนอาชีพ และรายได้มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจ ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการบริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ี
ศูนย์บริการโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ
บริการ ปัจจัยด้านระบบการบริการ และปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่ศูนย์บริการโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
             เฉลิมรัฐ ไกรลักษณวราภา (2547) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีต่อความพึงพอใจในการ
ให้บริการของศูนย์บริการฮอนด้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 1) ปัจจัยด้านการให้บริการ จะส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์บริการฮอนด้าในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ปัจจัยด้าน
พนักงานจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์บริการฮอนด้า ทางด้านความรู้และความ
ชํานาญของพนักงานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่ามีผลที่ต่างกันต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ส่วนทางด้านปฏิบัติงานของพนักงาน และกริยา มารยาท ของพนักงานมีผลต่อความ
พึงพอใจที่ไม่ต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 3) ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด จะส่งผลต่อความพึง
พอใจในการให้บริการของศูนย์บริการฮอนด้าในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 มีผลต่อความพึงพอใจที่ต่างกัน  สรุปปัญหา ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ใน
เรื่องที่ควรปรับปรุงเพ่ือพัฒนาศูนย์บริการฮอนด้าให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า พบว่า
ปัญหาเก่ียวกับการบริการของศูนย์บริการฮอนด้า เร่ือง บริการล่าช้า พนักงานไม่สุภาพ และราคาซ่อม 
ค่าบริการ อะไหล่แพงยังไม่ดี ควรลดเวลาการซ่อมให้เร็วขึ้น ปรับปรุงอัตราค่าบริการให้เหมาะสมกับ
คุณภาพ และควรจัดอบรมพนักงานในเรื่องการทํางาน รวมท้ังมารยาท 
 ตฤณธวัช ธุระวร (2547) ได้ศึกษาเรื่องการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมอาชีพ อําเภอสังขละ
บุรี จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีวัตถุประสงค์คือเพ่ือพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมอาชีพ อําเภอสังขละบุรี 
จังหวัดกาญจนบุรี โดยมี 3 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาความต้องการในการฝึกอบรมอาชีพของ
ประชาชนในเขตพื้นที่ชุมชนหนองภู ในขั้นตอนน้ีผู้วิจัยใช้การสนทนากลุ่มของผู้พัฒนาชุมชนที่เป็น
ทางการและไม่เป็นทางการโดยสรุปได้ว่าความต้องการของคนในชุมชนนั้นต้องการทอผ้าพ้ืนบ้าน
กะเหรี่ยงกี่ผูกเอว 2) การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมอาชีพอําเภอสังขละบุรี จังหวัดกาญจนบุรี การ
กําหนดร่างหลักสูตร กําหนดจุดมุ่งหมาย เน้ือหาสาระ การนําไปใช้และการประเมินหลักสูตร 3) การ
ทดลองใช้และการประเมิน การทดลองใช้โดยการทดลองกับกลุ่มตัวอย่างโดยการเลือกแบบเจาะจง
จากผู้สมัครใจ ส่วนการประเมินน้ันประเมินปฏิกิริยาของผู้เข้ารับการฝึกอบรม ได้ผลสรุปพบว่า ผู้เข้า
รับการฝึกอบรมเข้าใจและได้ความรู้ในการใช้หลักสูตรในครั้งน้ีดีมาก 
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               ชูชาติ รอดถาวร (2552) ได้ศึกษาการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม เสริมสร้างทักษะชีวิตการ
ป้องกันยาเสพติด สําหรับนักเรียนช่วงช้ันที่ 3 ผลการวิจัย พบว่า ผู้เข้ารับการฝึกอบรมตามหลักสูตร
ฝึกอบรมเสริมสร้างทักษะชีวิตการป้องกันยาเสพติด มีทักษะชีวิต การป้องกันยาเสพติด หลังเข้ารับ
การฝึกอบรมสูงกว่าก่อนเข้ารับการฝึกอบรม เหตุเป็นเช่นน้ีเพราะ ผู้วิจัยได้สร้างหลักสูตตามขั้นตอน
และกระบวนการในการพัฒนาหลักสูตร ต้ังแต่การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง การสร้าง
หลักสูตรฉบับร่าง การนําหลักสูตรไปหาคุณภาพก่อนนําไปทดลองใช้และมีการประเมินผลหลักสูตร
เพ่ือนํามาปรับปรุงหลังการอบรม ส่งผลให้หลักสูตรมีคุณภาพและความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด 
ทําให้ผู้อํานวยการโรงเรียนครูการศึกษาพิเศษ และครูสอนเสริมที่ผ่านการอบรมด้วยหลักสูตรดังกล่าว
มีความรู้ด้านการจัดการศึกษาแบบเรียนร่วมสูงขึ้น 
              เกษรี สร้อยมณีวงศ์ (2553) ได้ศึกษาตัวกําหนดประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
ธนาคารออมสินเขตลําปาง ผลการศึกษาพบว่าตัวกําหนดประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
ธนาคารออมสิน ด้านลักษณะของงานส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทํางานด้านความถูกต้อง และด้าน
การบรรลุวัตถุประสงค์ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ตัวกําหนดความก้าวหน้าส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการบรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีนัยที่สําคัญ 0.05 และกําหนดด้านความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทํางานด้านความถูกต้อง ด้านการบรรลุวัตถุประสงค์และการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
              Godat (1995 : 181) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการฝึกอบรมพนักงานภายในขององค์กรขนาด
กลางโดยการทดลองกับพนักงานภายในองค์กร จํานวน 35 คน โดยก่อนการเริ่มการฝึกอบรมมีการ
คาดการณ์ว่า พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมจะสามารถปรับปรุงงานของตัวเองได้ดีขึ้น เน่ืองจากการจัด
ฝึกอบรม ประกอบด้วย 33 ข้อ เก่ียวกับการบํารุงรักษา การตรวจตา การเปลี่ยนแปลงและการวาง
แผนการการบํารุงรักษาในงานที่เก่ียวข้องกับงานประจําที่ทําอยู่ ผลของการสังเกตพบว่า มีการ
เปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรมของผู้เข้าฝึกอบรม โดยมีนัยสําคัญทางสถิติน้อยกว่า .01 
               Rosen, Frust and Blackburn (2006 : 229) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนา
ทีมงานที่แท้จริง : การฝึกอบรมในปัจจุบันและความต้องการในอนาคต องค์การต่างก็มุ่งสร้างทีมงานที่
แท้จริงขึ้นมาอย่างรวดเร็วเพ่ือพัฒนางานในองค์กรอย่างไม่เคยมีมาก่อน ซึ่งผู้นําทีมและสมาชิกของ
ทีมงานมาจากที่ต่างๆ กัน ทํางานด้วยกันและสื่อสารกันด้วยด้วยการใช้เทคโนโลยีและข้อมูลข่าวสารที่
หลากหลาย งานวิจัยน้ีได้ทําการสํารวจผู้ฝึกอบรม จํานวน 440 คน พบว่าองค์การในปัจจุบันมี
เป้าหมายการฝึกอบรมเพ่ือการเตรียมผู้นําและสมาชิกของทีมงานที่แท้จริงโดยมีการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการบริหารงานกับองค์การอ่ืน การคัดเลือกผลงานที่ดีเย่ียมมีข้อเสนอให้มีการฝึกฝนและ
ฝึกอบรมเพ่ือการสร้างผลงานที่มีคุณภาพสูงข้ึนในองค์การ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาครั้งน้ีเป็นการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยกระบวนการวิจัยและพัฒนา (Research and 
Development) โดยมีวิธีดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 ตอนที่ 1 การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์โดยแบ่งการดําเนินการวิจัยออกเป็น 2 ขั้น ดังน้ี 
             ขั้น 1 ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม     
ยานยนต์ 
             ขั้น 2 ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ  
 ตอนท่ี 2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นการร่างหลักสูตรฝึกอบรมให้สอดคล้องกับข้อมูลจากตอนที่ 1โดยแบ่งการ
ดําเนินการวิจัยออกเป็น 4 ขั้น ดังน้ี 

ขั้น1 ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์  
            ขั้น 2 ตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์เพ่ือหาคุณภาพของหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ  
            ขั้น 3 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นการนําหลักสูตรไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 35คน 
            ขั้น 4 ประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ เป็นการประเมินตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ 
Kirkpatrick (1998: 19) โดยประเมิน 4 ระดับคือ ประเมินปฏิกิริยา ประเมินการเรียนรู้ ประเมิน
พฤติกรรม และประเมินผลลัพธ์ เพ่ือใช้ประกอบการปรับปรุงและแก้ไขหลักสูตรทําให้หลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีความสมบูรณ์
มากย่ิงขึ้น 

การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมตามขั้นตอนดังกล่าว สามารถแสดงการดําเนินงานได้ดังภาพที่ 
3.1 และตารางที่ 3.1 
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ภาพท่ี 3.1 ขัน้ตอนการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการ 
    สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 
2. เพ่ือตรวจสอบความตรงโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ลักษณะทาง
กายภาพ ความน่าเชื่อถือการตอบสนอง การให้ความม่ันใจ และการดูแลเอา
ใจใส่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนท่ี2  
การพัฒนา

หลักสูตรฝึกอบรม 

1. ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 
1.1 กําหนดวัตถุประสงค์การฝึกอบรม 
1.2 การเลือกเน้ือหาสาระของหลักสูตร 
1.3 การจัดระบบเน้ือหา 
1.4 กําหนดการฝึกอบรม 
2.การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรม 

3.การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม

4.การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรม

Kirkpatrick (1998: 19) 
ประเมิน 4 ระดับ คือ  
1. ปฏิกิริยา  
2. การเรียนรู้ 
3. พฤติกรรม                
4. ผลลัพธ์ 

ตอนท่ี1 
การศึกษาข้อมูล

พ้ืนฐาน 
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ลักษณะทางกายภาพ 

ความน่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง 

การให้ความม่ันใจ 

การดูแลเอาใจใส ่

หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
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ตารางที่ 3.1 ขั้นตอนการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
ตอนท่ี ขั้นที่ แหล่งข้อมูล เครื่องมือ การวิเคราะห์ ผลที่ได้รับ 

ตอนท่ี 1
การศึกษาข้อมูล
พ้ืนฐาน 
 

1. การศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

ผู้รับบริการจํานวน 537 คน แบบสอบถามคุณภาพ
การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย (x)̅และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  
 
 
 

ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 
 

 2.การตรวจสอบความตรงของโมเดลการ
วัดคุณภาพการให้บริการของคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ผู้รับบริการจํานวน 537 คน 
 
 
 
 

แบบสอบถามคุณภาพ
การให้บริการ 

วิเคราะห์องค์ประกอบ (CFA) องค์ประกอบและความ
ตรงโมเดลการวัดคุณภาพ
การให้บริการให้บริการ 
และน้ําหนักองค์ประกอบ
ของคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 
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ตารางที่ 3.1(ต่อ) 
ตอนท่ี ขั้นที่ แหล่งข้อมูล เครื่องมือ การวิเคราะห์ ผลที่ได้รับ 

ตอนท่ี 2 
การพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 

1. การร่างหลักสตูรฝึกอบรมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

- ผลการศึกษาข้อมูลจากตอนท่ี 1 
- ผู้เชี่ยวชาญ จํานวน 9 ท่าน 

  ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ 

 2. การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  
 

ผู้เชี่ยวชาญ จํานวน 9 ท่าน 
 
 
 
 
 

แบบประเมินความ
เหมาะสม/ความ
ชัดเจน/ความเป็นไป
ได้/ความสอดคล้อง/
ความครอบคลุมของ
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 
 

- ความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ 
 

 3. การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

- ผู้เข้ารับการอบรมจํานวน 35 คน
โดยผู้รับบริการจากผู้เข้ารับการ
อบรม จํานวน 35 คน เป็นผู้ให้ข้อมูล 

- หลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 
- แบบสอบถาม
คุณภาพการให้บริการ 
 

- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 
- One Sample t-test 
- เกณฑ์ผ่าน 4.50 คะแนน 

- ประสิทธิผลของหลักสูตรวัด
จากความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการหลังจากการ
ฝึกอบรม 
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ตารางที่ 3.1(ต่อ) 
ตอนท่ี ขั้นที่ แหล่งข้อมูล เครื่องมือ การวิเคราะห์ ผลที่ได้รับ 

ตอนท่ี 2 
การพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม 
(ต่อ) 

4. การประเมินและปรับปรุงหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านปฏิกิริยา 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
-ผู้เข้าฝึกอบรม 35 คน 

 
 
- แบบสอบถามความ
พึงพอใจผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรม 

 
 
- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
- เกณฑ์ผ่าน 3.50 คะแนน 

 
 
- ผลการประเมินของด้าน
ปฏิกิริยา 

 2) ด้านการเรียนรู้ -ผู้เข้าฝึกอบรม 35 คน - แบบทดสอบความรู้ 
 

- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
- มีคะแนนเฉลี่ยต้ังแต่ร้อย
ละ 80 ขึ้นไป เกณฑ์ผ่าน 12 
คะแนน 

- ผลการประเมินด้านการเรียนรู้ 

   - แบบประเมินทักษะ
การปฏิบัติ 

- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
- มีคะแนนเฉลี่ยต้ังแต่ร้อย
ละ 80 ขึ้นไป เกณฑ์ผ่าน 
2.40 คะแนน 

- ผลการประเมินทักษะการ
ปฏิบัติ 

 3) ด้านพฤติกรรม - ผู้บริหารหรือหัวหน้างาน
จํานวน 35 คน 

- แบบสอบถามความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม 

- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
- เกณฑ์ผ่าน 3.50 คะแนน 

- ผลการประเมินด้านพฤติกรรม 
 

 4) ด้านผลลัพธ์ - ผู้บริหารหรือหัวหน้างาน
จํานวน 35 คน 

- แบบสอบถามความ
คิดเห็นเกี่ยวกับ
ผลลัพธ์ 

- ค่าเฉลี่ย (X̅)และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
- เกณฑ์ผ่าน 3.50 คะแนน 

- ผลการประเมินด้านผลลัพธ์ 
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3.1 ตอนท่ี 1 การศึกษาข้อมูลพื้นฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

 
ตอนที่ 1 การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นการศึกษาข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ที่มีความสําคัญและส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโดยแบ่งการ
ดําเนินการวิจัยออกเป็น 2 ขั้น ดังน้ี 
ขั้น 1การศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 ขั้น 2 การศึกษาความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ และน้ําหนัก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ มีรายละเอียดในการศึกษา ดังน้ี 

1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
              ประชากร คือผู้รับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 100ศูนย์บริการ (ระบบ
ฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics: 2017) 
กลุ่มตัวอย่าง คือผู้เข้ารับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 537 คนผู้วิจัยใช้เกณฑ์การกําหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้แนวคิดของ Hair et al.(2010 : 102) โดยกล่าวว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างตาม
เกณฑ์การวิเคราะห์สถิติขั ้นสูงด้วยการกําหนดอัตราส่วนของขนาดกลุ ่มตัวอย่าง กับจํานวน
พารามิเตอร์หรือตัวแปรสังเกตได้ ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ควรอยู่ใน
อัตราส่วนคือ 10-20 ต่อ 1 ของตัวแปรที่สังเกตได้ในการวิจัยครั้งนี้ มีตัวแปรสังเกตได้จํานวน 46 
ตัวแปร กลุ่มตัวอย่างที่ควรใช้จึงต้องมีขนาดอย่างตํ่า จํานวน 460 คน แต่เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับ
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและให้มีความน่าเช่ือถือมากย่ิงขึ้น ดังน้ันผู้วิจัยจึงขอเพ่ิมกลุ่มตัวอย่าง
เป็น 700คนโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi Stage Sampling) ดังน้ี 

1. นําประชากรที่ได้มาแบ่งกลุ่ม(Cluster Random Sampling)ตามกลุ่มของ
ศูนย์บริการท่ีกําหนดไว้ ซึ่งประกอบด้วยจํานวนศูนย์บริการท้ังหมด100 ศูนย์บริการแล้วสุ่ม
ศูนย์บริการท่ีใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างด้วยใช้วิธีการสุ่มแบบอย่างง่าย(Simple Random Sampling)
จํานวน 35ศูนย์บริการ 

2. หลังจากที่ได้กลุ่มตัวอย่างของศูนย์บริการแล้ว ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบอย่างง่าย
(Simple Random Sampling)ในแต่ละศูนย์บริการด้วยวิธีจับสลาก สุ่มจํานวนผู้รับบริการในแต่ละ
ศูนย์บริการ ศูนย์บริการละ 20 คน จํานวนทั้งสิ้น 700 คน 

2. ตัวแปรที่ศึกษา คือระดับคุณภาพการให้บริการ 
3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยในตอนที่ 1คือแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการท่ีมีลักษณะ

เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ที่ผู้วิจัยสร้างข้ึนโดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ประกอบด้วย ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่าง และตอนที่ 2 เป็นการ
สอบถามคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่  1)ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเช่ือถือ             
3) การตอบสนอง 4) การให้ความมั่นใจ 5) การดูแลเอาใจใส่ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ จํานวน 46 ข้อ  
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               5 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
               4 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
               3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
               2 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
               1 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นต่อการปฏิบัติคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 

4. การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
ในการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ผู้วิจัยดําเนินการตามข้ันตอนดังน้ี 
1) กําหนดจุดมุ่งหมายในการสร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
2) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ 

Parasuraman et al. (1988) ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความน่าเช่ือถือ 
3) การตอบสนอง 4) การให้ความมั่นใจ 5) การดูแลเอาใจใส่  

3) เขียนนิยามเชิงปฏิบัติการของตัวแปรท่ีต้องการศึกษา 
4) กําหนดลักษณะของแบบสอบถาม และทําการสร้างแบบสอบถามคุณภาพการ

ให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
5) นําแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน

ยนต์ เสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยาร่วม พิจารณาตรวจสอบความ
ถูกต้อง สมบูรณ์เบ้ืองต้น 

6) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา และนําไปให้ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 5 ท่าน 
ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ โดยให้คะแนนดังน้ี (รายช่ือผู้เช่ียวชาญดัง
ภาคผนวกข) 
 +1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
  0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
 -1  หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 

ต่อจากน้ันผู้วิจัยนําผลการพิจารณาของผู้เช่ียวชาญ มาวิเคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) โดยใช้วิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตรดังน้ี 
 

IOC= 
∑ R

N
 

 
     เมื่อ   IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
     R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
                  N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
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ผลการวิเคราะห์ค่า IOC พบว่า มีค่าต้ังแต่ 0.60 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ 
(IOC≥0.5) แสดงว่า แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์มีความตรงเชิงเน้ือหา (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 117) รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

7) นําแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้รับบริการ ที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน แล้วนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ไปหาคุณภาพของเคร่ืองมือด้านความ
เช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาความสอดคล้องภายในของเครื่องมือใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha-Coefficient) ของ Cronbach ค่าที่ยอมรับได้ 0.80 ขึ้นไป โดยใช้สูตรดังน้ี (พรรณี ลีกิจ
วัฒนะ. 2555 :110)  
 

α=
k

k-1
(1-
∑ si

2

st
2 ) 

 
เมื่อ α แทน ค่าความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือวัด 
  k แทน จํานวนข้อของเครื่องมือวัด 
 แทน ผลรวม 
                     si

2แทน ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 
                     st

2แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ 
 

โดยแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ0.98และค่าความเช่ือมั่นรายด้าน 
ดังตารางที่ 3.2 
 
ตารางที่ 3.2 ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์ 
รายด้าน ค่าความเชื่อม่ัน 

ลักษณะทางกายภาพ 0.93 
ความน่าเช่ือถือ 0.95 
การตอบสนอง 0.95 
การให้ความมั่นใจ 0.97 
การดูแลเอาใจใส่ 0.94 

ทั้งฉบับ 0.98 
 

8) หลังจากทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพ
เคร่ืองมือด้านความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือตรวจสอบความตรงของตัวแปรแฝงในโมเดลตัวแปรที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 5 ตัวแปร 
โดยใช้โปรแกรม AMOS เป็นการตรวจสอบว่าโมเดลการวัดตัวแปรแฝงมีความสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิเคราะห์พบว่า โมเดลการวัดมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง
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ประจักษ์ แสดงว่าโมเดลการวัดมีความตรง ตัวแปรแฝงมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะห์เพ่ือ
ตรวจสอบความตรงของโมเดล เน่ืองจากได้กําหนดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตกับตัวแปรแฝง 
คือ ตัวแปรสังเกตจะมีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเฉพาะกับตัวองค์ประกอบเอง ในการตัดสินใจจะเลือก
ด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ที่มีนัยสําคัญทางสถิติไว้ก่อนและพิจารณาข้อคําถาม
ที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.30 เป็นข้อที่ถือว่าใช้ได้ (สุภมาศ อังศุโชติ และคณะ. 2551 : 56) 

5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ดําเนินการรวบรวมข้อมูลในการวิจัยโดยขอหนังสือความร่วมมือในการเก็บข้อมูล 

จากบัณฑิตวิทยาลัยสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง เพ่ือขออนุญาตจาก
ผู้บริหารศูนย์บริการยานยนต์ที่ได้รับการแต่งต้ังจากบริษัท ซูซูกิ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จํากัด ในแต่
ละแห่งเพ่ือแจ้งให้กลุ่มตัวอย่างและขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยส่งแบบสอบถาม
ถึงกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการส่งทางไปรษณีย์ และรับคืนโดยการจ่าหน้าซองและติดสแตมป์ส่งกลับคืน
มายังผู้วิจัยโดยขอความร่วมมือตอบกลับภายใน 1 เดือน จากนั้นนําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา
ตรวจสอบจํานวนแบบสอบถามและความถูกต้องสมบูรณ์ของคําตอบ สําหรับกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัย
ไม่ได้รับคืน ผู้วิจัยจะติดตามโดยโทรศัพท์เพ่ือติดตามขอเก็บข้อมูลเพ่ิมเติม และตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม พบว่า มีผู้ส่งคืนแบบสอบถามกลับมาและกรอกข้อมูลในแบบสอบถาม
อย่างครบถ้วน สมบูรณ์ จํานวน 537 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 76.71 ซึ่งมีจํานวนมากกว่าขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างขั้นตํ่าที่กําหนดไว้ ผู้วิจัยจึงการนําแบบสอบถามท่ีเก็บมาได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นตอนต่อไป 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยดําเนินการเตรียมและตรวจสอบข้อมูลเพ่ือให้มีความพร้อมก่อนดําเนินการวิเคราะห์ โดยการ
ตรวจสอบรายการในการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างว่ามีความถูกต้องและครบถ้วนสมบูรณ์
แบบทุกรายการหรือไม่ ถ้าข้อมูลมีความขัดแย้งหรือขาดหาย ผู้วิจัยจะดําเนินการสอบถามข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างผู้ที่ให้ข้อมูลโดยตรงจากน้ันผู้วิจัยได้สร้างจัดทําแฟ้มบันทึกข้อมูลตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
ดังน้ี 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้น 
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าเฉลี่ย (X̅) 

และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การแปลความหมายค่าเฉลี่ย 
1.1) ค่าเฉลี่ย (Mean) โดยใช้สูตรดังน้ี (พรรณี  ลีกิจวัฒนะ. 2554 : 245)  

 
 

X̅ = 
X

n
 

 

เมื่อ   X̅   แทน   ค่าเฉล่ีย 
                          Xแทน  ผลรวมของคะแนนในชุดข้อมูล 
  1                  n   แทน  จํานวนข้อมูลทั้งหมด 
 

โดยมีเกณฑ์การแปลผลของแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งคะแนนเป็นช่วงๆ แต่ละช่วงมีความหมายดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103)  

4.50-5.00     หมายถึง  การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมากที่สดุ 
  3.50-4.49     หมายถึง  การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 
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  2.50-3.49     หมายถึง  การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการปานกลาง   
  1.50-2.49     หมายถึง  การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการน้อย 
  1.00-1.49     หมายถึง  การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการน้อยที่สดุ 
 

1.2) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviiation) โดยใช้สูตรดังน้ี (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 
2546 : 35) 

    S.D. =ට∑൫x-x൯̅2

n
 

 
เมื่อ S.D.  แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   แทน  ผลรวม 
X     แทน  คะแนนแต่ละตัวในชุดข้อมูล 
x ത     แทน  ค่าเฉลี่ยของคะแนนในชุดข้อมูล 

      n     แทน  จํานวนข้อมูลทั้งหมด 
 

1.3) ความเบ้ (Skewness) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2556 : 98) 
 
 

Sk=
Σf(X-X̅)3

 (N-1)S3  

 
                            เมื่อ          Sk    แทน  ค่าความเบ้ 

                                         S   แทน  ค่าความเบ้ 
            1                            แทน  ผลรวม 
                                        X    แทน  คะแนนแต่ละตัวในชุดข้อมูล 

                                         X̅    แทน  ค่าเฉลี่ยของคะแนนในชุดข้อมูล 
                                         N    แทน  จํานวนข้อมูลทั้งหมด 
 

การแปลความหมายค่าความเบ้ ตามแนวคิดของ กัลยา วานิชย์บัญชา (2556 : 98) 
กล่าวว่า ค่าความเบ้ (Skewness) เท่ากับ 0 แสดงว่าตัวแปรสังเกตมีการแจกแจงเป็นโค้งปกติ ส่วนค่า
ความเบ้เป็นลบ แสดงว่า ตัวแปรมีการแจกแจงลักษณะเบ้ซ้าย และ ค่าความเบ้เป็นบวก แสดงว่าตัว
แปรมีการแจกแจงลักษณะเบ้ขวา โดย Sk > 3 แสดงว่า ข้อมูลไม่สมมาตรหรือมีความเบ้มาก  

 

1.4) ความโด่ง (Kurtosis) (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2556 : 98) 
 

Ku=
Σ(X-X̅)4

 (N-1)S4  
 

                          เมื่อ      Ku แทนค่าความโด่ง 
                                       S  แทน  ค่าความโด่ง 
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                                          แทน  ผลรวม 
                                       X  แทน  คะแนนแต่ละตัวในชุดข้อมูล 

                                                   Xഥ  แทนค่าเฉลี่ยของคะแนนในชุดข้อมูล 
                                                     N แทน  จํานวนข้อมูลทั้งหมด 
 

การแปลความหมายค่าความโด่ง ตามแนวคิดของ กัลยา วานิชย์บัญชา (2556 : 98) 
กล่าวว่า ค่าความโด่ง (Kurtosis) เท่ากับ 0 แสดงว่าตัวแปรสังเกตมีการแจกแจงเป็นโค้งปกติ ถ้าตัว
แปรสังเกตมีการแจกแจงลักษณะค่อนข้างป้านจะมีค่าความโด่ง (Kurtosis) เป็นลบ หรือน้อยกว่า 0 
และถ้ามีตัวแปรสังเกตมีการแจกแจงลักษณะยอดสูงจะมีค่าความโด่ง (Kurtosis) เป็นบวกหรือ
มากกว่า 0 และถ้า Ku > 10 แสดงว่ามีปัญหาคือ ข้อมูลไม่มีการแจกแจงแบบปกติ  

2) การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ และ
นํ้าหนักองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการเพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการ
วัดคุณภาพการให้บริการ โดยใช้โปรแกรม AMOS ในการวิเคราะห์องค์ประกอบทั้ง 5 ด้านมีขั้นตอน
ดังน้ี 

2.1) ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนของข้อมูล (Missing Data) 
2.2) การตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่ง

ก่อนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันได้น้ัน จะต้องมีการกําหนดองค์ประกอบที่คาดการณ์ไว้ และ
ในขั้นตอนการกําหนดองค์ประกอบน้ันสามารถพิจารณาได้จากค่าสถิติ (กริช  แรงสูงเนิน.  2554 : 
108) ดังน้ี 

