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ก ารวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาสมรรถนะท่ีจําเปนของพนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรม

นมพาสเจอรไรส (2) เพื่อสรางโปรแกรมการฝกอบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกสเพื่อพัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส (3) เพื่อประเมินโปรแกรมการฝกอบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกส

เพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส 

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้   สมรรถนะที่จําเปนของพนักงานขายบริษัทกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส แบง

เปน 2 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะหลัก และ สมรรถนะวิชาการตามสายงาน

ผลการสรางโปรแกรมอบรมการพฒันาสมรรถนะทีจ่าํเปนของพนกังานขายบรษิทักลุมอตุสาหกรรมนมพาส

เจอรไรส มี 7 หนวย ผลการประเมินผูเชี่ยวชาญ พบวา ผลการประเมินความเหมาะสมโปรแกรมอบรม มีคาเฉลี่ย

ตัง้แต 4.2-4.8 และมคีาเบีย่งเบนมาตราฐานต้ังแต 0.45-0.89 แสดงวาทกุองคประกอบของโปรแกรมมคีวามเหมาะ

สมอยูในระดบัมากถงึมากทีส่ดุ และผลการประเมนิความสอดคลองของโปรแกรมอบรม มคีาดชันคีวามสอดคลอง

ตั้งแต 0.80-1.00 ซึ่งมีความหมายวาโปรแกรมอบรมมีความสอดคลองกัน 

และผลการ ประเมนิสมรรถนะของผูเขาอบรม พบวา สมรรถนะของพนกังานบรษิทักลุมอุตสาหกรรมนมพาส

เจอรไรส หลังการฝกอบรมโดยใชโปรแกรมที่ผูวิจัยสรางขึ้นมีสมรรถนะสูงกวากอนการฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 และผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขาอบรม พบวา ความพึงพอใจของพนักงานตอ

การฝกอบรม กลุมผูเขารับการฝกอบรมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกหัวขอของการประเมิน โดยมีคาเฉลี่ย

ในระดับมาก สูงกวาเกณฑที่กําหนด

คําสําคัญ: การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขาย; โปรแกรมการฝกอบรมผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกส; 

 กลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส
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The Development of the Competencies of Sales Representatives of the 
Pasteurized Milk Industry through an Electronic Media Training Program

Abstract

This research has the following objectives: (1) To study necessary competencies of sales 
personnel in pasteurized milk industrial group of companies; (2) To develop training programs 
through electronic media to develop sales personnel’s competencies in pasteurized milk 
industrial group of companies; (3) To evaluate the training programs through electronic media to 
develop sales personnel’s competencies in pasteurized milk industrial group of companies.

The research results were as follows: Necessary competencies for sales personnel in 
pasteurized milk industrial group of companies were divided into 2 groups i.e. Core competency. 
and Technical competency. Development of training programs to develop necessary 
competencies for sales personnel in pasteurized milk industrial companies resulted in 7 units. In 
evaluation, experts found that the result of evaluation on appropriateness of the training programs 
was at an average level of 4.2-4.8 and Standard Deviation value at a level of 0.45-0.89, meaning 
that every element of the program was appropriate at a level of high to highest, and on the result 
of evaluation on consistency of the program showed the consistency index  at a level of 
0.80-1.00 which meant that the training program were lenient with each other. In addition, 
the competency evaluation of the personnel in pasteurized milk industrial group of companies 
guided that, after the trainings using the researcher’s developed programs, the competency 
of personnel in pasteurized milk industrial group of companies were higher than those before 
trainings at a statistically significant level at .05, and evaluation on the trainees’ satisfaction  
showed that the trainees’ satisfaction to the trainings at a higher level than verified criteria in all 
topics of the trainings.

Keywords: Sales Personnel’s Competency Development; Training Programs through Electronic 
  Media; Pasteurized Milk Industrial Group
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เจริญกาวหนาดานเทคโนโลยีในวงการอุตสาหกรรม 

การขนสง การโทรคมนาคม และคอมพวิเตอร มอิีทธพิล

อยางสูงตอการออกแบบงานและโครงสรางองคกร 

(5) ความเปนโลกาภิวัตน (globalization) เกิดการ

ขยายตลาด และผลติสนิคาหรอืบรกิารออกสูตลาดใหม

ไปยังตางประเทศในภูมิภาคอื่นๆ (6) สิ่งทาทายดาน

คุณภาพ (quality challenge) การตื่นตัวเพื่อผลักดัน

ใหองคกรเรงพัฒนาคุณภาพ (7) ความหลากหลายของ

แรงงานที่เพิ่มขึ้น (increasing diversity in the work 

force) (8) ความคาดหวังของพนักงาน (employee’s 

expectation) 

ในปจจบุนันีป้ระชาชนสวนใหญมรีะดบัการศกึษา

ทีส่งูข้ึน จงึทาํใหคานยิมและความคาดหวงัของผูปฏบัิติ

งานเปลีย่นแปลงตามไปดวย จากสภาวการณทีก่ลาวมา

ขางตนจงึสรปุไดวา ในการบรหิารงานในปจจบุนัจะตอง

มีการพัฒนาศักยภาพ ความคิด วิสัยทัศน เทคโนโลยี 

ไอที กระบวนการทํางาน ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่

จําเปนเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน รวมถึง

การสรางทีมงานหรือวัฒนธรรมองคกร โดยจะสงผล

กระทบเชิงระบบโดยเปนแรงผลักใหปรับแนวคิดจาก

เดิมซึ่งเนนความดานความเชี่ยวชาญ ไปสูความคิด

ดานเชิงกลยุทธ เพื่อการแขงขันในดานตางๆ ในยุคไร

พรมแดนที่มีเพิ่มมากขึ้นอยางไรขอจํากัด

ธุรกิจหนึ่งท่ีประสบปญหาและตองปรับเปลี่ยน

แนวทางในการบริหารเพื่อการแขงขันก็คือ ธุรกิจเกี่ยว

กบัผลติภณัฑนม ทัง้นีเ้นือ่งจากในปจจบุนัผลผลตินํา้นม

ดิบในประเทศผูผลิตที่สําคัญ ป 2555-2559 ผลผลิต

นํ้านมดิบในประเทศผูผลิตท่ีสําคัญ มีอัตราเพิ่ม 2.12 

เปอรเซ็นตตอป โดยผลผลิตนํ้านมดิบในป 2559 มี

ปรมิาณรวม 499.81 ลานตนั เพิม่ขึน้จาก 493.69 ลาน

ตัน ของป 2558 ประมาณ 1.24 เปอรเซ็นต ประเทศ

ท่ีมีผลผลิตนํ้านมดิบมากท่ีสุดคือ สหภาพยุโรป มี

ผลผลิตนํ้านมดิบรวม 151.60 ลานตัน รองลงมา ไดแก 

สหรฐัอเมริกา 96.34 ลานตนั และอนิเดยี 68.00 ลานตนั 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ปจจุบันเศรษฐกิจทั่วโลกมีการแขงขันกันมากข้ึน 

องคกรแตละองคกรจึงจําเปนตองหาแนวทางในการที่

จะทําใหองคกรของตนอยูรอด และคงความไดเปรียบ

ทางการแขงขันทั้งภายในและภายนอก โดยองคกร

ตระหนักวาผูปฏิบัติงานในองคกรเปนทรัพยากรที่มี

ความสําคัญ และจําเปนตองรักษาและพัฒนาความ

สามารถ การพฒันาพนกังานยอมตองมคีวามสาํคัญและ

จําเปน โดยเฉพาะพนักงานขายซึ่งมีสวนในการสราง

มูลคายอดขายเพื่อเพ่ิมกําไรใหกับองคกร ดังนั้นจึงได

สงผลถึงการนําแนวคิดเรื่องการพัฒนาความสามารถ

ของพนักงานขายโดยใชหลักสมรรถนะมาใชในการ

พัฒนา ภายใตการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม

ดานตางๆ ในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศของโลกปจจุบัน 

ทกุองคกรตองเผชญิกบัสิง่ทาทายในหลายรปูแบบทีส่ง

ผลกระทบตอกลยุทธการบริหาร ซึ่งจําเปนที่ผูบริหาร

จะตองเปนผูมีวิสัยทัศน และทําความเขาใจสภาวะ

ของการเปล่ียนแปลง และเตรียมพรอมในการปรับ

ภารกิจเชิงกลยุทธ เพื่อใหองคกรนั้นๆ จะสามารถอยู

รอดไดในสภาวะของการแขงขันซ่ึงเปนสิ่งที่ทาทายใน

ปจจุบันและในอนาคต โดยการปรับภารกิจเชิงกลยุทธ 

มีรายละเอียดดังนี้ (Yotsomsak, 2006, pp. 30-36) 

