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การศกึษาวรรณกรรมและเอกสารท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัขอน าเสนอสาระในประเดน็ตา่ง ๆ 
         

1.  ความหมายและลกัษณะของการบริการ 
2.  เป้าหมายการให้บริการแบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จ 
3.  ทฤษฎีความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
4.  ชดุการสอน/ชดุฝึกอบรมทางไกล 
5.  การฝึกอบรมผา่นเว็บ/อีเทรนนิ่ง (e-Training) 
6.  งานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
โดยมีรายละเอียดในแตล่ะประเดน็ดงันี ้

 
1.  ความหมายและลักษณะของการบริการ 

1.1  ลักษณะของการบริการ 
    สมาคมการตลาดแหง่สหรัฐอเมริกา (ศริิวรรณ  เสรีรัตน์. 2539 : 45)  ได้ให้
ความหมายของการบริการ (Service) วา่ การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพงึพอใจ
ท่ีสนองความต้องการแก่ลกูค้า เชน่ โรงภาพยนต์ โรงพยาบาล  โรงแรม  ตามความหมาย ดงักล่าว 
ท าให้สามารถอธิบายลกัษณะของการบริการได้เป็น 4  ประการ คือ 
    1.1.1  ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility)  บริการไมส่ามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สกึได้ก่อนท่ีจะมีการซือ้ ตวัอยา่ง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไมส่ามารถบอกได้วา่ตนจะได้รับ
บริการในรูปแบบใดเป็นการลว่งหน้า ดงันัน้เพ่ือลดความเส่ียงของผู้ ซือ้  ผู้ ซือ้ต้องพยายามวาง
กฏเกณฑ์เก่ียวกบัคณุภาพและประโยชน์จากบริการท่ีพงึจะได้รับ  เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ในการซือ้
ในแง่ของสถานท่ี ตวับคุคล เคร่ืองมือ วสัดท่ีุใช้ในการติดตอ่ส่ือสารสญัลกัษณ์ และราคา สิ่งเหลา่นี ้
เป็นสิ่งท่ีผู้ขายบริการจะต้องจดัหาเพ่ือเป็นหลกัประกนัให้ผู้ ซือ้สามารถท าการตดัสินใจซือ้ได้เร็วขึน้ 
         1)  สถานท่ี (Place)  ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิด
ตอ่ผู้มาใช้บริการ เชน่ โรงพยาบาลต้องใหญ่โต โอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผู้มาติดตอ่ 
มีท่ีนัง่ให้เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สกึท่ีดี  รวมทัง้ให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 
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         2)  บคุคล (People)  พนกังานท่ีขายบริการต้องมีการแตง่ตวัท่ีเหมาะสม
บคุลิกดี หน้าตายิม้แย้มแจม่ใส  พดูจาดี เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่
บริการท่ีซือ้จะดีด้วย 
         3)  เคร่ืองมือ  (Equipment)  อปุกรณ์ภายในส านกังานจะต้องทนัสมยัมี
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีรวดเร็ว  และให้ลกูค้าพอใจ 
         4)  วสัดส่ืุอสาร (Communication  Material)  ส่ือโฆษณาและเอกสาร
โฆษณาตา่ง ๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย  และลกัษณะของลกูค้า 
          5)  สญัลกัษณ์  (Symbols)  ก็คือช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้า 
หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้บริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถกูควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ี
ดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
          6)  ราคา (Price)  การก าหนดราคาการให้บริการ  ควรเหมาะสมกบัระดบั
การให้บริการชดัเจน  และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับริการท่ีแตกตา่งกนั 
    1.1.2  ไมส่ามารถแบง่แยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการ
ผลิตและการบริโภคขณะเดียวกนั กล่าวคือ  ผู้ขายหนึง่รายสามารถให้บริการลกูค้าในขณะนัน้ได้
หนึง่ราย  เน่ืองจากผู้ขายแตล่ะรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไมส่ามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้เพราะ
ต้องผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
   การให้บริการเพ่ือแก้ปัญหาข้อจ ากดัด้านเวลาแก้ไข  โดยก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการเด่ียว  หรือใช้เคร่ืองมือ  การรักษาคนไข้ของจิตแพทย์จดัเป็นกลุม่
เล็กแทนการให้ค าปรึกษาเป็นรายบคุคล  หรือก าหนดเวลาไว้วา่  รักษาคนไข้ประมาณ  30  นาที 
ตอ่ หนึง่รายแทน  60  นาที 
    1.1.3  ไมแ่นน่อน (Variability)  ลกัษณะของบริการไมแ่นน่อนขึน้อยู่กบัว่าผู้ขาย
บริการเป็นใคร  จะให้บริการเม่ือไหร่  ท่ีไหนและอยา่งไร  หมอผา่ตดัหวัใจ  คณุภาพในการผา่ตดั
ขึน้อยู่กบัสภาพจิตใจ  และความพร้อมในการผา่ตดัแตล่ะรอบ  ดงันัน้ผู้ ซือ้บริการจะต้องรู้ถึงความ
ไมแ่นน่อนในบริการ  และสอบถามผู้ อ่ืนก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการ
ควบคมุคณุภาพท าได้  2  ขัน้ตอน   คือ 
              1)  ตรวจสอบ  คดัเลือก  และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ  รวมทัง้
มนษุย์สมัพนัธ์ของพนกังานท่ีให้บริการท่ีดี 
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              2)  ต้องสร้างความพอใจให้ลกูค้า  โดยเน้นการใช้  การรับฟังค าแนะน า 
และข้อเสนอแนะของลกูค้า  การส ารวจข้อมลูลกูค้า  และการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมลูเพื่อ
การแก้ไขปรับปรุงบริการให้ดีขึน้  
    1.1.4  ไมส่ามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไมส่ามารถผลิตเก็บไว้ได้
เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไมมี่ปัญหา แตถ้่าลกัษณะความ
ต้องการไมแ่นน่อน จะท าให้เกิดปัญหาคือ บริการไมท่นัทีหรือไมมี่ลกูค้า 

1.2  การบริการ 
    ตามความหมายของการบริการและลกัษณะของการบริการท าให้เกิดแนวคดิ
เก่ียวกบับริการดงันี ้
    1.2.1  ลกัษณะของงานบริการ  บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ 
   1)  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และ การบริโภคเกิดขึน้พร้อมกนั คือ 
ไมอ่าจก าหนดความต้องการแนน่อนได้ขึน้อยู่กบัผู้ใช้บริการวา่ต้องการเม่ือใดและต้องการอะไร 
   2)  งานบริการเป็นงานท่ีไมอ่าจก าหนดปริมาณงานลว่งหน้าได้ การมาใช้
บริการหรือไมข่ึน้อยูก่บัเง่ือนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดประมาณงานลว่งหน้าจงึไมอ่าจท าได้
นอกจากคาดคะเนความนา่จะเป็นเทา่นัน้ 
   3)  งานบริการเป็นงานท่ีไมมี่ตวัสินค้า  ไมมี่ผลิตผล สิ่งท่ีผู้ ใช้บริการจะได้ 
คือ ความพงึพอใจ ความรู้สกึคุ้มคา่ท่ีได้มาใช้บริการ  ดงันัน้คณุภาพของงานจงึเป็นสิ่งส าคญัมาก 
   4)  งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองให้ทนัที ผู้ใช้บริการต้องการ
ให้ลงมือปฏิบตัใินทนัที  ดงันัน้ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมท่ีจะต้องสนองตอบเวลาใดก็จะต้องตรงตาม
ก าหนดนดั 
     1.2.2  องค์ประกอบของงานบริการ  งานบริการต้องประกอบด้วยคณุลกัษณะ 
3 ประการ คือ  
   1)  คณุภาพของทรัพยากร ต้องเลือกสรรแล้ววา่สอดคล้องกบัความ
ต้องการของผู้ใช้และมีคณุภาพดี 
   2)  คณุภาพของบคุลากรผู้ให้บริการต้องมีความรอบรู้ในงานบริการนัน้ ๆ 
เป็นอย่างดี 
   3)  การส่ือสาร เชน่ การส่ือสารระหวา่งใช้บริการ การใช้ภาษาสญัลกัษณ์ 
ต้องสามารถส่ือความหมายให้เข้ากนัได้เป็นอยา่งดี 
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    1.2.3  แนวความคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจในงานบริการทัว่ ๆ ไป หรือคณุภาพ
การให้บริการ (Service Quality)  เป็นสิ่งส าคญัในการสร้างความแตกตา่งของธุรกิจการให้บริการ
คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคูแ่ขง่  โดยเสนอคณุภาพให้บริการตามลกูค้าคาดหวงั
ไว้ ข้อมลูตา่ง ๆ เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการท่ีลกูค้าต้องการ  จะได้จากประสบการณ์อดีตจาก
การพดูปากตอ่ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลกูค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งท่ีเขา
ต้องการ (What) เม่ือเขามีความต้องการ (When) ในรูปแบบท่ีต้องการ (How)  ดงันัน้จงึต้อง
ค านงึถึงคณุภาพของการให้บริการ 

นีเวล (Nevell : 2000) กลา่ววา่ การให้บริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้อง
ประกอบด้วย คณุสมบตัสิ าคญัตา่ง ๆ เหล่านี ้ คือ 

1) ความเช่ือถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย 
(1) ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
(2) ความพึง่พาได้ (Dependability) 

