
ผลการใชบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดียเพื่อการฝกอบรม เร่ือง เทคนคิการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ 

ของ 

ปญญพนต  ปญญา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษา 

พฤษภาคม 2551 

 



การใชบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดีย เร่ือง บรรทัดฐานของสังคมไทย ชวงชั้นที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ 

ของ 

ณัฐชนัญ ลํ้าเลิศหิรัญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษา 

ตุลาคม 2550 

ลิขสิทธิ์เปนของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 

 



ผลการใชบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทคัดยอ 

ของ 

ปญญพนต  ปญญา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอตอบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษา 

พฤษภาคม 2551 



ปญญพนต  ปญญา (2551). ผลการใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ.    

สารนิพนธ กศ.ม. (เทคโนโลยีการศึกษา). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ: ผูชวยศาสตราจารย ดร.ฤทธิชัย ออนมิ่ง. 

 

การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการ

ใหบริการ ใหมีประสิทธิภาพตามเกณฑ 85/85  

 กลุมตัวอยางที่ใชในการทดลอง ไดแก บุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต   

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จํานวน 45 คน ซึ่งไดมาจากการสุมแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชในการ

วิจัยประกอบดวยบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ แบบประเมินคุณภาพ

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียและแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 

ผลการวิจัยสรุปไดวา ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ที่มี

คุณภาพดานเนื้อหาอยูในระดับดีมากและดานเทคโนโลยีการศึกษาอยูในระดับดี และบทเรียนมี

ประสิทธิภาพ 87.50/86.39 เปนไปตามเกณฑที่ตั้งไว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



THE EFFECTIVE USE OF COMPUTER MULTIMEDIA INSTRUCTION  

ON SERVICE TECHNIQUES. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AN ABSTRACT 

BY 

PANYAPON PANYA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Presented in Partial Fulfillment of the Requirements for the 

Master of Education Degree in Educational Technology 

at Srinakharinwirot University 

May 2008 



Panyapon Panya. (2008). The Effective Use of Computer Multimedia Instruction on Service 

Techniques. Master’s Project, M.Ed. (Educational Technology). Bangkok: Graduate 

School, Srinakharinwirot University. Project Advisor:  Asst. Prof. Dr. Ritthichai Onming. 

 

The purpose of this research was to develop the computer multimedia instruction 

on “Service Techniques” to meet 85/85 provided criteria.  

The samples used in this research were 45 persons from the Personnel of the 

Educational Service Division and Student Affair Division, Srinakharinwirot University, 

selected by Purposive Sampling. The instruments consisted of computer multimedia 

instruction on “Service Techniques”, quality evaluation forms, and an achievement test.  

The results of this research indicated that the instructional multimedia computer 

had an excellent quality as evaluated by content experts and at a good level as evaluated 

by educational technology experts, and had its efficiency of 85.77/86.33.  
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วัฒนาวิทยาลัยทุกคนที่ใหการสนับสนุนในการดําเนินการวิจัยครั้งนี้ 

 ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิตปริญญาโทสาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษารวมรุนทุกทาน อาจารย

ภาสกร อักษรกุล อาจารยวรินทร อนุราชีวะ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ อาจารยภูธเรศน อินนุพัฒน 

โรงเรียนศึกษานารีทุกทาน   ที่ใหความชวยเหลือและเปนกําลังใจในการทําสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จ

ลุลวงไปไดดวยดี 

 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาสารนิพนธฉบับนี้จะเปนประโยชนตอวงการศึกษา หรือผูทีก่าํลงัศกึษา

คนควางานวิจัยทางดานนี้อยู สําหรับคุณคาและประโยชนใด ๆ ที่ไดจากสารนิพนธฉบับนี้   ผูวิจัยขอ 

มอบแด บิดา มารดา นอง ๆ ของผูวิจัยที่ใหทั้งกําลังกายและกําลังใจที่ดีเยี่ยมตลอดระยะเวลาที่ศึกษา

และทํางานวิจัยระดับปริญญาโทในครั้งนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสิ่งที่หนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนใหความสําคัญ

อยางมากในปจจุบัน เพราะการแขงขันทางดานธุรกิจสูงขึ้นทําใหหนวยงานตองพัฒนาดานบริการให

รวดเร็วทั้งทางดานบุคลากรที่ปฏิบัติหนาที่ใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  เห็นไดจาก

หนวยงานไดสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการอยางตอเนื่องเพื่อนําขอมูลจากผูใชบริการมาปรับปรุง

การใหบริการของหนวยงานใหดีข้ึนและเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒไดมีการสํารวจความพึงพอใจของผูมา

ติดตอและใชบริการหนวยงานตางๆ เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการปรับปรุงการบริการของหนวยงานใน

สังกัดสํานักงานอธิการบดี ผลการสํารวจความพึงพอใจครั้งที่ 1/2550 (มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

2550: 1-2) พบวาความพึงพอใจในภาพรวมของสํานักงานอธิการบดี คิดเปนรอยละ 68.87 ซึ่งยังต่ํา

กวาเกณฑมาตรฐานของสํานักงานอธิการบดี จากผลการสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ สํานักงาน

อธิการบดีใหหนวยงานในสังกัดปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหสามารถตอบสนองผูใชบริการใหมี

ความสะดวกรวดเร็วขึ้น โดยมีขอเสนอแนะจากผูใชบริการทางดานการบริการของหนวยงานตางๆ ดังนี้ 

ควรปรับปรุงการใหบริการใหดีข้ึน พัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร บุคลากรควรยิ้มแยม

แจมใสเวลาใหบริการ  

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของสํานักงานอธิการบดี ผูวิจัยจึงมีเห็นวาการพฒันาบคุลากร

ดานการใหบริการถือไดวามีความสําคัญตอประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรเพราะหากบุคลากรมี

ความสามารถในการทํางานสูงพรอมกับมีเทคนิคการใหบริการที่ดี จะสงผลใหการปฏิบัติงานมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงตามไปดวย การพัฒนาบุคลากรดวยการฝกอบรมเปนที่นิยมของทุก

หนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน แตหากเปนหนวยงานของภาครัฐอาจมีขอจํากัดหลายประการ 

เชน งบประมาณ เวลา สถานที่  ซึ่งเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาบุคลากร 

 ในปจจุบันเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานของทุกหนวยงานภายใน

มหาวิทยาลัยและมีคุณประโยชนตอการศึกษาทําใหมีการนํามาใชในการเรียนการสอนอยางแพรหลาย 

และมีแนวโนมมากขึ้นในอนาคต (กรมการศึกษานอกโรงเรียน กระทรวงศึกษาธิการ. 2541: 25) ฉะนั้น

ผูวิจัยจึงไดนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาใชในการพัฒนาบุคลากร ในดานเทคนิคการใหบริการ โดย

มุงที่จะสรางและพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เพื่อการเรียนรูดวยตนเอง ซึ่งสามารถชวยลด

ขอจํากัดของการจัดการฝกอบรมไดเพราะบุคลากรสามารถเรียนรูดวยตนเองและเลือกเรียนตามระดับ
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ความรูความสามารถสําหรับขอจํากัดดานเวลานั้นผูเรียนสามารถเรียนไดในเวลาวางจากงานประจํา 

หากไมเขาใจเรื่องไหนสามารถเรียนซ้ําได ที่สําคัญยังชวยลดงบประมาณในการจัดการฝกอบรมดวย 

นอกจากนั้นบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียสามารถเราความสนใจของผูเรียนเพราะสามารถนําเสนอ

ในรูปของคําอธิบายประกอบการบรรยาย และภาพประกอบทั้งภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหวผูเรียน

สามารถมีปฏิสัมพันธกันบทเรียนได เมื่อจบเนื้อหาแลวจะมีการทดสอบเพื่อประเมินผลการเรียนและ

ทบทวนบทเรียนซึ่งผูเรียนสามารถเลือกทบทวนในเนื้อหาที่ตองการไดจนเกิดความเขาใจ 

 ดังนั้นผูวิจัยจึงไดพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ เพื่อเปน

ประโยชนในการเรียนรูดวยตนเองและพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานของบุคลากรตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 เพื่ อพัฒนาและหาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิว เตอรมัล ติมี เดีย  เร่ืองเทคนิค

การใหบริการ ใหไดตามเกณฑกําหนด 85/85 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ที่มีประสิทธิภาพ 

 2. เพื่อ เปนแนวทางสําหรับการพัฒนาบทเรียนคอมพิว เตอรมัลติมี เดีย  เพื่อ เรียนรู

ดวยตนเองเนื้อหาอื่นๆ ตอไป 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
                 1.1 ประชากร 

            ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนบุคลากรของกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 จํานวน 67 คน 

                 1.2 กลุมตัวอยาง 

                        กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนบุคลากรของกองบริการการศึกษาและกองกิจการ

นิสิต  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 จํานวน 45 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) แลวทําการทดลอง 3 คร้ัง ดังนี้ 

 การทดลองครัง้ที ่1 ใชกลุมตัวอยาง  3 คน 

 การทดลองครัง้ที ่2 ใชกลุมตัวอยาง 12 คน 

 การทดลองครัง้ที ่3 ใชกลุมตัวอยาง 30 คน 
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             2. เนื้อหาที่ใชในการวิจัย 
      เนื้อหาที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ประกอบดวย 

                     เร่ืองที่ 1 ความรูทั่วไปเกีย่วกับการใหบริการ 

          เร่ืองที่ 2 บุคลกิภาพและมนษุยสัมพนัธในการใหบริการ                  

          เร่ืองที่ 3 การพัฒนาทักษะในการใหบริการ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.  บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย หมายถึง บทเรียนคอมพิวเตอรที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น เร่ือง 

เทคนิคการใหบริการ โดยประกอบดวยบทนํา คําอธิบาย แบบฝกหัด ในรูปแบบของตัวอักษร เสียง 

ภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหว 

2. ประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย หมายถึง เกณฑการหาประสิทธิภาพของ

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ โดยใชเกณฑ 85/85 หมายถึงคาระดับ

คะแนนที่คาดหวังจากการวิจัย มีความหมายดังนี้ 

 85 ตัวแรก (E1) หมายถึง คาคะแนนเฉลี่ยของผูที่ใชบทเรียนทั้งหมดที่ทําคะแนนไดโดย

คิดเปนรอยละจากการประเมินผลแบบฝกหัดระหวางการเรียนบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

                 85 ตัวหลัง (E2) หมายถึง คาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบทเรียนทั้งหมดที่ทําได โดยคิดเปน

รอยละจากแบบทดสอบทายบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 3. บุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต หมายถึง บุคลากรของกองบริการ

การศึกษาและกองกิจการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งเปนขาราชการ สาย ข และสาย ค 

พนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุนวิชาการ ซึ่งปฏิบัติหนาที่ดานการบริหารจัดการ ดานวิชาการ ดาน

ธุรการและไมไดปฏิบัติหนาที่ดานการสอน 

 4. ผูเชี่ยวชาญหมายถึง ผูที่ใหคําแนะนําปรึกษาดานตางๆ ในการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร

มัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ  ซึ่งแยกออกเปน 2 ดาน ประกอบดวย 

 ผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา หมายถึง ผูสําเร็จการศึกษาระดับวิชาโท สาขาวิชาบริหาร

การศึกษาหรือการอุดมศึกษาที่มีความรูความชํานาญหรือมีประสบการณเกี่ยวกับการใหบริการนิสิตใน

สถาบันการศึกษา ไมนอยกวา 5 ป 

 ผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีการศึกษา หมายถึง ผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาโท 

สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษาและมีประสบการณดานงานเทคโนโลยีทางการศึกษาไมนอยกวา 5 ป 

หรือผูสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาเอก สาขาวิชาเทคโนโลยีการศึกษาและมีประสบการณดานงาน

เทคโนโลยีทางการศึกษาไมนอยกวา 3 ป 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใหเกิดความเขาใจ

หลักการและทฤษฎี ความรูพื้นฐาน ตลอดจนงานวิจัยตางๆ ที่มีสวนเกี่ยวของ โดยผูวิจัยไดรวบรวมและ

เรียบเรียงตามหัวขอดังนี้ 

 1. เอกสารที่เกี่ยวกับการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 

                 1.1 ความหมายของการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 

 1.2 หลักการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 

 1.3 ข้ันตอนการดําเนินการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 

 2. เอกสารที่เกี่ยวกับการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

               2.1 ความหมายของคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.2 ประเภทของคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.3 การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.4 การออกแบบบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.5 การออกแบบขอมูลและการสรางงานคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.6 ประโยชนของคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 2.7 ขอดีและขอจํากัดของการใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 3. เอกสารที่เกี่ยวของกับการเรียนรูดวยตนเอง 

 3.1 ความหมายของการเรียนรูดวยตนเอง 

 3.2 จุดมุงหมายของการเรียนรูดวยตนเอง 

 3.3 ประโยชนของการเรียนรูดวยตนเอง 

 3.4 ประเภทและลักษณะของการเรียนรูดวยตนเอง      

 4. เอกสารที่เกี่ยวกับเทคนิคการใหบริการ 

 4.1 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการ 

 4.2 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในงานบริการ 

 4.3 การพัฒนาทักษะในการใหบริการ 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  5.1 งานวิจัยในประเทศ 

  5.2 งานวิจัยตางประเทศ 
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1. เอกสารที่เกี่ยวกับการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 
        1.1 ความหมายของการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา (Educational Research and 
Development (R&D))    

การวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา หมายถึง การวิจัยซึ่งเกิดจากความพยายามที่จะ

สรางสรรคผลผลิตและกระบวนการบางสิ่งบางอยาง ตามหลักการเฉพาะและตามระเบียบวิธีการวิจัยที่

สามารถรับรองคุณภาพและประสิทธิภาพของผลิตผลและกระบวนการ เมื่อนําผลนั้นไปใชซึ่งรูปแบบ

การวิจัยและพัฒนาเปนการแกปญหาทางดานการศึกษาบางประการ ซึ่งผูวิจัยจะตองออกแบบ

สรางสรรคและพัฒนาผลผลิตดวยการทดลองประเมินผลและปอนขอมูลยอนกลับเพื่อปรับปรุงผลผลิต

นั้นใหพัฒนาขึ้นทั้งดานคุณภาพและประสิทธิภาพตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนด  (เปร่ือง กุมุท. 2536: 2) 

การวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา  หมายถึง การพัฒนาองคประกอบที่เปนผลิตภัณฑ  ที่ใช

ในการศึกษาซึ่งผลิตภัณฑทางการศึกษาไดแก  อุปกรณที่ใชในการสอน  ส่ือการเรียนรู จุดประสงคเชิง

พฤติกรรม  ส่ือการสอนประเภทตางๆ และการจัดระบบ การวิจัยและพัฒนาจะตองประกอบดวย

องคประกอบตางๆ เชน วัตถุประสงค บุคลากรและเวลาในการทําใหสมบูรณ ผลของการพัฒนาจะทํา

ใหไดมาเพื่อตอบสนองความตองการและไดรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงและจะสมบูรณแบบเมื่อ

ผลผลิตถูกนําไปทดลองภาคสนามและหาประสิทธิภาพใหอยูในระดับที่ไดมาตรฐาน (Gay. 1992: 8) 

การวิจัยและพัฒนาเปนกระบวนการพัฒนาและนํามาซึ่งเหตุผลของผลิตภัณฑทางการศึกษา โดย

ผลิตภัณฑนี้จะไมไดหมายถึงเฉพาะตํารา ฟลมสไลด หรือโปรแกรมคอมพิวเตอรเทานั้น แตยังหมายรวมถึง

วิธีการและโปรแกรมการศึกษา จุดเนนของการวิจัยและพัฒนา คือการพัฒนาโปรแกรมที่จะทําใหเกิด

ระบบการเรียนรู ซึ่งรวมถึงการพัฒนาอุปกรณและการฝกอบรมบุคลากรใหเหมาะสมกับงาน (Borg; & 

Gall. 1989: 782) 

กลาวโดยสรุป การวิจัยและพัฒนาหมายถึงการสรางสรรคผลงานอยางเปนระบบเพื่อที่จะสราง

หรือปรับปรุงผลิตภัณฑ กระบวนการ บริการ หรือการประยุกตใชอ่ืนๆ การวิจัยและพัฒนาแตกตางจาก

กิจกรรมอื่นที่การนําเสนอความแปลกใหม และการแกไขปญหาและความไมแนนอนโดยใชวีธีการทาง

วิทยาศาสตรหรือเทคโนโลยี    
          1.2 หลักการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา 

   บอรกและกอลล (Borg; & Gall. 1989: 771 – 798); พฤทธิ์ ศิริบรรณพิทักษ (2531: 21-24) 

กลาวถึงหลักการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษาไวดังนี้ 

   การวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา (Educational  Research  and  Development หรือ R & D) เปนการ

พัฒนาการศึกษาโดยอาศัยพื้นฐานการวิจัย (Research  Based  Education  Development)  เปนกลยุทธ

หรือวิธีการสําคัญวิธีหนึ่ง  ที่นิยมใชในการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาการศึกษา  โดยเนนหลักเหตุผล

และตรรกวิทยา  เปาหมายหลักคือใชเปนกระบวนการในการพัฒนาและตรวจสอบคุณภาพของผลผลิตทาง
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การศึกษา  หมายถึง  วัสดุครุภัณฑทางการศึกษา ไดแก  หนังสือ  แบบเรียน  ฟลม  สไลด  เทป  เสียง  เทป  

โทรทัศน  คอมพิวเตอรและโปรแกรมคอมพิวเตอร ฯลฯ 

   ดังนั้นการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษานั้นมิใชส่ิงที่จะทดแทนการวิจัยทางการศึกษาแตเปน

กระบวนการที่เพิ่มประสิทธิภาพของการวิจัยใหมีผลตอการจัดการศึกษาคือเปนตัวเชื่อมเพื่อนําไปสูผลผลิต

ทางการศึกษา   ที่ใชประโยชนไดจริงในการจัดการศึกษาอันนําไปสูวิธีการทางการวิจัยและพัฒนาทาง

การศึกษาเพื่อปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาการศึกษาจากผลการวิจัยการศึกษาใหเปนประโยชนมากยิ่งขึ้น 

    พฤทธิ์  ศิริบรรณพิทักษ (2531: 21-25) ไดเปรียบเทียบการวิจัยและการพัฒนาทางการศึกษาวา

แตกตางจากการวิจัยทางการศึกษา 2 ประการ ดังนี้  

    1. การวิจัยทางการศึกษามีจุดมุงหมายคนหาความรูใหมโดยการวิจัยพื้นฐาน หรือมุงหาคําตอบ

เกี่ยวกับการปฏิบัติงานโดยการวิจัยประยุกตแตการวิจัยและพัฒนามุงพัฒนาและตรวจสอบคุณภาพผลผลิตทาง

การศึกษา แมวาการวิจัยประยุกตทางการศึกษาหลายโครงการก็มีการพัฒนาผลผลิตทางการศึกษา เชน 

การวิจัยเปรียบเทียบประสิทธิผลของวิธีการสอนหรืออุปกรณการสอน ผูวิจัยอาจพัฒนาสื ่อหรือ

ผลิตภัณฑทางการศึกษาสําหรับการสอนแตละแบบแตผลิตผลเหลานี้ไดใชสําหรับการทดสอบ

สมมติฐานของการวิจัยแตละครั้งเทานั้น ไมไดพัฒนาไปสูการใชโดยทั่วไป 

    2. การวิจัยการศึกษามีชองวางระหวางผลการวิจัยกับการนําไปใชจริง อยางกวางขวาง กลาวคือ

ผลการวิจัยการศึกษาจํานวนมากไมไดรับการพิจารณานําไปใช นักการศึกษาและนักวิจัยจึงหาทางลดชองวาง

ดังกลาวดวยวิธีการที่เรียกวา “การวิจัยและพัฒนา” แตการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษาก็ไมสามารถทดแทน

การวิจัยทางการศึกษาได เพียงแตสามารถเพิ่มประสิทธิภาพของการวิจัยทางการศึกษาใหมีผลดีข้ึนตอการจดั

การศึกษาและเปนตัวเชื่อมเพื่อนําไปสูผลผลิตหรือผลิตภัณฑทางการศึกษาที่ใชประโยชนไดจริงใน

สถานศึกษา ดังนั้นการใชยุทธวิธีการวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา เพื่อปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนา

การศึกษา จึงเปนการใชผลการวิจัยการศึกษาใหเปนประโยชนมากยิ่งขึ้น ซึ่งสามารถสรุปความสัมพันธและความ

แตกตางไดดังภาพประกอบนี้ 

 

 

 

 

 

 
  

          

การวิจัยพ้ืนฐาน 
ความรูพ้ืนฐาน 
- ทฤษฎีการเรียนรู 
- ทฤษฎีการสือ่สาร 

ฯลฯ 

การวิจัยประยกุต 
ความรูประยุกตบางสวน 
- เครื่องมือทดสอบ 
- วัสดุอุปกรณ หลักสูตร 

ฯลฯ 

การวิจัยและพฒันา 
นวัตกรรมที่ผานการ
ทดลองใชไดผลดี 
- หลักสูตรใหม 
- วิธีการสอนใหม 
- ครูแนวใหม 

ภาพประกอบ 1 ความสมัพนัธและความแตกตางระหวางการวิจยัการศกึษา 

กับการวจิัยและพัฒนาทางการศึกษา (ที่มา: บุญสืบ พนัธุดี. 2537: 80) 
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1.3 ขั้นตอนการดําเนินการวิจยัและพฒันา 
       บอรกและกอลล (Borg; & Gall.1989: 784 – 785) ไดกลาวถึงขั้นตอนสําคัญของการวิจัย

และพัฒนาไว 10 ข้ันตอนดังนี้  

  1.3.1 กําหนดผลผลิตและรวบรวมขอมูลที่จะทําการพัฒนา 

           ข้ันนี้ตองกําหนดใหชัดเจนวาผลผลิตทางการศึกษาที่จะวิจัยและพัฒนาคืออะไร 

ส่ิงสําคัญคือตองกําหนดลักษณะทั่วไป วัตถุประสงค รายละเอียดของการใชและศึกษาทฤษฏีและ

งานวิจัย  การสังเกตภาคสนาม  ซึ่งเกี่ยวของกับการใชผลผลิตการศึกษาที่กําหนด  ถามีความจําเปน

ผูทําการวิจัยและพัฒนา   อาจตองทําการศึกษาวิจัยขนาดเล็ก   เพื่อหาคําตอบซึ่งงานวิจัยและทฤษฏีที่

มีอยูไมสามารถตอบไดกอนที่จะเริ่มทําการพัฒนาตอไป 

  1.3.2 ข้ันการวางแผนการวิจัยและพัฒนา  

           ข้ันการวางแผนการวิจัยและพัฒนาประกอบดวย กําหนดวัตถุประสงคของการ

ใชผลผลิต ประมาณคาใชจาย กําลังคนและเวลาที่ตองใชเพื่อศึกษาหาความเปนไปไดและพิจารณาผลสืบเนื่อง

ของผลผลิต 

  1.3.3 ข้ันพัฒนารูปแบบขั้นตอนของการผลิต 

                      ข้ันนี้เปนการออกแบบและจัดทําผลผลิตการศึกษา  ตามที่ไดกําหนดไว เชน   ถาพัฒนา

หลักสูตรอบรม  ก็ตองออกแบบโครงสรางหลักสูตร  เตรียมวัสดุอุปกรณ  คูมือการฝกอบรม   เอกสารในการ

ฝกอบรมและเครื่องมือการประเมินผล 

           1.3.4 ข้ันการทดลองหรือทดสอบผลผลิต  คร้ังที่  1 

                          ข้ันนี้เปนการนําผลผลิตที่ออกแบบและจัดเตรียมไว ไปทดลองใชเพื่อทดสอบ

คุณภาพ ข้ันตอนของการทดสอบผลผลิตนี้ในโรงเรียนจํานวน 1-3 โรงเรียน  ใชกลุมตัวอยางขนาดเล็ก

ประมาณ 6-12 คน ทําการประเมินผลโดยการใชการสังเกตและการสัมภาษณ  แลวรวบรวมขอมูลมา

วิเคราะห 

  1.3.5 ข้ันปรับปรุงผลผลิต คร้ังที่ 1 

                      ข้ันนี้เปนการนําขอมูลและผลการทดลองใชจากขั้น 4  มาพิจารณาปรับปรุง 

  1.3.6 ข้ันทดลองหรือทดสอบผลผลิต คร้ังที่ 2 

                      ข้ันนี้เปนการนําผลผลิตที่ปรังปรุงแลว  ไปทดลองเพื่อทดสอบคุณภาพผลผลิต

ตามวัตถุประสงคในโรงเรียนจํานวน 1 โรงเรียน  ใชกลุมตัวอยางประมาณ 15 คน ทําการประเมินผล

เชิงปริมาณ  ในลักษณะการทําการทดสอบกอนเรียนและการทําการทดสอบหลังเรียน  นําผลที่ไดไป

เปรียบเทียบกับวัตถุประสงคของการใชผลผลิต 
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           1.3.7 ข้ันปรับปรุงผลผลิต คร้ังที่ 2 

                    นําขอมูลและผลการทดลองจากขั้น 6  มาพิจารณาปรับปรุงใหม 

           1.3.8 ข้ันทดลองหรือทดสอบผลผลิต คร้ังที่  3 

                    ข้ันนี้เปนการนําผลผลิตที่ปรับปรุง  ไปทดลองเพื่อทดสอบคุณภาพการใชงานของ

ผลผลิต  โดยผูใชตามลําพังในโรงเรียน จํานวน 1 โรงเรียน  ใชกลุมตัวอยางประมาณ 30-100 คน 

ประเมินผลโดยการใชการสังเกต  และการสัมภาษณ  แลวรวบรวมขอมูลมาวิเคราะห 

            1.3.9 ข้ันปรับปรุงผลผลิต คร้ังที่ 3 (คร้ังสุดทาย) 

           นําขอมูลจากการทดลองขั้น 8  มาพิจารณาปรับปรุงเพื่อผลิตและเผยแพรตอไป 

             1.3.10 การนําไปใช 

                     ข้ันนี้ เปนการเสนอรายงานเกี่ยวกับผลการวิจัยและพัฒนาผลผลิต  ในที่

ประชุมสัมมนาทางวิชาการหรือวิชาชีพหรือสงไปพิมพเผยแพรไปใชในโรงเรียนตางๆ หรือติดตอบริษัท

เพื่อผลิตจาํหนายตอไป 

            จากขั้นตอนขางตนนักการศึกษาไดสรุปวา  การวิจัยและพัฒนาทางการศึกษา  เปน

รูปแบบการวิจัยที่สามารถนําไปพัฒนาใชในสถานการณจริงไดทั้งวิจัยพื้นฐานและการวิจัยประยุกต

สงผลใหเกิดการพัฒนาดานการศึกษากาวทันกับการพัฒนาทางเทคโนโลยีและสังคมโลกที่

เปลี่ยนแปลงไปและสามารถนําผลจากการวิจัยและพัฒนามาเพิ่มศักยภาพในการเรียนรูมากยิ่งขึ้น 

 
2. เอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวกับการพัฒนาบทเรยีนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
    2.1 ความหมายของคอมพิวเตอรมลัติมีเดีย 

นักการศึกษาไดใหความหมายของคอมพวิเตอรมัลติมีเดียไวตางๆ กนัดังนี ้

วีรศักดิ์  วิทวัสกุล  (2534: 154) ใหความหมายของคอมพิวเตอรมัลติมีเดียวา หมายถึงการใช

คอมพิวเตอรในการรวมและควบคุมอุปกรณทางอิเล็กทรอนิกสตางๆ ไมวาจะเปนจอภาพ เครื่องเลน

วิดีโอดิสก แผนซีดี– รอม เครื่องสังเคราะหและอุปกรณอ่ืนๆ เขาดวยกันเพื่อใชในการนําเสนอขอมูล 

การสอนฝกอบรม การแสดงขาวสาร หรือเปนสื่อทางดานอื่นๆ  

กิดานันท  มลิทอง (2539: 83 – 84) ใหความหมายของคอมพิวเตอรมัลติมีเดียวา หมายถึง   

ส่ือปะสมปฏิสัมพันธ (Interactive Multimedia) โดยจัดใหมีความสัมพันธระหวางสื่อและผูใชส่ือ โดย

นําอุปกรณตางๆ เชน เครื่องเลน CD – ROM เครื่อง Audio – digitize เครื่องเลน Laser disc ฯลฯ มาใช

รวมกัน เพื่อเสนอเนื้อหาขอมูลที่เปนตัวอักษร ภาพกราฟก ภาพถาย ภาพเคลื่อนไหว วีดิทัศน และเสียง

ในระบบสเตริโอ โดยการใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรชวยในการผลิต 
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ธวัชชัย  งามสันติวงศ  (2540: 211) ไดใหความหมายของคอมพิวเตอรมัลติมีเดียวาหมายถึง 

การผสมผสานระหวางสื่อที่เปนกราฟก เสียง ภาพเคลื่อนไหว ตัวหนังสือและจะตองมีการโตตอบได 

