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บทคัดย่อ

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาหน้าท่ีงานและสมรรถนะที่จ�ำเป็นของพนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรม 

ชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ เพื่อศึกษาการจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะและกรอบการรับรองระดับชั้นอาชีพ

พนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ และเพื่อจัดท�ำคู่มือมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ

พนักงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ โดยผู้วิจัยได้ด�ำเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในงาน รวมถึง

การศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน�ำมาสรุปเป็นแผนภาพหน้าท่ีงาน (Functional Map) หลัง

จากนั้นได้เชิญผู้ทรงคุณวุฒิเข้าร่วมสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เพื่อตรวจสอบยืนยันแผนภาพหน้าที่งาน 
จากนัน้จงึได้เก็บข้อมลูจากกลุม่เป้าหมายเพือ่หาสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของพนกังานขาย แล้วจงึท�ำการก�ำหนดรายละเอยีด

ของหน่วยสมรรถนะ และแบ่งกรอบการรบัรองระดับชัน้อาชพี  ขัน้ตอนสดุท้าย ผูว้จิยัได้จดัท�ำคูม่อืมาตรฐานอาชพีและ

คณุวฒุวิชิาชพีพนกังานขายชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์ แล้วเชญิผูท้รงคุณวฒุเิข้าร่วมสนทนากลุม่เพือ่แสดงความคิดเหน็  
ข้อเสนอแนะ และประเมนิความเหมาะสม ตลอดจนความสอดคล้องของเนือ้หาในคู่มอืโดยใช้แบบประเมนิ ผลการด�ำเนนิงาน 

พบว่า การก�ำหนดหน่วยสมรรถนะในแต่ละระดับชั้นอาชีพ มีค่าเฉลี่ยมากกว่า 3.51 ส่วนการประเมินความเหมาะสม

ของการก�ำหนดกรอบการรับรองในทุกด้านของทุกระดับชั้น มีค่าเฉลี่ยมากกว่า 3.51 และการประเมินความสอดคล้อง

ของเนื้อหาของเกณฑ์การปฏิบัติงานและขอบเขต มีค่ามากกว่า 0.67 ในทุกหน่วยสมรรถนะ ส�ำหรับการประเมินความ

เหมาะสมของหลักฐานที่ต้องการของหน่วยสมรรถนะ มีค่าเฉลี่ยมากกว่า 3.51 ในทุกหน่วยสมรรถนะ  

ค�ำส�ำคัญ:	 มาตรฐานอาชีพ คุณวุฒิวิชาชีพ กรอบการรับรองระดับชั้นอาชีพ พนักงานขาย ธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นส่วน

ยานยนต์

การอ้างอิงบทความ: นิตยา อุตกฤษฏ์, คณิต เฉลยจรรยา และ ชัยวิชิต เชียรชนะ, “การพัฒนามาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ 
พนกังานขายในธรุกิจอตุสาหกรรมชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์,” วารสารวชิาการพระจอมเกล้าพระนครเหนอื, ปีท่ี 26, ฉบบัที ่1, หน้า 121–132, 

ม.ค.–เม.ย. 2559. DOI: 10.14416/j.kmutnb.2015.07.016

http://dx.doi.org/10.14416/j.kmutnb.2015.07.016


122

The Journal of KMUTNB., Vol. 26, No. 1, Jan.–Apr. 2016
วารสารวชิาการพระจอมเกล้าพระนครเหนอื ปีท่ี 26 ฉบบัที ่1 ม.ค.–เม.ย. 2559

Development of Occupational Standards and Vocational Qualification 
Manual for Sale Representative of Automotive Parts for Industrial Business 
with Competency Standard

Nittaya Utakrit*    
Student, Department of Social Sciences, Faculty of Applied Arts, King Mongkut’s University of Technology North Bangkok, Bangkok, Thailand 

Kanit Chaloeijanya  
Associate Professor, Department of Teacher Training in Mechanical Engineering, Faculty of Technical Education, King Mongkut’s  
University of Technology North Bangkok, Bangkok, Thailand

Chaiwichit Chianchana 
Assistant Professor, Department of Technical Education Management, Faculty of Technical Education, King Mongkut’s University of 
Technology North Bangkok, Bangkok, Thailand

* Corresponding Author, Tel. 0-2555-2000 Ext. 6830, E-mail: nittayas@kmutnb.ac.th
Received 13 July 2015; Accepted 27 July 2015; Published online: 21 December 2015
© 2016 King Mongkut’s University of Technology North Bangkok. All Rights Reserved.

Abstract
The purposes of this research were: 1) to study the function and competencies of automotive parts sales 

representatives in the auto parts business  2) to study the units of competency and the framework of professional 
qualification levels of sales representatives and 3) to develop occupational standards and vocational qualification  
manual for the target group. The research began with in-depth interviews with stakeholders in the automotive  
parts industry, followed by reviews of relevant documents and existing research related to the issue. The collected  
information was then summarized and used to create the Functional Map. As results, the Functional Map 
consisted of 1 Key Purpose, 2 Key Roles, 7 Key Functions, 15 Units of Competency, and 42 Elements of 
Competence. This particular Functional Map was confirmed to be 100% accurate by the experts during the 
focus group discussions. Collected information from the target group was analyzed to investigate out the need 
of sales representatives referring to competency. Each unit was revealed to be important for their work. Next, 
the details in each Unit of Competency; Performance Criteria, Range Statement, Evidence Requirements were 
specified. According to Thailand’s  Professional Qualification Levels, the particular professional qualification 
for automotive parts sales reps consists mainly of 3 levels, starting from level 3 to level 5. Then the manual 
for qualification standards and  framework for salespeople professional qualifications were developed. Finally,  
experts were invited to join a group discussion focusing on recommendations and evaluations, the IOC technique 
was used to evaluate the developed manual. The results showed the appropriate level of Unit of Competence 
with the mean score above 3.51, the suitability level of the framework of Professional Qualification with the 
mean score above 3.51. Both the Performance Criteria and the Range Statement had an IOC level above 0.67. 
The mean scores of all subscales in Unit of Competence were greater than 3.51 (out of 5).   

Keywords:	 Occupational Standards, Vocational Qualification, Framework of Professional Qualification Levels, 
Sale Representative, Automotive Parts of Industrial Business
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1. บทน�ำ

การด�ำเนนิชวีติประจ�ำวนัของมนษุย์ และการด�ำเนนิ

ธรุกิจอตุสาหกรรมในปัจจบุนัต่างจ�ำเป็นต้องพึง่พายานยนต์ 

เป็นพาหนะเพือ่การเดินทาง และขนส่ง ด้วยเหตนุีจ้งึส่งผล 

ให้กลุ่มอุตสาหกรรมประเภทยานยนต์มีการเติบโตทาง

อตุสาหกรรมเป็นอนัดับ 2 ของประเทศ [1] ข้อมลูจากสภา 

อตุสาหกรรมแห่งประเทศไทย (ส.อ.ท.) ระบวุ่ายอดการผลติ 

รถยนต์ในเดือนธันวาคม ปี 2553 มีทั้งสิ้น 137,403 คัน 
เพิ่มขึ้นจากระยะเดียวกันของปีก่อน ถึงร้อยละ 22.99  
ส่งผลให้จ�ำนวนรถยนต์ท่ีผลิตได้ในเดือนมกราคมถึง