       2)   การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย 
           (1)  ความเตม็ท่ีจะให้บริการ 
           (2)  ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอทุิศเวลา 
           (3)  มีการตดิตอ่อย่างตอ่เน่ือง 
           (4)  ปฏิบตัติอ่ผู้ใช้บริการเป็นอยา่งดี 
         3)    ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
           (1)  สามารถในการให้บริการ 
           (2)  สามารถในการส่ือสาร 
           (3)  สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 
          4)   การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย 
           (1)  ผู้ใช้บริการรับบริการได้สะดวก ขัน้ตอนไมค่วรมากมาย 
           (2)  ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
           (3)  ท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
           (4)  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดตอ่ได้สะดวก 
           5)  ความสภุาพอ่อนโยน (Courtesy)  ประกอบด้วย 
           (1)  การแสดงความสภุาพตอ่ผู้ใช้บริการ 
           (2)  ให้การบริการท่ีมีบคุลิกภาพท่ีดี 
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           6)  การส่ือสาร (Communication)  ประกอบด้วย 
           (1)  มีการส่ือสารชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
           (2)  มีการอธิบายขัน้ตอนการให้บริการ 
            7)  ความซ่ือสตัย์ (Credibility)  คณุภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง
นา่เช่ือถือ 
            8)  ความมัน่คง (Security) ประกอบด้วย 
             (1)  ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน่ เคร่ืองมือ อปุกรณ์ 
            9)  ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
             (1)  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
             (2)  การให้ค าแนะน าและเอาใจใสผู่้ใช้บริการ 
             (3)  การให้ความสนใจตอ่ผู้ใช้บริการ 
           10)  การสร้างสิ่งท่ีจบัต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย 
             (1)  การเตรียมวสัด ุอปุกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
             (2)  การเตรียมอปุกรณ์ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
             (3)  การจดัสถานท่ีให้บริการสวยงาม  สะอาด 
    1.2.4  ประสิทธิภาพในการให้บริการ (Productivity)  ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการให้บริการสามารถท าได้ 6 วิธี คือ 
   1)  การให้พนกังานท างานมากขึน้  หรือมีความช านาญสงูขึน้โดยจ่าย
คา่จ้างเทา่เดมิ 
   2)  เพิ่มปริมาณการให้บริการ โดยยอมสญูเสียคณุภาพบางสว่นลง เชน่ 
หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึน้ โดยลดเวลาท่ีใช้ส าหรับแตล่ะราย 
   3)  เปล่ียนบริการนีใ้ห้เป็นแบบอตุสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเข้ามาชว่ย
และสร้างมาตรฐานให้บริการ 
   4)  การให้บริการท่ีไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีด
เป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้เตารีด 
   5)  การออกแบบบริการให้มีคณุภาพมากขึน้ เชน่ ชมรมวิ่งจ๊อกกิง้จะชว่ย
ลดการใช้บริการ การรักษาพยาบาลลง 
   6)  การให้สิ่งจงูใจลกูค้า ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
เชน่ ร้านขายอาหารแบบให้ลกูค้าชว่ยตวัเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
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ให้บริการต้องระมดัระวงัไมใ่ห้เกิดภาพพจน์ ในแง่การลดคณุภาพของบริการ รวมทัง้รักษาระดบั
ความพงึพอใจของลกูค้า 
    1.2.5  การให้บริการอยา่งเทา่เทียม มีลกัษณะส าคญัอยู่  5 ประการ 
   1)  การให้บริการอย่างเทา่เทียม คือ การบริการท่ีมีความยุตธิรรม               
เสมอภาพ และเสมอหน้าไม่วา่ผู้ รับบริการนัน้จะเป็นใคร 
   2)  การให้บริการรวดเร็วทนัตอ่เวลา คือ การให้บริการตามลกัษณะความ
จ าเป็นรีบดว่นและความต้องการของผู้ รับบริการ 
   3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี 
บคุลากร และวสัดอุปุกรณ์ตา่ง ๆ 
   4)  การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง 
   5)  การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การพฒันางานบริการทางด้าน
ปริมาณและคณุภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเร่ือย ๆ  
 
 2.  เป้าหมายการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
 

กรุงเทพมหานครได้เปิดให้บริการแบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ตัง้แต ่
เดือนกรกฎาคม 2544 ท่ีส านกังานเขตราชเทวีเป็นเขตแรก ซึง่ผู้วา่ราชการกรุงเทพมหานคร (นาย 
สมคัร สนุทรเวช) และรองผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (นายมดุตาฝ่า หมนังะ) ได้มอบหมายให้ 
ส านกันโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร กบัส านกังานเขตราชเทวีด าเนินการร่วมกนั โดยรวมงาน 
บริการประชาชนทกุประเภทท่ีกรุงเทพมหานครรับผิดชอบมาให้บริการตอ่ประชาชน ณ จดุ ๆ เดียว 
เรียก ศนูย์บริการแบบจดุเดียวเบด็เสร็จในการให้บริการ ตอ่มาได้ด าเนินการเพิ่มอีก 14 ส านกังาน 
เขต และในปีงบประมาณ 2545 จะด าเนินการเพิ่มอีก 22 ส านกังานเขต รวมทัง้จะมีการด าเนินการ 
ให้ครบ 50 ส านกังานเขตหลงัจากท่ีได้ท่ีการก่อสร้างอาคารถาวรของท่ีท าการส านกังานเขต 
ครบถ้วนแล้ว 

วตัถปุระสงค์ของการให้บริการแบบจดุเดียวเบด็เสร็จ 
1. เพ่ือให้มีการบริการตอ่ประชาชน ได้ ณ จดุ ๆ เดียว 
2. เพ่ือให้การติดตอ่ระหวา่งประชาชน กบักรุงเทพมหานคร ณ ส านกังานเขตเป็น 

ไปอยา่งเรียบร้อย สะดวกและรวดเร็ว 
3. เพ่ือให้บรรยากาศในการติดตอ่ประสานงานเป็นไปอย่างราบร่ืน มีอธัยาศยั ยิม้ 
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แย้ม แจม่ใส 
4. เพ่ือเสริมสร้างศกัยภาพของข้าราชการกรุงเทพมหานครในการให้บริการ 
5. เพ่ือปรับระบบบริหารจดัการภายในส านกังานเขต ให้สอดคล้องกบัการให้ 

บริการในยคุโลกาภิวฒัน์ 
6. เพ่ือให้ส านกังานเขตเป็นฐานหลกัท่ีสามารถรับการให้บริการตอ่ประชาชนได้

ทกุรูปแบบ 
 

แนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินท่ีมีอ านาจหน้าท่ีตามพระราช 

บญัญตัริะเบียบบริหารราชการ พ.ศ. 2528 และพระราชบญัญตักิ าหนดแผน และขัน้ตอนการ 
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 เป็นศนูย์กลางประเทศท่ีมีความ 
ส าคญัตอ่การพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ เป็นเมืองท่ีเจริญเตบิโตอยา่งรวดเร็ว ดงันัน้ 
การให้บริการตอ่ประชาชนจงเป็นภาระหน้าท่ีคอ่นข้างหนกั ทัง้การให้บริการโดยตรง เชน่ทะเบียน 
ราษฎร การรักษาความสะอาด การสาธารณสขุ ฯลฯ การให้เป็นการบริการโดยอ้อม เช่น การรักษา 
ความสงบเรียบร้อย การป้องกนับรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การสาธารณูปโภค ฯลฯ 

การให้การบริการตอ่ประชาชน ณ ส านกังานเขตเป็นบริการหนึง่ท่ีจะต้องปรับให้ 
สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมของสงัคมมากท่ีสดุเทา่ท่ีจะท าได้ เชน่ จา่ยคา่น า้ คา่ไฟ คา่โทรศพัท์ 
ท าบตัรประชาชน งานด้านทะเบียนราษฎร 

ข้อมลูจาก   http://www.bma.go.th/onestopservice/index.html  การให้บริการ
แบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จ 
 
3.  ทฤษฎีความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 
ความพงึพอใจในทศันะของ Oliver (1997)  (อ้างถึงใน องัคณา จนัทรสนุทรกลุ. 

2547 : 21)  กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นความชอบของแตล่ะบคุคล เป็นเป้าหมายท่ีผู้บริโภค
ต้องการจากการซือ้สินค้าหรือบริการ ลกูค้าส่วนใหญ่ต้องการได้รับความพงึพอใจ เหตผุลก็คือ  

ความพงึพอใจ เป็นความปรารถนาขัน้สดุท้ายของการบริโภค ความพงึพอใจเป็นสิ่งท่ี
สง่เสริมให้มีประสบการณ์ท่ีท าให้พอใจ 



 12 

ความพงึพอใจ จะขจดัปัญหาในการแก้ไข และไมต้่องทนรับความเสียหายจากผล
ของการตดัสินใจผิดพลาด 

ความพงึพอใจ เป็นเคร่ืองยืนยนัการตดัสินใจของลกูค้า 
การได้รับความพงึพอใจ เป็นสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ แตโ่ดยทัว่ไปในการซือ้ทกุครัง้

ลกูค้ายอ่มไมไ่ด้รับความพงึพอใจทกุครัง้  การได้รับความพงึพอใจนบัเป็นประสบการณ์ท่ีดี 
การได้รับหรือไมไ่ด้รับความพงึพอใจเป็นเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ได้เสมอ การก่อให้เกิด

ความพงึพอใจนบัเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีท าให้ประสบชยัชนะได้ 
ดงัท่ีได้กลา่วมาแล้วว่า ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นความต้องการในระดบัท่ี

เรียกวา่ตรงกบัความประสงค์พอดี  ไมม่ากเกินไป (Fulfillment) 
ในมมุมองของลกูค้า มีความหมายกว้างตัง้แตก่ารตอบสนองอย่างนิยมชมชอบไป

จนถึงการตอบสนองอยา่งไมน่ิยมชมชอบ (favorable unfavorable) ไมใ่ชเ่พียงแตร่ะดบั 
Fulfillment เทา่นัน้  Fulfillment เป็นระดบัความพงึพอใจ (Satisfaction level) ซึง่เปรียบเทียบได้
เทา่กบัการตอบสนองความต้องการพืน้ฐานเท่านัน้ (Basic need)  เชน่ ความต้องการน า้  อาหาร   

นกัวิจยัเก่ียวกบัการตลาด  ไมไ่ด้สนใจความหมายของค าวา่  Satisfaction  ตาม
ความหมายพจนานกุรม  แตส่นใจในแง่ของกระบวนการ (process definition) เป็นการเน้นท่ี
ประสบการณ์ของลกูค้า (Consumer experiences)  ดงันี ้

   1.  ความพงึพอใจ  เป็นการประเมินประสบการณ์ของลกูค้าอยา่งน้อยท่ีสดุต้อง
ดีเทา่ท่ีสมควรจะเป็นโดยทัว่ไป 

   2.  ความพงึพอใจ  เป็นภาวะทางจิตวิทยา  เป็นอารมณ์ท่ีแสดงถึงความคาดหวงั 
ซึง่ถกูเสริมโดย ความรู้สกึของลกูค้าเก่ียวกบัประสบการณ์ในอดีต 

   3.  ความพงึพอใจ เน้นการตอบสนองของลกูค้าตอ่การประเมินหรือ 
เปรียบเทียบความคาดหวงักบั ผลลพัธ์ ท่ีเกิดขึน้จริงหลงัจากการบริโภค 