    2.2.1) ค่า KMO (Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling 
Adequacy) โดย ค่า KMO มีค่ามากกว่า 0.50 หรือ 50% ขึ้นไปแสดงว่า ข้อมูลมีความเหมาะสมท่ีจะ
สามารถนํามาวิเคราะห์องค์ประกอบได้ (สุภมาส อังศุโชติ และคณะ. 2552 : 97) 

    2.2.2) ค่า p-value จากการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericty โดยใช้ 
p-value ของ Bartlett’s Test มีค่าตํ่ากว่า 0.05(ยุทธ ไกยวรรณ์. 2556 : 74) 

    2.2.3) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlation  Coefficient : R)  โดยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาต้องไม่สูงกว่า  0.80 ซึ่งไม่เกิดปัญหาภาวะเชิงเส้นพหุ 
(Multicollinearity) 

    2.2.4) ค่า RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) เป็น
ค่าที่บ่งบอกถึงความสอดคล้องของโมเดลที่สร้างขึ้นกับเมทริกซ์ข้อความแปรปรวนร่วมของประชากร 
ค่าที่ใช้ได้อยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ถ้ามีค่าตํ่ากว่า 0.08 แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ 

    2.2.5) ค่า CFI (Comparative Fit Index) เป็นค่าดัชนีความกลมกลืน มีค่าอยู่
ระหว่าง 0 ถึง 1.00 ถ้ามีค่ามากกว่า 0.90 แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

    2.2.6) การทดสอบดัชนีความกลมกลืนด้วยค่าสถิติ Chi-square test ค่า      
p-value ต้องมากกว่า .05 ไม่ต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

2.3) ดัชนีทดสอบความกลมกลืน 
ดัชนีทดสอบความกลมกลืนได้แก่  Goodness of Fit index (GIF) Adijusted 

Goodness of Fit index (AGIF)  Comparative Fit index (CFI) Root Mean Square Residual 
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(RMR) และ Root Mean Square Error of Approximation  (RMSEA)  โดยดูได้จากเกณฑ์ดัชนี
การตรวจสอบความตรงของโมเดล  ดังตารางที่ 3.3 

 
ตารางที่  3.3  เกณฑ์ดัชนีการตรวจสอบความตรงของโมเดล  

ค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืน 
เกณฑ์ระดับ

ความกลมกลนื 
อ้างอิงทฤษฎีและแนวคิด 

ค่าสัดส่วน 2/df < 2 Schumacker andLomax (2010) 
ค่าดัชนีความกลมกลืน (Goodness of 
Fit Index: GFI) 

> 0.90 Joreskog and Sorbom(1981) 

ค่าดัชนีความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
(Adjusted Goodness of Fit Index: 
AGFI) 

>0.90 Schumacker and Lomax 
(2010) 

ค่าดัชนีความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) > 0.90 Hu and Bentler (1999:1-55) 
ค่าดัชนีรากของกําลังสองเฉลี่ยของส่วน
เหลือ (Root Mean Square Residual: 
RMR)  

<0.08 Schumacker and Lomax 
(2010) 

7. ค่าดัชนีรากของกําลังสองเฉลี่ยของ
การประมาณค่าความคลาดเคล่ือน 
(Root Mean Square Error of 
Approximation: RMSEA) 

< 0.08 Browne and Cudeck  
(1993:131-162) 

 
2.4) สร้างโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันหน่ึงปัจจัย (One – Factor Congeneric 

Model) โดยมีลักษณะเป็นโมเดลแบบสมการถดถอย (Regression model) ประกอบด้วยหน่ึงปัจจัย
แฝง (Latent Variable) และตัวแปรสังเกตได้ (Observed Variable)(กริช แรงสูงเนิน. 2554 : 102) 
 
3.2 ตอนที่2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต ์  
 

ในขั้นตอนน้ีเป็นการร่างหลักสูตรฝึกอบรมให้สอดคล้องกับข้อมูลพ้ืนฐานที่ศึกษาจากตอนที่ 
1และทําการตรวจสอบร่างหลักสูตรโดยแบ่งการดําเนินการวิจัยออกเป็น 4 ขั้น ดังน้ี 

ขั้น 1 ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์  

ผู้วิจัยนําข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบความตรงของโมเดลเชิงยืนยันในตอนที่ 1 เก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 
ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจมาพัฒนา
เป็นหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดย
มีองค์ประกอบของหลักสูตรฝึกอบรมมีรายละเอียดดังน้ี 
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1. องค์ประกอบของหลักสูตรฝึกอบรม ประกอบด้วย 
1.1 หลักการและเหตุผลของหลักสูตรฝึกอบรม 
1.2 แนวคิดพ้ืนฐานของหลักสูตรฝึกอบรม 
1.3 จุดมุ่งหมายของการฝึกอบรม 
1.4 โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม 
1.5 กิจกรรมการฝึกอบรม 
1.6 สื่อการฝึกอบรม 
1.7 การวัดและประเมินผลการฝึกอบรม 

2. การกําหนดเน้ือหาในแต่ละองค์ประกอบของหลักสูตรฝึกอบรม ได้ดําเนินการดังน้ี 
2.1 การกําหนดหลักการและเหตุผล กําหนดตามความจําเป็นด้วยการพิจารณาข้อมูล

ที่ได้รับจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมท้ังข้อมูลที่ได้จากการสอบถามความพึง
พอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์
และผู้บริหารหรือหัวหน้างาน นํามากําหนดเป็นขอบเขตของหลักสูตรฝึกอบรม และเป็นแนวทางใน
การกําหนดจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม 

2.2 การกําหนดแนวคิดพื้นฐานในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม กําหนดโดยศึกษา
นโยบายการบริหารและจัดการในองค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการจําเป็นของการพัฒนา
หลักสูตรฝึกอบรม เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนดจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม 

2.3 กําหนดจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม กําหนดให้สอดคล้องกับคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ในการวิจัยครั้งน้ี ได้กําหนดจุดมุ่งหมาย
ของหลักสูตรฝึกอบรมไว้เพ่ือให้พนักงานปฏิบัติการงานบริการ ที่เข้าร่วมการฝึกอบรมเกิดการ
พัฒนาการปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพ และคาดหวังว่าเมื่อดําเนินการตามจุดมุ่งหมายของหลักสูตร
ฝึกอบรมแล้ว พนักงานมีคุณภาพในการให้คุณภาพที่ดีขึ้น  

2.4 การกําหนดโครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม กําหนดให้สอดคล้องกับจุดมุ่งหมาย
ของหลักสูตรฝึกอบรม โดยมีโครงสร้างของหลักสูตร ดังน้ี 

โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม แบ่งออกเป็น 3 หน่วย มีรายละเอียดดังน้ี หน่วยที่ 1
บทบาทของที่ปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการหน่วยที่ 2 ทฤษฎี
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและหน่วยที่ 3 การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

ในแต่ละหน่วยการฝึกอบรมประกอบด้วย 
1. คําอธิบายหน่วยการฝึกอบรมเป็นคําอธิบายมโนทัศน์ของหน่วยการเรียนน้ันๆ ที่

กําหนดให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหลักสูตรการฝึกอบรม เพ่ือเป็นแนวทางในการกําหนด
วัตถุประสงค์ 

2. วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมกําหนดให้สอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม
โดยกําหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม ที่สามารถวัดและประเมินผลได้ 

3. เค้าโครงเน้ือหาการฝึกอบรมกําหนดเน้ือหาวิชาให้สอดคล้องกับจุดประสงค์ของหลักสูตร
และจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 

4. กิจกรรมการฝึกอบรมกําหนดและเลือกรูปแบบการฝึกอบรมให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์การฝึกอบรมโดยผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้รูปแบบการผสมผสานการสอนทักษะปฏิบัติ 3 
ยุทธวิธี ซึ่งมีขั้นตอนดังน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                 4.1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติ 
                      4.1.1ขั้นสาธิตทักษะ/ให้ความรู้  
                      4.1.2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
                      4.1.3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
                      4.1.4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
                      4.1.5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ 
                      4.1.6 ขั้นประเมินผล 
                 4.2 การสอนงานปฏิบัติก่อนสอนทฤษฎี 
                      4.2.1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา 
                      4.2.2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
                      4.2.3 ขั้นวิเคราะห์การปฏิบัติทักษะย่อยและสังเกตการณ์ 
                      4.2.4 ขั้นให้เทคนิควิธีการและเสริมความรู้ 
                      4.2.5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ ในการปฏิบัติ และปรับข้อผิดพลาด 
                      4.2.6 ขั้นประเมินผล 
                 4.3 การสอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อมๆกัน 
                      4.3.1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา 
                      4.3.2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
                      4.3.3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย 
                      4.3.4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
                      4.3.5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ และปฏิบัติตามลําพัง 
                      4.3.6 ขั้นประเมินผล 

5. สื่อการเรียนรู้กําหนดสื่อประกอบการฝึกอบรมให้สอดคล้องกับเน้ือหาการฝึกอบรมและ
กิจกรรมการฝึกอบรมส่ือการฝึกอบรมท่ีใช้ คือ เอกสารประกอบการฝึกอบรมและPower point   
เป็นต้น  

6. การประเมินผล กําหนดให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหลักสูตรฝึกอบรมเน้ือหาการ
ฝึกอบรมกิจกรรมการฝึกอบรมและสื่อการฝึกอบรม 

ขั้น 2 การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ มีรายละเอียด ดังน้ี 

1. ผู้ให้ข้อมูล คือผู้เช่ียวชาญจํานวน 9 ท่าน โดยเลือกผู้เช่ียวชาญแบบเจาะจงตาม
คุณสมบัติดังน้ี 

1) ผู้เช่ียวชาญทางด้านการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม จํานวน 3 ท่าน 
2) ผู้เช่ียวชาญทางด้านวัดและประเมินผล จํานวน 2 ท่าน 
3) ผู้เช่ียวชาญทางด้านการให้บริการ จํานวน 4 ท่าน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคือแบบประเมินคุณภาพของร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับโดยมีการสร้างและหาคุณภาพ ดังน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                 1) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวกับการสร้างแบบประเมิน เพ่ือนําไปใช้เป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบประเมินร่างหลักสูตรฝึกอบรม 
                 2) กําหนดรูปแบบของแบบประเมิน โดยมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5
ระดับตามแนวของ Likert (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2541 : 167)โดยมีการกําหนดคะแนนดังน้ี 
                     5 หมายถึง มีความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความ  
                                    ครอบคลุมในระดับมากที่สุด 
                     4 หมายถึง มีความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความ 
                                    ครอบคลุมในระดับมาก 
                     3 หมายถึง มีความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความ 
                                    ครอบคลุมในระดับปานกลาง 
                     2 หมายถึง มีความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความ 
                                    ครอบคลุมในระดับน้อย 
                     1 หมายถึง มีความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความ 
                                    ครอบคลุมในระดับน้อยที่สุด 
                 3) นําแบบประเมินร่างหลักสูตรฝึกอบรมเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์
พิจารณาตรวจความถูกต้องสมบูรณ์เบ้ืองต้น 
                 4) ปรับปรุงแก้ไขแบบประเมินตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา และนําไปให้
ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 9 ท่าน ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ โดยให้คะแนน
ดังน้ี (รายช่ือผู้เช่ียวชาญอยู่ในภาคผนวก ข) 
 +1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
   0 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
  -1 หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 

ต่อจากน้ันผู้วิจัยนําผลการพิจารณาของผู้เช่ียวชาญ มาวิเคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) โดยใช้วิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตรดังน้ี 
 

IOC= 
∑ R

N
 

 
     เมื่อ    IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
     R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
                  N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 

ผลการวิเคราะห์ค่า IOC พบว่า มีค่าต้ังแต่0.67 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ 
(IOC≥0.5) แสดงว่า แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์มีความตรงเชิงเน้ือหา (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 117) รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

5) ปรับแก้แบบประเมินตามข้อเสนอแนะ แล้วเตรียมจัดทําฉบับสมบูรณ์เพ่ือนําไปให้
ผู้เช่ียวชาญประเมินร่างหลักสูตร 
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยนําร่างหลักสูตรฝึกอบรมและแบบประเมินร่างหลักสูตรฝึกอบรมไปให้ผู้เช่ียวชาญ

จํานวน 9 ท่าน (รายนามดังภาคผนวก ข) ตรวจประเมินร่างหลักสูตรและให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
หลังจากน้ันผู้วิจัยนําแบบประเมินที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อทําการ
วิเคราะห์ข้อมูลในลําดับต่อไป  

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
นําข้อมูลที่ได้จากแบบประเมินของผู้เช่ียวชาญมาดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการ

วิเคราะห์ค่าเฉล่ีย (X̅) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S) และแปลความหมายค่าเฉล่ียโดยใช้เกณฑ์
ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103)  
   4.50 - 5.00 หมายถึงร่างหลักสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมมากที่สุด 
   3.50 - 4.49 หมายถึงร่างหลักสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมมาก 
   2.50 - 3.49 หมายถึงร่างหลักสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมปานกลาง 
   1.50 - 2.49 หมายถึงร่างหลักสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมน้อย 
   1.00 - 1.49 หมายถึงร่างหลักสูตรฝึกอบรมมีความเหมาะสมน้อยที่สุด 
 

ขั้น 3 การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บรกิารสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

การดําเนินการในขั้นตอนน้ีเป็นการนําหลักสตูรฝึกอบรมไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างเพ่ือ
หาประสิทธิผลของหลักสูตรซึง่เป็นพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยมีกลุ่มทดลอง
จํานวน 35 คน มีรายละเอียดการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

1.แบบแผนการทดลอง 
การวิจัยในขั้นตอนน้ีใช้แบบแผนการทดลองแบบกลุ่มเดียวมีการวัดเฉพาะหลังให้สิ่งทดลอง 

(One Shot-caseStudy  Design) (พรรณี  ลีกิจวัฒนะ. 2554 :288) 
 
ตารางที่ 3.4 แบบแผนการทดลอง 

กลุ่ม วัดก่อน สิ่งทดลอง วัดหลัง 
E - X T 

 
 เมื่อ E หมายถึง กลุ่มทดลอง 
   X  หมายถึง การจัดกิจกรรมตามหลักสูตร 
   T หมายถึง ผลของการใช้หลักสูตร 
  

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 220 คน จาก

ศูนย์บริการจํานวน 100 ศูนย์บริการ (ระบบฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics : 
2017)  

กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 35 คน ผู้วิจัยใช้
เกณฑ์การกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการทดลองโดยใช้แนวคิดของ สุวิมล  ว่องวาณิช และนง
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ลักษณ์ วิรัชชัย (2546) โดยกล่าวว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเชิงทดลองต้องมีขนาดอย่างน้อย
กลุ่มละ20 คน ซึ่งการวิจัยคร้ังน้ีมีการทดลอง 1 กลุ่ม กลุ่มตัวอย่างที่ควรใช้จึงต้องมีขนาดอย่างตํ่า 
จํานวน 20 คน ผู้ วิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอย่างเป็น 35 คน ตามจํานวนศูนย์บริการที่สุ่มมา
ทําการศึกษาในตอนที่ 1 โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากศูนย์บริการท่ี
สุ่มมาทําการศึกษาในตอนที่ 1 จํานวน 35 ศูนย์บริการ ศูนย์บริการละ 1 คน  

3. ตัวแปรที่ศึกษา คือ คุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 

4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย 
                  1) หลักสูตรฝึกอบรมและเอกสารประกอบหลักสูตรฝึกอบรมโดยหลักสูตรฝึกอบรมท่ี
ผู้วิจัยสร้างขึ้นประกอบด้วย หลักการและเหตุผลของหลักสูตรฝึกอบรม จุดมุ่งหมายของหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการโครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรม
สื่อการเรียนรู้การวัดและประเมินผลการฝึกอบรมซึ่งเป็นหลักสูตรที่ผ่านการสร้างหรือร่าง และ
ตรวจสอบคุณภาพจากข้ัน 2 
                  2) แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นแบบสอบถามฉบับเดียวกับที่ใช้เก็บ
รวบรวมข้อมูลในตอนท่ี1 

 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน

ยนต์ ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการของกลุ่มตัวอย่างที่ผ่านหลักสูตรฝึกอบรมโดยเก็บข้อมูลกับ
ผู้รับบริการ 1 คนของกลุ่มตัวอย่างที่ผ่านหลักสูตรฝึกอบรมทุกคน จํานวนทั้งสิ้น 35 คนเพ่ือนําข้อมูล
ไปดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลในลําดับต่อไป 

 6.การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าเฉล่ีย (X̅) และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการเปรียบเทียบข้อมูลกับเกณฑ์ 4.50 (One Sample t-test) 
1) ค่าเฉลี่ย (Mean) โดยใช้สูตรดังน้ี (พรรณี  ลีกิจวัฒนะ. 2554 : 245)  
 

 

X̅ = 
X

n
 

 
เมื่อ X̅    แทน ค่าเฉลี่ย 

                    X แทน  ผลรวมของคะแนนในชุดข้อมูล 
  1                n    แทน จํานวนข้อมูลทั้งหมด 

 
2) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviiation) โดยใช้สูตรดังน้ี (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 

2546 : 35) 
 

    S.D. =ට∑൫x-x൯̅2

n
 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เมื่อ S.D.  แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  แทน  ผลรวม 
X   แทน  คะแนนแต่ละตัวในชุดข้อมูล 
x ̅   แทน  ค่าเฉลี่ยของคะแนนในชุดข้อมูล 

       n    แทน  จาํนวนข้อมูลทั้งหมด 
3) การเปรียบเทียบข้อมูลกับเกณฑ์ (One Sample t-test) โดยใช้สูตรดังน้ี  

(ล้วนสายยศและอังคณาสายยศ. 2540 : 240) 
 

                 สูตร     t = 
x ത-μ0

S

√n

   โดยมี  df = n -1 

 
                   เมื่อ   x ̅   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
             μ0  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มประชากร หรือ เกณฑ์ทีต้ั่งขึ้น 
              S    แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
               N   แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
              Df   แทน  ช้ันแห่งความเป็นอิสระ (degree of freedom) 
 
               โดยแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมและแบบสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์มีเกณฑ์การประเมินคือ มีคะแนนเฉลี่ยต้ังแต่ 3.50 ขึ้น
ไป ถือว่าผ่านเกณฑ์ แสดงว่ามีคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ (ตรีเพ็ชร์ อํ่าเมือง.มปป. : 27) 
 

ขั้น 4 การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยการประเมินตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ 
Kirkpatrick (1975 : 16) มี4ระดับคือ ประเมินด้านปฏิกิริยา ประเมินการเรียนรู้ ประเมินประเมิน
พฤติกรรม และประเมินผลลัพธ์ มาประกอบการปรับปรุงและแก้ไขหลักสูตรเพ่ือทําให้หลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีความสมบูรณ์
มากย่ิงขึ้นซึ่งการประเมินด้านปฏิกิริยาและการประเมินการเรียนรู้ทําการประเมินในระหว่างการ
ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม ส่วนการประเมินประเมินพฤติกรรมและการประเมินผลลัพธ์ทําการ
ประเมินหลังจากการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม ตามตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ 
Kirkpatrick มีรายละเอียดดังน้ี 

1. ผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วย 
1.1 ผู้เข้ารับการอบรม จํานวน 35 คน 
1.2 ผู้บริหารหรือหัวหน้างานของผู้รับการอบรมจํานวน 35คน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย  
2.1 แบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.2 แบบทดสอบความรู้ 
2.3 แบบประเมินทักษะปฏิบัติ 
2.4 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์ 

3. การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
3.1 การสร้างและหาคุณภาพแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

1) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินหลักสูตรฝึกอบรม และการ
ประเมินในรูปแบบต่างๆ 

2) กําหนดรูปแบบและลักษณะของแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 

3) ร่างแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมให้สอดคล้องและครอบคลุม
กับนิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรท่ีต้องการศึกษา 

4) นําแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์พิจารณาตรวจสอบความถูกต้องและให้คําแนะนําเพ่ือปรับปรุงแก้ไช 

5) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมตามข้อเสนอแนะ
ของอาจารย์ที่ปรึกษา และนําไปให้ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 5 ท่าน ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกับนิยามศัพท์ โดยให้คะแนนดังน้ี (รายช่ือผู้เช่ียวชาญดังภาคผนวก ข) 

+1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
0 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคาํถามสอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 
-1 หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคล้องกับนิยามศัพท์ที่ต้องการวัด 

 ต่อจากน้ันผู้วิจัยนําผลการพิจารณาของผู้เช่ียวชาญ มาวิเคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) โดยใช้วิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตรดังน้ี 
 

IOC= 
∑ R

N
 

 
     เมื่อ    IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
     R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
                  N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
       ผลการวิเคราะห์ค่า IOC พบว่า มีค่าต้ังแต่ 0.67 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ 
(IOC≥0.5) แสดงว่า แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์มีความตรงเชิงเน้ือหา (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 117) รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

3.2 การสร้างและหาคุณภาพแบบทดสอบความรู้ 
  1) ศึกษาจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม โครงสร้างหลักสูตร และเน้ือหาการ

ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  
  2) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับการสร้างและหาคุณภาพแบบทดสอบ เพ่ือ

ใช้เป็นแนวทางในการกําหนดรูปแบบและวิธีสร้างแบบทดสอบที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี โดยผู้วิจัยได้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กําหนดรูปแบบของแบบทดสอบฉบับน้ีเป็นแบบเลือกตอบ 5 ตัวเลือก ใช้วัดเน้ือหาเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

  3) กําหนดจุดประสงค์การเรียนรู้ และสร้างข้อสอบตามจุดประสงค์การเรียนรู้ 
จํานวน 15 ข้อ ดังตารางที่ 3.5 

 
ตารางที่ 3.5 ผังข้อสอบ (Test Blueprint) 

หน่วยที่/หัวข้อศึกษา 

จํานวนข้อสอบตามระดับ
พฤติกรรม 

น้ํา
หนั

กค
วา

มสํ
าค

ัญ 
(ร้อ

ยล
ะ) 

จํา
นว

นข้
อ 

คว
าม

รู้ค
วา

มจํ
า 

คว
าม

เข
้าใ
จ 

ปร
ะยุ

กต์
ใช้

 

1.บทบาทของท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการบริการใน
ศูนย์บริการ 

30 5 2 2 1 

2.ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 70 10 3 6 1 

รวม 100 15 5 8 2 

 
  4) ผู้วิจัยสร้างข้อสอบจํานวน 15 ข้อ และนําข้อสอบที่สร้างขึ้นเสนออาจารย์ที่

ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ตรวจสอบความครบถ้วน สมบูรณ์ชัดเจนของข้อสอบในเบ้ืองต้น พร้อมให้
ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 

  5) ทําการปรับปรุงแก้ไขแบบทดสอบ ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ แล้วนําแบบทดสอบไปให้ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 9 ท่าน ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง
ข้อสอบกับจุดประสงค์การเรียนรู้ โดยให้คะแนนดังน้ี (รายช่ือผู้เช่ียวชาญดังภาคผนวก ข) 

+1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
  0 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
 -1 หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 

  6) นําผลการประเมินที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาวิเคราะห์หาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) โดยวิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตรดังน้ี 
    

IOC= 
∑ R

N
 

 

     เมื่อ    IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
               R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                     N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 

ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) พบว่าข้อสอบจํานวน 15 ข้อ มีค่า 
IOC ต้ังแต่ 0.67–1.00 รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

7) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ แล้วจัดเตรียมแบบทดสอบ
ความรู้นําไปทดลองใช้กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน 

8) นําคะแนนผลการทดลองใช้ มาคํานวณหาคุณภาพของข้อสอบรายข้อ โดย
คํานวณหาค่าความจําแนก (p) และค่าอํานาจจําแนก (r) (พรรณี ลีกิจวัฒนะ. 2554 : 205-208) โดย
ใช้สูตรดังน้ี 
                               เมือ่           P = 

R

N
 

                                      P   แทน  ค่าความยากของแบบสอบถาม 
                                      R   แทน  จํานวนผู้เรียนที่ตอบข้อคําถามข้อน้ันถูกต้อง 
                                      N   แทน  จํานวนผู้เรียนทั้งหมด 
 

 

R=
H-L

NH หรือ NL
 หรือ  

H-L

N/2
 

 
                                     R    แทน   ค่าอํานาจจําแนก 
                                     H    แทน   จํานวนคนในกลุ่มสูงที่ตอบถูก 
                                     L    แทน   จํานวนคนในกลุ่มตํ่าที่ตอบถูก 
                             NH หรือ NLแทน   จํานวนคนในกลุ่มสูงหรือจํานวนคนกลุ่มตํ่า 

ผลการวิเคราะห์ความจําแนก (p) และค่าอํานาจจําแนก (r) พบว่าข้อสอบมีค่าความ
ยากง่าย (p) ตามเกณฑ์ (0.2-0.8) และค่าจําแนก (r) ตามเกณฑ์ (ต้ังแต่ 0.2) จํานวน 15 ข้อ โดยมีค่า
ความยากต้ังแต่ 0.60-0.77และมีค่าอํานาจจําแนกต้ังแต่ 0.23-0.64 

ผู้วิจัยวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบทดสอบโดยวิเคราะห์ค่า KR-20 
ตามวิธีของ Kuder-Richardson ซึ่งมีสูตรการคํานวณ ดังน้ี (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 125-126) 
 

rtt=
k

k-1
   1- 

 pq

S2  

 
                         Rtt     แทน  สัมประสทิธ์ิความเช่ือม่ันของแบบทดสอบ 
                           K   แทน  จํานวนขอ้สอบ 
                          S2    แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ 
                           P   แทน  สัดส่วนของคนทําถูกในแต่ละข้อ 
                           q   แทน  สัดส่วนของคนทําผิดในแต่ละข้อ (q = 1-p) 
 

                 โดยแบบทดสอบความรู้มีค่าความเช่ือมั่น มีค่าเท่ากับ 0.72  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3.3 การสร้างและหาคุณภาพแบบประเมินทกัษะปฏิบัติ 
ขั้นตอนการสร้างและหาคุณภาพของแบบประเมินทักษะปฏิบัติ ดังน้ี 

1) กําหนดจุดประสงค์ของการสร้างแบบประเมินทักษะปฏิบัติ ในการวิจัยครั้งน้ี 
ผู้วิจัยต้องการสร้างแบบประเมิน สําหรับใช้ประเมินทักษะปฏิบัติเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เรื่อง
รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ และงานวิจัยที่เก่ียวกับการสร้างแบบประเมินทักษะปฏิบัติ 

2) ศึกษาเอกสาร แนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวกับการสร้างแบบประเมินทักษะปฏิบัติ 
เพ่ือนําไปใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมินทักษะปฏิบัติสําหรับการวิจัยคร้ังนี้  

3) กําหนดรูปแบบของแบบประเมินทักษะปฏิบัติ และทําการสร้างข้อสอบในแบบ
ประเมินทักษะปฏิบัติ ตามจุดประสงค์และเน้ือหาการฝึกอบรมแต่ละหน่วยการเรียนรู้ พร้อมทั้ง
กําหนดเกณฑ์การประเมิน โดยแบบประเมินทักษะปฏิบัติเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) 3 ระดับ แบบประเมินทักษะปฏิบัติ แต่ละเรื่องมีจํานวนข้อ ดังน้ี 

3.1) แบบประเมินทักษะปฏิบัติ เ ร่ือง รูปแบบมาตรฐานการบริการใน
ศูนย์บริการ แบ่งออกเป็น 8 ด้าน ได้แก่ 1) การติดตามเข้ารับบริการ 2) การนัดหมาย 3) การต้อนรับ
4) กระบวนการซ่อม5) การติดตามงานซ่อม 6) ก่อนการส่งมอบ 7) การส่งมอบ และ 8) ติดตามหลัง
ส่งมอบ มีข้อคําถามรวมท้ังหมด20ข้อ 

