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 งานนิพนธ ์เรืÉอง แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขาย: กรณีศึกษาอุตสาหกรรม 
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ไปไดด้ว้ยดี เพราะไดรั้บความกรุณาอยา่งดียิ Éงจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช ทีÉได้

กรุณาใหค้าํแนะนาํ และตรวจสอบขอ้บกพร่องช่วยเหลือแกไ้ขเกีÉยวกบัการวิจยัในครัÊ งนีÊ  จนทาํให้

การวจิยัมีความสมบูรณ์ยิ ÉงขึÊน ผูว้จิยัรู้สึกซาบซึÊงในความกรุณาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณ

เป็นอยา่งสูงมาณ ทีÉนีÊ  

 งานนิพนธค์รัÊ งนีÊ ไม่สามารถสาํเร็จลุล่วงลงได ้หากไม่ไดค้วามกรุณาจากผูบ้ริหารฝ่ายขาย

ของบริษทัทีÉอยูใ่นนิคมอุตสาหกรรมอมตะ จงัหวดัชลบุรี ซึÉงใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบ

สมัภาษณ์ของประเด็นต่าง ๆ ของขอ้คาํถาม ทัÊงนีÊ รวมถึงการไดใ้หข้อ้เสนอแนะต่าง ๆ อนัเป็น

ประโยชน์อยา่งยิ Éง ทีÉทาํใหข้อ้มลูมีความสมบูรณ์ และอนัเป็นประโยชนต่์อการกาํหนดแนวทาง 

การพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต ์ซึÉงผูว้ิจยัขอขอบคุณ ณ โอกาสนีÊ  
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ความเป็นมาและภาพรวมของอตุสาหกรรมยานยนต์และชิÊนส่วน 

 อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนเป็นภาคอุตสาหกรรมทีÉมีประวติัศาสตร์ อนัยาวนาน

อุตสาหกรรมหนึÉงของประเทศไทย โดยในอดีตตัÊงแต่ปี 2504 อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วน

เป็นอุตสาหกรรมทดแทนการนาํเขา้ ซึÉงทางภาครัฐตอ้งใหก้ารคุม้ครองอุตสาหกรรมประเภทนีÊ  

เพืÉอใหส้ามารถอยูร่อดได ้ต่อมาอุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนของไทยไดพ้ฒันาจนมีขีดความ 

สามารถในการผลิตสูงสุดของอาเซียน และยงัสามารถส่งออกไปยงัต่างประเทศได ้สามารถสร้าง

รายไดเ้ขา้ประเทศ โดยในปี 25ŝŠ  มีมลูค่าการส่งออกประมาณ ŝšŚ,ŝŝŘ.ŝŜ  ลา้นบาท และก่อใหเ้กิด

การจา้งงานในระบบเศรษฐกิจประมาณ 285,000 คน  อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนของ

ประเทศไทยสามารถแยกเป็น 2 ประเภทใหญ่คือ 1. รถยนตแ์ละชิÊนส่วนรถยนต ์ 2.จกัรยานยนต ์

และชิÊนส่วนรถจกัรยานยนต ์นอกจากนีÊ ชิ Êนส่วนยานยนตย์งัสามารถแบ่งแยกไดอี้ก 2 ประเภทคือ  

1. ชิÊนส่วนยานยนตป์ระเภททีÉใชใ้นการประกอบยานยนต ์(Original equipment manufacturing: 

OEM) 2. ชิÊนส่วนยานยนตป์ระเภทอะไหล่ (Replacement equipment manufacturing: REM)   

อุตสาหกรรมผลิตชิÊนส่วนยานยนตเ์ป็นอุตสาหกรรมทีÉใชทุ้นสูง เนืÉองจากตอ้งมีการลงทุนดา้น

เครืÉองจกัรและอุปกรณ์ทดสอบ ทาํใหผู้ผ้ลิตรายยอ่ยของไทยตอ้งร่วมทุนกบัต่างชาติ เพืÉอยกระดบั

ความสามารถในการผลิต  บุคลากรทีÉมีอยูมี่คุณภาพ ความรู้ ความสามารถไม่ตรงกบัความตอ้งการ

ของภาคเอกชน และบุคลากรไม่ทาํงานตรงกบัความรู้ ความสามารถทีÉไดรั้บการศึกษามาผูป้ระกอบ  

การในประเทศไม่มีเทคโนโลยใีนการออกแบบ พฒันา และผลิตชิÊนส่วนเป็นของตนเอง ตอ้งพึÉงพา

จากบริษทีัÉมีเครือข่ายกบับริษทัประกอบรถยนตแ์ละการพฒันาจะเป็นเรืÉองการลดตน้ทุนการผลิต 

มิใช่การพฒันาผลิตภณัฑโ์ดยเฉพาะบริษทัระดบั First tier ทีÉเป็นของคนไทยมีโอกาสถกูลดระดบั

เป็นผูผ้ลิตชิÊนส่วน Second tier ได ้อุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนเป็นหนึÉงในอุตสาหกรรมทีÉมี

ความสาํคญัในการสร้างรายไดแ้ละการจา้งงานใหแ้ก่ประเทศ รัฐบาลจาํเป็นตอ้งมีมาตรการทีÉ

สนบัสนุนและพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัอยา่งชดัเจนและเร่งด่วน เมืÉอวิเคราะห์ถึงจุด

แข็Ì ง จุดอ่อน โอกาสและภยัคุกคามทีÉเกิดขึÊนในอุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนของไทยพบว่า  

จุดแข็ง ทีÉสาํคญัของอุตสาหกรรมยานยนตแ์ละชิÊนส่วนของไทย คือ ผูป้ระกอบรถยนตร์ายใหญ่ของ

โลก ทัÊงในส่วนของค่ายรถยนตจ์ากประเทศญีÉปุ่น ไดแ้ก่ โตโยตา้ ฮอนดา้ เป็นตน้ หรือค่ายรถยนต์
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จากประเทศตะวนัตก ไดแ้ก่ กลุ่มเจเนอรอล มอเตอร์ฟอร์ด เป็นตน้ มาสร้างฐานการผลิตในประเทศ

ไทยเพืÉอจาํหน่ายทัÊงในประเทศและส่งออกไปยงัต่างประเทศดว้ย ดงันัÊนอุตสาหกรรมสนบัสนุนการ

ประกอบรถยนต ์ซึÉงไดแ้ก่ อุตสาหกรรมชิÊนส่วนยานยนต ์มีโอกาสในการผลิตสูงขึÊนดว้ย รวมถึง

ไดรั้บการถ่ายทอดการบริหารจดัการการผลิตจากบริษทัประกอบรถยนต ์ทาํใหอุ้ตสาหกรรมทีÉ

เกีÉยวเนืÉองกบัการประกอบรถยนตแ์ข็งแกร่งมากขึÊนดว้ย ประเทศไทยมีกาํลงัการผลิตรถยนตสู์งกว่า

ปริมาณความตอ้งการภายในประเทศ จึงมีกาํลงัการผลิตเหลือสาํหรับส่งออกได ้อีกทัÊงประเทศไทย

ยงัไดเ้ปรียบในเรืÉองทีÉตัÊงทางภูมิศาสตร์ โดยเป็นศนูยก์ลางของภูมิภาคอาเซียน อินโดจีน และเชืÉอม

กบัเอเชียใตด้ว้ย ซึÉงเป็นส่วนเสริมใหป้ระเทศไทยเหมาะทีÉจะเป็นศนูยก์ลางการผลิตและส่งออกของ

ภูมิภาคนีÊ  (สาํนกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, Śŝŝş) สภาวะการแข่งขนัยคุโลกาภิวฒัน์ ทาํใหอ้งคก์าร

ทัÊงภาครัฐและเอกชนมีการปรับตวั และพยายามแสวงหาวธีิการบริหารการจดัการใหม่ ๆ เขา้มาใช้

ในองคก์ร ส่งผลทาํใหเ้กิดกระบวนทศัน์ใหม่ทีÉใหค้วามสาํคญัต่อการพฒันาคนมากกว่าการพฒันา

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีÉ (ชินภทัร ภูมิรันต,์ ŚŝŝŚ) ในช่วงแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคม

แห่งชาติ ฉบบัทีÉ š ไดใ้หค้วามสาํคญักบัเร่งรัดการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจคู่กบัยทุธศาสตร์การ

พฒันาคน โดยประเทศไทยไดใ้ชความไดเ้ปรียบทางดา้นทรัพยากรธรรมชาติ และทรพยัากรมนุษย์

เป็นฐานการผลิต ซึÉงมีวตัถุประสงคเ์พืÉอเร่งการผลิตของส่งออก และการสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศ 

ทัÊงนีÊ แผนฯดงักล่าวจึงไดก้าํหนดการพฒันาคนใหมี้คุณภาพเพืÉอเสริมสร้างขีดความสามารถในการ

แข่งขนัของประเทศ (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, ŚŝŝŘ) 

 บุคลากรจดัเป็นทรัพยากรทีÉสาํคญัทีÉสุดในการบริหารงาน องคก์ารหรือหน่วยงานใด ๆ ก็

ตามจะสามารถปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิพลได ้ ยอ่มขึÊนอยูก่บั

คุณภาพและศกัยภาพของบุคลากร  ซึÉงหมายถึงบุคคลตอ้งมีความรู้  ความสามารถ ความชาํนาญ 

และทศันคติทีÉเหมาะสมกบัการปฏิบติังานของแต่ละคน   แต่เนืÉองจากสภาพแวดลอ้มทัÊงภายนอก

และภายในองคมี์การเปลีÉยนแปลงอยูเ่สมอ  ตลอดจนมีการคน้พบวิทยาการ  เทคโนโลยใีหม่ ๆ ดา้น

บริหารงานและดา้นอืÉน ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งทาํใหบุ้คลากรทีÉคดัเลือกเขา้มาในองคก์ารหรือหน่วยงานทีÉเห็น

ว่ามีความเหมาะสมในการทาํงานในขณะหนึÉงก็อาจจะกลบักลาย เป็นผูที้Éไม่สามารถปฏิบติัหนา้ทีÉได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ หรือไม่สามารถปฏิบติัหนา้ทีÉไดดี้ จึงเป็นหนา้ทีÉหรือองคก์ารทีÉจะตอ้งพฒันา

บุคคลเหล่าใหน้ัÊนมีคุณภาพและศกัยภาพเพิÉมขึÊนใหท้นัต่อการเปลีÉยนแปลงสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ

เพืÉอใหอ้งคก์ารหรือหน่วยงานสามารถดาํเนินการใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (ณรงคว์ิทย ์

แสนทอง, ŚŝŝŘ) 

 การพฒันาบุคลากรมีวตัถุประสงค ์เพืÉอจดัประสบการณ์การเรียนรู้อยา่งมีระบบ  ให้

สมรรถนะบุคลากรเพิÉมขึÊนเพืÉอสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล  รวมทัÊงเป็นการช่วยให้
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บุคลากรเกิดการเรียนรู้ และปรับเปลีÉยนพฤติกรรมในการทาํงานควบคู่กนัไปดว้ยวิธีการใหค้วามรู้ 

เสริมสร้างความรู้  ความเขา้ใจ  ทกัษะ และทศันคติ  สร้างแรงจูงใจและเปิดโอกาสใหบุ้คลากรไดน้าํ

ความรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะทศัคติออกมาใชใ้หเ้กิดผลสมัฤทธิผล  เพืÉอใหบุ้คลากรมีขีดความสามารถ

ในการปฏิบติังานสูงขึÊน (ณรงคว์ิทย ์แสนทอง, ŚŝŝŘ) 

 ในการบริหารพฒันาองคก์ร  กลยทุธด์า้นบริหารทรัพยากรบุคคลก็เป็นสิÉงทีÉสาํคญัอีก

อยา่งหนึÉงทีÉตอ้งใชค้วบคู่ไปกบัการบริหารงานทางธุรกิจ เพืÉอนาํพาและขบัเคลืÉอนองคก์รธุรกิจให้

ประสบความสาํเร็จ  โดยเฉพาะฝ่ายขาย ในกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์ซึÉงจาํเป็นทีÉจะตอ้งไดรั้บการ

พฒันาความรู้ความสามารถและเทคนิคในการทาํงานทีÉเปลีÉยนแปลงอยูเ่สมอ เนืÉองจากความเจริญ

ของวิทยการต่าง ๆ กา้วไปอยา่งรวดเร็ว ซึÉงในกระบวนการพฒันาฝ่ายขายตอ้งเป็นไปอยา่งต่อเนืÉอง 

โดยตอ้งหาความจาํเป็นในการพฒันา เพืÉอวางแผนดาํเนินการและติดตามประเมินผล   ผูว้จิยัจึง

สนใจทีÉจะศึกษาและคน้ควา้วจิยัแนวทางพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต ์

เพืÉอพฒันาความสามารถของฝ่ายขายเพืÉอทาํใหง้านบรรลุความสาํเร็จตามทีÉกาํหนดไว ้ โดยการศึกษา 

วิจยัเพืÉอใหท้ราบ คุณสมบติัทีÉลกูคา้ตอ้งการของฝ่ายขาย  การใหบ้ริการของพนกังานขาย  และ

ประสิทธิภาพของฝ่ายขาย ผูว้จิยัมีแนวคิดว่าการพฒันาขีดความสามารถของบุคลากรไดสู้งมากขึÊน  

มีค่ายิ Éงต่อความสาํคญัต่อความ สาํเร็จขององคก์ร เพราะความสาํเร็จขององคก์รขึÊนอยูก่บัศกัยภาพ

ของบุคลากรหากองคก์รใดมีทรัพยากรบุคคลทีÉมีความรู้ มีทกัษะ และความสามารถสูงยอ่มสร้าง

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและนาํพาองคก์รไปสู่ความสาํเร็จ 

 

วตัถุประสงค์ 

 เพืÉอศึกษาแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในกลุ่มอุตสาหกรรมยาน

ยนตนิ์คมอุตสาหกรรมอมตะนคร 

กรอบในการดาํเนินการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 



 4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 1-1 กรอบในการดาํเนินการวจิยั 

 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 

 ผูบ้ริหารจะไดเ้ห็นแนวคิดของลกูคา้ทีÉมีอิทธิพลต่อฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตเ์พืÉอ

จะไดพ้ฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหต้รงกบัความจาํเป็นในการปฏิบติังาน 

 

ขอบเขตการวจิยั 

 การศึกษาวจิยัครัÊ งนีÊ มุ่งศึกษาเรืÉองแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายใน

อุตสาหกรรมยานยนตมี์ขอบเขตของการวิจยัดงันีÊ  

1.  ขอบเขตดา้นเนืÊอหา  

 
ทบทวนแนวคิดทฤษฎีของนกัวิชาการและงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 

กบัคุณลกัษณะ ทกัษะ ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

สรุปผลการวิเคราะห์ และสังเคราะห์คุณลกัษณะ ทกัษะของฝ่ายขาย 

และประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

การวจิยัเชิงคุณภาพ 

สร้างแบบสัมภาษณ์กึÉงมีโครงสร้าง จากกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่ม  

 

กลุ่มทีÉ 1 ประกอบดว้ย กรรมการผูจ้ดัการใหญ่    จาํนวน    1  คน 

กลุ่มทีÉ 2 ประกอบดว้ย ผูจ้ดัการฝ่ายขาย               จาํนวน  14  คน 

กลุ่มทีÉ 3 ประกอบดว้ย รองผูจ้ดัการฝ่ายขาย         จาํนวน    5  คน 

แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายอุตสาหกรรมยานยนต ์

ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี 

คุณลกัษณะ 

ของฝ่ายขาย 

ทกัษะ 

ของฝ่ายขาย 

ประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังาน 
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 การศึกษาครัÊ งนีÊ  มุ่งทีÉจะศึกษาศึกษาและวิจยัแนวทางพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายใน

อุตสาหกรรมยานยนต ์เพืÉอพฒันาความสามารถของฝ่ายขายเพืÉอทาํใหง้านบรรลุความสาํเร็จตามทีÉ

กาํหนดไวโ้ดยการศึกษาวิจยัเพืÉอใหท้ราบ  คุณลกัษณะ/ คุณสมบติัทีÉลกูคา้ตอ้งการของฝ่ายขาย   

การใหบ้ริการของพนกังานขาย  และประสิทธิภาพของฝ่ายขายควรเป็นอยา่งไร 

2.  ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรในการศึกษาครัÊ งนีÊ  คือ ผูบ้ริหารระดบัตน้ กลางและสูง ของกลุ่มลกูคา้ใน

อุตสาหกรรมยานยนต ์นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ประกอบดว้ย กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย และ รองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 ทาํการวจิยัตัÊงแต่วนัทีÉ ŚŠ กุมภาพนัธ ์พ.ศ. Śŝŝš  ถึงวนัทีÉ śŘ เมษายน พ.ศ. Śŝŝš  

 

ข้อจาํกดัของการวจิยั 

 ř.  การสมัภาษณ์เชิงลึกขอ้มลูทีÉจะไดรั้บจากผูใ้หส้มัภาษณ์ขึÊนอยูก่บัความเต็มใจ และ

ความตัÊงใจทีÉจะเปิดเผยขอ้มลูของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 Ś.  คาํตอบทีÉไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก จะถกูจาํกดัดว้ยเรืÉองมุมมองและประสบการณ์

ของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ś.  การสมัภาษณ์ถึงคุณลกัษณะ ทกัษะ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานใน

ฝ่ายขาย เพืÉอนาํมาวิเคราะห์ถึงแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายใน

อุตสาหกรรมยานยนตข์ององคก์ารต่อไป เป็นการสมัภาษณ์จากกลุ่มผูบ้ริหารของกลุ่มลกูคา้ราย

ใหญ่ขององคก์ารเท่านัÊน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ฝ่ายขาย หมายถึง บุคคลทีÉมีหนา้ทีÉขายสินคา้ผลิตภณัฑย์านยนตใ์นเขตนิคมอุตสาหกรรม

อมตะนคร 

 คุณลกัษณะฝ่ายขาย ซึÉงรวมถึงความรู้ ทศันคติ ทีÉแสดงออกมาในเชิงพฤติกรรมทีÉส่งผลให้

บุคคลปฏิบติังานหรือกระทาํสิÉงต่าง ๆ ไดต้ามมาตรฐานและส่งผลใหอ้งคก์รดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ

ไดต้ามวตัถุประสงคป์ระสบความสาํเร็จและบรรลุเป้าหมายตามทีÉตอ้งการ 

          ทกัษะฝ่ายขาย  หมายถึง ความสามารถในการทาํงานใหเ้กิดความมีประสิทธิผล ทกัษะก็

เหมือนกบัคุณลกัษณะทีÉสามารถเรียนรู้ไดส้ามารถถ่ายทอดไดท้างพนัธุกรรมไดเ้ช่นเดียวกนั                                            
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          ความรู้ หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจ เกีÉยวกบัธุรกิจยานยนต ์ ความรู้กระบวนการผลิต  

เทคโนโลยดีา้นการผลิต  บริหารจดัการดา้นการขาย  สามารถถ่ายทอดความรู้ธุรกิจอุตสาหกรรม

ยานยนต ์ ความรู้ทางการบริหารเพืÉอพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ และวิเคราะห์วางแผนกาํหนดเป้าหมาย

เชิงการจดัการเพืÉอใหบ้รรลุผลสาํเร็จตามทีÉองคก์รตอ้งการ                                                                                      

          ทศันคติ หมายถึง ความคิดความรู้สึกทีÉมีต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใด ซึÉงเป็นไปไดท้ัÊงแง่บวกและ 

แง่ลบ โดยเป็นทศันคติของพนกังานขาย ทีÉมีต่ออาชีพขายวา่เป็นไปในลกัษณะใดเช่น  ความชาํนาญ

เฉพาะดา้น  ความมั Éนคง การยอมรับจากสงัคม  ความภาคภมิูใจในอาชีพ  การไดรั้บเกียรติจากสงัคม  

ความซืÉอสตัยข์องอาชีพรวมถึงความชาํนาญและความสาํเร็จในอาชีพ 

          บุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะส่วนรวมของบุคคลทัÊงหมด ทีÉแสดงออกมาปรากฏ ใหค้น

อืÉนไดรู้้ไดเ้ห็นซึÉงแตกต่างกนัเพราะภาวะสิÉงแวดลอ้มทีÉสร้างตวับุคคลนัÊนแตกต่างกนัประการหนึÉง 

และพนัธุกรรมทีÉแต่ละบุคคลไดม้าก็แตกต่างกนั 

          แรงจูงใจ หมายถึง แรงผลกัดนัของบุคลากรในการใชค้วามรู้ความสามารถของตนเองใน

การทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมายทีÉตอ้งการโดยความเต็มใจ 

          ความแม่นยาํ หมายถึง ความสามารถในการส่งสินคา้ใหล้กูคา้ไดถ้กูตอ้งมีคุณภาพ 

          ความรวดเร็ว หมายถึง ความสามารถในการส่งสินคา้ใหล้กูคา้ไดท้นัความตอ้งการ 

         ความเอาใจใส่ดูแลลกูคา้ หมายถึง การใส่ใจวิเคราะห์แกปั้ญหา การเขา้ไปเยีÉยมเยยีนลกูคา้

สมํÉาเสมอ 

      ภาระหนา้ทีÉฝ่ายขายแบบ BSC  หมายถึง เครืÉองมือทีÉทาํหนา้ทีÉเปลีÉยนพนัธกิจ กลยทุธ ์เป็น

ชุดการวดัผลการปฏิบติังานของฝ่ายขาย ทีÉครอบคลุมดา้นต่าง ๆ ซึÉงประกอบไปดว้ย 

 ř.  ประสิทธิภาพดา้นการหาเงิน หมายถึง ความสามารถในการทาํกาํไร ยอดขายและ

สภาพคล่องของกิจการ 

 Ś.  ประสิทธิภาพดา้นการหาลกูคา้ หมายถึง ความสามารถรักษาลกูคา้เก่าและเพิÉมลกูคา้

ใหม่ 

 ś.  ประสิทธิภาพดา้นกระบวนการภายใน หมายถึง ความสามารถในการลดตน้ทุนการ

ผลิต ส่งสินคา้รวดเร็วทนัความตอ้งการของลกูคา้ 

 Ŝ.  ประสิทธิภาพดา้นการเรียนรู้และพฒันา หมายถึง ขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเพืÉอ

บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รคือบุคลากรมีการพฒันามีความสามารถ มีความคิดริเริÉมซึÉงเป็น

รากฐานใหอ้งคก์รเจริญเติบโต 

 ดา้นความรู้เกีÉยวกบัธุรกิจ หมายถึง ความรู้ความเขา้ใจ เกีÉยวกบัธุรกิจอุตสาหกรรม 

ยานยนต ์ความรู้กระบวนการผลิต เทคโนโลยีÉดา้นการผลิต  
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 ดา้นการเจรจาต่อรอง หมายถึง ความรู้ความเขา้ใจในหลกัการ วิธีการเจรจาต่อรอง 

รวมถึงเทคนิคการเจรจา โดยสามารถกาํจดัขอ้ขดัแยง้หรือสามารถวิเคราะห์และแกปั้ญหาเฉพาะ

หนา้ได ้และกาํหนดทางเลือกในการต่อรองผลประโยชน์เพืÉอจูงใจใหอี้กฝ่ายหนึÉงมีความคิดเห็น

คลอ้ยตามและเกิดการยอมรับทัÊงสองฝ่าย และสามารถเลือกใชว้ิธีการหรือแนวทางการเจรจาต่อรอง

ทีÉเหมาะสมแต่ละสถานการณ์ เพืÉอใหบ้รรลุเป้าหมายทีÉพึงพอใจของทุกฝ่าย 

 การบริหารการขาย หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจในหลกัการขายวิเคราะห์ลกูคา้และคู่แข่ง

ขนั สามารถวางแผนและกาํหนดกลยทุธเ์ป้าหมายในการขายการควบคุมดูและและการติดตาม

แผนการขาย และสร้างความน่าเชืÉอถือเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้  

 ประสิทธิภาพในการปฎิบติังาน หมายถึง การกระทาํ ของแต่ ละบุคคล ทีÉมีความสามารถ 

และความพร้อม พยายามทุ่มเทอยา่งเต็มใจในการปฏิบติังานของตน อยา่งคล่องแคล่ว ดว้ยความมี

ระเบียบ มีกฎเกณฑ ์ปฏิบติังานใหเ้สร็จทนัเวลา รวดเร็ว ถกูตอ้ง มีคุณภาพและมาตรฐาน จึงสรุปได้

ว่าบุคคลจะมีประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ตอ้งเกิดจาก ความขยน ัหมนั É เพียรมคีวามรับผดิชอบและ

เอาใจใส่ในงานพร้อมดว้ยจิตใจทีÉซืÉอสตัย ์

 



บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 ในการศึกษาครัÊ งนีÊ  ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยั 

ทีÉเกีÉยวขอ้งในเรืÉอง “แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์

อมตะนคร: กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี” โดยมีจุดมุ่งหมาย

เพืÉอใหส้ามารถนาํผลจากจากการวิจยัไปใชเ้พืÉอเป็นแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของ

ฝ่ายขายใหแ้ก่อุตสาหกรรมยานยนต ์เพืÉอนาํไปพฒันาบุคคลากรฝ่ายขายในองคก์ารใหเ้กิดความ

ตระหนกัในการรับรู้คุณลกัษณะทกัษะทีÉพึงประสงคใ์นการประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในการ

สร้างความสามารถทางการแข่งขนัใหแ้ก่ประเทศไทย โดยมีแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง

ดงัต่อไปนีÊ  

 แนวคิดเกีÉยวกบัการพฒันาบุคลากร 

 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบัคุณลกัษณะ 

 ทฤษฎีเกีÉยวกบับุคลิกภาพของพนกังานขาย 

 แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบัแรงจูงใจของพนกังานขาย   

 แนวคิดและทฤษฎีการบริหารการขาย 

 แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัประสิทธิภาพ 

 งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีÉยวกับการพฒันาบุคลากร 

 ความหมายของการพฒันาทรัพยากรบุคคล 

 นิสดาร์ก เวชยานนท ์(2549) ไดใ้หค้วามหมายของการพฒันาบุคลากรไวว้่า การนาํ

กิจกรรมทีÉไดมี้การกาํหนดและวางรูปแบบอยา่งมีระบบมาใชเ้พืÉอเพิÉมพนูความรู้ ทกัษะ 

ความสามารถ และปรับปรุงพฤติกรรมของพนกังานใหดี้ขึÊน 

  สุนนัทา เลาหนนัท ์(2549) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การพฒันาบุคลากรหมายถึง การะบวน

การทีÉไดอ้อกแบบไวอ้ยา่งมีเป้าหมาย เพืÉอใหผู้ป้ฏิบติังานไดมี้โอกาสเรียนรู้ โดยการฝึกอบรม 

การศึกษา การพฒันา เป็นการเพิÉมพนูความรู้ และศกัยภาพในการทาํงานรวมทัÊงปรับพฤติกรรมของ

ผูป้ฏิบติังานใหพ้ร้อมปฏิบติัหนา้ทีÉทีÉรับผดิชอบใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์าร และมีโอกาส

กา้วหนา้ในตาํแหน่งทีÉสูงขึÊน 
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 ศุภชยั ยาวะประภาษ  (ŚŝŜş) กล่าวว่า การพฒันาทรัพยากรบุคคลทีÉนกัวิชาการส่วนใหญ่

เห็นตรงกนัคือ “การหาประสบการณ์เรียนรู้อยา่งเป็นระบบ ในหว้งเวลาทีÉกาํหนดเพืÉอเพิÉมโอกาสให้

บุคลากรในองคก์รมีสมรรถนะสูงขึÊนและสามารถปฏิบติัหนา้ทีÉทีÉไดรั้บมอบหมาย ไดเ้ป็นผลดี อนั

เป็นผลต่อการเจริญกา้วหนา้ของบุคลากรและองคก์ร  โดยอธิบายว่า การพฒันาบุคลากร (Human 

resource develpoment: HRD) เป็นการใชก้ารฝึกอบรม (Training) การพฒันาองคก์ร (Organozation 

development) และการพฒันาอาชีพ (Career development) อยา่งบูรณาการ เพืÉอเพิÉมประสิทธิผลของ

บุคคล กลุ่มงานและองคก์ร การพฒันาบุคลากรจะช่วยพฒันาสมรรถนะสาํคญั (Key competencies) 

ทีÉจะทาํใหบุ้คลากรในองคก์รสามารถปฏิบติังานปัจจุบนัและอนาคตได ้โดยผา่นกระบวนการเรียนรู้

ทีÉมีการวางแผนไวล่้วงหนา้ (Planned leaning activities) ช่วยทาํใหก้ลุ่มงานในองคก์รสามารถริเริÉม 

และจดัการการเปลีÉยนแปลง และทาํใหเ้กิดการประสานระหว่าง ความตอ้งการขององคก์ารและ

บุคลากร 

 กุลธน ธนาพงศธร (ŚŝŜš) ไดใ้หค้วามหมายว่า คือการดาํเนินกิจกรรมทีÉส่งเสริมให้

บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ มีทกัษะในการทาํงานทีÉดีขึÊน ตลอดจนมีทศันคติทีÉดีในการทาํงาน

และทาํงานไดดี้ มีประสิทธิภาพยิ ÉงขึÊน การเพิÉมความถนดั ทกัษะและความสามารถเฉพาะอยา่งใน

การทาํงาน และจะตอ้งกระทาํอยา่งต่อเนืÉอง อยา่งไม่มีวนัจบสิÊน ทัÊงนีÊ ก็เพืÉอเพิÉมพนูและปรับปรุง

คุณภาพของผูป้ฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งเต็มทีÉ เพืÉอผลงานขององคก์ารและเพืÉอสนองความ

ตอ้งการของผูป้ฏิบติังานทีÉปรารถนาจะเจริญกา้วหนา้ในหนา้ทีÉการงาน และ 

 ภทัราวรรณ ศรีโพธิÍ นอ้ย (Śŝŝř) ไดส้รุปความหมายว่า การพฒันาบุลากรเป็นกระบวน 

การของกลุ่มกิจกรรม ทีÉจดัทาํขึÊนในช่วงเวลาทีÉกาํหนด เพืÉอใหเ้กิดผลในการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรม 

จากกิจกรรมการพฒันา และการฝึกอบรม ในแต่ละวิธียอ่มมีจุดเนน้ในการพฒันาบุคลากรทีÉแตกต่าง

กนั 

 ผูว้ิจยักล่าวโดยสรุปไดว้่า การพฒันาคุบุคลากร เป็นการดาํเนินการใหบุ้คลากรเพิÉมประ 

สิทธิภาพในดา้นการเสริมสร้างความรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะ ความสามารถในการทาํงานและทศันคติทีÉ

ดี เพืÉอช่วยใหบุ้คลากรมีขีดความสามารถในการปฏิบติังานทีÉดีขึÊน รวมถึงไดน้าํความรู้ ความเขา้ใจ 

ความสามารถ ทกัษะ และทศันะคติทีÉไดรั้บออกมาใชใ้นการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิ ภาพและเป็น

ผลดีต่อองคก์รมากยิ ÉงขึÊน 

 ความสําคญัของการพฒันาทรัพยากรบุคคล 

 การพฒันาทรัพยากรบุคคลใหมี้ความรู้ ความสามารถและมีประสิทธิภาพในการทาํงาน 

ทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จและสามารถเพิÉมขีดในการแข่งขนัใหก้บัองคก์รได ้เพราะพนกังาน 
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คือกุญแจแห่งความสาํเร็จ เราจึงควรส่งเสริมสนบัสนุนใหบุ้คลากรไดรั้บการพฒันาส่งผลต่อ 

ความเจริญกา้วหนา้ขององคก์รและตวับุคคล   

 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน (2554, หนา้ 9; สิริพร ควรหา, 2552; พนสั  

หนันาคินทร์, 2546) ทีÉกล่าวว่า การพฒันาบุคลากรเป็นหวัใจสาํคญัของการพฒันาองคก์ร เนืÉองจาก

ปัจจยัดา้นบุคลากรหรืออตัรากาลงัเป็นปัจจยัหนึÉงทีÉสาํคญั ในการชีÊความสาํเร็จในการทางานทุก

องคก์ร สรุปไดด้งันีÊ  1. การพฒันาบุคคล ช่วยทาํใหร้ะบบ และวิธีการปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมาก

ยิ ÉงขึÊนมีการติดต่อประสานงานทีÉดียิ ÉงขึÊน ซึÉงจะช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่อง และปรับปรุงวิธีการทาํงาน

ของตนใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ ÉงขึÊน 2. การพฒันาบุคคล เป็นวิธีการหนึÉงทีÉช่วยทาํใหเ้กิดการ

ประหยดั ลดการสิÊนเปลืองวสัดุทีÉใชใ้นการปฏิบติังาน 3. การพฒันาบุคคล ช่วยลดระยะเวลาการ

เรียนรู้งานใหน้อ้ยลง 4. การพฒันาบุคคล เป็นการเพิÉมพนูความรู้ความสามารถ และทกัษะในการ

ปฏิบติังาน 5. การพฒันาบุคคล เป็นการสนองตอบความตอ้งการทีÉจะเจริญกา้วหนา้ 6. การพฒันา

บุคคล เป็นการเพิÉมผลผลิตขององคก์รและทาํใหอ้งคก์รไดบุ้คลากรทีÉมีคุณภาพ  

 สรุปไดว้่า กระบวนการพฒันาบุคลากร ประกอบดว้ยขัÊนตอนต่าง ๆ ทีÉสาํคญั 4-5 ขัÊนตอน 

และจะมีการนาํเสนอในรายละเอียดแต่ละขัÊนตอนแตกต่างกนับา้ง แต่ก็ยงัคงมีหลกัสาํคญัของ

กระบวนการคือ ความจาํเป็นในการพฒันาบุคลากร วางแผนพฒันาบุคลากร การดาํเนินการตามแผน 

และการประเมินผล 

 กระบวนการพฒันาบุคลากร 

 กระบวนการพฒันาบุคลากร หมายถึง ขัÊนตอนการดาํเนินงานอยา่งมีระบบ ไดน้กัวิชาการ

เสนอแนะแนวคิดเกีÉยวกบักระบวนการพฒันาบุคลากร ดงันีÊ  

 อนุกลู เยีÉยงพฤกษาวลัย ์(25ŝř) กล่าวถึงกระบวนการพฒันาบุคลากร สรุปได ้6 ขัÊนตอน

ดงันีÊ  

 ř.  ผูบ้ริหารตระหนกัและรับรู้ปัญหาซึÉงปัญหาจะมีอยู ่2 ลกัษณะ คือ สภาพทีÉต ํÉากว่า

