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บทคดัย่อ 
 

การศกึษาวจิยัครั -งนี-มวีตัถุประสงค์เพื<อ 1) เพื<อศกึษาปัจจยัที<ส่งผลต่อทกัษะของพนักงานขายใน
บรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์2) เพื<อศกึษาแนวทางการพฒันาทกัษะของพนกังานขายในบรษิทั เมโทรโป
ลแิทน โปรดกัส ์จํากดั เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบเจาะลกึรายบุคคล (In-depth 
Interview) กลุ่มลูกคา้ที<ส ั <งซื-อสนิคา้จากทางบรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จํากดั จํานวนทั -งหมด de ราย 
ประกอบไปดว้ยบรษิทัพฒันาอสงัหารมิทรพัย ์ผูร้บัเหมาก่อสรา้งทั <วไป ผูร้บัเหมาก่อสรา้งโครงการ เจา้ของ
บา้นและบุคคลทั <วไป และรา้นวสัดุก่อสรา้ง โดยตําแหน่งประกอบไปดว้ย เจา้หน้าที<จดัซื-อ เจา้ของกจิการ 
เจา้ของบา้นและบุคคลทั <วไป และเจา้หน้าที<จดัซื-อขาย 
         ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้หส้มัภาษณ์ใหค้วามสําคญักบัทกัษะดา้นการสื<อสารและการใหข้อ้มูลสนิคา้ที<
ชดัเจน เขา้ใจงา่ย ความรูค้วามเชี<ยวชาญในตวัสนิคา้ ความรวดเรว็ในการตดิต่อประสานงาน และความเอา
ใจใส ่ในดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ลกูคา้ใหค้วามสาํคญักบัการใหข้อ้มลูที<ตรงไปตรงมาและน่าเชื<อถอื ความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิาร การบรกิารหลงัการขาย และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยดา้นบุคลกิภาพ
ของพนกังานขายมผีลต่อการตดัสนิใจซื-อในบางกลุม่ลกูคา้ โดยเฉพาะกลุม่ที<ตอ้งใชส้นิคา้ในปรมิาณมากและ
มคีวามเสี<ยง ขณะที<เอกสารประกอบการเสนอขายที<ชดัเจนและครบถว้นชว่ยใหล้กูคา้เขา้ใจและตดัสนิใจได ้
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ABSTRACT 

 
         This qualitative study aimed (1)  to identify the factors that influence sales-force competencies 
at Metro Metropolitan Products Co., Ltd. and (2) to propose practical guidelines for developing those 
competencies. Data were gathered through individual in-depth interviews with 15 customers who had 
purchased the company’s products. The sample comprised property developers, general contractors, 
project-based contractors, homeowners, and building-material retailers, holding roles such as 
purchasing officers and business owners. 



The findings indicate that interviewees place greatest importance on: (a) clear, easy-to-
understand communication and product information; (b) deep product knowledge and expertise; (c) 
rapid coordination and responsiveness; and (d) genuine attentiveness to customer needs. Regarding 
service quality, customers emphasise straightforward and credible information, speedy service 
delivery, responsive after-sales support, and personalised care. The salesperson’s professional 
demeanour also affects purchase decisions in certain segments, particularly where order volumes 
and perceived risk are high. In addition, well-structured and comprehensive sales documents help 
customers grasp technical details and accelerate decision-making. 
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บทนํา 
 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 

อุตสาหกรรมผลิตภณัฑ์คอนกรตีอดัแรงเป็นอุตสาหกรรมที<มบีทบาทสําคญัต่อภาคการก่อสร้าง 
เนื<องจากเป็นวสัดุหลกัที<ใชใ้นการพฒันาโครงสรา้งพื-นฐาน อาคาร และสิ<งปลกูสรา้งต่างๆ อยา่งไรกต็าม ใน
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมนี-ประสบกบัภาวะการแขง่ขนัที<รุนแรง ซึ<งสามารถจําแนกไดว้่าเป็นน่านนํ-าสแีดง (Red 
Ocean) หมายถึงตลาดที<มผีู้ประกอบการจํานวนมาก และมกีารแย่งชงิส่วนแบ่งทางการตลาดกนัอย่าง
เขม้ขน้เพื<อใหบ้รษิทัสามารถปรบัตวัและรกัษาความสามารถทางการแขง่ขนัพนกังานขายเป็นดา่นประการที<
สาํคญัเนื<องจากตอ้งทําการประสานงานในดา้นต่างๆ ตั -งแต่ การเสนอขายสนิคา้ การเจรจาต่อรอง การเชค็
สนิคา้ การวางแผนในการจดัส่งสนิคา้ และการรบัขอ้รอ้งเรยีนจากทางลูกคา้โดยในทุกขั -นตอนมเีป้าหมาย
เพื<อใหล้กูคา้พงึพอใจสงูสดุ การพฒันาทกัษะของพนกังานขายจงึเป็นปัจจยัสาํคญัที<จะชว่ยเพิ<มประสทิธภิาพ
ทางการตลาด โดยพนักงานขายเป็นกลุ่มบุคลากรที<มบีทบาทสาํคญัในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เขา้
ใจความตอ้งการของตลาด และนําเสนอผลติภณัฑข์องบรษิทัใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ การพฒันา
ทกัษะพนักงานขายจะช่วยให้บริษัทสามารถเพิ<มโอกาสในการปิดการขาย ขยายฐานลูกค้า และรกัษา
ความสมัพนัธท์ี<ดกีบัลูกคา้ปัจจุบนั ในสถานการณ์ที<ตลาดมกีารแขง่ขนัสงูและการตดัสนิใจของลูกคา้ขึ-นอยู่
กบัหลายปัจจยั นอกจากคุณภาพของผลติภณัฑ์แล้ว ความสามารถของพนักงานขายในการให้ขอ้มูลที<
ถูกตอ้ง การเจรจาต่อรอง และการสรา้งความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้กเ็ป็นปัจจยัสาํคญัที<ช่วยส่งเสรมิการขาย
และสรา้งความไดเ้ปรยีบใหก้บับรษิทัฯ 

บรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส์ จํากดั เป็นผูผ้ลติผลติภณัฑ์คอนกรตีอดัแรงที<มปีระสบการณ์ใน
อุตสาหกรรมการก่อสร้างมากกว่า e� ปี บรษิทัมุ่งเน้นการผลติสนิค้าที<ได้มาตรฐานและตอบสนองความ
ต้องการของตลาดก่อสร้างในประเทศไทย โดยลกัษณะการขายเป็นแบบบรษิัทกบับรษิัท (Business to 
Business) และการขายแบบบรษิทักบัผูบ้รโิภค (Business to customer) โดยกลุ่มลกูคา้หลกัของทางบรษิทั



