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วิเคราะหคุณสมบัติของลูกคาโดยการแบงประเภทของลูกคาตามลักษณะการซื้อและพฤติกรรม

ลูกคา โดยมีกระบวนการดูแลลูกคาแตละประเภทแตกตางกันไป 
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เครื่องมือสื่อสารการตลาดตางๆ ไดไมเต็มที่ เพราะขาดการสื่อสารเชิงรุกกับฝายอ่ืนๆ ทําให        

เพิ่มประสิทธิภาพการขายไดไมเต็มศักยภาพ 

ขอมูล 3 ประเด็นขางตนสามารถนําไปรวบรวมและเรียบเรียงจัดทําเปนเอกสารแนะนํา 

คูมือ หรือการอบรม เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานขายโชวรูมในภาพรวมตอไป นอกจากนี้

บริษัทฯ จะไดมีแนวทางท่ีชัดเจนในการบริหารจัดการใหฝายตางๆ ไดแก ฝายการขาย ฝายสื่อสาร

การตลาด และฝายทรัพยากรบุคคล ใหสามารถทํางานแบบประสานงานในเชิงบูรณาการมาก

ย่ิงขึ้น 
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ABSTRACT 

 

This independent study has 3 main objectives to study the following aspects: 

1) the qualifications of successful showroom salespersons 2) the communication 

process of successful showroom salespersons 3) the application of marketing 

communication process as the tool to enhance successful showroom salespersons 

sales’ techniques.  Samples were 10 successful showroom salespersons and 5 

showroom sales supervisors of Boonthavorn Ceramic Co.,Ltd. Pinklao Boonthavorn 

Ceramic Co.,Ltd. Pinklao Branch . The study was conducted through the observation 

and interview to gather data for analyzing and presenting as an essay. The independent 

study yielded the following results:  

1) The qualifications of successful showroom salespersons were indifferent 

from the ideal qualifications of regular salespersons,  based on Boonthavorn Ceramic 4 

core values strategies for building personality. These  core values are related first to 

friendliness as being friendly and helpful person; whereas, creativity represented 

constructive ideas, while passion is the determination and enthusiasm and last the 

expertise that involved skills in performing tasks. Furthermore, more qualifications were 

found as parts of specific personality of successful showroom salespersons, such as, 

having a sense of humor and ability to read the house plan.  



ง 

2) The communication process of successful showroom salespersons mainly 

focused on the analytical process of customers qualifications by classifying customers 

based on customers’ buying preferences and habits with follow-up customer service 

plans that tailored to each customer’s needs.  

3) The successful showroom salespersons applied the communication process 

that Boonthavorn Ceramic Co., Ltd. had been developed for specific sales. 

Nonetheless, they were unable to fully comprehend the proper function and use of this 

marketing communication tool to derive at  full  benefit  because  of their reactive 

communication with other departments so sale efficiency was under achievement. 

The above-mentioned statements could be reviewed and edited for the 

preparation of introductory documents, manuals and training materials to further 

improve overall potentials of showroom salespersons. Furthermore, the company had 

developed the transparent guidelines for managing different departments, namely, 

Sales, Marketing Communication and Human Resources, so they could integrated their 

performances for better results. 

 

Keywords:  Qualifications, Communication Process, Application, Marketing Communication 

Tool, Successful Showroom Salespersons 
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บทที ่1 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

  

 การเติบโตทางเศรษฐกิจ สังคม รวมถึงจํานวนประชากรท่ีเพิ่มขึ้นในประเทศไทยสงผลให

เกิดความตองการท่ีอยูอาศัยทุกประเภทเพิ่มขึ้น ทั้งอาคารสํานักงาน รานคา อาคารพาณิชย 

ทาวนเฮาส หมูบานจัดสรร คอนโดมิเนียม ทั้งรูปแบบการขยายครอบครัวและการแยกที่อยูแบบ

ครอบครัวเด่ียวมากขึ้น การปรับปรุงอาคารตอเติมบานท่ีอยูอาศัยเดิม การซอมแซมที่เกิดความ

เสียหายหลังเกิดภัยพิบัติตางๆ ความนิยมการมีบานพักหลังท่ีสองตามชานเมือง หรือตางจังหวัด

เพื่อการพักผอนหรือใชชีวิตบ้ันปลายหลังเกษียณอายุการทํางาน รวมท้ังการซื้อเพื่อเก็งกําไรใน

อนาคตมีเพิ่มขึ้น ดวยสาเหตุตางๆ ขางตนทําใหธุรกิจที่เก่ียวของกับบานที่อยูอาศัยเจริญเติบโต

ขยายตัวขึ้นอยางตอเนื่องมาตลอด โดยเฉพาะธุรกิจประเภทคาปลีกกลุมสินคาวัสดุกอสรางและ

วัสดุอุปกรณตกแตงบาน 

 ธุรกิจประเภทคาปลีกกลุมสินคาวัสดุกอสรางและวัสดุอุปกรณตกแตงบานนั้น มีรูปแบบ

ธุรกิจที่หลากหลาย แตละแหงมีสินคาใหเลือกมากหลายแบบหลายรายการ เปนธุรกิจที่มีการ

ขยายตัวเติบโต และแขงขันสูงในตลาด โดยเฉพาะธุรกิจสินคาประเภทกระเบ้ืองเซรามิคปูพื้น และปู

ผนังหินออน หินแกรนิต สุขภัณฑ กอกน้ํา เครื่องครัวและเฟอรนิเจอร ซึ่งมีทั้งสินคาผลิตในประเทศ    

และนําเขาจากตางประเทศ นอกจากนี้ยังมีสินคารุนใหมๆ ออกสูตลาดอยางตอเนื่อง โดยกลุม

ลูกคาของธุรกิจประเภทนี้  มีหลากหลายกลุมเชนกัน แตละกลุมมีความรู ประสบการณและรสนิยม

ในการเลือกซื้อสินคาแตกตางกัน  ซึ่งตางก็ใหความสําคัญกับขอมูลตางๆ เพื่อประกอบการ

ตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการเลือกซื้อแตละครั้งมักใชเวลามาก หรืออาจมีการตัดสินใจรวมกันหลายคน 

รวมทั้งการเลือกซื้อสินคารุนใหมๆ ผูตัดสินใจซื้อจึงตองใชกระบวนการในการหาขอมูลสินคาเพื่อ

การประเมินอยางรอบคอบ  

 จากความหลากหลายของสินคา รวมถึงการแขงขันในธุรกิจประเภทคาปลีกกลุมสินคา

วัสดุกอสรางและวัสดุอุปกรณตกแตงบาน ทําใหหลายบริษัทตางลงทุนสรางสถานที่เพื่อจัดแสดง

สินคาที่เรียกวาหนารานหรือโชวรูมใหมีขนาดใหญ สวยงาม พรอมกับมีสินคาตัวอยางจัดแสดงโชว         

ใหเลือกมาก มีการนําเครื่องมือสื่อสารการตลาดตางๆ มาใชเพื่อพัฒนาวิธีเสนอขายสินคาให
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แตกตางนาสนใจมากกวาคูแขงขันเพื่อแยงชิงสวนแบงในตลาด บริษัทสวนใหญใชวิธีการขายโดย

ใชพนักงานขาย หากพนักงานขายผูทําหนาท่ีเสนอขายสินคาดูแลเอาใจใสใหบริการสรางความ

ประทับใจใหกับลูกคาแตกตางกันก็จะสงผลใหยอดขาย ภาพลักษณและชื่อเสียงของบริษัทหรือ

รานคาแตกตางกันดวย พนักงานขายจึงจัดเปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดในรูปของบุคคลทําหนาที่

เปนดานหนาท่ีคอยตอนรับลูกคา แนะนําจูงใจลูกคา เชื่อมความตองการของลูกคากับบริษัทฯ 

เพื่อใหเกิดการซื้อขาย สรางความเชื่อมั่น ความพึงพอใจ โนมนาวความตองการใหซื้อสินคา ทั้งยัง

สามารถนําเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ มาชวยการขายอีกดวย งานของพนักงานขายมิไดทําเพียง

การขายสินคาเทานั้น แตตองสรางความสัมพันธกับลูกคาเพื่อใหเปนลูกคาประจําของบริษัทและ

กลับมาซื้อซ้ําอีก ดังนั้นหลายบริษัท จึงใหความสําคัญกับพนักงานขายในฐานะเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดที่ไมควรมองขาม โดยเสริมสรางจุดเดนและความแตกตางที่เปนไปตามวัฒนธรรมองคกร

ทั้งรูปแบบการฝกอบรมการใหความรู การใหบริการตอนรับลูกคา เทคนิคการขาย ระบบการจาย

ผลตอบแทนของแตละบริษัท 

 บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด เปนหนึ่งในบริษัทประเภทคาปลีกกลุมสินคาวัสดุกอสราง

และวัสดุอุปกรณตกแตงบานที่เปนที่รูจักมานาน ภายใตชื่อ “บุญถาวร” ไดนําเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดตางๆ มาใชในการทําการตลาดเพื่อรักษาสวนแบงในตลาดและเพื่อการแขงขันใน

ปจจุบัน โดยพนักงานขายเปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดสําคัญที่บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

ใชมาต้ังแตเปดธุรกิจจนถึงปจจุบัน มีแผนกขายแบงออกเปน 3 แผนก ประกอบดวย แผนกโชวรูม 

แผนกครัว และแผนก D.I.Y. (Do It Yourself หมายถึง แผนกอุปกรณประกอบที่ลูกคาซื้อติดต้ังได

ดวยตัวเอง)     โดยแบงพนักงานขายเปน 3 ประเภทคือ  

 1. พนักงานขายโชวรูม (Showroom Salespersons)  

 2. พนักงานออกแบบขายชุดครัว (Kitchen Designer Salespersons)  

 3. พนักงานแนะนําสินคาของสินคาตราตางๆ หรือ พนักงานขายพีซี  (Product 

Consultant)  

 พนักงานขายโชวรูมมีจํานวนพนักงานขายมากที่สุดเมื่อเทียบกับจํานวนพนักงานขาย

ประเภทอ่ืน ทําใหแผนกโชวรูมมีสัดสวนยอดขายสูงสุดของยอดขายรวมของทุกสาขา โดยแสดง

สัดสวนยอดขายของพนักงานขายแตละแผนกไดแก พนักงานขายโชวรูม รอยละ 85 พนักงาน

ออกแบบขายชุดครัว รอยละ 9 และพนักงาน D.I.Y. รอยละ 6 (แสดงภาพที่ 1.1)   

 โดยในยอดขายพนักงานขายโชวรูมของบริษัท  บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา จะ

เปนยอดขายของพนักงานขายโชวรูมที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน สามารถทํา
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ยอดขายไดถึงรอยละ 50 ของยอดขายโชวรูมบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  ซึ่งมี

พื้นที่โชวรูมนอยที่สุดเมื่อเทียบกับสาขาอ่ืนๆ ในกรุงเทพมหานคร แตสามารถทํายอดขายโชวรูม 

รวมไดสูงกวาสาขาอ่ืนๆ  (แสดงภาพที่ 1.2) 

 

85%

9% 6%

สัดสวนการขาย สาขาป่ินเกลา

  
 

ภาพท่ี 1.1 สัดสวนการขาย บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

ท่ีมา: บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา: ยอดเฉลี่ยเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม 2555 

 

            

50%50%

พนักงานขายโชวรูม

พนกังานขายโชวรูมกลุมตอัยาง

พนกังานขายโชวรูมกลุมอ่ืนๆ

 
             

ภาพท่ี 1.2 สัดสวนยอดขายพนักงานขายโชวรูมที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ สาขาปนเกลา 

ท่ีมา: บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา: ยอดเฉลี่ยป 2554-2555 

 

 จากภาพที่ 1.2 แสดงใหเห็นวาพนักงานขายโชวรูมที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 

คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ประสบความสําเร็จในวิชาชีพพนักงานขาย 
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คือ ทํายอดขายสูงอยางตอเนื่อง จัดเปนทรัพยากรบุคคลและเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่สําคัญ

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด  

 พนักงานขายโชวรูมเหลานี้จะตองมีคุณสมบัติเฉพาะตัวในการทํางานขายสินคา รวมถึง

ความสามารถในการใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกับทั้งสถานการณและบุคคล 

ซึ่งเปนลูกคา  ดังนั้นผูศึกษาในฐานะของนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน สาขาวิชาการ

สื่อสารการตลาด และเปนบุคลากรของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา จึงสนใจศึกษา

เก่ียวกับคุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของ

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ โดยประมวลขอมูลจากกรณีศึกษา บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ทั้งน้ีเพื่อรวบรวมไวเปนขอมูลสําหรับนํามาใชเปนแนวทางการทํางาน 

รวมทั้ง สรางความพรอม ความมั่นใจ เพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานขายที่มีอยู และใชเปนเนื้อหา

สาระในการฝกอบรมพนักงานขายโชวรูมใหมๆ เพื่อสรางพนักงานขายโชวรูมใหมที่มีประสิทธิภาพ        

มีศักยภาพ ที่เปนกําลังสําคัญใหกับบริษัทฯ ตอไปในอนาคต ท้ังนี้เชื่อวาถาบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สามารถสรางบุคลากรของตนใหเปนไปตามแนวทางดังกลาว บริษัทฯ จะเติบโตอยางเขมแข็งมี

สวนแบงตลาดเพิ่ม สามารถทํากําไรและขยายกิจการใหเจริญเติบโตกาวหนาไดมากย่ิงขึ้น  

 

1.2 โจทยวิจัย 

 

 1.2.1  พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มีคุณสมบัติอยางไร 

 1.2.2  พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มีกระบวนการการสื่อสารกับลูกคาอยางไร 

 1.2.3  พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มีการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดในการชวยเสริมประสิทธิภาพการขายอยางไร 

 

1.3 วัตถุประสงค 

  

 1.3.1  เพื่อศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 1.3.2  เพื่อศึกษากระบวนการสื่อสารกับลูกคาของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จ 

 1.3.3 เพื่ อศึกษาการประยุกต ใช เครื่ องมือสื่ อสารการตลาด ในการชวยเสริม

ประสิทธิภาพการขายของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 
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1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

  

 การศึกษาเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือ

สื่อสารการตลาด ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษาบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สาขาปนเกลา” ผูศึกษาเลือกเก็บขอมูลจากพนักงานขายโชวรูม ที่มียอดขายสูงสุด 10 

อันดับ จํานวน 10 คน และหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน โดยศึกษาเฉพาะบริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น สาเหตุท่ีเลือกศึกษาเฉพาะโชวรูมบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เพราะ 

 1.4.1 บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ทุกสาขามีจํานวนพนักงานขายโชวรูมมากที่สุด 

เมื่อเทียบกับพนักงานขายประเภทอ่ืนๆ มีสัดสวนยอดขายพนักงานขายโชวรูมเปนรอยละ 85     

ของยอดขายท้ังหมดของทุกสาขา และในยอดขายโชวรูมรอยละ 85 พนักงานขายโชวรูม ของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน 

สามารถทํายอดขายเฉลี่ยเปนรอยละ 50 ของยอดขายโชวรูมสาขาปนเกลา 

 1.4.2  บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีพื้นที่ขายโชวรูมและขนาดของสาขา

เล็กกวาสาขาอ่ืนๆ แตสามารถทํายอดขายโชวรูมและยอดขายรวมไดสูงกวาสาขาอ่ืนๆ  

 1.4.3  ในการศึกษามีการเลือกศึกษาหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมดวย เนื่องจาก

หัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม เคยเปนพนักงานขายโชวรูมท่ีมีประสิทธิภาพประสบความสําเร็จ

ในการทํายอดขายสูงมากอน มีอายุงานและประสบการณการทํางานขายในสาขานานกวา

พนักงานขายโชวรูม  

 

1.5 กรอบแนวความคิด 

  
 การศึกษาเรื่อง  “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคา และการประยุกตใชเครื่องมือ

สื่อสารการตลาด ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” ผูศึกษาไดนําแนวคิดเก่ียวกับคุณสมบัติของพนักงานขาย เพื่อ

ศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ ของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เพื่อทราบถึงคุณสมบัติใน 4 Core Value ของบริษัท       

บุญถาวรเซรามิค จํากัด คุณสมบัติพนักงานขายทั่วไป และคุณสมบัติเฉพาะตัวอ่ืนๆ และมี

กระบวนการสื่อสารลูกคาโดยมีการแบงกลุมลูกคาและมีขั้นตอนการดูแลลูกคา การโนมนาวใจ
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ลูกคาแตละกลุมอยางไรบาง ในกระบวนการสื่อสารกับลูกคาพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จมีการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด มีอยูมา

ประยุกตใชเพื่อประกอบการขาย และใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา (แสดงภาพที่ 1.3 และภาพที่ 

1.4)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                        

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิด 

คุณสมบัติของพนักงานขาย 

• คุณสมบัติ “4 Core Value”  ไดแก Friendly 

,Creative, Passionate และ Expert  

• คุณสมบัติพนักงานขายท่ัวไป 

• คุณสมบัติเฉพาะตวัอ่ืนๆ 

กระบวนการสื่อสารกับลูกคา 

• การแบงกลุมประเภทลูกคา 

• กระบวนการส่ือสารกับลูกคาแตละประเภท 

o หลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคา     

แตละประเภท 

o การโนมนาวใจใหลูกคาแตละ          

ประเภทตัดสินใจซื้อ 

o การทําใหลูกคาไววางใจ 

• แนวทางการแกไขสถานการณตางๆ 

การประยุกตใชเคร่ืองมือสือ่สารการตลาด 
• เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดท่ีนํามาใช

ประกอบการขาย  
• การประสานงานหรือทํางานรวมกับพนักงาน

ฝายอ่ืนๆ 
• ปญหาและแนวทางการปรับปรุงเคร่ืองมือ

ส่ือสารการตลาด 

ความสําเร็จดานการขาย 

ของพนกังานขายโชวรูม  

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากดั  

สาขาปนเกลา 

• ยอดขายสูง 

• การไดรับความเชื่อถือจากลูกคา 

• การสรางภาพลักษณท่ีดีแกบริษทั 
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จากภาพที่  1.4 แสดงแนวทางการบริหารงานของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

ประกอบดวยแผนกตางๆ ที่หนาที่รับผิดชอบแตกตางกัน ซึ่งผูศึกษาสามารถนําแนวทางการบริหาร

เชื่อมโยงการประสานงานรวมกับแนวคิดและทฤษฏี มาเปนกรอบแนวคิดเพื่อประโยชนใน

การศึกษา คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคา และการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด             

ของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ ของบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

 

1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

 1.6.1 ไดทราบถึงคุณสมบัติที่ เหมาะสมสําหรับการเปนพนักงานขายโชวรูมที่มี

ประสิทธิภาพของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  

 1.6.2  ไดทราบถึงกระบวนการการสื่อสารกับลูกคาที่เหมาะสมของพนักงานขายโชวรูมที่

มีประสิทธิภาพของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

 1.6.3  ไดทราบถึงการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดมาชวยเสริมประสิทธิภาพ

การขายของพนักงานขายโชวรูมที่มีประสิทธิภาพของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

 1.6.4  สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษามาเปนแนวทางในการพัฒนาคุณสมบัติ 

กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดอ่ืนๆ แก

พนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา และสาขาอ่ืนๆ ของบริษัท 

รวมถึงพนักงานขายบริษัทในเครือเดียวกัน 

 

1.7 นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 

 1.7.1 พนักงานขาย หมายถึง ผูที่เปนตัวแทนบริษัทบุญถาวรเซรามิค จํากัด ทําหนาที่

เสนอขายสินคาและบริการใหกับกลุมเปาหมาย เพื่อโนมนาวใหเกิดความสนใจและตัดสินใจซื้อ 

โดยมุงหวังท่ีจะใหขอมูลขาวสารความรูและทัศนคติท่ีดี ซึ่งนําไปสูการสรางความพอใจใหลูกคา

ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการท่ีนําเสนอ และยังเปนตัวแทนองคกรในการสรางภาพลักษณใหกับ

องคกรดวย ซึ่งบริษัทฯ มีการแบงพนักงานขายเปน 3 ประเภท คือ  

 1.7.1.1 พนักงานขายโชวรูม (Showroom Salepersons) หมายถึง ผูทําหนาที่

เปนตัวแทนบริษัทฯ ปฏิบัติงานประจําอยูหนารานหรือโชวรูมของบริษัทฯ ที่มีการจัดแสดงสินคา
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ตัวอยาง ทําหนาที่รับผิดชอบหลักดานการขายสินคา การบริการลูกคาและใหคําปรึกษาลูกคา โดย

ใหคําแนะนําเก่ียวกับขอมูลสินคาและบริการของบริษัทฯ จัดทําใบเสนอราคา ติดตามสินคาให

ลูกคา เปดใบสั่งขาย พรอมคํานวณมูลคาสินคาใหกับลูกคาเพื่อชําระเงินคาสินคา ติดตอ

ประสานงานกับฝายตางๆ อํานวยความสะดวกสงมอบสินคาครบตามจํานวนที่สั่งซื้อไว  

 1.7.1.2 พนักงานออกแบบขายชุดครัว (Kitchen Designer Salespersons) 

หมายถึง ผูทําหนาท่ีเปนตัวแทนบริษัทฯ ปฏิบัติงานประจําท่ีหนารานหรือโชวรูมที่มีการจัดแสดง

โชวสินคาตัวอยาง ทําหนาที่ออกแบบตกแตงหองครัวและวางแบบหองครัวพรอมขายสินคากลุม

หองครัว ประกอบดวย เฟอรนิเจอรหองครัว เครื่องใชไฟฟาในหองครัว และอางซิงคในครัว 

 1.7.1.3 พนักงานใหคําปรึกษาเก่ียวกับสินคา หรือพนักงานพีซี (Product 

Consultant) หมายถึง ผูทําหนาที่เปนตัวแทนบริษัทเจาของสินคาตราตางๆ สงเขามาปฏิบัติงาน

ประจําท่ีหนารานหรือโชวรูมตามสาขาของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ทําหนาที่ดูแลการจัดแสดง

สินคา ใหคําแนะนําเพื่อขายสินคาในตราสินคาที่ประจําอยู (ในการศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะ

พนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น) 

 1.7.2 พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ หมายถึง ผูเปนตัวแทนบริษัท 

ปฏิบัติงานประจําหนารานหรือโชวรูมของบริษัทฯ ที่มีการจัดแสดงสินคาตัวอยาง ทําหนาที่เปน

พนักงานขายโชวรูมที่ขายสินคาในบริษัทฯ มียอดขายสูงสุด เรียงลําดับ 10 อันดับแรก ของแผนก

ขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีความรูความสามารถดานงานขาย

สามารถโนมนาวจูงใจเพื่อใหลูกคาซื้อสินคา สรุปปดการขายสินคา แจงยอดคาสินคา ชําระเงิน 

ดูแลสินคาพรอมนัดหมายการจัดสงสินคาตามที่ลูกคานัดหมาย เพื่อใหลูกคาซื้อสินคาเปน

ผลสําเร็จไดอยางตอเน่ือง โดยมีฐานลูกคาประจําเปนจํานวนมากและเปนลูกคาที่กลับมาซื้อซ้ําอีก 

มีการขายสินคาไดหลายกลุมสินคา มีผลยอดขายรวมรายเดือนของแตละคนสูงอยางสม่ําเสมอ 

จากรายงานการขายของบริษัท  บุญถาวรเซรามิค จํากัด (ในการศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะ

พนักงานโชวรูมของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น) 

 1.7.3 คุณสมบัติ หมายถึง ลักษณะประจําตัวแตละบุคคลที่แสดงออกทําใหผู อ่ืน

สามารถรับรูถึงคุณลักษณะนั้นไดในดานท่ีดีหรือเกิดประโยชนมากกวา คุณสมบัติเปนลักษณะที่

เรียนรูจากการฝกฝนและการมีประสบการณได (ในการศึกษาครั้งน้ี ศึกษาเฉพาะลักษณะ

ประจําตัวของพนักงานขายโชวรูมของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น) 

 1.7.4 กระบวนการสื่อสาร หมายถึง ลําดับขั้นตอนการทํางานของพนักงานขายโชวรูม 

ที่ทําหนาที่ผูสงสารสื่อสารถายทอดขอมูล ความรูความเขาใจเก่ียวกับสินคาและบริการ รวมถึง
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ขอมูลขาวสารขององคกรไปยังลูกคาหรือผูรับสารเปาหมาย โดยการใชวัจนะภาษาหรืออวัจนะ

ภาษา ผานชองทางการสื่อสารและเครื่องมือสื่อสารการตลาดไปยังลูกคาหรือผูรับสารใหไดรับ

ขอมูลขาวสาร และความรู ความเขาใจเพื่อกระตุนโนมนาวจูงใจใหลูกคาหรือผูรับสารมีปฏิกิริยา

ตอบกลับในทางใดทางหนึ่งตอผูสงสาร (ในการศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะกระบวนการสื่อสารกับ

ลูกคาของพนักงานขายโชวรูมของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น) 

 1.7.5 การประยุกต หมายถึง การปรับใชหรือการผสมผสานความรูตางๆ ท่ีมีอยูกับ

ความรูใหมๆ เขาดวยกัน โดยการนําความรูและวิธีการตางๆ มาปรับใชอยางเหมาะสมกับสภาวะ

หรือสถานการณขณะนั้น เพื่อใหเกิดประโยชนและประสิทธิผล 

 1.7.6 การสื่อสารการตลาด หมายถึง กระบวนการที่วางแผนจัดการรูปแบบหรือวิธีการ

นําเสนอขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคาและบริการ ผานชองทางการสื่อสารชนิดตางๆ ที่องคกรจัดทํา

ขึ้นไปสูกลุมเปาหมาย  โดยมีวัตถุประสงคมุงหวังเพื่อใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคาและบริการ

เหลาน้ัน กระตุนจูงใจใหกลุมเปาหมายที่ไดรับขอมูลขาวสารดังกลาวแปลความหมาย เพื่อใหเกิด

การรับรู ความเขาใจ เกิดทัศนคติท่ีดี และแสดงพฤติกรรมตอบสนองดวยการสนใจ พอใจซื้อสินคา

และการใชบริการของบริษัทฯ รวมถึงการสงขอมูลขาวสารเก่ียวกับองคกร ที่เอ้ืออํานวยตอการ

เจริญเติบโตของบริษัทฯ (ในการศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะการสื่อสารการตลาดผานพนักงานขาย

โชวรูมของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทาน้ัน) 

 1.7.7 เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด หมายถึง วิธีการและรูปแบบตางๆ ที่องคกรใชเปน

ชองทางการนําเสนอขอมูลขาวสารทางการตลาดเก่ียวกับสินคาและบริการหรือองคกร สงไปยัง

กลุมเปาหมายเพื่อสรางการรับรู สรางความเขาใจ และสรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค

โดยมุงหวังใหเกิดผลสําคัญคือ ชวยกระตุนใหกลุมเปาหมายเกิดความสนใจ และสงผลตอการขาย      

โดยวิธีการและรูปแบบตางๆ แตละชนิดมีขอบเขตหนาที่แตกตางกัน ซึ่งประกอบดวย การโฆษณา 

การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง การสงเสริมการขาย การขายโดยพนักงานขาย การ

สนับสนุนกิจกรรม (ในการศึกษาน้ี ศึกษาเฉพาะเครื่องมือสื่อสารการตลาดของ บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เทานั้น)    
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1.8 ขอจํากัดในการทําวิจัย 

 

 1.8.1 เนื่องจากผูศึกษามีตําแหนงหนาที่ในฐานะผูบริหารของบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สาขาปนเกลา โดยตําแหนงหนาที่ดังกลาวอาจเปนอุปสรรคในการเก็บขอมูล เพราะพนักงาน

อาจเกรงใจ ใหสัมภาษณไดไมเต็มที่ จึงตองแบงการเก็บขอมูลออกเปน 2 วิธี คือ 

 1.8.1.1 มอบหมายใหหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเปนผูเก็บแบบสังเกต 

บันทึกขอมูลคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูม  

 1.8.1.2 มอบหมายใหหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเปนผูสัมภาษณ เน่ืองจาก

เปนผูที่พนักงานขายโชวรูมไววางใจและคุนเคย เพราะจะชวยลดความกังวลของผูใหสัมภาษณ  

 1.8.2 บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ไมสามารถเปดเผยขอมูลยอดขาย 

และรายชื่อพนักงานขายโชวรูมท่ีมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ หรือขอมูลทางธุรกิจอ่ืนๆ ในรายงานนี้

ได ทั้งนี้เพื่อปองกันการรั่วไหลของขอมูลยอดขายและปองกันบริษัทคูแขงซื้อตัวพนักงานขายโชวรูม

ที่มีความสามารถ 

 ทั้งนี้ผู ศึกษาไดชี้แจงเหตุผลดังกลาวกับทางโครงการปริญญาโท สาขาวิชาสื่อสาร

การตลาดคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร และบริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สํานักงานกลาง และสาขาปนเกลากอนแลว และไดเลือกการศึกษาเปนการ

คนควาอิสระ (IS-Independent Study) ซึ่งไมมีขอกําหนดในการเผยแพร โดยทุกฝายไดมีมติ

เห็นชอบตรงกัน 

 ในการศึกษาครั้งนี้จะไดนํามาใชประโยชนในการฝกอบรมพนักงานขายท่ีเปนแบบเฉพาะ

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สําหรับกระบวนการศึกษาและเก็บขอมูลตางๆ ภายในองคกร   

ผูศึกษาไดขออนุญาต บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด เพื่อจะนําผลการศึกษามาใชประโยชนตอ

องคกรในการฝกอบรมพัฒนาพนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด จึงอนุญาตให

ดําเนินการศึกษาไดภายใตการแนะนําและรับรองของ นายชนะพันธ  ศรีสุภินานนท  ตําแหนง รอง

กรรมการผู จัดการฝายทรัพยากรมนุษย   และ  ดร .วรัญญา ติโลกะวิชัย ผู จัดการฝาย 

BI.(BUNSINESS INTELLINGENCE) บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด (สํานักงานกลาง) เลขที่ 61

ซอยรุงเรือง ถนนสุทธิสารวินิจฉัย แขวงสามเสนนอก เขตหวยขวาง กรุงเทพ 10310 โทรศัพท 02-

6931108-9 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 แนวคิดสําหรับการศึกษาเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคา และการ

ประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษา บริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” มีเนื้อหาสาระสําคัญดังน้ี 

 2.1 ความเปนมา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

 2.2 แนวคิดกลยุทธการสรางบุคลิกภาพพนักงาน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

 2.3 ทฤษฎี KAP เก่ียวกับความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และการ

ยอมรับการปฏิบัติ (Practice)  

 2.4 ทฤษฎเีก่ียวกับจิตบริการ (Service Mind) 

 2.5 แนวคิดการขายโดยบุคคล (Personal Selling) 

 2.6 แนวคิดการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 

 2.7 แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) 

 2.8 แนวคิดการใชพนักงานขายรวมกับเครื่องมือการสงเสริมการตลาดอ่ืนๆ 

(Combining Personal Selling with Other Promotional Tools) 

 2.9 งานวิจัยที่เก่ียวของ  

 

2.1 ความเปนมา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด  

 ชื่อราน “บุญถาวร” เริ่มตนจากธุรกิจของครอบครัว ต้ังอยูบนถนนงามวงศวาน โดยใชชื่อ

รานวา บริษัท บุญถาวรวัสดุภัณฑ ในป พ.ศ. 2520 และไดแยกขยายธุรกิจมาต้ังอยูบนถนน

รัชดาภิเษก ในป พ.ศ. 2527 โดยใชชื่อ บริษัท บุญถาวรรัชดา จํากัด ดําเนินธุรกิจเปนตัวแทน

จําหนายสินคากลุมกระเบ้ือง สุขภัณฑ อุปกรณในหองนํ้า และเปนจุดแรกของการเปลี่ยนจาก

รานคาปลีกขนาดเล็กมาเปนรานคาแบบติดเครื่องปรับอากาศ ที่มีหองตัวอยางตกแตงใหลูกคา     

ไดชมจริง  ตอมาธุรกิจเริ่มเติบโตขยายตัวขึ้น จึงมีการลงทุนขยายสาขากอสรางโชวรูมใหบริการ

ลูกคาเพิ่มขึ้น โดยใชชื่อ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ตามลําดับดังนี้ 

 2.1.1  สาขารังสิต                  เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2535 

      2.1.2  สาขาสุวรรณภูมิ           เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2537 
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 2.1.3  สาขาปนเกลา               เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2537 

 2.1.4  สาขาพระราม 2              เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2542 

 2.1.5  สาขาพัทยา                   เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2550 

 2.1.6  สาขาเกษตรนวมินทร      เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2552 

 2.1.7  สาขาหัวหิน                   เปดดําเนินการ ป พ.ศ. 2554 

 2.1.8  สาขาเชียงใหม               อยูระหวางดําเนินการกอสราง 

 ปจจุบัน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด เปนธุรกิจคาปลีกสุขภัณฑกระเบ้ืองเซรามิค

สําหรับหองน้ําและหองครัว รวมท้ังเฟอรนิเจอรในหองน้ําและเฟอรนิเจอรในหองครัว ที่มีสินคาทั้งใน

ประเทศและตางประเทศเปนท่ีรูจักทั่วไป มีพันธกิจของบริษัทฯ ความวา “บุญถาวรฯ เปนศูนยคา

ปลีกสุขภัณฑ กระเบ้ืองเซรามิคหองน้ํา หองครัว หินออน หินแกรนิต ที่ทันสมัยและใหญที่สุดของ

ประเทศ มีความพรอมของสินคา รูปแบบการบริการที่หลากหลายและเปนผูเชี่ยวชาญแบบครบวงจร 

โดยสรางความพึงพอใจสูงสุดแกทุกฝายท่ีมีสวนรวม” 

 

2.2 แนวคิดกลยุทธการสรางบุคลิกภาพพนักงาน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

 บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ไดวางกลยุทธกําหนดคุณสมบัติพนักงานที่ควรมีไวใน

นโยบายบริษัทฯ เพื่อใชสื่อสารภายในองคกรใหพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีสะทอนออกมาตาม

วิสัยทัศน การสรางแบรนดของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด (Brand Vision) ต้ังแตป พ.ศ. 2551 

จาก Brand Vision “จุดหมายแหงความสุข ของคนทําบาน” (The Happy Destination for Home 

Creation)  โดยใหพนักงานทุกคนเขาใจถึงบุคลิกของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ซึ่งมี

รายละเอียดดังน้ี  

 “บุญถาวรเปนเพื่อนท่ีนารัก อารมณดี เปนคนชางคิด มีความคิดใหมๆ อยูเสมอ ทําใหทุก

คนเชื่อถืออยากเขามาปรึกษาและมักจะไดความคิดดีๆ ที่ถูกใจมีความสุขกลับไปทุกครั้งที่ไดมา

บุญถาวร” ขอความขางตนเปน Brand Core Value และนโยบายที่บริษัทฯ มุงหวังใหพนักงานทุก

คนมีคุณสมบัติตามที่ต้ังไว และใชในการประเมินผลงานประจําปต้ังแต พ.ศ..2553 โดยกําหนด

เปน 4.Core Value  ดังนี้ 

 2.2.1 Friendly หมายถึง คุณสมบัติ ความมีน้ําใจ ย้ิมแยม สดใส ดวยการสราง

ความสุขดวยมิตรภาพท่ีจริงใจ เปดเผย ซื่อตรงทั้งตอตนเอง เพื่อนรวมงาน ลูกคา คูคา และ

ผูเก่ียวของทางธุรกิจ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีอยางย่ังยืน 
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 2.2.2  Creative หมายถึง คุณสมบัติ กลาคิดริเริ่มสิ่งใหม และมีสวนรวมท่ีจะพัฒนา

เพื่อสรางคุณคาประโยชนและความสุขแกเพื่อนรวมงาน ลูกคา คูคาและองคกร 

 2.2.3  Passionate หมายถึง คุณสมบัติ ความกระตือรือรนในการหาความรู และ

พัฒนาตัวเองอยางสม่ําเสมอ เพื่อนําความรูความสามารถของตัวเองมาใชในการปฎิบัติงาน และ

พัฒนาปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

 2.2.4  Expert หมายถึง คุณสมบัติ ความเปนมืออาชีพ รูลึก รูจริง มุงมั่นทํางานอยาง 

มืออาชีพที่รูจริงในสิ่งที่ทํา รูบทบาทหนาที่ของตน รับผิดชอบและมุงเนนที่ผลสําเร็จของงาน 

(ขอมูลคุณสมบัติ 4 Core Value จากฝายทรัพยากรมนุษย บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด)  

 คุณสมบัติขางตนเปนนโยบายที่บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด มุงหวังใหพนักงานทุกคนมี 

โดยเฉพาะพนักงานขาย ผูศึกษาจึงสนใจวาพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จที่มียอดขาย

สูงสุด 10  อันดับของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา รับรู เขาใจและพัฒนาตัวเอง

ใหเขากับ 4 Core Value ของบริษัทฯ หรือไม มากนอยเพียงใด อยางไร ซึ่งจะนําไปสูการเสริมสราง

คุณสมบัติของพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพไดตอไป 

 

2.3 ทฤษฎีเก่ียวกับความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม (KAP) 

       ความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Practice) เกิดขึ้นในลักษณะ

ตอเนื่อง กลาวคือ เมื่อผูรับสารไดรับสารก็จะทําใหเกิดความรู เมื่อเกิดความรูก็จะมีผลทําใหเกิด 

ทัศนคติ และขั้นสุดทาย คือ การกอใหเกิดการกระทําหรือพฤติกรรม (สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2533) 

         

 2.3.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับความรู (Knowledge) 

 2.3.1.1  ลักษณะของความรู 

 คารเตอร วี. กูด (1973: 325) อางใน โสภิตสุดา มงคลเกษม (2539: 42)  

กลาววา ความรูเปนขอเท็จจริง (Facts) ความจริง (Truth) เปนขอมูลที่มนุษยไดรับและเก็บรวบรวม

จากประสบการณตางๆ การที่บุคคลยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดอยางมีเหตุผล บุคคลควร

จะตองรูเก่ียวกับสิ่งนั้นเพื่อประกอบการตัดสินใจ น่ันก็คือบุคคลจะตองมีขอเท็จจริงหรือขอมูลตางๆ 

ที่สนับสนุนและใหคําตอบขอสงสัยที่บุคคลมีอยู ชี้แจงใหบุคคลเกิดความเขาใจ และทัศนคติที่ดีตอ

เรื่องใดเรื่องหน่ึง รวมทั้งเกิดความตระหนัก ความเชื่อ และคานิยมตางๆ ดวย 

 เบอรกูน (1974: 64) และริเวอร, ปเตอรสัน และเจนเซ็น (1971: 283) 

อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน (2540: 116-117) ไดกลาวถึง ความรู (Knowledge) คือ ลักษณะ

ประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอผูรับสาร คนท่ีไดรับการศึกษาในระดับท่ีตางกัน ในยุคสมัยที่ตางกัน        
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ในระบบการศึกษาท่ีตางกัน ในสาขาวิชาท่ีตางกัน จึงยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ และความ

ตองการที่แตกตางกันไป  

 2.3.1.2  ระดับความรู  

              ความรูแบงออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 

                          1) ความรูระดับตํ่า ไดแก ความรูอันเกิดจากการเดา หรือภาพลวง

ตาทางประสาทสัมผัส 

                         2) ความรูระดับธรรมดา ไดแก ความรูทางประสาทสัมผัส หรือ

ความเชื่อที่สูงกวา แตยังไมแนนอนเปนเพียงขั้นอาจเปนไปได 

                          3) ความรูระดับสมมติฐาน ไดแก ความรูที่เกิดจากความคิด หรือ

ความเขาใจ ซึ่งไมไดเกิดจากประสาทสัมผัส เชน ความรูทางคณิตศาสตร ความรูขั้นนี้ถือวาเปนขั้น

สมมติฐาน เพราะเกิดจากคํานิยามและสมมติฐานที่ไมไดพิสูจน 

                         4) ความรูระดับเหตุผล ไดแก ความรูจากตรรกวิทยาเปนความรู 

ที่ทําใหมองเห็นรูปหรือมโนภาพวาเปนเอกภาพ 

 สรุปไดวา ความรู หมายถึง ความสามารถทางดานสติปญญาของบุคคลที่แสดงออก     

โดยการจํา การระลึกไดเก่ียวกับขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎเกณฑ โครงสรางและวิธีตางๆ ซึ่งความรู             

มีความสําคัญตอการเกิดทัศนคติตอสิ่งนั้นภายหลังการรับรู  

 

 2.3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ (Attitude) 

                   2.3.2.1 ลักษณะของทัศนคติ  

     อีเซงค และอาโนลด (1972: 110) ไดอธิบายทัศนคติในแงของจิตวิทยา

วา ความตระหนักเปนความสัมพันธของความสํานึก (Consciousness) และเจตคติ (Attitude) 

ทัศนคติเปนภาวะของจิตใจ ซึ่งไมอาจแยกเปนความรูสึกหรือความคิดเพียงอยางเดียวไดโดย

เด็ดขาด 

 เบนจามิน เอส บลูม (1971: 271) ไดใหความหมายของทัศนคติไว

คอนขางกวางวา ความตระหนักเปนขั้นตํ่าสุดของภาคอารมณ ความตระหนักเกือบคลายกับ

อารมณและความรูสึก (Affective Domain) ทัศนคติเกือบคลายกับความรูตรงท่ีท้ังความรูและ

ความตระหนักไมเนนท่ีลักษณะสิ่งเรา แตความตระหนักตางกับความรูตรงที่ความตระหนักไม

จําเปนตองเนนปรากฏการณหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด ความตระหนักจะเกิดขึ้นเมื่อมีสิ่งเราใหเกิดความ

ตระหนัก 
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 เนื่องจากนักจิตวิทยาไดศึกษาในความหมายที่แตกตางกัน ดังนั้น จึง

