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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาสมรรถนะทางด้านงานขายของพนักงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ (2) เพื่อพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ของพนักงานขาย ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ และ (3) เพ่ือประเมินหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือพัฒนา 

สมรรถนะทางด้านงานขายในธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ เป็นการวจิยัในลกัษณะของการวจิยักึง่ทดลอง 

(quasi experimental) มี 3 ขั้นตอน ดังนี้ ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ

อสงัหารมิทรพัย์ โดยการใช้เทคนคิการวจิยัแบบเดลฟาย ผูเ้ชีย่วชาญ คอื ผูท้ีม่ตี�ำแหน่ง เป็นหวัหน้า 

ทางด้านการตลาดหรือการขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ โดยมีต�ำแหน่งระดับ ผู้อ�ำนวยการหรือ 

ผู้จัดการขึ้นไป จ�ำนวน 18 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือ แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 

และการวิเคราะห์เนื้อหา ขั้นตอนที่ 2 สร้างชุดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ โดยโครงร่างชุดฝึกอบรมผ่านการประเมินความเหมาะสม และความ

สอดคล้องจากผูท้รงคณุวฒุ ิ5 ท่าน เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัคอื แบบประเมนิความเหมาะสม และ 
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แบบประเมินความสอดคล้อง และขั้นตอนที่ 3 ประเมินชุดฝึกอบรมสมรรถนะทางด้านงานขาย 

ในธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ โดยการทดลองใช้กบัตวัแทนพนักงานขายในธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ 30 คน  

ที่ได้รับการคัดเลือกอย่างเจาะจง ใช้การทดลองแบบกลุ่มเดียววัดผลก่อน และหลังการทดลอง  

และใช้สถิติ เพื่อทดสอบความแตกต่างของสมรรถนะระหว่างก่อนการทดลองกับหลังการ 

ทดลอง และหลังการทดลองกับผ่านไป 12 สัปดาห์ ระยะเวลาในการทดลองชุดฝึกอบรม 2 วัน  

(12 ชั่วโมง) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามสมรรถนะ และแบบวัดความพึงพอใจ

	 ผลการวิจัย พบว่า

	 1.	 สมรรถนะทางด้านงานขายของพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ประกอบด้วย  

(1) สมรรถนะด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์ (2) สมรรถนะด้านท�ำงานเป็นทีม (3) สมรรถนะ

ด้านการบริหารความเสี่ยง 4) สมรรถนะด้านทักษะงานขาย (5) สมรรถนะด้านผู้น�ำการเปล่ียนแปลง  

และ (6) สมรรถนะด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้า

	 2.	 โครงร่างชุดฝึกอบรมประกอบด้วย สภาพปัญหาและความจ�ำเป็นในการฝึกอบรม  

หลักการชุดฝึกอบรม จุดมุ่งหมาย โครงสร้างเนื้อหา 6 หน่วยการเรียนรู้ กิจกรรมการเรียนรู้ วิธ ี

วัดและประเมินผล การตรวจสอบคุณภาพโครงร่างโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 5 ท่านมีความเหมาะสม 

ในระดับมาก และมีความสอดคล้องในทุกองค์ประกอบ

	 3.	 ตัวแทนพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์มีสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์หลังผ่านการฝึกอบรมมาแล้ว 12 สัปดาห์สูงกว่าเมื่อสิ้นสุดการฝึกอบรมอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุกด้าน ได้แก่ สมรรถนะด้านการบริหารความเสี่ยง สมรรถนะ

ด้านทักษะงานขาย สมรรถนะด้านท�ำงานเป็นทีม สมรรถนะด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์ 

สมรรถนะด้านผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง และสมรรถนะด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้า

ค�ำส�ำคัญ: การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม การเพ่ิมสมรรถนะ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ABSTRACT

	 The objectives of this research were (1) to study the sales performance of the 

sales staff in the real estate business, (2) to develop the training curriculum to develop 

the sales force of the sales staff. In the real estate business, and (3) to evaluate training 

program to improve sale performances. The research employed quasi experimental with 

3 stages. Stage 1: Evaluate sales performance in real estate. By using Delphi research 

techniques, 18 experts were those who work as a head of marketing or sales in real 

estate in the position of manager or director. The research instruments were structured 

interview questionnaire and content analysis. Stage 2: Create training packages to 
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develop sales competencies in real estate, the training outline were evaluated the 

consistency by 5 experts. Evaluation form and the conformity assessment form were used 

as research tools. Stage 3: Evaluate Sales Training Package in Real Estate Business the 

trial was conducted with a representative of 30 real estate sales representatives who 

were selected by purposive random sampling. The experiment was one group pre-test 

& post-test design and paired sample t-test was used to test the difference between 

pre-treatment and post-test was conducted after 12 weeks. The experiment duration of 

training package was 2 days (12 hours). The performance questionnaire and satisfaction 

measurement form were used as research instruments.

	 The results of the study revealed that: 

	 1.	 Competencies of sales staff in real estate include: 1) communication and 

human relations skills; 2) team performance; 3) risk management competency; 4) sales 

skills; 5) leadership competencies; 6) Customer Satisfaction Management.

	 2.	 Training kit outline problems and needs in training principles of training, 

Purpose, Content Structure, 6 Units of Learning, Learning Activities How to measure and 

evaluate the qualitative examination of the outline by 5 experts was highly appropriate. 

And consistent in every element.

	 3.	 The sales representatives in the real estate business were 12 weeks after the 

training. risk Sales Skills Team performance Communication and human relations skills 

Leadership Transformation Performance and Customer Satisfaction Management

Keywords: development of training, curricula enhancement of competencies,  

real estate

บทน�ำ

	 ปัจจุบันสภาพการเปลี่ยนแปลงของ

สภาวะเศรษฐกิจเป็นไปอย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ 

จากสภาวการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลงไปในหลาย ๆ  ด้าน  

ไม่ว่าจะเป็นด้านการเมือง ด้านเทคโนโลยี  

ด้านเศรษฐกิจ หรือแม้กระทั่งการเปลี่ยนแปลง

ด้านสังคมโลก สิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วส่งผลให้เกิด

การแข่งขนัทีร่นุแรงขึน้ในโลกแห่งธรุกจิ จงึเป็น 

สาเหตุให้องค์กรทุกองค์กรหันมาให้ความส�ำคัญ

กับทรัพยากรบุคคลซึ่งเป็นปัจจัยส�ำคัญที่น�ำ

ความส�ำเร็จมาสู่องค์กร เห็นเหตุท่ีบุคลากร 

เป็นทรัพยากรท่ีส�ำคัญขององค์กรในทุกยุค 

ทุกสมัย หากในองค ์กรใดมีบุคลากรที่ม ี

คุณภาพสูง ย ่อมท�ำให้องค์กรนั้นประสบ 

ความส�ำเร็จตามไปด้วย ซึ่งทุกองค์กรจึงต้องมี 
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เครือ่งมอืทีช่่วยในการสรรหาบุคลากรทีม่คีณุภาพ  