(1) การปรับโครงสรางใหมขององคกร (corporate 

reorganizations) การปรับโครงสรางใหมขององคกร

ที่มีวัตถุประสงคสําคัญ เพื่อจัดรูปแบบการทํางานให

สอดคล องกับสภาพแวดล อมที่ เปลี่ยนแปลงไป 

(2) การรวมลงทุนธุรกิจขามชาติ (International 

joint ventures) แนวโนมระยะยาวชี้ใหเห็นวาการ

แขงขันในการผลิตสินคาและบริการจะตองมีการรวม

ตัวกันในระดับนานาชาติ (3) การเจริญเติบโตที่ชาลง 

(slower growth) การเจริญเติบโตที่ชาลงของธุรกิจ

ในระยะยาว ยอมทําใหพนักงานที่มีศักยภาพสูญเสีย

โอกาสกาวหนาในเสนทางอาชพี (4) ความกาวหนาทาง

ดานเทคโนโลยี (technological advances) ความ
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สําหรับประเทศไทยป 2555-2559 จํานวนโคนม

ทั้งหมดมีอัตราการเพ่ิมขึ้น 1.79 เปอรเซ็นต โดยใน

ป 2559 (ณ วันที่ 1 มกราคม) มีจํานวน 616,420 

ตัว เพิ่มขึ้นจากป 2558 ซึ่งมีจํานวน 608,367 ตัว 

ประมาณ 1.32 เปอรเซ็นต และจํานวนแมโครีดนมมี

อัตราเพิ่ม 0.38 เปอรเซ็นตตอป โดยป 2559 มีแมโค

รีดนม 236,200 ตัว เพิ่มขึ้นจาก 232,115 ตัว ของป 

2558 ประมาณ 1.76 เปอรเซน็ต สวนผลผลตินํา้นมดบิ

ในชวงป 2555-2559 มีอัตราเพิ่ม 1.58 เปอรเซ็นตตอ

ป โดยป 2559 มีผลผลิต 1,111,247 ตัน เพิ่มขึ้นจาก 

1,084,162 ตนั ของป 2558 ประมาณ 2.50 เปอรเซน็ต 

เนื่องจากลูกโคนมเกิดใหมในรอบป และจํานวนแมโค

รีดนมเฉลี่ยในรอบปมีจํานวนเพ่ิมขึ้นจากแมโคสาวที่

เขามาทดแทน รวมถึงการกําหนดมาตรฐานการรับซื้อ

นํ้านมโค ป 2558 มีการปรับเพิ่มราคารับซื้อนํ้านมดิบ

หนาโรงงานตามคณุภาพน้ํานมโค จึงจูงใจใหเกษตรกรมี

การพฒันาการเล้ียงโคนม โดยการบรหิารจดัการฟารม

ที่เปนระบบมาตรฐานฟารมที่ดี และมีประสิทธิภาพใน

การเลี้ยง ทําใหอัตราการใหนํ้านมสูงขึ้น และนํ้านมดิบ

มีคุณภาพดีขึ้นการสงออกและนําเขาป 2560 คาดวา 

การสงออกและนําเขาจะมีปริมาณเพิ่มขึ้น เนื่องจาก

ผูประกอบการในตลาดนมพาณิชย มกีารขยายการผลติ

เพิม่ขึน้ เพือ่รองรบัปริมาณผลผลตินํา้นมดิบทีม่แีนวโนม

เพิม่ขึน้อยางตอเน่ือง ราคาป 2560 คาดวา ราคานํา้นม

ดิบที่เกษตรกรขายไดจะเพิ่มขึ้นจากป 2559 เนื่องจาก

มีการประกาศใชมาตรฐานการรับซื้อนํ้านมโค ณ ศูนย

รวบรวมนํ้านมดิบ ควบคูกับประกาศราคากลางรับซื้อ

นํ้านมโค ณ ศูนยรวบรวมน้ํานมดิบ โดยมีผลบังคับ

ใชตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2559 เปนตนมา ซึ่งเปนแรง

จูงใจใหเกษตรกรมีการปรับปรุงคุณภาพนํ้านมดิบใหดี

ขึ้น (Vanichkul, 2017)   

ความสําคัญและปญหาดังกลาวนําไปสูการศึกษา

พฒันาสมรรถนะพนักงานขายของกลุมบริษัทผลติภณัฑ

นมพาสเจอรไรสโดยจะทาํใหเกดิ การพฒันาการแขงขนั

และสรางความแตกตางท่ีมีความสมบูรณแบบท่ีมาก

กวาการแขงขันกันแคเพียงสวนตางราคา โดยการ

พฒันาสมรรถนะของพนกังานขายในกลุมอตุสาหกรรม

นมพาสเจอรไรส จะมีสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจ

และสรางภาพลักษณในการแขงขันโดยหลีกเลี่ยง

กลยุทธการแขงขันดวยราคาเพียงอยางเดียว

วัตถุประสงค
1.  เพื่อศึกษาสมรรถนะดานความรูท่ีจําเปนของ

พนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส

2.  เพื่อสร างโปรแกรมการฝกอบรมผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกสเพื่อพัฒนาสมรรถนะดานความรูของ

พนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส

3.  เพื่อประเมินโปรแกรมการฝกอบรมผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกสเพื่อพัฒนาสมรรถนะดานความรูของ

พนักงานขายบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส

นิยามศัพท
1.  สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะของบุคคล

ท่ีแสดงความสามารถ ความรู ทักษะ ทัศนคติ ความ

ชาํนาญ คณุลกัษณะในการวิจัยคร้ังนีจ้ะเนนการพฒันา

สมรรถนะดานความรู

2.  สื่ออิเล็กทรอนิกส หมายถึง สื่อการเรียนการ

สอนทางคอมพิวเตอรรูปแบบหนึ่งซึ่งใชความสามารถ

ของคอมพิวเตอรในการนําเสนอสื่อประสม ไดแก 

ขอความ ภาพนิ่ง เสียง ซึ่งบันทึกไวในรูปแบบแผน

ซีดี

3. โปรแกรมการฝกอบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 

หมายถึง กระบวนการฝกทักษะ การจัดการเรียนรูดวย

ขอมูลเนื้อหา ข้ันตอนและวิธีการท่ีจะไดเกิดความรู 

โดยผูเรียนรูมีอิสระในการศึกษาตามเวลาและโอกาสที่

ผูเรียนตองการ โดยจะถูกออกแบบใหศึกษาเรียนรูได

โดยงายในรูปแบบบทเรียนผานระบบออนไลนหรือ

แผนซีดี
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4. พนกังานขาย หมายถงึ พนักงานทีป่ฏบิติัหนาที่

เปนพนักงานขาย ในบริษัทอุตสาหกรรมนมพาสเจอร

ไรส

แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่ก่ียวของ และงานวจิยัทีเ่กีย่วของ
Office of the Royal Society (1999, p. 183) 