ฤทธิชัย ออนมิ่ง (2547: 1) ใหความหมายวา คอมพิวเตอรมัลติมีเดียเปนระบบคอมพิวเตอร

นําเสนอขอมูลขาวสารไดทั้งขอความ ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว เสียงบรรยายและเสียงดนตรีประกอบซึ่ง

นําเสนอรูปแบบที่มีปฏิสัมพันธโตตอบกับผูใชได ทําใหการเรียนการสอนและการนําเสนอผลงานมีชีวิตชีวา

ภายใตการทํางานโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรเพียงเครื่องเดียว 

จากความหมายของคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่กลาวขางตน   สรุปไดวาคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย

หมายถึงการนําคอมพิวเตอรมาควบคุมส่ือตางๆ เพื่อใหทํางานเชื่อมโยงรวมกัน เชน การสรางโปรแกรม

ใหมีการนําเสนองานที่เปนขอความ มีภาพนิ่ง และมีภาพเคลื่อนไหว หรือมีเสียงบรรยายประกอบ

สลับกันไป ส่ือที่จะเขารวมในระบบมัลติมีเดียอาจจะเปนทั้งสัญญาณภาพและเสียงที่ใชเครื่อง

คอมพิวเตอรเปนตัวควบคุมการทํางาน เปนการสื่อสารสองทาง มีปฏิสัมพันธโตตอบระหวางผูใชและ

คอมพิวเตอร  
     2.2 ประเภทของบทเรยีนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
  การสรางโปรแกรมบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียนั้น ไดอาศัยแนวคิดจากทฤษฎี   

การเชื่อมโยงระหวางสิ่งเรากับการตอบสนอง โดยการออกแบบโปรแกรมจะเริ่มตนจากการใหส่ิงเรา  

แกผูเรียน ประเมินการตอบสนองของผูเรียน ใหขอมูลยอนกลับเพื่อการเสริมแรงและใหผูเรียนสามารถ

เลือกสิ่งเราลําดับตอไป การใชโปรแกรมบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียสามารถจําแนกรูปแบบตางๆ 

ไดดังนี้   (สุกรี รอดโพธิ์ทอง.  2540: 10 – 15)   

   2.2.1 การสอนเนื้อหา (Tutorial instruction)   

             บทเรียนในแบบการสอนเนื้อหา  เปนโปรแกรมที่เสนอเนื้อหาความรูเปนเนื้อหายอยๆ     

แกผูเรียนในรูปแบบของขอความ  ภาพ  เสียง หรือทุกรูปแบบรวมกัน แลวใหผูเรียนตอบคําถามเมื่อ

ผูเรียนตอบคําถามแลว คําตอบนั้นจะไดรับการวิเคราะห เพื่อใหขอมูลยอนกลับทันที แตถาผูเรียนตอบ

คําถามนั้นซ้ําและยังผิดอีก ก็จะมีเนื้อหาเพื่อทบทวนใหมจนกวาผูเรียนจะตอบถูกแลวจึงใหตัดสินใจวา

จะยังคงเรียนเนื้อหาในบทนี้อีกหรือจะเรียนในบทใหมตอไป บทเรียนนั้นในการสอนแบบนี้นับวาเปน

บทเรียนขั้นพื้นฐานที่เสนอบทเรียนในรูปแบบของบทเรียนโปรแกรมแบบสาขา โดยสามารถใชสอนได

ในแทบทุกสาขาวิชา นับต้ังแตดานมนุษยศาสตรไปจนถึงวิทยาศาสตรและเปนบทเรียนที่เหมาะสมใน

การเสนอเนื้อหาขอมูลที่เกี่ยวกับขอเท็จจริงเพื่อการเรียนรูทางดานกฎเกณฑหรือวิธีทางการแกปญหาตางๆ  

    2.2.2 การฝกหัด (Drills and Practice)   

             บทเรียนในการฝกหัด เปนโปรแกรมที่ไมมีการเสนอเนื้อหาความรูแกผูเรียนกอนแตจะ

มีการใหคําถามหรือปญหาที่ไดคัดเลือกมาจากการสุมหรือออกแบบมาโดยเฉพาะ โดยการนําเสนอ



 10 

คําถามหรือปญหานั้นซ้ําแลวซ้ําเลาเพื่อผูเรียนตอบแลวมีการใหคําตอบที่ถูกตอง   เพื่อการตรวจสอบ

ยืนยันหรือแกไข และพรอมกับใหคําถามหรือปญหาตอไปอีก  จนกวาผูเรียนจะสามารถตอบคําถาม

หรือแกปญหานั้น จนถึงระดับเปนที่นาพอใจ ดั้งนั้นในการใชคอมพิวเตอรเพื่อการฝกหัดนี้  ผูเรียน

จําเปนตองมีความคิดรวบยอดและมีความรูความเขาใจในเรื่องราวและกฎเกณฑเกี่ยวกับเร่ืองนั้นๆ 

เปนอยางดีมากอน แลวจึงจะสามารถตอบคําถามหรือแกปญหาได โปรแกรมบทเรียนในการฝกหัดนี้

สามารถใชไดหลายสาขาวิชา ทั้งทางดานคณิตศาสตร ภูมิศาสตร  ประวัติศาสตร  วิทยาศาสตร  เรียน

คําศัพทและการแปลภาษา  เปนตน 

    2.2.3 สถานการณจําลอง (Simulation)    

                  การสรางโปรแกรมบทเรียนเพื่อใชในการเรียนการสอน ซึ่งความจําเปนโดยตัด

รายละเอียดตางๆ หรือนํากิจกรรมที่ใกลเคียงกับความเปนจริงมาใหผูเรียนไดศึกษา เปนการเปดโอกาส

ใหผูเรียนไดพบเห็นภาพจําลองของเหตุการณ เพื่อการฝกทักษะและการเรียนรูได  โดยไมตองเสี่ยงภัย

หรือเสียคาใชจายมาก  รูปแบบของบทเรียนสถานการณจําลอง  อาจจะประกอบดวยการเสนอความรู

ขอมูลการแนะนําผูเรียนเกี่ยวกับทักษะการปฏิบัติเพื่อเพิ่มพูนความชํานาญและความคลองแคลว      

การใหเขาถึงการเรียนรูตางๆ ในบทเรียนจะประกอบไปดวยสิ่งทั้งหมดเหลานี้หรือมีเพียงอยางหนึ่ง

อยางใดก็ได ในโปรแกรมสอนเหมือนกับโปรแกรมการสอบแบบธรรมดาซึ่งเปนการเสนอความรูแลวจึง

ใหผูเรียนทํากิจกรรม แตเปนโปรแกรมการสาธิตที่จะแสดงให ผูเรียนไดชมเทานั้น เชน ในการเสนอ

สถานการณจําลองของระบบสุริยจักรวาลวามีดาวเคราะหอะไรบางที่ โคจรรอบดวงอาทิตย                 

และการหมุนรอบดวงอาทิตยใหชมดวย 

   2.2.4 เกมเพือ่การสอน (Instructional Games) 

            การใชเกมเพื่อการเรียนการสอนกําลังเปนที่นิยมใชมาก เนื่องจากเปนสิ่งสามารถ

กระตุนผูเรียนใหเกิดความอยากเรียนรูไดโดยงาย เราสามารถใชเกมในการสอนและเปนสื่อที่จะให

ความรูแกผูเรียนไดเชนเดียวกันในเรื่องของกฎเกณฑ แบบแผนของระบบ กระบวนการ เจตคติ 

ตลอดจนทักษะตางๆ นอกจากนี้การใชเกมยังชวยเพิ่มบรรยากาศในการเรียนรูใหดีข้ึนและชวยให

ผูเรียนไมเกิดอาการเหมอลอยหรือฝนกลางวัน ซึ่งเปนอุปสรรคในการเรียน เนื่องจากมีการแขงขันกันจึง

ทําใหผูเรียนตองมีการตื่นตัวอยูเสมอ รูปแบบโปรแกรมบทเรียนของเกมเพื่อการสอน คลายคลึงกับ

โปรแกรมบทเรียนสถานการณจําลอง แตแตกตางโดยเพิ่มบทบาทของผูแขงขันเขาไปดวย 

    2.2.5 การคนพบ (Discovery)  

                 การคนพบเปนการเปดโอกาสใหผูเรียนสามารถเรียนรูจากประสบการณของตนเองให

มากที่สุดโดยการเสนอปญหาใหผูเรียนแกไขดวยการลองผิดลองถูก หรือโดยวิธีการจัดระบบเขามาชวย 

โปรแกรมคอมพิวเตอรจะใหขอมูลแกผูเรียนเพื่อชวยในการคนพบนั้น จนกวาจะไดขอสรุปที่ดีที่สุด  
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     2.2.6 การแกปญหา (Problem – Solving) 

              เปนการใหผูเรียนฝกการคิด การตัดสินใจโดยมีการกําหนดเกณฑให แลวใหผูเรียน

พิจารณาไปตามเกณฑนั้น โปรแกรมเพื่อการแกปญหาแบงไดเปน 2 ชนิด คือ โปรแกรมที่ใหผูเรียน

เขียนเองและโปรแกรมที่มีผูเขียนไวแลวเพื่อชวยผูเรียนในการแกปญหา ถาเปนโปรแกรมที่ผูเรียนเขียน

เอง ผูเรียนจะเปนผูกําหนดปญหาและเขียนโปรแกรมสําหรับแกปญหานั้น โดยที่คอมพิวเตอรจะชวยใน

การคิดคํานวณและหาคําตอบที่ถูกตองให ในกรณีนี้คอมพิวเตอรจึงเปนเครื่องชวยเพื่อใหผูเรียนบรรลุ

ถึงทักษะของการแกปญหา โดยการคํานวณขอมูลและจัดการสิ่งที่ยุงยากซับซอนใหแตถาเปน          

การแกปญหาโดยใชโปรแกรมที่มีผูเขียนไว  คอมพิวเตอรจะทําการคํานวณในขณะที่ผูเรียนเปนผูจัดการ

กับปญหาเหลานั้นเอง 

   2.2.7  การทดสอบ (Tests) 

              การใชโปรแกรมคอมพิวเตอรเพื่อการทดสอบ มิใชเปนการใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพของ

แบบทดสอบเพื่อวัดความรูของผูเรียนเทานั้น แตยังชวยใหผูสอนมีความรูสึกที่เปนอิสระจากการผูกมัด

ทางดานกฎเกณฑตางๆ เกี่ยวกับการทดสอบไดอีกดวย เนื่องจากโปรแกรมคอมพิวเตอรจะสามารถชวย

เปลี่ยนแปลงการทดสอบจากแบบแผนเกาๆ ของปรนัยหรือคําถามจากบทเรียนมาเปนการทดสอบแบบ

มีปฏิสัมพันธระหวางคอมพิวเตอรกับผูเรียน ซึ่งเปนที่นาสนุกและนาสนใจกวา พรอมกันนั้นก็อาจเปน

การสะทอนถึงความสามารถของผูเรียนที่จะนําความรูตางๆ มาใชในการตอบดวย 

              ประเภทของคอมพิวเตอรมัลติมีเดียนั้นการนํามาใชตองคํานึงถึงวัตถุประสงค

ที่เหมาะสม ซึ่งแตละประเภทจะมีลักษณะเฉพาะอยางในการนํามาใช  ดังนั้นในการนํามาใชจะตอง

คํานึงถึงสิ่งดังกลาว เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด  
     2.3 การพฒันาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
 มนตชัย  เทียนทอง  (2539:  27 – 28) ไดอธิบายถึงการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย

สามารถกําหนดเปนขั้นตอนไดดังนี้ 

  2.3.1 การกําหนดเปาหมายในการพัฒนาบทเรียน 

          การกําหนดวัตถุประสงคในการพัฒนาบทเรียนเปนสิ่งสําคัญที่จะควบคุมใหการสราง

โปรแกรมเปนไปตามวัตถุประสงคและใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพตามที่ตองการ การกําหนด

เปาหมาย การพัฒนาบทเรียน จะตองพิจารณาดังนี้   

  2.3.1.1 หัวของานที่จะนาํมาพัฒนาโปรแกรม 

  2.3.1.2 วัตถุประสงคที่ตองการ 

  2.3.1.3 ผูใชกลุมเปาหมาย 

  2.3.1.4 ผลทีค่าดวาจะไดรับจากการใชโปรแกรม 
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 2.3.2 การวิเคราะหเนื้อหา 

          ข้ันตอนนี้นับวาสําคัญที่สุดที่จะทําใหการสื่อความหมายดวยระบบมัลติมีเดียบรรลุตาม

วัตถุประสงคและสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมายกอนที่จะนําไปสรางเปนโปรแกรม

นําเสนอตอไป ในขั้นตอนนี้จะตองพิจารณาถึงสิ่งตางๆ ดังนี้ 

  2.3.2.1 ขอบเขตและรายละเอียดของเนื้อหาที่จะนําเสนอตามวัตถุประสงค 

  2.3.2.2 วิธกีารนําเสนอ 

  2.3.2.3 ระยะเวลาการนาํเสนอตามเนื้อหา 

                     2.3.2.4 การเลือกสื่อที่สอดคลองกับวัตถปุระสงค 

  2.3.2.5 วิธีการโตตอบระหวางโปรแกรมกบัผูใชตามหลกัการสื่อความหมาย 

  2.3.2.6 วิธีการตรวจปรับเนื้อหา 

  2.3.2.7 การเสริมแรงและสรางสรรคบรรยากาศรวม 

  2.3.2.8 วิธีการประเมินผล 

 2.3.3. การเขยีนสคริปตดําเนินเรื่อง 

           เมื่อไดรายละเอียดเนื้อหาตามขั้นตอนตางๆ ตามวัตถุประสงคและตามกลุมเปาหมายที่

กําหนดไวแลว จําเปนตองเขียนสคริปต เพื่อกําหนดแนวทางการดําเนินเรื่อง (Storyboard) ที่จะ

นําเสนอตามเปาหมาย 

   2.3.3.1 การสรางแผนภูมิสายงาน (Flow Chart) 

                  แผนภูมิสายงาน หรือ โฟลวชารต มีความจําเปนในการควบคุมหรือกําหนด

ข้ันตอนการทํางานของโปรแกรม การสรางโฟลวชารตจะมีความสัมพันธกับวิธีการออกแบบวาจะให

บทเรียนมีการทํางานเปนแบบใด 

  2.3.3.2 การจดัทาํบทเรื่อง (Storyboard) 

      เปนการแจกแจงรายละเอียดลงไปวาในสวนนี้ประกอบดวยภาพ ขอความ 

ภาพเคลื่อนไหว มีเสียงหรือเพลงประกอบหรือไมและมีการเรียงลําดับการทํางานอยางไร มีการวาง

หนาจออยางไร รวมทั้งการกําหนดแหลงขอมูล เชน ภาพ และเสียงวาไดมาอยางไรจากแหลงไหน 

 2.3.4 การเตรียมขอมูลสําหรับบทเรื่อง 

          ขอมูลที่ใสลงไปในบทเรื่องอาจมีทั้งภาพ เสียง ขอความ ภาพเคลื่อนไหวหรืออ่ืนๆ ซึ่ง

จะตองมีการจัดเตรียมขึ้นมากอนที่จะนําไปใสในโปรแกรม มีรายละเอียดที่เกี่ยวของดังนี้ 

   2.3.4.1 การจดัเตรียมภาพสาํหรับโปรแกรม 

   2.3.4.2 การจดัเตรียมเสียง 
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             2.3.5 สรางโปรแกรม 

                       เปนขั้นตอนที่รวบรวมเอาสิ่งตางๆ ที่จัดเตรียมไวไมวาจะเปนภาพ ขอความ เสียง              

มารวมกันใหเกิดเปนโปรแกรมขึ้นมา  โดยการจัดเรียงลําดับการทํางานตามแผนภูมิสายงานที่ออกแบบ

ไวและกําหนดรายละเอียด 

             2.3.6 ทดสอบโปรแกรม 

                       การทดสอบโปรแกรมมีวัตถุประสงค คือ ทดสอบวามีเนื้อหาสมบูรณตามบทเรื่อง

หรือไม ทดสอบเพื่อหาขอผิดพลาดของโปรแกรม ในขั้นตอนการพัฒนาโปรแกรมผูสรางมักจะมี        

การทดสอบการทํางานของโปรแกรมอยูแลว แตเปนการทดสอบทีละสวนในระหวางการพัฒนา ซึ่ง

จะตองมีการทดสอบทุกสวนอีกครั้ง เพื่อดูการทํางานที่สัมพันธกับของแตละหนวย  สวนการทดสอบกับ

ผูใชเปนการทดสอบครั้งสุดทาย เพื่อดูปญหาที่จะเกิดขึ้นเมื่อกระจายไปยังผูใชที่เปน End User เปน

การทดสอบการทํางานของโปรแกรม ประสิทธิภาพของโปรแกรมและทดสอบผลการใชโปรแกรมได

บรรลุวัตถุประสงคที่วางไวหรือไม ในการทดสอบแตละขั้นตอนเมื่อมีปญหา เมื่อแกไขเสร็จแลวก็มี    

การทดสอบเชนเดิมจนปญหาจะหมดไป 

2.3.7 การทําเอกสารประกอบบทเรียน 

         เอกสารประกอบบทเรียนเปนสิ่งจําเปนสําหรับการปรับปรุงแกไขโปรแกรมในอนาคต  

เอกสารนี้จะรวมถึงแผนภูมิสายงานและบทเรื่อง การทําเอกสารที่ดีชัดเจนจะทําใหการบํารุงรักษา            

การแกปญหาโปรแกรมทําไดอยางรวดเร็ว ระบบประพันธบทเรียนบางตัว จะมีระบบจัดทําเอกสาร

ประกอบบทเรียนใหโดยอัตโนมัติ 

             2.3.8 การจัดเตรียมบทเรียนสําหรับผูใช 

                      เมื่อผานการทดสอบก็ถึงขั้นตอนที่วาจะสงโปรแกรมไปยังผูใชอยางไร จะใสในแผนดิสก

หรือใชส่ือชนิดใด จะมีการยอขนาดโปรแกรมกอนหรือไม จะตองมีโปรแกรมสําหรับการติดตั้งซอฟตแวร

หรือไม อยางไรก็ตามบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่ดีควรติดตั้งที่งายและสะดวก 

              2.3.9 การจัดคูมือการใชโปรแกรม 

                      โปรแกรมโดยทั่วไปจะตองมีคูมือประกอบการใชที่ผูใชนําไปศึกษาเพื่อหัดใชโปรแกรม 

ถาในการออกแบบโปรแกรมมีการออกแบบระบบใหความชวยเหลือที่มีประสิทธิภาพจะชวยลดภาระ

การทําคูมือลงมาโปรแกรมที่เปนมัลติมีเดียจะมีขอไดเปรียบมาก  ในสวนของการแนะนําฝกใช

โปรแกรม ทั้งนี้เพราะมีทั้งภาพ เสียง อยางไรก็ดีจําเปนตองมีคูมือในการติดตั้งและเรียกใชโปรแกรมเปน

อยางนอย 
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       2.4 การออกแบบบทเรียนคอมพิวเตอรมลัติมีเดีย 
   บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย จะมีคุณคาและสงเสริมประสิทธิภาพทางการเรียนไดมาก

นอยเพียงใด ก็ยอมข้ึนอยูกับการออกแบบบทเรียนดวย การออกแบบบทเรียนที่ดีนั้นนอกจากจะตอง

อาศัยประสบการณและความรูในเนื้อหาวิชาที่จะนํามาสรางเปนตัวบทเรียนแลว โจแนสเซนและ

แฮนนัม (Jonassen; & Hannum.  1987: 7 – 14) ไดกลาวถึงการออกแบบบทเรียนคอมพิวเตอรชวย

การสอนนั้นควรใชวิธีการเชิงระบบ นอกจากนั้น ยังตองอาศัยหลักจิตวิทยาในการเรียนรูดวย (ทักษิณา    

สวนานนท.  2530: 211 – 213) ซึ่งการออกแบบบทเรียนควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 

1. การออกแบบสิ่งเราหรือเนือ้หาที่จะสอน (Design of the Stimulus) 

     ผูเรียนสามารถเห็นขอมูลไดบนจอภาพ โดยหลักการแลวจะไมนําหลักการรับมาใชมากแต

เนนวิธีการแสดงขอมูล ซึ่งจะทําใหนักเรียนสามารถเขาใจและจําได สวนขั้นตอนของการแสดงขอมลูนัน้

ตองเขาใจงาย คําถามนั้นจะตองออกแบบเปนรูปกิจกรรมเปนสวนที่นักเรียนไดมีการโตตอบหรือมี   

การเราความสนใจเหมือนการฟงและการเห็น โดยแบงออกเปน 

       1.1 บทนํา (Introduction) บทนําจะเปนตัวเริ่มตนของเนื้อหา ลักษณะของบทนําจะเปนดังนี้ 

  1.1.1 มีจุดประสงคเชิงพฤตกิรรม 

  1.1.2 คําสั่งแตละกิจกรรมตองชัดเจน 

  1.1.3 บอกวิธกีารเรียนของบทเรียน 

  1.1.4 แสดงตัวอยางของคําสั่งนัน้ 

  1.1.5 ใหนักเรยีนเลือกลาํดบัการเรียน 

       1.2 เนื้อหา (Information) ลักษณะของเนื้อหาในบทเรียนควรเปนดังนี ้

  1.2.1 บรรยายเนื้อหาในสวนที่เปนสาระสําคัญ และเนื้อหาตองสั้นกระชับ 

  1.2.2 แสดงแผนภูมิหรือ Outline เพื่อใหเห็นวาเนื้อหานั้น มีความสัมพันธเกี่ยวของกับ

รายวิชาอยางไร 

  1.2.3 บรรยายขอมูลในรูปของการเปรียบเทียบ 

  1.2.4 อุปมาอุปมัยเนื้อหากับเร่ืองที่นักเรียนเคยรูจัก 

  1.2.5 การเสนอเนื้อหาตองใชตัวอักษรที่อานงาย ใชสี การขีดเสนใต ตีกรอบ ลูกศร 

หรือการเคลื่อนไหวเพื่อกระตุนหรือเนนสวนสําคัญ แตตัวอักษรไมควรกระพริบเวลาที่ใหผูเรียนอาน

เนื้อหา 

  1.2.6 ควรอธิบายในสิง่ที่นกัเรียนตองทาํในตอนตนของบทเรียน 

  1.2.7 ออกแบบบทเรียนใหผูเรียนเลือกระดบัความยากงายได 
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        1.3 คําถามและคําตอบ (Question and Answer) ในบทเรียนควรจะมีคําถามเพื่อกระตุน

และยั่วยุใหผูเรียนสนใจในการเรียน ดังนี ้

     1.3.1 ต้ังคําถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงค 

   1.3.2 มีคําถามกอนบทเรียนระหวางบทเรียนแตละตอนและหลงับทเรียน 

   1.3.3 ควรมีการทดสอบกอนเริ่มบทเรียน 

   1.3.4 ขณะตอบคําถาม ไมควรใหผูเรียนยอนกลับไปดูที่คําบรรยาย หรือคําตอบไดแต

ควรจะใหคําอธิบายพรอมขอมูลยอนกลับแทน 

   1.3.5 เมื่อจบกรอบเนื้อหา ควรเปดโอกาสใหผูเรียนทบทวนเนื้อหากอนตอบคําถาม 

   1.3.6 มีการกระตุนใหผูเรียนตอบคําถาม 

   1.3.7 ใชคําถามที่สอดคลองกับความรูเดิม ประสบการณ ความสนใจของผูเรียน 

 2. การตอบสนองของผูเรียน 

     ผูเรียนตองมีความรูในคําสั่งตางๆ ที่ใชควบคุมบทเรียนอยู รวมทั้งมีความรูเกี่ยวกับคําสั่ง

พื้นฐานของคอมพิวเตอร ที่สําคัญที่สุดคือ  การปอนขอมูล 

         2.1 ไมจําเปนตองใหผูเรียนตอบสนองแบบเปดเผย  

         2.2 ใชศิลปะในการตั้งคําถามหรือคําสั่งในการทบทวน เพื่อกระตุนใหมีการตอบสนอง    

โดยไมตองเปดเผย 

         2.3 เมื่อตองการประเมินผลหรือใหขอมูลยอนกลบั ควรใชการตอบสนองแบบเปดเผย 

         2.4 ใหผูเรียนประเมนิระดับความเขาใจของตนเองในแตละเนื้อหา 

 3. การใหขอมลูยอนกลับ 

         3.1การใหขอมูลยอนกลับตอนไหนนั้นขึ้นอยูกับวัตถุประสงค ถาเปนบทเรียนเกี่ยวกับ

ความจําควรใหขอมูลยอนกลับทุกครั้ง แตถาเปนการเรียนระดับสูงหรือเปนนามธรรมควรใหขอมูล

ยอนกลับตอนทายของบทเรียน 

         3.2 ตองใหขอมูลยอนกลับทนัททีนัใดหลังจากผูเรียนตอบคําถาม   

        3.3 หลีกเลี่ยงขอมูลยอนกลับชนิดถูก ผิด เพราะขอมูลยอนกลับแบบนี้เปนเพียงการ

ยืนยันคําตอบเทานั้น 

         3.4 เมื่อผูเรียนตอบถูก ตองใหขอมูลยอนกลับเพื่อใหทราบวาคําตอบนั้นถูกและทําไมจึง

ถูกและใหขอมูลยอนกลับเมื่อผูเรียนตอบผิด ทําไมจึงผิดและคําตอบที่ถูกตองคืออะไร 

         3.5 เมื่อผูเรียนตอบคําถามผิด ควรเปดโอกาสใหผูเรียนตอบคําถามเดิมอีกครั้ง ถาผูเรียน

ตอบผิดอีก ก็บอกคําตอบที่ถูกและอธิบายวาทําไมจึงถูก 
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         3.6 ควรจัดขอมูลยอนกลับที่แตกตางกันตามระดับการเรียนของผูเรียน โดยผูเรียนออน

ควรใหขอมูลยอนกลับที่มีการอธิบายเพิ่มเติมและการชวยเหลือหรือกระตุน 

         3.7 การใหขอมูลยอนกลับที่ดีไมควรใหซ้ําๆ กัน เหมือนๆ กัน หรือใหเปนแบบแผนตายตัว 

หรือใหซ้ําๆ กัน แตควรจะเปลี่ยนใหแตกตางกันออกไป 

         3.8 ควรใหขอมูลยอนกลับที่มีลักษณะเปนการเสริมสรางคือ มีทั้งขอมูลและความ

นาสนใจมากกวาเปนขอเสนอแนะหรือการติชมอยางงายๆ 

 4. การควบคุมบทเรียน 

        4.1 ควรมีการทดสอบกอนเรียนและเปดโอกาสใหผูเรียนที่ไดคะแนนสูงสามารถเลือก

วิธีการเรียนและระดับความยากงายของบทเรียนได 

        4.2 ควรมีคําแนะนําใหกับผูเรียนเกีย่วกับตัวเลือกในการควบคุมบทเรียนกอนการเรียน 

        4.3 จัดระดับความยากงายของคําถามใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคและผูเรียนที่เปน

กลุมเปาหมาย โดยเรียงคําถามจากงายไปหายากและคํานึงถึงชนิดของเนื้อหาและความสัมพันธของ

เนื้อหาดวย 

         4.4 ควรมีตัวอยางคําถามและคําตอบในบทเรียนและไมควรใหผูเรียนขามกรอบตัวอยาง 

        4.5 เปดโอกาสใหผูเรียนสามารถเลือกจํานวนคําถามความตองการไดและหลังจากตอบ

คําถามแบฝกหัดแตละขอแลวผูเรียนสามารถเลือกที่จะทําแบบฝกหัดขอตอไปหรือเลือกที่จะเรียนเรื่อง

ตอไป 

        4.6 ผูเรียนสามารถเลิกหรือเร่ิมบทเรียนไดทุกขณะ เชน ในขณะที่กําลังทําแบบฝกหัด 

ผูเรียนสามารถหยุดและกลับไปยังบทเรียนได 
2.5  การออกแบบขอมลูและการสรางงานคอมพวิเตอรมิลติมีเดีย 

         คอมพิวเตอรมัลติเดียถือไดวาเปนจุดรวมแหงศาสตรและศิลปดวยเทคโนโลยีของ

ฮารดแวรคอมพิวเตอร  อุปกรณเสริมตางๆ  ซอฟทแวรและสิ่งที่ขาดเสียมิได นั่นคือ ความคิดสรางสรรค 
       1. หลักและกฎเกณฑการออกแบบคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
                คอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เปนสื่อที่แตกตางจากสื่ออ่ืนๆ เชน หนังสือ สไลดเทป        

วีดิทัศน เปนตน เพราะความสามารถในการโตตอบกับผูใช (Interactive) อีกทั้งยังรวมเอาคุณสมบติัทีดี่

ของหลายๆ ส่ือเขาไวดวยกัน มัลติมีเดียจึงเปนสื่อพิเศษ ที่สามารถคนหาและใชขอมูลตามความ