ควรกลาวถึงลักษณะรวมๆ ของทัศนคติที่ทําใหเกิดความเขาใจทัศนคติใหดีขึ้น โดยศักด์ิไทย           

(2545: 138) ไดกลาวถึงลักษณะของทัศนคติไว ซึ่งสรุปไดดังนี้ 

 1) ทัศนคติเปนสิ่งที่เรียนรูได 

 2) ทัศนคติมีลักษณะท่ีคงทนถาวรอยูนานพอสมควร 

 3) ทัศนคติมีลักษณะของการประเมินคาอยูในตัว คือ บอก

ลักษณะดี ไมดี ชอบ ไมชอบ เปนตน 

 4) ทัศนคติทําใหบุคคลที่เปนเจาของพรอมที่จะตอบสนองตอท่ี

หมายของทัศนคติ 

 5) ทัศนคติบอกถึงความสัมพันธระหวางบุคคลกับบุคคล บุคคล

กับสิ่งของ และบุคคลกับสถานการณ น่ันคือทัศนคติยอมมีที่หมายนั่นเอง 

2.3.2.2  องคประกอบของทัศนคติ  

 จากการตรวจเอกสารเก่ียวกับองคประกอบของทัศนคติพบวา มีผูเสนอ

ความคิดไว 3 แบบ คือ ทัศนคติแบบ 3 องคประกอบ ทัศนคติแบบ 2 องคประกอบ และทัศนคติ

แบบ 1 องคประกอบ ดังน้ี 

    1) ทัศนคติแบบ 3 องคประกอบ แนวคิดน้ีจะระบุวา ทัศนคติ                 

มี 3 องคประกอบ ไดแก 

                                      ก)  องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) 

ประกอบดวยความเชื่อ ความรู ความคิด และความคิดเห็น 

                          ข) องคประกอบดานอารมณ  ความรูสึก  (Affective 

Component) หมายถึงความรูสึกชอบ ไมชอบ หรือทาทางที่ดี ไมดี 

                    ค) องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) 

หมายถึง แนวโนมหรือความพรอมท่ีบุคคลจะปฏิบัติ 

 2) ทัศนคติแบบ 2 องคประกอบ แนวคิดนี้จะระบุวา ทัศนคติมี 2 

องคประกอบ ไดแก 

 ก) องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) 

  ข) องคประกอบดานอารมณ  ความรูสึก  (Affective 

Component) 
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 3) ทัศนคติแบบองคประกอบเดียว แนวคิดนี้จะระบุวาทัศนคติมี

องคประกอบเดียวคือ อารมณ ความรูสึกในทางชอบหรือไมชอบที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

 2.3.2.3 หนาที่ของทัศนคติ ทัศนคติมีหนาที่ท่ีสําคัญ 4 ประการ ดังน้ี 

 1) หนาที่ในการปรับตัว (Adjustment function) ทัศนคติชวยให

เราปรับตัวเขาหาสิ่งที่ทําใหไดรับความพึงพอใจหรือไดรางวัลขณะเดียวกันก็หลีกเลี่ยงตอสิ่งที่ไม

ปรารถนา ไมพอใจหรือใหโทษ น่ันคือยึดแนวทางที่กอใหเกิดประโยชนตอตนเองมากท่ีสุด และ

หลีกเลี่ยงสิ่ งที่ เปนโทษให เกิดนอยที่สุด ซึ่ งชวยในการปรับตัวของแตละบุคคลใหเขากับ

สภาพแวดลอมตางๆ เพื่อใหบุคคลเหลาน้ันเกิดความพอใจ คือ เมื่อเราเคยมีประสบการณตอสิ่งใด

สิ่งหนึ่งมากอน และเราไดประสบกับสิ่งนั้นอีก เราจะพัฒนาการตอบสนองของเราในทิศทางที่เรา

ตองการ 

 2) หนาที่ ในการปองกันตน (Ego–Defensive Function) 

ทัศนคติชวยปกปองภาพลักษณแหงตน (Ego or Self Image) ตอความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นภายใน

จิตใจ และแสดงออกมาเปนกลไกที่ปองกันตนเอง ใชในการปกปองตัวเองโดยการสรางความนิยม

นับถือตนเอง หลีกเลี่ยงจากสิ่งท่ีไมพอใจ หรือสรางทัศนคติขึ้นมาเพื่อรักษาหนา 

 3) หนาท่ีในการแสดงออกของคานิยม (Value Expressive 

Function) ในขณะที่ทัศนคติที่ปกปองตนเอง ไดสรางขึ้นเพื่อปกปองภาพลักษณของตนเอง หรือ

เพื่อปดบังทัศนคติที่แทจริงไมใหปรากฎ แตทัศนคติท่ีทําหนาท่ีแสดงออกถึงคานิยมจะพยายาม

แสดงลักษณะที่แทจริงของตนเอง ทําหนาที่ใหบุคคลแสดงคานิยมของตนเอง เปนการแสดงออก

ทางทัศนคติท่ีจะสรางความพอใจใหกับบุคคลที่แสดงทัศนคตินั้นออกมา เพราะเปนการแสดง

คานิยมพื้นฐานที่แตละบุคคลพอใจ 

 4) หนาท่ีในการแสดงออกถึงความรู (Knowledge Function) 

มนุษยตองการเก่ียวของกับวัตถุตางๆ รอบขาง ดังน้ันจึงตองแสวงหาความมั่นคง ความหมาย 

ความเขาใจเก่ียวกับสิ่งเหลาน้ัน ทัศนคติจะเปนสิ่งที่ใชประเมิน และทําความเขาใจเก่ียวกับ

สภาพแวดลอม และเปนมาตรฐานเพื่อเปรียบเทียบ หรือเปนขอบเขตแนวทางสําหรับอางอิงเพื่อ

หาทางเขาใจ ใหสามารถเขาใจโลกและสิ่งแวดลอมไดงายๆ ขึ้น เพราะคนเราไดรับรูแลวครั้งหนึ่งก็

จะเก็บประสบการณเหลานั้น ไวเปนสวนๆ เมื่อเจอสิ่งใหมจะนําประสบการณท่ีมีอยูเดิมมาเปน

กรอบอางอิงวาสิ่งใดควรรับรู สิ่งใดควรหลีกเลี่ยง ซึ่งทัศนคติชวยใหคนเราเขาใจสิ่งแวดลอมตางๆ 

รอบตัวเรา โดยเราสามารถตีความ หรือประเมินคาสิ่งที่อยูรอบตัวเราได 
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 2.3.2.4  ประเภทของทัศนคติ การแสดงออกทางทัศนคติ แบงไดเปน 3 ประเภท คือ 

 1) ทัศนคติในทางบวก (Positive Attitude) คือ ความรูสึกตอ

สิ่งแวดลอมในทางที่ดีหรือยอมรับ ความพอใจ เชน นักศึกษาที่มีทัศนคติที่ดีตอการโฆษณา เพราะ

วิชาการโฆษณาเปนการใหบุคคลไดมีอิสระทางความคิด 

 2) ทัศนคติในทางลบ (Negative Attitude) คือ การแสดงออก 

หรือความรูสึกตอสิ่งแวดลอมในทางที่ไมพอใจ ไมดี ไมยอมรับ ไมเห็นดวย 

 3) การไมแสดงออกทางทัศนคติ หรือมีทัศนคติเฉยๆ (Negative 

Attitude) คือ มีทัศนคติเปนกลางอาจจะเพราะวาไมมีความรูความเขาใจในเรื่องน้ันๆ หรือในเรื่อง

นั้นๆ เราไมมีแนวโนมทัศนคติอยูเดิมหรือไมมีแนวโนมทางความรูในเรื่องน้ันๆ มากอน เชน เรามี

ทัศนคติที่เปนกลางตอตูไมโครเวฟ เพราะเราไมมีความรูเก่ียวกับโทษหรือคุณของตูไมโครเวฟมากอน 

 จะเห็นไดวาการแสดงออกของทัศนคติน้ัน เกิดจากการกอตัวของทัศนคติที่สะสมไว

เปนความคิดและความรูสึก จนสามารถแสดงพฤติกรรมตางๆ ออกมาตามทัศนคติตอสิ่งน้ัน 

 2.3.2.5 การกอตัวของทัศนคติ การเกิดทัศนคติแตละประเภทน้ัน จะกอตัวขึ้นมา 

และเปลี่ยนแปลงไปได เน่ืองจากปจจัยหลายประการดวยกัน ซึ่งในความเปนจริง ปจจัยตางๆ ของ

การกอตัวของทัศนคติไมไดมีการเรียงลําดับตามความสําคัญแตอยางใด ทั้งนี้เพราะแตละปจจัย 

ปจจัยใดมีความสําคัญมากกวาขึ้นอยูกับการอางอิงเพื่อกอตัวเปนทัศนคติน้ัน บุคคลดังกลาวได

เก่ียวของกับสิ่งของ หรือแนวความคิดที่มีลักษณะแตกตางกันไปอยางไร ซึ่งปจจัยที่กอใหเกิด

ทัศนคติ และอธิบายวาการเกิดทัศนคติประกอบดวยองคประกอบหลัก ไดแก 

 1) พื้นฐานของแตละบุคคลหรือเบ้ืองหลังทางประวัติศาสตร 

(Historical Setting) หมายถึง ลักษณะทางดานชีวประวัติของแตละคน ไดแก สถานที่เกิด สถานที่

เจริญเติบโต สถานภาพทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่ผานมาจะเปนตัวหลอหลอม

บุคลิกภาพของบุคคล และเปนปจจัยนําไปสูการเกิดทัศนคติของคนนั้นๆ 

 2) สิ่งแวดลอมทางสังคม (Social Environment) ไดแก การ     

ปฎิสัมพันธของมนุษยที่มีตอกัน และกัน เชน การเปดรับขาวสาร กลุม และบรรทัดฐานของกลุม 

สภาพการณตางๆ ที่เกิดขึ้นกับบุคคล และประสบการณ 

 3) กระบวนการสรางบุคลิกภาพ (Personality Process) และสิ่ง

ที่เกิดขึ้นมากอน (Predispositions) เปนกระบวนการขั้นพื้นฐานในการสรางทัศนคติของแตละบุคคล 
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 2.3.3. ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม (Practice) 

 2.3.3.1  ความหมายของพฤติกรรม สุชัญญา ลิ่มสกุล (2541) ใหความหมายวา 

พฤติกรรม คือ อากัปกริยาของคนเราที่แสดงออกบงถึงความชอบและไมชอบตอกิจกรรมบางอยาง

ที่สามารถสังเกตได พฤติกรรมจึงเปนสิ่งตางๆ ที่บุคคลแสดงออกโดยผูอ่ืนสามารถสังเกตเห็นได

งาย เชน กริยาอาการทั่วไป ไดแก การเดิน การพูด การย้ิม หรืออาจเปนอาการแสดงออกที่

สังเกตเห็นไดยากตองมีเครื่องมือชวย เชน การเตนของหัวใจ พฤติกรรมทุกอยางที่บุคคลแสดงออก

นั้น มีผลมาจากการเลือกปฏิกิริยาตอบสนองที่เห็นวาเหมาะสมที่สุดตามสถานการณน้ันๆ  

 2.3.3.2  องคประกอบของพฤติกรรม พฤติกรรมของบุคคลเกิดขึ้นได เพราะ

องคประกอบดังตอไปนี ้

 1) เปาประสงค 

 2) มีความพรอม 

 3)  สถานการณ 

 4)  การแปลความหมาย 

 5)  การตอบสนอง 

 6)  ผลที่ไดรับ 

 7)  ปฏิกิริยาตอการไมสมหวัง 

 ประจวบ อินออด (2528) ไดใหขอสรุปเก่ียวกับพลังที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมของมนุษย ไวดังนี้ 

 1)  มนุษยแตละคนมีแรงขับและพลังที่จะประพฤติปฏิบัติเพื่อความอยู

รอดและความมั่นคงแหงชีวิตอันเปนความจําเปนพื้นฐานของสัตวทั้งหลาย   

 2)  มนุษยแตละคนเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมที่หลอหลอมรอบตัวจึง

มักจะตองปฏิบัติไปตามครรลองของสิ่งแวดลอม ซึ่งสอดประสานกับเปาหมายสวนตัว 

 3)  พลังของสังคมท่ีมีอิทธิพลมากที่สุด ไดแก ครอบครัว เพื่อนบาน 

กลุมเพื่อน 

 4) ความจําเปนเบ้ืองตนของชีวิตมนุษย และประสบการณไดหลอ

หลอมใหเกิดเปนรูปแบบของมนุษยแตละคนที่เรียกวา บุคลิกภาพ 

 5)  แมวามนุษยแตละคนจะมีบุคลิกภาพของตนเองก็ตาม เมื่อมนุษย

รวมกันอยูในกลุมเดียวกัน มีผลประโยชนรวมกันภายในสิ่งแวดลอมเชนเดียวกัน ก็ยอมเกิดเปน

บุคลิกภาพของกลุมขึ้นได ซึ่งจะมีผลตอการแสดงออกของกลุมดวย 
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 6)  มนุษยจะมีสัญลักษณในการสื่อความหมายที่เขามีตอโลกรอบตัว

ออกมาในรูปตางๆ ซึ่งสามารถสืบไปถึงพลังภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมนั้นๆ ได 

 2.3.3.3  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แนนซี ชวาทซ อางถึงใน สุชัญญา ลิ่มสกุล 

(2551) กลาวถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคน วามีความสัมพันธระหวาง ความรู ทัศนคติ 

และการปฏิบัติตัวในรูปแบบ 4 ประการ ดังน้ี 

 1) ทัศนคติเปนตัวกลางที่ทําใหเกิดการเรียนรูและปฏิบัติ ดังนั้นความรู

มีความสัมพันธกับทัศนคติ และมีผลตอการปฏิบัติ 

 2) ความรูและทัศนคติมีความสัมพันธกัน และทําใหเกิดการปฏิบัติ

ตามมา 

 3) ความรูและทัศนคติตางก็ทําใหเกิดการปฏิบัติได โดยท่ีความรูและ

ทัศนคติ ไมจําเปนตองมีความสัมพันธกัน 

 4) ความรูมีผลตอการปฏิบัติทั้งทางตรงและทางออม 

 2.3.3.4  ประเภทของพฤติกรรม นักจิตวิทยาแบงพฤติกรรมเปน 2 ประเภท คือ 

 1) พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) หมายถึง การกระทําท่ีผูอ่ืน

สามารถสังเกตได แบงออกเปน 2 ประเภทคือ 

 ก) พฤติกรรมโมลาร (Molar Behavior) เปนพฤติกรรมท่ีสังเกต

ไดโดยตรงไมตองใชเครื่องมือชวย เชน พฤติกรรมกินอาหาร หัวเราะ อาปาก ปนจักรยาน เปนต้ัน 

 ข) พฤติกรรมโมเลกุล (Molecular Behavior) เปนพฤติกรรมที่

สังเกตไดแตตองใชเครื่องมือชวย เชน การเตนของหัวใจ การวัดความดันโลหิต เปนตน 

 2)  พฤติกรรมภายใน (Cvert Behavior) หมายถึงการกระทําที่ผูอ่ืน

สังเกตไมไดโดยตรง ถาหากบุคคลท่ีเปนเจาของพฤติกรรมภายในเปนเรื่องของประสบการณสวน

บุคคล ตนเทานั้นที่จะรู ไดแก ความคิด ความจํา ความฝน จินตนาการ และพฤติกรรมการรูสึก

ตางๆ เชน หิว เพลีย เจ็บ ขื่นขม หนาว กลัว ต่ืนเตน เสียใจ เปนตน พฤติกรรมภายในแบงออกเปน 2 

ประเภท คือ 

 ก) พ ฤ ติ ก ร ร ม ภ า ย ใ น ที่ เ กิ ด ขึ้ น โ ด ย รู สึ ก ตั ว  ( Concious 

Processes) พฤติกรรมเหลานี้เกิดขึ้นได และไมบอก หรือไมแสดงอาการหรือสัญญาณใหคนอ่ืนรู  

ก็ยากที่จะสังเกต เชน ปวดฟน หิว โกรธ เหนื่อย 

 ข)  พฤติกรรมภายในที่ เ กิดขึ้นโดยไมรูสึกตัว (Unconcious 

Processes) เปนพฤติกรรมบางอยางที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล โดยบางครั้งบุคคลไมรูสึกตัว ซึ่งมีผลตอ
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พฤติกรรมภายนอกของบุคคลนั้น เชน ความคิด ความปรารถนา ความคาดหวัง ความกลัว และ

ความสุขใจ เปนตน 

 การนําทฤษฎี ความรู ทัศนคติ และพฤติกรรม (KAP) เหมือนเปนเรื่องของผูบริโภค

หรือเชื่อมโยงกับการสื่อสารเพื่อการโนมนาว แตผูศึกษาคาดวานาจะเชื่อมโยงกับเรื่องการขายและ

พนักงานขายได ซึ่งพนักงานขายตองรูหลักที่จะทําใหลูกคาเกิดความรู (Knowledge) ทัศนคติ 

(Attitude) และการยอมรับปฏิบัติ (Practice) เพื่อใหเกิดการซื้อ  

                ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาตองการทราบวาพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลานั้น ต้ังเปาหมายท่ีจะมุงการขายสินคาเพื่อเพิ่ม

ยอดขายเพียงอยางเดียว หรือตระหนักถึงความสําคัญในการใหขอมูล ความรู เพื่อปรับเปลี่ยน

ทัศนคติลูกคา และพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีกระบวนการสื่อสารอยางไร และใช

เครื่องมือสื่อสารการตลาดใด และใชอยางไร จึงทําใหลูกคาไดรับขอมูล ความรูเก่ียวกับสินคาและ

บริการ ทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอสินคาและบริการ จนนําไปสูการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการในที่สุด 

 

2.4 ทฤษฎีเก่ียวกับจิตบริการ (Service Mind) 
 2.4.1.  ความหมายของจิตบริการ (Service Mind) 

    อาภรณ  ภูวิทยาพันธุ (2549: 12-13) กลาววา  คําวา ”จิตบริการ” หรือ “จิตสํานึก

ในการบริการ”  หรือ “หัวใจบริการ” มาจากคําวา  “Service Mind”  ประกอบดวยคําหลักๆ 2 คํา  

คือ  Service  หมายถึง การบริการ และ Mind หมายถึง จิตใจ  เมื่อรวมกันแลวจะหมายถึง การมี

จิตใจของการเปนผูใหบริการ ซึ่งแสดงออกในรูปของพฤติกรรมไดดังนี้ 

 2.4.1.1 ใหบริการดวยรอยย้ิมและคําพูดที่เหมาะสม เพื่อสรางความไววางใจ

ใหกับลูกคา 

 2.4.1.2  แสดงออกถึงความพรอม และความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 

 2.4.1.3  สามารถควบคุมกิริยาทาทาง และน้ําเสียงในขณะใหบริการไดเปน

อยางดี 

 2.4.1.4  เก็บอารมณไดดีขณะรับฟงขอรองเรียนในเรื่องตางๆ จากลูกคา 

 2.4.1.5  มีน้ําใจท่ีจะเสนอแนะหรือใหขอมูลในเรื่องอ่ืนๆ ที่เห็นวาเปนประโยชน

แกลูกคา 

 2.4.1.6  เปดใจรับฟงคําติชมของลูกคาที่มีตอการใหบริการของตนไดเสมอ 

 

 2.4.2  ประโยชนของจิตบริการ (Service Mind) 
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 การที่พนักงานผูใหบริการมีจิตบริการยอมทําใหเกิดการใหบริการที่ดีแกลูกคา  

ซึ่งจะเปนผลดีท้ังตอหนวยงานและตัวผูใหบริการเอง ดังนี้  

2.4.2.1  มัดใจลูกคา การบริการท่ีดียอมสามารถผูกใจลูกคาใหเกิดความภักดี 

(Loyalty) ตอสินคาหรือการบริการทําใหเกิดการ “ซื้อซ้ํา” 

 2.4.2.2  ประชาสัมพันธตอ เมื่อมัดใจลูกคาไดแนนอนวาลูกคาจะเปนผูหนึ่งที่จะ

ชวยประชาสัมพันธสินคาหรือบริการที่ตนเองประทับใจนั้นไปยังผูอ่ืนใหมารวมเปนลูกคา ดวยหรือ

ที่เรียกวา “บอกตอ” 

 2.4.2.3  สรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน ลูกคาที่ไดรับบริการที่ดีจะเกิดความ   

พึงพอใจและประทับใจ ไมเพียงแตตอตัวผูใหบริการเทานั้น ยังชื่นชมไปถึงหนวยงานของผูใหบริการ

อีกดวย 

 2.4.2.4  สรางรายไดและผลกําไร หนวยงานที่ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจ 

ยอมท่ีจะรักษาลูกคาเกาไวไดและมีลูกคาใหมเพิ่ม ดังนั้นรายไดและผลกําไรของหนวยงานก็จะเพิ่ม

มากขึ้นดวย 

 2.4.2.5  ไดรับคําชื่นชมและความกาวหนาในงาน การใหบริการท่ีดีจะทําให

ลูกคาประทับใจและชื่นชมในตัวผูใหบริการและหนวยงาน นอกจากนี้ลูกคาจะมีการซื้อซ้ําและบอกตอ

ซึ่งจะสงผลใหหนวยงานมีรายไดและเจริญรุงเรืองย่ิงขึ้นพนักงานผูใหบริการก็ยอมมีความ

เจริญกาวหนาดวยเชนกัน 

 

 2.4.3  ความสําคัญของการสรางจิตบริการ (Service Mind) 

   สุนิตย ชูใจ (2551: 3) กลาววา พนักงานทุกคนในหนวยงานหรือองคการถามี 

จิตบริการแลว จะทําใหการทํางานในทุกหนวยงานหรือองคการดําเนินการดวยความเรียบรอย    

จิตบริการยังถือวาเปนความสามารถซึ่งจัดเปนความสามารถหลัก (Core Competency) ที่หนวยงาน

หรือองคกรคาดหวังใหพนักงานหรือบุคลากรทุกคนและทุกระดับงานจะตองมีความสามารถใน

ดานนี้ และยังเปนปจจัยสําคัญอีกอยางหนึ่งที่ใชในการวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานผูใหบริการในหนวยงานหรือองคการอีกดวย โดยมีการระบุลักษณะพฤติกรรมและให    

คาระดับที่แตกตางกันไวสําหรับการประเมินผลในภาพรวมของจิตบริการ ดังตารางที่ 2.1 
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ตารางท่ี 2.1  ระดับการประเมินผลลักษณะพฤติกรรมของจิตบริการ 

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม 

1 

 (ตํ่ากวามาตรฐาน

ที่กําหนด        

อยางมาก) 

• ทําภารกิจสวนตัวกอนเสมอ โดยใหลูกคารอการใหบริการจากตนเอง 

• ไมรับฟงขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเองจากลูกคา 

• แสดงกิริยาทาทาง และน้ําเสียงไมพอใจบอยครั้ง เมื่อลูกคาซักถามขอมูล

มาก 

2 

(ตํ่ากวามาตรฐาน 

ที่กําหนด) 

• ชวยเหลือลูกคาตามความจําเปน หรือเทาที่มีการรองขอ 

• ใหขอมูล  หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดไมละเอียด 

•  แสดงกิริยาทาทาง และน้ําเสียงไมพอใจเปนบางครั้งเมื่อลูกคาซักถาม

ขอมูลมาก 

3 

(ตามมาตรฐาน     

ที่กําหนด) 

• ย้ิมแยมแจมใสในการใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคา 

• ใหขอมูล  หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

•  รับฟง  หาสาเหตุและแนวทางแกไขขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการ

ของตนเองจากลูกคา 

4 

(สูง/เกินกวา

มาตรฐาน             

ที่กําหนด) 

• ควบคุมอารมณและบุคลิกภาพไดอยางเหมาะสม เมื่อลูกคาแสดงกิริยา

ทาทางและน้ําเสียงไมพอใจ 

• ใหคําแนะนําแกลูกคาถึงบุคคล หรือสถานท่ีที่ควรติดตอ  หากตนเองไม

สามารถใหบริการหรือใหขอมูลใดๆ 

• พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา 

5 

 (สูง/เกินกวา

มาตรฐานที่กําหนด

อยางมาก) 

• เสนอที่จะใหความชวยเหลือแกลูกคากอนเสมอ 

• เปนตัวแทนของหนวยงาน/องคการในการแลกเปลี่ยนประสบการณและ

ถายทอดหลักปฏิบัติในการใหบริการแกลูกคา 

• สอนและใหคําแนะนําแกสมาชิกภายในและภายนอกทีมในการควบคุม

และแสดงกิริยาทาทาง และน้ําเสียงที่เหมาะสมเมื่อเผชิญกับลูกคาใน

รูปแบบตางๆ 

ท่ีมา: สุนิตย ชูใจ (2551: 3) 
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 จากคาระดับขางตน  หากพนักงานผูใหบริการของหนวยงานคนใดมีผลการประเมินตํ่ากวา 

3 แลว อาจกลาวไดวาพนักงานผูใหบริการนั้นยังมีพฤติกรรมจิตบริการที่นอยเกินไป ควรไดรับ    

การสรางหรือพัฒนาดานจิตบริการใหมากย่ิงขึ้น 

 

2.5 แนวคิดการขายโดยบุคคล 
 2.5.1  ความหมายของการขายโดยบุคคล  

 สิทธิ์ ธีรสรณ (2552: 128).กลาววา.การขายโดยบุคคลเปนการสื่อสารแบบตัว

ตอตัวมากกวาการสื่อสารท่ีใชสื่อมวลชนเหมือนการสื่อสารทางการตลาดแบบอ่ืน การขายโดย

บุคคลนั้นใชบุคคล (พนักงานขาย) ในการดําเนินการขายโดยไมจําเปนตองใชสื่อ ผูสื่อสารในการขาย

โดยบุคคลจะนําเสนอขอมูลทางการตลาดดวยตนเอง จึงทราบการตอบกลับของผูรับสารทันที และ

สามารถปรับเปลี่ยนการสื่อสารของตนตามสถานการณในขณะน้ันได 

 สุวิมล แมนจริง และเกยูร ใยบัวกลิ่น.(2550: 186).กลาววา.การขายโดยบุคคล

เปนรูปแบบหนึ่งของการสื่อสารทางการตลาดของผูผลิตทําไปยังลูกคาเปาหมาย โดยใชพนักงานขาย      

เพื่อชักจูงใจใหเกิดพฤติกรรมการซื้อขึ้น ดังนั้น บทบาทของพนักงานขายจึงมีความสําคัญมาก         

อาจกลาวไดวาพนักงานขายคือ บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการสื่อสาร แสวงหาลูกคา

เปาหมาย    ทําการเสนอขายกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการและเกิดการตัดสินใจซื้อ ตลอดจน

การใหบริการตางๆ ทั้งกอนและหลังการขาย นอกจากนั้นแลว การขายโดยบุคคลเปนงานที่ไมหยุด

นิ่ง มีความยืดหยุน และเปลี่ยนแปลงไดงาย 

 

 2.5.2  บทบาทหนาท่ีของพนักงานขาย 

 บทบาทหนาที่ของการขายโดยบุคคลจะแตกตางกันในแตละบริษัท ขึ้นอยูกับ

ลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการที่เสนอขาย ประเภทของสินคาและอุตสาหกรรม รวมถึงขนาด

ของบริษัท 

 Kotler (2000: 621).อางถึงใน.สุวิมล.แมนจริง และเกยูร ใยบัวกลิ่น.(2550: 

190) กลาววา พนักงานขายตองมีบทบาทหนาที่ ดังตอไปนี้ 

 2.5.2.1  การแสวงหาลูกคา (Prospecting) โดยการคนหาผูที่เปนลูกคาหรือผูท่ี

คาดหวัง จะเปนลูกคาในอนาคต 

 2.5.2.2  การกําหนดกลุมเปาหมาย.(Targeting).โดยจัดสรรเวลาใหกับลูกคา

ปจจุบัน และลูกคาอนาคต 
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 2.5.2.3  การสื่อสาร (Communicating) เพื่อสื่อสารขอมูลสินคาและบริการแก

ลูกคา 

 2.5.2.4  การขาย (Selling) โดยเริ่มต้ังแตการเขาพบลูกคา นําเสนอสินคา ตอบ

ขอโตแยง และปดการขาย 

 2.5.2.5  การบริการ (Servicing) โดยการใหบริการตางๆ เชน รับปรึกษาปญหา 

ใหความชวยเหลือดานเทคนิค ชวยวางแผนการเงิน ชวยเรงรัดการจัดสงสินคา 

 2.5.2.6  การจัดสรร (Allocating).โดยเปนผูตัดสินใจจัดสรรสินคาใหกับลูกคา

ในชวงที่สินคาขาดแคลน 

 2.5.2.7  การรวบรวมขอมูล.(Information.Gathering)ใโดยดําเนินการรวบรวม

ขอมูลในตลาดและชวยเหลือดานการวิจัยตลาด 

 

 2.5.3  ลักษณะพนักงานขายท่ีดี  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ และสุพจน กฤษฎาธาร (ม.ป.ป.) กลาววา ลักษณะ

พนักงานขายท่ีดีและมีประสิทธิภาพ เปนท่ีตองการของลูกคามี 18 ประการหลักดังนี้ 

 2.5.3.1  มีทัศนคติดีมีความมุงมั่นต้ังใจขาย คือ มีความคิดและความรูสึกที่ดีตอ

งานขายและองคกรที่ทํางานอยู มีความขยัน เอาใจใสในการขาย  

  2.5.3.2  อารมณดีอยูเสมอ คือ พนักงานขายนอกจากแตงกายดี มีการพูดจา     

ที่สุภาพแลว ยังตองมีความราเริงสดชื่นแจมใสไมเครงเครียดเกินไปในการใหบริการ 

  2.5.3.3  มีความสุภาพออนนอม คือ พนักงานขายที่ดีตองมีสัมมาคารวะแสดง

กิริยาออนโยน ใชคําพูดดวยน้ําเสียงนุมนวลมีหางเสียงไพเราะตอลูกคาและผูอ่ืน  

  2.5.3.4  มีความรับผิดชอบสูง คือ พนักงานขายตองรักษาสัญญา และคําพูดท่ี

ไดรับปากไว 

  2.5.3.5  มีความตรงตอเวลา คือ พนักงานขายตองใหความสําคัญสําหรับการ

ตรงตอเวลาที่นัดหมายไวกับลูกคา  

  2.5.3.6  มีความรูดานสินคาและบริษัท คือ พนักงานขายตองมีความรู เรื่อง

คุณลักษณะ คุณประโยชนของสินคาที่ขายเปนอยางดี และพนักงานขายตองมีความเชื่อมั่นใน

บริษัทดวยจึงจะสรางความมั่นใจในตัวสินคามากขึ้น 

  2.5.3.7  หมั่นพัฒนาความรูอยูเสมอและผลักดันตัวเองใหไปสูความสําเร็จ คือ 

พนักงานขายตองแสวงหาความรูในเรื่องตางๆ ที่เก่ียวของกับการขาย และเพิ่มทักษะในการขายอยู

เสมอ  
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 2.5.3.8  ตองเปนนักสงเสริมการตลาดและประชาสัมพันธ คือ พนักงานขายตอง

ใหขอมูล คําแนะนําเก่ียวกับสินคา สรางภาพลักษณท่ีดีใหองคกร และผลิตภัณฑรวมถึงตัว

พนักงานเองดวยแจงใหลูกคาทราบถึงรายการ การลด แลก แจก แถม และแนะนําสินคาใหมๆ    

ใหลูกคาทราบดวย 

 2.5.3.9  ตองมีการวางแผนการขายท่ีดี คือ พนักงานขายทุกคนมีเวลาในการขาย

เทาๆ กัน แตจะมีการวางแผนการขายที่ประสิทธิภาพแตกตางกัน 

 2.5.3.10  คนหาความตองการท่ีแทจริงของลูกคาไดและสามารถตอบสนอง คือ 

พนักงานขายตองฟงอยางต้ังใจและคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการ พรอมอธิบายสิ่งท่ีตอบสนองไดและ

ไมไดอยางมีเหตุผล 

 2.5.3.11  ทําตัวเปนที่ปรึกษาท่ีดี คือ พนักงานขายตองสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ลูกคาจนลูกคารูสึกวาเราเปนผูชํานาญในเรื่องสินคานั้นๆ 

 2.5.3.12  มีความสามารถในการปรับเปลี่ยนเทคนิคการขายใหเหมาะสมกับลูกคา 

คือ พนักงานขายจะตองมีทักษะและวิธีในการปรับเปลี่ยนการพูดกับลูกคา และการเจรจาตอรอง

กับลูกคา  

 2.5.3.13  ใหคําแนะนําลูกคาและชวยลูกคาตัดสินใจ คือ พนักงานขายตองทํา

ความเขาใจ ปญหาและความตองการของลูกคา พนักงานขายตองต้ังใจและเต็มใจในการให

คําแนะนําลูกคา 

 2.5.3.14 มีความซื่อสัตยกับลูกคาและบริษัท คือ พนักงานขายตองมีความ

นาเชื่อถือ โดยไมเสนอขายผลิตภัณฑเกินความเปนจริงกับลูกคา และไมนําความลับบริษัทไปบอก

คูแขง 

 2.5.3.15  มีความกลาในการตัดสินใจ คือ พนักงานขายตองมีความมั่นใจ 

โดยเฉพาะเมื่ออยูตอหนาลูกคาในการตัดสินใจตามอํานาจของตัวเอง  

 2.5.3.16 ยกยองและใหเกียรติลูกคา คือ พนักงานขายจะตองไมแสดงอาการ 

หรือแสดงกิริยาดูถูกลูกคา ควรใหเกียรติลูกคาทุกครั้ง  

 2.5.3.17 ใหบริการที่ดีเลิศแกลูกคา คือ พนักงานขายตองใหบริการดวยความใสใจ

ในความตองการลูกคา ชวยลูกคาอยางเต็มที่ในการแกปญหา แสดงจิตใจการบริการ (Service Mind) 

 2.5.3.18. ดูแลลูกคาตลอดไป คือ พนักงานขายจะตองดูแลลูกคาอยางตอเนื่อง 

คือ ถาพนักงานขายมีการลาออกหรือโยกยายตําแหนง จะตองมีการสงตอลูกคาเพื่อใหมีผูดูแล

ตอไป 
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 2.5.4  ลักษณะการขายพ้ืนฐานท่ีดี  

 สํานักงานบริการขอมูลสารและสนเทศ มหาวิทยาลัยรามคําแหง (2552) 

รายงานวาลักษณะการขายพื้นฐานที่ดี มีดังนี้ 

 2.5.4.1  การขายคือ การใหความชวยเหลือลูกคา (Selling is providing Service) 

ลูกคามีความตองการสินคาหรือบริการอยูเสมอ พนักงานขายจะตองคนหาวาสิ่งที่ลูกคาตองการ

นั้นคืออะไร ลูกคาอยากไดหรือตองการอะไรบาง เพื่อเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตอบสนองความ

ตองการของลูกคาได 

 2.5.4.2  การขายคือ การชักจูงใจลูกคา (Selling is using Persuasion) พนักงานขาย

ไมควรบังคับใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคา แตจะตองชักจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อดวยการสราง

ภาพพจนในตัวสินคา โดยใหลูกคามีสวนแสดงความคิดเห็น เปดโอกาสใหลูกคาเลือกสินคาหรือ

บริการดวยความพึงพอใจ และตัดสินใจซื้อดวยความประทับใจ 

 2.5.4.3  การขายคือ การติดตอสื่อสาร (Selling is Communication) พนักงานขาย

ตองเปนนักสื่อสารที่ดีสามารถถายทอดคุณสมบัติ ลักษณะการทํางานของสินคา พรอม

ผลประโยชนและบริการที่ลูกคาจะไดรับ 

 2.5.4.4  การขายคือ การแกปญหาใหกับลูกคา (Selling is problem Solving) 

ลูกคาทั่วไปมักจะประสบปญหาในการตัดสินใจซื้อ คือ ไมสามารถเลือกซื้อสินคาหรือบริการใหตรง

กับความตองการ ดังนั้น จึงเปนหนาที่ของพนักงานขายที่จะใหความชวยเหลือและแกปญหาใหกับ

ลูกคา 

 2.5.4.5  การขาย คือ การใหความรูแกลูกคา (Selling is Educating) ในตลาดมี

ผลิตภัณฑหลายชนิดท่ีตองใชความรูทางดานเทคนิคมากเกินกวาท่ีลูกคาทั่วๆ ไปจะเขาใจได    

จากสาเหตุดังกลาว พนักงานขายจําเปนอยางย่ิงท่ีจะตองใหรายละเอียด ใหความรูเก่ียวกับสินคา

แกลูกคา          

 2.5.4.6  การขายคือ การสรางสรรค (Selling is Creativity) การขายจะตองใช

จินตนาการในการเสริมสรางแนวคิดที่เห็นภาพ เพื่อวางแผนในการเสนอขาย คือการขายแบบ

สรางสรรค เพื่อกระตุนความตองการของลูกคาใหเกิดขึ้น ทําใหลูกคามองเห็นอรรถประโยชน    

จากการใชสินคาหรือบริการ สามารถสนองความตองการของเขาได 

 

 2.5.5  กระบวนการขายโดยบุคคล 

 สิทธิ์  ธีรสรณ (2552: 131).กลาววา.การขายแตละครั้งมีลักษณะไมเหมือนกัน

ขึ้นอยูกับประเภทธุรกิจและความตองการหรือประเภทของลูกคา สินคาบางอยางใชเวลาขายเพียง
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ไมก่ีนาที แตสินคาบางอยางใชเวลานานกวาการขายจะเสร็จสมบูรณ โดยกระบวนการขาย (Sales 

Process) ประกอบดวย 7 ขั้นตอน (ดังภาพที่ 2.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กระบวนการขายโดยบุคคล 

ท่ีมา: สิทธิ์ ธีรสรณ (2552: 131) 
 

 ขั้นตอนกระบวนการขายโดยบุคคล 

 2.5.5.1  การหาผูที่มีโอกาสเปนลูกคาขั้นตอนแรกของกระบวนการขาย คือ การ

แสวงหาผูอาจเปนลูกคาของบริษัทในอนาคตที่จะกลายเปนลูกคา โดยรายชื่อลูกคาในอนาคตอาจ

ไดจากการโฆษณา งานแสดงสินคาหรือจากการแนะนําตอจากลูกคาหรือพันธมิตรทางธุรกิจ 

 2.5.5.2  การตรวจสอบคุณสมบัติของลูกคาอนาคต เมื่อลูกคาสนใจเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ พนักงานขายมีโอกาสสํารวจคุณสมบัติของผูนั้น ผูที่มีคุณสมบัติการเปนลูกคาท่ีดีจะ

ตอบคําถามและเห็นความสําคัญของเวลาที่พบพนักงานขาย คุณสมบัติสําคัญของผูท่ีมีโอกาสจะ

เปนลูกคาเบ้ืองตนมี 3 ประการ ดังนี้ 

 1). ความตองการ คือ การที่ผูที่จะเปนลูกคานั้นมีความตองการ ที่

ยังไมไดรับการตอบสนอง พนักงานขายควรพิจารณาผูท่ีทราบวาตนเองตองการอะไรกอน แตไม

ควรปฏิเสธผูที่ยังไมทราบวามีความตองการหรือไม เพราะผูนั้นอาจเขาใจถึงความตองการเมื่อ

ไดรับขอมูลความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑแลว 

 2) อํานาจซื้อ ผูที่จะเปนลูกคานั้นควรมีอํานาจตัดสินใจเรื่อง

การเงิน พนักงานขายควรทราบวาผูที่มีอํานาจซื้อเปนใครเพื่อที่จะไดเขาถึงบุคคลนั้นโดยตรง 

1.การหาผูที่มีโอกาส

เปนลูกคา 

2.ตรวจสอบ

คุณสมบัตขิองลูกคา

 

3.การเขาพบและศึกษา

ความตองการ 

4.การนําเสนอ 

5.การรับมือกับคํา

คัดคานของลูกคา 

6.การปดการขาย 7.การติดตาม 
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 3) การเขาถึงได ผูที่จะเปนลูกคานั้นจะตองอนุญาตใหพนักงาน

ขายเขาพบได มีความสนใจผลิตภัณฑอะไร และเวลาท่ีตองการสินคา รวมท้ังงบประมาณและ

ดําเนินการขาย   

 2.5.5.3. การเขาพบและศึกษาความตองการของลูกคากอนท่ีพนักงานขายจะเขา

พบลูกคา ตองศึกษาขอมูลเก่ียวกับลูกคาและองคกรของลูกคาใหมากท่ีสุด ซึ่งกระบวนการกอนเขา

พบลูกคา พนักงานขายตองมีความรูเก่ียวกับเรื่องดังตอไปน้ี 

 1) ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนสิ่งที่

สําคัญในการวิเคราะหความตองการลูกคา พนักงานขายตองศึกษาผลิตภัณฑ รวมทั้งรายละเอียด

ทางเทคนิค คุณประโยชนของผลิตภัณฑ การรับประกันและการใหบริการ การใชงานเมื่อเทียบกับ

คูแขง  

 2) ความรูเก่ียวกับลูกคา พนักงานขายไมไดมุงจะขายสินคา

เพียงอยางเดียว แตเปนที่ปรึกษาท่ีไดรับการไววางใจจากลูกคาและใหคําแนะนําในเรื่องการสราง

ความเติบโตธุรกิจ ชวยลูกคาแกปญหาที่เกิดขึ้นในธุรกิจดวย 

 3) ความรูเก่ียวกับคูแขง พนักงานขายตองมีขอมูลเก่ียวกับบริษัท

และผลิตภัณฑของคูแขงพอๆ กับบริษัทของตนเอง  

 4) ความรูเก่ียวกับธุรกิจ พนักงานขายตองมีความรูเรื่องธุรกิจ    

ที่ตัวเองทําอยู โดยการเขารวมประชุมอบรมสัมมนาทางวิชาชีพ อานบทความในนิตยสารหรือ

วารสารหาความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑใหมๆ จากคูแขงขันทั้งภายในและภายนอกประเทศ 

 2.5.5.4  การนําเสนอขาย เมื่อพนักงานขายรูวาลูกคาตองการอะไรแลวตองดูวา

ผลิตภัณฑของบริษัทจะสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม และใหขอมูลเก่ียวกับสินคาใน

ลักษณะจูงใจใหเกิดการตัดสินใจซื้อ ในที่สุด โดยเสนอการขายใหดูดี ตองรับมือกับขอโตแยงดวย

ความมั่นใจเปนมืออาชีพ  

 2.5.5.5  การรับมือกับคําคัดคานของลูกคาโดยสวนใหญ ลูกคาจะไมตอบรับวา

จะซื้อสินคาทันทีท่ีพนักงานขายนําเสนอเสร็จ ลูกคามักจะมีคําถามหรือขอโตแยง เชน ราคาแพง 

