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ABSTRACT 
   

 The objectives of this research are:  1) to create and develop the blended training 
packages towards volunteer service of National Science Museum  2) to compare the knowledge 
about service of National Science Museum’s volunteer before and after using the blended training 
packages   3) to study the satisfaction with the blended training packages towards volunteer service 
of National Science Museum. 
  Sample of this study is 30 National Science Museum’s volunteers, sorted by purposive 
sampling method, 5 volunteers per each following unit: National Science Museum, National History 
Museum, Information Technology Museum, Office of the Business Development and Marketing, 
Office of Administration and Office of the Public Awareness of Science.  
  The study shows that:  1) The blended training packages towards volunteer service of 
National Science Museum have efficiency per standard 80/80 which E1 is equal to 85.20 and E2 is 
equal to 88.53.  2) the knowledge about service of National Science Museum’s volunteers after 
being trained with the blended training packages towards volunteer service is increased significantly 
statistically at level 0.5 and   3) the volunteers who are trained gain satisfaction in a great level or 
equaling to 4.25 as per the formulated hypothesis. The trainees most highly satisfy with the blended 
skill activity which helps to understand the service skill better, the interesting content which is used 
in the training packages and the facility of obtaining information through website respectively. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
 ถ้าประชาชนไทยส่วนใหญ่เห็นถึงความส าคัญของวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีก็จะช่วยให้

การขับเคลื่อนประเทศผ่านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเป็นไปด้วยความเข้มแข็งและเจริญก้าวหน้า
ด้วยดี  ประเทศไทยมีการตั้งกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเพื่อบริหารจัดการงานด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีของชาติกว่า 34 ปี เพื่อท าหน้าที่ควบคุมดูแลพัฒนาหน่วยงานภายใต้สังกัด
ให้ท าหน้าที่ศึกษาวิจัย พัฒนาตลอดจนสร้างหน่วยงานใหม่ ที่จะรองรับการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง
ทางสังคมเศรษฐกิจของประเทศและทันความเปลี่ยนแปลงของโลก  องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ หรือ อพวช.ก็เป็นหน่วยงานหนึ่งที่คณะรัฐมนตรีมีมติให้มีพระราชก าหนดจัดตั้งขึ้น เมื่อปี 
พ.ศ.2538 เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เพื่อท าหน้าที่ในการส่งเสริม
การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ความสนใจวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี กระตุ้นจินตนาการและสร้าง
กระบวนการคิดอย่างเป็นวิทยาศาสตร์ให้แก่สังคมไทย  การด าเนินงานของ อพวช.ประกอบด้วย การ
จัดแสดงนิทรรศการ การจัดกิจกรรมวิทยาศาสตร์เสริมศึกษา การวิจัยความหลากหลายทางชีวภาพใน
ประเทศไทย และการวิจัยในเร่ืองการสื่อสารทางวิทยาศาสตร์  นอกจากนี้ยังท าการรวบรวมวัสดุ
ตัวอย่างและการบริการข้อมูลวิชาการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายคือเยาวชนและประชาชนทั่วไป  

 การฝึกอบรมบุคลากร เป็นเคร่ืองมืออย่างหนึ่งในการพัฒนาองค์การและบุคลากร มี
ความส าคัญเป็นอย่างมากต่อความอยู่รอดและความส าเร็จขององค์การ ซึ่งในการฝึกอบรมสามารถ
ก าหนดสาระและแนวทางของการจัดการฝึกอบรมบุคลากรในองค์การ และเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนให้
องค์การบรรลุผลส าเร็จอย่างแท้จริง  ชูชัย สมิทธิไกร (2548:18) ทางหนึ่งก็เพื่อเป็นกระบวนการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานเฉพาะด้านโดยมุ่งเพิ่มพูนความรู้ (knowledge) ทักษะ (skill) และทัศนคติ 
(attitude) น าไปสู่มาตรฐานการท างานที่สูงขึ้น สมคิด บางโม (2551:22)  

 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เป็นกระบวนการฝึกอบรมเพื่อให้เกิดการเรียนรู้จากสื่อหรือ
กิจกรรมในห้องฝึกอบรมในลักษณะเผชิญหน้า เป็นกระบวนการสร้างเสริมเพิ่มพูนความรู้ ทักษะแก่
ผู้ปฏิบัติงานและเป็นการด าเนินกิจกรรมซึ่งหน้าระหว่างผู้สอนกับผู้ เข้ารับการฝึกอบรมใน
ห้องฝึกอบรม โดยผสมผสานกับการเรียนรู้เนื้อหาหรือกิจกรรมจากสื่อมัลติมีเดียบนเครือข่าย
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อินเตอร์เน็ต อาศัยทรัพยากร ระบบปฏิบัติการบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้แก่
ผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

  การบริการ(Service) ของ อพวช. คือ การให้บริการความรู้และการจัดกิจกรรม โดยมี
อาสาสมัครให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้ชม การบริการที่ดี ผู้รับบริการ
หรือผู้เข้าชมก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์การ ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์การ  
เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน พบว่าอาสาสมัครเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงาน เช่น งาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการให้ความรู้ประจ านิทรรศการ เป็นต้น ใน อพวช.นั้น การบริการ ถือ
เป็นสิ่งส าคัญกับบุคลากรทุกคนโดยเฉพาะอาสาสมัครซึ่งเป็นผู้ที่ใกล้ชิดผู้เข้าชมหรือผู้เข้าร่วมกิจกรรม 
ทั้งที่เป็นนักเรียน ครูอาจารย์ ผู้ปกครองและประชาชนทั่วไปทุกคน โดยการมอบบริการให้เท่าเทียม
กันไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ  ผู้ให้บริการหรืออาสาสมัครต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ 
ดังนั้นอาสาสมัครทุกคนทุกหน่วยบริการ ไม่ว่าจะส่วนต้อนรับ ส่วนประชาสัมพันธ์ ส่วนนิทรรศการ 
ส่วนกิจกรรม หรือแม้แต่ส่วนที่สนับสนุนในส านักงาน การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท จ าเป็นต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและด้วยอาสาสมัครเป็นกลไกลส าคัญที่สุดจึง
จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการเพื่อการสร้าง
บรรยากาศในการเรียนรู้ที่ดี 

  กองบุคลากร ส านักบริหาร องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ(อพวช.) เป็นส่วนงาน
ที่ท าหน้าที่สรรหาและจัดการฝึกอบรมให้แก่บุคลากรขององค์การฯในฝ่ายต่างๆ พร้อมจัดให้มี
หลักสูตรฝึกอบรมอาสาสมัคร เพื่อให้อาสาสมัครมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานและน า
ความรู้ที่ได้รับจากการฝึกอบรมนั้น มาใช้ในการอธิบายให้ความรู้ประจ านิทรรศการ การน ากลุ่ม
กิจกรรมเสริมศึกษา การต้อนรับและบริการผู้เข้าชมได้อย่างมีคุณภาพ โดยได้เปิดโอกาสให้นิสิต
นักศึกษาและผู้สนใจ สมัครเข้าร่วมปฏิบัติงาน  

  การฝึกอบรมอาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ถือเป็นสิ่งส าคัญ
ประการหนึ่งที่จะท าให้ผู้ที่สมัครมาเข้าร่วมปฏิบัติงานในการเป็นอาสาสมัครน้ันเกิดความรู้ความเข้าใจ
ในการท างาน ทั้งความส าคัญของอาสาสมัครกับงานพิพิธภัณฑ์ ความเป็นมาและภารกิจของ อพวช .  
การปฏิบัติตนในการท างาน บริการที่มีในพิพิธภัณฑ์  สาระและนิทรรศการที่จัดแสดงในพิพิธภัณฑ์ 
ซึ่งได้รับสมัครและอบรมไปแล้วถึง 36 รุ่น และจากการที่ผู้วิจัยได้สอบถามความคิดเห็นจากผู้ดูแลงาน
ด้านอาสาสมัครในปัจจุบัน พบว่าการฝึกอบรมนี้มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในการที่อาสาสมัครจะ
ปฏิบัติงานให้บริการแก่ผู้เข้าชม หากอาสาสมัครไม่เข้าใจในรูปแบบวิธีการและบริการที่มีขององค์การ
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แล้วนั้น จะส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้บริการท าได้ไม่ดีเท่าที่ควร และจากการส ารวจข้อมูลการ
ฝึกอบรมอาสาสมัครโดยผู้วิจัยได้เป็นวิทยากรร่วมในการบรรยายฝึกอบรมให้กับอาสาสมัครในช่วง 
15 รุ่นหลังที่ผ่านมา พบว่าเกิดปัญหาจากการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่มีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่
แน่นอน เอกสารและเนื้อหาที่ใช้ประกอบการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่ทันสมัย อีกทั้งขาดความชัดเจน
ในรูปแบบวิธีการโดยขึ้นอยู่กับคณะท างานในแต่ละคร้ังว่ามีความถนัดหรือความพร้อมที่จะฝึกอบรม
ในเร่ืองใดแล้วจึงถ่ายทอดตามความถนัดน้ัน ซึ่งเมื่ออาสาสมัครผู้ผ่านการอบรมน าไปปฏิบัติจริงก็จะมี
มาตรฐานการท างานที่ต่างกัน ส่งผลให้การบริการที่ผู้ เข้าชมหรือผู้ เข้าร่วมกิจกรรมได้รับมี
ประสิทธิภาพหรือความประทับใจแตกต่างกันไป 

  จากข้อมูลและสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น  ท าให้ผู้วิจัยได้สร้างชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ (อพวช.)  
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับแนวนโยบายของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ที่ต้องการเห็นการ
บริการแก่ผู้เข้าชมมีมาตรฐาน เกิดบรรยากาศที่ดีในการเรียนรู้วิทยาศาสตร์ผ่านพิพิธภัณฑ์และกิจกรรม
เสริมศึกษา ทั้งเป็นการสร้างความความพึงพอใจ เพื่อให้อาสาสมัครผู้เข้ารับการอบรมเกิดความรู้ความ
เข้าใจเร่ืองการบริการ สามารถประยุกต์ใช้ความรู้และน าไปปฏิบัติงานจริงได้ รวมถึงส่งเสริมการ
พัฒนาชุดฝึกอบรม เอกสารและสื่อการฝึกอบรมด้านการบริการ ซึ่งมีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่ชัดเจน
และเนื้อหาที่ครอบคลุมอย่างครบถ้วน โดยกระบวนการอบรมและสื่อที่เลือกใช้ในคร้ังนี้เป็นลักษณะ 
การน าเสนอเน้ือหาด้วยชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานที่ประกอบด้วยการเรียนรู้และฝึกปฏิบัติด้วยตนเอง
อีกทั้งเรียนรู้ร่วมกันในเว็บฝึกอบรมแบบออนไลน์ และกระบวนเรียนรู้ร่วมกันและฝึกปฏิบัติแบบ
เผชิญหน้าในห้องฝึกอบรมปกติ ผู้วิจัยคาดว่าจะมีผลท าให้อาสาสมัครผู้รับการฝึกอบรมมีความรู้ความ
เข้าใจด้านการบริการที่ดีขึ้นและเป็นประโยชน์ต่อองค์การในการเพิ่มประสิทธิภาพการฝึกอบรม
อาสาสมัครในคร้ังต่อๆไป 
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1.2  วัตถุประสงค์ของกำรท ำวิจัย 
  1.2.1 เพื่อสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร

องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์

วิทยาศาสตร์แห่งชาติก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

 1.2.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย 

 1.3.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ มีประสิทธิภาพ 80/80 

 1.3.2 ความรู้เร่ืองการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรมหลังสูงกว่าก่อนเข้ารับการฝึกอบรม
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 1.3.3 ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ อยู่ในระดับมาก 

 
1.4  ตัวแปรท่ีศึกษำ 

 1.4.1 ตัวแปรต้น คือ ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ 
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

 1.4.2 ตัวแปรตาม คือ 
1.4.2.1 ความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
1.4.2.2 ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ

บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
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1.5 ประโยชน์ท่ีได้รับ 
 1.5.1 ได้ชุดฝึกอบรมในเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์

แห่งชาติ 
 1.5.2  เพิ่มช่องทางในการพัฒนาความรู้ความเข้าใจเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ

พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ และเป็นแหล่งค้นคว้าข้อมูล การบริการของอาสาสมัครในพิพิธภัณฑ์
ให้กับผู้ที่สนใจต่อไป 

 
1.6 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ 
 1.6.1 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ จ านวน 350 คน 

(ข้อมูลเมื่อ ก.พ. 2556) 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ จ านวน 30 คน  

โดยใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง(Purposive random sampling) ได้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่าง
หน่วยงานละ 5 คน ประกอบด้วย พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์ พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา พิพิธภัณฑ์
เทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักพัฒนาธุรกิจและการตลาด ส านักบริหาร และส านักพัฒนาความตระหนัก
ด้านวิทยาศาสตร์  ซึ่งมีเกณฑ์คุณสมบัติดังต่อไปนี้ อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์  อาสาสมัครที่มี
ประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 

 1.6.2 ด้านชุดฝึกอบรม ผู้วิจัยได้ศึกษาโครงสร้างการฝึกอบรมแบบผสมผสานและท าการ
ออกแบบให้ชุดฝึกอบรมมีกระบวนการอบรมและสื่อในลักษณะการเรียนรู้และฝึกปฏิบัติด้วยตนเอง
อีกทั้งเรียนรู้ร่วมกันในเว็บฝึกอบรมแบบออนไลน์ และกระบวนเรียนรู้ร่วมกันพร้อมทั้งฝึกปฏิบัติแบบ
เผชิญหน้าในห้องฝึกอบรมปกติ มาช่วยเติมเต็มการเรียนในห้องเรียนให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 

 1.6.3 เนื้อหาชุดฝึกอบรม ผู้วิจัยเลือกเนื้อหาเร่ืองการให้บริการ 3 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพ 
ด้านการสื่อสาร  และด้านแนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

 1.6.4 ด้านระยะเวลาในการวิจัย  ผู้วิจัยใช้ระยะเวลาในการฝึกอบรมจ านวน 1  วัน 
 
1.7 ค ำจ ำกัดควำมที่ใช้ในกำรวิจัย 

 อำสำสมัคร หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการแก่ผู้รับบริการในพิพิธภัณฑ์ มีหน้าที่ช่วย
ให้ค าแนะน า ให้ความรู้เกี่ยวกับชิ้นงานนิทรรศการ/การจัดกิจกรรม และช่วยเหลือผู้เข้าชมเพื่อให้ได้
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ประโยชน์จากการมาเยี่ยมชมและร่วมท ากิจกรรมกับ องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดย
อาสาสมัครต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้ เป็นนิสิต นักศึกษาชั้นปีที่ 2 ขึ้นไปหรือจบการศึกษาแล้วในทุก
สาขาวิชา มีมนุษย์สัมพันธ์ดี อดทนและขยันหมั่นเพียร ตลอดจนมีความตรงต่อเวลาและมีความ
รับผิดชอบ 

 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสำน หมายถึง ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยใช้วิธีการถ่ายทอดความรู้หรือ
ฝึกอบรมร่วมกันระหว่างการฝึ กอบรมแบบเผชิญหน้า  (Face-to-Face) หรือการฝึกอบรมใน
ห้องฝึกอบรมปกติ ซึ่งผู้สอนและผู้เข้ารับการอบรมสามารถสื่อสารกันได้โดยตรง ผสมผสานกับการ
ฝึกอบรมบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Online Training) มีลักษณะเป็นการเรียนรู้เนื้อหาบนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยผู้เข้ารับการฝึกอบรมสามารถศึกษาเรียนรู้ได้ด้วยตนเองตลอดเวลา 
ส่วนประกอบของชุดฝึกอบรมประกอบด้วย คู่มือส าหรับวิทยากร คู่มือส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
เว็บฝึกอบรมเนื้อหาเร่ืองการให้บริการ 3 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพ ด้านการสื่อสาร ด้านแนวทางการ
ให้บริการที่ถูกต้อง กิจกรรมฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการให้บริการที่ถูกต้อง แบบวัดความรู้
เร่ืองการบริการ แบบประเมินพฤติกรรม และแบบสอบถามความพึงพอใจ 

 ทักษะกำรบริกำร หมายถึง  บุคลิกภาพ  ทักษะการสื่อสารและแนวทางการบริการที่ถูกต้อง 
สามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก  ตลอดจนการอธิบายให้ความรู้
ประจ านิทรรศการ การน ากลุ่มกิจกรรมเสริมศึกษา การต้อนรับและแนะน าผู้เข้าชม การส ารวจความ
คิดเห็นของผู้เข้าชม การประชาสัมพันธ์องค์กร และส่วนส านักงาน  สามารถวัดได้ด้วยแบบประเมิน
พฤติกรรม  และแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ 

 ประสิทธิภำพ 80/80 หมายถึง ค่าระดับคะแนนแสดงประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  

 80 ตัวแรก หมายถึง ค่าระดับคะแนนร้อยละของคะแนนที่ได้ระหว่างการฝึกอบรมด้วยชุด
ฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

 80 ตัวหลัง หมายถึง ค่าระดับคะแนนร้อยละของคะแนนที่ได้หลังการฝึกอบรมด้วยชุด
ฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   

 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ผลรวมของคะแนนคิดเป็นค่าเฉลี่ยที่แสดงให้เห็นถึงความรู้สึก  ที่ผู้
เข้ารับการฝึกอบรม มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  
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1.8  กรอบแนวคิดในกำรท ำวิจัย 
 

 
 

 
 
 

 

 
 

ภำพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการท าวิจัย 

กำรพัฒนำชุดฝึกอบรมแบบผสมผสำนเรื่องกำรบริกำรของอำสำสมัครองค์กำรพิพิธภัณฑ์วิทยำศำสตร์แห่งชำต ิ
 

ขั้นกำรพัฒนำชุดฝึกอบรม 
  1.ก าหนดคุณสมบัติผู้เชี่ยวชาญ 
     แบ่งเป็นด้านการวัดและประเมินผล 
     ด้านสื่อและด้านเนื้อหา 
  2.น าชุดฝกึอบรมที่ได้มาให้  
     ผูเ้ชี่ยวชาญแต่ละด้านพิจารณา  
      และหา  IOC พร้อมปรับปรุง และแก้ไข 
  3.หาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรม 
     แบบเดี่ยว  แบบกลุ่มกลาง  และภาคสนาม 

  
 

ขั้นตอนกำรสร้ำงและออกแบบชุดฝึกอบรม 
1.ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้านชุดฝึกอบรม  รูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning)  

   2.วิเคราะห์  สงัเคราะห์และออกแบบชดุฝึกอบรมแบบผสมผสาน (Blended Learning) 
3.สร้างโดยใช้รูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) สถานการณ์จ าลองที่สร้างขึ้นเพ่ือให้ผู้เรียนมีส่วน   
   ร่วมในการเรียนในช่วงเวลาเดียวกัน เนื้อหาแบบออนไลน์ (Online Content) ที่ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเองแบบ 
   สื่อปฏิสัมพันธ์ที่ผู้เรียนสามารถสื่อสารข้อมูลร่วมกันกับผู้อ่ืนจากระบบสื่อออนไลน์ เช่น  Chat , Blogs เป็นต้น          
   การประเมินผลความก้าวหน้าทางการเรียนรู้ของผู้เรียนทุกระยะนับตั้งแต่ก่อนเรียน(Pre-assessment) ระหว่างเรียน 

   (self-paced evaluation) และติดตามผลหลงัเรียน(Post-assessment) และ สอบถามความพึงพอใจ  (Carman , J.M.:2005) 
   4.ด าเนินการสร้างชุดฝึกอบรม  ซึ่งประกอบไปด้วย  คู่มือส าหรับวิทยากร  คู่มือประกอบชุดฝึกอบรม 
          กิจกรรม  แบบประเมินพฤติกรรม  แบบทดสอบก่อนหลัง และแบบสอบถามความพึงพอใจ (นิพนธ์  ศุขปรีดี: 2552) 
 

 
 

 

 
 

 
 

ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสำนเรื่องกำรบริกำรของอำสำสมัคร 
องค์กำรพพิิธภณัฑ์วิทยำศำสตร์แห่งชำติ 

 

 ประสิทธิภำพของชุดฝึกอบรมแบบผสมผสำนเรื่องกำรบริกำรของ
อำสำสมัครองค์กำรพิพิธภัณฑ์วทิยำศำสตร์แห่งชำต ิ

 
ควำมพึงพอใจ 

 

ขั้นกำรทดลอง 
ก่อนกำรด ำเนินกำรฝึกอบรม 

1.จัดเตรียมความพร้อมท าหนังสือขอใช้กลุ่มตัวอย่างและ        
   สถานที่ในการทดลอง 
  2.จัดเตรียมสถานที่  บุคลากร  และอุปกรณ์การฝึกอบรม 
ระหว่ำงกำรด ำเนินกำรฝึกอบรม 
  1.ด าเนินการทดสอบก่อนการฝึกอบรม 
  2.ด าเนินการฝึกอบรม   
หลังกำรด ำเนินกำรฝึกอบรม 
  1.ด าเนินการทดสอบหลังการฝึกอบรม 
  2.สรุปและวิเคราะห์ผลการด าเนินการฝึกอบรม 

 
 
 ตัวแปรตน้ 

ทักษะกำรบริกำร 

ตัวแปรตำม 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

  ในการศึกษาเร่ือง การสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ(อพวช.) โดยผู้วิจัยได้ศึกษาสาระส าคัญจาก หนังสือ เอกสาร บทความ 
ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ตลอดจนข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต  เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย
ตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

 2.1 ชุดฝึกอบรม 
 2.2 การเรียนรู้แบบผสมผสาน 
 2.3 การพัฒนาเว็บไซต์ 
 2.4 ทฤษฎีความต้องการและความพึงพอใจ 
 2.5 การบริการ 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ชุดฝึกอบรม 

 2.1.1 ความหมายของชุดฝึกอบรม 
 นิพนธ์  ศุขปรีดี (2552: 152) ไดก้ล่าวว่า  ชุดฝึกอบรม (Training  Packages) หมายถึง การจัดการ 

ด้านทรัพยากรอย่างเป็นระบบ  เน้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ตรง ด้วยการคิดและลงมือท าด้วยตัวเอง  ใช้
ทฤษฎีการรับสารของ บี เอฟ  สกินเนอร์ (B.F. Skinner)  มีการใช้สื่อประสมเป็นหลัก  

 ชมนาด  พงศ์นพรัตน์ (2526: 11) ได้กล่าวว่า  ชุดฝึกอบรม (Training  Packages)  หมายถึง ชุดฝึก
ทักษะในการเรียนรู้เร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง  โดย มีวิทยากรเป็นผู้ควบคุมและให้ความรู้ด้วยสื่อแบบประสม มี
กระบวนการเรียนรู้อย่างเป็นขั้นตอน โดยเร่ิมจากง่ายไปหายาก และใช้ระยะเวลาในการเรียนรู้สั้นๆ 
เน้นทักษะการปฏิบัติมากกว่าทฤษฎี 
จากการศึกษาความหมายชุดฝึกอบรม (Training  Packages) ในข้างต้น  ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของ
ชุดฝึกอบรม (Training  Packages) ได้ว่า  ชุดฝึกอบรม  หมายถึง ชุดการเรียนรู้ด้วยสื่อประสมประเภท
หนึ่ง  ที่เน้นการฝึกทักษะด้านใดด้านหนึ่ง  มีกระบวนการเรียนรู้แบบเป็นล าดับขั้น  ใช้ระยะเวลาในการ
ฝึกอบรมสั้นกว่าการฝึกอบรมทั่วไป  โดยมีผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง และมีวิทยากรเป็นผู้ให้ความรู้และ
ควบคุมดูแล  
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 2.1.2 องค์ประกอบของชุดฝึกอบรม 
 นิพนธ์ ศุขปรีดี (2552: 154) ได้กล่าวว่า องค์ประกอบของชุดฝึกอบรมที่ได้รับการพัฒนา
แล้วจะต้องประกอบไปด้วย คู่มือการฝึกอบรม สื่อ กิจกรรม และ การประเมินผลการฝึกอบรม  โดยมี
รายละเอียด ดังนี ้
 คู่มือการฝึกอบรม  โดยชุดฝึกอบรมที่ดีจะต้องมีคู่มือบอกวิธีการใช้งาน   เพื่อใช้ใน
การศึกษาขั้นตอนและวิธีการฝึกอบรม   รวมถึงแผนการฝึกอบรม ซึ่งมีวัตถุประสงค์การฝึกอบรมเป็น
เป้าหมายหลัก   และยังรวมถึงการเตรียมการในด้านต่างๆ เช่น   ด้านบุคลากร  วัสดุอุปกรณ์ และ
เทคนิควิธีการฝึกอบรม  เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติ 

 สื่อในชุดฝึกอบรม  เป็นองค์ประกอบที่ใช้เป็นเคร่ืองมือในการฝึกอบรม เพื่อช่วยให้           
ผู้เข้ารับการฝึกอบรมจากชุดฝึกอบรม ได้เรียนรู้และได้รับประสบการณ์จริงใกล้เคียงกัน  และท าให้       
การฝึกอบรม  มีรูปธรรมสูง 
 กิจกรรมในชุดฝึกอบรม  เป็นองค์ประกอบของชุดฝึกอบรม ซึ่งบรรจุสื่อและวิธีการ    
เพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้ด าเนินกิจกรรมของชุดฝึกอบรมนั้นๆให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของ
การจัดฝึกอบรม 
 การประเมินในชุดฝึกอบรม  เป็นองค์ประกอบในชุดฝึกอบรมที่เกี่ยวข้องกับการประเมิน   
ผลการเรียนรู้ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม  และการประเมินชุดฝึกอบรม  ซึ่งต้องมีเคร่ืองมือและวิธีการ
ในการประเมิน  ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ 
    จากการศึกษาองค์ประกอบชุดฝึกอบรมผู้วิจัยสรุปได้ว่า  ในชุดฝึกอบรมจะต้องมีองค์ประกอบ  
แบ่งได้ดังนี้  คู่มือการฝึกอบรม  สื่อประกอบการฝึกอบรม  กิจกรรมการฝึกอบรม  และการวัดและ
ประเมินผล    
 
 2.1.3 การก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อการออกแบบชุดฝึกอบรม 
 นิพนธ์  ศุขปรีดี (2552:160) ได้กล่าวว่า การก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อการออกแบบชุดฝึก
อบรมคือ การตั้งเป้าหมายในการฝึกอบรม โดยจะต้องกระท าไปพร้อมๆกับการออกแบบโครงสร้างชุด
ฝึกอบรม การสร้างสื่อและวัสดุ อุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งอาจไม่มีในสถานที่ฝึกอบรมจริง และการออกแบบ
ต้องเป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้เท่านั้น 
 จากการศึกษาการก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อการออกแบบชุดฝึกอบรม  ผู้วิจัยพอสรุป       
เป็นแนวทางในการท าวิจัยได้ว่า  ในการจัดสร้างชุดฝึกอบรมนั้น  ควรออกแบบชุดฝึกอบรม             
ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การเรียนรู้ที่ต้องการจะศึกษา  ซึ่งจะต้องประกอบไปด้วย  คู่มือส าหรับ
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วิทยากร คู่มือส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม เว็บฝึกอบรมเนื้อหาเร่ืองการให้บริการ 3 ด้าน คือ           
ด้านบุคลิกภาพ ด้านการสื่อสาร ด้านแนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง กิจกรรมฝึกปฏิบัติสถานการณ์
จ าลองเร่ืองการให้บริการที่ถูกต้อง แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ แบบประเมินพฤติกรรม และ
แบบสอบถามความพึงพอใจ ซึ่งผู้วิจัยได้เลือกแนวทางนี้ในการจัดสร้างชุดฝึกอบรม 
 
 2.1.4 ประเภทของชุดการฝึกอบรม 
    สามารถแบ่งเป็นประเภทของชุดการฝึกอบรม ได้ 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
           ประเภทที่ 1 ชุดการฝึกอบรมส าหรับเสริมกิจกรรมการฝึกอบรม นั้น ผู้ให้การฝึกอบรม 
อาจจะจัดกิจกรรมการฝึกอบรมได้สองลักษณะ คือ 
             ลักษณะที่ 1 การใช้สื่อของชุดการฝึกอบรม บางส่วนมาประกอบการบรรยาย หรือ 
ประกอบกิจกรรมการฝึกอบรม 
             ลักษณะที่ 2 ผู้ให้การฝึกอบรมจะจัดกิจกรรมการฝึกอบรมตามชุดการฝึกนั้น โดยมี
ผู้ให้การฝึกอบรม เป็นผู้อ านวยความสะดวก (Facilitor) หรือ ผู้ด าเนินการ (Oganizer) มิใช่เป็นแต่เพียง
ผู้บรรยายเท่านั้น 
       ประเภทที่ 2 ชุดฝึกอบรมเสริมกิจกรรมการฝึกที่มีใช้กันอยู่โดยทั่วไป ได้แก่ ชุดการ
ฝึกอบรมที่เป็น เอกสาร สิ่งพิมพ์ ชุดการฝึกอบรมที่เป็นสไลด์ประกอบเสียง ชุดการฝึกอบรมวีดิทัศน์ 
เทปเสียง ชุดฝึกอบรมระยะสั้น เป็นต้น 
       และเนื่องจากชุดการฝึกอบรม เป็นสื่อประเภทหนึ่งที่มีความสมบูรณ์ในตัว จึงท าให้ผู้ให้
การฝึกอบรมสามารถน ามาใช้ประกอบการจัดกิจกรรมการฝึกอบรม ให้เป็นที่น่าสนใจ สนุกและไม่น่า
เบื่อหน่าย 
 
2.2  การเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended learning) 

 2.2.1 ความหมายของการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended learning) 
 มนต์ชัย  เทียนทอง (2549:48) ได้ให้ความหมายของการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended 

Learning) ไว้ว่า คือการบูรณาการระหว่างการเรียนแบบเผชิญหน้ากับการเรียนแบบออนไลน์ ที่เน้น
ผู้เรียนเป็นส าคัญ โดยใช้คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีการสื่อสารเป็นช่องทางในการส่งผ่านความรู้
ระหว่างผู้เรียนและผู้สอน 
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 Curtis J. (2006: 5)ได้ให้ความหมายของการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning)      
ไว้ว่า คือการเรียนรู้แบบ เผชิญหน้า (Face to Face) กับการเรียนรู้ผ่านสื่อคอมพิวเตอร์ที่เชื่อมต่อ
เทคโนโลยีการสื่อสาร   
  Macdonald J. (2008: 2) ได้ให้ความหมายของการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended 
Learning) ไว้ว่า คือรูปแบบการเรียนรู้ที่หลากหลาย  ระหว่างการเรียนรู้แบบออนไลน์กับการเรียนรู้
แบบเผชิญหน้า  โดยมีช่องทางการสื่อสารกับผู้เรียนได้หลายรูปแบบ เช่น แบบช่องทางเดียวและแบบ
สองทาง 

 Graham, C.R. (2012: online) แห่งมหาวิทยาลัย Brigham Young University ประเทศ
สหรัฐอเมริกาได้สรุปนิยามของการเรียนแบบผสมผสานไว้ว่า  เป็นระบบการเรียนการสอนที่
ผสมผสานระหว่างการเรียนแบบเผชิญหน้ากับการสอนผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  ( Blended 
learning systems combine face-to-face instruction with computer-mediated instruction ) 
  จากการศึกษาความหมายของการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) สรุปได้ว่า การ
เรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) หมายถึง การผสมผสานระหว่างการเรียนแบบเผชิญหน้า
กับการเรียนแบบออนไลน์ ผ่านสื่อสารสนเทศเพื่อการสื่อสาร ซึ่งเน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ โดยมีช่อง
ทางการสื่อสารกับผู้เรียนได้หลายรูปแบบ 
 
  2.2.2 รูปแบบของการเรียนรู้แบบผสมผสาน 
  การเรียนการสอนแบบผสมผสาน Blended Learning เป็นการเรียนรู้แบบผสมผสาน
หลากหลายวิธี เพื่อให้ผู้เรียนได้มีการเรียนรู้ที่หลากหลาย และเพื่อผู้เรียนได้พัฒนาเต็มศักยภาพเหมาะ
กับบริบทและสถานการณ์ การเรียนรู้และตอบสนองความแตกต่างระหว่างบุคคลเกิดการเรียนรู้และ
เกิดทักษะด้านการปฏิบัติ (Practice Skill)โดยใช้เทคโนโลยี เช่น การเรียนการสอนในชั้นเรียนร่วมกับ
การเรียนการสอนแบบออนไลน์ (a combination of face-to-face and Online Learning) การเรียนแบบ
หมวก 6 ใบ, สตอร่ีไลน์ จุดมุ่งหมายสูงสุดอยู่ที่ผู้เรียน โดยอัตราส่วนการผสมผสาน จะขึ้นอยู่กับ
ลักษณะเนื้อหา และการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน กรณี - ครูผู้สอนสั่งงานทาง e-mail หรือ        
chat room หรือ webboard ถือเป็นการเรียนรู้แบบผสมผสาน- ครูสั่งให้ส่งงานเป็นรูปเล่มรายงานถือว่า
เป็นการเรียนรู้แบบผสมผสานเช่นกัน เพราะต้องไปค้นคว้าสืบค้นข้อมูลและน ามาอภิปราย สรุป 
เนื้อหาเป็นแนวเดียวกัน ผู้เรียนทุกคนเข้าใจตรงกัน  การใช้งานจริง ณ ขณะนี้ สรุป การใช้ Blended 
Learning ในองค์กร หรือบริษัท ช่วยในการประชุม การสั่งงาน โดยมีการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตระบบ
เครือข่าย ส่วนมาก นิยมใช้ระบบ LMS เป็นระบบการบริหาร ผ่าน Server เป็นระบบเครือข่ายผู้ใช้งาน
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ในระบบ  มีกลุ่มผู้บริหาร Administrator ท าหน้าที่ดูแลระบบ   กลุ่ม ครู อาจารย์ Instructor/ teacher ท า
หน้าที่สอน  และกลุ่มผู้เรียน Student /Guest นักเรียน นักศึกษา   
   ส าหรับขั้นตอนการออกแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานของ Beijing Normal University 
(BNU) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลักดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1. ขั้นก่อนการวิเคราะห์ (Pre-Analysis) เป็นขั้นตอนแรกของการออกแบบ
การเรียนรู้แบบผสมผสาน ประกอบการพิจารณาข้อมูลทั่ว ๆ ไป ได้แก่ การวิเคราะห์คุณสมบัติของ
ผู้เรียน   การวิเคราะห์วัตถุประสงค์ในการเรียนรู้  และการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมของการเรียนรู้แบบ
ผสมผสานผลลัพธ์ที่ได้จากขัน้ตอนแรก จะเป็นรายงานผลที่จะน าไปใช้ในขั้นต่อไป 
  ขั้นตอนที่ 2. ขั้นการออกแบบกิจกรรมและการออกแบบวัสดุการเรียนรู้ (Design of 
Activity and Resources) เป็นขั้นตอนที่สองที่น าผลลัพธ์ที่ได้จากขั้นตอนแรกมาออกแบบกิจกรรมและ
วัสดุการเรียนรู้ ซึ่งจ าแนกออกเป็น 3 ส่วนย่อย ๆ ได้แก่ 
            ส่วนย่อย 1 การออกแบบภาพรวมของการเรียนรู้แบบผสมผสาน ประกอบด้วย
กิจกรรมการเรียนรู้แต่ละหน่วยเรียน  กลยุทธ์การน าส่งบทเรียนในการเรียนรู้แบบผสมผสาน และส่วน 
สนับสนุนการเรียนรู้แบบผสมผสาน 
             ส่วนย่อย  2 การออกแบบกิจกรรมแต่ละหน่วยเรียนประกอบด้วย  นิยามผล
การกระท าของผู้เรียน   กิจกรรมในแต่ละวัตถุประสงค์  การจัดกลุ่มของกิจกรรมทั้งหมด  และการ
ประเมินผลในแต่ละหน่วยเรียน 
             ส่วนย่อย 3 การออกแบบและพัฒนาวัสดุการเรียนรู้ ประกอบด้วย  การเลือก 
สรรเนื้อหาสาระ  การพัฒนากรณีต่าง ๆ  และการน าเสนอผลการออกแบบและการพัฒนาผลที่ได้จาก
ขั้นตอนที่สอง จะเป็นรายละเอียดของการออกแบบบทเรียนในแต่ละส่วน 
   Driscoll, R.(2002: 16) เสนอแนวคิดการจัดการเรียนรู้แบบผสมผสาน มี 4 แนวคิด  

แนวคิด 1 การจัดการเรียนการสอนแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) ร่วมกับการจัดการ
เรียนผ่านบทเรียนออนไลน์ (e-Learning) 
  แนวคิด 2 การผสมผสานทฤษฎีการสอน (Mixing Theories of Learning) ได้แก่ 
ทฤษฎีการเรียนรู้กลุ่มพฤติกรรมนิยม (Behaviorism) ทฤษฏีการเรียนรู้กลุ่มพุทธิปัญญา (Cognitivism) 
และทฤษฎีการเรียนรู้กลุ่มคอนสตรัคติวิสต์ (Constructivism) เป็นการผสมผสานระบบการเรียนรู้
(Learning Systems) 
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แนวคิด 3 การผสมผสานการใช้สื่อต่างๆเพื่อการเรียนรู้ (Multimedia) 
แนวคิด 4 การผสมผสานกันระหว่างการเรียนการสอนและการท างานเข้าด้วยกัน ใน

ที่นี้จะกล่าวถึงในแนวคิดแรกด้านการผสมผสานกันระหว่าการเรียนแบบเผชิญหน้าและออนไลน์สอน
อย่างไรจึงจะเรียกว่า Blended Learning ซึ่งมีสัดส่วนการจัดการเรียนการสอน ดังนี ้
  ค าส าคัญของการจัดการเรียนการสอนแบบผสมผสาน  ได้แก่ Blended Learning,  Hybrid, 
Web-Enhanced,  Integrated,  Multi-Method Learning or Mixed Model,  Flexibility Learning 
  สัดส่วนการจัดการเรียนการสอนแบบผสมผสาน (Blended Learning Ratio) Sloan 
[2009:online] การน าบทเรียนออนไลน์มาใช้มีปริมาณแตกต่างกันเราเรียกวิธีการจัดการเรียนการสอน
ไม่เหมือนกัน ดังเสนอในตารางที่ 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1 ตารางปริมาณการใช้บทเรียนออนไลน์(Online Learning) 
 

  ขั้นตอนการออกแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน มีสิ่งต่างๆจะต้องพิจารณา ดังนี้ 
  ขั้นตอน 1. เพิ่มทางเลือกของวิธีการน าส่งการเรียนรู้ไปยังผู้เรียนให้มีความ

หลากหลายมากขึ้น จะเป็นปัจจัยส าคัญส าหรับผู้ออกแบบ 
  ขั้นตอน 2. เกณฑ์การตัดสินความส าเร็จในการเรียนรู้แบบผสมผสานไม่ได้มีเพียง

เกณฑ์เดียว เช่น รูปแบบการเรียนรู้และวิธีการเรียนรู้ ซึ่งสามารถน ามาพิจารณาร่วมกันได้ 
  ขั้นตอน 3. การออกแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานจะต้องพิจารณาประเด็นของ

ความเร็วในการเรียนรู้ ขนาดของผู้เรียน และการสนับสนุนช่วยเหลือผู้เรียน 
  ขั้นตอน 4. สภาพแวดล้อมทางการเรียนของผู้เรียน จะมีความแตกต่างกันเป็น

ธรรมชาติซึ่งการจัดการเรียนรู้จะต้องสนับสนุนให้ผู้เรียนบรรลุตามวัตถุประสงค์เป็นส าคัญ 
  ขั้นตอน 5. หน้าที่ของผู้เรียน จะต้องศึกษาและค้นพบตัวเอง เพื่อสร้างสรรค์ความรู้

ตามศักยภาพของตนเอง 

ปริมาณการใช้บทเรียนออนไลน์(Online Learning) ความหมาย (Meaning) 
0% สอนแบบปกติ (Tradition) 