พร้อมทัง้พฒันาบคุลากรให้กลายเป็นผูป้ฏบิตังิาน 

ที่มีประสิทธิภาพสูงขึ้น จากการศึกษาพบว่า 

ความสามารถตามมาตรฐานต�ำแหน่งตาม

วุฒิการศึกษา หรือตามหน้าที่ที่ได้รับมอบ

หมายอย่างเดียว ไม่เพียงพอที่จะทาให้บุคคล

ปฏิบัติงานได้ดี รวมทั้ง ไม่อาจตอบสนองต่อ 

ภาวการณ์อยู่รอดขององค์กรในสถานการณ์ 

แข่งขันทีอ่งค์กรต้องเผชญิ จงึต้องมกีารก�ำหนด 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์ที่จะท�ำให ้การ 

ปฏิบัติงานได้ผลส�ำเร็จเป็นอย่างดี ดังน้ัน 

สมรรถนะ จึงได้กลายมาเป็นเครื่องมือในการ 

บริหารจัดการและเสริมสร้างระบบการบริหาร 

ทรัพยากรมนุษย์ในด้านต่าง ๆ  ให้มีประสิทธิภาพ

และตอบสนองต่อกลยุทธ์ทางธุรกิจของแต่ละ

องค์กรให้มากขึ้น (Tarnittanakorn, 2014)

	 บคุลากร ถอืเป็นทรพัยากรทีม่ค่ีายิง่กบั

ความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จขององค์กร เพราะ

ความส�ำเร็จขององค์กรขึ้นอยู่กับศักยภาพของ 

บุคลากร หากองค์กรใดมีทรัพยากรบุคคลท่ีม ี

ความรูม้ทีกัษะ และความสามารถสงู ย่อมสร้าง 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และน�ำพา

องค์กรไปสู่ความส�ำเร็จตามวิสัยทัศน์ พันธกิจ 

กลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กรได้อย่าง

ยั่งยืน องค์กรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนในยุค 

ป ัจจุบันจึงให ้ความส�ำคัญกับการพัฒนา 

บุคลากรในองค์กร เพื่อมุ่งพัฒนาคนให้เกิด

ความเชี่ยวชาญที่สามารถท�ำงานให้แก่องค์กร

ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงและพร้อมรับการ

ขยายตัว และการเปลี่ยนแปลงในอนาคต  

การพัฒนาระดับบุคคลมุ ่งพัฒนาบุคลากร 

ให้ตระหนักถึงความจ�ำเป็นในการพัฒนาตนเอง

ด้านต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน อาทิ 

ด้านการผลิต ด้านการขาย เพ่ือเพ่ิมความรู้ 

ความสามารถ และประสทิธภิาพในการท�ำงาน

ของบุคลากรการพัฒนาน้ันจะพัฒนาไปอย่าง

มีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด ต้องอาศัย

ทรัพยากรมนุษย์เป็นกุญแจเพ่ือไขไปสู่ความ 

ส�ำเร็จ เพ่ือความเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน 

ขององค์กร (Saenthong, 2007) นอกจากน้ี 

ด้านการตลาดได้เข้ามามีบทบาทส�ำคัญกับ

มนุษย์ทุกคน เพราะทุกคนต้องการสินค้าและ

บริการ การตลาดจึงเป็นตัวเชื่อมโยงระหว่าง

ผู ้ผลิต ผู ้ขายกับผู ้บริโภค การด�ำเนินธุรกิจ 

ท่ีสะดวกรวดเร็ว และน�ำสินค้าจากผู ้ผลิตสู ่

ผู ้บริโภคคนสุดท้ายต้องผ่านคนกลางหรือ 

อาจเรียกว่า ช่องทางเดินของสินค้า แต่ละช่อง

ทางท่ีมีการซ้ือขายกันต้องผ่านกระบวนการ 

ทางตลาดทั้งสิ้น และเนื่องจากการเสนอขาย 

จ�ำเป็นต้องใช้เทคนิคและในการสื่อสารท�ำให้ 

ลูกค้าเกิดความสนใจในตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ 

และเกิดความประทับใจ ดังน้ัน พนักงานขาย

จึงเข้ามามีบทบาทกับทุกหน่วยธุรกิจ โดยเป็น

หน่วยสร้างรายได้ท่ีส�ำคัญให้กับองค์กรเป็น

ส่วนใหญ่ 

	 ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์มีการแข่งขันกัน 

สูงมาก ศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดว่าจ�ำนวน 

ที่อยู่อาศัยในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ณ สิ้นปี  

2560 น่าจะอยู่ท่ี 170,000 - 177,000 หน่วย 

ขยายตัวร้อยละ 4 - 8 เมื่อเทียบกับปี 2559 

และผูป้ระกอบธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์น่าจะปรบั

กลยทุธ์น�ำเสนอทีอ่ยูอ่าศยัไปยงักลุม่เป้าหมาย

ท่ีหลากหลายมากข้ึน ท้ังกลุ่มวัยเริ่มท�ำงาน 

กลุ่มวัยท�ำงาน กลุ่มครอบครัว กลุ่มผู้สูงอายุ  
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รวมถึงกลุ ่มชาวต่างชาติ ท�ำให้การแข่งขัน 

ทางด้านการตลาดและการขายอสังหาริมทรัพย์ 

ทวีความเข้มข้นขึน้ตลอดเวลา องค์กรทีส่ามารถ

ท�ำยอดขายได้สูงอย่างสม�่ำเสมอ ย่อมเป็นที่ 

ยอมรับว่าเป็นองค์กรที่สามารถบริหารงานได ้

อย่างมีประสิทธิภาพ และประสบความส�ำเร็จ 

ทางด้านการตลาด ทักษะและเทคนิคการขาย 

จึงมีความส�ำคัญอย่างยิ่งยวดต่อบริษัทและ

องค์กร ทักษะและเทคนิคด้านการขายใน

ปัจจุบันนั้น มุ่งเน้นที่การท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจ

ต่อสินค้าและบริการ ไม่ใช่เพียงแค่น�ำเสนอ

สินค้าที่มีอยู่เท่านั้น แต่ยังต้องเป็นการสนทนา 

ที่สามารถท�ำให้ผู้ฟังสามารถรับรู้ได้ถึงความ

จรงิใจ ในการน�ำเสนอสนิค้าและสามารถท�ำให้

ลกูค้ามคีวามรูส้กึประทบัใจต่อการบรกิาร และ 

รู ้สึกได ้ว ่าสิ่งที่ผู ้ขายก�ำลังน�ำเสนออยู ่นั้น  

มีประโยชน์ต่อเขาอย่างแท้จริง ดังนั้นถ้าบุคลากร

ในองค์กรยังขาดความรู้ ขาดทักษะ และความ

สามารถในเชิงสมรรถนะหลัก หรือบทบาท

หน้าที่หลักในการปฏิบัติงาน และการน�ำมา

ใช้ให้เกิดประสิทธิภาพอย่างสูงสุด ก็จะมีผล

ต่อความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานขององค์กร 

(Kasikorn Research Center Company 

Limited, 2017)