ไมมีขอมูลเพียงพอในการตัดสินใจ หรือสินคาไมตรงกับความตองการ อีกทั้งลูกคายังอาจไมมี

ความมั่นใจในผลิตภัณฑของบริษัท พนักงานขายที่ดีควรมองวาการรับมือกับขอโตแยงเปนสวนหนึ่ง

ของการตัดสินใจซื้อ  

 2.5.5.6  การปดการขาย  หลังจากที่พนักงานขายนําเสนอเสร็จแลว ถาลูกคา

ไดรับคําตอบและรับคําชี้แจงตอขอคัดคานตางๆ แลว แสดงสัญญาณวาตองการซื้อ ซึ่งลูกคาอาจ
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แสดงออกในรูปทาที สีหนาหรือคําถาม เปนการสะทอนความสนใจอยากซื้อหรือไมสนใจที่จะซื้อ 

พนักงานขายจึงควรมองหาสัญญาณดังกลาวและตอบรับอยางเหมาะสม สําหรับการปดการขาย 

โดยการเจรจาเปนกระบวนการที่พนักงานขายและลูกคายอมผอนผันใหแกกัน ซึ่งพนักงานขายที่ดี

อาจใชเครื่องมือตางๆ มาใชในการเจรจา และควรเนนที่คุณคา ประโยชนของสินคามากกวาการนํา

ราคาสินคามาเปนประเด็นสําคัญ  

 2.5.5.7  การติดตาม ความรับผิดชอบของพนักงานขายไมไดจบเมื่อลูกคาซื้อ

สินคาแลวเทาน้ัน แตยังตองติดตามที่ตองดูวาการสงสินคาตรงเวลา สินคาใชงานไดอยางไมมีปญหา 

โดยมีเปาหมายที่การทําใหลูกคากลับมาซื้อกับเราอีกมากกวาภายใตความสัมพันธระยะยาว 

พนักงานขายตองดูแลลูกคาหลังการขาย รวมถึงการสํารวจวาลูกคาพอใจและมีประเด็นอ่ืนที่

เก่ียวของกับสินคา รวมถึงการติดตอลูกคาที่ไมซื้อสินคาดวย และเก็บขอมูลสาเหตุที่ลูกคาไมซื้อ 

เพื่อปรับปรุงตอไป  

      พิจารณาในภาพรวมโดยท่ัวไปของแนวคิดขางตน พบวาเก่ียวของกับกระบวนการขาย

ของพนักงานขายโชวรูม ซึ่งในความเปนจริงพนักงานขายของแตละแหง นาจะมีสวนของ

กระบวนการทํางานขายท่ีแตกตางกันไปตามบริบทแวดลอมของบริษัท เชนเดียวกับบริษัท        

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เพื่อใหไดขอมูลที่เปนเฉพาะเจาะจงในเชิงลึก ผูศึกษา       

จึงมุงศึกษาเฉพาะกระบวนการขายของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มียอดขาย

สูงสุด.10.อันดับ ของบริษัท บุญถาวรฯ สาขาปนเกลา เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกวา มีกระบวนการ 

ลําดับ ขั้นตอน วิธีการขายที่เหมือนหรือแตกตางกับแนวคิดที่เก่ียวของกับการขายอยางไร 

 

2.6 แนวคิดการสื่อสารการตลาด 

 2.6.1  ความหมายของการสื่อสารการตลาด.(Marketing Communication) 
 Kotler and Armstrong (2004) อางถึงใน สิทธิ์ ธีรสรณ (2552: 24) กลาววา

การสื่อสารทางการตลาด เปนเทคนิคทางการตลาดท่ีมุงไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อสงผลตอทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภค  

 ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 4) กลาววา การสื่อสาร

การตลาด เปนกระบวนการจัดการที่องคกรจัดทําขึ้นเพื่อสื่อขาวสารถายทอดไปยังกลุมเปาหมาย 

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อโนมนาวจูงใจเพื่อใหเกิดการรับรู เกิดความเขาใจ และเกิดทัศนคติที่ดีตอ

องคกร และแสดงพฤติกรรมตอบสนองตอผลิตภัณฑ หรือบริการที่บริษัทนําเสนอตามที่มุงหวังไว 
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 2.6.2  บทบาทและหนาท่ีของการสื่อสารการตลาด  

 ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 4).กลาววา.การสื่อสาร

การตลาดมีบทบาทสําคัญในการทําหนาที่ใหเกิดการแลกเปลี่ยน อันเปนหัวใจของการตลาด 

บทบาทและหนาที่สําคัญของการสื่อสาร คือ 

 2.6.2.1. การสื่อสารการตลาดสามารถใหขอมูลขาวสาร (Inform) เพื่อใหลูกคาที่

มุงหวังเกิดการรับรูผลิตภัณฑ หรือบริการที่บริษัทนําเสนอ 

 2.6.2.2  การสื่อสารการตลาดสามารถนํามาใชเพื่อการเชิญชวน (Persuade) 

ลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคตใหเกิดความตองการและตัดสินใจซื้อในท่ีสุด 

 2.6.2.3  การสื่อสารการตลาดสามารถนํามาใชเพื่อเตือนความจํา (Remind) ใน

ดานผลประโยชนที่จะไดรับของลูกคา ในการกระทําบางอยาง 

 2.6.2.4. การสื่อสารการตลาดสามารถนํามาใชเพื่อใหเห็นความแตกตาง 

(Differentiate) ระหวางผลิตภัณฑของบริษัทกับคูแขง เพื่อจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อ 

 2.6.2.5. สื่อสารการตลาดสามารถนํามาใชเพื่อสรางภาพลักษณของบริษัท       

(Build Company Image) ใหเกิดความรูสึกที่ดีใหอยูในความทรงจําของลูกคา และนําไปสูการ

ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑของบริษัทอยางมั่นใจในที่สุด 

 

 2.6.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการสื่อสารทางการตลาด 

 Duncan (2005) อางถึงใน ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 9) 

กลาววา เครื่องมือสื่อสารการตลาดประกอบดวย 8 อยาง แตละอยางมีลักษณะขอบเขตหนาที่และ

ขอจํากัดไมเหมือนกัน ผูสื่อสารตองทําการศึกษาทําความเขาใจเครื่องมือแตละอยาง จึงจะ

สามารถนํามาประยุกตใชกันไดอยางมีประสิทธิภาพ สําหรับเครื่องมือดังกลาวนี้.คือ การโฆษณา 

(Advertising) การประชาสัมพันธและเผยแพรขาว (Public Relations and Publicity) การสงเสริม

การขาย (Sales Promotion) การขายโดยบุคคล (Personal Selling).การตลาดทางตรง (Direct 

Marketing) การบรรจุภัณฑ (Packaging) การบริการลูกคา (Customer Service) การจัดกิจกรรม

พิเศษ และการเปนผูอุปถัมภ (Events and Sponsorships) เปนตน ซึ่งรายละเอียดเครื่องมือ

สื่อสารการตลาด มีดังนี้ 

 2.6.3.1  การโฆษณา (Advertising)  

 ธาตรี  ใตฟาพูล.(2553:.90).กลาววา การโฆษณาคือ กิจกรรมการ

ติดตอสื่อสารใดๆ ที่เก่ียวของกับการเสนอขายและสงเสริมความคิดเห็นเก่ียวกับสินคาและบริการ 



32 

โดยมีผูอุปถัมภรายการท่ีระบุเปนผูออกคาใชจายในการโฆษณาและเปนการติดตอสื่อสารผาน

สื่อมวลชน  

  Fill (1995) อางถึงใน ดารา ทีปะปาล และธนวัฒน ทีปะปาล 

(2553: 124) กลาววา ผูทําโฆษณาสามารถซื้อสื่อโฆษณามาใชเปนเครื่องมือ เพื่อถายทอดขาวสาร

ไปยังกลุมเปาหมายหรือสาธารณชนไดหลายวิธี โดยประเภทของสื่อโฆษณามี 4 ประเภท ดังนี้  

 1)  สื่อสิ่งพิมพ (Printed Media) ไดแก หนังสือพิมพ นิตยสาร  

 2)  สื่ออิเล็กทรอนิกส (Electronic Media) ไดแก โทรทัศน วิทยุ  

 3)  สื่อนอกอาคารสถานท่ี (Out-of Home หรือ Outdoor Media) 

ไดแก สื่อกลางแจง ประเภท ปายโปสเตอร ปายเขียน ปายจัดทําพิเศษ สื่อเคลื่อนที่ ไดแก สื่อ

โฆษณาที่นําไปติดต้ังภายในหรือภายนอกยวดยานพาหนะ และสถานีของยวดยานดวย เชน ปาย

รถเมล สถานีรถไฟฟา สถานีขนสง ทาอากาศยาน 

 4)  สื่อประเภทอ่ืนๆ (Other Media) ไดแก สื่อโฆษณาในรานคา 

ณ แหลงซื้อ สื่อโฆษณาเจาะตรง สื่อสินคาและบรรจุภัณฑ และสื่อเบ็ดเตล็ดอ่ืนๆ เชน ปฏิทิน 

ไดอารี่ ถุง เปนตน  

 2.6.3.2  การประชาสัมพันธ (Public Relations)  

 Philip Kotler (2000) แปลโดย ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2546: 

775) กลาววา การประชาสัมพันธเปนกิจกรรมการตลาดที่มีวัตถุประสงคเพื่อเสริมสรางหรือปกปอง

ภาพลักษณที่ดีของบริษัทและสินคาควบคูกันไป โดยมีเครื่องมือที่ใชสําหรับการประชาสัมพันธ

การตลาด มีดังนี้ 

 1)  สิ่งพิมพ (Publications).การเผยแพรตอสาธารณชนโดยใชสิ่งพิมพ

เขาสูกลุมเปาหมาย เชน รายงานประจําป บทความ จดหมายขาว นิตยสาร  

 2) กิจกรรม (Events).การสรางความสนใจแกสินคาโดยสรางกิจกรรม

รูปแบบตางๆ เชน การจัดประชุม การสัมมนา กิจกรรมนอกสถานท่ี งานแสดงสินคา นิทรรศการ  

 3) ผูสนับสนุน (Sponsorships).บริษัทสามารถสรางชื่อเสียง ตรา

สินคา และบริษัทโดยการเปนผูสนับสนุนกิจกรรมกีฬา ศิลปวัฒนธรรม และอ่ืนๆ 

 4) ขาว (News).หนาที่สําคัญอยางหนึ่งของฝายประชาสัมพันธ คือ 

การสรางขาวที่เปนประโยชนตอสินคา โดยการสงขาวใหสื่อมวลชน หรือจัดแถลงขาว 
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 5)  สุนทรพจน (Speeches).การใหสัมภาษณกับสื่อมวลชนของผูบริหาร 

หรือการกลาวในที่สาธารณะ และในสมาคมตางๆ ของผูบริหารเปนการสรางภาพลักษณที่ดีแก

บริษัท 

 6)  กิจกรรมสาธารณประโยชน (Public-Service Activities). โดยการ

เสียสละเงินและเวลาเพื่อสังคม 

 7)  การสรางเอกลักษณ (Identity Media) เชน เครื่องหมายการคา 

ตราสินคา รูปแบบจดหมาย นามบัตร ชุดเครื่องแบบ 

 2.6.3.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  

 Belch George E. and Belch Michael A. (1998) อางถึงใน ดารา     

ทีปะปาล และธนวัฒน ทีปะปาล.(2553:.124).กลาววา การสงเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรม

ตางๆ ทางการตลาดท่ีจัดทําขึ้นเพื่อเสนอคุณคา หรือสิ่งจูงใจพิเศษสําหรับผลิตภัณฑใหกับฝายขาย 

ผูจัดจําหนาย หรือผูบริโภคขั้นสุดทาย โดยมีจุดมุงหมายสําคัญเพื่อกระตุนใหเกิดการขายในทันที   

 ธาตรี  ใตฟาพูล (2553:.184-186).กลาววา เครื่องมือการสงเสริมการขาย

ที่นักการตลาดนิยมใชมีดังนี้ 

 1)  การแจกสินคาตัวอยาง (Sampling) เปนวิธีการสงมอบสินคา

ใหกับผูบริโภคโดยไมคิดเงิน เพื่อกระตุนใหเกิดการทดลองใชสินคา 

 2) คูปอง (Coupon) เปนเครื่องมือหนึ่ง ท่ี เกาแกที่สุดและมี

ประสิทธิภาพมากที่สุดเนื่องจากสามารถจูงใจผูบริโภคที่ใหความสําคัญกับราคาสินคาไดเปนอยางดี  

 3) ของแถม.(Premium).ของแถมเปนอีกเครื่องมือการสงเสริมการ

ขายที่นักการตลาดนิยมใช ซึ่งของแถมสามารถเปนไดท้ังสินคาและบริการ  

 4) การแขงขันและการชิงโชค (Contest and Sweepstake) การ

แขงขันและการชิงโชคสามารถสรางความสนใจใหกับผูบริโภคจํานวนมาก แตแตกตางกันที่การ

แขงขันขึ้นอยูกับความสามารถและทักษะของผูเขาแขงขันแตจํากัดจํานวนผูเขารวม ในขณะที่การ

ชิงโชคการไดรับรางวัลเปนเรื่องของโชคลวนๆ และเปดกวางสําหรับคนจํานวนมาก 

 5)  การคืนเงินและสวนลดเงินสด (Refund and Rebate) คือขอเสนอ

ที่ผูผลิตมอบใหกับผูบริโภคภายหลังการซื้อสินคา การคืนเงินและสวนลดเงินสดมักถูกใชเพื่อจูงใจ

ใหผูบริโภคทดลองใชสินคาหรือกระตุนใหเกิดการซื้อซ้ํา 

 6)  หีบหอขนาดพิเศษ (Bonus Pack) ผูผลิตเลือกท่ีจะมอบสินคาใน

ปริมาณมากขึ้นและขายในราคาปกติ เพื่อใหผูบริโภครูสึกวาสินคามีราคาตอหนวยถูกลง 
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 7) การลดราคา (Price-off Deal) การลดราคาเปนเครื่องมือสําคัญท่ีมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมากที่สุดเครื่องมือหน่ึง การลดราคามีอิทธิพลสูงเมื่อ

ผูบริโภคทําการเปรียบเทียบราคาสินคาในขณะซื้อ 

 2.6.3.4.  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) 

 ธาตรี  ใตฟาพูล (2553: 165) กลาววา การขายโดยพนักงานขายเปน

การสื่อสารการตลาดที่ทําหนาที่ขายแบบตรง ซึ่งตางจากเครื่องมือสื่อสารการตลาดประเภทอ่ืนๆ  

ที่ทําหนาที่ขายแบบทางออม นอกจากนี้พนักงานขายยังเขาพบลูกคาแบบเผชิญหนาเพื่อแนะนํา

ขอมูลและเสนอขายสินคาหรือบริการ เพื่อโนมนาวใหกลุมเปาหมายเกิดความสนใจ ตองการและ

ตัดสินใจซื้อในที่สุด  

 Kotler & Keller (2006: 516) อางถึงใน ธีรพันธ โลหทองคํา (2550: 77-

78) กลาววา จุดเดนของการขายโดยพนักงานขายมีดังนี้ 

 1)  เปนการโตตอบสวนบุคคล (Personal Interaction) การขายโดย

พนักงานขายเปนการโตตอบและสรางความสัมพันธระหวางบุคคลต้ังแต 2 คนหรือมากกวานั้น ซึ่ง

แตละคนก็สามารถสังเกตกริยาและความพอใจของกันและกันได 

 2)  สรางมิตรภาพระหวางกันไดเปนอยางดี (Cultivation) เปน

เครื่องมือท่ีสรางและรักษาความสัมพันธจนเกิดความใกลชิดระหวางพนักงานและลูกคา

กลุมเปาหมายไดอยางดี 

 3)  ตอบสนองได (Response) การขายโดยพนักงานขายทําใหผูซื้อ

สามารถรูสึกและสรางการตกลงท่ีจะเจรจาอันนําไปสูการซื้อขายสินคาหรือบริการได 

 นอกจากนี้พนักงานขายยังเปนเครื่องมือที่มีสวนทําใหการโฆษณาประชาสัมพันธ

เกิดผลสมบูรณมากย่ิงขึ้น เน่ืองจากผลการโฆษณาประชาสัมพันธเปนการสรางความรูสึกและ

ความพึงพอใจ ในขณะท่ีการขายโดยพนักงานขายมีเปาหมายท่ีการคนหากลุมเปาหมายที่สนใจ

สินคา ไดเรียนรูเก่ียวกับสินคาและชักจูงใหเกิดการยอมรับ หรือทดลองใช  และซื้อสินคา รวมทั้ง

เสนอบริการหลังการขาย และยังรักษาความสัมพันธกับลูกคาไว 

 2.6.3.5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  

 สมาคมการตลาดทางตรง (Direct Marketing Association หรือ DMA) 

อางถึงใน ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 273-278) กลาววา การตลาดทางตรง 

เปนระบบการตลาดท่ีสามารถโตตอบกันได โดยใชสื่อโฆษณาอยางหนึ่งหรือมากกวา เพื่อให
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เกิดผลที่สามารถวัดไดจากการตอบสนอง หรือเกิดการซื้อขายกันในที่ใดก็ได โดยมีเครื่องมือและ

ชองทางของตลาดทางตรง ดังนี้ 

 1) การตลาดทางตรงโดยใชจดหมายตรง (Direct-Mali Marketing) 

เปนการสงขอเสนอ ประกาศ หรือรายการสินคา โดยสงทางไปรษณียไปยังลูกคาที่ไดเลือกแลว ใน

ปจจุบันมีการสงขอความขาวสารแบบอ่ืนๆ เพิ่มขึ้น เชน โทรสาร อีเมล วอยซเมล 

 2) การตลาดทางตรงโดยใชสื่อแคตตาล็อก (Catalog Marketing) 

เปนการสงบัญชีรายการสินคา (Catalog) ทางไปรษณียตามรายชื่อลูกคาที่เลือกแลววามีโอกาสที่

จะสั่งซื้อสินคา ปจจุบันมีบัญชีรายการสินคา (Catalog) ผานเครื่องคอมพิวเตอรในเครือขาย

อินเทอรเน็ตที่สามารถประหยัดเงินและเวลาไดมาก 

 3)  การตลาดทางตรงโดยใชโทรศัพท (Telemarketing) ไดแก การใช

โทรศัพทเพื่อขายสินคาโดยตรงใหกับผูบริโภค ซึ่งใชวิธีโทรศัพทออกเพื่อเสนอขายสินคาโดยตรงกับ

ผูบริโภค และรับโทรศัพทที่เขามาจากลูกคาเพื่อสั่งซื้อสินคา ที่เกิดจากโฆษณาทางโทรทัศน วิทยุ 

หรือรายการสินคา 

 4)  การตลาดทางตรงโดยใชโทรทัศน และสื่ออ่ืนๆ เพื่อตอบสนอง

โดยตรง (Television and Other Media Direct-Response Marketing) เปนการดําเนินงาน

การตลาดโดยใชโทรทัศนเพื่อขายสินคาโดยตรงกับผูบริโภคสามารถทําได 3 วิธี คือ 

 ก)  ใชวิธีการโฆษณาเพื่อใหผูบริโภคตอบสนองโดยตรง (Direct 

Response Advertising).โดยออกอากาศดวยสปอตโฆษณาทางโทรทัศน บรรยายลักษณะ

ผลิตภัณฑพรอมเชิญชวนใหลูกคาซื้อผานหมายเลขโทรศัพทท่ีกําหนดให 

 ข) ใชโทรทัศนชองใดชองหน่ึงจัดโปรแกรมขายสินคาและบริการ

อยางเดียวเพื่อใหผูบริโภคเลือกซื้อที่บาน (At-Home Shopping Channels) เปนการจัดโปรแกรม

ทางโทรทัศนเพื่อขายสินคาและบริการอยางเดียวตลอด 24 ชั่วโมงแลวบันทึกรายการสั่งซื้อไวใน

คอมพิวเตอร การสงมอบสินคาจะทําภายในเวลาท่ีกําหนด 

 ค) ใชวิธีวีดีโอเท็กซ (Videotext) ระบบนี้จะเปนการเรียกขอมูล

ของผูขาย โดยใชโทรศัพทท่ีบานซึ่งมีระบบเชื่อมกับฐานขอมูล เพื่อใหขอมูลโฆษณามาปรากฏบน

จอโทรทัศนที่บานหรือเครื่องคอมพิวเตอร ในรูปบัญชีรายการสินคา (Catalog) ที่จัดทําไวเพื่อเสนอ

ขาย โดยไมตองเสียเวลาเดินทางไปซื้อเอง บางครั้งเรียกวา “การจายตลาดทางไกล ทางเครื่อง

อิเล็กทรอนิกส” (Electronic Teleshopping)  
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 5)  การตลาดทางตรงโดยใช เครื่ องจักร เพื่ อการสั่ งซื้ อ  (Kiosk 

Marketing) เปนการออกแบบเครื่องเพื่อใชเปนเครื่องมือชวยเสนอขายสินคา เพื่อใหลูกคาสั่งซื้อ

สินคา เรียกวา “เครื่องจักรเพื่อใหลูกคาสั่งซื้อ” (Kiosks)  

 6) การตลาดทางตรงโดยใชคอมพิวเตอรระบบออนไลน (Online 

Marketing) เปนรูปแบบการตลาดทางตรงที่เขาถึงลูกคาแบบใหม โดยผานเครื่องคอมพิวเตอร หรือ

ที่เรียกวาระบบออนไลน ซึ่งไดรับความนิยมใชกันอยางกวางขวาง มีบริษัทท่ีเปดเว็บไซตทําธุรกิจ

การตลาดทางตรงผานสื่ออินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ทั้งที่ผานเครือขายอินเทอรเน็ตและผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Internet) ซึ่งมีจุดเดน คือ ตนทุนตํ่า ทําการซื้อขายไดตลอดเวลา 

 2.6.3.6  การบรรจุภัณฑ (Packaging)  

 สําหรับบรรจุภัณฑในวงการโฆษณามองวาเปนเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดอยางหน่ึง การออกแบบผลิตภัณฑที่ดีและมีขอความสื่อสารที่จูงใจปรากฏอยูบนสินคาที่

วางขายในรานคา  

 การบรรจุภัณฑทําหนาท่ีทั้งดานการสื่อสารและการขายท่ีสําคัญ ณ จุดซื้อ 

ซึ่งมีบทบาทหนาท่ีใหมดังนี้ 

 1)  เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาใหเกิดขึ้นกับภาพลักษณของตรา

สินคา 

 2)  เพื่อสรางจุดเดน ณ จุดซื้อ (Point of Purchase: POP) ในยุคท่ีมี

การแขงขันสูง 

 3)  เพื่อแสดงราคาและคุณคาของผลิตภัณฑวาเหมาะสมเสนอตอ

ลูกคา 

 4)  เพื่อชี้บอกลักษณะเดนและประโยชนตางๆ ของผลิตภัณฑ 

 5)  เพื่อถายทอดภาวะแหงอารมณ 

 6)  เพื่อจูงใจใหลูกคาตัดสินใจเลือกซื้อตราสินคานั้นในที่สุด 

 ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 294) กลาววาบรรจุภัณฑ 

ทําหนาท่ีหลักท่ีสําคัญในการสรางคุณคาใหกับตราสินคาใหสูงขึ้น สงเสริมตราสินคาใหรูจัก

แพรหลายมากขึ้น สรางภาพลักษณตราสินคา (Brand.Image).ในทางที่ดีโดยผานทางหนาที่

สัญลักษณและประโยชนที่ไดรับจากการใชผลิตภัณฑน้ัน  
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 2.6.3.7  การจัดกิจกรรมพิเศษและการเปนผูอุปถัมภ (Event and Sponsorship) 

 ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 298) กลาววา เปนการ

สื่อสารทางการตลาดโดยการจัดกิจกรรมที่องคกรหรือบริษัทจัดทําขึ้นเปนพิเศษเพื่อเชื่อมโยง

ภาพลักษณตราสินคากับกิจกรรมท่ีจัดขึ้น  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหลูกคาในปจจุบันและลูกคา    

ในอนาคตเขามารวมกิจกรรมเพื่อเกิดการรับรู เพิ่มคุณคาเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคาใหเปนที่

รูจักแพรหลายและเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร โดยแนวทางการจัดกิจกรรมพิเศษมี 3 

แนวทาง คือ 

 1)  การจัดกิจกรรมพิเศษขึ้นมาเอง (Created Event) บริษัทสามารถ

จัดกิจกรรมพิเศษขึ้นมาเองไดหลายวิธี เชน การจัดงานเลี้ยงฉลองในโอกาสตางๆ การจัดแสดง

ดนตร ีการแขงขันกีฬา กิจกรรมเหลานี้สามารถนํามาเชื่อมโยงกับภาพลักษณตราสินคาของบริษัท

เพื่อการสงเสริมทางการตลาดได  

 2) การเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมที่ผูอ่ืนจัด (Participation Event) 

เปนการเขารวมกับกิจกรรมพิเศษท่ีมีผูอ่ืนเปนคนจัด เชน งานการจัดแสดงสินคา (Trade Shows) 

งานจัดนิทรรศการตางๆ ทั้งระดับประเทศ และระดับทองถ่ิน โดยเปนการเปดโอกาสใหบริษัทตางๆ 

นําผลิตภัณฑเขามาสาธิตใหแกลูกคาไดเปนอยางดี โดยบริษัทตองรูจักเลือกเขาไปรวมงานเพื่อ

สอดคลองกับผูท่ีเขามารวมชมงาน 

 3) การเปนผูอุปถัมภพิเศษ (Event Sponsorships) เปนการใหเงิน

สนับสนุนแกบุคคล หรือกิจกรรม เพื่อแลกเปลี่ยนการไดรับสิทธิเขารวมสรางความสัมพันธรวมกัน 

(Association) เชน กีฬา วัฒนธรรม ความบันเทิง และกิจกรรมอ่ืนๆ ที่มีผูคนจํานวนมากใหความ

สนใจสูง วิธีการดังกลาวนิยมเรียกกันวา “การเปนผูอุปถัมภทางการตลาด” หรือ “Sponsorship 

Marketing” ไดแก การเปนผูอุปถัมภดานกีฬา การเปนผูอุปถัมภแบบเก่ียวโยงกับการกุศล และการ

เปนผูอุปถัมภแบบแอบแฝง 

 2.6.3.8  การบริการลูกคา (Customer Service)  

 Duncan (2005) อางถึงใน ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล 

(2553: 304-305) กลาววา การบริการลูกคา หมายถึง ทัศนคติและพฤติกรรมของบริษัทท่ีมีตอ

ลูกคาในระหวางการมีปฏิสัมพันธ (Interactions) ตอกัน หรือทุกสิ่งทุกอยางท่ีบริษัทกระทําเพื่อ

ชวยเหลือดูแลตามความตองการของลูกคา ใหไดรับความสะดวกเมื่อมีการซื้อหรือการใชสินคาของ

บริษัท การบริการลูกคาถือเปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดอยางหนึ่ง เชน เมื่อบริษัทไดมีการติดตอ

ซื้อขายกัน การชวยเหลือเก้ือกูลหรืออํานวยความสะดวก ความปลอดภัย เทากับวาบริษัทไดสง
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ขาวสารเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคาซึ่งมีอิทธิพลตอลูกคา ที่ทําใหเกิดทัศนคติและมีผลตอ

พฤติกรรม ถาลูกคาไดรับประสบการณในทางบวกก็จะชวยเสริมสรางความสัมพันธระหวางบริษัท

กับลูกคาใหแข็งแกรงขึ้น  

 กลยุทธการบริการลูกคา เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีและมีประสบการณ

ในทางบวก สามารถทําไดดังนี้ 

 1). กําหนดชองทางการใหบริการท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก 

(Accessibility) บริษัทจะตองจัดการใหมีความพรอม และจัดชองทางในการใหบริการลูกคาท่ี

สามารถติดตอเขาถึงบริษัทไดโดยสะดวก  

 2). พนักงานจะตองมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑเปนอยางดี (Product 

Knowledge) การรูวิธีตอบคําถามของลูกคา ถือวาเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญของการใหบริการ

ลูกคาที่ดี 

  3). มีทัศนคติที่ ดีตองานดานบริการ  (Attitude) การมีความคิด

ความรูสึก ความเต็มใจชอบที่ใหบริการหรือเรียกวามี “Service Mind” เปนคุณสมบัติสําคัญของ

พนักงานท่ีจะมาทําหนาที่ใหบริการ 

  4)  การตอบสนองของลูกคา (Responsiveness) งานบริการเปนการ

สงมอบความประทับใจในการบริการเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ เพื่อใหเกิดความสัมพันธที่ดี

ในระยะยาว เพื่อใหเกิดการซื้อซ้ําอีก พนักงานผูใหบริการจะตองรูจักการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาใหลูกคาไดรับการตอบสนองดีที่สุด  

  เครื่องมือสื่อสารการตลาดตางๆ ที่กลาวมา ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ  

การสงเสริมการขาย การขายโดยพนักงานขาย การตลาดทางตรง การบรรจุภัณฑ การจัดกิจกรรม

พิเศษ  และการบริการลูกคา เครื่องมือท้ัง 8 ขอ เปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่นิยมใชกันมากใน

แวดวงธุรกิจ  รวมทั้งธุรกิจกลุมประเภทคาปลีก วัสดุกอสรางและวัสดุอุปกรณตกแตงบาน  โดย

บริษัทหรือองคกรตางๆ  มีกลยุทธ วิธีการใชแตกตางกันไป ในกรณีบริษัท บุญถาวรฯ นั้นมีการใช

เครื่องมือตางๆ ทุกเครื่องมือ  ซึ่งหนึ่งในเครื่องมือสําคัญคือ การขายโดยพนักงานขาย ผูศึกษาจึง

สนใจวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มียอดขายสูงสุด 10 อันดับของ บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา จะสามารถนําเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ มาประยุกตใชเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการขายไดหรือไม อยางไร  
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2.7 แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management) 

        การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง เครื่องมือสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการที่กระทําตอ

ลูกคาและผูคาดหวังวาจะเปนลูกคา โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธท่ีดีระหวางบริษัท

และภาพลักษณของตราสินคากับลูกคาหรือผูที่คาดวาจะเปนลูกคาในระยะยาว  

 Duncan (2002: 649-650) อางถึงใน ธีรยุทธ โลหทองคํา (2551: 89) กลาววา การ

บริหารลูกคาสัมพันธเปนรูปแบบการสื่อสารกับลูกคาประเภทหนึ่ง ที่อาจเกิดขึ้นในลักษณะการ

ติดตอกับลูกคาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น หรือการรับฟงคําติชม บริษัทควรเก็บรวบรวมขอมูลเหลานี้ไว

เพื่อใชประโยชนสําหรับการแกไขปญหาและการวางแผนงานตอไป จุดแข็งของการบริหารลูกคา

สัมพันธ คือ การดํารงความสัมพันธที่ดีกับลูกคาหลังการขาย ซึ่งสามารถแกไขท้ังในดานความรูสึก

และขอผิดพลาดดานสินคา 

 กลาวไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธเปนกระบวนการสรางและรักษาความสัมพันธใน

ระยะยาวกับลูกคาท่ีทําประโยชนและผลกําไรใหกับธุรกิจ เพื่อใหลูกคาท่ีมีคุณคาเหลานั้นไดรับ

ความพอใจสูงสุดเปนการตอบแทน เปนการนําเอาแนวคิดทางการตลาดที่มุงเก็บรักษาลูกคา 

(Retention Marketing) มาผนวกกับการใหบริการลูกคา (Customer Service) ที่ใชระบบของ

เทคโนโลยีและโปรแกรมการตลาดเปนพื้นฐานสําคัญ การบริหารลูกคาสัมพันธสามารถแบง

รูปแบบออกเปน 2 ประเภทใหญๆ ดังนี ้

 
 2.7.1  การบริหารลูกคาสัมพันธกับตัวแทนหรือผูจําหนายสินคา (Partner 

Relationship Management) เปนแนวคิดที่ธุรกิจใหความสําคัญกับตัวแทนหรือผูจําหนายสินคา

เสมือนเปนหุนสวนของธุรกิจท่ีมีการจัดโปรแกรมและกิจกรรมการตลาด ที่ใหผลตอบแทนใน

รูปแบบตางๆ 

 
 2.7.2  การบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) 

เปนการใหความสําคัญไปที่ลูกคา โดยการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาท่ีมีคุณคาโดย

การตอบแทนในความมีอุปการคุณดวยการแจกของขวัญพิเศษ หรือการสะสมยอดซื้อเพื่อแลกของ

รางวัลพิเศษ  
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 ในปจจุบันสินคาและบริการของธุรกิจประเภทวัสดุกอสรางและวัสดุอุปกรณตกแตงบาน 

ไมมีความแตกตางกันมาก เพราะคูแขงสามารถพัฒนาและเลียนแบบใหเหมือนกันได ดังนั้นการ

บริหารลูกคาสัมพันธจึงเปนเครื่องมือหน่ึงที่ชวยผลักดันใหธุรกิจมีความแตกตางและสราง

ความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคากับธุรกิจ 

 จากแนวคิดขางตนผู ศึกษาคาดวาการบริหารลูกคาสัมพันธนาจะเชื่อมโยงกับ

กระบวนการและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของพนักงานขาย ที่นาสนใจคือ

พนักงานขายโชวรูมที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

จะมีการนําหลักการดังกลาวมาใชหรือไม มากนอยเพียงใด และดวยเหตุผลใด 

 

2.8 แนวคิดการใชพนักงานขายรวมกับเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดอื่นๆ 

(Combining Personal Selling with Other Promotional Tools) 

 George E. Belch and Michael A. Belch (1993) อางถึงใน ดารา ทีปะปาล และ 

ธนวัฒน ทีปะปาล (2553: 256) กลาววา การขายโดยบุคคลเปนองคประกอบหนึ่งของการสื่อสาร

การตลาด ที่ทําหนาที่เปนเครื่องมือ โดยอาจเปนเครื่องมือที่มาเสริมประกอบ หรือทํางานสัมพันธ

รวมกับเครื่องมืออ่ืนๆ ดวย  

 

 2.8.1 การใชพนักงานขายรวมกับการโฆษณา (Combining Personal Selling 

and Advertising) การใชการโฆษณาในการสื่อสารการตลาดไดผลดีมากกวาในชวงตน เพื่อให

ตลาดตอบสนอง เชน การสรางการรับรู และสรางความสนใจ สวนการใชพนักงานขายจะนํามาใช

ในชวงหลัง เชน การกระตุนใหเกิดทดลองซื้อหรือการทดลองใช และการตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการนํา

เครื่องมือใดๆ ไปใช อยางเหมาะสมนั้นขึ้นอยูกับวัตถุประสงคท่ีตองการ องคประกอบเหลาน้ี

สามารถนําไปใชรวมกันเพื่อลดจุดออนซึ่งกันและกัน และนํามาสนับสนุนกัน การรวมการโฆษณา

และการใชพนักงานขายมีความเปนไปไดถึง การลดราคา หรือขาวสารที่โฆษณาผลิตภัณฑใหมนั้น

ไมสามารถบอกประโยชนหลักสําคัญของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน หรือยากตอความเขาใจ 

จําเปนตองใชการสาธิตใหดู การใชการโฆษณาอยางเดียวยอมไมเพียงพอ จึงจําเปนตองใชการ

ขายโดยบุคคลเขามาชวยเสริมดวย จึงเห็นไดวาการขายโดยบุคคลกับการโฆษณามีสวนสนับสนุน

ซึ่งกันและกัน 
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 2.8.2 การใชพนักงานขายรวมกับการประชาสัมพันธ (Combining Personal 

Selling and Public Relations) พนักงานขายมีหนาท่ีเก่ียวของกับการขายผลิตภัณฑหรือบริการ

มากกวา แตพนักงานขายจะทําหนาที่ประชาสัมพันธใหกับบริษัทดวย นอกจากงานประจําวันที่เปน

ตัวแทนของบริษัทในการจําหนายผลิตภัณฑหรือบริการแลวนั้น  บุคลิกลักษณะของพนักงานขาย 

การใหบริการลูกคา การใหความรวมมือชวยเหลือ และความเอาใจใสท่ีดีตอลูกคานั้น ไมไดมี

อิทธิพลตอศักยภาพในการขายเทานั้นแตสงผลกระทบตอองคกรโดยรวม พนักงานขายอาจจะถูก

ใชในบทบาทของการประชาสัมพันธโดยใหมีสวนรวมกิจกรรมกับชุมชน หรืองานสังคมที่หนวยงาน

ตางๆ จัดขึ้น  นอกจากนั้นในภาวะเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ พนักงานขายอาจไดรับมอบหมาย

จากบริษัทใหสละเวลาเพื่อชวยเหลือผูคน หรือบริจาคเงิน สิ่งของ ตอผูประสบภัย กิจกรรมการ

ประชาสัมพันธอ่ืนๆ ที่มีผลตอชื่อเสียงทั้งตอบริษัทและผลิตภัณฑซึ่งกอใหเกิดประโยชนตอสังคมดวย 

 
 2.8.3 การใชพนักงานขายรวมกับการตลาดทางตรง (Combining Personal 

Selling and Direct Marketing) การขายโดยบุคคลกับการตลาดทางตรง สามารถนํามาใชรวมกัน

ไดเปนอยางดี  โดยเฉพาะการใชโทรศัพทเพื่อการดําเนินงานการตลาด ที่เรียกวา “การตลาดโดยใช

โทรศัพท” (Telemarketing) อันเปนเครื่องมือหนึ่งของการตลาดทางตรง มีสวนชวยสนับสนุนใน

งานขายโดยบุคคลใหประสบความสําเร็จมากขึ้น ดวยสาเหตุคาใชจายของพนักงานขายในการเขา

พบลูกคาและการปดการขายนั้นสูง และมีแนวโนมเพิ่มขึ้น การรวมการตลาดทางโทรศัพทและ  

การขาย เพื่อนําเสนอการบริการใหคําปรึกษาเพื่อชวยลดคาใชจายในกระบวนการขาย  นอกจากน้ี

การตลาดโดยใชโทรศัพทยังทําหนาท่ีเพื่อกลั่นกรองรายชื่อลูกคา และพิจารณาคุณสมบัติ คัดเลือก

ผูที่มีความสนใจ มีความนาเชื่อถือ ฯลฯ สงมอบใหกับพนักงานขาย ทําใหปดการขายมีความสําเร็จ

คอนขางสูง สามารถลดเวลาและคาใชจายได ทําใหมีเวลามากพอที่จะใชในการขายสินคา 

 
 2.8.4 การใชพนักงานขายรวมกับการสงเสริมการขาย (Combining Personal 

Selling and Sales Promotion) การสงเสริมการขายและการขายโดยพนักงานขายสามารถ

สนับสนุนซึ่งและกันได โดยพนักงานขายเปนผูนําเสนอและแจกจายอุปกรณการสงเสริมการขาย

ใหกับลูกคาได โดยเฉพาะประเภท ของแถม ของแจก ของชํารวย รวมถึงเครื่องมือการสงเสริม

การตลาดอ่ืนๆ ที่ออกแบบเพื่อชวยพนักงานขายในการนําเสนอ เพื่อกระตุนความจํา หรือสราง

ชื่อเสียงของบริษัท เชน โบนัสเงินสด การเดินทางฟรี หรือของขวัญเพื่อกระตุนยอดขาย การแขงขัน

และการชิงรางวัล เปนตน 
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 2.8.5. การใชพนักงานขายรวมกับอินเทอรเน็ต (Combining Personal Selling 

and Internet) George E. Belch  and  Michael A. Belch (2008) แปลโดย กมล ชัยวัฒน (2550: 

472 ) กลาววา อินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือสนับสนุนพนักงานขายที่มีแนวโนมเติบโตขึ้น โดยใชเพื่อ

นําเสนอขอมูล การคนหาผูท่ีมีโอกาสเปนลูกคา การคัดเลือกผูคาดหวัง และการทําการตลาดจาก

ฐานขอมูล สวนใหญพบวาเว็บไซตมีประโยชนในการชวยตอบสนองงานตางๆ รวมถึงการใหขอมูล

ซึ่งมีประโยชนตอการขาย โดยสงผลใหทีมขายมีประสิทธิภาพในการปดการขายและสามารถ

มุงเนนไปท่ีลูกคาที่มี กําลังซื้อสูง หรือการสรางลูกคาใหม ซึ่งเปนการขายและการพัฒนา

ความสัมพันธไมใชเพียงการรับคําสั่งซื้อเทานั้น 

 การเติบโตในการใชอินเทอรเน็ตนําไปสูการสงหรือสื่อสารขอความกับทีมขาย ลูกคาและ  

ผูมีแนวโนมจะเปนลูกคาไดทางระบบออนไลน ซึ่งพนักงานขายและลูกคาเขารวมกันได การจัด

ประชุมการขายออนไลนแทนการเดินทางมาประชุมท่ีสวนกลาง การดําเนินการฝกอบรมใหกับ

พนักงานขาย การนําเสนอขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑเชิงลึกใหกับลูกคาตางๆ เหลานี้ซึ่งพบวา

ประหยัดท้ังเวลาและคาใชจาย 

 จากแนวคิดขางตนจะเห็นวา พนักงานขายซึ่งเปนหนึ่งในเครื่องมือสื่อสารการตลาดกับ

เครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ สามารถทํางานรวมกันได โดยพนักงานขายมีสวนสําคัญในการ

สนับสนุนเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ และเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ สามารถนํามาชวย

เสริมการขายเพื่อใหเกิดผลดีและมีประสิทธิภาพไดเชนเดียวกัน 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาตองการศึกษาตอไปวาบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด              

ใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดประเภทใดบาง และพนักงานขายโชวรูมที่มีประสิทธิภาพ และประสบ

ความสําเร็จของ บริษัท  บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ไดนําเครื่องมือสื่อสารการตลาด

ใดบางมาประยุกตใชในการขาย และใชอยางไร 

 

2.9 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ญาณี  ศรีมณี (2548) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมผูบริโภคและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาและบริการในศูนยจําหนายวัสดุกอสรางและตกแตงบานครบวงจร กรณีศึกษาโฮมโปร”   

เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการ จากการสัมภาษณผูที่มาใช

บริการในโฮมโปรที่ต้ังอยูในศูนยการคาที่อยูในกรุงเทพมหานครรวม 6 สาขา โดยมีปจจัย 1. ดาน

ลักษณะลูกคา 2. ดานพฤติกรรมลูกคา 3. ดานปจจัยท่ีใชในการเลือกซื้อสินคา ประกอบดวย 

ปจจัยดานสินคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการขาย ดานราคาสินคา และดานบริการพิเศษ 
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 จากการศึกษาดานปจจัยที่ใชในการเลือกซื้อสินคาดานการสงเสริมการขาย พบวา กลุม

ลูกคาที่ซื้อสินคาใหความสําคัญกับการใหบริการและคําแนะนําของพนักงานขายคอนขางสูงเมื่อ

เทียบกับกลุมลูกคาที่ไมซื้อ โดยใหความคิดเห็นวา การที่กลุมลูกคาท่ีซื้อสินคาใหความสําคัญกับ

การบริการของพนักงานขายมากกวาปจจัยดานราคา อาจเปนเพราะกลุมลูกคาที่ซื้อสินคามีความ

ตองการซื้อจึงตองการคําแนะนําและการบริการที่ดีจากพนักงาน เพราะสินคาประเภทวัสดุกอสราง

และตกแตง เปนสินคาเฉพาะดานที่ตองมีพนักงานขายคอยใหความรูเก่ียวกับตัวสินคา ซึ่งสวน

ใหญลูกคาโฮมโปรมีความเขาใจในลักษณะของโฮมโปร คือ สินคาอาจจะมีราคาสูงมากกวาราน

อ่ืนๆ แตเนนคุณภาพและความหลากหลายของสินคา 

 สุคนธา  แสงโชติไกร (2551) ศึกษาเรื่อง “การตัดสินใจซื้อสินคาและบริการในศูนยรวม

วัสดุกอสรางและตกแตงบานโฮมโปร สาขาประชาชื่น” เพื่อศึกษาการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ

ในศูนยรวมวัสดุกอสรางและตกแตงบานโฮมโปร สาขาประชาชื่น ในดานตางๆ ประกอบดวย 1. 

