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»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹à»ç¹·ÕèÂÍÁÃÑº¡Ñ¹·ÑèÇä»ÇèÒ ÊÒÃ¹Ôà·ÈÁÕ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÂÔè§µèÍ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹ªÕÇÔµã¹·Ø¡Ç§¡ÒÃ ¤¹àÃÒµéÍ§¡ÒÃÊÒÃ¹Ôà·Èà¾×èÍ¡ÒÃá¡é»ÑËÒ ÊÒÃ¹Ôà·È Ö̈§à»ç¹¡Åä¡ÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃ»®ÔºÑµÔ§Ò¹ãËéºÃÃÅØÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì·Õè¡ÓË¹´äÇé  ã¹¡ÒÃáÊÇ§ËÒÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèµéÍ§¡ÒÃ ¼ÙéáÊÇ§ËÒµéÍ§»ÃÐÊº¡Ñº»ÑËÒ é́Ò¹»ÃÔÁÒ³ÍÑ¹ÁËÒÈÒÅ¢Í§ÊÒÃ¹Ôà·È «Öè§ÂÒ¡á¡è¡ÒÃµỐ µÒÁ ¹Í¡¨Ò¡¹ÕéÂÑ§»ÃÐÊº»ÑËÒ¡ÒÃ¤é¹ÊÒÃ¹Ôà·ÈãËéµÃ§¡Ñº¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃÁÒ¡·ÕèÊǾ ã¹àÇÅÒÍÑ¹ÃÇ´àÃçÇ ́ éÇÂàËµØ¹Õé̈ Ö§·ÓãËéà¡Ố ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È (Information RetrievalSystem) ¢Öé¹ ã¹¡ÒÃãªéÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È á¹è¹Í¹ÇèÒ·Ø¡¤¹ ¤ÃÑé§Ë¹Öè§à¤Â¾ÂÒÂÒÁÁÍ§ËÒ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í à¾×èÍ¶ÒÁËÒ·ÔÈ·Ò§ ÇÔ̧ Õ¡ÒÃ ËÃ×Í ¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙé·Õè̈ Ðãªé§Ò¹ÃÐºº â´Âà©¾ÒÐÍÂèÒ§ÂÔè§ÊÓËÃÑº¼Ùéãªé·ÕèäÁèÁÕ»ÃÐÊº¡ÒÃ³ìÂèÍÁµéÍ§¡ÒÃÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡à¾×èÍªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº  »Ñ̈ Ø̈ºÑ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õèä é́ÃÑº¡ÒÃÍÍ¡áººÁÒà»ç¹ÍÂèÒ§ Ṍ ̈ Ö§¡ÅÒÂà»ç¹Í§¤ì»ÃÐ¡ÍºÊÓ¤Ñ¢Í§ÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È(Wen, 2000)ÍÂèÒ§äÃ¡çµÒÁ ¨Ò¡§Ò¹ÈÖ¡ÉÒ¡ÒÃ·´ÊÍº¡ÒÃãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¢Í§ Grayling (1998) quotedin Improving Usability of  Online Help : New Challenges for Technical CommunicatorsAnnotated Bibliography (2001) ¾ºÇèÒ¼Ùéãªé¾ÂÒÂÒÁàÅÕèÂ§·Õè¨ÐãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í àªè¹à´ÕÂÇ¡Ñ¹¡Ñº¤Ó¡ÅèÒÇË¹Öè§ã¹àªÔ§Åº ·ÕèÁÑ¡ä é́ÂÔ¹àÊÁÍÇèÒ ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÁÑ¡¨ÐäÁèä é́ªèÇÂàËÅ×ÍÍÐäÃ ÍÕ¡·Ñé§ÂÑ§¡èÍãËéà¡ỐÍØ»ÊÃÃ¤µèÍ¡ÒÃãªé§Ò¹ ̈ ¹ºÒ§¤ÃÑé§ÍÒ¨¹Óä»ÊÙè¡ÒÃ» Ô̄àÊ¸·Õè̈ Ðãªé«Í¿µìáÇÃì (Pratt, 1997) »ÑËÒ Ñ́§¡ÅèÒÇà»ç¹»ÑËÒà¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁäÁèÊÁºÙÃ³ì¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ÍÑ¹ÁÕÊÒàËµØËÅÑ¡ÁÒ¨Ò¡¡ÒÃÍÍ¡áºº¹Ñé¹ äÁèä é́¾Ô̈ ÒÃ³Ò¶Ö§ Ǿ̈ ÁØè§ËÁÒÂ ËÃ×ÍÅÑ¡É³Ð§Ò¹¢Í§¼Ùéãªé (Borenstein, 1985)
*¹Ñ¡ÈÖ¡ÉÒÃÐ Ñ́ººÑ³±ÔµÈÖ¡ÉÒ ÊÒ¢ÒÇÔªÒºÃÃ³ÒÃÑ¡ÉÈÒÊµÃìáÅÐÊÒÃ¹Ôà·ÈÈÒÊµÃì¤³ÐÁ¹ØÉÂÈÒÊµÃìáÅÐÊÑ§¤ÁÈÒÊµÃì ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ãì
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì¢Í§àÍ¡ÊÒÃ©ºÑº¹Õé ̈ Ö§à¹é¹·Õè¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍá¹Ð¹Óã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍãËéÁÕ»ÃÐâÂª¹ìµèÍ¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í¼ÙéãªéÁÒ¡ÂÔè§¢Öé¹ â´Â¨Ð¹ÓàÊ¹Íà¹×éÍËÒáÂ¡ÍÍ¡à»ç¹ 3 ÊèÇ¹ãËè àÃÔèÁµÑé§áµè¡ÒÃ·Ó¤ÇÒÁà¢éÒã¨¢éÍÁÙÅ¾×é¹°Ò¹¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í  µÒÁ é́ÇÂ¢éÍá¹Ð¹Óã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº µÅÍ´¨¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ́ Ñ§µèÍä»¹Õé

¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í
¤ÓÇèÒ "ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í" ËÃ×Í "ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íàª×èÍÁµÃ§" ËÃ×Í "ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì"µÃ§¡ÑºÈÑ¾·ìÀÒÉÒÍÑ§¡ÄÉËÅÒÂ¤Ó·Õè»ÃÒ¡¯ã¹àÍ¡ÊÒÃ·ÑèÇä» ¤×Í¤ÓÇèÒ Help, Help System, Online HelpSystem áÅÐ Online Help à»ç¹µé¹ ¤ÓàËÅèÒ¹ÕéÁÑ¡¶Ù¡ãªéã¹¤ÇÒÁËÁÒÂ·Õèã¡Åéà¤ÕÂ§¡Ñ¹ áµèÍÒ¨ÁÕ¢éÍáµ¡µèÒ§ºéÒ§àÅç¡¹éÍÂ ¢Öé¹ÍÂÙè¡ÑºÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¹Ñé¹æ ¶Ù¡ÍÍ¡áººÁÒãËéãªé»ÃÐâÂª¹ìã¹§Ò¹ÅÑ¡É³Ðã´ àªè¹ ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹«Í¿µìáÇÃì» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ (Software Application) ËÃ×Íã¹ÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È (Informa-tion Retrieval System) àªè¹ ÃÒÂ¡ÒÃÊ×º¤é¹áººÍÍ¹äÅ¹ì (Online Public Access Catalog - OPAC),°Ò¹¢éÍÁÙÅ«Ṍ ÕÃÍÁ (CD-ROM) ËÃ×Íâ»Ãá¡ÃÁÊ×º¤é¹¢éÍÁÙÅ (Search Engine) à»ç¹µé¹ÊÓËÃÑºã¹·Õè¹Õé¢ÍãËé¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÓÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ã¹ºÃÔº·¢Í§¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È «Öè§ä é́ÊÃØ»¨Ò¡¡ÒÃãËé¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§ (Pratt, 1997 ;  Wen, 2000 ; Covi and Ackerman, 1995) Ñ́§¹ÕéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ËÁÒÂ¶Ö§ ÃÐºº·Õè¶Ù¡ÍÍ¡áººÁÒà¾×èÍ Ñ́̈ àµÃÕÂÁ¤Óá¹Ð¹ÓªèÇÂàËÅ×Í·Õèà©¾ÒÐà¨ÒÐ¨§Å§ä»à¾×èÍÍ Ô̧ºÒÂ¶Ö§ÊÔè§·ÕèÍÒ¨ÊÃéÒ§¤ÇÒÁÊÑºÊ¹ãËéá¡è¼Ùéãªé ËÃ×ÍãËé¢éÍÁÙÅà¾ÔèÁàµÔÁÍ×è¹æ ·Õè̈ ÐªèÇÂÊè§àÊÃÔÁãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ãªéÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·Èä é́ÍÂèÒ§ÁÕ»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾ ¼èÒ¹·Ò§¨ÍÀÒ¾ ·ÕèÁÕ¡ÒÃàª×èÍÁµèÍáººÍÍ¹äÅ¹ì â´Â·Õè¢éÍÁÙÅ Ñ́§¡ÅèÒÇÍÒ¨à»ç¹¢éÍà·ç̈ ¨ÃÔ§ ÇÔ̧ Ṍ Óà¹Ô¹¡ÒÃ ËÃ×Í¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ¡çà»ç¹ä é́