สภาพสมดุลจาํเป็น จะตอ้งพฒันาปรับปรุงอยา่งเร่งด่วนและสภาพทีÉสมดุลกนั จะตอ้งพฒันาเพืÉอให้

มีสภาพทีÉดีกว่า  

 Ś.  รวบรวมขอ้มลู ซึÉงอาจจะกระทาํไดโ้ดยการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล หรือเป็นกลุ่มการ

ออกแบบสอบถาม การประชุมเผชิญหนา้ร่วมกนั การหาขอ้มลูจากผลทีÉเกิดขึÊน และการสงัเกตการณ์  

 ś.  การตรวจวนิิจฉยั เป็นการวิเคราะห์ขอ้มลูทีÉเก็บรวบรวมมาสรุปว่ามีสภาพอยา่งไร  

และสภาพทีÉตอ้งการนัÊนควรเป็นอยา่งไร เพืÉอหาแนวทางการปรับปรุงแกไ้ข  
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 Ŝ.  วางแผนการดาํเนิน งานโดยกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย สภาพปรับปรุง สภาพทีÉตอ้งการให้

ชดัเจน แลว้กาํหนดกิจกรรมต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมาย และสภาพทีÉตอ้งการใหเ้ป็น   

โดยแกปั้ญหาของสภาพปัจจุบนั 

 ŝ.  ดาํเนินงานตามแผนเพืÉอใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลง และบรรลุเป้าหมายทีÉตัÊงไว ้ 

 Ş.  ติดตามและประเมินผล โดยการเปรียบเทียบความกา้วหนา้ในสภาพก่อนและหลงัการ

พฒันา  เพืÉอประเมินว่าบรรลุเป้าหมายทีÉกาํหนดไวเ้พียงไร โดยมุ่งเป็นกระบวนการทุกขัÊนตอน  

เพืÉอปรับปรุงแผนต่อไป 

 Bishop (1979) ไดใ้หแ้นวคิดเกีÉยวกบักระบวนการพฒันาบุคลากร ซึÉงสรุปได ้6 ขัÊนตอน 

ดงันีÊ  1) ศึกษาความตอ้งการ ว่าบุคคลมีความตอ้งการอะไร แต่ถา้บุคคลไม่มีความตอ้งการทีÉจะ

พฒันา ซึÉงผูบ้ริหารจะตอ้งหาวิธีกระตุน้ เพืÉอใหบุ้คคลมีความสนใจทีÉจะพฒันา 2) วิเคราะห์ ความ

ตอ้งการของบุคคลว่าตอ้งการอะไร เพืÉอจะไดด้าํเนินการอยา่งถกูตอ้งเหมาะสม 3) การพฒันาโดย

การใชว้ิธีการทีÉเหมาะสมกบัสภาพทีÉเป็นจริง เช่น การประชุมเชิงปฏิบติัการ การอภิปราย การศึกษา

ดูงาน เป็นตน้ 4) ความเป็นไปไดข้องโครงการ ซึÉงจะศึกษาโดยการทาํการวิจยั การทดลอง การ

ปรับปรุงแกไ้ข เพืÉอใหโ้ครงการดาํเนินไปไดด้ว้ยดี 5) การปฏิบติัตามโครงการ จาํเป็นตอ้งหา

วิทยากรทีÉมีความเชีÉยวชาญ และมีประสบการณ์เพืÉอชีÊนาํ และใหก้ารฝึกอบรม Ş) ติดตามและ

ประเมินผล  

 กล่าวโดยสรุป กระบวนการพฒันาบุคลากร จะมีขัÊนตอนทีÉสาํคญั 3 ขัÊนตอนคือ ř) ขัÊน

เตรียมการ หมายถึง เป็นขัÊนตอนของการศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการเพืÉอวางแผนในการ

ปฏิบติังาน Ś) ขัÊนปฏิบติั หมายถึง การปฏิบติัตามแผนทีÉวางไว ้คือการดาํเนินการพฒันาบุคลากร 

โดยใชว้ิธีการต่าง ๆ ś) ขัÊนประเมินผล หมายถึง การติดตามและประเมินความสาํเร็จของโครงการ 

ว่าอยูใ่นระดบัทีÉน่าพอใจหรือไม่ อยา่งไร 

 งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้องกบัการพฒันาทรัพยากรบุคคล 

 เพญ็ศรี ขตัตะโล (Śŝŝř) ไดท้าํการวิจยัการพฒันาบุคลากรในการจดัการเรียนรู้แบบ 

ร่วมมือ พบว่า หลงัมีการประชุมเชิงปฏิบติัการแลว้ กลุ่มเป้าหมายจะมีผลการทาํแบบทดสอบสูงขึÊน 

เนืÉองจากกลุ่มเป้าหมายใหค้วามรู้ความเขา้ใจในเรืÉองการเรียนรู้แบบร่วมมือ ทัÊงนีÊ เป็นเพราะการ

ประชุมเชิงปฏิบติัการทาํใหก้ลุ่มเป้าหมายไดล้งมือปฏิบติัจริง และมีวิทยากรคอยแนะนาํและให้

ความช่วยเหลืออยา่งใกลชิ้ด กลุ่มเป้าหมายถึงสามรถเขา้ใจไดถึ้งกระบวนการ และมีผลการ

ปฏิบติังานทีÉดีขึÊน 

 มหินทร์ จีรจิตต ์(Śŝŝř) ไดศึ้กษาถึงปัญหาในการพฒันาบุคลากรในโรงเรียนเอกชน

จงัหวดัสระบุรี พบว่า ทางโรงเรียนไดมี้การนาํเอาการฝึกอบรมมาช่วยในการพฒันาบุคลากร ซึÉงการ
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ฝึกอบรมเป็นกิจกรรมการเรียนรู้ของบุคคล เพืÉอปรับปรุงและเพิÉมพนูความรู้ ความเขา้ใจ ทศันคติ 

ทกัษะ ก่อใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงในการพฤติกรรม ทาํใหก้ารปฏิบติังานอยูใ่นระดบัสูง และมี

ความกา้วหนา้ในการทาํงาน 

 ศิริพร กุบแกว้ (ŚŝŝŚ) ไดท้าํการศึกษาเกีÉยวกบั ความตอ้งการพฒันาบุคลากรและความ 

พึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน บริษทัญีÉปุ่นและบริษทัสหรัฐอเมริกา/ ยโุรป ในนิคม

อุตสาหกรรม จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบว่า โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั และอยูใ่นระดบัมาก 

โดยบริษทัญีÉปุ่น มีความตอ้งการดา้นการทศันะศึกษาดูงานทัÊงในประเทศและต่างประเทศ พนกังาน

มีการสงัเกตวิธีการทาํงาน มีการเรียนรู้ในสิÉงทีÉไดพ้บเห็น เพืÉอนาํมาเป็นแนวทางในการทาํงาน อยูใ่น

ระดบัมาก สอดคลอ้ง รองลงมาคือ การโยกยา้ยสบัเปลีÉยนหนา้ทีÉในการปฏิบติังานระหว่างกนัอยูใ่น

ระดบัมาก โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอใหบุ้คลากรไดมี้ประสบการณ์มากขึÊน และยงัเป็นโอกาสให้

พนกังานกา้วขึÊนสู่ตาํแหน่งงานทีÉสูงขึÊน 

 กล่าวโดยสรุป ภายหลงัจากทีÉบุคลากรไดรั้บการอบรมแลว้ ก็จะมีความรู้เพิÉมขึÊน มีความ

เขา้ใจและมีทศันคติทีÉดี ส่งผลใหมี้การทาํงานมีประสิทธิภาพเพิÉมขึÊน 

 ทฤษฎทีีÉเกีÉยวกบัการพฒันาทรัพยากรบุคคล 

 ไดมี้ผูก้ล่าวถึงทฤษฎีทีÉสมัพนัธก์บัการพฒันาบุคลากร  จึงไดข้อนาํเสนอเดงันีÊ  

 ฉนัทนา จนัทร์บรรจง (2549) ไดส้รุปถึงทฤษฎีความตอ้งการความสาํเร็จของ 

McClellands ไวว้่า David Clellands et al.ไดท้าํการวจิยัเชิงทดลองโดยใชแ้บบทดสอบทีÉเรียกว่า 

Thematic apperception test (TAT) เพืÉอทดสอบความตอ้งการของมนุษยว์่ามีอะไรบา้ง โดยใหบุ้คคล 

เหล่านัÊนดูภาพต่าง ๆ แลว้เขียนเล่าเรืÉองเกีÉยวกบั สิÉงทีÉพวกเขามองเห็นในภาพ จากนัÊนผูท้ดลองจึงได ้

นาํไปวิเคราะห์และสรุปผล McClellands อธิบายว่า บุคคลตอ้งการพฒันาสิÉงทีÉตอ้งการ 3 ประการคือ 

ความตอ้งการประสบความสาํเร็จ (Need for acheivment) ความตอ้งการมีอาํนาจ (Need for power) 

และความตอ้งการมิตรสมัพนัธ ์(Need for affiliation) โดยอาศยัเวลาและประสบการณ์ในชีวิต 

เขาไดเ้ชืÉอมโยงความตอ้งการแต่ละรูปแบบเขา้กบัความพึงพอใจในการทาํงาน โดยมี Competency 

หรือความเป็นปัจเจกบุคคลซึÉงสามารถผลกัดนัใหบุ้คคลนัÊนสร้างสรรคผ์ลงานทีÉดีหรือตามเกณฑ ์

ทีÉกาํหนดในงานทีÉตนรับผดิชอบอยู ่

 กล่าวโดยสรุปว่า ความตอ้งการของบุคคลคือ ตอ้งการความสาํเร็จ ตอ้งการมีอาํนาจ และ

ตอ้งการเพืÉอน ซึÉงการพฒันาสามารถส่งผลใหบุ้คคลนัÊนสามารถบรรลุวตัถุประสงคต์นเองได ้

 

แนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(Śŝŝś) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) 
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ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่านีÊ เป็น 

เกณฑที์Éนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะทีÉสาํคญัและสถิติทีÉ

วดัไดข้องประชากรทีÉช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมายขอ้มลูทางดส้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึง

และมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายตลอดจนง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอืÉนตวัแปร

ดา้นประชากรศาสตร์ทีÉสาํคญัมีดงัต่อไปนีÊ  ř. อาย ุ(Age)  เนืÉองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคทีมีอายแุตกต่างกนันกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัแปล

ดา้นประชากรศาสตร์ทีÉแตกต่างของส่วนตลาดนกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาด

ส่วนเลก็ (Niche market) โดยมุ่งความสาํคญัทีÉตลาดอายสุ่วนนัÊน และ Ś. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรการ

แบ่งส่วนตลาดทีÉสาํคญันกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปลนีÊอยา่งรอบคอบเพราะในปัจจุบนันีÊตวัแปร

ดา้นเพศมีการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคการเปลีÉยนแปลงดงักล่าวอาจมาจากสตรีทีÉทาํงานมี

มากขึÊนซึÉงมีผลกระทบต่อการทาํงานของสินคา้กลุ่มนีÊมากผูห้ญิงทีÉทาํงานไม่มีเวลาดูโทรทศันไ์ม่มี

เวลาไปเลือกซืÊอสินคา้หรือฟังวิทยผุูโ้ฆษณาอาจใชนิ้ตยสารเพืÉอเขา้ถึงตลาดกลุ่มนีÊ มีพฤติกรรมทีÉ

เปลีÉยนแปลงคือ ผูข้ายไปเลือกซืÊอสินคา้ทีÉซุปเปอร์มาร์เก็ตแทน โดยทีÉ ś. ลกัษณะครอบครัว (Marital 

status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายทีÉสาํคญัของการใชค้วามพยายามทาง

การตลาดมาโดยตลอดและมีความสาํคญัยิ ÉงขึÊนในส่วนทีÉเกีÉยวกบัหน่วยผูบ้ริโภคนกัการตลาดจะ

สนใจจาํนวนและลกัษณะส่วนบุคคลในครัวเรือนทีÉใชสิ้นคา้หนึÉงและยงัสนใจในการพิจารณา

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์และโครงสร้างดา้นสืÉอทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูติ้ดสินใจในครัวเรือนเพืÉอช่วย

ในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม Ŝ. รายได ้การศึกษาและอาชีพ (Income education and  

occupation) เป็นตวัแปรทีÉสาํคญัในหารกาํหนดส่วนของตลาดโดยทั Éวไปนกัการตลาดจะสนใจ

ผูบ้ริโภคทีÉมีความรํÉ ารวย แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวทีÉมีรายไดป้ากลางและรายไดต้ ํÉาจะเป็นตลาดทีÉมี

ขนาดใหญ่ปัญหาสาํคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือรายไดจ้ะเป็นตวัชีÊ

การมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ในขณะเดียวกนัการเลือกซืÊอสินคา้ทีÉแทจ้ริงอาจถือ

เกณฑรู์ปแบบการดาํรงชีวิตรสนิยมค่านิยมอาชีพการศึกษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีÉใชบ่้อย

มากนกัการตลาดจะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัรายไดสู้งทีÉมีอายตุ่าง ๆ ถือว่าใชเ้กณฑร์ายไดร่้วมกบั

เกณฑอ์ายเุป็นเกณฑที์Éนิยมใชก้นัมากขึÊนเกณฑร์ายไดอ้าจจะเกีÉยวขอ้งกบัอายแุละอาชีพร่วมกนัเช่น

กลุ่มผูบ้ริหารธุรกิจทีÉม ั Éงคั Éงรุ่นเยาวถื์อว่าเป็นกลุ่มทีÉมีอิทธิพลสูงการศึกษาอาชีพและรายไดมี้แนว 

โนม้ความสมัพนัธก์นัอยา่งใกลชิ้ดในความสมัพนัธเ์ชิงเหตุและผลในแต่ละระดบัจะสามารถผลิตใน

ราคาสูงและส่วนใหญ่เป็นกลุ่มทีÉมีการศึกษาสูงดว้ยบุคคลทีÉมีการศึกษาตํÉาโอกาสทีÉจะหางานระดบั 

สูงยากจึงทาํใหมี้รายไดต้ ํÉาเนืÉองจากความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะ รายไดก้ารศึกษาและอาชีพ 
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 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (ŚŝŝŠ) รายงานว่า การตดัสินใจของผูซื้Êอไดรั้บอิทธิพล

จากลกัษณะส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อาย ุขัÊนตอนของวงจรชีวติ ครอบครัว อาชีพ สถานการณ์

ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ และบุคลิกภาพ สรปุ ปัจจยัทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อ

การตดัสินใจซืÊอดงันัÊน ฝ่ายขายและนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถึงสิÉงต่าง ๆ เหล่านีÊดว้ย  

 คุณลกัษณะของนกัขาย 

 ศศนนัท ์ววิฒันชาต (ŚŝŜš) ไดก้ล่าวถึง คุณสมบติัของพนกังานขายดา้นความรู้ มีดงันีÊ  

 ř) ความรู้เกีÉยวกบัอุตสาหกรรม (Industry knowledge) ตอ้งมีความรู้เกีÉยวกบัอุตสาหกรรม 

และปัจจยัต่าง ๆ ทีÉส่งผลกระทบต่อองคก์าร  

 Ś) ความรู้เกีÉยวกบัการแข่งขนั (Competitive knowledge) เพืÉอวางแผนการขายทีÉมี

ประสิทธิภาพ  

 ś) ความรู้เกีÉยวกบับริษทั (Company knowledge) องคก์ารส่วนใหญ่มีปริมาณสินคา้

หลากหลายชนิด  จึงวางนโยบายกลยทุธด์า้นการตลาด  

 Ŝ) ความรู้เกีÉยวกบัผลิตภณัฑ ์(Product knowledge) ความรอบรู้เกีÉยวกบัสินคา้อยา่ง

ละเอียด  

 ŝ) ความรู้เกีÉยวกบัตลาดและลกูคา้ (Markets and customers knowledge) ฝ่ายขายตอ้ง

ศึกษาสภาวการณ์ตลาดเพืÉอการวางแผนการขาย  

 Ş) ความรู้เกีÉยวกบัเทคนิคการขาย (Selling knowledge) เป็นศิลปะทีÉนกัขายจาํเป็นตอ้งมี

ความรู้ ประสบการณ์ หรือ บางคนก็เป็นพรสรรคที์Éติดตวัมา 

 ขณะทีÉ แจค็สนั และฮิสลิส (Jackson & Hisrich, 1996)ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะทีÉพึง

ประสงคข์องพนกังานขายนัÊน มีผูเ้ชีÉยวชาญในวงการขายทีÉไดพ้ดูถึงพนกังานขายทีÉจะประสบ

ความสาํเร็จในสายอาชีพ จะมีลกัษณะหลกัดงันีÊ  

 1.  คุณสมบติัดา้นบุคลิกภาพ เป็นองคป์ระกอบทีÉสาํคญัทีÉสุดของพนกังานขายทีÉประสบ

ความสาํเร็จ ลกัษณะบุคลิกภาพดงักล่าว ไดแ้ก่ การมีวินยัในตนเอง (Self-discipline) ความฉลาด 

(Intelligence) การมีความคิดสร้างสรรค ์(Creativity) มีความยดืหยุน่ (Flexibility) การรู้จกัปรับตวั 

(Adaptability) มีแรงจูงใจในตนเอง (Self-motivated) มีความอดทน (Persistent) มีท่าทางสง่างาม 

(Personable) และไวว้างใจได ้(Dependable) 

 2.  คุณสมบติัดา้นศิลปะการขาย พนกังานควรมีความรู้พืÊนฐานในดา้นศิลปะการขายและ

ตอ้งพฒันาทกัษะอืÉน ๆ ทีÉช่วยในการขาย เช่น ทกัษะดา้นการสืÉอสาร (Communication skills) ทกัษะ

ดา้นการวิเคราะห์ (Analytical skills) ทกัษะดา้นการจดัการ (Organization skills) และทกัษะดา้นการ

บริหารเวลา (Time management skills) 
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 3.  คุณสมบติัดา้นความรู้ คือ มีความรู้ในตวัสินคา้ (Product knowledge) ความรู้ ความ

เขา้ใจในตวัลกูคา้ (Customer knowledge) ความรู้เกีÉยวกบัคู่แข่ง (Knowledge of the competitor) และ

ความรู้เกีÉยวกบับริษทั (Knowledge of company) 

 คอตเลอร์ (Kotler, řššř) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของบุคคลทีÉจะเขา้สู่อาชีพการขายทุกคน 

จาํเป็นอยา่งยิ ÉงทีÉจะตอ้งรู้เทคนิค หรือ ศิลปะของการขาย ซึÉงประกอบดว้ยกระบวนการขาย Ş ขัÊน 

ตอน คือ ř. การแสวงหาลกูคา้และพิจารณาคุณสมบติั (Prospecting and quality) Ś. การเตรียมตวั

ก่อนเขา้พบ (Pre-approach) ś. การเขา้พบ (Approach) Ŝ. การเสนอขายสาธิต (Presentation and 

Demonstration) ŝ. การปิดการขาย (Closing) Ş. การติดตามผลและการดาํรงรักษาความสมัพนัธ ์

(Follow up and maintenance) 

 ทฤษฎเีกีÉยวกบับุคลกิภาพของพนักงานขาย 

 คุณลกัษณะของบุคลิกภาพ (Personality) หมายถึงลกัษณะดา้นจิตวิทยาภายในของบุคคล

เป็นสิÉงทีÉกาํหนดและสะทอ้นถึงวิธีการซึÉงบุคคลหนึÉงตอบสนองต่อสิÉงแวดลอ้มของเขา หรืออาจ

หมายถึง การตอบสนองจากสิÉงกระตุน้ทีÉเป็นสิÉงแวดลอ้มบุคลิกภาพ หมายถึง พฒันาการทีÉมีมา

ยาวนานของมนุษยต์ัÊงแต่แรกจนเติบโตเป็นผูใ้หญ่พฒันาการของบุคลิกภาพสามารถสรุปได ้ŝ 

ประการ ดงันีÊ  ř) บุคลิกภาพเป็นนิสยัโดยรวมของคน Ś) บุคลิกภาพเป็นสิÉงทีพฒันาระยะยาว  

ś) บุคลิกภาพเป็นสิÉงทีÉคงทนอยูน่าน Ŝ) บุคลิกภาพเป็นตวักาํหนดแบบปฏิกิริยาโตต้อบ (Reaction)  

ของมนุษยที์Éมีต่อสิÉงแวดลอ้ม เช่นเมืÉอเกิดเพลิงไหมห้รือแผน่ดินไหวจะทาํอยา่งไร ŝ. บุคลิกภาพ

เปลีÉยนได ้มกัจะเปลีÉยนแปลงไดเ้มืÉอเกิดวกิฤติทีÉร้ายแรงเขา้มาในชีวิต ซึÉงเป็นเหตุการณ์ในชีวิตทีÉ

สาํคญั เช่นการแต่งงาน การมีบุตร ความตายของผูเ้ป็นทีÉรัก การหยา่ร้าง เป็นตน้ 

 ทฤษฎีเกีÉยวขอ้งบุคลิกภาพ (Theories of personality) ทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบับุคลิกภาพใน

ทีÉนีÊ จะอธิบายถึง ś ทฤษฎี (เสรี วงษม์ณฑา, ŚŝŜŠ, หนา้ ŞŞ) ไดแ้ก่ ř) ทฤษฎีฟรอยด ์(Freudian 

theory) หรือ ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด ์(Freud’s psychoannalytic theory) Ś) ทฤษฎีบุคลิกภาพ

ตามค่านิยมของบุคลากร (Types based on valuses) ś) ทฤษฎีลกัษณะ (Trait theory) ทฤษฎี

บุคลิกภาพเหล่านีÊ  ไดมี้การเลือกอภิปรายถึงบทบาททีÉเด่นชดั เพืÉออภิปรายถึงบทบาททีÉเด่นชดั เพืÉอ

ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างพฤติกรรมผูบ้ริโภคและบุคลิกภาพ 

 ทฤษฎีฟรอยด ์(Freudian theory) หรือทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด ์(Freud’s 

psychoannalytic theory) ประกอบดว้ยปัจจยั ś ประการไดแ้ก่ ř) อิด (ID) เป็นความคิดทีÉเกีÉยวขอ้ง

กบัสิÉงกระตุน้หรือสิÉงเร้าทีÉมีมาตัÊงแต่เดิม เป็นส่วนของบุคลิกภาพซึÉงเกิดจากแรงกระตุน้อยา่งหยาบ 

(Primitive drive) และความรู้สึกทีÉกระตุน้ใหบุ้คคลพยายามตอบสนองความตอ้งการของเขา Ś) อีโก้

(Ego) หมายถึงส่วนหนึÉงของบุคลิกภาพซึÉงอยูใ่นการควบคุมโดยจิตสาํนึกของแต่ละบุคคลซึÉงทาํ
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หนา้ทีÉคอยตรวจสอบภายใน ś) ซุปเปอร์อีโก ้(Superego) แสดงถึงความตอ้งการส่วนบุคคลหรือ

สงัคมซึÉงใชเ้พืÉอ กาํหนดเงืÉอนไขดา้นจรรยาบรรณของพฤติกรรม 

 สรุปไดว้่า บุคลิกภาพทัÊงสามทีÉอยูภ่ายในมนุษยจ์ะคอยต่อสูก้นั นกัการตลาดตอ้งเขา้ใจ

ทฤษฎีดงักล่าวเป็นอยา่งดีเพืÉอจะไดเ้ขา้ใจพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค ซึÉงโดยทั Éวไป

แลว้ผูบ้ริโภคจะใชผ้ลิตภณัฑต์ามอีโกห้รือยดึมั Éนในความเป็นตวัเอง 

 ทฤษฎลีกัษณะ (Trait theory) 

 ทฤษฎีลกัษณะ (Trait theory) เป็นทฤษฎีบุคลิกภาพซึÉงมุ่งความสาํคญัทีÉการวดัลกัษณะ

ดา้นจิตวิทยาอยา่งใดอยา่งหนึÉง แบ่งเป็น 2 ลกัษณะทีÉตรงกนัขา้ม แลว้นาํไปถามความคิดเห็นผูถ้กู

ถามเลือกขอ้ไหน บุคลิกลกัษณะก็จะเป็นแบบนัÊน เช่น ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Common traits in 

Consumers) มี řř ลกัษณะ เช่น  ř) กะฉบักระเฉง (Traits) หรือ เฉืÉอยชา (Inert) Ś) ความเป็นชาย 

(Masculinity) หรือความเป็นหญิง(Femininity) ś) ความเป็นตวัของตวัเอง (Independence) หรือชอบ

พึÉงคนอืÉน (Dependence) Ŝ) มุ่งมั Éนสู่ความสาํเร็จ (Achievement)  หรือไม่สนใจความสาํเร็จ 

(Unambiguous) ŝ) เจา้อารมณ์ (Emotional) หรือมีเหตุผล (Rational) Ş) ชอบเขา้สงัคม (Social) หรือ 

เก็บตวั (Shut in) ş) ยกตน (Dominant) หรือถ่อมตน (Humble) Š) ปรับตวัง่าย (Adaptability) หรือ

ปรับตวัยาก (Inadaptability) š) จริงจงั (ไม่ยิ Êมแยม้) (Seriousness) หรือสนุกสนาน (Amusing)   

řŘ) ความกา้วร้าว (Aggressive) หรือยอมตาม (Submissive) řř) สุขุม (Cool) หรือมีความวิตกกงัวล 

(Anxiety) ทฤษฎีลกัษณะ นีÊ ใหข้อ้เท็จจริงเกีÉยวกบับุคลิกภาพไดใ้กลเ้คียงมาก เพราะบุคลิกภาพของ

มนุษยน์ัÊนเพียงสะทอ้นลกัษณะ řř ประการดงักล่าวในระดบัทีÉแตกต่างกนัเท่านัÊน 

 โดยทีÉ วิชิต อู่อน้ (2553) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะของพนกังานขายทีÉพึงปรารถนาควรมี

ลกัษณะเบืÊองตน้ดงันีÊ  ř) ระดบัความกระตือรือร้นสูง Ś) ความเชืÉอมั Éนในตนเองสูง ś) มีความตอ้งการ

สิÉงทีÉเป็นรูปธรรม Ŝ) ขยนัทาํงาน ŝ) อดทนสูง Ş) มีความรู้ดี มีความรู้ในสินคา้ทีÉขาย ş) มีลกัษณะทาง

กายภาพดี Š) มีมนุษยส์มัพนัธแ์ละมีทกัษะ š) ตอ้งมีวินยัในตนเอง  ซึÉงบุคลิกภาพเหล่านีÊ ทีÉทาํให้

พนกังานขายประสบความสาํเร็จในอาชีพการขาย 

 สุวิมล แมน้จริง (ŚŝŜš) ไดก้ล่าวว่าปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉมีส่วนทาํใหพ้นกังานขายประสบ

ความสาํเร็จแบ่งไดเ้ป็น Š อยา่ง ř) ตอ้งรักงานขาย Ś) มีความเต็มใจในการทาํงาน ś) ตอ้งการไดรั้บ

ความสาํเร็จ Ŝ) ตอ้งเป็นคนมองโลกในแง่ดีหรือทศันคติทีÉ ŝ) ตอ้งมีความรู้เกีÉยวกบังานเป็นอยา่งดี  

Ş) รู้จกัคุณค่าของเวลา ş) จะตอ้งเป็นผูพ้ดูและผูฟั้งทีÉดี Š) ตอ้งใหบ้ริการทีÉดีต่อลกูคา้  

 แนวคดิทกัษะเกีÉยวกบัฝ่ายขาย  

 อาภรณ์ ภูว่ิทยาพนัธ ์(Śŝŝś) ไดก้ล่าวถึง การพฒันาทกัษะของฝ่ายขายทีÉพึงประสงค ์

ประกอบดว้ย ř) มีมนุษยส์มัพนัธ ์ Ś) ความน่าเชืÉอถือ ś) การควบคุมอารมณ์และบุคลิกภาพ  
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Ŝ) จิตสาํนึกดา้นการบริการ ŝ) ทกัษะการติดต่อสืÉอสาร Ş) ความละเอียดรอบคอบ ş) การแกไ้ข

ปัญหาและการตดัสินใจ Š) ความอดทนอดกลัÊน (Endurance) š) ทกัษะการบริหารเวลา (Time 

management) řŘ) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม (Teamwork) řř) ทกัษะความรู้เกีÉยวกบัสินคา้และบริการ

(Product & service knowledge) řŚ) ความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษเชิงธุรกิจ řś) ทกัษะการ

เจรจาต่อรอง(Negotiation Skill) řŜ) การเรียนรู้และพฒันาตนเอง (Individual learning and 

development) 

 

แนวคดิทฤษฎแีรงจูงใจของพนักงานขาย 

 ในการทาํงานกฎเกณฑแ์ละหลกัการยอ่มเป็นตวัควบคุมใหง้านบรรลุเป้าหมาย แต่พอ

ปฏิบติัจริงแลว้ แมก้ฎเกณฑห์ลกัการทีÉดีก็ยงัถกูคนเอารัดเอาเปรียบ คือ ทาํตามบา้งไม่ยอมทาํตาม

บา้ง จากการศึกษาของนกัวิชาการหลายสาขาเกีÉยวกบัการวเิคราะห์องคก์ร พบว่าธรรมชาติของ

มนุษยมี์ค่าเฉลีÉยสูงมากในการไม่ปฏิบติัตามกฎเกณฑ ์ดว้ยเหตุนีÊ งานจึงไม่ถึงเป้าหมาย ดงันัÊน

นกัวิชาการจึงพยายามหาทางจูงใจใหเ้กิดการทาํงานขึÊน โดยการกระตุน้หรือจูงใจใหเ้กิดพลงัทีÉจะ

ต่อสูไ้ปอยา่งไม่ทอ้ถอย ซึÉงนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามคิดเห็น ดงันีÊ  

 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow theory of motivation) 

 เป็นการศึกษาถึงประเภทความตอ้งการต่าง ๆ ของบุคคลทีÉเป็นแรงจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรม

ต่าง ๆ ออกมาลาํดบัความตอ้งการของมาสโลวมี์ ŝ ระดบั ดว้ยกนัโดยเริÉมจากความตอ้งการ

ระดบัพืÊนฐานดงัต่อไปนีÊ  1) ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นระดบัความ

ตอ้งการระดบัแรกของมนุษยเ์ช่น ความตอ้งการอาหาร นํÊ า การนอนหลบั ทีÉอยูอ่าศยั ความตอ้งการ

ทางเพศ 2) ความตอ้งการความปลอดภยัและความมั Éนคง (Safety and security needs) เช่นความ

ปลอดภยัจากอนัตรายต่าง ๆ ตอ้งการไดรั้บการคุม้ครอง ตอ้งการไดรั้บการคุม้ครอง ตอ้งการความ

มั Éนคงของชีวติ สุขภาพแข็งแรง ตอ้งการอนามยัทีÉดี 3) ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social needs) เป็น

ความตอ้งการทัÊงในแง่ความรัก ความอบอุ่น การยอมรับในสงัคม 4) ความตอ้งการการยกยอ่ง 

(Esteem needs) เป็นความตอ้งการความยกยอ่งส่วนตวั (Self-esteem)  ความนบัถือ (Recognition) 

และสถานะจากสงัคม (Status) จากสงัคม เช่นความตอ้งการความมีชืÉอเสียง การเคารพนบัถือจาก

สงัคม 5) ความตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวิต (Self-actualization needs) เช่นความตอ้งการ

ปรารถนาความสาํเร็จ ดงัแสดงในภาพทีÉ 2-1 
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ภาพทีÉ 2-1   ประยกุตท์ฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ŚŝŜš, หนา้ ŞŠ) 

 

แนวคดิและทฤษฎกีารบริหารการขาย 

 การบริหารการขายโดยมีแนวคิดหรือโครงสร้างดงันีÊ  1) การวิเคราะห์วตัถุประสงคแ์ละ

กลยทุธข์องการบริหารการขาย 2) วิธีการกาํหนดขนาดและการจดัองคก์ารขาย (Size and 

organization of the salesforce) 3) วิธีการสรรหา การจูงใจ และการประเมินผลการปฏิบติังานการ

ขาย ดงัรายละเอียดดงันีÊ  

 ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อบทบาทหน่วยขายมีดงันีÊ  1) บริษทัลดขนาดของหน่วยขายเต็มเวลา 

(Full time salesforce) จากการศึกษาพบว่า ในอนาคตจะมีร้าน supermarket ในยโุรปเพียง 10 ร้าน 

และมีผูผ้ลิตเพียง 5 บริษทั นอกจากนัÊนค่าใชจ่้ายของหน่วยขายเต็มเวลามีสูง บริษทัผูผ้ลิตจะทาํ

สญัญาการขายกบับริษทัทีÉมีความชาํนาญในการขายซึÉงจะลดตน้ทุนคงทีÉ และสามารถเขา้ถึงองค์

ความรู้ทางธุรกิจ อุตสาหกรรมเฉพาะดา้นได ้2) การเปลีÉยนแปลงสู่การบริหารความสมัพนัธ ์

(Relationship management) ซึÉงในอดีตการขายเป็นการกาํหนดลกูคา้คาดหวงั การจูงใจและการปิด

การขาย แต่ในปัจจุบนั ผูซื้Êอและผูข้ายตอ้งการสร้างความสมัพนัธร์ะยะยาวในแง่ของผูซื้Êอจะมุ่งการ

บริหารคุณภาพรวม (Total quality management: TQM) เพืÉอลดจาํนวนผูข้ายปัจจยัการผลิตในแง่

ของผูข้ายจะมุ่งสร้างความสมัพนัธร์ะยะยาวเพืÉอสร้างกาํแพงการแข่งขยั และลดความกดดนัดา้น

ราคา และกาํไรส่วนเกิน 3) ทกัษะของพนกังานไดเ้ปลีÉยนแปลงสู่ดา้นการตลาด และธุรกิจ เพืÉอเขา้

ใจความตอ้งการของลกูคา้และสร้างความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้ ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ มีความสมัพนัธ ์

ความตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวิต  (Self-actualization needs) 

ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs)ไดแ้ก่ความตอ้งการมีชืÉอเสียง 

ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social needs)การยอมรับในสงัคม ดา้นความรัก 

ความตอ้งการความปลอดภยัและความมั Éนคง  (Safety and security needs) 

ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological needs) นํÊ าทีÉอยูอ่าศยั 
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กบัการคดัเลือก ฝึกอบรม จูงใจและการจ่ายค่าตอบแทนพนกังานขาย (สืบชาติ อนัทะไชย, 2552) 

