
บทที ่3 วธีิการดาํเนินการวจัิย 
 

ผูว้ิจัยได้จัดทาํงานวิจัย การฝึกอบรมแบบร่วมกัน โดยใช้เทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านการบริการลูกค้าสําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ ซ่ึงเป็นวิจัย          
เชิงทดลอง (Experimental Research)โดยมีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  ผูเ้ช่ียวชาญ 
 3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.4  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 3.5  ขั้นตอนในการดาํเนินการศึกษาวิจยั 
 3.6  วิธีการและกรรมวิธีในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.7  สถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

 

3.1 ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 
3.1.1 ประชากร   
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีไดแ้ก่ พนักงานจดบิล ของร้านอาหารญ่ีปุ่นยาโยอิ ท่ีตอ้ง    
เขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรจดบิล Level 3 ในปี 2557 ทั้งหมด 2 รุ่น จาํนวน 30 คน  
 

3.1.2 กลุ่มตวัอย่าง   
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีไดแ้ก่พนกังานจดบิลของร้านอาหารญ่ีปุ่นยาโยอิ ท่ีตอ้ง   
เขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรจดบิล Level 3 ในเดือนพฤศจิกายน ทั้งหมด 1 รุ่น จาํนวน 15 คน ซ่ึง
ไดม้าโดยการเลือกอยา่งเจาะจง  
 

3.2 ผู้เช่ียวชาญ 
ผูท่ี้มีความรู้ความชํานาญในเทคโนโลยีผสานความจริง มีทักษะในการประเมินคุณภาพของ              
ชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการ
แก้ปัญหาด้านการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ ได้จากวิธีการเลือกแบบเจาะจง 
(Specified Sampling) ซ่ึงเป็นผูเ้ช่ียวชาญอยา่งแทจ้ริง  และยนิดีท่ีจะมาเป็นผูเ้ช่ียวชาญ  แบ่งออกเป็น   
2 ดา้น คือ  
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3.2.1  ผู้เช่ียวชาญด้านเนือ้หา 
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาการจดบิลของร้านอาหารญ่ีปุ่นยาโยอิ ท่ีมีวุฒิการศึกษา ไม่น้อยกว่าระดบั
ปริญญาโทหรือผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวกบัดา้นการจดบิลของร้านอาหารญ่ีปุ่นยาโยอิ ไม่นอ้ยกว่า 5 ปี 
จาํนวน 3 ท่าน โดยการเลือกอยา่งเจาะจง (Specified Sampling) ดงัน้ี 
1. คุณธนกฤช  จาํรัส ตาํแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการสถาบนัฝึกอบรมยาโยอิ  บริษทั    

เอม็เคเรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 
 

2. คุณวรางรัตน์ สธนกลุ  ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสถาบนังาน OJT ยาโยอิ บริษทั เอ็มเค            
เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 

 
3. คุณชินาธิป  พุม่พิศ ตาํแหน่ง ผูจ้ ัดการแผนกพฒันาหลักสูตรและประเมินผล 

สถาบนัฝึกอมรมเอ็มเค บริษทั เอ็มเคเรสโตรองต ์
กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 

 

3.2.2  ผู้เช่ียวชาญด้านส่ือและเทคโนโลย ี
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นส่ือและเทคโนโลยีท่ีมีวุฒิการศึกษา ไม่นอ้ยกว่าระดบัปริญญาโทหรือผูป้ฏิบติังานท่ี
เก่ียวกบัดา้นการออกแบบส่ือและเทคโนโลยไีม่นอ้ยกวา่ 5 ปี จาํนวน 3 ท่าน โดยการเลือกอยา่งเจาะจง 
(Specified Sampling) ดงัน้ี 
1. ผศ.ดร.เสกสรรค ์ แยม้พินิจ ตาํแหน่ง ผูช่้วยคณบดีฝ่ายการศึกษาประจาํภาควิชา 

เทคโนโลยแีละส่ือสารการศึกษา คณะครุศาสตร์ 
อุตสาหกรรมและเทคโนโลยีมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยพีระจอมเกลา้ธนบุรี 
 

2. คุณธีระ  ตรีวงษ ์  ตาํแหน่ง ผูจ้กัการแผนกพฒันาส่ือ  สถาบนัฝึกอมรมเอม็เค   
บริษทั เอม็เคเรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 
 

3. คุณวีรวิทย ์ สิทธิภาณุพงศ ์ ตาํแหน่ง ครูชาํนาญการพิเศษ โรงเรียนอนุบาลปราจีนบุรี 
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเร่ืองการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ประกอบดว้ย 
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3.3.1  แบบสํารวจความต้องการการฝึกอบรมแบบร่วมกนั 
แบบสํารวจความตอ้งการการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อ
พฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ สร้างข้ึนเพื่อ
ศึกษาความตอ้งการและแนวทางในการพฒันาการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้เทคโนโลยีผสาน  
ความจริง (AR) 
 

3.3.2  ชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้เทคโนโลยผีสานความจริง (AR) 
ชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการ
แกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ สร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการฝึกอบรมหลกัสูตร
จดบิล Level 3 เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาของพนกังานตาํแหน่งจดบิล โดยใชรู้ปแบบการฝึกอบรมแบบ
ร่วมกนั และนาํเทคโนโลยผีสานความจริง (AR) มาใชป้ระกอบในการฝึกอบรม  ซ่ึงจะประกอบดว้ย 

1. แผนการจดัการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันา

ความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 

2. Power point หลกัสูตร จดบิล Level 3 

3. เอกสารประกอบการฝึกปฏิบัติ จํานวน 3 เล่ม  ประกอบไปด้วย กรณีศึกษาด้านเวลา 

กรณีศึกษาดา้นอาหาร และกรณีศึกษาดา้นภายในร้าน 

 

3.3.3  แบบประเมินคุณภาพของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั 

1.  แบบประเมินคุณภาพดา้นเน้ือหาของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความ
จริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 
สาํหรับผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน สร้างข้ึนเพื่อใหผู้เ้ช่ียวชาญประเมินคุณภาพดา้นเน้ือหา 

 
2.  แบบประเมินคุณภาพดา้นส่ือเทคโนโลยีของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยี

ผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังาน
จดบิลยาโยอิ สาํหรับผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน สร้างข้ึนเพื่อใหผู้เ้ช่ียวชาญประเมินคุณภาพดา้นส่ือเทคโนโลย ี
 

3.3.4  แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิทางการอบรม 
แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิทางการอบรมหลกัสูตรจดบิลยาโยอิ Level 3 จาํนวน 20 ขอ้ ประกอบดว้ย
แบบทดสอบ ดงัน้ี 
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1.  แบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการอบรมก่อนฝึกอบรมจาํนวน 20 ขอ้ โดยแบ่งเป็นแบบจบัคู่ 
จาํนวน 5 ขอ้  แบบปรนยัชนิด 4 ตวัเลือก จาํนวน 5 ขอ้ และแบบปรนยัชนิด 2 ตวัเลือก จาํนวน 10 ขอ้  

2.  แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิทางการอบรมหลงัฝึกอบรมจาํนวน 20 ขอ้ โดยแบ่งเป็นแบบจบัคู่ 
จาํนวน 5 ขอ้  แบบปรนยัชนิด 4 ตวัเลือก จาํนวน 5 ขอ้ และแบบปรนยัชนิด 2 ตวัเลือก จาํนวน 10 ขอ้  
 

3.3.5  แบบประเมินความสามารถในการแก้ปัญหาด้านการบริการลูกค้า 

แบบประเมินความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สําหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ โดย
ประเมินคุณภาพแบบ 3 ระดบั สร้างข้ึนเพื่อประเมินทกัษะดา้นการปฏิบติังานของผูเ้ขา้อบรมหลงัจาก
ไดรั้บการฝึกอบรม โดยตอ้งผา่นเกณฑท่ี์กาํหนด 80% 
 

3.3.6  แบบประเมินความพงึพอใจ 
แบบสอบถามความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการอบรม หลกัสูตรมาตรฐานการบริการลูกคา้สําหรับ
พนกังานจดบิลยาโยอิ ประเมินคุณภาพแบบ 5 ระดบั สร้างข้ึนเพื่อทราบถึงความรู้สึกของผูเ้ขา้อบรม
หลงัจากได้รับการฝึกอบรมแบบร่วมกัน โดยใช้เทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 
 

3.3.7  แบบประเมินพฤตกิรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง 
แบบประเมินพฤติกรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง สร้างข้ึนเพื่อประเมินการมีส่วนร่วมในการ
อบรมของผูท่ี้เขา้รับการอบรม โดยจะมีการประเมินเป็นรายบุคคล 
 

3.4 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมอื 
 
3.4.1  แบบสํารวจความต้องการการฝึกอบรมแบบร่วมกนั 
แบบสํารวจความตอ้งการการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแกปั้ญหาด้านการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ  เป็นเคร่ืองมือ
สาํหรับสอบถามถึงปัจจยัพื้นฐานและความตอ้งการดา้นการฝึกอบรมของพนกังานจดบิลยาโยอิ  ซ่ึงมี
ขั้นตอนในการออกแบบและสร้างแบบประเมิน ดงัน้ี 

1.  ศึกษาตวัอยา่งแบบสาํรวจ ทาํการศึกษาแบบสาํรวจของงานวิจยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั เพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามของงานวิจยั  

2.  กาํหนดประเดน็ท่ีตอ้งการประเมิน เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมินใหต้รงกบัส่ิง
ท่ีตอ้งการจะนาํมาประเมินผล  
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3.  ร่างแบบสาํรวจของการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ ตามรูปแบบท่ีได้
ออกแบบไว ้ 

4.  เม่ือทาํการร่างแบบสาํรวจเสร็จแลว้ ส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบอีกคร้ัง เพื่อ
ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบสาํรวจท่ีร่างข้ึน  

5.  หลงัจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขแบบสาํรวจ 
ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามมาทาการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบสาํรวจท่ีมีคุณภาพ  

6.  เม่ือทาํการแกไ้ขแบบสาํรวจเรียบร้อยแลว้จึงนาํมาจดัพิมพ ์ เพื่อนาํไปใชใ้นการเก็บขอ้มูล
ต่อไป 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที ่3.1 ขั้นตอนการสร้างแบบสาํรวจความตอ้งการ 
 
 

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาหลกัการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