¤ÇÒÁÊÓ¤ÑáÅÐÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í
ã¹âÅ¡¢Í§¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃìã¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹¾ÂÒÂÒÁ·Õè̈ Ð·ÓãËéÃÐºº¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃìÁÕ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·ÕèÊÍ´¤ÅéÍ§¡ÑºÅÑ¡É³Ð¢Í§¼Ùéãªé·Õèà»ÅÕèÂ¹á»Å§ä» â´Â¡ÒÃãËé¤ÇÒÁÊÓ¤ÑµèÍ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÒÃ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧ (Interface)·Õè·ÓãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶à¢éÒã¨§Ò¹·Ø¡ÍÂèÒ§ä é́áÅÐ»®ÔºÑµÔ§Ò¹¹Ñé¹ä é́ÊÓàÃç̈  áµèã¹¤ÇÒÁà»ç¹¨ÃÔ§¹Ñé¹à»ç¹ä»ä é́ÂÒ¡à¹×èÍ§¨Ò¡¡ÒÃÃÑºÃÙéà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧ ¡ÒÃµÕ¤ÇÒÁ ¤ÇÒÁà¢éÒã¨ ¢Öé¹ÍÂÙè¡Ñº¤ÇÒÁÃÙé¢Í§¼Ùéãªéã¹Ê¶Ò¹¡ÒÃ³ì¹Ñé¹ ©Ð¹Ñé¹áÁéÇèÒ¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ¨ÐàÃÕÂº§èÒÂ áÅÐªÑ´à¨¹à¾ÕÂ§ã´ ¼Ùéãªé«Öè§ÁÕ¤ÇÒÁÃÙé·ÕèµèÒ§¡Ñ¹ ¡ç¨ÐµÕ¤ÇÒÁ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶áÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐººµèÒ§¡Ñ¹ÍÍ¡ä»µÑÇÍÂèÒ§·ÕèÂ¡ÁÒà»ÃÕÂºà·ÕÂºàÃ×èÍ§¡ÒÃ»®ÔÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡ç¤×Í àÃ×èÍ§ Ố¹ÊÍ «Öè§à»ç¹à·¤â¹âÅÂÕ·ÕèÊÒÁÒÃ¶·ÓÍÐäÃä é́ÁÒ¡ÁÒÂ â´ÂäÁèµéÍ§ãªé¤ÙèÁ×ÍºÍ¡ÇÔ̧ Õ¡ÒÃãªé§Ò¹ ·ÇèÒã¹¤ÇÒÁà»ç¹¨ÃÔ§ ¡èÍ¹·ÕèàÃÒ¨Ðãªé́ Ô¹ÊÍà»ç¹ àÃÒ¡çä é́ÃÑº¡ÒÃ½Ö¡ÊÍ¹ãËé̈ Ñº Ố¹ÊÍ ÅÒ¡àÊé¹ áÅÐ¢Ṍ à¢ÕÂ¹ÍÑ¡ÉÃÁÒ¡èÍ¹ µÑÇÍÂèÒ§àÃ×èÍ§ Ố¹ÊÍ¹Õé áÊ´§ãËéàËç¹



ÇÒÃÊÒÃÇÔ·ÂºÃÔ¡ÒÃ»Õ·Õè ñõ ©ºÑº·Õè ò-ó ¾ÄÉÀÒ¤Á- Ņ̃¹ÇÒ¤Á òõô÷
26

ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¢Í§¤ÇÒÁÃÙéã¹¡ÒÃãªéà·¤â¹âÅÂÕ «Öè§áÁé̈ Ðãªé§Ò¹§èÒÂ áµè¡çµéÍ§¡ÒÃ¡ÒÃ½Ö¡½¹àÃÕÂ¹ÃÙé (Duffy,Palmer and Mehlenacher, 1993) á¹è¹Í¹ÇèÒÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È «Öè§¶×Íà»ç¹«Í¿µìáÇÃì¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃìÍÂèÒ§Ë¹Öè§ ¹ÑºÇÑ¹¨ÐÁÕ¤ÇÒÁ«Ñº«éÍ¹ÁÒ¡¢Öé¹ Ö̈§¨Óà»ç¹µéÍ§ÁÕÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ·Õèàª×èÍÁâÂ§¼ÙéãªéáµèÅÐ¤¹ ·ÕèÁÕ¤ÇÒÁÃÙéáµ¡µèÒ§¡Ñ¹à¢éÒ¡Ñºà·¤â¹âÅÂÕãËéä é́ ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í Ö̈§à»ÃÕÂºàÊÁ×Í¹ÊÐ¾Ò¹àª×èÍÁªèÍ§ÇèÒ§ÃÐËÇèÒ§¤ÇÒÁÊÅÑº«Ñº«éÍ¹¢Í§ÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È¡Ñº¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼Ùéãªé ·ÕèµéÍ§¡ÒÃãËéÃÐººãªé§Ò¹§èÒÂà¢éÒ é́ÇÂ¡Ñ¹¹Í¡¨Ò¡¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ Ñ́§¡ÅèÒÇ¢éÒ§µé¹áÅéÇ ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÂÑ§ªèÇÂÅ´àÇÅÒã¹¡ÒÃ½Ö¡½¹ ªèÇÂà¾ÔèÁ¾Ù¹¤ÇÒÁ·Ã§¨Ó áÅÐÅ´¤èÒãªé̈ èÒÂ·Õè̈ ÐÊÙàÊÕÂä»¡Ñº¡ÒÃãªéÃÐººâ´Â¢Ò´¤ÇÒÁà¢éÒã¨  ËÃ×ÍáÁéáµè¤èÒãªé̈ èÒÂã¹¡ÒÃ¼ÅÔµ¤ÙèÁ×Í·Õèà»ç¹àÍ¡ÊÒÃ©ºÑº¾ÔÁ¾ì (Hughes, 1997 quoted in  Improving Usability of  Online Help :New Challenges for Technical Communicators Annotated Bibliography, 2001)

ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·Èâ´Â·ÑèÇä»ÁÕÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ìà¾×èÍ1.  áÊ´§ÈÑ¡ÂÀÒ¾¢Í§ÃÐºº áÅÐÇÔ̧ Õ¡ÒÃãªéÈÑ¡ÂÀÒ¾¹Ñé¹ãËé¼Ùéãªéä é́àËç¹ ¼èÒ¹·Ò§¨ÍÀÒ¾ à¾×èÍãËé¼Ùéãªéà¢éÒã¨¶Ö§ÊÔè§·ÕèÃÐººÊÒÁÒÃ¶·Óä é́ áÅÐµ¹ÃÙéÇÔ̧ Õ¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº àªè¹ ¡ÒÃáÊ´§ÈÑ¡ÂÀÒ¾¢Í§ÃÐººã¹ é́Ò¹¡ÒÃãªéà·¤¹Ô¤¡ÒÃÊ×º¤é¹ ¡ÒÃáÊ´§¼Å ¡ÒÃ¾ÔÁ¾ì¼ÅÅÑ¾ ì̧  à»ç¹µé¹ (Duffy, Palmer and Mehlenacher,1993) 2. ãËé¼ÙéãªéÁÕ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡ÑºÃÐººÁÒ¡¢Öé¹ â´Â¡ÒÃ Ñ́̈ ãËéÁÕ¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§â´Âãªé Hypertext link àª×èÍÁâÂ§¼Ùéãªéä»ÂÑ§ÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡Ñ¹ ËÃ×Í¡ÒÃ Ñ́̈ ãËéÁÕ¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íä é́ã¹¢³Ðãªé§Ò¹ÃÐººà»ç¹µé¹ (Pratt, 1997 ; Smit, 1994 ; Sun Microsystem, Inc., 2002)3. ªèÇÂ¾Ñ²¹Ò·Ñ¡ÉÐ¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·ÈãËéÊÑÁÄ·¸Ôì¼Å´éÇÂ¤ÇÒÁ¾Íã¨ â´Â¡ÒÃÅ´»ÃÔÁÒ³¡ÒÃÃéÍ§¢Í¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í¢Í§¼Ùéãªé·ÕèäÁèÊÒÁÒÃ¶ËÒ¢éÍÁÙÅä é́ áÅÐÁÕ¤ÇÒÁ¡Ñ§ÇÅã¨ã¹¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ ³ à¤Ò¹ìàµÍÃìºÃÔ¡ÒÃ (Hughes, 1997 quoted in  Improving Usability of  Online Help : New Challenges forTechnical Communicators Annotated Bibliography, 2001)
 ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í

