
 
 

 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษายุทธศาสตรการเสริมสรางศักยภาพพนักงานขาย  ของ
บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่การขายเขต 6 โดยมีวัตถุประสงค เพื่อ 
1) ศึกษาระดับศักยภาพพนักงานขาย ของบริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา
พื้นที่การขายเขต 6 และ2) นําเสนอยุทธศาสตรการเสริมสรางศักยภาพพนักงานขาย ของบริษัท     
ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่การขายเขต 6 และไดกําหนดเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของตามลําดับ ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับพนักงานขาย 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพนักขาย 
 4. ปจจัยพื้นฐานดานทักษะในการทํางาน 
 5. ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ 
 6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารเชิงกลยุทธ 
 7. บริบทของบริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) 
 8. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพ 
 1.1 ความหมายของคําวา ศักยภาพ” 
 อาภรณ  ภูวิทยพันธุ  (2552 : 17) ไดกลาวถึงความหมายของศักยภาพวา หมายถึง 
ความสามารถที่คาดหวังของตําแหนงงาน เนื่องจากความสามารถที่กําหนดขึ้นจะนําไปสูผลลัพธ
หรือเปาหมายที่คาดหวังของแตละตําแหนงงาน 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2550 : 9) ไดกลาวถึงความหมายของศักยภาพวา สามารถแบง
ออกเปน 2 กลุม ไดแก 
  กลุมที่ 1 หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะทอนใหเห็นถึงความรู (Knowledge) 
ทักษะ (Skills) ทัศนคติ (Attitude) ความเชื่อ (Belief) และอุปนิสัย (Trait) 
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  กลุมที่ 2 หมายถึง กลุมของความรู (Knowledge) ทักษะ (Skills) และคุณลักษณะ
พื้นฐาน (Attributes) หรือเรียกกันวา KSAs ซ่ึงสะทอนใหเห็นจากพฤติกรรมในการทํางานที่แสดง
ออกมาของแตละบุคคลที่สามารถวัดและสังเกตเห็นได 
 อานนท  ศักดิ์วรวิชญ (2547 : 61) ไดกลาวถึงความหมายของศักยภาพวา หมายถึง 
คุณลักษณะของบุคคล ซ่ึงไดแก ความรู ทักษะ ความสามารถ และคุณสมบัติตางๆ อันไดแก คานิยม 
จริยธรรม บุคลิกภาพ คุณลักษณะทางกายภาพ และอื่นๆ 
 ชูชัย  สมิทธิไกร (2552 : 27 - 28) ไดกลาวถึงความหมายของศักยภาพวา หมายถึง 
คุณลักษณะที่จําเปนในการปฏิบัติงานของบุคคล ไดแก ความรู ทักษะ ความสามารถ  และ
คุณลักษณะอื่นๆ เชน อุปนิสัย ทัศนคติ บุคลิกภาพ เปนตน ซ่ึงสามารถวัดไดและตองมีความ
เหมาะสมสอดคลองกับวิสัยทัศน คานิยม และเปาหมายขององคกร เพื่อใหการปฏิบัติงานในหนาที่
ของบุคคลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด รวมถึงตองสามารถจําแนกความ
แตกตางระหวางบุคคลที่มีผลการปฏิบัติงานสูงจากบุคคลที่มีผลการปฏิบัติงานต่ําได 
 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ม.ป.ป. : 36) ไดกลาวถึงความหมายของ
ศักยภาพวา หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เปนผลมาจากความรู ทักษะ/ความสามารถ และ
คุณลักษณะอื่นๆ ที่ทําใหบุคคลสามารถสรางผลงานไดโดดเดนกวาเพื่อนรวมงานอื่นๆ ในองคกร 
 จากที่กลาวมาขางตนสรุปไดวาศักยภาพที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้ หมายถึง ความรู 
ทักษะและคุณลักษณะพื้นฐานที่ซอนเรนแอบแฝงอยูในตัวเอง แตในความเปนจริงแลวมนุษย
สามารถดึงออกมาใชเพื่อการทํางานใหประสบผลสําเร็จ 
 ศักยภาพเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมของคนที่นําไปสูผลลัพธภายในตัวช้ีวัด          
ที่ชัดเจน จับตองไดเปนรูปธรรม สงผลตอเปาหมายขององคกรพฤติกรรมตางกันนําพาองคกรไปสู
ผลลัพธที่ตางกัน พฤติกรรมของมนุษยสามารถเปลี่ยนแปลงได การพัฒนาพฤติกรรมเปนการ
บริหารระบบงานที่ใชในการบริหารคน หากเปรียบตนไมคนจะเปรียบเสมือนรากแกว ที่องคกร
จะตองดูแลรักษา พัฒนาใหเกิดการเรียนรู และสามารถบริหารงานใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล องคกรตองพัฒนาศักยภาพ เพื่อใหบุคคลากรไดเรียนรู นําไปสูกระบวนการพัฒนา 
โดยการบริหารผลงานใหบุคลากรเปนคนเกง มีคุณคาเปนทับทิมขององคกร  
 1.2 องคประกอบของศักยภาพ 
 ชูชัย  สมิทธิไกร (2552 : 29 - 30) กลาววา ศักยภาพเปรียบเสมือนภูเขาน้ําแข็ง(The 
Iceberg Model) ซ่ึงมีองคประกอบ 2 ประเภท ดังนี้ 
 1. สวนที่ลอยอยูเหนือน้ํา เปนสวนที่มองเห็น และสามารถพัฒนาไดงาย ไดแกความรู 
(Knowledge) และทักษะ (Skill) ที่แตละบุคคลมี 
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  1.1 ความรู (Knowledge) เปนกระบวนการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับ เนื้อหาของ
ขอเท็จจริง หลักการ และแนวคิดเฉพาะดาน เพื่อนําไปสูฐานความรูที่บุคคลมีในสาขาตางๆ 
  1.2 ทักษะตางๆ (Skills) เปนความเชี่ยวชาญ ชํานาญพิเศษในดานตางๆ ที่บุคคลรู
และสามารถทําไดเปนอยางดี 
 2. สวนที่อยูใตผิวน้ํา เปนสวนที่ใหญกวาและมองเห็นไดยาก ซ่ึงสงผลตอพฤติกรรม
การปฏิบัติงานของบุคคลแตละคนเปนอยางมาก อีกทั้งเปนสวนที่พัฒนาไดยาก ไดแก 
  2.1 แรงผลักดันเบื้องลึก (Motives) คือ พลังขับเคลื่อนที่เกิดจากภายในจิตใจของ
บุคคล ซ่ึงจะสงผลกระทบตอการกระทําของบุคคลนั้น 
  2.2 ลักษณะนิสัย (Traits) คือ ลักษณะนิสัยใจคอของบุคคลที่เปนพฤติกรรมถาวร 
เปนความเคยชิน ในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งที่กําหนดวิธีการปฏิบัติ หรือการตอบสนองอยางคงที่ 
  2.3 ภาพลักษณของตนเอง (Self image) คือ ความรูสึกนึกคิดเกี่ยวกับอัตลักษณ คุณ
คาที่ทําใหคิดและสนใจในสิ่งที่ทําอยู ซ่ึงเปนภาพลักษณที่บุคคลมองตนเองวาเปนอยางไร 
  2.4 บทบาทที่แสดงออกตอสังคม (Social role) เปนบทบาทที่แตละบุคคลแสดงออก
ตอบุคคลอื่น และตองการสื่อใหบุคคลอื่นในสังคมเห็นวาตนเองมีบทบาทอยางไร 
 สนั่น  เถาชาลี (2553 : ออนไลน)  กลาววา องคประกอบของศักยภาพ สามารถแบงได 5 
ประเภท ดังนี้ 
 1. ทักษะ (Skills) หมายถึง ส่ิงที่บุคคลกระทําไดดี และฝกปฏิบัติเปนประจําจนเกิดความ
ชํานาญ  
 2. ความรู (Knowledge) หมายถึง ความรูเฉพาะดานของบุคคล  
 3. ทัศนคติ คานิยมและความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของตน (Self-concept) หรือส่ิง
ที่บุคคลเชื่อวาตนเองเปน (Self-confidence) หมายถึง คนที่มีความเชื่อมั่นในตนเองสูงจะเชื่อวา
ตนเองสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ได  
 4. บุคลิกลักษณะประจําตัวของบุคคล (Trait) หมายถึง เปนสิ่งที่อธิบายถึงบุคคลผูนั้น 
เชน เขาเปนคนที่นาเชื่อถือและไววางใจได หรือเขามีลักษณะเปนผูนํา  
 5. แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง แรงขับภายในซึ่งทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุงไปสู
ส่ิงที่เปนเปาหมายของเขา  
 1.3 ประเภทของศักยภาพ 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2550 : 10-56) ไดกลาวถึงประเภทของศักยภาพ ดังนี้  
 1. ศักยภาพหลัก (Core Competency) มีช่ือเรียกที่แตกตางกันไป เชน คุณคาองคกร 
(Core value) ปรัชญาองคกร (Corporate Philosophy) ความเชื่อ (Belief) คานิยมองคกร (Corporate 
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value) และความชํานาญหลัก (Core skills) หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะทอนใหเห็นถึง
ความรู ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยของคนในองคกรโดยรวมที่จะชวยสนับสนุนให
องคกรบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศนได การวิเคราะหหาศักยภาพหลัก แบงออกเปน 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 สํารวจความคิดเห็นจากผูบริหาร คือ การออกแบบสํารวจเพื่อสอบถามผูบริหาร
ทุกหนวยงานเกี่ยวกับการบรรลุวิสัยทัศน ภารกิจและกลยุทธขององคกร และเรื่องที่กําหนด
ศักยภาพหลัก  
  1.2 ประชุมอภิปรายเพื่อกําหนดศักยภาพหลัก นําแบบสํารวจที่ไดจากการสํารวจ
ประชุมเพื่อใหที่ประชุมอภิปรายหาขอสรุป โดยใชเปนเวทีเปด เพื่อใหทุกคนไดแสดงความคิดเห็น
สนับสนุนแบบสํารวจของศักยภาพแตละตัว ซ่ึงอาจมีการเพิ่มหรือลด ทั้งนี้จะตองไดรับความ
เห็นชอบอยางเปนเอกฉันทจากที่ประชุม เมื่อที่ประชุมไดเลือกศักยภาพหลัก แลวใหที่ประชุม
รวมกันกําหนดความหมายและพฤติกรรมที่องคกรคาดหวังจากบุคลากรดวย 
  1.3 กําหนดแนวทาง/แผนงานในการนําไปใช เมื่อผูบริหารไดรวมกันกําหนด
ศักยภาพหลัก (Core competency) และนําไปดําเนินการดังตอไปนี้ 
   1.3.1 ส่ือสารใหพนักงานทั้ งองคกรรับทราบและเขาใจ  รวมถึง เห็น 
ความสําคัญของศักยภาพหลักที่มีตอองคกรและตัวพนักงาน 
   1.3.2 กําหนดกลยุทธ/แผนงาน/โครงการ/กิจกรรม ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
เพื่อเปลี่ยนแปลงความหมายของศักยภาพหลัก สูการปฏิบัติและสรางใหเกิดผลในเชิงพฤติกรรมที่
คาดหวังใหเปนรูปธรรม 
   1.3.3 ประชาสัมพันธใหบุคคลที่เกี่ยวของกับองคกรไดรับทราบโดยผานชอง
ทางการสื่อสารประเภทตางๆ 
 2. ความสามารถประจําตําแหนง (Job competency) หรือมีช่ือเรียกที่แตกตางกันออกไป 
เชน ความสามารถในสายงาน (Functional competency) ความสามารถทางเทคนิค (Technical 
competency) ความสามารถเฉพาะบทบาทหนาที่ (Role specific competency) และทักษะความ
ชํานาญประจําตําแหนง (Job skills) หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะทอนใหเห็นถึงความรู 
ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยที่จะชวยสงเสริมใหคนๆ นั้นสามารถสรางผลงานในการปฏิบัติงาน
ตําแหนงนั้นๆ ไดสูงกวามาตรฐานการวิเคราะหหาความสามารถประจําตําแหนง แบงออกเปน 5 
ขั้นตอนดังนี้ 
  2.1 การกําหนดแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูล วิธีการเก็บขอมูลสามารถเลือกใช
ไดหลายวิธี คือ 
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   2.1.1 การสัมภาษณเปนรายบุคคล อาจใชการสัมภาษณทางโทรศัพทหรือการ
สัมภาษณ 
   2.1.2 การสัมภาษณเปนกลุม จํานวนคนสําหรับการสัมภาษณเปนกลุมควรอยู
ระหวาง 5-9 คน เพราะถานอยเกินไปอาจเปดโอกาสใหพนักงานบางคนมีอิทธิพลเหนือกลุม แตถา
นอยเกินไปอาจทําใหพนักงานแตละคนมีเวลาพูดนอย ไดขอมูลไมเต็มที่ 
  2.2 ดําเนินการเก็บขอมูล สามารถเลือกใชวิธีการเก็บขอมูล เชน การจดบันทึก การ
บันทึกเทป สังเกตการณปฏิบัติงานจริง เปนตน 
  2.3 วิเคราะหศักยภาพเบื้องตน เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ใหนําขอมูลมา
วิเคราะหหาศักยภาพ 
  2.4 ตรวจสอบความถูกตอง เพื่อใหมั่นใจวารูปแบบการสรางศักยภาพ (Competency 
model) เบื้องตนที่กําหนดขึ้นมานั้นตองมีถูกตอง แมนยําโดยมีวิธีการตรวจสอบ 2 วิธี 
   2.4.1 ตรวจสอบกับผูดํารงตําแหนงที่มีผลงานสูงกวามาตรฐาน 
   2.4.2 ตรวจสอบกับผูที่ทํางานเกี่ยวของกับตําแหนงเพื่อใหมีความถูกตองตาม
ความเปนจริง 
  2.5 การสรุปศักยภาพ เปนขั้นตอนสุดทาย คือ กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
แลวปรับปรุงศักยภาพที่ไดมา อาจจะมีการตัดออกหรือเพิ่มเติมศักยภาพบางตัว ทั้งนี้ขึ้นอยูกับขอมูล 
ขอเท็จจริงที่ไดจากการตรวจสอบความถูกตอง 
 3. ความสามารถพิเศษสวนบุคคล (Personal competency) หมายถึง บุคลิกลักษณะของ
คนที่สะทอนใหเห็นถึงความรู  ทักษะ  ทัศนคติ  ความเชื่อ  และอุปนิสัยที่ทําใหบุคคลนั้นมี
ความสามารถในการทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดไดโดดเดนกวาคนทั่วไป  
 สุจิตรา  ธนานันท (2550 : 10-56) ไดกลาวถึงประเภทของศักยภาพ ดังนี้ 
 1. ศักยภาพหลักขององคกร (Core competency) ศักยภาพที่เปนแกนหลักขององคกร
เปนขีดความสามารถที่ทุกคนในองคกรตองมีคุณสมบัติที่เหมือนกัน เนื่องจากความสามารถและ
คุณสมบัตินี้เปนตัวกําหนดหรือผลักดันใหองคกรบรรลุตามวิสัยทัศนและพันธกิจที่วางไว ตลอดจน
ยังเปนสิ่งสะทอนถึงคานิยมที่คนในองคกรมีและถือปฏิบัติรวมกัน 
 2. ศักยภาพของพนักงานในแตละระดับหรือตําแหนงงาน (Managerial competency) 
ศักยภาพของพนักงานในแตละระดับหรือตําแหนงงานจะตองมีและจะแตกตางกันไปตามระดบัของ
ความรับผิดชอบหรือตามสายการบริหาร ลักษณะของศักยภาพประเภทนี้จะสะทอนถึงความ
คาดหวัง ความกวาง และความลึกของความสามารถที่พนักงานจะตองมีกอนที่จะไดรับการเพิ่ม
ความรับผิดชอบ 
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 3. ศักยภาพที่กําหนดไวสําหรับงานในแตละดานหรือตามลักษณะงาน (Functional 
competency)  ศักยภาพที่กํ าหนดไว สําหรับงานในแตละด านหรือตามลักษณะงาน  จะมี
ความสามารถแตกตางกันไปตามหนาที่ๆ ไดรับมอบหมาย 
 ชูชัย  สมิทธิไกร (2552 : 30 - 31) ไดกลาวถึงประเภทของศักยภาพ ดังนี้ 
 1. ศักยภาพหลัก (Core competency) คือ ศักยภาพที่บุคลากรในองคกรจําเปนตองมี
เหมือนกันทุกคน ไมวาจะอยูในสายงานใดหรือระดับตําแหนงใดก็ตาม 
 2. ศักยภาพตามสายงาน (Functional competency) คือ ศักยภาพที่เปนความรู 
ความสามารถ ทักษะที่จําเปนในการปฏิบัติงานตามสายงานๆ หนึ่ง 
 3. ศักยภาพตามบทบาท (Role competency) คือ ศักยภาพที่บุคลากรในระดับบริหาร
จําเปนตองมี เพื่อใหสามารถปฏิบัติหนาที่และบทบาทการเปนผูบริหารไดอยางมีประสิทธิภาพมาก
ที่สุด 
 1.4 ขั้นตอนการสรางและการพัฒนาศักยภาพ 
 กีรติ ยศยิ่งยง (2549 : 116-144) ไดกลาวถึงการสรางศักยภาพและการพัฒนาศักยภาพ โดย
มีแนวทางในการปฏิบัติดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 การกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธการดําเนินธุรกิจขององคกร 
เปนแนวความคิดการบริการเชิงกลยุทธ ที่มีการบริหารงาน เพื่อใหสามารถบรรลุถึงเปาหมายใน
อนาคต การบริการงานเชิงกลยุทธ เปนเรื่องของการจัดการเกี่ยวกับการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน
เพื่อใหสามารถแขงขันกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอกและสามารถดําเนินงานใน
ระยะยาวได 
  ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะหและประเมินจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค การ
วิเคราะหและประเมินจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคหรือ SWOT Analysis เปนการวิเคราะห
สภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในอยางละเอียด เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลเกี่ยวกับแหลงที่มาและ
ศักยภาพกับสภาพแวดลอมทางการแขงขัน อันเปนสวนสําคัญที่จะไปใชในการออกแบบการพัฒนา 
  ขั้นตอนที่ 3 การวิเคราะหและจัดทําศักยภาพหลัก ซ่ึงแหลงขอมูลในการวิเคราะห
และออกแบบศักยภาพสามารถหาไดจากขอมูลที่มีอยู หรือการใชบริการจากบริษัทที่ปรึกษา 
ภายนอกองคกร 
  ขั้นตอนที่ 4 การกําหนดแนวทางการประเมินศักยภาพ 
  ขั้นตอนที่ 5 การนําผลการประเมินไปจัดทําแผนใหสอดคลองกับสิ่งที่กําหนดไว 
 สุกัญญา  รัศมีธรรมโชติ (2553 : ออนไลน)  วา การสรางศักยภาพ มีแนวทางในการ
ปฏิบัติดังนี้ 
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  ขั้นตอนที่ 1 กําหนด “เกณฑที่ใชวัดประเมินผลการปฏิบัติงาน” ดวยการใชการ
ประเมินแบบ 360 องศา คือ การประเมินผลงานจากผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน 
และลูกคา  
  ขั้นตอนที่ 2 กําหนดกลุมตัวอยาง เกณฑที่ไดจากขั้นตอนที่ 1 จะนํามาใชในการ
กําหนดกลุมพนักงานที่มีผลงานดีเลิศ (Superior) และกลุมเปรียบเทียบที่มีผลงานตามเกณฑเฉลี่ย
ปกติ  
  ขั้นตอนที่ 3 การเก็บขอมูล สามารถทําได 6 วิธี จาก 6 แหลง คือ 
   1. การใชแบบสัมภาษณ 
   2. คณะกรรมการผูเชี่ยวชาญ 
   3. การใชแบบสํารวจ 
   4. Competency Model Database “Expert System”  
   5. การวิเคราะหงาน 
   6. การสังเกตพฤติกรรม 
  ขั้นตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลและการสรางศักยภาพ นําขอมูลมาวิเคราะหเพื่อ
กําหนดบุคลิกภาพและศักยภาพดานทักษะ (Skill competency) เพื่อแยกบุคคลที่มีผลงานดีเลิศออก
จากผูที่มีผลงานปานกลาง  
  ขั้นตอนที่ 5 การตรวจสอบความถูกตองของการสรางรูปแบบศักยภาพ (Competency 
model) โดยการทดสอบกับกลุมตัวอยางกลุมใหม หรือ การฝกอบรมบุคคลใหมีศักยภาพตาม
โครงสรางรูปแบบศักยภาพ แลววัดผลวาบุคคลเหลานี้มีผลงานดีขึ้นหรือไม  
  ขั้นตอนที่ 6 นําการสรางรูปแบบศักยภาพไปใชงาน เชน การนําขอมูลศักยภาพไปใช
ออกแบบการสัมภาษณงานเพื่อคัดเลือกพนักงานใหม หรือใชกับการจัดทํา Career patching การ
บริหารผลงาน การฝกอบรมและการพัฒนา การจายผลตอบแทน เปนตน 
 กีรติ  ยศยิ่งยง (2549 : 145-147) กลาววา การพัฒนาศักยภาพสามารถแบงออกเปน 3 
แนวทาง ดังนี้ 
 1. แนวทางการวิจัย (Research-based approach) เปนการจัดทําศักยภาพโดยการวิจัย
พฤติกรรมของผูที่ประสบความสําเร็จ เพื่อคนหาพฤติกรรมที่ทําใหเขาเหลานั้นประสบความสําเร็จ 
ซ่ึงการเก็บขอมูลจะใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก โดยเลือกกลุมตัวอยางมาสัมภาษณ หลังจากนั้นจะ
รวบรวม เพื่อจัดทําเปนศักยภาพสําเร็จรูป สามารถนําไปใชในองคกรตางๆ ไดทันที 
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 2. แนวทางความสามารถบนพื้นฐานของกลยุทธในอนาคต (Strategy-based approach) 
เปนการจัดทําศักยภาพโดยคํานึงถึงเหตุการณที่จะเกิดขึ้นในอนาคตวาเปนอยางไร และคาดวาใน
สถานการณที่เกิดขึ้นนั้น ศักยภาพตัวใดมีความสําคัญและจําเปน 
 3. แนวทางคุณคาขององคกรที่ไดกําหนดขึ้นมากอน (Value-based approach) เปนการ
จัดทําศักยภาพโดยใหผูบริหารกําหนดคุณคาขององคกรขึ้นมากอน ซ่ึงการกําหนดนี้ไมจําเปนตอง
มาจากวัฒนธรรมองคกรเสมอไป อาจจะกําหนดมาจากความตองการของผูบริหารระดับสูงเพียงคน
เดียว เมื่อกําหนดคุณคาไดแลวจึงนํามาวิเคราะหหาศักยภาพที่จะทําใหเกิดคุณคาขององคกรตามที่
กําหนดไว 
 Competency เคร่ืองมือสูความสําเร็จขององคกร  (2553 : ออนไลน) กลาวถึง แนวทางใน
การพัฒนาศักยภาพสามารถทําไดหลายรูปแบบ แตลวนมีวัตถุประสงคเดียวกัน คือ การกําหนด
รูปแบบคุณสมบัติที่ตองการเพื่อใหการทํางานประสบผลสําเร็จ ซ่ึงมีวิธีการที่สามารถเลือกใชใน
การกําหนดรูปแบบ ดังนี้ 
 1. The Job Competence Assessment Method ใชการสัมภาษณ และสังเกตผูที่มีผลการ
ปฏิบัติงานดีเยี่ยม และปานกลาง เพื่อหาความสามารถที่ทําใหเกิดความแตกตางของผลงาน 
 2. The Modified job Competence Assessment Method การหาความแตกตางของ
คุณสมบัติทีjตองการ โดยกําหนดลักษณะใหเลือกเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว 
 3. Generic Model Overlay Method ใชการสรางรูปแบบศักยภาพ 
 4. Customized Generic Model method นําการสรางรูปแบบศักยภาพที่มีมาคัดเลือกให
เหมาะสมกับความตองการขององคกร ประกอบกับการสังเกตการปฏิบัติงานของผูที่มีผลการ
ปฏิบัติงานดีเยี่ยม และปานกลาง ทั้งนี้ การจะเลือกใชวิธีใดขึ้นกับความเหมาะสมของแตละองคกร 
โดยมีส่ิงที่ตองคํานึงถึงคือ กระบวนการในการพัฒนาศักยภาพตองไมซับซอน สามารถนําไปปฏิบัติ
ไดงาย มีการกําหนดคุณสมบัติที่งานนั้นๆ ตองการ และสามารถตอบสนองตอกลยุทธขององคกร 
โดยมีประเด็นที่สําคัญที่สุดคือผูบริหารตองเขามามีสวนรวมและสนับสนุนอยางจริงจัง 
 1.5 การแบงระดับของศักยภาพ 
 การแบงระดับของศักยภาพ หมายถึง การกําหนดวาศักยภาพแตละตัวแบงออกเปนกี่
ระดับ (จากระดับต่ําสุดจนถึงระดับสูงสุด) และกําหนดรายละเอียดของพฤติกรรมที่คาดหวังในแต
ละระดับใหชัดเจน 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2550 : 60-70) ไดกลาวถึงหลักเกณฑการแบงระดับของศักยภาพ 
ดังนี้ 
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 1. แบงระดับออกเปน 5 ระดับเหมือนกันหมด การแบงระดับของศักยภาพโดยทั่วไป
มักจะแบงออกเปน 5 ระดับเหมือนกันทุกตัว  
 
ตาราง 1  แสดงคําอธิบายของระดับศักยภาพ 
 

ระดับ ความหมาย 
 

5 
 

มีระดับของศักยภาพสูงกวามาตรฐานมาก (Outstanding) 
4 มีระดับของศักยภาพอยูระหวางระดับที่สูงกวามาตรฐานมาก

(Outstanding) กับระดับมาตรฐาน (Meet expectations) 
3 มีระดับของศักยภาพอยูในระดับมาตรฐานที่กําหนดไว (Meet 

expectations) 
2 มีระดับของศักยภาพอยูระหวางระดับมาตรฐานที่กําหนดไว (Meet 

expectations) กับระดับที่ต่ํ ากวาหรือไมไดมาตรฐาน  (Lower 
expectations/unacceptable) 

1 มีระดับของศักยภาพต่ํากวา (Lower expectations)หรือไมได
มาตรฐาน (Unacceptable) 
 

 
ที่มา : ณรงควทิย  แสนทอง.  2550 : 6 
 
 2. แบงระดับตามลักษณะของศักยภาพแตละตัว ไมมีการกําหนดวาศักยภาพทุกตัวตองมี 
5 ระดับ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับลักษณะของศักยภาพตัวนั้นๆ บางตัวแบงออกเปน 4 ระดับ บางตัวแบง
ออกเปน 5 ระดับในขณะที่บางตัวแบงออกเปน 6 ระดับ หรืออาจจะแบงมากนอยกวานี้ก็ได 
 3. แบงตามระดับพนักงานและสายการบังคับบัญชาในองคกร บางองคกรไดแบง
ศักยภาพโดยพิจารณาจากระดับชั้นการบังคับบัญชาในองคกร เชน องคกรมีการแบงพนักงาน
ออกเปน 4 ระดับคือ ระดับบริหาร ระดับจัดการ ระดับบังคับบัญชา และระดับปฏิบัติการ จึงแบง
ระดับของศักยภาพแตละตัวออกเปน 4 ระดับเชนกัน ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความสะดวกในการนําไป
กําหนดและประยุกตใช 