ตองการ 

             ในการสรางโปรแกรมคอมพิวเตอรมัลติมีเดียนั้น นักออกแบบตองมีความคิด

สรางสรรคควบคูไปกับความสามารถในการพัฒนาโปรแกรม เนื่องจากเปนสื่อที่ใชการผสมผสาน

ระหวางวิทยาศาสตรและศิลปะ คอมพิวเตอรมัลติมีเดียจึงเปนแหลงรวมเทคโนโลยีตางๆ ทั้งการเขียน
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โปรแกรมสั่งงานคอมพิวเตอร  จนถึงเทคโนโลยีกราฟกและเสียง โปรแกรมมัลติมีเดียที่ดีจะตอง

ประกอบไปดวยปจจัยหลายปจจัย เชน การออกแบบที่ดี เทคนิคที่แปลกใหมและการทํางานที่ไมสะดุด 

ถาเพียงหนึ่งในปจจัยเหลานี้ไมสมบูรณ คุณภาพของมัลติมีเดียทั้งโปรแกรมจะลดลงทันที 

เทคโนโลยีนั้นเปนเพียงแคสวนหนึ่งของการสรางมัลติมีเดีย แตสวนประกอบที่สําคัญ

อีกสวนหนึ่งก็คือ ศิลปะ  เนื่องจากโปรแกรมมัลติมีเดียนั้นตองการใหผูชมไดเขามาเปนสวนหนึ่งของ

โปรแกรม จนลืมไปวาพวกเขากําลังปฏิสัมพันธ (Interactive) หรือโตตอบกับคอมพิวเตอรอยูซึ่งไม

เพียงแตใชเทคโนโลยีเทานั้นแตมันยังขึ้นอยูกับการบอกเลาและการสรางเรื่องราวอีกดวย 

การสรางมัลติมีเดียที่ใชเปนหลักสูตรเพื่อการเรียนรูดวยคอมพิวเตอรที่ดีนั้น ควรจะให

ผูใชสามารถขามขอมูลที่เขาใจหรือเรียนรูแลวไปได ในขณะที่ผูใชอีกระดับที่เรียนรูไดชากวาสามารถที่

จะทบทวนขอมูลที่ยังไมเขาใจได 
2. การออกแบบขอมูล (Information Design) 
     รูปแบบของการออกแบบขอมูลเพื่อใชในการนําเสนองานมัลติมีเดียที่ใชกันโดยสวนใหญ         

มีอยู 5 วิธี (ธนพัฒน ถึงสุขและชเนนทร สุขวารี. 2538: 107 – 112) 
    2.1 รูปแบบเสนตรง (Linear Progressing) 
           รูปแบบนี้ใกลเคียงกับแบบหนังสือ ซึ่งมีโครงสรางแบบเสนตรง โดยผูใชงานเริ่มจาก

หนาแรกตอไปเร่ือยๆ ถาไมเขาใจก็สามารถเปดยอนกลับไปดูได โดยมากการเสนอผลงานแบบนี้มักจะ

อยูในรูปไฮเปอรเท็กซ ซึ่งใชขอความเปนตัวหลักในการดําเนินเรื่อง รูปวิดีโอ หรือแอนิเมชัน่  กส็ามารถทาํงาน

ไดโดยใสไปในรูปเสนตรง รวมทั้งการใสเสียงเพื่อเพิ่มความนาสนใจเขาไปอีก อาจเรียกไดวาเปน 

Electronic stories หรือ ไฮเปอรมีเดีย (Hypermedia) ซึ่งเหมาะกับตลาดผูบริโภคและสามารถทํางาน

ไดดีในทางธุรกิจในรูปแบบของการนําเสนองานมัลติมีเดีย 

                           

 

 

 

ภาพประกอบ 2 รูปแบบโครงสรางเสนตรง 

 
2.2  รูปแบบอิสระ (Freeform, hyper jumping) 
       รูปแบบอิสระนี้จะกระตุนใหผูใชงานมีความอยากรูอยากเห็นและประหลาดใจ  แตภายใต

ความประหลาดใจนั้น ผูพัฒนาโปรแกรมนี้จะตองจัดโครงสรางภายในใหดีและจะตองเปนผูที่มีความ

เชี่ยวชาญอยางมากเพราะตางจากการสรางงานแบบเสนตรงที่ผูใชเพียงแตเลื่อนจากจอหนึ่งไปอีกจอ
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หนึ่งเทานั้น  ในรูปแบบนี้มีการเขาไปมาระหวางหนาจอหนึ่งไปอีกหนาจอหนึ่ง ดังนั้นจึงตองมีการชี้นํา

วาผูใชงานจะเขาหาขอมูลไดอยางไร และจะเขาหาดวยวีธีไหนที่เร็วที่สุด  การออกแบบที่ไมดีอาจทําให

ผูใชงานหลงทางก็เปนได ถาโปรแกรมที่ออกแบบเปนขอความทั้งหมดอาจทําใหผูใชงานเกิดความเบื่อ

หนายได จึงควรที่จะเพิ่มรูปภาพ ภาพเคลื่อนไหว เสียง และวิดีโอลงบนงานนั้นๆ  

 

 

 

 

 

 

รูปแบบโครงสรางอิสระ 
 
 
3.รูปแบบวงกลม (Circular Paths) 

    มัลติมีเดียที่มีรูปแบบวงกลมประกอบดวยแบบเสนตรงชุดเล็กๆ หลายๆ ชุดมาเชื่อมตอกัน

และกลับคืนสูเมนูใหญ ระบบการฝกฝนหรือการฝกงานที่ใชคอมพิวเตอรเปนพื้นฐาน เปนตัวอยางที่ดี

สําหรับการใชแอปพลิเคชั่นแบบวงกลมโดยจะมีการแยกฝกฝนแตละสวนและกลับคืนสูจุดเริ่มตนได 

 

 

 

 

 

 

 
 
       

                                      

 

ภาพประกอบ 4  รูปแบบวงกลม 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 

ภาพประกอบ 3 รูปแบบโครงสรางอิสระ
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4.รูปแบบฐานขอมูล (Database) 
     ในบางกรณีแอปพลิเคชั่นเปนฐานขอมูล เพราะวามีการบรรจุดัชนีเพื่อเพิ่มความสามารถในการ

คนหา นอกจากนี้รูปแบบนี้จะใหรายละเอียดจําพวกขอความ รูปภาพ เสียง ภาพเคลื่อนไหว ซึ่งสามารถ

ออกแบบใหใชงานไดงาย รูปแบบนี้สามารถใชไดทุกสถานการณที่มีการใหรายละเอียด เกี่ยวกับระบบ

ฐานขอมูล โดยเพิ่มความสามารถทางมัลติมีเดียเขาไป 
 5. รูปแบบผสม (Compound documents) 
     ในรูปแบบนี้เปนการผสมรูปแบบทั้ง 4 ที่กลาวมาขางตนและจะถูกสรางโดยผูเชี่ยวชาญที่มี

ความรูดีในการบรรจุส่ิงตางๆ นอกจากนี้ยังสามารถที่จะเชื่อมฐานขอมูลใหทํางานรวมกับชารตและส

เปรดชีดไดอีกดวย และเชนเดียวกับรูปแบบมัลติมีเดียอื่นๆ การวางแผนและการเตรียมการที่ดีเปน

กุญแจนําไปสูความสําเร็จ ดังนั้นจึงตองมีความละเอียดรอบคอบเปนพิเศษในการออกแบบ และ

วางแผนเพื่อปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในภายหลัง การเพิ่มรูปภาพในมัลติมีเดียจะทําใหงานที่ได

นาสนใจมากขึ้น โดยเฉพาะถานําภาพเคลื่อนไหวมาเพิ่มในงาน จะทําใหผูใชงานมีความสนใจมากขึ้น 

เมื่อมีรูปภาพแลวตอไปก็คือเสียง ถาสามารถนําไฟลเสียงที่มีลักษณะตามรูปภาพใสลงมาในจังหวะที่

รูปนั้นกําลังทํางานอยู จะทําใหผูใชงานมีความรูสึกเหมือนวากําลังดูภาพยนตหรือเลนเกม โดยอาจนํา

ไฟลเสียงมาจากซีดีรอม หรือในโปรแกรมตางๆ ก็ได 

 

 

 

 

 

 
  
 
 
ขั้นตอนการออกแบบคอมพิวเตอรมลัติมีเดีย 
 การออกแบบและพัฒนาบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดียมีข้ันตอนพอที่จะสรุปไดดังนี ้

1. การวิเคราะหหลักสูตรและเนื้อหา 

2. การออกแบบบทเรียน 

3. การสรางบทเรยีน 

4. การทดลองใช 
5.   การประเมินผลบทเรียน  

รูปแบบประสม ภาพประกอบ 5 รูปแบบผสม
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1.  การวิเคราะหหลกัสูตรและเนื้อหา 
       การวิเคราะหหลักสูตรและเนื้อหาเปนขั้นตอนแรกของการสรางบทเรียน ซึ่งมีความสําคัญ

อยางยิ่ง เนื่องจากผลที่ไดจากขั้นตอนนี้จะสงผลถึงขั้นตอนตอๆ ไป ซึ่งจะตองกระทํา ดังนี้ 
           1.1 การวิเคราะหหลักสูตรและเนื้อหามีดังนี้ 

       เนื้อหาบทเรียนไดมาจากการศึกษาและวิเคราะหรายวิชาและเนื้อหาของ

หลักสูตรรวมถึงแผนการเรียนการสอนและคําอธิบายรายวิชา หนังสือ ตํารา และเอกสารประกอบ         

การสอนในแตละวิชา หลังจากที่ไดรายละเอียดของเนื้อหามาแลว ใหกระทําดังนี้ 

           1.1.1 นํามากาํหนดวัตถุประสงคทัว่ไป 

   1.1.2 จัดลําดับเนื้อหาใหมีความสัมพนัธตอเนื่องกัน 

   1.1.3 เขียนหวัเรื่องตามลําดบัเนื้อหา 

   1.1.4 เลือกหัวเรื่องและเขียนหัวขอยอย 

   1.1.5 เลือกหวัเรื่องที่จะนํามาสรางบทเรียน 

   1.1.6 นําเรื่องที่เลือกมาแยกเปนหัวขอยอยแลวจัดลําดับความตอเนื่องและ

ความสัมพันธในหัวขอยอยของเนื้อหา 
1.2 การกําหนดวัตถุประสงคของบทเรียน 

              วัตถุประสงคของบทเรียนจะเปนตัวกําหนดแนวทางที่บทเรยีนคาดหวงัไวเมื่อจบ

บทเรียน    

                               1.2.1 ผูเรียนจะตองสัมฤทธิ์ผลอยางไรโดยกาํหนดวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมดังนี้

เขียนวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมตามหวัเรื่องที่คัดเลือกโดยพิจารณาจากเนื้อหาประกอบ 

การวิเคราะหเนื้อหา 

การทดลองใช การประเมนิผล 

การสรางบทเรยีน 

การออกแบบบทเรียน 

ขั้นตอนการสรางบทเรียนคอมพิวเตอร ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนการสรางบทเรียนคอมพิวเตอร 
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 1.2.2 จัดกลุมวัตถุประสงคตามลักษณะของเนื้อหาและหัวเรื่องยอย 

 1.2.3  จัดลําดับความสําคัญและความตอเนื่องของวัตถุประสงคตามเนื้อหาของ

หัวเรื่องยอย โดยยึดจากสิ่งที่งายไปยากและสิ่งที่รับรูแลวไปยังสิ่งที่ยังไมรู 
1.3 การวิเคราะหกิจกรรมและสื่อการเรียน 

                   การวิเคราะหกิจกรรมและสื่อการเรียนในขั้นตอนนี้จะยึดตามวัตถุประสงคเชิง

พฤติกรรมที่กําหนดไวเปนหลัก โดยทําการพิจารณาตามวัตถุประสงคทีละขอๆ ตามหัวเรื่องโดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

                  1.3.1 เขียนเนื้อหาใหสอดคลองตามสิ่งที่คาดหวังตามวัตถุประสงคแตละขอ 

                  1.3.2 กําหนดกิจกรรมการเรียนที่สนับสนุนเนื้อหาแตละวัตถุประสงค 

                  1.3.3 กําหนดสื่อการเรียนที่ใชในแตละกิจกรรมตามวัตถุประสงคในหัวเรื่อง 

                  1.3.4 พิจารณาใชคําถาม การตรวจปรับเนื้อหาและการสรุปเนื้อหา 

                  1.3.5 พิจารณาความตอเนื่องของเนื้อหา กิจกรรมและสื่อการเรียน  
          1.4 การวเิคราะหแนวทางประเมินผลการเรียน 

                   เมื่อถึงขั้นนี้จะไดแบบรางของบทเรียนที่จะพัฒนาเปนบทเรียนประกอบดวย      

หัวเรื่อง ซึ่งอาจจะแบงเปนเรื่องยอยๆ แตละหัวเรื่องยอยจะมีวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมซึ่งมีแบบราง

เนื้อหากิจกรรม การเรียนและสื่อการเรียนที่มีความสัมพันธกัน สําหรับข้ันตอนการวิเคราะห            

แนวทางการประเมินผลการเรียนพอสรุปไดดังนี้ 

 1.4.1 กําหนดแนวทางการประเมินผลการเรียนในแตละวัตถุประสงคโดย

พิจารณาภารกิจของวัตถุประสงคและรางเปนรายการคําถาม (List of Question) ทีละประเด็น 

 1.4.2 กําหนดวิธีการประเมินผลตามที่กําหนดไว เชน การถามตอบ การเติมคํา 

การเขียนและอื่นๆ 

 1.4.3 จัดลําดับความตอเนื่องและความสัมพันธของคําถาม 
          2. การออกแบบบทเรียน (Course Designing) 
     การออกแบบบทเรียน เปนขั้นตอนหลังจากการวิเคราะหหลักสูตร เนื้อหาและความตองการ 

ข้ันตอนนี้จะเปนการนําผลที่ไดมาออกแบบบทเรียนเพื่อใชเปนบทเนื้อหาที่จะสรางบทเรียน  โดยแบง

ออกเปน 2 สวนดังนี้ 
    2.1 การออกแบบบทเรื่อง (Story board) 

            การออกแบบบทเรื่องของบทเรียนหมายถึง เร่ืองราวของบทเรียนประกอบดวยเนื้อหา  

ที่แบงเปนเฟรม ส่ือ รูปแบบการนําเสนอและสวนประกอบอื่นๆ ที่ไดรางไวตามวัตถุประสงคแตละขอๆ 

นอกจากนั้นยังระบุถึงลักษณะของแตละเฟรม พรอมเงื่อนไขตางๆ โดยรางเปนเฟรมยอยๆ เรียง

ตามลําดับต้ังแตเฟรมที่ 1  จนถึงเฟรมสุดทายของบทเรียน โดยมีลักษณะเชนเดียวกับบทสคริปทของ
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การถายสไลดหรือภาพยนตร การเขียนบทดําเนินเรื่องจะยึดหลักของขอมูลที่ไดจากการวิเคราะห 

เนื้อหาที่ผานมาเปนหลัก  
    2.2 การออกแบบแผนผังการดําเนินงาน (Flowchart) 

            ผังงาน หมายถึง แผนภูมิที่แสดงความสัมพันธของบทดําเนินเรื่อง ซึ่งเปนการจัดลําดับ

ความสัมพันธของเนื้อหาแตและเฟรมหรือแตละสวน ดังนั้นการเขียนบทดําเนินเรื่องและผังงานจะตอง

ทําควบคูกันไป ข้ึนอยูกับผูออกแบบบทเรียนวาจะพิจารณาสิ่งใดกอน อาจจะเขียนไปพรอมๆ กันก็ได 

            ในขั้นตอนนี้มีกิจกรรมที่จะตองกระทําดังนี้ 
           2.2.1 เขียนผังงานและบทดําเนินเรื่อง 

                     2.2.1.1 แสดงการเริ่มตนและการจบของเนื้อหา 

                     2.2.1.2 แสดงการเชื่อมตอและความสัมพันธ 

                               2.2.1.3 แสดงการปฏิสัมพันธของเฟรมตางๆ ของบทเรียน 

                   2.2.1.4 แสดงเนื้อหา โดยใชแบบสาขาแตกขยายหรือแบบเชิงเสน 

                   2.2.1.5 แสดงการดําเนินบทเรียน วิธีการเสนอเนื้อหาและกิจกรรม 

          2.2.2 การออกแบบจอภาพและแสดงผล มีสวนที่จะตองพิจารณาดังนี้ 

                    2.2.2.1 บทนําและวิธีการใชโปรแกรม 

                   2.2.2.2 การจัดเฟรมหรือแตละหนาจอ 

                    2.2.2.3 การใหสี เสียง แสง ภาพและกราฟกตางๆ 

                    2.2.2.4 การพิจารณารูปแบบของตัวอักษร 

                    2.2.2.5 การตอบสนองและการโตตอบ 

                    2.2.2.6 การแสดงผลบนจอภาพและเครื่องพิมพ 

          2.2.3 การกําหนดความสัมพันธ ไดแก 

                    2.2.3.1 ความสัมพันธของเนื้อหา 

                    2.2.3.2 กิจกรรมการเรียนการสอน 

การวิเคราะหเนื้อหาในขั้นตอนที่ 1 และการออกแบบในขั้นตอนที่ 2 นับวาเปน

กระบวนการ การสรางบทเรียนและตัวเนื้อหาบทเรียนที่อยูในลักษณะของเอกสารเปนสวนใหญ ทั้งสอง

ข้ันตอน จึงรวมเรียกวาเปนขั้นตอนของการออกแบบบทเรียนหรือสรางคอรสแวร (Courseware 

Design) ของบทเรียน หลังจากไดออกแบบคอรสแวรข้ันตอไปจะเปนการสรางบทเรียนโดยใชโปรแกรม

ทางคอมพิวเตอร (มนตชัย เทียนทอง. 2539: 45) 
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3. สรางบทเรียน 
   การสรางบทเรียนในขั้นนี้จะยึดตามขั้นตอนที่ดําเนินการมาแลวทั้งหมด เพื่อสรางบทเรยีนโดย

ใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ซึ่งทําได 2 ลักษณะตามที่กลาวมาแลวคือ การใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับ

สรางบทเรียน โดยเฉพาะในลักษณะของระบบนิพนธบทเรียน   ซึ่งโปรแกรมประเภทนี้เหมาะสําหรับ

ผูสอนโดยทั่วๆ ไป โดยไมจําเปนตองมีทักษะทางดานการเขียนโปรแกรมมากอน สวนอีกลักษณะหนึ่งก็

คือการใชโปรแกรมภาษาคอมพิวเตอร โดยที่ผูสรางจะตองอาศัยความชํานาญและมีประสบการณใน

ดานการเขียนโปรแกรมตางๆ มาแลวเปนอยางดี 

  การสรางบทเรียนประกอบดวยขั้นตอนดังนี้ 

  3.1 การเตรียมการ ไดแก 

        3.1.1 การเตรียมขอความ 

        3.1.2 การเตรียมภาพ เชน ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว ภาพกราฟก 

        3.1.3 การเตรียมเสียง 

        3.1.4 การเตรียมสิ่งอื่นๆ ประกอบการสรางบทเรียน 

  3.2 การใสเนื้อหาและกิจกรรม ไดแก 

   3.2.1 ปอนขอมูลที่จะแสดงบนจอภาพ 

   3.2.2 ส่ิงที่คาดหวังและการตอบสนอง 

   3.2.3 ขอมูลสําหรับการควบคุมการตอบสนอง 

   3.2.4 การใสขอมูลเพื่อบันทึกการสอน 
      4. การทดลองใช 

หลังจากสรางบทเรียนคอมพิวเตอรเสร็จส้ินแลว ข้ันตอไปเปนการทดลองใชบทเรียน  ซึ่ง

เปนขั้นตอนที่จําเปนอยางยิ่งกอนที่จะนําเอาบทเรียนไปใชในการเรียนการสอน โดยมีขอควรปฏิบัติดังนี้ 

4.1 การตรวจสอบ ในการตรวจสอบจะตองกระทําตลอดเวลา ซึ่งรวมถึงการตรวจสอบ

ในแตละขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาบทเรียน 

4.2 การทดลองใชงานบทเรียน จําเปนตองมีการทดลองใชงานกอนจะมีการนําไปใช

งานจริง โดยกระทํากับกลุมเปาหมายและผูเชี่ยวชาญ เพื่อเปนการตรวจสอบความถูกตองและความ

สมบูรณของบทเรียน 
 5. การประเมินผลเรียน 

การประเมินผลเรียนคอมพิวเตอร จะคลายกับการประเมินบทเรียนทั่วไป โดยทั่วไปมี

วัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อการประเมินผลตัวบทเรียนและประเมินผลสัมฤทธิ์ของผูเรียนเมื่อเรียน

กับบทเรียนคอมพิวเตอร โดยใชสถิติมาเปนเกณฑในการประเมินผลดานประสิทธิภาพของตัวบทเรียน 



 24 

สรุปไดวาขั้นตอนการออกแบบคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เปนขั้นตอนที่ตองมีการวางแผน 

มีการทํางานอยางเปนระบบ เร่ิมต้ังแตการวิเคราะหหลักสูตร เนื้อหา การออกแบบ การสรางบทเรียน 

การทดลองใชและข้ันสุดทายคือการประเมินผล เพื่อที่จะใหไดบทเรียนที่มีประสิทธิภาพสามารถ

ตรวจสอบปรับปรุงแกไขไดในทุกขั้นตอน 
 
สวนประกอบของบทเรยีนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

1. บทนําเรื่อง (Title) 
     บทนําเรื่องประกอบดวยภาพนําเรื่อง ชื่อเร่ืองและเทคนิคตางๆ ประกอบ สวนนี้เปนสวนแรก

ของบทเรียนที่จะตองเราความสนใจและกระตุนใหผูเรียนอยากจะเรียนตามหลักการของ Gagne ข้ันนี้

จะตองใชเทคนิคตางๆ ทั้งภาพเคลื่อนไหว สีสันและเสียงผสมผสานกันเพื่อเรงเรา ปลุกความสนใจให

ผูเรียนเกิดความอยากเรียนดวยการนําเสนอสื่อตางๆ ในเวลาสั้นๆ กระชับ ตรงจุดและตามดวยชื่อ

หัวขอเร่ืองของบทเรียน ซึ่งอาจจะคางภาพดังกลาวไวบนจอจนกระทั่งผูเรียนกดแปนใดๆ เพื่อสราง

ความคุนเคยใหกับผูเรียนในการมีสวนรวมในบทเรียน เปนการเริ่มตน 
2. คําชี้แจงบทเรียน (Instruction) 

      สวนนี้เปนลําดับที่ 2 ของบทเรียน เปนสวนที่จําเปนจะตองแจงใหผูเรียนรับรู เชนวิธีการใช

บทเรียน การตอบคําถาม การใชแปนพิมพ การใชตัวเลข การใชตัวอักษร การเก็บรักษาบทเรียนและ

อื่นๆ ตามที่ผูออกแบบบทเรียนเห็นวาจําเปนจะตองแจงใหผูเรียนเกิดความมั่นใจในการใชบทเรียน    

ในสวนนี้ควรเสนอดวยขอความสั้นๆ กระชับเปนทางการและไมควรใชเทคนิคพิเศษแตอยางใด แตถา

บทเรียนใชเทคนิคพิเศษเพื่อใหผูเรียนมีสวนรวม เชนการใช Mouse โตตอบกับบทเรียนควรจะตองมี

ตัวอยางการใช Mouse เพื่อฝกฝน เพื่อฝกฝนใหผูเรียนคุนเคยกอนใชงานจริง ในสวนนี้อาจจะแจง

วัตถุประสงคทั่วไปของบทเรียนเพิ่มเติมดวยก็ได ถาผูออกแบบบทเรียนเห็นวามีความจําเปนตองแจงให

ทราบและมีประโยชนตอการเรียนรู 

      นอกจากคําชี้แจงตางๆ แลว ในสวนนี้ยังตองระบุความรูพื้นฐานที่จําเปน (Prerequisites) เพือ่

เปนการชี้แจงใหผูเรียนทราบถึงความรูตางๆ ที่จะตองนํามาใชเรียน นอกจากจะเปนการแจงความตอเนือ่ง

ของบทเรียนที่ผูเรียนเคยศึกษามาแลว จะเปนการยุติความสนใจของผูเรียนบางคนที่ไมใชกลุมเปาหมาย

ของบทเรียนแตมาเรียนโดยมีความรูพื้นฐานไมพอ 
3. รายการใหเลือก (Main Menu) 
    รายการใหเลือกเปนสิ่งที่แสดงหัวเรื่องยอยๆ ทั้งหมดที่มีในบทเรียน เพื่อใหผูเรียนเลือกเรียน

ตามลําดับกอนหลังหรือตามความสามารถของตนเอง ในสวนนี้จะประกอบดวยเฟรม ขอความเพียง

เฟรมเดียว โดยมีรายการใหเลือกในวิธีการตางๆ เชน กดตัวเลข กดตัวอักษร เลื่อนแถบแสงหรือวิธีการ

อ่ืนๆ ในกรณีบทเรียนมีเพียงหัวเรื่องเดียวไมมีหัวเรื่องยอยก็อาจจะไมตองมีเฟรมรายการใหเลือกนี้ก็ได 
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4. วัตถุประสงคของบทเรียน (Objective) 
     วัตถุประสงคของบทเรียนนี้เปนวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมที่กําหนดไวเพื่อใหผูเรียนไดทราบ

ความคาดหวังของบทเรียนหรืองานที่ผูเรียนจะสามารถปฏิบัติไดเมื่อส้ินสุดบทเรียน ตามหลกัการศกึษา

วัตถุประสงคถือวามีความสําคัญมาก สวนจะมีจํานวนขอเทาใดนั้นขึ้นอยูกับความยาวของเนื้อหา     

นักการศึกษาบางทานไดระบุความยาวของเนื้อหาจะเปนตัวกําหนดวัตถุประสงคโดยระบุไววาแตละ  

หัวเรื่องยอยเนื้อหาควรจะยาวไมเกิน 1 ชั่วโมง อยางไรก็ตาม ไมมีเกณฑตายตัวที่กําหนดไปเชนนั้น 

ทั้งนี้ข้ึนอยูกับขอบขายของเนื้อหาที่ไดออกแบบไวในขั้นตอนที่ 1 

 การนําเสนอวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมในสวนนี้จะนําเสนอครั้งละขอๆ หรือนําเสนอครั้งเดียว

ครบทุกขอก็ได แตไมควรเสียเวลาในขั้นตอนนี้มากนัก 
5. แบบทดสอบกอนบทเรียน (Pre-test) 
    วัตถุประสงคของการทดสอบกอนบทเรียนก็คือ เพื่อประเมินความรูความสามารถของ

ผูเรียนในขั้นตนกอนที่จะเริ่มเรียนวาอยูในระดับใด ผลการประเมินอาจนําไปใชเปรียบเทียบกับ

ผลทดสอบหลังบทเรียนก็ได หรืออาจจะแยกจากกันตามหลักวิธีการประเมินผลการเรียนรูอยางใดอยาง

หนึ่งก็ได แบบทดสอบที่นิยมใชสวนใหญจะเปนลักษณะการเลือกตอบ (Multiple Choices) อยางไร    

ก็ตามอาจจะใชแบบเติมคําหรืออธิบายก็ได แตจะตองระมัดระวังการเวนวรรค ตัวอักษรเล็กใหญและ

เครื่องหมายตางๆ ที่จะมีผลทําใหโปรแกรมคาดเคลื่อน สวนจํานวนขอของแบบทดสอบจะขึ้นอยูกับ

วัตถุประสงค 
6. เนื้อหาของบทเรียน (Information) 

      สวนนี้ถือวาเปนสวนที่สําคัญนับวาเปนหัวใจของบทเรียนคอมพิวเตอรและใชเวลามากกวา

สวนอื่นๆ ประกอบดวยสวนตางๆดังนี้ 

1. เนื้อหาใหม (New Information) 

2. การตรวจปรับเนื้อหา (Feedback) 

3. การเสริมแรง (Reinforcement) 

4. เนื้อหาเพิ่มเติมเพื่อแนะแนวทาง (Help Information) 

5. ส่ือการเรียน กิจกรรมการเรียนและวิธีการสอน 

  เนื้อหาของบทเรียนคอมพิวเตอรจะนําเสนอเปนเฟรมสั้นๆ ประกอบดวยขอความและภาพ

โดยจะตองพยายามใชภาพแทนคําอธิบายใหมากที่สุด ภาพที่ใชจึงเปนทั้งภาพลายเสนและภาพ

ธรรมดา ภาพจริง ภาพ 2 มิติและภาพ 3 มิติในสวนของเนื้อหาที่สําคัญและมีลําดับข้ันการเปลี่ยนแปลง

อยางตอเนื่องจะตองใชภาพเคลื่อนไหวเขาชวย ขอความที่ใชอธิบายจะตองสั้นๆ กระชับและตรงตาม

วัตถุประสงคมากที่สุด 
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ในสวนของการปรับเนื้อหา ไดแก คําถามที่ใชในระหวางการนําเสนอเนื้อหาเพื่อดําเนิน

บทเรียนไปตามแนวทางที่กําหนดไว โดยยึดหลักจากสิ่งที่งายไปสูส่ิงที่ยากและสิ่งทีผ่านมาแลวไปสูส่ิงที่

ยังไมเคยพบ 

การเสริมแรงเปนองคประกอบหนึ่งของการนําเสนอเนื้อหาและการตรวจปรับเพื่อเสริมแรง

ใหผูเรียนในการเรียนรูเปนการกระตุนความสนใจของผูเรียนที่มีตอบทเรียน ในลักษณะที่คลายกับการ