กาํหนดประเดน็ท่ีจะสาํรวจ 

ร่างแบบสาํรวจ 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบ 

ไดแ้บบสาํรวจความตอ้งการไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล 



76 

3.4.2  ชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้เทคโนโลยผีสานความจริง (AR) 
การฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหา
ดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ  สร้างข้ึนตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

1. ทาํการศึกษาหลกัการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างส่ือการฝึกอบรม รวมถึงโครงสร้าง

หลกัสูตรมาตรฐานการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ตามมาตรฐานการปฏิบติังานของ

บริษทั เอ็มเค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) เพื่อทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัหลกัการ มาตรฐานการ

อบรมตวัช้ีวดั โครงสร้าง จุดประสงคก์ารเรียนรู้ และเน้ือหา 

2. กาํหนดจุดประสงคก์ารเรียนรู้  ขอบข่ายเน้ือหาและกิจกรรม เสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและ

ใหค้าํแนะนาํ 

3. สร้างชุดฝึกอบรมตามจุดประสงคก์ารเรียนรู้  ขอบข่ายเน้ือหาและกิจกรรมท่ีกาํหนด 

4. นาํชุดฝึกอบรมท่ีสร้างส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบอีกคร้ัง เพื่อตรวจสอบความ

เหมาะสมของชุดฝึกอบรมท่ีสร้างข้ึน  

5. นาํชุดฝึกอบรมท่ีผา่นการตรวจจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัแลว้ ส่งใหผู้เ้ช่ียวชาญ ประเมิน

คุณภาพดา้นเน้ือหาและดา้นส่ือเทคโนโลย ี

6. หลงัจากอาจารยท่ี์ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ และใหค้าํแนะนาํในการแกไ้ข ผูว้ิจยันาํชุดฝึกอบรม

มาปรับปรุงแกไ้ข ตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ   

7. เม่ือทาํการแกไ้ขแลว้ นาํแบบฝึกทกัษะท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
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รูปที ่3.2  ขั้นตอนการสร้างชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง (AR) 
 

3.4.3  แบบประเมินคุณภาพของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั 
แบบประเมินคุณภาพของการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันา
ความสามารถในการแก้ปัญหาด้านการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ เป็นเคร่ืองมือ
สาํหรับผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมีขั้นตอนในการออกแบบและสร้างแบบประเมิน ดงัน้ี  

1. ทาํการศึกษาแบบประเมินของงานวิจยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบประเมินคุณภาพ  

2. กาํหนดประเด็นท่ีจะประเมิน สาํหรับเป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมิน ท่ีสามารถให้
ผลลพัธ์ของการประเมินเป็นไปตามความตอ้งการ  

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาหลกัการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

กาํหนดจุดประสงคก์ารเรียนรู้ 

สร้างชุดฝึกอบรมตามจุดประสงคก์ารเรียนรู้ 

ผูเ้ช่ียวชาญ 
พิจารณาตรวจสอบคุณภาพของ 

ชุดฝึกอบรม 

ไดชุ้ดฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง (AR) ไปใชใ้นการทดลอง 
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3. ออกแบบแบบประเมิน และทาํการกาํหนดระดบัคุณภาพต่างๆ เพื่อให้อยูใ่นรูปของระดบั
คุณภาพตามเกณฑ ์ดงัน้ี  

   5  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด  
   4  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมาก  
   3  หมายถึง  ระดบัคุณภาพปานกลาง  
   2 หมายถึง  ระดบัคุณภาพนอ้ย  
   1  หมายถึง  ระดบัคุณภาพควรปรับปรุง 
4. เม่ือทาํการร่างแบบประเมินเสร็จแลว้ ส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบอีกคร้ัง เพื่อ

ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบประเมินท่ีร่างข้ึน  
5. หลงัจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขแบบประเมิน 

ผูว้ิจยันาํแบบประเมินมาทาํการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบประเมินท่ีมีคุณภาพ เม่ือทาํการแกไ้ข
แบบประเมินเรียบร้อยแลว้จึงนาํมาจดัพิมพ ์เพื่อนาํไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลต่อไป  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่3.3  ขั้นตอนการสร้างแบบประเมินคุณภาพของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั 

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาหลกัการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

กาํหนดหวัขอ้ท่ีจะประเมิน 

ร่างแบบประเมิน 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบ 

ไดแ้บบประเมินคุณภาพของชุดฝึกอบรมแบบร่วมกนั 
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3.4.4  แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิทางการอบรม 

ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้างแบบทดสอบตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
1.  นําวัตถุประสงค์ท่ีได้กําหนดไว้มาวิเคราะห์ข้อสอบ  โดยกําหนดจํานวนข้อสอบให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และทาํการออกแบบทดสอบ จาํนวน 20 ขอ้ โดยแบ่งเป็นแบบปรนยัชนิด 
4 ตวัเลือก แบบปรนยัชนิด 2 ตวัเลือก จาํนวน 10 ขอ้ และแบบจบัคู่ จาํนวน 5 ขอ้ 

2. นาํแบบทดสอบให้ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาประเมินหาค่าความสอดคลอ้ง  ระหว่างขอ้สอบ
และเน้ือหา (IOC) โดยวดัจากวตัถุประสงค ์จากนั้นนาํคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมาทาํการ
คาํนวณหาค่าความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์ โดยนาํมาคดัเลือกเฉพาะขอ้ท่ีได้
คะแนน 0.5 ข้ึนไป  ซ่ึงไดจ้าํนวน 20 ขอ้ 

