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บทคดัยอ่ 
อุตสาหกรรมรถยนต์จดัเป็นอุตสาหกรรมในระดบัตน้ท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศ โดย

ส าหรับประเทศไทยนั้นถือว่า อุตสาหกรรมรถยนต์มีการเติบโตต่อเน่ือง อย่างไรก็ตาม ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา 
ภาวะอุตสาหกรรมรถยนตค์่อนขา้งผนัผวนจึงมีผลต่อการขายและการสร้างผลตอบแทน ซ่ึงถือเป็นความเส่ียงทาง
ธุรกิจท่ีผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ต้องเผชิญ ดังนั้ น การบริหารจัดการในองค์กรสมัยใหม่ จึงมีความส าคัญต่อ
ความส าเร็จขององคก์รท่ีผูป้ระกอบการมีบทบาทในการวางแผน บริหาร จดัการและผลกัดนัใหธุ้รกิจเกิดการพฒันา
ไปสู่ความส าเร็จ 

การศึกษาค ร้ัง น้ี เ ป็นการศึกษาวิจัย เ ชิงคุณภาพแบบกรณีศึกษา (Case Study Research)  มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการองค์กรท่ีดี (Best Dealer 
Performance) และทัว่ไป (General Dealer Performance) และเพื่อศึกษาองคป์ระกอบแห่งความส าเร็จของผูแ้ทนฯ 
ท่ีมีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ีดี ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัสูง ระดบัหัวหน้าและระดบั
ปฏิบติัการกบักรณีศึกษาทั้งหมด 12 กรณีศึกษาโดย แยกประเภทผูแ้ทนฯ Best Dealer Performance ซ่ึงพิจารณาจาก
จ านวนปีของผูแ้ทนฯ ท่ีมีความต่อเน่ืองในการรักษาผลการด าเนินงานยอดเยีย่มมากท่ีสุดจนถึงนอ้ยท่ีสุดจากปีท่ีได้
เร่ิมการประเมินในปี พ.ศ. 2542 จนถึงปีล่าสุด พ.ศ. 2557 แตกต่างจากผูแ้ทนฯ General Dealer Performance จะ
พิจารณาจากผูแ้ทนฯ ท่ีไม่มีหรือมีผลการด าเนินงานยอดเยีย่มแต่ไม่เกิน 3 ปี ในช่วงระยะเวลาดงักล่าว  

ผลการวจิยั พบวา่ การบริหารจดัการของผูแ้ทนฯ ท่ีดีเกิดจากการสร้างฐานลูกคา้ท่ีแขง็แกร่งดว้ยการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัผูน้ าทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ือง การสร้างพนัธมิตรในระดบัองคก์รกบัสถาบนัหรือหน่วยงานใน
พื้นท่ี การสร้างความแตกต่างหรือบริการท่ีเหนือกวา่มาตรฐานและการสร้างองคก์รใหเ้ป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
อุตสาหกรรมยานยนตจ์ดัเป็นอุตสาหกรรมในระดบัตน้ท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันา

ประเทศ ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ การจา้งงาน การสร้างมูลค่าเพิ่ม การพฒันาดา้นเทคโนโลยียานยนต ์
ตลอดจนการพฒันาอุตสาหกรรมสนับสนุนอ่ืนๆ และธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งในห่วงโซ่อุปทานของ
อุตสาหกรรมเป็นอยา่งมาก โดยประเทศไทยมีนโยบายในการพฒันาอุตสาหกรรมน้ีมาอยา่งต่อเน่ือง
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2504 จากเป้าหมายในอดีตท่ีพฒันาส่งเสริมอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยในช่วงเร่ิมตน้
เพื่อลดการน าเข้า มาสู่ในช่วงกลางระหว่างพ.ศ. 2520-2540 ด้วยการส่งเสริมการลงทุน สร้าง
มูลค่าเพิ่มในประเทศและพฒันาความสามารถในการผลิตเพื่อส่งออก โดยประเทศไทยเร่ิมมีนโยบาย
เปิดเสรีทางการคา้ และเขา้เป็นสมาชิกองคก์รการคา้โลก (World Trade Organization - WTO) และ
ร่วมลงนามขอ้ตกลงเขตการคา้เสรีอาเซียน (ASEAN Free Trade Area AFTA) จนถึงปัจจุบนัไดเ้ขา้สู่
ยคุการคา้เสรีอยา่งเตม็ตวั (สถาบนัยานยนต ์กระทรวงอุตสาหกรรม, 2555)  

ส่วนบทบาทของอุตสาหกรรมรถยนตข์องไทยถือว่า มีการเติบโตต่อเน่ืองตามทิศทาง
เศรษฐกิจ ปริมาณการผลิตรถยนตข์องไทยในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา (ปี 2543-2553) ขยายตวัเฉล่ีย 
12% ต่อปี ซ่ึงหลกัๆ เป็นผลจากการขยายตลาดส่งออกตามนโยบายของค่ายรถ (ขยายตวัเฉล่ีย 22% 
ต่อปี) อย่างไรก็ตาม ในช่วงหลายปี ท่ีผ่านมาภาวะอุตสาหกรรมรถยนตค่์อนขา้งผนัผวนจากปัจจยั
เฉพาะเจาะจงในอุตสาหกรรม ไม่ว่าจะเป็นปัญหา Supply Chain Disruption จากภยัพิบติัธรรมชาติ
ถึง 2 คร้ัง คือ ภยัสึนามีจากประเทศญ่ีปุ่น ในปี พ.ศ. 2554 แต่หลงัจากนั้น 2 ปี ปริมาณความตอ้งการ
รถยนตใ์นประเทศสูงข้ึนผิดปกติเน่ืองจากผลจากความตอ้งการท่ีคัง่คา้ง (Pend-up Demand) มาจาก
ช่วงน ้ าท่วมปลายปี 2554 และผลจากโครงการรถยนตค์นัแรกในปี 2555-2556 และส่งผลให้ตลาด
รถยนตใ์นประเทศทรุดลงหลงัส้ินสุดโครงการรถคนัแรก ซ่ึงเป็นการการดึงดีมานดใ์นอนาคตมารวม
ไวภ้ายในช่วงเวลาของโครงการรถคนัแรก ดงันั้นจึงมีผลให้เกิดภาระหน้ีครัวเรือนพุ่งข้ึนสูงและ
กดดนัใหย้อดจ าหน่ายรถยนตใ์นประเทศทรุดตวัรุนแรงทนัทีหลงัส้ินสุดโครงการฯ โดยยอดจ าหน่าย
รถยนตล์ดลงมาอยูท่ี่ประมาณ 8-9 แสนคนัต่อปี เทียบกบั 1.3 -1.4 ลา้นคนัต่อปี ในช่วงท่ีมีโครงการฯ 
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(วิจยักรุงศรี, 2559) แลว้หากเปรียบเทียบขอ้มูลยอดขายรถยนตใ์นประเทศปี 2559 ยอดรวม 768,788 
คนั ลดลง 3.9 % เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2558 (บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ประเทศไทย จ ากดั, 2560) 

 

 
 
ภาพที ่1.1  ปริมาณยอดผลิตและยอดขายในอุตสาหกรรมรถยนตไ์ทย ปี 2000 - 2015 
ท่ีมา: สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (2000 – 2015) , บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย 
จ ากดั (2000 – 2015) 

 
การซ้ือขายรถยนต์ส่วนใหญ่เป็นการซ้ือขายผ่านตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ ดงันั้นการ

ด าเนินงานของตวัแทนจ าหน่ายรถยนตล์ว้นแลว้แต่มีนโยบายหลกัท่ีส าคญั คือ การมุ่งเนน้สร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกคา้เป็นอนัดบัหน่ึง และมีเป้าหมายท่ีส าคญัคือการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด
จนกระทัง่การไดค้รองต าแหน่งยอดขายสูงสุด (ดวงฤดี อุทยัหอม, 2559) 

ผูแ้ทนฯ และบริษทัผูผ้ลิตรถยนตต่์างมีเป้าหมายเดียวกนั คือ การขายรถยนตแ์ละสร้าง
ผลตอบแทนร่วมกนั ดงันั้น ทั้งสองจึงตอ้งรับความเส่ียงร่วมกนั โดยบริษทัผูผ้ลิตรถยนต์จะตอ้ง
ลงทุนทั้งการสร้างโรงงาน วสัดุอุปกรณ์ สินคา้คงคลงั คนและการส่งเสริมการขาย ในขณะท่ีผูแ้ทนฯ 
จะต้องลงทุนในระบบการจ าหน่ายรถยนต์ โดยเงินท่ีลงทุนไปจะต้องรับความเส่ียงมากกว่า
บริษัทผูผ้ลิตรถยนต์เน่ืองจากจะต้องซ้ือรถมาเป็นสต็อกและมีความเส่ียงมากหากขายไม่ได ้
นอกจากน้ี บริษทัผูผ้ลิตรถยนต์ยงัจะตอ้งให้ผูแ้ทนฯ สั่งรถแต่ละรุ่นเพื่อน าไปขายซ่ึงถือเป็นการ
ลงทุนอีกทางหน่ึง แลว้มากไปกว่านั้น ผูแ้ทนฯ จะตอ้งรับความเส่ียงจากการผลกัดนัยอดขายรถใหม่ 
และการตีราคารถเก่าเพื่อผลกัดนัเป็นยอดขายใหม่ให้ส าเร็จ แต่อย่างไรก็ตาม บริษทัผูผ้ลิตรถยนต์
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จะตอ้งให้ความช่วยผูแ้ทนฯ ทั้งในแง่ของการฝึกอบรมพนักงานขาย ช่างและให้ค  าแนะน าวิธีการ
บริหารจดัการ (Macaulay, 1966) 

อย่างไรก็ตาม จากความเส่ียงทางธุรกิจท่ีผูแ้ทนฯ ตอ้งเผชิญ การบริหารจัดการใน
องคก์ารสมยัใหม่ จึงมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์รเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากในยุคปัจจุบนั
องค์กรได้มีความพยายามท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานให้สูงข้ึน ทั้ งน้ีเพื่อให้สามารถ
แข่งขนักบัองคก์รอ่ืนๆ ไดอ้ย่างประสบความส าเร็จ องคก์รใดก็ตามท่ีขาดความสนใจในเร่ืองการ
บริหารจดัการ ยอ่มน าไปสู่ความเสียเปรียบในการปฏิบติังานตามเป้าหมาย ดงันั้นองคก์รจึงมีความ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งให้ความสนใจเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการบริหารจดัการของผูบ้ริหารทุกระดบั 
(คมเพชร ฉตัรศุภกุล, 2549) ในการด าเนินธุรกิจ ผูป้ระกอบการมีหนา้ท่ีส าคญัในการเป็นผูว้างแผน 
บริหาร จดัการและผลกัดนัใหธุ้รกิจเกิดการพฒันาไปสู่ความส าเร็จตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้รวมทั้งเป็นผู ้
ก  าหนดวิสัยทศัน์ นโยบาย และกลยทุธ์ต่างๆ ให้พฒันาเหมาะสมกบัส่ิงแวดลอ้มและสังคมท่ีด าเนิน
อยู่ การก าหนดกลยุทธ์จึงถือเป็นหน้าท่ีความรับผิดชอบ เบ้ืองตน้ท่ีส าคญัของเจา้ของกิจการหรือ
ผูป้ระกอบการ (สุธิดา เสถียรมาศ, 2555) ดงันั้น ความน่าสนใจของการศึกษาคร้ังน้ี จึงใหค้วามส าคญั
กบัรูปแบบของการบริหารจดัการธุรกิจท่ีมีเจา้ของกิจการเป็นผูบ้ริหารภายใตส้ภาพการแข่งขนัท่ี
เปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลานั้นจะตอ้งท าอย่างไร การด าเนินธุรกิจถึงจะอยู่รอด และเติบโตไดอ้ย่าง
ย ัง่ยืน ดังนั้ น จึงมีหลายปัจจัยประกอบเข้าด้วยกัน อาทิเช่น กลยุทธ์ทางธุรกิจ การบริหารงาน 
พนกังานและลูกคา้ รวมทั้งปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ ดว้ย การศึกษาธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ จากการ
ปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) จึงอาจเป็นแนวทางหน่ึงในการปรับใชแ้ละสร้างความแข็งแกร่ง
ใหก้บัธุรกิจของตน  

ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกท่ีจะศึกษาการบริหารจดัการของผูแ้ทนฯ ท่ีดี
ท่ีสุดในประเทศไทย เน่ืองจากช่องทางการขายผา่นผูแ้ทนฯ ถือเป็นช่องทางแรกในการติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้และอาจไดรั้บผลกระทบจากการแข่งขนัท่ีรุนแรง ดงันั้น การปรับเปล่ียนกลยทุธ์การบริหาร
และจดัการในภาวะวิกฤตเช่นน้ีจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูแ้ทนฯ แต่ละแห่งจะตอ้งวางแผนการบริหารงาน
ทั้งในระยะสั้นและในระยะยาว เพื่อปรับปรุงและพฒันาใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

 
 
1.2  วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการองคก์รท่ีดี 
(Best Practice Dealer) และทัว่ไป (General Practice Dealer) 
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2. เพื่อศึกษาถึงองคป์ระกอบแห่งความส าเร็จของผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารการ
จดัการท่ีดี (Best Practice Dealer) 

 
 

1.3  ขอบเขตของงานวจิยั  
งานวิจยัน้ีมีผูเ้ขา้ร่วมวิจยัเป็นเจา้ของหรือผูบ้ริหารของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตใ์นบริษทั

รถยนต์แบรนด์หน่ึงท่ีด าเนินธุรกิจในประเทศไทย โดยมีทั้งผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารการ
จดัการท่ีดี (Best Practice Dealer) และรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป (General Practice Dealer) 
กลุ่มละ 6 แห่ง รวมทั้งส้ิน 12 แห่ง 

 
 

1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
1. ผูแ้ทนฯ สามารถน าแนวทางการบริหารจดัการไปประยุกต์ต่อให้เหมาะสมกับ

องคก์รของตนเอง 
2. บริษทัรถยนต์สามารถน าแนวทางการปฏิบติัไปวางแผนก าหนดกลยุทธ์องค์กร 

ส าหรับหลกัการบริหารงานส่วนหนา้ (Frontlines) ของผูแ้ทนฯ ไดต่้อไป  

 
 

1.5  โครงสร้างของงานวจิยั  
งานวิจยัฉบบัน้ีประกอบดว้ย 5 บท ในบทท่ี 1 ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริหาร

จดัการในผูแ้ทนฯ ซ่ึงเป็นท่ีมาของงานวิจยัฉบบัน้ี และกล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการศึกษา ขอบเขต
การศึกษาและประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ ส่วนเน้ือหาท่ีจะไดก้ล่าวถึงหลงัจากบทน้ี ไดแ้ก่ บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัรูปแบบการบริหารงานของผูแ้ทนฯ จากงานวิจยั 
บทความและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจยั บทท่ี 4 เป็นการน าเสนอผลการวิจยั 
และบทท่ี 5 สรุปผลและขอ้เสนอแนะของงานวิจยั 
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1.6  ค านิยามศัพท์ทีเ่กีย่วข้อง 
บริษทัแม่ หมายถึง บริษทัผูผ้ลิตรถยนตแ์บรนดห์น่ึงในประเทศไทย 
ผูแ้ทนจ าน่ายบริษทั  (Dealer) หมายถึง ผูแ้ทนจ าหน่ายส าหรับการขายและให้บริการ

ผลิตภณัฑข์องบริษทัแม่  ภายในเขตท่ีไดรั้บอนุญาตจากบริษทัแม่และตกลงท่ีจะร่วมมือกบับริษทัแม่
เพื่อบรรลุตามนโยบายและแนวทางบริษทัแม่ โดยจะปฏิบติัตามขอ้ก าหนดในการเป็นผูแ้ทนฯ ของ
บริษทัแม่ 

ผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีดีท่ีสุด (Best Practices Dealer) หมายถึง ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์มี
รูปแบบการบริหารจดัการท่ีดีท่ีสุดซ่ึงถูกวดัผลการปฏิบติังานของบริษทัแม่ ในระหว่างปี พ.ศ.2542 
จนถึงปี พ.ศ.2557 ซ่ึงมีหลกัเกณฑก์ารพิจารณา 5 องคป์ระกอบหลกั คือ ผลงานดา้นขาย  ดา้นบริการ  
ดชันีความพึงพอใจ สถานท่ีจดัจ าหน่ายและเครือข่ายธุรกิจภายในของผูผ้ลิตรถยนต ์
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในบทน้ีจะกล่าวถึงทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยแบ่งเป็น 2 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ ส่วน
ท่ี 1 คือ นิยามของ Best Practice และส่วนท่ี 2 คือ ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการบริหารจดัการ
ธุรกิจรถยนต์ ซ่ึงประกอบไปดว้ย (1) การบริหารจดัการองคก์ร (2) การบริหารจดัการทรัพยากร
บุคคล (3) การบริหารจดัการการขาย (4) การบริหารจดัการการตลาด (5) การบริหารจดัการหลงัการ
ขาย และ (6) ดชันีช้ีวดัในการท างานตามรายละเอียดดงัน้ี 

 
 
2.1  นิยามของแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลศิ (Best Practice) 

แนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) คือ วิธีปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (บูรชยั ศิริมหา
สาคร, 2548 ;ส านักงานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ, 2554) หรือ วิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดให้เหมาะสม 
สอดคลอ้งกบัวฒันธรรม ช่วงเวลา สภาพแวดลอ้ม และเง่ือนไขเฉพาะของแต่ละองคก์ร (สามารถ 
หงส์วิไล, 2544) และเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกับแนวทางอ่ืนและแนวทางนั้นเป็นแนวทางท่ีจะ
น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายนั้น (Bretschneider, 2005) อนัเป็นผลมาจากการน าความรู้ไปปฏิบติัจริง
แลว้สรุปความรู้และประสบการณ์นั้นเป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุดของตนเอง (บูรชยั ศิริมหาสาคร, 2548) 
นอกจากน้ี แนวทางดงักล่าว เป็นแนวทางการปฏิบติั ความรู้และความช านาญท่ีไดรั้บการพิสูจน์แลว้
ว่า มีคุณค่าหรือมีประสิทธิภาพในองคก์รหน่ึงซ่ึงอาจสามารถประยุกตก์บัองคก์รอ่ืนๆ ได ้(O’Dell 
and Grayson, 1998 ; Kermally, 2002) หรือแมก้ระทัง่องคก์รขนาดใหญ่ ขนาดเลก็ องคก์รท่ีแสวงหา
ก าไรหรือไม่แสวงหาก าไร (Kermally, 2002) แต่ถึงอยา่งนั้น โดยแนวคิดแลว้สามารถน าไปประยกุต์
ในทางธุรกิจไดไ้ม่ว่าจะเป็นการบริหารจดัการคน ลูกคา้ หุ้นส่วน ขั้นตอนและกระบวนการต่างๆ 
(Kermally, 2002) นอกจากน้ีแนวคิด Best practice เป็นวิธีการบริหารและสามารถน าไปเป็น
แบบอยา่งท่ีประสบความส าเร็จท่ีบริษทัสามารถยดึเป็นแนวทางน าไปปฏิบติั (Leseure, 2004) 