ความพงึพอใจเป็นผลลพัธ์ขัน้สดุท้ายของกระบวนการทางจิตวิทยา  ความพงึพอใจ
ในมมุมองหนึง่  มองว่าเป็นเหตกุารณ์ (event) ซึง่เป็นผลจากการบริโภคหรือผู้ รับบริการ 

ลกูค้าอาจมีความพงึพอใจ หรือไมพ่อใจขึน้กบัระดบัความพงึพอใจท่ีได้รับปัจจบุนั 
ลกูค้าปรารถนาความพงึพอใจท่ีมากกวา่ความพงึพอใจของตน (desire more satisfaction from 
their satisfaction)  หมายความวา่ ระดบัความพงึพอใจในปัจจบุนัอาจไมใ่ชค่วามพงึพอใจท่ี
ต้องการ  ความพงึพอใจมีระดบัท่ีแตกตา่งกนัหลากหลาย 
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3.1  Satisfaction with Events that Happen During Consumption. ความพงึ
พอใจท่ีเกิดขึน้ระหวา่งการบริโภค (อ้างถึงในองัคณา จนัทรสนุทรกลุ : 2547 : 13)  เชน่ 

   - การรอคอย (waiting in line) 
   - การนัง่รอในท่ีสะดวกสบาย (Seating comfort) 
   - การมีเสียงรบกวน (Surrounding noise) 
   - ทิวทศัน์ท่ีดี (Previews) 
   - การต้อนรับ (Concessions) 
   - การยอมรับ (Acting) 
   - การกระท า (Action) 

3.2  Satisfaction with Final Outcomes. ความพงึพอใจจากผลลพัธ์สดุท้าย 
   - ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) 
   - ความบนัเทิง (Entertainment) 
   - ความรอบรู้  (Enlightenment) 
   - ความต่ืนตวั (Excitement) 
   - ผลทางอารมณ์  (Emotional  involvement) 
     3.3  Satisfaction with Level Satisfaction Received  ระดบัความพงึพอใจท่ีได้รับ 

เชน่  
   - ไมเ่พียงพอ  (Inadequate) 
   - พอเพียง  (Adequate) 

    - มากเกินพอ  (Excessive) 
 

The  Complete  Satisfaction  Process 
กระบวนการในการเกิดความพงึพอใจ  ซึง่เร่ิมตัง้แตก่ารมีความคาดหวงั 

(Expectations) จากสินค้าหรือบริการ  น าผลท่ีได้รับมาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในด้านตา่ง 
ๆ คณุลกัษณะท่ีต้องการ  มีกระบวนการซือ้เกิดขึน้  มีการประเมินผลออกมาเป็นความพงึพอใจ  
ตวัความพงึพอใจเองก็จะมีผลตอ่ไปทัง้ผลระยะสัน้และระยะยาว 

 
 
 



 14 

 
Performance  Model  of Satisfaction  
แผนภาพท่ี 2.1  เป็นตวัแบบแสดงให้เห็นการเกิดความพงึพอใจหรือไมพ่งึพอใจ  

กลอ่งด าเป็นต าแหนง่ท่ีอยูร่ะหวา่งผลการปฏิบตังิานและความพงึพอใจ  แสดงให้เห็นวา่  จิตใจ  
เป็นตวักลางระหว่างผลกระทบของการปฏิบตังิาน (Performance) กบั วิจารณญาณของความพงึ
พอใจ 

กลอ่งด านี ้ ได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ท่ีเคยได้รับมาก่อน  เป็นตวัชีน้ าให้ลกูค้า
มีการตอบสนองออกมาในทางใดทางหนึง่ 

 
 
 
 

 
 
 
  

 ลักษณะของงานบริการ 
การเพิ่มคุณค่าให้กับลูกค้า (The  Value  Chain) 
ความส าเร็จของการให้บริการขึน้อยู่กบัการท าความเข้าใจใน  2  ประเดน็หลกั  

ประเดน็ท่ีหนึง่คือ  ความเข้าใจความต้องการของลกูค้า  (Understanding What the Customer 
Demands) จากการวิจยัพบวา่  ความพงึพอใจของลกูค้าจะขึน้อยูก่บั คณุภาพสินค้า (Bester)  
ราคาถกู (Cheaper)  และการบริการท่ีรวดเร็ว  ซึง่ถ้าวดัคณุภาพและการวิเคราะห์คณุคา่ท่ีเพิ่มท่ี
ลกูค้าพงึจะได้รับจะชว่ยให้องค์การสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ดีขึน้  
นอกจากนัน้การท าความเข้าใจถึงธุรกิจหรือกิจการท่ีพนกังานท าอยู ่ ก็จะเป็นสว่นเสริมสร้างความ
เข้าใจท าให้บริการลกูค้าได้ดีขึน้  ประเดน็ท่ีสอง  คือ  ต้องการรู้วา่ใครคือลกูค้าของเรา (Who  is  
the  Customer) การเพิ่มคณุคา่ให้กบัลกูค้าจะได้ก าไรเพิ่มขึน้  และลดความไมพ่อใจลง  ซึง่ก่อน
จะถึงความพงึพอใจของลกูค้า  จะต้องมีกระบวนการบริหารภายในท่ีจะท าให้พนกังานท่ีใช้ในตวั
งานและคณุภาพชีวิตในการท างานของเขาก่อน (Quality  of  Work  Life)  ซึง่สามารถพิจารณา
จากแผนภาพข้างลา่งนี ้

 

Antecedent States 
(e.g.,Expectations) 

Performance 
Outcomes 

“Black  Box” 
(processing  
Psychology) 

Satisfaction 

ภาพท่ี 2.1  เป็นตวัแบบแสดงให้เห็นการเกิดความพงึพอใจหรือไมพ่ึงพอใจ 
(อ้างถึงในองัคณา จนัทรสนุทรกลุ : 2547 : 15) 
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ภาพท่ี  2.2   ประโยชน์ของความพงึพอใจของพนกังาน 

 
 จากภาพการบริการภายในองค์การ  รวมทัง้การเสริมสร้างวฒันธรรมการให้บริการท่ีดีเป็น
จดุเร่ิมของความส าเร็จในการให้บริการ  องค์การในปัจจบุนัต้องแขง่ขนัทัง้คูแ่ขง่ขนัจาก
ภายในประเทศในระดบัภมูิภาค  และในระดบัชาต ิ ไมล่ะเว้นแม้องค์การราชการ  ผู้บริหารของ
บริษัท General  Electric ได้พดูตอนเข้ารับต าแหนง่วา่  งานท่ีท้าทายและยากท่ีสดุส าหรับเขาเม่ือ
มารับต าแหนง่คือ การปรับวฒันธรรมองค์การเพ่ือให้สอดคล้องและสามารถแขง่ขนักบัองค์กรอ่ืนได้ 
 

ความหมายของความพงึพอใจ 
ได้มีผู้ให้ความหมายของความพงึพอใจในการท างานไว้แตกตา่งกนัดงันี ้ “ความพงึ

พอใจในการท างาน  หมายถึง  คณุภาพ  สภาพ  หรือระดบัความพงึพอใจของบคุคลซึ่งเป็นผลมา
จากความสนใจ  และทศันคตขิองบคุคลท่ีมีตอ่คณุภาพ  และสภาพของงานนัน้  ๆ 

ความพงึพอใจในการท างาน  หมายถึง  สภาพความต้องการตา่ง ๆ  ท่ีเกิดขึน้จาก
การปฏิบตัหิน้าท่ีการงาน  แล้วได้รับการตอบสนอง 

ความพงึพอใจ  หมายถึง  ความรู้สกึพอใจในงานท่ีท า  และเตม็ใจท่ีจะปฏิบตังิาน
นัน้ให้บรรลวุตัถปุระสงค์ขององค์การ  คนจะรู้สกึพอใจในงานท่ีท าเม่ืองานนัน้ให้ผลประโยชน์ตอบ
แทนทัง้ทางด้านวตัถแุละทางด้านจิตใจ  ซึง่สามารถสนองความต้องการขัน้พืน้ฐานของเขาได้ 

ความพงึพอใจในการปฏิบตังิาน  เป็นผลรวมขององค์ประกอบตา่ง ๆ ซึง่สนองความ
ต้องการ และเป็นศกัยภาพท่ีเจริญขึน้เป็นทศันคตท่ีิแฝงอยู่ 

ความพงึพอใจในการท างาน หมายถึง ทกุสิ่งทกุอยา่งท่ีสามารถลดความตงึเครียด
ของผู้ท างานให้น้อยลง  และความตงึเครียดนัน้มีผลมาจากความต้องการของมนษุย์ เม่ือมนษุย์มี

Employee Retention 

คุณภาพการ 
บริการภายใน 

ความพึงพอใจ
ของพนกังาน 

Employee Productivity 

การบริการ
ต่อลูกคา้ 

ลูกคา้
พอใจ 

ลูกคา้ 
จงรัก 
ภกัดี 

องคก์ร 
กิจการ 
อยูร่อด 
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ความต้องการมากมกัจะเกิดปฎิกิริยาเรียกร้อง  ถ้าเม่ือใดความต้องการได้รับการตอบสนอง  ความ
ตงึเครียดก็จะน้อยลงหรือหมดไป  ท าให้เกิดความพงึพอใจได้” 

ความพงึพอใจในการปฏิบตังิาน หมายถึง  คณุภาพ  สภาพ หรือระดบัของความ
พอใจซึง่เป็นผลมาจากความสนใจและเจตคตขิองบคุคลท่ีมีตอ่งานของเขา 
 

คุณภาพและการบริการ  เป็นหนทางน าไปสูก่ารสร้างความรู้สกึพงึพอใจของลกูค้า
และท าให้การซือ้ซ า้เป้าหมายของธุรกิจ  เพ่ือผลิตสินค้าหรือบริการท่ีมีคณุภาพ  และสร้างให้ลกูค้า
เกิดความรู้สกึพงึพอใจและภกัดีตอ่สินค้าหรือบริการอยา่งตอ่เน่ือง 

การพฒันาระบบงานบริการลกูค้าและปรับปรุงคณุภาพ   เพ่ือความพงึพอใจของลกูค้า 
1.  การสนบัสนนุจากฝ่ายบริหาร  เป็นการสร้างวิสยัทศัน์  พนัธกิจ  ท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพ

งานบริการชดัเจน  และสามารถส่ือสารออกมาได้  เพ่ือสร้างความพงึพอใจและรักษาลกูค้า 
2.  การรู้จกัลกูค้า  เป็นการเข้าใจในความต้องการของลกูค้า ติดตอ่กบัลกูค้าอยา่ง

