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บทคดัย่อ 

  
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงพฒันามีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความต้องการและพฒันาชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 2) ทดสอบประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพตาม
เกณฑ์ 80/80 3) เปรียบเทียบความรู้ของพนักงานขายก่อนฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรม 4) วดัความพึงพอใจของ
พนักงานขายท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และ 5) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพนักงาน
ขายท่ีฝึกอบรมและไม่ไดฝึ้กอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 

กลุ่มตัวอย่างแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 1) ผูใ้ห้สัมภาษณ์เก่ียวกับความต้องการในการพัฒนาชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 23 คน   2) กลุ่มทดลองชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่พนักงานขาย 
จ านวน 13 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชโ้ปรแกรม G*Power ค านวณหากลุ่มตวัอยา่ง ได ้176 คน แบ่งเป็น 
3) กลุ่มประเมินประสิทธิภาพวดัความพึงพอใจ ได้แก่ พนักงานขาย จ านวน 48 คน และ 4) กลุ่มเปรียบเทียบ
ความสามารถของพนกังานขาย จ านวน 96 คน  ซ่ึงไดจ้ากการคดัเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ 
1) แบบสัมภาษณ์ความตอ้งการดา้นเน้ือหาส าหรับพนักงานขายเพื่อพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 2) ชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้จิยัพฒันาข้ึน 3) แบบทดสอบผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนเพื่อใชท้ดสอบก่อนฝึกอบรม
และหลงัฝึกอบรมแบบคู่ขนาน 4) แบบสอบถามความพึงพอใจของพนักงานขายผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมท่ีมีต่อชุด
ฝึกอบรม และ 5) แบบสอบถามความพึงพอใจดา้นการบริการของพนกังานขาย สถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ ค่าประสิทธิภาพ E1/E2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที 
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) ผูใ้ห้ขอ้มูลมีความตอ้งการดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ย การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
ความรู้เก่ียวกับสมาร์ทโฟนของไอ-โมบาย  ความรู้เก่ียวกับเทคนิคการขายเพื่อเพิ่มทักษะหรือความสามารถ
เฉพาะตวั ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน และความรู้ดา้นอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นต่อการขาย หลงัจากน าปัญหาและ
ความตอ้งการไปพฒันาชุดฝึกส่ืออิเล็กทรอนิกส์แลว้ พบว่า (2) ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ท่ีพฒันาข้ึน มีประสิทธิภาพสูงกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนด 87.60/87.29  (3) พนักงานขายท่ีอบรมดว้ย
ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มีความกา้วหน้าในการเรียนเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดชันี
ประสิทธิภาพมีค่าเท่ากบั 0.32 แสดงวา่ พนกังานขายมีความรู้เพิ่มข้ึนร้อยละ 32 (4) พนกังานผูเ้ขา้อบรมมีความพึง
พอใจต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ในระดบัมากท่ีสุด และ (5) ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของ
พนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการของพนกังานขายท่ีได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด  
ค าส าคัญ  การพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์, พนกังานขาย, สมาร์ทโฟน, เทคนิคการขาย 
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Abstract 

 

 
The objectives of this study were (1) to study content need (2) to develop the 

“Smart Phone Products Selling Techniques” e-Training for salesperson of Samart i-mobile 

public company limited.; (3) to study of training achievement on “Smart Phone Products 

Selling Techniques” based on the set efficiency criterion; (4) to study the satisfaction of 

salesperson with e-Training package on the topic of Smart Phone Selling Techniques; and (5) 

to study the satisfaction of customers with services of salesperson. 

The research sample consisted of (1) 24 people for interview guidelines about 

content need for developing of e-Training; (2) 13 salesperson for tryout research tools; Used 

G*Power for statistical tests (3) 48 salesperson for evaluating the satisfied with e-Training 

package; and (4) 96 customers for evaluating the satisfied with salesperson, obtained by 

purposive sampling. Research tools consisted of (1) interview forms about content need for 

developing of e-Training; (2) e-Training package that were developed; (3) two parallel forms 

of an achievement test for pre-testing and post-testing; (4) a questionnaire on salesperson’s 

satisfaction with Smart Phone Products Selling Techniques; and (5) a questionnaire on 

customer’s satisfaction with service of salesperson. Statistics for data analysis were the E1/E2 

efficiency index, mean, standard deviation, and t-test. 

Research findings showed that (1) problem handing for They had problem and 

content need including 1) problem handling for example, when customers have common 

issues with smartphone such as  turn-on problem, the salesperson should know how to 

motivate; 2) i-mobile product knowledge; 3)  Selling technique knowledge to increase the 

individual selling skills or abilities; 4)  Smartphones basic knowledge such as meaning  and 

key elements of the smartphone, and 5) Other knowledge such as “Link” to another website 

that salesperson needed to learn about smartphone themselves and forum to exchange 

knowledge and Q&A. (2) develop the “Smart Phone Products Selling Techniques” e-Training 

for salesperson of Samart i-mobile public company limited was efficient at 87.60/87.29, thus 

meeting the set efficiency criterion of 80/80; (3) the salesperson who were trained with the 

“Selling Techniques for Smart Phone” package achieved learning progress significantly at the 

.05 level;  (4) the trainees were satisfied with the “Smart Phone Products Selling Techniques” 

package at the highest level; and (5) the customer were satisfied with the service of 

salesperson who got training with the “Smart Phone Products Selling Techniques” package at 

the highest level. 

 

 

Keywords: e-Training Development, Salesperson, Smart phone, Selling Techniques 
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หลกัสูตร และขอขอบพระคุณผูบ้ริหารและบุคลากรของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีไดก้รุณาสละเวลาในการใหข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัในคร้ังน้ี  

ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีสนับสนุนทุนอุดหนุนในการท า
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สะดวกในดา้นเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง และท่านอ่ืนๆ อีกหลายท่านท่ีไม่ไดเ้อ่ยนามในท่ีน้ี 
 สุดท้ายน้ี ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณ บิดา มารดา และครอบครัวอันเป็นท่ีรักยิ่ง เพื่อน
ปริญญาโท แขนงวิชาการตลาด สาขาวิทยาการจดัการ รุ่น 4 มหาวิทยาสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีร่วม
ทุกขสุ์ขตลอดระยะเวลาการศึกษา รวมทั้งทุกท่านท่ีคอยใหก้ าลงัใจตลอดเวลาในการท าวิทยานิพนธ์ 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัประเทศไทยไดก้า้วสู่ยคุสารสนเทศอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อประชาชนในการใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเขา้ถึง
ขอ้มูล ติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งทัว่ถึง สะดวก รวดเร็ว มีการท ากิจกรรมหลายส่ิงหลายอยา่งร่วมกนัง่าย
ข้ึนโดยผา่นช่องทาง เช่น คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (personal computer) คอมพิวเตอร์แบบพกพา 
(note book) แทบ็เลต็ พีซี (tablet personal computer) และโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (mobile phone) ท่ีมี
ลกัษณะเป็นโทรศพัทอ์จัฉริยะ หรือท่ีรู้จกักนัในช่ือ สมาร์ทโฟน (smart phone) ซ่ึงนบัวา่เป็น
ช่องทางท่ีส าคญัทางหน่ึง ดว้ยฟังกช์นัต่างๆ ท่ีถูกออกแบบข้ึนมาเพื่อรองรับกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ฟังกช์นัการถ่ายภาพซ่ึงมีทั้ง
กลอ้งดา้นหนา้ และดา้นหลงั การ เขา้ถึงเครือข่ายสงัคมออนไลน์การรองรับการท างานบนเครือข่าย 
3G การเช่ือมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่วา่จะเป็น Wi-Fi GPRS และ EDGE เป็นตน้ 

ผลการส ารวจของส านกังานสถิติแห่งชาติ (2556) พบวา่ ประเทศไทยมีผูใ้ช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีจ านวน 46.4 ลา้นคน ในจ านวนน้ีมีสมาร์ทโฟนท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต
ดว้ยระบบ 3G มากถึง 16.5 ลา้นคนและมีแนวโนม้ความตอ้งการสมาร์ทโฟนมากข้ึนกวา่
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภทอ่ืน ส่งผลใหต้ลาดสมาร์ทโฟนมีอตัราการเติบโตสูงและมีแนวโนม้ท่ีจะ
เติบโตข้ึนและมีศกัยภาพในการท าก าไรท่ีสูงดว้ยเช่นกนั ปัจจยัท่ีกระตุน้ตลาดสมาร์ทโฟนขยายตวั 
แบ่งออกไดเ้ป็นหลายประการดว้ยกนั เช่น ความตอ้งการใชบ้ริการส่ือสารความเร็วสูง โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่โมบายอินเทอร์เน็ต (Mobile Internet)  ซ่ึงเป็นคุณสมบติัหน่ึงของสมาร์ทโฟน กอปรกบั
ราคาสมาร์ทโฟนและอตัราค่าบริการท่ีมีแนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ืองใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย และ
การขยายตวัของสถานีเครือข่ายทัว่ประเทศ ท าใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงไดง่้าย โดยอตัราการเติบโตของสมาร์ท
โฟนคิดเป็นร้อยละ 10.8 จากปี 2556 หรือคิดเป็นมูลค่าประมาณ 186,177 ลา้นบาท (ส านกังาน 
กสทช, 2557) ก่อใหเ้กิดผลดีต่อธุรกิจต่อเน่ือง เช่น ร้านจ าหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายยอ่ย ร้าน
จ าหน่ายอุปกรณ์เสริม และร้านใหบ้ริการซ่อมบ ารุงโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นตน้ 

นอกจากนั้น ผลการส ารวจตลาดตลาดเคร่ืองโทรศพัทใ์นปี 2556 ในภาพรวมมีมูลค่า 
70,672 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี 2555 มูลค่าตลาดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนจะเติบโตถึงร้อยละ 
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24.2 ส าหรับในปี 2557 ภาพรวมของตลาดเคร่ืองโทรศพัทจ์ะมีมูลค่าประมาณ 79,511 ลา้นบาท หรือ 
คิดเป็นอตัราการเติบโตท่ีเพิม่ข้ึนร้อยละ 12.5 โดยมีแรงขบัเคล่ือนมาจากพฤติกรรมการใชง้านเคร่ือง
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบธรรมดามาเป็นการใชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนมากข้ึน ทั้งน้ี ตลาด
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนจะมีการเติบโตมากถึงร้อยละ 32.5 คิดเป็นมูลค่า 60,996 ลา้นบาท ใน
ปี 2557 ซ่ึงเป็นผลมาจากความตอ้งการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงผา่นอุปกรณ์เคล่ือนท่ีประเภท
สมาร์ทโฟนและแทบ็เลต็พซีี โดยเฉพาะในช่วงปีท่ีผา่นมาความตอ้งการใชบ้ริการ Mobile Internet 
เพิ่มสูงข้ึนมาก รวมถึงการพฒันาแอพพลิเคชัน่ท่ีใชบ้นอุปกรณ์เคล่ือนท่ี (Mobile Application) 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่แอพพลิเคชัน่ประเภทเครือข่ายสงัคมออนไลน์ (Social Media Application) ซ่ึง
เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อความตอ้งการใชง้านอินเทอร์เน็ตไร้สายผา่นโครงข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีเพิ่มสูงข้ึนมากในประเทศ (ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
แห่งชาติ, 2557) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 มูลค่าและอตัราการเติบโตตลาดเคร่ืองโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
 
ศูนยว์ิจยักสิกรไทยประเมินวา่ ในปี พ.ศ.2558 ตลาดสมาร์ทโฟนในประเทศไทยจะมี

ยอดขายโดยรวมประมาณ 15.6 – 15.9 ลา้นเคร่ือง เท่ากบัขยายตวัร้อยละ 6.7 – 9.1 เพิ่มข้ึนจากปี 
พ.ศ.2557 ท่ีมียอดขายประมาณ 14.6 ลา้นเคร่ือง คิดเป็นมูลค่าตลาดในปีพ.ศ.2558 อยูท่ี่ 89,290 – 
91,075 ลา้นบาท เติบโตในกรอบร้อยละ 3.2 – 5.3 จากมูลค่าตลาดในปีพ.ศ. 2557 ท่ี 86,515 ลา้น
บาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2558) 

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยนบัถึงปัจจุบนัมีความหลากหลายในแง่ของ
เทคโนโลยท่ีีใชซ่ึ้งลกัษณะการท างานของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีธรรมดากบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี     
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สมาร์ทโฟนมีความแตกต่างกนักล่าวคือ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนมีระบบปฏิบติัการ ท าให้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนสามารถรองรับการท างานของแอพพิเคชัน่หรือโปรแกรมต่างๆ ได้
ง่ายข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัมีระบบปฏิบติัการท่ีรองรับการท างานของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนท่ี
เป็นท่ีนิยมในประเทศไทย ไดแ้ก่ ไอ-โฟน (i-Phone) ใชร้ะบบปฏิบติัการไอโอเอส (IOS) โนเกีย 
(NOKIA) ใชร้ะบบปฏิบติัการวินโดวโ์ฟน (Windows Phone) และ ซมัซุง (Samsung) ออฟโป 
(OPPO) เอซุส (ASUS) และไอ-โมบาย (i-mobile)ใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์(Android)  ฯลฯ 
ซ่ีงระบบปฏิบติัการน้ีท าใหโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนสามารถรองรับการท างานของ
แอพพิเคชัน่ เป็นคุณสมบติัหน่ึงท่ีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทัว่ไปท าไม่ได ้จะเห็นไดว้า่ระบบปฏิบติัการ
แอนดรอยดจ์ะมีผูผ้ลิตและจ าหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน มีอยูห่ลายราย ซ่ึงแต่ละรายมี
ความแขง็แกร่งและส่วนแบ่งทางการตลาด (market share) ท่ีแตกต่างกนั ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถ
เลือกใชง้านไดอ้ยา่งกวา้งขวาง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.2  ส่วนแบ่งการตลาดของโทรศพัทส์มาร์ทโฟนแบ่งตามตราสินคา้ 
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จากการส ารวจและรวบรวมขอ้มูลโดยศูนยว์ิจยักสิกรไทย พบวา่ ตลาดสมาร์ทโฟนใน
ไทยสามารถแบ่งกลุ่มตามระดบัราคาออกเป็น 3 กลุ่มดว้ยกนั (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2558) ไดแ้ก่  

1.  กลุ่มสมาร์ทโฟนระดบัล่างท่ีมีราคาต ่ากวา่ 4,000 บาทต่อเคร่ือง (ราคาเฉล่ียอยูท่ี่ 
2,600 บาทต่อเคร่ือง) และมีสดัส่วนประมาณร้อยละ 29.5 ของตลาดสมาร์ทโฟนทั้งหมด ซ่ึง
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายจะเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชฟี้เจอร์โฟนหรือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรุ่น 2G เดิม และ
ตอ้งการเปล่ียนมาใชส้มาร์ทโฟนเป็นเคร่ืองแรก  

2.  กลุ่มสมาร์ทโฟนระดบักลางท่ีมีราคาระหวา่ง 4,000 – 15,000 บาทต่อเคร่ือง (ราคา
เฉล่ียอยูท่ี่ 8,400 บาทต่อเคร่ือง) โดยมีสดัส่วนกวา่ร้อยละ 52.7 ของตลาดสมาร์ทโฟนทั้งหมด นบัวา่
เป็นกลุ่มท่ีครองส่วนแบ่งตลาดสมาร์ทโฟนมากท่ีสุด ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายของสมาร์ทโฟน
ระดบักลางมกัเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชส้มาร์ทโฟนระดบักลางและระดบัล่างเดิมท่ีตอ้งการอพัเกรด
ฟังกช์ัน่การใชง้านของสมาร์ทโฟนใหดี้ข้ึน โดยเฉพาะฟังกช์ัน่การถ่ายรูปและขนาดหนา้จอท่ีใหญ่
ข้ึน  

3.  กลุ่มสมาร์ทโฟนระดบับนท่ีมีราคาตั้งแต่ 15,000 บาทต่อเคร่ืองข้ึนไป (ราคาเฉล่ียอยู่
ท่ี 18,800 บาทต่อเคร่ือง) มีสดัส่วนประมาณร้อยละ 17.8 ของตลาดสมาร์ทโฟนทั้งหมด โดย
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายในสมาร์ทโฟนกลุ่มน้ีโดยส่วนใหญ่มกัเป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือสูง หรือเป็นผูท่ี้
ใชส้มาร์ทโฟนระดบับนเดิมอยูแ่ลว้ และชอบเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ๆ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.3  ส่วนแบ่งการตลาดของโทรศพัทส์มาร์ทโฟนแบ่งตามระดบัราคา 
 

ระดบัล่าง
29%

ระดบักลาง
53%

ระดบับน
18%

ระดบัล่าง ระดบักลาง ระดบับน
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนยีห่อ้ i-mobile (ไอ-โมบาย) ผลิตและจดัจ าหน่ายโดย
บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงตั้งเป้าหมายทางธุรกิจเป็นผูน้ าโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอบั
ดบัหน่ึงของประเทศ และมอบหมายใหฝ่้ายการตลาดของบริษทัฯ เป็นผูรั้บผดิชอบในการ
ด าเนินการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและท าก าไรใหก้บับริษทัฯ อีกทั้งด าเนินการเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ฝ่ายการตลาดตอ้งแสวงหาโอกาสและพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด  ปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีฝ่ายการตลาดจะตอ้งพิจารณา ไดแ้ก่ ตลาดเป้าหมาย (target market) และส่วนประสม
การตลาด (marketing mix) หรือท่ีรู้จกักนัในนาม 4Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(product) ราคา 
(price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (place) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) เพื่อสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพอใจกบัสินคา้และบริการท่ีบริษทัเสนอให ้กลยทุธ์ส าคญั
ประการหน่ึงท่ีบริษทัฯ น ามาใช ้ไดแ้ก่ กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด (promotion strategy) การขาย
โดยไม่ใช่บุคคล (nonpersonal selling) เช่น การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และการ
ประชาสมัพนัธ์และทั้งการขายโดยบุคคล (personal selling) หรือพนกังานขาย ซ่ึงการใชพ้นกังาน
ขายเป็นเพียงหน่ึงในหลายๆ เคร่ืองมือของการท าการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ซ่ึงสามารถ
น ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือเดียวโดดๆ ในการท าการตลาด หรือ อาจร่วมกบัเคร่ืองมือชนิดอ่ืนๆได ้โดย
หากมีการน าไปใชร่้วมมือกบัเคร่ืองมือชนิดอ่ืนๆ ยอ่มท าใหช่้วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท า
การตลาดมากยิง่ข้ึน 

การขายโดยพนกังานขายเป็นการน าเสนอของผูข้ายโดยมีการเผชิญหนา้กบัผูซ้ื้อท่ีท า
ใหเ้กิดผลกระทบทั้งดา้นบวกและดา้นลบสูงกวา่การโฆษณา แต่การขายโดยพนกังานขายจะมีความ
ยดืหยุน่มากกวา่เพราะสามารถปรับการขายใหเ้ขา้กบัผูซ้ื้อไดโ้ดยเฉพาะเจาะจง และเป็นการ
ติดต่อส่ือสารแบบสองทาง พนกังานขายสามารถตอบขอ้ซกัถามจนสามารถปิดการขายไดส้ าเร็จ 
ทั้งน้ี พนกังานขายมีหนา้ท่ีรับผดิชอบตั้งแต่หนา้ท่ีงานขั้นพื้นฐานท่ีส าคญัคือ งานขายตรง งาน
สนบัสนุนการขาย และงานท่ีไม่เก่ียวกบัการขาย ซ่ึงการขายโดยพนกังานขายของบริษทัฯ นั้น 
พนกังานขายตอ้งมีทกัษะเชิงสร้างสรรคแ์ละเป็นผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพราะ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นสินคา้ท่ีมีราคาสูงและเป็นสินคา้ท่ีเป็นเทคโนโลย ีผูบ้ริโภคมกัคาดหวงัวา่ 
พนกังานขายสามารถใหค้  าแนะน าไดดี้ เท่ากบัวา่พนกังานขายมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค พนกังานขายเป็นตวัแทนของบริษทัในการใหค้วามรู้ แนะน าสินคา้ หรือบริการ สาธิตการ
ใชง้านท าใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ การแสดงสินคา้ การโชวสิ์นคา้ท่ีเป็นตวัอยา่ง ยอ่ม
ไดเ้ปรียบคู่แข่งในตลาดการแข่งขนัมากกวา่ ส่ิงเหล่าน้ีท าใหเ้กิดการมีความใกลชิ้ด การปฏิสมัพนัธ์ 
การไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็น ยอ่มจะเกิดประโยชนก์บัตวัผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน และสามารถท าให้
บริษทัฯ ไดรั้บการยอมรับในตวัสินคา้และบริการมากข้ึนจากตวัของพนกังานขายไดเ้ช่นกนั ดงันั้น
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พนกังานขายจ าเป็นตอ้งมีทกัษะและมีความรู้ความช านาญในผลิตภณัฑแ์ละความรู้เก่ียวกบัเทคนิค
การขายจึงเป็นส่ิงส าคญัส าหรับพนกังานขาย อีกทั้งตอ้งมีทกัษะในการจูงใจและการติดต่อส่ือสาร
ดว้ยความเป็นมิตร  

การฝึกอบรมถือเป็นงานท่ีส าคญัต่อพนกังานขายทุกคนไม่วา่จะมีประสบการณ์การขาย
หรือไม่มีประสบการณ์การขายมาก่อนกต็าม ส าหรับพนกังานขายท่ีมีประสบการณ์แลว้การ
ฝึกอบรมท าใหพ้วกเขาไดรั้บความรู้ใหม่ๆ และน าไปสู่การปรับปรุงแกไ้ขงานใหมี้ประสิทธิภาพ
มากข้ึน เช่น การฝึกอบรมเก่ียวกบัสินคา้ตวัใหม่ เทคนิคการขายใหม่ๆ เป็นตน้ ส่วนส าหรับ
พนกังานขายมือใหม่ท่ียงัไม่มีประสบการณ์การขายหรือมีประสบการณ์นอ้ย  การฝึกอบรมการขาย
เป็นการเพิ่มความมัน่ใจในการขายใหม้ากข้ึน โดยทัว่ไปพนกังานขายมือใหม่จะไดรั้บการอบรม
เก่ียวกบัความรู้ในตวัผลิตภณัฑ ์เทคนิคการขาย ตลาด พฤติกรรมของลูกคา้ และนโยบายของบริษทั 

อาจกล่าวไดว้า่ พนกังานขายเป็นตวัแทนของบริษทัฯ ท่ีคอยใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑต์ลอดจนแนะน าการใชง้านส าหรับผูบ้ริโภคท่ีเร่ิมใชง้านหรือผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนมาใชใ้น
สินคา้ของบริษทัฯ และยิง่ไปกวา่นั้น การมีองคค์วามรู้เก่ียวกบัสินคา้ของบริษทั หรือตรายีห่อ้ของ
ตวัเองกส็ าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะนบัเป็นบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของพนกังานขาย เม่ือ
ออกไปใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ หรือการสอนกบัผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสนใจและสอบถามเก่ียวกบัสินคา้ 
พนกังานขาย จึงตอ้งมีการไดรั้บการฝึกอบรม การใหค้วามรู้เก่ียวกบัสินคา้จากบริษทัอยา่งต่อเน่ือง 
เพราะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดี และยงัสามารถท าใหพ้นกังานเกิดเจตคติท่ีดี
ต่อบริษทั หรือองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

ปัจจุบนัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารส่งผลใหส่ื้อ
อิเลก็ทรอนิกส์มีบทบาทในการฝึกอบรมมากข้ึน เช่น หนงัสืออิเลก็ทรอนิกส์ การฝึกอบรมผา่นเวบ็ 
การพฒันาส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ใหมี้ประสิทธิภาพตอ้งมีการวิเคราะห์ ออกแบบพฒันาอยา่งเป็นระบบ
และตอ้งผา่นการทดสอบประสิทธิภาพดว้ยกระบวนการวิจยัส่ือการศึกษา  ท าใหป้ระหยดัเวลา 
ประหยดั ค่าใชจ่้าย ผูรั้บการฝึกอบรมสามารถเลือกอบรมวิชาท่ีตอ้งการและท าไดท้นัที ทุกท่ีทุกเวลา
ไม่ตอ้งรอใคร ผูรั้บการฝึกอบรม กส็ามารถจดัตารางเรียนไดต้ามความตอ้งการ ผูรั้บการฝึกอบรมจะ
รู้สึกอิสระเป็นตวัของตวัเอง มีใจจดจ่อการเรียนสามารถทราบผลการเรียนไดท้นัที เพราะมี
ผลตอบสนองอยา่งต่อเน่ืองในระหวา่งการเรียนท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมสามารถก าหนดความเร็วใน
การเรียนดว้ยตนเองเม่ือศึกษาบทเรียนใดไม่เขา้ใจกส็ามารถทบทวนไดใ้หม่ หรือขา้มบทเรียนท่ีรู้
แลว้ไปเลยกไ็ด ้นอกจากน้ีการใชก้ระดานสนทนาหรือกระทูต่้างๆ ช่วยใหผู้รั้บการฝึกอบรมไดเ้ปิดดู 
และตอบค าถามใหเ้พื่อนท่ีร่วมเรียนทราบหรือถา้เพื่อนร่วมเรียนทราบกจ็ะตอบค าถามใหด้ว้ย อนัน้ี
กคื็อความอิสระและกมี็ความกวา้งขวางในการเรียนรู้ ใครกเ็ขา้มาเรียนได ้(ศุภชยั สุขะนินทร์, 2545, 
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น. 59) ส าหรับพนกังานขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) นั้นกระจายอยูท่ ัว่ทุก
ภูมิภาคของประเทศ ประจ าในทุกจงัหวดั ท าใหก้ารฝึกอบรมนั้นมีความเป็นไปไดค่้อนขา้งยาก 
เพราะพนกังานจะตอ้งเดินทางเขา้มายงัท่ีท าการส านกังานใหญ่ของบริษทัฯ ซ่ึงตั้งอยู ่ณ จงัหวดั
นนทบุรี ถึงแมว้า่ทางบริษทัฯ จะจดัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาดออกไปพบพนกังานขายทุกเดือนแลว้ก็
ตาม กมิ็ไดท้  าใหก้ารฝึกอบรมนั้นมีประสิทธิภาพเพยีงพอ เพราะ พนกังานขายจ าเป็นตอ้งปฏิบติั
หนา้ท่ี และขายสินคา้ไปพร้อมๆ กนั หรือ หากมีขอ้สงสยั กไ็ม่สามารถหาค าตอบไดท้นัที  

จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงคิดวา่ทางแกปั้ญหาทางหน่ึง คือน าเทคโนโลยกีาร
ส่ือสารมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดโดยจดัท านวตักรรมการฝึกอบรมผา่น e-Training ผา่นส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มพนูสาระความรู้ท่ีเนน้ใหพ้นกังานขายท่ีเขา้รับการฝึกอบรมสามารถเรียนรู้
ไดด้ว้ยตนเอง ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ตามท่ีตนเองตอ้งการท าใหพ้นกังานขายมีอิสระในการเขา้ศึกษาเพื่อ
เรียนรู้ตามเวลาและโอกาสท่ีผูเ้ขา้ฝึกอบรมไดต้ามตอ้งการ โดยเน้ือหาขององคค์วามรู้จะถูก
ออกแบบมาใหศึ้กษาเรียนรู้ไดโ้ดยง่ายในรูปแบบมลัติมีเดีย ซ่ึงประกอบดว้ยส่ือท่ีเป็นขอ้ความ 
รูปภาพหรืออาจจะมีเสียง รวมถึงภาพเคล่ือนไหว นอกจากน้ีพนกังานขายผูเ้ขา้อบรมยงัสามารถ
ติดต่อและปรึกษาแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัผูส้อนและผูเ้รียนอ่ืนได ้เช่นเดียวกบัการอบรมในหอ้ง
อบรม  

 

2. วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 

2.1 เพื่อศึกษาความตอ้งการและพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิค
การขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

2.2 เพื่อทดสอบประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ใหมี้
ประสิทธิภาพตามเกณฑม์าตรฐาน 80/80   

2.3 เพื่อเปรียบเทียบความรู้ของพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) ดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”ก่อนฝึกอบรมและ
หลงัฝึกอบรม 

2.4 เพื่อวดัความพึงพอใจของพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
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ชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ 
ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีประสิทธิภาพตามเกณฑ์

มาตรฐาน 80/80 
 

ผลสัมฤทธ์ิ ความรู้ของพนกังานขายบริษทั
สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ดว้ยชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “สมาร์ทโฟน” 
ก่อนฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรม 

 

ความตอ้งการของการฝึกอบรมโดยผา่นชุดฝึกอบรม
อิเลคทรอนิคส์ ส าหรับพนักงาน บริษทั สามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั 

ความพึงพอใจของพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-
โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีฝึกอบรมดว้ยชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “สมาร์ทโฟน” 
 

ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อความสามารถของ
พนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม

ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  
 

2.5 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ี
ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ กบั พนกังานท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน 

 

3. กรอบแนวคดิกำรวจิยั  
 

การวิจยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการวิจยัตามรูปแบบ ADDIE Model (Seels and Glasgow, 1998. 
Pp. 12) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) การวิเคราะห์สภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ 2) การ
ออกแบบรูปแบบชุดฝึกอบรม 3) การพฒันาเคร่ืองมือของรูปแบบชุดฝึกอบรม  4) การทดลองใช้
รูปแบบชุดฝึกอบรม และ 5) การประเมินผลรูปแบบชุดฝึกอบรม โดยสามารถน ากรอบการวิจยัมา
เขียนเป็นรูปภาพขั้นตอนได ้ดงัน้ี 

 

 
 
 
 
    ADDIE Model 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.4  กรอบแนวคิด 

การวเิคราะห์สภาพปัจจุบนั  
และความตอ้งการ 

การออกแบบรูปแบบชุดฝึกอบรม 

การพฒันาเคร่ืองมือของรูปแบบชุดฝึกอบรม 

การทดลองใชรู้ปแบบชุดฝึกอบรม 

การประเมินผลรูปแบบชุดฝึกอบรม 
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4. สมมติฐำนกำรวจิยั  
 
4.1  พนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ มีความกา้วหนา้

ทางเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
4.2  พนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ มีความพึงพอใจ

ต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในระดบัพึงพอใจในระดบัมาก 
4.3  ลูกคา้มีความพึงพอใจเก่ียวกบัความบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรม

ดว้ยชุดฝึกส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่พนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ 
 

5. ขอบเขตของกำรวจิยั 
 

5.1  รูปแบบกำรวจัิย คือ การวิจยัเชิงพฒันา 
5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ขอบเขตดา้นประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) ผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ 

จ านวน 6 คน 2) เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม จ านวน 8 คน 3) พนกังานขาย จ านวน 440  คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 
1 ตุลาคม 2557) และ 4) ลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” ในภาคเหนือ 
ภาคใต ้ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ กรุงเทพมหานคร ระหวา่งวนัท่ี 15 กมุภาพนัธ์ – 15 
สิงหาคม 2558 

ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีแบ่งเป็น  
5.2.1  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในเกบ็รวบรวมข้อมูล เพื่อใชใ้นการสมัภาษณ์เก่ียวขอ้งกบั

เน้ือหา “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) ประกอบดว้ย 1) ผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ จ านวน 5 คน 2) เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม จ านวน 5 คน 3) 
พนกังานขาย จ านวน 10  คน  และ 4) ลูกคา้ลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” 
ระหวา่งวนัท่ี 15 กมุภาพนัธ์ – 15 มีนาคม 2558 จ  านวน 3 คน ซ่ึงเป็นพนกังานขายและลูกคา้ในเขต
ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ กรุงเทพมหานคร  เขตละ 2 คน 
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5.2.2  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการทดสองชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่
พนกังานขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 13 คน โดยใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่าย (simple random sampling) และแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

1)  การทดลองคร้ังท่ี 1 ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 3 คน 
2)  การทดลองคร้ังท่ี 2 ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 10 คน 

5.2.3  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการประเมินประสิทธิภาพและวัดความพงึพอใจทีมี่ต่อ
ชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ พนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมโดยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ โดยใช ้G*Power ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ไดจ้  านวน 48 คน หลงัจากนั้นใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามระดบัความสามารถ เก่ง ปานกลาง อ่อน คดัเลือกตวัอยา่งแบบง่าย
เพื่อใชใ้นการประเมินประสิทธิภาพและวดัความพึงพอใจเคร่ืองมือ  

5.2.4  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการเปรียบเทียบความพงึพอใจด้านการบริการของ
พนักงานขาย ท่ีไดรั้บไดรั้บฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และ กลุ่มพนกังานท่ีไม่ได้
รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน  ไดแ้ก่  ลูกคา้ท่ีซ้ือ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน จ านวนกลุ่มละ 48 คนโดยใช ้G*Power ในการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 

5.3  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
ขอบข่ายเน้ือหาท่ีใชใ้นการผลิตชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ

ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดจ้ากการ
วิเคราะห์ความตอ้งการดา้นเน้ือหา สามารถแบ่งหน่วยฝึกอบรมไดเ้ป็น 5 หน่วย ไดแ้ก่  

5.3.1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 
5.3.2  ความรู้เบื้องต้นเกีย่วกบัโทรศัพท์เคลือ่นทีส่มาร์ทโฟน  
5.3.3  ความรู้เกีย่วกบัสมาร์ทโฟน  กลุ่มไอ-สไตล์ (i-Style) 

5.3.4  ความรู้เกีย่วกบัสมาร์ทโฟน  กลุ่ม ไอควิ (IQ) 

5.3.5  การใช้งานสมาร์ทโฟนเบื้องต้น  
5.4  ระยะเวลำในกำรทดลอง  กรกฎาคม – สิงหาคม 2558 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1 พนักงำนขำย  หมายถึง บุคลากรท่ีบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
วา่จา้งเขา้มารับผดิชอบการขายสินคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน หรือบริการของบริษทัฯ  ใน
พื้นท่ีจดัจ าหน่ายเท่านั้น ซ่ึงอาจมีต าแหน่ง พนกังานขายหนา้ร้าน พนกังานส่งเสริมการขาย และ
พนกังานขายหน่วยแทน 

6.2 พนักงำนขำยทีไ่ด้รับกำรฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมฯ หมายถึง พนกังานขายกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัพฒันาข้ึน 

6.3 พนักงำนขำยที่ไม่ได้รับกำรฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมฯ หมายถึง พนกังานขาย ท่ี
ไม่ได้รับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน แต่เป็นผูท่ี้ไดรั้บ
การฝึกอบรมดว้ยวิธีปกติท่ีทางบริษทัฯ จดัข้ึน 

6.4 บริษัทสำมำรถ ไอ-โมบำย จ ำกัด (มหำชน) หมายถึง ผู ้ผลิตและจ าหน่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน ภายใตช่ื้อ “ไอ-โมบาย”  

6.5 ชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ หมายถึง ชุดฝึกอบรมท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน เพื่อใชใ้น
การฝึกอบรมโดยใชส่ื้ออิเลก็ทรอนิกส์ เป็นช่องทางการน าเสนอเน้ือหา ท าใหพ้นกังานขายเกิดการ
เรียนรู้ตามวตัถุประสงคข์องเน้ือหาหลกัสูตรท่ีไดก้ าหนดไว ้ทุกท่ี ทุกเวลา ท่ีพนกังานขายตอ้งการ 

6.6 ค่ำประสิทธิภำพ 80/80 หมายถึง เกณฑท่ี์ใชก้ าหนดค่าของคะแนนกิจกรรมระหวา่ง
ฝึกอบรม และค่าคะแนนแบบทดสอบหลังฝึกอบรม เพื่อได้ค่าประสิทธิภาพในชุดฝึกอบรม
อิเลก็ทรอนิกส์ ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ตามท่ีเกณฑท่ี์ผูว้ิจยั
ก าหนดไวท่ี้ 80/80 

80 ตวัแรก คือ ค่าประสิทธิภาพของกระบวนการ คิดเป็นร้อยละของคะแนนท่ี
พนกังานขายไดรั้บจากการท ากิจกรรมระหวา่งการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ 

80 ตวัหลงั คือ ค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ์ของพนกังานขาย คิดเป็นร้อยละของ
คะแนนท่ีพนกังานขายไดรั้บจากการท าแบบทดสอบหลงัการฝึกอบรม 

6.7  สมำร์ทโฟน หมายถึง โทรศพัทมื์อถือท่ีรองรับ ระบบปฏิบติัการต่างๆ ท่ียกเอา
คุณสมบติัของเคร่ือง Personal Data Assistant (PDA) และคอมพิวเตอร์มาไวใ้นโทรศพัทมื์อถือ เพือ่
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานโทรศพัท ์ซ่ึงสามรถจดัการกบัขอ้มูล ฟังเพลง ดูหนงั เพิ่มหรือลบ
โปรแกรมต่างๆลงไปได ้รวมถึงการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ภายนอก เป็นตน้ 
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7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 ไดชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เก่ียวกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนส าหรับ
พนกังานขาย และสามารถน าผลจากการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันาหลกัสูตร
ฝึกอบรมผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของบริษทัฯ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อไป 

7.2 พนักงานขายท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอิเล็กทรอนิกส์จะมีความรู้เก่ียวกบัเทคนิคการ
ขายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนและการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

7.3 ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจัยสร้างข้ึน จะช่วยในการลดต้นทุนและ
ระยะเวลาในการฝึกอบรมท่ีทางบริษทัจัดให้มีข้ึนเป็นประจ า เพราะพนักงานขายสามารถเขา้
ฝึกอบรมไดทุ้กท่ีทุกเวลาไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางเขา้มายงัท่ีท าการบริษทัฯ 

7.4 ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน ฝ่ายการตลาด และฝ่ายขาย สามารถ
น าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการเสริมสร้างองคค์วามรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการของบริษทัฯ ท าให้
เกิดความรู้เขา้ใจในสินคา้และบริการ เป็นส่วนช่วยในการเพิ่มยอดขายได ้
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ศึกษารวบรวมรายละเอียดเน้ือหาท่ีเก่ียวกับกระบวนการ 
หลกัการ แนวคิด เคร่ืองมือท่ีใช้ในการพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

1.  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
2.  ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัเทคนิคการขายเบ้ืองตน้ส าหรับพนกังาน 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 

5.  แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาชุดฝึกอบรม ADDIE Model 
6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  
 

1.1 ประวัติความเป็นมาของบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) เดิมช่ือบริษทัสามารถ อีซ่ีเปย ์จ ากดั 
ก่อตั้งเม่ือปี 2538 เป็นบริษทัในเครือบริษทัสามารถ คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์
หลกัในขณะนั้นเพื่อประกอบธุรกิจเก่ียวกบัอุปกรณ์ส่ือสารโทรคมนาคม และจดัจ าหน่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบรนดช์ั้นน าต่าง ๆ เช่น Samsung จนกระทัง่ในปี 2546 ไดป้รับโครงสร้างธุรกิจ
และโครงสร้างการถือหุน้เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจ Mobile Multimedia แบบครบวงจร 
จึงเสนอขายหุน้ใหก้บัประชาชนทัว่ไป และแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนจดทะเบียนในตลาด
หลกัทรัพย ์พร้อมกบัเปล่ียนช่ือบริษทัเป็นบริษทั สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) หรือ “SIM”  
ในปี 2547 ไดเ้ขา้สู่ธุรกิจโทรศพัทมื์อโดยใชต้รายีห่อ้ ไอ-โมบาย “i-mobile” ท าตลาดในรูปแบบ 
cobranding โดยการสร้างความแตกต่างดว้ยการฟรีโหลดคอนเทนตใ์นเคร่ือง หรือ “i-mobile 
Package” และขยายธุรกิจสู่ตลาดต่างประเทศโดยการตั้ง บริษทัไอ-โมบาย อินเตอร์เนชัน่แนล จ ากดั 
พร้อมจดัตั้งบริษทัในประเทศมาเลเซีย และกมัพชูา และในปีเดียวกนัน้ี โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไอ-โมบาย 
สามารถครองส่วนแบ่งการตลาดไดร้้อยละ 7  
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ต่อมาในปี 2548 ไดท้ าการแต่งตั้งตวัแทนจ าหน่ายในประเทศเวยีดนาม เพื่อรองรับการ
ขยายตวัทางธุรกิจ ซ่ึงน าเสนอโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไอ-โมบาย โดยแบ่งผลิตภณัฑอ์อกเป็น 5 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ เบสิค มิวสิค มลัติมีเดีย คาเมร่า และเทรดเซ็นเตอร์ โดยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไอ-โมบาย สามารถ
ครองส่วนครองตลาดไดถึ้งร้อยละ 18 และขยายธุรกิจร้านไอ-โมบาย ในต่างประเทศแห่งแรกท่ี
สุวรรณเขต ประเทศลาว ซ่ึงไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดี และยงัผลิตโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไอ-โมบาย
รุ่น 510 เป็นภาษาลาวเคร่ืองแรกของโลกอีกดว้ย 

ตลอดระยะเวลา 20 ปีท่ีผา่นมาการด าเนินธุรกิจของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย  จ ากดั 
(มหาชน) ไดรั้บความไวว้างใจจากนกัลงทุนทั้งในประเทศและต่างประเทศ เขา้มาร่วมเป็นผูล้งทุน 
และหุน้ส่วนพนัธมิตรทางการคา้ นอกจากน้ีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไอ-โมบาย ยงัพฒันาการใชง้านและ
คอนเทนตเ์พื่อรองรับผูใ้ชง้านต่างประเทศ 7 ประเทศ ไดแ้ก่ ลาว กมัพชูา มาเลเซีย เวียดนาม 
อินโดนีเซีย บงัคลาเทศ อินโดนีเซีย และอินเดีย นอกจากนั้นยงัไดก่้อตั้ง บริษทั เบรนซอร์ช จ ากดั 
(Brain Source) เพื่อท าการวจิยัและพฒันาโมบายแอพลิเคชัน่ และมลัติมีเดียคอนเทนตส์ าหรับ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้ง 3 กลุ่ม คือ บิสิเนส ไลฟ์สไตล ์และเอน็เตอร์เทนเมนต ์และยงัไดริ้เร่ิมโครงการ  
i-mobile Stop Global Warming เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการรณรงคแ์กปั้ญหา และลดภาวะโลกร้อน 
โดยจดักิจกรรมใหลู้กคา้ ไอ-โมบาย ไดป้ลูกตน้ไมร่้วมกนัทัว่ประเทศ 

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไอ-โมบาย สร้างความแขง็แกร่งในฐานะตรายีห่อ้ชั้นน าของประเทศ
ไทยดว้ยส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 30 ไดรั้บการจดัอนัดบัใหเ้ป็น 1 ใน 50 สุดยอดตรายีห่อ้ท่ีมีพลงั
เติบโตแขง็แกร่งในประเทศไทยประจ าปี 2550 โดยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไอ-โมบาย เป็น 1 ใน 5 ตรา
ยีห่อ้ไทยท่ีอยูใ่นการจดัอนัดบั ประกอบดว้ย 1) ไอ-โมบาย 2) เวลคอม 3) ออฟโป 4) จีเน็ท และ 5) 
อินฟินิต้ี (สามารถ ไอ-โมบาย, 2556) 

1.2  วสัิยทศัน์ 
“ผูใ้หบ้ริการดา้นการส่ือสารความเร็วสูงครบวงจรท่ีสามารถท าใหชี้วิตประจ าวนั

ง่ายข้ึน เพื่อการเติบโตท่ีย ัง่ยนื” 
1.3  พนัธกจิ 

“บริษทัผูใ้หบ้ริการโทรคมนาคมท่ีน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการดว้ยอุปกรณ์
ส่ือสารท่ีทนัสมยัคอนเทนตท่ี์หลากหลายและบริการทางดา้นโทรคมนาคมครบวงจร”  

1.4  ลกัษณะการประกอบธุรกจิ 
บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) จ าหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีพร้อมการ

ใหบ้ริการขอ้มูล ข่าวสาร และสาระความบนัเทิง (contents) ในรูปแบบของบริการเสริมพิเศษทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศภายใตแ้บรนต ์i-mobile และแบรนดช์ั้นน าอ่ืนๆ ใหบ้ริการขายต่อบริการ
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในระบบ 3G ของ บมจ.ทีโอที ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปภายใตแ้บรนด ์i-mobile 
3GX และใหบ้ริการขอ้มูล ข่าวสาร และสาระความบนัเทิง โดยน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการ
มากมายผา่นช่องทางส่ือสารท่ีหลากหลาย ทั้ง Voice และ Non-Voice เช่น BUG1113, 
BUG2Mobile, BUG1900, www.EDTguide.com, www.Horoworld.com และอ่ืนๆ ทั้งเป็นผูพ้ฒันา 
Application ท่ีสมบูรณ์แบบผา่นสมาร์ทโฟนและอุปกรณ์มลัติมีเดียซ่ึงลว้นตอบรับกบัไลฟ์สไตล์
ของคนรุ่นใหม่ไดเ้ป็นอยา่งดี ปัจจุบนับริษทัมีการประกอบธุรกิจใน 3 ธุรกิจ ดงัน้ี  

1.4.1  ธุรกจิโทรศัพท์เคลือ่นที ่(mobile business)  จ าหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ประเภทฟีเจอร์โฟน สมาร์ทโฟน และแทบ็เลต็ภายใตแ้บรนด ์i-mobile รวมทั้งสินคา้แกดเจต็ 
(gadget) และอุปกรณ์เสริมต่างๆ ผา่นช่องทางท่ีหลากหลายทั้งช่องทางขายส่ง (traditional trade) 
และช่องทางขายปลีก (modern trade) โดยเฉพาะการขยายช่องทางการขายไปยงัหา้งสรรพสินคา้
ขนาดใหญ่ (hypermart) กลุ่มร้านคา้ปลีกโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี กลุ่มร้านคา้ปลีกอุปกรณ์ไอที และ
เวบ็ไซตอี์คอมเมิร์ซ รวมทั้งสาขาของร้าน i-mobile by SAMART เพื่อจดัจ าหน่ายสินคา้และ
ใหบ้ริการหลงัการขายไดค้รอบคลุมทัว่ประเทศ 

1.4.2  ธุรกจิมัลติมีเดีย (multimedia business) ใหบ้ริการขอ้มูล ข่าวสาร และสาระ
ความบนัเทิงท่ีทนัสมยั ตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชชี้วิตประจ าวนัของกลุ่มผูใ้ชง้านทุกเพศ
ทุกวยัในรูปแบบของเสียง (voice) จาก BUG1113, BUG1900 และการใหบ้ริการในรูปแบบขอ้ความ 
เสียง ภาพ (non-voice) และ Multimedia จาก BUG2Mobile โดยผา่นอุปกรณ์ส่ือสารหลาย
ช่องทาง   (multi-devices) เช่น การรายงานผลกีฬาทัว่ไป การพยากรณ์ดวงชะตาผา่นศนูยร์วมนกั
พยากรณ์และการดูดวง (www.horoworld.com) ใหบ้ริการขอ้มูลดา้นไลฟ์สไตล ์“กินด่ืมเท่ียว” 
(www.edtguide.com) ผา่นส่ือหลากหลายอาทิเช่น ส่ือส่ิงพิมพ ์รายการโทรทศัน์ แอพพลิเคชัน่บน
อุปกรณ์ทนัสมยั  รวมทั้งประกอบธุรกิจบนัเทิง  ผูผ้ลิตรายการโทรทศัน์ ผา่นช่องทางในการส่ือสาร
ในรูปแบบใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูช้มรายการผา่น Mobile Application, Facebook, 
YouTube, Website ทั้งระบบ iOS และ Android 

1.4.3  ธุรกจิการให้บริการโทรคมนาคม (service provider business) ประกอบ
ธุรกิจใหบ้ริการขายส่งและขายต่อบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3G บนคล่ืนความถ่ียา่น 2100 MHz 
ครอบคลุมพื้นท่ีใหบ้ริการทัว่ประเทศ ดว้ยจ านวน 5,320 สถานีฐาน โดยบริษทัซ้ือบริการส าเร็จรูป 
ไดแ้ก่ เลขหมายโทรคมนาคมและ Airtime จากบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เพื่อน ามาใหบ้ริการ
ต่อภายใตแ้บรนด ์  i-mobile 3GX แก่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป (end user) และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการระดบั
องคก์ร (corporate user) โดยปัจจุบนับริษทัมีบริการหลกัอยู ่5 บริการ ไดแ้ก่ บริการ Voice call, 
Video call, Data (mobile internet), SMS, MMS และบริการเสริมพื้นฐานต่างๆ เป็นตน้ นอกจากน้ี
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บริษทัอยูร่ะหวา่งการด าเนินการทดสอบบริการขา้มแดนอตัโนมติั (international roaming) และ
บริการโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ (international call) ดว้ยเทคโนโลย ีVOIP ภายใตเ้ลขหมาย Pre-fix 
ของบริษทัเอง  

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ ผลิตภณัฑข์องบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) ประกอบดว้ย 3 ธุรกิจ ไดแ้ก่ 1) โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  2) มลัติมีเดีย และ 3) การใหบ้ริการ
โทรคมนาคม  ส าหรับงานวจิยัฉบบัน้ี ผลิตภณัฑท่ี์ผูว้ิจยัจะศึกษาคือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภท
สมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย (i-mobile)” ซ่ึงทางบริษทัไดจ้  าหน่ายผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายดงัน้ีคือ 
ร้านไอโมบายบายสามารถ (i–mobile by Samart) ตวัแทนจ าหน่ายทั้งคา้ปลีกและคา้ส่ง และช่องทาง
การจดัจ าหน่ายอ่ืนๆ ซ่ึงมีอยูค่รอบคลุมทัว่ประเทศ ปัจจุบนัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไอ-โมบาย สามารถ
ครองตลาดเฮาส์แบรนดอ์นัดบัหน่ึงในประเทศ ดว้ยจุดเด่นการจดัจ าหน่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีพร้อม
การใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร และสาระความบนัเทิง (contents) ในลกัษณะบริการเสริมพิเศษ เรียกวา่   
“i-mobile Multimedia Package”  

 

2.  ความรู้เกีย่วกบัสมาร์ทโฟน 
 

2.1  ความหมายของสมาร์ทโฟน 
ปัจจุบนัสมาร์ทโฟนไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด ารงชีวิตในสงัคมยคุใหม่ 

นอกเหนือจากการใชใ้นการติดต่อส่ือสารแลว้ ขีดความสามารถของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ียงัถูกพฒันา
เพิ่มขั้นเป็นล าดบั จนในปัจจุบนัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ียงัถูกใชใ้นดา้นความบนัเทิง การรับส่ง ขอ้มูล
ข่าวสารผา่นทางอินเทอร์เน็ต หรือแมแ้ต่ดา้นการศึกษา ท าใหก้ารแข่งขนัในตลาด โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ไดท้วีความรุนแรงขั้นเป็นล าดบั  มีผูใ้หค้  านิยามเก่ียวกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ไวด้งัน้ี 

สมาร์ทโฟน คือ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หรือ โทรศพัทมื์อถือท่ีนอกเหนือจากใชโ้ทร
ออก-รับสายแลว้ยงัมีแอพพลิเคชัน่ใหใ้ชง้านมากมาย สามารถรองรับการใชง้านอินเทอร์เน็ตผา่น 
3G, WiFi และสามารถใชง้านโซเชียลเน็ตเวิร์คและแอพพลิเคชัน่สนทนาชั้นน า เช่น LINE, 
Youtube, Facebook, Twitter ฯลฯ โดยท่ีผูใ้ชส้ามารถปรับแต่งลูกเล่นการใชง้านสมาร์ทโฟนใหต้รง
กบัความตอ้งการไดม้ากกวา่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีธรรมดา ผูผ้ลิตสมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ๆ นิยมผลิต
สมาร์ทโฟนท่ีมีหนา้จอระบบสมัผสั ใส่กลอ้งถ่ายรูปท่ีมีความละเอียดสูง ออกแบบดีไซน์ใหส้วยงาม
ทนัสมยั มีแอพพลิเคลัน่และลูกเล่นท่ีน่าสนใจ (อธิปลกัษณ์ โชติธนประสิทธ์ิ, 2557) 