3.2) แบบประเมินทักษะปฏิบัติ เรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการใน
ศูนย์บริการ ประกอบด้วย 8 ด้าน ดังน้ี 

                       ด้านการติดตามเข้ารับบริการ   มีจํานวน 17 ข้อ 
                       ด้านการนัดหมาย                 มีจํานวน 19 ข้อ 
                       ด้านการต้อนรับ                   มีจํานวน 29 ข้อ 
                       ด้านกระบวนการซ่อม            มีจํานวน 7   ข้อ 
                       ด้านการติดตามงานซ่อม         มีจํานวน 7   ข้อ 
                       ด้านก่อนการส่งมอบ              มีจํานวน 11 ข้อ 
                       ด้านการสง่มอบ                   มีจํานวน 20  ข้อ 
                       ด้านติดตามหลังส่งมอบ          มีจํานวน 17  ข้อ  

4) จัดพิมพ์แบบประเมินทักษะปฏิบัติแล้วนําเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
ตรวจพิจารณาความชัดเจน ความถูกต้อง เหมาะสมของแบบประเมินทักษะปฏิบัติ 

5) ปรับปรุงแก้ไขแบบประเมินตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และ
จัดฉบับนําไปให้ผู้เช่ียวชาญจํานวน 9 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง ชัดเจนของการใช้ภาษา 
และตรวจสอบความสอดคล้องของข้อคําถามกับจุดประสงค์และเน้ือหาของการประเมิน โดยให้คะแนน
ดังน้ี (รายช่ือผู้เช่ียวชาญดังภาคผนวก ข) 

+1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
0   หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
-1  หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 

6) นําผลการประเมินความสอดคล้องจากผู้เช่ียวชาญท้ัง 9 ท่าน มาวิเคราะห์เน้ือหา
ความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยใช้วิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้
สูตรดังน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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IOC= 
∑ R

N
 

 

     เมื่อ    IOC     แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
               R    แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
                      N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

ผลการวิเคราะห์ค่า IOC ของข้อคําถามในแบบประเมินทักษะปฏิบัติ พบว่า มีค่าIOC
ต้ังแต่ 0.67 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ (IOC≥0.5) แสดงว่า ประเมินทักษะปฏิบัติมีความตรงเชิง
เน้ือหา (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 117) รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

6) ปรับปรุงแก้ไขแบบประเมินตามคําแนะนําของผู้เช่ียวชาญ 
7) จัดพิมพ์แบบประเมินทักษะปฏิบัติ แล้วนําไปเก็บข้อมูล 

3.4 การสร้างและหาคุณภาพแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและผลลัพธ์ 

ขั้นตอนการสร้างและหาคุณภาพของแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์ มีดังน้ี 

1)ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการประเมินหลักสูตรฝึกอบรม และการ
ประเมินด้านพฤติกรรมและผลลัพธ์ 

2)กําหนดรูปแบบและลักษณะของแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale)  
5 ระดับ 

3)ร่างแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์    
ผู้เข้ารับการฝึกอบรมให้สอดคล้องและครอบคลุมกับนิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรท่ีต้องการศึกษา 

4)นําแบบสอบถามแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
และผลลัพธ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรม เสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ พิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง
และให้คําแนะนําเพ่ือปรับปรุงแก้ไช 

5) ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและ
ผลลัพธ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรม ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา และนําไปให้ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 
5 ท่าน ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ โดยให้คะแนนดังน้ี (รายช่ือ
ผู้เช่ียวชาญดังภาคผนวก ข) 

+1 หมายถึง  ข้อคําถามสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
 0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
-1  หมายถึง  แน่ใจว่าข้อคําถามไม่สอดคลอ้งกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 

ต่อจากน้ันผู้วิจัยนําผลการพิจารณาของผู้เช่ียวชาญ มาวิเคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) โดยใช้วิธีการคํานวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตรดังน้ี 

 

IOC= 
∑ R

N
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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     เมื่อ    IOC   แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
              R   แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
                    N     แทน  จํานวนผู้เช่ียวชาญ  

ผลการวิเคราะห์ค่า IOC พบว่า มีค่าต้ังแต่ 0.67 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ 
(IOC≥0.5) แสดงว่า แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์มีความตรงเชิงเน้ือหา (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2530 : 117) รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ง 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       การเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ 

Kirkpatrick (1975 : 16) มี 4 ระดับ คือ ประเมินด้านปฏิกิริยา ประเมินการเรียนรู้ ประเมินประเมิน
พฤติกรรม และประเมินผลลัพธ์ แบ่งการเก็บข้อมูลเป็น 2 ครั้ง ได้แก่  

1) การเก็บข้อมูลหลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรมซึ่งเป็นการเก็บข้อมูลกับผู้เข้า
ฝึกอบรม 35 คน หลังจากการเสร็จสิ้นการฝึกอบรมใน 2 ประเด็น ได้แก่ การประเมินด้านปฏิกิริยา 
และการประเมินการเรียนรู้ โดยการประเมินด้านปฏิกิริยาใช้แบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมในการเก็บข้อมูล ส่วนการประเมินด้านการประเมินการเรียนรู้ใช้แบบทดสอบความรู้และ
แบบประเมินทักษะปฏิบัติในการเก็บข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลไปดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลในลําดับต่อไป 

2) การเก็บข้อมูลหลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรมผ่านไปเป็นระยะเวลา 1 เดือน ซึ่ง
เป็นการเก็บข้อมูลกับผู้บริหารหรือหัวหน้างานของผู้รับการอบรม จํานวน 35 คนหลังจากการเสร็จสิ้น
การฝึกอบรมผ่านไปเป็นระยะเวลา 1เดือนใน 2 ประเด็น ได้แก่ การประเมินประเมินพฤติกรรม และ
การประเมินผลลัพธ์ โดยการประเมินทั้ง 2 ด้านใช้แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและผลลัพธ์ในการเก็บข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลไปดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลในลําดับต่อไป 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าเฉล่ีย (X̅) และค่า

ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช้สูตรดังน้ี  
1. ค่าเฉลี่ย (Mean) โดยใช้สูตรดังน้ี (พรรณี  ลีกิจวัฒนะ. 2554 : 245)  

 

X̅ = 
X

n
 

 
เมื่อ    X̅  แทน   ค่าเฉล่ีย 

                         X แทน   ผลรวมของคะแนนในชุดข้อมูล 
  1                       n  แทน   จํานวนข้อมูลทั้งหมด 
 

โดยแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมและแบบสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์มีเกณฑ์การประเมินคือ มีคะแนนเฉลี่ยต้ังแต่ 3.50 ขึ้น
ไป ถือว่าผ่านเกณฑ์ แสดงว่ามีคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศ (ตรีเพ็ชร์ อํ่าเมือง.มปป. : 27) และ
แบบทดสอบความรู้มีเกณฑ์การประเมินคือ มีคะแนนเฉลี่ยต้ังแต่ร้อยละ 80 ขึ้นไป หรือมีคะแนนเฉล่ีย
ต้ังแต่ 12 คะแนนขึ้นไป ถือว่าผ่านเกณฑ์ ถ้าคะแนนเฉลี่ยตํ่ากว่าร้อยละ 80 หรือคะแนนตํ่าว่า 12 
คะแนน ถือว่าไม่ผ่านเกณฑ์ (ศูนย์การศึกษาและฝึกอบรมโตโยต้า. 2555 : 24) และแบบประเมิน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ทักษะปฏิบัติมีเกณฑ์การประเมินคือ มีคะแนนเฉล่ียต้ังแต่ร้อยละ 80 ขึ้นไป หรือมีคะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 
2.40 ขึ้นไป ถือว่าผ่านเกณฑ์ ถ้าคะแนนเฉล่ียตํ่ากว่าร้อยละ 80 หรือมีคะแนนตํ่าว่า 2.40 ถือว่าไม่ผ่าน
เกณฑ์ (ศูนย์การศึกษาและฝึกอบรมโตโยต้า. 2555 : 24) 

2. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviiation) โดยใช้สูตรดังน้ี (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 
2546 : 35) 

     

    S.D. =ට∑൫x-x൯̅2

n
 

 
เมื่อ   S.D.   แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 แทน  ผลรวม 
 X แทน  คะแนนแต่ละตัวในชุดข้อมูล 
 x ̅ แทน  ค่าเฉลี่ยของคะแนนในชุดข้อมูล 

        n แทน  จํานวนข้อมูลทั้งหมด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ

พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยมีดังน้ี 

ตอนท่ี1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์โดยผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 2 ขั้น ดังน้ี 

ขั้น 1ผลของระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 

ขั้น 2ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการและนํ้าหนัก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ตอนที่2 ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์โดยผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ขั้น ดังน้ี 

ขั้น 1ผลการร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

ขั้น 2 ผลการตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ขั้น 3 ผลการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ขั้น 4 ผลการประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรความหมาย เพ่ือให้การนําเสนอมีความชัดเจน และเข้าใจ
ตรงกัน ผู้วิจัยจึงกําหนดสัญลักษณ์และความหมายที่ใช้แทนตัวบ่งช้ีต่างๆ ดังน้ี 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติ 

X̅ หมายถึง ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2  หมายถึง ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi - Square Statistics) 

Sk หมายถึง ค่าความเบ้ (Skewness) 
Ku หมายถึง ค่าความโด่ง (Kurtosis) 
t หมายถึง ค่าสถิติทดสอบที 

S.E. หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error) 
scb  หมายถึง ค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 

ZSk หมายถึง ค่าทางสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานความเบ้ 
ZKu หมายถึง ค่าทางสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานความโด่ง 

2R  หมายถึง ค่าความเที่ยงของพยากรณ์ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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p หมายถึง ความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 
2 df  หมายถึง ค่าสัดส่วน 
GFI หมายถึง ค่าดัขนีวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
CFI หมายถึง ค่าดัขนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative 

Fit Index) 
TLI หมายถึง ค่าดัขนี 

AGFI หมายถึง ค่าดัขนีวัดระดับความสอดคล้องที่ปรับแก้ (Adjusted 
Goodness of Fit Index) 

RMR หมายถึง ดัขนีรากของค่าเฉลี่ยกําลังสองของส่วนเหลือมาตรฐาน 
(Root Mean Squared) 

RMSEA หมายถึง ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของความแตกต่างโดยประมาณ 
(Root Mean Squared Error of Approximation) 

df หมายถึง ค่าองศาอิสระ 
Σ หมายถึง ค่าเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในโมเดล 
 
 หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ 

 หมายถึง ตัวแปรแฝง 
   
สัญลักษณ์ที่ใช้ในตัวแปรแฝง 

Ser หมายถึง คุณภาพงานบริการ 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปรสังเกตได้ 

Tan หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ 
Rel หมายถึง ความน่าเขื่อถือ 
Res หมายถึง การตอบสนอง 
Ass หมายถึง การให้ความมั่นใจ 
Emp หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ 
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4.1 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน 
     ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 

ขั้น 1 ผลของระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่าง 
วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 1 ข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 537 คน

โดยใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี และร้อยละ จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน อาชีพ แสดงดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 ความถ่ีและร้อยละของข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

รวม 

 
274 
263 
537 

 
51.00 
49.00 
100.00 

2. อายุ 
2.1 20 - 30 ปี 
2.2 31 - 40 ปี 
2.3 41 - 50 ปี 
2.4 51 - 60 ปี 

รวม 

 
191 
212 
88 
46 
537 

 
35.60 
39.40 
16.40 
8.60 

100.00 
3. ระดับการศึกษา 
3.1 ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
3.2 ปริญญาตรี 
3.3สูงกว่าปริญญาตรี 

รวม 

 
193 
295 
49 
537 

 
35.90 
55.00 
9.10 

100.00 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
4.1 ตํ่ากว่า 15,000 บาท 
4.2 15,000 – 25,000 บาท 
4.3 25,000 – 35,000 บาท 
4.4 มากกว่า 35,000 บาท 

รวม 

 
121 
210 
138 
68 
537 

 
22.50 
39.10 
25.70 
12.70 

100.00 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
ข้อมูลทั่วไป จํานวน (คน) ร้อยละ 

5. อาชีพ 
5.1 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
5.2 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
5.4 ข้าราชการบํานาญ/พนักงานบริษัทที่ปลด

เกษียณ 
5.5 อ่ืนๆ (นักศึกษา,แม่บ้าน) 

รวม 

 
83 
168 
241 
10 
 

35 
537 

 
15.50 
31.30 
44.80 
1.90 

 
6.50 
100 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 274คน คิดเป็นร้อยละ 
51.00 และเป็นเพศหญิง จํานวน 263คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 
ปี จํานวน 212คนคิดเป็นร้อยละ 39.40 รองลงมามีอายุ 20 – 30 ปี จํานวน 191คน คิดเป็นร้อยละ 
35.60อายุ 41 – 50 ปีจํานวน 88คน คิดเป็นร้อยละ 16.40และอายุ 51 – 60 ปี จํานวน 46 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.60 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 295 คน คิดเป็นร้อย
ละ 55.00ตํ่ากว่าปริญญาตรีจํานวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 35.90 และสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 49
คน คิดเป็นร้อยละ 9.10 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย 15,000 – 25,000 บาทต่อเดือน จํานวน 
210คน คิดเป็นร้อยละ 39.10 มีรายได้เฉลี่ย 25,000 – 35,000 บาทต่อเดือน จํานวน 138 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.70 มีรายได้เฉลี่ยตํ่ากว่า 15,000 บาทต่อเดือน จํานวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50
และมีรายได้เฉลี่ยมากกว่า 35,000 บาทต่อเดือน จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 44.80มีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจจํานวน 83 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.50มีข้าราชการบํานาญ/พนักงานบริษัทที่ปลดเกษียณจํานวน 10คน คิดเป็นร้อยละ 1.90
และอื่นๆ (นักศึกษา)จํานวน 35 คนคิดเป็นร้อยละ 6.5 
 

2. ผลของระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองต้นของตัวแปรสังเกตได้ที่ใข้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (X̅) ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังตารางที่ 4.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรสังเกตได้ที่ใช้ในการศึกษาระดับ 
                คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ที่ ตัวแปร X̅ S.D. แปลผล 
1 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tan) 4.34 0.48 การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 
2 ด้านความน่าเช่ือถือ (Rel) 4.37 0.50 การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 
3 ด้านการตอบสนอง (Res) 4.41 0.48 การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 
4 ด้านการให้ความมั่นใจ (Ass) 4.37 0.55 การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 
5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Emp) 4.38 0.53 การปฏิบัติหรือมีคุณภาพการให้บริการมาก 

รวม 4.37 0.45 การปฏิบัติหรอืมีคุณภาพการให้บริการมาก 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกตัวแปร 
(X̅=4.37,S.D.=0.45)มีค่าเฉลี่ยอยู่ต้ังแต่4.34 ถึง 4.41 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ต้ังแต่0.48 ถึง 
0.55และเมื่อจําแนกตัวแปรในองค์ประกอบน้ี พบว่า ตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านการตอบสนอง 
(X̅=4.41,S.D.= 0.48) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ (X̅=4.38,S.D.=0.53) ตามลําดับ 

 
ขั้น 2 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการและน้ําหนัก

องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
ผู้วิจัยวิเคราะห์การกระจายของข้อมูลการวัดคุณภาพการให้บริการ จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 

537 คน ด้วยค่าสถิติ ค่าความเบ้ (Sk) และค่าความโด่ง (Ku) แสดงดังตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์การกระจายของข้อมูลของตัวแปรสังเกตได้ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ที่ ตัวแปร ค่าความเบ ้ ค่าความโด่ง แปลผล 
1 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tan) -.764 .161 ปกติ 
2 ด้านความน่าเช่ือถือ (Rel) -.783 .246 ปกติ 
3 ด้านการตอบสนอง (Res) -.827 .141 ปกติ 
4 ด้านการให้ความมั่นใจ (Ass) -.647 -.215 ปกติ 
5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Emp) -.747 .176 ปกติ 

รวม -.712 -.013 ปกติ 
 
             จากตารางที่ 4.3 เป็นการทดสอบลักษณะการแจกแจงข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดย
พิจารณาจากความเบ้ (Sk) และความโด่ง (Ku) พบว่าค่าความเบ้ (Sk) อยู่ระหว่าง -0.827 ถึง -0.647 
และค่าความโด่ง (Ku) อยู่ระหว่าง -0.215 ถึง 0.246 แสดงว่าตัวแปรทุกตัวมีการแจกแจงข้อมูลแบบ
ปกติ ซึ่งเป็นไปตามแนวคิดของ กัลยา วานิชย์บัญชา (2556 : 98) ได้เสนอแนะว่า ถ้าค่า Sk > 3 
หมายถึง ข้อมูลไม่สมมาตรหรือมีความเบ้มาก และถ้า Ku > 10 แสดงว่ามีปัญหา คือข้อมูลไม่มีการ
แจกแจงแบบปกติ ซึ่งผู้วิจัยจึงทําการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ 
                 โมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม 
                 ยานยนต์ (SER) (n=537) 

ตัวแปรสังเกตได้ 
ค่าสหสัมพันธ ์  

Tan Rel Res Ass Emp 
ลักษณะทางกายภาพ (Tan) 1.000     
ความน่าเชื่อถือ (Rel) 0.720 1.000   
การตอบสนอง (Res) 0.763 0.749 1.000  
การให้ความม่ันใจ (Ass) 0.710 0.697 0.738 1.000 
การดูแลเอาใจใส่ (Emp) 0.705 0.733 0.776 0.722 1.000 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = 0.905 
Bartlett's Test of Sphericity : Chi-Square = 2103.314, Sig. = .000, df = 10 

 
จากตารางที่ 4.4 ผู้วิจัยตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

โดยใช้สถิติ Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และ ค่า Bartlett's 
Test of Sphericityเพ่ือใช้ในการวัดความเหมาะสมของข้อมูลพบว่า ตัวแปรสังเกตได้ที่นํามาใช้ในการ
วิเคราะห์องค์ประกอบมีค่า Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) 
เท่ากับ 0.905 ซึ่งมีค่ามากกว่า0.50 แสดงว่า ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในขนาดที่เหมาะสมในการ
นําไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ (สุภมาส อังศุโชติ และคณะ.2552 :97) และเมื่อทดสอบนัยสําคัญทาง
สถิติด้วย Bartlett’s test of sphericity พบว่ามีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงว่าเมทริกซ์
สหสัมพันธ์ที่ได้น้ันไม่เป็นเมทริกซ์เอกลักษณ์ ข้อมูลมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์องค์ประกอบได้ 
และเหมาะสมท่ีจะนําไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันในลําดับต่อไป (ยุทธ ไกยวรรณ์. 
2556 : 74) 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้โมเดลการวัดคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ภายใน
ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรทั้งหมด 10 คู่ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.697 ถึง 0.776 ซึ่งค่าไม่เกิน 0.8 จึงไม่
เกิดปัญหาภาวะเชิงเส้นพหุโดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่มีค่าสูงที่สุด คือ 0.776 เป็น
ความสัมพันธ์ระหว่าง ด้านการตอบสนองกับด้านการดูแลเอาใจใส่ รองลงมา คือ 0.763 เป็น
ความสัมพันธ์ระหว่าง ด้านกายภาพกับด้านการตอบสนอง โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่
มีค่าตํ่าที่สุด คือ 0.697 เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง ด้านความน่าเช่ือถือกับด้านการให้ความมั่นใจ 
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ตารางที่ 4.5 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน 
               ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ (SER) (n=537) 

องค์ประกอบ 
ตัวแปร 
สังเกตได ้

 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
scb  S.E. t 2R  

SER Tan 0.856 <--> <--> 0.733 
 Rel 0.841 0.042 24.575 0.686 
 Res 0.891 0.038 27.011 0.794 
 Ass 0.829 0.046 23.972 0.708 
 Emp 0.871 0.046 24.603 0.733 

Chi-square = 3.873, df = 4, p = 0.423, 2 df = 0.968, RMSEA = 0.000, 
 RMR = 0.002, GFI = 0.997, AGFI = 0.989, CFI = 1.000 

หมายเหตุ: scb หมายถึง ค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน, 2R หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการทํานาย, 
เคร่ืองหมาย <-->หมายถึง พารามิเตอร์บังคับจึงไม่รายงานค่า S.E. และ t 
 
ตารางที่ 4.6 เกณฑ์ดัชนีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยัน  

ค่าสถิติวัดระดับ
ความกลมกลนื 

เกณฑ์ระดับ 
ความกลมกลนื 

ค่าที่ได้ ผล อ้างอิงทฤษฎีและแนวคิด 

ค่า GFI >0.90 0.997 ผ่าน Joreskog and Sorbom (1981) 
ค่าAGFI  >0.90 0.989 ผ่าน Schumacker and Lomax (2010) 
ค่า CFI >0.90 1.000 ผ่าน Hu & Bentler(1999) 
ค่า RMR <0.08 0.002 ผ่าน Schumacker and Lomax (2010) 
ค่า RMSEA < 0.08 0.000 ผ่าน Browne & Cudeck (1993) 

 
จากตารางที่ 4.5และ 4.6 พบว่า ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวัด

คุณภาพการให้บริการ ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พิจารณาได้จาก ค่า Chi-square = 3.873, df = 4, p = 0.423 
กล่าวคือ ค่า 2  ไม่แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 2 df = 0.968 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 2 อีกทั้งค่าดัชนี GFI = 0.997, AGFI = 0.989, CFI = 1.000 มีค่าเข้าใกล้ 1 ค่าดัชนี 
RMSEA = 0.000, RMR = 0.002 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการมี
ความตรงเชิงโครงสร้าง สําหรับค่านํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรทุกตัวมีค่าเป็นบวก และแตกต่าง
จากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบมากที่สุด คือ ด้าน
การตอบสนอง มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.891 และด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบน้อยที่สุด 
คือ ด้านความมั่นใจ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.829 นอกจากน้ันค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยง
ของตัวแปร(R2) ซึ่งอธิบายถึงความแปรปรวนร่วมขององค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าต้ังแต่ 
0.686 ถึง 0.794 แสดงดังตารางที่ 4.5 

จากผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง พบว่าองค์ประกอบ
ของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ (SER) ประกอบด้วย 5 
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องค์ประกอบซึ่งสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุด
คือ องค์ประกอบด้านการตอบสนอง (Res) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .891 และมีค่า
สัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .794 รองลงมาคือ องค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ (Emp) มีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .871 และมีค่าสัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .733 ซึ่งผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน ของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
แสดงดังภาพที่ 4.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.1 โมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ 
 
4.2 ตอนที่ 2 ผลการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักง

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 

ขั้น 1 ผลการร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 

ผู้ วิจัยได้พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ โดยประยุกต์รูปแบบการพัฒนาหลักสูตรของทวีป อภิสิทธ์ิ (2535:28-31); กุล
ยา ตันติผลาชีวะ(2537 : 35-37); เอกชัย เอ้ือเฟ้ือ (2537 : 46-47); Buckley & Caple (1995 : 
245); จุไร ชุมนุม (2538 : 110-130); อติญาณ์ ศรเกษตริน (2543 : 110-125); ช่อเพชร เบ้าเงิน 
(2545 : 106-136) โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ  
                         ตอนท่ี 1 ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ 
                         ตอนท่ี 2 การตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรม 

                         ตอนท่ี 3 การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรม 
                         ตอนท่ี 4 การประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรม 

สําหรับตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความ
มั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ จากการตรวจสอบความกลมของโมเดลสมการโครงสร้างคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลืนกับ

e1 

e2 

e3 

e4 

e5 

Tan 

Rel 

Res 

Ass 

Emp 

0.841 

0.856 

0.891 

0.829 

0.871 

Ser 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



104 
 

ข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่าChi-square = 3.873, df = 4, p = 0.423, 2 df = 0.968, GFI = 
.997,CFI = 1.000, AGFI = .989, RMR = .002, และ RMSEA = .000 ผู้วิจัยจึงได้นําข้อมูลคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มาพัฒนาเป็นหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์โดยองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ ด้านการตอบสนอง รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ 
ความน่าเช่ือถือ ทางกายภาพ และความมั่นใจ ตามลําดับ ในการศึกษาครั้งน้ี ผู้วิจัยได้นํารูปแบบการ
ฝึกอบรมแบบรูปแบบการสอนทักษะปฏิบัติ โดยประยุกต์ใช้รูปแบบการเรียนรู้โดยการผสมผสาน
ทักษะปฏิบัติDavies (1971) และการเรียนการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติของนวลจิตต์ เชาวกีรติพงศ์ 
(2535) โดยมีขั้นตอนประกอบด้วย เทคนิควิธีการหรือ ยุทธวิธี 3 ยุทธวิธีคือ1.การสอนทฤษฏีก่อนสอน
งานปฏิบัติ 2.การสอนงานปฏิบัติก่อนสอนทฤษฎี และ 3.การสอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อม ๆกัน 
เน่ืองจากต้องการพัฒนาทักษะปฏิบัติในการปฏิบัติงานของพนักงานให้เกิดความรู้ ความชํานาญในการ
ให้บริการกับผู้เข้ามารับบริการอย่างมีคุณภาพ ดังน้ันการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมในคร้ังน้ีผู้วิจัยจึงนํา
รูปแบบการเรียนการสอนทักษะปฏิบัติมาประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ของการ
พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  

ในการออกแบบหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ โดย ผู้วิจัยได้นําข้อคําถามแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการจากพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มาหาค่านํ้าหนักองค์ประกอบ โดยจัดลําดับความสําคัญในการตอบ
แบบสอบถามจากผู้รับบริการ เพ่ือออกแบบสาะการเรียนรู้ รวมถึงกิจกรรมต่างๆ ในการฝึกอบรม 

หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์
องค์ประกอบที่สําคัญคือ หลักการและเหตุผล จุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรมโครงสร้างของ
หลักสูตรฝึกอบรม กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรมเทคนิคการฝึกอบรมสื่อการเรียนรู้การวัดและ
ประเมินผล รายละเอียดดังน้ี 

 
ตารางที่ 4.7 การออกแบบหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน 
                อุตสาหกรรมยานยนต์ 

ผลวิจัย ประเด็นการนาํผลมาใช ้ ร่างหลักสูตร 
1. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย 

(X̅) พบว่า ตัวแปรสังเกต
ได้ในองค์ประกอบคุณภาพ
การให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ ที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ ด้าน
การตอบสนอง
(X̅=4.406,S.D.=.476) 

2.ผลการตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้างของโมเดล

1.จากค่าคะแนนเฉลี่ยสุงสุด
จ ะ พ บ ว่ า เ ป็ น ด้ า น ก า ร
ตอบสนอง ซึ่งผู้วิจัยได้นํามา
เป็นข้อมูลในการปรับเ พ่ิม
ส า ร ะ ก า ร เ รี ย น รู้  โ ด ย
ภาคทฤษฎีน้ัน ผู้วิจัยจะมีการ
สอนเก่ียวกับการสืบค้นระบบ
ฐานข้อมูลในการให้บริการ 
โดยตรวจสอบประวัติงานซ่อม
ของผู้เข้ามารับบริการท่ีผ่าน
ม า  เ พ่ื อ เ ต รี ย ม ข้ อ มู ล

