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บทน ำ 
 
 

1.  ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำกำรวิจัย 
  

ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็วตอ่สงัคมมนษุย์และตอ่แนวคดิในด้านตา่ง ๆ นกัคิดทางด้านเทคโนโลยีสงัคมได้มองเห็นว่า
โลกของเราก าลงัก้าวไปสูส่งัคมสารสนเทศ (Information Society) และคนสว่นใหญ่ในสงัคมจะ
ท างานด้านบริการมากย่ิงขึน้  การบริการลกูค้าเป็นงานท่ีไมมี่วนัสิน้สดุตราบใดท่ีสภาพแวดล้อม
และลกูค้าเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เม่ือนัน้ก็ยงัคงมีชอ่งว่างในงานบริการท่ีเป็นอยู่  แตจ่ะต้องคอย
หาชอ่งทางการปรับปรุงให้ดีขึน้ได้เสมอ  ผู้บริหารจงึไมค่วรจะพอใจกบัคณุภาพงานบริการท่ีเป็นอยู่  
แตจ่ะต้องคอยหาช่องทางปรับปรุงตลอดเวลา ต้องระลึกไว้วา่ทกุครัง้ท่ีตดิตอ่กบัลกูค้ามีโอกาสท่ีจะ
สร้างความพอใจท่ีเพิ่มขึน้ให้ลกูค้าได้อีกเสมอ  ความรู้สึกนีต้้องเกิดกบัพนกังานทกุคนตัง้แตร่ะดบั
บนสดุจนถึงลา่งสดุ  เพ่ือการบริการลกูค้าท่ีจะคงเป็นเลิศไว้ตลอดไป 

ท่ีส าคญัเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วทกุวนันี ้ท าให้การบริการลกูค้าเปล่ียน
โฉมไปจากอดีตอยา่งมากมาย มีการน าเอาเทคนิคและเคร่ืองมือใหม ่ๆ เข้ามาเรียนรู้ลกูค้าและ
อ านวยความสะดวกให้ลกูค้ามากขึน้ทกุวนั  หากเจ้าของกิจการพอใจอยูก่บัคณุภาพบริการของ
ตวัเองโดยไมส่นใจกบัการเปล่ียนแปลงในท่ีสดุก็จะถกูคูแ่ขง่แซงหน้าไปอย่างแนน่อน  

การบริการลกูค้า (Customer Service)  ถือเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับทกุธุรกิจ เพราะ
เป็นเคร่ืองมือหนึง่ในการสร้างความแตกตา่ง และความสามารถในการแขง่ขนั  การบริการลกูค้าท่ี
มีคณุภาพยงัผกูใจลกูค้าไว้ได้ในระยะยาวและเพิ่มคณุคา่ให้กบักิจการอีกด้วย  อยา่งไรก็ตามแม้
ธุรกิจจะตระหนกัในความส าคญัของการบริการลกูค้า แตล่กูค้าก็ยงัพบกบับริการแบบท่ีไร้คณุภาพ
อยูท่กุเม่ือเช่ือวนั  หลายกิจการผกูการบริการลกูค้าไว้กบัความบงัเอิญท่ีได้พนกังานท่ียิม้แย้ม
แจม่ใสหรือมีใจรักบริการเป็นพิเศษเข้ามาท างาน  หรือไม่ก็ปลอ่ยให้การปรับปรุงบริการเกิดขึน้
หลงัจากท่ีได้รับการตอ่วา่จากลกูค้าจนทนไมไ่หวแล้ว การบริการลกูค้าอยา่งไร้ทิศทางและขาดการ
วางแผนท่ีดียอ่มท าให้กิจการถดถอยลงไปเร่ือย ๆ และยากท่ีจะรักษาลกูค้าเอาไว้ได้ในยคุท่ีลกูค้ามี
ทางเลือกมากมายแทบจะไมจ่ ากดัอยา่งเชน่ปัจจบุนั 
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ส านกัการศกึษาตอ่เน่ืองเป็นหนว่ยงานท่ีให้บริการทางวิชาการแก่สงัคมในรูปแบบท่ี
หลากหลาย การฝึกอบรมเป็นวิธีการหนึง่ท่ีส านกัด าเนินการอยูเ่พ่ือพฒันาคณุภาพชีวิตให้กบั
ประชาชน ทัง้นี ้ส านกัมีนโยบายท่ีจะพฒันารูปแบบการฝึกอบรมให้มีความทนัสมยั ทนัตอ่การ
เปล่ียนแปลงในสงัคมยคุปัจจบุนั  การฝึกอบรมโดยใช้ส่ือและสภาพแวดล้อมท่ีเอือ้อ านวยตอ่การ
ปฏิบตังิานของพนกังาน  วิธีการท่ีจะท าให้พนกังานได้น าความรู้ไปใช้ประโยชน์  และมีโอกาส
ศกึษาหาความรู้ด้วยตนเองตามความสะดวกและความสนใจ ประหยดัเวลาและงบประมาณใน
การฝึกอบรมควรจะเป็นการฝึกอบรมแบบรายบคุคล ซึง่เป็นรูปแบบการเรียนการสอนทางไกลท่ียดึ
การเรียนแบบรายบคุคลสว่นส่ือท่ีน ามาใช้ฝึกอบรมควรเป็นส่ือท่ีชว่ยให้พนกังานเกิดการเรียนรู้ 
สร้างประสบการณ์ท่ีเป็นรูปธรรม  และกระตุ้นความสนใจ  ซึง่ควรอยูใ่นรูปของส่ือประสมหรือชดุ
ฝึกอบรมท่ีประกอบด้วยส่ือข้อความ ภาพ เสียงและภาพเคล่ือนไหว  นอกจากนีใ้นการฝึกอบรม
สภาพแวดล้อมเป็นสิ่งส าคญัท่ีควรค านงึถึง  ควรเป็นสภาพแวดล้อมของการเรียนรู้โดยจดัการเรียน
ให้เกิดขึน้ในลกัษณะทกุเวลา ทกุสถานท่ี 

