
วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  ปีที่ 23  ฉบับที่ 42
พฤษภาคม - สิงหาคม  2558  

269

คุณสมบตักิระบวนการสื�อสารกับลูกค้า 

และการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือสื�อสารการตลาด

ของพนักงานขายที่ประสบความส�าเร็จ: กรณีศกึษา 

บริษัท บุญถาวรเซรามคิ จ�ากัด สาขาปิ�นเกล้า

Qualifications, Communication Processes with Customers 

and Marketing Communication Tools Application  

of Successful Showroom Salespersons: Case Study 

of Boonthavorn Ceramic Co.,Ltd. Pinklao Branch

จิรนันท ์โสมประเสริฐ*

กญัญพิ์มล วรรณม่วง**, Ph.D.

บทคัดย่อ

	 การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา	 1)	 คุณสมบัติของพนักงานขายโชว์รูม																													

ที่ประสบความส�าเร็จ	 2)	 กระบวนการสื่อสารกับลูกค้าของพนักงานขายโชว์รูมท่ี																					

ประสบความส�าเร็จ	 และ	 3)	 การประยุกต์ใช้เครื่องมือสื่อสารการตลาดในการ																								

ช่วยเสริมประสิทธิภาพการขายของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	กลุ่ม

ตัวอย่างคือ	พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	 10	คน	และหัวหน้ากลุ่มขาย

โชว์รูม	 5	คน	ของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า	 โดยใช้แบบสังเกต														

และแบบสัมภาษณ์ในการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยน�าเสนอในรูปแบบ																	

ความเรียง	 ผลการวิจัยพบว่า	 คุณสมบัติพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ																

มีคุณสมบัติไม่แตกต่างจากคุณสมบัติที่ดีของพนักงานขายตามกลยุทธ์การสร้าง

	 *	 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา	 หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต	 สาขาวิชาการสื่อสารการตลาด	 

คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน		มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร

	 **	 อาจารย์ประจ�าหลักสูตรการส่ือสารการตลาด		คณะเทคโนโลยีสือ่สารมวลชน		มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลพระนคร		
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บุคลิกภาพพนักงานบุญถาวรเซรามิค	 4	Core	Value	 ได้แก่	 ความเป็นมิตร	 มีน�้าใจ																			

ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ความมุ่งมั่น	 กระตือรือร้น	 และความรู ้ความเชี่ยวชาญ																														

ในงานที่ท�า	 ส่วนกระบวนการสื่อสารของพนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบความส�าเร็จ																

จะเน้นกระบวนการวิเคราะห์คุณสมบัติของลูกค้า	 โดยการแบ่งประเภทของลูกค้า																				

ตามลักษณะการซื้อและพฤติกรรมลูกค้า	 โดยมีกระบวนการดูแลลูกค้าแต่ละประเภท

แตกต่างกันไปและพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	 มีการประยุกต์ใช้																						

เครื่องมือสื่อสารการตลาดที่บริษัทจัดท�าขึ้นในการขายบางประเภท	แต่ยังเข้าใจใน

ประโยชน์และใช้เครื่องมือสื่อสารการตลาดได้ไม่เต็มที่	 เพราะขาดการสื่อสารเชิงรุก															

กับฝายอื่น	ๆ	ท�าให้มีประสิทธิภาพการขายไม่เต็มศักยภาพ

ค�าหลัก: คุณสมบัติ,	 กระบวนการสื่อสาร,	 การประยุกต์,	 เครื่องมือสื่อสารการตลาด,	พนักงาน 

	 ขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	

Abstract 

	 The	 objectives	 of	 the	 research	 study	were	 to	 1)	 study	 about	 the																							

qualifications	 of	 successful	 showroom	 salespersons,	 2)	 study	 about	 the																

communication	 processes	 with	 customers	 of	 successful	 showroom																					

salespersons,	and	3)	study	about	the	application	of	marketing	communication	

tools	that	improves	sales	efficiency	of	the	successful	showroom	salespersons.	

The	 data	was	 collected	 10	 person	who	were	 the	 successful	 showroom																			

salespersons,	and	all	of	 five	chives	of	 the	showroom	Sales	Department	of	

Boonthavorn	Ceramic	Co.,Ltd.	 Pinklao	 Branch.	 Data	 was	 collected	 by																			

observations	and	interviews.	The	data	analysis	was	presented	in	a	form	of	a	

descriptive.	The	research	study	results	show	that:	The	qualifications	of	 the	

successful	showroom	salespersons	were	not	different	from	the	good	ones	of	

general	salespersons	based	on	conception	personality	strategy	of	Boonthavorn	

Ceramic’s	 customer	 assistants	 consisted	 of	 four	 core	 values	 included																								

friendly,	 creative,	 passionate	 and	 expert.	 One	 of	 the	 communication																																

processes	of	successful	showroom	salespersons	was	analytical	process	to	
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identify	 customer’s	 classifications	according	 to	 their	 buying	manners	 and													

their	behaviors:	after	that	salespersons	had	to	treat	each	type	of	customers	

with	different	ways.	Successful	showroom	salespersons	can	apply	a	few	of	

company	marketing	tools.	Moreover,	salespersons	did	not	fully	understand	

how	to	apply	the	benefits	and	usages	of	those	tools	to	maximize	the	sales							

due	to	their	lack	of	intercommunication	with	other	involved	departments.

Keywords:		 Qualifications,	Communication	Processes,	Marketing	Communication	Tools	 

	 	 Application,	Successful	Showroom	Salespersons

บทน�า

	 การเติบโตทางเศรษฐกิจ	 สังคม	 รวมถึงจ�านวนประชากรท่ีเพิ่มข้ึนใน																					

ประเทศไทยส่งผลให้เกิดความต้องการที่อยู ่อาศัยทุกประเภทเพิ่มข้ึน	 ทั้งอาคาร

ส�านักงาน	 ร้านค้า	อาคารพาณิชย์	ทาวน์เฮาส์	หมู่บ้านจัดสรร	คอนโดมิเนียม	 ท้ังรูป

แบบการขยายครอบครัวและการแยกที่อยู่แบบครอบครัวเดี่ยวมากขึ้น	 การปรับปรุง

อาคารต่อเติมบ้านที่อยู่อาศัยเดิม	 การซ่อมแซมที่เกิดความเสียหายหลังเกิดภัยพิบัติ

ต่าง	 ๆ	 ความนิยมการมีบ้านพักหลังที่สองตามชานเมืองหรือต่างจังหวัด	 เพื่อการ																				

พักผ่อนหรือใช้ชีวิตบ้ันปลายหลังเกษียณอายุการท�างาน	 รวมทั้งการซื้อเพื่อเก็งก�าไร								

ในอนาคตมีเพิ่มข้ึน	 ด้วยสาเหตุต่าง ๆ	 ข้างต้น	 ท�าให้ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับบ้านที่อยู่													

อาศัยเจริญเติบโตขยายตัวข้ึนอย่างต่อเนื่องมาตลอด	 โดยเฉพาะธุรกิจประเภท															

ค้าปลีกกลุ ่มสินค้าวัสดุก่อสร้างและวัสดุอุปกรณ์ตกแต่งบ้าน	 ซึ่งการแข่งขันใน													

ธุรกิจประเภทค้าปลีกกลุ่มสินค้าวัสดุก่อสร้างและวัสดุอุปกรณ์ตกแต่งบ้าน	ท�าให	้																

หลายบริษัทต่างลงทุนสร้างสถานที่เพื่อจัดแสดงสินค้า	 ท่ีเรียกว่าหน้าร้านหรือ																							

โชว์รูมให้มีขนาดใหญ่	 สวยงาม	พร้อมกับมีสินค้าตัวอย่างจัดแสดงโชว์ให้เลือกมาก																	

มีการน�าเครื่องมือสื่อสารการตลาดต่าง	 ๆ	 มาใช้	 เพื่อพัฒนาวิธีเสนอขายสินค้า																						

ให้แตกต่างน่าสนใจมากกว่าคู่แข่งขันเพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งในตลาด	บริษัทส่วนใหญ	่													

ใช้วิธีการขายโดยใช้พนักงานขาย	 หากพนักงานขายผู้ท�าหน้าที่เสนอขายสินค้า																							

ดูแลเอาใจใส่ให้บริการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าแตกต่างกัน	 ก็จะส่งผล																

ให้ยอดขาย	 ภาพลักษณ์	 และช่ือเสียงของบริษัทหรือร้านค้าแตกต่างกันด้วย																							
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พนักงานขายจึงจัดเป็นเคร่ืองมือสื่อสารการตลาดในรูปของบุคคลท�าหน้าที่เป็น																					