ไดกลาวถึงความหมายการขาย หมายถงึ โอนกรรมสทิธิ์ 

แหงทรัพยสินใหแกกัน โดยตกลงกันวาจะใหราคาแหง

ทรัพยสินนั้น มีหลายลักษณะ คือ ชําระเงิน ในขณะ

ท่ีซ้ือขายกัน เรียกวา ขายเงินสด หรือขายโดยยอม

เก็บเงินอันเปนราคาของในวันหลัง เรียกวา ขายเชื่อ 

Luanchamroen (2005, p. 125) ไดกลาววา พนกังาน

ขายนับวาเปนหัวใจสําคัญ ในการขายสินคา เพราะ

วารานคาปลีกตองมีการขายสินคาใหกับผูบริโภคและ

พนักงานขาย ก็มีสวนสําคัญที่จะทําใหเกิดการขาย

สนิคาไดพนกังานขายเปนผูทีม่คีวามใกลชดิกับผูบรโิภค 

มากที่สุด Comer et al. (2014) กลาววา การขาย

เปนสิ่งสําคัญในการติดตอสื่อสารทางการตลาดอยางมี

ประสิทธิภาพ การขายโดยพนักงานขายเปนสิ่งจําเปน

ที่ชวยผลักดันใหลูกคาใชสินคาใหม เพิ่มยอดขาย และ

ใหลูกคาไดรูถึงตราสินคาของบริษัท Jackson and 

Hisrich (1996, pp. 287-290) ไดกลาววา พนักงาน

ขายที่จะประสบความสําเร็จ ประกอบดวยคุณสมบัติ

หลัก ดังนี้ 

1.  คุณสมบัติดานบุคลิกภาพเปนองคประกอบ

ที่สําคัญท่ีสุดของพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จ 

ลักษณะบุคลิกภาพดังกลาว ไดแก การมีวินัยในตนเอง 

(self-discipline) ความฉลาด (intelligence) การมี

ความคดิสรางสรรค (creativity) มคีวามยดืหยุน (flex-

ibility) มีแรงจูงใจตนเอง (self-motivated) มีความ

อดทน (persistent) มีทาทางสงา งาม (personable) 

และไววางใจได (dependable) 

2.  คุณสมบัติดานศิลปะการขาย พนักงานขาย

ควรมีความรูพื้นฐานในดานศิลปะ การขายและตอง

พัฒนาทักษะอื่นๆ ท่ีชวยในการขาย เชน ทักษะดาน

การสื่อสาร (communication skill) ทักษะดานการ

วิเคราะห (analytical skill) ทักษะดานการจัดการ 

(organization skill) และทักษะดานการบริหารเวลา 

(time management skill) 

3.  คุณสมบัติดานความรู มีความรู ในตัวสินคา 

(product knowledge) ความรูความเขาใจในตัว

ลกูคา (customer knowledge) ความรูเกีย่วกบัคูแขง 

(knowledge of the competitor) และความรูเกี่ยว

กับบริษัท (knowledge of company)

Wiwatthanachat (2006, pp. 70 - 80) ได

กลาวถึงแนวคิดคุณสมบัติของพนักงานขายในดาน 

ความรู ดังนี้

1.  ความรู  เ ก่ียวกับอุตสาหกรรม (Industry 

knowledge) นักขายจําเปนตองทราบขอมูล เกี่ยว

กับอุตสาหกรรมที่เก่ียวของและแนวโนมการพัฒนา

ความกาวหนาของอุตสาหกรรม ปจจัยตางๆ ท่ีอาจมี

ผลกระทบตออุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคาบาง

รายมีความสําคัญลดลง และในทํานองเดียวกันอาจจะ

มีลูกคาใหมๆ เขามาซ่ึงมีแนวโนมความสําคัญมากข้ึน

ในอนาคต นักขายที่ตองการจะประสบความสําเร็จ จํา

เปนตองศึกษาแนวโนมตางๆ เหลานี้และวางแผนลวง

หนาเพื่อใหไดรับประโยชนจากโอกาสที่กําลังจะมา

ถึงในไมชาอยางเต็มที่ การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว

ของ อุตสาหกรรมนั้นจะเปนพลังผลักดันธุรกิจที่จะทํา

ใหอุตสาหกรรมเจริญกาวหนาตอไปหรือ หยุดชะงัก

ได ปจจัยตางๆ เชน การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยใน

ทองตลาด ราคานํ้ามัน ตนทุน วัตถุดิบ การใชจายของ

รฐับาลอตัราภาษ ีและอืน่ๆ เหลานีล้วนมผีลกระทบตอ

อตุสาหกรรมตางๆ ที ่เกีย่วของทัง้สิน้ นกัขายทีต่องการ

จะประสพความสําเร็จในงานขายจําเปนตองตอบคํา

ถามตอไปนี ้ไดแก ลกัษณะของผูเสนอขายและลกูคาใน

อตุสาหกรรมเปนอยางไร ขนาดเลก็หรอืใหญมกีารรวม

ตัวกันหรืออยูอยางกระจัดกระจาย เปนอุตสาหกรรมที่
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ใชแรงงานคนหรือเครื่องจักรเปนสวนใหญ ขนาดของ

การผลิตอยางประหยัดมีความสําคัญหรือไม ผูซ้ือเนน

ราคาหรือบริการผลิตภัณฑอื่น ที่สามารถใชแทนกันได

จากแหลงอื่นๆ มีหรือไม มีการเปลี่ยนแปลงทางดาน

เทคโนโลยีอยางไร และการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นมีผล

กระทบตอบริษัทหรือลูกคาหรือไม การที่ลูกคาจะ

เปลี่ยนผูเสนอขายจากรายหนึ่งไปอีกรายหนึ่งจะมี

คาใชจายสูง ใครมีอํานาจในการตอรองมากกวากัน 

ระหวางผูเสนอขายและผูซ้ือ จะมีบริษัทใหมๆ เขามา

ในอุตสาหกรรมอีกหรือไม การแขงขันจะเปนอยางไร 

มกีารใชจายในการวจิยัและพฒันาผลติภณัฑและบรรจุ

ภณัฑหรอืไม และทาํการโฆษณาอยางไรเหลานีเ้ปนตน

2. ความรู เกี่ยวกับการแขงขัน (Competi-

tive knowledge) ขอมูลเกี่ยวกับการแขงขันใน

อุตสาหกรรมเปนสิ่งสําคัญที่นักขายจะตองมี เพื่อจะ

ไดวางแผนการขายไดอยางเหมาะสม นักขายจะตอง

ระลกึไวในใจเสมอวาเมือ่เขาอยูในตลาดและตองการจะ

ซื้ออะไรก็ตามไมวาคอมพิวเตอร รถยนต หรืออื่นๆ เขา

จาํเปนตองพิจารณาขอเสนอของผูขายกอนตัดสนิใจซือ้ 

ในสถานะเปนการซื้อ สวนใหญลูกคาไมไดตัดสินใจวา

จะซือ้หรือไม แตเขาตดัสนิใจวาจะเลอืกซือ้อะไรจากสิง่

ที่มีใหเลือกจํานวนมาก ดังนั้นนักขายควรตองเขาใจถึง

สิง่ทีคู่แขงขนัจะเสนอมาดวย ดานลกูคาเองกม็กัจะ มคีาํ

ถามหรือขอคดิเหน็เกีย่วกบัผลติภณัฑหรอืบรกิารของคู

แขงขันอยูเสมอ หนาที่ความรับผิดชอบ ของพนักงาน

ขายก็คือจะตองแนใจวาลูกคาไดรับขอมูลที่ถูกตอง

จริง เชน ลูกคาอาจจะคิดวาสินคาที่เสนอขายราคาสูง

เกนิไปโดยไมทราบวาราคานัน้อาจไดรวมสวนประกอบ 

ตางๆ ซึ่งบริษัทอื่นจะคิดราคาเพ่ิมไวหมด แตถานัก

ขายมีความรอบรูเกี่ยวกับคูแขงขันก็สามารถจะชี้แจง

ขอของใจตางๆ ไดดี และทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจ

ในสินคาที่เสนอขายยิ่งขึ้น พนักงานขายควรมุงเนนขอ

ไดเปรียบของสินคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันเปน

สําคัญ นักขายจะตองไมลืมวาการแขงขันนั้นไมเพียง

แตเปนบรษัิททีข่ายสนิคาหรอืบรกิารแบบเดยีวกบัของ

พนักงานขาย แตยังหมายรวมถึงทุกกิจการที่เสนอมา 

สนองความตองการของลูกคาดวย และพนักงานขาย

ไมควรกลาวทับถมหรือวิจารณคูแขงในทางลบ แตควร

กลาวถงึขอดทีีเ่หนอืกวาสนิคาของคูแขงจะใหผลดกีวา

3.  ความรูเก่ียวกับบริษัท (Company knowl-

edge) บริษัทสวนใหญมักจะมีสินคาหรือ บริการ

จําหนายเปนจํานวนมาก ตลอดจนนโยบายและ

กระบวนการตางๆ ที่จัดทําเปนพิเศษเฉพาะเพื่อให

ลูกคาไดรับความพอใจ ดังนั้นนักขายจึงจําเปนตอง

เขาใจรายละเอียดตางๆ เหลานั้นซึ่งจะใหประโยชนตอ

การเสนอขายมาก โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่ผลิตภัณฑของ

คูแขงขันมีความคลายคลึง ใกลเคียงกับผลิตภัณฑของ

บริษัท ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทจะมีความสําคัญตอผูซื้อ

มากกวาขอมลู ผลติภณัฑเพราะโดยท่ัวไปลกูคามักชอบ

ท่ีจะซ้ือสินคาจากบริษัทท่ีมีช่ือเสียงดีท่ีสุดในดานการ

บริการ ในทัศนะของลูกคาพนักงานขายก็คือบริษัทซึ่ง

ทําใหลูกคาไดมีโอกาสสัมผัสกับบริษัท ดังนั้นการที่นัก

ขายจะสามารถเปนตัวแทนบริษัทที่ดีไดจึงตองรอบรู

เรื่องราวของบริษัทที่ทํางานอยูดวย

4.  ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Product knowl-

edge) ความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการท่ี

เสนอขายอยางสมบูรณเปนสิ่งจําเปนถาบุคคลนั้น

ตองการที่จะกาวหนาในอาชีพขาย นักขายที่ประสบ

ความสําเร็จในงานมากท่ีสุดคือผู  ท่ีสามารถสื่อสาร

คุณคาของผลิตภัณฑที่เสนอขายไปยังผู คาดหวังได

ดีท่ีสุด พนักงานขายจะตองมีความเขาใจผลิตภัณฑ

และบริการที่ขายอยางละเอียด ทุกแงทุกมุมเพ่ือจะ

ไดสามารถสื่อสารไปยังผูคาดวาจะเปนลูกคาไดอยาง

มีประสิทธิภาพและดวยความเชื่อม่ัน หลายบริษัท

พยายามสรรหาบุคคลที่สามารถพัฒนาความรู ดาน

ผลิตภัณฑไดสูงมาเปนพนักงานขายของตน เชน 

บริษัทผูผลิตยามักจะจางเภสัชกร บริษัทที่จําหนาย

คอมพิวเตอรจางวิศวกรระบบและนักเขียนโปรแกรม 
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หรือผูจําหนายสินคาอุตสาหกรรมมักจะจางวิศวกร

เคร่ืองกลเปนตน การทีนั่กขายจําเปนตองรอบรูเกีย่วกบั

ผลติภัณฑมากนอยแคไหนขึน้อยูกบัวาจะขายอะไร และ

ลูกคาตองการอะไร การขายจะคอนขางสลับซับซอน

มากข้ึน ในการขายผลิตภัณฑเทคนิค ซึ่งตองการ

ขอมูลทางเทคนิคมากกวาสินคาพื้นๆ ทั่วไป ลูกคาที่

มีความรูหรือประสบการณจํากัด ตองการขอมูลจาก

พนกังานขายมากกวาลูกคาท่ีคอนขางรอบรูแลวอยางไร

ก็ตามความรูดานผลิตภัณฑอยางเพียงพอมักเปนสิ่ง

จาํเปนไมวาจะขายอะไรหรอืขายใหกบัใคร หากนกัขาย

ไมสามารถใหขอมูลที่ลูกคาตองการไดก็อาจจะทําลาย

โอกาสที่จะขายได หรือหากมีการใหขอมูลที่ผิดพลาด

ก็สามารถทําใหสูญเสียลูกคาได

5.  ความรูเกี่ยวกับตลาดและลูกคา (Markets 

and customers knowledge) นักขายจะตองศึกษา

ถงึสภาวการณตลาดของผลติภัณฑทีข่ายดวยเพือ่จะได

มขีอมลูประกอบในการวางแผนการ ขายกอนทีจ่ะออก

ไปพบลูกคา กลาวคือนักขายควรทราบวาลูกคาที่เปน

ตลาดเปาหมายคือใคร มีคุณสมบัติโดยทั่วไปอยางไร 

มีพฤติกรรมการซื้ออยางไร และทําความเขาใจถึง

สาเหตุที่ทําให ลูกคาตัดสินใจซื้อเหตุผลที่ลูกคาซื้อ

สินคาเพราะตองการผลประโยชนอะไรเปนสําคัญ เพื่อ

ทีน่กัขายจะไดจดัผลติภัณฑและวางแผนการเสนอขาย

ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา

6.  ความรู เกี่ยวกับเทคนิคการขาย (Selling 

knowledge) แมความรูในดานตางๆ ที่กลาว แลวจะ

เปนพื้นฐานที่สําคัญตอความสําเร็จในการขายของนัก

ขายก็ตาม เขาก็ยังจําเปนตองทราบและ เรียนรูถึงวิธี

การที่จะขายวาควรปฏิบัติอยางไรจึงจะประสบความ

สําเร็จดวย

Office of the Public Sector Development 

Commission. (2005, p. 3) สมรรถนะตามคําจํากัด

ความหมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมา

จากความรู ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะ

อื่นๆ ที่ทําใหบุคคลสรางผลงานที่โดดเดนในองคกร 

Tongkeo (1979, p. 22) กลาววาสมรรถนะเปนความ

รู ทักษะ และคุณลักษณะท่ีจําเปนของบุคคลในการ

ทํางานใหประสบความสําเร็จ มีผลงานไดตามเกณฑ

หรือมาตรฐานที่กําหนดหรือสูงกวา สวน Lloyd and 

Cook (1993, p.14) ไดใหคํานิยามของสมรรถนะวา 

หมายถึง ความสามารภในการปฏิบัติกิจกรรมตางๆ 

ตามความคาดหวังและจุดประสงค

Juito (2008, pp. 221-222) ไดใหความหมาย

ของสมรรถนะ คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่จําเปน

ของบุคลากรที่ทําใหสามารถทํางานในหนาท่ีที่ไดรับ

มอบหมายประสบผลสําเร็จอยางดีเยี่ยม (superior 

performer) และแสดงบทบาทไดอยางเหมาะสม ดัง

นั้นสมรรถนะตองมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ คือ

1.  สมรรถนะประกอบดวย 2 สวน คือ สวนที่มอง

เหน็ไดชดั คอื ความรู (knowledge) และทกัษะ (skills) 

อีกสวนที่มองเห็นไมชัด คือ ทัศนคติ (attitude) คา

นิยม (value) อุปนิสัย (traits) และแรงผลักดันภายใน 

motives)

2.  สมรรถนะแสดงออกเปนพฤตกิรรม (behavior)

3.  สมรรถนะตองแสดงใหเห็นถึงผลงาน และผล

งานนั้นตองสามารถวัดคาได (measurable) โดยมีตัว

ชี้วัดผลงาน (KPI)

4.  สมรรถนะตองสามารถเรียนรูและพัฒนาได

องคประกอบของการเรียนรูผานทางสื่ออิเล็ก-

ทรอนกิสประกอบไปดวยองคประกอบ ดังนี ้(Sapkras-

asin, 2011, p. 3)

1.  ระบบจัดการการศึกษา (management 

education system) ไมวาระบบใดในโลกก็ตองมี

การจัดการเพื่อทําหนาท่ีควบคุมและประสานงานให

ระบบดาํเนนิไปอยางถูกตอง องคประกอบนีส้าํคญัท่ีสดุ 

เพราะทําหนาท่ีในการวางแผน กาํหนดหลกัสตูร ตาราง

เวลา แผนดานบุคลากร แผนงานบริการ แผนดาน

งบประมาณ แผนอุปกรณเครือขาย แผนประเมิน 
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ผลการดําเนินงาน และทําใหแผนทั้งหมดดําเนิน