เรียนการสอนในหองเรียนปกติ การเสริมแรงอาจจะนําเสนอในรูปของภาพกราฟกหรือใชคะแนนก็ได 

แตก็ไมควรมีมากนักเพราะจะทําใหผูเรียนเบื่อหนาย 

เฟรมเนื้อหาเพิ่มเติมเพื่อแนะแนวทางใหกับผูเรียนในกรณีตอบคําถามผิด 2-3 คร้ัง เพื่อให

ผูเรียนไดใชความคิดอิสระ เมื่อตอบคลาดเคลื่อนอีกครั้งหนึ่งจึงจะใหเฟรมเนื้อหาเพิ่มเติมเพื่อปรับ

ความรูความเขาใจในคําถามนั้นๆ กอนที่จะเขาสูบทเรียนตอไป 

ในสวนของการนําเสนอเนื้อหาใหม ส่ือการเรียน กิจกรรมการเรียนและวิธีการนําเสนอ

นับวาเปนสวนที่สําคัญของสวนนี้ที่ผูออกแบบบทเรียนจะตองพิจารณาเลือกนําเสนอดวยสื่อชนิดใด   

จัดกิจกรรมการเรียนอะไรบางที่จะสอดคลองตามวัตถุประสงคซึ่งเปนผลมาจากการออกแบบบทเรียน

ในขั้นตอนที่ 1 
7. แบบทดสอบทายบทเรียน (Post-test) 
    แบบทดสอบทายบทเรียนใชสําหรับวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน (Performance test) เพื่อ

ตรวจสอบดูวาผูเรียนบรรลุตามวัตถุประสงคที่ต้ังไวหรือไมเพียงใด 
8. บทสรุปและการนําไปใชงาน (Summary and Application) 

        สวนนี้ประกอบดวยขอความที่สรุปของเนื้อหาที่ผานมาในบทเรียน เพื่อสรุปความคิดรวบ

ยอดใหกับผูเรียนที่จะสามารถนําไปใชกับหวัเรื่องยอยถัดไป 

   จากสวนประกอบของบทเรียนคอมพิวเตอร  จะเห็นไดวาเปนการรวมหลักการเรียนรูตางๆ   

ผูเรียนสามารถเลือกเรียนตามความรู ความสามารถ ฉะนั้นการออกแบบบทเรียนคอมพิวเตอร  

ผูออกแบบจะตองคํานึงถึงสวนประกอบเหลานี้เปนสําคัญ 

 
ประโยชนของคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

เดคเคอร (Dekker. 1994: 93-94) กลาววา การเรียนดวยมัลติมีเดียรูปแบบใหมจะชวยใน

ขบวนการเรียน ชวยใหเกิดการแกปญหาขณะเรียน ทําใหเกิดการเรียนรูที่ดี มัลติมีเดียมีความสามารถ

รวมสารแตละชนิดที่มีคุณภาพ เชน เสียงและภาพจากวีดิทัศน ชวยใหการรับรูของผูเรียนดีข้ึน 

มัลติมีเดียสามารถควบคุมขบวนการเรียนของผูเรียน ส่ิงแวดลอมใหมๆ และนาตื่นเตน ทําใหผูเรียน

สนใจที่จะเรียนอยางสนุกสนาน 
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กิดานันท  มลิทอง (2543: 275) ไดกลาวถึงประโยชนของการใชมัลติมีเดียในการศึกษา ดังนี้  

1. ดึงดูดความสนใจ บทเรียนมัลติมีเดียในลักษณะสื่อหลายมิติที่ประกอบดวยภาพกราฟก 

ภาพเคลื่อนไหวแบบวีดิทัศนและเสียง นอกเหนือไปจากเนื้อหาตัวอักษร จะดึงดูดความสนใจของผูเรียน

ไดเปนอยางดีและชวยในการสื่อสารระหวางผูสอนและผูเรียนดวย 

2. การสืบคนเชื่อมโยงฉับไว ดวยสมรรถนะของการเชื่อมโยงหลายมิติทําใหผูเรียนสามารถ

เรียนรูในสิ่งตางๆ ไดกวางขวางและหลากหลายอยางรวดเร็วโดยไมจําเปนเรียนไปตามลําดับเนื้อหา 

3. การโตตอบระหวางสื่อและผูเรียน บทเรียนมัลติมีเดียจะมีจุดเชื่อมโยงหลายมิติเพื่อให

ผูเรียนและสื่อมีปฏิสัมพันธกันไดในลักษณะสื่อประสมเชิงโตตอบ 

4. ใหสารสนเทศหลากหลาย ดวยการใชซีดีและดีวีดีในการใหขอมูลและสารสนเทศใน

ปริมาณที่มากมายและหลากหลายรูปแบบเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียนที่สอน 

5. ทดสอบความเขาใจ ผูเรียนบางคนอาจจะไมกลาลักษณะแสดงการศึกษารายบุคคล 

6. สนับสนุนความคิดรวบยอด ส่ือมัลติมีเดียสามารถแสดงสารสนเทศเพื่อสนับสนุนความคิด

รวบยอดของผูเรียน โดยการเสนอสิ่งที่ใหตรวจสอบยอนหลังและแกไขจุดออนในการเรียน 

ฤทธิชัย  ออนมิ่ง (2547: 7) ไดสรุปประโยชนของมัลติมีเดียเพื่อการเรียนการสอนไวดังนี้

มัลติมีเดียเปนสื่อการเรียนการสอนที่มีขอบเขตกวางขวาง เพิ่มทางเลือกในการเรียนการสอน สามารถ

ตอบสนองรูปแบบของการเรียนการสอนของนักเรียนที่แตกตางได สามารถจําลองสภาพการณของวิชา

ตางๆ เพื่อการเรียนรูได นักเรียนไดรับประสบการณตรงกอนการลงมือปฏิบัติจริง สามารถที่จะทบทวน

ข้ันตอนและกระบวนการไดเปนอยางดีและนักเรียนสามารถที่จะเรียนหรือฝกได จึงกลาวไดวา

มัลติมีเดียมีความเหมาะสมที่จะนํามาใชทางการเรียนและการสอนมัลติมีเดีย โดยมากจะนํามาใชเพื่อ

เพิ่มทางเลือกในการเรียนการสอนและใหตอบสนองรูปแบบการเรียนที่แตกตางกันของนักเรียนและดวย

การออกแบบโปรแกรมปฏิสัมพันธเพื่อใหสามารถนําเสนอสื่อไดหลายชนิดความตองการของผูเรียนจึง

ตองตอบสนองการเรียนดวยตนเอง แบบเชิงรุกได ดังนั้นการใชมัลติมีเดียเปนสื่อทางการเรียนการสอน

จะชวยใหสามารถนําเสนอเนื้อหาไดอยางลึกซึ้งกวาการบรรยายปกติ ดังนั้นมัลติมีเดียในปจจุบันนี้อาจ

กลาวไดวาเปนสื่อที่มีบทบาทสําคัญตอการเรียนการสอนไดเชนกัน 

 
ขอดีและขอจํากัดของการใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
 คอมพิวเตอรนั้นเปนเทคโนโลยีสมัยใหมซึ่งนับวาจะกาวหนาเขามามีบทบาทเพิ่มข้ึนอยางมาก

ในวงการศึกษา ทั้งนี้เพราะคอมพิวเตอรมีคุณสมบัติและลักษณะพิเศษที่สามารถเอื้ออํานวยใน       

การเรียนการสอนและการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น อยางไรก็ตาม  ถาจะกลาวถึงในดาน
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การเรียนการสอนนั้นก็เชนเดียวกับส่ือประเภทอื่นๆ ที่มีทั้งขอดีและขอจํากัดในการใช (ฤทธิชัย  ออนมิ่ง. 

2547: 7-8) ดังนี้ 
 ขอดี 
 1. ความพิวเตอรจะชวยเพิ่มแรงจูงใจในการเรียนรูใหแกผูเรียน เนื่องจากการเรียนดวย

คอมพิวเตอรนั้นเปนประสบการณที่แปลกและใหม 

 2. การใชสี ภาพลายเสน ภาพเคลื่อนไหว ตลอดจนเสียงดนตรี จะเปนการเพิ่มความเหมือน

จริงและเราใจผูเรียนใหเกิดความอยากรู ทําแบบฝกหัด หรือทํากิจกรรมตางๆ เปนตน 

 3. ความสามารถของหนวยความจําของเครื่องคอมพิวเตอร ชวยในการบันทึกคะแนนและ

พฤติกรรมตางๆ ของผูเรียนไวเพื่อใชในการวางแผนบทเรียนในขั้นตอไปได 

 4. ความสามารถในการเก็บขอมูลของเครื่องทําใหสามารถนํามาใชไดในลักษณะของ

การศึกษารายบุคคลไดเปนอยางดี โดยสามารถกําหนดบทเรียนใหแกผูเรียนแตละคนและแสดงผล

ความกาวหนาใหเห็นไดทันที 

 5. ลักษณะของโปรแกรมบทเรียนที่ใหความเปนสวนตัวแกผูเรียน เปนการชวยใหผูเรียนที่เรียน

ชาสามารถเรียนไปไดตามความสามารถของตนอยางไมรีบเรง โดยไมตองอายผูอ่ืน เมื่อตอบคําถามผิด 
 ขอเสีย 
 1. แมราคาเครื่องคอมพิวเตอรและคาใชจายตางๆ เกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอรจะลดลงมาก

แลวก็ตาม แตการที่จะนําเครื่องคอมพิวเตอรมาใชในวงการศึกษาในบางสถานที่นั้นจําเปนตองมี     

การพิจารณากันอยางรอบคอบเพื่อใหคุมคาใชจาย ตลอดมาจนการดูแลรักษาดวย 

 2. การออกแบบโปรแกรมคอมพิวเตอรเพื่อใชในการเรียนการสอนนั้น นับวายังมีนอยเมื่อเทียบ

กับการออกแบบโปรแกรมเพื่อใชในวงการดานอื่นๆ ทําใหบทเรียนคอมพิวเตอรมีจํานวนและขอบเขต

จํากัดที่จะนํามาใชเรียนในวิชาตางๆ 

 3. ในขณะนี้ยังขาดอุปกรณที่ไดคุณภาพมาตรฐานระดับเดียวกัน เพื่อใหสามารถใชไดกับ

เครื่องคอมพิวเตอรตางระบบกัน เปนตนวาซอฟแวรที่ผลิตขึ้นมาใชกับเครื่องคอมพิวเตอรระบบของ 

IBM ไมสามารถใชเครื่องคอมพิวเตอรระบบของ Macintosh ได 

 4. การที่จะใหผูสอนเปนผูออกแบบโปรแกรมบทเรียนนั้นนับวาเปนงานที่ตองอาศัยเวลา

สติปญญาและความสามารถเปนอยางยิ่ง ทําใหเปนการเพิ่มภาระของผูสอนใหมีมากยิ่งขึ้น 

 5. เนื่องจากบทเรียนคอมพิวเตอรเปนการวางโปรแกรมบทเรียนไวลวงหนาจึงมีลําดับข้ันตอน

ในการสอนทุกอยางตามที่วางไว ดังนั้นการใหคอมพิวเตอรชวยสอนจึงไมสามารถชวยในการพัฒนา

ความคิดสรางสรรคของผูเรียนได 
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 6. ผูเรียนบางคนโดยเฉพาะอยางยิ่งผูเรียนที่เปนผูใหญ อาจจะไมชอบโปรแกรมที่เรียนตาม

ข้ันตอนทําใหเปนอุปสรรคในการเรียนรูได 

    ดังนั้นในการเรียนการสอน ตองพิจารณาความเหมาะสมในการใชคอมพิวเตอรในการใช

คอมพิวเตอรในการเรียนดวย ซึ่งอาจนําไปใชในสถาบันที่มีความพรอมในดานของอุปกรณและพิจารณาถึง

กลุมผูเรียน ใหมีความเหมาะสมกับบทเรียนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ไดออกแบบไว 

 
3. เอกสารที่เกี่ยวของกับการเรียนรูดวยตนเอง 
 3.1  ความหมายของการเรียนรูดวยตนเอง 
         ความหมายของการเรียนรูดวยตนเอง 

          วิไล  องคธนะสุข  (2543: 80) ไดกลาววา การเรียนรูดวยตนเอง เปนรูปแบบหนึ่งของ

การเรียนการสอน โดยเปดโอกาสใหผูเรียนสามารถเลือกเรียนหรือเรียนตามความสามารถ ความสนใจ

ของตนเอง โดยคํานึงถึงความแตกตางระหวางบุคคล ไดแกความสามารถทางสติปญญา ความ

ตองการ ความสนใจดานรางกาย อารมณและสังคม โดยการเรียนรูดวยตนเองเปนการประยุกตรวมกัน

ระหวางเทคนิคและสื่อการสอนใหสอดคลองกับความแตกตางระหวางบุคคล 

 กาเยและบริกส  (Gagne; & Briggs. 1974: 185-187) ไดนิยามการเรียนรูไววาเปน

การเปลี่ยนแปลงสมรรถภาพ (Capability) หรือความสามารถของมนุษย ซึ่งสามารถสังเกตไดจาก

พฤติกรรมบางประการที่แสดงออก การเปลี่ยนแปลงนี้เกิดจากการที่มนุษยไดรับประสบการณจาก

สภาพการณเรียนรูในระยะเวลาหนึ่ง 

  แกด  (Gad. 1986: 1993-A)  ไดศึกษาเรื่องการเรียนรูดวยตนเองดวยการนําตนเอง  

ในฐานะที่เปนองคประกอบของการฝกอบรมในอนาคต  กลุมตัวอยางเปนลูกจาง 132 คน จาก

หนวยงานตางๆ ผลการวิจัยพบวา  ไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในดานความพรอมในการ

เรียนรู  ดวยการนําตนเองของลูกจางแผนกตางๆ  บรรยากาศขององคกรไมเกี่ยวของกับความพรอม

ของลูกจางแตตัวแปรบางตัว เชน  ระดับการศึกษา  ระดับความอาวุโส  มีผลกระทบโดยตรงตอความ

พรอม  ขอสรุปที่สําคัญคือการเรียนรูดวยการนําตนเองจะเปนตัวแปรที่สําคัญในการฝกอบรมในอนาคต 

   จากความหมายขางตนสามารถสรุปไดวา การเรียนรูดวยตนเองเปนรูปแบบการเรียนที่เกิด

จากผูเรียนไดเรียนรูจากกิจกรรมและประสบการณ ส่ือการเรียนการสอน ตามความสามารถของ

สติปญญาและความสนใจของผูเรียนเอง 
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 3.2 จุดมุงหมายของการเรียนรูดวยตนเอง 
  กาเยและบริกส (Gagne; & Briggs. 1974: 185-187) กลาวไววาการเรียนรูดวย

ตนเองนี้เปนหนทางที่จะทําใหการสอนบรรลุจุดมุงหมายไดตามตองการ โดยมีความสอดคลองกับ

บุคลิกของผูเรียนแตละคนตามจุดมุงหมาย 5 ประการดังนี้ 

          1. เพื่อเปนแนวทางในการประเมินทักษะเบื้องตนของผูเรียน 

  2. เพื่อชวยในการคนหาจุดเริ่มตนของผูเรียนแตละคนในการจัดลําดับการเรียน  

                      ตามจุดมุงหมาย 

  3. เพื่อชวยในการจัดวัสดุและสื่อใหเหมาะสมกับการเรียน 

  4. เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและสงเสริมความกาวหนาทางการเรียน          

                                  ของแตละบุคคล 

          5. เพื่อชวยใหผูเรียน เรียนไดตามอัตราความสามารถของตน 
 3.3 ประโยชนของการเรียนรูดวยตนเอง 
  ไชยยศ  เรืองสุวรรณ (2526: 188) ไดกลาวถึงรูปแบบการเรียนรูดวยตนเองกอใหเกิด 

ประโยชนในหลายๆ ดานคือ 

  1. หลักสูตรหรือรายวิชาไดถูกจัดไวอยางมีระบบ 

2. ระบบการวัดผลประกอบดวยเครื่องวัดระดับความรูที่จะเรียนและผลสัมฤทธิ์   

    ทางการเรียน 

 3. เอื้อประโยชนใหแกผูเรียนอยางกวางขวางตามบุคลิกภาพของผูเรียน 

 4. กระบวนการสอนเหมาะสมกับบุคลากรในหนวยงาน 

   การเรียนการสอนแบบเรียนรูดวยตนเอง   ยังเกื้อหนุนสภาพการเรียนรู  ทําใหการเรียนรู

ของผูเรียนแตละคนเกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพคือ 

1. ผูเรียนมีโอกาสรวมกิจกรรมการเรียนตามความสนใจ 

2. ผูเรียนมีโอกาสรับขอมูลยอนกลับทันที 

3. ผูเรียนไดรับการเสริมแรงตลอดเวลา 

4. การเรียนการสอนเปนไปตามขั้นตอนอยางเหมาะสม 

  ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2537: 96-97) ไดกลาววาประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาดวย

ตนเองในฐานะที่เปนกระบวนการและเปาหมายของการเรียนสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทคือ 

1. ผลสัมฤทธิ์และการเรียนรูทางวิชาการ 

2. กระบวนการและความเจริญงอกงามทางความซาบซึ้ง 
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  การเรียนรูดวยตนเอง  อาจกลาวไดวา  เปนความรับผิดชอบและการควบคุมของผูเรียน

ตอกระบวนการเรียนรู  ผูเรียนมีสวนรวมในการตัดสินใจปญหามาก ซึ่งสวนใหญจะเปนการควบคุมโดย

ผูเรียนเองโสตทัศนูปกรณ  จึงเปนสื่อที่จะชวยใหผูเรียนเกิดการเรียนรูดวยตนเองไดเปนอยางดี 
 3.4 ประเภทและลักษณะของการเรียนรูดวยตนเอง 

   ในการสรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย ซึ่งมีลักษณะเปนบทเรียนที่ใชเรียนดวย

ตนเองจึงควรพิจารณาความแตกตางระหวางบุคคล ซึ่งนักจิตวิทยาไดนําหลักจิตวิทยามาใชโดย

คํานึงถึงความตองการความถนัดและความสนใจของผูเรียนเปนสําคัญ เอกัตบุคคลมีความแตกตางกัน

หลายดาน กลาวคือ ความสามารถ สติปญญา ความตองการ ความสนใจ รางกาย อารมณสังคมและ

ความแตกตางระหวางบุคคลดานอื่น ๆ (ชม ภูมิภาค ม.ป.ป. : 100-101) 

  เสาวณีย  สิกขาบัณฑิต (2528: 286-287)  ไดกลาวถึงการเรียนรูดวยตนเองในรูปแบบ

บทเรียนโมดูล (Instructional Module) คือบทเรียนที่สําเร็จรูปในตัวเอง  มุงใหผูเรียนเรียนไดดวย

ตนเอง ซึ่งในโมดูลหนึ่งๆ จะมีความสมบูรณในตัวของมันเอง  ผูเรียนไมจําเปนตองไปศึกษาคนควาจาก

ที่อ่ืนอีก  ในโมดูลแตละโมดูลจะมีคําแนะนํา  วัตถุประสงค  การประเมินผลกอนการเรียนกิจกรรม    

การเรียน (ในกิจกรรมการเรียนจะมีส่ือพรอมมีใหเลือกหลายทาง)  และการประเมินผลหลังการเรียน 

การจัดวัสดุการเรียนไวพรอมในแตละโมดูลนี้  จะทําใหผูเรียนเกิดความสะดวกในการเรียนลักษณะของ

บทเรียนโมดูลมีลักษณะเดนในตัวของมันเองคือ 

  1.ใหผูเรียนเรียนไดดวยตนเองอยางอิสระ 

  2. มีความสมบูรณในตัวเองคือ มีวัตถุประสงคที่เดนชัด มีกิจกรรมการเรียนและ 

      เนื้อหาครบถวน มีการประเมินผลในเนื้อหาตามวัตถุประสงคที่วางไว 

  3. มีวิธีการประเมินผลที่เหมาะสมในแตละโมดูล   มีคําตอบเฉลยสําหรับแบบ 

      ประเมินผลนั้น ไวอยางชัดแจง 

  บทเรียนโมดลูที่ดีนั้น ควรมีลักษณะดังนี้ 

  1. ใหผูเรียนเรียนไดดวยตนเองนั่นคือ สามารถเรียนใหบรรลุวัตถุประสงคไดดวย 

       ตนเองโดยมีครูเปนผูคอยดูแลใหคําปรึกษาแทนเทานั้น 

  2. วัตถุประสงคและกิจกรรมการเรียนควรจัดใหมีลําดับที่ดี เพื่อใหผูเรียนเรียนได 

       ดวยความเขาใจและเกิดความรูตามลําดับ ไมสับสนและจะไดเปนการเพิ่มพูน 

       ความรูทีละนอยๆ เปนขั้นตอน 

  3. จูงใจผูเรียนในทุกๆ กิจกรรมการเรียน  ซึ่งจะทําใหผูเรียนสนใจเรียนดวยความ 

       อยากรูอยากเห็นซึ่งจะเปนผลใหการเรียนนั้นมีความหมายมากขึ้นสําหรับเขา 

  4. ภาษาที่ใชชัดเจนถูกตองเหมาะสมกับระดับความรูและระดับชั้นของผูเรียน 
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 5. เนื้อหามีความถูกตองคําอธิบายชัดเจนซึ่งจะเปนการทําใหผูเรียนเขาใจ 

  6. ใหผูเรียนมีพัฒนาหลายดานในเนื้อหาบทเรียนบางเรื่องบางตอนหรือบางบท               

อาจจะมีความจําเปนตองใหผูเรียนไดมีพัฒนาการดานเจตคติ มีความซาบซึ้ง

และเห็นคุณคาดวนอกเหนือจากความรูหรือทักษะ 

  กาเยและบริกส  (Gagne; & Briggs. 1974: 187) ไดแบงออกเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

  1.   แผนการเรียนแบบอิสระ (Independent Study Plans) เปนการเรียนการสอนที่

ผูสอนกับผูเรียนตกลงในเรื่องจุดมุงหมายการเรียนรวมกัน เสร็จแลวผูเรียน

ศึกษาคนควาใหบรรลุจุดมุงหมายดวยตนเอง มักใชกับผูเรียนระดับสูง 

  2.   การกํากับการเรียนดวยตนเอง (Self – directed Study) เปนวิธีการเรียนที่อาจ   

เร่ิมตนดวยการตกลงเรื่องจุดมุงหมายกอน แตไมมีการกําหนดวิธีการเรียน ซึ่ง

ครูอาจชวยผูเรียนดานเอกสารวัสดุการเรียนหรือส่ือตาง ๆ และทําการสอนหาก

ผูเรียนสอบผานก็จะไดหนวยกิตวิชานั้น ๆ  

  3.  โปรแกรมยึดผูเรียนเปนศูนยกลาง (Learner – centered Programs) เปน 

โปรแกรม   การเรียนที่จัดขึ้นกวางๆ แลวเปดโอกาสใหผูเรียนเลือกเรียน มีวิชา

แกน วิชาเสริม วิชาเลือกและอื่นๆ 

   4.    เรียนตามความเร็วของตนเอง (Self – pacing) เปนการเรียนที่ผูเรียนกาวไป

ขางหนาดวยอัตราเร็วหรือความสามารถของตนเองจากหลักสูตร ดวยสื่อหรือ

วัสดุการเรียนและจุดมุงหมายเดียวกันแตอาจใชเวลาที่แตกตางกันตาม

ความสามารถของแตละบุคคล 

  5.   การเรียนการสอนที่ผูเรียนกําหนดเอง (Student – determined Instruction) 

โดยผูเรียนจะใชดุลยพินิจในการพิจารณาเลือกจุดมุงหมาย ส่ือและแหลงการ

เรียนรู วิชาและเวลาเรียน (จากตารางสอน) อัตราเร็วในการเรียน (ตาม

ความสามารถ) และประเมินผลตนเอง 

   การเรียนรูดวยตนเอง มีความสําคัญตอการเรียนการสอน ดังนั้นเมื่อนํามาใชรวมกับ

เทคโนโลยีการศึกษา จะทําใหผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของผูเรียนสูงขึ้น โดยผูเรียนไดมีสวนรวมหรือลง

มือปฏิบัติ มีการตอบสนองหรือขอมูลยอนกลับในการเรียนอยางฉับพลัน มีการเสริมแรงเปนระยะ ทํา

ใหผูเรียนไดรับประสบการณมีพัฒนาการเรียนรูอยางตอเนื่องตามความสนใจและวุฒิภาวะของตน 
 
 
 
 



 33 

เอกสารที่เกีย่วกับเทคนคิการใหบรกิาร 
            เรื่องที่ 1 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการ 
                1. แนวความคิด ความหมาย อุดมการณ คุณภาพของงานบริการ 
                    1.1 แนวคิดของการบริการ 
                การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น 

จะตองมีหลักยึดปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน จะเปนไปตามใจ

ของเราผูซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 

 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

 3. ปฎิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 

 4. เหมาะสมแกสถานการณ 

 5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ    
            1.2 ความหมายของบริการ 
     พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ใหความหมายของคําวา “บริการ” 

หมายถึง “การปฏิบัติรับใช, การใหความสะดวกตางๆ” สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ การ

กระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  

การบริการในภาครัฐ 

การบริการในภาครัฐมุงถึงผลที่จะเกิดตอประชาชนเปนบริการสาธารณะ มี

วัตถุประสงคตองการใหเกิดความผาสุกแกประชาชน ไมมีจุดมุงหมายเพื่อผลตอบแทนในรูปแบบของ

รายไดที่สูงกวารายจาย หรือ กําไร 

การบริการในภาครัฐสวนใหญเปนลักษณะของการใหเปลาและถาจะมีการเก็บ

คาธรรมเนียมการใหบริการก็จะมีลักษณะที่เปนคาตอบแทนพอคุมทุน ใหมีคาใชจายดําเนินการ

ใหบริการไดและในการใหบริการหลายประเภท รัฐก็ตองยอมที่จะรับภาระการขาดทุนในการดําเนินการ

เพื่อใหประชาชนโดยรวมไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะ 

การบริการในภาครัฐมีทั้งการใหบริการโดยตรง เชน งานทะเบียนราษฏร การรักษา

ความสะอาด การสาธารณสุข ฯลฯ และการใหบริการโดยทางออม เชน การรักษาความสงบเรียบรอย

ของประชาชน การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การผังเมือง การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  

การใหบริการตอประชาชนตองปรับปรุงใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคมและเอื้ออํานวยความ

สะดวกใหแกประชาชนใหมากที่สุดเทาที่จะทําได 
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การบริการในภาครัฐเมื่อเกิดขอผิดพลาดก็สงผลตอภาพลักษณของหนวยงาน

ในทางลบ แตไมมีผลตอบุคคลมากเทาใดเพราะถึงอยางไรหนายงานก็อยูได การพัฒนาบริการใน

ภาครัฐจึงขึ้นอยูกับภาวะผูนําของหนวยงานเปนสําคัญ 

การบริการในภาคเอกชน 

การบริการในภาพเอกชน มุงถึงผลตอบแทนที่จะไดรับทั้งโดยทางตรงและทางออม 

เอกชนดําเนินธุรกิจอยูบนพื้นฐานของความอยูรอดและความเจริญรุงเรือง ดังนั้นการใหบริการซึ่งตองมี

ตนทุน คาใชจายจึงตองพิจารณาควบคูไปกับการจัดรายการคืนทุน ถาใหบริการแลวไมมีผลตอบแทน 

เอกชนยอมไมสามารถจะดําเนินการได เพราะเอกชนไมมีอํานาจเรียกเก็บภาษีจากประชาชนมาเปน

งบประมาณรายจาย รายไดของเอกชนเกิดขึ้นจากการขายสินคาหรือบริการ แตก็ตองใหบริการที่มี

คาตอบแทนอันเหมาะสม ไมเปนการเอารัดเอาเปรียบประชาชน 

การบริการในภาคเอกชนถามีความผิดพลาดบกพรองจะสงผลตอความอยูรอดของ

หนวยงาน ดังนั้นผูบริหารจะใหความเอาใจใสจริงจังเพราะมีผลตความรับผิดชอบของตนเองและ

สถานภาพของตนอยางชัดแจง เพราะการบริการในภาคเอกชนมีระบบตรวจสอบชัดเจน  
           2. ความสําคัญของงานบริการ 
  การบริการเปนสิ่งที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตางๆ เพราะบริการคือ การใหความ

ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งใน

ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย

เสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี 

ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซ้ํา คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมการบรกิารทีดี่

จะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีกและซักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา เปน

ความจริงวา เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอม

กันทั้งองคการ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือ

เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป (วิจิตร  อาวะกุล. 

