
บทที่ 5 

สรุปอภปิรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวิจยั เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์มีวตัถปุระสงค์เพ่ือสร้าง  ทดสอบ  
และประเมินชดุฝึกอบรม แบบ  e-Training เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์   ศกึษาผล
การใช้ชดุฝึกอบรมแบบ  e-Training เร่ือง  การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ โดยท าการศกึษา
วิจยัจากประชากร คือ ผู้ปฏิบตังิานในสถานบริการรถยนต์ในสว่นการให้บริการลกูค้าใน
ศนูย์บริการรถยนต์ท่ีไมเ่คยผ่านการฝึกอบรมในเร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ และมี
ความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์  ประชากรในการวิจยั คือ ผู้ปฏิบตังิานในสถานบริการรถยนต์
ในสว่นการให้บริการลกูค้าในเขตจงัหวดันนทบรีุ และปทมุธานีท่ีไมเ่คยผา่นการฝึกอบรมในเร่ือง
การสอนงานมาก่อน  มีความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์  จ านวน  195  คน   เคร่ืองมือท่ีใช้  
ได้แก่ หลกัสตูรเนือ้หาวิชา เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์  จ านวน  1  หนว่ยการสอน         
5 หวัข้อวิชา ท่ีผู้วิจยัได้สร้างขึน้ พร้อมแบบทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 

การสร้างเคร่ืองมือ สร้างหลกัสตูร การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์   ประกอบด้วย 
5 หวัข้อวิชา ได้แก่ แนวคิดพืน้ฐานเก่ียวกบัการให้บริการ  จิตแหง่การให้บริการ   5 มิติแหง่การ
บริการท่ีดี  เทคนิคการสร้างความพงึพอใจ  สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการ
รถยนต์ ก าหนดวตัถปุระสงค์เชิงพฤตกิรรมแตล่ะหวัข้อวิชา พร้อมก าหนดขอบเขตเนือ้หา และ
กิจกรรมซึง่เป็นแบบฝึกหดัแตล่ะหวัข้อวิชา หลงัจากนัน้ให้ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 คน  วิเคราะห์
ความสอดคล้องระหวา่งวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชา และกิจกรรม  ซึง่ผู้ เช่ียวชาญเห็นพ้องกนัวา่มี
ความสอดคล้อง หลงัจากนัน้ได้ท าการวิเคราะห์หาคา่ความยากง่าย คา่อ านาจจ าแนก และ
ประสิทธิภาพโดยอยูใ่นเกณฑ์ 90/90 
 
ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
 

จากผลการวิจยัพบว่า ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมสว่นใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 52.8  มี
อายรุะหวา่ง  30 – 35  ปี ร้อยละ  77.9  โดยมีวฒุิการศกึษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุ  ร้อยละ  
80.5 
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1.  สรุปผลการวิจัย 
 
 1.1  ได้ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ เป็น
เนือ้หาเก่ียวกบัการให้บริการเบือ้งต้นในศนูย์บริการรถยนต์ มี  5  หวัข้อวิชา  1  หน่วยการสอน 
ประกอบด้วย  แนวคดิพืน้ฐานเก่ียวกบัการให้บริการ จิตแหง่การให้บริการ  5 มิตแิหง่การบริการท่ีดี 
เทคนิคการสร้างความพงึพอใจ สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์  โดยใช้
การฝึกอบรมบนเว็บ  คือ  www.changelifebetter.com  ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมจะต้องท า
แบบทดสอบก่อนเรียน  เรียนรู้เนือ้หาจากบทเรียนทัง้  5  หวัข้อวิชา พร้อมท ากิจกรรมท้ายบทเรียน  
หลงัจากนัน้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรม วดัผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนโดยท าแบบทดสอบหลงัเรียน ซึง่ผู้ เข้า
รับการฝึกอบรมสามารถทราบผลได้ทนัที  การจดัท าหลกัสตูรดงักล่าวได้ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ
เนือ้หา ปรับปรุงแก้ไข และท าการวิเคราะห์หาความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชา และ
กิจกรรมซึง่เป็นแบบฝึกหดัในแตล่ะหวัข้อวิชารวม 5 หวัข้อวิชา ปรากฏวา่เนือ้หาและกิจกรรมทัง้ 5 
หวัข้อวิชามีความสอดคล้องกนั  ส าหรับแบบทดสอบก่อนเรียนและแบบทดสอบหลงัเรียน มีคา่
ความยากง่าย  คา่อ านาจจ าแนกและประสิทธิภาพอยูใ่นเกณฑ์ดี 
 1.2  ผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนของผู้ใช้ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ืองการให้บริการ
ในศนูย์บริการรถยนต์ พบว่าผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนหลงัเรียนสงูกวา่ก่อนเรียน 
 1.3  ผลการใช้ชดุฝึกอบรม จากประชากรในการวิจยั  จ านวน  195  คน  ซึง่เป็น
ผู้ปฏิบตังิานในสถานบริการรถยนต์ในสว่นการให้บริการลกูค้า ท่ีไมเ่คยผา่นการฝึกอบรมในเร่ือง
ทกัษะการสอนงานมาก่อน  ปรากฏวา่มีผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนเป็นไปตามวตัถปุระสงค์ของการ
วิจยั  กล่าวคือ  มีคะแนนหลงัเรียนสงูขึน้ทกุคน สอดคล้องกบัความคิดเห็นของประชากรในการ
วิจยั  จากการประเมินผลการฝึกอบรม ระบไุด้วา่ มีความรู้จากการฝึกอบรมเพิ่มขึน้ในระดบัมาก 
และมีความพงึพอใจในการฝึกอบรมระดบัมากท่ีสดุ 
 