ด่านหน้าที่คอยต้อนรับลูกค้า	 แนะน�าจูงใจลูกค้า	 เชื่อมความต้องการของลูกค้า																					

กับบริษัท ฯ	 เพื่อให้เกิดการซื้อขาย	 สร้างความเชื่อมั่น	 ความพึงพอใจ	 โน้มน้าว																						

ความต้องการให้ซื้อสินค้า	ดังที่	สุคนธา	แสงโชติไกร	 (2551)	พบว่า	ผู้บริโภคมีระดับ																													

การตัดสินใจซื้อและบริการในศูนย์รวมวัสดุก ่อสร้างและตกแต่งบ้านโฮมโปร																											

สาขาประชาชื่น	 ในด้านพนักงานผู้ให้บริการขาย	 เป็นอันดับ	 4	 ด้วยเหตุผลที่ว่า																							

พนักงานเอาใจใส่และให้ค�าแนะน�าที่ดีกับลูกค้า	 มีมัณฑนากรท่ีมีความเชี่ยวชาญ																		

ให้ค�าปรึกษาเก่ียวกับออกแบบตกแต่งบ้านฟรี	 พนักงานมีความกระตือรือร้นยินด	ี													

ให้บริการพนักงานมีความสามารถในการแนะน�าให้ความรู ้	 และชี้แจงเกี่ยวกับ																														

ข้อสงสัยเกี่ยวกับสินค้า	 ในขณะที่	 จิรพัฒน์	 โทพล	 (2551)	 พบว่า	 ปัจจัยในการ																									

ตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคจากค�าแนะน�าของพนักงานขาย	คิดเป็นร้อยละ	89.5

	 บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	 เป็นหน่ึงในบริษัทประเภทค้าปลีกกลุ่มสินค้า

วัสดุก่อสร้างและวัสดุอุปกรณ์ตกแต่งบ้าน	 และได้น�าเครื่องมือส่ือสารการตลาด																

มาใช้ในการท�าการตลาดเพื่อรักษาส่วนแบ่งในตลาดและการแข่งขันในปัจจุบัน																								

โดยพนักงานขายเป็นเคร่ืองมือสื่อสารการตลาดส�าคัญท่ีบริษัท ฯ	 ใช้มา	 ต้ังแต่เปิด																			

ธุรกิจจนถึงปัจจุบัน	มีแผนกขายแบ่งออกเป็น	 3	 แผนก	ประกอบด้วย	 แผนกโชว์รูม	 

แผนกครัว	และแผนก	D.I.Y.	 (Do	 It	Yourself	คือ	แผนกอุปกรณ์ประกอบที่ลูกค้าซื้อ					

ติดตั้งได้ด้วยตัวเอง)	โดยแบ่งพนักงานขายเป็น	3	ประเภท	คือ	1)	พนักงานขายโชว์รูม																					

2)	พนักงานออกแบบขายชุดครัว	และ	3)	พนักงานแนะน�าสินค้าของสินค้าตราต่าง	ๆ	

หรือพนักงานขายพีซี	 ซ่ึงพนักงานขายโชว์รูมมีจ�านวนพนักงานขายมากท่ีสุด																													

เมื่อเทียบกับจ�านวนพนักงานขายประเภทอ่ืน	ท�าให้แผนกโชว์รูมมีสัดส่วนยอดขาย

สูงสุดของยอดขายรวมของทุกสาขา	 โดยแสดงสัดส่วนยอดขายของพนักงานขาย																		

แต่ละแผนก	 ได้แก่	 พนักงานขายโชว์รูม	 ร้อยละ	 85	พนักงานออกแบบขาย	ชุดครัว																																																														

ร้อยละ	 9	 และพนักงาน	D.I.Y.	 ร้อยละ	 6	 (ภาพที่	 1)	 โดยในยอดขายพนักงานขาย																				

โชว์รมูของบรษิทั	บุญถาวรเซรามคิ	จ�ากดั	สาขาป่ินเกล้า	จะเป็นยอดขายของพนักงาน

ขายโชว์รูมที่มียอดขายสูงสุด	10	อันดับ	10	คน	สามารถท�ายอดขายได้ถึงร้อยละ	50	

ของยอดขายโชว์รูมบริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 สาขาปิ่นเกล้า	 ซึ่งมีพื้นที่โชว์รูม																						

น้อยที่สุดเมื่อเทียบกับสาขาอื่น	ๆ	ในกรุงเทพมหานคร	แต่สามารถท�ายอดขายโชว์รูม	

รวมได้สูงกว่าสาขาอื่น	ๆ	(ภาพที่	2)
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ภาพที� 1  สัดส่วนการขาย	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า

ที�มา:  บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 สาขาปิ่นเกล้า:	 ยอดเฉลี่ยเดือนมกราคมถึง 

	 เดือนธันวาคม	2555

ภาพที� 2		 สัดส่วนยอดขายพนักงานขายโชว์รูมที่มียอดขายสูงสุด	10	อันดับ	

	 	 สาขาปิ่นเกล้า

ที�มา:		 บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า:	ยอดเฉลี่ยป	ี2554-2555

	 จากภาพที่	2	แสดงให้เห็นว่าพนักงานขายโชว์รูมที่มียอดขายสูงสุด	10	อันดับ	

จ�านวน	 10	 คน	 ของบริษัท	 สาขาปิ่นเกล้า	 ประสบความส�าเร็จในวิชาชีพพนักงาน

ขาย	คือ	ท�ายอดขายสูงอย่างต่อเนื่อง	 จัดเป็นทรัพยากรบุคคลและเครื่องมือสื่อสาร 

การตลาดที่ส�าคัญของบริษัทฯ

	 ดังนั้น	พนักงานขายโชว์รูมเหล่านี้จะต้องมีคุณสมบัติเฉพาะตัวในการท�างาน

ขายสนิค้า	 รวมถึงความสามารถในการใช้เครือ่งมอืส่ือสารการตลาดอืน่	 ๆ	 ท่ีเหมาะสม				

กับทั้งสถานการณ์และบุคคล	ซึ่งเป็นลูกค้า	 ดังน้ัน	 ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาเก่ียวกับ										
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คุณสมบัติ	 กระบวนการสื่อสารกับลูกค้าและการประยุกต์ใช้เครื่องมือสื่อสาร																																																																													

การตลาดของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	 โดยประมวลข้อมูลจาก																				

กรณีศึกษา	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า	 ท้ังนี้เพื่อรวบรวมไว้เป็น						

ข้อมูลส�าหรับน�ามาใช้เป็นแนวทางการท�างาน	 รวมท้ัง	สร้างความพร้อม	ความมั่นใจ	

เพ่ิมประสิทธิภาพของพนักงานขายที่มีอยู่	 และใช้เป็นเนื้อหาสาระในการฝึกอบรม

พนักงานขายโชว์รูมใหม่	 ๆ	 เพื่อสร้างพนักงานขายโชว์รูมใหม่ที่มีประสิทธิภาพ																																

มีศักยภาพ	ที่เป็นก�าลังส�าคัญให้กับบริษัทฯ	ต่อไปในอนาคต	

วัตถุประสงค์การวจิยั

	 1.		 เพื่อศึกษาคุณสมบัติของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ

	 2.		 เพื่อศึกษากระบวนการสื่อสารกับลูกค้าของพนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบ

ความส�าเร็จ

	 3.	 เพื่อศึกษาการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือสื่อสารการตลาด	 ในการช่วยเสริม

ประสิทธิภาพการขายของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ

วธีิวจิยั

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ	 (Qualitative	 Research)	 โดยมี																	

วิธีการเก็บข้อมูลจากการสังเกตและสัมภาษณ์	 ใช้เครื่องมือเป็นแบบบันทึกการ																			

สังเกตระหว่างเดือน	 กุมภาพันธ์ -มีนาคม	 2556	 และแบบสัมภาษณ์ระหว่างเดือน																										

พฤษภาคม	2556	หลังจากนั้น	 จึงน�าข้อมูลมาตีความจัดกลุ่มวิเคราะห์และน�าเสนอ

รายงานในรูปแบบความเรียงโดยด�าเนินการดังนี้	

	 1.	 รวบรวมและตรวจสอบข้อมูลจากการสังเกตและการสัมภาษณ์เชิงลึก

จากกลุ่มตัวอย่างน�ามาจัดกลุ่ม	 จากนั้นน�าเสนอข้อมูลโดยการเขียนบรรยายความ																									

ในประเด็นหลักที่ต้องการศึกษาตามโจทย์วิจัย	และวัตถุประสงค์ของการท�าการวิจัย

	 2.	 วิเคราะห์รายละเอียดข้อมูลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบ													