ÊÔè§ÊÓ¤ÑÍÕ¡»ÃÐ¡ÒÃË¹Öè§·Õè¤ÇÃ·Ó¤ÇÒÁà¢éÒã¨äÇéà»ç¹àº×éÍ§µé¹ ã¹àÃ×èÍ§¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¤×ÍÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í «Öè§¨ÐÊè§¼ÅµèÍ¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººãËéÊÍ´¤ÅéÍ§¡Ñº¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙéãªéµèÍä» ã¹¡ÒÃáºè§ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õè»ÃÒ¡¯ã¹àÍ¡ÊÒÃ â´ÂÁÒ¡ÁÑ¡¨ÐãªéÅÑ¡É³ÐÊ×èÍ¹ÓÊÒÃà»ç¹à¡³±ìã¹¡ÒÃáºè§ «Öè§ÊÒÁÒÃ¶ÊÃØ»ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íä´é 2 ÃÙ»áºº ´Ñ§¹Õé (Duffy, Palmer andMehlenbacher, 1993 ; Lane, 2003 ; Smit, 1994 ; Sun Micro system, Inc., 2002)1. ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèäÁèÁÕ¡ÒÃàª×èÍÁµèÍáººÍÍ¹äÅ¹ì (Off Line Help System) ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íáºº¹ÕéÁÕÅÑ¡É³Ðà ṌÂÇ¤×Í à»ç¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÁÕ¡ÒÃáÊ´§ÃÒÂ¡ÒÃáÅÐ¤ÓÊÑè§ÍÂÙèº¹¾×é¹¢Í§¢éÍ¤ÇÒÁ·Õèà»ç¹
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
µÑÇÍÑ¡ÉÃ àªè¹ ¤ÙèÁ×Íá¹Ð¹Ó·Õèà»ç¹àÍ¡ÊÒÃµÑÇàÅèÁ (Hardcopy Manuals) ¤ÙèÁ×ÍÍéÒ§ÍÔ§ (Reference Manuals)à»ç¹µé¹ 2. ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì (Online Help System) ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìà»ç¹¡ÒÃãËé¢éÍá¹Ð¹ÓªèÇÂàËÅ×Í·Õè»ÃÒ¡¯º¹¨ÍÀÒ¾ â´ÂÊÒÁÒÃ¶à¢éÒ¶Ö§¢éÍá¹Ð¹Ó¹Ñé¹ä é́ã¹¢³ÐãªéÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃÊ¹à·È «Öè§áºè§ÍÍ¡ä é́à»ç¹ 2 ÅÑ¡É³Ð ¤×Í2.1 ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÍÂÙèÀÒÂã¹â»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹ (Internal-Application) ÊèÇ¹ãËè»ÃÐ¡Íºä»´éÇÂÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õè¼ÊÁ¼ÊÒ¹¡Ñ¹ àªè¹ Wizards, Animated Tutorials ËÃ×Í Animated Help,Context Sensitive áÅÐ Task Oriented Tutorials  ÅÑ¡É³Ð¹Õéà»ç¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íáºº¼ÊÁ¼ÊÒ¹ áÅÐà»ç¹·Õè¹ÔÂÁÁÒ¡¢Öé¹ã¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í «Öè§¨ÐºÍ¡º·àÃÕÂ¹¡ÒÃãªéâ»Ãá¡ÃÁ é́ÇÂÀÒ¾ áÅÐÊÒÁÒÃ¶âµéµÍº¡Ñº¼Ùéãªéä é́ ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃªèÇÂàËÅ×ÍàËÅèÒ¹Õé ÊèÇ¹ãËè̈ Ð¹Óä»ãªéã¹ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÃÍº¹ÔÂÒÁàÅç¡æ ·Õè»ÃÒ¡¯¢Öé¹¢éÒ§ãµéàÁéÒÊì¾ÍÂ¹ìàµÍÃì ËÃ×ÍÀÒÂã¹â»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹ «Öè§¤Øé¹à¤Â¡Ñ¹ Ṍã¹ª×èÍàÃÕÂ¡ÇèÒ Pop-Up áÅÐé́ÇÂàËµØ·ÕèÃÐººªèÇÂàËÅ×Íàªè¹¹Õé¶Ù¡ÍÍ¡áººà¢éÒÁÒ¡Ñºâ»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹ ¼Ùéãªé̈ Ö§äÁè̈ Óà»ç¹µéÍ§ÊÅÑºä»ÁÒÃÐËÇèÒ§·Õè¡ÓÅÑ§ãªé§Ò¹ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í ¹Í¡¨Ò¡¹Õé¼ÙéãªéäÁè¨Óà»ç¹µéÍ§¨´¨Ó ËÃ×Í¾ÔÁ¾ì¢éÍá¹Ð¹Ó¨Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í áµè·Ñé§¹Õé·Ñé§¹Ñé¹ÍÒ¨¡èÍãËéà¡Ố ¤ÇÒÁÃÓ¤ÒÊÓËÃÑº¼Ùé·ÕèäÁèµéÍ§¡ÒÃ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Íã¹¢³Ð¹Ñé¹ 2.2 ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÍÂÙèÀÒÂ¹Í¡â»Ãá¡ÃÁ (External-Application) à»ç¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õè̈ Ñ́ ÍÂÙèÀÒÂ¹Í¡â»Ãá¡ÃÁ ËÃ×ÍÍÒ¨¨Ð¹Óä»ãªé¼èÒ¹ HTML ËÃ×Í à»ç¹ÊèÇ¹Ë¹Öè§¢Í§â»Ãá¡ÃÁä é́àªè¹¡Ñ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹ÃÙ»áºº¹ÕéàÃÔèÁà»ç¹·Õè¹ÔÂÁÁÒ¡¢Öé¹ à¹×èÍ§¨Ò¡¼ÙéãªéàÃÔèÁ¤Øé¹à¤Â¡Ñº World Wide Web  ¹Í¡¨Ò¡¹Õé¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹ãËé¡ÑºÃÐººªèÇÂàËÅ×Íº¹¾×é¹°Ò¹¢Í§ HTML ·ÓãËéÊÒÁÒÃ¶Ê×º¤é¹ àÅ×Í¡ Ù́ áÅÐà¼Âá¾Ãèä é́§èÒÂ ÃÇÁä»¶Ö§ÁÕÊèÇ¹¡ÒÃàª×èÍÁâÂ§ä»ÂÑ§â»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹Í×è¹æ àËÁÒÐÊÓËÃÑº¡ÒÃµỐ µèÍ¼èÒ¹ÍÔ¹à·ÍÃìà¹çµâ´ÂµÃ§ ¢éÍ¨Ó¡Ñ́ ¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÍÂÙèÀÒÂ¹Í¡â»Ãá¡ÃÁ¤×Í¤ÇÒÁàÃçÇã¹¡ÒÃ´ÒÇ¹ìâËÅ´ËÒ¡ÃÐºº¢Ñ´¢éÍ§¡çäÁèÊÒÁÒÃ¶ãªé§Ò¹ä´é ¹Í¡¨Ò¡¹Õé  Knabe (1995) ä´é¡ÅèÒÇ¶Ö§¢éÍ¨Ó¡Ñ´¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÍÂÙèÀÒÂ¹Í¡â»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹äÇé́ Ñ§¹Õé1. àÁ×èÍµéÍ§¡ÒÃ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í ¼ÙéãªéµéÍ§ÍÍ¡¨Ò¡â»Ãá¡ÃÁ·Õèãªé§Ò¹ÍÂÙè2. àÁ×èÍ¾ÂÒÂÒÁ·ÓµÒÁ¢éÍá¹Ð¹Ó ¼ÙéãªéµéÍ§ÍÍ¡¨Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í áÅÐË¹éÒµèÒ§¢Í§â»Ãá¡ÃÁãªé§Ò¹Í×è¹æ3. à¹×èÍ§¨Ò¡»ÑËÒÊÍ§¢éÍ¢éÒ§µé¹ ¼Ùéãªé̈ Ö§¨Óà»ç¹µéÍ§ÍèÒ¹ áÅÐ¨´¨Ó¤Óá¹Ð¹Ó¡èÍ¹·Õè̈ Ð» Ô̄ºÑµÔµÒÁ4. ¼ÙéãªéÁÑ¡¨ÐäÁè·ÓµÒÁ¢éÍá¹Ð¹ÓµÒÁÅÓ Ñ́º¢Ñé¹ ̈ ¹ºÒ§¤ÃÑé§¡èÍãËéà¡Ố ¤ÇÒÁÅéÁàËÅÇã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº 5. ¼ÙéãªéÁÑ¡¨ÐÊÑºÊ¹ã¹¤ÓÍ Ô̧ºÒÂªÕéá¹Ðã¹Ë¹éÒµèÒ§¢Í§¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í à¾ÃÒÐ¢éÍ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×ÍäÁèä é́»ÃÒ¡®¢Öé¹ÁÒà©¾ÒÐã¹¢Íºà¢µ»ÑËÒ·Õè¼Ùéãªé¡ÓÅÑ§»ÃÐÊºÍÂÙè ËÃ×ÍäÁèä é́àª×èÍÁâÂ§ä»ÂÑ§ÊèÇ¹·Õèãªé§Ò¹¨ÃÔ§¹Í¡¨Ò¡¡ÒÃãªéÅÑ¡É³ÐÊ×èÍ¹ÓÊÒÃáºè§ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íä é́ 2 ÅÑ¡É³Ð Ñ́§¡ÅèÒÇáÅéÇ Duffy, Palmer
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
and Mehlenbacher (1993) ä é́ãËéá¹Ç¤Ố ã¹¡ÒÃ¨Óá¹¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÁÕ¤ÇÒÁªÑ́ à¨¹ áÅÐÁÕ»ÃÐâÂª¹ìµèÍ¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÁÒ¡¢Öé¹ â´Â¡ÒÃ¨Óá¹¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÍÍ¡à»ç¹ 2 ÁÔµÔ â´ÂãªéÊ×èÍ¹ÓÊÒÃ(Delivery Medium) áÅÐà»éÒËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í (Goal of  Helping)  ́ Ñ§µÒÃÒ§µèÍä»¹Õé
µÒÃÒ§·Õè  1  áÊ´§¡ÒÃ¨Óá¹¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÍÍ¡à»ç¹ 2 ÁÔµÔ â´ÂãªéÊ×èÍ¹ÓÊÒÃ áÅÐà»éÒËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í
     à»éÒËÁÒÂ¢Í§¼Ùéãªé Ê×èÍ¹ÓÊÒÃ