	 จากสภาพปัญหาที่กล่าวข้างต้น ผู้วิจัย

จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาการพฒันาหลกัสตูร 

ฝึกอบรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย 

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ ที่มีความเหมาะสม 

กับสมรรถนะของทางด้านงานขาย มีความ

เหมาะสมในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ และท�ำการ  

พัฒนาหลักสูตรการฝ ึกอบรมที่ เหมาะสม  

เพื่อพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ 

อสังหาริมทรัพย ์  อีกท้ังเป ็นประโยชน์แก ่

ผู้ประกอบกิจการธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ในการ 

ควบคุม และวางแผนกําหนดนโยบาย หรือ

กลยุทธ์ทางการตลาดในการดําเนินงานธุรกิจ 

อสงัหารมิทรพัย์ของตน ให้เจรญิเตบิโตในทศิทาง 

ท่ีถูกต้องและสอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจ

และสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงในอนาคตต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพือ่ศกึษาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ของพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

	 2.	 เพื่อพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพื่อ

พฒันาสมรรถนะทางด้านงานขายของพนักงาน

ขาย ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

	 3. เพื่อประเมินหลักสูตรฝึกอบรม 

เพือ่พฒันาสมรรถนะทางด้านงานขาย ในธรุกจิ

อสังหาริมทรัพย์

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ

	 1.	 ผลจากการศึกษาท�ำทราบถึ ง

สมรรถนะท่ีจ�ำเป็นทางด้านงานขาย ของ

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

	 2 .  น� ำไปสู ่ การสร ้ างและพัฒนา

หลักสูตรฝึกอบรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะทาง

ด ้านงานขายของพนักงานขาย ในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์

ขอบเขตของการวิจัย

	 ผู ้วิจัยได ้ก�ำหนดขอบเขตการวิจัย

เรื่ อง  การพัฒนาหลักสูตรฝ ึกอบรมเ พ่ือ

พัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย ในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ ดังน้ี
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	 1.	 ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษาสมรรถนะ 

ที่จ�ำเป็นทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหา- 

ริมทรัพย์

	 2.	 ขอบเขตด้านแหล่งข้อมูล กลุ ่ม

ตัวอย่างที่ใช ้ในการศึกษาเลือกจากธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ ขนาดเล็ก จ�ำนวน 6 คน ธุรกิจ 

อสังหาริมทรัพย์ ขนาดกลาง 6 คน ธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ขนาดใหญ่ 6 คน รวม 18 คน 

เลอืกกลุม่ตวัอย่างทางแบบเจาะจง (purposive 

sampling)

	 การทบทวนวรรณกรรม/วรรณกรรม 

ที่เกี่ยวข้อง

	 แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรม ท่ี

เกี่ยวข้องส�ำหรับการศึกษาในครั้งนี้ได้ท�ำการ

ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข ้องซึ่ งม ี

รายละเอียดโดยสรุปดังนี้

	 แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

	 The Revenue Department (2012) 

อธิบายไว ้ว ่า ตามประมวลกฎหมายแพ่ง

และพาณิชย์ มาตรา 139 บัญญัติว่า อันว่า 

“อสังหาริมทรัพย ์” ได ้แก ่  ที่ดินกับทรัพย ์

อันติดกับที่ดินมีลักษณะเป็นการถาวร หรือ

ประกอบเป็นอนัเดยีวกบัทีด่นินัน้ และหมายความ

รวมถึงทรัพย์สิน อันเกี่ยวกับ ที่ดิน หรือทรัพย์ 

อนัตดิอยูก่บัทีด่นิ หรอืประกอบเป็นอนัเดยีวกบั 

ที่ดินนั้นด้วย นอกจากนี้ประเภทอสังหาริมทรัพย์

เพื่อการอยู่อาศัย และการลงทุน มีรายละเอียด 

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ 

และสมรรถนะด้านงานขาย

	 Spencer and Spencer (1993)  

ได้ศึกษางานวิจัยของ McClelland โดยได้

อธิบายเกี่ยวกับสมรรถนะ (competency) ว่า 

เป็นบคุลกิลกัษณะพืน้ฐานของคนท่ีเป็นตวัชีว้ดั 

พฤติกรรม ความคิดต่อสถานการณ์และมี 

ความคงทนของพฤติกรรมในระยะยาว  

โดยเปรียบเทียบสมรรถนะ (competency) ว่า

เป็นเสมือน ภูเขาน�้ำแข็ง ซึ่งประกอบไปด้วย 

สิ่งท่ีอยู่เหนือน�้ำ ท่ีเป็นสมรรถนะท่ีเห็นได้ง่าย 

ได้แก่ ทักษะ (skill) และความรู้ (knowledge) 

และส่วนที่อยู่ใต้น�้ำ ซึ่งเป็นสมรรถนะที่สังเกต

เหน็ได้ยาก ได้แก่ การรบัรูต้นเอง (self concept) 

อุปนิสัย (traits) และแรงจูงใจ (motive) 

	 ขณะที่สมรรถนะด ้านงานขายโดย

ทั่วไปที่จ�ำเป็นทางด้านธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ประกอบด้วย 7 ประการ ดังนี้ (Phutachote, 

2007) 

	 1.	 เป็นผู้มีบุคลิกภาพดี พนักงานท่ีมี

บคุลกิภาพทีด่จีะสร้างความเชือ่ถอืและยอมรบั

ของลูกค้า บุคลิกภาพท่ีดีสร้างความมั่นใจ  

ในการท�ำงานและเป็นปัจจัยอย่างหนึ่งที่ท�ำให้

การท�ำงานประสบความส�ำเรจ็ เพราะถ้าคนเรา 

มีความมั่นใจในตัวเอง โอกาสท่ีจะท�ำงานน้ัน

ให้ส�ำเร็จเป็นไปได้มาก

	 2.	 ความรู้เกี่ยวกับสินค้า ผลิตภัณฑ์

และบริการ รวมท้ังความรู ้เกี่ยวกับการขาย

พนักงานขายท่ีดีควรมีความรู้และความเข้าใจ

ในสินค้าและผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดี ไม่ว ่า 

จะเป็นเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า ราคา 

และบริการอ่ืน ๆ  เพราะจะสามารถตอบปัญหา

ต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างชัดเจนและมั่นใจ

	 3. การศึกษา พนักงานขายควรมี 

วุฒิการศึกษาท่ีเหมาะสมกับต�ำแหน่งงานและ

ตัวสินค้าที่น�ำเสนอลูกค้า เพราะถือว่าเป็นผู้ที่มี

ความรู้ความสามารถที่เหมาะสมกับต�ำแหน่ง 
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ถ้าส�ำเร็จการศึกษาด้านการขาย การตลาด 

และสาขาอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องจะได้รับพิจารณา

เป็นพิเศษ

	 4.	 ทักษะ ความช�ำนาญ และประสบ- 

การณ ์  พนักงานขายที่ มีประสบการณ ์  

ทักษะ และมีความช�ำนาญในการท�ำงาน จะมี 

โอกาสประสบความส�ำเร็จในอาชีพสูง ซึ่งการ

มีประสบการณ์ในการท�ำงานด้านการขาย

มานาน จะท�ำให้พนักงานขายรู ้วิธีการและ

เทคนิคต่าง ๆ เพื่อเสนอขายสินค้าให้กับลูกค้า 

พนักงานขายใหม่ที่ขาดประสบการณ์อาจจะมี

ปัญหาในการเสนอขายสินค้า

	 5.	 มนุษยสัมพันธ์ เนื่องจากพนักงาน- 

ขาย ต้องออกไปติดต่อและพบลูกค้าหลากหลาย 

อาชีพ การมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีนับว่ามีความ 

จ�ำเป็นส�ำหรบัพนกังานขายเพราะพนกังานขาย

ต้องมกีารตดิต่อสือ่สารกบัลกูค้าอยูต่ลอดเวลา

	 6.	 ทัศนคติที่ดี การมีทัศนคติที่ดีต่อ

อาชีพก็เป็นอีกสิ่งหนึ่งที่จะท�ำให้พนักงานขาย 

ประสบความส�ำเร็จในการท�ำงาน การมีทัศนคติ 

ที่ดีต่ออาชีพและต่องานที่ตนท�ำจะส่งผลให้ม ี

ความศรทัธาต่ออาชพี เกดิความมัน่ใจในอาชพี

จะท�ำให้เกดิความทุม่เททัง้ก�ำลงักายและก�ำลงัใจ

เพื่อท�ำงานนั้นให้บรรลุผลส�ำเร็จ

	 7.	 สุขภาพดี การมีสุขภาพที่ดีและ 

แข็งแรงย่อมเป็นสิ่งที่ทุกคนต้องการ และเป็น

ผลดีต่อการท�ำงานทุกอาชีพ ผู้ที่ท�ำงานด้าน

การขายย่อมต้องเป็นผู้ที่มีสุขภาพที่แข็งแรง

พร้อมที่จะท�ำงานหนัก พนักงานขายที่ประสบ

ความส�ำเร็จส่วนมากมักจะเป็นผู้ที่ท�ำงานหนัก 

จงึต้องมสีขุภาพทีแ่ขง็แรงจงึจะไม่เป็นอปุสรรค

ใด ๆ ต่อการท�ำงาน

	 แ น ว คิ ด แ ล ะ ท ฤษฎี ก า ร เ พิ่ ม

ประสิทธิภาพในการให้บริการ

	 ก า ร พั ฒ น า ร ะ บ บ ก า ร ใ ห ้ บ ริ ก า ร  

เมื่อเราได้เสริมสร้างระบบการให้บริการแล้ว

เป็นหน้าท่ีท่ีพนักงาน และผู้บริหารงานด้าน

งานบริการ จะต้องพัฒนาระบบการท�ำงาน  

เพ่ือเสริมสร้างคุณภาพงานบริการให้ก้าวไกล

ในธุรกิจ โดย (Kijyanyong, 2011) ได้เสนอ 

การสร้างระบบการให้บริการ ไว้ดังน้ี 

	 1.	 สร้างกุญแจ 8 ดอกในการสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุด อันได้แก่ เข้าใจในความ