ของกลุ่มตัวอย่าง	 โดยอ้างอิงจากกรอบแนวคิดและทฤษฎีในบทที	่ 2	 เพื่ออภิปรายผล

ในล�าดับถัดไป

 

 

 

 

 

 

 

 



วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  ปีที่ 23  ฉบับที่ 42
พฤษภาคม - สิงหาคม  2558  

275

	 ประชากร	 ได้แก่	 พนักงานขายโชว์รูมและหัวหน้ากลุ่มขายโชว์รูมทั้งหมด																				

ของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า	และกลุ่มตัวอย่าง	ได้แก	่พนักงาน

ขายโชว์รมูทีป่ระสบความส�าเรจ็	ทีม่ยีอดขายสงูสดุ	10	อนัดบั	จ�านวน	10	คน	ของบรษิทั	

บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 โดยจัดอันดับจากประวัติยอดขายของพนักงานขาย																																	

โชว์รูม	รวม	24	เดือน	ตั้งแต่เดือนมกราคม	พ.ศ.	2554	ถึง	เดือนธันวาคม	พ.ศ.	2555	

การเลือกกลุ่มพนักงานขายโชว์รูม	 เนื่องจากเป็นประเภทพนักงานขายท่ีมีจ�านวน																				

มากที่สุด	 และหัวหน้ากลุ่มพนักงานขายโชว์รูม	 จ�านวน	5	คน	 เน่ืองจากหัวหน้ากลุ่ม																									

พนักงานขายโชว์รูมเคยเป็นพนักงานขายโชว์รูมท่ีมีประสิทธิภาพ	 ท่ีประสบ																																									

ความส�าเร็จในการท�ายอดขายสูงมาก่อน	 มีอายุงานและประสบการณ์ท�างานขาย																	

ในสาขานานกว่าพนักงานขายโชว์รูมและเป็นผู้ดูแลยอดขายพนักงานขายโชว์รูม																				

และการเลือกเฉพาะสาขาปิ่นเกล้า	 เนื่องจากเป็นสาขาท่ีมีพื้นท่ีขายโชว์รูมน้อยกว่า

สาขาอื่น	แต่สามารถท�ายอดขายโชว์รูมสูงที่สุดเมื่อเทียบกับสาขาอื่น	ๆ

ผลการวจิยัและอภปิรายผล

 ผลการวจิยั

	 ผลการสังเคราะห์คุณสมบัติของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	

ตามแนวคิดกลยุทธ์การสร้างบุคลิกภาพพนักงาน	บริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 

4	Core	Value	สามารถน�าเสนอเป็นตาราง	ดังนี้
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ตารางที่ 1	 ข้อมลูจากการสงัเกตคณุสมบตัพินกังานขายโชว์รมูทีป่ระสบความส�าเรจ็ 

	 จ�านวน	10	คน	บรษิทั	บญุถาวรเซรามคิ	จ�ากดั	สาขาป่ินเกล้า	(คณุสมบตัิ																													

	 ยิ้มแย้มแจ่มใส	Friendly)	

คุณสมบตัพิงึประสงค์

ของพนักงานขtายโชว์รูม

ที่ประสบความส�าเร็จ

สถานะ

คุณสมบตัิ

ของ

พนักงาน

ขาย

รายละเอียดคุณสมบตัทิี่สังเกตได้

มี ไม่มี

1.	ยิ้มแย้มแจ่มใส	(Friendly)

1.1	มีอารมณ์ดีอยู่เสมอ

1.2	มีความสุภาพอ่อนน้อม

1.3	มีการยกย่องให้เกียรติลูกค้า

1.4	มีการบริการที่ดีเลิศแก่ลูกค้า

1.5	มีความเต็มใจให้ค�าแนะน�า

														สินค้าและช่วยลูกค้าตัดสินใจ

 

10

10

10

10

10

–

–

–

–

–

ยิ้มแย้มแจ่มใส	แสดงออกทางสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใสไม่หน้าบึ้ง

การพูดและกิริยาท่าทาง	โดยพูดจาด้วยน�า้เสียงนุ่มนวล

ไพเราะ	มีหางเสียง

โดยเรียกลูกค้าอย่างสุภาพ	เช่น	“คุณลูกค้า”	เป็นต้น

พร้อมให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่	ติดตามลูกค้าอย่างต่อเนื่อง	

ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานหรือเลือกสินค้าเอง	

ติดตามให้ค�าแนะน�าตลอด

แนะน�าสินค้าใหม่และเปรียบเทียบสินค้าแต่ละแบบแต่ละชนิด

ให้ลูกค้า	และช่วยเลือกสินค้าหรือหาสินค้าที่มาทดแทนสินค้า

ที่ลูกค้าเลือก	แต่ไม่มีสินค้าคงเหลือในคลัง

2. ความคดิสร้างสรรค์ (Creative)

	 2.1	มีความคิดร่วมกับลูกค้า

	 						อธิบายให้ลูกค้าเห็นภาพ

	 2.2	มีความคิดในการออกแบบ

	 						ตัวอย่าง	น�าความคิดลูกค้า

	 						มาสานต่อให้เป็นไปได้

											มากที่สุด

				2.3	มีลักษณะของการเป็น

										ที่ปรึกษาที่ดีให้ลูกค้า

9

10

10

1

–

–

แนะน�าสินค้าและอธิบายเปรียบเทียบการใช้งานของสินค้า	

เลือกตัวอย่างสินค้าให้เหมาะสมกับความต้องการและ

การใช้งานของลูกค้า	และแนะน�าพาลูกค้าไปให้ฝายออกแบบ

ช่วยเพื่อดูภาพประกอบการออกแบบ

พนกังานขายช่วยลกูค้าเลอืกสนิค้า	น�าตัวอย่างสนิค้ามาวางแบบ

ให้เห็นจริง	 แนะน�า	 และรู้จักพลิกแพลงหาสินค้ามาปรับเปลี่ยน

ทดแทนสินค้าบางรายการที่ลูกค้าต้องการ	แต่ไม่มีสินค้าแนะน�า

สินค้าใหม่และสินค้าที่เป็นที่นิยม		หรือช่วยออกความคิดเห็นใน

การตกแต่งให้กับลูกค้า

ช่วยลูกค้าคิดแก้ปัญหาต่าง	ๆ	และปรึกษาเพื่อหาทางช่วยเหลือ

ลูกค้าให้ดีที่สุด	เช่น	ลูกค้าผู้รับเหมาขาดสินค้ากระเบื้องจ�านวน

เลก็น้อย	ไม่สามารถจบงานได้	หรอือาจเก็บเงนิไม่ได้และถูกปรบั	

ต้องหาสินค้าที่เป็นสินค้าตัวโชว์	หรือโอนสินค้าจากสาขาอื่น	 ๆ	

เพื่อให้ลูกค้าเสร็จงานที่รับมาได้

 

 

 

 

 

 

 

 



วารสารวิชาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  ปีที่ 23  ฉบับที่ 42
พฤษภาคม - สิงหาคม  2558  

277

คุณสมบตัพิงึประสงค์

ของพนักงานขtายโชว์รูม

ที่ประสบความส�าเร็จ

สถานะ

คุณสมบตัิ

ของ

พนักงาน

ขาย

รายละเอียดคุณสมบตัทิี่สังเกตได้

มี ไม่มี

3. ความพยายามมุ่งม่ัน 

   (Passionate) 

				3.1	มีทัศนคต	ิมีความมุ่งมั่น

										ตั้งใจขาย

				3.2	มีความซื่อสัตย์กับลูกค้า	

										และบริษัท

				3.3	มีความเข้าใจปัญหา

										ในการท�างาน	

											และความต้องการลูกค้าได้

				3.4	มีความรับผิดชอบสูง	

										และตรงต่อเวลา

10

9

9

10

–

1

1

–

ขยันเข้าทักทายลูกค้าและมีเป้าหมายท�ายอดขายให้ได้

ตามตั้งใจขายที่ตั้งไว้

ปฏิบัติหน้าที่เต็มที่และรักษาผลประโยชน์ให้กับลูกค้าและ

บรษิทัฯ		โดยแจ้งรายการโปรโมชัน่สทิธปิระโยชน์ต่าง	ๆ 	ให้ลกูค้า	

กรณีเกิดปัญหาในการท�างาน	 มีความกล้ารับมือกับปัญหา

และตัดสินใจเบื้องต้นโดยรับผิดชอบและแก้ปัญหา	หรือปฏิเสธ

ความต้องการของลกูค้าอย่างมเีหตผุลทีด่แีละเพยีงพอให้ลกูค้า

ยอมรับได้

ให้ความส�าคัญกับการนัดหมายกับลูกค้า	ติดตามประสานงาน

เพื่อให้สินค้ามาตรงเวลานัด	โดยจดบันทึก	และสามารถติดตาม

ประสานงานในเวลาพักหรือวันหยุดได้

4. ความรู้ความเช่ียวชาญ (Expert)