àÍ¡ÊÒÃ©ºÑº¾ÔÁ¾ì àÍ¡ÊÒÃÍÍ¹äÅ¹ì
µéÍ§¡ÒÃ«×éÍ ãºÃÒÂ¡ÒÃÊÔ¹¤éÒ ËÃ×ÍàÍ¡ÊÒÃ â»Ãá¡ÃÁÊÒ Ô̧µ¢éÍà·ç̈ ¨ÃÔ§µéÍ§¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙé ¤ÙèÁ×Í½Ö¡ÊÍ¹ â»Ãá¡ÃÁá¹Ð¹Ó
µéÍ§¡ÒÃãªé ¤ÙèÁ×Í¼Ùéãªé ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì
¡ÒÃ¹Óá¹Ç¤Ố ã¹àÃ×èÍ§à»éÒËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃªèÇÂàËÅ×ÍÁÒãªéã¹¡ÒÃáºè§ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¹Õé ̈ ÐªèÇÂà¾ÔèÁ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ãËéµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼Ùéãªé·ÕèÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µèÒ§¡Ñ¹ ·Ñé§ã¹ é́Ò¹»ÃÐÊº¡ÒÃ³ì áÅÐÅÑ¡É³Ð¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·Èä é́à»ç¹ÍÂèÒ§ Ṍ  ÍÂèÒ§äÃ¡çµÒÁäÁèÇèÒ¨Ðãªéà¡³±ìã´ã¹¡ÒÃáºè§ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ÊèÇ¹ãËè̈ ÐÂÑ§¤§àËç¹ÇèÒÁÕ¡ÒÃáºè§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹ÃÙ»¢Í§àÍ¡ÊÒÃ©ºÑº¾ÔÁ¾ì (Hardcopy) áÅÐàÍ¡ÊÒÃÍÍ¹äÅ¹ì (Online Documentation) ·Ñé§¹Õéà¹×èÍ§¨Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Ñé§ÊÍ§ÃÙ»áººµèÒ§¡çÁÕ¢éÍ Ṍ áÅÐ¢éÍ¨Ó¡Ñ́ áµ¡µèÒ§¡Ñ¹ä» Ñ́§¹Õé (Duffy, Palmerand Mehlenbacher,1993 ; Wen, 2000)1. àÍ¡ÊÒÃÍÍ¹äÅ¹ìäÁèÊÒÁÒÃ¶¹ÓàÊ¹Í¡ÒÃªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìä é́µÅÍ´ ·Ñé§¹Õé¢Öé¹ÍÂÙè¡ÑºÊÀÒ¾áÇ´ÅéÍÁ àªè¹ ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ ËÃ×Í »ÃÐÊº¡ÒÃ³ì¢Í§¼Ùéãªéáµ¡µèÒ§¡Ñ¹ â´Âà©¾ÒÐàÁ×èÍ¡ÒÃÍèÒ¹¨Ò¡Ë¹éÒ¡ÃÐ´ÒÉË¹Ñ§Ê×Í ÂÑ§¤§à»ç¹ÊèÇ¹Ë¹Öè§¢Í§ÇÑ²¹¸ÃÃÁ¡ÒÃÍèÒ¹¢Í§¼Ùéãªé ÃÇÁ·Ñé§»ÑËÒà¡ÕèÂÇ¡ÑºÃÐººä¿¿éÒ¢Ñ́ ¢éÍ§ 2. àÍ¡ÊÒÃÍÍ¹äÅ¹ìÁÕ¢éÍ¨Ó¡Ñ´àÃ×èÍ§¢¹Ò´¾×é¹·Õè¢Í§¨ÍÀÒ¾ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í ·ÇèÒ¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡ÑºÃÐººä é́áÅÐ¤ÅèÍ§µÑÇ
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
3. ÃÙ»áºº¢Í§àÍ¡ÊÒÃÊÔè§¾ÔÁ¾ì äÁèÍÒ¨¹ÓàÊ¹ÍÀÒ¾à¤Å×èÍ¹äËÇáÅÐâµéµÍº¡Ñº¼Ùéãªéä é́4. ÃÙ»áºº¢Í§àÍ¡ÊÒÃÊÔè§¾ÔÁ¾ì äÁèÊÐ´Ç¡ ËÃ×ÍÁÕÍØ»ÊÃÃ¤ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍÁÙÅ¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡ ËÃ×Í¡ÒÃàª×èÍÁâÂ§ÃÐËÇèÒ§¡Ñ¹ (Cross-Referencing)5. »ÃÐâÂª¹ì·Õèä é̈́ Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìÁÕÁÒ¡¡ÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÍÒÈÑÂàÍ¡ÊÒÃÊÔè§¾ÔÁ¾ì ÍÂèÒ§äÃ¡çµÒÁá¹Çâ¹éÁ¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò«Í¿µìáÇÃì·Õèà¡Ố ¢Öé¹ ̈ Ðà»ç¹¡ÒÃà¼Âá¾Ãè¤ÇÒÁÃÙé ËÃ×ÍÊÒÃÊ¹à·È¼èÒ¹ÃÐººÍÍ¹äÅ¹ìÁÒ¡·ÕèÊǾ  ¡ÒÃ Ñ́̈ ·ÓàÍ¡ÊÒÃà¼Âá¾Ãè»ÃÐ¡Íºã¹ÃÙ»¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì̈ Ö§à»ç¹·Õèá¾ÃèËÅÒÂÁÒ¡¢Öé¹ ·Ñé§¹Õéà»ç¹¼ÅÁÒ¨Ò¡1. ¡ÒÃãªé¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃìÍÂèÒ§á¾ÃèËÅÒÂ ÁÕ¼Å·ÓãËé«Í¿µìáÇÃì¡ÅÒÂà»ç¹ÊÔ¹¤éÒÍÂèÒ§Ë¹Öè§ ¡ÒÃ·ÓàÍ¡ÊÒÃà¼Âá¾Ãè»ÃÐ¡Íº Ö̈§à»ç¹àÃ×èÍ§·Õèä é́ÃÑº¤ÇÒÁÊ¹ã¨ÁÒ¡¢Öé¹2. ¡ÒÃÊè§àÊÃÔÁ¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙé̈ Ò¡¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃì ªèÇÂà¾ÔèÁ»ÃÐÊÔ· Ô̧¼Åã¹¡ÒÃãªéÃÐºº à¹×èÍ§¨Ò¡¼ÙéãªéàÃÕÂ¹ÃÙé¡ÒÃãªé§Ò¹ä é́ã¹¢³Ðãªé§Ò¹ÃÐºº ̈ Ö§à»ç¹àËµØãËé¼ÙéãªéÅ´¡ÒÃ¾Öè§¾Ò¤ÙèÁ×Í·Õèà»ç¹àÍ¡ÊÒÃµÑÇàÅèÁ (Duffy,Palmer and Mehlenbacher, 1993)3. ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìãËéÇÔ¸Õ¡ÒÃã¹¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèµéÍ§¡ÒÃä´é§èÒÂ áÅÐÁÕ»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾ â´Â·Õè¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡ÑºÃÐººä é́4. ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§à»ÅÕèÂ¹á»Å§ã¹àÍ¡ÊÒÃáººÍÍ¹äÅ¹ì·Óä é́§èÒÂáÅÐÃÇ´àÃçÇ ÊÒÃ¹Ôà·Èã¹ÃÙ»àÍ¡ÊÒÃáººÍÍ¹äÅ¹ì ̈ Ö§ÁÕ¤ÇÒÁà»ç¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹ ¶Ù¡µéÍ§ áÅÐÁÕ¤ÇÒÁ¹èÒàª×èÍ¶×ÍÊÙ§5.  µé¹·Ø¹ã¹¡ÒÃ Ñ́̈ ·ÓàÍ¡ÊÒÃÍÍ¹äÅ¹ìÁÕ¤èÒãªé̈ èÒÂã¹¡ÒÃ Ñ́̈ à¡çº  ¡ÒÃ¼ÅÔµ«éÓ áÅÐ¡ÒÃà¼Âá¾ÃèµèÓ6. àÍ¡ÊÒÃáººÍÍ¹äÅ¹ìÊÒÁÒÃ¶¹Óä»ãªéÃèÇÁ¡Ñ¹ÃÐËÇèÒ§Ê×èÍä é́ àªè¹ ÇṌ Ô·ÑÈ¹ì àÊÕÂ§ ÀÒ¾à¤Å×èÍ¹äËÇáÅÐÊÒÁÒÃ¶ãªéà·¤¹Ô¤¨Ò¡»ÑÒ»ÃÐ´ÔÉ°ì (Artificial Intelligence) ÁÒ»ÃÐÂØ¡µìãªéÃèÇÁ¡Ñ¹ä´é(Pratt, 1997)¡ÒÃ·Ó¤ÇÒÁà¢éÒã¨ã¹ÊèÇ¹·Õèà»ç¹¤ÇÒÁÃÙé¾×é¹°Ò¹¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í â´Âà©¾ÒÐÍÂèÒ§ÂÔè§ã¹àÃ×èÍ§ÃÙ»áºº¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¡çà¾×èÍ·Õè̈ ÐãËéà¢éÒã¨ÇèÒ áÁéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õèà»ç¹àÍ¡ÊÒÃµÑÇàÅèÁ áÅÐÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì ̈ Ð·ÓË¹éÒ·ÕèãËé¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Í¼Ùéãªéã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹àªè¹à ṌÂÇ¡Ñ¹ áµè¡çà»ç¹Ê×èÍ·ÕèÁÕ¤ÇÒÁáµ¡µèÒ§¡Ñ¹ «Öè§µéÍ§¡ÒÃÃÙ»áºº¡ÒÃà¢ÕÂ¹áÅÐâ¤Ã§ÊÃéÒ§·ÕèäÁèàËÁ×Í¹¡Ñ¹ ÍÑ¹¨ÐÊè§¼ÅµèÍ¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õè̈ Ð¡ÅèÒÇ¶Ö§µèÍä» â´Âã¹·Õè¹Õé̈ Ð¢Í¹ÓàÊ¹Íà©¾ÒÐã¹ÊèÇ¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì «Öè§¡ÓÅÑ§à»ç¹·ÕèÊ¹ã¨ã¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì

â´ÂÊèÇ¹ãËèáÅéÇ¼ÙéãªéÁÑ¡¨ÐàÃÕÂ¹ÃÙé¡ÒÃãªé«Í¿µìáÇÃìãËÁèæ ̈ Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ì  â´ÂÁÕà»éÒËÁÒÂËÅÑ¡à¾×èÍ·Ó§Ò¹ãËéÊÓàÃç̈  áÅÐµéÍ§¡ÒÃãËéÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìµÍºÊ¹Í§ é́ÇÂ¤ÇÒÁÃÇ´àÃçÇ áÅÐãËé¤Óá¹Ð¹Ó·ÕèªÑ́ à¨¹ áµè́ éÇÂàËµØ¢Í§¤ÇÒÁäÁèÊÁºÙÃ³ìºÒ§ÍÂèÒ§¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õèà»ç¹ÍÂÙèã¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹ ÍÒ¨Êè§¼ÅàÊÕÂµèÍ¼Ùéãªé ̈ ¹¹Óä»ÊÙè¡ÒÃ»®ÔàÊ¸·Õè̈ Ðãªé«Í¿µìáÇÃì (Kearsley 1985 quoted in Pratt,1997) »Ñ¨¨ØºÑ¹»ÃÐà´ç¹àÃ×èÍ§¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¨Ö§ä´éÃÑº¡ÒÃ¡ÅèÒÇ¶Ö§áÅÐà»ç¹·ÕèÊ¹ã¨ÍÂèÒ§¡ÇéÒ§¢ÇÒ§ ã¹ é́Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È «Öè§ÁÕà»éÒËÁÒÂËÅÑ¡ à¾×èÍãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèµéÍ§¡ÒÃä é́ã¹àÇÅÒÍÑ¹ÃÇ´àÃçÇ¹Ñé¹ ̈ Ö§¨Óà»ç¹µéÍ§ãËé¤ÇÒÁÊÓ¤Ñã¹»ÃÐà ḉ¹¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Íé́ÇÂàªè¹à ṌÂÇ¡Ñ¹Wen (2000) ¡ÅèÒÇÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·Õèä é́ÃÑº¡ÒÃÍÍ¡áººÁÒà»ç¹ÍÂèÒ§ Ṍ ÊÒÁÒÃ¶ãËéÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèµéÍ§¡ÒÃáÅÐªèÇÂá¡é»ÑËÒãËéá¡è¼Ùéãªéä é́ÍÂèÒ§ÁÕ»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾ â´Â·Õè¼ÙéãªéäÁè̈ Óà»ç¹µéÍ§ÈÖ¡ÉÒàÃ×èÍ§¹Ñé¹æ ÁÒÍÂèÒ§ÅÖ¡«Öé§ áµè¡ÒÃ·Õè̈ Ð¾Ô̈ ÒÃ³ÒÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìáººã´ ṌËÃ×ÍäÁèÍÂèÒ§äÃ¹Ñé¹ ¼ÙéÍÍ¡áºº¨Óà»ç¹µéÍ§ÊÒÁÒÃ¶¤Ò´¤Ðà¹¶Ö§»ÑËÒ ËÃ×ÍÊÔè§·Õè¼ÙéãªéµéÍ§¡ÒÃ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×ÍãËéÁÒ¡ÂÔè§¢Öé¹ ¼èÒ¹¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂáÅÐÇÒ§á¼¹ÁÒ¡¡ÇèÒ¡ÒÃ·Ó¤ÙèÁ×Íáºº Ñ́é§à ỐÁ àªè¹à ṌÂÇ¡Ñº Hughes (1997 quoted in Improving Usabilityof  Online Help : New Challenges for Technical Communicators Annotated Bibliography,2001)  Pratt  (1997)  Wesserman  (2000)  áÅÐ Au  (2000) ·Õèä é́ãËé¢éÍ¤Ố ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìÇèÒ¤ÇÃ¤Ó¹Ö§¶Ö§»ÃÐà ḉ¹µèÒ§æ ́ Ñ§µèÍä»¹Õé1. ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁÃÙé¢Í§¼Ùéãªé à¾×èÍÃÐºØËÃ×Í¤é¹ËÒ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙéãªéÍÑ¹¨ÐÊè§¼Å·Õè́ ÕµèÍ¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍãËéÊÍ´¤ÅéÍ§¡Ñº¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼Ùéãªéä é́·Ø¡ÃÐ Ñ́º2. ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐËì¡ÒÃãªéÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È¢Í§¼Ùéãªé à¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹ Ù́ÇèÒ ¢éÍÁÙÅ»ÃÐàÀ·ã´·Õè¼ÙéãªéµéÍ§¡ÒÃ àªè¹ ¢éÍà·ç̈ ¨ÃÔ§ ÇÔ̧ Õ¡ÒÃ ËÃ×Í¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ à»ç¹µé¹3. ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í à¾×èÍ¡ÒÃàÃÕÂ¹ÃÙé ·Ñé§¹Õéà¾ÃÒÐ·Ñ¡ÉÐã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÁÕ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñà·èÒæ ¡Ñ¹¡Ñº·Ñ¡ÉÐ¡ÒÃãªéÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È4. ¡ÒÃÊè§¼ÅµÍº¡ÅÑºã¹·Ñ¹·Õ ¼Ùéãªé̈ Ðä é́ÃÑº»ÃÐâÂª¹ì̈ Ò¡¼ÅµÍº¡ÅÑºà¾ÃÒÐ¨ÐªèÇÂã¹¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·Èä é́·Ñ¹·Õ ã¹¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó¼ÅµÍº¡ÅÑº¹Ñé¹ ÍÒ¨¨Ð·Óã¹ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃàª×èÍÁâÂ§ (Link) ¡çä é́5. ¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§¢éÍá¹Ð¹Óà¾ÔèÁàµÔÁ à»ç¹¡ÒÃà¨ÒÐÅÖ¡Å§ä»ÂÑ§ÊèÇ¹ÂèÍÂ·ÕèÊØ´¢Í§ÊÒÃ¹Ôà·È·ÕèÁÕ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡Ñ¹ à¾×èÍãËé¼ÙéãªéÁÕ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡ÑºÃÐºº¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È áÅÐÁÕ¤ÇÒÁªÓ¹Òã¹¡ÒÃãªéÃÐººÁÒ¡ÂÔè§¢Öé¹6. ¡ÒÃàª×èÍÁâÂ§ä»ÂÑ§ÊèÇ¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È ¤ÇÃÁÕ¡ÒÃÍÍ¡áººãËé¼ÙéãªéàÃÕÂ¹ÃÙé¡ÒÃãªé§Ò¹¨Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íä é́ã¹¢³ÐãªéÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È «Öè§¨ÐªèÇÂà¾ÔèÁ»ÃÐÊÔ· Ô̧¼Åã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐººä é́à»ç¹ÍÂèÒ§ Ṍ
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
7. ¡ÒÃ½Ö¡ËÑ́ ËÃ×ÍÊÍ¹ÇÔ̧ Õ¡ÒÃ¤é¹ËÒ¢éÍÁÙÅ à»ç¹Í§¤ì»ÃÐ¡ÍºÊÓ¤ÑÍÂèÒ§Ë¹Öè§·Õè̈ ÐªèÇÂãËéÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¼Ùéãªéã¹Ç§¡ÇéÒ§ µÑé§áµè¼Ùéãªé·ÕèäÁèà¤Âãªé§Ò¹ÃÐººä»¨¹¶Ö§¼Ùéãªé·ÕèÁÕ¤ÇÒÁªÓ¹Òà»ç¹ÍÂèÒ§ Ṍ8. ¡ÒÃ Ù́áÅ»ÃÑº»ÃØ§ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÍÂèÒ§ÊÁíèÒàÊÁÍ
¨Ò¡¢éÍ¤Ố àËç¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í Ñ́§¡ÅèÒÇ ÊÐ·éÍ¹ãËéàËç¹¶Ö§»Ñ̈ Ñ̈ÂÊÓ¤Ñ 2 ́ éÒ¹ ·Õè¼ÙéÍÍ¡áººÃÐºº¨ÐµéÍ§¾Ô̈ ÒÃ³Ò¹Ñè¹¡ç¤×Í »Ñ̈ Ñ̈Â é́Ò¹ÃÐºº àªè¹ ¢¹Ò´¢Í§¨ÍÀÒ¾ ÃÐºº¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ Ë¹èÇÂ¤ÇÒÁ¨Ó ¢¹Ò´¢Í§á¿éÁ¢éÍÁÙÅ áÅÐ»Ñ̈ Ñ̈Â é́Ò¹¼ÙéãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í àªè¹ ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃãËéÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍªèÇÂã¹¡ÒÃá¡éä¢»ÑËÒä é́àÃçÇ áÅÐÊÍ´ÃÑº¡Ñº¼Ùéãªé·ÕèÁÕ¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ ́ Ñ§¹Ñé¹µèÍä»¨Ðä é́¹ÓàÊ¹ÍÃÒÂÅÐàÍÕÂ´¢Í§¢éÍá¹Ð¹Óã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ·ÕèÊÍ´¤ÅéÍ§¡Ñº»Ñ̈ Ñ̈ÂÊÓ¤Ñ·Ñé§ 2 ́ éÒ¹ Ñ́§¹Õé (Au, 2000 ;Hemmi, 2002 ; Wen, 2000)

1.1  »Ñ̈ Ñ̈Â é́Ò¹ÃÐºº
¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í â´Âà¹é¹·ÕèÃÐºº¨ÐµéÍ§¤Ó¹Ö§¶Ö§¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃãªé§Ò¹áÅÐ¡ÒÃÍÍ¡áººãËéÃÐººãªé§Ò¹ä é́§èÒÂ µÑÇÍÂèÒ§àªè¹ ¤Ố ËÒÇÔ̧ Õ¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÊÐ´Ç¡1.1.1  ÇÒ§µÓáË¹è§àÁ¹ÙªèÇÂàËÅ×Í (Help Menu) ã¹·Õèæ «Öè§¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ÊÑ§à¡µàËç¹ä é́§èÒÂ â´ÂÍÒ¨ÇÒ§äÇé́ éÒ¹º¹ é́Ò¹¢éÒ§ ËÃ×Í é́Ò¹ÅèÒ§¢Í§Ë¹éÒ¨ÍÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È¡çä é́ ·Ø¡æ Ë¹éÒ¨Í¤ÇÃÁÕàÁ¹ÙªèÇÂàËÅ×Í áÅÐÍÂÙèã¹µÓáË¹è§·Õèá¹è¹Í¹ à¾×èÍ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃÃéÍ§¢Í¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í¢Í§¼Ùéãªé µÑÇÍÂèÒ§àªè¹ ã¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¢Í§ Yahoo «Öè§à»ç¹µÑÇÍÂèÒ§·Õè́ Õ¢Í§¡ÒÃÁÕàÁ¹ÙªèÇÂàËÅ×Í à¾×èÍàª×èÍÁµèÍä»ÂÑ§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í áÅÐÍÂÙèã¹µÓáË¹è§·ÕèàËÁÒÐÊÁ (à¢éÒ¶Ö§¤ÃÑé§ËÅÑ§ÊǾ àÁ×èÍÇÑ¹·Õè 29 ¡Ñ¹ÂÒÂ¹ 2546)1.1.2  àÁ¹ÙªèÇÂàËÅ×Í¤ÇÃá é̈§ãËé·ÃÒºÇÔ̧ Õ¡ÒÃãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¡ÒÃãªéÊèÇ¹µèÒ§æ ·Õèà»ç¹Í§¤ì»ÃÐ¡ÍºÀÒÂã¹ÃÐºº áÅÐãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ÁÍ§àËç¹ÇÔ̧ Õ¡ÒÃÍ×è¹æ ã¹¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ÍÒ·Ôàªè¹¡ÒÃãªé»ØèÁÅÑ́  ËÃ×ÍÇÔ̧ ÕÅÑ́  (Shortcut) ́ Ñ§ÃÙ»