 18

 เทื้อน ทองแกว (2553 : ออนไลน) ไดกลาวถึงหลักเกณฑการแบงระดับของศักยภาพ 
ดังนี ้ 
 1. แบบกําหนดเปนสเกล (Scale) ศักยภาพแตละตัวจะกําหนดระดับความรู ทักษะและ
คุณลักษณะแตกตางกันตามปจจัย จะกําหนดเปนตัวช้ีบงพฤติกรรม (Behavioral indicator) ที่
สะทอนถึงศักยภาพในแตละระดับ (Proficiency scale) โดยกําหนดเกณฑการจัดระดับศักยภาพไว 5 
ระดับคือ 
  1.1 ระดับเริ่มตน (Beginner) 
  1.2 ระดับมีความรูบาง (Novice) 
  1.3 ระดับมีความรูกลาง (Intermediate) 
  1.4 ระดับมีความรูสูง (Advance) 
  1.5 ระดับความเชี่ยวชาญ (Expert) 
 2. แบบไมกําหนดเปนสเกลเปนสมรรถนะที่เปนพฤติกรรมเชิงความรูสึก หรือเจตคติที่
ไมตองใชสเกล เชน ความซื่อสัตย ความตรงตอเวลา เปนตน 
 อาภรณ  ภูวิทยพันธุ (2548 : 33-34) กลาววาระดับความสามารถ (Proficiency Level) 
หมายถึง การบงบอกถึงพฤติกรรมที่คาดหวังหรือตองการใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะแยกตามระดับที่แตกตาง
กันไป ทั้งนี้การเขียนรายละเอียดของพฤติกรรมจะกําหนดแยกตามบทบาทของแตละตําแหนง แบง
ออกเปน 5 ระดับไดแก  
 1. ขั้นเรียนรู (Basic level) การเริ่มตนฝกหัดซึ่งสามารถปฏิบัติงานไดโดยตองอยูภายใต
กรอบหรือแนวทางที่กําหนดขึ้นหรือเปนสถานการณที่ไมยุงยากซับซอนได 
 2. ขั้นปฏิบัติ (Doing level) การแสดงพฤติกรรมที่กําหนดขึ้นไดดวยตนเองหรือ
ชวยเหลือสมาชิกในทีมใหสามารถปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมาย 
 3.  ขั้นพัฒนา (Developing level) ความสามารถในการนําสมาชิกในทีม รวมถึงการ
ออกแบบและคิดริเร่ิมสิ่งใหมๆ เพื่อประโยชนและเปาหมายของทีมงาน 
 4.  ขั้นกาวหนา (Advanced level) การคิดวิเคราะหและนําสิ่งใหมๆมาใชเพื่อเสริมสราง
ประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานและความสามารถในการสอนผูอ่ืนใหสามารถแสดง
พฤติกรรมนั้นๆไดตามที่กําหนด 
 5. ขั้นผูเชี่ยวชาญ (Expert level) การมุงเนนกลยุทธและแผนงานในระดับองคกร 
รวมถึงความสามารถ ในการใหคําปรึกษาแนะนําแกผูอ่ืนถึงแนวทางหรือข้ันตอนการทํางานและ
วิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
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 1.6 การประเมินศักยภาพ 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2550 : 77) ไดกลาวถึง การประเมินศักยภาพ สามารถทําได 4 
แนวทาง ดังนี้ 
 1. การใชดุลพินิจของผูประเมิน หมายถึง การใหผูประเมินใชดุลยพินิจของตัวเองใน
การประเมินวาผูถูกประเมินมีศักยภาพอยูในระดับใด 
 2. การบันทึกพฤติกรรมประกอบการประเมิน หมายถึง การใหผูประเมินประเมินเพียง
คนเดียว แตผูประเมินจะตองมีหลักฐานทางพฤติกรรมที่เดนๆ ทั้งดานบวกและลบของผูถูกประเมิน
มาแสดงประกอบกับระดับคะแนนที่ให 
 3. การประเมินแบบหลายทิศทาง หมายถึง การประเมินโดยใชผูประเมินมากกวาหนึ่ง
คน อาจจะเปนผูบังคับบัญชาโดยตรง หรือผูบังคับบัญชาระดับเหนือข้ึนไป หรือผูบังคับบัญชากับผู
ถูกประเมิน หรือผูบังคับบัญชากับเพื่อนรวมงาน ฯลฯ 
 4. การประเมินแบบ 360 องศา หมายถึง การประเมินแบบรอบทิศทางทั้งผูถูกประเมิน
ประเมินตนเอง ผูบังคับบัญชาโดยตรง เพื่อนรวมงาน ลูกคา และผูใตบังคับบัญชา (ถามี) 
 ชูชัย  สมิทธิไกร (2552 : 39 - 41) ไดกลาวถึง การประเมินศักยภาพมีหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
 1. ขอมูลประวัติการทํางาน (Biographical data) จะชวยในการประเมินความรู ทักษะ 
และความสามารถไดบางวา บุคคลนั้นเคยปฏิบัติงานใดมาบาง 
 2. ระเบียนพนักงาน (Employee record) เปนการรวบรวมประวัติพนักงาน รวมถึง
คุณสมบัติบางประการ ซ่ึงชวยใหเห็นลักษณะนิสัยในการทํางานบางอยางของพนักงาน 
 3. การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance appraisal) ผลการปฏิบัติงานแบง
ออกเปน 2 ลักษณะใหญๆ คือ 1) ผลการปฏิบัติงานในเนื้องาน จะเกี่ยวของกับทักษะ ความรูและ
ความสามารถ 2) พฤติกรรมนอกเหนือจากหนาที่ คือ พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคกร ซ่ึง
การประเมินลักษณะนี้จะมีความสัมพันธกับบุคลิภาพมากกวา แตการประเมินศักยภาพจากผลการ
ปฏิบัติงานนี้ ควรทําอยางระมัดระวัง เนื่องจากมีปจจัยอ่ืนที่มีผลตอการปฏิบัติงาน  
 4. การสัมภาษณ (Interview) ทําใหขอมูลมากพอสมควร แตตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ ที่
มีผลตอความตรงของการสัมภาษณ 
 5. การรวบรวมเทคนิคทางจิตวิทยา (Assessment center) มักใชในการประเมินศักยภาพ
ของผูบริหาร 
 6. การทดลองจัดการแฟมงาน (In-basket simulation) เปนการจําลองสถานการณใน
หนาที่ของผูจัดการโดยมีงานตางๆ เสมือนงานจริง แลวใหการตัดสินใจสั่งการตามความคิดเห็น  
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 7. แบบทดสอบบุคลิกภาพ (Personality inventory) ใชวัดเกี่ยวกับบุคลิกภาพ เพื่อใหได
บุคคลที่เหมาะสมกับงานและองคกร แตแบบทดสอบบุคลิกภาพมักมีขอจํากัดทางวัฒนธรรมสูง 
ดังนั้น จึงตองระมัดระวังในการใช 
 8. แบบทดสอบเชาวปญญา (Intelligence test) และความถนัด (Aptitude test) ซ่ึงจะวัด
เชาวนปญญาและความสามารถในดานตางๆ ของบุคคล ซ่ึงแตละบุคคลจะมีความโดดเดนไปคนละ
ดาน ดังนั้น จึงควรใชบุคคลใหตรงตามศักยภาพที่แตละคนมีอยู 
 9. การทดสอบความรู (Knowledge test) เปนการทดสอบความรูที่จําเปนสําหรับ
ตําแหนงงาน เนนการวัดองคประกอบของศักยภาพดานความรู องคกรสามารถสรางไดเอง  
  10. การทดสอบการปฏิบัติงาน (Work sample) เปนการสุมตัวอยางงานที่ตําแหนงนั้นมี
หนาที่รับผิดชอบมาใหบุคคลปฏิบัติ  
  11. การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคคลแบบ 360 องศา (360 degree feedback) เปน
การประเมินจากรอบดาน โดยอาศัยผูเกี่ยวของ รูเห็นการปฏิบัติงานของบุคคล ในตําแหนง 
เปาหมาย ไดแก จากผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา ลูกคา การประเมินตนเอง เปนตน 
  12. การสังเกตพฤติกรรม (Behavior observations) เปนการประเมินที่เกี่ยวของกับการ
สังเกตพฤติกรรมของบุคคล ในบางสถานการณการสังเกตเพื่อประเมินพฤติกรรมนั้น ผูสังเกตหรือผู
ประเมินจะตองกระทําดวย ความซื่อตรง และจะตองมีความใกลชิดเพียงพอที่จะสังเกตพฤติกรรม
ของผูที่ถูกประเมินได 
 1.7 บทความที่เก่ียวของ 
 เคล็ดลับวิธีคัดเลือกคนดี คนเกง (2553 : ออนไลน) กานต  ตระกูลฮุน กรรมการผูจัดการ
ใหญ บริษัท ปูนซิเมนตไทย จํากัด (มหาชน) ไดกลาววาเราเนนรักษาคนเกง ดึงคนเกงใหอยูกับ
องคกร  จันทนา สุขุมานนท รองประธานบริหาร (ลูกคาสัมพันธ) บริษัท ปูนซิเมนตนครหลวง 
จํากัด (มหาชน) ไดกลาววา คนดี คนเกง เปนกําลังสําคัญขององคกร ถาวันใดตองสูญเสีย หมายถึง 
องคกรแพราบคาบ บริษัทจึงเนนรักษาคนเกงมากกับเกงปานกลางควบคูกันไป  การคัดเลือก
พนักงานจึงเนนบุคลิกภาพคนที่ฉลาดและเปนคนดี รักการเรียนรู รักการทํางาน ไมฉลาดแกมโกง 
สวนเทคนิคการคัดเลือกจะเนนเรื่องทัศนคติที่มีแนวคิดเปดกวาง และเนนเลือดใหมเพิ่งจบมากกวา
กลุมคนที่มีช่ัวโมงการบินในการเปลี่ยนงานสูงเกินไป บริษัทจึงเนนเรื่องกลยุทธการคัดสรรคนเขา
ทํางาน ภายใตแนวคิดที่วา “รับคนดี มีแวว พัฒนาตอเปนดาวรุงได”   
 บทบาทการพัฒนาบุคลากรกับการบริหาร (2553 : ออนไลน) กลาววา ส่ิงที่จําเปนในการ
สรางองคกรใหแข็งแกรง คือ การเสริมสรางและพัฒนาบุคลากร ปริญญ พิชญวิจิตร ผูจัดการฝาย
พัฒนาผูบริหาร บริษัท น้ําตาลมิตรผล จํากัด เลาวา การที่จะพัฒนาบุคลากรใหมีความสามารถ 



 21

สงผลตอการเติบโตขององคกร จะตองรูวาองคกรตองการอะไร องคกรมีความเชี่ยวชาญอะไร และ
ความรูที่สําคัญๆ ที่จะชวยใหองคกรเติบโตไปไดอยางไรขีดจํากัด ทุกองคกรจะมีผูรูเกิดขึ้นมากมาย
ทั้งที่รูจริงและไมจริง แตประเด็นที่หลายองคกรจะหลงอยูกับความรูเปนสิ่งที่ใชแลว ดีแลว สุดยอด
แลว จนลืมวามีความไมรูในองคกรอีกมากมาย และที่สําคัญกาลเวลาผานไปอาจทําใหความรู
กลายเปนความไมรู ซ่ึงบทบาทในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในกลุมมิตรผล ถือวาเปนกุญแจแหง
ความสําเร็จในการพัฒนาบุคลากรในระยะยาว ไดแก 1) การพัฒนาตองอยูบนพื้นฐานการเปนผูรวม 
2) Training Coaching Mentoring และ Project Assignment ตองไปดวยกัน 3) การเรียนรูตัวอยาง
ของผูประสบความสําเร็จเปนเรื่องสําคัญ เชน โปรแกรมการดูงาน การเชิญผูบริหารที่ประสบ
ความสําเร็จมาแบงปนประสบการณ 4) การสราง Community of practice (COP) เพื่อทําใหเกิดการ
เรียยรูแบงปนกันอยางยั่งยืน จากบทบาทที่กลาวมาจะสังเกตวาสิ่งเหลานี้ไมไดใชเงินมากเทาไหรแต
ตองใชความตอเนื่องมากกวา ปจจุบันองคกรสามารถยึดอันดับความเปนผูนําในกลุมธุรกิจได
ยาวนาน “คนที่มีศักยภาพ” กับ “ระบบที่มีคุณภาพ” การพัฒนาบุคลากรเพื่อใหเกิดความแตกตาง 
รวมถึงใหความตอเนื่องซึ่งนําไปสูการพัฒนาที่ยั่งยืน เสริมสรางความแข็งแกรงใหองคกรสามารถ
ยืนหยัดไดอยางมั่นคงตอไป 
 1.8 ประโยชนของศักยภาพ 
 กีรติ  ยศยิ่งยง (2549 : 25-28) ไดกลาวถึง ประโยชนของศักยภาพ สรุปได 4 เปาหมาย คือ  
 1. พนักงาน 
  1.1 มีความชัดเจนในการเชื่อมโยงลําดับขั้นของการเรียนรู การถายโอนทักษะในการ
ปฏิบัติงาน และการปรับตัวตอการทํางานเพื่อคุณคาและ ศักยภาพในการทํางานที่จะแสดงใหเห็น
ตอความกาวหนาในอาชีพตอไป 
  1.2 เพิ่มความสามารถในการที่จะถายโอนทักษะ และฝกใหเปนทักษะที่จําเปนตอ
ความตองการของตลาด 
  1.3 พนักงานสามารถรูถึงศักยภาพที่แทจริงของตน ที่ไดรับจากการประเมินรวมกัน
ระหวางองคกร และพนักงานทําใหรูถึงศักยภาพที่ตองการในองคกร หรือใชเปรียบเทียบภายนอก
องคกรได 
  1.4 องคกรที่ยึดหลักการใชประโยชนจากศักยภาพแสดงใหเห็นวาองคกรนั้นมี
ทัศนคติและคานิยมที่ชัดเจนตอการเรียนรู และความกาวหนาตออาชีพของพนักงาน 
  1.5 มีการประเมินวัตถุประสงคในการปฏิบัติงานมากขึ้น และมีการใหขอมูล
ยอนกลับที่ชัดเจน เนื่องจากมีการประเมินที่สามารถเทียบกับมาตรฐานที่ตั้งขึ้น เปนการเตรียมการที่
จะกระตุน หรือจูงพนักงานใหพยายามฝกฝนตนเองใหเขากับมาตรฐาน 
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 2. องคกร 
  2.1 ทําใหองคกรสามารถที่จะมุงฝกฝนอบรม เพื่อลดชองวางทางทักษะ ความรูและ
ทัศนคติ ดวยการฝกอบรมเฉพาะและมีเปาหมายที่ชัดเจนเปนที่ตองการตามลักษณะงาน 
  2.2 ชวยในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการรับสมัครงานดวยการเปรียบเทียบ 
ศักยภาพที่ตองใชในงานกับศักยภาพที่ผูสมัครงานแตละคนมีอยู 
  2.3 เกิดความคุมคาในการฝกอบรม ที่จะขึ้นอยูกับความจําเปนในการเพิ่มผลิตผล 
และการเพิ่มความสามารถทางการแขงขัน 
  2.4 สรางความเชื่อมั่นแกองคกร ในการตัดสินใจวาทรัพยากรมนุษยของตนนั้น มี
ความมุงมั่นที่จะตองฝกอบรมเพื่อใหเกิดทักษะอยางแทจริง 
  2.5 ชวยในการปะเมินผลกิจกรรมการพัฒนาทรัพยากร ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
และประเมินผลงานของหนวยงาน 
  2.6 ชวยใหการเปลี่ยนแปลงของหนวยงานและองคกรมีความคลองตัว เพราะ
สามารถกําหนดศักยภาพสามารถไปยังผูเกี่ยวของไดโดยตรง 
 3. อุตสาหกรรม 
  3.1 สามารถกําหนด และระบุถึงทักษะที่จําเปน ตรงกับความตองการของงานดาน
อุตสาหกรรมไดดียิ่งขึ้น 
  3.2 ชวยใหการจัดฝกอบรมในภาครัฐ และภาคอุตสาหกรรมตองเกี่ยวของ และ
เชื่อมโยงกับมาตรฐานอุตสาหกรรมในระดับสากล 
  3.3 ชวยทําใหการไปสูผลสําเร็จมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดวยการลดความซ้ําซอนที่
เกิดขึ้นจากการอบรม 
  3.4 ชวยสงเสริมใหมีการพัฒนาทักษะ ความชํานาญในเชิงกวางที่เปนประโยชน และ
เชื่อมโยงกับการพัฒนาในอนาคต 
 4. เศรษฐกิจระดับประเทศ 
  4.1 ทําใหมีการพัฒนารูปแบบของศักยภาพที่จะแขงขันไดในตลาดโลก 
  4.2 เปนการสงเสริมใหมีการลงทุนภาคอุตสาหกรรมในระดับสากล โดยพิจารณา
จากแรงงานที่มีทักษะเปนสําคัญ 
  4.3 เปนการประ เมินในระดับประ เทศ  เ มื่ อ เที ยบกับความ เกี่ ย วข องกับ
มาตรฐานสากลในปจจุบัน 
  4.4 สงเสริมใหบุคคลไดรับรูถึงศักยภาพที่อุตสาหกรรมตองการอยางเทาเทียม โดยมี
การจัดลําดับของการเรียนรูเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว 
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 ณรงควิทย  แสนทอง (2550 : 11 - 16) ไดกลาวถึงประโยชนของศักยภาพ สรุปไดดังนี้ 
 1. ชวยสนับสุนนวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธขององคร ศักยภาพหลักนั้นจะชวยใน
การสรางกรอบแนวคิด พฤติกรรม ความเชื่อ ทัศนคติของคนในองคกรใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน
กับวิสัยทัศน ภารกิจและกลยุทธขององคกร และศักยภาพหลักเปรียบเสมือนตัวเรงปฏิกิริยาให
เปาหมายตางๆ บรรลุเปาหมายไดดีและเร็วยิ่งขึ้น 
 2. การสรางวัฒนธรรมองคกร ถาองคกรใดไมไดออกแบบวัฒนธรรมโดยรวมของ
องคกรไว อยูไปนานา ๆ พนักงานหรือบุคลากรจะสรางวัฒนธรรมองคกรขึ้นมาเองโดยธรรมชาติ  
ซ่ึงวัฒนธรรมองคกรที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ  จะมีบางอยางสนับสนุนหรือเอื้อตอการดําเนิน
ธุรกิจขององคกร แตวัฒนธรรมบางอยางจะเปนปญหา อุปสรรคตอการเติบโตขององคกร ดังนั้น
ศักยภาพจึงเปนสวนชวยสรางกรอบการแสดงออกทางพฤติกรรมของคนในองคกรโดยรวมให
เปนไปในทิศทางเดียวกัน สนับสนุนการดําเนินงานขององคกรใหบรรลุเปาหมายไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ชวยใหเห็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากร และชวยปองกันไมใหเกิดวัฒนธรรม
องคกรตามธรรมชาติที่ไมพึงประสงค 
 3. เปนเครื่องมือในการบริหารงานดานทรัพยากรมนุษย   
  3.1 การคัดเลือกบุคลากร ชวยในการคัดเลือกคนเขาทํางาน เพราะ คนบางคนเกง     
มีความรู ความสามารถ ประสบการณดี แตอาจจะไมเหมาะสมกับลักษณะการทํางานในตําแหนง    
นั้น ๆ หรือไมเหมาะสมกับลักษณะของวัฒนธรรมองคกร ลดการสูญเสียและคาใชจายในการ
ทดลองงาน ลดการสูญเสียเวลาและทรัพยากรในการพัฒนาฝกอบรมพนักงาน และปองกันการ
ผิดพลาดในการคัดเลือก 
  3.2 การพัฒนาและฝกอบรม นํามาใชในการจัดทําเสนทางความกาวหนาในการ
พัฒนาและฝกอบรม ชวยใหทราบความสามารถของบุคคลนั้น ๆ เพื่อนําไปใชในการจัดทํา
แผนพัฒนาความสามารถสวนบุคคล และชวยในการวางแผนการพัฒนาบุคคลในตําแหนงที่
สอดคลองกับความกาวหนาในอาชีพ โดยการนําศักยภาพของตําแหนงงานที่สูงขึ้นไปมาพัฒนา
บุคลากรในขณะที่ยังดํารงตําแหนงงานที่ต่ํากวา 
  3.3 การเลื่อนระดับ ปรับตําแหนง ใชในการพิจารณาความเหมาะสมในการดํารง
ตําแหนงหรือระดับที่สูงขึ้นไป โดยพิจารณาทั้งในเรื่องความสามารถในงานและความสามารถ
ทั่วไป และชวยปองกันการผิดพลาดในการเลื่อนตําแหนง 
  3.4 การโยกยายตําแหนงหนาที่ ชวยใหทราบวาตําแหนงที่จะยายไปนั้น จําเปนตองมี
ศักยภาพดานใด และชวยลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน เพราะถายายคนที่มีศักยภาพไมเหมาะสม
ไป อาจทําใหเสียทั้งงานและกําลังใจของผูปฏิบัติงาน 
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  3.5 การประเมินผลการปฏิบัติงาน ชวยใหทราบวาศักยภาพเรื่องใดที่จะชวยให
ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดสูงกวามาตรฐานทั่วไป และชวยในการกําหนดแผนพัฒนา
ความสามารถสวนบุคคล 
  3.6 การบริหารผลตอบแทน ชวยในการกําหนดอัตราวาจางพนักงาน และชวยในการ
จายผลตอบแทนตามระดับความสามารถที่เพิ่มขึ้น 
 1.9 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปอยางกวางๆ ไดวา ศักยภาพมีนักวิชาการตางประเทศ และ
ในประเทศไดใหคํานิยามความหมาย และช่ือเรียกที่หลากหลายแตกตางกัน ซ่ึงไมมีคํานิยาม
ความหมายและชื่อเรียกไหนที่ถูกตองและผิด ทั้งนี้จะขึ้นอยูกับความเหมาะสมที่จะนําไปใชงาน 
ดังนั้น ผูวิจัยจึงนิยามความหมายศักยภาพ หมายถึง ความรู ทักษะและคุณลักษณะพื้นฐานที่มีติดตัว
กับมนุษยทุกคน แตถูกปดบัง ซอนเรน แอบแฝงอยู ซ่ึงในความเปนจริงมนุษยสามารถดึงออกมาใช
ดวยวิธีการเสริมสราง หรือการพัฒนา เพื่อใหมีความโดดเดนกวามนุษยคนอื่นๆ การเสริมสราง 
หรือการพัฒนาตองมองศักยภาพเสมือนภูเขาน้ําแข็ง (The iceberg model) ซ่ึงประกอบดวย สวนที่
มองเห็นอยูเหนือน้ํา ไดแก 1) ทักษะ (Skills) หมายถึง พนักงานขายสามารถกระทําการเสนอขาย 
และดําเนินการตามกระบวนการขายไดเปนอยางดี และฝกปฏิบัติเปนประจําจนเกิดความชํานาญได
ดี 2) ความรู (Knowledge) หมายถึง ส่ิงที่ส่ังสมจากการเรียน การจดจํา และการคนควาของพนักงาน
ขายดานการเสนอขายและกระบวนการขาย สามารถเสริมสรางและพัฒนาไดงายกวา สวนที่       
ซอนเรนอยูใตน้ํา ไดแก 1) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-concept) หมายถึง ทัศนคติพนักงาน
ขาย คานิยมพนักงานขาย และความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของพนักงานขาย 2) บุคลิกลักษณะ
ประจําตัวของบุคคล (Trait) หมายถึง บุคลิกภาพของพนักงานขาย และ 3) แรงจูงใจ (Motive) 
หมายถึง แรงขับภายใน ซ่ึงทําใหพนักงานขายแสดงพฤติกรรมที่มุงไปสูเปาหมาย ซ่ึงการเสริมสราง
และพัฒนาสวนนี้ตองใชเวลา เพราะบางอยางเกิดขึ้นจากความเคยชิน การจะปรับเปลี่ยนนั้นจึงไม
สามารถกระทําไดเพียงวันเดียว  
 ศักยภาพสามารถแบงออกเปน 6 ประเภท ดังนี้ 1) ศักยภาพหลัก (Core competency) คือ
การแสดงออกของพนักงานดานความรู ทักษะ และคุณลักษณะพื้นฐาน เปนศักยภาพพนักงานขาย
ทุกคนควรมี เพราะจะเปนแรงผลักดัน และแรงสนับสนุนใหองคกรบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศน 2) 
ศักยภาพความสามารถประจําตําแหนง (Job competency) คือ การแสดงออกของพนักงานดาน
ความรู ทักษะ และคุณลักษณะที่ทําใหพนักงานสามารถสรางผลงานและปฏิบัติงานออกมามีความ
เชื่อโยงกับลักษณะงานนั้นๆ  และตรงกับเปาหมายขององคกร  3)  ศักยภาพตามลักษณะ
ความสามารถพิเศษสวนบุคคล (Personal competency) คือ การแสดงออกพนักงานดานความรู 
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ทักษะ และคุณลักษณะ ที่ทําใหพนักงานมีความสามารถที่จะทํางานไดโดดเดนกวาเพื่อรวมงานและ
สูงกวาตัวช้ีวัดที่องคกรกําหนด  4) ศักยภาพในแตละระดับ หรือตําแหนงงาน  (Managerial 
competency) เปนลักษณะที่พนักงานควรมีตามความรับผิดชอบ หรือสายการบริหาร 5) ศักยภาพ
ตามลักษณะงาน (Functional competency) คือ ความสามารถของพนักงานซึ่งแตกตางกันออกไป
ตามหนาที่ๆ ที่ไดรับมอบหมาย หรือลักษณะงานนั้นๆ และ6) ศักยภาพตามบทบาท  (Role 
competency) คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ ผูบริหารควรมีเพื่อใหการบริหารงานมี
ประสิทธิภาพมากที่สุด ดังนั้น ศักยภาพของพนักงานขายบริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด 
(มหาชน) สามารถแบงออกได 3 ประเภท คือ 1) ศักยภาพหลักของพนักงานขาย หมายถึง ลักษณะ
งานของพนักงานขายที่พนักงานขายทุกคนจําเปนตองมี เพื่อผลักดันองคกรใหดําเนินไปตาม
วิสัยทัศน และพันธกิจ 2) ความสามารถประจําตําแหนงพนักงานขาย หมายถึง การเสนอขายสินคา
ไดตรงตามยอดขายของฝายขาย  และ  3) ความสามารถพิ เศษของพนักงานขาย  หมายถึง 
ความสามารถพิเศษเฉพาะตัวที่ทําใหพนักงานขายคนหนึ่ง สามารถกระทําในสิ่งที่ตนเองมีความ
ชํานาญเปนอยางดีและโดดเดนกวาพนักงานขายคนอื่น โดยมีขั้นตอนการสรางและการพัฒนา
ศักยภาพ มีแนวทางในการปฏิบัติ ดังนี้ 1) การกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธการดําเนินธุรกิจ
ขององคกร 2) การวิเคราะหและประเมินจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค 3) การวิเคราะหและ
จัดทําศักยภาพหลัก 4) การกําหนดแนวทางการประเมินศักยภาพและตรวจสอบความถูกตอง และ5) 
การนําผลการประเมินไปจัดทําแผนใหสอดคลองกับสิ่งที่กําหนดไว เมื่อมีการสรางและการพัฒนา
ศักยภาพแลวการประเมินก็เปนสวนสําคัญที่จะชวยแกไขศักยภาพบางตัวที่องคกรยังขาด หรือ
สนับสนุนศักยภาพบางตัวที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ การประเมินผลงานสามารถกระทําได 
4 แนวทาง ดังนี้ 1) การใชดุลพินิจของผูประเมินจากการสัมภาษณ สังเกต ขอมูลการปฏิบัติงาน และ
แบบทดสอบตางๆ 2) การบันทึกพฤติกรรมประกอบการประเมิน 3) การประเมินแบบหลายทิศทาง 
และ4) การประเมินแบบ 360 องศา  
 ระดับของศักยภาพสามารถแบงไดหลายแนวทาง เชน 1) แบบกําหนดเปนสเกล หมายถึง 
การแบงออกเปน 5 เหมือนกันหมด แบงตามลักษณะของศักยภาพแตละตัว และแบงตามระดับ
พนักงานและสายการบังคับบัญชาในองคกร และ 2) แบบไมเปนสเกล จะแตกตางกันออกไปตาม
ความเหมาะสมของแตละองคกร หรือขึ้นอยูกับรายละเอียดของพฤติกรรมที่คาดหวัง  
 การพัฒนาศักยภาพจึงมีประโยชนตอพนักงานและองคกร เพราะศักยภาพเปนเครื่องมือ
ในการบริหารงานดานทรัพยากรมนุษย ทําใหองคกรและพนักงานทราบระดับศักยภาพของตนเอง 
มีแนวทางในการเสริมสรางและพัฒนา ภาพรวมประโยชนของศักยภาพตองานดานอุตสาหกรรม 
และเศรษฐกิจระดับประเทศ ทําใหทราบการเสริมสรางและพัฒนาศักยภาพแขงขันกับตลาดโลกได 
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2.  แนวคิดเกี่ยวกับพนักงานขาย 
 2.1 ความหมายของคําวา การขาย 
 ราชบัณฑิตยสถาน  (2542 : 183)  ไดกลาวถึงความหมายการขายวา หมายถึง โอนกรรมสิทธิ์
แหงทรัพยสินใหแกกัน โดยตกลงกันวาจะใหราคาแหงทรัพยสินนั้น มีหลายลักษณะ คือ ชําระเงิน
ในขณะที่ซ้ือขายกัน เรียกวา ขายเงินสด หรือขายโดยยอมเก็บเงินอันเปนราคาของในวันหลัง 
เรียกวา ขายเชื่อ 
 ชัชวาลย  สมทรัพยและเกรียงไกร  มูลสุวรรณ (2527 : 1) ไดกลาวถึงความหมายการขาย
วา หมายถึง ศิลปของการชักจูงหรือการเกลี้ยกลอมใหบุคคลอื่นกระทําบางสิ่งบางอยางตามแนวคิด
ของเรา และแนะนําใหเขากระทําตามที่พนักงานขายตองการ 
 จากที่กลาวมาแลวขางตนพอจะสรุปความหมายอยางกวางๆ ไดวาการขาย หมายถึงการจูงใจ
ใหบุคคลอื่นโอนกรรมสิทธิ์แหงทรัพยสินใหกับเรา อาจจะเปนการขายเงินสดหรือการขายเชื่อ 
 2.2 กระบวนการขาย 
 กระบวนการขาย (Selling process) เปนกระบวนการดําเนินงานทางการขายอยางหนึ่งที่
จะทําใหผลิตภัณฑเกิดการเปลี่ยนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ โดยมีวัตถุประสงคในการดําเนินงาน
ตามขั้นตอนของกระบวนการขายเพื่อใหเกิดการขายและมีประสิทธิภาพมากที่สุด อยางไรก็ตาม ถา
หากพนักงานขายไมปฏิบัติตามกระบวนการขายแลว อาจทําใหผลของการขายที่ไดรับไมบรรลุ
วัตถุประสงคที่กิจการวางไวก็ได ทั้งนี้ เพราะการกําหนดกระบวนการขายเปรียบเสมือนการกําหนด
แนวทางการปฏิบัติงานหรือการเตรียมตัวสําหรับการขายใหพนักงานขาย ดังนั้นเพื่อผลสําเร็จ
ทางการขายพนักงานขายจําเปนตองดําเนินการ ดังนี้ 
  2.1 การวิเคราะหตลาดอยางรอบคอบ เพื่อตองการทราบถึงชนิด จํานวนและแหลง
ของผูมุงหวัง และผลของการวิเคราะหนี้สามารถนํามากําหนดโควตาการขายใหกับพนักงานขายแต
ละคน 
  2.2 การเตรียมรายช่ือผูมุงหวัง พนักงานขายที่ดีตองมีรายชื่อผูมุงหวังซึ่งอาจเปน
บุคคลหรือองคกรธุรกิจก็ไดแตจะตองมีคุณสมบัติคือ มีความตองการผลิตภัณฑ มีความสามารถที่
จะซื้อและชําระหนี้ได มีอํานาจในการตัดสิ้นใจซื้อ และควรมีเวลาใหกับพนักงานขายเขาพบไดจาก
การเตรียมขอมูล เพื่อความพรอมในการเสนอขาย การจัดการกับขอโตแยง และการปดการขาย 
 จุดเริ่มตนของกระบวนการขายคือ การสรรหาผูมุงหวังซึ่งเปนบุคคลหรือองคกรธุรกิจ 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดรายไดจากการขายผลิตภัณฑ ดังนั้นพนักงานขายจําเปนตองศึกษาดวย
วาความตองการของผูมุงหวัง หมายถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะชวยช้ีใหเห็นถึงความ
ตองการ ตอจากนั้นก็จะไดกําหนดแผนการขายใหสอดคลองกับความตองการอยางถูกตองและ
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เหมาะสม ดังนั้นในสวนที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภคที่สัมพันธกับกระบวนการขายคือ 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (The Consumer’s Decision Process) ซ่ึงการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภคเมื่อจะซื้อผลิตภัณฑจะตองผานขั้นตอน 5 ขั้นตอน คือ 1) การกระตุนความตองการ
และการรับรูความตองการ 2) การแสวงหาขอมูล 3) การประเมินพฤติกรรม 4) การตัดสินใจซื้อ 
และ5) ความรูสึกหลังการซื้อ 
 