 พนกังานขาย (Salesman) หมายถึงบุคคลทีÉทาํหนา้ทีÉรับผดิชอบในการติดต่อแสวงหา

ลกูคา้ การเสนอขาย เพืÉอกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดความตัÊงใจและตดัสินใจซืÊอ การใหบ้ริการก่อนและ

หลงัการขายรวมทัÊงการใหค้าํแนะนาํลกูคา้ พนกังานขายตัÊงแต่หนึÉงคนขึÊนไปทีÉทาํงานในบริษทั 

เรียกว่า หน่วยงานขาย (Sales force) จึงเป็นสิÉงสาํคญัทีÉตอ้งมีการบริหารหน่วยงานขายทีÉเหมาะสม

ตลอดจนมีศิลปะในการขายโดยใชพ้นกังานขาย 

 พนกังานขายเดิมมาจากคาํว่า Salesman แต่ในปัจจุบนัทัÊงในและต่างประเทศนิยมใชค้าํว่า 

Sales Representative ซึÉงหมายถึงตวัแทนขายหรือพนกังานขายเพราะเป็นคาํทีÉทนัสมยักว่าคาํทีÉมี

ลกัษณะการทาํงานคลา้ยคลึงกนักบัพนกังานขาย คือคาํว่า ผูจ้ดัการฝ่ายลกูคา้ (Account executives) 

พนกังานขายใหค้าํแนะนาํ (Sales consultants) วิศวกรการขาย (Sales engineers) พนกัขายภาคสนาม 

(Field representatives) ตวัแทน (Agent) พนกังานขายใหบ้ริการ (Sales Representative) พนกังาน

ขายดา้นการตลาด (Marketing representatives) 

 หน่วยงานขาย (Sales force) หมายถึง กลุ่มบุคคลตัÊงแต่หนึÉงคนขึÊนไปทาํหนา้ทีÉรับผดิชอบ

ในการติดต่อแสวงหาลกูคา้ การเสนอขาย ตลอดจนการใหบ้ริหารก่อนและหลงัการขาย 

 สืบชาติ อนัทะไชย (2552) กล่าวว่า การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal selling) เป็น

รูปแบบการติดต่อสืÉอสารจากผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรงอาจเรียกว่าเป็นการติดต่อ 

สืÉอสารระหว่างบุคคลผูส่้งข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที  

โดยโคทเลอร์ (Kotler, 2003)ไดข้ยายความว่าการบริหารการขายซึÉงพฒันา จะพิจารณา 3 ประเด็น  

1) การออกแบบหน่วยงานขายประกอบดว้ยวตัถุประสงคข์องหน่วยงานขาย 2) การบริหาร

หน่วยงานขาย 3) การปรับปรุงประสิทธิผลในการขายของหน่วยงานขาย การบริหารการขายซึÉง

พฒันาโดย ดอยส์ (Doyle, 2002, P. 279) มี 6 ขัÊนตอนคือ 1) วตัถุประสงคข์องหน่วยงานขาย 2) กล

ยทุธข์องหน่วยขาย 3) โครงสร้างและขนาดของหน่วยขาย 4) การจดัสรรทรัพยากร (เช่น ลกูคา้ 

สินคา้ เขตการขาย) 5) การจดัการหน่วยขาย (ไดแ้ก่ สรรหา ควบคุม ฝึกอบรมจ่ายค่าตอบแทนการจูง

ใจ การประเมินผล) 6) งานหน่วยขาย (เช่นการขาย การเจรจาต่อรอง ความสมัพนัธ)์ 

 โซโลมอน และคณะ (Solomon et al., 2006) เขียนขัÊนตอนการบริหารทีมขายไว ้ 

4 ขัÊนตอน คือ 1. กาํหนดวตัถุประสงคข์องทีมขาย 2. การกาํหนดกลยทุธที์มขาย 3. การจดัการทีม

ขาย (การสรรหาและคดัเลือก การฝึอบรม แรงจูงใจทีมขาย) 4. การประเมินผลทีมขาย   การกาํหนด

วตัถุประสงคใ์นการขายของบริษทัหนึÉงกคื็อ 1) เพืÉอใหเ้กิดการขาย (Selling) 2) เพืÉอยกระดบัคุณภาพ

งาน (Upgrading) 3) เพืÉอสร้างคาํสั ÉงซืÊอ (Installing) 4) เพืÉอพฒันาการทาํงานใหดี้ขึÊน (Developing)  
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5. เพืÉอรักษาลกูคา้เดิมเอาไว ้(Protecting account) จะกาํหนดแยกตามแต่ละขัÊนตอนของกระบวนการ

ขายดงันีÊ  1) การแสวงหาลกูคา้ (Prospecting) 2) การกาํหนดเป้าหมาย (Targeting)  3) การติดต่อ 

สืÉอสาร (Communicating) 4) การขาย (Selling) 5) การใหบ้ริการ (Servicing)  6) การรวบรวมขอ้มลู 

(Information gathering) 7) การจดัสรรสินคา้ (Allocating) 

 ดอยส์ (Doyle, 2002)  เขียนการจดัการประเภทของพนกังานขาย โดยใชกิ้จกรรมการขาย

เป็นเกณฑด์งันีÊ  รับผดิชอบคาํสั ÉงซืÊอของลกูคา้ การบริการลกูคา้ ใหค้าํแนะนาํกบัลกูคา้  รักษา

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

 กลยทุธข์องหน่วยขาย (Sales force strategy) หมายถึง วิธีการและเทคนิคต่าง ๆ ทีÉใชใ้น

หน่วยงานขาย บริษทัจึงตอ้งจา้งพนกังานทีÉมีความสามารถในการหาลกูคา้ในเวลาและวิธีการทีÉ

เหมาะสม 

 โครงสร้างและขนาดของหน่วยงาน โดยทีÉ เดดเพลมาคเกอร์และคณะ (De pelsmacker  

eta., 2001) ไดเ้ขียนโครงสร้างและขนาดของหน่วยขายมี 2 ชนิด คือ หน่วยงานขายตรง (Direct 

salesforce) และหน่วยขายตามสญัญา (Contractual salesforce) โครงสร้างและขนาดของหน่วยงาน

ขาย มี 4 ชนิด ดงันีÊ  1) โครงสร้างหน่วยขายตามภูมิศาสตร์ (Geographically based organization)  

2) โครงสร้างหน่วยงานขายตามสินคา้ (Product base organization) สินคา้ 3) โครงสร้างหน่วยงาน

ขายตามลกูคา้ (Customer base organization) 4) โครงสร้างหน่วยงานขายตามหนา้ทีÉ (Function base 

organization) 

การจดัการทีมขาย (Managing salesforce) ประกอบดว้ย 1) การสรรหาและคดัเลือก

พนกังานขาย (Recruiting and selecting salespeople) ถา้บริษทัคดัเลือกพนกังานทีÉมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลก็จะส่งผลต่อความสาํเร็จของบริษทัจากการศึกษาพบว่าคุณลกัษณะของพนกังาน

ชัÊนเลิศมี 4 ประการ คือ แรงจูงใจภายใน วนิยัในการทาํงาน ความสามารถในการปิดการขาย และ

ความสามารถในการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 2) การฝึกอบรมพนกังานขาย (Training sales 

representatives) เพืÉอใหพ้นกังานมีความรู้เกีÉยวกบั บริษทั ลกูคา้ คู่แข่งขนั เทคนิคการขาย และความ

รับผดิชอบต่อสงัคม 

 บาบากสั และคณะ (Babakus et al., 1996) ศึกษาบทบาทขององคก์ารพบว่ามีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในงานของพนกังานขาย และการฝึกอบรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการทาํงาน 

โดยส่งผา่นแรงจูงใจภายในและผลการดาํเนินงาน 

 บาบากสั และคณะ (Babakus et al., 2003) พบว่าการผกูพนัของพนกังานขาย มีองค ์

ประกอบ 3 ประการ 1) การจูงใจทีมขาย (Motivation salesforce) 2) การจ่ายค่าตอบแทนกบั
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พนกังานขาย (Compensation for sales representatives) 3) การอาํนวยการพนกังานขาย 

(Supervising sales representatives) 

 บริษทัส่วนใหญ่จะนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นการบริหารทีมขายซึÉงเป็นระบบ

อตัโนมติั (Sales force automation systems) ในการติดต่อกบัลกูคา้ การจดัการความสมัพนัธก์บั

ลกูคา้ เพืÉอการจดัทาํโครงร่างของลกูคา้วิเคราะห์และพยากรณ์ยอดขาย กาํหนดการเยีÉยมลกูคา้ การ

เสนอขายสินคา้ การบนัทึกคาํสั ÉงซืÊอของลกูคา้ การตรวจสอบสินคา้คงคลงั การเตรียมรายงานการ 

 การประเมินผลพนกังานขาย (Evaluating sales representatives)เป็นความพยายามทีÉจะ

ติดตามผลปฏิบติัเกีÉยวกบัพนกังานขาย  

 เพียซีÉ และคณะ (Piercy et al., 1998) ศึกษาเปรียบเทียบวิธีการประเมินผลงานของ

พนกังานขายตามแนวทางพฤติกรรม จะเนน้ ความสามารถ  ทศันคติ แรงจูงใจ กลยทุธก์ารขาย 

ในขณะทีÉวิธีการประเมินผลงานของพนกังานขายตามผลลพัธจ์ะเนน้ผลลพัธ ์(เช่นยอดขาย)

 เชอร์ชิล และคณะ (Churchill et al., 1985) พบว่าตวักาํหนดผลการปฏิบติังานของ

พนกังานเรียงตามลาํดบัดงันีÊ  ปัจจยัส่วนบุคคล ทกัษะ บทบาท อุปนิสยั แรงจูงใจ และสิÉงแวดลอ้ม

ขององคก์าร นอกจากนัÊน ปัจจยัทีÉใชป้ระเมินความพึงพอใจขอพนกังาน ไดแ้ก่งาน เพืÉอนร่วมงาน 

หวัหนา้งาน นโยบายและการสนบัสนุนของบริษทั การเลืÉอนตาํแหน่ง และความกา้วหนา้ และลกูคา้

 โมนครีฟ และคณะ (Moncrief et al., 1997) ศึกษาพบว่า ในการบริหารหน่วยงานขายนัÊน

ตอ้งมีการปรับปรุงประสิทธิผลในการขายของหน่วยงานขายซึÉงประกอบดว้ย 1) การฝึกอบรมศิลปะ

การขาย (Salesmanship training)  2) ทกัษะการเจรจาขาย (Negotiation skill) 3) ทกัษะการสร้าง

ความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้ (Relationship building skill) 

 เพียซีÉ และคณะ (Piercy et al., 1998) ตรวจสอบปัจจยัทีÉมีผลกระทบต่อความสาํเร็จของ

องคก์าร คือ คุณลกัษณะของพนกังานขายไดแ้ก่ แรงจูงใจ การมุ่งทีมงาน การมุ่งการสนบัสนุนการ

ขาย การควบคุมการบริหารการขาย การอาํนวยการ และการประเมินผล นอกจากนัÊนการออกแบบ

องคก์ารการขาย ไดแ้ก่ขัÊนตอนการขาย หรือกระบวนการขาย (Selling process) 
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ภาพทีÉ 2-2 ประยกุตจ์าก Piercy et al., řššŠ การบริหารการขายโดยขัÊนตอนกระบวนการขาย 

 

 กระบวนการขายโดยใชพ้นกังานขาย ประกอบดว้ย 1) การแสวงหาลกูคา้และการกาํหนด

คุณสมบติัของลกูคา้ 2) การเตรียมการก่อนเขา้พบลกูคา้ 3) การเขา้พบลกูคา้ 4) การเสนอขาย  

5) การขจดัขอ้โตแ้ยง้ (Handing objections or overcoming objections) 6) การปิดการขาย (Sales 

closing) 7) การติดตามผลและการรักษาลกูคา้ (Follow up and maintenance) 

 แบรสเซียร์ และคณะ(Brashear et al., 1997) ศึกษาผลการดาํเนินงานของพนกังานขายมี

ความสมัพนัธก์บัผลการขาย หรือยอดขาย คือการแสวงหาลกูคา้คาดหวงั การขาย การบริการลกูคา้ 

จากการวิเคราะห์พนกังานทีÉมีผลงานระดบัสูงจะมีทกัษะการเจราจาการขาย (Negotiation Skills) 

 อเลก็ซานเดอร์ และคณะ (Alexander et al., 1994) การขายแนวใหม่จะเป็นการขายทีÉการ

สร้างความสมัพนัธร์ะยาวกบัลกูคา้ ดงันัÊนจะตอ้งมีทกัษะในการเจรจาการขายเพืÉอสร้างความ 

สมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว ทกัษะทีÉจะแสดงออกดว้ยคาํพดู ทกัษะการฟัง ทกัษะการมีวจิารณ 

ญาณ มีความสามารถในการจูงใจบุคคลมีความอดทน ตลอดจนการตดัสิใจทีÉรวดเร็วและชาํนาญ  

สิÉงต่อไปนีÊจะช่วยใหน้กัการตลาดประสบความสาํเร็จในการเจรจาการขาย 1) โอกาสทีÉจะเจรจาการ

ขาย (When to negotiate) 2) การกาํหนดกลยทุธก์ารเจรจาการขาย (Formulating a negotiation 

strategy) 3) ยทุธวิธีการเจรจาต่อรองในระหว่างการเจรจาการขาย (Bargaining tactics during 

negotiations) 

 ชาร์มา (Sharma, 2001) กล่าวว่า ระยะของความสมัพนัธมี์ 2 ระยะ คือระยะสร้างความ 

สมัพนัธแ์ละระยะการักษาความสมัพนัธ ์ซึÉงพนกังานขายจะมีบทบาทสาํคญั 2 ชนิด คือ เป็น 

ผูบ้ริหารความสมัพนัธ ์และผูติ้ดตามและประเมินผลความสมัพนัธ ์

กาํหนดลกูคา้คาดหวงั 

การขจดัขอ้โตแ้ยง้ 

การปิดการขาย การติดตามผล 

การนาํเสนอการ

ขาย 

การเตรียมตวัก่อนปิด

การขาย (Pre close) 

การเตรียมตวัก่อนเขา้พบ การเขา้พบลกูคา้ 
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 สรุป พนกังานขาย หมายถึง บุคคลทีÉทาํหนา้ทีÉรับผดิชอบในการติดต่อแสวงหาลกูคา้ การ

เสนอขาย เพืÉอกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดความตัÊงใจและตดัสินใจซืÊอ การใหบ้ริการก่อนและหลงัการขาย

รวมทัÊงการใหค้าํแนะนาํลกูคา้ พนกังานขายตัÊงแต่หนึÉงคนขึÊนทีÉทาํงานในบริษทัเรียกว่าหน่วยงาน

ขาย (Salesforce) จึงเป็นสิÉงสาํคญัทีÉตอ้งมีการบริหารหน่วยงานขายทีÉเหมาะสมตลอดจนมีศิลปะใน

การขายโดยใชพ้นกังานขาย 

 ขัÊนตอนการบริหารทีมขาย ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์องหน่วยงานขาย กลยทุธข์องหน่วยขาย  

โครงสร้างและขนาดของหน่วยขาย การจดัสรรทรัพยากร การจดัการหน่วยขาย และงานหน่วยขาย 

 วตัถุประสงคข์องหน่วยงานขายจะกาํหนดแยกตามแต่ละขัÊนตอนของกระบวนการขาย

ดงันีÊ  1) การแสวงหาลกูคา้ 2) การกาํหนดเป้าหมาย 3) การติดต่อสืÉอสาร 4) การขาย 5) การให ้

บริการ 6) การรวบรวมขอ้มลู และ 7) การจดัสรรสินคา้ 

 กลยทุธห์น่วยงานขาย หมายถึง วิธีการและเทคนิคต่าง ๆ ทีÉใชใ้นการบริหารหน่วยงาน

ขายบริษทัต่าง ๆ ซึÉงจะมีการแข่งขนักนัในการหาลกูคา้ ดงันัÊนบริษทัจึงตอ้งจา้งพนกังานขายทีÉมี

ความ สามารถในการหาลกูคา้ไดถ้กูตอ้งในเวลาและวิธีการทีÉเหมาะสมโครงสร้างและขนาดของ

หน่วยขายมี 4 ชนิด ไดแ้ก่ โครงสร้างหน่วยขายตามภูมิศาสตร์ ขายสินคา้ทุกชนิดของบริษทั 

โครงสร้างหน่วยขายตามสินคา้ โครงสร้างหน่วยขายตามลกูคา้ และโครงสร้างหน่วยขายตามหนา้ทีÉ 

 การจดัการหน่วยขาย ไดแ้ก่ การอาํนวยการ เป็นการกาํหนดว่าพนกังานขายควรทาํอะไร 

บา้งเพืÉอใหพ้นกังานขายใชท้รัพยากรดา้นเวลาอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึÉงการใชเ้วลา

หมายถึง พนกังานขายสามารถวางแผนการใชเ้วลาไดอ้ยา่งประหยดัและประสบผลสาํเร็จ ส่วน

ประสิทธิผลในการใหเ้วลา หมายถึงการทีÉพนกังานขายใชเ้วลากบัลกูคา้แลว้ทาํใหล้กูคา้ตดัสินใจซืÊอ 

การจูงใจพนกังานขาย เป็นการจูงใจการทาํงานของพนกังานขาย เช่น ค่าตอบแทนทีÉเหมาะสม การ

ใหสิ้Éงจูงใจ รางวลั หรือการสร้างบรรยากาศทีÉดีภายในองคก์าร การประเมินผลพนกังานขาย เป็น

ความพยายามทีÉติดตามผลปฏิบติังานเกีÉยวกบัพนกังานขายวิธีการประเมินผลพนกังานขายตามแนว 

คิดพฤติกรรม และผลลพัธ ์โดยใชอ้งคป์ระกอบของการประเมินคือ ความสามารถ ทศันคติ 

แรงจูงใจ กลยทุธก์ารขาย และผลการดาํเนินงาน โดยวิธีการประเมินผลงานของพนกังานขายตาม

แนวพฤติกรรม จะเนน้ ความสามารถ ทศันคติ แรงจูงใจ กลยทุธก์ารขาย ในขณะทีÉ วิธีการ

ประเมินผลงานของพนกังานขายตามผลลพัธจ์ะเนน้ผลลพัธก์ารปรับปรุงประสิทธิผลในการขาย

ของหน่วยงานขาย นัÊนตอ้งประกอบดว้ย 1) การฝึกอบรมศิลปะการขาย 2) ทกัษะการเจรจาการขาย 

3) ทกัษะการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูคา้  ขัÊนตอนการขายมี 7 ขัÊนตอนไดแ้ก่ การแสวงหาลกูคา้ 

และการกาํหนดคุณสมบติัของลกูคา้ การเตรียมการก่อนเขา้พบลกูคา้ การเขา้พบลกูคา้ การเสนอขาย 

การขจดัขอ้โตแ้ยง้ การปิดการขาย และการติดตามผลและการรักษาลกูคา้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกับประสิทธิภาพ  

 จากการศึกษาเอกสารปรากฏว่า มีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายเกีÉยวกบัประสิทธิภาพ ไว้

หลายท่าน ดงันีÊ   ทิพาวดี เมฆสวรรค ์(ŚŝŜš)ไดก้ล่าวถึงประสิทธิภาพไว ้ว่ามีความหมายรวมถึง ผลิต

ภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นสิÉงทีÉวดัไดห้ลายมิติ ตามแต่วตัถุประสงคที์Éตอ้ง การ

พิจารณา คือ ř) ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การทาํงานทีÉได้

มาตรฐาน รวดเร็ว ถกูตอ้ง และใชเ้ทคนิคทีÉสะดวกและง่ายขึÊนกว่าเดิม  Ś) ประสิทธิภาพในมิติของ

ผลผลิตและผลลพัธ ์ไดแ้ก่ การทางานทีÉมีคุณภาพ เกิดประโยชน์ต่อสงัคม เกิดผลกาไร ทนัเวลา

ผูป้ฏิบติังานมีจิตสานึกทีÉดีต่อการทางานและใหบ้ริการเป็นทีÉพอใจของลกูคา้ หรือผูม้ารับบริการ  

 วิทยา ด่านธาํรงกลู (ŚŝŝŘ) ไดก้ล่าวถึงประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการใช้

ทรัพยากรทีÉมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่าเพืÉอการบรรลุเป้าหมายประสิทธิภาพจึงมกัถกูวดัในรูปแบบของ ตน้ทุน

หรือจาํนวนทรัพยากร ทีÉใชไ้ปเมืÉอเทียบกบัผลงานหรือผลผลิตทีÉไดเ้ช่น ตน้ทุน แรงงาน เวลาทีÉใช้

อตัราผลตอบแทนจากการลงทุน  

 สญัญา สญัญาวิวฒัน์ (Śŝ49) ไดก้ล่าวถึงประสิทธิภาพ ว่าหมายถึง การวดัผลการทาํงาน

ขององคก์รนัÊน ว่าทาํงานไดป้ริมาณมาก นอ้ยแค่ไหน คุณภาพงานดีมาก นอ้ยแค่ไหน ใชเ้งิน ใชเ้วลา 

ใชแ้รงงานไปมาก นอ้ยแค่ไหน เป็นผลดีต่อผูรั้บบริการมาก นอ้ยแค่ไหน โดยรวมความมีประสิทธิ 

ภาพจึง หมายถึง การทางานใหไ้ดป้ริมาณและคุณภาพมาก องคก์รมีความสมคัรสมาน สามคัคี  

มีสนัติภาพและความสุขร่วมกนั เป็นผลดีต่อส่วนรวมและผูรั้บบริการ แต่ใชเ้วลา แรงงาน และ

งบประมาณนอ้ย  

 ระพี แกว้เจริญ และฑิตยา สุวรรณชฎ (ŚŝŝŘ) ไดก้ล่าวถึงความหมายของประสิทธิภาพ 

หมายถึง คล่องแคล่วในการปฏิบติังานใหส้าํเร็จ  

 กระทรวงแรงงานและสวสัดิการสงัคม (2550) ระบุว่าประสิทธิภาพในการผลิตหรือ ผลิต

ภาพแรงงาน หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างจาํนวนสินคา้หรือบริการทีÉผลิตได ้(Output) กบั

จาํนวนของทรัพยากรหรือปัจจยัทีÉใชใ้นการผลิตสินคา้ หรือบริการนัÊนออก (Input) ความสมัพนัธ ์

ดงักล่าวนีÊจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเพิÉมขึÊนหรือลดลงของประสิทธิภาพในการผลิต ปัจจยัทีÉมีผลต่อ

การเพิÉมหรือลดลงของประสิทธิภาพ การผลิต อาจแบ่งได ้ś หมวดคือ ř) ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ี

เช่น กระบวนการผลิต กระบวนการทาํงานของ เครืÉองจกัร หรือเครืÉองมือ เครืÉองใชต่้าง ๆ Ś) ปัจจยั

ดา้นระบบการบริกา เช่น การใชเ้ทคนิคทางการบริหาร ส่งเสริม ระบบแรงงานสมัพนัธ ์การใช้

ระบบทวิภาคีเพืÉอการเพิÉมประสิทธิภาพการผลิต และś) ปัจจยัดา้นแรงงาน เป็นปัจจยัสาํคญัทีÉสุด

เพราะกิจการใด ๆ อาจใชเ้ทคโนโลย ีหรือเครืÉองจกัรทีÉทนัสมยัทีÉสุด มีการบริหารงานทีÉดีเพืÉอผลิต

สินคา้หรือบริการทีÉดีทีÉสุดในกิจการ นัÊน ๆ แต่หากไม่มีแรงงานเป็นผูใ้ชเ้ทคโนโลย ีและระบบทีÉวาง
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ไวเ้ป็นอยา่งดีนัÊนก็ยอ่มไม่สามารถ ประสบความสาํเร็จได ้ดงันัÊนแรงงานจึงเป็นปัจจยัหรือองคป์ระ 

กอบทีÉสาํคญัทีÉสุด การปรับปรุง ระบบการทาํงานเพืÉอพฒันาคุณภาพของแรงงานนัÊนเป็นสิÉงจาเป็นทีÉ

มีผลต่อการเพิÉม ประสิทธิภาพการผลิต แต่ในปัจจุบนัยงัขาดขอ้มลูทีÉจะเป็นเครืÉองตดัสินใจในการดา

เนินนโยบาย ทางดา้นการเพิÉมประสิทธิภาพของแรงงาน อนัจะเป็นประโยชนต่์อการวางแผนบริหาร

แรงงาน การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์ตลอดจนการวางแผนพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคมทัÊง

ใน ภาครัฐและเอกชนกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานไดเ้ลง็เห็นความสาํคญัทีÉจะรวบรวมขอ้มลู 

เกีÉยวกบัการผลิตและศึกษารายละเอียดเกีÉยวกบัประสิทธิภาพการผลิตของแรงงาน เพืÉอใหไ้ดข้อ้มลูทีÉ

เป็นเครืÉองชีÊ ถึงการเปลีÉยนแปลงภาวการณ์ ผลิตของแรงงานและผูป้ระกอบการ อีกทัÊงเป็น ตวักระตุน้

ใหผู้ป้ระกอบการปรับปรุงคุณภาพการผลิตของตน และของแรงงานใหมี้ประสิทธิภาพ สูงขึÊน ช่วย

ใหไ้ดผ้ลิตภณัฑที์Éมีคุณภาพ และไดม้าตรฐานเมืÉอเทียบกบัต่างประเทศซึÉงจะเป็นผลดี ต่อเศรษฐกิจ

ของประเทศโดยรวม 

 ณรงคว์ทิย ์แสนทอง (2550) ไดก้ล่าวถึงบทบาทหนา้ทีÉ ผลการคาดหวงัของสายงานดา้น

การพฒันาฝ่ายขาย และตวัชีÊวดัผลงานดา้นการตลาดและการขายจากการกาํหนด KPI ทีÉใชเ้ป็นตวัชีÊ  

วดัประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ ยอดขาย ส่วนแบ่งการตลาด กาํไร หาลกูคา้ใหม่ รักษาลกูคา้เก่า ความพึง

พอใจของลกูคา้ มีสินคา้ทีÉหลากหลาย มีสินคา้ใหม่ ส่งมอบสินคา้ใหท้นัเวลา ความเหมาะสมของ

ค่าใชจ่้าย เก็บเงินไดค้รบถว้นและทนัเวลา ประสิทธิภาพในการโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ความ

แม่นยาํในการพยากรณ์ยอดขาย เป็นตน้ 

 กล่าวไดว้่า ประสิทธิภาพ กคื็อการทาํงานทีÉไดม้าตราฐาน รวดเร็ว ถกูตอ้ง คล่องแคล่ว 

และสามารถใชท้รัพยากรทีÉมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่า ไดท้ัÊงปริมาณและมีคุณภาพ เป็นความสมัพนัธร์ะหว่าง

สิÉงทีÉผลผลิตทีÉผลิตไดก้บัปัจจยัทีÉใชใ้นการผลิต 

 

งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง  

 ธญัญาภรณ์ สุขวิเศษ (2553) ศึกษาเรืÉอง ยทุธศาสตร์การเสริมสร้างศกัยภาพพนกังานขาย

ของบริษทั ซิงเกอร์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาพืÊนทีÉการขายเขต 6 การ การวจิยัครัÊ งนีÊ มี

วตัถุประสงคเ์พืÉอ 1) ศึกษาระดบัศกัยภาพพนกังานขายของ บริษทั ซิงเกอร์ ประเทศไทย จาํกดั 

(มหาชน) กรณีศึกษาพืÊนทีÉการขายเขต 6 และ 2) นาํเสนอยทุธศาสตร์การเสริมสร้างศกัยภาพ

พนกังานขายของบริษทั ซิงเกอร์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาพืÊนทีÉการขายเขต 6 กลุ่ม

ตวัอยา่งไดแ้ก่ พนกังานขายของบริษทั ซิงเกอร์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) พืÊนทีÉการขายเขต 6 

จาํนวน100 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซึÉง

ผูจ้ดัการเขตเป็นผูป้ระสานงานเก็บรวบรวมขอ้มลูนาํส่งคืนผูว้ิจยั วิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติโดยใช้
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ค่าความถีÉร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และนาํมาวิเคราะห์สภาพปัญหาพร้อมทัÊงจดัทาํ

และนาํเสนอยทุธศาสตร์การเสริมสร้างศกัยภาพพนกังานขายของบริษทั ซิงเกอร์ประเทศไทย จาํกดั

(มหาชน) กรณีศึกษาพืÊนทีÉการขายเขต 6 ผลการวิจยัพบว่า พนกังานขายส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วง

อายอุยูร่ะหว่าง 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาชัÊนมธัยมศึกษาตอนตน้ – ตอนปลายหรือเทียบเท่า ดาํรง

ตาํแหน่งพนกังานขายและเก็บเงินระยะเวลาการทาํงานดา้นการขายอยูร่ะหว่าง 6 – 10 ปี และส่วน 

มากมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนระหว่าง 8,001 –10,000 บาท โดยผลของการศึกษาสามารถนาํประเดน็มา

สรุปตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันีÊ  คือ 1.ระดบัศกัยภาพพนกังานขาย ภาพรวมมีค่าเฉลีÉยอยูใ่นเกณฑ์

ระดบัปานกลาง เมืÉอพิจารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นความรู้ (knowledge) และดา้นทกัษะ (skill) มี

เกณฑอ์ยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั แต่ดา้นคุณลกัษณะพืÊนฐาน (attributes) มีเกณฑอ์ยูใ่นระดบัมาก 

2.การจดัทาํและนาํเสนอยทุธศาสตร์การเสริมสร้างศกัยภาพพนกังานขาย กาํหนดเป็นยทุธศาสตร์  

4 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ยทุธศาสตร์เชิงรุกเพืÉอครอบครองตลาดดว้ยศกัยภาพของพนกังานขาย  

2) ยทุธศาสตร์การพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเนืÉอง 3) ยทุธศาสตร์การสร้างภูมิคุม้กนัโดยอาศยั

ภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์ร 4) ยทุธศาสตร์กาํจดัจุดอ่อนโดยแบ่งประเด็นยทุธศาสตร์การเสริมสร้าง

ศกัยภาพพนกังานขาย ดงันีÊ  ยทุธศาสตร์การพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเนืÉอง และยทุธศาสตร์กาํจดั

จุดอ่อน 

 สมบติั วงศว์นัดี (2553) ศึกษาเรืÉอง คุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์ 

สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงคข์องโรงพยาบาลสงักดัเขตภาคตะวนัออกมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ 

1) ศึกษาคุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงคข์อง

โรงพยาบาลสงักดัเขตภาคตะวนัออก 2) เพืÉอเปรียบเทียบคุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจ

วิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงค ์ของโรงพยาบาลสงักดัเขตภาคตะวนัออก จาํแนก

ตามขอ้มลูส่วนบุคคลของผูป้ฏิบติังานในโรงพยาบาลและขอ้มลูโรงพยาบาลกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูมี้

อาํนวจตดัสินใจซืÊอ จาํนวน 1 คน และเจา้หนา้ทีÉผูใ้ชเ้ครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติั 

จาํนวน 1 คน จาก 30 โรงพยาบาล รวมทัÊงหมด 60 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 

วิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชค่้าความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความถีÉ และ

การวิเคราะห์ความแปรปรวน ผลการวจิยัพบว่า 1) คุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์

สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงคข์องโรงพยาบาลสงักดัเขตภาคตะวนัออก ในภาพรวมทัÊง  

5 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมาก

ไปนอ้ย คือ ดา้นความคิดเห็นเกีÉยวกบัตนเอง ดา้นทกัษะความรู้ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นแรงจูงใจใน

การทาํงาน 2) ผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือด

อตัโนมติัทีÉพึงประสงคข์องโรงพยาบาลสงักดัเขตภาคตะวนัออก จาํแนกตามขอ้มลูส่วนบุคคลของ
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ผูป้ฏิบติังานในโรงพยาบาล และขอ้มลูโรงพยาบาล พบว่า ทีÉมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเกีÉยวกบั

คุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงคใ์นภาพรวม  

5 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 และมีอายกุารทาํงานและตาํแหน่งงาน ต่างกนั มี

ความเห็นเกีÉยวกบัคุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึง

ประสงค ์ในภาพรวม 5 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามทีÉ

ปฏิบติังานในโรงพยาบาลทีÉมีประเภทและขนาดโรงพยาบาลต่างกนั มีความคิดเห็นเกีÉยวกบั

คุณลกัษณะพนกังานขายเครืÉองตรวจวิเคราะห์สารเคมีในเลือดอตัโนมติัทีÉพึงประสงค ์ในภาพรวม  

5 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 

 ชชัวาลย ์แกว้อุดร (2553) ศึกษาเรืÉอง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายทีÉมีต่อความ

พึงพอใจของลกูคา้ กรณีศึกษา: บริษทั โตโยตา้ดีเยีÉยม จาํกดั มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการของพนกังานขายทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ บริษทั โตโยตา้ดีเยีÉยม จาํกดั และ

เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย จาํแนก

ตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน อาชีพประเภทรถทีÉซืÊอ และ

จาํนวนรถทีÉเคยครอบครองประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ คือ ลกูคา้ทีÉซืÊอรถยนตก์บับริษทั โตโยตา้

ดีเยีÉยม จาํกดั ในปีพ.ศ. 2551 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 285 คน ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชัÊน

ภูมิเป็นสดัส่วน (proportionate stratified random sampling) เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบ 

ถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั พบว่า 1. ลกูคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูคา้ทีÉสรุปไดด้งันีÊ  2.1 ลกูคา้ทีÉมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 2.2 ลกูคา้ทีÉมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

2.3 ลกูคา้ทีÉมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่าง 2.4 ลกูคา้

ทีÉมีการศึกษา ซืÊอรถยนต ์มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 2.5 ลกูคา้ทีÉมีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน

ต่างกนั มีความพึงพอใจการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 2.6 ลกูคา้ทีÉมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ 

แตกต่างกนั 

 เกริกฤทธิÍ  วงศณ์รัตน์ (2551) ศึกษาเรืÉอง การศึกษาความตอ้งการการฝึกอบรมของ

พนกังานขาย บริษทั เจมส์ คอลเลคชั Éน อินเตอร์เนชั Éนแนล จาํกดั การวิจยันีÊมีวตัถุประสงค ์(1) เพืÉอ