					4.1	เป็นผู้ที่มีความรู้เกี่ยวกับ	

											สินค้าและบริษัทฯ

				4.2	เป็นผู้ที่มีการวางแผน

										การขายที่ดี

				4.3	เป็นผู้ที่มีความสามารถ

										ในการเปลี่ยนวิธีการขาย	

										ให้เหมาะสมกับลูกค้า

				4.4	เป็นผู้ที่มีความเข้าใจปัญหา	

										ในการท�างาน	และรู้จัก

										แก้ปัญหาเบื้องต้น

				4.5	เป็นผู้ที่มีการพัฒนาความรู้

										อยู่เสมอและผลักดันตนเอง	

										ไปสู่ความส�าเร็จ

				4.6	เป็นผู้ที่มีความเป็นนักส่งเสริม

											การตลาดและนักประชาสัมพันธ์

10

10

10

9

10

10

–

–

–

1

–

–

ตอบค�าถามและข้อสงสัยลูกค้าได้	 ขายสินค้าได้ทุกกลุ่มสินค้า

ครบหมวดหมู่	มีความรู้เรื่องสินค้ามาก

มีการจดบนัทกึการนดัหมายลกูค้าและตัง้เป้ายอดขายของตวัเอง	

มกีารตรวจสอบจ�านวนสนิค้าคงเหลอืก่อนและขายสนิค้าทีม่อียู	่

หรือใช้โทรศัพท์เช็คสินค้ากับโรงงานหรือพนักงานพีซี

มีวิธีดูแลลูกค้าแต่ละประเภทให้เหมาะสม	เช่น	ลูกค้าผู้รับเหมา	

ฯลฯ	จะเสนอสินค้าที่ดีแต่ราคาประหยัด	หรือลูกค้าเจ้าของบ้าน

จะแนะน�าสนิค้าใหม่	ๆ 	มรีาคาสงูและคณุภาพด	ีแนะน�าออกแบบ

ให้เพื่อช่วยผู้ออกแบบมัณฑนากรท�างานสะดวกและรวดเร็วขึ้น

โดยเฉพาะเรือ่งเก่ียวกับสนิค้าเพ่ือให้น่าเชือ่ถือก่อนจะน�าปัญหา

ปรึกษาหัวหน้า

เข้าร่วมอบรมเพ่ือพัฒนาความรูเ้รือ่งสินค้าและการขายทีบ่รษิทัฯ	

จัดทุกครั้งอย่างต่อเนื่อง	และกระตือรือร้นสอบถามเพิ่มเติมจาก

ผูม้คีวามรู	้เช่น	หวัหน้ากลุม่พนกังานขาย	หวัหน้าแผนกขาย	หรอื

พนักงานพีซี	ฯลฯ

แจ้งข้อมูลโปรโมชั่นต่าง	 ๆ	 และสิทธิประโยชน์ให้ลูกค้าอย่าง

ชัดเจนถูกต้อง
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คุณสมบตัพิงึประสงค์

ของพนักงานขtายโชว์รูม

ที่ประสบความส�าเร็จ

สถานะ

คุณสมบตัิ

ของ

พนักงาน

ขาย

รายละเอียดคุณสมบตัทิี่สังเกตได้

มี ไม่มี

5. คุณสมบตัเิฉพาะตวัอ่ืนๆ

	 5.1	มีการสื่อสารเพื่อให้ข้อมูลลูกค้า

										 เข้าใจตรงกันและเป็นตัวกลาง

											ในการประนีประนอมในกรณี

											ลูกค้ามีความคิดเห็นต่างกัน

				5.2	 เป็นผู้ที่มีอารมณ์ขัน

											รู้จักสร้าง	บรรยากาศให้ดีขึ้น

	 5.3	มีความพร้อมในการให้บริการ

											นอกสถานที่

				5.4		มีความสามารถในการอ่าน

											แบบพิมพ์เขียวบ้านและ

											ช่วยวางแบบตกแต่งได้

9

9

9

10

1

1

1

–

กรณีเลือกสินค้าของลูกค้าที่มีความชอบแตกต่างกัน	

พนักงานขายโชว์รูมจะยิ้มรับฟังทั้งสองฝาย	และช่วยสรุป

แนะน�าข้อดีทั้งสองฝาย	 เพ่ือหลีกเลี่ยงที่ท�าให้ลูกค้าขัดแย้งกัน	

หรือท�าให้ฝายหนึ่งฝายใดไม่พอใจและไม่ซื้อสินค้า

เป็นคนมีลักษณะบุคคลิกเฉพาะตัวที่ท�าให้ลูกค้าและเพื่อนร่วม

งานมีความสุข	สามารถหัวเราะได้	ท�าให้บรรยากาศในการขาย

ผ่อนคลายไม่เครียด	 เช่น	มีภาพยนต์สนุก	 ๆ	 และคลิปตลก	 ๆ	

ในโทรศัพท์มือถือเปิดให้ลูกค้าดูระหว่างเปิดใบสั่งขาย	เป็นต้น

มีความเต็มใจท�างานบริการลูกค้านอกเหนือหน้าที่ประจ�า

บางกรณ	ีเช่น	น�าตัวอย่างกระเบื้องให้ลูกค้าเลือกที่บ้าน

กรณลีกูค้าไม่มีเวลามาทีโ่ชว์รมู	หรอืส่งสินค้าให้ลูกค้าด้วยตัวเอง

ในกรณีเร่งด่วน	เป็นต้น

สามารถค�านวนพ้ืนที	่ค�านวนกระเบ้ืองทีต้่องใช้	วางแบบได้เบือ้ง

ต้น	เพื่อใช้ค�านวนงบประมาณให้ลูกค้าได้

อภปิรายผล

	 1.	 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับคุณสมบัติของพนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบ															

ความส�าเร็จ	พบว่า	มีข้อสังเกตที่น่าสนใจดังนี้

	 	 1.1		 พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	มีคุณสมบัติของพนักงาน

ขายครบตามคุณสมบัติ	 ในรายละเอียดที่สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับ	 

ชัยสมพล	ชาวประเสริฐ	และสุพจน์	กฤษฎาธาร	(2549)	ที่สรุปลักษณะพนักงานขาย	

ทีด่แีละมปีระสทิธภิาพเป็นทีต้่องการของลกูค้า	 ได้แก่	คณุสมบตัใินการมคีวามมุง่มัน่																											

ตั้งใจขาย	พูดจาสุภาพอ่อนน้อม	 ยกย่องให้เกียรติลูกค้า	 มีความรู้เรื่องสินค้าและ																						

สือ่สารให้ข้อมลูได้ถกูต้อง	 ช่วยลกูค้าตดัสนิใจเลอืกสินค้า	มคุีณสมบติัในการวางแผน						

และพัฒนาปรับวิธีการขายให้เหมาะกับลูกค้าแต่ละประเภท	มีความรับผิดชอบและ
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ซื่อสัตย์กับลูกค้าและบริษัท	 และมีคุณสมบัติสอดคล้องกับลักษณะการขายพื้นฐาน					

ทีด่สี�านกังานบรกิารข้อมลูสารและสนเทศ		มหาวทิยาลยัรามค�าแหง	(2552,	หน้า	1-2)	

รายงานว่า	 ลักษณะการขายพื้นฐานที่ดี	 ประกอบด้วยการชักจูงลูกค้าให้ซื้อสินค้า											

ด้วยการให้ความรู้และข้อมูลสินค้า	 เป็นนักสื่อสารถ่ายทอดคุณสมบัติการท�างาน														

ของสินค้า	มีการขายแบบสร้างสรรค์เพื่อกระตุ้นความต้องการของลูกค้า	 นอกจากนี้																		

มีส่วนส�าคัญ	สอดคล้องกับความคิดเห็นในงานวิจัยของ	ญาณี	ศรีมณี	 (2548)	 และ															

สุคนธา	 แสงโชติไกร	 (2551)	 กล่าวว่า	 พนักงานขายมีส่วนส�าคัญอย่างยิ่งท่ีท�าให้																				

ลูกค้าซื้อสินค้า	 จากการให้บริการและค�าแนะน�าของพนักงานขาย	 ดังน้ัน	 แนวคิด													

และทฤษฎีต่าง	 ๆ	ที่ได้มีการรวบรวมขึ้นมาใช้อยู่ในปัจจุบัน	สามารถให้ความรู้ความ

เข้าใจในคุณสมบัติที่ดีของพนักงานขาย

	 	 1.2	 คุณสมบัติของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จของบริษัท																

บญุถาวรเซรามคิ	จ�ากดั	สาขาป่ินเกล้า	มคีณุสมบติัในด้านต่าง	ๆ 	ทีค่วามสอดคล้องกบั

แนวคิดกลยุทธ์การสร้างบุคลิกภาพพนักงาน	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	4	Core	