 
 
 
 
 
  
  
 
 

 
ภาพประกอบ 2 ขั้นตอนของกระบวนการซือ้และกระบวนการขาย 

 
 สําหรับขั้นตอนของกระบวนการขายประกอบดวย 7 ขั้นตอน คือ 
 1. การหาผูมุงหวัง (Prospecting) หมายถึง การกําหนดหนาที่จัดเตรียมรายชื่อผูมุงหวัง 
ซ่ึงอาจเปนบุคคลหรืองคกรธุรกิจที่คาดวาจะเปนผูซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสราง
ปริมาณการขายและสรางกําไรใหแกกิจการ โดยมีขั้นตอนในการหาผูมุงหวัง 4 ขั้นตอน 
  1.1 การกําหนดคุณสมบัติของผูคาดหวัง (Quality prospects) ผูมุงหวังอาจเปนบุคคล
หรือองคกรธุรกิจก็ได โดยใหพนักงานขายพิจารณากอนเขาพบเพื่อเสนอขายสนิคา 
  1.2 แหลงของผูมุงหวัง (Sources of prospects) ในการเตรียมรายชื่อผูมุงหวังนี้ 
พนักงานขายสามารถหาได จากแหลงตางๆ ดังนี้ เอกสาของกิจการ หนังสือพิมพรายวัน วารสาร 
หนังสือพิมพ และนิตยสารธุรกิจ สมุดโทรศัพท การแนะนําจากลูกคาหรือพนักงานขายของกิจการ
อ่ืน หนวยงานราชการ สภาหอการคา ธนาคารพาณิชย สถาบันเงินทุนตางๆ ประกาศโฆษณา 
สมาชิกของสมาคมหรือสโมสรตาง ๆ เพื่อน ญาติ สถาบันสังคม และศาสนา การสงจดหมายและ
งานแสดงสินคา 

ข้ันตอน
ของ
กระบวน 
การขาย 

ข้ันตอน
ของ
กระบวน 
การซ้ือ 

การกระตุน
ความตองการ
รับรูปญหา 

การประเมินผล
พฤติกรรม 

การแสวงหา
ขอมูล 

ความรูสึก
หลังการซื้อ 

การ
ตัดสินใจ
ซื้อ 

การหาผู
มุงหวัง 

การเตรียมกอน
เขาพบลูกคา 

การเขาพบลกูคาและ
การเสนอขาย 

การจัดการ
กับขอโตแยง
และการปด
การขาย 

การติดตาม
ผล 
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  1.3 การวิเคราะหผลิตภัณฑ (Analyzing the product) หลังจากที่พนักงานขายได
ทราบถึงคุณสมบัติของผูมุงหวังและไดแหลงของผูมุงหวัง และขั้นตอไปพนักงานขายจะตองทําการ
วิเคราะหผลิตภัณฑ เพราะจะชวยในการนําทางในการคนหาผูมุงหวังได และชวยในการหาตัวผู
มุงหวังที่จะใชผลิตภัณฑได โดยทั่วไปแลวกิจการมักจะใชวิธีการ แบงสวนตลาดหรือกระบวนการ
แบงกลุมลูกคาตามลักษณะเฉพาะบางอยางที่คลายคลึงกัน 
  1.4  การวิเคราะห (Analyzing the prospect) พนักงานขายควรจะทําการศึกษาถึงผู
มุงหวังที่คาดวาจะซื้อผลิตภัณฑของกิจการ การทราบคําตอบจะทําใหทราบรายละเอียดของผู
มุงหวัง และชวยใหพนักงานขายงานวางแผนการขายใหเหมาะสมกับผูมุงหวังแตละราย เพื่อ
พนักงานขายจะไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติการเสนอขายใหเหมาะสมกับผูมุงหวังประเภทตาง ๆ 
 2. การเตรียมกอนเขาพบลูกคา (Reproach) เปนขั้นตอนที่สองของกระบวนการขาย โดย
มีวัตถุประสงค เพื่อรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับผูคาดหวังและความตองการสรางความประทับใจ 
ความสัมพันธที่ดีตอกัน รวมทั้งชวยใหพนักงานขายเตรียมพรอมในการขายและการแกไขปญหาได
อยางมีประสิทธิภาพ พนักงานขายจะตองเตรียมตัวเพื่อเสนอขายผลิตภัณฑ 2 สวนคือ 
  2.1 การเตรียมกอนเขาพบลูกคา เปนขั้นตอนหนึ่งที่สําคัญของการเตรียมกอนเขาพบ
ลูกคา ซ่ึงเปนการเตรียมการลวงหนาดังนั้นพนักงานขายจะดําเนินการ 6 ขั้นตอนคือ 1) การพิจารณา
ขอมูลผูมุงหวัง 2) การพิจารณาขอมูลผลิตภัณฑ 3) การจัดการแผนการขายลวงหนา 4) การนัดหมาย 
5) การตรวจสอบภาพลักษณ และ6) การพิจารณาการวางตัวและกิริยา มารยาท  
  2.2 การเขาพบลูกคาซึ่งเปนการติดตอระหวางพนักงานกับลูกคาเปนครั้งแรกหรือ
การติดตอคร้ังแรก 
 3. การเขาพบลูกคา (The approach) การเขาพบเปนขั้นตอนของกระบวนการขายที่
พนักงานขายตองเขาพบผูมุงหวังเพื่อเสนอขายผลิตภัณฑ และในการเขาพบครั้งนี้ ทําใหพนักงาน
ขายสามารถรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับผูมุงหวังเพิ่มเติมและคนหาผลประโยชนหรือคุณคาของ
ผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการ รวมทั้งการสรางความสนใจผลิตภัณฑและขอเสนอจากพนักงานขาย ทํา
ใหผูมุงหวังมีความพอใจ เกิดความมั่นใจในตัวพนักงานขายและยินดีรับฟงเสนอขายอยางเต็มใจ 
โดยมีวัตถุประในการเขาพบลูกคา 3 ประการคือ 
  3.1 เพื่อตองการสรางความประทับใจที่ดีตอลูกคา 
  3.2 เพื่อตองการทราบความเอาใจใสของลูกคา 
  3.3 เพื่อตองการกระตุนความสนใจในผลิตภัณฑที่พนักงานขายไดเสนอขาย 
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 4. การเสนอขาย (Sales presentation) หมายถึง การใชความพยายามทางการขายของ
พนักงานขายในการเสนอคุณคาหรือผลประโยชนของผลิตภัณฑใหกับลูกคาผูซ่ึงมีความตองการ
หรือมีปญหา การเสนอขายสามารถแยกพิจารณาได 2 สวน คือ 
  4.1 การเสนอ คือ การบอกใหลูกคาทราบเกี่ยวกับลักษณะของผลิตภัณฑ 
  4.2  การขาย คือ การบอกใหลูกคาทราบเกี่ยวกับคุณคา ผลประโยชน ขอดีหรือขอ
ไดเปรียบจากผลิตภัณฑที่สามารถสนองความตองการหรือแกไขปญหาใหกับลูกคา รวมท้ังสิ่งที่
ลูกคาไดรับจากผลิตภัณฑนั้น ซ่ึงการเสนอขายตองผาน 4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 3  ขั้นตอนของการเสนอขาย 
 
 
 5. การจัดการกับขอโตแยง (Handling objections) เปนสวนหนึ่งของกระบวนการขาย 
จะเกิดขึ้นเมื่อมีการเสนอขายผลิตภัณฑ ซ่ึงขอโตแยงนี้เปนการแสดงออกถึงความคิด ความเชื่อ 
ความตองการของลูกคาใหพนักงานขายที่เปนผูเสนอขายไดเห็น ในขั้นนี้พนักงานขายจําเปนตองหา
แนวทางเอาชนะขอโตแยงของลูกคาใหไดในขั้นนี้จะขึ้นอยูกับประสบการณ ความสามารถและ
ทักษะความรูในเรื่องตางๆ ดังนี้ 1) ทักษะเกี่ยวกับผลิตภัณฑของตนเองและของคูแขง 2) ทักษะ
เกี่ยวกับการวางแผน และการเตรียมการขาย 3) ทักษะเกี่ยวกับสถานการณทางดานการตลาด 4) 
ทักษะเกี่ยวกับความตองการของลูกคาแตละราย และ5) ทักษะเกี่ยวกับขั้นตอนและศิลปะการขาย 
 6. การปดการขาย (Sales closing) เปนขั้นตอนที่สําคัญมากของกระบวนการขาย และ
เปนขั้นตอนที่ยากที่สุด เนื่องจากพนักงานขายจํานวนมากที่ไมสามารถขายสินคาได เพราะไมทราบ
วิธีการปดการขาย หรือใชวิธีสรุปการขายที่ขาดประสิทธิภาพ นอกจากนี้แลวถาหากพนักงานขาย
ไดดําเนินการขายตามกระบวนการขายที่ถูกตองโดยมีการเสนอขายนั้นลูกคาเกิดความพอใจและไม
มีขอโตแยง แตถาพนักงานขายไมมีการปดการขายทําใหการขายนั้นไมสามารถขายสัมฤทธิผลได
ตามที่ตองการ ดังนั้นการปดการขายเพื่อทําใหลูกคาตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑของพนักงานขายไมได
เกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ การปดการขายจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อพนักงานขายจะตองเปนผูที่ใหเกิดขึ้นโดย
ทําการปดการขายทุกครั้งกับลูกคาที่เสนอขายไมวาลูกคาจะอยูในสภาพพรอมที่จะซื้อหรือไมก็ตาม 