ไปอยางถูกตอง รวมถึงการประเมินและตรวจสอบ

กระบวนการตางๆ ในระบบ และหาแนวทางแกไขเพื่อ

ใหระบบดําเนินตอไปดวยดีและไมหยุดชะงัก 

2.  เน้ือหารายวชิา เปนบทและเปนขัน้ตอน (con-

tents) หนาที่ของผูเชี่ยวชาญที่ไดรับมอบหมายใหเปน

ผูสอนคอื การเขยีนคําอธบิายรายวชิา วางแผนการสอน

ใหเหมาะสมกับเวลา ตรงกับความตองการของสังคม 

สรางสื่อการสอนที่เหมาะสม แยกบทเรียนเปนบท มี

การมอบหมายงานเมื่อจบบทเรียน และทําสรุปเนื้อหา

ไวตอนทายของแตละบท พรอมแนะนําแหลงอางอิง

เพิ่มเติมใหไปศึกษาคนควา

3.  การสื่อสาร (communication) ระหวางผู

เรียนกับผูสอนหรือระหวางผูเรียนดวยกันเองทุกคนใน

ชั้นเรียนสามารถติดตอสื่อสารกัน เพื่อหาขอมูล ชวย

เหลือ แลกเปลี่ยนความคิดเห็น หรือตอบขอซักถาม 

เพื่อใหการศึกษาไดประสิทธิผลสูงสุด สื่อที่ใชอาจเปน

อีเมล, โทรศัพท, Chat Board, WWW, Board หรือ 

ICQ เปนตน ผูสอนสามารถตรวจงานของผูเรียนพรอม

แสดงความคิดเห็นตองานของผูเรียนอยางสมํ่าเสมอ 

และเปดเผยผลการตรวจงานเพือ่ใหทกุคนทราบวางาน

แตละแบบมจีดุบกพรองอยางไร เมือ่แตละคนทราบจดุ

บกพรองของตนจะสามารถกลบัไปปรับปรงุตัวหรืออาน

เรื่องใดเพิ่มเติมเปนพิเศษได 

4.  วัดผลการเรียน (evaluation) ที่อาจารย

มอบหมายหรือแบบฝกหัดทายบทจะทําใหผู เรียนมี

ประสบการณและเขาใจเนือ้หาวชิามากขึน้ จนสามารถ

นําไปประยุกตแกปญหาในอนาคตได แตจะผานแตละ

วิชาตองมีเกณฑมาตรฐานเพื่อวัดผลการเรียน ซึ่ง

เปนการรับรองวาผูเรียนผานเกณฑจากสถาบันใด ถา

ไมมีการสอบก็ไมสามารถบอกไดวาผานหรือไม เพียง

แคการเขาเรียนอยางเดียวจะไมไดรับความเชื่อถือ

มากพอ เพราะเรียนอยางเดียว ผูสอนอาจสอนดี สอน

เกง สื่อการสอนยอดเยี่ยม แตผูเรียนนั่งหลับหรือโดด

เรียน ก็ไมสามารถนําการรับรองวาการเขาเรียนนั้น

ไดมาตรฐาน เพราะผานการอบรม มิใชผานเกณฑ

มาตรฐานจากการสอบ ดังนั้นการวัดผลการเรียนจึง

เปนการสรางมาตรฐานที่จะนําผลการสอบ  ไปใชงาน

ได ดังนั้น e-learning ที่ดีควรมีการสอบวาผานเกณฑ

มาตรฐานหรือไม

Laohajaratsang (2002, pp. 30-33) สรุปองค

ประกอบท่ีสําคัญในการเรียนผานสื่ออิเล็กทรอนิกสไว 

4 องคประกอบ ดังนี้

1.  เนื้อหา (content) เปนองคประกอบสําคัญ

ที่สุดสําหรับการเรียนการสอนผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 

คุณภาพของการเรียนการสอน และการท่ีผูเรียนจะ

บรรลวุตัถปุระสงคการเรยีนในลกัษณะนีห้รอืไมอยางไร 

สิ่งสําคัญที่สุด ก็คือ เนื้อหาการเรียนซึ่งผูสอน ไดจัดหา

ใหแกผู เรียน ซ่ึงผู เรียนมีหนาท่ีในการใชเวลาสวน

ใหญศึกษาเนื้อหาดวยตนเอง เพื่อทําการปรับเปลี่ยน 

(convert) เนื้อหาสารสนเทศท่ีผูสอนเตรียมไวใหเกิด

เปนความรู โดยผานการคดิคนคนวเิคราะหอยางมหีลกั

การและเหตุผลดวยตัวของผูเรียนเอง องคประกอบที่

สําคัญของเนื้อหา ไดแก โฮมเพจ หรือเว็บเพจแรกของ

เว็บไซต หนาแสดงรายชื่อวิชา เปนตน

2.  ระบบบริหารจัดการรายวิชา (Course Man-

agement System--CMA) เปนองคประกอบที่สําคัญ

องคประกอบหนึ่งสําหรับการเรียนการสอนผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกสเปนเสมือนระบบที่รวบรวมเครื่องมือซึ่ง

ออกแบบไวเพื่อใหความสะดวกแกผูใชในการจัด การ

เรียนการสอนออนไลน 

3.  โหมดการตดิตอสือ่สาร (modes of commu-

nication) คอื การจดัใหผูเรยีนสามารถตดิตอสือ่สารกบั

ผูสอน วิทยากร ผูเชี่ยวชาญอื่นๆ รวมทั้งผูเรียนดวยกัน

ในลักษณะที่หลากหลาย และสะดวกตอผูใช เชน การ

ประชุมทางคอมพิวเตอร ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส

4. แบบฝกหัด/แบบทดสอบ เปนการจัดใหผูเรียน
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ไดมีโอกาสในการโตตอบกับเนื้อหาในรูปแบบของการ

ทําแบบฝกหัดและแบบทดสอบความรู

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
Chaisudthanon (2012) ได  ศึกษาเ ร่ือง 

การพัฒนาบทเรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบน

อินเทอรเน็ต เรื่อง การปฐมนิเทศพนักงานขาย บริษัท 

ซาบีนา จํากัด (มหาชน) โดยมีจุดมุงหมาย เพื่อพัฒนา

และหาประสิทธิภาพรวมทั้งเปรียบเทียบผลสัมฤทธ์ิ 

ทางการเรียนดวยบทเรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรม

บนอินเทอรเน็ต เรื่อง “การปฐมนิเทศพนักงานขาย” 

บริษัท ซาบีนา จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา บท

เรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต เรื่อง 

การปฐมนิเทศพนักงานขาย บริษัท ซาบีนา จํากัด 

(มหาชน) ทีส่รางขึน้มานัน้มีประสทิธภิาพ 80.58/81.58 

และ การทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ของผู ใช บทเรียน

คอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต มีความรู

เพิ่มขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงวา

บทเรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต ดัง

กลาวสามารถนาํไปใชในการฝกอบรม พนักงานใหมของ

บริษัท ซาบีนา จํากัด (มหาชน) ไดอยางมีประสิทธิภาพ

Isarankura Na Ayuthaya (2012) ไดศึกษา

เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะหลักของพนักงานขาย

ในประเทศ กรณีศึกษา บริ ษัท ตรีอรรถบูรณ  

อุตสาหกรรม จํากัด โดยมีจุดมุ งหมาย เพื่อศึกษา

สมรรถนะหลกัของพนักงานขายในประเทศ กรณศึีกษา 

บริษทั ตรอีรรถบรูณ อตุสาหกรรม จาํกดั ผลการศกึษา 

พบวาสมรรถนะหลักของพนกังานขายในประเทศ กรณี

ศึกษา บริษัท ตรีอรรถบูรณ อุตสาหกรรม จํากัด ดาน

ที่มีความสําคัญมากที่สุด คือ ดานความสามารถในสาย

งาน รองลงมาคือ ความสามารถเฉพาะบทบาทหนาที่ 

ความสามารถดานเทคนคิ และดานทกัษะความชาํนาญ

ประจําตําแหนง

Huapdi (2010) ไดศึกษาเรื่อง การสรางเว็บฝก

อบรมเรื่องเทคนิคการสรางสื่อเพื่อการนําเสนองาน

ขายสําหรับพนักงานขายโฆษณา บริษัท มติชน จํากัด 

(มหาชน) การวจิยัคร้ังน้ีมวัีตถุประสงคเพือ่ (1) สรางเวบ็

ฝกอบรม เรือ่ง เทคนคิการสรางสือ่เพือ่การนาํเสนองาน

ขายสําหรับพนักงานขายโฆษณา บริษัท มติชน จํากัด 

(มหาชน) ที่มีคุณภาพ (2) เปรียบเทียบคะแนนทดสอบ

กอนการฝกอบรมและคะแนนทดสอบหลงัการฝกอบรม

บนเว็บ และ (3) ศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน

ขายโฆษณาที่มีตอเว็บฝกอบรม ผลการวิจัยพบวา 

(1) คณุภาพของเวบ็ฝกอบรม เรือ่ง เทคนคิการสรางสือ่

เพื่อการนําเสนองานขายสําหรับพนักงานขายโฆษณา 

บรษิทั มตชิน จาํกดั (มหาชน) อยูในระดบัด ี(2) คะแนน

ทดสอบหลังการฝกอบรมสูงกวาคะแนนทดสอบกอน

การฝกอบรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

และ (3) พนกังานขายท่ีเขารบัการฝกอบรมบนเวบ็เรือ่ง 

เทคนิคการสรางสื่อเพื่อการนําเสนองานขายสําหรับ

พนักงานขายโฆษณา บริษัท มติชน จํากัด (มหาชน) 