Value	ได้แก่

	 	 	 	 คุณสมบัติยิ้มแย้มแจ่มใส	 (Friendly)	 หมายถึง	 มีความเป็นมิตร													

ที่สร้างความสุข	 ได้แก่	 หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส	 ไม่บึ้งตึง	 เคร่งเครียด	 แต่งตัวสุภาพ																	

สะอาด	น่าเข้าหาติดต่อพูดคุยด้วย	มีน�้าเสียงการพูดเป็นมิตร	ใช้ภาษาพูดและท่าทาง

ช่วยให้รู้สึกเป็นกันเอง	สบตาแววตาอ่อนโยน	ปรับอารมณ์พร้อมรับทุกสถานการณ	์														

มีมนุษยสัมพันธ์ให้เกียรติลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน	 จริงใจเต็มใจพร้อมดูแลให้บริการ

ลูกค้า

	 	 	 	 คุณสมบัติความคิดสร้างสรรค์	 (Creative)	 หมายถึง	 มีความคิด

สร้างสรรค์	 พนักงานขายโชว์รูมต้องมีความเข้าใจความคิดความต้องการของลูกค้า	 

มีความรู้ในสินค้าให้ค�าปรึกษา	แนะน�าสินค้าและช่วยเลือกสินค้าให้เหมาะสมตรงกับ

ความต้องการของลูกค้า	 โดยคิดแตกต่าง	คิดเพิ่มเติมและประยุกต์ดัดแปลงจากส่ิงท่ี

ลูกค้ามีแล้ว	น�าความคิดลูกค้ามาสานต่อให้เป็นไปได้มากท่ีสุด	พร้อมหาทางออกใน

เชิงประนีประนอมกับทุกฝาย	 เพื่อให้งานขายส�าเร็จและพัฒนาปรับปรุงวิธีการขาย		 

ที่ช่วยให้กระบวนการขายสะดวกรวดเร็ว	

	 	 	 	 คุณสมบัติความพยายามมุ่งม่ัน	 (Passionate)	 หมายถึง	 มีความ

กระตือรือร้นมุ่งม่ันในการท�ายอดขาย	 พร้อมตั้งเป้าหมายและวางแผนการท�างาน 
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ของตัวเอง	มุ่งม่ันในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า	ช่วยเหลือลูกค้าด้วยความจริงใจ	มุ่งมั่น												

ในการเรียนรู้พัฒนาตัวเองโดยเข้าอบรมและเข้าประชุม	 หาจุดอ่อนในการท�างาน														

และวิธีแก้ไข

	 	 	 	 คุณสมบัติความเช่ียวชาญ	 (Expert)	หมายถึง	มีความเชี่ยวชาญใน

ด้านบริษัทฯ	ด้านสินค้า	โดยมีความรู้ความเชี่ยวชาญในตัวสินค้า	การติดตั้ง	การดูแล

รักษา	 การบริการการขายและโปรโมชั่นต่าง	 ๆ	 ของบริษัทฯ	 ด้านลูกค้า	 มีความรู	้										

ความเชี่ยวชาญในการดูแลลูกค้าแต่ละประเภท	 รู ้จักการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า																														

มีความสามารถอ่านแบบพิมพ์เขียวบ้านและวางแบบตัวอย่างได้

	 	 	 	 นอกจากนี้	 ยังพบคุณสมบัติด้านอื่น	 ๆ	 ท่ีพนักงานขายโชว์รูมท่ี																			

ประสบความส�าเร็จ	 คือ	 มีความพร้อมท�างานหนัก	 มีความซื่อสัตย์กับลูกค้าและ												

องค์กร	 มีจิตส�านึกต่อเพื่อนร่วมงานโดยไม่แย่งลูกค้ากัน	 สนใจขายสินค้าทุกกลุ่ม													

สนิค้าและสนิค้าใหม่	ๆ 		โดยเฉพาะสนิค้าน�าเข้าจากต่างประเทศและสินค้าท่ีมรีาคาสูง

	 	 1.3		 การมีจิตบริการ	 (Service	Mind)	 ของพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบ

ความส�าเร็จของบริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 สาขาปิ่นเกล้านั้น	 แสดงออกทาง

พฤติกรรมที่มีความสอดคล้องกับหลัก	4	Core	Value	ในข้อ	Friendly	คือ	พฤติกรรม

ความเป็นมิตร	

	 	 1.4		 พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	 ยังมีคุณสมบัติพิเศษ	 

ท่ีเป็นแบบเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล	 โดยมีจุดเด่นที่ท�าให้มีลูกค้าติดตามพนักงาน

ขายคนเดิมเป็นประจ�าอย่างต่อเนื่อง	 เช่น	 ความสามารถในการโน้มน้าวให้ลูกค้า																		

เลือกสินค้าที่ราคาสูงขึ้น	 ด้วยการสร้างความภาคภูมิใจให้กับลูกค้า	 หรือความ																	

สามารถในการหาสินค้ามาใช้เทียบทดแทนกันได้	 การดูแลลูกค้าตลอดไม่ว่าจะเป็น				

การซื้อมากหรือซื้อน้อย	 มีความซื่อสัตย์จริงใจกับลูกค้า	 ท�าให้ลูกค้ามีความจริงใจ															

และจงรักภักดีกับพนักงานขาย	เป็นต้น

	 	 1.5		 ความเปลี่ยนแปลงสังคมและความก้าวหน้าของเทคโนโลยีนั้น 

ท�าให้พนักงานขายมีการเปลี่ยนแปลงปรับตัวให้มีคุณสมบัติความสามารถพิเศษ

เพิ่มขึ้น	 เช่น	 ด้านการใช้เทคโนโลยีในการสื่อสารติดต่อหรือให้ข้อมูลเพื่อส่ือสาร																																				

กับลูกค้า	 เช่น	การติดต่อผ่าน	Line,	Whatsapp,	WeChat,	 Instagram,	Facebook	

ฯลฯ	 ซึ่งฝายพัฒนาทรัพยากรบุคคลของบริษัทฯ	 สามารถน�ามาพัฒนาฝึกอบรมให ้

มีความรู้เพิ่มขึ้นจะท�าให้เพิ่มศักยภาพการท�างานขาย	และใช้ประกอบการพิจารณา						
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คัดเลือกพนักงานขายโชว์รูมที่จะเข้ามาท�างานต่อไป	

	 	 	 	 การศึกษาครั้งนี	้ พบว่า	การใช้แบบบันทึกการสังเกตที่ได้จากการน�า

แนวคิดและทฤษฎีมาเป็นกรอบแบบบันทึกการสังเกต	 และการสัมภาษณ์โดยใช้

แบบสอบถามเปิดเกี่ยวกับคุณสมบัติ	 4	 Core	 Value	 ของพนักงานขายโชว์รูมที	่																					

ประสบความส�าเร็จที่มียอดขายสูงสุด	 10	 อันดับ	 จ�านวน	 10	คน	 และหัวหน้ากลุ่ม

พนักงานขายโชว์รูม	จ�านวน	5	คน	ของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า

นั้น	มีความเข้าใจในรายละเอียดของคุณสมบัติในแต่ละข้อแตกต่างกัน	และมีค�าตอบ

เกี่ยวกับคุณสมบัติ	 4	 Core	 Value	 ที่ตรงกันและต่างกันจากการสังเกตและการ																																			

สัมภาษณ์	 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า	 ความเข้าใจของพนักงานขายโชว์รูมและหัวหน้า																					

