
บทที่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

การวิจยัเพ่ือสร้างแบบทดสอบ และประเมินชดุฝึกอบรมแบบ e-Training เร่ือง การ
ให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ เป็นการวิจยัเชิงประยกุต์ (Applied  Research) มีขัน้ตอนของ
กระบวนการวิจยั ตามหวัข้อตอ่ไปนี ้
  ประชากรในการวิจยั 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
  การวิเคราะห์ข้อมลู 
  ขัน้ตอนการสร้างชดุฝึกอบรม 
 
ประชำกรในกำรวิจัย 
  

ประชากรในการวิจยัครัง้นี ้เป็นพนกังานท่ีปฏิบตัหิน้าท่ีในศนูย์บริการรถยนต์ในสว่น
การให้บริการท่ีไมเ่คยผา่นการฝึกอบรมในเร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์มาก่อน และมี
ความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ ซึง่อยูใ่นเขตจงัหวดันนทบรีุ และ ปทมุธานี ของศนูย์บริการ
รถยนต์ของบริษัทโตโยต้า 16  แหง่ บริษัทฮอนด้า 10 แหง่ และบริษัทอีซูซุ 13 แหง่ 

อนึง่ ศนูย์บริการแตล่ะแหง่ส่วนใหญ่จะมีพนกังานท่ีท าหน้าท่ีในศนูย์บริการรถยนต์ใน
สว่นการให้บริการแผนกจดุแจ้งรับซอ่มรถยนต์เฉล่ียแหง่ละ 5  คน ผู้วิจยัจงึใช้เป็นประชากรในการ
วิจยัครัง้นีร้วม 195 คน  จากบริษัทโตโยต้า 16 แหง่ (80 คน) บริษัทฮอนด้า 10 แหง่ (50 คน) และ
บริษัทอีซูซุ 13 แหง่ (65 คน) 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 

ในการวิจยัเร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ โดยใช้ชดุฝึกอบรมแบบ                 
e-Training มีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ดงันี ้
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1. ชดุฝึกอบรม เร่ือง การให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ จ านวน 1 หนว่ยการสอน  5  
หวัข้อวิชา พร้อมกิจกรรมท้ายบทเรียน 

2. แบบทดสอบความรู้ก่อนเรียน (Pre-test) เป็นแบบทดสอบท่ีผู้ เรียนต้องท าก่อนลงมือ
ศกึษาบทเรียน และ แบบทดสอบความรู้หลงัเรียน (Post-test) เป็นแบบทดสอบท่ี
ผู้ เรียนต้องท าเม่ือได้ศกึษาบทเรียนจบแล้ว 

 
กำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 1.   ชดุฝึกอบรมเร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ ประกอบด้วย หลกัสตูรการ
ฝึกอบรม  แบบทดสอบก่อนเรียน และหลงัเรียน รวมทัง้แบบสอบถามประเมินผลโครงการฝึกอบรม 