ดานผลิตภณัฑ 2. ดานราคา 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 4. ดานการสงเสริมการตลาด 5. ดาน

พนักงานผูใหบริการขาย 6. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 7. ดานกระบวนการใหบริการ 

 จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีระดับการตัดสินใจซื้อในดานพนักงานผูใหบริการขาย 

เปนอันดับ 4 ดวยเหตุผลที่วา พนักงานเอาใจใสและใหคําแนะนําท่ีดีกับลูกคา มีมัณฑนากรที่มี

ความเชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเก่ียวกับออกแบบตกแตงบานฟรี พนักงานมีความกระตือรือรนยินดี

ใหบริการ พนักงานมีความสามารถในการแนะนําใหความรูและชี้แจงเก่ียวกับขอสงสัยเก่ียวกับ

สินคา 

 งานวิจัยทั้ง 2 เรื่องขางตน เปนงานวิจัยที่ศึกษาเก่ียวกับธุรกิจประเภทวัสดุกอสรางและ

วัสดุอุปกรณตกแตงบาน ในกลุมเดียวกันกับ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ผลการศึกษาที่

นาสนใจ คือ ปจจัยที่นําไปสูการตัดสินใจซื้อสินคาอันดับตนๆ คือ พนักงานขาย พนักงานขายจึง

เปนเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่นาจะมีการศึกษาตอในเชิงลึก เพื่อนําไปพัฒนาและเพิ่มขีด

ความสามารถใหเหมาะสมกับธุรกิจประเภทนี้ตอไป อยางไรก็ดีพบวางานวิจัยทั้ง 2 เรื่องยังไมมี

การศึกษาถึง คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือการสื่อสาร

การตลาดของพนักงานขาย ผูศึกษาจึงต้ังใจที่จะนําประเด็นนี้มาศึกษาเพิ่มเติมในงานชิ้นนี้  

 พรผจง ลาภรัตนาภรณ (2550) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่เก่ียวของดานการสื่อสารการตลาด

ของธุรกิจคอนโดมิเนียมที่ผูบริโภคใหความสําคัญ” เพื่อศึกษาปจจัยท่ีกลุมตัวอยางมีความสนใจซื้อ

คอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก 1. ปจจัยดานการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ 

ดานราคา และดานการจัดจําหนาย 2. ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด ประกอบดวย ดานการ
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สงเสริมการขาย ดานการโฆษณา ดานการประชาสัมพันธและเผยแพรขาว ดานการขายโดย

พนักงานขาย และดานการตลาดทางตรง  

 จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยดานการสื่อสาร

การตลาดในระดับมาก โดยในรายละเอียดของเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดทั้ง 5 ดานนั้น 

กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเรื่องการขายโดยพนักงานขายมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 4.173 

รองลงมาคือ ปจจัย ดานการตลาดทางตรง คิดเปนคาเฉลี่ย 3.863 ดานการสงเสริมการขาย คิดเปน

คาเฉลี่ย 3.704 ดานการประชาสัมพันธและเผยแพรขาวสาร คิดเปนคาเฉลี่ย 3.264 และอันดับ

สุดทายคือ ดานการโฆษณา คิดเปนคาเฉลี่ย 3.179 ตามลําดับ  

 ในรายละเอียดพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการสื่อสารการตลาดดานการขาย

โดยพนักงานขายมากท่ีสุดในเรื่อง พนักงานขายมีความรูเปนอยางดีเก่ียวกับโครงการ รองลงมา 

คือ พนักงานขายติดตอไดสะดวก และความสําคัญนอยที่สุดคือ พนักงานขายมีบุคลิกภาพดีและ

มนุษยสัมพันธดี สุภาพ เรียบรอย  

 ในงานวิจัยขางตนมีการกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานขายมาแลวบางสวนแตเน่ืองจาก

เปนขอมูลในเชิงปริมาณจึงไมมีการอธิบายรายละเอียดของคุณสมบัติตางๆ ในเชิงลึก ผูวิจัยจึง

ตองการนํากระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพมาตอยอดเพื่อใหไดรายละเอียดของคุณสมบัติที่พึง

ประสงคของพนักงานขายโชวรูม โดยใชกลุมตัวอยางจากพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ

มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จากบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  

 จิรพัฒน โทพล (2551)  ศึกษาเรื่อง “ปจจัยในการตัดสินใจซื้อเครื่องรับโทรทัศนและการ

เปดรับเครื่องมือการสื่อสารการตลาดเครื่องรับโทรทัศนซัมซุงของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” 

เพื่อศึกษาการเปดรับเครื่องมือสื่อสารการตลาดเครื่องรับโทรทัศนซัมซุงกับการตัดสินใจซื้อ

เครื่องรับโทรทัศนซัมซุง ผูวิจัยไดประมวลผลจากแบบสอบถามและสรุปวา ผูบริโภคเครื่องรับ

โทรทัศนเปดรับเครื่องมือการสื่อสารการตลาดของเครื่องรับโทรทัศนซัมซุง 1. ดานการโฆษณา 2. 

ดานพนักงานขาย 3. ดานบริการหลังการขาย โดยพบวา 1. ผูเปดรับการโฆษณารวมคิดเปนรอยละ 

89.5 และไดตัดสินใจซื้อเครื่องรับโทรทัศนซัมซุงรอยละ 72.3  2. ผูเปดรับพนักงานขายรวม  คิดเปน

รอยละ 89.5 และไดตัดสินใจซื้อเครื่องรับโทรทัศนซัมซุงรอยละ 72.3  แสดงใหเห็นวาการโฆษณา 

และการใชพนักงานขายมีผลมากตอการตัดสินใจซื้อเครื่องรับโทรทัศนซัมซุง  
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 โดยผูวิจัยใหขอเสนอแนะไววา ใหคงใชการโฆษณาและการใชพนักงานขายไวหรือ

พัฒนาเครื่องมือดังกลาวใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น และควรมีการวิจัยเฉพาะการโฆษณาและ

การใชพนักงานขายในเชิงกวางและเชิงลึก เพื่อเปนการตอยอดความรูและสามารถนําความรูท่ี

เกิดขึ้นไปใชในการสื่อสารการตลาดอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

 จากการทบทวนงานวิจัยขางตนผูศึกษาจึงเห็นถึงความสําคัญของพนักงานขาย รวมทั้ง

ขอเสนอในการคนควาหาขอมูลเชิงลึกในฐานะงานเชิงคุณภาพโดยสนใจที่จะบูรณาการวา

พนักงานขายน้ันมีความเชื่อมโยงกับเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ อยางไร 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการ 
 

 การศึกษาเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือการ

สื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของ ผูศึกษาไดกําหนด

ระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้  

 

 3.1 ระเบียบวิธีวิจัย 

 3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.3  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.5  ระยะเวลาในการศึกษา 

 3.6  การวิเคราะหและนําเสนอขอมูล 

 

3.1 ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษา เรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือการ

สื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวิธีการเก็บ

ขอมูลจากการสังเกตและสัมภาษณ ใชเครื่องมือเปนแบบบันทึกการสังเกตและแบบสัมภาษณ 

หลังจากนั้นจึงนําขอมูลมาตีความจัดกลุมวิเคราะหและนําเสนอรายงานในรูปแบบความเรียง 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรและกลุมตัวอยางประกอบดวย 

 3.2.1  ประชากร (Population) ไดแก พนักงานขายโชวรูมและหัวหนากลุมขายโชวรูม

ทั้งหมด ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

 

 



47 

 3.2.2  กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการศึกษา มีดังตอไปนี้ 

 3.2.2.1  พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ 

จํานวน 10 คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด โดยจัดอันดับจากประวัติยอดขายของพนักงานขาย   

โชวรูมรวม 24 เดือน ต้ังแตเดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึง เดือนธันวาคม พ.ศ.2555 

 3.2.2.2  หัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม จํานวน.5.คนของบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ในฐานะท่ีเคยเปนพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมี

ยอดขายสูงและเปนผูดูแลพนักงานขายในขอ 3.2.2.1 ดวย โดยสาเหตุการเลือกกลุมตัวอยาง

ดังกลาว มีดังนี้ 

 1) การเลือกกลุมพนักงานขายโชวรูม เนื่องจากเปนประเภท

พนักงานขายท่ีมีจํานวนมากที่สุดของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด และเปนกลุมท่ีมีสัดสวน

ยอดขายสูงที่สุด มากกวารอยละ 85 เปอรเซ็นตของยอดขายสาขาท้ังหมด เมื่อเทียบกับพนักงาน

ขายแผนกอ่ืนๆ ที่แบงเปนแผนกขาย 

 2) การเลือกกลุมหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม เนื่องจาก

หัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเคยเปนพนักงานขายโชวรูมที่มีประสิทธิภาพที่ประสบความสําเร็จ

ในการทํายอดขายสูงมากอน มีอายุงานและประสบการณทํางานขายในสาขานานกวาพนักงาน

ขายโชวรูมและเปนผูดูแลยอดขายพนักงานขายโชวรูม 

 3) การเลือกเฉพาะสาขาปนเกลา เนื่องจากเปนสาขาท่ีมีพื้นที่

ขายโชวรูมนอยกวาสาขาอ่ืน แตสามารถทํายอดขายโชวรูมสูงที่สุดเมื่อเทียบกับสาขาอ่ืนๆ ทําให

ผูจัดการฝายพัฒนาวางแผนและผูจัดการสาขาอ่ืนๆ ใหความสนใจรูปแบบการขายและการบริการ

ของทีมพนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูศึกษาดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามวิธีการ ดังน้ี 

 3.3.1 การสังเกต (Observation) โดยการสังเกตแบบไมมีสวนรวม.(Nonparticipative- 

Observation) เปนการสังเกตโดยท่ีผูศึกษามอบหมายใหหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเปน        

ผูสังเกตและบันทึกขอมูลของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ที่มียอดขายสูงสุด 10 

อันดับ จํานวน 10 คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  

 การมอบหมายใหหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเปนผูสังเกตและบันทึก เนื่องจากหัวหนา

กลุมพนักงานขายโชวรูมมีอายุงานและประสบการณทํางานขายในสาขานานกวาพนักงานขาย   
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โชวรูม และเปนผูดูแลพนักงานขายโชวรูมโดยตรงทําใหเกิดความคุนเคยใกลชิดสามารถเก็บขอมูล

ในเชิงลึกไดมากกวาผูศึกษา ซึ่งจะทําใหไดขอมูลคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีสมบูรณชัดเจน 

 

 3.3.2  การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) โดยการสัมภาษณ 2 กลุมคือ 

 3.3.2.1. พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ 

สัมภาษณโดยหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม ซึ่งผูศึกษาจะรวมทบทวนปรึกษากับหัวหนากลุม

พนักงานขายโชวรูมเพื่อใหไดขอมูลที่ละเอียดและคําตอบสมบูรณตรงกับวัตถุประสงคมากท่ีสุด 

และตรวจสอบวาจะตองสัมภาษณเพิ่มหรือไม โดยการใชแนวคําถามสัมภาษณเชิงลึกที่จัดกลุม

ประเด็นตามโจทยวิจัยเก่ียวกับคุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคา และการประยุกตใช

เครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ  

 การมอบหมายใหหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเปนผูสัมภาษณ เนื่องจากหัวหนากลุม

พนักงานขายโชวรูมมีอายุงานและความรูประสบการณทํางานขายในสาขานานกวาพนักงานขาย

โชวรูม และเปนผูดูแลพนักงานขายโชวรูมเรื่องตัวเลขยอดขาย ที่พนักงานขายโชวรูมใหความ

ไววางใจและเขาใจ พรอมใหความรวมมือกลาตอบคําถามในแบบสัมภาษณ ซึ่งจะไดขอมูลที่เปน

จริงมากท่ีสุด 

 3.3.2.2 หัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม 5 คน สัมภาษณโดยผูศึกษา โดย

สัมภาษณเก่ียวกับภาพรวมประสบการณการขายของตัวหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูมเองและ

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับที่ดูแลอยู  โดยการใชแนว

คําถามสัมภาษณเชิงลึกท่ีจัดกลุมประเด็นตามโจทยวิจัยเก่ียวกับคุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับ

ลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จ 

 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.4.1  ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก แบบบันทึกขอมูลการสังเกตและแบบ

สัมภาษณ โดยมีขั้นตอนการสรางเครื่องมือ ดังนี้ 

 3.4.1.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณสมบัติ

พนักงานขาย และกระบวนการสื่อสารกับลูกคา เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบบันทึก

ขอมูลการสังเกตและแบบสัมภาษณ 
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 3.4.1.2 สํารวจขอสงสัยและขอมูลพื้นฐานที่พนักงานขายโชวรูมเกาและใหม

ตองการวามีอะไรบาง 

 3.4.1.3 นําขอมูลจากขอ 3.4.1.1-3.4.1.2 มาจัดกลุมและเรียบเรียง โดย

จัดลําดับคําถามใหสอดคลองกับโจทยวิจัยทั้ง 3 ขอ นํามาสรางแบบบันทึกขอมูลการสังเกตและ

แบบสัมภาษณ 

 3.4.1.4 นําแบบบันทึกขอมูลการสัง เกตและแบบสัมภาษณที่สร างให

นักวิชาการ รองกรรมการฝายทรัพยากรมนุษยของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด และผูจัดการ

ฝาย BI (Business Intellingence หมายถึง ฝายประมวลผลขอมูลธุรกิจ) เพื่อตรวจสอบความ

ถูกตองเหมาะสม จากนั้นปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา 

 3.4.1.5 นําแบบบันทึกขอมูลการสังเกตและแบบสัมภาษณที่แกไขแลวไป

ทดลองเก็บขอมูลเพื่อทําการทดสอบความนาเชื่อถือ โดยนําไปทดลองกับพนักงานขายโชวรูมของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา และพนักงานขายโชวรูม สาขาเกษตรนวมินทร และ

สาขาพระราม 2  

 3.4.1.5 สรุปผลวาแบบบันทึกขอมูลการสังเกตแบบสัมภาษณมีความ

นาเชื่อถือสามารถนําไปใชเก็บขอมูลการสังเกตและการสัมภาษณ พนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  

 

 3.4.2  ลักษณะของเคร่ืองมือ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสังเกต.(Observation) 

และแบบสัมภาษณ (Interview)  

 3.4.2.1 แบบบันทึกขอมูลการสังเกตคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่

ประสบความสําเร็จ ที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สาขาปนเกลา  

   โดยแบบบันทึกขอมูลการสังเกตนี้ไดออกแบบจากการใชขอมูล

คุณสมบัติ 4 Core Value ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด รวมกับแนวคิดลักษณะพนักงานขาย

ที่ดีและนําไปทดสอบใหผูเชี่ยวชาญ นักวิชาการ และผูเก่ียวของในดานการขายชวยตรวจสอบ

ความสมบูรณ  

 3.4.2.2  แบบสัมภาษณ  เพื่ อสัมภาษณพนักงานขายโชว รู มที่ประสบ

ความสําเร็จ มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน และหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม 5 คน 

ของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 



50 

    โดยแนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ ขั้นตนผูศึกษาไดเริ่มจากการสํารวจ

พนักงานขาย โชวรูมทั้งเกาและใหมวาขอมูลพื้นฐานที่พนักงานขายโชวรูมตองการมีอะไรบาง นํา

คําถามที่ประมวลไดมาจัดกลุมเรียบเรียง โดยจัดลําดับคําถามใหสอดคลองกับโจทยวิจัยทั้ง 3 ขอ 

และไดใหนักวิชาการ ฝายบุคคล และผูเก่ียวของกับการขายชวยตรวจสอบ แกไขนําไปทดสอบจน

ไดแนวทางขอคําถามในแบบสัมภาษณ 

 

3.5 ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 

 ระยะเวลาระหวางเดือนตุลาคม พ.ศ. 2555 ถึง เดือนกันยายน พ.ศ.2556 โดยแสดงตาราง

ระยะเวลาการดําเนินการในการศึกษาในภาคผนวก 

 

3.6 การวิเคราะหและการนําเสนอขอมูล 

 ผูศึกษานําขอมูลท่ีเก็บไดจากการสังเกตและการสัมภาษณเชิงลึกจากกลุมตัวอยาง คือ

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ที่มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน และหัวหนา

กลุมพนักงานขายโชวรูม จํานวน 5 คน ของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา แลวนั้น

มารวบรวม ตรวจสอบ และสรุปผล จากน้ันนําผลการศึกษาที่ไดมาตีความเพื่อจัดกลุมวิเคราะห

เปรียบเทียบกับแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เก่ียวของ โดยมีการดําเนินการดังตอไปนี้ 

 3.6.1  รวบรวมและตรวจสอบขอมูลจากการสังเกตและการสัมภาษณเชิงลึกจาก    

กลุมตัวอยางนํามาจัดกลุม จากน้ันนําเสนอขอมูลโดยการเขียนบรรยายความในประเด็นหลักท่ี

ตองการศึกษาตามโจทยวิจัย และวัตถุประสงคของการทําการวิจัยครั้งนี้  

 3.6.2  วิเคราะหรายละเอียดขอมูลจากการเก็บรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบของ   

กลุมตัวอยาง โดยอางอิงจากกรอบแนวคิดและทฤษฎีในบทที่ 2 เพื่ออภิปรายผลในลําดับถัดไป 
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บทที ่4 
 

ผลการวิจัย 
 

 การศึกษาเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคา และการประยุกตใชเครื่องมือ

สื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษาบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” มีโจทยวิจัย ดังนี้   

 1. พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มีคุณสมบัติอยางไร 

 2. พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มีกระบวนการการสื่อสารกับลูกคาอยางไร 

 3. พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ มีการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด

ในการชวยเสริมประสิทธิภาพการขายอยางไร 

 ผลการเก็บขอมูลดวยวิธีสังเกต และสัมภาษณ เรียบเรียง สามารถสรุปขอมูลและนําเสนอ

ผลการวิจัยไดดังนี้ 

 4.1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 4.2  ขอมูลผลการสังเกตคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 4.3  ขอมูลผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 4.4  ประโยชนดานอ่ืนๆ จากการวิจัยครั้งนี้ 

 

สวนท่ี 4.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4.1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตําแหนงงาน อายุงาน (ป) เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

พนักงานขายโชวรูม 

1-5 
หญิง 4 40 

ชาย 1 10 

5-10 
หญิง 

3 30 

10 ปขึ้นไป 2 20 

รวม 10 100 

หัวหนาพนักงานขายโชวรูม 
5-10 

หญิง 
2 40 

10 ปขึ้นไป 3 60 

รวม 5 100 
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 จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 15 คน พบวา  

 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามตําแหนงพนักงานขายโชวรมู (ทั้งหมด 10 คน) 

 1.1 พนักงานขายโชวรูมที่มีอายุงาน 1-5 ป มีทั้งหมด 5 คน เปนเพศหญิง จํานวน 

4 คน คิดเปนรอยละ 40 เปนเพศชาย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 10   

 1.2  พนักงานขายโชวรูมที่มีอายุงาน 5-10 ป มีทั้งหมด 3 คน เปนเพศหญิงจํานวน 3 

คน คิดเปนรอยละ 30  

 1.3  พนักงานขายโชวรูมที่มีอายุงาน 10 ปขึ้นไป มีท้ังหมด 2 คน เปนเพศหญิง 

จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 20   

 2. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามตําแหนงหัวหนาพนักงานขายโชวรูม (ท้ังหมด 

5 คน) 

 2.1  หัวหนาพนักงานขายโชวรูมที่มีอายุงาน 5-10 ป มีท้ังหมด 2 คน เปนเพศ

หญิง จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 40  

 2.2  หัวหนาพนักงานขายโชวรูมท่ีมีอายุงาน 10 ปขึ้นไป มีทั้งหมด 3 คน เปนเพศ

หญิง จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 60  

 มีขอสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มียอดขายสูงสุด 10 อันดับ 

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุงาน 5-10 ป ซึ่งคิด

เปน รอยละ 90 และสวนหัวหนาพนักงานขายโชวรูมนั้นสวนใหญเปนเพศหญิงและมีอายุงาน 10 ป

ขึ้นไป  

 

สวนท่ี 4.2  ขอมูลผลการสังเกตคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

       ผลจากการสังเกตคุณสมบัติ พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จที่มียอดขาย

สูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 
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ตารางท่ี 4.2.1 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติย้ิมแยม

แจมใส Friendly)  

 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

1.ย้ิมแยมแจมใส (Friendly)    

1.1 มีอารมณดีอยูเสมอ 10 _ ย้ิมแยมแจมใส แสดงออกทางสีหนาย้ิม

แยมแจมใสไมหนาบ้ึง 

1.2  มีความสุภาพออนนอม 10 _ การพูดและกิริยาทาทาง โดยพูดจาดวย

น้ําเสียงนุมนวลไพเราะ มีหางเสียง 

1.3 มีการยกยองให เ กียรติ

ลูกคา 

10 _ โดยเรียกลูกคาอยางสุภาพ เชน  

“คุณลูกคา” เปนตน 

1.4 มีการบริการที่ ดีเลิศแก

ลูกคา 

 

10 _ พรอมใหบริการลูกคาอยางเต็มที่ ติดตาม

ลูกคาอยางตอเน่ือง ไมปลอยใหลูกคารอ

นานหรื อ เลื อกสินค า เอง  ติดตาม ให

คําแนะนําตลอด 

1.5 มี ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ ใ ห

คํ า แ น ะ นํา สิ น ค าแ ล ะ ช ว ย

ลูกคาตัดสินใจ 

10 _ แนะนําสินคาใหมและเปรียบเทียบสินคา

แตละแบบแตละชนิดใหลูกคา และชวย

เลือกสินคาหรือหาสินคาท่ีมาทดแทน

สินคาที่ลูกคาเลือก แตไมมีสินคาคงเหลือ

ในคลัง 

 

 จากตารางท่ี 4.2.1 ผลการสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ บริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา จํานวน 10 คน มีคุณสมบัติย้ิมแยมแจมใส (Friendly) 

แสดงออกดวยการมีอารมณดีอยูเสมอ คือ ย้ิมแยมแจมใส ไมหนาบ้ึง มีความสุภาพออนนอม คือ 

การพูดและกิริยาทาทาง พูดจาดวยน้ําเสียงนุมนวลไพเราะมีหางเสียง มีการยกยองใหเกียรติลูกคา 

มีการบริการที่ดีเลิศแกลูกคา พรอมใหบริการลูกคาอยางเต็มที่ ติดตามลูกคาอยางตอเน่ือง           

ไมปลอยใหลูกคารอนานหรือเลือกสินคาเอง ติดตามใหคําแนะนําตลอด และมีความเต็มใจท่ีให
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คําแนะนําสินคาและชวยลูกคาตัดสินใจ คือ แนะนําสินคาใหมและเปรียบเทียบสินคาแตละแบบแต

ละชนิดใหลูกคา และชวยเลือกสินคาหรือหาสินคาที่มาทดแทนสินคาที่ลูกคาเลือกแตไมมีสินคา

คงเหลือในคลัง 

 ขอสังเกตพบวา คุณสมบัติย้ิมแยมแจมใส (Friendly) ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จจํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีหลายขอซ้ําอยูใน

คุณสมบัติอ่ืนๆ ดังนั้น คุณสมบัติ Friendly จึงเปนคุณสมบัติพื้นฐานที่พนักงานขายทุกคนตองมี 

 

ตารางท่ี 4.2.2  ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ                       

 จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติ

ความคิดสรางสรรค Creative) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

2. ความคิดสรางสรรค 

(Creative) 

   

2.1 มีความคิดรวมกับลูกคา

อธิบายใหลูกคาเห็นภาพ 

9 1 แนะนําสินคาและอธิบายเปรียบเทียบ

การใชงานของสินคา เลือกตัวอยาง

สินคาใหเหมาะสมกับความตองการและ

การใชงานของลูกคา และแนะนําพา

ลูกคาไปใหฝายออกแบบชวยเพื่อดูภาพ

ประกอบการออกแบบ 

2.2 มี ค ว า ม คิ ด ใ น ก า ร

ออกแบบตัวอยางนําความคิด

ลูกคามาสานตอให เปนไป

ไดมากที่สุด 

 

 

 

 

10 _ พนักงานขายชวยลูกคาเลือกสินคา นํา

ตัวอยางสินคามาวางแบบใหเห็นจริง 

แนะนํา และรูจักพลิกแพลงหาสินคามา

ปรับเปลี่ยนทดแทนสินคาบางรายการท่ี

ลูกคาตองการแต ไมมีสินคา แนะนํา

สินคาใหมและสินคาที่ เปนที่นิยมหรือ

ชวยออกความคิดเห็นในการตกแตง

ใหกับลูกคา  
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ตารางท่ี 4.2.2 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ                       

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติ

ความคิดสรางสรรค Creative) (ตอ) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

2. ความคิดสรางสรรค 

(Creative) 

   

2.3 มีลักษณะของการเปนท่ี

ปรึกษาที่ดีใหลูกคา 

10 _ ช วยลู กค า คิดแกปญหาต า ง ๆ  และ

ปรึกษาเพื่อหาทางชวยเหลือลูกคาใหดี

ที่สุด เชน ลูกคาผู รับเหมาขาดสินคา

กระเบ้ืองจํานวนเล็กนอย ไมสามารถจบ

งานได หรืออาจเก็บเงินไมไดและถูกปรับ 

ตองหาสินคาท่ีเปนสินคาตัวโชว หรือ 

โอนสินคาจากสาขาอ่ืนๆ เพื่อใหลูกคา

เสร็จงานท่ีรับมาได 

 

 จากตารางที่ 4.2.2 ผลการสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ บริษัท    

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา จํานวน 10 คน มีคุณสมบัติความคิดสรางสรรค(Creative) 

โดยมีความคิดสรางสรรคการออกแบบตัวอยาง คือ พนักงานขายโชวรูมชวยลูกคาเลือกสินคา นํา

ตัวอยางสินคามาวางแบบใหเห็นจริง แนะนําและรูจักพลิกแพลงหาสินคามาปรับเปลี่ยนทดแทน

สินคาบางรายการท่ีลูกคาตองการ แตไมมีสินคา แนะนําสินคาใหมและสินคาที่เปนท่ีนิยมหรือชวย

ออกความคิดเห็นในการตกแตงใหกับลูกคา และมีลักษณะของการเปนที่ปรึกษาที่ดีใหลูกคา คือ 

ชวยลูกคาคิดแกปญหาตางๆ และนํามาปรึกษาเพื่อหาทางชวยเหลือลูกคาใหดีท่ีสุด เชน ลูกคา

ผูรับเหมาขาดสินคากระเบ้ืองจํานวนเล็กนอย แตสินคาหมดไมสามารถจบงานได หรืออาจเก็บเงิน

ไมไดและถูกปรับ พนักงานขายตองหาสินคาท่ีเปนสินคาตัวโชว หรือโอนสินคาจากสาขาอ่ืนๆ 

เพื่อใหลูกคาจบงานท่ีรับไวได แตมีจํานวน 9 คน ที่มีความคิดรวมกับลูกคา อธิบายใหลูกคาเห็น

ภาพโดยแนะนําสินคาและอธิบายเปรียบเทียบการใชงานสินคา เลือกตัวอยางสินคาใหเหมาะสม

กับความตองการและการใชงานของลูกคา และแนะนําพาลูกคาไปใหฝายออกแบบชวยเพื่อดูภาพ

ประกอบการออกแบบ 
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 ขอสังเกตพบวา คุณสมบัติความคิดสรางสรรค (Creative) เปนคุณสมบัติที่มีการสื่อสาร

มารวมกับความตองการสินคาของลูกคา โดยนําความคิดของลูกคามาประยุกตดัดแปลงเพื่อให

ลูกคาไดตามที่ตองการมากที่สุด 

 

ตารางท่ี 4.2.3 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ                    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขา ปนเกลา (ความพยายาม

มุงมั่น Passionate) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

3. ความพยายามมุงมั่น 

(Passionate) 

   

3.1 มีทัศนคติ มีความมุงมั่น

ต้ังใจขาย 

10 _ ขยันเขาทักทายลูกคาและมีเปาหมายทํา

ยอดขายใหไดตามท่ีต้ังไว 

3.2 มีความซื่อสัตยกับลูกคา

และบริษัท 

9 1 ปฏิบัติหนาที่เต็มที่และรักษาผลประโยชน

ใหกับลูกคาและบริษัทฯ โดยแจงรายการ

โปรโมชั่นสิทธิประโยชนตางๆ ใหลูกคา 

3.3 มีความเขาใจปญหาใน

การทํางาน และความตองการ

ลูกคาได 

9 1 กรณีเกิดปญหาในการทํางาน มีความกลา

รับมือกับปญหาและตัดสินใจเบ้ืองตนโดย

รับผิดชอบและแกปญหาหรือปฏิเสธความ

ตองการของลูกคาอยางมีเหตุผลที่ดีและ

เพียงพอใหลูกคายอมรับได 

3.4 มี ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ สู ง 

และตรงตอเวลา 

 

 

10 - ใหความสําคัญกับการนัดหมายกับลูกคา 

ติดตามประสานงานเพื่อใหสินคามาตรง

เวลานัด โดยจดบันทึก  และสามารถ

ติดตามประสานงานในเวลาพักหรือ

วันหยุดได 

 

 จากตารางที่ 4.2.3 ผลการสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ บริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ทั้งหมดจํานวน 10 คน มีทัศนคติ มีความมุงมั่นต้ังใจขาย 
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และมีความรับผิดชอบสูงและตรงตอเวลา แตมีจํานวน 9 คน ที่มีความซื่อสัตยและรักษาผลประโยชน

ใหกับลูกคาและบริษัทฯ และมีความเขาใจปญหาในการทํางาน และความตองการลูกคาได 

ขอสังเกตพบวา คุณสมบัติความพยายามมุงมั่น (Passionate) ) ของพนักงานขายโชวรูมท่ี

ประสบความสําเร็จจํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เปนคุณสมบัติที่

มีความมุงมั่นดานการทํายอดขาย ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา ดานการเรียนรูและพัฒนาตัวเอง 

และการมุงมั่นพัฒนาหาจุดออนเพื่อแกไขรูปแบบการทํางานการขาย 

 

ตารางท่ี 4.2.4 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติความรู

ความเชี่ยวชาญ Expert) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

4. ความรูความเชี่ยวชาญ 

(Expert) 

   

4.1 เปนผูที่มีความรูเก่ียวกับ

สินคาและบริษัทฯ 

10 _ ตอบคําถามและขอสงสัยลูกคาได ขาย

สินคาไดทุกกลุมสินคาครบหมวดหมู  มี

ความรูเรื่องสินคามาก 

4.2 เปนผูที่มีการวางแผนการ

ขายที่ดี 

10 - มีการจดบันทึกการนัดหมายลูกคาและต้ัง

เปายอดขายของตัวเอง มีการตรวจสอบ

จํานวนสินคาคงเหลือกอนและขายสินคาที่

มีอยู หรือใชโทรศัพทเช็คสินคากับโรงงาน

หรือพนักงานพีซี 

4.3 เปนผูที่มีความสามารถ

ในการปรับเปลี่ยนวิธีการขาย

ใหเหมาะสมกับลูกคา 

10 _ มีวิธีดูแลลูกคาแตละประเภทใหเหมาะสม 

เชน ลูกคาผูรับเหมา ฯลฯ จะเสนอสินคาที่ดี

แตราคาประหยัด หรือลูกคาเจาของบานจะ

แนะนําสินคาใหมๆ มีราคาสูงและคุณภาพ

ดี แนะนําออกแบบใหเพื่อชวยผูออกแบบ

มัณฑนากรทํางานสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
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ตารางท่ี 4.2.4 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติความรู

ความเชี่ยวชาญ Expert) (ตอ) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

4. ความรูความเชี่ยวชาญ 

(Expert) 

   

4.4 เป นผู ท่ี มี ค วาม เ ข า ใ จ

ปญหาในการทํางานและรูจัก

แกปญหาเบ้ืองตน 

9 1 โดยเฉพาะเรื่องเ ก่ียวกับสินคาเพื่อให

นาเชื่อถือกอนจะนําปญหาปรึกษาหัวหนา 

 

4.5 เ ป น ผู ที่ มี ก า ร พั ฒ น า

ความรูอยูเสมอและผลักดัน

ตนเองไปสูความสําเร็จ 

10 _ เขารวมอบรมเพื่อพัฒนาความรูเรื่องสินคา

และการขายที่บริษัทฯ จัดทุกครั้งอยาง

ตอ เนื่ อง  และ กระ ตือรื อร นสอบถาม

เพิ่มเติมจากผูมีความรู  เชน หัวหนากลุม

พนักงานขาย หัวหนาแผนกขาย หรือ

พนักงานพีซี ฯลฯ 

4.6 เปนผูที่มีความเปนนัก

ส ง เสริมการตลาดและนัก

ประชาสัมพันธ 

10 _ แจ ง ข อมู ล โปร โม ชั่ นต า ง ๆ  แล ะ สิทธิ

ประโยชนใหลูกคาอยางชัดเจนถูกตอง 

 

 จากตารางที่ 4.2.4 ผลการสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ บริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีคุณสมบัติความรูความเชี่ยวชาญ (Expert) ทั้งหมด

จํานวน 10 คน  โดยมีคุณสมบัติเปนผูท่ีมีความรูเก่ียวกับสินคาและบริษัทฯ ขายสินคาไดทุกกลุม

สินคาครบหมวดหมู มีความรูเรื่องสินคามาก เปนผูท่ีมีการวางแผนการขายที่ดี คือ มีการจดบันทึก

การนัดหมายลูกคาและต้ังเปายอดขายของตัวเอง มีการตรวจสอบจํานวนสินคาคงเหลือกอนและ

ขายสินคาท่ีมีอยู เปนผูที่มีความสามารถในการปรับเปลี่ยนวิธีการขายใหเหมาะสมกับลูกคา คือมี

วิธีดูแลลูกคาแตละประเภทใหเหมาะสมตามที่ลูกคาตองการ เปนผูท่ีมีการพัฒนาความรูอยูเสมอ

และผลักดันตนเองไปสูความสําเร็จ คือ เขารวมอบรมเพื่อพัฒนาความรูเรื่องสินคาและการขายที่

บริษัทฯ จัดทุกครั้งอยางตอเนื่อง และกระตือรือรนสอบถามเพิ่มเติมจากผูมีความรู และเปนผูที่มี
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ความเปนนักสงเสริมการตลาดและนักประชาสัมพันธ คือ แจงขอมูลโปรโมชั่นตางๆ และสิทธิ

ประโยชนใหลูกคาอยางชัดเจนถูกตอง แตมีจํานวน 9 คน ที่มีความเขาใจปญหาในการทํางานและ

รูจักแกปญหาเบ้ืองตน 

 ขอสังเกตพบวา คุณสมบัติความรูความเชี่ยวชาญ (Expert) ของพนักงานขายโชวรูมที่

ประสบความสําเร็จจํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา สามารถแบงเปน

ความเชี่ยวชาญดานบริษัท ดานสินคา ดานลูกคา ดานการแกปญหาการขาย และดานการสงเสริม

การตลาด 

 

ตารางท่ี 4.2.5 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติ

เฉพาะตัวอ่ืนๆ) 

 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

5.คุณสมบัติเฉพาะตัวอ่ืนๆ    

5.1 มีการสื่อสารเพื่อใหขอมูล

ลูกคาเขาใจตรงกันและเปน

ตัวกลางในการประนีประนอม

ในกรณีลูกคามีความคิดเห็น

ตางกัน 

9 1 กรณีเลือกสินคาของลูกคาที่มีความชอบ

แตกตางกัน พนักงานขายโชวรูมจะย้ิมรับ

ฟงทั้งสองฝายและชวยสรุปแนะนําขอดีทั้ง

สองฝาย เพื่ อหลีกเลี่ยงที่ทําใหลูกคา

ขัดแยงกัน หรือทําใหฝายหน่ึงฝายใดไม

พอใจและไมซื้อสินคา 

5.2 เปนผูท่ีมีอารมณขันรูจัก

สรางบรรยากาศใหดีขึ้น 

9 1 เปนคนมีลักษณะบุคคลิกเฉพาะตัวที่ทําให

ลูกคาและเพื่อนรวมงานมีความสุข สามารถ

หัวเราะได ทําใหบรรยากาศในการขายผอน

คลายไมเครียด เชน มีภาพยนตสนุกๆและ

คลิปตลกๆ ในโทรศัพทมือถือเปดใหลูกคาดู

ระหวางเปดใบสั่งขาย เปนตน 
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ตารางท่ี 4.2.5 ขอมูลจากการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ    

จํานวน 10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (คุณสมบัติ

เฉพาะตัวอ่ืนๆ) (ตอ) 

คุณสมบัติพึงประสงค 

ของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีประสบความสําเร็จ 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 

 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ีสังเกตได 

มี ไมม ี

5.คุณสมบัติเฉพาะตัวอ่ืนๆ    

5.3 มี ค ว า ม พ ร อ ม ใ น ก า ร

ใหบริการนอกสถานที่  

9 1 มี ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ ทํ า ง า น บ ริ ก า ร ลู ก ค า

นอกเหนือหนาท่ีประจําบางกรณี เชน นํา

ตัวอยางกระเบ้ืองใหลูกคาเลือกที่บาน

กรณีลูกคาไมมีเวลามาที่โชวรูม หรือสง

สินคาใหลูกคาดวยตัวเองในกรณีเรงดวน 

เปนตน 

5.4 มีความสามารถในการ

อานแบบพิมพเขียวบานและ

ชวยวางแบบตกแตงได 

10  สามารถคํานวนพื้นท่ี คํานวนกระเบ้ืองท่ี

ตองใช วางแบบ ไดเบ้ืองตน เพื่อใชคํานวน

งบประมาณใหลูกคาได 

 

 จากตารางที่ 4.2.5 ผลการสังเกตพบวา คุณสมบัติดานอ่ืนๆ ของพนักงานขายโชวรูมที่

ประสบความสําเร็จ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ทั้งหมดจํานวน 10 คน มี

คุณสมบัติอ่ืนๆ ไดแก ความสามารถในการอานแบบพิมพเขียวบานและชวยวางแบบตกแตงได

เบ้ืองตน สามารถคํานวนพื้นท่ี คํานวนกระเบ้ืองท่ีตองใชวางแบบไดเบ้ืองตน เพื่อใชคํานวน

งบประมาณใหลูกคาได และสวนใหญจํานวน 9 คน มีการสื่อสารเพื่อใหขอมูลลูกคาเขาใจตรงกัน 

และวางตัวเปนกลางในกรณีลูกคามีความคิดเห็นตางกันเพื่อปดการขาย เพื่อหลีกเลี่ยงท่ีทําให

ลูกคาขัดแยงกันหรืออาจจะเปนการเขาขางอีกฝายหน่ึง จะทําใหฝายหนึ่งฝายใดไมพอใจและไมซื้อ

สินคา มีคุณสมบัติเปนผูที่มีอารมณขันไมดูเครงเครียด คือ เปนคนมีลักษณะบุคคลิกเฉพาะตัวที่ทําให

ลูกคาและเพื่อนรวมงานมีความสุข สามารถหัวเราะไดทําใหบรรยากาศในการขายผอนคลายไม  

ตึงเครียด มีความพรอมในการใหบริการนอกสถานท่ีไดในบางครั้ง   

 ขอสังเกตพบวา คุณสมบัติอ่ืนๆ ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จจํานวน      

10 คน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เปนคุณสมบัติที่เฉพาะตัวที่เก่ียวของกับ  

งานขายและเปนคุณสมบัติที่สงเสริมใหการขายประสบความสําเร็จได 
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สวนท่ี 4.3 ขอมูลผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

โจทยวิจัยขอ 1  ศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ  

 คําถามขอ 1.1 "ในความคิดเห็นของคุณ พนักงานขายโชวรูมจะประสบความสําเร็จได  

ควรมีคุณสมบัติตางๆ ใน 4 Core Value อยางไรบาง"  

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลดังตาราง 4.3.1.1 

 

ตารางท่ี 4.3.1.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับรายละเอียดของคุณสมบัติใน 4 Core Value ที่ทําให                       

พนักงานขายโชวรูมของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา   

ประสบความสําเร็จ 

รายละเอียดเกี่ยวกับคุณสมบัติใน 4 Core Value  

ท่ีทําใหพนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด  

สาขาปนเกลา ประสบความสําเร็จ 

จํานวนความคิดเห็น 

(เห็นดวยกับ

คุณสมบัติดังกลาว) 