สมาร์ทโฟน คือ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีรองรับระบบปฏิบติัการต่าง ๆ ท่ียกเอา
คุณสมบติั PDA และคอมพิวเตอร์มาไวใ้นโทรศพัท ์ท าใหเ้พิ่มประสิทธิภาพใหก้บั
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหส้ามารถ ฟังเพลง ดูหนงั และสามารถเพิ่มโปรแกรมต่างๆ ลงไปได ้(Mobile 
Magazine,  2553)   

สมาร์ทโฟน คือ อุปกรณ์ท่ีใชโ้ทรออก เล่นวีดิโอ ถ่ายภาพ และอีกมากมาย เป็น
อุปกรณ์ฉลาดล ้าท่ีเป็นมากกวา่แค่โทรศพัท ์(Samsung,  2554)   

จากขอ้มูลขา้งตน้อาจสรุปไดว้า่ สมาร์ทโฟน คือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีรองรับ
ระบบปฏิบติัการต่างๆ โดยยกเอาคุณสมบติัของคอมพิวเตอร์มาไวใ้นโทรศพัทท์ าใหมี้ความหมาย
เปรียบเสมือนคอมพิวเตอร์ สามารถส่งขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอ เพลง รับส่งไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส์ 
(e-mail) และเขา้ถึงเวบ็ไซต ์รวมถึงสามารถเพิ่มโปรแกรมต่างๆ ลงไปได ้

2.2  ลกัษณะส าคญัของสมาร์ทโฟน 
แมว้า่ในปัจจุบนัจะไม่มีการก าหนดมาตรฐานของ “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  

ออกมาอยา่งชดัเจนแต่แนวโนม้ในภาคอุตสาหกรรมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดป้รับตวัเขา้หาผูบ้ริโภค
มากข้ึนและตระหนกัถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภควา่มีความตอ้งการสมาร์ทโฟนมากข้ึน เพื่อให้
ง่ายต่อการท าความเขา้ใจวา่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเคร่ืองใดจดัอยูใ่นหมวดหมู่ของสมาร์ทโฟน จะ
สามารถพิจารณาไดจ้ากคุณลกัษณะส าคญับางประการท่ีมีอยูใ่นสมาร์ทโฟนทุกเคร่ือง ดงัต่อไปน้ี 
(อธิปลกัษณ์ โชติธนประสิทธ์ิ, 2557) 

2.2.1  ระบบปฏิบัติการ (operating system: OS) ระบบปฏิบติัการบนสมาร์ทโฟน 
ถือไดว้า่เป็นคุณลกัษณะพื้นฐานท่ีท าใหส้มาร์ทโฟน แตกต่างจากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่ง
แทจ้ริง ระบบปฏิบติัการจะท าหนา้ท่ีเป็นตวัเช่ือมระหวา่งฮาร์ดแวร์ กบัซอฟตแ์วร์ของ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใหส้ามารถท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสามารถใชง้านดา้นภาพ 
เสียง ขอ้มูลในรูปแบบมลัติมีเดียผา่นระบบอินเตอร์เน็ตไดง่้ายข้ึน โดยระบบปฏิบติัการแต่ละ ระบบ
จะสามารถท างานไดเ้หมือนกนัและมีจุดเด่นดา้นการจดัการดว้ยกนัทั้งหมด แต่จะใหป้ระสิทธิภาพ
ในการท างานท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงกข้ึ็นอยูก่บัความชอบและความตอ้งการในการใชง้านของผูบ้ริโภค
แต่ละคน 

แมว้า่ในตลาดสมาร์ทโฟนจะมีระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลายใหผู้บ้ริโภคได้
เลือกใชง้าน แต่กมี็เพยีงไม่ก่ีระบบปฏิบติัการเท่านั้นท่ีไดรั้บความนิยมจากผูบ้ริโภค จนส่งผลให้
ผูผ้ลิตโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตอ้งเลือกน าระบบปฏิบติัการท่ีไดรั้บความนิยมนั้นมาบรรจุลงใน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของตน โดยระบบปฏิบติัการท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมใชก้นัมากในปัจจุบนั ไดแ้ก่
ระบบปฏิบติัการวินโดวส์โมบาย ระบบปฏิบติัการไอโอเอส และระบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์
ส าหรับในส่วนของรายละเอียดของแต่ละระบบปฏิบติัการจะกล่าวถึงในหวัขอ้ 2.3 
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2.2.2  แอพพลิเคช่ัน (application) โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเกือบทุกเคร่ืองจะมี
แอพพลิเคชัน่ติดตั้งไวใ้นตวัเคร่ือง แมก้ระทัง่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรุ่นพื้นฐานกมี็การติดตั้ง
แอพพลิเคชัน่เพิ่มเขา้ไปในตวัเคร่ืองดว้ยเช่นเดียวกนั อาทิ แอพพลิเคชัน่สมุดรายช่ือหรือ
แอพพลิเคชัน่การจดัการรายช่ือผูติ้ดต่อ เพื่อใหโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความสามารถในการใชง้านได้
อยา่งหลากหลาย แต่ถา้หากเปรียบเทียบกบัสมาร์ทโฟนจะพบวา่แอพพลิเคชัน่ดงักล่าวถือวา่เป็น
แอพพลิเคชัน่พื้นฐานท่ีสมาร์ทโฟนทุกเคร่ืองจะตอ้งมี โดยสมาร์ทโฟนจะมีความสามารถในการ
ดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ต่างๆ เขา้มาเพิ่มเติมในตวัเคร่ืองไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
นอกจากนั้นยงัสามารถรองรับแอพพลิเคชัน่ท่ีมีความสามารถในการท างานท่ีสูงกวา่ เช่น 
ความสามารถในการสร้างและแกไ้ขไฟลเ์อกสารท่ีจดัเกบ็บนโปรแกรม Microsoft Office หรืออยา่ง
นอ้ยท่ีสุดกต็อ้งสามารถเปิดดูไฟลเ์อกสารได ้ความสามารถในการแกไ้ขรูปภาพหรือความสามารถ
ในการเปล่ียนสมาร์ทโฟนกลายเป็นอุปกรณ์น าทางผา่นดาวเทียม (global positioning system: GPS) 
เป็นตน้ 

2.2.3  การเข้าถงึเว็บไซต์ (web access) แมว้า่สมาร์ทโฟนจะไม่ใช่
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพียงกลุ่มเดียวท่ีสามารถเช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ตเพื่อเขา้ใชง้านเวบ็ไซตต่์างๆ ได้
แต่ส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของสมาร์ทโฟนกคื็อ ความรวดเร็วในการเขา้ใชง้านเวบ็ไซตโ์ดย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ ๆ จะถูกพฒันาให ้สามารถ เขา้ใชง้านเวบ็ไซตไ์ดด้ว้ย
ความเร็วในระดบัสูงและหลากหลายวิธี เม่ือเปรียบเทียบกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มอ่ืน ๆ อีกทั้งยงั
รองรับการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตผา่นเครือข่ายไร้สายอยา่ง EDGE, GPRS, Wi-Fi, 3G และ 4G 
ในขณะท่ีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มอ่ืน ๆ จะรองรับแค่การเช่ือมต่อผา่น EDGE และ GPRS เท่านั้น 

2.2.4   แป้นพมิพ์แบบควิเวอร์ต้ี (QWERTY keyboard) แป้นพิมพแ์บบคิวเวอร์ต้ี
ของสมาร์ทโฟนจะมีรูปร่างลกัษณะคลา้ยคลึงกบัแป้นพมิพข์องเคร่ืองคอมพิวเตอร์ แต่แตกต่าง
ตรงท่ีมีขนาดเลก็กวา่และถูกออกแบบมาใหเ้หมาะกบัสมาร์ทโฟน ซ่ึงโดยปกติสมาร์ทโฟนจะมี
แป้นพิมพแ์บบคิวเวอร์ต้ีติดตั้งมาพร้อมกบัตวัเคร่ือง แต่เน่ืองจากในปัจจุบนัสมาร์ทโฟนหลายรุ่นได้
พฒันาหนา้จอโทรศพัทใ์หเ้ป็นแบบระบบสมัผสัหรือทชัสกรีน (touchscreen) แป้นพิมพท่ี์ใชใ้นการ
พิมพข์อ้มูลจึงตอ้งเปล่ียนมาเป็นแป้นพิมพเ์สมือนบนหนา้จอ (onscreen virtual keyboard) ซ่ึงส่งผล
ใหแ้ป้นพิมพแ์บบท่ีเป็นแป้นพิมพจ์ริง ๆ สามารถจบัตอ้งไดก้ลายเป็นส่ิงท่ีไม่จ าเป็นอีกต่อไป 

2.2.5  การรับส่งข้อความ (messaging) โดยพื้นฐานแลว้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกรุ่นจะ
มีความสามารถในการรับและส่งขอ้ความสั้น (short message service: SMS) และขอ้ความมลัติมีเดีย
(multimedia message service: MMS) แต่คุณลกัษณะท่ีท าใหส้มาร์ทโฟนพิเศษกวา่
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มอ่ืน ๆ ในดา้นการรับส่งขอ้ความกคื็อ ความสามารถในการจดัการอีเมล์
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ผูใ้ชง้านจะสามารถรับและส่งอีเมลช์ั้นน า เช่น Gmail, Hotmail และสามารถแนบไฟลข์อ้มูลไป
พร้อมกบัอีเมลไ์ดเ้สมือนการใชง้านอีเมลผ์า่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยสมาร์ทโฟนเคร่ืองหน่ึง ๆ จะ
รองรับการใชง้านอีเมลไ์ดม้ากกวา่หน่ึงแอคเคาท ์(account) เพื่อตอบสนองผูใ้ชง้านในปัจจุบนัท่ี
นิยมมีอีเมลห์ลายแอคเคาท ์ไม่วา่จะเป็นอีเมลส่์วนบุคคลหรืออีเมลข์ององคก์ร นอกจากน้ีสมาร์ท
โฟนยงัรองรับการรับและส่งขอ้ความผา่นโปรแกรมแชท (instant massage) อยา่งเช่น Facebook 
Messenger หรือ LINE อีกดว้ย 

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ สมาร์ทโฟนจ าเป็นตอ้งมีคุณลกัษณะพื้นฐาน 5 
ประการขา้งตน้ดงัท่ีกล่าวมา ซ่ึงคุณลกัษณะน้ียงัเป็นตวัแบ่งแยกสมาร์ทโฟนออกจาก
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มอ่ืนๆ แต่เน่ืองจากเทคโนโลยใีนอุตสาหกรรมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นคุณสมบติัของสมาร์ทโฟนจึงอาจจะมีการเปล่ียนแปลงไดใ้น
อนาคต ทั้งน้ีในปัจจุบนัผูผ้ลิตจะเนน้ไปท่ีความเร็วในการประมวลผล การออกแบบหนา้จอใหมี้
ขนาดใหญ่ความละเอียดสูงและคมชดั การปรับปรุงคุณภาพของกลอ้งถ่ายรูป การแกปั้ญหา
แบตเตอร่ีหมดไว การออกแบบแอพพลิเคชัน่หรือลูกเล่นใหม่ๆ เพิ่มมากข้ึน 

2.3  ระบบปฏบิัติการบนสมาร์ทโฟน 
ระบบปฏิบติัการ (operating system-OS) เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของสมาร์ท 

โฟนซ่ึงมีอยูห่ลายระบบ เช่น วินโดวโ์มบาย ไอโอเอส แอนดรอยด ์ซิมเบ้ียน ปาลม์โอเอส หรือ พีดี
เอ เป็นตน้ โดยทัว่ไปโปรแกรมแต่ละโปรแกรมท่ีจะน ามาใชใ้นสมาร์ทโฟนนั้นจะถูกเขียนข้ึนมา
เพื่อระบบปฏิบติัการแต่ละชนิดซ่ึงไม่สามารถใชข้า้มระบบได ้ส าหรับงานวิจยัฉบบัน้ีจะขอกล่าวถึง 
ระบบปฏิบติัการบนสมาร์ทโฟนท่ีนิยมใชง้านในประเทศไทย ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
(Samsung, 2554)   

2.3.1  ระบบปฏิบัติการ วินโดวส์โมบาย (windows mobile) คือ ระบบ ปฏิบติัการ
บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีพฒันาโดยบริษทัไมโครซอฟท ์(Microsoft) ซ่ึงเป็นบริษทัเดียวกบั
บริษทัผูผ้ลิตระบบปฏิบติัการวินโดวส์ (windows) ท่ีรองรับการท างานของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
ระบบปฏิบติัการวินโดวส์โมบายเปิดตวัคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2545 ซ่ึงถือไดว้า่เป็นระบบปฏิบติัการท่ี
ออกมาใน ช่วงยคุแรก ๆ ของตลาดสมาร์ทโฟน และถือวา่เป็นระบบปฏิบติัการท่ีมีความสามารถสูง
เพียงแต่วา่ในยคุนั้นการพฒันาของเคร่ืองลูกข่ายยงัท าไดช้า้ ภาพลกัษณ์ท่ีออกมาจึงส่ือใหเ้ห็นถึง
ความไม่ลงตวัระหวา่ง ระบบปฏิบติัการกบัเคร่ืองลูกข่าย ท าใหผู้ใ้ชง้านรู้สึกวา่เคร่ืองท างานชา้
เน่ืองมาจากความใหญ่ของโปรแกรมท่ีใชท้รัพยากรของเคร่ืองไปมากนัน่เอง ซ่ึงภาพดงักล่าวน้ียงั 
คงอยูใ่นความทรงจ าของผูใ้ช ้จนปลายปี พ.ศ. 2553 ทางไมโครซอฟทจึ์งไดอ้อกมารีแบรนด ์
(rebrand) คร้ังใหญ่ จากระบบปฏิบติัการวินโดวส์โมบาย กลาย มาเป็นระบบปฏิบติัการวินโดวส์
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โฟน (windows phone) ลกัษณะการใชง้านของระบบปฏิบติัการวินโดวส์โมบายน้ีจะมีการท างานท่ี
คลา้ยคลึงกบัระบบปฏิบติัการวินโดวส์ในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ดงันั้นผูบ้ริโภคจะสามารถใชง้านได้
อยา่งคุน้เคย หากผูบ้ริโภคใชร้ะบบปฏิบติัการวินโดวส์บนคอมพิวเตอร์เป็นประจ า และการท่ี
ไมโครซอฟทเ์ป็นผูพ้ฒันาระบบปฏิบติัการน้ีจึงท าใหส้ามารถรองรับผลิตภณัฑข์องไมโครซอฟท ์
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ไม่วา่จะเป็น Microsoft Office, Windows Live Messenger หรือ Internet 
Explorer 

2.3.2  ระบบปฏิบัติ การไอโอเอส (iOS) เป็นระบบปฏิบติัการ ส าหรับสมาร์ทโฟน
แบรนดไ์อโฟนท่ีผลิตและพฒันาข้ึนในปี พ.ศ. 2550 โดยบริษทัแอปเปิล (Apple) เดิมใชช่ื้อวา่
ระบบปฏิบติัการไอโฟน แต่แอปเปิลกเ็ปล่ียนมาใชช่ื้อ ไอโอเอส แทนในปี พ.ศ. 2553 แอปเปิล ได้
พฒันาระบบปฏิบติัการไออเอสน้ีใหมี้อินเทอร์เฟส (interface) ท่ีสวยงาม ใชง้านง่ายสามารถ
เช่ือมต่อกบัอินเตอร์เน็ตผา่นเวบ็บราวเซอร์อยา่งซาฟารีไดอ้ยา่งรวดเร็ว รวมถึงยงัรองรับระบบ
มลัติมีเดียชนิดสมบูรณ์แบบ กลุ่มท่ีนิยมใชร้ะบบปฏิบติัการไอโอเอสจึงมกัจะเป็นผูบ้ริโภคท่ีช่ืน
ชอบทางดา้นมลัติมีเดีย เช่น การฟังเพลง ดูหนงั หรือเล่นเกมเป็นหลกั แต่เน่ืองจากระบบปฏิบติัการ
ไอโอเอสน้ีเป็นระบบปฏิบติัการแบบปิด ดงันั้นการติดตั้งโปรแกรมหรือลงไฟลส่ื์อต่าง ๆ จะตอ้งท า
ผา่นโปรแกรม ไอจูนส์ (iTunes) ซ่ึงอาจจะดูยุง่ยากส าหรับผู ้ท่ีเร่ิมตน้ใชง้านสมาร์ทโฟน 

2.3.3  ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ (Android) เป็นระบบปฏิบติัการใหม่ท่ีก าลงั
ไดรั้บความนิยมอยูใ่นขณะน้ี ถูกพฒันาข้ึนโดยบริษทั แอนดรอยด ์จากนั้นบริษทัแอนดรอยดก์ถู็ก
ซ้ือโดยกเูกิล (google) และน าระบบปฏิบติัการแอนดรอยดไ์ปพฒันาต่อ ซ่ึงภายหลงัไดถู้กพฒันาใน
นามของ Open Handset Alliance ระบบปฏิบติัการแอนดรอยดเ์ป็นท่ีรู้จกัต่อสาธารณชนเม่ือวนัท่ี 5 
พฤศจิกายน พ .ศ. 2550 ลกัษณะท่ีโดดเด่นของระบบปฏิบติัการแอนดรอยดก์คื็อ การเป็นฟรี
ซอฟตแ์วร์และเป็นระบบปฏิบติัการแบบเปิดท่ีเปิดโอกาสใหน้กัพฒันาซอฟตแ์วร์ท่ีสนใจสามารถ
เขา้มาต่อยอดสร้างสรรคค์วามคิดพฒันาแอพพลิเคชัน่ไดอ้ยา่งไม่จ ากดั และไม่เสียค่าใชจ่้ายในการ
ดาวน์โหลดโปรแกรมพฒันาใดๆ ทั้งส้ิน จึงเป็นระบบปฏิบติัการท่ีมีความยดืหยุน่ต่อการใชง้านท า
ใหผู้ผ้ลิตโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนหลายแบรนดน์ าไปพฒันาเขา้กบัผลิตภณัฑข์องตนเองจน
ไดรั้บความนิยมอยา่งสูงในปัจจุบนั และนอกจากความสามารถในการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่มา
ไวบ้นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแลว้ ระบบปฏิบติัการแอนดรอยดย์งัสามารถเขา้สู่บริการต่างๆ ของกเูกิล 
ไม่วา่จะเป็น Gmail, Google Maps, Google Calendar และ Google Talk ไดง่้ายและรวดเร็วกวา่บน
ระบบปฏิบติัการอ่ืน ๆ อีกดว้ย แมใ้นช่วงเร่ิมตน้ผูบ้ริโภคจะไม่นิยมใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์
เท่าไรนกั แต่ปัจจุบนักลบัมีจ านวนผูใ้ชร้ะบบปฏิบติัการน้ีเพิ่มมากข้ึน ทุกบริษทัหนัมาพฒันา
ระบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่มีความเป็นไปไดสู้งท่ีตลาดแอนดรอยดจ์ะมีการ
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เติบโตข้ึนเร่ือย ๆ และในอนาคตระยะยาวระบบปฏิบติัการน้ีมีโอกาสท่ีจะเป็นระบบปฏิบติัการ
อนัดบัหน่ึงในกลุ่มสมาร์ทโฟน 

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ ระบบปฏิบติัการท่ีไดรั้บความนิยมใชง้านปัจจุบนัน้ีมี 1) 
ไอโอเอส 2) วินโดวโ์ฟน และ 3) แอนดรอยด ์ซ่ึงระบบปฏิบติัการทั้ง 3 ระบบ เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย
อ านวยความสะดวกในการใชง้านดา้นต่างๆ เช่น โทรศพัท ์ดูหนงั ฟังเพลง รับ-ส่งอีเมล ์ถ่ายรูป ฯลฯ 
เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยใหส้ามารถเช่ือมต่ออุปกรณ์ไร้สายอ่ืนๆ ไม่วา่จะเป็นคอมพิวเตอร์ สมาร์ท
โฟนเคร่ืองอ่ืน PDA เคร่ืองพิมพ ์(printer) หรือกลอ้งดิจิทลั ผา่นทางอินฟราเรด บลูทูธ หรือ WiFi 
และสามารถรองรับ Multimedia files ไดห้ลายรูปแบบ  

2.4  สมาร์ทโฟนแบรนด์ i-mobile 
เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 

จ ากดั (มหาชน) ไดพ้ฒันาผลิตภณัฑโ์ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีออกเป็น 2 ประเภท  (สามารถ ไอ-โมบาย, 
2556) ไดแ้ก่ 

2.4.1  ประเภทฟีเจอร์โฟน (feature phone) หมายถึงโทรศพัทท่ี์มีฟังกช์ัน่การใช้
งานแบบทัว่ไป เช่น โทรศพัทไ์ด ้ถ่ายรูปได ้ดูรูป ดูหนงั ฟังเพลงจากไฟลเ์พลงประเภท MP3 หรือ
บางรุ่นอาจสามารถฟังวิทยไุดอี้กดว้ย ซ่ึงโทรศพัทฟี์เจอร์โฟนจะไม่มีความสามารถในการติดตั้ง
แอพพลิเคชัน่เพิ่มเติม และมีราคาถูก ซ่ึงไดแ้ก่ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มฮิตซีรีย ์

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี “ไอ-โมบาย” กลุ่มฮิตซีรีย ์
 

นบัตั้งแต่ปี 2555 เป็นตน้มาสมาร์ทโฟนท่ีใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยด ์
(andrioid) ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายมากข้ึนเร่ือย ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศจากการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ืองของตวัระบบปฏิบติัการเองไปจนถึงระบบแวดลอ้ม (ecosystem) ท่ีไดรั้บการ
สนบัสนุนจากนกัพฒันาแอพพลิเคชัน่ทัว่โลก บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) เลง็เห็น
โอกาสจึงพฒันาสมาร์ทโฟนท่ีใชร้ะบบปฏิบติัการแอนดรอยดภ์ายใตแ้บรนด ์“ไอ-โมบาย” ใหเ้ป็น
สมาร์ทโฟนของคนไทย 
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2.4.2  ประเภทสมาร์ทโฟน เป็นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีเนน้การใชง้านมลัติมีเดีย 
ดาวน์โหลด และเล่นอินเตอร์เน็ต ความเร็วสูงระดบั 3G พร้อมฟังกช์ัน่พิเศษ เช่น ออโตที้วีจูนเนอร์ดู
ทีวีทุกท่ีทุกเวลาโดยไม่ตอ้ง จูน คุยเสียงชดัดว้ยระบบตดัเสียงรบกวน (noise cancellation) หรือใช้
เป็น ไวไฟ เราทเ์ตอร์เพื่อแชร์สัญญาณอินเตอร์เน็ต ซ่ึงไดแ้ก่ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลุ่มสมาร์ท ซีร่ีย ์
 

 
 

ภาพท่ี 2.2 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี “ไอ-โมบาย” กลุ่มสมาร์ทซีรีย ์
 

บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดพ้ฒันาโทรศพัทส์มาร์ทโฟน 
ดว้ยการออกแบบโดดเด่น หรือ การออกแบบของตวัเคร่ืองมีความทนัสมยั และรองรับบริการเสริม
ต่างๆ ท่ีเป็นเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ภายใตก้ารต่อยอดจากแนวคิด “เพราะ
เราเขา้ใจ” เพื่อตอบโจทยก์ลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมองหาความคุม้ค่าในหลายช่วงราคามากยิง่ข้ึนโดยแบ่ง
สมาร์ทโฟนออกเป็นทั้งหมด 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1)  ไอ-สไตล์ (i-Style)  เป็นสมาร์ทโฟนราคาประหยดัซ่ึงมีราคาสูงกวา่
ฟีเจอร์โฟนไม่มากนกั เหมาะส าหรับผูเ้ร่ิมตน้ใชง้านสมาร์ทโฟน 3G เป็นเคร่ืองแรก กลุ่มสมาร์ทโฟ
นกลุ่มไอ-สไตล ์(i-Style) 3G แอนดรอยดเ์หมาะส าหรับผูท่ี้ตอ้งการใชง้านแอพพลิเคชนัต่างๆ ของ
แอนดรอยด ์รวมทั้งฟังกช์นัมลัติมีเดีย เช่น สองซิม ดูทีวี และวดีิโอคอล เจาะกลุ่มผูใ้ชง้านพื้นฐาน
ทัว่ไปท่ีตอ้งการใชง้านมือถือแอนดรอยดท่ี์มีประสิทธิภาพสูง ฟังกช์นัครบครัน แตกต่างดว้ยแอพ
พลิเคชนัโซเชียลแชตท่ีใชง้านไดท้นัที ภายใตแ้นวคิด “value-for’money”  (ไอทีดอทคอม,  2555) 
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ภาพท่ี 2.3 สมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” กลุ่มไอสไตล ์

 
ตลาดเป้าหมาย STP (Segmentation, Target, Positioning : STP concept) ของ

สมาร์ทโฟน กลุ่มไอ-สไตล ์อธิบายไดด้งัน้ี 
(1)  ส่วนแบ่งการตลาด (segmentation) การแบ่งกลุ่มประชากรของ

ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายของผลิตภณัฑ ์โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิศาสตร์ ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมและ
จิตวิทยา สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

ก.  การแบ่งกลุ่มตามภูมิศาสตร์ (geographic) 
-  ผูบ้ริโภคในภาคเหนือ 
-  ผูบ้ริโภคในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
-  ผูบ้ริโภคในภาคกลาง 
-  ผูบ้ริโภคในภาคใต ้
-  ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ข.  การแบ่งกลุ่มตามประชากรศาสตร์ (demographic) 
-  เพศ ชาย / หญิง 
-  อาย ุ10-18 ปี 15-55 ปี  และ 18-55 ปี 
-  อาชีพ นกัเรียน / พนกังานบริษทัท่ีเร่ิมท างาน / ขา้ราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ  
-  รายได ้10,000 บาทข้ึนไป 
-  การศึกษา ประถมศึกษาข้ึนไป 
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ค.  ปัจจยัทางจิตวิทยา  คือ   
-  เหมาะส าหรับคนท่ีเร่ิมใชโ้ทรศพัทส์มาร์ทโฟนเป็นเคร่ือง

แรก 
-  เป็นโทรศพัทส์มาร์ทโฟนท่ีมีฟังกช์ัน่การใชง้านครบครัน 
-  เป็นโทรศพัทส์มาร์ทโฟนท่ีราคาประหยดั 
-  เป็นโทรศพัทส์มาร์ทโฟนท่ีคุณภาพดี ใชง้านไม่ยุง่ยาก 
-  มีบริการหลงัการขายท่ีดี มีศูนยบ์ริการท่ีครอบคลุมอยู่

มากมาย 
 (2)  กลุ่มเป้าหมาย (target group) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

ก. กลุ่มท่ีเร่ิมใช้โทรศัพท์ในระบบคล่ืนความถ่ี 3G  เป็นคนรุ่นใหม่ 
เพศชายและหญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง 15-55 ปี มีงบประมาณจ ากดั อาศยัอยูท่ ัว่ทุกภูมิภาคของประเทศ 

ข.  กลุ่มนักเรียนท่ีต้องการสมาร์ทโฟนราคาไม่แพง เพศชายและ
หญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง  10-18  ปี  มีงบประมาณจ ากดั อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพและปริมณฑล หวัเมือง
ใหญ่ตามจงัหวดัต่างๆ ทัว่ประเทศ 

ค.  กลุ่มผู้ต้องการใช้แอพพลิเคช่ัน เช่น เฟชบุค๊ (Facebook) หรือ 
ไลน์ (Line) เพื่อการติดต่อส่ือสารเป็นหลกั เพศชายและหญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง 18-55  ปี  และมี
งบประมาณจ ากดั อาศยัอยูท่ ัว่ภูมิภาคของประเทศ 

(3)  การวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (positioning) สมาร์ทโฟนกลุ่ม    ไอ-
สไตล ์คือ เป็นสมาร์ทโฟนท่ีเหมาะกบัผูเ้ร่ิมใชมี้ความรู้นอ้ยในการใชโ้ปรแกรมประยกุตห์รือท่ี
เรียกวา่แอพพลิเคชัน่ เช่น เฟชบุค๊ (Facebook) หรือ ไลน์ (Line) เพื่อการติดต่อส่ือสารเป็นหลกั แต่
สามารถใชง้านอินเทอร์เน็ตโดยสมาร์ทโฟนดว้ยระบบ 3G หรือ Wifi นอกจากนั้นกมี็ความสนใจใน
คอนเทนต ์เช่น เพลง หรือ การดูละครทีว ีและเป็นกลุ่มท่ีตอ้งการสมาร์ทโฟนท่ีสามารถใส่ SIM ได ้
2 SIM เพื่อควบคุมค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าบริการของเครือข่าย 

2)  ไอคิว (IQ) เป็นสมาร์ทโฟน ราคาระดบักลาง ส าหรับผูใ้ชง้านท่ี
ตอ้งการใชง้านสมาร์ทโฟนคุณภาพดีมีฟังกช์ัน่การใชง้านท่ีเด่นชดัในดา้นใดดา้นหน่ึง ในราคา
สมเหตุสมผล และสามารถใชแ้อพพลิเคชัน่หลกับนสมาร์ทโฟนไดอ้ยา่งครบถว้น ท่ีใชช่ื้อวา่ ไอคิว 
ความหมายกคื็อคนท่ีซ้ือสินคา้เป็นคนฉลาดเพราะสินคา้ของไอคิว คุม้ค่าในเร่ืองการใชง้านและ
ราคา นอกจากน้ี “ไอคิว” วางโพสิชนันิงสินคา้ คือ "ฉลาดท่ีจะเปล่ียนกบัฟังกช์นัอจัฉริยะ 
(Intelligence of change)” (ไอทีดอทคอม, 2555) 
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ภาพท่ี 2.4 สมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” กลุ่มไอคิว 

 
ตลาดเป้าหมาย STP (Segmentation, Target, Positioning : STP concept) ของ

สมาร์ทโฟนกลุ่มไอคิว อธิบายไดด้งัน้ี 
(1)  ส่วนแบ่งการตลาด (segmentation) การแบ่งกลุ่มประชากรของ

ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายของผลิตภณัฑ ์โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิศาสตร์ ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมและ
จิตวิทยา สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

ก.  การแบ่งกลุ่มตามภูมิศาสตร์ (geographic)  
-  ผูบ้ริโภคในภาคเหนือ 
-  ผูบ้ริโภคในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
-  ผูบ้ริโภคในภาคกลาง 
-  ผูบ้ริโภคในภาคใต ้
-  ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ข.  การแบ่งกลุ่มตามประชากรศาสตร์ (demographic) 
-  เพศ ชาย / หญิง 
-  อาย ุ13-22 ปี 22-30 ปี  และ 50 ปีข้ึนไป 
-  อาชีพ นิสิต นกัศึกษา / พนกังานบริษทั / ขา้ราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ ระดบัหวัหนา้งานหรือผูบ้ริหารระดบัตน้ข้ึนไป 
-  รายได ้20,000 บาทข้ึนไป 
-  การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 
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ค.  ปัจจยัทางจิตวิทยา  คือ   
-  เหมาะส าหรับคนท่ีชอบเทคโนโลยท่ีีราคาเหมาะสม 
-  เหมาะส าหรับผูใ้ชท่ี้คิดวา่ไม่มีความแตกต่างเม่ือ

เปรียบเทียบกบัโทรศพัทแ์บรนดต่์างชาติ ดงัสโลแกนท่ีวา่ “ฉลาดท่ีจะเปล่ียนกบัฟังกช์นัอจัฉริยะ 
(Intelligence of change)” 

-  เป็นโทรศพัทส์มาร์ทโฟนท่ีคุณภาพดี ใชง้านไม่ยุง่ยาก 
-  มีบริการหลงัการขายท่ีดี มีศูนยบ์ริการท่ีครอบคลุมอยู่

มากมาย 
 (2)  กลุ่มเป้าหมาย (target group) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 

ก. กลุ่มวัยรุ่น นิสิต นักศึกษา เพศชาย-หญิง อายรุะหวา่ง  13-22  ปี
เป็นคนรุ่นใหม่ เพศชายและหญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง 15-55 ปี ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เป้าหมายรองคือ ผูท่ี้อยูต่ามหวัเมืองต่างๆ เป็นผูแ้สวงหาสมาร์ทโฟนท่ีมีคุณสมบติัท่ีดี
ภายในงบประมาณท่ีจ ากดั  และเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งแสวงหากลอ้งถ่ายรูปท่ีมีคุณสมบติัท่ีดี
ส าหรับการเล่นสงัคมออนไลน์ ตลอดจนตอ้งการความเร็วของหน่วยประมวลผล (CPU) ท่ีดีส าหรับ
การเล่นเกม 

ข.  กลุ่มคนท างานต าแหน่งหัวหน้างานหรือผู้บริหารระดับต้นต้น
ไป เพศชายและหญิงท่ีมีอายรุะหวา่ง  22-30  ปี  ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เป้าหมายรองคือ ผูท่ี้อยูต่ามหวัเมืองต่างๆ เป็นผูแ้สวงหาสมาร์ทโฟนท่ีมีคุณสมบติัท่ีดีภายใน
งบประมาณท่ีจ ากดั และตระหนกัถึงคุณค่าของตราสินคา้ในระดบัหน่ึงท่ีมีแนวโนม้มุ่งเนน้ไปท่ีการ
บ่งบอกถึงตวัตนของเขา เช่น การออกแบบ และการผลิต 

ค.  กลุ่มผู้สูงอาย ุท่ีตอ้งการใชง้านเครือข่ายสงัคมออนไลน์ เช่น  
เฟชบุค๊ (Facebook) หรือ ไลน์ (Line) เพื่อการติดต่อส่ือสารเป็นหลกั เพศชายและหญิงท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 50  ปีข้ึนไป อาศยัอยูท่ ัว่ภูมิภาคของประเทศ เป็นกลุ่มท่ีมีแนวโนม้ตอ้งการใชส้มาร์ทโฟน
แบรนดใ์ดกไ็ดท่ี้เหมาะสมกบัการใชชี้วิตของพวกเขา เช่น มีจอภาพขนาดใหญ่ และชดัเจน  
กลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มท่ีตระหนกัเก่ียวกบัแบรนด ์หรือ ตราสินคา้ ค่อนขา้งนอ้ย แต่ตอ้งการความ
น่าเช่ือถือและทนทาน และไม่ไดใ้หค้วามส าคญัเก่ียวกบัราคา 

(3)  การวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (positioning) เป็นสมาร์ทโฟนท่ีไดรั้บ
การออกแบบและพฒันามาเป็นอยา่งดี ตลอดจนการผลิตไดคุ้ณภาพมาตรฐานสากลสามารถใช้
แอพพลิเคชัน่ต่างๆ ไดค้รบถว้น ทั้งน้ีผูใ้ชส้ามารถดาวนโ์หลดแอพพลิเคชัน่เพิ่มเติมไดต้ามตอ้งการ 

 



27 
 

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ สมาร์ทโฟนของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) มีอยูด่ว้ยกนั 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) ไอ-สไตล ์สมาร์ทโฟน ราคาประหยดัซ่ึงมีราคาสูงกวา่ฟีเจอร์
โฟนไม่มากนกั เหมาะส าหรับผูเ้ร่ิมตน้ใชง้านสมาร์ทโฟน 3G เป็นเคร่ืองแรก 2) ไอคิว ราคา
ระดบักลาง ส าหรับผูใ้ชง้านทัว่ไปท่ีตอ้งการใชง้านสมาร์ทโฟนคุณภาพดี ในราคาสมเหตุสมผล 
และสามารถใชแ้อพพลิเคชัน่หลกับนสมาร์ทโฟนไดอ้ยา่งครบถว้น ซ่ึงสมาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” 
ทั้ง 2 กลุ่มใชแ้อนดรอยดเ์ป็นระบบปฏิบติัการส าหรับปฏิบติังาน  

 
3.  แนวคดิเกีย่วกบัเทคนิคการขายเบือ้งต้นส าหรับพนักงานขาย 

 
3.1  ความหมายเทคนิคการขาย 

งานขายมีลกัษณะเก่ียวกบัความสามารถในการชกัจูงใจและโนม้นา้ว หรือใชศิ้ลปะ
การขายเป็นส าคญั การขายเกิดจากพฤติกรรมภายใน ไดแ้ก่ ความรู้สึกนึกคิด ความนิยมชมชอบ 
ความพึงพอใจ ความเตม็ใจของผูซ้ื้อ ฯลฯ ดงันั้นนกัขายจะตอ้งมีคุณสมบติัและความรอบรู้หลาย
ประการ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของเทคนิคการขายไวด้งัต่อไปน้ี 

โอภาส กิจก าแหง (2556, น. 10-4 – 10-8) ใหค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย คือ 
ทกัษะการขายของพนกังานขายท่ีใชค้วามรู้ ความสามารถและประสบการณ์ท่ีสัง่สมจนเกิดเป็น
ความช านาญในการขายสินคา้หรือบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีความเขา้ใจอยา่งละเอียด
และถูกตอ้งในเร่ืองเก่ียวกบักระบวนการขายตั้งแต่การวิเคราะห์ลูกคา้มุ่งหวงัจนถึงกระบวนการปิด
การขาย 

กรรณิการ์ อฐัมโมลาภ (ม.ป.ป., น. 165) ใหค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย (Selling 
Technique) คือ วิธีการขายท่ีพนกังานขายใชค้วามสามารถส่วนตวัหรือใชศิ้ลปะในการชนะลูกคา้ 
โดยใหค้วามรู้สึกวา่ลูกคา้นั้นมีความส าคญัต่อผูข้ายมาก ใหค้วามช่ืนชมใหค้วามนบัถือและใหค้วาม
สะดวกสบายแก่ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

ศูนยก์ารเรียนรู้ออนไลน์ (2553, Web Site) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย
(Selling Technique) คือ การติดต่อส่ือสารแบบเผชิญหนา้กนัระหวา่งผูข้ายสินคา้และลูกคา้ผู ้
คาดหวงั การขายโดยใชพ้นกังานขายน้ีเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง โดยเนน้การใชค้วามสามารถ
เฉพาะตวัของพนกังานขายท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของกิจการได ้

อุษณีย ์จิตตะปาโล (2541, น. 87-88) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย (Selling 
Technique) คือ เทคนิคในการสร้างความเช่ือมัน่ (Confidence – Building Techniques) เทคนิค
เก่ียวกบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการแข่งขนั (Handling Competition Technique) เทคนิคในการเสนอขาย
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ท่ีสมบูรณ์ (The completeness Techniques) และเทคนิคในการเสนอขายท่ีเขา้ใจง่ายและชดัเจนซ่ึง
เป็นส่วนช่วยพนกังานขายประสบความส าเร็จในการขาย 

อุไรวรรณ บุญอาจ (2545, น. 86) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย (Selling 
Technique) คือ การปฏิบติัของพนกังานขายของพนกังานแต่ละคนท่ีมีวธีิการ ประสบการณ์มา
ด าเนินงานขาย โดยพนกังานขายจ าเป็นตอ้งมีความเขา้ใจเป็นอยา่งดีจึงจะสามารถขายสินคา้ไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพโดยตอ้งเรียนรู้ความส าคญัของเทคนิคการขายจากส่ิงต่อไปน้ี 

1.  การสรรหาผูค้าดหวงั (Prospecting) 
2.  การเตรียมการเพื่อการเขา้หาผูค้าดหวงั (The Preappoach) 
3.  การเขา้พบผูค้าดหวงั (Approach) 
4.  การเสนอขาย (Presentation) 
5.  การขจดัขอ้โตแ้ยง้ (Handing Objection) 
6.  ปิดการขาย (Closing the Sales) 
7.  การติดตามผล (Follow up) 
8.  การรายงานผลทางการขาย (Sales Report) 
อุษณีย ์จิตตะปาโล (2547, น. 3) ไดใ้หค้วามหมายวา่ เทคนิคการขาย (Selling 

Technique) คือ เทคนิคการน าเสนอขายเป็นศิลปะหรือกลวิธีในการน าเสนอเพื่อใหป้ระสบ
ความส าเร็จ 

จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ เทคนิคการขายคือทกัษะการขายหรือศิลปะ
การขายของพนกังานแต่ละคนท่ีเกิดข้ึนจากการสะสมประสบการณ์ในการขาย เป็นการใช้
ความสามารถส่วนตวัของพนกังานขายในการส่ือสารแบบเผชิญหนา้ 

3.2  ขั้นตอนและวิธีการในการสอนเทคนิคการขาย 
เทคนิคการขายนั้นจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีพนกังานขายตอ้งเรียนรู้เทคนิควิธีเพิ่มเติมโดย

สามารถแบ่งไดต้ามลูกคา้ท่ีพบ มีการศึกษาและจดจ าลูกคา้เบ้ืองตน้ เพื่อใหว้ิธีการเสนอขายง่าย
ยิง่ข้ึนและประสบความส าเร็จได ้

กรรณิการ์ อฐัมโมลาภ (ม.ป.ป., น. 165-170) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนและวธีิการของ
เทคนิคการขายไวว้า่ เทคนิคการขายตอ้งประกอบไปดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1.  การแสวงหารายช่ือลูกคา้อนาคต (prospecting) เทคนิคขั้นแรกน้ีพนกังานขาย
ตอ้งพยายามหารายช่ือลูกคา้อนาคตใหไ้ดโ้ดยใชว้ิธีการต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.1  วิธีโซ่ไม่มีปลายหรือวิธีการ “ปากต่อปาก” 
1.2  ใชศู้นยอิ์ทธิพลหรือชมรม สมาคมท่ีเป็นท่ียอมรับของชุมชน 
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1.3  วิธีการจดัแสดงสินคา้ 
1.4  วิธีการสงัเกตส่วนตวั 

2.  การเตรียมตวัก่อนเขา้พบ (pre-approach) หมายถึง การเตรียมความพร้อมของ
พนกังานขายในดา้นจิตใจมุ่งมัน่ พร้อมรับสถานการณ์ทุกรูปแบบอีกทั้งเตรียมตวัดา้นร่างกายตอ้ง
แต่งตวัสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบัรูปร่างและบุคลิกของตนเอง ท่ีส าคญัควรมีการเตรียมขอ้มูล
เก่ียวกบัประวติัของลูกคา้อนาคตตลอดจนอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการสาธิตและตอ้งตรวจสอบให้
รอบคอบก่อนออกเดินทางวา่เตรียมพร้อมทุกอยา่งแลว้จริงหรือไม่ 

3.  การเขา้พบ (approach) เป็นขั้นท่ีพนกังานขายตอ้งเผชิญหนา้กบัลูกคา้เป็นขั้นท่ี
มีความส าคญัมากท่ีจะกระตุน้หรือจูงใจใหลู้กคา้เกิดความสนใจ วิธีการเขา้พบลูกคา้มีเทคนิคและ
วิธีการหลายรูปแบบ 

4.  การเสนอการขาย (presentation) ขั้นตอนน้ีเป็นการน าเสนอสินคา้และบริการ
โดยเนน้ใหเ้ห็นวา่สินคา้และบริการนั้นมีองคป์ระกอบและวิธีการใช ้การเกบ็รักษาตลอดจน
คุณประโยชนท่ี์ลูกคา้จะไดรั้บมีอะไรบา้ง พนกังานขายจ าเป็นตอ้งใชค้วามรู้ ความสามารถรวมทั้ง
เทคนิควิธีเพื่อน าเสนอใหลู้กคา้สนใจและมัน่ใจ วิธีการน าเสนอท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอยา่งมากใน
ปัจจุบนั คือ การสาธิต (demonstration) การน าเสนอขายสินคา้ใหป้ระสบผลส าเร็จมีเทคนิควิธีต่างๆ 
ท่ีพนกังานขายควรยดึหลกัส าคญั 4 ประการ (4 c’s) ดงัต่อไปน้ี การน าเสนอเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ 
(conviction) การน าเสนอเพือ่ใหเ้กิดความชดัเจนและเขา้ใจง่าย (clarity) การน าเสนอเพื่อใหเ้กิด
ความสมบูรณ์ (completeness) และการน าเสนอเพื่อขจดัคู่แข่งขนั (competition) 

5.  การปฏิบติัต่อขอ้โตแ้ยง้ (handing objection) หมายถึง การขจดัปัญหาหรือความ
คิดเห็นท่ีแตกต่างกนัระหวา่งพนกังานขายกบัลูกคา้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีก าลงัเสนอขาย สามารถแกไ้ข
สถานการณ์ไดต้ลอดเวลาและทุกสถานท่ีรู้จกัเลือกใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ มีความใจเยน็พอท่ีจะใช้
ความคิด ไตร่ตรอง แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งถ่องแทด้ว้ยท่าทีท่ีมัน่คง ยิม้แยม้ แจ่มใส บางคร้ัง
พนกังานขายจะตอ้งแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ยอมรับหรือเห็นดว้ยกบัขอ้โตแ้ยง้นั้น เช่น การพยกัหนา้
เทคนิควิธีในการปฏิบติัต่อขอ้โตแ้ยง้มีหลายวิธี คือ วิธีตอบปฏิเสธโดยตรง (direct method) วิธีตอบ
ปฏิเสธโดยออ้ม (indirect method) วิธีตอบโตก้ารใชค้  าถาม (question method) และวิธีอธิบาย
ยอ้นกลบั (boomerang method) 

6.  การปิดการขาย (closing the sales) เป็นเทคนิควิธีท่ีช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือ
สินคา้หรือมีปฏิกิริยาตอบสนองอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อเป็นสญัญาณท่ีท าใหพ้นกังานขายทราบวา่
ลูกคา้ตกลงใจอยา่งไร พนกังานขายจะไดใ้ชเ้ทคนิควิธีในการปิดการขายไดใ้นเวลาท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม เทคนิควิธีการปิดการขายมีหลายวิธีดงัต่อไปน้ี คือ การปิดการขายโดยการใหข้องแถม
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ตามท่ีระบุในเง่ือนไขท่ีก าหนด, การปิดการขายโดยเสนอทางเลือกใหต้ดัสินใจใหเ้ห็นความแตกต่าง
ของสินคา้, การปิดการขายโดยใหโ้อกาสสุดทา้ยเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจเร็วข้ึน การปิดการ
ขายโดยใชจุ้ดเลก็ ๆ โดยใหเ้ลือกสี เลือกวนัท่ีจะส่งสินคา้ และการปิดการขายโดยการตั้งสมมติฐาน 
เป็นการทึกทกัตกลงวา่ลูกคา้ตดัสินใจแลว้ 

7.  การติดตามผลและบริการหลงัการขาย (after sales activities) การติดตามผลการ
ขาย (follow up) คือ การตรวจสอบวา่สินคา้ท่ีขายไปแลว้สร้างความพอใจใหแ้ก่ลูกคา้มากนอ้ย
เพียงใด เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการขายใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนการบริการ (service) 
เป็นการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้และถือเป็นหวัใจส าคญัของการซ้ือ–ขายในยคุปัจจุบนัท่ีมี
การแข่งขนัสูงโดยเฉพาะธุรกิจท่ีขายสินคา้ราคาสูงหรือสินคา้อุตสาหกรรม 

การบริการหลงัการขาย (after sales activities) คือ ความรับผดิชอบของผูข้ายสินคา้และ
บริการท่ีจะดูแล ตรวจสอบ แกไ้ข หรือบ ารุงรักษา ตามเง่ือนไข กิจกรรมเหล่าน้ีช่วยกระจายช่ือเสียง
และสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหก้บักิจการ  เทคนิควิธีใหบ้ริการหลงัการขายท่ีมีหลายวิธี ดงัต่อไปน้ี คือ 
โทรศพัทส์อบถาม, เยีย่มเยอืนดว้ยตนเอง อวยพรในเทศกาลส าคญั เชิญร่วมกิจกรรมส าคญั บริการ
ตรวจสอบสภาพสินคา้เป็นระยะๆ และจดับริการสภาพแวดลอ้มใหมี้บรรยากาศท่ีลูกคา้รู้สึกสบาย 

ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2548, น. 42) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนและวิธีการของเทคนิคการขายไว้
วา่ เทคนิคการขายตอ้งประกอบไปดว้ยงานจ านวน 6 ขั้นตอนคือ 

1.  เทคนิคการแสวงหาลูกคา้ (prospecting) เป็นงานขั้นตอนแรกของงานขาย เทคนิค
การแสวงหาลูกคา้มีหลายวิธี เช่น วิธีแสวงหาลูกคา้แบบโซ่ไม่มีปลาย การใชศู้นยอิ์ทธิพล การ
สงัเกตส่วนตวัการใชพ้นกังานขายหนา้ใหม่ การตระเวนหาลูกคา้ การใชจ้ดหมาย เป็นตน้ 

2.  เทคนิคการเตรียมตวัก่อนเขา้พบและการเสนอขาย (pre-approach) เป็นงานท่ีส าคญั
และตอ้งใชเ้วลาในการเตรียมการ พนกังานขายท่ีมีการวางแผนและเตรียมตวัมาเป็นอยา่งดี            
จะสามารถท าใหง้านขั้นต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เทคนิคในการเตรียมตวัก่อนเขา้พบ เช่น   
การท ารายการบนัทึกลูกคา้ การก าหนดตารางการเขา้พบ แต่ท่ีเป็นกลยทุธ์นัน่กคื็อการเตรียมค าพดู
ขาย เพราะจ าเป็นตอ้งฝึกฝนใหมี้ความช านาญในการออกมาเสนอขายและสามารถขจดัขอ้โตแ้ยง้ได ้

3.  เทคนิคการเขา้พบลูกคา้ (approaching techniques) เป็นการรับการตอบสนองท่ีดี 
ส่งผลใหก้ารเสนอขายด าเนินไปอยา่งราบร่ืน เทคนิคการเขา้พบเช่น การเขา้พบดว้ยตนเอง การเขา้
พบดว้ยนามบตัร (business card) การแนะน าโดยใชจ้ดหมาย การใชโ้ทรศพัทแ์ละการขายทาง
จดหมาย เป็นตน้ 

4.  เทคนิคการสาธิตสินคา้ (demonstration) การสาธิตเป็นการแสดงหรือทดลองใชใ้ห้
ลูกคา้เกิดความสนใจ เกิดภาพพจนใ์นตวัผลิตภณัฑ ์สร้างความปรารถนาไปสู่ความเช่ือมัน่ และ
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ตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด การสาธิตท่ีดีควรเปิดโอกาสใหลู้กคา้ไดมี้ส่วนร่วมในการทดลองสินคา้
ขั้นตอนการสาธิตมีดงัน้ี 

4.1  นดัหมายลูกคา้คาดหวงัหรือลูกคา้โดยโทรศพัทไ์ปยนืยนั 
4.2  เตรียมผลิตภณัฑ ์
4.3  เตรียมอุปกรณ์ช่วยสาธิต 
4.4  เตรียมเอกสาร เช่น แคต็ตาลอ็ก 
4.5  เตรียมค าพดูขาย 
4.6 จดัพนกังานผูช่้วยไปสาธิต 
4.7  เตรียมใบสัง่ซ้ือและเอกสารการขาย 

5.  เทคนิคการเผชิญขอ้โตแ้ยง้ (meeting objection) เป็นเทคนิคท่ีตอ้งควรตอบให้
เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายและสถานการณ์ของการเสนอขาย อยา่น าไปสู่สนามแห่งความโตเ้ถียง
ขอ้โตแ้ยง้ โดยมีเทคนิค เช่น วิธียอมรับแลว้หาเหตุผลมาตอบ คือ แสดงความเห็นคลอ้ยตาม ยอมรับ
ขอ้โตแ้ยง้ของลูกคา้ เป็นตน้ 

6.  เทคนิคการปิดการขายและติดตามผล (closing the sale and follow-up) จ าเป็นตอ้ง
ยดึหลกัปฏิบติัในการขายจะช่วยสร้างบรรยากาศท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหก้ารใชย้ทุธวิธีการปิดการ
ขายด าเนินไปอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่นปิดการขายโดยใชข้องแถม เปรียบเทียบระหวา่งผลิตภณัฑ์
สองผลิตภณัฑ ์ส่วนการติดตามการขาย เช่นการใหบ้ริการหลงัการขายมีการตรวจเช็คสภาพ และ
ติดตามสอบถามการใชง้าน เป็นตน้ 

จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ขั้นตอนและวิธีการสอนเทคนิคการขายท่ีส าคญั
จ าเป็นตอ้งใหพ้นกังานขายไดศึ้กษาหลกัการเทคนิคทั้ง 6 ขั้นตอนประกอบไปดว้ย เทคนิคการ
แสวงหาลูกคา้ การเตรียมตวัก่อนเขา้พบและการเสนอขาย การเขา้พบลูกคา้ การสาธิตสินคา้ เทคนิค
การเผชิญขอ้โตแ้ยง้ และการปิดการขายและติดตามผล ซ่ึงถา้พนกังานขายไดมี้การฝึกฝนจนเกิด
ความช านาญจะท าใหส้ามารถกลา้เผชิญกบังานขายไดทุ้กประเภทในการประกอบอาชีพ 

3.3  ทฤษฎีการขายกบัเทคนิคการขาย 
ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2548, น. 22-33) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีการขายกบัเทคนิคการขายท่ี

น ามาใชด้ าเนินงานทางการขายดงัน้ี 
ทฤษฎีการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานขาย ประกอบดว้ย 
1.  การปรับปรุงคุณสมบติัท่ีจ าเป็น (SHEAF Model) คุณสมบติัจ าเป็นขั้นมูลฐาน 5 

ประการของพนกังานขาย ทุกสาขางานขายจะตอ้งปรับปรุงและพฒันาไดแ้ก่ SHEAF Model  
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S – Sincerity ความจริงใจ หมายความวา่ “เช่ือในความจริงของส่ิงท่ีพนกังาน
ขายก าลงัพดู” หรือ “การพดูและการกระท าตรงกบัความคิด แสดงความจริงใจ ซ่ือสัตย ์ภกัดี สนใจ
แต่สวสัดิภาพ และปัญหาท่ีลกูคา้ประสบ และพร้อมเสมอท่ีจะบอกส่ิงท่ีถูกตอ้งกบัลูกคา้” 

H – Helpfulness ความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ คือ การแสดงออกอยา่งเตม็
ใจท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น และช่ืนชมยนิดีท่ีไดช่้วยเหลือผูอ่ื้น 

E – Enthusiasm ความกระตือรือร้น คือ “พลงัแห่งชีวิต” หรือ ความสนใจอยา่ง
แรงกลา้ และความพยายามอยา่งจริงจงั อยากทราบเก่ียวกบัสินคา้ ลูกคา้ และส่ิงอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานขาย 

A – Attentiveness ความตั้งใจฟังลูกคา้พดู คือ อาการท่ีพนกังานขายแสดง
ความสนใจ หรือตั้งใจฟังลูกคา้พดูดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และระลึกอยูเ่สมอวา่ลูกคา้เป็นคน
ส าคญัท่ีสุด 

F – Friendliness ความมีไมตรีจิต คือ อาการท่ีแสดงออกมาอยา่งเป็นมิตรมอบ
ความรักความปรารถนาดี ช่วยเหลือลูกคา้ใหไ้ดผ้ลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เห็นอกเห็นใจสนทนา
ดว้ยค าพดูท่ีสุภาพ ดว้ยอาการท่ีกระตือรือร้น 

2.  การปรับปรุงทศันคติท่ีถูกตอ้ง (PEYSOF Model) 
ทศันคติ (Attitude) หมายความวา่ “สภาพทางจิตใจ พฤติกรรม หรือความประพฤติ

ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ีแสดงความคิดเห็น วตัถุประสงค ์หรือจุดมุ่งหมาย” 
ทศันคติท่ีถูกตอ้ง 6 ประการ ของพนกังานขายทุกสาขางานการขายจะตอ้ง

ปรับปรุงและพฒันาไดแ้ด่ PEYSOF Model 
P – Product ผลิตภณัฑห์รือบริการ 
E – Employer นายจา้ง 
Y – Yourself ตวัเอง 
S – Selling การขาย 
O – Other People คนอ่ืน 
F – Future อนาคต 

3.  การควบคุมอารมณ์ (EMOTIONS Model) หลกัส าคญั 8 ประการในการควบคุม
อารมณ์ (EMOTIONS Model) 

E – Emotion การปรับอารมณ์ใหเ้ขา้กบัสถานการณ์แห่งการเสนอขาย 
M – Motives พยายามกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจบ่อยคร้ัง 
O – Our กิริยาทางอารมณ์ของเราข้ึนอยูก่บัทศันคติ 



33 
 

T – Time การควบคุมอารมณ์ท่ีแทจ้ริงจะตอ้งเปล่ียนความรู้สึกนึกคิดก่อนให้
ถูกตอ้ง 

I – In การรู้จกัระงบัอารมณ์ท่ีไม่พึงปรารถนาไวภ้ายใน 
O – Opportunity พยายามหาทางปล่อยอารมณ์ท่ีไม่พึงปรารถนาออกมาโดยท่ีไม่

เป็นภยัต่อคนอ่ืนและตวัเอง 
N – Note พยายามสงัเกตและจดจ าทศันคติท่ีดีของคนอ่ืนไว ้
S – Secure จงตั้งจิตใจใหม้ัน่คงเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงอารมณ์ท่ีเราตอ้งการทฤษฎีการเขา้

พบลูกคา้ (APPROACH Model) พนกังานขายจะบรรลุเป้าหมายในการขอเขา้พบผูมุ่้งหวงัหรือลูกคา้ 
โดยยดึหลกัเกณฑภ์ายใตสู้ตร APPROACH Model ประกอบ 

A – ATTITUDES ทศันคติ คุณสมบติั และการควบคุมอารมณ์ 
P – PREPARATION เตรียมตวัดา้นร่างกาย จิตใจ และอารมณ์ 
P – PROBE คน้หาประโยชน์ของลูกคา้ท่ีเขาปรารถนามากท่ีสุด 
R – RELEX ผอ่นคลายการป้องกนัตวัของเขา 
D – OBTAIN ท าใหเ้ขาชอบและมัน่ใจในตวัท่าน 
A – AROUSE ปลุกความสนใจของเขาในขอ้เสนอของท่าน 
C – CREATIVE เปิดการเจรจาอยา่งเป็นเร่ืองเป็นราว 
H – HANDLING จดัการเคร่ืองกลไกล 

ศศิธร งว้นพนัธ ์(2544, น. 77) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีการขายกบัเทคนิคการขายท่ีน ามาใช้
ด าเนินงานทางการขายดงัน้ี 

1.  ทฤษฎี AIDAS (AIDAS Theory of Selling) เป็นทฤษฎีการขายท่ีรู้จกักนัมากท่ีสุด 
ทฤษฎีน้ีจะเนน้หนกัทางดา้นผูข้าย (Seller Oriented) ท่ีตอ้งการปฏิบติัต่าง ๆ ใหถู้กกาลเทศะเพื่อ
ผลส าเร็จในการเสนอขายสินคา้ ทฤษฎีน้ีเก่ียวขอ้งกบัการชกัน าลูกคา้ตามหลกัส าคญัในการซ้ือ 5 
ประการ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ีคือ 

A = Attention (ความตั้งใจ) 
I = Interest (ความสนใจ) 
D = Desire (ความปรารถนา) 
A = Action (ความตกใจท่ีจะซ้ือ) 
S = Satisfaction (ความปรารถนา) 

2.  ทฤษฎีการขายความถูกตอ้งของสภาพการณ์ (right set of circumstance theory) 
ทฤษฏีการขายตามความถูกตอ้งของสภาพการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มน้ีเป็นอีกทฤษฎีหน่ึงท่ีไดรั้บความ
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นิยมกนัในดา้นการขาย ทฤษฎีน้ีตั้งข้ึนโดยอาศยัพื้นฐานการทดลองดา้นจิตวิทยา ดงันั้นทฤษฎีน้ีจึง
สรุปไดว้า่ หากพนกังานขายไดป้ระสบความส าเร็จในดา้นการสร้างความพอใจ ความตั้งใจ 
(attention) และการไดรั้บความสนใจจากผูค้าดหวงัแลว้ตลอดเวลา ตลอดจนพนกังานขายไดส่ิ้ง
กระตุน้อยา่งเหมาะสม ผลท่ีไดรั้บกคื็อการขายปรากฏผลใหเ้ห็น หรือจะกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่การท่ีจะ
พยากรณ์วา่การขายจะเกิดเกิดผลดีมากนอ้ยเพยีงใดข้ึนอยูก่บั “ทกัษะ” และความเหมาะสมในการ
รักษาสภาพการณ์ของพนกังานขาย จุดบกพร่องวิธีน้ีพนกังานขายยงัไม่สามารถควบคุมปัจจยัภายใน
ตวัผูค้าดหวงัได ้(วารินทร์ สินสูงสุดม, 2545, น. 72)  

ดงันั้น ในทฤษฎีน้ีจึงสรุปไดว้า่ หากพนกังานขายไดป้ระสบความส าเร็จในดา้นการ
สร้างความตั้งใจ (Attention) และไดรั้บความสนใจจากผูค้าดหวงัแลว้ ตลอดจนพนกังานขายไดใ้ช้
ส่ิงกระตุน้อยา่งเหมาะสม ผลท่ีไดรั้บกคื็อการขายจะปรากฏข้ึนกบัเทคนิคการขายท่ีส าคญั คือ การ
สรรหาผูค้าดหวงั (Prospecting), การเตรียมการเพื่อการเขา้หาผูค้าดหวงั (The Pre-approach), การ
เขา้พบผูค้าดหวงั (Approach), การเสนอขาย (Presentation), การขจดัขอ้โตแ้ยง้ (Handing 
objection), ปิดการขาย (Closing the Sales), การติดตามผล (Follow up) และการรายงานผลทางการ
ขาย (Sales Report) 

จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถสรุปได ้เทคนิคการขายนั้นพนกังานขายจ าเป็นอยา่งยิง่ในการ
ปฏิบติัตนและพฒันาบุคลิกภาพของตนทั้งทางดา้นคุณสมบติัท่ีจ าเป็น ทศันคติท่ีพึงประสงคร์วมไป
ถึงการควบคุมอารมณ์ เพราะในสถานการณ์การปฏิบติังานจริงเป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งใชค้วบคู่ทฤษฎีการ
ขายซ่ึงเป็นปฏิกิริยาในการตอบสนองข้ึนมาในทิศทางท่ีเขา้กบัสถานการณ์นั้น ๆ 

3.4  ประโยชน์จากขั้นตอนการใช้เทคนิคการขาย 
กรรณิการ์ อฐัมโมลาภ (มปป., น. 165-170) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์จากขั้นตอนการ

ใชเ้ทคนิคการขายตามขั้นตอนการขาย ไวด้งัต่อไปประโยชน์ของการแสวงหารายช่ือลูกคา้อนาคต 
1.  เป็นการประหยดัเวลาท่ีมีอยูจ่  ากดัในการเลือกลูกคา้อนาคตวา่มีอ านาจในการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้มากนอ้ยเพียงใด 
2.  เป็นการหาค าตอบวา่ลูกคา้อนาคตตอ้งการสินคา้และบริการประเภทใดลกัษณะ

ใดท่ีจะมีประโยชน์ต่อลูกคา้อนาคตมากท่ีสุด 
3.  เป็นการกลัน่กรองลูกคา้อนาคตวา่มีฐานะหรือรายไดพ้อท่ีจะซ้ือสินคา้และ

บริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
ประโยชน์ของการเตรียมตวัก่อนเขา้พบ 
1.  ช่วยก าหนดวิธีการเขา้พบลูกคา้อนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม 
2.  ช่วยสร้างความเช่ือมัน่ในการท่ีจะเขา้พบลูกคา้ 
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3.  ช่วยลดความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึน เช่น จ าช่ือเล่นผดิ 
ประโยชน์ของการเขา้พบลูกคา้อนาคต 
1.  เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทั้งในเร่ืองของผลิตภณัฑแ์ละบุคลิกภาพ

ของพนกังานขาย 
2.  เพื่อใหลู้กคา้ประหยดัเวลาอนัมีค่าของตนเองแทนการออกไปหาความรู้เอง 
3.  เพื่อสร้างความสนใจใหข้อ้มูลสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีลูกคา้ยงัไม่รู้จกั 
4.  เพื่อใหพ้นกังานขายทราบขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ซ่ึงจะใชป้ระโยชน์ต่อการเขา้พบ

เพื่อการเสนอขายคร้ังต่อไป 
ประโยชน์ของการเสนอขาย 
1.  เพื่อใหลู้กคา้รับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของตนเอง 
2.  เพื่อสร้างความเช่ือถือและศรัทธาในกรรมวิธีการผลิต 
3.  เพื่อใหลู้กคา้เช่ือมัน่วา่สินคา้และบริหารสนองความตอ้งการและแกปั้ญหา 
4.  เพื่อใหข้อ้เสนอแนะและช้ีแจงใหเ้ห็นประโยชน์ในความแตกต่างของสินคา้ท่ี

ลูกคา้ใชอ้ยูเ่ดิม 
5.  เพื่อช่วยใหลู้กคา้ตกลงใจซ้ือสินคา้และบริการ 
ประโยชน์ของการปฏิบติัต่อขอ้โตแ้ยง้ 
1.  เพื่อเพิ่มยอดขาย 
2.  เพือ่สนบัสนุนต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 
3.  เพื่อสร้างความเช่ือถือ ศรัทธาใหเ้กิดกบัตวัสินคา้และพนกังานขายนั้น ๆ 
4.  เพื่อสร้างความเขา้ใจ ความกระจ่างในส่ิงท่ีเคยเป็นค าถามอยูใ่นใจของลูกคา้ 
ประโยชน์ของการปิดการขาย 
1.  เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดกบัตวัพนกังานขาย 
2.  เพื่อสร้างความเขา้ใจ ความชดัเจนใหเ้กิดกบัลูกคา้มากท่ีสุด 
3. เพื่อใหพ้นกังานสามารถปรับยทุธวิธีท่ีจะใชก้บัลูกคา้แต่ละคน แต่ละช่วงเวลาได้

อยา่งเหมาะสม 
ประโยชน์ของการติดตามผลและบริการหลงัการขาย 
1.  มีลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนอนัจะน าไปสู่ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย 
2.  ลูกคา้มีทศันคติต่อสินคา้และองคก์ารธุรกิจนั้น 
3.  สร้างความภกัดีในตวัสินคา้ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เก่าเขา้มาใชบ้ริการตลอดไป 
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4.  ช่วยใหอ้งคก์ารธุรกิจท่ีผลิตหรือขายสินคา้และบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีจะน าไป
พฒันาการผลิตหรือการขายใหมี้ประสิทธิภาพข้ึน 

3.5  เทคนิคการขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดมาตรฐานเก่ียวกบัเทคนิค

การขายของพนกังานขายไวเ้พื่อใหพ้นกังานขายไดเ้ปิดการขายแบบเชิงรุก โดยใหพ้นกังานขายเขา้
หาลูกคา้ก่อนและสร้างความเป็นกนัเองอยา่งสุภาพกบัลูกคา้ โดยสามารถเขา้ใจและสงัเกตไดว้า่
ลูกคา้ตอ้งการอะไร มองหาส่ิงใด และพร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ โดยมีขั้นตอนและเทคนิคการ
ขายสินคา้ดงัต่อไปน้ี (สามารถ ไอ-โมบาย, 2555, น. 33-35) 

1.  ทกัก่อน เพือ่ประโยชน์ คือ เพื่อสร้างความเป็นมิตร และความอบอุ่นใจ รวมทั้ง
เป็นภาพพจนท่ี์ดีของบริษทัฯ  

1.1  พนกังานจะตอ้งทกัทายลูกคา้โดยใชค้  าวา่ “ไอ-โมบาย สวสัดีค่ะ / ครับ” 
ทุกคร้ังท่ีมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการหรืออยูบ่ริเวณร้าน ทั้งน้ีเพื่อเป็นการเชิญชวนและแสดงถึงความ   
ใส่ใจต่อลูกคา้ 

1.2  ในกรณีท่ีพนกังานขายติดลูกคา้ท่านอ่ืนอยู ่เม่ือทกัทายลูกคา้แลว้ควรแจง้
ลูกคา้ดว้ยประโยค “เชิญชมสินคา้ดา้นในก่อนนะคะ / ครับ” ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

2.  การเสนอการขายสินคา้ โดยการเขา้หาลูกคา้ก่อนและสร้างความเป็นกนัเองกบั
ลูกคา้พร้อมกบัตอ้งสงัเกตลูกคา้ใหไ้ดว้า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร และพนกังานขายกพ็ร้อมท่ีจะช่วยเหลือ 
โดยมีใจบริการเตม็ท่ีเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดกบัลูกคา้ 

2.1  พนกังานจะตอ้งเปิดการขายทนัทีเม่ือลูกคา้สนใจสินคา้ โดยสังเกต
ลกัษณะ/บุคลิกของลูกคา้ เพือ่แนะน าสินคา้ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ท่ีสุด ซ่ึงเป็นลกัษณะของการ “เปิด
โดน” โดยประโยคท่ีใชใ้นการเปิดการสนทนากบัลูกคา้ เช่น  

“สนใจรุ่นไหนเป็นพิเศษคะ / ครับ”  
“ตอ้งการทราบขอ้มูลเพิ่มเติม สอบถามไดน้ะคะ / ครับ”  
“ตั้งงบไวป้ระมาณเท่าไหร่คะ / ครับ”  
“เชิญทดลองเล่นเคร่ืองไดน้ะคะ / ครับ” 

2.2  พยายามน าเคร่ืองหรือสินคา้ท่ีลูกคา้สนใจใหลู้กคา้ไดส้ัมผสัไดล้องถือโดย
ใหเ้นน้สินคา้ i-mobile หรือสินคา้ท่ีเนน้ใหข้ายเป็นกรณีพิเศษ รวมทั้งสินคา้ท่ีมีการเคล่ือนไหวชา้ 

2.3  การแนะน าสินคา้ใหใ้ชห้ลกัการขายดว้ย FAB คือ 
2.3.1 F=Feature ใหพ้นกังานบอกถึงคุณสมบติัของเคร่ือง ประมาณ 1-3 

คุณสมบติัท่ีเป็นจุดเด่นของสินคา้รุ่นนั้นๆ  
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2.3.2 A=Advantage เปรียบเทียบคุณสมบติัท่ีแตกต่างและโดดเด่นท่ีมี
ความเหนือกวา่รุ่นอ่ืน หรือ ยีห่อ้อ่ืน 

2.3.3 B=Benefit  เสนอประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากจุดขาย 
(F=Feature) เป็นส าคญัเพราะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บโดยตรงจะท าใหง่้ายต่อการขายสินคา้ 

2.4  พนกังานขายตอ้งแจง้โปรโมชัน่ต่างๆ ใหลู้กคา้ทราบ เช่น ราคาพิเศษ 
ส่วนลด ของแถม รวมถึง content ต่างๆ (ถา้มี) เช่น Wallpaper, การดาวน์โหลด MP3 เพื่อเพิ่ม
โอกาสการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ 

2.5  พนกังานตอ้งแจง้ระยะเวลาการรับประกนัสินคา้ใหลู้กคา้ทราบ เช่น 
ตวัเคร่ือง อุปกรณ์ชาร์จแบบพกพา แท่นชาร์จ การ์ดหน่วยความจ า Bluetooth รับประกนั1 ปี ส าหรับ
อุปกรณ์เสริม เช่น แบตเตอร่ี ชุดหูฟัง สายเช่ือมต่อขอ้มูล รับประกนั 6 เดือน กรณีอยูใ่นเง่ือนไข 
และระยะรับประกนัเม่ือส่งเคร่ืองเขา้ศูนยซ่์อมจะไม่มีค่าใชจ่้ายใดๆ ทั้งส้ิน โดยทางบริษทัฯ จะ
อา้งอิงจากวนัท่ีในใบเสร็จรับเงิน / ใบก ากบัภาษีท่ีพนกังานออกให ้จึงควรแนะน าใหลู้กคา้เกบ็
ใบเสร็จรับเงิน / ใบก ากบัภาษีไวเ้ป็นหลกัฐานเพื่อใชอ้า้งอิงเม่ือติดต่อร้านไอ-โมบาย 

2.6  พนกังานตอ้งแนะน าใหลู้กคา้สมคัรสมาชิก i-Club และแจง้ใหล้กูคา้
ทราบถึงสิทธิประโยชน์ท่ีลกูคา้จะไดรั้บ 

- ไดส่้วนลด 5% เม่ือซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเฉพาะรุ่นท่ีร้าน ไอ-โมบาย 
- ไดส่้วนลด 5%  ส าหรับซ้ืออุปกรณ์เสริมต่างๆ 
- ไดส่้วนลด 10%  ส าหรับค่าบริการซ่อมโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
- ไดส่้วนลด 10%  ส าหรับซ้ือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไอ-โมบาย ในเดือนเกิด 

2.7  พนกังานตอ้งทดสอบสินคา้ใหลู้กคา้ดูทุกคร้ัง เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจวา่สินคา้
อยูใ่นสภาพสมบูรณ์พร้อมใชง้าน ก่อนส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ 

3.  การขายเพิม่ เพื่อใหไ้ดมี้โอกาสในการขายสินคา้อ่ืนๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัสินคา้ท่ี
ลูกคา้ซ้ือนอกเหนือจากสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชง้านของลูกคา้ และยงั
เป็นการเพิ่มยอดขายใหก้บัพนกังานขายดว้ย เช่น บลูทูธ สมอลลท์อลค์ แบตเตอร่ี บตัรเติมเงิน ซอง
ใส่โทรศพัท ์หนา้กาก เป็นตน้ 

4.  การปิดการขาย ตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกยนิดีและมัน่ใจในคุณภาพของสินคา้ท่ี
ไดรั้บพร้อมกบัพยายามสร้างความประทบัใจในการบริการท่ีรวดเร็ว รอบรู้ และอบอุ่นของพนกังาน
ขายภายในร้านดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

4.1  เม่ือมีการสนทนากบัลูกคา้ พนกังานตอ้งพยายามวิเคราะห์หรือจบั
ประเดน็ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ร็วท่ีสุด เพื่อปิดการขายอยา่งสุภาพ เช่น  
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“รับเป็นสีขาว หรือ สีด าดีคะ”  
“ใหต้ั้งค่าตวัเคร่ืองไปเลยนะคะ”  
“สะดวกช าระดว้ยเงินสด หรือบตัรเครดิตคะ”  
ซ่ึงเป็นลกัษณะดงักล่าวขา้งตน้เป็นลกัษณะของการ “ปิดเร็ว” 

4.2  ถา้สงัเกตวา่ลูกคา้เกิดลงัเล ใหรี้บเนน้โอกาสอนัดีท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ถา้ไม่
ตดัสินใจซ้ือคร้ังน้ีจะพลาดโอกาสดีๆ ท่ีจะไดรั้บ เช่น โปรโมชัน่พิเศษสุดๆ วนัน้ีวนัเดียว / รุ่นน้ีเป็น
ท่ีนิยมและจ านวนสินคา้มีจ านวนจ ากดั มีของแถมพิเศษ สิทธิประโยชน์พิเศษต่างๆ มอบให ้หรือ 
ความทนัสมยัใหม่ล่าสุด ฯลฯ 

4.3  กรณีลูกคา้ยนืยนัวา่ไม่สะดวกท่ีจะซ้ือทนัทีหรือไม่มีรุ่นท่ีตอ้งการ ให้
พนกังานขอหมายเลขติดต่อกลบัลูกคา้ไว ้เพื่อมิใหพ้ลาดโอกาสอนัดี เช่น “ถา้คุณ...(ลูกคา้)...ยงัไม่
สะดวกซ้ือวนัน้ี / ยงัไม่มีรุ่นท่ีตอ้งการ รบกวนขอหมายเลขติดต่อกลบัไดไ้หมคะ หากทางร้านฯ มี
โปรโมชัน่ดีๆ / มีรุ่นท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดโ้ทรแจง้เพื่อไม่ใหพ้ลาดโอกาสดีๆ นะคะ / ครับ พร้อม
ให ้leaflet / แผน่พบัแก่ลูกคา้ เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจ 

5.  ขอบคุณลูกคา้ เพื่อสร้างความเป็นมิตร อบอุ่นใจ และสร้างโอกาสในการ
กลบัมาใชบ้ริการใหม่และเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทัฯ 

5.1  กรณีสาขามีพนกังานรับช าระ 
5.1.1  เม่ือลกูค้าซ้ือสินค้าแล้ว ใหพ้นกังานขายลงรายละเอียดการขาย

สินคา้ลงในทะเบียนคุมการขายสินคา้ประจ าวนั 
5.1.2  เชิญลกูค้าท่ีเคาน์เตอร์รับช าระ เพื่อช าระค่าสินคา้ 
5.1.3  แจ้งหมายเลขโทรศัพท์สาขา และ Call Center หรือแนะน า “กรณี

ลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม สามารถติดต่อสอบถามไดท่ี้ (ช่ือสาขาท่ีลูกคา้ซ้ือ) หรือ สาขา
ใกลบ้า้น หรือท่ีหมายเลข Call Center 02-975-5555 เปิดใหบ้ริการ 08.00 – 20.00 น. ทุกวนั 

5.1.4  กล่าวขอบคุณลกูค้า “ขอบคุณท่ีใชบ้ริการ ไอ-โมบาย” หรือ 
“ขอบคุณค่ะ” พร้อมยกมือไหว ้เพื่อสร้างความเป็นมิตร และโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
และสร้างภาพพจน์ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัของบริษทัฯ 

5.2  กรณีสาขาไม่มีพนกังานรับช าระ 
5.2.1  ออกใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษี  และส่งมอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ 
5.2.2  แจ้งหมายเลขโทรศัพท์สาขา และ Call Center หรือแนะน า “กรณี

ลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม สามารถติดต่อสอบถามไดท่ี้ (ช่ือสาขาท่ีลูกคา้ซ้ือ) หรือ สาขา
ใกลบ้า้น หรือท่ีหมายเลข Call Center 02-975-5555 เปิดใหบ้ริการ 08.00 – 20.00 น. ทุกวนั 
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5.1.3  กล่าวขอบคุณลกูค้า “ขอบคุณท่ีใชบ้ริการ ไอ-โมบาย” หรือ 
“ขอบคุณค่ะ” พร้อมยกมือไหว ้เพื่อสร้างความเป็นมิตร และโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการใหม่ 
และสร้างภาพพจน์ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัของบริษทัฯ 

 

4. แนวคดิเกีย่วกบัชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  
 
4.1  ความหมายและความส าคญัของชุดฝึกอบรม 

การพฒันาชุดฝึกอบรม นบัเป็นการพฒันานวตักรรมเพื่อการพฒันาทรัพยากร
มนุษยผ์ูว้ิจยัไดร้วบรวมความหมายของชุดฝึกอบรม ท่ีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 

สุเทพ หุ่นสวสัด์ิ (2540, น. 14) ใหค้วามหมายของชุดฝึกอบรมวา่ หมายถึง ระบบ
การผลิตและการน าส่ือประสมท่ีสอดคลอ้งกบัวิชา หน่วย หวัเร่ือง เพื่อช่วยใหก้ารเปล่ียนพฤติกรรม
การเรียนรู้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน นบัวา่เป็นนวตักรรมทางการศึกษาอยา่งหน่ึง ซ่ึงจะช่วย
ขจดัปัญหาการเรียน การสอนในการฝึกอบรมบางประการ คือ 

1.  แกปั้ญหาความแตกต่างระหวา่งบุคคล และส่งเสริมการศึกษารายบุคคล ชุด
ฝึกอบรมสามารถท าใหผู้เ้ขา้อบรมไดเ้รียนรู้ตามความสามารถ ความถนดัและความสนใจตามเวลา
และโอกาสท่ีเอ้ืออ านวยแก่ผูเ้ขา้อบรมซ่ึงแตกต่างกนั 

2.  ช่วยขจดัปัญหาการขาดแคลนวิทยากร เปล่ียนบทบาทวิทยากรเป็นผูค้อยให้
ค  าแนะน าช่วยเหลือผูเ้ขา้อบรมซ่ึงเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเอง 

3. ช่วยอ านวยความสะดวกในการจดัฝึกอบรม เพราะชุดฝึกอบรมสามารถน าไปใช้
ไดทุ้กเวลา 

บุญเก้ือ ควรหาเวช. (2542, น. 91) กล่าววา่ ชุดฝึกอบรมเป็นส่ือการสอนชนิดหน่ึง
ซ่ึงเป็นชุดของส่ือประสม (Multi Media) ซ่ึงหมายถึง การใชส่ื้อการสอนตั้ง แต่ 2 ชนิดข้ึนไปร่วมกนั 
เพื่อใหผู้เ้รียนไดรั้บความรู้ตามท่ีตอ้งการ ส่ือท่ีน ามาใชร่้วมกนัน้ีจะช่วยเสริมประสบการณ์ซ่ึงกนั
และกนัตามล าดบัขั้นท่ีจดัเอาไวส้ าหรับหน่วยการเรียนตามหวัขอ้เน้ือหาและประสบการณ์ของแต่
ละหน่วยท่ีตอ้งการจะใหผู้เ้รียนไดรั้บ 

จิรนนัท ์ป้อมพิมพ ์(2550, น. 7) ไดส้รุปความหมายของชุดฝึกอบรมวา่ เป็น
หลกัสูตรการฝึกอบรมอยา่งหน่ึงโดยใชเ้ทคนิคการฝึกอบรมในรูปการสอนส าเร็จรูป ท่ีใหอิ้สระแก่
ผูเ้รียนไดเ้รียนรู้จากส่ือประสมท่ีใชป้ระกอบบทเรียน และเทคนิคการจดัการเรียนรู้ท่ีเหมาะสม โดย
ชุดฝึกอบรมจะมีส่วนประกอบ คือ วตัถุประสงคข์องการฝึกอบรม เน้ือหาของการฝึกอบรม วิธีการ
ฝึกอบรมส่ือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการฝึกอบรม และการประเมินผลการฝึกอบรม 
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อคัครัตน์ พลูกระจ่าง (2550, น. 53) กล่าววา่ ชุดฝึกอบรมเป็นการรวบรวม
ทรัพยากรท่ีใชใ้นการฝึกอบรมทั้งหลกัสูตร อุปกรณ์ วิธีการ เน้ือหา ส่ือ และการประเมินเขา้ไว้
ดว้ยกนั เพื่อความสะดวกในการใชส้ าหรับการฝึกอบรม เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ีมีวตัถุประสงคเ์ฉพาะ ทั้ง
ใชฝึ้กอบรมดว้ยตนเองและใชฝึ้กอบรมทัว่ไป 

ศุภรัตน์ แตงนอ้ย (2550, น. 10) กล่าววา่ ชุดฝึกอบรม หมายถึง ชุดของส่ือประสม
ท่ีไดจ้ากระบบการผลิตและการน าส่ือหลายอยา่งมาสมัพนัธ์กนั และมีคุณค่าส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั 
โดยสอดคลอ้งกบัเน้ือหาวิชา วตัถุประสงค ์และประสบการณ์ของแต่ละหน่วย โดยจดัเอาไวเ้ป็นชุด
เพื่อช่วยใหก้ารเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการเรียนรู้ เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

จากความหมายของชุดฝึกอบรมดงัท่ีน าเสนอขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ชุดฝึกอบรม (Training 
Package) หมายถึง ชุดของส่ือประกอบการฝึกอบรม ท่ีไดรั้บการจดัระบบการรวบรวมทรัพยากรท่ี
ใชใ้นการฝึกอบรมตลอดหลกัสูตร ประกอบดว้ย เน้ือหา วิธีการ และส่ืออุปกรณ์ ตลอดจนการ
ประเมินผล เพือ่ใหส้ามารถน ามาใชใ้นการฝึกอบรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ บรรลุตามวตัถุประสงค์
และเกิดผลสมัฤทธ์ิแก่ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมตามเกณฑก์ารประเมินท่ีตั้งไว ้ 

ศิริพรรณ สายหงส์ และสมประสงค ์วิทยเกียรติ (2534, น. 705) และนิพนธ์ ศุขปรีดี 
(2537, น. 152-153) ไดน้ าเสนอความส าคญัของชุดฝึกอบรมมีความส าคญั และเกิดประโยชนแ์ก่ทั้ง
ผูใ้หก้ารฝึกอบรมและผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลายประการ ไดแ้ก่ ลดเวลาการเตรียมการฝึกอบรม
โดยเฉพาะการฝึกอบรมท่ีตอ้งมีการด าเนินการหลายรุ่น ผูใ้หก้ารฝึกอบรมจะสามารถปรับปรุงชุด
ฝึกอบรมได ้โดยไม่ตอ้งผลิตข้ึนใหม่ชุดฝึกอบรมจะช่วยใหก้ารฝึกอบรมในแต่ละรุ่นในเร่ืองเดียวกนั 
มีมาตรฐานเดียวกนั ทั้งมาตรฐานในเร่ืองรูปแบบการจดักิจกรรมการเรียนรู้ การวดัและประเมินผล
เพราะผูใ้หก้ารอบรมต่างกใ็ชชุ้ดฝึกอบรมชุดเดียวกนั การจดัท าชุดฝึกอบรมเป็นการส่งเสริมใหเ้กิด
เคร่ืองช่วยในการฝึกอบรม ส่งผลใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดรั้บประสบการณ์ตรง หรือประสบการณ์ท่ี
ใกลเ้คียงจากชุดฝึกอบรมท่ีเป็นส่ือประสม ซ่ึงไม่จ ากดัเวลาและสถานท่ีฝึกอบรม เป็นการประหยดั
ทรัพยากร เพราะส่ือต่าง ๆ ส่วนมากจะน ามาใชไ้ดห้ลายคร้ังชุดฝึกอบรมเอ้ือใหว้ิทยากรเปล่ียน
บทบาทจากการเป็นผูบ้รรยาย ไปสู่การเป็นผูแ้นะน า เสนอแนะการแกปั้ญหาในการฝึกอบรมและ
ส่งเสริมใหก้ารจดัการฝึกอบรมเป็นไปอยา่งมีระบบ 

4.2  ประเภทชุดฝึกอบรม  
จากลกัษณะท่ีส าคญัของชุดฝึกอบรมดงัไดก้ล่าวมาแลว้ ท าใหส้ามารถแบ่ง 

ประเภทของชุดฝึกอบรมออกเป็นสองประเภทใหญ่ ๆ คือ ชุดฝึกอบรมเสริมกิจกรรมการฝึกอบรม 
และชุดฝึกอบรมศึกษาดว้ยตนเอง (ศิริพรรณ สายหงส์, สมประสงค ์วิทยเกียรติ, 2534, น. 674-675)  
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4.2.1  ชุดฝึกอบรมเสริมกิจกรรมการฝึกอบรม ชุดฝึกอบรมท่ีเสริมกิจกรรมการฝึก 
อบรมนั้นผูใ้หก้ารฝึกอบรมอาจจะจดักิจกรรมการฝึกอบรมไดใ้นสองลกัษณะ คือการใชส่ื้อของชุด
ฝึกอบรมบางส่วนมาประกอบการบรรยาย หรือ ประกอบกิจกรรมการฝึกอบรมและอีกประการหน่ึง 
คือผูใ้หก้ารฝึกอบรมจะจดักิจกรรมฝึกอบรมตามชุดฝึกอบรมนั้นโดยมีผูใ้หก้ารฝึกอบรมเป็น            
ผูอ้  านวยความสะดวก (facilitator) หรือผูด้  าเนินการ (organizer) มิใช่เป็นแต่เพยีงผูบ้รรยายเท่านั้น 
ชุดฝึกอบรมเสริมกิจกรรมฝึกอบรมท่ีมีใชก้นัอยูท่ ัว่ไปไดแ้ก่ชุด ฝึกอบรม ท่ีเป็นเอกสารส่ิงพิมพ ์   
ชุดฝึกอบรมท่ีเป็นสไลดป์ระกอบเสียง ชุดฝึกอบรมวีดิทศัน์–เทปเสียง ชุดฝึกอบรมระยะสั้น เป็นตน้ 
และเน่ืองจากชุดฝึกอบรมเป็นส่ือประเภทหน่ึงท่ีมีความสมบูรณ์ในตวัจึงท าใหผู้รั้บการอบรมไม่เบ่ือ
หน่าย  

4.2.2  ชุดฝึกอบรมด้วยตนเอง เป็นชุดฝึกอบรมท่ีผูอ้บรมสามารถท่ีจะเรียนรู้ดว้ย
ตนเองและช่วยในการฝึกอบรมใหแ้ก่คนจ านวนมาก ๆ ไดเ้พราะในการฝึกอบรมแต่ละคร้ัง
จ าเป็นตอ้งใชท้รัพยากรในการจดัทั้งบุคคลากร งบประมาณ และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ท าใหก้าร
ฝึกอบรมท าไดน้อ้ยคร้ัง จ านวนผูรั้บการฝึกอบรมมีจ านวนนอ้ย ชุดฝึกอบรมประเภทน้ีจดัท าข้ึนใน
รูปของส่ือท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์น้ือหาความรู้ ก าลงัทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ละความสะดวกในการ
ส่งส่ือไปสู่ผูรั้บการฝึกอบรม และสถานท่ีซ่ึงผูรั้บการอบรมจะศึกษาหาความรู้ ชุดฝึกอบรมศึกษา
ดว้ยตนเอง อาจจะเป็นชุดฝึกอบรมในรูปของสไลดป์ระกอบเสียง ชุดฝึกอบรม วีดิทศัน์-เทปเสียง 
ชุดฝึกอบรมแบบเรียนส าเร็จรูป ชุดฝึกอบรมโมดูล เป็นตน้ (ศิริพรรณ สายหงส์, สมประสงค ์     
วิทยเกียรติ, 2534, น. 674-675)  

ชุดฝึกอบรมท่ีพฒันาข้ึนในคร้ังน้ีเพื่อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดศึ้กษาและเกิดการ
เรียนรู้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดงันั้นชุดฝึกอบรมจึงมีความยดืหยุน่และเบด็เสร็จในตวัเองอยา่ง
สมบูรณ์แบบ มีวตัถุประสงคช์ดัเจน ผูรั้บการอบรมสามารถศึกษาอยา่งมีจุดมุ่งหมายและสามารถ
เลือกวิธีการท่ีจะเรียนรู้ไดอ้ยา่งอิสระตามความสามารถของแต่ละบุคคลในลกัษณะของการศึกษา
รายบุคคล และการศึกษาแบบเป็นกลุ่มใหญ่หรือกลุ่มยอ่ย ตามขั้นตอนและวิธีการท่ีแนะน าไวใ้น
คู่มือการใชชุ้ดฝึกอบรม 

4.3  องค์ประกอบของชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  
ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ มีลกัษณะเป็นส่ือประสมเพื่อมุ่งใหผู้รั้บการอบรม 

เกิดการเรียนรู้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงนอกจากจะใชส้ าหรับการศึกษาเป็นรายบุคคลแลว้ยงั
สามารถน าประกอบการบรรยาย ประกอบกิจกรรมการฝึกอบรมหรือใชศึ้กษาเป็นกลุ่ม เช่นเดียวกบั
ชุดการสอน (instructional package) หรือชุดการเรียน (learning package) ส าหรับองคป์ระกอบชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์สามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
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4.3.1  องค์ประกอบตามโครงสร้างการประยกุต์หลกัจิตวิทยาการเรียนรู้ ในฐานะท่ี
ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เป็นส่วนหน่ึงของชุดการสอนทางไกลตอ้งมีองคป์ระกอบตาม
โครงสร้างการประยกุตห์ลกัจิตวิทยาการเรียนรู้ส าคญั 6 องคป์ระกอบ 

4.3.2  องค์ประกอบจ าแนกตามการน าเสนอบนจอภาพ ชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ จ าแนกตามการน าเสนอบนจอภาพ มีองคป์ระกอบส าคญั 12 ส่วน คือ หนา้บา้น ศูนย์
การเรียนรู้ ศูนยค์วามรู้ แหล่งความรู้เสริมภายนอก ศูนยป์ฏิบติัการ ศูนยส่ื์อโสตทศัน์ ศูนยป์ระเมิน
การเรียน ป้ายประกาศ หอ้งสนทนา การติดต่อส่ือสารทางอิเลก็ทรอนิกส์ ค  าถามพบบ่อย และศนูย์
ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าองคป์ระกอบชองชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ ในองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) หนา้บา้น 2) ศนูยค์วามรู้ 3) ศูนยก์ารประเมินการเรียน 
และ 4) ศูนยข์อ้มูลส่วนบุคคล มาประกอบการออกแบบชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ดงัน้ี 

1) หน้าบ้าน เป็นหนา้แรกของบทเรียนท่ีแสดงช่ือบริษทั ช่ือชุดฝึกอบรม 
ค าอธิบายชุดฝึกอบรม วตัถุประสงค ์รายช่ือหน่วยการสอน ขอ้มูลของเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม ขอ้มูล
พนกังานขาย และข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมอาจมีรูปภาพประกอบ 

2) ศูนย์การเรียนรู้ เป็นส่วนหน่ึงของการน าเสนอกิจกรรมการเรียนของ
หน่วยท่ีแสดงรายการประจ า หน่วยเน้ือหา ภาพผูเ้ขียนพร้อมค าอธิบายโครงเน้ือหาสาระ 

3) ศูนย์ความรู้ เป็นแหล่งความรู้หลกัวิชาการ ศูนยค์วามรู้จะบรรจุเน้ือหา
สาระของเทคนิคการขายและสมาร์ทโฟนซ่ึงเป็นเน้ือหาสาระของวิชาทั้งหมด 

4) ศูนย์ข้อมลูส่วนบุคคล เป็นส่วนหน่ึงเพื่อเสนอขอ้มูลของเจา้หนา้ท่ี
ฝึกอบรมกบัพนกังานขายท่ีเปิดเผยได ้เพื่อเป็นประโยชนต่์อการส่ือสารโดยไดรั้บอนุญาต 
ประกอบดว้ยรูปภาพ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์ไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส์ (e-Mail) 

4.4  หลกัการออกแบบหน้าจอชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
การผลิตชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เน้ือหาท่ีสร้างข้ึนซ่ึงผา่นการวิเคราะห์

มาแลว้กต็าม ถา้หากจะใหก้ารเรียนการสอนประสบผลส าเร็จตอ้งมีปัจจยัในเร่ืองของการออกแบบ
หนา้จอ ในส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้ถา้หากสร้างหนา้จอไม่สวยงามการเขา้เรียนไม่สะดวก กจ็ะมีผล
ท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมเกิดความเบ่ือหน่ายได ้มีนกัวิชาการหลายท่านท่ีใหแ้นวทางในการออกแบบ
หนา้จอ  ดงัน้ี  

4.4.1 ปวีณา ธิติวรนันทร์ (2538, น. 51) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัเร่ืองของสีตวัอกัษรซ่ึง
เป็นส่วนหน่ึงท่ีมีผลต่อผูใ้ช ้จากการวิจยัเร่ืองสีและขนาดของตวัอกัษรบนสีพื้นท่ีมีผลต่อความเขา้ใจ
ในการอ่านบนจอภาพคอมพวิเตอร์ พบวา่นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 มีความเห็นต่อสีท่ีช่ืนชอบ
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และการอ่านตวัอกัษรไดง่้ายท่ีมีค่าสูงสุด คือ ตวัอกัษรสีขาวเป็นพื้นสีด าในตวัอกัษรขนาดเลก็ และ
ตวัอกัษรสีขาวบนพื้นสีจอภาพในคร้ังเดียว แต่ควรก าหนดสีเพียงสีเดียวในการแสดงตวัอกัษรบน
จอภาพ เช่น ขาว เทา และด า ซ่ึงอาจรวมถึงสีเหลือง สีสม้ สีเขียว สีน ้ าเงิน และสีแดง เป็นสีท่ีบัน่
ทอนสายตาในขณะท่ีอ่าน จึงควรใชใ้นกรณีตอ้งการเนน้ค า หรือท าใหต้วัอกัษรเด่นชดัเหมาะสมกวา่ 

4.4.2  ถนอมพร เลาหจรัสแสง (2545, น. 160) ไดก้ล่าวถึง หลกัการออกแบบ
หนา้จอ และการออกแบบส่วนต่อประสานผูใ้ชไ้วด้งัน้ี 

1)  หลกัการออกแบบหน้าจอ  การออกแบบหนา้จอเป็นส่วนส าคญัอยา่ง
มากท าใหชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ประสบผลส าเร็จ ถา้หากชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มี
การออกแบบท่ีสวยงามจะมีผลท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมมีความสนใจท่ีจะมีการปฏิบติักบัเน้ือหาและ
กิจกรรมต่างๆ ภายในชุดการเรียนท่ีปรากฏบนหนา้จอคอมพิวเตอร์ ในการออกแบบหนา้จอตอ้ง
ค านึงถึงความสมดุลระหวา่งการใชภ้าพกราฟฟิก และขอ้ความ เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเปิดหนา้จอได้
รวดเร็ว  นอกจากน้ี พื้นท่ีบนหนา้จอคอมพิวเตอร์นั้นเลก็กวา่หนา้ท่ีพมิพอ์อกมา ดงันั้นผูอ้อกแบบ
ควรค านึงวา่ผูรั้บการฝึกอบรมสามารถเปิดดูหนา้จอไดพ้อดีใน 1 หนา้จอ และการออกแบบเพื่อการ
อ่านท่ีชดัเจน (read ability) มีขอ้ควรพิจารณาท่ีส าคญัท่ีสุดในการออกแบบ การพฒันาส่วนต่อ
ประสานและการออกแบบทางทศันะ ไดแ้ก่ ความสามารถในการอ่านเน้ือหาของนกัเรียนท่ีจะตอ้ง
ออกแบบใหอ่้านไดง่้ายและชดัเจนท่ีสุด 

2)  หลกัการออกแบบส่วนต่อประสานผู้ใช้  การออกแบบในส่วนของการ
ประสานงานกบัผูใ้ช ้เป็นการออกแบบวิธีการเขา้สู่เน้ือหาภายในบทเรียนใหก้บัผูรั้บการฝึกอบรมมี
ความสะดวก การออกแบบการเช่ือมโยงทั้งในลกัษณะภายในและภายนอก การออกแบบเคร่ืองช่วย
น าทางต่างๆ ไปถึงการออกแบบส่ือท่ีน าเสนอเน้ือหาภายในชุดฝึกอบรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ มีดงัน้ี 

(1)  ออกแบบให้เรียบง่าย  หนา้จอมีประสิทธิภาพมกัจะถูกออกแบบให้
มีความเรียบง่ายและหลีกเล่ียงการออกแบบท่ีเตม็ดว้ยเน้ือหาท่ีมาก 

(2)  ออกแบบให้ยืดหยุ่น การออกแบบใหผู้รั้บการฝึกอบรมไดมี้อิสระ
ในการเขา้ถึงเน้ือหาท่ีหลากหลายจะช่วยใหผู้รั้บการฝึกอบรมรู้สึกวา่ไดค้วบคุมการเรียนรวมทั้งท า
ใหบ้ทเรียนไม่น่าเบ่ือ 

(3)  ควรออกแบบให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว โดยไม่ตอ้งผา่นการคลิกมากเกินไป 

(4)  ก าหนดช่ือเร่ือง (title) ของหนา้ใหมี้ความหมาย การก าหนดช่ือเร่ือง
เป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์มากส าหรับผูรั้บการฝึกอบรม โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือผูรั้บการฝึกอบรมท าการ
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คัน่หนา้ (bookmark) เฉพาะช่ือเร่ืองท่ีมีความหมายซ่ึงปรากฏอยูบ่นแถบบนของหนา้ต่างของ 
Brower จะท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมสามารถกลบัไปสู่เน้ือหาท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

(5)  ควรมีการสร้างเคร่ืองช่วยเหลือน าทาง ท่ีชดัเจนโดยมีการใชไ้อคอน
กราฟิก หรือขอ้ความ ส าหรับเช่ือมโยงท่ีคงท่ี (consistent) และชดัเจน เพื่อใหผู้รั้บการฝึกอบรมเกิด
ความมัน่ใจวา่จะสามารถน าทางไปในท่ี ๆ ตอ้งการโดยไม่เสียเวลามากเกินไป 

(6)  ใช้วิธีการน าทาง (navigation) ภายในหนา้เดียว ในหนา้ท่ียาวมากๆ 
ผูอ้อกแบบควรน าเคร่ืองมือในการน าทางมาใชใ้นหนา้นั้น ตวัอยา่งเช่น จดัใหมี้การใชก้ารน าทางใน
หนา้เดียวกนัน้ี เม่ือผูรั้บการฝึกอบรมกดปุ่ม “Back” หรือขอ้ความ “Return to Top” ผูรั้บการ
ฝึกอบรมกส็ามารถกลบัไปยงัจุดเช่ือมโยงในหนา้เดียวกนัไดท้นัที 

(7)  ออกแบบในลกัษณะให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง ควรออกแบบใหผู้ใ้ช้
สามารถกลบัไปยงัจุดเช่ือมโยงในหนา้เดียวกนัในทนัที 

(8)  ควรออกแบบโดยค านึงถึงความคงเส้นคงวา (consistency)       
ความเรียบง่าย (simplicity) ดงันั้น ส่วนต่อประสานผูใ้ชค้วรใชภ้าพ หรือขอ้ความท่ีส่ือความหมาย
ชดัเจนและเป็นเหตุเป็นผลส าหรับผูใ้ช ้

(9)  ควรออกแบบให้ดูน่าเช่ือถือ การออกแบบอยา่งประณีตจะท าให้
ผูใ้ชเ้ช่ือถือในสารสนเทศท่ีน าเสนอบนหนา้จอ ในขณะเดียวกนัหนา้จอท่ีออกแบบอยา่งไม่พิถีพิถนั 
เช่น หนา้จอเตม็ไปดว้ยการพมิพท่ี์ผดิพลาด เป็นตน้ จะท าใหผู้ใ้ชห้มดความเช่ือถือไดเ้ช่นกนั 

4.4.3  การออกแบบหน้าจอ (screen design) สุรเชษฐ ์เวชชพิทกัษ,์ บุญเลิศ       
อรุณพิบูลย ์(2546, น. 133-134) ไดก้ล่าวถึง ไวด้งัน้ี 

1)  ลกัษณะหน้าของตัวอักษร (font) ตวัอกัษรภาษาไทยแบบหวักลมจ าเป็น
ท่ีสุด เพราะไดรั้บการยอมรับวา่อ่านง่าย นอกจากน้ีงานวิจยัเล่มอ่ืนๆ ยงัใหผ้ลท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ 
ตวัอกัษรท่ีผูอ่้านคุน้เคยไดพ้บเห็นบ่อยๆ จะส่งผลใหอ่้านง่ายกวา่ตวัอกัษรท่ีไม่ค่อยพบบ่อยนกั และ
รูปแบบตวัอกัษรท่ีเป็นมาตรฐานจะท าใหเ้กิดความสะดวกในการใช ้เพราะแสดงผลถูกตอ้งในทุกๆ 
เคร่ืองไม่ตอ้งลงตวัรูปแบบอกัษรเพิ่มในเคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองอ่ืนๆ 

2)  สี (color) จากงานวิจยัของ กฤษมนัต ์วฒันาณรงค ์(2534) ท่ีศึกษา
เก่ียวกบัความชอบของสีบนจอคอมพิวเตอร์ดว้ยการทดลองกลุ่มประชากรทั้งหมด 200 คน แยกเป็น
กลุ่มต่างๆ เพื่อท าการศึกษาในแง่มุมหลายๆ ดา้น แต่ในท่ีน้ีจะเสนอเพยีงส่วนหน่ึงของผลการศึกษา
ในดา้นของสีของตวัอกัษรและสีของฉากหลงัท่ีไดรั้บความชอบมากท่ีสุด 10 อนัดบัจาก 36 อนัดบั 
ไดแ้ก่  
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อนัดบั 1 ตวัอกัษรสีขาวบนพื้นสีน ้ าเงิน 
อนัดบั 2 ตวัอกัษรสีขาวบนพื้นสีด า 
อนัดบั 3 ตวัอกัษรสีเหลืองบนพื้นสีด า 
อนัดบั 4 ตวัอกัษรสีเขียวบนพื้นสีด า 
อนัดบั 5 ตวัอกัษรสีด าบนพื้นสีเหลือง 
อนัดบั 6 ตวัอกัษรสีขาวบนพื้นสีเขียว 
อนัดบั 7 ตวัอกัษรสีน ้าเงินบนพื้นสีด า 
อนัดบั 8 ตวัอกัษรสีเหลืองบนพื้นสีน ้ าเงิน 
อนัดบั 9 ตวัอกัษรสีขาวบนพื้นสีม่วง 
อนัดบั 10 ตวัอกัษรสีเหลืองบนพื้นสีเขียว 
จากการศึกษาพบวา่ จ านวนสีท่ีใชเ้ป็นตวัอกัษรบนจอคอมพิวเตอร์ไม่