2537: 7-9) 
  ประเภทของการบริการ 
  โดยทั่วไปอาจแบงเพื่อความเขาใจไดเปน 2 ประเภท ไดแก             

  การบริการโดยตรง  เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนแก

ผูรับบริการเฉพาะหนา เชน ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
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  การบริการทางออม เปนการดําเนินการที่เปนปะโยชนโดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับ

ผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับประโยชนโดยอาจไมเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คน

ออกแบบตกแตงหองใหบริการความสวยความงาม ประโยชนใชสอยของหอง  
              เรื่องที่ 2  บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในงานบริการ   
                         1. แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ 

 1. บุคลิกภาพเปนลักษณะเฉพาะตัวของแตละบุคคลหมายรวมถึงทั้งลักษณะ

ทางจิตและทางกาย ดวยเหตุนี้แตละบุคคลยอมจะมีความแตกตางกันในบุคลิกภาพซึ่งกําหนดโดย

ปจจัยหลายประการ 

  2. มนุษยสัมพันธเปนวิชาที่วาดวยความสัมพันธระหวางมนุษยกับมนุษยใน

สังคม โดยมนุษยสัมพันธมีลักษณะที่เปนทั้งศาสตรและศิลป จึงจําเปนตองศึกษาใหเขาใจและฝกฝนให

สามารถใชในการปฏิบัติงานบริการใหได เพื่อสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 

  3. บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธเปนเรื่องที่สัมพันธเกี่ยวของกันโดยบุคลิกภาพ

จะเปนตัวสงเสริมหรือบ่ันทอนความมีมนุษยสัมพันธของบุคคลและตางก็เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

ความสําเร็จหรือลมเหลวของธุรกิจบริการ (สมเดช สิทธิพงศพิทยา. 2544: 20) 
                        2. การใชหลักมนุษยสัมพันธในการบริการ 
 1. หลักมนุษยสัมพันธที่สําคัญในงานบริการ 

  1.1 การเขาใจในบุคคลอื่นและการเขาใจในตนเอง 

           1.2 การทําใหบุคคลอื่นเขาใจตัวเราในทางที่ดี 

         1.2.1 ตัวเองดีเสมอ แตผูอ่ืนไมดีเลย  

         1.2.2 ตัวเองไมดี สูผูอ่ืนไมไดเลย 

         1.2.3 ตัวเองไมดี และผูอ่ืนก็ไมมีใครดีเลย  

         1.2.4 ตังเองดี และผูอ่ืนก็ดีเชนกัน  

              1.3 การเขาใจในธรรมชาติของมนุษย 

         1.3.1 บุคคลมีความแตกตาง มนุษยทุกคนมีความแตกตางระหวางบุคคล 

เชน รูปราง หนาตา ผิวพรรณ สติปญญา อุปนิสัย อารมณ ซึ่งสวนหนึ่งมาจากพันธุกรรมและ

ส่ิงแวดลอม ฉะนั้นความแตกตางของมนุษยจึงเปนขอที่ตองคํานึงถึงเสมอในการสรางสัมพันธกับบุคคล 

         1.3.2 บุคคลมีความตองการ แบงไดเปน 2 ประเภทคือ  

       1.3.2.1 ความตองการทางกาย (Physical needs) ไดแก ความ

ตองการปจจัย 4 คือ อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค นอกจากนั้นยังตองการความ

สะดวกสบายทางกาย เชน พาหนะเดินทาง ตองการเลนกีฬาหรือพักผอน  
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       1.3.2.2 ความตองการทางจิตใจ (Psychological needs) ไดแก 

ความตองการดานความรัก ความอบอุน ความปลอดภัย ความสวยงาม ความกาวหนาและความ      

นับถือยกยอง รวมทั้งความตองการความสงบและความบันเทิง 

1.3.3 พฤติกรรมบุคคล มนุษยมีความแตกตางกันและมนุษยมีความ

ตองการไมเหมือนกันทุกคนฉะนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกของบุคคล จึงไมจําเปนตองเหมือนกันและ

สําหรับพฤติกรรมที่เกิดขึ้นของบุคคลแตละคนก็อาจจะมาจากสาเหตุที่เหมือนกันหรือไมเหมือนกันได 

การจะทําความเขาใจ พฤติกรรมบุคคลจึงตองศึกษาบุคคลเปนรายกรณี ฉะนั้น การสรางมนษุยสมัพนัธ

ในงานบริการ จึงจําเปนตองสนใจและทําความเขาใจถึงพฤติกรรมบุคคลแตละคนใหดีดวย 

1.3.4 ศักดิ์ศรีของบุคคล บุคคลที่เกิดมาไมวาจะมีฐานะดีเลวแตกตางกัน

อยางไร มีชาติพันธุกําเนิดจากไหนมีความสมบูรณหรือขาดแคลนเพียงไรก็ตาม ทุกคนก็ยังคงเปน

มนุษยที่มีศักดิ์ของความเปนมนุษยเหมือนกัน ฉะนั้น การติดตอสรางความสัมพันธกับบุคคลทุกคน   

ในงานบริการ ผูใหบริการจะตองคํานึงและยึดถึอไวเสมอวามนุษยมีศักดิ์ที่เทาเทียมกัน จึงควรจะตอง

ไดรับบริการที่ดีเสมอภาคกันจะตองไมมีการเลือกปฏิบัติในลักษณะที่เปนการดูหมิ่นหรือทําลายศักดิ์

แหงความเปนมนุษยโดยเด็ดขาด  

                2. หลักและวิธีการใชมนุษยสัมพันธในงานบริการ 

  2.1 หลักปฏิบัติสําหรับผูใหบริการในการสรางมนุษยสัมพันธ 

         สําหรับผูใหบริการควรยึดแนวปฏิบัติที่สําคัญ 10 ประการดังนี้ 

   2.1.1  หมั่นทักทายกับผูมาติดตอและรับบริการในทุกโอกาสที่สมควร 

   2.1.2  แสดงอาการยิ้มกับบุคคลทุกคนที่มารับบริการหรือมาติดตองาน 

   2.1.3  ในการพูดคุยกับผูมาใชบริการตองจําและเรียกชื่อบุคคลนั้นไดถูกตอง 

   2.1.4  แสดงความเปนกันเองและใหความชวยเหลือแกผูมาใชบริการทุกคน 

   2.1.5  การพูดจาและการกระทําตางๆ ในการใหบริการตองมีความจริงใจ 

   2.1.6  พยายามใหความสนใจและเอาใจใสบุคคลที่มาใชบริการทุกคน 

   2.1.7  มีความเมตตา กรุณา เอื้อเฟอเผื่อแผและใหเกียรติยกยองบุคคลทุกคน 

   2.1.8  รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา 

   2.1.9  รูจักการยอมรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

   2.1.10 กระตืนรือรนและพรอมที่จะใหบริการแกทุกคนอยูเสมอ 

  2.2 วิธีการสรางมนุษยสัมพันธในงานบริการ 

         การสรางมนุษยสัมพันธหรือสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลอื่นโดยเฉพาะ

ผูรับบริการในธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการยอมจําเปนที่จะตองมีเทคนิควิธีการในการปฏิบัติตนให
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เหมาะสม จึงจะสามารถชนใจและสรางความสัมพันธที่ประทับใจกับผูรับบริการไดวิธีการสรางมนุษย

สัมพันธในงานบริการที่สําคัญๆ สรุปไดดังนี้ 

                                 2.2.1 การเปนมิตรตอทุกคน  

                           2.2.2 การใหความสําคัญแกผูอ่ืนเสมอ                            

 2.2.3 การรูจักพูดคุยอยางสุภาพและเปนประโยชน                            

 2.2.4 การใหความชวยเหลือผูอ่ืนโดยบริสุทธิ์ใจ 

                           2.2.5 การเปนคนที่อดทน อดกลั้นและหนักแนน 

                           2.2.6 การเปนนักฟงที่ดี  

                            2.2.7 การสรางบรรยากาศที่ดีในการใหบริการแกผูรับบริการ   

                            2.2.8 การธํารงไวซึ่งประเพณีวัฒนธรรมอันดี  
               3. เทคนิคการใชมนุษยสัมพันธในงานบริการ 
   3.1 เทคนิควิธีการใชมนุษยสัมพันธสําหรับผูปฏิบัติงานบริการ 

  3.1.1 การใหบริการเปนภารกิจและความภาคภูมิใจของผูใหบริการ                       

  3.1.2 ผูรับบริการทุกคนเปนผูมีเกียรติเสมอ  

3.1.3 การใหบริการตองเคารพและไมลวงล้ําในเรื่องสวนตัวของผูรับบริการ                  

3.1.4 การปฏิบัติตอผูรับบริการตองกระทําดวยความจริงใจ  

                      3.2 ขอหามสําคัญในการพูดสนทนาในงานบริการ 

             การพูดคุยสนทนา จึงเปนเรื่องที่สําคัญยิ่งสําหรับผูทํางานธุรกิจบริการ เปนปจจัย

สําคัญที่จะตัดสินความสําเร็จหรือลมเหลวของธุรกิจบริการ ฉะนั้น ในการพูดคุยสนทนากับผูมาติดตอหรือรับ

บริการ ผูปฏิบัติงานใหบริการทุกคน จึงจําเปนตองคํานึงถึงขอหามตาง  ๆตอไปนี้เสมอ 

                               3.2.1 อยาผูกขาดการพูดเพียงผูเดียว                          

       3.2.2 อยานิ่งเฉยหรือโตเถียงเมื่อผูอ่ืนพูด   

                               3.2.3 อยายึดถือวาความคิดของตนตองถูกเสมอ   

                               3.2.4 อยาแสดงตนเปนผูรู เที่ยวสั่งสอนผูอ่ืนในทุกเรื่อง  

                               3.2.5 อยาพูดจาลวงเกินผูอาวุโสกวา                         

       3.2.6 อยาถามเรื่องสวนตัวของผูรับบริการเกินจําเปน เชน อายุของบุคคล รายได 

                        3.3 เทคนิคการชมเชย ตําหนิและนั่งเงียบ 

         3.3.1 การชมเชย (Praise) การชมเชยหรือสรรเสริญนั้นเปนเรื่องที่บุคคลสวน

ใหญทุกคนจะชอบ ฉะนั้นเมื่อบุคคลใดไดทําอะไรเปนสิ่งที่ดีงามหรือสงเสริมอํานวยความสะดวกแก
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งานบริการของเราก็ควรจะไดกลาวขอบคุณและสรรเสริญชมเชยบุคคลนั้นในทันทีดวย การชมเชยควร

ทําดวยความจริงใจและไมมากเกินไป 

          3.3.2 การตําหนิ (Blame) โดยธรรมชาติ ไมมีบุคคลใดชอบการตําหนิ แมวา

บุคคลนั้นจะกระทําอะไรผิดไปก็ตาม ก็ยังตองการความเห็นใจและใหอภัยมากกวา ฉะนั้นเพื่อสราง

มนุษยสัมพันธ จึงไมควรจะไปตําหนิบุคคลใดไมวาเรื่องอะไร ถาหากวาบุคคลนั้นและเรื่องนั้นๆ มีสวน

เกี่ยวของกับเรา 

                    3.3.3 การนิ่งเงียบ (Silence) แมวาผูใหบริการจําเปนจะตองจําเปนจะตองพูดจา

สนทนากับผูมาติดตอหรือรับบริการเพื่อเปนการสรางความสัมพันธอันดีตอกันอยูเสมอก็ตาม  แตใน

บางกรณีบางสถานการณและสําหรับบางคนนั้นเขาตองการความสงบเงียบและความเปนสวนตัว    

การนิ่งเงียบไมพูดคุยใหเปนที่รบกวนก็เปนสิ่งที่ดีและถูกอัธยาศัยของเขาไดเชนกัน ซึ่งผูใหบริการ

จะตองเรียนรูใหเขาใจวาในกรณีไหนในสถานการณอยางไรสําหรับบุคคลประเภทใดที่เราควรจะนิ่ง

เงียบมากกวาพูดคุย เพื่อใหเกิดประโชยนสูงสุดในการสรางความสัมพันธอันดีระหวางกัน   

               4. การพัฒนาบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในงานบริการ 

  4.1 การเปลี่ยนแปลงของบุคลิกภาพบุคคล 

         บุคลิคภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่เดนๆ ทั้งทางรางกาย ทางจิตใจ และ

วัฒนธรรมของบุคคล ซึ่งแสดงออกทางทาทาง  ความรู สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาดตลอดจน

กิริยามารยาทและลักษณะนิสัยตางๆ โดยลักษณะเดนๆ ดังกลาวนี้ สามารถนํามาประกอบการ

พิจารณาความแตกตางและความคลายคลึงระหวางบุคคลได ซึ่งสามารถสรุปภาพรวมของบุคลิกภาพ

ของแตละบุคคลได 2 ดาน ไดแก 

          บุคลิกภาพทางกายภาพหรือบุคลิกภาพภายนอก ซึ่งเปนสิ่งที่ปรากฎใหเห็นไดเชน 

ลักษณะรูปรางหนาตา การพูดจา กิริยาทาทางตาง  ๆที่แสดงออกมา ตลอดจนการแตงกาย เปนตน 

          บุคลิกภาพทางจิตหรือบุคลิกภาพภายใน เปนภาวะภายในบุคคล เชน ความรู 

ความสามารถ ความรับผิดชอบ ความสุภาพเรียบรอย ความมีน้ําใจ ความซื่อสัตย เปนตน บุคลิกภาพ

ทางจิตจะเขาใจไดดวยการศึกษาจากสิ่งที่บุคคลแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรม 

          การปรับปรุงบุคลิกภาพของบุคคลใด จึงจําเปนตองพิจารณาปรับปรุงบุคลิกภาพ

ในหลายๆ ดานของบุคคลนั้นพรอมๆ กันไป เพราะบุคลิกภาพในดานตางๆ จะเกี่ยวของสัมพันธกันเปน

ลูกโซตอกันไป การปรับปรุงบุคลิกภาพใหดีข้ึนนั้น กอนอื่นตองทราบปจจัยหรือส่ิงที่กอใหเกิด

บุคลิกภาพทีดีหรือเลวของบุคคล เพื่อจะไดกําหนดแนวทางและกลวิธีในการปรับปรุงแกไขบุคลิกภาพ

ของแตละบุคคลไดเหมาะสม ปจจัยสําคัญที่ทําใหเกิดบุคคลิกภาพที่ดีหรือเลวนั้น มีดังนี้ 
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   1.  สภาพรางกายของบุคคล รูปราง หนาตาและกิริยาทาทางของบุคคลมสีวน

กําหนดบุคลิกภาพคนเราไดมาก บุคคลที่มีสภาพรางกายครบถวนสมบูรณ มีรูปรางหนาตาสวยงาม มี

กิริยาทาทางสงาผาเผย ยอมจะมีเสนหดึงดูดใจผูพบเห็นได ลักษณะนี้เรียกวามีบุคลิกภายนอกดี ซึ่ง

ตรงขามกับบุคคลบางคนที่มีสภาพรางกายพิกลพิการ มีอวัยวะไมครบถวนสมบูรณรูปรางหนาตาและ

กริยาทาทางไมสวย นากลัว เห็นแลวไมไววางใจ  

   2. สุขภาพของบุคคล บุคคลใดมีสุขภาพใจและกายที่สมบูรณแข็งแรงดี        

ก็ยอมจะมีอารมณแจมใสราเริง กระปร้ีกระเปรา กระตือรือรน อันเปนลักษณะของบุคลิกภาพที่ดี 

ในทางตรงกันขามสําหรับบุคคลที่มีสุขภาพไมแข็งแรงสมบูรณ ยอมจะรูสึกออนเพลีย เบื่อหนาย โกรธ

งาย และเกียจครานไมอยากทํางานอะไร จึงจําเปนตองแกไขโดยเริ่มที่การดูแลรักษาและบํารุงสุขภาพ

ของตนใหแข็งแรงสมบูรณ 

   3.  สภาพแวดลอมของสังคม มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพของบุคคลอยางมาก 

โดยจะมีผลทั้งตอความเชื่อ อุดมคติ ทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคล ครอบครัว นับไดวาเปน

สภาพแวดลอมที่สําคัญยิ่งในการสั่งสอนกลอมเกลาบุคลิกภาพทั้งภายนอกและภายในของบุคคลมา

ต้ังแตเกิดจนกระทั่งเติบโต โรงเรียนและชุมชนก็มีสวนเกี่ยวของกับการเปลี่ยนแปลงบุคลิกภาพในดาน

ตางๆ ของบุคคลดวยเชนกัน 

  4.2 การเสริมสรางบุคลิกภาพบุคคล 

        บุคลิกภาพบุคคลเปนสิ่งที่สามารถจะปรับปรุงแกไขหรือเสริมสรางใหดีข้ึนได โดย

อาศัยการฝกหัดหรือกระทําบอยๆ จนกระทั่งเคยชิน ในการเสริมสรางบุคลิกภาพนั้นอาจสรุปประเด็นที่

ควรพิจารณา 6 ประการ ไดแก          

   4.2.1 การมอง (The way you look) การมองดวยสายตาของบุคคลจะแสดง

ออกมาซึ่งความรูสึกใหเห็นได เชน การมองที่แสดงออกซึ่งความรัก ความเมตตาปรานี และความพึง

พอใจ ยอมแตกตางจากการมองที่แสดงออกซึ่งความเกลียดชัง ดูหมิ่น เหยียดหยาม เยาะเยย เปนตน 

จึงตองพยายามฝกการมองใหสอความรูสึกในทางที่ดีและสุภาพเรียบรอย 

   4.2.2 การแตงกาย (The way you dress) บุคลิกภาพของแตละบุคคลนั้น

ยอมข้ึนอยูกับการแตงกายดวยเปนอยางมาก แตการแตงกายเพื่อเสริมสรางบุคลิกภาพมิใชตอง      

แตงกายดวยเสื้อผาราคาแพงมากๆ หรือมีคุณภาพดีๆ เลย เพราะที่สําคัญนั้นคือ ตองคํานึงถึงความ

สะอาดเรียบรอย ความเหมาะสมกับวัยและฐานะความถูกตองตามกาลเทศะมากกวาสําหรับการแตง

กายในสวนอื่นๆ เชน หนาตา ผม เครื่องประดับอวัยวะตางๆ ก็ควรจะมีความพอเหมาะพอสมกับวัย

ฐานะและโอกาส  
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   4.2.3 การพูด (The way you talk) การพูดเปนสิ่งที่สําคัญตอผูพูดมากเพราะ

จะเปนตัวบงบอกฐานะอุปนิสัยและจิตใจของผูพูดใหผูอ่ืนทราบได การพูดจาสุภาพเรียบรอย มีเหตุผล

ถูกกาลเทศะยอมจะเปนสิ่งเสริมบุคลิกภาพของผูพูดไดเปนอยางดี ทําใหชนะใจผูฟงและเปนที่นับถือ

ศรัทธาของผูที่ไดมาติดตอพูดคุยดวยตรงกันขามกับการพูดจาหยาบคาย กาวราวและดูหมิ่นผูอ่ืน 

ยอมจะเปนการทําลายบุคลิกภาพของผูพูดทําใหเปนที่เกลียดชังของผูอ่ืน 

   4.2.4 การเดิน (The way you walk) การเดินเปนอากัปกิริยาที่สําคัญยิ่ง 

เพราะจะแสดงออกซึ่งลักษณะการเคลื่อนไหวของบุคคลในทุกสวนของรางกาย การเดินที่สงาผาเผย 

งดงาม สุภาพเรียบรอยยอมนํามาซึ่งความมีเสนหเปนที่นิยมชมชอบของผูพบเห็น ตรงกันขามกับบุคคล

ที่เดินเอียง สายหรือโขยกเขยกตึงตัง ไมระมัดระวัง ยอมจะสรางความรําคาญแกบุคคลอื่น ทําใหขาด

ความนิยมศรัทธาจากผูพบเห็นเสมอ 

   4.2.5 การแสดงทาทาง (The way you acts) การแสดงทาทางของบุคคล

โดยเฉพาะในที่สาธารณะจะตองระมัดระวังและแสดงออกใหเหมาะสมกับวัยและฐานะของผูแสดง ทั้ง

จะตองคํานึงถึงโอกาส เวลา สถานที่ดวย การแสดงทาทางที่ไมเหมาะสมยอมจะกอใหเกิดผลเสียหาย

มาก เพราะบุคคลอื่นจะมองและตีคาในตัวเราจากกิริยาทาทางที่แสดงออก ดังภาษิตที่วา สําเนียงสอ

ภาษา กิริยาสอสกุล 

   4.2.6 การทํางาน (The way you work) บุคคลที่ทํางานหรือกิจกรรมตางๆ ได

ดีเดน โดยสามารถกระทําการงานไดคลองแคลววองไว ดวยลักษณะทาทางที่งามสงาเขมแข็งและ

จริงจังเหมาะสมกับสภาพงานที่กระทํายอมจะเปนสิ่งที่จะสามารถสะทอนใหเห็นถึงบุคลิกภาพของ

บุคคลนั้นได วาเปนบุคคลที่มีบุคลิกภาพดีนาศรัทธายกยอง 

  การปรับปรุงบุคลิกภาพของบุคคลนั้น หากกระทําตามลําพังคงเปนไปไดยาก ดังนั้น  

จึงตองอาศัยการชวยเหลือแนะนําจากบุคคลอื่นเสมอแตตัวเราตองยอมรับและยึดมั่นตามกลวิธีตอไปนี้ 

 1. จงเปนคนใจคอกวางขวาง (Be open-minded) 

 2. จงใหความรวมมือกับผูอ่ืน (Be Cooperation) 

 3. จงเปนตัวของตัวเองที่มีความมั่นใจ (Have confidence) 

 4. จงแสวงหาคําแนะนํา (Seek advice) 

 5. จงลงมือกระทําจนกวาจะถูกตอง (Take action) 

 6. จงตรวจสอบผลความกาวหนาของทาน (Check your progress) 

                4.3 การปรับปรุงตัวเพื่อสรางมนุษยสัมพันธ 

        4.3.1 การปรับปรุงตนเอง เปนการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองเพื่อใหสามารถเขา

กับผูอ่ืนและสิ่งแวดลอมไดอยางเหมาะสม วิธีการปรับปรุงนั้นจะตองเริ่มต้ังแตการศึกษาหาจุดเดนจุด
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ดอยของลักษณะหรือพฤติกรรมของเราที่เกี่ยวกับการมีมนุษยสัมพันธ จากนั้นเมื่อไดทราบจุดดอย เชน 

พูดจาหยาบคาย อารมณราย โมโหงาย ฯลฯ ก็พยายามกําจัดจุดดอยนั้นโดยการปรับเปลี่ยนลักษณะ

และพฤติกรรมไปสูลักษณะและรูปแบบพฤติกรรมใหมที่ดีกวาเหมาะสมกวา สําหรับจุดเดนนั้นก็ตอง

รักษาหรือคงไวตลอดไป 

       4.3.2 การศึกษาทําความเขาใจผูอ่ืน การจะมีความสัมพันธที่ดีกับผูอ่ืนไดนั้น เรา

จะตองสนใจศึกษาใหทราบถึงลักษณะและความตองการ ตลอดจนจุดเดนจุดดอยของบุคคลอ่ืนที่เรา

จะติดตอสัมพันธดวยใหเขาใจเปนอยางดีเพื่อที่เราจะไดกําหนดพฤติกรรมในการติดตอเกี่ยวของกับ

บุคคลนั้นๆ ไดอยางเหมาะสมและกอประโยชนตอทั้งสองฝายตอไป 

     4.3.3 การศึกษาทําความเขาใจในภาวะแวดลอม การที่บุคคลจะมีความคิดหรือมี

พฤติกรรมตางๆ โตตอบกันในการติดตอสัมพันธกันนั้น สวนหนึ่งจะเกิดจากอิทธิพลของภาวะแวดลอม

บุคคลนั้นๆ ดวย ฉะนั้นในการเสริมสรางมนุษยสัมพันธกับบุคคลใด เราจะตองมีความเขาใจในภาวะ

แวดลอมดวย จึงจะชวยใหการกําหนดทาทีและพฤติกรรมในการติดตอสัมพันธกับบุคคลนั้นเปนไป

อยางเหมาะสมสอดคลองตองกัน 

     4.3.4 การศึกษาแนววิธีการสรางมนุษยสัมพันธ การที่เราจะกําหนดวิธีการประพฤติ

ปฏิบัติตนเพื่อใหเอื้ออํานวยตอการสรางสัมพันธืที่ดีกับบุคคลอื่นๆ ไดดีข้ึน เราจําเปนจะตองมีความรู

ความเขาใจเกี่ยวกับหลักการและแนวทาง ตลอดจนเทคนิควิธีการสรางมนุษยสัมพันธเปนอยางดี 

ฉะนั้น บุคคลผูมุงหวังจะประสบผลสําเร็จในการสรางมนุษยสัมพันธกับบุคคลอื่นๆ นั้น    จึงจําเปนตอง

ศึกษาวิชาการมนุษยสัมพันธใหเขาใจอยางจริงจัง 

         4.4 การพัฒนาพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานบริการ 

     พฤติกรรมสําคัญหลายประการของผูปฏิบัติงานบริการนั้นจะมีสวนเกี่ยวของกับการ

สรางมนุษยสัมพันธกับผูมาติดตอหรือรับบริการโดยตรง เชน การพูดจาสนทนา การประพฤติปฏิบัติตอ

บุคคลอื่น การใหบริการชวยเหลือแกบุคคลผูมารับบริการ เปนตน ฉะนั้นพฤติกรรมสําคัญๆ เหลานี้

จําเปนตองไดรับการพัฒนาเพื่อใหการแสดงออกของพฤติกรรมสามารถกอใหเกิดผลสําเร็จในการสราง

ความสัมพันธระหวางผูปฏิบัติงานบริการและผูรับบริการไดสูงสุด 

       4.4.1 การพัฒนาการพูดจาสนทนาควรยึดปฏิบัติดังนี้ 

 4.4.1.1 การเตรียมความพรอมในการพูดจาสนทนา              

 4.4.1.2 การปรับตัวในการสนทนาใหเขากับบุคคลอื่นๆ   

 4.4.1.3 ความสนใจและตั้งใจฟงผูอ่ืนพูด   

    4.4.1.4 การปรับปรุงทาทางหรือลีลาในการสนทนา  

 4.4.1.5 การเคารพความคิดเห็นของคอสนทนา    
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               4.4.1.6 การแสดงมารยาทและอัธยาศัยไมตรีที่ดี  

 4.4.1.7 ความอดทนและอดกลั้นในการสนทนา              

 4.4.1.8 ทําตัวใหราเริงแจมใสและสรางความนาสนใจในการสนทนา  

 4.4.1.9 รูจักยืดหยุนการสนทนาเสมอ            

 4.4.1.10 จงคิดกอนพูดและพูดดวยเหตุผล                  

                  4.5 การพัฒนาการประพฤติปฏิบัติตนตอบุคคลอื่น 

  การนําหลักคําสอนทางศาสนามาประยุกตใชในการสรางมนุษยสัมพันธนั้นสามารถ

นําผลสําเร็จมาสูผูประพฤติปฏิบัติไดอยางนาพึงพอใจ  ไดแกการนําหลักคําสอนในพุทธศาสนาใน

หมวดฆารวาสธรรม 4 และสังคหวัตถุ 4 ประกอบดวย  

  สัจจะ หมายถึง ความซื่อสัตยตอกัน ซึ่งไดหมายรวมถึงความจริงใจ ความปราถนาดี

และการมีพฤติกรรมการปฏิบัติตอกันที่ตรงไปตรงมาไมมีเลหเหลี่ยม ไมมีการบิดเบือนความจริงหรือ

โกหกหลอกหลวงใดๆ ทั้งสิ้น สัจจะความซื่อสัตยจะเปนเหตุใหผูคนไววางใจตอกันและนับถือในระหวาง

กันและกันมากยิ่งขึ้น 

  ทมะ หมายถึง การขมใจและหักหามใจตนเอง ไมแสดงกิริยาอาการใดๆ ที่วูวาม โกรธ

เคืองเมื่อตนเองเกิดความไมพอใจในบุคคลอื่นการรูจัก ขมใจ และหักหามใจไดเชนนี้ยอมเปนผลดีใน  

แงดีที่จะไมกอใหเกิดการผิดหูผิดใจกันกับบุคคลอื่นๆ ที่เกี่ยวของสัมพันธดวย 

  ขันติ หมายถึง ความอดทนหรือความมีน้ําใจมั่นคง ไมทอถอยเมื่อประสบอุปสรรคตาง 

เชน เมื่องตองพบกับการแสดงอาการดูถูกหรือกาวราวจากบุคคลอื่นๆ ก็ยังคงมีความอดทนไว สามารถ

ปฏิบัติตนไดอยางปกติตอไปกระทั่งสูผลสําเร็จที่ต้ังใจไว 

  จาคะ หมายถึง การบริจาคหรือการใหแกบุคคลอื่นๆ ที่เดือดรอนหรือตองการความ

ชวยเหลือในการบริจาคหรือใหนี้มิไดเพียงหมายถึงการใหส่ิงของเทานั้น แตหมายรวมถึงการใหใน

ลักษณะการบริการดวย เชน การใหความรู ความเขาใจ การใหความสะดวกสบายการใหเกียรติ 

 ในความเหมาะสมของฆาราวาสธรรม 4 ตอผูปฏิบัติงานบริการนั้น สามารถอธิบายใหเห็นได

อยางชัดแจงโดยลักษณะงานของผูปฏิบัติงานบริการ กลาวคือ ผูปฏิบัติงานบริการยอมตองมีสัจจะ 

