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บทที ่1 
 

บทนาํ 
 
 ความเปนมาและความสาํคญัของปญหา  
 

 ในปจจุบันธุรกิจการคามีการแขงขันสูงมาก  เนื่องจากความเจริญดานเทคโนโลยี ทํา
ใหโลกยุคนี้มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  เปนโลกที่ไรพรมแดน (Globalization) ซึ่งภาวะ
ดังกลาวสงผลใหการดําเนนิธุรกิจ ทั้งในดานการคา และอุตสาหกรรมจาํตองทาํการสรรหาบุคลากร
ที่กอรปดวยทกัษะ ความสามารถ  (ธีระศกัดิ์ กําบรรณารักษ, 2544) แตจากการศึกษาพบวาปจจยั
หนึง่ทีว่ิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมประเภทคาสงและคาปลีกของไทย โดยรวมอยูในฐานะที่
เสียเปรียบวิสาหกจิขนาดใหญ  โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจคาสงและคาปลีกของนกัลงทุนตางชาติ 
ซึ่งเปนจุดออนทําใหไมประสบความสาํเร็จในการดําเนนิธุรกิจ ไดแก คุณภาพบุคลากรดอยกวา
ธุรกิจขนาดใหญ พนกังานรูสึกวาการทาํงานไมกาวหนา ทาํใหไมสามารถรักษาคนดมีีฝมือไวได   
ดังนัน้ มาตรการหนึง่ที่ควรดําเนนิการเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม 
ไดแก การพัฒนาความรูความสามารถของผูประกอบการและบุคลากรของวิสาหกจิขนาดกลาง
และขนาดยอม  โดยหลกัสตูรที่พัฒนาขึ้นมาควรมหีลายระดับเพื่อใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย
แตละกลุมที่เขารับการอบรม  การอบรมควรใชวิทยากรทีม่ีความรูความสามารถในเชงิปฏิบัติ 
เพื่อใหเกิดการยอมรับและนาํไปปฏิบัติอยางแทจริง การอบรมไมควรมุงเนนเชงิปริมาณเพียงอยาง
เดียว แตควรมุงเนนในเชิงคณุภาพควบคูกันไป (เอ็กเซลเลนท บิสเนส แมเนจเมนท, 2544) 