ฯ จะเป็นผู้พฒันาอสงัหารมิทรพัย์แนวราบ และผู้รบัเหมาภายในโครงการจดัสรรในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล ในปี �e�� แนวโน้มของอุตสาหกรรมอสงัหาริมทรพัย์มีแนวโน้มชะลอตัวลงจาก ยอดโอน
กรรมสทิธิ �ที<อยูอ่าศยัทั <วประเทศจะลดลง de% มแีนวโน้มลดลงอยา่งชดัเจน โดยเฉพาะในกลุม่คอนโดมเินียม
ที<มยีอดเปิดตวัลดลงถงึ e�% เมื<อเทยีบกบัปี �e�� โครงการแนวราบกม็กีารชะลอการเปิดตวัเช่นกนั แต่
ลดลงในอตัราที<น้อยกวา่ (�%) ตลาดบา้นเดี<ยวมกีารเตบิโตถงึ ��% ในเขตปรมิณฑล ขณะที<โครงการทาวน์
เฮา้สก์ลบัพบว่ามยีอดเปิดตวัลดลงถงึ ��% เนื<องจากกําลงัซื-อของกลุ่มระดบักลาง-ล่างลดลงอย่างชดัเจน 
สาดหตุของการหดตวัในภาคอสงัรมิทรพัย ์ประกอบไปดว้ยหนี-ครวัเรอืนระดบัสงูถงึ ��% ต่อ GDP สง่ผลให้
ธนาคารมคีวามระมดัระวงัในการปล่อยสนิเชื<อ การส่งออกที<ชะลอตวัทําใหเ้ศรษฐกจิโดยรสมเตบิโตชา้ลง 
จาํนวนยนิูตเหลอืขายที<เพิ<มขึ-นอยา่งต่อเนื<อง ทาํใหผู้ป้ระกอบการเลอืกที<จะชะลอการเปิดโครงการใหม ่การ
เพิ<มขึ-นของตน้ทุน สง่ผลทาํใหร้าคาของอสงัหาฯ ในปีนี-เพิ<มสงูมากขึ-นกวา่ปีที<ผา่นมา ทั -งจากตน้ทุนของวสัดุ
ก่อสร้าง การเพิ<มขึ-นของค่าแรงขั -นตํ<า ภาวะเงนิเฟ้อ ราคาพลงังาน การขนส่งต่างๆ ราคาของโครงการ
อสงัหาฯ ต่าง ๆ มแีนวโน้มราคาสูงขึ-นอย่างน้อย e% หรอืมากกว่าจากเหตุดงักล่าวทางบรษิทัฯ จงึไดร้บั
ผลกระทบต่อยอดขายของบรษิทัฯ 

ดว้ยเหตุนี-ผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ถงึความจําเป็นในการ พฒันาทกัษะพนักงานขายเพื<อเพิ<มประสทิธภิาพ
ดา้นการตลาด บรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จาํกดั 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 

1. เพื<อศกึษาปัจจยัที<สง่ผลต่อทกัษะของพนกังานขายในบรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จาํกดั  
2. เพื<อศกึษาแนวทางการพฒันาทกัษะของพนกังานขายในบรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จาํกดั 

 
ประโยชน์ทีKคาดว่าจะได้รบั 
 

1. ผลการวจิยัเป็นแนวทางการพฒันาทกัษะพนกังานขายของบรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จาํกดั
ใหม้ปีระสทิธภิาพ 

�. ผลจากการวจิยัใชเ้ป็นประโยชน์สาํหรบัผูป้ระกอบการบรษิทัอื<น 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
  

การศกึษาครั -งนี-มขีอบเขตดา้นประชากรประกอบไปดว้ยกลุม่ลกูคา้ที<ไดท้าํการสั <งซื-อสนิคา้จากทาง
บรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จาํกดั จาํนวนทั -งหมด 15 ราย สามารถจาํแนกไดด้งันี- 1) บรษิทัพฒันา
อสงัหารมิทรพัย ์2) ผูร้บัเหมาก่อสรา้งทั <วไป 3) ผูร้บัเหมาก่อสรา้งโครงการ 4) เจา้ของบา้นและบุคคลทั <วไป 
5) รา้นคา้วสัดุก่อสรา้ง เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งจาํนวน 15 คน มตีวัแปรอสิระ (Independent 
Variable) ประกอบไปดว้ย 1) ปัจจยัดา้นสมรรถนะบุคคลไดแ้ก่ ทกัษะ ความรูค้วามชาํนาญ และบุคลกิ
ประจาํตวับุคคล 2) ปัจจยัดา้นคณุภาพในการบรกิารไดแ้ก่ สิ<งที<สมัผสัได ้ความน่าเชื<อถอื ความรวดเรว็ใจ
การตอบสนอง การรบัประกนั และการเอาใจใสล่กูคา้รายบุคคล ตวัแปรตามไดแ้ก่ (Dependent Variable) 



ไดแ้ก่ ประสทิธภิาพของพนกังานขาย โดยใชร้ะยะเวลาในการรวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลู ระหวา่ง
เดอืน มกราคม พ.ศ. �e�� ถงึ เดอืน เมษายน พ.ศ. �e�� 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีเกีKยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีKยวกบัการเพิKมประสิทธิภาพ 
 

เกยีรตพิงษ์ อุดมนะธรี (2564 : Online) กลา่ววา่ ประสทิธภิาพ (Efficient) หมายถงึ ความสามารถ
ที<ทาํใหเ้กดิผลในการทาํงาน ผลสาํเรจ็ที<ไดจ้ะพจิารณาในแงข่องเศรษฐศาสตรท์ี<มตีวับ่งชี-ที<ไดว้ดัไดไ้ดแ้ก่ 
ความประหยดัหรอืคุม้คา่ ในดา้นตน้ทุน ดา้นทรพัยากร และดา้นระยะเวลาและคณุภาพทั -งกระบวนการเป็น
การผลติหรอืการทาํสิ<งใดสิ<งหนึ<งใหไ้ดผ้ลลพัธอ์อกมามากที<สดุ โดยใชต้น้ทุนหรอืทรพัยากรน้อยที<สดุ ทาํให้
คุม้คา่ คุม้เวลา ประหยดัแรงงาน ประหยดัพลงังาน แต่ผลออกมามากกวา่ตน้ทุน 

คํานาย อภิปรชัญาสกุล. (�e�� : � - �) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใช้
ทรพัยากรในการดาํเนินการใด ๆ โดยมสีิ<งมุง่หวงัผลสาํเรจ็ และผลสาํเรจ็นั -นไดม้าโดยการใชท้รพัยากรน้อย
ที<สดุ และการดาํเนินการเป็นไปอยา่งประหยดั ไมว่า่จะเป็นระยะเวลา ทรพัยากรแรงงาน รวมทั -งสิ<งต่าง ๆ ที<
ต้องใช้ในการดําเนินการนั -น ๆ ให้เป็นผลสําเร็จ และถูกต้อง ได้ให้ความหมายว่า ประสิทธิผล 

สมรรถนะบุคคล 

- ทักษะ 

- ความรู.ความชำนาญ 

- บุคลิกประจำตัวบุคคล 

ประสิทธิภาพของพนักงานขาย 

คุณภาพในการบริการ 

- ส่ิงท่ีสัมผัสได. 

- ความนAาเช่ือถือ 

- ความรวดเร็วใจการตอบสนอง 

- การรับประกัน 

- การเอาใจใสAลูกค.ารายบุคคล 

 
 



(Effectiveness) หมายถงึ ความสาํเรจ็ในการที<สามารถดาํเนินกจิการกา้วหน้าไปและสามารถบรรลุเป้าหมาย
ต่าง ๆ ที<องคก์รตั -งไว ้ซึ<งประสทิธผิล หมายถงึ การทาํงานใหบ้รรลุเป้าหมายตามเป้าหมายที<กาํหนดไว ้เป็น
ความสมัพนัธร์ะหวา่งตน้ทุนหรอืทรพัยากรที<ใหก้บัผลที<เกดิขึ-น 

จากการทบทวนแนวคดิและทฤษฎทีี<เกี<ยวขอ้ง พบว่า ประสทิธภิาพ หมายถงึ ความสามารถในการ
ใชท้รพัยากรด้านต่าง ๆ อย่างคุม้ค่าและประหยดัที<สุดเพื<อใหง้านสําเรจ็ตามเป้าหมายที<กําหนด ซึ<งคําว่า 
ประหยดัทรพัยากร ไดแ้ก่ ใชแ้รงงานคนน้อย ประหยดัค่าใชจ้่าย ไม่เสยีเวลามาก ใชต้น้ทุนวตัถุดบิตํ<า ทั -งนี-
การมปีระสทิธภิาพมากหรอืน้อย อาจพจิารณาไดจ้ากปรมิาณการบรรลุผลสาํเรจ็ และทรพัยากรที<สญูเสยีไป 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกีKยวกบัการพฒันาทรพัยากรบคุคล 
 