2.   การสร้างหลกัสตูรและก าหนดหวัข้อการฝึกอบรม  ได้ท าการสร้างหลกัสตูรการ
ฝึกอบรมการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์  เร่ิมต้นด้วย 
 2.1   การวิเคราะห์ภารกิจ และสอบถามผู้ เก่ียวข้องเก่ียวกบัการให้บริการแผนกจดุ
แจ้งรับซอ่มรถยนต์มีขัน้ตอน และแนวทางการให้บริการอยา่งไร ปัจจยัแหง่ความส าเร็จของการ
ให้บริการมีอะไรบ้าง ปัญหาท่ีเกิดขึน้พร้อมวิธีการแก้ไข หลงัจากนัน้ประชมุทีมวิจยัเพ่ือก าหนด
รายละเอียดของเนือ้หาของบทเรียน 
 2.2   ก าหนดเป็นหวัข้อของการฝึกอบรมรวม  5  หวัข้อวิชา ได้แก่  แนวคิดพืน้ฐาน
เก่ียวกบัการให้บริการ จิตแห่งการให้บริการ  5 มิตแิหง่การบริการท่ีดี เทคนิคการสร้างความพงึ
พอใจ สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ ซึง่แตล่ะหวัข้อวิชาจะประกอบด้วย 
เนือ้หา และกิจกรรมท้ายบทเรียน โดยเฉพาะหวัข้อหลกัสตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของ
ศนูย์บริการรถยนต์ ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมท าการศกึษาเนือ้หาและชมวีดทิศัน์ประกอบ หลงัจากนัน้
ท ากิจกรรมท้ายบท ส าหรับวีดทิศัน์นัน้ท าการถ่ายท า ณ สถานท่ีจริงเพ่ือให้เห็นภาพของสตูรส าเร็จ  
7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ 
 2.3   เม่ือได้หวัข้อการฝึกอบรมแล้วจงึจดัท าหลกัสตูรฝึกอบรม โดยก าหนด
วตัถปุระสงค์เชิงพฤติกรรม และขอบเขตของเนือ้หาท่ีใช้ในการฝึกอบรม 
 2.4   ให้ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 ทา่น ตามรายช่ือในภาคผนวก ตรวจสอบ และปรับปรุง
โดยท ารายงานการตรวจวิเคราะห์ความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชาและกิจกรรมซึง่
เป็นแบบฝึกหดัในแตล่ะหวัข้อวิชา รวม 5  หวัข้อวิชา ผู้วิจยัท าการหาคา่ IOC โดยใช้เกณฑ์วดั
ความสอดคล้องดงันี ้
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+1  หมายถึง  แน่ใจวา่มีความสอดคล้อง 
 0    หมายถึง  ไมแ่นใ่จวา่มีความสอดคล้อง 
-1   หมายถึง  แนใ่จว่าไมส่อดคล้อง 
เกณฑ์การพิจารณาดชันีความสอดคล้องจะต้องสงูกวา่ 0.5 จงึจะยอมรับได้ว่ามี

ความสอดคล้องจริง 
 3.  การสร้างแบบทดสอบก่อนเรียน (Pre-test)  และหลงัเรียน (Post-test)  
 3.1  ท าการวิเคราะห์เนือ้หาและวตัถปุระสงค์เชิงพฤติกรรมของบทเรียนท่ีสร้างขึน้ 
เป็นแบบทดสอบ 4 ตวัเลือก  
 3.2  น าแบบทดสอบท่ีสร้างขึน้ให้ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 คน ตรวจสอบและน ามา
ปรับปรุงแก้ไข 
 3.3  หลงัจากนัน้น าไปวิเคราะห์แบบทดสอบรายข้อทัง้ฉบบั  โดยน าไปทดสอบใช้กบั
พนกังานซึง่เป็นผู้ปฏิบตังิานจากศนูย์บริการรับรถตา่ง ๆ และไมเ่คยฝึกอบรมหลกัสตูร การ
ให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์  จ านวน 30 คน  
 3.4  น าผลคะแนนการทดสอบท่ีได้มาวิเคราะห์หาคา่ความยากง่าย (Difficulty หรือ 
P)  และคา่อ านาจจ าแนก (Discrimination หรือ r) ของข้อสอบแตล่ะข้อ ถ้าตอบถกูจะได้ 1 คะแนน 
ถ้าตอบผิดหรือไมต่อบจะไมไ่ด้คะแนน (0 คะแนน) โดยข้อสอบท่ีดีจะมีคา่ความยากง่ายอยูร่ะหวา่ง 
0.20 – 0.80 และมีคา่อ านาจจ าแนกอยูร่ะหวา่ง 0.20 – 1.00  
 3.5  ท าการคดัเลือกข้อสอบท่ีดี  ท่ีมีคา่ความยากง่ายอยู่ระหวา่ง 0.20 – 0.80 และมี
คา่อ านาจจ าแนกอยูร่ะหว่าง 0.20 – 1.00 มาวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธี       
คเูดอร์ ริชาร์ดสนั (Kuder-Richardson KR-20)  
 3.6  น าข้อสอบท่ีได้ไปแยกเข้ากลุม่ตามเนือ้หาเพ่ือใช้เป็นแบบทดสอบก่อนเรียนและ
แบบทดสอบหลงัเรียน  