 ในชีวิตประจาํวันของมนษุยทุกคนลวนเกีย่วของกับธุรกจิคาปลีกทัง้สิน้  ไมเคิล เลวี่ 
และปาโทนา เวลส (Levy and Weitz, 1998, p.7) กลาวถึงธุรกิจคาปลีกวาเปนการขายสินคาและ
บริการสูผูบริโภคคนสุดทาย  ธุรกิจคาปลีกจึงมีความสําคัญตอทุกคน รวมถึงระบบเศรษฐกิจ
โดยรวมของชาติ  ดังนัน้การพัฒนาบุคลากรดานคาปลกีของไทยอยางมีประสิทธิภาพจึงมีความ
จําเปนอยางยิง่ตอการเติบโตในธุรกิจคาปลีก เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันกับวิสาหกิจ
ขนาดใหญจากตางชาต ิ
 พนักงานขายสินคาเปนตําแหนงทีม่ีความสําคัญมากในธุรกิจคาปลีก เนื่องจากถือได
วาเปนผูที่ตองใกลชิดลูกคา ในการบริการและอํานวยความสะดวกดานตางๆ ใหกบัลูกคา เพราะ
พนักงานขายเปนผูคนหาความตองการของลูกคา และตอบสนองดวยการนาํเสนอสนิคาที่ตรงกับ 
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ความตองการของลูกคา (ชวนจิตร ธุระทอง, 2544) จึงอาจกลาวไดวา พนักงานขายเปนผูกําหนด
ความอยูรอดของธุรกิจคาปลกี  แตจากตัวเลขขอมูลปจจุบันมีคนเขาทาํงานในธุรกิจคาปลีก
มากกวา 100,000 คนตอป และมีอัตราการเขาออกของพนักงานสงูถงึ 4-5%ตอเดือน (เลื่อมแกว 
สิทธิไชย, 2545)  จะเห็นไดวามีการเคลื่อนไหว หรือเขาออกของพนักงานทีท่ํางานในธรุกิจคาปลีก
นั้นมีสวนเกี่ยวของกับแรงจูงใจในการเขาทาํงาน และการออกจากงานพนักงานมีอัตราการ
หมุนเวียนคอนขางสงู ซึ่งไมกอใหเกิดผลดตีอธุรกิจ 
 และในสภาวะที่มีการเปลี่ยนแปลงที่เปนอยูในปจจุบันทาํใหทุกคนตองเผชิญกับ
ปญหาสถานการณที่ตองอดทนทั้งสิน้ เชน ปญหาสภาวะแวดลอมในการทํางาน ปญหากับเพื่อน
รวมงาน หรือปญหาสวนตัวของแตละคน ซึ่งปญหาจากสถานการณตาง ๆ นี ้สงผลตอผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน  ทาํใหประสิทธิภาพในการทาํงานดอยลง สงผลตอยอดขาย และรายไดที่
จะสรางใหกับองคกร  ดังนัน้หากพนักงานมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
สามารถอดทน พากเพียรไมวาจะเผชิญกับแรงกดดันใดๆ บุคคลนั้นก็จะเปนบุคคลที่ประสบ
ความสาํเร็จได ทั้งในชวีิตการทํางานและชีวิตสวนตัว (เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์, 2538 อางถึงใน 
วรวรรณ หงษกิตตยิานนท, 2548)  โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานขายทีจ่ะตองทาํงานเพื่อใหบรรลุ
เปาหมายการขายที่บริษทัตัง้ไว 
 นอกจากนี ้ ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค หรือ Adversity Quotient  
(AQ) เปนปจจัยหนึ่งที่ทาํใหมนษุยประสบความสาํเร็จในชีวิตและการงาน  ถาใครมีความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคมาก ก็มีความอดทนเพยีรพยายามมพีลังที่จะฟนฝาไดมาก  ใครมี 
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคนอยเวลาพบอุปสรรคก็มักยอมแพหรือหาหนทาง
หลีกเลี่ยงถอยหน ีหรืออาจเลิกลมไปในทีสุ่ด (วิทยา นาควัชระ, 2544) และ สตอลท (2548) พบวา 
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเปนเรื่องของการเรียนรูทีส่ามารถฝกฝน และพัฒนา
ใหเกิดขึ้นได 
 และเนื่องจากความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเปนเรื่องของการเรียนรูที่
สามารถฝกฝน และพัฒนาใหเกิดขึ้นได (Johnson, 2005) จึงไดมีโปรแกรมฝกอบรมเพื่อการ
พัฒนาความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคข้ึน 
 ซึ่งในการฝกอบรมจําเปนอยางยิง่ที่จะตองมีการประเมนิผลฝกอบรมเพื่อนักฝกอบรม
จะไดทราบคําตอบวา 
 1. การฝกอบรมไดกอใหเกิดความเปลีย่นแปลงใด ๆ หรือไม 
  2. ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้นัน้ เปนผลมาจากการฝกอบรมหรือไม 
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 3. การเปลี่ยนแปลงแบบนั้นจะสามารถเกดิขึ้นในกลุมตัวอยางอื่นๆ ไดหรือไม 
 การทีน่ักจัดการฝกอบรมจะมีความมั่นใจในคําตอบที่ไดมากหรือนอยเพียงไร 
ยอมข้ึนอยูกับวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  กลาวคือ หากวิธีการที่ใชมีความเปนวิทยาศาสตร ถูกตอง
ตามหลกัการประเมินผล ขอสรุปที่ไดยอมมีความนาเชือ่ถือมาก แตถาวิธกีารที่ใช ขาดระบบ
ระเบียบ ไมถกูตองตามหลกัการ ขอสรุปทีไ่ดก็ยอมมีความนาเชื่อถือนอย  สําหรับวิธกีารเก็บ
รวบรวมขอมูลที่มีความเปนวทิยาศาสตร จะมีคุณลักษณะเดนสามประการ ดังตอไปนี้คือ  การสุม
ตัวอยาง  การทดสอบกอนและหลังการฝกอบรม และการใชกลุมควบคมุ (ชูชัย สมทิธไิกร, 2542) 
และการทดสอบโปรแกรมการฝกอบรมความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคอยางเปน
วิทยาศาสตรนี้ จะทาํใหเกดิความเชื่อมัน่ไดวา  การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมที่เกิดขึ้นภายหลงัจาก
การเขารับการฝกอบรมเปนผลมาจากการฝกอบรมจริง 
 นอกจากนี ้จากการศึกษาทีบ่ริษัท เอสบซี ีเทเลคอมมิวนิเคชั่น พบวา พนักงานที่มี
ระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคในระดับสูง  จะมผีลการปฏิบัติงานในสวนของ
อันดับยอดขาย   สวนแบงการขาย  และยอดขายสุทธ ิสูงกวาพนักงานที่มีระดับความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอปุสรรคในระดับตํ่ากวาถงึรอยละ 166, 150 และ 106 ตามลาํดับ (Stoltz, 
2000, p.24)  จึงเปนเรื่องทีน่าสนใจที่จะทดสอบโปรแกรมการฝกอบรมเพื่อเพิม่ระดับความ 
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคในองคกรของไทย เพื่อใหสงผลในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การขาย 
 โดยองคกรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนวิสาหกิจของไทย ที่ประกอบธุรกจิจัดจําหนาย
เครื่องใชไฟฟา ซึ่งมีแผนกที่ทาํหนาที่ขายสนิคาในหางสรรพสินคา และรานคาปลกี  พนกังานขาย
ในแผนกนี้จะตองทําหนาที่ในการแนะนาํและเสนอขายสนิคาใหกับลูกคา   ในการเสนอขายแตละ
คร้ังนั้น มีโอกาสที่จะถูกปฏิเสธจากผูซื้อคอนขางมาก  ความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคจึงมีความจาํเปนอยางยิง่ในการปฏิบัติงาน  การฝกอบรมความสามารถในการเผชิญและ
ฟนฝาอุปสรรคนาจะมีสวนชวยเพิ่มความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค และสงผลตอ
การเพิม่ผลการปฏิบัติงานทีดี่ข้ึน ซึ่งถาจะวัดในเชงิรูปธรรมในทางธุรกจิก็คือยอดขายนัน่เอง 
 ผูวิจัยจงึสนใจที่จะทดสอบโปรแกรมการฝกอบรมความสามารถในการเผชิญและ  
ฟนฝาอุปสรรค และเปรียบเทียบยอดขายกอนและหลังการฝกอบรม : กรณีศึกษาพนักงานขาย
บริษัทจําหนายเครื่องใชไฟฟาแหงหนึง่  เพื่อที่จะไดนําผลการศึกษามาใชในการพฒันาโปรแกรม
ฝกอบรมความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคสําหรับพนักงานขายใหเกดิประสิทธิภาพ
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สูงสุด และสามารถนาํไปใชในชีวิตการทาํงาน และชวีิตประจําวนัไดจริง ทัง้นี้เพื่อบังเกิดประโยชน
ตอผูเขาอบรม และองคกรทีป่ระกอบธุรกิจดานการขายตอไป 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 
 