 เกสรา บุญครอบ และภทัรนนัท สรุชาตร ี(2565) กลา่ววา่ การพฒันาบุคลากร หมายถงึ การ
สง่เสรมิความรู ้ความสามารถ และประสบการณ์ใหก้บับุคลากร เพื<อเพิ<มศกัยภาพ และปรบัเปลี<ยนทศันคตใิน
การทํางาน ซึ<งช่วยให้เกดิการเรยีนรู้และพฒันาผลการปฏบิตังิาน นําไปสู่ความสําเรจ็ขององค์กร โดยมี
กจิกรรมหลกั � ประเภท ไดแ้ก่ การฝึกอบรม การศกึษา และการพฒันา ซึ<งความสาํคญัในการพฒันาบุคลา
นั -นคนในองคก์ารคอืสนิทรพัยท์ี<สําคญั ผลติผลขององคก์ารจะมคีุณภาพมากน้อยเพยีงใดขึ-นอยู่กบัผลการ
ปฏบิตังิานของบุคลากรเป็นสาํคญั และบุคลากรจะมคีวามสามารถในการ 
ปฏิบตัิงานได้มากน้อยเพยีงใดจําเป็นต้องได้รบัการพฒันาความรู้และทกัษะในงานทางด้านต่าง ๆ เมื<อ
บุคลากรไดร้บัการพฒันา ยงัสง่ผลใหอ้งคก์ารไดผ้ลการปฏบิตังิานที<สงูขึ-น 
 วีณา กรแก้ว (2559) กล่าวว่า การพัฒนาบุคลากร เป็นการดําเนินการให้พบุคลากรเพิ<ม
ประสทิธภิาพในดา้นการเสรมิสรา้งความรู ้ความเขา้ใจ ทกัษะ ความสามารถในการมทาํงาน และทศันคตทิี<ด ี
เพื<อช่วยให้บุคลากรมีขีดความสามารถในการปฏิบัติงานที<ดีขึ-น รวมถึงการนําความรู้ ความเข้าใจ
ความสามารถ ทกัษะ และทศันคตทิี<ได้รบัออกมาใช้ในการปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ และเป็นผลดต่ีอ
องคก์รมากยิ<งขึ-น 
 กระบวนการพฒันาบุคลากร มขี ั -นตอนที<สาํคญั 3 ขั -นตอนดงันี- 
 
 1. ขั -นตอนการเตรยีมการ หมายถงึ เป็นขั -นตอนของการศกึษาสภาพปัญหา และความตอ้งการเพื<อ
วางแผนในการปฏบิตังิาน 
 2. ขั -นปฏบิตั ิหมายถงึ การปฏบิตัติามแผนที<วางไว ้คอืการดาํเนินการพฒันาบุคลากรโดยใชว้ธิต่ีางๆ  
 3. ขั -นประเมนิผล หมายถงึ การตดิตามผล และประเมนิความสาํเรจ็ของโครงการวา่อยูใ่นระดบัที<น่า
พงึพอใจหรอืไมอ่ยา่งไร 
  
 จากการทบทวนแนวคดิและทฤษฎทีี<เกี<ยวขอ้ง พบว่า การพฒันาบุคลากร หมายถงึ การเสรมิสรา้ง
ความรู ้ทกัษะ และทศันคตทิี<ด ีเพื<อเพิ<มศกัยภาพในการทํางานและนําไปสู่ความสําเรจ็ขององค์กร โดยมี
กิจกรรมหลกั ได้แก่ การฝึกอบรม การศกึษา และการพฒันา กระบวนการพฒันาม ี� ขั -นตอน คอื การ
เตรียมการ (ศึกษาปัญหาและวางแผน) การปฏิบตัิ (ดําเนินการพฒันาตามแผน) และ การประเมนิผล 
(ตดิตามและประเมนิความสาํเรจ็ของโครงการ) 



ทฤษฎีและแนวคิดความสามารถในการพฒันาสมรรถนะของพนักงานขาย 
 
 บุคลากรเป็นปัจจยัที<สาํคญัทาํใหอ้งคก์รสามารถเตบิโตต่อไปไดโ้ดยการมกีารบรหิารจดัการที<ดนีั -นจะ
บุคลากรจะต้องไดร้บัการพฒันาทกัษะในดา้นการทํางานเพื<อใหม้กีารปฏบิตังิานที<มคีุณภาพ มกีารพฒันา
ทกัษะ และการเพิ<มขวญักําลงัใจ โดยองคป์ระกอบของสมรรถนะบุคคลมอีงคป์ระกอบดงันี- 1) ทกัษะ (Skill) 
ความรูเ้ฉพาะดา้นของบุคคลจนมกีารฝึกฝนจนเกดิความชาํนาญ เช่น ทกัษะทางดา้นภาษา ทกัษะทางดา้น
เทคโนโลย ีทกัษะทางด้านความคดิอย่างเป็นระบบ และทกัษะด้านการแก้ไขปัญหาเป็นต้น 2) ความรู้ 
(Knowledge) เป็นความรูเ้ฉพาะดา้นของบุคคล เช่น ความรูด้า้นงานวศิวกรรม ความรูท้างดา้นการขาย 3) 
ความคดิเหน็เกี<ยวกบัภาพลกัษณ์ของตนเอง (Self-Concept) ทศันคต ิค่านิยม และความคดิเหน็เกี<ยวกบั
ตนเอง เช่นความจงรกัษ์ภคัด ีความมั <นใจ และความซื<อสตัย์ 4) บุคลิกประจําตวับุคคล (Trait) อุปนิสยั 
คุณลกัษณะ ความคดิ ทศันคต ิ 5) แรงจงูใจ (Motive) ซึ<งเป็นองคป์ระกอบที<ทาํใหบุ้คคลมุ่งสู่เป้าหมายหรอื
มุ่งสู่ความสําเรจ็ เช่นการไดร้บัคําชมเชย การไดร้บัการสนับสนุนจากทางองคก์ร (Chapman et al. 2016; 
Liao et al. 2016; Lin et al. 2017; จารุวรรณ เมอืงเจริญ, วิโรจน เจษฎาลกัษณ  และจนัทนา แสนสุข, 
2564) 
  
 ฉววีรรณ ชูสนุก รพพีรรณ ไตรแสงรุจิระ และอมัพล ชูสนุก (2560) กล่าวว่า ความสมัพนัธ์กบั
พนักงานขาย หมายถึงการที<พนักงานขายทราบว่าใครคอื ลูกค้าประจํา และพยายามสร้างให้เกดิความ
เชื<อมั <น มกีารดูแล และเอาใจใส่สรา้งมติรภาพใหเ้กดิขึ-นในมติขิองการสื<อสารส่วนบุคคล ประกอบดว้ย การ
เอาใจใส่ในการให้บรกิาร การสร้างความสนิทสนมการหาสทิธปิระโยชน์ให้แก่ลูกค้า และความพยายาม 
รกัษาใหเ้ป็นลกูคา้ประจาํ  
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความคาดหวงัของลูกค้าที<มต่ีอการให้บริการที<ตรงตามความ
ตอ้งการหรอืเกนิความตอ้งการของลกูคา้ประกอบดว้ยตวัแปรดงันี- 
 
 1. สิ<งที<สมัผสัได้ ประกอบด้วยอุปกรณ์ที<ทนัสมยัในการรบัคําสั <งซื-อ พนักงานขายแต่งายสุภาพ
เรยีบรอ้ย  
 2. ความน่าเชื<อถอืและไวว้างใจ ประกอบดว้ย การจดรายการสั <งสนิคา้ไดถู้กตอ้ง การใหบ้รกิารตรง
ตามที<ไดบ้อกกล่าวไว ้การจดัสั <งสนิคา้ไดต้ามเวลาที<แจง้ไว ้การแจง้กําหนดการส่งสนิคา้ไดช้ดัเจน และให้
คาํแนะนําเกี<ยวกบัขอ้มลูสนิคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
 3. ความรวดเรว็ในการตอบสนอง ประกอบดว้ยพนกังานขายที<สามารถเรง่รดัการสั <งสนิคา้เป็นพเิศษ
พนกังานขายมคีวามพรอ้มในการใหค้าํแนะนําปรกึษา พนกังานขายมกีารรบัคาํสั <งซื-ออยา่งรวดเรว็ พนกังาน
ขายมกีระบวนการจดัสง่สนิคา้ที<รวดเรว็ และพนกังานขายมคีวามกระตอืรอืรน้ใหก้ารตอ้นรบั 
 4. การรบัประกนั ประกอบดว้ยการรบัรูว้า่สนิคา้ผา่นการทดสอบ และรบัรองมาตรฐานผลติภณัฑ ์
 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ประกอบด้วยพนักงานขายที<เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
พนักงานขายถอืเป็นประโยชน์ลูกคา้เป็นสาํคญั พนักงานขายเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และพนักงาน
ขายสามารถแกไ้ขปัญหาที<เกี<ยวกบัสนิคา้ และบรกิารของลกูคา้ได ้
 



จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที<เกี<ยวข้อง พบว่า ด้านสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ<ง
ประกอบด้วย ทกัษะ (Skill) ความรู้ (Knowledge) ภาพลักษณ์ตนเอง (Self-Concept) บุคลิกประจําตัว 
(Trait) และ แรงจูงใจ (Motive) ที<ส่งผลต่อ ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ซึ<งในทางกลบักนัเป็นกลไกขบัเคลื<อน 
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย สิ<งที<สมัผสัได ้ความน่าเชื<อถอื ความรวดเรว็ การรบัประกนั และ
การเอาใจใส่รายบุคคล อนันําไปสู่ผลลพัธ์ทางการตลาด ความพงึพอใจ ความภกัด ีและยอดขายโดยเป็น
องคป์ระกอบที<ทาํใหบุ้คคลมุง่สูเ่ป้าหมายหรอืมุง่สูค่วามสาํเรจ็ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดการตลาด และส่วนประสมทางการตลาด 
 

ธนัทอร นาราสุขทรกุล (�ee9) กล่าวว่า การตลาด คอื การทํากจิกรรมต่าง ๆ ในทางธุรกจิเพื<อให้
เกดิการนําสนิคา้หรอืบรกิารจากผูผ้ลติไปสูผู่บ้รโิภคใหไ้ดร้บัความพงึพอใจและบรรลุวตัถุประสงคข์องกจิการ
โดยอาศยักระบวนการแลกเปลี<ยน 

วฑิชั รุ่งเรอืงผล (�ee� : �) กล่าวว่า การตลาด คอื กระบวนการวางแผนและบรหิารผลติภณัฑ์ 
บรกิาร หรอืแนวความคดิ รวมถึงการส่งเสรมิการตลาดและกระบวนการระบายผลติภณัฑ์ บรกิาร หรอื
แนวคดินั -น ๆ เพื<อทําใหเ้กดิการแลกเปลี<ยนที<สรา้งความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภคและบรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์ร 

แนวคิด Kotler and Keller (��d�) อ้างถึงในวิทยา เลิศพนาสิน (2564) ได้กล่าวถึงทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด (�P’s) เป็นเครื<องมอืทางการตลาดที<ใช้ในการสร้างความต้องการซื-อ หรอื การใช้
บรกิาร ประกอบไปดว้ย � ดา้นดงัต่อไปนี- d. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิ<งที<บรษิทันําเสนอออก
ขายเพื<อก่อใหเ้กดิความสนใจโดยการบรโิภคหรอืการใชบ้รกิารนั -นสามารถทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจโดย
ต้องมอีรรถประโยชน์ (Utility) และคุณค่า (Value) ในสายตาของผูบ้รโิภค �. ด้านราคา (Price) หมายถงึ 
จาํนวนเงนิที<ลกูคา้ตอ้งจา่ยเพื<อใหไ้ดร้บัสนิคา้และบรกิาร หรอือาจหมายถงึ คณุคา่รวมที<ลกูคา้รบัรู ้เมื<อเทยีบ
กบัจํานวนเงนิที<จ่ายไป ซึ<งเป็นปัจจยัสําคญัที<มผีลต่อ การตดัสนิใจซื-อ (Buying Decision) �. ดา้นช่องทาง
การจดัจําหน่าย (Place & Channel Distribution) หมายถงึ วธิกีารนําสนิคา้และบรกิารไปสู่ผูบ้รโิภคใหต้รง
กบัความตอ้งการของตลาด โดยตอ้งคาํนึงถงึ กลุ่มเป้าหมาย และเลอืกช่องทางที<เหมาะสมที<สดุ �. ดา้นการ
สื<อสารและส่งเสรมิทางการตลาด (Promotion) หมายถงึ เป็นกระบวนการสื<อสารทางการตลาดที<ช่วยสรา้ง 
แรงจูงใจ (Motivation), ความคดิ (Thinking), ความรู้สกึ (Feeling), ความต้องการ (Need) และ ความพงึ
พอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้และบรกิาร โดยมเีป้าหมายเพื<อกระตุน้ความตอ้งการของลูกคา้ ทั -งนี-จะตอ้งมี
การใช้เครื<องมือสื<อสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ อย่างผสมผสาน (IMC: Integrated Marketing 
Communication) ประกอบไปด้วย 5 เครื<องมือได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การประชมสัมพันธ์ 
(Publicity & Public Relations)  การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales 
Promotion) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing) 5. ดา้นบุคคล (People) หมายถงึ พนกังานที<ทาํงาน
เพื<อก่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อองคก์รต่างๆ โดยรวมตั -งแต่เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารระดบัสงู ผูบ้รหิารระดบัการ 
ผู้บริหารระดบัล่าง พนักงานทั <วไป �. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ<งที<ลูกค้า
สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิารขององค์การ �. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) 



เป็นกจิกรรมที<เกี<ยวขอ้งกบัระเบยีบวธิกีาร และงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิารที<นําเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื<อ
มอบการใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้ง และรวดเรว็ 

จากการทบทวนแนวคดิและทฤษฎทีี<เกี<ยวขอ้ง พบวา่ การตลาด หมายถงึ การกระทาํกจิกรรมต่าง ๆ
ในทางธุรกจิที<มผีลใหเ้กดิการนําสนิคา้หรอืบรกิารจากผูผ้ลติสูผู่บ้รโิภค หรอืผูใ้ชบ้รกิารนั -น ๆ ใหไ้ดร้บัความ
พงึพอใจ และในขณะเดยีวกนัสง่ผลใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และสว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ 
ขอบเขตการตลาดจาก สนิคา้ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และส่งเสรมิทางการตลาด ไปสู่มติกิารบรกิาร
โดยเน้นบทบาทของบุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพเป็นกุญแจเสรมิสรา้งคณุคา่ที<จบัตอ้งได้
และมดัใจลกูคา้ในระยะยาว 
 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 
 
         การวจิยัครั -งนี-เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชเ้ครื<องมอืแบบสมัภาษณ์ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยกําหนดประเด็นคําถามเพื<อใช้เป็นเครื<องมือในการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก
รายบุคคล (In-depth Interview) ผู้วิจัยได้กําหนดแนวคําถามสําหรบัการสมัภาษณ์เชิงลึก เพื<อใช้เป็น
เครื<องมอืในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ที<มคีวามต้องการสั <งซื-อผลติภณัฑค์อนกรตีอดัแรงสําเรจ็รูป โดย
กลุ่มลูกคา้ดงักล่าวตอ้งมปีระสบการณ์สั <งซื-อไม่น้อยกว่า d ปี และมกีารสั <งซื-ออย่างน้อย � ครั -งต่อปี ใชก้าร
สมัภาษณ์แบบไม่เป็นทางการไดเ้ตรยีมแนวคาํถามการสมัภาษณ์ไวล้่วงหน้า 8 คาํถาม เพื<อใหม้จุีดยนืและ
ประเดน็ที<ตอ้งสมัภาษณ์ การสนทนาจะตอ้งเป็นการสนทนาแบบธรรมชาต ิและไม่สรา้งความอดึอดัแก่ผูถู้ก
ซักถาม โดยคําถามจะเน้นไปที<ปัจจัยด้านสมรรถนะบุคคล และคุณภาพในการให้บริการที<ส่งผลต่อ
ประสทิธภิาพของพนกังานขาย  
 