1-29% น ามาช่วยเสริมการเรียนรู้ (Web Facilitation) 
30-79% น ามาผสมกลมกลืนกัน(Blended Learning) 
80%Up การเรียนรู้แบบออนไลน์(Online Learning) 
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  ขั้นตอน 6. การออกแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานต้องการทีมงานออกแบบที่มี
ความรู้เร่ืองการปรับปรุงด้านธุรกิจด้วย เช่น กรณีตัวอย่าง  การเรียนการสอนทางไกลของมหาวิทยาลัย
สุโขทัย ธรรมาธิราช (มสธ.) ถือว่าเป็นการเรียนการสอนแบบผสมผสานเช่นกัน  ซึ่งคอร์สการเรียน
ภาษา อังกฤษทางไกล ของ แอนดรูส์ บิ๊ก ที่ใช้ระบบ (Blended Learning for Distance Learning) ซึ่ง
สามารถสอนนักเรียนพร้อมกันทีเดียวได้เป็นพันคน 
  มนต์ชัย  เทียนทอง (2549: 49) ได้กล่าวถึง รูปแบบการเรียนแบบผสมผสานไว้ 4 รูปแบบ 
  รูปแบบที่ 1 แบบหลอมรวม (Infusion) เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานที่หลอมรวม
เอารายวิชาแขนงอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องกัน  มารวมเป็นกลุ่มวิชา  โดยไม่ได้แยกเป็นรายวิชาใดวิชาหนึ่ง 
ผู้เรียนจะได้รับเนื้อหาที่มีความสัมพันธ์กัน  ท าให้เกิดความคิดรวบยอดที่กว้างไกลและลึกซึ้ง 
  รูปแบบที่ 2 แบบคู่ขนาน (Paraiiel) เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานที่มีผู้สอนต่าง
สาขาวิชากัน  มาช่วยกันออกแบบการสอน และการท ากิจกรรมร่วมกัน  แต่ต่างคนต่างสอน  ท าให้
ผู้ เรียนได้รับความรู้ที่หลากหลายวิชาที่ประสานกลมกลืนกันอย่างลงตัว  ก่อเกิดการเรียนรู้ที่มี
ประสิทธิภาพ 
  รูปแบบที่ 3 แบบสหวิทยาการ (Multidisciplinary) เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานที่
คล้ายกับรูปแบบคู่ขนาน แต่แตกต่างตรงที่ผู้สอนในหลากหลายวิชาจะออกแบบให้ผู้เรียนท าโครงงาน
ร่วมกันโดยการเชื่อมโยมสาขาวิชาต่างๆเข้าด้วยกัน  มุ่งเน้นให้ผู้ เรียนสามารถน าความรู้ที่มีมา
ประยุกต์ใช้ด้วยกันได้อย่างกลมกลืน 
   รูปแบบที่ 4 แบบข้ามวิทยาการ (Trans-disciplinary) เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน
ที่ผู้สอนหลายๆคนร่วมกันท าแผนการเรียนรู้  เพื่อจัดการเรียนการสอนให้กับผู้เรียนเพียงกลุ่มเดียว 
  Oliver, M. & Trigwell, K. (2005: 17-26) ได้กล่าวถึงรูปแบบการเรียนแบบผสมผสานไว้  4  
ลักษณะ ดังนี ้  
  ลักษณะที่ 1. การผสมผสานเทคโนโลยีการเรียนการสอนจากการเรียนผ่านเว็บ (Web-Based 
Instruction) ให้เป็นไปตามจุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้  
  ลักษณะที ่2. การผสมผสานในรูปแบบหรือวิธีการที่เน้นเชิงวิชาการในการสร้างผลผลิต
ทางการเรียนรู้ให้สูงขึ้นโดยปราศจากเทคโนโลยีเพื่อการสอนอ่ืนๆเข้ามาช่วย  
  ลักษณะที ่3. การผสมผสานรูปแบบวิธีการทางเทคโนโลยีทางการสอนผ่านหลักสูตรเฉพาะ
และ/หรือการฝึกอบรม  
  ลักษณะที ่4. การผสมผสานเทคโนโลยีการสอนเข้ากับงานปกติ หรือการเรียนตามปกติที่
กระท าอยู่  
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  Horn and S. (2011: 17) ได้กล่าวถึงรูปแบบการเรียนแบบผสมผสานไว้ว่า  สามารถจ าแนก
ถึงคุณลักษณะในการจัดการเรียนการสอนแบบผสมผสานหรือ Bended Learning ส าหรับผู้เรียนใน
ระดับ K-12 ได้เป็น 6 รูปแบบ ดังนี ้ 
  รูปแบบที่ 1 : Face to Face Driver เป็นรูปแบบการเรียนการสอนแบบปกติที่มีการเรียนแบบ
เผชิญหน้าระหว่างผู้เรียนกับผู้สอนในชั้นเรียนโดยการเรียนรู้แบบออนไลน์ในแต่ละเร่ืองหรือแต่ละ
ประเด็นที่ก าหนดในหลักสูตรของการเรียนรู้แต่ละคร้ัง  
  รูปแบบที่ 2 : Rotation เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบหมุนเวียนตามหลักสูตรเนื้อหาในตาราง
ที่ก าหนดของการสอนปกติในชั้นเรียนภายใต้สถานการณ์ที่มีความหลากหลายและเป็นไปตามอัตรา
การเรียนของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ  
  รูปแบบที่ 3 : Flex เป็นลักษณะการเรียนแบบผสมผสานที่มีความยืดหยุ่นในการปรับใช้
ภายใต้สถานการณ์ที่ต่างกันที่ครูสามารถจัดให้กับผู้เรียนในการเรียนรู้หลายรูปแบบทั้งการเรียนแบบ 
tutoring หรือการเรียนแบบกลุ่มเล็กตามกลุ่มสนใจ เป็นต้น  
  รูปแบบที่ 4 : Online Lab เป็นรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสานที่เน้นการเรียนในห้องเรียน
ออนไลน์ภายใต้สภาพการณ์ของการใช้ห้องปฏิบัติการทางเทคโนโลยีสารสนเทศเต็มรูปแบบโดยครู
และผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้คอยควบคุมให้ความช่วยเหลือทางการเรียนรู้แก่ผู้เรียน  
  รูปแบบที่ 5 : Self Blended เป็นรูปแบบของการเรียนแบบผสมผสานด้วยตัวของผู้เรียนเอง
ตามประเด็นหรือหลักสูตรก าหนด ลักษณะดังกล่าวนี้ส่วนใหญ่เป็นการเรียนรู้ในระดับอุดมศึกษาหรือ
มหาวิทยาลัยที่มีการเชื่อมโยงข้อมูลทางการเรียนระหว่างกันหรือระหว่างสถาบัน ลักษณะดังกล่าวนี้จะ
มีโปรแกรมควบคุมหลัก  
  รูปแบบที่ 6 : Online Driver เป็นลักษณะการเรียนแบบผสมผสานที่เต็มรูปแบบโดยมีการ
เรียนแบบออนไลน์ทั้งผู้ เรียนและผู้สอนจากหลักสูตรที่ก าหนด เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ
สารสนเทศ จะมีบทบาทค่อนข้างสูงต่อกระบวนการขับเคลื่อนในรูปแบบดังกล่าวนี้  
  จากการศึกษารูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) สรุปได้ว่า การเรียนรู้
แบบผสมผสาน (Blended Learning) สามารถแบ่งได้หลากหลายรูปแบบ ขึ้นอยู่กับการน าไปใช้  ตาม
ลักษณะของผู้เรียนและสิ่งแวดล้อม โดยมีวัตถุประสงค์เป็นเป้าหมาย  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือก 
รูปแบบที่ 1 : Face to Face Driver ของ (Horn and Staker, 2011: 17) เป็นรูปแบบการเรียนการสอน
แบบปกติที่มีการเรียนแบบเผชิญหน้าระหว่างผู้เรียนกับผู้สอนในชั้นเรียนโดยการเรียนรู้แบบออนไลน์
ในแต่ละเร่ืองหรือแต่ละประเด็นที่ก าหนดในหลักสูตรของการเรียนรู้แต่ละคร้ัง  
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  2.2.3 องค์ประกอบของการเรียนรู้แบบผสมผสาน 
  มนต์ชัย  เทียนทอง (2549: 55-61) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการเรียนรู้แบบผสมผสาน
ไว้ว่ามีองค์ประกอบหลักอยู่ 2 ประเภท ด้วยกัน คือ 
  ประเภทออฟไลน์(Off line Group) คือการเรียนรู้ที่เกิดขึ้นเพียงล าพัง  แค่คนเดียวไม่ได้
เชื่อมโยงกับผู้อ่ืน สามารถแบ่งได้ 6 ลักษณะ ได้แก่ การเรียนรู้จากสถานที่ท างาน  การเรียนรู้จากการ
สอนแบบเผชิญหน้า  การเรียนรู้แบบชั้นเรียน  การเรียนรู้จากสื่อส่งพิมพ์   และการเรียนรู้จากสื่อ
กระจายเสียง 
  ประเภทออนไลน์ (Online Group) คือการเรียนรู้ที่เกิดร่วมกันหลายๆคน  ทั้งผู้เรียนและ
ผู้สอน โดยต่อเชื่อมกับเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  แบ่งได้  6 ลักษณะดังนี้คือ  การเรียนรู้แบบออนไลน์  
การสอนเสริมแบบใช้อิเล็กทรอนิคส์  การเรียนรู้แบบร่วมมือ  การจัดการเรียนรู้แบบออนไลน์  การ
เรียนรู้บนเว็บ และการเรียนรู้ผ่านอุปกรณ์แบบพกพา 
  Carman, J.M. (2005:22) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการเรียนแบบผสมผสานไว้ว่า  
ประกอบไปด้วยสิ่งบ่งชี้ส าคัญที่บ่งบอกถึงสภาพของการเรียนแบบ Blended Learning ได้ 5 ประการ  
ดังนี ้ 
  ประการที่ 1. เหตุการณ์หรือปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นเป็นปัจจุบัน (Live Events) เป็นลักษณะ
ของการเรียนรู้ที่เรียกว่า การเรียนแบบประสานเวลา (Synchronous) จากเหตุการณ์จริงหรือ
สถานการณ์จ าลองที่สร้างขึ้นเพื่อให้ผู้เรียนมีส่วนร่วมในการเรียนในช่วงเวลาเดียวกัน เช่นเหตุการณ์
ในการเรียนรู้ในชั้นเรียนที่เรียกว่า ห้องเรียนเสมือน (Virtual Classroom) เป็นต้น  
  ประการที่ 2. การเรียนเนื้อหาแบบออนไลน์ (Online Content) เป็นลักษณะการเรียนที่
ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเองตามสภาพความพร้อมหรืออัตราการเรียนรู้ของแต่ละคน (Self-
paced Learning) รูปแบบการเรียนเช่นการเรียนแบบสื่อปฏิสัมพันธ์ (Interactive) การเรียนจากการ
สืบค้น (Internet-Based) หรือการฝึกอบรมจากสื่อ CD-ROM เป็นต้น  
  ประการที่ 3. การมีส่วนร่วมในการรู้ (Collaboration) เป็นสภาพการณ์ทางการเรียนรู้ที่
ผู้เรียนสามารถสื่อสารข้อมูลร่วมกันกับผู้อื่นจากระบบสื่อออนไลน์ เช่น e-Mail, Chat, Blogs เป็นต้น  
  ประการที่ 4. การวัดและประเมินผล (Assessment) การเรียนลักษณะดังกล่าวต้องมี           
การประเมินผลความก้าวหน้าทางการเรียนรู้ของผู้เรียนทุกระยะนับตั้งแต่การประเมินผลก่อนเรียน      
(Pre-assessment) การประเมินผลระหว่างเรียน (self-paced evaluation) และการประเมินผล หลังเรียน 
(Post-assessment) เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงพัฒนาการเรียนรู้ให้ดีขึ้นต่อไป  



 

17 

 
 

  ประการที่ 5. วัสดุประกอบการอ้างอิง (Reference Materials) การเรียนหรือการสร้างงานใน
การเรียนรู้แบบผสมผสานนั้นต้องมีการเรียนรู้และสร้างประสบการณ์จากการศึกษาค้นคว้า และอ้างอิง
จากหลากหลายแหล่งข้อมูลเพื่อเพิ่มคุณภาพทางการเรียนให้สูงขึ้น ลักษณะดังกล่าวนี้อาจเป็นลักษณะ
ของการสืบค้นข้อมูลในระบบ Search Engine จาก PDA, PDF Downloads เหล่านี้เป็นต้น  
  จากการศึกษาองค์ประกอบของรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) 
สรุปได้ว่า องค์ประกอบของรูปแบบการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended Learning) นั้นจะต้อง
ประกอบไปด้วย สถานการณ์จ าลองที่สร้างขึ้นเพื่อให้ผู้เรียนมีส่วนร่วมในการเรียนในช่วงเวลาเดียวกัน  
มีเนื้อหาแบบออนไลน์ (Online Content) ที่ผู้เรียนสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเองแบบสื่อปฏิสัมพันธ์ที่
ผู้เรียนสามารถสื่อสารข้อมูลร่วมกันกับผู้อ่ืนจากระบบสื่อออนไลน์  เช่น e-Mail, Chat, Blogs เป็นต้น 
ซึ่งต้องมีการประเมินผลความก้าวหน้าทางการเรียนรู้ของผู้เรียนทุกระยะนับตั้งแต่ก่อนเรียน  (Pre-
assessment) ระหว่างเรียน (self-paced evaluation) และติดตามผลลังเรียน (Post-assessment) เพื่อ
น าไปสู่การปรับปรุงและการพัฒนาการเรียนรู้ให้ดยีิ่งขึ้น 
 
2.3 การพัฒนาเว็บไซต์ 
  2.3.1 แนวทางและหลักในการออกแบบเว็บไซต์  
  บุญยรักน์ ลินี [2556: online] ได้พูดถึงแนวทางและหลักในการออกแบบเว็บไซต์ซึ่ง
สามารถแบ่งออกเป็นขั้นตอนต่าง ๆ ได้ ดังนี ้
  ขั้นการวางแผน คือ  การวางแนวทางในการสร้างเว็บไซต์ เพื่อให้การท างานในขั้นตอน   
ต่าง ๆ มีความชัดเจนและสามารถปฏิบัติได้ตามจุดประสงค์  
  ขั้นการก าหนดเนื้อหาและจุดประสงค์ของเว็บไซต์ คือการก าหนดเนื้อหา  และจุดประสงค์
ของเว็บไซต์ที่จะสร้าง  ด้วยการก าหนดโครงสร้างรูปแบบรวมถึงหน้าตา และสีเว็บไซต์  เพื่อให้เห็น
ภาพการน าเสนอข้อมูลโดยรวม   
  ขั้นการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้การสร้างและออกแบบเว็บไซต์ได้รับความนิยม การ
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการเข้าชมเว็บไซต์ก็นับว่ามีส่วนส าคัญไม่น้อย เช่น เว็บไซต์ส าหรับเยาวชน 
นักเรียน นักศึกษาในการค้นหาข้อมูล หรือเว็บไซต์ส าหรับบุคคลทั่วไปที่เข้าไปใช้บริการต่าง ๆ       
เป็นต้น  

   ขั้นการเตรียมข้อมูล เนื้อหาหรือข้อมูลเพื่อเชิญชวนให้ผู้อ่ืนเข้ามาเยี่ยมชมเว็บไซต์ การคิด
น าเสนอข้อมูลด้วยตัวเอง หรือน าข้อมูลมาจากสื่ออ่ืน เช่น หนังสือพิมพ์ แมกกาซีน เว็บไซต์ 
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  ขั้นการเตรียมสิ่งต่าง ๆ ที่จ าเป็น ในการออกแบบเว็บไซต์ต้องอาศัยความสามารถต่าง ๆ เช่น 
โปรแกรมส าหรับสร้าง เว็บไซต์ ภาพเคลื่อนไหว มัลติมีเดีย การจดโดเมนเนม การหาผู้ให้บริการรับ
ฝากเว็บไซต์ (Web Hosting) เป็นต้น  
  ขั้นการจัดโครงสร้างข้อมูล เมื่อได้ข้อมูลต่าง ๆ เช่น ก าหนดเนื้อหาและจุดประสงค์ของ
เว็บไซต์ การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย การเตรียมข้อมูล การเตรียมสิ่งต่าง ๆ ที่จ าเป็นจากขั้นแรกเรียบร้อย
แล้ว ในขั้นตอนนี้ ต้องจัดระบบเพื่อใช้เป็นกรอบส าหรับการออกแบบและด าเนินการในขั้นตอนต่อไป 
ดังนี้ โครงสร้างและสารบัญของเว็บไซต์  การใช้ระบบน าผู้เข้าชมไปยังส่วนต่าง ๆ ภายในเว็บไซต์
หรือที่เราเรียกว่าระบบน าทาง (Navigation)   องค์ประกอบที่ต้องน ามาใช้  เช่น สื่อมัลติมีเดีย 
ภาพกราฟิก แบบฟอร์มต่าง ๆ  การก าหนดรูปแบบและลักษณะของเว็บเพจ   การก าหนดฐานข้อมูล 
ภาษาสคริปต์หรือแอปพลิเคชันที่น ามาใช้ในเว็บไซต์  การบริการเสริมต่าง ๆ การออกแบบเว็บไซต์ 
นับเป็นขั้นตอนในการออกแบบรูปร่าง  โครงสร้างและลักษณะทางด้านกราฟิกของหน้าเว็บเพจโดย 
โปรแกรมที่เหมาะสมในการออกแบบคือ Photoshop หรือ Fireworks ซึ่งจะช่วยในการสร้างเค้าโครง
ของหน้าเว็บและองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ชื่อเว็บไซต์ โลโก้ รูปไอคอน ปุ่มไอคอน ภาพเคลื่อนไหว 
แบนเนอร์โฆษณา เป็นต้น ในการออกแบบเว็บไซต์นั้นยังต้องค านึงถึงสีสันและรูปแบบของ
ส่วนประกอบต่าง ๆ ที่ไม่ใช่ภาพกราฟิก เช่น ขนาดของตัวอักษร สีของข้อความ สีพื้น ลวดลายของ
เส้นกรอบเพื่อความสวยงามและดึงดูดผู้เยี่ยมชมด้วย  
       2.3.2 เทคนิคการออกแบบเว็บไซต์  
 การออกแบบเว็บไซต์ให้น่าสนใจต้องพิจารณา 3 ประการ คือ  
 ประการที่ 1. ออกแบบเว็บไซต์ที่ เน้นเนื้อหา เว็บไซต์บางประเภทจะเน้นเนื้อหา หรือ
ข้อความเป็นหลัก ภายในเว็บไซต์จะประกอบไปด้วย ตัวหนังสือ มีภาพประกอบบ้างแต่ไม่มาก เช่น 
เอ็นไซโคพีเดีย ดิกชันนารี ฯลฯ  

ประการที่ 2. ออกแบบเว็บไซต์ที่เน้นภาพกราฟิก  
ประการที่ 3. ออกแบบเว็บไซต์ที่เน้นทั้งภาพและเนื้อหา  
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ภาพท่ี 2.1 แสดงตัวอย่างเว็บไซต์ที่เน้นเนื้อหา ที่มา : WWW.MICT.CO.TH  

     

   

ภาพท่ี 2.2 แสดงตัวอย่างเว็บไซต์ที่เน้นภาพกราฟิก ที่มา : WWW.TOYOTA.CO.TH    
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ภาพท่ี 2.3 แสดงตัวอย่างเว็บไซต์ที่เน้นเนื้อหาและภาพ ที่มา : WWW.EFITNESS.COM  
   

     2.3.3 ส่วนประกอบของหน้าเว็บเพจ 
  เราสามารถจ าแนกส่วนประกอบของหน้าเว็บเพจ เป็น 3 ส่วน ดังนี้  
  2.3.3.1. ส่วนหัว (Page Header)  น่าจะอยู่บริเวณบนสุดของหน้าเว็บเพจ เป็นส่วนแสดงชื่อ  
เว็บไซต์ โลโก้ แบนเนอร์โฆษณาลิงค์ส าหรับข้ามไปยังหน้าเว็บอื่น  

 

ภาพท่ี 2.4 แสดงภาพส่วนหัว (Page Header) ที่มา : www.nsm.or.th  

 

 

 

 

http://www.efitness.com/
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  2.3.3.2. ส่วนเนื้อหา (Page Body) จะอยู่บริเวณตอนกลางของหน้าเว็บเพจ ซึ่งเป็นส่วนที่
แสดงเนื้อหาภายในหน้าเว็บเพจนั้น โดยประกอบด้วยข้อความ ข้อมูล ภาพเคลื่อนไหว เป็นต้น  

 

 
 

ภาพท่ี 2.5 แสดงภาพส่วนเนื้อหา (Page Body) ที่มา: www.nsm.or.th  

           2.3.3.3. ส่วนท้าย (Page Footer) จะอยู่บริเวณด้านล่างสุดของหน้าเว็บเพจ ส่วนมากใช้
ส าหรับลิงค์ข้อความสั้น ๆ เข้าใจง่าย หรือจะมีชื่อเจ้าของเว็บไซต์ อีเมล์แอดเดรสของผู้ดูแลเว็บไซต์
ส าหรับติดต่อกับทางเว็บไซต์  

 

 

ภาพท่ี 2.6 แสดงภาพส่วนท้าย (Page Footer) ที่มา: www.nsm.or.th  
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      2.3.4 แนวคิดในการออกแบบ  
  ดูจากเว็บไซต์อ่ืนเพื่อเป็นตัวอย่าง  การดูจากเว็บไซต์อ่ืนบนอินเตอร์เน็ตเพื่อศึกษาเป็น
ตัวอย่างนั้น นับเป็นวิธีการที่ง่ายที่สุด แต่ก็ควรน าไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับเนื้ อหาและ
กลุ่มเป้าหมาย  
  ศึกษาจากสื่อสิ่งพิมพ์ในรูปแบบต่าง ๆ  สื่อสิ่งพิมพ์ในที่นี้ ได้แก่ แมกกาซีน โปสเตอร์
โฆษณา   แผ่นพับ หรือหนังสือบางเล่มที่มีรูปแบบและจุดดึงดูดความสนใจ สามารถน ามาประยุกต์ 
ใช้ได้เช่นกัน  
      2.3.5 กระบวนการพัฒนาเว็บไซต์  
  การที่จะสร้างพัฒนาเว็บเพจและน าเว็บไซต์เข้าสู่ระบบเวิลด์ ไวน ์เว็บ ให้คนอ่ืนเข้ามาเยี่ยม
ชมได้นั้น มีกระบวนการที่ผู้พัฒนาเว็บไซต์จะต้องศึกษาและปฏิบัติตาม ดังนี้  
                        2.3.5.1 การวางแผนการท างาน  
 การวางแผนการท างานเปรียบเหมือนเข็มทิศที่จะชี้ทางให้เรารู้ว่าควรจะเดินทางไปใน
ทิศทางใดเพื่อไม่ให้หลงทาง  

 การสร้างเว็บไซต์ก็เหมือนกันจ าเป็นต้องมีการวางแผนการท างานให้รอบด้านก่อนที่จะ
เร่ิมลงมือท า โดยมีหลักที่ต้องก าหนดในการวางแผน ดังนี้  

2.3.5.2. ระยะเวลาการท างาน เป็นการก าหนดช่วงเวลาที่จะใช้ในการสร้างเว็บ  
2.3.5.3. ทีมงานหรือผู้ร่วมงาน การสร้างเว็บต้องท างานเป็นทีม อย่างน้อยต้องมีความ

เชี่ยวชาญใน 3 ด้าน คือ ด้านภาษา HTML หรือโปรแกรมสร้างเว็บเพจ ด้านการออกแบบและตกแต่ง
ภาพ และด้านเน้ือหาหรือบรรณาธิการ  
                       2.3.5.4 งบประมาณ เป็นการก าหนดค่าใช้จ่าย  
 2.3.5.5 อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือช่วยงาน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองสแกนเนอร์และ
รูปภาพประกอบบนเว็บ เป็นต้น  
 2.3.5.6 ปัญหาและอุปสรรค  
  2.3.6 การรวบรวมและวิเคราะห์โครงสร้าง  
  เป็นขั้นตอนหน่ึงที่ต่อจากการวางแผน  เป็นการแผนงานไปปฏิบัติ โดยการรวบรวมข้อมูลที่
จ าเป็นต้องใช้ในการสร้างเว็บ ตามหัวข้อที่เลือกไว้ ทั้งเนื้อหา ภาพ เสียงและภาพเคลื่อนไหว เก็บ
รวบรวมเป็นไฟล์ข้อมูล หรือใส่แฟ้มแยกเป็นหมวดหมู่ เพื่อความสะดวกในการน ามาใช้งาน  
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   2.3.7 การออกแบบและการสร้างเว็บไซต์ 
    เป็นขั้นตอนการน าข้อมูลทั้งหมดมาสร้างเป็นเว็บไซต์ด้วยภาษา HTML หรือเคร่ืองมือใน
การสร้างเว็บอ่ืนๆ หลักส าคัญในการออกแบบและสร้างเว็บ คือ  ก าหนดจุดประสงค์เว็บไซต์  โดย
วางเป้าหมายของผู้เข้าชมว่าจะเป็นกลุ่มใด  เลือกเว็บเบราว์เซอร์  เป็นการเลือกเว็บเบราว์เซอร์ที่ใช้
แสดงผลเว็บไซต์ จะได้ก าหนดขนาดกว้าง ยาว และลักษณะการวางองค์ประกอบเว็บให้สวยงามและ
แสดงผลได้เร็ว วางโครงร่างของเว็บไซต์ ก าหนดโครงร่างว่ามีทั้งหมดกี่เว็บเพจ แต่ละเว็บเพจมีเนื้อหา
อะไรบ้าง ควรเขียนเป็นแผนผังเว็บไซต์ออกมาบนกระดาษ  ออกแบบหน้าตาเว็บ เป็นขั้นตอนในการ
ลงมือสร้างเว็บเพจแต่ละหน้าตามที่ได้ออกแบบไว้  พร้อมกับทดสอบผ่านเว็บเบราว์ เซอร์               
(แบบ Offline)  
            2.3.8 ทดสอบและปรับปรุงเว็บไซต์ หมายถึง การทดสอบแบบออฟไลน์ โดยที่ยังไม่ได้น า
เว็บไซต์เข้าสู่อินเทอร์เน็ต แต่ก็สามารถแสดงผลได้เหมือนจริงผ่านเว็บเบราว์เซอร์ เช่น IE เพื่อ
ตรวจสอบตัวอย่างเว็บที่สร้างไว้ เช่น ขนาดตัวอักษร ขนาดภาพ การใช้สี ตาราง ฯลฯ ว่าเหมาะสม
หรือไม่ พร้อมกับการปรับปรุงจนเป็นที่น่าพอใจ  
           2.3.9 เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ เป็นการเผยแพร่ให้คนทั่วไปได้รู้จัก หรือเรียกว่าการอัพโหลด 
(Upload) โดยเจ้าของเว็บจะต้องจดทะเบียนโดเมนเนม และเช่าพื้นที่โฮสต์ ก็สามารถน าเว็บเพจอัพ
โหลดขึ้นสู่อินเทอร์เน็ต และประชาสัมพันธ์ให้คนทั่วไปได้รู้จัก การที่จะท าให้คนรับรู้ และเข้ามาใช้
บริการเว็บไซต์ได้มากนั้นจะต้องมีการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องและใช้เวลาพอสมควร และถ้าจะ
ให้ดีควรมีเคาน์เตอร์ (Counter) หรือตัวจดสถิติผู้เข้าชม ก็จะช่วยให้ประเมินได้ว่าเว็บไซต์ของเราได้รับ
ความสนใจมากน้อยเพียงใด  
           2.3.10 การพัฒนาเว็บไซต์ เป็นการปรับปรุงเนื้อหา ภาพประกอบหรืออัพเดท (Update) 
เว็บไซต์ ถือเป็นขั้นตอนส าคัญเพราะในโลกของอินเทอร์เน็ตมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วอยู่
ตลอดเวลา ผู้ชมเว็บมักจะใช้เวลาในการค้นหาและเปิดผ่านเว็บไซต์ต่างๆ อย่างรวดเร็วหากพบว่า
เว็บไซต์ของเราไม่ได้เปลี่ยนแปลงหรือมีข้อมูลใหม่ๆ เพิ่มขึ้นเลย ผู้เข้าชมเว็บก็จะลดจ านวนลงไป
เร่ือยๆ จนกลายเป็นเว็บที่ไม่มีผู้คนเข้ามาเลยหรือเป็นเว็บที่ตายแล้ว  
  ดังนั้นการปรับปรุงเว็บไซต์อยู่เสมออาจจะวันละคร้ัง หรือสัปดาห์ละคร้ัง โดยเพิ่มข้อมูล 
ข่าวสารใหม่ๆ อยู่เป็นประจ าก็จะท าให้เว็บไซต์ทันสมัย ผู้คนเข้าชมเป็นประจ าและมากขึ้นจนพัฒนา
เป็นเว็บไซต์ยอดนิยมได้ในที่สุด 
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2.4 ทฤษฎีความต้องการและความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา (Chaplin อ้างถึงใน  

ธนพร ชุมวรฐายี 2539: 8) ได้ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึก ของผู้ที่มารับบริการต่อสถาน
บริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจาการเข้าไปติดต่อขอรับ บริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมี
ผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ เช่น เชลเลย์ (อ้างถึงใน จิรวิทย์ เดชจรัสศรี 2538: 40) ที่ศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ ซึ่งสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ 
คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทั้งสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกใน
ทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น แล้วจะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน กล่าวคือ เป็นความรู้สึก       
ที่ระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือ ความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น    
จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลับซับซ้อนและระบบ ความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความ
พึงพอใจจะ เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 

  สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเร้า 
(Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้า แบบใดเป็นสิ่งที่
ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจ จะเกิดได้มากที่ใดเมื่อมี
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน  

  ความพึงพอใจในความคิดของ ออสแคมป์ (อ้างถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541: 57 – 58)           
มีความหมายอยู่ 3 นัยด้วยกันคือ  

  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคล คาดหวังไว้  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จ ที่เป็นไปตามความต้องการ  
 ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานได้เป็นตาม หรืตอบสนองต่อคุณค่าของ บุคคล  

  ซึ่งจากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าว ออสแคมป์ เห็นว่าเป็นการน าไปสู่การพัฒนาทฤษฏีว่า
ด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที่ส าคัญคือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีความคาดหวัง 
(Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความ ต้องการ (Need theories) และตาม
ความหมายนัยที่สามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากนี้ยังได้สรุปถึงปัจจัยหลักที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจว่า มี 4 ปัจจัยที่ ส าคัญ คือ 1) ตัวลักษณะงาน 2) เงื่อนไขเกี่ยวกับงาน 3) 
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ 4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
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 นอกจากนี้ กิติยา ปรีดีดิลก (2524: 321-322) ได้ให้ความหมายของความพึง พอใจว่า 
หมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงาน และเขาได้รับ
การตอบสนองความต้องการเขาได้  

 หลุย จ าปาเทศ (2533: 35) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการได้บรรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก  

 ชวิณี เดชจินดา (2530: 45) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือ ทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับ 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติ ทางด้านบวก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่
บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมี ความแตกต่างกันขึ้นกับค่านิยมและ
ประสบการณ์ที่ได้รับ  

 มนตรี เฉียบแหลม (2536: 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือความรู้สึกของบุคคล ที่มีต่อสิ่ง
หนึ่งความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการ หรือ เป็นไปตามที่ตนเอง
ต้องการและความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิด  

 ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538: 8) กล่าวว่าระบบความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ ความต้องการ
ของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง  ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ การตอบสนอง หรือจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมีค่ามากกว่าความรู้สึกทางลบซึ่ง สอดคล้องกับความเห็นของแมคคอร์มิคและ      
แดเนียล (1980:61) ที่กล่าวว่า ความพึง พอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการพื้นฐาน 
(Basic needs) และมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ(Incentive) และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ  

 ศิริวรรณ เสรีรตน์ (2539: 365) กล่าวว่า ความพึงพอใจ และการจูงใจจะเป็น เหตุและผล      
ซึ่งกันและกัน และได้ให้แนวความคิดไว้ว่า การจูงใจ (Motivation) เป็นสิ่งเร้า และความพยายามที่จะ
ตอบสนองความต้องการหรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจเมื่อ
ต้องการ หรือเป้าหมายได้รับการตอบสนอง ดังนั้น การจูงใจจึงเป็นสิ่งเร้าเพื่อให้เกิดผลลัพธ์ คือ ความ
พึงพอใจ  

 โชคชัย ชัยธวัช (2547: 143 - 144) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็น ผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง 
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  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
  สาโรช ไสยสมบัติ (2534: 15) กล่าวถึง ความส าคัญของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ

เป็นปัจจัยส าคัญ ที่ช่วยให้งานประสบ ผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งเป็น
ปัจจัยส าคัญประการแรกที่ เป็นตัวบ่งชี้ถึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือ จ านวนผู้มาใช้
บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะต้องศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบ
ต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางใน การ
บริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงที่สุดจากความส าคัญดังกล่าว สรุปได้ว่า หาก
บุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนท าให้เกิดความศรัทธา
ในหน่วยงานต่อไป  

 
  ลักษณะของความพึงพอใจ  
  ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการ ด าเนินงานบริการเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งลักษณะทั่วไปมีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535: 24-37)  
   ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคลต่อสิ่ง

หนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนอง ความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์ 
การเรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ใน สถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกัน บุคคล
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการ บริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการ
บริการ ซึ่งประสบการณ์ ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดย สามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อ ให้เกิดความรู้สึกที่ดีและ      
พึงพอใจ  

  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ ได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการ ก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมี 

  จากลักษณะของความพึงพอใจดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอยู่ 2 ลักษณะคือ ความ
พึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่เข้ารับบริการ และความพึงพอใจที่ต้องพิจารณา ในหลาย ๆ ด้าน  

 
 
 
 



 

27 

 
 

  ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการ

ต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มี  ผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญ ๆ มีดังนี้ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2535: 38-40)  

  สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อประชาชนมีความ ต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่ บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคัญ  

  การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้น ได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าวอันเป็น แรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมา
ได้ ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่ มีบทบาทส าคัญต่อการ
ปฏิบัติ งานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหาร การบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลักย่อม สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับ ผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการ บริการและสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอา
ใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึก ของการบริการ  

  สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ การบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการ บริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการ ให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เคร่ืองใช้งานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นต้น  

  กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ ส่งผลให้          
การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อ ความต้องการของประชาชนได้อย่าง
ถูกต้อง มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใช้เคร่ืองฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการ
รับโอนสายในการติดต่อองค์การ ต่าง ๆ การประชุมทางโทรศัพท์ การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น  

  จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย แวดล้อม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ คาดหวังของบุคคลในแต่
ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่
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ในช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนอง อย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึก
เดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกใน
ระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้          
ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ 

 
  ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ  
  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของ

การให้บริการสาธารณะ ดังนี ้ 
  ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ  โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ ผู้ท างานเกิดความพึง
พอใจในการท างานแล้ว ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้ บริการเกิดความพึงพอใจด้วย 
เพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญ ประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ านวนผู้มาใช้
บริการ ดังนั้น ผู้บรกิารที่ชาญฉลาดจึงควร อย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ่งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ 
ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้ใช้แนวทางในการบริการ
องค์กรให้มี ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งในการให้บริการเป้าหมายส าคัญของบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ มิลเลท (1954: 397 – 400) ได้ให้ทัศนะว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่า ควรพิจารณาจากสิ่ง ต่าง ๆ เหล่านี้คือ  

  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน  
ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนได้รับ การปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการ ให้บริการเดียวกัน  
  การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึงการให้บริการจะต้องมอง ว่าให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่า ไม่มีประสิทธิภาพเลย      
ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน  
  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้อง            
มีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (Ample service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและ สถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The 
right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเลท ยังเห็นว่าความเสมอภาคหรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี จ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการ
สร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู้ มารับบริการ  
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  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ สาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม้ใช่ยึดความ พอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  
  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ สาธารณะที่มี
การปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม ประสิทธิภาพหรือสามารถที่
จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 
2.5 การบริการ 

 การบริการ  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืน โดยทั่วไป
หลักการให้บริการมีข้อควรค านึงถึง ดังนี้คือ สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  ท าให้
ผู้รับการบริการเกิดความพึงพอใจ  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์  เหมาะสมแก่สถานการณ์  ไม่ก่อให้เกิด
ผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 

 
 2.5.1 ความส าคัญของการบริการ 

 ความหมายของค าว่า “บริการ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542  หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ การบริการในทุกประเภทงานนั้นมีคุณค่าเป็นอย่างยิ่ง 
เพราะการบริการเป็นการช่วยเหลือหรือท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ในงานทั้งภาครัฐ หรือ เอกชนนั้นไม่มี
งานใดไม่มีการบริการ  เพราะทั้งการขายสินค้าก็ถือเป็นการบริการ ยิ่งหากเป็นลักษณะธุรกิจบริการ 
การบริการนั้นก็เป็นสินค้าส าคัญและหากต้องการให้ประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี และ
ธุรกิจหรือบริการน้ันจะอยู่ได้ก็ด้วยเกิดการ “ขายซ้ า” หรือมีการเข้ารับบริการซ้ า ดังนั้นเรามองข้ามการ
พัฒนาบุคลากรด้านการบริการไม่ได้เลย แต่ยิ่งต้องมีการปรับปรุงการบริการให้เป็นอาวุธส าคัญ ด้วย
การฝึกอบรมพนักงานให้มีการบริการปฏิบัติต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจและผูกพันจนต้องซื้อแล้ว
ซื้ออีก 

   2.5.2 คุณลักษณะของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี ประกอบด้วย 
มีจิตใจรักงานบริการ คนที่ท างานด้วยความสมัครใจทุ่มเท  มุ่งมันเพียรพยายาม  มีความรู้ในงานที่จะ
บริการ ซึ่งเข้าใจงานและสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ 
สามารถอธิบายหรือให้ค าชี้แจงช่วยเหลือผู้รับบริการได้  มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน สามารถ
วางตัวให้พอเหมาะจนลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ทั้งการแต่งกาย การแสดงกิริยามารยาท การพูด การ
สื่อสารถ้อยค าและไม่ใช้ถ้อยค า  มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ซึ่งเป็นเงื่อนไขส าคัญที่ท าให้งาน
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บรรลุผล ให้ความเอาใจใส่และเต็มใจตลอดการให้บริการ   มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
มีทัศนคติที่ดีในการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าด้วยการยกย่อง และตั้งสมมติฐานว่า ลูกค้าเป็นฝ่ายถูก
เสมอ  มีทัศนคติต่องานบริการ บุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการ 
เป็นผลให้งานนั้นมีคุณค่าและน าไปสู่บริการที่เป็นเลิศ  มีจิตใจมั่นคงไม่โลเล ไม่ว่ามีสิ่งใดมากระทบก็
ต้องตั้งสติ ไม่ให้อารมณ์อ่อนไหวมากเกินไป เพราะอาจส่งผลกระทบจิตใจให้เกิดปฏิกิริยาในทางร้าย 
และหากแม้ในการบริการมีการเปลี่ยนแปลงในทางนโยบายก็ต้องสามารถปฏิบัติตามได้อย่างเคร่งครัด 
  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ระหว่างปฏิบัติงานมีโอกาสพบเห็นเหตุการณ์ต่างๆ เป็น
ประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี   มีความช่างสังเกต เพื่อ
พยายามตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ  มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ 
เมื่อเกิดเหตุการณ์เฉพาะหน้า ผู้ให้บริการต้องตริตรองใคร่ครวญอย่างรอบคอบว่าจะแก้ปัญหา
เหตุการณ์นั้นอย่างไร  และมีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา เมื่อเกิดปัญหาสามารถวิเคราะห์สาเหตุที่
แท้จริงและเลือกทางออกหลายๆทาง และเป็นทางแก้ปัญหาที่ดีที่สุด 

  2.5.3 พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี ประกอบด้วย 
  อัธยาศัยดี ให้บริการด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด ด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีมิตรไมตรี ด้วยการแสดงออกถึงความเป็นมิตร ให้บริการที่ดีบวกกับการช่วยเหลือ  เอาใจใส่สนใจ
งาน มีความกระตือรือร้นสม่ าเสมอ ปรับปรุงวิธีการท างานให้ดีขึ้น 
  แต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะเหมาะสมต่อสถานที่และลักษณะหน่วยงาน 
กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม อ่อนน้อม ตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติตนด้วยความระมัดระวัง 
  วาจาสุภาพ ไม่พูกกระโชกหรือหยาบคายก้าวร้าว เพื่อให้ลูกค้าเกิดความสบายใจที่จะรับ
บริการน้ าเสียงไพเราะ มีน้ าเสียงชวนฟัง พูดมีหางเสียงไม่ห้วนเกินไป น้ าเสียงชัดเจนเหมาะสม 
  ควบคุมอารมณ์ได้ดี ไม่ว่าลูกค้าจะมีท่าทีแบบใดทั้งดีหรือไม่ดี ไม่ควรแสดงอารมณ์โต้ตอบ
รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา เมื่อเกิดปัญหาแสดงความสนใจและตอบสนองทันที กระตือรือร้น เป็น
พฤติกรรมที่พึงประสงค์ ช่วยให้ผู้ใช้บริการเกิดศรัทธาและได้รับบริการทันท่วงที 
  มีวินัย เป็นระบบปฏิบัติคงเส้นคงวา ยึดมั่นในค าสัญญาและนโยบาย ปฏิบัติตามกรอบหรือ
แนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัดซื่อสัตย์ ให้ความช่วยเหลือที่ถูกต้องตรงไปตรงมา รักษาค าพูด  
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2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
   งานวิจัยในประเทศ 

  สิริวัลย์  ใจจะโปะ (2554: 55)ได้ศึกษาเร่ือง ชุดฝึกอบรมการคิดอย่างมีวิจารณญาณตาม
แนวคิดหมวกหกใบ  ส าหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งศึกษาวิธีการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรม
จากการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 10  ท่าน  เพื่อให้ได้รูปแบบชุดฝึกที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์  
ก่อนลงมือสร้างและพัฒนาชุดฝึกโดยมีผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมินผลจ านวน 3 ท่าน ให้การรับรอง
แบบทดสอบก่อนและหลังเรียน  แบบทดสอบระหว่างเรียน แบบสอบถามความพึงพอใจ ก่อนน า
ชุดฝึกอบรมที่ได้ไปให้ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและสื่อตรวจสอบความถูกต้องจ านวนด้านละ 3 ท่าน  
ก่อนท าการพัฒนาชุดฝึกให้มีประสิทธิภาพ  กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน มีข้อสรุปดังนี้ ชุดฝึกอบรม
มีประสิทธิภาพ 85.37/82.00  เป็นไปตามเกณฑ์ 80/80  และผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีผลการฝึกอบรม
หลังสูงกว่าก่อนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจ         
อยู่ในระดับมาก  

  ดารุณี  ถึงลาภ (2552: 85) ได้ศึกษาเร่ือง การสร้างและหาประสิทธิภาพสื่อประกอบการ
สอน  แบบผสมผสาน  วิชาการอ่านตีความ(EN202) หลักสูตรปริญญาตรี  มหาวิทยาลัยรามค าแหง จา
การวิจัยพบว่า  สื่อประกอบการสอนมีประสิทธิภาพ 80.2/80.46 มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนหลังสูงกว่า
ก่อนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยผู้เรียนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  จากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 30 คน 

  สุวัฒน์ชัย จันทร์เฮง (2553: 155)ได้ศึกษาเร่ือง การพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานส าหรับครูผู้ฝึกนักศึกษาพิการทางสายตาเพื่อพัฒนาทักษะด้านการท าความคุ้นเคยกับ
สภาพแวดล้อมและการเคลื่อนไหว จากการวิจัยพบว่า  รูปแบบการฝึกอบรมแบบผสมผสานส าหรับครู
ผู้ฝึกนักศึกษาพิการทางสายตาเพื่อพัฒนาทักษะด้านการท าความคุ้นเคยกับสภาพแวดล้อมและการ
เคลื่อนไหว มีองค์ประกอบคือ การวิเคราะห์  การออกแบบ  การพัฒนา  การน าไปใช้  การประเมินผล  
โดยการฝึกอบรมผ่านคอมพิวเตอร์ควรมีกิจกรรมเสริม  เช่น  กระดานการสนทนา  กระทู้  การสืบเสาะ
ข้อมูล ส่วนเนื้อหา  ควรมีข้อความเสียงบรรยายภาพประกอบภาพเคลื่อนไหว วิดีทัศน์เข้ามาประกอบ 
ด้านเนื้อหาผ่านเว็บมีประสิทธิภาพ 80.09/97.46  มีผลการฝึกอบรมหลังสูงกว่าก่อนอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.54 โดยมี
กลุ่มตัวอย่างเป็นครูผู้ฝึกนักศึกษาพิการจ านวน 15 คน 

  สมยศค์  สีขาว (2553: 95) ได้ศึกษาเร่ือง  การพัฒนาสมรรถนะทางด้านคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรองค์กรปกครองท้องถิ่นโดยใช้เทคนิคอบรมแบบผสมผสาน  จาก
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การวิจัยพบว่า  เกณฑ์สมรรถนะที่พึงประสงค์ด้านความรู้และลักษณะอยู่ในระดับมากที่สุด ในทุกราย
ข้อ  และหลักสูตรที่พัฒนาขึ้นมีระสิทธิภาพ 84.48/82.79 เป็นไปตามเกณฑ์ และผู้เข้ารับการฝึกอบรมมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 26 คน 

 
  งานวิจัยต่างประเทศ 
  Karen T. (2009: 11) ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง  การพัฒนาสื่อการสอนแบบผสมผสานระหว่าง

แบบเผชิญหน้าและออนไลน์  จากการวิจัยพบว่า  นักเรียนที่เรียนผ่านสื่อการสอนแบบผสมผสาน
ระหว่างแบบเผชิญหน้าและออนไลน์มีผลการเรียนดีขึ้น  และนักเรียนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   