ธันวาคมมีจ�ำนวนท้ังสิ้น 1,645,304 คัน ท�ำสถิติสูงสุด 

ในรอบ 50 ปี ตั้งแต่ปี 2504 เป็นต้นมา และเพิ่มขึ้นร้อยละ 
64.33  จากปี  2552  [2]  จากข้อมลูในตารางที ่1 แสดงให้เหน็ว่า 

แนวโน้มของการจ�ำหน่ายเป็นไปในทางท่ีสูงขึ้น และเมื่อ

เทยีบกบัปี 2554 ในช่วงเดือนเดียวกนัพบว่ายอดจ�ำหน่าย

ปี 2555 มีมากกว่าปี 2554 ในทุกเดือน [3]

ตารางที ่1 สถติยิอดการจ�ำหน่ายรถยนต์ของประเทศไทย

เดือน
ยอดจ�ำหน่าย

ปี 2555

มากกว่า
เดือนก่อน 
(ร้อยละ)

มากกว่าเดือน
เดียวกัน 

ปี 2554 (ร้อยละ)

มกราคม 77,019 37.43 12.60

กุมภาพันธ์ 91,325 18.57 18.28

มีนาคม 110,977 21.51 19.32

ที่มา: กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ (2554)

ในปี 2557 ที่ผ่านมามูลค่าการส่งออกอุตสาหกรรม

ชิ้นส่วนยานยนต์ไทย [4] มีมูลค่าเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปี 
2556 โดยในปี 2557 สามารถสร้างรายได้จากการส่งออก

ในส่วนทีเ่ป็นชิน้ส่วนและอะไหล่มลูค่า 22,134.71 ล้านบาท 
และชิ้นส่วนส�ำหรับโรงงานประกอบรถยนต์ 198,300.34 
ล้านบาท และอื่นๆ 1,642.76 ล้านบาท

จากข้อมูลดังท่ีกล่าวมาแล้วนี้แสดงให้เห็นถึงความ

ต้องการใช้ยานยนต์ที่มากขึ้น ดังนั้นชิ้นส่วนยานยนต์ 

จงึเป็นส่วนประกอบทีส่�ำคญัในกระบวนการผลติยานยนต์ 

ทกุประเภท อตุสาหกรรมการผลติชิน้ส่วนยานยนต์ของไทย 

เป็นกลุม่อตุสาหกรรมทีส่นบัสนนุอตุสาหกรรมการผลติยาน  
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ คือ 1) ผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ 

ที่เป็นผู้ผลิตชิ้นส่วนที่ป้อนให้โรงงานประกอบรถยนต์

โดยตรง (OEM) และ 2) ผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ประเภท

ผลิตชิ้นส่วนเพื่อจ�ำหน่ายในตลาดอะไหล่ทดแทน หรือ 

ผู้ผลิตที่สนับสนุนด้านการผลิต (REM) ซึ่งผู้ผลิตชิ้นส่วน

ยานยนต์กลุม่นีส่้วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการคนไทย ทีเ่ป็น

ธุรกิจแบบ SMEs [5] 
อย่างไรก็ตามการด�ำเนินธุรกิจอุตสาหกรรมผลิต

ชิ้นส่วนยานยนต์ของไทยต้องอาศัยบุคลากรหลากหลาย

ฝ่ายในองค์กร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายบริหาร ฝ่ายการผลิต 
ฝ่ายวิจัยและพัฒนา ฝ่ายธุรการ ฝ่ายการตลาดรวมไปถึง 

ฝ่ายขาย เป็นต้น และจ�ำนวนผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์

ของไทยที่มีอยู่เป็นจ�ำนวนมาก อาจส่งผลต่อการแข่งขัน

ทางการตลาดค่อนข้างสูง ดังนั้นภาคธุรกิจอุตสาหกรรม

การผลิตชิ้นส่วนยานยนต์จึงจ�ำเป็นต้องอาศัยกลยุทธ์

และแผนการตลาดที่ดีเพื่อสามารถผลิตและจัดจ�ำหน่าย 

ชิ้นส่วนยานยนต์ รวมทั้งต้องรักษาฐานการตลาด และ

ลกูค้าทีม่อียูใ่ห้คงไว้ ดังนัน้หน้าท่ีส�ำคัญทีเ่ก่ียวข้องกับงาน

ด้านนีจ้งึครอบคลมุถงึหน้าท่ีขาย ซึง่บคุลากรท่ีท�ำหน้าท่ีนี ้

คือพนักงานขาย เนื่องจากเป็นบุคคลที่มีบทบาทหน้าที่ 

รบัผดิชอบในการเจรจาขายสินค้ากับลกูค้าโดยตรง อกีทัง้

ยังมีส่วนช่วยรักษาฐานลูกค้าไว้ให้แก่บริษัทอีกด้วย

อย่างไรก็ตามการที่พนักงานขายของกลุ่มธุรกิจ

อุตสาหกรรมการผลิตชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์นี้จะมี

คุณลักษณะท่ีดี มีพฤติกรรมพื้นฐานท่ีดี มีความสามารถ

ในการปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ 
มีจรรยาบรรณในหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ มีคุณสมบัติในการ

เข้าพบลูกค้า มีศิลปะการขายนั้น ต้องมีรูปแบบการ

ปฏบิตัทิีเ่หมาะสม เพือ่ท่ีสามารถใช้เป็นกรอบแนวทางใน 

การปฏิบัติหน้าท่ีการขายได้ตรงตามอย่างคุณลักษณะ 

ดังกล่าวได้ ซึ่ง Marshall et al. [6] ระบุไว้ตอนหนึ่งว่า  
“...การเข้าใจธรรมชาตแิละขอบเขตของกิจกรรมการขาย

ทีไ่ม่ชดัเจน หรอืเข้าใจท่ีผดิพลาดอาจน�ำไปสู่ความเสยีหาย 

ต่องานด้านการขายได้...” และ Kevin [7] ได้กล่าว  
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เก่ียวกับปัญหาส่วนหนึง่ของพนกังานขายใหม่ว่า อาจเกิด 

จากการทีผู่จ้ดัการทีท่�ำหน้าทีดู่แลพนกังานขายส่วนใหญ่ 

ยงัขาดการท�ำหน้าท่ีสนบัสนนุในด้านการท�ำงานกระบวนการ 

ฝึกสอนในลักษณะพี่เลี้ยง (Coaching) ที่มีประสิทธิภาพ 
จากความเป็นมาข้างต้น แสดงให้เห็นถึงการ

เจริญเติบโตของอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ใน

ประเทศไทย และความส�ำคัญของพนกังาน ผูว้จิยัจงึสนใจ

ทีจ่ะศกึษาและวเิคราะห์หน้าทีง่าน (Functional Analysis) 
ชนะ [8] โดยพัฒนามาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพ 

พนกังานขายในธรุกจิอตุสาหกรรมชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์  
ซึ่งมุ่งเน้นท่ีพนักงานชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ประเภท

ผลิตชิ้นส่วนเพื่อจ�ำหน่ายในตลาดอะไหล่ทดแทนซึ่งเป็น

พนักงานขายที่จ�ำหน่ายสินค้าให้กับร้านค้าปลีก โดยมี

วัตถุประสงค์เฉพาะดังนี้

1.	เพื่อศึกษาหน้าที่งานและสมรรถนะที่จ�ำเป็นของ

พนกังานขายในธรุกจิอตุสาหกรรมชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์

2.	เพื่อศึกษาการก�ำหนดรายละเอียดของหน่วย

สมรรถนะและคุณวุฒิวิชาชีพของพนักงานขายใน

อุตสาหกรรมชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ 
3.	เพือ่จดัท�ำคูม่อืมาตรฐานอาชพี และคณุวฒุวิชิาชพี 

ของพนักงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์  

2. วิธีการวิจัย

2.1 ขั้นตอนการด�ำเนินงานวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาเอกสาร ต�ำรา 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางตลอดการ

ด�ำเนินงานวิจัย โดยมีขั้นตอนการด�ำเนินงานดังต่อไปนี้

2.1.1	การศึกษาหน้าที่งานของพนักงานขายใน

อุตสาหกรรมชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต ์ ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัย 

ได้ด�ำเนนิการสัมภาษณ์ผูเ้ชีย่วชาญ จ�ำนวน 10 คน จากนัน้

จงึได้ด�ำเนนิการรวบรวมข้อมลูและสรปุผล เพือ่น�ำข้อมลูท่ี

ได้มาจัดท�ำร่างหน้าที่งาน และตรวจสอบยืนยันแผนภาพ

หน้าที่งานโดยเชิญผู้ทรงคุณวุฒิร่วมสนทนากลุ่ม (Focus  
Group) เพือ่แสดงความคิดเหน็และให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกบั 

หน้าท่ีงานและร่วมกนัตอบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็  

เพื่อผู้วิจัยจะได้น�ำมาปรับปรุง

2.1.2	การศกึษาสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นของพนกังานขาย  
ในขั้นตอนของการวิเคราะห์หาความจ�ำเป็นนี้ ผู้วิจัยได้

ด�ำเนนิการเก็บข้อมลูจากกลุม่เป้าหมายทีเ่ป็นหวัหน้างาน  
ผู้จัดการ หรือเจ้าของกิจการ ในกลุ่มอุตสาหกรรมผู้ผลิต

ชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ โดยการส่งแบบสอบถามทาง

ไปรษณีย์ การสอบถามแบบเผชิญหน้า และการให้กลุ่ม

เป้าหมายตอบแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ หลังจากเก็บ

ข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมายได้ครบตามจ�ำนวนแล้ว ผู้วิจัย

ได้วิเคราะห์ และสรุปผลเพื่อน�ำสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นจัดท�ำ

มาตรฐานอาชีพและกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพใน

ขั้นตอนต่อไป

2.1.3	การจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะ

และกรอบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายชิ้นส่วน

อะไหล่ยานยนต์ ผู้วิจัยได้น�ำสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นที่ได้จาก

การเก็บข้อมลูโดยแบบสอบถาม มาจดัท�ำรายละเอยีดของ

หน่วยสมรรถนะ จากนั้นจึงด�ำเนินการแบ่งระดับคุณวุฒิ

วิชาชีพและกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพของพนักงาน

ขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ 
2.1.4	การพัฒนาคู่มือและประเมินคู่มือมาตรฐาน

อาชีพและกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพของพนักงาน

ขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ ขั้นตอนนี้เป็นการจัดท�ำร่าง

คูม่อืมาตรฐานอาชพี และกรอบการรบัรองคณุวฒุวิชิาชพี 
จากนั้นจึงเชิญผู ้ทรงคุณวุฒิเข้าร่วมกันสนทนากลุ ่ม  
(Focus Group) เพื่อร่วมกันแสดงความคิดเห็นและให้ 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการจัดท�ำคู่มือ และร่วมกันตอบ

แบบประเมินความสอดคล้องและความเหมาะสมของ

เนื้อหาในคู่มือท่ีผู้วิจัยได้จัดท�ำขึ้น จากนั้นจึงได้ท�ำการ

สรุปแบบประเมิน และข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒิท่ี 

เข้าร่วมสนทนากลุม่ เพือ่น�ำข้อมลูไปปรบัปรงุและได้คูม่อื

ที่มีความสมบูรณ์

2.2 กลุ่มเป้าหมาย

กลุม่เป้าหมายทีใ่ช้ในการด�ำเนนิงานวจิยัครัง้นี ้แบ่งเป็น  
4 กลุ่ม ได้แก่ 
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2.2.1	กลุม่ผูเ้ชีย่วชาญทีใ่ห้ข้อมลูเกีย่วกบัหน้าทีง่าน

ของพนกังานขายจากการสัมภาษณ์เชงิลกึ จ�ำนวน 10 คน 
แบ่งออกเป็น ผูบ้รหิารขององค์กร ตัง้แต่ระดับหวัหน้างาน

ขึ้นไป รวมถึงผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในงาน จ�ำนวน 5 คน  
ผู้ปฏิบัติงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ จ�ำนวน 5 คน

2.2.2	ผูท้รงคณุวฒุท่ีิแสดงความคดิเหน็ให้ข้อเสนอแนะ  
และตอบแบบสอบถาม โดยการสนทนากลุม่ (Focus Group)  
(ครั้งที่ 1) โดยผู้ทรงคุณวุฒิกลุ่มนี้ ได้แก่ นักวิชาการที่มี

ความรูเ้ก่ียวกบังานขาย หวัหน้างาน ผูจ้ดัการ หรอืเจ้าของ 

กิจการ รวมถึงผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในงาน จ�ำนวน 12 คน 
แบ่งออกเป็น นักวิชาการท่ีมีความรู ้ ความเชี่ยวชาญ 

เกี่ยวกับงานขาย จ�ำนวน 2 คน และหัวหน้างาน ผู้จัดการ 
หรอืเจ้าของกิจการ รวมถงึผูม้ส่ีวนเก่ียวข้องในงาน จ�ำนวน 
10 คน

2.2.3	ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในงานที่ให้ข้อมูลเพื่อหา 

สมรรถนะท่ีจ�ำเป ็นของพนักงานขายโดยการตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่ หัวหน้างาน ผู ้จัดการฝ่ายขาย 
และเจ้าของกิจการ ส�ำหรับกลุ่มเป้าหมายนี้ ผู้วิจัยได ้

คัดเลือกจากกลุ ่มประชากรท่ีเป็นสมาชิกของสมาคม 

ผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ไทยจ�ำนวน 582 แห่ง ด้วยวิธี

การของ Bartlett [9] และ จากการแทนค่าดังกล่าว จึงได้

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดในงานวิจัยครั้งนี้ เท่ากับ 
151 แห่ง

2.2.4	ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีเข้าร่วมสนทนากลุ่ม (Focus 
Group) (ครั้งที่ 2) จ�ำนวน 15 คน ได้แก่ นักวิชาการที่มี

ความรู้ ความเชี่ยวชาญเก่ียวกับงานขาย จ�ำนวน 5 คน 
และหัวหน้างาน ผู้จัดการ เจ้าของกิจการ รวมถึงผู้ท่ีม ี

ส่วนเก่ียวข้องกับงานขายชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์ จ�ำนวน 
10 คน

2.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

การด�ำเนินงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือใน

การเก็บข้อมูลดังต่อไปนี้

2.3.1	แบบสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง ใช้ในการเก็บ 

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

เพือ่ให้ได้ข้อมลูทีถ่กูต้องและตรงประเด็นมากทีส่ดุมาสรปุ 

และรวบรวมวิเคราะห์หน้าท่ีงาน (Functional Analysis) 
ของพนักงานขาย

2.3.2	แบบสอบถามความคิดเห็น ในการเก็บข้อมูล

จากผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

วิเคราะห์สมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

ในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ 
2.3.3	แบบสอบถามเพื่อหาความจ�ำเป็น ใช้ในการ