ผลการวิจยั 
 

 จากการสมัภาษณ์กลุ่มลูกคา้ที<ส ั <งซื-อสนิคา้จากทางบรษิทั เมโทรโปลแิทน โปรดกัส ์จํากดั จํานวน
ทั -งหมด de ราย ประกอบไปดว้ยบรษิทัพฒันาอสงัหารมิทรพัย ์ผูร้บัเหมาก่อสรา้งทั <วไป ผูร้บัเหมาก่อสรา้ง
โครงการ เจา้ของบา้นและบุคคลทั <วไป และรา้นวสัดุก่อสรา้ง โดยตําแหน่งประกอบไปดว้ย เจา้หน้าที<จดัซื-อ 
เจา้ของกจิการ เจา้ของบา้นและบุคคลทั <วไป และเจา้หน้าที<จดัซื-อขายโดยประกอบไปดว้ยเพศชาย � คนคดิ
เป็นรอ้ยละ �� เพศหญงิจาํนวน � คน คดิเป็นรอ้ยละ e� 
 ดา้นรปูแบบการใชง้านประกอบไปดว้ยใชส้นิคา้เอง d� คนคดิเป็นรอ้ยละ �� และจาํหน่ายสนิคา้ต่อ
จํานวน � คน คดิเป็นรอ้ยละ �� และจากการสมัภาษณ์ทั -งหมด 8 คาํถามโดยคาํถามจะเน้นไปที<ปัจจยัดา้น
สมรรถนะบุคคล และคุณภาพในการใหบ้รกิารที<สง่ผลต่อประสทิธภิาพของพนกังานขายสามารถแจกแจงได้
ดงันี- 
 1. กลุ่มบรษิทัพฒันาอสงัหารมิทรพัยด์า้นทกัษะของพนักงานขายกบัใหค้วามสําคญักบัทกัษะดา้น
ความรู ้ความชาํนาญในตวัสนิคา้หรอืผลติภณัฑโ์ดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ �� และมผีูเ้หน็
ต่างจาํนวน d รายคดิเป็นรอ้ยละ �� ใหค้วามสาํคญักบัความรวดเรว็ในการตดิต่อประสานงาน และความเอา



ใจ โดยมขีอ้เสนอแนะคอืเปรยีบเทยีบความแตกต่างสนิคา้ของทางบรษิทัฯ กบัสนิคา้ในตลาด ทกัษะการ
ต่อรองราคา และการอนุมตัเิครดติใหก้บัผูซ้ื-อ ดา้นความรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑ ์โดยรวมเหน็ว่าพนกังานขายมี
ความรูท้ี<เพยีงพอสง่ผลใหผู้ซ้ื-อเองนั -นพจิารณาการอนุมตัซิื-อไดง้า่ยมากขึ-นโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิ
เป็นรอ้ยละ d�� ดา้นบุคลกิภาพของพนกังานมผีลต่อการตดัสนิใจซื-อ และความน่าเชื<อถอืสง่ผลต่อความเชื<อ
ใจของลกูคา้โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คน คดิเป็นรอ้ยละ �� และมผีูเ้หน็ต่างจาํนวน d คนโดยคดิเป็นรอ้ยละ 
�� ทางผูใ้หส้มัภาษณ์มองถงึความตั -งใจของพนกังานขายมากกวา่ ดา้นเอกสารประกอบการเสนอขายสนิคา้
ปัจจุบนัน่าพงึพอใจมขีอ้มลูและคู่มอืที<เพยีงพอโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� ดา้นการให้
ขอ้มลูที<ตรงไปตรงมาและความน่าเชื<อถอืพนกังานขายใหข้อ้มลูที<ตรงไปตรงมามกีารนดัหมายและระยะเวลา
ในการจดัสง่ที<ชดัเจนโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d��  ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารใน
สว่นของการเสนอราคา และการขนสง่อยูใ่นระดบัที<โอเคใหข้อ้มลูไดอ้ยา่งรวดเรว็แจง้กลบัภายใน d วนัพรอ้ม
ประสานงานเมื<อเกดิปัญหาโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d��  โดยมขีอ้เสนอแนะดา้นบรกิาร
หลงัการขาย โดยเฉพาะการลดระยะเวลาในการเคลมสนิคา้ภายใน � - � วนั ดา้นความสนใจและเขา้ใจความ
ตอ้งการลูกคา้อยู่ในระดบัที<เพยีงพอโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� โดยมขีอ้เสนอแนะคอื
การใหเ้ขา้พดูคยุกบัทางหน้างานเพิ<มเตมิ เพื<อใหเ้ขา้ใจความตอ้งการไดอ้ยา่งถกูตอ้งและครบถว้นมากยิ<งขึ-น 

2.กลุ่มผูร้บัเหมาก่อสรา้งทั <วไป ดา้นทกัษะของพนักงานขายใหค้วามสําคญักบัการตดิต่อง่าย การ
ประสานงานที<รวดเรว็ โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ �� และมผีูเ้หน็ต่างจาํนวน d รายคดิเป็น
ร้อยละ �� ให้ความสําคญักับการแจ้งราคาสินค้ารวดเร็ว ความแม่นยําในการเสนอราคา และการให้
คาํแนะนําที<เหมาะสม และทกัษะการตอบคาํถามไดอ้ย่างถูกตอ้งและชดัเจน ดา้นความรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑ์
ของพนกังานขายโดยรวมระบุวา่พนกังานขายมคีวามรูใ้นระดบัเพยีงพอ ใหข้อ้มลูเกี<ยวกบัผลติภณัฑไ์ดอ้ยา่ง
ตรงประเดน็และแม่นยํา ทําใหลู้กคา้ไดร้บัขอ้มูลที<เป็นประโยชน์เพยีงพอต่อการตดัสนิใจโดยมผีูเ้หน็ดว้ย
จาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� ดา้นบุคลกิภาพของพนกังานขายมผีลต่อการตดัสนิใจซื-อ เนื<องจากสนิคา้มี
ความสําคญัและมมีูลค่าสูง จงึต้องการพนักงานขายที<มบุีคลกิภาพน่าเชื<อถอื เพื<อสร้างความมั <นใจให้กบั
ลูกค้าโดยมผีู้เหน็ด้วยจํานวน � คนคดิเป็นร้อยละ d�� ด้านเอกสารใช้ประกอบการนําเสนอสนิค้าอยู่ใน
เกณฑม์าตรฐานชดัเจนเป็นทางการ สามารถมองเหน็ภาพไดม้ากขึ-น ทําใหเ้ขา้ใจรายละเอยีดสนิคา้ไดง้่าย
และตดัสนิใจไดเ้รว็ขึ-นโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� ดา้นการใหข้อ้มลูที<ตรงไปตรงมาและ
ความน่าเชื<อถืออยู่ในเกณฑ์ที<ให้ขอ้มูลน่าเชื<อถือโดยมเีอกสารประกอบจากฝ่ายวศิวกรโดยมผีู้เห็นด้วย
จาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารโดยรวมพงึพอใจ เนื<องจากพนกังานขาย
บรกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� ดา้นการบรกิารหลงัการขายโดยรวม
โอเคหากมคีําถามหรอืขอ้สงสยัสามารถตดิต่อสามารถใหข้อ้มูลไดท้นัท ีและมกีารตดิตามก่อน และหลงัส่ง
สนิคา้อยูเ่สมอลดโอกาสหรอืปัญหาที<เกดิจากการจดัสง่ผดิพลาดโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ 
d��ดา้นความสนใจและความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ พนกังานขายมคีวามเขา้ใจและใหค้วามสนใจใน
งานของลูกค้า มกีารพูดคุยและสอบถามขอ้มูลจากหน้างานก่อนเสนอสนิค้าทําให้ได้สนิค้าตรงต่อความ
ต้องการ และมกีารตดิตามงานที<ดโีดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน � คนคดิเป็นรอ้ยละ d�� โดยมขีอ้เสนอแนะให้
พนกังานขายลงพื-นที<หน้างานใหม้ากขึ-น เพื<อทาํความเขา้ใจปัญหาเฉพาะหน้างานไดด้ยีิ<งขึ-น 