ควรมากกวา่ 3 สี เพื่อลดการสบัสน จ านวนท่ีพอดี คือ 2 สีบนหน่ึงจอ และถา้จะใชสี้เป็นเคร่ืองช้ีน า
บอกหวัขอ้ต่างๆ ควรใชสี้ท่ีอ่อนกวา่หรือเขม้กวา่เพื่อสงัเกตใหเ้ห็นไดเ้ม่ือมีการเคล่ือนยา้ยแถบสี
นั้นๆ 

3)  การจัดวางองค์ประกอบ ท่ีไดส้ดัส่วนสวยงาม ง่ายต่อการใชง้านซ่ึง สุกรี 
รอดโพธ์ิทอง (2544, น. 58) เสนอแนะวา่เป็นหลกัการของการออกแบบงานกราฟิกทัว่ไปท่ีตอ้ง
ค านึงถึงความสมดุลของหนา้จอโดยรวมการเฉล่ียน ้าหนกัขององคป์ระกอบบนหนา้จอจากซา้ยมา
ขวา บนลงล่าง อยา่งเหมาะสม ผูอ้อกแบบจะจดัใหมี้ความสมดุลกนัได ้องคป์ระกอบท่ีจะช่วยให้
การจดัสมดุลของจอภาพน้ี คือ รายละเอียดทุกอยา่งท่ีเรามองเห็นในกรอบจอภาพ 

4)  ปุ่มหรือสัญรูป (botton and icon) จะเป็นส่ิงก าหนดทิศทางเพื่อช่วยให้
ผูรั้บการฝึกอบรมเขา้ไปยงับทเรียนไดต้ามความประสงค ์การใชก้ราฟิกเป็นปุ่มก าหนดทิศทางจะท า
ใหดู้น่าสนใจ แต่จะมีขอ้จ ากดั คือ หากใชข้นาดไม่เหมาะสมอาจใชเ้วลาในการถ่ายโอนขอ้มูลนาน 
นอกจากนั้นปุ่มแสดงสญัลกัษณ์ส่ือความหมายไดเ้ขา้ใจชดัเจน ปุ่มทุกปุ่มควรเป็นอกัขระรูปแบบ
เดียวกนั และใชก้ารแสดงผลพิเศษแบบเดียวกนั ไม่ควรใชเ้อฟ็เฟ็กตใ์นการแสดงปุ่มมากจนผูใ้ชไ้ม่
เขา้ใจ ควรมีความสม ่าเสมอในการใชปุ่้มและสญัรูป และการใชปุ่้มและสัญรูปรวมถึงสัญลกัษณ์
ต่างๆ เป็นสากล เช่น การก าหนดทิศทางใชลู้กศร จะท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมเขา้ใจง่าย และสะดวก 

5)  การส่ือความหมายและความสอดคล้องกับแนวเนือ้หา (theme) ในท่ีน้ี 
หมายถึง การออกแบบหนา้จอโดยรวมตอ้งส่ือความหมาย สอดคลอ้งกบัแนวของเน้ือหา ทั้งภาพ 
รูปแบบ ขนาดตวัอกัษร สี และองคป์ระกอบอ่ืนๆ รวมกนั เช่น จะน าเสนอเน้ือหาในเร่ืองของการใช้
แสวงสวา่ง ฉากหลงัควรเป็นภาพสีเหลือทอง มีประกายไฟ สีเยน็ตา ชนิดตวัอกัษรกลมกลืน เป็นตน้ 
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จากขอ้มูลขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การออกแบบหนา้จอ ควรค านึงถึงส่วนส าคญั
ไดแ้ก่ลกัษณะของตวัอกัษร สี การจดัวางองคป์ระกอบ ปุ่มหรือสญัรูป การส่ือความหมายและความ
สอดคลอ้งกบัแนวเน้ือหา เพือ่ใหผู้รั้บการฝึกอบรมเขา้ใจง่ายและสะดวกต่อการใชง้าน 

4.4.4  การจัดท าบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนเป็นการน าเสนอผ่านคอมพิวเตอร์
(สมหมาย หอ้ยมาลา, 2550, น. 15)  กล่าวถึง การออกแบบหนา้จอเป็นประเดน็ส าคญัเพื่อดึงดูด
ความสนใจ และช่วยใหจ้ดัรูปแบบการน าเสนอท่ีสมดุลกนัขององคป์ระกอบต่างๆ บนจอภาพ 
เพราะถา้เน้ือหาถึงจะดีเพยีงใดกต็ามหากหนา้จอไม่ดี หรือไม่ดึงดูด จะส่งผลต่อการใชโ้ปรแกรมได ้
คุณค่าของส่ือกจ็ะลดลงดว้ย โดยองคป์ระกอบเก่ียวกบัการออกแบบหนา้จอมีดงัน้ี 

1)  ความละเอียดของจอภาพ ปัจจุบนัความละเอียดของจอภาพท่ีนิยมใชจ้ะ
มีสองค่า คือ 800 x 600 พิกเซล (pixel) และ 1024 x 768 พิกเซล (pixel) ดงันั้น ควรพจิารณาความ
ละเอียดท่ีจะดีท่ีสุด เพราะหากออกแบบหนา้จอ ส าหรับจอภาพ 1024 x 768 พิกเซล แต่น ามาใชก้บั
จอภาพ 800 x 600 พิกเซล จะท าใหเ้น้ือหาตกขอบจอได ้

2)  การใช้สี เพื่อใหผู้รั้บการฝึกอบรมสามารถนัง่ดูและศึกษาบทเรียนไดดี้ 
ควรใชสี้โทนเยน็ หรืออาจจะพิจาณาองคป์ระกอบร่วมกนั คือ สีของพื้น (background) ควรเป็นสี
ขาว สีเทาอ่อน ในขณะท่ีสีขอ้ความควรเป็นสีในโทนเยน็ เช่น สีน ้ าเงินเขม้ สีเขียวเขม้ หรือสีท่ีตดั
กบัสีพื้น จะมีการใชโ้ทนร้อนกบัขอ้ความท่ีตอ้งการเนน้เป็นพิเศษเท่านั้น และไม่ควรใชสี้เกิน 4 สี
กบัเน้ือหาขอ้ความ ไม่ควรสลบัสีไปมาในแต่ละเฟรม 

3)  รูปแบบของการจัดหน้าจอ รูปแบบการจดัหนา้จอท่ีสมดุลกนัระหวา่ง
เมนู รายการเลือก เน้ือหา ภาพประกอบ จะช่วยใหผู้ใ้ชส้นใจเน้ือหาไดม้าก โดยมากมกัจะแบ่ง
จอภาพเป็นส่วนๆ ไดแ้ก่ ส่วนแสดงหวัเร่ือง ส่วนแสดงเน้ือหา ส่วนแสดงภาพประกอบ ส่วน
ควบคุมบทเรียน ส่วนตรวจเน้ือหา ส่วนประกอบอ่ืนๆ เช่น นาฬิกาแสดงเวลา หมายเลขเฟรม ล าดบั
เน้ือหา คะแนน เป็นตน้ 

4)  การน าเสนอเนือ้หาท่ีเป็นข้อความ ส่ิงแรกท่ีควรค านึงถึง คือ ตวัอกัษรท่ี
น ามาใชง้าน ควรเป็นอกัษรมาตรฐาน มีรูปแบบท่ีชดัเจน มีการก าหนดขนาดท่ีเหมาะสมกบั
กลุ่มเป้าหมาย น าเสนอดว้ยขอ้ความน าแบบสั้นๆ เพื่อดึงเขา้เน้ือหาจริง หลีกเล่ียงการน าเสนอแบบ
จดัก่ึงกลาง ควรน าเสนอภาพพอประมาณ ไม่มากหรือนอ้ย จุดเนน้ใหใ้ชก้ารตีกรอบสี หรือเนน้ดว้ย
สีตวัอกัษรดว้ยสีโทนร้อน 

5)  รูปแบบการน าเสนอและควบคุมบทเรียน รูปแบบการน าเสนออาจจะใช้
แบบรายการเลือก หรือแบบเรียงล าดบัเน้ือหา หรืออาจจะใชก้ารคลิกไปยงัส่วนประกอบต่างๆ ของ
ภาพท่ีน าเสนอกไ็ด ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัเน้ือหาท่ีน าเสนอนั้นๆ 
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ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าหลกัการออกแบบหนา้จอมาใชเ้ป็นเกณฑใ์น
การออกแบบสร้างหนา้จอของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์โดยค านึงถึงการจดัวางองคป์ระกอบ
ต่างๆ ใหไ้ดส้ดัส่วน สวยงาม มีความสะดวกต่อการใช ้รูปแบบตวัอกัษรมีขนาด สี ชดัเจนอ่านง่าย
สบายตา และมีปุ่มสญัรูปเป็นการก าหนดทิศทางใชลู้กศร ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บการฝึกอบรมเขา้ใจง่าย 
และสะดวกต่อการใชง้าน 

4.5  ลกัษณะการใช้ชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
นิคม ทาแดง (2537, น. 178) กล่าวถึงลกัษณะการใชชุ้ดฝึกอบรมทาง

อิเลก็ทรอนิกส์วา่มี 2 ลกัษณะ คือ 1) การใชชุ้ดฝึกอบรมทางอิเลก็ทรอนิกส์แบบอิสระ (stand alone) 
ซ่ึงบนัทึกลงในแผน่ซีดีรอม เพื่อน าไปใชก้บัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ชุดเดียวเด่ียวๆ และ 2) ชุดฝึกอบรม
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์แบบเครือข่าย (network system) ซ่ึงเช่ือมคอมพิวเตอร์แม่ข่ายคอมพวิเตอร์ลูกข่าย
ของผูรั้บการฝึกอบรมทั้งชั้น หรือผูรั้บการฝึกอบรมท่ีอยูห่่างไกล 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดผ้ลิตชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ในรูปแบบ
อิสระซ่ึงบนัทึกลงในแผน่ซีดีรอม  

4.6  เกณฑ์การประเมินชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
เกณฑก์ารประเมินชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบดว้ย 7 ประการ (ชยัยงค ์

พรหมวงศ ์(2546, น. 12-15) ไดแ้ก่ 
4.6.1  ทัศนลกัษณ์ เป็นภาพท่ีปรากฏและความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนท่ีมีผลต่อการอยากเขา้

สู่บทเรียน บทเรียนทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีดีตอ้งมีองคป์ระกอบท่ีสวยงาม ไม่ใชสี้สนัหลากหลาย 
4.6.2  กระบวนการสร้างหรือพัฒนาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เป็น

องคป์ระกอบของการเสนอเน้ือหา ประกอบดว้ย ประมวลสาระ แผนการสอน และรายละเอียด 
เน้ือหาของวิชา รายช่ือหน่วยการสอน และผงัแนวคิด เพื่อสะทอ้นขั้นตอนการสร้างหรือพฒันาชุด
ฝึกอบรมอยา่งครบถว้น 

4.6.3  การให้มีปฏิสัมพันธ์ทางการฝึกอบรม เป็นกิจกรรมท่ีผูรั้บการฝึกอบรมตอ้ง
ท าเพื่อน าความรู้มาประยกุตอ์ยา่งฉบัพลนั สามารถตอบโตร้ะหวา่งผูรั้บการฝึกอบรมกบัวิทยากร
และเพื่อนๆ 

4.6.4  ประเมินผลสัมฤทธ์ิทางการฝึกอบรม เป็นส่วนท่ีเปิดโอกาสใหผู้รั้บการ
ฝึกอบรมไดป้ระเมินตนเองก่อนฝึกอบรม ระหวา่งฝึกอบรม และหลงัฝึกอบรม และมีเฉลยให้
ตรวจสอบ 
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4.6.5  เคร่ืองมือการติดต่อส่ือสาร เป็นส่วนท่ีเปิดโอกาสใหผู้รั้บการฝึกอบรมได้
ส่ือสารพดูคุยกนัทางตวัอกัษร เสียง เห็นภาพเคล่ือนไหว 

4.6.6  ห้องฝึกอบรมหรือสภาพแวดล้อมเสมือนจริง  เป็นการจ าลองหอ้งฝึกอบรม
เสมือนจริงเพือ่ใหผู้รั้บการฝึกอบรมมีความรู้สึกวา่มีการเรียนในหอ้งจริง ไดแ้ก่ การถ่ายทอดการ
สอนสด การส่งสญัญาณภาพและเสียงตามค าขอ 

4.6.7  การเช่ือมต่อหรือการแสวงหาแหล่งข้อมลูภายนอก เป็นการเช่ือมต่อกบั
หอ้งสมุด ศูนยค์วามรู้และแหล่งความรู้ และแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ 

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ เกณฑก์ารประเมินชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ 
ประกอบดว้ย 7 ประการ 1) ทศันลกัษณ์ 2)  กระบวนการสร้างหรือพฒันาชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ 3)  การใหมี้ปฏิสัมพนัธ์ทางการฝึกอบรม 4)  ประเมินผลสมัฤทธ์ิทางการฝึกอบรม 5)  
เคร่ืองมือการติดต่อส่ือสาร 6)  หอ้งฝึกอบรมหรือสภาพแวดลอ้มเสมือนจริง  7)  การเช่ือมต่อหรือ
การแสวงหาแหล่งขอ้มูลภายนอก  

 4.7  การหาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  
นกัการศึกษาไดก้ล่าวถึงการหาประสิทธิภาพของชุดฝึก ไวด้งัน้ี 
ชยัยงค ์พรหมวงศ ์(2545, น. 494-497) ไดก้ล่าวถึงความจ าเป็นของการทดสอบหา

ประสิทธิภาพของชุดการสอน ใน 2 ส่วน คือ ส าหรับหน่วยงานผลิตชุดกิจกรรมเป็นการประกนั
คุณภาพของชุดกิจกรรมวา่อยูใ่นขั้นสูงเหมาะสมท่ีจะลงทุนผลิตออกมาเป็นจ านวนมาก หากไม่
ทดสอบประสิทธิภาพ และผลิตออกมาใชป้ระโยชน์ไดไ้ม่ดีกต็อ้งท าใหม่ เป็นการส้ินเปลืองทั้งเวลา 
แรงงานและเงินทอง ส าหรับผูใ้ชชุ้ดกิจกรรม ชุดกิจกรรมช่วยใหผู้เ้รียนเปล่ียนพฤติกรรมตามท่ี
มุ่งหวงั ดงันั้นก่อนการน าชุดกิจกรรมไปใช ้ผูส้อนควรมัน่ใจวา่ชุดกิจกรรมนั้นมีประสิทธิภาพใน
การช่วยใหไ้ดชุ้ดกิจกรรมท่ีมีคุณค่าตามเกณฑท่ี์ก าหนด และส าหรับผูผ้ลิตชุดกิจกรรม การทดสอบ
หาประสิทธิภาพจะทาใหผู้ผ้ลิตมัน่ใจไดว้า่ เน้ือหาท่ีบรรจุในชุดกิจกรรมมีความเหมาะสมและง่าย
ต่อการเขา้ใจ อนัจะช่วยใหผู้ผ้ลิตมีความช านาญสูงข้ึน เป็นการประหยดัแรงงาน เวลา และเงินทอง
ในการเตรียมตน้แบบ  

บุญชม ศรีสะอาด (2537, น. 25-29) จ าแนกวิธีการหาประสิทธิภาพของชุดการ
สอนเป็น 2 วิธีคือ  

1.  การหาประสิทธิภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญ หรือผูส้อนโดยจะใชแ้บบประเมินผลให้
ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูส้อนพิจารณาทั้งดา้นคุณภาพ เน้ือหาสาระ และเทคนิคการจดัท าส่ือนั้นๆ แบบ
ประเมินอาจเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) หรือเป็นแบบเห็นดว้ยไม่เห็นดว้ย 
สรุปผลเป็นความถ่ีแลว้อาจทดสอบความแตกต่างระหวา่งความถ่ีดว้ยค่าไค-สแควร์  
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2.  การหาประสิทธิภาพโดยผูเ้รียน เช่นเดียวกบั วาโร เพง็สวสัด์ิ (2546, น. 42-45) 
ไดก้ล่าวถึงเกณฑป์ระกนัประสิทธิภาพ คือ ระดบัประสิทธิภาพของนวตักรรมท่ีจะช่วยใหผู้เ้รียนเกิด
การเรียนรู้ หากนวตักรรมมีประสิทธิภาพถึงระดบัท่ีก าหนดแลว้ซ่ึงเป็นระดบัเดียวกบัท่ีผูผ้ลิตพอใจ 
จึงจะมีคุณค่าน าไปใชไ้ด ้และมีคุณค่าแก่การลงทุนผลิตออกมา การก าหนดเกณฑป์ระสิทธิภาพ
ด าเนินการโดยการประเมินผลพฤติกรรมผูเ้รียน แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ พฤติกรรมต่อเน่ือง 
(กระบวนการ) และพฤติกรรมขั้นสุดทา้ย (ผลลพัธ์)  

1)  ประเมินพฤติกรรมต่อเน่ือง (Transitional Behavior หรือ E1) คือ การ
ประเมินผลต่อเน่ืองอนัประกอบดว้ยพฤติกรรมยอ่ยๆ ซ่ึงเรียกวา่ กระบวนการ หรือ Process ของ
ผูเ้รียนท่ีสังเกตจากการประกอบกิจกรรมกลุ่มและรายบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ งานท่ีไดรั้บมอบหมาย และ
กิจกรรมอ่ืนท่ีผูอ่ื้นไดก้ าหนดไว ้ 

2)  การประเมินพฤติกรรม (Terminal Behavior หรือ E2) คือ การประเมินผลลพัธ์
ของผูเ้รียน หรือ Products โดยพิจารณาจากการทดสอบหลงัเรียน ซ่ึงการก าหนดเกณฑ ์E1/E2 มีค่า
เท่าใดนั้น ผูท่ี้สอนจะเป็นผูพ้ิจารณาเน้ือหาท่ีเป็นความรู้ มกัจะตั้งค่าท่ี 80/80, 85/85 และ 90/90 ส่วน
เน้ือหาท่ีเป็นทกัษะอาจตั้งไวต้  ่ากวา่เช่น 75/75 เป็นตน้ ซ่ึงเม่ือผลิตนวตักรรมเสร็จแลว้จะตอ้งน า
นวตักรรมไปหาประสิทธิภาพตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

(1)  ขั้นหาประสิทธิภาพ 1:1 (หรือแบบเด่ียว) คือการทดลองกบัผูเ้รียน 1 คน 
โดยทดลอง 3 คร้ังใชเ้กณฑว์ดัผลจากผูเ้รียนท่ีอยูใ่นกลุ่มผลการเรียนต ่า ปานกลาง และสูง โดย
ทดลองกบัผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนต ่าก่อน แลว้ท าการปรับปรุงน าไปทดลองกบัผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียน
ปานกลาง และน าไปทดลองกบัผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนสูงตามล าดบั โดยปกติคะแนนท่ีไดจ้ากการ
ทดลองแบบเด่ียวน้ีจะไดค้ะแนนต ่ากวา่เกณฑม์าตรฐานมาก  

(2)  ขั้นหาประสิทธิภาพ 1:10 (หรือแบบกลุ่ม) คือการทดลองกบัผูเ้รียน 6–10 
คน คละผูเ้รียนทั้งผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนสูงและผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนต ่าน ามาค านวณหา
ประสิทธิภาพและปรับปรุง ซ่ึงในแต่ละคร้ังคะแนนจะเพิม่ข้ึนเกือบเท่าเกณฑห์รือห่างจากเกณฑ์
ประมาณ 10% นั้นคือค่า E1/E2 ประมาณ 70/70 ซ่ึงการค านวณหาประสิทธิภาพแลว้ปรับปรุงใน
คราวน้ีคะแนนของผูเ้รียนจะเพิ่มข้ึน  

(3)  ขั้นหาประสิทธิภาพ 1:100 (หรือภาคสนาม) คือทดลองกบัผูเ้รียน 40 – 
100 คนคละผูเ้รียนทั้งผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนสูงและผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียนต ่า น ามาค านวณหา
ประสิทธิภาพและปรับปรุงซ่ึงในคร้ังน้ีผลท่ีไดค้วรใกลเ้คียงกบัเกณฑท่ี์ตั้งไว ้เม่ือทดสอบนวตักรรม
แลว้ใหเ้ทียบกบัค่าเพื่อดูวา่เรายอมรับประสิทธิภาพหรือไม่ ทั้งน้ีการยอมรับประสิทธิภาพของ
นวตักรรมมี 3 ระดบั  
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ก.  สูงกวา่เกณฑ ์เม่ือนวตักรรมของประสิทธิภาพสูงกวา่เกณฑท่ี์ตั้งไวมี้
ค่าไม่เกิน 2.5%  

ข.  เท่ากบัเกณฑ ์เม่ือประสิทธิภาพของนวตักรรมเท่ากบัหรือสูงกวา่ท่ีตั้ง
ไวมี้ค่าไม่เกิน 2.5%  

ค.  ต ่ากวา่เกณฑ ์แต่ยอมรับวา่มีประสิทธิภาพ เม่ือประสิทธิภาพของ
นวตักรรมต ่ากวา่เกณฑท่ี์ตั้งไวมี้ค่าไม่เกิน 2.5%  

วิธีการค านวณประสิทธิภาพ โดยใชสู้ตรของ ชยัยงค ์พรหมวงศ ์ (2537, 
น. 37) ดงัน้ี 

 
 
 

  E1    คือ ประสิทธิภาพของกระบวนการ 
 คือ คะแนนรวมของแบบฝึกหดั หรืองาน 
A คือ คะแนนเตม็ของแบบฝึกหดัทุกชุดรวมกนั 
N  คือ จ านวนผูเ้รียน 
 

 
 
 

  E1    คือ ประสิทธิภาพของผลลพัธ์ 
 คือ คะแนนรวมของผลลพัธ์หลงัเรียน 
B คือ คะแนนเตม็ของการสอบหลงัเรียน 
N  คือ จ านวนผูเ้รียน 

 
จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ การทดสอบประสิทธิภาพ ตอ้งก าหนดเกณฑก์าร

ทดสอบเสียก่อน แลว้จึงทดลองใชเ้บ้ืองตน้ ทดลองใชจ้ริง แลว้สุดทา้ยคือการน าไปใช ้ทั้งน้ีการผลิต
ชุดฝึกอบรมจ าเป็นตอ้งมีการทดสอบโดยมีจุดมุ่งหมายดงัน้ี (1) เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ชุดการสอน
ท่ีสร้างข้ึนมามีคุณภาพ (2) เพือ่ใหแ้น่ใจไดว้า่ชุดการสอนสามารถท าใหก้ารเรียนการสอนบรรลุ
วตัถุประสงคไ์ดอ้ยา่งแทจ้ริง (3) เพื่อเป็นหลกัประกนัไดว้า่ เม่ือผลิตออกมาเป็นจ านวนมาก ๆ แลว้ 
สามารถใชไ้ดเ้ป็นอยา่งดี คุม้ค่ากบัการลงทุน 
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ดชันีประสิทธิผล (Effectiveness Index) หรือ E.I. หมายถึงตวัเลขท่ีแสดง
ความกา้วหนา้ในการเรียนของผูเ้รียน โดยเทียบคะแนนท่ีเพิ่มข้ึนจากคะแนนทดสอบก่อนเรียนกบั
คะแนนท่ีไดจ้ากการทดสอบหลงัเรียน และคะแนนเตม็หรือคะแนนสูงสุดกบัคะแนนท่ีไดจ้ากการ
ทดสอบก่อนเรียนซ่ึงรูปแบบการหาค่าดชันีประสิทธิผล จะใชสู้ตรของ กดูแมน เฟลทเชอร์และ  
ชไนเดอร์ (Goodman,Fletcher and Schnieder) (ไชยยศ เรืองสุวรรณ, 2545, น. 279) ดงัน้ี 

 

ดชันีประสิทธิผล = 
ผลรวมของคะแนนทดสอบหลงัเรียน - ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อน 
(จ านวนนกัเรียน ×คะแนนเตม็) - ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อน 

 
 ดชันีประสิทธิผลสามารถน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อประเมินผลส่ือเร่ิมจากการทดสอบ

ก่อนเรียนซ่ึงเป็นตวับอกวา่ผูเ้รียนมีความรู้พื้นฐานอยูใ่นระดบัใดรวมถึงการวดัทางความเช่ือ เจตคติ 
และความตั้งใจของผูเ้รียน น าคะแนนท่ีไดจ้ากการทดสอบมาแปลงใหเ้ป็นร้อยละ หาค่าคะแนนสูงท่ี
เป็นไปได ้

จากนั้นน าผูเ้รียนเขา้รับการทดลอง เสร็จแลว้ท าการทดสอบหลงัเรียนน าคะแนนท่ี
ไดม้าหาค่าดชันีประสิทธิผล โดยน าคะแนนก่อนเรียนไปลบออกจากคะแนนหลงัเรียนไดเ้ท่าใด
น ามาหารดว้ยค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสูงสุดท่ีผูเ้รียนจะสามารถท าไดล้บดว้ยคะแนนทดสอบโดยท า
ใหอ้ยูใ่นรูปร้อยละจากการค านวณพบวา่ค่าดชันีประสิทธิผลจะมีค่าอยูร่ะหวา่ง -1.00 ถึง 1.00 หาก
ค่าทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียนเป็น 0 แสดงวา่นกัเรียนไม่มีการเปล่ียนแปลง คือไดค้ะแนน 0 เท่า
เดิม 

 
5.  แนวคดิเกีย่วกบัการพฒันาชุดฝึกอบรม ADDIE Model 

 
ปัจจุบนัการฝึกอบรมดว้ยส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หรือ e-Training เป็นเทคโนโลยกีาร

ฝึกอบรมท่ีใชเ้พื่อสนบัสนุน และเพิ่มช่องทางการเรียนรู้ของพนกังานในหน่วยงานหลายๆ แห่ง    
ท าใหท้ั้งเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมท่ีเป็นผูส้อนและหน่วยงานผูรั้บผดิชอบดา้น e-Training ของหน่วยงาน
ต่างๆ หาแนวทางเพื่อการออกแบบและการผลิตชุดฝึกอบรม e-Traning ใหไ้ดเ้กิดทั้งประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 

ADDIE Model (Seels, Glasow, 1998, pp. 12) เป็นโมเดลการออกแบบท่ีถูกน ามาใชใ้น
ใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการออกแบบการเรียนการสอนและการพฒันาชุดฝึกอบรม e-Training ซ่ึง
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เป็นแนวทางท่ีใชก้นัแพร่หลายเป็นสากล รูปแบบของ ADDIE Model ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน 
ไดแ้ก่ 

1.  วิเคราะห์ (A : Analyze) 
2.  การออกแบบ (D : Design) 
3.  การพฒันา (D : Development) 
4.  การทดลองใช ้(I : Implementation) 
5.  การประเมินผล (E : Evaluation) 

 
ภาพท่ี 2.5  ความสัมพนัธ์ของรูปแบบ ADDIE Model 

รูปแบบการฝึกอบรม ADDIE Model มีรายละเอียดในแต่ละขั้นตอนดงัน้ี 
1. วิเคราะห์ (Analysis) เป็นขั้นตอนการวิเคราะห์เพื่อการออกแบบการฝึกอบรม และ

เพื่อการผลิตชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ โดยทัว่ไปการวิเคราะห์น้ีเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมซ่ึงถือวา่เป็น
ผูเ้ช่ียวชาญเน้ือหา และทีมผูด้  าเนินการตอ้งท างานร่วมกนัร่วมกนัตอบค าถามในการวิเคราะห์ เช่น 
ใครคือกลุ่มเป้าหมาย เน้ือหาอะไรท่ีจะเรียนหรือสอนผา่น e-Training ตอ้งการใหผู้รั้บการฝึกอบรม
ไดรั้บอะไร จะส่งขอ้มูลสารสนเทศดว้ยวิธีการ กิจกรรมอยา่งไรบา้ง ในท่ีน้ีขออธิบายรายละเอียด
การวิเคราะห์ เช่น 

1.1  การวิเคราะห์เน้ือหาของชุดฝึกอบรม ผูอ้อกแบบในขั้นน้ีคือเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม 
ด าเนินการร่วมกบัทีมนกัออกแบบการสอน โดยการวิเคราะห์ท่ีเหมาะสมนั้นสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บการฝึกอบรมมากท่ีสุด และตรงกบัเป้าหมาย โดยขั้นตอนการวิเคราะห์เน้ือหา คือ 

1.1.1 ศึกษาวตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรมของชุดฝึกอบรม 
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1.1.2 เขียนเน้ือหาสั้นๆ ทุกหวัเร่ืองยอ่ย ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชิง
พฤติกรรม 

1.1.3 จดัล าดบัเน้ือหา 
1.1.4 จดักลุ่มเน้ือหาเพื่อแบ่งเป็นหวัเร่ืองยอ่ยๆ ตามปริมาณของเน้ือหา  
1.1.5 จดัล าดบัความสมัพนัธ์ของเน้ือหาแต่ละหวัเร่ืองยอ่ย 

1.2  การวิเคราะห์ผูรั้บการฝึกอบรม โดยวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลผูรั้บการฝึกอบรม 
เช่น ระดบัชั้น อาย ุความรู้พื้นฐาน เพื่อใหไ้ดชุ้ดฝึกอบรมท่ีมีคุณภาพ และเหมาะสมกบั
กลุ่มเป้าหมาย 

1.3  การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม พวกอุปกรณ์สนบัสนุนการเรียนรู้ของผูรั้บการ
ฝึกอบรม เช่น จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในหน่วยงาน จ านวนผูรั้บการฝึกอบรมท่ีคอมพิวเตอร์เป็น
ของตนเอง ความเร็วของ leaded line เป็นตน้ 

2.  ขั้นออกแบบ (Design) เป็นขั้นตอนประสานระหวา่งส่ิงทีเป็นนามธรรมจากขั้น
วิเคราะห์ โดยการแปลงความคิดและน าเสนอเป็นรูปธรรมในขั้นออกแบบ เช่น การเขียนผงังาน  
การออกแบบ storyboard ขั้นตอนน้ีเป็นหนา้ท่ีของกออกแบบการสอน นกัเทคโนโลยกีารศึกษาท่ี
ตอ้งประสานงานร่วมกบัพนกังานฝึกอบรมผูเ้ช่ียวชาญเน้ือหา 

2.1  การออกแบบชุดฝึกอบรม หมายถึง การน าตวัชุดฝึกอบรมท่ีผา่นการออกแบบ
และวเิคราะห์จากขั้นวิเคราะห์ มาสร้างเป็นชุดฝึกอบรม e-Training ซ่ึงจะประกอบดว้ยส่วนต่างๆ 
ไดแ้ก่ วตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรม เน้ือหา แบบทดสอบก่อนชุดฝึกอบรม (pre-test) ส่ือ กิจกรรม 
วิธีการน าเสนอ และแบบทดสอบหลงัชุดฝึกอบรม (post-test) 

2.2  การออกแบบผงังาน (flowchart) หมายถึง แผนภูมิท่ีแสดงใหเ้ห็นถึง
ความสมัพนัธ์ของบทด าเนินเร่ือง ซ่ึงเป็นการจดัล าดบัความสมัพนัธ์ของเน้ือหาแต่ละส่วนบทด าเนิน
เร่ือง และการออกแบบบทด าเนินเร่ือง (storyboard) หมายถึง เร่ืองราวของชุดฝึกอบรม 
ประกอบดว้ยเน้ือหาท่ีแบ่งออกเป็นเฟรมๆ ตั้งแต่เฟรมแรกซ่ึงเป็น Title ของชุดฝึกอบรม จนถึงเฟรม
สุดทา้ย บทด าเนินเร่ืองจึงประกอบดว้ย ภาพ ขอ้ความ เสียง หรือมลัติมีเดีย กิจกรรมการเรียน 
ค าถาม-ค าตอบ และรายละเอียดอ่ืนๆ 

2.3  การออกแบบหนา้จอภาพ (screen design) การออกแบบหนา้จอภาพ หมายถึง 
การจดัพื้นท่ีและองคป์ระกอบของจอภาพเพื่อใชใ้นการน าเสนอเน้ือหา ภาพ กราฟิก เสียง สี 
ตวัอกัษร และส่วนประกอบอ่ืนๆ การออกแบบชุดฝึกอบรม e-Training มิใช่การน าเน้ือหาจาก
เอกสารส่ือส่ิงพิมพเ์ปล่ียนท่ีการน าเสนอเน้ือหาไปท่ี หนา้จอคอมพิวเตอร์เพียงเท่านั้น 
กล่าวโดยภาพรวมการออกแบบควรออกแบบมีความ สอดคลอ้งกบัเป้าหมาย วตัถุประสงค ์และ
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เน้ือหาวิชา ขนาดของไฟลท่ี์ใช ้ขนาดวตัถุต่าง ๆ ท่ีปรากฏ ความแตกต่างของสีพื้นหนา้และพื้นหลงั 
และตอ้งค านึงถึงความเร็วในการแสดงผลดว้ย 

3. การผลิตและพฒันา (Develop) เป็นขั้นตอนของการลงมือปฏิบติัการสร้างชุด
ฝึกอบรมตามผลการออกแบบจากขั้น ตอนท่ีสอง ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีตอ้งอาศยัผูมี้ความ
เช่ียวชาญหลายดา้น เช่น นกัออกแบบคอมพิวเตอร์กราฟิก นกัคอมพวิเตอร์ผูดู้แลและจดัการระบบ
การจดัการเรียนการสอน (LMS :learning management system) จากผลงานวิจยัของ จิรดา บุญ
อารยะกลุ (2542) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง การน าเสนอลกัษณะของชุดฝึกอบรมคอมพิวเตอร์ช่วยสอนบน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต เป็นแนวทางหน่ึงส าหรับผูพ้ฒันาชุดฝึกอบรม e-Training วา่ควรค านึงถึง
องคป์ระกอบในการพฒันาชุดฝึกอบรม e-Training เช่น 

3.1  ตวัอกัษรของเน้ือหาขอ้ความภาษาไทยและภาษาองักฤษควรใชต้วัหวักลม 
แบบธรรมดา (normal) ขนาด (size) ตั้งแต่ 10 ถึง 20 พอยท ์เช่น AngsanaUPC CordiaUPC 
BrowalliaUPC JasmineUPC Arial Helvetica ฯลฯ ในหน่ึงหนา้จอควรมีเน้ือหา ไม่เกิน 8 -10 
บรรทดัและควรใชล้กัษณะเหมือนกนัรูปแบบเดียวตลอดหน่ึงชุดฝึกอบรม 

3.2  ภาพกราฟิกควรใชภ้าพการ์ตูน ภาพวีดีทศัน์ ภาพลอ้เสมือนจริงท่ีเป็นภาพ 
เคล่ือนไหว 2 มิติ (animation) และ 3 มิติ (3D animation) โดยเลือกใช ้จ านวน 1 ถึง 3 ภาพภายใน
หน่ึงหนา้จอ และภาพพื้นหลงั (ถา้มี) ควรใชภ้าพลายน ้า สีจางลกัษณะเดียวกนัตลอดหน่ึงชุด
ฝึกอบรม 

3.3  สีท่ีปรากฏในจอภาพและสีของตวัอกัษรขอ้ความไม่ควรใชเ้กินจ านวน 3 สี 
โดยค านึงถึงสีพื้นหลงัประกอบดว้ย 

3.4  ส่ือชั้นน าในการน าทาง (navigational aids) ควรเลือกใชส้ัญรูป (icon) แบบปุ่ม
รูปภาพ, แบบรูปลูกศรพร้อมทั้งอธิบายขอ้ความสั้น ๆ ประกอบสญัลกัษณ์หรือแสดง ขอ้ความ 
hypertext และใชเ้มนูแบบปุ่ม (button), แบบ Pop Up ท่ีแสดง สัญลกัษณ์ส่ือความหมายไดเ้ขา้ใจ
ชดัเจน 

3.5  องคป์ระกอบทัว่ไปของโปรแกรมสามารถสืบคน้ขอ้มูลดว้ย text box, Smart 
Search Engine ดว้ยเทคนิค Pull Down, Scrolling Bar ขอ้ความเช่ือมโยง (hypertext link) ใชอ้กัษร
ตวัหนา, ตวัขีดเสน้ใตมี้สีน ้ าเงินเขม้เม่ือคลิกผา่นไปแลว้สีน ้ าเงินจางลงโดย อาศยัรูปมือ (Cueing) 
กะพริบร่วมดว้ย และการขยายล าดบัขอ้มูลสืบคน้ (branching) ไม่ควรเกิน 3 ระดบั 

นอกจากน้ีแลว้การพฒันาชุดฝึกอบรม e-Training ควรค านึงถึงดา้นของการหา
ปัจจยัสนบัสนุนเพื่อใหง้านต่อการพฒันาชุดฝึกอบรมเช่น การเลือกใช ้ระบบบริการจดัการเน้ือหา 
(CMS :content management system) แหล่งสนบัสนุนการเรียนรู้ URL ต่างๆ เป็นตน้ 
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4.  การน าไปใช ้(Implement) เป็นการน าชุดฝึกอบรมท่ีผา่นการพฒันาเป็นชุดฝึกอบรม
ในรูปของส่ือดิจิทลัเผยแพร่บนระบบเครือข่าย (network) เพื่อใหผู้รั้บการฝึกอบรมไดเ้รียนและร่วม
กิจกรรมต่างๆ ซ่ึงในขั้นตอนน้ีเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม และทีมผูด้  าเนินการผลิตจ าเป็นตอ้งเกบ็ขอ้มูล 
รวบรวมความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และปัญหาต่างๆ ท่ีพบจากการเรียนดว้ย e-Training เพื่อการ
ปรับปรุงต่อไป 

5.  การประเมิน (Evaluation) เป็นขั้นตอนท่ีตอ้งด าเนินการกบัทุกขั้นตอนในโมเดล 
ประกอบดว้ยการประเมินการวิเคราะห์ การประเมินการออกแบ การประเมินการพฒันา และ      
การประเมินเม่ือน าไปใชจ้ริงของระบบ e-Training โดยกระท าระหวา่งด าเนินการ คือการประเมิน
ระหวา่งด าเนินงาน (formative evaluation) และประเมินภายหลงัการด าเนินงาน (summative 
evaluation) การประเมินจะท าใหผู้พ้ฒันาทราบขอ้มูลเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องในขั้นตอน
ต่างๆ  

ส าหรับการใหค้วามส าคญัขั้นตอนต่าง ๆ ในโมเดลการออกแบบการสอนท่ีใช ้ADDIE 
นั้นควรใหค้วามส าคญักบั 3 ล าดบัแรก คือ การวิเคราะห์ การน าไปใช ้และการประเมิน ในสดัส่วน
ท่ีเท่ากนั ล าดบัถดัมา คือการพฒันา และล าดบัสุดทา้ย คือ การออกแบบโมเดล ADDIE เป็นขั้นตอน
การออกแบบการสอน และการออกแบบการผลิตส่ือ e-Training แบบกลางๆ ท่ีผูป้ระสงคจ์ะพฒันา 
e-Training สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา หรือไปขยายรายละเอียดในขั้นตอนโมเดลน้ีให้
ละเอียดและชดัเจนข้ึน ใหเ้หมาะสมและง่ายต่อการพฒันาส่ือ และจดัการเรียนการสอนดว้ย e-
Training  

 

6.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

6.1  ความหมายและประโยชน์ของความพงึพอใจ 
นกัการศึกษาหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
ประสาท  อิศรปรีดา (2541, น. 300) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง พลงัท่ีเกิด

จากพลงัทางจิตท่ีมีผลไปสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการและหาส่ิงท่ีตอ้งการมาตอบสนอง 
สุชา  จนัทร์หอม (2541, น. 17) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง พฤติกรรมท่ีถูก

กระตุน้โดยแรงขบัของแต่ละคน และมีแนวโนม้มุ่งไปสู่จุดมุ่งหมายปลายทางอยา่งใดอยา่งหน่ึงท า
ใหเ้กิดความตอ้งการ 

ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2544, น. 143) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการเรียนเป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อการเรียนในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการเรียน 
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พชรพร ยรุะยาตร์ (2547, น.  8) กล่าวถึงความพึงพอใจในการเรียนรู้ ดงัน้ี 
โดยทัว่ไปครูผูส้อนและนกัศึกษามกัมองวา่ ความพึงพอใจในการเรียนรู้ผูเ้รียนเป็นองคป์ระกอบ
ส าคญัส่วนหน่ึงของความส าเร็จในการเรียนรู้ ซ่ึงผูเ้รียนมีความคาดหวงัวา่เม่ือตนไดพ้ยายามท า
กิจกรรมตามท่ีไดรั้บมอบหมายหรือท างานท่ีรับผดิชอบใหป้ระสบความส าเร็จแลว้ กย็อ่มมีความพึง
พอใจหรือความรู้สึกท่ีดีต่อเร่ืองนั้น นบัวา่เป็นการเสริมแรงใหเ้กิดการเรียนรู้ท่ีไดผ้ล ดงันั้น การ
เสริมแรงจึงท าใหผู้เ้รียนรู้สึกเช่ือมัน่ในการท างานของตนท่ีจะท าใหผู้เ้รียนเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจ 

กู๊ด (Good, 1973,  pp. 161) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ
หรือระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากความสนใจและเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อการเรียน 

เดวิส (Davis,  1981, pp. 83) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ความคาดหวงักบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ สรุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยนิดี เตม็ใจ    
มีเจตคติท่ีดีต่อส่ิงท่ีไดป้ฏิบติัและสามารถสนองตอบความตอ้งการของบุคคลนั้นได ้ดงันั้น             
ความพึงพอใจในการเรียนรู้ จึงหมายถึงความรู้สึกชอบ รู้สึกยนิดีมีความตั้งใจและมีเจตคติท่ีดีต่อ     
การจดักิจกรรมการเรียนการสอนของผูเ้รียน และกิจกรรมการเรียนการสอนนั้นสนองตอบ         
ความตอ้งการของผูเ้รียนได ้ท าใหผู้เ้รียนมุ่งหวงัท่ีจะท างานใหป้ระสบความส าเร็จ 

ลว้น สายยศ และองัคณา สายยศ (2543, น. 54)  ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของความ  
พึงพอใจไวว้า่ เป็นค ายอ่ของการอธิบายความรู้สึกเป็นอยา่งๆ คุมพฤติกรรมต่างๆ ไดม้าก เช่น พดูวา่
เขามีความพึงพอใจในการเรียน มีความหมายถึงเขารักการเรียน มีความสุข สนุกสนานท่ีไดเ้รียน ท า
อะไรไดห้ลายอยา่งเพื่อการเรียน ความพึงพอใจใชพ้ิจารณาเหตุของพฤตกรรมของบุคคลท่ีมีต่อ
บุคคลอ่ืน หรือส่ิงอ่ืนนั้น คือ ความพึงพอใจของคนสามารถส่งเสริมหรือยบัย ั้งส่ิงท่ีเขาจะแสดงออก
ได ้

จากขอ้ความขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการเรียนมีความส าคญัและมี
ประโยชน์มาก หากผูเ้รียนมีความพึงพอใจในการเรียนแลว้ยอ่มก่อใหเ้กิดผล ดงัน้ีคือ ผูเ้รียนเกิด
ความกระตือรือร้นในการท างาน ปฏิบติักิจกรรม มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการเรียน สนใจ   
เห็นคุณค่าของการเรียน มีผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนสูง 

6.2  ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงท่ีไดรั้บประสบการณ์และแสดงออก

หรือมีพฤติกรรมตอบสนองความพึงพอใจนั้นจะมีมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัแรงจูงใจหรือการกระตุน้ให้
เกิดแรงจูงใจ เพื่อใหง้านหรือส่ิงนั้นประสบความส าเร็จ การศึกษาความพึงพอใจเป็นการศึกษาตาม
ทฤษฎีทางพฤติกรรมศาสตร์ท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการของมนุษย ์
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ในการด าเนินกิจกรรมการเรียนการสอน ความพึงพอใจเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะกระตุน้
ใหผู้เ้รียนท างานท่ีไดรั้บมอบหมายหรือตอ้งปฏิบติัใหบ้รรลุผลตามวตัถุประสงค ์ครูผูส้อนจึงตอ้ง
ค านึงถึงความพึงพอใจในการเรียนรู้ของผูเ้รียน เพราะถา้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมการเรียนการ
สอน  ผลการเรียนรู้ท่ีดีกจ็ะเกิดข้ึน 

ความพึงพอใจเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะกระตุน้ใหผู้เ้รียนท างานท่ีไดรั้บมอบหมายหรือ
ตอ้งการปฏิบติัใหบ้รรลุผลตามวตัถุประสงค ์ครูผูส้อนเป็นเพียงผูอ้  านวยความสะดวกหรือให้
ค  าแนะน าปรึกษาจึงตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจในการเรียนรู้ การท าใหผู้เ้รียนเกิดความพึงพอใจใน
การเรียนรู้หรือการปฏิบติังานมีแนวความคิดพื้นฐานท่ีต่างกนั 2 ลกัษณะ คือ 

1)  ความพึงพอใจน าไปสู่การปฏิบติังาน การตอบสนองความตอ้งการ ผูป้ฏิบติังาน
จนเกิดความพงึพอใจ จะท าใหเ้กิดแรงจูงใจในการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานท่ีสูงกวา่  ผูไ้ม่ไดรั้บ
การตอบสนอง 

จากแนวคิดดงักล่าว ครูผูส้อนท่ีตอ้งการใหกิ้จกรรมการเรียนรู้ท่ีเนน้ผูเ้รียนเป็น
ศูนยก์ลางบรรลุผลส าเร็จ จึงตอ้งค านึงถึงการจดับรรยากาศและสถานการณ์ รวมทั้งส่ือ อุปกรณ์การ
เรียนการสอนท่ีเอ้ืออ านวยต่อการเรียน เพือ่ตอบสนองความพึงพอใจของผูเ้รียน ใหมี้แรงจูงใจ    ใน
การท ากิจกรรมจนบรรลุตามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตรในการปฏิบติังานใดๆ กต็าม การท่ี
ผูป้ฏิบติังานจะเกิดความพึงพอใจต่อการท างานนั้นมากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัส่ิงจูงใจในงานท่ีมีอยู ่    
การสร้างส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ใหเ้กิดกบัผูป้ฏิบติังานจึงเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อใหก้ารปฏิบติังานนั้นๆ 
เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

2)  ผลของการปฏิบติังานน าไปสู่ความพึงพอใจ ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึง
พอใจและผลการปฏิบติังานจะถูกเช่ือมโยงดว้ยปัจจุบนัอ่ืนๆ ผลการปฏิบติังานท่ีดีจะน าไปสู่
ผลตอบแทนท่ีเหมาะสม ซ่ึงในท่ีสุดจะน าไปสู่การตอบสนองความพึงพอใจ ผลการปฏิบติังานยอ่ม
ไดรั้บการตอบสนองในรูปของรางวลัหรือผลตอบแทน ซ่ึงแบ่งออกเป็นผลตอบแทนภายใน 
(Intrinsic rewards)  และผลตอบแทนภายนอก (Extrinsic rewards)  โดยผา่นการรับรู้เก่ียวกบัความ
ยติุธรรมของผลตอบแทน ซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีปริมาณของผลตอบแทนท่ีผูป้ฏิบติังานไดรั้บ นัน่คือ ความ
พึงพอใจ    ในงานของผูป้ฏิบติังานจะถูกก าหนดโดยความแตกต่างระหวา่งผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึน
จริง และการรับรู้เร่ืองเก่ียวกบัความยติุธรรมของผลตอบแทนท่ีรับรู้แลว้ ความพึงพอใจยอ่มเกิดข้ึน 

จากแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว เม่ือน ามาใชใ้นการจดักิจกรรมการเรียนการสอน 
ผลตอบแทนภายในหรือรางวลัภายใน เป็นผลดา้นความรู้สึกของผูเ้รียนท่ีเกิดแก่ตวัผูเ้รียนเอง เช่น 
ความรู้สึกต่อความส าเร็จท่ีเกิดข้ึนเม่ือสามารถเอาชนะความยุง่ยากต่างๆ และสามารถด าเนินงาน
ภายใตค้วามยุง่ยากทั้งหลายไดส้ าเร็จ ท าใหเ้กิดความภาคภูมิใจ ความมัน่ใจ ตลอดจนไดรั้บการยก
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ยอ่งจากบุคคลอ่ืน ส่วนผลตอบแทนภายนอก เป็นรางวลัท่ีผูอ่ื้นจดัหาใหม้ากกวา่ท่ีตนเองใหต้นเอง 
เช่น การไดรั้บค ายกยอ่งชมเชยจากครูผูส้อน พอ่แม่ ผูป้กครอง หรือแมแ้ต่การไดค้ะแนนผลสมัฤทธ์ิ
ทางการเรียนในระดบัท่ีน่าพอใจ 

สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการเรียนและผลการเรียนจะมีความสมัพนัธ์กนั            
ในทางบวก ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวา่กิจกรรมท่ีผูเ้รียนไดป้ฏิบติันั้นท าใหผู้เ้รียนไดรั้บการตอบสนอง          
ความตอ้งการทางดา้นร่างกายและจิตใจ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดความสมบูรณ์ของชีวิต     
มากนอ้ยเพียงใด นัน่คือส่ิงท่ีครูผูส้อนจะค านึงถึงองคป์ระกอบต่างๆ เพือ่เสริมสร้างความพึงพอใจ     
ในการเรียนรู้ใหก้บัผูเ้รียน 

6.3  การวัดความพงึพอใจ 
ปรียาพร  วงศอ์นุตรโรจน์ (2539, น. 138-140) แบ่งแบบวดัตามลกัษณะขอ้ความท่ี

ถามออกเป็น 2 ลกัษณะคือ 
6.3.1  แบบส ารวจปรนัย เป็นแบบวดัท่ีมีค  าถามและค าตอบใหเ้ลือกตอบ โดยท่ี

ผูต้อบตอบตามท่ีตนเองมีความคิดเห็น และความรู้สึกเป็นขอ้มูลท่ีมีการวิเคราะห์ดว้ยเชิงปริมาณ 
6.3.2  แบบส ารวจเชิงพรรณนา เป็นแบบสอบถามท่ีผูต้อบตอบดว้ยค าพดูและ

ขอ้เขียนของตนเอง เป็นแบบสัมภาษณ์หรือค าถามปลายเปิดใหผู้ต้อบโดยอิสระ เป็นขอ้มูลท่ีไดใ้น
เชิงคุณภาพ 

จากเอกสาร ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบใน
การวดัความพึงพอใจของพนกังานขายท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) โดยใชแ้บบส ารวจ
แบบปรนยัมาตรวดั 5 ระดบั 

 

7.  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

ผูว้ิจยัไดท้  าการส ารวจงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจากฐานขอ้มูลงานวิจยัในประเทศ และ
ต่างประเทศ และวิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนั
ดงัต่อไปน้ี 

6.1  งานวจิัยในประเทศ 
ทวีวฒัน์ วฒันกลุเจริญ (2557) ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาชุดฝึกอบรม

ทางไกล เร่ืองการส่ือสารการศึกษาผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ส าหรับครูสงักดัเขตพื้นท่ีการศึกษา
นครปฐม เขต 1 ผลการวิจยัพบวา่ ครูมีตอ้งการดา้นเน้ือหาจ านวน 3 หน่วย ไดแ้ก่ 1) ความรู้พื้นฐาน



59 
 

การส่ือสารอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อการศึกษา 2) การออกแบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เพื่อการศึกษา และ 3) 
การวิจยัการส่ือสารอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อการศึกษา ผลการพฒันาชุดฝึกอบรมทางไกล เร่ือง การส่ือสาร
การศึกษาผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ส าหรับครู ทั้ง 3 หน่วย มีประสิทธิภาพเป็นไปตามเกณฑท่ี์ก าหนด
ไว ้80/80 โดยผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีผลสัมฤทธ์ิเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ความ
พึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมท่ีมีต่อการใชชุ้ดฝึกอบรมทางไกลท่ีพฒันาข้ึนพบวา่ ผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมมีความพึงพอใจในระดบัมากและขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ รูปแบบท่ีพฒันาข้ึนช่วยให้
นกัศึกษาเรียนรู้เน้ือหาบทเรียน และช่วยฝึกใหน้กัศึกษาสืบคน้จากแหล่งความรู้ผา่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตฯ  