ศึกษาความตอ้งการการฝึกอบรมของพนกังานขาย บริษทั เจมส์ คอลเลคชั Éน อินเตอร์เนชั Éนแนล

จาํกดั (2) เพืÉอเปรียบเทียบความตอ้งการฝึกอบรมของพนกังานขาย บริษทั เจมส์ คอลเลคชั Éนอินเตอร์

เนชั Éนแนล จาํกดั จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในการทาํงานทีÉต่างกนั 

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ พนกังานขายบริษทั เจมส์ คอลเลคชั Éน อินเตอร์เนชั Éนแนล จาํกดั 

จาํนวน 90 คน โดยสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามซึÉงผูว้ิจยัได้
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สร้างขึÊนมีค่าความเชืÉอมั Éน (reliability) ทีÉระดบั 0.95 และวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติโดยใชค่้าร้อยละ 

ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) ผลการวิจยัสรุปไดด้งันีÊ  1) พนกังานบริษทั เจมส์ คอลเลคชั Éน อินเตอร์เนชั Éน

แนล จาํกดั มีความตอ้งการการฝึกอบรม ในภาพรวมและรายดา้นทัÊง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นทกัษะ

ความคิด ดา้นเทคนิคการปฏิบติังานและดา้นมนุษยสมัพนัธ ์อยูใ่นระดบัมาก 2) ผลการเปรียบเทียบ

ความตอ้งการฝึกอบรมของพนกังานขาย พบว่า พนกังานขายทีÉมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ

ประสบการณ์ในการทาํงาน ทีÉต่างกนั มีความตอ้งการการฝึกอบรมในภาพรวมดา้นทกัษะความคิด 

ดา้นเทคนิคการปฏิบติังาน และดา้นมนุษยสมัพนัธแ์ตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 

 ฐิติรัตน์ วฒิุสนัติกุล (2550) ศึกษาเรืÉอง ปัจจยัการสร้างแรงจูงใจในการขายผลิตภณัฑข์อง

บริษทัในเครือของพนกังาน บมจ. ธนาคารกรุงไทยในเขตสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัทีÉสร้างแรงจูง 

ใจใหก้บัพนกังานของ บมจ. ธนาคารกรุงไทยในเขตจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในดา้นการขายผลิตภณัฑ์

ของบริษทัในเครือ พบว่า 1) ปัจจยัทีÉสร้างแรงจูงใจดา้นลกัษณะของงานทีÉปฏิบติั 2) ปัจจยัทีÉสร้าง

แรงจูงใจในดา้นการไดรั้บการยอมรับนบัถือ 3) ปัจจยัทีÉสร้างแรงจูงใจดา้นความกา้วหนา้ในหนา้ทีÉ

การงาน 4) ปัจจยัทีÉสร้างแรงจูงใจดา้นนโยบายและการบริหาร 5) ปัจจยัทีÉสร้างแรงจูงใจดา้น

ค่าตอบแทน 

 ชชัวาลย ์สุขสวสัดิÍ  (2552) ศึกษาเรืÉอง สมรรถนะในการปฏิบติังานของบุคคลกร บริษทั 

เซ็นทรัล ฟู้ ด รีเทล จาํกดั สาขาเอฟดีซี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัสมรรถนะในการปฏิบติังานของ

บุคคลากร บริษทัเซ็นทรับ ฟู้ ด รีเทล จาํกดั สาขาเอฟดีซี มีความเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะในการปฏิบติั 

งานสูงในภาพรวมทุกดา้นมีค่าเฉลีÉยอยูที่É 4.08 มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะในการปฏิบติังาน

ดา้นทกัษะอยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉลีÉย 3.93 การทาํงานเป็นทีมสมรรถนะในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั 

สูงมากมีค่าเฉลีÉย 4.32 มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นความรู้สูงมีค่าเฉลีÉย 

4.13 มีความคิดเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นคุณลกัษณะสูงมีค่าเฉลีÉย 4.14 และมี

ความคิดเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นความเขา้ใจในการปฏิบติังานสูงมีค่าเฉลีÉย 

4.14 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายงุานทีÉแตกต่าง

กนัมีความคิดเห็นต่อสมรรถนะในการปฏิบติังานทีÉแตกต่างกนัโดยพบว่าระดบัอาย ุ17 ปีขึÊนไปมี

ความคิดเห็นเกีÉยวกบัสมรรถนะสูงกว่าระดบัอายงุานไม่เกิน 1 ปี อายงุาน 7–11 ปี และอายงุาน  

12–16 

 วรรณา สิริพฒันาภิญโญ (2548) ศึกษาเรืÉองปัจจยัของพนกังานฝ่ายผลิตทีÉส่งผลต่อ

คุณภาพการผลิตในกลุ่มบริษทัผลิตอาหาร ผลการวิจยัพบวา่ ขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ตาํแหน่ง
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หนา้ทีÉ และระยะเวลาในการปฏิบติังานทัÊงของพนกังานฝ่ายผลิตส่งผลต่อคุณภาพการผลิต โดยรวม

ในกลุ่มบริษทัผลิตอาหารซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวจิยั ทัÊงนีÊ อาจเนืÉองมาจากเมืÉอพนกังานมี

ตาํแหน่งหนา้ทีÉสูงขึÊนและระยะเวลาการปฏิบติังานในบริษทันีÊทัÊงหมดทีÉนานกว่า มกัจะไดรั้บการฝึก

อมรมต่าง ๆ เพืÉอสร้างความตะหนกัในดา้นคุณภาพ ซึÉงจะส่งผลทาํใหมี้ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบั

คุณภาพการผลิตโดยรวมค่อนขา้งสูง 

 สุกญัญา แยม้ขะมงั (2548) ศึกษาเรืÉอง การพฒันาตวัชีÊวดัขีดความสามารถในงานของ

บุคลากรฝ่ายขายต่างประเทศ บริษทั ชุมพรอุตสาหกรรมนํÊ ามนัปาลม์ จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยั

พบว่า ตวัชีÊวดัความสามารถในงานของบุคลากรฝ่ายขายต่างประเทศ บริษทั ชุมพรอุตสาหกรรม

นํÊ ามนัปาลม์ จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 3 ดา้น ประกอบดว้ย 45 ขอ้ ดงันีÊ  1) ตวัชีÊวดัดา้นความรู้เกีÉยวกบั

ธุรกิจ 14 ขอ้ เป็นตวัชีÊวดัทีÉมีความเหมาะสมทีÉจะใชม้ากทีÉสุด 2 ตวัชีÊวดัประกอบดว้ย 1) ความรู้ ความ

เขา้ใจการบริหารจดัการดา้นการขาย และ 2) มีความเขา้ใจเกีÉยวกบัแนวโนม้การเปลีÉยนแปลงความ

ตอ้งการของลกูคา้และ 2) ตวัชีÊวดัดา้นการเจรจาต่อรอง 14 ขอ้ เป็นตวัชีÊวดัทีÉมีความเหมาะสมทีÉจะใช้

มากทีÉสุด 5 ประกอบดว้ยตวัชีÊวดั คือ 1) มีความรู้ ความเขา้ใจการใชเ้ทคนิคการเจรจาต่อรอง 2) 

สามารถระงบัอารมณ์แสดงออกเพืÉอเกิดความขดัแยง้นอ้ยลง 3) สามารถนาํเสนอทางเลือกต่าง ๆ ใน

ระหว่างเจรจา สามารถทาํใหคู้่เจรจายอมรับในแนวทางเลือกทีÉกาํหนดขึÊนในระหว่างการเจรจา

ต่อรอง 4) สามารถใชเ้ทคนิควิธีการเจรจาต่อรองใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์เพืÉอใหบ้รรลุวตัถุ 

ประสงคที์Éตอ้งการ และ 5) สามารถสร้างความพึงพอใจและการยอมรับของคู่เจรจาบนพืÊนฐานของ

ชยัชนะทัÊงสองฝ่าย ทัÊงนีÊ รวมถึงตวัชีÊวดัดา้นการบริหารการขาย 17 ขอ้ เป็นตวัชีÊวดัทีÉมีความเหมาะสม

ทีÉจะใชม้ากทีÉสุด 2 ตวัชีÊวดั  คือ 1) มีความรู้ความเขา้ใจในหลกัการขายและ 2) สามารถปฏิบติังาน

ขายตามแผนงานทีÉกาํหนดตามเป้าหมายทีÉวางไว ้จากการศึกษาวิจยัเกีÉยวขอ้งจะเห็นไดว้่า การศึกษา

เกีÉยวกบัสมรรถนะหลกัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการปฏิบติังานของบุคคลากรในส่วนต่าง ๆ ขององคก์ร ซึÉงมี

ความสามารถเป็นอยา่งมากทีÉจะนาํพาไปสู่การพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ ทกัษะและความสามารถ

ในการปฏิบติังานในตาํแหน่งงานนัÊน ๆ ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดและเป็นไปตามเป้าหมายของ

องคก์รทีÉกาํหนดไวใ้นการดาํเนินธุรกิจใหป้ระสบผลสาํเร็จอยา่งเป็นรูปธรรม ในดา้นของการพฒันา

ศกัยภาพและความเหมาะสมของบุคคลากรในการปฏิบติังานในองคก์ร 

สรุปไดว้่า องคป์ระกอบของทกัษะในการทาํงาน ไดแ้ก่ 1) ทกัษะดา้นเทคนิคและการ

ทาํงานหรือเก่งงาน หมายถึง ความสามารถและความเชีÉยวชาญ ชาํนาญในการควบคุมดูแลการ

ปฏิบติังานประจาํของพนกังาน เพืÉอใหง้านทีÉรับผดิชอบประสบความสาํเร็จและมีประสิทธิภาพ  

2) ทกัษะดา้นมนุษย ์หรือเก่งคน หมายถึงความสามารถของพนกังานขายในการติดต่อสืÉอสาร การ

สร้างมนุษยสมัพนัธ ์การสร้างแรงจูงใจและการประสานงาน การโนม้นา้วคนใหเ้กิดการปรับเปลีÉยน
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พฤติกรรมตามวตัถุประสงคที์ÉตัÊงเป้าหมายไว ้และ 3) ทกัษะดา้นความคิดรวบยอด หรือเก่งคิด 

หมายถึง ความสามารถทางดา้นสติปัญญา การวางแผน การคิดและเขา้ใจเรืÉองต่าง ๆ จากประสบ 

การณ์ของพนกังานขาย ตลอดจนการแกไ้ขปัญหาต่าง ดว้ยเหตุผล สามารถวิเคราห์และวินิจฉยั

สถานการณ์ต่าง ๆ ไดท้นัต่อเวลาและเหตุการณ์ 



บททีÉ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

               แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร: 

กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ใชว้ิธีวิจยัแบบการวจิยัเชิง

คุณภาพ (Qualitative research) โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก เพืÉอคน้หาขอ้มลูประกอบการศึกษาแนว

ทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนครทีÉทีÉก่อใหเ้กิด

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน รวมถึงสภาพและปัญหาของทรัพยากรมนุษยข์องพนกังานทีÉพบเจอ

และแนวทางแกไ้ข 

 

การกําหนดกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีจาํนวน 20 คน โดยเลือกศึกษาประชากรทีÉมีความ 

สาํคญัและมีความเขา้ใจเกีÉยวกบัคุณลกัษณะคุณสมบติัทกัษะทีÉพึงประสงคข์องบุคลากรฝ่ายขายทีÉ 

เพืÉอนาํมาใชใ้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องบุคลากรฝ่ายขาย โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ซึÉงสามารถแบ่งกลุ่มตวัอยา่งไดด้งันีÊ  

 ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลาง ระดบัตน้ จาํนวน 20 คน ไดแ้ก่ 

 SM 1 คุณแววนภา ยา่นวารี ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 2 คุณบุลเดช เจียระนนัท ์ ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 3 คุณชุติกาน ศรีวิบูล ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย  

 SM 4 คุณดุสิต วฒันาเขมาภิรัต กรรมการผูจ้ดัการใหญ่  

 SM 5 คุณวรพรรษ ศรีดี  ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 6 คุณชุติมา หม่อมนวล ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 7 คุณภคพล ศรีอ่อน ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 8 คุณศุภกฤต สุวรรณ์ปุสิก ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 9 คุณสุวรรณา กฤษณาโรม ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 1Ř คุณวรวฒิุ งามขาํ ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 1ř คุณธีระเดช ปัทวนัวิเวก ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 1Ś คุณประภาพร เลืÉอมวิทยากุล ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 1ś คุณเถลิงศกัดิÍ   กลางสาทร     ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
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 SM 14 คุณขนิษฐา หาญอติชาติ ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 15 คุณพริมา วงษบ์าท ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 1Ş คุณปาริชาติ บุณยเศวต ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 17 คุณจนัทร์รุ่ง โพธิÍ เงิน ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 18 คุณสถาพร จนัแดง ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 19 คุณกฤษนนัท ์สนัทว ี ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

 SM 20 คุณวรินทร เตชะศิริวรรณ   ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

  

ขัÊนตอนการสร้างเครืÉองมือในการวจิยั 

 1.  ผูว้ิจยัศึกษาแนวคิดทฤษฎี และเอกสารงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัแนวทางการพฒันา

คุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนครทีÉทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังาน รวมถึงสภาพและปัญหาของทรัพยากรมนุษยฝ่์ายขาย เพืÉอนาํมาใชเ้ป็นขอ้มลู

ประกอบในการสมัภาษณ์ 

 2.  ผูว้ิจยัเตรียมความรู้ในเรืÉองระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมีจรรยาบรรณของการวิจยั 

วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มลูจากตาํรา เอกสารและวรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง 

และการขอคาํปรึกษาจากผูท้รงคุณวุฒิดา้นการวจิยัเชิงคุณภาพ เพืÉอใหเ้ขา้ใจในระเบียบวิธีการวิจยั 

อนัจะนาํไปสู่การศึกษาทีÉถกูตอ้ง และครอบคลุมประเด็นทีÉตอ้งการจะศึกษาใหม้ากทีÉสุด 

 3.  ผูว้ิจยัไดส้ร้างแนวคาํถาม ซึÉงเป็นเครืÉองมือทีÉใชใ้นการสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยสร้างเป็นคาํถามใหค้รอบคลุม

ตามขอบเขตของการวิจยัอนัเป็นสิÉงทีÉตอ้งการศึกษาเพืÉอใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ลกัษณะของคาํถามจะ

เป็นประเภทคาํถามปลายเปิด ซึÉงมีแนวคาํถามการสมัภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงันีÊ  

  3.1  ขอ้มลูทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ตาํแหน่งการทาํงาน  

  3.2  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะ

ของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร ดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ ř  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรม

ยานยนตอ์มตะนคร 

 ř.  คุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคมี์อะไรบา้ง โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 Ś.  ฝ่ายขายกบัคุณสมบติัส่วนตวั ชืÉอเสียงบริษทั ในความคิดเห็นของท่านอะไรเป็นปัจจยั

ทีÉสาํคญัในการเลือกซืÊอ  
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 ś.  หากฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการจดัหาฝ่ายขายคน

ใหม่ทีÉมีลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ  

 ส่วนทีÉ Ś  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยาน

ยนตอ์มตะนคร 

 ř.  ทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคป์ระกอบดว้ยทกัษะใดบา้ง 

โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 ส่วนทีÉ ś  แนวคาํถามเกีÉยวกบัรูปแบบวิธีการนาํเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยาน

ยนตอ์มตะนคร 

 ř.  วิธีการนาํเสนอรูปแบบใดทีÉท่านตอ้งการ (อาจระบุเป็นขัÊนตอน) 

 Ś.  เอกสารการนาํเสนอในความคิดเห็นของท่านตอ้งประกอบดว้ยเอกสารใด อุปกรณ์การ

ขายใดบา้ง 

 ś. การติดตามหลงัการนาํเสนอควรเป็นอยา่งไร โปรดใหข้อ้ชีÊแนะแนวทาง ระยะเวลาการ

ติดตามทีÉเหมาะสม 

 ส่วนทีÉ Ŝ  แนวคาํถามเกีÉยวกบัประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 ř.  คาํว่าประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคิดเห็นของท่านหมายถึงอะไร  

 Ś.  จะตอ้งทาํงานมาเป็นผลผลิตในรูปแบบใดทีÉท่านพึงพอใจโดยครอบคลุมนิยามคาํว่า

ประสิทธิภาพ 

 ส่วนทีÉ ŝ  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉ

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 ř.  แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ

ทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร  

 Ś.  ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติังานคือ

อะไร 

 ส่วนทีÉ Ş  แนวคาํถามเกีÉยวกบัขอ้เสนอแนะในการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงาน

ฝ่ายขายของนิคมอุสาหกรรมยานยนต ์

 ř.  โปรดชีÊแนะแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะ คุณสมบติัของฝ่ายขายทีÉพึงประสงคที์É

นอกเหนือจากการสอบถามทัÊงหมดหรือไม่ อยา่งไร 

 4.  อุปกรณ์ทีÉใชใ้นการสมัภาษณ์ คือ เครืÉองบนัทึกเสียงขนาดเลก็ สมุดบนัทึก ปากกา 

กลอ้งถ่ายภาพ 
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วธีิการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดแ้บ่งวิธีการเขา้ถึงขอ้มลูและเก็บรวบรวมขอ้มลูออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บ

รวบรวมขอ้มลูดา้นเอกสาร (Review data) และการเก็บรวบรวมขอ้มลูภาคสนาม (Field data) 

 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มลูดา้นเอกสาร (Review data) 

  1.1  ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary data) ศึกษาวิธีการสร้างคาํถามในการสมัภาษณ์จาก

เอกสารงานวิจยั เพืÉอกาํหนดขอบเขตและเนืÊอหา จะไดมี้ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  1.2  ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎี 

หลกัการ และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอกาํหนดขอบเขตของการวจิยั และสร้างเครืÉองมือวิจยั 

ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มลูภาคสนาม (Field data) 

  2.1  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) 

แบบตวัต่อตวัเพืÉอเปิดเผยสิÉงจูงใจ ความเชืÉอ ทศันคติของผูต้อบ โดยเตรียมคาํถามกึÉงโครงสร้าง 

(Semi-structured interview) โดยการกาํหนดคาํถามออกเป็นประเด็นใหค้รอบคลุมและสอดคลอ้ง

กบัเรืÉองทีÉทาํวิจยั ก่อนเริÉมการทาํการสมัภาษณ์ ผูว้ิจยัไดแ้สดงถึงวตัถุประสงคข์องการสมัภาษณ์ 

โดยขออนุญาตในการจดบนัทึกและบนัทึกเสียงระหว่างการสมัภาษณ์ ผูว้ิจยัไดมี้ปฏิสมัพนัธแ์บบ 

ต่อหนา้กบัผูใ้หส้มัภาษณ์เพืÉอเกิดการแลกเปลีÉยน แสดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ และมีการทดสอบ

คาํถามและคาํตอบเพืÉอเป็นแนวทางในการถามคาํถามต่อไป โดยจะใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 60-90 นาที ทัÊงนีÊ ขึÊนอยูก่บัความร่วมมือของผูใ้หส้มัภาษณ์ การสมัภาษณ์แต่ละรายจะทาํ

การสมัภาษณ์จนกว่าจะไม่พบขอ้สงสยัหรือไม่มีขอ้มลูใหม่เกิดขึÊน ทีÉเรียกว่า ขอ้มลูอิÉมตวั (Data 

saturation) จึงหยดุการสมัภาษณ์ ซึÉงองอาจ นยัพฒัน์ (2548) อธิบายว่า การอิÉมตวัของขอ้มลู อาจเกิด

จากขอ้มลูทีÉรวบรวมมาไดมี้ลกัษณะแบบแผนเป็นอยา่งเดียวกนั (Emergence of regularities) หรือ

อีกนยัหนึÉงคือขอ้มลูทีÉเก็บรวบรวมมาไดส่้วนใหญ่มีลกัษณะทบัซอ้นสาระในประเด็นเดียวกนั 

  2.2  ในขณะสมัภาษณ์ผูว้จิยัจะใชก้ารจดบนัทึกสรุปสัÊน ๆ เฉพาะประเดน็ทีÉสาํคญั และ

เมืÉอจบการสมัภาษณ์จะทาํการบนัทึกขอ้มลูอืÉน ๆ ทนัที เช่น ลกัษณะท่าทาง ลกัษณะนํÊ าเสียง ตาม

ความเป็นจริงโดยไมมีการตีความ นอกจากนีÊ ยงัไดบ้นัทึกเกีÉยวกบัความคิด ความรู้สึก หรือปัญหา 

ทีÉเกิดขึÊนกบัผูว้ิจยัขณะทีÉรวบรวมขอ้มลู ซึÉงการเขียนบนัทึกสรุปสัÊน ๆ ดงักล่าวมีประโยชน์สาํหรับ

ผูว้ิจยัในการมองเห็นความเชืÉอมโยงระหว่างกลุ่มหวัขอ้สรุป (องอาจ นยัพฒัน์, 2548) 

  2.3  ขอ้มลูจะถกูนาํมาทาํการบนัทึกและถอดเทปรายวนั เพืÉอทาํการตรวจสอบขอ้มลู 

ทีÉไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพืÉอนาํไปศึกษาเพิÉมเติมในการสมัภาษณ์ครัÊ งต่อไป และขอ้มลูทีÉไดม้า 
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ผูว้ิจยัจะนาํมาถอดเทปคาํต่อคาํ ประโยคต่อประโยค แลว้ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูอีกครัÊ ง

ดว้ยการฟังเทปบนัทึกเสียงซํÊ า 

  2.4  นอกจากการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 

interview) แลว้ ผูว้ิจยัยงัใชก้ารสงัเกต (Observation) ร่วมดว้ย  

 

ความเชืÉอถือได้ของเครืÉองมือทีÉใช้ในการวจิยั 

 หลงัจากทีÉไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูแลว้ ไดน้าํมาตรวจสอบความน่าเชืÉอถือของขอ้มลู 

(Trustworthiness) ดงันีÊ  

 1.  ผูส้มัภาษณ์สร้างความสมัพนัธอ์นัดีต่อผูใ้หส้มัภาษณ์ เพืÉอใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั

ผูว้ิจยั ซึÉงจะมีผลต่อความถกูตอ้งและเป็นจริงของขอ้มลู 

 2.  การยนืยนัความถกูตอ้งของขอ้มลู (Member checking) โดยการนาํขอ้มลูทีÉไดจ้ากการ

สมัภาษณ์ทีÉไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนนาํกลบัไปผูใ้หส้มัภาษณ์ยนืยนัความ

ถกูตอ้งของขอ้มลูว่าขอ้มลูเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้มัภาษณ์หรือไม่ 

 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มลู (Dependability) โดยการนาํขอ้มลูไป

ตรวจสอบกบัอาจารยที์Éปรึกษางานนิพนธเ์พืÉอยนืยนัความถกูตอ้งตามวตัถุประสงคที์Éตอ้งการศึกษา 

 4.  ความสามารถในการนาํผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน

ระเบียบวิธีการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มลู และบริบททีÉตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพืÉอเป็นการเพิÉม

ความน่าเชืÉอถือของการวิจยัในการทีÉจะนาํผลการวิจยัไปใชใ้นบริบททีÉใกลเ้คียงกนั 

 5.  การยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยการทีÉผูว้จิยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ ทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัการวิจยัไวเ้ป็นอยา่งดีพร้อมสาํหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพืÉอยนืยนัว่าขอ้มลูทีÉได้

ไม่มีความลาํเอียงหรือเกิดจากการคิดขึÊนของผูว้ิจยั 

 

การจดัทําข้อมูลและการวเิคราะห์ผล 

 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มลูโดยดดัแปลงขัÊนตอนการวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงคุณภาพของ Colaizzi 

(1978) ซึÉงเป็นวิธีทีÉไดรั้บการยอมรับและใชก้นัอยา่งแพร่หลายในงานวิจยัเชิงปรากฏการณ์วิทยา 

ดงันีÊ  

 1.  นาํขอ้มลูทีÉไดจ้ากการถอดความจากเครืÉองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนาม 

มาพิจารณาหลาย ๆ ครัÊ ง เพืÉอใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มลูทีÉไดแ้ละพิจารณาหลาย ๆ ครัÊ ง 

เพืÉอใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มลูทีÉไดแ้ละพิจารณาประเด็นทีÉสาํคญั 
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 2.  นาํขอ้มลูกลบัมาอ่านพิจารณาอีกครัÊ งโดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อมทาํการดึง

ขอ้ความหรือประโยคทีÉสาํคญัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 3.  นาํขอ้ความหรือประโยคทีÉมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงมาไวก้ลุ่มเดียวกนั มีการ

สร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มลู โดยมีรหสัขอ้มลูกาํกบัทุกขอ้ความหรือ 

ทุกประโยคแลว้จึงตัÊงคาํสาํคญั ซึÉงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยทีÉอยูภ่ายใตค้วาม 

หมายของกลุ่มใหญ่ (Sub-theme) 

 4.  อธิบายปรากฏการณ์ดูแลอยา่งละเอียดครบถว้น โดยเขียนใหมี้ความต่อเนืÉองและ

กลมกลืนกนัระหว่างขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซึÉงในขัÊนตอนนีÊตอ้ง

พยายามตดัขอ้มลูหรือหวัขอ้ทีÉไม่จาํเป็นออก 

 5.  ใชก้ารเขียนบรรยายสิÉงทีÉคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการนาํทฤษฎี 

ไปควบคุมปรากฏการณ์ทีÉเกิดขึÊน พร้อมทัÊงยกตวัอยา่งคาํพดูประกอบคาํหลกัสาํคญัทีÉได ้เพืÉอแสดง

ความชดัเจนของปรากฏการณ์ทีÉเกิดขึÊน 

 6.  ตรวจสอบความตรงของขอ้มลู โดยนาํขอ้สรุปไปใหผู้ใ้หข้อ้มลูตรวจสอบว่าเป็น 

ความจริงตามทีÉบรรยายและอธิบายมาหรือไม่ เพืÉอใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยทีÉสมบูรณ์และเป็นขอ้คน้พบ

จากการใหข้อ้มลูจริงของผูใ้หข้อ้มลู จากนัÊนจึงนาํขอ้มลูมาตรวจสอบกบัอาจารยที์ÉปรึกษาอีกครัÊ ง 



 

บททีÉ 4 

ผลการวิจัย 

 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มลูสาํหรับงานวิจยัเรืÉอง แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะ

ของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร: กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะ

นคร จงัหวดัชลบุรี โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร การเก็บขอ้มลูจากภาคสนามโดยการ

สาํรวจ และการสมัภาษณ์ พนกังานระดบัผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง  ตน้ จาํนวน 20  คน จากนัÊนนาํ

ขอ้มลูทีÉไดม้าถอดความ และทาํการวิเคราะห์ตามกระบวนการเชิงคุณภาพ คือ การจดักลุ่มขอ้ความ 

และการจดัหมวดหมู่ความสาํคญัโดยการลงรหสัขอ้ความ ในการวิเคราะห์ขอ้มลูจะแบ่งตามการ

สมัภาษณ์ออกเป็น 2 ส่วนใหญ่ ดงันีÊ  1) ขอ้มลูทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย  เพศ  

ตาํแหน่งการทาํงาน   และ 2) แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่าย

ขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร 5 ส่วน ดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ 1  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรม

ยานยนตอ์มตะนคร 

 1.  คุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคมี์อะไรบา้ง โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 2.  หากฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการจดัหาฝ่ายขายคน

ใหม่ทีÉมีลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ  

 3.  ฝ่ายขายกบัคุณสมบติัส่วนตวั ชืÉอเสียงบริษทั ในความคิดเห็นของท่านอะไรเป็นปัจจยั

ทีÉสาํคญัในการเลือกซืÊอ 

 ส่วนทีÉ 2  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยาน

ยนตอ์มตะนคร 

 1.  ทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคป์ระกอบดว้ยทกัษะใดบา้ง 

โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 ส่วนทีÉ 3  แนวคาํถามเกีÉยวกบัรูปแบบวิธีการนาํเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยาน

ยนตอ์มตะนคร 

 1.  วิธีการนาํเสนอรูปแบบใดทีÉท่านตอ้งการ (อาจระบุเป็นขัÊนตอน) 

 2.  เอกสารการนาํเสนอในความคิดเห็นของท่านตอ้งประกอบดว้ยเอกสารใด อุปกรณ์

การขายใดบา้ง 
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 3. การติดตามหลงัการนาํเสนอควรเป็นอยา่งไร โปรดใหข้อ้ชีÊแนะแนวทาง ระยะเวลา

การติดตามทีÉเหมาะสม 

 4. ช่องทางการติดต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวก 

 ส่วนทีÉ 4  แนวคาํถามเกีÉยวกบัประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 ř.  คาํว่าประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคิดเห็นของท่านหมายถึงอะไร  

 Ś.  จะตอ้งทาํงานมาเป็นผลผลิตในรูปแบบใดทีÉท่านพึงพอใจโดยครอบคลุมนิยามคาํว่า

ประสิทธิภาพ 

 ส่วนทีÉ 5  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉ

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 ř.  แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ

ทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร  

 Ś.  ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติังานคือ

อะไร 

 ส่วนทีÉ 6  แนวคาํถามเกีÉยวกบัขอ้เสนอแนะในการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงาน

ฝ่ายขายของนิคมอุสาหกรรมยานยนต ์

 1.  โปรดชีÊแนะแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะ คุณสมบติัของฝ่ายขายทีÉพึงประสงค ์

 ซึÉงขอ้มลูทีÉไดรั้บการวิเคราะห์เชิงเนืÊอหาซึÉงจะไดน้าํแสดงตามลาํดบั ดงันีÊ  

 ตอนทีÉ 1  ขอ้มลูทั Éวไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ตอนทีÉ 2  แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขาย 

 ตอนทีÉ 3  แนวทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายบุคลากรในองคก์ร 

 ตอนทีÉ 4  รูปแบบวิธีการนาํเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร 

 ตอนทีÉ 5  แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 ตอนทีÉ 6  คุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 ตอนทีÉ 7  ขอ้เสนอแนะอืÉน ๆ ในการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงานฝ่ายขาย 

 การถอดความของงานนิพนธชุ์ดนีÊ  ผูว้จิยัไดท้าํการกาํหนดสญัลกัษณ์แทนความหมาย

ของผูใ้หส้มัภาษณ์ดงันีÊ  
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ตอนทีÉ 1  ข้อมูลทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ตารางทีÉ 4-1  จาํนวนและร้อยละกลุ่มตวัอยา่งพนกังานจาํแนกตามเพศ 

 

 จากตารางทีÉ 4-1  พบว่ากลุ่มตวัอยา่งทีÉศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจาํนวน 11 คน  

คิดเป็นร้อยละ 55.00 และเพศหญิง จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 

 

ตารางทีÉ 4-2  จาํนวนและร้อยละกลุ่มตวัอยา่งพนกังานจาํแนกตามตาํแหน่ง 

 

 จากตารางทีÉ 4-2  พบว่ากลุ่มตวัอยา่งทีÉศึกษา ส่วนใหญ่ทาํงานอยูใ่นตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่าย

ขาย มากทีÉสุด จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 รองลงมาคือ รองผูจ้ดัการฝ่ายขายจาํนวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.00 อนัดบั 3 คือกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 

 

ตอนทีÉ 2  แนวทางการพฒันาคุณลักษณะของฝ่ายขาย 

 คาํถาม  คุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉท่านพงึประสงค์มอีะไรบ้าง โปรดให้ข้อเสนอแนะ  

 SMř กล่าวว่า “ตอ้งเป็นคนทีÉใจเยน็ ควบคุมอารมณ์ได ้มีมนุษยส์มัพนัธดี์ มีวาจาไพเราะ 

บุคลิกภาพดี” 

 SMŚ  กล่าวว่า “เป็นบุคคลทีÉมีปฏิภาณไหวพริบ  บุคลิกภาพดูดี เรียบร้อย” 

 SMś  กล่าวว่า “เป็นคนทีÉควบคุมอารมณ์ไดดี้ พดูจาดี กริยามารยาทดี” 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 11 55.00 

หญิง 9 45.00 

รวม 20 100.00 

ตาํแหน่งงาน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 1 5.00 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 14 70.00 

รองผูจ้ดัการฝ่ายขาย 5 25.00 

รวม 20 100.00 
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 SMŜ  กล่าวว่า “เป็นคนมีบุคลิกภาพดี  การแต่งกายดี พดูจาดี พดูเก่ง มีไหวพริบ” 

 SMŝ  กล่าวว่า  “มีมนุษยส์มัพนัธดี์ มีความอดทน รอบคอบ บุคลิกน่าเชืÉอถือ” 

 SMŞ  กล่าวว่า “ตอ้งสามารถสืÉอสารไดดี้  หนา้ตารูปร่างไม่จาํเป็นแต่ตอ้งมีบุคลิกภาพ

โดยรวมมองแลว้ดดีู เป็นคนกระตือรือร้น” 

 SMş  กล่าวว่า “บุคลิกดีจะมีภาษีดีกว่าหนา้ตาดี เพราะหนา้ตาดีทาํใหมี้ ego สูง” 

 SMŠ  กล่าวว่า “ตอ้งเป็นตวัของตวัเอง มีความน่าเชืÉอถือ จริงใจ” 

 SMš  กล่าวว่า “ตอ้งมีความอดทน กลา้พดู เป็นคนเขม้แข็ง มีเหตุผล ถือเป็นดา้นอารมณ์

และความรู้สึก” 

 SMřŘ กล่าวว่า “ใจเยน็ยอมรับฟังทุกเงืÉอนไขของลกูคา้  อดทน  สามารถควบคุมอารมณ์

ไดดี้ แสดงออกทางอารมณ์ออกมา” 

 SMřř กล่าวว่า “หนา้ตาไม่สาํคญั ขึÊนอยูก่บัการวางตวัใหล้กูคา้เชืÉอมั Éนในตวัเอง เพราะ

เท่ากบัเป็นการเชืÉอมั Éนบริษทั” 

 SMřŚ กล่าวว่า “ตอ้งมีจิตบริการ  กระตือรือร้นในการเรียนรู้  บุคลิกภาพ และพดูจาดี” 

 SMřś กล่าวว่า “สิÉงทีÉมีคือใจรักบริการต่อลกูคา้ เพราะเป็นปัจจยัทีÉสาํคญัของฝ่ายขาย” 

 SMřŜ กล่าวว่า “มนุษยส์มัพนัธดี์ในการติดต่อประสานงาน  สามารถทนแรงกดดนัทาง

อารมณ์จากลกูคา้ได ้มีจิตบริการตลอด ŚŜ ชั Éวโมง” 