 3.กลุ่มผู้ร ับเหมาก่อสร้างโครงการ ด้านทักษะของพนักงานขายให้ความสําคัญกับทักษะ
ความสามารถในการสื<อสารที<ชดัเจน ตรงประเดน็เขา้ใจงา่ยโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 2 คนคดิเป็นรอ้ยละ 67 
และมผีูเ้หน็ต่างจาํนวน 1 รายคดิเป็นรอ้ยละ 33 ใหค้วามสาํคญักบัความใสใ่จ ความรอบรูเ้กี<ยวกบัสนิคา้อื<น
ในตลาดที<ใกล้เคยีงกบัสนิค้าของทางบรษิทัฯ โดยมขีอ้เสนอแนะให้ควรมกีารพฒันาเพิ<มเตมิในด้านการ
ตดิตามงานและการประสานงานใหต่้อเนื<องมากยิ<งขึ-น เพื<อใหส้ามารถรองรบัความตอ้งการของโครงการได ้
และควรพฒันาทกัษะการแก้ไขปัญหาเพื<อรบัมอืกบัสถานการณ์ที<อาจเกดิขึ-นในงาน ด้านความรูเ้กี<ยวกบั
ผลติภณัฑข์องพนกังานขายโดยรวมระบุว่าพนกังานขายมคีวามรูใ้นระดบัเพยีงพอ ทางผูใ้หส้มัภาษณ์เสนอ
ใหป้รบัปรุงการแนะนําขอ้มูลเชงิลกึเพิ<มเตมิ เพื<อใหเ้ขา้ใจขอ้ด ีขอ้เสยีของสนิคา้แต่ละประเภทได้ชดัเจน
ยิ<งขึ-น และในดา้นเทคโนโลยใีหม่ หรอืผลติภณัฑใ์หม่ๆ ที<เริ<มเขา้มาในงานก่อสรา้งมากขึ-นโดยมผีูเ้หน็ดว้ย
จาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 โดยมขีอ้เสนอแนะใหเ้น้นการแนะนําขอ้มลูเชงิลกึของสนิคา้เพิ<มเตมิ พฒันา
องคค์วามรูด้า้นเทคโนโลยใีหม่ๆ หรอืผลติภณัฑใ์หม่ๆ เพิ<มเตมิ และควรมกีารนําคาํแนะนําของลูกคา้ไปใช้
ในการพฒันาสนิค้าให้ดขีึ-น ด้านบุคลกิภาพของพนักงานขายโดยรวมมองว่ามผีล เพราะส่งผลต่อความ
น่าเชื<อถอืและความมั <นใจในการตดัสนิใจซื-อโดยเฉพาะในโครงการที<ตอ้งใชส้นิคา้ในปรมิาณมากและมคีวาม
เสี<ยง โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 1 รายคดิเป็นรอ้ยละ 33 ม ีและผูเ้หน็ต่างจาํนวน 2 คนคดิเป็นรอ้ยละ 67 ทาง
ผูใ้หส้มัภาษณ์มองว่าไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการตดัสนิใจซื-อ แต่เน้นผลลพัธ์ของการทํางานมากกว่า เช่นการ
ประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาที<เกดิขึ-นในงาน ดา้นเอกสารใชป้ระกอบการนําเสนอสนิคา้ปัจจุบนัเพยีงพอ 
ใชใ้นการสื<อสารกบัทมีหน้างานหรอืวศิวกรโครงการไดง้า่ยโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 
โดยมขีอ้เสนอแนะต้องการใหจ้ดัทํา รูปแบบ E-catalog ใหท้นัสมยัมากขึ-น โดยเนื-อหาควรกระชบั ชดัเจน 
และเขา้ใจงา่ย ดา้นการใหข้อ้มลูที<ตรงไปตรงมาและความน่าเชื<อถอืโดยรวมอยู่ในระดบัที<โอเคพนกังานขาย
ใหข้อ้มลูที<น่าเชื<อถอื และตรงไปตรงมา โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 โดยมขีอ้เสนอแนะ
ตอ้งการใหป้รบัปรุงการใหข้อ้มลูเชงิลกึ เพื<อเพิ<มความมั <นใจในการตดัสนิใจของลูกคา้ ดา้นความรวดเรว็ใน
การให้บรกิารโดยรวมพงึพอใจ ความรวดเรว็ในการให้บรกิารอยู่ในระดบัที<ยอมรบัได้ ไม่ล่าช้าจนส่งผล
กระทบต่อการดําเนินงานในหน้างานโดยมผีู้เหน็ด้วยจํานวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 100 โดยขอ้เสนอแนะ
ตอ้งการใหเ้สนอแนวทางหรอืการวางแผนปรมิาณการใชส้นิคา้ และการจดัส่งเพื<อป้องกนัปัญหาที<อาจเกดิ
จากการขาดสนิคา้ในการจดัส่ง ดา้นการบรกิารหลงัการขายโดยรวมพงึพอใจ พอใจ พนักงานขายสามารถ
จดจํารายละเอยีดของลูกคา้ได้ด ีตอบคําถามชดัเจน และมกีารตดิตามงานอย่างต่อเนื<องโดยมผีูเ้หน็ด้วย
จาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 โดยขอ้เสนอแนะตอ้งการใหพ้ฒันาการตดิตามงานหน้างานอยา่งใกลช้ดิให้
มากขึ-นกวา่เดมิ ดา้นความสนใจและความเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ อยูใ่นระดบัที<เพยีงพอพนกังานขาย
มคีวามเข้าใจและให้ความสนใจในงานของลูกค้าโดยมผีู้เห็นด้วยจํานวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 100 โดย
ขอ้เสนอแนะตอ้งการใหท้าํงานเชงิรุกมากขึ-น ทั -งการลงพื-นที<หน้างาน และใหค้าํแนะนําในระดบัที<ลกึกวา่เดมิ 
เพื<อใหส้ามารถตอบสนองต่อปัญหาเฉพาะของแต่ละโครงการ 
 4.กลุม่เจา้ของบา้นและบุคคลทั <วไป ดา้นทกัษะของพนกังานขายใหค้วามสาํคญักบั ทกัษะการสื<อสาร
ที<ชดัเจน เขา้ใจง่าย การแนะนําใหค้วามรูเ้กี<ยวกบัสนิคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งใหเ้หมาะกบัการใชง้านจรงิโดยมผีู้
เหน็ดว้ยจาํนวน 2 คนคดิเป็นรอ้ยละ 67 และมผีูเ้หน็ต่างจาํนวน 1 รายคดิเป็นรอ้ยละ 33 ใหค้วามสาํคญักบั
ความใส่ใจ และการแก้ไขปัญหาหน้างาน โดยมขีอ้เสนอแนะใหป้รบัปรุงความรวดเรว็ในการประสานงาน 