ธีระนาถ ทีปะปาล (2554) ศึกษาวจิยัเร่ือง การสร้างบทเรียนออนไลนเ์พื่อส่งเสริม
การก่อนอยา่งมีวิจารณญาณ โดยใชย้ทุธศาสตร์ เมตาคอกนิชนั วิชาภาษาองักฤษพื้นฐาน ระดบัชั้น
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 ผลการศึกษาพบวา่ พบวา่ นกัเรียน 10 คนไดใ้ชย้ทุธศาสตร์เมตาคอกนิชนัในการ
อ่านอยา่งมีวจิารณญาณในระดบัดี นกัเรียนมีคะแนนสมัฤทธ์ิหลงัเรียนสูงกวา่คะแนนก่อนเรียนอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 นกัเรียนมีความพึงพอใจต่อบทเรียนออนไลน์เพื่อส่งเสริมการอ่าน
อยา่งมีวิจารณญาณ มีค่าเท่ากบั 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.39 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑม์าก สรุป
ไดว้า่ การสร้างบทเรียนออนไลน์เพื่อส่งเสริมการอ่านอยา่งมีวิจารณญาณโดยใชย้ทุธศาสตร์เมตา
คอกนิชนั มีคุณภาพและสามารถน าไปใชส้อนได ้

ชาญชยั โยธาสุทธ์ิ (2554) ศึกษาเร่ือง ผลของการใชชุ้ดฝึกอบรมมลัติมีเดียดว้ย
กระบวนการ MIAP เร่ืองกฎเหลก็ความปลอดภยัในโรงงานอุตสาหกรรมของบริษทัปูนซีเมนตไ์ทย 
(ท่าหลวง) จ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพดา้นเน้ือหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.39 อยูใ่นระดบัดี คุณภาพดา้นส่ือและการน าเสนอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.43 อยูใ่นระดบัดี และมีประสิทธิภาพ 86.41/90.67 สูงกวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไว ้
80/80 ผลสมัฤทธ์ิทางการฝึกอบรมพบวา่ ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีคะแนนสอบหลงัการฝึกอบรมสูง
กวา่ก่อนการฝึกอบรมอยา่มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .01 และความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมมลัติมีเดียมีค่าเท่ากบั 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 ผูเ้ขา้รับ
การฝึกอบรมมีความพึงพอใจต่อชุดฝึกอบรมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากการน าเสนอดว้ยมลัติมีเดีย 
ซ่ึงมีทั้งขอ้ความ ภาพและเสียงไดอ้ยา่งครบถว้นสมบูรณ์แบบ มีการน าเสนอเน้ือหาท่ีเร่ิมจากการ
สร้างความน่าสนใจในการเรียนรู้ จากนั้นจึงใหเ้น้ือหาท่ีครบถว้นเพียงพอโดยเรียงล าดบัความ
เหมาะสมจากส่ิงท่ีรู้แลว้ไปยงัส่ิงท่ียงัไม่รู้ จากส่ิงท่ีง่ายไปหาส่ิงท่ียาก 

อภิเชฐ วฒิุบูรณ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ชุดฝึกอบรมวิชาชีพแบบฝึกปฏิบติัดา้นคอมพิวเตอร์
เร่ือง ประกอบติดตั้งระบบปฏิบติัการและซ่อมบ ารุง ในพื้นท่ีประสบธรณีภยัพิบติัตามโครงการ
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พระราชด าริของสมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกมุารี ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความตอ้งการชุดฝึกอบรมเร่ืองการประกอบติดตั้งระบบปฏิบติัการและซ่อมบ ารุง ชุด
ฝึกอบรมมีประสิทธิภาพตามเกณฑ ์80/80 ผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนรู้ของผูเ้รียนดว้ยชุดฝึกอบรม
พบวา่ สูงข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คะแนนจากการประเมินตามสภาพจริงของ
ผูเ้รียนดว้ยชุดฝึกอบรมวิชาชีพแบบฝึกปฏิบติัดา้นคอมพวิเตอร์ เร่ืองการประกอบติดตั้ง
ระบบปฏิบติัการและซ่อมบ ารุงของผูเ้รียนอยูใ่นระดบัดีมาก ตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ความพึง
พอใจของผูเ้รียนดว้ยชุดฝึกอบรมท่ีสร้างข้ึนอยูใ่นระดบัมาก  เน่ืองจากมีการออกแบบและพฒันาข้ึน
ตามความตอ้งการของผูเ้รียน และมีองคป์ระกอบของส่ือมลัติมีเดียท่ีน่าสนใจ สรุปไดว้า่ ชุด
ฝึกอบรมวิชาชีพแบบฝึกปฏิบติัดา้นคอมพวิเตอร์ เร่ือง ประกอบติดตั้งระบบปฏิบติัการและซ่อม
บ ารุงมีประสิทธิภาพดี สามารถใชฝึ้กอบรมและเรียนรู้ดว้ยตนเองได ้

สุภาภรณ์ ราชจินดา (2554) ศึกษาเร่ือง การผลิตส่ือวีดิทศัน์การสอนแบบสาธิตบน
เครือข่ายสงัคมออนไลน์ เร่ือง การจดัเตรียมหอ้งพกั ผลการวิจยัพบวา่ ผลการประเมินโดย
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาจ านวน 3 ท่าน ปรากฏวา่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.11 อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นส่ือวีดิทศัน์การสอนแบบสาธิต จ านวน 3 ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.19 อยูใ่นระดบัดีมาก ส่ือวิดีทศันก์ารสอนแบบสาธิตท่ีสร้างข้ึนมี
ประสิทธิภาพสูงกวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไว ้82.08/84.72 คะแนนจากการประเมินการปฏิบติังานตาม
สภาพจริงของผูเ้รียนมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47 ซ่ึงอยูใ่นระดบัดี
มาก เม่ือน าคะแนนสอบก่อนเรียนและหลงัเรียนมาวเิคราะห์เพื่อหาผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนพบวา่ 
คะแนนสอบหลงัเรียนสูงกวา่ก่อนเรียนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และผูเ้รียนมีความพึง
พอใจต่อส่ือวดีิทศัน์การสอนแบบสาธิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.29 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เพราะผูว้ิจยัไดศึ้กษาหลกัการสร้าง มีส่ือวิดิทศัน์ประกอบการเรียน
การสอนสาธิต มีแบบฝึกปฏิบติัท่ีดีและหลกัทฤษฎีการเรียนรู้ทางจิตวิทยา ซ่ึงสรุปไดว้า่ ส่ือวิดีทศัน์
การสอนแบบสาธิตบนเครือข่ายสงัคมออนไลน์เร่ืองการจดัเตรียมหอ้งพกั มีคุณภาพดี สามารถใช้
สอนและเรียนรู้ดว้ยตนเองได ้

นุชนาฏ ใจด ารงค ์(2553) ท าการศึกษาการพฒันารูปแบบ e-Trainingส าหรับบุคลากร 
ในสถาบนัอุดมศึกษา ผลการวิจยัผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่รูปแบบ e-Trainingท่ีพฒันาข้ึนมีความ
เหมาะสมอยูใ่นระดบัมากและเม่ือน ารูปแบบ e-Training ท่ีพฒันาข้ึนไปทดลองใชพ้บวา่ผูเ้ขา้รับ 
การฝึกอบรมตามรูปแบบ e-Training มีผลสมัฤทธ์ิในการฝึกอบรมหลงัจากฝึกอบรมสูงข้ึนกวา่ ก่อน
ฝึกอบรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมีความพึงพอใจในรูปแบบ 
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e-Trainingในระดบัมากรูปแบบe-Trainingท่ีพฒันาข้ึนจึงสามารถน าไปใชส้ าหรับการพฒันา
โปรแกรมการฝึกอบรมส าหรับบุคลากรในสถาบนัอุดมศึกษาต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ศศิธร กนิษฐสวสัด์ิ (2553, น. 109–115) ไดศึ้กษาผลการจดัการเรียนรู้โดยชุดฝึกอบรม
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต วิชาคอมพิวเตอร์ เร่ืองการใชง้านโปรแกรมค านวณ 2007 
ส าหรับนกัเรียนระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพ ผลการวิจยัพบวา่ ชุดฝึกอบรมมีประสิทธิภาพสูงกวา่
เกณฑท่ี์ก าหนด อีกทั้งรูปแบบการเรียนรู้ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ช่วยใหผู้เ้รียนมีความสนใจ กระตุน้
การเรียนรู้ของผูเ้รียนไดดี้ เน้ือหาส่ือประกอบผลิตในรูปแบบมลัติมีเดียมีตวัอกัษร ภาพประกอบ 
ภาพเคล่ือนไหว ดึงดูดความสนใจของผูเ้รียน และมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูส้อนและผูเ้รียนผา่นทาง
กระดานข่าวและอีเมล ์ส่งเสริมการอภิปรายแลกเปล่ียนความคิดเห็น รวมถึงการออกแบบกิจกรรม
ตามทฤษฎีการเรียนรู้ของกาย ่(Gagné) ส่งผลใหผู้เ้รียนมีผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนสูงข้ึน และมีความ
พึงพอใจชุดฝึกอบรมอยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะ ความน่าสนใจ น่าติดตามชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ความรู้ความเขา้ใจและสามารถยอ้นกลบัมาทบทวนเน้ือหาไดอี้ก ไม่น่า
เบ่ือ มีภาพเคล่ือนไหวช่วยเร้าความสนใจในการเรียน  

อุไรวรรณ โสภา (2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง การสร้างบทเรียนออนไลน์แบบฝึกปฏิบติั เร่ือง
การสร้างเวบ็เพจโครงงาน ผลการวิจยัพบวา่ 1) บทเรียนออนไลน์ท่ีสร้างข้ึนมีคุณภาพดา้นเน้ือหา
ของบทเรียนออนไลน์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.25 อยูใ่นระดบัดีมาก 
ผลการประเมินคุณภาพดา้นการผลิตส่ือของบทเรียนออนไลน์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.23 อยูใ่นระดบัดีมาก 2) ผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนของผูเ้รียนเม่ือน าคะแนนสอบ
ก่อนเรียนและหลงัเรียนมาวิเคราะห์เพื่อหาผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนพบวา่ คะแนนสอบหลงัเรียนสูง
กวา่ก่อนเรียนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.13 3) ความพึงพอใจของผูเ้รียนท่ีมีต่อบทเรียน
ออนไลน์มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.22 เม่ือน ามาเปรียบเทียบกบั
เกณฑท่ี์ไดก้ าหนดไว ้พบวา่ อยูใ่นเกณฑดี์มาก 4) ผลการประเมินการเรียนตามสภาพจริงจากการ
เรียนบทเรียนออนไลน์มีคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 แสดงวา่
ผูท่ี้เรียนดว้ยบทเรียนออนไลน์แบบฝึกปฏิบติั เร่ืองการสร้างเวบ็เพจโครงงานอยูใ่นเกณฑดี์ ความพงึ
พอใจของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นเกณฑค์วามพึงพอใจดีมาก เน่ืองจากบทเรียนมีการออกแบบและสร้าง
ข้ึนตามความตอ้งการของผูเ้รียน และในตวับทเรียนมีกิจกรรมส่งเสริมความรู้ความเขา้ใจและฝึก
ปฏิบติั 

อจัฉรา อุรัชโนประการ (2552) ศึกษาเร่ือง การสร้างบทเรียนออนไลนแ์บบกิจกรรม
กลุ่มโดยวิธีการเรียนแบบผสมผสาน เร่ืองการส่ือสารขอ้มูลและเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของนกัเรียน
ชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 3 ผลการวิจยัพบวา่ 1) บทเรียนออนไลน์แบบกิจกรรมกลุ่มโดยใชว้ิธีการเรียน
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แบบผสมผสาน เร่ืองการส่ือสารขอ้มูลและระบบเครือข่ายของนกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 3 ท่ีไดมี้
คุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก 2) ผลการใชบ้ทเรียนออนไลนแ์บบกิจกรรมกลุ่ม โดยใชว้ธีิการเรียนแบบ
ผสมผสาน เร่ือง การส่ือสารขอ้มูลและระบบเครือข่ายของนกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 3 ท่ีสร้างข้ึน 
ผูเ้รียนมีผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนสูงข้ึนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยการวิเคราะห์ดว้ย 
T-Test มีค่าเท่ากบั 28.22 3) ความคิดเห็นของผูเ้รียนมีความพึงพอใจต่อบทเรียนออนไลน์ในระดบัดี
มาก 4) ผลการประเมินการเรียนตามสภาพจริงจากการเรียนบทเรียนออนไลน์โดยใชว้ิธีการแบบ
ผสมผสานอยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจากบทเรียนมีการออกแบบและพฒันาข้ึนตามความตอ้งการของ
ผูเ้รียน และในตวับทเรียนมีกิจกรรมส่งเสริมความรู้ความเขา้ใจและการเรียนรู้ร่วมกนั  

ธญัญช์ลิตา สิทธ์ิภูรินทก์ลุ (2552) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง การสร้างส่ือมลัติมีเดีย โดย
ใชก้ระบวนการสอนแบบซินเนคติกส์ (Synaptics) เร่ือง การถ่ายภาพเชิงพาณิชย ์ส าหรับนกัเรียน
ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพ วิทยาลยัอาชีวศึกษาธนบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ส่ือมลัติมีเดียท่ีพฒันาข้ึน
มีคุณภาพอยูใ่นเกณฑดี์ ผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนสูงข้ึน เม่ือน าผลต่างระหวา่งการทดสอบหลงัเรียน
และก่อนเรียนหาความแตกต่างโดยใช ้t-test ค่า t ท่ีไดจ้ากการค านวณคือ 17.48 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่
นกัเรียนมีผลการเรียนเพิ่มข้ึนอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี
ก าหนด และเม่ือจดักิจกรรมการเรียนส่ือมลัติมีเดียโดยใชก้ระบวนการสอนแบบซินเนคติกส์ โดย
พิจารณาเป็นรายดา้นตามลกัษณะการประเมินผลงานก่อนการจดักิจกรรม พบวา่ ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นแนวความคิด ดา้นการถ่ายภาพ และดา้นความคิดสร้างสรรคใ์นผลงาน อยูใ่นระดบัพอใช ้ดา้น
การประเมินผลงานของนกัเรียนหลงัการจดักิจกรรมในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก และดา้นประเมิน
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในส่วนภาพรวมโปรแกรมดา้นความเหมาะสมของเทคนิคการ
เปล่ียนกรอบเน้ือหา ตรงตามวตัถุประสงค ์ออกแบบใหมี้ปฏิสมัพนัธ์สะดวกและใชง่้าย มี
รายละเอียดของเน้ือหาท่ีตอ้งการ ตวัอกัษรและภาพน่ิงมีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัเน้ือหา 

เมธี ปิยะคุณ และ สุรชยั เลิศธนาผล (2551) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง การพฒันาชุดฝึกอบรม
แบบ e-Training เร่ืองทกัษะการสอนงานส าหรับหวัหนา้งาน ผลการวิจยั พบวา่ (1) ไดชุ้ดฝึกอบรม
แบบ e-Training เร่ือง ทกัษะการสอนงาน ส าหรับหวัหนา้งาน (2) ไดรู้ปแบบการฝึกอบรมแบบ e-
Training ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม มีความรู้เพิม่ข้ึน และมีความพึงพอใจเก่ียวกบัวิธีการฝึกอบรม เร่ือง
ทกัษะการสอนงานส าหรับหวัหนา้งานในระดบัมากท่ีสุด 

จากการศึกษางานวิจยัในประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ การสอนหรือการฝึกอบรมดว้ยการใชชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ช่วยให้
ผูเ้รียนมีผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนสูงข้ึน และผูเ้รียนส่วนมากแสดงความพึงพอใจต่อชุดฝึกในระดบั
มาก อาจกล่าวไดว้า่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีสร้างข้ึนเป็นส่ือแห่งการเรียนรู้ท่ีมีประโยชน์
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อยา่งยิง่ส าหรับใชป้ระกอบการฝึกอบรม หรือ การเรียนการสอน การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งส่ือกบั
ผูเ้รียนจะท าใหผู้เ้รียนเกิดความรู้ความเขา้ใจเน้ือหาเพิ่มข้ึน  

6.2  งานวจิัยในต่างประเทศ 
เดอรูน, ฟริชเชอร์ และ ซาลาซ (DeRouin, Fritzsche; & Salas. 2004, pp.  147-162) 

ไดก้ล่าวถึงรูปแบบการใหผู้อ้บรมควบคุมการเรียนของตนเองผา่นระบบเครือข่าย โดยมองวา่กลุ่ม
ผูเ้รียนท่ีอยูใ่นวยัท างานจะมีความสนใจท่ีแตกต่างจากกลุ่มผูเ้รียนในวยัเรียน โดยจะใหค้วามส าคญั
กบัความรู้ท่ีน ามาใชใ้นงานของตนเอง อีกทั้ง ยงัมีปัจจยัในเร่ืองของวฒันธรรมองคก์ร ผลตอบแทน 
ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อการศึกษาหาความรู้ โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอรูปแบบการควบคุมการเรียนของ
ตนเอง ซ่ึงจะตอ้งใชเ้วลาในการเรียนรู้ สวนทางกบัเป้าหมายของการอบรมในดา้นการประหยดัเวลา
และงบประมาณ อยา่งไรกต็าม ผูว้ิจยัไดส้รุปวา่จะเป็นส่ิงท่ีคุม้ค่า เน่ืองจากผูเ้รียนจะสามารถพฒันา
ตนเองใหก้ลายเป็นผูเ้ช่ียวชาญได ้อีกทั้ง ยงัช่วยในการควบคุมค่าใชจ่้าย อีกทั้ง จะช่วยใหพ้นกังาน
ปรับเปล่ียนรูปแบบการอบรมจากท่ีตอ้งรอใหอ้งคก์รป้อนความรู้ให้ มาเป็นการเรียนรู้ดว้ยตนเอง 
การคน้ควา้หาขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท างานของตนเอง 

สโทรเทอร์ (Strother, 2002, pp.  1-17) ไดศึ้กษาคน้ควา้การประเมินประสิทธิผล
ของ e-Learning ในการฝึกอบรมขององคก์ร โดยกล่าววา่ องคก์รในปัจจุบนัพยายามท่ีจะมองหาช่อง
การฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพแต่ใชง้บประมาณท่ีนอ้ยกวา่รูปแบบการอบรมแบบเดิม จึงไดนิ้ยมหนั
มาใช ้e-Learning ในการใหค้วามรู้กบัพนกังาน จากการศึกษาคน้ควา้สรุปไดว้า่การอบรมผา่นระบบ
เครือข่ายนั้นสะดวกสบาย มีประสิทธิภาพในการใหค้วามรู้ อีกทั้ง ยงัเป็นการใชง้บประมาณได้
คุม้ค่า ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการทั้ง ขององคก์ร พนกังาน รวมถึงลูกคา้ 

กนูาวาร์ดานา (Gunawardana, 2008) ไดก้ล่าวถึงความคิดเห็นของผูน้ าองคก์รท่ีมี
ต่อการอบรมผา่นระบบ e-Learning ขององคก์ร ภายในประเทศศรีลงักา โดยกล่าวถึงปฏิกิริยาของ
ผูน้ าบริษทัท่ีมีต่อรูปแบบการเรียนผา่นระบบเครือข่าย ซ่ึงพบวา่ส่วนใหญ่ผูน้ าบริษทัมีความเห็นเชิง
บวกในการอบรมรูปแบบดงักล่าว อยา่งไรกต็ามพบวา่ในภาพรวมการลงทุนเก่ียวกบั e-Learning ใน
บริษทัเอกชนอยูใ่นระดบัต ่า โดยบริษทัส่วนใหญ่ยงัคงใหค้วามส าคญักบัการอบรมในรูปแบบเดิม 
ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้หลายบริษทัน าเทคโนโลยอิีนทราเน็ต และการรับส่ง E-mail เขา้มาช่วยในการ
พฒันาบุคลากรของตนโดยมีแนวโนม้ท่ีจะลงทุนเพิ่มมากข้ึน  

จากการศึกษางานวิจยัในต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เป็นชุดฝึกอบรมท่ีควรค่าแก่การลงทุนเพราะ
เป็นการใชง้บประมาณไดอ้ยา่งคุม้ค่า ผูเ้รียนสามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเอง และผูบ้ริหารมีความเห็น
เชิงบวกต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
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จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ สรุปไดว้า่ รูปแบบการฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เป็นการฝึกอบรมท่ีพฒันาการเรียนรู้
ของผูเ้รียน ส่งผลใหผู้รั้บการฝึกอบรมมีประสิทธิภาพในการเรียนรู้เทียบเท่าไดก้บัการฝึกอบรม
แบบเดิมหรือมากกวา่ก่อใหเ้กิดประโยชนท์างบวกต่อผูเ้รียน เน่ืองจากการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์สามารถพฒันาความเขา้ใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม ซ่ึงเป็นผลมาจากการท่ีผูเ้ขา้
รับการฝึกอบรมสามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเองตามจงัหวะการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล สามารถวาง
แผนการเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่จ ากดัเวลาและสถานท่ี สามารถส่ือสารและสืบคน้ไดอ้ยา่ง
กวา้งขวางบนเครือข่าย มีความน่าสนใจ สะดวก และประหยดั สอดคลอ้งกนัทั้งงานวิจยัในประเทศ
และต่างประเทศ 
 



 

บทที ่ 3 

การศึกษาและวเิคราะห์ระบบ 
 

การวิจยัเร่ือง “การพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)” เป็นการวิจยัเชิงพฒันา  
ผูว้ิจยัขอน าเสนอวิธีด าเนินการวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัและการสร้างเคร่ืองมือ 
3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4.  การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 1.1  ประชากร แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ประกอบดว้ย 

1.1.1  ผู้บริหาร  ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบังานฝึกอบรมของบริษทัสามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 6 คน 

1.1.2  ผู้ปฏบิัติงานในต าแหน่งเจ้าหน้าที่ฝึกอบรม จ านวน 8 คน 
1.1.3  พนักงานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ พนกังานขาย

หนา้ร้าน พนกังานส่งเสริมการขาย และพนกังานหน่วยแทน จ านวน 440 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 1 
ตุลาคม 2557) 

1.1.4  กลุ่มลกูค้า ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทส์มาร์ทโฟน “ไอ-โมบาย” ใน
ภาคเหนือ ภาคใต ้ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ กรุงเทพมหานคร ระหวา่งวนัท่ี 15 
กมุภาพนัธ์ – 15 มีนาคม 2558  

1.2  กลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
1.2.1  กลุ่มผู้ให้สัมภาษณ์เกีย่วกบัความต้องการในการพฒันาชุดฝึกอบรม

อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 23 คน 
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ตารางท่ี  3.1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการสมัภาษณ์เพื่อเกบ็ขอ้มูลเพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ 
 

ล าดบัท่ี ประชากร จ านวน (คน) 
1 กลุ่มผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การตลาด  
5 

2 กลุ่มผูป้ฏิบติังานในต าแหน่งฝึกอบรมผลิตภณัฑ ์ 5 
3 พนกังานขาย 10 
4 ลูกคา้ท่ีซ้ือสมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย 3 

รวมทั้งส้ิน 23 
 

1)  กลุ่มผู้บริหาร  จ  านวน 5 คน โดยใชป้ระชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
2)  กลุ่มผู้ปฏิบัติงานในต าแหน่งเจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม จ  านวน 5 คน โดยใช้

ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่ง   
3)  พนักงานขาย จ  านวน 10 คนแบ่งเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ภาคเหนือ ภาคใต ้

ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ กรุงเทพมหานคร กลุ่มละ 2 คน โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ และใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 

4)  ลกูค้า จ  านวน 3 คน โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และใชว้ธีิสุ่ม
ตวัอยา่งแบบง่าย 

1.2.2  กลุ่มทดลองชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อการทดลองในขั้นตอนการ
พฒันาชุดฝึกอบรม ไดแ้ก่ พนกังานขาย จ านวน 13 คน ประกอบดว้ย 

1)  การทดลองคร้ังท่ี 1  เป็นการทดลองแบบเด่ียว (1:1) ใชพ้นกังานขาย
เป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามระดบัความสามารถ เก่ง ปาน
กลาง อ่อน โดยใชร้ะดบัคะแนนในการทดสอบประจ าปีของบริษทัฯ เป็นตวัก าหนดระดบั
ความสามารถ 

2)  การทดลองคร้ังท่ี 2 เป็นการทดลองแบบกลุ่ม (1:10) ใชพ้นกังานขาย
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 10 คน  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามระดบัความสามารถ เก่ง ปานกลาง 
อ่อน โดยใชร้ะดบัคะแนนในการทดสอบประจ าปีของบริษทัฯ เป็นตวัก าหนดระดบัความสามารถ 

ผูว้ิจยัไดค้  านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเพื่อใชใ้นการประเมินประสิทธิภาพและวดั
ความพึงพอใจโดยใช ้G*Power  โดยเลือกสถิติ t-test ค่า d=0.50, α = .05ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 
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176 คน (ภาคผนวก ญ) ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 192 คน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่  

1.2.3  กลุ่มประเมินประสิทธิภาพและวัดความพงึพอใจทีมี่ต่อชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์  จ  านวน 48 คน คดัเลือกตวัอยา่งแบบงานเพื่อทดลองภาคสนาม (1:100) เป็นการ
ประเมินประสิทธิภาพและวดัความพึงพอใจ ส่วนจ านวนท่ีเหลือ 48 คน ผูว้ิจยัไม่ไดน้ ามาทดสอบ
เพราะเป็นพนกังานขายท่ีไม่ไดฝึ้กอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน 

1.2.4  กลุ่มเปรียบเทียบความความสามารถของพนักงาน ท่ีไดรั้บฝึกอบรมโดยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และ กลุ่มพนกังานท่ีไดรั้บการฝึกอบรมตามวิธีปกติ โดยสอบถามจาก
ลูกคา้ท่ีซ้ือสมาร์ทโฟน จ านวน 96 คน แบ่งเป็น 

1)  ลกูค้าท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกับพนักงานขายท่ีได้รับการฝึกอบรม ดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน จ านวน 48 คน  

2)  ลกูค้าท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกับพนักงานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรม ดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน จ านวน 48 คน 

 
2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยัและการสร้างเคร่ืองมือ 
 

การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชต้วัแบบ ADDIE Model เป็นกรอบแนวคิดในการพฒันาชุด
ฝึกอบรม (Seels and Glasow, 1998, pp. 12) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) การวิเคราะห์
สภาพปัจจุบนัและความตอ้งการ 2) การออกแบบรูปแบบชุดฝึกอบรม 3) การพฒันาเคร่ืองมือของ
รูปแบบชุดฝึกอบรม 4) การทดลองใชรู้ปแบบชุดฝึกอบรม และ 5) การประเมินผลรูปแบบชุด
ฝึกอบรม ดงัน้ี 

2.1  การวเิคราะห์สภาพปัจจุบันและความต้องการ ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าแบบสัมภาษณ์ความ
ตอ้งการดา้นเน้ือหาส าหรับพนกังานขายเพื่อพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อสัมภาษณ์
ปัญหาและความตอ้งการดา้นเน้ือหาเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของผูเ้ก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม พนกังานขาย และลูกคา้ (ภาคผนวก ก) ในการสร้างแบบสัมภาษณ์มี
ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาเอกสาร หนงัสือ คู่มือ บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคนิค
การขายและสมาร์ทโฟน 

ขั้นท่ี 2 เขียนแนวทางค าสมัภาษณ์ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้ง 4 กลุ่ม ประกอบดว้ย  
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กลุ่มท่ี 1 ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และการฝึกอบรมของบริษทั
สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 5 คน  

กลุ่มท่ี 2 ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) จ านวน 5 คน  

กลุ่มท่ี 3 ไดแ้ก่ พนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 10 คน  

กลุ่มท่ี 4 ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทส์มาร์ทโฟนของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 3 คน  

ขั้นท่ี 3 น าแนวค าสมัภาษณ์ส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง 
ความชดัเจนของการใชภ้าษาและความตรงของเน้ือหา มีการปรับปรุงแนวค าสัมภาษณ์ 1 คร้ัง 
เก่ียวกบัขอ้ค าถามท่ีซ ้ าซอ้น ผูว้ิจยัไดป้รับปรุงเคร่ืองมือจนกระทัง่ไดค้  าถามท่ีชดัเจน ตรงประเดน็
และเขา้ใจไดง่้าย 

ขั้นท่ี 4 สมัภาษณ์ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้ง 4 กลุ่ม ตามรายละเอียดขั้นท่ี 2 
ขั้นท่ี 5  วิเคราะห์ค าสัมภาษณ์เพื่อหาปัญหาและความตอ้งการดา้นเน้ือหา เทคนิค

การขายสมาร์ทโฟน หลงัจากนั้นน ามาก าหนดสาระส าคญัท่ีบรรจุในชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์
เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

2.2  การออกแบบรูปแบบชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์   เม่ือทราบถึงปัญหาและความ
ตอ้งการดา้นเน้ือหาเร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของกลุ่มตวัอยา่ง มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

ขั้นท่ี 1 ก าหนดจุดประสงคแ์ละจดัท าเน้ือหาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
ขั้นท่ี 2 น าผลการวิเคราะห์ดา้นเน้ือหาของชุดฝึกอบรม โดยการศึกษาผลท่ีไดจ้าก

การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม วา่มีความตอ้งการเน้ือหาดา้นใด มีปัญหาอะไร และแนวทาง
สนองตอบความตอ้งการดา้นเน้ือหา และแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีพนกังานขายประสบ โดยจดักลุ่ม
เน้ือหาและล าดบัความสมัพนัธ์ของเน้ือหาเพื่อน าจดัท าชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิค
การขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท าใหไ้ด้
หน่วยการเรียนรู้ทั้งหมด 5 หน่วยการเรียน ไดแ้ก่  

หน่วยท่ี 1  เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 
หน่วยท่ี 2  ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
หน่วยท่ี 3  สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์(i-Style) 
หน่วยท่ี 4  สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว (IQ) 
หน่วยท่ี 5  การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 
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ขั้นท่ี 3 จดัท าแบบประเมินคุณภาพดา้นเน้ือหา (ภาคผนวก ข) 
ขั้นท่ี 4 ท าหนงัสือขอแต่งตั้งผูท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 คน (ภาคผนวก ค) และส่ง

เอกสารชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัพฒันาให้ผูท้รงคุณวฒิุ ทางดา้นเน้ือหาประเมิน
คุณภาพโดยการตรวจสอบความเหมาะสมและถูกตอ้งของเน้ือหา  

ขั้นท่ี 5 ปรับปรุงและแกไ้ขชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ตามท่ีผูท้รงคุณวฒิุ
แนะน า 

2.3  การพฒันาเคร่ืองมือของรูปแบบชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์เร่ือง “สมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนักงานขายบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

ขั้นท่ี 1 เขียนแผนผงัแนวคิด น าเน้ือหาความรู้เร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนทั้ง 5 
หน่วย ท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวฒิุแลว้ น ามาท าแผนผงัแสดงความสมัพนัธ์ของ
แนวคิด ทั้งหมด 5 หน่วยการเรียน  

ขั้นท่ี 2 การออกแบบล าดบัเน้ือหา ผูว้ิจยัไดน้ าหวัเร่ืองของเน้ือหาน าเสนอบน
หนา้จอตามล าดบัดงัน้ี  

1. การก าหนดสาระส าคญัของแต่ละหน่วยการเรียนรู้  

2.  การก าหนดเน้ือหาของแต่ละหน่วยการเรียนรู้  

3.  พิจารณาภาพประกอบท่ีเก่ียวกบัเน้ือหา เพื่อใหพ้นกังานขายเขา้ใจในหน่วย
การเรียนรู้มากยิง่ข้ึน  

4.  การก าหนดกิจกรรมประจ าหน่วยการเรียนรู้  
ขั้นท่ี 3 การเขียนและเสนอเน้ือหา การเขียนและเสนอเน้ือหาแต่ละหนา้ของชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส าคญั ไดแ้ก่  
1.  ค  าช้ีแจงการใชชุ้ดฝีกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท

โฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  
2.  แบบทดสอบก่อนเรียน  
3. หน่วยท่ี 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน  
4. หน่วยท่ี 2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  
5. หน่วยท่ี 3 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์(i-Style)  
6. หน่วยท่ี 4 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว (IQ)  
7. หน่วยท่ี 5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้  
8. กิจกรรมประจ าหน่วยในแต่ละหน่วยการเรียน  
9. แบบทดสอบหลงัเรียน  
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ขั้นท่ี 4 ก าหนดกิจกรรม แนวค าตอบและการสร้างแบบประเมิน  
ขั้นท่ี 5 น าชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีพฒันาข้ึนใหผู้ท้รงคุณวฒิุทางดา้นการ

ออกแบบระบบ e-Training  จ  านวน 3 ท่าน (ภาคผนวก ง) ประเมินคุณภาพโดยการตรวจสอบความ
เหมาะสมดา้นการออกแบบ 

2.4  แบบทดสอบก่อนและหลงัฝึกอบรม (pre-test, post-test) เป็นแบบทดสอบ
ลกัษณะ quasi  เป็นแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการเรียน 2 ชุด โดยเป็นแบบทดสอบคู่ขนาน 
(ภาคผนวก จ) โดยปรับปรุงขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวดัผลลพัธ์ ดงัน้ี  

ขั้นท่ี 1 ก าหนดจุดมุ่งหมายของแบบทดสอบ โดยศึกษาทฤษฎี และเอกสารงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างแบบทดสอบ  

ขั้นท่ี 2 ก าหนดเน้ือหาและส่ิงท่ีตอ้งการทดสอบตามหน่วยการเรียนดงัน้ี 
หน่วยท่ี 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน  
หน่วยท่ี 2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  
หน่วยท่ี 3 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์(i-Style) 
หน่วยท่ี 4 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว (IQ)  
หน่วยท่ี 5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 

ขั้นท่ี 3 สร้างแบบทดสอบใหเ้ลือกตอบ ชนิด 4 ตวัเลือก เป็นขอ้สอบคู่ขนานก่อน
และหลงัเรียน จ านวน 30 ขอ้ 

ขั้นท่ี 4 น าแบบทดสอบก่อนและหลงัเรียนท่ีสร้างแลว้ใหผู้ท้รงคุณวฒิุดา้นเน้ือหา 3 
ท่าน (ภาคผนวก ค) พิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมและตรงตามจุดประสงค ์ 

ขั้นท่ี 5 น าแบบทดสอบท่ีไดป้รับปรุงตามค าแนะน าจากผูท้รงคุณวฒิุดา้นเน้ือหา  
ขั้นท่ี 6 จดัท าแบบทดสอบใหส้มบูรณ์ โดยเลือกขอ้สอบตามสดัส่วนท่ีก าหนดใน

วตัถุประสงคก์ารเรียนรู้  
ขั้นท่ี 7 บอกค าแนะน าในการสอบ  
ขั้นท่ี 8 น าแบบทดสอบไปท าการทดสอบกบัพนกังานขายท่ีไดรั้บฝึกอบรมดว้ยชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ จ านวน 48 คน  
ขั้นท่ี 9 ท าแบบทดสอบฉบบัสมบูรณ์ 

2.5  แบบสอบถามความพงึพอใจของพนักงานขายทีมี่ต่อชุดฝึกอบรมส่ือ
อเิลก็ทรอนิกส์เร่ือง “สมาร์ทโฟน” ส าหรับพนักงานขายบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของพนกังานขายท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึน มีขั้นตอนดงัน้ี  
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1.  กระบวนการสร้างแบบสอบถาม  
1.1  ศึกษาเอกสาร หนงัสือ และบทความเก่ียวกบัแบบสอบถาม เพื่อเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี  
1.2  ศึกษาเก่ียวกบัชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ จากเอกสาร หนงัสือ และ

บทความต่างๆ  
1.3  น าความรู้จากขอ้ 1-2 มาสร้างแบบสอบถาม  
1.4  น าแบบสอบถามใหผู้ท้รงคุณวฒิุทางดา้นเน้ือหาประเมินพจิารณาความ

ถูกตอ้งและเหมาะสมของเน้ือหา  
1.5  ปรับปรุงและแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีผูท้รงคุณวฒิุทางดา้นเน้ือหา

แนะน า 
2.  สร้างแบบสอบถาม มาตรวดั 5 ระดบั เพื่อสอบถามความคิดเห็นของพนกังาน

ขายท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  จ านวน 30 ขอ้ 
3.  การจดัแปลความหมายขอ้มูล ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานส าหรับค าถาม 

โดยครอบคลุมเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์โดยก าหนดรูปแบบ
ของแบบสอบถามโดยใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ท่ีมีระดบัใหเ้ลือก 5 ระดบั 
โดยผูว้ิจยัปรับปรุงจากแนวคิดของ กาญจนา วฒัาย ุ(2544, น. 94) ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้ความ มีค่า
น ้ าหนกัคะแนนดงัน้ี  
                  ระดบัความคิดเห็น                    มีค่าระดบั  
      มากท่ีสุด         5 
      มาก          4 
      ปานกลาง         3 
      นอ้ย          2 
      ควรปรับปรุง        1   

ภายหลงัจากค านวณค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานแลว้ไดก้ าหนดเกณฑ์
การแปลความหมายขอ้มูลท่ีเป็นค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด. 2543, น. 101) ดงัน้ี  

     ค่าเฉล่ีย               ระดบัความคิดเห็น 
    4.51 – 5.00         มากท่ีสุด 
    3.51 – 4.50         มาก 
    2.51 – 3.50         ปานกลาง 
    1.51 – 2.50         นอ้ย 
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    1.00 – 1.50          นอ้ยท่ีสุด 
การสรุปความคิดเห็นของพนกังานขายท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง 

“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (X ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) แลว้น าผลไปวิเคราะห์โดยมีเกณฑก์ารตดัสินจากคะแนนเฉล่ียดงัน้ี 

4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัดีมาก 
3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัดี  
2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
1.51-2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
1.00-1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบันอ้ยมาก 

2.6  แบบสอบถามเพือ่เปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าทีมี่ต่อพนักงานขายทีไ่ด้รับ
การฝึกอบรมกบัชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ กบั พนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมกบัชุดฝึก
อบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทส์มาร์ทโฟนของ
บริษทั มีขั้นตอนดงัน้ี  

1.  กระบวนการสร้างแบบสอบถาม  
ศึกษาเอกสารวิธีการสร้างแบบวดัความพึงพอใจ แบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(rating scale) โดยก าหนดคะแนนหรือหน่วยน ้ าหนักของแต่ละระดบัความคิดเห็นตามวิธี LiKert 
โดยผูว้ิจยัปรับปรุงจากแนวคิดของ กาญจนา วฒัายุ (2544, น. 94) ก าหนดให้แต่ละขอ้ความ มีค่า
ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั คือ  
                  ระดบัความคิดเห็น                    มีค่าระดบั  
      มากท่ีสุด         5 
      มาก          4 
      ปานกลาง         3 
      นอ้ย          2 

   นอ้ยท่ีสุด    1  
ในการประเมินความพึงพอใจ ผูร้ายงานไดใ้ชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายของค่าเฉล่ีย  

ดงัน้ี  (บุญชม ศรีสะอาด. 2543, น. 101) 
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     ค่าเฉล่ีย         ระดบัความพึงพอใจ 
    4.51 – 5.00       มากท่ีสุด 
    3.51 – 4.50       มาก 
    2.51 – 3.50       ปานกลาง 
    1.51 – 2.50       นอ้ย 
    1.00 – 1.50        นอ้ยท่ีสุด 

2.  สร้างแบบวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีพนกังานขาย จ านวน 16 ขอ้ 
3.  น าแบบวดัความพึงพอใจท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความ

เหมาะสมแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข 
4.  น าแบบวดัความพึงพอใจท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขแลว้

ไปใชจ้ริงต่อไป 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
ครอบคลุม (1) เตรียมสถานท่ีใชใ้นการวิจยั (2) วนัและเวลาในการทดสอบประสิทธิภาพ (3) เตรียม
ความพร้อมของพนกังานผูเ้ขา้อบรม และ (4) ขั้นตอนการใชชุ้ดการฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 

3.1  เตรียมสถานและเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย  
การทดลองเพื่อหาประสิทธิภาพชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการ

ขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัใชส้ถานท่ี
คือ หอ้งฝึกอบรมของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์เป็น
เคร่ืองมือ  

3.2  วนัและเวลาในการทดสอบประสิทธิภาพ  
ผูว้ิจยัไดน้ าชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  

ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไปทดสอบประสิทธิภาพ 3 ขั้นตอน 
ตามวนัและเวลาดงัน้ี  
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ตารางท่ี 3.2 วนัและเวลาในการทดสอบประสิทธิภาพแบบเด่ียว แบบกลุ่ม และ แบบภาคสนาม 
 

การทดสอบประสิทธิภาพ วนั/เดือน/ปี เวลา 
แบบเด่ียว  10 สิงหาคม 2558 09.00-17.00 น. 
แบบกลุ่ม  14 สิงหาคม 2558 09.00-17.00 น. 
แบบภาคสนาม  18 สิงหาคม 2558 09.00-17.00 น. 

 
3.3  ขั้นตอนก่อนการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ

ขายสมาร์ทโฟน”  ไดด้ าเนินการในการทดสอบประสิทธิภาพแบบเด่ียว แบบกลุ่ม และแบบ
ภาคสนาม ดงัน้ี  

3.3.1  ปฐมนิเทศพนักงานผู้เข้าอบรม โดยช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยัและการ
ทดลองเพื่อหาประสิทธิภาพชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  
ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) พร้อมทั้งแนะน าการใชชุ้ดการ
ฝึกอบรม และแจกคู่มือการใชชุ้ดฝึกอบรมใหพ้นกังานฯ  

3.3.2  แจกประมวลสาระ แผนการฝึกอบรม และ แบบฝึกปฏิบัติ คนละ 1 เล่ม  
3.4 ขั้นตอนการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย

สมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย และการรวบรวมขอ้มูล  
 

ตารางท่ี 3.3 ขั้นตอนการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมและการรวบรวมขอ้มูล 
 

ขั้นตอนการเรียนด้วยชุดการสอน การรวบรวมข้อมูล 
ขั้นท่ี 1 ประเมินก่อนฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม 

โดยการท าแบบทดสอบก่อนฝึกอบรม  
แบบทดสอบก่อนฝึกอบรม เพื่อน าผลคะแนนมา
ทดสอบค่าที  

ขั้นท่ี 2 น าเขา้สู่การฝึกอบรม  สังเกตการตอบค าถามท่ีผูเ้ขา้อบรมตอบมา  
และ เกบ็ขอ้มูลจากค าตอบของผูเ้ขา้อบรม  

ขั้นท่ี 3 ใหผู้เ้ขา้อบรมท าแบบทดสอบทา้ยหน่วย  ด าเนินกิจกรรม โดยการท าแบบฝึกปฏิบติั เพื่อ
น ามาหา ประสิทธิภาพค่า E1  

ขั้นท่ี 4 ประเมินหลงัเรียนดว้ยชุดการฝึกอบรม 
โดยการท าแบบทดสอบหลงัฝึกอบรม  

แบบทดสอบหลงัฝึกอบรมเพื่อน าคะแนนมาหา
ประสิทธิภาพ ค่า E2 และการทดสอบค่าที  
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การเกบ็ขอ้มูลจากการใชชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท

โฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  ผูว้ิจยัด าเนินการ ดงัน้ี  
1.  การเกบ็ขอ้มูลจากแบบทดสอบก่อนฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรม และกิจกรรม

ระหวา่งการฝึกอบรมจากการใชชุ้ดการฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการใหพ้นกังานผู ้
เขา้อบรมท าแบบทดสอบก่อนฝึกอบรม แบบฝึกปฏิบติัเป็นกิจกรรมระหวา่งฝึกอบรม และ
แบบทดสอบหลงัฝึกอบรม แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์หาประสิทธิภาพ และความกา้วหนา้ทางการ
ฝึกอบรมต่อไป  

2.  การเกบ็แบบสอบถามความความคิดเห็น หลงัจากทดสอบประสิทธิภาพแบบ
ภาคสนาม ผูว้ิจยัใหพ้นกังานผูเ้ขา้อบรมท าแบบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) โดยท าบนระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ จ านวน 48 คน จ านวน 20 ขอ้ค าถาม และเกบ็
ขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ต่อไป 

3.5  ขั้นตอนการเกบ็แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกค้าทีมี่ต่อพนักงานขายทีไ่ด้รับ
การฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ และ พนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามความพึงพอใจใหก้บัพนกังานท่ีไดรั้บการ
ฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อน าไปเกบ็ขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีมาซ้ือสมาร์ทโฟน 
จ านวน 48 คน และผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามชุดเดียวกนั ส่งใหผู้จ้ดัการร้านไอ-โมบาย ประจ า
จงัหวดัต่างๆ จ านวน 48 คน เพื่อเกบ็ขอ้มูลความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไม่ได้
รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน และเกบ็ขอ้มูลเพื่อน ามา
วิเคราะห์ต่อไป 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถติิที่ใช้ 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดด้ าเนินการ
วิเคราะห์ดงัน้ี 

4.1 ล าดับขั้นในการวเิคราะห์ข้อมูล 

4.1.1 การวิเคราะห์ประเด็นปัญหาด้านเน้ือหาเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน โดยการ
ใชก้ลุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มสมัภาษณ์แบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
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4.1.2 การวิเคราะห์หาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  

1)  วิเคราะห์ประสิทธิภาพ โดยใชสู้ตรการค านวณหาประสิทธิภาพจาก  
(E1/ E2) ตามเกณฑ ์80/80 

2)  วิเคราะห์หาความกา้วหนา้ในการเรียนของผูเ้รียนโดยเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งคะแนนก่อนและหลงัการใชชุ้ดการเรียนรู้โดยใชส้ถิติสูตร Dependent  t – test  

3)  วิเคราะห์ความคิดเห็นของพนกังานต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์
โดยใชส้ถิติหาค่าเฉล่ีย  (Mean- X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

 
4.2  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

4.2.1  สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์หาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
การวิเคราะห์หาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง 

“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ตาม
เกณฑม์าตรฐาน 80/80 โดยใชสู้ตร E1/E2 ดงัน้ีดงัน้ี (ชยัยงค ์พรหมวงศ ์ (2537, น. 37) 

 

     
A

N

X
100

E1







 

   เม่ือ  E1      คือ ประสิทธิภาพกระบวนการ 
    X      คือ    คะแนนรวมของแบบฝึกหดั หรือ งาน 
     N  คือ    จ านวนผูเ้รียน 
     A      คือ     คะแนนเตม็ของแบบฝึกหดัทุกหน่วยรวมกนั 
 

     
B

N

X
100

E2







 

เม่ือ     E2  คือ   ค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ์ 
     X   คือ   คะแนนรวมจากการท าแบบทดสอบหลงัเรียน 
     N   คือ   จ านวนผูเ้รียนทั้งหมด 
     B   คือ   คะแนนเตม็ของแบบทดสอบหลงัเรียน 
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4.2.2  สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์หาค่าดัชนีประสิทธิผลของชุดฝึกอบรมส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ 
การหาค่าดชันีประสิทธิผลของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ

ขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  ใชว้ิธีของ กู๊ด
แมน เฟลทเซอร์และ ชไนเนอณ์ (สังคม ภูมิพนัธ์ ม.ป.ป., น. 84 อา้งอิงมาจาก Goodman Fletcher 
and Schneider. 1980, pp. 30-34) โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

 
                    E.I.     =  ผลรวมของคะแนนทดสอบหลงัเรียน - ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อนเรียน 
             (จ านวนนกัเรียน) (จ านวนคะแนนเตม็) – ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อนเรียน 

                       E.I.        =  ดชันีประสิทธิผล 
 
4.4.3  การหาค่าสถติิพืน้ฐาน 

 สถิติพื้นฐานท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  มีดงัน้ี 
 1)  ร้อยละ  (Percentage)  (บุญชม  ศรีสะอาด,  2545, น.104) 

     เม่ือ    P แทน ค่าร้อยละ 
   f แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงใหเ้ป็นค่าร้อยละ 
   N แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 

 
2)  ค่าเฉล่ีย (arithmetic  Mean) ใชสู้ตรดงัน้ี  (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น.