สม ่าเสมอ 
3.  การพฒันามาตรฐานของคณุภาพงานบริการ  เป็นความรู้สกึรับรู้  และไมส่ามารถจบั

ต้องได้ 
4.  การว่าจ้าง  ให้การอบรมและเสนอผลตอบแทนท่ีดี  เป็นการจดัสรรพนกังานท่ีมีความรู้  

ความสามารถ คณุสมบตัเิหมาะสมมาท าการฝึกอบรมให้เข้าใจมาตรฐานของคณุภาพการบริการท่ี 
ก าหนดไว้  เพ่ือให้ปฏิบตัใินสิ่งท่ีท าให้ลกูค้าพงึพอใจ 

5.  การให้รางวลักบัผลส าเร็จของคณุภาพการบริการ  เป็นการสง่เสริมผลงานด้าน
คณุภาพการบริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ  ตอ่พนกังานและลกูค้าเป็นการสร้างแรงจงูใจให้กบั
พนกังานและลกูค้า  และการประชาสมัพนัธ์  พร้อมกบัสร้างโอกาสการขายและความจงรักภกัดี 

6.   การสร้างความใกล้ชิดกบัลกูค้า  เป็นการติดตอ่เย่ียมลกูค้า  การสง่  จดหมาย ข่าวสาร 
เอกสาร  โทรศพัท์ เพ่ือเรียนรู้เก่ียวกบัความต้องการและความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงของลกูค้า  
ชว่ยเสริมสร้างและรักษาสมัพนัธภาพท่ีดี  บริการท่ีดีภายหลงัการขาย 

7.  การปรับปรุงพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง  เป็นการปรับปรุงงานบริการลกูค้า คณุภาพและ
คณุคา่ของสินค้าหรือบริการ 
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การวัดคุณภาพและความพงึพอใจของลูกค้า 
1. เพ่ือท่ีจะเรียนรู้ความรู้สกึ  ความเข้าใจลกูค้า 
2. เพ่ือทราบความจ าเป็น  ความปรารถนา  ความต้องการและความคาดหวงั

ของลกูค้า 
3. เพ่ือลดความเข้าใจท่ีคลาดเคล่ือน 
4. เพ่ือตรวจสอบสิ่งท่ีคาดหวงั  ปรับปรุงคณุภาพบริการ  และความพงึพอใจของ

ลกูค้า 
5. เพ่ือสร้างผลงานท่ีดีน าไปสูผ่ลก าไรมากขึน้ 
6. เพ่ือสามารถเก็บข้อมลู  ลดชอ่งวา่ง  ความเหล่ือมล า้  และปรับเปล่ียนกลยทุธ์ 
7. เพ่ือประยกุต์สินค้าและบริการ  กระบวนการปรับปรุง  และพฒันาอยา่ง

ตอ่เน่ือง 
 
4. ชุดการสอน/ชุดฝึกอบรมทางไกล  
 

4.1  ชดุการสอน (Instructional Packages) หรือเรียกอีกอยา่งวา่ชดุการเรียน 
(Learning Packages) ได้มีนกัวิชาการหลายทา่นได้ให้ความหมายไว้ ดงันี ้ 

ลดัดา ศขุปรีดี (2523 : 19) ชดุการสอน คือ การรวบรวมส่ืออย่างสมบรูณ์ตามแบบ
แผนท่ีวางไว้เพ่ือให้บรรลจุดุมุง่หมายของการสอน ชดุการสอนเป็นส่ือประสมส าเร็จรูป เพ่ือให้ครูใช้
ในการสอนโดยท่ีครูไมต้่องตระเตรียมส่ืออ่ืน ๆ หรือวางแผนการสอนใหม ่ภายในชดุการสอนจะมี
ส่ือและแนะน าวิธีการด าเนินการสอน พร้อมท่ีจะให้ครูน าไปใช้ในการสอนได้ทนัทีโดยไมมี่ข้อ
ยุง่ยากอยา่งใด เพียงแตค่รูพิจารณาวา่ จดุมุง่หมายของชดุการสอนตรงกบัจดุมุง่หมายท่ีตัง้ไว้ ครูก็
สามารถน าชดุการสอนไปใช้ได้ 

ประดษิฐ์  ฮวบเจริญ  (2524 : 101) ชดุการสอน คือ การน าส่ือประสม 
(Multimedia) ท่ีสอดคล้องกบัเนือ้หา และประสบการณ์ของแตล่ะหน่วย มาใช้ในการเรียนรู้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ นิยมจดัท าเป็นกลอ่ง หรือซอง หรือเป็นหมวด 

สนุนัท์  สงัอ่อง  (2526 : 26)  ชดุการสอนเปรียบเสมือนโครงการสอน หรือแผนการ
สอนส าเร็จรูป (Lesson Plan)  ซึง่ครูผู้สอนได้จดัท าไว้ลว่งหน้าเพ่ือใช้สอนผู้ เรียนในครัง้หนึง่ ๆ ชดุ
การสอนแตกตา่งจากการแผนการสอนตามปกตขิองครูตรงท่ีชดุการสอนนีอ้อกแบบเพ่ือให้ครูหรือ
ผู้ เรียนใช้โดยเฉพาะ แตแ่ผนการสอนเดมินัน้จดัไว้แตค่รูเพียงผู้ เดียว 
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กิดานนัท์  มลิทอง (2536 : 225)  กลา่วไว้วา่ ชดุการสอน เป็นการน าการเรียนการ
สอนหลายประเภทมาใช้รวมกนัในรูปแบบของส่ือผสม (Multimedia) โดยการใช้ส่ือผสมนีเ้ป็นการ
น าโสตทศันปูกรณ์ตัง้แต ่2 อยา่งไปใช้ร่วมกนัในการเรียนการสอน ซึง่อาจเป็นการใช้กบัผู้ เรียนกลุม่
ใหญ่ หรือการศกึษารายบคุคล 

จากความหมายของชดุการสอนท่ีกล่าวมานี ้สรุปได้วา่ ชดุการสอนหมายถึง ส่ือ
ประสมท่ีน ามาใช้ในการจดัการเรียนการสอนอย่างเป็นระบบ ให้สอดคล้องกบัเนือ้หา และ
จดุประสงค์ 

การเรียนรู้เพ่ือสง่เสริมประสิทธิภาพ พร้อมทัง้ตอบสนองความแตกตา่งระหวา่ง
บคุคล โดยจดัไว้เป็นชดุ ๆ บรรจอุยูใ่นซองมีค าอธิบาย รายละเอียดเก่ียวกบัวิธีการใช้อยา่งชดัเจน 
เพ่ือความสะดวกสามารถน าไปใช้ได้ทนัที 

แนวคิดท่ีน ามาสูก่ารผลิตชดุฝึกการสอนวิธีสอนหลาย ๆ วิธีท่ีเรารู้จกัในปัจจบุนัล้วน
ตัง้อยู่บนรากฐานของทฤษฎี และแนวคิด ในการผลิตชดุการสอนก็เช่นกนั ได้มีแนวคดิสืบ
เน่ืองมาจากความเช่ือในทฤษฎีทางจิตวิทยาการศกึษา รวมทัง้ความคดิในโลกแหง่ความก้าวหน้า
ด้านเทคโนโลยีทางการศกึษา 

ในการผลิตชดุการสอนมีแนวคดิ และหลกัการสืบเน่ืองมาจากความเช่ือในทฤษฎี
ทางจิตวิทยาการศกึษา รวมทัง้ความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

ธอร์นไดด์ เป็นนกัจิตวิทยาผู้ให้ก าเนิดทฤษฎีการเรียนรู้ ซึง่เป็นท่ียอมรับกนัอยา่ง
แพร่หลาย คือ ทฤษฎีการเช่ือมโยง (Connectioned Theory) ทฤษฎีการเช่ือมโยงของธอร์นไดด์
เน้นท่ีความสมัพนัธ์ระหวา่งสิ่งเร้ากบัการตอบสนอง เขาเช่ือวา่การเรียนรู้จะเกิดขึน้ด้วยการท่ีมนษุย์
หรือสตัว์ได้เลือกปฏิกิริยาตอบสนองท่ีถกูต้อง มาเช่ือมตอ่เข้ากบัสิ่งเร้าอยา่งเหมาะสม โดยอาศยั
การเรียนรู้ 3 กฎ (กมลรัตน์ หล้าสวุงษ์.2528 : 175 – 180 ; บญุเกือ้ ควรหาเวช.2530 : 30-31)  
ได้แก่ 

1.  กฎแหง่ความพร้อม (Law of Readiness) กฎนีก้ลา่วถึงสภาพความพร้อมของ
ผู้ เรียนทัง้ทางด้านร่างกายและจิตใจ ถ้าร่างกายเกิดความพร้อมท่ีจะกระท าแล้วได้กระท า ย่อมเกิด
ความพงึพอใจแตถ้่ายงัไมพ่ร้อมท่ีจะท าแล้วถกูบงัคบัให้กระท าให้เกิดความไมพ่งึพอใจ 

2.  กฎแหง่การฝึกหดั (Law of Exercise) กฎนีก้ลา่วถึงการสร้างความมัน่คงของ
การเช่ือมโยงระหวา่งสิ่งเร้ากบัการสนองตอบท่ีถกูต้อง โดยการฝึกหดักระท าซ า้บอ่ย ๆ ยอ่มท าให้
เกิดการเรียนรู้ได้นาน และคงทนถาวร 
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3.  กฎแหง่ผล (Law of Effect) กฎนีก้ลา่วถึงผลท่ีได้ เม่ือแสดงพฤตกิรรมการ
เรียนรู้แล้วว่าถ้าได้รับผลท่ีพงึพอใจ ยอ่มอยากจะเรียนรู้ตอ่ไปอีก แตถ้่าได้รับผลท่ีไมพ่งึพอใจก็ไม่
อยากเรียนรู้หรือเกิดความเบื่อหนา่ย 

จากแนวคดิท่ีส าคญัท่ีน ามาสูก่ารผลิตชดุการสอน สรุปได้วา่ ชดุการสอนท่ีสร้างขึน้
เพ่ือแก้ปัญหาในการจดัเรียนรู้โดยค านงึถึงความแตกตา่ง ความถนดัในการเรียนของแตล่ะบคุคล
โดยยดึผู้ เรียนเป็นส าคญั ให้ผู้ เรียนเรียนรู้จากการปฏิบตัิจริง ทัง้ยงัเป็นการสร้างสมัพนัธ์ระหวา่ง
ผู้สอนกบัผู้ เรียน  ผู้ เรียนกบัสิ่งแวดล้อมมากขึน้ ชว่ยสง่เสริมการจดัการเรียนรู้ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ 