พนักงานขายโชว์รูม	 เข้าใจคุณสมบัติแต่ละข้อตรงกับแนวคิดและทฤษฎีที่มีอยู	่																						

และมีคุณสมบัติที่เป็นเฉพาะบุคคลที่เข้าใจว่าควรมีอยู่ในคุณสมบัติ	 4	Core	Value							

เช ่น	 คุณสมบัติการดูแลลูกค้าแต่ละประเภท	 คุณสมบัติอ ่านแบบแปลนบ้าน																				

คุณสมบัติการช่วยลูกค้าออกแบบปูกระเบ้ืองพื้นและกระเบื้องผนัง	 ฯลฯ	 ซึ่งเป็น

คุณสมบัติเฉพาะบุคคลที่จ�าเป็นในการเป็นพนักงานขายโชว์รูม	จึงควรมีการรวบรวม

คุณสมบัติต่าง	 ๆ	 ที่เป็นแบบเฉพาะของบุญถาวร	 และควรมีการสื่อสารภายใน																												

เพื่อสร้างความเข้าใจให้กับพนักงานโชว์รูม	 และพนักงานทุกคนของบริษัทบุญถาวร																		

เซรามิค	จ�ากัด	ได้รับรู้และเข้าใจในรายละเอียดของคุณสมบัติแต่ละข้อให้ชัดเจนขึ้น

	 	 	 	 นอกจากนี้	 คุณสมบัติที่เป็นแบบเฉพาะบุคคลท่ีดีน่าสนใจของ																						

พนกังานขายโชว์รมูทีป่ระสบความส�าเรจ็	จะไม่เปิดเผยหรอืถ่ายทอดให้กบัพนกังานขาย									

ผู ้อื่นโดยง่าย	 เนื่องจากการขายมีเรื่องผลประโยชน์รายได้	 ท่ีทุกคนต้องการและ																															

มีการแข่งขันกัน	 ดังนั้น	 ฝายที่เก่ียวข้องต้องช่วยหาวิธีการให้ความรู้แก่พนักงาน																						

ขายโชว์รูมที่มีคุณสมบัติเฉพาะบุคคลที่ดีน ่าสนใจ	 ได้ตระหนักถึงประโยชน์ท่ี																						

พนักงานขายโชว์รูมเองได้รับ	 รวมทั้งประโยชน์จากการน�าความรู้และเทคนิคท่ีได้														

มาพัฒนาให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรส่วนรวมต่อไป

	 2.	 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับกระบวนการส่ือสารของพนักงานขายโชว์รูม															

ที่ประสบความส�าเร็จ	พบว่า	พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จมีกระบวนการ

วิเคราะห์คุณสมบัติของลูกค้า	 โดยการแบ่งประเภทของลูกค้าตามลักษณะการซื้อ																		

ของลูกค้าและอุปนิสัยของลูกค้า	 และมีกระบวนการในการดูแลลูกค้าแต่ละประเภท	

โดยสอดคล้องกับกระบวนการขายโดยบุคคลของ	 สิทธิ์	 ธีรสรณ์	 (2552,	 หน้า	 131)																		
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โดยมีกระบวนการหาผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้า	ตรวจสอบคุณสมบัติ	 เข้าพบหรือทักทาย

ลูกค้า	 ศึกษาความต้องการของลูกค้าเพื่อน�าเสนอสินค้าและบริการ	การรับมือกับ																																									

ข้อร้องเรยีนของลูกค้า	ปิดการขาย	และการติดตามการขาย	และพบว่า	 ในกระบวน																

การสือ่สารของพนกังานขายโชว์รมู	มวีธิกีารปรบักระบวนการขายตามความเหมาะสม																																		

ของลูกค้าแต่ละประเภทที่อาจจะไม่เรียงล�าดับ	 ซึ่งกระบวนการหาผู้ท่ีมีโอกาสเป็น					

ลูกค้าและตรวจสอบคุณสมบัติของลูกค้าอนาคตน้ัน	 พนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบ				

ความส�าเรจ็จะมทีกัษะในการหาผูม้โีอกาสเป็นลกูค้าและตรวจสอบลูกค้าได้ว่ามกี�าลัง

ซื้อมากหรือซื้อน้อย	 ซึ่งท�าให้การบริการลูกค้าเป็นแบบเลือกปฏิบัติหรือเลือกลูกค้า																

ที่ซื้อแต่สินค้าราคาสูงเป็นหลักเพื่อให้ได้ยอดขาย	ท�าให้ภาพลักษณ์ของพนักงานขาย

โชว์รูม	 ของบริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 เป็นไปในทางลบและมีข้อร้องเรียน																															

จึงควรมีมาตรฐานในการดูแลลูกค้า	 เพื่อให้ไม่เกิดปัญหาร้องเรียนตามมา	 ดังนั้น	

บริษัทฯ	 ควรมีการอบรมวิธีการดูแลลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าได้รับการดูแลเท่าเทียมกัน																

ทุกราย	 และที่ส�าคัญลูกค้าที่เข้ามาในโชว์รูมมีคุณสมบัติเป็นลูกค้าในอนาคตท้ังส้ิน	

และการตกแต่งโชว์รมูเอือ้ประโยชน์ให้กระบวนการขายสนิค้าของพนกังานขายโชว์รมู	

เป็นไปตามขั้นตอนอ�านวยความสะดวก	 ตามที่วางไว้โดยโชว์รูมแต่ละสาขาของ																				

บริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 เป็นรูปแบบตั้งรับลูกค้าเป็นหลัก	 ที่พนักงานขาย																	

โชว์รูมพบลูกค้าที่เข้ามา	 ดังนั้น	 การออกแบบตกแต่งโชว์รูมต้องค�านึงถึงความ																			

สะดวกสบายของลูกค้า	 และความสะดวกเอ้ือในกระบวนการขายของพนักงานขาย

โชว์รูมด้วย	

	 3.	 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับการประยุกต์ใช้เครื่องมือสื่อสารการตลาด 

ช่วยเสริมประสิทธิภาพการขายของพนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบความส�าเร็จ	พบว่า																																									

บทบาทหน้าที่ของพนักงานขายทั่วไปในการสื่อสารไม่ใช่เพียงแค่การโน้มน้าวให	้															

ลูกค้าซื้อสินค้าเท่านั้น	 แต่พนักงานขายต้องรู้จักการประยุกต์ใช้เครื่องมือส่ือสาร																

การตลาดช่วยเสริมประสิทธิภาพการขายด้วย	 สอดคล้องกับแนวคิด	George	 E.																		

Belch	 and	Michael	 A.	 Belch	 (1993)	 อ้างถึงใน	 ดารา	 ทีปะปาล	 และธนวัฒน์																		

ทีปะปาล	 (2553,	 หน้า	 256)	 กล่าวว่า	 การขายโดยบุคคลเป็นองค์ประกอบหน่ึง																							

ของการสื่อสารการตลาด	 ที่ท�าหน้าที่เป็นเครื่องมือท่ีมาเสริมประกอบ	 หรือท�างาน

สัมพันธ์ร่วมกับเคร่ืองมืออ่ืน	 ๆ	 ด้วย	 และสอดคล้องกับ	 Duncan	 (2002,	 pp.																																					

649 -650)	 อ้างถึงใน	 ธีรพันธ์	 โลห์ทองค�า	 (2551,	 หน้า	 89)	 กล่าวว่า	 การบริหาร																				
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ลูกค้าสัมพันธ์เป็นกระบวนการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้า																		

ที่ท�าประโยชน์และผลก�าไรให้กับธุรกิจ	 ซ่ึงพนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ												

ให้ความส�าคัญกับการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าระยะยาว	 โดยแนะน�าลูกค้า																					

สมัครบัตรสมาชิก	 และการแจ้งสิทธิประโยชน์ต่าง	 ๆ	 ให้กับลูกค้า	 สอดคล้องกับ																		

จิรพัฒน์	 โทพล	 (2551)	ที่สรุปว่า	พนักงานขายน�าเครื่องมือส่ือสารการตลาดต่าง	 ๆ															

มาช่วยในการขายให้ประสบความส�าเร็จ	 และการใช้พนักงานขายมีผลต่อการ																									

ตัดสินใจซื้อของลูกค้า

	 	 นอกจากนี้การวิจัยครั้งนี	้พบว่า	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	มีการใช้

เครื่องมือสื่อสารการตลาดหลายแบบ	แต่พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ																	

ยังมีความเข้าใจประโยชน์และใช้เครื่องมือเหล่านั้น	มาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการขาย

น้อย	 เนือ่งจากขาดการสือ่สารภายในองค์กร	 เช่น	 ลูกค้าพบป้ายโฆษณา	หรอืโฆษณา																

โปรโมชั่นในหนังสือพิมพ์น�ามาสอบถามพนักงานขาย	 แต่พนักงานขายไม่ทราบ																					

รายละเอียด	 เป็นต้น	 และยังมีเครื่องมือสื่อสารการตลาดบางชนิด	 เช่น	 การตลาด																			

ทางตรง	 ฯลฯ	ที่ทางบริษัท	บุญถาวร	จ�ากัด	ยังไม่ได้น�ามาใช้	 ซึ่งฝายการตลาดและ													

ฝายต่าง	ๆ	ที่เกี่ยวข้องต้องท�าการศึกษาในรายละเอียดเพื่อน�ามาใช้ประโยชน์ร่วมกับ

พนักงานขายโชว์รูมได้

	 	 ดังนั้น	ผู้เกี่ยวข้องและฝายการตลาดของ	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	