105) 

                            
N

x
x


  

    เม่ือ  X  แทน    ค่าเฉล่ีย 
       x  แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      N แทน    จ านวนคะแนนในกลุ่ม 
 

3)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) ใชสู้ตรดงัน้ี (บุญชม   
ศรีสะอาด  2545 : 106) 

100
N

f
p
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   เม่ือ      S.D.  แทน    ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
      X แทน    คะแนนแต่ละคน 
      X  แทน    ค่าเฉล่ีย 

          N แทน    จ านวนคะแนนในกลุ่ม 
           แทน    ผลรวม 

 
4)  ค่าสถิติ Pairs Sample T – test 

ใชค้  านวณความแตกต่างของผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนก่อนเรียนและหลงั
เรียน ใชสู้ตรดงัน้ี 

t = 
 
1

22



 



N

DDN

D  

 
เม่ือ  t  คือ  t – test 

   N  คือ จ านวนนกัเรียน 
   D  คือ ผลต่างคะแนนสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 
   D   คือ  ค่าผลรวมของคะแนนความแตกต่างการทดสอบ 

ก่อนเรียนและหลงัเรียน 
   D

2  คือ ค่าผลรวมของคะแนนความแตกต่างยกก าลงัสอง 
ของทุกคน 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) การวิเคราะห์
ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
K แทน พนกังานขาย 
S แทน เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม 
M แทน ผูจ้ดัการฝ่าย 
C แทน ลูกคา้ท่ีซ้ือโทรศพัทไ์อ-โมบาย 

X  แทน ค่าเฉล่ีย 
SD แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

E1 แทน ค่าประสิทธิภาพของกระบวนการ 
E2 แทน ค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ์ 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์การแจกแจงแบบที (t-distribution) 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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2.  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 6 ตอนไดแ้ก่  
1. ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
2. ความตอ้งการดา้นเน้ือหา “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย 

บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
3. ประสิทธิภาพชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  

ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
4. ความกา้วหนา้ในการฝึกอบรมของพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 

(มหาชน) ท่ีไดรั้บการฝึกดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
5. ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็นของพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-

โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
6. ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อความสามารถของ

พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ และไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยวิธีปกติ 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณลกัษณะทัว่ไปของผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกั (key informant) 
เก่ียวกบัความตอ้งการดา้นเน้ือหา“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ใชว้ิธีการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งดว้ยการสุ่มแบบเจาะจง จ านวนทั้งส้ิน 
23 คน ขอ้มูลประกอบดว้ย ต าแหน่งหรือสถานะ อาย ุ ระดบัการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาในการเป็น
พนกังานฯ ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสรุปผลไดต้าม
ตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวนร้อยละของลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูใ้หข้อ้มูล 
n = 23 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
ต าแหน่งหรือสถานะ   

ผูจ้ดัการฝ่าย 5 21.74 
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม 5 21.74 
พนกังานขาย   

พนกังานขายหนา้ร้าน 4 17.40 
พนกังานส่งเสริมการขาย 3 13.04 
พนกังานขายหน่วยแทน 3 13.04 

ลูกคา้ท่ีซ้ือสมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย 3 13.04 
รวม 23 100.00 

อายุ   
20 - 25 ปี 6 26.09 
26 – 30 ปี 7 30.43 
31 ปีข้ึนไป 10 43.48 

รวม 23 100.00 

ระดับการศึกษา   

มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 3 13.04 
มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวส. 8 34.78 
ปริญญาตรี 8 34.78 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4 17.40 

รวม 23 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
n = 23 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
ระยะเวลาการเป็นพนักงาน ไอ-โมบาย   

ไม่เกิน 6 เดือน 3 15.00 
มากกวา่ 6 เดือนแต่นอ้ยกวา่ 1 ปี 4 20.00 
มากกวา่ 1 ปีแต่นอ้ยกวา่ 2 ปี 4 20.00 
มากกวา่ 2 ปีแต่นอ้ยกวา่ 3 ปี 3 15.00 
3 ปีข้ึนไป 6 30.00 

รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ คุณลกัษณะทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกัมีลกัษณะดงัน้ี 
ดา้นต าแหน่งหรือสถานะ พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลประกอบดว้ย 4 กลุ่ม ไดแ้ก่  
1.  พนกังานขาย จ านวน 10 คน ประกอบดว้ย พนกังานขายหนา้ร้าน จ านวน 4 คน    

คิดเป็นร้อยละ 17.40 พนกังานส่งเสริมการขาย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 13.04 และพนกังานขาย
หน่วยแทน จ านวนภาคละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 13.04 

2.  ผูจ้ดัการฝ่าย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 21.74 ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการส่วนงานขาย
ตวัแทนจ าหน่ายและคา้ส่ง ผูจ้ดัการส่วนงานขายปลีก ผูจ้ดัการส่วนงานฝึกอบรมผลิตภณัฑ ์และ
ผูจ้ดัการส่วนงานการตลาด ผูจ้ดัการส่วนงานฝึกอบรม ต าแหน่งละ 1 คน 

3.  เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมผลิตภณัฑ ์จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 21.74 
4.  ลูกคา้ท่ีซ้ือสมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย 3 คน คิดเป็นร้อยละ 13.04 
ดา้นอาย ุพบวา่ผูใ้หข้อ้มูลหลกัส่วนใหญ่มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย

ละ 43.48 รองลงมาไดแ้ก่ 26-30 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 30.43 นอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ20-25 
ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 26.09 

ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่จบระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวส. และ 
ระดบัปริญญาตรี จ านวนกลุ่มละ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 34.78  รองลงมา จบการศึกษาระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 นอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ จบระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ หรือ 
ปวช. จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 13.04 

ดา้นระยะเวลาการเป็นพนกังาน ไอ-โมบาย พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นพนกังานมากกวา่ 3 ปี 
จ  านวนกลุ่มละ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00  รองลงมา เป็นพนกังาน มากกวา่ 6 เดือนแต่นอ้ยกวา่ 1 ปี 



83 
 

และ มากกวา่ 1 ปี แต่นอ้ยกวา่ 2 ปี กลุ่มละ 4 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 นอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ไม่เกิน 6 
เดือน และ มากกวา่ 2 ปี แต่นอ้ยกวา่ 3 ปี กลุ่มละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 
 
ตอนที ่2 ความต้องการด้านเนือ้หาเกีย่วกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  

 
การวิเคราะห์ค าสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัใชว้รรณกรรม เร่ืองสมาร์ทโฟน และ เทคนิคการขาย

ของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ในบทท่ี 2 เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ความ
ตอ้งการดา้นเน้ือหาของพนกังานขาย ผลการวิเคราะห์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการเก่ียวกบั 
เทคนิคการขาย ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน ของไอ-โมบาย 
และ การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ สรุปผลไดต้าม
ตารางท่ี 4.2 

 
ตารางท่ี 4.2  ความตอ้งการดา้นเน้ือหาของพนกังานขาย 

n=23 

ล าดบั 
ความตอ้งการ 
ดา้นเน้ือหา 

ค่าความถ่ี 

กลุ่มตวัอยา่ง 

รวม พนกังาน
ขาย   

ผูจ้ดัการ
ฝ่าย   

เจา้หนา้ท่ี
ฝึกอบรม  

ลูกคา้    

1 เทคนิคการขาย 
จ านวน 10 5 5 1 21 
ร้อยละ 43.48 21.74 21.74 4.35 91.30 

2 ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
จ านวน 8 3 5 - 16 
ร้อยละ 34.78 13.04 21.74 - 69.57 

3 
ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
ไอ-โมบาย 

จ านวน 10 5 5 2 22 
ร้อยละ 43.48 21.74 21.74 8.70 95.65 

4 การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
จ านวน 9 4 5 3 21 
ร้อยละ 39.13 17.39 21.74 13.04 91.30 

5 อ่ืนๆ 
จ านวน 6 - 1 - 7 
ร้อยละ 26.09 - 4.35 - 30.43 

 
จากตารางท่ี 4.2  พบวา่ ความตอ้งการดา้นเน้ือหาโดยรวมท่ีมีความถ่ีมากท่ีสุดคือ 

ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 95.62 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
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เทคนิคการขาย และการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ท่ีมีค่าความถ่ีเท่ากนั คือ ดา้นละ 21 คน คิดเป็นร้อยละ 
91.30  ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 69.57  นอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ 
เร่ืองอ่ืนๆ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 30.43 ตามล าดบั เม่ือพิจารณาความตอ้งการดา้นเน้ือหาในแต่
ละดา้นแยกตามกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ 

2.1  ด้านเทคนิคการขาย  
2.1.1  กลุ่มพนักงานขาย     

บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดแนวทางใหพ้นกังาน
ขายปฏิบติัเพื่อมุ่งหวงัใหพ้นกังานไดเ้ปิดการขายแบบเชิงรุก มีทั้งหมด 5 ขั้นตอน ผลการสมัภาษณ์
พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ มีขั้นตอนท่ีไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาความตอ้งการ และ ขั้นตอนท่ี
ก่อใหเ้กิดปัญหาความตอ้งการ ดงัน้ี 

1) ขัน้ตอนท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหาความต้องการด้านเนือ้หา  
(1)  ขัน้ตอนท่ี 1  ทกัก่อน เพือ่สร้างความเป็นมิตร และอบอุ่นใจ จาก

การสัมภาษณ์ พบวา่ พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 10 คน (K1,K2, K3,K4,K5,K6, 
K7,K8,K9 และ K10) กล่าวค าทกัทายลูกคา้เสมอ  

“วิธีดูกคื็อ อันดับแรก เราต้องสวัสดีลกูค้าก่อนอยู่แล้ว เป็น step เป็น standard ของการขาย
อยู่แล้ว..” (K1) 

(2)  ขัน้ตอนท่ี 2  เปิดการขายทนัทีท่ีลูกคา้สนใจ โดยสงัเกตลกัษณะ / 
บุคลิกของลูกคา้ จากการสมัภาษณ์พบวา่ในขั้นตอนน้ี พนกังานท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง (K1,K2,K3,K4, 
K5,K6,K7, K8,K9 และ K10) ไม่ไดก้ล่าวถึงการสงัเกตลกัษณะหรือบุคลิกของลูกคา้ แต่กย็งัสามารถ
บอกไดถึ้งวิธีการเปิดการขายไดเ้ป็นอยา่งดี 

“สอบถามติดต่ออะไรค่ะ อยากดูรุ่นไหนไหมค่ะ ดูรุ่นไหนเป็นพิเศษไหมค่ะ” (K3) 
มีเพียงพนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งคนเดียว (K2) ท่ีใชว้ิธีพจิารณา

ลกัษณะทางดา้นประชากรของลูกคา้เพื่อแนะน าส่ิงท่ีคิดวา่น่าจะเป็นท่ีสนใจของลกัษณะทางดา้น
ประชากรศาสตร์ของลูกคา้ เช่น เพศ อาย ุฯลฯ  

“กถ้็าลกูค้าเป็นผู้หญิงกจ็ะเน้นประมาณกล้องหน้า ชัดขึน้ กจ็ะเปิดให้เขาดู คือให้เขาได้ลอง
เล่นเลย ลอง test เคร่ือง ... ถ้าผู้ชายเขาจะเน้นตัวหนักๆ เช่น ซีพีย ูอะไรอย่างนี ้เรากจ็ะดนั
ขึน้ พวก ออคโต้ พวกอะไรท่ีเป็นรุ่นท๊อป...” (K5) 

หลงัจากนั้นบริษทัฯ ก าหนดใหพ้นกังานขายน าสินคา้ออกมา
เพื่อใหลู้กคา้ไดส้มัผสั  พนกังานท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งทุกคน (K1,K2,K3,K4, K5,K6,K7, K8,K9 และ 
K10) ปฏิบติัไดเ้ป็นอยา่งดี  
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“ใช่ค่ะ พูดโน้มน้าวให้ลกูค้าสนใจแบรนด์  [i-mobile] แล้วให้เค้า [ลกูค้า] ลองเล่นดู จับ 
คือเราเทส [ทดสอบ] ให้เค้าดูเลย ว่าของเราเป็นแบบนี ้เล่นแบบนี”้ (K3) 

ทั้งน้ี บริษทัไดก้ าหนดใหพ้นกังานขายใชห้ลกัการขายท่ีเรียกวา่ 
FAB อนัประกอบดว้ย F = Feature คุณสมบติัของสมาร์ทโฟน A = Advantage เปรียบเทียบ
คุณสมบติัท่ีแตกต่างและโดดเด่นท่ีมีความเหนือกวา่รุ่นอ่ืน หรือ ยีห่อ้อ่ืน และ B = Benefit เสนอ
ประโยชน์ท่ีลกูคา้จะไดรั้บจากจุดขาย (F=Feature) เป็นส าคญั เพราะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บโดยตรง 
จะท าใหง่้ายต่อการขายสินคา้ ผลการสมัภาษณ์ พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุกคน 
(K1,K2,K3,K4,K5,K6,K7, K8,K9 และ K10) บอกวา่ไม่ทราบถึง FAB และไม่รู้จกัเลย  

“ไม่เคยรู้จักหลกัการขาย FAB ครับ” (K8) 
แต่ในความเป็นจริง พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุกคนไดน้ าเสนอ  
F-คุณสมบติั  

“… กล้องดีนะ ตัวนี ้ความน่าสนใจคือกล้องนะ ความน่าสนใจคือหน้าจอนะ เป็น HD หรือ 
Full HD เป็นอะไรกแ็ล้วแต่ กจ็ะคงไว้ คือสร้างความน่าสนใจ จุดขายเด่นๆ ของสมาร์ท
โฟนรุ่นนั้น” (K1)  

A-เปรียบเทียบและน าเสนอจุดเด่น  
“...เน้นเปิดกล้องเปิดอะไรให้ดู ว่าแบรนด์เรากล้องจะเยอะกว่าแบรนด์อ่ืน ประมาณ 18 
ล้านกเ็ยอะสุดแล้ว เพราะของคนอ่ืน 13 ไม่ก ็12” (K2) 

 B-ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  
“ตัวนีมี้ของ premium อะไรท่ีเราให้ได้ เช่น film case memory” (K10) 

หลงัจากนั้นบริษทัฯ ใหพ้นกังานขายแจง้โปรโมชัน่ หรือรายการ
ส่งเสริมการขาย เพื่อเพิ่มโอกาสการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงพนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุกคน 
(K1,K2,K3,K4,K5,K6,K7, K8,K9 และ K10) ปฏิบติัไดเ้ป็นอยา่งดี  

“กจ็ะมีของแถมว่าประมาณตัวไหนบ้าง ได้อะไรบ้าง ว่าตัวไหนแถมแบบไหน จะปิดการ
ขายได้เร็วขึน้” (K2) 

2)   ขัน้ตอนท่ีก่อให้เกิดปัญหาความต้องการด้านเนือ้หา  
(1)  ขัน้ตอนท่ี 3  การขายเพิ่ม เม่ือลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้แลว้ 

พนกังานขายควรแนะน าสินคา้อ่ืนๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัสินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือ พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุก
คน (K1,K2,K3,K4,K5,K6,K7, K8,K9 และ K10) ไม่ไดก้ล่าวถึงการขายเพิ่ม 

(2)  ขัน้ตอนท่ี 4  การปิดการขาย เป็นขั้นตอนในการวิเคราะห์หรือจบั
ประเดน็ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดเ้ร็วท่ีสุด พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่ง 9 คน (K1,K2,K3,K4,K6, 
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K7, K8,K9 และ K10) ไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงวา่มีการปิดการขายโดยพนกังานเช่น บอกกบัลูกคา้วา่ 
“จ่ายเป็นเงินสดหรือบตัรเครดิต ดีคะ/ครับ” ซ่ึงเป็นการปิดเชิงรุก แต่พนกังานขายจะรอใหลู้กคา้เป็น
ผูต้ดัสินใจเองวา่ตอ้งการซ้ือหรือไม่  

ยกเวน้พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งคนเดียว (K5) ท่ีใชว้ิธีการปิดการ
ขายตามท่ีบริษทัฯ ก าหนด  

“ถ้าพ่ีไม่ตัดสินใจตอนนี ้ของอาจจะหมดนะครับ พ่ีจะเสียโอกาสนะครับ และอาจตบท้าย
ว่าตัวนีอ้าจมีของ premium อะไรท่ีเราให้ได้ เช่น film case memory” (K5) 

(3)  ขัน้ตอนท่ี 5 ขอบคุณลูกคา้ หลงัจากปิดการขายแลว้ พนกังาน
จะตอ้งกล่าวค าขอบคุณลูกคา้ พร้อมกบัแจง้หมายเลขโทรศพัทส์าขา และ Call Center พนกังานขาย
กลุ่มตวัอยา่งทุกคน (K1,K2,K3,K4,K6,K7, K8,K9 และ K10) ไม่ไดก้ล่าวถึงการแจง้หมายเลข
โทรศพัทใ์หลู้กคา้ทราบ  

จากการวิเคราะห์ขา้งตน้สรุปไดว้า่  พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุกคนไม่มี
ปัญหาท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการในประเดน็การทกัทาย และการเปิดการขาย แต่ทุกคนกลบัมี
ปัญหาในประเดน็เดียวกนัทั้งส้ิน ไดแ้ก่ 1) การขายเพิ่มเพือ่เพิ่มยอดขายใหก้บัตนเองและร้าน 2) การ
ปิดการขาย ซ่ึงพนกังานขายจะรอใหลู้กคา้บอกปิดการขายเอง  และ3) การขอบคุณลูกคา้ซ่ึงจะตอ้ง
แจง้เบอร์ Call Center หรือ ร้านใหลู้กคา้ทราบ  

2.1.2  กลุ่มผู้ จัดการฝ่าย  
ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งทุกคน (M1, M2, M3, M4 และ M5) เห็นตรงกนัวา่

พนกังานขายนั้นมีความตอ้งการดา้นเน้ือหาเทคนิคการขาย เพื่อน าความรู้ไปฝึกฝนทั้งเทคนิค
เก่ียวกบัการน าเสนอและเทคนิคเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์“เทคนิคการขาย แยกเป็น 2 เร่ือง คือ soft skill 
ทกัษะการน าเสนอ และ hard skill ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์พนกังานขายมีปัญหา ทั้ง 2 เร่ือง” (M2) 

ทั้งน้ี ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งไดแ้นะน าและเสนอแนวทางแกไ้ข ไวด้งัน้ีคือ 
ควรจดัฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคนิคการขาย และความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑเ์ป็นประจ าทุกเดือน  

“ควรเทรน [ฝึกอบรม]ทุกเดือน โดยไม่รบกวนเวลาการขาย แต่ พนักงานขายต้องใส่ใจง่าย
ขึน้” (M5)  

และควรจดัหลกัสูตรส าหรับพนกังานขายท่ีเขา้มาใหม่เพื่อจะไดมี้ความรู้
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะส่งผลใหพ้นกังานขายกลา้ท่ีจะเขา้น าเสนอผลิตภณัฑก์บัลูกคา้เป้าหมาย  

“ให้ความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ก่อน จัดหลกัสูตร new staff ให้เลย เรียกพนักงานเข้ามาท่ี
บริษทั อบรม 1 วัน” (M4) 
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สรุปไดว้า่ ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นวา่พนกังานขายมี
ปัญหาท่ีก่อใหเ้กิดความตอ้งการดา้นเน้ือหาท่ีเก่ียวกบัเทคนิคการขายและความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

2.1.3  กลุ่มเจ้าหน้าทีฝึ่กอบรม  
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่ง 5 คน (S1, S2, S3, S4 และ S5) มีความเห็น

วา่ พนกังานขายส่วนใหญ่ไม่กลา้ท่ีเขา้หาลูกคา้ก่อน ท าใหเ้สียโอกาสในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์
“พนักงานขายเราไม่ได้เข้าไปชาร์จลกูค้าเลย คือ พนักงานต้องรอให้ลกูค้าเข้ามาตรงหน้าจริงๆ ถึงจะ
เปิดบทการขายกับลกูค้าได้” (S5) ดงันั้นจึงตอ้งฝึกอบรมพนกังานขายใหรู้้จกัเทคนิคการขาย ใหรู้้ถึง
ขั้นตอนการเขา้หาลูกคา้ “การเขา้หาลูกคา้เป็นเทคนิคการขายอยา่งหน่ึง เป็นการเปิดบทสนทนา ถา้
เราไม่เปิดบทสนทนา กย็ากท่ีจะต่อไปอยา่งไร” (S1) 

สรุปไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นวา่พนกังาน
ขายจ าเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคนิคการขาย พนกังานขายไม่มีความกลา้ในการเขา้หา
ลูกคา้ 

2.1.4  กลุ่มลกูค้า 
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งรายเดียว (C2) การขายของพนกังานขายวา่จะตอ้งมีจิตใจ

รักการบริการและมอบส่ิงท่ีดีใหก้บัลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นคุณสมบติัเบ้ืองตน้ท่ีพนกังานขายควรมี   
“พนักงานขายทุกช่องทางต้องมี เซอร์วิส มายด์ มีจิตใจท่ีจะบริการ ถ้าอยากบริการกจ็ะขาย
ได้ ให้รู้สึกว่าลกูค้าเป็นคนใกล้ชิด เสนอส่ิงดีๆ ให้” (C2) 

สรุปไดว้า่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งเพียงรายเดียวท่ีคิดวา่พนกังานขายควรไดรั้บ
การฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคนิคการขาย เพราะจะไดเ้ขา้ใจเก่ียวกบัการบริการและหนา้ท่ีของพนกังาน
ขาย 

2.2  ด้านความรู้เบือ้งต้นเกีย่วกบัสมาร์ทโฟน  
2.2.1  กลุ่มพนักงานขาย     

พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 8 คน (K1,K2,K3,K6,K7,K8,K9 และ 
K10) มีความเขา้ใจและความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนเลก็นอ้ย ท าใหไ้ม่สามารถอธิบาย
เก่ียวกบัองคป์ระกอบของสมาร์ทโฟน เช่น ซอฟตแ์วร์ (software) ฮาร์ดแวร์ (hardware) ท าใหก้าร
อธิบายเก่ียวกบัสมาร์ทโฟนคาดเคล่ือนไม่ถูกตอ้ง และเกิดการสบัสนกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้เช่น  
พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่ง (K3) เขา้ใจวา่ ซอฟตแ์วร์ คือ ตวัประมวลผล ซ่ึงในความเป็นจริงส่วน
ประมวลผลคือหน่วยประมวลผลกลาง (central processing unit) ซ่ึงเป็นส่วนของฮาร์ดแวร์  

“ซีพีย ูอะไรพวกนีม้นัสมควรจะมี เพราะว่า ถ้าเราเป็นพวกเรียนรู้ หน่ึงเลยคือ เฮ้ย ซีพีย ูคือ
อะไร” (K1) 
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“น่าจะเป็นซอฟต์แวร์มัง้ค่ะ  เพราะว่าบางตวัสเปค  ...ไอ-สไตล์บางตัวเน๊ียะ ลกูค้าบอกว่า 
เล่นจะไม่ล่ืนเท่าไอคิว” (K3)  

อีกทั้งขอ้มูลบางส่วนท่ีพนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งพดูถึงนั้นไม่เก่ียวขอ้ง 
หรือ ไม่ใช่คุณสมบติั ลกัษณะของสมาร์ทโฟน เป็นเพราะพนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งไม่มีความรู้และ
ศึกษาหาขอ้มูลเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  

“บางทีเค้าจะมาถามเรา เรากจ็ะงงอยู่อ่ะค่ะ เพราะเรายงัไม่ได้ศึกษาอะไรมาเยอะ” (K9) 
สรุป พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งมีปัญหาท่ีก่อใหเ้กิดความตอ้งการดา้นเน้ือหา

ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน เพราะไม่สามารถอธิบายส่วนประกอบต่างๆ ของสมาร์ทโฟน
ทั้งซอฟตแ์วร์ และฮาร์ดแวร์ไดถู้กตอ้ง 

2.2.2  กลุ่มผู้ จัดการฝ่าย     
ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คน (M2, M3 และ M5) กล่าวถึงปัญหา

ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของพนกังานขาย เพราะเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัในการท าความ
เขา้ใจผลิตภณัฑข์องบริษทัฯ กล่าวคือสมาร์ทโฟนทุกรุ่นนั้นมีองคป์ระกอบท่ีคลา้ยคลึงกนั ทั้ง
ฮาร์ดแวร์ และซอฟตแ์วร์ ดงันั้นเม่ือพนกังานขายมีพื้นฐานท่ีดียอ่มน าไปต่อยอดกบัผลิตภณัฑข์อง
บริษทัได ้ 

“ให้มีความมัน่ใจในความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกับสินค้าก่อน ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน ... 
สามารถวัดผลความรู้ได้เลย เพราะเป็นความรู้ท่ีตายตัว” (M3)  

สรุป ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบั
สมาร์ทโฟนเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับพนกังานขายในการน าไปต่อยอดองคค์วามรู้ผลิตภณัฑ์
ของบริษทั 

2.2.3  เจ้าหน้าทีฝึ่กอบรม     
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คน (S1, S2, S3, S4 และ S5) 

กล่าวถึงปัญหาความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของพนกังานขาย เพราะเป็นพื้นฐานท่ีส าคญัใน
การท าความเขา้ใจผลิตภณัฑข์องบริษทัฯ กล่าวคือสมาร์ทโฟนทุกรุ่นนั้นมีองคป์ระกอบท่ีคลา้ยคลึง
กนั ทั้งฮาร์ดแวร์ และซอฟตแ์วร์ ดงันั้นเม่ือพนกังานขายมีพื้นฐานท่ีดียอ่มน าไปต่อยอดกบั
ผลิตภณัฑข์องบริษทัได ้ 

“ในเบือ้งต้นพวกนีคื้อปัจจัยหลกัพืน้ฐานส าคัญท่ีพนักงานขายต้องเรียนรู้อยู่แล้ว ความรู้
เก่ียวสมาร์ทโฟน” (M3) 
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สรุป เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ความรู้เบ้ืองตน้
เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับพนกังานขายในการน าไปต่อยอดองคค์วามรู้
ผลิตภณัฑข์องบริษทั 

2.3  ด้านความรู้เกีย่วกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย 
บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไดแ้บ่งกลุ่มสมาร์ทโฟนของบริษทั 

ออกเป็น 3 กลุ่ม หรือ 3 ตระกลู ไดแ้ก่ 1) i-Style 2) IQ และ 3) IQX เพื่อใหเ้หมาะกบักลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย จากการวิเคราะห์ค าสมัภาษณ์ พบวา่  

2.3.1  กลุ่มพนักงานขาย     
พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งทุกคน (K1,K2,K3,K4,K5,K6,K7, K8,K9 และ 

K10)  แบ่งกลุ่มสมาร์ทโฟนไม่ถูกตอ้ง และอธิบายเก่ียวกบักลุ่มสมาร์ทโฟนของบริษทัไม่ถูกตอ้ง 
และมีความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือน 

“i-Style สเปก ไม่สูงมาก ถ้าเป็น IQ จะขยบัขึน้มา ใช้งานครบมากกว่า เช่น ใช้งาน 3G ได้ 
ไวไฟได้ เล่นล่ืนหน่อย กล้องคมชัด เล่น network line facebook พวกนีไ้ด้” (K5)  

หรือพนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งบางคนกไ็ม่ทราบความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑต์ระกลูต่างๆ วา่เป็นอยา่งไรบา้ง  

“ไม่ทราบความแตกต่างของแต่ละรุ่นเพราะเพ่ิงเข้ามาท างานคะ” (K9)  
พนกังานขายบางคนคิดวา่ตนเองทราบเก่ียวกบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์

สมาร์ทโฟนตระกลูต่างๆ แต่ในความเป็นจริงกไ็ม่สามารถอธิบายได ้ 
“มี i-Style แล้วกม็า type ธรรมดาครับ ปุ่มกด แล้วกเ็ป็น IQ” (K2) 

การท่ีพนกังานไม่เขา้ใจเก่ียวกบัสมาร์ทโฟนกลุ่มต่างๆ ของบริษทัจะท าให้
การใหข้อ้มูลลูกคา้คลาดเคล่ือน หรือผดิไปจากความเป็นจริง เช่น ไม่รู้วา่ท าไมถึงเป็นรุ่น i-Style, IQ 
หรือ IQX  

“ไอคิว อะ spec กล้องจะอยู่ท่ี 8-12 ล้าน... กล้องหน้าจะ 5 หรือ 8 กแ็ล้วแต่ ... ไอคิวเอก็ซ์ 
ขึน้มาจะเป็น 18 ... ส่วนใหญ่จะเร่ืองกล้องเป็นหลกั เร่ืองหน้าจอ ส่วนใหญ่ spec ไอคิว จะมี
น้อยรุ่นท่ีเป็น full HD ส่วนใหญ่จะเป็น QHD เป็นหน้าจอปกติ แต่ถ้าเป็น ไอคิวเอก็ซ์ จะ
เป็น HD แล้ว HD ipx เป็น full HD เลย จะเป็นอะไรท่ี step สูงขึน้ไป” (K1) 
“กลุ่ม i-Style ราคาค่อนข้างประหยดั IQ เป็นพวกลกูเล่นมากขึน้  หน้าจอดีกว่า สูงกว่า i-
Style IQX กจ็ะพัฒนามาจาก IQ อีกที” (K8) 

สรุป พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งไม่มีความรู้หรือความเขา้ใจเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑส์มาร์ทโฟนไอ-โมบาย ท าใหมี้ปัญหาท่ีก่อใหเ้กิดความตอ้งการดา้นเน้ือหาทางดา้น
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สมาร์ทโฟนไอ-โมบาย เป็นการเพิ่มศกัยภาพในการขาย เพราะถา้พนกังานขายมีความรู้เก่ียวกบั
สินคา้เป็นอยา่งดีแลว้ กจ็ะท าใหเ้กิดความมัน่ใจในการขายสินคา้ได ้

2.3.2  กลุ่มผู้ จัดการฝ่าย     
ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คน(M1,M2, M3, M4 และ M5) กล่าวถึง

ปัญหาความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบายของพนกังานขาย วา่เป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับ
พนกังานขาย เพราะหากไม่มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์ตนขายกจ็ะไม่เกิดความกลา้ท่ีจะเขา้ไปหา
ลูกคา้ หรือ จะไม่สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือในตวัผลิตภณัฑไ์ด ้ 

“ต้องให้ความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ก่อนเพ่ือสร้างความมัน่ใจในตัวสินค้า แล้วต่อยอดด้วย
การสร้างความมัน่ใจในตวัของเขาเอง ในกรณีท่ีเป็นพนักงานใหม่เลย ให้เขามีความภูมิใจ
ในงาน” (M3)  

ส าหรับพนกังานขายท่ีอยูม่านานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑเ์ป็นอยา่งดีก็
สมควรจดัการฝึกอบรมเพื่อเป็นการทบทวนความรู้ใหก้บัเขาเหล่านั้น  

“... เร่ือง product เราท าให้เขาดีอยู่แล้ว เขาต้องมีเวลาทบทวน มีเวลาไปต่อยอด” (M5)  
และประการส าคญัประการหน่ึงคือ ตอ้งท าใหพ้นกังานขายมีความรู้เบ้ืองตน้

เก่ียวกบักลุ่มผลิตภณัฑเ์พื่อใหเ้กิดความมัน่ใจ  
“ให้มีความมัน่ใจในความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกับสินค้าก่อน ตามด้วยผลิตภัณฑ์ของแต่ละรุ่น ถึง
เหมือนกันแต่มีความโดดเด่นแตกต่างกัน ต้องให้เขาเห็นความแตกต่าง ถึงจุดขายเด่นๆ ของ
แต่ละรุ่น” (M4) 

สรุป ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ควรท าใหพ้นกังานขายมี
ความรู้เก่ียวกบักลุ่มสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย และรุ่นต่างๆ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการน าเสนอขาย
สินคา้ 

2.3.3  เจ้าหน้าทีฝึ่กอบรม     
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คน (S1, S2, S3, S4 และ S5) 

กล่าวถึงปัญหาความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบายของพนกังานขาย ส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม
ตอ้งการคือ อยากใหพ้นกังานขายมีความรู้เก่ียวกบัคุณสมบติัของสมาร์ทโฟนตระกลูต่างๆ รุ่นต่างๆ 
ของไอ-โมบาย และตอ้งการใหพ้นกังานขายทราบจุดขายของแต่ละรุ่นดว้ยเพื่อน าเสนอสินคา้ท่ีตรง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าใหปิ้ดการขายไดง่้ายข้ึน  

“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟนในแต่ละรุ่น product ตัวนั้นจุดขายคืออะไร” (S1) หรือ   
“จุดขายเบือ้งต้นสินค้าแต่ละรุ่น พนักงานขายต้องทราบว่าแต่ละ series มีฟังก์ช่ันการใช้
งานอย่างไร มีจุดขาย อย่างไร เช่น i-Style เน้นประหยดั พนักงานขายต้องวิเคราะห์ลกูค้าได้ 
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…ลกูค้าชอบเล่นเกม กแ็นะน า IQ series เน้น ฟังก์ช่ันท่ีสูงขึน้มา … IQX เน้นลกูค้ากลุ่ม hi 
end [ลกูค้าระดับบน] ฟังก์ช่ันครบ กล้อง 18 ล้านคมชัดท่ีสุด” (S5) 

การเรียนรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบายนั้น เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมตอ้งการให้
พนกังานขายทุกคนเรียนรู้ผลิตภณัฑท์ั้งหมดของบริษทั ถึงแมว้า่สมาร์ทโฟนรุ่นนั้นจะไม่มีขายใน
พื้นท่ีขายของพนกังานขายกต็าม กจ็  าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้เพราะจะเป็นขอ้มูลท่ีสามารถสนทนากบั
ลูกคา้ได ้และท าใหพ้นกังานขายดูดีในสายตาของลูกคา้ 

“คิดว่าควรเพ่ิมความรู้เก่ียวกับสมาร์ทโฟนของบริษทั เห็นเป็นข้อแรกเลย เดก็ของเราจะพูด
บ่อยคร้ังว่ารุ่นนีไ้ม่มีขาย จะเหมือนเป็นการปิดเลย ไม่ขายรุ่นนี.้..เรียนรู้กต้็องเรียนรู้ท้ังหมด 
ไม่ใช่เลือกเรียนเฉพาะรุ่นท่ีมีขาย…ความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน คิดว่า มากกว่า 90% 
รู้” (S3) 

การเรียนรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบายนอกจากจะเป็นการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัพนกังานแลว้ พนกังานขายยงัสามารถน าความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบายไป
แกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้ใหก้บัลูกคา้ได ้ 

“ความรู้เก่ียวสมาร์ทโฟนของบริษทั เขาต้องมี sense ในการน าเสนอ และแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าเป็น” (S2) 

สรุป เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ความรู้เก่ียวกบั
สมาร์ทโฟนไอ-โมบายเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับพนกังานขายท่ีจะตอ้งเรียนรู้ทุกรุ่น ถึงแมว้า่จะ
ไม่มีขายในพื้นท่ีขายของตน เพื่อเป็นการเพิ่มศกัยภาพใหก้บัตวัพนกังานขายเอง และเพื่อน าความรู้
นั้นเป็นเคร่ืองมือในการปิดการขายตลอดจนแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้

2.3.4  กลุ่มลกูค้า     
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 2 คน (C2 และ C3) ท่ีมีความตอ้งการใหพ้นกังาน

ขายมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย เพราะบางคร้ังพนกังานขายไม่ทราบถึง
จุดขายของสมาร์ทโฟนรุ่นท่ีลูกคา้ตอ้งการ บางคร้ังพนกังานขายอธิบายสมาร์ทโฟนรุ่นต่างๆ ท าให้
ลูกคา้สบัสนมากยิง่ข้ึน 

“ควรเพ่ิมเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนในแต่ละรุ่น เพราะแต่ละรุ่นมีคุณสมบัติท่ีแตกต่าง
กัน” (C3) 

สรุป ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่พนกังานขายควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย เพราะแต่ละรุ่นมีคุณสมบติัท่ีแตกต่างกนั 
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2.4  ด้านการแก้ไขปัญหาเบือ้งต้น  
2.4.1  กลุ่มพนักงานขาย     

พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 9 คน (K1,K2,K3, K4,K6,K7, K8,K9 และ 
K10) ตระหนกัและใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ของลูกคา้เม่ือลูกคา้มีปัญหาเก่ียวกบั
โทรศพัทซ่ึ์งปัญหาท่ีพบแบ่งไดเ้ป็นสองแบบ คือ ปัญหาท่ีมาจากผลิตภณัฑเ์อง และ ปัญหาท่ีเกิดจาก
ลูกคา้ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือไม่มีประสบการณ์ในการใชส้มาร์ทโฟน 

การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้คือปัญหาท่ีเกิดเฉพาะหนา้ตอ้งเนน้ความสามารถ 
ไหวพริบ และการตดัสินใจของพนกังานขาย เช่น หากเป็นปัญหาท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑเ์ลก็นอ้ย 
พนกังานขายสามารถจดัการไดด้ว้ยตนเอง เช่น การตั้งค่าโรงงานใหม่ หรือ การ Reset ระบบใหม่ 
หากแกไ้ขเบ้ืองตน้ไม่หาย พนกังานขายกต็อ้งเปล่ียนเคร่ืองใหก้บัลูกคา้ใหม่ หรือน าส่งไปยงัศูนย์
ซ่อมของบริษทัฯ ต่อไป 

“ถ้าเคร่ือง ติดๆ ดับๆ ก ็Reset เคร่ือง กจ็ะหาย ... ถ้าชาร์จเคร่ือง แล้ว reset กไ็ม่หาย กต้็อง
เปล่ียนเคร่ืองให้ลกูค้า” (K4) 
“ปกติจะลองเล่นดู ถ้ามีปัญหากจ็ะลองแก้ดู เพราะใช้คอมมาเยอะ ถ้าแก้ไม่ได้ ก ็restore 
เคร่ืองไป ถ้าแก้ไม่ได้กส่็งศูนย์” (K6) 
“ดูแลเบือ้งต้นท่ีเราสามารถแก้ไขเองได้กท็ า แต่ถ้าไม่ได้กถ็ามพ่ีๆ ท่ีบริษทั ถ้าท าไม่ได้กจ็ะ
ให้ลกูค้าไปท่ีศูนย์บริการ” (K7) 
“ลกูค้าเล่นไม่เป็นแล้วมาโวยวาย หนู reset เคร่ือง ตั้งค่าโรงงานให้ กห็มดปัญหา” (K8) 

สรุปไดว้า่ ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้จ าเป็นส าหรับพนกังานขาย 
ดงันั้น จึงควรท่ีจะก าหนดเร่ืองน้ีไวใ้นเร่ืองการฝึกอบรมเก่ียวกบัสมาร์ทโฟนดว้ย 

2.4.2  กลุ่มผู้ จัดการฝ่าย     
ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 4 คน (M1,M2, M3 และ M5) แสดงความ

คิดเห็นและใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ วา่เป็นส่ิงท่ีพนกังานขายควรท่ีจะมีความรู้
ความสามารถในการบริการแก่ลูกคา้เบ้ืองตน้ หากปัญหานั้นเป็นปัญหาขั้นพื้นฐาน ถา้พนกังานขาย
มีความสามารถดงักล่าวกส็ามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้และอาจท าใหเ้กิดการขายข้ึนได้
ในอนาคต 

“แก้ไขปัญหาได้ อาจจะไม่ได้ซ้ือสินค้ากับเราแต่เราต้องสามารถแนะน าการใช้งาน แก้ไข
ปัญหาเบือ้งต้นได้ ลกูค้ากจ็ะเกิดความประทับใจ มนักจ็ะย้อนมาสู่ขบวนการเปิดการขาย
ต่อไปได้ด้วย” (M1) 
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“ถ้ามีแนวทางอ่ืนสอดแทรก ไปเร่ือยๆ กจ็ะมีความรู้มากขึน้และส่งผลให้ขายของได้มาก
ขึน้” (M3) 

สรุป ผูจ้ดัการฝ่ายกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่พนกังานขายตอ้งมีความรู้
สามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้เลก็ๆ นอ้ยๆ ได ้เพื่อเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัตวัพนกังานขายเอง 
และอาจก่อใหเ้กิดการซ้ือซ ้าไดใ้นอนาคต 

2.4.3  เจ้าหน้าทีฝึ่กอบรม     
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คน (S1, S2, S3, S4 และ S5) 

ตอ้งการใหพ้นกังานขายมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ได ้ซ่ึงการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้
น้ีเป็นปัญหาทางดา้นเทคนิคง่ายๆ ดงันั้นในชุดฝึกควรมีการสอนการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ใหก้บั
สินคา้รุ่นต่างๆ  

 “พนักงานขายทุกช่องทาง ถ้าสามารถแก้ไขปัญหาเบือ้งต้นได้ จะท าให้ลกูค้ามีความรู้สึกท่ี
ดี  ดังน้ันพนักงานขายต้องมีความรู้ในสินค้าท่ีจะขาย” (S2) 
 “ส าคัญเลย พนักงานต้องพบลกูค้า เป็นอันดับแรกเลยคือ ต้องแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
พนักงานขายต้องทราบอาการเบือ้งต้น ว่าถ้าเกิดอาการอย่างนีจ้ะแก้อย่างไร เช่น การ hard 
reset เพราะเป็นส่ิงแรกท่ีจะส่งต่อให้ศูนย์บริการ หรือส่งช่าง” (S3) 

สรุป เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ ชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์น่าท่ีจะมีการสอนการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ท่ีพนกังานขายสามารถท าไดด้ว้ยตนเอง
ก่อนส่งใหศ้นูยบ์ริการ 

2.4.4  กลุ่มลกูค้า     
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 3 คน (C1,C2 และ C3) มีความตอ้งการให้

พนกังานขายสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ใหก้บัตนเองได ้เม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัสินคา้ หรือสามารถ
ใหค้  าแนะน าเลก็ๆ นอ้ยๆ เก่ียวกบัการใชง้านหรือ ศูนยบ์ริการท่ีลูกคา้สามารถติดต่อได ้

“แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และความไม่สะดวกของลกูค้า ในการใช้งานเคร่ือง พนักงานขาย
กต้็องมีทักษะ” (C1) 
“ต้องรู้ว่าศูนย์ต่างๆ ท่ีอยู่ใกล้กับลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าเข้ารับการบริการแก้ไขได้” (C3) 

สรุป ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่พนกังานขายควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมเก่ียวกบัการแกไ้ขเบ้ืองตน้ ทั้งปัญหาทางดา้นเทคนิค ดา้นผลิตภณัฑ ์และศนูยบ์ริการท่ีใกล้
ท่ีสุด 
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2.5  ด้านอืน่ ๆ   
2.5.1  กลุ่มพนักงานขาย     

พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 คน (K2,K3,K6, K7, K8 และ K9) 
ตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมมีช่องทางในการสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ยตนเอง หรือ จุดเช่ือมโยงในการหา
ขอ้มูลจากเวบ็ภายนอก เพื่อการคน้หาขอ้มูลตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ หรือเทคนิคการแกไ้ขปัญหา
เบ้ืองตน้ ตลอดจนเทคนิคการขาย และความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์เขา้มาใหม่ 

“ถ้าความรู้ เราจะดู... ถ้ามีเคร่ืองใหม่มา เราจะเร่ิมเปิดอินเทอร์เนต็ ดูตามอินเทอร์เนต็
มากกว่า ถ้ามีเวบ็ไซต์บอกกจ็ะดี” (K2) 
“อยากให้เป็นคลงัข้อมลูเปิดอ่านได้ มีเร่ืองเทคนิคการขายท่ีละเอียด สรุปให้เข้าใจง่ายๆ 
เนือ้หากระชับ เน้นๆ” (K6) 
“อยากให้มีพืน้ฐานการแก้ไขปัญหาเบือ้งต้น การตั้งค่าอ่ืนๆ” (K7) 
“อยากให้มีเทคนิคการขาย และบอก spec เคร่ือง จะได้ไม่ต้องหาดูเวบ็อ่ืน เพราะ ข้อมลูมนั
ไม่เหมือนกันในแต่ละเวบ็” (K8) 

สรุป พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มี
จุดเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการศึกษาหาความรู้เก่ียวกบัสินคา้และการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
ตลอดจนมีเทคนิคการขาย พร้อมทั้งคุณสมบติัของสินคา้ท่ีเป็นจุดขาย 

2.5.2  เจ้าหน้าทีฝึ่กอบรม     
เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งเพียงคนเดียว (S5) ท่ีเสนอแนวคิดอยากให้

ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มีคลิปเป็นตวัอยา่งเก่ียวกบัการเขา้หาลูกคา้ และท าเป็นชุด (series) 
เพื่อใหพ้นกังานขายติดตามเร่ือยๆ เน่ืองจากการส่งขอ้มูลหรือข่าวสารใดๆ ผา่นโซเซ่ียลเน็ตเวิร์ค 
อาทิ ไลน์ (Line) พนกังานขายบางคนกไ็ม่ไดใ้หค้วามส าคญั 

 การขาย การชาร์ทลกูค้า ให้ดู ให้ติดตามตอนต่อไป ท าต่อเน่ืองให้เดก็ได้เรียนรู้ตลอด 
ท าหนังส้ันๆ ให้มาติดตาม เพราะหากเป็นการอัพเดทกรุ๊ปไลน์ พนักงานขายกอ่็านผ่านๆ” 
(C5) 

สรุป เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ อยากใหมี้คลิปวีดีโอ
สั้นๆ น าเสนอเทคนิคการขาย เช่น การเขา้หาลูกคา้ 

สรุปความต้องการด้านเนือ้หาจากการสัมภาษณ์ 
กล่าวโดยสรุป กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามเห็นวา่พนกังานขายมีความตอ้งการเน้ือหาความรู้

ในดา้นต่อไปน้ี 
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1. ดา้นความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนไอ-โมบาย  
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 22 คน ในจ านวนน้ีเป็นพนกังานขายถึง 10 คนท่ีไม่ทราบถึง

การแบ่งกลุ่มผลิตภณัฑส์มาร์ทโฟนท่ีผลิตและจดัจ าหน่ายโดยบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) วา่แบ่งออกเป็นอะไรบา้ง จากการสมัภาษณ์ พนกังานส่วนใหญ่ไม่สามารถระบุถึงกลุ่ม
ผลิตภณัฑ ์และเขา้ใจถึง STP ของกลุ่มผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ส่งผลใหข้าดความรู้ และความกลา้
แสดงออกในการน าเสนอสินคา้นั้นๆ แก่ลูกคา้เป้าหมาย 

สอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูจ้ดัการฝ่าย และเจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมตอ้งการให้
ชุดฝึกแบ่งหมวดหมู่ในการน าเสนอเป็นกลุ่มสินคา้แต่ละประเภท และใหอ้ธิบายถึง STP ของกลุ่ม
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า 

2.  ดา้นความรู้เก่ียวกบัเทคนิคการขาย  
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 21 คน มีความตอ้งการเน้ือหาเก่ียวกบัเทคนิคการขาย เพื่อเพิ่ม

ทกัษะหรือความสามารถเฉพาะตวัของพนกังานขายท่ีตอ้งฝึกฝน และเขา้ใจถึงหลกัจิตวิทยาในการ
เปิดขายสินคา้ น าเสนอสินคา้และบริการ   

3.  ดา้นการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 21 คน ตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์สอนการ

แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ เช่น เม่ือลูกคา้มีปัญหาเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน เปิดไม่ติด  พนกังานขายควรรู้
วิธีการกระตุน้แบตเตอร่ี หรือ โปรแกรมหรือแอพพลิเคชัน่พื้นฐานหายจากสมาร์ทโฟน พนกังาน
ขายควรมีความรู้ในการท าคืนค่าโรงงาน เพื่อเป็นการกูร้ะบบท่ีติดตั้งมาตั้งแต่ผลิต เป็นตน้ 

4.  ดา้นความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 16 คน มีความตอ้งการความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 

เช่น สมาร์ทโฟนหมายถึงอะไร มีลกัษณะอยา่งไร องคป์ระกอบท่ีส าคญัของสมาร์ทโฟน 
ระบบปฏิบติัการสมาร์ทโฟนท่ีนิยมในประเทศไทย ฯลฯ ส่ิงเหล่าน้ีหากพนกังานขายมีความรู้ความ
เขา้ใจ กจ็ะสามารถต่อยอดในการขายสินคา้สมาร์ทโฟน ตลอดจนการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดเ้ป็น
อยา่งดี 

5. ดา้นอ่ืนๆ  
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 7 คน ตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีจะ

พฒันาข้ึนนั้นท า Link แหล่งเรียนรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนท่ีพนกังานขายสามารถศึกษาหาความรู้ได้
ดว้ยตนเอง พร้อมทั้งอยากใหมี้กระดานสนทนาเพื่อเป็นแหล่งแลกเปล่ียนความรู้ และสอบถาม
ปัญหาท่ีเผชิญ เพื่อเป็นแหล่งรวบรวมแนวทางการแกไ้ขปัญหาอีกทางหน่ึง 
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แนวทางการแก้ความต้องการด้านเนือ้หา 
จากผลการสมัภาษณ์พบวา่ พนกังานขายมีความตอ้งการเน้ือหาเก่ียวกบั 1)เทคนิคการ

ขาย 2) ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 3) ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของบริษทัสามารถ ไอ-
โมบาย จ ากดั (มหาชน) และ 4) ความรู้เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ เพื่อเป็นการแกปั้ญหาและ
สนองความตอ้งการดงักล่าว  

ผูว้ิจยัจะจดัท าชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” เพื่อ
เป็นแหล่งเรียนรู้เพิ่มพนูประสิทธิภาพใหก้บัพนกังานขาย ตามตารางท่ี 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3 รายละเอียดชุดฝึกอบรม 

 

หน่วยที่ ช่ือหน่วย วตัถุประสงค์ 
1 ความรู้เก่ียวกบัเทคนิคการขาย 1. เพื่อใหพ้นกังานขายมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั

เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 
2. เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถสอบถามความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
3. เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถแนะน าสมาร์ทโฟนท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
4. เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ท
โฟน 

1. สามารถบอกความหมายของสมาร์ทโฟนได ้
2. สามารถอธิบายส่วนประกอบของสมาร์ทโฟน 
3. สามารถอธิบายความแตกต่างของฮาร์ดแวร์และ
ซอฟตแ์วร์ 
4. สามารถอธิบายรูปแบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบต่างๆ 
5. ส่วนประกอบภายในของสมาร์ทโฟน 

3 สมาร์ทโฟนไอ-โมบาย  
(i-Style) 

1. สามารถบอกความหมายของสมาร์ทโฟน i-Style ได ้
2. สามารถอธิบายกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของ
สมาร์ทโฟน i-Style 
3. สามารถอธิบายรูปแบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี i-Style  
4. ส่วนประกอบภายในของสมาร์ทโฟน i-Style 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

หน่วยที่ ช่ือหน่วย วตัถุประสงค์ 
4 สมาร์ทโฟนไอ-โมบาย (IQ) 1. สามารถบอกความหมายของสมาร์ทโฟน IQ ได ้

2. สามารถอธิบายกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของ
สมาร์ทโฟน IQ 
3. สามารถอธิบายรูปแบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี IQ 
4. ส่วนประกอบภายในของสมาร์ทโฟน IQ 

5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 1. เพื่อใหพ้นกังานขายทราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น
เกิดข้ึนจากความผดิพลาดในขั้นตอนการผลิต หรือ เกิด
จากผูใ้ช ้
2. เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ท่ี
เกิดข้ึนได ้

 
ส าหรับความตอ้งการเร่ืองอ่ืนๆ นั้น ผูว้ิจยัจะจดัท าเป็นกระดานสนทนา และ บอร์ดแจง้

ข่าว บนหนา้แรกของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับ
พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) เพื่อเป็นแหล่งแจง้ข่าวสารและจุดเช่ือมโยง
ยงัเวบ็ไซตอ่ื์นๆ ต่อไป 

 
ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “สมาร์ทโฟน” ส าหรับพนักงานขาย 
บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
 

ผลการวิเคราะห์หาประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมี
ประสิทธิภาพตามเกณฑม์าตรฐาน 80/80ไดผ้ลดงัน้ี 

1. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารทดลองแบบหน่ึงต่อหน่ึง 
ทดลองกบัพนกังานขาย 3 คนโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามระดบั

ความสามารถ เก่ง ปานกลาง อ่อน โดยใชร้ะดบัคะแนนในการทดสอบประจ าปีของบริษทัฯ เป็น
ตวัก าหนดระดบัความสามารถ มีค่าประสิทธิภาพ (E1/E2) เท่ากบั 69.84/71.11  (ภาคผนวก ฉ)
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หลงัจากนั้นผูว้ิจยัไดป้รับปรุงแกไ้ขการใชภ้าษาใหเ้ขา้ใจง่ายข้ึน ปรับตวัอกัษรใหมี้ความเด่นชดั 
ปรับปรุงภาพประกอบ 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารทดลองแบบกลุ่ม (1:10) 
ทดลองกบัพนกังานขาย 10 คนโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามระดบั

ความสามารถ เก่ง ปานกลาง อ่อน โดยใชร้ะดบัคะแนนในการทดสอบประจ าปีของบริษทัฯ เป็น
ตวัก าหนดระดบัความสามารถ มีค่าประสิทธิภาพ (E1/E2) เท่ากบั 78.10/77.67  (ภาคผนวก ช) ซ่ึงมี
ค่าต ่ากวา่เกณฑท่ี์ก าหนดไวท่ี้ 80/80 หลงัจากนั้นผูว้จิยัไดป้รับตวัขนาดหนงัสือใหมี้ขนาดใหญ่ข้ึน 
ปรับสีใหดู้สบายตา ปรับปรุงเน้ือหาใหเ้ขา้ใจง่ายข้ึนโดยเพิ่มวีดีทศัน์ในส่วนท่ีเขา้ใจยาก  

3. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารทดลองภาคสนาม (1:100) หรือ กลุ่มประเมินประสิทธิภาพ 
ผูว้ิจยัไดน้ าคะแนนเฉล่ียท่ีพนกังานขายท าแบบฝึกเสริมทกัษะในใบงานระหวา่ง

ฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังาน
ขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีพนกังานท าแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการ
เรียนหลงัจากการฝึกอบรม ของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 48 คน (ภาคผนวก ซ)  มาเปรียบเทียบโดยใช้
วิธีการทางสถิติไดผ้ลตามตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4  คะแนนจากการแบบทดสอบทา้ยหน่วยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิค

การขายสมาร์ทโฟน”  ของพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
ทั้ง 5 หน่วย (E1) 

n = 48 

รายการ 

คะแนนแบบทดสอบรายหน่วย รวม
คะแนน
ท้ายหน่วย 

( คะแนน) 

ร้อยละ หน่วย
ที่ 1 

หน่วย
ที่ 2 

หน่วย
ที่ 3 

หน่วย
ที่ 4 

หน่วย
ที่ 5 

รวม 677 679 434 429 430 2649  
ค่าร้อยละแต่ละ

หน่วย  88.15 88.41 82.20 89.38 89.58 87.60 87.60 
คะแนนเฉล่ีย 

X  14.10 14.15 9.04 8.94 8.96 55.19 87.60 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

1.1155 0.8503 0.6174 0.3807 0.2887 2.0696  
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่คะแนนเฉล่ียของพนกังานขายจากการท าแบบทดสอบของทา้ย

หน่วยของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ทั้ง 5 หน่วย (E1) มี
ค่าเฉล่ีย 55.19 คิดเป็นร้อยละ 87.60 เม่ือพิจารณาแต่ละหน่วยพบวา่ หน่วยท่ี 5 มีค่าร้อยละสูงสุด 
89.58  และหน่วยท่ี 3 มีค่าร้อยละต ่าสุด 82.20  
 
ตารางท่ี 4.5  คะแนนจากการท าแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการเรียน (E2) 

n = 48 

รายการ 
 

คะแนนสอบหลงัเรียน 
D2 

คะแนนเต็ม 30 คะแนน 

ร้อยละ 
(%D2) 