1 หลักการและเหตุผล 
   เหตุผลสําคญัที่นําไปสู่การ
พัฒนาหลักสูตรหลักสูตรฝกึอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า การ
สํารวจคะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมมีคะแนนความพึงพอใจ
ลดต่ําลงในทุกปัจจัยของการ
ให้บริการลูกค้า โดยเฉพาะปัจจัยที่
ปรึกษาด้านบริการ ผู้วิจัยจึงได้
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ผลวิจัย ประเด็นการนาํผลมาใช ้ ร่างหลักสูตร 
การวัดคุณภาพการ
ให้บริการ ด้วยการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน พบว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ พิจารณาได้
จาก สถิติทดสอบ Chi-
square = 3.873, df = 4, 
p = 0.423, 2 df = 
0.968, GFI = .997,CFI = 
1.000, AGFI = .989, 
RMR = .002, และ 
RMSEA = .000แสดงว่า
โมเดลการวัดคุณภาพการ
ให้บริการมีความตรงเชิง
โครงสร้าง สําหรับค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบของ
ตัวแปรที่มีนํ้าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด คือ 
ด้านตอบสนองมีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.891ซึ่งผู้วิจัยได้
นํารูปแบบการการสอนที่
เน้นทักษะปฏิบัติในการ
แสดงบทบาทสมมติ และ
เน้นรูปแบบการปฏิบัติงาน
ด้านคุณภาพการบริการ 
เพ่ือพัฒนาความรู้ ความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน 
ดังน้ันผู้วิจัย จึงต้อง
ออกแบบหลักสูตร
ฝึกอบรมใหส้อดคล้องกับ
ผลวิจัยที่กล่าวมา 

รายละเอียดที่สําคัญของการ
นําเสนอหรือแจ้งข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ และขั้นตอนการ
จดบันทึกในใบสั่งซ่อม ส่วน
ภาคปฏิบัตืมีการสาธิตรูปแบบ
การต้อนรับที่ดี การแสดงออก
เมื่ อผู้ เ ข้ า รั บบ ริการมาถึ ง
ศูนย์บริการ โดยปฏิบัติตาม
รูปแบบข้ันตอนมาตรฐาน 
กําหนดสถานการณ์จําลอง
จากสภาพการปฏิบัตืงานจริง 
เพ่ือสร้างความชํานาญในการ
ฝึกปฏิบัติ 
2. จากองค์ประกอบทั้ง 5 
ด้าน ได้แก่ 1) ลักษณะทาง
กายภาพ2) ความน่าเช่ือถือ 
3) การตอบสนอง 4) การให้
ความมั่นใจ และ 5) การดูแล
เอาใจใส่ มีความสอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้ที่เข้ามา
รับบริการในศูนย์บริการ จาก
ผลความคิดเห็นของผู้เข้ารับ
บริการ  ดัง น้ันผู้ วิ จั ย จึ ง นํา
องค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน มา
ออกแบบปรับเพ่ิมในรูปแบบ
การปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปรึกษางานบริการ ในขั้นตอน
มาตรฐาน 8 ขั้นตอน เพ่ือ
พั ฒ น า ก า ร บ ริ ก า ร ใ ห้ มี
คุณภาพมากข้ึน ในการสร้าง
ความพึงพอใจต่อผู้ที่เข้ามารับ
การบริการ  
 

พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์เพ่ือที่พนักงานปฏิบัติการด้าน
บริการสามารถนําความรู้ ความ
ชํานาญ นําไปปฏิการงานด้าน
บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
บรรลุตามวัติถุประสงค์ของ
หลักสูตร และสอดคล้องกับการ
ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ 
2 จุดมุ่งหมายของหลักสูตร
ฝึกอบรม 
   เพ่ือเพ่ิมความรู้ความเข้าใจ และ
ทักษะการปฏิบัติงานคุณภาพการ
ให้บริการตามรูปแบบมาตรฐาน
การให้บริการในศูนย์บริการ 
3 โครงสร้างของหลักสูตร
ฝึกอบรม 
   ประกอบด้วย 3 หน่วยการ
เรียนรู้ คือ  
3.1 บทบาทของที่ปรึกษางาน
บริการและรูปแบบมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ (2 ช่ัวโมง)  
3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ (1 ช่ัวโมง)  
3.3 การพัฒนาคุณภาพการบริการ
ในศูนย์บริการ (24 ช่ัวโมง) 
4 กระบวนการและกิจกรรม
ฝึกอบรม 
   การจัดกิจกรรมการฝึกอบรมใน
ครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้รูปแบบ
การเรี ยนรู้ โดยการผสมผสาน
ทักษะปฏิบัติ Davies (1971) และ
การเรียนการสอนที่ เ น้นทักษะ
ปฏิบัติของนวลจิตต์ เชาวกีรติพงศ์ 
(2535) โดยมีขั้นตอนดังน้ีรูปแบบ
ก า ร ส อนที่ เ น้ น ทั ก ษ ะป ฏิ บั ติ
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ผลวิจัย ประเด็นการนาํผลมาใช ้ ร่างหลักสูตร 
ประกอบด้วย 3 ยุทธวิธีดังน้ี 
วิธีที่ 1 การสอนทฤษฏีก่อนสอน
งานปฏิบัติ 
ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะ/ให้ความรู้  
ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียน
ปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นที่ 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยง
ทักษะย่อยๆ 
ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผล 
วิธีที่ 2 การสอนงานปฏิบัติก่อน
สอนทฤษฎี 
ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการ
กระทํา 
ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียน
ปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นที่ 3 ขั้นวิเคราะห์การปฏิบัติ
ทักษะย่อยและสังเกตการณ์ 
ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการและ
เสริมความรู้ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยง
ทักษะย่อยๆ ในการปฏิบัติ และ
ปรับข้อผิดพลาด 
ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผล 
วิธีที่ 3 การสอนทฤษฏีและปฏิบัติ
ไปพร้อม ๆกัน 
ขั้นที่ 1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการ
กระทํา 
ขั้นที่ 2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียน
ปฏิบัติทักษะย่อย 
ขั้นที่ 3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะ
ย่อย 
ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการ 
ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยง
ทักษะย่อยๆ และปฏิบัติตามลําพัง 
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ผลวิจัย ประเด็นการนาํผลมาใช ้ ร่างหลักสูตร 
ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผล 
5 เทคนิคการฝึกอบรม 
ประกอบไปด้วย  
1. การบรรยาย 
2. การสาธิต 
3. การแสดงบทบาทสมมติ 
4. การฝึกปฏิบัติ 
5. กิจกรรมกลุม่สัมพันธ์และ
กระบวนการกลุ่ม 
6 สื่อการเรียนรู้ ประกอบด้วย  
1. เอกสารฝึกอบรม 
2. แบบประเมินความรู้ 
3. Power point 
4. VDO ขั้นตอนมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ 
5. แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ 
6. เอกสารงานบริการ 
7 การวัดและประเมินผล 
   การวัดและประเมินผลในคร้ังน้ีมี
ก า ร วั ด แ ล ะป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า ร
ฝึ ก อ บ ร ม ต า ม ห ลั ก สู ต ร นี้ 
ประกอบด้วย 2 ส่วน ด้วยกัน 
1. ด้านความรู้ ใช้แบบทดสอบ
ความรู้ 
2. ด้านทักษะ  ใช้แบบประเมิน
ทักษะปฏิบัติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



108 
 

ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไป 
                ได้/ความสอดคล้อง/ความครอบคลุมของหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรบั 
                พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ (n=9) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. การแปลผล 

1 หลักการและเหตุผล    
 1.1 ความสําคัญที่ต้องพัฒนาหลักสูตร 4.88 0.33 มากที่สุด 
 1.2 ความสําคัญและความเป็นมาของปัญหาในการพัฒนา

หลักสูตรฝึกอบรมสอดคล้องกับบริบทของพนักงานปฏิบัติงาน
บริการ 

4.77 0.44 มากที่สุด 

 1.3 แนวทางในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มี
คุณภาพการให้บริการในการสร้างความพึงพอใจ 

4.77 0.44 มากที่สุด 

 1.4  หลักการของหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ
สามารถนํามาประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

4.77 0.44 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.80 0.30 มากที่สุด 
2 จุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ โดย

ประเมินจาก 
   

 2.1 มีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 2.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 2.3 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 2.4 มีความสอดคล้องกับการปฏิบัติงานการให้บริการ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.69 0.37 มากที่สุด 
3 โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม    
 3.1 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 3.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 3.3 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 3.4 มีความสอดคล้องกับการปฏิบัติงานการให้บริการ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.63 0.41 มากที่สุด 
4 กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรม    
 4.1 มีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 4.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 4.3 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 4.4 มีความสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม 4.66 0.50 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.66 0.45 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. การแปลผล 

5 สื่อการเรียนรู้    
 5.1 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 5.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 5.3 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 5.4 มีความสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรมและ

กิจกรรมฝึกอบรม 
4.77 0.44 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.63 0.45 มากที่สุด 
6 การวัดและประเมินผล    
 6.1 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 6.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 6.3 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 6.4 มีความสอดคล้องกับจุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรมและ

กิจกรรมฝึกอบรม 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.66 0.41 มากที่สุด 
7 ตารางการฝึกอบรม    

 7.1 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 7.2 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 7.3 มีความเหมาะสมกับกิจกรรมฝึกอบรม 4.77 0.44 มากที่สุด 
 7.4 มีความครอบคลุมเน้ือหาที่ฝึกอบรม 4.88 0.33 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.72 0.38 มากที่สุด 

8 หน่วยฝึกอบรมที่ 1    
 8.1 คําอธิบายหน่วยการฝึกอบรมมีความชัดเจน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม    
 8.2 มีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 8.3 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 8.4 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 8.5 มีความสอดคล้องกับเรื่องที่ฝึกอบรม 4.66 0.50 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.75 0.43 มากที่สุด 
 เค้าโครงเนื้อหา    
 8.6 การเรียงลําดับเน้ือหามีความเหมาะสม 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.7 มีความคลอบคลุมส่ิงที่ต้องการวัด 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.8 เนื้อหามีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.9 เนื้อหามีความเหมาะสมกับระยะเวลา 4.66 0.50 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.66 0.45 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. การแปลผล 

8 กิจกรรมการฝึกอบรม    
 8.10 ขั้นตอนจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.11 มีความเป็นไปได้ตามวัตถุประสงค์ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.12 สามารถนําไปใช้สอนได้ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 8.13 กระตุ้นให้ผู้เรียนมีการพัฒนาการปฏิบัติคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงาน 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 8.14 กิจกรรมการเรียนการสอนมีความน่าสนใจ 4.44 0.52 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.64 0.37 มากที่สุด 
 ส่ือการเรียนรู้    
 8.15 มีความชัดเจน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 8.16 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 8.17 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 8.18 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรม

และกิจกรรมฝึกอบรม 
4.55 0.52 มากที่สุด 

 การวัดและประเมินผล    
 8.19 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.20 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 8.21 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 8.22 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรม

และกิจกรรมฝึกอบรม 
4.77 0.44 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.66 0.41 มากที่สุด 
9 หน่วยฝึกอบรมที่ 2    
 9.1 คําอธิบายหน่วยการฝึกอบรมมีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม    
 9.2 มีความชัดเจน 4.88 0.33 มากที่สุด 
 9.3 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 9.4 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 9.5 มีความสอดคล้องกับเรื่องที่ฝึกอบรม 4.77 0.44 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.77 0.38 มากที่สุด 

 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. 
การแปล

ผล 
 เค้าโครงเนื้อหา    
 9.6 การเรียงลําดับเน้ือหามีความเหมาะสม 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.7 มีความคลอบคลุมส่ิงที่ต้องการวัด 4.77 0.44 มากที่สุด 
 9.8 เนื้อหามีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 9.9 เนื้อหามีความเหมาะสมกับระยะเวลา 4.66 0.50 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.66 0.45 มากที่สุด 
 กิจกรรมการฝึกอบรม    
 9.10 ขั้นตอนจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม 4.77 0.44 มากที่สุด 
 9.11 มีความเป็นไปได้ตามวัตถุประสงค์ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 9.12 สามารถนําไปใช้สอนได้ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.13 กระตุ้นให้ ผู้ เรียนมีการพัฒนาการปฏิบัติ คุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงาน 
4.77 0.44 มากที่สุด 

 9.14 กิจกรรมการเรียนการสอนมีความน่าสนใจ 4.44 0.52 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.66 0.41 มากที่สุด 
 ส่ือการเรียนรู้    
 9.15 มีความชัดเจน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.16 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.17 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.18 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรมและ

กิจกรรมฝึกอบรม 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.58 0.50 มากที่สุด 
 การวัดและประเมินผล    
 9.19 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 9.20 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 9.21 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 9.22 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรมและ

กิจกรรมฝึกอบรม 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. การแปลผล 

10 หน่วยฝึกอบรมที่ 3    
 10.1 คําอธิบายหน่วยการฝึกอบรมมีความชัดเจน 4.88 0.33 มากที่สุด 
 วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม    
 10.2 มีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 10.3 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 10.4 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 10.5 มีความสอดคล้องกับเรื่องที่ฝึกอบรม 4.77 0.44 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.69 0.42 มากที่สุด 
 เค้าโครงเนื้อหา    
 10.6 การเรียงลําดับเน้ือหามีความเหมาะสม 4.55 0.52 มากที่สุด 
 10.7 มีความคลอบคลุมส่ิงที่ต้องการวัด 4.55 0.52 มากที่สุด 
 10.8 เนื้อหามีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 10.9 เนื้อหามีความเหมาะสมกับระยะเวลา 4.55 0.52 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.58 0.43 มากที่สุด 
 กิจกรรมการฝึกอบรม    
 10.10 ขั้นตอนจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม 4.77 0.44 มากที่สุด 
 10.11 มีความเป็นไปได้ตามวัตถุประสงค์ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 10.12 สามารถนําไปใช้สอนได้ 4.77 0.44 มากที่สุด 
 10.13 กระตุ้นให้ผู้เรียนมีการพัฒนาการปฏิบัติคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงาน 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 10.14 กิจกรรมการเรียนการสอนมีความน่าสนใจ 4.55 0.52 มากที่สุด 
 เฉลี่ยรวม 4.71 0.38 มากที่สุด 
 ส่ือการเรียนรู้    
 10.15 มีความชัดเจน 4.77 0.44 มากที่สุด 
 10.16 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.66 0.50 มากที่สุด 
 10.17 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 10.18 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรม

และกิจกรรมฝึกอบรม 
4.66 0.50 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.66 0.45 มากที่สุด 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ข้อที่ รายการประเมิน X̅ S.D. การแปลผล 

 การวัดและประเมินผล    
 10.19 มีความชัดเจน 4.66 0.50 มากที่สุด 
 10.20 มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ 4.66 0.50 มากที่สุด 

 10.21 มีความเหมาะสมกับผู้เรียน 4.55 0.52 มากที่สุด 
 10.22 มีความสอดคล้องกับจุดประสงค์ของหน่วยการฝึกอบรม

และกิจกรรมฝึกอบรม 
4.77 0.44 มากที่สุด 

 เฉลี่ยรวม 4.66 0.45 มากที่สุด 
 
เมื่อได้ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม

ยานยนต์แล้ว ผู้วิจัยนําร่างหลักสูตรให้ผ็เช่ียวชาญจํานวน 9 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความเหมาะสม/ความ
ชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความครอบคลุม พบว่า ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.55 - 4.88 ซึ่ง
ค่าเฉล่ียดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด โดยพบรายการประเมิน
ความเหมาะสม/ความชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความครอบคลุมที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ หลักการและเหตุผล (X̅=4.80,S.D.=0.30) รองลงมา คือ วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมที่ 2 
( X̅=4. 77,S.D. = . 38)  และที่ มี ค่ าน้ อ ยที่ สุ ด  คื อ  เ ค้ า โ ค ร ง เ น้ื อหาของการฝึ กอบรม ท่ี  3  
(X̅=4.58,S.D.=0.43) 

เมื่อทราบผลการประเมินร่างหลักสูตรและข้อเสนอแนะในการปรับแก้หลักสูตร ผู้วิจัยจึงได้
ปรับแก้ร่างหลักสูตรตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญในประเด็นต่างๆ ดังน้ี 

 
ตารางที่ 4.9 การปรับแก้ร่างหลักสูตรตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญ 

ร่างหลักสูตรเดิม ประเด็นทีป่รับแก้ 
1. โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม 1.ระบุวันและเวลาให้สอดคลอ้งและเหมาะสม 
2. กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรม 2. หน่วยฝึกอบรมท่ี 1 ในส่วนกิจกรรมการประเมิน

ทักษะการปฏิบัติ เปลี่ยนจากประเมินรายบุคคล 
ปรับเป็นประเมินรายกลุ่ม เพ่ือให้สอดคล้องกับเวลา 

3. สื่อการเรียนรู้ 3. มีการเพ่ิมตัวอย่างในการนําเสนอรูปแบบขั้นตอน
มาตรฐาน ในสว่นการอธิบายผลิตภัณฑ์ 

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่าผู้เช่ียวชาญได้มีการปรับแก้ร่างหลักสูตรเดิมใน 3 ประเด็น ได้แก่ ปรับ

โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรมด้วยการระบุวันและเวลาให้สอดคล้องและเหมาะสม ปรับ
กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรมในหน่วยฝึกอบรมท่ี 1 ส่วนกิจกรรมการประเมินทักษะการปฏิบัติ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เปลี่ยนจากประเมินรายบุคคล ปรับเป็นประเมินรายกลุ่ม เพ่ือให้สอดคล้องกับเวลา และปรับสื่อการ
เรียนรู้ โดยมีการเพ่ิมตัวอย่างในการนําเสนอรูปแบบขั้นตอนมาตรฐาน ในส่วนการอธิบายผลิตภัณฑ์ 
 

ขั้น 3 ผลการทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัย  การพัฒนาหลักสูตรการฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยการวัดคุณภาพ/ปฏิบัติ การให้บรกิารสําหรับ 
                  พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์กับเกณฑ์ระดับดีมาก (X̅= 4.5)(n=35) 

ที่ ตัวแปร X̅ S.D. t Sig 
1 ลักษณะทางกายภาพ  4.64 0.27 3.117 .002** 
2 ความน่าเช่ือถือ 4.73 0.25 5.528 .000** 
3 การตอบสนอง  4.73 0.23 5.976 .000** 
4 การให้ความมั่นใจ 4.77 0.29 5.584 .000** 
5 การดูแลเอาใจใส่ 4.76 0.28 5.413 .000** 

รวม 4.73 0.20 6.692 .000** 
**p<.01 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์สูงกว่าเกณฑ์ระดับมากที่สุดอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย 
 
 ขั้น 4 ผลการประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1. ผลการประเมินด้านปฏิกิริยาของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยนําเสนอตามตารางดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ 
                   ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านปฏิกิริยา (n=35) 

ที่ ตัวแปร X̅ S.D. แปลผล 
1 วัตถุประสงค์ของฝึกอบรม 4.52 0.43 ระดับมากที่สุด 
2 เน้ือหาและกิจกรรมในหลักสูตร 4.56 0.35 ระดับมากที่สุด 
3 สถานที่ที่ใช้ในการฝึกอบรม 4.39 0.37 ระดับมาก 
4 โสตทัศนูปกรณ์ที่ใช้ในการฝึกอบรม 4.40 0.50 ระดับมาก 
5 วิทยากรผู้ให้การฝึกอบรม 4.54 0.35 ระดับมากที่สุด 
6 เอกสารประกอบการฝึกอบรม 4.53 0.50 ระดับมากที่สุด 
7 ประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม 4.67 0.35 ระดับมากที่สุด 
8 วัตถุประสงค์ของฝึกอบรม 4.52 0.27 ระดับมากที่สุด 

รวม 4.52 0.43 ระดับมากท่ีสดุ 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅= 
4.52, S.D. = 0.43) โดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม(X̅ = 4.67, 
S.D. = 0.35) รองลงมา คือ เน้ือหาและกิจกรรมในหลักสูตร(X̅= 4.56, S.D. = 0.35) 

2. ผลการประเมินด้านการเรียนรู้ ประกอบด้วยการประเมินความรู้ และการประเมินทักษะ
ปฏิบัติ ดังน้ี 

2.1.ผลการประเมินความรู้ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านความรู้โดยใช้แบบทดสอบความรู้ที่
ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีผลการทดสอบดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                   การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านความรู้ (n=35) 

หน่วยการเรียนรู ้ เรื่อง 
คะแนน
เต็ม 

เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

หน่วยท่ี 1  บทบาทของที่ปรึกษา
งานบริการและรูปแบบ
มาตรฐานการบริการ
ในศูนย์บริการ 

5.00 4.00 4.11 0.58 ผ่าน 

หน่วยท่ี 2 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพ
การให้บริการ 

10.00 8.00 9.06 0.83 ผ่าน 

รวม 15.00 12.00 13.17 1.31 ผ่าน 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่าผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีความรู้ผ่านเกณฑ์การประเมิน 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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2.2 ผลการประเมินด้านทักษะการปฏิบัติของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านทักษะการปฏิบัติ โดยประเมิน
ในเร่ืองรูปแบบมาตรฐานการบริการและการพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ ในหน่วยที่ 1 
โดยนําเสนอตารางดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                   การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านทักษะการ 
                   ปฏิบัติในเรื่องรูปแบบมาตรฐานการบริการ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 การติดตามเข้ารับบริการ 2.40 2.87 0.22 ผ่าน 
2 การนัดหมายลูกค้าเข้ารับบริการ 2.40 2.79 0.30 ผ่าน 
3 การต้อนรับ 2.40 2.82 0.13 ผ่าน 
4 กระบวนการซ่อม 2.40 2.86 0.36 ผ่าน 
5 การติดตามงานซ่อม 2.40 2.80 0.41 ผ่าน 
6 ก่อนการส่งมอบ 2.40 2.83 0.18 ผ่าน 
7 การส่งมอบ 2.40 2.81 0.25 ผ่าน 
8 การโทรติดตามหลังงานซ่อม 2.40 2.80 0.41 ผ่าน 

รวม 2.82 0.10 ผ่าน 
 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทุกด้านโดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือการติดตามเข้ารับบริการ (X̅= 2.87, S.D. = 0.22) 
รองลงมา คือ กระบวนการซ่อม (X̅ = 2.86, S.D. = 0.36) 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติในเรื่อง
การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการด้านการติดตามเข้ารับบริการ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.79 0.19 ผ่าน 
2 การใช้โทรศัพท์ 2.40 2.73 0.20 ผ่าน 
3 กรณีลูกค้าไม่สะดวก 2.40 2.90 0.20 ผ่าน 

รวม 2.81 0.15 ผ่าน 
 
 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือกรณีลูกค้าไม่สะดวก(X̅ = 2.90, S.D. = 0.20) 
รองลงมา คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.79, S.D. = 0.19) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้



117 
 

ตารางที่ 4.15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                   การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติ 
                   ในเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการในศนูย์บริการด้านการนัดหมายลูกค้า 
                   เข้ารับบริการ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.60 0.17 ผ่าน 
2 ความสุภาพ 2.40 2.74 0.28 ผ่าน 
2 ความรวดเร็ว 2.40 2.71 0.24 ผ่าน 
3 การใช้โทรศัพท์ 2.40 2.75 0.15 ผ่าน 
 รวม 2.70 0.13 ผ่าน 

 
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือการใช้โทรศัพท์ (X̅ = 2.75, S.D. = 0.15) 
รองลงมา คือ ความสุภาพ (X̅ = 2.74, S.D. = 0.28) 
 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                  การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติ 
                  ในเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการในศนูย์บริการด้านการต้อนรับ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.52 0.27 ผ่าน 
2 ความชัดเจน 2.40 2.63 0.30 ผ่าน 
3 ความสุภาพ 2.40 2.66 0.17 ผ่าน 
4 ความรวดเร็ว 2.40 2.74 0.20 ผ่าน 
5 การต้อนรับจุดแจ้งซ่อม 2.40 2.73 0.10 ผ่าน 
6 การต้อนรับที่เคาน์เตอร์ 2.40 2.68 0.18 ผ่าน 
 รวม 2.66 0.09 ผ่าน 

    
           จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมิน 
ทุกด้านโดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือความรวดเร็ว (X̅ = 2.74, S.D. = 0.20) รองลงมา คือ การ
ต้อนรับจุดแจ้งซ่อม (X̅ = 2.73, S.D. = 0.10) 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตารางที่ 4.17  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                   การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติ 
                   ในเรื่องการพัฒนาคุณภาพการบริการในศนูย์บริการด้านกระบวนการซ่อม (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.65 0.20 ผ่าน 
2 ความชัดเจน 2.40 2.66 0.33 ผ่าน 
 รวม 2.66 0.33 ผ่าน 

 
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือความชัดเจน (X̅ = 2.66, S.D. = 0.33) รองลงมา 
คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.65, S.D. = 0.20) 
 
ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ 
                  ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติในเรื่อง 
                  การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บรกิารด้านการติดตามงานซ่อม (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.61 0.18 ผ่าน 
2 ความชัดเจน 2.40 2.68 0.29 ผ่าน 
 รวม 2.65 0.15 ผ่าน 

 
 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือความชัดเจน (X̅ = 2.68, S.D. = 0.15) รองลงมา 
คือ ความถูกค้อง (X̅ = 2.61, S.D. = 0.18) 
 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ 
                  ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติในเรื่อง 
                  การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บรกิารด้านก่อนการส่งมอบ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.60 0.16 ผ่าน 
2 ความชัดเจน 2.40 2.62 0.29 ผ่าน 
 รวม 2.61 0.16 ผ่าน 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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             จากตารางที่ 4.19 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือความชัดเจน (X̅= 2.62, S.D. = 0.29) รองลงมา 
คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.60, S.D. = 0.16) 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ 
                  ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติในเรื่อง 
                  การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บรกิารด้านการส่งมอบ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.67 0.18 ผ่าน 
2 ความสุภาพ 2.40 2.61 0.18 ผ่าน 
3 ความรวดเร็ว 2.40 2.58 0.23 ผ่าน 
4 การส่งมอบ 2.40 2.74 0.11 ผ่าน 
5 การนัดหมายคร้ังต่อไป 2.40 2.86 0.13 ผ่าน 
 รวม 2.69 0.09 ผ่าน 

 
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือการนัดหมายคร้ังต่อไป (X̅ = 2.86, S.D. = 0.13) 
รองลงมา คือ การส่งมอบ (X̅ = 2.74, S.D. = 0.11) 
 
ตารางที่ 4.21 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ 
                  ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ทักษะการปฏิบัติในเรื่อง   
                  การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บรกิารด้านติดตามหลังส่งมอบ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความถูกต้อง 2.40 2.70 0.11 ผ่าน 
2 การใช้โทรศัพท์ 2.40 2.79 0.16 ผ่าน 
3 กรณีลูกค้าไมส่ะดวก 2.40 2.84 0.26 ผ่าน 

รวม 2.78 0.10 ผ่าน 
 
 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือกรณีลูกค้าไม่สะดวก (X̅ = 2.84, S.D. = 0.26) 
รองลงมา คือ การใช้โทรศัพท์ (X̅ = 2.79, S.D. = 0.16) 
   2.3) ผลการประเมินด้านพฤติกรรมของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยนําเสนอตารางดังน้ี 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.22  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                   การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านพฤติกรรม  
                   (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ความรู้ที่ได้รับมาประยุกต์และพัฒนาใน
การปฏิบัติงาน 

3.50 3.91 0.74 ผ่าน 

2 รูปแบบมาตรฐานการบริการใน
ศูนย์บริการ 

3.50 4.19 0.88 ผ่าน 

3 การพัฒนาคุณภาพการบริการ 3.50 4.36 0.67 ผ่าน 
รวม 4.16 0.71 ผ่าน 

 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีพฤติกรรมโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุก
ด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ การพัฒนาคุณภาพการ
บริการ (X̅ = 4.36, S.D. = 0.67) รองลงมา คือ รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ (X̅= 
4.19, S.D. = 0.88) 
    