(คน) 

Core Value I : Friendly 

1. มีหนาตาย้ิมแยมแจมใสทักทายสวัสดีลูกคาและเพื่อนรวมงานเปน

 ประจํา  

15 

2. พูดจาสุภาพ ใหเกียรติลูกคาเสมอ 14 

3. มีกิริยามารยาทออนนอมตอหนาลูกคา  15 

4. มีใจรักงานบริการ มีนํ้าใจ จริงใจ เอาใจใสลูกคา  5 

5. มีมนุษยสัมพันธดี ชวยเหลือเพื่อนรวมงาน  10 

6. รูจักใชวิธีสื่อสารเพื่อประสานงานกับผูอ่ืนจนงานสําเร็จลุลวงดวยดี 6 

Core Value II : Creative 

1. มีไหวพริบ อานความคิดและจับประเด็นของลูกคาได 12 

2. แนะนําเลือกสินคาใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 15 

3. มีความสนใจและชอบการออกแบบตกแตงบาน 15 

4. มีขอเสนอแนะในการพัฒนาขั้นตอนการขายใหดีขึ้น 8 
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ตารางท่ี 4.3.1.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับรายละเอียดของคุณสมบัติใน 4 Core Value ที่ทําให                       

พนักงานขายโชวรูมของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา  

 ประสบความสําเร็จ (ตอ) 

รายละเอียดเกี่ยวกับคุณสมบัติใน 4 Core Value 

ท่ีทําใหพนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

สาขาปนเกลา ประสบความสําเร็จ 

จํานวนความคิดเห็น 

(เห็นดวยกับ

คุณสมบัติดังกลาว) 

(คน) 

Core Value III : Passionate 

1. ต้ังใจในการทําเปาหมายการขายของตนเองใหสําเร็จ 15 

2. มีการวางแผนการทํางาน ประเมินผลงานและปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 10 

3. สนใจเขาอบรมเรื่องสินคาและประชุมพนักงานขาย เพื่อเพิ่มความรู

และความเชี่ยวชาญ 

15 

4. มีความเต็มใจอธิบายคุณสมบัติและแนวทางการแกปญหาสนิคาแกลูกคา 9 

5. บอกใหคนทั่วไปและลูกคา ถึงความรักความภาคภูมิใจในงานขายของ

ตนเอง 

15 

Core Value IV : Expert 

1. มีความรูเรื่องสินคาครบทุกกลุมสินคาและ ระบบงานขาย รวมทั้ง

รายละเอียดโปรโมชั่น 

15 

2. แนะนําสินคาไดถูกตองตามการใชงานหรือสินคาทดแทนในการ

ซอมแซมหรือตอเติม 

15 

3. ชวยเหลือใหคําแนะนําแกปญหา และถายทอดความรูใหกับพนักงาน

ขายรุนใหมได 

12 

4. มีความรูในการใชเครื่องมือและวิธีการตางๆ เพื่อสื่อสารขอมูลกับลูกคา 10 

5. มีความรับผิดชอบติดตามงานขายใหสําเร็จ 7 

คุณสมบัติอื่นๆ 

1. มีทัศนคติท่ีดีตอองคกรและเพื่อนรวมงาน 5 

2. มีจรรยาบรรณในงานขาย รับผิดชอบไมเรงรัดใหลูกคารีบซื้อ 10 

3. มั่นใจในการแนะนําขายสินคาราคาสูง 3 

4. มีความรูดานเทคโนโลยี ท่ีชวยใหการขาย หรือการสื่อสารกับลูกคา

สะดวกรวดเร็วขึ้น เชน การใชโปรแกรม Line, Facebook  ฯลฯ 

8 
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 จากตารางที่ 4.3.1.1 ผลการศึกษาพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีความคิดเห็นเรื่องคุณสมบัติของทั้ง 4 Core Value 

ที่ทําใหพนักงานโชวรูมประสบความสําเร็จ ดังนี้ 

 1. คุณสมบัติ Friendly ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน มีความคิดเห็นวา พนักงานขายโชวรูมที่

ประสบความสําเร็จ มีหนาตาย้ิมแยมแจมใส ทักทายสวัสดีลูกคาและเพื่อนรวมงานเปนประจํา มี

กิริยามารยาทออนนอมตอหนาลูกคา มีจํานวน 14 คน เห็นวาตองพูดจาสุภาพ ใหเกียรติลูกคา

เสมอ มีจํานวน 10 คน เห็นวาตองมีมนุษย สัมพันธดีชวยเหลือเพื่อนรวมงาน มีจํานวน 6 คนเห็นวา

ตองรูจักใชวิธีสื่อสารเพื่อประสานงานกับผูอ่ืน และมีจํานวน 5 คน เห็นวาตองมีใจรักงานบริการ มี

น้ําใจจริงใจ เอาใจใสลูกคา  

 2. คุณสมบัติ Creative ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน มีความคิดเห็นวา พนักงานขายโชวรูมท่ี

ประสบความสําเร็จ ตองแนะนําเลือกสินคาใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา มีจํานวน 12 

คน เห็นวาตองมีไหวพริบ อานความคิดและจับประเด็นของลูกคาได และมีจํานวน 8 คนเห็นวาตองมี

ขอเสนอแนะในการพัฒนาขั้นตอนการขายใหดีขึ้น 

 3. คุณสมบัติ Passionate ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน มีความคิดเห็นวาพนักงานขายโชวรูม

ที่ประสบความสําเร็จ ตองต้ังใจในการทําเปาหมายการขายของตนเองใหสําเร็จ สนใจเขาอบรม

เร่ืองสินคาและประชุมพนักงานขาย เพื่อเพิ่มความรูและความเชี่ยวชาญ รักงาน ภาคภูมิใจโดย

บอกใหคนท่ัวไปและลูกคา รับรูถึงความรักความภาคภูมิใจในงานขายของตนเอง มีจํานวน 10 คน 

เห็นวาตองมีการวางแผนการทํางาน ประเมินผลงานและปรับปรุงตนเองอยูเสมอ และมีจํานวน 9 

คน เห็นวาตองมีความเต็มใจอธิบายคุณสมบัติและแนวทางการแกปญหาสินคาแกลูกคา 

 4. คุณสมบัติ Expert ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน มีความคิดเห็นวา พนักงานขายโชวรูมที่

ประสบความสําเร็จตองมีความรู เรื่องสินคาครบทุกกลุมสินคาและระบบงานขาย รวมทั้ง

รายละเอียดโปรโมชั่น แนะนําสินคาไดถูกตองตามการใชงานหรือสินคาทดแทนในการซอมแซม

หรือตอเติม มีจํานวน 12 คน เห็นวาตองชวยเหลือใหคําแนะนําแกปญหา และถายทอดความรู

ใหกับพนักงานขายรุนใหมได มีจํานวน 10 คน เห็นวาตองมีความรูในการใชเครื่องมือและวิธีการ

ตางๆ เพื่อสื่อสารขอมูลกับลูกคาและมีจํานวน 7 คน เห็นวาตองมีความรับผิดชอบติดตามงานขาย

ใหสําเร็จ 

 5. คุณสมบัติอื่นๆ นอกจากน้ัน ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 10 คน มีความคิดเห็นวา 

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จตองมีจรรยาบรรณในงานขาย รับผิดชอบไมเรงรัดให

ลูกคารีบซื้อ มีจํานวน 8 คน เห็นวาตองมีความรูดานเทคโนโลยีที่ชวยใหการขาย หรือการสื่อสาร
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กับลูกคาสะดวกรวดเร็วขึ้น เชน การใชโปรแกรม Line, Facebook ฯลฯ มีจํานวน 5 คน มีทัศนคติที่

ดีตอองคกรและเพื่อนรวมงานและมีจํานวน 3 คน เห็นวาตองมั่นใจในการแนะนําขายสินคาที่ราคา

สูงได 

 ทั้งนี้ ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ (ตารางที่ 4.3.1.1) มีความแตกตางจากขอมูลที่ไดจาก

การสังเกตคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จจํานวน 10 คน (ตารางที่ 4.2.1–

4.2.5)  เนื่องจากในการสัมภาษณผูใหขอมูล จํานวน 15 คน ไดเสนอขอมูลเก่ียวกับรายละเอียด

ของคุณสมบัติตางๆ เพิ่มเติมในความเขาใจของผูใหขอมูล  

 

 คําถามขอ 1.2 "คุณมีคุณสมบัติใน 4 Core Value ดานใดบางที่ชวยใหคุณประสบ

ความสําเร็จในการขายและคุณมีแนวทางในการพัฒนาและฝกฝนคุณสมบัติดังกลาวอยางไร"  

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.1.2 

 

ตารางท่ี 4.3.1.2 คุณสมบัติ 4 Core Value ที่พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ                           

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีแนวทางในการพัฒนา

และฝกฝนทักษะดังกลาว 

 กําหนดให    แทน Core Value I : Friendly         แทน Core Value II : Creative 

         แทน Core Value III : Passionate   แทน Core Value IV : Expert 

ผูให

ขอมูล

คนท่ี 

คุณสมบัติ 

(4 Core Value) ท่ีมี แนวทางในการพัฒนาและฝกฝนทักษะท่ีมี 

    

1     
- ฝกย้ิมทักทายกับลูกคาและเพื่อนรวมงานกอนอยางจริงใจ 

ฝกเสนอขายสินคาใหหลากหลายกลุมสินคา 

2     

- ฝกตนเองใหมุงมั่นต้ังใจติดตามดูแลลูกคาแนะนําสินคาโดยมี

หัวหนากลุมกระตุน 

- หมั่นตรวจสอบขอมูลเอกสารการขายและสินคา 
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ตารางท่ี 4.3.1.2 คุณสมบัติ 4 Core Value ที่พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ                           

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีแนวทางในการพัฒนา

และฝกฝนทักษะดังกลาว (ตอ) 

 กําหนดให    แทน Core Value I : Friendly         แทน Core Value II : Creative 

         แทน Core Value III : Passionate   แทน Core Value IV : Expert 

ผูให

ขอมูล

คนท่ี 

คุณสมบัติ 

(4 Core Value) ท่ีมี แนวทางในการพัฒนาและฝกฝนทักษะท่ีมี 

    

3     

- ฝกใหมีใจรักงานขายและการบริการ  

- ฝกเขาทักทายลูกคา สอบถามและแนะนําสินคาใหลูกคา 

- สนใจหาขอมูลรายละเอียดสินคา ระบบการทํางาน อุปกรณ

ประกอบการติดต้ังของสินคาจากตัวอยางสินคาและขอมูลใน

คอมพิวเตอรของบริษัท 

4     
- ฝกเรียนรู สินคาใหมๆ  โดยรวมเขาอบรมสินคาหรือขอ

คําแนะนําจากพนักงานขายรุนพี่ พนักงานพีซี 

5     
- ฝกใหมีความต้ังใจชวยเหลือลูกคาใหเกียรติเคารพลูกคาและ

ทักทายลูกคาไดถูกตอง 

6     

- ฝกจดจําสินคาและนํามาออกแบบใหเขากัน (กระเบ้ืองปูพื้น

และผนัง) หรือนําสินคามาเปรียบเทียบเปนตัวอยางใหลูกคา

เขาใจงาย 

- หมั่นตรวจสอบขอมูลเอกสารการขายและสินคา 

7   -  
- สนใจหาขอมูลรายละเอียดสินคา ระบบการทํางาน อุปกรณ

ประกอบการติดต้ังจากตัวอยางสินคาและขอมูลของบริษัท 

8     
- ฝกรูจักใชความคิดรวมกับเพื่อนรวมงานและหัวหนาในการ

แกปญหาการทํางาน เชน บริษัทฯ จัดกิจกรรม Kaizen ฯลฯ 

9     - ศึกษาดูจากอินเทอรเน็ต หนังสือ โทรทัศน และขาวสารคูแขง 

10     
- ฝกจัดกระเบ้ืองในโชวรูม เพื่อการเรียนรูและจดจําแบบใหมๆ 

หรือดูจากอินเทอรเน็ต หนังสือ โทรทัศน และขาวสารคูแขง 
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ตารางท่ี 4.3.1.2 คุณสมบัติ 4 Core Value ที่พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ                           

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีแนวทางในการพัฒนา

และฝกฝนทักษะดังกลาว (ตอ) 

 กําหนดให    แทน Core Value I : Friendly         แทน Core Value II : Creative 

         แทน Core Value III : Passionate   แทน Core Value IV : Expert 

11     
- ฝกศึกษาความรูตัวสินคา หรือผลิตภัณฑใหมๆ โดยเขาอบรม

สินคาที่บริษัทฯ จัดใหเปนประจํา 

12     

- ศึกษาหาความรูสินคา โดยเขาอบรมทุกครั้งที่บริษัทฯ จัดให

เพื่อความมั่นใจในการขายสินคาราคาสูง 

- ฝกตนเองใหมีทัศนคติการทํางานในดานบวก  

13     

- ฝกเปนคนชางสังเกต สนใจสิ่งรอบตัวดวยการอานหนังสือ  

พูดคุย ติดตามกระแสความนิยม 

- ฝกศึกษาความรูใหมๆ และเขาอบรมตามที่บริษัทฯ จัดเปน

ประจํา 

14     
- สนใจหาขอมูลรายละเอียดสินคา ระบบการทํางาน อุปกรณ

ประกอบการติดต้ังจากตัวอยางสินคาและขอมูลของบริษัทฯ 

15  -   

- ฝกศึกษาความรูตัวสินคา หรือผลิตภัณฑใหมๆ โดยเขาอบรม

สินคาที่บริษัทฯ จัดใหเปนประจํา 

- ฝกควบคุมอารมณ น่ังสมาธิ อานหนังสือธรรมะ 

 

 จากตารางที่ 4.3.1.2 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 13 คน มีคุณสมบัติ

ใน 4 Core Value ครบทุกดาน และมีจํานวน 2 คน ที่คิดวาตนเองไมมีคุณสมบัติในดาน Creative 

และ Passionate  สวนแนวทางการพัฒนาและฝกฝนคุณสมบัติใน 4 Core Value ของพนักงานขาย

โชวรูมของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลาท่ีประสบความสําเร็จโดยสรุปเปนรายดาน 

มีดังนี้ 

 1. คุณสมบัติ Friendly แนวทางการพัฒนาและฝกฝนของผูใหขอมูลโดยสวนใหญ ไดแก 

• ฝกย้ิมทักทายกับลูกคาและเพื่อนรวมงานกอนอยางจริงใจ 

• ฝกใหมีความต้ังใจชวยเหลือลูกคา ใหเกียรติ และทักทายลูกคาไดถูกตอง  
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• ฝกใหรูจักแยกเรื่องงาน เรื่องสวนตัว ชวยเหลือสอนงานเพื่อนรวมงานและรับฟง

ความคิดเห็นของลูกคาเพื่อนํามาปรับปรุง 

• ฝกตนเองใหมีทัศนคติการทํางานในดานบวก ฝกควบคุมอารมณ นั่งสมาธิ อาน

หนังสือธรรมะ 

2. คุณสมบัติ Creative แนวทางการพัฒนาและฝกฝนของผูใหขอมูลโดยสวนใหญ ไดแก 

• ฝกตนเองใหมุงมั่นต้ังใจติดตามดูแลลูกคาแนะนําสินคาโดยมีหัวหนากลุมกระตุน 

• ฝกศึกษาความรูตัวสินคา หรือผลิตภัณฑใหมๆ โดยเขาอบรมสินคาที่บริษัท          

จัดใหเปนประจํา 

• ฝกจดจําสินคาและนํามาออกแบบใหเขากัน (กระเบ้ืองปูพื้นและผนัง) หรือนํา

สินคามาวางเปรียบเทียบเปนตัวอยางใหลูกคาเขาใจงาย 

• ฝกเปนคนชางสังเกต สนใจสิ่งรอบตัวดวยการอานหนังสือ พูดคุย ติดตาม

กระแสความนิยม  

• ฝกรูจักใชความคิดรวมกับเพื่อนรวมงานและหัวหนาในการแกปญหาการทํางาน  

เชน บริษัทจัดกิจกรรมไคเซน Kaizen (กิจกรรมไคเซน Kaizen หมายถึง กิจกรรมที่ใหพนักงาน

ชวยกันคิดแกไข พัฒนา ปรับปรุงงานที่ทําอยูประจํา) เปนตน 

3. คุณสมบัติ Passionate แนวทางการพัฒนาและฝกฝนของผูใหขอมูลโดยสวนใหญ ไดแก 

• ฝกใหมีใจรักงานขาย การบริการ ฝกเขาทักทาย สอบถามแนะนําสินคาใหลูกคา  

• ฝกเรียนรูสินคาใหมๆ โดยรวมเขาอบรมสินคาหรือขอคําแนะนําจากพนักงานขาย

รุนพี่ พนักงานพีซี  

• ฝกจัดกระเบ้ืองในโชวรูมเปนประจํา เพื่อการเรียนรูและจดจําแบบใหมๆ หรือ

ศึกษาดูจากอินเทอรเน็ต หนังสือ โทรทัศน และขาวสาร คูแขง 

• ฝกการแกปญหาการขายและปญหาสินคา โดยการเขียนเอกสารแจงปญหาที่

บริษัทฯ มีแบบฟอรม 

 4. คุณสมบัติ Expert แนวทางการพัฒนาและฝกฝนของผูใหขอมูลโดยสวนใหญ ไดแก 

• สนใจหาขอมูลรายละเอียดสินคา ระบบการทํางาน อุปกรณประกอบการติดต้ัง

ของสินคาจากตัวอยางสินคาและขอมูลในคอมพิวเตอรของบริษัทฯ  

• ศึกษาหาความรูสินคา โดยเขาอบรมทุกครั้งที่บริษัทฯ จัดใหเพื่อความมั่นใจใน 

การขายสินคาราคาสูง 
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• ฝกเสนอขายสินคาใหหลากหลายกลุมสินคา  

• หมั่นตรวจสอบขอมูลเอกสารการขายและสินคาตามรายการที่ลูกคาสั่งซื้อ โดย 

จัดทําสมุดบันทึกเพื่อไมใหผิดนัดกับลูกคา 

 

คําถามขอ 1.3 "คุณสมบัติที่จําเปนของพนักงานขายดานใดที่พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบ

ความสําเร็จ (ผูใหสัมภาษณ) ไมมีหรือควรปรับปรุงใหดีขึ้น และแนวทางการปรับปรุงและแนวทางการ

เสริมสรางคุณสมบัติดังกลาวเพื่อใหเปนพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.1.3 

 

ตารางท่ี 4.3.1.3. คุณสมบัติท่ีควรปรับปรุงและแนวทางการปรับปรุงและแนวทางการเสริมสราง                          

คุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ของบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 

คุณสมบัติท่ี 

ควรปรับปรุง 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

แนวทางการปรับปรุงและเสริมสราง                     

เพ่ือใหเปนพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบ

ความสําเร็จ  

1. การมีความรูเรื่องสินคา

ครบทุกกลุมและสินคา

ใหมๆจากตางประเทศ

วิธีการใชงาน การติดต้ัง 

และการบํารุงรักษา  

15 

1. จัดฝกอบรมและเย่ียมชมโรงงานผลิตสินคา 

และการทดสอบหลังการอบรม หรือการจัดประชุม

ยอยกอนเริ่มงานเพื่อดูสินคาใหมๆ แลวฝกถายทอด

ความรูใหผูอ่ืน 

2. ความสามารถในการ

ถายทอดความรู 
10 

2. จัดหองสมุด มุมหนังสือ แหลงคนควาเรื่อง

สินคาใหมๆ สนใจติดตามกระแสความนิยมจากการ

อานหนังสือนิตยสารเ ก่ียวกับบานมากขึ้น  นัด

ประชุมเพื่อสรุป เสนอสิ่งท่ีไดเรียนรูแลกเปลี่ยนกัน 

3. การมีมนุษยสัมพันธ

และทัศนคติเชิงบวกกับ

เพื่อนรวมงาน   

5 

3. ใหแตละคนริเริ่มทํากิจกรรมตางๆ เพื่อพัฒนา

กลุม สลับกันเปนผูนํา-ผูตาม หรือจัดโครงการเพื่อน

เตือนเพื่อน  
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ตารางท่ี 4.3.1.3. คุณสมบัติที่ควรปรับปรุงและแนวทางการปรับปรุงและแนวทางการเสริมสราง                          

คุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ของบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา (ตอ) 

คุณสมบัติท่ี 

ควรปรับปรุง 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

แนวทางการปรับปรุงและเสริมสราง                     

เพ่ือใหเปนพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบ

ความสําเร็จ  

4. การมีความ

กระตือรือรนในการ

ทํางานขายสม่ําเสมอ 

8 

4. ฝกทํากรณีสมมติในดานการขาย ใหพนักงาน

ขายสลับกันเปนลูกคาและพนักงานขายเสนอขาย

สินคา ตอบขอซักถามตางๆ  

5. การสรางความ

นาเชื่อถือ 15 

5. จัดอบรมดานบุคลิกภาพ การแตงหนา การแตง

กายท่ีเหมาะสม เพื่อสรางความมั่นใจใหกับตนเอง

และความนาเชื่อถือกับลูกคา 

 

 จากตารางที่ 4.3.1.3 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูล จํานวน 15 คน เห็นวาคุณสมบัติที่

ตนเองควรปรับปรุง ไดแก  การมีความรูเร่ืองสินคาครบทุกกลุมและสินคาใหมๆจาก

ตางประเทศวิธีการใชงาน การติดตั้ง และการบํารุงรักษา และเห็นวาแนวทางการปรับปรุง

และเสริมสรางเพื่อใหเปนพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ คือ จัดฝกอบรมและเย่ียมชม

โรงงานผลิตสินคา และการทดสอบหลังการอบรม หรือการจัดประชุมยอยกอนเริ่มงานเพื่อดูสินคา

ใหมๆ แลวฝกถายทอดความรูใหผูอ่ืน  

 นอกจากน้ันผูใหขอมูลสวนใหญ จํานวน 10 คน เห็นวาคุณสมบัติที่ตนเองควรปรับปรุง 

ไดแก คุณสมบัติในการมีความสามารถในการถายทอดความรู และเห็นวาแนวทางการ

ปรับปรุงและเสริมสรางเพื่อใหเปนพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ คือ หาความรูเรื่อง

สินคาใหมๆ สนใจติดตามกระแสความนิยมจากการอานหนังสือนิตยสารเก่ียวกับบานมากข้ึน      

มีผูใหขอมูลจํานวน 8 คน เห็นวาตนเองควรปรับปรุงการมีความกระตือรือรนในการทํางาน

อยางสม่ําเสมอ  ความรู และเห็นวาแนวทางการปรับปรุงคือ ฝกทํากรณีสมมติในดานการขาย 

แตผูใหขอมูลจํานวน 5 คน เห็นวาตนเองควรปรับปรุงการมีมนุษยสัมพันธและทัศนคติเชิงบวก

กับเพ่ือนรวมงาน และเห็นวาแนวทางการปรับปรุงคือ เพิ่มบรรยากาศสรางมิตรภาพในท่ีทํางาน

และการรูจักใหอภัยและชวยเตือนเพื่อนรวมงาน 
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 คําถามขอ 1.4 "คุณมีความคิดเห็นอยางไรกับการแขงขันระหวางพนักงานขายดวยกันเอง

และคุณคิดวาควรมีกฎกติกาอยางไร เพื่อไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.1.4 และ

ขอเสนอแนะเก่ียวกับขอตกลงในการทํางานเพื่อไมใหเกิดความขัดแยงระหวางพนักงานขายโชวรูม  

 

ตารางท่ี 4.3.1.4   ความคิดเห็นเก่ียวกับการแขงขันระหวางพนักงานขายโชวรูม และขอเสนอแนะ        

                             เก่ียวกับขอตกลงในการทํางาน เพื่อไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการแขงขัน 

ระหวางพนักงานขายโชวรูมดวยกันเอง คําอธิบายเกี่ยวกับขอดี - ขอเสีย 

และขอตกลงในการทํางาน 

เพ่ือไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน 

ผูให

ขอมูล

คนท่ี 

มีขอดี

มากกวา

ขอเสีย 

มีขอเสีย

มากกวา

ขอดี 

มีขอดี

ขอเสีย

เทากัน 

1    ขอดีของการแขงขัน 

- ชวยใหพนักงานขายกระตือรือรน และกระตุน

ยอดขาย 

- การทํายอดขายสูงทําใหมีรายไดสูงขึ้นดวย 

 

ขอเสียของการแขงขัน 

- ทําใหเพื่อนรวมงานขาดความสามัคคี เกิดการ

แบงพรรคแบงพวก  และใชความสัมพันธ

สวนตัวชวยเหลือกัน 

- ทําใหบรรยากาศการทํางานไมดี และดูไม

นาเชื่อถือ เชน มีการแยงลูกคากัน หรือการพูด

ใหรายหรือโจมตีสินคาอีกฝายใหลูกคาฟง 

ฯลฯ  

 

 

2    

3    

4    

5    

6    

7    

8    

9    

10    

11    
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ตารางท่ี 4.3.1.4   ความคิดเห็นเก่ียวกับการแขงขันระหวางพนักงานขายโชวรูม และขอเสนอแนะ        

                             เก่ียวกับขอตกลงในการทํางาน เพื่อไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน (ตอ) 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับการแขงขัน 

ระหวางพนักงานขายโชวรูมดวยกันเอง 

คําอธิบายเกี่ยวกับขอดี - ขอเสีย 

และขอตกลงในการทํางาน 

เพ่ือไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน 

12     

13    

14    

15    

รวม 8 2 5 

 

 จากตารางที่ 4.3.1.4 ผลการศึกษาพบวาผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 8 คน เห็นวา         

การแขงขันระหวางพนักงานขายโชวรูม มีขอดีมากกวาขอเสีย  มีจํานวน 5 คน เห็นวามีขอดี

และขอเสียเทากัน และมีจํานวน 2 คน เห็นวา มีขอเสียมากกวาขอดี ตามลําดับ โดยไดอธิบาย

เก่ียวกับขอดี - ขอเสีย ดังนี้ 

 ขอดีของการแขงขัน 

 -  ชวยใหพนักงานขายกระตือรือรน และกระตุนยอดขาย 

 -  การทํายอดขายสูงทําใหมีรายไดสูงขึ้นดวย 

 ขอเสียของการแขงขัน 

 -  ทําให เพื่อนรวมงานขาดความสามัคคี  เ กิดการแบงพรรคแบงพวกและใช

ความสัมพันธสวนตัวชวยเหลือกัน 

 -  ทําใหบรรยากาศการทํางานไมดีและดูไมนาเชื่อถือ เชน มีการแยงลูกคากัน หรือการ

พูดใหรายหรือโจมตีสินคาอีกฝายใหลูกคาฟง ฯลฯ  

  

 

 

 



72 

 นอกจากน้ีผูใหขอมูล จํานวน 15 คน ใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับขอตกลงในการ

ทํางานเพ่ือไมใหเกิดความขัดแยงระหวางพนักงานขายโชวรูม มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1.  ลูกคามีสิทธิเลือกซื้อกับพนักงานขายตามความพึงพอใจ 

 2.  ปลูกฝงความเปนเพื่อนรวมงานทีมเดียวกัน มีน้ําใจเคารพและใหเกียรติกัน เอ้ือเฟอ

ใหอภัย ตองซื่อสัตยตอตนเองและเพื่อนรวมงาน ไมแยงลูกคากัน ใชการสอบถามลูกคาวา           

“มีพนักงานขายประจําหรือยังคะ/ครับ”  

 3.  ควรมีการตรวจสอบเรื่องการแบงผลประโยชนสวนตัวระหวางพนักงานพีซี และ

พนักงานขายโชวรูมหรือกรณีท่ีนําใบเสนอราคาของผูอ่ืนมาเปดขาย 

 4.  มีการต้ังยอดขายและของรางวัลใหกับพนักงานขาย การใหเงินรางวัลเพื่อกระตุน

ยอดขาย (Incentive) รายตัวสินคา 

 5.  จัดใหมีงานเลี้ยงสังสรรคกันในฝายขายเพื่อสรางความสามัคคี 

 

 คําถามขอ 1.5 "พนักงานขายโชวรูมควรทํางานแบบเด่ียวหรือแบบทีม (แบบกลุม) ในกรณีใด 

และมีเหตุผลอยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.1.5 
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ตารางท่ี 4.3.1.5  ความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณที่ควรทํางานขายแบบเด่ียวและกรณี     

                สถานการณที่ควรทํางานขายแบบทีม.(แบบกลุม) 

สถานการณ 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

คําอธิบายเกี่ยวกับสถานการณ 

สถานการณท่ีควรทํางานขายแบบเดี่ยว 

1.  กรณีลูกคาเปนลูกคา

ประจําของพนักงาน

ขายคนใดคนหนึ่ง 

15 

1. กรณีลูกคาเปนลูกคาประจําของพนักงานขาย 

พนักงานขายจะรับผิดชอบดูแลเอาใจใสเปน

พิเศษ โดยติดตามเก็บขอมูลลูกคา เชน ลูกคา

ผูรับเหมาที่รับงานหลายแหง ฯลฯ พนักงาน

ขายโชวรูมจะมีบันทึก การสงสินคาชนิดใดใช

งานที่ใด เพื่อการจัดสงสินคาครั้งถัดไปได

ถูกตอง หรือกรณีสินคาไมพอ ลูกคาสามารถ

โทรศัพทสั่งซื้อไดจากประวัติการซื้อ ทําให

สะดวกและประหยัดเวลาลูกคา 

2. กรณีลูกคาที่ไมเปน

ลูกคาประจําของ

พนักงานขายคนใดคน

หน่ึง 
15 

2. กรณีลูกคาที่ไมเปนลูกคาประจําของพนักงาน

ขายคนใดคนหนึ่ง พนักงานขายโชวรูม ทุกคน

สามารถดูแลได อาจเปนลูกคาใหมที่เริ่มเขามา

ติดตอ หรือเปนลูกคาที่มาซื้อเพิ่มเติมจากสาขา

อ่ืน โอกาสใหบริการและทําใหลูกคาประทับใจ 

ทําใหกลับมาเปนลูกคาประจําตอไป 

3. กรณีพนักงานขาย     

โชวรูมรับผิดชอบ

ยอดขายตนเองเพื่อ

แขงขันกับเพื่อนรวมงาน 

6 

3. กรณีพนักงานขายโชวรูมรับผิดชอบยอดขาย

ตนเองเพื่อแขงขันกับเพื่อนรวมงาน สามารถ

ขอความชวยเหลือกับหัวหนาทุกคนไดโดยไม

ตองรอเฉพาะหัวหนากลุมตนเอง 
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ตารางท่ี 4.3.1.5  ความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณที่ควรทํางานขายแบบเด่ียวและกรณี     

                สถานการณที่ควรทํางานขายแบบทีม.(แบบกลุม) (ตอ) 

สถานการณ 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

คําอธิบายเกี่ยวกับสถานการณ 

สถานการณท่ีควรทํางานขายแบบทีม (แบบกลุม) 

1. กรณีท่ีพนักงานขาย

หน่ึงคนมีลูกคามา

พรอมๆ กันมากกวา

หน่ึงราย 

15 

1. กรณีท่ีพนักงานขายหน่ึงคนมีลูกคามาพรอมๆ 

กันมากกวาหนึ่งรายสามารถฝากใหเพื่อน

พนักงานขายในทีมเดียวกันและหัวหนากลุม 

(ทีม) ชวยดูแลแทน หรือติดตามงานตอแทน

ใหได 

2. กรณีติดตามงานขาย

เรงดวนนอกเวลา เวลา

พัก หรือวันหยุด 
12 

2. กรณีติดตามงานขายเรงดวนนอกเวลาหรือเวลา

พัก วันหยุด สามารถฝากใหเพื่อนพนักงานขาย

ในทีมเดียวกันและหัวหนากลุม (ทีม) ชวยดูแล

แทน หรือติดตามงานตอแทนใหได 

3. กรณีพนักงานขาย    

เขาทํางานใหม 
10 

3. กรณีพนักงานขายเขาทํางานใหม ตองการ

คําแนะนํา ดูแลและสอนงาน จึงสามารถชวย

เปนพี่ เลี้ยง แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและ

ประสบการณระหวางในกลุม (ทีม) กันได 

4. กรณีใหความรวมมือ

ทํากิจกรรมและการ

บริหารกลุมสินคาที่

ไดรับมอบหมายจาก

บริษัทฯ 

15 

4. ก ร ณี ใ ห ค ว า ม ร ว ม มื อ ทํ า กิ จ ก ร ร ม แ ล ะ        

การบริหารกลุมสินคาที่ไดรับมอบหมายจาก

บริษัทฯ เชน การจัดโชว เตรียมความพรอม 

จัดเรียงสินคา และเปลี่ยนปายราคาสินคา

โชว ฯลฯ การรวมมือกันเปนทีมจะสําเร็จ

ดีกวาตางคนตางทํา 

 

 จากตาราง 4.3.1.5 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลเห็นวาสถานการณที่ควรทํางานขาย

แบบเด่ียว ไดแก กรณีลูกคาเปนลูกคาประจําของพนักงานขายคนใดคนหนึ่งและกรณีลูกคาที่ไม

เปนลูกคาประจําของพนักงานขายคนใดคนหน่ึง มีจํานวน 6 คน เห็นวาควรทํางานขายแบบเด่ียวใน

กรณีพนักงานขายโชวรูมรับผิดชอบยอดขายตนเองเพื่อแขงขันกับเพื่อนรวมงาน 
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 สวนสถานการณท่ีควรทํางานขายแบบทีม (แบบกลุม) ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวา

ควรทํางานขายแบบทีมในกรณีที่พนักงานขายหนึ่งคนมีลูกคามาพรอมๆ กันมากกวาหนึ่งรายและ

ในกรณีใหความรวมมือทํากิจกรรมและการบริหารกลุมสินคาท่ีไดรับมอบหมายจากบริษัท มี

จํานวน 12 คน เห็นวาควรทํางานขายแบบทีมในกรณีท่ีติดตามงานขายเรงดวนนอกเวลา เวลาพัก 

หรือวันหยุดและมีจํานวน 10 คน เห็นวาควรทํางานขายแบบทีมในกรณีพนักงานขายเขาทํางานใหม  
 

 คําถามขอ 1.6."คุณสมบัติที่ทําใหการทํางานเปนทีม (แบบกลุม) ประสบความสําเร็จคืออะไร 

เพราะเหตุผลใด" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลในตาราง 4.3.2.6 
 

ตารางท่ี 4.3.1.6  คุณสมบัติท่ีทําใหการทํางานขายแบบทีม (แบบกลุม) ประสบความสําเร็จ                          

 และเหตุผลที่ทําใหประสบความสําเร็จ 

คุณสมบัติ 

ท่ีทําใหการทํางานขาย 

แบบทีม ประสบ

ความสําเร็จ 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

เหตุผลของคุณสมบัติดังกลาวท่ีทําใหการ

ทํางานขายแบบทีมประสบความสําเร็จ 

1. มีความรัก ความสามัคคี 

  และชวยเหลือกัน  

12 

1. เพราะทุกคนตองชวยทํายอดขายของทีมให

ไดเพื่อเปาขายสาขา เชน ชวยหาลูกคาให

เพื่อนรวมงานท่ียอดขายไมถึงเปา หรือชวย

ดูแลเอกสารขายเพื่อจัดสงให กับเพื่อน

รวมงานในทีม ชวยแกปญหาเรื่องงาน

เบ้ืองตน ชวยใหกําลังใจกัน เปนตน 

2. รูจักการทํางานเปนทีม 

15 

2. เพราะการยอมรับฟงเหตุผลความคิดเห็นของ

สวนรวม มีแนวทางปฏิบัติรวมกัน  ทําใหเกิด

ความใกลชิดระหวางพนักงานขาย หัวหนา

กลุม (ทีม) มีมากขึ้นจากการแลกเปลี่ยน

ประสบการณงานขาย ลูกคา สินคา ทําให

พนักงานขายไมรูสึกทํางานโดดเด่ียวรูจัก

ยอมรับความคิดเห็นของสวนรวม รับฟง

เหตุผลของผูอ่ืน ลดความขัดแยงได 
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ตารางท่ี 4.3.1.6  คุณสมบัติท่ีทําใหการทํางานขายแบบทีม (แบบกลุม) ประสบความสําเร็จ                          

 และเหตุผลที่ทําใหประสบความสําเร็จ (ตอ) 

คุณสมบัติ 

ท่ีทําใหการทํางานขาย 

แบบทีม ประสบ

ความสําเร็จ 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

เหตุผลของคุณสมบัติดังกลาวท่ีทําใหการ

ทํางานขายแบบทีมประสบความสําเร็จ 

3. รูจักการยอมรับหัวหนา

กลุม 

10 

3. เพราะหัวหนากลุมเปนผูใหความชวยเหลือ 

กําลั งใจ คําปรึกษาแกปญหา สอนงาน

ถายทอดความรูเรื่องสินคา และดูแลกระตุน

ยอดขายรายบุคคล  และทีมในการทํ า

ยอดขายท่ีมีเปาหมายทีมรวมกัน 

 

 จากตารางที่ 4.3.1.6 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวา คุณสมบัติท่ีทํา

ใหการทํางานขายแบบทีมประสบความสําเร็จคือ รูจักการทํางานเปนทีม โดยมีเหตุผลวาเพราะ

การยอมรับฟงเหตุผลความคิดเห็นของสวนรวม ทําใหเกิดความใกลชิดระหวางพนักงานขาย 

หัวหนากลุม (ทีม) ทําใหพนักงานขายไมรูสึกทํางานโดดเด่ียวและลดความขัดแยงได มีจํานวน 12 

คน เห็นวาคุณสมบัติท่ีทําใหการทํางานขายแบบทีม ประสบความสําเร็จคือ มีความรัก ความ

สามัคคีและชวยเหลือกัน โดยมีเหตุผลวาเพราะทุกคนตองชวยทํายอดขายของทีมใหไดเพื่อเปา

ขายสาขา การชวยหาลูกคาใหเพื่อนรวมงานที่ยอดขายไมถึงเปา หรือชวยดูแลเอกสารขายเพื่อ

จัดสงใหกับเพื่อนรวมงานในทีม จะชวยแกปญหาเรื่องงานเบ้ืองตน และมีจํานวน 10 คน เห็นวา

คุณสมบัติที่ทําใหการทํางานขายแบบทีมประสบความสําเร็จ คือ รูจักการยอมรับหัวหนากลุม 

เพราะหัวหนากลุมเปนผูใหความชวยเหลือ กําลังใจ คําปรึกษาแกปญหา สอนงาน

ถายทอดความรูเร่ืองสินคา  

 

 คําถามขอ 1.7 "พนักงานขายโชวรูมควรมีขอมูลการแลกเปลี่ยนเทคนิคและประสบการณ

การขายอยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลในตาราง 4.3.1.7 
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ตารางท่ี 4.3.1.7. ขอมูลที่ตองการแลกเปลี่ยนระหวางกัน และแนวทางท่ีตองการใหจัดขึ้น 

ขอมูลท่ีตองการแลกเปลี่ยน

ระหวางกัน 

แนวทางการจัดการ 

แลกเปลี่ยนเทคนิคและ

ประสบการณการขาย 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

(คน) 

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา 

- เทคนิคการดูแลลูกคาแตละประเภท 

- เทคนิคการโนมนาวจูงใจลูกคา  

- เทคนิคการประนีประนอมลูกคาท่ี

รองเรียน 

- เชิญวิทยาการดานการขายและ

การตลาดมาบรรยายใหความรู 

- ใหพนักงานขายที่ประสบผลสําเร็จ

และพนักงานขายรุนพี่หรือหัวหนา

กลุม ถายทอดประสบการณ 

14 

 

ขอมูลเกี่ยวกับสินคา 

- เทคนิคการขายสินคาทุกกลุมสินคา 

- เทคนิคการติดต้ังและบริการหลังการ

ขาย 

- ใหพนักงานเจาของสินคาตราตางๆ 

(พนักงานพีซี) มาแนะนําสินคาใหมๆ 

- ใหพนักงานขายใหมฝกเสนอขาย

และตอบขอซักถามกับเพื่อนๆในทีม 

15 

ขอมูลเกี่ยวกับเพ่ือนรวมงาน 

 

- จัดสัมมนาการทํางานเปนทีม 

- จัดกิจกรรมกีฬา แขงขันรองเพลง งาน

เลี้ยงสังสรรค ภายในสาขา 

13 

 

 จากตารางท่ี 4.3.1.7 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาขอมูลที่

ตองการแลกเปลี่ยนระหวางกัน คือ ขอมูลเกี่ยวกับสินคา เชน เทคนิคการขายสินคาทุกกลุมสินคา 

เทคนิคการติดต้ังและบริการหลังการขาย โดยใหพนักงานเจาของสินคาตราตางๆ (พนักงานพีซี) 

มาแนะนําสินคาใหมๆ และใหพนักงานขายใหมฝกเสนอขายและตอบขอซักถามกับเพื่อนๆ ในทีม 

มีจํานวน 14 คน เห็นวาขอมูลที่ตองการแลกเปลี่ยนระหวางกัน คือ ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา เชน 

เทคนิคการดูแลลูกคาแตละประเภท เทคนิคการโนมนาวจูงใจลูกคา เทคนิคการประนีประนอม

ลูกคาที่รองเรียน เปนตน โดยเชิญวิทยากรดานการขายและการตลาดมาบรรยายใหความรู        

ใหพนักงานขายที่ประสบผลสําเร็จและพนักงานขายรุนพี่หรือหัวหนากลุม ถายทอดประสบการณ 

และมีจํานวน 13 คน เห็นวาตองการแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับเพ่ือนรวมงาน โดยจัดสัมมนา

การทํางานเปนทีม จัดกิจกรรมกีฬา แขงขันรองเพลง และงานเลี้ยงสังสรรค ภายในสาขา   
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 คําถามขอ 1.8 "ท่ีผานมาทางบริษัทหรือสาขามีการจัดอบรมหรือจัดกิจกรรมเพื่อเสริมสราง

ศักยภาพคุณสมบัติของพนักงานขายในดานใดบางและทําเรื่องอะไร และในความคิดเห็นของคุณ

คิดวาการอบรมหรือการจัดกิจกรรมดังกลาวสามารถพัฒนาคุณไดดีขึ้นหรือไม อยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.1.8 

 