1.  การคนหาความ
ตองการของลูกคา 

2.  การเลือกและแนะนํา
ผลิตภัณฑ 

3.  การเสนอขายความพอใจ
และความตองการ 

4.  การบริการหลัง
การขาย 
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 7. การติดตามผล  (Follow-up) เปนขั้นสุดทายของกระบวนการขาย  เพื่อทําการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานและทําการแกไขปรับปรุงใหเปนไปตามแผนการขายที่วางไว นอกจากนี้
จะเปนการติดตามตัวช้ีวาพนักงานขายดําเนินงานไดผลตามที่วางไวมากหรือนอยอยางไร พนักงาน
ขายจะตองมีการติดตามผล การติดตามที่ดียอมเปนการสรางการขายตอไป เนื่องจากการติดตามผล
เปนวิธีการสรางความเชื่อมั่นและความพึงพอใจใหแกลูกคา เทคนิคของการติดตามผลการขาย 
ไดแก การสงมอบผลิตภัณฑ การติดตอทางโทรศัพท การติดตอทางไปรษณีย การแวะเยี่ยมเยียน 
การอวยพรในเทศกาลพิเศษ การรวมงานสําคัญๆของลูกคา และการสรางขอมูลขาวสารเพิ่มเติม 
 นิติพล  ภูตะโชติ (2549 : 129-137) ไดกลาวถึงขั้นตอนของกระบวนการขายสามารถแบง
ไดตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. การแสวงหาลูกคาที่คาดหวัง (Prospecting) หมายถึง วิธีการเพื่อใหไดมาชื่อบุคคล
หรือรายชื่อสถาบันผูที่มีโอกาสจะเปนลูกคาในอนาคต แหลงที่มาของรายชื่อลูกคาที่คาดหวังมีดังนี้ 
  1.1 ลูกคามาติดตอเอง มีลูกคาจํานวนไมนอยที่ติดตอสอบถามขอมูลมาที่บริษัท
โดยตรง ลูกคาอาจจะทราบขอมูลของบริษัทจากการโฆษณาและการสงเสริมการขาย  
  1.2 การคนหารายชื่อลูกคาจากสมุดรายช่ือ เชน สมุดรายนามผูใชโทรศัพทหรือจาก
แหลงอื่นๆ 
  1.3 การจัดแสดงสินคา เปนกิจกรรมในรูปแบบตางๆ เชน การประกวดสินคา การจัด
นิทรรศการ การสาธิตสินคา ทําใหพนักงานขายมีโอกาสพบบุคคลตางๆ เหลานี้ จากนั้นอาจมีการ
นัดหมายภายหลังเพื่อเสนอขายสินคา 
  1.4 ลูกคาเกาแนะนําใหรูจัก ลูกคาเกาที่เคยใชสินคา อาจแนะนําเพื่อนหรือคนที่เขา
รูจักใหใชสินคาบริษัทเรา หรือแนะนําใหเรารูจัก จากนั้นเราก็นําเสนอเพื่อขายสินคา 
  1.5 เพื่อนพนักงานขาย พนักงานขายจะแสวงหารายชื่อลูกคาที่คาดหวังไดจากเพื่อน
พนักงานขาย โดยการแนะนําในหมูเพื่อนพนักงานขายดวยกันเพื่อเปนการแลกเปลี่ยนลูกคากัน 
  1.6 ติดตอทางไปรษณีย การสงจดหมายพรอมขอมูลที่เกี่ยวกับสินคาไปยังลูกคาเปน
อีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหไดลูกคา 
  1.7 การโทรศัพท พนักงานขายอาจใชโทรศัพทติดตอไปยังลูกคาโดยตรง เพื่อบอก
ขาวสาร ขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการที่ตองการนําเสนอขาย 
 2. การกลั่นกรองลูกคา (Screening) เมื่อพนักงานขายรวบรวมรายชื่อลูกคาที่คาดหวังได
แลว ขั้นตอนตอไป คือ การเลือกหรือกล่ันกรองหาบุคคลที่มีคุณสมบัติและมีศักยภาพมากพอที่จะ
เปนลูกคาที่แทจริง ปจจัยที่จะกําหนดลูกคาที่แทจริง เราสามารถพิจารณาถึงองคประกอบตางๆ 
ดังตอไปนี้ 
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  2.1 เปนบุคคลที่มีความจําเปนหรือมีความตองการใชสินคานั้นๆ พนักงานขาย
จะตองพิจารณาลูกคาวามีความตองการซื้อสินคา มีความเต็มใจซื้อสินคา สินคาสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาหรือมีความจําเปนตอชีวิตประจําวันหรือไม 
  2.2 ลูกคาที่คาดหวังอาจมีความตองการซื้อสินคา แตมีปญหาเกี่ยวกับการชําระเงิน 
ระบบการขายสินคาเงินผอน โดยใหลูกคาผอนเปนงวดๆ จนครบตามมูลคาสินคา จึงเปนโอกาสให
ลูกคาใชสินคานั้นตามที่ตองการ  
  2.3 ในบางกรณีถึงแมลูกคาจะมีความตองการสินคา  และสินคานั้นสามารถ
ตอบสนองความตองการได แตลูกคาไมมีอํานาจในการตัดสินใจซื้อ เพราะตองรอผูที่เกี่ยวของเพื่อ
ชวยตัดสินใจซื้อสินคา 
  2.4 ลูกคาที่คาดหวังตองใหโอกาสพนักงานขายเขาพบเพื่อเสนอขายสินคา พนักงาน
ขายตองสามารถติดตอและนัดพบกับลูกคาที่คาดหวังได ทั้งนี้เพื่อนําหารเสนอขายสินคาและทําการ
เจรจาตอรองตางๆ กับลูกคา  
 3. การเตรียมตัวกอนเขาพบลูกคา (Per-approach) พนักงานขายจะตองเตรียมตัว เพื่อ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใหแลวเสร็จกอนเขาพบลูกคา แบงได 2 ประเภท ดังนี้ 
  3.1 ขอมูลสวนตัว พนักงานขายตองรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดตางๆ ของ
ลูกคาเปนรายบุคคลเพื่อความสะดวกในการติดตอส่ือสาร  
  3.2 ขอมูลทางธุรกิจ ที่เปนสวนเกี่ยวของและเปนผลประโยชนสําหรับพนักงานขาย 
ขอมูลทางธุรกิจที่พนักงานขายควรทราบ ไดแก ช่ือบริษัท ผูบริหาร การดําเนินงานของบริษัท และ
กระบวนการจัดซื้อ 
 4. การเขาพบลูกคา (Approach) หมายถึง การใชความพยายามของพนักงานขายเพื่อให
ไดมีโอกาสพบปะและสนทนากับลูกคา โดยมีวิธีการเขาพบลูกคา ดังนี้ 
  4.1 การเขาพบลูกคาโดยไมมีการนัดหมายลวงหนา พนักงานขายอาจจะเขาพบลูกคา
โดยไมไดนัดหมายลวงหนา เพื่อใหขาวสารและนําเสนอขายสินคา 
  4.2 การเขาพบลูกคาโดยมีการนัดหมายลวงหนา การนัดหมายกับลูกคาอาจจะทําได
หลายวิธี เชน โทรศัพทนัดหมายกับลูกคา นัดหมายโดยใชจดหมาย นัดหมายจากการแนะนําของ
บุคคลที่สาม การนัดเพื่อเขาพบลูกคาเปนการขอโอกาสนําเสนอขายสินคาและบริการแกลูกคา และ
มีการเจรจาตอรองเกี่ยวกับการขายสินคา 
 5. การเสนอเพื่อขายสินคาและบริการ (Presentatipn) พนักงานขายจะตองคํานึงถึง
หลักเกณฑและขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
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  5.1 พนักงานขายตองทําใหลูกคารับรูถึงความจําเปนที่ตองใชสินคาและบริการนั้นๆ 
ช้ีใหเห็นถึงปญหาที่จะเกิดขึ้นกับลูกคา ทําใหลูกคาเกิดการตื่นตัวมองเห็นปญหาจําเปนตองไดรับ
การแกไข  
  5.2 พนักงานขายจะตองชี้ใหลูกคาเห็นถึงปญหาที่จะเกิดขึ้น ปญหาบางอยางลูกคาไม
อาจทราบ พนักงานขายจะตองมีเหตุผลเพียงพอเพื่อใชสนับสนุนใหลูกคาเกิดความเชื่อ 
  5.3 พนักงานขายตองสามารถพิสูจนใหลูกคาเกิดความเชื่อถือไดวาปญหานั้นๆ 
สามารถแกไขไดโดยใชสินคาหรือบริการที่พนักงานขายนําเสนอขาย ลูกคาจะเชื่อถือไดจากคํา
ช้ีแจง คําอธิบาย การใหเหตุผลในการสนับสนุนเพื่อแสดงใหเห็นถึงความเปนจริง เชน ลูกคาไดพบ
เห็น ไดสัมผัส ไดทดลองใช ไดรับการยืนยัน และรับรองผลจาผูใชรายอ่ืน เปนตน 
  5.4 พนักงานขายตองสามารถพิสูจนใหลูกคาเชื่อ พนักงานขายอาจจะทําการ
เปรียบเทียบจุดดี จุดเดนของสินคาที่นําเสนอกับสินคายี่หออ่ืนวามีความแตกตางกันอยางไร เพื่อ
เปนการยืนยันและสรางความเชื่อมั่นในคุณภาพสินคา 
  5.5 ชักชวนใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาและบริการที่นําเสนอขาย เมื่อลูกคาเขาใจ
และเห็นความสําคัญในตัวสินคาวาสามารถตอบสนองความตองการได การชักชวนลูกคาให
ตัดสินใจซื้อจะไมยากนัก เพราะลูกคาเกิดความมั่นใจในคุณภาพสินคาและเชื่อถือในตัวพนักงานขาย 
 6. การจัดการเกี่ยวกับขอโตแยง (Handling objection) ในบางกรณีพนักงานขายอาจจะ
เผชิญกับการโตแยงจากลูกคา การเรียกรองบางสิ่งบางอยางที่ไมมีเงื่อนไข และบายเบี่ยงไปเรื่อยๆ 
โดยทั่วไปลูกคาจะตอบโตในเรื่องตางๆ เชน ดานคุณภาพของสินคา การใหบริการ ขนาด การผลิต 
สี ราคา และเงื่อนไขบางประการ ซ่ึงปจจัยดังกลาวลวนแตเปนสาเหตุที่สําคัญในการปฏิเสธการซื้อ
สินคาทั้งสิ้น 
 7. การปดการขาย ผลการขายสินคาอาจเกิดขึ้นไดหลายกรณี เชน พนักงานขายสามารถ
ปดการขายไดอยางสมบูรณ หรือการปดการขายถูกเลื่อนออกไป และกรณีที่ลูกคาปฏิเสธการซื้อ
สินคา อาจจะดวยเหตุผลหรือสาเหตุใดๆ ก็ตามที่ทําใหพนักงานขายไมสามารถปดการขายได 
พนักงานขายก็ตองทําหนาที่นักขายตอไป คืออยาทอแทและหมดกําลังใจ ถือวาไดทําหนาที่ไดดี
ที่สุดแลว 
 8. การติดตามผล (Following) หนาที่อีกอยางหนึ่งของพนักงานขาย คือ ตองมีการ
ติดตามผลหรือติดตามลูกคาครั้งตอไปเพื่อเปนการใหขาวสารขอมูลดานการตลาด และโนมนาว
จิตใจใหลูกคาหันมาสนใจใหการอุดหนุนสินคาของบริษัท 
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 2.3 ความหมายของคําวา พนักงานขาย 
 พนักงานขายเปนเหมือนตัวจักรสําคัญในเครื่องจักรการตลาด เมื่อการขายการตลาด
ขยายตัวไปอยางกวางขวาง ธุรกิจเจริญกาวหนา ก็มีผลทําใหเศรษฐกิจของประเทศดีขึ้น เมื่อ
เศรษฐกิจเจริญรุงเรือง ก็มีผลใหเกิดการเพิ่มผลผลิต โรงงานอุตสาหกรรมมากขึ้น มีการจางงาน
เพิ่มขึ้น ลวนเปนผลพวงที่เกี่ยวโยงกัน ในอดีตงานการขายเคยเปนงานที่ถูกดูถูกเปนงานต่ําตอย ดัง
สุภาษิต “สิบพอคาไมเทาหนึ่งพระยาเลี้ยง” คนสมัยเกายกยองนับถือผูที่มีอาชีพรับราชการ แต
ปจจุบันสภาพการณตางๆ ไดเปลี่ยนไปแลว ผูที่มีอาชีพพอคากลับสามารถสรางฐานะไดรํ่ารวย และ
เติบโตมาในวงสังคม พรอมกับมีพอคาจํานวนมากที่ไดเขาสูวงการอาชีพตางๆ ทั้งการธนาคาร 
การเงิน การคาและอุตสาหกรรมทุกสาขา รวมทั้งวงการการเมือง ดังสุภาษิตปจจุบันวา “สิบพระยา
เล้ียง ไมเทาหนึ่งพอคา” 
 2.4 ลักษณะและคุณสมบัติของพนักงานขาย 
 พนักงานขายเปนผูที่จะตองทําการเสนอขายผลิตภัณฑใหกับผูมุงหวัง ซ่ึงความสําเร็จหรือ
ความลมเหลวในการขาย พนักงานขายตองเปนบุคคลที่มีคุณสมบัติครบถวนทั้งในดานความรู 
ความสามารถ เปนผูที่มีบุคลิกภาพที่ดีที่ประทับใจแกผูพบเห็น มีศิลปะในการพูด ตลอดจนมี
คุณสมบัติภายในที่จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาตอมาในภายหลัง  
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 12-13) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของ
พนักงานขายในดานความรู ดังนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับกิจการ (Company ’s knowledge) คือ การเรียนรูรายละเอียดเกี่ยวกับ
ประวัติความเปนมา ลักษณะโครงสราง ลักษณะการบริหารงาน นโยบายของกิจการและกฎระเบียบ 
ขอบังคับของกิจการ ชวยใหพนักงานขายปฏิบัติหนาที่ไดอยางถูกตอง และสามารถสรางภาพพจนที่
ดีแกกิจการในการติดตอลูกคา พนักงานขาย คือเงาของบริษัท ความดี ความประทับใจ ความ
ผิดพลาดทั้งหมดจึงตกอยูกับพนักงานขายแตเพียงผูเดียว เมื่อพนักงานขายออกไปพบลูกคา 
พนักงานขายไมไดไปตัวคนเดียว แตหมายถึงพนักงานขายไดนําเอาบริษัทติดตัวไปดวย ลูกคาจะ
มิไดมองวาพนักงานขายคือนายแดง นายสมบัติฯลฯ แตเขามองวาคุณคือตัวแทนของบริษัท 
พนักงานขายจึงตองศึกษาเรื่องราวตางๆ ของบริษัทใหละเอยีด หัวขอที่ตองศึกษาไดแก 
  1.1 กฎและระเบียบขอบังคับของบริษัท (Rules and regulations) พนักงานขายตอง
ตระหนักอยูเสมอวา กฎระเบียบของบริษัทนั้นไดวางขึ้นเพื่อผลประโยชนของบริษัท ของลูกคา 
และเพื่อตัวพนักงานขายเอง การศึกษาและปฏิบัติตามกฎระเบียบจะชวยใหพนักงานสามารถทํางาน
ไดดี และชวยใหเขากับผูรวมงานและผูบริหารไดเปนอยางดี 
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  1.2 นโยบายและแผนงานการขาย หมายถึง แผนงานขององคกรที่ถูกกําหนดขึ้นมา
เพื่อใหพนักงานขายทุกหนวยงานขององคกร รับแผนงานไปเปนแนวทางในการปฏิบัติหนาที่อยาง
เครงครัดและรัดกุมเพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปในทิศทางเดียวกัน มีความสอดคลองและ
ประสานงานกันทุกฝายที่เกี่ยวของ 
  1.3 การเตรียมรายงานยอดขายและรายงานตางๆ คือ การบันทึกการขายเพื่อชวยให
งานขายมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงการหารายชื่อลูกคาทั่วไป รายช่ือผูที่จะติดตอ รายงานการทํางาน
ประจําวัน และบันทึกยอ ซ่ึงพนักงานขายจะตองบันทึกและสงรายงานเหลานี้แกบริษัทแตกตางกัน
ไปตามลักษณะงานของแตละคน เพราะรายงานดังกลาวสามารถชวยใหพนักงานขายปฏิบัติงาน
ครอบคลุมพื้นที่ในความรับผิดชอบไดอยางดีขึ้น 
  1.4 หนาที่ของพนักงานขาย (Salesman’s functions) 
   1.4.1 ปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับของบริษัทอยางเครงครัด 
   1.4.2 ปฏิบัติหนาที่อยางเต็มความสามารถ อุทิศเวลาใหกับบริษัทอยางเต็มที่ 
   1.4.3 มีความจงรักภักดีตอนายจางและบริษัท 
   1.4.4 สรางภาพพจนที่ดีตอบริษัท ตอผลิตภัณฑของบริษัท 
   1.4.5 มีความรับผิดชอบตอยอดขายที่ไดรับมอบหมาย 
   1.4.6 เขียนรายงานการขาย การติดตอลูกคา คูแขงขันที่เปนขอเท็จจริง 
   1.4.7 มีความเต็มใจที่จะเขารับการอบรมของบริษัท และศึกษาหาความรู
เพิ่มเติม 
   1.4.8 ไมสรางความแตกแยก ความขัดแยงใหกับบริษัท 
   1.4.9 ไมเอาความลับของบริษัทไปเปนผลประโยชนกับคูแขง 
 2. ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Product knowledge) พนักงานขายที่ประสบความสําเร็จ
ในอาชีพขาย จะตองมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการเปนอยางดี มีความเชื่อมั่น มีความ
กระตือรือรน สามารถตอบคําถามของลูกคาไดอยางถูกตอง แมนยําดวยบุคลิกภาพที่สรางความ
เชื่อถือ เปนที่ประทับใจตอลูกคา โดยยึดมั่นหลักการที่วา การขาย คือ การใหความรูแกลูกคาไมมี
อะไรเทากับการที่พนักงานขายมีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ถึงแมวาพนักงานขายมีบุคลิกที่ดี
เหมาะกับการขาย แตถาไมมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑจะเปนพนักงานขายที่ดีไมได ไมสามารถ
อธิบายใหลูกคาฟงได ลูกคาก็จะหมดความมั่นใจ ดังนั้นรายละเอียดของแตละผลิตภัณฑยอม
แตกตางกัน ขึ้นอยูกับชนิดของผลิตภัณฑนั้นๆ พนักงานขายจะตองมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่
เสนอขาย คือ 
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  2.1 ประวัติความเปนมาของสินคา จะชวยใหพนักงานขายสามารถเพิ่มคุณคาแก
สินคาที่เสนอขาย 
  2.2 รูปรางลักษณะของสินคา ปจจุบันลูกคาสวนใหญตระหนักถึงสีสัน ประเภท 
รูปแบบของสินคาที่ตนซื้อ เพราะมีอิทธิพลตอการตัดสินในการซื้อมากกวาคุณภาพของสินคา 
  2.3 สวนประกอบของสินคา พนักงานขายที่มีความรูเ ร่ืองเกี่ยวกับวัสดุที่ใชทํา
ผลิตภัณฑจะยิ่งเปนผลดีในการเสนอขายสินคาของตนดีกวาพนักงานขายคนอื่นๆ สามารถอธิบาย
ถึงคุณลักษณะพิเศษที่ทําใหสินคามีน้ําหนักในการเสนอขายมากขึ้น 
  2.4  วิธีการผลิตสินคา คุณภาพและสมรรถนะของผลิตภัณฑจะถูกกําหนดจากผูผลิต
โดยยึดถือคุณภาพของวัตถุดิบเปนหลัก ดังนั้นพนักงานขายจึงควรรูถึงกรรมวิธี เพื่อที่จะไดอธิบาย
ใหลูกคาฟงถึงคุณภาพและลักษณะของสินคา 
  2.5 วิธีใชสินคา การรูถึงวิธีการใชผลิตภัณฑเปนสวนสําคัญในการขายสินคา ถา
สินคาสามารถใชประโยชนไดหลายทาง พนักงานขายควรรูถึงประโยชนเหลานั้น 
  2.6 การใหบริการของสินคา ลูกคาทุกคนตองการไดสินคาหรือบริการที่คุมคากับเงิน
ที่จายไป 
  2.7 การบํารุงรักษาสินคา มีอยูเสมอที่การบํารุงรักษาสินคาจะยากหรืองายมีผลตอ
การตัดสินใจซื้อของลูกคา พนักงานขายควรแนะนําวิธีการรักษาสินคาอยางถูกตอง 
 3. ความรูเกี่ยวกับลูกคา หมายถึง “การเรียนรูถึงจิตใจของลูกคาแตละราย (Learn what 
each prospects has in mind) สาเหตุในการตัดสินใจซื้อ ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ แลวจัดหา
สินคาหรือบริการมาสนองความตองการใหลูกคาไดรับจากความพึงพอใจมากที่สุด” ความจําเปน
และความตองการเปนสิ่งที่คนเราหวังจะไดรับความพึงพอใจจากการซื้อตามความสามารถทางราง
การและจิตใจ เหตุผลประการหนึ่งที่ทําใหคนเราตัดสินใจ คือการไดรับสิ่งกระตุนหรือแรงจูงใจสิ่ง
นั้นเรียกวา “สาเหตุซ้ือ” (Buying motives) ดังนั้นการตัดใจซื้อทุกครั้งจะตองเรียนรูถึงสาเหตุซื้อ 
ลูกคาบางรายอาจแสดงออกใหทราบวา อะไรคือสาเหตุ แตบางรายก็ไมแสดงออกมา พนักงานขาย
จะตองใชความพยายาม สังเกต เหตุผล ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ สรางความพึงพอใจ แลวเติม
ความจําเปนลงไปวา ลูกคาสมควรที่หันมาใชสินคาชนิดนี้เพื่ออะไร 
 4. ความรูเกี่ยวกับคูแขง (Competition knowledge) พนักงานขายจึงจําเปนตองมีความรู
ในเรื่องคูแขงขันเปนอยางมาก ไมวาจะเปนเรื่องเกี่ยวกับกิจการของคูแขง ตัวสินคา นโยบาย
การตลาด การขาย ตลอดจนลักษณะผูบริโภคของคูแขงขัน เพื่อที่จะใชเปนขอมูลประกอบในการ
ขาย การสาธิตสินคา และการโตแยงกับลูกคา เนื่องจากพนักงานขายจะตองสามารถชี้แจงอธิบายจน
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ลูกคาเกิดความเขาใจ ความพึงพอใจในที่สุด ถาเปรียบกับการทําศึกสงคราม พนักงานขายที่
เตรียมพรอมมาเปนอยางดีแลว ยอมมีโอกาสรบชนะขาศึกไดมากกวา 
 5. ความรูเกี่ยวกับตัวเอง (Yourself knowledge) พนักงานขายที่จะประสบความสําเร็จ
ตองพัฒนาตนเองอยูเสมอ ตองมีการศึกษา การเรียนรู ฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 
ตองรูจักปรับปรุงตนเองใหเขากับคนที่ไปพบ รูจักการสนทนาเรียกรองความสนใจจากลูกคา ตอง
รูจักจังหวะการคุย การฟง มีความเขาใจในสิ่งตางๆ เปนอยางดี เมื่อพนักงานขายไดผานอาชีพขายมา
ระยะหนึ่ง ก็สามารถเรียนรูจากประสบการณ จากพนักงานขายคนอื่นๆ จากลูกคาและผูที่ไปพบปะ
มา ทําใหสามารถนําเอาความรูที่ไดเรียนไดฝกอบรมคนควาศึกษามาใชในการพัฒนาบุคลิกลักษณะ
และกิริยาทาทางของพนักงานใหดีขึ้น 
 6. ความรูเกี่ยวกับเทคนิคการขาย (Selling techniques knowledge) กระบวนการขาย
หรือเทคนิคการขายประกอบ เทคนิคการแสวงหาลูกคา เทคนิคการเตรียมตัวกอนพบลูกคา เทคนิค
การเขาพบและการเสนอขาย เทคนิคการสาธิตสินคา เทคนิคการเผชิญขอโตแยง และเทคนิคการปด
การขายและติดตามผล 
 ศศนันท  วิวัฒนชาต (2549 : 70 - 80) ไดกลาวถึงคุณสมบัติของพนักงานขายในดาน
ความรู ดังนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรม (Industry knowledge) นักขายจําเปนตองทราบขอมูล
เกี่ยวกับอุตสาหกรรมที่เกี่ยวของและแนวโนมการพัฒนาความกาวหนาของอุตสาหกรรม ปจจัย
ตางๆ ที่อาจมีผลกระทบตออุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคาบางรายมีความสําคัญลดลง และใน
ทํานองเดียวกันอาจจะมีลูกคาใหมๆ เขามาซึ่งมีแนวโนมความสําคัญมากขึ้นในอนาคต นักขายที่
ตองการจะประสบความสําเร็จ จําเปนตองศึกษาแนวโนมตางๆ เหลานี้และวางแผนลวงหนาเพื่อให
ไดรับประโยชนจากโอกาสที่กําลังจะมาถึงในไมชาอยางเต็มที่ การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของ
อุตสาหกรรมนั้นจะเปนพลังผลักดันธุรกิจที่จะทําใหอุตสาหกรรมเจริญกาวหนาตอไปหรือ
หยุดชะงักได  ปจจัยตางๆ เชน การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยในทองตลาด ราคาน้ํามัน ตนทุน
วัตถุดิบ การใชจายของรัฐบาลอัตราภาษี และอื่นๆ เหลานี้ลวนมีผลกระทบตออุตสาหกรรมตางๆ ที่
เกี่ยวของทั้งสิ้น นักขายที่ตองการจะประสพความสําเร็จในงานขายจําเปนตองตอบคําถามตอไปนี้ 
ไดแก ลักษณะของผูเสนอขายและลูกคาในอุตสาหกรรมเปนอยางไร ขนาดเล็กหรือใหญมีการ
รวมตัวกันหรืออยูอยางกระจัดกระจาย เปนอุตสาหกรรมที่ใชแรงงานคนหรือเคร่ืองจักรเปนสวน
ใหญ ขนาดของการผลิตอยางประหยัดมีความสําคัญหรือไม ผูซ้ือเนนราคาหรือบริการผลิตภัณฑอ่ืน
ที่สามารถใชแทนกันไดจากแหลงอื่นๆ มีหรือไม มีการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีอยางไร 
และการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นมีผลกระทบตอบริษัทหรือลูกคาหรือไม การที่ลูกคาจะเปลี่ยนผูเสนอ
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ขายจากรายหนึ่งไปอีกรายหนึ่งจะมีคาใชจายสูงไหม ใครมีอํานาจในการตอรองมากกวากันใน
ระหวางผูเสนอขายและผูซ้ือ จะมีบริษัทใหมๆ เขามาในอุตสาหกรรมอีกหรือไม การแขงขันจะเปน
อยางไร มีการใชจายในการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑและบรรจุภัณฑหรือไม และทําการโฆษณา
อยางไร เหลานี้เปนตน 
 2. ความรูเกี่ยวกับการแขงขัน (Competitive knowledge) ขอมูลเกี่ยวกับการแขงขันใน
อุตสาหกรรมเปนสิ่งสําคัญที่นักขายจะตองมี เพื่อจะไดวางแผนการขายไดอยางเหมาะสม นักขาย
จะตองระลึกไวในใจเสมอวาเมื่อเขาอยูในตลาดและตองการจะซื้ออะไรก็ตามไมวาคอมพิวเตอร 
รถยนต หรืออ่ืนๆ เขาจําเปนตองพิจารณาขอเสนอของผูขายกอนตัดสินใจซื้อ ในสถานะเปนการซื้อ
สวนใหญลูกคาไมไดตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม แตเขาตัดสินใจวาจะเลือกซื้ออะไรจากสิ่งที่มีให
เลือกจํานวนมาก ดังนั้นนักขายควรตองเขาใจถึงสิ่งที่คูแขงขันจะเสนอมาดวย ดานลูกคาเองก็มักจะ
มีคําถามหรือขอคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการของคูแขงขันอยูเสมอ หนาที่ความรับผิดชอบ
ของพนักงานขายก็คือจะตองแนใจวาลูกคาไดรับขอมูลที่ถูกตองจริง เชน ลูกคาอาจจะคิดวาสินคาที่
เสนอขายราคาสูงเกินไป โดยไมทราบวาราคานั้นอาจไดรวมสวนประกอบตางๆ ซ่ึงบริษัทอื่นจะคิด
ราคาเพิ่มไวหมด แตถานักขายมีความรอบรูเกี่ยวกับคูแขงขันก็สามารถจะชี้แจงขอของใจตางๆ ไดดี 
และทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในสินคาที่เสนอขายยิ่งขึ้น พนักงานขายควรมุงเนนขอไดเปรียบของ
สินคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันเปนสําคัญ นักขายจะตองไมลืมวาการแขงขันนั้นไมเพียงแตเปน
บริษัทที่ขายสินคาหรือบริการแบบเดียวกับของพนักงานขาย แตยังหมายรวมถึงทุกกิจการที่เสนอมา
สนองความตองการของลูกคาดวย และพนักงานขายไมควรกลาวทับถมหรือวิจารณคูแขงในทางลบ 
แตควรกลาวย้ําถึงขอดีที่เหนือกวาสินคาของคูแขงจะใหผลดีกวา 
 3. ความรูเกี่ยวกับบริษัท (Company knowledge) บริษัทสวนใหญมักจะมีสินคาหรือ
บริการจําหนายเปนจํานวนมาก ตลอดจนนโยบายและกระบวนการตางๆ ที่จัดทําเปนพิเศษเฉพาะ
เพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจ ดังนั้นนักขายจึงจําเปนตองเขาใจรายละเอียดตางๆ เหลานั้นซึ่งจะให
ประโยชนตอการเสนอขายมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อผลิตภัณฑของคูแขงขันมีความคลายคลึง
ใกลเคียงกับผลิตภัณฑของบริษัท ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทจะมีความสําคัญตอผูซ้ือมากกวาขอมูล
ผลิตภัณฑ เพราะโดยทั่วไปลูกคามักชอบที่จะซื้อสินคาจากบริษัทที่มีช่ือเสียงดีที่สุดในดาน         
การบริการ ในทัศนะของลูกคาพนักงานขายก็คือบริษัทซึ่งทําใหลูกคาไดมีโอกาสสัมผัสกับบริษัท  
ดังนั้นการที่นักขายจะสามารถเปนตัวแทนบริษัทที่ดีไดจึงตองรอบรูเร่ืองราวของบริษัทที่ทํางาน   
อยูดวย 
 4. ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Product knowledge) ความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ
บริการที่เสนอขายอยางสมบูรณเปนสิ่งจําเปนถาบุคคลนั้นตองการที่จะกาวหนาในอาชีพขาย       
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นักขายที่ประสบความสําเร็จในงานมากที่สุดคือผูที่สามารถสื่อสารคุณคาของผลิตภัณฑที่เสนอขาย
ไปยังผูคาดหวังไดดีที่สุด พนักงานขายจะตองมีความเขาใจผลิตภัณฑและบริการที่ขายอยางละเอียด
ทุกแงทุกมุมเพื่อจะไดสามารถสื่อสารไปยังผูคาดวาจะเปนลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและดวย
ความเชื่อมั่น หลายบริษัทพยายามสรรหาบุคคลที่สามารถพัฒนาความรูดานผลิตภัณฑไดสูงมาเปน
พนักงานขายของตน เชน บริษัทผูผลิตยามักจะจางเภสัชกร บริษัทที่จําหนายคอมพิวเตอรจาง
วิศวกรระบบและนักเขียนโปรแกรม หรือผูจําหนายสินคาอุตสาหกรรมมักจะจางวิศวกรเครื่องกล 
เปนตน การที่นักขายจําเปนตองรอบรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑมากนอยแคไหนขึ้นอยูกับวาจะขายอะไร
และลูกคาตองการอะไร การขายจะคอนขางสลับซับซอนมากขึ้น ในการขายผลิตภัณฑเทคนิค      
ซ่ึงตองการขอมูลทางเทคนิคมากกวาสินคาพื้นๆ ทั่วไป ลูกคาที่มีความรูหรือประสบการณจํากัด
ตองการขอมูลจากพนักงานขายมากกวาลูกคาที่คอนขางรอบรูแลว อยางไรก็ตามความรูดาน
ผลิตภัณฑอยางเพียงพอมักเปนสิ่งจําเปนไมวาจะขายอะไรหรือขายใหกับใคร หากนักขาย             
ไมสามารถใหขอมูลที่ลูกคาตองการไดก็อาจจะทําลายโอกาสที่จะขายได หรือหากมีการใหขอมูลที่
ผิดพลาดก็สามารถทําใหสูญเสียลูกคาได 
 5. ความรูเกี่ยวกับตลาดและลูกคา (Markets and customers knowledge) นักขายจะตอง
ศึกษาถึงสภาวการณตลาดของผลิตภัณฑที่ขายดวยเพื่อจะไดมีขอมูลประกอบในการวางแผนการ
ขายกอนที่จะออกไปพบลูกคา กลาวคือนักขายควรทราบวาลูกคาที่เปนตลาดเปาหมายคือใคร         
มีคุณสมบัติโดยทั่วไปอยางไร มีพฤติกรรมการซื้ออยางไร และทําความเขาใจถึงสาเหตุที่ทําให
ลูกคาตัดสินใจซื้อ เหตุผลที่ลูกคาซื้อสินคาเพราะตองการผลประโยชนอะไรเปนสําคัญ เพื่อที่นัก
ขายจะไดจัดผลิตภัณฑและวางแผนการเสนอขายใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 6. ความรูเกี่ยวกับเทคนิคการขาย (Selling knowledge) แมความรูในดานตางๆ ที่กลาว
แลวจะเปนพื้นฐานที่สําคัญตอความสําเร็จในการขายของนักขายก็ตาม เขาก็ยังจําเปนตองทราบและ
เรียนรูถึงวิธีการที่จะขายวาควรปฏิบัติอยางไรจึงจะประสบความสําเร็จดวย 
 2.5 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดอยางกวางๆ ไดวา  การขาย หมายถึง การจูงใจใหบุคคล
อ่ืนโอนกรรมสิทธิ์แหงทรัพยสินใหกับเรา อาจจะเปนการขายเงินสดหรือการขายเชื่อ กระบวนการ
ขายเปรียบเสมือนการกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานหรือการเตรียมตัวสําหรับพนักงานขาย เพื่อให
กระบวนการขายประสบความสําเร็จพนักงานขายจําเปนตองวิเคราะหการตลาดอยางรอบคอบ และ
เตรียมรายชื่อผูมุงหวังอาจจะเปนบุคคล หรือองคกรธุรกิจก็ได การดําเนินการขายตามขั้นตอน
เพื่อใหเกิดการขายที่มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากที่สุด กระบวนการขายประกอบดวย 7 
ขั้นตอน ดังนี้ 1) การหาผูมุงหวัง คือ การจัดเตรียมรายชื่อผูมุงหวัง หรือบริษัทผูมุงหวัง ซ่ึงอาจได
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จากแหลงขอมูลที่หลากหลาย ไดแก สมุดโทรศัพท การจัดแสดงสินคา ลูกคาเกาหรือการแนะนําใน
หมูเพื่อน 2) การกลั่นกรองลูกคา หมายถึง การเลือกคุณสมบัติของรายชื่อผูมุงหวัง หรือบริษัท        
ผูมุงหวัง เพื่อเลือกหรือกร่ันกรองหาลูกคาที่แทจริง 3) การเตรียมกอนเขาพบลูกคา เพื่อรวบรวม
ขอมูลขอมูลของลูกคา ซ่ึงไดแก ขอมูลสวนตัวและขอมูลทางธุรกิจ 4) การเขาพบลูกคา สามารถ
กระทําได ดังนี้ การเขาพบลูกคาโดยไมมีการนัดหมายลวงหนา หรือ มีการนัดหนาลวงหนา เพื่อให
พนักงานขายไดมีโอกาสพบและสนทนากับลูกคา เพื่อดําเนินการตามขั้นตอนการเสนอขายตอไป 
5) การเสนอขาย หมายถึง พนักงานขายควรชี้ใหลูกคาเห็นถึงความจําเปน การตอบสนองตอความ
ตองการเพื่อแกปญหา โดยการนําเสนอจุดเดนและขอไดเปรียบของสินคา เพื่อใหลูกคาเกิดความเชื่อ
และม่ันใจในคุณภาพสินคา 6) การจัดการกับขอโตแยง คือการตอบขอซักถามเกี่ยวกับสินคาและ
บริการ ซ่ึงจะเปนสาเหตุที่ทําใหลูกคาปฏิเสธการซื้อสินคา 7) การปดการขาย บางกรณีพนักงานขาย
ก็ไมสามารถปดการขายไดทั้งหมด ดังนั้นพนักงานขายจําเปนตองสรางความประทับใจใหแกลูกคา
ตลอด เพื่อเปนประโยชนตอการขายสินคาครั้งตอไป และ8) การติดตามและประเมินผล เพื่อเปน
แนวทางในการพัฒนาตอไป 
 พนักงานขายเปนเหมือนตัวจักรสําคัญในเครื่องจักรการตลาด ดังนั้นความสําเร็จหรือ
ความลมเหลวในการขายยอมขึ้นอยูกับพนักงานขาย เพราะฉะนั้นพนักงานขายควรคุณสมบัติครบ 
โดยคุณสมบัติดานความรูควรประกอบดวย 1) ความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรมหมายถึง ขอมูลที่
เกี่ยวของและแนวโนมการพัฒนาของอุตสาหกรรม การเปลี่ยนแปลงจากสภาพภายนอก 2) ความรู
เกี่ยวกับการแขงขันหรือคูแขงขององคกร เพื่อเปนขอมูลประกอบการวางแผน การเสนอขายสินคา
ความมุงเนนขอไดเปรียบดานที่คูแขงขันไมมีหรือดอยในจุดนั้น 3) ความรูเกี่ยวกับบริษัทและตนเอง
เปนอยางดี พนักงานขายตองทําความเขาใจในพฤติกรรมและวัฒนธรรมขององคกร ตลอดจน
วิสัยทัศน พันธกิจ และนโยบายของบริษัทเพื่อใหการทํางานเปนไปในทิศทางเดียวกัน 4) ความรู
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ พนักงานขายที่จะประสบความสําเร็จนั้นตองมีความรูดานผลิตภัณฑและบริการ
เปนอยางดี สามารถตอบคําถามใหลูกคาเกิดความมั่นใจ และเชื่อใจเห็นคุณคา คุณประโยชนใน
ผลิตภัณฑนั้นได 5) ความรูเกี่ยวกับตลาดและลูกคา พนักงานขายตองศึกษาสภาพตลาดวาตองมี
ความตองการอะไร หรือมีเปาหมายในกลุมใด เพราะถาเสนอขายแบบตามบอดคลําชางอาจทําให
ไมสามารถปดการขายได และ 6) ความรูเกี่ยวกับเทคนิคและศิลปะการขาย นักขายที่ดีตองเรียนรู
การขายและตองมีการติดตามประเมินผลเพื่อเปนแนวทางในการแกไขใหดียิ่งขึ้นไป 
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3.  แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพนักขาย 
 3.1 ความหมายของคําวา บุคลิกภาพ 
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 20). ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพ
วา หมายถึง ลักษณะพิเศษเฉพาะของแตละบุคคล อันทําใหบุคคลนั้นแตกตางจากบุคคลอื่นๆ 
บุคลิกภาพประกอบดวยรูปสมบัติและคุณสมบัติ รูปสมบัติ หมายถึง รูปรางหนาตาและการแตงกาย 
คุณสมบัติ หมายถึงลักษณะนิสัยตางๆ เชน ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความกระตือรือรน เปนตน 
 ฉันทนิช  อัศวนนท (2537 : 2) ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพวา หมายถึง ทุกสิ่งทุก
อยางที่หลอหลอมใหเปนและอยูในคนคนนั้นไมวาจะเปนจุดเดนจุดดอยก็ตาม ซ่ึงทําใหเขามีความ
แตกตางจากคนอื่นๆ จนกระทั่งไมเหมือนกับผูใดในโลก 
 ชัชวาล  สมทรัพย และเกรียงไกร  มูลสุวรรณ (2527 : 19) ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพ
วา หมายถึง ความประทับใจของคนๆ หนึ่ง ที่ไดรับจากบุคคลอื่นจากการที่ไดพบหรือไดเห็นนั่นเอง 
 เอกสารการสอนชุดวิชาการจัดการขายและศิลปะการขาย (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช.  2539 : 404) ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพวา หมายถึง ลักษณะโดยรวมของแตละ
บุคคลซึ่งมีอิทธิพลตอความรูสึกของ ผูพบเห็น 
 กอเกียรติ  วิริยะกิจพัฒนาและวีนัส  อัศวสิทธิถาวร (2550 : 93) ไดกลาวถึงความหมาย
บุคลิกภาพวา หมายถึง กระบวนการสรางหรือการรวมคุณลักษณะทั้งทางดานรางกายและจิตใจของ
บุคคล ตลอดจนความสามารถตามความโนมเอียง นิสัย กิริยา ทาทางของแตละบุคคลโดยเฉพาะ 
และบุคลิกภาพจะเปนเครื่องกําหนดปฏิกิริยาของบุคคลที่มีตอตนเองและตอผูอ่ืน และเปนผลตอ
ความรูสึกนึกคิดที่มีตอส่ิงแวดลอม วัตถุ บุคคลและวัฒนธรรมของสังคมที่เราอาศัยอยู 
 3.2 ความหมายของคําวา บุคลิกภาพนักขาย 
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546  : 20) ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพ
นักขายวา หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลซึ่งเหมาะกับการทําหนาที่ขาย   
 ชัชวาล  สมทรัพยและเกรียงไกร  มูลสุวรรณ (2527 : 20) ไดกลาวถึงความหมาย
บุคลิกภาพนักขายวา หมายถึง ความประทับใจที่ลูกคาไดรับในตัวของพนักงานขาย 
 เอกสารการสอนชุดวิชาการจัดการขายและศิลปะการขาย (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช.  2539 : 452) ไดกลาวถึงความหมายบุคลิกภาพนักขายวา หมายถึง ลักษณะโดยรวม
ของพนักงานขายที่ปรากฏตอสายตาของลูกคา ลักษณะที่ปรากฏนั้นอาจเปนลักษณะทางกายภาพ
และอาจเปนลักษณะทางจิตใจ โดยปกติแลวบุคลิกภาพสวนหนึ่งของพนักงานขายเกิดจากการไดรับ
การอบรมตามหลักสูตรการอบรมพนักงานขายของแตละบริษัท อีกสวนหนึ่งอาจเกิดจากการเรียนรู
และส่ังสมมาแตกําเนิด โดยบุคลิกภาพทางกายภาพและทางจิตใจ บางสวนไดรับอิทธิพลจาก