  Elizabeth S. (2006: 21) ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง ผลจากการเรียนทางไกลด้วยวิธีการสอน
แบบผสมผสาน จาการวิจัยพบว่า การสนทนาแบบออนไลน์ช่วยให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้  การอ่าน
ประกาศในเครือข่ายช่วยให้เกิดความผูกพัน โดยการสื่อสารระหว่างกันด้วยการเขียนช่วยให้พวกเขามี
เวลาในการอ่าน  และการเตรียมตัวในการตอบ  ซึ่งส่งผลให้พวกเขาท าการบ้านส่งทุกคร้ัง   มีการตั้ง
หัวข้อ  การอธิบาย  อ่านเพิ่มเติม  กรณีศึกษาต่างๆ  ให้ก าลังใจกันจากครูผู้สอนโดยตรง ท าให้การเรียน
ด้วยวิธีนี้ไปส่งเสริมให้การเรียนแบบปกติมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

  Judith, B. (2003: 16) ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง  วิธีการสอนแบบผสมผสานส าหรับชาวเอเชีย
ตะวันออก  จาการวิจัยพบว่า  วัฒนธรรมมีผลต่อการจัดการศึกษา  โดยผู้เรียนมีความแตกต่างกันใน
การเรียนรู้  ซึ่งการแจกเอกสารให้ผู้เรียนก่อนช่วยให้ผู้เรียนบางกลุ่มมีโอกาสในการเรียนน้อยลง  แต่
บางกลุ่มชอบการเรียนที่มีกิจกรรมเสริมได้เรียนรู้พร้อมกันหลายๆคน  การสอนและตอบโต้กันบน
กระดานด าช่วยให้ผู้เรียนเห็นภาพ  เกิดความเข้าใจ  ผู้เรียนชอบให้ผู้สอนหยิบยื่นเอกสารท าแบบฝึกหัด 
เฉลย  และยกตัวอย่าง  ผู้เรียนจึงจะติดตาม  การจัดการเรียนการสอนรูปแบบใหม่จะช่วยให้นักเรียนใน
ห้องเรียนรู้ด้วยกันได้อย่างกลมกลืน   การจัดกิจกรรมประสบการณ์ตรงจะช่วยให้ผู้เรียนมีความเข้าใจ
มากยิ่งขึ้น  จึงควรมีการผสมผสานการน าข้อความ ภาพ ปัญหา กรณีศึกษา ไปไว้บนกระดาษออนไลน์ 
จะช่วยเพิ่มโอกาสให้ผู้เรียนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ด้วยตัวเอง  และการรวมความคิดเห็นช่วยสร้าง
จินตนาการ  การเรียนรูไ้ด้เช่นเดียวกับการเรียนในห้องเรียน 

  จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรม เร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์กรพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ เพื่อให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้มีทักษะ
การบริการดีขึ้นและผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใน สามารถสรุปการศึกษาและการน าไปใช้ได้
ดังนี ้
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  ในการสร้างและพัฒนาสื่อผู้วิจัยเลือกแนวทางในการสร้างและพัฒนาที่ปรับปรุงมาจาก 
นิพนธ์ สุขปรีดี (2552: 154) โดยชุดฝึกอบรมประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ ส่วนของคู่มือของชุด
ฝึกอบรม   สื่อประกอบการฝึกอบรมซึ่งประกอบไปด้วย  เนื้อหาเร่ืองการบริการ มี 3 บทเรียน คือ เร่ือง
การบริการ เร่ืองการสื่อสาร  และเร่ืองทักษะการให้บริการที่ถูกต้อง  แบบฝึกทักษะ  แบบสังเกต
พฤติกรรม และแบบสอบถามความพึงพอใจ ส่วนของกิจกรรมกิจกรรม  และส่วนของการประเมินผล  
เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพของชุดฝึกที่สอดคล้องกับ สิริวัลย์  ใจจะโปะ  (2554: 55) ดารุณี ถึงลาภ     
(2552: 85) สุวัฒชัย จันทร์เฮง (2553: 155) สมยศ สีขาว (2553: 95) Karen T. (2009: 11) Elizabeth S. 
(2006: 21)  และ Judith B. (2003: 16) มีผลการสร้างและพัฒนาสื่อที่เป็นแนวทางในการสร้างและ
พัฒนาชุดฝึกแบบผสมผสานให้มีประสิทธิภาพ 80/80 ใช้ตารางการฝึกอบรมตามแนวทางของ Sloan 
[2009: online] ซึ่งได้ออกแบบเวลาในการฝึกอบรมแบบผสมผสานไว้ได้อย่างมีสัดส่วนที่เหมาะสม
เพื่อช่วยให้ชุดฝึกอบรมมีรูปแบบการฝึกในเร่ืองของเวลาชัดเจนมากยิ่งขึ้น  และท าการพัฒนาเว็บไซต์  
ตามแนวทางการออกแบบของ บุญยรักษ์ ลินี  (2556: online) เข้าถึงข้อมูลเมื่อวันที่ 15 ม.ค.2556 และ
เลือกแนวทางการของ  ธนพร  ชุมวรฐายี (2539: 8) มาเป็นกรอบแนวทางในการกิจกรรมเพื่อให้ผู้เข้า
รับการฝึกอบรมเกิดความรู้ควบคู่กับความสนุกที่มีความประทับใจ  มีทัศนคติที่ดีในการน าความรู้ที่
ได้รับไปปรับใช้ในอนาคต  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่ 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi - Experimental Design) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
การพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ โดยมีขั้นตอนหลักในการด าเนินการ ดังน้ี 
  3.1 แบบแผนการวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  แบบแผนกำรวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้ได้ก าหนดรูปแบบงานวิจัยเป็นแบบกึ่งการทดลอง Quasi – Experimental 
Design with Control Group แบบ One-Group Pretest – Posttest Design (ของ Shadish,W.R., T.D. and 
Campball,D.T., p.106) 
  ตารางแบบแผนการทดลอง  One-Group Pretest – Posttest Design 

 สอบก่อน  ทดลอง  สอบหลัง 
       O1                            X        O2 
  สัญลักษณ์ที่ใช้ในรูปแบบการทดลองเพื่อสื่อความหมายคือ 

O1   แทน การทดสอบก่อนที่จะกระท าการทดลอง (Pretest) 
X       แทน    การทดลองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร 

  องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  
O2  แทน การทดสอบหลังจากที่จัดกระท าการทดลอง (Posttest) 
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3.2  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากร คือ อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จ านวน 350 คน 
(ข้อมูลเมื่อ ก.พ. 2556) 

   กลุ่มตัวอย่าง คือ อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จ านวน 30 คน
โดยใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive random sampling) ได้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่าง
หน่วยงานละ 5 คน ประกอบด้วย พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์ พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา พิพิธภัณฑ์
เทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักพัฒนาธุรกิจและการตลาด ส านักบริหาร และส านักพัฒนาความ
ตระหนักด้านวิทยาศาสตร์  ซึ่งมีเกณฑ์คุณสมบัติดังต่อไปนี้ อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์ 
อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 

 
3.3  เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

  การวิจัยเ ร่ือง ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ผู้วิจัยได้ก าหนดเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ไว้ดังนี ้

  3.3.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ประกอบไปด้วย คู่มือส าหรับวิทยากร คู่มือประกอบการฝึกอบรม แบบวัด
ความรู้เร่ืองการบริการก่อนและหลัง แบบประเมินพฤติกรรม และแบบสอบถามความพึงพอใจ  

  3.3.2 แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ และแบบประเมินพฤติกรรม โดยแบบวัดความรู้เร่ือง
การบริการใช้ในการวัดผลก่อนและหลัง เป็นแบบอัตนัย จ านวน 6 ข้อ และแบบประเมินพฤติกรรม จ านวน 1ข้อ   
  3.3.3 แบบสอบถามความพึงพอใจ เลือกใช้เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ก าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดับ 
 
3.4  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

  ในการวิจัยเร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน  เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ    ได้ใช้  องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   ต.คลองห้า             
อ.คลองหลวง จ.ปทุมธานี  เป็นสถานที่ในการเก็บกลุ่มตัวอย่างและด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
การท างานวิจัยในคร้ังนี้ โดยมีขั้นตอนการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล  สามารถแบ่งได้ดังนี ้
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  3.4.1 การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ แบ่งได้ดังนี ้
การสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรม  

  ด าเนินการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  พร้อมลงพื้นที่ศึกษาความต้องการชุดฝึกอบรม  
ก่อนน าข้อมูลที่ได้ไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา  ด้วยการวิเคราะห์และสังเคราะห์ได้วัตถุประสงค์ใน
การจัดฝึกอบรม  จึงออกแบบชุดฝึกอบรม  ที่เน้นกระบวนการอบรมแบบผสมผสาน ไปพร้อมๆกับ
การสร้างเนื้อหาของชุดฝึกอบรม   

  โดยผู้วิจัยเลือกใช้โปรแกรม Moodle ส าหรับใช้ในการพัฒนาสื่อ ซึ่งเป็นโปรแกรมส าหรับ
พัฒนาเว็บไซน์ที่สนับสนุนการจัดการเรียนการสอนออนไลน์ (LMS)  โดยบทเรียนประกอบไปด้วย
กิจกรรม (activity) และแหล่งข้อมูล(resource) ออกแบบให้มีความหลากหลาย  ประกอบไปด้วย 
forums กระดานเสวนา, glossaries อภิธานศัพท์, wikis สารานุกรม, assignments การบ้าน, quizzes 
แบบทดสอบ, choices (polls) โพลล์, scorm players แสดงเนื้อหาจากภายนอกที่มีมาตรฐาน, chat ห้อง
สนทนา เป็นต้น  โดยระบบจัดการการสื่อสารใน Moodle จะมีเคร่ืองมือที่สามารถให้ผู้เรียนและผู้สอน
มีปฏิสัมพันธ์ต่อกันได้ จากเคร่ืองมือที่ Moodle ได้เตรียมไว้ให้ เช่น ห้องสนทนา (chat), กระดาน
เสวนา (forum), ค าแนะน า (comment), ข้อความ (message) เป็นต้น  แสดงผลได้ ดังภาพที่ 3.1  - 3.4 
 

 
 
ภำพท่ี 3.1  หน้าจอหลักแสดงข้อมูลทั่วไป รายวิชา กิจกรรม ข่าวสาร 
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ภำพท่ี 3.2  การจัดการเน้ือหา การเพิ่ม-ลบ รายวิชา 
 
 

 
 

ภำพท่ี 3.3  เนื้อหาในบทเรียน สามารถแทรกสื่อต่าง ๆ ที่หลากหลาย และสามารถแสดงความคิดเห็นได้ 
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ภำพท่ี 3.4  เน้ือหาในบทเรียนสามารถเพิ่มกิจกรรมที่หลากหลายลงไป เช่น กระดานสนทนา 
 
 

  ด าเนินการน าชุดฝึกอบรมที่ได้ไปพบผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมิน  ด้านเนื้อหา  ด้านสื่อ  
ก่อนท าการปรับปรุงแก้ไข  พร้อมน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา  โดยชุดฝึกอบรมประกอบไปด้วย คู่มือ
วิทยากร สื่อออนไลน์ภายในบรรจุเนื้อหา 3 เร่ือง คือ  การบริการ  การสื่อสาร และแนวทางการ
บริการที่ถูกต้อง  ออกแบบมาให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้เรียนแบบโต้ตอบในเว็บ  มีกิจกรรมฝึก
ทักษะด้านบริการ  แบบทดสอบฝึกทักษะการให้บริการ  แบบสังเกตพฤติกรรม และแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ ด าเนินการหาประสิทธิภาพ  จ านวน 3 คร้ัง  แบ่งเป็น  อาสาสมัครกลุ่มเดี่ยว 3 คน
(อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์ 1 คน อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน 1 คน และอาสาสมัครที่
มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 1 คน)  กลุ่มกลาง 9 คน(อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์ 1 คน 
อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน 1 คน และอาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 1 คน)  
และกลุ่มภาคสนาม (จากอาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์ อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน และ
อาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน) จ านวน 30 คน ก่อนน าผลไปวิเคราะห์ผลทางสถิติ โดย
มีรายละเอียดดังนี ้
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  การหาประสิทธิภาพ ของกลุ่มเดี่ยว   จ านวน 3 คน พบว่า   E1 มีค่าเท่ากับ  85.20 และ E2 มีค่า
เท่ากับ  88.90 เป็นไปตามสมมุติฐาน  และอาจสรุปต่อได้อกีว่าค่าประสิทธิภาพที่ได้เมื่อบวกลบจากค่า
ประสิทธิภาพมาตรฐานที่ตั้งไว้ต้องมีค่าไม่เกิน +,-2.5    ซึ่งในการทดลองคร้ังแรกกลับมีค่าเกิน 80/80  
อยู่มาก   ผู้วิจัยจึงสัมภาษณ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรมถึงความยากง่ายของข้อสอบและเนื้อหา   และปัจจัย
ต่างๆที่มีผลให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมท าข้อสอบได้ว่า  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมอธิบายสอดคล้องกันว่า   
การใช้ภาษาในเนื้อหา  และข้อสอบมีภาษาที่อ่านแล้วเข้าใจได้ง่าย  และผู้เข้ารับการฝึกอบรมเคยมี
ประสบการณ์ในระหว่างการศึกษาในระดับปริญญาตรีมาบ้าง 
  การหาประสิทธิภาพ 80/80 กลุ่มกลาง จ านวน 9  คน  พบว่า E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2 
มีค่าเท่ากับ 87.66 มีค่าเป็นไปตามสมมุติฐาน คือเท่ากับ 80/80  และอาจสรุปต่อได้อีกว่าค่า
ประสิทธิภาพที่ได้เมื่อบวกลบจากค่าประสิทธิภาพมาตรฐานที่ตั้งไว้ต้องมีค่าไม่เกิน +,-2.5  ซึ่งในการ
ทดลองครั้งนี้กลับมีค่าเกิน 80/80 อยู่มาก  ผู้วิจัยจึงสัมภาษณ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรมถึงความยากง่ายของ
ข้อสอบและเนื้อหา และปัจจัยต่างๆที่มีผลให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมท าข้อสอบได้ว่า  ผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมอธิบายสอดคล้องกันว่า  การใช้ภาษาในเน้ือหาและในข้อสอบอ่านแล้วเข้าใจได้ง่าย และผู้เข้า
รับการฝึกอบรมมีแรงจูงใจ  และความตั้งใจจริงในการฝึกอบรมเพื่อหวังผลว่าจะน าเอาความรู้ที่ได้มา
ประกอบอาชีพอาสาสมัคร  
  การหาประสิทธิภาพ 80/80 กลุ่มภาคสนาม จ านวน 30 คน พบว่า ชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีประสิทธิภาพ
เป็นไปตามเกณฑ์ 80/80 คือ E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2 มีค่าเท่ากับ 88.53 มีค่าเป็นไปตามสมมุติฐาน 
คือเท่ากับ 80/80  และอาจสรุปต่อได้อีกว่าค่าประสิทธิภาพที่ได้เมื่อเมื่อบวกลบจากค่าประสิทธิภาพ
มาตรฐานที่ตั้งไว้ต้องมีค่าไม่เกิน +,-2.5  ซึ่งในการทดลองคร้ังนี้กลับมีค่าเกิน 80/80 อยู่มาก  ผู้วิจัยจึง
สัมภาษณ์  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมถึงความยากง่ายของข้อสอบและเนื้อหา และปัจจัยต่างๆที่มีผลให้ผู้เข้า
รับการฝึกอบรมท าข้อสอบได้ว่า  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมอธิบายสอดคล้องกันว่า  การใช้ภาษาในเนื้อหา
และข้อสอบอ่านแล้วเข้าใจได้ง่าย  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีแรงจูงใจในการฝึกอบรมเพื่อหวังผลว่าจะ
น าเอาความรู้ที่ได้มาประกอบอาชีพอาสาสมัคร และการเรียนด้วยการแชร์ความคิดแบบออนไลน์ด้วย
การชมวิดีโอตัวอย่างจากกรณีศึกษาการบริการที่ไม่ดี  ช่วยเสริมสร้างทักษะการคิดเพื่อแก้ปัญหางาน
บริการได้ดีขึ้น  เห็นภาพได้ชัดเจน  มีส่วนช่วยให้การท ากิจกรรมแสดงบทบาทสมมุติท าได้ง่ายขึ้น 
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   การสร้างแบบฝึกทักษะและแบบประเมินพฤติกรรม 
 ด าเนินการศึกษาหลักสูตร  เนื้อหาและวิธีการสร้างแบบทดสอบ  จากเอกสารงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องที่ได้ศึกษามาแล้ว  โดยผู้วิจัยจ าแนกประเด็นวิธีการสร้างข้อค าถามของนักวิจัยแต่ละท่านที่
สอดคล้องกันมาเปรียบเทียบเพื่อเลือกแนวทางที่สอดคล้องกับงานวิจัยของตัวเอง  ก่อนแล้วสร้าง
แบบจ าลองของแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการและแบบประเมินพฤติกรรมพร้อมน าไปปรึกษา
ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและอาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความสอดคล้องของวัตถุประสงค์และเนื้อหาจน
ได้ข้อสอบแบบอัตนัย จ านวน 6 ข้อ และแบบประเมินพฤติกรรม 1 ข้อ โดยข้อค าถามมีความ
ครอบคลุมเนื้อหา และจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม  
 ก่อนน าแบบทดสอบเสนอผู้เชี่ยวชาญพร้อมหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อสอบกับ
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม (Index of Item Objective Congruence: IOC) ก่อนน ามาแก้ไขข้อผิดพลาด 
โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ที่มีประสบการณ์ด้านการวัดและประเมินผล พบว่าข้อค าถามในแบบวัด
ความรู้เร่ืองการบริการและแบบประเมินพฤติกรรมมีความสอดคล้องกับเนื้อหาในทุกรายการ
(ภาคผนวก ข) ก่อนด าเนินการคัดเลือกข้อสอบที่มีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อสอบกับ
จุดประสงค์ (IOC) ตั้งแต่ .50 ขึ้นไป โดยให้ได้ข้อสอบครบตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัด  แล้วจึง
บันทึกข้อสอบลงเว็บก่อนด าเนินการน าข้อสอบไปทดลอง ดังแสดงในตารางที่ 3.1 – 3.3  

 
ตำรำงท่ี  3.1 แสดงจุดประสงค์การเรียนรูแ้ละลักษณะการวัดของแบบฝึกทักษะการบริการ   

 

จุดประสงค์ 
กำรเรียนรู้ 

ลักษณะกำรวัด ข้อ 
จ ำนวน 
ข้อ 

1. มีทักษะด้านบุคลิกภาพ สามารถอธิบายลักษณะของบุคลิกภาพ การแต่ง
กาย การแสดงออกในรอยยิ้ม อิริยาบถที่ถูกต้อง
ของผู้ให้บริการ ทั้งการยืน การเดิน และการนั่ง 

1-2 
 

2 

2. มีทักษะทางการสื่อสาร 
 

สามารถใช้ทักษะสื่อสารเพื่อแก้ปัญหาได้ 1-2 
 

2 

3. มีทักษะแนวทางการ
บริการที่ถูกต้อง 
 

สามารถบอกแนวทางการให้การบริการที่ถูกต้อง
ได้  เช่น การใช้สรรพนามที่ใช้เรียกลูกค้า เป็นต้น 

1-2 
 

2 
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ตำรำงท่ี  3.2  แสดงเกณฑ์การให้คะแนนของแบบวัดความรู้เร่ืองบริการ 

จุดประสงค ์
กำรเรียนรู ้

ข้อ 
ลักษณะกำรวัดและกำรให้คะแนน 

ระดับคะแนน 3 ระดับคะแนน 2 ระดับคะแนน 1 
1. มีความรู้         
ด้านบคุลิกภาพ 

1 1.สามารถอธิบายลักษณะการแต่งกาย
ของอาสาสมัครโดยทั่วไป ประกอบ 
ด้วย เครื่องแบบ เครื่องแตง่กาย 
2.อธิบายการดูแลรักษาร่างกายได้ เช่น 
การแต่งทรงผม ความสะอาดของเล็บ  
3.อธิบายรายละเอียดเฉพาะเพศของ
อาสาสมัครได้ถูกต้อง 

อธิบายได้ 2 ข้อ   
จากทั้งหมด 3 ข้อ 

ตอบได้ 1 ข้อ  จาก
ทั้งหมด 3 ข้อ 

2 สามารถอธิบายลักษณะบุคลิกภาพที่ไม่
ดี ไม่เหมาะสมของผู้ให้บริการ  
ประกอบด้วย 3 ลักษณะ 
1.การยืน 2.การเดิน 3.การนั่ง 

อธิบายได้  
2 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

อธิบายได้  
1 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

2. มีความรู้   
ทางการส่ือสาร 

 

1 สามารถยกตัวอย่างการพูดเพื่อใหเ้กิด
สัมพันธภาพที่ดี ได้ 5 ข้อขึ้นไป 

ตัวอย่าง  
ได้ 3 – 4 ข้อ  

สามารถ 
ได้ 1 – 2 ข้อ  

2 สามารถใช้ภาษาในการสนทนา          
ในเชิงบวกได้เหมาะสม มีความสุภาพ       
และสร้างความรู้สึกดีให้กับผู้มาตดิต่อ
หรือสนทนาด้วย เช่น ขอโทษครบั(คะ่) 
ตอนนี้ท่านติดธุระส าคัญมาก สะดวก  
ที่จะรอพบหรือ มีอะไรจะส่ังไว้ไหม
ครับ กรุณาช่วยแจ้งช่ือผู้มาติดต่อด้วย
ครับ(ค่ะ) จะได้แจ้งใหท้่านทราบว่าคุณ
ต้องการติดต่อท่านครบั(ค่ะ) 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้เหมาะสม และ
ความสุภาพ  เช่น   
ขอโทษครบั(ค่ะ)นัด
ไว้ล่วงหน้าหรือ
เปล่าครบั(ค่ะ) รอ
สักครู่นะครบั(ค่ะ) 
 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้ เช่น โทษครับ
(ค่ะ)ตอนนีคุ้ณ.....  
มีแขกอยู่ จะรอไหว
ไหมครบั(คะ่) อีก
สักครู่ใหญ่ๆ 

3. มีทักษะแนว
ทางการบริการที่
ถูกต้อง 

 

1 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม ประกอบด้วย การ
ทักทาย การแสดงท่าทางบคุลิกภาพ 
การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายขั้นตอนการ
ปฏิบตัิ ท่าทาง
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้

2 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม การทักทาย 
บุคลิกภาพ การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายการปฏิบัติ 
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้



 

42 

 
 

ตำรำงท่ี  3.3 แสดงเกณฑ์การใช้คะแนนของแบบประเมินพฤติกรรม   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รำยกำรปฏิบัติ 

บุคลิกภำพ 
คะแนน 

กำรสื่อสำร 
คะแนน 

กำรแก้ปัญหำ 
คะแนน 

3 2 1 3 2 1 3 2 1 
         

ฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการ
ให้บริการที่ถูกต้อง  

(บันทึกภาพด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
น าอัพโหลดขึ้นเว็บเพื่ออภิปรายเกี่ยวกับ
การแสดงออกใช้ระยะเวลา 30 นาที) 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านการแก้ปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 
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การสร้างแบบฝึกทักษะ และแบบประเมินพฤติกรรมก่อนและหลังฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภำพท่ี  3.5  แสดงขั้นตอนการสร้างแบบฝึกทักษะ และแบบประเมินพฤติกรรมก่อนและหลัง 
                   การฝึกอบรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศึกษาหลักสูตร เน้ือหา วิธีการสร้างแบบทดสอบ 

วิเคราะห์เน้ือหา และก าหนดจุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 

สร้างแบบฝึกทักษะ และแบบประเมินพฤติกรรม 

ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผู้เชี่ยวชาญ และหาค่า

ดัชนีความสอดคล้อง(IOC) และน ามาแก้ไขปรับปรุง 

น าไปใช้กับกลุ่มที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง(พร้อมปรับปรุงแก้ไข) 

น าแบบทดสอบที่ได้ไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริง 
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การสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ 
 ด าเนินการ ศึกษาวิธีการสร้างข้อค าถาม จากเอกสารที่เกี่ยวข้องแล้วเลือกแนวทางตาม  สิริวัลย์  
ใจจะโปะ(2555: 171) มาปรับใช้ให้สอดคล้องกับงานวิจัย โดยเลือกใช้เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ก าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดับ ของ (บุญชม ศรีสะอาด, 2535: 63)   
 ด าเนินการ น าแบบวัดความพึงพอใจที่สร้างขึ้น เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อ
ตรวจสอบความชัดเจนทางภาษาและความถูกต้องตามเน้ือหา ก่อนน ากลับมาแก้ไขปรับปรุงให้ถูกต้อง 
 ด าเนินการ น าแบบวัดความพึงพอใจที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์
แล้ว เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและด้านสื่อ  เพื่อพิจารณาตรวจสอบ ไม่พบว่าต้องมีการปรับปรุง
ในส่วนใด(ภาคผนวก ข)  จึงด าเนินการน าแบบสอบถามความพึงพอใจไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง  
 
 การสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
ภำพท่ี  3.6 ภาพแสดงขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ 
 

 

 

 

 

 

ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม 

 

สร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ 

 

น าไปให้ผู้เชี่ยวชาญและอาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้อง 
เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไข 

 

ทดลอง 
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3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิจัยเร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน  เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ

พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  สามารถสรุปสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้ 
 
  3.5.1 สถิติที่ใช้ในการพัฒนาเคร่ืองมือ 
  สถิติที่ใช้ในการพัฒนาเคร่ืองมือได้แก่  การหาประสิทธิภาพจากสูตร E1/E2 ของ ชัยยงค์ 
พรหมวงค์ (2548: 7-28) 

 

 
100

A

N

X

E
1





     และ  100
B

N

F

E
2





 

              เมื่อ  
1
E  แทน ประสิทธิภาพของสื่อโดยคิดเป็นร้อยละจากแบบสังเกตพฤติกรรม 

              ระหว่างการฝึกอบรม 
   

2
E  แทน ประสิทธิภาพของสื่อโดยคิดเป็นร้อยละจากแบบฝึกทักษะหลัง 

             การฝึกอบรม 
  X  แทน คะแนนรวมของผู้ฝึกอบรมจากแบบสังเกตพฤติกรรมระหว่าง 
            การฝึกอบรม 
  F   แทน คะแนนรวมของผู้ฝึกอบรมจากแบบฝึกทักษะหลังการฝึกอบรม 
   N   แทน จ านวนผูเ้ข้ารับการฝึกอบรม 
   A  แทน คะแนนเต็มระหว่างฝึกอบรม 
   B  แทน คะแนนเต็มหลังฝึกอบรม 
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  3.5.2  การวิเคราะห์คุณภาพเคร่ืองมือ 
  การวิเคราะห์แบบทดสอบเพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้อง  IOC (Index of Consistency: 
IOC) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543: 117)    

 
 

      เมื่อ   IOC   คือ    ค่าความเหมาะสมของเนื้อหาตามแผนการจัดการเรียนรู้ 
   R    คือ    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
   N       คือ    จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 
      โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณา ดังน้ี 
      +1 เมื่อแน่ใจว่าเนื้อหามีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การเรียนรู้ 
      0 เมื่อไม่แน่ใจว่าเนื้อหามีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การเรียนรู้ 

        -1 เมื่อแน่ใจว่าเนื้อหาไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การเรียนรู้       
 เกณฑ์ค่า  IOC แต่ละรายข้อต้องมากกว่าหรือเท่ากับ .50 

 
  3.5.3 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามความพึงพอใจ  
โดยใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก น้อย และน้อยที่สุด    
(บุญชม  ศรีสะอาด, 2545: 103)  ดังนี ้
  ระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับดังนี้ 
  5   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   มาก 
  3   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   ปานกลาง 
  2   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อย 
  1  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อยที่สุด 
   
 
 
 
 

N
R    IOC   
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  เกณฑ์การแปลความหมาย 
  ค่าเฉลี่ย  4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย  3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย  1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อย 
  ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.49  หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
 
 3.5.4 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 
 โดยการเปรียบเทียบผลก่อนและหลัง โดยใช้สถิติ   t-test Dependent (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2553: 193)
    

   
 
1 - n

n

D
 t 

DD
22







  

  เมื่อ D = ความแตกต่างของคะแนนแต่ละคู่ 
   n = จ านวนคู่ 
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 3.5.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูลพื้นฐำน 

 โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) (บุญชม ศรีสะอาด, 2535: 102) 

 
 
 

  เมื่อ            คือ  ค่าเฉลี่ย 
   X คือ   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    N   คือ   จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 

 โดยการหาค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (บุญชม ศรีสะอาด, 2535: 103) 

  
 
 
 
    เมื่อ     S.D.        คือ  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     X2       คือ   ผลรวมของคะแนนยกก าลังสอง 
     (X)2     คือ  ก าลังสองของคะแนนผลรวม 
        N        คือ   จ านวนข้อมูลทั้งหมด 

 

( )
( )1NN

XXN      S.D.
22

∑ ∑=

N
X    X 

X



บทที ่4 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ผู้วิจัยได้สร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ โดยผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลตามวัตถุประสงค์งานวิจัย  ซึ่งท าได้ดังนี ้

   4.1 ผลการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

  4.2 ผลการเปรียบเทียบความรู้ เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

 4.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ เข้า รับการฝึกอบรม ที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
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4.1  ผลการสร้างและพัฒนา ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ 
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ โดยการหาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ น าเสนอผลได้ ดังตารางที่ 4.1 
  
ตารางท่ี 4.1  แสดงการหาประสิทธิภาพจากคะแนนร้อยละระหว่างการฝึกอบรมและค่าคะแนน       
 ร้อยละหลังการฝึกอบรม  E1/E2 จ านวน 30 คน 

ท่ี 
คะแนนร้อยละระหว่าง 

การฝึกอบรม  E1 
คะแนนร้อยละหลัง 
การฝึกอบรม  E2 

E1/E2 E1= 85.20 E2 = 88.53 
 

 จากตารางท่ี 4.1   แสดงการหาประสิทธิภาพจากคะแนนร้อยละระหว่างการฝึกอบรม และค่า
คะแนนร้อยละหลังการฝึกอบรม  E1/E2 ของกลุ่มภาคสนาม   จ านวน 30  คน พบว่า ชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีประสิทธิภาพสูง
กว่าเกณฑ์ 80/80 คือ E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2 มีค่าเท่ากับ 88.53 
 
4.2 ผลการเปรียบเทียบความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ ก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ สามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2   การเปรียบเทียบผลคะแนน ก่อนและหลังการฝึกอบรม 

           การทดลอง   n   SD t p 
ก่อนการฝึกอบรม 30 15.07 0.36 9.35 .00 
หลังการฝึกอบรม 30 15.93 0.64     

*p<.05 
       จากตารางท่ี 4.2   ผลการเปรียบเทียบความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ

พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ พบว่า ผลการเรียนรู้เร่ืองการบริการของผู้เข้ารับ
การฝึกอบรม ในค่าระดับคะแนนหลังเข้ารับการฝึกอบรมสูงกว่าก่อนเข้ารับการฝึกอบรม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

X
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4.3 ความพึงพอใจของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติท่ีเข้ารับการอบรม ท่ีมีต่อ
ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  
โดยมีผลการวิเคราะห์ ดังตารางที่ 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3   แสดงความพึงพอใจของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ที่มีต่อชุด 
       ฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
       แห่งชาต ิจ านวน 30 คน 

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย SD แปลผล 

1. ด้านเน้ือหา 
         1.1  เน้ือหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมีความน่าสนใจ 4.57 0.57 มากที่สุด 

1.2  มีความเข้าใจเร่ืองบุคลิกภาพในการบริการได้ดี 4.27 0.58 มาก 
      1.3  มีความเข้าใจเร่ืองทักษะการสื่อสาร 4.33 0.48 มาก 

      1.4  มีความเข้าใจเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง 3.70 0.75 มาก 
2. ด้านกิจกรรม 

        2.1  กิจกรรมเปิดโอกาสให้ได้แสดงความคิดอย่างเต็มที่ 4.30 0.53 มาก 
  2.2  กิจกรรมฝึกทักษะแบบผสมผสานช่วยให้เข้าใจทักษะ

การบริการดีขึ้น 4.77 0.43 มากที่สุด 
3. สื่อประกอบการฝึกอบรม 

        3.1  การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย 4.50 0.51 มากที่สุด 

     3.2  ขนาดของตัวอักษรมีความชัดเจนและเหมาะสม 3.93 0.52 มาก 

     3.3  ขนาดของภาพที่น าเสนอมีความชัดเจน 3.97 0.56 มาก 

     3.4  ระบบเสียงมีความสมบูรณ์ชัดเจนตลอดทั้งเน้ือเร่ือง 4.20 0.41 มาก 

รวม 4.25 0.25 มาก 

 
 ตารางท่ี 4.3 แสดงความพึงพอใจของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ที่มี
ต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาต ิ จ านวน 30 คน  พบว่า  อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก หรือเท่ากับ 4.25  เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ โดยอาสาสมัครองค์การ
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พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีความพึงพอใจในกิจกรรมฝึกทักษะแบบผสมผสานช่วยให้เข้าใจ
ทักษะการบริการดีขึ้น เท่ากับ 4.77  เนื้อหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมีความน่าสนใจ  เท่ากับ 4.57  การ
เข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย เท่ากับ 4.50  มีความเข้าใจเร่ืองทักษะการสื่อสาร เท่ากับ 4.33  กิจกรรม
เปิดโอกาสให้ได้แสดงความคิดอย่างเต็มที่  เท่ากับ 4.30  มีความเข้าใจเร่ืองบุคลิกภาพในการบริการได้
ดี   เท่ากับ 4.27  ระบบเสียงมีความสมบูรณ์ชัดเจนตลอดทั้งเนื้อเร่ือง เท่ากับ 4.20  ขนาดของภาพที่
น าเสนอมีความชัดเจน  เท่ากับ 3.97 ขนาดของตัวอักษรมีความชัดเจนและเหมาะสม  เท่ากับ 3.93  
และมีความเข้าใจเร่ืองแนวทาง  การบรกิารที่ถูกต้อง  เท่ากับ 3.70 
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สรุปผลการวิจัย  การอภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 ในการวิจัยเร่ืองการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ผู้วิจัยขอสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะไว้ดังนี้ 
 
5.1  วัตถุประสงค์การวิจัย 
   5.1 เพื่อสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
   5.2 เพื่อเปรียบเทียบความรู ้เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
   5.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 
5.2  สมมุติฐานการวิจัย 
  5.2.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ มีประสิทธิภาพ 80/80 
  5.2.2 ความรู้เร่ืองการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรมหลังสูงกว่าก่อนเข้ารับการฝึกอบรม
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  5.2.3 ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ อยู่ในระดับมาก 

 
5.3  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ในการวิจัยในคร้ังนี้  ผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยไว้ ดังนี ้
 5.3.1 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 



 

54 

 
 

 ประชากร คือ อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จ านวน 350 คน 
(ข้อมูลเมื่อ ก.พ. 2556) 

 กลุ่มตัวอย่าง  คือ  อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จ านวน 30  คน  
โดยใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง(Purposive random sampling) ได้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่าง
หน่วยงานละ 5 คน ประกอบด้วย พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์ พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา พิพิธภัณฑ์
เทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักพัฒนาธุรกิจและการตลาด ส านักบริหาร และส านักพัฒนาความตระหนัก
ด้านวิทยาศาสตร์  ซึ่งมีเกณฑ์คุณสมบัติดังต่อไปนี้ อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์  อาสาสมัครที่มี
ประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 
 
5.4  ตัวแปรท่ีศึกษา 

 5.4.1 ตัวแปรต้น คือ ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ 
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

 5.4.2 ตัวแปรตาม คือ 
5.4.2.1 ความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
5.4.2.2 ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ

บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 
5.5  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  ผู้วิจัยได้ออกแบบเคร่ืองมือที่จะใช้ไว้ดังนี้ 
  5.5.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ 
  พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ที่มีประสิทธิภาพ ประกอบไปด้วย  คู่มือส าหรับวิทยากร 
คู่มือส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม เว็บฝึกอบรมเนื้อหาเร่ืองการให้บริการ 3 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพ 
ด้านการสื่อสาร ด้านแนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง กิจกรรมฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการ
ให้บริการที่ถูกต้อง แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ แบบประเมินพฤติกรรม และแบบสอบถามความ
พึงพอใจ 
  5.5.2 เคร่ืองมือวัดความรู้เร่ืองบริการ ได้แก่ แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ และแบบประเมิน
พฤติกรรม 
  5.5.3 แบบสอบถามความพึงพอใจ 
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5.6  วิธีด าเนินการวิจัย 
  ในการวิจัยเร่ืองการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ได้ใช้พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ เป็น
สถานที่ในเก็บรวบรวมข้อมูล  รวมถึงประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยทุกขั้นตอน  มีวิธีการ
ด าเนินการวิจัยที่สามารถสรุปได้พอสังเขปดังนี ้
  ขั้นการสร้าง 
  ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องก่อนท าการวิเคราะห์  
และสังเคราะห์  พร้อมออกแบบเนื้อหาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัดผล  โดยก าหนดให้
ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
ประกอบไปด้วย  คู่มือวิทยากร คู่มือส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบ  เว็ปฝึกอบรมเนื้อหาเร่ืองการให้บริการ 
3 ด้าน  คือ  ด้านบุคลิกภาพ  ด้านการสื่อสาร  และด้านแนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง  กิจกรรมฝึก 
ปฎิบัตรสถานการจ าลอง  เร่ืองการให้บริการที่ถูกต้อง  แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ  แบบประเมิน
พฤติกรรม  และแบบสอบถามความพึงพอใจ  ภายใต้การควบคุมของผู้เชี่ยวชาญและอาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ 
  ขั้นการพัฒนา 
  ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยได้น าชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้น  ไปให้ผู้เชี่ยวชาญด้านการวัดและ
ประเมินผล  ช่วยประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  แล้วปรับปรุง  ก่อนน าชุดฝึกอบรมที่ได้รับการ
ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและสื่อช่วยประเมินความคิดเห็นความเหมาะสมด้าน
เน้ือหาและสื่อ   พร้อมปรับปรุงแก้ไข  ก่อนน าไปหาประสิทธิภาพในขั้นตอนต่อไป  
  ขั้นการหาประสิทธิภาพ 
  น าชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   ที่ได้ไปหาประสิทธิภาพแบบเดี่ยว กับอาสาสมัครซึ่งมีเกณฑ์คุณสมบัติ
ดังต่อไปนี้ อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์ อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มี
ประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน รวมจ านวน  3 คน แล้วบันทึกผลพร้อมปรับปรุงข้อบกพร่องก่อนน าไป
หาประสิทธิภาพอีกคร้ัง โดยได้ปรับปรุงโดยเพิ่มการจัดท าแผนการด าเนินการฝึกอบรมแล้วน าไป หา
ประสิทธิภาพกับ กลุ่มตัวอย่างกลุ่มกลาง  ซึ่งเป็นอาสาสมัครที่มีเกณฑ์คุณสมบัติ คือ อาสาสมัครที่ไม่มี
ประสบการณ์ อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มีประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน 
รวมจ านวน  9 คน บันทึกผลและปรับปรุงแก้ไขด้วยการเพิ่มการจัดท าคู่มือส าหรับด าเนินการฝึกอบรม



 

56 

 
 

ส าหรับวิทยากร และส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม ก่อนน าไปทดลองแบบกลุ่มภาคสนาม  จ านวน 30 
คน บันทึกผลให้สื่อนั้นมีประสิทธิภาพ 80/80 จึงน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริง กลุ่มตัวอย่าง  คือ  
อาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  จ านวน 30  คน   
  ขั้นการน าไปใช้ 
  ผู้วิจัยน าชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติที่ผ่านการหาประสิทธิภาพมาแล้ว  มาด าเนินการทดลองตามแผนการฝึกอบรม
กับกลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 30 คน โดยใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง(Purposive random 
sampling) ได้ตัวแทนกลุ่มตัวอย่างหน่วยงานละ 5 คน ประกอบด้วย พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์ 
พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา พิพิธภัณฑ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักพัฒนาธุรกิจและการตลาด ส านัก
บริหาร และส านักพัฒนาความตระหนักด้านวิทยาศาสตร์  ซึ่งมีเกณฑ์คุณสมบัติดังต่อไปนี้    
อาสาสมัครที่ไม่มีประสบการณ์  อาสาสมัครที่มีประสบการณ์ 6 เดือน และอาสาสมัครที่มี
ประสบการณ์มากกว่า 6 เดือน ก่อนน าผลที่ได้ไปทดสอบตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ด้วยกระบวนการทาง
สถิต ิ
  ขั้นการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลทางการวิจัย  ผู้วิจัยเลือกใช้โปรแกรมช่วยการวิเคราะห์งานวิจัย ทาง
การศึกษามาช่วยในการวิเคราะห์ผล ดังต่อไปนี้  
  ด าเนินการตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา ด้วยผู้เชี่ยวชาญ โดยใช้ค่าดัชนี ความ
สอดคล้องในการวิเคราะห์ความสอดคล้อง (IOC) ทุกข้อค าถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การ
เรียนรู้สามารถใช้ได้ 
  ด าเนินการวิเคราะห์ความคิดเห็นด้านความชัดเจนความเหมาะสมในเนื้อหาด้วยผู้เชี่ยวชาญ  
โดยใช้ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ในการวิเคราะห์ 
  ด าเนินการหาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ โดยหาความสัมพันธ์ของคะแนนร้อยละที่ได้ระหว่างการ
ทดลอง  กับคะแนนร้อยละที่ได้หลังการทดลอง  มาหาประสิทธิภาพตามเกณฑ์ 80/80 ซึ่งการหา
ประสิทธิภาพจากคะแนนร้อยละระหว่างการฝึกอบรม และค่าคะแนนร้อยละหลังการฝึกอบรม E1/E2  ของกลุ่ม
ภาคสนาม  จ านวน 30 คน พบว่า ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีประสิทธิภาพสูงกว่าเกณฑ์ 80/80 คือ E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2 
มีค่าเท่ากับ 88.53 
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 ด าเนินการเปรียบเทียบผลคะแนนก่อนและหลังการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ด้วยสถิติ  t- test 
Dependent  พบว่า ผลการเปรียบเทียบความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ก่อนและหลังใช้ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  พบว่า ผลการเรียนรู้เร่ืองการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรม  
ในค่าระดับคะแนนหลังเข้ารับการฝึกอบรมสูงกว่าก่อนเข้ารับการฝึกอบรม    อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดบั  .05  
 ด าเนินการหาผลความพึงใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม โดยใช้ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  ในการวิเคราะห์พบว่า  อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   มีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก หรือเท่ากับ 4.25  เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ โดยอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีความพึงพอใจในกิจกรรมฝึกทักษะแบบผสมผสานช่วยให้
เข้าใจทักษะการบริการดีขึ้น เท่ากับ 4.77  เนื้อหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมีความน่าสนใจ  เท่ากับ 4.57  
การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย เท่ากับ 4.50  เป็นคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก ตามล าดับ 
 