 ตารางท่ี 4.3.1.8. การจัดอบรมหรือการจัดกิจกรรมท่ีทางบริษัทฯ ไดจัดขึ้นและผลของการจัด

อบรม                            และการจัดกิจกรรมในการพัฒนาและเสริมสรางคุณสมบัติ 

การจัดอบรม 

หรือการจัดกิจกรรม 

ท่ีทางบริษัทไดจัด 

จํานวนความคิดเห็น 

ตอผลของการจัดอบรม 

หรือกิจกรรม (คน) 

คําอธิบายผลของ 

การจัดอบรมหรือ 

กิจกรรมพัฒนา 

และเสริมสรางคุณสมบัติ พัฒนาดีขึ้น เทาเดิม 

1. การจัดอบรมเ ก่ียว กับ

สินคาแตละกลุมและสินคา

ใหมๆ 

15 - 

ทําใหมีความรูความเขาใจ

สินคาและพัฒนาดานการขาย 

2. การเย่ียมชมโรงงานผลิต

สินคา 15 - 

ทําใหเขาใจขอมูลการผลิตของ

สินคาสินคาใหมๆ มั่นใจในการ

ขายย่ิงขึ้น 

3. การจัดฝกอบรมวิธีการปู

กระเบ้ือง (ภาคปฏิบัติ) 
14 1 

ทําใหรูจักการใชงานผลิตภัณฑ

ที่ขายจริงและเขาใจการใชงาน 

4. การจัดกิจกรรมไคเซน 

และการจัดกีฬาสี 14 1 

ทําใหฝกคุณสมบัติพนักงาน

ดานความคิดสรางสรรคและ

ความรวมมือกัน 

5. การจัดอมรมแตงหนา  

การแตงกาย 
13 2 

ทําใหชวยเสริมสรางบุคลิกภาพ

พนักงานขายใหมั่นใจและดูดี 

หมายเหตุ : การอบรมและกิจกรรมที่ตองการใหบริษัทฯ จัดเพิ่ม 

                    1. เทคนิคการขายกับลูกคาแตละประเภท 

                    2. เทคนิคการเจรจาตอรองกับลูกคาแตละประเภท 
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 จากตารางท่ี 4.3.8 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาการจัดอบรม

เก่ียวกับสินคาแตละกลุมและสินคาใหมๆ และการเย่ียมชมโรงงานผลิตสินคาที่บริษัทฯ จัดขึ้น

สงผลใหพนักงานมีการพัฒนาที่ดีขึ้น มีจํานวน 14 คน เห็นวาการจัดฝกอบรมวิธีการปูกระเบ้ือง

(ภาคปฏิบัติ) การจัดกิจกรรมไคเซน (กิจกรรมใหพนักงานรวมกันคิดพัฒนาแกไขการทํางาน) การจัด

กีฬาสี สงผลใหพนักงานมีการพัฒนาที่ดีขึ้น มีจํานวน 13 คน เห็นวาการจัดอบรมแตงหนาและการ

แตงกายสงผลใหพนักงานมีการพัฒนาที่ดีขึ้น  

 สวนการอบรมท่ีตองการใหบริษัทฯ จัดเพิ่ม ไดแก การอบรมเก่ียวกับเทคนิคการขายกับ

ลูกคาแตละประเภท และเทคนิคการเจรจาตอรองกับลูกคาแตละประเภท 

 

 โจทยวิจัยขอ 2 ศึกษากระบวนการสื่อสารกับลูกคาของพนักงานขายโชวรูมท่ี

ประสบความสําเร็จ 

 คําถามขอ 2.1 "คุณมีการแบงกลุมประเภทลูกคาอยางไร และมีเกณฑในการจัดแบง

อยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน สรุปไดวาผูใหขอมูลมีการแบงกลุม

ประเภทลูกคาโดยอาศัย 2 เกณฑ คือ 

 1. ลักษณะการซื้อ 

 2. อุปนิสัยของลูกคา 

 รายละเอียดประเภทลูกคาตามเกณฑการแบงท้ัง 2 ลักษณะ แสดงขอมูลตาราง 4.3.2.1 

 

ตาราง 4.3.2.1  เกณฑการแบงประเภทลูกคาและคําอธิบายประเภทลูกคา  

เกณฑในการจัดกลุมลูกคา คําอธิบายประเภทลูกคา 

พิจารณาจากลักษณะ 

การซื้อ 

 

 

 

1. ลูกคาประจํา  

1) ลูกคาที่ซื้อสินคาตอเน่ืองเปนประจํา และมีพนักงานขายที่

ติดตอประจํา 

2) เจาของบานที่กําลังสรางบาน โครงการหมูบาน ผูรับเหมา

ที่แนะนําสงลูกคามาใหพนักงานขายที่เคยติดตอกัน 

3) ลูกคาที่ซื้อสินคาของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด หลาย

สาขา 
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ตาราง 4.3.2.1  เกณฑการแบงประเภทลูกคาและคําอธิบายประเภทลูกคา (ตอ)  

เกณฑในการจัดกลุมลูกคา คําอธิบายประเภทลูกคา 

พิจารณาจากลักษณะ 

การซื้อ 

2. ลูกคาผูรับเหมา  

1) ลูกคาที่มีอาชีพรับเหมากอสรางที่มาติดตอพนักงานขาย

ประจํา เปนลูกคาที่มีความรูเรื่องสินคาและคํานวณพื้นที่

ใชงานได 

2) กรณีลูกคาผูรับเหมาพาเจาของบานมาเลือกสินคา สังเกต

จากการพูดระหวางลูกคาผูรับเหมากับเจาของบานถึง

ราคาและคุณภาพสินคา 

3. ลูกคาขาจร/ลูกคาเจาของบาน 

1) ลูกคาใหมที่มาเลือกซื้อสินคา เพื่ อทําบานใหมหรือ

ซอมแซมเพิ่มเติม  

2) เปนลูกคาใหมท่ีตองใชเวลาในการอธิบายใหรายละเอียด  

3) ลูกคาจะสนใจสอบถามรายละเอียดเรื่องการติดต้ังและ

บริการหลังการขาย 

4. ลูกคาโครงการ/ลูกคาบริษัทรับสรางบาน 

1) ลูกคาเปนเจาของโครงการ บริษัทบานจัดสรร คอนโดมิเนียม 

อพารทเมนท โรงแรม รีสอรท ที่มียอดซื้อสินคามีจํานวนมาก 

2) ลูกคาติดตอเจาของบานมาเลือกสินคาที่ โชวรูมตาม

มาตรฐานสินคาท่ี โครงการกําหนดให  โดยสามารถ

เปลี่ยนแปลงสินคาตามตองการและชําระสวนตางที่เพิ่มขึ้น 

 

 

 

พิจารณาจากลักษณะ 

การซื้อ 

5. ลูกคามัณฑนากร/สถาปนิก 

1).ลูกคาถือแบบบานมาเลือกสินคาเพื่อเก็บขอมูลสินคากอน

นําไปออกแบบโดยสวนใหญจะเลือกสินคาใหมๆ ราคาสูง 

2).ลูกคากลุมนี้มีพนักงานขายที่ดูแลกันประจําและจะพา

ลูกคา (เจาของบาน) ไปซื้อกับพนักงานขายท่ีประจํากันอยู   

3).ลูกคาจะมีขอมูลสินคาและวัสดุใหมๆ มาแลวและสอบถาม

หาขอมูลเพิ่ม 
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ตาราง 4.3.2.1  เกณฑการแบงประเภทลูกคาและคําอธิบายประเภทลูกคา (ตอ)  

เกณฑในการจัดกลุมลูกคา คําอธิบายประเภทลูกคา 

 

 

 

 

พิจารณาจากอุปนิสัย 

ของลูกคา 

1. ลูกคาท่ีเอาแตใจตนเอง  

 ลูกคาท่ีชอบใชเสียงดังพูดจาขม ตองการทุกอยางท่ีตองการ

ในลักษณะไมสนใจเงื่อนไข หรือขอตกลงในเอกสาร 

2. ลูกคาท่ีคิดวาตัวเองรูทุกเร่ือง 

 เปนลูกคาท่ีมีความรูและประสบการณนาน เชน ชางรับเหมา

ตอเติมรุนเกาจะไมเชื่อขอมูลที่พนักงานขายอธิบาย แตจะมี

ความเห็นท่ีแตกตางไปและยํ้าประสบการณท่ีตัวเองเคยเจอ เปนตน 

3. ลูกคาท่ีโลเลเปลี่ยนใจบอย/ลูกคาชอบเดินดูเอง 

1) ลูกคาที่ไมมีความมั่นใจตลอดเวลาที่เลือกสินคา หรือ  

ซื้อสินคาไปแลวนํากลับมาเปลี่ยนคืนหลายครั้งหรือขอคืนเงิน 

2) ลูกคาจะมีขอมูลสินคาอยูแลวแตมาเดินดูเอง ไมชอบ 

ใหพนักงานขายตาม หรือพูดปฏิเสธวา “ไมเปนไร ขอเดินดูเอง” 

 ชอบท่ีจะเดินจดและถายรูปสินคา 

 

 จากตารางท่ี 4.3.2.1 ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลมีการแบงกลุมประเภทลูกคาโดย

อาศัย 2 เกณฑ คือ 

 1. ใชเกณฑลักษณะการซื้อ โดยแบงลูกคาเปน 5 ประเภท ไดแก 

     1.1 ลูกคาประจํา 

    1.2 ลูกคาผูรับเหมา 

     1.3 ลูกคาขาจร/ลูกคาเจาของบาน 

    1.4 ลูกคาโครงการ/ลูกคาบริษัทรับสรางบาน 

                     1.5 ลูกคามัณฑนากร/สถาปนิก 

 2. ใชเกณฑอุปนิสัยของลูกคา โดยแบงลูกคาเปน 3 ประเภท ไดแก 

      2.1 ลูกคาที่เอาแตใจตนเอง 

      2.2 ลูกคาที่คิดวาตัวเองรูทุกเรื่อง 

      2.3 ลูกคาที่โลเลเปลี่ยนใจบอย/ลูกคาชอบเดินดูเอง 
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 คําถามขอ 2.2 "คุณมีหลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคาแตละประเภทอยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.2.2 

 

ตาราง 4.3.2.2  หลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคาแตละประเภท 

ประเภทลูกคา หลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคา 

ลูกคาประจํา 

 

1. พนักงานขายมีความคุนเคยกับลูกคาและรูแนวการทํางาน

รวมกันดีอยูแลว พนักงานขายจะมีบันทึกรายชื่อและโทรศัพทของ

ลูกคาประจํา 

2. พนักงานขายจะตองดูแลติดตามสินคาใหลูกคาตรงตามนัด

หมาย หรือโทรศัพทกลับทุกครั้งที่ลูกคามีปญหา และสนใจให

ความสําคัญกับลูกคาประจํากอนเสมอ  

3. พนักงานขายจะติดตามลูกคาประจําเพื่อแจงโปรโมชั่นตางๆ 

สินคาราคาพิเศษใหทราบอยางสม่ําเสมอ และดูแลใหบริการหลัง

การขายอยางตอเน่ือง 

ลูกคาผูรับเหมา 

 

1. พนักงานขายควรแนะนําสินคาใหกับลูกคาผูรับเหมาท่ีราคา

ไมสูงอยูในงบประมาณของลูกคา และตองดูแลเจาของบานท่ี

ผูรับเหมาแนะนํามา จัดทําใบเสนอราคา และดูแลติดตามสินคา

จัดสงตรงตามนัดหมาย 

2. พนักงานขายตองดูแลโปรโมชั่นและรักษาผลประโยชนใหกับ

ผูรับเหมา  

3. พนักงานขายตองชวยจดรายละเอียดตางๆ แทนผูรับเหมาและ

กรณีเกิดปญหาหนางาน ตองรีบดูแลอํานวยความสะดวกรวดเร็ว 

 

 

ลูกคาขาจร/ 

ลูกคาเจาของบาน 

 

1. พนักงานขายตองประเมินลูกคาวามีความชอบและมี

งบประมาณเทาไร   

2. ลูกคาจะไมตัดสินใจในการเลือกครั้งเดียวพนักงานขายตอง

ติดตามลูกคาและใหขอมูลสินคาใหมากที่สุด 

3. กรณีลูกคามีมัณฑนากรมาดวย พนักงานขายตองจัดหา

ตัวอยางสินคาใหมัณฑนากรนําเสนอเจาของบาน 
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ตาราง 4.3.2.2  หลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคาแตละประเภท (ตอ) 

ประเภทลูกคา หลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคา 

ลูกคาโครงการ/ 

ลูกคาบริษัทรับสรางบาน 

 

1. ตองแนะนําสินคามาตรฐานที่กําหนดกอนและพนักงานขาย

จะโนมนาวใหลูกคาเลือกใหมท่ีราคาสูงขึ้น พรอมอธิบาย

คุณสมบัติสินคา แนะนําสินคารุนใหมๆ 

2. ลูกคาใชเวลาในการเลือกซื้อสินคาหลายครั้งและชอบให

พนักงานขายตามแนะนําสินคาและชวยตัดสินใจเลือกสินคา 

พนักงานขายตองสังเกตวาลูกคาชอบสินคาลักษณะแบบไหน 

ราคาเทาไร รสนิยมเปนอยางไร ชอบโปรโมชั่นหรือไม และได

แลกของสมนาคุณอยางไร 

ลูกคามัณฑนากร/สถาปนิก 

 

1. ตองดูแลโดยชวยหาสินคาตัวอยางตามท่ีลูกคาตองการ หรือ

หาสินคาเทียบใกลเคียงสินคาที่ออกแบบไว 

2. ตองหาขอมูลสินคาใหมใหชัดเจน เชน แผนการผลิต แผน

นําเขาสินคาจากตางประเทศ เปนตน 

3. ตองมีขอมูลสินคาอ่ืนๆ ทั้งสินคาท่ีไมมีโชว ยังไมวางตลาด 

ลูกคาเอาแตใจตนเอง 

 

 ตองอธิบายใหลูกคาเขาใจโดยละเอียด เชน ลูกคารองเรียน

บริษัทฯ เปนตน หลอกลวง กรณีนําสินคามาคืนเกินกําหนด

ระยะเวลาการรับคืน พนักงานขายจะตองเจรจาตอรองหรือ

ยืดหยุน เพื่อปองกันลูกคาโวยวาย 

ลูกคาที่คิดวาตัวเอง 

รูทุกเรื่อง 

 ตองอธิบายรายละเอียดตัวสินคาใหถูกตองชัดเจน และรับฟง

ลูกคาโดยไมขัดแยงความคิดเห็นท่ีทําใหลูกคารูสึกเสียหนา 

ลูกคาที่โลเล 

เปลี่ยนใจบอย/ 

ลูกคาชอบเดินดูเอง 

 

1. ตองใหขอมูลสินคากับลูกคามากๆ  หรือตองตามสังเกตลูกคา

หางๆ รอจังหวะท่ีลูกคาตองการขอมูลเพิ่ม 

2. ดูแลใหคําแนะนําลูกคา โดยไมแบงวาซื้อมากหรือนอย ไมอคติ

กับลูกคาที่เคยมีปญหามากอน บริการดวยความเต็มใจ 

 

 จากตารางที่ 4.3.2.2 ผลการศึกษาพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา ทั้งหมดมีกระบวนการในการแบงประเภทลูกคาตาม

ลักษณะการซื้อและอุปนิสัยของลูกคา โดยมีการขายและการบริการท่ีไมแตกตางกันและพนักงาน
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ขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จจะมีการปรับวิธีการขายและการใหบริการตามลักษณะของลูกคา

แตละประเภท 

 คําถามขอ 2.3 "คุณมีวิธีการโนมนาวใจใหลูกคาแตละประเภทใหตัดสินใจซื้ออยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.2.3 

 

ตารางท่ี 4.3.2.3  ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการโนมนาวใจลูกคาแตละประเภทใหตัดสินใจซื้อ 

ประเภทกลุมลูกคา วิธีการโนมนาวใจลูกคาใหตัดสินใจซื้อ 
จํานวนความ

คิดเห็น (คน) 

ลูกคาประจํา/ 

ลูกคาผูรับเหมา 

1. แสดงความสนใจดูแลใหความสําคัญกับ

ลูกคา เมื่อลูกคาเขามาท่ีโชวรูม 
15 

2. มีการติดตอสื่อสารแจงรายการโปรโมชั่นและ

สินคาราคาพิเศษของบริษัทใหลูกคาทราบ 
12 

3. ชวยดูแลลูกคาใหจบงานไดตรงเวลาและทําให

ลูกคามีกําไรจากสินคาท่ีซื้อไป 
8 

ลูกคาขาจร/ 

ลูกคาเจาของบาน/ 

ลูกคาโครงการ/ 

ลูกคาบริษัทรับสรางบาน 

 

1. ตองสนใจสอบถามวาลูกคาชอบรูปแบบไหน 

ราคาและงบประมาณเทาไร  
15 

2. จูงใจดวยการใชความนาเชื่อถือของบริษัทฯ 

ในมาตรฐานดานราคา โปรโมชั่น และบัตร

สมาชิก  

10 

3. จูงใจลูกคาใหซื้อสินคาที่มีราคาที่สูงกวาโดย

อธิบายคุณสมบัติการใชงาน คุณภาพสินคา 

ประโยชนที่ ส ามารถใช ง านและ ราคา ท่ี

เหมาะสม ขอดี ขอเสียเปรียบเทียบสินคาและ

การบริการหลังการขาย 

12 
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ตารางท่ี 4.3.2.3 ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการโนมนาวใจลูกคาแตละประเภทใหตัดสินใจซื้อ (ตอ) 

ประเภทกลุมลูกคา วิธีการโนมนาวใจลูกคาใหตัดสินใจซื้อ 
จํานวนความ

คิดเห็น (คน) 

ลูกคาเอาแตใจตนเอง/ 

ลูกคาที่คิดวาตัวเองรูทุกเรื่อง/ 

ลูกคาที่โลเลเปลี่ยนใจบอย/ 

ลูกคาชอบเดินดูเอง 

1. ตองมีขอมูลที่ดี และคอยสังเกตทาทีลูกคา 

รอจังหวะที่ลูกคาสอบถามจึงเขาตอบคําถาม

พรอมอธิบายรายละเอียด 

15 

2. พยายามหาเหตุผลอธิบายและแจงขอดี

ขอเสียใหชัดเจน 
15 

 

 จากตารางที่ 4.3.2.3 ผลการศึกษาพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จของ

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีวิธีการโนมนาวใจใหลูกคาแตละประเภท ดังนี้ 

 - วิธีการโนมนาวใจลูกคาประจํา/ลูกคาผูรับเหมา ผูใหขอมูล 15 คน จะแสดงความ

สนใจดูแลใหความสําคัญกับลูกคา เมื่อลูกคาเขามาที่โชวรูม  มีจํานวน 12 คน ที่ติดตอสื่อสารแจง

รายการโปรโมชั่น และสินคาราคาพิเศษของบริษัทฯ ใหลูกคาทราบ และมีจํานวน 8 คน ที่ชวยดูแล

ลูกคาใหจบงานไดตรงเวลาและทําใหลูกคามีกําไรจากสินคาที่ซื้อไป 

 - วิธีการโนมนาวใจลูกคาขาจร /ลูกคาเจาของบาน/ลูกคาโครงการ/ลูกคาบริษัทรับ

สรางบาน ผูใหขอมูลทุกคนจะสนใจสอบถามวาลูกคาชอบรูปแบบไหน ราคาและงบประมาณ

เทาไร มีจํานวน 12 คน จูงใจลูกคาใหซื้อสินคาที่มีราคาท่ีสูงกวาโดยอธิบายคุณสมบัติการใชงาน 

คุณภาพสินคา ประโยชนที่สามารถใชงานและราคาที่เหมาะสม ขอดี ขอเสียเปรียบเทียบสินคาและ

การบริการหลังการขาย และมีจํานวน 10 คน จูงใจดวยการใชความนาเชื่อถือของบริษัทฯ ใน

มาตรฐานดานราคา โปรโมชั่นและบัตรสมาชิก 

 - วิธีโนมนาวใจลูกคาเอาแตใจตนเอง/ ลูกคาท่ีคิดวาตัวเองรูทุกเร่ือง/ ลูกคาท่ีโลเล

เปลี่ยนใจบอย/ ลูกคาชอบเดินดูเอง ผูใหขอมูลทุกคนจะมีขอมูลที่ดี และคอยสังเกตทาทีลูกคา 

รอจังหวะที่ลูกคาสอบถามจึงเขาตอบคําถามพรอมอธิบายรายละเอียด และพยายามหาเหตุผล

อธิบายและแจงขอดีขอเสียใหชัดเจน  

  ขอสังเกตพบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีวิธีโนมนากลุมลูกคาแตละ

ประเภทเหมือนกัน เนื่องจากกลุมลูกคาแตละประเภทมีอุปนิสัยตางๆ ที่ตองใชวิธีโนมนาวใจลูกคา

เหมือนกัน 
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 คําถามขอ 2.4 “คุณมีวิธีการที่จะทําใหลูกคาไววางใจในตัวคุณอยางไร” 

           ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.2.4 

 

ตารางท่ี 4.3.2.4 ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการที่ทําใหลูกคาไววางใจ 

ประเภทกลุมลูกคา วิธีการท่ีทําใหลูกคาไววางใจ 

จํานวน     

ความคิดเห็น 

(คน) 

ลูกคาประจํา/ 

ลูกคาผูรับเหมา 

1. มีสินคาราคาพิเศษ หรือสิทธิพิเศษใหกับลูกคา

ทําใหลูกคารูสึกเปนพิเศษกอนลูกคาทั่วไป 
15 

2. มีของแถม หรือของที่ระลึกที่บริษัทฯ จัดมอบ

ใหตามเทศกาลตางๆ 
15 

3. ออกไปดูงานและชื่นชมผลงานที่สําเร็จสราง

ความภาคภูมิใจใหกับลูกคา 
9 

ลูกคาขาจร / 

ลูกคาเจาของบาน/ 

ลูกคาโครงการ/ 

ลูกคาบริษัทรับสรางบาน 

 

1.  แนะนําสินคาอยางละเอียด  12 

2. แจงเงื่อนไข การรับเปลี่ยนคืน การรับประกัน

ของบริษัทฯ ใหชัดเจน 
10 

3. แจงโปรโมชั่น สิทธิประโยชนใหชัดเจนในสวน

ที่ลูกคาไดสวนลดพิเศษหรือขออนุมัติสวนลด

พิเศษจากหัวหนา  

14 

4. แจงเงื่อนไข การรับเปลี่ยนคืน การรับประกัน

ของบริษัทฯ ใหชัดเจน 
12 
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ตารางท่ี 4.3.2.4 ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการที่ทําใหลูกคาไววางใจ (ตอ) 

ประเภทกลุมลูกคา วิธีการท่ีทําใหลูกคาไววางใจ 

จํานวน     

ความคิดเห็น 

(คน) 

ลูกคาเอาแตใจตนเอง/ 

ลูกคาที่คิดวาตัวเองรูทุกเรื่อง/ 

ลูกคาที่โลเลเปลี่ยนใจบอย/ 

ลูกคาชอบเดินดูเอง 

1. ทําใหลูกคารูสึกวาเปนคนสําคัญของบริษัท

ฯ มากกวาลูกคารายอ่ืนๆ เชน กระตือรือรน

เขาใหบริการโดยตรงทําใหลูกคาพึงพอใจ

กอน ฯลฯ  

15 

2. พยายามตามใจที่ลูกคาตองการอยางมี

เหตุผลท่ีถูกตอง ไมพูดขัดจังหวะขณะท่ี

ลูกคากําลังพูด ใชการย้ิมยอมรับ 

10 

3. ตอบคําถามลูกคาอยางมั่นใจและรูจริงมี

ขอมูลชัดเจน พรอมประสานงานแผนกอ่ืนๆ 

เพื่อใหลูกคาไดตามที่คาดไว 

13 

 

 จากตารางที่ 4.3.2.4 ผลการศึกษาพบวา วิธีการที่ทําใหลูกคาแตละประเภทเกิดความ

ไววางใจมีดังนี้  

 - วิธีการทําใหลูกคาประจํา/ลูกคาผูรับเหมาไววางใจ ผูใหขอมูลเห็นวาตองมีสินคา

ราคาพิเศษ หรือสิทธิพิเศษใหกับลูกคาทําใหลูกคารูสึกเปนพิเศษกอนลูกคาทั่วไป มีของแถม หรือ

ของที่ระลึกท่ีบริษัทฯ จัดมอบใหตามเทศกาลตางๆ และมีจํานวน 9 คน เห็นวาตองออกไปดูงาน

และชื่นชมผลงานที่สําเร็จสรางความภาคภูมิใจใหกับลูกคา 

 - วิธีการทําใหลูกคาขาจร/ลูกคาเจาของบาน/ลูกคาโครงการ/ลูกคาบริษัทรับสราง

บานไววางใจ ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 14 คน เห็นวาตองแจงโปรโมชั่น สิทธิประโยชนให

ชัดเจนในสวนท่ีลูกคาไดสวนลดพิเศษหรือขออนุมัติสวนลดพิเศษจากหัวหนา มีจํานวน 12 คน เห็นวา

ตองแนะนําสินคาอยางละเอียดและแจงเงื่อนไข การรับเปลี่ยนคืน การรับประกันของบริษัทฯ ให

ชัดเจน และมีจํานวน 10 คน เห็นวาตองแจงเงื่อนไข การรับเปลี่ยนคืน การรับประกันของบริษัทฯ 

ใหชัดเจน 

     - วิธีการทําใหลูกคาเอาแตใจตนเอง/ลูกคาท่ีคิดวาตัวเองรูทุกเร่ือง/ลูกคาท่ีโลเล

เปลี่ยนใจบอย/ลูกคาชอบเดินดูเองไววางใจ ผูใหขอมูลเห็นวาตองทําใหลูกคารูสึกวาเปนคน

สําคัญของบริษัทฯ มากกวาลูกคารายอ่ืนๆ เชน กระตือรือรนเขาใหบริการ ฯลฯ มีจํานวน 13 คน 
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เห็นวาตองตอบคําถามลูกคาอยางมั่นใจและรูจริง มีขอมูลชัดเจน พรอมประสานงานแผนกอ่ืนๆ 

เพื่อใหลูกคาไดตามที่คาดไว และมีจํานวน 10 คน เห็นวาตองพยายามตามใจที่ลูกคาตองการ

อยางมีเหตุผลท่ีถูกตอง ไมพูดขัดจังหวะขณะที่ลูกคากําลังพูดใชการย้ิมยอมรับ 

 

 คําถามขอ 2.5 “ท่ีผานมาคุณเคยเกิดกรณีปญหากับลูกคาเรื่องอะไรบาง และมีวิธีการ

แกไขสถานการณอยางไร” 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ 

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.2.5 

 

ตาราง 4.3.2.5 ความคิดเห็นตัวอยางปญหาที่เกิดกับลูกคาและแนวทางการแกปญหาที่เกิดขึ้น 

ประเภทและรายละเอียด          

ของปญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกคา 

แนวทางการแกปญหา 

 

จํานวน    

ความคิดเห็น 

(คน) 

1. ปญหาเกี่ยวกับระบบของ

บริษัท 

    - ระบบคอมพิวเตอรขัดของ 

    - กระแสไฟฟาดับ   

1. แจงปญหาใหลูกคาทราบกอนหรือนําลูกคา

เลือกดูสินคารอใชงานได 
13 

2. ควรมีระบบขายสํารองโดยใชเขียนเอกสาร

ชั่วคราวแทน 
15 

2. ปญหาเกี่ยวกับสินคา 

   - สินคาจากโรงงานสงไมทัน 

   - สินคาท่ีลูกคารับไปแลวมี

ปญหาหรือสินคาแตกชํารุด 

   - จํานวนสินคาในคลังสินคาไม  

ถูกตอง 

1. แจงปญหาแกลูกคาและจัดสงใหมใหเร็ว

ที่สุด 
14 

2. แจงปญหาดําเนินการใหฝายเทคนิคเขาดู

หนางานเพื่อชดเชยความเสียหาย หรือนํา

สินคาเปลี่ยนใหลูกคาอยางรวดเร็ว 

10 

3. ตรวจสอบสินคากอนจัดสง 15 
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ตาราง 4.3.2.5 ความคิดเห็นตัวอยางปญหาที่เกิดกับลูกคาและแนวทางการแกปญหาที่เกิดขึ้น (ตอ)  

ประเภทและรายละเอียด          

ของปญหาท่ีเกดิขึ้นกับลูกคา 

แนวทางการแกปญหา 

 

จํานวน    

ความคิดเห็น 

(คน) 

3. ปญหาเกี่ยวกับลูกคา 

  - ลูกคาตองการคืนสินคาที่เกิน

ระยะเวลาที่กําหนด 

 - ลูกคาสั่งซื้อแลวพบวาสินคา

ไมมีแผนการผลิต 

 - ลูกคาไมมีเอกสารมายืนยัน

เพื่อขอรับสินคาหรือรับของ

สมนาคุณ 

 - ลูกคาไมพอใจคําพูดพนักงาน  

 - พนักงานเปดบิลสงสินคาผิด

จากที่ลูกคาสั่งซื้อไวหรือสง

แผนที่จุดสงสินคาผิด 

1. แจงเงื่อนไขใหลูกคาทราบ พรอมชี้แจงเหตุผล 
15 

2. หาสินคามาเทียบเพื่อทดแทนใหใกลเคียง

ที่สุด 
13 

3. ยํ้าถึงเอกสารสําคัญที่ลูกคาตองนํามาแสดง 
12 

4. ใชคําพูดละมุนละมอม และระมัดระวังคําพูด 
12 

5. ทบทวนจํานวนสินคาใหรอบคอบกอนชําระ

เงินและแจงรายละเอียดการจัดสงใหชัดเจน 15 

 

 จากตารางท่ี 4.3.2.5 ผลการศึกษาพบวา ปญหาท่ีเกิดกับลูกคามี 3 ประเภท คือ ปญหา

เก่ียวกับระบบของบริษัทฯ ปญหาเก่ียวกับสินคา และปญหาเก่ียวกับลูกคา โดยปญหาแตละ

ประเภทมีแนวทางการแกปญหา ดังนี้ 

 - ปญหาเกี่ยวกับระบบของบริษัทฯ ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาตองมีระบบขาย

สํารองโดยใชเขียนเอกสารชั่วคราว และมีจํานวน 13 คน เห็นวาตองแจงปญหาใหลูกคาทราบกอน

หรือพาลูกคาเลือกดูสินคารอใชงานได 

 - ปญหาเกี่ยวกับสินคา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาตองตรวจสอบสินคากอนจัดสง 

มีจํานวน 14 คน เห็นวาตองแจงปญหาแกลูกคาและจัดสงใหมใหเร็วท่ีสุด และมีจํานวน 10 คน 

เห็นวาตองแจงปญหาดําเนินการใหฝายเทคนิคเขาดูหนางานเพื่อชดเชยความเสียหาย หรือนํา

สินคาเปลี่ยนใหลูกคาอยางรวดเร็ว 

 - ปญหาเกี่ยวกับลูกคา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาตองแจงเงื่อนไขใหลูกคาทราบ 

พรอมชี้แจงเหตุผลและทบทวนจํานวนสินคาใหรอบคอบกอนชําระเงินและแจงรายละเอียดการ

จัดสงใหชัดเจน มีจํานวน 13 คน เห็นวาตองหาสินคามาเทียบเพื่อทดแทนใหใกลเคียงที่สุด และมี
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จํานวน 12 คน เห็นวาตองยํ้าถึงเอกสารสําคัญที่ลูกคาตองนํามาแสดงและใชคําพูดละมุนละมอม 

และระมัดระวังคําพูด 

 

 โจทยวิจัยขอ 3  การประยุกตใชเคร่ืองมือสื่อสารการตลาด ในการชวยเสริม

ประสิทธิภาพการขายของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 คําถามขอ 3.1 “คุณทราบหรือไมวาอะไรคือเครื่องมือสื่อสารการตลาด (เครื่องมือสงเสริม

การขาย) ที่บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ใชอยูในปจจุบัน” 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.3.1 

 

ตารางท่ี 4.3.3.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ทาง บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด มีใชในปจจุบัน 

ประเภทเคร่ืองมือ

สื่อสารการตลาด

ท่ีทางบริษัทฯ  

มีใช 

รายละเอียดเคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาด 

ท่ีทางบริษัทฯ มีใช 

การรับรู 

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

ท่ีทางบริษัทฯ มีใช  

(จํานวนคน) 

ทราบ ไมทราบ 

กา
รโ

ฆ
ษ

ณ
า 

1.  โฆษณา หนังสือพิมพ   15 - 

2. โฆษณาในโทรทัศน 

   

 

 

15 - 

3. โฆษณาปาย  Bill board 

 

 

 

 

15 - 
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ตารางท่ี 4.3.3.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีทาง บริษัท บุญถาวร

เซรามิค มีใชในปจจุบัน (ตอ) 

ประเภทเคร่ืองมือ

สื่อสารการตลาด

ท่ีทางบริษัทฯมีใช 

รายละเอียดเคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาด    

ท่ีทางบริษัทฯมีใช 

การรับรู 

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

ท่ีทางบริษัทฯมีใช 

 (จํานวนคน) 

ทราบ ไมทราบ 

กา
รโ

ฆ
ษ

ณ
า 

4. โฆษณาภายในราน     

 

 

 

 

15 - 

กา
รป

ระ
ชา

สัม
พัน

ธ 

 

1. กิจกรรมนอกสถานท่ี เชน งาน

สถาปนิกสยาม เปนตน 
14 1 

2. การจัดแถลงขาว และใหสัมภาษณ

สื่อมวลชน โดยฝายบริหารของบริษัท 
10 5 

3. กิจกรรมสาธารณประโยชนเพื่อสังคม 

เชน การสรางหองน้ําที่ตลาดอัมพวา 

ปลูกปาชายเลน เปนตน 

12 3 

4. การสรางเอกลักษณ เชน นามบัตร 

ชุดเครื่องแบบ เปนตน 
12 3 

กา
รส

งเ
สร

ิมก
าร

ขา
ย(

โป
รโ

มช
ั่น)

 1. การจัดจุดแสดงโชวสินคาราคาพิเศษ

ในพื้นที่โชวรูม  
15 - 

2. แคตตาล็อก Let’s shop สินคาราคา

พิเศษ 3 เดือน/ฉบับ 
15 - 

3. นิตยสาร Ideas 6 เดือน/ฉบับ 15 - 

4. ใบปลิวโปรโมชั่นประจําเดือนตางๆ 

เชน Tile Expo เปนตน 
15 - 
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ตารางท่ี 4.3.3.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ทาง บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด มีใชในปจจุบัน (ตอ) 

ประเภทเคร่ืองมือ

สื่อสารการตลาด

ท่ีทางบริษัทฯมีใช 

รายละเอียดเคร่ืองมือสื่อสารการตลาด   

ท่ีทางบริษัทฯมีใช 

การรับรู 

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

ท่ีทางบริษัทฯมีใช  

(จํานวนคน) 

ทราบ ไมทราบ 

พนักงานขาย 

1.  พนักงานขายโชวรูม 15 - 

2.  พนักงานแนะนําสินคาตราตางๆ

(พนักงานพีซี) 

15 - 

3.  พนักงานออกแบบขายครัว 15 - 

การจัดกิจกรรม

พิเศษและการเปน 

ผูอุปถัมถ 

 

1.  กิจกรรมลูกคาบัตรสมาชิก 15 - 

2.  บัตรสมาชิก BCD Club  15 - 

3.  บัตรสมาชิก Boonthavorn Family 

ประเภท Platinum 
15 - 

4.  เปนผูอุปถัมถรายการโทรทัศน   

 “ครัวแลวแตคริต” 
12 3 

บรรจุภัณฑ 1.  ปายราคา บริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด 
15 - 

การบริการลูกคา 

 

1.  Call center รับสั่งสินคา รับฟง

คําแนะนําขอรองเรียน 
15 - 

2.  บริการ Boonthavorn  Express สง

สินคาเรงดวนในรัศมีกําหนด  
15 - 

3.  ใบแสดงความคิดเห็น 15 - 

4.  เว็บไซต www.boonthavorn.com 15 - 

การบริหาร 

ลูกคาสัมพันธ 

1.   บัตรสมาชิก Boonthavorn Family   15 - 

2.  บัตรสมาชิก BCD Club  15 - 

3.  บัตรสมาชิก Boonthavorn Family  

Platinum  
15 - 

http://www.boonthavorn.com/
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หมายเหตุ บัตรสมาชิก Boonthavorn Family  หมายถึง ลูกคาทั่วไปท่ีมียอดซื้อสะสมคะแนน 

 บัตรสมาชิก BCD Club หมายถึง ลูกคากลุมอาชีพ B=Builder บริษัท/โครงการ       

   C=Contractor ผูรับเหมา D=Designer สถาปนิกและมัณฑนากร 

 บัตรสมาชิก Boonthavorn Family Platinum หมายถึงลูกคาบัตรสมาชิกที่มี   

         ยอดซื้อสูงสุด 5-10 อันดับของสาขา 

 

 จากตารางที่ 4.3.3.1 ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดท่ี บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด มีใชในปจจุบันพบวา เครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีทุกคน

ทราบ ไดแก  

 1.  การโฆษณา ไดแก โฆษณาหนังสือพิมพ โฆษณาในโทรทัศน โฆษณาปาย          

Bill board และโฆษณาภายในราน 

 2.  กิจกรรมสงเสริมการขาย (โปรโมชั่น) ไดแก การจัดจุดแสดงโชวสินคาราคา

พิเศษในพื้นที่โชวรูม แคตตาล็อก Let’s shop สินคาราคาพิเศษ 3 เดือน/ฉบับ และใบปลิว

โปรโมชั่นประจําเดือนตางๆ เชน Tile Expo ฯลฯ 

 3.  พนักงานขาย เชน พนักงานขายโชวรูม ฯลฯ 

 4.  การจัดกิจกรรมพิเศษและการเปนผูอุปถัมภ เชน กิจกรรมลูกคาบัตรสมาชิก 

ฯลฯ 

 5.  การบริการลูกคา ไดแก Call center รับสั่งสินคา รับฟงคําแนะนําขอรองเรียน 

บริการ  Boonthavorn.Express บริการส งสินคา เร งด วนในรัศมี กํ าหนด และ

เว็บไซต www.boonthavorn.com 

 6.  การบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก บัตรสมาชิก Boonthavorn Family บัตร

สมาชิก BCD Club ไดแก บัตรสมาชิก Boonthavorn Family Platinum  

 

 คําถามขอ 3.2 "คุณมีการนําเครื่องมือสื่อสารการตลาด (เครื่องมือสงเสริมการขาย) ใดบาง

มาใชประกอบการขาย ใชกับใคร อยางไร (ขอกรณีตัวอยางท่ีชัดเจน)" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.3.2 

 

 

http://www.boonthavorn.com/
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ตารางท่ี 4.3.3.2  เครื่องมือสื่อสารการตลาดที่พนักงานขายโชวรูมนํามาประกอบการขาย  

เคร่ืองมือ 

สื่อสารการตลาด 

ท่ีนํามาประกอบ 

การขาย 

รายละเอียดการใช 

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

จํานวนผูใช 

(คน) 

การโฆษณา 

 

ใชขอมูลในปายโฆษณาแสดงรายการสินคา

ราคาพิเศษและรายการรวมโปรโมชั่นตางๆ  

จูงใจลูกคาเพื่อการขาย 

15 

การประชาสัมพันธ 

 

- พนักงานขายโชวรูมเชิญลูกคาเขารวมชม

งานกิจกรรมตางๆ  เพื่อความสัมพันธที่ดีและ

มีโอกาสแนะนําสินคาใหมๆ  

- พนักงานขายโชวรูมใชนามบัตรเพื่อใหลูกคา

ติดตอไดสะดวกขึ้น 

13 

การสงเสริมการขาย

(โปรโมชั่น) 

 

- ใชแคตตาล็อกและนิตยสารท่ีมีรูปและราคา

สินคาเพื่อจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อ 

- สินคาที่ลูกคาสนใจสามารถเทียบกับสินคา

ที่โชว ชวยใหพนักงานขายสรุปการขายไดขึ้น 

- พนักงานขายจะจัดสงใหลูกคาประจําเพื่อ

แจงขาวสารโปรโมชั่นตางๆ 

14 

พนักงานขาย 

 

- พนักงานขายโชวรูมรวมมือกับพนักงานขาย

แนะนําสินคาตราตางๆ (พนักงานพีซี) 

- อธิบายรายละเอียดสินคาและการใชงาน 

โดยเฉพาะสินคากลุมเครื่องไฟฟาในหองน้ํา

และหองครัว ท่ีมีเทคนิคการติดต้ัง เพื่อสราง

ความมั่นใจใหลูกคา 

15 

บรรจุภัณฑ 

 

ตรวจสอบปายราคาใหถูกตองตรงกับสินคาที่

มีแสดงโชวและตรงกับเอกสารการขาย 
15 
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ตารางท่ี 4.3.3.2  เครื่องมือสื่อสารการตลาดที่พนักงานขายโชวรูมนํามาประกอบการขาย (ตอ) 

เคร่ืองมือ 

สื่อสารการตลาด 

ท่ีนํามาประกอบ 

การขาย 

รายละเอียดการใช 

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

จํานวนผูใช  

(คน) 

การจัดกิจกรรมพิเศษ

และการเปนผูอุปถัมถ 

 

เชิญลูกคาเขารวมกิจกรรมพิเศษของบริษัทฯ

เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาและทํา

ใหลูกคาประทับใจที่เปนคนพิเศษของบริษัทฯ 

11 

การบริการลูกคา 

 

- ใชบริการ Boonthavorn Express จัดสง

สินคากรณีลูกคาตองการดวนพิเศษ  

- แนะนําลูกคาใหดูขอมูลจากเว็บไซต กอนมา

ดูสินคาจริงที่โชวรูมเพื่อสั่งซื้อไดอยางรวดเร็ว 

กวาที่ลูกคาไมมีขอมูลมาเลย 

14 

การบริหาร 

ลูกคาสัมพันธ 

 

- แจงสิทธิประโยชนพิเศษตางๆ เมื่อซื้อสินคา 

- แจงยอดคะแนนสะสมของประเภทบัตร

สมาชิก Boonthavorn Family, BCD Club 

ประเภทPlatinum เพื่อกระตุนใหลูกคา

ตัดสินใจซื้อครบเพื่อแลกของสมนาคุณ 

13 

 