คะแนนสอบก่อนเรียน 
D1 

คะแนนเต็ม 30 คะแนน 

ร้อยละ 
(%D1) 

Diff D 
(D) 

รวม 1257  1170   87 
เฉล่ีย X  26.19 87.29 24.38 81.25 1.81 

S.D. 0.91  1.10   1.52 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ พนกังานขายไดค้ะแนนเฉล่ียจากการทดสอบก่อนเรียน เท่ากบั 
24.38 จากคะแนนเตม็ 30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 81.25 และไดค้ะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบ
วดัผลสมัฤทธ์ิหลงัเรียน (E2) เท่ากบั 26.19 จากคะแนนเตม็ 30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.29 
 

ตารางที่ 4.6  คะแนนของพนกังานขายท่ีท าแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนก่อนเรียน หลงั
เรียนและคะแนนการท าแบบทดสอบทา้ยหน่วย รวม 5 ชุด จากชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน  (E1/,E2) 

n = 48 

รายการ 
คะแนนทดสอบ 

ก่อนเรียน 
(30 คะแนน) 

คะแนนทดสอบ 
ทา้ยหน่วย 
(63 คะแนน) 

คะแนนทดสอบ 
หลงัเรียน 

(30 คะแนน) 
รวม 1170 2649 1257 

เฉลีย่ X  24.38 55.19 26.19 

SD 1.10 2.06 0.91 

ร้อยละ 81.25 87.60 87.29 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา่คะแนนเฉล่ียจากการท าแบบทดสอบทา้ยหน่วยทั้ง 5 หน่วย การ

เรียนรู้ของพนกังานขายมีค่าเฉล่ีย 55.19 จากคะแนนเตม็ 63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.60 และ
คะแนนจากการท าแบบทดสอบวดัผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนหลงัเรียนมีค่าเฉล่ีย 26.19 จากคะแนน
เตม็ 30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.29 ดงันั้น ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนมี
ประสิทธิภาพเท่ากบั 87.60/87.29 
 
ตารางท่ี 4.7 คะแนนเฉล่ียก่อนฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรม ความแตกต่างระหว่างคะแนนก่อน

ฝึกอบรมและหลงัฝึกอบรม และความกา้วหน้าในการเรียนของกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็น
พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 48 คน 

n = 48 

คะแนนเฉล่ียก่อนเรียน คะแนนเฉล่ียหลงัเรียน 
D t 

(30 คะแนน) (30 คะแนน) 

24.38 26.19 1.81 
 

8.23* 
 

*p<.05 , t =8.23 , df = 47 
 

จากตารางท่ี 4.7  แสดงว่าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ในการทดลองภาคสนาม 
พนกังานขายมีความกา้วหนา้ทางการเรียนเพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตอนที ่4  ความก้าวหน้าในการฝึกอบรมของพนักงานขาย ทีไ่ด้รับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ือ
อเิลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนักงานขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน)   
 

การหาค่าดชันีประสิทธิผลของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ปรากฏผลดงัน้ี 

 
ค่าดชันีประสิทธิผล  =   ผลรวมของคะแนนทดสอบหลงัฝึก - ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อนฝึก 
             (จ านวนผูเ้ขา้อบรม) (จ านวนคะแนนเตม็) – ผลรวมของคะแนนทดสอบก่อนฝึก 

 
=         1257 - 1170 

                   (48) (30) – 1170 

=       87 
                       270 

=   0.32 
 
ดชันีประสิทธิผลของการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิค

การขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) มีค่าเท่ากบั 
0.32 แสดงวา่พนกังานขายมีความรู้เพิ่มข้ึนร้อยละ 32 
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ตอนที ่5 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความคดิเห็นของพนักงานขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) 
 
ตารางท่ี 4.8  จ านวนร้อยละของลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกดว้ยชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  
n = 48 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ   

ชาย 22 45.83 
หญิง 26 54.17 

รวม 48 100.00 

อายุ   
20 - 30 ปี 25 52.08 
31 – 40 ปี 17 35.42 
41 – 50 ปี 6 12.50 

รวม 48 100.00 

อายุการท างานกบับริษัทฯ   

ไม่เกิน 6 เดือน 13 27.08 
มากกวา่ 6 เดือน แต่นอ้ยกวา่ 1 ปี 10 20.83 
มากกวา่ 1 ปี แต่นอ้ยกวา่ 2 ปี 13 27.08 
มากกวา่ 2 ปี แต่นอ้ยกวา่ 3 ปี 5 10.42 
3 ปีข้ึนไป 7 14.58 

รวม 48 100.00 

ปฎบิตัิงานในต าแหน่ง   
พนกังานขายหนา้ร้าน 22 45.83 
พนกังานส่งเสริมการขาย 15 31.25 
พนกังานขายหน่วยแทน 11 22.92 

รวม 48 100.00 
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หลงัจากการจดักิจกรรมการฝึกอบรมเพื่อพฒันาความสามารถด้านเทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟนโดยใช้ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับ
พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ใหแ้ก่พนกังานขายกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 48 
คน ประเมินบทเรียนโดยใชแ้บบสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน เกณฑท่ี์
ใชคื้อ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด มีค่าคะแนน เท่ากบั 5, 4, 3, 2, 1 ตามล าดบั พนกังาน
ขายมีความคิดเห็นต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีสร้างข้ึนในดา้นต่างๆ ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจของพนกังานขายท่ีมีต่อการฝึกอบรมโดยใชชุ้ดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทั
สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

n=48 

รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD ความหมาย 

1. ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมช่วยใหท่้านเขา้ใจเน้ือหา
สาระเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน แต่ละหน่วย 

   

1.1 หน่วยการเรียนรู้ “เทคนิคการขายเบ้ืองตน้” 5.00 .00 มากท่ีสุด 
1.2 หน่วยการเรียนรู้ “ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน” 5.00 .00 มากท่ีสุด 
1.3 หน่วยการเรียนรู้ “ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน i-Style” 5.00 .00 มากท่ีสุด 
1.4 หน่วยการเรียนรู้ “ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน IQ” 4.87 .33 มากท่ีสุด 
1.5 หน่วยการเรียนรู้ “การใชง้านเบ้ืองตน้” 4.85 .35 มากท่ีสุด 

คะแนนเฉลีย่หน่วยการเรียนรู้เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 4.95 .087 มากทีสุ่ด 
2. ความพึงพอใจต่อชุดฝึกอบรม       

2.1 ความเหมาะสมของเน้ือหา 4.85 .35 มากท่ีสุด 
2.2 การน าเสนอเน้ือหา 4.81 .39 มากท่ีสุด 
2.3 ผูเ้รียนน าไปปฏิบติัได ้ 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.4 ระยะเวลาในการใชชุ้ดฝึกอบรมมีความเหมาะสม 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.5 สามารถเลือกเรียนไดต้ามตอ้งการ 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.6 ความเหมาะสมของการออกแบบและการเช่ือมโยง 4.87 .33 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
n=48 

รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD ความหมาย 

2.7 ความต่อเน่ืองของบทเรียน 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.8 การออกแบบ และความน่าสนใจ 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.9 ความเหมาะสมของตวัอกัษร 5.00 .00 มากท่ีสุด 
2.10 ความเหมาะสมของส่ือวีดีโอในชุดฝึกอบรม 4.87 .33 มากท่ีสุด 
2.11 ความเหมาะสมของเสียง 4.85 .35 มากท่ีสุด 

คะแนนเฉลีย่เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อชุดฝึกอบรม 4.95 .98 มากทีสุ่ด 

ภาพรวม 4.63 .53 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง 

“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”   ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกรายการ (X = 4.63, SD = .53) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ทุกดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด กล่าวคือ 

คะแนนเฉล่ียโดยรวมท่ีมีต่อชุดฝึกอบรมช่วยใหท่้านเขา้ใจเน้ือหาสาระเก่ียวกบัเทคนิค
การขายสมาร์ทโฟน แต่ละหน่วย (X = 4.95, SD = .87) คะแนนเฉล่ียเก่ียวกบัการพฒันาชุดฝึก (X
= 4.95, SD = .98) กล่าวโดยสรุปไดว้า่ พนกังานขายมีความพึงพอใจต่อชุดฝึกทุกหน่วย ตวัอกัษร
อ่านง่ายมีความเหมาะสม การออกแบบน่าสนใจ  
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจดา้นประโยชน์ของพนกังานขายท่ีมีต่อการฝึกอบรมโดยใชชุ้ดฝึกอบรม
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทั
สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

n=48 

รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD ความหมาย 

3. ประโยชน์ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม       
3.1  สามารถน าความรู้ไปเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 4.81 .39 มากท่ีสุด 
3.2 สามารถทบทวนความรู้เร่ืองเทคนิคการขายได ้ 5.00 .00 มากท่ีสุด 
3.3 สามารถฝึกปฏิบติัไดจ้ากชุดฝึกอบรม 5.00 .00 มากท่ีสุด 
3.4 สามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเองจากชุดฝึกอบรม 5.00 .00 มากท่ีสุด 

คะแนนเฉลีย่ 4.85 .35 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ความพึงพอใจเก่ียวกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุด

ฝึกอบรม (X = 4.85, SD = .35)  พนกังานขายเห็นวา่ความรู้จากชุดฝึกฯ สามารถน าไปทบทวนเร่ือง
เทคนิคการขายได ้อีกทั้งยงัสามารถน าไปฝึกปฏิบติัไดด้ว้นตนเอง (X = 5.00, SD = .00)  และน า
ความรู้ไปใชใ้นการท างานได ้(X = 4.81, SD = .39)  พนกังานขายสามารถทบทวนความรู้เร่ือง
เทคนิคการขายไดด้ว้ยตนองจากชุดฝึกอบรม ส่งผลใหพ้นกังานขายไดรั้บการพฒันาความรู้เพิ่มข้ึน 

แสดงให้เห็นว่าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”   
ส าหรับพนักงานขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากัด (มหาชน) มีประสิทธิภาพในการเพิ่ม
ผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนรู้ใหก้บัพนกังานขายได ้
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ตอนที ่6 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกค้าทีมี่ต่อความสามารถของพนักงาน
ขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ทีไ่ด้รับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ือ
อเิลก็ทรอนิกส์ และไม่ได้รับการฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
 
ตารางท่ี 4.11 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของ

พนกังานขายบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
n=96 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป 

กลุ่มลูกค้าทีเ่จอพนักงานขาย 

อบรมด้วยชุดฝึก ไม่ได้อบรมด้วยชุดฝึก 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ  
(%) 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 
(%) 

เพศ     
ชาย 30 62.50 21 43.75 
หญิง 18 37.50 27 56.25 

รวม 48 100.00 48 100.00 

อายุ     
ต ่ากวา่ 20 ปี 11 22.92 5 10.42 
21-30 ปี 20 41.67 18 37.50 
31-40 ปี 13 27.08 16 33.33 
41 ปีข้ึนไป 4 8.33 9 18.75 

รวม 48 100.00 48 100.00 

ระดับการศึกษา     

ประถมศึกษา -  - 3 6.25 
มธัยมศึกษาตอนตน้ - - 6 12.50 
มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 15 31.25 8 16.67 
ปวส./อนุปริญญา 20 41.67 10 20.83 
ปริญญาตรี 13 27.08 21 43.75 

รวม 48 100.00 48 100.00 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
n=96 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป 

กลุ่มลูกค้าทีเ่จอพนักงานขาย 

อบรมด้วยชุดฝึก ไม่ได้อบรมด้วยชุดฝึก 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ  
(%) 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 
(%) 

อาชีพ 
แม่บา้น หรือ ไม่ประกอบอาชีพ 12 25.00 4 8.34 
นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา 5 10.42 5 10.42 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3 6.25 9 18.75 
คา้ขาย 15 31.25 5 10.42 
รับจา้งหรือพนกังานบริษทั 6 12.50 20 41.67 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 7 14.58 5 10.40 

รวม 48 100.00 48 100.00 

สถานภาพ 
โสด 24 50.00 21 43.75 
สมรส 18 37.50 25 52.08 
หมา้ย หรือ หยา่ร้าง 6 12.50 2 4.17 

รวม 48 100.00 48 100.00 

รายได้ต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 13 27.08 8 16.67 
10,000 – 15,000 บาท 17 35.42 15 31.25 
15,001 – 20,000 บาท 10 20.83 15 31.25 
มากกวา่ 20,000 บาท 8 16.67 10 20.83 

รวม 48 100.00 48 100.00 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
n=96 

ลกัษณะข้อมูลทัว่ไป 

กลุ่มลูกค้าทีเ่จอพนักงานขาย 

อบรมด้วยชุดฝึก ไม่ได้อบรมด้วยชุดฝึก 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ  
(%) 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 
(%) 

ความถี่ในการใช้บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 
นอ้ยกวา่เดือนละคร้ัง  35 72.92 22 45.80 
1-3 คร้ัง ต่อเดือน 5 10.42 15 31.30 
4-6 คร้ัง ต่อเดือน 6 12.50 4 8.30 
มากกวา่ 6 คร้ัง ต่อเดือน 2 4.17 7 14.60 

รวม 48 100.00 48 100.00 

 
ตารางท่ี 4.11 พบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1) กลุ่มท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกบัพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
ผูว้ิจยัพฒันา และ 2) กลุ่มท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกบัพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม
คุณลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะดงัน้ี 

1.  กลุ่มท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกบัพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัพฒันา 

1.1  ดา้นเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูช้าย จ านวน 30 คน คิด
เป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาเป็นผูห้ญิง จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 

1.2  ดา้นอาย ุพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี จ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาไดแ้ก่ 31-40 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 27.08 นอ้ยท่ีสุด
อยูใ่นช่วง41  ปีข้ึนไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 

1.3  ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบภามส่วนใหญ่จบระดบั
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) หรือ อนุปริญญา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 
รองลงมา จบระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ประกาศนียบตัรวิชาชีพ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.25 และนอ้ยท่ีสุด จบระดบัปริญญาตรี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 27.08 
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1.4  ดา้นอาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพคา้ขาย จ านวน 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมาเป็นแม่บา้นหรือไม่ประกอบอาชีพ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.00 นอ้ยท่ีสุดประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 

1.5  ดา้นสถานภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นโสด จ านวน 24 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมา สมรส จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และนอ้ยท่ีสุดเป็นหมา้ย 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

1.6  ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000 – 15,000 บาท 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 35.42 รองลงมามีรายไดน้อ้ยกว่า 10,000 บาท จ านวน 13 คนคิดเป็น
ร้อยละ 27.08 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดม้ากกวา่ 20,000 บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 

1.7  ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีร้านไอ-โมบาย ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา พบวา่ ส่วน
ใหญ่ ใชบ้ริการนอ้ยกวา่เดือนละคร้ัง จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 72.92 รองลงมาใชบ้ริการ 4-6 
คร้ังต่อเดือน จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และนอ้ยท่ีสุดใชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.17 

2.  กลุ่มท่ีซ้ือสมาร์ทโฟนกบัพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผูว้ิจยัพฒันา 

2.1  ดา้นเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง จ านวน 27 คน คิด
เป็นร้อยละ 56.25 รองลงมาเป็นผูช้าย จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 

2.2  ดา้นอาย ุพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี จ านวน 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมาไดแ้ก่ 31-40 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 นอ้ยท่ีสุด
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 10.42 

2.3  ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบระดบัปริญญาตรี
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75รองลงมาจบระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) หรือ 
อนุปริญญา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 20.83 และนอ้ยท่ีสุดจบระดบัประถมศึกษาจ านวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.25  

2.4  ดา้นอาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจา้งหรือ
พนกังานบริษทั จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.75 และนอ้ยท่ีสุดเป็นแม่บา้นหรือไม่ประกอบอาชีพ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.34 
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2.5  ดา้นสถานภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สมรส จ านวน 25 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.08 รองลงมา โสด จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 และนอ้ยท่ีสุดเป็นหมา้ย 
จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.17 

2.6  ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000 – 15,000 บาท 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 และรายไดร้ะหวา่ง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 17 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.25 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 

2.7  ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีร้านไอ-โมบาย ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา พบวา่ ส่วน
ใหญ่ ใชบ้ริการนอ้ยกวา่เดือนละคร้ัง จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 45.80 รองลงมาใชบ้ริการ 1-2 
คร้ังต่อเดือน จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 และนอ้ยท่ีสุดใชบ้ริการ 4-6 คร้ังต่อเดือน จ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 
 

ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบความพึงพอใจลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขาย บริษทัสามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

n=96 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานขาย 

t Sig. รายการ อบรมดว้ยชุดฝึก ไม่ไดอ้บรมดว้ยชุดฝึก 
 X  SD แปลผล X  SD แปลผล 

1. การกล่าวค าทกัทายตอ้นรับ
ของพนกังานขายไอ-โม
บาย 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 4.35 0.668 มาก 6.697* .000 

2. การสอบถามเก่ียวกบัการ
น าสมาร์ทโฟนไปใชง้าน
ดา้นต่างๆ ของพนกังานขาย
ไอ-โมบาย 

4.52 0.58 มากท่ีสุด 4.13 0.70 มาก 3.002 .704 

3. การแนะน าสมาร์ทโฟนตรง
กบัความตอ้งการของท่าน 

4.85 0.35 มากท่ีสุด 4.31 0.72 มาก 4.675* .000 

4. การเสนอขายสินคา้อ่ืนเช่น 
บลูทูธ power bank เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกในการใชง้าน
สมาร์ทโฟน 

4.77 0.42 มากท่ีสุด 3.92 0.71 มาก 7.156 .067 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
n=96 

รายการ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานขาย 

t Sig. อบรมดว้ยชุดฝึก ไม่ไดอ้บรมดว้ยชุดฝึก 
X  SD แปลผล X  SD แปลผล 

5. การแจง้รายการส่งเสริมการขาย 
ของพนกังานขายไอ-โมบาย 

4.27 0.57 มาก 4.13 0.78 มาก 1.036 .104 

6.การกล่าวขอบคุณของพนกังาน
ขายไอ-โมบาย 

5.00 0.00 มากท่ีสุด 4.25 0.72 มาก 7.125* .000 

7. การแจง้เบอร์โทรศพัท ์และ
เวลาท าการของ call center กรณี
ลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูล
เพิ่มเติมของพนกังานขาย      
ไอ-โมบาย 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 4.06 0.75 มาก 5.457* .036 

8. เม่ือท่านมีปัญหาเก่ียวกบั
สมาร์ทโฟน พนกังานขาย     
ไอ-โมบายสามารถแกไ้ขปัญหา
เบ้ืองตน้เหล่านั้นใหท่้านได ้

4.48 0.50 มาก 4.27 0.73 มาก 1.617 .068 

9. การบริการหลงัการขายของ
พนกังานขายไอ-โมบาย 

4.31 0.58 มาก 4.10 0.77 มาก 1.479 .318 

10. ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
ของพนกังานขายไอ-โมบาย 

4.27 0.57 มาก 4.13 0.64 มาก 1.175 .542 

ภาพรวม 4.64 0.26 มากทีสุ่ด 4.18 0.53 มาก 5.347* .010 

 
ตารางท่ี 4.12 พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บ

การฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึง
พอใจมากท่ีสุด (X = 4.64, SD =0.26) ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการ
ฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความพึงพอใจมาก (X = 
4.18, SD =0.53)  ค่า t = 5.347 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.010) แสดงวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
พนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายท่ีไม่ได้รับ
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การฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ท่ีแตกต่างกนั พบวา่  

1. การกล่าวค าทกัทายตอ้นรับของพนกังานขายไอ-โมบาย ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (X = 5.00, SD =0.00) ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของพนกังาน
ขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความ
พึงพอใจมาก (X = 35, SD =0.66)  ค่า t = 6.697 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.000) แสดงวา่ความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม
อิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

2.  การแนะน าสมาร์ทโฟนตรงกบัความตอ้งการของท่าน ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (X = 4.85, SD =0.35) ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของพนกังาน
ขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความ
พึงพอใจมาก (X = 4.31, SD =0.72)  ค่า t = 4.675 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.000) แสดงวา่ความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม
อิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

3.  การกล่าวค าขอบคุณของพนกังานขายไอ-โมบาย ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (X = 5.00, SD =0.00) ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของพนกังานขายท่ี
ไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความพึง
พอใจมาก (X = 4.25, SD =0.72)  ค่า t = 7.125 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.000) แสดงวา่ความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรม
อิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

4.  การแจง้เบอร์โทรศพัทแ์ละเวลาท าการของ call center กรณีลูกคา้ตอ้งการสอบถาม
ขอ้มูลเพิ่มเติมของพนกังานขายไอ-โมบาย ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของพนกังาน
ขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ฯ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด (X = 4.75, SD =0.43) ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของพนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรม
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ดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความพึงพอใจมาก (X = 4.06, SD 
=0.75)  ค่า t = 5.457 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.036) แสดงวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการของพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายท่ี
ไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

แสดงใหเ้ห็นวา่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) สร้างความแตกต่างในทางท่ีดีข้ึน
ใหก้บัพนกังานขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ส่งผลลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจมากกวา่พนกังานขายท่ีไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
อาจกล่าวไดว้า่ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ มีประสิทธิภาพในการเพิ่มผลสมัฤทธ์ิทางการ
ปฏิบติังานเพิ่มยอดขายใหก้บัพนกังานขายได ้

 



บทที ่ 5 

ต้นแบบช้ินงาน 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเพือ่พฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
(1) รายละเอียดชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (2) แผนผงัโครงสร้างเวบ็ไซต ์(3) แผนการเรียน (4) 
ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (5) คู่มือการใชชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  
  

1. รายละเอยีดชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  
 

ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังาน
ขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  มีรายละเอียดดงัน้ี 

1.1  ค าอธิบายชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของพนกังานขายของบริษทัฯ จ าเป็นตอ้งมีองค์

ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องบริษทั และเทคนิคการขาย เพื่อใหส้ามารถสงัเกตความตอ้งการของ
ลูกคา้ การน าเสนอสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการนั้น ท าใหส้ามารถปิดการขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว
เหมาะสม ตลอดจนสามารถท าใหลู้กคา้ประทบัใจพร้อมท่ีกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการอีก 

1.2  รายช่ือหน่วยการเรียนรู้ด้วยตนเอง 
ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับ

พนกังานขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  แบ่งไดท้ั้งหมด 4 หน่วยดงัน้ี 
หน่วยท่ี 1  เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน   
หน่วยท่ี 2  ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  
หน่วยท่ี 3  สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์(i-Style)   
หน่วยท่ี 4  สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว (IQ)  
หน่วยท่ี 5  การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 
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2.  แผนผงัโครงสร้างชุดฝึกอบรม 
 
 2.1  แผนผงัโครงสร้างชุดฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.1 แผนผงัโครงสร้างชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 

ค าช้ีแจงการใชชุ้ดฝึกอบรม 

แบบทดสอบก่อนเรียน 

เร่ิม 

หน่วยท่ี 2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบั
สมาร์ทโฟน 

หน่วยท่ี 3 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์
(i-Style) 

หน่วยท่ี 4 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว   
(IQ) 

หน่วยท่ี 5 การใชง้านสมาร์ทโฟน 
เบ้ืองตน้ 

ขอ้มูล 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 3 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 2 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 4 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 5 

แบบทดสอบหลงัเรียน 

ประเมินผล 

ประเมินผล 

หน่วยท่ี 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 1 
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2.2 แผนผงัโครงสร้างแต่ละหน่วยของชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.2 โครงสร้างหน่วยท่ี 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

 
 

หน่วยท่ี 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

แผนการเรียนรู้ดว้ยตนเองหน่วยท่ี 1 
 กรอบแนวคิด 

 วตัถุประสงค ์

 เน้ือหาบทเรียน 

 กิจกรรมระหวา่งเรียน 

 ส่ือการเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความรู้เบ้ืองตน้ 

 

หลกัการขายของไอโมบาย 
 

 ความหมายของ
เทคนิคการขาย 
 

 การทกัก่อน 
 การเสนอขาย 
 การขายเพิ่ม 
 การปิดการขาย 
 การขอบคุณ

ลูกคา้

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 1 

ประเมินผล 
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ภาพท่ี 5.3 โครงสร้างหน่วยท่ี 2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
 
 
 
 
 
 

แผนการเรียนรู้ดว้ยตนเองหน่วยท่ี 2 
 กรอบแนวคิด 

 วตัถุประสงค ์

 เน้ือหาบทเรียน 

 กิจกรรมระหวา่งเรียน 

 ส่ือการเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หน่วยท่ี 2 ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 

 

ส่วนประกอบ 
สมาร์ทโฟน 

ไอ-โมบาย 
ท าความรู้จกั   
สมาร์ทโฟน 

 ความหมาย 
 องคป์ระกอบ 

 

 i-Style 
 IQ 

 

 ฮาร์ดแวร์ 
 ซอฟตแ์วร์ 

 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 2 

ประเมินผล 
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ภาพท่ี 5.4 โครงสร้างหน่วยท่ี 3 สมาร์ทโฟนกลุ่ม i-Style 

 
 
 
 

หน่วยท่ี 3 สมาร์ทโฟน กลุ่ม i-Style 

แผนการเรียนรู้ดว้ยตนเองหน่วยท่ี 3 
 กรอบแนวคิด 

 วตัถุประสงค ์

 เน้ือหาบทเรียน 

 กิจกรรมระหวา่งเรียน 

 ส่ือการเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ส่วนประกอบ 
 

กลุ่มเป้าหมาย 
ท าความรู้จกั   
สมาร์ทโฟน 
กลุ่ม i-Style 

 ฮาร์ดแวร์ 
 ซอฟตแ์วร์ 

 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 3 

ประเมินผล 

 

จุดขาย 

 ราคาประหยดั 
 อุปกรณ์ครบ 
 กลอ้งคมชดั 

 

 ผูเ้ร่ิมใชง้าน 
 นกัเรียน 
 ผูเ้ร่ิมท างาน 
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ภาพท่ี 5.5 โครงสร้างหน่วยท่ี 4 สมาร์ทโฟนกลุ่ม IQ 

 
 
 
 

หน่วยท่ี 4 สมาร์ทโฟน กลุ่ม IQ 

แผนการเรียนรู้ดว้ยตนเองหน่วยท่ี 4 
 กรอบแนวคิด 

 วตัถุประสงค ์

 เน้ือหาบทเรียน 

 กิจกรรมระหวา่งเรียน 

 ส่ือการเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ส่วนประกอบ 
 

กลุ่มเป้าหมาย 
ท าความรู้จกั   
สมาร์ทโฟน 
กลุ่ม IQ 

 ฮาร์ดแวร์ 
 ซอฟตแ์วร์ 

 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 4 

ประเมินผล 

 

จุดขาย 

 คุณภาพดี 
 ดีไซนท์นัสมยั 
 ประมวลผลเร็ว 

 

 นิสิต นกัศึกษา 
 คนระดบักลาง 
 ตอ้งการประหยดั 
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ภาพท่ี 5.6 โครงสร้างหน่วยท่ี 5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 
 
 
 

แผนการเรียนรู้ดว้ยตนเองหน่วยท่ี 5 
 กรอบแนวคิด 

 วตัถุประสงค ์

 เน้ือหาบทเรียน 

 กิจกรรมระหวา่งเรียน 

 ส่ือการเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หน่วยท่ี 5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ 

การส ารองขอ้มูล 

การตั้งค่าโรงงาน 
การเช่ือมต่อ 

อินเทอร์เน็ต 
การตั้งค่า 
เบ้ืองตน้ 

 ติดตั้ง SIM  SD 
Card 

 ตั้งค่า  Gmail 
 ตั้งค่าสมุดโทรศพัท ์
 เปล่ียนภาษาและการ

ใชแ้ป้นพิมพ ์

 

 เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
 เช่ือมต่อบลทููธ 
 เช่ือมต่อสมาร์ทโฟน 

กบัคอมพิวเตอร์ 

 

 กรณีเปิดสมาร์ท
โฟนได ้

 กรณีเปิดสมาร์ท
โฟนไม่ได ้

 

กิจกรรมประจ าหน่วยท่ี 5 

ประเมินผล 
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1.3  แผนผงัโครงสร้างของกจิกรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.7 แผนผงัโครงสร้างของกิจกรรม 
 

1.4 แผนผงัโครงสร้างของแบบทดสอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.8 แผนผงัโครงสร้างของแบบทดสอบ 

ศึกษาค าสัง่ของแบบทดสอบ 
 

ตอบค าถาม 

ส่งค าตอบ 

เร่ิม 

แน่ใจในค าตอบ 

เกบ็คะแนน 

เกบ็คะแนน 

ไม่แน่ใจในค าตอบ 

ศึกษาค าสัง่ของกิจกรรม 
 

ตอบค าถาม 

ส่งค าตอบ 

เร่ิม 
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3.  แผนการเรียน 
 
แผนการเรียนในชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 

ส าหรับพนกังานขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  ประกอบไปดว้ย 5 หน่วยดงัน้ี 
3.1  หน่วยที่ 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโน 

3.1.1 กรอบแนวคิด 
เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน คือ กลวิธีท่ีพนกังานขายโนม้นา้วใจใหลู้กคา้

ดว้ยวิธีการต่าง ๆ โดยอาศยัหลกัทางจิตวิทยา โดยมีจุดมุ่งหมายคือใหลู้กคา้ซ้ือสมาร์ทโฟนของตน 
และปิดการขายไดเ้ร็ว ดีและตรงตามท่ีตอ้งการ เทคนิคการขายเป็นทกัษะการขายทกัษะหน่ึง ท่ีมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ ในยคุท่ีมีผูบ้ริโภคหรือลูกคา้มีทางเลือกมากมาย และท่ีส าคญั การพฒันานกัขาย
ไม่ควรหลุดกระแสการเปล่ียนแปลง และ Trend ของลูกคา้ พนกังานขาย หรือผูแ้ทนการขายใน
ปัจจุบนัมกัท าหนา้ท่ีขายอยา่งเดียวไม่ไดแ้ลว้ แต่ตอ้งท าหนา้ท่ีเป็นผูส้ร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
(Customer Relationships) และเป็นหนา้เป็นตาใหอ้งคก์รดว้ย ยอดขายกต็อ้งได ้มดัใจลูกคา้กส็ าคญั 

3.1.2 วัตถุประสงค์  
1)  เพื่อใหพ้นกังานขายมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ท

โฟน  
2)  เพื่อใหพ้นกังานขายน าเทคนิคการขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 

จ ากดั (มหาชน) สามารถน าขั้นตอนต่างๆ ไปปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
3.1.3  เน้ือหาบทเรียน ไดแ้ก่ 

1)  เทคนิคการขาย  
1.1  ความหมาย 
1.2  สรุป 

2) ขั้นตอนและหลกัการขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
2.1  ทกัก่อน 
2.2  การเสนอขายสินคา้ 

2.3  การขายเพิม่ 
2.4  การปิดการขาย 
2.5  ขอบคุณลูกคา้ 

3.1.4  กจิกรรมระหว่างฝึกอบรม 
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3.1.5  ส่ือการเรียน ไดแ้ก่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หน่วยท่ี 1 และกิจกรรม
ประจ าหน่วย 

3.1.6  การประเมินผล คือคะแนนเปรียบเทียบท่ีไดจ้ากแบบทดสอบก่อนและหลงั
เรียน 

3.2  หน่วยที่ 2 ความรู้เบือ้งต้นเกีย่วกบัสมาร์ทโฟน 

3.2.1  กรอบแนวคิด 
สมาร์ทโฟน หมายถึง โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หรือ โทรศพัทมื์อถือท่ีมี

ความสามารถเพิ่มเติมนอกเหนือจากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหรือโทรศพัทมื์อถือทัว่ไป สมาร์ทโฟนถูก
มองวา่เป็นคอมพิวเตอร์พกพาท่ีท างานในลกัษณะของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สามารถเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต รวมถึงการใชแ้อพพลิเคชัน่ต่างๆ ในโทรศพัท ์และสมาร์ทโฟนสามารถใหผู้ใ้ชง้าน
ติดตั้งโปรแกรมเสริมส าหรับเพิ่มความสามารถของโทรศพัทเ์อง โดยรูปแบบนั้นข้ึนอยูก่บั
แพลตฟอร์มของโทรศพัทแ์ละระบบปฏิบติัการ 

3.2.2  วัตถุประสงค์ พนกังานขายสามารถ 
1)  บอกความหมายของสมาร์ทโฟนได ้
2)  อธิบายส่วนประกอบของสมาร์ทโฟนได ้
3)  อธิบายความแตกต่างของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ได ้

3.2.3  เน้ือหาบทเรียน ไดแ้ก่ 
1)  ท าความรู้จกัสมาร์ทโฟน  
2)  สมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย 
3)  ส่วนประกอบสมาร์ทโฟน 

3.2.4  กจิกรรมระหว่างเรียน  
3.2.5  ส่ือการเรียน ไดแ้ก่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หน่วยท่ี 2 และกิจกรรม

ประจ าหน่วย 
3.2.6  การประเมินผล คือคะแนนเปรียบเทียบท่ีไดจ้ากแบบทดสอบก่อนและหลงั

เรียน 
3.3  หน่วยที่ 3 สมาร์ทโฟนกลุ่ม i-Style 

3.3.1  กรอบแนวคิด 
สมาร์ทโฟน i-Style เป็นสมาร์ทโฟน ราคาประหยดัซ่ึงมีราคาสูงกวา่ฟีเจอร์

โฟนไม่มากนกั เหมาะส าหรับผูเ้ร่ิมตน้ใชง้านสมาร์ทโฟน 3G เป็นเคร่ืองแรก กลุ่มสมาร์ทโฟน ไอ-
สไตล ์(i-Style) 3G แอนดรอยด ์ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการใชง้านแอพพลิเคชนัต่างๆ ของแอนดรอยด ์
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รวมทั้งฟังกช์นัมลัติมีเดีย เช่น สองซิม ดูทีวี และวิดีโอคอล เจาะกลุ่มผูใ้ชแ้อนดรอยดท่ี์มี
ประสิทธิภาพสูง ฟังกช์นัครบครัน แตกต่างดว้ยแอพพลิเคชนัโซเชียลแชตท่ีใชง้านไดท้นัที ภายใต้
แนวคิด “value for money” 

3.3.2  วัตถุประสงค์ พนกังานขายสามารถ 
1)  บอกความหมายของสมาร์ทโฟน i-Style ได ้
2)  อธิบายกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของสมาร์ทโฟน i-Style ได ้
3)  อธิบายส่วนประกอบภายในสมาร์ทโฟน i-Style ได ้
4)  แนะน าจุดขายสมาร์ทโฟน i-Style ได ้

3.3.3  เน้ือหาบทเรียน ไดแ้ก่ 
1)  ท าความรู้จกั i-Style  
2)  กลุ่มเป้าหมาย 

2.1  ผูเ้ร่ิมใชง้าน 
2.2  นกัเรียน 
2.3  ผูเ้ร่ิมท างาน 

3)  ส่วนประกอบภายใน 
  3.1  ฮาร์ดแวร์ 
  3.2  ซอฟตแ์วร์ 

4)  จุดขาย 
4.1  ราคาประหยดั คุม้ค่า ดีไซน์ทนัสมยั 
4.2  อุปกรณ์ครบ 
4.3  สมาร์ทโฟนพื้นฐานกลอ้งคมชดั 

3.3.4  กจิกรรมระหว่างเรียน 

3.3.5  ส่ือการเรียน ไดแ้ก่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หน่วยท่ี 3 และกิจกรรม
ประจ าหน่วย 

3.3.6  การประเมินผล คือคะแนนเปรียบเทียบท่ีไดจ้ากแบบทดสอบก่อนและหลงั
เรียน 

3.4  หน่วยที่ 3 สมาร์ทโฟนกลุ่ม IQ 

3.4.1  กรอบแนวคิด 
สมาร์ทโฟน ไอ-คิว (IQ)  เป็นสมาร์ทโฟน ราคาระดบักลาง ส าหรับผูใ้ชง้าน

ทั่วไปท่ีต้องการใช้งานสมาร์ทโฟนคุณภาพดีโดดเด่นด้วยฟังก์ชั่นใดฟังก์ชั่นหน่ึงและมีราคา
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สมเหตุสมผล และสามารถใชแ้อพพลิเคชัน่หลกับนสมาร์ทโฟนไดอ้ยา่งครบถว้น ท่ีใชช่ื้อว่า ไอคิว 
ความหมายก็คือ คนท่ีซ้ือสินคา้เป็นคนฉลาดเพราะสินคา้ของ ไอคิว คุม้ค่าในเร่ืองการใชง้านและ
ราคา นอกจากน้ีเราวางโพสิชนันิงสินคา้ คือ "ฉลาดท่ีจะเปล่ียนกบัฟังกช์นัอจัฉริยะ (Intelligence of 
change)” 

3.4.2  วัตถุประสงค์ พนกังานขายสามารถ 
1)  บอกความหมายของสมาร์ทโฟน IQ ได ้
2)  อธิบายกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของสมาร์ทโฟน IQ ได ้
3)  อธิบายส่วนประกอบภายในสมาร์ทโฟน IQ ได ้
4)  แนะน าจุดขายสมาร์ทโฟน IQ ได ้

3.4.3 เน้ือหาบทเรียน ไดแ้ก่ 
1)  ท าความรู้จกั i-Style  
2)  กลุ่มเป้าหมาย 

2.1  นิสิต นกัศึกษา 
2.2  คนท างานระดบักลาง 
2.3  ผูท่ี้ตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้าย 

3)  ส่วนประกอบภายใน 
  3.1  ฮาร์ดแวร์ 
  3.2  ซอฟตแ์วร์ 

4)  จุดขาย 
4.1  สมาร์ทโฟนคุณภาพดี ดีไซน์ทนัสมยั 
4.2  เทคโนโลยใีหม่ๆ 
4.3  หน่วยประมวลผลท่ีมีความเร็วสูง 

3.4.4  กจิกรรมระหว่างเรียน 

3.4.5  ส่ือการเรียน ไดแ้ก่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หน่วยท่ี 4 และกิจกรรม
ประจ าหน่วย 

3.4.6  การประเมินผล คือคะแนนเปรียบเทียบท่ีไดจ้ากแบบทดสอบก่อนและหลงั
เรียน 

3.5  หน่วยที่  5  การใช้งานสมาร์ทโฟนเบือ้งต้น 

3.5.1  กรอบแนวคิด 
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การตั้งค่าการใชง้านและการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้น้ี ส าหรับผูท่ี้ใชง้านอาจจะ
มีหลากหลายกลุ่มท่ีใชง้าน ซ่ึงจะมีกลุ่มท่ีเร่ิมใชง้านสมาร์ทโฟนเป็นคร้ังแรก จึงตอ้งมีการตั้งค่าการ
ใชง้านในเบ้ืองตน้ต่างๆ ซ่ึงเป็นการเร่ิมตน้การใชง้าน ในส่วนของการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ จะมีทั้ง
การแกไ้ขปัญหาในเบ้ืองตน้คร้ังแรก  

3.5.2  วัตถุประสงค์ พนกังานขาย สามารถ  
1)  อธิบายการใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ได ้
2)  ตั้งค่าการใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ได ้
3)  แกไ้ขปัญหาการใชง้านสมาร์ทโฟนเบ้ืองตน้ได ้

3.5.3  เน้ือหาบทเรียน ไดแ้ก่ 
1)  การตั้งค่าเบ้ืองตน้ 
2)  การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
3)  การส ารองขอ้มูลและการตั้งค่าโรงงาน 

3.5.4  กจิกรรมระหว่างเรียน  
3.5.5  ส่ือการเรียน ไดแ้ก่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ หน่วยท่ี 4 และกิจกรรม

ประจ าหน่วย 
3.5.6  การประเมินผล คือคะแนนเปรียบเทียบท่ีไดจ้ากแบบทดสอบก่อนและหลงั

เรียน 
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4. ชุดฝึกอบรมส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
 

เขา้สู่หนา้ของชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนกังานขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  โดยเปิดโปรแกรม Internet 
Explorer หรือ Google Chrome  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.9 การเขา้สู่ชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.10  วีดิทศัน์ ช้ีแจงการใชชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และสรุปเน้ือหา 
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ภาพท่ี 5.11 แบบทดสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.12  ระบบจะไม่อนุญาตใหผู้ใ้ชไ้ม่ตอบค าถามแบบทดสอบ 
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ภาพท่ี 5.13 ระบบจะคิดคะแนนเม่ือท าแบบทดสอบเสร็จ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 5.14 หากตอ้งการดูเฉลยค าตอบกส็ามารถท าไดโ้ดยกดปุ่ม Reviw Quiz 
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ภาพท่ี 5.15 เน้ือหาเก่ียวกบับทเรียน 
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บทที่  6 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเพือ่พฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย  บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูว้จิยัได้
คน้ควา้ สรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

จากการวจิยัชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิสก ์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับ
พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) สรุปผลไดด้งัน้ี 

1.  ผลการสมัภาษณ์พบวา่ พนกังานขายมีความตอ้งการเน้ือหาเก่ียวกบั 1) เทคนิคการ
ขาย 2) ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 3) ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของบริษทัสามารถ ไอ-
โมบาย จ ากดั (มหาชน) และ 4) ความรู้เก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาเบื้องตน้ เพือ่เป็นการแกปั้ญหาและ
สนองความตอ้งการดงักล่าว  

ผูว้จิยัน าผลการวิเคราะห์ที่ไดไ้ปจดัท าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิค
การขายสมาร์ทโฟน” เพือ่เป็นแหล่งเรียนรู้เพิม่พูนประสิทธิภาพใหก้บัพนกังานขาย โดยใชห้ลกัการ
ของ ADDIE Model เป็นกรอบการพฒันา ประกอบดว้ย 5 หน่วย ไดแ้ก่  

หน่วยที่ 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน   
หน่วยที่ 2 ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  
หน่วยที่ 3 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอ-สไตล ์(i-Style) 
หน่วยที่ 4 สมาร์ทโฟน กลุ่ม ไอคิว (IQ)  
หน่วยที่ 5 การใชง้านสมาร์ทโฟนเบื้องตน้ 

2.  ผลการประเมินประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ที่ผูว้จิยัพฒันาขึ้น
พบวา่ มีประสิทธิภาพ E1/E2 เท่ากบั 87.60/87.29  สูงกวา่เกณฑม์าตรฐานที่ตั้งไว ้80/80 

3.  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความรู้ของพนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ พบวา่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ท าใหผู้เ้ขา้อบรมมีผลการ



132 
 

เรียนรู้เพิม่ขึ้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยมีค่า t test = 8.23   ค่าดชันีประสิทธิผลของ
การฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมมีค่าเท่ากบั 0.32 แสดงวา่พนกังานขายมีความรู้เพิม่ขึ้นร้อยละ 32 

4.  ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของพนกังานขายที่มีต่อชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”  ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) พบวา่ โดยภาพรวม พนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ฯ มีความพงึพอใจระดบัมากที่สุด 

5.  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการบริการของพนกังาน
ขายพบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการบริการของพนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมอิเล็กทรอนิกส์ฯ ที่ผูว้จิยัสร้างขึ้น ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพงึพอใจมากที่สุด 
ในขณะที่ลูกคา้ที่ใชบ้ริการของพนกังานขายที่ไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความพงึพอใจมาก  ค่า t = 5.347 และค่า Sig. ต ่ากวา่ 
.05 (.010) แสดงวา่ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อพนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายที่ไม่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบันยัส าคญั .05 

1.3.5  ความสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย 
1) ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนรู้ของพนักงานขายที่ได้รับการฝึกอบรมด้วยชุด

ฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) มีความกา้วหนา้ทางเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนเพิม่ขึ้นอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 ตรงตามสมมติฐานขอ้ที่ 2 แสดงให้เห็นวา่ การฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ช่วยใหพ้นกังานขายผูเ้ขา้อบรมมีความรู้เพิม่ขึ้น  

2) การประเมินความพึงพอใจของพนักงานขายที่ได้รับการฝึกอบรมด้วย
ชุดฝึกอบรมอิเลก็ทรอนิกส์ มีความพงึพอใจต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ในระดบัพงึพอใจใน
มากที่สุด ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกรายการ (X = 4.94, SD = .51) ตรงตามสมมติฐานขอ้ที่ 3 
แสดงให้เห็นวา่ ชุดฝึกอบรมที่พฒันาขึ้นมีการใชภ้าพ เสียงบรรยายและตวัอกัษรที่เหมาะสม  

3) ลกูค้ามคีวามพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการของพนักงานขายที่ไม่ได้รับ
การฝึกอบรมด้วยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ที่ผูว้จิยัพฒันาขึ้นในระดบัมาก (X = 4.18, SD = 
.53) ส่วนพนกังานขายที่ได้รับการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ลูกคา้มีความพงึพอใจ 
ในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด (X = 4.64, SD = .26)  ตรงตามสมมติฐานขอ้ที่ 4 
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2. อภปิรายผล 
 

จากการพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัที่ไดจ้ากการวเิคราะห์
ขอ้มูลและ สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

2.1 ผลการศึกษาความต้องการด้านเน้ือหา ในการพัฒนาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความตอ้งการเน้ือหาเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน สามารถแบ่งเป็นดา้น
ต่างๆ ไดด้งัต่อไปน้ี 

2.1.1 ด้านความรู้เกีย่วกับสมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ไม่
ทราบถึงการแบ่งกลุ่มผลิตภณัฑส์มาร์ทโฟนที่ผลิตและจดัจ าหน่ายโดยบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 
จ ากดั (มหาชน) วา่แบ่งออกเป็นอะไรบา้ง จากการสมัภาษณ์ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที่เป็นพนกังานขาย
ส่วนใหญ่ไม่สามารถระบุถึงกลุ่มผลิตภณัฑ ์และไม่เขา้ใจถึงส่วนแบ่งการตลาด กลุ่มเป้าหมาย และ
ต าแหน่งผลิตภณัฑข์องกลุ่มผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ส่งผลใหพ้นกังานขายขาดความรู้ ท  าใหไ้ม่มีความกลา้
ในการน าเสนอผลิตภณัฑน์ั้นๆ แก่ลูกคา้เป้าหมาย ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะความเจริญกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยทีี่ปรับเปล่ียนอยา่งรวดเร็วส่งผลให้ กลุ่มผลิตภณัฑส์มาร์ทโฟน ไอ-โมบาย ตอ้ง
ปรับเปล่ียนตามวงจรชีวติผลิตภณัฑ ์ส่งผลใหก้ลุ่มสินคา้ที่เคยเป็นสินคา้ระดบัล่าง ไดแ้ก่ ไอ-สไตล ์
(i-Style) มีคุณสมบตัิ เช่น สองซิม ดูทีว ีและวดีิโอคอล เจาะกลุ่มผูใ้ช ้แอนดรอยดท์ี่มีประสิทธิภาพ
สูง ฟังกช์นัครบครัน แตกต่างดว้ยแอพพลิเคชนัโซเชียลแชตที่ใชง้านไดท้นัที ภายใตแ้นวคิด “value-
for’money”  (ไอทีดอทคอม,  2555) ซ่ึงคลา้ยคลึงกบักลุ่มสินคา้ระดบักลางถึงระดบับน เช่น ไอควิ 
(IQ) ในชัว่เวลาไม่นานนกั เม่ือพนกังานขายน ารุ่นของสินคา้ในปัจจุบนัไปเปรียบเทียบกบัรุ่นของ
สินคา้ในกลุ่มสินคา้ระดบักลางในรุ่น 3-4 เดือนที่ผา่นมา ท าใหเ้กิดการสบัสนวา่ เป็นกลุ่มสินคา้ใด
กนัแน่ ถึงแมว้า่จะมีการระบุวา่เป็นกลุ่มสมาร์ทโฟน i-Style หรือ IQ แลว้ก็ตาม ซ่ึงถา้สามารถท าให้
กลุ่มตวัอยา่งที่เป็นพนกังานขายรู้และเขา้ใจเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลย ีและคุณสมบติั
ที่แตกต่างอยา่งชดัเจนของผลิตภณัฑแ์ต่ละกลุ่ม จะท าใหพ้นกังานขายสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 

2.1.2  ด้านความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการขาย จากผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความตอ้งการดา้นเน้ือหาเก่ียวกบัเทคนิคการขายเพือ่เพิม่ทกัษะหรือความสามารถเฉพาะตนของ
ตนเองที่จะตอ้งฝึกฝนและเขา้ใจถึงหลกัจิตวทิยาในการเปิดขายสินคา้ น าเสนอสินคา้และบริการ 
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ กลุ่มตวัอยา่งไม่มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ี่ดีเพยีงพอจึงท าใหข้าดความมัน่ใจ
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ในการเสนอขาย หรือ น าเสนอสินคา้ ซ่ึงลกัษณะเช่นน้ีมกัจะเกิดขึ้นกบัพนกังานขายที่เพิง่เร่ิม
ปฏิบติังาน ขาดการฝึกอบรม หรือ ขาดการฝึกฝน  ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงทศันคติที่ถูกตอ้ง 
หรือใหค้วามรู้แก่พนกังานขาย สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท (2548, น. 22-33) ได้
กล่าวถึงเทคนิคการขาย วา่ พนกังานขายตอ้งมีทศันคติที่ถูกตอ้ง 6 ประการ ของพนกังานขายทุก
สาขางานการขายจะตอ้งปรับปรุงและพฒันา และหน่ึงในทศันคตินั้นก็คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการ 
กล่าวคือ พนกังานขายตอ้งมีความรู้และทศันคติที่ดีกบัผลิตภณัฑห์รือบริการที่จดัจ  าหน่าย 

2.1.3  ด้านการแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น จากผลการวจิยัพบวา่ ตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรม
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์สอนการแกไ้ขปัญหาเบื้องตน้ เช่น เม่ือลูกคา้มีปัญหาเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน เปิดไม่
ติด  พนกังานขายควรรู้วิธีการกระตุน้แบตเตอร่ี หรือ โปรแกรมหรือแอพพลิเคชัน่พื้นฐานหายจาก
สมาร์ทโฟน พนกังานขายควรมีความรู้ในการท าคืนค่าโรงงานเพือ่เป็นการกูร้ะบบที่ติดตั้งมาตั้งแต่
ผลิต เป็นตน้ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ หลกัการตลาด 4Ps  อนัประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และ การส่งเสริมการตลาด ไม่เพยีงพอต่อการมดัใจ หรือ การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์อง
ลูกคา้ หากมีการบริการหลงัการขายคอยช่วยเหลือลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ จึงเป็นส่ิง
ส าคญัต่อการขายในคร้ังต่อๆ ไปดว้ย หากพนกังานขายสามารถแกไ้ขปัญหาเบื้องตน้ใหก้บัลูกคา้ได้
ก็ยอ่มสร้างความประทบัใจไดเ้ช่นกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(2555, น. 33-35) ที่ใหพ้นกังานขายแจง้หมายเลขโทรศพัทส์าขา หรือ Call Center หรือใหค้  าแนะน า
แก่ลูกคา้ ในกรณีลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิม่เติม และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อุไรวรรณ 
บุญอาจ (2545, น. 86) ที่กล่าววา่ การติดตามผลและบริการหลงัการขาย (after sales activities) การ
ติดตามผลการขาย (follow up) คือ การบริการ (service) เป็นการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้
และถือเป็นหวัใจส าคญัของการซ้ือ – ขายในยคุปัจจุบนัที่มีการแข่งขนัสูงโดยเฉพาะธุรกิจที่ขาย
สินคา้ราคาสูงหรือสินคา้อุตสาหกรรม การบริการหลงัการขาย (after sales activities) คือ ความ
รับผดิชอบของผูข้ายสินคา้และบริการที่จะดูแล ตรวจสอบ แกไ้ข หรือบ ารุงรักษา ตามเงื่อนไข 
กิจกรรมเหล่าน้ีช่วยกระจายช่ือเสียงและสร้างภาพพจน์ที่ดีใหก้บักิจการ 