4.  การทดสอบชดุฝึกอบรม จดุมุง่หมายเพ่ือหาประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 90/90 ท่ีช่วยให้
ผู้ รับการฝึกอบรมเกิดการเรียนรู้ 
  90 จ านวนแรก หมายถึง คา่ประสิทธิภาพของกระบวนการเรียนรู้จากชดุฝึกอบรม
แบบ e-Training คดิเป็นร้อยละของคะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบก่อนเรียน และกิจกรรม
ในบทเรียน 
  90 จ านวนหลงั หมายถึง คา่ประสิทธิภาพของผลลพัธ์ท่ีเปล่ียนไปในตวัผู้ รับการ
ฝึกอบรมของคะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม 
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 5.  แบบสอบถามโครงการฝึกอบรม e-Training เร่ืองการให้บริการในศนูย์บริการรถยนต์ 
ประกอบด้วย สถานภาพผู้ เข้ารับการฝึกอบรม  ความเหมาะสมของเนือ้หาการฝึกอบรม  
ข้อเสนอแนะ  โดยใช้คา่สถิติร้อยละกบัข้อมลูพืน้ฐาน  ใช้คา่เฉล่ียเลขคณิต (X)  และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) กบัข้อมลูท่ีเป็นความคิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสมของเนือ้หาการฝึกอบรมและ
วิเคราะห์เนือ้หากบัข้อมลูท่ีเป็นข้อเสนอแนะ ซึง่ได้คา่ Alpha =  .86 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมลูในการทดลองภาคสนามเป็นข้อมลูเชิงปริมาณ การวิเคราะห์
ข้อมลูจงึอาศยัคา่สถิต ิซึง่คา่สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู มีดงันี  ้

1.  การวิเคราะห์ความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชาและกิจกรรม โดยใช้สตูร 

IOC  =         X  
 
IOC   คือ  ดชันีความสอดคล้องระหวา่งวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชาและ
กิจกรรม 

X  คือ  ผลรวมของคะแนนความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญ 
N คือ  จ านวนผู้ เช่ียวชาญ 

หวัข้อวิชาท่ีมีคา่ IOC ตัง้แต ่0.50 – 1.00 มีความเท่ียงตรงใช้ได้   ถ้าหวัข้อวิชามีคา่
ต ่ากว่า  0.50  ต้องปรับปรุง 

ผู้ เช่ียวชาญประเมินคา่ความสอดคล้องของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาวิชาและกิจกรรม
ทัง้ 5 หวัข้อวิชา โดยมีคา่ดชันีความสอดคล้องเทา่กบั  0.66  0.66  0.66   1   และ  1  ตามล าดบั 
แสดงวา่เนือ้หาวิชาและกิจกรรมทัง้  5  หวัข้อวิชา มีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์จริง 

2.  การวิเคราะห์ข้อมลูของแบบทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 
2.1  การวิเคราะห์หาคา่ความยากง่ายของข้อสอบรายข้อ โดยใช้สตูร 

  
P   =      

 
 
 P คือ  ความยากง่ายของข้อสอบรายข้อ 

N 

RH + RL  
2  

f  
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 RH คือ  จ านวนผู้ ท่ีอยูใ่นกลุม่สงูท่ีท าข้อสอบนัน้ ๆ ถกู 
 RL คือ  จ านวนผู้ ท่ีอยูใ่นกลุม่ต ่าท่ีท าข้อสอบนัน้ ๆ ถกู 
 f คือ  จ านวนคนในแตล่ะกลุม่ท่ีต้องมีจ านวนเทา่กนั 
 