ความซื่อสัตยจริงใจและปรารถนาดีตอผูรับบริการเสมอ จึงจะไดรับความไววางใจจากผูรับบริการ 

ยิ่งกวานั้น เมื่อมีส่ิงใดที่ไมพึงพอใจอันอาจเปนเหตุมาจากผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการก็ตองรูจักขม

ใจไมแสดงอาการที่ไมสมควรออกมาคือ ตองมีทมะ และเนื่องจากงานบริการเปนงานที่เหน็ดเหนื่อยมี

อุปสรรคหรือปญหาในการปฏิบัติงานเสมอ ฉะนั้น ผูปฏิบัติงานบริการจึงตองมีขันติดวย สําหรับ

ประการสุดทายไดแก จาคะ หรือการใหแกบุคคลอื่นๆ ที่ตองการหรือคาดหวังความชวยเหลือหรือ
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บริการจากเรานั้นนับวาเปนหัวใจสําคัญของผูปฏิบัติงานบริการที่ตองยึดถือไวเปนภารกิจหลักตาม

หนาที่ของตนโดยแท   

โดยสรุปฆาราวาสธรรม 4 จึงจําเปนและเหมาะสมที่ผูปฏิบัติงานบริการจะยึดถือเปน

หลักในการปฏิบัติงานของตนตลอดไป 

  สังคหวัตถุ 4 พระพุทธเจาทรงคนพบหลักธรรมอันเปนหลักปฏิบัติเพื่อใหมนุษยอยู

รวมกันไดโดยปกติสุข เรียกวา “สังคหวัตถุ” มีความหมายวาหลักการสงเคราะหกันและกันหรือหลักการ

ครองใจคน ซึ่งประกอบดวย 

 ทาน หมายถึง การให อาจเปนการใหส่ิงของ ความชวยเหลือแกผูอ่ืนโดยเปนการให

ดวยความเมตตาปราณีในลักษณะอนุเคราะห เพื่อยึดเหนี่ยวจิตใจ หรือใหโดยไมคิดหวังผลตอบแทน

ใดๆ เลยก็ได การใหเปนการสรางไมตรีตอกัน 

ปยวาจา หมายถึง การใชถอยคําเจรจาที่ไพเราะ สุภาพ นอบนอมและจริงใจตอกัน 

เปนขอธรรมที่ชวยผูประพฤติปฏิบัติใหสามารถผูกจิตใจผูอ่ืนและสรางมนุษยสัมพันธที่ดีตอกันกับ

บุคคลอื่นๆ 

อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติตนในสิ่งที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนและสังคม ขอธรรม

นี้จะชวยในการสื่อสารความสัมพันธและความรักใคร ตลอดจนความไววางใจในกันและกัน 

สมานัตตา หมายถึง ความเปนคนที่เสมอตนเสมอปลาย ไมถือตัวและเยอหยิ่ง

จองหองสามารถวางตัวไดเหมาะสมเขากับบุคคลอื่นไดในทุกโอกาสจึงนับเปนการเสริมสรางมนุษย

สัมพันธที่ดี  อีกทางหนึ่งสําหรับผูที่ยึดปฏิบัติเชนเดิม 

สําหรับผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งมีบทบาทหนาที่ในการใหบริการแกบุคคลที่ตองการรับบริการทุก

คนดวยความเต็มใจและจริงใจเพื่อมุงสรางความสุขและความประทับใจแกผูรับบริการทุกคนตลอดไป 

จําเปนตองยึดหลักธรรม 4 ประการ ที่เรียกวาสังคหวัตถุ 4 เปนแนวทางในการปฏิบัติงานบริการของตน

กลาวคือ ตองมีการใหบริการหรือความชวยเหลือตอผูรับบริการ (ทาน) ตองเจรจาพาทีกับผูรับบริการ

ดวยความสุภาพ (ปยวาจา) ตองประพฤติตนใหเปนประโยชนตอผูรับบริการ (อัตถจริยา) และตองรูจัก

การวางตัวไดอยางเหมาะสมและเสมอตนเสมอปลาย (สมานัตตา) 
เรื่องที่ 3 การพัฒนาทักษะในการใหบริการ  

1. พฤติกรรมของผูใชบริการ 
      ลูกคาสวนใหญมีพฤติกรรมเปนปกติดี หมายถึง มีการประพฤติปฏิบัติตนเหมาะสม 

และไมมีปญหาในการใหบริการ แตลูกคาบางคนมีพฤติกรรมที่ทําความยุงยากใจในการสื่อสารและ 

การใหบริการ มีความจริงอยูวาเมื่อลูกคาตองการสินคาคุณภาพสูงขึ้นเขาจะตระหนักดีวาตองเสียเงิน

ซื้อเพิ่มมากขึ้น แตเมื่อลูกคาตองการบริการมากขึ้นเขามักจะไมนึกถึงการจายเงินเพิ่มข้ึน จากการ
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สํารวจประสบการณของผูใหบริการจะพบพฤติกรรมที่หลากหลายของลูกคา หากเราไดรูไวก็จะเกิด

ความเขาใจในธรรมชาติของลูกคาบางคนและมีใจเปดรับสถานการณที่จะเกิดขึ้นตอตนเองได

เหมาะสมยิ่งขึ้น ทั้งจะชวยใหเกิดความเบาใจวามิไดมีแตเราคนเดียวที่เคยเผชิญกับพฤติกรรมอัน

ยุงยากที่เปนปญหาใหตองแกไขเหตุการณเฉพาะหนาผูอ่ืนก็เคยเผชิญกับปญหาเชนนี้มาแลว ทั้งจะ

ชวยใหเราเกิดความพรอมในการเผชิญกับลูกคาผูซึ่งมีพฤติกรรมทํานองเดียวกัน (สมิต  สัชฌุกร. 2548: 

44-50) 

                   1.1 ความคาดหวังของผูมาติดตอ ทุกคนตองการพบกับส่ิงที่ดี สวยงาม และใน

ประการสําคัญไดรับการตอนรับอยางอบอุน ดังนี้ การจัดเตรียมสถานที่ใหเปนระเบียบ เรียบรอย 

สวยงาม สะอาด ทั้งดวยการมองและการสัมผัส มีความสะดวกสบาย ยอมสรางความรูสึกประทับใจ

เมื่อแรกอยางดียิ่ง ความพรอมในการตอนรับเปนสิ่งสําคัญ จึงตองมีความตรงตอเวลา อยาใหผูมา

ติดตอตองรอ ถาจะใหดีตองเตรียมตัวใหพรอมกอนเวลา เพราะลูกคายอมคาดหวังวา เมื่อตนมาถึงตรง

เวลา ตองมีผูพรอมตอนรับอยูแลว ความสะดวกในการติดตอทําใหเกิดความประทับใจ และหากไดรับ

การตนรับอยางดียอมมีความประทับใจที่ดีกลับไป 

                         การรูความคาดหวังลูกคาเปนสิ่งสําคัญ เพราะจะทําใหสามารถสนองตอบ

ความตองการใหลูกคาเกิดความพอใจได ถานึกถึงวาเราเปนผูไปติดตองานที่ใดที่หนึ่ง เราก็จะรูความ

คาดหวังของผูมาติดตอ เพราะเรากําลังเอาใจเขามาใสใจเรา (สมิต  สัชฌุกร. 2543: 30) 

                         ผูมาติดตอทุกคนจะตองคิดคํานึงถึงความตองการคลายๆ กันดังนี้ 

 1. สถานที่ไปมาสะดวก      

 2. มีการกลาวตอนรับทักทาย     

 3. มีความเอาใจใสผูมาติดตอ     

 4. สนใจตอบคําถาม     

 5. มีทาทีแสดงออกที่สุภาพ 

 6. พูดดวยน้ําเสียงชัดเจนไพเราะ 

 7. มีความเปนกันเอง     

 8. ถามความประสงคและใหคําแนะนํา  
         2. การสรางความประทับใจในงานบริการ 

 ความคาดหวังโดยทั่วไปของผูรับบริการก็ไดแก การตอนรับที่อบอุน ใหความสนใจ

และความเอาใจใส พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทําใหผูรับบริหารรูสึกวาเขามีความสําคัญ เปนผลใหเขาเกิด

ความพอใจ แตการที่จะทําใหเกิดความประทับใจไดนั้นตองทําใหถึงขั้นที่ผูรับบริการเกิดปติยินดี นั่นคือ

ตองใหบริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก (To meet and exceed 
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customer’s expectation) การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวยไมตรีตอผูรับบริการกลาวงายๆ ก็คือวา 

“ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และใหบริการตรงตามความตองการ (ทองฟู ชินะโชติ 2531: 70-77) 

     อัธยาศัยไมตรี 

     ความมีอัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งสําคัญยิ่งในการใหบริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรี

จะทําใหลูกคารูสึกอบอุนและประทับใจ ลูกคาทุกคนที่มาใชบริการของเราตองการใหเราแสดงออก

ดังตอไปนี้ 

   1. บริการที่มีไมตรีจิตหมายถึง การใหบริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็กนอย 

องคประกอบอื่นๆ ก็มีความสําคัญเชนกัน แตบริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทําใหลูกคารูสึกอบอุนและ

ประทับใจที่ไดรับการตอนรับอยางมีอัธยาศัย 

   2. ยิ้ม เปนสิ่งจําเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําใหเขารูสึก

อบอุนใจและในคําพูดที่เราทักทาย เราสามารถใชน้ําเสียงและทวงทํานองที่เปนธรรมชาติใหลูกคารูสึก

พอใจที่มาใชบริการของเรา 

   3. คําพูดที่วิเศษ คือ คําพูดเหลานี้ “ขอบคุณครับ”  “ผมเสียใจ” “ขอโทษครับ” 

“มีอะไรใหผมรับใช” ชื่อของลูกคาเปนคําวิเศษเชนกันเมื่อคุณใช 

   4. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะทําใหเขาอบอุนใจ หมายความวา 

เราจะตองเรียนรูปฏิกิริยาของผูอ่ืน ตัวอยางเชน ถาเรารูวาลูกคาเปนคนแปลกหนา เราจะตองเอาใจใส

เขาเปนพิเศษตอความตองการชวยเหลือในเรื่องของถนนหนทาง สถานที่และคําแนะนําอื่น  ๆเปนตน 

   5. ถาหากเราใส “ยิ้ม” ลงไปในน้ําเสียง หมายความถึงการพูดดวยน้ําเสียงที่มี

ไมตรีจิตและพรอมที่จะใหความชวยเหลือ อยางไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะใหสัญญาถาเราไมแนใจวาเรา

จะทําได 

   6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองใหดี

ที่สุดไมวาพนักงานผูนั้นจะตองติดตอกับลูกคาโดยตรงหรือไม 

   7. เราควรที่จะชวยเหลือลูกคา แมวาเราเองสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยใน

ปญหานั้นแตเราอาจขอใหคนอื่นชวยได แตอยางไรก็ตามอยาพยายามปดความผิดใหพนตัวเอง ควรจะ

ยอมรับอยางออนนอมและดําเนินการบางอยางเพื่อแกไขความผิดพลาดนั้น 

   8. เราตองมีอัธยาศัยไมตรีตอเพื่อนรวมงานของเราดวยทุกคนจะทํางาน

รวมกันไดดีกวา ถาทุกคนมีไมตรีจิตตอกัน ลูกคาจะสังเกตเห็นไดชัดวาบรรยากาศในการทํางาน โดย

สวนรวมมีอัธยาศัยไมตรีตอกันไมใชเฉพาะที่เห็นไดจากคนใดคนหนึ่ง 

   9. ลูกคามีเหตุผลหลายอยางที่มาทําธุรกิจกับหนวยงานของเราแตส่ิงหนึ่งที่

ลูกคาคาดหวังเสมอวาจะไดรับการตอนรับอยางอบอุน และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถาเราใหการ
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ตอนรับเชนนั้นลูกคาก็จะมีความรูสึกที่ดีตอหนวยงานของเรา โดยสวนรวมและเกิดความไววางใจ

ตามมาดวยความพอใจ          

บริการที่เหนือความคาดหวังของลูกคา 

        ตอไปนี้เปนเรื่องเพิ่มเติมที่จะชวยใหเราพัฒนาคุณลักษณะและทัศนคติสวนตัวให

เราเปนคนมีคาตองานบริการยิ่งขึ้น ดังตอไปนี้ 

                        1. ใหความสนใจในงานที่เราทํา 

                        2. การเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยาง  

                       3. เชื่อฟงกฎเกณฑ ขอบังคับ นโยบาย  

                        4. เพิ่มพูนความสามารถ  

                       5. ซื่อตรงและซื่อสัตย  

  การปฏิบัติในการใหบริการ 

       1. ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่น ดวยอาการกระปรี้กระเปรา 

ไมงวงเหงาหาวนอน เชื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวย หนาตาสดใส หวี

ผมเรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเชิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทาย

เหมาะสม กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพื้นฐาน นอกจากนั้นวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนอง

ความตองการของลูกคาอยางกระตืนรือรน แสดงความเต็มใจที่จะใหบริการ 

       2. ทางวาจา ตองใชถอยคําชวนฟง น้ําเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคําขาน

รับเหมาะสม กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรก 

ไมกลาวคําตําหนิ อาจพูดทวนย้ําสิ่งที่มีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพื่อความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิด

ประโยชนตอลูกคา ไมพูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจของลูกคาและใชถอยคําเหมาะสม 

                  3. ทางใจ ตองทําจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีที่จะตอนรับไมรูสึกขุนเคืองที่จะตอง

รับหนา หรือพบปะกับคนแปลกหนาที่ไมคุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการนั่น ตองการนี่ ไม

ปลอยใหจิตใจหมนหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการทํางาน เศราซึม เบื่อหนายหรือเซ็ง  

              ขอรองเรียน 

        การปฏิบัติเมื่อไดรับคําตําหนิหรือขอรองเรียน 

                         เมื่อผูรับบริการไมพอใจ เพราะบริการลาชา หรือเกิดขอผิดพลาดไมไดรับ

ความสะดวก ยอมเปนสิ่งธรรมดาที่จะตองมีการตอวา หรือมีคําบนใหจัดการแกไข เราจะตองยอมรับวา

เปนสถานการณที่อยูในวิสัยที่จะตองเกิดขึ้น เพราะผูบริการมีสิทธิที่จะไดรับบริการที่ดี เมื่อเขาคิดวาเขา

ไมไดรับ เขายอมเกิดสิทธิโดยชอบธรรมที่จะตําหนิ 
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  4. กลยุทธในการใชโทรศัพท 
      การติดตอทางโทรศัพท คือ ภาพลักษณของหนวยงาน การติดตอทางโทรศัพทจะ

สรางความประทับใจหรืออาจสงผลกระทบอยางใหญหลวงตอหนวยงาน 

                     1. การติดตอทางโทรศัพทคร้ังแรก ที่สรางความประทับใจเปนอยางมากใหกับ

ฝายตรงขามจะกอใหเกิดภาพลักษณของหนวยงานหรือบุคคลได 

                     2. ความประทับใจคร้ังแรกจะมีอานุภาพสงผลอยางมาก ไมวาจะออกมาใน

รูปแบบไหนก็จะตราตรึงไปตลอด มักจะมีคอยลืมเลือน  

                     3. เนื่องจากผลกระทบที่คอนขางจะมีผลมากเชนนี้ จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง

ใหผูที่มีหนาที่นี้โดยตรง มีความเขาใจและมีจิตใจรับผิดชอบ โดยจะตองมีจิตสํานึกอยูเสมอ 

                     4. เมื่อรับโทรศัพทผูที่มีหนาที่โดยตรงตองระมัดระวังมารยาทในการพูดโทรศัพท 
       การพูดโทรศัพทเปรียบเหมือนการไดพบหนา 

1. การพูดโทรศัพท ถึงแมจะไมสามารถเห็นใบหนาของฝายตรงขามได แตจาก

น้ําเสียงการพูดคุยกัน อารมณความรูสึก เนื้อหาสาระในการคุยก็เหมือนไดพบหนากัน 

2. น้ําเสียงที่ออนหวานนุมนวล หรือมีอารมณที่โมโหฉุนเฉียว โกรธ ไมพอใจ

ตางๆ จะ ถายทอดสูสายโทรศัพท ทําใหฝายตรงขามมีจิตภาพ เหมือนไดเห็นใบหนาคูสนทนา 
   การสนทนาทางโทรศัพท 

การสนทนาที่ดี 

1. การสนทนาทางโทรศัพทที่ดีนั้นควรยึดหลักดังนี้ ความแมนยํา งาย สะดวก 

มารยาท รวดเร็ว  

2. การใชกระดาษบันทึกชวยความจํากระดาษบันทึกชวยความจําควรวางไว

ขางโทรศัพทเสมอ 

สมุดบันทึกหมายเลขโทรศัพท 

1. หมายเลขโทรศัพทหลังจากจัดเก็บเขาแฟมแลวจะตองหมั่นตรวจสอบวาใน

แผนกงาน บริษัท หรือบุคคลตรงหรือไม ถามีการเปลี่ยนแปลงก็รีบแกไขทันที 

2. สมุดโทรศัพท ถาเกาเกินไปจนมองไมชัด ก็ควรเปลี่ยนใหม 

3. สมุดโทรศัพทที่ใชรวมกันในแผนกงาน ควรจะกําหนดที่เก็บใหเปนที่เมื่อใช

เสร็จแลวควรเก็บไวที่เดิม 

การเตรียมตัวกอนพูดโทรศัพทเพื่อไมใหเกิดอุปสรรคในขณะพูด ควรจะเตรียม

อุปกรณ เชน สมุดชวยความจํา ดินสอ ปากกา วางไวที่ขางๆ โทรศัพท อยาลืมวาอุปกรณชวยความจํา

เหลานี้เปนสิ่งจําเปนมาก เมื่อเวลาจําเปนตองใชจะไดหยิบสะดวก (กลยุทธในการใชโทรศัพท.  2543: 9-55) 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
5.1 งานวิจัยในประเทศ      

นภดล หองดอกไม (2542: 84) ไดทําการวิจัย เร่ืองการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร

มัลติมีเดียเพื่อการฝกอบรม เร่ืองเงินฝากประจํา โดยใชพนักงานธนาคารนครหลวงไทยที่ปฏิบัติงานใน

ตําแหนงเจาหนาที่เงินฝากประจํา และพนักงานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานดานเงินฝากประจํา 

จํานวน 103 คน ผลการวิจัยพบวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเพื่อการฝกอบรม เร่ือง เงินฝาก

ประจํา มีประสิทธิภาพ 95.22/96.08 ซึ่งสูงกวาเกณฑ 90/90 และเมื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระหวางเรียนจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียกับวิธีการฝกอบรม ผลปรากฏ

วาการเรียนโดยใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูงกวาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 

พนารี สายพัฒนะ. (2546: บทคัดยอ) ไดทําการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเพื่อ

เรียนดวยตนเอง เร่ือง การประกันคุณภาพการศึกษาเบื้องตน เพื่อใหเกิดผลการเรียนรูตามเกณฑ 85/85 

ผลการศึกษาคนควา พบวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเพื่อเรียนดวยตนเอง เร่ืองการประกัน

คุณภาพการศึกษาเบื้องตน ที่มีประสิทธิภาพ 87.15/88.56 ซึ่งเปนไปตามเกณฑที่กําหนดไว  

วรพันธ เรืองโอชา. (2546: บทคัดยอ) ไดทําการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเพื่อ

การฝกอบรม การใชโปรแกรม โดยหาประสิทธิภาพตามเกณฑมาตรฐาน 90/90 ผลการศึกษาพบวาวา

คุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย จากการประเมินของผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา และดาน

เทคโนโลยีการศึกษา อยูในระดับดี และมีประสิทธิภาพจากการทดลองเปน 92.00/92.50  

เยาวลักษณ พิพัฒนจําเริญกุล. (2546: บทคัดยอ) ไดทําการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอร

มัลติมีเดีย เร่ือง พืชสมุนไพรไทย โดยใหมีประสิทธิภาพตามเกณฑ 85/85 ผลการศึกษาวิจัยพบวา 

คุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย จากการประเมินของผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีการศึกษา

อยูในระดับดีและดานผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหาอยูในระดับดีมากและมีประสิทธิภาพ 87.56/86.89  

เสกสรร นอมศิริ (2547: บทคัดยอ) ไดทําการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ือง 

หลักการผลิตรายการโทรทัศนเพื่อการศึกษา สําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี โดยหาประสิทธิภาพตาม

เกณฑ 85/85 ผลการศึกษาพบวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ือง หลักการผลิตรายการโทรทัศน

เพื่อการศึกษา สําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี หลักสูตรเทคโนโลยีส่ือสารการศึกษา ที่มีคุณภาพดาน

เนื้อหา และดานสื่อในระดับดี และมีประสิทธิภาพ 88.17/87.64 

อรสุชา อุปกิจ (2547: บทคัดยอ) ไดทําการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ือง 

การจัดองคประกอบในการถายภาพ สําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี โดยหาประสิทธิภาพตามเกณฑ 
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85/85 ผลการศึกษาวิจัยพบวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย มีประสิทธิภาพ 94.00/88.28 ผลการ

ประเมินคุณภาพดานเนื้อหาและดานสื่ออยูในระดับดี 

ชนกานต  สุวรรณทรัพย (2547: 51) ไดทําการพัฒนาบทเรียนเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

เร่ืองจังหวัดปทุมธานีสําหรับนักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 2 ใหมีประสิทธิภาพตามเกณฑที่กําหนด 90/90 

ผลการศึกษาวิจัยพบวาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย พบวามีประสิทธิภาพของ

เนื้อหาในแตละตอนสูงกวาเกณฑที่กําหนดและมีประสิทธิภาพโดยรวมเทากับ 91.66/90.88 ซึ่งสูงกวา

เกณฑที่กําหนด 90/90 

ดํารงเกียรติ์  เพ็ชรดี (2547: บทคัดยอ) ผลการวิจัยพบวา ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย

เร่ืองศิลปวัฒนธรรม วิชาสรางเสริมประสบการณชีวิต มีคุณภาพดานเนื้อหาและดานสื่ออยูในระดับดี

และบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียมีประสิทธิภาพ 89.05/88.07 เปนไปตามเกณฑที่กําหนด 

จากงานวิจัยสรุปไดวาการเรียนรูดวยตนเองเปนการเรียนรูที่ผูเรียนสามารถเรียนไดตาม

ศักยภาพของตนเองและเรียนรูไดตลอดตามเวลาที่ตองการ การเรียนรูดวยตนเอง  หมายถึง การเปด

โอกาสใหผูเรียนเลือกเรียน  โดยคํานึงถึงความแตกตางระหวางบุคคล ไดแก  ความสามารถทาง

สติปญญา  ความสนใจ  โดยการเรียนรูดวยตนเองเปนการประยุกตรวมกันระหวางเทคนคิและสือ่การสอน

ใหสอดคลองกับความแตกตางระหวางบุคคล 

 
 2. งานวิจัยตางประเทศ 

ทิมูระ (Timura. 1996: 2534-A) ไดทําการศึกษา เร่ือง การรับรูของผูจัดการฝายบริหาร

ทรัพยากรบุคคลในการพิจารณาตัดสินใจ และสนับสนุนการฝกอบรมทางไกลใหแกพนักงาน กลุม

ตัวอยางที่ทําการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 250 คน จากประชากรที่มีตําแหนงผูจัดการฝายบริหาร

ทรัพยากรบุคคลในบริษัทตางๆ จํานวน 500 คน ตอบแบบสอบถามและนํามาวิเคราะหผลแบบ One-

Way Analysis ของ Scheffe Posteriori Test ผลจากการศึกษาพบวา การฝกอบรมทางไกลมี

มาตรฐานความนาเชื่อถือและประสิทธิภาพในการเรียนรูเทาเทียมกับการฝกอบรมตามปกติ 

โอแมน (Homan. 1996) ไดทําการวิจัยโดยใช PC-based Multimedia ในการสราง

สถานการณจําลอง เพื่อสรางพฤติกรรมที่ตองการของนักบินกอนการฝกอบรมการบิน การวิจัยแบง

ออกเปน 2 กลุม คือ กลุมควบคุมและกลุมทดลอง จากการวิเคราะหผลการทําแบบทดสอบกอนและ

หลังเรียน พบวา พฤติกรรมดานพุทธพิสัยของนักบินของกลุมทดลองและกลุมควบคุมไมมีความ

แตกตางกันทางสถิติ และการวิเคราะหผลทางทักษะจากระยะทางของการขับพบวาไมมีความแตกตาง

กันทางสถิติระหวางกลุมควมคุมและทดลอง 
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เฟอรแมน (Ferman. 2003) ไดทําการวิจัยเรื่อง ผลการใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย

ชวยการสอนวิชาการสอนเทนนิสสําหรับอาจารยพลศึกษา พบวาบทเรียนคอมพิวเตอรสามารถนําไปใช

รวมกับการสอนไดเนื่องจากบทเรียนคอมพิวเตอรมีความสามารถสอนไดทั้งทางดานเนื้อหาและการ

ปฏิบัติและในศตวรรษที่ 21 คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีเกี่ยวกับการสอนจะเปนสวนหนึ่งในการศึกษา

ของทุกระดับชั้นแมวาผูสอนจะปฏิเสธก็ตาม แตคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีดานการสอนควรจะเปน

สวนหนึ่งของสถาบันการสอนพลศึกษานอกจากกิจกรรมการเรียนพลศึกษาเพียงอยางเดียว 

คลิเมนต (Iheanacho, Chiemeka Clement Jr. 1997) ไดทําการวิจัยเรื่องผลการใช

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 2 ชนิด กับวิชาการสอนภาษาอังกฤษ เร่ืองการพัฒนาการเรียนรู

คําศัพทภาษาอังกฤษ สําหรับนักเรียนที่เรียนภาษาอังกฤษเปนภาษาที่ 2 พบวานักเรียนที่เรียนดวย

คอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่ประกอบดวยภาพเคลื่อนไหวและตัวอักษรมีผลการทดสอบหลังเรียนดีกวา

นักเรียนที่เรียนดวยบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่มีแตภาพนิ่งและตัวอักษร 

ดารเรล (Darrell. 2005) ไดทําการวิจัยเรื่องอธิบายผลการใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอร มาใช

เปนสื่อในการเรียนของนักเรียน ผลการวิจัยพบวาการใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมีสวนตอการเรียนของ

นักเรียนมากกวาตัวแปรทางดานภูมิหลังของนักเรียน จากผลการวิจัยสามารถอธิบายไดวาตัวแปรดาน

เทคโนโลยีมีผลตอการเรียนที่ดีข้ึนของนักเรียน 4-7 เปอรเซ็นต ในขณะที่ภูมิหลังของนักเรียนมีผลตอ

การเรียนเพียง 0.03-2 เปอรเซ็นตเทานั้น การคนควาวิจัยครั้งนี้ชี้ใหเห็นวาการใชเทคโนโลยีสามารถชวย

ใหผูเรียนเกิดกระบวนการเรียนรู แมวาผลที่เกิดขึ้นนั้นจะไมมากนักก็ตามแตก็ควรนําเทคโนโลยี

คอมพิวเตอรมาใชรวมกับการเรียนการสอนในชั้นเรียนปกติเพื่อใหเกิดผลที่ดีที่สุด 

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เห็นไดวาการนํา

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียมาใชในการเรียนมีสวนชวยใหการเรียนมีประสิทธิภาพดีข้ึน  เพราะ

คอมพิวเตอรมัลติไดพัฒนาอยางมีระบบ มีส่ิงเราทําใหผูเรียนเกิดความสนใจ ต้ังใจเรียนและการมี

ปฏิสัมพันธกับคอมพิวเตอร ทําใหผูเรียนเพลิดเพลินมากยิ่งขึ้น จึงทําใหผูวิจัยไดศึกษาคนควาและ

พัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ที่มีประสิทธิภาพและเปนสื่อที่

สามารถใชศึกษาดวยตนเองได 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดดําเนนิการวิจัยตามลําดับข้ันตอนดังนี ้

 1. ประชากร และกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือทีใ่ชในการวิจัย 

 3. การสรางและหาคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 4. การดําเนนิการทดลองเพือ่หาประสทิธภิาพ 

 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้คือ 

              1.1 ประชากร 

          ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนบุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 จํานวน 67 คน 

              1.2 กลุมตัวอยาง 

                     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนบุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการ

นิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 จํานวน 45 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) เพื่อใชเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย ดังนี้ 

  1.2.1 กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 1 จํานวน  3 คน 

  1.2.2 กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 2 จํานวน 12 คน 

  1.2.3 กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 3 จํานวน 30 คน 

 

2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 2.1 บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ 

 2.2 แบบประเมินคุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย จํานวน 2 ฉบับ 

 2.2.1 แบบประเมินคุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย สําหรับผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา 

 2.2.2 แบบประเมินคุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย สําหรับผูเชี่ยวชาญดาน

เทคโนโลยีการศึกษา  

 2.3 แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
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การสรางและหาคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 1 การสรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย มีขั้นตอนการดําเนินการดังนี้ 
 1.1  วิเคราะหเนื้อหาเรื่องเทคนิคการใหบริการ จากหนังสือ ตํารา เพื่อกําหนดวัตถุประสงค