 SMřŝ กล่าวว่า “ในวงการอุตสาหกรรมรถยนตคุ์ณลกัษณะทีÉควรมีคือการสืÉอสารทีÉดี มี

หนา้ตาบุคลิกภาพดี เพราะหนา้ตาเป็นตวัแทนของบริษทัส่วนหนึÉง” 

 SMřŞ กล่าวว่า “เรามีการหาลกูคา้จากบริษทัแม่ สิÉงทีÉฝ่ายขายตอ้งมีและสาํคญัคือตอ้งเป็น

คนประนีประนอม  เพราะรักษาลกูคา้ไวใ้หไ้ด”้ 

 SMřş กล่าวว่า “ตอ้งเป็นคนทีÉมั Éนใจในตวัเอง กลา้แสดงออก ตอ้งไม่กลวัการนาํเสนอ” 

 SMřŠ กล่าวว่า “ตอ้งเป็นคนทีÉมีทศัคติทีÉดี  มีความซืÉอสตัย ์แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้” 

 SMřš  กล่าวว่า “ตอ้งเป็นคนสืÉอสารไดดี้” 

 SMŚŘ กล่าวว่า “สามารถสร้างความสมัพนัธก์บัลกูคา้ดี อดทน และใหบ้ริการอยา่งดี 

ประสานงานแกปั้ญหาไดดี้” 
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ตารางทีÉ Ŝ-ś แสดงการสรุปคุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค ์

 

คุณลกัษณะ
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SM 1           
 

SM 2               

SM 3              

SM 4             

SM 5            

SM 6              

SM 7               

SM 8              

SM 9             

SM 10             

SM 11              

SM 12               

SM 13               

SM 14               

SM 15               

SM 16               

SM 17               

SM 18               

SM 19               

SM 20               
รวม 10 7 8 8 12 6 5 5 7 7 5 8 5 6 

% 50 35 40 40 60 30 25 25 35 35 25 40 25 30 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-ś พบว่าผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้า่ คุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉ

ท่านพึงประสงคน์ัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่า คุณลกัษณะดา้น

บุคลิกภาพถือเป็นพฤติกรรมทีÉพึงประสงคที์Éฝ่ายตอ้งตอ้งมีซึÉงประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ  

1) การมีบุคลิกภาพทีÉดี จาํนวน řŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŘ.ŘŘ 2) มีมนุษยส์มัพนัธที์Éดี จาํนวน Š คน  

คิดเป้นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ  3) กลา้ทีÉจะนาํเสนออยา่งมั Éนใจและน่าเชืÉอถือ จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ 

śŝ.ŘŘ  4) การพดูจาสุภาพและไพเราะ จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ  5) มีกิริยามารยาท 

จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.ŘŘ  ส่วนคุณลกัษณะดา้นอารมณ์และจิตใจถือเป็นพฤติกรรมทีÉพึง

ประสงคที์Éตอ้งมีซึÉงประกอบดว้ย 1) การมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ใจเยน็ จาํนวน ş คน 

คิดเป็นร้อยละ śŝ.ŘŘ  2) อดทน จาํนวน řŘ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.ŘŘ  และ3) มีทศันคติทีÉดี จาํนวน  

ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.ŘŘ  ทัÊงนีÊ ส่วนดา้นศิลปะการขาย ตอ้งมีองคป์ระกอบยอ่ย กล่าวคือ  

1) มีจิตบริการ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 40.ŘŘ  2) ความสามารถในการสืÉอสาร จาํนวน ş คน  

คิดเป็นร้อยละ śŝ.ŘŘ  3) มีไหวพริบปฏิภาณ จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.ŘŘ  4) การแกปั้ญหา

เฉพาะหนา้ จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.ŘŘ   5) มีความรอบคอบ จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ 

Śŝ.ŘŘ  6) มีเหตุมีผล จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.ŘŘ  ซึÉงลว้นเป็นคุณลกัษณะทีÉพึงประสงคที์É

ผูบ้ริหารทุกคนมีความตอ้งการ 

 คาํถาม หากฝ่ายขายทีÉท่านพงึประสงค์ลาออก ท่านโปรดแนะบริษัทในการจดัหาฝ่ายขาย

คนใหม่ทีÉมลีกัษณะแบบทีÉท่านพงึพอใจ 

 SM 1  กล่าวว่า “สามารถตอบสนองลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีจิตบริการ” 

 SM 2  กล่าวว่า “ตอ้งเป็นคนแบบช่างสงัเกตและตอ้งคิด มีความคิดสร้างสรรค”์ 

 SM 3  กล่าวว่า “เวลาพดูอะไรออกมาก็ตอ้งมีความคิดทีÉสร้างสรรคอ์อกมาทีÉเหมาะสม

เหนือคู่แข่ง” 

 SM 4  กล่าวว่า “จะตอ้งมาจากตวัแรกก่อนคือถกูบุคลิกก่อน เช่น คนขายยาแกสิ้วแต่สิว

เต็มหนา้” 

 SM 5  กล่าวว่า “ตอ้งมีความรู้ระบบคุณภาพรถยนตเ์ช่น TS6949” 

 SM 6  กล่าวว่า “จะตอ้งสามารถสืÉอสาร เพืÉอใหล้กูคา้เขา้ใจ ถึงผลิตภณัฑ ์ใหเ้ขา

ประทบัใจใหไ้ด”้ 

 SM 7  กล่าวว่า “ขอ้มลูบางอยา่งไม่สามารถเปิดเผยกบัลกูคา้ได ้ แต่เป็นขอ้มลูภายในซึÉง

เราอาจเอาไวต่้อรองกบัลกูคา้ การทาํงานเป็นทีมในองคก์รจึงเป็นเรืÉองสาํคญั และมีความรู้

ภาษาองักฤษ นอกจากนีÊ มีภาวะผูน้าํดว้ย” 

 SM 8  กล่าวว่า “จะตอ้งมั ÉนใจและเชีÉยวชาญในเรืÉองภาษาองักฤษ และภาษาญีÉปุ่น” 
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 SM 9  กล่าวว่า “จะตอ้งมีความสามารถในดา้นเจรจาต่อรอง มากกว่าเจรจาดว้ยเหตุผล

และจะตอ้งใชภ้าษาองักฤษ เพราะเรามีทัÊง Domestic และ ฎxport” 

 SM 10 กล่าวว่า “นอกจากมีความรู้ดา้นเครืÉองยนตแ์ลว้ตอ้งอ่าน drawing ออก และเจรจา

ต่อรองได”้ 

 SM 11 กล่าวว่า “ตอ้งมีทกัษะดา้นเจรจาต่อรอง และสามารถใชภ้าษาองักฤษไดดี้” 

 SM 12 กล่าวว่า “ฝ่ายขายรับขอ้มลูตน้ทางจากลกูคา้และตอ้งนาํมากระจายในองคก์รสู่

แผนกต่างๆดงันัÊนจะตอ้งหาคนทีÉเป็นคนสามารถทาํงานเป็นทีมไดดี้” 

 SM 13 กล่าวว่า “การจดัหาฝ่ายขายคนใหม่เขา้มาทดแทนคนทีÉลาออก ฝ่ายขายคนใหม่

จะตอ้งมีลกัษณะจิตบริการ เพราะตอ้งช่วยเหลือลกูคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ”  

 SM 14 กล่าวว่า “ตอ้งใชภ้าษาองักฤษไดดี้ มีมนุษยส์มัพนัธดี์ สืÉอสารดี มีความอดทน มี

ทกัษะการนาํเสนองาน สามารถเจรจาต่อรองได”้ 

 SM 15 กล่าวว่า “สามารถสืÉอสารไดดี้ ทาํงานเป็นทีมได ้เพราะตอ้งรับขอ้มลูจากลกูคา้

แลว้ส่งต่อภายในองคก์ร และตอ้งใชภ้าษาองักฤษไดดี้” 

 SM 16 กล่าวว่า “ตอ้งมีลกัษณะความเป็นผูน้าํ สามารถสืÉอสารกบัภายในและภายนอก

องคก์รไดดี้” 

 SM 17 กล่าวว่า “ตอ้งมีอยา่งมากคือทกัษะการพดูการสืÉอสาร ทัÊงภายในภายนอก เพราะ

ทุกคนคือลกูคา้ของเรา การใชภ้าษาองักฤษมีความสาํคญัเช่นกนั” 

 SM 18 กล่าวว่า “บางคนมี ทกัษะ แต่ไม่มี ทศันคติทีÉดี ในการทาํงาน องคก์รก็ไม่ควร

ลงทุนดว้ย      

 SM 19 กล่าวว่า “ตอ้งการคนทีÉสามารถบริการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได”้ 

 SM 20 กล่าวว่า “ตอ้งมีบุคลิกดี มีมนุษยส์มัพนัธเ์ยีÉยม และเป็นคนอดทน” 

 ฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการจดัหาฝ่ายขายคนใหม่ทีÉมี

ลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ 
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ตารางทีÉ Ŝ-Ŝ  แสดงการสรุปหากฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการ     

     จดัหาฝ่ายขายคนใหม่ทีÉมีลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ 

 

ฝ่ายขายลาออก 

ท่านโปรดแนะ

บริษัทจดัหาฝ่าย

ขายคนใหม่ทีÉมี

ลกัษณะแบบใด ม
ีจิต

บ
ริก

าร
 

ช่า
งสั

งเ
กต

 ุ

ม
ีคว

าม
คิด

สร้
าง

สร
รค์

 

บุค
ลิก

ด ี

คว
าม

สา
มา

รถ
ใน

กา
ร

สืÉอ
สา

ร 

ม
ีม

นุษ
ย์สั

มพ
ัน

ธ์ 

เป็
น

คน
อด

ท
น

 

ม
ีท

ักษ
ะก

าร
น

ําเ
สน

อ

งา
น

 

ม
ีท

ัศน
คต

ิด ี

SM 1            
SM 2            
SM 3            
SM 4            
SM 5            
SM 6            
SM 7           
SM 8           
SM 9           
SM 10            
SM 11            
SM 12            
SM 13            
SM 14           
SM 15            
SM 16            
SM 17            
SM 18          
SM 19          
SM 20            

รวม 10 8 9 9 12 10 9 8 8 

% 50 40 45 45 60 50 45 40 40 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-Ŝ พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่าหากเกิดประเด็นฝ่ายขาย

ทีÉพึงประสงคล์าออก ผูถ้กูสมัภาษณ์แนะนาํว่าบริษทัควรจดัหาฝ่ายขายคนใหม่ทีÉมีคุณลกัษณะของ

ฝ่ายขายทีÉพึงพอใจนัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่า คุณลกัษณะดา้น

บุคลิกภาพถือเป็นพฤติกรรมทีÉพึงประสงคที์Éฝ่ายตอ้งตอ้งมีซึÉงประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ  

1) การมีบุคลิกภาพทีÉดี จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŘŘ 2) มีมนุษยส์มัพนัธที์Éดี จาํนวน řŘ คน  

คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.ŘŘ 3) กลา้ทีÉจะนาํเสนออยา่งมั Éนใจ จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ ส่วน

คุณลกัษณะดา้นอารมณ์และจิตใจถือเป็นพฤติกรรมทีÉพึงประสงคที์Éตอ้งมีซึÉงประกอบดว้ย การมี

ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ใจเยน็ อดทน จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŘŘ และมีทศันคติ

ทีÉดี จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ ทัÊงนีÊ ส่วนดา้นศิลปะการขาย ตอ้งมีองคป์ระกอบยอ่ย 

กล่าวคือ มีจิตบริการ จาํนวน řŘ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.ŘŘ ความสามารถในการสืÉอสาร จาํนวน  

řŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŘ.ŘŘ ซึÉงลว้นเป็นคุณลกัษณะทีÉพึงประสงคที์Éผูบ้ริหารทุกคนมีความตอ้งการ

ในการตอบคาํถาม ทัÊงนีÊ มีการขยายเพิÉมเติมว่าหากวดัดว้ยความพึงพอใจ จะมีลกัษณะยอ่ย คือ  

การช่างสงัเกต จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ ถือเป็นดา้นบุคลิกภาพ และความคิดสร้างสรรค ์

จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŘŘ ซึÉงถือเป็นดา้นศิลปะการขาย 

 คาํถาม ฝ่ายขายกบัคุณสมบัตส่ิวนตวั ชืÉอเสียงบริษัท ในความคดิเหน็ของท่านอะไรเป็น

ปัจจยัทีÉสําคญัในการเลอืกซืÊอ 

 SM1  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัเปรียบเสมือนแบรนดที์Éไดรั้บการยอมรับแลว้ แต่ฝ่ายขายก็

สาํคญั” 

 SM2  กล่าวว่า “ตอ้งดูทัÊงสองอยา่งประกอบกนั” 

 SM3  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัมาก่อนฝ่ายขาย แต่ตอ้งมีฝ่ายขายดว้ย” 

 SM4  กล่าวว่า “จะตอ้งผกูโยงกนัทัÊงหมดไม่ว่าจะเป็นฝ่ายขาย กบั ชืÉอเสียงบริษทั” 

 SM5  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทั ควรจะเป็นปัจจยัใหเ้ลือกซืÊอโดยเฉพาะชาวญีÉปุ่นแต่

รองลงมาคือ ฝ่ายขาย” 

 SM6  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงของบริษทัจะมีภาษีดีกว่า แต่ทา้ยสุดฝ่ายขายก็จาํเป็น” 

 SM7  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทั” 

 SM8  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัดีกว่าคุณสมบติัฝ่ายขายแต่กจ็าํเป็นตอ้งควบคู่กนั” 

 SM9  กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัดีกว่าคุณสมบติัฝ่ายขายแต่กจ็าํเป็นตอ้งควบคู่กนั” 

 SM10 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัมาก่อนคุณสมบติัฝ่ายขาย แต่ฝ่ายขายก็สาํคญั” 

 SM11 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัสาํคญัมากกว่าคุณสมบติัฝ่ายขายเป็นปัจจยัใหเ้ลือกซืÊอ แต่ 

ถา้ไม่มีฝ่ายขายในการนาํเสนอก็ไม่ได”้ 



 46

 SM12 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัยอ่มตอ้งดีกว่าคุณสมบติัฝ่ายขายแน่นอนแต่ก็จาํเป็นตอ้ง

มี” 

 SM13 กล่าวว่า “ฝ่ายขายถือว่ามีความสาํคญัความน่าเชืÉอถือของฝ่ายขายจะเป็นตวักาํหนด

ภาพลกัษณ์องคก์ร”  

 SM14 กล่าวว่า “ในวงการอุตสาหกรรมยานยนต ์ชืÉอเสียงบริษทัเป็นสิÉงสาํคญัในการ

ตดัสินใจซืÊอสินคา้ของลกูคา้ แต่การมีฝ่ายขายทีÉจาํเป็นกต็อ้งพฒันา” 

 SM15 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทั เป็นปัจจยัทีÉทาํใหต้ดัสินใจ” 

 SM16 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัมีนํÊ าหนกัปัจจยัทีÉทาํใหเ้ลือกซืÊอมากกว่าขาย แต่ถา้ไม่มีก็

ไม่มีผูน้าํเสนอขายหรืออธิบาย” 

 SM17 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทั เป็นเหตุผลทีÉมาเป็นอนัดบัหนึÉงในการตดัสินใจ แต่ฝ่าย

ขายก็เป็นสืÉอกลาง” 

 SM18 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัและฝ่ายขาย” 

 SM19 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทัและฝ่ายขาย” 

 SM 20 กล่าวว่า “ชืÉอเสียงบริษทั และก็เป็นฝ่ายขาย ดว้ย” 
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ตารางทีÉ Ŝ-5  แสดงการสรุปฝ่ายขายกบัคุณสมบติัส่วนตวั,ชืÉอเสียงบริษทัในความคิดเห็นของท่าน

     อะไรสาํคญัและเป็นปัจจยัใหท่้านเลือกซืÊอ 

 

ฝ่ายขายกบัคุณสมบัตส่ิวนตวั, ชืÉอเสียงบริษัท

ในความคดิเหน็ของท่าน 
คุณสมบัติÍฝ่ายขาย 

ภาพลกัษณ์และ

ชืÉอเสียงบริษัท 

SM 1 
 

SM 2  
SM 3 

 
SM 4  
SM 5  
SM 6  
SM 7  
SM 8  
SM 9  
SM 10  
SM 11  
SM 12  
SM 13  
SM 14  
SM 15  
SM 16  
SM 17  
SM 18  
SM 19  
SM 20  

รวม 4 řš 

% 20 95 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-ŝ พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า ฝ่ายขายกบัคุณสมบติั

ส่วนตวั ชืÉอเสียงบริษทั ในความคิดเห็นของท่านอะไรเป็นปัจจยัทีÉสาํคญัในการเลือกซืÊอทัÊงผูบ้ริหาร

ระดบัสูง กลาง และตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่า องคป์ระกอบของชืÉอเสียงบริษทัถือเป็นอนัดบัหนึÉง 

จาํนวน řš คน คิดเป็นร้อยละ šŝ.ŘŘ   และขณะเดียวกนัการมีฝ่ายขายทีÉมีคุณสมบติัส่วนตวักต็วัแทน

ในการสืÉอสารกบัลกูคา้ในการตดัใจเลือกซืÊอดว้ยเช่นกนั จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.ŘŘ 

 

ทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายบุคลากรในองค์กร 

ตอนทีÉ 3  แนวทางการพฒันาทักษะสําคญัของฝ่ายขาย 

 คาํถาม ทักษะทีÉจาํเป็นและสําคญัสําหรับฝ่ายขายทีÉท่านพงึประสงค์ประกอบด้วยทักษะ

ใดบ้าง โปรดให้ข้อเสนอแนะ 

 SM 1  กล่าวว่า    “ตอ้งมีความรู้ในสินคา้ของตวัเองและสามารถนาํเสนอใหเ้ราสามารถ

เขา้ใจได ้อธิบายใหเ้ราฟังได ้ตอบเราได ้ มีศิลปะในการพดู แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ก่ง” 

 SM 2  กล่าวว่า    “การสืÉอสารเป็นสิÉงสาํคญั ไม่ใช่เฉพาะฝ่ายขาย แต่การทาํงานทุกจุดการ

สืÉอสารถือว่าสาํคญั โดยเฉพาะการเจรจาต่อรองกบัลกูคา้” 

 SM 3  กล่าวว่า     “ตอ้งสามารถตอบไดว้่าของเราดีกว่าของคนอืÉนอยา่งไร ขึÊนอยูก่บัปาก

ของเราในการสืÉอใหค้นอืÉนเขาเขา้ใจเราว่าเรากาํลงัสืÉอสารบอกถึงอะไร” 

 SM 4  กล่าวว่า     “มีความสามารถในการพดูโนม้นา้วต่อรองไดดี้ และมีความสามารถ

ในการใชภ้าษาต่างประเทศอยา่งนอ้ย 3 ภาษา” 

 SM 5  กล่าวว่า     “บางทีเป็น Model เดียวกนัแต่อาจจะคนแหล่งกนั สุดทา้ยทีÉจะ

ประกอบเป็นรถยนตเ์ราจะตอ้งมีทกัษะในการอ่าน Drawing ใหเ้ป็น และจะเป็น Global ก็จะตอ้ง

สามารถใชภ้าษาองักฤษไดดี้” 

 SM 6  กล่าวว่า     “การขายใชป้ากพดู ตอ้งมีการสืÉอสารทีÉดี  มีทกัษะเจรจาต่อรองได ้ 

อ่าน drawing ไดดี้ มีการตดัสินใจไดดี้” 

 SM 7  กล่าวว่า    “อนัแรกทีÉฝ่ายขายควรมีคือทกัษะการเจรจาต่อรอง  จากนัÊนตอ้งมีทกัษะ

ความรู้ในสินคา้ทีÉผลิต มีขบวนการผลิต อยา่งไร การสร้างมนุษยส์มัพนัธที์Éดีกบัคนร่วมงานจาํเป็น

จึงตอ้งมีทกัษะการทาํงานเป็นทีม” 

 SM 8  กล่าวว่า     “ในส่วนของออโตโมทีฟ ตอ้งมีความรู้เชีÉยวชาญในสินคา้ทีÉเราทาํ  มี

ทกัษะในเรืÉองภาษาองักฤษ ภาษาญีÉปุ่น การทาํงานจะไดร้าบรืÉน” 



 49

 SM 9  กล่าวว่า     “ทกัษะของการพดู  การโนม้นา้วเจรจาต่อรองทาํใหล้กูคา้ยอมรับ

เหตุผลของเรา และการใชภ้าษาองักฤษก็จะตอ้งมีเพราะตอ้งพดูกบันายทีÉเป็นต่างชาติ ตอ้งใชใ้นการ

นาํเสนอ” 

 SM 10 กล่าวว่า     “เราตอ้งติดต่อลกูคา้จึงตอ้งดู Drawing เป็น มีความรู้ในตวัสินคา้ทีÉจะ

ขาย และตอ้งเจรจาต่อรองได ้ และสาํคญัทีÉสุดคือทกัษะการ รายงานติดตามผลความกา้วหนา้” 

 SM 11 กล่าวว่า     “การปฏิบติังานของฝ่ายขายตอ้งมี การใชภ้าษาไดดี้ มีการเจรจาต่อรอง 

มีทกัษะการตดัสินใจดี มีภาวะผูน้าํ มีการทาํงานเป็นทีม เป็นปัจจยัในองคป์ระกอบ” 

 SM 12 กล่าวว่า     “ทกัษะทีÉจาํเป็นของฝ่ายขายกคื็อตอ้งมีความรู้ขบวนการขัÊนตอนในตวั

สินคา้ และฝ่ายขายเป็นคนรับขอ้มลูจากตน้ทางจนถึงปลายทาง จนถึงผลิตแลว้ส่งของใหล้กูคา้จึง

ตอ้งมีทกัษะการทาํงานเป็นทีม” 

 SM 13 กล่าวว่า     “ฝ่ายขายตอ้งสืÉอสารกบัลกูคา้ ฉะนัÊนทกัษะการสืÉอ ทกัษะการใชภ้าษา 

เป็นสิÉงสาํคญัโดยเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต”์ 

 SM 14 กล่าวว่า     “ควรมีทกัษะดา้นความคิด ทกัษะเจรจาต่อรอง และทกัษะการนาํเสนอ 

 SM 15 กล่าวว่า     “สิÉงทีÉขาดไม่ไดใ้นกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนตก์็คือทกัษะการสืÉอสาร 

ทกัษะดา้นภาษา และทกัษะการทาํงานเป็นทีม รวมถึง ทกัษะความรู้ในตวัสินคา้ของตนเอง” 

 SM 16 กล่าวว่า     “ทกัษะจาํเป็นสาํหรับฝ่ายขายก็คือ ตอ้งรู้ในสินคา้ตนเอง  และตอ้ง

สามารถมีทกัษะในการวิเคราะห์ รวมถึงตอ้งมี ทกัษะการสืÉอสาร และทกัษะภาวะผูน้าํ การทาํงาน

เป็นทีมก็สาํคญั” 

 SM 17 กล่าวว่า     “ทกัษะในการพดูตอ้งมีอยา่งมาก เพราะตอ้งพดูกบัลกูคา้ และการใช้

ภาษาก็จาํเป็น” 

 SM 18 กล่าวว่า     “ทกัษะการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ เพราะหากไม่จะทาํใหง้านติดขดั

เวลาเจอปัญหาทัÊงในส่วนของบริษทัเราเองและกบัตวัลกูคา้ดว้ย” 

 SM 19 กล่าวว่า     “จะเป็นเรืÉองของการเจารจาต่อรอง และการสืÉอสาร” 

 SM 20 กล่าวว่า     “จะตอ้งสามารถสืÉอสาร เจรจาต่อรองกบัลกูคา้ได ้มีความคิดริเริÉม

สร้างสรรค ์มีทกัษะการบริหารเวลา” 
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ตารางทีÉ Ŝ-Ş แสดงการสรุปทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค ์

 

ทักษะทีÉจาํเป็นและ

สําคญัของฝ่ายขาย 
ท

ักษ
ะด้

าน
ตั

วสิ
น

ค้า
 

แล
ะท

ักษ
ะด้

าน
ภา

ษ
า 

ท
ักษ

ะก
าร

เจ
รจ

าต่
อร

อง
 

ท
ักษ

ะก
าร

แก้
ปัญ

ห
า 

ท
ักษ

ะก
าร

สืÉอ
สา

ร 

ท
ักษ

ะก
าร

อ่า
น

 D
ra

w
in

g 

ท
ักษ

ะก
าร

ท
ําง

าน
เป็

น
ท

ีม 

ท
ักษ

ะก
าร

น
ําเ

สน
อ 

SM 1       
SM 2    

 
 

SM 3   
 


  

 

SM 4    
 

  

SM 5        

SM 6 
 


 

 
 

 

SM 7      


 
SM 8    

  
 

 
SM 9 

 


 


  
 

SM 10    
 


  

SM 11 
 


 

 
 

  

SM 12 
 

 
 

 
 

SM 13 
   


   

SM 14 
 


 

  
 


SM 15      

 
SM 16 

  


 


 
SM 17 

 
 

 


  
 

SM 18 
  


 

  
 

SM 19  
 


  

 

SM 20        
รวม 11 15 8 ř4 8 10 8 

% 55 75 40 70 40 50 40 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-Ş พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า ทกัษะทีÉจาํเป็นและ

สาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคท์ัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่าใน

การจดัลาํดบัไดด้งันีÊ  ส่วนใหญ่ผูถ้กูสมัภาษณ์ใหค้วามสาํคญัต่อทกัษะการเจรจาต่อรองเป็นอนัดบัทีÉ 

1 จาํนวน ř5 คน คิดเป็นร้อยละ şŝ.ŘŘ   ส่วนลาํดบัทีÉ 2  รองลงมาคือ ทกัษะการสืÉอสาร จาํนวน  

řŜ คน คิดเป็นร้อยละ şŘ.ŘŘ  ขณะทีÉลาํดบัทีÉ 3 คือ ทกัษะดา้นตวัสินคา้ และทกัษะดา้นภาษา จาํนวน 

řř คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.ŘŘ โดยลาํดบัทีÉ 4 ทกัษะการทาํงานเป็นทีม จาํนวน řŘ คน คิดเป็นร้อยละ 

ŝŘ.ŘŘ   ทา้ยสุดลาํดบัทีÉ 5 คือ ทกัษะการอ่าน Drawing ทกัษะการแกปั้ญหา และการนาํเสนอรายงาน 

ซึÉงมีนํÊ าหนกัความสาํคญัเท่ากนั จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ 

 

ตอนทีÉ 4  รูปแบบวธิกีารนําเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์อมตะนคร 

 คาํถาม วธิีการนําเสนอรูปแบบใดทีÉท่านต้องการ (อาจระบุเป็นขัÊนตอน) 

 SM 1  กล่าวว่า “เตรียมตวัก่อนเขา้พบ เพืÉอรวบรวมคน้หาขอ้มลูลกูคา้  วางแผนการ

นาํเสนอเพืÉอขจดัขอ้โตแ้ยง้ นดัหมายลกูคา้ เพืÉอเขา้พบลกูคา้  แลว้นาํเสนออธิบายใหล้กูคา้รู้ถึง

รายละเอียดผลิตภณัฑ”์ 

 SM 2  กล่าวว่า “ เตรียมหาขอ้มลูลกูคา้  เตรียมนดัหมายเพืÉอเขา้พบ  นาํเสนอสินคา้”  

 SM 3  กล่าวว่า “วางแผนการขาย  จากนัÊน กน็ดัหมายเวลาเพืÉอเขา้นาํเสนอ  ติดตามผล

หลงัจากนาํเสนอไปแลว้” 

 SM 4  กล่าวว่า “มีลกูคา้อยูใ่นมือ  เตรียมหาขอ้มลูของลกูคา้  เตรียมตวัเขา้พบ วาง

แผนการนาํเสนอสินคา้ และติดตามผล” 

 SM 5  กล่าวว่า “ฝ่ายขายไม่ไดท้าํหนา้แค่เป็น Messenger ส่งเอกสารเท่านัÊนจะตอ้ง

จดัเตรียมตวัก่อนเขา้พบลกูคา้  จดัเตรียมขอ้มลูทีÉลกูคา้ตอ้งการ เพืÉอเตรียมนาํเสนอ ซึÉงทาํใหร้วดเร็ว

ยิ ÉงขึÊน” 

 SM 6  กล่าวว่า “เตรียมตวัก่อนเขา้พบ วางแผนในการนาํเสนอและขอ้ตกลงต่างๆ” 

 SM 7  กล่าวว่า “จะตอ้งจดัเตรียมและทบทวนขอ้มลูก่อนเขา้พบลกูคา้   และเตรียมทาํ

ขอ้มลูอีก หนึÉงชุดสนบัสนุนเมืÉอมีขอ้โตแ้ยง้ต่างๆ เพืÉอใหเ้กิดความมั Éนใจ ในการเจรจา ” 

 SM 8  กล่าวว่า “วางแผน  เตรียมตวัเขา้พบ  นาํเสนอ  ติดตามผล” 

 SM 9  กล่าวว่า “นดัหมายก่อน  เตรียมตวัเขา้พบ เตรียมขอ้มลู  วางแผนในการ นาํเสนอ 

ติดตามผล” 



 52

 SM 10 กล่าวว่า “เตรียมตวัก่อนเขา้พบดว้ยการวางแผนในการนาํเสนอ  นดัหมายก่อน

ล่วงหนา้  จากนัÊนก็เสนอขาย ติดตามผล” 

 SM 11 กล่าวว่า  “นดัหมายลกูคา้   วางแผนการนาํเสนอ  เขา้พบ  เสนอขาย  ติดตามผล” 

 SM 12 กล่าววา่ “วางแผนก่อนการเสนอขาย  นดัหมาย  เขา้พบ  นาํเสนอ  ติดตามผล” 

 SM 13 กล่าวว่า “จะนาํเสนอแบบการเขา้พบพดูคุย  หรือ เขา้ดูการผลิตสินคา้”  

 SM 14 กล่าวว่า “ฝ่ายขายเตรียมทาํขอ้มลูเพืÉอวิเคราะห์กาํหนดเป้าหมาย และเขา้พบเพืÉอ

นาํเสนอพร้อมการสาธิต และติดตามผล” 

 SM 15 กล่าวว่า “วิเคราะห์ลกูคา้  เตรียมตวัก่อนเขา้พบ  เขา้พบและนาํเสนอ  ติดตามผล” 

 SM 16 กล่าวว่า “วางแผนเตรียมตวัก่อนเขา้พบและนาํเสนอ  ติดตามผล” 

 SM 17 กล่าวว่า “เตรียมตวัทาํขอ้มลูเพืÉอเขา้พบลกูคา้  นาํเสนอขาย   ติดตามผล” 

 SM 18 กล่าวว่า “วิเคราะห์ความตอ้งการลกูคา้ เตรียมตวัก่อนเขา้พบ นาํเสนอ ติดตามผล” 

 SM 19 กล่าวว่า “เตรียมขอ้มลูก่อนเขา้พบลกูคา้  เมืÉอเขา้พบแลว้จะไดส้ามารถนาํเสนอได้

เลยจะไม่สาธิต และติดตามผลตามปกติ” 

 SM 20 กล่าวว่า “เตรียมขอ้มลู  เขา้พบลกูคา้และนาํเสนองาน และติดตาม” 



 53

ตารางทีÉ Ŝ-ş แสดงการสรุปวิธีนาํเสนอรูปแบบใดทีÉตอ้งการ 

 

วธิีนําเสนอรูปแบบ

ใดทีÉท่านต้องการ 

การเตรียมตวั

ก่อนการเข้าพบ

ลูกค้า 

การเข้าพบ

ลูกค้า 

การเสนอขาย 

การสาธิต 

การตดิตามผล 

SM 1      

SM 2      

SM 3    
SM 4    
SM 5    
SM 6    
SM 7      

SM 8    
SM 9    
SM 10    
SM 11    
SM 12    

SM 13      

SM 14      

SM 15    
SM 16    
SM 17    
SM 18    
SM 19    
SM 20    

รวม 20 ŚŘ 20 13 

% 100 100 100 65 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-ş พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า วิธีการนาํเสนอทัÊง

ผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่าวิธีนาํเสนอรูปแบบทีÉตอ้งการมีขัÊนตอนการ

นาํเสนอไดด้งันีÊ  ř. การเตรียมตวัก่อนการเขา้พบลกูคา้ จาํนวน ŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ řŘŘ.ŘŘ 

 Ś. การเขา้พบลกูคา้ จาํนวน ŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ řŘŘ.ŘŘ ś. การเสนอขาย การสาธิต จาํนวน ŚŘ คน 

คิดเป็นร้อยละ řŘŘ.ŘŘ Ŝ. การติดตามผล จาํนวน řś คน คิดเป็นร้อยละ Şŝ.ŘŘ ตามลาํดบัโดยทัÊงนีÊ

สามารถอธิบายในวิธีการนาํเสนอ กล่าวคือ 

 การเตรียมตวัก่อนการเขา้พบลกูคา้ หมายถึง รวบรวมคน้หาขอ้มลูลกูคา้ เพืÉอวิเคราะห์  

กาํหนดเป้าหมาย  นดัหมายเพืÉอเขา้พบ วางแผนการขายในการนาํเสนอ สินคา้ 

 การเขา้พบลกูคา้ หมายถึง เขา้ไปเยีÉยมเยยีนลกูคา้ทีÉบริษทัเพืÉอนาํเสนอผลิตภณัฑที์Éตนเอง

เป็นผูแ้ทนฝ่ายขาย   

 การเสนอขาย การสาธิต หมายถึง อธิบายละเอียด สินคา้ใหล้กูคา้ พร้อมการสาธิตเพืÉอขาย    

 การติดตามผล  หมายถึง  ติดตามผลการขายทีÉไดน้าํเสนอไปใหก้บัลกูคา้ภายหลงัจาก

นาํเสนอขายไปแลว้  

 คาํถาม เอกสารการนาํเสนอในความคดิเห็นของท่านต้องประกอบด้วยเอกสารใด 

อุปกรณ์การขายใดบ้าง 

 SMř  กล่าวว่า “ประวติับริษทัรายละเอียดของสินคา้และตวัอยา่งสินคา้ไดเ้ขา้ใจมากขึÊน” 

 SMŚ  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMś  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMŜ  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMŝ  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMŞ  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMş  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMŠ  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMš  กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřŘ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřř กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřŚ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřś กล่าวว่า “คอมพิวเตอร์โนต้บุค  วตัถุดิบ    ตวัอยา่งสินคา้  เครืÉองฉาย”  