อย่างไรก็ตาม ในแต่ละแนวทางก็จะเป็นวิธีการท างานท่ีดีท่ีสุดในแต่ละเร่ือง โดยใช้
ทรัพยากรให้นอ้ยท่ีสุด (รวมทั้งแรงงานและวตัถุดิบ) เพื่อสร้างผลผลิตอยา่งมีคุณภาพมากท่ีสุด  ซ่ึง
เกือบทุกอุตสาหกรรมได้น าแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดเหล่านั้ น มาปรับใช้ในบางขั้นตอนของ



7 

 

กระบวนการท างาน โดยส่วนงานหรืออุตสาหกรรมท่ีเห็นผลไดโ้ดยทัว่ไปแลว้น ามาใชแ้ลว้ประสบ
ความส าเร็จนั้น ไดแ้ก่ ส่วนงานดา้นการพฒันาเทคโนโลยี การควบคุมคุณภาพ การบริหารจดัการ
โครงการ การเรียนการสอน (ในระดบัวิทยาลยั และระดบัมธัยมศึกษา) การจดัการกระบวนการผลิต 
งานด้านการดูแลสุขภาพ งานด้านการขาย (มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย, 2557) นอกจากน้ี Best 
Practice ยงัเป็นกระบวนการ/แนวทางปฏิบติัในการท างาน (Clinical Practice Guideline/Guideline) 
เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์หรือส่ิงประดิษฐ์ ท่ีมุ่งเน้นผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง และด าเนินการโดย
บุคลากรภายในของคณะแพทยศาสตร์ศิริราช ซ่ึงมีหลกัฐานเชิงประจกัษท่ี์ส าคญัว่า มีผลลพัธ์การ
ด าเนินการท่ีพิสูจน์โดยการ Benchmark ว่าดีกว่า หรือผ่านการตดัสินหรือไดรั้บการประเมินว่า 
สมควรเผยแพร่เป็นตน้แบบในการปฏิบติัทัว่ทั้งคณะฯ หรือไดรั้บรางวลัจากภายในหรือภายนอก
คณะฯ เช่น โครงการติดดาว โครงการประกวดงานวิจยั R2R ดีเด่น ผลงานวิจยัดีเด่นหรือไดรั้บ
รางวลัจากภายนอก หรือไดรั้บการจดทรัพยสิ์นทางปัญญา เป็นตน้ (ดวงมณี เลาหประสิทธิพร, 2558) 

Best Practice สามารถเกิดข้ึนไดจ้ากหลายทางไม่ว่าจะเป็นทั้งตวัผูน้ า ผูร่้วมงาน ผูมี้
ส่วนได้ส่วนเสีย หรือภาวะปัญหา และการริเร่ิมสร้างสรรค์ พฒันาท่ีมีขั้นตอน (มหาวิทยาลัย
หอการคา้ไทย, 2557) พร้อมกนันั้น เม่ือมีวิธีการท่ีดี แลว้จะตอ้งน างานของตนเองมาแลกเปล่ียน
เรียนรู้ในลกัษณะของการเปล่ียนขา้มสายงาน ขา้มหน่วยงานซ่ึงเกิดข้ึนในระดบับุคคล ระดบักลุ่มคน 
และระดบัหน่วยงานยอ่ย Best Practice ท่ีไดค้วรมีการบนัทึกเขียนรายงานเพื่อการศึกษาพฒันา และ
เผยแพร่ได้ ซ่ึงจะเกิดประโยชน์อย่างยิ่ง (มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย, 2557) เกิดการแบ่งปัน
ประสบการณ์การเรียนรู้ เพื่อใหเ้กิดการพฒันาร่วมกนัอยา่งไม่รู้จบ (สามารถ หงส์วิไล, 2544) 

Best practice ขององคก์รหน่ึง ไม่จ าเป็นตอ้งเหมาะสมกบัองคก์รอ่ืนเสมอไป สามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ามเวลา สภาพแวดลอ้มและเง่ือนไขท่ีเปล่ียนแปลงไปและเม่ือไดเ้ร่ิมปฏิบติัแลว้ 
ควรเกิดประสิทธิผลท่ีวดัไดเ้ป็นรูปธรรมและ/หรือนามธรรมอยา่งเป็นระบบและอธิบายถึงเหตุผลได้
อยา่งชดัเจน (สามารถ หงส์วิไล, 2544) นอกจากน้ี Best Practices ยงัมีความเช่ือมโยงกบัความทา้ทาย
เชิงกลยุทธ์ขององค์กรเสมอ ดงันั้นส าหรับองค์กรท่ีมีการบริหารจดัการท่ีดี และมีเป้าหมายไปสู่
องคก์รท่ีย ัง่ยืน ความทา้ทายขององคก์รอาจหมายถึงการกา้วไปสู่อนาคต (ส านกังานรางวลัคุณภาพ
แห่งชาติ, 2554)   

จากนิยามแนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) ท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้
สรุป Best Practice ส าหรับการบริหารจดัการองคก์ร คือ วิธีการปฏิบติัในดา้นใดดา้นหน่ึงท่ีไดน้ า
ความรู้ ประสบการณ์ต่างๆ มาประยกุตใ์ชแ้ลว้ประสบความส าเร็จ ซ่ึงวิธีการดงักล่าว อาจเหมาะสม
หรือไม่เหมาะสมกไ็ด ้ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ ขององคก์รนั้น  
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2.2  ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัการบริหารจดัการธุรกจิรถยนต์ 
 
2.2.1 การบริหารจัดการองค์กร 

2.2.1.1 การก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ การก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ 
แบ่งเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี  

1. กลยุทธ์ระดบัองค์กร จะบ่งบอกถึงทิศทางในอนาคตขององค์กรว่า  
จะมุ่งเน้นการเติบโต  (Growth) ไปท่ีอุตสาหกรรมใด หรือองค์กรอาจจะมุ่งเน้นท่ีความคงท่ี 
(Stability)  ด้วยการด าเนินกิจกรรมการด าเนินงานท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัต่อไป เน่ืองจากไม่มีการ
เปล่ียนแปลงทิศทางของธุรกิจท่ีส าคญัๆ หรือองคก์รอาจจะมุ่งเน้นท่ีการตดัทอน (Retrenchment)  
เน่ืองจากองคก์รอยู่ในต าแหน่งของการแข่งขนัท่ีอ่อนแอหรือสายผลิตภณัฑ์ของธุรกิจมีผลต่อการ
ด าเนินงานท่ีไม่ดี ทั้งดา้นการขายและก าไรของธุรกิจท่ีมีแนวโนม้ว่า จะขาดทุน ซ่ึง Wheelen and 
Hunger (2012) ไดอ้ธิบายถึงกลยทุธ์องคก์รในรายละเอียด ดงัน้ี   

- กลยุทธ์การเจริญเติบโต (Growth Strategy) บริษทัท่ีด าเนินธุรกิจอยู่
ในอุตสาหกรรมท่ีก าลงัขยายตวัจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งเลือกการเจริญเติบโต เพื่อความอยู่รอดของ
ธุรกิจ การท่ีธุรกิจเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การท่ีบริษทัมียอดขายเพิ่มข้ึนและมีโอกาสท่ีจะ
ได้รับประโยชน์จากประสบการณ์การด าเนินงาน นั่นคือ ธุรกิจสามารถลดตน้ทุนต่อหน่วยของ
ผลิตภณัฑท่ี์ขาย หรือสามารถเพิ่มก าไรต่อหน่วย ซ่ึง การลดตน้ทุนกลายเป็นเร่ืองส าคญั หากธุรกิจอยู่
ในอุตสาหกรรมท่ีก าลงัเติบโอยา่งรวดเร็ว  

- กลยุทธ์คงท่ี (Stability Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีบริษทัยงัคงด าเนิน
กิจกรรมการด าเนินงานได้อย่างเดิมปราศจากการเปล่ียนแปลงทิศทางของธุรกิจ ในกรณีท่ี
สภาพแวดลอ้มไม่มัน่คงและบริษทัสามารถด าเนินธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้น บริษทัจึงเช่ือวา่  จะเป็น
ผลดีแก่บริษทัมากกวา่ ถา้บริษทัไม่ท าการเปล่ียนแปลงโดยกลยทุธ์น้ีเป็นท่ีนิยมใชก้บัธุรกิจขนาดเลก็
ท่ีขายสินคา้ใหก้บัตลาดส่วนเลก็หรือลูกคา้เฉพาะเจาะจง ซ่ึงจะเป็นประโยชน์หากใชใ้นระยะเวลาสั้น 
แต่หากใช้เป็นระยะเวลานานๆ อาจเป็นอันตราย เพราะอุตสาหกรรมและเง่ือนไขการแข่งขนั
เปล่ียนแปลงตลอด  

- กลยุทธ์การตดัทอน (Retrenchment Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีใชเ้ม่ือ
บริษทัอยู่ในต าแหน่งการแข่งขนัท่ีอ่อนแอในสินคา้ทุกชนิดหรือบางชนิด ซ่ึงท าให้บริษทัมีผลการ
ด าเนินงานท่ีแย่ลง ยอดขายก็ตกลงและโอกาสท่ีธุรกิจมีก าไรก็จะเปล่ียนเป็นขาดทุนมากข้ึน ดงันั้น 
บริษทัท่ีใชก้ลยทุธ์น้ีอยูภ่ายใตแ้รงผลกัดนัในการปรับปรุงการด าเนินงานขององคก์รให้ดีข้ึน ดงันั้น 
บริษทัจะตอ้งพยายามก าจดัจุดอ่อนต่างๆ ท่ีจะเป็นตวัฉุดใหบ้ริษทัแยล่ง  
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2. กลยุทธ์ระดับธุรกิจ คือ กลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขนั ซ่ึง Porter (1980)ได้เสนอกลยุทธ์เพื่อให้องค์กรอยู่เหนือคู่แข่งประกอบด้วยกลยุทธ์ 
ดงัต่อไปน้ี 

- กลยุทธ์ตน้ทุนต ่าหรือการเป็นผูน้ าในดา้นตน้ทุน (Cost Leadership 
Strategy) เป็นกลยทุธ์สร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งดว้ยการขายสินคา้หรือบริการในราคาท่ีต ่ากว่า 
แต่สินคา้หรือบริการนั้นจะตอ้งมีคุณภาพดว้ย อยา่งไรก็ตาม ส่ิงท่ีส าคญั คือ การผลิตส่ิงต่างๆ อยา่งมี
ประสิทธิภาพ และตอ้งควบคุมค่าใชจ่้ายดว้ย หลีกเล่ียงตน้ทุนส่วนเพิ่มจากลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน และการ
ลดตน้ทุนในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นงาน  R&D  บริการ การโฆษณาและอ่ืน ๆ เพื่อควบคุมตน้ทุนต ่า
เม่ือเทียบกบัคู่แข่ง   

- กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiate Strategy) เป็นกลยทุธ์สร้าง
ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งดว้ยการสร้างความแตกต่างในตวัสินคา้ ไม่ว่าจะเป็นในแง่ของรูปแบบ 
ภาพลกัษณ์ ลกัษณะรูปร่าง ความสามารถดา้นเทคโนโลยี การบริการลูกคา้  เครือข่ายของตวัแทน
จ าหน่ายหรือในประเด็นด้านอ่ืนๆ ดังนั้ น กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างจะสามารถเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัได ้เน่ืองจาก ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในสินคา้และมีความยืดหยุ่นดา้น
ราคาต ่าดว้ย 

- กลยุทธ์มุ่งเน้น (Focus Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งผลิตสินคา้หรือ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะกลุ่ม เนน้การใหบ้ริการโดยเฉพาะกลุ่มเป้าหมาย 
ซ่ึงบริษทัท่ีใชก้ลยุทธ์น้ี อาจมีรายไดสู้งกว่าค่าเฉล่ียของผลตอบแทนในอุตสาหกรรม เน่ืองจากการ
บริหารงานดว้ยกลยทุธ์มุ่งเนน้นั้น หมายความว่า บริษทัมีความสามารถทั้งการเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนท่ี
ต ่ากวา่ การสร้างความแตกต่างท่ีสูงกวา่ หรือมีกลยทุธ์ทั้งสองอยา่งร่วมกนั   

3. กลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี เป็นการก าหนดกลยุทธ์ท่ีครอบคลุมวิธีการใน
การแข่งขนัและการด าเนินงานของหน่วยงานระดบัปฏิบติัการต่างๆ เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละกลยทุธ์ทั้งในระดบัองคก์รและระดบัธุรกิจซ่ึงเนน้ถึงการใชท้รัพยากรองคก์รใหเ้กิด
ประโยชน์มากท่ีสุด ดังนั้น กลยุทธ์ระดับหน้าท่ีอาจเรียกอีกช่ือหน่ึงว่า กลยุทธ์ระดับปฏิบติัการ 
(Operational Strategy) เป็นกลยทุธ์ระยะสั้นไม่เกิน 1 ปี และฝ่ายงานต่างๆ จะพฒันากลยทุธ์ข้ึนมา
เพื่อให้ด าเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้เช่น กลยุทธ์ของฝ่ายการผลิต ฝ่ายการตลาด ฝ่ายวิจยัและ
พฒันา ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์ฝ่ายบญัชีและการเงิน และฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นตน้ โดยแต่ละ
องคก์รมีการจดัฝ่ายปฏิบติังานท่ีมีหนา้ท่ีเฉพาะแตกต่างกนัไป (สุดใจ วนัอุดมเดชาชยั, 2556) 

ส าหรับธุรกิจท่ีด าเนินรูปแบบลกัษณะตวัแทนจ าหน่าย การจดัท าแผน  
กลยุทธ์องค์กรมีบทบาทท่ีส าคัญและถือเป็นหน่ึงในหลักการจัดการท่ีส าคัญ ในการวางแผน
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ทรัพยากรเพื่อท าให้องคก์รสามารถเติบโตและอยู่รอดได ้(DeBord, 1984) โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
ธุรกิจรถยนตน์ั้น ท่ีจะตอ้งบริหารจดัการในแต่ละหน่วยธุรกิจ (Strategic Business Units-SBUs) ซ่ึง
ผูแ้ทนฯ มีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุปกรณ์ใหม่ อุปกรณ์เก่า อะไหล่ บริการ การเช่า การผ่อนช าระ 
ซ่ึงบริษทัผูผ้ลิตจะตอ้งเขา้ไปใหก้ารช่วยเหลือวางแผนกลยทุธ์ใหก้บัผูแ้ทนฯ สนบัสนุนเคร่ืองมือและ
แนวความคิดให้กบัผูจ้ดัการของผูแ้ทนฯ ในการวางเป้าหมายในระยะยาวและรวมถึงแผนต่างๆ เพื่อ
บรรลุเป้าหมายไดส้ าเร็จ ซ่ึงมี 8 ขั้นตอน ประกอบไปดว้ย  

- ตระหนกัถึงปัญหาของผูแ้ทนฯ 

- ระบุถึงปัญหาระดบัองคก์รของผูแ้ทนฯ และวตัถุประสงค ์

- ระบุปัญหาของผูแ้ทนฯ 

- จดัล าดบัความส าคญัของปัญหา 
- ออกแบบแผนกลยทุธ์ 
- ตั้งเกณฑม์าตรฐานในการวดัประสิทธิภาพการท างาน 
- สร้างความร่วมระหวา่งผูแ้ทนฯ 
- ติดตามผลและตรวจสอบใหไ้ดต้ามแผน 
2.2.1.2 การจดัโครงสร้างองคก์ร 
การจัดระบบโครงสร้างขององค์กรอย่างเป็นทางการ จะต้องมีการ

ปฏิบติังานร่วมกนัและประสาน งานกนั โดยเอางานต่างๆ นั้นมาเช่ือมโยงกนัทั้งงานส่วนตวัและงาน
กลุ่ม จึงเป็นหน้าท่ีของผูจ้ดัการซ่ึงจะตอ้งวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้องค์การนั้นประสบความส าเร็จ 
ผูจ้ดัการท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบังานท่ีตอ้งอาศยัความเช่ียวชาญเฉพาะ อาจจะตอ้งแยกงานออกเป็น
หน่วยๆ เพื่อให้ผูจ้ดัการแต่ละหน่วยไดท้ าการศึกษาและเนน้โดยเฉพาะเพื่อเป็นการพฒันาฝีมือและ
ท าใหง้านนั้นมีประสิทธิภาพ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2542) 

การส่ือสารจากล่างเบ้ืองล่างสู่เบ้ืองบนจะช่วยปรับปรุงกลยุทธ์และการ
ตดัสินใจ Tourish (2005) ซ่ึงหากไม่ไดมี้การส่ือสารจากระดบัล่างสู่ระดบับนแลว้ อาจจะท าให้ทีม
บริหารระดับอาวุโสไม่เขา้ใจพนักงาน ประเมินปัญหาในสถานการณ์การตลาดท่ีเกิดข้ึนอย่าง
ผิดพลาดไป การสร้างกลยุทธ์ท่ีไม่สอดคลอ้งกนักบัแนวคิดของพนักงาน ท าให้การน ากลยุทธ์ไป
ปฏิบติัเกิดประสิทธิผลลดลง ดงันั้น การส่ือสาร 2 ทางและไดรั้บแนะน าท่ีสะทอ้นกลบัมา (feedback) 
จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ โดยมีหลกั 10 ขอ้ ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงการส่ือสาร
ระดบัล่างสู่ระดบับนใหดี้มากยิง่ข้ึนดงัน้ี 
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1. ทดลองการประเมินจากระดบัล่างสู่ระดบับนและการประเมิน 360 
องศา ซ่ึงวิธีน้ีจะท าใหอ้งคก์รทราบถึงค าแนะน าจากพนกังาน ท าใหว้ฒันธรรมองคก์รเกิดข้ึนจากการ
สนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั 