             2.4) ผลการประเมินด้านผลลัพธ์ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยนําเสนอตารางดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.23 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผู้เข้ารับการอบรมหลกัสูตรฝึกอบรมมคุณภาพ 
                  การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านผลลัพธ์ (n=35) 

ที่ ตัวแปร เกณฑ์ X̅ S.D. 
ผลการ
ประเมืน 

1 ด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร 3.50 4.22 0.71 ผ่าน 
2 ด้านการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงาน 
3.50 4.23 0.81 ผ่าน 

3 ด้านการเพ่ิมประสิทธิผลคณุภาพการ
บริการ 

3.50 4.05 0.75 
ผ่าน 

รวม 4.11 0.75 ผ่าน 
 
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมมคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีผลลัพธ์โดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้าน
โดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือด้านการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (X̅ = 4.23, S.D. = 
0.81) รองลงมา คือ ด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร(X̅ = 4.22, S.D. = 0.71) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยและพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ

พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  ผู้วิจัยได้ดําเนินการสรุปผลการศึกษา ดังน้ี 
    5.1 สรุปผลการวิจัย 

   5.2 อภิปรายผล 
   5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

 
  5.1.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
   1. เ พ่ือศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์  
1.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม

ยานยนต์  
1.2 เพ่ือตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  
  2. เพ่ือพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์  
2.1 เพ่ือร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์  
2.2 เพ่ือตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  
2.3 เพ่ือทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน

อุตสาหกรรมยานยนต์  
2.4 เพ่ือประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน

ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 

  5.1.2 วิธีดําเนินการวิจัย 
  การดําเนินการวิจัยออกเป็น 2 ขั้นตอน ดังน้ี 

   ตอนท่ี1 การศึกษาข้อมูลพื้นฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ 
 ในตอนท่ี 1 การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ แบ่งการดําเนินการวิจัยออกเป็น 2 ขั้น ดังน้ี ขั้น 1 ศึกษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ และข้ัน 2 ศึกษาความตรงของโมเดล

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การวัดคุณภาพการให้บริการ และน้ําหนักองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากร คือผู้รับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 100 ศูนย์บริการ (ที่มา ระบบ
ฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics : 2017) 

 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้เข้ารับบริการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวนทั้งสิ้น 537 คน 
 2. ตัวแปรที่ศึกษา คือ ระดับคุณภาพการให้บริการ 
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะแบ่งออกเป็น 2 

ตอน ประกอบด้วย ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่าง และตอนที่ 2 เป็นการ
สอบถามคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ที่ผู้วิจัยมี
การประยุกต์มาจากแบบสอบถามคุณภาพ (SERVQUAL) โดยแบบสอบถามแบบสอบถามมีค่า IOC 
ต้ังแต่ 0.60 – 1.00 และค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.98 

4. เก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดําเนินการรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ผู้วิจัยส่งแบบสอบถามถึง
กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการส่งทางไปรษณีย์ และรับคืนโดยการจ่าหน้าซอง ติดสแตมป์ส่งกลับคืนมายัง
ผู้วิจัย โดยขอความร่วมมือตอบกลับภายใน 1 เดือน จากน้ันนําแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา
ตรวจสอบจํานวนแบบสอบถามและความถูกต้องสมบูรณ์ของคําตอบ สําหรับกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัย
ไม่ได้รับคืน ผู้วิจัยจะติดตามโดยโทรศัพท์เพ่ือติดตามขอเก็บข้อมูลเพ่ิมเติม และตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม พบว่า มีผู้ส่งคืนแบบสอบถามกลับมาและกรอกข้อมูลในแบบสอบถาม
อย่างครบถ้วน สมบูรณ์ จํานวน 537 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 76.71  

5. การวิเคราะห์ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ค่าความถ่ีและค่าร้อย
ละ การวิเคราะห์ตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (CFA) 

6. ผลการวิจัย 

    1) ผลของระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
พบว่า คุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดับมากทุกตัวแปร (X̅=4.37,S.D.=0.45) มีค่าเฉลี่ยอยู่ต้ังแต่ 4.34 ถึง 4.41 มีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยู่ต้ังแต่ 0.48 ถึง 0.55 และเมื่อจําแนกตัวแปรในองค์ประกอบน้ี พบว่า ตัวแปรที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือด้านการตอบสนอง ( X̅ =4.41,S.D.= 0.48) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(X̅=4.38,S.D.=0.53) ตามลําดับ 
               2) ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวัด
คุณภาพการให้บริการ ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พิจารณาได้จาก ค่า Chi-square = 3.873, df= 4, p = 0.423 
กล่าวคือ ค่า 2  ไม่แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 2 df = 0.968 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 2 อีกทั้งค่าดัชนี GFI = 0.997, AGFI = 0.989, CFI = 1.000 มีค่าเข้าใกล้ 1 ค่าดัชนี 
RMSEA = 0.000, RMR = 0.002 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการมี
ความตรงเชิงโครงสร้าง สําหรับค่านํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรทุกตัวมีค่าเป็นบวก และแตกต่าง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบมากที่สุด คือ ด้าน
การตอบสนอง มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.891 และด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบน้อยที่สุด 
คือ ด้านความมั่นใจ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.829 นอกจากน้ันค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยง
ของตัวแปร (R2) ซึ่งอธิบายถึงความแปรปรวนร่วมขององค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าต้ังแต่ 
0.686 ถึง 0.794  

 จากผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง พบว่าองค์ประกอบ
ของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ (SER) ประกอบด้วย 5 
องค์ประกอบซึ่งสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุด
คือ องค์ประกอบด้านการตอบสนอง(Res) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .891 และมีค่า
สัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .794 รองลงมาคือ องค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ (Emp) มีค่า
นํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .871 และมีค่าสัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .733 ซึ่งผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน ของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  

  ตอนท่ี2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

  ในขั้นตอนน้ีเป็นการร่างหลักสูตรฝึกอบรมให้สอดคล้องกับข้อมูลพ้ืนฐานที่ศึกษาจากตอนท่ี 
1 และทําการตรวจสอบร่างหลักสูตร โดยแบ่งการดําเนินการวิจัยออกเป็น 4 ขั้น ดังน้ี  

 ขั้น 1 ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์มีองค์ประกอบที่สําคัญคือ หลักการและเหตุผล จุดมุ่งหมายของหลักสูตร
ฝึกอบรมโครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรมเทคนิคการฝึกอบรมส่ือ
การเรียนรู้การวัดและประเมินผลโดยมีโครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม แบ่งออกเป็น 3 หน่วย ดังน้ี  

     หน่วยที่ 1 บทบาทของที่ปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการบริการใน 
                   ศูนย์บริการ 
     หน่วยที่ 2 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
     หน่วยที่ 3 การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

  ในแต่ละหน่วยการฝึกอบรมประกอบด้วย 
 1. คําอธิบายหน่วยการฝึกอบรม  

            2. วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม  
            3. เค้าโครงเน้ือหาการฝึกอบรม  
            4. กิจกรรมการฝึกอบรม 
            5. สื่อการเรียนรู้  
            6. การประเมินผล 

 ขั้น 2 ตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์  

 1. ผู้ให้ข้อมูล คือ ผู้เช่ียวชาญจํานวน 9 ท่าน 
 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบประเมินคุณภาพของร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีค่า IOC ต้ังแต่ 0.67 – 1.00 
 3. เก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยนําร่างหลักสูตรฝึกอบรม และแบบประเมินร่างหลักสูตร

ฝึกอบรมไปให้ผู้เช่ียวชาญจํานวน 9 ท่าน ตรวจประเมินร่างหลักสูตรและให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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หลังจากน้ันผู้วิจัยนําแบบประเมินที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ เพ่ือทําการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนําข้อมูลที่ได้จากแบบประเมินของผู้เช่ียวชาญมาดําเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S) และแปล
ความหมายค่าเฉลี่ย 

 5. ผลการวิจัย พบว่า ร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.55 - 4.88 ซึ่งค่าเฉลี่ยดังกล่าวแสดงให้
เห็นว่าหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ที่
ผู้วิจัยได้พัฒนาข้ึนมีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด โดยพบรายการประเมินความเหมาะสม/ความ
ชัดเจน/ความเป็นไปได้/ความสอดคล้อง/ความครอบคลุมที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ หลักการและ
เหตุผล (X̅=4.80,S.D.=0.30) รองลงมา คือ วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมท่ี 2 (X̅=4.77,S.D.=.38) 
และที่มีค่าน้อยที่สุด คือ เค้าโครงเน้ือหาของการฝึกอบรมท่ี 3  (X̅=4.58,S.D.=0.43) 

 ขั้น 3 ทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์  

 1. แบบแผนการทดลอง ผู้วิจัยใช้แบบแผนการทดลองแบบกลุ่มเดียวมีการวัดเฉพาะหลังให้
สิ่งทดลอง (One Shot-case Study  Design)  

 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 220 คน จากศูนย์บริการ

จํานวน 100 ศูนย์บริการ (ระบบฐานข้อมูล MYCAR-CA DMS Business Analytics : 2017)  
กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ จํานวน 35 คน ผู้วิจัยใช้เกณฑ์

การกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการทดลองโดยใช้แนวคิดของ สุวิมล  ว่องวาณิช และนงลักษณ์ 
วิรัชชัย (2546)  โดยกล่าวว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเชิงทดลองต้องมีขนาดอย่างน้อยกลุ่มละ 
20 คน ซึ่งการวิจัยคร้ังน้ีมีการทดลอง 1 กลุ่ม กลุ่มตัวอย่างที่ควรใช้จึงต้องมีขนาดอย่างตํ่า จํานวน 20 
คน ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอย่างเป็น 35 คน ตามจํานวนศูนย์บริการที่สุ่มมาทําการศึกษาในตอนที่ 1 
โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากศูนย์บริการที่สุ่มมาทําการศึกษาในตอนที่ 
1 จํานวนศูนย์บริการละ 1 คน  

3. ตัวแปรที่ศึกษา คือ คุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
4. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 

1) หลักสูตรฝึกอบรมและเอกสารประกอบหลักสูตรฝึกอบรม โดยหลักสูตรฝึกอบรมท่ี
ผู้วิจัยสร้างขึ้นประกอบด้วย หลักการและเหตุผลของหลักสูตรฝึกอบรม จุดมุ่งหมายของหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม กระบวนการและกิจกรรมฝึกอบรม 
สื่อการเรียนรู้ การวัดและประเมินผลการฝึกอบรม ซึ่งเป็นหลักสูตรที่ผ่านการสร้างหรือร่าง และ
ตรวจสอบคุณภาพจากข้ัน 2 

2) แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นแบบสอบถามฉบับเดียวกับที่ใช้เก็บ
รวบรวมข้อมูลในตอนท่ี 1 

5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยนําแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการของกลุ่มตัวอย่างที่ผ่านหลักสูตรฝึกอบรมโดยเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการ 1 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คนของกลุ่มตัวอย่างที่ผ่านหลักสูตรฝึกอบรมทุกคน จํานวนทั้งสิ้น 35 คน เพ่ือนําข้อมูลไปดําเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนําข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการไป
วิเคราะห์โดยใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการ
เปรียบเทียบข้อมูลกับเกณฑ์ (One Sample t-test)  

7. ผลการวิจัย พบว่า คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์สูงกว่าเกณฑ์ระดับมากที่สุดอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจัย  

ขั้น 4 ประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

1. ผูใ้ห้ข้อมูล ประกอบด้วย ผู้เข้ารับการอบรม จํานวน 35 คน และผู้บริหารหรือหัวหน้างาน
ของผู้รับการอบรม จํานวน 35 คน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย 
1) แบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ มีค่าIOC ต้ังแต่ 0.67 – 1.00 
2) แบบทดสอบความรู้ เป็นแบบเลือกตอบ 5 ตัวเลือก มีคา่ IOC ต้ังแต่ 0.67–1.00 มีค่า

ความยากต้ังแต่ 0.60-0.77 มีค่าอํานาจจําแนกต้ังแต่ 0.23-0.64 และมคีา่ความเช่ือมั่น ค่าเท่ากับ 
0.72 

3) แบบประเมินทักษะปฏิบัติ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 3 ระดับ 
มีค่า IOC ต้ังแต่ 0.67 – 1.00 

4) แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์ เป็นแบบ
มาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีค่า IOC ต้ังแต่ 0.67 – 1.00 

3. เก็บรวบรวมข้อมูล ตามรูปแบบการประเมินหลักสูตรฝึกอบรมของ Kirkpatrick (1998: 
19) มี 4 ระดับ ซึ่งแบ่งการเก็บข้อมูลเป็น 2 ครั้ง ได้แก่  

1) การเก็บข้อมูลหลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรม ซึ่งเป็นการเก็บข้อมูลกับผู้เข้าฝึกอบรม 
35 คน หลังจากการเสร็จสิ้นการฝึกอบรมใน 2 ประเด็น ได้แก่ การประเมินด้านปฏิกิริยา และการ
ประเมินการเรียนรู้ โดยการประเมินด้านปฏิกิริยาใช้แบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรม
ในการเก็บข้อมูล ส่วนการประเมินด้านการประเมินการเรียนรู้ใช้แบบทดสอบความรู้และแบบประเมิน
ทักษะปฏิบัติในการเก็บข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลไปดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 

2) การเก็บข้อมูลหลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรมผ่านไปเป็นระยะเวลา 1 เดือน ซึ่งเป็นการ
เก็บข้อมูลกับผู้บริหารหรือหัวหน้างานของผู้รับการอบรม จํานวน 35 คน หลังจากการเสร็จสิ้นการ
ฝึกอบรมผ่านไปเป็นระยะเวลา 1เดือน  ใน 2 ประเด็น ได้แก่ การประเมินประเมินพฤติกรรม และการ
ประเมินผลลัพธ์ โดยการประเมินทั้ง 2 ด้านใช้แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและผลลัพธ์ในการเก็บข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลไปดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยนําข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจ
ผู้เข้ารับการฝึกอบรม แบบทดสอบความรู้แบบประเมินทักษะปฏิบัติ และแบบสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและผลลัพธ์ไปวิเคราะห์โดยใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ค่าเฉลี่ย (X̅) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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5. ผลการวิจัย 
1) ผลการประเมินด้านปฏิกิริยาของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ

ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.52, S.D. = 0.43) โดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม (X̅ = 4.67, S.D. = 0.35) รองลงมา คือ เน้ือหาและกิจกรรมใน
หลักสูตร(X̅= 4.56, S.D. = 0.35) 

2) ผลการประเมินด้านการเรียนรู้ ประกอบด้วยการประเมินความรู้ และการประเมิน
ทักษะปฏิบัติ ดังน้ี 

 2.1) ผลการประเมินความรู้ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่าผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีความรู้ผ่านเกณฑ์
การประเมิน (X̅ = 13.17, S.D. = 1.31) 

 2.2) ผลการประเมินด้านทักษะการปฏิบัติของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ หน่วยที่1 พบว่า ผู้เข้ารับ
การอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้าน  (X̅ = 2.82, S.D. = 0.10) โดย
ตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ การติดตามเข้ารับบริการ (X̅ = 2.87, S.D. = 0.22) รองลงมา คือ 
กระบวนการซ่อม (X̅  = 2.86, S.D. = 0.36) 
                       2.3) ผลการประเมินด้านทักษะการปฏิบัติของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ หน่วยที่3 ด้านการติดตาม
เข้ารับบริการ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้านโดย
ตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือกรณีลูกค้าไม่สะดวก(X̅ = 2.90, S.D. = 0.20) รองลงมา คือ ความ
ถูกต้อง (X̅ = 2.79, S.D. = 0.19) ด้านการนัดหมายลูกค้าเข้ารับบริการ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมี
ทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือการใช้
โทรศัพท์ (X̅ = 2.75, S.D. = 0.15) รองลงมา คือ ความสุภาพ (X̅ = 2.74, S.D. = 0.28) ด้านการ
ต้อนรับ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมิน ทุกด้านโดยตัว
แปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือความรวดเร็ว (X̅ = 2.74, S.D. = 0.20) รองลงมา คือ การต้อนรับจุดแจ้ง
ซ่อม (X̅ = 2.73, S.D. = 0.10) ด้านกระบวนการซ่อม พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติ
โดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือความชัดเจน (X̅ = 2.66, 
S.D. = 0.33) รองลงมา คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.65, S.D. = 0.20) ด้านการติดตามงานซ่อม พบว่า 
ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุด คือความชัดเจน (X̅ = 2.68, S.D. = 0.15) รองลงมา คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.61, S.D. = 
0.18) ด้านก่อนการส่งมอบ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การ
ประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือความชัดเจน (X̅= 2.62, S.D. = 0.29) รองลงมา 
คือ ความถูกต้อง (X̅ = 2.60, S.D. = 0.16) ด้านการส่งมอบ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการ
ปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมิน ทุกด้านโดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือการนัดหมายครั้ง
ต่อไป (X̅ = 2.86, S.D. = 0.13) รองลงมา คือ การส่งมอบ (X̅ = 2.74, S.D. = 0.11) ด้านติดตามหลัง
ส่งมอบ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติโดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้านโดยตัวแปร
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ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือกรณีลูกค้าไม่สะดวก (X̅ = 2.84, S.D. = 0.26) รองลงมา คือ การใช้โทรศัพท์ 
(X̅ = 2.79, S.D. = 0.16) 

3) ผลการประเมินด้านพฤติกรรมของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีพฤติกรรม
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.16, S.D. = 0.71) โดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ พัฒนา
คุณภาพการบริการ (X̅ = 4.36, S.D. = 0.67) รองลงมา คือ ด้านการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน(X̅= 4.23, S.D. = 0.81) 

4) ผลการประเมินด้านผลลัพธ์ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มีผลลัพธ์โดยรวม
อยู่ในระดับมาก (X̅ =  4.11, S.D. = 0.75) โดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ ด้านการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (X̅ = 4.23, S.D. = 0.81) รองลงมา คือ ด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร(X̅ = 
4.22, S.D. = 0.71) 

 
5.2 การอภิปรายผล 
 
 5.2.1 อภิปรายผลตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
                    ผลของระดับคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ พบว่า การวัดคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกตัวแปร (X̅=4.37,S.D.=0.45) มีค่าเฉล่ียอยู่ต้ังแต่ 4.34 ถึง 4.41 มีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ต้ังแต่ 0.48 ถึง 0.55 และเมื่อจําแนกตัวแปรในองค์ประกอบน้ี พบว่า ตัวแปรที่
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านการตอบสนอง (X̅ =4.41,S.D.= 0.48) รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(X̅=4.38,S.D.=0.53) ตามลําดับแสดงให้เห็นว่ามาตรฐานการบริการเป็นปัจจัยที่สําคัญอย่างหน่ึงที่
ผู้รับบริการให้ความสําคัญเพราะผู้รับบริการต้องการทั้งความปลอดภัยจากความเช่ียวชาญเรื่องรถยนต์
และต้องการความสะดวกสบายจากการบริการเช่นกันสอดคล้องกับวิชัย ปิติเจริญธรรม (2548 : 13) 
กล่าวว่า การบริการ คือ การช่วยเหลือผู้อ่ืนด้วยใจท่ีรักในงานบริการและอาจต้องยอมรับเมื่อต้อง
ยอมรับใช้ผู้อ่ืน และการให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการทั้งภายในและภายนอกองค์กรน้ัน ถือเป็น
งานที่มีคุณภาพ เป็นงานท่ีมีเกียรติ และได้รับประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืนตลอดจนต้องมีการ
สร้างสรรค์งานบริการในรูปแบบใหม่ ๆ ออกมาเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่เสมอ 
ดังน้ันศูนย์บริการจึงให้ความสําคัญกับทักษะของพนักงาน (Skill) คุณภาพการให้บริการ (Service) 
และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standard process) เน่ืองจากสิ่งเหล่าน้ีเป็นปัจจัยที่สําคัญของการ
ให้บริการดังที่ Ghobadian, Speller and Jones (1994) กับ Boone and Kurtz (1998) ที่กล่าวถึง
คุณภาพการบริการว่ามีความสําคัญ เน่ืองมาจากภาพธุรกิจบริการมีความสําคัญอย่างมากต่อเศรษฐกิจ
โลก และเป็นภาคธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูงดังน้ัน บริษัทหรือองค์กร ห้างร้านต่าง ๆ ที่อยู่ในธุรกิจ
บริการจึงต้องพยายามสร้างคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้บริโภคให้มากที่สุด
เพ่ือที่จะอยู่รอดในธุรกิจน้ีได้ ฉะน้ันศูนย์บริการจึงต้องมีการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการอย่าง
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ต่อเน่ือง ซึ่งข้ันตอนมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานภายในศูนย์บริการจะประกอบด้วย 8 
ขั้นตอนมาตรฐานหลักโดยเอานําองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้านของ
Parasuraman, et al. (1988) มาประเมินคุณภาพการให้บริการในแต่ละขั้นตอนโดยทําการประเมิน
ในด้านด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ อีกทั้งการรับรู้ของผู้ที่เข้ามารับบริการสามารถสัมผัสได้ที่มีต่อมีความคาดหวัง
หรือการแสดงออกถึงการบริการอย่างมีคุณภาพและการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ มีระดับคุณภาพโดยรวม อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ ลาวัลย์ ปุกหุต (2548 : 
53-54) กล่าวว่า การที่ลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้ว่า คุณภาพของการบริการดีหรือไม่น้ัน เป็นผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) ตรงกับประสบการณ์ที่ได้จากการบริการ 
(Experienced Quality) เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ (Total Perceived Service 
Quality) และการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่าด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยมากกว่าด้านอ่ืน ได้แก่พนักงานบริการจะรับโทรศัพท์อย่าง
รวดเร็ว และสามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง รวมท้ังพูดจาด้วยนํ้าเสียงไพเราะและชัดเจน ซึ่ง
ผู้รับบริการต้องการรับบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เจาะจงและจะประเมินผลการได้รับ
บริการ โดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับตามความต้องการ คือ สิ่งที่ฝังอยู่ภายใต้สํานึกของ
มนุษย์ เป็นผลสืบมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพ โดยเมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการ พวกเขาก็จะ
มีแรงจูงใจท่ีจะทําให้ความต้องการน้ันได้รับการตอบสนอง 

ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการ สําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวัด
คุณภาพการให้บริการ ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พิจารณาได้จาก ค่า Chi-square = 3.873, df= 4, p = 0.423 
กล่าวคือ ค่า 2  ไม่แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 2 df = 0.968 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 2 อีกทั้งค่าดัชนี GFI = 0.997, AGFI = 0.989, CFI = 1.000 มีค่าเข้าใกล้ 1 ค่าดัชนี 
RMSEA = 0.000, RMR = 0.002 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการมี
ความตรงเชิงโครงสร้าง สําหรับค่านํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรทุกตัวมีค่าเป็นบวก และแตกต่าง
จากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบมากที่สุด คือ ด้าน
การตอบสนอง มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.891 และด้านที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบน้อยที่สุด 
คือ ด้านความมั่นใจ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.829 นอกจากน้ันค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยง
ของตัวแปร (R2) ซึ่งอธิบายถึงความแปรปรวนร่วมขององค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าต้ังแต่ 
0.686 ถึง 0.794 โดยองค์ประกอบที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ องค์ประกอบด้านการตอบสนอง(Res) 
มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .891 และมีค่าสัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .794 สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Parasuraman, et al,(1990) ที่ได้ทําการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่ลูกค้าจะ
ได้รับบริการ กับการบริการที่ลูกค้าได้รับจริง พบว่าลูกค้ามีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการท่ี
นํามาวัดคุณภาพการให้บริการด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) บริษัท
มีความเต็มใจและสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันกับความต้องการของลูกค้า เช่น ให้บริการลูกค้าได้
อย่างรวดเร็วทันใจ พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการ เป็นต้น รองลงมาคือ 
องค์ประกอบด้านการดูแลเอาใจใส่ (Emp) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบเท่ากับ .871 และมีค่า
สัมประสิทธ์ิการทํานายเท่ากับ .733 ซึ่งผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ของคุณภาพการ
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ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ สอดคล้องกับการศึกษาของ 
Parasuraman, et al, (1990) ที่ได้ทําการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับบริการ 
กับการบริการท่ีลูกค้าได้รับจริง พบว่าลูกค้ามีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการท่ีนํามาวัดคุณภาพ
การให้บริการด้านการเข้าถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพันธ์มีความคล่องตัว สามารถทําได้ง่าย เช่น 
โทรศัพท์สามารถโทรติดต่อได้ง่าย มีพนักงานบริการพร้อมเวลาเปิดปิดบริการอํานวยความสะดวกแก่
ลูกค้าสถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ได้สะดวก เป็นต้น อีกทั้งสอดคล้องกับด้าน
การติดต่อสื่อสาร (Communication) บริษัทสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างเข้าใจง่าย ยินดีรับฟัง
ความคิดเห็นของลูกค้า สามารถให้คําตอบแก่ลูกค้า ในส่วนที่ลูกค้ายังไม่เข้าใจได้อย่างชัดเจน 
ตัวอย่างเช่น สามารถให้รายละเอียดในเร่ืองการใช้บริการได้อย่างชัดเจนสามารถอธิบายได้ว่าลูกค้า
ต้องจ่ายมากแค่ไหนสําหรับงานบริการน้ัน เป็นต้น และด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า (Understanding 
the Customer) บริษัทพยายามท่ีจะเข้าใจความต้องการของลูกค้า มีความเข้าใจในตัวลูกค้าเป็น
อย่างดีว่าลูกค้าต้องการอะไร เช่น บริษัทมีการศึกษาความต้องการของลูกค้า สามารถจําลูกค้าประจํา
ได้ มีการจัดทําระบบสมาชิก เป็นต้น 
 