 2.2  การวิเคราะห์ข้อมลูของแบบทดสอบเป็นรายข้อเพ่ือหาคา่อ านาจจ าแนกโดย
ใช้สตูร 
 r  =   (RH – RL ) 
  
 r คือ   คา่อ านาจจ าแนก 
 RH คือ  จ านวนผู้ ท่ีอยูใ่นกลุม่สงูท่ีท าข้อสอบนัน้ ๆ ถกู 
 RL คือ  จ านวนผู้ ท่ีอยูใ่นกลุม่ต ่าท่ีท าข้อสอบนัน้ ๆ ถกู 
 f คือ  จ านวนคนในแตล่ะกลุม่ท่ีต้องมีจ านวนเทา่กนั 
 

ท าการคดัเลือกข้อสอบท่ีมี คา่ความยากง่ายของข้อสอบ (P)  อยูร่ะหว่าง                 
0.20 – 0.80  คา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหวา่ง 0.20 - 1.00  จากนัน้น าข้อสอบท่ีคดัเลือกได้ไปหา
คา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธีการหาคา่แบบ KR-20 ของคเูดอร์ ริชาร์ดสนั (Kuder & 
Richardson) การหาคา่ความเช่ือมัน่จะใช้แบบทดสอบฉบบัเดียวไปทดสอบกบัผู้สอบครัง้เดียว 
โดยมีการให้คะแนนเป็นระบบ 0 – 1  ตอบถกูได้ 1  คะแนน  ตอบผิดได้  0  คะแนนจากสตูร ดงันี  ้

 
 KR-20      rtt  =   
   
  rtt คือ  คา่ความเช่ือมัน่ 
  n คือ  จ านวนข้อสอบในแบบทดสอบ 
  X คือ  คา่เฉล่ียของคะแนนทัง้ฉบบั 

              คือ  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบั 
ข้อสอบท่ีผา่นการเลือกคา่อ านาจจ าแนก คา่ความยากง่าย และคา่ความเช่ือมัน่แล้ว

จะเป็นข้อสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 
ผลการวิเคราะห์คา่ความยากง่าย (P) และคา่อ านาจจ าแนก (r) ของแบบทดสอบก่อน

เรียนและแบบทดสอบหลงัเรียน ปรากฏวา่มีคา่เทา่กบั 0.53 และ 0.42 ตามล าดบั แสดงวา่ข้อสอบ

f  
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ทัง้ 20 ข้ออยูใ่นเกณฑ์ใช้ได้ (คา่ความยากง่ายของข้อสอบ (P) อยูร่ะหว่าง 0.20 – 0.80 และคา่
อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหว่าง 0.20 – 1.00) 

ส าหรับผลการวิเคราะห์คา่ความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบโดยใช้วิธีคเูดอร์ริชาร์ดสนั 
ปรากฏวา่มีคา่เท่ากบั 0.95  ดงันัน้แบบทดสอบนี ้มีความเหมาะสมในการใช้เป็นเคร่ืองมือวิจยัครัง้
นี ้
 ผลการหาคา่ประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 90 / 90 โดย 
 90 ตวัแรกหมายถึง คะแนนเฉล่ียจากการท ากิจกรรมก่อนการอบรมและกิจกรรมระหว่าง
การอบรม 
 90 ตวัหลงัหมายถึง คะแนนเฉล่ียของผู้ เข้ารับการอบรมทกุคน เม่ือท าแบบทดสอบหลงั
ฝึกอบรม ซึง่ปรากฏวา่ได้คา่ประสิทธิภาพ เทา่กบั   92.26/91.33 

ความพงึพอใจของผู้ เข้ารับการฝึกอบรม ใช้คา่สถิตร้ิอยละกบัข้อมลูทัว่ไป และใช้คา่เฉล่ีย
เลขคณิต (X) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) กบัข้อมลูท่ีเป็นความคิดเห็น ใช้การวิเคราะห์
เนือ้หากบัข้อมลูท่ีเป็นข้อเสนอแนะ โดยก าหนดคะแนนและแปลความหมายของคา่เฉล่ีย ดงันี ้ 