3. นําแบบประเมินท่ีผ่านการประเมินจากผู ้เ ช่ียวชาญและคัดเลือกแล้ว  มาจัดทําเป็น
แบบทดสอบก่อนอบรมและหลงัอบรม โดยแบบทดสอบเป็นแบบทดสอบชุดเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที ่3.4  ขั้นตอนการสร้างแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการอบรม 
 
 
 
 

ศึกษาเอกสารวิธีสร้างแบบทดสอบ 

วิเคราะห์วตัถุประสงคก์ารเรียนรู้ของเน้ือหา 

สร้างแบบทดสอบ 

ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบหาค่า IOC 

ไดแ้บบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการอบรม 

ผ่าน 

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 
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3.4.5  แบบประเมินความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้านการบริการลูกค้า 
แบบประเมินความสามารถในการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการลูกคา้ของผูเ้ขา้อบรมในการฝึกอบรม
แบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการ
บริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ  สร้างข้ึนเพื่อประเมินความสามารถในการแกไ้ขปัญหาดา้น
การบริการลูกคา้ของผูเ้ขา้อบรมตามเกณฑ์ท่ีกาํหนด ซ่ึงมีขั้นตอนในการออกแบบและสร้างแบบ
ประเมินดงัน้ี  

1. ทาํการศึกษาแบบประเมินของบริษทั เอ็มเค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) เพื่อเป็น
แนวทางในการสร้างแบบประเมินผลงานของผูเ้ขา้อบรม  

2.  กาํหนดประเด็นท่ีตอ้งการประเมิน เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมินใหต้รงกบัส่ิง
ท่ีตอ้งการจะนาํมาประเมินผล  

3.  ออกแบบแบบประเมิน และทาํการกาํหนดระดบัคุณภาพต่างๆ ตามการประเมินมาตรฐาน
การทาํงานของพนกังาน ตามเกณฑแ์บบประเมินของบริษทั เอม็เค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 
โดยแบ่งคะแนนเป็น 3 ระดบั คือ 

   2  หมายถึง  พนกังานปฏิบติัไดแ้ละตรงตามขั้นตอน 
   1  หมายถึง  พนกังานปฏิบติัไดแ้ต่ไม่ตรงตามขั้นตอน 
   0  หมายถึง  พนกังานไม่สามารถปฏิบติัได ้
4. เม่ือทาํการร่างแบบประเมินเสร็จแลว้ ส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบอีกคร้ัง เพื่อ

ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบประเมินท่ีร่างข้ึน  
5. หลงัจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขแบบประเมิน 

ผูว้ิจยันาํแบบประเมิน มาทาํการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบประเมินท่ีมีคุณภาพ เม่ือทาํการแกไ้ข
แบบประเมินเรียบร้อยแลว้จึงนาํมาจดัพิมพ ์เพื่อนาํไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลต่อไป  
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รูปที ่3.5  ขั้นตอนการสร้างแบบประเมินความสามารถในการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการลูกคา้ 
                      ของผูเ้ขา้อบรม 
 

3.4.6  แบบประเมินความพงึพอใจของผู้เข้าอบรม 
แบบประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้อบรม เป็นเคร่ืองมือท่ีใชส้าํหรับหาความพึงพอใจของผูเ้ขา้อบรม
ท่ีมีต่อการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการ
แกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ  แลว้นาํผลท่ีไดม้าหาความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้าน ซ่ึงมีขั้นตอนในการออกแบบและสร้างแบบประเมินดงัน้ี  

1.  ทาํการศึกษาแบบประเมินของงานวิจยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบประเมินความพึงพอใจ  

2.  กาํหนดประเดน็ท่ีตอ้งการประเมินเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมินใหต้รงกบัส่ิงท่ี
ตอ้งการจะนาํมาประเมินผล  

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาตวัอยา่งแบบประเมินของบริษทั เอม็เค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) 

กาํหนดหวัขอ้ท่ีจะประเมิน 

ร่างแบบประเมิน 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบ 

ไดแ้บบประเมินความสามารถในการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการลูกคา้ของผูเ้ขา้อบรม 
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3.  ออกแบบแบบประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้อบรม และทาํการกาํหนดระดบัคุณภาพต่างๆ 
ใหอ้ยูใ่นรูปของระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี  

   5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
   4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก  
   3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
   2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
   1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยมาก  
4.  เม่ือทาํการร่างแบบประเมินเสร็จแลว้ ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ เพื่อ

ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบประเมินท่ีร่างข้ึน  
5.  หลงัจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขแบบประเมิน 

ผูว้ิจยันาํแบบประเมิน มาทาํการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบประเมินท่ีมีคุณภาพ เม่ือทาํการแกไ้ข
แบบประเมินเรียบร้อยแลว้จึงนาํมาจดัพิมพ ์เพื่อนาํไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที ่3.6  ขั้นตอนการสร้างแบบประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้อบรม 

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาตวัอยา่งแบบประเมินจากงานวจิยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 