ÀÒ¾·Õè  1  áÊ´§ÇÔ̧ Õ¡ÒÃã¹¡ÒÃà¢éÒ¶Ö§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íâ´Âãªé»ØèÁÅÑ́

·ÕèÁÒ: Wen, Hui Fang, 2000
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
1.1.3  ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¤ÇÃÃÍ§ÃÑºÇÔ¸Õ¡ÒÃ¤é¹ËÒ¢éÍ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Íã¹ËÅÒ¡ËÅÒÂÇÔ¸Õ àªè¹ãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶àÅ×Í¡ Ù̈́ Ò¡µÒÃÒ§à¹×éÍËÒ ËÃ×ÍàÅ×Í¡´ÃÃª¹Õà¾×èÍËÒ¤Ó ËÃ×ÍàÃ×èÍ§·ÕèµéÍ§¡ÒÃà©¾ÒÐä é́ Ñ́§ÃÙ»

ÀÒ¾·Õè  2  áÊ´§ÇÔ̧ Õ¡ÒÃ¤é¹ËÒ¢éÍ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í â´ÂãªéµÒÃÒ§áÊ´§à¹×éÍËÒ ́ ÃÃª¹Õ áÅÐâ´ÂÇÔ̧ Õ                ¡ÒÃÊ×º¤é¹

·ÕèÁÒ: Wen, Hui Fang, 2000
1.1.4 ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍºÒ§ÃÐººÍÒ¨ä´éÃÑº¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÒÃãËéáÊ´§¢éÍ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Íâ´ÂÍÑµâ¹ÁÑµÔ (Context-Sensitive Help) àÁ×èÍàÁéÒÊì¾ÍÂ·ìàµÍÃìàÅ×èÍ¹ÍÂÙèº¹µÓáË¹è§ Ǿ̈ àª×èÍÁâÂ§ (Link) ËÃ×ÍÃÙ»ÀÒ¾ (Picture) ¡ç̈ Ð»ÃÒ¡¯¢éÍ¤ÇÒÁÍ Ô̧ºÒÂÃÒÂÅÐàÍÕÂ´¢Í§ Ǿ̈ àª×èÍÁâÂ§ËÃ×ÍÃÙ»ÀÒ¾¹Ñé¹æ º¹á¶ºÊ¶Ò¹Ð(Status Bar)1.1.5  ÃÐºº¤ÇÃä é́ÃÑº¡ÒÃÍÍ¡áººãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶·Ó¤ÇÒÁà¢éÒã¨à¹×éÍËÒ¢éÍ¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Íä é́§èÒÂáÅÐÃÇ´àÃçÇ â´ÂáµèÅÐàÃ×èÍ§¤ÇÃÁÕ¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ·ÕèªÑ́ à¨¹ áÅÐ¨ºÅ§ã¹µÑÇàÍ§ ¡ÅèÒÇ¤×Í ¼ÙéãªéÍèÒ¹áÅéÇÊÒÁÒÃ¶á¡é»ÑËÒ·Õèà¼ªÔÍÂÙèä é́ â´ÂäÁèµéÍ§ÍéÒ§ÍÔ§¶Ö§Ë¹éÒÍ×è¹ÍÕ¡ ãªé»ÃÐâÂ¤·Õè¡ÃÐªÑº ªÑ́ à¨¹ â´Â¡ÒÃàÅ×Í¡ãªé¶éÍÂ¤Óã¹¡ÒÃàÃÕÂºàÃÕÂ§»ÃÐâÂ¤·Õèà¢éÒã¨§èÒÂ áÅÐÁÕ¡ÒÃà¢ÕÂ¹ÍÂèÒ§à»ç¹¢Ñé¹µÍ¹ áÅÐÁÕµÑÇÍÂèÒ§áÊ´§»ÃÐ¡Íºã¹áµèÅÐÊèÇ¹ «Öè§¨ÐªèÇÂãËé¼ÙéãªéµỐ µÒÁÇÔ̧ Õ¡ÒÃãªéÃÐººä é́§èÒÂ¢Öé¹1.1.6  ̈ Ñ́ ¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×ÍãËéà»ç¹ÃÐººÃÐàºÕÂº à¾×èÍÊÒÁÒÃ¶ Browse ¢éÍÁÙÅä é́§èÒÂ â´Â Ñ́̈ àÃÕÂ§ËÑÇ¢éÍ (Topic) à»ç¹ÅÓ Ñ́ºµÒÁâ¤Ã§ÊÃéÒ§ à¹×èÍ§¨Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÍÒ¨à»ç¹ÃÐºº·ÕèÁÕ¢éÍÁÙÅ¢¹Ò´ãËè¼ÙéÍÍ¡áºº¨Óà»ç¹µéÍ§ Ñ́̈ àÃÕÂ§¢éÍÁÙÅÀÒÂã¹ãËé́ Õ à¾×èÍ»ÃÐâÂª¹ìã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ áÅÐ¾Ñ²¹ÒÃÐººãËé́ ÕµèÍä»ÃÇÁ·Ñé§ Ñ́̈ àÃÕÂ§ÅÓ Ñ́ºà¹×éÍËÒ¡èÍ¹-ËÅÑ§ÍÂèÒ§ÁÕàËµØ¼Å à¾×èÍ¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ÁÍ§·ÐÅØ¤ÇÒÁ¤Ố ·ÕèÊ×èÍÍÍ¡ÁÒâ´ÂÍÒÈÑÂ¡ÒÃÍèÒ¹à¾ÕÂ§¤ÃèÒÇæ à·èÒ¹Ñé¹ â´ÂÍÒ¨ÁÕ¡ÒÃáºè§à¹×éÍËÒÍÍ¡à»ç¹ÊèÇ¹µèÒ§æ àªè¹ ¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ ÇÔ̧ Õ¡ÒÃá¡é»ÑËÒµÑÇÍÂèÒ§ áÅÐ¡ÒÃÍéÒ§ÍÔ§ à»ç¹µé¹ ¹Í¡¨Ò¡¹Õé¤ÇÃÁṎ Ǿ àª×èÍÁâÂ§¶Ö§¡Ñ¹ã¹à¹×éÍËÒáµèÅÐÊèÇ¹ ¶Ö§áÁéÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í¤ÇÃÁÕà¹×éÍËÒ·Õè¨ºã¹µÑÇàÍ§ áµèã¹ºÒ§¤ÃÑé§¡çà»ç¹¡ÒÃÊÐ´Ç¡á¡è¼Ùéãªé ã¹¡ÒÃàª×èÍÁâÂ§ËÑÇ¢éÍ·ÕèÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¡Ñ¹¨Ò¡ Ǿ̈ Ë¹Öè§ä»ÂÑ§ÍÕ¡ Ǿ̈ Ë¹Öè§ä é́â´ÂµÃ§
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
1.1.7  ¡ÒÃ Ñ́̈ àµÃÕÂÁà¤Ã×èÍ§Á×ÍÊÓËÃÑº¡ÒÃÊÓÃÇ¨¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Í «Öè§»ÃÐ¡Íº é́ÇÂ ÍÍ¡áººÃÙ»áºº (Model) ·Õè̈ Ðãªéã¹¡ÒÃ¤é¹ËÒ (Navigation) áÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Í·Õè̈ Ðãªéã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº ¼ÙéÍÍ¡áºº¤ÇÃÍÍ¡áººÃÙ»áºº·Õèãªéã¹¡ÒÃ¤é¹ËÒÊÓËÃÑºÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÀÒÂãµéÃÙ»áºº·Õèãªéã¹¡ÒÃ¤é¹ËÒ¹Õé ¼ÙéÍÍ¡áººÃÐººÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ä é́§èÒÂ àªè¹ ¤ÓÊÑè§ãËéä»ÂÑ§ËÑÇ¢éÍ¶Ñ́ ä» ËÃ×ÍËÑÇ¢éÍ·Õè¼èÒ¹ÁÒ¤ÓÊÑè§ãËéÂéÍ¹¡ÅÑºä»ÂÑ§ÀÒ¾Ë¹éÒ¨ÍËÅÑ§ÊǾ  ¤ÓÊÑè§ãËéä»ÂÑ§ Ñ́ª¹ÕËÃ×ÍµÒÃÒ§áÊ´§ÊÒÃºÑ ¤ÓÊÑè§ãËéà»Ố ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ¤ÓÊÑè§ãËéä»ÂÑ§Ë¹éÒ·Õè¤Ñè¹Ë¹éÒäÇé à»ç¹µé¹

ÀÒ¾·Õè  3  áÊ´§ÃÙ»áºº¡ÒÃ¤é¹ËÒ áÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Í·Õè̈ Ðãªé§Ò¹ÃÐºº