 41

พันธุกรรม แตอยางไรก็ตามบุคลิกภาพสวนอื่นๆ จะไดรับอิทธิพลจากสิ่งแวดลอม ไดแก การสังเกต 
การเรียนรู การฝกอบรม และประสบการณการขายของนักขายเอง 
 จากที่กลาวมาแลวขางตนพอจะสรุปความหมายอยางกวาวๆ ไดวา บุคลิกภาพนักขาย 
หมายถึง ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลที่ทําหนาที่ขายซึ่งแตละบุคคลอาจมีความแตกตางกัน และมี
อิทธิพลตอบุคคลที่ไดพบเห็นและสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาได 
 3.3 องคประกอบของบุคลิกภาพ 
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 20-21) ไดกลาวถึงบุคลิกภาพ
ประกอบดวยลักษณะตางๆ ดังนี้  
 1. ลักษณะทางกาย หมายถึง ขนาดรูปราง หนาตา สัดสวน ผิวพรรณ อันเปนลักษณะ
ประจําตัวของแตละบุคคล 
 2. ลักษณะทางใจ หมายถึง ทัศนคติตอส่ิงตางๆ เชน การตัดสินใจ อุปนิสัย ความจํา 
ความคิด เปนตน 
 3. ลักษณะทางสังคม หมายถึง ทาที การปฏิบัติตอสังคม และสิ่งแวดลอม 
 4. ลักษณะทางอารมณ หมายถึง ความสามารถในการควบคุม ความรูสึก และการ
กระทําตางๆ ของบุคคล ลักษณะตางๆ ดังกลาวมักเปนลักษณะที่ถาวรเปลี่ยนแปลงยาก 
 สถิต  วงศสวรรค (2548 : 20) ไดกลาวถึง องคประกอบของบุคลิกภาพ ซ่ึงเปนผลเนื่อง
มากจากพันธุกรรม และสิ่งแวดลอม เปนเปนลักษณะตางๆ ดังนี้ 
 1. ลักษณะทางกาย เชน รูปราง หนาตา  
 2. ลักษณะทางสติปญญา และความสามารถพิเศษ  
 3. ลักษณะของอารมณ แตละคนมีอารมณรุนแรงไมเทากัน บางคนมีอารมณราเริง
มากกวาอารมณอ่ืน 
 4. ลักษณะของการปรับตัว มีผลตอลักษณะของบุคลิกภาพ ถาใชวิธีที่ดี มีพฤติกรรม
เหมาะสม สังคมก็ยอมรับ จะอยูในสังคมไดอยางมีความสุข ตรงกันขาม ถาปรับตัวไมดี วางตัวใน
สังคมไมเหมาะสม ยอมมีผลเสียตอบุคลิกภาพดานอื่นๆ ไปดวย 
 5. ลักษณะทางเจตคติ เจตคติของบุคคลยอมเกิดขึ้นตามแนวโนมของสังคมที่ตนอยู ถา
เรามีความพอใจหรือไมพอใจสอดคลองหรือคลอยตามบุคคลสวนใหญ สังคมนั้นเขาก็มองวามี
บุคลิกภาพดี  
 6. ลักษณะของอุปนิสัย ลักษณะของบุคลิกภาพประการนี้จะปรากฎใหเห็นไดดีก็ตอเมื่อ
บุคคลนั้นไดมีการติดตอ สัมพันธกับบุคคลอื่น  
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 7. ลักษณะของกําลังใจ บางคนมีกําลังใจดี กําลังใจเขมแข็ง สามารถเผชิญกับอุปสรรค
ปญหาไดดี แตบางคนเปราะบาง วางตัวไมเหมาะสม มีอะไรมากระทบก็หมดกําลังใจ และทอถอย 
 8. ลักษณะของความสนใจ ของแตละคนยอมแตกตางกันไป บางคนเฉื่อยเฉย     บางคน
อยากรูอยากเห็น หมายถึง เปนบุคลิกภาพอยางหนึ่งของคน  
 9. ลักษณะการพูดจา ทาทาง พูดชัดเจน ศัพท ภาษาเหมาะสม ไมพูดติดอาง ชาหรือเร็ว
เกินไป  
 3.4 ประเภทของบุคลิกภาพ  
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 21) ไดกลาวถึงบุคลิกภาพของบุคคล
โดยทั่วๆ ไป แบงเปนประเภทใหญๆ ได 2 ประเภท คือ  
 1. บุคลิกภาพภายนอก เปนสิ่งที่สัมผัสไดดวยตา หู จมูก ล้ิน และกาย ไดแก รูปราง 
หนาตา การแตงกาย การวางตัว การพูดเปนตน 
 2. บุคลิกภาพภายใน เปนสิ่งที่มองไมเห็น แตสามารถศึกษาจากการมีความสัมพันธกัน 
เชน ความคิดริเร่ิมสรางสรรค การมีอารมณขัน ความยุติธรรม ความเชื่อมั่นในตัวเอง ความเฉลียว
ฉลาด เปนตน 
 3.5 การสรางและการพัฒนาปรับปรุงบุคลิกภาพพนักงานขาย 
 บุคลิกภาพที่ดีสรางความมั่นใจ ความประทับใจในทุกโอกาสใหเกิดความนาเชื่อถือ 
ความสําเร็จอยูที่ความนาเชื่อถือและความมั่นใจ ความมั่นใจสรางสัมพันธภาพไดในทุกครั้งที่
ตองการ จึงมีการพัฒนาบุคลิกภาพของคนไปในทิศทางที่สังคมตองการ มีคํากลาวที่วา “ไมมี
บุคลิกภาพใดดีที่สุด เพราะยังปรับปรุงไดตลอดเวลา” ในการทํางาน ไมวาทานจะไปสมัครงานที่ใด
ก็ตาม ถึงแมทานจะสอบขอเขียนผานแลวก็ตองมีการสอบสัมภาษณ เพื่อที่จะดูบุคลิกภาพของทาน
วาเหมาะสมที่จะทํางานนั้นๆ หรือไม ที่ทํางานบางแหงถือเร่ืองบุคลิกภาพเปนหลักใหญๆ ดังนั้น
บุคลิกภาพของแตละคนจึงมีสวนสําคัญอยางยิ่งที่จะชวยใหบุคคลนั้นประสบความสําเร็จ หรือความ
ลมเหลวในงานอาชีพของเขา โดยเฉพาะอยางยิ่งบุคลิกภาพนักขายซึ่งเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา เปน
สวนสําคัญอยางยิ่งในการปฏิบัติงานขาย  
 การสรางบุคลิกภาพพนักงานขาย 
 จุฑา  บุรีภักดี (2549 : 132-133) ไดกลาวถึงการสรางบุคลิกภาพ มีดังตอไปนี้  
 1. การมองกันดวยสายตา จะตองมองดวยความรัก เมตตา ศรัทธา มองดวยอาการสุภาพ
เรียบรอย 
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 2. การแตงกาย เรียบรอย ชวนมอง แตงกายไมจําเปนตองใชของแพง แตควรคํานึงถึง
ความสะอาด กะทัดรัด การใชสีถูกตอง เหมาะสมแกกาละเทศะชวนมอง และควรสวมรองเทาหุม
สน สีดํา หรือสีขาว แลวแตชุด และโอกาส และควรรักษาเล็บ หนาตาใหสะอาด สดชื่นชวนมอง 
 3. การพูด ถือวาเปนสิ่งที่สําคัญ ควรพูดดี พูดใหเปนประโยชน พูดนาฟง ชนะใจคน 
ควรพูดดวยน้ําเสียงออนหวานไพเราะ การพูดดี ทําใหเราเขากับคนไดทุกเพศ วัย และทุกระดับชั้น 
 4. การเดิน การเดินที่สงา สวยงาม สุภาพ เดินไดจังหวะ มีทีทาสํารวม ตัวตรง แตไมควร
เดินใหเสียงดังมากเกินไป จะทําใหคนอื่นรําคาญ การเดินควรมีทาทางสงาผาเผย ลักษณะงาม วาง
เทาตรง คอตรง เดินใหน้ําหนักขาทั้ง 2 ขางเทากัน ประกอบกับการใชน้ําหนักเวลาเดินดวย 
 5. การแสดงทาทาง ควรระมัดระวังทาทาง กิริยามารยาท จะตองนาดูเหมาะสมในทุก
โอกาส สถานการณ 
 6. ทักษะในการทํางาน ตามหนาที่การงานที่ตองรับผิดชอบ จะตองเปนผูมีทาทาง และ
ความชํานาญ ทําใหคลองแคลววองไว มีลักษณะดี 
 7. สุขภาพ เปนสิ่งที่สําคัญจะตองเปนผูมีสุขภาพดี รางกายแข็งแรงไมมีโรคภัยไขเจ็บ 
ควรบํารุงรักษาใหเปนผูมีสุขภาพสมบูรณอยูเสมอ  
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 47-49) ไดกลาวถึงการสรางบุคลิกภาพ
สําหรับการเปนพนักงานขาย สามารถแบงออกไดเปน 3 กลุม คือ  
 1. ลักษณะที่แสดงออกอยางเห็นไดชัด (Character traits) คือ ลักษณะที่มีพลัง ลักษณะ
ของ Trait ที่ดีนั้นจะตองฝกหัดจนเปนพฤติกรรมที่กระทําเปนปจจุบัน จนกระทั่งกลายเปนบุคลิก
สวนหนึ่ง ลักษณะของ traits ที่สําคัญสําหรับพนักงานขาย คือ 
  1.1 ความเปนกันเอง (Friendliness) การตอนรับดวยการยิ้ม บรรยากาศนี้จะเปนการ
ผอนคลายความตึงเครียดลูกคาจะรูสึกประทับใจและพอใจที่จะซื้อสินคาเปนการตอบแทน และจะ
ชวยใหคนขายและลูกคาเกิดความรวมมือกันขึ้น 
  1.2 ความราเริงแจมใส (Cheerfulness) คนที่ราเริงแจมใสยอมมีคนตองการติดตอ
ทํางานดวย ตรงขามกับคนที่เงียบขรึมยอมไมมีใครอยากเขาใกล ผูที่จะราเริงแจมใสไดจะตองเปนผู
ที่มีความสามารถในการมองเห็นสิ่งขําขันไดมากกวาธรรมดา แตอารมณขันนั้นจะตองหลีกเลี่ยง
ความหยาบคาย ทั้งมารยาทวาจาและตลกที่หยาบโลน หรือกาวราวผูอ่ืน 
  1.3 มารยาทดี (Courtesy) เปนผูมีความสุภาพออนนอม ใหการนับถือและมองผูอ่ืน
ในแงดี ความมีมารยาทยอมชนะใจเพื่อนผูรวมงาน และสรางคานิยมใหแกลูกคา ทําใหเกิดความ
รวมมือในทางที่ดี ความไมสุภาพจากการพูดโดยไมคิด ขาดความเขาใจที่ชัดเจนหรือเปนการกลาว
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ออกมาในขณะที่จิตใจหรือสุขภาพไมปกติ ทําใหเกิดความเสียหาย ตองรูจักกลาวขอโทษ ขอบคุณ 
ขอบใจ และฝกมารยาทดีอ่ืนๆ ไว 
  1.4 ความสามารถในการพูดและการกระทําไดถูกเวลาและสถานที่ (Tact) เปนผูที่
เขาใจและรับรูความรูสึกของผูอ่ืน คนโดยทั่วไปเปนผูที่มีอารมณออนไหวงาย จึงไมสมควรใช
คําพูดรุนแรง ตองรูสึกรักษาความลับใหเปนความลับไมวาจะเรื่องสวนตัวหรือเร่ืองงาน หลีกจาก
กลุมของการนินทา และขาวลือ อยาซ้ําเติมวิพากษวิจารณคนอื่น จงกลาวถึงหรือมองผูอ่ืนในแงดี 
 2. ทัศนคติที่มีตองานที่ทํา (Moral attitudes) พนักงานขายจะประสบความสําเร็จหรือ
ลมเหลว ขึ้นอยูกับทาทีหรือความรูสึกที่มีตองานที่ทํา ลักษณะของ ทัศนคติที่มีตองานที่ทํา (Moral 
attitudes) คลายความสามารถในการพูดและการกระทําไดถูกเวลาและสถานที่ (Tact) คือ เรียนรู
และฝกหัดไดไมไดเกิดมากับตัวบุคคล เปนความรูสึกรับผิดชอบชั่วดีที่มีขึ้นในสามัญสํานึกเพื่อจะ
หยั่งการใดๆ ที่จะทําลงไป ไมมีใครที่จะสรางทัศนคติที่ดีขึ้นภายในเวลาคืนเดียว ช่ัวโมงเดียว 
จะตองสรางมาจนเปนสวนหนึ่งของลักษณะนิสัย เปนเหมือนกับศีลธรรมจรรยาบรรณที่มีอยูในตัว
ของผูนั้น ลักษณะสําคัญของทัศนคติที่มีตองานที่ทํา (Moral attitudes) คือ 
  2.1 การเปนผูที่มีจิตใจมั่นคงตอบุคคลหรือตอแนวความคิดนั้นๆ (Loyalty) พนักงาน
ขายจะตองมีใจตั้งมั่นตอนายจางและรานคา ตองสรางความรูสึกวาที่ทํางานนั้นเปนของตนเอง 
  2.2 ความซื่อสัตยและความยุติธรรม (Honesty) ไมพูดเท็จ ไมขโมย ไมโกง พนักงาน
ขายที่มีความซื่อสัตย เมื่อทํางานผิดพลาดจะไดรับการยอมรับความผิดนั้นดวยความยินดี หรือ ถา
หนาที่ความรับผิดชอบของพนักงานขายคนใดมีขอบกพรองนายจางจะยินดีรับขอผิดพลาดนั้น 
ตรงกันขามถาเปนผูที่ไมมีความซื่อสัตย เขาจะพยายามปดความรับผิดชอบนั้นๆ ไปใหผูอ่ืน ดังนั้น
ความซื่อสัตยจึงหมายถึง การซื่อตรงตอหนาที่รับผิดชอบ และการพยายามทํางานอยางเต็มที่เต็ม
กําลังความสามารถใหสมกับคาของสิ่งตอบแทนที่เขาไดรับ 
  2.3 การเปนผูที่พึ่งพาอาศัยได (Dependability) หมายถึง อะไรที่เราพอจะชวยไดก็ทํา 
ผูที่พึ่งพาอาศัยไดจะมีลักษณะเอาการเอางาน มีความรับผิดชอบตอการงานและการทํางานไดทัน
ดวยความรอบคอบ เปนผูที่ไววางใจได ทําใหมีเสนห และผูที่อยูใกลชิดผูรวมงานมีความสบายใจ 
 3. นิสัยสวนตัว (Personal habits) คือ ส่ิงที่ประพฤติปฏิบัติเปนประจําจนเคยชิน แบง
ออกเปน 2 อยาง คือ 
  3.1 นิสัยที่ควรเรียนรูและยึดถือไวเสมอ (Good habits) ไดแก 
   3.1.1 ความกระตือ รือรนห รือความสนใจอย า งจริ ง ใจในงานที่ ทํ า 
(Enthusiasm) เปนผูที่ตื่นเตน สนใจในงานที่ทํา 
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   3.1.2 ความตองการเห็นการงานเจริญกาวหนา (Initiative) มีความกระหายที่
จะรับผิดชอบและแสดงความสามารถในการทํางานนั้นๆ คนที่มีความคิดริเร่ิมจะทํางานที่ไดรับเปน
อยางดี โดยไมตองมีผูใดคอยออกคําสั่ง เขาจะทํางานเพื่อเพิ่มทักษะและปรับปรุงใหตัวเองดีขึ้น 
   3.1.3 ความตื่นตัว (Alertness) คือผูที่เขาใจและพยายามทําความเขาใจวาลูกคา
ตองการอะไรหรือเขาใจความคิดของลูกคาไดอยางรวดเร็ว เปนผูที่มีความตื่นตัว และมีความจริงจัง
ตอส่ิงตางๆ ที่เกิดขั้น ใฝหาความรูและความเปนผูที่เตรียมพรอมที่จะแกปญหาที่เกิดขึ้น จะตองเปน
นักสังเกต นักฟงที่ดี และถาม-ตอบคําถามที่ฉลาด 
   3.1.4 การรูสึกควบคุมอารมณ (Poise) จะทําใหอารมณสงบแมภายในจะเต็ม
ไปดวยอารมณ และเอาชนะอุปสรรคเฉพาะหนาได 
   3.1.5 นิสัยกริยาซ้ําซาก (Mannerism) เชน ยืนหอตัว หรือพิงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ขยี้
ตา แคะหู ไมระวัง ทําเสียงเครียดๆ ที่ในลําคอ ชอบพูดสอดกอนที่คนอื่นจะพูดจบ ไมมองหนาผูที่
พูดดวย เปนกริยาที่ไมควรทํา แตหลายคนที่ติดกริยาซ้ําซากตองพยายามเลิกใหได และฝกหัดแตส่ิง
ดีเทานั้น 
  3.2 การมีมนุษยสัมพันธ (Human relations) คือ การทําตัวใหเขากับคนอื่นได ผูที่ยึด
อาชีพทางธุรกิจจะตองสรางมนุษยสัมพันธกับผูรวมงาน นายจาง ลูกคา หลักของการสรางมนุษย
สัมพันธ รูจักคุยสนทนากับทุกๆ คน ไมใชพยักหนาหรือจองหนาเพียงอยางเดียว ยิ้มจงยิ้มใหกับทุก
คน การยิ้มจะชวยสรางความเปนกันเองและผอนคลายความตึงเครียด ผอนหนักเปนเบา แตตองยิ้ม
อยางจริงใจ หัดจําชื่อใหแมนยํา เรียกชื่อไดอยางถูกตอง ยกยองผูอ่ืนดวยความจริงใจ และพิจารณา
ความรูสึกของคนอื่น รับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน ใหความชวยเหลือดวยใจจริง  
 การพัฒนาปรับปรุงบุคลิกภาพพนักงานขาย  
 การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานขาย หมายถึง กระบวนการที่มุงจะขัดเกลาลักษณะทาง
กายภาพ ทางจิตใจของพนักงานขายใหเปนที่ยอมรับ เชื่อถือ ไววางใจจากลูกคาและบุคคลอื่นๆ   
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 36 -37) ไดกลาวถึงกระบวนการพัฒนา
บุคลิกภาพ จะหมุนเวียนเปนวงจรอยางไมมีที่ส้ินสุด โดยเริ่มตนจากการวิเคราะหตนเอง ผูที่ตองการ
พัฒนาบุคลิกภาพของตนเองตองจดหัวขอที่ไดวิเคราะหตนเองออกมาเปนขอๆ เรียงลําดับ
ความสําคัญ จากนั้นก็เร่ิมตนปรับปรุงแกไขทีละขอๆ ใหเวลากับตนเอง อยารีบรอนเกินไป เมื่อ
แกไขไดแลว ก็แสดงออกมาใหม ปฏิบัติตัวตามแนวใหม และตองทําใหเกิดความชินจนติดตัวเปน
นิสัย ในขั้นสุดทายตองลองประเมินผลดูวา ส่ิงที่ไดแกไขไปแลวนั้นดีหรือยัง มากไปหรือนอยไป มี
อุปสรรคอะไรบางที่ทําใหปฏิบัติดีกวานี้ไมได ควรจะหาทางแกไขอุปสรรคนั้นอยางไร นั่นคือ การ
กลับเขาขั้นวิเคราะหตนเองซ้ําอีกเปนรอบที่สอง 
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ภาพประกอบ 4  กระบวนการพัฒนาปรับปรุงบุคลิกภาพ 
 
 ในการพัฒนาบุคลิกภาพตามขั้นตอนดังกลาวนี้ บางขั้นตอนอาจทําไดดวยตนเองแตบาง
ขั้นตอนก็ตองอาศัยผูอ่ืนชวยวิเคราะหวิจารณ เพราะมนุษยทุกคนมักมีนิสัยเขาขางตัวเอง ทําใหมอง
ตัวเองไมออกวาอะไรดี มีอะไรไมดีที่ควรแกไขบาง ตองอาศัยบุคคลอื่นชวยดูแลและวิจารณตัวเราดวย 
 สถิต  วงศสวรรค (2548 : 187) ไดกลาวถึง วิธีปรับปรุงบุคลิกภาพทางกาย  กลาวสรุปได 
ดังนี้ 
 1. การยอมรับความจริงเกี่ยวกับตนเอง คือยอมรับวาการที่ตนมีสภาพเชนนั้น เชนนี้ ไม
วาจะเปนที่นิยมชมชอบของบุคคลอื่นหรือไม ยอมมีโอกาสแสวงหาความสุขความสําเร็จไดจากสิ่ง
ที่ตนมี 
 2. การปรับในสวนที่จะปรับปรุงได ดังกลาวแลววา องคประกอบหลายอยางยอมอยูใน
สิสัยที่แตละคนจะปรับปรุงใหดีขึ้นได ถาไดวิเคราะหตนเองโดยละเอียด ก็จะมองเห็นสิ่งที่ควร
ปรับปรุงในสิ่งที่ทําได ขอสําคัญจะตองกระทําดวยตนเองจะใหคนอื่นทําแทนไมได 
 3. การชดใชดวยส่ิงอื่น เปนธรรมดา คนที่หนาตา ผิวพรรณดี ยอมเปนกําไรไดเรียบ
ผูอ่ืน แตกิริยามารยาทและการวางตัวในสังคมยอมเปนสวนประกอบอันสําคัญที่ทําใหบุคลิกภาพ
ของคนแตกตางกัน ถาบุคคลสงเสริมดวยวิธีการอนถูกตองจึงจะเกิดประโยชน ถาสงเสริมไมดีก็จะ
เปนผลรายแกตนเอง ส่ิงที่จะนํามาชดใชหรือสงเสริมรูปธรรมของคนนั้นมีอยูเปนอันมาก เชน 
มารยาทอันดี น้ําใจที่กวางขวาง การยึดมั่นในศีลธรรมที่ถูกตอง การวางตัวในที่ที่ถูกที่ควร ไมตรีจิต
ที่มีตอคนอื่น ความรับผิดชอบ ความโอบออมอารี ลวนแตเปนคุณสมบัติที่จะสงเสริมบุคลิกภาพ
ทางกายของคนทั้งสิ้น ส่ิงเหลานี้ปรากฎตัวออกในพฤติกรรมของบุคคล ถึงแมจะไมมีตัวตนแต
พฤติกรรมก็สอใหเห็นคุณสมบัติเหลานั้นได และพฤติกรรมนั้นก็เปนสวนหนึ่งของบุคลิกภาพทาง
กาย การสงเสริมบุคลิกภาพดวยการนําเอาคุณสมบัติทางใจอันดีมาใชจึงเปนการกระทําที่ถูกตอง 

1. วิเคราะหตนเอง 

2. ปรับปรุงแกไข 

3.  แสดงออกใหม 

4.  ประเมินผล 
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 3.6 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดอยางกวางๆ ไดวา บุคลิกภาพนักขาย หมายถึง ลักษณะ
เฉพาะตัวของบุคคลที่ทําหนาที่ขายซึ่งแตละบุคคลอาจมีความแตกตางกัน และมีอิทธิพลตอบุคคลที่
ไดพบเห็นและสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาได แบงออกเปน 2 ประเภท บุคลิกภาพ
ภายนอกและบุคลิกภาพภายใน เพราะฉะนั้นบุคลิกภาพจึงมีสวนสําคัญที่จะชวยใหบุคคลนั้น
ประสบความสําเร็จ หรือความลมเหลวในงานอาชีพของเขา โดยเฉพาะอยางยิ่งบุคลิกภาพนักขาย  
ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา เปนสวนสําคัญอยางยิ่งในการปฏิบัติงานขาย การสรางบุคลิกภาพ    
นักขายจึงแบงออกไดเปน 3 กลุม คือ 1) ลักษณะที่แสดงออกอยางเห็นไดชัด เชน ความเปนกันเอง 
ความราเริงแจมใส มารยาทที่ดี และความสามารถในการพูด 2) ทัศนคติที่มีตองาน เชน การเปนผูที่
มีจิตใจมั่นคงตอบุคคลหรือตอแนวความคิดนั้นๆ ความซื่อสัตยและความยุติธรรม และการเปนผูที่
พึ่งพาอาศัยของเพื่อนรวมงานหรือบุคคลอื่นได 3) นิสัยสวนตัว คือ ส่ิงที่ประพฤติปฏิบัติเปนประจํา
จนเคยชิน แบงออกไดดังนี้ นิสัยที่ควรเรียนรูและยึดถือไวเสมอและการมีมนุษยสัมพันธ การพัฒนา
และปรับปรุงบุคลิกภาพพนักงานขาย เปนกระบวนการที่มุงขัดเกลาลักษณะทางกายภาพ ทางจิตใจ
ของพนักงานขายใหเปนที่ยอมรับ เชื่อถือ ไวใจจากลูกคาและบุคคลอื่นๆ มีกระบวนการพัฒนา 4 
ขั้นตอน ไดแก 1) วิเคราะหตนเองและยอมรับความเปนจริง 2) ปรับปรุงแกไขในสวนที่สามารถ
ปรับปรุงได แตสวนที่ไมสามารถปรับปรุงได ควรใชส่ิงอื่นเพื่อชดเชย เชน มารยาท ความ
รับผิดชอบและการโอบออมอารี เปนตน 3) แสดงออกใหม และ4) ประเมินผล 
 
4.  ปจจัยพื้นฐานดานทักษะในการทํางาน 
 เสนาะ ติเยาว (2546 : 9) กลาววา ทักษะในการทํางานแบงเปน 3 ประเภท คือ 
 1. ทักษะทางดานการทํางาน (Technical skill) คือ ความสามารถที่จะทํางานใดงานหนึ่ง
อยางเชี่ยวชาญจะตองรูวิธีและกระบวนการทํางานอยางลึกซึ้ง ผูมีทักษะดานการทํางานจะตองผาน
การศึกษาอยางเปนทางการและไดรับการอบรมระดับหนึ่ง จนมีความชํานาญในระดับผูประกอบ
วิชาชีพ 
 2. ทักษะทางดานมนุษย (Human skill) คือ ความสามารถในการทํางานเขากับคนได
เปนอยางดี ทําใหเกิดการรวมมือในการทํางานกับคนอื่นไดอยางมีประสิทธิภาพหรือเปนทักษะ
ทางดานมนุษยสัมพันธ  
 3. ทักษะทางดานความคิด (Conceptual skill) คือ ความสามารถในการใชความคิดใน
เชิงวิเคราะห ความสามารถในการมองสถานการณไดใกลเคียงหรือถูกตอง แกปญหาที่ยุงยาก
ซับซอนได มองเห็นความแตกตางระหวางสิ่งตาง ๆ หรือเร่ืองตางๆ ได สามารถตรวจสอบ
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ความสัมพันธของสถานการณ มีความคิดริเร่ิม สรางสรรค มองการณไกล และแกปญหาที่เปน
ประโยชนตอสวนรวม  
 นฤมล  สุนสวัสดิ์ (2549: 9) กลาววา ทักษะในการทํางานโดยทั่วไปประกอบดวยทักษะ
ทางอาชีพ 3 ประการ ไดแก 
 1. ทักษะทางเทคนิคและวิชาชีพ ทักษะความชํานาญที่จําเปนเพื่อทํางานในงานอาชีพ
ของตนใหมีประสิทธิผลมากขึ้น 
 2. ทักษะดานองคกร เปนทักษะดานการบริหารที่ทุกวิชาชีพตองเปน 
 3. ทักษะสวนตัว เปนสมรรถนะความสามารถใหใชทักษะทางเทคนิควิชาชีพและทักษะ
ดานองคกรอยางมีประสิทธิผล นั้นคือ เกี่ยวกับการคิดถึงความสัมพันธกับผูอ่ืนและการทํางานให
งานสําเร็จ 
 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดอยางกวางๆ ปจจัยพื้นฐานดานทักษะในการทํางาน 
ไดแก1) ทักษะดานเทคนิคและการทํางาน หรือเกงงาน หมายถึง ความสามารถและความเชี่ยวชาญ
ชํานาญ ในการควบคุมดูแลการปฎิบัติงานประจําของพนักงาน เพื่อใหงานที่ไดรับผิดชอบประสบ
ความสําเร็จและมีประสิทธิภาพ โดยการใชเทคนิค หรือเครื่องมือเฉพาะอยางใดอยางหนึ่งในการ
จัดการ ไดแก เทคนิคทางการขาย เทคนิคการใชเครื่องจักร และอุปกรณทางการขาย 2) ทักษะดาน
มนุษย หรือเกงคน หมายถึง ความสามารถของพนักงานขายในการติดตอส่ือสาร การสรางมนุษย
สัมพันธ การสรางแรงจูงใจและการประสานงาน การโนมนาวคนใหเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งเปาหมายไว และ 3) ทักษะดานความคิดรวบยอด หรือเกงคิด หมายถึง 
ความสามารถทางดานสติปญญา การวางแผน การคิดและเขาใจเรื่องตางๆ จากประสบการณของ
พนักงานขาย ตลอดจนการแกไขปญหาตางๆ ดวยเหตุผล สามารถวิเคราะหและวินิจฉัยสถานการณ
ตางๆ ไดทันตอเวลาและเหตุการณ  
 