เนื<องจากมลี่าชา้บ้างในกรณี ดา้นความรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑ์ของพนักงานขายโดยรวมมคีวามพงึพอใจใน
ความรูข้องพนกังานขาย ช่วยใหเ้ขา้ใจในสนิคา้ และตดัสนิใจไดง้า่ยขึ-นโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คนคดิเป็น
รอ้ยละ 100 โดยขอ้เสนอแนะตอ้งการใหใ้หป้รบัปรุงการใหข้อ้มูลเชงิลกึของสนิคา้มากขึ-น ดา้นบุคลกิภาพ
ของพนักงานขาย มผีลส่งผลต่อความเชื<อถอืและตดัสนิใจงา่ยขึ-นผูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 1 รายคดิเป็นรอ้ยละ 33 
และมีผู้เห็นต่างจํานวน 2 คนคิดเป็นร้อยละ 67 ทางผู้ให้สมัภาษณ์บางรายมองว่าไม่มีผลเนื<องจากให้
ความสําคญัอยู่ที<การใหข้อ้มูลของสนิคา้ ความเหมาะสมกบัการใชง้าน และคุณภาพของผลติภณัฑ์ความ
เหมาะสมของราคามากกวา่ ดา้นเอกสารใชป้ระกอบการนําเสนอสนิคา้ โดยรวมโอเค ชว่ยใหเ้หน็รายละเอยีด
ของสนิคา้แต่ละรายการก่อนตดัสนิใจซื-อโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 โดยขอ้เสนอแนะ
ตอ้งการใหป้รบัปรงุสื<อในการนําเสนอโดยมภีาพหรอืวดิโีอในการทาํงานจรงิ ดา้นการใหข้อ้มลูที<ตรงไปตรงมา
และความน่าเชื<อถอื โดยรวมโอเคสง่ผลใหเ้มื<อสั <งซื-อมคีวามมั <นใจในมากขึ-น เนื<องจากจากเอกสารหรอืขอ้มลู
ต่างๆที<ไดร้บัมกีารอา้งองิจากทางวศิวกรอยูเ่สมอโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 ดา้นความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิาร โดยรวมพงึพอใจ บรกิารรวดเรว็โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100  
ดา้นการบรกิารหลงัการขาย โดยรวมเพยีงพอไมพ่บปัญหาดา้นการใหบ้รกิาร โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คน
คดิเป็นรอ้ยละ 100 โดยขอ้เสนอแนะทางผูใ้หส้มัภาษณ์ตอ้งการใหป้รบัปรุงการตดิตามงานใหใ้กลช้ดิยิ<งขึ-น
ด้านความสนใจและความเข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยรวมเพยีงพอพนักงานขายมกีารสอบถาม
วตัถุประสงค์ต่อการใช้งานก่อนเสนอขายสนิค้าโดยมผีู้เห็นด้วยจํานวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 100 โดยมี
ขอ้เสนอแนะให้ปรบัปรุงการตดิตามงานหลงัการเสนอขาย และพฒันาการตอบสนองต่อคําถามลูกค้าให้
รวดเรว็มากขึ-น 

5.กลุ่มร้านค้าวสัดุก่อสร้าง ด้านทกัษะของพนักงานขายกบัให้ความสําคญักบัทกัษะความรู้ และ
ความสามารถในการสื<อสารอธบิายสนิคา้ใหเ้ขา้ใจงา่ย ชดัเจนเนื<องจากรา้นคา้มขีอ้จาํกดัดา้นความเขา้ใจใน
ตวัสนิค้า โดยมผีู้เหน็ด้วยจํานวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 100 โดยมขีอ้เสนอแนะให้มกีารเปรยีบเทยีบขอ้ดี
ขอ้เสยีของสนิคา้เพื<อใหท้างรา้นสามารถนําไปถ่ายทอดต่อลกูคา้ปลายทางได ้ดา้นความรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑ ์
อยูใ่นเกณฑเ์พยีงพอพนกังานขายสามารถใหข้อ้มลูเกี<ยวกบัผลติภณัฑ ์และคุณสมบตัขิองสนิคา้ไดด้โีดยมผีู้
เหน็ด้วยจํานวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 100 โดยมขีอ้เสนอแนะต้องการให้ส่งขอ้มูลเกี<ยวกบัสนิค้ารุ่นใหม่ๆ 
ใหก้บัทางรา้นอยูเ่สมอ และควรเพิ<มเตมิขอ้มลูการเปรยีบเทยีบสนิคา้กบัยี<หอ้อื<นใหร้า้นสามารถแนะนําลกูคา้
ไดค้รอบคลุม ดา้นบุคลกิภาพของพนกังานขายมผีล ถา้บุคลกิภาพด ีพดูจาด ีจะชว่ยสรา้งความเชื<อมั <นใหก้บั
ทางรา้นโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจาํนวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 ดา้นเอกสารใชป้ระกอบการนําเสนอสนิคา้โดยรวม
โอเค ทําใหร้า้นคา้ใหข้อ้มลูลูกคา้ไดช้ดัเจนขึ-นโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 ดา้นการให้
ขอ้มลูที<ตรงไปตรงมาและความน่าเชื<อถอื พนักงานขายใหข้อ้มลูตรงไปตรงมาและรกัษาขอ้ตกลงกบัรา้นคา้ 
ไมแ่ยง่ลกูคา้โดยตรง แต่ใหก้ารดแูลในนามของรา้นคา้ ซึ<งสรา้งความเชื<อมั <นและความพอใจในความเป็นมอื
อาชพีโดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 100 ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารโดยรวมโอเคมผีู้
เหน็ดว้ยจํานวน 2 คนคดิเป็นรอ้ยละ 67 และมผีูเ้หน็ต่างจํานวน 1 รายคดิเป็นรอ้ยละ 33 การใหบ้รกิารยงั
ล่าชา้ในบางกรณี รา้นคา้ตอ้งรอคําตอบจากพนักงานขาย ทําใหลู้กคา้ปลายทางไม่ไดข้อ้มลูทนัเวลา โดยมี
ขอ้เสนอแนะตอ้งการใหป้รบัปรุงระยะเวลาในการใหข้อ้มลูโดยเฉพาะเรื<องราคา และระยะเวลาในการจดัส่ง 
บางช่วงเวลาอาจล่าช้าต้องรอคําตอบจากพนักงานขาย ทําให้ลูกค้าปลายทางไม่ได้ขอ้มูลทนัเวลา โดย



ระยะเวลาที<ทางรา้นสามารถรบัไดค้อืภายในวนัตอ้งไดร้บัขอ้มลูในการตอบกลบั ดา้นการบรกิารหลงัการขาย
บรกิารด ีตดิตามงานด ีทางพนักงานช่วยประสานงานแก้ไขปัญหาไดเ้รว็โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิ
เป็นรอ้ยละ 100 ดา้นความสนใจ และความเขา้ใจความตอ้งการลกูคา้โดยรวมเพยีงพอ หากทางรา้นตอ้งการ
ขอ้มูลพนักงานขายสามารถหาคําตอบและใหข้อ้มูลที<รวดเรว็โดยมผีูเ้หน็ดว้ยจํานวน 3 คนคดิเป็นรอ้ยละ 
100 โดยมขีอเสนอแนะต้องการใหต้้องการจดัเวลาในการอบรมเรื<องสนิคา้ใหก้บัทางรา้นเพื<อใหท้างรา้นมี
ความรูถ้งึขอ้มลูของสนิคา้ในแต่ละตวัเพิ<มขึ-น 
 