 SMřŜ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřŝ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  
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 SMřŞ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřş กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřŠ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

 SMřš กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  

             SMŚŘ กล่าวว่า “ประวติับริษทั  ตวัอยา่งสินคา้  รายละเอียดสินคา้ คอมพิวเตอร์โนต้บุค”  
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ตารางทีÉ Ŝ-Š แสดงการสรุปเอกสารการนาํเสนอในความคิดเห็นของท่านตอ้งประกอบดว้ยเอกสาร 

    และอุปกรณ์การขายใดบา้ง 

 

เอกสารการนําเสนอ

ต้องประกอบด้วย

เอกสารและอุปกรณ์

การขายใดบ้าง 

Company 

profile 

Sample part Spec sheet Computer 

notebook 

SM 1    
SM 2    
SM 3    
SM 4    
SM 5    
SM 6    
SM 7    
SM 8    
SM 9    
SM 10    
SM 11    
SM 12    
SM 13    
SM 14    
SM 15    
SM 16    
SM 17    
SM 18    
SM 19    
SM 20    

รวม 20 ŚŘ 20 ŚŘ 

% 100 100 100 100 

  



 57

 จากตารางทีÉ Ŝ-Š พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า เอกสารการนาํเสนอ 

และอุปกรณ์การขายทีÉฝ่ายขายควรมีนัÊน ผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัใน

ความสาํคญัทีÉมีนํÊ าหนกัทีÉเท่ากนั จาํนวน ŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ řŘŘ.ŘŘ ดงันีÊ  ř. ประวติับริษทั  

Ś. ตวัอยา่งสินคา้ ś. รายละเอียดสินคา้ Ŝ. คอมพิวเตอร์โนต้บุค้ ตามลาํดบั  

 ř.  ประวติับริษทั (Company profile)  หมายถึง  ประวติัรายละเอียดบริษทัของผูแ้ทนฝ่าย

ขายทีÉจะเขา้ไปนาํเสนอผลิตภณัฑ ์

 Ś.  ตวัอยา่งสินคา้ (Sample part) หมายถึง ตวัอยา่งผลิตภณัฑที์Éฝ่ายขายนาํไปใหก้บัลกูคา้

ไดเ้ห็นตวัสินคา้ทีÉจะทาํการซืÊอ 

 ś.  รายละเอียดสินคา้ (Spec sheet) หมายถึง  รายละเอียดของผลิตภณัฑที์Éระบุใหล้กูคา้

ทราบว่า สินคา้นัÊนๆประกอบดว้ยวตัถุดิบอะไร ขนาด  มีรูปแบบหนา้ตาอยา่งไร 

 Ŝ.  คอมพิวเตอร์โนต้บุค้ (Computer notebook) หมายถึง  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทีÉฝ่ายขาย

นาํติดตวัไปดว้ยเพืÉอนาํเสนอขอ้มลูสินคา้ เพืÉอประกอบการอธิบายและนาํเสนอ 

 คาํถาม การตดิตามหลงัการนําเสนอควรเป็นอย่างไร โปรดให้ข้อชีÊแนะแนวทาง 

ระยะเวลาการตดิตามทีÉเหมาะสม 

 SMř  กล่าวว่า “หลงัจากทีÉเสนอขายไปแลว้ จะใชเ้วลา หลงัจากนัÊน ř สปัดาห์ติดตามผล

โทร เป็นระยะว่ามีผลิตภณัฑต์วัใดบา้งทีÉเราสามารถตอบสนองได”้ 

 SMŚ  กล่าวว่า “หลงัจากนาํเสนอขายไปแลว้ 1 สปัดาห์จะโทรติดตาม เพราะสินคา้กลุ่ม

ยานยนตส่์วนใหญ่จะตอ้งมีการพิจารณาหลายองคป์ระกอบ” 

 SMś  กล่าวว่า “โทรศพัทติ์ดตามหลงัจากเสนอไปแลว้ภายใน ř สปัดาห์” 

 SMŜ  กล่าวว่า  “โทรศพัทติ์ดตามหลงัจากเสนอขายไปแลว้ไม่ควรเกิน ř สปัดาห์ หากทิÊง

ระยะนานเกินไปอาจทาํใหล้กูคา้เกิดความไม่มั Éนใจในการเสนอขาย” 

 SMŝ  กล่าวว่า “โทรติดตามหลงัจากนาํเสนอ ใหล้กูคา้แลว้มีระยะเวลาการคุยปรึกษา เรา

อาจโทรไปสอบถาม ř อาทิตยห์ลงัจากนัÊน” 

 SMŞ กล่าวว่า “ภายหลงันาํเสนอรายละเอียดของผลิตภณัฑใ์หล้กูคา้แลว้ ก็ควรจะโทร

ติดตามผลหลงัจากนัÊนประมาณ ř สปัดาห์ หากยงัไม่สามารถตอบได ้ก็ควรนดัหมายวนัเวลาทีÉลกูคา้

จะตอบใหช้ดัเจน” 

 SMş  กล่าวว่า “จะโทรติดตามหลงัจากนาํเสนอแลว้ ř อาทิตย”์ 

 SMŠ  กล่าวว่า “โทรศพัทติ์ดตามผลหลงัจากนาํเสนอแลว้ ř อาทิตย”์ 

 SMš  กล่าวว่า “ส่วนใหญ่จะใชโ้ทรศพัทติ์ดตามหลงัเขา้ไปนาํเสนอ ř อาทิตย”์ 

 SMřŘ กล่าวว่า “ประมาณ ř อาทิตย ์จะโทรติดตามหลงันาํเสนอสินคา้” 
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 SMřř กล่าวว่า “ใชเ้วลา ř อาทิตยใ์นการติดตามโดยใชว้ิธีสะดวกคือโทรศพัทเ์ขา้ไป

สอบถามหากเขา้ไปพบ อาจจะทาํความรําคาญใหล้กูคา้ได”้ 

 SMřŚ กล่าวว่า “สอบถามทางโทรศพัทห์ลงัจากนาํเสนอไปแลว้ ř อาทิตย”์ 

 SMřś กล่าวว่า “ใชส้อบถามทางโทรศพัท ์ เขา้พบลกูคา้อีกครัÊ ง ซึÉงจะใชเ้วลาประมาณ  ř 

อาทิตยห์ลงัจากการนาํเสนอผลิตภณัฑไ์ปแลว้”  

 SMřŜ กล่าวว่า “ใชเ้วลาการติดตามทุกๆสปัดาห์ เนืÉองจากวา่ ř โปรเจ็คจะตอ้งทราบผล

ภายใน ř สปัดาห์ โดยเขา้ไปพบพร้อมเอกสารเพืÉอช่วยใหล้กูคา้ตดัสินใจ” 

 SMřŝ กล่าวว่า “ř อาทิตยติ์ดตามหลงัจากนาํเสนอโดยใชโ้ทรศพัท ์ซึÉงสะดวก” 

 SMřŞ กล่าวว่า “ระยะเวลาทีÉเหมาะสมคิดว่า ř อาทิตยก์็เพียงพอแลว้ หากนานไปจะทาํ

ใหเ้ขาคิดว่าเราไม่ใส่ใจเขา” 

 SMřş กล่าวว่า “ใชเ้วลาตามหลงัจาก ř อาทิตยไ์ปแลว้เป็นอยา่งนอ้ย” 

 SMřŠ กล่าวว่า “การทีÉเราไปนาํเสนอในครัÊ งแรก กเ็พืÉอแนะนาํใหเ้ขาลกูจกักบัเรา และ

สินคา้เรา จึงคิดว่าจะตอ้งติดตามอาทิตยล์ะ ř ครัÊ งก็เพียงพอ หากถีÉเกินไปจะทาํใหเ้กิดความรําคาญ” 

 SMřš กล่าวว่า “ใชเ้วลาประมาณ ř อาทิตยใ์นการติดตามผล โดยส่วนใหญ่ใชโ้ทร

ติดตาม” 

 SMŚŘ กล่าวว่า “ใหล้กูคา้มีระยะเวลาการคุยปรึกษาหารือภายในลกูคา้ก่อน จึงใหเ้วลา ř 

อาทิตยโ์ทรศพัทติ์ดตาม” 
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ตารางทีÉ Ŝ-š แสดงการสรุปการติดตามหลงันาํเสนอโปรดใหข้อ้ชีÊแนะแนวทาง,ระยะเวลาการ 

    ติดตามทีÉเหมาะสม 

 

การตดิตามหลงันําเสนอ, ระยะ 

เวลาการตดิตามทีÉเหมาะสม 

ใช้เวลา  1 อาทิตย์/ 

ทางโทรศัพท์ 

SM 1 
SM 2 
SM 3 
SM 4 
SM 5 
SM 6 
SM 7 
SM 8 
SM 9 
SM 10 
SM 11 
SM 12 
SM 13 
SM 14 
SM 15 
SM 16 
SM 17 
SM 18 
SM 19 
SM 20 

รวม 20 

% 100 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-š พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่าการติดตามหลงัการ

นาํเสนอ แนวทางระยะเวลาการติดตามของผลการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูง กลางและตน้ เห็น

พอ้งตอ้งกนัว่าแนวทางการติดตามควรใชเ้วลา  ř อาทิตย ์ จาํนวน ŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ řŘŘ.ŘŘ โดย

ใชว้ิธีติดต่อทางโทรศพัท ์หมายถึง  การใชเ้วลา ř อาทิตย ์ในการติดตามผลการนาํเสนอสินคา้หลงั 

จากฝ่ายขายไดเ้ขา้ไปนาํเสนอโดยผา่นทางโทรศพัท ์

 ช่องทางการตดิต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวก 

  

ตารางทีÉ Ŝ-řŘ แสดงการสรุปช่องทางการติดต่อภายหลงัการขายโปรดใหข้อ้เสนอแนะกบัช่องทางทีÉ

      ท่านสะดวก 

 

ช่องทางการตดิต่อ 

หลงัการขาย 

การสืÉอสารทาง

โทรศัพท์ 

การตดิต่อประสานงานทาง 

e mail 

การเยีÉยม

เยยีนเข้าพบ 

SM 1   
SM 2   
SM 3   
SM 4   
SM 5   
SM 6   
SM 7   
SM 8   
SM 9   
SM 10   
SM 11   
SM 12   
SM 13   
SM 14   
SM 15   
SM 16   
SM 17   
SM 18   
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ตารางทีÉ Ŝ-řŘ (ต่อ) 

 
  

ช่องทางการตดิต่อ 

หลงัการขาย 

การสืÉอสารทาง

โทรศัพท์ 

การตดิต่อประสานงานทาง 

e mail 

การเยีÉยม

เยยีนเข้าพบ 

SM 19   
SM 20   

รวม 20 ŚŘ 20 

% 100 100 100 

  

 จากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่าจากตารางทีÉ 4-10  พบว่าช่องทางการติดต่อ

หลงัการขายส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่งของการสมัภาษณ์ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00  

ประกอบดว้ย ทางโทรศพัท ์ทางอีเมล ์และการเขา้พบ 

 

ตอนทีÉ 5  แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 คาํถามประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคดิเหน็ของท่านหมายถึงอะไร และ 

 คาํถามจะต้องทํางานมาเป็นผลผลติในรูปแบบใดทีÉท่านพงึพอใจโดยครอบคลุมนิยามคาํ

ว่าประสิทธิภาพ 

 SMř กล่าวว่า “อยา่งทีÉพดูไปแลว้ทัÊงหมดว่า หากเขามีครบในแง่โอกาสทีÉเขาจะขายของ

ได ้ก็คือตอ้งมีประสิทธิภาพ ยอดขายจึงมีส่วนกบัประสิทธิภาพ” 

 SMŚ กล่าวว่า “ประสิทธิภาพนัÊน มีหลายอยา่งขึÊนอยูก่บัองคก์รดว้ย เราจะเนน้ดา้นการ

ประสานงานกบัลกูคา้ การใหบ้ริการมากกว่า” 

 SMś กล่าวว่า “การมีลกูคา้อยูใ่นความดูแลเพิÉมมากขึÊนแสดงว่ามีคนใหค้วามไวว้างใจ  

และหากเราสามารถมี Connection กบัรายอืÉนไดอี้กกจ็ะถือว่ามีประสิทธิภาพ” 

 SMŜ กล่าวว่า “ประสิทธิภาพมองว่าเป็นเรืÉองมาตรฐาน เราก็จะตอ้งใช ้ตวั KPI เป็นตวัวดั 

เราเองจะตอ้งตัÊง ใหสู้งกว่าบริษทักาํหนด เช่น บริษทับอกตอ้งทาํตลาดใหไ้ด ้ŝ% เราก็จะตอ้งไว ้Š% 

เพืÉอใหท้า้ทาย” 

 SMŝ กล่าวว่า “มองจากยอดขาย และการทาํกาํไร” 

 SMŞ กล่าวว่า “จะตอ้งมี KPI การจดัส่งทีÉตรงเวลา ไม่ใช่ลกูคา้บอกว่า šŠ%  ผดิพลาด Ś%  

แต่ทีÉนีÊ เราตอ้งจดัส่งřŘŘ% คือไม่มีผดิเลย” 
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 SMş กล่าวว่า “มี KPI วดัประสิทธิภาพ เช่น ไม่มีเมลล์กูคา้คอมแพน และการควบคุม 

Forecast ไม่ใหเ้ป็น Dead stock” 

 SMŠ กล่าวว่า “มองเป็น ś ดา้น คือ ไดง้าน ถกู Complain หรือไม่ และความสมัพนัธก์บั

ลกูคา้” 

 SMš กล่าวว่า “การยอมรับในสิÉงทีÉเราเสนอไปของลกูคา้ถือว่ามีประสิทธิภาพแลว้” 

 SMřŘ กล่าวว่า “ลกูคา้ตอ้งมีการสั ÉงซืÊอจากเรา” 

 SMřř กล่าวว่า “ในอุตสาหกรรมยานยนต ์จะมองทีÉ ยอดขาย” 

 SMřŚ กล่าวว่า “ดูจากอายงุานว่าทาํงานมาแลว้จะตอ้งมีความรู้ระดบัไหน ทาํอะไรได้

แลว้บา้น เช่น การ Control stock, สิทธิประโยชน์ต่างๆ การส่งมอบงานไดต้รงตามเวลา” 

 SMřś กล่าวว่า “ประสิทธิภาพของฝ่ายขายคือ การนาํส่งสินคา้และบริการไปยงัลกูคา้ 

ความพึงพอใจของลกูคา้ ยอดขายทีÉเพิÉมขึÊน”  

 SMřŜ กล่าวว่า “ดูจากการรักษาและเพิÉมส่วนแบ่งการตลาด ทาํผลกาํไรใหบ้ริษทัมากขึÊน   

ความน่าเชืÉอถือทีÉลกูคา้มอบให”้ 

 SMřŝ กล่าวว่า “ไม่จาํเป็นตอ้งไปแข่งเรืÉองทาํยอดขายใหเ้ป็นเรืÉองการสร้างความพึง

พอใจใหก้บัลกูคา้ ดา้นการนดัหมาย หรืออืÉนๆใหไ้ปตามกาํหนดความตอ้งการของลกูคา้” 

 SMřŞ กล่าวว่า “ในดา้นของฝ่ายขาย เราดูทีÉ การร่วมมือกบักิจกรรมของลกูคา้ และ

จาํนวนการไดรั้บ Complain จากลกูคา้” 

 SMřş กล่าวว่า “การบริการคือหวัใจ ตอ้งตอบสนองลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว” 

 SMřŠ กล่าวว่า “ยอดขายและผลกาํไร ก็คือประสิทธิภาพของฝ่ายขาย มีการมี

ความสมัพนัธที์Éดีทาํใหล้กูคา้พึงพอใจ” 

 SMřš กล่าวว่า “รักษาลกูคา้เก่าเรากไ็ดย้อดขายเท่าเดิมทุกเดือน” 

 SMŚŘ กล่าวว่า “จะหามีศกัยภาพในเรืÉองต่าง ๆ จะตอ้งทาํให ้รักษาลกูคา้เก่า และเพิÉม

ลกูคา้ใหม่” 
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ตารางทีÉ Ŝ-ř1 แสดงการสรุป ประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคิดเห็นของท่านหมายถึงอะไรและ

      จะตอ้งทาํออกมาเป็นผลผลิตในรูปแบบใดทีÉท่านพึงพอใจโดยครอบคลุมนิยามคาํว่า

      ประสิทธิภาพ 

ประสิทธิภาพ

หมายถึงอะไรและ

จะต้องทํางานออก 
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SM 1        
SM 2       
SM 3       
SM 4          
SM 5        
SM 6         
SM 7        
SM 8          
SM 9        
SM 10      
SM 11        
SM 12           
SM 13        
SM 14 

       
SM 15       
SM 16        
SM 17       
SM 18        
SM 19         
SM 20         

รวม 10 Š ŚŘ Ş Š 9 8 6 7 11 6 5 

% ŝŘ ŜŘ řŘŘ śŘ ŜŘ 45 40 30 35 55 30 35 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-řř พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า ประสิทธิภาพของฝ่าย

ขายนัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง และตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่า ตอ้งถกูกาํหนดจาก KPI องคก์าร 

จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยสามารถจาํแนกประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปนีÊ  

 1.  ประสิทธิภาพดา้นการเงิน คือ ความสามารถเพิÉมยอดขาย จาํนวน ř0 คน คิดเป็น 

ร้อยละ ŝŘ.00   ความสามารถทาํกาํไร จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.00   การเพิÉมขึÊนของส่วนแบ่ง

ทางการตลาด จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 

 Ś.  ประสิทธิภาพดา้นกระบวนการภายใน คือ ความร่วมกนัของทุกฝ่ายในการควบคุม

สินคา้คงคลงั จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.00   ดา้นการส่งมอบงาน จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ 

śŝ.00   การประสานงานภายใน จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00   

 3.  ประสิทธิภาพดา้นลกูคา้ คือ ความพึงพอใจของลกูคา้ จาํนวน řř คน คิดเป็นร้อยละ 

ŝ5.00   จาํนวนลกูคา้ทีÉเพิÉมขึÊน จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.00   การไม่มีร้องเรียนจากลกูคา้ 

จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.00 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.00 

การรักษาลกูคา้เก่า จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.00 

 4.  ประสิทธิภาพดา้นการพฒันาและเรียนรู้ คือ การมีเครือข่ายหลากหลาย จาํนวน 6 คน 

คิดเป็นร้อยละ 3Ř.00 

 

ตอนทีÉ Ş  คุณลกัษณะและทักษะของฝ่ายขายทีÉก่อให้เกดิประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน  

 คาํถามแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทักษะของฝ่ายขายทีÉก่อให้เกดิประสิทธิภาพใน

การทํางานควรมลีกัษณะอย่างไร 

 SMř กล่าวว่า “การจดัอบรมฝ่ายขายใหมี้ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และเขา้ใจขัÊนตอนการ

ผลิตสินคา้” 

 SMŚ กล่าวว่า “ทาํอยา่งไรใหฝ่้ายขายมีความรู้เรืÉองผลิตภณัฑ ์มีความรอบรู้และการ

สืÉอสารตอ้งดี วิเคราะห์ขอ้มลูตอ้งได”้ 

 SMś กล่าวว่า “ตอ้งพฒันาในแนวเรืÉองการปรับทศันคติเป็นสาํคญั” 

 SMŜ กล่าวว่า “จะตอ้งทาํใหใ้หค้นมีคุณภาพ งานมีคุณภาพ” 

 SMŝ กล่าวว่า “หมวดความรู้ตอ้งใหรู้้ดา้นกระบวนการผลิตตอ้งพฒันาการอ่านแบบ การ

เจรจา การมีมนุษยส์มัพนัธ ์และการบริหารเวลา ส่วนเรืÉองอุปนิสยั ตอ้งใหมี้บุคลิกอดทน รอบคอบ” 

 SMŞ กล่าวว่า “แนวทางในการพฒันา คือ ตอ้งใหรู้้เรืÉองผลิตภณัฑ ์ การสืÉอสารการสร้าง

ความสมัพนัธที์Éดีกบัลกูคา้ พฒันาบุคลิกภาพดว้ยเพราะทาํใหน่้าเชืÉอถือได ้ไม่เช่นนัÊนเราจะแพห้มด” 
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 SMş กล่าวว่า “จะบอกว่าในการพฒันานัÊน ภาษาองักฤษ สาํคญัเพราะจะทาํใหเ้รา

กา้วหนา้ และการพฒันาต่อมาคือเรืÉองของการตรงต่อเวลา” 

 SMŠ กล่าวว่า “การจะพฒันาเป็นขายฝ่ายอนัแรกทีÉตอ้งทาํก่อนก็คือ การมีจิตบริการ จึง

จะตอ้งทาํการอบรม” 

 SMš กล่าวว่า “ตอ้งพฒันาดา้นความร่วมมือ การทาํงานเป็นทีมคือเราไม่สามารถทาํงาน 

แบบ One man show ได”้ 

 SMřŘ กล่าวว่า “คนทีÉจะมาเป็นฝ่ายขายตอ้งมีจิตใจเยอืกเยน็ รับฟังผูอื้Éน และตอ้งสามารถ

วิเคราะห์สิÉงต่างๆไดดี้ทีÉเกีÉยวกบัอุตสาหกรรมรถยนต”์ 

 SMřř กล่าวว่า “หากยอดขายไม่ดี กต็อ้งมาอบรม ใหเ้ป็น คนมีความคิดสร้างสรรค ์

ทาํงานไม่ผดิพลาด ตอ้งเร็ว ทาํงานเป็นทีม” 

 SMřŚ กล่าวว่า “จะตอ้งพฒันาแนวความคิดทศัคติใหคิ้ดบวก และการทาํงานเป็นทีม คือ

ตอ้งช่วยเหลือกนั” 

 SMřś กล่าวว่า “กาลเวลาทีÉเปลีÉยนไป ความตอ้งการของลกูคา้ก็จะเปลีÉยน ฉะนัÊนฝ่ายขาย

ตอ้งฝึกฝนทกัษะใหม่ๆ เพืÉอใหเ้รียนรู้ความตอ้งการของลกูคา้”  

 SMřŜ กล่าวว่า “เมืÉอคดัเลือกเขา้มาทาํงานและตอ้งการพฒันานัÊน เรืÉองของทศันคติเป็น

สิÉงสาํคญัและความรู้ดา้นผลิตภณัฑข์ัÊนตอนผลิตสินคา้ มอบหมายงานแบบเป็นขัÊนเป็นตอนเพืÉอให้

เขา้ใจการทาํงานของแต่ละลกูคา้” 

 SMřŝ กล่าวว่า “ในมุมมองของเรา ภาษาควรไดรั้บการพฒันา เพราะเป็น global คือตอ้ง

สืÉอสารได ้หากเก่ง กจ็ะทาํงานเร็วยิ ÉงขึÊน” 

 SMřŞ กล่าวว่า “เราจะมี เกณฑอ์ยูแ่ลว้ว่าระดบั ř Ś ś นัÊนตอ้งทาํอะไรได ้เพืÉอใหเ้หมาะ

กบังานขายจากนัÊนเราจะจดั Training need” 

 SMřş กล่าวว่า “สิÉงแรกทีÉตอ้งทาํก็คือการทาํใหทุ้กคนรักองคก์รก่อนสามารถทาํงานเป็น

ทีมไดจ้ดัอบรมตามความตอ้งการของฝ่ายขาย” 

 SMřŠ กล่าวว่า “องคก์รไม่ว่าใหญ่หรือเลก็ก็จะตอ้งพฒันาใหก้ารฝึกอบรมทกัษะใหม่ๆ

ตลอดเวลา” 

 SMřš กล่าวว่า “ตอ้งมีการอบรมดา้นการสืÉอสาร เคา้จะไดส้ามารถตอบสนองลกูคา้ได้

อยา่งรวดเร็ว” 

 SMŚŘ กล่าวว่า “ตอ้งเลือกวิธีการทีÉเหมาะสม พฒันาใหค้นมีความรู้มากขึÊนในแต่ละดา้น” 
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ตารางทีÉ Ŝ-řŚ แสดงการสรุปแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพใน 

      การทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร 

 

คุณ 

ลกัษณะ

ของ 

ฝ่ายขาย อด
ทน

 

สา
มา

รถ
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คมุ
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นุษ
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สุภ
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ม
ีบุค
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ภา

พ
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ีÉด ี

ม
ีคว

าม
คิด

สร้
าง

สร
รค์

 

กริ
ยา

มา
รย

าท
ด ี

รอ
บ

คอ
บ 

สืÉอ
สา

รไ
ด้ด

 ี

ม
ีเห

ตผุ
ล 

ม
ีจิต

บ
ริก

าร
 

ท
ัศน

คต
ิท

ีÉด ี

ม
ีป

ฏิ
ภา

ณ
ไห

ว

พ
ริบ

 

SM 1           
 

SM 2              

SM 3             

SM 4             

SM 5             

SM 6              

SM 7              

SM 8              

SM 9             

SM 10             

SM 11             

SM 12              

SM 13             

SM 14              

SM 15              

SM 16              

SM 17              

SM 18              

SM 19              

SM 20              

รวม 10 7 8 8 12 6 5 5 7 5 8 5 6 

% 50 35 40 40 60 30 25 25 35 25 40 25 30 
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  จากตารางทีÉ Ŝ-řŚ พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า แนวทางการพฒันา

คุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํงานประสิทธิภาพของฝ่ายขาย

นัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง และตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่าควรมีแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของ

ฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํงาน ประกอบดว้ย  

ดา้นคุณลกัษณะของนกัขาย ประกอบดว้ย 

  1.  ดา้นบุคลิกภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีบุคลิกภาพทีÉดี จาํนวน  

řŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŘ.ŘŘ 2) มีมนุษยส์มัพนัธที์Éดี จาํนวน Š คน คิดเป้นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ  3) การพดูจา

สุภาพและไพเราะ จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ  4) มีกิริยามารยาท จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อย

ละ Śŝ.ŘŘ ตามลาํดบั 

  2.  ดา้นอารมณ์และจิตใจ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีความสามารถใน

การควบคุมอารมณ์ใจเยน็ จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ śŝ.ŘŘ  2) มีความอดทน จาํนวน řŘ คน  

คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.ŘŘ  และ3) มีทศันคติทีÉดี จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.ŘŘ ตามลาํดบั 

  3.  ดา้นศิลปะการขาย ประกอบยอ่ย กล่าวคือ 1) มีจิตบริการ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.ŘŘ  2) ความสามารถในการสืÉอสาร จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ śŝ.ŘŘ  3) การมีความคิด

สร้างสรรค ์จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.ŘŘ  4) มีไหวพริบปฏิภาณ จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ 

śŘ.ŘŘ  5) มีความรอบคอบ จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.ŘŘ  
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ตารางทีÉ Ŝ-řś แสดงการสรุปแนวทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ 

      ทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร 

 

ทักษะทีÉ

จาํเป็นและ

สําคญัของ

ฝ่ายขาย 

ท
ักษ

ะด้
าน

ตั
วสิ

น
ค้า

 

ท
ักษ

ะด้
าน
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ท
ักษ
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า

ต่อ
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ท
ักษ

ะก
าร

แก้
ปัญ

ห
า 

ท
ักษ

ะก
าร

สืÉอ
สา

ร 

ท
ักษ

ะก
าร

อ่า
น

 

D
ra

w
in

g 

ท
ักษ

ะก
าร

ท
ําง

าน
เ 

ป็
น

ท
ีม 

ท
ักษ

ะก
าร

น
ําเ

สน
อ 

SM 1        
SM 2     

 
 

SM 3    
 


  

 

SM 4     
 

  

SM 5       
 

SM 6         

SM 7         

SM 8         

SM 9         

SM 10         

SM 11         

SM 12         

SM 13         

SM 14        
SM 15       

 
SM 16  

  


 


 
SM 17 

 
  

 


  
 

SM 18 
 

 
 


 

  
 

SM 19   
 


  

 

SM 20         
รวม 11 11 15 8 ř4 8 10 8 

% 55 55 75 40 70 40 50 40 
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 จากตารางทีÉ Ŝ-řś พบว่าผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า ดา้นทกัษะของฝ่ายขาย 

ไดแ้ก่ ř) ทกัษะการเจรจาต่อรอง   จาํนวน ř5 คน คิดเป็นร้อยละ şŝ.ŘŘ   Ś) ทกัษะการสืÉอสาร 

จาํนวน řŜ คน คิดเป็นร้อยละ şŘ.ŘŘ  ś) ทกัษะดา้นตวัสินคา้ จาํนวน řř คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.ŘŘ  

Ŝ) ทกัษะดา้นภาษา จาํนวน řř คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.ŘŘ  ŝ) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม จาํนวน řŘ คน 

คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.ŘŘ  Ş) ทกัษะการอ่าน Drawing จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ ş) ทกัษะการ

แกปั้ญหา จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.ŘŘ  Š) ทกัษะการนาํเสนอรายงาน จาํนวน Š คน คิดเป็น

ร้อยละ ŜŘ.ŘŘ ซึÉงมีลกัษณะเดียวกนักบัทกัษะทีÉพึงประสงค ์ทัÊงนีÊ เมืÉอพิจารณาในแง่มุมเพิÉมเติมว่า

ทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติั งานจะพบว่า ทกัษะการบริหารเวลา ทกัษะดา้นความรู้กระบวนการ

ผลิต ทกัษะในการพฒันาคน ในมุมมองทีÉแตกต่างกนัออกไปพบว่า ทกัษะการเจรจาต่อรองทีÉถือเป็น

ทกัษะทีÉสาํคญัแต่เมืÉอทาํการเชืÉอมโยงกบัผลการปฏิบติังานกลบัเป็นทกัษะทีÉขาดหายไป อาจเป็น

เพราะว่าผูถ้กูสมัภาษณ์มุ่งเนน้การมองดา้นกระบวนการภายในองคก์าร มากกว่ามุมมองในดา้น

ลกูคา้ 

 คาํถามปัจจยัทีÉสําคญัทีÉทําให้ฝ่ายขายมคีุณลกัษณะและทักษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบัตงิานคอื

อะไร 

 SMř  กล่าวว่า     “การสนบัสนุนจากองคก์รในทุกๆดา้น” 

 SMŚ  กล่าวว่า     “การใหค้วามรู้กบัพนกังานเพืÉอสร้างความมั Éนใจในการทาํงาน” 

 SMś  กล่าวว่า     “การใหก้าํลงัใจในการทาํงาน ฝึกงานใหค้วามรู้” 

 SMŜ  กล่าวว่า     “การรับฟังความคิดเห็น และการส่งเสริมใหค้วามรู้เพืÉอความมั Éนคง” 

 SMŝ  กล่าวว่า     “ตอ้งพฒันาทกัษะดา้นภาษา เพืÉอใหส้ามารถทาํงานในต่างประเทศไทย 

ไม่เฉพาะชลบุรี หรือ ระยองเท่านัÊน” 

 SMŞ  กล่าวว่า    “สภาพแวดลอ้มทีÉดีในการทาํงาน เช่น หวัหนา้งานดี  มีเพืÉอนร่วมงานดี” 

 SMş  กล่าวว่า    “การไดรั้บการไวว้างใจจากในองคก์ร และลกูคา้” 

 SMŠ  กล่าวว่า    “คิดว่าคุณสมบติัส่วนตวัของตนเองเหมาะกบัการเป็นฝ่ายขาย ต่อมาก็

ควรจะเป็นการไดรั้บการฝึกฝนและอบรม” 

 SMš  กล่าวว่า     “สภาพแวดลอ้มทีÉดีในการทาํงานและ ความสมัพนัธก์บัผูร่้วมงานทีÉดี” 

 SMřŘ กล่าวว่า “ไม่ปิดกัÊนขอ้เสนอแนะรับฟังความคิดเห็นรวมทัÊงส่งเสริมขอ้คิดเห็นทีÉดี” 

 SMřř กล่าวว่า    “การใหก้าํลงัใจในการทาํงานและส่งเสริมการอบรมนอกสถานทีÉหรือ

ไปต่างประเทศ” 

 SMřŚ กล่าวว่า    “ตอ้งไดรั้บการอบรมเพิÉมทกัษะ หรือกลวธีิการขาย” 
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 SMřś กล่าวว่า    “การสร้างบรรยากาศการทาํงานทีÉเอืÊอต่อการทาํงานทีÉดี การมีอุปกรณ์ทีÉ

ทนัสมยัในการทาํงาน ซึÉงจะส่งใหฝ่้ายขายมีประสิทธิภาพในการทาํงานมากขึÊน”  

 SMřŜ กล่าวว่า    “การใหค้วามรู้กบัพนกังานและสร้างความมั Éนใจ ส่งเสริมความคิดเห็น

ไม่ปิดกัÊน ใหไ้ปอบรมนอกสถานทีÉได ้ทัÊงในและต่างประเทศ” 

 SMřŝ กล่าวว่า    “การสนบัสนุนจากองคก์ร ทาํใหเ้กิดความพร้อมดา้นขอ้มลูเพืÉอ

นาํเสนอลกูคา้” 

 SMřŞ กล่าวว่า     “การไดรั้บการไวว้างใจจากองคก์ร และจดัอบรมใหค้วามรู้

ภาษาต่างประเทศ” 

 SMřş กล่าวว่า     “การไดรั้บความไวว้างใจ มีสิÉงแวดลอ้มทีÉดี การใหไ้ดรั้บความรู้” 

 SMřŠ กล่าวว่า     “การสนบัสนุนจากองคก์รก็จะคลอบคลุมทัÊงหมด อยา่งไรก็ตาม 

สิÉงแวดลอ้มก็มีส่วนทาํงานสาํเร็จ”      

 SMřš กล่าวว่า    “เป็นเรืÉองของกาํลงัใจ นโยบายก็คือการประเมินตดัเกรดไม่มีเหมือน

การใหโ้บนสัเท่าๆกนั” 

 SMŚŘ กล่าวว่า    “คุณสมบติัส่วนตวัของฝ่ายขายเอง และการจดัหลกัสูตรอบรมให้

พนกังานจะไดน้าํความรู้มาแกไ้ขปรับปรุงพฒันาดา้นต่างๆใหดี้” 
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ตารางทีÉ Ŝ-řŜ  แสดงการสรุปปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลใหเ้กิด 

       ประสิทธิภาพในการปฏิบติั 

 