เก็บข้อมูลจากผู้ที่มีประสบการณ์ และผู้มีความเชี่ยวชาญ

ในงาน เพื่อให้ได้ความต้องการจ�ำเป็นที่แท้จริง

2.3.4	แบบประเมนิคูม่อืมาตรฐานอาชพีและคุณวฒุิ

วิชาชีพ ใช้ในการเก็บข้อมูลจากผู้ทรงคุณวุฒิท่ีเข้าร่วม

สนทนากลุ่ม โดยแบ่งแบบประเมินออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
1) การประเมินความเหมาะสมของการก�ำหนดหน่วย 

สมรรถนะตามระดับชัน้อาชพี 2) การประเมนิความเหมาะสม 

ของการก�ำหนดชัน้อาชพี และ 3) การประเมนิความสอดคล้อง 

ของเกณฑ์การปฏบิตังิาน และขอบเขตในรายละเอยีดของ

หน่วยสมรรถนะ

2.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ในการด�ำเนินการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการ

วิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละส่วนดังสมการต่อไปนี้

2.5.1	วิธีการของ Bartlett [9] ในการคัดเลือกกลุ่ม

เป้าหมาย

2.5.2	สถิติที่ใช้ในการหาความต้องการจ�ำเป็นที ่

แท้จริง ผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธี Priority Needs Index (PNI) 
แบบปรับปรุง [10]

2.5.3	ค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้เพื่อหาค่าเฉลี่ยของระดับ

ความเหมาะสม

2.5.4	ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.) เพือ่วดัการกระจายของการให้ข้อมลูในการประเมนิ

ความเหมาะสม

2.5.5	ค่าดัชนคีวามสอดคล้อง (IOC) เพือ่ใช้วดัความ

สอดคล้องของเนือ้หาเกณฑ์การปฏบิตังิานและขอบเขตใน

รายละเอียดของหน่วยสมรรถนะ
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3. ผลการวิจัย

3.1 การศกึษาหน้าทีง่านของพนักงานขายในอตุสาหกรรม 

ชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์

ผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาหน้าที่งานของพนักงานขาย

โดยวิธีการวิเคราะห์หน้าที่งาน ด้วยเทคนิคแผนภาพ

หน้าท่ีงาน โดยท�ำการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารของ

องค์การ และผู้ปฏิบัติงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต ์
ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาศักยภาพพนักงานขาย 

ชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ เพื่อเพิ่มศักยภาพขององค์กรใน 

การแข่งขนัเชงิธรุกิจ เป็นความมุง่หมายหลกั (Key Purpose)  
โดยมี 3 บทบาทหลัก (Key Role) ได้แก่ 1) ด�ำเนินงาน

ด้านวางแผนการขาย 2) ปฏิบัติงานด้านการขาย และ  
3) ประเมนิผลและปรบัปรงุการขาย ซึง่ใน 3 บทบาทหลกันี้

ประกอบไปด้วย 7 หน้าทีห่ลกั (Key Functions) 15 หน่วย

สมรรถนะ (Unit of Competence) และ 42 หน่วยสมรรถนะ

ย่อย (Element of Competence) หลังจากที่ได้แผนภาพ

หน้าท่ีงานแล้ว ผู้วิจัยจึงให้ผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 12 คน 
ตรวจสอบยนืยนัแผนภาพหน้าทีง่าน โดยใช้แบบสอบถาม

ความคิดเห็น พบว่าผู้ทรงคุณวุฒิเห็นด้วยกับแผนภาพ

หน้าที่งานที่ได้จัดท�ำขึ้น คิดเป็นร้อยละ 100 

3.2 การศกึษาสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของพนักงานขายใน

อุตสาหกรรมชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์

ผู ้วิจัยได ้วิ เคราะห ์หาสมรรถนะท่ีจ�ำเป ็นของ 

พนกังานขายด้วยวธิ ีPriority Needs Index แบบปรบัปรงุ 
(PNImodified) โดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งข้อค�ำถามนั้นมา

จากหน่วยสมรรถนะย่อยท่ีผ่านการตรวจสอบยืนยันโดย 

ผูท้รงคุณวฒุแิล้ว ผูว้จิยัได้เกบ็ข้อมลูจากผูท้ีม่ปีระสบการณ์ 
และผูม้คีวามเชีย่วชาญในงาน ได้แก่ หวัหน้างาน ผู้จัดการ 
และเจ้าของกิจการ จากกลุม่เป้าหมายจ�ำนวนไม่น้อยกว่า 
151 แห่ง ซึ่งได้รับการตอบมาจ�ำนวน 164 แห่ง และน�ำมา

วิเคราะห์หาค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของระดับการ

ปฏิบัติงานในปัจจุบัน (สภาพปัจจุบัน) กับค่าเฉลี่ยของ

ระดับปฏิบัติการท่ีต้องการพัฒนา (สภาพที่ควรจะเป็น) 
และหารด้วยค่าเฉลีย่ของระดับปฏบิตักิารท่ีต้องการพฒันา 

ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่าค่า PNImodified มค่ีามากกว่า 0 
ในทุกหน่วยสมรรถนะ

จึงสรุปได้ว่า ในทุกหน้าท่ีหลักของพนักงานขาย 
ซึ่งประกอบไปด้วยหน่วยสมรรถนะและหน่วยสมรรถนะ 

ย่อยนัน้ เป็นสมรรถนะท่ีมคีวามจ�ำเป็นของพนกังานขาย และ 

จากการวเิคราะห์หาสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นของพนกังานขายนี้  
ผู้วิจัยจึงได้น�ำมาจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะ

และกรอบการรับกรองคุณวุฒิวิชาชีพ โดยจะกล่าวใน

หัวข้อ 3.3

3.3 การจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะและ

กรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ

3.3.1	การจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะ 
ผู้วิจัยได้น�ำสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นมาจัดท�ำรายละเอียดของ

หน่วยสมรรถนะ ซึง่ประกอบไปด้วย เกณฑ์การปฏบิตังิาน 
(Performance Criteria) ขอบเขต (Rang Statement) และ

หลักฐานท่ีต้องการ (Evidence Requirements) จากนั้น 

จึงท�ำการแบ่งระดับคุณวุฒิวิชาชีพและก�ำหนดหน่วย

สมรรถนะตามระดับชั้นอาชีพ โดยยึดแนวทางตามกรอบ

คุณวฒุวิชิาชพีแห่งชาต ิซึง่แบ่งออกเป็น 7 ระดับ ส�ำหรบังาน 

วจิยันีผู้ว้จิยัได้ศกึษาและเทยีบเคยีงได้ 3 ระดับ คือ 1) ระดับ 

ชั้น 3 เป็นระดับคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายช�ำนาญการ  
2) ระดับชั้น 4 เป็นระดับคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขาย

ก้าวหน้า และ 3) ระดับชั้น 5 เป็นระดับคุณวุฒิวิชาชีพ

พนักงานขายเชี่ยวชาญ

3.3.2	กรอบการรบัรองคณุวฒุวิชิาชพี ผูว้จิยัได้จดัท�ำ 

กรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพโดยการศึกษางานวิจัย

ในสาขาอาชีพอื่นๆ เพื่อเป็นแนวทางในการจัดท�ำกรอบ 

การรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ ซึ่งประกอบไปด้วย คุณสมบัติ

ของผลการเรียนรู ้ การเลื่อนระดับชั้นอาชีพ และกลุ่ม 

บุคคลในอาชีพ โดยสามารถน�ำเสนอรายละเอียดได้ดัง

ต่อไปนี้

1)	ระดับคณุวฒุวิชิาชพีพนกังานขายระดับช�ำนาญการ  
(ชัน้ 3) ต้องมคีณุสมบตักิารเรยีนรู ้คอื ต้องสามารถก�ำหนด