มีความพึงพอใจตอเว็บฝกอบรมอยูในระดับมากที่สุด

Bernard and Mathios (2005) ทําการศึกษา 

ปจจัยที่มีผลตอทางเลือกและความยินดีที่จะจายของ

ผูบริโภคสาํหรบัลกัษณะทัว่ไปของผลติภณัฑนม รปูแบบ

การศกึษาใชโมเดล multinomial logit และ Hedonic 

Price Model โดยมีวตัถุประสงคท่ีจะศกึษาคุณลกัษณะ

ของผลติภัณฑ (product attributes) ท่ีมผีลตออปุสงค

ของนม และตองการวัดระดับความพึงพอใจที่จะจาย 

(willingness to pay) ตอคุณลักษณะของผลิตภัณฑ

ดังกลาว โดยผลการศึกษาชี้ใหเห็นวา ผลกระทบดาน

ราคาสงผลกระทบตอนมประเภทแรกมากท่ีสุด และ

กระทบตอนมอนิทรยีนอยทีส่ดุ อกีทัง้ยงับงชีว้าผูบรโิภค

มีความยินดีท่ีจะจายในการบริโภคนมประเภทแรก

และประเภทท่ีสอง มากกวานมธรรมดา ช้ีใหเห็นวาผู

บริโภคมีความยินดีที่จะจายใหกับการเพิ่มคุณลักษณะ

ของผลิตภัณฑอินทรีย
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2562)

การศึกษาแนวคิดองคประกอบ

ของสมรรถนะ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ

บริหารการขาย

หลักสูตร

พนักงานขาย

กลุมอุตสาหกรรมนม

พาสเจอรไรส

โปรแกรมการสอนผานสื่อ

อิเล็กทรอนิกส

หนาที่บทบาทและคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย เรื่องการพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส

และคาพิสัยควอไทลของแตละคําถาม พรอมแสดง

เครื่องหมายคําตอบของผูเชี่ยวชาญที่ตอบในรอบสอง

ลงในแบบสอบถามเพื่อใหผูเช่ียวชาญจะไดรับทราบ

ความคิดเห็นของตนและกลุม

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนําสมรรถนะท่ีจําเปน

ดานความรูของพนกังานขาย กลุมอตุสาหกรรมนมพาส

เจอรไรส ที่มีระดับความจําเปน 5.00 มีความจําเปน

ระดับมากที่สุด และมีความสอดคลองกัน คาพิสัย

ระหวางควอไทล ตั้งแต 0-1 มาสรุปเปนสมรรถนะท่ี

จําเปนดานความรูของพนักงานขาย กลุมอุตสาหกรรม

นมพาสเจอรไรส เพื่อเปนขอมูลในการสรางโปรแกรม

การฝกอบรม

ขั้นตอนที่ 2 สรางโปรแกรมฝกอบรมผานทางสื่อ

อิเล็กทรอนิกสเพื่อพัฒนาสมรรถนะดานความรูของ

พนักงานขายบริษัทกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส 

ไดนาํขอมลูจากการศกึษาสมรรถนะทีจํ่าเปนดานความ

รูของพนกังานขายกลุมอตุสาหกรรมนมพาสเจอรไรสใน

ข้ันตอนท่ี 1 นํามาเปนแนวทางในการสรางโปรแกรม

การฝกอบรมนาํโปรแกรมการฝกอบรมมาประเมนิเพือ่

หาความเหมาะสมและสอดคลองขององคประกอบ 1 

แบบการประเมนิเพือ่หาความสอดคลองของโปรแกรม

เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 3 ระดบั แบง

เปน สอดคลอง ไมแนใจและไมสอดคลอง และแบบ

การประเมินเพื่อหาความเหมาะสมของโปรแกรมเปน

ระเบียบวิธีวิจัย
ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาสมรรถนะของพนักงานขาย

บริษัทกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส โดยศึกษา

สมรรถนะที่จําเปนดานความรู เครื่องมือที่ใช ในการ

หาสมรรถนะโดยใชเทคนิค Delphi 

รอบที่หนึ่ง สัมภาษณผูเชี่ยวชาญโดยใชคําถาม

ปลายเปด เพื่อใหผูเชี่ยวชาญไดแสดงความคิดเห็นทาง

วิชาการ การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญจะมีการจดบันทึก

พรอมไดขออนุญาตผูเชีย่วชาญในการบนัทกึเสยีงขณะ

สัมภาษณ โดยนําคําตอบที่ไดนํามาวิเคราะหเพื่อสราง

คําถามในรอบที่สอง

รอบที่สอง ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ

รอบที่ 1 มาทําการวิเคราะหเนื้อหาของคําตอบและ

สรางเปนแบบสอบถาม ชนิดมาตราสวนประมาณ

คา (rating scale) โดยกําหนดแบงเปน 5 ระดับ 

เพ่ือใหผูเชี่ยวชาญใหคะแนนของระดับความจําเปน

ของสมรรถนะดานความรู ของพนักงานขายกลุ ม

อุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส หลังจากนั้นผูวิจัยได

รวบรวมนําคําตอบที่ไดจากผูเชี่ยวชาญนํามาวิเคราะห

ขอมูล โดยหาคามัธยฐาน (median) และคาพิสัยระ

หวางควอไทล (interquartile range) เพื่อจะไดจัดทํา

เปนแบบสอบถามรอบที่ 3

รอบที่สาม ผูวิจัยรวบรวมขอมูลนําคําตอบของ

ผูเชี่ยวชาญรอบที่ 2 มาวิเคราะหเพ่ือหาคามัธยฐาน 

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร
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แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ เหมาะ

สมมากทีส่ดุ เหมาะสมมาก เหมาะสม ปานกลาง เหมาะ

สมนอย และเหมาะสมนอยที่สุด

ขั้นตอนที่ 3 ประเมินโปรแกรมการฝกอบรมเพื่อ

พัฒนาสมรรถนะดานความรูทีจ่าํเปนของพนกังานขาย 

บริษัทกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส การประเมิน

โดยการทดลองใชโปรแกรมฝกอบรมเพื่อพัฒนา

สมรรถนะดานความรู ของพนักงานขายบริษัทกลุ ม

อุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส โดยการวิจัยกึ่งทดลอง 

(quasi experimental) การวิเคราะหขอมูลใช t- test 

แบบ paired sample ในการเปรียบเทียบความแตก

ตางระหวางคะแนนกอนการฝกอบรมและหลังการฝก

อบรมของกลุมทดลองตามโปรแกรมอบรมการพัฒนา

สมรรถนะดานความรูที่จําเปนของพนักงานขายบริษัท

กลุมอตุสาหกรรมนมพาสเจอรไรส และใชเปรยีบเทยีบ

ความแตกตางคาคะแนนแบบทดสอบหลงัจากฝกอบรม

ไปแลว 12 สัปดาหกับคะแนนแบบทดสอบหลังการฝก

อบรมของกลุมทดลองเพื่อศึกษาความคงทน

สรุปผลการวิจัย
การวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขาย

โดยใชโปรแกรมการฝกอบรมผานทางสือ่อเิลก็ทรอนิกส

บริษัทกลุ มอุตสาหกรรมนมพาสเจอรไรส โดยใช

เทคนิคเดลฟาย ไดนํามาสรางเปนโปรแกรมฝก

อบรม โดยไดนําสมรรถนะดานความรู โดยแบงเปน 

2 สมรรถนะ สมรรถนะหลัก (core competency) 