กาํหนดหวัขอ้ท่ีจะประเมิน 

ร่างแบบประเมิน 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบ 

ไดแ้บบประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้อบรม 
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3.4.7  แบบประเมินพฤตกิรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง 
แบบประเมินพฤติกรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง สร้างข้ึนเพื่อประเมินการมีส่วนร่วมในการ
ฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้น
การบริการลูกคา้สําหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ของผูท่ี้เขา้รับการอบรม โดยจะมีการประเมินเป็น
รายบุคคล ซ่ึงมีขั้นตอนในการออกแบบและสร้างแบบประเมินดงัน้ี 

1.  ทาํการศึกษาแบบประเมินของงานวิจยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบประเมินความพึงพอใจ  

2.  กาํหนดประเดน็ท่ีตอ้งการประเมินเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบประเมินใหต้รงกบัส่ิงท่ี
ตอ้งการจะนาํมาประเมินผล  

3.  ออกแบบแบบประเมินพฤติกรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริงของผูเ้ขา้อบรม และทาํการ
กาํหนดระดบัคุณภาพต่างๆ ดงัน้ี  

   3  หมายถึง  แสดงพฤติกรรมนั้นประจาํ 

   2  หมายถึง  แสดงพฤติกรรมบ่อยคร้ัง 
   1  หมายถึง  แสดงพฤติกรรมนอ้ยมาก 
   0  หมายถึง  ไม่เคยแสดงพฤติกรรมเลย 
4.  เม่ือทาํการร่างแบบประเมินเสร็จแลว้ ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ เพื่อ

ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบประเมินท่ีร่างข้ึน  
5.  หลงัจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขแบบประเมิน 

ผูว้ิจยันาํแบบประเมินมาทาํการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบประเมินท่ีมีคุณภาพ เม่ือทาํการแกไ้ข
แบบประเมินเรียบร้อยแลว้จึงนาํมาจดัพิมพ ์เพื่อนาํไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลต่อไป 
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รูปที ่3.7  ขั้นตอนการสร้างแบบประเมินพฤติกรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง 
 

3.5 ขั้นตอนในการดาํเนินการศึกษาวจิัย 
 
3.5.1 สํารวจความต้องการในการฝึกอบรม  
ผูว้ิจยัทาํการสาํรวจความตอ้งการของการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อ
พฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ  โดยใช้
แบบสอบถามความคิดเห็นท่ีสร้างข้ึน 

 
3.5.2 แบบแผนการทดลอง  
การทดลองใชแ้บบแผนการทดลอง กลุ่มทดสอบกลุ่มเดียวท่ีมีการทดสอบก่อนอบรมและหลงัอบรม
(One - Group Pretest - Posttest Design)  ซ่ึงมีรูปแบบการศึกษาตามตารางท่ี 3.1 
 

ไม่ผ่าน
ปรับปรุง 

ผ่าน 

ศึกษาตวัอยา่งแบบประเมินจากงานวจิยัท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 

กาํหนดหวัขอ้ท่ีจะประเมิน 

ร่างแบบประเมิน 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบ 

ไดแ้บบประเมินพฤติกรรมการมีส่วนร่วมตามสภาพจริง 
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ตารางที ่3.1 ตารางแสดงแบบแผนการทดลองแบบ One - Group Pretest - Posttest Design 
 

ทดสอบก่อนฝึก (Pretest) ฝึก (Treatment) ทดสอบหลงัฝึก (Posttest) 
 

T1 
 

X T2 

 
ความหมายของสัญลกัษณ์ 

T1    หมายถึง    การทดสอบก่อนการอบรม 
X หมายถึง    การอบรมโดยใชก้ารฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสาน

ความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการ
ลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ   

T2    หมายถึง    การทดสอบหลงัการอบรม 
 
ขั้นตอนการดําเนินการวจัิย 
จากการสร้างแผนกิจกรรมท่ีนาํมาใชก้บัการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง 
เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิ ของ
ผู ้สอนและพนักงานจดบิลยาโยอิ  จะแสดงอยู่ในรูปแบบของแผนภูมิ  ซ่ึงจะแสดงให้เห็นถึง
กระบวนการการเรียนรู้ในภาพรวมทั้งหมด เร่ิมตั้งแต่การทาํแบบทดสอบก่อนฝึกอบรม เร่ิมเรียน
บทเรียน กิจกรรมกลุ่มยอ่ย แบบทดสอบหลงัฝึกอบรม การทดสอบความสามารถดา้นการแกไ้ขปัญหา 
และแจง้ผลการทดสอบ ดงัรูปท่ี 3.8 
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รูปที ่3.8  แผนภูมิกิจกรรมการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อพฒันา   
               ความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ  

แบบทดสอบก่อนอบรม 

กรณศึีกษา 
ดา้นเวลา 

กิจกรรมกลุ่มยอ่ย 

กรณศึีกษา 
ดา้นอาหาร 

กรณศึีกษา 
ดา้นภายในร้าน 

การอภิปรายกลุ่มระดมสมอง 

เขา้สู่การทาํกิจกรรม 

ผูส้อนแนะนาํหลกัสูตร 

เน้ือหาในส่วน Powerpoint 

ตอบคาํถามเล่นเกมผา่น Website Socrative 

นาํเสนอหนา้ชั้นเรียน โดยการจาํลองสถานการณ์ 

ผูส้อนสรุปกิจกรรม 

สอบปฏิบติัวดัความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 

แบบทดสอบหลงัอบรม 

จบกิจกรรม 
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โดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอนดงัน้ี 
1.  แนะนาํบทเรียนให้กลุ่มตวัอย่างทราบรายละเอียดท่ีสําคญัเก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการ

ฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้น
การบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 

2.  ทดสอบก่อนการฝึกอบรม (Pretest) เม่ือกลุ่มตวัอยา่งผา่นการแนะนาํบทเรียนแลว้  ผูว้ิจยั
จะใหก้ลุ่มตวัอยา่งทุกคนทาํแบบทดสอบก่อนการฝึกอบรม (Pretest) เพื่อใหท้ราบว่ากลุ่มตวัอยา่งกลุ่ม
น้ีมีทกัษะอยูใ่นระดบัใดและทาํการเกบ็ผลคะแนนจากการทดสอบของกลุ่มตวัอยา่งไว ้

3.  การจดักระทาํ (Treatment) ใหก้ลุ่มตวัอยา่งทุกคนเร่ิมตน้การฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้
เทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้
สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 

4. การทดสอบหลงัการฝึกอบรม (Posttest) หลงัจากท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บการฝึกอบรมแบบ
ร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการ
บริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิแลว้ กลุ่มตวัอยา่งทุกคนทาํแบบทดสอบหลงัการฝึกอบรม 
(Posttest) เพื่อทราบว่ากลุ่มตวัอย่างเกิดความรู้หลงัจากการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยี
ผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังาน
จดบิลยาโยอิเพิ่มข้ึนในระดบัใดและทาํการเกบ็ผลคะแนนจากการทดสอบของกลุ่มตวัอยา่งไว ้

5. ทาํการประเมินทกัษะดา้นการปฏิบติังานของกลุ่มตวัอยา่งหลงัจากอบรมดว้ยการฝึกอบรม
แบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถใน               การ
แกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ว่ามีความสามารถผา่นเกณฑท่ี์กาํหนดไว้
หรือไม่ โดยการทดสอบการปฏิบติั และทาํการเกบ็ผลคะแนนจากการทดสอบของกลุ่มตวัอยา่งไว ้

6. การประเมินการมีส่วนร่วมตามสภาพจริงรายบุคคล หลงัจากท่ีกลุ่มตวัอย่างไดรั้บการ
ฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยผีสานความจริง (AR)  เพื่อพฒันาความสามารถ      ในการ
แกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอิแลว้  ผูว้ิจยัจะให้กลุ่มตวัอย่างทาํงาน
ประเมินการมีส่วนร่วมตามสภาพจริงรายบุคคลของสมาชิกในกลุ่มแต่ละคน  เพื่อทาํการเก็บขอ้มูลการ
มีส่วนร่วมตามสภาพจริงของกลุ่มตวัอยา่ง 

7. การประเมินความพึงพอใจ หลงัจากท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดท้าํแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม และ
การทดสอบการปฏิบติัแลว้ ผูว้ิจยัใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีไดรั้บการอบรมดว้ยการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดย
ใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR)  เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้น       การบริการ
ลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ทาํแบบประเมินความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการอบรม
ดว้ยการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR)  เพื่อพฒันาความสามารถใน
การแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ 
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8. ทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินคุณภาพจากผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาและดา้น
ส่ือ  คะแนนจากแบบทดสอบก่อนอบรมและหลงัอบรม คะแนนจากการประเมินทกัษะด้านการ
ปฏิบติังาน แบบประเมินการมีส่วนร่วมตามสภาพจริงรายบุคคล  และแบบประเมินความพึงพอใจของ
กลุ่มตวัอยา่ง  ซ่ึงจะนาํมารวมกนัและหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลและและค่าผลสัมฤทธ์ิทางการอบรม  และ
นาํมาเปรียบเทียบกบัสมมติฐาน 

 
3.6 วธีิการและกรรมวธีิในการวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากท่ีทาํการทดลองการอบรมดว้ยการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง 
(AR)  เพื่อพฒันาความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ ได้
นาํผลท่ีไดจ้ากการทาํการประเมินคุณภาพ โดยผูเ้ช่ียวชาญและจากการทาํแบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิ
ก่อนการฝึกอบรมและหลงัการฝึกอบรม การประเมินความสามารถในการแกปั้ญหาดา้นการบริการ
ลูกคา้แบบประเมินการมีส่วนร่วมตามสภาพจริงรายบุคคล  และแบบประเมินความพึงพอใจโดยกลุ่ม
ตวัอยา่งนาํมาวิเคราะห์ตามหลกัสถิติ ดงัต่อไปน้ี 
 

3.6.1 วิเคราะห์ความต้องการของการฝึกอบรมแบบร่วมกัน โดยใช้เทคโนโลยีผสานความ
จริง (AR)   

1.  นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสาํรวจความตอ้งการ เพื่อวิเคราะห์หาทิศทางในการสร้างระบบการ
ฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้เทคโนโลยีผสานความจริง (AR) เพื่อพฒันาความสามารถในการ
แกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิ  

2.  นาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ใหอ้ยูใ่นรูปแบบของร้อยละ  
 