2. ผูจ้ดัการควรสร้างความคุน้เคยซ่ึงเป็นไปตามหลกัของการเอาใจใส่ 
การให้ความส าคญัดว้ยการเพิ่มความเอาใจใส่ไม่ไดช่้วยแกปั้ญหา แต่เป็นขั้นตอนแรกท่ีส าคญั ท่ี
ผูบ้ริหารในทุกระดบัตอ้งใส่ใจและค านึงถึงสร้างความรู้สึกท่ีมีต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งดว้ย 

3. ขอ้เสนอแนะเชิงบวกท่ีสะทอ้นกลบัมาควรมีการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง
อยา่งละเอียดเหมือนกนัหรือมากกว่าขอ้เสนอแนะเชิงลบ มิฉะนั้น ความเห็นเชิงบวกอาจจะครอบง า
ความคิดของผูจ้ดัการ และท าใหผู้จ้ดัการใหค้วามสนใจมากเกินไปจนท าใหเ้กิดการพฒันาท่ีอาจเป็น
อนัตรายต่อองคก์รของตนเอง   

4. ผูจ้ดัการควรหาโอกาสท่ีจะไดส่ื้อสารกบัพนักงานในทุกระดบัไม่ว่า
เป็นแบบทางการหรือไม่ทางการ ท่ีไม่ใช่การส่ือสารท่ีมาจากรายงาน การส่ือสารดว้ยการเขียนหรือ
การติดต่อส่ือสารผา่นส่ือต่างๆ แต่การสร้างปฏิสัมพนัธ์แบบไม่เป็นทางการจะแสดงให้เห็นถึงความ
ซ่ือสัตย ์การส่ือสารแบบ 2 ทางท่ีท าใหผู้จ้ดัการทราบความคิดเห็นของพนกังานท่ีมีต่อองคก์รและยงั
เป็นการเปิดโอกาสใหท้ั้ง 2 ฝ่ายทั้งผูจ้ดัการและพนกังานไดส้ร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั  

5. สร้างระบบท่ีแสดงถึงการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ โดยการมีส่วน
ร่วมจะช่วยสร้างโครงสร้างองคก์รท่ีใหอ้  านาจพนกังานไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมต่างๆ  

6. สร้างกระบวนการท างานท่ีเรียกว่า Red Flag เพื่อสนบัสนุนการส่ง
ขอ้มูลจากระดบัล่างสู่ระดบับน องคก์รต่างๆ ไม่ค่อยลม้เหลวเน่ืองจากการมีขอ้มูลท่ีไม่เพียงพอแต่จะ
ลม้เหลวหากขอ้มูลท่ีส าคญัไม่สามารถเขา้ถึงเบ้ืองบนหรือถูกละเลยไป 

7. ควรทบทวนกระบวนการส่ือสารท่ีมีอยู่เพื่อให้มัน่ใจว่า มีการระบุ
ขอ้ก าหนดหรือส่ิงท่ีจ าเป็นในการแสดงขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั แต่มีขอ้ยกเวน้บางประการ หากการ
ส่ือสารในทีมนั้น เนน้การถ่ายทอดขอ้มูลจากเบ้ืองบนลงสู่เบ้ืองล่าง 

8. ฝึกอบรมผูบ้งัคบับญัชาให้เปิดใจรับและตอบสนองต่อความไม่เห็น
ดว้ยของพนกังานซ่ึงในการฝึกอบรมต่างๆ มกัจะขาดการฝึกอบรมทกัษะการส่ือสารท่ีเหมาะสมซ่ึง
ถือเป็นทกัษะท่ีส าคญั ดงันั้น ควรมีเคร่ืองมือเพื่อใหผู้จ้ดัการสามารถน าไปใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 

9. ก าจัดอ านาจและความแตกต่างทางสถานะออกไป หรือหากไม่
สามารถท าไดใ้ห้ลดความแตกต่างนั้นลง ลดบางส่วนซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมองเห็นไดม้ากท่ีสุด ในเชิงของ
สัญลกัษณ์ท่ีแสดงถึงสิทธิพิเศษ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องรับประทานอาหารผูบ้ริหารและเปอร์เซ็นต์
เงินเดือนเพิ่มมากเกินกวา่ท่ีพนกังานคนอ่ืน ๆ ไดรั้บ เป็นตน้ 
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10. ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร (CEO) ควรแสดงแนวทางการส่ือสารท่ี
แตกต่างกนัออกไป เพื่อให้แน่ใจว่า เพื่อนร่วมงานในระดบับริหารนั้น จะสามารถเลียนแบบแนว
ทางการปฏิบติัและใชเ้ป็นแนวทางการส่ือสารไปยงัพนกังานได ้

นอกจากน้ี ยงัมีหัวขอ้ส าคญั 5 ประเภท Canary (2011) ท่ีควรใชใ้นการ
ส่ือสารจากระดบัเบ้ืองล่างสู่ระดบัเบ้ืองบน ดงัน้ี  

1. ปัญหาและขอ้ยกเวน้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานประจ าวนัท่ีผูน้ าจะตอ้ง
ตระหนกัเป็นส าคญั 

2.  ค  าแนะน าในการปรับปรุงการท างาน โดยเฉพาะการปรับปรุง
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบังานเพื่อท่ีจะเพิ่มคุณภาพหรือประสิทธิภาพการท างานของพนักงานใน
องคก์ร 

3. รายงานประสิทธิภาพการท างานโดยรายงานนั้นจะออกมาตามช่วง
ระยะเวลาเพื่อแสดงถึงประสิทธิภาพการท างานของพนกังานและของแต่ละหน่วยงานเป็นอยา่งไร  

4. ความคบัขอ้งใจและความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึน โดยจะเป็นขอ้ร้องเรียนของ
พนกังานและความขดัแยง้ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนตามสายการบงัคบับญัชาซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งรับฟังและหา
แนวทางแกไ้ข ซ่ึงหากกระบวนการร้องเรียนนั้นไดรั้บการสนับสนุน มีขอ้ตกลงการเจรจาต่อรอง
ร่วมกนั สมาชิกในองคก์รจะไดแ้สดงความรู้สึกท่ีแทจ้ริงออกมามากยิง่ข้ึน 

5. ขอ้มูลข่าวสารด้านการเงินและบัญชี ท่ีเก่ียวขอ้งกับต้นทุน ลูกหน้ี
การคา้ ดอกเบ้ียจากการลงทุน ภาษีและเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อคณะกรรมการฝ่ายบริหาร
ส่วนกลางและผูบ้ริหารระดบัสูง 

 
ตารางที ่2.1 รายละเอียดขอ้มูลท่ีผูบ้ริหารควรสนใจโดยผ่านการติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่างสู่เบ้ือง

บน 
ความรู้สึกของพนักงานต่องานทีท่ า ความรู้สึกของพนักงานต่อเพือ่นร่วมงาน ความรู้สึกของพนักงานต่อองค์กร 
1. พนกังานพอใจต่อผลตอบแทนของพวก
เขาเม่ือเปรียบเทียบกบัผลตอบแทนของ
งานอ่ืนท่ีคลา้ยคลึงกนัในองคก์าร
อุตสาหกรรมอ่ืนอยา่งไร 

1. พนกังานรู้สึกวา่ เพื่อนร่วมงาน 
ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
แผนงาน และบริษทัมีประสิทธิภาพ
หรือไม่ 

1. องคก์ารมีฐานะทางการเงินมัน่คง
หรือไม่ 

2. ผูบ้ริหารขององคก์ารสามารถรักษา
ฐานะดา้นการแข่งขนัไวไ้ดห้รือไม่ 

2. ชัว่โมงการท างานและการสบัเปล่ียน
หมุนเวยีนการท างานมีเหตุผลหรือไม่ 

2. พนกังานรู้สึกวา่ ผูบ้งัคบับญัชามีความ
ล าเอียงหรือไม่ 

3. ช่ือเสียงขององคก์ารในสงัคมเป็น
อยา่งไร 

3. ปริมาณงานถูกกระจายอยา่งเป็นธรรม
หรือไม่ 

3. พนกังานรู้สึกวา่ พวกเขาถูก
ควบคุมดูแลอยา่งเพียงพอหรือไม่ 

4. ครอบครัวของพนกังานมีความรู้สึกต่อ
งานและโอกาสในองคก์ารของ
พนกังานอยา่งไร 
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ตารางที ่2.1 รายละเอียดขอ้มูลท่ีผูบ้ริหารควรสนใจโดยผ่านการติดต่อส่ือสารจากเบ้ืองล่างสู่เบ้ือง
บน (ต่อ) 

ความรู้สึกของพนักงานต่องานทีท่ า ความรู้สึกของพนักงานต่อเพือ่นร่วมงาน ความรู้สึกของพนักงานต่อองค์กร 
4. เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเคร่ืองตกแต่ง
ส านกังานมีคุณภาพดีและเพียงพอ
หรือไม่ 

4. พนกังานรู้สึกวา่พวกเขาไดรั้บการ
ฝึกอบรมและพฒันาเพื่อความกา้วหนา้
ในองคก์ารหรือไม่ 

5. พนกังานรู้สึกวา่ พวกเขารู้ล่วงหนา้
เพียงพอเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงท่ี
ส าคญั เพื่อพวกเขาสามารถปรับตวัได้
หรือไม่ 

5. ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเช่ือวา่ ผูบ้งัคบับญัชา
รักษากฎและขอ้บงัคบัท่ีพวกเขาถูกสัง่
ใหท้  าตามหรือไม่ 

5. พนกังานรู้สึกวา่ผูบ้งัคบับญัชาต่อตา้น
ความคิดเห็นใหม่ ๆ ของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาโดยไม่มีการประเมิน
ค่าหรือไม่ 

6. พนกังานรู้สึกวา่ ผลตอบแทนและงาน
เป็นธรรมหรือไม่ 

6. ผูใ้ตบ้งัคบับญัชารู้สึกวา่ คู่แข่งขนัเล่ือน
ต าแหน่งจากภายใน ทุกคนไดรั้บการ
พิจารณาอยา่งเป็นธรรมหรือไม่ 

6. ขอ้ร้องเรียนถูกจดัการอยา่งรวดเร็วและ
เป็นธรรมหรือไม่ 

7. พนกังานรู้และยอมรับวธีิปฏิบติั
เก่ียวกบัการเจบ็ป่วย การพกัร้อน การลา
หยดุและอ่ืน ๆ หรือไม่ 

7. พนกังานรู้สึกวา่ พวกเขาถูกปลดออก
ชัว่คราวหรือไล่ออกอยา่งมีเหตุผล
หรือไม่ 

7. พนกังานรู้สึกวา่ผูบ้งัคบับญัชาเขา้ใจ 
ความตอ้งการของพวกเขาหรือไม่ 

8. พนกังานเช่ือวา่ การรักษาสุขภาพการ
ประกนัภยัและการปลดเกษียณเป็น
ธรรมและเพียงพอหรือไม่ 

8. พนกังานรู้สึกวา่ บริษทัเตม็ใจอธิบาย
นโยบายแผนงานและการกระท าท่ี
กระทบต่องานของพวกเขาหรือไม่ 

8. พนกังานมีความสมัพนัธ์อนัดีกบัเพือ่น
ร่วมงานของพวกเขามากนอ้ยแค่ไหน 

9. พนกังานรู้สึกวา่ อุปกรณ์การพกัผอ่น
และการฝึกอบรมเพียงพอหรือไม่ 

 
9. พนกังานมีความรู้สึกวา่ ผูบ้งัคบับญัชา
สนใจช่วยเหลือปัญหาส่วนตวัหรือ
ครอบครัวท่ีอาจกระทบต่อการงาน
หรือไม่ 

 10. พนกังานเขา้ใจรายงานประจ าปี    
      หรือไม่ 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2542) 
 

2.2.2  การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
2.2.2.1 การคดัเลือกและสรรหา  
ในการว่าจา้งงานนั้นมีผูส้มคัรมากมายท่ีตอ้งการหางานแต่เป้าหมายของ

นายจา้ง คือ ตอ้งการพนกังานท่ีเตม็ไปความรู้ ทกัษะ ความสามารถและประเด็นดา้นอ่ืนท่ีจะสามารถ
ท างานไดส้ าเร็จ หากนายจา้งคดัเลือกผูส้มคัรไดอ้ยา่งถูกตอ้งจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์ แต่หาก
รับพนกังานท่ีไม่ดีไม่เพียงแต่จะส่งผลดา้นผลิตภาพ ความสามารถในการท าก าไรขององคก์รแต่ยงั
จะส่งผลถึงอารมณ์ความรู้สึกของพนกังานในทางลบดว้ย (Catano et al., 2005) 

อย่างไรก็ตาม ไดมี้แบบจ าลองส าหรับการคดัเลือกและสรรหาบุคลากร 
(Breaugh, 2008) ท่ีไดอ้ธิบายถึงกระบวนการการคดัเลือกดว้ยวิธีขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 
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ภาพที ่2.1  แบบจ าลองกระบวนการคดัเลือกและสรรหา 
ท่ีมา: Breaugh (2008) 
 

กระบวนการคดัเลือก 
- วตัถุประสงค์ของการคดัเลือกและสรรหา ซ่ึงประกอบดว้ยจ านวน

ต าแหน่งท่ี เปิดรับสมัคร หลักเกณฑ์ในการคัดเลือก เช่น ระดับการศึกษา ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ ประสบการณ์ในการท างาน ระยะเวลาในการเปิดรับสมคัร เป็นตน้  

- การก าหนดกลยุทธ์ในการคดัเลือก เช่น ใครจะเป็นกลุ่มเป้าหมายใน
การรับสมคัร สถานท่ีท่ีจะรับสมคัรเป็นท่ีไหน ช่องทางในการประชาสมัพนัธ์ เป็นตน้  

- การก าหนดกิจกรรม เช่น วิธีท่ีจะสรรหา ขอ้มูลท่ีจะส่ือสาร สถานท่ีท่ี
รับสมคัร เป็นตน้ 

- ตวัแปรต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการสมคัรงาน เช่น จ านวนผูท่ี้สนใจ ขอ้ความ
ท่ีส่ือสาร ความสนใจในการรับสมคัร ไดแ้ก่ ต าแหน่งท่ีน่าสนใจ ความคาดหวงัต่อขอ้เสนอ ความ
เหมาะสมกบังานหรือองคก์ร การตดัสินใจของผูส้มคัร เป็นตน้ 

- ผลการคดัเลือก  
ส าหรับช่องการคดัเลือกพนกังาน ไดมี้งานวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรม

ของบริษทัต่างๆ ในการสรรหาบุคลากร โดยเฉพาะอยา่งในประเด็นของการช่องทางการสรรหา ซ่ึง
พบว่า ช่องทางต่างๆ นั้ น มีผลต่อการสรรหาพนักงานเพื่อมาบรรจุในต าแหน่งงานท่ีว่าง โดย
การศึกษานั้น ใช้ขอ้มูลการส ารวจการรับพนักงานของบริษทัต่างๆ ของแผนกวิจยัและสถิติของ
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กระทรวงการต่างประเทศฝร่ังเศส ซ่ึงพบว่า การเลือกพิจารณาเลือกช่องทางต่างๆ นั้น ข้ึนอยู่กบั
ลกัษณะของแต่ละธุรกิจกบัต าแหน่งงานท่ีว่าง ซ่ึงอาจไม่ตอ้งหาจากภายนอก นอกจากน้ี การเลือก
ช่องทางการสรรหาอาจมากกว่าช่องเดียว โดยผสมผสานหลากหลายช่องทาง และกลยุทธ์การเลือก
ช่องทางการสรรหาบุคลากรมีผลอยา่งมากต่อความเป็นไปไดใ้นการบรรจุต าแหน่งงานว่าง ซ่ึงบริษทั
ตวัแทนเอกชนดูเหมือนจะเป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด แต่อย่างไรก็ตาม การเลือกใช้
ช่องทางสรรหาต่างๆ นั้นจะข้ึนอยูก่บัหลกัเกณฑต่์างๆ ตามกลยทุธข์องบริษทั (Sabatier, 2010) 

หลงัจากนั้น ผูท่ี้ได้รับการสรรหาจะเขา้สู่กระบวนการคดัเลือก ซ่ึงใน
กระบวนการสัมภาษณ์พนักงานในอุตสาหกรรมรถยนต์ มีเทคนิคต่างๆ ท่ีใชใ้นการการพิจารณา
ผูส้มคัรไดด้งัน้ี (Jobber and Lancaster, 2009) 

- การถามค าถามยอ้นกลบั (The playback technique)  
ผูส้ัมภาษณ์จะทวนค าตอบสุดท้ายในประโยคสุดท้ายท่ีผูส้มัครตอบ

เพื่อใหผู้ส้มคัรไดแ้สดงค าตอบออกมา เช่น  
ผูส้มคัร : ฉนั/ผม ท างานท่ีบริษทั XYZ ได ้2 ปี แต่ไม่ค่อยชอบเท่าไหร่ ?  
ผูส้ัมภาษณ์ : คุณ…ไม่ชอบ ? 
ผูส้มคัร : ไม่ เพราะว่า ผูจ้ดัการขายมกัจะนัง่อยู่ขา้งหลงัเพื่อตรวจสอบว่า ฉัน/ผม คอยพูดเร่ือง

อะไร 
- การใชร้างวลั (The use of rewards) 
ส่ิงท่ีผูส้ัมภาษณ์ตอ้งการ คือ อยากทราบทศันคติ ประสบการณ์ ความรู้ท่ี

ผูส้มคัรไดแ้สดงออกมาดงันั้น ส่ิงท่ีจะเป็นรางวลัใหก้บัผูส้มคัร นัน่คือ การออกเสียงเพื่อแสดงถึงการ
รับฟังผูส้มคัร ‘อ่า’ ‘อืม’ และ ‘อืม…ใช่…’ และส่ิงท่ีจะเป็นเสมือนรางวลัให้ผูส้มคัร นัน่คือ การ
แสดงออกทางดวงตา การลดขนาดของดวงตาพร้อมกบัพยกัหนา้เลก็นอ้ยสามารถถ่ายทอดขอ้ความ
วา่ ‘ใช่ … เห็นดว้ย’  

- การใชค้วามเงียบ (The use of silence) 
การใชค้วามเงียบนั้น มกัจะใชใ้นกรณีท่ีผูส้มคัรมีความลงัเลเป็นค าถาม

ส าคญัท่ีผูส้มคัรไม่ตอ้งการอยากตอบและท าใหผู้ส้มคัรรู้สึกไม่สบายใจและเกิดความอึดอดัท่ีจะตอบ 
ดงันั้น ในช่วงเวลาน้ีจึงเป็นช่วงเวลาท่ีผูส้มคัรจะไดท้บทวนค าตอบและพิจารณามากข้ึนก่อนท่ีจะ
ตอบค าถามออกมา 