·ÕèÁÒ: Wen, Hui Fang, 2000
·Ñé§¹ÕéÍÒ¨ÁÕµÒÃÒ§áÊ´§ÊÒÃºÑËÃ×Í´ÃÃª¹Õ·ÕèªèÇÂãËé¼ÙéãªéàËç¹¢éÍÁÙÅã¹ÅÑ¡É³Ð·Õèà»ç¹â¤Ã§ÊÃéÒ§µÒÁÅÓ Ñ́º â´ÂÍÒ¨¨ÐàÃÕÂ§µÒÁÅÓ Ñ́ºÍÑ¡ÉÃ ¹Í¡¨Ò¡¹ÕéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¤ÇÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ãËé¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ãªé¤ÓÊÓ¤Ñ (Keyword) ã¹¡ÒÃ¤é¹¼èÒ¹´ÃÃª¹Õ ËÃ×ÍµÒÃÒ§áÊ´§à¹×éÍËÒä é́1.1.8  ¡ÒÃÍÍ¡áºº¨ÍÀÒ¾ áÅÐ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Íà¹×éÍËÒã¹ÃÙ»áºº·ÕèÍèÒ¹§èÒÂ ¼ÙéÍÍ¡áººÃÐºº¤ÇÃµÃÐË¹Ñ¡ÍÂÙèàÊÁÍÇèÒ ̈ ÍÀÒ¾ÊÒÁÒÃ¶áÊ´§¼Å¢éÍÁÙÅä é́¹éÍÂ¡ÇèÒ¡ÒÃáÊ´§¼Å¼èÒ¹Ë¹éÒ¡ÃÐ´ÒÉ  ́ Ñ§¹Ñé¹ Ö̈§¤ÇÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍÁÙÅãËéä é́¾Í Ṍã¹Ë¹éÒà ṌÂÇ â´ÂÁÕá¶ºà¤Å×èÍ¹·ÕèÊÒÁÒÃ¶àÅ×èÍ¹¢Öé¹Å§ä é́ ËÃ×ÍÍÍ¡áººãËéË¹éÒà¹×éÍËÒÊÒÁÒÃ¶»ÃÑºà»ÅÕèÂ¹ä é́ µÒÁ¤ÇÒÁ¶¹Ñ́ ¢Í§¼Ùéãªé ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍÁÙÅ¤ÇÃÍÂÙèã¹ÃÙ»áººµÒÃÒ§ ËÃ×ÍÃÒÂ¡ÒÃ (List) ÁÒ¡ÇèÒ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Íà¹×éÍËÒµèÍà¹×èÍ§¡Ñ¹à»ç¹¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡ ¹Í¡¨Ò¡¹Õé ãªéµÑÇÍÑ¡ÉÃ·ÕèàÃÕÂº§èÒÂËÒ¡µéÍ§¡ÒÃà¹é¹ÂéÓ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑµÃ§ÊèÇ¹ã´ ÊÒÁÒÃ¶·Óä é́â´Â¡ÒÃ»ÃÑºà»ÅÕèÂ¹¢¹Ò´ËÃ×ÍÊÕµÑÇÍÑ¡ÉÃ¡çà»ç¹ä é́ã¹¡ÒÃàÅ×Í¡ãªéÊÕÊÓËÃÑº¡ÒÃÍ Ô̧ºÒÂ¢éÍ¤ÇÒÁ¹Ñé¹¤ÇÃàÅÕèÂ§·Õè̈ ÐãªéÊÕµÑ́ ¡Ñ¹áÅÐÊÕ·ÕèãËé¤ÇÒÁÃÙéÊÖ¡ÃéÍ¹ àªè¹ µÑÇÍÑ¡ÉÃÊÕá´§º¹¾×é¹ËÅÑ§ÊÕ¹éÓà§Ô¹ à»ç¹µé¹¹Í¡¨Ò¡¹Õé¼ÙéÍÍ¡áºº¤ÇÃãªéÃÙ»áºº·ÕèÊÍ´¤ÅéÍ§¡Ñ¹ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍÁÙÅ·Ñé§ã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃãªéµÑÇÍÑ¡ÉÃÊÕ ªèÍ§ä¿ áÅÐÂèÍË¹éÒ à¾×èÍÊÃéÒ§¤ÇÒÁ¤Øé¹à¤ÂãËé¡Ñº¼ÙéãªéÍÑ¹¨ÐªèÇÂãËé¼ÙéãªéãªéÃÐººä é́́ Õ¢Öé¹ ¡ÒÃãªéÊ×èÍ¼ÊÁ(Multimedia) ËÃ×Í¡ÓË¹´¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·ÕèÊÒÁÒÃ¶âµéµÍºä»ÁÒä é́ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í à¹×èÍ§¨Ò¡¼ÙéãªéÊèÇ¹ãËèÃÙéÊÖ¡à¾ÅỐ à¾ÅÔ¹¡ÑºÃÙ»áºº¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í·ÕèãªéÊ×èÍ¼ÊÁ ÍÂèÒ§äÃ¡çµÒÁ ¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Íã¹ÃÙ»áºº·ÕèáÊ´§µÑÇË¹Ñ§Ê×Íà·èÒ¹Ñé¹ (Text-Only Version) ¡çÂÑ§à»ç¹ÊÔè§¨Óà»ç¹à¾×èÍÃÍ§ÃÑº¡ÒÃãªé§Ò¹ÊÓËÃÑº¼ÙéãªéºÒ§¤¹·Õèãªé¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃìÃØè¹à¡èÒ «Öè§ÁÕ¢éÍ¨Ó¡Ñ́ ã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í é́ÇÂÀÒ¾¡ÃÒ¿Ô¡
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1.1.9  ¡ÒÃ½Ö¡ÊÍ¹ËÃ×Í¡ÒÃÊÒ Ô̧µ¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº ¡ÒÃ½Ö¡ÊÍ¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐººà»ç¹¡ÒÃá¹Ð¹Ó¼Ùéãªé ·ÕèäÁèÁÕ»ÃÐÊº¡ÒÃ³ìã¹¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº ãËé·ÃÒº¶Ö§á¹Ç¤Ố ¾×é¹°Ò¹áÅÐ¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§ÃÐºº â´Â·Õè¼ÙéãªéäÁèµéÍ§ÊÅÑºä»ÁÒÃÐËÇèÒ§Ë¹éÒ¨Í¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº¡ÑºÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ÊèÇ¹¡ÒÃÊÒ Ô̧µà»ç¹¡ÒÃáÊ´§à¹×éÍËÒ¢Í§ÃÐººâ´ÂãªéÀÒ¾à¤Å×èÍ¹äËÇ (Animating) ÀÒ¾¡ÃÒ¿Ô¡ áÅÐàÊÕÂ§ ¡ÒÃÊÒ¸ÔµÍÒ¨·Ó¼èÒ¹CD-ROM ËÃ×Í World Wide Web ¡çä é́1.1.10  ¡ÒÃÍéÒ§ÍÔ§ËÃ×Íàª×èÍÁâÂ§ãËé¼Ùéãªé·ÃÒº¶Ö§ÇÔ̧ ÕÍ×è¹æ à¾ÔèÁàµÔÁã¹¡ÒÃÃéÍ§¢Í¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×ÍàÁ×èÍà¼ªÔ»ÑËÒ·ÕèÍÂÙèÀÒÂ¹Í¡ÃÒÂ¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í â´Âá é̈§ãËé¼Ùéãªé·ÃÒºáËÅè§¢éÍÁÙÅÍ×è¹æ ·ÕèÊÒÁÒÃ¶ãËé¤ÇÒÁªèÇÂàËÅ×Í¼Ùéãªéà¾ÔèÁàµÔÁä é́ àªè¹ á é̈§ËÁÒÂàÅ¢â·ÃÈÑ¾·ì  ä»ÃÉ³ÕÂìÍÔàÅç¡·ÃÍ¹Ô¡Êì¢Í§ºÃÃ³ÒÃÑ¡Éì¼ÙéãËé¤Ó»ÃÖ¡ÉÒ ¼Ùé¾Ñ²¹ÒÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃÊ¹à·È ËÃ×Í¡ÅØèÁ¼ÙéãªéÍ×è¹æ ·Ñé§¹Õéà¹×èÍ§¨Ò¡¼ÙéÍÍ¡áººÃÐººäÁèÊÒÁÒÃ¶¤Ò´¤Ðà¹¶Ö§»ÑËÒ·Õèà¡Ố ¢Öé¹¡Ñº¼Ùéãªéä é́·Ñé§ËÁ´1.1.11  ¡ÒÃ Ù́áÅ»ÃÑº»ÃØ§¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Í áÅÐ·´ÊÍº¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÍÂèÒ§ÊÁíèÒàÊÁÍ ¡ÅèÒÇ¤×Í ¤ÇÃÁÕ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Í µÒÁ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼Ùéãªé·ÕèÁÕ¡ÒÃà»ÅÕèÂ¹á»Å§ä é́àÊÁÍ áÅÐ¤ÇÃÁÕ¡ÒÃ·´ÊÍº¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í à¾×èÍãËé·ÃÒºÇèÒ¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶à¢éÒ¶Ö§·Ø¡ËÑÇ¢éÍã¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍáººÍÍ¹äÅ¹ìä é́¢éÍ¼Ô´¾ÅÒ´ã¹¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×ÍáÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÍÒ¨à¡Ô´¢Öé¹ä´é ´Ñ§¹Ñé¹¨Ö§¨Óà»ç¹µéÍ§ÁÕ¡ÒÃ·º·Ç¹á¡éä¢ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍãËé¶Ù¡µéÍ§áÅÐà»ç¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹ÍÂÙèàÊÁÍ â´Âà©¾ÒÐàÁ×èÍ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¼èÒ¹ÃÐººÍÍ¹äÅ¹ìÊÒÁÒÃ¶·Óä é́§èÒÂáÅÐãªéµé¹·Ø¹µèÓ