3.6.2 วเิคราะห์หาคุณภาพของแบบทดสอบ  
วิเคราะห์หาความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้สอบกบัวตัถุประสงค์
เชิงพฤติกรรม (IOC: Index of Item Objective Congruence) โดยนาํค่าท่ีคาํนวณไดม้าเปรียบเทียบกบั
เกณฑด์งัน้ี 
 
เกณฑ์การหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกบัวตัถุประสงค์ 

โดยถา้ค่า IOC > = 0.5 แสดงว่าขอ้ความนั้นวดัวตัถุประสงคข์อ้นั้นจริง ซ่ึงหมายความว่าขอ้
คาํถามนั้นตรงตามเน้ือหา 

แต่ถา้ค่า IOC < 0.5 แสดงว่าขอ้ความนั้นไม่ไดว้ดัวตัถุประสงคข์อ้นั้นจริง ซ่ึงหมายความว่าขอ้
คาํถามนั้นไม่ตรงตามเน้ือหา  จึงควรตดัท้ิงหรืออาจปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน 
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3.6.3 วิเคราะห์คุณภาพของการฝึกอบรมแบบร่วมกัน โดยใช้เทคโนโลยีผสานความจริง 
(AR)   

1. นาํค่าของคะแนนท่ีไดจ้ากแบบประเมินคุณภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมาหาค่าเฉล่ียในแต่
ละขอ้ หลงัจากนั้นหาค่าเฉล่ียรวมในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ดา้นเน้ือหา และดา้นส่ือเทคโนโลย ี 

2. นาํค่าเฉล่ียของแต่ละหวัขอ้มาประเมินกบัเกณฑว์ดัผลท่ีไดต้ั้งข้ึน เพื่อวเิคราะห์หาคุณภาพการ
ฝึกอบรมท่ีไดจ้ดัสร้างข้ึน โดยมีเกณฑก์ารแปลผลความหมายของค่าเฉล่ียคะแนนการประเมิน โดยใช้
เกณฑส์มับูรณ์ (Absolute  Criteria) ตามแนวทางของเบสต ์โดยแบ่งคะแนนเป็น 5 ระดบั คือ 

4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมากท่ีสุด  
3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดบัคุณภาพมาก  
2.50 - 3.49   หมายถึง  ระดบัคุณภาพปานกลาง  
1.50 - 2.49   หมายถึง  ระดบัคุณภาพนอ้ย  
1.00 - 1.49   หมายถึง  ระดบัคุณภาพควรปรับปรุง 

3. หาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของแต่ละขอ้เพื่อวิเคราะห์หาความเช่ือถือของขอ้มูลท่ีได ้ 
4. นาํค่าเฉล่ียของแต่ละขอ้มารวมกนัแลว้หาค่าเฉล่ียอีกคร้ังหน่ึงเพื่อท่ีจะไดว้ิเคราะห์หาคุณภาพ

ของดา้นเน้ือหา โดยเทียบกบัเกณฑว์ดัผลท่ีตั้งข้ึน  
 

3.6.4 วเิคราะห์ความพงึพอใจของการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใช้เทคโนโลยผีสานความ
จริง (AR)   

1. นาํค่าของคะแนนท่ีไดจ้ากแบบประเมินความพึงพอใจจากกลุ่มตวัอยา่งมาหาค่าเฉล่ีย  
2. นาํค่าเฉล่ียของแต่ละหัวขอ้มาประเมินกบัเกณฑว์ดัผลท่ีไดต้ั้งข้ึน เพื่อวิเคราะห์หาคุณภาพ

ของการฝึกอบรมแบบร่วมกนั โดยใชเ้ทคโนโลยีผสานความจริง (AR)  เพื่อพฒันาความสามารถใน
การแกปั้ญหาดา้นการบริการลูกคา้สาํหรับพนกังานจดบิลยาโยอิท่ีไดจ้ดัสร้างข้ึน โดยมีเกณฑก์ารแปล
ผลความหมายของค่าเฉล่ียคะแนนการประเมิน โดยใชเ้กณฑส์ัมบูรณ์ (Absolute  Criteria) ตาม
แนวทางของเบสต ์โดยแบ่งคะแนนเป็น 5 ระดบั คือ 

4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก  
2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยมาก  

3. หาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของแต่ละขอ้ เพื่อวิเคราะห์หาความน่าเช่ือถือ  
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4. นาํค่าเฉล่ียของแต่ละขอ้มารวมกนั แลว้หาค่าเฉล่ียอีกคร้ังหน่ึง เพื่อท่ีจะไดว้ิเคราะห์หาความ 
พึงพอใจ โดยเทียบกบัเกณฑว์ดัผลท่ีตั้งข้ึน  

 

3.6.5 วเิคราะห์ผลการประเมินความสามารถของผู้เข้าอบรม 
1. นาํค่าของคะแนนท่ีไดจ้ากแบบประเมินผลงานของผูเ้ขา้อบรมมาหาค่าเฉล่ีย  
2. นาํค่าเฉล่ียของแต่ละหวัขอ้มาประเมินกบัเกณฑว์ดัผลท่ีไดต้ั้งข้ึน เพื่อประเมินผลงานของผู ้