ควรมีการอบรมหรือประชุมพนักงานขายโชว์รูมและพนักงานขายอื่น	 ๆ	 เพื่อส่ือสาร 

ให้ทราบถึงประโยชน์ของเครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีบริษัทฯ	 ลูกค้า	พนักงานขาย	 

ได้รับประโยชน์อย่างชัดเจนเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ของธุรกิจ	

	 	 ข้อค้นพบการวิจัยครั้งนี้	 คือ	 พนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบความส�าเร็จ 

มีคุณสมบัติในการสื่อสารแบบกันเองมากกว่าการส่ือสารแบบทางการ	 โดยเฉพาะ

การเขียนหรือการพูดในเชิงวิชาการ	 ซ่ึงทุกคนมีใจรักและเต็มใจช่วยพัฒนาองค์กร	

ดังนั้น	 การฝึกอบรมพนักงานขาย	ฝายบริหารและฝายทรัพยากรบุคคลควรคัดเลือก

หลักสูตรหรือคู่มือที่เข้าใจง่ายให้ความรู้แบบไม่เป็นทางการ	 เน้นให้พนักงานขาย 

ฝึกปฏิบัติงานจริง	หรือจัดผู้ที่มีความช�านาญในเชิงวิชาการมาให้ข้อมูล	

	 นอกจากนี้	 พบว่า	 พนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบความส�าเร็จ	 มีคุณสมบัติ	

กระบวนการสือ่สารและการประยกุต์ใช้เครือ่งมอืสือ่สารการตลาด	สอดคล้องกับทฤษฎี	

ความรู้	 ทัศนคติ	 การยอมรับการปฏิบัติ	 (KAP)	 โดยพนักงานขายโชว์รูมท่ีประสบ																
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ความส�าเร็จมีคุณสมบัติมีความรู้ความเช่ียวชาญด้านบริษัทฯ	 ลูกค้า	 และสินค้า																													

มีทัศนคติที่ดีต่องานขาย	ท�าให้มีกระบวนการสื่อสารกับลูกค้า	 ให้ความรู้เรื่องสินค้า								

และเครื่องมือส่ือสารการตลาดของบริษัทฯ	 ท�าให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดีต่อสินค้า																							

ตัวพนักงานขายโชว์รูม	และบริษัทฯ	น�าไปสู่การยอมรับและปฏิบัติโดยการซื้อสินค้า

ข้อเสนอแนะการวจิยั

 ข้อเสนอแนะจากการวจิยั

	 1.	 ข้อเสนอแนะส�าหรับฝายบริหารและฝายทรัพยากรบุคคล

	 	 1.1	 คุณสมบัติ	 4	Core	 Value	ที่บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 ได้ต้ัง														

เป็นแนวทางกลยุทธ์การสร้างบุคลิกภาพพนักงานทุกคน	 โดยสามารถให้ค�านิยาม

เฉพาะของคุณสมบัติพนักงานขายโชว์รูม	ของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	ดังนี้

	 	 	 	 ย้ิมแย้มแจ่มใส	 (Friendly)	 หมายถึง	 มีความเป็นมิตรท่ีสร้าง 

ความสุข	 ได้แก่	 คุณสมบัติหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส	 ไม่บึ้งตึง	 เคร่งเครียด	 แต่งตัว

สุภาพ	สะอาด	น่าเข้าหาติดต่อพูดคุยด้วย	มีน�้าเสียงการพูด	 เป็นมิตร	 ใช้ภาษาพูด 

และท่าทางช่วยให้รู ้สึกเป็นกันเอง	 สบตาแววตาอ่อนโยน	 ปรับอารมณ์พร้อมรับ 

ทุกสถานการณ์	 มีมนุษยสัมพันธ์	 ให้เกียรติลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน	 จริงใจ	 เต็มใจ									

พร้อมดูแลให้บริการลูกค้า

	 	 	 	 ความคิดสร้างสรรค์	 (Creative)	 หมายถึง	 มีความคิดสร้างสรรค์	

ได้แก่	มีความเข้าใจความคิดความต้องการของลูกค้า	มีความรู้ในสินค้า	ให้ค�าปรึกษา	

แนะน�าสินค้า	 และช่วยเลือกสินค้าให้เหมาะสมตรงกับความต้องการของลูกค้า	 

โดยคิดแตกต่าง	คิดเพิ่มเติมและประยุกต์ดัดแปลงจากสิ่งที่ลูกค้ามีแล้ว	น�าความคิด

ลูกค้ามาสานต่อให้เป็นไปได้มากที่สุด	 พร้อมหาทางออกในเชิงประนีประนอมกับ 

ทกุฝายเพือ่ให้งานขายส�าเรจ็และพฒันาปรบัปรงุวธิกีารขายท่ีช่วยให้กระบวนการขาย

สะดวกรวดเร็ว	

	 	 	 	 ความพยายามมุ่งมั่น	 (Passionate)	หมายถึง	มีความกระตือรือร้น

ได้แก่	 มุ่งมั่นในการท�ายอดขายพร้อมตั้งเป้าหมายและวางแผนการท�างานของตัวเอง	

มุง่มัน่ในการดแูลเอาใจใส่ลกูค้า	 ช่วยเหลอืลกูค้าด้วยความจรงิใจ	มุง่มัน่ในการเรยีนรู้

พัฒนาตัวเองโดยเข้าอบรมและเข้าประชุมหาจุดอ่อนในการท�างานและวิธีแก้ไข
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	 	 	 	 ความเชี่ยวชาญ	(Expert)	หมายถึง	มีความเชี่ยวชาญ	ได้แก	่ความ

เชี่ยวชาญในด้านบริษัทฯ	 ในการบริการการขายและโปรโมชั่นต่าง	 ๆ	 ของบริษัทฯ																			

ความเชี่ยวชาญด้านสินค้า	 โดยมีความรู้ความเชี่ยวชาญในตัวสินค้า	การติดตั้ง	 การ

ดูแลรักษา	 ความเชี่ยวชาญด้านลูกค้า	 มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการดูแลลูกค้า																		

แต่ละประเภท	 รู้จักการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า	 และคุณสมบัติเฉพาะอื่น	 ๆ	 เช่น																											

การอ่านแบบแปลนบ้านและวางแบบตัวอย่างได้

	 	 	 	 คุณสมบัติด้านอื่น	ๆ	ที่พนักงานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จ	คือ	

มีความพร้อมท�างานหนัก	 มีความซ่ือสัตย ์กับลูกค้าและองค์กร	 มีจิตส�านึก																																											

ต่อเพื่อนร่วมงานโดยไม่แย่งลูกค้ากัน	 สนใจขายสินค้าทุกกลุ่มสินค้าและสินค้า																							

ใหม่	 ๆ	 โดยเฉพาะสินค้าน�าเข้าจากต่างประเทศและสินค้าท่ีมีราคาสูง	จากการท่ี																				

พนกังานขายโชว์รูมที่ประสบความส�าเร็จของ	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	สาขา														

ปิ่นเกล้ามีความเข้าใจในรายละเอียดของแต่ละคุณสมบัติที่แตกต่างกันทั้ง	 4	 ข้อ																				

ฝายบริหารและฝายทรัพยากรบุคคลของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด	 ควรมีการ

สื่อสารภายในองค์กร	 และจัดกิจกรรมที่แสดงให้พนักงานทุกคนเข้าใจและตระหนัก										

ถึงคุณสมบัติของการเป็นพนักงานทุกคนที่บริษัทฯ	 ต้องการและทบทวนคุณสมบัติ																			

4	 Core	 Value	 ของพนักงานในแต่ละต�าแหน่ง	 หรือคุณสมบัติที่อาจจะมีมากกว่า																											

4	Core	Value	ได้

	 	 1.2	 ฝายพัฒนาทรัพยากรบุคคลของบริษัท	 บุญถาวรเซรามิค	 จ�ากัด												

สามารถน�าคุณสมบัติกระบวนการขาย	การแบ่งประเภทลูกค้า	กลวิธีโน้มน้าวลูกค้า

แต่ละประเภทที่ได้รับน�าไปใช้ประโยชน์กับองค์กรในการฝึกอบรมพนักงาน	 เพื่อ

การพัฒนาพนักงานขายเก่าและพนักงานขายใหม่ให้เป็นแบบเฉพาะของบุญถาวร																					

เซรามิค	 จัดระบบพี่เลี้ยงประกบเป็นการฝึกอบรมในงาน	 (On	 the	 Job	 Training)												