- การใชเ้ทคนิคการสืบสวน (The use of probes) 
พนกังานขายท่ีมีความช านาญในการวิเคราะห์ความตอ้งการมกัจะคุน้เคย

กบัการวิธีการสอบถามลกัษณะน้ีดี ซ่ึงในการสัมภาษณ์นั้นจะตอ้งการการแสดงคิดเห็นและตอ้งการ
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ค าอธิบายเพิ่มเติมของผูส้มคัร เช่น ผูส้มคัรอาจกล่าวว่า ‚ ฉนัคิดว่า ฉนัรู้สึกเสียเวลาท่ีจะตอ้งใชเ้วลา
ไปกบัการฝึกอบรมการขาย ‛ ซ่ึงผูส้ัมภาษณ์จะตอ้งถามว่า ‚ ท าไมคุณถึงคิดเช่นนั้น ? ‛ หรือว่า         
‚ ท าไมคุณถึงบอกไปแบบนั้น ? ‛ หรือ ‚ คุณสามารถอธิบายไดห้รือไม่ว่า ท าไมคุณจึงคิดแบบน้ี ? ‛ 
ซ่ึงวลีดงักล่าว เป็นค าท่ีคนไม่รู้ตอ้งการถามว่า ‘ ท าไม ? ’ และนัน่ก็จะเป็นทางหน่ึงของเทคนิคของ
การถามค าถามยอ้นกลบั ‘playback’ ตามท่ีไดก้ล่าวไวก่้อนหนา้น้ี แต่อยา่งไรก็ตามวิธีน้ีอาจจะไม่ได้
รับประกนัว่า จะท าให้การสัมภาษณ์ยงัคงด าเนินต่อ ไม่เกิดการยกเลิกการสัมภาษณ์ ดงันั้น ควรท้ิง
ระยะเวลาไว ้ก่อนท่ีจะเร่ิมตน้สมัภาษณ์ใหม่  

- การใชเ้ทคนิคการสรุปผล (Summarizing) 
ในระหว่างการสัมภาษณ์ ผูส้ัมภาษณ์จะพยายามดึงให้ผูส้มคัรตอบใน

ประเด็นท่ีตอ้งการ ซ่ึงส่ิงท่ีจะสามารถตรวจสอบได ้นัน่คือ การแสดงออกทางสายตา สายตาจะเป็น
ตวัสรุป ซ่ึงหลงัจากช่วงการสอบถาม  ผูส้ัมภาษณ์อาจพูดว่า ‚ ฉนัเขา้ใจดีว่า ช่วงแรกในการขายของ
คุณไม่ประสบความส าเร็จเน่ืองจาก บริษทัท่ีคุณท างานนั้นสินคา้มีคุณภาพต ่ากว่า ซ่ึงเกิดจากปัญหา
ดา้นเทคนิคในการผลิตไม่ดี เม่ือเทียบกบัสภาวะการแข่งขนั ณ ขณะนั้นแลว้ คุณรู้สึกว่า ในตอนนั้น
คุณยงัไม่มีประสบการณ์ แต่งานท่ีสองของคุณท่ีคุณท างานดว้ยเป็นบริษทัท่ีใหญ่กว่าและมีช่ือเสียง 
นอกจากคุณจะได้รับการฝึกอบรมการขายแล้วคุณจะได้ขายผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพสูงและเป็นท่ี
ยอมรับ ซ่ึงคุณจะบอกว่า น่ีเป็นบทสรุปท่ียุติธรรมส าหรับคุณหรือไม่ ? หลงัจากนั้น ผูส้ัมภาษณ์
อาจจะเปล่ียนไปสอบดา้นอ่ืนท่ีน่าสนใจหรือสัมภาษณ์ต่อในประเด็นเดิม เพื่อให้เกิดความมัน่ใจว่า 
ไม่ไดเ้กิดความเขา้ใจผดิจากการสมัภาษณ์ก่อนหนา้น้ี 

- การใชค้  าถามท่ีเป็นการกลาง (The use of neutral questions) 
หลกัการของการสัมภาษณ์ท่ีดี คือ การใชค้วามเป็นกลางมากกว่าการถาม

น า ซ่ึงค าถามท่ีมีแนวโนม้จะท าใหเ้กิดความไม่เป็นกลาง ‚ คุณสามารถบอกไดห้รือไม่ว่า การไดรั้บ
ฝึกอบรมการขายท่ีคุณไดรั้บจากเจา้นายคนเดิมก่อนหนา้น้ีเป็นอยา่งไร ? ‛ แต่ถา้ค าถามท่ีจะท าใหเ้กิด
อคตินอ้ยกวา่ ‚ ฉนัแน่ใจวา่ คุณไดเ้รียนรู้อะไรมากมายจากหลกัสูตรท่ีคุณไดรั้บการฝึกอบรมการขาย
มาใช่หรือไม่ ?  

นอกจากน้ีจากงานวิจยัการบริหารจดัการธุรกิจรถยนต์ในประเด็นการ
คดัเลือกและสรรหาไดอ้ธิบายว่า ผูแ้ทนฯ รถยนตท่ี์มีระบบการจดัการท่ีดีจะมีกระบวนการคดัเลือก
บุคลากรอยา่งเป็นระบบ (Caicedo, Mitchke  and Ark, 2007) ดว้ยเช่นกนั ซ่ึงในต่างประเทศกลุ่ม
ธุรกิจจ าหน่ายรถยนตป์ระเภท Exclusive Car ไดมี้การจดัตั้งศูนยป์ระเมินเพื่อท าการคดัเลือกบุคลากร
ท่ีจะเขา้มาท างานก่อน จากนั้นผูแ้ทนฯ จะท าการตดัสินใจคดัเลือกต่อไป หรือแมแ้ต่กลุ่มธุรกิจจดั
จ าหน่ายรถยนตป์ระเภท Family Car เองก็ตาม ท่ีจะท าการคดัเลือกพนกังานโดยศูนยป์ระเมินของ
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กลุ่มธุรกิจของ Family Car เอง จะคดัเลือกพนกังานจาก 95% ของนกัศึกษาท่ีเคยผา่นการฝึกงานใน
ต าแหน่งช่างเทคนิคมาแลว้ ส่วนการตดัสินใจท่ีจะรับพนกังานหรือไม่นั้น ข้ึนกบัการตดัสินใจของ
ผูแ้ทนฯ แต่ละราย (Truss, 2003) 

2.2.2.2 การพฒันาบุคลากร 
ปัจจยัในการพฒันาบุคลากรให้ส าเร็จ (ศูนยเ์ทคโนโลยีทางการศึกษา 

การศึกษานอกโรงเรียน, 2546) ซ่ึงไดก้ล่าวถึง การจดัโครงการอบรมให้บรรลุผลส าเร็จหรือการ
พฒันาทรัพยากรมนุษยข้ึ์นกบัปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

- บทบาทและลกัษณะของผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ การให้ความส าคญัในการ
ฝึกอบรม การให้ความสนใจในการพฒันาบุคลากร การจดัสรรงบประมาณ การจดัให้มีโครงการ 
แผนการระยะยาวอยา่งต่อเน่ืองและการเห็นความส าคญัของการศึกษาท่ีเป็นการศึกษาตลอดชีวิตของ
คน 

- นโยบายขององคก์ร คือ การให้ความส าคญัอย่างเด่นชดัในดา้นการ
พฒันาบุคลากร การมีผูรั้บผดิชอบในต าแหน่งต่างๆ เช่น ฝ่ายฝึกอบรม ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์ฯลฯ การ
จดังบประมาณ เป้าหมาย บุคลากรและระบบการควบคุมประเมินผล และการมีแผนกหรือฝ่ายท่ี
รับผดิชอบดา้นการพฒันาบุคลากร 

- โครงสร้างและระบบงานขององคก์ร คือการท่ีทุกฝ่ายเขา้ใจโครงสร้าง
และระดบัการบงัคบับญัชา การใช้การอบรมช่วย เม่ือมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงโครงสร้างและ
ระบบงาน การมีเทคโนโลยีหรือวิชาการใหม่เขา้มาในธุรกิจและโครงสร้างขององคก์รชดัเจนใน
บุคลากรระดบัต่างๆ  

- วฒันธรรมขององคก์ร คือ การท่ีบุคลากรในองคก์รใหค้วามส าคญัใน
การพฒันาตนเองหรือไม่ บุคลากรเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีในการเขา้ร่วมฝึกอบรมและการท่ีทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งยนิดี ร่วมมือและเตม็ใจในการพฒันาบุคลากร 

- ปัจจยัอ่ืนๆ ได้แก่ หัวหน้า ผูน้ า ผูบ้ริหารขององค์กรในดา้นวิธีการ
บริหาร และระบบการสรรหา คดัเลือก 

1. การปฐมนิเทศ 
การปฐมนิเทศเป็นรูปแบบหน่ึงของการฝึกอบรมท่ีออกแบบมาเพื่อเป็น

การแนะน างาน องค์กร พนักงานในส่วนต่างๆ ท่ีจะตอ้งท างาน ซ่ึงโครงการฝึกอบรมน้ีถือว่า มี
บทบาทท่ีส าคัญในด้านของสังคมและเป็นข้อมูลท่ีส าคญัให้กับพนักงานใหม่ด้วย (Anderson, 
Cunningham-Snell, and Hiagh, 1996).โดยพนกังานท่ีไดรั้บการปฐมนิเทศ จะสามารถเขา้สังคมในท่ี
ท างานไดดี้ ทราบถึง เป้าหมาย/ค่านิยมองคก์ร ประวติั กฎ ระเบียบ แบบแผนขององคก์รรวมถึงการ
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สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและไดรั้บความพึงพอใจกบัพนกังานในองคก์ร มากกว่า คนท่ีไม่ไดรั้บการ
ปฐมนิเทศ แลว้ยิง่ไปกวา่นั้น คนเหล่าน้ีจะรู้สึกผกูพนักบัองคก์รมากกวา่ (Klein and Weaver, 2000) 

นอกจากน้ี มีกลุ่มตวัอยา่งของผูแ้ทนฯ รถยนตห์รูหราอยา่งรถยนตเ์ลก็ซสั 
อยา่งกลุ่มบริษทั Park Place Lexus ในประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงไดรั้บรางวลัคุณภาพแห่งชาติอยา่ง
รางวลั Malcolm Baldrige โดยรางวลัน้ีจะมอบให้แก่บริษทัใดๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีประสบ
ความส าเร็จดา้นคุณภาพ  ส าหรับในประเดน็การจดักิจกรรมปฐมนิเทศพนกังานใหม่นั้น บริษทั Park 
Place Lexus จะให้พนกังานใหม่ทุกคนไดรั้บการอบรมหลกัสูตรพื้นฐานภายในช่วงระยะเวลา 1-2 
สัปดาห์แรก เช่น วนัแรก จะมีเน้ือหาเก่ียวกบัโครงสร้างการบริหารงานองคก์ร การบรรลุเป้าหมาย
องคก์ร พนัธกิจ วฒันธรรมองคก์ร การสร้างความประทบัใจคร้ังแรก การอบรมดา้นความปลอดภยั 
วนัท่ี 2 จะอบรมการสร้างความพึงพอใจและกระบวนการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ ส่วนวนัท่ี 3 จะเป็น
การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นตน้ หลงัจากนั้น เม่ือพนกังานไดท้ างานในส่วนงานของตนเอง 
จะตอ้งเรียนรู้ในงานของตนเอง On the Job Training (National Institute of standard and technology, 
2005)   

2. การพฒันาบุคลากร 
รูปแบบการพฒันาฝึกอบรมบุคลากรมีหลายรูปแบบ เช่น การเรียนรู้ดว้ย

ตนเอง (Self- Learning) การดูงานนอกสถานท่ี(Visiting) การศึกษาต่อ (Continuous Studying) การ
หมุนเวียนงาน (Job Rotation) (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์, 2550) 

นอกจากน้ี กิจกรรมบางอย่างเป็นกิจกรรมการพฒันาสมรรถนะโดยใช้
หลกัการเรียนรู้ของผูใ้หญ่มาเป็นแนวทางในการจดักิจกรรมการเรียนรู้ต่างๆ ดว้ย เช่น การจดัท า
แผนพฒันาตนเอง (Self -Development Plan) ศูนยก์ารพฒันา (Development Center) ซ่ึงเป็น
หน่วยงานหน่ึงท่ีใช้ในการพัฒนาบุคลากร โดยมุ่งเน้นการใช้แบบทดสอบ และการสังเกต
ผูรั้บผดิชอบในสถานการณ์ต่างๆ เพื่อประเมินผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม การศึกษาดว้ยตนเอง การท างาน
แบบคู่หู (Buddy Working) เป็นการให้บุคลากรพฒันาตนเองดว้ยการจบัคู่กบัเพื่อนร่วมงานท่ีมี 
Competency ในระดบัเดียวกนัเพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในการพฒันา Competency ของแต่ละ
บุคคลใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รคาดไว ้การสอนงานโดยหวัหนา้งาน (OJT : On the job training) นัน่
คือ การท่ีหวัหนา้งาน ‚สอนงาน‛ แบบ ‚ตวัต่อตวั‛ ใหแ้ก่บุคลากร ณ สถานท่ีปฏิบติังานจริงเพื่อให้
พนกังานไดเ้รียนรู้วิธีการท างานท่ีถูกตอ้งจนสามารถปฏิบติัการตามท่ีหวัหนา้มอบหมายงานได ้การ
ฝึกสอนโดยหัวหนา้งาน (On the job Coaching) เป็นการฝึกสอนท่ี ‚หัวหนา้‛ ท าหนา้ท่ีเป็นครู
ฝึกสอนแก่บุคลากรท่ีเป็นผูใ้ตบ้งัคบับญัชาโดยตรง การมอบหมายงานใหบุ้คลากรน าส่ิงท่ีไดจ้ากการ
ฝึกอบรมหรือการสอนงานของหัวหน้างานมาฝึกปฏิบัติในการท างานจริงเพื่อเป็นการเพิ่มพูน
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ประสบการณ์ให้มากข้ึน การสอนงาน(Coaching)  การเขา้ร่วมประชุมสัมมนา (Meeting and 
Seminar) การมอบหมายงานหรือการเพิ่มคุณค่าในงาน (Job Enrichment) การพฒันาตามเส้นทาง
ความกา้วหนา้ในอาชีพ (Development Career path) เป็นวิธีการโยกยา้ยบุคลากรใหไ้ดท้  างานต่างๆ 
เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการท างานในต าแหน่งท่ีสูงข้ึนตามเส้นทางก้าวหน้าในอาชีพโดยให้
บุคลากรไดเ้รียนรู้ประสบการณ์ใหม่ๆ (สุกญัญา รัศมีธรรมโชติ, 2550; อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์, 2550) 

จากแนวทางการพฒันาพนักงานตามท่ีไดก้ล่าวมา ถือเป็นแนวทางการ
เพิ่มประสิทธิภาพของพนกังานตามสมรรถนะขององคก์ร ซ่ึงจากการศึกษางานวิจยัในอุตสาหกรรม
รถยนตถึ์งแนวทางการสร้างผูแ้ทนฯ รถยนตใ์ห้มีประสิทธิภาพท่ีดี พบว่า การจดัอบรมและพฒันา
เป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยพฒันาศกัยภาพและความรู้ใหก้บัพนกังานซ่ึงทุกองคก์รไดพ้ฒันาพนกังาน
ในรูปแบบต่างๆ กนัจดัการอบรม ดว้ยการจดัอบรมแบบทางการ (Formal Training) (Caicedo, 
Mitchke and Ark, 2007; Matsuo and Kusumi, 2000) การฝึกอบรมในงาน (on-the-job training) 
(Matsuo and Kusumi, 2000) หรือ การท างานดา้นขายท่ีเป็นทีม(team-oriented selling) (Makoto and 
Kusumi, 2000) เองก็ตาม โดยเฉพาะอยา่งยิง่การอบรมความรู้ผลิตภณัฑ ์เป็นประเด็นส าคญัท่ีจะตอ้ง
พฒันาและฝึกอบรมอยา่งมืออาชีพ (Kuang-Jung,  2000) 

อย่างไรก็ตาม ยงัมีรูปแบบของการพฒันาบุคลากรแบบอ่ืนๆ ให้กับ
พนกังานในองคก์รสามารถน าขอ้มูลต่างๆ ไปใชใ้นงานของตนเองไดโ้ดยการจดัตั้งระบบฐานขอ้มูล
ส่วนกลางไว ้ซ่ึงกลุ่มบริษทั Park Place Lexus ไดบ้ริหารฐานขอ้มูลท่ีไดจ้ากลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูล
ดา้นบริการ ประสบการณ์ของลูกคา้ การเปรียบเทียบ และขอ้มูลอ่ืนท่ีส าคญัท่ีลูกคา้ไดใ้ห้ขอ้มูลไว้
จากช่องทางต่างๆ เช่น บทสนทนา (Fireside Chat) กล่องแสดงความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ ผล
การส ารวจลูกคา้แยกตามรุ่นรถของแต่ละประเภท ขอ้ร้องเรียน การจดัประชุมกลุ่มยอ่ยกบัลูกคา้ของ
รถแต่ละประเภท และประกาศขอ้ความต่างๆ เป็นตน้ เป็นฐาน ขอ้มูลส่วนกลางให้พนกังานทุกคน
สามารถน าไปใชไ้ด ้โดยตวัแทนของพนกังานของกลุ่ม Lexus จะตอ้งประชุมกบัผูอ้  านวยการฝ่ายราย
ไตรมาสเพื่อส่ือสารขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าสุด การแบ่งปันแนวทางการปฏิบติัท่ีดี (Best Practice) จาก
ผูแ้ทนฯ อ่ืนเพื่อท่ีจะน าไปปรับปรุงแกไ้ขต่อไป (National Institute of standard and technology, 
2005) 