 
4.2  ชดุฝึกอบรม  
ดร.ชยัยงค์  พรหมวงศ์ (อ้างถึงในจิตรา วงศ์ขจรสขุ. 2544 : 7) ได้กลา่วถึงชดุฝึก

อบรมทางไกลเก่ียวกบัความหมาย หลกัการ ความส าคญั องค์ประกอบและประเภทชดุฝึกอบรม
ทางไกล ไว้ดงันี ้  

ความหมายของชดุฝึกอบรมทางไกล 
ชดุฝึกอบรมทางไกล (Distance Training  Package) เป็นชดุฝึกอบรมรายบคุคล 

ส่ือประสมท่ีมุง่ให้ผู้ เรียนศกึษาด้วยตนเองท่ีมีส่ือมวลชนเป็นองค์ประกอบหลกั 
หลกัการของชดุฝึกอบรมทางไกล 
โดยท่ีชดุฝึกอบรมทางไกล เป็นชดุฝึกอบรมรายบคุคลประเภทหนึง่ จงึยดึหลกัการ 

ร่วมกนัหลายประการ กล่าวคือ 
1.  มุง่สนองความแตกตา่งระหวา่งบคุคลเพื่อให้ผู้ เรียนสามารถศกึษาหาความรู้

ได้ด้วยตนเองตามความสนใจ ความสามารถ และความสะดวกของแตล่ะคน  และพึง่พาผู้สอน
น้อยท่ีสดุ 

2.  มีการจดัสภาพแวดล้อมท่ีเอือ้ตอ่การเรียนรู้ด้วยตนเอง 4 ประการ คือ (1) ให้
ผู้ เรียนมีสว่นร่วมอยา่งกระฉบักระเฉง (2) ให้ผู้ เรียนได้รับผลย้อนกลบัทนัทีในรูปของค าตชิมและ
การชีแ้นะแนวทางท่ีจะตรวจสอบค าตอบด้วยตนเอง (3) ผู้ เรียนได้รับการเสริมแรงด้วยการได้รับ 
ประสบการณ์ท่ีเป็นความภาคภมูิใจในความส าเร็จแม้เพียงน้อยนิด และ (4) ผู้ เรียนได้เรียนรู้ไปที
ละน้อยตามล าดบัขัน้ 

3.   มีระบบการผลิตชดุฝึกอบรมท่ีได้ผา่นการพิสจูน์ด้วยการวิจยัมาแล้ว
เชน่เดียวกนั 
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4.   มีเนือ้หาสาระท่ีได้รับการปรุงแตง่และจ าแนกได้อยา่งเหมาะสมกบัธรรมชาต ิ 
เนือ้หา วยั และระดบัผู้ เรียน 

5.   มีแหลง่วิทยาการ ท่ีจะสนบัสนนุการศกึษาด้วยตนเองทัง้โดยตรงหรือผา่น
ระบบตามสาย 

6. มีการจดัสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมกบัการศกึษาด้วยตนเองท่ีบ้านหรือท่ี
ท างานด้วยการจดัสถานท่ีเรียนหรือมมุการเรียนท่ีบ้าน 

7. มีองค์ประกอบเชิงรูปธรรมและนามธรรมเหมือนกนั 
8. มีระบบการประเมินตนเองก่อนเรียน ระหวา่งเรียน และหลงัเรียนท่ีผู้ เรียน

สามารถตรวจสอบได้ด้วยตนเอง 
อยา่งไรก็ตาม  ชดุฝึกอบรมทางไกลกบัชดุฝึกอบรมรายบคุคลมีความแตกตา่งกนั 

อยูบ้่างในหลกัการบางประการ คือ 
  1)  ชดุฝึกอบรมรายบคุคลเน้นชอ่งทางและส่ือเฉพาะตวั ส่วนชดุฝึกอบรมทางไกล
เน้นชอ่งทางและส่ือมวลชนท่ีสง่ถึงผู้ เรียนได้จ านวนมาก ในเวลา และสถานท่ีเดียวกนัคือ ตา่งเวลา
ตา่งสถานท่ีกนั 
   2)  การจ าแนกประเภทของชดุฝึกอบรมรายบคุคลอาจจ าแนกเป็นชดุฝึกอบรม
รายบคุคลท่ียึดส่ือโสตทศัน์ และชดุฝึกอบรมรายบคุคลท่ียดึคอมพิวเตอร์ ส่วนชดุฝึกอบรมทางไกล
จ าแนกเป็นแบบยดึส่ือสิ่งพิมพ์ แบบยึดการแพร่ภาพและเสียง (วิทยโุทรทศัน์) และคอมพิวเตอร์  

องค์ประกอบเชิงนามธรรม  ได้แก่ ความต้องการ จดุมุง่หมาย แรงจงูใจ กิจกรรม 
การฝึกอบรม ตวัจดัแนวคิดการจดัการด้านการเรียนรู้ สภาพแวดล้อมทางจินตภาพและสงัคม  
การเสริมแรงและวินยัในตนเอง 

องค์ประกอบเชิงรูปธรรมท่ีแตกตา่งระหวา่งชดุฝึกอบรมทางไกลกบัชดุฝึกอบรม
รายบคุคล คือ ประเภทของส่ือและสิ่งอ านวยความสะดวก ชดุฝึกอบรมทางไกลเน้นส่ือมวลชน และ
โทรคมนาคม ท่ีต้องผลิตจ านวนมากและผู้ รับการฝึกอบรมสามารถรับได้พร้อมกนัหรือตา่งเวลากนั 
ในสถานท่ีเดียวกนัหรือคนละท่ีกนั 

สว่นองค์ประกอบเชิงนามธรรมท่ีเน้นมากในการฝึกอบรมทางไกล คือ แรงจงูใจและ
การมีวินยัควบคมุตนเอง เพราะไมมี่ผู้ ฝึกอบรมคอยก ากบัควบคมุเหมือนกบัการฝึกอบรม
รายบคุคลท่ีจดัในสถาบนัการศกึษา  ผู้ รับการฝึกอบรมทางไกลท่ีประสบความส าเร็จในการ
ฝึกอบรมจงึเป็น   ผู้ ท่ีมีการควบคมุและมีวินยัในการฝึกอบรม 
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ประเภทชดุฝึกอบรมทางไกล 
ชดุฝึกอบรมทัง้หลายมกัมีการก าหนดส่ือหลกัและส่ือเสริม  เพ่ือให้สามารถน าเสนอ 

เนือ้หาท่ีครอบคลมุครบถ้วนตามท่ีก าหนดไว้ในหลกัสตูร  และเพื่อให้ได้ส่ือท่ีสามารถถ่ายทอด 
เนือ้หาแตล่ะอยา่งได้ดีท่ีสดุตามธรรมชาตขิองแตล่ะส่ือ 

 ส่ือหลกั  เป็นส่ือท่ีเสนอเนือ้หาครบและเข้าถึงผู้ รับการฝึกอบรมได้หรือผู้ รับการ 
ฝึกอบรมสามารถหาได้ทกุคน 

 ส่ือเสริม เป็นส่ือท่ีเลือกเฟ้นมาน าเสนอส่วนของเนือ้หาท่ีไมส่ามารถเสนอได้อยา่ง 
ชดัเจนในส่ือหลกั 

 ประเภทชดุฝึกอบรมทางไกล จ าแนกเป็นชดุฝึกอบรมทางไกลท่ียดึส่ือพิมพ์เป็นส่ือ 
หลกั  ชดุฝึกอบรมทางไกลท่ียดึส่ือแพร่ภาพและเสียงเป็นส่ือหลกั ชดุฝึกอบรมทางไกลท่ียดึ 
คอมพิวเตอร์เป็นส่ือหลกั 

1) ชดุฝึกอบรมท่ียึดส่ือสิ่งพิมพ์เป็นส่ือหลกั  เป็นชดุฝึกอบรมท่ีบรรจเุนือ้หาสาระ 
สว่นใหญ่ไว้ในส่ือหลกั คือ สิ่งพิมพ์ในรูปต าราทางไกล  หรือท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืน และมีส่ือเสริมใน 
รูปเทปบนัทกึเสียงรายการวิทยกุระจายเสียง รายการวิทยโุทรทศัน์ ส่ือโสตทศัน์ ชดุฝึกอบรมเสริม 
ชดุฝึกอบรมทบทวน บทเรียน คอมพิวเตอร์ และการประชมุทางไกล (Teleconferencing) ทัง้ทาง 
ภาพและเสียง   

2) ชดุฝึกอบรมทางไกลท่ียดึส่ือแพร่ภาพและเสียงเป็นส่ือหลกั  เป็นชดุฝึกอบรม 
ทางไกลท่ียดึส่ือวิทยกุระจายเสียงและหรือวิทยโุทรทศัน์เป็นส่ือหลกั  โดยเสนอเนือ้หาส่วนใหญ่ 
ในรายการวิทยกุระจายเสียงและรายการวิทยโุทรทศัน์มีส่ือเสริมประกอบด้วยต าราทางไกล  
เทปบนัทึกเสียง ส่ือโสตทศัน์ ชดุฝึกอบรมเสริม ชดุฝึกอบรมทบทวน (Tutorial) บทเรียน 
คอมพิวเตอร์ (Computer Assisted Instruction) การประชมุทางไกล (Teleconferencing)  