5.  ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ หรือทฤษฎีไอดา (AIDA) ถูกพัฒนาขึ้นตอนตนป 
พ.ศ. 2443 เร่ิมใชในครั้งแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา หลังสงครามโลกครั้งที่สองยุติลง เกิดจาก
การผสมผสานอักษร คือ Attention (A) Interest (I) Desire (D) และAction (A) แนวความคิดของ
ทฤษฎีจะเปนรูปสามเหลี่ยมหนาจั่ว พื้นฐานของการตัดสินใจจะมีลักษณะกวาง และการตัดสินใจ
ของลูกคาจะแคบลงเปนลําดับ จนเหลือพื้นที่นอยที่สุด โดยขั้นตอนนี้จะถูกกําหนดโดยพนักงาน
ขาย พนักงานขายจะตองพูดหรือสาธิต พนักงานขายตองเปนผูคุมเกมสการขาย กระตุน ช้ีแนะ
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แนวทางใหลูกคาเห็นตามทฤษฎีนี้ทําใหเกิดมาตรฐานหรือแบบฉบับของการขายที่วางไว เพื่อให
แนใจวาลูกคาไดรับขอมูลที่สําคัญเกี่ยวกับสินคาของพนักงานขาย วิธีการใชทฤษฎีลําดับขั้นในการ
ตัดสินใจซื้อจะใหผลตอเมื่อพนักงานขายจะตองปรับใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย และเหมาะกับ
สถานการณแหงการเสนอขาย แตมีบุคคลในวงการขายไดคัดคานทฤษฎีนี้วาไมเหมาะกับตลาดที่
พัฒนาไปอยางรวดเร็ว แตนักขายที่ประสบความสําเร็จกลาวยืนยันวายังเปนทฤษฎีการขายที่ยังใช
ไดผล และยังทันสมัยควบคูไปกับการพัฒนาทางการตลาด 
 ดํารงศักดิ์  ชัยสนิทและสุนี  เลิศแสวงกิจ (2546 : 44-47)ไดกลาวถึงทฤษฎีลําดับขั้นใน
การตัดสินใจซื้อวา ความสําเร็จในการเสนอขาย พนักงานขายจะตองกระตุนการรับฟง (Attention) 
ของลูกคาใหไดเปนอันดับแรก จากนั้นจะตองทําใหลูกคาเกิดความสนใจ (Interest) ในสินคาที่
เสนอขายแลวเพิ่มพูนใหลูกคาเกิดความตองการ (Desire) และกระตุนเรงเราใหลูกคาตัดสินใจซื้อ
สินคาดวยความพึงพอใจ (Action) ดังมีรายละเอียด ตอไปนี้ 
 1. การกระตุนความรูสึกของลูกคาใหยอมรับฟง (Attention) พนักงานขายจะตอง
กระตุนการรับฟงของลูกคาตั้งแตเร่ิมแรกตองสรางความสนใจใหลูกคามีความรูสึกอยากที่จะ
สนทนากับพนักงานขาย 
 2. การกระตุนความรูสึกของลูกคาใหเกิดความสนใจ (Interest) การสรางความสนใจ
ใหกับลูกคาเปนสิ่งแรกที่จะนําไปสูความสําเร็จของงานเสนอขาย แตพนักงานก็มีขอโตแยงวา การ
สรางความสนใจโดยไมมีการพิสูจนใหลูกคาเห็นอยางเดนชัด ยอมไมเปนผลตอการเสนอขาย 
เพราะสิ่งใดก็ตามถาพูดขึ้นมาลอยๆ โดยที่ไมสามารถพิสูจนไดแลวลูกคามักไมเชื่อถือและไม
ประทับใจ ดังนั้น พนักงานจะตองเริ่มตนดึงดูดความสนใจของลูกคาดวยคุณสมบัติพิเศษของสินคา 
แลวแสดงหรือพิสูจนใหลูกคาเห็นจริง การพูดโดยไมมีการพิสูจนยอมเปนสาเหตุทําใหลูกคาเกิด
ความหวาดระแวง สงสัย คลุมเครือ ถึงแมวาสินคาของเราจะมีคุณภาพดีก็ตาม พนักงานขายจะเริ่ม
สรางความสนใจใหกับลูกคา และพิสูจนใหเห็นจริงในขณะที่มีการสาธิตสินคา การกระตุน
ความรูสึกของลูกคาใหเกิดความสนใจเปนขั้นตอนเดียวกับงานสาธิตสินคา การแสดงหรือการสาธิต
ใหลูกคาเห็นจริงเปนสิ่งจําเปนมากสําหรับงานเสนอขายสินคา การไปพบลูกคาทุกครั้งตอง
จัดเตรียมอุปกรณสําหรับสาธิตสินคาใหพรอมอยูเสมอ และสามารถแสดงไดทันทีเทากับเปนการ
สรางความสนใจใหกับลูกคา พนักงานขายควรพูดถึงคุณภาพของสินคาใหนอยที่สุด แตใชวิธีแสดง
ใหลูกคาเห็นขอเท็จจริงในคุณภาพสินคาดวยตัวเอง เพราะไมมีส่ิงใดที่จะสรางความเชื่อถือใหกับ
กับตัวเราเองไดเทากับการที่ตัวของเราไดเห็น ไดทดลอง ไดสัมผัสดวยตัวเอง ดังนั้นการสาธิตเปน
กรรมวิธีที่สําคัญของงานขายสินคา จงเลือกใชใหเหมาะสม และเปนที่ประทับใจของลูกคา ไมมีส่ิง
ใดที่จะสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาไดเทากับการเห็นและสัมผัสดวยตนเอง  
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 3. การกระตุนความรูสึกของลูกคาใหเกิดความตองการ (Desire) ความตองการของ
มนุษยเปนตนเหตุที่ทําใหเกิดความอยากได ดังนั้น ถาหากวาลูกคาไมมีความรูสึกอยากจะไดไมวา
สินคามีคุณภาพดีเยี่ยมเทาใด ลูกคาก็จะไมซ้ือ เพราะตนเหตุสําคัญของการซื้อ คือ ความตองการที่
ถูกเรงเรากระตุนใหเกิดความอยากได ดังนั้นความตองการของแตละบุคคลตางกัน คนหนึ่งตองการ
อยางหนึ่ง สวนอีกคนหนึ่งตองการในสิ่งที่แตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับรสนิยม อิทธิพลของ
ส่ิงแวดลอมที่ไมเหมือนกันกอนที่พนักงานขายจะกระตุนความตองการของลูกคา จะตองคนให
พบวาความตองการของลูกคารายนั้นๆ คือ ผลประโยชนเฉพาะขอใด พนักงานขายสามารถทราบได
โดยตั้งคําถามคนหาความในใจเกิดความพึงพอใจในสินคากอน โดยแสดงถึงผลประโยชนที่ลูกคา
ไดรับจากการใชผลิตภัณฑ ตอจากนั้นจึงสรางความกระตือรือรนใหลูกคาเกิดความอยากที่จะซื้อ 
ดังนั้นพนักงานขายจะตองใหคําแนะนําที่ถูกใจลูกคา และใชเหตุผลสําหรับการขายกระตุนใหเกิด
ความตองการเพื่อเปนจุดนําไปสูความอยากได และการกระตุนความรูสึกของลูกคาไปสูความมั่นใจ 
การตอกย้ําดวยการสรางความมั่นใจใหกับลูกคา เสมือนกับชางไมย้ําหัวตะปูลงบนพื้นไม ทําใหเกิด
ความแนนหนาแข็งแรงเชนเดียวกับพนักงานขายไดตอกย้ําดวยคําพูด เอกสาร และบุคคลอางอิงลง
ในจิตใจของลูกคา เปรียบเสมือนกับเสาเข็มเปนที่รองรับน้ําหนักของการสรางบาน สรางอาคาร ทํา
ใหส่ิงกอสรางมั่นคงถาวร เชนเดียวกับการสรางความมั่นใจ ใหอยูในสํานึกของลูกคาตลอดไป 
 4. การกระตุนความรูสึกของลูกคาไปสูการตัดสินใจซื้อ (Action) จากการกระตุนให
ลูกคาเกิดความยอมรับฟง สนใจ อยากได มั่นใจและตัดสินใจซื้อ กิจกรรมที่พนักงานขายจะตอง
ปฏิบัติในขั้นนี้ก็คือ การปดการขาย เกือบทุกครั้งที่ลูกคาจะตองตกลงใจซื้อมักมีความรูสึกในทางลบ
เขามารวมดวยเสมอ พนักงานขายจําเปนอยางยิ่งที่จะตองขจัดความรูสึกเหลานี้ใหหมดไป ดวย
วิธีการปดการขายที่ถูกตอง โดยเตรียมรายการปดการขายตั้งแตเร่ิมแรกของการเสนอขาย และ
สังเกตอาการที่พรอมจะซื้อของลูกคา เชน สีหนา ลักษณะทาทาง คําพูด ขอโตแยง ดังนั้น การเสนอ
ขายทุกครั้งควรจะมีการทดลองปดการขาย เพื่อเปนการหยั่งหรือทดสอบวาลูกคาพรอมหรือยังที่จะ
ตัดสินใจ 
 5. การกระตุนความรูสึกของลูกคาไปสูความพึงพอใจ (Satisfaction) เมื่อลูกคาตัดสินใจ
ซ้ือสินคาแลว ส่ิงที่จะตองเสริมสรางความพึงพอใจ ความประทับใจและความภาคภูมิใจใหกับลูกคา 
คือ การยกยองชมเชยลูกคาวาฉลาดในการซื้อสินคาไดถูกตอง ดังนั้น เมื่อลูกคาจะตัดสินใจซื้อ
สินคาหรือไมก็ตาม พนักงานขายจะตองยึดเปนหลักปฏิบัติ คือ ขอบคุณลูกคา ยกยองชมเชย สราง
ความประทับใจ สรางความภาคภูมิใจทุกครั้ง  
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 เอกสารการสอนชุดวิชาการจัดการขายและศิลปะการขาย (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช  2539 : 333) ไดกลาวถึงทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อวา เปนทฤษฎีที่เนนหนัก
ในดานผูขายที่จะตองปฏิบัติการตามลําดับขั้น เพื่อผลสําเร็จในการเสนอขายสินคา ดังมีรายละเอียด
ตอไปนี้ 
 1. ความเอาใจใส (Attention) ขั้นแรกที่ควรจะทําไมวาจะมีวิธีการแบบใดก็ตาม ผูขาย
จําเปนตองพยายามเรียกรองความเอาใจใสจากลูกคามุงหวังใหได โดยการทําใหลูกคาเกิดความ
พรอมตั้งใจรับฟงการอธิบายรายละเอียด ชมการสาธิตผลิตภัณฑ สําหรับพนักงานขายก็เชนกัน การ
ที่จะเรียกรองความเอาใจใสแกลูกคาเปาหมายดวยการแจงขาวสาร การขอนัดพบลวงหนา บอก
เหตุผลในการมาและการขออภัยที่ตองรบกวนเวลา นอกจากนี้ พนักงานขายที่มีบุคลิกภาพ ทาทาง 
และมนุษยสัมพันธที่ดี รวมทั้งมีการใชคําพูดที่เหมาะสม สุภาพ ซ่ึงจะเปนแนวทางของการเริ่มตน
การขายที่มีประสิทธิภาพ ทําใหการปฏิบัตินําไปสูขั้นอื่นไดงาย แตในขั้นนี้พนักงานขายควรจะ
เร่ิมตนพูดคุยกับลูกคาดวยเรื่องทั่วๆ ไปกอน เพื่อเปนการสรางความสัมพันธ สรางบรรยากาศความ
เปนกันเอง และใหลูกคามีความสบายใจ ตอจากนั้นพนักงานขายจึงนําผลิตภัณฑมาเสนอขายได 
 2. ความสนใจ (Interest) เมื่อพนักงานขายสามารถเรียกรองความเอาใจใสจากลูกคา
เปาหมายไดแลว ก็ควรที่จะสรางใหเกิดความสนใจในผลิตภัณฑ จนถึงจุดที่ลูกคาตองการฟง
รายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซ่ึงนับวาเปนโอกาสในการเสนอขายผลิตภัณฑได วิธีการสรางความ
สนใจ ดวยการเสนอตัวอยางสินคา การสาธิต เสนอแคทตาลอก รูปภาพ ประกอบคําอธิบาย การ
สรางความสนใจของพนักงานขายตองอาศัยความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และความเปนกันเองในตัว
พนักงานขายดวย อยางไรก็ตาม ในขั้นนี้พนักงานขายควรใหลูกคาไดเห็นถึงสินคาที่นํามาเสนอขาย 
เพราะจะชวยกระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจ ตัดสินใจซื้อไดเร็ว และงายขึ้นดวย นอกจากพนักงาน
ขายควรสังเกตความรูสึกของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ บางครั้งอาจใชวิธีการทดสอบความสนใจ ดวย
การตั้งคําถาม หรืออาจใชวิธีการสังเกตพฤติกรรมของลูกคาที่แสดงออกมาในขณะที่กําลัง
ดําเนินการเสนอขาย ซ่ึงพฤติกรรมแสดงออกของลูกคาจะมี 2 ลักษณะ คือ 
  2.1 การแสดงออกทางกายภาพ (Physical buying signals) เปนการแสดงออกจาก
ลูกคาที่มีพฤติกรรมที่บงถึงความตองการซื้อผลิตภัณฑดวยการเขามาใกลพนักงานขายมากขึ้น เพื่อ
ฟงคําอธิบายถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑดวยความสนใจ หรือขอดูรายละเอียดหรือตัวอยางของ
ผลิตภัณฑที่นํามาแสดงอีกดวย หรือสังเกตจากสีหนา ทาทาง หรือแววตาที่แสดงออกถึงความสนใจ
เปนพิเศษหรือขอทราบรายละเอียดเกี่ยวกับการสั่งสินคา เงื่อนไข การชําระเงิน การสงมอบและวิธีอ่ืนๆ 
  2.2 การแสดงออกทางวาจา (Spoken buying signals) เปนการแสดงออกถึงความ
สนใจผลิตภัณฑที่เสนอขาย ดวยการแสดงพฤติกรรมการสอบถามพนักงานขายวา “จายเปนเงินสด 
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ลดกี่เปอรเซ็นต” หรือ “มีของแถมอะไรบาง” หรือ “รับสินคาไดเมื่อไหร” หรือ “เงื่อนไขการชําระ
เงิน ระบบเงินผอนเปนอยางไร” 
 3. ความตองการ (Desire) หลังจากที่ไดผานขั้นตอนการสรางความสนใจแลว พนักงาน
ขายจําเปนตองกระตุนความตองการของลูกคาดวยการใหลูกคาทราบถึงคุณภาพ ขอดีตางๆ ของ
ผลิตภัณฑนั้น และตองพยายามเอาชนะขอโตแยง หรืออุปสรรคตางๆ ที่ลูกคายกขึ้นมาเปนปญหา 
ซ่ึงพนักงานขายตองมีการเตรียมพรอมเพื่อรับกับสถานการณตางๆ และรูจักใชศิลปะการขายเพื่อ
หลีกเลี่ยงกับการขัดแยงตอความรูสึกของลูกคา ขั้นนี้ถือวาเปนหัวเล้ียวหัวตอของการขาย เพราะ
ลูกคาอาจสอบถามรายละเอียดของผลิตภัณฑหรือไมแนใจวา ผลิตภัณฑจะสามารถสนองความ
ตองการของตนได หรืออาจจะถามถึงขอดีที่ไดตัดสินใจซื้อ และขอเสียหากไมซ้ือผลิตภัณฑ ดังนั้น
พนักงานขายจําเปนตองสรางความรูสึกใหลูกคาเห็นถึงประโยชนที่ไดรับจากการซื้อผลิตภัณฑ และ
สามารถสนองตอบความตองการของลูกคาได ถาพนักงานขายสามารถทําไดสําเร็จก็เทากับวาได
กระตุนและจูงใจลูกคาใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑนั้นแลว 
 4. การตกลงใจซื้อ (Action) เปนขั้นที่พนักงานขายถือวาบรรลุวัตถุประสงค และนํา
ความสําเร็จในการขายใหแกพนักงานขาย เพราะเปนขั้นที่ลูกคาตัดสินใจที่จะซื้อผลิตภัณฑ นับวา
เปนขั้นของการปดการขาย หลังจากที่ลูกคาไดรับทราบวาผลิตภัณฑนั้นสามารถตอบสนองความ
ตองการได และพนักงานขายไดเสริมใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของผลิตภัณฑนั้นแลว แต
ความสําคัญของการขายโดยพนักงานนี้คือ การทําใหลูกคารูสึกวาเปนผูตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 
ไมใชทําใหมีความรูสึกวาลูกคาถูกยัดเหยียดใหซ้ือหรือลืมตัวซ้ือสินคานั้นๆ 
 5. ความพอใจ (Satisfaction)  เปนขั้นสุดทายของการปฏิบัติการเพื่อความสําเร็จในการ
ขายไมใชวาเมื่อพนักงานขาย สามารถขายผลิตภัณฑไดแลวก็ไมไดถือวาจบการะบวนการขายแลว 
แตพนักงานขายควรสรางความพอใจกับลูกคา โดยกลาวคําขอบคุณ และตองใหความมั่นใจแก
ลูกคาอีกครั้งถึงการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑอยางถูกตอง เพื่อใหลูกคาไดกลับมาซื้อผลิตภัณฑใน
โอกาสตอไป และควรมีการใหบริการหลังการขายกับลูกคาอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง ซ่ึงถือไดวา
จะเปนตัวที่สําคัญในการผูกมัดใจลูกคาและทําใหเกิดความสําเร็จในการขายไดโดยงาย 
 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดอยางกวางๆ ไดวา ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ 
เกิดจากการผสมผสานอักษร AIDA’S เร่ิมใชคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงมีบุคคลในวงการ
ขายหลายทานไมเห็นดวยเปนวิธีที่ลาสมัยไมเหมาะกับการตลาดที่พัฒนาอยางรวดเร็ว แตมีนักขาย
หลายทานที่ประสบความสําเร็จดานการขาย ยืนยันวาทฤษฎีนี้ AIDA ยังทันสมัยเปนทฤษฎีที่สราง
ความสําเร็จในการเสนอขายอยางเปนขั้นตอน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1) การกระตุนและเอาใจใสความรูสึก
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ของลูกคา (Attention) เปนขั้นแรกที่พนักงานขายตองสรางความประทับใจใหลูกคารูสึกอยากจะ
สนทนาดวย ดังนั้นพนักงานขายควรมีบุคลิกภาพ ทาทาง และมนุษยสัมพันธที่ดี เพื่อสรางความ
พอใจใหแกผูพบเห็น และควรเริ่มตนดวยการพูดคุยเร่ืองทั่วไปเพื่อสรางความเปนกันเองใหกับ
ลูกคา 2) กระตุนใหลูกคาเกิดความสนใจ (Interest sire) ในขั้นนี้พนักงานขายตองสรางความสนใจ
ในผลิตภัณฑ พนักงานขายตองดึงดูดลูกคาดวยการเสนอคุณสมบัติ ประโยชน ขอดีผลิตภัณฑที่
ลูกคาไดซ้ือ และขอเสียถาลูกคาไมซ้ือผลิตภัณฑ ทั้งนี้การอธิบายอาจทําใหลูกคามองไมเห็นถึง
คุณภาพ การใชอุปกรณชวยขาย เชนแค็ตตาล็อก สินคาตัวอยาง การสาธิตจึงเปนอีกวิธีหนึ่งที่ชวยให
ลูกคาเกิดความสนใจเพิ่มขึ้น หรือการใชบุคคลที่เขารักใครหรือเชื่อมั่นเพื่อดึงดูดใหลูกคาเกิดความ
สนใจ 3) การกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการ (Desire) พนักงานควรกระตุนใหลูกคาเกิดความ
ตองการสินคา ทั้งนี้ลูกคาอาจมีขอสงสัยหรือขอโตแยงเกี่ยวกับผลิตภัณฑจึงเปนหนาที่ของพนักงาน
ขายตองใหคําตอบแกลูกคา พนักงานขายจําเปนตองมีความรู ทักษะและการเตรียมตัวเตรียมขอมูลที่
ดี และสรางความเชื่อใจใหกับลูกคา  เพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจซื้อตอไป 4) กระตุนลูกคา
ใหเกิดการตกลงใจซื้อ (Action) หรือการปดการขาย  พนักงานขายควรทําใหลูกคารู สึกถึง
คุณประโยชนของสินคา ไมใชการถูกยัดเหยียดหรือเกิดจากความรําคาญ พนักงานขายบางทานไม
สามารถปดการขายไดทุกครั้ง ดังนั้นพนักงานขายตองศึกษากระบวนการขาย ศิลปะการขาย เพื่อ
การปดการขายใหไดรอยเปอรเซ็นต  พนักงานขายควรตอกย้ําดวยการสรางความมั่นใจในการ
ตัดสินใจซื้อสินคาในครั้งนี้ 5) การกระตุนไปสูความพอใจ (Satisfaction) เปนขั้นตอนสุดทายของ
การเสนอขาย ในขั้นตอนนี้ไมวาพนักงานขายจะทําการปดการขายไดหรือไมก็ตาม พนักงานขาย
ควรสรางความพอใจใหลูกคา ดวยการขอบคุณ และสรางความมั่นใจในตัวผลิตภัณฑ องคกรเพื่อ
เปนขอมูลใหลูกคาตัดสินใจ และการบริการหลังการขาย เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและเปนปจจัย
ใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาตอไป 
 
6.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารเชิงกลยุทธ 
 6.1 ความหมายของคําวา กลยุทธ 
 ณรงควิทย  แสนทอง (2551 : 36) ไดกลาวถึงความหมายของกลยุทธวา หมายถึง การสราง
ความแตกตาง เพราะความแตกตางจะกอใหเกิดความตองการ ยิ่งมีความแตกตางมากเทาไรยิ่งทําให
เกิดจุดเดนมากขึ้น เมื่อมีความตองการมากขึ้น โอกาสที่เราจะขายสินคาและบริการก็เพิ่มมากขึ้น 
 บุญเลิศ  เย็นคงคาและคณะ (2545 : 24) ไดกลาวถึงความหมายของกลยุทธวา หมายถึง 
แผนงานระยะยาวของขององคกรที่กําหนดขึ้นเพื่อใหบรรลุตามภารกิจ เปาหมาย และวัตถุประสงค
ขององคกรโดยพยายามทําใหองคกรไดเปรียบคูแขงขันมากที่สุด 
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 นพ  ศรีบุญนาค (2545 : 5) ไดกลาวถึงความหมายของกลยุทธวา หมายถึง 
 1. แผนสําหรับอนาคตซึ่งมีขนาดใหญที่วางไวสําหรับโตตอบกับสภาพแวดลอมของ
การแขงขัน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 2. แผนการเดิมเกมสขององคกร (Game plan) 
 3. กรอบความคิดสําหรับการตัดสินใจทางการจัดการ 
 6.2 ความหมายของคําวา การบริหารเชิงกลยุทธ 
 บุญเลิศ  เย็นคงคาและคณะ (2545 : 19) ไดกลาวถึงความหมายการบริหารเชิงกลยุทธวา 
หมายถึง กระบวนการทางการจัดการที่เกี่ยวของกับการกําหนดวิสัยทัศน (Vision) ภารกิจ (Mission) 
เปาหมาย  (Goals) วัตถุประสงค (Objective) และกลยุทธ (Strategy) โดยพิจารณาควบคูกับ
ความสัมพันธของสภาพแวดลอม ที่มีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจขององคกร เพื่อนํามาเปน
แนวทางสําหรับการตัดสินใจ การดําเนินงาน การควบคุมและประเมินผลอยางเปนระบบ ภายใต
ปญหาตางๆ ที่องคกรตองเผชิญหนา อันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคกร 
 เดวิด (2552 : 4) ไดกลาววา การบริหารเชิงกลยุทธวา หมายถึง ศาสตรและศิลปของการ
สรางกลยุทธ การนํากลยุทธไปปฏิบัติและการประเมินกลยุทธการตัดสินในแบบขามหนาที่ (Cross-
functional) ซ่ึงทําใหองคกรสามารถบรรลุถึงวัตถุประสงคได 
 ปราณี  ตันประยูร (2544 : 42) ไดกลาวถึงความหมายการบริหารเชิงกลยุทธวา หมายถึง 
การจัดองคกรทั้งหมดใหสอดคลอง กับสภาพแวดลอมโดยการวางแผนระยะยาวในการตัดสินใจใช
ทรัพยากรที่มีอยูใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมภายในและภายนอก เพื่อใหบังเกิดผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคกร  
 จากที่กลาวมาขางตนพอจะสรุปความหมายอยางกวางๆ ไดวา การบริหารเชิงกลยุทธ 
หมายถึง กระบวนการทางการจัดการโดยใชศาสตรและศิลปของการสรางกลยุทธ การนํากลยุทธไป
ปฏิบัติและประเมินกลยุทธอยางเปนระบบใหสําเร็จตามวัตถุประสงค หรืออาจเรียกไดวาเปนการ
บริหารเชิงกลยุทธเปรียบเสมือนเครื่องทุนแรงเพื่อการบริหารงานใหสูจุดมุงหมายและวัตถุประสงค 
อันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคกร 
 6.3 ระดับของกลยุทธ 
 ในการบริหารเชิงกลยุทธจะแบงกลยุทธเปน 3 ระดับ แตละระดับจะมีผูรับผิดชอบหลัก
และมีหนาที่หลัก ในกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธแตกตางกัน 
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ภาพประกอบ 5 ระดับกลยุทธ 
 
 1. กลยุทธระดับองคกร บริษัท (Corporate – level strategy) จุดมุงหมายของการกําหนด
กลยุทธระดับองคกร,บริษัท คือ การตอบคําถามวา “เราอยูในธุรกิจอะไร หรือเรากําลังทําธุรกิจ
อะไรอยู” และ “เราควรทําธุรกิจอะไร” คําตอบจะแสดงใหเห็นภาพทั้งหมดขององคกรที่กําลังทําอยู
และกําลังจะทํา ซ่ึงมีแนวทางอยู 4 ทางหลักๆ คือ 1) ทําเหมือนเดิม คือ คงที่ 2) ทําใหมากกวาเดิม 
คือ ขยายตัวหรือเจริญเติบโต 3) ทํานอยลงกวาที่เคยทํา คือ ตัดทอน 4) ใชหลายๆ ทาง คือ คงที่ 
เจริญเติบโต และตัดทอน การตัดสินใจทางกลยุทธในระดับองคกร,บริษัทเปนหนาที่หลักของ
ผูบริหารระดับสูง ซ่ึงไดแกผูบริหารระดับสูงขององคกร เชน ประธาน ประธานกรรมการ 
ผูอํานวยการบริหาร เปนตน 
 2. กลยุทธระดับธุรกิจ จุดมุงหมายของการกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ คือ “เราจะ
แขงขันในธุรกิจนี้อยางไร” กลยุทธระดับนี้ มุงเนนที่แนวทาง วิธีการที่ผลิตภัณฑ หรือหนวยธุรกิจ
ในองคกรหรือบริษัท จะเปนชัยชนะในการแขงขันไดอยางไร การตัดสินใจในระดับนี้เปนหนาที่
ของผูจัดการผลิตภัณฑ หรือผูจัดการโครงการ 
 3. กลยุทธระดับหนาที่ (Functional – level strategy) จุดมุงหมายของการกําหนดกล
ยุทธระดับหนาที่ คือ การตอบคําถามวา “เราจะสนับสนุนกลยุทธระดับธุรกิจใหสามารถชนะ      

 

 

3. เราจะสนับสนุนการแขงขันใน 
กลยุทธระดับธุรกิจไดอยางไร 

2. เราจะแขงขันในธุรกิจ
นี้อยางไร 

1. เรา
อยูใน
ธุรกิจ
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การแขงขันไดอยางไร” ดังนั้นจึงเปนภาระของหนวยงาน/ฝายตางๆ อันไดแก ฝายผลิต ฝาย
การตลาด ฝายการเงินและบัญชี ฝายทรัพยากรมนุษย ฝายวิจัยและพัฒนา ที่จะปฏิบัติงานในฝายของ
ตน เพื่อชวยสนับสนุนสงเสริมใหกลยุทธระดับหนาที่บรรลุผลสําเร็จ  กลยุทธระดับนี้ เปน
ภาระหนาที่ของผูจัดการฝายตางๆ 
 6.4 กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
 

 Joel Ross and Michael Kamiw (เดวดิ.  2552 : 1) ช้ีใหเห็นวา “หากปราศจากซึ่งกลยุทธ
แลว องคกรจะเหมือนกับเรอืที่ปราศจากหางเสือ ซ่ึงวิ่งวนเปนวงกลม เหมือนเชนคนพเนจรที่ไมมี
จุดหมาย...” 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 12-25) และปราณี  ตันประยูร (2544 : 49-53, 85-198) ได
กลาวถึงกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธวา เปนกระบวนการที่ตอเนื่อง และขั้นตอนตางๆ ของ
กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธจะเกี่ยวพันธระหวางกัน โดยทั่วไปกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ
จะประกอบขึ้นดวยขั้นตอนพื้นฐาน ดังนี้ การวิเคราะหสภาพแวดลอม การกําหนดกลยุทธ การ
ดําเนินกลยุทธ และการควบคุมกลยุทธ 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนพื้นฐานของกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
 
  6.4.1 ขั้นตอนพื้นฐานของกระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
   6.4.1.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอม ประกอบดวย การวิเคราะหสภาพแวดลอม
ภายนอก เพื่อการพิจารณาถึงโอกาสและอุปสรรคของบริษัท และการวิเคราะหสภาพแวดลอม
ภายใน เพื่อการพิจารณาถึงจุดแข็งและจุดออนของบริษัททั้งในปจจุบันและอนาคต ทั้งนี้เรียกวา 
การวิเคราะหสวอท (SWOT Analysis)  
   6.4.1.2 จุดแข็ง (Strengths) หมายถึง การดําเนินงานภายในที่บริษัทสามารถ
กระทําไดดี บริษัทจะตองวิเคราะหการดําเนินงานภายใน เชน การบริหาร การเงิน การตลาด การ
ผลิต และการวิจัยและพัฒนา เพื่อการพิจารณาถึงจุดแข็งของการดําเนินงานภายในเหลานี้เปนระยะ 

การวิเคราะห
สภาพแวดลอม 

การควบคุมกลยุทธ การดําเนินกลยุทธ 
การวางแผนกลยุทธ/
กําหนดกลยุทธ 



 57

บริษัทที่บรรลุความสําเร็จจะกําหนดกลยุทธของบริษัทที่ใชประโยชนจากจุดแข็งในการดําเนินงาน
ภายในเหลานี้อยูเสมอ 
   6.4.1.3 จุดออน (Weaknesses) หมายถึง การดําเนินงานภายในที่บริษัทไม
สามารถกระทําไดดี เชน การบริหาร การเงิน การตลาด การผลิต และการวิจัยและพัฒนาจะเปนอุป
สนนคตอความสําเร็จของบริษัท บริษัทจะตองกําหนดกลยุทธของบริษัทที่สามารถลบลาง หรือ
ปรับปรุงจุดออนของการดําเนินภายในเหลานี้ใหดีขึ้น 
   6.4.1.4 โอกาส  (Opportunities)  หมายถึง  สภาพแวดลอมภายนอก  ที่ เปน
ประโยชนตอการดําเนินงานของบริษัท บริษัทจะตองคาดคะเนการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม
ภายนอก เชน เศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยี และการแขงขันอยูเปนระยะ เพื่อการแสวงหา
ประโยชนจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอกเหลานี้ การพัฒนาของคอมพิวเตอร 
และไบโอเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงของประชากร การเปลี่ยนแปลงคานิยมและทัศนคติพนักงาน 
และการแขงขันจากตางประเทศที่รุนแรงขึ้นจะเปนตัวอยางของการเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดลอม
ภายนอกที่สําคัญ การเปลี่ยนแปลงเหลานี้อาจทําใหความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงไป            
ที่อาจจะทําใหผลิตภัณฑ บริการ และกลยุทธของบริษัทตองเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 
   6.4.1.5 อุปสรรค (Threats) หมายถึง สภาพแวดลอมภายนอกที่คุกคามตอการ
ดําเนินงานของบริษัท สภาพแวดลอมภายนอก เชน เศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยี และการ
แขงขัน เปนตน ความเขมแข็งของคูแขงขัน อัตราดอกเบี้ย และราคาน้ํามันที่สูงขึ้นลวนแตเปนการ
คุกคามจากสภาพแวดลอมภายนอกทั้งสิ้น 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกจะประกอบดวยปจจัย (โอกาสและอุปสรรค) ที่อยู
ภายนอกบริษัทและไมไดอยูภายใตการควบคุมระยะสั้นของผูบริหารระดับสูง โดยทั่วไป
สภาพแวดลอมนอกจะมีอยูสองสวนคือ สภาพแวดลอมการดําเนินงานและสภาพแวดลอม
โดยทั่วไป สภาพแวดลอมการดําเนินงาน (Task  environment) จะประกอบดวยปจจัยที่กระทบ
และถูกกระทบโดยตรงตอการดําเนินงานของบริษัท ปจจัยเหลานี้ไดแก ผูมีสวนไดเสีย รัฐบาล       
ผูจําหนายวัตถุดิบ ชุมชน  คูแขงขัน  ลูกคา  เจาหนี้  สภาพแรงงาน  สมาคมการคา และกลุม
ผลประโยชน  เรามักจะเรียกสภาพแวดลอมการดํา เนินงานของบริษัทวาอุตสาหกรรม 
สภาพแวดลอมโดยท่ัวไป (General environment) จะประกอบดวยปจจัยที่ไมกระทบโดยตรงตอ
การดําเนินงานระยะสั้นของบริษัท ปจจัยเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระยะยาวของบริษัท 
ปจจัยเหลานี้ ไดแก เศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม เทคโนโลยี และการเมือง/กฎหมาย 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในจะประกอบดวยปจจัย (จุดแข็งและจุดออน) ที่อยู
ภายในบริษัทเอง และไมไดอยูภายใตการควบคุมระยะสั้นของผูบริหารระดับสูง ปจจัยเหลานี้ไดแก 
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โครงสราง วัฒนธรรม และทรัพยากรของบริษัท โครงสรางของบริษัท (Corporate structure) จะ
แสดงใหเห็นถึงการรวมกลุมงาน ความสัมพันธทางอํานาจหนาที่ การไหลเวียนของงาน และการ
ติดตอส่ือสารภายในบริษัท เรามักจะเรียกโครงสรางบริษัทนี้วา “สายการบังคับบัญชา” โดยทั่วไป
โครงสรางบริษัทจะถูกแสดงใหเห็นเปนภาพในแผนภูมิองคกร วัฒนธรรมขององคกร (Corporate 
culture) หมายถึง ความเชื่อ ความคาดหวัง และคานิยมรวมกันของบรรดาบุคคลภายในบริษัท 
โดยทั่วไปจะปรากฏขึ้นมาเปนบรรทัดฐานที่ระบุพฤติกรรมที่ยอมรับกันของบุคคล ตั้งแตผูบริหาร
ระดับสูงลงมาจนถึงพนักงานระดับลางสุด ทรัพยากรของบริษัท (Corporate resources) หมายถึง
ทรัพยสินทุกอยางภายในการผลิตและการจัดจําหนายผลิตภัณฑของบริษัท ทรัพยสินเหลานี้ไดแก 
คน เงินทุน วัตถุดิบ โรงงาน เทคโนโลยี และทักษะ เปนตน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 ปจจัยทางสภาพแวดลอม 
 