 1. เพื่อทดสอบโปรแกรมการฝกอบรมการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคตามแนวคิดของ 
สตอลท (Stoltz, 1997) และ ผศ. ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ (2546) 
 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความสามารถในการเผชญิและฟนฝาอุปสรรค ของ
พนักงานขายกอนและหลังการเขาโปรแกรมการฝกอบรมการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบผลการขายของพนักงานขายกอนและหลังการเขาโปรแกรม
การฝกอบรมการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 

 1. การวิจัยครัง้นี้เปนการทดสอบโปรแกรมการฝกอบรมการเผชิญปญหาและฟนฝา
อุปสรรค โดยทําการเปรียบเทียบระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค และผลการ
ขายกอนและหลังเขาโปรแกรมการฝกอบรม (Single Group, Pre-test and Post-test Design) ซึ่ง
คะแนนที่ไดมาจากการตอบแบบสอบถามความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 2. การวิจัยครัง้นี้มิไดมุงสนใจศึกษาถงึอทิธิพลหรือความแตกตางระหวางเพศ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ ตําแหนงการงาน และสถานภาพทางครอบครัว 
  

ประชากรที่ใชในการศึกษาและกลุมตัวอยาง 
 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้เปนพนักงานขายสนิคาประเภทเครื่องใชไฟฟาของ 
หางหุนสวนจาํกัด ฟูจิเทล   ในแผนกที่ทาํหนาที่แนะนํา และขายสินคาภายในหางสรรพสินคา และ
รานคาปลกีตาง หรือทีเ่รียกวา พนักงาน พี.ซ.ี (Product Consultants) จํานวน 32 คน   
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สมมติฐานที่ใชในการวิจัย 
 1) เปรียบเทียบระดับความสามารถในการเผชิญปญหาและฟนฝาอุปสรรคของ
พนักงานขายกอน และหลงัการฝกอบรม 
 สมมติฐานการวิจัยที ่1 
 พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) ในมิติดานการควบคมุ (Control) หลังการฝกอบรมสูงกวากอนเขารับการฝกอบรม 
 สมมติฐานการวิจัยที ่2 

 พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) ในมิติดานจุดเริ่มตนของปญหา และความเปนเจาของ (O2 = Origin และ Ownership) หลัง
การฝกอบรมสงูกวากอนเขารับการฝกอบรม 

 สมมติฐานการวิจัยที ่3 
 พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) ในมิติดานผลกระทบ (Reach) หลงัการฝกอบรมสงูกวากอนเขารับการฝกอบรม 

 สมมติฐานการวิจัยที ่4 
 พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) ในมิติดานความยืดเยือ้ของปญหา (Endurance) หลังการฝกอบรมสูงกวากอนเขารับการ
ฝกอบรม 

 สมมติฐานการวิจัยที ่5 
 พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) โดยรวม หลงัการฝกอบรมสูงกวากอนเขารับการฝกอบรม 
 
  2) เปรียบเทียบระดับผลการขายของพนักงานขายกอน และหลังการฝกอบรม 
  สมมติฐานการวิจัยที ่6 
  พนักงานขายที่เขารับการอบรมจะมีผลการขายหลงัการฝกอบรมสูงกวากอนเขารับ
การฝกอบรม 
 
 
 
   
  