3) ชดุฝึกอบรมทางไกลท่ียดึคอมพิวเตอร์เป็นส่ือหลกั เป็นชดุฝึกอบรมทางไกล 
ท่ีเสนอเนือ้หาสาระผ่านคอมพิวเตอร์ โดยใช้คอมพิวเตอร์เป็นส่ือหลกั  ในรูปบทเรียนคอมพิวเตอร์ 
การประชมุทางไกลและการตดิตอ่ผ่านระบบ Internet  มีส่ือเสริมประกอบด้วยรายการวิทยุ 
รายการโทรทศัน์  เทปบนัทึกเสียงโดยสรุปแล้ว  ชดุฝึกอบรมทางไกลจ าแนกตามองค์ประกอบของ 
ชดุฝึกอบรมรายบคุคลท่ีครอบคลมุองค์ประกอบเชิงรูปธรรม  ได้แก่แผนการฝึกอบรม เนือ้หาสาระ  
ส่ือท่ีใช้ถ่ายทอดเนือ้หาสาระ เคร่ืองมือและสิ่งอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือประเมิน แบบฝึก 
ปฏิบตัแิละคูมื่อการใช้ชดุฝึกอบรม และองค์ประกอบเชิงนามธรรม ได้แก่ ความต้องการ  
จดุมุง่หมาย  แรงจงูใจ กิจกรรมการเรียน ตวัจดัแนวคิด การจดัการด้านการเรียนรู้ สภาพแวดล้อม 
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ทางจินตภาพและสงัคม  การเสริมแรง และวินยัในตนเองโดยอาจจะยึดส่ือสิ่งพิมพ์ ยึดส่ือแพร่ภาพ 
และเสียงหรือเสนอเนือ้หาสาระผา่นคอมพิวเตอร์ ในรูปบทเรียนคอมพิวเตอร์เป็นส่ือหลกั มีส่ือเสริม 
ได้แก่ การประชมุทางไกล การติดตอ่ผา่นระบบ internet รายการวิทย ุรายการโทรทศัน์ เทป 
บนัทกึเสียง ตลอดจนการใช้แหลง่ทรัพยากรในชมุชนส าหรับการฝึกอบรมในรูปของการร่วมมือ 
แบบทวิภาค (Cooperative Education) โดยจะเห็นได้วา่ชดุฝึกอบรมเป็นสว่นหนึง่หรือเป็นวิธีการ 
ผลิตส่ือประสมวิธีหนึง่เพ่ือน าไปใช้ในการสอนหรือฝึกอบรม ซึง่อาจจะถือได้วา่ชดุฝึกอบรมเป็นสว่น 
หนึง่ของชดุการสอนนัน่เอง 
 
5.  การฝึกอบรมผ่านเว็บ/อีเทรนน่ิง (e-Training) 
 

การเรียนการสอนผา่นเว็บ มีลกัษณะโดดเดน่ คือ ผู้ เรียนสามารถเรียนเวลาใดก็ได้ 
สถานท่ีใดก็ได้ ท่ีมีความพร้อมด้านการเช่ือมตอ่ระบบ สามารถใช้เคร่ืองมือตา่งๆ เชน่ e-Mail  Chat  
Webboard  Newsgroup ส่ือสารกบัเพ่ือนๆ ผู้สอน หรือบคุคลอ่ืนๆ ท่ีสนใจและผู้ เช่ียวชาญตา่งๆ 
แตผู่้ เรียนไมต้่องเข้าชัน้เรียน เข้าโรงเรียน เพราะถือว่าเว็บไซต์เป็นเสมือนห้องเรียน หรือโรงเรียน 
หนงัสือเนือ้หาการเรียนถกูแทนท่ีด้วยเนือ้หาดจิิทอลลกัษณะตา่งๆ ทัง้ข้อความ   ภาพนิ่ง  
ภาพเคล่ือนไหว  เสียง และวีดทิศัน์ ตามแตล่กัษณะของเว็บไซต์ ส าคญัท่ีสดุคือผู้ เรียนท่ีไมก่ล้า
แสดงออกในห้องเรียนปกต ิจะกล้าแสดงออก และแสดงความคดิเห็นได้มากกวา่เดมิทัง้นีมี้ผู้วิจยั
เก่ียวกบัทฤษฏีการเรียนรู้และรูปแบบการเรียนการสอน ท่ีเก่ียวข้องกบัการเรียนการสอนผา่นเว็บ 
ตามท่ี(ทิพรัตน์  สิทธิวงศ์.2537 : 28-36) กลา่วอ้างถึง ดงันี ้

1    การเรียนรู้โดยการค้นแบบ  การเรียนการสอนผา่นเว็บ นบัได้ว่าเป็นกระบวนการเรียนรู้
ท่ีสอดคล้องกบัแนวคิดพืน้ฐานของทฤษฏีการค้นพบของ Brooner เน่ืองจากผู้ เรียนจะต้องศกึษา
และค้นคว้าด้วยตนเอง จะต้องสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัผู้สอน ผู้ เรียนร่วม ผู้สนใจ และบุคคลอ่ืนๆ ใน
ระบบได้ทัว่โลก  

2    ทฤษฏีการเรียนรู้ด้วยการน าตนเอง  การเรียนการสอนผา่นเว็บ ผู้ เรียนจะต้อง
รับผิดชอบตนเอง น าตวัเอง ศกึษาค้นคว้าด้วยตนเอง  

3    ทฤษฏีการสอนรายบคุคล   เน่ืองจากผู้ เรียนจะต้องศกึษาเรียนรู้ด้วยตนเอง มีอิสระ
เลือกเนือ้หา เวลา และกิจกรรม ซึง่เป็นรูปแบบของผู้ เรียนเฉพาะราย ทฤษฏีการสอนแบบร่วมมือ 
(Collaborative Learning)  เน้นวา่ผู้ เรียนมีอิสระในการเรียน แตด้่วยเคร่ืองมือส่ือสารตา่งๆ เชน่       
e-Mail  Webboard  Chat  Newsgroup ท าให้ผู้ เรียนกบัผู้สอน เพ่ือนร่วมเรียน ผู้ เช่ียวชาญตา่งๆ 
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มีสว่นร่วมกนัและกนัในการเรียนได้ เชน่ ชว่ยในการตัง้ค าถาม ชีแ้นะแนวทางการหาค าตอบ เป็น
ต้น 

4    รูปแบบการสอนของกาเย (Gagne) นบัได้ว่ามีรูปแบบสอดคล้องกบั การเรียนการ
สอนผา่นเว็บ ซึง่เอ็ม ดสิคอล (M.Driscall ; 1998)ได้สรุปไว้นัน้ ได้แก่  การสร้างแรงจงูใจให้ผู้ เรียน
เกิดความสนใจในบทเรียน แจ้งจดุประสงค์ บอกให้ผู้ เรียนทราบถึงผลการเรียน เห็นประโยชน์ใน
การเรียน ให้แนวทางการจดักิจกรรมการเรียน กระตุ้นให้ผู้ เรียนทบทวนความรู้เดมิท่ีจ าเป็นตอ่การ
เช่ือมโยงไปหาความรู้ใหม่ เสนอบทเรียนใหม่ๆ  ด้วยส่ือตา่งๆ ท่ีเหมาะสม ให้แนวทางการเรียนรู้ 
ผู้ เรียนสามารถท ากิจกรรมด้วยตนเอง ผู้สอนแนะน าวิธีการท ากิจกรรม แนะน าแหลง่ค้นคว้าตา่ง ๆ 
กระตุ้นให้ผู้ เรียนลงมือท าแบบฝึกปฏิบตัิ  ให้ข้อมลูย้อนกลบั ผู้ เรียนทราบถึงผลการปฏิบตักิิจกรรม
ตา่งๆ  การประเมินผลการเรียนตามจดุประสงค์  และสง่เสริมความแมน่ย า การถ่ายโอนการเรียนรู้ 
โดยการสรุป การย า้ การทบทวน  

ดงันัน้รูปแบบการเรียนการสอนผา่นเว็บ จงึมีความยืดหยุ่นสงู ผู้ เรียนจะต้องมีความ
รับผิดชอบ มีความกระตือรือร้นในการเรียนมากกวา่ปกติ มีความตัง้ใจใฝ่หาความรู้ใหม่ๆ  ตรงกบั
ระบบการเรียนรู้ท่ีเน้นผู้ เรียนเป็นศนูย์กลาง โดยมีผู้สอนเป็นเพียงผู้แนะน า ท่ีปรึกษา และแนะน า
แหลง่ความรู้ใหม่ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการเรียน  ผู้ เรียนสามารถทราบผลย้อนกลบัของการเรียน รู้
ความก้าวหน้าได้จาก e-Mail การประเมินผลควรแบง่เป็น การประเมินยอ่ย โดยใช้เว็บไซต์เป็นท่ี
สอบ และการประเมินผลรวม ท่ีใช้การสอบแบบปกตใินห้องเรียน เพ่ือเป็นการยืนยนัว่าผู้ เรียนเรียน
จริงและท าข้อสอบจริงได้หรือไม ่อย่างไรการฝึกอบรมผา่นเว็บเป็นรูปแบบการฝึกอบรมทางไกลท่ี
จะมีการใช้อย่างแพร่หลาย เน่ืองจากรูปแบบการฝึกอบรมผา่นเว็บนัน้มีข้อดีตรงท่ีวา่ผู้ เรียนสามารถ
พฒันาความรู้ความสามารถได้ด้วยตนเอง ไมเ่สียคา่ใช้จา่ยมากนกั สามารถท่ีจะเรียนรู้ท่ีไหน เวลา
ใดก็ได้และประหยดัเวลานอกจากนีย้งัเป็นการเรียนรู้ท่ีให้ความอิสระเหมาะสมส าหรับสงัคม
ปัจจบุนัท่ีมีแตค่วามเร่งรีบและแขง่ขนักนัสงู และท่ีส าคญัเนือ้หาท่ีน าเสนอนัน้เป็นเนือ้หาท่ีทนัสมยั
สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงได้ทนัตอ่เหตกุารณ์ ท าให้ผู้ เรียนก้าวทนัตอ่การเปล่ียนแปลงของโลก
ท่ีเป็นไปอยา่งรวดเร็วได้ จากข้อดีของการฝึกอบรมผา่นเว็บเหลา่นีจ้ะท าให้ได้รับความนิยมมากขึน้
ในประเทศไทย ณ ปัจจบุนัได้มีหนว่ยงานเอกชนจดัท าเว็บเหลา่นี ้ส าหรับให้การฝึกอบรมออนไลน์ 
แก่ผู้ ท่ีสนใจทัว่ไปเพ่ือฝึกทกัษะทางด้านคอมพิวเตอร์ เช่น เว็บไซต์ www.Online Training.com   
Software Park Thailand  สว่นทางการศกึษานัน้ได้มีสถาบนัการศกึษาเร่ิมน ามาใช้ เช่น 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มหาวิทยาลยัขอนแก่น  วิทยาลยัการอาชีพวงัไกลกงัวล 
มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  เป็นต้น  ในอนาคตสถาบนัการศกึษาอีกหลายสถาบนั นา่จะมี

http://www.online/
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การใช้วิธีการฝึกอบรมผา่นเว็บมากขึน้  และการน าวิธีการฝึกอบรมผ่านเว็บเข้ามาใช้นัน้  เราไมต้่อง
ลงทนุอะไรมากเน่ืองจากสถาบนัการศกึษามีโครงสร้างพืน้ฐานทางด้านเทคโนโลยีการเรียนการ
สอนแล้ว  เราสามารถใช้โครงสร้างดงักลา่วร่วมกนัได้ระหวา่งการฝึกอบรมกบัการเรียนการสอน  
ดงันัน้การฝึกอบรมผา่นเว็บเป็นรูปแบบท่ีเหมาะสมส าหรับการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ในยคุ
เทคโนโลยีสารสนเทศนี ้ตลอดจนน ามาใช้ร่วมกบัการฝึกอบรมแบบ e-Training ก็จะท าให้เกิด
ความสมบรูณ์ของระบบการเรียนรู้ยิ่งขึน้ โดยการฝึกอบรมแบบอีเทรนนิ่ง มีคณุลกัษณะส าคญัดงันี ้
(เมธี  ปิยะคณุ.2547) 