เป้าหมาย และด�ำเนนิการเข้าพบลกูค้า โดยมทีกัษะการคดิ



127

The Journal of KMUTNB., Vol. 26, No. 1, Jan.–Apr. 2016
วารสารวชิาการพระจอมเกล้าพระนครเหนอื ปีท่ี 26 ฉบบัที ่1 ม.ค.–เม.ย. 2559

และปฏิบัติที่หลากหลาย ผู้ที่จะผ่านการประเมินนี้จะต้อง

มี 5 หน่วยสมรรถนะ ได้แก่ 1) การก�ำหนดรายละเอียด 

เป้าหมายการขาย 2) ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมการ

เข้าพบลกูค้า 3) ก�ำหนดรายละเอยีดเพือ่การน�ำเสนอสนิค้า  
4) จดัการข้อโต้แย้งของลกูค้า และ 5) ด�ำเนนิการปิดการขาย 
โดยการเลื่อนระดับชั้นผู้ท่ีจะเข้าสู่กระบวนการทดสอบ  
จะต้องมีประสบการณ์อย่างน้อย 2 ปี หรือมีคุณวุฒิขั้นต�่ำ

ระดับ ปวช. และมีกลุ่มบุคคลในอาชีพ คือ พนักงานขาย 

ชิน้ส่วน และผูจ้บการศกึษาระดับ ปวช. ในสาขาท่ีเก่ียวกบั 

งานขาย

2)	ระดับคุณวฒุวิชิาชพีพนกังานขายระดับก้าวหน้า 
(ชัน้ 4) ต้องมคุีณสมบตักิารเรยีนรู ้คอื ต้องสามารถจดัเตรยีม 

ข้อมูลเพื่อน�ำไปวางแผน สร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้า 
รวมถงึการบรกิารหลงัการขาย โดยใช้ทกัษะทางความคดิ 

และปฏิบัติที่หลากหลาย ผู้ที่จะผ่านการประเมินนี้จะต้อง

มีสมรรถนะในชั้นท่ี 3 และจะต้องมี 5 หน่วยสมรรถนะ 
ได้แก่ 1) จัดเตรียมข้อมูลการขายเพื่อน�ำไปวางแผน  
2) สร้างความน่าเชื่อถือ/ไว้วางใจลูกค้า 3) บริหารลูกค้า

หลังการขาย 4) ก�ำหนดรายละเอียดการประเมินผล

การขาย และ 5) ด�ำเนินการประเมินผลการขาย โดย

การเลื่อนระดับชั้นผู้ท่ีจะเข้าสู่กระบวนการทดสอบ จะ

ต้องผ่านคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายชั้น 3 และจะต้อง 

มีประสบการณ์อย่างน้อย 4 ปี หรือมีคุณวุฒิขั้นต�่ำ 

ระดับ ปวส. และมีกลุ่มบุคคลในอาชีพ คือ พนักงานขาย

ชิน้ส่วน และผูจ้บการศึกษาระดับ ปวส. ในสาขาทีเ่ก่ียวกบั 

งานขาย

3)	ระดับคุณวฒุวิชิาชพีพนกังานขายระดับเชีย่วชาญ  
(ชั้น 5) ต้องมีคุณสมบัติการเรียนรู ้ คือ ต้องสามารถ

ก�ำหนดรายละเอยีดและเทคนคิต่างๆ ในการเข้าพบลกูค้า 
ติดตามลูกค้า ตลอดจนการปรับปรุงการขาย โดยมีทักษะ 

ในการปฏบิตังิานทีซ่บัซ้อน มส่ีวนร่วมในการวางแผนบรหิาร 

จดัการ และก�ำหนดนโยบายองค์กร ผูท่ี้จะผ่านการประเมนินี ้

ต้องมสีมรรถนะในชัน้ท่ี 4 และจะต้องม ี5 หน่วยสมรรถนะ 
ได้แก่ 1) ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมความพร้อมก่อน

เข้าพบลกูค้า 2) ก�ำหนดเทคนคิการเสนอขาย 3) ด�ำเนนิการ 

เข้าพบลกูค้า 4) ก�ำหนดรายละเอยีดการปรบัปรงุการขาย 
และ 5) ด�ำเนนิการปรบัปรงุการขาย โดยการเลือ่นระดับชัน้

ผูท้ีจ่ะเข้าสู่กระบวนการทดสอบ จะต้องผ่านคณุวฒุวิชิาชพี

พนักงานขายชั้น 4 และจะต้องมีประสบการณ์อย่างน้อย 
6 ปี หรือมีคุณวุฒิขั้นต�่ำระดับ ป.ตรี และมีกลุ่มบุคคลใน

อาชีพ คือ พนักงานขายชิ้นส่วน และผู้จบการศึกษาระดับ 
ป.ตรี ในสาขาที่เกี่ยวกับงานขาย

3.4 การประเมินคู่มือมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิ

วิชาชีพพนักงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์

ผู้วิจัยได้รวบรวมและเรียบเรียงข้อมูลท่ีได้ท�ำการ

ศึกษามาจัดท�ำเป็นคู ่มือมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิ

วชิาชพีพนกังานขายชิน้ส่วนอะไหล่ยานยนต์ ซึง่ประกอบ

ไปด้วย 5 ส่วน คือ 1) บทน�ำ เป็นข้อมูลเกี่ยวกับหลักการ

และเหตผุล และวตัถปุระสงค์ 2) มาตรฐานอาชพี เป็นข้อมลู 

เก่ียวกับทฤษฎี และหลักการต่างๆ เก่ียวกับการพัฒนา

มาตรฐานอาชีพ 3) แผนภาพหน้าท่ีงาน ที่ได้จากการ 

ตรวจสอบยืนยันโดยผู้ทรงคุณวุฒิที่เข้าร่วมสนทนกลุ่ม  
4) การแบ่งระดับชัน้อาชพีและการก�ำหนดหน่วยสมรรถนะ

ตามระดับชัน้อาชพี และ 5) กรอบการรบัรองระดับชัน้อาชพี  
และเชิญผู้ทรงคุณวุฒิเข้าร่วมสนทนากลุ่มจ�ำนวน 15 คน 
เพื่อแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และประเมินความ

เหมาะสม ตลอดจนความสอดคล้องของเนื้อหาในคู่มือ 

โดยสามารถสรุปผลการประเมินได้ดังนี้

3.4.1	การประเมินความเหมาะสมของการก�ำหนด

หน่วยสมรรถนะ ผลการประเมินความเหมาะสมของ

การก�ำหนดหน่วยสมรรถนะ พบว่าการก�ำหนดหน่วย

สมรรถนะในระดับช�ำนาญการชั้น 3 มีค่าเฉลี่ยมากกว่า 
3.51 ในทุกหน่วยสมรรถนะ โดยมี 2 หน่วยสมรรถนะท่ี

มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ก�ำหนดราย

ละเอียดเป้าหมายการขาย และด�ำเนินการปิดการขาย 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.53 และ 4.60 ตามล�ำดับ ส่วนใน

ระดับก้าวหน้าชั้น 4 มีค่าเฉลี่ยมากกว่า 3.51 ในทุกหน่วย

สมรรถนะ โดยมี 2 หน่วยสมรรถนะที่มีความเหมาะสมอยู่ 

ในระดับมากที่สุด คือ จัดเตรียมข้อมูลการขายเพื่อน�ำไป
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วางแผน และสร้างความน่าเชือ่ถอื/ไว้วางใจกับลกูค้า โดยม ี

ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.60 และ 4.67 ตามล�ำดับ และในระดับ

เชี่ยวชาญชั้น 5 มีระดับความเหมาะสมของการก�ำหนด

หน่วยสมรรถนะอยู่ระดับมากท่ีสุดในทุกหน่วยสมรรถนะ 
คือมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 4.51 ซึ่งมีเพียงหน่วยสมรรถนะ

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนเข้าพบ

ลูกค้าที่มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก คือมีค่าเฉลี่ย 
4.47 โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1	 ผลการประเมนิความเหมาะสมของการก�ำหนด 

หน่วยสมรรถนะ

หน่วยสมรรถนะ X S.D.