นอกจากน้ีกลุ่มบริษทั Park Place Lexus ยงัไดเ้นน้ถึงการปลูกฝังให้
พนักงานในองค์กรได้รู้จกัแสดงความคิด การแบ่งปันความรู้ และจดัตั้งหน่วยงานท่ีดูแลเร่ืองน้ี
โดยเฉพาะ ซ่ึงเห็นไดจ้ากการจดัตั้งหน่วยงาน Organizational Excellence ไวส้ าหรับเป็นศูนยก์ลาง
ขอ้มูลเพื่อท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลต่างๆ จดัประชุมระดบัผูจ้ดัการเพื่อทบทวนแนวทางการปฏิบติัท่ีดี (Best 
Practice) และจดัประชุมระหว่างผูแ้ทนฯ ดว้ยกนัประจ าปีเพื่อแบ่งปันแนวทางการปฏิบติัท่ีดี (Best 
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Practice) ร่วมกนั การประชุมพนักงานประจ าเดือนเพื่อให้พนักงานแสดงความเห็นไดอ้ย่างอิสระ 
โดยเรียกการประชุมน้ีว่า ‚50/50 Meeting‛ กล่าวคือ ระยะเวลาคร่ึงแรกของการประชุมเป็นการ
น าเสนอแนวคิดและแสดงความคิดเห็น แลว้ระยะเวลาท่ีเหลือเป็นช่วงเวลาของการน าเสนอแนว
ทางการแกไ้ขปัญหา ยิง่กวา่นั้น ยงัมีการแบ่งปันทกัษะการท างานของพนกังานในการประชุมในฝ่าย 
การประชุมผูจ้ดัการรายสัปดาห์ และการประชุมรายไตรมาสส าหรับการประชุมภายในเพื่อแกปั้ญหา 
วิเคราะห์สาเหตุ หาแนวทางแก้ไข ระบุแผนงานและแนวทางแก้ไข ซ่ึงเรียกว่า การประชุมน้ีว่า 
Driving Excellence Quality Meeting  ดว้ย (National Institute of standard and technology,2005)   

2.2.2.3 สวสัดิการ 
Churchill et al.(2000) ไดพ้ฒันาแบบจ าลองการสร้างแรงจูงใจในการ

ท างานของพนกังานขายซ่ึงไดค้วบรวมแนวคิดบางส่วนของ Herzberg และ Vroom (ตามภาพ)  
 

 
ภาพที ่2.2  การสร้างแรงจูงใจ 
ท่ีมา: Churchill et. al. (2000) 
 

จากแผนภาพแสดงให้เห็นว่า ยิ่งพนักงานขายมีแรงจูงใจท่ีสูงข้ึน 
พนกังานจะยิ่งมีความพยายามมากข้ึนซ่ึงเพื่อไปสู่ประสิทธิภาพการท างานท่ีสูงข้ึน ซ่ึงประสิทธิภาพ
ท่ีเพิ่มข้ึนน้ีจะน าไปสู่ผลตอบแทนท่ีไดรั้บมากข้ึนดว้ยแลว้ท าให้ความพึงพอใจในงานของพนกังาน
ขายเพิ่มมากข้ึนดว้ย ซ่ึงวงจรดงักล่าว จะสมบูรณ์ ถา้พนกังานมีความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึนจากการไดรั้บ
แรงจูงใจท่ีสูงข้ึน ซ่ึงหากอธิบายแผนภาพในมุมมองของ ผูจ้ดัการขาย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

- ผูจ้ดัการขายควรโนม้น้าวให้พนกังานขาย ขายไดม้ากข้ึนโดยท างาน
ให้หนักข้ึนหรือได้รับการฝึกอบรมเพื่อท างานได้เก่งข้ึน (เช่น การวางแผนการโทรอย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน การไดรั้บการพฒันาทกัษะการขายมากข้ึน)  

- ผูจ้ดัการขายควรโนม้นา้วพนกังานขายใหเ้ห็นถึง ผลตอบแทนจากการ
มีประสิทธิภาพการขายท่ีดีข้ึนอนัเกิดมาจากความตั้งใจและความพยายาม ซ่ึงนั่น หมายความว่า 
ผูจ้ดัการฝ่ายขายควรให้รางวลัท่ีมีมูลค่าและเหมาะสมกบัการพยายามในการขายของพนักงานขาย  
ตวัอย่างเช่น ผูจ้ดัการฝ่ายขายอาจเพิ่มวนัลาหยุดให้กับพนักงานขายรายบุคคล แต่อย่างไรก็ตาม 
ประเภทของรางวลัยงัมีความแตกต่างกนัตามประเภทของพนักงานขาย เช่น พนักงานขายท่ีมีอายุ
มากกว่า ซ่ึงมีครอบครัวขนาดใหญ่ ดงันั้น การไดรั้บรางวลัในรูปแบบของตวัเงินน่าจะดีกว่า  ส่วน
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พนักงานขายท่ีอายุนอ้ย มีวุฒิการศึกษา ไม่มีครอบครัวหรือมีครอบครัวเล็กๆ ดูเหมือนว่า  มีความ
ตอ้งการรางวลัในลกัษณะการเพิ่มคุณค่ามากกว่า (รางวลัท่ีแสดงถึงการเป็นท่ียอมรับ เป็นท่ีช่ืนชอบ
และเคารพ และแสดงความรู้สึกของความส าเร็จ) 

ในด้านการรักษาพนักงาน ผูแ้ทนฯ แต่ละแห่งก็จะมีรูปแบบการให้
ผลตอบแทนท่ีแตกต่างกนั แต่การจ่ายอตัราผลตอบแทนท่ีดี ทั้งในรูปของเงินเดือนปกติ ผลก าไร 
และค่าคอมมิชชั่น ท่ีเพียงพอจะสามารถกระตุ้นพนักงานขายสามารถท าผลงานได้ดี การให้
ผลตอบแทนในระยะยาวส าหรับพนกังานท่ีท ายอดขายสูงสุด (Caicedo, Mitchke and Ark, 2007) 
หรือแมแ้ต่การให้ผลตอบแทนตามระบบการแบ่งปันผลก าไร(Profit Sharing) กบัพนักงานขาย
เสมือนกบัการแสดงความขอบคุณ (Recognition) ส าหรับพนักงานท่ีอุทิศการท างานมาโดยตลอด 
(Joetan and Kleiner, 2004) โดยจากการศึกษาในตวัอยา่งของผูแ้ทนฯ ท่ีดี เช่น กลุ่มบริษทั Park 
Place Lexus จะประเมินอตัราการจ่ายอตัราผลตอบแทน โดยมิใช่เพียงแต่การเปรียบเทียบจากทั้งใน
อุตสาหกรรมรถยนตแ์ต่จะพิจารณาจากนอกอุตสาหกรรมรถยนตด์ว้ย เพื่อท่ีจะรักษาความสามารถ
ในการแข่งขนัได ้(National Institute of standard and technology, 2005)  โดยจะพิจารณาในเดือน
ธนัวาคมของทุกปี 

ส่วนการมอบรางวลัเพื่อชมเชยพนักงานและให้พนักงานเป็นท่ียอมรับ
ขององคก์ร กลุ่มบริษทั Park Place Lexus ไดจ้ดัรางวลัประเภทต่างๆ เพื่อมอบใหก้บัพนกังานในแต่
ละส่วนงานโดยจะไดรั้บการประเมิน ผลงานจากผูจ้ดัการและเพื่อนร่วมงานท่ีสามารถปฏิบติังานได้
ยอดเยี่ยม เช่น ส่วนงานขายและรถใชแ้ลว้ จะมีรางวลัพนกังานขายประจ าเดือน รางวลัพนกังานขาย
ประจ าปี ส่วนงานบริการและอะไหล่ จะมีรางวลัช่างเทคนิคประจ าปี รางวลัพนักงานอะไหล่
ประจ าปี เป็นตน้ (National Institute of standard and technology, 2005)   

2.2.2.4 การประเมินผลและการวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ 
ระบบการประเมินประสิทธิภาพการท างานได้น ามาใช้ในการวัด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของพนกังานและถือว่า มีความจ าเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากพนกังานแต่
ละคนมีทศันคติในการท างานแตกต่างกนั การประเมินประสิทธิภาพการท างานจึงมีความส าคญั ท่ีจะ
ช่วยให้ค  าแนะน ากลับไป การตัดสินใจในการให้พนักงานได้รับการฝึกอบรมและพฒันา การ
พิจารณาตรวจสอบกระบวนการคดัเลือก การเล่ือนต าแหน่งและการโยกยา้ยอย่างเหมาะสม การ
ตดัสินใจเลิกจา้ง การตดัสินใจพิจารณาอตัราผลตอบแทน การวางแผนการพฒันาทรัพยากรบุคคล 
การวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ และการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลดว้ย Aggarwal and 
Thakur (2013)  ซ่ึงมีเทคนิคในการประเมินประสิทธิภาพพนกังานแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ (1) 
Traditional Method และ (2) Modern Method ดงัน้ี 
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- Traditional Method  ไดแ้ก่ วิธีการจดัล าดบั Ranking Method เป็นวิธี
ท่ีพิจารณาจากการจดัล าดบัพนกังานท่ีดีท่ีสุดจนถึงแยท่ี่สุด วิธีการประเมินผลตามขีดขนาด (Graphic 
Rating Scales) เป็นแบบประเมินท่ีมีขีดขนาด (Scale) ของการประเมินในแต่ละหัวขอ้ แลว้ให้ผู ้
ประเมิน ไดพ้ิจารณาตามความเห็นท่ีสามารถอธิบายลกัษณะของพนกังานตามหัวขอ้ต่างๆ ว่าอยูใ่น
อตัราส่วนใด วิธีประเมินเหตุการณ์ส าคญั (Critical Incident Method) เป็นวิธีการเก็บบนัทึกขอ้มูล
ของพนักงานทั้งดีและไม่ดีว่า ตรงกันกับหัวขอ้การประเมินท่ีไดก้ าหนดไวห้รือไม่ และ วิธีการ
ประเมินแบบเขียนเรียงความ (Narrative Essays) เป็นวิธีการท่ีผูป้ระเมินจะเขียนอธิบายจุดแขง็และ
จุดอ่อนของพนักงาน การประเมินผลก่อนหน้าน้ี และรวมถึงการเขียนจุดท่ีควรปรับปรุงของ
พนกังานดว้ย 

- Modern Method ไดแ้ก่ วิธีการบริหารตามเป้าหมาย (Management by 
Objectives) เป็นวิธีการประเมินพนกังานตามท่ีพนกังานไดต้ั้งเป้าหมายและสามารถบรรลุเป้าหมาย
ตามท่ีไดว้างไวห้รือไม่ วิธี Behaviorally Anchored Rating Scale (BARS) เป็นวิธีท่ีรวมเอาวิธีการ
ประเมินเหตุการณ์ส าคญั (critical incident) และวิธีการประเมินผลตามขีดขนาด (graphic rating 
scale) โดยท่ีหัวหน้างานจะเป็นผูป้ระเมินตามหัวขอ้และตามระดับคะแนนท่ีเป็นตวัเลข วิธีการ
ประเมินจากการระบุและวดัมูลค่าขอ้มูลเก่ียวกบัทรัพยากรมนุษย ์Humans Resource Accounting 
ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีส าคญัต่อองคก์ร ดงันั้น จึงพิจารณาความคุม้ค่าในการลงทุนดา้น
ทรัพยากรมนุษย ์วิธีศูนยก์ารประเมินผล (Assessment Center) เป็นวิธีท่ีพนักงานจะไดรั้บการ
ประเมินในช่วงระยะเวลาหน่ึงอาจจะ 1 หรือ 3 วนัจากการสังเกตพฤติกรรมว่า มีความสอดคลอ้งกบั
วิธีการปฏิบติัหรือตวัอยา่งของงานตามท่ีไดต้ั้งไว ้วิธีการประเมินแบบ 360 องศา (360 Degree) เป็น
วิธีท่ีไดรั้บการประเมินจากหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน ผูบ้งัคบับญัชา หรือบางคร้ังรวมถึงลูกคา้     
ซพัพลายเออร์และ/หรือ คู่สมรสของพนกังานกไ็ด ้ และวิธีการประเมินแบบ 720 องศา (720 Degree) 
เป็นวิธีการประเมิน 360 องศา ท่ีท า 2 คร้ัง โดยเม่ือประเมินดว้ยวิธี 360 องศาเสร็จเรียบร้อย หลงัจาก
นั้นจะไดก้ารประเมินผลโดยไดรั้บค าแนะน ากลบัไป โดยหวัหนา้จะมานัง่พดูคุยกบัพนกังานเพื่อให้
ค  าแนะน าในการปรับปรุงพฒันาและแนวทางในการบรรลุเป้าหมายอีกคร้ังหน่ึง 

ส่วนประเด็นการวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ (Career Path) บริษทั
จะตอ้งตดัสินใจว่า การวางแผนดงักล่าว เป็นทางกวา้งหรือแคบ ยิ่งการวางแผนความกา้วหนา้กวา้ง
ข้ึน ยิง่ท าใหพ้นกังานมีโอกาสมากข้ึนท่ีจะตอ้งมีทกัษะการท างานท่ีเก่ียวขอ้งในงานและจะตอ้งแสดง
ให้องคก์รเห็นอยา่งชดัเจน อยา่งไรก็ตาม ไม่ว่า เส้นทางอาชีพจะกวา้งหรือแคบ อาจจะเป็นการช่วย
เพิ่มทกัษะการท างานของพนักงานให้มีโอกาสท่ีจะไดเ้ล่ือนต าแหน่ง แต่ทั้งน้ี จะตอ้งข้ึนกบักรอบ
ระยะเวลา ซ่ึงดูเหมือนว่า จะตอ้งใชร้ะยะเวลามากกว่า ส าหรับการมีทกัษะมากกว่า ซ่ึงไม่ใช่มีเพียง
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ทกัษะการท างานอยู่เพียงแค่ในระดบัพื้นฐานเท่านั้น แลว้ถึงแมว้่า การเล่ือนต าแหน่งอาจจะเร็ว
ภายใตน้โยบายของการวาง Career Path แคบกว่า แต่ในระยะยาว โอกาสของพนกังานอาจจะถูก
จ ากดัมากกวา่ (Schuler and Jackson, 1987) 

โดยส าหรับธุรกิจรถยนตก์็เช่นเดียวกนั กลุ่มบริษทั Park Place Lexus ได้
ประเมินผลประสิทธิภาพพนักงานประจ าปี ซ่ึงเป็นการประเมินผลระหว่างผูจ้ดัการกบัพนักงาน 
นอกจากการประเมินประสิทธิภาพพนกังานรายบุคคล ยงัมีการก าหนดเป้าหมายของพนกังาน การ
ท าแผนการบรรลุเป้าหมายพนักงาน แผนการฝึกอบรม รวมถึงการก าหนดเป้าหมายและแผนการ
ประเมินในคร้ังถดัไป (National Institute of standard and technology,2005)   

 
2.2.3 การบริหารจัดการการขาย 

2.2.3.1 การขาย 
- การบริหารจดัการดา้นขาย 
ในประเด็นของการจดัแบ่งขอบเขตการขายโดยทัว่ไปถือเป็นประเด็นท่ี

ส าคญั ของพนกังานขายในการสร้างโอกาสการขายซ่ึงเป็นการสะทอ้นถึงผลงานและความสามารถ
ของพนักงาน นอกจากน้ี ย ังท าให้พนักงานขายได้รับผลตอบแทนซ่ึงน าไปสู่การเช่ือมโยง
ประสิทธิภาพการขายของพนักงานในแต่ละระดับ ดังนั้ น จึงมี 2 ประเด็นในการพิจารณา
ประสิทธิภาพของพนกังานในการจดัสรรพนกังานขายกบัขอบเขตการขาย  

โดยในประเด็นแรก คือ การบริหารจดัการปริมาณงาน(workload) ให้มี
ความสมดุลกบัขอบเขตการขาย ซ่ึงผูจ้ดัการขายจะตอ้งมีบทบาทท่ีส าคญัในการพิจารณาปริมาณงาน 
เช่น การพิจารณาจ านวนคร้ังการโทรเพื่อสร้างยอดขายและเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ใหม่กบัลูกคา้ใหม่ 
ซ่ึงจะถูกน ามาคิดถึงปริมาณงานขายพนกังานขายดว้ย นอกจากน้ียงัรวมถึงระยะเวลาการเดินทางไป
ยงัขอบเขตการขายซ่ึงจะถูกน ามาคิดในปริมาณงานนั้นดว้ย 

ในประเด็นท่ี 2 คือ การพิจารณาการท างานในพื้นท่ีขอบเขตการขายท่ีมี
ประสิทธิภาพ (potential) จะตอ้งน ามาพิจารณาปริมาณงานใหเ้ท่าเทียมกนั ซ่ึงบริษทัต่างๆ จะตอ้งส่ง
พนกังานท่ีดีท่ีสุดไปยงัพื้นท่ีการขายท่ีมีประสิทธิภาพสูง แลว้แน่นอนการโยกยา้ยพนกังานจากพื้นท่ี
ท่ีมีประสิทธิภาพการขายนอ้ยไปยงัพื้นท่ีการขายท่ีมีประสิทธิภาพมากจะตอ้งพิจารณาจากการเล่ือน
ต าแหน่ง ซ่ึงหากนโยบายการขายของบริษทักล่าวว่า พนกังานทุกคนจะตอ้งไดรั้บการโยกยา้ยทุกคน
อย่างเท่าเทียมกนั การจ่ายเงินค่าคอมมิชชัน่จึงข้ึนกบัโควตาการขายซ่ึงจะแตกต่างกนัตามพื้นท่ีท่ีมี
ประสิทธิภาพการขาย ดงันั้น จึงควรพิจารณาจดัการอยา่งยติุธรรม  
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อย่างไรก็ตาม ถา้หากพิจารณาขอบเขตการขายจากปริมาณงานแลว้ การ
สร้างยอดขายอยา่งมีประสิทธิภาพจะแตกต่างกนั ดงันั้น จึงอาจจะตอ้งมีการปรับขอบเขตการขายท่ีมี
อาณาเขตอยูติ่ดกนั พื้นท่ีการขายท่ีมีศกัยภาพสูงยอมสละจ านวนลูกคา้ในพื้นท่ีนั้นท่ีมีขนาดใหญ่เพื่อ
ไปสร้างเป็นผลตอบแทนให้กบัจ านวนลูกคา้ท่ีมีขนาดเล็กในพื้นท่ีใกลเ้คียงท่ีมีศกัยภาพการขายต ่า
กว่า ซ่ึงวิธีน้ีท าให้ความแตกต่างในศกัยภาพการขายลดลงโดยท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลงปริมาณงาน
มากนกั ดงันั้น การปรับลดปริมาณงานใหเ้กิดประสิทธิภาพ การจดัแบ่งพื้นท่ีใหแ้ต่ละพื้นท่ีมีปริมาณ
งานท่ีแตกต่างกนันั้นจะตอ้งบริหารจดัการใหมี้ความสมดุลในแง่ของประสิทธิภาพการขายดว้ย 

นอกจากน้ี ขอบเขตการขายไม่ควรท่ีจะพิจารณาวา่ ใหค้งเช่นนั้นไวต้ลอด 
แต่จะตอ้งสามารถปรับไดต้ามปัจจยัต่างๆ เช่น ความนิยมของลูกคา้เปล่ียนแปลงไป การแข่งขนักนั
ในกิจกรรมต่างๆ ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีลดนอ้ยลง ความใกลชิ้ดของร้านคา้
หรือกลุ่มร้านคา้ ตน้ทุนท่ีเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจในดา้นการขายต่างๆ เป็นตน้ (Jobber and Lancaster, 
2009) 