 คะแนน  4 หมายถึง  มีความเหมาะสมมากท่ีสดุ 
 คะแนน  3 หมายถึง  มีความเหมาะสมมาก 
 คะแนน  2 หมายถึง  มีความเหมาะสมปานกลาง 
 คะแนน  1 หมายถึง  มีความเหมาะสมน้อยท่ีสดุ 
เกณฑ์ในการพิจารณาระดบัคะแนน  
 คะแนน 3.51 – 4.00  หมายถึง  ดีมาก 
 คะแนน 2.51 – 3.50  หมายถึง  ดี 
 คะแนน 1.51 – 2.50  หมายถึง  พอใช้ 

  คะแนน 1.50 – 1.00  หมายถึง  ต้องปรับปรุง 
ขัน้ตอนกำรสร้ำงชุดฝึกอบรม 

1. ศกึษาเอกสาร งานวิจยั ท่ีมีรายละเอียดเก่ียวข้องกบัแนวคดิพืน้ฐานเก่ียวกบัการ
ให้บริการ จิตแหง่การให้บริการ รูปแบบการให้บริการท่ีประทบั การสร้างความพงึ
พอใจให้กบัผู้มารับบริการ สตูรส าเร็จ 7 ขัน้ในการให้บริการของศนูย์บริการรถยนต์ 

2. ออกแบบสร้างชดุฝึกอบรมแบบ e-Training โดยก าหนดวตัถปุระสงค์การเรียนรู้โดย
เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมสามารถน าความรู้ท่ีได้รับไปพฒันาการให้บริการใน
ศนูย์บริการรถยนต์ 
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3. ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบและหาคา่  IOC โดยผู้ เช่ียวชาญประเมินคา่ความสอดคล้อง
ของวตัถปุระสงค์กบัเนือ้หาและกิจกรรมวา่มีความสอดคล้อง  

4. น าชดุฝึกอบรมท่ีสร้างไปทดสอบกบักลุม่ทดลอง และน าผลท่ีได้มาวิเคราะห์คณุภาพ
แบบทดสอบผลการวิเคราะห์คา่ความยากง่าย (P) และคา่อ านาจจ าแนก (r) ของ
แบบทดสอบ ปรากฏว่ามีคา่เทา่กบั 0.53 และ 0.42 ตามล าดบั แสดงว่าข้อสอบทัง้ 20 
ข้ออยูใ่นเกณฑ์ใช้ได้ (คา่ความยากง่ายของข้อสอบ (P) อยูร่ะหวา่ง 0.20 – 0.80 และ
คา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหวา่ง 0.20 – 1.00) 

5. หาประสิทธิภาพ  E1/E2 โดยถือหลกัสมรรถฐาน คือ ถือเกณฑ์ 90/90 โดย  
 90(E1) หมายถึง คะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบก่อนเรียน และกิจกรรมใน
บทเรียน  
 90(E2) หมายถึง คะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม 
ซึง่มีประสิทธิภาพเทา่กบั   92.26/91.33 

6. ผลิตส่ือมลัตมีิเดียส าหรับบนเว็ปไซต์ด้วยโปรแกรมส าหรับการผลิตส่ือ e-Learning 
และพฒันา Website โดยใช้ Moodle เป็นระบบ LMS หลกั ภายใน LMS 
ประกอบด้วยสว่นของ Admin และ User ซึง่ Admin ท าหน้าท่ีดแูลระบบ ในสว่น 
User ท าหน้าท่ีเข้ารับการเรียนรู้ผา่นระบบ Internet  

7. ทดสอบชดุฝึกอบรมแบบ e-Training  
8. ประสานงานกบักลุม่ตวัอยา่งท่ีได้รับการคดัเลือกให้สง่บคุลากรท่ีเก่ียวข้องเข้ารับการ

ฝึกอบรมระบบ e-Training จ านวน 195 คน  
9. จดัสง่คูมื่อการใช้งานไปยงักลุม่ตวัอยา่งเพ่ือใช้ประกอบการเรียนรู้ 
10. สรุปผลการใช้ชดุฝึกอบรมแบบ e-Training  

 