5.7  สรุปผลการวิจัย 
  ในการวิจัยในครั้งนีส้ามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
  5.7.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ มีประสิทธิภาพเป็นไปตามเกณฑ์ 80/80 โดย E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2   มีค่า
เท่ากับ 88.59 
  5.7.2 ทักษะการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรมหลังเข้ารับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรม
แบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติสูงกว่าก่อน
เข้ารับการฝึกอบรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  5.7.3 ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมที่มีชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ อยู่ในระดับมาก หรือเท่ากับ 4.25      
ซึ่งเป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ 
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5.8  การอภิปรายผล 
  ผลการวิจัยเร่ืองการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  สามารถอภิปรายผลได้ดังนี ้
  ในการท างานวิจัยเร่ืองการสร้างและพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  ผู้วิจัยได้ท าการหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
ก่อนท าการวิเคราะห์และสังเคราะห์  โดยมีที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญในแต่ละด้านคอยให้ค าแนะน า
แนวทางการท างานวิจัยตามแนวทางของกระบวนการท างานวิจัย  เป็นผลให้การท างานเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อยตั้งแต่กระบวนการสร้างสื่อ หาประสิทธิภาพ การทดลอง และการสรุปผล  โดยมีผลการ
ทดลองเป็นที่น่าพอใจ  สรุปได้ดังนี้ 
  5.8.1 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์
วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  มีประสิทธิภาพเป็นไปตามเกณฑ์ 80/80 โดย E1 มีค่าเท่ากับ 85.20 และ E2  มีค่า
เท่ากับ 88.53 และอาจสรุปต่อได้อีกว่าค่าประสิทธิภาพที่ได้เมื่อเมื่อบวกลบจากค่าประสิทธิภาพ
มาตรฐานที่ต้ังไว้ต้องมีค่าไม่เกิน +,-2.5  ซึ่งในการทดลองและในการหาประสิทธิภาพทั้ง 3 คร้ัง กลับมี
ค่าเกิน 80/80 อยู่มาก ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้ 2 ลักษณะ คือ 1) อาจเกิดจากผู้เข้ารับการฝึกอบรมอาจ
เคยมีประสบการณ์ด้านการบริการมาก่อน  ผู้วิจัยจึงได้สัมภาษณ์ผู้เข้ารับการฝึกอบรม  ถึงปัจจัยต่างๆที่
มีผลให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมท าข้อสอบได้   และพบว่า  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมให้ข้อมูลสอดคล้องกันว่า  
การใช้ภาษาในเนื้อหาและข้อสอบอ่านแล้วเข้าใจได้ง่าย  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีแรงจูงใจในการ
ฝึกอบรมเพื่อหวังผลว่าจะน าเอาความรู้ที่ได้มาประกอบอาชีพอาสาสมัคร และการเรียนด้วยการแชร์
ความคิดแบบออนไลน์ด้วยการชมวิดีโอตัวอย่างจากกรณีศึกษาการบริการที่ไม่ดี  ช่วยเสริมสร้าง
ทักษะการคิดเพื่อแก้ปัญหางานบริการได้ดีขึ้น  และยังช่วยให้การท ากิจกรรม แสดงบทบาทสมมุติท า
ได้ง่ายขึ้น  ในเชิงลึกผู้วิจัยสังเกตว่า  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความกล้าแสดงออกในทุกด้าน  มีทัศนคติ
ที่ดีต่อการให้บริการซึ่งเป็นหัวใจหลักของการเป็นอาสาสมัคร  และต่างก็เคยมีประสบการณ์ในการรับ
บริการที่ดีและไม่ดีมาก่อน จึงไม่ยากจนเกินไปที่จะเรียนรู้ถึงวิธีการที่ถูกต้อง ท าให้ในการทดลองหา
ประสิทธิภาพแต่ละคร้ังมีค่า E1/E2 เกิน 80/80 อยู่กว่า +2.5 ซึ่งคาดเคลื่อนไปอยู่มาก  โดยมีข้อมูล
ตามที่เสนอมา  2) อาจเกิดจากผู้วิจัยเลือกแนวทางในการสร้างและพัฒนาที่ปรับปรุงมาจาก นิพนธ์ สุข
ปรีดี(2552: 154) ซึ่งชุดฝึกอบรมประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ ส่วนของคู่มือของชุดฝึกอบรม              
สื่อประกอบการฝึกอบรมซึ่งประกอบไปด้วย  เนื้อหาเร่ืองการบริการ มี 3 บทเรียน คือ เร่ืองการบริการ 
เร่ืองการสื่อสาร  และเร่ืองทักษะการให้บริการที่ถูกต้อง  แบบฝึกทักษะ  แบบสังเกตพฤติกรรม และ
แบบสอบถามความพึงพอใจ ส่วนของกิจกรรมกิจกรรม  และส่วนของการประเมินผล  เพื่อให้ได้ที่
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เน้นพัฒนาและสร้างสื่อให้มีประสิทธิภาพ  โดยได้ศึกษาตัวอย่างงานจากวิทยานิพนธ์ทั้ งในและ
ต่างประเทศ เช่น สิริวัลย์  ใจจะโปะ(2554:55) ดารุณี  ถึงภาภ(2552: 85) สุวัฒชัย  จันทร์เฮง(2553:155) 
สมยศศ์  สีขาว(2553:95) Karen T.(2009: 11) Elizabeth S.(2006:21)  และ Judith B.(2003:16)  มาเป็น
แนวทางในการสร้างและพัฒนาชุดฝึกแบบผสมผสานและ ใช้ตารางการฝึกอบรมตามแนวทางของ 
Sloan(2009:online) และท าการพัฒนาเว็บไซต์ ตามแนวทางการออกแบบของ บุญยรักษ์ ลินี
(2556:online)  และเลือกแนวทางการของ ธนพร ชุมวรฐายี(2539:8) มาเป็นกรอบแนวทางในการ
กิจกรรมเพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเกิดความรู้ควบคู่กับความสนุกที่มีความประทับใจ  มีทัศนะคติที่ดี
ในการน าความรู้ที่ได้รับไปปรับใช้ในอนาคต  
  5.8.2 ทักษะการบริการของผู้เข้ารับการฝึกอบรมหลังเข้ารับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรม
แบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติสูงกว่าก่อน
เข้ารับการฝึกอบรม   อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยที่ได้ศึกษามาใน
เบื้องต้น  สามารถอภิปรายได้ 2  ลักษณะ คือ 1) เกิดจากการท างานที่เป็นระบบมีขั้นตอนในการพัฒนา
เคร่ืองมืออย่างชัดเจน  และมีตัวอย่างของงานวิจัยที่ได้ศึกษาเป็นแนวทางที่ดี  รวมถึงการปรึกษา
ผู้เชี่ยวชาญทุกด้านและอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์อย่างใกล้ชิดตลอดเวลา จึงท าให้งานวิจัยมีคุณภาพ
เท่าเทียม  ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีผลการฝึกอบรมหลั งสูงกว่าก่อน และ 2) อาจมีผลมาจากความ
แตกต่างเร่ืองระยะเวลาในการฝึกอบรมที่ใช้ระยะเวลาเพียง 1 วัน ท าให้ผู้เข้ารับการอบรมที่เพิ่งผ่าน
การฝึกทักษะจากกิจกรรม  ยังมีความทรงจ าในเนื้อหาอยู่มาก ซึ่งส่งผลให้การผู้เข้ารับการฝึกอบรมท า
แบบทดสอบหลังได้สูงกว่าก่อนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
  5.8.3 ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการ
บริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  อยู่ในระดับมาก หรือเท่ากับ 4.25 ซึ่ง
เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจในกิจกรรมฝึกทักษะแบบ
ผสมผสานช่วยให้เข้าใจทักษะการบริการดีขึ้น เท่ากับ 4.77  เป็นล าดับแรกอยู่ในระดับมากที่สุด อัน
เนื่องมาจากการออกแบบกิจกรรมมีความสอดคล้องกับเนื้อหาซึ่งสอดคล้องกับผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและสื่อที่ได้ประเมินความสอดคล้องเชิงเนื้อหาของชุดฝึกอบรมทั้งระบบอยู่ใน
ระดับดีมากเช่นกัน  จึงท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจต่อเนื้อหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมี
ความน่าสนใจ  เท่ากับ 4.57  การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย เท่ากับ 4.50  มีความเข้าใจเร่ืองทักษะ
การสื่อสาร เท่ากับ 4.33  กิจกรรมเปิดโอกาสให้ได้แสดงความคิดอย่างเต็มที่   เท่ากับ 4.30  มีความ
เข้าใจเร่ืองบุคลิกภาพในการบริการได้ดี   เท่ากับ 4.27  ระบบเสียงมีความสมบูรณ์ชัดเจนตลอดทั้งเนื้อ
เร่ือง เท่ากับ 4.20  ขนาดของภาพที่น าเสนอมีความชัดเจน  เท่ากับ 3.97 ขนาดของตัวอักษรมีความ
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ชัดเจนและเหมาะสม  เท่ากับ 3.93  และมีความเข้าใจเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง  เท่ากับ 3.70 
เป็นล าดับสุดท้าย อันเน่ืองมาจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง อันน าไปสู่การสร้างและพัฒนารูปแบบ
ชุดฝึกที่มีประสิทธิภาพก่อนน ามาทดลองจริง ซึ่งผู้วิจัยได้น าแนวทางของ  ธนพร  ชุมวรฐายี  (2539: 8) 
มาเป็นกรอบแนวทางในการสร้างกิจกรรมเพื่อให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเกิดความรู้ควบคู่กับความสนุก
ที่มีความประทับใจ  มีทัศนะคติที่ดีในการน าความรู้ที่ได้รับไปปรับใช้ในอนาคตได้จริง  จนเป็นที่พึง
พอใจอย่างที่ปรากฏในผลการทดลองที่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

 
5.9 ข้อเสนอแนะ 
  ในการท างานวิจัยเร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ คร้ังนี้  มีข้อเสนอแนะในการท าวิจัยเร่ืองนี้ว่า ผู้ท าวิจัยจะต้องมีความรู้
ความเข้าใจถึงกระบวนการและองค์ประกอบการฝึกอบรมแบบผสมผสานและเร่ืองการบริการ ให้มาก  
โดยควรออกแบบแผนควบคู่กับการสร้างชุดฝึกอบรม เพื่อง่ายต่อการปฏิบัติซึ่งจะมีความสอดคล้องกัน
ทั้งระบบ  และควรใช้ประโยชน์ในขั้นตอนการหาประสิทธิภาพ  ด้วยการด าเนินการทดลองเสมือนได้
ทดลองกับกลุ่มตัวอย่างจริงทั้งกระบวนการ เพื่อเป็นการตรวจสอบระบบ ช่วยให้ทราบถึงสภาพปัญหา
ที่เกิดขึ้นจริง  อันน าไปสู่การปรับเปลี่ยนข้อบกพร่องให้ดีขึ้นในการทดลองคร้ังต่อไป  ควบคู่กับการ
สัมภาษณ์เชิงลึกถึงสภาพปัญหาระหว่างการฝึกอบรม โดยค าติชมต่างๆ  จะช่วยให้ผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรมรุ่นต่างๆมีพัฒนาการด้านความพึงพอใจมากขึ้นตามล าดับ  จากที่ได้น าเสนอผลความพึง
พอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรมไปแล้วว่าอยู่ในระดับมากที่สุด  ซึ่งสูงกว่าที่ผู้วิจัยได้ตั้งสมมุติฐานไว้ว่า  
ผู้เข้ารับการฝึกอบรมจะมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเท่านั้น 
 
5.10 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  ในการท างานวิจัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการท างานวิจัยคร้ังต่อไปดังนี้   
  5.10.1 ควรมีการน ารูปแบบการฝึกอบรมแบบผสมผสานไปปรับใช้กับการฝึกอบรมใน
ทักษะความรู้ด้านอ่ืน เพื่อช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมบรรลุถึงเป้าหมายได้เร็วยิ่งขึ้น 
  5.10.2 การน ารูปแบบการฝึกอบรมแบบผสมผสานไปปรับใช้กับการฝึกอบรมในทักษะ
ความรู้ด้านอ่ืน ควรมีการปรับปรุงในเร่ืองของเคร่ืองมือ กิจกรรมต่างๆด้วยแบบประเมินที่หลากหลาย 
ซึ่งต้องสอดคล้องและเหมาะสมกับสภาพสิ่งแวดล้อม และลักษณะของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
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1. นางกรรณิการ์ เฉิน  
 ผู้อ านวยการส านักพัฒนาความตระหนักด้านวิทยาศาสตร์   

องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
2. นายชนินทร วรรณวิจิตร 
 ผู้อ านวยการกองประสานงานโครงการ  ส านักโครงการพิเศษ 

องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
3. นางสาวนพรัตน์ เทพเทพา 
 หัวหน้ากองพัฒนาและผลิตนิทรรศการ  ส านักโครงการพิเศษ   

องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 



 

67 

 
 

 

 

 
 

 
 
       

 
26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   ดร.ฉัตรศิริ  ปิยะพิมลสิทธิ์ 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.2 
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 1   พฤษภาคม  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   ดร.ณัฐกฤตา  งามมีฤทธิ์ 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0381.1 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   ดร.มารุต  พัฒผล 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.1 
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1  พฤษภาคม  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   รองศาสตราจารย์ ดร.วรางคณา  โตโพธิ์ไทย 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0381.2 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   รองศาสตราจารย์ ดร.สาโรส โศภีรักข์ 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.3 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ฤทธิชัย อ่อนมิ่ง 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.2 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   นางกรรณิการ์ เฉิน 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.5 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   นายชนินทร วรรณวิจิตร 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.6 
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26   เมษายน  2556 

 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เรียน   นางสาวนพรัตน์ เทพเทพา 
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือน  เป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  พิจารณาเห็นว่า  ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญที่มีความรู้
ความสามารถอย่างดียิ่ง  จึงขอเรียนเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจเอกสารหลักสูตรให้แก่  นายจิรพล  ระวังการ  
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
      (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
 
 
 

งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0376.7 
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26   เมษายน    2556 

 
เร่ือง   ขอความอนุเคราะห์ให้นักศึกษาระดับปริญญาโทเข้าเก็บข้อมูล 
เรียน   ผู้อ านวยการองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   
 
 เนื่องด้วย  นายจิรพล  ระวังการ นักศึกษาหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต   สาขาวิชา
เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
ก าลังจัดท าวิทยานิพนธ์  เร่ืองชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยมี  ผศ. ดร. สุกัญญา  แสงเดือนเป็นอาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   
   ในการนี้  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรฯ  ขอความอนุเคราะห์จากท่านให้ นายจิรพล  ระวังการ       
เข้าเก็บข้อมูลเพื่อน าไปใช้ในงานวิจัย  โดยนักศึกษาจะเป็นผู้ติดต่อประสานงานเร่ืองวันและเวลา      
ในการเก็บข้อมูลต่อไป 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์  จะเป็นพระคุณยิ่ง 
 
 

 ขอแสดงความนับถือ 
                                      

 
    (รองศาสตราจารย์ ดร. ประเสริฐ  ปิ่นปฐมรัฐ) 

                                  คณบดีคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 
                           

 งานบัณฑิตศึกษา 
โทรศัพท์  02 549 3210 
โทรสาร  02 577 5020 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ต.คลองหก  อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12110 

ที่ ศธ 0578.02/0375 

 



 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
แบบประเมินคุณภาพเพื่อหาค่า IOC 

แบบประเมินผู้เชี่ยวชาญ ด้านวัดและประเมิน 
แบบประเมินผู้เชี่ยวชาญ ด้านเนื้อหา 
แบบประเมินผู้เชี่ยวชาญ ด้านสื่อ 
ผลการวิเคราะห์จากผู้เชี่ยวชาญ 
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แบบประเมินคุณภาพเพื่อหาค่า IOC 
ส าหรับผู้เช่ียวชาญด้านวัดและประเมินผลที่มีต่อแบบวัดความรู้เรื่องการบริการ 

ของชุดฝึกอบรมทักษะการบริการในอาสาสมัคร 
ขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาต ิ

  ค าชี้แจง    กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่านที่มีต่อชุดฝึกอบรมทกัษะการบริการในอาสาสมัครขององค์การ
พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยใส่เครื่องหมาย  ( )  ลงในช่องความคิดเห็น  พร้อมเขียนข้อเสนอแนะทีเ่ป็น
ประโยชน์ในการน าไปพิจารณาแก้ไขปรับปรุงในล าดับต่อไป 
 ข้อก าหนดของความคิดเห็น  ก าหนดให้ 

+1     หมายถึง    แน่ใจว่าสอดคล้องกับจดุประสงค์การเรียนรู้ 
0  หมายถึง    ไม่แน่ใจว่าสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู ้

-1      หมายถึง    ไมส่อดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

จุดประสงค์ 
การเรียนรู ้

ลักษณะการวัด ข้อ 
จ านวน 
ข้อ 

1. มีทักษะด้านบคุลิกภาพ สามารถอธิบายลักษณะของบุคลกิภาพ การแต่งกาย 
การแสดงออกในรอยยิ้ม อิริยาบถที่ถูกต้องของผู้
ให้บริการ ทัง้การยืน การเดิน และการนั่ง 

1-2 2 

2. มีทักษะทางการส่ือสาร 
 

สามารถใช้ทักษะส่ือสารเพื่อแก้ปัญหาได ้ 1-2 2 

3. มีทักษะแนวทางการบริการ
ที่ถูกต้อง 

 

สามารถบอกแนวทางการให้การบริการที่ถูกต้องได้  
เช่น การใช้สรรพนามที่ใช้เรียกลูกค้า เป็นตน้ 

1-2 2 
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เกณฑ์การให้คะแนนของแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ   
 

จุดประสงค ์
การเรียนรู ้

ข้อ 
ลักษณะการวัดและการให้คะแนน 

ระดับคะแนน 3 ระดับคะแนน 2 ระดับคะแนน 1 
1. มีความรู้         
ด้านบคุลิกภาพ 

1 1.สามารถอธิบายลักษณะการแต่งกาย
ของอาสาสมัครโดยทั่วไป ประกอบ 
ด้วย เครื่องแบบ เครื่องแตง่กาย 
2.อธิบายการดูแลรักษาร่างกายได้ เช่น 
การแต่งทรงผม ความสะอาดของเล็บ  
3.อธิบายรายละเอียดเฉพาะเพศของ
อาสาสมัครได้ถูกต้อง 

อธิบายได้ 2 ข้อ   
จากทั้งหมด 3 ข้อ 

ตอบได้ 1 ข้อ  จาก
ทั้งหมด 3 ข้อ 

2 สามารถอธิบายลักษณะบุคลิกภาพที่ไม่
ดี ไม่เหมาะสมของผู้ให้บริการ  
ประกอบด้วย 3 ลักษณะ 
1.การยืน 2.การเดิน 3.การนั่ง 

อธิบายได้  
2 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

อธิบายได้  
1 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

2. มีความรู้   
ทางการส่ือสาร 

 

1 สามารถยกตัวอย่างการพูดเพื่อใหเ้กิด
สัมพันธภาพที่ดี ได้ 5 ข้อขึ้นไป 

ตัวอย่าง  
ได้ 3 – 4 ข้อ  

สามารถ 
ได้ 1 – 2 ข้อ  

2 สามารถใช้ภาษาในการสนทนา          
ในเชิงบวกได้เหมาะสม มีความสุภาพ       
และสร้างความรู้สึกดีให้กับผู้มาตดิต่อ
หรือสนทนาด้วย เช่น ขอโทษครบั(คะ่) 
ตอนนี้ท่านติดธุระส าคัญมาก สะดวก  
ที่จะรอพบหรือ มีอะไรจะส่ังไว้ไหม
ครับ กรุณาช่วยแจ้งชื่อผู้มาติดต่อด้วย
ครับ(ค่ะ) จะได้แจ้งใหท้่านทราบว่าคุณ
ต้องการติดต่อท่านครบั(ค่ะ) 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้เหมาะสม และ
ความสุภาพ  เช่น   
ขอโทษครบั(ค่ะ)นัด
ไว้ล่วงหน้าหรือ
เปล่าครบั(ค่ะ) รอ
สักครู่นะครบั(ค่ะ) 
 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้ เช่น โทษครับ
(ค่ะ)ตอนนีคุ้ณ.....  
มีแขกอยู่ จะรอไหว
ไหมครบั(คะ่) อีก
สักครู่ใหญ่ๆ 

3. มีทักษะแนว
ทางการบริการที่
ถูกต้อง 

 

1 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม ประกอบด้วย การ
ทักทาย การแสดงท่าทางบคุลิกภาพ 
การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายขั้นตอนการ
ปฏิบตัิ ท่าทาง
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้

2 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม การทักทาย 
บุคลิกภาพ การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายการปฏิบัติ 
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้
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จุดประสงค์

การเรียนรู ้
รายการข้อสอบ 

ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

บุคลิกภาพ 

 

ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครอธิบายเรื่องต่อไปนี ้
1. ให้อธิบายลักษณะการแต่งกายและลักษณะบุคคลของอาสาสมัครที่

ถูกต้อง  มาโดยละเอียด 
       แนวค าตอบ   
          อาสาสมัครทุกคน ต้องสวมเครื่องแบบที่สะอาด เรียบร้อยไม่ขาด 
หลุดลุ่ย   โดยก าหนดให้สวมเสื้อโปโลคอปก สีส้ม เครื่องหมายของ 
อพวช.  ติดอยู่บนบริเวณอกด้านขวา  สวมกางเกงทรงตรงสีสุภาพ(ด า) 
สวมเข็มขัดสีพื้น รูปแบบเรียบง่ายสุภาพ  แขวนป้ายช่ือ  ผู้ชายตัดผมส้ัน  
รักษาความสะอาดผิวหน้า, ช่องปาก, เล็บให้สะอาดอยู่เสมอ 
          เฉพาะอาสาสมัครชาย : รองเท้า   เป็นรองเท้าหนงัด าหรือน้ าตาล
หุ้มส้นปิดหมด สวมถุงเท้า และควรรักษาความสะอาดของรองเท้า 
         เฉพาะอาสาสมัครหญิง  : รองเท้า  หนงัด าหรือน้ าตาลปิดหมด 
แบบส้นสูง เพื่อเสริมบุคลิกให้ดูสง่างาม            

   

2. บอกลกัษณะของบุคลิกภาพการยืน การเดิน และการนั่ง ท่ีไม่ดี 
       แนวค าตอบ  
         การยืน: ผู้ให้บริการยืนเอนตวัตามสบาย ยื่นพุงไปด้านหน้า หรือ
ปล่อยสะโพกไปด้านหลงั ขณะยนืทั้ง ล้วง แคะ แกะ เกา ไอ จาม หาว 
เรอ ค้อน ถอนหายใจ ถอนขนในร่างกาย กะพริบตา พักเข่า หรือ ยืนล่วง
กระเป๋า 
     การเดิน: ขณะเดินผูใ้หบ้ริการ มองเหม่อลอย หรอืเดนิก้มหน้า 
ล้วงกระเป๋า หรือเอามือไขว้หลังขณะเดิน คุยกันด้วยเสียงดัง และเดนิกาง
แขนกางขา บางครั้งกึ่งเดินกึ่งว่ิง 

   การนั่ง: ผู้ให้บริการนัง่พิงพนักตามสบาย แขนวางบนขอบพนัก ไขว่
ห้าง หรืชันเข่า 

   

ส่ือสาร 

 

 

1. จงยกตัวอย่างการพูดเพือ่ให้เกิดสมัพันธภาพที่ดี มา 5 ข้อ 
     แนวค าตอบ  
- เป็นการพูดที่เกี่ยวข้องกบัการส่ือสาร 
- ใช้ภาษาพูดที่เป็นภาษาเดียวกัน 
- ค าพูดนั้นชัดเจน เข้าใจง่ายและสุภาพ   
- ค าพูดนั้นต้องอยู่บนหลักแหง่ความจริงและมีเหตุผล 
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จุดประสงค์

การเรียนรู ้
รายการข้อสอบ 

ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

ส่ือสาร - ไม่เป็นค าพูดที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนแก่ผู้อืน่ 
- ไม่น าส่ิงที่เปน็ข่าวลือมาใช้พูดตดิต่อในการปฏิบตัิงาน 
- เป็นการพูดที่ก่อใหเ้กิดผลประโยชน์ต่อทั้งผู้พดูและผูท้ี่มาติดต่อ 
- ไม่พูดในเรื่องที่ละเอียดอ่อน เช่น ศาสนา ความเชื่อ สถาบัน  
- ไม่พูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี แดกดนั นินทา 
- ไม่พูดเยินยอจนไร้เหตุผล 
- ไม่พูดตลกที่ก่อใหเ้กิดความเสียหาย หรือสร้างความอับอาย ให้แก่ผู้ฟัง
หรือคนอื่น 
- พูดอย่างสนใจ และเห็นว่าผู้ฟังเป็นบคุคลส าคัญ 

- เป็นผู้ฟังทีด่ี โดยการสนใจฟังขอ้ปัญหา ข้อสงสัยของลูกค้า 
2. เมื่อมีผู้เข้ามาติดต่อธุระหรอืขอพบเจ้าหน้าท่ีกับคุณ แต่เจ้าหน้าท่ีท่าน

นั้นไม่สะดวกพบ ในภาษาเชิงบวกคุณจะตอบอย่างไร  
     แนวค าตอบ  
- ขอโทษครับ (ค่ะ) ตอนนี้ท่านตดิธุระส าคัญมาก 
มีอะไรจะส่ังไว้ไหมครับ  
- ขอประทานโทษครับ(คะ่) รบกวนช่วยแจ้งช่ือผู้มาติดต่อด้วยค่ะ  เดี๋ยว
ดิฉันจะได้แจง้ใหท้่านทราบว่าคณุต้องการติดต่อท่านค่ะ 
- ประทานโทษครบั(ค่ะ) นดัไว้ล่วงหน้าหรือเปล่าครบั (ค่ะ) 
- โทษครับตอนนีคุ้ณ.....มีแขกอยู่ จะรอไหวไหมครับ (ค่ะ) อีกสักครู่
ใหญ่ๆ 
- ขอประทานโทษครับ(คะ่) กรุณาท านัดใหม่อีกครั้งจะได้ไหมครบั (ค่ะ) 
 

   

แนวทางการ

บริการที่

ถูกต้อง 

1. เมื่อพบว่าผู้รับบริการหรือผู้เข้าชม ก าลังถ่ายภาพนิทรรศการใน
ลักษณะเคลื่อนไหว ซึ่งเป็นขอ้ห้ามของทางพิพิธภัณฑ์คณุจะปฏบิตัิ
อย่างไร 
     แนวค าตอบ 
     เข้าไปพบผู้เข้าชมท่านนั้น กลา่วขออภัย และขอความร่วมมือด้วย
ท่าทางและค าพูดที่สุภาพ พร้อมช้ีแจงว่าทางพิพิธภัณฑ์ขอสงวนสิทธิ์ใน
การบันทึกภาพแบบเคลื่อนไหว แต่อนุญาตใหบ้ันทึกในแบบภาพนิง่ได้ 
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จุดประสงค์

การเรียนรู ้
รายการข้อสอบ 

ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

แนวทางการ

บริการที่

ถูกต้อง 

2. เมื่อหมดเวลาการให้บริการของพิพิธภัณฑ์แล้ว  แต่ผู้รับบริการ
ต้องการใชบ้ริการตอ่ อาสาสมัครควรพูดอย่างไร 
      แนวค าตอบ 
     ขณะนี้พิพิธภัณฑ์ของเราปิดให้บริการแล้วครบั(คะ่) อีกสักครู่ไฟใน
บริเวณนิทรรศการจะดับลงโดยอตัโนมัติ เกรงว่าท่านอาจจะไม่ไดร้ับ
ความสะดวก หรืออาจเปน็อันตรายต่อตัวท่าน หากท่านประสงคจ์ะชม
ต่อ ดิฉันขอเรียนเชิญในโอกาสหน้านะค่ะ ขอบคุณค่ะ 

   

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงช่ือ................................................................ 

(...........................................................................) 

           ผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมิน 

 

ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 
 
 

นายจิรพล ระวังการ 
นักศึกษาระดับปริญญาโท มทร.ธัญบุรี 
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แบบประเมินคุณภาพเพื่อหาค่า IOC  
ส าหรับผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมินผล 

ที่มีต่อแบบประเมินพฤติกรรมของชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน 
เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

  ค าชี้แจง    กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย  ( )  ลงในช่องความคิดเห็น  
พร้อมเขียนข้อเสนอแนะ  เพื่อน าไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป 
 ข้อก าหนดของความคิดเห็น  มีดังนี้ 

+1     หมายถึง    แน่ใจว่าสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
  0       หมายถึง    ไม่แน่ใจว่าสอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 

-1      หมายถึง    ไม่สอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จุดประสงค์ 
การเรียนรู ้

ลักษณะการวัด ข้อ 
จ านวน 
ข้อ 

1. มีทักษะด้านบคุลิกภาพ สามารถอธิบายลักษณะของบุคลกิภาพ การแต่งกาย 
การแสดงออกในรอยยิ้ม อิริยาบถที่ถูกต้องของผู้
ให้บริการ ทัง้การยืน การเดิน และการนั่ง 

 
 
 

1 
 

 
 
 

1 
 

2. มีทักษะทางการส่ือสาร 
 

สามารถน าทักษะส่ือสารมาใช้เพื่อแก้ปัญหาได ้

3. มีทักษะแนวทางการ
บริการที่ถูกต้อง 

 

สามารถบอกแนวทางการให้การบริการที่ถูกต้องได้  
เช่น การใช้สรรพนามที่ใช้เรียกลูกค้า เป็นตน้ 
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แบบประเมินพฤติกรรม 

ชื่อ..........................................................................  นามสกุล................................................................. 

  
 ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
 
    ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 
 
       นายจิรพล  ระวังการ 
นักศึกษาระดับ ป.โท มทร.ธัญบุรี 

รายการปฏิบัติ 

บุคลิกภาพ 
คะแนน 

การสื่อสาร 
คะแนน 

การแก้ปัญหา 
คะแนน 

3 2 1 3 2 1 3 2 1 
         

ฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการ
ให้บริการที่ถูกต้อง  
(บันทึกภาพด้วย 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
น าอัพโหลดขึ้นเว็บเพื่ออภิปราย

เกี่ยวกับการแสดงออก 
ใช้ระยะเวลา 30 นาที) 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านการแก้ปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

ลงชื่อ................................................................ 

(...........................................................................) 

              ผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมินผล 
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แบบประเมินความพึงพอใจ 
ผู้เชี่ยวชาญด้านสื่อและเนื้อหา 

ที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน 
เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นที่มีต่อชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน  เร่ืองการบริการของอาสาสมัคร
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ  โดยขีดเคร่ืองหมาย  ( ) ลงในช่องระดับความพึงพอใจ 
โดยก าหนดระดับความพึงพอใจเป็นดังต่อไปนี้ 
  5   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   มาก 
  3   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   ปานกลาง 
  2   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อย 
  1  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อยที่สุด 

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1.  เนื้อหา      
1.1  เน้ือหามีความถูกต้อง        
1.2  เน้ือหามีความน่าสนใจ       
1.3  ระยะเวลากับเนื้อหามีความเหมาะสม      

2. สื่อ      
2.1  รูปแบบของตัวอักษรอ่านได้ง่าย      
2.2  คุณภาพของสีมีความเหมาะสม      
2.3  เสียงที่ใช้ประกอบมีความคมชัด      
2.4  การเข้าถึงสื่อ  ท าได้ง่าย      

3. กิจกรรม      
3.1  กิจกรรมมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์      
3.2  กิจกรรมแบบผสมผสานช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมมีปฏิสัมพันธ ์      
3.3  เวลาที่ใช้ในการท ากิจกรรมมีความเหมาะสม      
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ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
      
       ขอขอบพระคุณอย่างยิ่ง 

 
          นายจิรพล  ระวังการ 
นักศึกษาระดับ ป.โท มทร.ธัญบุรี 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ................................................................ 

         (..............................................................) 

                   ผู้เชี่ยวชาญด้านสื่อและเน้ือหา 

 



 

87 

 
 

ตารางภาคผนวกท่ี 1 แสดงความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญด้านวัดและประเมินผล  เพื่อหาดัชนี         
 ความสอดคล้อง(IOC) แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ และแบบประเมิน
 พฤติกรรม 
 

ข้อท่ี 
ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

IOC แปลผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 
2 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 
1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

2 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 
1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

2 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

1  (แบบประเมินพฤติกรรม) 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บุคลิกภาพ 

ส่ือสาร 

บริการ 
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ตารางภาคผนวกที่ 2 แสดงความพึงพอใจของผู้เชี่ยวชาญด้านสื่อ 

 

 

 

 

 

 

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย SD แปลผล 

  1. เนื้อหา 

   1.1  เน้ือหามีความถูกต้อง   4.18 0.87   มาก 
1.2  เน้ือหามีความน่าสนใจ 4.00 0.89  มาก 
1.3  ระยะเวลากับเนื้อหามีความเหมาะสม 3.91 0.83  มาก 

  2. สื่อ 
  

  
2.1  รูปแบบของตัวอักษรอ่านได้ง่าย 4.67 0.58 มากที่สุด 
2.2  คุณภาพของสีมีความเหมาะสม 4.33 0.58  มาก 
2.3  เสียงที่ใช้ประกอบมีความคมชัด 4.67 0.58  มากที่สุด 
2.4  การเข้าถึงสื่อ  ท าได้ง่าย 4.67 0.58   มากที่สุด 

  3. กิจกรรม 
   3.1  กิจกรรมมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 4.33 0.58 มาก 

3.2  กิจกรรมแบบผสมผสานช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรม       
       มีปฏิสัมพันธ ์ 4.67 0.58 มากที่สุด 
3.3  เวลาที่ใช้ในการท ากิจกรรมมีความเหมาะสม 4.33 0.58 มาก 
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ตารางภาคผนวกที่ 3  แสดงความพึงพอใจของผู้เชี่ยวชาญด้านเน้ือหา 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย SD แปลผล 

    1. เนื้อหา 

       1.1  เน้ือหามีความถูกต้อง   4.33 0.58   มาก 
    1.2  เน้ือหามีความน่าสนใจ 4.67 0.58  มากที่สุด 
    1.3  ระยะเวลากับเนื้อหามีความเหมาะสม 4.67 0.58  มากที่สุด 

    2. สื่อ 
  

  
    2.1  รูปแบบของตัวอักษรอ่านได้ง่าย 4.33 0.58 มาก 
    2.2  คุณภาพของสีมีความเหมาะสม 4.00 1.00  มาก 
    2.3  เสียงที่ใช้ประกอบมีความคมชัด 4.67 0.58  มากที่สุด 
    2.4  การเข้าถึงสื่อ ท าได้ง่าย 4.33 0.58   มาก 

    3. กิจกรรม 
       3.1  กิจกรรมมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 4.67 0.58 มากที่สุด 

    3.2  กิจกรรมแบบผสมผสานช่วยให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรม 
              มีปฏิสัมพันธ ์ 4.67 0.58 มากที่สุด 
       3.3  เวลาที่ใช้ในการท ากิจกรรมมีความเหมาะสม 4.00 0.00 มาก 
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ตารางภาคผนวกที่ 4 การหาประสิทธิภาพ  กลุ่มเด่ียว  จ านวน  3 คน 
 

ท่ี 
คะแนนร้อยละระหว่างเรียน 

E1 
คะแนนร้อยละหลังเรียน 

E2 
1 77.8 88.9 
2 88.9 88.9 
3 88.9 88.9 

E1/E2 E1= 85.20 E2= 88.90 
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ตารางภาคผนวกที่ 5  การหาประสิทธิภาพ กลุ่มกลาง จ านวน 9 คน 
 

ท่ี 
คะแนนร้อยละระหว่างเรียน 

E1 
คะแนนร้อยละหลังเรียน 

E2 
1 88.9 88.9 
2 77.8 77.8 
3 88.9 88.8 
4 77.8 88.9 
5 88.9 88.9 
6 77.8 88.9 
7 88.9 88.9 
8 88.9 88.9 
9 88.9 88.9 

E1/E2 85.20 87.66 
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ตารางภาคผนวกที่ 6  การหาประสิทธิภาพ กลุ่มภาคสนาม จ านวน 30 คน 
 

ท่ี 
คะแนนร้อยละระหว่างเรียน 

E1 
คะแนนร้อยละหลังเรียน 

E2 
1 88.9 100 
2 77.8 88.9 
3 88.9 88.9 
4 77.8 88.9 
5 88.9 88.9 
6 77.8 88.9 
7 77.8 88.9 
8 88.9 88.9 
9 88.9 88.9 

10 88.9 88.9 
11 88.9 88.9 
12 88.9 88.9 
13 66.7 88.9 
14 88.9 88.9 
15 88.9 88.9 
16 88.9 88.9 
17 88.9 88.9 
18 88.9 88.9 
19 88.9 88.9 
20 88.9 88.9 
21 77.8 77.8 
22 88.9 88.9 
23 88.9 88.9 
24 66.7 88.9 
25 88.9 88.9 
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ท่ี 
คะแนนร้อยละระหว่างเรียน 

E1 
คะแนนร้อยละหลังเรียน 

E2 
26 88.9 88.9 
27 77.8 77.8 
28 88.9 88.9 
29 88.9 88.9 
30 88.9 88.9 

E1/E2 E1= 85.20 E2 = 88.53 

 
 
 
ตารางภาคผนวกที่ 7 ผลการเปรียบเทียบความรู้เร่ืองการบริการ ก่อนและหลังเข้ารับการฝึกอบรม 
 

           การทดลอง   n   SD t p 
ก่อนการฝึกอบรม 30 15.07 0.36 9.35 .00 
หลังการฝึกอบรม 30 15.93 0.64     
*p<.05 
 

       
 
 

 
 
 

 
 
 
 

X



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก  ค 

ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน   
เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   

- คู่มือวิทยากร 

- คู่มือประกอบการฝึกอบรม 
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คู่มือวิทยากร 

หลักสูตร “ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ” 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

จิรพล ระวังการ 

กองพัฒนากิจกรรม  

ส านักพัฒนาความตระหนักด้านวิทยาศาสตร์ 
 

 

 

 

 

 

            องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาต(ิอพวช.) 
         เทคโนธานี ต าบลคลองห้า อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 
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ค าน า 

 
  ชุดฝึกอบรม เร่ือง ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ  เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ เร่ือง การพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการ
ของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ซึ่งใช้การฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในห้องฝึก 
อบรมปกติโดยวิทยากร และผู้เข้ารับการอบรมสามารถถ่ายทอดข้อมูลและท ากิจกรรมพร้อมกัน ผสม
กับการศึกษาด้วยตนเองของผู้เข้ารับการฝึกอบรมด้วยการเรียนรู้ผ่านเว็บฝึกอบรม ประกอบด้วย  
  คู่มือส าหรับวิทยากร เป็นคู่มือที่มีวิทยากรเป็นผู้ใช้  มีรายละเอียดเกี่ยวกับการ
ฝึกอบรม พร้อมแผนการด าเนินการอย่างละเอียด  เพื่อเป็นแนวทางให้ได้ศึกษาก่อนการจัดการ
ฝึกอบรม โดยก าหนดแผนและขั้นตอนการฝึกอบรมง่ายต่อการใช้อย่างเป็นล าดับ พร้อมขั้นตอนวิธีใช้
เว็บฝึกอบรมที่จะใช้ในการศึกษาในส่วนเนื้อหา เนื้อหาความรู้เร่ืองการบริการ แบบวัดความรู้ในงาน
บริการพร้อมเฉลย  แบบประเมินพฤติกรรม และแบบสอบถามความพึงพอใจ เป็นต้น 
  คู่มือประกอบการฝึกอบรม  เป็นคู่มือที่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นผู้ใช้  มีรายละเอียด
เกี่ยวกับการฝึกอบรม ก าหนดการขั้นตอน วัตถุประสงค์  เพื่อเป็นแนวทางให้ได้ศึกษาก่อนการจัดการ
ฝึกอบรม พร้อมขั้นตอนวิธีใช้เว็บฝึกอบรม เน้ือหาความรู้เร่ืองการบริการ กิจกรรม และแบบวัดความรู้
ในงานบริการ 
  ผู้สร้างชุดฝึกอบรมฯ  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าอาสาสมัครผู้ผ่านการฝึกอบรมจะมีความรู้ 
ตลอดจนมีทักษะในการบริการเพิ่มมากขึ้น  และสามารถน าทักษะที่ได้ไปใช้ในการปฏิบัติงานเป็น
ประโยชน์ต่อตนเองและองค์กร เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการและสังคมโดยรวม 
 
         จิรพล  ระวังการ 
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การเตรียมตัวของวิทยากร 
 

  ก่อนการด าเนินการฝึกอบรมโดยใช้ “ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ืองการบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ” นี้ วิทยากรควรท าความเข้าใจ เอกสารคู่มือ
ส าหรับวิทยากรโดยละเอียด และ จัดเตรียมความพร้อม ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

1. ชุดฝึกอบรมฯ ประกอบด้วย คู่มือส าหรับวิทยากร คู่มือประกอบการฝึกอบรมส าหรับ
อาสาสมัครผู้เข้ารับการฝึกอบรม เว็บฝึกอบรมซี่งบรรจุเนื้อหารายละเอียดและกิจกรรม
(www.enjoytoservice.com/servicetraining)  

2. ชุดฝึกอบรมนี้มีรูปแบบ การฝึกอบรมแบบผสมผสาน หมายถึง ชุดฝึกอบรมแบบ
ผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติที่
ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยใช้วิธีการถ่ายทอดความรู้หรือฝึกอบรมร่วมกันระหว่างการฝึกอบรม
แบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) หรือการฝึกอบรมในห้องฝึกอบรมปกติ ซึ่งผู้สอนและผู้
เข้ารับการอบรมสามารถสื่อสารกันได้โดยตรง ผสมผสานกับการฝึกอบรมบนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต (Online Training) มีลักษณะเป็นการเรียนรู้เนื้อหาบนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยผู้เข้ารับการฝึกอบรมสามารถศึกษาเรียนรู้ได้ด้วย
ตนเองตลอดเวลา 

3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการฝึกอบรม นอกจากคู่มือต่างๆ และ เว็บฝึกอบรมแล้ว ยังมี
รายละเอียดในการจัดเตรียมส าหรับการฝึกอบรม ประกอบด้วย 

a. ห้องฝึกอบรม ให้จัดเตรียมห้องฝึกอบรม ซึ่งประกอบด้วย ชุดคอมพิวเตอร์
พร้อมระบบการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต เท่าจ านวนผู้เข้ารับการฝึกอบรม และ 
พื้นที่โล่งส าหรับการฝึกอบรมแบบห้องฝึกอบรมปกติและประชุมกลุ่มย่อย 

b. จัดท าเอกสารหรือส าเนาเท่าจ านวนผู้ เข้ารับการฝึกอบรม ประกอบด้วย       
แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการฯ แบบประเมินพฤติกรรม และแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ 