ระดับช�ำนาญการ (ชั้น 3)

ก�ำหนดรายละเอียดเป้าหมายการขาย 4.53 0.52

ก�ำหนดรายละเอยีดเพือ่เตรยีมการเข้าพบลกูค้า 4.40 0.63

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อการน�ำเสนอสินค้า 4.47 0.64

จัดการเพื่อขจัดข้อโต้แย้งของลูกค้า 4.40 0.51

ด�ำเนินการปิดการขาย 4.60 0.63

ระดับก้าวหน้า (ชั้น 4)

จัดเตรียมข้อมูลการขายเพื่อน�ำไปวางแผน 4.60 0.51

สร้างความน่าเชื่อถือ/ไว้วางใจกับลูกค้า 4.67 0.49

บริหารลูกค้าหลังการขาย 4.40 0.63

ก�ำหนดรายละเอียดการประเมินผลการขาย 4.27 0.70

ด�ำเนินการประเมินผลการขาย 4.40 0.51

ระดับเชี่ยวชาญ (ชั้น 5)

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมความพร้อม
ก่อนเข้าพบลูกค้า

4.47 0.74

ก�ำหนดเทคนิคการเสนอขาย 4.67 0.62

ด�ำเนินการติดตามลูกค้า 4.60 0.51

ก�ำหนดรายละเอียดการปรับปรุงการขาย 4.73 0.59

ด�ำเนินการปรับปรุงการขาย 4.73 0.46

3.4.2	การประเมินความเหมาะสมของการก�ำหนด

กรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ ผลการประเมินความ

เหมาะสมของการก�ำหนดกรอบการรบัรองคุณวฒุวิชิาชพี 
พบว่า ในทุกระดับมีความเหมาะสมในระดับมาก คือมี 

ค่าเฉลีย่มากกว่า 3.51 มเีพยีงคณุสมบตัขิองผลการเรยีนรู ้ 
ระดับช�ำนาญการชั้น 3 และระดับเชี่ยวชาญชั้น 5 ที่มี

ความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 
และ 4.53 ตามล�ำดับ โดยแสดงรายละเอียดดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2	 ผลการประเมนิความเหมาะสมของการก�ำหนด 

กรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ

รายละเอียดกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ X S.D.

ระดับช�ำนาญการ (ชั้น 3)

คุณสมบัติของผลการเรียนรู้ 4.53 0.64

การเลื่อนระดับชั้นอาชีพ 4.33 0.62

กลุ่มบุคคลในอาชีพ 4.40 0.51

ระดับก้าวหน้า (ชั้น 4)

คุณสมบัติของผลการเรียนรู้ 4.47 0.64

การเลื่อนระดับชั้นอาชีพ 4.20 0.77

กลุ่มบุคคลในอาชีพ 4.33 0.72

ระดับเชี่ยวชาญ (ชั้น 5)

คุณสมบัติของผลการเรียนรู้ 4.53 0.64

การเลื่อนระดับชั้นอาชีพ 4.27 0.59

กลุ่มบุคคลในอาชีพ 4.20 0.68

3.4.3	การประเมนิความสอดคล้องและความเหมาะสม 

ของเนือ้หาในคูม่อื การวจิยันี ้ผูว้จิยัได้วดัความสอดคล้อง

ของเนื้อหาเกณฑ์การปฏิบัติงานและเนื้อหาขอบเขตของ

หน่วยสมรรถนะ โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
และวัดความเหมาะสมของหลักฐานที่ต้องการของหน่วย

สมรรถนะโดยการหาค่าเฉลี่ยของระดับความเหมาะสม 
แสดงผลการประเมินดังตารางที่ 3 ถึงตารางที่ 5 
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ตารางที่ 3 	ผลการประเมินความสอดคล้องและความ

เหมาะสมของเนื้อหาในคุณวุฒิวิชาชีพระดับ

ช�ำนาญการ (ชั้น 3)

รายละเอียดของ
หน่วยสมรรถนะ

IOC
ระดบัความ
เหมาะสม

เกณฑ์ ขอบเขต X S.D.

ก�ำหนดรายละเอียดเป้าหมายการขาย

ระบุเป้าหมายการขายตาม
ระยะเวลาที่ก�ำหนด

1 1 4.60 0.63

ก�ำหนดตัวชี้วัดการขายตาม
นโยบายองค์กร

0.87 0.93 4.53 0.64

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมการเข้าพบลูกค้า

ระบุรายละเอียดเพื่อเตรียมการ
เข้าพบลูกค้า

1 1 4.60 0.74

ระบุกระบวนการที่เหมาะสม
เพื่อเข้าพบลูกค้า  

0.87 0.87 4.47 0.74

ค้นหาความต้องการของลูกค้าเพื่อ
การเสนอขาย

1 1 4.67 0.62

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อการน�ำเสนอสินค้า

จัดล�ำดับการน�ำเสนอสินค้าให้กับ
ลูกค้าได้อย่างชัดเจน

0.87 0.93 4.47 0.64

จัดล�ำดับการน�ำเสนอคุณประโยชน์
ของสินค้าให้กับลูกค้า

1 1 4.53 0.64

ปรับปรุงการเสนอขายขณะท�ำ
การขาย

1 0.87 4.40 0.74

จดัท�ำข้อสรปุเป็นระยะเพือ่ปิดการขาย 0.93 0.93 4.47 0.74

จัดการเพื่อขจัดข้อโต้แย้งของลูกค้า

ก�ำหนดรายละเอียดการสร้าง
ทัศนคติที่ดีต่อสินค้า

0.93 1 4.73 0.46

ก�ำหนดรายละเอียดเกี่ยวกับ
ข้อโต้แย้งของลูกค้า

0.93 0.87 4.67 0.49

สร้างทักษะความช�ำนาญในการ
ตอบข้อโต้แย้งของลูกค้าขณะน�ำ
เสนอขาย

1 1 4.67 0.49

ด�ำเนินการปิดการขาย

ด�ำเนินการโน้มน้าวลูกค้าให้สนใจ
ซื้อสินค้า

0.87 1 4.73 0.46

สร้างโอกาสให้ลูกค้าได้สอบถาม
รายละเอียดของสินค้า

0.87 0.93 4.73 0.46

สรุปการขายเพื่อจัดท�ำใบสั่งสินค้า 1 0.93 4.93 0.26

ตารางที่ 4	ผลการประเมินความสอดคล้องและความ

เหมาะสมของเนื้อหาในคุณวุฒิวิชาชีพระดับ

ก้าวหน้า (ชั้น 4)

รายละเอียดของ
หน่วยสมรรถนะ

IOC
ระดบัความ
เหมาะสม

เกณฑ์ ขอบเขต X S.D.