ปัจจยัทีÉสําคญัทําให้ฝ่ายขาย

มคีุณ ลกัษณะและทักษะทีÉ

ส่งผลให้เกดิประสิทธิภาพ
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SM 1     
SM 2       
SM 3       
SM 4         
SM 5         
SM 6        
SM 7        
SM 8        
SM 9       
SM 10          
SM 11       
SM 12        
SM 13      
SM 14     
SM 15          
SM 16       
SM 17        
SM 18     
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ตารางทีÉ Ŝ-řŜ  (ต่อ) 

 
         

ปัจจยัทีÉสําคญัทําให้ฝ่ายขาย

มคีุณ ลกัษณะและทักษะทีÉ
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SM 19       
SM 20      

รวม řř řŝ řŘ Š ş š 4 5 13 2 

% ŝŝ şŝ ŝŘ ŜŘ śŝ Ŝŝ 20 25 65 10 

 

 จากตารางทีÉ Ŝ-řŜ พบว่าจากผลการสมัภาษณ์สามารถอธิบายไดว้่า ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํให้

ฝ่ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติังานนัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง และตน้ 

เห็นพอ้งตอ้งกนัทีÉคน้พบจากการสมัภาษณ์ โดยสามารถเรียงตามลาํดบัความสาํคญัดงันีÊ  1) ดา้นการ

จดัอบรมใหฝ่้ายขาย จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7ŝ.00 2) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทีÉดี 

จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6ŝ.00 3) ดา้นการสนบัสนุนขององคก์าร จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อย

ละ 5ŝ.00 4) ดา้นการรับฟังความคิดเห็น จาํนวน řŘ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.00 5) ดา้นการไวว้างใจ

ขององคก์ารและลกูคา้ จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.00 6) ดา้นการส่งเสริมภาษา จาํนวน Š คน 

คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.00 7) ดา้นเพืÉอนร่วมงาน จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ śŝ.00 8) ดา้นการส่งเสริม

ไปต่างประเทศ จาํนวน ŝ คน คิดเป็นร้อยละ Śŝ.00 9) ดา้นคุณสมบติัของตนเอง จาํนวน Ŝ คน  

คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.00 10) ดา้นการประเมินเกรด จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00  ตามลาํดบั 
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ตอนทีÉ ş  ข้อเสนอแนะอืÉน ๆ ในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงานฝ่ายขาย 

 คาํถามโปรดชีÊแนะแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะคุณสมบตัแิละทักษะของฝ่ายขายทีÉพงึ

ประสงค์ 

 SMř  กล่าวว่า “มนัทาํใหเ้รารู้สึกว่าขอมลูทีÉเราร้องขอและไดม้านัÊนไม่ใช่ขอ้มลูทีÉถกูตอ้ง  

ถา้เป็นแบบนีÊ เราจะมีความไวใ้จไดไ้หม  การตอบสนองการบริการชา้” 

 SMŚ  กล่าวว่า “ ควรจะตอ้งรู้ดา้นกระบวนการผลิต แลว้กค็วามตอ้งการของลกูคา้ ว่า

ลกูคา้ตอ้งการใหป้รับเปลีÉยนอะไรตรงไหน” 

 SMś  กล่าวว่า “ปรับมุมมองทศันคติในความเป็นเพืÉอนก่อน ๆทีÉจะขายอยา่งเดียว  ราคา

อาจจะเป็นเรืÉองรองมากกว่าความสมัพนัธก์็ได”้ 

 SMŜ  กล่าวว่า “ถา้เกิดเราวางแผนดีความสาํเร็จก็จะเกิดขึÊน ŠŘ%  ทีÉเหลือเป็นเรืÉองการเขา้

ไปทาํงานเป็นทีม ตอ้งเขา้ใจใหต้รงกนั เพืÉอใหล้กูคา้เกิดความมั Éนใจ” 

 SMŝ  กล่าวว่า “ภาษาถือว่าเป็นจาํเป็นปกติ  การเรียนรู้เรืÉองผลิตภณัฑ ์และจะตอ้งรู้ระบบ

คุณภาพของอุตสาหกรรมรถยนต ์หากไม่รู้ก็ไม่สามารถคา้ขายได”้ 

 SMŞ  กล่าวว่า “ตอ้งฝึกใหคิ้ด ถา้เขาไม่คิดเรากจ็ะถามว่าหากเป็นแบบนีÊแบบนัÊนจะทาํ

อยา่งไร ฝ่ายขายจึงตอ้งฝึกใหคิ้ด คิดอยา่งสร้างสรรค”์ 

 SMş  กล่าวว่า “ตอ้งเรียนรู้ภาษาองักฤษ เพราะเป็นยคุ AEC  เรามีทัÊง Domestic และ 

Export  ภาษาเป็นเรืÉองสาํคญั ต่อมาก็เป็นเรืÉอง การตรงต่อเวลา” 

 SMŠ  กล่าวว่า “ตอ้งพฒันาดา้นจิตบริการ และภาษา ซึÉงมีผลต่อธุรกิจองคก์ร” 

 SMš  กล่าวว่า “พฒันาดา้นการทาํงานเป็นทีม” 

 SMřŘ กล่าวว่า “ตอ้งลกูจกัเอาใจลกูคา้ ทาํอยา่งไรใหล้กูคา้พึงพอใจสูงสุด” 

 SMřř กล่าวว่า “คือยดึหลกั พฒันา PMFC  การนาํเสนอ  การสร้างความสมัพนัธ ์การเขา้

ติดตาม และปิดการขายใหไ้ด”้ 

 SMřŚ กล่าวว่า “ตอ้งพฒันาการทาํงานเป็นทีม เพราะฝ่ายขายตอ้งประสารงานกบัทุก

แผนก” 

 SMřś กล่าวว่า “แบ่งออกเป็น ความรู้ดา้นเทคนิค  ความรู้ในงาน ไดจ้ากการทาํ OJT 

ความสามารถดา้นการสืÉอสาร บุคลิกภาพ อาจไดรั้บจาก การ Coaching, Mentor ”  

 SMřŜ กล่าวว่า “พฒันาดา้นความคิดอยา่งเป็นระบบ  การเจรจาต่อรอง  และการนาํเสนอ

ผลงาน” 

 SMřŝ กล่าวว่า “ควรพฒันาดา้นการใชภ้าษา เพราะเป็นเรืÉองสาํคญัมากในยคุ AEC” 

 SMřŞ กล่าวว่า “เรืÉองภาษาต่างประเทศ” 
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 SMřş กล่าวว่า “ในการหาลกูคา้ใหม่ ๆ ฝ่ายขายตอ้งไดรั้บการพฒันาในเรืÉองการนาํเสนอ 

ซึÉงตอ้งใชเ้วลานาน กว่าจะทาํไดดี้” 

 SMřŠ กล่าวว่า “ตอ้งมีความรู้เรืÉองผลิตภณัฑก่์อนและก็ตอ้งมีความรู้กระบวนการผลิต” 

 SMřš กล่าวว่า “จะส่งเสริมในการสืÉอสาร อธิบายอยา่งไรใหค้นเขา้ใจ” 

 SMŚŘ กล่าวว่า “จดัอบรมใหก้บังานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผลิตภณัฑ”์ 

 

ตารางทีÉ Ŝ-řŝ  แสดงการสรุปแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิด 

       ประสิทธิภาพในการทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร 

 

แนวทางการพฒันา

คุณลกัษณะและทักษะ

ของขายฝ่ายทีÉก่อให้เกดิ
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SM 1       
SM 2       
SM 3       
SM 4        
SM 5        
SM 6   


   

SM 7        
SM 8        
SM 9        
SM 10       
SM 11        
SM 12       
SM 13        
SM 14        
SM 15        
SM 16       
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ตารางทีÉ Ŝ-řŝ  (ต่อ) 

 
       

แนวทางการพฒันา
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SM 17       
SM 18       
SM 19       
SM 20       

รวม řŝ 8 7 6 10 řŞ řŚ řś 

% şŝ 40 35 30 50 80 ŞŘ Şŝ 

 

 จากตารางทีÉ Ŝ-řŝ พบว่าแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะ/คุณสมบติั ทกัษะของฝ่ายขายทีÉ

พึงประสงคน์ัÊน ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง และตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนัว่า มีลาํดบัความสาํคญั ดงันีÊ   

1) ดา้นการส่งเสริมภาษาองักฤษ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ ŠŘ.00  2) ดา้นการอบรมความรู้เรืÉอง

ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการผลิต จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7ŝ.00  3) ดา้นการส่งเสริมการ

ทาํงานเป็นทีม จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00  4) ดา้นการส่งเสริมวิธีในการนาํเสนอ จาํนวน 

12 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00  5) ดา้นการสืÉอสาร จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  6) ดา้นการคิด

วิเคราะห์ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 7) ดา้นการสร้างความพึงพอใจ จาํนวน ş คน คิดเป็น

ร้อยละ śŝ.00  8) ดา้นบุคลิกลกัษณะ และความตรงต่อเวลา จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 



บททีÉ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 จากผลการศึกษางานนิพนธเ์รืÉอง แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขาย

ในอุตสาหกรรมยานยนต:์ กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรีสรุป

ไดด้งันีÊ  

   

สรุปผลการวจิยั 

 คุณลกัษณะทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีÉศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ตาํแหน่งงานผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

มากทีÉสุด รองลงมาคือ รองผูจ้ดัการฝ่ายขายและนอ้ยทีÉสุดคือ กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 

 วตัถุประสงค์การวจิยั 

 แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขาย 

 ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉพึงประสงคจ์ากการทีÉได้

สมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครนัÊน 

มีคุณลกัษณะ หลกั  3 ดา้นหลกั และมี  14 คุณลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 

  ř.  ดา้นบุคลิกภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีบุคลิกภาพทีÉดี Ś) มีมนุษย์

สมัพนัธที์Éดี ś) กลา้ทีÉจะนาํเสนออยา่งมั Éนใจและน่าเชืÉอถือ Ŝ) การพดูจาสุภาพและไพเราะ  

ŝ) มีกิริยามารยาท  

 2.  ดา้นอารมณ์และจิตใจ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีความสามารถใน

การควบคุมอารมณ์ใจเยน็ 2) มีความอดทน 3) มีทศันคติทีÉดี  

 3.  ดา้นศิลปะการขาย ประกอบยอ่ย กล่าวคือ 1) มีจิตบริการ 2) ความสามารถในการ

สืÉอสาร 3) มีไหวพริบปฏิภาณ 4) การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 5) มีความรอบคอบ 6) มีเหตุมีผล 

 ผลการวิจยัพบว่า เมืÉอฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการ

จดัหาฝ่ายขายคนใหม่ทีÉมีลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ ทีÉไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใต้

บริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครนัÊน พบว่า คุณลกัษณะทีÉพึง

ประสงคที์Éผูบ้ริหารทุกคนมีความตอ้งการเมืÉอวดัดว้ยความพึงพอใจ กล่าวคือ 

 ř.  ดา้นบุคลิกภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ ř) การช่างสงัเกต 

 2.  ดา้นศิลปะการขาย ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) ความคิดสร้างสรรค ์ 
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 แนวทางการพฒันาทักษะของฝ่ายขายบุคลากรในองค์การ 

 ผลการวิจยัพบว่าทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค ์ไดจ้ากการ

สมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครนัÊน

มี 8 ทกัษะทีÉจาํเป็นเรียงตามลาํดบัความสาํคญั ไดแ้ก่ 1) ทกัษะการเจรจาต่อรอง 2) ทกัษะการสืÉอสาร

3) ทกัษะดา้นตวัสินคา้ 4) ทกัษะดา้นภาษา  5) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม 6) ทกัษะการอ่าน Drawing 

7) ทกัษะการแกปั้ญหา 8) ทกัษะการนาํเสนอรายงาน 

 รูปแบบวธิีการนําเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์อมตะนคร 

 ผลการวิจยัพบว่า วิธีการนาํเสนอรูปแบบใดทีÉท่านตอ้งการ (อาจระบุเป็นขัÊนตอน) ไดจ้าก

การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร

นัÊนมี 4 ขัÊนตอน เรียงตามลาํดบัความสาํคญั 

 1. การเตรียมตวัก่อนการเขา้พบลกูคา้ หมายถึง รวบรวมคน้หาขอ้มลูลกูคา้ เพืÉอวิเคราะห์ 

กาํหนดเป้าหมาย นดัหมายเพืÉอเขา้พบ วางแผนการขายในการนาํเสนอ สินคา้ 

 2. การเขา้พบลกูคา้ หมายถึง เขา้ไปเยีÉยมเยยีนลกูคา้ทีÉบริษทัเพืÉอนาํเสนอผลิตภณัฑที์É

ตนเองเป็นผูแ้ทนฝ่ายขาย   

 3. การเสนอขาย และการสาธิต หมายถึง การอธิบายละเอียดสินคา้ใหล้กูคา้พร้อมการ

สาธิตเพืÉอขาย    

 4. การติดตามผล หมายถึง ติดตามผลการขายทีÉไดน้าํเสนอไปใหก้บัลกูคา้ภายหลงัจาก

นาํเสนอขายไปแลว้  

 เอกสารการนําเสนอในความคดิเหน็ของท่านต้องประกอบด้วยเอกสารใด อุปกรณ์การ

ขายใดบ้าง 

 ผลการวิจยัพบว่า เอกสารการนาํเสนอประกอบดว้ยเอกสารใด อุปกรณ์การขายใด จาก

การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร

นัÊนมี 4 ประเภท ประกอบดว้ย 

 ř. ประวติับริษทั (Company profile)  หมายถึง  ประวติัรายละเอียดบริษทัของผูแ้ทนฝ่าย

ขายทีÉจะเขา้ไปนาํเสนอผลิตภณัฑ ์

 Ś. ตวัอยา่งสินคา้ (Sample part) หมายถึง ตวัอยา่งผลิตภณัฑที์Éฝ่ายขายนาํไปใหก้บัลกูคา้

ไดเ้ห็นตวัสินคา้ทีÉจะทาํการซืÊอ 

 ś. รายละเอียดสินคา้ (Spec sheet) หมายถึง  รายละเอียดของผลิตภณัฑที์Éระบุใหล้กูคา้

ทราบว่า สินคา้นัÊน ๆ ประกอบดว้ยวตัถุดิบอะไร ขนาด  มีรูปแบบหนา้ตาอยา่งไร 
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 Ŝ. คอมพิวเตอร์โน๊ตบุค้ (Computer notebook) หมายถึง  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทีÉฝ่ายขาย

นาํติดตวัไปดว้ยเพืÉอนาํเสนอขอ้มลูสินคา้ เพืÉอประกอบการอธิบายและนาํเสนอ 

 แนวทางการตดิตามหลงัการนําเสนอด้วยระยะเวลาการตดิตามทีÉเหมาะสม  

 ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการติดตามหลงัการนาํเสนอดว้ยระยะเวลาการติดตามทีÉ

เหมาะสมจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคม

อุตสาหกรรมอมตะนครนัÊนมีดงันีÊ  

 1.  ระยะเวลาในการติดตามควรใชเ้วลาหลงัการขาย 1 อาทิตย ์ 

 2.  ใชว้ิธีติดต่อทางโทรศพัท ์

 ช่องทางการตดิต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวก 

 ผลการวิจยัพบว่า ช่องทางการติดต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวกการสมัภาษณ์กลุ่ม

ตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ผูถ้กูสมัภาษณ์ SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดย

ผูว้ิจยันาํมาสงัเคราะห์เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนัไวร้วมกนัมีดงันีÊ   ประกอบดว้ย ทาง

โทรศพัท ์ทางอีเมล ์และการเขา้พบ 

 แนวทางการพฒันาประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 ผลการวิจยัพบว่า ประสิทธิภาพของฝ่ายขายทีÉตอ้งทาํงานมาเป็นผลผลิตในรูปแบบใดทีÉ

ท่านพึงพอใจ จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ผูถ้กูสมัภาษณ์ 

SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดยผูว้ิจยันาํมาสงัเคราะห์เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนัไว้

รวมกนัมีดงันีÊ  การกาํหนดจาก KPI ขององคก์ารเป็นสิÉงสาํคญัเป็นเพราะว่าเป็นสิÉงกาํหนดมาตรการ

วดัประสิทธิภาพยอดขายขององคก์าร ทีÉไดก้าํหนดเกณฑไ์วอ้ยา่งชดัเจนเพืÉอใหน้กัขายสามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถจาํแนกออกเป็น 4 ดา้น กล่าวคือ 

 ř.  ประสิทธิภาพดา้นการเงิน คือ ความสามารถเพิÉมยอดขาย ความสามารถทาํกาํไร การ

เพิÉมขึÊนของส่วนแบ่งทางการตลาด  

 Ś.  ประสิทธิภาพดา้นกระบวนการภายใน คือ ความร่วมกนัของทุกฝ่ายในการควบคุม

สินคา้คงคลงั ดา้นการส่งมอบงาน การประสานงานภายใน 

 ś.  ประสิทธิภาพดา้นลกูคา้ คือ ความพึงพอใจของลกูคา้ จาํนวนลกูคา้ทีÉเพิÉมขึÊน การไม่มี

ร้องเรียนจากลกูคา้ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ การรักษาลกูคา้เก่า 

 Ŝ.  ประสิทธิภาพดา้นการพฒันา คือ การมีเครือข่ายหลากหลาย 

 คุณลกัษณะและทักษะของฝ่ายขายทีÉก่อให้เกดิประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน 

 ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิด

ประสิทธิภาพในการทาํงาน จากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์



 79

ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครของผูถ้กูสมัภาษณ์ SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดยผูว้ิจยันาํมา

สงัเคราะห์เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็น ดงันีÊ  ดา้นคุณลกัษณะของนกัขาย ประกอบดว้ย 

 1.  ดา้นบุคลิกภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีบุคลิกภาพทีÉดี 2) มีมนุษย์

สมัพนัธที์Éดี 3) การพดูจาสุภาพและไพเราะ 4) มีกิริยามารยาท ตามลาํดบั 

 2.  ดา้นอารมณ์และจิตใจ ประกอบดว้ยลกัษณะยอ่ย กล่าวคือ 1) การมีความสามารถใน

การควบคุมอารมณ์ใจเยน็ 2) มีความอดทน 3) มีทศันคติทีÉดี ตามลาํดบั 

 3.  ดา้นศิลปะการขาย ประกอบยอ่ย กล่าวคือ 1) มีจิตบริการ 2) ความสามารถในการ

สืÉอสาร 3) การมีความคิดสร้างสรรค ์4) มีไหวพริบปฏิภาณ 5) มีความรอบคอบ  

 ส่วนในดา้นทกัษะของฝ่ายขาย ไดแ้ก่ ř) ทกัษะการเจรจาต่อรอง  Ś) ทกัษะการสืÉอสาร   

ś) ทกัษะดา้นตวัสินคา้ Ŝ) ทกัษะดา้นภาษา ŝ) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม Ş) ทกัษะการอ่าน Drawing   

ş) ทกัษะการแกปั้ญหา Š) ทกัษะการนาํเสนอรายงาน 9) ทกัษะการบริหารเวลา ตามลาํดบั 

 ผลการวิจยัพบว่า คุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคม

อุตสาหกรรมอมตะนครของผูถ้กูสมัภาษณ์ SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดยผูว้ิจยันาํมาสงัเคราะห์

เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนัไวร้วมกนัมีดงันีÊ  

 1.  จดัทาํแผนพฒันาทรัพยากรมนุษยข์ององคก์าร โดยการกาํหนดสรรหาคดัเลือกนกัขาย

ทีÉมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานตรงกบัการรับสมคัรทีÉได้

กาํหนดไว ้

 2.  จดัทาํแผนการพฒันาทกัษะและสร้างทกัษะของนกัขายโดยการประเมินวดั

คุณลกัษณะและทกัษะในปัจจุบนั 

 3.  การวิเคราะห์ช่องว่างตามเกณฑที์Éไดก้าํหนดไวต้ามตาํแหน่งของนกัฝ่ายในแต่ละ

ระดบัดา้นคุณลกัษณะของนกัขาย และ ทกัษะของนกัขาย 

 4.  การจดัแผนพฒันาฝึกอบรมคุณลกัษณะของนกัขายทีÉพึงประสงค ์ประกอบดว้ย ดา้น

บุคลิกภาพ ดา้นอารมณ์และจิตใจ ดา้นศิลปะการขาย 

 5.  การจดัแผนพฒันาฝึกอบรมทกัษะนกัขายทีÉพึงประสงค ์ประกอบดว้ย ทกัษะดา้น

ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ทกัษะดา้นขัÊนตอนกระบวนการ ทกัษะการเจรจาต่อรอง ทกัษะการสืÉอสาร 

ทกัษะดา้นภาษา ทกัษะมีจิตบริการ ทกัษะการทาํงานเป็นทีม ทกัษะดา้นการวิเคราะห์ ทกัษะการมี

มนุษยส์มัพนัธ ์
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 ปัจจยัทีÉสําคญัทีÉทําให้ฝ่ายขายมคีุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบัตงิาน 

 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการ

ปฏิบติังานจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ในนิคม

อุตสาหกรรมอมตะนครของผูถ้กูสมัภาษณ์ SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดยผูว้ิจยันาํมาสงัเคราะห์

เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนัไวร้วมกนัมีดงันีÊ  

 สรุป ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติังานนัÊน 

ทัÊงผูบ้ริหารระดบัสูง กลาง และตน้ เห็นพอ้งตอ้งกนั โดยสามารถเรียงตามลาํดบัความสาํคญัดงันีÊ  

1) ดา้นการจดัอบรมใหฝ่้ายขาย 2) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทีÉดี 3) ดา้นการสนบัสนุนของ

องคก์าร 4) ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 5) ดา้นการไวว้างใจขององคก์ารและลกูคา้ 6) ดา้นการ

ส่งเสริมภาษา 7) ดา้นเพืÉอนร่วมงาน 8) ดา้นการส่งเสริมไปต่างประเทศ 9) ดา้นคุณสมบติัของตนเอง

10) ดา้นการประเมินเกรด ตามลาํดบั 

 ข้อเสนอแนะอืÉน ๆ ในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงานฝ่ายขาย 

 ผลการวิจยัพบว่า ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงานขายนัÊน 

ภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์ผูถ้กูสมัภาษณ์ SM 1 ถึง SM 20 ทีÉไดก้ล่าวไว ้โดยผูว้ิจยั

นาํมาสงัเคราะห์เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนักล่าวคือ  ควรมีนโยบายการพฒันาบุคลากรฝ่าย

ขายในทกัษะการขายของนกัขายในอุตสาหกรรมยานยนต ์ประกอบดว้ย ทกัษะดา้นภาษาองักฤษ 

และ ทกัษะดา้นความรู้เรืÉองผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการผลิต 3) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม 4) ทกัษะ

ดา้นการนาํเสนอ 5) ทกัษะการสืÉอสาร 6) ทกัษะการคิดวิเคราะห์ 7) ทกัษะการสร้างความพึงพอใจ 

และ 8) คุณลกัษณะดา้นบุคลิกภาพ และดา้นความตรงต่อเวลา ดา้นศิลปะการขาย เพืÉอใหก้ารทาํงาน

มีประสิทธิภาพ  

 

อภปิรายผลการวจิยั 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มลูจากการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่าย

ขายในอุตสาหกรรมยานยนต:์ กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี

โดยเปรียบเทียบกบัทฤษฏี แนวคิด และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง ผูว้ิจยัแบ่งการอภิปรายผลการวิจยัตาม

วตัถุประสงคไ์ดด้งันีÊ  

 วตัถุประสงคก์ารวิจยั เพืÉอศึกษาแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในกลุ่ม

อุตสาหกรรมยานยนตนิ์คมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
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 ทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขาย  

 เป็นไปตามแนวคิดทุนมนุษย ์ทีÉกล่าวถึงความจาํเป็นในการสนบัสนุนการสร้างใหม้นุษย์

มีคุณลกัษณะอนัพึงประสงคผ์า่นการพฒันาฝึกอบรมเป็นสิÉงจาํเป็นสาํหรับทุกองคก์าร (จาํเนียร  

จวงตระกลู, 2547) 

 ทัÊงนีÊผลการวจิยัพบว่า คุณลกัษณะของฝ่ายขาย ทีÉไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใต้

บริบทของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร พบว่านกัขายจาํนวนไม่นอ้ยตอ้ง

ลม้เหลวหากคุณลกัษณะของฝ่ายขาย  4 ดา้นไดแ้ก่ 1) ดา้นบุคลิกภาพ 2) ดา้นอารมณ์และจิตใจ  

3) ดา้นศิลปะการขาย ทัÊงนีÊ เป็นเพราะในการสงัเคราะห์โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนัÊน ผูใ้หส้มัภาษณ์มี

ความเห็นในประเดน็คาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณลกัษณะทีÉคน้พบว่านกัขายตอ้งมีคุณลกัษณะของ

ตาํแหน่งงานความสอดคลอ้งกบั สุจิตรา ธนานนัท ์(2550) ทีÉกล่าวถึงศกัยภาพทีÉกาํหนดของ

คุณลกัษณะงานทีÉแตกต่างกนัออกไปตามหนา้ทีÉไดรั้บมอบหมาย นอกจากนีÊผูว้จิยัพบว่าคุณลกัษณะ

ในแต่ละดา้นยงัมีความเจาะจงลงไปตามคุณลกัษะต่าง ๆ ออกไปซึÉงคน้พบจากการวิจยัในครัÊ งนีÊ  

 เมืÉอพิจารณาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในบริบทอุตสาหกรรมยานยนตซึ์Éงมีจุดมุ่งหมายการ

บรรลุเป้าหมายขององคก์าร โดยมุ่งเนน้บทบาทสาํคญัในการสร้างประสิทธิภาพ ทัÊงนีÊ คุณลกัษณะ

รายดา้นสามารถอธิบายไดด้งันีÊ  

 ดา้นบุคลิกภาพจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า บุคลิกลกัษณะของบุคคลสะทอ้นให้

เห็นพฤติกรรมการทาํงานทีÉแต่ละคนแสดงออกสามารถวดัประเมินได ้ตามทีÉณรงคว์ิทย ์แสนทอง 

(ŚŝŝŘ)  กล่าวไวซึ้Éงเป็นสิÉงอธิบายบุคคลนัÊนสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Jackson and Hisrich, (řššŞ)  

ทีÉไดศึ้กษากรอบแนวคิดของคุณลกัษณะการขายพบว่า ดา้นบุคลิกภาพมีความสาํคญัต่อการ

ปฏิบติังาน ทัÊงนีÊ เป็นเพราะดา้นบุคลิกภาพ มีความสาํคญัต่อลกัษณะงานโดยเฉพาะดา้นการขาย 

จาํเป็นตอ้งมีบุคลิกภาพทีÉดี มีมนุษยส์มัพนัธที์Éดี มีความมั Éนใจและน่าเชืÉอถือ วาจาสุภาพไพเราะทีÉอยู่

ลาํดบัตน้ ๆ 

 ดา้นอารมณ์และจิตใจจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า อารมณ์และจิตใจเป็นแรงขบั

ภายในทีÉทาํใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมการทาํงานทีÉมุ่งมั ÉนตามทีÉ McClelland (řšşś) ไดก้ล่าวถึง

องคป์ระกอบของการทาํงานทีÉนึกถึงความสมัพนัธก์นั ทัÊงนีÊ เป็นเพราะดา้นบุคลิกภาพ มีความสาํคญั

ต่อลกัษณะงานโดยเฉพาะดา้นการขาย จาํเป็นตอ้งมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ใจเยน็ มี

ความอดทน มีทศันคติทีÉดี  

 ดา้นศิลปะการขาย จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ศิลปะการขายเป็นทฤษฎีแห่งการ

วิเคราะห์ลกูคา้ทีÉสาํคญัอนันาํไปสู่การวิเคราะห์การตอบสนองของลกูคา้เช่นเดียวกบัชมพนุูช   

คนัทะชมภู  (2557) ไดก้ล่าวว่าการขายถือเป็นศิลปะในของการจูงใจโดยผา่นวิธีการสงัเคราะห์ลึกลง 
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ไปในความตอ้งการของลกูคา้รวมถึงแสวงหาวิธีคน้หาในการตอบสนองความพึงพอใจในการทีÉจะ 

ลกูคา้กลบัมาซืÊออยา่งต่อเนืÉองสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ Jackson and Hisrich, (řššŞ)  ทีÉไดศึ้กษา

กรอบแนวคิดของคุณลกัษณะการขายพบว่า การทีÉพนกังานจะประสบความสาํเร็จตอ้งมีพืÊนฐานใน

ศิลปะการขาย ทัÊงนีÊ เป็นเพราะศิลปะการขายในมุมมองของการสืÉอสารซึÉงเป็นส่วนสาํคญั และการ

วิเคราะห์ การบริหารเวลาถือเป็นองคป์ระกอบถดัมาในขณะทีÉการศึกษาครัÊ งนีÊ ยงัมีความแตกต่างกนั

อนัไดแ้ก่ การมีจิตบริการ การมีไหวพริบปฏิภาณ การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ ความรอบคอบและมีเหตุ

มีผล  ทีÉเป็นเช่นนีÊ เพราะว่าการศึกษามุ่งเนน้เฉพาะเจาะจงกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์

 แนวทางการพฒันาทักษะของฝ่ายขาย  

  วตัถุประสงคก์ารวิจยั เพืÉอศึกษาแนวทางการพฒันาทกัษะของฝ่ายขายบุคลากรใน

องคก์าร เป็นไปตามแนวคิดทุนมนุษย ์ทีÉกล่าวถึงความจาํเป็นในการสนบัสนุนการสร้างใหม้นุษย์

มีคุณลกัษณะอนัพึงประสงคผ์า่นการพฒันาฝึกอบรมเป็นสิÉงจาํเป็นสาํหรับทุกองคก์าร (จาํเนียร  

จวงตระกลู, ŚŝŜş) 

 ทัÊงนีÊ ผลการวจิยัพบว่า ทกัษะไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของ

อุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครพบวา่นกัขายจาํนวนไม่นอ้ยตอ้งลม้เหลวหาก

ขาดทกัษะของฝ่ายขาย สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ทกัษะดา้นความรู้  และทกัษะดา้น

เทคนิคเฉพาะงาน ทัÊงนีÊ เป็นเพราะในการสงัเคราะห์โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนัÊน ผูใ้หส้มัภาษณ์มี

ความเห็นในประเดน็คาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัทกัษะทีÉคน้พบวา่มีความสอดคลอ้งกบัอาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ ์

(Śŝŝ2) ทีÉกล่าวถึง ทกัษะทีÉจาํเป็นตามกลุ่มงานหรือสายงานนัÊนตอ้งมีความหมายทีÉแตกต่างกนัใน

ดา้นความรู้ ดา้นการบริหารจดัการ ดา้นเทคนิคเฉพาะงาน นอกจากนีÊ  ผูว้จิยัพบว่าจากการสมัภาษณ์

ทัÊงหมดมุมมองของทกัษะทีÉคาดหวงัหรือพึงประสงคต์ามบทบาทหนา้ทีÉของฝ่ายขายนัÊนเป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนัซึÉงคน้พบจากการวจิยัในครัÊ งนีÊ  

 เมืÉอพิจารณาทกัษะของฝ่ายขายในบริบทอุตสาหกรรมยานยนตซึ์Éงมีจุดมุ่งหมายทาํ

อยา่งไรใหง้านทีÉไดรั้บมอบหมายประสบความสาํเร็จ  ทัÊงนีÊทกัษะรายดา้นสามารถอธิบายไดด้งันีÊ  

 ทกัษะดา้นความรู้ จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ความรู้เป็นสิÉงทีÉบุคคลสะทอ้น

ออกมาจากการศึกษาของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไป รวมถึงขอ้มลูจากการแลกเปลีÉยนความ

คิดเห็น ประสบการณ์ทีÉไดรั้บจากสายอาชีพเดียวกนัหรือแตกต่างกนัและสามารถนาํมาสร้างความ

แตกต่างจากบุคคลอืÉน ๆ ตามทีÉณรงคว์ิทย ์แสนทอง (ŚŝŝŘ)  กล่าวไวซึ้Éงเป็นสิÉงอธิบายบุคคลนัÊน

สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ Jackson and Hisrich, (řššŞ), เกริกฤทธิÍ  วงศณ์รัตน์ (Śŝŝř)   ทีÉไดศึ้กษา

การตอ้งการในการฝึกอบรมทกัษะของฝ่ายขาย พบว่า พนกังานทุกคนลว้นมีความตอ้งการฝึกอบ 

เพืÉอพฒันาทกัษะดา้นความรู้  ทัÊงนีÊ เป็นเพราะ 1) ทกัษะดา้นความรู้ในตวัสินคา้ 2) ทกัษะการอ่าน 



 83

Drawing  มีความสาํคญัต่อฝ่ายขายเป็นอยา่งมาก สอดคลอ้งกบั SM 10 ทีÉกล่าวว่า ว่า “เราตอ้งติดต่อ

ลกูคา้จึงตอ้งดู Drawing เป็น ตอ้งมีความรู้ในตวัสินคา้ทีÉจะขาย” 

 ทกัษะดา้นเทคนิคเฉพาะงาน จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ทกัษะทีÉจาํเป็นของกลุ่ม

งานหรือสายงานจะมีความแตกต่างกนัตามหนา้ทีÉและความรับผดิชอบ (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ,์ ŚŝŝŚ) 

สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ Jackson and Hisrich, (řššŞ), เกริกฤทธิÍ  วงศณ์รัตน์ (Śŝŝř)   ทีÉไดศึ้กษา

การตอ้งการในการฝึกอบรมทกัษะของฝ่ายขาย พบว่า พนกังานทุกคนลว้นมีความตอ้งการฝึกอบ 

เพืÉอพฒันาทกัษะดา้นเทคนิคเฉพาะงาน เช่นเดียวกบัศศนนัท ์วิวฒันชาต (ŚŝŜš)  ทีÉกล่าวถึงความรู้

เกีÉยวกบัเทคนิคการขาย วา่เป็นพืÊนฐานทีÉสาํคญัต่อความสาํเร็จของนกัขาย สอดคลอ้งกบัผูถ้กู

สมัภาษณ์ท่านทีÉ SM 1, SM 2, SM 4, SM 6, SM 7, SMš-11, SM 14, SM 19-20   ทีÉกล่าวทกัษะทีÉ

จาํเป็นและพึงประสงค ์ 

 รูปแบบวธิีการนําเสนอของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์อมตะนคร 

 ทัÊงนีÊ ผลการวจิยัพบว่า วิธีการนาํเสนอของฝ่ายขาย ไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง

ภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร พบว่านกัขายทีÉประสบ

ความสาํเร็จตอ้งรู้และเขา้ใจวิธีการนาํเสนอ  Ŝ ดา้นไดแ้ก่ ดงันีÊ  ř) การเตรียมตวัก่อนการเขา้พบลกูคา้ 

Ś) การเขา้พบลกูคา้ ś) การเสนอขาย การสาธิต Ŝ) การติดตามผล ทัÊงนีÊ เป็นเพราะผูใ้หส้มัภาษณ์มี

ความเห็นในประเดน็คาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณลกัษณะทีÉคน้พบว่ามีความสอดคลอ้งกบั ละเอียด 

สืบสาย (2552) ทีÉกล่าวถึงผูบ้ริหารทุกองคก์ารจาํเป็นตอ้งมุ่งเนน้ความสาํคญัของขัÊนพืÊนฐานของ

บทบาทหนา้ทีÉของนกัขายจาํเป็นตอ้งมีจิตวิทยาของการปรับตวัเขา้หาลกูคา้นั Éนคือการเตรียมตวัและ

วิธีการหลงัสิÊนสุดการขายนาํเสนอ สอดคลอ้งกบัคอตเลอร์ (Kotler, řššř) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ

นาํเสนออาชีพนกัขายทุกคน จาํเป็นอยา่งยิ ÉงทีÉจะตอ้งรู้เทคนิคนีÊสามารถอธิบายในวิธีการนาํเสนอ  

กล่าวคือ 

 เมืÉอพิจารณาวิธีการนาํเสนอของฝ่ายขาย บริบทอุตสาหกรรมยานยนตซึ์Éงมีจุดมุ่งหมายทาํ

อยา่งไร เมืÉอองคก์ารมีสินคา้หรือผลิตภณัฑร์อพร้อมขาย มีลกูคา้ทีÉรอการซืÊอ มีพนกังานขาย แต่

องคป์ระกอบเหล่านีÊ ยงัขาดความสมบูรณ์ในการทีÉจะสร้างการขายใหเ้กิดขึÊนและบรรลุเป้าหมายจาก

การขายได ้ความจาํเป็นของวิธีการนาํเสนอของฝ่ายขายเขา้มามีบทบาทสาํคญั กล่าวคือ 1) การ

เตรียมตวัก่อนการเขา้พบลกูคา้ หมายถึง รวบรวมคน้หาขอ้มลู กาํหนดเป้าหมาย นดัหมายเพืÉอเขา้พบ 

วางแผนการขายในการนาํเสนอ สินคา้ 2) การเขา้พบลกูคา้ หมายถึง เขา้ไปเยีÉยมเยยีนลกูคา้ทีÉบริษทั

เพืÉอนาํเสนอผลิตภณัฑที์Éตนเองเป็นผูแ้ทนฝ่ายขาย 3) การเสนอขาย การสาธิต หมายถึง อธิบาย

ละเอียด สินคา้ใหล้กูคา้ พร้อมการสาธิตเพืÉอขาย 4) การติดตามผล  หมายถึง  ติดตามผลการขายทีÉได้

นาํเสนอไปใหก้บัลกูคา้ภายหลงัจากนาํเสนอขายไปแลว้ 
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 เอกสารการนําเสนอ อุปกรณ์การขายควรม ี

 ทัÊงนีÊ ผลการวจิยัพบว่า เอกสารการนาํเสนอ อุปกรณ์การขายควรมีไดจ้ากการสมัภาษณ์

กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร พบว่านกัขาย

จาํนวนไม่ประสบความสาํเร็จหากขาดเอกสารนาํเสนอ อุปกรณ์การขายทีÉมีความสาํคญัในแต่ละครัÊ ง

ประกอบดว้ย ř) ประวติับริษทั Ś) ตวัอยา่งสินคา้ ś) รายละเอียดสินคา้ Ŝ) คอมพิวเตอร์โนต้บุค้ 

ตามลาํดบั  ทัÊงนีÊ เป็นเพราะในการสงัเคราะห์โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนัÊน ผูใ้หส้มัภาษณ์มีความเห็น

ในประเด็นคาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบัทกัษะทีÉคน้พบว่ามีความสอดคลอ้งกบั Monika Armstrong Bissell 

(ŚŘŘş) ทีÉกล่าวถึงการคน้หาอะไรทีÉเป็นความสาํเร็จทีÉน่าสนใจของการกระตุน้การขาย ทีÉสามารถ

อธิบายการปรับเปลีÉยนพฤติกรรมของลกูคา้ระหว่างการรับรู้ได ้ซึÉงขอ้คน้พบประการหนึÉงคือ  

การไดรั้บขอ้มลูเกีÉยวกบัธรรมชาติของประเภทผลิตภณัฑน์ัÊน ๆ เมืÉอพิจารณาคุณลกัษณะของฝ่ายขาย

ในบริบทอุตสาหกรรมยานยนตซึ์Éงมีจุดมุ่งหมายการสนบัสนุนวิธีการทีÉจะทาํใหพ้นัธะสญัญาของ

การตกลงซืÊอขาย ซึÉงถือเป็นประสิทธิขององคก์าร กล่าวคือ ř) ประวติับริษทั (Company profile)  

หมายถึง ประวติัรายละเอียดบริษทัของผูแ้ทนฝ่ายขายทีÉจะเขา้ไปนาํเสนอผลิตภณัฑ ์Ś) ตวัอยา่ง

สินคา้ (Sample part) หมายถึง ตวัอยา่งผลิตภณัฑที์Éฝ่ายขายนาํไปใหก้บัลกูคา้ไดเ้ห็นตวัสินคา้ทีÉจะทาํ

การซืÊอ ś) รายละเอียดสินคา้ (Spec sheet) หมายถึง  รายละเอียดของผลิตภณัฑที์Éระบุใหล้กูคา้ทราบ

ว่า สินคา้นัÊน ๆ ประกอบดว้ยวตัถุดิบอะไร ขนาด  มีรูปแบบหนา้ตาอยา่งไร Ŝ) คอมพิวเตอร์โนต้บุค้ 

(Computer notebook) หมายถึง  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทีÉฝ่ายขายนาํติดตวัไปดว้ยเพืÉอนาํเสนอขอ้มลู 

 ระยะเวลาทีÉเหมาะสมในการตดิตามหลงัการนําเสนอ 

 ทัÊงนีÊ ผลการวจิยัพบว่า ระยะเวลาทีÉเหมาะสมในการติดตามหลงัการนาํเสนอจากการ

สมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 

พบว่า นกัขายจาํเป็นตอ้งเขา้ใจถึงความเหมาะสมของระยะเวลาในการติดตามหลงัจากทีÉไดน้าํเสนอ

การขายใหแ้ก่ลกูคา้แลว้ ควรมีระยะเวลาซึÉงถือเป็นเทคนิคทีÉสาํคญั ดงันีÊ  ř) ระยะเวลาในการติดตาม

ควรใชเ้วลาหลงัการขาย ř อาทิตย ์ Ś) ใชว้ิธีติดต่อทางโทรศพัทต์ามลาํดบั  ทัÊงนีÊ เป็นเพราะในการ

สงัเคราะห์โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนัÊน ผูใ้หส้มัภาษณ์มีความเห็นในประเด็นคาํถามทีÉเกีÉยวขอ้งกบั

ระยะเวลาทีÉเหมาะสมในการติดตามหลงัการนาํเสนอคน้พบว่ามีความสอดคลอ้งกบั คอตเลอร์ 

(Kotler, řššř) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการนาํเสนออาชีพนกัขายทุกคน จาํเป็นอยา่งยิ ÉงทีÉตอ้งรู้เทคนิค 

 ช่องทางการตดิต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวก 

 ผลการวิจยัพบว่า ช่องทางการติดต่อภายหลงัการขายทีÉท่านสะดวกการสมัภาษณ์  พบว่า

นกัขายจาํนวนไม่นอ้ยตอ้งลม้เหลวในการใชช่้องทางทีÉไม่เหมาะสม ดงันัÊนควรใหค้วามสาํคญัต่อ

ช่องทางในการติดตามหลงัการขาย ประกอบดว้ย ทางโทรศพัท ์ทางอีเมล ์และการเขา้พบทัÊงนีÊ เป็น
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เพราะในการสงัเคราะห์โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนัÊน ผูใ้หส้มัภาษณ์มีความเห็นในประเด็นคาํถามทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัช่องทางการติดต่อภายหลงัการขายทีÉคน้พบมีความสอดคลอ้งกบัคอตเลอร์ (Kotler, 

řššř) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการนาํเสนออาชีพนกัขายทุกคน จาํเป็นอยา่งยิ ÉงทีÉจะตอ้งรู้เทคนิคนีÊ 

 ประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 ทัÊงนีÊ ผลการวจิยัพบว่า ประสิทธิภาพของฝ่ายขายไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใต้

บริบทของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครเห็นพอ้งตอ้งกนัว่า การกาํหนดให้

องคก์ารออกแบบการประเมินผลการปฏิบติั โดยสามารถจาํแนกประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ ทัÊงนีÊ

เมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่า 

 1.  ประสิทธิภาพดา้นการเงิน คือ ความสามารถเพิÉมยอดขาย ความสามารถทาํกาํไร การ

เพิÉมขึÊนของส่วนแบ่งทางการตลาด  

 Ś.  ประสิทธิภาพดา้นกระบวนการภายใน คือ ความร่วมกนัของทุกฝ่ายในการควบคุม

สินคา้คงคลงั ดา้นการส่งมอบงาน การประสานงานภายใน 

 3.  ประสิทธิภาพดา้นลกูคา้ คือ ความพึงพอใจของลกูคา้ จาํนวนลกูคา้ทีÉเพิÉมขึÊน การไม่มี

ร้องเรียนจากลกูคา้ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ การรักษาลกูคา้เก่า 

 4.  ประสิทธิภาพดา้นการพฒันาและเรียนรู้ คือ การมีเครือข่ายหลากหลาย ซึÉงสอดคลอ้ง

กบัณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2550) ทีÉกล่าวถึง บทบาทหนา้ทีÉ ผลการคาดหวงัของสายงานดา้นการ

พฒันาฝ่ายขาย และตวัชีÊวดัผลงานดา้นการตลาดและการขายจากการกาํหนด KPI ในแต่ละดา้นตาม

การจาํแนกตามตาํแหน่งงานเพืÉอใชใ้นการผลกัดนัความสาํเร็จของนกัขายในการตวัชีÊวดัตาม

ตาํแหน่งงานของฝ่ายขายและส่งต่อไปยงัตวัชีÊวดัหน่วยงาน และนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายองคก์าร

ในทา้ยทีÉสุด 

 การสร้างประสิทธิภาพการขายทีÉประสบความสาํเร็จ องคก์ารหรือบริษทัทีÉประสบความ 

สาํเร็จในการสร้างประสิทธิภาพการขาย จะตอ้งมีสิÉงสาํคญัในการผลกัดนัความสาํเร็จใหเ้กิดขึÊน  

ซึÉงในหลายองคก์ารมีแนวคิดทีÉเหมือนกนัแทบทุกแห่ง คือ การมีนกัการขายหรือนกัการตลาดทีÉมี

คุณลกัษณะทีÉพึงประสงคท์ัÊงในดา้นบุคลิกภาพ ดา้นศิลปะการขาย รวมถึงความรู้ทีÉจาํเป็น นอกจาก 

นัÊนแลว้การมีทกัษะการขายของแต่ละลกัษณะขององคก์ารของนกัการขายก็เป็นสิÉงจาํเป็นอยา่งยิ Éงใน

การสร้างความสาํเร็จในเกิดขึÊน ทัÊงนีÊ องคป์ระกอบทีÉสาํคญัคงหนีไม่พน้ในดา้นความรู้เกีÉยวกบัธุรกิจ

หรือสิÉงทีÉตอ้งการขาย รวมถึงการหาวิธีในการบริหารจดัการ ไม่ว่าจะเป็นการเจรจาต่อรองใหเ้กิด

ขอ้ตกลง หรือแมแ้ต่ความจาํเป็นในการบริหารการขายใหบ้รรลุเป้าหมายทีÉวางไว ้เพราะผลลพัธ์

เหล่านีÊลว้นเป็นเหตุทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพดา้นการขายใหแ้ก่องคก์ารไม่ว่าจะเป็นดา้นการเงินทีÉ

เพิÉมขึÊนขององคก์ารหรือดา้นลกูคา้ทีÉเพิÉมขึÊน ดา้นกระบวนการจดัการภายใน รวมถึงดา้นการเรียนรู้
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ของพนกังานทีÉเพิÉมขึÊน ประเด็นดงักล่าวชีÊใหเ้ห็นจากความสาํเร็จทีÉผา่นมาในอดีตผา่นการสมัภาษณ์

ผูบ้ริหารขององคก์ารทีÉเคยเป็นลกูคา้ว่า จากการตดัสินใจซืÊอทีÉดินขององคก์ารทีÉผา่นมาคุณลกัษณะ

ของนกัการขายมีลกัษณะอยา่งไร และทกัษะการขายของพืÊนทีÉโครงการของนกัการขายควรมี

คุณลกัษณะอยา่งไร  

 คุณลกัษณะและทักษะของฝ่ายขายทีÉก่อให้เกดิประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน 

 เป็นตามแนวคิดทฤษฎีคุณลกัษณะทีÉมุ่งเนน้การสะทอ้นลกัษณะซึÉงทาํใหบุ้คคลแตกต่าง

กนัออกไป (เสรี วงษม์ณฑา, ŚŝŜŠ) 

 จากการศึกษาพบวา่ คุณลกัษณะฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

ประกอบดว้ย 3 ดา้น ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นศิลปะการขาย  ดา้นอารมณ์และจิตใจนอกจากนีÊผลการวิจยั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิพภา บุญช่วย (2550) ทีÉไดศึ้กษาความสมัพนัธข์องความสาํเร็จของ

สมาชิกขายตรง พบว่า ดา้นบุคลิก ดา้นศิลปะการขาย มีความสมัพนัธต่์อความสาํเร็จ ทัÊงนีÊ เป็น

เพราะว่านกัขายตอ้งมีคุณลกัษณะหลกัดา้นบุคลิกภาพทีÉเป็นคุณลกัษณะส่วนบุคคล ในขณะทีÉดา้น

ศิลปะการขายก็เป็นสิÉงจาํเป็นของอาชีพนกัขาย นอกจากนัÊนคอตเลอร์ (Kotler, 1991) กล่าวว่า นกั

ขายทีÉมีศิลปะการขายจะสามารถสร้างความสาํเร็จในกระบวนการขาย 

 จากการศึกษาพบว่าทกัษะของฝ่ายขายทีÉก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

ประกอบดว้ย ř) ทกัษะการเจรจาต่อรอง Ś) ทกัษะการสืÉอสาร ś) ทกัษะดา้นตวัสินคา้ Ŝ) ทกัษะดา้น

ภาษา ŝ) ทกัษะการทาํงานเป็นทีม Ş) ทกัษะการอ่าน Drawing ş) ทกัษะการแกปั้ญหา Š) ทกัษะการ

นาํเสนอรายงาน 9) ทกัษะการบริหารเวลา ซึÉงสอดคลอ้งกบั อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ ์(Śŝŝś) ทีÉไดก้ล่าวถึง

การพฒันาทกัษะของนกัขายทีÉพึงประสงคข์ององคก์ารตอ้งการ ทีÉเป็นเช่นนีÊ เพราะว่าการใชพ้นกังาน

ขายเป็นการติดต่อสืÉอสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารคือลกูคา้ซึÉงเป็นผูป้ระเมินประสิทธิภาพของ

การขาย 

 ปัจจยัทีÉสําคญัทีÉทําให้ฝ่ายขายมคีุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบัตงิาน 

 จากการวจิยัพบว่า ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการ

ปฏิบติังานจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งภายใตบ้ริบทของอุตสาหกรรมยานยนต ์มีขอ้คน้พบว่า

ปัจจยัสาํคญัคือ 1) ดา้นการจดัอบรมใหฝ่้ายขาย 2) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทีÉดี 3) ดา้นการ

สนบัสนุนขององคก์าร 4) ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 5) ดา้นการไวว้างใจขององคก์ารและลกูคา้  

6) ดา้นการส่งเสริมภาษา 7) ดา้นเพืÉอนร่วมงาน 8) ดา้นการส่งเสริมไปต่างประเทศ 9) ดา้นคุณสมบติั

ของตนเอง 10) ดา้นการประเมินเกรด สอดคลอ้งกบัมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (ŚŝŝŠ) ทีÉได้

กล่าวว่าการตดัสินใจของผูซื้Êอไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ จึงจาํเป็นตอ้งสร้าง

คุณลกัษณะทีÉตอ้งการสอดคลอ้งกบัคอตเลอร์ (Kotler, 2003) ทีÉกล่าวถึง 3 ประเด็นการพิจารณาการ
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ปรับปรุงประสิทธิผลในการขายของหน่วยงาน ทัÊงนีÊ เป็นเพราะองคก์ารตอ้งพฒันาบุคคลากรและ

ศึกษาความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังานในการผลกัดนัความสาํเร็จขององคก์าร 

 ข้อเสนอแนะอืÉน ๆ ในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงานฝ่ายขาย 

 จากการวจิยัพบวา่ ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงานขายนัÊน 

มีขอ้คน้พบว่า โดยผูว้ิจยันาํมาสงัเคราะห์เพืÉอใหท้าํการสรุปประเด็นเดียวกนักล่าวคือ  ควรมีนโยบาย

การพฒันาบุคลากรฝ่ายขายในทกัษะการขายของนกัขายในอุตสาหกรรมยานยนต ์ประกอบดว้ย 

ทกัษะดา้นภาษาองักฤษ และ ทกัษะดา้นความรู้เรืÉองผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการผลิต 3) ทกัษะการ

ทาํงานเป็นทีม 4) ทกัษะดา้นการนาํเสนอ 5) ทกัษะการสืÉอสาร 6) ทกัษะการคิดวิเคราะห์ 7) ทกัษะ

การสร้างความพึงพอใจ และ 8) คุณลกัษณะดา้นบุคลิกภาพ และดา้นความตรงต่อเวลา ดา้นศิลปะ

การขาย เพืÉอใหก้ารทาํงานมีประสิทธิภาพ ดงัต่อไปนีÊ  

 การพฒันาบุคลากรฝ่ายขายตอ้งเป็นการพฒันาอยา่งต่อเนืÉอง โดยผูที้Éมีหนา้ทีÉเกีÉยวขอ้ง

ภายในองคก์ารอาทิเช่น ผูบ้ริหารดา้นทรัพยากรมนุษย ์และผูบ้ริหารฝ่ายขายตอ้งมีส่วนร่วมในการ

วางแผนการบริหารทรัพยากรมนุษยภ์ายในองคก์าร ซึÉงสอดคลอ้งกบั สืบชาติ อนัทะไชย, (2552) ได้

กล่าวไว ้รวมถึงไดก้ล่าวถึงทฤษฎีบริหารการขาย จดัทาํแผนพฒันาทรัพยากรมนุษยข์ององคก์าร 

โดยการกาํหนดสรรหาคดัเลือกนกัขายทีÉมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานตรงกบัการรับสมคัรทีÉไดก้าํหนดไว ้

 ř.  การจดัแผนการพฒันาคุณลกัษณะดา้นบุคลิกภาพ ดา้นอารมณ์และจิตใจ และดา้น

ศิลปะการขาย และมีการประเมินผลอยา่งต่อเนืÉอง กาํหนดแผนประเมินผลและมีการตัÊงค่าเป้าหมาย

มีการทดสอบเชิงจิตวิทยาการขาย 

 2.  จดัทาํแผนการพฒันาทกัษะและสร้างทกัษะของนกัขายโดยการประเมินวดั

คุณลกัษณะและทกัษะในปัจจุบนัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของจารุณี ตนัติเวชวฒิุกุล (2549) ทีÉกล่าวว่า

ผูบ้ริหารควรกระตุน้ความรู้สึกร่วมกนัของการจดัทาํแผนการพฒันา และรับรู้ในการเป็นส่วนหนึÉง

ของการบรรลุตามแผนทีÉไดก้าํหนด 

 3.  การวิเคราะห์ช่องว่างตามเกณฑที์Éไดก้าํหนดไวต้ามตาํแหน่งของนกัฝ่ายในแต่ละ

ระดบัดา้นคุณลกัษณะของนกัขาย และทกัษะของนกัขาย 

 4.  การจดัแผนพฒันาฝึกอบรมคุณลกัษณะของนกัขายทีÉพึงประสงค ์ประกอบดว้ย ดา้น

บุคลิกภาพ ดา้นอารมณ์และจิตใจ ดา้นศิลปะการขาย   

 5.  การจดัแผนพฒันาฝึกอบรมทกัษะนกัขายทีÉพึงประสงค ์ประกอบดว้ย ทกัษะดา้น

ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ทกัษะดา้นขัÊนตอนกระบวนการ ทกัษะการเจรจาต่อรอง ทกัษะการสืÉอสาร 

ทกัษะดา้นภาษา ทกัษะมีจิตบริการ ทกัษะการทาํงานเป็นทีม ทกัษะดา้นการวิเคราะห์ ทกัษะการมี
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มนุษยสมัพนัธ ์สอดคลอ้งกบั พรนารี โสภาบุตร (2555) กล่าวถึงการติดตามและประเมินผลว่าการ

พฒันาควรสร้างการวางแผนร่วมกนัระหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูป้ฏิบติังานในการกาํหนดการบรรลุ

เป้าหมายเดียวกนั 

 6.  จดัทาํแผนการประเมินประสิทธิภาพในการปฏิบติังานโดยการกาํหนด KPI ทั ÉวทัÊง

องคก์าร โดยกาํหนดค่าตวัชีÊวดัระดบัองคก์าร ระดบัหน่วยงาน ระดบับุคคลผา่นการเชืÉอมโยงกบั

คุณลกัษณะคุณสมบติัและทกัษะของบุคลากรทุกฝ่าย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรนารี โสภาบุตร 

(2555) ทีÉกล่าวว่าการเพิÉมของคุณลกัษณะทกัษะตอ้งเริÉมตน้จากการอบรมคุณลกัษณะ ทกัษะความรู้

แนวทางการปฏิบติังาน ทัÊงนีÊควรสร้างการแรงจูงใจดว้ยผลตอบแทนทีÉเป็นตวัเงินและไม่เป็นตวัเงิน

ภายหลงัมีการพฒันาคุณลกัษณะ ทกัษะทีÉพึงประสงค ์

 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 

 จากผลการศึกษางานนิพนธเ์รืÉอง แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขาย

ในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร: กรณีศึกษา กลุ่มลกูคา้ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดั

ชลบุรี  ซึÉงผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะสาํหรับนาํผลการวิจยัไปใชด้งันีÊ  

 1.  ในประเด็นคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในดา้นบุคลิกภาพ ดา้นศิลปการขาย 

และทกัษะทีÉพึงประสงค ์โดยควรจดัทาํรูปแบบรายละเอียดคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายกลุ่ม

อุตสาหกรรมยานยนตเ์พืÉอจดัทาํเป็นคู่มือมาตรฐานการสมัภาษณ์เพืÉอคดัเลือกบุคลากรฝ่ายขายทีÉมี

คุณลกัษณะและทกัษะตามทีÉพึงประสงค ์เช่น การเจรจาต่อรอง การสืÉอสาร และการใชภ้าษาต่าง 

ประเทศ เนืÉองจากอุตสาหกรรมยานยนตส่์วนใหญ่เป็นบริษทัทีÉร่วมลงทุนกบัต่างประเทศ ดงันัÊน

ทกัษะการใชภ้าษาต่างประเทศ เช่นภาษาองักฤษ หรือ ภาษาญีÉปุ่น จึงมีความสาํคญัมากกบัการ

ทาํงานกบับริษทัขา้มชาติ และในอุตสาหกรรมยานยนตค์วรนาํไปขยายผลต่อการสร้างความสาํเร็จ

ในองคก์ร นอกจากนีÊ  ควรจดัทาํแผนการพฒันาบุคคลในปัจจุบนั หรือ การทบทวนแผนการพฒันา

ทรัพยากรบุคคลทีÉมีอยูว่่ามีความสมบูรณ์มากนอ้ยเพียงใดควรมีการประชุมเชิงปฏิบติัการในการ

กาํหนดแผนพฒันาบุคลากรฝ่ายขายในดา้นความเชีÉยวชาญดา้นต่าง ๆ ตามความตอ้งการหรือความ

คาดหวงัขององคก์าร ทัÊงนีÊ ผูว้ิจยัเห็นควรกาํหนดตัÊงแต่การสรรหาคดัเลือกบุคลากรฝ่ายขายทีÉมี

คุณลกัษณะตามทีÉกาํหนดไว ้เพืÉอเป็นการลดปัญหาการขาดคุณลกัษณะคุณสมบติัทีÉพึงประสงคข์อง

หน่วยงาน และประหยดัตน้ทุนทีÉเกิดขึÊนจากการฝึกอบรมในคุณลกัษณะพืÊนฐานทีÉควรมี 

 Ś.  ในประเด็นการพฒันาบุคลากรฝ่ายขายในดา้นคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายทีÉ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานองคก์าร ควรใหค้วามสาํคญัต่อการประเมินผลการ

ปฏิบติังานทัÊงองคก์ร โดยนาํระบบการบริหารผลการปฏิบติังานมาใชเ้ชืÉอมโยงกบัคุณลกัษณะ 
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คุณสมบติัและทกัษะทีÉพึงประสงคข์องบุคลากรภายในองคก์ารในการผลกัดนัการบรรลุเป้าหมาย

ขององคก์ารทีÉไดก้าํหนดไว ้และสามารถไปวางโครงสร้างของฝ่ายขายเพืÉอกาํหนดนโยบายดา้น

ต่างๆนโยบายในเรืÉองการบริหารค่าตอบแทน, การฝึกอบรม เช่น การพฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมทีÉ

ครอบคลุมเนืÊอหาเกณฑก์ารปฎิบติังานเพืÉอใหฝ่้ายขายเกิดความพร้อมในการประเมินความรู้

ความสามารถในแต่ละดบัชัÊน 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัครัÊงต่อไป 

 1.  แนวทางการพฒันาของแต่ละองคก์ารยอ่มมีความแตกต่างกนัตามบริบทของ

อุตสาหกรรมและนอกจากตวัแปรต่าง ๆ คุณลกัษณะคุณสมบติั และทกัษะของฝ่ายขายแลว้ ยงัมี 

ตวัแปรอืÉนทีÉเขา้มาเกีÉยวขอ้งไม่ว่าแนวทางการบริหารจดัการองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร การบริหาร

ทรัพยากรมนุษย ์การจดัการความรู้  

 Ś.  ซึÉงในการศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาอุตสาหกรรมยานยนตซึ์Éงขอ้คน้พบโดยการ

สมัภาษณ์เชิงลึก ซึÉงสามารถนาํไปต่อยอดในการวจิยัเชิงปริมาณไดใ้นอนาคต 
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แบบสัมภาษณ์ 

เรืÉอง แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์อมตะนคร: 

กรณศึีกษา กลุ่มลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี: 

 

 แบบสอบถามชุดนีÊ จดัทาํขึÊนโดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอใชป้ระกอบการเรียนวิชาการศึกษา

คน้ควา้ดว้ยตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา 

 ผูท้าํการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบันีÊดว้ย และ

ขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนีÊ  
 

 

ส่วนทีÉ 1  ข้อมูลทัÉวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 1.  เพศ 

 2.  ตาํแหน่งงานปัจจุบนั 

ส่วนทีÉ 2  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์

อมตะนคร  

 1.  คุณลกัษณะของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคมี์อะไรบา้ง โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 2.  ฝ่ายขายกบัคุณสมบติัส่วนตวั ชืÉอเสียงบริษทั ในความคิดเห็นของท่านอะไรเป็นปัจจยั

ทีÉสาํคญัในการเลือกซืÊอ

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 3.  หากฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคล์าออก ท่านโปรดแนะบริษทัในการจดัหาฝ่ายขายคน

ใหม่ทีÉมีลกัษณะแบบทีÉท่านพึงพอใจ 

……………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………. 



 

 

 

ส่วนทีÉ 3  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาทักษะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนต์อมตะ

นคร 

 1.  ทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสาํหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงคป์ระกอบดว้ยทกัษะใดบา้ง 

โปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

  

ส่วนทีÉ 4  แนวคาํถามเกีÉยวกบัรูปแบบวธิกีารนําเสนอของฝ่ายขายในอตุสาหกรรมยานยนต์อมตะ

นคร 

 1.  วิธีการนาํเสนอรูปแบบใดทีÉท่านตอ้งการ (อาจระบุเป็นขัÊนตอน) 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 2.  เอกสารการนาํเสนอในความคิดเห็นของท่านตอ้งประกอบดว้ยเอกสารใด อุปกรณ์

การขายใดบา้ง

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 3. การติดตามหลงัการนาํเสนอควรเป็นอยา่งไร โปรดใหข้อ้ชีÊแนะแนวทาง ระยะเวลาการ

ติดตามทีÉเหมาะสม 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 

ส่วนทีÉ 5 แนวคาํถามเกีÉยวกบัประสิทธิภาพของฝ่ายขาย 

 1.  คาํว่าประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคิดเห็นของท่านหมายถึงอะไร

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 2.  จะตอ้งทาํงานมาเป็นผลผลิตในรูปแบบใดทีÉท่านพึงพอใจโดยครอบคลุมนิยามคาํว่า

ประสิทธิภาพ 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

šş 



 

 

  

 

ส่วนทีÉ 6  แนวคาํถามเกีÉยวกบัแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทักษะของฝ่ายขายทีÉก่อให้เกดิ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน 

 ř.แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่ายขายใหเ้กิดประสิทธิภาพในการ

ทาํงานควรมีลกัษณะอยา่งไร

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

 2.ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํใหฝ่้ายขายมีคุณลกัษณะและทกัษะทีÉส่งผลต่อการปฏิบติังานคือ

อะไร 

 ……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………….. 

ส่วนทีÉ 7  แนวคาํถามเกีÉยวกบัข้อเสนอแนะในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในหน่วยงานฝ่ายขายของ

นิคมอุสาหกรรมยานยนต์ 

 ř.โปรดชีÊแนะแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะ คุณสมบติัของฝ่ายขายทีÉพึงประสงค์

 ……………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………..

šŠ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 

ความเทีÉยงตรงเชิงเนืÊอหา IOC ของแบบสอบสมัภาษณ์ 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC)  

ของผู้เชีÉยวชาญ 
 

ชืÉอเรืÉอง :  แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะของฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยานยนตอ์มตะนคร 

 

 แบบสอบถามทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมชอ้มลู โดยผูว้ิจยัได่ส่งแบบสอบถามใหผู้เ้ชีÉยวชาญ 

ดงัรายนามต่อไป 

1. ชืÉอ ดร.ธีทตั  ตรีศิริโชติ 

ตาํแหน่งอาจารยป์ระจาํวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

2. ชืÉอ ดร.ศกัดิÍ ชาย  จนัทร์เรือง 

ตาํแหน่งอาจารยป์ระจาํวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

3. ชืÉอ ดร.ศุภสิทธิÍ   เลิศบวัสิน 

ตาํแหน่งอาจารยป์ระจาํวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 

 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค์ (IOC) ของแต่ละขอ้ไดน้้อยว่า 

Ř.ŝ (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเทีÉยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ดงันีÊ  

-ř หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง Ř หมายถึง ไม่แน่ใจ ř หมายถึง สอดคลอ้ง 

 

ข้อคาํถาม / ประเด็นถาม 
ผู้เชีÉยวชาญท่านทีÉ คะแนน 

แปลผล 
ř Ś ś IOC 

ř.คุณสมบติัของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค์มีคุณสมบติั

อะไรบา้งโปรดใหข้อ้เสนอแนะ 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

Ś.ทกัษะทีÉจาํเป็นและสาํคญัสําหรับฝ่ายขายทีÉท่านพึง

ประสงค์ประกอบดว้ยทกัษะใดบา้งโปรดให้ขอ้เสนอ 

แนะ 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

ś.วิธีนําเสนอรูปแบบใดทีÉท่านตอ้งการ(อาจระบุเป็น

ขัÊนตอน) 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

Ŝ.เอกสารการนําเสนอในความคิดเห็นของท่านต้อง

ประกอบดว้ยเอกสารใด อุปกรณ์การขายใดบา้ง 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 



 

 

 

ข้อคาํถาม / ประเด็นถาม 
ผู้เชีÉยวชาญท่านทีÉ คะแนน 

แปลผล 
ř Ś ś IOC 

ŝ.การติดตามหลงันาํเสนอโปรดให้ขอ้ชีÊ แนะแนวทาง, 

ระยะเวลาการติดตามทีÉเหมาะสม 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

Ş.ท่านคิดว่าดา้นฝ่ายขายตอ้งมีคุณสมบติัแบบใด ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

ş.ช่องทางการติดต่อหลงัการขายโปรดให้ขอ้ชีÊ แนะกบั

ช่องทางทีÉท่านสะดวก 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

Š.ฝ่ายขายกับคุณสมบัติส่วนตัว, ชืÉอเสียง บริษัทใน

ความคิดเห็นท่านอะไรสําคัญและเป็นปัจจยัให้ท่าน

เลือกซืÊอ 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

š.หากฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค์ลาออก ท่านโปรด

แนะบริษัทในการจัดหาฝ่ายขายคนใหม่ทีÉมีลกัษณะ

แบบทีÉท่านพึงพอใจ 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

řŘ.โปรดชีÊ แนะแนวทางการพฒันาคุณลกัษณะ / คุณ 

สมบติัของฝ่ายขายทีÉท่านพึงประสงค ์

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

řř.คาํว่าประสิทธิภาพของฝ่ายขายในความคิดเห็นของ

ท่านหมายถึงอะไรและจะต้องทาํงานออกมาเป็นผล 

ผลิตในรูป แบบใดทีÉท่านพึงพอใจโดยครอบคลุมนิยาม

คาํว่าประสิทธิภาพ 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

řŚ.แนวทางการพฒันาคุณลกัษณะและทกัษะของฝ่าย

ขายทีÉก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทาํงานควรมีลกั 

ษณะอยา่งไร 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 

řś.ปัจจยัทีÉสาํคญัทีÉทาํให้ฝ่ายขายมีคุณลกัษณะและทกั 

ษะทีÉส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฎิบติัคืออะไร 

ř ř ř ř สอดคลอ้ง 



 

 

 