ทั่วไป จัดลําดับเนื้อหาใหมีความสัมพันธตอเนื่องกันและเลือกเรื่องที่จะนํามาสรางบทเรียน กําหนด

วัตถุประสงคการเรียนรูของบทเรียนโดยเขียนตามเรื่องที่คัดเลือก วิเคราะหกิจกรรมและสื่อการเรียน 

วิเคราะหแนวทางการประเมินผลการเรียน 

 1.2   วิเคราะหผูเรียนในเรื่องประสบการณและความรูเดิม  เพื่อเปนขอมูลในการออกแบบ

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 1.3   ออกแบบบทเรื่อง (Story board) และออกแบบแผนผังการดําเนินงาน (Flowchart) 

เพื่อเตรียมสรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 1.4   สรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย ไดแก การเตรียมขอความ ภาพ เชน ภาพนิ่ง 

ภาพเคลื่อนไหว ภาพกราฟก การเตรียมเสียง เพื่อใชประกอบการสรางบทเรียน จากนั้นจึงใสเนื้อหา

และกิจกรรม ไดแก ปอนขอมูลที่จะแสดงบนจอภาพ ส่ิงที่คาดหวังและการตอบสนอง ขอมูลสําหรับการ

ควบคุมการตอบสนอง โปรแกรมที่ใชสรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย Macromedia Authorware 

version 6 นอกจากนั้นยังใชโปรแกรม Adobe Photoshop version 7 โปรแกรม Adobe Audition 

version 1.5 โปรแกรม Ulead Studio version 10 เพื่อใชออกแบบตกแตงภาพกราฟก ภาพเคลื่อนไหว

และเสียงบรรยาย 

 1.5   นําบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่สรางเสร็จแลวใหอาจารยที่ปรึกษา ผูเชี่ยวชาญ

ทางดานเนื้อหา และผูเชี่ยวชาญทางดานเทคโนโลยีการศึกษา เพื่อพิจารณาความถูกตอง ความ

เหมาะสมของบทเรียน และนํามาแกไขปรับปรุงเมื่อมีขอบกพรอง 

 1.6  หลังจากที่ไดปรับปรุงบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียจากขอเสนอแนะของ

ผูเชี่ยวชาญแลว  จึงนําบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่สรางเสร็จไปทําการทดลองเพื่อหา

ประสิทธิภาพ 

 2. การสรางแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
       2.1  ศึกษาหลักการสรางขอสอบและการเขียนขอสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนจาก

ตําราและเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวกับการวัดและประเมินผล 

       2.2  วิเคราะหวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมและเนื้อหา 

       2.3  สรางแบบทดสอบแบบปรนัยชนิด 4 ตัวเลือก จํานวน 60 ขอ เร่ืองละ 20 ขอ มีคําตอบ            

ที่ถูกตองเพียงคําตอบเดียวใหครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงคเชิงพฤติกรรมของเนื้อหาแตละเรื่อง 
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       2.4 นําแบบทดสอบไปใหผูเชี่ยวชาญทางดานเนื้อหาจํานวน 3 ทาน ตรวจสอบความถูก

ตองตามคุณลักษณะของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนและความสอดคลองกับวัตถุประสงค

เชิงพฤติกรรม 

       2.5 นําแบบทดสอบที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญทางดานเนื้อหา แลวไปทดสอบ

กับบุคลากรจากสายสนับสนุนวิชาการ จากสํานักงานอธิการบดี จํานวน 100 คน 

       2.6 นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาความยากงาย (p) และอํานาจจําแนก (r) เปนรายขอ 

โดยใชเทคนิค 27% ของจุงเตห ฟาย (ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ. 2539: 334) แลวคัดเลือกและ

ปรับปรุงแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน โดยเลือกคาความยากงายอยูระหวาง 0.37 - 0.80 

และมีคาอํานาจจําแนก 0.22 - 0.78 ข้ึนไป มาใชเปนแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนเรื่องละ 

10 ขอ รวม 30 ขอ  

        2.7 นําขอสอบที่ผานการคัดเลือกแลวไปหาคาความเชื่อมั่น โดยใชสูตร KR-21 ของคเูดอร 

ริชารดสัน (Kuder Richardson)  
 
ตาราง 1 คาความยากงาย คาอํานาจจาํแนก และคาความเชื่อมัน่ของแบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิ ์  

   ทางการเรียนในบทเรยีนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ 

  

เร่ือง 
จํานวนขอ คาความยากงาย 

(p) 

คาอํานาจจาํแนก 

(r) 

คาความเชื่อมัน่ 

(rtt) 

เร่ืองที่ 1 10 0.37 - 0.74 0.30 - 0.78 0.87 

เร่ืองที่ 2 10 0.54 - 0.76 0.22 - 0.78 0.70 

เร่ืองที่ 3 10 0.57 - 0.80 0.41 - 0.74 0.67 

รวม 30 0.37 - 0.80 0.22 - 0.78 0.91 

 

จากตาราง 1 แสดงใหเหน็วา คาความยากงาย คาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อมั่นของ

แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียนที่เลือกใชในบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดียมคีา 0.37-0.80, 

0.22-0.78 และ 0.91 ตามลาํดับ โดยเรื่องที่ 1 มีคาความยากงาย 0.37-0.74 คาอํานาจจาํแนก 0.30-

0.78 คาความเชื่อมั่น 0.87 เร่ืองที ่ 2 มีคาความยากงาย 0.54-0.76 คาอํานาจจาํแนก 0.22-0.78 คา

ความเชื่อมัน่ 0.70 เร่ืองที่ 3 มีคาความยากงาย 0.57-0.80 คาอํานาจจาํแนก 0.41-0.74 คาความ

เชื่อมั่น 0.67  
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3. การสรางแบบประเมินบทเรียนคอมพิวเตอรมลัติมีเดีย 
  3.1 ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับการสรางแบบประเมินเครื่องมือ  ที่ใชในการวิจัยและ

พิจารณาคุณลักษณะและองคประกอบที่ควรประเมิน  เพื่อใหทราบวาตองประเมินในหัวขอใดบาง 

จากนั้นจึงทําการสรางแบบประเมินคุณภาพ  โดยแยกออกเปน 2 ดานดังนี้ 

                            3.1.1 แบบประเมินคุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย สําหรับผูเชี่ยวชาญ

ดานเนื้อหา  ผูวิจัยไดดําเนินการสรางโดยจัดแบงการประเมินออกเปนหัวขอตางๆ ดังนี้ 

  3.1.1.1 ดานเนื้อหา 

  3.1.1.2 ดานแบบทดสอบ 

    3.1.2 แบบประเมินคุณภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมี เดีย  สําหรับ

ผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีการศึกษา  ผูวิจัยไดดําเนินการสรางโดยจัดแบงการประเมินออกเปนหัวขอ

ตางๆ ดังนี้ 

  3.1.2.1 ดานการออกแบบบทเรียนและปฏิสัมพันธ 

  3.1.2.2 ดานภาพประกอบ 

  3.1.2.3 ดานเสียง 

  3.1.2.4 ดานตัวอักษรและภาพ 

 โดยแบบประเมินคุณภาพทั้ง 2 ฉบับ ใชลักษณะของการประเมินเปนแบบมาตรา

สวนประมาณคา 5 ระดับ ซึ่งกําหนดคาระดับความคิดเห็นดังนี้ 

 ระดับ 5 หมายถึง  ดีมาก 

 ระดับ 4 หมายถึง  ดี 

 ระดับ 3 หมายถึง  ปานกลาง 

 ระดับ 2 หมายถึง  พอใช 

 ระดับ 1 หมายถึง  ควรปรับปรุง 

 การพิจารณาคาเฉลี่ยจะใชเกณฑ ดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย  5.00 - 4.51 หมายถึง ดีมาก 

 คะแนนเฉลี่ย  4.50 - 3.51 หมายถึง ดี 

 คะแนนเฉลี่ย  3.50 - 2.51 หมายถึง ปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย  2.50 - 1.51 หมายถึง พอใช 

 คะแนนเฉลีย่  1.50 - 1.00 หมายถงึ ควรปรับปรุง 

 ผูวิจัยกําหนดเกณฑของคุณภาพตองมีคาตั้งแต 3.51 ข้ึนไป  ซึ่งถือวาบทเรียน

คอมพิวเตอรมัลติมีเดียมีคุณภาพอยูในระดับดีถึงดีมาก 



 55

 3.2 ผูวิจัยนําแบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียทั้ง 2 ฉบับ    เสนอตอ

อาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบและปรับปรุงแกไขหลังจากนั้นจึงนําไปใช 

      

วิธีดําเนินการทดลองเพื่อหาประสิทธิภาพ 
 การหาประสิทธิภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ผูวิจัย

ดําเนินการทดลองตามลําดับข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1. การทดลองครั้งที่ 1 

         นําบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียไปทําการทดลองกับกลุมตัวอยาง 3 คน โดยการเรียน

ดวยตนเองจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย ผูเรียน 1 คน ตอคอมพิวเตอร 1 เครื่อง โดยการทดลอง

คร้ังนี้มีจุดมุงหมายเพื่อที่จะหาขอบกพรองในดานตางๆ เชน ความถูกตองของเนื้อหา  ความชัดเจนของ

การนําเสนอเนื้อหา  ความชัดเจนของภาษา  ตัวอักษรและรูปภาพ    โดยผูวิจัยใชวิธีการสังเกตและ

สัมภาษณในระหวางเรียน  เพื่อนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงแกไข  

 2. การทดลองครั้งที่ 2  

         นําบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียไปทดลองกับกลุมตัวอยาง จํานวน 12 คน โดยการ

เรียนรูดวยตนเองจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย ผู เรียน 1 คน ตอคอมพิวเตอร 1 เครื่อง            

การทดลองครั้งนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อหาแนวโนมของประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

ใหไดเกณฑ 85/85 และทําการปรับปรุงบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 3. การทดลองครั้งที่ 3 

                    นําบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียไปทดลองกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน โดยการ

เรียนรูดวยตนเองจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย ผู เรียน 1 คน ตอคอมพิวเตอร 1 เครื่อง             

ในระหวางเรียนเสร็จแตละเรื่องหัวขอยอย ใหกลุมตัวอยางทําแบบฝกหัดระหวางเรียนและเมื่อเรียน

เสร็จหนึ่งเรื่องใหผูเรียนทําแบบทดสอบทายเรื่องแตละเรื่อง นําคะแนนการทําแบบฝกหัดระหวางเรียน

และแบบทดสอบทายเรื่องแตละเรื่อง มาหาแนวโนมประสิทธิภาพตามเกณฑที่กําหนด 85/85 
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.ตรวจสอบคุณภาพของแบบทดสอบหลังเรียน  โดยใชคาความยากงาย (p) และคาอํานาจ

จําแนก (r) ของแบบทดสอบเปนรายขอ โดยใชการตัดกลุม 27% และใชสูตรสัดสวน (อนันต ปจฉิมศิริ. 

2543: 10-11) 
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              1.1 การหาคาระดับความยากงาย ของแบบทดสอบ 

 

โดยใชสูตร   p   =   

 

p   = คาระดบัความย

H   = จํานวนผูเรียนท

L   = จํานวนผูเรียนท

2N  = จํานวนผูเขาสอ

 

             1.2 การหาคาอํานาจจําแนก (r) 

 

โดยใชสูตร   r   = 
   H

    N
 

r      =   คาอํานาจจาํ

H     =   จํานวนผูที่ตอ

L      =   จํานวนผูที่ต

N    =   จํานวนผูเขา

 

              1.3 การหาคาความเชื่อมั่นข

(ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ. 2539

 

โดยใชสูตร  rtt = 
1-n

n

 

rtt =  คาความเชือ่มั่น

n   =  จํานวนขอของแ

X =  คะแนนเฉลีย่ขอ
2
ts   =  คาความแปรป

 

 

H + L 

 2N 
ากงาย 

ี่ตอบถกูในแตละขอในกลุมสูง 

ี่ตอบถกูในแตละขอในกลุมตํ่า 

บทัง้กลุมสูงและกลุมตํ่า 

ของแบบทดสอบ 

 
 - L 

 

แนก 

บถูกในแตละขอในกลุมสูง 

อบถูกในแตละขอในกลุมตํ่า 

สอบทัง้กลุมสูงและกลุมตํ่า  

องแบบทดสอบ โดยใชสูตร KR-21 ของคูเดอร   ริชารดสัน           

: 192) 

( )
⎭
⎬
⎫

⎩
⎨
⎧ ΧΧ
− 2

tn 
-n1
s

       

ของแบบทดสอบ  

บบทดสอบ 

งแบบทดสอบ 

รวนของแบบทดสอบ 
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สูตรการคํานวณหาคาความแปรปรวนของคะแนน      

 

  =   {  2
ts N ΣX2 -  ( Σ X )2 } 

N (N - 1)  
 

X  =  คะแนนดบิของคนทาํขอสอบได 

N  =  จํานวนคน  

 

 2. การหาประสิทธิภาพบทเรียนคอมพวิเตอรมัลติมีเดีย โดยใชสูตร E1/E2 (เสาวณีย สิกขา

บัณฑิต 2528: 295)     

 

โดยใชสูตร   E1  =                  

(      ) ΣX
N 
A 

X 100 

 
        

(       ) Σ  F
N  

X 100 
                     E2  =  

B 
 

 

E1 = ประสิทธิภาพของกระบวนกา

แบบฝกหัดและหรือการประกอบกิจกรรมระหวางเรียน 

E2 =ประสิทธิภาพของผลลัพธ (พ

การเรียนบทเรียนนั้น) คิดเปนรอยละจากการทําแบบท

หลังเรียน 

ΣX=คะแนนรวมของผูเรียนจากการ

ระหวางเรียน 

ΣF=คะแนนรวมของผูเรียนจากการท

หลังเรียน 

N=จํานวนผูเรียน 

A=คะแนนเต็มของแบบฝกหดัและหร

B=คะแนนเต็มของแบบทดสอบหลังเ

 3. ผลประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัล

คอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  นํามาวิเคราะหโดยใชคาส
รที่จัดไวในบทเรียน คิดเปนรอยละจากการทํา

ฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงในตัวผูเรียนหลังจาก      

ดสอบหลังเรียนและหรือการประกอบกิจกรรม

ทําแบบฝกหัดและหรือการประกอบกิจกรรม

ดสอบหลังเรียนและหรือการประกอบกิจกรรม

ือกิจกรรมระหวางเรียน 

รียนและหรือกิจกรรมหลังเรียน 

ติมีเดีย โดยใชแบบประเมินคุณภาพบทเรียน

ถิติพื้นฐาน ไดแก คาเฉลี่ยเลขคณิต   



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งนี้ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ  โดยแบงเนื้อหา

ออกเปน 3 เร่ืองดังนี้ 

 เร่ืองที่ 1 ความรูทั่วไปเกีย่วกับการใหบริการ มี 2 ตอน ไดแก 

                   1.1 แนวคิด ความหมายของการบริการ 

  1.2 ความสําคญัของการบริการ  

 เร่ืองที่ 2 บุคลกิภาพและมนษุยสัมพนัธในการใหบริการ มี 4 ตอน ไดแก 

  2.1 แนวคิดเกีย่วกับบุคลกิภาพและมนุษยสัมพันธ 

  2.2 การใชหลกัมนษุยสัมพนัธในงานบริการ 

  2.3 เทคนิคการใชมนุษยสัมพันธในงานบริการ 

  2.4 การพัฒนาบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธในงานบริการ 

 เร่ืองที่ 3 การพัฒนาทักษะในการใหบริการ มี 3 ตอน ไดแก 

  3.1 พฤตกิรรมของผูใชบริการ 

  3.2 การสรางความประทับใจในงานบริการ 

  3.3 กลยทุธการใชโทรศัพท 

 ในแตละเรื่องประกอบดวยเนื้อหาบทเรียน  แบบฝกหัดระหวางเรียนและแบบทดสอบวัดผล

สัมฤทธิ์ทางการเรียนทายเรื่อง โดยผูวิจัยดําเนินการตามขั้นตอนการพัฒนาบทเรียน 2 ข้ันตอนคือ     

การประเมินโดยผูเชี่ยวชาญ  การทดลองเพื่อพัฒนาและหาประสิทธิภาพบทเรียนคอมพิวเตอร

มัลติมีเดีย การนําเสนอผลการวิจัยผูวิจัยไดนําเสนอขอมูล  ดังตอไปนี้ 

 
1. ผลการประเมินบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียโดยผูเช่ียวชาญ 
 การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เร่ืองเทคนิคการใหบริการ  ที่ผูวิจัยสรางขึ้น  

หลังจากการสรางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเสร็จสมบูรณ  ผูวิจัยไดนําบทเรียนคอมพิวเตอร

มัลติมีเดียใหผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา 3 ทานและดานเทคโนโลยีการศึกษา 3 ทานประเมินคุณภาพ

บทเรียน ไดผลตามตาราง 2  และ 3 ดังนี้ 
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ตาราง 2 ผลการประเมินบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เร่ืองเทคนิคการใหบริการ โดยผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา 

 

 รายการ คาเฉลี่ย ระดับ

คุณภาพ 

1 ดานเนื้อหา 4.66 ดีมาก 

    1.1 เนื้อหาสอดคลองกับผลการเรียนรูที่คาดหวัง 4.66 ดีมาก 

    1.2  ความถกูตองของเนื้อหา 4.66 ดีมาก 

    1.3  ความเหมาะสมในการลําดับเนื้อหา 5.00 ดีมาก 

    1.4  ความเหมาะสมของปริมาณเนื้อหาในแตละบทเรียน 4.33 ดี 

    1.5  ความเหมาะสมกับระดับผูเรียน 4.66 ดีมาก 

    1.6  ความถกูตองของภาษาที่ใช 4.66 ดีมาก 

    

2 ดานแบบทดสอบและแบบฝกหัด 4.66 ดีมาก 

    2.1  ความชดัเจนของคําถาม 4.66 ดีมาก 

    2.2  ความสอดคลองกับเนือ้หาของแบบทดสอบและแบบฝกหัด 4.66 ดีมาก 

    2.3  ความเหมาะสมของจํานวนขอแบบทดสอบและ แบบฝกหัด 4.66 ดีมาก 

    

 คาเฉลี่ย 4.66 ดีมาก 

 

 จากตาราง  2 ผลการประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เ ร่ืองเทคนิค                 

การใหบริการ จากผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหาปรากฎวาคุณภาพของบทเรียนดานเนื้อหาและดาน

แบบทดสอบอยูในระดับดีมากและเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินพบวาคุณภาพตามรายการ

ประเมินสวนใหญอยูในระดับดีมาก ยกเวนความเหมาะสมของปริมาณเนื้อหาในแตละบทเรียนอยูใน

ระดับดีและเมื่อพิจารณาดานแบบทดสอบและแบบฝกหัด พบวามีคุณภาพอยูในระดับดีมากทุกขอ 

 ในการประเมินผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหาไดใหขอเสนอแนะและผูวิจัยไดปรับปรุงแกไขโดยการ

ปรับปรุงเนื้อหาในเรื่องที่ 2 ใหมีปริมาณเนื้อหากระชับยิ่งขึ้น 
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ตาราง 3 ผลการประเมินบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เร่ืองเทคนิคการใหบริการ โดยผูเชี่ยวชาญ

ดานเทคโนโลยีการศึกษา 

 

 รายการ คาเฉลี่ย ระดับ

คุณภาพ 

1 การออกแบบบทเรียนและปฏสิัมพนัธ              4.13 ดี 

       1.1 การควบคุมบทเรยีน                                4.33 ดี 

       1.2 การออกแบบหนาจอของบทเรียนโดยรวม      4.00 ดี 

       1.3 รูปแบบการรายงานผลคะแนน                    4.33 ดี 

       1.4 ความนาสนใจของบทเรียน                        4.00 ดี 

       1.5 ความเหมาะสมของจํานวนกรอบภาพ           4.00 ดี 

2 ภาพประกอบ                                                      4.06 ดี 

       2.1 ความชัดเจนของภาพประกอบ                   4.00 ดี 

       2.2 ความนาสนใจของภาพประกอบ                  4.00 ดี 

       2.3 ขนาดความเหมาะสมของภาพประกอบในการนาํเสนอ   4.33 ดี 

       2.4 การสือ่ความหมายของภาพประกอบ                             4.00 ดี 

       2.5 ความสอดคลองของภาพกับเนื้อหา                               4.00 ดี 

3 เสียง                                                                      4.00 ดี 

       3.1 ระดับของเสียงบรรยาย                                                4.00 ดี 

       3.2 ความชัดเจนของเสยีงบรรยาย                                      4.00 ดี 

4 ตัวอักษรและภาพ                                                     4.28 ดี 

       4.1 รูปแบบของตัวอักษรที่ใชในการนาํเสนอ                        4.00 ดี 

       4.2 ขนาดของตัวอักษรที่ใชในการนาํเสนอ                           4.55 ดี 

       4.3 สีของตัวอักษร                                                             4.55 ดี 

       4.4 สีของพื้นหลัง                                                               4.33 ดี 

       4.5 สีของภาพและกราฟก                                                  4.00 ดี 

 คาเฉลี่ย 4.14 ดี 
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 จากตาราง  3 ผลการประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เ ร่ืองเทคนิค         

การใหบริการ จากผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีการศึกษา  มีความเห็นวาคุณภาพของบทเรียนโดยรวม

อยูในระดับดี มีคุณภาพในดานการออกแบบบทเรียนและปฏิสัมพันธ ภาพประกอบ เสียง ตัวอักษรและ

ภาพอยูในระดับดีทุกดานและเมื่อพิจารณาตามรายการประเมินพบวาคุณภาพตามรายการประเมินอยู

ในระดับดี  ในการประเมินโดยผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีการศึกษาไดใหขอเสนอแนะและผูวิจัยได

ปรับปรุงบทเรียนดังนี้ 

 1. ปรับปรุงการใชสีตัวอักษรหัวขอตางๆ ใหเหมาะสมกับพื้นหลัง เพื่อใหผูเรียนอานงายขึ้น 

 2. เพิ่มภาพประกอบใหสอดคลองกับเนื้อหา  

 

2. ผลการพัฒนาและหาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
 ผูวิจัยไดดําเนินการทอลองและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ  เพื่อพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรที่

พัฒนาขึ้นโดยสรุปผลไดดังนี้ 

    การทดลองใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียครั้งที่ 1  กับกลุมตัวอยางจํานวน 3 คน  จาก

บุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ซึ่งไดมาจากการสุม

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อหาขอบกพรองในดานตางๆ เชน ความถูกตองของ

เนื้อหา ความชัดเจนของการนําเสนอเนื้อหา ความชัดเจนของภาษา ตัวอักษรและรูปภาพ   โดยผูวิจัย

ใชวิธีการสังเกตปฏิกิริยาในระหวางการเรียน การซักถามปญหาซึ่งการทดลองครั้งที่ 1 มีส่ิงที่ตอง

ปรับปรุงดังนี้ 

 1 ผูเรียนสวนใหญตองการใหเพิ่มเสียงปุมชื่อเร่ืองในหนาเมนูเนื้อหาเวลาคลิกเลือก ผูวิจัยจึง

เพิ่มเสียงปุมเมนูเนื้อหา 

 2 มีภาพซึ่งมีการออกแบบสีพื้นหลังคลายกัน ผูวิจัยจึงทําการออกแบบภาพใหมใหมีสีสัน

แตกตางกัน 

 3 ผูวิจัยไดรวบรวมปญหาที่พบและขอบกพรองตางๆ ของบทเรียน นํามาปรับปรุงแกไขให

เหมาะสมและนําไปทดลองในครั้งตอไป 

 การทดลองใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียครั้งที่ 2 

 การทดลองใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียครั้งที่ 2  กับกลุมตัวอยาง จํานวน 12 คน  จาก

บุคลากรกองบริการการศึกษาและกองกิจการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ซึ่งไดมาจากการสุม

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อวิเคราะหหาแนวโนมประสิทธิภาพของบทเรียน

คอมพิวเตอรมัลติมีเดียและตรวจสอบปญหาและขอบกพรองตางๆ โดยสังเกตพฤติกรรมผูเรียนและ

สัมภาษณขณะทดลองซึ่งไดผลดังนี้ 
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ตาราง 4 ผลการทดลองหาแนวโนมประสิทธิภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  จากการทดลอง     

คร้ังที่ 2 
 

เนื้อหา แบบฝกหัดระหวางเรียน  แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียน ประสิทธิภาพ 

 คะแนนเต็ม คาเฉลี่ย E1 คะแนนเต็ม คาเฉลี่ย E2 E1/E2 

เร่ืองที่ 1 10 8.75 87.50  10 8.67 86.67 87.50/86.67 

เร่ืองที่ 2 10 8.67 86.67  10 8.50 85.00 86.67/85.00 

เร่ืองที่ 3 10 8.83 88.33  10 8.75 87.50 88.33/87.50 

รวม 30 26.25 87.50  30 25.92 86.39 87.50/86.39 
 

 จากตาราง 4 พบวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  เร่ืองเทคนิคการใหบริการ มีแนวโนม

ประสิทธิภาพโดยรวม  87.50/86.39  โดยเรื่องที่ 1 มีแนวโนมประสิทธิภาพ  87.50/86.67  เร่ืองที่ 2 มี

แนวโนมประสิทธิภาพ  86.67/85.00  และเรื่องที่ 3 มีแนวโนมประสิทธิภาพ  88.33/87.50  ซึ่งบทเรียน

ทั้ง 3 เร่ือง  มีแนวโนมประสิทธิภาพเปนไปตามเกณฑที่กําหนด แตจากการสังเกตขณะทดลองและ

สัมภาษณผูเรียนพบวาผูเรียนตองการใหเพิ่มภาพประกอบ ในเรื่องที่ 2 ดังนั้นผูวิจัยจึงไดรวบรวมขอมูล

ที่เปนขอพกพรองและไดปรับปรุงภาพประกอบในเรื่องที่ 2 ใหสอดคลองกับเนื้อหาและชัดเจนยิ่งขึ้น    
 

ตาราง 5 การทดลองหาประสิทธิภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  จากการทดลองครั้งที่ 3 
 

เนื้อหา แบบฝกหัดระหวางเรียน  แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียน ประสิทธิภาพ 

 คะแนนเต็ม คาเฉลี่ย E1 คะแนนเต็ม คาเฉลี่ย E2 E1/E2 

เร่ืองที่ 1 10 8.87 88.67  10 8.60 86.00 88.67/86.00 

เร่ืองที่ 2 10 8.83 88.33  10 8.53 85.33 88.33/85.33 

เร่ืองที่ 3 10 9.13 91.33  10 8.67 86.67 91.33/86.67 

รวม 30 26.83 89.44  30 25.80 86.00 89.44/86.00 
 

             จากตาราง  5  พบวาบทเรียนคอมพิว เตอรมัล ติมี เดีย  เ ร่ือง เทคนิคการใหบ ริการ                      

มีประสิทธิภาพโดยรวม  89.44/86.00 โดยเรื่องที่ 1  มีประสิทธิภาพ 88.67/86.00  เ ร่ืองที่ 2                 

มีประสิทธิภาพ  88.33/85.33  เร่ืองที่ 3  มีประสิทธิภาพ  91.33/86.67  ซึ่งบทเรียนทุกเรื่องและ

โดยรวมมีประสิทธิภาพเปนไปตามเกณฑที่กําหนด                                                                         



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
          การวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาผลการใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เ ร่ืองเทคนิค            

การใหบริการ  สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
          ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
              เพื่อพัฒนาและหาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมี เดีย  เ ร่ืองเทคนิค               

การใหบริการ ใหมีประสิทธิภาพตามเกณฑ 85/85 

  

ความสําคัญของการวิจัย 
               ผลจากการวิจัยในครั้งนี้ 

    1. ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ที่มีประสิทธิภาพ 

    2. เพื่อเปนแนวทางสําหรับการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียเพื่อใชในการเรียนรู

ดวยตัวเองเนื้อหาอื่นๆ ตอไป 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
          ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยกําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังนี้  
              ประชากร 
              ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  เปนบุคลากรของกองบริการการศึกษาและกองกิจการ

นิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 รวมทั้งสิ้น 67 คน 
 กลุมตัวอยาง 
            กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนบุคลากรของกองบริการการศึกษาและกองกิจการ

นิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พ.ศ. 2551 จํานวน 45 คน ซึ่งไดมาโดยวิธีการสุมแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) เพื่อใชเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย ดังนี้ 

  1. กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 1 จาํนวน  3 คน 

  2. กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 2 จาํนวน 12 คน 

  3. กลุมตัวอยางสําหรับใชในการทดลองครั้งที่ 3 จํานวน 30 คน 
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 เนื้อหาที่ใชในการทดลอง 
 เนื้อหาที่ใชในการทดลองเปนเนื้อหาสําหรับการเรียนรูดวยตัวเอง เร่ืองเทคนิคการใหบริการ 