4. การเตรียมผู้เข้ารับการฝึกอบรม ก่อนการฝึกอบรมควรแจ้งให้อาสาสมัครผู้เข้ารับการ
ฝึกอบรม เตรียมชื่อ-สกุล เป็นภาษาอังกฤษ พร้อมอีเมลล์แอดเดรส ส่วนตัวมาในวัน
อบรมเพื่อใช้ในการจัดท าบัญชีผู้ใช้ (Username) ในการเข้าใช้เว็บฝึกอบรม และให้
อาสาสมัครแต่งกายด้วยชุดสุภาพทั่วไปโดยไม่สวมเคร่ืองแบบ 

5. จัดเตรียมเคร่ืองเขียน และเสื้อเคร่ืองแบบอาสาสมัครส าหรับการฝึกปฏิบัต ิ

http://www.enjoytoservice.com/servicetraining
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สารบัญ 
                      
                      หน้า 
ความเป็นมาของชุดฝึกอบรม           
แผนการฝึกอบรม          

การฝึกอบรมผ่านเว็บ 
บทที่ 1 บุคลิกภาพในการบริการ 

บทที่ 2 ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 
บทที่ 3 แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

การฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในห้องฝึกอบรม 
ค าอธิบายชุดฝึกอบรม          
รายละเอียดเนื้อหา          
วัตถุประสงค์           
โครงสร้างชุดฝึกอบรม           
ก าหนดการขั้นตอนการฝึกอบรม         
วิธีใช้เว็บส าหรับฝึกอบรม                      
แบบฝึกทักษะของชุดฝึกอบรมทักษะการบริการของอาสาสมัครฯ    
แบบสังเกตพฤติกรรมแบบรายบุคคล        
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม      
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ความเป็นมาของชุดฝึกอบรม 
 
 ถ้าประชาชนไทยส่วนใหญ่เห็นถึงความส าคัญของวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ก็จะช่วยให้
การขับเคลื่อนประเทศผ่านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเป็นไปด้วยความเข้มแข็ง และเจริญ ก้าวหน้า
ด้วยดี  ประเทศไทยมีการตั้งกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเพื่อบริหารจัดการงานด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีของชาติกว่า 33 ปี เพื่อท าหน้าที่ควบคุมดูแลพัฒนาหน่วยงานภายใต้สังกัด
ให้ท าหน้าที่ศึกษาวิจัย พัฒนาตลอดจนสร้างหน่วยงานใหม่ ที่จะรองรับการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง
ทางสังคมเศรษฐกิจของประเทศและทันความเปลี่ยนแปลงของโลก  องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ หรือ อพวช.ก็เป็นหน่วยงานหนึ่งที่คณะรัฐมนตรีมีมติให้มีพระราชก าหนดจัดตั้งขึ้น เมื่อปี 
พ.ศ.2538 เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เพื่อท าหน้าที่ในการส่งเสริม
การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ความสนใจวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี กระตุ้นจินตนาการและสร้าง
กระบวนการคิดอย่างเป็นวิทยาศาสตร์ให้แก่สังคมไทย  การด าเนินงานของ อพวช. ประกอบด้วย การ
จัดแสดงนิทรรศการ การจัดกิจกรรมวิทยาศาสตร์เสริมศึกษา การวิจัยความหลากหลายทางชีวภาพใน
ประเทศไทย และการวิจัยในเร่ืองการสื่อสารทางวิทยาศาสตร์ นอกจากนี้ยังท าการรวบรวมวัสดุ
ตัวอย่างและการบริการข้อมูลวิชาการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายคือเยาวชนและประชาชนทั่วไป 

การบริการ (Service)  ของ อพวช. คือ การให้บริการความรู้และการจัดกิจกรรม โดยมี
อาสาสมัครให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้ชม การบริการที่ดี ผู้รับบริการ
หรือผู้เข้าชมก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์การ ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์การ  
เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน พบว่าอาสาสมัครเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงาน เช่น งาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการให้ความรู้ประจ านิทรรศการ เป็นต้น ใน อพวช.นั้น การบริการ ถือ
เป็นสิ่งส าคัญกับบุคลากรทุกคนโดยเฉพาะอาสาสมัครซึ่งเป็นผู้ที่ใกล้ชิดผู้เข้าชมหรือผู้เข้าร่วมกิจกรรม 
ทั้งที่เป็นนักเรียน ครูอาจารย์ ผู้ปกครองและประชาชนทั่วไปทุกคน โดยการมอบบริการให้เท่าเทียม
กันไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ  ผู้ให้บริการหรืออาสาสมัครต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ 
ดังนั้นอาสาสมัครทุกคนทุกหน่วยบริการ ไม่ว่าจะส่วนต้อนรับ ส่วนประชาสัมพันธ์ ส่วนนิทรรศการ 
ส่วนกิจกรรม หรือแม้แต่ส่วนที่สนับสนุนในส านักงาน การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท จ าเป็นต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและด้วยอาสาสมัครเป็นกลไกลส าคัญที่สุดจึง
จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการเพื่อการสร้าง
บรรยากาศในการเรียนรู้ที่ดี 
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การฝึกอบรมอาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ถือเป็นสิ่งส าคัญ

ประการหนึ่งที่จะท าให้ผู้ที่สมัครมาเข้าร่วมปฏิบัติงานในการเป็นอาสาสมัครน้ันเกิดความรู้ความเข้าใจ
ในการท างาน ทั้งความส าคัญของอาสาสมัครกับงานพิพิธภัณฑ์ ความเป็นมาและภารกิจของ อพวช .  
การปฏิบัติตนในการท างาน บริการที่มีในพิพิธภัณฑ์  สาระและนิทรรศการที่จัดแสดงในพิพิธภัณฑ์ 
ซึ่งได้รับสมัครและอบรมไปแล้วถึง 36 รุ่น และจากการที่ผู้วิจัยได้สอบถามความคิดเห็นจากผู้ดูแลงาน
ด้านอาสาสมัครในปัจจุบัน พบว่าการฝึกอบรมนี้มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในการที่อาสาสมัครจะ
ปฏิบัติงานให้บริการแก่ผู้เข้าชม หากอาสาสมัครไม่เข้าใจในรูปแบบวิธีการและบริการที่มีขององค์การ
แล้วนั้น จะส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้บริการท าได้ไม่ดีเท่าที่ควร และจากการส ารวจข้อมูลการ
ฝึกอบรมอาสาสมัครโดยผู้วิจัยได้เป็นวิทยากรร่วมในการบรรยายฝึกอบรมให้กับอาสาสมัครในช่วง 
15 รุ่นหลังที่ผ่านมา พบว่าเกิดปัญหาจากการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่มีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่
แน่นอน เอกสารและเนื้อหาที่ใช้ประกอบการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่ทันสมัย อีกทั้งขาดความชัดเจน
ในรูปแบบวิธีการโดยขึ้นอยู่กับคณะท างานในแต่ละคร้ังว่ามีความถนัดหรือความพร้อมที่จะฝึกอบรม
ในเร่ืองใดแล้วจึงถ่ายทอดตามความถนัดน้ัน ซึ่งเมื่ออาสาสมัครผู้ผ่านการอบรมน าไปปฏิบัติจริงก็จะมี
มาตรฐานการท างานที่ต่างกัน ส่งผลให้การบริการที่ผู้ เข้าชมหรือผู้ เข้าร่วมกิจกรรมได้รับมี
ประสิทธิภาพหรือความประทับใจแตกต่างกันไป 

จากข้อมูลและสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น  ท าให้ผู้วิจัยได้สร้างชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน
เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ (อพวช.)  นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับแนวนโยบายของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ที่ต้องการเห็นการบริการแก่ผู้เข้าชม
มีมาตรฐาน เกิดบรรยากาศที่ดีในการเรียนรู้วิทยาศาสตร์ผ่านพิพิธภัณฑ์และกิจกรรมเสริมศึกษา ทั้ง
เป็นการสร้างความความพึงพอใจ เพื่อให้อาสาสมัครผู้เข้ารับการอบรมเกิดความรู้ความเข้าใจ ทักษะ 
และทัศนคติที่ดีในการบริการ สามารถประยุกต์ใช้ความรู้และน าไปปฏิบัติงานจริงได้ รวมถึงส่งเสริม
การพัฒนาชุดฝึกอบรม เอกสารและสื่อการฝึกอบรมด้านการบริการ ซึ่งมีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่
ชัดเจนและเนื้อหาที่ครอบคลุมอย่างครบถ้วนโดยสื่อที่เลือกใช้ในคร้ังนี้เป็นลักษณะ การน าเสนอ
เนื้อหาด้วยโปรแกรมมัลติมีเดีย และระบบปฏิบัติการบนอินเตอร์เน็ตซึ่งสามารถปรับปรุงพัฒนา
เนื้อหาให้ทันสมัยได้ตลอดเวลา ผู้วิจัยคาดว่าจะมีผลท าให้อาสาสมัครผู้รับการฝึกอบรมมีทักษะด้าน
การบริการที่ดีขึ้นและเป็นประโยชน์ต่อองค์การตลอดจนการฝึกอบรมอาสาสมัครในคร้ังต่อๆไป 
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แผนการฝึกอบรม 
ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

ขั้นตอนการด าเนนิงาน 
ระยะเวลา 

หมายเหตุ 
เผชิญหน้า เว็บ 

ขั้นกอ่นการด าเนนิการฝึกอบรม 
- ลงทะเบียน  
- จัดให้มีการทดสอบก่อนการฝึกอบรม                                
ด้วยแบบวัดความรู้เรื่องการบริการ 

- ด าเนินการฝึกอบรม เริ่มต้นด้วยการกล่าวที่มาและ
ความส าคัญของชุดฝึกอบรม, แนะน าการใช้เว็บฝึกอบรม 

 
 
 

30 นาที 
 
 

15 นาที 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

09.00 – 10.00 น. 
ขั้นระหว่างการด าเนินการฝึกอบรม 

- ด าเนินการฝึกอบรมทักษะการบรกิารผ่านเว็บ 
บทที ่1 เรื่อง บุคลิกภาพในงานบริการ 
ด้วยการเรียนรู้และฝึกปฏิบตัิด้วยตนเอง 
บทที ่2 เรื่อง ทักษะการส่ือสารในงานบริการ 
การเรียนรู้ด้วยตนเอง ชมวีดิโอสาธิตการบริการที่ไม่ดี
และร่วมกัน comment 
บทที ่3 เรื่อง แนวทางการใหบ้ริการที่ถูกต้อง 
เรียนรู้และศึกษากรณีตัวอย่าง 

- ด าเนินกจิกรรมฝึกอบรมแบบเผชญิหน้า 
บรรยายและฝึกปฏิบัตใินเรื่องบคุลิกภาพ 
แบ่งกลุ่มแสดงบทบาทสมมติ case study 
(บันทึกเปน็วีดิโอและโหลดขึน้เว็บ) 
วิทยากร ให้คะแนนด้วยแบบประเมินพฤติกรรม 

- กิจกรรม ชมวีดิโอบทบาทสมมตพร้อมแสดงความคิดเห็น
ร่วมกันบนเว็บ และสรุป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 ช่ัวโมง 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

2 ช่ัวโมง 
 
 
 

 
 
 
1 ช่ัวโมง 

 
 
 
 
 
 
 
 

10.00 – 12.00 น. 
 
 
 
 

13.00 – 15.00 น. 
 

15.15 – 16.15 น. 

ขั้นหลงัการด าเนินการฝึกอบรม 
- จัดให้มีการทดสอบหลังการฝึกอบรม                                
ด้วยแบบวัดความรู้เรื่องการบริการ 

- ท าแบบสอบถามความพึงพอใจในชุดฝึกอบรม 

 
 

30 นาที 
15 นาที 

 
 
 

 

 
 

16.15 – 16.45 น. 
16.45 – 17.00 น. 
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ค าอธิบายชุดฝึกอบรม 
 ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 การเรียนรู้และฝึกปฏิบัติในรูปแบบออนไลน์บนเว็บแบบผสมผสานด้วยวิธีการเรียนแบบ
เผชิญหน้าในห้องเรียนปกติ และเรียนบนเว็บในรูปแบบออนไลน์ เพื่อฝึกทักษะเร่ืองบุคลิกภาพ  เร่ือง
การสื่อสารเรียน  และเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง  โดยมีกรณศีึกษาจากตัวอย่างการบริการที่ไม่ดี
และกิจกรรมการฝึกทักษะด้วยการลงมือปฏิบัติจริง  ก่อนได้รับการประเมิน 
 
เนื้อหา 
 เป็นเนื้อหาทั่วไปที่ไม่อิงกับหลักสูตรหรือวิชาใดวิชาหนึ่ง  โดยเลือกใช้ข้อมูลและเนื้อหาจาก
การรวบรวมข้อมูล เทคนิควิธีการที่น่าสนใจ ตลอดจนกรณีศึกษาต่างๆ ที่ได้จากการปฏิบัติงานจริงของ
อาสาสมัครและเจ้าหน้าที่ขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ในการให้บริการผู้เข้าชมตลอด
กว่า 10 ปีที่พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์เปิดให้บริการมาเป็นเนื้อหาประกอบไปด้วยข้อมูลดังนี ้

บทท่ี 1 บุคลิกภาพในงานบริการ 
1.1 การแต่งกายและเคร่ืองประดับ 
1.2 การยืน 
1.3 การเดิน 
1.4 การนั่ง การยิ้มและหัวเราะ 
1.5 การทักทาย 
1.6 การบอกทิศทาง 

บทท่ี 2 ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 
2.1 การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
2.2 การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 
2.3 การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 

บทท่ี 3 แนวทางการบริการท่ีถูกต้อง 
3.1 แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง  
3.2 การบริหารการรอ 
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วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้มีทักษะด้านบุคลิกภาพในงานบริการที่เหมาะสม 

 2. เพื่อให้มีทักษะการสื่อสารในงานบริการที่ดี  
 3. เพื่อให้มีทักษะแนวทางในการบริการที่ถูกต้อง  
 มุ่งเน้นการเรียนรู้และพัฒนาทักษะด้านงานบริการให้เพิ่มมากขึ้น  และสามารถน าทักษะที่ได้
ไปใช้ในการปฏิบัติงาน  เป็นประโยชน์ต่อตนเองและองค์กร เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการและ
สังคมโดยรวม ก่อนท าการทดสอบด้วยแบบฝึกทักษะในงานบริการ ซึ่งเน้นวัดผลทักษะด้านงาน
บริการแบบอัตนัย 
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โครงสร้างของชุดฝึกอบรม 
 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ  เร่ือง การพัฒนาทักษะในงานบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการ
ฝึกอบรม 

 

เว็บ
ฝึกอบรม 

•บทท่ี 1บุคลิกภาพในงานบรกิาร 

•การแต่งกายและเครื่องประดับ 
•การยืน 
•การเดิน 
•การน่ัง การยิ้มและหัวเราะ 
•การทักทาย 
•การบอกทิศทาง 
•บทท่ี 2 ทักษะการสื่อสารในงานบรกิาร 

•การสือ่สารผ่านทางค าพูด 
•การสือ่สารผ่านทางน้ าเสียง 
•การสือ่สารผ่านทางภาษากาย 
•บทท่ี 3 แนวทางการบริการท่ีถูกต้อง 

•แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

•การบริหารการรอฝฝ 

แบบทดสอบ 
(ก่อน-หลัง) 
การฝึกอบรม 

 

แบบสังเกต
พฤติกรรม
รายบุคคล 

แบบสอบ 
ถามความ
พึงพอใจ 

ชุดฝึกอบรม 
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ก าหนดการขั้นตอนการฝึกอบรม 
หลักสูตร “ทักษะการบริการของอาสาสมัคร อพวช.” 

จ านวนผู้เข้ารับการอบรม :  30 คน / สถานที่  : ใช้ห้องคอมพิวเตอร์ และบริเวณพื้นที่นิทรรศการ 
 
09.00 น.  ลงทะเบียน / รับประทานอาหารว่าง 
09.15 น. ท าแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์

แห่งชาติ ก่อนฝึกอบรม(Pre-test) 
09.45 น. กิจกรรม สร้างความรู้จักคุ้นเคย / แนะน าหลักสูตรวิธีฝึกอบรม  
10.00 น. อบรมผ่านเว็บด้วยตนเอง  

(เว็บไซต์ www.enjoytoservice.com/servicetraining) ประกอบด้วย 
  บทน า  รู้จักกับ อพวช. / การบริการ / ความหมาย / ลูกค้าและความต้องการ 
  บทที่ 1 บุคลิกภาพในการบริการ (เรียนรู้และฝึกปฏิบัติด้วยตนเอง) 

บทที่ 2  ทักษะการสื่อสาร (เรียนรู้และชม VDO สาธิต การสื่อสารที่ไม่ถูกต้องพร้อม 
Comments ถึงการสื่อสารที่ไม่ดี) 

บทที่ 3 แนวทางการบริการที่ถูกต้อง 
12.00 น. รับประทานอาหารกลางวัน 
13.00 น. บรรยายสรุป และ ฝึกปฏิบัติทักษะการให้บริการ 
  - แบ่งกลุ่มผู้เข้ารับการอบรม เป็นกลุ่มละ 5 คน มอบโจทย์กรณีตัวอย่าง 

- จัดท าบทบาทสมมติ โดยบันทึกเป็นไฟล์วิดีโอ กลุ่มละ 1 เร่ือง ๆ ละ 3-5 นาที 
- น ามา Upload ขึ้นบนเว็บไซต์  

15.00 น. รับประทานอาหารว่าง 
15.15 น. วิทยากร และสมาชิกผู้เข้าอบรม เข้าชมวิดีโอของสมาชิกทุกกลุ่ม และ ร่วมกัน

สนทนาในเว็บถึงข้อคิดเห็นถึงทักษะการบริการที่ดี และไม่ดีที่ได้ชมจากวิดีโอ 
สรุปการอบรม 

16.15 น. ท าแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ หลังฝึกอบรม(Post-test) 

16.45 น. ท าแบบสอบถามความพึงพอใจในการอบรม 
17.00 น. ปิดการฝึกอบรม  
 

http://www.enjoytoservice.com/servicetraining)%20ประกอบด้วย
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วิธีการใช้เว็บส าหรับการฝึกอบรม 
 

1. เร่ิมต้นเปิด Internet Explorer จากนั้นพิมพ์ www.enjoytoservice.com/servicetraining เพื่อเข้า
เว็บไซต์ ก็จะสามารถเข้าสู่เว็บไซต์ได้ดังภาพด้านล่าง จากนั้นก็ท าการ Login โดยใช้ User 
และ Password ที่ผู้ดูแลระบบ หรือครูผู้สอนก าหนดขึ้น 

 
 
 
 

2. กรอก Username และ Password  

 
 
 

 

 

http://www.enjoytoservice.com/servicetraining
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3. เมื่อกรอกข้อมูล Username และ Password ท าการคลิกแถบค าว่า “Login” เพื่อเร่ิมต้นเข้าสู่
บทเรียน (ส าหรับการก าหนด Username และ Password ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม วิทยากร 
และผู้ดูแลระบบ ต้องใช้ข้อมูล ชื่อ – นามสกุล และ E-mail ของผู้เข้ารับการฝึกอบรมมา
ก าหนด เช่น  Username : expert  /  Password : Exp#123456)  

 
 

 
4. หลังจากท าการ Login เรียบร้อย ก็จะเข้าสู่หน้า Home หรือหน้าหลักของเว็บไซต์ ซึ่งในหน้านี้

ผู้เรียนสามารถคลิกเข้าเรียนในบทเรียนต่างๆได้ 
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5. เมื่อคลิกเข้าไปในบนเน้ือหา ก็สามารถเลือกเข้าไปเรียนเนื้อหา หรือ เลือกเข้าไปท ากิจกรรม
ต่างๆ เช่น Chat room เพื่อถาม-ตอบ สนทนาเพิ่มเติมได้ 

 
 
 

 
6. เมื่อเลือกศึกษา “บทที่ 1 บุคลิกภาพในงานบริการ” ให้เลือก Normal แล้วคลิก                     

เพื่อเข้าเน้ือหาบทเรียน 
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7. ในหน้าบทเรียนจะประกอบด้วย เมนูหัวข้อเรื่อง และ หน้าหน้าบทเรียน ซึ่งสามารถเลือก
หัวข้อท าการเรียน  

 
 
 
 

8. คลิก                                    เพื่อเข้าสู่เนื้อหาบทเรียน 
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9. ในบทที่ 2 นอกจากเนื้อหาและกิจกรรม เช่น Chat room แล้ว จะมีวิดีโอสาธิตทักษะการ
บริการในกรณีต่างๆ โดยผู้เรียนสามารถคลิกเพื่อเลือกชม 

 

 
 
 

10. เมื่อได้ชมวิดีโอที่ปรากฏขึ้นผู้เรียน และวิทยากร สามารถสนทนาผ่าน Comments 
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11. บทที่ 3 แนวทางการบริการที่ถูกต้อง 

 

 

 
 
 



 

112 

 
 

12. ในบทที่ 3 จะมีกระทู้ที่วิทยากรตั้งขึ้นเพื่อถามถึงวิธีแก้ปัญหาเพื่อทดสอบทักษะการแก้ปัญหา 
ในกรณีต่างๆ โดยผู้เรียนก็สามารถตั้งกระทู้ที่สงสัยเพิ่มเติมเพื่อให้วิทยากร และผู้เรียนคนอ่ืน
ร่วมกันแสดงทัศนคติในการแก้ปัญหากรณีต่างๆ เพื่อเพิ่มทักษะวิธีอีกด้วย 

 
 
 

13. เมื่อมีข้อคิดเห็นเพิ่มเติม สามารถคลิกเข้าไปในกระทู้ต่างๆ แล้วเพิ่มเติมข้อคิดเห็นโดย        
คลิก 
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14. เพิ่ม Comments เรียบร้อย อย่าลืม คลิก 
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ความรู้เร่ืองการบริการ 
 

เอกสารความรู้เร่ืองการบริการ ชุดนี้ ได้รวบรวมความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ซึ่งหลังจาก
การศึกษา อาสาสมัครสามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และเพื่อ
สร้างความประทับใจให้แก่ผู้ รับบริการได้ ประกอบไปด้วยเนื้อหา 3 เร่ืองในการบริการ คือ                 
1) บุคลิกภาพในงานบริการ  2) ทักษะการสื่อสารในงานบริการ  3) แนวทางการบริการที่ถูกต้อง  

 
ความหมายของการบริการ 
 
       ตาม พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ค าว่า การบริการ มาจากค าสองค า คือ 
        “การ” หมายถึง  งาน, สิ่งที่ท า, เร่ืองที่ท า 
       “บริการ” หมายถึง  ปฏิบัติรับใช้, ให้ความสะดวกต่าง ๆ 

ดังนั้น “การบริการ”  จึงมีความหมายว่า งานที่ให้ความสะดวกต่าง ๆ หรือ งานปฏิบัติรับใช้
นอกจากนั้นยังหมายถึง กระบวน การ  การด าเนินการ  หรือ งานต่างๆ ที่บุคคลหรือหน่วยงาน ได้
ช่วยเหลือ  อนุเคราะห์  ปฏิบัติรับใช้ อ านวยความสะดวก เพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืน เพื่อตอบสนองความ
จ าเป็นหรือความต้องการให้บุคคลอ่ืน ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ 
        
 
“คนส ำคัญที่สุดที่มำเยือนเรำในสถำนที่นี้ เขำมิได้มำพึงเรำ เรำต่ำงหำกที่ต้องพึ่งเขำ กำรรับใช้เขำนั้น

คือวัตถุประสงค์ของงำนของเรำ เขำมิใช่บุคคลภำยนอก เขำเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจนี้ ในกำรรับใช้เขำ 
เรำมิได้ช่วยเหลืออะไรเขำเลย เขำต่ำงหำกเป็นฝ่ำยช่วยเหลือเรำโดยให้โอกำสแก่เรำที่จะรับใช้เขำ”

มหาตมะ คานธี 
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บทที ่1 
บุคลิกภาพในงานบริการ 

 
 บุคลิกภาพด้านต่าง ๆ ในงานด้านบริการ นั้น เป็นส่วนส าคัญในการสร้างความประทับใจ

แรกแก่ผู้รับบริการที่พบเห็น และสัมผัสขณะรับบริการต่างๆ ดังนั้นผู้ให้บริการหรืออาสาสมัครต้องมี
ความเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสมในเร่ืองต่อไปนี้ 

1.1 การแต่งกายและเคร่ืองประดับ 
1.2 การยืน 
1.3 การเดิน 
1.4 การนั่ง 
1.5 การยิ้ม การหัวเราะ 
1.6 การทักทาย 
1.7 การบอกทิศทาง 

 
1.1  การแต่งกายและเครื่องประดับ 
    การแต่งกายส าหรับผู้ให้บริการแบ่งได้เป็น 2 กรณี คือ พนักงานสวมเคร่ืองแบบ และ
พนักงานไม่สวมเคร่ืองแบบส าหรับอาสามัคร อพวช. เป็นพนักงานที่สวมเคร่ืองแบบ โดย อพวช. มี
เคร่ืองแบบที่ก าหนดส าหรับสวมใส่ในการปฏิบัติงาน ดังนี ้
เสื้อ            รูปแบบจัดท าเป็นเสื้อโปโลคอปก สีส้ม มี โลโก้ของ อพวช. ติดอยู่บนบริเวณอก

ด้านขวา ซึ่งแจกให้ตั้งแต่เร่ิมปฏิบัติงาน และแจกเพิ่มเมื่อปฏิบัติงานครบตามจ านวน
ชั่วโมงที่ก าหนด 

กางเกง      ก าหนดให้จัดหาใส่เอง รูปแบบเป็นกางเกงสีด า หรือสีพื้น สีเข้ม ไม่มีลวดลาย  
แบบทรงสุภาพ ไม่มีรอยขาดหรือปะ 

เข็มขัด     ลักษณะเรียบไม่มีลวดลายบนเข็มขัด เป็นสีด า สีน้ าตาล สีกรมท่า  
รองเท้า   รองเท้าคัตชู ลักษณะต้องหุ้มส้นเท้า ไม่มีลวดลาย สีด า สีน้ าตาลเข้ม สีกรมท่า 

ถ้าเป็นรองเท้าผ้าใบ ห้ามใส่แบบเหยียบส้นรองเท้า ไม่มีลวดลาย สีด า สีน้ าตาลเข้ม   
สีกรมท่า หรือสีขาว 
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นอกจากเคร่ืองแบบที่ก าหนดไว้ดังกล่าวข้างต้น อาสาสมัครต้องปฏิบัติตามระเบียบการดูแลรักษา
ร่างกายในรูปแบบที่องค์การฯ ก าหนดมาเพื่อให้เกิดคุณลักษณะที่ดีในการปฏิบัติงาน ดังนี้ [2: p85] 
 

อำสำสมัครชำย 
- ตัดผมสั้น ใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการท างาน 
- รักษาผิวหน้าให้สะอาด ไม่มัน ตลอดระยะเวลาการท างาน  
- อาบน้ า รักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจ า วันละ 2 คร้ัง ใช้อุปกรณ์ระงับกลิ่นกาย    
  หรือน้ าหอมถ้าจ าเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อน ๆ 
- รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
- ตัดเล็บให้สั้น อย่าปล่อยให้เล็บสกปรกหรือแตก 
- สวมเคร่ืองแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ไม่ขาด หลุดลุ่ย 
- แขวนป้ายซื้อเพื่อความเป็นกันเองและแสดงความรับผิดชอบต่อการบริการ 
- ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเคร่ืองแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพื่อเสียบปากกา  
  หากจ าเป็นควรจ ากัดเพียงด้ามเดียวเท่านั้น 
- สวมเข็มขัดและร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
- สวมถุงเท้าสีเดียวกับกางเกง 
- สวมรองเท้าหนังด าหรือน้ าตาลปิดหมด รองเท้าผูกเชือก และควรรักษาความสะอาดของ 
  รองเท้า ขัดรองเท้าให้มันตลอดเวลา 
อำสำสมัครหญิง 
- หากตัดผมสั้น ควรใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการท างาน 
- หากไว้ผมยาว ควรรวบให้เรียบร้อย 
- แต่งหน้าทุกคร้ังที่ออกปฏิบัติงาน โดยแต่งให้ดูเป็นธรรมชาติมากที่สุด ควรเติมเคร่ืองส าอาง 
  ทุก ๆ 3-4 ชั่วโมง เพื่อให้ใบหน้าดูสดชื่นตลอดเวลา 
- อาบน้ า รักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจ า วันละ 2 คร้ัง ใช้อุปกรณ์ระงับกลิ่นกาย  
  หรือน้ าหอมถ้าจ าเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อน ๆ 
- รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
- ตัดเล็บให้สั้น อย่าปล่อยให้เล็บสกปรกหรือแตก 
- สวมเคร่ืองแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ไม่ขาด หลุดลุ่ย  
- แขวนป้ายซื้อเพื่อความเป็นกันเองและแสดงความรับผิดชอบต่อการบริการ 
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- ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเคร่ืองแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพื่อเสียบปากกา  
  หากจ าเป็นควรจ ากัดเพียงด้ามเดียวเท่านั้น 
- สวมเข็มขัดและร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
- สวมรองเท้าหนังด าหรือน้ าตาลปิดหมด ควรเป็นส้นสูง เพราะจะท าให้ร่างกายดูสง่างาม  
  จะสูงเท่าไหร่ขึ้นอยู่กับความเหมาะสม 

1.2  การยืน [6, p141] 
    อาสาสมัครควรยืนให้ตัวตรง ศีรษะ ไหล่ สะโพก และปลายเท้าอยู่ในแนวเส้นตรงตั้งฉากกับ
พื้น ไม่ยื่นพุงไปด้านหน้า หรือปล่อยสะโพกไปด้านหลัง ผู้ชายยืนแยกปลายเท้าออกจากกันเล็กน้อย 
ผู้หญิงควรยืนเท้าชิด ขณะยืนไม่ควร ล้วง แคะ แกะ เกา ไอ จาม หาว เรอ ค้อน ถอนหายใจ ถอนขนใน
ร่างกาย กะพริบตา ไม่พักเข่า ไม่หันหลังให้ผู้รับบริการ ไม่ล่วงกระเป๋า 
    ในการยืนเตรียมพร้อมให้บริการ ที่เป็นภาษากายบอกผู้รับบริการถึงความพร้อมในการให้ 
บริการ หากท่ายืนเป็นทางการมากเกินไป คือ ยืนหลังตรง ตัวตรง หน้าตรง มือวางข้างล าตัว ก็จะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอึดอัด ดังน้ันอาสาสมัครควรยืนดังนี้ 

ในกรณีที่ยืนต่อหน้ำผู้รับบริกำรที่เป็นชำวไทยและชำวตะวันออก 
       ให้ยืนตัวตรง หน้าตรง อมยิ้ม พร้อมให้บริการ และให้มือประสานกันไว้ที่หน้าท้อง ท่ายืนนี้
ถือว่าเป็นท่ายืนที่ให้เกียรติผู้รับบริการและเป็นท่ายืนที่แสดงถึงความเคารพ ไม่ควรยืนพักขา 

ในกรณียืนต่อหน้ำผู้รับบริกำรชำวตะวันตก 
      ให้ยืนตัวตรง หน้าตรง อมยิ้มพร้อมให้บริการ ไม่ยืนพักขา มือไขว้หลัง พักมือไว้ที่บั้นเอว 
ท่ายืนนี้จะท าให้ล าตัวยืดตรง ดูสง่างาม เป็นภาษากายสื่อความหมายว่าพร้อมบริการ   หากยืนต่อหน้า
ผู้รับบริการชาวตะวันตก ไม่ควรยืนประสานมือไว้ด้านหน้า ล าตัว หรือ ไม่ว่าจะประสานมือกันไว้
ต าแหน่งไหนก็ตาม ถือเป็นการปกป้องหรือปิดกั้นตนเอง เป็นภาษากายที่ถือว่าบุคคลนั้นต้องการอยู่
ตามล าพัง ไม่ต้องการติดต่อกับผู้อ่ืน 
 
1.3  การเดิน 

ท่าเดินลักษณะต่าง ๆ 
     เมื่อเดินคนเดียว 
       ผู้ให้บริการควรเดินตัวตรง หลังตรง หน้าตรง ไหล่ผ่อนคลาย ขณะเดิน ตาควรมองตรงไป
ข้างหน้าเพื่อป้องกันการเดินชนหรือสะดุดล้ม และยังสามารถสังเกตผู้รับบริการที่ต้องการความ
ช่วยเหลือกได้อย่างรวดเร็ว เหลือบมองด้านข้างเป็นระยะ ๆ เพื่อป้องกันการเดินซนหรือตัดหน้าลูกค้า 
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ไม่ควรล้วงกระเป๋า หรือเอามือไขว้หลังขณะเดิน ไม่คุยกันด้วยเสียงดังเกินควร เดินให้เท้าขนานกัน ไม่
เดินกางแขนกางขา ควรหลีกเลี่ยงการว่ิง 
      เมื่อเดินกับผู้รับบริกำร  
       เมื่อลูกค้ารู้ทางดีอยู่แล้ว ผู้ให้บริการควรเดินตามอยู่ทางด้านซ้ายมือของผู้รับบริการ และหาก
เมื่อผู้รับบริการไม่รู้ทาง ต้องเดินน าผู้รับบริการ ให้เดินน าหน้าและอยู่ทางขวามือของผู้รับบริการ ทั้งนี้
เพื่ออาสาสมัครจะสามารถใช้มือขวาผายบอกทิศทางให้แก่ผู้รับบริการได้ 

เมื่อต้องก้มลงเก็บของระหว่ำงเดิน  
       ให้ยืนมาหยุดอยู่หน้าของนั้น แล้วย่อเข่าลง ขณะเก็บของพยายามให้ตัวต้ังฉากกับพื้นให้มาก
ที่สุด 

กำรเดินลงบันได  
       ให้บิดตัวเอาด้านข้างลง ทั้งนี้เพื่อความสวยงาม และเพื่อป้องกันอุบัติเหตุ เพราะหากเดินลง
แบบหน้าตรง หากตกบันได การบาดเจ็บจะร้ายแรง แต่หากเอาด้านข้างลง ความแรงของอุบัติเหตุจะ
ลดลง 
 
1.4  การนั่ง 
       อาสาสมัครควรนั่งหลังตรง และไม่นั่งพิงพนัก เพราะท่านั่งที่สบายเกินไปมักท าให้ง่วงและ
เสียกิริยาได้ อาสาสมัครหญิงควรนั่งเข่าชิด หรือแยกห่างกันไม่มากนัก รวบข้อเท้าไว้ด้วยกัน จะเกิด
เป็นภาพที่สวยงาม เมื่อต้องการก้มหยิบของให้ใช้สะโพกเป็นจุดหมุน 
 
1.5  การยิ้ม การหัวเราะ 
     เมื่อมองเห็นผู้รับบริการหรือระหว่างการให้บริการ ให้ยิ้มพอประมาณด้วยความจริงใจ 
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความสบายใจและรู้สึกอบอุ่นใจระหว่างการรับบริการ และเมื่อรู้สึกข าขันเมื่อ
มองเห็นสิ่งใดหรือระหว่างการสนทนาและให้บริการไม่ควรหัวเราะเสียงดังขณะปฏิบัติหน้าที่ แม้จะ
เป็นเร่ืองขบขันมาก ต้องส ารวมกิริยาต่อหน้า และไม่ใช้เสียงดังเกินควรขณะพูดกับผู้รับบริการ 
 
1.6  การทักทาย [6, p188] 
  กำรไหว้ 
      อาสาสมัครไทยควรทักทายโดยการไหว้ กับผู้รับบริการที่เป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อ
แสดงความอ่อนช้อยแบบไทยให้ชาวต่างชาติได้ชื่นชม และบ่งบอกถึงเอกลักษณ์ความเป็นไทย ท าให้
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ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ การไหวที่ถูกต้อง จะต้องพนมมือไว้ระหว่างอก แล้วก้มศีรษะลงไป
จรดปลายนิ้วมือขณะไหว้ผู้รับบริการ ขั้นตอนของการไหว้มี 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
          ขั้นตอนแรก มองผู้รับบริการ สบตาและยิ้มให้ 
          ขั้นตอนที่สอง  กล่าวทักทายผู้รับบริการ ตามด้วยชื่อลูกค้าหากจ าได้ เช่น “สวัสดีครับท่าน” 
“สวัสดีครับท่านอาจารย์” “สวัสดีครับคุณหญิงศินี” 
         ขั้นตอนที่สำม เมื่อผู้รับบริการมองมายังผู้ให้บริการแล้ว อาสาสมัครก้มไหว้ผู้รับบริการ ซึ่ง
จะท าให้ผู้รับบริการเห็นการทักทายด้วยการไหว้ของเรา 

 
กำรจับมือ 

  การจับมือเป็นการทักทายแบบวัฒนธรรมตะวันตก บ้างคร้ังถึงแม้อาสาสมัครจะทักท้าย
ผู้รับบริการด้วยการไหว้แล้ว ผู้รับบริการที่เป็นชาวตะวันตกยังต้องการ จับมือเพื่อเป็นการทักทายอีก 
ในการทักทายด้วยการจับมือ อาสาสมัครไม่ควรยืนมือไปทักทายด้วยการจับมือกับผู้รับบริการก่อน 
ควรให้ผู้รับบริการยื่นมือมาก่อน แล้วอาสาสมัครถึงยื่นมือไปจับตอบ  
 
1.7  การบอกทิศทาง 
   ในการบอกทิศทาง หรือชี้ทาง ห้ามใช้นิ้วชี้ในการชี้ทาง เพราถือว่าไม่สุภาพอย่างมาก       
ควรใช้ทั้งมือชี้ในลักษณะการผายมือ(แบบมือ นิ้วเหยียดตรงทั้งหมด) หรือคว่ ามือชี้ไปในทางที่บอก
ทิศทาง อาจหันมายิ้มและสบสายตามผู้รับบริการ หรือ มองไปในทิศทางที่บอกด้วยก็ได้เพื่ อยืนยัน
ความถูกต้อง 
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บทที ่2 
ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 

 
 ส่วนประกอบส าคัญในการบริการที่ดีอีกส่วนก็คือการสื่อสาร ซึ่งการพัฒนาทักษะด้านการ

สื่อสารน้ันต้องอาศัยการฝึกฝน สังเกตรูปแบบที่ใช้และผลตอบรับที่ได้ระหว่างการสื่อสาร ในบทนี้เรา
จะศึกษาและท าความเข้าใจเร่ืองการสื่อสารที่ใช้ในงานบริการ ผ่านการสื่อสาร 3 ช่องทาง 
ประกอบด้วย 
  2.1 การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
 2.2 การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 
 2.3 การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 
 
2.1  การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
 
              ในแต่ละวัน อาสาสมัครต้องใช้ค าพูดในการ พูดคุย สื่อสารกับผู้รับบริการอยู่บ่อยคร้ัง ในการ
สื่อสารด้วยค าพูดบางคร้ังอาจเกิดความผิดพลาดได้ ด้วยอุปสรรค์ต่อการสื่อความหมาย ที่ท าให้
ผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้รับสารตีความผิดไปจากความตั้งใจของผู้ส่งสารซึ่งเป็นผู้ให้บริการ อุปสรรค์ต่อ
การสื่อความหมาย เช่น การปรุงแต่งข้อมูลข่าวสาร การเลือกเฉพาะส่วนที่ต้องการรับรู้ ข้อมูลข่าวสาร
มากเกินไป การใช้กลไกปกป้องตนเอง เป็นต้น 

2.1.1 การพูดเพื่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี  [1: p117] 
- เป็นการพูดที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ก าลังติดต่อสื่อสาร 
- ใช้ภาษาพูดที่เป็นภาษาเดียวกัน 
- ค าพูดนั้นชัดเจน เข้าใจง่ายและสุภาพ 
- ค าพูดนั้นจะต้องอยู่บนหลักของความจริง และมีเหตุผล 
- ไม่เป็นค าพูดที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนต่อผู้อ่ืน 
- ไม่น าสิ่งที่เป็นข่าวลือมาใช้พูดติดต่อในการปฏิบัติงาน 
- เป็นการพูดที่ก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อทั้งผู้พูดและผู้ที่มาติดต่อ  
- ผลของการพูดนั้น จะน ามาซึ่งประโยชน์ของส่วนรวม 
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- ไม่พูดในเร่ืองที่ละเอียดอ่อน เช่น เร่ืองศาสนา ความเชื่อ สถาบัน แม้แต่เร่ืองของการ
ที่จะต้องท าให้ผู้หนึ่งผู้ใดสูญเสียสิ่งที่ตนมีอยู่ 
- ไม่พูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี แดกดัน นินทา 
- ไม่พูดเยินยอจนไร้เหตุผล 
- ไม่พูดตลกที่ก่อให้เกิดความเสียหาย หรือสร้างความอับอาย ให้แก่ผู้ฟังหรือคนอ่ืน  
- พูดอย่างสนใจ และเห็นว่าผู้ฟังเป็นบุคคลส าคัญ  
- เป็นผู้ฟังที่ดี โดยการสนใจฟังข้อปัญหา ข้อสงสัย ของลูกค้า 

2.1.2 จะสื่อสารอย่างไรกับลูกค้าที่ บัวไม่ให้ซ้ า น้ าไม่ให้ขุ่น [1: p110] 
  - ใช้ค าสุภาพ เช่น ค าว่า ขออภัย ขอโทษ เป็นต้น 
 - ควรพูดมีหางเสียง เช่น คะ ค่ะ ครับ เป็นต้น 

- ไม่โต้เถียงแต่ใช้วิธีพยักหน้า และรับฟังแทนการนิ่งเฉย 
- พูดให้ชัดเจน ค าควบกล้ าต่าง ๆ เช่น ข้ำงขวำ ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง พูดไม่ชัดเป็น 
ข้ำงฝำ   ปับปุง เปี่ยนแปง เป็นต้น 
- พูดด้วยความมั่นใจ เพื่อแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ ไม่พูดค าพูดที่แสดงถึงความไม่
มั่นใจ เช่น “เข้าใจว่า” “รู้สึกว่า” เป็นต้น 
- ไม่ควรใช้ค าซ้ า หรือ ขยะค าพูด เช่น “แบบว่า”  “นะครับ” เป็นต้น 
- ไม่ใช้ศัพท์แสลงหรือศัพท์เฉพาะที่บุคคลภายนอกไม่เข้าใจ 
- หลีกเลี่ยงการใช้ภาษาระดับปาก ค าว่า ไอ้ มัน ให้เปลี่ยนไปใช้ค าอื่นแทน เช่น ไอ้
พวกนี้ เป็น คนเหล่านี้ เป็นต้น 
- มีจังหวะ วรรคตอนในการพูดกับผู้รับริการ เพื่อไม่ท าให้เข้าใจผิด เช่น ขนมชิ้นนี้
มันไหม้ไหม้ อาจหมายถึง ขนมไหม้ หรือ ขนมไม่ ไหม้  ก็ได้ เป็นต้น 

 2.1.3 การใช้ภาษาเชิงบวก และภาษาเชิงลบ Positives/Negatives Language [1: p122] 
   เมื่อมีผู้มาติดต่อธุระสอบถาม 