ไดแก (1) ความสามารถในการจูงใจ (2) การนําเสนอ 

(3) มีความรับผิดชอบ สมรรถนะตามสายงาน (Tech-

nical competency) ไดแก (1) ทักษะดานการขาย 

(2) ความรูในการการแขงขันการขาย (3) การบริการ

ลูกคา (4) เทคนิคการขาย การตรวจสอบคุณภาพของ

โครงรางโปรแกรมการฝกอบรมจากผูเชี่ยวชาญดาน

การพัฒนาโปรแกรม จํานวน 5 ทาน ประเมินคุณภาพ

ของโปรแกรมโดยพิจารณาความเหมาะสม และความ

สอดคลองของโครงรางโปรแกรมฝกอบรม ผลการ

ประเมินพบวามีความเหมาะสมอยูในระดับมากถึง

มากที่สุด และมีความสอดคลองกันทุกองคประกอบ

ของโครงรางโปรแกรม ผลการประเมินโปรแกรมการ

ฝกอบรม โดยการทดลองพบวา ผลการประเมินผล

สมรรถนะของผูรับการฝกอบรม พบวา ความรูเนื้อหา

หลังการฝกอบรมสูงกวากอนการฝกอบรมอยางมีนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 การศึกษาความคงทน หลัง

จากอบรมสิ้นสุดแลว 12 สัปดาห พบวา สมรรถนะ

คงที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แสดงวา มี

สมรรถนะทีค่งทน และผูเขารบัการฝกอบรมมคีวามพึง

พอใจตอการฝกอบรมอยูในระดบัมาก โดยมคีาเฉลีย่อยู

ที่ระหวาง 4.13-4.43 โดยสูงกวาเกณฑที่กําหนด จาก

ผลการประเมินโปรแกรมการฝกอบรมในการทดลอง 

สรุปไดวา เปนไปตามเกณฑที่กําหนด

อภิปรายผล
จากการวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะพนักงาน

ขายโดยใช  โปรแกรมการฝ กอบรมผ านทางสื่อ

อิเล็กทรอนิกสบริษัทกลุมอุตสาหกรรมนมพาสเจอร

ไรส พบวา พนกังานขายในบรษิทักลุมอุตสาหกรรมนม

พาสเจอรไรส หลงัสิน้สดุการทดลองใชโปรแกรมการฝก

อบรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกสสูงกวากอนการทดลองใช

โปรแกรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 และ

หลงัสิน้สดุการทดลองใชโปรแกรมการฝกอบรมผานสือ่

อเิลก็ทรอนกิสมคีวามคงทนอยูหลงัจากใชโปรแกรมการ

ฝกอบรมแลว 12 สัปดาห อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.5 และพนักงานขายบริษัทกลุมอุตสาหกรรม

นมพาสเจอรไรสมคีวามพึงพอใจตอการใชโปรแกรมฝก

อบรมอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับ Chaisudth-

anon (2012) ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนาบทเรียน

คอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต เรื่อง การ

ปฐมนเิทศพนกังานขาย บรษิทั ซาบนีา จาํกดั (มหาชน) 

โดยมีจุดมุ งหมาย เพ่ือพัฒนาและหาประสิทธิภาพ
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รวมทั้งเปรียบเทียบผลสัมฤทธิ์ ทางการเรียนดวยบท

เรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต เรื่อง 

“การปฐมนิเทศพนักงานขาย” บริษัท ซาบีนา จํากัด 

(มหาชน) ผลการวิจัยพบวา บทเรียนคอมพิวเตอรชวย

ฝกอบรมบนอนิเทอรเนต็ เรือ่ง การปฐมนเิทศพนกังาน

ขาย บริษัท ซาบีนา จํากัด (มหาชน) ที่สรางขึ้นมานั้น

มีประสิทธิภาพ 80.58/81.58 และ การทดสอบวัดผล

สัมฤทธิ์ของผูใชบทเรียนคอมพิวเตอรชวยฝกอบรมบน

อินเทอรเน็ต มีความรูเพิ่มข้ึน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 แสดงวาบทเรียนคอมพิวเตอรชวย

ฝกอบรมบนอินเทอรเน็ต ดังกลาวสามารถนําไปใชใน

การฝกอบรม พนักงานใหมของบริษัท ซาบีนา จํากัด 

(มหาชน) ไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังสอดคลอง

กับ Isarankura Na Ayuthaya (2012) ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยที่มีผลตอสมรรถนะหลักของพนักงานขายใน

ประเทศ กรณศีกึษา บรษัิท ตรอีรรถบรูณ อตุสาหกรรม 

จํากัด โดยมีจุดมุงหมาย เพื่อศึกษาสมรรถนะหลักของ

พนักงานขายในประเทศ กรณีศึกษา บริษัท ตรีอรรถ

บรูณ อตุสาหกรรม จํากดั ผลการศึกษา พบวาสมรรถนะ

หลักของพนักงานขายในประเทศ กรณีศึกษา บริษัท 

ตรีอรรถบูรณ อุตสาหกรรม จํากัด ดานที่มีความสําคัญ

มากที่สุด คือ ดานความสามารถในสายงาน รองลงมา

คือ ความสามารถเฉพาะบทบาทหนาที่ ความสามารถ

ดานเทคนิค และดานทักษะความชํานาญประจํา

ตําแหนง โดยสอดคลองกับแนวคิดของ Delahaye 

(2005, p.16) ซึ่งกลาววา การเรียนรูแบบผูใหญเปน

ผูมวีฒุภิาวะ จะใหความสาํคญักบัประสบการณทํางาน 

การพัฒนาความสามารถ ความรูและทักษะในการ

ทํางาน รวมถึงการพัฒนาตนเอง และมุงสูความสําเร็จ 

และยังสอดคลองกับ Dales and Hes (1995, p. 80) 

ไดกลาวถึงสมรรถนะวา เปนการคนหาสิ่งท่ีทําใหเกิด

การปฏิบัติงานที่ดีเลิศ (excellence) หรือการปฏิบัติ

งานที่เหนือกวา (superior performance) เชน 

ความสามารถในดานอาชีพ หมายถึง ความสามารถ

ในการทํากิจกรรมตางๆ ในสายอาชีพ (occupation 

competence) เพื่อใหเกิดการปฏิบัติงานเปนไปตาม

มาตรฐานที่ถูกคาดหวังไว ซึ่งมาตรฐานประกอบไป

ดวยองคประกอบของความสามารถ (element of 

competence) รวมถึงเกณฑการปฏิบัติงาน (perfor-

mance) และคาํอธบิายของขอบเขตงาน (range state-

ment) ผลของการประเมินใชโปรแกรมการฝกอบรม 

แสดงใหเห็นวา โปรแกรมการฝกอบรมท่ีพัฒนาข้ึน มี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากผูเขารับการฝกอบรมหลังการ

ใชทดลองหลักสูตรสูงกวากอนการทดลองใชหลักสูตร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ

ผลการวิจัยของ Tinnakorn Na Ayudhya (2012) ซึ่ง

ไดศึกษาเรื่อง การพัฒนาโปรแกรมฝกอบรมผานทาง

สื่ออิเล็กทรอนิกสเพื่อพัฒนาสมรรถนะของผูบริหาร

ระดับกลางในธุรกิจโรงแรม พบวา รางโปรแกรมฝก

อบรมผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกสมีความเหมาะสมและ

สอดคลอง และสมรรถนะหลังการทดลองใชโปรแกรม

การฝกอบรมสูงกวากอนการฝกอบรม และสอดคลอง

กับMungkhalee (2014) ซึ่งศึกษาเรื่อง การพัฒนา

โปรแกรมฝกอบรมสมรรถนะหัวหนาชุดปฏิบัติการใน

ธุรกิจดานรักษาความปลอดภัยในประเทศไทย พบวา 

หัวหนาปฏิบัติการในธุรกิจดานรักษาความปลอดภัยมี

สมรรถนะหลังการทดลองสูงกวากอนการทดลองหลัง

จากใชโปรแกรมการฝกอบรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ Srinonyang (2016) ศึกษาเรื่อง แนวทางการ