ต้องการของลูกค้า มีความสามารถในการ

ตดิต่อสือ่สาร ความมมีารยาท ความรบัผดิชอบ 

ความรอบรู้ ความน่าเช่ือถือ ความน่าไว้วางใจ 

และการมีสุขภาพกาย สุขภาพจิตท่ีดี

	 2.	 ก�ำหนดมาตรฐานในการปฏบิตังิาน 

ตามขั้นตอนต่าง ๆ ตามตัวอย่างมาตรฐาน 

การให้บริการ 

	 3.	 จัดให้มีการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร

ในการให้บริการด้วยวิธีการต่าง ๆ เพ่ือความรู้  

ความเข้าใจ ความสามารถท่ีจะสร้างความ 

พึงพอใจทุกครั้งเมื่อให้บริการ

	 4.	 จดัให้มกีจิกรรม เพือ่สร้างภาพลักษณ์

ให้กับองค์กร โดยเป็นข่าวในทางสร้างสรรค์ 

ควบคุมกับการใช้สื่อต ่าง ๆ โฆษณาและ

ประชาสัมพันธ์

	 5.	 พัฒนาพนักงานผู ้ ให ้บริการใน  

3  องค ์ประกอบส�ำคัญ คือ  บุคลิกภาพ  

ความสามารถ ในการสือ่สาร และวธิกีารท�ำงาน 

และบริการอย่างมีประสิทธิภาพ

	 6.	 ก�ำหนดเป้าหมายของการพัฒนา

ระบบการให้บริการ เพื่อให้เกิดผลส�ำคัญ ๆ  



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

211

2 ประการ คือ ปริมาณ และคุณภาพการ 

ให้บริการ และต้องอยู่บนเงื่อนไขของความ 

ถูกต้อง และถูกใจ

	 7.	 ใช้ความรู ้และเทคโนโลยีใหม่ ๆ 

ควบคุม เช่น ISO 9000, ISO 14000, TQM, 

MBO และเครื่องจักรอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย

	 8.	 การสร้างระบบ แนวทางวิธีอย่างมี

หลักการเสมอในการให้บริการ

	 การพัฒนาหลักสูตร

	 การพัฒนาหลักสูตรเป็นการจัดท�ำ

หลักสูตรเดิมที่มีอยู่เดิมให้ดีขึ้น หรือเป็นการ 

จัดท�ำหลักสูตรใหม่ โดยไม่มีหลักสูตรเดิมอยู่ 

เป็นการเปลี่ยนแปลง และปรับปรุงหลักสูตร 

ให้ดขีึน้ทัง้ในด้านจดุมุง่หมาย การจดัเนือ้หาวชิา 

การเรียน การสอน การวัดและการประเมินผล 

เพื่อให้บรรลุเป้าหมายใหม่ที่ได้วางไว้อาจเป็น 

การสร้างเอกสารอื่น ๆ  ส�ำหรับผู้เรียน พยายาม

วางโครงการที่จะช่วยให้ผู้เรียนได้เรียนรู้ตรง

วัตถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้ รวมทั้งการบริหาร

และการบริการหลักสูตร ซ่ึงการเปลี่ยนแปลง 

หลักสูตรเป็นการเปลี่ยนแปลงทั้งระบบ ส่วนการ 

ปรับปรุงหลักสูตรเป็นการเปลี่ยนแปลงหลักสูตร

เพียงบางส่วนโดยไม่ได้เปลี่ยนแปลงแนว

ความคิดพื้นฐานหรือรูปแบบของหลักสูตร 

(PhuPhan,2007)การพฒันาหลกัสตูร เป็นการ 

ตัดสินใจในกระบวนการสร ้างโปรแกรม  

หลังจากการพิจารณาการประเมินผลผลผลิต

อย่างต่อเนือ่ง (Oliva,1992, p. 160) นอกจากนี้  

(Ornstein and Hunkins ,2004) ได้กล่าวถึง 

การพัฒนาหลักสูตรว่า หมายถึง การจัดการ

ศึกษาให้กับผู้เรียนในการเรียนรู้ ที่ต้องมีการ

เปลี่ยนแปลงตามความคิดใหม่ ๆ หลักสูตรท่ี

พัฒนาข้ึนมาใหม่จะใช้แนวคิดการเรียนรู้ และ

แนวคิดการจัดการเรียน การสอน ความส�ำเร็จ 

ของการพัฒนาหลักสูตรต้องมีการวางแผน 

จัดเน้ือหา และประสบการณ์การเรียนรู ้ วิธี

ปฏิบัติ สื่อ และการประเมินผลที่สามารถ 

น�ำหลักสูตรไปใช้ได้อย่างบรรลุเป้าหมาย 

กรอบแนวคิดของการวิจัย

สมรรถนะที่จ�ำเป็นทางด้านงานขาย 

ของพนักงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์

การพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม

เพ่ือพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย 

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 การพัฒนาหลักสูตรฝ ึกอบรมเพื่อ

พัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ ผู ้วิจัยได้ด�ำเนินการวิจัย

ในลักษณะของการวิจัยกึ่งทดลอง (quasi 

experimental) โดยแบ่งวิธีด�ำเนินการเป็น  

3 ขั้นตอน คือ 

	 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาสมรรถนะทางด้าน

งานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

	 ศึกษาสมรรถนะของผู ้ จัดการใน 

ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์โดยใช้เทคนิคเดลฟาย 

ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ ่มผู ้

เชี่ยวชาญ 3 รอบ ดังนี้

	 1.	 รอบที่หนึ่ง สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ

จ�ำนวน 18 คน 

	 2.	 รอบที่สอง น�ำแบบสอบถามแบบ

มาตราส่วนประมาณค่าไปให้ผู ้ เชี่ยวชาญ

พิจารณา และตอบแบบสอบถาม

	 3.	 รอบที่สาม โดยวิธีน�ำค�ำตอบของ 

ผูเ้ช่ียวชาญรอบทีส่องมาวเิคราะห์หาค่ามธัยฐาน 

และค่าพิสัย ควอไทล์ของแต่ละข้อค�ำถาม 

ค�ำนวณหาความแตกต่างระหว่างควอไทล์ที่ 1  

และควอไทล์ที่ 3 ถ้าค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ 

ในแต ่ละข ้อมีค ่าต�่ ำกว ่า 1.50 แสดงว ่า  

ความคิดเห็นของกลุ ่มผู ้เชี่ยวชาญ มีความ

สอดคล้องกัน (consensus) แต่หากค่าพิสัย

ระหว่างควอไทล์ในแต่ละข้อมค่ีามากกว่า 1.50 

แสดงว่า ความคดิเหน็ของกลุม่ผูเ้ชีย่วชาญไม่มี

ความสอดคล้อง 

	 ขั้นตอนที่ 2 พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม

เพื่อพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์

	 พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมเพื่อพัฒนา 

สมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหา- 

ริมทรัพย์ มีวิธีการ ดังน้ี (1) การสร้างโครงร่าง

หลกัสตูรฝึกอบรม และ (2) การประเมนิโครงร่าง 

หลักสูตรฝึกอบรม (3) การพัฒนาโครงร่าง

หลักสูตรฝึกอบรม โดยมีรายละเอียดดังน้ี

	 1.	 การสร้างโครงร่างหลกัสตูรฝึกอบรม 

แบ่งออกเป็น 2 ส่วนได้แก่ 

		  1.1	ออกแบบโครงสร้างหลักสูตร

ฝึกอบรมการฝึกอบรมเชิงบูรณาการ

		  1.2	ก� ำหนดส ่วนประกอบของ 

โครงร่างหลกัสตูรฝึกอบรม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดังน้ี 1) ก�ำหนดสภาพปัญหาและความจ�ำเป็น

ของหลักสูตรฝึกอบรม 2) ก�ำหนดจุดมุ่งหมาย

ของหลักสูตรฝึกอบรม 3) ก�ำหนดหน่วยอบรม 

ประกอบด้วยส่วนย่อย - วตัถปุระสงค์ของหน่วย

การอบรม - เน้ือหาวิชา - กิจกรรมและวิธีการ 

ฝึกอบรม - สือ่ประกอบการฝึกอบรม - วธิกีารวดั 

และประเมินผล 

	 2.	 การประเมินโครงร ่างหลักสูตร

ฝึกอบรม เป็นการประเมินหลักสูตรฝึกอบรม 

ก่อนน�ำไปทดลองใช้ เพื่อศึกษาข้อบกพร่อง 

ท่ีจะต้องปรับปรุงแก้ไข โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

1) การประเมินส่วนประกอบของหลักสูตร

ฝึกอบรม 2) ผู้ประเมิน การประเมินโครงร่าง

หลักสูตรฝึกอบรม โดยท�ำการประเมินความ

เหมาะสม ของโครงร่างหลักสูตรฝึกอบรม 

	 3.	 การปรับปรุงโครงร ่างหลักสูตร

ฝึกอบรม เป็นการวิเคราะห์ส่วนประกอบของ 

หลักสูตรฝึกอบรม ดังน้ี 1) ความส�ำคัญ 2) จุด 

มุ่งหมายของหลักสูตรฝึกอบรม 3) หน่วยการ

อบรม ซึ่งประกอบด้วย - วัตถุประสงค์ของ
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หน่วยการอบรม - หน่วยการเรียน - เนื้อหา

วิชา - กิจกรรมและวิธีการอบรม - สื่อประกอบ

การฝึกอบรม - การวัดและประเมินผล

	 ขั้นตอนที่  3 การประเมินหลักสูตร 

ฝึกอบรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ มีวิธีการด�ำเนินการ 

ดังนี้

	 1.	 การเตรียมการทดลองใช้หลักสูตร

ฝึกอบรมเพือ่พฒันาสมรรถนะทางด้านงานขาย 

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์กับกลุ ่มตัวอย่าง 

ซึ่งเป็นตัวแทนพนักงานขายในธุรกิจอสังหา-

ริมทรัพย์ต ่าง ๆ ที่ผู ้วิจัยเลือกกลุ ่มตัวอย่าง 

แบบเจาะจง (purposive sampling) จ�ำนวน 

30 คน โดยเลือกจากธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ขนาดเลก็ จ�ำนวน 10 คน ธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์

ขนาดกลาง 10 คน ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์  

ขนาดใหญ่ 10 คน รวม 30 คน 	

	 2.	 เปรียบเทียบสมรรถนะการทดลอง

ก่อนกับหลังทดลองหลักสูตรฝึกอบรมเพื่อ

พัฒนาสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ โดยใช้สถิติ t test แบบ 

dependent ทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ทดสอบก ่อนกับหลังการทดลอง โดยใช ้