 
2.  การอภปิรายผลการวิจัย 
 

ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ ท่ีผู้วิจยั
ออกแบบและสร้างขึน้ประกอบด้วย  5  หวัข้อวิชา ประกอบด้วย  แนวคิดพืน้ฐานเก่ียวกบัการ
ให้บริการ     จิตแหง่การให้บริการ   5 มิตแิหง่การบริการท่ีดี   เทคนิคการสร้างความพงึพอใจ    
สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์   ทัง้ 5  หวัข้อวิชา เป็นความรู้เบือ้งต้นท่ีมี
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สว่นชว่ยและสง่เสริมให้เกิดความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัการให้บริการได้เป็นอย่างดี  เพราะในขณะ
ด าเนินการวิจยัพบวา่ ในการฝึกอบรมของกลุม่ตวัอยา่ง มีการพฒันาการเรียนรู้ และสามารถน า
ความรู้ท่ีได้ไปประยกุต์ใช้ เป็นข้อมลูท่ีได้รับจากแบบสอบถามการประเมินโครงการให้บริการใน
ศนูย์บริการรถยนต์ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคิดพืน้ฐานของทฤษฏีการค้นพบของ Brooner โดยผู้ เรียน
จะต้องศกึษาและค้นคว้าด้วยตนเอง จะต้องสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัผู้สอน ผู้ เรียนร่วม ผู้สนใจ และ
บคุคลอ่ืนๆ ในระบบได้ทัว่โลก  และยงัสอดคล้องกบัทฤษฏีการสอนรายบคุคลท่ีผู้ เรียนจะต้อง
ศกึษาเรียนรู้ด้วยตนเอง มีอิสระเลือกเนือ้หา เวลา และกิจกรรม ซึง่เป็นรูปแบบของผู้ เรียนเฉพาะ
ราย ทฤษฏีการสอนแบบร่วมมือ (Collaborative Learning)  เน้นวา่ผู้ เรียนมีอิสระในการเรียนด้วย
เคร่ืองมือส่ือสารตา่งๆ เชน่  e-Mail  Webboard  Chat  Newsgroup ท าให้ผู้ เรียนกบัผู้สอน เพ่ือน
ร่วมเรียน ผู้ เช่ียวชาญตา่งๆ มีสว่นร่วมกนัและกนัในการเรียนได้ และพบวา่มีความคล้ายคลงึกบั
การพฒันาชดุฝึกอบรมแบบ  e-Training  การพฒันาความฉลาดทางอารมณ์ให้เดก็ ท่ีพบวา่ ได้
รูปแบบการฝึกอบรมแบบ  e-Training  ผู้ เข้าอบรมมีความฉลาดทางอารมณ์ มีความรู้ เจตคติ
เก่ียวกบัการพฒันาความฉลาดทางอารมณ์หลงัการใช้ชดุฝึกอบรมเพิ่มขึน้  ผู้ เข้าอบรมมีความ    
พงึพอใจเก่ียวกบัส่ือและวิธีการจดัการฝึกอบรมในระดบัมากและมากท่ีสดุ  ซึง่วิธีการฝึกอบรม 
แบบ  e-Training  นีเ้หมาะสมส าหรับผู้ ต้องการเรียนรู้ด้วยตนเอง   

การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์จะมีประสิทธิภาพดีผู้ปฏิบตังิานจะต้องเป็นผู้ ท่ีมี
ความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกบัการให้บริการและเห็นความส าคญัของการบริการ โดยกระบวนการ
ดงักลา่ว ประกอบด้วย 4 ขัน้ตอน คือ ขัน้พบปัญหาและสนใจท่ีจะแก้ปัญหานัน้ ขัน้ศกึษาค้นคว้า
ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ ขัน้ลงมือแก้ปัญหาท่ีพบด้วย ข้อมลูท่ีค้นคว้ามา และขัน้พบ
ค าตอบในการแก้ปัญหานัน้ ซึง่ขัน้ตอนทัง้ 4 ขัน้ จะเป็นรากฐานของการออกแบบกระบวนการการ
ให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ ซึง่ผู้ รับการฝึกอบรมจะได้รับความรู้ ความเข้าใจและเห็น
ความส าคญัของการบริการได้ 

ดัง้นัน้ จงึกลา่วได้วา่ ประสิทธิภาพของหลกัสตูรฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ือง การ
ให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์  จะบงัเกิดผลได้ต้องอาศยัการจดัการฝึกอบรมอยา่งเป็น
กระบวนการ มีการก าหนดเป้าหมายอยา่งชดัเจน สร้างให้ผู้ ฝึกอบรมเห็นคณุคา่ของการบริการท่ี
ตนเองก าลงัท าอยูแ่ละได้มีโอกาสพฒันากระบวนการให้บริการโดยการลงมือปฏิบตัจิริง ผลส าเร็จ
ของการฝึกอบรมจะมากหรือน้อย ปัจจยัหลกัท่ีส าคญั คือ ทศันคตขิองผู้ เข้ารับการฝึกอบรมท่ีมีตอ่
การให้บริการ ถ้าผู้ รับการฝึกอบรมเห็นถึงประโยชน์และความส าคญัของการให้บริการแล้ว ก็จะ
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เป็นสว่นชว่ยให้การฝึกอบรมนัน้ส าเร็จได้ง่ายยิ่งขึน้ ซึง่ผลลพัธ์ท่ีได้กลบัมาคือความพงึพอใจของ
ลกูค้าและการกลบัมาใช้บริการซ า้ อนัจะเป็นประโยชน์ตอ่องค์กรและตอ่ตนเองตอ่ไป 

 
3.  ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
3.1.1  การให้บริการจะเกิดการพฒันามากขึน้ ในกลุม่ผู้ ท่ีปฏิบตังิานด้านการ

ให้บริการ หากในองค์การใส่ใจพฒันาบคุลากรให้มีความตระหนกัถึงความส าคญัในการบริการ 
โดยถือว่าการบริการท่ีดีมีมาตรฐานเป็นการยกระดบัความก้าวหน้าขององค์กรและบคุคล 

3.1.2  ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ ท่ี
ผู้วิจยัสร้างขึน้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยต้องมีระบบการจดัการทางคอมพิวเตอร์ 
และเปิดพืน้ท่ีบน website ท่ีสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้อย่างกว้างขวาง และต้องได้รับการ
สนบัสนนุด้านนโยบายจากผู้บริหารและผู้ เก่ียวข้องโดยตรง 
 3.1.3  เม่ือจบการฝึกอบรมแล้ว ต้องมีการตดิตามผลการฝึกอบรม โดยวิธีการ
สงัเกตพฤติกรรมการให้บริการในสถานการณ์จริง  สง่เสริมให้ในองค์การเกิดกระบวนการกลุม่เพ่ือ
พฒันาความรู้ ความสามารถของผู้ มีหน้าท่ีสอนงานในองค์การมากขึน้ 
 

3.2  ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
3.2.1  ควรมีการพฒันาชดุฝึกอบรมแบบ e-Training ในการฝึกอบรมหลกัสตูร 

อ่ืน ๆ ของส านกัการศกึษาตอ่เน่ือง 
3.2.2  ควรมีการศกึษาวิจยัว่าผลของการใช้ระบบฝึกอบรมทางไกลแบบ                     

e-Training  ผู้ เรียนได้มีการพฒันาและน าความรู้ท่ีได้รับไปปรับใช้ในกระบวนงานของตนได้                    
มาก – น้อย เพียงใด หลงัจากผา่นการอบรมไปแล้ว 