5.2.2 อภิปรายผลตอนท่ี 2 การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
                   หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม
ยานยนต์ ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น ซึ่งประกอบด้วยหลักการและเหตุผล จุดมุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม 
โครงสร้างของหลักสูตรฝึกอบรม ซึ่งมีอยู่ 3 หน่วย การเรียนรู้ได้แก่ กระบวนการและกิจกรรม
ฝึกอบรม เทคนิคการฝึกอบรม สื่อการเรียนรู้ และการวัดผลประเมินผล ผลตรวจสอบร่างหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์  พบว่า ร่าง
หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.55 - 4.88 ซึ่งค่าเฉลี่ยดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นมีความเหมาะสมใน
ระดับมากที่สุด เน่ืองจากผู้วิจัยได้สร้างหลักสูตรตามแนวคิดของTyler (1949) ที่ได้เสนอแนวคิด
พ้ืนฐานในการพัฒนาหลักสูตร 4 ขั้นตอน คือ ขั้นที่ 1 การกําหนดจุดมุ่งหมาย ขั้นที่ 2 การเลือกและ
จัดประสบการณ์การเรียน ขั้นที่ 3 การนําหลักสูตรไปใช้ และขั้นที่ 4 การประเมินผล สอดคล้องกับ
แนวคิดในการพัฒนาหลักสูตรของ Taba ที่ได้เสนอลําดับขั้นตอนในการพัฒนาหลักสูตร 7 ขั้นตอน 
ได้แก่ ขั้นที่ 1 การวิเคราะห์ความต้องการ (Diagnosis of Needs) เป็นการตรวจสอบสภาพปัญหา
และความต้องการ และความจําเป็นต่างๆ ของสังคมและผู้เรียน ขั้นที่ 2 การกําหนดจุดมุ่งหมาย 
(Formulation of Objectives) กําหนดจุดมุ่งหมายให้ชัดเจนหลังจากได้ศึกษาวิเคราะห์ความ
ต้องการแล้ว ขั้นที่ 3 การเลือกเนื้อหาสาระ (Selection of Content) จุดมุ่งหมายท่ีกําหนดแล้วจะมี
ส่วนช่วยในการคัดเลือกเน้ือหาสาระ จะต้องให้สอดคล้องกับจุดม่งหมาย วัยของผู้เรียน และ
ความสามารถของผู้เรียน ยังต้องมีความเช่ือถือและความสัมพันธ์ต่อผู้เรียนด้วย ขั้นที่ 4 การจัดเน้ือหา
สาระ (Organization of Content) เน้ือหาสาระที่เลือกได้ ต้องนํามาจัดลําดับ โดยคํานึงถึงความ
ต่อเน่ือง ความยากง่าย วุฒิภาวะ ความสามารถและความสนใจของผู้เรียน ขั้นที่ 5 การเลือก
ประสบการณ์การเรียนรู้ (Selection of Learning Experiences) ครูผู้สอนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้อง
คัดเลือกประสบการณ์การเรียนรู้ให้สอดคล้องกับเน้ือหาวิชาและจุดมุ่งหมายของหลักสูตร ขั้นที่ 6 การ
จัดประสบการณ์การเรียนรู้ (Organization of Learning Experiences) ประสบการณ์เรียนรู้ควรจัด
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โดยคํานึงถึงเน้ือหาสาระและความต่อเน่ือง และขั้นที่ 7 การกําหนดสิ่งที่จะประเมินและวิธีการ
ประเมินผล (Determination of What to Evaluate and of the Ways and Means of doing it) 
คือ การตัดสินใจว่าจะต้องประเมินอะไรเพ่ือตรวจสอบว่าบรรลุตามจุดมุ่งหมายที่กําหนดไว้หรือไม่ 
และกําหนดด้วยว่าใช้วิธีประเมินอย่างไร อีกทั้งผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวคิดในการพัฒนาหลักสูตรของ
นักวิชาการท่านอ่ืนๆ มาใช้ในการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์จึงส่งผลให้ได้หลักสูตรที่มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด 

การทดลองใช้หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า คะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์สูงกว่าเกณฑ์ระดับดีมากอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจัย เน่ืองจากหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ผ่านศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานและมีการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพ
การให้บริการเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาหลักสูตร อีกทั้งยังมีการตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยผู้เช่ียวชาญจึงเป็นผลให้
หลักสูตรมีคุณภาพ ส่งผลให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมในหลักสูตรน้ีมีคะแนนเฉลี่ยของคุณภาพการ
ให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์สูงกว่าเกณฑ์ระดับดีมาก อีกทั้ง
เน่ืองมาจากกระบวนการจัดทําหลักสูตรฝึกอบรมและพัฒนาอย่างเป็นระบบทั้งในส่วนของร่าง
หลักสูตรสื่อแผนการจัดฝึกอบรมและเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลนอกจากน้ีจุดเด่นคือมีการแสดง
สาธิตจากครูฝึก และให้ผู้เรียนฝึกปฏิบัติโดยใช้การแสดงบทบาทสมมุติเป็นกลุ่ม และรายบุคคล ซึ่งจะ
ทําให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมสามารถแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากประสบการณ์ของตนเองและเพ่ือนทั้งในด้าน
ความรู้และประสบการณ์เก่ียวกับการปฏิบัติงานรวมทั้งวิธีการฝึกอบรมไม่มุ่งเน้นหลักการและทฤษฎี
แต่ให้ความสําคัญกับการประยุกต์และนําไปใช้ทําให้ผู้รับการอบรมไม่เครียดและวิตกกังวลประเด็น
สําคัญคือการเรียนรู้จากการฝึกปฏิบัติจริง โดยมุ่งเน้นการจัดการเรียนการสอนทักษะปฏิบัติของ 
Davies (1971) ผสมผสานรูปแบบการเรียนการสอนวิชาอาชีพ (ทิศนา แขมมณี. 2548 :103-106) ซึ่ง
เป็นแนวทางและเกิดการเรียนรู้ได้มากกว่าเช่นเดียวกับแนวคิดที่ว่าหลักสูตรฝึกอบรมท่ีดีต้องสร้าง
แรงจูงใจในการเรียนรู้โดยการให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์การนําเสนอเนื้อหาต้องเหมาะสมผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมเล็งเห็นถึงความสําคัญ และมีความเข้าใจถึงรูปแบบมาตรฐานที่ถูกต้อง รวมถึงลําดับขั้นตอน
ในการบริการเป็นการดําเนินการเพ่ือให้ผู้เรียนสามารถปฏิบัติงานโดยผู้ให้เป็นไปตามลําดับขั้นตอน 
หรือที่เรียกว่าปฏิบัติงานเป็น โดยผู้เรียนจะต้องรู้จักการวางแผนการทํางานการทํางานตามแผน และ
ประเมินผลสรุป ซึ่งเป็นวิธีการท่ีเป็นรูปธรรมและต้องการให้ผู้เรียนมีทักษะกระบวนการในการ
ปฏิบัติงานโดยแบ่งงานออกเป็นส่วนย่อยๆ และลําดับงานจากง่ายไปหายาก แล้วให้ผู้เรียนได้ฝึก
ปฏิบัติงานย่อย ๆ มีความรู้เข้าใจงานที่จะปฏิบัติเรียนรู้ลักษณะนิสัยที่ดีในการปฏิบัติงาน ฝึกทําปฏิบัติ
ในสถานการณ์ใกล้เคียงกับลักษณะการปฏิบัติงานจริง จนเกิดทักษะความชํานาญในการปฏิบัติงาน
จริง สอดคล้องกับ Simpson (1972) กล่าวว่าทักษะปฏิบัติสามารถพัฒนาได้ด้วยการฝึกฝน หากได้รับ
การฝึกฝนที่ดี จะเกิดความถูกต้อง ความคล่องแคล่ว ความเช่ียวชาญชํานาญการ และความคงทน 

ในประเมินและปรับปรุงหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ ด้านการประเมินด้านปฏิกิริยาของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรม
คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.52, S.D. = 0.43) เน่ืองจากหลักสูตรฝึกอบรม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์สร้างข้ึนมาหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ผ่านศึกษาข้อมูล
พ้ืนฐานและมีการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการเพ่ือเป็นแนวทางในการ
พัฒนาหลักสูตร อีกทั้งยังมีการตรวจสอบร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงาน
ปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์โดยผู้เช่ียวชาญจึงเป็นผลให้หลักสูตรมีคุณภาพ อีกทั้งใน
กระบวนการฝึกอบรม ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้รูปแบบการเรียนรู้โดยการผสมผสานทักษะปฏิบัติของ 
Davies (1971) และการเรียนการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติของนวลจิตต์ เชาวกีรติพงศ์ (2535) โดยมี
ขั้นตอนดังน้ีรูปแบบการสอนที่เน้นทักษะปฏิบัติประกอบด้วย เทคนิควิธีการหรือ ยุทธวิธี 3 ยุทธวิธี
ดังน้ี วิธีที่ 1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบัติเหมาะสําหรับการสอนเน้ือหาปฏิบัติที่มีลักษณะ
ซับซ้อน เสี่ยงอันตราย และเน้ือหาสามารถแยกส่วนภาคทฤษฏีและปฏิบัติได้ชัดเจน วิธีที่ 2 การสอน
งานปฏิบัติก่อนสอนทฤษฎี เหมาะสําหรับเน้ือหางานปฏิบัติที่มีลักษณะไม่ซับซ้อนหรือเป็นงานปฏิบัติที่
ผู้เรียนเคยมีประสบการณ์มาบ้างแล้ว เป็นงานที่ไม่มีความเสี่ยงต่อชีวิตและทรัพย์สิน และวิธีที่ 3 การ
สอนทฤษฏีและปฏิบัติไปพร้อมๆ กัน เหมาะสําหรับบทเรียนที่มีลักษณะของเน้ือหาภาคทฤษฏีและ
ปฏิบัติ ที่ไม่สามารถ แยกจากกันได้เด็ดขาด การใช้วิธีการฝึกอบรมเหล่าน้ีจึงส่งผลให้ผู้เข้ารับการ
อบรมมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

ในการประเมินด้านการเรียนรู้ พบว่าผลการประเมินความรู้ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตร
ฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่าผู้เข้ารับการ
อบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์มี
ความรู้ผ่านเกณฑ์การประเมิน (X̅ = 13.17, S.D. = 1.31) และผลการประเมินด้านทักษะการปฏิบัติ
ของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีทักษะการปฏิบัติ โดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุก
ด้านในภาพรวม เน่ืองจากหลักสูตรฝึกอบรมมีการถ่ายทอดเน้ือหาโดยการการบรรยาย การสาธิต การ
แสดงบทบาทสมมติ และการฝึกปฏิบัติ จึงส่งผลให้ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้ในการให้บริการเป็น
อย่างดี สอดคล้องกับแนวคิดของทิศนา แขมมณี (2543 : 69) กล่าวว่า วิธีการสอนโดยการใช้การ
แสดงบทบาทสมมติ เป็นกระบวนการที่ผู้สอนใช้ในการช่วยให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ตามวัตถุประสงค์ที่
กําหนดโดยการให้ผู้เรียนสวมบทบาทในสถานการณ์ซึ่งมีความใกล้เคียงกับความเป็นจริง และ
แสดงออกตามความรู้สึกนึกคิดของตน และนําเอาการแสดงออกของผู้แสดงทั้งทางด้านความรู้ 
ความคิดความรู้สึก และพฤติกรรมที่สังเกตพบ มาเป็นข้อมูลในการอภิปราย เพ่ือให้ผู้เรียนเกิดการ
เรียนรู้โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งช่วยให้ผู้เรียนได้เรียนรู้การเอาใจเขามาใส่ใจเราเกิดความเข้าใจใน
ความรู้สึกและพฤติกรรมทั้งของตนเองและผู้อ่ืนหรือเกิดความเข้าใจในเรื่องต่างๆ เก่ียวกับบทบาท
สมมติที่ตนแสดง มีองค์ประกอบสําคัญที่ขาดไม่ได้ของวิธีสอน คือ มีสถานการณ์สมมติและบทบาท
สมมติมีการแสดงบทบาทสมมติ และมีการอภิปรายเกี่ยวกับความรู้ ความคิด ความรู้สึก และ
พฤติกรรมที่แสดงออกของผู้แสดงและสรุปการเรียนรู้ที่ได้รับ สําหรับข้ันตอนสําคัญที่ขาดไม่ได้ของการ
สอน คือ ผู้สอน / ผู้เรียน นําเสนอสถานการณ์สมมติและบทบาทสมมติ ผู้สอน / ผู้เรียน เลือกผู้แสดง
บทบาท ผู้สอนเตรียมผู้สังเกตการณ์ และผู้เรียนแสดงบทบาทและสังเกตพฤติกรรมที่แสดงออกและ
ผู้สอนกับผู้เรียนสรุปการเรียนรู้ที่ได้รับจากการแสดงและการชมการแสดงเทคนิคและข้อเสนอแนะ
ต่างๆ จึงส่งผลให้การฝึกอบรมคร้ังน้ีมีผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้และทักษะผ่านเกณฑ์ทั้ง 2 ด้าน 
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 ในการประเมินด้านพฤติกรรมของผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการ
สําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีพฤติกรรมโดยรวมผ่าน
เกณฑ์การประเมินทุกด้าน (X̅ = 4.16, S.D. = 0.71) และการประเมินด้านผลลัพธ์ของผู้เข้ารับการ
อบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต์มีผลลัพธ์โดยรวมผ่านเกณฑ์การประเมินทุกด้าน (X̅ =  4.11, S.D. = 0.75) 
เน่ืองมาจากผู้เข้ารับการอบรมได้นําความรู้และทักษะที่ได้รับจากการฝึกอบรมไปใช้ในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของตนเองจึงส่งผลให้ผู้เข้ารับการอบรมมีผลการปฏิบัติงานเป็นที่น่าพอใจของ
หัวหน้างาน สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Godat (1995 : 181) ได้ศึกษาเก่ียวกับการฝึกอบรม
พนักงานภายในขององค์กรขนาดกลาง โดยการทดลองกับพนักงานภายในองค์กร จํานวน 35 คน โดย
ก่อนการเริ่มการฝึกอบรมมีการคาดการณ์ว่า พนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมจะสามารถปรับปรุงงาน
ของตัวเองได้ดีขึ้น เน่ืองจากการจัดฝึกอบรม ประกอบด้วย 33 ข้อ เกี่ยวกับการบํารุงรักษา การตรวจ
ตา การเปลี่ยนแปลงและการวางแผนการการบํารุงรักษาในงานที่เก่ียวข้องกับงานประจําที่ทําอยู่ ผล
ของการสังเกตพบว่า มีการเปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรมของผู้เข้าฝึกอบรม อีกทั้งยังสอดคล้องกับ
แนวคิดของ สมคิด บางโม (2544 : 14) กล่าวว่า การฝึกอบรมเป็นการเพ่ิมพูนความรู้ หลักการ ทฤษฎี 
และแนวคิด เพ่ือนําไปใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ิมพูนความสามารถ เพ่ิมพูนทักษะท่ีเป็นการฝึกความ
ชํานาญหรือความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงาน ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีรวมกันส่งผลให้ผู้ที่ผ่านการอบรมใน
หลักสูตรน้ีมีผลการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นที่น่าพอใจและเป็นผู้ปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
1. องค์ประกอบคุณภาพทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การ

ตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ 
1.1 กําหนดหลักการดังกล่าว มาประยุกต์ในบทบาทการทํางานในส่วนงานต่างๆ ที่

เก่ียวข้องกับการให้บริการปฏิบัติงานเพราะเป็นเร่ืองที่บ่งช้ีถึงนโยบายก่อนที่จะนาไปให้พนักงาน
ปฏิบัติตามหรือพัฒนาไปเป็นกลยุทธ์ใดๆเพ่ือใช้ในการแข่งขันในอนาคต 

1.2 เป็นแนวทางในการเสริมสร้างการบริการที่ยังขาดในบางส่วน 
2. หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน

ยนต์ 
2.1 ควรนําไปใช้กับพนักงานใหม่ที่ยังไม่มีประสบการณ์ ในการให้บริการแก่ผู้ที่เข้ามารับ

บริการ 
2.2 นําไปปรับการเรียนรู้กับพนักงานที่ยังขาดองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการบางตัว

ใน 5 ด้านเพ่ือเสริมสร้างทักษะด้านความรู้ความชํานาญในการทํางานให้มีทักษะการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1. องค์ประกอบคุณภาพทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การ

ตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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1.1 กําหนดเป็นนโยบายองค์กร ในการสร้างคุณภาพการให้บริการแก่ผู้เข้ารับบริการ 
1.2 นํามาสร้างเป็นเกณฑ์ในการประเมินพนักงานปฏิบัติงานเพราะเป็นเร่ืองที่บ่งช้ีถึง

นโยบายก่อนที่จะนําไปให้พนักงานปฏิบัติตามหรือพัฒนาไปเป็นกลยุทธ์ใดๆเพ่ือใช้ในการแข่งขันใน
อนาคต 

2. หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ 

2.1 เป็นข้อกําหนดสําหรับพนักงานใหม่ ต้องผ่านการเรียน หลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพ
การให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ในระดับพ้ืนฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตอนท่ี 1 คุณลักษณะส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  หน้าข้อความท่ีตรงกับตัวท่านมากที่สุดเพียงข้อเดียว 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

 ชาย        หญิง 

2. อายุ 

 20-30 ปี   31-40 ปี  41-50 ปี 

 51-60 ปี   61 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา                     
  1. ตํ่ากว่าปริญญาตรี             2. ปริญญาตรี                    
  3. ปริญญาโท                     4. ปริญญาเอก  
 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
  ตํ่ากว่า 10,000 บาท              10,001-25,000 บาท 
  25,001-50,000 บาท     มากกว่า 50,000 บาท   
 
5. อาชีพ 
  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ     ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
  พนักงานบริษัทเอกชน1           ข้าราชการบํานาญ/พนักงานบริษัทที่ปลดเกษียณ 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................ 
6. ศูนย์บริการที่ท่านเข้ารับบริการ………………………………………………………. 
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ตอนท่ี 2 
แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ 

คําชี้แจง กรุณาตอบโดยการทําเคร่ืองหมายลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

 คุณภาพการให้บริการ  

ระดับการปฏิบัติ 
มาก 
ท่ีสุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ท่ีสุด 
1 

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) 
1. การจัดแสดงอะไหล่ของแท้ในศูนย์บริการที่ชัดเจน      
2. เคาน์เตอร์โต๊ะทํางานของพนักงานมีการแสดงตําแหน่ง ช่ือและรูป
ถ่าย 

     

3. มีบอร์ดตารางแสดงการนัดหมายลูกค้า      
4. การแจ้งความคืบหน้าในงานซ่อมหรือบริการแก่ลูกค้า      
5. มีเอกสารแผ่นพับแนะนําเก่ียวกับข้อมูลผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ สําหรับ
ลูกค้า 

     

6. มีการแสดงข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และมาตรฐานการทํางานโดย
การติดต้ังแผ่นภาพโปสเตอร์หรือแจ้งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

     

7. มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารด้านเทคนิคในห้องรับรองลูกค้า      
8. มีการนําเสนอรายละเอียดของผังองค์กรในศูนย์บริการ      
9. มีป้ายบอกทิศทางอย่างชัดเจนในการนํารถเข้ามาติดต่อรับบริการ      
10. อุปกรณ์และเครื่องมือในศูนย์บริการมีมาตรฐานต่อการ
ให้บริการงานซ่อม 

     

11. ในศูนย์บริการมีเครื่องมือวิเคราะห์ และตรวจสอบปัญหาของ
รถยนต์ที่ทันสมัย 

     

12. ในห้องรับรองลูกค้ามีสิ่งอํานวยความสะดวก และสามารถเห็น
ขั้นตอนการปฏิบัติและดําเนินการของช่างเทคนิคในการซ่อมรถ 

     

13. พนักงานบริการมีการแต่งกายตามมาตรฐานศูนย์บริการ และ
แสดงออกความเป็นมืออาชีพ 

     

14. สถานที่ดูมีความต่ืนตา และน่าสนใจ ตกแต่งสวยงาม เป็นไป
ตามมาตรฐานศูนย์บริการ 

     

ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
15. พนักงานบริการมีการประเมินเวลาในการซ่อมเสร็จและ
ค่าใช้จ่าย 

     

16. การได้รับการบริการในงานซ่อมตามเวลาที่กําหนด      
17. พนักงานบริการสามารถให้บริการได้เหมาะสมตามความ
ต้องการของลูกค้า 

     

18. การได้รับบริการและแก้ปัญหาเพียงคร้ังเดียวโดยไม่มีการ
กลับมาซ่อมซ้ํา 
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19. ข้อมูลประวัติการเข้ารับบริการของลูกค้ามีการจัดเก็บที่ถูกต้อง
ไม่ผิดพลาดสามารถตรวจสอบได้ 

     

20. เอกสารต่างๆ ในงานซ่อมมีความถูกต้องและไม่มีข้อผิดพลาด
เมื่อลูกค้าได้รับ 

     

21. การได้รับการบริการซ่อมและตรวจสอบตามท่ีมีการแจ้ง
รายละเอียดของพนักงาน 

     

22. การออกใบเสร็จและค่าบริการมีความเหมาะสมและน่าเช่ือถือ      
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
23. พนักงานบริการมีความพร้อมของใบงานในการจดบันทึกการสั่ง
ซ่อมเมื่อออกมาต้อนรับ 

     

24. มีพนักงานออกมาต้อนรับอย่างรวดเร็ว      
25. พนักงานบริการมีการแสดงออกในความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการลูกค้า 

     

26. พนักงานบริการแสดงความเคารพทันทีและกล่าวคําสวัสดีกับ
ลูกค้าเมื่อเดินทางมาถึง 

     

27. ในกรณีมีการนัดหมายนํารถเข้าซ่อม พนักงานบริการมีการ
จัดเตรียมประวัติข้อมูลลูกค้าเป็นที่เรียบร้อย โดยไม่จําเป็นต้อง
สอบถามซ้ําๆ อีก 

     

28. พนักงานบริการมีแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว      
29. พนักงานบริการมีการจดบันทึกคําพูดของลูกค้าลงบนใบงาน
ซ่อมตามท่ีลูกค้าแจ้งอย่างละเอียด 

     

30. พนักงานบริการสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับงานซ่อมได้อย่าง
ชัดเจน 

     

31. พนักงานบริการมีจํานวนที่เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า      
32. กรณีที่มีงานซ่อมเพ่ิมเติมจากที่มีการแจ้งไว้เบ้ืองต้นพนักงาน

บริการมี 
 การแจ้งรายละเอียดแก่ลูกค้า เพ่ือได้รับการยินยอมตามท่ีต้องการ 

     

33. พนักงานบริการจะรับโทรศัพท์อย่างรวดเร็ว และสามารถให้
ข้อมูลได้ 

 อย่างถูกต้อง รวมท้ังพูดจาด้วยนํ้าเสียงไพเราะและชัดเจน 

     

ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) 
34. พนักงานบริการมีความรู้ ความชํานาญเกี่ยวกับข้อแนะนําต่างๆ 
ได้ดี 

     

35. พนักงานมีการอธิบายรายละเอียดงานซ่อมแก่ลูกค้า      
36. พนักงานมีความรอบคอบในการทํางาน และติดตามงานซ่อม
ของลูกค้าเป็นอย่างดี 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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37. พนักงานบริการมีความรู้ในการตอบปัญหาและให้ข้อมูลแก่
ลูกค้า 

     

38. มีการแจ้งในการรับประกันงานซ่อมแก่ลูกค้าอย่างชัดเจน      
ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
39. พนักงานบริการให้การดูแลอย่างห่วงใยผู้รับบริการทุกรายเท่า
เทียมกัน 

     

40. พนักงานบริการอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล      
41. พนักงานบริการให้ความสนใจลูกค้าในแต่ละรายบุคคล      
42. พนักงานบริการมีความเข้าใจและเห็นใจถึงความต้องการของ
ลูกค้าเป็นอย่างดี 

     

43. พนักงานบริการมีการติดตามงานบริการและดําเนินการให้ตาม
ความต้องการของลูกค้า 

     

44. พนักงานบริการมีการติดตามรายละเอียดของลูกค้าหรือประวัติ
การให้บริการหลังการจําหน่าย 

     

45. พนักงานบริการมีการติดตามหลังการซ่อม/การบริการภายใน 2-
3 วันทําการ 

     

46. พนักงานบริการให้การดูแลห่วงใยลูกค้า เปรียบเสมือนเพ่ือน
หรือบุคคลในครอบครัว 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.1 แบบสอบถามความพึงพอใจผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
คําชี้แจง แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
แบบสอบถามฉบับที่ 2 ใช้สอบถามผู้เข้าร่วมฝึกอบรม แบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ข้อ 
ตอนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม ที่มีต่อการฝึกอบรมตามความ
คิดเห็นของผู้เข้าฝึกอบรม 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย ลงในช่อง      หรือเติมข้อความลงในช่องว่างตามสภาพความจริง 
1. เพศ 
ชาย 
               หญิง 
 
2. อายุ  
               ตํ่ากว่า 20 ปี 
               20-30 ปี 
               มากกว่า 30 ปี 
 
3. ระดับการศึกษา 
               ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
               ปริญญาตร ี
               สงูกว่าปริญญาตรี 
 
4. ประสบการณ์ทํางาน 
               ตํ่ากว่า 3 เดือน 
               3-6 เดือน 
               มากกว่า 6 เดือน 
 
 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับความพึงพอใจผู้เข้ารับการฝกึอบรม ในการจัดฝึกอบรมคุณภาพการ
บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการ ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
คําชี้แจง : ขอให้ท่านพิจารณารายการที่กําหนดให้ แล้วแสดงความคิดเห็นว่าความพึงพอใจอยู่ใน 
ระดับใด โดยทําเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของ 
ท่าน ซึ่งแต่ละระดับมีความหมายดังน้ี 
             5 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
             4 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
             3 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
             2 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
             1 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
การประเมินด้านปฏิกิริยา 
วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม 

     

1. ความชัดเจนของวัตถุประสงค์………………………………………………………………………………………. …. …. …. …. …. 
2. ความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์กับระยะการฝึกอบรม……………………………………………… 
3. ความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์ความสนใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม..……………………….. 
เนื้อหาและกิจกรรมในหลักสูตรการฝึกอบรม 
4. ความยากง่ายของเนื้อหาหลักสูตรการฝึกอบรม..…………………………………………………………….. 
5. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการเสนอเนื้อหา.…………………………………………………………… 
6. การจัดเรียงลําดับก่อนหลังของเนื้อหาหลักสูตรการฝึกอบรม..………………………………………….. 
7. ความเหมาะสมของเนื้อหากับคุณสมบัติของผู้เข้ารับการอบรม…………………………………………. 

…. 
…. 
 
…. 
…. 
… 
…. 

…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
….. 

…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

8. การมีส่วนร่วมในการฝึกปฏิบัติ……………………………………………………………………………………. …. …. …. …. …. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

สถานท่ี ที่ใช้ในการฝึกอบรม 
9. ความเหมาะสมของบรรยากาศในห้องฝึกอบรม.……………………………………………………………. 
10. ความเหมาะสมเกี่ยวกับขนาดห้องฝึกอบรม………………………………………………………………….. 
11. ความเหมาะสมของสภาพแสงสว่างขณะฝึกอบรม..……………………………………………………….. 
12. การจัดสถานท่ีฝึกอบรม รวมท้ังโต๊ะ เก้าอ้ี มีความเหมาะสม…………………………………………… 
โสตทัศนูปกรณ์ที่ใช้ในการฝึกอบรม 
13. ความเหมาะสมของโสตทัศนูปกรณ์ประเภทเคร่ืองเสียง…………………………………………………. 
14. ความเหมาะสมของโสตทัศนูปกรณ์ประเภทเคร่ืองฉาย…………………………………………………… 
วิทยากรผู้ให้การฝึกอบรม 
15. การสร้างแรงจูงใจในการฝึกของวิทยากร……………………………………………………………………… 
16. การใช้เทคนิควิธีสอนท่ีหลากหลาย………………………………………………………………………………. 
17. ความสามารถในการถ่ายทอดของวิทยากร…………………………………………………………………… 
18. ความชัดเจนในการตอบคําถามของวิทยากร………………………………………………………………….  
19. การสร้างบรรยากาศในการฝึกอบรมและความเป็นกันเองของวิทยากรต่อผู้เข้ารับการ 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 

ฝึกอบรม………………………………………………………………………………………………………………………… 
20. ความเหมาะสมในการใช้สื่อ ประกอบการบรรยายของวิทยากร………………………………………. 
21. การเปิดโอกาสให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีส่วนร่วมในการซัก-ถาม……………………………………… 

…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
… 
 
. 
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
เอกสารประกอบการฝึกอบรม 
22. ความเหมาะสมของภาพประกอบในเอกสาร…..…………………………………………………………….. 
23. ความสอดคล้องของเอกสารกับเนื้อหาการฝึกอบรม..…………………………………………………….. 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม 
24. การฝึกอบรมช่วยแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น…………………………………………………… 
25. การฝึกอบรมช่วยให้ท่านเข้าใจข้ันตอนการทํางานทั้งหมด………………………………………………. 
26. การฝึกอบรมช่วยให้ท่านมีความม่ันใจในการปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพ……………………………. 
27. การฝึกอบรมช่วยให้ท่านได้รับจากการแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์กับบุคคลอื่น…… 
28. การฝึกอบรมช่วยให้ท่านได้นําเอกสารประกอบฝึกอบรมไปใช้………….................................... 