พัฒนาชองวางสมรรถนะพนักงานขาย กรณีศึกษา 

บริษัท เอ็นโซโก จํากัด โดยมีวัตถุประสงค (1) เพื่อ

ประเมินสมรรถนะพนักงานขายของบริษัท เอ็นโซโก 

จํากัด (2) เพื่อประเมินสมรรถนะที่คาดหวังจากองคกร 

3)เพื่อหาชองวางสมรรถนะพนกงานขาย บริษัท 

เอ็นโซโก จํากัด (4) )เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนา

สมรรถนะพนักงานขาย บริษัท เอ็นโซโก จํากัด โดยใช

เครือ่งมอืทางวจัิยคือ แบบประเมนิสมรรถนะทีเ่ปนจรงิ

ประเมนิจากแบบทดสอบทางจติวทิยา DISC (จอมยทุธ: 
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Dominance, ดารา: Influence, ศิราณี: Steadiness, 

ฤษี: Compliance) เทียบกับแบบสัมภาษณนายจาง

แบบกึ่งมีโครงสราง พบวาพนักงานขายรอยละ 76 ที่มี

บคุลกิดาน ดารา-จอมยทุธ,จอมยทุธ-ดารา ตามนายจาง

คาดหวังและขาดบคุลิกดาน ดารา-จอมยทุธ ,จอมยทุธ-

ดาราตามนายจางคาดหวังรอยละ 24 สรุปแนวทาง

พัฒนาสําหรับพนักงานขายที่สมควรพัฒนามากที่สุด 

คือการอบรมเพือ่เพ่ิมประสทิธภิาพการทาํงานดานการ

จูงใจ (ดารา) และเพ่ิมความเปนผูนาํ (จอมยทุธ) และยงั

สอดคลองกบั Utakrit, Chaloeijanya and Chiancha-

na, (2016) ศกึษาเร่ือง การพฒันามาตรฐานอาชพีและ

คุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้น

สวนอะไหลและยานยนต โดยมีจุดมุงหมาย (1) เพื่อ

ศึกษาหนาที่งานและสมรรถนะที่จําเปนของพนักงาน

ขายในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นสวนอะไหลและยานยนต 

(2) เพื่อศึกษาการจัดทํารายละเอียดของหนวย

สมรรถนะและกรอบการรับรองระดับชั้นอาชีพของ

พนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นสวนอะไหลและ

ยานยนต และ (3) เพ่ือจดัทาํคูมอืมาตราฐานอาชพีและ

คุณวุฒิวิชาชีพ ของพนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรม

ชิ้นสวนอะไหลและยานยนต ผลการวิจัยพบวา การ

กําหนดหนวยสมรรถนะในแตละระดับชั้นอาชีพมีคา

เฉลี่ยมากกวา 3.51 สวนการประเมินความเหมาะสม

ของการกําหนดกรอบการรับรองในทุกดานของทุก

ระดับช้ัน มีคาเฉลี่ยมากกวา 3.51 และการประเมิน

ความสอดคลองของเนื้อหาของเกณฑการปฏิบัติงาน

และขอบเขต มีคาเฉลี่ยมากกวา 0.67 ในทุกหนวย

สมรรถนะ สวนการประเมินความเหมาะสมของหลัก

ฐานที่ตองการของหนวยสมรรถนะ มีคาเฉลี่ยมากกวา 

3.51 ในทุกหนวยสมรรถนะ

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป
1.  ควรมกีารศกึษาวจิยัและพฒันาสมรรถนะกลุม

อุตสาหกรรมดานอื่นๆ เพื่อจะไดจัดทําเปนมาตราฐาน

และจะไดเปนประโยชนตอสายวิชาชีพ

2.  ควรมกีารศกึษาวจิยัอยางตอเนือ่ง เนือ่งจากใน

ปจจบัุนสภาพแวดลอมในการทํางานมกีารเปลีย่นแปลง

อยางรวดเรว็ รปูแบบการตลาดและการขายอาจจะตอง

เปลีย่นแปลงไปตามเทคโนโลย ีการบรหิารงาน รปูแบบ

การจดัการ การศกึษา รวมถึงพฤตกิรรมการบรโิภคของ

มนุษยที่เปลี่ยนไป

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

100



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2562)

Reference

Bernard, D. A., & Mathios, A. (2005). Factors affecting consumer choice and willingness to pay 

 for milk attributes: Department of policy analysis and management. Cornell university.

Chaisudthanon, R. (2012). The development of web-based training: On Salesperson orientation 

 at Sabina Public Co., Ltd.  Faculty of Technical Education, King Mongkut’s University of 

 Technology North Bangkok. [In Thai]

Comer at al. (2014). A New Approach for Teaching Customer Personality Types in the personal 

 Selling Course. Journal of Higher Education Theory and Practice. 14(2), 11-27.

Dales, M., & Hes, K. (1995). Creating training miracles. Sydney: Prentice-Hall.

Delahaye, B. L. (2005). Human resource development: Adult learning and knowledge management 

 (2nd ed.). Queensland, Australia: John Wiley & Son.

Huapdi, S. (2010). Construction of web based training in media creating technique for sale 

 presentation of Matichon Co., Ltd. Staff. Faculty of Education, Kasetsart University. [In Thai]

Isarankura Na Ayuthaya, P. (2012). The factors affection the work core competency of operation 

 staff at Tre-atthaboon Co., Ltd. Thesis of Public and Private Management. Silpakorn 

 University. [In Thai]

Jackson, R. W., & Hisrich, R. D. (1996). Sales and sales management. Englewood Cliffs, NJ : 

 Prentice-Hall.

Juito, S. (2008). Modern Organization (4th ed.). Nonthaburi: Sukhothai Thammathirat Open 

 University Peess. [In Thai]

Laohajaratsang, T. (2002). Principles of Web Design and Creation for Teaching and Learning. 

 Bangkok: Aroonprinting. [In Thai]

Lloyd, C., & Cook, A. (1993). Implementing Standards of Competence: Practical strategies for 

 industry. London: Kogan Page

Luanchamroen, S. (2005). Retailing Management. Bangkok: Ramkhamhaeng University Press. 

 [In Thai]

Mungkhalee, S. (2014). Thai development of a Competency Training Progrom for Operation 

 Header in the Security Business in Thailand. Doctor of Philosophy, Ramkhamhaeng 

 University. [In Thai]

Office of the Royal Society. (1999). Dictionary of the Royal Academy B. E. 1999. Bangkok: Aksorn 

 Charoan Tat. [In Thai]

Office of the Public Sector Development Commission. (2005). Performance of Thai civil servants. 

 P.A. Living. [In Thai]

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

101



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 9 No. 1 (January - April 2019)

Sapkrasasin, W. (2011). Techniques for Creating E-book Media with MS Programs. Retrieved from 

 http://202.41.160.40/elearning/km/01.pdf [In Thai]

Srinonyang, S. (2016). Approch Reduction Sales Competency Gap of Ensogo Company. Faculty Of 

 Business Administration, Khon Kaen University. [In Thai]

Tinnakorn Na Ayudhya, N. (2012). Development of a Training Program Via Electronic Media for the 

 Competency Development of Middle- Level Adminstrators in the Hotel Business. 

 Dissertation of Human Resource Development. Ramkhamhaeng University. [In Thai]

Tongkeo. T. (1979). Competency: Principles and Practices. Bangkok: Suan Dusit Rajabhat 

 University. [In Thai]

Utakrit, N., Chaloeijanya, K., & Chianchana, C. (2016). Development of occupational standards and 

 vocational qualification manual for sale representative of automotive parts for industrial 

 business with competency standard. The journal of KMUTNB, 26(1), 121-132. [In Thai]

Vanichkul, M. (2017). Dairy 2017 “Quality” and “Standard” push up milk prices. Livestock 

 production magazing, 33(794), 25-30. [In Thai]

Wiwatthanachat. S. (2006). Effective sales techniques (3th rd.). Bangkok: Chulalongkorn University 

 Printing House. [In Thai]

Yotsomsak, S. (2006). Human Resource Management Principles and Concepts. Bangkok: 

 T.M. Press. [In Thai]

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

102