หลกัสตูรคอมพวิเตอร์ส�ำเรจ็รปูทางสถติทิ�ำการ

วิเคราะห์

	 3.	 ประเมินตนเองตามสมรรถนะทาง

ด้านงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ หลังจาก

การฝึกอบรมเสร็จสิ้น 12 สัปดาห์

	 4.	 เปรียบเทียบสมรรถนะหลังจาก 

การทดลองสิ้นสุด (O
2
) หลังจากการทดลอง

ผ่านไป 12 สัปดาห์ (O
3
) เพ่ือวัดความคงทน 

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

	 สรุปผลการวิจัย 

	 การวิจัยเรื่อง การพัฒนาหลักสูตร 

ฝึกอบรมเพือ่พฒันาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นของพนกังานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ จากความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ ประกอบด้วย 6 สมรรถนะซ่ึงมีค่า

มัธยฐานระดับมากที่สุดเรียงตามล�ำดับ ดังนี้  

1) สมรรถนะด้านการสือ่สารและมนษุยสมัพนัธ์ 

2) สมรรถนะด้านท�ำงานเป็นทีม 3) สมรรถนะ

ด้านการบริหารความเสี่ยง 4) สมรรถนะด้าน

ทักษะงานขาย 5) สมรรถนะด้านผู ้น�ำการ

เปลี่ยนแปลง 6) สมรรถนะด้านการบริหาร

ความพึงพอใจลูกค้า

	 2.	 ผลการสร้างชุดฝึกอบรมสมรรถนะ

ส�ำหรับพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 

ผู ้วิจัยได้สร้างชุดฝึกอบรมสมรรถนะส�ำหรับ

พนกังานขายในธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ ประกอบ

ด้วย (1) สภาพปัญหาและความจ�ำเป็นของการ 

อบรม (2) หลักการของชดุฝึกอบรม (3) จดุมุง่หมาย 

ของชุดฝึกอบรม (4) โครงสร้างเนื้อหาของ 

ชุดฝึกอบรม (5) กิจกรรมการฝึกอบรม และ  

(6) วิธีการวัดและประเมินผล 	
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	 จากตาราง 1 พบว่า ชุดฝึกอบรม

ประกอบด้วยหน่วยการเรียน 6 หน่วย ระยะเวลา

การเรียนทฤษฎี 9 ชั่วโมง และปฏิบัติ 3 ชั่วโมง 

รวมระยะเวลาการฝึกอบรมทั้งสิ้น 12 ชั่วโมง 

	 3.	 ผลการประเมนิชดุฝึกอบรมสมรรถนะ

ส�ำหรับพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์  

มีดังนี้

		  3.1	ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะ

ส�ำหรับพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ทั้ง 6 สมรรถนะ จากการประเมินตนเองของ

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์หลังการ

ใช้ชุดฝึกอบรม สูงกว่าก่อนการใช้ชุดฝึกอบรม

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

		  3.2	ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะ

ส�ำหรับพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 

ทั้ง 6 สมรรถนะ จากการประเมินตนเองของ 

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์หลังการใช้ 

ชุดฝึกอบรม และสิ้นสุดการอบรม 12 สัปดาห์ 

พบว่า ไม่แตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

แสดงว่า สมรรถนะส�ำหรบัพนกังานขายในธรุกจิ 

อสังหาริมทรัพย์ นกลุ่มพัฒนาอสังหาริมทรัพย์

มีความคงทน

		  3.3	ระดบัความพงึพอใจของผูเ้ข้ารบั

การอบรมอยู่ในระดับมากทุกประเด็น

		  ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะทาง

ด้านงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ก่อน

และหลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรมของตัวแทน

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 

ตารางที่ 1 โครงสร้างเนื้อหาของหน่วยการเรียน และจ�ำนวนช่ัวโมงการฝึกอบรม

หน่วยที่

	 1	 ด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์	 1.5	 0.5

	 2	 ด้านท�ำงานเป็นทีม	 1.5	 0.5

	 3	 ด้านการบริหารความเสี่ยง	 1.5	 0.5

	 4	 ด้านทักษะงานขาย	 1.5	 0.5

	 5	 ด้านผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง	 1.5	 0.5

	 6	 ด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้า	 1.5	 0.5

                                                    รวม	 9.0	 3.0

หัวเรื่อง
เวลา (ชั่วโมง)

ทฤษฎี ปฏิบัติ



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

215

	 ผลการประเมินความคงทนของ 

สมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหา-

ริมทรัพย์ของตัวแทนพนักงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ 

	 ห ลั ง จ า ก ก า ร ฝ ึ ก อ บ ร ม ผ ่ า น ม า 

12 สัปดาห์ ผู ้วิจัยได้ประเมินความคงทน

ของสมรรถนะทางด ้านงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ของตัวแทนพนักงานขาย 

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่เข้ารับการฝึกอบรม 

โดยใช้แบบประเมินสมรรถนะชุดเดียวกับก่อน

และหลังการฝึกอบรม

สมรรถนะ

1.	 ด้านท�ำงานเป็นทีม	 30	 4.11	 0.60	 4.71	 0.40	 -4.95	 .000*

2.	 ด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์	 30	 4.27	 0.47	 4.71	 0.27	 -5.52	 .000*

3.	 ด้านผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง	 30	 3.73	 0.64	 4.62	 0.45	 -7.48	 .000*

4.	 ด้านทักษะงานขาย	 30	 3.84	 0.58	 4.60	 0.40	 -6.09	 .000*

5.	 ด้านการบริหารความเสี่ยง	 30	 3.95	 0.67	 4.53	 0.47	 -5.04	 .000*

6.	 ด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้า	 30	 3.46	 0.84	 4.45	 0.60	 -5.46	 .000*

N t Sig.
S.D. S.D.

ก่อน หลัง

ตารางที่ 2		 ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะของตัวแทนพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์

			   ก่อนและหลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรม

*p < .01
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	 จากตาราง 3 พบว่า ตวัแทนพนกังานขาย 

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์มีสมรรถนะทางด้าน

งานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์หลังผ่านการ

ฝึกอบรมมาแล้ว 12 สัปดาห์สูงกว่าเมื่อสิ้นสุด 

การฝ ึกอบรมอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ี 

ระดับ .01 ทุกด้าน ได้แก่ สมรรถนะด้านการ

บรหิารความเสีย่ง สมรรถนะด้านทกัษะงานขาย 

สมรรถนะด้านท�ำงานเป็นทีม สมรรถนะด้าน

การสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์ สมรรถนะด้าน

ผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง และสมรรถนะด้านการ

บริหารความพึงพอใจลูกค้า

	 อภิปรายผลการวิจัย

	 การวิจัยเรื่อง การพัฒนาหลักสูตร 

ฝึกอบรมเพือ่พฒันาสมรรถนะทางด้านงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ สามารถอภิปรายผล 