- การปิดการขาย 
นอกจากประเด็นการบริหารจดัการดา้นขาย ผูว้ิจยัพบประเด็นท่ีน่าสนใจ

เก่ียวกบัแนวคิดการปิดการขายท่ีน่าสนใจ Jobber and Lancaster (2009) ซ่ึงส่ิงท่ีส าคญั คือ ระยะเวลา 
ดงันั้น เม่ือลูกคา้แสดงถึงความสนใจและแสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจน โดยมีความตั้งใจซ้ือ 
พนักงานขายควรท่ีจะพิจารณาถึงสัญญาณของผูซ้ื้อและรีบตอบสนองทนัที เน่ืองจากระดบัความ
ตั้งใจซ้ือไม่ไดเ้พิ่มสูงข้ึนตลอดการเจรจาดา้นขาย แต่จะข้ึนลงสลบักนัไป 

 

 
ภาพที ่2.3  ระดบัความตั้งใจซ้ือในระหวา่งการเจรจาการขาย 
ท่ีมา: Jobber and Lancaster (2009) 

 
ดงันั้น จากสถานการณ์จริงจะพบระดบัความตั้งใจซ้ือจากการเจรจาการ

ขาย ดงัรูป ตามจุดสูงสุดและต ่าสุด เม่ือพนกังานพดูถึงประโยชน์หลกัของผลิตภณัฑน์ั้นและตรงกบั
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ความตอ้งการของลูกคา้  ระดบัความตั้งใจจะค่อยๆ สูงข้ึน อยา่งไรกต็าม หากลูกคา้ยงัมีขอ้สงสัยท่ีติด
คา้งในใจของผูซ้ื้อ ระดบัความตั้งใจซ้ือก็จะลดลง  นัน่จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้เส้นกราฟลดลง ดงันั้น 
การติดตาม จึงเป็นเพียงช่องทางเดียว ท่ีจะสามารถเอาชนะความกงัวลของลูกคา้ได ้ ดงันั้น จาก
ทฤษฎีดงักล่าว พนกังานขายควรจะตอ้งพยายามปิดการขายใหไ้ด ้ณ ความตั้งใจซ้ืออยูใ่นระดบัสูงสุด 
ซ่ึงในทางปฏิบติัแลว้ การปิดการขายสามารถท าไดย้าก เน่ืองจากผูซ้ื้ออาจไม่สนใจ ดงันั้น จึงมีระดบั
ความตั้งใจสูงสุดหลายคร้ัง อยา่งไรก็ตาม พนกังานควรพยายามวางแผนการปิดการขายไว ้ถึงแมว้่า
หากไม่ไดเ้ป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้พนกังานขายจะตอ้งใชว้ิธีการถาม เพื่อขดัจงัหวะเวลาเลก็นอ้ยใน
การปิดการขาย ซ่ึงบางคร้ังลูกคา้อาจจะพดูเพื่อแสดงความสนใจและก าลงัตามหาส่ิงท่ีตั้งใจอยูก่่อนท่ี
เร่ิมคุยกนัแลว้ ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีพนกังานขายจะตอบกลบัว่า  ดีแลว้ แลว้สอบถามถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ว่า ตอ้งการท่ีจะให้ส่งให้หรือไม่ ? หรือแมแ้ต่ หากลูกคา้จะยงัไม่ไดต้อ้งการตอนน้ี  แต่
พนกังานขายสามารถท่ีจะสอบถามลูกคา้ไดข้ึ้นกบัความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ 

2.2.3.2 ความพึงพอใจ 
ในอุตสาหกรรมรถยนตข์องประเทศไทย มีบริษทักลางโดย J.D. Power 

Asia Pacific (2014-2016) ท่ีท าการส ารวจและวดัผลความพึงพอใจลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในผูแ้ทนฯ 
ครอบคลุมตั้งแต่กระบวนการตอ้นรับจนถึงการส่งมอบรถใหลู้กคา้และการใหบ้ริการลูกคา้เม่ือเขา้มา
ท่ีศูนยบ์ริการดว้ย  

ส าหรับการส ารวจฯ จะแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ (1) ความพึงพอใจลูกคา้
ดา้นขาย และ (2) ความพึงพอใจลูกคา้ดา้นบริการโดย 

1. ความพึงพอใจลูกคา้ดา้นขาย จะส ารวจในประเด็นของขั้นตอนการ
เร่ิมตน้การขาย ส่ิงอ านวยความสะดวกของผูแ้ทนฯ การเจรจาตกลง พนักงานขาย ระยะเวลาและ
กระบวนการส่งมอบ 

2. ความพึงพอใจลูกค้าด้านบริการ จะส ารวจการเร่ิมต้นให้บริการ 
พนกังานรับรถ ส่ิงอ านวยความสะดวกของศูนยบ์ริการ การส่งมอบรถและคุณภาพงานบริการ 

จากผลการส ารวจฯ 3 ปีล่าสุด ระหว่าง ปี 2014 - 2016 พบว่า ในด้าน
ความพึงพอใจดา้นขาย บริษทัผูจ้  าหน่ายรถยนตท่ี์ไดอ้นัดบัท่ี 1 มีความสามารถในการปฏิบติัหัวขอ้
ต่างๆได้ดีในแต่ละปีแตกต่างกัน แต่มี 3 หัวขอ้ท่ีเหมือนกนั นั่นคือ  ส่ิงอ านวยความสะดวกของ
ผูแ้ทนฯ และการเจรจาตกลง (J.D. Power Asia Pacific, 2016;2015;2014) ส่วนดา้นความพึงพอใจ
ดา้นบริการ จะเป็นหัวขอ้คุณภาพงานบริการ การเร่ิมตน้ให้บริการและการส่งมอบรถ(J.D. Power 
Asia Pacific, 2016;2015;2014)  
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นอกจากภาพรวมของความพึงพอใจลูกคา้ในอุตสาหกรรมรถยนตแ์ลว้ 
ในระดับของผูแ้ทนฯ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กลุ่มรถยนต์ประเภทหรูหรา ส่ิงแรกท่ีผูแ้ทนฯ จะตอ้ง
พิจารณาเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจตามมาตรฐานในบริการหลงัการขายหรือแมแ้ต่การซ่อม
นั้น พนกังานจะตอ้งประเมินระดบัความพึงพอใจลูกคา้อย่างต่อเน่ืองเทียบกบัประสบการณ์ท่ีลูกคา้
ไดค้าดหวงัไวเ้ม่ือลูกคา้น ารถกลบัเขา้มาใชบ้ริการหลงัการขาย ผูแ้ทนฯ รถประเภทน้ีจะตอ้งจดัการ
กบัส่ิงท่ีลูกคา้สงสัย ค  านึงถึงภาษาท่ีใช้ส่ือสารกบัลูกคา้และเชิญผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการมาแกไ้ข
ปัญหาในประเด็นท่ีไม่พอใจเพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้รู้สึกดี มีความรู้สึกทางบวกกบัผูแ้ทนฯ ของตนเอง 
ดงันั้นส่ิงท่ีจ าเป็น คือ พนกังานขายส่วนหนา้และผูจ้ดัการจะตอ้งไดรั้บการอบรมท่ีเพียงพอ องคก์รมี
ความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ หรือแมแ้ต่การท่ีไม่ได้ให้ค  ามัน่สัญญาท่ีเกินจริงหรือต ่าเกินไป (Tonder, 
Petzer and Zyl, 2017) 

นอกจากน้ี ส าหรับ กลุ่มบริษทั Park Place Lexus ซ่ึงเป็นผูแ้ทนฯ รถยนต์
ประเภทหรูหรา ในประเทศสหรัฐอเมริกา มีรูปแบบมาตรฐานในการติดต่อและตอบสนองลูกคา้ใน
แบบต่างๆ เช่นกนั ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศพัทจ์ะตอ้งรับสายภายใน 3 คร้ัง การตอบรับทางอีเมล ์
ภายใน 24 ชัว่โมง การเขา้ไปตอ้นรับท่ีประตูแลว้เชิญลูกคา้ไปถึงจุดหมาย การจดัเตรียมพนักงาน
เพื่อให้การช่วยเหลือถือของให้กบัลูกคา้ หรือพนกังานรับเงินจะตอ้งให้การตอ้นรับลูกคา้ภายใน 30 
วินาที เม่ือเขา้มาโชวรู์ม เป็นตน้ ยิ่งไปกว่านั้น กลุ่มบริษทั Park Place Lexus ยงัไดแ้บ่งระบบการ
จดัการเพื่อติดตามความพึงพอใจลูกคา้ รับขอ้ร้องเรียนหรือค าแนะน าจากลูกคา้ตามวตัถุประสงค ์3 
ส่วน คือ  

1. ดา้นการหาขอ้มูล (Seek Information) เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง
การใหบ้ริการ  ผา่นเวบ็ไซต ์ส่ือโฆษณาการตลาด โทรศพัท ์อีเมลห์รือการพบลูกคา้ เป็นตน้  

2. ดา้นธุรกิจ (Conduct Business) เช่น การเก็บขอ้มูลผ่านอินเตอร์เน็ต 
การติดต่อของพนกังานขายหรือบริการ หน่วยงานจดัการแกไ้ขปัญหาลูกคา้ และ  

3. การรับขอ้ร้องเรียนลูกคา้ (Express Concerns) เพื่อการแกไ้ข โดยเขา้
ไปรับฟังความคิดเห็นจากจดักลุ่มการประชุมเฉพาะ กล่องรับความคิดเห็น หรือจากการส ารวจความ
พึงพอใจ เป็นตน้   (National Institute of standard and technology,2005 ; Tonder, Petzer and Zyl, 
2017)     

 
 
2.2.4  การบริหารจัดการการตลาด 
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กระบวนการขายและการตลาดเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าควบคู่กนั แต่การบริหารงานใหเ้กิด
ประสิทธิภาพจะตอ้งท าวางแผนการท ากิจกรรมการตลาดอย่างไร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการขาย 
โดยเฉพาะในสถานการณ์การขายไม่ดี การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย(Target Market)  (Kuang-Jung, 
2000)ท่ีชดัเจน จะท าให้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่มง่ายยิ่งข้ึน พนกังานขายจะตอ้งมีวิธีการน าเสนอ
และขายสินคา้ ท่ีจะตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ (Sales Quota Requirement) ผ่านการท า
กิจกรรมต่างๆ (Activity-Base Quota) ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้แต่ละประเภท เช่น ลูกคา้ Walk-in 
จะตอ้งให้การตอ้นรับหรือการช่วยเหลืออย่างไร หรือลกัษณะกิจกรรมแบบอ่ืน เช่น การเดินเขา้ไป
สอบถาม การส่งจดหมาย การเสนอขอ้เสนอต่างๆ หรือการขายทางโทรศพัท ์ทั้งน้ีรวมไปถึงการท า
กิจกรรมการตลาด ดว้ยวิธีการส่งเสริมการขายในรูปแบบท่ีหลากหลาย(Sales Promotion)  อาทิเช่น 
การใหส่้วนลดราคา การท าโปรโมชัน่ของแถม เป็นตน้ (Kuang-Jung, 2000) 

การวางแผน การส่ือสารกลยุทธ์ทางการตลาดและแคมเปญการขายในระดับของ         
ผูแ้ทนฯ ควรจะตอ้งพิจารณาปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในพื้นท่ี (Micro Environment) งบประมาณ 
และวตัถุประสงคข์องการจดักิจกรรมการตลาดไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มยอดขาย การสร้างการตระหนกั
รับรู้ในผลิตภณัฑแ์ละสถานท่ีตั้งของผูแ้ทนฯ (Sipho, 2016) 

นอกจากน้ี ยงัมีตวัอย่างของการบริหารจดัการของผูแ้ทนฯ ในดา้นการตลาดอย่างมี
คุณภาพ อยา่งกรณีของ Netz Toyota Nangoku, Inc. (N Nanggoku) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีไดรั้บรางวลั
คุณภาพแห่งชาติของประเทศญ่ีปุ่น (Japan Quality Award) ในปี 2002 ไดพ้ฒันารูปแบบการกิจกรรม
การตลาดลกัษณะเฉพาะเพื่อท่ีจะท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด โดยควบรวมเคาน์เตอร์
ใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้อยูใ่นระบบของบตัรเครดิต ซ่ึงจะท าใหบ้ริษทัฯ ไดรั้บขอ้มูลต่างๆ และ
ใชป้ระโยชน์ในการจดักิจกรรมท่ีมีลกัษณะเฉพาะเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ นอกจากน้ี N 
Nangoku ยงัไดส่ื้อสารกบัลูกคา้ดว้ยช่องทางต่างๆ ผ่านอินเตอร์เน็ต อีเวนท์ และแบบสอบถาม
เพื่อท่ีจะเก็บรวบรวม ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ค าแนะน า ขอ้ร้องเรียนต่างๆ ยิ่งไปกว่านั้น ไม่ว่าจะเป็น
พนกังานขาย วิศวกรท่ีให้บริการ และพนกังานประจ าโชวรู์มจะตอ้งท างานอยา่งรวดเร็ว และท างาน
อยา่งใกลชิ้ดโดยเฉพาะในระหว่างการเจรจาต่อรองการขายท่ีจะตอ้งท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจ
สูงสุด (Monden, 2012) 

 
2.2.5 การบริหารจัดการหลงัการขาย 
บริการภิวฒัน์ (Servitization) ในงานบริการหลงัการขายของธุรกิจรถยนต์ ถือเป็น

แนวทางท่ีมีบทบาทส าคญัอย่างมากของอุตสาหกรรมรถยนต์ในทวีปยุโรป เน่ืองจากแนวทาง
ดงักล่าว สามารถสร้างความแตกต่างให้กบัผลิตภณัฑ์ได ้สร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ และเป็น
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หนทางใหเ้กิดธุรกิจอ่ืนเพิ่มเติมรวมถึงการรักษา Margin การขายของไฟแนนซ์ได ้ดว้ยการรวมศูนย์
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาสนบัสนุนกบังานบริการหลงัการขายไม่ว่าจะเป็นงาน
ขาย งานบญัชี บริษทัผูผ้ลิตรถยนตแ์ละอ่ืนๆ เขา้ดว้ยกนั ซ่ึงนอกจากท าใหเ้กิดการประหยดัต่อขนาด
แลว้ ยงัสามารถบริหารงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การจดัตั้งศูนยบ์ริการในระดบัภูมิภาคท่ีใช้
เครือข่ายในทอ้งถ่ิน เป็นตน้ นอกจากน้ี ยงัเป็นการยกระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อได้
ในระยาว ในลักษณะของ e-partnership ด้วยการเช่ือมต่อข้อมูลระหว่างบริษัทรถยนต์ และ
แหล่งขอ้มูลจากธุรกิจอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นบริษทัไฟแนนซ์ บริษทัประกนัภยั บริการช่วยเหลือรถยนต ์
และบริการซ่อมรถ เป็นตน้ ท าใหเ้กิดขยายวงจรการขายรถยนตแ์ละรักษาความสัมพนัธ์ในระยะยาว
ของลูกแต่ละราย (Verstrepen , Deschoolmeester  and Van den Berg, 2000) 

ในปัจจุบนัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อผูแ้ทนฯ สูงข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วน
งานบริการหลงัการขายทั้งส่ิงอ านวยความสะดวกเองก็ดี และบริการพื้นฐานเองก็ดี จึงท าใหผู้แ้ทนฯ 
จะตอ้งยกระดบัมาตรฐานการให้บริการดา้นความพึงพอใจท่ีเหนือกว่ามาตรฐานดว้ย โดยจะตอ้ง
คิดถึงลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง และจะตอ้งพิจารณาถึงการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยการสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดแ้ละไม่ไดพ้ิจารณาถึงการขายเพียงอยา่งเดียว ซ่ึงส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อศูนยบ์ริการท่ี
จะตอ้งจดัหาใหก้บัลูกคา้ ยกตวัอยา่ง เช่น จะตอ้งจดับริการคอมพิวเตอร์พร้อมอินเตอร์เน็ตและ Wifi  
ณ พื้นท่ีส่วนให้บริการลูกคา้  การจดับริการซ่อมด่วนส าหรับงานทุกงานรวมถึงงานท่ีเก่ียวกบัตวัถงั
รถยนตด์ว้ย (Kaladhar, 2016) 

 
2.2.6  ดัชนีช้ีวดัประสิทธิภาพการท างาน (Key Performance Index : KPI) 
ดชันีช้ีวดัการท างานมีทั้งตวัช้ีวดัทางการเงินและไม่ใช่ทางการเงินท่ีแต่ละองคก์รใชใ้น

การประเมินความส าเร็จ รวมถึงการไปให้ถึงเป้าหมายไดส้ าเร็จ ซ่ึงการเลือกดชันีช้ีวดัให้เหมาะสม
นั้นกมี็ความส าคญัอยา่งมากในการวดัผลการท างาน โดยเฉพาะกระบวนการท างานของแต่ละองคก์ร
ก็มีความจ าเป็นท่ีจะต้องตระหนักถึงเช่นกันว่า เป็นระบบการวัดผลท่ีมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผลโดยเป็นการวดัผลผา่น KPI ซ่ึงกระบวนการท างานขององคก์รอาจถูกตีความโดยวดัจาก
ลูกคา้เป็นส่วนส าคญัและอาจมีความยืดหยุน่ในการวดัผลตามแต่สภาวะการของการแข่งขนั ซ่ึงจาก
การศึกษาผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้เซอร์เบีย พบว่า ไดมี้การตั้ง KPI ในการประเมิน 5 ส่วนงาน 
ไดแ้ก่ (1) ฝ่ายขาย คือ ก าไรจากการขายรถ (Vehicle Gross Profit) ยอดขายเฉล่ียต่อปีต่อพนกังานขาย 
(Annualized sales per sales person) อตัราการหมุนเวียนของรถ (Stock turn) (2) ฝ่ายบริการ คือ 
อตัราส่วนของพนักงาน Productive Staff ต่อ Non-Productive Staff ประสิทธิภาพทางเทคนิค 
(Technical efficiency TE(%)) อตัราการใชแ้รงงาน (Labor Utilization LU (%)) อตัราผลผลิตส่วน
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เพิ่ม (Overall Productivity OP (%)) (3) ฝ่ายอะไหล่ คือ ยอดขายอะไหล่ทั้งปี (Annualized parts 
sales) ก าไรจากการขายอะไหล่ (Parts gross profit (%)) (4) ฝ่ายซ่อมตวัถงัและสี คือ ตน้ทุนแรงงาน
ต่อการขาย (Labor Cost of Sales)  ก าไรจากการด าเนินงาน (Operating profit) และ (5) ฝ่ายธุรกิจ 
ก าไรจากงานบริการต่อค่าใชจ่้าย (x100) (absorption) อตัราผลตอบแทนต่อยอดขาย (Return on 
sales) เป็นตน้ (Velimirović, Velimirović and Stanković, 2011) 