ซึ่งมีขอบเขตเนื้อหาดังนี้ 

                     เร่ืองที่ 1 ความรูทั่วไปเกีย่วกับการใหบริการ 

          เร่ืองที ่2 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธในการใหบริการ                  

          เร่ืองที ่3 การพัฒนาทกัษะในการใหบริการ 

  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  1. บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมเีดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ 

  2. แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ซึ่งบรรจุอยูในบทเรียนแบงออกเปน 

แบบฝกหัดระหวางเรียน 30 ขอ เร่ืองละ 10 ขอ และแบบทดสอบหลังเรียน 30 ขอ เร่ืองละ 10 ขอ 

  3. แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียประกอบไปดวย 

  แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  สําหรับผูเชี่ยวชาญดาน

เนื้อหา 

  แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  สําหรับผูเชี่ยวชาญดาน

เทคโนโลยีการศึกษา 

 

การดําเนินการทดลอง 
 การทดลองเพื่อพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 

 การทดลองครั้งที่ 1  เปนการทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 3 คน  โดยใหผูเรียนศึกษาจาก

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่สรางขึ้น 1 คน ตอ 1 เครื่อง  ใชระยะเวลาทดลองทั้งสามเรื่อง 1 

ชั่วโมงสามสิบนาที โดยผูวิจัยใชวิธีการสังเกตปฏิกิริยาในระหวางเรียน   การซักถามปญหา  เพื่อหา

ขอบกพรองในดานตางๆ เชน ความถูกตองของเนื้อหา  ความชัดเจนของการนําเสนอเนื้อหา  ความ

ชัดเจนของภาษา  ตัวอักษรและรูปภาพ  เพื่อนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงแกไขบทเรียนดังนี้  

 1. ผูเรียนสวนใหญตองการใหเพิ่มเสียงปุมชื่อเร่ืองในหนาเมนูเนื้อหาเวลาคลิกเลือก ผูวจิยัจงึ

เพิ่มเสียงปุมเมนูเนื้อหา 

 2. มีภาพบางภาพซึ่งมีลักษณะการออกแบบคลายกันทําใหผูเรียนคิดวาไดยอนกลับไปหนา

เดิม ผูวิจัยจึงทําการออกแบบภาพใหมใหมีสีสันแตกตางกัน 

 3. ผูวิจัยไดรวบรวมปญหาที่พบและขอบกพรองตางๆ ของบทเรียน นํามาปรับปรุงแกไขให

เหมาะสมและนําไปทดลองในครั้งตอไป 
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 การทดลองครั้งที่ 2  เปนการทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 12 คน  โดยใหผูเรียนศกึษาจาก

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่สรางขึ้น 1 คน ตอ 1 เครื่อง  โดยผูเรียนจะตองทําแบบฝกหัดระหวาง

เรียน  หลังเรียนจบเนื้อหาในแตละตอน  และเมื่อเรียนจบทุกตอนแลวผูเรียนจะตองทําแบบทดสอบ

วัดผลสัมฤทธิ์หลังเรียน  จากนั้นนําผลคะแนนที่ไดจากการทําแบบฝกหัดระหวางเรียน  และ

แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์หลังเรียนที่ได  ไปวิเคราะหหาแนวโนมประสิทธิภาพของบทเรียน

คอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  พรอมกันนี้ผูวิจัยไดสังเกตและเก็บรวบรวมขอมูล  เกี่ยวกับปญหาและ

ขอบกพรองตางๆ ในการใชบทเรียนเพื่อนํามาปรับปรุงและแกไขบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียใหมี

ความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  สําหรับการทดลองครั้งตอไปโดยไดปรับปรุงภาพประกอบในเรื่องที่ 2 ให

สอดคลองกับเนื้อหาและชัดเจนยิ่งขึ้น    

 การทดลองครั้งที่ 3  เปนการทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน  โดยใหผูเรียนศกึษาจาก

บทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียที่สรางขึ้น 1 คน ตอ 1 เครื่อง  เพื่อหาประสิทธิภาพของบทเรียน

คอมพิวเตอรมัลติมีเดียตามเกณฑที่ต้ังไว  85/85  โดยใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย   ที่ไดรับ    

การปรับปรุงแกไขจากการทดลองครั้งที่  2  ซึ่งผูเรียนจะตองทําแบบฝกหัดระหวางเรียนหลังจบเนื้อหา

ในแตละตอนและเมื่อศึกษาทุกตอนแลวผูเรียนจะตองทําแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์หลังเรียน แลวนํา

ผลคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียตามเกณฑ 85/85           

ที่กําหนดไว  

 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนดังกลาว  สามารถสรุปผลการวิจัยๆ ไดดังนี้ 

 1. ไดบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ   

 2. ผลการประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ของ

ผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหาพบวาบทเรียน  มีคุณภาพอยูในระดับดีมากและผลการประเมินคุณภาพ

บทเรียนคอมพิวเตอรมลัติมีเดีย  ดานเทคโนโลยีการศึกษาพบวาบทเรียน  มีคุณภาพอยูในระดับดี 

 3. การทดลองบทเรียนคอมพิวเตอร เร่ืองเทคนิคการใหบริการ พบวาบทเรียนมีประสิทธิภาพ

เทากับ  87.50/86.39  ซึ่งเปนไปตามเกณฑที่กําหนดไวโดยแตละเรื่องมีประสิทธิภาพดังนี้ 

  เร่ืองที่ 1 ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการ มีประสิทธิภาพ 87.50/86.67 

  เร่ืองที่ 2 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในการใหบริการ มีประสิทธิภาพ 86.67/85.00 

  เร่ืองที่ 3 การพัฒนาทักษะในการใหบริการ มีประสิทธิภาพ 88.33/87.50  
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อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเพื่อพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ พบวา

ประสิทธิภาพของบทเรียนโดยรวม  มีประสิทธิภาพ  87.50/86.39  ซึ่งมีประสิทธิภาพตามเกณฑที่ต้ังไว

คือ 85/85  ผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหามีความเห็นวาบทเรียนมีคุณภาพอยูในระดับดีมาก และผูเชี่ยวชาญ

ดานเทคโนโลยีการศึกษามีความเห็นวาบทเรียนมีคุณภาพอยูในระดับดี ซึ่งสามารถอภิปรายผลไดดังนี้      

 1. จากการหาประสิทธิภาพของบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียจะเห็นไดวา บทเรียนที่สราง

ข้ึนมีประสิทธิภาพตามเกณฑที่กําหนดไว อาจเนื่องจากบทเรียนคอมพิวเตอรที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพื่อใชใน

การทดลองครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน  การวิจัยและพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  

ซึ่งเปนการพัฒนาอยางเปนระบบ  ต้ังแตการกําหนดจุดมุงหมาย การศึกษาวิเคราะหเนื้อหาการวาง

แผนการดําเนินการพัฒนา  การพัฒนาจนถึงการทดลองอีกทั้งยังผานการตรวจสอบแกไขจาก

ขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษาและผูเชี่ยวชาญทั้งดานเนื้อหาและดานเทคโนโลยีการศึกษา รวมไป

ถึงการดําเนินการทดลองตามกระบวนการวิจัยและพัฒนา ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ พนารี สาย

พัฒนะ. (2546: บทคัดยอ); เยาวลักษณ พิพัฒนจําเริญกุล. (2546: บทคัดยอ)  และเสกสรร นอมศิริ 

(2547: บทคัดยอ) ที่ทําการการพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย โดยทําการพัฒนาบทเรียนอยาง

เปนระบบทําใหบทเรียนมีประสิทธิภาพเปนไปตามเกณฑที่กําหนดคือ 85/85 

 2. จากการสังเกตพฤติกรรมระหวางการทดลอง  พบวาผูเรียนใหความสนใจ  มีความ

กระตือรือรนและตั้งใจกับการเรียนดวยบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียมากยิ่งขึ้น  เนื่องจากเนื้อหาใน

บทเรียนมคีวามเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ผูเรียนปฏิบัติเปนประจําและบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย

เร่ืองนี้     นําเสนอในลักษณะของสื่อมัลติมีเดียซึ่งออกแบบมาเพื่อใหผูเรียนสามารถโตตอบกับบทเรียน   

สามารถมีปฏิสัมพันธกับบทเรียน   สงผลใหผูเรียนเกิดการเรียนรูไดอยางรวดเร็ว  นอกจากนี้ใน

ตอนทายของแบบฝกหัดและแบบทดสอบยังไดมีการรายงานผลการเรียนรูใหผูเรียน ไดทราบผลในทันที

เมื่อผูเรียนทําแบบทดสอบเสร็จ  ทําใหผูเรียนสามารถประเมินตนเองไดทันที ซึ่งสอดคลองกับคํากลาว

ของ ฤทธิชัย  ออนมิ่ง (2547: 5) ที่วามัลติมีเดียชวยกระตุนใหผูเรียนมีปฏิสัมพันธเชิงโตตอบกับบทเรียน   

ทําใหเปนการเรียนแบบกระฉับกระเฉง ผูเรียนมีความกระตือรือรนในการแสวงหาความรูขอมูล

หลากหลายรูปแบบ 

               สรุปไดวาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการใหบริการ ที่มีประสิทธิภาพเปนไป

ตามเกณฑที่กําหนด  เนื่องจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียไดรับการพัฒนาอยางเปนระบบ  มีการ

วิเคราะห  สังเคราะห การออกแบบ การทดลองและประเมินผลจึงสามารถนําไปใชในการเรียนรูดวย

ตนเองได  
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ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 ขอเสนอแนะทั่วไป  
  1. มหาวิทยาลัยควรสนับสนุนใหมีการผลิตสื่อเพื่อใชสําหรับเรียนรูดวยตนเองเกี่ยวกับ

การปฏิบัติงานของแตละหนวยงานเพื่อใหบุคลากรไดเรียนรูดวยตนเองและพัฒนาการทํางานใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะการเรียนจากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียสามารถชวยเพิ่ม

ผลสัมฤทธทางการเรียนใหดีข้ึนและไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา สถานที่  

   2. การผลิตสื่อเพื่อใชในการเรียนรูดวยตนเองในปจจุบันมีการนํานวัตกรรมที่ทันสมัยมา

ใชมากขึ้นผูผลิตสื่อควรศึกษาและเลือกใชนวัตกรรมที่สอดคลองกับความถนัดและความสนใจกับ

ผูเรียนใหมากที่สุด   

  3. บุคลากรที่ไดเรียนดวยตนเอง จากบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เร่ืองเทคนิคการ

ใหบริการ มีความสนใจและเห็นประโยชนจากบทเรียน จึงมีความเห็นวาจะนําไปใชในการอบรมสัมมนา

หนวยงานของมหาวิทยาลัยตอไป 

  4. ในการทดลองใชบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  กอนเขาสูบทเรียน ผูวิจัยแนะนํา

วิธีการใชบทเรียนใหผูเรียนเขาใจและแกปญหาที่อาจเกิดขึ้นทั้งในดานโปรแกรมบทเรียนหรือทางดาน

คอมพิวเตอรในระหวางเรียน 

  5. เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  ผูวิจัยควรจัดสภาพแวดลอมใหเหมาะสมสําหรับ

การเรียนดวยตนเอง 
  
 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
  1. ควรพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย เพื่อการเรียนรูดวยตนเองในเรื่องอื่นๆ  

เชน การฝกอบรม 5 ส เปนตน 

  2. ควรพัฒนาสื่อสําหรับการเรียนรูดวยตนเองใหมีความหลากหลายและนาสนใจมาก

ข้ึนเพื่อใหเหมาะสมกับบุคลากร เชน การนําเสนอดวย E-Book ภาพการตูนสามมิติ เปนตน 

  3. ควรพัฒนาบทเรียนผานเครือขายอินเทอรเน็ต เพื่อใหความรูในดานการปฏิบัติงานแก

บุคคลทั่วไป 
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ตัวอยางบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย  

เรื่อง เทคนิคการใหบริการ 
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ภาคผนวก ข  
แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
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แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน เรื่อง เทคนิคการใหบรกิาร 

 
เรื่องที่ 1 ความรูทั่วไปเกีย่วกับการใหบริการ 
1. หลกัการใหบริการมีขอควรคํานึงอะไรบาง 

ก. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ   

ข. ทาํใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

ค. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน    

ง. ถูกทุกขอ 

2. ขอใดเปนหลักการใหบริการที่สําคัญที่สุด 

ก. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ   

ข. ทาํใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

ค. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน    

ง. ถูกทุกขอ 

3. หากตองการใหคุณภาพของงานบริการเปนเลิศจะตองปฏิบัติอยางไร 

ก. เพิกเฉยตอคํารองของลูกคา    

ข. ไมกระตือรือรนในการตอบคําถามของลูกคา 

ค. จัดประชุมภายในหนวยงานเพื่อสงเสรมิการจัดบริการใหดี   

ง. รับปากลูกคาในสิ่งทีท่ําไมได 

4. ขอใดไมใชความสาํคัญของงานบริการ 

ก.  รักษาลูกคาเดิม เพิ่มเติมลูกคาใหม   

ข. ลูกคาประทับใจและบอกตอเพื่อน 

ค. ลูกคาระลกึถึงและกลับมาใชบริการใหม  

ง. เสียเปรียบทางการคาใหแกคูแขงขัน 

5. การบริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทศันคติอยางไร 

ก. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ    

ข. ลูกคาเปลีย่นทัศนคติไปใชบริการที่อ่ืน 

ค. ความนยิมในหนวยงานลดลง    

ง. มีการพดูถงึการใหบริการในทางลบ 
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6. ประเภทของการใหบริการแบงเปน 2 ประเภทไดแก การบริการโดยตรงและการบริการทางออม  

ขอใดเปนลักษณะการบริการโดยตรง  

ก. การขายของ     

ข. การจัดหีบหอ 

ค. การจัดสง     

ง. ถูกทุกขอ 

7. ลักษณะใดเปนลักษณะของผูที่มีจิตใจรักงานบริการ 

ก. ทํางานบริการโดยไมสมัครใจ   

ข. มีความชอบและถนัดและทํางานดวยความสมัครใจ 

ค. เอาใจใสงานตามหนาที ่   

ง. ไมทุมเทแรงกายแรงใจในงานบริการ 

8. ผลเสียของการทาํงานบรกิารโดยขาดความรอบรูในงานบริการ 

ก. ลูกคารองเรียนขอผิดพลาด   

ข. ลูกคาชืน่ชมหนวยงาน 

ค. ลูกคาเพิ่มข้ึน     

ง. ลูกคาชืน่ชมผลิตภัณฑใหมๆ  

9. การปฏิบัติตนที่ผูใหบริการควรระมัดระวังไดแกขอใด 

ก. ความมั่นใจ ความเกรงใจ   

ข. การพูด การแตงกาย 

ค. การสื่อสาร  ภาษาที่ใช    

ง. ขอ ข. และ ขอ ค. ถกูตอง 

10. ขอใดเปนคุณลักษณะของผูใหบริการที่มีความสําคญัตองานบริการมากที่สุด 

ก. มีความรับผิดชอบตองานบริการ  

ข. มีความขยนั 

ค. มทีักษะในการพูด    

ง. มีความมัน่ใจในตนเอง 
เรื่องที่ 2 บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในงานบรกิาร 
1. ขอใดคือความหมายของ “บุคลิกภาพ” 

ก. ลักษณะเฉพาะตวัของบคุคล ทั้งทางจติและทางกาย  

ข. ลักษณะทางกายภาพของบุคคล 
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ค. ลักษณะความนกึคิดทางจิตใจ    

ง. ลักษณะทาทางทีม่องเห็นไดภายนอกเทานัน้ 

2. ส่ิงที่บัน่ทอนความมีมนุษยสัมพนัธของบุคคลคือขอใด 

ก. จิตใจ       

ข. ความคิด 

ค. บุคลิกภาพ      

ง. จินตนาการ 

3. ขอใดคือหลักมนษุยสัมพันธที่สําคัญในงานบริการซึง่จะทําใหผูอ่ืนเขาใจเราในทางที่ดี 

ก. ตวัเองดีเสมอ แตผูอ่ืนไมดเีลย    

ข. ตัวเองไมดี สูผูอ่ืนไมไดเลย 

ค. ตัวเองไมดี และผูอ่ืนก็ไมมีใครดีเลย   

ง. ตวัเองด ีและผูอ่ืนก็ดีเชนกนั 

4. ขอใดเปนความตองการทางดานจิตใจ (Psychological needs) ของมนษุย 

ก. ความตองการความรัก     

ข. ความอบอุน 

ค. ความปลอดภัย     

ง. ถูกทุกขอ 

5. ขอใดไมใชความตองการทางดานรางกาย (Physical needs) ของมนุษย 

ก. ความตองการอาหาร     

ข. ความกาวหนา 

ค. ที่อยูอาศัย      

ง. ยารักษาโรค 

6. วัฒนธรรมไทยอะไรบางทีป่ระทับใจแกผูพบเหน็ทุกคนและเปนการสรางมนุษยสมัพันธไดด ี

ก. การไหว การยิ้มทักทาย    

ข. การแตงกาย 

ค. การทําอาหารไทย     

ง. การพูดจาไพเราะ 

7. ขอใดเปนขอหามสาํคัญในการพูดสนทนาในงานบริการ 

ก. สุณพีูดคุยโม อวดเบง     

ข. ศิลปชัยพูดจาลวงเกนิผูอาวุโส 
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ค. บัญชายึดถอืความคิดของตนถกูเสมอ   

ง. ฉลวยไมนิ่งเฉยหรือโตเถยีงผูรับบริการ 

8. การปรับปรุงบุคลิกภาพของบุคคล ตองปรับปรุงดานใดบาง 

ก. สภาพรางกายของบุคคล    

ข. สุขภาพของบุคคล 

ค. สภาพแวดลอมของสังคม    

ง. ถูกทุกขอ 

9. หลกัคําสอนในพุทธศาสนาหมวดใดที่เหมาะสมในการพัฒนาการประพฤติปฎิบตัิตนตอบุคคลอื่น 

ก. ฆารวาสธรรม 4 , ไตรลักษณ    

ข. ฆารวาสธรรม 4 , สังคหวตัถุ 4 

ค. สังคหวัตถ ุ4 , นิวรณ     

ง. ฆารวาสธรรม 4 , อุปทาน 

10. หลักธรรมอันเปนหลักปฏิบัติเพื่อใหมนุษยอยูรวมกนัไดโดยปกติสุข คือหลักธรรมใด 

ก. ขันธหา      

ข. สังคหวัตถ ุ4 

ค. อริยสัจส่ี      

ง. อุปาทาน 
เรื่องที่ 3 การพัฒนาทกัษะในการใหบริการ 
1. ขอใดคือความคาดหวังของผูมาติดตอ 

ก. สถานที่ไปมาสะดวก     

ข. มีการกลาวตอนรับทักทาย 

ค. มีความเอาใจใสผูมาติดตอ    

ง. ถูกทุกขอ 

2. ส่ิงที่จําเปนอันดับแรกในการทกัทายบคุคลคือขอใด 

ก. คาํพูด      

ข. ใบหนาสวย 

ค. ยิ้ม       

ง. แตงกายด ี

3. ขอใดเปนการพัฒนาการบริการที่เหนือความคาดหมายของลูกคา 

ก. ใหความสนใจในงานทีท่าํอยู    
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ข. เอาใจใสปญหาของลกูคาแบบจริงจัง 

ค. เพิม่พนูความสามารถของตนเอง   

ง. ถูกทุกขอ 

4. ถอยคาํใดทีไ่มควรใชกับผูมาติดตอ 

ก. “ผมไมทราบเรื่อง”     

ข. “อานปาย ไมออกหรืองยั” 

ค. “ไปอานดูเองซิ ไมตองถาม”    

ง. “ถูกทุกขอ” 

5. ขอใดเปนสาเหตทุี่ทาํใหลูกคาไมพอใจและเกิดการตอวาการใหบริการ 

ก. ปลอยใหรอนานโดยไมทราบสาเหต ุ   

ข. ตรงเวลา 

ค. ไมมีความผิดพลาด     

ง. ทาํงานประสานงานด ี

6. ขอใดเปนการปฏิบัติเมื่อไดรับคําตําหนหิรือขอรองเรียน 

ก. ไมโตเถียง       

ข. ไมพูดสวน 

ค. ไมบอกปด      

ง. ถูกทุกขอ 

7. เวลาใดเหมาะสมที่จะใชการติดตอทางโทรศัพทมากทีสุ่ด 

ก. เวลาเชา      

ข. เวลาสาย 

ค. เวลาบาย      

ง. เวลาเยน็ 

8. กริยาทาทีใดที่ไมควรกระทําในการพูดโทรศัพท 

ก. เวลาพูดใชแกมกับหวัไหลหนีบกับหฟูง 

ข. พูดโทรศัพทพรอมสูบบุหร่ี 

ค. วางหูฟง โดยแขวนไวบนโตะ 

ง. ถูกทุกขอ 

9. ขอใดคือเสนหในการใชโทรศัพท 

ก. ยิ้มเมื่อรับโทรศัพท     
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ข. มีกริยาทาท ีสํารวม สุขุม 

ค. ถูกทัง้ขอ ก. และขอ ข.     

ง. ผิดทุกขอ 

10. เมื่อมีผูโทรศัพทเขามาผดิหนวยงาน ผูรับโทรศัพทควรปฏิบัติอยางไร 

ก. ควรแจงหมายเลขโทรศัพท พรอมชื่อหนวยงาน  

ข. ควรใชคําพดูและน้ําเสียงไพเราะ 

ค. ถูกทัง้ขอ ก. และขอ ข.     

ง. ผิดทุกขอ 
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ภาคผนวก ค  
คาความยากงาย  คาอํานาจจําแนก  และคาความเชื่อมั่น                                   

ของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
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ตาราง 7  คาความยากงาย  คาอํานาจจาํแนก  และคาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์

ทางการเรียน เร่ือง ความรูทัว่ไปเกี่ยวกับการใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 

 

แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียน เร่ือง ความรูทัว่ไปเกี่ยวกับการใหบริการ 

ขอ คาความยากงาย (p) คาอํานาจจาํแนก (r) 

1. 0.48 0.59 

2. 0.69 0.33 

3. 0.65 0.70 

4. 0.72 0.56 

5. 0.63 0.74 

6. 0.37 0.30 

7. 0.70 0.59 

8. 0.65 0.70 

9. 0.74 0.52 

10. 0.61 0.78 

 

คาความเชื่อมัน่  0.87 
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ตาราง 8  คาความยากงาย  คาอํานาจจาํแนก  และคาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์

ทางการเรียน เร่ือง บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในการใหบริการ  จาํนวน 10 ขอ 

 

แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียน เร่ือง บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธในการใหบริการ 

ขอ คาความยากงาย (p) คาอํานาจจาํแนก (r) 

1. 0.54 0.33 

2. 0.74 0.22 

3. 0.74 0.52 

4. 0.72 0.56 

5. 0.69 0.63 

6. 0.70 0.59 

7. 0.76 0.48 

8. 0.70 0.30 

9. 0.65 0.70 

10. 0.54 0.78 

 

คาความเชื่อมัน่  0.70 
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ตาราง 9  คาความยากงาย  คาอํานาจจาํแนก  และคาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์

ทางการเรียน เร่ือง การพัฒนาทักษะในการใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 

 

แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธิท์างการเรียน เร่ือง เทคนิคการใหบริการ 

ขอ คาความยากงาย (p) คาอํานาจจาํแนก (r) 

1. 0.63 0.74 

2. 0.63 0.52 

3. 0.57 0.41 

4. 0.72 0.56 

5. 0.65 0.48 

6. 0.72 0.41 

7. 0.65 0.48 

8. 0.67 0.67 

9. 0.69 0.41 

10. 0.80 0.41 

 

คาความเชื่อมัน่  0.67 
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ภาคผนวก ง  
แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียดานเนื้อหา 
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แบบประเมินบทเรียนคอมพิวเตอรมลัติมีดีย  
เรื่อง เทคนิคการใหบริการ 

(สําหรับผูเชีย่วชาญดานเนื้อหา) 
 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย (  )  ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทาน 
 

ระดับความคดิเห็น 

รายการประเมนิ 

ดีม
าก

 (5
) 

ดี 
   

(4
) 

ปา
นก
ลา
ง (

3)
 

พอ
ใช
 (2

) 

คว
รป
รับ
ปรุ
ง (

1)
 

1. เนื้อหา 

-  เนื้อหาสอดคลองกับผลการเรียนรูที่คาดหวัง 

     

-  ความถูกตองของเนื้อหา      

-  ความเหมาะสมในการลําดับเนื้อหา      

-  ความเหมาะสมของปริมาณเนื้อหาในแตละบทเรียน      

-  ความเหมาะสมกับระดับผูเรียน      

-  ความถูกตองของภาษาที่ใช      

2.ดานแบบทดสอบ 

-  ความชัดเจนของคําถาม 

     

-  ความสอดคลองกับเนื้อหาของแบบทดสอบและ     

   แบบฝกหัด 

     

-  ความเหมาะสมของจํานวนขอแบบทดสอบและ    

   แบบฝกหัด 

     

 

ขอเสนอแนะและความคิดเหน็อื่นๆ ................................................................................................ 

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

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

 

 

ลงชื่อ.................................................ผูประเมิน 

(..........................................................) 

วันที่............../....................../.............. 
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ภาคผนวก จ  

แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดียดานเทคโนโลยีการศึกษา 
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แบบประเมินคุณภาพบทเรียนคอมพิวเตอรมัลติมีเดีย 
เรื่อง เทคนิคการใหบริการ 

 (ดานเทคโนโลยีทางการศึกษา) 
 

คําชี้แจง : กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทาน  
 

ระดับความคิดเห็น 

ลําดับ
ที ่

รายการประเมิน 

ดีม
าก

 (5
) 

ดี 
 (4

) 

ปา
นก
ลา
ง (

3)
 

พอ
ใช
 (2

) 

คว
รป
รับ
ปรุ
ง (

1)
 

1 การออกแบบบทเรียนและปฏิสัมพันธ      

 1.1 การควบคุมบทเรียน      

 1.2 การออกแบบหนาจอของบทเรียนโดยรวม      

 1.3 รูปแบบการรายงานผลคะแนน      

 1.4 ความนาสนใจของบทเรียน      

 1.5 ความเหมาะสมของจํานวนกรอบภาพ      

2 ภาพประกอบ      

 2.1 ความชัดเจนของภาพประกอบ      

 2.2 ความนาสนใจของภาพประกอบ      

 2.3 ขนาดความเหมาะสมของภาพประกอบในการ

นําเสนอ 

     

 2.4 การสื่อความหมายของภาพประกอบ      

 2.5 ความสอดคลองของภาพกับเนื้อหา      

3 เสียง      

 3.1 ระดับของเสียงบรรยาย      

 3.2 ความชัดเจนของเสียงบรรยาย      

4 ตัวอักษรและภาพ      

 4.1 รูปแบบของตัวอักษรที่ใชในการนําเสนอ      

 4.2 ขนาดของตัวอักษรที่ใชในการนําเสนอ      

 4.3 สีของตัวอักษร      

 4.4 สีของพื้นหลัง      

 4.5 สีของภาพและกราฟก      
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 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม (ถามี) 

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

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

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

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

 

       ลงชื่อ............................................................ 

               (............................................................) 

         ผูประเมิน 
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ภาคผนวก ฉ  
รายชื่อผูเช่ียวชาญดานเนื้อหาและดานเทคโนโลยีการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 94

 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญดานเนือ้หา 
 1.  คุณคัชนีย  โพคาวัฒนะ    

     ผูอํานวยการกองบริการการศึกษา 

     มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

 2.  คุณพัฒนชยั  ปทมะเวณ ุ  

     หัวหนาฝายประกันคุณภาพการศึกษา 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 3.  คุณพิมศรี  เปานิล  

นักวชิาการศึกษาชํานาญการ 8 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยกีารศึกษา 
 1.  ผูชวยศาสตราจารยบุญยฤทธิ์  คงคาเพ็ชร 

ภาควิชาเทคโนโลยทีางการศึกษา 

  คณะศึกษาศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 

 2.  ผูชวยศาสตราจายอลิศรา  เจริญวานิช   

ภาควิชาเทคโนโลยทีางการศึกษา 

  คณะศึกษาศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 

 3.  อาจารย ดร.กุศล  อิศดุลย  

ภาควิชาเทคโนโลยทีางการศึกษา 

  คณะศึกษาศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 
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ภาคผนวก ช  
สําเนาหนังสือขอเชิญผูเช่ียวชาญ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อสกลุ    นายปญญพนต ปญญา 

วันเดือนปเกดิ   3 พฤษภาคม 2517 

สถานที่เกิด   จังหวัดตาก 

สถานที่อยูปจจุบัน 3/1002 ม.3 เมืองทองธาน ีตําบลบางพูด  

อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 

สถานทีท่ํางานปจจุบัน  กองบริการการศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
ประวัติการศกึษา 

พ.ศ. 2535  มัธยมศึกษา 

  โรงเรียนสรรพวิทยาคม 

พ.ศ. 2539 ศิลปศาสตรบัณฑิต (ศศ.บ.) 

 มหาวิทยาลยันเรศวร 

พ.ศ. 2551  การศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม.) 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 
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