จัดเตรียมข้อมูลการขายเพื่อน�ำไปวางแผน

ก�ำหนดรายละเอียดข้อมูลของลูกค้า 0.93 0.87 4.67 0.49

วิเคราะห์การตลาดของลูกค้า 0.93 1 4.60 0.63

จัดท�ำรายละเอียดข้อมูลการขาย
เพื่อน�ำเสนอต่อองค์กร

0.93 0.93 4.73 0.46

สร้างความน่าเชื่อถือ/ไว้วางใจกับลูกค้า

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 0.87 0.93 4.67 0.62

ก�ำหนดกระบวนการสร้างความไว้ใจ
กับลูกค้า

0.93 0.93 4.64 0.63

บริหารลูกค้าหลังการขาย

ติดตามกระบวนการส่งมอบให้เป็น
ไปตามแผน

1 1 4.53 0.64

จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าเพื่อ
น�ำมาปรับปรุงแก้ไข

0.93 1 4.60 0.51

แก้ปัญหาเมื่อสินค้าไม่ถึงมือลูกค้า 1 1 4.87 0.35

จัดการข้อมูลลูกค้าเพื่อรวบรวมเป็น
ฐานข้อมูล

1 1 4.73 0.46

ก�ำหนดรายละเอียดการประเมินผลการขาย

ระบุกระบวนการในการประเมินผล
การขาย

1 0.93 4.53 0.64

จดัท�ำแผนงานการประเมนิผลการขาย 1 1 4.53 0.52

ด�ำเนินการประเมินผลการขาย

จัดเก็บข้อมูลการขายตามระยะ
เวลาที่ก�ำหนด

0.93 0.93 4.60 0.51

วิเคราะห์ข้อมูลการขาย 1 1 4.73 0.46

จดัท�ำข้อสรปุการประเมนิผลการขาย 1 0.93 4.67 0.49

จากตารางท่ี 3 พบว่า ในระดับคุณวุฒิวิชาชีพ 

พนกังานขายระดับช�ำนาญการ (ชัน้ 3) ม ี5 หน่วยสมรรถนะ  
ซึ่งประกอบด้วย 15 สมรรถนะย่อย มีความสอดคล้องของ

เนือ้หาเกณฑ์ปฏบิตังิานและขอบเขตในทกุสมรรถนะย่อย  
โดยมีค่า IOC มากกว่า 0.67 แต่มีสมรรถนะย่อยระบุ 
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เป้าหมายการขายตามระยะเวลาทีก่�ำหนด ระบรุายละเอยีด 

เพือ่เตรยีมการเข้าพบลกูค้า ค้นหาความต้องการของลกูค้า

เพื่อการเสนอขาย จัดล�ำดับการน�ำเสนอคุณประโยชน ์

ของสินค้าให้กับลูกค้า สร้างทักษะความช�ำนาญในการ

ตอบข้อโต้แย้งของลูกค้าขณะน�ำเสนอขาย ท่ีมีค่า IOC  
ของเกณฑ์การปฏิบัติงาน และขอบเขตเท่ากับ 1 เท่ากัน 
ส่วนความเหมาะสมของเนื้อหาหลักฐานท่ีต้องการนั้น 

ส่วนใหญ่มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดโดยมี 

ค่าเฉลีย่มากกว่า  4.51  มเีพยีงสมรรถนะย่อยระบกุระบวนการ 

ที่เหมาะสมเพื่อเข้าพบลูกค้า จัดล�ำดับการน�ำเสนอสินค้า

ให้กับลูกค้าได้อย่างชัดเจน และจัดท�ำข้อสรุปเป็นระยะ

เพื่อปิดการขายมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก และมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.47 และสมรรถนะย่อยปรับปรุงการ

เสนอขายขณะท�ำการขาย มีค่าเฉลี่ย 4.40
จากตารางท่ี 4 พบว่า ในระดับคุณวุฒิวิชาชีพ

พนักงานขายระดับก้าวหน้า (ชั้น 4) มี 5 หน่วยสมรรถนะ 
ซึ่งประกอบด้วย 14 สมรรถนะย่อย มีความสอดคล้องของ

เนือ้หาเกณฑ์ปฏบิตังิานและขอบเขตในทกุสมรรถนะย่อย 
โดยมีค่า IOC มากกว่า 0.67 แต่มีสมรรถนะย่อยติดตาม

กระบวนการส่งมอบให้เป็นไปตามแผน แก้ปัญหาเมื่อ

สินค้าไม่ถึงมือลูกค้า จัดการข้อมูลลูกค้าเพื่อรวบรวม

เป็นฐานข้อมูล จัดท�ำแผนงานการประเมินผลการขาย  
วเิคราะห์ข้อมลูการขาย ทีม่ค่ีา IOC ของเกณฑ์การปฏบิตังิาน  
และขอบเขตเท่ากบั 1 เท่ากัน ส่วนความเหมาะสมของเนือ้หา 

หลักฐานที่ต้องการนั้นมีค่าความเหมาะสมอยู่ในระดับ

มากทีส่ดุโดยมค่ีาเฉลีย่มากกว่า 4.51 ทกุหน่วยสมรรถนะ

จากตารางท่ี 5 พบว่า ในระดับคุณวุฒิวิชาชีพ

พนกังานขายระดับเชีย่วชาญ (ชัน้ 5) ม ี5 หน่วยสมรรถนะ 
ซึ่งประกอบด้วย 13 สมรรถนะย่อย มีความสอดคล้องของ

เนือ้หาเกณฑ์ปฏบิตังิานและขอบเขตในทกุสมรรถนะย่อย 
โดยมีค่า IOC มากกว่า 0.67 แต่มีสมรรถนะย่อยสร้าง

เงื่อนไขการขายสินค้า สร้างกระบวนการการบริการหลัง

การขาย ปรับวิธีการเพื่อการน�ำเสนอขายสินค้า ก�ำหนด 

กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จัดท�ำแผนงาน 

การปรับปรุง ด�ำเนินงานปรับปรุงการขายตามแผน และ

ประเมินผลการปรับปรุงการขาย ที่มีค่า IOC ของเกณฑ์

การปฏิบัติงาน และขอบเขตเท่ากับ 1 เท่ากัน ส่วนความ

เหมาะสมของเนื้อหาหลักฐานท่ีต้องการนั้นส่วนใหญ่

มีความเหมาะสมอยู ่ในระดับมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย

มากกว่า 4.51 มเีพยีง สมรรถนะย่อยสร้างเงือ่นไขการขาย  
เท่านั้นท่ีมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก คือมีค่าเฉลี่ย 
4.47

ตารางที่ 5	ผลการประเมินความสอดคล้องและความ

เหมาะสมของเนื้อหาในคุณวุฒิวิชาชีพระดับ

เชี่ยวชาญ (ชั้น 5)

รายละเอียดของ
หน่วยสมรรถนะ

IOC
ระดบัความ
เหมาะสม

เกณฑ์ ขอบเขต X S.D.