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 
คุณมาหาใคร คุณจะติดต่อเร่ืองอะไร ขอประทานโทษครับ (ค่ะ) มีอะไรให้ผม 

(ดิฉัน) ช่วยประสานงานได้บ้างครับ (ค่ะ) คุณมีธุระอะไร ต้องการอะไร 
คุณต้องการพบใคร 
คุณเป็นใคร 
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     มีผู้มาติดต่อธุระขณะที่เรายุ่งอยู่ 
ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

เห็นไหม ก าลังท าอะไรอยู่ กรุณารอสักครู่นะครับ (ค่ะ) 

รู้ไหมว่า ก าลังยุ่งอยู่ 

ยุ่งอยู่ไม่เห็นเหรอ รอก่อน 

     ถ้าของหมดของไม่มีในขณะนั้น            
ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

ของน้ีเขาเลิกใช้นานแล้ว / เชย ประทานโทษครับ(ค่ะ) ผม(ดิฉัน) ได้รับแจ้ง

ว่าโรงงานเลิกผลิตแล้วครับ (ค่ะ) 

ของหมด คุณมาช้าคุณไปหาซื้อที่อื่น สินค้าขายดีมากครับ(ค่ะ) ได้สั่งสินค้าไปแล้ว

อีกไม่กี่วันคงได้ สัก 1-2 วัน ติดต่ออีกคร้ังได้

ไหมครับ (ค่ะ) 

 
                   ถ้าเขามาติดต่อธุระ หรือขอพบเจ้าหน้าที่ของเรา แต่เจ้าหน้าที่เราไม่ว่าง          

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

เขาไม่ว่าง ขอโทษครับ (ค่ะ) มีอะไรจะสั่งไว้ไหมครับ 

ช่วงนี้เขาติดธุระส าคัญมาก 

คุณชื่ออะไรเด่ียวผมจะไปบอกเขาให้ ขอประทานโทษ ของทราบซื่อนิดเถอะครับ

(ค่ะ)  เด่ียวจะไปเรียนให้ท่านทราบ 

คุณนัดเขาไว้หรือเปล่า ประทานโทษครับ(ค่ะ)  นัดไว้ล่วงหน้า หรือ

เปล่าครับ(ค่ะ) 
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ตอนนี้ไม่รับแขก ตอนนี้คุณ....มีแขกมากเลยครับ(ค่ะ) 

ตอนนี้เขาไม่ว่าง โทษครับตอนนี้คุณ....มีแขกอยู่ จะรอไหว

ไหมครับ(ค่ะ) อีกสักครู่ใหญ่ ๆ 

วันหน้ามาใหม่ กรุณามาใหม่อีกคร้ังจะได้ไหมครับ(ค่ะ) 

 
    กรณีเวลาพักเที่ยง หรือ พนักงานพัก           

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

นี่ตอนเที่ยง ไม่ใช่เวลาท างาน ขอประทานโทษครับ ตอนนี้พนักงานที่

รับผิดชอบยังไม่พร้อมครับ 

ตอนนี้เวลาอะไร จะมีอะไรให้ผมช่วยก่อนได้ไหมครับ 

ตอนพัก คุณมาติดต่ออะไร อีกสักครู่ก็เปิดบริการแล้วครับ 

  
 
 
 
 2.1.4 วิธีฟังอย่างตั้งใจ [2: p153] [1: p126] 
            การฟังเป็นทักษะหนึ่ง ที่จะท าให้ผู้ให้บริการสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น การ
ฟังมีความหมายมากกว่าการได้ยินเสียงที่มากระทบเข้าสู่ประสาทโสตสัมผัสเท่านั้น แต่การฟัง ต้องใช้
ความตั้งใจ การแปลความหมาย และการจดจ าเสียงที่เข้ามากระตุ้นประสาทโสตสัมผัส พฤติกรรมที่จะ
ท าให้สามารถฟังผู้รับบริการได้อย่างตั้งใจ มีดังนี้ 

- ใช้การสื่อด้วยสายตา เพื่อให้ผู้รับบริการรู้ว่า ผู้ให้บริการตั้งใจฟัง 
- ใช้การผงกศีรษะแสดงการรับฟังและแสดงออกทางสีหน้าที่เหมาะสม เพื่อ
แสดงออกถึงความสนใจในสิ่งที่สนทนาอยู่ 



 

124 

 
 

- ใช้ค าถามในจังหวะที่เหมาะสม เมื่อฟังแล้วไม่เข้าใจ รอจังหวะแล้วค่อยถามใน
จังหวะที่เหมาะสม 
- ถอดความสิ่งที่ได้ยินออกมาเป็นค าพูดของผู้ให้บริการ แล้วตอบกลับผู้รับบริการ
เพื่อเป็นการให้ผู้รับบริการยืนยันว่าผู้ให้บริการเข้าใจถูกต้อง 
- หยุดพูดเมื่อผู้รับบริการพูด 

 - อย่าพูดสอดแทรกในขณะที่ผู้รับบริการพูด 
- อย่าฟังแบบจับผิดค าพูด 
- อย่าก้มหน้าท างาน ในขณะเดียวกันที่พูดกับผู้รับบริการ 
- จงฟังการบ่นของผู้รับบริการตลอดเวลา 
- ไม่แสดงกิริยา ท่าทาง หรือท าเสียงรบกวนผู้รับบริการในขณะที่สนทนากับ
ผู้รับบริการ 

 
2.1  การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 

การใช้น้ าเสียง 5 ระดับเพื่อสื่ออารมณ์ 
         น้ าเสียงของมนุษย์สามารถแสดงอารมณ์ได้หลากหลาย เช่น แสดงความเป็นมิตรหรือศัตรู 
อบอุ่นหรือเย็นชา กระตือรือร้นหรือเฉยชา ผู้ให้บริการควรพูดกับผู้รับบริการด้วยน้ าเสียงที่แสดง
ความรู้สึกถึงความเป็นมิตร มีความกระตือรือร้น และมีความอบอุ่นพร้อมทั้งความห่วงใย น้ าเสียงของ
ผู้ให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 5 ระดับ ดังนี ้
               
 1. น้ าเสียงธรรมดา : เสียงปกติที่มนุษย์ใช้พูดทั่วไป ใช้พูดคุยเร่ืองปกติ ให้ข้อมูล ตอบค าถาม 
              2. น้ าเสียงสูงขึ้นมา 1 ระดับ : ใช้เมื่อต้องการถามค าถามลูกค้า เพราะน้ าเสียงสูงสร้างความ
ตื่นเต้นและความน่าสนใจ 
              3. น้ าเสียงสูงขึ้นมา 2 ระดับ : ควรใช้เมื่อต้องการสร้างความตื่นเต้น เร้าใจ น่าสนใจ เช่น เมื่อ
ต้องการน าเสนอสินค้า โปรโมชั่น ใหม่ เป็นต้น หรือ อาจใช้ในการสร้างความมีชีวิตชีวาในการพูด 
             4. น้ าเสียงต่ าลง 1 ระดับ : ใช้กับประโยคค าสั่ง เพราะน้ าเสียงต่ าให้ความรู้สึกกด หรือข่ม ใช้
ในการสั่งงานจะท าให้ผู้ที่รับค าสั่งเชื่อฟังและปฏิบัติตาม 
            5. น้ าเสียงต่ าลง 2 ระดับ : ใช้เมื่อต้องการจบเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เช่น การจบการสนทนา ใน
การรับค าต าหนิจากลูกค้า เป็นต้น หากใช้น้ าเสียงผิดระดับสูงไป ก็จะเป็นการยืดสถานการณ์นั้นให้
นานขึ้น เพราะว่าเสียงที่สูงจะสร้างความตื่นเต้นเร้าใจ 
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2.3  การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 
           ภาษากาย เป็นการสื่อความหมายโดยไม่ใช้ค าพูดซึ่งเกิดขึ้นจากการเคลื่อนไหวทางร่างกาย
และการแสดงออกด้วยสีหน้าของผู้ส่งข่าวสารที่มีต่อผู้รับสาร ที่แสดงถึงความพอใจหรือไม่สนใจของ
ผู้ส่งสารต่อผู้รับสารอย่างไร 
      
 2.3.1 ประเภทของภาษากาย  [2: p162] 
          เราสามารถแบ่งภาษากายออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ 
      1. ภาษากายในทางบวก เช่น รอยยิ้ม ดวงตาเป็นประกาย แสดงความรู้สึกดีใจ การเลิกคิ้วขึ้น
สูง ดวงตาเบิกกว้าง แสดงความรู้สึกประหลาดใจ  การนั่งเอนตัวพิงเก้าอ้ี โคลงศีรษะไปมา แสดงถึง
ความผ่อนคลาย เป็นต้น 
      2. ภาษากายในทางลบ เช่น คิ้วขมวด แววตาแข็งกร้าว ก าหมัดแน่น ขบฟัน ส่ายศีรษะ พูด
เสียงดัง แสดงถึงความโกรธ  แสดงออกถึงความเบื่อด้วยการลูบหน้า ลูบตา ถอนหายใจ  แสดงการปิด
กั้นตัวเอง ด้วยการกอดอก ไขว่ห้าง เป็นต้น 
     3. ภาษากายที่แสดงความรู้สึกอ่ืน ๆ เช่น การเกาศีรษะ การลูบคาง มือปิดปาก การมองไป
มองมาพร้อมโบกมือ แปลว่า ผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือ ดูนาฬิกา แปลว่า อดทด หรือ รีบ 
 
 2.3.2 ภาษากาย สื่อความหมายในลักษณะต่าง ๆ  (อ่านภาษากายของผู้รับบริการ) 
        การฝึกอ่านภาษากาย จะช่วยให้ผู้ให้บริการปฏิบัติตัวได้ถูกต้อง ตัวอย่างภาษากายและความหมาย
ที่พบเห็นกันบ่อย ๆ 
 

ภาษากาย ความหมาย 

กอดอก ผ่อนคลาย หนาว หรือปกป้องตนเอง 

เกาศีรษะ คันศีรษะ เหงื่อออก ไม่แน่ใจ จ าไม่ได้ 

ไขว่ห้าง ผ่อนคลาย หรือปกป้องตัวเอง ปิดกั้นตัวเอง 

ลูบคาง ก าลังครุ่นคิด 

ชี้นิ้ว อ านาจค าสั่ง หรือเป็นการเน้นว่าสิ่งที่พูดเป็นสิ่งส าคัญ 
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ภาษากาย ความหมาย 

การยืน พลังอ านาจ ความตื่นตัว  

ยิ้ม พึงพอใจ มีความสุข ยินดี เป็นมิตร 

กลอกตาไปมา ก าลังนึกหรือคิดเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งอยู่ 

เลิกคิ้ว ประหลาดใจ 

เม้มริมฝีปาก เครียด หรือครุ่นคิด 

มือปิดปาก ก าลัง พูด/ฟัง เร่ืองโกหก หรือ พูด/ฟัง เร่ืองไม่จริง 

สีหน้าว่างเปล่า เบื่อ 

คิ้วตก เศร้า 

ร้องไห้ เสียใจ สะเทือนใจ 

 

          หลังจากที่สามารถอ่านภาษากายของผู้รับบริการได้แล้ว ภาษากายเป็นไปในทางบวก           
ผู้ให้บริการควรพยายามรักษาความรู้สึกต่าง ๆ ที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกในทางบวกนั้น ๆ ต่อไปให้  
นานที่สุด หากภาษากายที่อ่านได้เป็นไปในทางลบ ให้พยายามดึงความสนใจลูกค้าออกจากสาเหตุของ
ความไม่พอใจนั้น 
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บทที ่3  
แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

 
 เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ และต้องการที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในอนาคต ใน
บทนี้จึงได้รวบรวม เทคนิควิธีต่างๆ ในการให้บริการ เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ รวมถึง
กรณีตัวอย่างเพื่อให้อาสาสมัครไว้ใช้รับมือกับปัญหาอันอาจจะเกิดขึ้น ประกอบด้วย 
 3.1  เทคนิคการให้บริการที่สร้างความประทับใจ 
 3.2  การบริหารการรอ 
 3.3  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้ากับกรณีตัวอย่าง 
 
3.1  เทคนิคการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจ 

3.1.1 หลัก GUMS บริการพื้นฐานเพื่อให้เกิดความประทับใจ [2: p124] 
    การบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ โดยใช้หลัก GUMS ซึ่งประกอบด้วย 
        1. Greet the customer : ทักทายผู้รับบริการ 
        2. Use the customer’s  name : ใช้ชื่อผู้รับบริการ 
        3. Maintain eye contact : สบตาผู้รับบริการขณะสนทนา 
        4. Smile : ยิ้มแย้มด้วยความเต็มใจแก่ผู้รับบริการ 
                     

 เพื่อให้สามารถจดจ าการบริการให้เกิดความประทับใจได้ง่าย ๆ อาจจ าด้วยด้วยบทกลอน 
    “ ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำยใช้ชือ่ ถือควำมสุภำพเป็นส ำคัญ  

บริกำรอย่ำงประทับใจ สิ่งสุดท้ำยมิลืมขอบพระคุณ” 
3.1.2 มารยาทพื้นฐานเกี่ยวกับการพูด [2: p127]  
ระหว่างการให้บริการ อาสาสมัครต้องพูดคุยกับผู้รับบริการในหลายลักษณะ การพูดคุยกับ
ผู้รับบริการจึงควรปฏิบัติ ดังนี ้

- ไม่ควรหัวเราะเสียงดัง 
- ไม่ใช้เสียงดังเกินควร 
- เมื่อต้องพูดกับผู้รับบริการในขณะที่อาสาสมัครนั่งอยู่ ต้องลุกยืนขึ้นเสมอ 
- พูดคุยกับผู้รับบริการเท่าที่จ าเป็น 
- หลีกเลี่ยงการเจรจาโต้แย้งทุ่มเถียงกับผู้รับบริการ ไม่ว่าจะผิดหรือถูกก็ตาม 
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- ห้ามพูดติติง ค่อนแคะผู้รับบริการ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องใด 
-ไม่พูดค าหยาบและภาษาถิ่นในการสื่อสาร 

3.1.3 สรรพนามที่ควรใช้เรียกผู้รับบริการ [2: p125] 
      - โดยปกติควรเรียกผู้รับบริการด้วยค าว่า “ท่าน” หรือ “คุณ” แล้วตามด้วยชื่อหากจ า 

ได้ เช่น คุณกรองแก้ว ท่านพุฒิพัฒน์  เป็นต้น 
      - ต้องการให้ผู้รับบริการประทับใจมากยิ่งขึ้น ให้เรียกผู้รับบริการที่เป็นสุภาพบุรุษ ว่า  

คุณผู้ชาย  และให้เรียกผู้รับบริการที่เป็นสุภาพสตรีว่า คุณผู้หญิง 
3.1.4 ประโยคต้องห้ามส าหรับผู้ให้บริการ 5 ประโยค [2; p128] 

       1. ไม่ทราบครับ (ค่ะ)  I don’t know 
      2. เราท าสิ่งนั้นให้คุณไม่ได้หรอก We can do that    หรือ คุณท าอย่างนี้ไม่ได้นะ  

   You can’t do that    ควรที่จะเสนอทางเลือกให้ 
      3. คุณจะต้อง  You will have to ในประโยคที่เป็นการสั่ง  ควรพูดในแนวข้อร้องจะดู 

   สุภาพกว่า 
      4. รอแป๊บหนึ่งนะครับ เดี่ยวมาครับ Hang on a second. I will be right back   ควรพูด 

   ว่า กรุณารอสักครู่นะครับ เดี่ยวผมจะกลับมาในไม่ช้าครับ 
    5. ขึ้นต้นประโยคด้วยค าว่า ไม่ No  เช่น ไม่มีครับ เป็นต้น ไม่ควรพูดแค่ค าว่าไม่ แต่ 

   ต้องเสนอทางเลือกให้ผู้รับบริการด้วย 
3.1.5 การอธิบายกฎระเบียบขององค์การ  

       ในบางคร้ังผู้รับบริการอาจท าในสิ่งที่ขัดต่อกฎระเบียบข้อบังคับขององค์การ การเข้าห้าม
ปรามบอกกล่าวควรท าอย่างละมุนละม่อม ใช้หลักปฏิบัติ ดังนี้ 
            1. ไม่พูดค าว่า เป็นนโยบายขององค์การ 
            2. ให้เหตุผลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
            3. สังเกตปฏิกิริยาของผู้รับบริการ 
            4. ไม่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกหมดความส าคัญ 
            5. ปฏิบัติต่อผู้รับบริการเสมือนเป็นผู้ใหญ่ 
ตัวอย่ำง  กรณีเมื่อหมดเวลำให้บริกำรแต่ผู้บริกำรต้องกำรใช้บริกำรต่อ   
 ควรพูดว่า ขออภัยครับ(ค่ะ) ขณะนี้พิพิธภัณฑ์ของเราปิดให้บริการแล้วครับ (ค่ะ) อีกสักครู
ไฟในนิทรรศการจะดับโดยอัตโนมัติ เกรงว่าจะเป็นอัตราต่อท่านในการเดินชม หากท่านต้องการชม
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ต่อ พิพิธภัณฑ์ของเปิดทุกวัน อังคารถึงวันศุกร์ เวลา 9.30 - 16.00 และเสาร์อาทิตย์ เวลา 9.30 -17.00 
หากท่านยังไม่กลับเรามีนิทรรศการกลางแจ้งด้านนอก ไว้บริการด้วยครับ (ค่ะ)  
3.2  การบริหารการรอ [2: p140] 
     การรอเป็นสิ่งที่จะเกิดขึ้นกับการให้บริการในทุกที ซึ่งเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่เราจะมีวิธี
บริหารจัดการยังไงที่จะท าให้ลูกค้าพอใจในขณะที่รอ  หลักในการบริหารการรอคอยมีดังต่อไปนี้ 
  3.2.1 ต้องให้ผู้รับบริการมีกิจกรรมท าระหว่างรอ 
          เช่น อ่านหนังสือ ดูโทรทัศน์ ฟังเพลง ดื่มเคร่ืองดื่ม รับประทานอาหารว่าง หรือเดินชม 

สถานที่ก็ได้  การให้ลูกค้าท ากิจกรรมเหล่านี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่เบื่อ 
  3.2.2 ควรมีผู้มาต้อนรับผู้รับบริการไว้ก่อน 
          ขณะที่ผู้รับบริการรอควรมีอาสาสมัครมาต้อนรับไว้ก่อน เพื่อให้ผู้รับบริการรับรู้ว่าผู้ 

ให้บริการรับทราบการรอของเขา ซึ่งจะท าให้ลูกค้าวางใจมากขึ้นว่าเขาจะได้รับการบริการ 
  3.2.3 ต้องระงับความกลัวของผู้รับบริการ 
          ผู้รับบริการที่รอมักเกิดความกังวลต่าง ๆ เช่น กลัวไม่ได้รับบริการ กลัวสินค้าหมด ผู้ที่มาตอน 

รับควรพูดระงับความกลัวของผู้รับบริการก่อน เพื่อให้ผู้รับบริการเบาใจลง 
  3.2.4 แจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงระยะเวลาในการรอ 

อาสาสมัครควรประมาณเวลาให้ได้ว่าผู้ รับบริการต้องรอนานเท่าใด ต้องซื่อสัตย์กับ
ผู้รับบริการโดยบอกระยะเวลาจริงที่ต้องใช้ในการรอ ไม่ควรแจ้งระยะเวลาการรอให้สั้นกว่า
ความเป็นจริง เพียงเพื่อต้องการให้ผู้รับบริการเบาใจ 

  3.2.5 หากเป็นไปได้ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงสาเหตุที่ต้องรอ 
        ควรแจ้งสาเหตุของการรอให้ทราบ จะท าให้ผู้รับบริการเข้าใจในระยะเวลาการรอมากขึ้น 
  3.2.6 การรอต้องเสมอภาค 
        ในการรอต้องเสมอภาค โดยใช้หลัก มาก่อน ได้ก่อน ต้องไม่ให้ผู้ที่มาทีหลังได้รับบริการก่อน  

ซึ่งถือเป็นความไม่เสมอภาค ย่อมจะสร้างความไม่พอใจแก่ผู้รับบริการที่มาก่อน 
  3.2.7 ความนานในการรอต้องน้อยกว่าคุณค่าของการบริการ 
         ยิ่งต้องรอนานเท่าไร คุณภาพของสินค้าและบริการที่ควรจะได้รับก็ต้องสูงมากเท่านั้น 
  3.2.8 หากเป็นไปได้ให้ผู้รับบริการรอเป็นกลุ่ม 

การที่ผู้รับบริการรอเป็นกลุ่ม จะท าให้รู้สึกไม่เหงา แต่หากในกลุ่มนั้นมีผู้รับบริการที่พูดจา 
โผงผาง อาจจะยุยงให้คนในกลุ่มที่รอด้วย ต าหนิผู้ให้บริการได้ ท าให้สถานการณ์อาจวุ่นวาย
ไปมากกว่าเดิม 
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3.3  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้ากับกรณีตัวอย่าง 
 การศึกษากรณีตัวอย่างจะช่วยให้เราสามารถแก้หรือรับมือกับปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใน
อนาคตได้ อาจจะไม่ใช้วิธีที่ดีที่สุดเพราะในปัญหาเดียวกันอาจมีตัวแปรต่างๆ ที่แตกต่างกันไป แต่ก็
อาจจะช่วยให้อาสาสมัครสามารถรับมือกับปัญหานั้นได้ในเบื้องต้น 
 
กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

1 เมื่อผู้ชมมากและเด็กๆเกิดการแย่งกันเล่น

ช้ินงาน คนที่เล่นก็ไม่ยอมเลิก คนไม่ได้เล่นก็

ร้องโวยวาย 

ควรเข้าไปท าการไกล่เกล่ีย ด้วยอาการใจเย็นและ

สุภาพ ช้ีให้เหน็ข้อดขีองการแบง่ปัน และจดัล าดับ 

หรือก าหนดเวลาในการเล่น 

2 ผู้รับบริการเล่นกับช้ินงานนิทรรศการผิดวิธี

แต่ไม่ยอมฟังค าอธิบาย 

ขอความร่วมมือให้ยุติการเล่นช่ัวคราว และพยายาม

ลองอธิบายใหม่ 

3 ผู้รับบริการมาเป็นครอบครัว เมื่อลูกยังอยาก

เล่นชิ้นงานอยู่ แต่พ่อแม่ไม่อยากดูแล้ว 

วิเคราะหเ์บื้องต้นว่าใครได้ประโยชน์ หากเด็กได้

ประโยชน์อาจขอร้องให้พ่อแม่ลองฟังค าอธิบาย

เพิ่มเติมเพื่อความน่าสนใจ แตห่ากมีการเล่นชิ้นงาน

นั้นอยู่นานแล้วก็แนะน าคุณลูกให้ลองไปเลน่/ชม 

ช้ินงานอื่นบ้างเพราะยังมอีีกหลายอย่างที่น่าสนใจ 

4 ผู้เข้าชมทีดู่ชิ้นงานแล้วไม่เข้าใจ ต้องการ

ข้อมูล รายละเอียดเพิ่มเติม อาสาสมัครจะท า

อย่างไร 

เข้าไปให้ค าอธิบาย โดยเริ่มจากการแนะน าให้อ่าน

ค าอธิบายวิธีการเรียนรู้   ให้ทดลองเล่น และ

สอบถามความ   เข้าใจ หากยังไม่เข้าใจก็ควรให้

ค าอธิบายเพิ่มเติมโดยใช้ภาษาหรือรูปแบบการ

อธิบายที่เหมาะสมกับวัยหรือประสบการณ์ 

5 ผู้เข้าชมต้องการให้อาสาสมัครเปน็มัคคเุทศน์ 

พาชมและอธิบายทุกอย่างโดยละเอียด 

ขออภัยผู้เข้าชมว่าไม่สามารถท าได้ จากนั้นอธิบาย

ให้เข้าใจถงึรูปแบบการบริการ ว่าทาง อพ.เรามี

วิทยากรประจ าในแต่ละส่วนหรือช้ันนิทรรศการซ่ึง

สามารถขอรับค าอธิบายได ้
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

6 เด็กหลงกับผู้ปกครอง  ร้องไห้กระจองอแง เข้าช่วยเหลือทนัที ก่อนอืน่ปลอบประโลมให้ผ่อน

คลายความกังวล แจ้ง co-ordinator ประจ าช้ัน  

จากนั้นพาไปยังส่วนประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย

เพื่อประกาศตามหาผู้ปกครองต่อไป 

7 เด็ก ๆ มากับผู้ปกครองแล้วซนมาก  เล่นผิด

วิธี ท าลายช้ินงาน  แต่ผู้ปกครองไม่ห้าม 

ขอความร่วมมือจากเด็กๆ ให้ช่วยรักษาช้ินงาน และ

อธิบายวิธีการที่ถูกต้อง หากยังไม่ฟัง จึงค่อยขอ

ความร่วมมือผู้ปกครองในการห้ามปรามตักเตือน 

8 เด็กนักเรียนที่มาต่างโรงเรียนกัน รังแกกัน 

แย่งเล่นชิ้นงานกัน จนยกพวกตีกัน 

เมื่อพบเห็นให้รีบประเมินสถานการณ์ ว่าหากแก้ได้

ด้วยตนเองไมเ่กินก าลังเกินไปใหเ้ข้าระงบัเหตุให้

ละมนุละม่อม และรีบแจ้งผูเ้กี่ยวข้อง (co-ordinator 

ประจ าช้ัน, MOD และ รปภ.) หากไม่สามารถแก้

เองได้ แจ้งผู้เกี่ยวข้องเพื่อช่วยระงบัเหตุและแก้ไข

โดยด่วน 

9 เด็ก ๆ  พกสีสเปรย์มาพ่น ใช้สีเขยีน วาดรูปที่

ช้ินงาน อาคาร หรือ Panel อาสาฯ จะจัดการ

อย่างไร 

1)ในกรณีที่พกมาแล้วพบเห็นก่อน ให้รีบขอความ

ร่วมมือและแจ้งข้อมูลการชดใช้หากท าขึ้น  

2)หากกระท าแล้วจึงได้พบเหน็ ให้รีบเข้าห้ามปราบ

ด้วยท่าทีเป็นมิตร จากนั้นขอเชิญพบ MOD เพื่อแจ้ง

ชดใช้ค่าเสียหายต่อไป 

10 ผู้ปกครองต้องการให้อาสาสมัครอธิบาย

ทฤษฎีโดยละเอียด  แต่เด็กๆ ไม่อยากฟังเอา

แต่เล่น 

ใช้วิธีการแบบชวนเล่นชวนคุย จากนั้นก็ค่อยๆ 

สอดแทรกเนื้อหาทฤษฎเีท่าที่เด็กจะรับข้อมูลได้ 

11 ผู้เข้าชมเล่นชิน้งานแล้วเกิดอบุัติเหตุ เปน็แผล 

เลือดไหล 

เข้าช่วยเหลือหากมคีวามรู้ด้านการปฐมพยาบาลที่

ถูกต้อง หากไม่ทราบให้แจ้งผู้เกี่ยวข้องหรือพาไป

ห้องปฐมพยาบาล 
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

12 ผู้เข้าชมประทบัใจในตัวอาสาสมัครมาก เดิน

ตามประกบทั้งวันและสอบถามในทุกเรื่อง 

ขออภัยและขอตัวไปใหค้ าอธิบายผู้เข้าชมท่านอืน่ 

หากยังตามให้พยายามอยู่ในจุดทีโ่ล่งและปลอดภัย  

ป้องกันการถูกลวนลาม และแนะน าให้เดินเยี่ยมชม

ในจดุอื่นซึ่งมีความน่าสนใจไม่แพ้กัน แต่หากดู

ลักษณะอาจมีเรื่องเกินเลยอาจขอร้องใหเ้ลิกปฏบิัติ

แบบนัน้และแจง้ยังผูดู้แลต่อไป 

13 ผู้เข้าชมน าอาหาร/เครื่องดื่มเข้ามา

รับประทานในบรเิวณส่วนจัดแสดง 

ขอความร่วมมือและแจ้งข้อปฏิบตัิที่ถูกต้องพร้อม

แนะน าจดุบริการห้องอาหาร 

14 ผู้เข้าชมถ่ายภาพเคลื่อนไหว (วีดีโอ) โดย

ไม่ได้รับอนุญาต 

ขอความร่วมมือและแจ้งข้อปฏิบตัิที่ถูกต้องพร้อม

แนะน าขัน้ตอนการขออนุญาตหากมีความจ าเป็น 

15 ถ้ามีผู้รับบริการแสดงความรักหรอืแสดง

กิริยาพรอดรักกันอย่างไม่เหมาะสมภายใน

อาคารนิทรรศการ  

จะท าอย่างไร 

สังเกตและวิเคราะห์พฤติกรรม หากดูไม่เหมาะสม

สามารถแนะน าหรือขอร้องให้แสดงออกให้

เหมาะสมกับสถานที่ด้วยท่าทีสุภาพ 

16 ถ้าโรงเรียนไม่ไดจ้องเข้าชม Science show 

แต่ต้องการชม ซ่ึงในวันนั้น Science show 

ทุกรอบเต็มหมดและอาจารย์โรงเรียนนี้

โวยวาย จะดูให้ได้  

ขออภัยด้วยความสุภาพ-ใจเย็น และอธิบายขั้นตอน

การจองใหเ้ข้าใจ พร้อมแสดง ตัวอย่างเอกสารการ

จอง ขัน้ตอนวิธีการ 

17 โรงเรียนจองมาด ูScience show แต่โรงเรียน

มาช้ากว่าเวลาที่ก าหนด และเราไม่สามารถจะ

ให้โรงเรียนนี้แทรกได้ พร้อมทั้ง อาจารย์ของ

โรงเรียนก็โวยวายจะเข้าชมให้ได้ 

ขออภัยและรีบตรวจสอบรอบการแสดงอื่นว่า

สามารถจัดรอบอื่นให้ไดห้รือไม ่

18 ถ้ามีผู้เข้าชมมาเบ่ง จะเข้าชมฟรี บอกว่ารู้จัก

คนโนน้ คนนี้ จะท าอย่างไร 

ขอร้องให้โปรดรอสักครู่ แล้วแจง้ผู้บังคับบัญชา

โดยด่วน เพื่อสอบถามและด าเนนิการต่อไป 
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

19 ถ้าระหว่างซ้ือตั๋วมีผู้เข้าชมเยอะมากทั้งใน

ส่วนนิทรรศการ และส่ิงอ านวยความสะดวก 

แล้วมีบางคนพยายามแซงคิวโดยไม่เกรงใจผู้

เข้าชมคนต่อไปที่ยนืรอจะซ้ือตั๋วอยู่ 

ขอร้องให้รับบริการตามล าดับเพื่อความยุติธรรมใน

การรับบริการ 

20 ถ้าระหว่างท าหน้าที่จ าหน่ายบัตร มีผู้ชมเข้า

มาจีบท าอย่างไรก็ไม่ยอมไป 

ขอร้องให้ช่วยหลีกออกจากพื้นที่เพื่อความสะดวก

ในการใหบ้ริการจ าหน่ายตั๋วแก่ผู้เข้ารับบริการท่าน

อื่น หากไม่มีผู้รับบริการอื่น มาซ้ือบัตรอาจปิด

หน้าต่างจ าหน่ายตั๋วหรือเปลี่ยนให้เพื่อนมาช่วย

จ าหน่ายจนผูน้ั้นยอมหลีกไป 

21 พิพิธภัณฑ์เปิดให้บริการ 9.30 น. ถ้ามีผู้เข้าชม

มาก่อนเวลาและยืนโวยวายว่า “ท าไมไม่เปิด 

9.00 น. คนมารอเยอะแล้ว น่าจะเปิดก่อนได ้

ขอใหทุ้กท่านใจเย็นและอธิบายถงึความสะดวกใน

การรับบริการ ว่ายังไม่พร้อมเพราะเจ้าหน้าที่ก าลัง

เตรียมสถานที่และจะเปิดให้บริการตามก าหนด 
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ก่อน  / หลัง 
ชื่อ......................................................สกุล........................................................................... 

  
แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ 

ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
  ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครอ่านโจทย์และตอบค าถามจ านวน 6 ข้อ  แบ่งเป็น 3  เร่ือง ใช้เวลาทั้งสิ้น 30 นาที 
 
เร่ือง  บุคลิกภาพ 
1. ให้อธิบายลักษณะการแต่งกายและลักษณะบุคคลของอาสาสมัครที่ถูกต้อง  มาโดยละเอียด 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. บอกลักษณะของบุคลิกภาพการยืน การเดิน และการนั่ง ที่ไม่ดี 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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เร่ือง การสื่อสาร 
1. จงยกตัวอย่างการพูดเพื่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี มา 5 ข้อ 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. เมื่อมีผู้เข้ามาติดต่อธุระหรือขอพบเจ้าหน้าที่กับคุณ แต่เจ้าหน้าที่ท่านนั้นไม่สะดวกพบ ในภาษาเชิง
บวกคุณจะตอบอย่างไร  
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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เร่ือง  การบริการ 
1. เมื่อพบว่าผู้รับบริการหรือผู้เข้าชม ก าลังถ่ายภาพนิทรรศการในลักษณะเคลื่อนไหว ซึ่งเป็นข้อห้าม
ของทางพิพิธภัณฑ์คุณจะปฏิบัติอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 

2. เมื่อหมดเวลาการให้บริการของพิพิธภัณฑ์แล้ว  แต่ผู้รับบริการต้องการใช้บริการต่อ อาสาสมัคร
ควรพูดอย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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เกณฑ์การให้คะแนนของข้อสอบแบบรายข้อ 

จุดประสงค ์
การเรียนรู ้

ข้อ 
ลักษณะการวัดและการให้คะแนน 

ระดับคะแนน 3 ระดับคะแนน 2 ระดับคะแนน 1 
1. มีความรู้         
ด้านบคุลิกภาพ 

1 1.สามารถอธิบายลักษณะการแต่งกาย
ของอาสาสมัครโดยทั่วไป ประกอบ 
ด้วย เครื่องแบบ เครื่องแตง่กาย 
2.อธิบายการดูแลรักษาร่างกายได้ เช่น 
การแต่งทรงผม ความสะอาดของเล็บ  
3.อธิบายรายละเอียดเฉพาะเพศของ
อาสาสมัครได้ถูกต้อง 

อธิบายได้ 2 ข้อ   
จากทั้งหมด 3 ข้อ 

ตอบได้ 1 ข้อ  จาก
ทั้งหมด 3 ข้อ 

2 สามารถอธิบายลักษณะบุคลิกภาพที่ไม่
ดี ไม่เหมาะสมของผู้ให้บริการ  
ประกอบด้วย 3 ลักษณะ 
1.การยืน 2.การเดิน 3.การนั่ง 

อธิบายได้  
2 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

อธิบายได้  
1 ลักษณะ   
จากทั้งหมด  
3 ลักษณะ 

2. มีความรู้   
ทางการส่ือสาร 

 

1 สามารถยกตัวอย่างการพูดเพื่อใหเ้กิด
สัมพันธภาพที่ดี ได้ 5 ข้อขึ้นไป 

ตัวอย่าง  
ได้ 3 – 4 ข้อ  

สามารถ 
ได้ 1 – 2 ข้อ  

2 สามารถใช้ภาษาในการสนทนา          
ในเชิงบวกได้เหมาะสม มีความสุภาพ       
และสร้างความรู้สึกดีให้กับผู้มาตดิต่อ
หรือสนทนาด้วย เช่น ขอโทษครบั(คะ่) 
ตอนนี้ท่ำนติดธุระส ำคัญมำก สะดวก  
ที่จะรอพบหรือ มีอะไรจะส่ังไว้ไหม
ครับ กรุณำช่วยแจ้งช่ือผู้มำติดต่อด้วย 
จะได้แจ้งให้ท่ำนทรำบว่ำคุณต้องกำร
ติดต่อท่ำนครบั(ค่ะ) 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้เหมาะสม และ
ความสุภาพ  เช่น   
ขอโทษครบั(ค่ะ)นัด
ไว้ล่วงหน้ำหรือ
เปล่ำครบั(ค่ะ) รอ
สักครู่นะครบั(ค่ะ) 
 

ใช้ภาษาในการ
สนทนาในเชิงบวก
ได้ เช่น โทษครับ
(ค่ะ)ตอนนีคุ้ณ.....  
มีแขกอยู่ จะรอไหว
ไหมครบั(คะ่) อีก
สักครู่ใหญ่ๆ 

3. มีทักษะแนว
ทางการบริการที่
ถูกต้อง 

 

1 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม ประกอบด้วย การ
ทักทาย การแสดงท่าทางบคุลิกภาพ 
การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายขั้นตอนการ
ปฏิบตัิ ท่าทาง
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้

2 สามารถอธิบายลักษณะขั้นตอนการ
ปฏิบตัิได้เหมาะสม การทักทาย 
บุคลิกภาพ การใช้ค าพูดที่เหมาะสม 

อธิบายการปฏิบัติ 
บุคลิกภาพ การใช้
ค าพูดที่เหมาะสม  

บอกประโยค 
ค าพูดที่ใช ้
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จุดประสงค์การ

เรียนรู้ 
รายการข้อสอบ 

บุคลิกภาพ 

 

ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครอธิบายเรื่องต่อไปนี ้
1.ให้อธิบายลกัษณะการแต่งกายและลักษณะบุคคลของอาสาสมัครที่ถูกต้อง  มาโดย
ละเอียด 
       แนวค าตอบ   
          อาสาสมัครทุกคน ต้องสวมเครื่องแบบที่สะอาด เรียบร้อยไม่ขาด หลุดลุ่ย   
โดยก าหนดให้สวมเสื้อโปโลคอปก สีส้ม เครื่องหมายของ อพวช.  ติดอยู่บนบรเิวณ
อกด้านขวา  สวมกางเกงทรงตรงสีสุภาพ(ด า) สวมเข็มขัดสีพื้น รปูแบบเรียบง่าย
สุภาพ  แขวนป้ายช่ือ  ผู้ชายตัดผมส้ัน  รักษาความสะอาดผิวหน้า, ช่องปาก, เล็บให้
สะอาดอยู่เสมอ 
          เฉพาะอาสาสมัครชาย : รองเท้า   เป็นรองเท้าหนงัด าหรือน้ าตาลหุ้มส้นปิด
หมด สวมถุงเท้า และควรรักษาความสะอาดของรองเท้า 
         เฉพาะอาสาสมัครหญิง  : รองเท้า  หนงัด าหรือน้ าตาลปิดหมด แบบส้นสูง เพื่อ
เสริมบุคลิกให้ดูสง่างาม            
2. บอกลกัษณะของบุคลิกภาพการยืน การเดิน และการนั่ง ที่ไม่ด ี
       แนวค าตอบ  
         การยืน: ผู้ให้บริการยืนเอนตวัตามสบาย ยื่นพุงไปด้านหน้า หรือปล่อยสะโพกไป
ด้านหลัง ขณะยนืทั้ง ล้วง แคะ แกะ เกา ไอ จาม หาว เรอ ค้อน ถอนหายใจ ถอนขน
ในร่างกาย กะพริบตา พักเข่า หรอื ยืนล่วงกระเป๋า 
     การเดิน: ขณะเดินผูใ้หบ้ริการ มองเหม่อลอย หรอืเดนิก้มหน้า ลว้งกระเป๋า หรือเอา
มือไขว้หลังขณะเดิน คุยกันด้วยเสียงดัง และเดินกางแขนกางขา บางครั้งกึ่งเดินกึ่งว่ิง 

   การนั่ง: ผู้ให้บริการนัง่พิงพนักตามสบาย แขนวางบนขอบพนัก ไขว่ห้าง หรืชันเข่า 
ทักษะการส่ือสาร 

 

 

 

1. จงยกตัวอย่างการพูดเพือ่ให้เกดิสัมพันธภาพที่ดี มา 5 ข้อ 
     แนวค าตอบ  
- เป็นการพูดที่เกี่ยวข้องกบัการส่ือสาร 
- ใช้ภาษาพูดที่เป็นภาษาเดียวกัน 
- ค าพูดนั้นชัดเจน เข้าใจง่ายและสุภาพ   
- ค าพูดนั้นต้องอยู่บนหลักแหง่ความจริงและมีเหตุผล 
- ไม่เป็นค าพูดที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนแก่ผู้อืน่ 
- ไม่น าส่ิงที่เปน็ข่าวลือมาใช้พูดตดิต่อในการปฏิบตัิงาน 
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จุดประสงค์การ

เรียนรู้ 
รายการข้อสอบ 

ทักษะการส่ือสาร - เป็นการพูดที่ก่อใหเ้กิดผลประโยชน์ต่อทั้งผู้พดูและผูท้ี่มาติดต่อ 
- ไม่พูดในเรื่องที่ละเอียดอ่อน เช่น ศาสนา ความเชื่อ สถาบัน  
- ไม่พูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี แดกดนั นินทา 
- ไม่พูดเยินยอจนไร้เหตุผล 
- ไม่พูดตลกที่ก่อใหเ้กิดความเสียหาย หรือสร้างความอับอาย ให้แก่ผู้ฟังหรือคนอื่น 
- พูดอย่างสนใจ และเห็นว่าผู้ฟังเป็นบคุคลส าคัญ 

- เป็นผู้ฟังทีด่ี โดยการสนใจฟังขอ้ปัญหา ข้อสงสัยของลูกค้า 
2. เมื่อมีผู้เข้ามาติดต่อธุระหรอืขอพบเจ้าหน้าท่ีกับคณุ แต่เจ้าหน้าที่ท่านนั้นไม่
สะดวกพบ ในภาษาเชิงบวกคุณจะตอบอย่างไร  
     แนวค าตอบ  
- ขอโทษครับ (ค่ะ) ตอนนี้ท่านตดิธุระส าคัญมาก 
มีอะไรจะส่ังไว้ไหมครับ  
- ขอประทานโทษครับ(คะ่) รบกวนช่วยแจ้งช่ือผู้มาติดต่อด้วยค่ะ  เดี๋ยวดิฉันจะได้
แจ้งให้ท่านทราบว่าคุณต้องการตดิต่อท่านค่ะ 
- ประทานโทษครบั(ค่ะ) นดัไว้ล่วงหน้าหรือเปล่าครบั (ค่ะ) 
- โทษครับตอนนีคุ้ณ.....มีแขกอยู่ จะรอไหวไหมครับ (ค่ะ) อีกสักครู่ใหญ่ๆ 
- ขอประทานโทษครับ(คะ่) กรุณาท านัดใหม่อีกครั้งจะได้ไหมครบั (ค่ะ) 

แนวทางการ

บริการที่ถูกต้อง 

1. เมื่อพบว่าผู้รับบริการหรือผู้เข้าชม ก าลังถ่ายภาพนิทรรศการในลกัษณะเคลื่อนไหว 
ซึ่งเป็นข้อห้ามของทางพิพธิภณัฑ์คุณจะปฏิบัตอิย่างไร 
     แนวค าตอบ 
     เข้าไปพบผู้เข้าชมท่านนั้น กลา่วขออภัย และขอความร่วมมือด้วยท่าทางและค าพูด
ที่สุภาพ พร้อมช้ีแจงว่าทางพิพิธภัณฑ์ขอสงวนสิทธิ์ในการบันทึกภาพแบบ
เคลื่อนไหว แต่อนุญาตให้บันทึกในแบบภาพนิ่งได ้

แนวทางการ

บริการที่ถูกต้อง 

2. เมื่อหมดเวลาการให้บริการของพิพิธภัณฑ์แล้ว  แต่ผู้รับบริการต้องการใชบ้ริการ
ต่อ อาสาสมัครควรพูดอย่างไร 
      แนวค าตอบ 
     ขณะนี้พิพิธภัณฑ์ของเราปิดให้บริการแล้วครบั(คะ่) อีกสักครู่ไฟในบริเวณ
นิทรรศการจะดบัลงโดยอตัโนมตัิ เกรงว่าท่านอาจจะไม่ได้รับความสะดวก หรืออาจ
เป็นอนัตรายต่อตัวท่าน หากท่านประสงคจ์ะชมต่อ ดิฉนัขอเรียนเชญิในโอกาสหน้า
นะค่ะ ขอบคุณค่ะ 
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แบบประเมินพฤติกรรม 
 

ชื่อ....................................................  นามสกุล.................................................... 