2.1.4  ด้านความรู้เบือ้งต้นเกี่ยวกับสมาร์ทโฟน จากผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
มีความตอ้งการความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน เช่น สมาร์ทโฟนหมายถึงอะไร มีลกัษณะ
อยา่งไร องคป์ระกอบที่ส าคญัของสมาร์ทโฟน ระบบปฏิบติัการสมาร์ทโฟนที่นิยมในประเทศไทย 
ฯลฯ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน เป็นพื้นฐานที่ส าคญัในการต่อยอด
เรียนรู้กลุ่มผลิตภณัฑข์องบริษทัไดง่้าย เน่ืองดว้ยสมาร์ทโฟนในปัจจุบนัมีหลากหลายค่าย หลาย
ยีห่อ้ ที่ใชอุ้ปกรณ์ที่แตกต่างกนั หรือเหมือนกนั หากพนกังานขายมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
สมาร์ทโฟนแลว้ ยอ่มเป็นผลดีต่อการต่อยอดความรู้ อีกประการหน่ึงคือ พนกังานขายบางกลุ่มอาจ



135 
 

ไม่มีพื้นฐานทางดา้นคอมพวิเตอร์หรือเทคโนโลยกีารส่ือสาร ท าให้เกิดความตอ้งการดา้นเน้ือหาที่
เก่ียวกบัความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อธิปลกัษณ์ โชติธน
ประสิทธ์ิ (2557) ที่กล่าววา่ สมาร์ทโฟน คือ โทรศพัทเ์คล่ือนที่ หรือ โทรศพัทมื์อถือที่
นอกเหนือจากใชโ้ทรออก-รับสายแลว้ยงัมีแอพพลิเคชัน่ใหใ้ชง้านมากมาย สามารถรองรับการใช้
งานอินเทอร์เน็ตผา่น 3G, WiFi และสามารถใชง้านโซเชียลเน็ตเวร์ิคและแอพพลิเคชัน่สนทนาชั้น
น า เช่น LINE, Youtube, Facebook, Twitter ฯลฯ โดยที่ผูใ้ชส้ามารถปรับแต่งลูกเล่นการใชง้าน
สมาร์ทโฟนใหต้รงกบัความตอ้งการไดม้ากกวา่โทรศพัทเ์คล่ือนที่ธรรมดา ผูผ้ลิตสมาร์ทโฟนรุ่น
ใหม่ๆ นิยมผลิตสมาร์ทโฟนที่มีหนา้จอระบบสมัผสั ใส่กลอ้งถ่ายรูปที่มีความละเอียดสูง ออกแบบ
ดีไซน์ใหส้วยงามทนัสมยั มีแอพพลิเคลัน่และลูกเล่นที่น่าสนใจและเพือ่ใหง่้ายต่อการท าความเขา้ใจ
วา่โทรศพัทเ์คล่ือนที่เคร่ืองใด จดัอยูใ่นหมวดหมู่ของสมาร์ทโฟน ก็ควรจะพจิารณาจากคุณลกัษณะ
ส าคญับางประการที่อยูใ่นสมาร์ทโฟนทุกเคร่ือง 

2.1.5  ความต้องการด้านอ่ืนๆ  ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการใหชุ้ดฝึก
อบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ที่จะพฒันาขึ้นนั้นท าจุดเช่ือมโยง (Link) ไปยงัแหล่งเรียนรู้เก่ียวกบัสมาร์ท
โฟนที่พนกังานขายสามารถศึกษาหาความรู้ไดด้ว้ยตนเอง พร้อมทั้งอยากใหมี้กระดานสนทนาเพือ่
เป็นแหล่งแลกเปล่ียนความรู้ และสอบถามปัญหาที่เผชิญ เพือ่เป็นแหล่งรวบรวมแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาอีกทางหน่ึง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยกีารส่ือสาร เช่น 
เทคโนโลย ี3G ที่ครอบคลุมทัว่ประเทศ และมีราคาค่าบริการถูกลง ท าใหพ้นกังานขายสามารถใช้
สมาร์ทโฟนของตนเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการคน้หาขอ้มูลเพือ่น ามาแกไ้ขปัญหา
เบื้องตน้ใหก้บัตนเองและลูกคา้ได ้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อธิปลกัษณ์ โชติธนประสิทธ์ิ (2557) 
ที่กล่าววา่ ถึงแมว้า่สมาร์ทโฟนจะไม่ใช่โทรศพัทเ์คล่ือนที่เพยีงกลุ่มเดียวที่สามารถเช่ือมต่อกบั
อินเตอร์เน็ตเพือ่เขา้ใชง้านเวบ็ไซตต่์างๆ ไดแ้ต่ส่ิงที่เป็นจุดเด่นของสมาร์ทโฟนก็คือ ความรวดเร็ว
ในการเขา้ใชง้านเวบ็ไซตโ์ดยโทรศพัทเ์คล่ือนที่ สมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ ๆ จะถูกพฒันาให ้สามารถ เขา้
ใชง้านเวบ็ไซตไ์ดด้ว้ยความเร็วในระดบัสูงและหลากหลายวธีิ เม่ือเปรียบเทียบกบัโทรศพัทเ์คล่ือนที่
กลุ่มอ่ืน ๆ อีกทั้งยงัรองรับการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตผา่นเครือข่ายไร้สายอยา่ง EDGE, GPRS, Wi-Fi, 
3G และ 4G ในขณะที่โทรศพัทเ์คล่ือนที่กลุ่มอ่ืน ๆ จะรองรับแค่การเช่ือมต่อผา่น EDGE และ 
GPRS เท่านั้น 

2.2  ผลการทดสอบประสิทธิภาพของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการ
ขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนักงานขายบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ใหมี้
ประสิทธิภาพตามเกณฑม์าตรฐาน 80/80  ผลการวจิยัพบวา่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง 
“เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ที่ผูว้จิยัพฒันาขึ้น มีประสิทธิภาพ 87.60/87.29 สูงกวา่เกณฑท์ี่ก  าหนด 
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แสดงให้เห็นวา่แบบทดสอบทา้ยหน่วยระหวา่งการฝึกอบรม และแบบทดสอบหลงัเรียนมีความยาก
ง่ายใกลเ้คียงกนั และผลสมัฤทธ์ิทางการเรียนรู้ของพนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุด
ฝึกอบรมอิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขายบริษทัสามารถ 
ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) มีความกา้วหนา้ทางเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนเพิม่ขึ้นอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 (t = 8.23, df  = 47) แสดงใหเ้ห็นวา่ การฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ช่วยใหพ้นกังานขายผูเ้ขา้อบรมมีความรู้เพิม่ขึ้น  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทววีฒัน์ 
วฒันกุลเจริญ (2557)  ที่พบวา่ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ส าหรับครูทั้ง 3 หน่วยที่พฒันาขึ้นมีประสิทธิภาพ 
82.14/81.11, 80.79/80.28 และ 81.7/80.93 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑท์ีก่  าหนดไว ้80/80 โดยผูเ้ขา้รับการ
ฝึกอบรมมีผลสมัฤทธ์ิเพิม่ขึ้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ การแบ่ง
เน้ือหาออกเป็นแต่ละหน่วยการเรียนรู้สั้นๆ การมีกิจกรรมภายหลงัจากการศึกษาหน่วยการเรียนที่
สามารถยอ้นกลบัไปท าไดทุ้กเม่ือ ท าใหพ้นกังานขายมีความเขา้ใจในเน้ือหาและสามารถจดจ าได้
ง่ายมากยิง่ขึ้นเป็นตวักระตุน้ท  าใหพ้นกังานขายเกิดความกระตือรือร้นและตั้งใจที่จะศึกษาเน้ือหา
ภายในหน่วยการเรียน เม่ือพนกังานขายเกิดความเขา้ใจในเน้ือหาแลว้ก็จะสามารถตอบค าถามต่างๆ
ซ่ึงมีผลต่อความกา้วหนา้ทางการเรียน ดัง่ปรากฏจากคะแนนแบบทดสอบหลงัเรียนที่เพิม่มากขึ้น
มากกวา่แบบทดสอบก่อนเรียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัศศิธร กนิษฐสวสัด์ิ (2553, น. 109–115)  
ไดก้ล่าววา่รูปแบบการเรียนรู้ผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ช่วยใหผู้เ้รียนมีความสนใจ กระตุน้การเรียนรู้
ของผูเ้รียนไดดี้ เน้ือหาส่ือประกอบผลิตในรูปแบบมลัติมีเดียมีตวัอกัษร ภาพประกอบ 
ภาพเคล่ือนไหว ดึงดูดความสนใจของผูเ้รียน และมีปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งผูส้อนและผูเ้รียนผา่นทาง
กระดานข่าวและอีเมล ์ส่งเสริมการอภิปรายแลกเปล่ียนความคิดเห็น ทั้งน้ีผลการวจิยัยงัคง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนุชนาฏ ใจด ารงค ์(2553) พบวา่การฝึกอบรมตามรูปแบบ e-Training มี
ผลสมัฤทธ์ิในการฝึกอบรมหลงัจากฝึกอบรมสูงขึ้นกวา่ ก่อนฝึกอบรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05  นอกจากน้ีงานวจิยัของเมธี ปิยะคุณ และ สุรชยั เลิศธนาผล (2551) พบวา่ e-Traning การ
การสอนงานที่มีประสิทธิภาพจะช่วยใหบุ้คลากรท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและผลงานมีประสิทธิภาพ 
จะพบความกา้วหนา้จากการเรียนรู้ดว้ยตนเองอยา่งชดัเจน ทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สโทร
เทอร์ (Strother. 2002, p. 1-17)  พบวา่ การท า e-Learning ในการใหค้วามรู้กบัพนกังานโดยอบรม
ผา่นระบบเครือข่ายนั้นสะดวกสบาย มีประสิทธิภาพในการใหค้วามรู้ อีกทั้ง ยงัเป็นการใช้
งบประมาณไดคุ้ม้ค่า ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการทั้ง ขององคก์ร พนกังาน รวมถึงลูกคา้ และ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของถนอมพร เลาหจรัสแสง (2545, น.16-17) ที่กล่าววา่ ประโยชน์ของการ
อบรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นส่ือหลกั หมายถึง การน า e-Trainingไปใชใ้นลกัษณะทดแทนการ
บรรยายในหอ้งเรียน โดยผูเ้รียนจะตอ้งศึกษาเน้ือหาทั้งหมดบนส่ือออนไลน ์ในปัจจุบนั e-Training 
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ส่วนใหญ่ในต่างประเทศจะไดรั้บการพฒันาขึ้นเพือ่วตัถุประสงคใ์นการใชเ้ป็นส่ือหลกัส าหรับแทน
ครูในการสอนทางไกล 

2.3  ผลการเปรียบเทียบความรู้ของพนักงานขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากัด 
(มหาชน) ดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน”ก่อนฝึกอบรมและ
หลงัฝึกอบรม ดชันีประสิทธิผลของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน)  ที่ผูว้จิยัสร้างขึ้นมีค่าเท่ากบั 
0.32 หมายความวา่หลงัจากฝึกอบรม พนกังานขายไดเ้รียนและฝึกโดยใชชุ้ดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” พนกังานขายมีความรู้เพิม่ขึ้นคิดเป็นร้อยละ 32
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” มีการ
ออกแบบหนา้จอการแสดงผลใหเ้หมาะสม โดยมีภาพประกอบทั้งภาพน่ิงและภาพเคล่ือนไหว ท าให้
พนกังานขายมีความเขา้ใจง่ายขึ้น อีกทั้งเป็นการน าเทคโนโลยเีขา้มามีส่วนช่วยในสร้างแรงจูงใจ ท า
ใหพ้นกังานขายเกิดความสนใจในหน่วยการเรียนมากขึ้นมีความน่าสนใจ การด าเนินเร่ืองน่าสนใจ
และตรงกบัความตอ้งการของพนกังานขาย สอดคลอ้งกบั สมหมาย หอ้ยมาลา (2550, น. 15) 
กล่าวถึงการจดัท าบทเรียนคอมพวิเตอร์ช่วยสอน การออกแบบหนา้จอ จึงเป็นประเด็นส าคญัดว้ย
เพือ่ดึงดูดความสนใจ และช่วยให้จดัรูปแบบการน าเสนอที่สมดุลกนัขององคป์ระกอบต่างๆ บน
จอภาพ เพราะถา้เน้ือหาถึงจะดีเพยีงใดก็ตามหากหนา้จอไม่ดี หรือไม่ดึงดูด จะส่งผลต่อการใช้
โปรแกรมได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ถนอมพร เลาหจรัสแสง (2545, น. 160) ไดก้ล่าวถึง การ
ออกแบบหนา้จอ และการออกแบบส่วนต่อประสานผูใ้ช ้ที่มีประสิทธิภาพจะท าใหผู้เ้รียนหรือผู ้
อบรมอ่านและติดตามเน้ือหาไดง่้ายยิง่ขึ้น นอกจากน้ียงัช่วยไม่ใหผู้อ่้านหลงทาง รวมทั้งมีความรู้สึก
ที่ดีต่อการเรียนหรือการอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์มีการออกแบบที่สวยงามจะมีผลท า
ใหผู้รั้บการฝึกอบรมมีความสนใจที่จะมีการปฏิบติักบัเน้ือหาและกิจกรรมต่างๆ ภายในชุดการเรียน
ที่ปรากฏบนหนา้จอคอมพวิเตอร์และจะท าใหผู้เ้รียนหรือผูอ้บรมตอ้งการกลบัมาเรียนซ ้ าอีก และ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เดอรูน, ฟริชเชอร์ และซาลาซ (DeRouin; Fritzsche; & Salas. 2004, p. 
147-162) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบการใหผู้อ้บรมควบคุมการเรียนของตนเองผา่นระบบเครือข่ายผูเ้รียน
จะสามารถพฒันาตนเองใหก้ลายเป็นผูเ้ช่ียวชาญได ้อีกทั้งยงัช่วยในการควบคุมค่าใชจ่้ายช่วยให้
พนกังานปรับเปล่ียนรูปแบบการอบรมจากที่ตอ้งรอใหอ้งคก์รป้อนความรู้ให้ มาเป็นการเรียนรู้ดว้ย
ตนเอง การคน้ควา้หาขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการท างานของตนเอง  

2.4  ผลการวัดความพึงพอใจของพนักงานขายบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากัด 
(มหาชน) ที่ฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ใน
ภาพรวม และรายดา้นทุกดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที่สุด จึงมีประเด็นที่ควรน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
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2.4.1 ความพงึพอใจโดยรวมต่อชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หน่วยที่มีระดบั
คะแนนความพงึพอใจมากที่สุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ 1) หน่วยการเรียนรู้ “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
2) หน่วยการเรียนรู้ “ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบั”สมาร์ทโฟน” และ 3) หน่วยการเรียนรู้ “ความรู้
เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน i-Style” ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะทั้ง 3 หน่วยการเรียนดงักล่าว เป็นหน่วยการเรียนรู้
ที่กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากใหส้มัภาษณ์วา่มีความตอ้งการดา้นเน้ือความรู้เก่ียวกบัส่ิงเหล่าน้ี ดงันั้นเม่ือ
ผูว้จิยัน ามาจดัท าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จึงท าใหมี้ความพงึพอใจมากที่สุด 

2.4.2  ความพงึพอใจต่อชุดฝึกอบรมดา้นต่างๆ พบวา่ ดา้นที่มีคะแนนเฉล่ีย 5.0 
ประกอบดว้ย ผูเ้รียนสามารถน าไปปฏิบตัิได ้ระยะเวลาในการใชชุ้ดฝึกอบรมมีความเหมาะสม 
สามารถเลือกเรียนไดต้ามตอ้งการ ความต่อเน่ืองของบทเรียน การออกแบบและความน่าสนใจ 
ความเหมาะสมของตวัอกัษร 

2.4.3  ความพงึพอใจต่อประโยชน์ที่ไดรั้บจากชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ที่
ผูว้จิยัสร้างขึ้น พบวา่ ความพงึพอใจต่อประโยชน์ที่ไดรั้บของพนกังานขายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ที่สุดทั้งทางดา้นสามารถฝึกปฏิบติัไดด้ว้ยตนเอง และเป็นการทบทวนความรู้เร่ืองเทคนิคการขาย  

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเน้ือหาของชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์นั้นสร้างขึ้นมาจาก
ความตอ้งการตามที่สมัภาษณ์พนกังานขาย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีหากพนกังานขายน าไปฝึกฝนก็จะเป็น
ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อพนกังานขายเอง อีกทั้งเป็นส่ือการฝึกอบรมแบบใหม่ที่บริษทัฯไม่เคยใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการฝึกอบรม พนกังานขายจึงใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กู๊ด 
(Good, 1973,  pp. 161) ที่กล่าววา่ ความพงึพอใจ เป็นผลมาจากความสนใจและเจตคติของบุคคลที่มี
ต่อการเรียน และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อคัครัตน์ พลูกระจ่าง (2550, น. 53) ที่กล่าววา่ ชุด
ฝึกอบรมเป็นการรวบรวมทรัพยากรที่ใชใ้นการฝึกอบรมทั้งหลกัสูตร อุปกรณ์ วธีิการ เน้ือหา ส่ือ 
และการประเมินเขา้ไวด้ว้ยกนั เพือ่ความสะดวกในการใชส้ าหรับการฝึกอบรม เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงที่มี
วตัถุประสงคเ์ฉพาะ ทั้งใชฝึ้กอบรมดว้ยตนเองและใชฝึ้กอบรมทัว่ไป และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
ศิริพรรณ สายหงส์, สมประสงค ์วทิยเกียรติ (2534, น. 705) ที่กล่าววา่ การจดัท าชุดฝึกอบรมเป็น
การส่งเสริมใหเ้กิดเคร่ืองช่วยในการฝึกอบรม ส่งผลใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดรั้บประสบการณ์ตรง 
หรือประสบการณ์ที่ใกลเ้คียงจากชุดฝึกอบรมที่เป็นส่ือประสม ซ่ึงไม่จ ากดัเวลาและสถานที่
ฝึกอบรม และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศศิธร กนิษฐสวสัด์ิ (2553, น. 109-115) ที่พบวา่ ความพงึ
พอใจของชุดฝึกอบรมอยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น ที่เป็นเช่นน้ีเพราะ ความน่าสนใจ น่าติดตามชุด
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ความรู้ความเขา้ใจและสามารถยอ้นกลบัมาทบทวนเน้ือหาไดอี้ก ไม่น่า
เบื่อ มีภาพเคล่ือนไหวช่วยเร้าความสนใจในการเรียน และงานวจิยัของ อุไรวรรณ โสภา (2553) 
พบวา่ ผูท้ี่เรียนดว้ยบทเรียนออนไลน์แบบฝึกปฏบิติั เร่ืองการสร้างเวบ็เพจโครงงานอยูใ่นเกณฑดี์ 
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ความพงึพอใจของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นเกณฑค์วามพงึพอใจดีมาก เน่ืองจากบทเรียนมีการออกแบบ
และสร้างขึ้นตามความตอ้งการของผูเ้รียน และในตวับทเรียนมีกิจกรรมส่งเสริมความรู้ความเขา้ใจ
และฝึกปฏิบตั ิ

2.5  ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อความสามารถของ
พนักงานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ และไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยวธีิปกติ 

พบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการบริการของพนกังานขายที่ไดรั้บการฝึกอบรม
ดว้ยชุดฝึกอบรมอิเล็กทรอนิกส์ฯ ที่ผูว้จิยัสร้างขึ้น ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก
ที่สุด (X = 4.64, SD =0.26) ในขณะที่ลูกคา้ที่ใชบ้ริการของพนกังานขายที่ไม่ได้รับการฝึกอบรม
ดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัความพงึพอใจมาก (X = 4.18, SD 
=0.53)  ค่า t = 5.347 และค่า Sig. ต ่ากวา่ .05 (.010) แสดงวา่ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อพนกังาน
ขายที่ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และพนกังานขายที่ไม่ได้รับการ
ฝึกอบรมดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั
นยัส าคญั .05  นัน่แสดงให้เห็นวา่ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ที่ผูว้จิยัพฒันาขึ้นนั้นมี
ประสิทธิภาพ ท าให้พนกังานเขา้ใจ มีความรู้ และสามารถน าไปปฏิบตัิจนสร้างความพงึพอใจดา้น
การบริการใหก้บัลูกคา้ได ้เม่ือพจิารณาความพงึพอใจของลูกคา้ทีมี่ต่อการบริการ พบวา่ พนกังาน
ขายที่ไดรั้บการฝึกดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มีคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ พนกังานที่ไม่ได้รับการ
ฝึกดว้ยชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับประเด็นที่ควรน ามาอภิปรายซ่ึงผูว้จิยัพจิารณาจากค่า
ความพงึพอใจที่นอ้ยที่สุด 3 อนัดบั แต่สามารถมีค่าเฉล่ียสูงขึ้น ไดแ้ก่ การเสนอขายสินคา้อ่ืน ๆ เช่น 
บลูทูธ (จาก  X = 3.92 เป็น X = 4.77) การแจง้เบอร์โทรศพัท ์และเวลาท าการของ call center กรณี
ลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิม่เติม จาก (X =4.06 เพิม่ขึ้นเป็น X =4.75)  และ การแจง้รายการ
ส่งเสริมการขายต่างๆ ของ ไอ-โมบาย  (X =4.13 เป็น  X =4.27) ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานที่
ไดรั้บการอบรมในรูปแบบเดิมนั้นไดรั้บการอบรมมานานแลว้ หรือ อาจเป็นเพราะพนกังานที่ไดรั้บ
การฝึกอบรมกบัส่ืออิเล็กทรอนิกส์นั้นใหค้วามสนใจเป็นพเิศษเพราะเป็นชุดฝึกที่มีภาพน่ิง 
ภาพเคล่ือนไหว เสียงประกอบ และมีปฎิสมัพนัธก์บัพนกังานขายตลอดเวลา และพนกังานขาย
สามารถเลือกเรียนไดต้ามความตอ้งการของตนอง ท าใหเ้กิดแรงจูงใจในการเรียนรู้และน าไปปฏิบติั
ไดเ้ป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ถนอมพร เลาหจรัสแสง (2541) ที่ไดก้ล่าวถึงหลกัการ
ออกแบบคอมพวิเตอร์ช่วยสอน หรือ ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จะช่วยตอบสนองความ
แตกต่างระหวา่งบุคคล แรงจูงใจ ความกระตือรือร้นในการเรียน เหมาะส าหรับกลุ่มที่มีความ
แตกต่างกนั 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาวจิยัและพฒันาชุดการเรียนรู้ดว้ยตนเองในการคน้และเขา้ถึงสารสนเทศ
ของนกัศึกษาใหม่ระดบัปริญญาโท บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัพบขอ้ควร
ปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ความเหมาะสม สรุปแนวคิดเป็นขอ้เสนอแนะเพือ่การน าไปใชแ้ละขอ้เสนอแนะ
ส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี  

3.1  ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
3.1.1 ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ที่ผูว้ิจยั

พฒันาขึ้นมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท าใหลู้กคา้มีความพงึพอใจต่อการบริการของพนกังาน
ขายในระดบัมากที่สุด ดงันั้นควรน าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ท
โฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไปใชใ้นการฝึกอบรมกบั
พนกังานขายใหม่ เพือ่เป็นประโยชน์ต่อพนกังานขายใหม่ที่จะน าความรู้ที่ไดจ้ากชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ฯ ไปเป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานต่อไป 

3.1.2  ส าหรับพนกังานขายที่ปฏิบติังานกบับริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั 
(มหาชน) สามารถน าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับ
พนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ไปใชไ้ดเ้พือ่ทบทวนองคค์วามรู้และฝึก
ทกัษะดา้นต่างๆ เพือ่ประโยชน์ต่อตนเองและบริษทัฯ 

3.1.3 ควรจดัท าแผน่บนัทึกชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย
สมาร์ทโฟน” แจกจ่ายไปตามร้านจ าหน่ายของบริษทัฯ เพือ่พนกังานขายจะไดท้บทวนและฝึกทกัษะ
ของตน 

3.1.4  ควรน าชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
น าขึ้นไวบ้น www.youtube.com โดยการก าหนดสิทธ์ิผูเ้ขา้ชม เป็นการชัว่คราว ก่อนที่จะน าขึ้น
เวบ็ไซต ์เพือ่ใหพ้นกังานขายสามารถใชส้มาร์ทโฟนของตนเขา้ไปศึกษาหาความรู้ไดทุ้กที่ทุกเวลา 

3.1.5  บริษทัฯ จัดท าห้องฝึกอบรมที่ส านักงานใหญ่ให้เหมาะสมกับการใช้ส่ือ
ฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ โดยการจดัเคร่ืองคอมพวิเตอร์และส่ิงอ านวยความสะดวกเพือ่รองรับ
การใชง้านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของพนกังานขาย และควรเช่ือมโยงระบบอินเทอร์เน็ตให้พนกังานขาย
สามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตนเองต่อไป 

 
  

http://www.youtube.com/
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3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
3.2.1  ชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ

พนกังานขาย ตลอดจนเจา้หนา้ที่ฝ่ายการตลาดที่เก่ียวขอ้งเพือ่เพิม่พนูดา้นผลิตภณัฑข์องบริษทัดว้ย
ตนเอง ดงันั้นควรมีการพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ที่เนน้ผลิตภณัฑเ์ฉพาะรุ่น เช่น IQZ, 
IQX-Proเพือ่ช่วยใหพ้นกังานขายสามารถเรียนรู้ไดง่้าย ท าใหส้ามารถศึกษาผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ไดด้ว้ย
ตนเองอยา่งสะดวก รวดเร็วและตรงกบัความตอ้งการของพนกังานขายมากที่สุด  

3.2.2  ควรมีการจดัท าส่ืออิเล็กทรอนิกส์แบบออนไลน์ เพราะชุดฝึกอบรมส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์แบบออนไลน์สามารถเช่ือมโยงไวบ้นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต พนกังานขายสามารถเขา้
เรียนรู้ไดทุ้กที่ทุกเวลา และจะท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจมากยิง่ขึ้น ทั้งน้ียงัยงัช่วยแบ่งเบาภาระ
เจา้หนา้ที่ฝ่ายฝึกอบรมในการเดินทางไปจดัฝึกอบรมตามจงัหวดัต่างๆ ทัว่ประเทศ 

3.2.3  ควรเพิม่รูปแบบการน าเสนอให้พนกังานขายเกิดความสนใจบทเรียนมากขึ้น 
ควรเพิม่แบบฝึกหดัหรือใบงาน และเนน้กิจกรรมการมีปฏิสมัพนัธก์บัพนกังานขายระหวา่งเรียน  
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ภาคผนวก 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์ความตอ้งการดา้นเน้ือหาเก่ียวกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
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แบบสัมภาษณ์พนักงานขาย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
เร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์    สัมภาษณ์เม่ือวันที่                                               

ผู้ให้สัมภาษณ์                                                                                

เพศ      โทรศัพท์เคล่ือนที่        อีเมล์                                                                       

ระดับการศึกษา 

 1.  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 

 3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย 4.  ปริญญาตรี 

 5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

ระยะเวลาการเป็นพนักงาน ไอ-โมบาย 

 1.  ไม่เกิน 6 เดือน 2.  มากกวา่ 6 เดือนแต่นอ้ยกวา่ 1 ปี 

 3.  มากกวา่ 1 ปีแต่นอ้ยกวา่ 2 ปี 4.  มากกวา่ 2 ปีแต่นอ้ยกวา่ 3 ปี 

 5.  3 ปีขึ้นไป 

ปฏิบัติงานในต าแหน่ง 

 1.  พนกังานขายหนา้ร้าน         2.  พนกังานส่งเสริมการขาย       3.  พนกังานขายหน่วยแทน

ทักษะทางด้านคอมพิวเตอร์ 

 1.  ไม่มีเลย             2.  นอ้ย              3.  ปานกลาง   4.  สูง       5. สูงมาก 

ทักษะการใช้อนิเทอร์เน็ต 

 1.  ไม่มีเลย             2.  นอ้ย              3.  ปานกลาง   4.  สูง       5. สูงมาก 

ทักษะการใช้สมาร์ทโฟน 

 1.  ไม่มีเลย             2.  นอ้ย              3.  ปานกลาง   4.  สูง       5. สูงมาก 

ทักษะทางด้านภาษาอังกฤษ 

 1.  ไม่มีเลย             2.  นอ้ย              3.  ปานกลาง   4.  สูง       5. สูงมาก 
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1) คุณมีวธีิสงัเกตวา่ใครคือลูกคา้เป้าหมายอยา่งไร? 
............................................................................................................................................................ 
2) คุณเร่ิมตน้สนทนากบัลูกคา้เป้าหมายเพือ่เปิดการขายอยา่งไร? 
.............................................................................................................................................................  
3) คุณมีกลวธีิสอบถามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายต่อสินคา้อยา่งไร? 
.............................................................................................................................................................  
4) เม่ือคุณทราบความตอ้งการของลูกคา้แลว้ คุณมีกลวธีิในการน าเสนอสินคา้ที่ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร? 
.............................................................................................................................................................  
5) คุณทราบวธีิการแนะน าสินคา้โดยใชห้ลกัการขาย FAB หรือไม่  

ทราบ    คุณด าเนินการตามขั้นตอนอยา่งไรบา้ง 
คุณตอ้งการทราบอะไรบา้ง  

ไม่ทราบ...............................................................................................................................  
6) คุณมีวธีิปิดการขายอยา่งไร  
.............................................................................................................................................................  
7) หากคุณมีปัญหาเก่ียวกบัสมาร์ทโฟนเก่ียวกบัเร่ืองเทคนิค คุณสมบติัและอ่ืนๆ คุณแกปั้ญหา
อยา่งไร  
.............................................................................................................................................................  
8) คุณมีปัญหาเก่ียวกบัการขายสมาร์ทโฟนบา้งหรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................  
9) เพือ่การขายอยา่งมีประสิทธิภาพ คุณตอ้งการเพิม่พนูความรู้หรือทกัษะเก่ียวกบัส่ิงเหล่าน้ีหรือไม่ 
 เทคนิคการขายเบื้องตน้ 
 ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
 ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของบริษทั  
 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของบริษทัในแต่ละรุ่น 
.............................................................................................................................................................  
10) หากบริษทัจะพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เก่ียวกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” 
เพือ่ใหคุ้ณสามารถเรียนรู้ไดทุ้กที่ ทุกเวลา คุณตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมนั้นประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
เพือ่คุณจะไดเ้ขา้ใจในเทคนิคการขาย และ ตวัผลิตภณัฑ ์เพือ่น าไปเป็นประโยชน์ต่อการขาย 
.............................................................................................................................................................  
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11) คุณคิดวา่ คุณสมบติัขอ้ใดของสมาร์ทโฟน หรือ สิทธิประโยชน์อะไรมีประโยชน์ต่อการขาย
ของคุณมากที่สุด กล่าวคอืเม่ือน าเสนอคุณสมบติัขอ้น้ีแลว้ ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายจะใหค้วามสนใจเป็น
พเิศษ 
.............................................................................................................................................................  
12) คุณคิดวา่ หากบริษทัพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ คุณจะเขา้ฝึกอบรมไดด้ว้ยอุปกรณ์ใด 
และผา่นช่องทางใด 
.............................................................................................................................................................  
13) เท่าที่ผา่นมาคุณประสบปัญหาเก่ียวกบัเทคนิคการขายอยา่งไรบา้ง และมีทางแกไ้ขปัญหา
เหล่านั้นอยา่งไร 
.............................................................................................................................................................  
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แบบสัมภาษณ์ผู้จดัการฝ่าย บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
เร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์    สัมภาษณ์เม่ือวันที่                                               

ผู้ให้สัมภาษณ์                                                                                

เพศ      โทรศัพท์เคล่ือนที่        อีเมล์                                                                       

 
1. ที่ผา่นมาท่านคิดวา่พนกังานขายมีปัญหาเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของพนกัขาย

หรือไม่ อยา่งไร และท่านมีแนวทางแกไ้ขอยา่งไร 

2. ท่านคิดวา่การฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของพนกังานขาย ควรเพิม่พนู

ความรู้หรือทกัษะเก่ียวกบัส่ิงเหล่าน้ีหรือไม่ อยา่งไร 

 เทคนิคการขายเบื้องตน้ 
 ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
 ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของบริษทั  
 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของบริษทัในแต่ละรุ่น 

3. หากจะพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” เพือ่ให้

พนกังานขายสามารถเรียนรู้ไดทุ้กที่ ทุกเวลา ท่านตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมนั้นประกอบดว้ย

อะไรบา้ง 
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แบบสัมภาษณ์ฝ่ายฝึกอบรม บริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
เร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์    สัมภาษณ์เม่ือวันที่                                                

ผู้ให้สัมภาษณ์                                                                                

เพศ      โทรศัพท์เคล่ือนที่        อีเมล์                                                                       

 
1. จากประสบการณ์การฝึกอบรมพนกังานขายเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน คุณคิดวา่

พนกังานขายมีจุดอ่อนหรือส่ิงที่ตอ้งพฒันาเป็นพเิศษหรือไม่อยา่งไร 

2. คุณมีแนวทางฝึกอบรมพนกังานขายเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนอยา่งไร (ใหอ้ธิบาย

ขั้นตอน) 
3. ตามความเห็นของคุณ พนกังานขาย ควรมีความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ท

โฟน อะไรบา้งนอกเหนือจากเทคนิคการขายที่บริษทัฯ ก าหนด 
4. คุณคิดวา่การฝึกอบรมเก่ียวกบัเทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของพนกังานขาย ควรเพิม่พนู

ความรู้หรือทกัษะเก่ียวกบัส่ิงเหล่าน้ีหรือไม่ อยา่งไร 

 เทคนิคการขายเบื้องตน้ 
 ความรู้เบื้องตน้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟน 
 ความรู้เก่ียวกบัสมาร์ทโฟนของบริษทั  
 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟนของบริษทัในแต่ละรุ่น 

5. หากจะพฒันาชุดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบั “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” เพือ่ให้

พนกังานขายสามารถเรียนรู้ไดทุ้กที่ ทุกเวลา คุณตอ้งการใหชุ้ดฝึกอบรมนั้นประกอบดว้ย
อะไรบา้ง 
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แบบสัมภาษณ์ลกูค้าทีซ้ื่อโทรศัพท์สมาร์ทโฟน 
ของบริษัทสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) เร่ืองเทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์    สัมภาษณ์เม่ือวันที่                                               

ผู้ให้สัมภาษณ์                                                                                

เพศ      โทรศัพท์เคล่ือนที่        อีเมล์                                                                       

 
1. ท่านคิดวา่พนกังานขายควรน าเสนอเร่ืองใดบา้งเก่ียวกบัโทรศพัทส์มาร์ทโฟน 
2. ท่านคิดวา่พนกังานขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) ควรพฒันาปรับปรุง

เร่ืองใดบา้ง 

ก. ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
ข. การตอบขอ้ซกัถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

ค. การน าเสนอสิทธิประโยชน์แก่ลูกคา้ 
ง. บุคลิกท่าทางในการน าเสนอ 

จ. ค าพดูที่อธิบาย ยาก หรือ ง่ายต่อการเขา้ใจ 

ฉ. เร่ืองอ่ืนๆ  
3. ท่านคิดวา่คุณลกัษณะที่พงึประสงคท์ี่พนกังานขายควรมีประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
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ภาคผนวก ข 
แบบประเมินคุณภาพดา้นเน้ือหา 
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แบบประเมินเนื้อหาของชุดฝึกอบรมส่ืออเิล็กทรอนิกส์เร่ือง “สมาร์ทโฟน”  
ส าหรับพนักงานขายของบริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

 

ค าช้ีแจง 
1. เอกสารน้ีเป็นแบบประเมินคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย ได้แก่ “เน้ือหาเก่ียวกับชุด

ฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์เร่ือง “เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน” ส าหรับพนักงานขายของบริษทั
สามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 

2. ขอความกรุณาผูเ้ช่ียวชาญพจิารณาคุณภาพของเคร่ืองมือแลว้ท าเคร่ืองหมาย   ลงใน
ช่องหรือแสดงความคิดเห็นของท่าน 
รายการประเมิน 

เน้ือหา เหมาะสม ควรปรับปรุง 

ค าช้ีแจง   
หน่วยที่ 1 เทคนิคการขายสมาร์ทโฟน 

1. วตัถุประสงค ์   

2. เน้ือหา   

- ความหมายของเทคนิคการ
ขาย 

  

- ขั้นตอนและหลกัการขายของ
บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย 

  

3. กิจกรรมประจ าหน่วย   
หน่วยที่ 2 ความรู้เบ้ืองต้นเกี่ยวกับสมาร์ทโฟน 

1. วตัถุประสงค ์   

2. เน้ือหา   

- ท าความรู้จกัสมาร์ทโฟน   
- สมาร์ทโฟน ไอ-โมบาย   
- ส่วนประกอบ   
3. กิจกรรมประจ าหน่วย   

1. วตัถุประสงค ์   

ส าหรับผูท้รงคุณวฒิุ 
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เน้ือหา เหมาะสม ควรปรับปรุง 
2. เน้ือหา   

- ท าความรู้จกั i-Style   
- กลุ่มเป้าหมาย   
- ส่วนประกอบ   
- จุดขาย   

3. กิจกรรมประจ าหน่วย   
หน่วยที่ 4 สมาร์ทโฟน IQ 

1. วตัถุประสงค ์   

2. เน้ือหา   

- ท าความรู้จกั IQ   
- กลุ่มเป้าหมาย   
- ส่วนประกอบ   
- จุดขาย   

3. กิจกรรมประจ าหน่วย   
หน่วยที่ 5 การใช้งานสมาร์ทโฟนเบ้ืองต้น 

1. วตัถุประสงค ์   

2. เน้ือหา   

- การตั้งค่าเบื้องตน้   
- การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต   
- การส ารองขอ้มูลและการตั้ง

ค่าโรงงาน 
  

3. กิจกรรมประจ าหน่วย   
แบบทดสอบก่อนเรียน   
แบบทดสอบหลังเรียน   

 
ลงช่ือ .............................................. ผู้ประเมิน 

                                                            (                                              ) 
วันที่ ........... เดือน ....................... พ.ศ. ............ 
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ภาคผนวก ค 
จดหมายเชิญผูท้รงคุณวุฒิดา้นเน้ือหา 
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ภาคผนวก ง 
จดหมายเชิญผูท้รงคุณวุฒิดา้นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 
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ภาคผนวก จ 
รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเคร่ืองมือวจิัย 
 

1. คุณพมิพช์นก  วมิลสถิตย ์                       ผูจ้ดัการส่วนงานฝึกอบรมผลิตภณัฑ ์
Manager Product Training – ฝ่าย Marketing Product 
เช่ียวชาญดา้นการฝึกอบรม 
 

2. คุณสุธา  พพิฒัน์ภากร      ผูจ้ดัการอาวโุส ส่วนงานขาย (Dealer / Wholesale) 
เช่ียวชาญดา้นสมาร์ทโฟน และเทคนิคการขาย 
 

3. คุณนรวชิญ ์ (ศรีคุณชยั) รัตนกรเมธา บริษทัปตท. ส ารวจและผลิตปิโตรเลียม จ ากดั (มหาชน) 
เช่ียวชาญดา้นสมาร์ทโฟน และเป็นบล็อกเกอร์ที่
เช่ียวชาญโทรศพัท ์ไอ-โมบาย 
 

4. รองศาสตราจารยช์ านาญ เชาวกีรติพงศ ์ อาจารยป์ระจ าสาขาศิลปศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เช่ียวชาญดา้นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
 

5. คุณพรเพญ็ ค  านูณวฒัน์ ผูอ้  านวยการส่วนสารสนเทศ 
ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา 

  เช่ียวชาญดา้นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
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ภาคผนวก ฉ 
ผลการหาประสิทธิภาพของกระบวนการ ขั้นทดลองแบบเด่ียว 
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ตารางที่ 1 การหาประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ประสิทธิภาพของผลลพัธ ์(E2) ขั้นทดลอง
แบบหน่ึงต่อหน่ึง จ  านวน 3 คน 

 

คนที่ 
คะแนนจากการวัดระหว่างเรียน 

(คะแนนเต็ม 63 คะแนน) 
คะแนนสอบหลังเรียน 
(คะแนนเต็ม 30 คะแนน) 

1 43 21 
2 46 22 
3 43 21 

รวม 132 64 

 
 
การหาประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ใชสู้ตรดงัน้ี 

 

     
A

N

X
100

E1







 

   เม่ือ  E1      คือ ค่าประสิทธิภาพของกระบวนการคิดเป็นร้อยละ 
    X      คือ    คะแนนรวมจากการท าแบบฝึกหดั หรือแบบทดสอบยอ่ยทุกชุด 
     N  คือ    จ  านวนผูเ้รียน 
     A      คือ     คะแนนเตม็ของแบบฝึกหดัทุกชุดรวมกนั 
 

 แทนค่า  
A

N

X
100

E1







 

 

    
63

100
3

132

E1



   

 

84.69E1   
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การหาค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ ์(E2)  
 

   
B

N

X
100

E2







 

   เม่ือ  E2  คือ   ค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ ์
     X   คือ   คะแนนรวมจากการท าแบบทดสอบหลงัเรียน 
     N   คือ   จ านวนผูเ้รียนทั้งหมด 
     B   คือ   คะแนนเตม็ของแบบทดสอบหลงัเรียน 

 

  แทนค่า 
B

N

X
100

E2







 
 

30

100
3

64

E2



  

 

  
11.71E2   
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ภาคผนวก ช 
ผลการหาประสิทธิภาพของกระบวนการ ขั้นทดลองแบบกลุ่ม 
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ตารางที่ 2  การหาประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ประสิทธิภาพของผลลพัธ ์(E2) ขั้นทดลอง
แบบ 1:10 จ  านวน 10 คน 

 

คนที่ 
คะแนนจากการวัดระหว่างเรียน 

(คะแนนเต็ม 63 คะแนน) 
คะแนนสอบหลังเรียน 
(คะแนนเต็ม 30 คะแนน) 

1 50 22 
2 48 23 
3 53 23 
4 50 25 
5 48 24 
6 49 23 
7 51 22 
8 49 24 
9 47 22 
10 47 25 
รวม 492 233 

 
การหาประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ใชสู้ตรดงัน้ี 

 

     
A

N

X
100

E1







 

   เม่ือ  E1      คือ ค่าประสิทธิภาพของกระบวนการคิดเป็นร้อยละ 
    X      คือ    คะแนนรวมจากการท าแบบฝึกหดั หรือแบบทดสอบยอ่ยทุกชุด 
     N  คือ    จ  านวนผูเ้รียน 
     A      คือ     คะแนนเตม็ของแบบฝึกหดัทุกชุดรวมกนั 
 

 แทนค่า  
A

N

X
100

E1
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63

100
10

492

E1



   

 

10.78E1   
 

การหาค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ ์(E2)  
 

   
B

N

X
100

E2







 

   เม่ือ  E2  คือ   ค่าประสิทธิภาพของผลลพัธ ์
     X   คือ   คะแนนรวมจากการท าแบบทดสอบหลงัเรียน 
     N   คือ   จ านวนผูเ้รียนทั้งหมด 
     B   คือ   คะแนนเตม็ของแบบทดสอบหลงัเรียน 

 

  แทนค่า 
B

N

X
100

E2







 
 

30

100
10

233

E2



  

 

  
67.77E2   



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ซ 
ผลการหาประสิทธิภาพของกระบวนการ ขั้นทดลองภาคสนาม 
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ตารางที่ 3 การหาประสิทธิภาพของกระบวนการ (E1) ประสิทธิภาพของผลลพัธ ์(E2) ขั้นทดลอง

แบบ 1:100 จ  านวน 48 คน 
 

พนกังานคนที ่

คะแนนแบบทดสอบรายหน่วย 
รวมคะแนน
ทา้ยหน่วย 
(คะแนนเตม็ 

63) 

ร้อยละ 
(%) 

หน่วยท่ี 
 1 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
2 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
3 

(คะแนน
เต็ม 11) 

หน่วยท่ี 
4 

(คะแนน
เต็ม 10) 

หน่วยท่ี 
5 

(คะแนน
เต็ม 10) 

1 14 14 9 9 9 55 87.30 
2 13 15 9 9 9 55 87.30 
3 13 13 9 9 9 53 84.13 
4 13 13 9 9 9 53 84.13 
5 14 15 9 8 9 55 87.30 
6 13 13 9 9 9 53 84.13 
7 13 14 7 7 9 50 79.37 
8 15 15 9 9 9 57 90.48 
9 15 14 9 10 9 57 90.48 

10 13 13 9 9 9 53 84.13 
11 15 14 9 8 9 55 87.30 
12 12 13 9 9 9 52 82.54 
13 13 14 8 9 7 51 80.95 
14 15 14 9 9 9 56 88.89 
15 14 15 10 9 9 57 90.48 
16 15 14 8 9 9 55 87.30 
17 14 14 10 9 9 56 88.89 
18 15 15 9 9 9 57 90.48 
19 15 13 9 9 9 55 87.30 
20 15 15 10 9 9 58 92.06 
21 15 14 9 9 9 56 88.89 
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ตารางที่ 3 (ต่อ) 
 

พนกังานคนที ่

คะแนนแบบทดสอบรายหน่วย 
รวมคะแนน
ทา้ยหน่วย 
(คะแนนเตม็ 

63) 

ร้อยละ 
(%) 

หน่วยท่ี 
 1 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
2 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
3 

(คะแนน
เต็ม 11) 

หน่วยท่ี 
4 

(คะแนน
เต็ม 10) 

หน่วยท่ี 
5 

(คะแนน
เต็ม 10) 

22 13 14 9 9 9 54 85.71 
23 12 14 8 9 9 52 82.54 
24 12 14 9 9 9 53 84.13 
25 13 15 9 9 9 55 87.30 
26 15 13 9 9 9 55 87.30 
27 15 15 9 9 9 57 90.48 
28 13 13 9 9 9 53 84.13 
29 13 14 10 9 9 55 87.30 
30 15 15 10 9 9 58 92.06 
31 13 15 8 9 9 54 85.71 
32 15 14 9 9 9 56 88.89 
33 15 13 10 9 9 56 88.89 
34 15 12 9 9 9 54 85.71 
35 15 15 9 9 9 57 90.48 
36 16 16 10 9 9 60 95.24 
37 16 15 9 9 9 58 92.06 
38 15 14 8 9 9 55 87.30 
39 14 14 10 9 9 56 88.89 
40 13 14 9 9 9 54 85.71 
41 13 14 9 9 9 54 85.71 
42 13 13 9 9 9 53 84.13 
43 14 14 9 9 9 55 87.30 
44 15 15 9 9 9 57 90.48 
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ตารางที่ 3 (ต่อ) 
  

พนกังานคนที ่

คะแนนแบบทดสอบรายหน่วย 
รวมคะแนน
ทา้ยหน่วย 
(คะแนนเตม็ 

63) 

ร้อยละ 
(%) 

หน่วยท่ี 
 1 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
2 

(คะแนน
เต็ม 16) 

หน่วยท่ี 
3 

(คะแนน
เต็ม 11) 

หน่วยท่ี 
4 

(คะแนน
เต็ม 10) 

หน่วยท่ี 
5 

(คะแนน
เต็ม 10) 

45 15 15 9 9 9 57 90.48 
46 14 15 9 9 9 56 88.89 
47 16 15 10 9 9 59 93.65 
48 15 15 9 9 9 57 90.48 
รวม 677 679 434 429 430 2649 4204.76 

ค่าร้อยละแต่ละ
หน่วย  88.15 88.41 82.20 89.38 89.58 87.60 87.60 

คะแนนเฉล่ีย 

X  14.10 14.15 9.04 8.94 8.96 55.19 87.60 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

1.1155 0.8503 0.6174 0.3807 0.2887 2.0696 3.2851 
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ภาคผนวก ฌ 
การหาค่า t-test 
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ตารางที่  4  หาค่า t-test ของโดยใชชุ้ดฝึกอบรมส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เร่ือง “เทคนิคการขาย         

สมาร์ทโฟน” ส าหรับพนกังานขาย บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) 
 

พนกังานขาย
คนที่ 

ก่อนเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

หลังเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

ผลต่าง 

(D) (D2) 
1 23 27 4 16 
2 25 27 2 4 
3 26 26 0 0 
4 25 26 1 1 
5 24 28 4 16 
6 28 26 -2 4 
7 23 26 3 9 
8 25 25 0 0 
9 26 26 0 0 
10 23 27 4 16 
11 24 27 3 9 
12 22 25 3 9 
13 23 26 3 9 
14 24 27 3 9 
15 22 25 3 9 
16 24 27 3 9 
17 25 27 2 4 
18 23 27 4 16 
19 25 26 1 1 
20 24 27 3 9 
21 25 27 2 4 
22 25 27 2 4 
23 24 28 4 16 
24 25 26 1 1 
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ตารางที่ 4 (ต่อ) 
 

พนกังานขาย
คนที่ 

ก่อนเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

หลังเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

ผลต่าง 

(D) (D2) 
25 23 27 4 16 
26 25 26 1 1 
27 24 27 3 9 
28 25 25 0 0 
29 25 25 0 0 
30 25 25 0 0 
31 24 26 2 4 
32 25 25 0 0 
33 23 26 3 9 
34 25 25 0 0 
35 24 26 2 4 
36 25 27 2 4 
37 25 27 2 4 
38 24 27 3 9 
39 25 27 2 4 
40 23 27 4 16 
41 25 26 1 1 
42 24 26 2 4 
43 25 26 1 1 
44 25 26 1 1 
45 25 24 -1 1 
46 25 25 0 0 
47 25 25 0 0 
48 23 25 2 4 
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ตารางที่ 4 (ต่อ) 

  

พนกังานขาย
คนที่ 

ก่อนเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

หลังเรียน 
(คะแนน 30 คะแนน) 

ผลต่าง 

(D) (D2) 
รวม 1170 1257 87 267 
เฉล่ีย 24.375 26.1875 1.8125 5.5625 
SD 1.1037 0.9146 1.5251 5.435 

 
 

การวเิคราะห์ความแตกต่างของผลสมัฤทธ์ิทางการเรียน ก่อนเรียนและหลงัเรียน ใชสู้ตรดงัน้ี 

t = 
 
1

22



 



N

DDN

D
 

เม่ือ  t  คือ  t – test 
   N  คือ จ านวนนกัเรียน 
   D  คือ ผลต่างคะแนนสอบก่อนเรียนและหลงัเรียน 
    D   คือ  ค่าผลรวมของคะแนนความแตกต่างการทดสอบ 

ก่อนเรียนและหลงัเรียน 
   D

2  คือ ค่าผลรวมของคะแนนความแตกต่างยกก าลงัสอง 
ของทุกคน 

t = 
 
1

22



 



N

DDN

D
 

t = 

148

2)87()267)(48(

87




 

t = 8.23 
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ผลการหาค่า t-test ที่ไดจ้ากการค านวณ คือ น าค่า t ค านวณ ไปเปรียบเทียบกบัค่า t ตารางโดยใชค้่า
ความเป็นอิสระ (df) = n -1 = 47 แลว้แปลค่าตามนยัส าคญัที่ระดบั .05 และ .01 

 
 
 

t-test         

         

Paired Samples 

Statistics        

    Mean N Std. Deviation     

Pair 1 Pre-test 24.3750 48 1.10367     

  Posttest 26.1875 48 0.91457     

         

         

Paired Samples 

Test        

    Paired Differences         

    Mean Std. Deviation Std. Error Mean t df 

Sig.(2-

tailed) 

Sig.(1-

tailed) 

                  

Pair 1 

Posttest - 

Pretest -1.81250 1.52506 0.22012 -8.234 47 0.0000 0.0000 
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ภาคผนวก ญ 
การค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใช ้G*Power 
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 [1] -- Wednesday, September 23, 2015 -- 17:10:01 

t tests - Means: Difference between two independent means (two groups) 

Analysis: A priori: Compute required sample size  

Input: Tail(s) = One 

 Effect size d = 0.5 

 α err prob = 0.05 

 Power (1-β err prob) = 0.95 

 Allocation ratio N2/N1 = 1 

Output: Noncentrality parameter δ = 3.3166248 

 Critical t = 1.6536580 

 Df = 174 

 Sample size group 1 = 88 

 Sample size group 2 = 88 

 Total sample size = 176 

 Actual power = 0.9514254 
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ประวตัิผู้วจิยั 
 
ช่ือ นายกฤษณะ  หลกัคงคา 
วัน เดือน ปีเกิด 20 มกราคม 2520 
สถานที่เกิด อ าเภอโพธาราม จงัหวดัราชบุรี 
ประวัติการศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (สงัคมศาสตร์เพือ่การพฒันา) 2552 
สถานทีท่ างาน บริษทัสามารถ ไอ-โมบาย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ที่อบรมผลิตภณัฑ ์