ได้ดังนี้

	 1.	 ก า ร ศึ ก ษ า ส ม ร ร ถ น ะ ส� ำ ห รั บ 

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ การ

ศึ กษาสมรรถนะพนักงานขายในธุ รกิ จ

อสังหาริมทรัพย ์ด ้วยเทคนิคเดลฟายน้ัน  

พบว่า สมรรถนะส�ำหรับพนักงานขายในธุรกิจ 

อสั งหาริมทรัพย ์ตามความคิด เ ห็นของ 

ผูเ้ชีย่วชาญทีม่ค่ีามธัยฐานมากทีส่ดุ ตามล�ำดบั 

ดังนี้  (1) สมรรถนะด ้านการสื่อสารและ

มนุษยสัมพันธ์ (2) สมรรถนะด้านท�ำงาน 

เป็นทมี (3) สมรรถนะด้านการบรหิารความเสีย่ง  

(4) สมรรถนะด้านทักษะงานขาย (5) สมรรถนะ

ด้านผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง และ (6) สมรรถนะ

ด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้าผลการ 

วิจยัพบว่า ผู้เชีย่วชาญมคีวามคดิเห็นท่ีสอดคล้อง

กันว่าพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ใน

ปัจจุบันต้องมีสมรรถนะพื้นฐานส�ำคัญอย่างน้อย 

ตารางที่ 3 	 เปรียบเทียบสมรรถนะของตัวแทนพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ เพื่อวัด 

			   ความคงทนของสมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ ของผู้เข้ารับ 

			   การฝึกอบรม หลังการใช้หลักสูตรฝึกอบรมผ่านมาแล้ว 12 สัปดาห์

สมรรถนะ

1.	 ด้านการบริหารความเสี่ยง	 4.71	 0.27	 4.82	 0.21	 29	 -3.436	 .002*

2.	 ด้านทักษะงานขาย	 4.71	 0.40	 4.81	 0.24	 29	 -2.607	 .014*

3.	 ด้านท�ำงานเป็นทีม	 4.62	 0.45	 4.80	 0.17	 29	 -3.101	 .004*

4.	 ด้านการสื่อสารและมนุษยสัมพันธ์	 4.60	 0.40	 4.77	 0.21	 29	 -3.895	 .001*

5. ด้านผู้น�ำการเปลี่ยนแปลง	 4.53	 0.47	 4.69	 0.28	 29	 -3.808	 .001*

6. ด้านการบริหารความพึงพอใจลูกค้า	 4.45	 0.60	 4.65	 0.33	 29	 -2.614	 .014*

tdf Sig.

S.D. S.D.

เมื่อสิ้นสุดการ

ฝึกอบรม

หลังการ               

ฝึกอบรมผ่านมา

12 สัปดาห์

*p < .01
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6 สมรรถนะเพือ่ทีจ่ะท�ำให้สามารถปฏบิตังิานได้

ตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ เนื่องจาก

ปัจจุบันธุรกิจอสังหาริมทรัพย์มีการขยายตัว 

ทั้งในด้านของสถานที่ก่อสร้าง ราคา รูปแบบ 

ที่อยู ่อาศัยที่มีการเปลี่ยนแปลงจากอดีต  

อันเนื่องมาจากความต้องการของลูกค้ากลุ่ม

วัยท�ำงานที่มุ่งเน้นความสะดวกสบาย น�ำไป 

สู ่การเปล่ียนกรอบคิดของผู ้บริหาร และ

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่จะต้อง 

สนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์จึงต้องมีความรู้ในตัว 

สินค้า โครงการ หรือค�ำที่ใช้ในการขายว่า 

“ทรัพย์” มีทักษะที่เกี่ยวข้องกับการบริหาร

โครงการ การดูแลลูกค้า มีความสามารถ  

มีกระบวนการคิดที่สร้างสรรค์ และเป็นระบบ

มากขึ้น รวมทั้งการบริหารโครงการในแต่ละ

โครงการจะมีการก�ำหนดระยะเวลาความ

ส�ำเร็จของโครงการไว้อย่างชัดเจน จึงเป็น 

ภ า ร ะ ห น ้ า ที่ แ ล ะ ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ข อ ง

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่จะ

ขับเคลื่อนโครงการให้สามารถด�ำเนินการได้

โดยปราศจากปัญหา อุปสรรค จึงต้องการ 

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่มี

สมรรถนะสูง เพราะเมื่อพนักงานขายในธุรกิจ 

อสังหาริมทรัพย์เป็นผู้ที่มีสมรรถนะย่อมน�ำไป

สู่ความสามารถในการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ

และสามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายได้  

สอดคล้องกับแนวคิดของ (Hsieh, Lin, and 

Lee, 2012) ท่ีระบวุ่า สมรรถนะมบีทบาทส�ำคญั

ในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน และการพัฒนา

คุณภาพบุคลากรโดยเฉพาะในบรรยากาศยุค 

โลกาภิวัตน์ที่ธุรกิจต้องการผู้ปฏิบัติที่มีความรู้ 

ทักษะ และทัศนคติท่ีสามารถเผชิญหน้ากับ

ความหลากหลายและความซับซ้อนของการ

ด�ำเนินธุรกิจแนวใหม่เพ่ือให้ประสบความ

ส�ำเร็จ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ (Spencer  

and Spencer ,1993)  ที่ สนับสนุนการ 

เชือ่มโยงระหว่างสมรรถนะกบัผลงาน โดยระบวุ่า 

สมรรถนะเป็นคณุลกัษณะพืน้ฐาน (underlying 

characteristic) ท่ีมีอยู่ภายในตัวบุคคล ซ่ึงจะ

เป็นตัวผลักดันให้บุคคลสามารถปฏิบัติงาน

ตามหน้าที่ความรับผิดชอบหรือสถานการณ์

ต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพและ/หรือสูง

กว่าเกณฑ์อ้างอิงหรือเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ 

และสอดคล้องกับแนวคิดของ (Boyatzis, 

1982) และ (DiploFoundation, 2006) ท่ีสรุป 

ว ่า สมรรถนะเป็นการผสมผสานระหว่าง 

ความรู้ภายในตัวบุคคล (tacit knowledge) 

ความรู ้ภายนอก (explicit knowledge) 

พฤติกรรม (behavior) และทักษะ (ski l l)  

ซึ่งส่งผลให้บุคลากรมีศักยภาพในการท�ำงาน 

อย่างมปีระสทิธผิล จากความคดิเหน็ทีส่อดคล้อง 

ของผู ้ เชี่ยวชาญระบุว ่า สมรรถนะส�ำหรับ

พนักงานขายในธุ รกิ จอสั งหาริมทรัพย ์  

ประกอบด้วย 6 สมรรถนะ 

	 2.	 การสร้างชุดฝึกอบรมเพื่อพัฒนา 

สมรรถนะทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหา- 

ริมทรัพย์ ผู ้วิจัยน�ำสมรรถนะพนักงานขาย 

ในธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ทีไ่ด้จากเทคนคิเดลฟาย 

ในขั้นตอนที่ 1 ทั้ง 6 สมรรถนะมาเป็นข้อมูล

พ้ืนฐานในการพัฒนาโครงร่างชุดฝึกอบรม 

ผู ้วิจัยบูรณาการแนวคิดการออกแบบและ

พัฒนาโครงการฝึกอบรมตามแนวคิดของ 
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(DiploFoundation, 2006) และ (Jurngtrakun, 