ส�าหรับพนักงานขายใหม่

	 	 1.3	จดัประชมุ	สมัมนาร่วมกนัระหว่างหน่วยงานอืน่	ๆ	ทีต้่องประสานงาน																																							

เพื่อสัมพันธภาพที่ดี	 เข้าใจการท�างานระหว่างหน่วยงาน	และลดความขัดแย้งในการ

ท�างาน	เช่น	ฝายขายกับฝายจัดซื้อ	ฝายการตลาด	ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ	เป็นต้น	

	 	 1.4	 จากข้อสังเกต	พนักงานขายที่มีความรู้ความสามารถ	จะมีลักษณะ														

การถ่ายทอดที่ไม่เป็นทางการ	 และมีคุณสมบัติลักษณะพิเศษเฉพาะบุคคลที่ไม่									

ต้องการถ่ายทอดให้ผู้อื่นได้ง่าย	ดังนั้น	 ฝายทรัพยากรบุคคลควรพิจารณาหาวิธีการ
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และบุคคลที่มีความรู้ความช�านาญมา	 เพื่อเก็บข้อมูลคุณสมบัติลักษณะพิเศษของ

แต่ละบุคคลที่น่าสนใจ	เพื่อน�าไปใช้ประโยชน์ในการฝึกอบรมพนักงานขายต่อไป

	 2.	 ข้อเสนอแนะส�าหรับฝายการตลาด	 ซ่ึงฝายการตลาดต้องให้ความส�าคัญ

ในการท�าความเข้าใจกับฝายขายในด้านประโยชน์ของเครื่องมือส่ือสารการตลาด																				

ต่าง	 ๆ	 ที่บริษัทฯ	 จัดท�าขึ้น	 เพื่อเป็นการลงทุนในเครื่องมือสื่อสารการตลาดของ																			

บริษัทฯ	ที่คุ้มค่า	 เนื่องจากพบว่า	พนักงานขายโชว์รูมให้ความส�าคัญและมีความรู	้															

ความเข้าใจน้อยเกี่ยวกับเรื่องเครื่องมือสื่อสารการตลาด	ที่ฝายการตลาดของบริษัทฯ	

จัดท�าขึ้น	 จึงท�าให้น�ามาประยุกต์ใช้ประโยชน์เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการขายได้														

น้อยกว่าที่บริษัทฯ	คาดไว้

	 3.	 ข้อเสนอแนะส�าหรับฝายขาย	มีดังนี้	

	 	 3.1	 ควรจัดให้มีมุมอ่านหนังสือหรือห้องสมุด	 ท่ีรวมรวมความรู้สินค้า 

ในกลุ่มต่าง	ๆ	 เป็นหมวดหมู่	 และมีหนังสือนิตยสารเก่ียวกับการตกแต่งภายในสาขา	

เพ่ือให้พนักงานขายและพนักงานแผนกอื่น	 ๆ	 เข้ามาศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม	 หรือ

สมัครสมาชิกห้องสมุดอื่น	ๆ	ที่เกี่ยวข้อง	เช่น	TCDC	(Thailand	Creative	&	Design	

Center)	เป็นต้น

	 	 3.2	 จัดกิจกรรมฝายขายในสาขา	 เพื่อให้พนักงานขายอ่านหนังสือ	

นิตยสารเกี่ยวกับการตกแต่ง	 และหาข้อมูลสินค้าใหม่	 ๆ	 หรือเน้ือหาท่ีเก่ียวข้อง																																														

ที่น่าสนใจมาขาย	 แนะน�าให้ความรู้กับเพื่อนร่วมงานฟังในการประชุมย่อยก่อน																							

เริ่มงาน	โดยใช้โครงการชื่อ	“หนึ่งวันหนึ่งผลิตภัณฑ์”	(One	Morning	One	Product)	 

เพื่อสนับสนุนคุณสมบัติ	Friendly	ยิ้มแย้มแจ่มใส	เป็นมิตร	และ	Creative	ความคิด

ริเริ่มสร้างสรรค	์กล้าคิดริเริ่มสิ่งใหม่	ๆ	

	 	 3.3	 จัดกิจกรรมภายในฝายขายของสาขา	 “โครงการขายเชิงรุก	 ยิ้ม																																			

เชงิรบั”	เพื่อกระตุ้นพนักงานด้านบริการ	โดยให้พนักงานขายโชว์รูมและพนักงานขาย

ทุกแผนก	 ให้กระตือรือร้นลุกจากเก้าอี้เพื่อรับลูกค้า	 และมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 

รับลูกค้า	 เป็นกิจกรรมเพื่อคุณสมบัติ	 Friendly	 ยิ้มแย้มแจ่มใส	 เป็นมิตร	 และ																														

Passionate	มุ่งม่ัน	กระตือรือร้นพัฒนาตัวเอง

	 	 3.4	 การจัดแบ่งประเภทกลุ่มลูกค้า	 จึงควรจัดแบ่งกลุ่มพนักงานขาย																						

โชว์รมูรองรบัตามกลุม่ลกูค้าทีม่ลีกัษณะการซือ้ทีแ่ตกต่างกนั	เช่น	ลกูค้ากลุม่สถาปนกิ																										

มัณฑนากร	 จัดพนักงานขายโชว์รูมที่มีความรู้ด้านการอ่านแบบพิมพ์เขียวบ้านและ						
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การออกแบบ	 เป็นพนักงานออกแบบขาย	 (Sale	 Designer)	 และลูกค้าของกลุ่ม																

บริษัทรับสร้างบ้าน	 เป็นพนักงานขายโครงการรับสร้างบ้าน	 เพื่อสร้างความเชื่อถือ																		

ให้กับลูกค้า	เป็นต้น

 ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป

	 1.	 ควรมีการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมจากสาขาอื่น	ๆ	ของบริษัท	บุญถาวรเซรามิค	

จ�ากัด	 เกี่ยวกับความรู้และคุณสมบัติของพนักงานขาย	ลักษณะลูกค้า	 พฤติกรรม																				

การซื้อสินค้าของลูกค้าแต่ละสาขาที่แตกต่างกัน	 เพื่อสามารถจัดท�าเป็นรูปแบบ

มาตรฐานเฉพาะ	บริษัท	บุญถาวรเซรามิค	จ�ากัด	

	 2.	 เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ	ควรมีการวิจัยเพิ่มเติม																					

ในเชิงปริมาณ	 ในส่วนของการติดตามผลที่ได ้จากการพัฒนาตามคุณสมบัติ																							

พนักงานขาย	 เช่น	 จ�านวนลูกค้าที่เพิ่มขึ้น	 ยอดขายที่เพิ่มข้ึน	 จ�านวนปัญหาความ																

ขัดแย้งที่ลดลง	เป็นต้น

กติตกิรรมประกาศ

	 การค้นคว้าอิสระในคร้ังนี้	 ส�าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาอย่างสูงจาก	 

รองศาสตราจาย์วิมลพรรณ	อาภาเวท	ที่กรุณารับเป็นอาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้า

อิสระ	 โดยให้ค�าปรึกษา	ช่วยแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง	ๆ	ที่เกิดขึ้น	 รวมทั้งให้ก�าลังใจ 

ผูว้จิยัตัง้แต่เริม่ท�าการค้นคว้าอสิระฉบบันีจ้นส�าเรจ็	ขอขอบพระคุณ	รองศาสตราจารย์

นกุลู	ชูทอง	และ	ดร.กัญญ์พิมล	วรรณม่วง	ที่กรุณารับเป็นประธานและกรรมการการ

ค้นคว้าอิสระ	 โดยให้ค�าแนะน�าที่มีคุณค่าต่องานชิ้นน้ีจนการค้นคว้าอิสระน้ีมีความ

สมบูรณ์มากย่ิงข้ึนขอขอบพระคุณ	 อาจารย์อรรถการ	 สัตยพาณิชย์	 และอาจารย์ 

จารุณี	 สุวรรณรัศมี	 ฮินะตะ	 ที่ได้ให้ค�าแนะน�าท่ีเป็นประโยชน์	 ท�าให้ผู้วิจัยมีความ

เข้าใจและมั่นใจในการค้นคว้าอิสระคร้ังนี้มากขึ้น	 และขอขอบพระคุณครอบครัว 

และพนักงานขายโชว์รูมและหัวหน้าพนักงานขายโชว์รูมทุกคนของ	บริษัท	บุญถาวร

เซรามิค	 จ�ากัด	สาขาปิ่นเกล้า	ส�าหรับก�าลังใจและแรงสนับสนุนที่ส�าคัญที่สุดในการ

ท�าให้การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ส�าเร็จลงได้
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