  6.4.2 การวางแผนกลยุทธ หรือการกําหนดกลยุทธ การพัฒนาแผนระยะยาวบน
รากฐานของโอกาสและอุปสรรคภายในสภาพแวดลอมภายนอก จุดแข็งและจุดออนภายใน

สภาพแวดลอมภายใน 
 
 

โครงสราง 
วัฒนธรรม 
ทรัพยากร 

สภาพแวดลอมการดําเนินงาน 

(อุตสาหกรรม) 

ผูถือหุน 

รัฐบาล 

กลุม
ผลประโยชน 

ลูกคา 

เจาหนี้ 
ชุมชน 

สมาคมการคา 

คูแขง 

พนักงาน/
สหภาพ
แรงงาน 

ผูจําหนาย
วัตถุดิบ 

เศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม 

เทคโนโลยี การเมือง/กฎหมาย 
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สภาพแวดลอมภายในของบริษัทขึ้นมา การกําหนดกลยุทธจะตองรวมทั้งการระบุภารกิจ การ
กําหนดเปาหมาย การพัฒนากลยุทธ และการกําหนดนโยบายของบริษัท บริษัทสามารถสรางกล
ยุทธขึ้นไดทั้งในระดับองคกร ระดับหนวยงานธุรกิจ และระดับหนาที่ การกําหนดและการเลือกกล
ยุทธที่ดี เพื่อการบรรลุเปาหมาย บริษัทตองกําหนดกลยุทธที่เปนไปไดใหมากที่สุด เมื่อกลยุทธถูก
กําหนดขึ้นแลว ขอดีและขอเสียของกลยุทธแตละอยางจะถูกเปรียบเทียบ บริษัทอาจพิจารณาวากล
ยุทธไหนที่สอดคลองกับทรัพยากร ความสามารถ และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันสูงสุด 
ดังนั้นผลลัพธคือ แผนกลยุทธ (Strategic plan) การวางแผนกลยุทธ/กําหนดกลยุทธ ประกอบดวย 
   6.4.2.1 การกําหนดวิสัยทัศน เปนคําประกาศถึงทิศทางที่ตั้งใจไวซ่ึงเปนการเรา
อารมณความรูสึกของสมาชิกในองคกร ดังนั้นวิสัยทัศนจึงเปนภาพเหตุการณที่กําหนดวาองคกร
ตั้งใจที่จะเปนอะไรในอนาคต 
   6.4.2.2 การกําหนดภารกิจ มาจากภาษาอังกฤษวา Mission หมายถึง จุดมุงหมาย
พื้นฐานซึ่งแสดงเหตุผลหรืออธิบายวา ทําไมองคกรจึงถือกําเนิดมา หรือดํารงอยู ภารกิจจะเปนหลักการ
ที่ใชเปนแนวทางในการตัดสินใจกําหนดเปาหมาย วัตถุประสงค และกลยุทธ ดังนั้นภารกิจควรมี
ลักษณะที่ไมกวางเกินไปจนไมอาจบอกแนวทางในการกําหนดเปาหมายหรือกลยุทธได แตก็ตองกวาง
พอที่จะเอื้ออํานวยใหการบริหารในระดับรองๆ ของบริษัทสามารถใชความคิดริเร่ิมสรางสรรค และถา
เปนไปไดในภารกิจควรระบุประเภทของสินคาหรือบริการเปนผลผลิตของภารกิจนั้นๆ ดวย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 8 ความแตกตางของวิสัยทัศน ภารกิจ เปาหมาย วัตถุประสงค 

 
VISION 

MISSION 

Goal Goal Goal Goal Goal 
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   6.4.2.3 การกําหนดเปาหมาย คือ ผลลัพธที่คาดหวังไว มีความหมายกวางกวา
วัตถุประสงค เปาหมายจะแปรเปลี่ยนเปนวัตถุประสงคในระดับที่ต่ํากวาในองคกร 
   6.4.2.4 การกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ คือ ผลสําเร็จที่บริษัทตองการเมื่อมี
การปฏิบัติตามภารกิจ และปรัชญา ภายใตทรัพยากรและหนวยงานที่มีอยู ซึ่งความสําเร็จนี้จะใชเปน
ความตองการมาตรฐานที่จะนํามาใชในการประเมินหรือเปรียบเทียบผลความคืบหนาของบริษัท
จากการดําเนินงานรวมกันของหนวยงาน หรือบริษัทในเครือทั้งหลาย 
   6.4.2.5 การกําหนดกลยุทธ หลังจาการกําหนดวัตถุประสงคขององคกรแลว 
ผูบริหารตองตัดสินใจเลือกกลยุทธที่จะสามารถแกปญหาที่เกิดจากขอจํากัดของสภาพแวดลอมและ
ทําใหวัตถุประสงคบรรลุผลสําเร็จตามความตองการได กลยุทธทางเลือกขององคกรจะชวย
ตัดสินใจเรื่อถึงอนาคตขางหนา การดําเนินธุรกิจ การขยายธุรกิจ การลดหรือการยุบธุรกิจ และการ
ดําเนินธุรกิจเดิมและขยายตัวสูธุรกิจอื่นๆ กลยุทธระดับองคกรประกอบดวย กลยุทธการคงที่ 
(Stability) กลยุทธเจริญเติบโต (Expansion) กลยุทธการตัดทอน หรือหดตัว (Retrenchment) และ
กลยุทธผสม (Combination)  
  6.4.3 การดําเนินกลยุทธ ของบริษัทที่กําหนดขึ้น การถายทอดกลยุทธใหเปนการ
กระทํา คือ การดําเนินกลยุทธดวยการวางแผนดําเนินงานในรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจง เพื่อการ
บรรลุเปาหมายที่กําหนดไวของบริษัท การดําเนินกลยุทธขององคกรเกี่ยวกันในทุกหนาที่การ
บริหาร การวางแผน การจัดองคกร การจัดคนเขาทํางาน การสั่งการ และการควบคุม 
 แมคคินซียไดช้ีใหเห็นวาความสําเร็จของการดําเนินกลยุทธภายในองคกรจะขึ้นอยูกับ
ความสอดคลองของปจจัยองคกร 7 คือ แบบจําลอง 7 S ประกอบดวย 
 1. กลยุทธ (Strategy) การวางแผนการกระทําของบริษัทเพื่อการตอบสนองตอการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอก 
 2. โครงสราง (Structure) คุณลักษณะขององคกรที่มองเห็นไดจากแผนภูมิขององคกร
ซ่ึงแสดงใหเห็นขนาดของการควบคุม การรวมอํานาจและการกระจายอํานาจ ความสัมพันธและ
อํานาจหนาที่ 
 3. คานิยมรวม (Shared values) หมายถึงเปาหมายสูงสุด ที่มักจะไมกําหนดไวเปนลาย
ลักษณอักษรคานิยมรวมจะเปนแนวความคิดรากฐานของการสรางธุรกิจขึ้นมาและเปนทิศทางใน
อนาคตที่ทีมผูบริหารระดับสูงตองการใหซึมซาบไปทั่วองคกร 
 4. ระบบ (System) เปนระเบียบวิธีปฏิบัติงานทุกอยาง ทั้งที่เปนทางการและไมเปน
ทางการ ที่ตองใชเพื่อการดําเนินงานขององคกร   
 5. คน (Staff) หมายถึง ทรัพยากรมนุษยขององคกร 
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 6. แบบการบริหาร (Style) แบบความเปนผูนําของผูบริหารซึ่งจะสะทอนใหเห็นไดจาก
วัฒนธรรมขององคกร 
 7. ทักษะ (Skills) คุณลักษณะหรือความสามารถดีเดน หรือส่ิงที่บริษัทกระทําไดดีที่สุด 
  6.4.4 การควบคุมกลยุทธและการวัดผลของธุรกิจ เปนการติดตามและประเมินผล
การดําเนินกลยุทธขององคกรโดยเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับวัตถุประสงค 
หรือเปาหมายที่ไดกําหนดไวเพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไขตามความจําเปน การควบคุมตองอาศัย
ขอมูลปอนกลับที่ชัดเจนและทันตอเหตุการณ ดังนั้นการควบคุมกลยุทธและการวัดผลของธุรกิจมี
กระบวนการควบคุมประกอบดวยขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 
   6.4.4.1 การกําหนดมาตรฐาน  กอนการปฏิบัติการฝายบริหารจะเริ่มตน
เตรียมการควบคุมเอาไว โดยขั้นแรกจะทําการพิจารณากําหนดมาตรฐานของงานที่จะทําเอาไว
ตองการใหไดอะไร มาตรฐานที่กําหนดไวนี้อาจกําหนดเปนปริมาณ คุณภาพ เวลา หรือตนทุนที่ใช 
   6.4.4.2 การวัดผลงาน เมื่อดําเนินการปฏิบัติงานจนสิ้นสุดลงแลว ผูบริหาร
จะตองดําเนินการวัดผลสิ่งที่ทําไปแลววา ส่ิงที่ทําไปนั้นเปนอยางไร 
   6.4.4.3 การเปรียบเทียบผล ผูบริหารตองทําการเปรียบเทียบ โดยนําเอาผลที่ได
ทําจริงที่ไดวัดมานั้นมาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่เคยไดกําหนดไวแตแรก ซ่ึงผลตางอาจเปนไปได 
3 ทาง คือ เทากับมาตรฐานพอดี สูงกวามาตรฐาน และต่ํากวามาตรฐาน 
   6.4.4.4 การดําเนินการแกไข ตามความจําเปน การควบคุมตองอาศัยขอมูล
ปอนกลับที่ชัดเจน และทันตอเหตุการณ 
 6.5 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหกลยุทธ 
 ปราณี  ตันประยูร (2544 : 118-123) ไดกลาวไววาเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหกลยุทธที่
นิยม ไดแก 
 1. การวิเคราะห SWOT และกลยุทธหลัก (SWOT Analysis & Grand strategic) 
หลังจากทําการวิเคราะหและประเมินสภาพแวดลอมภายใยและภายนอกแลวจะทําใหทราบถึงจุด
แข็ง (Strengths) จุดออน (Weaknesses) โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) ผูบริหาร
สามารถใชขอมูลจากการประเมินไปจัดทํากลยุทธหลัก (Grand strategies) 
 
 
 
 
 



 62

 
 

กลยุทธขยายตวั 
 

 
กลยุทธคงท่ี 

 
กลยุทธคงท่ี 

 

 
กลยุทธตัดทอน 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 9  การวิเคราะห SWOT และกลยุทธหลัก 
 

 เมื่อวิเคราะหและประเมินสภาพแวดลอมแลวพบวา องคกรมีจุดแข็ง และโอกาสก็จะ
กําหนดกลยุทธขยายตัว องคมีจุดแข็งและอุปสรรค หรือมีจุดออนและโอกาส ก็จะกําหนดกลยุทธ
คงที่ แตถาพบวาองคกรมีจุดออนและอุปสรรคก็จะกําหนดกลยุทธตัดทอน 
 2. การวิเคราะหแมททริกซ TOWS (TOWS Matrix) หลังจากวิเคราะห SWOT แลวตาม
วิธีการของ TOWS Matrix ก็จะนําปจจัยแตละอยางมาจับคูเพื่อกําหนดเปนกลยุทธตางๆ 
 

     ปจจัยภายใน 
 
ปจจัยภายนอก 

 
จุดแข็ง (S) 

 
จุดออน (W) 

 
โอกาส (O) 
 

 
กลยุทธSO :บวก-บวก 

 
กลยุทธWO :บวก-ลบ 

 
อุปสรรค (T) 
 

 
กลยุทธST :บวก-ลบ 

 
กลยุทธWT :ลบ -ลบ 

 
ภาพประกอบ 10 TOWS Matrix 

จุดแข็งที่มีคุณคา 

สถานะขององคกร 

จุดออนที่วิกฤต 

โอกาสที่ทวมทน สภาพแวดลอม อุปสรรคที่วิกฤต 
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 จาก TOWS Matrix แสดงทางเลือกของกลยุทธ 4 แบบดังนี้ 
  2.1 กลยุทธ SO เปนการใชจุดแข็งภายใน เพื่อสรางขอไดเปรียบจากโอกาสภายนอก 
  2.2 กลยุทธ WO เปนการแกไขและพัฒนาจุดออนภายใน เพื่อสรางขอไดเปรียบจาก
โอกาสภายนอก 
  2.3 กลยุทธ ST เปนการใชจุดแข็งภายใน เพื่อเอาชนะหรือแกไขอุปสรรคภายนอก 
  2.4 กลยุทธ WT เปนการลดจุดออนภายในและหลีกเลี่ยงอุปสรรคภายนอก 
 3. การวิเคราะหการเติบโตและสวนครองตลาด เปนวิธีที่บริษัทที่ปรึกษาดานการจัดการ
ช่ือ Boston Consulting Group: BCG พัฒนาขึ้นเมื่อ ค.ศ. 1967 โดยเบื้องตนของการวิเคราะหจะ
พิจารณากระแสการไหลของเงินสดของกิจการโดยมีสมมติฐาน 4 ประการ 
  3.1 ชวงกําไร และเงินสดที่จะไดมามากนอยเพียงใดยอมขึ้นอยูกับสวนครองตลาด
โดยตรง 
  3.2 การเจริญเติบโตของกิจการยอมตองใชเงินลงทุนเพิ่ม ความตองการเงินมาลงทุน
เพิ่มก็เพื่อที่จะใชปกปองสวนครองตลาดไวใหได ดังนั้นเงินสดที่กิจการตองการจึงสัมพันธกับอัตรา
การเจริญเติบโต 
  3.3 กิจการจําเปนตองสรางหรือเพิ่มสวนครองตลาดใหสูงขึ้นเองโดยทันทีการเพิ่ม
สวนครองตลาดก็จําเปนตองใชเงินทุนเพิ่ม 
  3.4 ไมมีธุรกิจใดที่สามารถเติบโตไดโดยไมจบสิ้น 
 การวิเคราะหการเติบโตและสวนแบงตลาดมีแนวคิดพื้นฐานคือการวิเคราะหหาตําแหนง
ที่ตั้งของผลิตภัณฑ ธุรกิจหรือหนวยงานวาอยูตําแหนงใดในแกนทั้งสองระหวาง การเติบโตของ
ตลาด และสวนครองตลาด แลวพิจารณาตอไปวาจะเปลี่ยนแปลงไปอยางไรในอนาคต ซ่ึงจะ
ช้ีใหเห็นถึงความเหมาะสมทางกลยุทธขององคกรได ผลที่ไดจากการวิเคราะหจะเปนรากฐานใน
การแบงสรรทรัพยากรขององคกร การจัดการกลยุทธธุรกิจตางๆ รวมทั้งควรปรับเปลี่ยนของ
หนวยงานใหเหมาะสม 
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ภาพประกอบ 11 การเจริญเตบิโตและสวนครองตลาด 
 

 จากภาพ อัตราการเจริญเติบโตของการตลาดซึ่งแสดงบนแกนตั้ง จะแบงคราวๆ ออกเปน 
สูง และต่ํา คือ สูงกวารอยละ 10 เปนสูงต่ํากวารอยละ 10 เปนต่ํา สวนครองตลาดเปรียบเทียบกับ
คูแขงขัน ซ่ึงแสดงบนแกนนอนจะแบงเปนสูง และต่ํา โดยเสนแบงเขตการขยายตัวของสวนแบง
ตลาดจะกําหนดไวที่ 1.0 เทา ของสวนแบงตลาดของคูแขงขันรายใหญที่สุด เมื่อคํานวณอัตราการ
เติบโตของตลาดและสวนครองตลาดแลวก็กําหนดลงไปบนผังการวิเคราะห ดังกลาว ก็จะสามารถ
จําแนกผลิตภัณฑหรือหนวยงานไดเปน 4 ลักษณะเพื่อการกําหนดกลยุทธ ดังตอไปนี้ 
 ดาว (Star) ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่อยูในสวนนี้มีอัตราการเติบโตของตลาดสูงและก็มี
สวนครองตลาดสูงดวย จึงเปนสวนที่สามารถนําเงินเขาสูกิจการไดมาก ขณะเดียวกันก็ตองใชเงิน
มากดวยเพื่อรักษาสวนครองตลาดไว เนื่องจากบริเวณนี้จะมีคูแขงที่รุนแรง โดยทั่วไปแลวเงินสดที่
ไดรับเขามากับสวนที่ใชไปคอนขางจะสมดุลกัน ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่มีลักษณะเชนนี้ จึงเปน

Dogs Cash cows 

Stars  ? Question marks 

สูง ต่ํา 

20% 
 
 
สูง 

 
 
 

10% 
 
 
ต่ํา 

 

            4                         2                           1.0                        0.5                        0.25 
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ความหวังในการทํากําไร ใหกับองคกรในระยะยาว จึงเปรียบเหมือนกับดวงดาวที่ไดรับความสนใจ
หรือมีโอกาสที่จะไดรับการจัดสรรทรัพยากรกอนเสมอ 
 แมวัวเงิน (Cash cows) ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่อยูในสวนนี้จะมีสวนครองตลาดสูงแต
การเจริญเติบโตของตลาดลาชา และต่ําลงหรืออยูในขั้นเติบโตเต็มที่ของวงจรชีวิตผลิตภัณฑเปน
สวนที่ทําเงินไดมากแตไมจําเปนตองใชเงินลงทุนมาก เพราะตลาดเจริญเติบโตเต็มที่แลว จึงเปรียบ
ไดกับแมวัวที่สามารถจะรีดเงินเหมือนรีดนมวัวเพื่อนําไปใชเล้ียงดู หนวยงานอื่นๆ เชน ดาว (Star) 
หรือ เครื่องหมายคําถาม (Question mark) ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่เปนแมวัว (Cash cows) ใน
อดีตเคยอยูในสวนที่เปนดาว (Star) มากอน 
 เครื่องหมายคําถาม (Question mark) ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่อยูในสวนนี้จะมีอัตรา
การเจริญเติบโตของตลาดสูง แตมีสวนครองตลาดต่ําจึงตองใชเงินลงทุนสูง ในขณะที่ทํางานได
นอย จึงเปรียบไดกับเครื่องหมายคําถามวาทําไมจึงเปนเชนนี้ หรือบางทานเรียกวาเด็กมีปญหา 
องคกรจึงควรพิจารณาจัดสรรทรัพยากรใหเฉพาะบางรายที่คิดวานาจะสามารถเพิ่มสวนครองตลาด
ไดเพื่อพัฒนาไปสูการเปนดาว (Star) แตหากพิจารณาแลวเห็นวาไมสามารถเพิ่มสวนครองตลาดได 
ก็อาจจะยุบ 
 สุนัข (Dogs) ผลิตภัณฑหรือหนวยงานที่อยูในสวนนี้มีอัตราการเจริญเติบโตของตลาดต่ํา 
และสวนครองตลาดก็ต่ําดวย ไมสามารถเลี้ยงตัวเองไดจึงเปรียบไดกับสุนัข ดังนั้นผูบริหารจึง
พยายามที่จะลงทุนและปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อจะใหสามารถเลี้ยงตนเองได แตสวนใหญแลว
ผลิตภัณฑหรือหนวยงานเหลานี้มักจะตองใชทรัพยากรจากองคกรมากกวาที่จะให ดังนั้นหาก
หนวยงานใดไมสามารถเลี้ยงตัวไดก็จะถูกยุบไปในที่สุด 
 4. การวิเคราะหตามแบบของยีอี (GE: General Electric Model) บริษัทเยอเนอรัล 
อิเล็กตริก รวมมือกับบริษัทที่ปรึกษาดานการจัดการ คือ Mc Kinsey พัฒนาตัวแบบนี้ขึ้น เพื่อใชเปน
เครื่องมือในการวิเคราะหธุรกิจตางๆ ของบริษัทวามีจุดแข็ง จุดออนอยางไร โดยพิจารณาจากสวน
ครองตลาด อัตราการเจริญเติบโตของยอดขายผลิตภัณฑ ตําแหนงผลิตภัณฑ การตั้งราคา เงินทุน
และขนาดของบริษัท 
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ภาพประกอบ 12 แสดงการศกึษาของบริษทั ยีเอฯ และการกําหนดกลยทุธ 
 
 การศึกษาของบริษัท ยีเอฯ แตละบริษัทจะถูกวิเคราะหออกเปน 2 ดาน คือ 
 แกนตั้งแทนความดึงดูดใจของตลาดอุตสาหกรรม (Market Industry Attractiveness) 
พิจารณาจากขนาดของตลาด อัตราการเจริญเติบโตของยอดขายและกําไร ซ่ึงแบงออกเปน 3 ระดับ
คือ สูง กลาง และต่ํา 
 แกนนอนแทนความเขมแข็งทางกลยุทธของกิจการโดยพิจารณาจากสวนครองตลาด และ
อัตราการเจริญเติบโตของสวนครองตลาด ซ่ึงแบงออกเปน 3 ระดับ คือ สูง กลาง และต่ํา ทางเลือก
ในการใชกลยุทธมีดังนี้ 
  4.1 การลงทุนหรือการเจริญเติบโต ธุรกิจจะใชกลยุทธนี้ถาบริษัทมีจุดแข็ง (มีสวน
ครองตลาดสูงถึงปานกลาง และยอดขายคอนขางสูงถึงปานกลาง) ซ่ึงธุรกิจในชวง 1 (สวนครอง
ตลาดสูงและยอดขายสูง) ชวง 2 (สวนครองตลาดปานกลางและยอดขายสูง) และชวงที่ 3 (สวน
ครองตลาดสูงและยอดขายปานกลาง) จะใชกลยุทธการขยายตัว 

1. การขยายตวั 
มุงการลงทุนหรือ
การเจริญเติบโต 
 

2. การขยายตวั 
มุงการลงทุนหรือการ
เจริญเติบโต 

6. การรักษาสภาพเดิม 
มุงลงทุนหรือสราง
รายไดในปจจบุัน 

2. การขยายตวั 
มุงการลงทุนหรือ
การเจริญเติบโต 
 

5. การรักษาสภาพ
เดิม มุงลงทุนหรือ
สรางรายไดใน
ปจจุบัน 

8. การหดตัว   
มุงเก็บเกีย่ว
ผลประโยชนหรือการ
ถอนตัว 

4. การรักษาสภาพ
เดิม มุงลงทุนหรือ
สรางรายไดใน
ปจจุบัน 

7. การหดตัว  
มุงเก็บเกีย่ว
ผลประโยชนหรือ
การถอนตัว 

9. การหดตัว  
มุงเก็บเกีย่ว
ผลประโยชนหรือการ
ถอนตัว 
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  4.2 การพิจารณาการเลือกสรรคการลงทุนหรือการบริหารกําไร ธุรกิจจะใชกลยุทธนี้ 
ถาบริษัทมีสวนตรองตลาดคอนขางต่ําและยอดขายคอนขางต่ํา ซ่ึงเปนธุรกิจในชวง 4 (สวนครอง
ตลาดสูงและยอดขายต่ํา) ชวง 5 (สวนครองตลาดปานกลางและยอดขายปานกลาง) และชวง 6 
(สวนครองตลาดต่ําและยอดขายสูง) ในกรณีนี้ถือวาใชกลยุทธการรักษาสภาพเดิมหรือสรางรายได
ในปจจุบัน 
  4.3 การพิจารณาทางเลือกวาจะเก็บเกี่ยวผลประโยชน หรือการถอนตัว จะใชกลยุทธ
นี้ในกรณีที่มีจุดออน คือมียอดขายและสวนครองตลาดต่ํา ซ่ึงเปนธุรกิจในชวง 7 (สวนคลองตลาด
ปานกลางและยอดขายต่ํา) ชวง 8 (สวนครองตลาดต่ําและยอดขายปานกลาง) และชวง 9 (สวนครอง
ตลาดต่ําและยอดขายต่ํา) ในกรณีนี้ถือวาใชกลยุทธการหดตัว 
 6.5 สรุป 
 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปอยางกวางๆ ไดวา การบริหารเชิงกลยุทธ หมายถึง 
กระบวนการทางการจัดการโดยใชศาสตรและศิลปของการสรางกลยุทธ การนํากลยุทธไปปฏิบัติ
และประเมินกลยุทธอยางเปนระบบใหสําเร็จตามวัตถุประสงค หรืออาจเรียกไดวาเปนการบริหาร
เชิงกลยุทธเปรียบเสมือนเครื่องทุนแรงเพื่อการบริหารงานใหสูจุดมุงหมายและวัตถุประสงค อันจะ
กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคกร ระดับของกลยุทธแบงออกไดเปน 3 ระดับ คือ 
1) กลยุทธระดับองคกร บริษัท (Corporate – level strategy) คือ การตอบคําถามวา “เราอยูในธุรกิจ
อะไร หรือเรากําลังทําธุรกิจอะไรอยู” และ “เราควรทําธุรกิจอะไร” การตัดสินใจเปนหนาที่หลัก
ของผูบริหารระดับสูง 2) กลยุทธระดับธุรกิจ คือ “เราจะแขงขันในธุรกิจนี้อยางไร” การตัดสินใจ
เปนหนาที่ของผูจัดการผลิตภัณฑ หรือผูจัดการโครงการ 3) กลยุทธระดับหนาที่ (Functional – level 
strategy) คือ การตอบคําถามวา “เราจะสนับสนุนกลยุทธระดับธุรกิจใหสามารถชนะการแขงขันได
อยางไร” กลยุทธระดับนี้เปนภาระหนาที่ของผูจัดการฝายตางๆ กระบวนการบริหารเชิงกลยุทธ 
แบงออกเปน 4 ขั้นตอน ไดแก 1) การวิเคราะหสภาพแวดลอม ทั้งนี้เรียกวา การวิเคราะหสวอท 
(SWOT Analysis) ไดแก จุดแข็ง (Strengths) จุดออน (Weaknesses) โอกาส (Opportunities) และ
อุปสรรค (Threats) 2) การวางแผนกลยุทธ หรือการกําหนดกลยุทธ จะตองรวมทั้งการระบุภารกิจ 
การกําหนดเปาหมาย การพัฒนากลยุทธ และการกําหนดนโยบายของบริษัท 3) การดําเนินกลยุทธ 
คือ เพื่อการบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวของบริษัท การดําเนินกลยุทธจะมีความเกี่ยวของกัน 4) การ
ควบคุมกลยุทธ เปนการติดตามและประเมินผลการดําเนินกลยุทธ เพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไข
ตามความจําเปน ทั้งนี้การวิเคราะหกลยุทธมีเครื่องมือที่เปนที่นิยม ไดแก 1) การวิเคราะห SWOT 
และกลยุทธหลัก (SWOT Analysis & Grand strategic) 2) การวิเคราะห   แมททริกซ 
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TOWS(TOWS Matrix) 3) การวิเคราะหการเติบโตและสวนครองตลาด และ4) การวิเคราะหตาม
แบบของยีอี (GE : General Electric Model) 
 