สิ่งส าคญัลกัษณะอีเทรนนิ่งคือ ขัน้ตอนของการสร้างหลกัสตูร  เพ่ือให้ผู้ เรียนเกิดการเรียนรู้
บรรลตุามวตัถปุระสงค์มากน้อยแคไ่หนเป็นสิ่งท่ีท้าทายส าหรับผู้ ท่ีจะด าเนินการหรือบริหารจดัการ
ในลกัษณะของการจดัท าหลกัสตูรแบบอีเทรนนิ่ง สิ่งส าคญัคือการออกแบบและพฒันาหลกัสตูร
เพ่ือการเรียนการสอน เป็นกระบวนการของการสร้างหลกัสตูรอยา่งเป็นขัน้ตอนและเป็นระบบของ
การฝึกอบรม มีการวางแผนการใช้ส่ือประกอบการฝึกอบรมส าหรับการเรียนรู้ตามวตัถปุระสงค์ท่ี
ก าหนดเอาไว้อยา่งชดัเจน ซึง่ขัน้ตอนของการสร้างหลกัสตูรอีเทรนนิ่ง สรุปเป็น 5 ขัน้ ดงันี ้
          ขัน้ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์คือ วิเคราะห์เนือ้หาหลกัสตูร จะต้องก าหนดวตัถปุระสงค์ของ
หลกัสตูรท่ีชดัเจน วางเป้าหมายวา่หลกัสตูรนีส้ร้างให้ใครเป็นผู้ เรียน เรียนแล้วได้อะไร มีวิธีการ
เรียนอย่างไร มีส่ือเสริมประกอบอยา่งไรบ้าง 
          ขัน้ตอนท่ี 2 การออกแบบเนือ้หาหลกัสตูรมีรายละเอียดตา่ง ๆ อยา่งไรบ้าง เป็นการ
ก าหนดโครงสร้างของหลกัสตูรทัง้หมดเพ่ือให้เห็นหน้าตาของหลกัสตูรทัง้หมดวา่จะมีวิธีการใน
ลกัษณะของการเรียนอยา่งไร มีรายละเอียดเนือ้หาตรงไหนท่ีจะต้องเน้นย า้มีส่ือเสริมท่ีจะใช้ในการ
ให้ประสบการณ์การเรียนรู้ผู้ เรียน 
          ขัน้ตอนท่ี 3 เป็นขัน้ตอนพฒันา คือการจดัท าเนือ้หาหลกัสตูรให้มีความชดัเจนยิ่งขึน้  
          ขัน้ตอนท่ี 4 คือการด าเนินการ เม่ือได้หลกัสตูรมาแล้วก็ลองน ามาใช้ดวูา่จะต้องมีการ
ปรับปรุงแก้ไขอะไรบ้าง มีลกัษณะเนือ้หาท่ีอ่อนไป หรือเพิ่มเตมิปรับปรุงเพ่ือให้ผู้ เรียนเกิดการ
เรียนรู้ในการท่ีจะท าหลกัสตูรให้เกิดความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ เป็นลกัษณะของขัน้ตอนด าเนินการคือ 
ต้องเอาไปทดลองใช้ด ู
          ขัน้ตอนสุดท้าย คือการตรวจสอบผลการด าเนินการ ซึง่เป็นขัน้ตอนหลงัจากเราได้ลองใช้
หลกัสตูรแล้ว ลองตรวจสอบวา่ผลเป็นอยา่งไร น ามาพฒันาปรับปรุงและหาข้อสรุปส าหรับแก้ไขให้
สมบรูณ์ 

การพฒันาการฝึกอบรมแบบอีเทรนนิ่งมีข้อพิจารณา 
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  1)    สิ่งส าคญัอนัดบัแรกคือต้องตดัสินใจให้ได้วา่เราต้องการให้ผู้อบรมเรียนรู้และ
สามารถท าอะไรได้เม่ือสิน้สดุการเรียนในหลกัสตูร หรือในวิชานัน้โดยมุง่เน้นไปท่ีกิจกรรมและงานท่ี
สอดคล้องกบัเป้าหมายด้วยความสนกุ ผลลพัธ์ท่ีได้คือ เรียนแล้วจะต้องสนกุไมน่า่เบื่อและสิ่ง
ส าคญัคือต้องตรงตามวตัถปุระสงค์อยา่งชดัเจนนัน้คือผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้ 

2)    การทดสอบการเรียนรู้ท่ีเป็นเคร่ืองชีว้ดัท่ีจะทดสอบผู้อบรมหรือผู้ เรียนทัง้
ก่อนและหลงัอาจจะท าเป็นรายบคุคลก็ได้เป็นกลุม่ก็ได้ นอกจากนีจ้ะมีการให้บนัทกึข้อมลูเบือ้งต้น
ของผู้อบรมและติดตามความก้าวหน้าของการเรียนของผู้อบรม แตต้่องระลกึเสมอวา่การทดสอบ
จะสามารถชีว้ดัผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้อยา่งชดัเจน จะมีวิธีการระดมสมองหรือสามารถระบเุกณฑ์ท่ีวดัได้ 
หรือการใช้ภาษาท่ีถกูต้องไมก่ ากวมนัน้คือเป็นการทดสอบของการเรียนรู้วา่เราจะสามารถวดัผล  
คือสามารถชีว้ดัออกมาได้ผลท่ีได้เป็นไปตามนัน้อยา่งชดัเจนท่ีเกิดขึน้ 

3)    กิจกรรมการฝึกอบรม หมายถึงการร่วมกนัอภิปราย การจดัท าโครงงานหรือ
การสมัภาษณ์มีการสรุปบทเรียน การจดัท ารายการและออกแบบในส่วนของเว็บไซต์ เพ่ือน าเสนอ
ผลงานของผู้ เรียน คือในสว่นของขัน้ตอนของกิจกรรมการฝึกอบรม 

4)    การเรียนรู้ในชัน้เรียนเป็นการสร้างสภาพแวดล้อม ลกัษณะของออนไลน์ เกิด
ปฏิกริยาการเรียนรู้ร่วมมือกนัทัง้นีก้ารออกแบบเนือ้หาหลกัสตูรในลกัษณะของการออนไลน์ 
จะต้องมีข้อแนะน าชดัเจนด้วย จะต้องมีห้องประชมุ สมัมนาหรือสามารถท่ีจะถ่ายโยงกนั  การ
เรียนรู้ระหวา่งกนัได้อยา่งชดัเจน คือลกัษณะของการเรียนรู้ท่ีเกิดขึน้ 

5)    การใช้เทคโนโลยีถือวา่เป็นวิธีการท่ีส าคญัท่ีจะท าการฝึกอบรมแบบอีเทรนนิ่ง
ให้ประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะระบบออนไลน์ 

6)    การวดัประเมินผลหลกัสตูรการฝึกอบรม เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีเป็นตวัชีว้ดั
ถึงผลส าเร็จท่ีเกิดขึน้ในทกุ ๆ ด้านวา่เนือ้หาหลกัสตูรเป็นอยา่งไร การเรียนรู้ของผู้ เรียนบรรลุ
วตัถปุระสงค์ของหลกัสตูรหรือไม ่สะท้อนถึงกิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีก าหนดไว้ และน าไปสูผ่ลส าเร็จของ
หลกัสตูรแคไ่หน สิ่งส าคญัในภาพรวมของการพฒันาอีเทรนนิ่ง สิ่งแรกคือจะต้องมีผู้ช านาญการใน
เนือ้หานัน้ ๆ ส าคญัท่ี 2 คือจะต้องมีผู้ออกแบบในลกัษณะของโครงสร้างเนือ้หาหลกัสตูร และ
ส าคญัข้อท่ี 3 คือจะต้องมีกราฟฟิกดีไซน์เนอร์เป็น ผู้ออกแบบจะใช้การเรียนรู้ในลกัษณะไหน 
จะต้องมีการวางแผนให้ได้ภาพท่ีจงูใจ  สิ่งส าคญัท่ี 4 คือ โปรแกรมเมอร์ เป็นลกัษณะของการท่ีจะ
ใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ในส่วนท่ีใสเ่ข้าไปในเว็ปตา่ง ๆ โดยสรุป 4 ข้อนี ้ถือวา่จะต้องประสานซึง่กนั
และกนัในการท่ีจะท าให้หลกัสตูรอีเทรนนิ่งเกิดความสมบรูณ์ท่ีสดุ เทคโนโลยีตา่ง ๆ ท่ีได้น ามาใช้
กบัอีเทรนนิ่งจะมีหลาย ๆ สิ่งท่ีเกิดขึน้เชน่ e-Mail จดหมายอีเล็กทรอนิกส์ เว็บบอร์ด กระดาน
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สนทนา หรือชทัรูทห้องสนทนาก็ได้ นอกจากนีก็้ยงัมีการประชมุทางไกลผา่นจอภาพก็สามารถท า
ได้ หรือเป็นลกัษณะของภาพเคล่ือนไหว 3 D เว็บเพจตา่ง ๆรวมทัง้ในสว่นของ e-Book เป็นหนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ตา่ง ๆ คือเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้เสริมสนบัสนนุการเรียนรู้ตรงนีใ้ห้เกิดขึน้อยา่งชดัเจน 
เพ่ือบรรลวุตัถปุระสงค์ของหลกัสตูรนัน้ 

ข้อดีของการเรียนแบบอีเทรนน่ิง 
1)    ประหยดังบประมาณ และประหยดัเวลา สมมตวิา่เราสง่บคุลากรไปฝึกอบรม 