 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

      
 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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4.2 แบบสอบถามความคิดเห็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และผลลพัธ ์
การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการบริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
คําชี้แจง  แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความคิดเห็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ 
            ผลลพัธ์ในการจัดอบรมหลักสูตรคณุภาพการบริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการใน 
           อุตสาหกรรมยานยนต์แบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ข้อ 
ตอนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปกับการแสดงความคิดเห็น ในการจัดฝึกอบรมคุณภาพการบริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ ซึ่งประกอบด้วยเนื้อหา 2 ด้าน จํานวน 47 ข้อ 
1. การประเมนิด้านพฤติกรรม                 จํานวน 35 ข้อ 
2. การประเมนิด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร         จํานวน 12 ข้อ 

 
แบบสอบถามความคิดเหน็การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และผลลัพธ ์

การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการบริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง : โปรดทําเคร่ืองหมาย ลงในช่อง      หรือเติมข้อความลงในช่องว่างตามสภาพความจริง 
1. สถานภาพ 
               ผูจ้ัดการผู้แทนจาํหน่าย 
               หวัหน้างาน 
 
2. อายุ  
               25 - 30 ปี 
               30 - 40 ปี 
               มากกว่า 40 ปี 
 
3. ระดับการศึกษา 
               ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
               ปริญญาตร ี
               สงูกว่าปริญญาตรี 
 
4. ประสบการณ์ 
               ตํ่ากว่า 1 ปี 
               1-3 ปี 
               มากกว่า 3 ปี 
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ตอนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปกับการแสดงความคิดเห็น ในการจัดฝึกอบรมคุณภาพการบริการสําหรับ
พนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
 
คําชี้แจง : ขอให้ท่านพิจารณาข้อความท่ีกําหนดให้ แล้วแสองความคิดเห็นการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม/ผลลัพธ์อยู่ในระดับใด โดยทําเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความ
คิดเห็นของท่าน ซึ่งแต่ละระดับมีความหมายดังน้ี 
               5 หมายถึง มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ผลลพัธ์อยู่ในระดับมากที่สุด 
               4 หมายถึง มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ผลลพัธ์อยู่ในระดับมาก 
               3 หมายถึง มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ผลลพัธ์อยู่ในระดับปานกลาง 
               2 หมายถึง มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ผลลพัธ์อยู่ในระดับน้อย 
               1 หมายถึง มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/ผลลพัธ์อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

รายการ 
การเปลี่ยนแปลง 
พติกรรม/ผลลัพธ์ 

5 4 3 2 1 
การประเมินด้านพฤติกรรม      

1. สามารถนําความรู้ท่ีได้รับมาประยุกต์และพัฒนาในการปฏิบัติงาน…………………………………….. …. …. …. …. …. 
2. รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 
2.1 พนักงานมีการโทรศัพท์ติดตามลูกค้าเข้ารับบริการพร้อมบันทึกในฐานข้อมูล.…………………… 
2.2 พนักงานมีการเตรียมแผนงานท่ีชัดเจนหลังทําการนัดหมายลูกค้า….……………………………….. 
2.3 พนักงานมีความกระตือรือร้น และรวดเร็วในการออกไปทําการต้อนรับลูกค้า เม่ือมาถึง.……. 
2.4 พนักงานมีการเรียนรู้ และทําความเข้าใจในกระบวนการซ่อม เพ่ือชี้แจงลูกค้า………………….. 
2.5 พนักงานมีการติดตามงานซ่อม และแจ้งความคืบหน้าของงานซ่อมแก่ลูกค้า….……………….... 
2.6 พนักงานมีการตรวจความเรียบร้อยก่อนทําการส่งมอบ………………………………………………….. 
2.7 พนักงานมีการอธิบายรายละเอียดต่างๆ และแจ้งงานซ่อมในคร้ังหน้าของการส่งมอบ……….. 
2.8 พนักงานมีการโทรติดตามลูกค้า ภายใน 2-3 วันหลังส่งมอบ…………………………………………… 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
… 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 

3. การพัฒนาคุณภาพการบริการ      
3.1 ทางกายภาพ 
3.1.1 จัดแสดงอุปกรณ์ตกแต่งแท้ครบถ้วนพร้อมป้ายราคา อยู่ในสภาพดี และสะอาด…………….. 
3.1.2 จัดแสดงชื่อ รูปภาพและระบุตําแหน่งของพนักงาน ท่ีเคาเตอร์ต้อนรับ…………………………. 
3.1.3 จัดเตรียมแผ่นพับโบรชัวว์ ในจุดท่ีกําหนดหรือท่ีลูกค้ําเขํ้าถึงได้ง่าย………………………………. 
3.1.4 จัดแสดงโปสเตอร์และสติกเกอร์แนะนําเคร่ืองมือวิเคราะห์ปัญหา ……………………………….. 
3.1.5 จัดแสดงข้อมูลข่าวสารด้านเทคนิคแก่ลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ……………………………………… 
3.1.6 จัดแสดงข้อมูลแผนผังองคก์รท่ีเป็นปัจจุบันโดยติดต้ังไว้บริเวณห้องพักลูกค้าหรือเคาท์ 
เตอร์เซอร์วิส…………………………………………………………………………………………………………………... 
3.1.7 มีป้ายสัญลักษณ์ แสดงทิศทางการเข้า และออก ศูนย์บริการแสดงไว้ให้ลูกค้าเห็นชัดเจน… 
3.1.8 จัดสิ่งอํานวยความสะดวกสบายแก่ลูกค้าท่ีมาเข้ารับบริการ จัดวางเครื่องด่ืม นิตยสาร 
อย่างเป็นระเบียบ…………………………………………………………………………………………………………… 
3.1.9 การแต่งกายของพนักงานตามเคร่ืองแบบมาตรฐานบริษัทฯพร้อมป้ายชื่อ……………………… 
3.1.10 การลงรายละเอียดในบอร์ดตารางแสดงการนัดหมายลูกค้า……………………………………….. 
3.2 ความน่าเชื่อถือ 
3.2.1 การจัดเก็บข้อมูลลูกค้าในฐานข้อมูลมีความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้……………………… 
3.2.2 การประเมินเวลา และค่าใช้จ่าย แล้วเสร็จมีความใกล้เคียงกับการแจ้งเบื้องต้นแก่ลูกค้า…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 

 
…. 
…. 
…. 
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…. 
 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
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…. 
…. 
 
…. 
…. 
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รายการ 
การเปลี่ยนแปลง 
พติกรรม/ผลลัพธ์ 

5 4 3 2 1 
3.2.3 การจัดทําเอกสารต่างๆในงานซ่อม มีความถูกต้อง ชัดเจน…………………………………………… 
3.2.4 ไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าในการกลับเข้ามาซ่อมซํ้า……………………………………………………. 
3.2.5 การซ่อมเป็นไปตามที่ลูกค้าแจ้งและต้องการ……………………………………………………………… 
3.3 การตอบสนอง 
3.3.1 การรับโทรศัพท์ท่ีรวดเร็ว (ดังไม่เกิน 2 ครั้ง)………………………………………………………………. 
3.3.2 การจัดเตรียมความพร้อมของใบงานก่อนลูกค้าเข้าซ่อม………………………………………………. 
3.3.3 การแสดงความเคารพทันทีและกล่าวคําสวัสดีพร้อมแนะนําตัวเองทันทีเม่ือลูกค้ามาถึง…… 
3.3.4 การจดบันทึกการแจ้งซ่อมของลูกค้า ในใบสั่งซ่อม อย่างละเอียดและชัดเจน…………………. 
3.3.5 กรณีมีงานซ่อมเพิ่มเติม มีการแจ้งแก่ลูกคา้ เพ่ือรออนุมัติงานซ่อม………………………………… 
3.3.6 การให้คําปรึกษาอย่างถูกต้องชัดเจนได้ ถ้าลูกค้ามีข้อสงสัย…………………………………………. 
3.4 การให้ความม่ันใจ 
3.4.1 การติดตามงานซ่อม และแจ้งความก้าวหน้าของงานซ่อมแก่ลูกค้าเป็นระยะ………………….. 
3.4.2 มีทักษะความรู้ ในการตอบปัญหาแก่ลูกค้า………………………………………………………………… 
3.4.3 มีการแจ้งการรับประกันงานซ่อมแก่ลูกค้า…………………………………………………………………. 
3.5 การดูแลเอาใจใส่ 

…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
…. 
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…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 

…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
…. 

3.5.1 การแสดงออกถึงความเข้าใจและเห็นใจถึงความต้องการลูกค้า…………………………………….. 
3.5.2 การติดตามบริการและดําเนินการให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า……………………….. 
การประเมินด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร 
การลดลงของปญัหาในการปฏิบัติงาน 
1. สามารถลดปัญหางานซ่อมซํ้าของรถยนต์……………………………………………………………………….. 
2. สามารถลดปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้า………………………………………………………………………… 
3. สามารถลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน……………………………………………………………………. 
4. สามารถลดปัญหาในการปฏิบัติงาน……………………………………………………………………………….. 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
5. สามารถปฏิบัติตามข้ันตอนมาตรฐานการบริการท่ีกําหนด………………………………………………… 
6. สามารถติดตามลูกค้าเข้ามารับบริการจากข้อมูลการซ้ือรถ(UIO)………………………………………. 
7. สามารถลดปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้า………………………………………………………………………… 
8. สามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็วในการให้บริการลูกค้า…………………………………………………. 
การเพ่ิมประสิทธิผลคุณภาพการบริการ 
9. สามารถติดตามลูกค้ากลับเข้ามารับบริการตามเป้าท่ีกําหนด……………………………………………. 
10. สามารถปฏิบัติตามขั้นตอนการบริการได้ถูกต้อง ครบถ้วน……………………………………………… 
11. สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า…………………………………………………………………………… 
12. ค่าดัชนีความพึงพอใจ (CSI) มีค่าสูงข้ึนจากเดมิ 10%............................................................. 
 

…. 
…. 
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…. 
…. 
…. 
…. 
 
…. 
…. 
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…. 

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมด้านการเรียนรู้……………………………………………………………………………………………………………… 

................................................................................................................................

................................................................................................................................ 
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ภาคผนวก ง 

ผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการคํานวณค่าดัชนคีวามสอดคล้อง
ระหว่างข้อคาํถามรายข้อกับนิยามเชิงปฏิบัติการ (Index of Item Congruence : IOC) 

ตาราง ค.1 ผลการสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ของแบบสอบถามคุณภาพ 
              การให้บริการ 

 

ข้อที่ 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ  

รวม 
 

IOC 
 

การ 
แปลผล คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 คนท่ี 4 คนท่ี 5 

1 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

4 1 1 1 0 0 3 0.6 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

18 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

19 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

20 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

21 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

22 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

23 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

24 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

25 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

26 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

27 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

28 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

29 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

30 1 1 0 1 0 3 0.6 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที่ 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ  

รวม 
 

IOC 
 

การ 
แปลผล คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 คนท่ี 4 คนท่ี 5 

31 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

32 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

33 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

34 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

35 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

36 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

37 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

38 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

39 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

40 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

41 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

42 1 1 1 1 0 4 0.8 สอดคล้อง 

43 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

44 1 1 1 1 -1 3 0.6 สอดคล้อง 

45 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

46 1 1 1 1 1 5 1 สอดคล้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตาราง ค.2 ผลการสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ของแบบประเมินคุณภาพ 
              ขอร่างหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสําหรับพนักงานปฏิบัติการในอุตสาหกรรม 
              ยานยนต์ 

ข้อที ่
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC
 การแปล

ผล 
คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
คนท่ี 

4 
คนท่ี 

5 
คนท่ี 

6 
คนท่ี 

7 
คนท่ี 

8 
คนท่ี 

9 
 เร่ืองรูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 
1 การติดตามเข้ารับบริการ 

1.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

1.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 การนัดหมายลูกค้าเข้ารับบริการ 
2.1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

2.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 การต้อนรับ 
3.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3.5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 กระบวนการซ่อม 
4.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 การติดตามงานซ่อม 
5.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 ก่อนการส่งมอบ 
6.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6.4 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

6.5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 การส่งมอบ 
7.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 การโทรติดตามหลังงานซ่อม 
8.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 1. การติดตามเข้ารับบริการ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที ่
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC
 การแปล

ผล 
คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
คนท่ี 

4 
คนท่ี 

5 
คนท่ี 

6 
คนท่ี 

7 
คนท่ี 

8 
คนท่ี 

9 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0.78 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

10 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0.78 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 2. การนัดหมาย 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0.78 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

9 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0.78 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที ่
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC
 การแปล

ผล 
คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
คนท่ี 

4 
คนท่ี 

5 
คนท่ี 

6 
คนท่ี 

7 
คนท่ี 

8 
คนท่ี 

9 
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 3. การต้อนรับ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0.67 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

29 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 4. กระบวนการซ่อม 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที ่
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC
 การแปล

ผล 
คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
คนท่ี 

4 
คนท่ี 

5 
คนท่ี 

6 
คนท่ี 

7 
คนท่ี 

8 
คนท่ี 

9 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 5. การติดตามงานซ่อม 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.88 สอดคล้อง 

 6. ก่อนการส่งมอบ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 7. การส่งมอบ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที ่
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC
 การแปล

ผล 
คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
คนท่ี 

4 
คนท่ี 

5 
คนท่ี 

6 
คนท่ี 

7 
คนท่ี 

8 
คนท่ี 

9 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 8. ติดตามหลังส่งมอบ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

11 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตาราง ค.3 ผลการสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ของแบบสอบถามความ 
              คิดเห็นเกี่ยวกับด้านปฏิกิริยา ด้านพฤติกรรมและด้านผลลัพธ์ 

ข้อที่ 
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC การแปลผล คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

คนท่ี 
4 

คนท่ี 
5 

คนท่ี 
6 

คนท่ี 
7 

คนท่ี 
8 

คนท่ี 
9 

 ด้านปฏิกิริยา 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 
3 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
 เน้ือหาและกิจกรรมในหลักสตูรฝึกอบรม 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
5 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0.67 สอดคล้อง 
6 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
7 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0.89 สอดคล้อง 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
 สถานที่ ทีใ่ช้ในการฝึกอบรม 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0.89 สอดคล้อง 
10 1 1 1 1 1 1 -1 1 0 0.67 สอดคล้อง 
11 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0,78 สอดคล้อง 
12 1 1 1 1 1 -1 1 1 0 0,67 สอดคล้อง 
 โสตทัศนูปกรณ์ที่ใช้ในการฝกึอบรม 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
 วิทยากรผู้ให้การฝึกอบรม 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
16 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
18 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
19 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
21 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0.78 สอดคล้อง 
 เอกสารประกอบการฝึกอบรม 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
 ประโยชน์ที่ได้รับจากการฝึกอบรม 

24 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0.78 สอดคล้อง 
25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ข้อที่ 
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC การแปลผล คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

คนท่ี 
4 

คนท่ี 
5 

คนท่ี 
6 

คนท่ี 
7 

คนท่ี 
8 

คนท่ี 
9 

26 1 1 1 1 1 1 -1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
27 1 1 1 1 1 0 -1 1 1 0.67 สอดคล้อง 
28 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0.67 สอดคล้อง 
 ด้านพฤติกรรม 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2 รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 

2.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2.2 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
2.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2.4 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
2.5 1 1 1 1 1 1 -1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
2.6 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
2.7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2.8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3 การพัฒนาคุณภาพการบริการ 

3.1 ทางกายภาพ 
3.1.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.6 1 1 1 1 1 1 -1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
3.1.7 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
3.1.8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.1.1

0 
1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 

3.2 ความน่าเช่ือถือ 
3.2.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.2.2 1 1 1 1 1 -1 1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
3.2.3 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
3.2.4 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
3.2.5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.3 การตอบสนอง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ข้อที่ 
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC การแปลผล คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

คนท่ี 
4 

คนท่ี 
5 

คนท่ี 
6 

คนท่ี 
7 

คนท่ี 
8 

คนท่ี 
9 

3.3.1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
3.3.2 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
3.3.3 1 1 1 1 0 1 0 1 1 0.78 สอดคล้อง 
3.3.4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.3.5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.3.6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.4 การให้ความมัน่ใจ 

3.4.1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.4.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.4.3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3.5 การดูแลเอาใจใส ่

3.5.1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0.78 สอดคล้อง 
3.5.2 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0.78 สอดคล้อง 

 ด้านผลลัพธ์ต่อองค์กร 
 การลดลงของปัญหาในการปฏิบัติงาน 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
3 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
4 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0.78 สอดคล้อง 
 การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
7 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
8 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 

 การเพ่ิมประสิทธิผลคุณภาพการบริการ 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0.89 สอดคล้อง 
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
11 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 
12 1 1 1 1 1 -1 0 1 1 0.67 สอดคล้อง 
 
  
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง ค.4 ผลการสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามศัพท์ของแบบทดสอบความรู้ 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อที่ 
ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

IOC 
การแปล

ผล คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

คนท่ี 
4 

คนท่ี 
5 

คนท่ี 
6 

คนท่ี 
7 

คนท่ี 
8 

คนท่ี 
9 

 วัตถุประสงค์ : มีความรู้ความจําเกี่ยวกับบทบาทท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ 
                  บริการในศูนย์บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

7 1 1 1 1 0 -1 1 1 1 0.67 สอดคล้อง 
8 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
 วัตถุประสงค์ : มีความเข้าใจเก่ียวกับบทบาทท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ 

                  บริการในศูนย์บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0.89 สอดคล้อง 
3 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.78 สอดคล้อง 
6 1 1 1 1 1 1 -1 1 1 0.78 สอดคล้อง 
9 1 1 1 1 1 1 -1 0 1 0.67 สอดคล้อง 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
14 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

15 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 
 วัตถุประสงค์ : สามารถนําความรู้เก่ียวกับบทบาทท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ 

                  บริการในศูนย์บริการด้านคุณภาพการให้บริการไปใช้ได้ 
4 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0.89 สอดคล้อง 

13 1 1 -1 1 1 1 1 1 1 0.89 สอดคล้อง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ตาราง ค.5 ตารางการเปรียบเทียบค่าความยาก (Discrimination) และอาํนาจจําแนก (Difficulty) 
ข้อที่ ค่าความยาก (p) ค่าอํานาจจําแนก (r) ประสิทธิภาพข้อสอบ 
1 0.77 0.41 นําไปใช้ 
2 0.62 0.23 นําไปใช้ 
3 0.71 0.52 นําไปใช้ 
4 0.60 0.41 นําไปใช้ 
5 0.62 0.35 นําไปใช้ 
6 0.40 0.47 นําไปใช้ 
7 0.65 0.29 นําไปใช้ 
8 0.57 0.35 นําไปใช้ 
9 0.48 0.41 นําไปใช้ 
10 0.25 0.41 นําไปใช้ 
11 0.74 0.23 นําไปใช้ 
12 0.71 0.29 นําไปใช้ 
13 0.74 0.47 นําไปใช้ 
14 0.62 0.35 นําไปใช้ 
15 0.65 0.64 นําไปใช้ 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาคผนวก จ 

เอกสารหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการสาํหรับพนักงานปฏบิัติการใน
อุตสาหกรรมยานยนต ์
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หน่วยการฝึกอบรมท่ี 1บทบาทของท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ 

 
คําอธบิายหนว่ยการฝึกอบรม                                           จํานวน 2 ชั่วโมง 
           ศึกษาเก่ียวกับบทบาทที่ปรึกษาการบริการ และขั้นตอนมาตรฐานในการให้บริการของ
ศูนย์บริการ ประกอบด้วยการติดตามเข้ารับบริการ, การนัดหมาย, การต้อนรับ, กระบวนการซ่อม,
การติดตามงานซ่อม, ก่อนการส่งมอบ,การส่งมอบ และการติดตามหลังส่งมอบ 

 
วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม 

เพ่ือให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับบทบาทที่ปรึกษาการบริการ และ
รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ ในแต่ละข้ันตอนการทํางานอย่างถูกต้องและสามารถ
ปฏิบัติครบถ้วนตามรูปแบบมาตรฐานที่กําหนด 

 
เค้าโครงเนื้อหาการฝึกอบรม 
บทบาทท่ีปรึกษางานบริการ และรูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 8 ขั้นตอน 
            1. การติดตามเข้ารับบริการ(Retention follow-up) 
            2. การนัดหมาย (Appointment booking) 
            3. การต้อนรับ (Reception) 
            4. กระบวนการซ่อม (Work in process) 
            5. การติดตามงานซ่อม (Work in process follow up) 
            6. กอ่นการส่งมอบ (Pre-delivery) 
            7. การส่งมอบ (Delivery) 

  8. ติดตามหลังส่งมอบ (Post service follow-up) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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กิจกรรมการฝึกอบรม 
วิธีที ่1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบติั 
            ขั้นที ่1 ขั้นให้ความรู้ผู้สอนบรรยายบทบาทท่ีปรึกษางานบริการ และรูปแบบมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ (เอกสารฝึกอบรม หน้า 1-4) 
            ขั้นที ่2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ผู้สอนแนะนําให้ผู้เรียนมีความเข้าใจใน
รูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการโดยนําเสนอในแต่ละข้ันตอน (เอกสารฝึกอบรม หน้า 4-
13) 
            ขั้นที ่3 ขั้นใหผู้้เรียนปฏิบัติทักษะย่อยให้แต่ละคนจับคู่ เพ่ือฝึกขั้นตอนการปฏิบัติงานบริการ 
โดยแสดงบทบาทเป็นลูกค้า และพนักงานบริการ และเก็บคะแนนรายกลุม่ โดยการส่งตัวแทนกลุ่มนํา
แสดงข้ันตอนรูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 8 ขั้นตอนกลุ่มละ 10 นาที (เอกสาร
ฝึกอบรม หน้า 15-24) 
            ขั้นที ่4 ขั้นให้เทคนิควิธีการผู้สอนให้เทคนิควิธีการ เมื่อผู้เรียนปฏิบัติได้แล้วตามขั้นตอน
ต่างๆ ในการทาํงาน ผู้สอนอาจแนะนําเทคนิควิธีการท่ีจะช่วยให้ผู้เรียนสามารถทํางานน้ันได้ดีขึ้น เช่น 
ความสําคัญในการให้บริการของข้ันตอนน้ันๆ 
            ขั้นที ่5 ขั้นใหผู้้เรียนเช่ือมโยงขั้นตอนต่างๆ ของมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการจึงให้
ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อย ๆ ในขั้นตอนต่อเน่ืองกันต่ังแต่ต้นจนจบ และฝึกปฏิบัติหลาย ๆ ครั้ง
จนกระทั่งสามารถปฏิบัติทักษะที่สมบูรณ์ได้อย่างที่ชํานาญ 
           ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินทักษะและความรู้ความเข้าใจ จากแบบประเมินความรู้หลัง
การฝึกอบรม และแบบประเมินทักษะการปฏิบัติ(แบบประเมินทักษะปฏิบัติ เรื่อง รูปแบบมาตรฐาน
การปฏิบัติงานในศูนย์บริการ) 
 
สื่อการเรียนรู้ 
           1. เอกสารฝึกอบรมหน่วยที่ 1 (บทบาทของที่ปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ) 
          2. Power Point 
          3. แบบประเมินความรู้ 
          4. แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ 
 
การประเมินผล 
 

สิ่งที่ประเมิน วิธีการ เครื่องมือ เกณฑ์ 
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ
บทบาทท่ีปรึกษาการ
บริการ และรปูแบบ
มาตรฐานการบริการใน
ศูนย์บริการ 

ถามตอบ ทดสอบ
ความรู้และประเมิน
ทักษะ 

- แบบประเมินความรู้ 
- แบบประเมินทักษะ
การปฏิบัติ 

คะแนนหลังการ
ฝึกอบรมไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 
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แบบประเมนิความรู้เรื่องบทบาทของท่ีปรึกษางานบริการและรูปแบบมาตรฐานการ
บริการในศูนย์บริการ 

 
ชื่อผู้ทดสอบ…………………………………………………………………… ผู้แทนจําหน่าย………………………… 
 
คําสั่งจงเลือกคําตอบข้อที่ถูกที่สุดเพียงข้อเดียว พร้อมทั้งทําเคร่ืองหมาย x ลงในกระดาษคําตอบ 
1.ข้อใดคือหน้าที่ของพนักงานตําแหน่งที่ปรึกษางานบริการ 
   1. ผู้ที่ทําหน้าที่รับปัญหาจากลูกค้า 
   2. ผู้ที่ให้การบริการด้วยความเต็มใจ 
   3. ผู้ที่ให้การบริการเพ่ือสังคมโดยไม่หวังสิ่งตอบแทน 
   4. ผู้ที่ให้การบริการโดยมีเป้าหมายหลัก คือ การทํากําไรให้แก่องค์กรน้ันๆ เป็นสําคญั 
   5. ผู้ที่ให้การบริการต้อนรับเพ่ือสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้า 
 
2. บทบาทอะไรที่ไม่ใช่สิ่งสําคญัของที่ปรึกษางานบริการ 
   1. ปกป้องช่ือเสียงของลูกค้า 
   2. ปกป้องช่ือเสียงของผู้จําหน่าย 
   3. รักษาผลประโยชน์ขององค์กร 
   4. ทําตัวเสมือนเป็นตัวแทนของลูกค้า 
   5. แสดงความเป็นตัวแทนระหว่างผู้จําหน่ายกับลูกค้า 
 
3. การเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจกับระดับความรู้สึกของลูกค้าคือข้อใด 
   1. คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์กับความพอใจของลูกค้า 
   2. คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์กับความเรียบร้อยของการใช้บริการ 
   3. คุณสมบัติจากการทํางานของผลิตภัณฑ์กับราคาค่าซ่อมบํารุง 
   4. คุณสมบัติจากการทํางานของผลิตภัณฑ์กับความรู้สึกพอใจของลกูค้า 
   5. คุณสมบัติจากการทํางานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า 
4. เมื่อลูกค้านํารถเข้ามารับบริการที่ศูนย์บริการ พบว่ามีความเสียหายจากผลิตภัณฑ์ และอยู่ในระยะ 
   รับประกัน ท่านจึงได้ประสานกับแผนกรบัประกันคุณภาพ และได้ดําเนินการให้กับลกูค้าเป็นที่ 
   เรียบร้อย จนลูกค้ามีความพึงพอใจมาก จากที่กล่าวมา ท่านได้แสดงบทบาทของที่ปรึกษางาน 
   บริการในขอ้ใด 
   1. เป็นตัวแทนของบริษัท 
   2. เป็นตัวแทนของลูกค้า 
   3. เป็นตัวแทนของศูนย์บริการ 
   4. เป็นหน้าท่ีของที่ปรึกษางานบริการ 
   5. เป็นตัวแทนของแผนกรับประกันคุณภาพ 
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5. ข้อใดคือขั้นตอนการทํางานของที่ปรึกษางานบริการในอันดับแรกของรูปแบบมาตรฐานการบริการ 
   ในศูนย์บริการ  
   1. การต้อนรับ 
   2. การนัดหมาย 
   3. กระบวนการซ่อม  
   4. การติดตามงานซ่อม  
   5. การติดตามเข้ารับบริการ 
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ เรื่องรูปแบบมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. กลุ่มนําเสนอ.…………………. 