ดงันัน้จงึได้เล็งเห็นวา่ทกัษะการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์มีเกณฑ์การให้บริการ
ท่ีแตกตา่งกนั ไมมี่มาตรฐานเดียวกนั ควรจะพฒันาในรูปแบบชดุฝึกอบรมแบบ e-Training  โดยมี
แบบทดสอบชดุเดียวกนัเพ่ือทดสอบดคูวามตา่ง และเพ่ือน าไปปรับใช้ในระบบการฝึกอบรม                 
e-Training ของหลกัสตูรอ่ืน ๆ ตอ่ไป 
 
2.  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

2.1  เพ่ือสร้างชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์
ให้มีประสิทธิภาพ 

2.2  เพ่ือหาประสิทธิภาพชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการใน
ศนูย์บริการรถยนต์ตามเกณฑ์มาตรฐาน 90/90 

2.3  เพ่ือประเมินชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการ
รถยนต์ 
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3.  ขอบเขตของกำรวิจยั 
 

ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้
 3.1  กลุม่ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ปฏิบตังิานในสถานบริการรถยนต์ ในสว่น
การให้บริการลกูค้าในเขต จงัหวดันนทบรีุ และปทมุธานี  โดยมีบริษัทโตโยต้า 16 แหง่ 
บริษัทฮอนด้า 10 แหง่ และบริษัทอีซูซุ 13 แหง่ 

3.2  ชดุฝึกอบรมท่ีสร้างขึน้มีเนือ้หาเก่ียวกบัความรู้ ความเข้าใจ ท่ีเก่ียวกบัการ
ให้บริการ 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training  แบบทดสอบ
ก่อนฝึกอบรม กิจกรรมระหว่างการฝึกอบรม แบบทดสอบหลงัฝึกอบรม และแบบสอบถามความ
คดิเห็น 
 
4.  สมมุตฐิำน 
 

4.1  ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์มี
ประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 90/90 

4.2  ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training ท่ีสร้างขึน้เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการ
รถยนต์สามารถท าให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมได้รับความรู้เพิ่มขึน้หลงัจากรับการฝึกอบรมแล้ว 
 
5.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

5.1  การให้บริการ หมายถึง การให้ความชว่ยเหลือ การให้ความสะดวกตา่ง ๆ ท่ี
เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน 

5.2  อีเทรนนิ่ง (e-Training) หมายถึง การจดัการฝึกอบรมโดยอาศยัส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์เข้ามาชว่ยให้ผู้ ได้รับการฝึกอบรมเกิดการเรียนรู้ตามวตัถปุระสงค์ของเนือ้หา
หลกัสตูรท่ีก าหนด  

5.3  ชดุฝึกอบรม หมายถึง เอกสารประกอบการฝึกอบรมท่ีบรรจวุตัถปุระสงค์ 
เนือ้หาการบรรยายของวิทยากร แบบฝึกหดั แบบทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน จดัท าบน 
website เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมได้สามารถพฒันาความรู้ ทกัษะ เจตคตด้ิานการให้บริการ
ศนูย์บริการรถยนต์ 
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5.4  ชดุฝึกอบรม e-Training หมายถึง ชดุฝึกอบรมผา่นระบบเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 
เป็นกระบวนการการจดัการเพิ่มพนูความรู้ ท่ีเน้นให้ผู้ เข้ารับการอบรมนัน้เรียนรู้ด้วยตนเอง ผู้ เข้า
อบรมมีอิสระในการเข้าศกึษาเรียนรู้ตามเวลาและโอกาสท่ีผู้ ฝึกอบรมต้องการ โดยเนือ้หาขององค์
ความรู้จะถกูออกแบบมาให้ศกึษาเรียนรู้ได้โดยง่าย ในรูปแบบมลัตมีิเดีย ซึง่ประกอบด้วยส่ือท่ีเป็น
ข้อความ รูปภาพ หรืออาจจะมีเสียง รวมถึงภาพเคล่ือนไหว ซึง่ผู้ศกึษาเรียนรู้สามารถศกึษาเรียนรู้

ได้ทกุเวลา และทกุสถานท่ี (Learn for all ; 3A : Anyone ,Anywhere and Anytime) 
5.5  ประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 90/90 หมายถึง  ระดบัประสิทธิภาพของชดุฝึกอบรม

ทางไกลท่ีชว่ยให้ผู้ รับการฝึกอบรมเกิดการเรียนรู้ 
      1)  90 จ านวนแรก หมายถึง คา่ประสิทธิภาพของกระบวนการเรียนรู้จากชดุ
ฝึกอบรมแบบ e-Training คิดเป็นร้อยละของคะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบก่อนเรียน และ
กิจกรรมในบทเรียน 
      2)  90 จ านวนหลงั หมายถึง คา่ประสิทธิภาพของผลลพัธ์ท่ีเปล่ียนไปในตวัผู้ รับ
การฝึกอบรมของคะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม 

5.6  ความรู้เพิ่มขึน้ หมายถึง ความเข้าใจในเร่ืองบางเร่ืองหรือบางสิ่งซึง่รวมไปถึง
ความสามารถในการน าสิ่งนัน้ไปใช้เพ่ือเป้าหมายมากขึน้ 
 
  
6.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 
 

6.1  ได้ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

6.2  ได้แนวทางในการพฒันาชดุฝึกอบรมแบบ e-Training 
 
 
 