100 คน แตส่ามารถสง่ไปทีละ 5 คน อบรม ครัง้ละ 5 วนั แตถ้่าเราเรียนทางอีเทรนนิ่ง อาจใช้เวลา
ทัง้หมดแคเ่พียง 3 สปัดาห์เท่านัน้ และผู้ เรียนไมต้่องเสียเวลาในการเดนิทางมาเข้ารับการอบรม 
หรือเสียคา่ใช้จา่ยในการเดนิทาง รวมทัง้ต้องเสียคา่เคร่ืองแตง่ตวัด้วย 

2)    ประหยดัคา่วสัดคุรุภณัฑ์ตา่ง ๆ เพราะผู้ เรียนสามารถเรียนได้จากเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ของตนเองทัง้ท่ีบ้านและท่ีท างาน ด้วยนึกอยากจะไปเรียนตอนไหนก็ได้  ว่างจาก
ภารกิจก็ไปเรียนตอ่ไมเ่สียงาน นัน่คือในส่วนของการประหยดัหลายสว่นทัง้งบประมาณทัง้วสัดุ
ครุภณัฑ์ 

3)    ผู้สอนสามารถสอนได้จากท่ีไหนก็ได้ถ้าเรามีอาจารย์หรือครูถ่ายทอดความรู้
เชน่เดียวกนัผู้ เรียน สามารถเรียนได้จากท่ีไหนก็ได้ท่ีสามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ 

4)    เนือ้หาตา่ง ๆ มีการปรับปรุงทนัสมยัได้ตลอดเวลา เพิม่คณุคา่ให้แก่หลกัสตูร
เชน่ถ้าอีเทรนนิ่งท่ีใช้ เว็บบอร์ดคือกระดานสนทนาผู้ เรียนท่ีมีค าถาม ก็ตัง้ค าถามไว้ในเว็บบอร์ด
และผู้ รู้จะเข้ามาตอบค าถามให้หรือผู้ เรียนมีข้อมลูความคิดเห็นดี ๆได้จากการน าไปประยกุต์ใช้ใน
การท างานแล้วมาเขียนเอาไว้ให้ ก็ชว่ยให้ผู้ เรียนคนอ่ืนได้รับทราบและก็เรียนรู้และน าไปใช้บ้าง 
การท่ีจะมีเนือ้หาปรับเปล่ียนอยูต่ลอดเวลา และสดุท้ายคือสามารถตรวจสอบผลการเรียนรู้ของ
ผู้ เรียนได้ ชว่ยให้ผู้สอนสามารถตรวจสอบได้วา่ผู้ เรียนลงทะเบียนเรียนวิชาอะไรมาแล้ว เข้ามาเรียน
เม่ือไร วนัไหนก่ีครัง้ และสอบไมผ่า่นก่ีครัง้จะต้องมีการแก้ตวัท าแบบทดสอบได้คะแนนเทา่ไหร่ 
 ประโยชน์ของการน าอีเทรนนิ่งมาใช้ คือทัง้ประหยดัเวลา ประหยดัคา่ใช้จา่ย   ผู้ เรียน
สามารถเลือกอบรมวิชาท่ีต้องการจากหลาย ๆ เว็บไซต์ได้ บางเว็บไซต์ก็มีตวัอยา่งให้ผู้อบรมได้
ทดลองเรียนก่อน นัน้ก็เป็นผลดีและก็ท าได้ทนัที ทกุท่ีทกุเวลาไมต้่องรอใคร ผู้ เรียนก็สามารถจดั
ตารางเรียนได้ตามความต้องการ ผู้ เรียนก็จะรู้สกึเป็นอิสระเป็นตวัของตวัเอง มีใจจดจอ่การเรียนได้
ดีขึน้ สามารถทราบผลการเรียนได้ทนัทีเลยเพราะมีผลตอบสนองอยา่งตอ่เน่ืองในระหวา่งการเรียน
ด้วยจงึท าให้ผู้ เรียนสามารถก าหนดความเร็วในการเรียนด้วยตวัเองเม่ือศกึษาบทเรียนใดไมเ่ข้าใจก็
สามารถทบทวนได้ใหม่ หรือข้ามบทเรียนท่ีรู้แล้วไปเลยก็ได้ นอกจากนีก้ารใช้กระดานสนทนาหรือ
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กระทู้ตา่ง ๆก็ชว่ยให้ผู้ เรียนได้มาเปิดด ูก็จะตอบค าถามให้หรือเพ่ือนท่ีร่วมเรียนก็จะทราบถ้าทราบ
ก็จะตอบค าถามให้ด้วย  มีความอิสระและก็มีความกว้างขวางในการเรียนท่ีจะเรียนรู้ ใครก็เข้ามา
เรียนได้ 

6.  งานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

อเนก  เทียนบชูา (2547)  ได้ศกึษาเร่ือง การสร้างและหาประสิทธิภาพชดุฝึกอบรม 
เร่ือง เทคนิคการสอนงานส าหรับหวัหน้างาน ผลการศกึษาพบวา่ ชดุฝึกอบรมท่ีสร้างขึน้มีความ 
เท่ียงตรงเชิงเนือ้หา โดยมีคา่ดชันีความสอดคล้องสงูกวา่ 0.5  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ 
สงูกวา่ 0.8 

ก้องเกียรต ิธนะมิตร (2545)  ได้ศกึษาเร่ืองการสร้างและหาประสิทธิภาพของชดุ 
การสอนงานปฏิบตั ิส าหรับสอนผู้ ด้อยโอกาส เร่ือง เคร่ืองยนต์เบนซินท่ีควบคมุการฉีดเชือ้เพลิง 
ด้วยอิเล็กทรอนิกส์  ผลการศกึษาพบว่า ชดุฝึกปฏิบตัมีิประสิทธิภาพภาคทฤษฎีสงูกวา่เกณฑ์ท่ีก าหนด 

สรุเชษฐ์  ทองวณิชนิยม (2547)  ได้ศกึษาเร่ือง การสร้างและหาประสิทธิภาพชดุฝึก 
อบรม  เร่ือง เทคนิคการสอนงาน ส าหรับหวัหน้างานท่ีท าหน้าท่ีเป็นครูฝึกชา่งยนต์  ของ 
ศนูย์บริการรถยนต์  ผลการศกึษาพบว่า  ชดุฝึกอบรมท่ีสร้างขึน้มีความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา โดยมี 
คา่ดชันีความสอดคล้องสงูกวา่ 0.5  ความพอใจตอ่การฝึกอบรมของผู้ เข้ารับการฝึกอบรมอยูใ่น 
ระดบัดี ประสิทธิภาพของชดุฝึกอบรมได้ผลสงูกวา่เกณฑ์มาตรฐานท่ีตัง้ไว้ 

ไพโรจน์  สถิรยากร (2547) ได้ศกึษาเร่ือง การพฒันารูปแบบฝึกอบรมเทคนิคการ
สอนงานปฏิบตัใินหนว่ยงานวิจยัและพฒันาหลกัสตูร ผลการศกึษาพบวา่ การประเมินสภาวะ
แวดล้อมการประเมินปัจจยัเบือ้งต้น การประเมินกระบวน  และการประเมินผลผลิต โดย
วตัถปุระสงค์ของการฝึกอบรมท่ีได้ก าหนดไว้มีความเหมาะสม ผู้ เข้าฝึกอบรมมีความรู้ และทกัษะ
ในงานท่ีรับผิดชอบเป็นอย่างดี  ดชันีความสอดคล้องในภาพรวมมีคา่เทา่กบั 0.9  ชดุฝึกอบรมมี
ความพร้อม สามารถน าไปใช้ในการฝึกอบรมได้ประสิทธิภาพของรูปแบบฝึกอบรม  เทคนิคการ
สอนงาน มีประสิทธิภาพสงูกวา่เกณฑ์ท่ีตัง้ไว้  นอกจากนี ้ผู้บงัคบับญัชา มีความพงึพอใจในการ
น าเอาความรู้และทกัษะท่ีได้รับจากการฝึกอบรมไปประยกุต์ใช้ในการสอนงานในระดบัมาก 

ประดนินัท์  อปุรมยั และคณะ (2549) ได้ศกึษาเร่ือง การพฒันาชดุฝึกอบรมแบบ 
e-Training  :  การพฒันาความฉลาดทางอารมณ์ให้เดก็  โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือพฒันาชดุ 
ฝึกอบรมแบบ e-Training  ประเมินผลการใช้ชดุฝึกอบรม และประเมินโครงการฝึกอบรมแบบ 
e-Training  หลกัสตูร การพฒันาความฉลาดทางอารมณ์ให้เดก็  ผลการวิจยั พบวา่ ได้รูปแบบ 
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การฝึกอบรมแบบ e-Training     ผู้ เข้าอบรมมีความฉลาดทางอารมณ์ มีความรู้ เจตคตเิก่ียวกบั 
การพฒันาความฉลาดทางอารมณ์หลงัการใช้ชดุฝึกอบรมเพิ่มขึน้  ผู้ เข้าอบรมมีความพงึพอใจ 
เก่ียวกบัส่ือและวิธีการจดัการฝึกอบรมในระดบัมากและมากท่ีสดุ  ซึง่วิธีการฝึกอบรมแบบนี ้
เหมาะสมส าหรับผู้ ต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง 

สริุยะ  วิริยะสวสัดิ์  (2530 : 42)  ได้ศกึษาเร่ือง พฤตกิรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
องค์การราชการกบัปัจจยัสภาพแวดล้อมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์  พบว่าพฤติกรรมการ
ให้บริการสามารถศกึษาได้จากทศันคตขิองประชาชนเก่ียวกบัคณุภาพของการให้บริการ  และ
ความพงึพอใจของประชาชนจะเพิ่มขึน้หากพฤตกิรรมการให้บริการเป็นแบบไมค่ านงึถึงตวับคุคล
สงูขึน้ 

มณีวรรณ  ตัน้ไทย (2533 : 66 – 69)  ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีกองควบคมุยา  ส านกัคณะกรรมการอาหารและยาตอ่ประชาชนผู้มาติดตอ่ พบวา่ 
พฤตกิรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีกองควบคมุยามีลกัษณะไมค่ านงึถึงตวับคุคลสงู ปัจจยั
สภาพแวดล้อมไมมี่อิทธิพลก าหนดพฤตกิรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.5 แต่
ถ้าก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.1 สถานภาพทางสงัคมของประชาชนท่ีมาตดิตอ่จะมีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีกองควบคมุยามี
อิทธิพลก าหนดความพงึพอใจของประชาชนผู้ รับบริการในเชิงบวก 
 