2010) ที่เริ่มต้นจากการวิเคราะห์หาความ 

จ�ำเป็นในการฝึกอบรมเพื่อน�ำมาเป็นข้อมูล 

พื้นฐานส�ำหรับการสร้างหลักสูตรฝึกอบรม  

การก�ำหนดหลักการและจุดมุ ่งหมายของ

หลักสูตร การพัฒนาหลักสูตร การน�ำหลักสูตร

ไปใช้ และการประเมินผลหลักสูตร ผู ้วิจัย 

พัฒนาชุดฝึกอบรมตามแนวคิดที่กล่าวข้างต้น 

หลักการส�ำคัญของชุดฝ ึกอบรมคือความ

คาดหวังว่าเมื่อด�ำเนินการฝึกอบรมจนสิ้นสุด 

กระบวนการที่ก�ำหนดแล้ว จะสามารถสร้างเสริม 

สมรรถนะพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 

ทั้ง 6 สมรรถนะ ผู้วิจัยก�ำหนดหน่วยการเรียน

ตามจดุมุง่หมายชดุฝึกอบรม ก�ำหนดโครงสร้าง 

เนื้อหา กิจกรรมการเรียนรู้และวิธีการฝึกอบรม 

สื่อประกอบการฝึกอบรม และวิธีการวัดและ

ประเมินผลในแต่ละหน่วยการเรียน ซึ่งมี

ความต่อเนื่องและเชื่อมโยงอย่างเป็นระบบ 

สอดคล้องกับ (Wongyai, 1994) ที่ระบุว่า  

การพัฒนาหลักสูตรในขั้นตอนแรก คือ การ 

ร่างหลักสูตรที่จะต้องมีการเตรียมข้อมูลพื้นฐาน

ที่น�ำมาใช้ในการพัฒนาหลักสูตร โครงสร้าง 

และองค์ประกอบหลักสูตรที่จะสะท้อนให้เห็น

ภาพและมาตรฐานทางการศกึษาของหลกัสตูร 

การตรวจสอบคุณภาพหลักสูตร และการปรับ

แก้ไขหลักสูตรก่อนน�ำไปใช้ และเน้นผู้เรียน 

เป็นศนูย์กลาง ซึง่ (Sckpreedee, 2009) ระบวุ่า 

องค์ประกอบของชุดฝึกอบรมที่ได ้รับการ

พัฒนาขึ้นประกอบด้วยคู ่มือการฝึกอบรม

เพ่ือบอกวิธีการใช้งานที่ครอบคลุมแผนการ

ฝึกอบรม สื่อที่เป็นเครื่องมือในการฝึกอบรม 

กิจกรรมและการประเมินผล 

	 3.	 การประเมินชุดฝึกอบรมสมรรถนะ

ทางด้านงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์  

โดยการน�ำชุดฝ ึกอบรมไปทดลองใช ้กับ

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ จ�ำนวน 

30 คน ท่ีได้รับการคัดเลือกแบบเจาะจงโดย

การจัดอบรมจ�ำนวน 2 วัน รวม 12 ชั่วโมง  

การทดลองชุดฝึกอบรม ผู ้วิจัยให้พนักงาน

ขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ประเมินตนเอง

เกี่ยวกับสมรรถนะก่อนและหลังการทดลองใช้

ชุดฝึกอบรม เป็นรายบุคคล และการประเมิน 

ตนเองเกี่ยวกับสมรรถนะเมื่อสิ้นสุดการอบรม 

ผ่านไป 12 สปัดาห์ เป็นการประเมนิตามขัน้ตอน 

อย่างเป็นระบบ สอดคล้องกับแนวคิดของ 

(Sawasdee, 2008) ท่ีระบุว่า การประเมินผล 

การฝึกอบรมจะต้องท�ำอย่างเป็นระบบ และ

ต่อเน่ือง การประเมินผลการฝึกอบรม อาจแบ่ง 

ได้เป็น 2 ส่วนใหญ่ ๆ คือ (1) การประเมินผล 

การฝึกอบรมเมื่อเสร็จสิ้นโครงการ (end-of 

course evaluation) คือก่อน การฝึกอบรม 

ระหว่างการฝึกอบรม และหลังการฝึกอบรม

ทันที และ (2) การประเมินผลการฝึกอบรม

หลังจากเสร็จสิ้นการฝึกอบรมแล้วระยะหน่ึง

หรือการติดตามผลการฝึกอบรม (follow-

up study) การให้พนักงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย ์ประเมินตนเองเกี่ยวกับ

สมรรถนะหลังการอบรมสิ้นสุด และหลังสิ้นสุด

การอบรมผ่านไป 12 สัปดาห์ เป็นการติดตาม

ผลการฝึกอบรมเพื่อให้ได้ค�ำตอบที่ส�ำคัญ 

เกี่ยวกับโครงการฝึกอบรมที่ได ้จัดไปแล้ว  

ซึ่งการประเมินตนเองเกี่ยวกับสมรรถนะของ

พนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ พบว่า 

ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะพนักงานขาย 
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ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์จากการประเมิน

ตนเองของพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 

หลงัการทดลองใช้ชดุฝึกอบรม สงูกว่าก่อนการ

ทดลองใช้ชุดฝึกอบรมอย่างมีนัยส�าคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 เป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่า 

การน�าชุดฝึกอบรมฯ ไปสู่การปฏิบัติจริงน้ัน

ช่วยเพิ่มสมรรถนะให้กับพนักงานขายในธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย์ได้อย่างแท้จริง 

ข้อเสนอแนะ

 ข ้อเสนอแนะในการน�าผลการวิจัย

ไปใช้จากการน�าชุดฝึกอบรมไปทดลองใช้

มีข้อเสนอแนะ ดังนี้

 1. หน่วยงานทีต้่องการน�าชดุฝึกอบรม

ไปใช้ควรมีการพิจารณาด�าเนินกิจกรรมการ

ฝึกอบรมให้เหมาะสมหรือสอดคล้องกับบริบท

ของหน่วยงานเพ่ือให้สามารถด�าเนินการ

จัดอบรมและพัฒนาสมรรถนะพนักงานขาย

ในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ได้อย่างแท้จริง

 2. กจิกรรมการเรยีนรูข้องแต่ละกจิกรรม

ต้องกระตุ ้นให้ผู ้เข้ารับการอบรมมีส่วนร่วม

ให้มากทีส่ดุ เพือ่ให้ผูเ้ข้ารบัการอบรมแลกเปลีย่น

ประสบการณ์และเกิดการเรียนรู้มากข้ึน

 3. การน�าชุดฝึกอบรมไปใช้ อาจจะมี

การพิจารณาเลือกหน่วยการเรียนรู้ท่ีมีความ

จ�าเป็นมากจัดอบรมก่อน และทยอยจัดให้ครบ

ทุกหน่วยการเรียนรู้ เพ่ือลดข้อจ�ากัดด้านเวลา

ของพนักงานขายในธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ที่จะ

เข้ารับการอบรม
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