เขา้อบรม โดยมีเกณฑ์การแปลผลความหมายของค่าเฉล่ียคะแนนการประเมิน โดยใช้เกณฑ์การ
ประเมินตามมาตรฐานการทาํงานของพนักงาน ตามหลกัของบริษทั เอ็มเค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั 
(มหาชน) โดยแบ่งคะแนนเป็น 3 ระดบั คือ 

  1.34 - 2.00  หมายถึง  พนกังานปฏิบติัไดแ้ละตรงตามขั้นตอน 
  0.67 - 1.33 หมายถึง  พนกังานปฏิบติัไดแ้ต่ไม่ตามขั้นตอน 
  0.00 - 0.66  หมายถึง  พนกังานไม่สามารถปฏิบติัได ้
4. นาํคะแนนในแต่ละขอ้มารวมกนั แลว้นาํมาคิดคะแนนเป็นเปอร์เซ็นต ์ เพื่อท่ีจะประเมิน

ความสามารถของผูเ้ขา้อบรม โดยเทียบกบัเกณฑว์ดัผลท่ีตั้งข้ึน 
 

เกณฑ์ในการให้คะแนน  
เกณฑ์ในการให้คะแนนเพื่อประเมินความสามารถของผูเ้ขา้อบรม จะใช้เกณฑ์การประเมินตาม
มาตรฐานการทาํงานของพนกังาน ตามหลกัของบริษทั เอม็เค เรสโตรองต ์กรุ๊ป จาํกดั (มหาชน) โดย 
ผูเ้ขา้อบรมจะตอ้งมีความสามารถในการแกปั้ญหาตามขั้นตอน ดงัรูปท่ี 3.9 
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รูปที ่3.9  แผนภูมิขั้นตอนการแกปั้ญหาลูกคา้ 

 
การคดิคะแนน  
ส่วนที่ 1 การหาคะแนนรวม คือ นาํคะแนนของผูเ้ขา้อบรมท่ีทาํไดใ้นแต่ละขอ้มาบวกรวมกนั  จะได้
เป็นคะแนนรวม เช่น 2+1+2+2+2+1+0+2+1+1 = 14  ดงันั้น คะแนนรวมท่ีไดคื้อ 14/20 
ส่วนที่ 2 การแปลงคะแนนเป็นเปอร์เซ็นต ์คือ การนาํผลคะแนนรวมของผูเ้ขา้อบรมท่ีได ้มาแปลงค่า
ใหเ้ป็นเปอร์เซ็นต ์โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
 

 
 
 
 

 

เกิดปัญหากบัลูกคา้ 

รีบตรงเขา้ไปหาลูกคา้ดว้ยสีหนา้ยิม้แยม้ และท่าทางพร้อมใหบ้ริการ และรับฟังปัญหาของลูกคา้ 

กล่าวคาํขอโทษลูกคา้  “ขอโทษนะคะ/นะครับ” 

ช้ีแจงถึงสาเหตุของปัญหาใหลู้กคา้เขา้ใจ พร้อมอธิบายแนวทางในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน 

โดยใชค้าํพดูท่ีสุภาพ ไม่ใชค้าํพดูท่ีมีความหมายในทางลบ 

ทาํการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ตามมาตรฐานท่ีกาํหนดไว ้ตามวิธีในคู่มือ 

ส้ินสุดการแกปั้ญหา 

หลงัจากเสร็จส้ินการแกปั้ญหา กล่าวคาํขอโทษลูกคา้อีกคร้ัง 
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3.7 สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 
3.7.1 สถติพิืน้ฐานทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

1.  ค่าเฉล่ีย (Mean: X ) (ชูศรี  วงศรั์ตนะ.  2545 : 36)   
 

    X  = 
X
N

  

    X  แทน คะแนนเฉล่ีย 
    X    แทน ผลรวมของคะแนน 
     N แทน จาํนวนคนทั้งหมด 
 

2.  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) คาํนวณจากสูตร 

    S.D.  = 
 2 2N X - X

N(N-1)
   

    S.D.  แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
     N  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
         2X   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
         X   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

         2 X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาํลงัสอง 
 

3.7.2 สถติทิีใ่ช้ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ  
หาค่าความเท่ียงตรงของแบบทดสอบตามเน้ือหา ค่าความเท่ียงตรง หรือดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้สอบกบัจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม (IOC: Index of Item Objective Congruence) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

    IOC   =   
N
R  

        เม่ือ  IOC   แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 
                  R   แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็น 
             N แทน จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 
  โดยเกณฑม์าตรฐานของค่า IOC ตอ้งไม่ตํ่ากวา่  0.5 
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3.7.3 สถติทิีใ่ช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ t–test แบบ Dependent Samples 
 

    t = 
 

 

22

D

N D - D
N-1



 
 

 
 เม่ือ t แทน      ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบ t 
   D แทน      ค่าผลต่างระหวา่งคู่คะแนน 
   N แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งหรือจาํนวนคู่คะแนน 
   D  แทน ผลรวมของผลต่างของคะแนนก่อนเรียนและหลงัเรียน 
   D 2 แทน  ผลรวมของผลต่างของคะแนนก่อนเรียนและหลงัเรียนแต่ละ          
             ตวัยกกาํลงัสอง 
     ( D )2 แทน ผลรวมของผลต่าง ของคะแนนก่อนเรียนและหลงัเรียนทั้งหมด 
     ยกกาํลงัสอ 