1.2  »Ñ̈ Ñ̈Â é́Ò¹¼Ùéãªé
¼ÙéÍÍ¡áººÃÐºº¨ÐµéÍ§¤Ò´¤Ðà¹¶Ö§»ÑËÒ·Õè¼ÙéãªéÍÒ¨»ÃÐÊº áÅÐàµÃÕÂÁÇÔ̧ Õ¡ÒÃá¡éä¢ â´Â¢Ñé¹µÍ¹áÃ¡¼Ùé¾Ñ²¹ÒÃÐººËÃ×Í¼ÙéÍÍ¡áººÃÐºº¤ÇÃ·ÃÒºÇèÒ ã¤Ã¤×Í¡ÅØèÁà»éÒËÁÒÂ ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì¢Í§¡ÒÃãªéÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È ¤ÇÒÁÃÙé ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ áÅÐ¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼Ùéãªé¡ÅØèÁà»éÒËÁÒÂàËÅèÒ¹Õé â´ÂÍÒ¨ãªéÇÔ̧ Õ¡ÒÃËÒ¤ÓµÍº é́ÇÂ¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³ì ¡ÒÃÊÓÃÇ¨ ËÃ×ÍÊÑ§à¡µ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃãªéÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È¢Í§¼Ùéãªé àÁ×èÍ¼ÙéÍÍ¡áººÃÐººà¢éÒã¨»ÑËÒ·Õè¼Ùéãªé»ÃÐÊº ¡ç̈ ÐÊÒÁÒÃ¶ÍÍ¡áºº¡ÒÃ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧¢Í§ÃÐºº¡Ñº¼Ùéãªéä é́ÍÂèÒ§àËÁÒÐÊÁ¡ÒÃÃÇºÃÇÁ»ÑËÒãËéä é́ÁÒ¡·ÕèÊǾ  áÅÐàµÃÕÂÁÇÔ̧ Õá¡é»ÑËÒ·Õè¶Ù¡µéÍ§ÊÓËÃÑºáµèÅÐ»ÑËÒ à»ç¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃË¹Öè§·ÕèÁÕ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¤ÇÃàµÃÕÂÁ¤ÓµÍºÊÓËÃÑº¤Ó¶ÒÁ 5»ÃÐàÀ· ·Õè¼ÙéãªéÁÑ¡¨Ð¶ÒÁ Ñ́§¹Õé (Knabe, 1995)1.2.1 ¤Ó¶ÒÁà¾×èÍËÒà»éÒËÁÒÂ (Goal Questions) àªè¹ ©Ñ¹ÊÒÁÒÃ¶·ÓÍÐäÃä é́ºéÒ§¡ÑºÃÐºº¹Õé1.2.2 ¤Ó¶ÒÁà¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ (Descriptive Questions) àªè¹ ÊÔè§¹Õé¤×ÍÍÐäÃ ÊÔè§¹Õéãªé·ÓÍÐäÃ1.2.3 ¤Ó¶ÒÁà¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ·ÃÒºÇÔ̧ Õ¡ÒÃ (Procedural Questions) àªè¹ ©Ñ¹¨Ð·ÓÊÔè§¹Õéä é́ÍÂèÒ§äÃ
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1.2.4 ¤Ó¶ÒÁà¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ¤ÓÍ Ô̧ºÒÂ¤ÇÒÁ (Interpretive Questions) àªè¹ µÃ§¹Õéà¡Ố ¢Öé¹ä é́ÍÂèÒ§äÃ·ÓäÁ Ö̈§à¡Ố ¢Öé¹ áÅÐÁÑ¹ÁÕ¤ÇÒÁËÁÒÂÇèÒÍÂèÒ§äÃ1.2.5 à»ç¹¤Ó¶ÒÁà¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ·ÔÈ·Ò§ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Navigational Questions) àªè¹ ©Ñ¹ÍÂÙè·ÕèäË¹ ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÁÕà¹×éÍËÒ¤ÃÍº¤ÅØÁ·Ø¡»ÃÐà ḉ¹ ÁÕ¼ÅµèÍ¤ÇÒÁÃÙéÊÖ¡¾Ö§¾Íã¨¢Í§¼Ùéãªé ́ Ñ§¹Ñé¹¼ÙéÍÍ¡áººÃÐºº¤ÇÃÃÐÅÖ¡ÍÂÙèàÊÁÍÇèÒ ¾ÅÑ§ÊÓ¤Ñ·ÕèÍÂÙèàº×éÍ§ËÅÑ§¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¹Ñé¹ à¡Ố ¨Ò¡¡ÒÃä é́Ê×èÍÊÒÃ¡Ñº¡ÅØèÁà»éÒËÁÒÂà¾×èÍ¤é¹ËÒÊÔè§·Õè¾Ç¡à¢ÒµéÍ§¡ÒÃ

¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íà»éÒËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í ¤×Íà¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ·ÃÒºÇèÒ ¼ÙéãªéÊÒÁÒÃ¶ÃÑº¤Óá¹Ð¹Ó·ÕèµéÍ§¡ÒÃà¾×èÍãªé§Ò¹ÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·ÈãËéÊÓàÃç̈ â´Â§èÒÂä é́ÍÂèÒ§äÃ á¹Ç¤Ố ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×ÍÖ̈§äÁèµèÒ§ä»¨Ò¡á¹Ç¤Ố ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐºº¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·Èâ´Â·ÑèÇä» ·ÕèãËé¤ÇÒÁÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃ Ö́§¼Ùé·Õèà¡ÕèÂÇ¢éÍ§à¢éÒÁÒÁÕÊèÇ¹ÃèÇÁã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐºº «Öè§ä é́á¡è¼Ùé¾Ñ²¹ÒÃÐºº áÅÐ¼ÙéãªéÃÐºº ¼Ùé¾Ñ²¹ÒÃÐººÁÕÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ìã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐºº à¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ·ÃÒº¢éÍÁÙÅÃÒÂÅÐàÍÕÂ´¢Í§ÃÐºº à¾×èÍ¹Óãªéã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò ËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§ÃÐººãËé´Õ¢Öé¹µèÍä» ÅÑ¡É³Ð¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹àªè¹¹Õé à»ç¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹à¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃÊÃéÒ§ (FormativeEvaluation) ·ÕèµéÍ§ÍÒÈÑÂ¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢éÍÁÙÅ·Õèà»ç¹»ÑËÒËÃ×Í¤Ò´ÇèÒÍÒ¨¡èÍãËéà¡Ố »ÑËÒ¡Ñº¼Ùéãªé  ÊèÇ¹¼Ùéãªé ÁÕÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ìã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐºº à¾×èÍµéÍ§¡ÒÃ·ÃÒºÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Í·ÕèÁÕ»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾¹Ñé¹à»ç¹ÍÂèÒ§äÃà»ç¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÀÒ¾ÃÇÁ¢Í§ÃÐºº (Summative Evaluation) «Öè§äÁèµéÍ§¡ÒÃÃÒÂÅÐàÍÕÂ´¢Í§¢éÍÁÙÅ áµèµéÍ§¡ÒÃ¢éÍÁÙÅã¹àªÔ§à»ÃÕÂºà·ÕÂºáµèà´ÔÁã¹¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³ÒÇèÒÃÐººªèÇÂàËÅ×Íáººã´´ÕËÃ×ÍäÁèÍÂèÒ§äÃ¹Ñé¹ ÁÑ¡¨Ð¾Ô¨ÒÃ³Òâ´ÂãªéËÅÑ¡à¡³±ìà¡ÕèÂÇ¡ÑºÃÐºº àªè¹ »ÃÐâÂª¹ì·Õèä é́ÃÑº¨Ò¡ÃÐºº Ë¹éÒ·Õè ¡ÒÃÍÍ¡áºº» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹ ì̧ ÃÐººàÍ¡ÊÒÃà»ç¹µé¹ áµèã¹»Ñ̈ Ø̈ºÑ¹ÁÕ¡ÒÃ¢ÂÒÂ¢Íºà¢µ¢Í§¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Òã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í â´ÂÃÇÁ¶Ö§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐËìÅÑ¡É³Ð§Ò¹·Õè¼Ùéãªé» Ô̄ºÑµÔ¢³ÐãªéÃÐººªèÇÂàËÅ×Í «Öè§¡ÒÃãªé»ÃÐâÂª¹ì̈ Ò¡ÃÐººªèÇÂàËÅ×Íà»ç¹ÊÔè§Ë¹Öè§·Õè̈ ÐªèÇÂÊ¹ÑºÊ¹Ø¹»ÃÐÊÔ· Ô̧ÀÒ¾ áÅÐ¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ã¹·Ø¡¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐºº ä é́á¡è¢Ñé¹µÍ¹ ¡ÒÃµÑé§»ÑËÒ (Formulating Problem) ¡ÒÃà¢éÒä»ã¹ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃªèÇÂàËÅ×Í (Access Help) ¡ÒÃàÅ×Í¡ËÑÇ¢éÍ (Selecting a Topic) ¡ÒÃ¤é¹ËÒ¢éÍÁÙÅ (Search a Topic)  ¤ÇÒÁ¤ÃÍº¤ÅØÁ¢Í§ÃÐººªèÇÂàËÅ×Í (Comprehendd the Information) ä é́ÃÑº¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢éÍÁÙÅ·ÕèµéÍ§¡ÒÃ (Obtain the neededRepresentation of the information) ¡ÒÃ¤é¹ËÒ¢éÍÁÙÅ·Õèà¡ÕèÂÇ¢éÍ§  (Navigate to Other Topics) ¡ÒÃ¹Ó¢éÍÁÙÅªèÇÂàËÅ×Íä»ãªé§Ò¹ (Transfer the Information to the Application)äÁèÇèÒ¨Ðà»ç¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹â´Â¼Ùé¾Ñ²¹ÒÃÐºº ËÃ×Í¼ÙéãªéÃÐºº â´ÂÁÒ¡¨Ðãªéà¡³±ìã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹·Õè¤ÃÍº¤ÅØÁ¶Ö§¡ÒÃãªé§Ò¹ÃÐººã¹·Ø¡¢Ñé¹µÍ¹ Ñ́§¡ÅèÒÇ à¾×èÍ»ÃÐâÂª¹ìã¹¡ÒÃ¹Ó¼Å¨Ò¡¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ä»ãªéã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº ¾Ñ²¹Ò ËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§ÃÐººãËéÊÍ´¤ÅéÍ§¡Ñº¤ÇÒÁµéÍ§¡ÒÃ¢Í§¼ÙéãªéµèÍä»*********************
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ÇÔÃ§¤ìÃÍ§  ÈÃÕÊÇÑÊ ỐìÃÐººªèÇÂàËÅ×Íã¹¡ÒÃ¤é¹¤×¹ÊÒÃ¹Ôà·È
Wasserman, david.  "Critical Element in the Design of Help and Hypertext Systems",Journal of  Technical Writing and Communication.  24(1),  97-106.
Wen, Hui-Fang.  2000.  Empirical Studies of Online Help (Online).  Available :http://www.otal.umd.edu/UUGuide/hui/  [2003 September 23]

**********************