       
  
     ............................................................................. 
                 วิทยากรผู้ประเมิน 
 

 
 
 
 

รายการปฏิบัติ 

บุคลิกภาพ 
คะแนน 

การสื่อสาร 
คะแนน 

การแก้ปัญหา 
คะแนน 

3 2 1 3 2 1 3 2 1 
         

ฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการ
ให้บริการที่ถูกต้อง  

(บันทึกภาพด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
น าอัพโหลดขึ้นเว็บเพื่ออภิปรายเกี่ยวกับ
การแสดงออกใช้ระยะเวลา 30 นาที) 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านการแก้ปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจ 
ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   โดยท าเคร่ืองหมาย  ( ) ลงในช่องระดับ    
ความพึงพอใจ  ซึ่งแบ่งเป็นระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ดังนี ้
 ระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ คือ 
 5   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   มาก 
 3   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   ปานกลาง 
 2   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อย 
 1  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อยที่สุด 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1.  ด้านเนื้อหา      

1.1  เน้ือหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมีความน่าสนใจ      
1.2  มีความเข้าใจเร่ืองบุคลิกภาพในการบริการได้ดี      
1.3  มีความเข้าใจเร่ืองทักษะการสื่อสาร      
1.4  มีความเข้าใจเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง      

2. ด้านกิจกรรม      
2.1  กิจกรรมเปิดโอกาสให้ได้แสดงความคิดอย่างเต็มที่      
2.2  กิจกรรมฝึกทักษะแบบผสมผสานช่วยให้เข้าใจทักษะการบริการดีขึ้น      

3. สื่อประกอบการฝึกอบรม      
3.1  การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย      
3.2  ขนาดของตัวอักษรมีความชัดเจนและเหมาะสม      
3.3  ขนาดของภาพที่น าเสนอมีความชัดเจน      
3.4  ระบบเสียงมีความสมบูรณ์ชัดเจนตลอดทั้งเน้ือเร่ือง      
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คู่มือประกอบการฝึกอบรม 

หลักสูตร “ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ” 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

จิรพล ระวังการ 

กองพัฒนากิจกรรม  

ส านักพัฒนาความตระหนักด้านวิทยาศาสตร์ 
 

 

 

 

 

 

            องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาต(ิอพวช.) 
         เทคโนธานี ต าบลคลองห้า อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 
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ค าน า 

 
  ชุดฝึกอบรม เร่ือง ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ  เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ เร่ือง การพัฒนาชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการ
ของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ซึ่งใช้การฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในห้องฝึก 
อบรมปกติโดยวิทยากร และผู้เข้ารับการอบรมสามารถถ่ายทอดข้อมูลและท ากิจกรรมพร้อมกัน ผสม
กับการศึกษาด้วยตนเองของผู้เข้ารับการฝึกอบรมด้วยการเรียนรู้ผ่านเว็บฝึกอบรม ประกอบด้วย  
  คู่มือประกอบการฝึกอบรม  เป็นคู่มือที่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นผู้ใช้  มีรายละเอียด
เกี่ยวกับการฝึกอบรม ก าหนดการขั้นตอน วัตถุประสงค์  เพื่อเป็นแนวทางให้ได้ศึกษาก่อนการจัดการ
ฝึกอบรม พร้อมขั้นตอนวิธีใช้เว็บฝึกอบรม เน้ือหาความรู้เร่ืองการบริการ กิจกรรม และแบบวัดความรู้
ในงานบริการ 
  ผู้สร้างชุดฝึกอบรมฯ  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าอาสาสมัครผู้ผ่านการฝึกอบรมจะมีความรู้ 
ตลอดจนมีทักษะในการบริการเพิ่มมากขึ้น  และสามารถน าทักษะที่ได้ไปใช้ในการปฏิบัติงานเป็น
ประโยชน์ต่อตนเองและองค์กร เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการและสังคมโดยรวม 
 
         จิรพล  ระวังการ 
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สารบัญ 
                      
                      หน้า 
ความเป็นมาของชุดฝึกอบรม            
แผนการฝึกอบรม          

การฝึกอบรมผ่านเว็บ 
บทที่ 1 บุคลิกภาพในการบริการ 

บทที่ 2 ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 
บทที่ 3 แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

การฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในห้องฝึกอบรม 
ค าอธิบายชุดฝึกอบรม          
รายละเอียดเนื้อหา          
วัตถุประสงค์           
โครงสร้างชุดฝึกอบรม           
ก าหนดการขั้นตอนการฝึกอบรม         
วิธีใช้เว็บส าหรับฝึกอบรม                      
แบบฝึกทักษะของชุดฝึกอบรมทักษะการบริการของอาสาสมัครฯ     
แบบสังเกตพฤติกรรมแบบรายบุคคล        
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้เข้ารับการฝึกอบรม      
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ความเป็นมาของชุดฝึกอบรม 
 
 ถ้าประชาชนไทยส่วนใหญ่เห็นถึงความส าคัญของวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ก็จะช่วยให้
การขับเคลื่อนประเทศผ่านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเป็นไปด้วยความเข้มแข็ง และเจริญ ก้าวหน้า
ด้วยดี  ประเทศไทยมีการตั้งกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเพื่อบริหารจัดการงานด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีของชาติกว่า 33 ปี เพื่อท าหน้าที่ควบคุมดูแลพัฒนาหน่วยงานภายใต้สังกัด
ให้ท าหน้าที่ศึกษาวิจัย พัฒนาตลอดจนสร้างหน่วยงานใหม่ ที่จะรองรับการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง
ทางสังคมเศรษฐกิจของประเทศและทันความเปลี่ยนแปลงของโลก  องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ หรือ อพวช.ก็เป็นหน่วยงานหนึ่งที่คณะรัฐมนตรีมีมติให้มีพระราชก าหนดจัดตั้งขึ้น เมื่อปี 
พ.ศ.2538 เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เพื่อท าหน้าที่ในการส่งเสริม
การสร้างความรู้ ความเข้าใจ ความสนใจวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี กระตุ้นจินตนาการและสร้าง
กระบวนการคิดอย่างเป็นวิทยาศาสตร์ให้แก่สังคมไทย  การด าเนินงานของ อพวช. ประกอบด้วย การ
จัดแสดงนิทรรศการ การจัดกิจกรรมวิทยาศาสตร์เสริมศึกษา การวิจัยความหลากหลายทางชีวภาพใน
ประเทศไทย และการวิจัยในเร่ืองการสื่อสารทางวิทยาศาสตร์ นอกจากนี้ยังท าการรวบรวมวัสดุ
ตัวอย่างและการบริการข้อมูลวิชาการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายคือเยาวชนและประชาชนทั่วไป 

การบริการ (Service)  ของ อพวช. คือ การให้บริการความรู้และการจัดกิจกรรม โดยมี
อาสาสมัครให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้ชม การบริการที่ดี ผู้รับบริการ
หรือผู้เข้าชมก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์การ ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์การ  
เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน พบว่าอาสาสมัครเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงาน เช่น งาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการให้ความรู้ประจ านิทรรศการ เป็นต้น ใน อพวช.นั้น การบริการ ถือ
เป็นสิ่งส าคัญกับบุคลากรทุกคนโดยเฉพาะอาสาสมัครซึ่งเป็นผู้ที่ใกล้ชิดผู้เข้าชมหรือผู้เข้าร่วมกิจกรรม 
ทั้งที่เป็นนักเรียน ครูอาจารย์ ผู้ปกครองและประชาชนทั่วไปทุกคน โดยการมอบบริการให้เท่าเทียม
กันไม่แบ่งชนชั้นวรรณะ  ผู้ให้บริการหรืออาสาสมัครต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ 
ดังนั้นอาสาสมัครทุกคนทุกหน่วยบริการ ไม่ว่าจะส่วนต้อนรับ ส่วนประชาสัมพันธ์ ส่วนนิทรรศการ 
ส่วนกิจกรรม หรือแม้แต่ส่วนที่สนับสนุนในส านักงาน การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก 
รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท จ าเป็นต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและด้วยอาสาสมัครเป็นกลไกลส าคัญที่สุดจึง
จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการเพื่อการสร้าง
บรรยากาศในการเรียนรู้ที่ดี 
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การฝึกอบรมอาสาสมัครขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ถือเป็นสิ่งส าคัญ

ประการหนึ่งที่จะท าให้ผู้ที่สมัครมาเข้าร่วมปฏิบัติงานในการเป็นอาสาสมัครน้ันเกิดความรู้ความเข้าใจ
ในการท างาน ทั้งความส าคัญของอาสาสมัครกับงานพิพิธภัณฑ์ ความเป็นมาและภารกิจของ อพวช .  
การปฏิบัติตนในการท างาน บริการที่มีในพิพิธภัณฑ์  สาระและนิทรรศการที่จัดแสดงในพิพิธภัณฑ์ 
ซึ่งได้รับสมัครและอบรมไปแล้วถึง 36 รุ่น และจากการที่ผู้วิจัยได้สอบถามความคิดเห็นจากผู้ดูแลงาน
ด้านอาสาสมัครในปัจจุบัน พบว่าการฝึกอบรมนี้มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในการที่อาสาสมัครจะ
ปฏิบัติงานให้บริการแก่ผู้เข้าชม หากอาสาสมัครไม่เข้าใจในรูปแบบวิธีการและบริการที่มีขององค์การ
แล้วนั้น จะส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้บริการท าได้ไม่ดีเท่าที่ควร และจากการส ารวจข้อมูลการ
ฝึกอบรมอาสาสมัครโดยผู้วิจัยได้เป็นวิทยากรร่วมในการบรรยายฝึกอบรมให้กับอาสาสมัครในช่วง 
15 รุ่นหลังที่ผ่านมา พบว่าเกิดปัญหาจากการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่มีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่
แน่นอน เอกสารและเนื้อหาที่ใช้ประกอบการฝึกอบรมในแต่ละคร้ังไม่ทันสมัย อีกทั้งขาดความชัดเจน
ในรูปแบบวิธีการโดยขึ้นอยู่กับคณะท างานในแต่ละคร้ังว่ามีความถนัดหรือความพร้อมที่จะฝึกอบรม
ในเร่ืองใดแล้วจึงถ่ายทอดตามความถนัดน้ัน ซึ่งเมื่ออาสาสมัครผู้ผ่านการอบรมน าไปปฏิบัติจริงก็จะมี
มาตรฐานการท างานที่ต่างกัน ส่งผลให้การบริการที่ผู้ เข้าชมหรือผู้ เข้าร่วมกิจกรรมได้รับมี
ประสิทธิภาพหรือความประทับใจแตกต่างกันไป 

จากข้อมูลและสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น  ท าให้ผู้วิจัยได้สร้างชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน
เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ (อพวช.)  นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับแนวนโยบายของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ที่ต้องการเห็นการบริการแก่ผู้เข้าชม
มีมาตรฐาน เกิดบรรยากาศที่ดีในการเรียนรู้วิทยาศาสตร์ผ่านพิพิธภัณฑ์และกิจกรรมเสริมศึกษา ทั้ง
เป็นการสร้างความความพึงพอใจ เพื่อให้อาสาสมัครผู้เข้ารับการอบรมเกิดความรู้ความเข้าใจ ทักษะ 
และทัศนคติที่ดีในการบริการ สามารถประยุกต์ใช้ความรู้และน าไปปฏิบัติงานจริงได้ รวมถึงส่งเสริม
การพัฒนาชุดฝึกอบรม เอกสารและสื่อการฝึกอบรมด้านการบริการ ซึ่งมีการก าหนดวัตถุประสงค์ที่
ชัดเจนและเนื้อหาที่ครอบคลุมอย่างครบถ้วนโดยสื่อที่เลือกใช้ในคร้ังนี้เป็นลักษณะ การน าเสนอ
เนื้อหาด้วยโปรแกรมมัลติมีเดีย และระบบปฏิบัติการบนอินเตอร์เน็ตซึ่งสามารถปรับปรุงพัฒนา
เนื้อหาให้ทันสมัยได้ตลอดเวลา ผู้วิจัยคาดว่าจะมีผลท าให้อาสาสมัครผู้รับการฝึกอบรมมีทักษะด้าน
การบริการที่ดีขึ้นและเป็นประโยชน์ต่อองค์การตลอดจนการฝึกอบรมอาสาสมัครในคร้ังต่อๆไป 
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แผนการฝึกอบรม 
ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

ขั้นตอนการด าเนนิงาน 
ระยะเวลา 

หมายเหตุ 
เผชิญหน้า เว็บ 

ขั้นกอ่นการด าเนนิการฝึกอบรม 
- ลงทะเบียน  
- จัดให้มีการทดสอบก่อนการฝึกอบรม                                
ด้วยแบบวัดความรู้เรื่องการบริการ 

- ด าเนินการฝึกอบรม เริ่มต้นด้วยการกล่าวที่มาและ
ความส าคัญของชุดฝึกอบรม, แนะน าการใช้เว็บฝึกอบรม 

 
 
 

30 นาที 
 
 

15 นาที 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

09.00 – 10.00 น. 
ขั้นระหว่างการด าเนินการฝึกอบรม 

- ด าเนินการฝึกอบรมทักษะการบรกิารผ่านเว็บ 
บทที ่1 เรื่อง บุคลิกภาพในงานบริการ 
ด้วยการเรียนรู้และฝึกปฏิบตัิด้วยตนเอง 
บทที ่2 เรื่อง ทักษะการส่ือสารในงานบริการ 
การเรียนรู้ด้วยตนเอง ชมวีดิโอสาธิตการบริการที่ไม่ดี
และร่วมกัน comment 
บทที ่3 เรื่อง แนวทางการใหบ้ริการที่ถูกต้อง 
เรียนรู้และศึกษากรณีตัวอย่าง 

- ด าเนินกจิกรรมฝึกอบรมแบบเผชญิหน้า 
บรรยายและฝึกปฏิบัตใินเรื่องบคุลิกภาพ 
แบ่งกลุ่มแสดงบทบาทสมมติ case study 
(บันทึกเปน็วีดิโอและโหลดขึน้เว็บ) 
วิทยากร ให้คะแนนด้วยแบบประเมินพฤติกรรม 

- กิจกรรม ชมวีดิโอบทบาทสมมตพร้อมแสดงความคิดเห็น
ร่วมกันบนเว็บ และสรุป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 ช่ัวโมง 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

2 ช่ัวโมง 
 
 
 

 
 
 
1 ช่ัวโมง 

 
 
 
 
 
 
 
 

10.00 – 12.00 น. 
 
 
 
 

13.00 – 15.00 น. 
 

15.15 – 16.15 น. 

ขั้นหลงัการด าเนินการฝึกอบรม 
- จัดให้มีการทดสอบหลังการฝึกอบรม                                
ด้วยแบบวัดความรู้เรื่องการบริการ 

- ท าแบบสอบถามความพึงพอใจในชุดฝึกอบรม 

 
 

30 นาที 
15 นาที 

 
 
 

 

 
 

16.15 – 16.45 น. 
16.45 – 17.00 น. 
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ค าอธิบายชุดฝึกอบรม 
 ทักษะการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
 การเรียนรู้และฝึกปฏิบัติในรูปแบบออนไลน์บนเว็บแบบผสมผสานด้วยวิธีการเรียนแบบ
เผชิญหน้าในห้องเรียนปกติ และเรียนบนเว็บในรูปแบบออนไลน์ เพื่อฝึกทักษะเร่ืองบุคลิกภาพ  เร่ือง
การสื่อสารเรียน  และเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง  โดยมีกรณศีึกษาจากตัวอย่างการบริการที่ไม่ดี
และกิจกรรมการฝึกทักษะด้วยการลงมือปฏิบัติจริง  ก่อนได้รับการประเมิน 
 
เนื้อหา 
 เป็นเนื้อหาทั่วไปที่ไม่อิงกับหลักสูตรหรือวิชาใดวิชาหนึ่ง  โดยเลือกใช้ข้อมูลและเนื้อหาจาก
การรวบรวมข้อมูล เทคนิควิธีการที่น่าสนใจ ตลอดจนกรณีศึกษาต่างๆ ที่ได้จากการปฏิบัติงานจริงของ
อาสาสมัครและเจ้าหน้าที่ขององค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ ในการให้บริการผู้เข้าชมตลอด
กว่า 10 ปีที่พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์เปิดให้บริการมาเป็นเนื้อหาประกอบไปด้วยข้อมูลดังนี ้

บทท่ี 1 บุคลิกภาพในงานบริการ 
1.1 การแต่งกายและเคร่ืองประดับ 
1.2 การยืน 
1.3 การเดิน 
1.4 การนั่ง การยิ้มและหัวเราะ 
1.5 การทักทาย 
1.6 การบอกทิศทาง 

บทท่ี 2 ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 
2.1 การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
2.2 การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 
2.3 การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 

บทท่ี 3 แนวทางการบริการท่ีถูกต้อง 
3.1 แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง  
3.2 การบริหารการรอ 
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วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้มีทักษะด้านบุคลิกภาพในงานบริการที่เหมาะสม 

 2. เพื่อให้มีทักษะการสื่อสารในงานบริการที่ดี  
 3. เพื่อให้มีทักษะแนวทางในการบริการที่ถูกต้อง  
 มุ่งเน้นการเรียนรู้และพัฒนาทักษะด้านงานบริการให้เพิ่มมากขึ้น  และสามารถน าทักษะที่ได้
ไปใช้ในการปฏิบัติงาน  เป็นประโยชน์ต่อตนเองและองค์กร เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการและ
สังคมโดยรวม ก่อนท าการทดสอบด้วยแบบฝึกทักษะในงานบริการ ซึ่งเน้นวัดผลทักษะด้านงาน
บริการแบบอัตนัย 
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โครงสร้างของชุดฝึกอบรม 
 ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสานเร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ  เร่ือง การพัฒนาทักษะในงานบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการ
ฝึกอบรม 

 

เว็บ
ฝึกอบรม 

•บทท่ี 1บุคลิกภาพในงานบรกิาร 

•การแต่งกายและเครื่องประดับ 
•การยืน 
•การเดิน 
•การน่ัง การยิ้มและหัวเราะ 
•การทักทาย 
•การบอกทิศทาง 
•บทท่ี 2 ทักษะการสื่อสารในงานบรกิาร 

•การสือ่สารผ่านทางค าพูด 
•การสือ่สารผ่านทางน้ าเสียง 
•การสือ่สารผ่านทางภาษากาย 
•บทท่ี 3 แนวทางการบริการท่ีถูกต้อง 

•แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

•การบริหารการรอฝฝ 

แบบทดสอบ 
(ก่อน-หลัง) 
การฝึกอบรม 

 

แบบสังเกต
พฤติกรรม
รายบุคคล 

แบบสอบ 
ถามความ
พึงพอใจ 

ชุดฝึกอบรม 
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ก าหนดการขั้นตอนการฝึกอบรม 
หลักสูตร “ทักษะการบริการของอาสาสมัคร อพวช.” 

จ านวนผู้เข้ารับการอบรม :  30 คน / สถานที่  : ใช้ห้องคอมพิวเตอร์ และบริเวณพื้นที่นิทรรศการ 
 
09.00 น.  ลงทะเบียน / รับประทานอาหารว่าง 
09.15 น. ท าแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์

แห่งชาติ ก่อนฝึกอบรม(Pre-test) 
09.45 น. กิจกรรม สร้างความรู้จักคุ้นเคย / แนะน าหลักสูตรวิธีฝึกอบรม  
10.00 น. อบรมผ่านเว็บด้วยตนเอง  

(เว็บไซต์ www.enjoytoservice.com/servicetraining) ประกอบด้วย 
  บทน า  รู้จักกับ อพวช. / การบริการ / ความหมาย / ลูกค้าและความต้องการ 
  บทที่ 1 บุคลิกภาพในการบริการ (เรียนรู้และฝึกปฏิบัติด้วยตนเอง) 

บทที่ 2  ทักษะการสื่อสาร (เรียนรู้และชม VDO สาธิต การสื่อสารที่ไม่ถูกต้องพร้อม 
Comments ถึงการสื่อสารที่ไม่ดี) 

บทที่ 3 แนวทางการบริการที่ถูกต้อง 
12.00 น. รับประทานอาหารกลางวัน 
13.00 น. บรรยายสรุป และ ฝึกปฏิบัติทักษะการให้บริการ 
  - แบ่งกลุ่มผู้เข้ารับการอบรม เป็นกลุ่มละ 5 คน มอบโจทย์กรณีตัวอย่าง 

- จัดท าบทบาทสมมติ โดยบันทึกเป็นไฟล์วิดีโอ กลุ่มละ 1 เร่ือง ๆ ละ 3-5 นาที 
- น ามา Upload ขึ้นบนเว็บไซต์  

15.00 น. รับประทานอาหารว่าง 
15.15 น. วิทยากร และสมาชิกผู้เข้าอบรม เข้าชมวิดีโอของสมาชิกทุกกลุ่ม และ ร่วมกัน

สนทนาในเว็บถึงข้อคิดเห็นถึงทักษะการบริการที่ดี และไม่ดีที่ได้ชมจากวิดีโอ 
สรุปการอบรม 

16.15 น. ท าแบบวัดความรู้เร่ืองการบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์
แห่งชาติ หลังฝึกอบรม(Post-test) 

16.45 น. ท าแบบสอบถามความพึงพอใจในการอบรม 
17.00 น. ปิดการฝึกอบรม  
 

http://www.enjoytoservice.com/servicetraining)%20ประกอบด้วย
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วิธีการใช้เว็บส าหรับการฝึกอบรม 
 

1. เร่ิมต้นเปิด Internet Explorer จากนั้นพิมพ์ www.enjoytoservice.com/servicetraining เพื่อเข้า
เว็บไซต์ ก็จะสามารถเข้าสู่เว็บไซต์ได้ดังภาพด้านล่าง จากนั้นก็ท าการ Login โดยใช้ User 
และ Password ที่ผู้ดูแลระบบ หรือครูผู้สอนก าหนดขึ้น 

 
 
 
 

2. กรอก Username และ Password  

 
 
 

 

 

http://www.enjoytoservice.com/servicetraining
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3. เมื่อกรอกข้อมูล Username และ Password ท าการคลิกแถบค าว่า “Login” เพื่อเร่ิมต้นเข้าสู่
บทเรียน (ส าหรับผู้เข้ารับการฝึกอบรม วิทยากรและ ผู้ดูแลระบบ จะก าหนด Username และ 
Password ตามชื่อ – นามสกุล และ E-mail ของผู้เข้ารับการฝึกอบรมที่ได้ลงทะเบียนไว้ เช่น   
Username : expert   /  Password : Exp#123456)  

 
 

 
4. หลังจากท าการ Login เรียบร้อย ก็จะเข้าสู่หน้า Home หรือหน้าหลักของเว็บไซต์ ซึ่งในหน้านี้

ผู้เรียนสามารถคลิกเข้าเรียนในบทเรียนต่างๆได้ 
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5. เมื่อคลิกเข้าไปในบนเน้ือหา ก็สามารถเลือกเข้าไปเรียนเนื้อหา หรือ เลือกเข้าไปท ากิจกรรม
ต่างๆ เช่น Chat room เพื่อถาม-ตอบ สนทนาเพิ่มเติมได้ 

 
 
 

 
6. เมื่อเลือกศึกษา “บทที่ 1 บุคลิกภาพในงานบริการ” ให้เลือก Normal แล้วคลิก                     

เพื่อเข้าเน้ือหาบทเรียน 
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7. ในหน้าบทเรียนจะประกอบด้วย เมนูหัวข้อเรื่อง และ หน้าหน้าบทเรียน ซึ่งสามารถเลือก
หัวข้อท าการเรียน  

 
 
 
 

8. คลิก                                    เพื่อเข้าสู่เนื้อหาบทเรียน 
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9. ในบทที่ 2 นอกจากเนื้อหาและกิจกรรม เช่น Chat room แล้ว จะมีวิดีโอสาธิตทักษะการ
บริการในกรณีต่างๆ โดยผู้เรียนสามารถคลิกเพื่อเลือกชม 

 

 
 
 

10. เมื่อได้ชมวิดีโอที่ปรากฏขึ้นผู้เรียน และวิทยากร สามารถสนทนาผ่าน Comments 
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11. บทที่ 3 แนวทางการบริการที่ถูกต้อง 
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12. ในบทที่ 3 จะมีกระทู้ที่วิทยากรตั้งขึ้นเพื่อถามถึงวิธีแก้ปัญหาเพื่อทดสอบทักษะการแก้ปัญหา 
ในกรณีต่างๆ โดยผู้เรียนก็สามารถตั้งกระทู้ที่สงสัยเพิ่มเติมเพื่อให้วิทยากร และผู้เรียนคนอ่ืน
ร่วมกันแสดงทัศนคติในการแก้ปัญหากรณีต่างๆ เพื่อเพิ่มทักษะวิธีอีกด้วย 

 
 
 

13. เมื่อมีข้อคิดเห็นเพิ่มเติม สามารถคลิกเข้าไปในกระทู้ต่างๆ แล้วเพิ่มเติมข้อคิดเห็นโดย        
คลิก 
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14. เพิ่ม Comments เรียบร้อย อย่าลืม คลิก 
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ความรู้เร่ืองการบริการ 
 

เอกสารความรู้เร่ืองการบริการ ชุดนี้ ได้รวบรวมความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ซึ่งหลังจาก
การศึกษา อาสาสมัครสามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และเพื่อ
สร้างความประทับใจให้แก่ผู้ รับบริการได้ ประกอบไปด้วยเนื้อหา 3 เร่ืองในการบริการ คือ                
1) บุคลิกภาพในงานบริการ  2) ทักษะการสื่อสารในงานบริการ  3) แนวทางการบริการที่ถูกต้อง  

 
ความหมายของการบริการ 
 
       ตาม พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ค าว่า การบริการ มาจากค าสองค า คือ 
        “การ” หมายถึง  งาน, สิ่งที่ท า, เร่ืองที่ท า 
       “บริการ” หมายถึง  ปฏิบัติรับใช้, ให้ความสะดวกต่าง ๆ 

ดังนั้น “การบริการ”  จึงมีความหมายว่า งานที่ให้ความสะดวกต่าง ๆ หรือ งานปฏิบัติรับใช้
นอกจากนั้นยังหมายถึง กระบวน การ  การด าเนินการ  หรือ งานต่างๆ ที่บุคคลหรือหน่วยงาน ได้
ช่วยเหลือ  อนุเคราะห์  ปฏิบัติรับใช้ อ านวยความสะดวก เพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืน เพื่อตอบสนองความ
จ าเป็นหรือความต้องการให้บุคคลอ่ืน ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ 
        
 
“คนส ำคัญที่สุดที่มำเยือนเรำในสถำนที่นี้ เขำมิได้มำพึงเรำ เรำต่ำงหำกที่ต้องพึ่งเขำ กำรรับใช้เขำนั้น

คือวัตถุประสงค์ของงำนของเรำ เขำมิใช่บุคคลภำยนอก เขำเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจนี้ ในกำรรับใช้เขำ 
เรำมิได้ช่วยเหลืออะไรเขำเลย เขำต่ำงหำกเป็นฝ่ำยช่วยเหลือเรำโดยให้โอกำสแก่เรำที่จะรับใช้เขำ”

มหาตมะ คานธี 
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บทที ่1 
บุคลิกภาพในงานบริการ 

 
 บุคลิกภาพด้านต่าง ๆ ในงานด้านบริการ นั้น เป็นส่วนส าคัญในการสร้างความประทับใจ

แรกแก่ผู้รับบริการที่พบเห็น และสัมผัสขณะรับบริการต่างๆ ดังนั้นผู้ให้บริการหรืออาสาสมัครต้องมี
ความเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้องเหมาะสมในเร่ืองต่อไปนี้ 

1.1 การแต่งกายและเคร่ืองประดับ 
1.2 การยืน 
1.3 การเดิน 
1.4 การนั่ง 
1.5 การยิ้ม การหัวเราะ 
1.6 การทักทาย 
1.7 การบอกทิศทาง 

 
1.1  การแต่งกายและเครื่องประดับ 
    การแต่งกายส าหรับผู้ให้บริการแบ่งได้เป็น 2 กรณี คือ พนักงานสวมเคร่ืองแบบ และ
พนักงานไม่สวมเคร่ืองแบบส าหรับอาสาสมัคร อพวช. เป็นพนักงานที่สวมเคร่ืองแบบ โดย อพวช. มี
เคร่ืองแบบที่ก าหนดส าหรับสวมใส่ในการปฏิบัติงาน ดังนี ้
เสื้อ            รูปแบบจัดท าเป็นเสื้อโปโลคอปก สีส้ม มี โลโก้ ของ อพวช. ติดอยู่บนบริเวณอก

ด้านขวา ซึ่งแจกให้ตั้งแต่เร่ิมปฏิบัติงาน และแจกเพิ่มเมื่อปฏิบัติงานครบตามจ านวน
ชั่วโมงที่ก าหนด 

กางเกง      ก าหนดให้จัดหาใส่เอง รูปแบบเป็นกางเกงสีด า หรือสีพื้น สีเข้ม ไม่มีลวดลาย  
แบบทรงสุภาพ ไม่มีรอยขาดหรือปะ 

เข็มขัด     ลักษณะเรียบไม่มีลวดลายบนเข็มขัด เป็นสีด า สีน้ าตาล สีกรมท่า  
รองเท้า   รองเท้าคัตชู ลักษณะต้องหุ้มส้นเท้า ไม่มีลวดลาย สีด า สีน้ าตาลเข้ม สีกรมท่า 

ถ้าเป็นรองเท้าผ้าใบ ห้ามใส่แบบเหยียบส้นรองเท้า ไม่มีลวดลาย สีด า สีน้ าตาลเข้ม   
สีกรมท่า หรือสีขาว 
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นอกจากเคร่ืองแบบที่ก าหนดไว้ดังกล่าวข้างต้น อาสาสมัครต้องปฏิบัติตามระเบียบการดูแลรักษา
ร่างกายในรูปแบบที่องค์การฯ ก าหนดมาเพื่อให้เกิดคุณลักษณะที่ดีในการปฏิบัติงาน ดังนี้ [2: p85] 
 

อำสำสมัครชำย 
- ตัดผมสั้น ใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการท างาน 
- รักษาผิวหน้าให้สะอาด ไม่มัน ตลอดระยะเวลาการท างาน  
- อาบน้ า รักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจ า วันละ 2 คร้ัง ใช้อุปกรณ์ระงับกลิ่นกาย    
  หรือน้ าหอมถ้าจ าเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อน ๆ 
- รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
- ตัดเล็บให้สั้น อย่าปล่อยให้เล็บสกปรกหรือแตก 
- สวมเคร่ืองแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ไม่ขาด หลุดลุ่ย 
- แขวนป้ายซื้อเพื่อความเป็นกันเองและแสดงความรับผิดชอบต่อการบริการ 
- ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเคร่ืองแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพื่อเสียบปากกา  
  หากจ าเป็นควรจ ากัดเพียงด้ามเดียวเท่านั้น 
- สวมเข็มขัดและร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
- สวมถุงเท้าสีเดียวกับกางเกง 
- สวมรองเท้าหนังด าหรือน้ าตาลปิดหมด รองเท้าผูกเชือก และควรรักษาความสะอาดของ 
  รองเท้า ขัดรองเท้าให้มันตลอดเวลา 
อำสำสมัครหญิง 
- หากตัดผมสั้น ควรใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการท างาน 
- หากไว้ผมยาว ควรรวบให้เรียบร้อย 
- แต่งหน้าทุกคร้ังที่ออกปฏิบัติงาน โดยแต่งให้ดูเป็นธรรมชาติมากที่สุด ควรเติมเคร่ืองส าอาง 
  ทุก ๆ 3-4 ชั่วโมง เพื่อให้ใบหน้าดูสดชื่นตลอดเวลา 
- อาบน้ า รักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจ า วันละ 2 คร้ัง ใช้อุปกรณ์ระงับกลิ่นกาย  
  หรือน้ าหอมถ้าจ าเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อน ๆ 
- รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
- ตัดเล็บให้สั้น อย่าปล่อยให้เล็บสกปรกหรือแตก 
- สวมเคร่ืองแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ไม่ขาด หลุดลุ่ย  
- แขวนป้ายซื้อเพื่อความเป็นกันเองและแสดงความรับผิดชอบต่อการบริการ 
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- ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเคร่ืองแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพื่อเสียบปากกา  
  หากจ าเป็นควรจ ากัดเพียงด้ามเดียวเท่านั้น 
- สวมเข็มขัดและร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
- สวมรองเท้าหนังด าหรือน้ าตาลปิดหมด ควรเป็นส้นสูง เพราะจะท าให้ร่างกายดูสง่างาม  
  จะสูงเท่าไหร่ขึน้อยู่กับความเหมาะสม 

1.2  การยืน [6, p141] 
    อาสาสมัครควรยืนให้ตัวตรง ศีรษะ ไหล่ สะโพก และปลายเท้าอยู่ในแนวเส้นตรงตั้งฉากกับ
พื้น ไม่ยื่นพุงไปด้านหน้า หรือปล่อยสะโพกไปด้านหลัง ผู้ชายยืนแยกปลายเท้าออกจากกันเล็กน้อย 
ผู้หญิงควรยืนเท้าชิด ขณะยืนไม่ควร ล้วง แคะ แกะ เกา ไอ จาม หาว เรอ ค้อน ถอนหายใจ ถอนขนใน
ร่างกาย กะพริบตา ไม่พักเข่า ไม่หันหลังให้ผู้รับบริการ ไม่ล่วงกระเป๋า 
    ในการยืนเตรียมพร้อมให้บริการ ที่เป็นภาษากายบอกผู้รับบริการถึงความพร้อมในการให้ 
บริการ หากท่ายืนเป็นทางการมากเกินไป คือ ยืนหลังตรง ตัวตรง หน้าตรง มือวางข้างล าตัว ก็จะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอึดอัด ดังน้ันอาสาสมัครควรยืนดังนี้ 

ในกรณีที่ยืนต่อหน้ำผู้รับบริกำรที่เป็นชำวไทยและชำวตะวันออก 
       ให้ยืนตัวตรง หน้าตรง อมยิ้ม พร้อมให้บริการ และให้มือประสานกันไว้ที่หน้าท้อง ท่ายืนนี้
ถือว่าเป็นท่ายืนที่ให้เกียรติผู้รับบริการและเป็นท่ายืนที่แสดงถึงความเคารพ ไม่ควรยืนพักขา 

ในกรณียืนต่อหน้ำผู้รับบริกำรชำวตะวันตก 
      ให้ยืนตัวตรง หน้าตรง อมยิ้มพร้อมให้บริการ ไม่ยืนพักขา มือไขว้หลัง พักมือไว้ที่บั้นเอว 
ท่ายืนนี้จะท าให้ล าตัวยืดตรง ดูสง่างาม เป็นภาษากายสื่อความหมายว่าพร้อมบริการ   หากยืนต่อหน้า
ผู้รับบริการชาวตะวันตก ไม่ควรยืนประสานมือไว้ด้านหน้า ล าตัว หรือ ไม่ว่าจะประสานมือกันไว้
ต าแหน่งไหนก็ตาม ถือเป็นการปกป้องหรือปิดกั้นตนเอง เป็นภาษากายที่ถือว่าบุคคลนั้นต้องการอยู่
ตามล าพัง ไม่ต้องการติดต่อกับผู้อ่ืน 
 
1.3  การเดิน 

ท่าเดินลักษณะต่าง ๆ 
     เมื่อเดินคนเดียว 
       ผู้ให้บริการควรเดินตัวตรง หลังตรง หน้าตรง ไหล่ผ่อนคลาย ขณะเดิน ตาควรมองตรงไป
ข้างหน้าเพื่อป้องกันการเดินชนหรือสะดุดล้ม และยังสามารถสังเกตผู้รับบริการที่ต้องการความ
ช่วยเหลือกได้อย่างรวดเร็ว เหลือบมองด้านข้างเป็นระยะ ๆ เพื่อป้องกันการเดินซนหรือตัดหน้าลูกค้า 
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ไม่ควรล้วงกระเป๋า หรือเอามือไขว้หลังขณะเดิน ไม่คุยกันด้วยเสียงดังเกินควร เดินให้เท้าขนานกัน ไม่
เดินกางแขนกางขา ควรหลีกเลี่ยงการว่ิง 
      เมื่อเดินกับผู้รับบริกำร  
       เมื่อลูกค้ารู้ทางดีอยู่แล้ว ผู้ให้บริการควรเดินตามอยู่ทางด้านซ้ายมือของผู้รับบริการ และหาก
เมื่อผู้รับบริการไม่รู้ทาง ต้องเดินน าผู้รับบริการ ให้เดินน าหน้าและอยู่ทางขวามือของผู้รับบริการ ทั้งนี้
เพื่ออาสาสมัครจะสามารถใช้มือขวาผายบอกทิศทางให้แก่ผู้รับบริการได้ 

เมื่อต้องก้มลงเก็บของระหว่ำงเดิน  
       ให้ยืนมาหยุดอยู่หน้าของนั้น แล้วย่อเข่าลง ขณะเก็บของพยายามให้ตัวต้ังฉากกับพื้นให้มาก
ที่สุด 

กำรเดินลงบันได  
       ให้บิดตัวเอาด้านข้างลง ทั้งนี้เพื่อความสวยงาม และเพื่อป้องกันอุบัติเหตุ เพราะหากเดินลง
แบบหน้าตรง หากตกบันได การบาดเจ็บจะร้ายแรง แต่หากเอาด้านข้างลง ความแรงของอุบัติเหตุจะ
ลดลง 
 
1.4  การนั่ง 
       อาสาสมัครควรนั่งหลังตรง และไม่นั่งพิงพนัก เพราะท่านั่งที่สบายเกินไปมักท าให้ง่วงและ
เสียกิริยาได้ อาสาสมัครหญิงควรนั่งเข่าชิด หรือแยกห่างกันไม่มากนัก รวบข้อเท้าไว้ด้วยกัน จะเกิด
เป็นภาพที่สวยงาม เมื่อต้องการก้มหยิบของให้ใช้สะโพกเป็นจุดหมุน 
 
1.5  การยิ้ม การหัวเราะ 
     เมื่อมองเห็นผู้รับบริการหรือระหว่างการให้บริการ ให้ยิ้มพอประมาณด้วยความจริงใจ 
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความสบายใจและรู้สึกอบอุ่นใจระหว่างการรับบริการ และเมื่อรู้สึกข าขันเมื่อ
มองเห็นสิ่งใดหรือระหว่างการสนทนาและให้บริการไม่ควรหัวเราะเสียงดังขณะปฏิบัติหน้าที่ แม้จะ
เป็นเร่ืองขบขันมาก ต้องส ารวมกิริยาต่อหน้า และไม่ใช้เสียงดังเกินควรขณะพูดกับผู้รับบริการ 
 
1.6  การทักทาย [6, p188] 
  กำรไหว้ 
      อาสาสมัครไทยควรทักทายโดยการไหว้ กับผู้รับบริการที่เป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อ
แสดงความอ่อนช้อยแบบไทยให้ชาวต่างชาติได้ชื่นชม และบ่งบอกถึงเอกลักษณ์ความเป็นไทย ท าให้
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ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ การไหวที่ถูกต้อง จะต้องพนมมือไว้ระหว่างอก แล้วก้มศีรษะลงไป
จรดปลายนิ้วมือขณะไหว้ผู้รับบริการ ขั้นตอนของการไหว้มี 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
          ขั้นตอนแรก มองผู้รับบริการ สบตาและยิ้มให้ 
          ขั้นตอนที่สอง  กล่าวทักทายผู้รับบริการ ตามด้วยชื่อลูกค้าหากจ าได้ เช่น “สวัสดีครับท่าน” 
“สวัสดีครับท่านอาจารย์” “สวัสดีครับคุณหญิงศิณี” 
         ขั้นตอนที่สำม เมื่อผู้รับบริการมองมายังผู้ให้บริการแล้ว อาสาสมัครก้มไหว้ผู้รับบริการ ซึ่ง
จะท าให้ผู้รับบริการเห็นการทักทายด้วยการไหว้ของเรา 

 
กำรจับมือ 

  การจับมือเป็นการทักทายแบบวัฒนธรรมตะวันตก บ้างคร้ังถึงแม้อาสาสมัครจะทักท้าย
ผู้รับบริการด้วยการไหว้แล้ว ผู้รับบริการที่เป็นชาวตะวันตกยังต้องการ จับมือเพื่อเป็นการทักทายอีก 
ในการทักทายด้วยการจับมือ อาสาสมัครไม่ควรยืนมือไปทักทายด้วยการจับมือกับผู้รับบริการก่อน 
ควรให้ผู้รับบริการยื่นมือมาก่อน แล้วอาสาสมัครถึงยื่นมือไปจับตอบ  
 
1.7  การบอกทิศทาง 
   ในการบอกทิศทาง หรือชี้ทาง ห้ามใช้นิ้วชี้ในการชี้ทาง เพราถือว่าไม่สุภาพอย่างมาก       
ควรใช้ทั้งมือชี้ในลักษณะการผายมือ(แบบมือ นิ้วเหยียดตรงทั้งหมด) หรือคว่ ามือชี้ไปในทางที่บอก
ทิศทาง อาจหันมายิ้มและสบสายตามผู้รับบริการ หรือ มองไปในทิศทางที่บอกด้วยก็ได้เพื่อยืนยัน
ความถูกต้อง 
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บทที ่2 
ทักษะการสื่อสารในงานบริการ 

 
 ส่วนประกอบส าคัญในการบริการที่ดีอีกส่วนก็คือการสื่อสาร ซึ่งการพัฒนาทักษะด้านการ

สื่อสารน้ันต้องอาศัยการฝึกฝน สังเกตรูปแบบที่ใช้และผลตอบรับที่ได้ระหว่างการสื่อสาร ในบทนี้เรา
จะศึกษาและท าความเข้าใจเร่ืองการสื่อสารที่ใช้ในงานบริการ ผ่านการสื่อสาร 3 ช่องทาง 
ประกอบด้วย 
  2.1 การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
 2.2 การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 
 2.3 การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 
 