7.  บริบทของบริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) 
 7.1 ประวัติ และความเปนมาของบริษัท  
 บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) มีตนกําเนิดในประเทศสหรัฐอเมริกา เมื่อ
ประมาณ 100 กวาป โดยมีมร.ไอแซท เมอรริทท ซิงเกอร เปนผูใหกําเนิดจักรเย็บผาขึ้นใชไดสําเร็จ
เมื่อป ค.ศ.1850 (พ.ศ.2393) ไดปฏิรูปวงการเย็บผาทั่วโลกดวยการประดิษฐจักรเย็บผาคันแรกของ
โลกขึ้นในรานผลิตเครื่องจักรเล็กๆ ที่เมืองบอสตัน ประเทศสหรัฐอเมริกาโดยใชเวลาเพียง 11 วัน
กับเงินลงทุนที่ยืมมา 40 เหรียญสหรัฐสองปตอมาจักรเย็บผาซิงเกอรคันแรกจําหนายไดราคา 100 
เหรียญสหรัฐ พรอมรางวัลชนะเลิศในงาน World Fair ที่กรุงปารีส ประเทศฝรั่งเศส 
 ตอมาในป ค.ศ.1851 (พ.ศ.2394) สํานักงานและโรงงานไดถูกสรางขึ้นแหงแรกที่
นิวยอรก ประเทศสหรัฐอเมริกา บริษัท เปนบริษัทแรกและบริษัทเดียวในโลกที่ผลิตสินคาเอง 
บริหารงานเอง และขายเอง โดยใชวิธีจางพนักงานออกขายโดยตรงกับลูกคา ยึดหลักการสาธิตที่
ถูกตอง บริษัทยังมีช่ือวาจางพนักงานนานาประเทศมากที่สุดในบรรดาบริษัทชั้นนําทั่วโลก 
นอกจากนั้นบริษัทมีบุคลากรที่เปนหุนสวนและมีช่ือเสียงมากมาย บริษัทไดนําระบบการขายแบบ
เชาซื้อมาสูวงการขายเปนแหงแรกในโลก โดยมร.เอ็ดวารด คลาก ตอมาก็ไดมีการพัฒนาขึ้นเรื่อยๆ 
โดยไดนําระบบแลกเปลี่ยนมาสูวงการขาย ทั้งนี้ที่กลาวมาทั้ง 2 ระบบบริษัทเปนตนแบบจนเปนที่
ยอมรับในวงการธุรกิจ ดังนั้นพนักงานขายซิงเกอรนอกจากจะขายสินคาใหลูกคาโดยตรงแลว ยัง
ตองทําการสาธิตการใชสินคา เก็บเงิน และบริการซอมยอยตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน 
 พ.ศ.2432  จักรเย็บผาเริ่มเขามาเผยแพรในประเทศไทย และเขามาจําหนายอยางเปน
ทางการเมื่อประมาณป พ.ศ.2448 มีสาขาอยูในกรุงเทพฯ 3 สาขา และในสวนภูมิภาค 3 สาขา บริษัท
ขายจักรเย็บผาไดประมาณเดือนละ 20 คัน ในราคาคันละ 180 บาท ดังนั้นเพื่อใหผลิตภัณฑมีราคาที่
ชาวบานสามารถซื้อได บริษัทจึงเริ่มใหบริการจําหนายจักรเย็บผาดวยระบบเชาซื้อ เปนบริษัทแรก
ในเมืองไทย ในราคาเงินผอนคันละ 200 บาท ชําระครั้งแรก 15 บาท คาเชารายเดือน เดือนละ         
6 บาท โดยวิธีการผอนชําระแบบนี้ทําใหผลิตภัณฑจักรเย็บผาซิงเกอรเปนที่นิยมอยางรวดเร็ว  
 พ.ศ. 2484 เกิดสงครามโลกครั้งที่สอง ทําใหกิจการของบริษัทไดหยุดลง ตอมาเมื่อ พ.ศ.
2489 เมื่อสงครามโลกครั้งที่สองยุติลง บริษัทไดเปดกิจการใหมโดยตั้งสํานักงานกลางอยูที่
กรุงเทพมหานคร มีสาขาอยูในกรุงเทพฯและสวนภูมิภาค 20 สาขา มีพนักงานขายประมาณ 200 คน 
บริษัทมีการพัฒนาจักรเย็บผาอยางไมหยุดยั้ง แตคูแขงเริ่มมีมากและราคาถูก 
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 พ.ศ. 2505 บริษัทมีการปรับปรุงสินคาอยางตอเนื่องบริษัทซิงเกอรไดขยายกิจการจากการ
จําหนายจักรเย็บผา ซ่ึงไดรับความนิยมอยูแลว ดวยการนําเสนอผลิตภัณฑเครื่องใชไฟฟาที่มีความ
หลากหลายมากขึ้น จากการขายประเภทเชาซื้อระยะยาว  เงินดาวนต่ํา   
 พ.ศ. 2512 จากความสําเร็จในผลงานการขายบริษัทมีช่ือวาบริษัท ซิงเกอรโซอิงแมชชีน 
จํากัด ไดเปลี่ยนเปนบริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) และเปนสมาชิกตลาดหลักทรัพย
อยูในกลุมเครื่องไฟฟาและคอมพิวเตอร 
 พ.ศ. 2529 บริษัทไดมีการเปลี่ยนแปลงการบริหารครั้งใหญ สืบเนื่องมาจากการปรับปรุง
ผูบริหารระดับสูง ความเคลื่อนไหวตางๆ มีอยูช่ัวระยะหนึ่งทุกสิ่งทุกอยางก็เขาระบบ จากนั้นมา   
ซิงเกอรก็เร่ิมมีสัญญาณออกมาใหเห็นถึงทีมงานสืบเนื่องจากผูบริหารคนใหมยึดหลัก ใหกําลังใจ     
ใหความรู ใหรายไดโดยตรง จึงทําใหการขายบรรลุเปาหมาย นําคูแขงในตลาดเครื่องใชไฟฟา
เมืองไทย 
 พ.ศ. 2535 - ปจจุบัน บริษัทไดกําหนดใหเปนปแหงคุณภาพ ที่ทุกคนในองคกรจะตอง
รวมกันสรางคุณภาพสํานักงาน สาขา บุคลากร การขายทรัพยสินและการบริการใหดีสืบตอไปใน
อนาคต เหมือนคําขวัญที่บริษัทมอบใหลูกคาวา “ความสุขทุกสิ่งเปนจริงที่ซิงเกอร” 
 7.2 วิสัยทัศน ภารกิจและกลยุทธของอคกร 
  7.2.1 วิสัยทัศน 
 ทําการตลาดเชิงรุกเพื่อขายทดแทน หรือยกระดับแทนที่เครื่องใชไฟฟาเดิมภายในบาน    
2 - 3 ป จะดําเนินธุรกิจเชาซื้อที่ปราศจากคูแขง  
  7.2.2 พันธกิจ 
   7.2.2.1 จะตองรวมกันนําพาบริษัทฯ ใหกลับมามีกําไร  
   7.2.2.2 สรางความมั่นใจใหกับผูถือหุนวามูลคาหุนจะเพิ่มสูงขึ้นทุกป  
   7.2.2.3 พนักงานมีความเชื่อมั่นและศรัทธาในองคกร  
   7.2.2.4 ลูกคามีความพึงพอใจที่ซ้ือสินคา 
  7.2.3 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
 บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) เปนผูจําหนายผลิตภัณฑที่มีเครื่องหมาย
การคา “ซิงเกอร" เพื่อสนองตอบตอความตองการของลูกคา การขายตรงจะผานผูแทนซิงเกอร 
มากกวา 6,000 คน กระจายตามสาขามากกวา 200 สาขา ทั่วประเทศไทย ซ่ึงถือวา บริษัทมีโครงขาย
การกระจายสินคา เครื่องใชไฟฟาภายในบานที่ใหญที่สุด และกวางขวางที่สุดในประเทศไทย 
บริษัทจําหนายผลิตภัณฑทั้งในระบบเงินสด และระบบเงินผอนในรูปแบบการขายตรง ผานรานคา
ปลีกของบริษัทและผานผูแทนจําหนาย ซ่ึงกระจายอยูทั่วประเทศ สินคาสวนใหญที่บริษัทซิงเกอร
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จําหนายบริษัทจะใชวิธีแบบ OEM (Original Equipment Manufacturer) โดยการสั่งใหผูผลิต
ภายในประเทศผลิตใหเปนสวนใหญ โดยแบงผลิตภัณฑออกเปน 4 กลุม ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑจักรเย็บผา เชน จักรเย็บผา เครื่องรีดผา เข็ม น้ํามันหลอล่ืนอเนกประสงค 
กรรไกร เปนตน 
 2. ผลิตภัณฑกลุมเครื่องใชไฟฟาในครัวเรือน เชน ตูเย็น ตูแช เครื่องซักผา เตาแกส
เครื่องปรับอากาศ เตาอบไมโครเวฟ ตูแชไวน เครื่องปรับอากาศ เปนตน  
 3. ผลิตภัณฑกลุมเครื่องเสียงและวีดีโอ เชน โทรทัศนสี ดีวีดี และเครื่องเสียง สเตอริโอ 
เปนตน  
 4. ผลิตภัณฑอ่ืนๆ เชน รถจักรยานยนต จานดาวเทียม และเครื่องคอมพิวเตอร 

 7.2.4 กลยุทธการแขงขัน 
   7.2.4.1 กลยุทธการแขงขันทางการตลาด บริษัทใชกลยุทธการขายตรงในระบบ
เชาซื้อควบคูกับการขายเงิน กลุมลูกคาของบริษัทสวนใหญเปนลูกคาในกลุมประชาชนตาม
ตางจังหวัด บริษัทไดแบงระบบการขาย ออกเปน 2 ระบบ ดังนี้ 
     7.2.4.1.1 ระบบ “Singer Direct” เปนระบบขายตรง 
     7.2.4.1.2 ระบบขายสงเปนการขายผานตัวแทนจําหนายตลอดจน ชอง
ทางการขายใหมใน Modern Trade โดยเนนสินคาจักรเย็บผาและเครื่องใชไฟฟาขนาดเล็กภายใน
บาน 
   7.2.4.2 กลยุทธการแขงขันดานผลิตภัณฑ  สินคาหลัก เชน เครื่องใช ไฟฟา
ภายในบาน โดยเฉพาะเครื่องใชไฟฟาประเภทตูเย็นและโทรทัศน ซ่ึงมีอัตราการครอบครองสูง และ
ตลาดมีอัตราการเติบโตนอย บริษัทไดใชกลยุทธในการเทิรนเครื่องใชไฟฟาเกาทุกประเภททุกยี่หอ 
เพื่อขยายตลาดและเพิ่มยอดการขายใหสูงขึ้น ซ่ึงกลยุทธนี้บริษัทยังไดครอบคลุมไปถึง
เครื่องใชไฟฟาเกือบทุกประเภทอีกดวย เชน เครื่องซักผา ตูแชแข็ง หรือเตาแกส ประกอบกับการ
ออกผลิตภัณฑใหมๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และปรับปรุงคุณภาพของสินคาใหดี
ขึ้น และนอกจากนี้บริษัทยังไดนําสินคาใหมๆ เพื่อขยายตลาดใหครอบคลุมกลุมเปาหมายใหมาก
ขึ้น เพื่อใหเปนไปตามสโลแกนของบริษัทที่วา “ความสุขทุกสิ่งเปนจริงที่ซิงเกอร” 
 7.3 โครงสรางการบริหารงานพื้นท่ีการขาย 
 เพื่อใหการควบคุมดูแลบริหารงานราน /สาขาในภาคสนามมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล รวมทั้งสามารถแกไขปญหาตางๆ ไดทันตอสถานการณและรวดเร็วยิ่งขึ้น บริษัทจึงได
มีการวางแผนผังควบคุมราน/สาขา โดยแบงออกเปน 10 เขตการขายตามโครงสรางฝายขาย ตาม
ภาพประกอบ 13  
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ภาพประกอบ 13 โครงสรางฝายขาย 
 
 7.4 โครงสรางการบริหารงานขายพื้นท่ีการขายเขต 6   
 สํานักงานเขต 6 นครราชสีมา ตั้งอยู 1522/5 ถนนมุขมนตรี ตําบลในเมือง อําเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา โดยมีโครงสรางการบริหารงานขาย ประกอบดวย ผูจัดการฝายขาย จํานวน 1 
คน ผูจัดการเขต จํานวน 1 คน ผูจัดการภาคการขาย จํานวน 6 คน และราน/สาขา จํานวน 20 ราน/
สาขา รายละเอียดตามภาพประกอบ 14 และตาราง 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14 โครงสรางการบริหารงานเขต 6  

ภาค 1 ศูนยบุรีรัมย 
ราน/สาขานางรอง  บุรีรัมย 

ลําปลายมาศ 

ภาค 2 ศูนยอําเภอพล 
ราน/สาขาบัวใหญ  อําเภอพล 

ภาค 3 ศูนยพิมาย 
ราน/สาขาพิมาย  ปกธงชัย 

ภาค 4 ศูนยรอยเอ็ด 2 
ราน/สาขาบานไผ  รอยเอ็ด 1 
รอยเอ็ด 2  มหาสารคาม 

ภาค 5 ศูนยนครราชสีมา 1 
ราน/สาขานครราชสีมา 5   

ปากชอง ดานคูณ 

ภาค 6 ศูนยชัยภูมิ 1 
ราน/สาขาชัยภูมิ 1  ชัยภูมิ 2 

จัตุรัส 

ผูจัดการเขต 6 

ผูจัดการฝายขาย 

ผูอํานวยการฝายขาย
และการตลาด 

ผูจัดการฝายขาย 1 ผูจัดการฝายขาย 2 

เขต 1 เขต 2 เขต 5 เขต 9  เขต10 เขต 3 เขต 4 เขต 6 เขต 7 เขต 8 
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ตาราง 2  แสดงจํานวนพนกังานขายเขต 6  
 

ท่ี ภาคการขาย ราน/สาขา พนักงานขาย 
    

1 1 นางรอง 17 
2 1 บุรีรัมย 21 
3 1 พิมาย 22 
4 2 ลําปลายมาศ 12 
5 2 บานไผ 15 
6 2 บัวใหญ 20 
7 2 อําเภอพล 18 
8 3 รอยเอ็ด 1 21 
9 3 รอยเอ็ด 2 18 

10 3 มหาสารคาม 11 
11 4 นครราชสีมา 5 29 
12 4 ปากชอง 17 
13 4 ดานคูณ 16 
14 4 นครราชสีมา 1 17 
15 5 ชัยภูมิ 1 24 
16 5 ชัยภูมิ 2 22 
17 5 จัตุรัส 27 
18 6 กาฬสินธุ 23 
19 6 สมเด็จ 15 
20 6 สุวรรณภูม ิ 12 

รวม 20 ราน/สาขา 377 คน 
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 7.5 ลักษณะการดําเนินการขายและอนุมัติเครดิต 
 บริษัทดําเนินการขายตรงเปนหลักมากกวารอยละ 95 ของยอดขายเปนการขายตรง
ทั้งหมดและมากกวารอยละ 90 ของยอดขายเปนการขายแบบเชาซื้อ บริษัทขายสินคาผานรานสาขา
ของบริษัท ซ่ึงสํานักงานเขต 6 มีจํานวน 20 ราน/สาขา มีพนักงานขายจํานวน 377 คน สําหรับการ
ควบคุมคุณภาพของบัญชีเชาซื้อ บริษัทมีการตรวจสอบทั้งกอนและภายหลังการขาย โดยจัดใหมี
ศูนยพิจารณาสินเชื่อ (Credit Control Office) เพื่อตรวจสอบและอนุมัติสินเชื่อลูกคากอนการขาย 
ทั้งนี้การพิจารณาสินเชื่อลูกคาจะพิจารณาจากฐานขอมูลบริษัท และตรวจสอบกับบริษัทขอมูล
เครดิตแหงชาติ จํากัด และการตรวจสอบหลังการขายนั้น ผูตรวจสอบบัญชี จะทําหนาที่ตรวจสอบ
ความถูกตองของการเชาซื้อวามีการขายสินคาใหแกผูเชาซื้อในราคาที่แจงแกบริษัทจริง โดยมีการ
ออกเยี่ยมถึงบานและถึงราน/สาขาดวย 
 
8.  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 8.1 งานวิจัยในประเทศ 
 มัลลิกา  นกแยม (2553 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในอาชีพการ
ขายของพนักงานขาย  บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อศึกษาความสําเร็จในอาชีพ
การขาย  ศึกษาลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
ระยะเวลาการทํางาน ที่มีผลตอความสําเร็จในอาชีพการขาย ศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายที่มี
อิทธิพลตอความสําเร็จในอาชีพการขายศึกษาความรูพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในอาชีพการ
ขายของพนักงานขาย และศึกษากลยุทธในกระบวนการขายที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในอาชีพการ
ขายของพนักงานขาย  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานขาย บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย 
จํากัด (มหาชน) จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติ
ที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการ
ทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูใชวิธี 
Least Significant Difference (LSD) และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมSPSS For Windows Version10
ผลการวิจัยพบวา   
 1. คุณสมบัติของพนักงานขาย พบวา พนักงานขายมีความภาคภูมิใจในการเปน
พนักงานขายของบริษัท โดยพนักงานขายมีความเห็นวา พนักงานขายตองมีความขยันในการทํางาน 
มีความอดทน มีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ขาย วางแผนการสาธิตสินคาใหกับลูกคา ควรมีการ
บริการหลังการขายใหกับลูกคาทันทีเมื่อลูกคามีปญหาเกี่ยวกับสินคา สนใจเรื่องสวนตัวของลูกคา
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บางเมื่อลูกคาพูดใหฟง และพนักงานขายใหความเห็นวาการทุมเททํางานหนักมีผลตอความสําเร็จ
ในอาชีพการขาย 
 2. ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับบริษัท พบวา พนักงานขายสวนใหญมีความรูเกี่ยวกับบริษัท
ในระดับสูง 
 3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธในกระบวนการขาย พบวา พนักงานขายเห็นดวยอยาง
ยิ่งวาการที่มีพนักงานขายสวนใหญเปนคนในพื้นที่จะทําใหสามารถขายสินคาไดงายขึ้น การสาธิต
การใชสินคาทําใหลูกคามองเห็นประโยชนใชสอย  อันนําไปสูความตองการซื้อสินคา และการเขา
เยี่ยมลูกคาบอยๆ ทําใหทราบถึงความตองการใชสินคา และเกิดการซื้อสินคาอยางตอเนื่อง พนักงาน
ขายเห็นดวยวา การเสนอใหของแถมแกลูกคาเปนอีกวิธีหนึ่งในการจูงใจใหลูกคาซื้อสินคา การจัด
งวดการผอนสินคาระยะยาว และมีมูลคาต่ําจะทําใหขายสินคาไดงายขึ้น หลังจากซื้อสินคาไปแลว
พบวา สินคามีตําหนิลูกคาสามารถนําสินคามาเปลี่ยนใหมไดทันที เมื่อลูกคาเกิดความลังเลในการ
ซ้ือสินคา การเสนอใหสวนลดพิเศษ หรือของแถมทําใหปดการขายไดเร็วขึ้น การจัดสายการ
เดินตลาดโดยใหเดินขายบริเวณบานญาติพี่นองหรือคนรูจัดจะทําใหสามารถขายสินคาไดงายและ
การที่ตองนําสินคาหลายๆ ช้ินไปสาธิตที่บานลูกคาทําใหลูกคามีทางเลือกในการซื้อสินคามากขึ้น 
 4. คุณสมบัติของพนักงานขายมีความสัมพันธกับความสําเร็จในอาชีพการขายพนักงานขาย 
 5. ความรูพื้นฐานของพนักงานขายไมมีความสัมพันธกับความสําเร็จในอาชีพการขาย
ของพนักงานขาย 
 6. กลยุทธในการกระบวนการขายไมมีความสัมพันธกับความสําเร็จในอาชีพการขาย
ของพนักงานขาย 
 นอกจากนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดานคุณสมบัติของพนักงานขาย วาบริษัทควรมีการ
ปรับปรุงการฝกอบรมพนักงานเพื่อใหพนักงานขายของบริษัทมีคุณสมบัติของนักขายที่ดี ควรมีกร
ใหความรูเกี่ยวกับเอกสารรายงานการขายและการเก็บเงิน สัญญาเชาซื้อ และการชําระคางวดกรณี
ลูกคาผอนชําระคาสินคา และความรูอ่ืนๆ เพิ่มเติม และควรใหความรูเกี่ยวกับกลยุทธการขายสินคา
ใหกับพนักงานขาย เพื่อจะชวยใหพนักงานขายสามารถขายสินคาไดมากขึ้นและบริษัทฯมีกําไร
เพิ่มขึ้นดวย 
 วรรณา ธีรบวรรัตน (2553 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ผลของบุคลิกภาพ ทัศนคติตอ
งานขายและปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานขาย  วัตถุประสงคเพื่อศึกษาผล
ของบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานขาย และปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
กลุมประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงานขายปลีกเสื้อผาสําเร็จรูปของบริษัทแหงหนึ่งที่ขาย
ประจําอยูในหางสรรพสินคาตางๆ ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 245 คน ผูวิจัยไดสงแบบสอบ
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ทดสอบบุคลิกภาพ MPI แบบสอบถามทัศนคติที่มีตองานขายและปจจัยสวนบุคคล ไดรับคืน 175 
ชุด สวนแบบฟอรมการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ผูวิจัยไดใหหัวหนาเขตการขาย
เปนผูทําการประเมิน ผลการวิจัย พบวา  
 1. พนักงานขายที่มีบุคลิกภาพแบบมั่นคง มีผลการปฏิบัติงานไมแจกจางจากพนักงาน
ขายที่มีบุคลิกภาพแบบหวั่นไหว และพนักงานขายที่มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัวมีผลการปฏิบัติงาน
ดีกวาพนักงานขายที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
 2. พนักงานขายที่มีทัศนคติที่ดีตอพนักงานขายและพนักงานที่มีทัศนคติที่ไมดีตองาน
ขาย มีผลการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน 
 3. พนักงานขายที่มีอายุมาก มีผลการปฏิบัติงานดีกวาพนักงานขายที่มีอายุนอย และ
พนักงานขายที่มีอายุสูง มีผลการปฏิบัติงานดีกวาพนักงานขายที่มีอายุต่ําระดับการศึกษาสูงและ
ระดับการศึกษาต่ํา เพศ และสถานภาพการสมรส มีผลตอการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  
 ขอเสนอแนะสําหรับพนักงานขาย ควรหาความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขาย ตลอดจนเทคนิค
และศิลปะการขายจากพนักงานขายรุนพี่ เนื่องจากปจจัยสวนบุคคลอื่นๆ ไมมีอิทธิพลตอการ
ปฏิบัติงานของพนักงานขาย มีเพียงประสบการณในการขายเทานั้นที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงาน
ของพนักงานขาย ถึงแมประสบการณเหลานั้นตองอาศัยเวลาในการสะสมประสบการณ แตอาจ
เพิ่มพูนประสบการณการขายดวยวิธีอ่ืนได 
 8.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 เบิรกควิซท และเกลเลิท  (Bergqvist & Gellert.  2010 : Abstract)  ไดศึกษาวิจัยเร่ือง        
ยุทธศาสตรการแบงปนความรูเปนเครื่องมือที่ชวยในการติดตอส่ือสาร กลาววา การเปลี่ยนแปลงใน
โลกปจจุบันทําใหบริษัทเกิดความกดดัน ที่จะพัฒนากลยุทธใหมๆ เพื่อการแขงขัน เพราะความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีทําใหทุกบริษัทตองตอสูเพื่อกาวไปสูโลกของนวัตกรรม การสื่อสาร
ยุคเทคโนโลยีออนไลนทําใหผูบริหารกับพนักงานกลาที่จะสื่อสารและแลกเปลี่ยนความรูกันมาก
ขึ้น  การสื่อสารภายในระหวางผูบริหารกับพนักงานสามารถเปลี่ยนความคิดของบุคคลได โดยมี
เปาหมายของการสื่อกสารเพื่อใหพนักงานแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมรวมกัน จากวัตถุประสงคของ
การวิจัย พบวา หากผูบริหารและพนักงงานมีการแบงปนความรูโดยตรงและรวดเร็วก็สามารถที่จะ
ทําใหเรียนรูวัฒนธรรมองคกรไดงายและเร็วยิ่งขึ้น ซ่ึงนําไปสูคําถามหลักที่วา เราจะสราง
วัฒนธรรมองคกรไดอยางไร วิทยานิพนธฉบับนี้มุงเนนไปที่การหาเครื่องมือในการสื่อสารสําหรับ
การทํางานรวมกันเพื่อสรางบรรยากาศรวมกันในองคกร จะสามารถเอื้ออํานวยความสะดวกตอการ
ทํางานในทางบวกมากขึ้น 
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 ผูวิจัยใชวิธีการศึกษาวิจัยแบบสัมภาษณและสังเกต ผลการวิจัย พบวา  การเปดกวาง
ทางการสื่อสารและการแลกเปลี่ยนความรู แสดงใหเราทราบวา หากมีการเปดกวางทางการสื่อสาร
และแบงปนความรู จะสรางประสิทธิภาพในการทํางานมากและสามารถเรียนรูถึงวัฒนธรรมองคกร
ไดดียิ่งขึ้น ซ่ึงเปนเปาหมายที่ทุกบริษัททั่วโลกตองการ 
 เชนจี เมียรโอ (Chenjie Miao.  2010 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง ระบบการควบคุมการ
ขายโดยพนักงานขายแบบบูรณาการ กลาววา การบริหารจัดการการขายโดยพนักงานขาย เปนกล
ยุทธการแขงขันของบริษัทที่มีความสําคัญตอการจัดการขาย อยางไรก็ตาม วันนี้ผลกระทบโดยตรง
จากการขายโดยพนักงานขาย คือ ผลงานและการปฏิบัติงานของการขายในเวลาใดเวลาหนึ่งที่มี
ความขัดแยง  วิทยานิพนธฉบับนี้เปนการปรับปรุงโดยประสบการณและโดยทฤษฎีตามโครงสราง
การขายโดยพนักงานขายจากแรงจูงใจภายใจและภายนอก ปรับปรุงใหเหมาะสมกับพฤติกรรมการ
ขายและหลักการสําคัญของการพยายามปดขาย ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิภาพของการขายโดย
พนักงานขายแนะนําวา ระบบการปฏิบัติงานในพื้นที่หรือขอบเขตที่สงเสริมผลการปฏิบัติงาน โดย
ศึกษาและปรับใหเหมาะสมกับพฤติกรรมการขาย ผานแรงจูงใจของการขาย  วิทยานิพนธฉบับนี้
ช้ีใหเห็นถึงบทบาทของแรงจูงใจตอพนักงานขายในการควบคุมการปฎิบัติงานในพื้นที่การขาย 
ดังนี้ 1) แรงจูงใจจากภายในและภายนอกตอการสาธิตของพนักงานขายตามสถานการณ (การฝกฝน
อบรมตามลักษณะงาน) เพราะเปนคุณสมบัติเฉพาะ(การคัดเลือกโดยการสรรหา) และ 2) แรงจูงใจ
จากภายในและภายนอก ดานมิติทางอารมณมีความแตกตางกัน สงผลกระทบตอการแขงขันอยาง
รุนแรง ทั้งทางดานประสบการณของพนักงานขาย ความพยายามในการขาย ความสําคัญในพื้นที่
การขายและสภาวะการขายเปนอยางมาก โดยมีเจตนามุงหมายเพื่อประสิทธิภาพและพัฒนาการขาย
โดยพนักงานขาย 
 ฟลดเบเกอร (Feldberger.  2010 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การจัดการทุนมนุษยสมัยใหม
หรือการจัดการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในมุมมองใหม  กลาววา แมวาการจัดการทุนมนุษย
สมัยใหมจะมีความสําคัญกับองคกร แตหลายบริษัทและแผนกทรัพยากรบุคคลก็ยังไมเขาใจ และมี
ปญหาเกี่ยวกับการกําหนดเปาหมายยุทธศาสตร เร่ือง การบริหารทรัพยากรบุคคล ซ่ึงแนวทางที่จะ
ชวยเหลือและเปนเครื่องมือหรือแนวทางในการกําหนดยุทธศาสตรการบริหารทรัพยากรบุคคล คือ 
ระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วทั้งองคกร (Balas scorecard) เปนแนวทางที่จะชวยเหลือการ
จัดการทุนมนุษยสมัยใหมหรือการจัดการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในมุมมองใหม เพื่อให
องคกรเขาใจถึงประโยชนของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
 วัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อ 1) วิเคระหสภาพแวดลอมทรัพยากรบุคคลของบริษัท 2) 
สรางและอธิบายถึงประโยชนของระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วทั้งองคกร วิทยานิพนธ
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ฉบับนี้เปนกรณีศึกษาของบริษัท ซิกเวอรรีย (Sigvaris) เปนการวิจัยเชิงคุณภาพแบบสอบถามที่ใช
เปนแบบสัมภาษณ เพื่อใหตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย  ผูวิจัยมีมุมมองการวิคราะห
สภาพแวดลอมทรัพยากรบุคคลของบริษัท ซิกเวอรรีย (Sigvaris) โดยเฉพาะการจัดการและการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยในมุมมองใหม การพัฒนาพนักงานของแผนกทรัพยากรบุคคลจากการ
สัมภาษณ แตผลลัพธจาการวิเคราะหสภาพแวดลอมจะนําไปใชในการกําหนดยุทธศาสตร ซ่ึงแสดง
ในรูปของผลการสัมภาษณพนักงาน และการกําหนดเปาหมายเชิงกลยุทธ เพื่อเชื่อมโยงและพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย 
 ปจจุบันทุกองคกรตระหนักถึงการบริหารและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางจริงจัง 
โดยมีคุณสมบัติ 3 ประการ คือ 1) การปฐมนิเทศ 2) แนวทางปฏิบัติ และ 3) สรางความสัมพันธและ
เชื่อมโยงกับอดีต การวิเคราะหทรัพยากรบุคคลของบริษัท ซิลเวอรรีย (Sigvaris) เห็นสอดคลองกับ
วิทยานิพนธฉบับนี้ เพราะความแตกตางระหวางการจัดการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยใน
มุมมองใหมตั้งแตอดีตถึงปจจุบันขึ้นอยูกับระยะเวลา ไมสามารถสรุปวาการจัดการและการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยชวงไหนทันสมัยตอกัน โดยวิเคราะหจากตัวอยาง การปฏิบัติงานของบริษัท        
ซิลเวอรรีย (Sigvaris) ที่แสดงใหเห็นวาการวิเคราะหสภาพแวดลอมเปนเครื่องมือที่มีประโยชนตอ
การกําหนดเปาหมาย พัฒนากลยุทธใหมีความชัดเจนยิ่งขึ้น และเปนวิธีที่สามารถนําไปใชในหนวย
ธุรกิจตาง ๆ ได 
 สมิตทและกันสแมน (Schmidt and Kunzmann.  2010 : Abstract) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยโดยการรวมกับสมรรถนะการบริหารจัดการองคกร และเทคโนโลยี เพื่อ
ประโยชนตอลักษณะงานและการเรียนรูอยางตอเนื่อง ไดกลาววา สมรรถนะเปนศิลปะที่มุงแสดง
ความหมายของงาน พฤติการณเกี่ยวกับมนุษยออกมาเปนบุคคล โดยอาศัยทักษะ ความรู ถาพูดถึง
สมรรถนะหลายองคกรไมสามารถควบคุมได ทั้งที่สมรรถนะใชสําหรับการจัดการกับพันธกิจและ
เปาหมาย บอกทิศทางความชัดเจน เพื่อเปนแนวทางในการปฎิบัติเพื่อประโยชนตอการบริหาร
องคกร ดานการปฎิบัติงาน เทคนิค และเทคโนโลยี ดังนั้นองคกรตองเรียนรูสมรรถนะการแขงขัน
และการเรียนรูพรอม ๆ กับการปฎิบัติงานของบุคลากร  
 