ก�ำหนดรายละเอียดเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนเข้าพบลูกค้า

เตรียมอุปกรณ์การขายให้เหมาะสม
กับสินค้า

0.87 0.87 4.53 0.64

สร้างเงื่อนไขการขายสินค้า 1 1 4.47 0.64

สร้างกระบวนการการส่งมอบสินค้า 0.80 0.93 4.53 0.64

สร้างกระบวนการการบริการหลัง
การขาย

1 1 4.80 0.41

ก�ำหนดเทคนิคการเสนอขาย

ก�ำหนดรายการสินค้าให้แก่ลูกค้า
เพื่อการเลือกสินค้า

0.93 0.93 4.60 0.51

ก�ำหนดวธิกีารน�ำเสนอสนิค้าเป้าหมาย 0.93 0.87 4.67 0.49

ปรบัวธิกีารเพือ่การน�ำเสนอขายสินค้า 1 1 4.67 0.49

ด�ำเนินการติดตามลูกค้า

ก�ำหนดกระบวนการติดตามลูกค้า 0.93 0.93 4.73 0.46

ก�ำหนดกระบวนการสร้างความ
สัมพันธ์กับลูกค้า

1 1 4.80 0.41

ก�ำหนดรายละเอียดการปรับปรุงการขาย

ระบุกระบวนการในการปรับปรุง
การขาย

0.93 1 4.67 0.49

จัดท�ำแผนงานการปรับปรุง 1 1 4.87 0.35

ด�ำเนินการปรับปรุงการขาย

ด�ำเนนิงานปรบัปรงุการขายตามแผน 1 1 4.60 0.51

ประเมินผลการปรับปรุงการขาย 1 1 4.80 0.41
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4. อภิปรายผลและสรุป

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาหน้าท่ีงานของ

พนักงานขายชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์ โดยการสัมภาษณ์

เชงิลกึ เพือ่ให้ได้ข้อมลูทีถ่กูต้องและตรงประเด็นมากทีส่ดุ 
ประกอบกับผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและต�ำราท่ีเก่ียวข้อง

เพือ่น�ำมาวเิคราะห์หน้าทีง่าน ด้วยเทคนคิแผนภาพหน้าท่ี

งาน ซึ่งเป็นวิธีการท่ีเป็นท่ียอมรับในระดับนานาประเทศ 
โดยได้มีการอธิบายไว้ในเอกสารเผยแพร่หลายฉบับของ 
ชนะ [8], [11], [12] นอกจากนี้ยังมีนักวิจัยหลายท่าน 

ที่เลือกใช้เทคนิคเดียวกันนี้ อาท ิWang et al. [13] ได้ท�ำ 

การศกึษารปูแบบสมรรถนะของผูจ้ดัการด้านสิง่แวดล้อม 
สขุภาพ และความปลอดภยั รวมถงึนกัวจิยัไทยหลายท่าน  
อาท ิสรุพล [14] ได้ศึกษาวจิยัเก่ียวกับการพฒันามาตรฐาน 

อาชีพผู้บริหารสถานศึกษาด้านอาชีวะและเทคนิคศึกษา 
ประวัติ [15] ได้ท�ำการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนามาตรฐาน

อาชีพและจัดท�ำคุณวุฒิวิชาชีพธุรกิจถ่ายภาพ เป็นต้น 
ส�ำหรับการศึกษาหน้าที่งานของพนักงานขายใน 

งานวิจัยนี้ พบว่า หน้าที่งานของพนักงานขายมีจ�ำนวน 1 
ความมุ่งหมายหลัก (Key Purpose) 3 บทบาทหลัก (Key 
Role) 7 หน้าท่ีหลกั (Key Functions) 15 หน่วยสมรรถนะ 
(Unit of Competence) และ 42 หน่วยสมรรถนะย่อย 
(Element of Competence) โดยผลการตรวจสอบยืนยัน

พบว่า ผู้ทรงคุณวุฒิเห็นด้วยร้อยละ 100 และจากการ

เก็บข้อมูลเพื่อศึกษาสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นจากหัวหน้างาน/
เจ้าของกิจการ พบว่าในทกุหน่วยสมรรถนะเป็นสมรรถนะ

ที่จ�ำเป็นของพนักงานขาย จึงก�ำหนดรายละเอียดของ

หน่วยสมรรถนะ ซึง่ประกอบไปด้วย เกณฑ์การปฏบิตังิาน 
(Performance Criteria) ขอบเขต (Rang Statement) และ 
หลักฐานที่ต้องการ (Evidence Requirements) และแบ่ง

ระดับคุณวฒุวิชิาชพี กรอบการรบัรองคุณวฒุวิชิาชพี โดย

ยดึแนวทางตามกรอบคณุวฒุวิชิาชพีแห่งชาต ิทีม่ ี7 ระดับ 
ส�ำหรับงานวิจัยนี้สามารถเทียบเคียงได้ 3 ระดับ โดยเริ่ม

จากพนักงานขายระดับช�ำนาญการชั้น 3 ระดับก้าวหน้า 

ชั้น 4 และระดับเชี่ยวชาญชั้น 5 เป็นระดับสุดท้าย 
ผู้วิจัยได้รวบรวมและเรียบเรียงข้อมูลท่ีได้ท�ำการ

ศึกษาตั้งแต่แผนภาพหน้าที่งานท่ีได้จากการสัมภาษณ์

ผู้เชี่ยวชาญ การจัดท�ำรายละเอียดของหน่วยสมรรถนะ

และกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพ มาจัดท�ำเป็นคู่มือ

มาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายชิ้นส่วน

อะไหล่ยานยนต์ ผลการประเมนิความเหมาะสม ตลอดจน 

ความสอดคล้องของเนื้อหาในคู่มือพบว่า การก�ำหนด

หน่วยสมรรถนะในแต่ละระดบัชัน้อาชพี ส่วนใหญ่มคีวาม

เหมาะสมมากที่สุด คือมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 4.51 ส่วนการ

ประเมินความเหมาะสมของการก�ำหนดกรอบการรับรอง

ในทุกด้านของทุกระดับชัน้ ส่วนใหญ่มคีวามเหมาะสมมาก

ที่สุด คือมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 4.51 และการประเมินความ

สอดคล้องของเนื้อหาเกณฑ์การปฏิบัติงานและขอบเขต

มีค่า IOC มากกว่า 0.67 ในทุกหน่วยสมรรถนะ ส�ำหรับ

การประเมินความเหมาะสมของหลักฐานท่ีต้องการของ

หน่วยสมรรถนะ ส่วนใหญ่มคีวามเหมาะสมมากทีส่ดุ คอืมี 

ค่าเฉลีย่มากกว่า 4.51 ซึง่ผลการประเมนิจากผูท้รงคุณวฒุนิี้  
สอดคล้องกับการให้ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นเกี่ยวกับ

รายละเอียดของหน่วยสมรรถนะในประเด็นต่างๆ ของ

ผู้ทรงคุณวุฒิในการร่วมสนทนากลุ่ม

ผูว้จิยัมข้ีอเสนอแนะในการน�ำผลงานวจิยัไปต่อยอด  
คือ 1) ควรมกีารพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรม ทีค่รอบคลมุเนือ้หา 

เกณฑ์การปฏิบัติงาน รวมถึงคุณลักษณะที่พึงประสงค์

ของสมรรถนะพนักงานขาย เพื่อให้เกิดความพร้อมใน

การประเมนิในแต่ละระดับชัน้ และควรได้รบัความร่วมมอื

จากภาคอุตสาหกรรม และ 2) ควรมีการพัฒนาหลักสูตร

หรือบทเรียนโมดูลเพื่อฝึกอบรมบุคลากรในสายอาชีพ 
ในแต่ละหน่วยสมรรถนะ และหน่วยสมรรถนะย่อย เพื่อ

ให้มีคุณสมบัติตามเกณฑ์การปฏิบัติงาน และเพื่อพัฒนา

ศักยภาพของบุคลากรในการรับรองสมรรถนะ
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