 จากตารางท่ี 4.3.3.2 ผลการศึกษาเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่พนักงานขายโชวรูมนํามา

ประกอบการขาย พบวา เครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีผูใหขอมูลทุกคนนํามาประกอบการขาย       

มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. การโฆษณา โดยใชขอมูลในปายโฆษณาแสดงรายการสินคาราคาพิเศษและ

รายการรวมโปรโมชั่นตางๆ จูงใจลูกคาเพื่อการขาย 

 2. พนักงานขาย โดยพนักงานขายโชวรูมรวมมือกับพนักงานขายแนะนําสินคาตรา

ตางๆ (พนักงานพีซี) อธิบายรายละเอียดสินคาและการใชงาน โดยเฉพาะสินคากลุมเครื่องไฟฟา 

ในหองน้ําและหองครัว ที่มีเทคนิคการติดต้ัง เพื่อสรางความมั่นใจใหลูกคา 

 3. บรรจุภัณฑ โดยตรวจสอบปายราคาใหถูกตองตรงกับสินคาที่มีแสดงโชวและตรง

กับเอกสารการขาย 
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 คําถามขอ 3.3 "พนักงานขายโชวรูมมีการประสานงานกับฝายการตลาดของบริษัทฯ 

หรือไมอยางไร" 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.3.3 

 

ตารางท่ี 4.3.3.3 การประสานงานระหวางพนักงานขายโชวรูมกับกับฝายการตลาดของ                        

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด  

ผูใหขอมูลคนท่ี 

ระดับการประสานงานกับฝายการตลาดของบริษัทฯ (จํานวนคน) 

ไมเคย

ประสานงาน 
นานๆคร้ัง คอนขางบอย 

บอยๆ 

(เปนประจํา) 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

รวม - 1 5  9 

 

 จากตารางที่ 4.3.3.3 ผลการศึกษาการประสานงานระหวางพนักงานขายโชวรูมกับกับฝาย

การตลาดของบริษัทฯ พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญประสานงานกับฝายการตลาดของบริษัทฯ บอยๆ 
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(เปนประจํา) มีจํานวนมากถึง 9 คน รองลงมามีการประสานงานคอนขางบอย มีจํานวน 5 คน และมี

การประสานงานนานๆ ครั้งเพียง 1 คน  ดังนั้นพนักงานขายโชวรูมที่ตองการประสบความสําเร็จตอง

ประสานงานกับฝายการตลาดของบริษัทฯ เปนประจําเพื่อรับฟงขาวสาร สภาพตลาดและความนิยม

ของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเพื่อนํามาปรับปรุงทักษะในการขายและบริการลูกคาตอไป 

 

 คําถามขอ 3.4 "พนักงานขายโชวรูมมีการประสานงานหรือทํางานรวมกับพนักงานฝายอ่ืนๆ 

ของสาขาหรือไม อยางไร"    

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.3.4 

 

ตารางท่ี 4.3.3.4  การประสานงานกับพนักงานฝายอ่ืนๆ ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

ฝายอื่นๆ ท่ี 

พนักงานขายโชวรูม

ประสานงาน 

หรือทํางานรวมกัน 

รายละเอียดการประสานงาน 

กับฝายอื่นๆ 

จํานวนความคิดเห็นท่ีมีตอ 

ระดับการประสานงาน (คน) 

นานๆ

คร้ัง 

คอนขาง

บอย 

บอย /

เปน

ประจํา 

1. แผนกบริการลูกคา

สาขา 

ติดตามเอกสารตางๆ เชน การจอง

สินคา จองคิวจัดสง ฝากเอกสารใหกับ

ลูกคา ติดตามสินคา ติดตามใบสั่งซื้อ 

แกไขยกเลิกหรือสินคา 

1 2 12 

2. ฝายขายสาขา 

 (ผูชวยผูจัดการฝาย

ขายหัวหนาแผนก

ขาย/พนักงานขาย/ 

 พนักงานขายพีซี 

- ผูชวยผูจัดการและหัวหนาแผนกขาย  

อนุมัติการรับคืนสินคากรณีพิเศษ 

และการพิจารณากรณีแขงขันราคา 

- พนักงานขายดวยกันและหัวหนาชวย

ดูแลลูกคาและประสานงานให

ตอเน่ือง 

- พนักงานพีซีชวยอธิบายรายละเอียด

สินคา และการแกปญหา 

- การแจงเตือนกรณีลูกคารองเรียน 

2 4 9 
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ตารางท่ี 4.3.3.4  การประสานงานกับพนักงานฝายอ่ืนๆ ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด (ตอ) 

ฝายอื่นๆ ท่ี 

พนักงานขายโชวรูม 

ประสานงาน 

หรือทํางานรวมกัน 

รายละเอียดการประสานงาน 

กับฝายอื่นๆ 

จํานวนความคิดเห็นท่ีมีตอ 

ระดับการประสานงาน (คน) 

นานๆ

คร้ัง 

คอนขาง

บอย 

บอย /

เปน

ประจํา 

3.  ฝายออกแบบหองน้ํา

และหองครัวสาขา 

แนะนําลูกคาเลือกสินคาและแนะนํา

การออกแบบ เพื่อโนมนาวใหลูกคา

ตัดสินใจงายขึ้น 

7 3 5 

4.  ฝายคลังสินคาและ

จัดสงสินคาสาขา 

- ตรวจสอบสินคาและการติดต้ัง 

- ติดตามสินคาที่ชํารุดระหวางจัดสง 

- สอบถามราคาคาขนสงสินคา และ

ขอมูลเสนทางระยะทางการจัดสง 

- 8 7 

5.  ฝายการตลาดและ

ประชาสัมพันธสาขา 

-  ประชุมยอยรวมกับฝายการตลาด

และประชาสัมพันธเพื่อรับขอมูล

โปรโมชั่น  

- ตรวจเอกสารลูกคาเพื่อแลกของ

สมนาคุณ   

-  แนะนําลูกคาสมัครบัตรสมาชิก และ

ตออายุบัตร แจงสิทธิประโยชนบัตร 

- แจงขอมูลกรณีโปรโมชั่นผิดพลาด 

1 5 9 

6.  ฝายบัญชีและ

การเงินสาขา 

- ติดตามเอกสารหรือแกไขใบกํากับ

ภาษีและเอกสารการขาย 

- ตรวจสอบยอดชําระคาสินคาเปนเงิน

โอน และประสานการเก็บเงินลูกคา

นอกพื้นที่ 

1 6 8 
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ตารางท่ี 4.3.3.4  การประสานงานกับพนักงานฝายอ่ืนๆ ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด (ตอ) 

ฝายอื่นๆ  

ท่ีพนักงานขายโชวรูม 

ประสานงาน 

หรือทํางานรวมกัน 

รายละเอียดการประสานงาน 

กับฝายอื่นๆ 

จํานวนความคิดเห็นท่ีมีตอ 

ระดับการประสานงาน (คน) 

นานๆ

คร้ัง 

คอนขาง

บอย 

บอย /

เปน

ประจํา 

7. ฝายบุคคล/ธุรการ

สาขา 

- รายงานขอมูลสวนตัว ขาด ลา           

มาสาย 

- การจัดฝกอบรม  

- การจัดกิจกรรมพนักงานในบริษัทฯ  

- การใหขอมูลความรูเก่ียวกับสวัสดิการ 

- รับสมัคร คัดเลือกบุคลากร 

- การแจงตักเตือนการกระทําผิดกฎ 

- การเบิกอุปกรณสํานักงาน 

9 4 2 

 

 จากตารางท่ี 4.3.3.4  ผลการศึกษาการประสานงานกับพนักงานฝายอ่ืนๆ ของบริษัทฯ 

พบวา ผูใหขอมูลมีระดับการประสานงานกับฝายอ่ืนๆ แตกตางกัน ดังน้ี 

 1. แผนกบริการลูกคาสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 12 คน มีการ

ประสานงานบอย/เปนประจํา ในการติดตามเอกสารตางๆ เชน การจองสินคา จองคิวจัดสง ฝาก

เอกสารใหกับลูกคา ติดตามสินคา ติดตามใบสั่งซื้อ แกไขยกเลิกหรือสินคา ฯลฯ มีจํานวน 2 คน มี

การประสานงานคอนขางบอย และมีจํานวน 1 คน มีการประสานงานนานๆ ครั้ง 

 2. ฝายขายสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 9 คน มีการประสานงานบอย/

เปนประจํา ในการอนุมัติการรับคืนสินคากรณีพิเศษ และการพิจารณากรณีแขงขันราคา ชวยดูแล

ลูกคาและประสานงานใหตอเนื่องพนักงานพีซี ชวยอธิบายรายละเอียดสินคา และการแกปญหา 

และแจงเตือนกรณีลูกคารองเรียน มีจํานวน 4 คน มีการประสานงานคอนขางบอย และมีจํานวน 2 

คน มีการประสานงานนานๆ ครั้ง 
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 3. ฝายออกแบบหองนํ้าและหองครัวสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 7 คน 

มีการประสานงานในระดับนานๆ ครั้ง ในการแนะนําลูกคาเลือกสินคาและแนะนําการออกแบบ 

เพื่อโนมนาวใหลูกคาตัดสินใจงายขึ้น มีจํานวน 5 คน มีการประสานงานบอย/เปนประจํา และมี

จํานวน 3 คน มีการประสานงานคอนขางบอย 

 4. ฝายคลังสินคาและจัดสงสินคาสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 8 คน 

มีการประสานงานในระดับคอนขางบอย ในการตรวจสอบสินคาและการติดต้ัง ติดตามสินคาที่

ชํารุดระหวางจัดสงสอบถามราคาคาขนสงสินคาและขอมูลเสนทางระยะทางการจัดสง และมี

จํานวน 7 คน มีการประสานงานบอย/เปนประจํา 

 5. ฝายการตลาดและประชาสัมพันธสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 9 คน 

มีการประสานงานบอย/เปนประจํา ในการประชุมยอยรวมกับฝายการตลาดและประชาสัมพันธ

เพื่อรับขอมูลโปรโมชั่น ตรวจเอกสารลูกคาเพื่อแลกของสมนาคุณ แนะนําลูกคาสมัครบัตรสมาชิก 

และตออายุบัตร แจงสิทธิประโยชนบัตร และแจงขอมูลกรณีโปรโมชั่นผิดพลาด มีจํานวน 5 คน มีการ

ประสานงานคอนขางบอย และมีจํานวน 1 คน มีการประสานงานนานๆ ครั้ง 

    6. ฝายบัญชีและการเงินสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 8 คน มีการ

ประสานงานบอย/เปนประจํา ในการติดตามเอกสารหรือแกไขใบกํากับภาษีและเอกสารการขาย 

ตรวจสอบยอดชําระคาสินคาเปนเงินโอน และประสานการเก็บเงินลูกคานอกพื้นที่ มีจํานวน 6 คน 

มีการประสานงานคอนขางบอย และมีจํานวน 1 คน มีการประสานงานนานๆ ครั้ง 

 7. ฝายบุคคล/ธุรการสาขา พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 9 คน มีการ

ประสานงานในระดับนานๆ ครั้ง ในการรายงานขอมูลสวนตัว ขาด ลา มาสาย การจัดฝกอบรม 

การจัดกิจกรรมพนักงานในบริษัทฯ การใหขอมูลความรูเก่ียวกับสวัสดิการ รับสมัคร คัดเลือก

บุคคลากร การแจงตักเตือนการกระทําผิดกฎ และการเบิกอุปกรณสํานักงาน มีจํานวน 4 คน มีการ

ประสานงานคอนขางบอย และมีจํานวน 2 คน มีการประสานงานบอย/เปนประจํา 

 

 คําถามขอที่ 3.5 “เครื่องมือสื่อสารการตลาดใด (เครื่องมือสงเสริมการขาย) ที่มีปญหา 

และปญหาดังกลาวมีลักษณะอยางไร มีแนวทางการปรับปรุงเครื่องมือสื่อสารการตลาดดังกลาว

อยางไร เพื่อใหสามารถนําไปสูการขายที่ประสบความสําเร็จได” 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.3.3.5 
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ตารางท่ี 4.3.3.5  เครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ควรปรับปรุงและแนวทางการปรับปรุง 

เคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาด 

ท่ีควรปรับปรุง 

ระดับผลกระทบของ 

ปญหา (จํานวนคน) 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการ

ปรับปรุงเคร่ืองมือสื่อสารการตลาด 

 
นอย ปาน

กลาง 

มาก 

1. แคตตาล็อค Let’s  shop และนิตยสาร Ideas 

- ราคาและรูปสินคาท่ีลง 

ผิดพลาดบอย และแตกตาง

กับราคาในระบบขาย 

- - 15 

-  ควรตรวจสอบขอมูลใหถูกตอง และ

แกไขกอนออกใช 

-  ควรปรับปรุงโดยมีสินคาโชวใหครบ

หลายกลุม และมีการสั่งซื้อสต็อคไวให

พรอมขาย 

 

- สินคาที่ลงบางรายการ ไมมี

โชวและไมมีสต็อคที่สาขา  
- 13 2 

- กลุมสินคาราคาพิเศษมี

นอยกวารานคาอ่ืนๆ 
14 1 - 

2. ขอมูลสินคาในระบบขาย  

- รูปและราคาสินคาผิดพลาด  - - 15 -  ควรมีการตรวจสอบขอมูลและแจง

แกไขใหถูกตอง 

  

- มีสินคาจํานวนนอย ทําให

ลูกคารูสึกเปนการโฆษณา

หลอกลวง  

14 1 - 

3. ของสมนาคุณสําหรับลูกคาแลกตามโปรโมชั่นตางๆ 

- จํานวนของสมนาคุณไม

เพียงพอกับการแลก  
- - 15 

-  ควรปรับปรุงโดยประมาณการทํา

สต็อคของสมนาคุณ 

4. โปรโมชั่น 

- โปรโมชั่นซับซอนทําให

พนักงานจํายาก แจงลูกคา

ไมครบทําใหลูกคาสับสน  
- 2 13 

-  ควรมีการทบทวนโปรโมชั่น กับ

พนักงานขายและวิธีการกระตุน

ยอดขาย 

 

5. สินคาราคาพิเศษท่ีลงโฆษณา 

- มีสินคาจํานวนนอย ทําให

ลูกคารูสึกเปนการโฆษณา

หลอกลวง 

5 10 - 

-  ควรปรับปรุงโดยมีสินคาใหเพียงพอ

หรือปรับเปลี่ยนสินคามาทดแทน

สินคาที่หมด 
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 จากตารางที่ 4.3.3.5 ผลการศึกษาเครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีควรปรับปรุงและแนวทางการ

ปรับปรุง พบวาผูใหขอมูลมีความคิดเห็นวาเครื่องมือการตลาดแตละประเภทตางมีระดับผลกระทบ

ตอการทํางานขายที่แตกตางกัน พรอมมีแนวทางปรับปรุงเครื่องมือสื่อสารการตลาด  ดังนี้ 

 1. แคตตาล็อค Let’s shop และนิตยสาร Ideas ผูใหขอมูลจํานวน 15 คนเห็นวามี

ปญหาในเรื่องราคาและรูปสินคาที่ลงผิดพลาดบอย และแตกตางกับราคาในระบบขาย โดยมี

ผลกระทบในระดับมาก มีจํานวน 14 คน เห็นวากลุมสินคาราคาพิเศษมีนอยกวารานคาอ่ืนๆ โดยมี

ผลกระทบในระดับนอย มีจํานวน 13 คน เห็นวาสินคาที่ลงบางรายการ ไมมีโชวและไมมีสต็อค ที่

สาขา โดยมีผลกระทบในระดับปานกลาง พรอมทั้งเห็นวาควรตรวจสอบขอมูลใหถูกตอง และแกไข

กอนออกใช ควรปรับปรุงโดยมีสินคาโชวใหครบหลายกลุม และมีการสั่งซื้อสต็อคไวใหพรอมขาย  

 2. ขอมูลสินคาในระบบขาย ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวามีปญหาในเรื่องรูป

และราคาผิดพลาด โดยมีผลกระทบตอการทํางานขายในระดับมาก และมีจํานวน 14 คน เห็นวามี

สินคาจํานวนนอย ทําใหลูกคารูสึกเปนการโฆษณาหลอกลวง โดยมีผลกระทบตอการทํางานขาย

ในระดับนอย พรอมทั้งเห็นวาควรมีการตรวจสอบขอมูลและแจงแกไขใหถูกตอง 

 3. ของสมนาคุณสําหรับลูกคาแลกตามโปรโมชั่นตางๆ ผูใหขอมูลจํานวน 15 

คน เห็นวามีปญหาในเรื่องจํานวนของสมนาคุณไมเพียงพอกับการแลก โดยมีผลกระทบตอการ

ทํางานขายในระดับมาก พรอมท้ังเห็นวาควรปรับปรุงโดยประมาณการทําสต็อคของสมนาคุณ 

 4. โปรโมชั่น ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 13 คน เห็นวามีปญหาในเรื่องโปรโมชั่น

ซับซอนทําใหพนักงานจํายาก แจงลูกคาไมครบทําใหลูกคาสับสน โดยมีผลกระทบตอการทํางานขาย

ในระดับมาก พรอมทั้งเห็นวาควรมีการทบทวนโปรโมชั่นกับพนักงานขาย และวิธีการกระตุน

ยอดขาย 

 5. สินคาราคาพิเศษท่ีลงโฆษณา ผูใหขอมูลสวนใหญจํานวน 10 คน เห็นวามี

ปญหาในเรื่องมีสินคาจํานวนนอย ทําใหลูกคารูสึกเปนการโฆษณาหลอกลวง โดยมีผลกระทบตอ

การทํางานขายในระดับปานกลาง พรอมทั้งเห็นวาควรปรับปรุงโดยมีสินคาใหเพียงพอหรือ

ปรับเปลี่ยนสินคามาทดแทนสินคาที่หมด 
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สวนท่ี 4.4 ประโยชนดานอื่นๆ จากการวิจัยคร้ังน้ี 

 คําถามขอท่ี 4.1 “หากผลการศึกษาครัง้นี้สําเร็จ คุณตองการใหมีการเผยแพรในรูปแบบใด 

เพื่อนําไปสูการพัฒนาพนักงานขายของบริษัท บุญถาวร จํากัดสาขาปนเกลา” 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.4.1 

 

ตารางท่ี 4.4.1 ขอเสนอเก่ียวกับรูปแบบการเผยแพรขอมูลเพื่อนําไปสูการพัฒนาเพื่อสงเสริม

การพัฒนาศักยภาพพนักงานขายโชวรูม 

ขอเสนอเกี่ยวกับรูปแบบการเผยแพรขอมูล 

เพ่ือนําไปสูการพัฒนา เพ่ือสงเสริมการพัฒนาศักยภาพ 

พนักงานขายโชวรูม 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

ท่ีเห็นดวย 

(คน) 

1. จัดอบรมพนักงาน  แลกเปลี่ยนประสบการณการแกปญหาโดย

ยกตัวอยางที่เกิดขึ้นในการขาย 
13 

2. จัดทําคูมือปฏิบัติงาน การใหบริการ การแจงโปรโมชั่นใหเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน 
15 

3. พิมพคูมือพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จเปนรูปเลม หรือ  

ลงเว็บบอรด  
14 

  

 จากตารางท่ี 4.4.1 ผลการศึกษาขอเสนอเก่ียวกับรูปแบบการเผยแพรขอมูลเพื่อนําไปสู

การพัฒนา เพื่อสงเสริมการพัฒนาศักยภาพพนักงานขายโชวรูม บริษัท บุญถาวร สาขาปนเกลา 

พบวา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน เห็นวาเพื่อสงเสริมการพัฒนาศักยภาพพนักงานขายโชวรูมควร

จัดทําคูมือปฏิบัติงาน การใหบริการ การแจงโปรโมชั่นใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน มีจํานวน 14 คน 

เห็นวาควรพิมพคูมือพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จเปนรูปเลม หรือลงเว็บบอรดและมีจํานวน 13 

คน เห็นวาตองจัดอบรมพนักงาน แลกเปลี่ยนประสบการณการแกปญหาโดยยกตัวอยางที่เกิดขึ้น

ในการขาย  
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 คําถามขอที่ 4.2 “คุณคิดวาทางบริษัทฯ หรือทางสาขา สามารถชวยสงเสริมในการพัฒนา

ศักยภาพของพนักงานขายไดอยางไรบาง” 

 ผลการสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ

จํานวน 10 คน และหัวหนาพนักงานขายโชวรูมจํานวน 5 คน แสดงขอมูลตาราง 4.4.2 

 

ตารางท่ี 4.4.2  ความคิดเห็นเก่ียวกับการสงเสริมในการพัฒนาศักยภาพของพนักงานขายโชวรูมที่ 

                       บริษัทฯ หรือสาขาสามารถสนับสนุนได 

การพัฒนาศักยภาพของพนักงานขายโชวรูม 

ท่ีบริษัทฯ หรือสาขาสามารถสนับสนุนได 

จํานวน 

ความคิดเห็น 

ท่ีเห็นดวย 

 (คน) 

1. จัดอบรมพนักงานในเรื่องสินคาความรูเรื่องสินคา และดูงานตามโรงงาน 15 

2. จัดอบรมพนักงานในเรื่องเทคนิคการขาย ทักษะการขาย 15 

3. จัดอบรมพนักงานในเรื่องการทํางานรวมกับผูอ่ืน การใชคําพูดในการ

ทํางาน 

10 

4. จัดอบรมพนักงานในเรื่องการแตงหนา การแตงกาย บุคลิกภาพ 9 

5. จัดอบรมพนักงานในเรื่องจรรยาบรรณของพนักงานขายโดยหลังจากการ

อบรมใหมีการติดตามผลโดยการทดสอบ 

9 

  

 จากตารางที่ 4.4.2 ผลการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับการสงเสริมในการพัฒนาศักยภาพ

ของพนักงานขายโชวรูมท่ีบริษัทฯ หรือสาขาสามารถสนับสนุนได พบวา ผูใหขอมูลจํานวน 15 คน 

เห็นวาควรจัดอบรมพนักงานในเรื่องสินคาความรูเรื่องสินคา และดูงานตามโรงงานและจัดอบรม

พนักงานในเรื่องเทคนิคการขาย ทักษะการขาย มีจํานวน 10 คน เห็นวาควรจัดอบรมพนักงานใน

เร่ืองการทํางานรวมกับผูอ่ืน การใชคําพูดในการทํางาน และมีจํานวน 9 คน เห็นวาควรจัดอบรม

พนักงานในเรื่องการแตงหนา การแตงกาย บุคลิกภาพและจัดอบรมพนักงานในเรื่องจรรยาบรรณ

ของพนักงานขายโดยหลังจากการอบรมใหมีการติดตามผลโดยการทดสอบ   
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือการ

สื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สาขาปนเกลา”  เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีการเก็บขอมูล

จากการสังเกตและสัมภาษณโดยมีวัตถุประสงค ดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ  

 2.  เพื่อศึกษากระบวนการสื่อสารกับลูกคาของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ  

 3.  เพื่อศึกษาการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด ในการชวยเสริมประสิทธิภาพ การ

ขายของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ  

 ประชากรท่ีใชศึกษา ไดแก พนักงานขายโชวรูมและหัวหนากลุมขายโชวรูม ของบริษัท   

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา เปนกลุมตัวอยางในการศึกษา ประกอบดวย พนักงานขาย   

โชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ท่ีมียอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน โดยจัดอันดับจาก

ยอดขายของพนักงานขายโชวรูมรวม 24 เดือน ต้ังแต เดือนมกราคม พ.ศ.2554 ถึงเดือนธันวาคม 

พ.ศ.2555 และหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม จํานวน 5 คน ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

สาขาปนเกลา โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสังเกต (Observation) 

และแบบสัมภาษณ (Interview) สามารถเสนอการวิเคราะหผลการวิจัยไดดังนี้ 

 5.1  สรุปผลการวิจัย 

 5.2  อภิปรายผล 

 5.3  ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 จากการวิเคราะหผลการวิจัย สามารถสรุปผลไดดังนี้  

 5.1.1  คุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ  
 จากผลการวิจัยพบวาคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ

ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีคุณสมบัติใน 4 Core Value ไดแก   
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 5.1.1.1. คุณสมบัติ Friendly มีความเปนมิตรที่สรางความสุข ไดแก หนาตา   

ย้ิมแยมแจมใส ไมบ้ึงตึง เครงเครียด แตงตัวสุภาพ สะอาด นาเขาหาติดตอพูดคุยดวย มีน้ําเสียง 

การพูดเปนมิตร ใชภาษาพูดและทาทางชวยใหรูสึกเปนกันเอง สบตา แววตาออนโยน ปรับอารมณ

พรอมรับทุกสถานการณ มีมนุษยสัมพันธ ใหเกียรติลูกคาและเพื่อนรวมงาน จริงใจ เต็มใจพรอม

ดูแลใหบริการลูกคา  

 5.1.1.2  คุณสมบัติ Creative มีความคิดสรางสรรค พนักงานขายโชวรูมตองมี

ความเขาใจความคิดความตองการของลูกคา มีความรูในสินคาใหคําปรึกษา แนะนําสินคาและ

ชวยเลือกสินคาใหเหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา โดยคิดแตกตาง คิดเพิ่มเติมและ

ประยุกตดัดแปลงจากสิ่งที่ลูกคามีแลวนําความคิดลูกคามาสานตอใหเปนไปไดมากที่สุด       

พรอมหาทางออกในเชิงประนีประนอมกับทุกฝายเพื่อใหงานขายสําเร็จและพัฒนาปรับปรุงวิธีการขาย

ที่ชวยใหกระบวนการขายสะดวกรวดเร็ว  

 5.1.1.3  คุณสมบัติ Passioness มีความกระตือรือรน มุงมั่นในการทํายอดขาย

พรอมต้ังเปาหมายและวางแผนการทํางานของตัวเอง มุงมั่นในการดูแลเอาใจใสลูกคา ชวยเหลือ

ลูกคาดวยความจริงใจ มุงมั่นในการเรียนรูพัฒนาตัวเองโดยเขาอบรมและเขาประชุม หาจุดออน 

ในการทํางานและวิธีแกไข 

 5.1.1.4  คุณสมบัติ Expert มีความเชี่ยวชาญในดานบริษัทฯ ดานสินคา โดยมี

ความรู ความเชี่ยวชาญในตัวสินคาการติดต้ัง การดูแลรักษา การบริการการขายและโปรโมชั่น

ตางๆ ของบริษัท ดานลูกคามีความรูความเชี่ยวชาญในการดูแลลูกคาแตละประเภท รูจักการ

แกปญหาใหกับลูกคา และมีความสามารถอานแบบพิมพเขียวบาน และวางแบบตัวอยางได  

 5.1.1.5  คุณสมบัติดานอ่ืนๆ ที่พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ คือ มี

ความพรอมทํางานหนัก มีความซื่อสัตยกับลูกคาและองคกร มีจิตสํานึกตอเพื่อนรวมงานโดยไมแยง

ลูกคากัน สนใจขายสินคาทุกกลุมสินคาและสินคาใหมๆ โดยเฉพาะสินคานําเขาจากตางประเทศ

และสินคาที่มีราคาสูง 

 พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีแนวทางการเสริมสรางคุณสมบัติของตนเอง   

ที่หลากหลาย ไดแก การเขาอบรมเก่ียวกับตัวสินคา การเขาชมโรงงานผลิตสินคา หรือจัดประชุมยอย

กอนเริ่มงานเพื่อเรียนรูสินคาใหมๆ พรอมกับหาความรูเรื่องสินคาจากชางติดต้ังหรือพนักงานขาย

ประจําตราสินคาตางๆ (พนักงานพีซี) การสรางความนาเชื่อถือโดยการเขาอบรมการแตงกาย

แตงหนาอยางเหมาะสมตามเอกลัษณของบริษัทฯ เพื่อสรางความนาเชื่อถือรักษาภาพลักษณ

พนักงานขายโชวรูม 
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 การแขงขันระหวางพนักงานขายโชวรูม จึงตองมีกฏกติกาในการทํางาน เพื่อไมใหเกิด

ความขัดแยง คํานึงถึงความความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก โดยลูกคามีสิทธิเลือกซื้อกับ

พนักงานขายท่ีเต็มใจใหบริการลูกคา และลูกคามีสิทธิเปลี่ยนพนักงานขาย พนักงานขายทุกคนมี

หนาท่ีดูแลลูกคาเทากัน การปลูกฝงความเปนเพื่อนรวมงานมีนํ้าใจ เคารพและใหเกียรติกัน 

เอ้ือเฟอใหอภัย ตองซื่อสัตยตอตนเองและเพื่อนรวมงาน ไมแยงลูกคากัน ควรมีการตรวจสอบเรื่อง

การแบงผลประโยชนระหวางพนักงานขายประจําตราสินคาตางๆ (พนักงานพีซี) และพนักงานขาย

โชวรูม การใหเงินรางวัลพิเศษในการขายสินคาแตละกลุมสินคาเพื่อกระตุนยอดขาย 

 การทํางานของพนักงานขายโชวรูมแบบเด่ียวและแบบทีม (แบบกลุม) มีประโยชนแตกตางกัน 

ในกรณีแบบเด่ียวพนักงานขายโชวรูมสามารถขายสินคาและดูแลยอดขายตนเองเพื่อแขงขันกับ

เพื่อนพนักงานขายอ่ืน สวนการทํางานขายแบบทีม (แบบกลุม) ในกรณีมีลูกคามาพรอมกันหรือ

การติดตามงานขาย สามารถฝากใหเพื่อนพนักงานขายโชวรูมในทีมและหัวหนาทีมชวยดูแลแทนได 

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณภายในกลุม ดังนั้นการทํางานเปนทีมจําเปนตองมีความรัก 

ความสามัคคี มีนํ้าใจ มีความเอ้ือเฟอชวยเหลือซึ่งกันและกัน ชวยดูแลกระตุนยอดขายรายบุคคล

และทีม เพื่อมุงสูเปาหมายเดียวกัน ซึ่งการแลกเปลี่ยนประสบการณการขายมีผลใหการทํางานทั้ง

แบบเด่ียวและแบบทีม (แบบกลุม) ประสบความสําเร็จ 

 การจัดฝกอบรมประชุมสัมมนาพนักงานขายเพื่อเกิดการเรียนรู นําปญหาและเทคนิคการขาย

มาแลกเปลี่ยนประสบการณระหวางกันเพื่อหาแนวทางแกไขและปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นในการขาย 

โดยปจจุบัน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ไดจัดการอบรมและจัดกิจกรรมตางๆ เชน การจัด

อบรมเรื่องเทคนิคการขาย ความรูเก่ียวกับสินคา การเย่ียมชมโรงงาน การจัดฝกอบรมวิธีการปู

กระเบ้ือง กิจกรรมไคเซน (กิจกรรมที่จัดใหพนักงานรวมกันคิดพัฒนาวิธีการทํางานใหมๆ หรือการ

แกปญหาการทํางาน เพื่อใหทํางานไดสะดวกรวดเร็วขึ้นในหนวยงานของตนเอง) การจัดกีฬาสี การ

จัดอบรมแตงหนา เปนตน เพื่อเสริมสรางศักยภาพและพัฒนาคุณสมบัติของพนักงานขาย กิจกรรม

ดังกลาวสงผลใหพนักงานขายมีความรู ความเขาใจลูกคารูปแบบตางๆ และพัฒนาดานการขาย

สินคาและการใหบริการ ความคิดสรางสรรค ความสามัคคี และเสริมสรางบุคลิกภาพใหดีย่ิงขึ้น 

 5.1.2  กระบวนการสื่อสารกับลูกคาของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 
 จากผลการวิจัยกระบวนการสื่อสารของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จพบวา พนักงานขายโชวรูมไดมีการแบงเกณฑในการจัดกลุมลูกคาที่ศึกษาจาก

ลักษณะพฤติกรรมการซื้อและอุปนิสัยของลูกคา มีการดูแลลูกคาแตละกลุมแตกตางกันใน

รายละเอียด โดยแบงลูกคา ดังนี้ 
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 1. ลูกคาประจํา เปนลูกคาที่มีลักษณะการซื้อตอเนื่อง มีพนักงานขายโชวรูม

ประจํา ดังน้ันพนักงานขายโชวรูมตองใหความสําคัญกับลูกคากอนเสมอและสื่อสารกับลูกคาตรง

ตามเวลานัดหมาย มีการติดตามบริการหลังการขาย แจงโปรโมชั่นตางๆ ใหลูกคาทราบอยาง

สม่ําเสมอ  

 2. ลูกคาผูรับเหมา ลูกคากลุมนี้มีลักษณะเปนชางรับเหมากอสรางที่มีความรู

เรื่องสินคาอยูแลว พนักงานขายโชวรูม ตองมีตัวเลือกสินคาใหลูกคาตัดสินใจ ทั้งสินคา และราคาที่

ไมสูงเกินไป พนักงานขายโชวรูมตองจดรายละเอียดสินคาตางๆ แทนลูกคา  

 3.  ลูกคาขาจร/ลูกคาเจาของบาน เปนลูกคาลักษณะมาเลือกซื้อสินคาและชําระ

เงินเอง เปนลูกคาใหมท่ีพนักงานขายโชวรูมตองประเมินความตองการ รสนิยม และงบประมาณ

ของลูกคา และใชเวลาอธิบายใหรายละเอียดสินคา ซึ่งลูกคาอาจจะไมตัดสินใจซื้อ ในครั้งเดียวตอง

ติดตามลูกคาตอ  

 4. ลูกคาโครงการ/ลูกคาบริษัทรับสรางบาน เปนลูกคาที่มีลักษณะการซื้อสินคา

จํานวนมากหรือมีมาตราฐานสินคาและราคา และพนักงานขายโชวรูมสามารถเปลี่ยนแปลงหรือ

เลือกสินคาใหมที่ราคาสูงขึ้นได โดยเสนอราคาสวนลดพิเศษ แนะนําจูงใจดวยโปรโมชั่นตางๆ  

 5. ลูกคามัณฑนากร/สถาปนิก เปนลูกคาที่มีลักษณะท่ีมีความรูดานการตกแตง

และเลือกดูสินคาดวยตัวเองเพื่อเก็บขอมูลสินคาเพื่อนําไปออกแบบ มีลักษณะชอบเลือกสินคา

ราคาสูง เลือกที่จะออกแบบใหมไมซ้ําที่ตกแตงโชวไวในโชวรูม 

 6. ลูกคามีอุปนิสัยการซื้อสินคาที่แตกตางกัน เชน ลูกเอาแตใจตนเอง/ลูกคาที่

คิดวาตัวเองรูทุกเรื่อง/ลูกคาที่โลเลเปลี่ยนใจบอย/ลูกคาชอบเดินดูเอง พนักงานขายโชวรูม

จําเปนตองเจรจาใหลูกคาเขาใจเทาที่จะทําได อธิบายรายละเอียดของตัวสินคาใหชัดเจนถูกตอง

และทบทวน รับฟงลูกคา และใหขอมูลสินคาอยางละเอียดตามประเภทของกลุมลูกคา  

 จากการที่มีลูกคาแตละประเภทแตกตางกันพนักงานขายโชวรูมจําเปนตองมีวิธีการ     

โนมนาวใจจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคา ดวยการทําใหลูกคาไววางใจ สรางความเชื่อมั่นใหกับ

ลูกคา ท้ังขอมูลสินคา การบริการ ตรงตอเวลา มีความจริงใจ แจงรายการสงเสริมการขาย สิทธิ

ประโยชนตางๆ ที่ลูกคาไดรับ เงื่อนไขการเปลี่ยนคืน การรับประกันใหชัดเจน และเมื่อมีปญหา

เกิดขึ้นไมวาจะเปนดานสินคา ดานลูกคา ดานการสื่อสารกับลูกคา  ดานระบบงานของบริษัทฯ ที่

สงผลกระทบตอลูกคา พนักงานขายโชวรูมควรพยายามแกไขสถานการณตางๆ โดยคํานึงถึง

ประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ  
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 5.1.3  การประยุกตใชเคร่ืองมือสื่อสารการตลาด ในการชวยเสริมประสิทธิภาพ

การขายของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 จากผลการวิจัยการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชว

รูมที่ประสบความสําเร็จ พบวาพนักงานขายโชวรูมไดนําเครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีทางบริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด จัดทําขึ้นมาชวยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการขาย ไดแก พนักงานขาย

โชวรูมใชปายโฆษณาในรานเพื่อจูงใจลูกคาใหเกิดความสนใจ พนักงานขายโชวรูมทําหนาที่         

เชิญลูกคารวมงานตางๆ  เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา พนักงานขายโชวรูมใชเสนอสินคาใน

แคตตาล็อก Let’s shop นิตยสาร Ideas และใบปลิวโปรโมชั่น ที่มีรูปและราคาสินคาเทียบกับ

สินคา   ท่ีโชวจริง และสงใหกับลูกคาประจําเพื่อแจงขาวสารโปรโมชั่นตางๆ พนักงานขายโชวรูมขอ

ความชวยเหลือจากพนักงานขายของเจาของสินคาตราตางๆ (พนักงานพีซี) ชวยอธิบายรายละเอียด

สินคา การติดต้ัง บริการหลังการขายสินคา เพื่อสรางความมั่นใจใหลูกคา พนักงานขายโชวรูมใช

ปายราคาที่ระบุ ราคาสินคา ชวยลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาสะดวกรวดเร็วขึ้น พนักงานขายโชวรูม

ภาคภูมิใจ ที่ไดทําหนาที่เชิญลูกคาในการจัดกิจกรรมพิเศษและการเปนผูอุปถัมถของบริษัทเพื่อ

สรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาและทําใหลูกคาประทับใจที่เปนคนพิเศษของบริษัท พนักงานขาย

โชวรูมใชเครื่องมือสื่อสารการบริการลูกคาในการจัดสงสินคากรณีลูกคาตองการสินคาดวนและ

ลูกคาสนใจสินคาจากเว็บไซต สามารถเทียบสินคาจริงท่ีโชวรูมเพื่อสั่งซื้อ ทําใหพนักงานขายโชวรูม

เขาใจและบริการลูกคาไดและรวดเร็วกวาลูกคาที่ไมมีขอมูล พนักงานขายโชวรูมใชการบริหาร

ลูกคาสัมพันธโดยเชิญลูกคาสมัครและแจงสิทธิประโยชนพิเศษของประเภทบัตรสมาชิกตางๆ 

 นอกจากนี้พบวาพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีความรู ความเขาใจ

เคร่ืองมือสื่อสารการตลาดที่ทางบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ไดจัดทําขึ้นในการนํามาใช

ประโยชนชวยการขายไดไมเต็มประสิทธิภาพตามที่ทางการตลาดของบริษัทฯ ไดต้ังเปาหมายไว ซึ่ง

เครื่องมือสื่อสารการตลาดบางประเภทตองมีการปรับปรุงเพื่อใหพนักงานขายโชวรูมนํามาใช

ประโยชนเพื่อเพิ่มประสิทธภาพในการขาย ไดแก การมีสินคาครบหลากหลายกลุมสินคา ขอมูล

สินคาในระบบขายควรมกีารตรวจสอบความถูกตอง ของสมนาคุณตองมีเพียงพอกับระยะเวลาจัด

โปรโมชั่น การทบทวนโปรโมชั่นใหกับพนักงานขายโชวรูมเพื่อใชกระตุนยอดขาย และพนักงานขาย

โชวรูมมีการสื่อสารประสานงานและทํางานรวมกับฝายอ่ืนๆ ที่เก่ียวของทุกฝายในสาขา 
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5.2 อภิปรายผล 

 อภิปรายผลการวิจัยเรื่อง “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใช

เครื่องมือการสื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูม: กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

สาขาปนเกลา” มีดังนี้ 

 5.2.1. อภิปรายผลการวิเคราะหเกี่ยวกับคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมท่ี

ประสบความสําเร็จ พบวามีขอสังเกตที่นาสนใจดังนี้ 

 5.2.1.1. พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีคุณสมบัติของพนักงานขาย

ครบตามคุณสมบัติในรายละเอียดที่สอดคลองไปในทิศทางเดียวกันกับ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ 

และสุพจน  กฤษฎาธาร (ม.ป.ป.) ที่สรุปลักษณะพนักงานขายที่ดีและมีประสิทธิภาพเปนที่ตองการ

ของลูกคา ไดแก คุณสมบัติในการมีความมุงมั่นต้ังใจขาย พูดจาสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติ

ลูกคา มีความรูเรื่องสินคาและสื่อสารใหขอมูลไดถูกตอง ชวยลูกคาตัดสินใจเลือกสินคา มีคุณสมบัติ

ในการวางแผนและพัฒนาปรับวิธีการขายใหเหมาะกับลูกคาแตละประเภท มีความรับผิดชอบและ

ซื่อสัตยกับลูกคาและบริษัท และมีคุณสมบัติสอดคลองกับลักษณะการขายพื้นฐานที่ดี สํานักงาน

บริการขอมูลสารและสนเทศ มหาวิทยาลัยรามคําแหง.(2552:.1-2).รายงานวา ลักษณะการขาย

พื้นฐานที่ดีประกอบดวยการชักจูงลูกคาใหซื้อสินคาดวยการใหความรูและขอมูลสินคา เปนนัก

สื่อสารถายทอดคุณสมบัติการทํางานของสินคา มีการขายแบบสรางสรรคเพื่อกระตุนความ

ตองการของลูกคา นอกจากน้ีมีสวนสําคัญ สอดคลองกับความคิดเห็นในงานวิจัยของ ญาณี  ศรีมณี 

(2548) และสุคนธา  แสงโชติไกร (2551) กลาววาพนักงานขายมีสวนสําคัญอยางย่ิงที่ทําใหลูกคา

ซื้อสินคา จากการใหบริการและคําแนะนําของพนักงานขาย ดังนั้นแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่ไดมี

การรวบรวมขึ้นมาใชอยูในปจจุบันสามารถใหความรูความเขาใจในคุณสมบัติที่ดีของพนักงานขาย 

 5.2.1.2. คุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จของบริษัท   

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา มีคุณสมบัติในดานตางๆ ท่ีความสอดคลองกับแนวคิดกล

ยุทธการสรางบุคลิกภาพพนักงาน บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 4 Core Value ไดแก 

 คุณสมบัติ Friendly หมายถึง มีความเปนมิตรที่สรางความสุข ไดแก หนาตาย้ิมแยม

แจมใส ไมบ้ึงตึง เครงเครียด แตงตัวสุภาพ สะอาด นาเขาหาติดตอพูดคุยดวย มีนํ้าเสียงการพูด  