2.1  การสื่อสารผ่านทางค าพูด 
 
              ในแต่ละวัน อาสาสมัครต้องใช้ค าพูดในการ พูดคุย สื่อสารกับผู้รับบริการอยู่บ่อยคร้ัง ในการ
สื่อสารด้วยค าพูดบางคร้ังอาจเกิดความผิดพลาดได้ ด้วยอุปสรรค์ต่อการสื่อความหมาย ที่ท าให้
ผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้รับสารตีความผิดไปจากความตั้งใจของผู้ส่งสารซึ่งเป็นผู้ให้บริการ อุปสรรค์ต่อ
การสื่อความหมาย เช่น การปรุงแต่งข้อมูลข่าวสาร การเลือกเฉพาะส่วนที่ต้องการรับรู้ ข้อมูลข่าวสาร
มากเกินไป การใช้กลไกปกป้องตนเอง เป็นต้น 

2.1.1 การพูดเพื่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี  [1: p117] 
- เป็นการพูดที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ก าลังติดต่อสื่อสาร 
- ใช้ภาษาพูดที่เป็นภาษาเดียวกัน 
- ค าพูดนั้นชัดเจน เข้าใจง่ายและสุภาพ 
- ค าพูดนั้นจะต้องอยู่บนหลักของความจริง และมีเหตุผล 
- ไม่เป็นค าพูดที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนต่อผู้อ่ืน 
- ไม่น าสิ่งที่เป็นข่าวลือมาใช้พูดติดต่อในการปฏิบัติงาน 
- เป็นการพูดที่ก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อทั้งผู้พูดและผู้ที่มาติดต่อ  
- ผลของการพูดนั้น จะน ามาซึ่งประโยชน์ของส่วนรวม 
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- ไม่พูดในเร่ืองที่ละเอียดอ่อน เช่น เร่ืองศาสนา ความเชื่อ สถาบัน แม้แต่เรื่องของการ
ที่จะต้องท าให้ผู้หนึ่งผู้ใดสูญเสียสิ่งที่ตนมีอยู่ 
- ไม่พูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี แดกดัน นินทา 
- ไม่พูดเยินยอจนไร้เหตุผล 
- ไม่พูดตลกที่ก่อให้เกิดความเสียหาย หรือสร้างความอับอาย ให้แก่ผู้ฟังหรือคนอ่ืน  
- พูดอย่างสนใจ และเห็นว่าผู้ฟังเป็นบุคคลส าคัญ  
- เป็นผู้ฟังที่ดี โดยการสนใจฟังข้อปัญหา ข้อสงสัย ของลูกค้า 

2.1.2 จะสื่อสารอย่างไรกับลูกค้าที่ บัวไม่ให้ซ้ า น้ าไม่ให้ขุ่น [1: p110] 
  - ใช้ค าสุภาพ เช่น ค าว่า ขออภัย ขอโทษ เป็นต้น 
 - ควรพูดมีหางเสียง เช่น คะ ค่ะ ครับ เป็นต้น 

- ไม่โต้เถียงแต่ใช้วิธีพยักหน้า และรับฟังแทนการน่ิงเฉย 
- พูดให้ชัดเจน ค าควบกล้ าต่าง ๆ เช่น ข้ำงขวำ ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง พูดไม่ชัดเป็น 
ข้ำงฝำ   ปับปุง เปี่ยนแปง เป็นต้น 
- พูดด้วยความมั่นใจ เพื่อแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ ไม่พูดค าพูดที่แสดงถึงความไม่
มั่นใจ เช่น “เข้าใจว่า” “รู้สึกว่า” เป็นต้น 
- ไม่ควรใช้ค าซ้ า หรือ ขยะค าพูด เช่น “แบบว่า”  “นะครับ” เป็นต้น 
- ไม่ใช้ศัพท์แสลงหรือศัพท์เฉพาะที่บุคคลภายนอกไม่เข้าใจ 
- หลีกเลี่ยงการใช้ภาษาระดับปาก ค าว่า ไอ้ มัน ให้เปลี่ยนไปใช้ค าอื่นแทน เช่น ไอ้
พวกนี้ เป็น คนเหล่านี้ เป็นต้น 
- มีจังหวะ วรรคตอนในการพูดกับผู้รับริการ เพื่อไม่ท าให้เข้าใจผิด เช่น ขนมชิ้นนี้
มันไหม้ไหม้ อาจหมายถึง ขนมไหม้ หรือ ขนมไม่ ไหม้  ก็ได้ เป็นต้น 

 2.1.3 การใช้ภาษาเชิงบวก และภาษาเชิงลบ Positives/Negatives Language [1: p122] 
   เมื่อมีผู้มาติดต่อธุระสอบถาม 

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 
คุณมาหาใคร คุณจะติดต่อเร่ืองอะไร ขอประทานโทษครับ (ค่ะ) มีอะไรให้ผม 

(ดิฉัน) ช่วยประสานงานได้บ้างครับ (ค่ะ) คุณมีธุระอะไร ต้องการอะไร 
คุณต้องการพบใคร 
คุณเป็นใคร 
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     มีผู้มาติดต่อธุระขณะที่เรายุ่งอยู่ 
ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

เห็นไหม ก าลังท าอะไรอยู่ กรุณารอสักครู่นะครับ (ค่ะ) 

รู้ไหมว่า ก าลังยุ่งอยู่ 

ยุ่งอยู่ไม่เห็นเหรอ รอก่อน 

     ถ้าของหมดของไม่มีในขณะนั้น            
ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

ของน้ีเขาเลิกใช้นานแล้ว / เชย ประทานโทษครับ(ค่ะ) ผม(ดิฉัน) ได้รับแจ้ง

ว่าโรงงานเลิกผลิตแล้วครับ (ค่ะ) 

ของหมด คุณมาช้าคุณไปหาซื้อที่อื่น สินค้าขายดีมากครับ(ค่ะ) ได้สั่งสินค้าไปแล้ว

อีกไม่กี่วันคงได้ สัก 1-2 วัน ติดต่ออีกคร้ังได้

ไหมครับ (ค่ะ) 

 
                   ถ้าเขามาติดต่อธุระ หรือขอพบเจ้าหน้าที่ของเรา แต่เจ้าหน้าที่เราไม่ว่าง          

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

เขาไม่ว่าง ขอโทษครับ (ค่ะ) มีอะไรจะสั่งไว้ไหมครับ 

ช่วงนี้เขาติดธุระส าคัญมาก 

คุณชื่ออะไรเด่ียวผมจะไปบอกเขาให้ ขอประทานโทษ ของทราบซื่อนิดเถอะครับ

(ค่ะ)  เด่ียวจะไปเรียนให้ท่านทราบ 

คุณนัดเขาไว้หรือเปล่า ประทานโทษครับ(ค่ะ)  นัดไว้ล่วงหน้า หรือ

เปล่าครับ(ค่ะ) 
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ตอนนี้ไม่รับแขก ตอนนี้คุณ....มีแขกมากเลยครับ(ค่ะ) 

ตอนนี้เขาไม่ว่าง โทษครับตอนนี้คุณ....มีแขกอยู่ จะรอไหว

ไหมครับ(ค่ะ) อีกสักครู่ใหญ่ ๆ 

วันหน้ามาใหม่ กรุณามาใหม่อีกคร้ังจะได้ไหมครับ(ค่ะ) 

 
    กรณีเวลาพักเที่ยง หรือ พนักงานพัก           

ภาษาเชิงลบ ภาษาเชิงบวก 

นี่ตอนเที่ยง ไม่ใช่เวลาท างาน ขอประทานโทษครับ ตอนนี้พนักงานที่

รับผิดชอบยังไม่พร้อมครับ 

ตอนนี้เวลาอะไร จะมีอะไรให้ผมช่วยก่อนได้ไหมครับ 

ตอนพัก คุณมาติดต่ออะไร อีกสักครู่ก็เปิดบริการแล้วครับ 

  
 
 
 
 2.1.4 วิธีฟังอย่างตั้งใจ [2: p153] [1: p126] 
            การฟังเป็นทักษะหนึ่ง ที่จะท าให้ผู้ให้บริการสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น การ
ฟังมีความหมายมากกว่าการได้ยินเสียงที่มากระทบเข้าสู่ประสาทโสตสัมผัสเท่านั้น แต่การฟัง ต้องใช้
ความตั้งใจ การแปลความหมาย และการจดจ าเสียงที่เข้ามากระตุ้นประสาทโสตสัมผัส พฤติกรรมที่จะ
ท าให้สามารถฟังผู้รับบริการได้อย่างตั้งใจ มีดังนี้ 

- ใช้การสื่อด้วยสายตา เพื่อให้ผู้รับบริการรู้ว่า ผู้ให้บริการตั้งใจฟัง 
- ใช้การผงกศีรษะแสดงการรับฟังและแสดงออกทางสีหน้าที่เหมาะสม เพื่อ
แสดงออกถึงความสนใจในสิ่งที่สนทนาอยู่ 
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- ใช้ค าถามในจังหวะที่เหมาะสม เมื่อฟังแล้วไม่เข้าใจ รอจังหวะแล้วค่อยถามใน
จังหวะที่เหมาะสม 
- ถอดความสิ่งที่ได้ยินออกมาเป็นค าพูดของผู้ให้บริการ แล้วตอบกลับผู้รับบริการ
เพื่อเป็นการให้ผู้รับบริการยืนยันว่าผู้ให้บริการเข้าใจถูกต้อง 
- หยุดพูดเมื่อผู้รับบริการพูด 

 - อย่าพูดสอดแทรกในขณะที่ผู้รับบริการพูด 
- อย่าฟังแบบจับผิดค าพูด 
- อย่าก้มหน้าท างาน ในขณะเดียวกันที่พูดกับผู้รับบริการ 
- จงฟังการบ่นของผู้รับบริการตลอดเวลา 
- ไม่แสดงกิริยา ท่าทาง หรือท าเสียงรบกวนผู้รับบริการในขณะที่สนทนากับ
ผู้รับบริการ 

 
2.1  การสื่อสารผ่านทางน้ าเสียง 

การใช้น้ าเสียง 5 ระดับเพื่อสื่ออารมณ์ 
         น้ าเสียงของมนุษย์สามารถแสดงอารมณ์ได้หลากหลาย เช่น แสดงความเป็นมิตรหรือศัตรู 
อบอุ่นหรือเย็นชา กระตือรือร้นหรือเฉยชา ผู้ให้บริการควรพูดกับผู้รับบริการด้วยน้ าเสียงที่แสดง
ความรู้สึกถึงความเป็นมิตร มีความกระตือรือร้น และมีความอบอุ่นพร้อมทั้งความห่วงใย น้ าเสียงของ
ผู้ให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 5 ระดับดังนี้ 
               
 1. น้ าเสียงธรรมดา : เสียงปกติที่มนุษย์ใช้พูดทั่วไป ใช้พูดคุยเร่ืองปกติ ให้ข้อมูล ตอบค าถาม 
              2. น้ าเสียงสูงขึ้นมา 1 ระดับ : ใช้เมื่อต้องการถามค าถามลูกค้า เพราะน้ าเสียงสูงสร้างความ
ตื่นเต้นและความน่าสนใจ 
              3. น้ าเสียงสูงขึ้นมา 2 ระดับ : ควรใช้เมื่อต้องการสร้างความตื่นเต้น เร้าใจ น่าสนใจ เช่น เมื่อ
ต้องการน าเสนอสินค้า โปรโมชั่นใหม่ เป็นต้น หรืออาจใช้ในการสร้างความมีชีวิตชีวาในการพูด 
             4. น้ าเสียงต่ าลง 1 ระดับ : ใช้กับประโยคค าสั่ง เพราะน้ าเสียงต่ าให้ความรู้สึกกด หรือข่ม ใช้
ในการสั่งงานจะท าให้ผู้ที่รับค าสั่งเชื่อฟังและปฏิบัติตาม 
            5. น้ าเสียงต่ าลง 2 ระดับ : ใช้เมื่อต้องการจบเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เช่น การจบการสนทนา ใน
การรับค าต าหนิจากลูกค้า เป็นต้น หากใช้น้ าเสียงผิดระดับสูงไป ก็จะเป็นการยืดสถานการณ์นั้นให้
นานขึ้น เพราะว่าเสียงที่สูงจะสร้างความตื่นเต้นเร้าใจ 
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2.3  การสื่อสารผ่านทางภาษากาย 
           ภาษากาย เป็นการสื่อความหมายโดยไม่ใช้ค าพูดซึ่งเกิดขึ้นจากการเคลื่อนไหวทางร่างกาย
และการแสดงออกด้วยสีหน้าของผู้ส่งข่าวสารที่มีต่อผู้รับสาร ที่แสดงถึงความพอใจหรือไม่สนใจของ
ผู้ส่งสารต่อผู้รับสารอย่างไร 
      
 2.3.1 ประเภทของภาษากาย  [2: p162] 
          เราสามารถแบ่งภาษากายออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ 
      1. ภาษากายในทางบวก เช่น รอยยิ้ม ดวงตาเป็นประกาย แสดงความรู้สึกดีใจ การเลิกคิ้วขึ้น
สูง ดวงตาเบิกกว้าง แสดงความรู้สึกประหลาดใจ  การนั่งเอนตัวพิงเก้าอ้ี โคลงศีรษะไปมา แสดงถึง
ความผ่อนคลาย เป็นต้น 
      2. ภาษากายในทางลบ เช่น คิ้วขมวด แววตาแข็งกร้าว ก าหมัดแน่น ขบฟัน ส่ายศีรษะ พูด
เสียงดัง แสดงถึงความโกรธ  แสดงออกถึงความเบื่อด้วยการลูบหน้า ลูบตา ถอนหายใจ  แสดงการปิด
กั้นตัวเอง ด้วยการกอดอก ไขว่ห้าง เป็นต้น 
     3. ภาษากายที่แสดงความรู้สึกอ่ืน ๆ เช่น การเกาศีรษะ การลูบคาง มือปิดปาก การมองไป
มองมาพร้อมโบกมือ แปลว่า ผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือ ดูนาฬิกา แปลว่า อดทด หรือ รีบ 
 
 2.3.2 ภาษากาย สื่อความหมายในลักษณะต่าง ๆ  (อ่านภาษากายของผู้รับบริการ) 
        การฝึกอ่านภาษากาย จะช่วยให้ผู้ให้บริการปฏิบัติตัวได้ถูกต้อง ตัวอย่างภาษากายและความหมาย
ที่พบเห็นกันบ่อย ๆ 
 

ภาษากาย ความหมาย 

กอดอก ผ่อนคลาย หนาว หรือปกป้องตนเอง 

เกาศีรษะ คันศีรษะ เหงื่อออก ไม่แน่ใจ จ าไม่ได้ 

ไขว่ห้าง ผ่อนคลาย หรือปกป้องตัวเอง ปิดกั้นตัวเอง 

ลูบคาง ก าลังครุ่นคิด 

ชี้นิ้ว อ านาจค าสั่ง หรือเป็นการเน้นว่าสิ่งที่พูดเป็นสิ่งส าคัญ 
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ภาษากาย ความหมาย 

การยืน พลังอ านาจ ความตื่นตัว  

ยิ้ม พึงพอใจ มีความสุข ยินดี เป็นมิตร 

กลอกตาไปมา ก าลังนึกหรือคิดเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งอยู่ 

เลิกคิ้ว ประหลาดใจ 

เม้มริมฝีปาก เครียด หรือครุ่นคิด 

มือปิดปาก ก าลัง พูด/ฟัง เร่ืองโกหก หรือ พูด/ฟัง เร่ืองไม่จริง 

สีหน้าว่างเปล่า เบื่อ 

คิ้วตก เศร้า 

ร้องไห้ เสียใจ สะเทือนใจ 

 

          หลังจากที่สามารถอ่านภาษากายของผู้รับบริการได้แล้ว ภาษากายเป็นไปในทางบวก           
ผู้ให้บริการควรพยายามรักษาความรู้สึกต่าง ๆ ที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกในทางบวกนั้น ๆ ต่อไปให้  
นานที่สุด หากภาษากายที่อ่านได้เป็นไปในทางลบ ให้พยายามดึงความสนใจลูกค้าออกจากสาเหตุของ
ความไม่พอใจนั้น 
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บทที ่3  
แนวทางการให้บริการที่ถูกต้อง 

 
 เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ และต้องการที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในอนาคต ใน
บทนี้จึงได้รวบรวม เทคนิควิธีต่างๆ ในการให้บริการ เป็นแนวทางในการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ รวมถึง
กรณีตัวอย่างเพื่อให้อาสาสมัครไว้ใช้รับมือกับปัญหาอันอาจจะเกิดขึ้น ประกอบด้วย 
 3.1  เทคนิคการให้บริการที่สร้างความประทับใจ 
 3.2  การบริหารการรอ 
 3.3  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้ากับกรณีตัวอย่าง 
 
3.1  เทคนิคการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจ 

3.1.1 หลัก GUMS บริการพื้นฐานเพื่อให้เกิดความประทับใจ [2: p124] 
    การบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ โดยใช้หลัก GUMS ซึ่งประกอบด้วย 
        1. Greet the customer : ทักทายผู้รับบริการ 
        2. Use the customer’s  name : ใช้ชื่อผู้รับบริการ 
        3. Maintain eye contact : สบตาผู้รับบริการขณะสนทนา 
        4. Smile : ยิ้มแย้มด้วยความเต็มใจแก่ผู้รับบริการ 
                     

 เพื่อให้สามารถจดจ าการบริการให้เกิดความประทับใจได้ง่าย ๆ อาจจ าด้วยด้วยบทกลอน 
    “ ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำยใช้ชือ่ ถือควำมสุภำพเป็นส ำคัญ  

บริกำรอย่ำงประทับใจ สิ่งสุดท้ำยมิลืมขอบพระคุณ” 
3.1.2 มารยาทพื้นฐานเกี่ยวกับการพูด [2: p127]  
ระหว่างการให้บริการ อาสาสมัครต้องพูดคุยกับผู้รับบริการในหลายลักษณะ การพูดคุยกับ
ผู้รับบริการจึงควรปฏิบัติ ดังนี ้

- ไม่ควรหัวเราะเสียงดัง 
- ไม่ใช้เสียงดังเกินควร 
- เมื่อต้องพูดกับผู้รับบริการในขณะที่อาสาสมัครนั่งอยู่ ต้องลุกยืนขึ้นเสมอ 
- พูดคุยกับผู้รับบริการเท่าที่จ าเป็น 
- หลีกเลี่ยงการเจรจาโต้แย้งทุ่มเถียงกับผู้รับบริการ ไม่ว่าจะผิดหรือถูกก็ตาม 



 

175 

 
 

- ห้ามพูดติติง ค่อนแคะผู้รับบริการ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องใด 
-ไม่พูดค าหยาบและภาษาถิ่นในการสื่อสาร 

3.1.3 สรรพนามที่ควรใช้เรียกผู้รับบริการ [2: p125] 
      - โดยปกติควรเรียกผู้รับบริการด้วยค าว่า “ท่าน” หรือ “คุณ” แล้วตามด้วยชื่อหากจ า 

ได้ เช่น คุณกรองแก้ว ท่านพุฒิพัฒน์  เป็นต้น 
      - ต้องการให้ผู้รับบริการประทับใจมากยิ่งขึ้น ให้เรียกผู้รับบริการที่เป็นสุภาพบุรุษ ว่า  

คุณผู้ชาย  และให้เรียกผู้รับบริการที่เป็นสุภาพสตรีว่า คุณผู้หญิง 
3.1.4 ประโยคต้องห้ามส าหรับผู้ให้บริการ 5 ประโยค [2; p128] 

       1. ไม่ทราบครับ (ค่ะ)  I don’t know 
      2. เราท าสิ่งนั้นให้คุณไม่ได้หรอก We can do that    หรือ คุณท าอย่างนี้ไม่ได้นะ  

   You can’t do that    ควรที่จะเสนอทางเลือกให้ 
      3. คุณจะต้อง  You will have to ในประโยคที่เป็นการสั่ง  ควรพูดในแนวข้อร้องจะดู 

   สุภาพกว่า 
      4. รอแป๊บหนึ่งนะครับ เดี่ยวมาครับ Hang on a second. I will be right back   ควรพูด 

   ว่า กรุณารอสักครู่นะครับ เดี่ยวผมจะกลับมาในไม่ช้าครับ 
    5. ขึ้นต้นประโยคด้วยค าว่า ไม่ No  เช่น ไม่มีครับ เป็นต้น ไม่ควรพูดแค่ค าว่าไม่ แต่ 

   ต้องเสนอทางเลือกให้ผู้รับบริการด้วย 
3.1.5 การอธิบายกฎระเบียบขององค์การ  

       ในบางคร้ังผู้รับบริการอาจท าในสิ่งที่ขัดต่อกฎระเบียบข้อบังคับขององค์การ การเข้าห้าม
ปรามบอกกล่าวควรท าอย่างละมุนละม่อม ใช้หลักปฏิบัติ ดังนี้ 
            1. ไม่พูดค าว่า เป็นนโยบายขององค์การ 
            2. ให้เหตุผลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
            3. สังเกตปฏิกิริยาของผู้รับบริการ 
            4. ไม่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกหมดความส าคัญ 
            5. ปฏิบัติต่อผู้รับบริการเสมือนเป็นผู้ใหญ่ 
ตัวอย่ำง  กรณีเมื่อหมดเวลำให้บริกำรแต่ผู้บริกำรต้องกำรใช้บริกำรต่อ   
 ควรพูดว่า ขออภัยครับ(ค่ะ) ขณะนี้พิพิธภัณฑ์ของเราปิดให้บริการแล้วครับ (ค่ะ) อีกสักครู
ไฟในนิทรรศการจะดับโดยอัตโนมัติ เกรงว่าจะเป็นอัตราต่อท่านในการเดินชม หากท่านต้องการชม
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ต่อ พิพิธภัณฑ์ของเปิดทุกวัน อังคารถึงวันศุกร์ เวลา 9.30 - 16.00 และเสาร์อาทิตย์ เวลา 9.30 -17.00 
หากท่านยังไม่กลับเรามีนิทรรศการกลางแจ้งด้านนอก ไว้บริการด้วยครับ (ค่ะ)  
3.2  การบริหารการรอ [2: p140] 
     การรอเป็นสิ่งที่จะเกิดขึ้นกับการให้บริการในทุกที ซึ่งเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่เราจะมีวิธี
บริหารจัดการยังไงที่จะท าให้ลูกค้าพอใจในขณะที่รอ  หลักในการบริหารการรอคอยมีดังต่อไปนี้ 
  3.2.1 ต้องให้ผู้รับบริการมีกิจกรรมท าระหว่างรอ 
          เช่น อ่านหนังสือ ดูโทรทัศน์ ฟังเพลง ดื่มเคร่ืองดื่ม รับประทานอาหารว่าง หรือเดินชม 

สถานที่ก็ได้  การให้ลูกค้าท ากิจกรรมเหล่านี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่เบื่อ 
  3.2.2 ควรมีผู้มาต้อนรับผู้รับบริการไว้ก่อน 
          ขณะที่ผู้รับบริการรอควรมีอาสาสมัครมาต้อนรับไว้ก่อน เพื่อให้ผู้รับบริการรับรู้ว่าผู้ 

ให้บริการรับทราบการรอของเขา ซึ่งจะท าให้ลูกค้าวางใจมากขึ้นว่าเขาจะได้รับการบริการ 
  3.2.3 ต้องระงับความกลัวของผู้รับบริการ 
          ผู้รับบริการที่รอมักเกิดความกังวลต่าง ๆ เช่น กลัวไม่ได้รับบริการ กลัวสินค้าหมด ผู้ที่มาตอน 

รับควรพูดระงับความกลัวของผู้รับบริการก่อน เพื่อให้ผู้รับบริการเบาใจลง 
  3.2.4 แจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงระยะเวลาในการรอ 

อาสาสมัครควรประมาณเวลาให้ได้ว่าผู้ รับบริการต้องรอนานเท่าใด ต้องซื่อสัตย์กับ
ผู้รับบริการโดยบอกระยะเวลาจริงที่ต้องใช้ในการรอ ไม่ควรแจ้งระยะเวลาการรอให้สั้นกว่า
ความเป็นจริง เพียงเพื่อต้องการให้ผู้รับบริการเบาใจ 

  3.2.5 หากเป็นไปได้ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงสาเหตุที่ต้องรอ 
        ควรแจ้งสาเหตุของการรอให้ทราบ จะท าให้ผู้รับบริการเข้าใจในระยะเวลาการรอมากขึ้น 
  3.2.6 การรอต้องเสมอภาค 
        ในการรอต้องเสมอภาค โดยใช้หลัก มาก่อน ได้ก่อน ต้องไม่ให้ผู้ที่มาทีหลังได้รับบริการก่อน  

ซึ่งถือเป็นความไม่เสมอภาค ย่อมจะสร้างความไม่พอใจแก่ผู้รับบริการที่มาก่อน 
  3.2.7 ความนานในการรอต้องน้อยกว่าคุณค่าของการบริการ 
         ยิ่งต้องรอนานเท่าไร คุณภาพของสินค้าและบริการที่ควรจะได้รับก็ต้องสูงมากเท่านั้น 
  3.2.8 หากเป็นไปได้ให้ผู้รับบริการรอเป็นกลุ่ม 

การที่ผู้รับบริการรอเป็นกลุ่ม จะท าให้รู้สึกไม่เหงา แต่หากในกลุ่มนั้นมีผู้รับบริการที่พูดจา 
โผงผาง อาจจะยุยงให้คนในกลุ่มที่รอด้วย ต าหนิผู้ให้บริการได้ ท าให้สถานการณ์อาจวุ่นวาย
ไปมากกว่าเดิม 
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3.3  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้ากับกรณีตัวอย่าง 
 การศึกษากรณีตัวอย่างจะช่วยให้เราสามารถแก้หรือรับมือกับปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใน
อนาคตได้ อาจจะไม่ใช้วิธีที่ดีที่สุดเพราะในปัญหาเดียวกันอาจมีตัวแปรต่างๆ ที่แตกต่างกันไป แต่ก็
อาจจะช่วยให้อาสาสมัครสามารถรับมือกับปัญหานั้นได้ในเบื้องต้น 
 
กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

1 เมื่อผู้ชมมากและเด็กๆเกิดการแย่งกันเล่น

ช้ินงาน คนที่เล่นก็ไม่ยอมเลิก คนไม่ได้เล่นก็

ร้องโวยวาย 

ควรเข้าไปท าการไกล่เกล่ีย ด้วยอาการใจเย็นและ

สุภาพ ช้ีให้เหน็ข้อดขีองการแบง่ปัน และจดัล าดับ 

หรือก าหนดเวลาในการเล่น 

2 ผู้รับบริการเล่นกับช้ินงานนิทรรศการผิดวิธี

แต่ไม่ยอมฟังค าอธิบาย 

ขอความร่วมมือให้ยุติการเล่นช่ัวคราว และพยายาม

ลองอธิบายใหม่ 

3 ผู้รับบริการมาเป็นครอบครัว เมื่อลูกยังอยาก

เล่นชิ้นงานอยู่ แต่พ่อแม่ไม่อยากดูแล้ว 

วิเคราะหเ์บื้องต้นว่าใครได้ประโยชน์ หากเด็กได้

ประโยชน์อาจขอร้องให้พ่อแม่ลองฟังค าอธิบาย

เพิ่มเติมเพื่อความน่าสนใจ แตห่ากมีการเล่นชิ้นงาน

นั้นอยู่นานแล้วก็แนะน าคุณลูกให้ลองไปเลน่/ชม 

ช้ินงานอื่นบ้างเพราะยังมีอีกหลายอย่างที่น่าสนใจ 

4 ผู้เข้าชมทีดู่ชิ้นงานแล้วไม่เข้าใจ ต้องการ

ข้อมูล รายละเอียดเพิ่มเติม อาสาสมัครจะท า

อย่างไร 

เข้าไปให้ค าอธิบาย โดยเริ่มจากการแนะน าให้อ่าน

ค าอธิบายวิธีการเรียนรู้   ให้ทดลองเล่น และ

สอบถามความ   เข้าใจ หากยังไม่เข้าใจก็ควรให้

ค าอธิบายเพิ่มเติมโดยใช้ภาษาหรือรูปแบบการ

อธิบายที่เหมาะสมกับวัยหรือประสบการณ์ 

5 ผู้เข้าชมต้องการให้อาสาสมัครเปน็มัคคเุทศน์ 

พาชมและอธิบายทุกอย่างโดยละเอียด 

ขออภัยผู้เข้าชมว่าไม่สามารถท าได้ จากนั้นอธิบาย

ให้เข้าใจถงึรูปแบบการบริการ ว่าทาง อพ.เรามี

วิทยากรประจ าในแต่ละส่วนหรือช้ันนิทรรศการซ่ึง

สามารถขอรับค าอธิบายได ้
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

6 เด็กหลงกับผู้ปกครอง  ร้องไห้กระจองอแง เข้าช่วยเหลือทนัที ก่อนอืน่ปลอบประโลมให้ผ่อน

คลายความกังวล แจ้ง co-ordinator ประจ าช้ัน  

จากนั้นพาไปยังส่วนประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย

เพื่อประกาศตามหาผู้ปกครองต่อไป 

7 เด็ก ๆ มากับผู้ปกครองแล้วซนมาก  เล่นผิด

วิธี ท าลายช้ินงาน  แต่ผู้ปกครองไม่ห้าม 

ขอความร่วมมือจากเด็กๆ ให้ช่วยรักษาช้ินงาน และ

อธิบายวิธีการที่ถูกต้อง หากยังไม่ฟัง จึงค่อยขอ

ความร่วมมือผู้ปกครองในการห้ามปรามตักเตือน 

8 เด็กนักเรียนที่มาต่างโรงเรียนกัน รังแกกัน 

แย่งเล่นชิ้นงานกัน จนยกพวกตีกัน 

เมื่อพบเห็นให้รีบประเมินสถานการณ์ ว่าหากแก้ได้

ด้วยตนเองไมเ่กินก าลังเกินไปใหเ้ข้าระงบัเหตุให้

ละมนุละม่อม และรีบแจ้งผูเ้กี่ยวข้อง (co-ordinator 

ประจ าช้ัน, MOD และ รปภ.) หากไม่สามารถแก้

เองได้ แจ้งผู้เกี่ยวข้องเพื่อช่วยระงบัเหตุและแก้ไข

โดยด่วน 

9 เด็ก ๆ  พกสีสเปรย์มาพ่น ใช้สีเขยีน วาดรูปที่

ช้ินงาน อาคาร หรือ Panel อาสาฯ จะจัดการ

อย่างไร 

1)ในกรณีที่พกมาแล้วพบเห็นก่อน ให้รีบขอความ

ร่วมมือและแจ้งข้อมูลการชดใช้หากท าขึ้น  

2)หากกระท าแล้วจึงได้พบเหน็ ให้รีบเข้าห้ามปราบ

ด้วยท่าทีเป็นมิตร จากนั้นขอเชิญพบ MOD เพื่อแจ้ง

ชดใช้ค่าเสียหายต่อไป 

10 ผู้ปกครองต้องการให้อาสาสมัครอธิบาย

ทฤษฎีโดยละเอียด  แต่เด็กๆ ไม่อยากฟังเอา

แต่เล่น 

ใช้วิธีการแบบชวนเล่นชวนคุย จากนั้นก็ค่อยๆ 

สอดแทรกเนื้อหาทฤษฎเีท่าที่เด็กจะรับข้อมูลได้ 

11 ผู้เข้าชมเล่นชิน้งานแล้วเกิดอบุัติเหตุ เปน็แผล 

เลือดไหล 

เข้าช่วยเหลือหากมคีวามรู้ด้านการปฐมพยาบาลที่

ถูกต้อง หากไม่ทราบให้แจ้งผู้เกี่ยวข้องหรือพาไป

ห้องปฐมพยาบาล 
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

12 ผู้เข้าชมประทบัใจในตัวอาสาสมัครมาก เดิน

ตามประกบทั้งวันและสอบถามในทุกเรื่อง 

ขออภัยและขอตัวไปใหค้ าอธิบายผู้เข้าชมท่านอืน่ 

หากยังตามให้พยายามอยู่ในจุดทีโ่ล่งและปลอดภัย  

ป้องกันการถูกลวนลาม และแนะน าให้เดินเยี่ยมชม

ในจดุอื่นซึ่งมีความน่าสนใจไม่แพ้กัน แต่หากดู

ลักษณะอาจมีเรื่องเกินเลยอาจขอร้องใหเ้ลิกปฏบิัติ

แบบนัน้และแจง้ยังผูดู้แลต่อไป 

13 ผู้เข้าชมน าอาหาร/เครื่องดื่มเข้ามา

รับประทานในบรเิวณส่วนจัดแสดง 

ขอความร่วมมือและแจ้งข้อปฏิบตัิที่ถูกต้องพร้อม

แนะน าจดุบริการห้องอาหาร 

14 ผู้เข้าชมถ่ายภาพเคลื่อนไหว (วีดีโอ) โดย

ไม่ได้รับอนุญาต 

ขอความร่วมมือและแจ้งข้อปฏิบตัิที่ถูกต้องพร้อม

แนะน าขัน้ตอนการขออนุญาตหากมีความจ าเป็น 

15 ถ้ามีผู้รับบริการแสดงความรักหรอืแสดง

กิริยาพรอดรักกันอย่างไม่เหมาะสมภายใน

อาคารนิทรรศการ  

จะท าอย่างไร 

สังเกตและวิเคราะห์พฤติกรรม หากดูไม่เหมาะสม

สามารถแนะน าหรือขอร้องให้แสดงออกให้

เหมาะสมกับสถานที่ด้วยท่าทีสุภาพ 

16 ถ้าโรงเรียนไม่ไดจ้องเข้าชม Science show 

แต่ต้องการชม ซ่ึงในวันนั้น Science show 

ทุกรอบเต็มหมดและอาจารย์โรงเรียนนี้

โวยวาย จะดูให้ได้  

ขออภัยด้วยความสุภาพ-ใจเย็น และอธิบายขั้นตอน

การจองใหเ้ข้าใจ พร้อมแสดง ตัวอย่างเอกสารการ

จอง ขัน้ตอนวิธีการ 

17 โรงเรียนจองมาด ูScience show แต่โรงเรียน

มาช้ากว่าเวลาที่ก าหนด และเราไม่สามารถจะ

ให้โรงเรียนนี้แทรกได้ พร้อมทั้ง อาจารย์ของ

โรงเรียนก็โวยวายจะเข้าชมให้ได้ 

ขออภัยและรีบตรวจสอบรอบการแสดงอื่นว่า

สามารถจัดรอบอื่นให้ไดห้รือไม ่

18 ถ้ามีผู้เข้าชมมาเบ่ง จะเข้าชมฟรี บอกว่ารู้จัก

คนโนน้ คนนี้ จะท าอย่างไร 

ขอร้องให้โปรดรอสักครู่ แล้วแจง้ผู้บังคับบัญชา

โดยด่วน เพื่อสอบถามและด าเนนิการต่อไป 
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กรณีท่ี ลักษณะปัญหา วิธีปฏิบัติส าหรับอาสาสมัคร 

19 ถ้าระหว่างซ้ือตั๋วมีผู้เข้าชมเยอะมากทั้งใน

ส่วนนิทรรศการ และส่ิงอ านวยความสะดวก 

แล้วมีบางคนพยายามแซงคิวโดยไม่เกรงใจผู้

เข้าชมคนต่อไปที่ยนืรอจะซ้ือตั๋วอยู่ 

ขอร้องให้รับบริการตามล าดับเพื่อความยุติธรรมใน

การรับบริการ 

20 ถ้าระหว่างท าหน้าที่จ าหน่ายบัตร มีผู้ชมเข้า

มาจีบท าอย่างไรก็ไม่ยอมไป 

ขอร้องให้ช่วยหลีกออกจากพื้นที่เพื่อความสะดวก

ในการใหบ้ริการจ าหน่ายตั๋วแก่ผู้เข้ารับบริการท่าน

อื่น หากไม่มีผู้รับบริการอื่น มาซ้ือบัตรอาจปิด

หน้าต่างจ าหน่ายตั๋วหรือเปลี่ยนให้เพื่อนมาช่วย

จ าหน่ายจนผูน้ั้นยอมหลีกไป 

21 พิพิธภัณฑ์เปิดให้บริการ 9.30 น. ถ้ามีผู้เข้าชม

มาก่อนเวลาและยืนโวยวายว่า “ท าไมไม่เปิด 

9.00 น. คนมารอเยอะแล้ว น่าจะเปิดก่อนได ้

ขอใหทุ้กท่านใจเย็นและอธิบายถงึความสะดวกใน

การรับบริการ ว่ายังไม่พร้อมเพราะเจ้าหน้าที่ก าลัง

เตรียมสถานที่และจะเปิดให้บริการตามก าหนด 
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ก่อน  / หลัง 
ชื่อ......................................................สกุล........................................................................... 

  
แบบวัดความรู้เร่ืองการบริการ 

ชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของอาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
  ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครอ่านโจทย์และตอบค าถามจ านวน 6 ข้อ  แบ่งเป็น 3  เร่ือง ใช้เวลาทั้งสิ้น 30 นาที 
 
เร่ือง  บุคลิกภาพ 
1. ให้อธิบายลักษณะการแต่งกายและลักษณะบุคคลของอาสาสมัครที่ถูกต้อง  มาโดยละเอียด 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. บอกลักษณะของบุคลิกภาพการยืน การเดิน และการนั่ง ที่ไม่ดี 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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เร่ือง การสื่อสาร 
1. จงยกตัวอย่างการพูดเพื่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี มา 5 ข้อ 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. เมื่อมีผู้เข้ามาติดต่อธุระหรือขอพบเจ้าหน้าที่กับคุณ แต่เจ้าหน้าที่ท่านนั้นไม่สะดวกพบ ในภาษาเชิง
บวกคุณจะตอบอย่างไร  
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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เร่ือง  การบริการ 
1. เมื่อพบว่าผู้รับบริการหรือผู้เข้าชม ก าลังถ่ายภาพนิทรรศการในลักษณะเคลื่อนไหว ซึ่งเป็นข้อห้าม
ของทางพิพิธภัณฑ์คุณจะปฏิบัติอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
 

2. เมื่อหมดเวลาการให้บริการของพิพิธภัณฑ์แล้ว  แต่ผู้รับบริการต้องการใช้บริการต่อ อาสาสมัคร
ควรพูดอย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมินพฤติกรรม 
 

ชื่อ....................................................  นามสกุล.................................................... 

       
  
     ............................................................................. 
                 วิทยากรผู้ประเมิน 
 

 
 
 
 

รายการปฏิบัติ 

บุคลิกภาพ 
คะแนน 

การสื่อสาร 
คะแนน 

การแก้ปัญหา 
คะแนน 

3 2 1 3 2 1 3 2 1 
         

ฝึกปฏิบัติสถานการณ์จ าลองเร่ืองการ
ให้บริการที่ถูกต้อง  

(บันทึกภาพด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
น าอัพโหลดขึ้นเว็บเพื่ออภิปรายเกี่ยวกับ
การแสดงออกใช้ระยะเวลา 30 นาที) 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านบุคลิกภาพได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการสื่อสารได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านบุคลิกภาพอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 

เมื่อแนะน าการปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาอย่างถูกต้องเหมาะสม 

เมื่อปฏิบัติและให้ข้อเสนอแนะด้านการแก้ปัญหาได้ถูกต้อง 

เมื่อปฏิบัติหรือแสดงออกด้านการแก้ปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งได้ถูกต้อง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจ 
ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

ค าชี้แจง  ให้อาสาสมัครแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับชุดฝึกอบรมแบบผสมผสาน เร่ือง การบริการของ
อาสาสมัครองค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ   โดยท าเคร่ืองหมาย  ( ) ลงในช่องระดับ    
ความพึงพอใจ  ซึ่งแบ่งเป็นระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ดังนี ้
 ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ คือ 
 5   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   มาก 
 3   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   ปานกลาง 
 2   หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อย 
 1  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ   น้อยที่สุด 
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้านเนื้อหา      

1.1  เน้ือหาที่ใช้ในการฝึกอบรมมีความน่าสนใจ      
1.2  มีความเข้าใจเร่ืองบุคลิกภาพในการบริการได้ดี      
1.3  มีความเข้าใจเร่ืองทักษะการสื่อสาร      
1.4  มีความเข้าใจเร่ืองแนวทางการบริการที่ถูกต้อง      

2. ด้านกิจกรรม      
2.1  กิจกรรมเปิดโอกาสให้ได้แสดงความคิดอย่างเต็มที่      
2.2  กิจกรรมฝึกทักษะแบบผสมผสานช่วยให้เข้าใจทักษะการบริการดีขึ้น      

3. สื่อประกอบการฝึกอบรม      
3.1  การเข้าถึงข้อมูลผ่านเว็บท าได้ง่าย      
3.2  ขนาดของตัวอักษรมีความชัดเจนและเหมาะสม      
3.3  ขนาดของภาพที่น าเสนอมีความชัดเจน      
3.4  ระบบเสียงมีความสมบูรณ์ชัดเจนตลอดทั้งเน้ือเร่ือง      

 
 



ประวัติผูเ้ขียน 
 
ชื่อ – นามสกุล   นายจิรพล  ระวังการ 

วัน-เดือน-ปีเกิด  4 กุมภาพันธ์ 2522 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน 31/446 หมู่ที่ 1  หมู่บ้านสินธานีแกรนด์วิลล์ ซอย 35 ต าบลรังสิต 
   อ าเภอธัญบุรี  จังหวัดปทุมธานี  12110 

การศึกษา  ส าเร็จการศึกษา  ประกาศนียบัตรวิชาชีพครู  สาขาศึกษาศาสตร์ 
   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
   ส าเร็จการศึกษา  ศิลปศาสตรบัณฑิต (สื่อสารมวลชน)  คณะมนุษยศาสตร์ 
   มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
   ส าเร็จการศึกษา ศึกษาศาสตรบัณฑิต (การศึกษานอกระบบ)  

สาขาศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

ประสบการณ์ท างาน 2541 - 2543 จัดหานักแสดง  นายเก้าจิ่ว โมเดลลิ่ง เอเจนซี่ 
   2544 - 2545 เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  

ส านักวิชาการ ทดสอบและประเมินผล (สวป.) 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

2545 - 2550 อาสาสมัคร พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์  
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ (อพวช.) 

2547 - 2548 Training Officer  บริษัท สไตรคฟอร์ส จ ากัด  
     Training Supervisor  บริษัท เดอะเบสท์ โปรโมชั่น จ ากัด 
   2550 - 2552 วิทยากร(ลูกจ้าง) องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 
   2552 - 2555 วิทยากร 4 องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ 

2555 - ปัจจุบัน วิทยากร 5 กองพัฒนากิจกรรม 
ส านักพัฒนาความตระหนักด้านวิทยาศาสตร์ 
องค์การพิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์แห่งชาติ (อพวช.) 

 


	01_cov.pdf
	02_tit.pdf
	03_apv.pdf
	04_abs.pdf
	05_ack.pdf
	06_tbc.pdf
	07_ch1.pdf
	07_ch2.pdf
	07_ch3.pdf
	07_ch4.pdf
	07_ch5.pdf
	08_bib.pdf
	09_app.pdf
	09_app1.pdf
	09_app2.pdf
	09_app3.pdf
	10_bio.pdf