อภิปรายผล 
 

 ดา้นทกัษะพนกังานขายลกูคา้ใหค้วามสาํคญักบัทกัษะการสื<อสาร การใหข้อ้มลูสนิคา้ที<ชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย และสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยทกัษะการสื<อการการใหข้อ้มูลที<เขา้ใจง่ายเป็นองคป์ระกอบ
หนึ<งในสว่นประสมทางการตลาดอยู่ในดา้นการสื<อสารและการสง่เสรมิทางการตลาดในรปูแบบการขายโดย
พนกังานขายที<มกีารสื<อสารทั -งสองทาง และองคป์ระกอบหนึ<งในปัจจยัดา้นสมรรถนะบุคคลซึ<งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ สปุราณี วรรณรณุ (�e��) ที<พบวา่ปัจจยัดา้นการบรหิารงานขายที<มผีลต่อการดาํเนินงานขายที<
ไดร้บัความสาํเรจ็คอืคณุภาพของการสื<อสาร 
 ดา้นความรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑ ์พนกังานขายจะตอ้งมคีวามรูเ้กี<ยวกบัผลติภณัฑอ์ยา่งลกึซึ-ง สามารถ
อธบิายรายละเอยีดของสนิคา้ขอ้มูลดา้นทางเทคนิค และสามารถแนะนําผลติภณัฑ์ใหเ้หมาะสมกบัความ
ต้องการของลูกคา้ ซึ<งขึ-นอยู่กบัองค์ความรู ้ระดบัการศกึษา และประสบการณ์ในการทํางาน  โดยความรู้
เกี<ยวกบัผลติภณัฑเ์ป็นองค์ประกอบหนึ<งในปัจจยัดา้นสมรรถนะบุคคลซึ<งเป็นความรูเ้ฉพาะดา้นพนักงาน
จะตอ้งไดร้บัการพฒันาองคค์วามรูแ้ละฝึกฝนจนเกดิความชาํนาญในสนิคา้แต่ละผลติภณัฑซ์ึ<งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ เกสรา บุญครอบ และภทัรนันท สุรชาตร ี(�e�e)        ที<พบว่าการเพิ<มพนูความรู ้ดา้นความ
ชาํนาญสง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงาน โดยที<ระดบัการศกึษาที<ต่างกนัมผีลติอประสทิธภิาพในการทาํงาน
แตกกต่างกนั 
 ดา้นบุคลกิภาพของพนกังานขาย ลกูคา้สว่นใหญ่เหน็วา่บุคลกิภาพ เชน่ การแต่งกาย และการพดู มี
ผลต่อความเชื<อมั <นและความน่าเชื<อถอืของพนักงาน บุคลกิเป็นปัจจยัหนึ<งในองค์ประกอบของปัจจยัดา้น
สมรรถนะของบุคคล ซึ<งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจารุวรรณ เมอืงเจรญิ, โรจน์ เจษฎาลกัษณ และจนัทนา 
แสนสุข (�e��) ที<พบวา่สมรรถนะของพนกังานขายมผีลโดยตรงต่อประสทิธภิาพการทาํงาน ตลอดจนสรา้ง
ผลลพัธ์ทางการตลาด และการพฒันาทกัษะของพนักงานอย่างต่อเนื<องจะสามารถสร้างความได้เปรยีบ
ทางการแขง่ขนั 

ด้านเอกสารใช้ประกอบการนําเสนอสินค้า เอกสารที<มีการจัดทําตามรูปแบบมาตรฐานและ
รายละเอยีดสนิคา้อย่างครบถ้วน แต่ยงัมขีอ้เสนอแนะใหพ้ฒันาในด้านรูปแบบ เช่น การจดัทําเอกสารใน
รปูแบบ E-catalog ที<มกีารออกแบบใหก้ระชบั อ่านงา่ย และเหมาะสมกบัการสื<อสารกบักลุ่มลกูคา้ในปัจจุบนั 
และการจดัทําสื<อวดิโีอในการนําเสนอสาธติสนิคา้แต่ละรายการก่อนตดัสนิใจซื-อส่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึ
พอใจ ความมั <นใจและสามารถเปรยีบเทยีบขอ้มลูสนิคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ซึ<งเป็นหนึ<งในองคป์ระกอบของปัจจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารโดยเอกสารที<ใชใ้นการประกอบการนําเสนอสนิคา้เป็นสิ<งลูกคา้สามารถสมัผสัได ้



สอดคล้องกบังานวจิยัของฉววีรรณ ชูสนุก รพพีรรณ ไตรแสงรุจิระ และอมัพล ชูสนุก (�e��) ที<พบว่า
คณุภาพการใหบ้รกิารในมติกิารรบัประกนัมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
 ดา้นการความน่าเชื<อถอื การใหข้อ้มูลที<ถูกตอ้ง และตรงไปตรงมาโดยมกีารอา้งองิจากทางวศิวกร
หรอืแหล่งขอ้มลูที<น่าเชื<อถอืได ้ทาํใหลู้กคา้มั <นใจในการตดัสนิใจซื-อ โดยเป็นองคป์ระกอบหนึ<งในปัจจยัดา้น
คุณภาพในการบริการ ซึ<งสอดคล้องกบังานวิจยัของสุปราณี วรรณรุณ (�e��) ที<พบว่าปัจจยัด้านการ
บรหิารงานขายที<มผีลต่อการดาํเนินงานขายที<ไดร้บัความสาํเรจ็คอืความน่าเชื<อถอื 
 ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ลูกคา้ใหค้วามสําคญักบัความรวดเรว็ในการประสานงานแกไ้ข
ปัญหา การเสนอราคา และการแจง้กาํหนดการจดัสง่ โดยเป็นองคป์ระกอบหนึ<งในปัจจยัดา้นคุณภาพในการ
บรกิาร ซึ<งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ฉววีรรณ ชสูนุก รพพีรรณ ไตรแสงรจุริะ และ  อมัพล ชสูนุก (�e��) ที<
พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารในมติคิวามรวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ 
 ดา้นการบรกิารหลงัการขาย โดยรวมลกูคา้พงึพอใจแต่แนะนําใหเ้พิ<มความรวดเรว็ในการเคลมสนิคา้ 
และการติดตามงานอย่างต่อเนื<อง ซึ<งการบรกิารหลงัการขายรวมถึงการรบัประกนัสนิค้าที<ผู้ผลติหรอืผู้
จําหน่ายส่งมอบสนิค้าให้แก่ลุกค้าหลงัจากที<ทําการสั <งซื-อรวมถงึการตดิตั -ง โดยเป็นองค์ประกอบหนึ<งใน
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการบรกิารซึ<งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของฉววีรรณ ชสูนุก รพพีรรณ ไตรแสงรุจริะ และ
อมัพล ชสูนุก (�e��) ที<พบวา่คณุภาพการใหบ้รกิารในมติกิารรบัประกนัมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้ 
 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พนักงานขายที<สอบถามความตอ้งการลูกคา้อย่างละเอยีด และสามารถให้
คาํแนะนําที<สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ จะไดร้บัการยอมรบัและไวว้างใจมากยิ<งขึ-นแต่แนะนําใหล้งพื-นที<จรงิ
เพื<อรวบรวมขอ้มลูใหไ้ดล้ะเอยีดมากยิ<งขึ-น การเอาใจใสล่กูคา้เป็นองคป์ระกอบหนึ<งในปัจจยัดา้นคุณภาพใน
การบรกิาร ซึ<งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ฉววีรรณ ชสูนุก รพพีรรณ ไตรแสงรจุริะ และอมัพล ชสูนุก (�e��) 
ที<พบวา่การที<พนกังานขายทราบวา่ใครคอืลกูคา้โดยทราบถงึสิ<งที<ลกูคา้ตอ้งการ และเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
จะส่งผลใหเ้กดิความน่าเชื<อถอืและความไวว้างใจ ซึ<งคุณภาพการให้บรกิารในมติกิารเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 
         1. การศกึษาการพฒันาทกัษะพนักงานขายเพื<อเพิ<มประสทิธภิาพทางการตลาด บรษิทั  เมโทรโปลิ
แทน โปรดกัส์ จํากดั จําเป็นอย่างยิ<งจะต้องพฒันาการอบรมพนักงานขายให้ครอบคลุมในด้านทกัษะ
พนักงานขาย การสื<อสารใหข้อ้มูลที<ชดัเจน เขา้ใจง่าย ดา้นความรูด้า้นเกี<ยวกบัผลติภณัฑอ์ย่างลกึซึ-ง และ
ดา้นการบรกิารหลงัการขายปรบัปรงุใหต้ดิตามงานรวดเรว็มากยิ<งขึ-น 
 2. การศกึษาการพฒันาทกัษะพนักงานขายเพื<อเพิ<มประสทิธภิาพทางการตลาด บรษิทั เมโทรโปลิ
แทน โปรดกัส ์จาํกดั จาํเป็นอยา่งยิ<งจะตอ้งเพิ<มการจดัทาํ E-catalog หรอืสื<อการนําเสนอขายสนิคา้ที<ชดัเจน 
เขา้ใจงา่ย โดยรวมถงึสื<อวดิโีอในการนําเสนอสาธติสนิคา้แต่ละรายการ 
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