เปนมิตร ใชภาษาพูดและทาทางชวยใหรูสึกเปนกันเอง สบตาแววตาออนโยน ปรับอารมณพรอมรับ

ทุกสถานการณ มีมนุษยสัมพันธใหเกียรติลูกคาและเพื่อนรวมงาน จริงใจเต็มใจพรอมดูแล

ใหบริการลูกคา  
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    คุณสมบัติ Creative หมายถึง มีความคิดสรางสรรค พนักงานขายโชวรูมตองมี

ความเขาใจความคิดความตองการของลูกคา มีความรูในสินคาใหคําปรึกษา แนะนําสินคาและ

ชวยเลือกสินคาใหเหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา โดยคิดแตกตาง คิดเพิ่มเติมและ

ประยุกตดัดแปลงจากสิ่งที่ลูกคามีแลวนําความคิดลูกคามาสานตอใหเปนไปไดมากท่ีสุด พรอม

หาทางออกในเชิงประนีประนอมกับทุกฝายเพื่อใหงานขายสําเร็จและพัฒนาปรับปรุงวิธีการขาย   

ที่ชวยใหกระบวนการขายสะดวกรวดเร็ว  

   คุณสมบัติ Passioness หมายถึง มีความกระตือรือรน มุงมั่นในการทํา

ยอดขายพรอมต้ังเปาหมายและวางแผนการทํางานของตัวเอง มุงมั่นในการดูแลเอาใจใสลูกคา 

ชวยเหลือลูกคาดวยความจริงใจ มุงมั่นในการเรียนรูพัฒนาตัวเองโดยเขาอบรมและเขาประชุม   

หาจุดออนในการทํางานและวิธีแกไข 

  คุณสมบัติ Expert.หมายถึง มีความเชี่ยวชาญในดานบริษัทฯ ดานสินคาโดยมี

ความรูความเชี่ยวชาญในตัวสินคา การติดต้ัง การดูแลรักษา การบริการการขายและโปรโมชั่น

ตางๆ ของบริษัทฯ ดานลูกคา มีความรูความเชี่ยวชาญในการดูแลลูกคาแตละประเภท รูจักการ

แกปญหาใหกับลูกคา มีความสามารถอานแบบพิมพเขียวบานและวางแบบตัวอยางได  

 นอกจากนี้ ยังพบคุณสมบัติดานอ่ืนๆ ที่พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 

คือ มีความพรอมทํางานหนัก มีความซื่อสัตยกับลูกคาและองคกร มีจิตสํานึกตอเพื่อนรวมงานโดย

ไมแยงลูกคากัน สนใจขายสินคาทุกกลุมสินคาและสินคาใหมๆ โดยเฉพาะสินคานําเขาจาก

ตางประเทศและสินคาที่มีราคาสูง 

 5.2.1.3  พบวาการมีจิตบริการ (Service Mind) ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบ

ความสําเร็จของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา นั้นแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีมี

ความสอดคลองกับหลัก 4 Core Value ในขอ Friendly คือ พฤติกรรมความเปนมิตร  

 5.2.1.4. พบวาพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จยังมีคุณสมบัติพิเศษ    

ที่เปนแบบเฉพาะตัวของแตละบุคคล โดยมีจุดเดนที่ทําใหมีลูกคาติดตามพนักงานขายคนเดิมเปน

ประจําอยางตอเน่ือง เชน ความสามารถในการโนมนาวใหลูกคาเลือกสินคาที่ราคาสูงขึ้นดวยการ

สรางความภาคภูมิใจใหกับลูกคา หรือความสามารถในการหาสินคามาใชเทียบทดแทนกันได การ

ดูแลลูกคาตลอดไมวาจะเปนการซื้อมากหรือซื้อนอย มีความซื่อสัตยจริงใจกับลูกคาทําใหลูกคา   

มีความจริงใจและจงรักภักดีกับพนักงานขาย เปนตน 

 5.2.1.5. พบวาความเปลี่ยนแปลงสังคมและความกาวหนาของเทคโนโลยีนั้นทําให

พนักงานขายมีการเปลี่ยนแปลงปรับตัวใหมีคุณสมบัติความสามารถพิเศษเพิ่มขึ้น เชน ดานการใช



112 

เทคโนโลยีในการสื่อสารติดตอหรือใหขอมูลเพื่อสื่อสารกับลูกคา เชน การติดตอผาน Line 

Whatsapp WeChat Instagram Facebook ฯลฯ ซึ่งฝายพัฒนาทรัพยากรบุคคลของบริษัทฯ 

สามารถนํามาพัฒนาฝกอบรมใหมีความรูเพิ่มขึ้นจะทําใหเพิ่มศักยภาพการทํางานขาย และใช

ประกอบพิจารณาคัดเลือกพนักงานขายโชวรูมท่ีจะเขามาทํางานตอไป  

 การศึกษาครั้งน้ีพบวาการใชแบบบันทึกการสังเกตท่ีไดจากการนําแนวคิดและ

ทฤษฎีมาเปนกรอบแบบบันทึกการสังเกตและการสัมภาษณโดยใชแบบสอบถามเปดเก่ียวกับ

คุณสมบัติ 4 Core Value ของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จท่ีมียอดขายสูงสุด 10 

อันดับ จํานวน 10.คน และหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม จํานวน 5 คน ของบริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด สาขาปนเกลาน้ัน มีความเขาใจในรายละเอียดของคุณสมบัติในแตละขอแตกตางกัน 

และมีคําตอบเก่ียวกับคุณสมบัติ 4 Core Value ที่ตรงกันและตางกันจากการสังเกตและการ

สัมภาษณ ซึ่งแสดงใหเห็นวาความเขาใจของพนักงานขายโชวรูมและหัวหนาพนักงานขายโชวรูม

เขาใจคุณสมบัติแตละขอตรงกับแนวคิดและทฤษฎีที่มีอยู และมีคุณสมบัติที่เปนเฉพาะบุคคลที่

เขาใจวาควรมีอยูในคุณสมบัติ 4 Core Value เชน คุณสมบัติการดูแลลูกคาแตละประเภท 

คุณสมบัติอานแบบแปลนบาน คุณสมบัติการชวยลูกคาออกแบบปูกระเบ้ืองพื้นและกระเบ้ืองผนัง 

ฯลฯ ซึ่งเปนคุณสมบัติเฉพาะบุคคลท่ีจําเปนในการเปนพนักงานขายโชวรูม จึงควรมีการรวบรวม

คุณสมบัติตางๆ ที่เปนแบบเฉพาะของบุญถาวร และควรมีการสื่อสารภายในเพื่อสรางความเขาใจ

ใหกับพนักงานโชวรูมและพนักงานทุกคนของบริษัทบุญถาวรเซรามิค จํากัด ไดรับรูและเขาใจใน

รายละเอียดของคุณสมบัติแตละขอใหชัดเจนขึ้น    

 นอกจากน้ีคุณสมบัติที่เปนแบบเฉพาะบุคคลท่ีดีนาสนใจของพนักงานขายโชวรูม

ที่ประสบความสําเร็จ จะไมเปดเผยหรือถายทอดใหกับพนักงานขายผูอ่ืนโดยงาย เน่ืองจากการขาย

มีเรื่องผลประโยชนรายไดที่ทุกคนตองการและการแขงขันกัน ดังนั้นฝายท่ีเก่ียวของตองชวยหา

วิธีการใหความรูแกพนักงานขายโชวรูมที่มีคุณสมบัติเฉพาะบุคคลที่ดีนาสนใจ ไดตระหนักถึง

ประโยชนที่พนักงานขายโชวรูมเองไดรับ รวมทั้งประโยชนจากการนําความรูและเทคนิคที่ไดมา

พัฒนาใหเกิดประโยชนตอองคกรสวนรวมตอไป  

 

 5.2.2  อภิปรายผลการวิเคราะหเกี่ยวกับกระบวนการสื่อสารของพนักงานขาย

โชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 

 พบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีกระบวนการวิเคราะห

คุณสมบัติของลูกคาโดยการแบงประเภทของลูกคาตามลักษณะการซื้อของลูกคาและอุปนิสัยของ

ลูกคาและมีกระบวนการในการดูแลลูกคาแตละประเภท โดยสอดคลองกับกระบวนการขายโดย
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บุคคลของ  สิทธิ์  ธีรสรณ (2552:.131) โดยมีกระบวนการหาผูท่ีมีโอกาสเปนลูกคาตรวจสอบ

คุณสมบัติ เขาพบหรือทักทายลูกคา ศึกษาความตองการของลูกคาเพื่อนําเสนอสินคาและบริการ 

การรับมือกับขอรองเรียนของลูกคา ปดการขาย และการติดตามการขาย และพบวาใน

กระบวนการสื่อสารของพนักงานขายโชวรูมมีวิธีการปรับกระบวนการขายตามความเหมาะสมของ

ลูกคาแตละประเภทที่อาจจะไมเรียงลําดับ ซึ่งกระบวนการหาผูที่มีโอกาสเปนลูกคาและตรวจสอบ

คุณสมบัติของลูกคาอนาคตนั้น พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จจะมีทักษะในการหาผูมี

โอกาสเปนลูกคาและตรวจสอบลูกคาไดวามีกําลังซื้อมากหรือซื้อนอย ซึ่งทําใหการบริการลูกคา

เปนแบบเลือกปฏิบัติ หรือเลือกลูกคาที่ซื้อแตสินคาราคาสูงเปนหลักเพื่อใหไดยอดขาย ทําให

ภาพลักษณของพนักงานขายโชวรูม ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด เปนไปในทางลบและมีขอ

รองเรียน จึงควรมีมาตรฐานในการดูแลลูกคาเพื่อใหไมเกิดปญหารองเรียนตามมา ดังนั้นบริษัทฯ

ควรมีการอบรมวิธีการดูแลลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับการดูแลเทาเทียมกันทุกราย 

 ที่สําคัญลูกคาที่เขามาในโชวรูมมีคุณสมบัติเปนลูกคาในอนาคตท้ังสิ้น และการ

ตกแตงโชวรูมเอ้ือประโยชนใหกระบวนการขายสินคาของพนักงานขายโชวรูมเปนไปตามขั้นตอน

อํานวยความสะดวกตามท่ีวางไว  โดยโชวรูมแตละสาขาของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด เปน

รูปแบบต้ังรับลูกคาเปนหลักที่พนักงานขายโชวรูมพบลูกคาที่เขามา  ดังน้ันการออกแบบตกแตง

โชวรูมตองคํานึงถึงความสะดวกสบายของลูกคาและความสะดวกเอ้ือในกระบวนการขายของ

พนักงานขายโชวรูมดวย  

  

 5.2.3  อภิปรายผลการวิเคราะหเกี่ยวกับการประยุกตใชเคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาดชวยเสริมประสิทธิภาพการขาย ของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ  

 พบวา บทบาทหนาที่ของพนักงานขายทั่วไปในการสื่อสารไมใชเพียงแคการ  

โนมนาวใหลูกคาซื้อสินคาเทาน้ัน แตพนักงานขายตองรูจักการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสาร

การตลาดชวยเสริมประสิทธิภาพการขายดวย สอดคลองกับแนวคิด George E. Belch and 

Michael A. Belch (1993) อางถึงใน ดารา  ทีปะปาล และธนวัฒน  ทีปะปาล (2553: 256).กลาววา.

การขายโดยบุคคลเปนองคประกอบหนึ่งของการสื่อสารการตลาด ที่ทําหนาท่ีเปนเครื่องมือที่มาเสริม

ประกอบหรือทํางานสัมพันธรวมกับเครื่องมืออ่ืนๆ ดวย และสอดคลองกับ Duncan (2002: 649-

650) อางถึงใน ธีร ยุทธ   โลหทองคํา .(2551:.89).กลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ เปน

กระบวนการสรางและรักษาความสัมพันธในระยะยาวกับลูกคาท่ีทําประโยชนและผลกําไรใหกับ

ธุรกิจ ซึ่งพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จใหความสําคัญกับการสรางความสัมพันธกับ

ลูกคาระยะยาวโดยแนะนําลูกคาสมัครบัตรสมาชิก และการแจงสิทธิประโยชนตางๆ ใหกับลูกคา 
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สอดคลองกับ จิรพัฒน  โทพล (2551) ท่ีสรุปวาพนักงานขายนําเครื่องมือสื่อสารการตลาดตางๆ 

มาชวยในการขายใหประสบความสําเร็จและการใชพนักงานขายมีผลตอการตัดสินใจซื้อของลูกคา  

 นอกจากน้ีการวิจัยครั้งนี้พบวา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด มีการใชเครื่องมือ

สื่อสารการตลาดหลายแบบ แตพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ ยังมีความเขาใจ

ประโยชนและใชเครื่องมือเหลานั้นมาชวยเพิ่มประสิทธิภาพการขายนอย เนื่องจากขาดการสื่อสาร

ภายในองคกร เชน ลูกคาพบปายโฆษณา หรือ โฆษณาโปรโมชั่นในหนังสือพิมพ นํามาสอบถาม

พนักงานขายแตพนักงานขายไมทราบรายละเอียด เปนตน และยังมีเครื่องมือสื่อสารการตลาดบาง

ชนิด เชน การตลาดทางตรง ฯลฯ ที่ทางบริษัท บุญถาวร จํากัด ยังไมไดนํามาใชซึ่งฝายการตลาด

และฝายตางๆ ที่เก่ียวของตองทําการศึกษาในรายละเอียดเพื่อนํามาใชประโยชนรวมกับพนักงาน

ขายโชวรูมได 

 ดังน้ัน ผูเก่ียวของและฝายการตลาดของ บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ควรมี

การอบรมหรือประชุมพนักงานขายโชวรูมและพนักงานขายอ่ืนๆ เพื่อสื่อสารใหทราบถึงประโยชน

ของเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่บริษัทฯ ลูกคา พนักงานขาย ไดรับประโยชนอยางชัดเจนเพื่อบรรลุ

วัตถุประสงคของธุรกิจ  

 ขอคนพบการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมีคุณสมบัติ

ในการสื่อสารแบบกันเองมากกวาการสื่อสารแบบทางการ โดยเฉพาะการเขียนหรือการพูดในเชิง

วิชาการ ซึ่งทุกคนมีใจรักและเต็มใจชวยพัฒนาองคกร ดังนั้นการฝกอบรมพนักงานขาย ฝาย

บริหารและฝายทรัพยากรบุคคลควรคัดเลือกหลักสูตรหรือคูมือที่เขาใจงายใหความรูแบบไมเปน

ทางการ เนนใหพนักงานขายฝกปฏิบัติงานจริง หรือจัดผูที่มีความชํานาญในเชิงวิชาการมาให

ขอมูล  

 นอกจากน้ี พบวา พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จมีคุณสมบัติ 

กระบวนการสื่อสารและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาด สอดคลองกับทฤษฎี ความรู 

ทัศนคติ การยอมรับกาปฏิบัติ (KAP) โดยพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จมีคุณสมบัติ มี

ความรู  ความเชี่ยวชาญ ดานบริษัทฯ ลูกคาและสินคา มีทัศนคติที่ ดีตองานขาย ทําใหมี

กระบวนการสื่อสารกับลูกคาใหความรูเรื่องสินคาและเครื่องมือสื่อสารการตลาดของบริษัทฯ ทําให

ลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอสินคา ตัวพนักงานขายโชวรูมและบริษัทฯ นําไปสูการยอมรับและปฏิบัติ

โดยการซื้อสินคา 
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับฝายบริหารและฝายทรัพยากรบุคคล  

 5.3.1.1  คุณสมบัติ 4 Core Value ที่บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ไดต้ังเปน

แนวทางกลยุทธการสรางบุคลิกภาพพนักงานทุกคน โดยสามารถใหคํานิยามเฉพาะของพนักงาน

ขายโชวรูม ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ดังน้ี 

   Friendly หมายถึง มีความเปนมิตรที่สรางความสุข ไดแก คุณสมบัติหนาตาย้ิมแยม

แจมใส ไมบ้ึงตึง เครงเครียด แตงตัวสุภาพ สะอาด นาเขาหาติดตอพูดคุยดวย มีน้ําเสียงการพูด 

เปนมิตร ใชภาษาพูดและทาทางชวยใหรูสึกเปนกันเอง สบตาแววตาออนโยน ปรับอารมณพรอมรับ

ทุกสถานการณ มีมนุษยสัมพันธ ใหเกียรติลูกคาและเพื่อนรวมงาน จริงใจ เต็มใจพรอมดูแล

ใหบริการลูกคา  

  Creative หมายถึง มีความคิดสรางสรรค ไดแก มีความเขาใจความคิดความ

ตองการของลูกคา มีความรูในสินคาใหคําปรึกษา แนะนําสินคาและชวยเลือกสินคาใหเหมาะสม

ตรงกับความตองการของลูกคา โดยคิดแตกตาง คิดเพิ่มเติมและประยุกตดัดแปลงจากสิ่งที่ลูกคา 

มีแลวนําความคิดลูกคามาสานตอใหเปนไปไดมากที่สุด พรอมหาทางออกในเชิงประนีประนอมกับ

ทุกฝายเพื่อใหงานขายสําเร็จและพัฒนาปรับปรุงวิธีการขายท่ีชวยใหกระบวนการขายสะดวก

รวดเร็ว  

 Passioness หมายถึง มีความกระตือรือรน ไดแก มุงมั่นในการทํายอดขายพรอม

ต้ังเปาหมายและวางแผนการทํางานของตัวเอง มุงมั่นในการดูแลเอาใจใสลูกคา ชวยเหลือลูกคา

ดวยความจริงใจ มุงมั่นในการเรียนรูพัฒนาตัวเองโดยเขาอบรมและเขาประชุมหาจุดออนในการ

ทํางานและวิธีแกไข 

 Expert หมายถึง มีความเชี่ยวชาญ ไดแก ความเชี่ยวชาญในดานบริษัทฯ ในการ

บริการการขายและโปรโมชั่นตางๆ ของบริษัทฯ ความเชี่ยวชาญดานสินคาโดยมีความรูความ

เชี่ยวชาญในตัวสินคา การติดต้ัง การดูแลรักษา ความเชี่ยวชาญดานลูกคามีความรูความ

เชี่ยวชาญในการดูแลลูกคาแตละประเภท รูจักการแกปญหาใหกับลูกคา และคุณสมบัติเฉพาะ

อ่ืนๆ เชน การอานแบบแปลนบานและวางแบบตัวอยางได  

 คุณสมบัติดานอ่ืนๆ ที่พนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ คือ มีความพรอม

ทํางานหนัก มีความซื่อสัตยกับลูกคาและองคกร มีจิตสํานึกตอเพื่อนรวมงานโดยไมแยงลูกคากัน 

สนใจขายสินคาทุกกลุมสินคาและสินคาใหมๆ โดยเฉพาะสินคานําเขาจากตางประเทศและสินคา

ที่มีราคาสูง 
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        จากการท่ีพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จของบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด สาขาปนเกลามีความเขาใจในรายละเอียดของแตละคุณสมบัติที่แตกตางกันทั้ง 4 ขอ ฝาย

บริหารและฝายทรัพยากรบุคคลของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด ควรมีการสื่อสารภายในองคกร

และจัดกิจกรรมที่แสดงใหพนักงานทุกคนเขาใจและตระหนักถึงคุณสมบัติของการเปนพนักงานทุก

คนที่บริษัทฯ ตองการและทบทวนคุณสมบัติ  4 Core Value ของพนักงานในแตละตําแหนง หรือ

คุณสมบัติที่อาจจะมีมากกวา 4 Core Value ได 

 5.3.1.2  ฝายพัฒนาทรัพยากรบุคคลของบริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด 

สามารถนํา คุณสมบัติกระบวนการขาย การแบงประเภทลูกคา กลวิธีโนมนาวลูกคาแตละประเภท

ที่ไดรับนําไปใชประโยชนกับองคกรในการฝกอบรมพนักงานเพื่อการพัฒนาพนักงานขายเกาและ

พนักงานขายใหมใหเปนแบบเฉพาะของบุญถาวรเซรามิค จัดระบบพี่เลี้ยงประกบเปนการฝกอบรม

ในงาน (On the-job training) สําหรับพนักงานขายใหม 

 5.3.1.3. จัดประชุม สัมมนารวมกัน ระหวางหนวยงานอ่ืนๆ ที่ตองประสานงาน 

เพื่อสัมพันธภาพที่ดี เขาใจการทํางานระหวางหนวยงาน และลดความขัดแยงในการทํางาน เชน 

ฝายขายกับฝายจัดซื้อ ฝายการตลาด ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน  

 5.3.1.4  จากขอสังเกต พนักงานขายท่ีมีความรูความสามารถ จะมีลักษณะการ

ถายทอดที่ไมเปนทางการและมีคุณสมบัติลักษณะพิเศษเฉพาะบุคคลที่ไมตองการถายทอดใหผูอ่ืน

ไดงาย ดังนั้นฝายทรัพยากรบุคคลควรพิจารณาหาวิธีการและบุคคลท่ีมีความรูความชํานาญมา

เพื่อเก็บขอมูลคุณสมบัติลักษณะพิเศษของแตละบุคคลท่ีนาสนใจเพื่อนําไปใชประโยชนในการ

ฝกอบรมพนักงานขายตอไป 

 

 5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับฝายการตลาด  

 ฝายการตลาดตองใหความสําคัญในการทําความเขาใจกับฝายขายในดาน

ประโยชนของเครื่องมือสื่อสารการตลาดตางๆ ที่บริษัทฯ จัดทําขึ้นเพื่อเปนการลงทุนในเครื่องมือ

สื่อสารการตลาดของบริษัทฯ ที่คุมคา เน่ืองจากพบวาพนักงานขายโชวรูมใหความสําคัญและมี

ความรูความเขาใจนอยเก่ียวกับเรื่องเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ฝายการตลาดของบริษัทฯ จัดทํา

ขึ้น จึงทําใหนํามาประยุกตใชประโยชนเพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพการขายไดนอยกวาที่บริษัทฯ 

คาดไว 
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 5.3.3  ขอเสนอแนะสําหรับฝายขาย  

 5.3.3.1 ควรจัดใหมีมุมอานหนังสือหรือหองสมุด ที่รวมรวมความรูสินคาในกลุม

ตางๆ เปนหมวดหมู และมีหนังสือนิตยสารเก่ียวกับการตกแตงภายในสาขา เพื่อใหพนักงานขาย

และพนักงานแผนกอ่ืนๆ เขามาศึกษาหาความรูเพิ่มเติม หรือสมัครสมาชิกหองสมุดอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

เชน TCDC (Thailand Creative & Design Center) เปนตน 

 5.3.3.2 จัดกิจกรรมฝายขายในสาขา เพื่อใหพนักงานขายอานหนังสือ นิตยสาร

เก่ียวกับการตกแตง และหาขอมูลสินคาใหมๆ หรือเนื้อหาที่เก่ียวของที่นาสนใจมาขายแนะนําให

ความรูกับเพื่อนรวมงานฟงในการประชุมยอยกอนเริ่มงาน โดยใชโครงการชื่อ “หน่ึงวันหน่ึง

ผลิตภัณฑ” (One Morning One Product) เพื่อสนับสนุน คุณสมบัติ Friendly ย้ิมแยมแจมใส   

เปนมิตร และ Creative ความคิดริเริ่มสรางสรรค กลาคิดริเริ่มสิ่งใหมๆ 

 5.3.3.3  จัดกิจกรรมภายในฝายขายของสาขา “โครงการ ขายเชิงรุก ย้ิมเชิงรับ” 

เพื่อกระตุนพนักงานดานบริการ โดยใหพนักงานขายโชวรูมและพนักงานขายทุกแผนก ให

กระตือรือรนลุกจากเกาอ้ีเพื่อรับลูกคา และมีใบหนาท่ีย้ิมแยมแจมใสรับลูกคา เปนกิจกรรมเพื่อ 

คุณสมบัติ Friendly ย้ิมแยมแจมใส เปนมิตร และ Passionate มุงมั่น กระตือรือรนพัฒนาตัวเอง 

 5.3.3.4  การจัดแบงประเภทกลุมลูกคาจึงควรจัดแบงกลุมพนักงานขายโชวรูม 

รองรับตามกลุมลูกคาที่มีลักษณะการซื้อที่แตกตางกัน เชน ลูกคากลุมสถาปนิก มัณฑนากร จัด

พนักงานขายโชวรูมท่ีมีความรูดานการอานแบบพิมพเขียวบานและการออกแบบ เปนพนักงาน

ออกแบบขาย (Sale Designer) และลูกคาของกลุมบริษัทรับสรางบาน เปนพนักงานขายโครงการ

รับสรางบาน เพื่อสรางความเชื่อถือใหกับลูกคา เปนตน 

 

 5.3.4  ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป 

 5.3.4.1 ควรมีการเก็บขอมูลเพิ่มเติมจากสาขาอ่ืนๆ ของบริษัท บุญถาวรเซรามิค 

จํากัด เก่ียวกับความรูและคุณสมบัติของพนักงานขาย ลักษณะลูกคา พฤติกรรมการซื้อสินคาของ

ลูกคาแตละสาขาที่แตกตางกัน เพื่อสามารถจัดทําเปนรูปแบบมาตรฐานเฉพาะ บริษัท บุญถาวร

เซรามิค จํากัด  

 5.3.4.2 เน่ืองจากการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ควรมีการวิจัยเพิ่มเติม

ในเชิงปริมาณในสวนของการติดตามผลท่ีไดจากการพัฒนาตามคุณสมบัติพนักงานขาย เชน 

จํานวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น ยอดขายท่ีเพิ่มขึ้น จํานวนปญหาความขัดแยงท่ีลดลง เปนตน 
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ภาคผนวก 
 

   ภาคผนวก ก แบบสังเกตและแบบสัมภาษณ 

ภาคผนวก ข ตารางแสดงระยะเวลาในการศึกษาขอมูล 

ภาคผนวก ค หนังสือขอเชิญเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณา 
  รับรองเคร่ืองมือวิจัย 

ภาคผนวก ง ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสังเกตและแบบสมัภาษณ 

เร่ือง คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกต 

ใชเคร่ืองมือสือ่สารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสาํเร็จ: 

กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 
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แบบสังเกตและแบบสมัภาษณ 

เร่ือง คุณสมบัติ กระบวนการสือ่สารกับลูกคาและการประยุกตใชเคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาดของพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จ: 

กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 
 

คําชี้แจง 

แบบสังเกตและแบบสัมภาษณนี้เปนสวนหนึ่งของการวิจัยเพื่อการศึกษาของนักศึกษา

ปริญญาโท สาขาการสื่อสารการตลาด คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

ราชมงคลพระนคร โดยมีจุดประสงคเพื่อสัมภาษณพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ มี

ยอดขายสูงสุด 10 อันดับ จํานวน 10 คน และหัวหนากลุมพนักงานขายโชวรูม 5 คน ของ บริษัท 

บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา โดยประกอบดวยแบบสังเกต 1 ชุดและแบบสัมภาษณ 3 

ชุด ดังนี้ 

แบบสังเกต ชุดที่1 ตารางบันทึกขอมูลการสังเกตคุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูม

ที่ประสบความสําเร็จ 

แบบสัมภาษณ ชุดที่ 1 ศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จ 

แบบสัมภาษณ ชุดที่ 2 ศึกษากระบวนการสื่อสารกับลูกคา เพื่อนําไปสูการขายของ 

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 

แบบสัมภาษณ ชุดที่ 3  การศึกษาการประยุกตใช เครื่องมือสื่อการการตลาดของ

พนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 
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แบบสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จ 

ตารางบันทึกขอมูลการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ 
 

คุณสมบัติพึงประสงคของพนักงานขาย 

สถานะคุณสมบัติ

ของพนักงานขาย 
รายละเอียดคุณสมบัติท่ี

สังเกตได 
มี ไมม ี

1. ย้ิมแยม แจมใส (Friendly)    

- มีอารมณดีอยูเสมอ    

- มีความสุภาพออนนอม    

- มีการยกยองใหเกียรติลูกคา    

- มีการบริการที่ดีเลิศแกลูกคา    

- มีความเต็มใจใหคําแนะนําสินคา             

- และชวยลูกคาตัดสินใจ   

   

- อ่ืนๆ        

2. ความคิดสรางสรรค (Creative)    

- มีความคิดรวมกับลูกคาอธิบายให             

- ลูกคาเห็นภาพ   

   

- มีความคิดสรางสรรคการออกแบบ

ตัวอยาง 

   

- มีลักษณะของการเปนที่ปรึกษาท่ีดีให

ลูกคา 

   

- อ่ืนๆ    

3. ความพยายามมุงมั่น (Passionate)    

- มีทัศนคติ มีความมุงมั่นต้ังใจขาย    

- มีความซื่อสัตยกับลูกคาและบริษัทฯ    

- มีความเขาใจปญหาในการทํางานและ     

- ความตองการลูกคาได 

   

- มีความรับผิดชอบสูงและตรงตอเวลา    

- อ่ืนๆ    
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ตารางบันทึกขอมูลการสังเกตคุณสมบัติพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ (ตอ) 
 

คุณสมบัติพึงประสงคของพนักงานขาย 

สถานะ

คุณสมบัติของ

พนักงานขาย 

รายละเอียดคุณสมบัติท่ี

สังเกตได 

มี ไมม ี

4. ความรูความเชี่ยวชาญ (Expert)    

- มีความรูเก่ียวกับสินคาและบริษัทฯ    

- มีการวางแผนการขายที่ดี    

- มีความสามารถในการปรับเปลี่ยน        

- วิธีการขายใหเหมาะสมกับลูกคา 

   

- มีความเขาใจปญหาที่เกิดขึ้น 

- และสามารถแกไขเบ้ืองตนไดนาเชื่อถือ 

   

- มีการพัฒนาความรูอยูเสมอและ  

- ผลักดันตนเองไปสูความสําเร็จ                 

   

- มีความเปนนักสงเสริมการตลาด 

- และประชาสัมพันธ 

   

- อ่ืนๆ        

5. คุณสมบัติเฉพาะตัวอ่ืนๆ    

- มีการสื่อสารเพื่อความเขาใจและวางตัว

เปนกลางกับลูกคาและเพื่อนรวมงาน             

   

- มีอารมณขัน ไมเครงเครียด    

- มีความพรอมบริการนอกสถานท่ีไดใน

บางครั้ง 

   

- มีความสามารถในการอานพิมพเขียว

บานและชวยออกแบบตกแตง 

   

- อ่ืนๆ    
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แบบสัมภาษณพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จและหัวหนาพนักงานขาย ชุดท่ี 1 

1. คุณสมบัติของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ 

1.1 ในความคิดเห็นของคุณ คุณคิดวาพนักงานขายโชวรูมจะประสบความสําเร็จไดควรมี

คุณสมบัติตางๆ ใน 4 Core Value หรือคุณสมบัติอ่ืนๆ อยางไร  

1) คุณสมบัติ Friendly 

   

   

   

    

2) คุณสมบัติ Creative 

   

   

   

    

3) คุณสมบัติ Passionate 

   

   

   

    

4) คุณสมบัติ Expert 

   

   

   

    

5)คุณสมบัติ อ่ืนๆ  
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1.2 คุณคิดวา ในตัวคุณเองมีคุณสมบัติใน 4 Core Values ดานใดบางที่ชวยใหคุณประสบ

ความสําเร็จในการขาย และคุณมีแนวทางในการพัฒนาและฝกฝนคุณสมบัติดังกลาวอยางไร  

1) คุณสมบัติ Friendly 

   

    

แนวทางพัฒนและฝกฝน 

    

2) คุณสมบัติ Creative 

   

    

แนวทางพัฒนและฝกฝน 

    

3) คุณสมบัติ Passionate 

   

    

แนวทางพัฒนและฝกฝน 

    

4) คุณสมบัติ Expert 

   

    

แนวทางพัฒนและฝกฝน 

    

5) คุณสมบัติอ่ืนๆ  

   

    

แนวทางพัฒนและฝกฝน 
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1.3 คุณสมบัติการเปนพนักงานขายโชวรูมดานใดบางที่คุณคิดวาคุณยังไมมีหรือควรปรับปรุง 

และคุณมีแนวทางปรับปรุงและแนวทางในการเสริมสรางคุณสมบัติดังกลาวอยางไร  

 คุณสมบัติของคุณท่ีควรปรับปรุง 

   

   

    

แนวทางปรับปรุงและแนวทางในการเสริมสราง 

   

    

1.4 คุณมีความคิดเห็นอยางไรกับการแขงขันระหวางพนักงานขายโชวรูมดวยกันเอง และคุณ

คิดวาควรมีกฏกติกาอยางไร เพื่อไมใหเกิดความขัดแยงระหวางกัน 

ความคิดเห็น  

   

   

    

กฏกติกาที่แนะนํา  

   

   

    

1.5 ในความคิดเห็นของคุณ พนักงานขายโชวรูมควรทํางานแบบเด่ียวในกรณีใดบาง และแบบทีม 

(แบบกลุม) ในกรณีใดบาง เพราะอะไร 

แบบเด่ียวกรณี  

   

   

    

แบบกลุมกรณี  
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1.6 ในความคิดเห็นของคุณ คุณสมบัติใดบางที่จะสงผลใหการทํางานเปนทีม (แบบกลุม) ประสบ

ความสําเร็จ เพราะเหตุผลใด  

   

   

    

เหตุผล   

   

    

1.7 ในความคิดเห็นของคุณ พนักงานขายควรมีการแลกเปลี่ยนเทคนิค ประสบการณการขาย

กันอยางไร 

    

    

    

    

     

1.8 ที่ผานมาทางบริษัทฯ หรือสาขามีการอบรมหรือจัดกิจกรรม เพื่อเสริมสรางศักยภาพ

คุณสมบัติของพนักงานขายในดานใดบางและทําในเรื่องอะไร  

 ในความคิดเห็นของคุณคิดวาการอบรมหรือการจัดกิจกรรมดังกลาวสามารถพัฒนาคุณ

ไดดีขึ้นหรือไมอยางไร  
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แบบสัมภาษณพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จและหัวหนาพนักงานขาย ชุดท่ี 2 

2. กระบวนการสื่อสารกับลูกคา เพื่อนําไปสูการขายของพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จ 

2.1 คุณมีการแบงกลุมประเภทลูกคาก่ีประเภท และมีเกณฑในการจัดแบงอยางไร 

   

   

   

   

    

2.2 คุณมีหลักหรือขั้นตอนในการดูแลลูกคาแตละประเภทอยางไร 

   

   

   

    

2.3 คุณมีวิธีการโนมนาวใจใหลูกคาแตละประเภทใหตัดสินใจซื้ออยางไร 

   

   

   

   

    

2.4 คุณมีกลวิธีท่ีจะทําใหลูกคาไววางใจอยางไร 

   

   

   

    

2.5 ที่ผานมาคุณเคยเกิดกรณีปญหากับลูกคาเรื่องอะไรบาง และมีวิธีการแกไขสถานการณ

อยางไร (ตอบไดมากกวา 1 กรณี) 
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แบบสัมภาษณพนักงานขายท่ีประสบความสําเร็จและหัวหนาพนักงานขาย ชุดท่ี 3 

3. การประยุกตใชเครื่องมือสื่อการการตลาดของพนักงานขายที่ประสบความสําเร็จ 

3.1 คุณทราบหรือไมวาอะไรคือเครื่องมือสื่อสารการตลาด (เครื่องมือสงเสริมการตลาด) ที่

บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด มีใชอยูในปจจุบัน 

   

   

   

   

    

3.2 พนักงานขายโชวรูมมีการประสานงานกับฝายการตลาดของบริษัทฯ หรือไม อยางไร 

    

    

    

    

     

3.3 พนักงานขายโชวรูมมีการประสานงานหรือทํางานรวมกับพนักงานฝายอ่ืนๆ ของสาขา

หรือไม อยางไร 

   

   

   

    

3.4.คุณมีการนําเครื่องมือสื่อสารการตลาด (เครื่องมือสวเสริมการตลาด) ใดบางมาใช

ประกอบการขาย ใชกับใคร อยางไร (ขอกรณีตัวอยางท่ีชัดเจน)  
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3.5 เครื่องมือสื่อสารการตลาดใด (เครื่องมือสงเสริมการขาย) ที่มีปญหา และปญหา 

ดังกลาวคืออะไร ควรปรับปรุงอยางไร เพื่อใหสามารถนําไปสูการขายที่ประสบความสําเร็จได  

   

   

   

   

   

    

4. ขอมูลเพิ่มเติม  

4.1 หากผลการศึกษาครั้งนี้สําเร็จคุณตองการใหมีการเผยแพรในรูปแบบใด เพื่อนําไปสูการ

พัฒนาพนักงานขายของบริษัท บุญถาวร จํากัด สาขาปนเกลา 

   

   

   

   

   

    

4.2 คุณคิดวาทางบริษัท ฯ หรือทางสาขา สามารถชวยสงเสริมในการพัฒนาศักยภาพของ

พนักงานขายไดอยางไรบาง   
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ภาคผนวก ข 
 

ตารางแสดงระยะเวลาในการศึกษา 

เร่ือง คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับลูกคาและการประยุกตใชเคร่ืองมือสื่อสาร

การตลาดของพนักงานขายโชวรูมท่ีประสบความสําเร็จ: 

กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 
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ตารางแสดงระยะเวลาในการศึกษา 

 

กิจกรรม ต.ค.-ธ.ค. 

 55 

ม.ค.-ก.พ.  

56 

มี.ค.-เม.ย.  

56 

พ.ค.-มิ.ย. 

56 

ก.ค.-ก.ย. 

56 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

รวบรวมขอมูล

พื้นฐานจาก หนังสือ 

เอกสารวิชาการ 

เว็บไซต งานวิจัยท่ี

เก่ียวของ ฯลฯ 

                    

การสังเกตการณ                     

การสัมภาษณเชิงลึก                     

รวบรวมขอมูลจาก

การสังเกตและ

สัมภาษณ 

                    

ตรวจสอบขอมูล 

ทั้งหมด 

                    

สรุป วิเคราะหขอมูล

นําเสนอขอมูล 

อภิปรายผล 
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ภาคผนวก ค 

 

หนังสือขอเชิญเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณารับรองเคร่ืองมือวิจัย 
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เรื่อง  ขอเชิญเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณารับรองเครื่องมือวิจัย 

เรียน  รองกรรมการผูจัดการฝายทรัพยากรมนุษย  

สิ่งที่สงมาดวย   แบบสังเกตแบบสัมภาษณ 

 

 ดิฉัน นางจิรนันท  โสมประเสริฐ นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตรมหา

บัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสารการตลาด คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลพระนครกําลังดําเนินการทําการคนควาอิสระในหัวขอ “ คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับ

ลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: 

กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” โดยมี รองศาสตราจารย วิมลพรรณ   

อาภาเวท เปนอาจารยที่ปรึกษา 

จากการพิจารณาแลวเห็นวาทานเปนผูมีความรู ความสามารถเก่ียวกับเรื่องดังกลาวเปน

อยางดี จึงขอเรียนเชิญทานเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณารับรองเครื่องมือวิจัย ดังที่แนบมาพรอมนี้วา

มีเนื้อหาถูกตองและเหมาะสมมากนอยเพียงใด ซึ่งผลการตรวจประเมินของทานจะชวยใหงานวิจัย

ของ   นางจิรนันท โสมประเสริฐ สมบูรณและ สําเร็จได 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาและหวังวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี และ

ขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

   

ขอแสดงความนับถือ 

 

 

(นางจิรนันท โสมประเสริฐ) 

ผูจัดการสาขาปนเกลา 

 

 

ลงชื่อ..........................................ผูรับรอง 

          (นายชนะพันธ  ศรีสุภินานนท) 

รองกรรมการผูจัดการฝายทรัพยากรมนุษย 
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เรื่อง  ขอเชิญเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณารับรองเครื่องมือวิจัย 

เรียน  ผูจัดการฝาย BI ( BUSINESS INTELLIGENCE ) 

สิ่งที่สงมาดวย  แบบสังเกตแบบสัมภาษณ 

 

 ดิฉัน นางจิรนันท  โสมประเสริฐ นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตรมหา

บัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสารการตลาด คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลพระนครกําลังดําเนินการทําการคนควาอิสระในหัวขอ “คุณสมบัติ กระบวนการสื่อสารกับ

ลูกคาและการประยุกตใชเครื่องมือสื่อสารการตลาดของพนักงานขายโชวรูมที่ประสบความสําเร็จ: 

กรณีศึกษา บริษัท บุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา” โดยมี รองศาสตราจารย วิมลพรรณ 

อาภาเวท เปนอาจารยที่ปรึกษา 

 จากการพิจารณาแลวเห็นวาทานเปนผูมีความรู ความสามารถเก่ียวกับเรื่องดังกลาวเปน

อยางดี จึงขอเรียนเชิญทานเปนผูทรงคุณวุฒิพิจารณารับรองเครื่องมือวิจัย ดังที่แนบมาพรอมนี้วา

มีเนื้อหาถูกตองและเหมาะสมมากนอยเพียงใด ซึ่งผลการตรวจประเมินของทานจะชวยใหงานวิจัย

ของ   นางจิรนันท โสมประเสริฐ สมบูรณและสําเร็จไดดวยดี 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาและหวังวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี และ

ขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

ขอแสดงความนับถือ 

 

(นางจิรนันท โสมประเสริฐ) 

ผูจัดการสาขาปนเกลา 

 

 

ลงชื่อ...............................................ผูรับรอง 

(ดร.วรัญญา ติโลกะวิชัย) 

ผูจัดการฝาย BI (BUNSINESS INTELLINGENCE) 
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ภาคผนวก ง 

 

ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
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ประวัติการศึกษาและการทาํงาน 
 

ชื่อ นามสกุล  นางจิรนันท  โสมประเสริฐ 

วัน เดือน ปเกิด 4  ธันวาคม  2504 

ภูมิลําเนา  กรุงเทพมหานคร 

ประวัติการศึกษา 

วุฒิการศึกษา   ชื่อสถาบัน   ปท่ีสําเร็จการศึกษา 

 บริหารธุรกิจบัณฑิต  มหาวิทยาลัยรามคําแหง   2530 

   (บธ.บ.) 

 

ตําแหนงและสถานท่ีทํางานปจจุบัน   

ผูจัดการสาขา บริษัทบุญถาวรเซรามิค จํากัด สาขาปนเกลา 
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