รายการ 
คะแนน 

รวมคะแนน 
3 2 1 

1. การติดตามเข้ารับบริการ 
- การเปิดระบบฐานข้อมูลตรวจสอบประวัติลูกค้าในการติดตาม     
- การติดต่อลูกค้าทางโทรศัพท์จากข้อมูลประวัติงานซ่อม     
2. การนัดหมายลูกค้าเข้ารับบริการ 
- การวางตําแหน่งบอร์ดการนัดหมายของพนักงาน     
- การสนทนากับลูกค้าทางโทรศัพท์     
3. การต้อนรับ 
- การกล่าวคําทักทาย สวัสดีลูกค้าพร้อมยกมือไหว้ (กล่าวชื่อลูกค้าถ้า
นัดหมาย) 

    

- การแนะนําตัวเองและตําแหน่งหน้าท่ี     
- การตรวจสภาพรถก่อนเข้ารับบริการ (ท่ีจุดแจ้งซ่อม)     
- การแจ้งรายละเอียดการตรวจเช็คของพนักงาน (ท่ีเคาเตอร์ต้อนรับ)     
- การดําเนินการเอกสารใบสั่งซ่อมของพนักงาน     
4. กระบวนการซ่อม 
- การอธิบายงานซ่อมเพิ่มเติมของพนักงานแก่ลูกคา้     
5. การติดตามงานซ่อม 
- การแจ้งเวลาการดําเนินการซ่อมเสร็จกับลูกค้า     
6. ก่อนการส่งมอบ 
- การตรวจสอบรายละเอียดของงานบริการ     
- การตรวจสอบตรวจสอบชิ้นส่วนอะไหล่ท่ีถอดเปลี่ยน      
- การตรวจสอบสภาพรถ (ภายนอก)     
- การตรวจสอบสภาพรถ (ภายใน)     
- การตรวจสอบเอกสาร     
7. การส่งมอบ 
- การอธิบายรายละเอียดงานซ่อมแก่ลูกค้า     
- การนําเสนอการนัดหมายในคร้ังหน้า     
- การแจ้งรายละเอียดของค่าใช้จ่ายแก่ลูกค้า     
8. การโทรติดตามหลังงานซ่อม 
- การใช้โทรศัพท์โทรติดตามลูกค้า     
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เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม
โดยไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่าน 2.40 คะแนน 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่ามากกว่า 80% ขึ้นไป ถือว่าผ่านเกณฑ์  
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หน่วยการฝึกอบรมท่ี 2 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

คําอธบิายหนว่ยการฝึกอบรม                                                            จํานวน 1 ชั่วโมง 
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ดี ที่สง่ผลในความพึงพอใจกับการใช้บริการของลูกค้า 

วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม 
           อธิบายความหมายและลักษณะการบริการแนวคิดความหมายองค์ประกอบของคุณภาพการ
ให้บริการ และความสําคัญของคุณภาพการให้บริการและการวัดคุณภาพการให้บริการ 
 
เค้าโครงเนื้อหาการฝึกอบรม 
           1. ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
           2. องค์ประกอบการวัดคุณภาพการให้บริการ 
           3. ความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ 
          4. การวัดคุณภาพการให้บริการ 
กิจกรรมการฝึกอบรม 
วิธีที ่1 การสอนทฤษฏีก่อนสอนงานปฏิบติั 
          ขั้นที่ 1 ขั้นให้ความรู้ผู้สอนบรรยายเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)(
เอกสารฝึกอบรม หน้า 25-31) 
          ขั้นที่ 2 ขั้นให้ความรู้เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ในส่วนต่างๆ แนะนํา
ให้ผู้เรียนมคีวามเข้าใจในการวัดคุณภาพการให้บริการ (เอกสารฝึกอบรม หน้า 31-34) 
          ขั้นที ่3 ขั้นให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะย่อยให้โดยแบ่งกลุ่มละ 4-5 คน ให้แต่ละกลุม่วิเคราะห์
คุณภาพในศูนย์บริการถึงความจําเป็นและส่งผลอย่างไรต่อตนเองและองค์กรโดยให้นําเสนอเป็นราย
กลุ่ม (การนําเสนอกลุ่มละ 3-5 นาที) 
          ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนคิวิธีการผู้สอนให้เทคนิควิธีการและแนวคิดที่แสดงออกในการบริการที่มี
คุณภาพอันจะส่งผลที่ดีแก่ลูกค้าในการสร้างความพึงพอใจเช่น การตอบสนองตามความต้องการของ
ลูกค้า 
          ขั้นที่ 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงความรู้เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่สําคัญของการให้บริการ
ในศูนย์บริการ 
          ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินความรู้ความเข้าใจ จากแบบประเมินความรู้หลังการฝึกอบรม 
 
สื่อการฝึกอบรม 
          1. เอกสารฝึกอบรมหน่วยที่ 2 (ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ) 
          2. Power Point 
          3. แบบประเมินความรู้ 
การประเมินผล 

สิ่งที่ประเมิน วิธีการ เครื่องมือ เกณฑ์ 
ความหมายและลักษณะ
การบริการและความสําคัญ
ของคุณภาพการให้บริการ 

ถามตอบ และทดสอบ
ความรู้ 

- แบบประเมินความรู้ 
 

คะแนนหลังการ
ฝึกอบรมไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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หน่วยการฝึกอบรมท่ี 3 การพัฒนาคณุภาพการบริการในศูนยบ์ริการ 
 

คําอธบิายหนว่ยการฝึกอบรม                                                      จํานวน 24 ชั่วโมง 
          ศึกษาทักษะการปฏิบัติหลักการการพัฒนาคุณภาพการบริการ ใน 5 ด้านประกอบด้วย 
ลักษณะทางกายภาพ,ความน่าเช่ือถือของผู้ใช้บริการ,การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ,  
การให้ความมั่นใจของผู้ใช้บริการ,การดูแลเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ ในรูปแบบมาตรฐานการปฏิบัติงาน
คุณภาพในศูนย์บริการ  
 
วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม 

เพ่ือให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีทักษะเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ และสามารถ
ปฏิบัติคุณภาพการบริการในศูนย์บริการตามรูปแบบมาตรฐานการทํางาน 
 
เค้าโครงเนื้อหาการฝึกอบรม 
การพัฒนาคุณภาพการบริการประกอบด้วย 
          1. ทางกายภาพ 
          2. ความน่าเช่ือถือ 
          3. การตอบสนอง 
          4. การให้ความมั่นใจ 
         5. การดูแลเอาใจใส่ 
รูปแบบมาตรฐานการปฏิบัติงานคุณภาพในศูนย์บริการ  
 
กิจกรรมการฝึกอบรม 
         ขั้นที ่1 ขั้นสาธิตทักษะหรือการกระทํา ผู้สอนแนะนํามาตรฐานการปฏิบัติงานคุณภาพใน
ศูนย์บริการ โดยให้ดู VDO เพ่ือกระตุ้นให้ผู้เรียนเกิดความสนใจ และเห็นคณุค่าในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการทั้ง 5 ด้านในรูปแบบมาตรฐานการปฏิบัติงานคุณภาพในศูนย์บริการ 

         ขั้นที ่2 ขั้นสาธิตและให้ผู้เรียนปฏิบัติทักษะในแต่ละข้ันตอนของรูปแบบมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานในศูนย์บริการ โดยนําเอาวิธีการพัฒนาทักษะปฏิบัติทั้ง 5 ด้าน มาพัฒนาคุณภาพการ
บริการให้มีความสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงของรูปแบบมาตรฐานการปฏิบัติงานคุณภาพใน
ศูนย์บริการแต่ละข้ันตอนซึ่งทําการปฏิบัติงานในรายละเอียดของขั้นตอนน้ัน ๆ แล้วค่อยเช่ือมโยงต่อ
กันเป็นข้ันตอนหลักในการปฏิบัติงาน 
         ขั้นที ่3 ขั้นใหผู้้เรียนปฏิบัติทักษะย่อยให้แต่ละคนจับคู่ เพ่ือฝึกข้ันตอนการปฏิบัติงานบริการ 
โดยแสดงบทบาทเป็นลูกค้า และพนักงานบริการ และเก็บคะแนนรายบุคคล                                                    
        ขั้นที่ 4 ขั้นให้เทคนิควิธีการผู้สอนให้เทคนิควิธีการ เมื่อผู้เรียนปฏิบัติได้แล้วตามขั้นตอนต่างๆ 
ในการทํางาน ผู้สอนอาจแนะนําเทคนิควิธีการท่ีจะช่วยให้ผู้เรียนสามารถทํางานน้ันได้ดีขึ้น เช่น 
ความสําคัญในการให้บริการของข้ันตอนน้ันๆ 
        ขั้นที 5 ขั้นให้ผู้เรียนเช่ือมโยงทักษะย่อยๆ และปฏิบัติตามข้ันตอนหลักมาตรฐานตามลําพัง 
        ขั้นที่ 6 ขั้นประเมินผลประเมินทักษะปฏิบัติ ลักษณะนิสัย และความคงทนของการเรียนรู้จาก
ความชํานาญ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สื่อการฝึกอบรม 
         1. เอกสารฝึกอบรมหน่วยที่ 3 (การพัฒนาคุณภาพการบริการ) 
         2. Power Point 
         3. VDO ขั้นตอนมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 
         4. แบบประเมินทักษะปฏิบัติ 
 
การประเมินผล 

สิ่งที่ประเมิน วิธีการ เครื่องมือ เกณฑ์ 
ทักษะเก่ียวกับการพัฒนา
คุณภาพการบริการ และ
สามารถปฏิบัติคุณภาพ
การบริการในศูนย์บริการ
ตามรูปแบบมาตรฐานการ
ทํางาน 

ฝึกปฏิบัติและประเมิน
ทักษะ 

แบบประเมินทกัษะ
การปฏิบัติ 

คะแนนหลังการ
ฝึกอบรมไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 80 
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แบบประเมนิความรู้เรื่องทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
ชื่อผู้ทดสอบ…………………………………………………………………… ผู้แทนจําหน่าย………………………… 
 
คําสั่งจงเลือกคําตอบข้อที่ถูกที่สุดเพียงข้อเดียว พร้อมทั้งทําเคร่ืองหมาย x ลงในกระดาษคําตอบ 
1. คุณสมบัติและลักษณะโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่แสดงให้เห็นว่ามีความสามารถที ่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจได้ตรงต่อความต้องการท่ีได้ระบุไว้ ข้อความดังกล่าวตรงกับข้อใด 
   1. คุณภาพ 
   2. มาตรฐาน 
   3. การบริหารระบบคุณภาพ 
   4. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
   5. ระบบควบคุมคุณภาพและการบริการ 
 
2. ข้อใดที่ไม่ใช่ลักษณะความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ในมิติคุณภาพการบริการ ซึ่งลูกค้าสามารถ  
    รับรู้ได้ 
    1. คน 
    2. สถานท ี
    3. การบริการ 
    4. เครื่องหมายต่างๆ ในศนูย์บริการ 
    5. อุปกรณ์เคร่ืองมือใช้ในการบริการ 
 
3. ข้อใดคือปัจจัยพ้ืนฐานสําหรับการประเมินคุณภาพบริหารของ Parasuraman ที่อยู่ใน ด้านความ 
ไว้วางใจ 
   1. การเข้าถึงบริการ, การสื่อสาร 
   2. ความเข้าใจ, การเข้าถึงบริการ, ความปลอดภัย 
   3. ความสามารถ, ความมีมารยาท, ความน่าศรัทธา 
   4. การเข้าถึงบริการ, การสื่อสาร, ความเข้าใจ, ความปลอดภัย 
   5. ความสามารถ, ความมีมารยาท, ความน่าศรัทธา, ความปลอดภัย 
 
4. ข้อใดคือสิ่งสําคัญอันดับแรกของการวางแผนดําเนินธุรกิจ 
   1. โอกาสสร้างฐานะจากการทําธุรกิจ 
   2. ต้นทุนและผลกําไรจากการทําธุรกิจ 
   3. ออกแบบผลิตภัณฑ์หรือพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพ 
   4. การศึกษาความต้องการคุณภาพสินค้าและการบริการ 
   5. จัดระบบการผลิตและควบคุมการผลิตให้ได้ผลผลิตทีม่ีคุณภาพ 
 
5. ปัจจุบันมแีนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานโดยเน้นที่ข้อใด 
   1. คน 
   2. กระบวนการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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   3. คน กระบวนการ  
   4. คน กระบวนการ เทคโนโลยี 
   5. คน กระบวนการ เทคโนโลยี นโยบาย 
 

6. การปรับปรงุกระบวนการบริหารงานคุณภาพเพ่ือวัตถุประสงค์ใดสําคญัที่สุด 
   1. การจัดการทรัพยากร 
   2. ความต้องการของลูกค้า 
   3. ความพึงพอใจของลูกค้า 
   4. การวิเคราะห์และปรับปรุง 
   5. ความรับผิดชอบด้านการบริหาร  
 
7. ข้อใดไมใ่ช่กระบวนการบริหารคุณภาพ 
    1. การจัดการทรัพยากร 
    2. การวิเคราะห์ การปรับปรุง 
    3. ความรับผิดชอบด้านการบริหาร 
    4. กระบวนการที่ก่อให้เกิดเป็นผลิตภัณฑ์ 
    5. การลดต้นทุนการผลิตเพ่ือมุ่งหวังกําไร 

8. ข้อใดกล่าวได้ถูกต้องมากที่สุดในการตอบสนองต่อลูกค้า 
   1. มีความพร้อมของใบสั่งซ่อม 
   2. เมื่อลูกค้ามาถึงรีบออกไปต้อนรับ 
   3. สามารถตอบคําถามต่างๆ แก่ลูกค้าได้ 
   4. แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเมื่อลูกค้ามาถึง 
   5. แสดงออกถึงความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บรกิารโดยสามารถตอบสนองความต้องการของ 
      ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 
 
9. ข้อใดไมใ่ช่ความสําคัญของเหตุผลหลักในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
   1. การแข่งขันทางธุรกิจ 
   2. การมุ่งหวังผลกําไรที่เพ่ิมมากข้ึน 
   3. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ 
   4. การมุ่งหวังผลกําไรที่เพ่ิมมากข้ึน 
   5. การนําไปสู่การซื้อซ้ําหรอืกลับเข้ามาของลูกค้า  

10. ความคาดหวังในการรับบริการ มีองค์ประกอบอะไรบ้าง ใน SERVQUAL Model องค์ประกอบ 
   ข้อใดที่ลูกค้าพิจารณา 
   1. การสื่อสารแบบปากต่อปาก, การตอบสนอง, ประสบการณ์ในอดีต 
   2. ความต้องการของแต่ละบุคคล, การตอบสนอง, ประสบการณ์ในอดีต 
   3. การตอบสนอง, การสื่อสารแบบปากต่อปาก, ความต้องการของแต่ละบุคคล 
   4. การสื่อสารแบบปากต่อปาก, ความต้องการของแต่ละบุคคล, การคาดการณ์ 
   5. การสื่อสารแบบปากต่อปาก, ความต้องการของแต่ละบุคคล, ประสบการณ์ในอดีต 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 

1.การติดตามเข้ารับบริการ (Retention follow-up) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

เปิดระบบฐานข้อมูลประวัติลูกค้าในการติดตาม     
ลงบันทึกข้อมูลการติดตาม     
ทบทวนข้อความเพ่ือยืนยันเนื้อหา     
พูดช้าและชัดเจน     
วางหูอย่างระมัดระวัง     
อย่าใช้ภาษาท่ีคลุมเครือ     

การใช้
โทรศัพท์ 

กล่าวคําทักทายอย่างสุภาพกับลูกค้า     
บอกชื่อบริษัทฯและชื่อของท่าน     
ยืนยันชื่อลูกค้า     
สอบถามความสะดวกในการสนทนา     
แสดงความยินดีสําหรับการเข้ารับบริการท่ีผ่านมา     
อธิบายวัตถุประสงค์กลักในการโทร     
พูดเกี่ยวกับงานท่ีเตรียมไว้     
กล่าวลาก่อนวางสาย     
วางโทรศัพท์ท่ีหลังลูกค้าเสมอ     

กรณีลูกค้าไม่
สะดวก 

สอบถามเวลลาท่ีลลูกค้าสะดวก     
แจ้งเวลาท่ีจะติดต่อกลับลูกค้า     

 

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสมโดย
ไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 

2.การนัดหมาย (Appointment booking) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

จดบันทึกข้อความ     
ทบทวนข้อความเพ่ือยืนยันเนื้อหา     
พูดช้าและชัดเจน     
วางหูอย่างระมัดระวัง     
การสื่อภาษาเข้าใจง่ายชัดเจนไม่คลุมครือ     
การเตรียมลงรายละเอียดในบอร์ดและเขียนชิพนัดหมาย     

ความสุภาพ 
ลักษณะการพูด (เป็นทางการ ข้อความง่ายๆ ในการสนทนา)     
ย้ิมแย้มและแสดงออกอย่างกระตือรือร้น     

ความรวดเร็ว 

รับโทรศัพท์ทันที (ดังไม่เกิน 2 ครั้ง)     
อย่าปฎิเสธความรับผิดชอบ     
เตรียมความพร้อมก่อนจะโทรศัพท์ (ข้อมูลลูกค้า)     

การใช้
โทรศัพท์ 

กล่าวคําทักทายอย่างสุภาพ     
บอกชื่อบริษัทฯและชื่อของท่าน     
แจ้งวันและเวลานัดหมาย     
ยืนยันนัดหมาย     
ประเมินเวลาในการเช็คระยะ/ซ่อม     
ขออนุญาตโทรแจ้งเตือน (ก่อนนํารถเข้าบริการ ก่อน 1 วัน)     
กล่าวลาก่อนวางสาย     
วางโทรศัพท์ท่ีหลังลูกค้าเสมอ     

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสมโดย
ไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 
คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 
ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 
3.การต้อนรับ (Reception) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

จดบันทึกข้อความในใบสั่งซ่อม     
ทบทวนข้อความเพ่ือยืนยันปัญหาแจ้งซ่อม     
พูดช้าและชัดเจน     
ใช้ภาษาง่ายๆ ในการนําเสนอ     

ความชัดเจน 

สรุปข้อมูลโดยใช้วิธี 5W2H     
แจ้งเวลาเสร็จ     
แจ้งเรื่องค่าใช้จา่ย     

ความสุภาพ 

ลักษณะการพูด (เป็นทางการ ข้อความง่ายๆ ในการต้อนรับ
ลูกค้า) 

    

ย้ิมแย้มและแสดงออกอย่างกระตือรือร้น     
การวางตัว กริยา     
แสดงออกซ่ึงความสุภาพ     
การแต่งกายตามมาตรฐานบริษัทฯ     

ความรวดเร็ว 

ตอบสนองความต้องการลูกค้า     
การแสดงออกถึงความกระตือรือร้น     
ออกไปหาลูกค้าอย่างรวดเร็ว     

การต้อนรับ 
ท่ีจุดแจ้งซ่อม 

 

แสดงความเคารพทันทีพร้อมกล่าวคําทักทายและเอ่ยชื่อลูกค้า     
บอกชื่อบริษัทฯและชื่อของท่าน     
ขอสมุดคู่มือการเข้ารับบริการ     
ตรวจสภาพรถเบื้องต้น 
- ภายนอก     
- ภายใน     
ติดต้ังผ้าคลุมกันเปื้อนก่อนเข้าไปในรถ     
แจ้งเตือนลูกค้าเกี่ยวกับของมีค่าภายในรถ     
เชิญลูกค้าเข้ามาท่ีเคาน์เตอร์/ศูนย์บริการ     

การต้อนรับ 
ท่ีเคาน์เตอร์ 

แนะนําการเปลี่ยนอะไหล่จากประวัติเดิม     
แนะนําการเปลี่ยนอะไหล่ท่ีชํารุด/เสียหาย     
อธิบายการเปลี่ยนอะไหล่ตามระยะ     
อธิบายการเปลี่ยนอะไหล่เพ่ิมเติม     
แนะนําผลิตภัณฑ์/โปรโมชั่น     
เชิญลูกค้าไปยังห้องรับรอง     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม
โดยไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 
คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 
ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 
4.กระบวนการซ่อม (Work in process) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

ยืนยันการตรวจเช็คท่ีนอกเหนือจากการเช็คระยะ     
แจ้งงานซ่อมเพ่ิมเติมจากการแจ้งงานซ่อมเบื้องต้นของลูกค้า     
สอบถามข้อมูลงานซ่อมเพ่ิมเติมจากช่าง     
อธิบายอาการปัญหาเพ่ิมเติมแก่ลูกค้า     

ความชัดเจน 

รอการอนุมัติงานซ่อมจากลูกค้า     
แจ้งเรื่องเวลาในการดําเนินการ     
แจ้งเรื่องค่าใช้จา่ยท่ีเพ่ิมข้ึน     

 

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม
โดยไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 

5.การติดตามงานซ่อม (Work in process follow up) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

ยืนยันการตรวจเช็คท่ีนอกเหนือจากการเช็คระยะ     
ยอมรับความคิดเห็นของลูกค้า     
สอบถามอาการจากหัวหน้าช่าง     
ขอตรวจสอบรถท่ีลูกค้าแจ้งอาการ     

ความชัดเจน 

แจ้งความคืบหนา้ของงานให้ลูกค้าทราบ     
ระวังเรื่องเวลา     
ระวังเรื่องค่าใช้จ่าย     

 

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม
โดยไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 

6.ก่อนการส่งมอบ(Pre-delivery) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

ตรวจสอบรายละเอียดของงานบริการ     
ตรวจสอบอะไหล่ท่ีทําการเปลี่ยน     
ตรวจสอบสภาพรถภายนอก 
-ล้างรถเรียบร้อย     
- รอยขีดข่วน     
- สติกเกอร์หรือใบแจ้งเตือนให้นํารถเข้ารับบริการครั้งหน้า     
ตรวจสอบสภาพรถภายใน 
-อุปกรณ์ภายใน     
- ความสะอาดภายใน     
- ประทับตราและคืนสมุดคูปองไว้ในตําแหน่งเดิม     

ความชัดเจน 

ตรวจสอบเอกสาร     
เรื่องเวลา     
เรื่องค่าใช้จ่าย     

 

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม
โดยไม่มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 
คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 
ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 
7.การสง่มอบ(Delivery) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 
 

เตรียมใบสั่งซ่อม/ใบงาน     
เตรียมใบรับและส่งมอบรถ     
เตรียมใบกํากับภาษี/ใบเสร็จรับเงิน     

ความสุภาพ 

ลักษณะการพูด (เป็นทางการ ข้อความง่ายๆ ในการต้อนรับ
ลูกค้า) 

    

ย้ิมแย้มและแสดงออกอย่างกระตือรือร้น     
การวางตัว กริยา     
แสดงออกซ่ึงความสุภาพ     

ความรวดเร็ว 

ตรงตามเวลาแจ้งเบื้องต้น     
ลักษณะการไม่ปฎิเสธความรับผิดชอบเม่ือลูกค้าร้องขอ     
ตรวจสอบความเรียบร้อยก่อนส่งมอบ     

การส่งมอบ 

เชิญลูกค้าตรวจสอบรถร่วมกัน     
นําเสนอรายการต่างๆ ท่ีดําเนินการท่ีตัวรถ     
อธิบายผลการเปลี่ยนอะไหล่     
อธิบายชิ้นส่วนท่ีจําเป็นต้องเปลี่ยน (เพิ่มเติม)     
ยํ้าความสําคัญในการเปลี่ยนอะไหล่     
อธิบายอะไหล่ชิ้นอ่ืนๆ ท่ีอยู่ในสภาพดี     

การนัดหมาย
ครั้งต่อไป 

อธิบายการตรวจเช็คในครั้งต่อไป     
ขอทําการนัดหมายในคร้ังต่อไปในการลงรายละเอียดในสติกเกอร์     
แจ้งลูกค้าว่าจะมีการโทรแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนถึงระยะเวลา     
กล่าวคําขอบคุณ พร้อมแสดงออกในการส่งลูกค้ากลับ     

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน 
ระดับคะแนน 

3 2 1 
แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสม

โดยไม่มีข้อผิดพลาด 
ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด

เพียง 1 รายการ 
ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด

มากกว่า 1 รายการ 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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แบบประเมนิทักษะปฏิบตัิ การพัฒนาคุณภาพการบริการในศูนย์บริการ 

คําสั่ง ให้ผู้ประเมินใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องที่ปรากฎพฤติกรรมของพนักงาน 

ช่ือ…………………………………………… นามสกลุ………………………………………. ผู้จําหน่าย……………………… 

8.ติดตามหลงัส่งมอบ(Post service follow-up) 

รายการ 
คะแนน รวม

คะแนน 3 2 1 

ความถูกต้อง 

เปิดระบบฐานข้อมูลประวัติลูกค้าในการติดตาม     
ลงบันทึกข้อมูลการติดตาม     
ทบทวนข้อความเพ่ือยืนยันเนื้อหา     
พูดช้าและชัดเจน     
วางหูอย่างระมัดระวัง     
ติดต่อหลังจากมีการส่งมอบ 2-3 วันทําการ     

การใช้
โทรศัพท์ 

กล่าวคําทักทายอย่างสุภาพกับลูกค้า     
บอกชื่อบริษัทฯและชื่อของท่าน     
ยืนยันชื่อลูกค้า     
สอบถามความสะดวกในการสนทนา     
แสดงความยินดีสําหรับการเข้ารับบริการท่ีผ่านมา     
อธิบายวัตถุประสงค์กลักในการโทร     
พูดเกี่ยวกับงานซ่อมท่ีได้รับการบริการ     
กล่าวลาก่อนวางสาย     
วางโทรศัพท์ท่ีหลังลูกค้าเสมอ     

กรณีลูกค้าไม่
สะดวก 

สอบถามเวลลาท่ีลลูกค้าสะดวก     
แจ้งเวลาท่ีจะติดต่อกลับลูกค้า     

 

เกณฑ์การประเมินการฝึกปฏิบัติ 

รายการประเมิน ระดับคะแนน 
3 2 1 

แบบประเมินทักษะการปฏิบัติ ปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสมโดยไม่
มีข้อผิดพลาด 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
เพียง 1 รายการ 

ปฏิบัติได้โดยมีข้อผิดพลาด
มากกว่า 1 รายการ 

 
หมายเหตุ : เกณฑ์ผ่านคะแนนเฉล่ียต่ังแต่  2.40 ขึ้นไป 
               ผู้ผ่านเกณฑ์การประเมินต้องมีค่าต่ังแต่ 80% ขึ้นไป ถือว่าผา่นเกณฑ์ 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ภาคผนวก ฉ 

ภาพประกอบในแต่ละหน่วยการเรียนรู้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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การแนะนําหัวข้อการเรียนรูจ้ากครฝูึก การจับคูท่ํากิจกรรม 

แนะนําขั้นตอนมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 

รับชม VDO ขั้นตอนมาตรฐานการบริการในศูนย์บริการ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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การสาธิตจากครูฝึก 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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การฝึกปฏิบัติโดยการแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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  การประเมินผลทักษะปฏิบัติงาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ว่าที่ร้อยตรี พิชัยพัฒน์ ชัยชินรัตน์ 
วัน-เดือน-ปีเกิด 28 มีนาคม 2515 
สถานทีเ่กิด จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่อยู่ปัจจุบัน 72/245 อาคารลุมพินีอ่อนนุช-ลาดกระบัง แขวงลาดกระบัง เขต

ลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา ปีการศึกษา 2535 อนุปริญญา สาขาเทคนิคยานยนต์ 
 วิทยาลัยเทคนิคราชสิทธาราม 
 ปีการศึกษา 2546 ปริญญาตรี ค.อ.บ. (วิศวกรรมเคร่ืองกล) 
 สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน 
 ปีการศึกษา 2545 ปริญญาโท ค.อ.ม. ครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 วิชาเอกหลักสูตรและการสอนอาชีวศึกษา 

 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
 ปีการศึกษา 2561 ปริญญาเอก ครุศาสตร์อุตสาหกรรม   
 วิชาเอกวิจัยและพัฒนาหลักสูตร 
 คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
ประวัติการทํางาน หัวหน้างานฝึกอบรม 
 บริษัทซซููกิ มอเตอร์ส (ประเทศไทย) จํากัด 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้