นอกจากน้ี องคก์รแต่ละแห่งมีดชันีช้ีวดัท่ีใชใ้นการประเมินในการบรรลุเป้าให้ส าเร็จ 
และอาจมีเกณฑ์หลายเกณฑ์ก็ได้ ส าหรับงานขาย โดยเฉพาะพนักงานขายท่ีมีประสิทธิภาพนั้น
จะตอ้งให้ความส าคญัทั้งดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้และประสิทธิภาพการขายอย่างสมดุลดว้ยกนั 
โดยยอดขายจะแสดงถึงผลงานดา้นขาย ในขณะท่ีความพึงพอใจจะเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ (Matsuo and 
Kusumi, 2000)  

จากทฤษฎีและงานวิจยั ท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการธุรกิจรถยนตด์งัท่ีได้
กล่าวมาขา้งตน้นั้น ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจัดการองค์กรท่ีดีหรือบริหารงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จะกล่าวถึงประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการบริหาร
องคก์ร การบริหารทรัพยากรบุคคล  การบริหารจดัการการขาย การบริหารจดัการการตลาด และการ
บริหารจดัการหลงัการขายซ่ึงเป็นกลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Strategy) โดยมีดชันีช้ีวดัการ
ท างานเป็นตวัก าหนดเป้าหมายของแต่ละส่วนงานใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายตามแผนท่ีวางไว ้ดงันั้น
จึงเป็นท่ีมาของกรอบงานวิจยัในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

 
 
ภาพที ่2.4  กรอบการวิจยั 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 
 

ในงานวิจยัเร่ือง “การบริหารจดัการของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ท่ีดีท่ีสุดในประเทศ
ไทย” เป็นการศึกษาท่ีใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพแบบกรณีศึกษา (Case Study Research) เนน้การ
สัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกั ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสัมภาษณ์ โดยผูว้ิจยัจะได้
น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ผลต่อไป ดงันั้น เพื่อให้การวิจยัคร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้จึงได้
ก าหนดวิธีด าเนินการวิจยั โดยมีขอบเขตและขั้นตอนดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั  
2. ผูเ้ขา้ร่วมวิจยั  
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
5. การวิเคราะห์ขอ้มูล  

 
 

3.1  ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิยั 
แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษามี 2 ประเภท คือ  
1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจากแหล่งขอ้มูลของ

ผูแ้ทนจ าหน่าย เช่น แบบฟอร์มในการตรวจสอบทกัษะและแผนการอบรมของพนกังานในแต่ละ
ระดบัของบริษทั B เอกสารสรุปแนวทางการท างานของบริษทั H ขอ้มูลภายในเก่ียวกบัคะแนน
ความพึงพอใจลูกคา้ของบริษทั A บทสัมภาษณ์การบริหารงานของผูแ้ทนจ าหน่ายจากนิตยสารของ
บริษทั F เป็นตน้  

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก      
(In-Depth Interview) จากแหล่งขอ้มูลดา้นบุคคลเป็นหลกัและกลุ่มตวัอย่างท่ีสัมภาษณ์นั้นเป็น
ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์อยูภ่ายใตแ้บรนดเ์ดียวกนัโดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 

กลุ่มท่ี 1 เจา้ของหรือผูบ้ริหารของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ท่ีมีรูปแบบการบริหารการ
จดัการท่ีดี (Best Dealer Performance) ท่ีด าเนินธุรกิจในประเทศไทย 
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กลุ่มท่ี 2 เจา้ของหรือผูบ้ริหารของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ท่ีมีรูปแบบการบริหารการ
จดัการทัว่ไป (General Dealer Performance) ท่ีด าเนินธุรกิจในประเทศไทย 

 
 
3.2  ผู้เข้าร่วมวจิยั  

ในงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ลุ่มตวัอย่างกลุ่มละ 6 ตวัอย่างตามท่ี Yin (2003) ได้
กล่าวถึงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมส าหรับงานวิจยัประเภทกรณีศึกษา(Case Study Research) 
ซ่ึงหากให้ผลการศึกษาไดเ้ห็นถึงความแตกต่างอยา่งชดัเจนหรือท าให้งานวิจยัมีความน่าเช่ือถือมาก
ยิง่ข้ึน ดงันั้น จึงควรท่ีจะหากลุ่มตวัอยา่ง 5 ตวัอยา่ง 6 ตวัอยา่ง หรือมากกว่านั้น โดยส าหรับผูเ้ขา้ร่วม
งานวิจยัในแต่ละกลุ่มนั้นมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. เจา้ของหรือผูบ้ริหารของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์มีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ี
ดี (Best Dealer Performance) จ านวน 6 แห่ง โดยในแต่ละแห่งประกอบไปดว้ยเจา้ของหรือผูบ้ริหาร
และบุคลากรภายในผูแ้ทนจ าหน่าย จ านวน 29 ราย โดยเกณฑ์การคดัเลือกผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีดี จะ
พิจารณาจากผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีมีผลการด าเนินงานยอดเยีย่มอยา่งนอ้ย 3 ปีต่อเน่ืองจากการประเมินผล
การปฏิบติังานของบริษทัแม่ ของบริษทัรถยนตแ์ห่งหน่ึงในระหว่างปี พ.ศ.2542 จนถึงปี พ.ศ.2557 
ซ่ึงมีหลกัเกณฑก์ารพิจารณาประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี  

- ดา้นขาย 
- ดา้นบริการ 
- ดชันีความพึงพอใจ 
- สถานท่ีจดัจ าหน่าย 
- เครือข่ายธุรกิจภายใน 
แลว้ในการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 6 แห่งจากผูแ้ทนฯ Best Dealer Performance ท่ีผา่น

เกณฑท์ั้งหมด 12 แห่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) โดย
พิจารณาจากจ านวนปีท่ีผูแ้ทนฯ มีความต่อเน่ืองในการรักษาผลการด าเนินงานยอดเยี่ยมมากท่ีสุด
จนถึงนอ้ยท่ีสุดจากปีท่ีไดเ้ร่ิมการประเมินในปี พ.ศ. 2542 จนถึงปีล่าสุด พ.ศ. 2557 

2. เจา้ของหรือผูบ้ริหารของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์มีรูปแบบการบริหารการจดัการ
ทัว่ไป (General Dealer Performance) จ านวน 6 แห่ง โดยในแต่ละแห่งประกอบไปดว้ยเจา้ของหรือ
ผูบ้ริหารและบุคลากรภายในผูแ้ทนจ าหน่าย จ านวน 15 ราย โดยเกณฑก์ารคดัเลือกผูแ้ทนจ าหน่าย
ทัว่ไป จะเป็นการเลือกกลุ่มแบบเจาะจง (purposive sampling) ท่ีพิจารณาจากผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีไม่มี
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หรือมีผลการด าเนินงานยอดเยี่ยมแต่ไม่เกิน 3 ปี จากการประเมินผลการปฏิบติังานตามหลกัเกณฑ์
การพิจารณาในช่วงระยะเวลาดงักล่าว รวมทั้งส้ินจ านวน 44 ราย 

 
 
3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีขั้นตอนการ
สร้างเคร่ืองมือวิจยัดงัต่อไปน้ี 

1. เน่ืองจากผูว้ิจยัมีความสนใจการบริหารและจดัการธุรกิจของผูแ้ทนฯ รถยนต ์จึงได้
ศึกษาทฤษฎีและตวัอย่างรูปแบบการบริหารงานท่ีดีของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์เพื่อท่ีจะก าหนด
ขอบเขต จดักลุ่มประเดน็ความส าคญัและจดัเกบ็ขอ้มูลเชิงลึกในดา้นต่างๆ   

2. สร้างแบบสัมภาษณ์โดยใชข้อ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิและทุติยภูมิให้
สอดคลอ้งกบัขอบเขตในการวิจยั 

3. น าแบบสัมภาษณ์ท่ีออกแบบเสร็จแลว้ไปปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัเพื่อ
พิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งและความเหมาะสม ตลอดจนน าไปปรับปรุงแก้ไขรายละเอียด
ค าถามใหต้รงกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยัและสอดคลอ้งกบัประเดน็ทางธุรกิจรถยนตใ์นปัจจุบนั  

4. ปรับปรุงแกไ้ขแบบสมัภาษณ์ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
5. นอกจากน้ี ผู ้วิจัยได้ท าการวัดความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยอาศัย

ผูเ้ช่ียวชาญอยา่งนอ้ย 3 คน หรือมากกว่าน้ีก็ได ้(Polit & Beck, 2008) พิจารณาเน้ือหาว่า ครอบคลุม
แลว้หรือไม่ ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีประเมินค่าความสอดคลอ้งจากผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน 
ดงัน้ี  

- ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาผูแ้ทนจ าหน่าย 1 ท่าน  
- ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 1 ท่าน  
- ผูจ้ดัการหน่วยงานกลยทุธ์การขาย 1 ท่าน  
โดยการพิจารณานั้น ผูเ้ช่ียวชาญจะพิจารณาทีละขอ้ความว่า สอดคลอ้งกบัทฤษฎีหรือ

เน้ือหาหรือไม่ เนน้ท่ีระดบัความเห็นดว้ยของผูเ้ช่ียวชาญต่อขอ้ความนั้นๆ แลว้น าค่าท่ีไดม้าค านวณ 
ค่า CVI ซ่ึง Polit & Beck (2008) เรียกว่า I-CVI (ค่า CVI ท่ีไดจ้ากการพิจารณารายขอ้ : Item) ค่า 
CVI ท่ีดีควรมีค่า > .80 (Polit & Beck, 2008) แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ ค่า CVI จะเท่ากบั 1 

การก าหนดระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้ความแต่ละขอ้โดยใชม้าตรา
ส่วนประเมินค่า 4 ระดบั คือ  

ระดบั 4 หมายถึง สอดคลอ้งอยา่งยิง่  
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ดชันีความสอดคลอ้งของเน้ิอหา (CVI) =
จ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด

จ านวนขอ้ค าถามท่ีผูเ้ชี่ยวชาญ 2 คนท่ีเห็นวา่สอดคลอ้งกนั

ระดบั 3 หมายถึง สอดคลอ้งมาก  
ระดบั 2 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง  
ระดบั 1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งอยา่งยิง่ 
เพราะฉะนั้น ภายหลงัจากผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคนให้คะแนนมา ผูว้ิจยัจะนับจ านวนขอ้

ค าถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญให้คะแนน 3-4 คะแนนเท่านั้น โดยหาค่า CVI ทีละคู่ แลว้น าค่าท่ีได้มา
ค านวณหาค่า CVI ของแบบสอบถามชุดน้ี ตามรายละเอียดดงัน้ี 

 
 
 
 

 
จากผลการตรวจสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Content Validity Index : 

CVI) ของผูท้รงคุณวุฒิไว ้2 ใน 3 คน ไดค่้าร้อยละ 100 (รายละเอียดสามารถศึกษาไดจ้ากภาคผนวก
แนบทา้ย) 

 
 
3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสัมภาษณ์ไปใชส้ัมภาษณ์ ซ่ึงไดแ้บ่งแนวทางในการเก็บขอ้มูลเป็น 2 
ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค าถามทัว่ไปเก่ียวกบัผูเ้ขา้สัมภาษณ์ ซ่ึงประกอบดว้ย ช่ือ-นามสกุล อาย ุ
ต าแหน่งงานของผูเ้ขา้สัมภาษณ์ท่ีด ารงอยู่ และขอ้มูลองค์กรท่ีเก่ียวกับระยะเวลาในการก่อตั้ ง 
จ  านวนสาขาและจ านวนพนกังานทั้งหมด  

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงเป็นลกัษณะค าถามปลายเปิด 
อนัประกอบไปดว้ย (1) การบริหารจดัการองคก์ร (2) การบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล (3) การ
บริหารจดัการการขายและการตลาด (4) การบริหารจดัการลูกคา้ และ (5) ค  าถามอ่ืนๆ โดยในแต่ละ
ประเดน็มีตวัอยา่งค าถาม (ตวัอยา่งแบบสอบถามอยูใ่นภาคผนวก) 

 
 

3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
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ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการวิจยัดงัน้ี  
1. ก่อนท าการวิเคราะห์ข้อมูลปฐมภูมิท่ีได้จากการสัมภาษณ์ ผู ้วิจัยได้ท าการ

ตรวจสอบเพื่อยืนยนัความน่าเช่ือถือโดยใชก้ารตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation) ซ่ึง
สุภางค ์ จนัทวานิช (2553) ไดอ้ธิบายถึงความส าคญัของการตรวจสอบและวิเคราะห์ขอ้มูลในการ
วิจยัเชิงคุณภาพเพื่อให้การวิจยัมีความแม่นตรงและขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากอาจเกิดความ
ล าเอียงของนักวิจัยเม่ือได้ไปคลุกคลีกับปรากฏการณ์และผูใ้ห้ขอ้มูล ดังนั้น เพื่อป้องกันความ
ผดิพลาด นกัวิจยัเชิงคุณภาพจะตอ้งตรวจสอบขอ้มูลก่อนท าการวิเคราะห์  โดยการตรวจสอบขอ้มูล
ท่ีใชก้นัมากในการวิจยัเชิงคุณภาพ คือ การตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation) มีวิธีการ
ตรวจสอบ 4 วิธี คือ 

(1) การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data Triangulation) นัน่คือ การพิสูจน์ว่า ขอ้มูล
ท่ีผูว้ิจยัไดม้านั้นถูกตอ้งหรือไม่ โดยมีวิธีการตรวจสอบ คือ การตรวจสอบแหล่งของขอ้มูล ไดแ้ก่  

- แหล่งเวลา หมายถึง  ถา้ขอ้มูลต่างเวลากนั ขอ้มูลจะเหมือนกนัหรือไม่  
- แหล่งสถานท่ี หมายถึง  ถา้ขอ้มูลต่างสถานท่ีกนั ขอ้มูลจะเหมือนกนัหรือไม่   
- แหล่งบุคคล หมายถึง ถา้บุคคลผูใ้หข้อ้มูลเปล่ียนไป ขอ้มูลจะเหมือนเดิมหรือไม่  
(2) การตรวจสอบสามเส้าด้านผูว้ิจัย (Investigator Triangulation) นั่นคือ การ

ตรวจสอบว่า ผูว้ิจยัแต่ละคนจะไดข้อ้มูลแตกต่างกนัอย่างไร โดยเปล่ียนตวัผูส้ังเกต แทนท่ีจะใช้
ผูว้ิจยัคนเดียวกนัสงัเกตโดยตลอด ในกรณีท่ีไม่แน่ใจในคุณภาพของผูร้วบรวมขอ้มูลภาคสนาม ควร
เปล่ียนใหมี้ผูว้ิจยัหลายคน 

(3) การตรวจสอบสามเส้าดา้นทฤษฎี(Theory Triangulation) นัน่คือ การตรวจสอบว่า 
ถา้ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดทฤษฎีท่ีต่างไปจากเดิมจะท าให้การตีความขอ้มูลแตกต่างกนัมากน้อยเพียงใด 
อาจท าไดง่้ายกวา่ในระดบัสมมติฐานชัว่คราว (working hypothesis) และแนวคิดขณะท่ีลงมือตีความ
สร้างขอ้สรุปเหตุการณ์แต่ละเหตุการณ์ ปกตินักวิจยัจะตรวจสอบสามเส้าดา้นทฤษฎีไดย้ากกว่า
ตรวจสอบดา้นอ่ืน 

(4) การตรวจสอบสามเส้าดา้นวิธีรวบรวมขอ้มูล(Methodological Triangulation) นัน่
คือ การใช้วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ กนัเพื่อรวบรวมขอ้มูลเร่ืองเดียวกนั เช่น ใชว้ิธีการสังเกต
ควบคู่กบัการซกัถาม พร้อมกนันั้นกศึ็กษาขอ้มูลจากแหล่งเอกสารประกอบดว้ย 

อย่างไรก็ตาม ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลเพียงคนเดียวแต่ใชข้อ้มูลจาก
หลากหลายช่องทาง ซ่ึงมีรายละเอียดในการตรวจสอบขอ้มูลโดยใช ้2 วิธี คือ 

- การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data Triangulation) ซ่ึงผูว้ิจยัตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลจากแหล่งของขอ้มูลท่ีหลากหลายไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ซ่ึงมี
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ทั้งขอ้มูลภายในของบริษทัแม่ เช่น ขอ้มูลรายงานผลรายเดือน ขอ้มูลจากท่ีไดเ้ผยแพร่จากหน่วยงาน
ราชการ และขอ้มูลจากการเปรียบเทียบการบริหารจดัการของผูแ้ทนฯ ในแต่ละกลุ่มทั้งกลุ่มท่ีดี(Best 
Practice) และ กลุ่มทัว่ไป (General) ซ่ึงมาจากการสัมภาษณ์ขอ้มูลพนักงานในหลายระดับของ
ผูแ้ทนฯ เช่น เจา้ของกิจการ ผูจ้ดัการ หัวหน้าทีม พนักงานระดบัปฏิบติัการของผูแ้ทนฯ เป็นตน้ 
รวมถึงขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลรับผดิชอบและประสานงานการท างานจากบริษทัแม่ เป็นตน้ 

- การตรวจสอบสามเส้าดา้นการรวบรวมขอ้มูล (Method Triangulation) ผูว้ิจยัใช้
วิธีการท่ีหลากหลายในการเก็บรวบรวบขอ้มูลเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล นั่นคือ การ
สมัภาษณ์ การสมัภาษณ์แบบกลุ่ม การสงัเกตการณ์จากการลงพื้นท่ีศึกษา เป็นตน้ 

2. รวบรวมและเรียบเรียงขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ แลว้สรุปเป็นประเด็นตาม
รูปแบบการบริหารจดัการตามกรอบท่ีไดว้างไวอ้อกเป็นหวัขอ้ในแต่ละกรณีศึกษา เรียก “Case Study 
Report” 

3. จดักลุ่มขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในแต่ละกรณีออกเป็นประเด็นท่ีพบโดยทัว่ไปและ
ประเดน็ท่ีแตกต่างจากกรณีศึกษาอ่ืน  

4. สรุปผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในภาพรวมของแต่ละกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละดา้นท่ี
ศึกษา เช่น ด้านการบริหารองค์กร ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจัดการองค์กรท่ีดี ได้ปฏิบัติ
อะไรบา้ง แลว้เช่นเดียวกนั ในประเด็นของการบริหารองคก์รของผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหาร
จดัการองคก์รทัว่ไป ไดป้ฏิบติัตามผูแ้ทนฯ ท่ีดีในประเด็นใดบา้งหรือหรือผูแ้ทนฯ ทัว่ไป มีรูปแบบ
การปฏิบติัแบบใดท่ีแตกต่างอยา่งไรบา้ง เป็นตน้ 
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
 

ผลการวิจยัเร่ือง ‚การบริหารจดัการของผูแ้ทนจาํหน่ายรถยนต์ท่ีดีท่ีสุดในประเทศ
ไทย‛ ท่ีไดม้าจากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพและเนน้การสัมภาษณ์เชิงลึก จากกลุ่มตวัอย่างผูแ้ทน
จาํหน่ายทั้ง 12 แห่ง ไดส้รุปออกมาเป็นรายงานกรณีศึกษา (Case Study Report) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  

 
 

4.1  ผู้แทนจ าหน่าย A 
บริษัท A เร่ิมดําเนินธุรกิจตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2550 โดยมีทุนจดทะเบียน 200 ล้านบาท 

ปัจจุบนับริษทั A มี 4 โชวรู์ม 4 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 310 คน ครอบคลุมการให้บริการ
ภายในพื้นท่ี 1 จงัหวดั บริษทั Aมีรายไดเ้ฉล่ียจากการซ้ือ ขายและแลกเปล่ียนรถยนตร์าวปีละ 2,766 
ลา้นบาท1 และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 7 ปีต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิม
ดาํเนินกิจการมา 

 
4.1.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.1.1.1 การสร้างวฒันธรรมองคก์รแบบดีเยีย่ม 
  บริษทั A บริหารงานภายใตว้ฒันธรรมองคก์รแบบ ‚ดีเยี่ยม‛ นั่นคือ 

ผูบ้ริหารมีวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งการเป็นบริษทัท่ีดีท่ีสุด เป็นอนัดบัหน่ึงในทุกๆดา้น เช่น ดา้นการขาย ดา้น
บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ ดังนั้ น ไม่ว่าการทาํกิจกรรมใดๆ พนักงานทุกระดับทั้ งระดับ
ปฏิบติัการและบริหารจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีอย่างดีเยี่ยม สนับสนุนตามวฒันธรรมองคก์รแบบ ‚ดี
เยี่ยม‛ เพื่อมุ่งสู่การบรรลุเป้าหมายการเป็นอนัดบัหน่ึงของการเป็นตวัแทนจาํหน่ายท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงจาก
วฒันธรรมองคก์รดงักล่าว ในช่วงเร่ิมตน้เจา้ของกิจการซ่ึงปัจจุบนัดาํรงตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ
จะปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่งท่ีดีในการทาํงาน อุทิศกาํลงักายและใส่ใจการทาํงานอยา่งเตม็ท่ี โดยเร่ิม
เขา้งานก่อนพนกังานและเลิกงานหลงัพนกังาน ปฏิบติังานลกัษณะเช่นน้ีทุกวนั ทุกงานโดยไม่เก่ียง

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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งาน ไม่เก่ียงแผนก เม่ือเจา้ของปฏิบติั ผูบ้ริหารเห็นแลว้จะปฏิบติัตาม ดงันั้น จึงส่งผลให้พนักงาน
ปฏิบติัตามจนเป็นนิสยั จนเกิดเป็นวฒันธรรมองคก์รแบบดีเยีย่มนัน่เอง 

  4.1.1.2 การกาํหนดเป้าหมายขององคก์รท่ีชดัเจนในทุกฝ่ายทุกแผนก 
  กรรมการฯ มองว่า การบรรลุเป้าหมายการเป็นอนัดับหน่ึง คือ การให้

ความสาํคญักบัค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้เป็นหลกั ซ่ึงแสดงถึงการรักษาคุณภาพการให้บริการ
ของผูแ้ทนฯ หากไดค้ะแนนไม่ดี จะสะทอ้นถึงการท่ีลูกคา้ไม่อยากกลบัเขา้มาใช้บริการ ในทาง
ตรงกนัขา้ม หากคะแนนดี ลูกคา้อยากเขา้มาซ้ือและใชบ้ริการเพราะไดรั้บบริการท่ีดี เป็นการสะทอ้น
ถึงคุณภาพของการบริการ 

  จากการกาํหนดเป้าหมายในเร่ืองของความพึงพอใจลูกคา้ ซ่ึงพบว่า บริษทั 
A ครองอนัดบั 1 ความพึงพอใจลูกคา้สูงสุด 5 ปี ต่อเน่ืองในระดบัภาค และสามารถรักษาความพึง
พอใจลูกคา้สูงสุด ติดอนัดบั 1 ใน 3 ของผูแ้ทนจาํหน่ายทัว่ประเทศตลอดทั้ง 5 ปี ดว้ยดงัแสดงใน
ตาราง 4.1  

 
ตารางที่ 4.1  การจดัลาํดบัความพึงพอใจลูกคา้ประจาํปี 2554 – 2558 
 2554 2555 2556 2557 2558 
รายภาค อนัดบั 1 อนัดบั 1 อนัดบั 1 อนัดบั 1 อนัดบั 1 
ทัว่ประเทศ อนัดบั 1 อนัดบั 2 อนัดบั 1 อนัดบั 1 อนัดบั 3 
ท่ีมา : รายงานคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ประจาํปีของบริษทั A (พ.ศ. 2554 - 2558)  

 
  ดงันั้น เพื่อเพิ่มความพึงพอใจมากข้ึน เม่ือบริษทั A มีรายได ้บริหารงานมี

กาํไร บริษทั A จะพฒันาและปรับปรุงภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึนต่อไป เช่น การสนับสนุนส่ิง
อาํนวยความสะดวกภายในโชวรู์มเพิ่มเติมไม่ว่าจะเป็นการจดับริการเกา้อ้ี Lazy Boy ให้ลูกคา้
พกัผอ่น ซ่ึงสามารถปรับเอน นอนดูทีวีได ้นอกจากนั้นยงัมีการเปิดใหบ้ริการ มีร้านเสริมสวย ร้านคา้
กาแฟ ร้านผลไม ้ร้านลูกช้ิน ร้านก๋วยเต๋ียวซ่ึงถึงแมปั้จจุบนัจะเป็นการเกบ็เงินในการขายกบัลูกคา้ แต่
ผูบ้ริหารมองว่า เป็นการอาํนวยความสะดวกให้กับลูกค้าเพิ่มเติม เช่น ปกติเม่ือลูกค้าเข้ามา
ศูนยบ์ริการ ลูกคา้จะไดรั้บของว่างบริการอยู่แลว้แต่ลูกคา้บางท่านอาจตอ้งการรับประทานอาหาร
จานหลกัเพิ่มเติม บริษทั A จึงไดจ้ดับริการร้านก๋วยเต๋ียวไวใ้ห้ดว้ย สําหรับร้านเสริมสวยมาจาก
แนวคิดว่า เม่ือลูกคา้นํารถเขา้มารับบริการคาร์สปาแลว้ สภาพรถยนต์เก่าจะกลบัออกมาสภาพ
เหมือนใหม่ ดงันั้น เพื่ออาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้ท่ีอยากปรับแต่งภาพลกัษณ์ของตนเองใหดู้ดีรับ
กบัรถยนตใ์นสภาพเหมือนใหม่ก่อนออกจากศูนยบ์ริการไป บริษทั A จึงไดจ้ดัเตรียมบริการร้าน
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เสริมสวยน้ีไวด้ว้ย  ซ่ึงถึงแมปั้จจุบนัจะเป็นการเก็บเงินในการขายกบัลูกคา้ แต่ผูบ้ริหารมองว่า เป็น
การอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งเดินทางออกไปไกล เน่ืองจากแถวนั้นไม่มีร้านอาหาร
อยูใ่นละแวกใกลเ้คียง  สาํหรับในอนาคตทางกรรมการฯ มีแผนจะขยายเป็นบริการร้านก๋วยเต๋ียวฟรี
ใหก้บัลูกคา้ดว้ย  

   4.1.1.3 การติดตามผลการทาํงานอยา่งใกลชิ้ด 
  กรรมการฯ ของบริษทั A จะติดตามการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอไม่ว่าจะเป็น

ในรูปแบบการบริหารงานประจาํวนั (Daily Management) ซ่ึงเป็นแบบทางการ (Formal) เช่น การ
ติดตามยอดขายจากรายงานยอดขายรายวนัของบริษทัแม่ การประชุมส่ือสารและติดตามผลการ
ทาํงานภายในของบริษทั A ทุกเดือน รวมถึงกรรมการฯ เขา้ร่วมประชุมส่ือสารของผูแ้ทนฯ ทัว่
ประเทศประจาํเดือนซ่ึงจดัโดยบริษทัแม่ ส่วนแบบไม่เป็นทางการ (Informal) เช่น การเดินเขา้มาและ
สอบถามขอ้มูลทันที การติดตามผลผ่านไลน์กลุ่มระดับผูจ้ ัดการของแผนกต่างๆ ซ่ึงช่วยทาํให้
กรรมการฯ สามารถติดตามผลได้อย่างทันท่วงที และกระตุ้นให้ผูบ้ริหารจากทุกส่วนงานได้
ตระหนกัถึงบทบาท หนา้ท่ีการทาํงาน ความสาํคญั ความทุ่มเทและเอาใจใส่กบัผลงานมากข้ึนถึงแม้
บางหวัขอ้อาจจะไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัส่วนงานนั้น 

  ดงันั้น เม่ือกรรมการฯ ไดเ้ขา้ประชุม ไม่ว่าเป็นหัวขอ้การประชุมใด จาก
เวทีใดก็ตาม หากทราบว่า การแข่งขนักิจกรรมนั้นไม่มีช่ือบริษทั A ไดรั้บรางวลั กรรมการฯ จะ
ถ่ายรูปแลว้ส่งเขา้ไลน์กลุ่มผูจ้ดัการเพื่อติดตามทนัที ซ่ึงการส่ือสารในไลน์กลุ่มจะไม่เป็นการตาํหนิ
แต่จะเป็นการใหก้าํลงัใจดงัน้ี 
กรรมการผู้จัดการ :   เรียนผู้ จัดการ(ช่ือเล่น)…ท าไมเราถึงไม่ได้รางวัลนี ้ซ่ึงรางวัลนีแ้ข่งขนัเป็นราย

ไตรมาส…เอ๊ะ ! …ท าไม ? ไม่มีช่ือเรานะ !! 
ผู้จัดการ : ครับ…เด๋ียวไตรมาสนีจ้ะเร่ิมท าครับ…ผมต้องขอโทษ MD (กรรมการผู้จัดการ) 

ด้วยครับ 
กรรมการผู้จัดการ :   โอเค ! สุดยอดเลย…ทุกคนปรบมือให้ก าลงัใจหน่อย… 

 
  แลว้ผลสุดทา้ยพนกังานกส็ามารถทาํได…้เม่ือทาํสาํเร็จแลว้ กรรมการฯ จะ

แสดงความยนิดีในกลุ่มไลน์ผูจ้ดัการดว้ยเช่นกนั 
 

กรรมการผู้จัดการ :  ในท่ีสุดผู้ จัดการ(ช่ือเล่น) กส็ามารถท าส าเร็จ เห็นหรือไม่ ถ้าหากเราท า…เราก็
สามารถท าได้ แล้วสุดท้ายกไ็ด้รับรางวัลมาเร่ือยๆ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
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  เพราะฉะนั้นการส่ือสารผ่านช่องทางไลน์ นอกจากเป็นการส่ือสารให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดรั้บทราบขอ้มูลอย่างรวดเร็ว กระตุน้การทาํงาน ติดตามผลและให้กาํลงัใจได้
ทนัทีแลว้ยงัแสดงออกถึงความน่าช่ืนชม ยินดีกบัผลงานแห่งความสําเร็จ หากบรรลุผลหรือไดรั้บ
รางวลัดว้ยเช่นกนั 

  ทั้งน้ี ในส่วนของพนักงานระดับปฏิบติัการอย่างพนักงานขาย ในการ
ประชุมสรุปผลงานประจาํเดือน กรรมการฯ จะกล่าวทั้งการช่ืนชมยนิดีสาํหรับพนกังานท่ีสามารถทาํ
ผลงานไดบ้รรลุเป้าและกล่าวเชิงตาํหนิ เพื่อใหพ้นกังานรู้ตวัและตอ้งปรับปรุง หากทาํผลงานไม่ดีซ่ึง
เป็นไปตามหลกัการของการใหร้างวลัและการลงโทษ (Reward and Punishment) 

  ‚…สมมติ เดือนนี ้ใครท่ีมีผลงาน Top Sales จะมีการชมเชย ปรบมือโดย
ให้พนักงานยืนขึน้แสดงตัว ส่วนคนท่ีจะต้องปรับปรุง มียอดขายต า่  ก็จะให้ยืนขึน้แสดงตัวด้วย
เช่นกัน แล้วให้เพ่ือนพนักงานร่วมกันให้ก าลังใจหน่อย หรือแม้แต่ผลคะแนนความพึงพอใจ หาก
สาขาไหนได้อันดับ 1 ขอเสียงปรบมือให้สาขาน้ันหน่อย ส่วนสาขาท่ีได้ตัวเลขน้อย…เดือนนีเ้ขาจะ
พัฒนา…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 

4.1.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
  4.1.2.1 การคดัเลือกและฝึกอบรมบุคลากร 
   -    สร้างความคุน้เคยและความมัน่ใจในการรับสมคัรพนกังานใหม่  
  การคดัเลือกบุคลากร หากไม่ติดขดัภาระงานใดๆ ประธานกรรมการหรือ

กรรมการผูจ้ดัการจะสัมภาษณ์ดว้ยตวัเอง โดยสร้างความคุน้เคยกบัผูส้มคัรดว้ยความเป็นกนัเองโดย
การใชภ้าษาทอ้งถ่ินกบัผูส้มคัร ซ่ึงเกณฑ์ในการสรรหาจะพิจารณาจากคุณสมบติัพื้นฐาน เช่น วุฒิ
การศึกษา สาขาท่ีจบ ความสามารถพิเศษ ความสามารถและตาํแหน่งงานท่ีเหมาะสม นอกจากน้ี 
ถึงแมว้า่ สาขาท่ีผูส้มคัรจบมานั้นอาจไม่ตรงกบัส่วนงานท่ีตอ้งการ เช่น ผูส้มคัรท่ีจบสาขาบญัชีใช่ว่า 
ทุกคนจะสามารถทาํบญัชีได ้เน่ืองจากอาจเรียนบญัชีเพราะถูกบงัคบั ผูส้ัมภาษณ์จะพิจารณาความรู้ 
ความสามารถให้เหมาะสมกบัตาํแหน่งงานตรงตามความสามารถของตน  อย่างไรก็ตาม ส่ิงสาํคญั
สาํหรับการรับสมคัรพนกังาน นัน่คือ การสร้างความมัน่ใจในการรับสมคัรพนกังานใหม่ เช่น การ
รับสมคัรพนกังานฝ่ายบญัชี เม่ือพิจารณาแลว้มีโอกาสท่ีจะรับเขา้ทาํงาน กรรมการฯ กจ็ะพดูโนม้นา้ว
ใจเพื่อรับเขา้ทาํงาน เป็นตน้ 

  ‚…บริษทั A ไม่ได้อยากรับพนักงานฝ่ายบัญชี เราต้องการว่าท่ีผู้ จัดการฝ่าย
บัญชี คุณไม่ต้องกลวัว่าท่ีน่ีรับพนักงานแล้วเอาเดก็ใหม่ขึน้แล้วเดก็เก่าจะออกเพราะท่ีน่ีต้องการขยาย 



41 
 

แต่ปัญหา คือ หาคนไม่ได้ ผมไม่รู้ว่า พ่อแม่คุณจะมีสมบัติเท่าไหร่หรอก แต่ถ้าคุณต้องการอยากมี
อนาคต คุณเลือกถกูแล้ว ถ้าคุณมาอยู่ ท่ีน่ีเพียงแต่คุณต้องโชว์ความสามารถให้บริษทั A เห็น…‛  

กรรมการผูจ้ดัการ 
 

   -    การขยายช่องทางการรับสมคัรงานหลากหลาย 
  นอกจากช่องทางการสรรหาพนกังานใหม่ของบริษทั A ผา่นการแจง้ขอ้มูล 

ข่าวสารการรับสมคัรจากแผน่ป้ายหนา้โชวรู์ม บริษทั A ยงัหาช่องทางอ่ืนเพิ่มเติมเพื่อสร้างการรับรู้
และขยายช่องทางให้กบัแรงงานในพื้นท่ีเขา้ถึงขอ้มูลมากยิ่งข้ึน เช่น การติดต่อสาํนกังานจดัหางาน
ประจาํจงัหวดัร่วมออกงานประชาสมัพนัธ์ การส่ือสารผา่นส่ือส่ิงพิมพใ์นทอ้งถ่ิน การท่ี บริษทั A ทาํ
สัญญากบัวิทยาลยัเทคนิคในจงัหวดัเพื่อแนะนาํตาํแหน่งงานท่ีน่าสนใจโดยเฉพาะตาํแหน่งงานช่าง 
ประเภทงานช่างสี ช่างยนต์ให้กับนักศึกษาฝึกงาน นักศึกษาทวิภาคีรวมถึงนักศึกษาจบใหม่ได้
ประกอบการตดัสินใจและสร้างโอกาสจากการรับสมคัรนักศึกษากลุ่มน้ีให้พิจารณาบริษทั A เป็น
ตวัเลือกอนัดบัแรก  ท่ีจะเขา้ทาํงาน และการแนะนาํเพื่อนผ่านเพื่อนพนักงานดว้ยกนั หากเพื่อนท่ี
แนะนาํผา่นช่วงการทดลองพนกังานจะไดรั้บค่านาํพา 2,500 บาท  ซ่ึงการรับสมคัรผา่นช่องทางน้ี จะ
ช่วยคดักรองพนกังานเบ้ืองตน้ให้มีความเหมาะสม ตรงกบัแนวทางการทาํงานของบริษทั A รองรับ
กบัการขยายสาขาในอนาคตดว้ย   

  ในส่วนงานช่าง บริษทั A ไม่มี นโยบาย รับพนักงานจากบริษทัอ่ืนๆ ซ่ึง
เป็นตวัแทนจาํหน่ายรถยนต์แบรนด์เดียวกนั ดงันั้น จึงเลือกผลิตบุคลากรใหม่เน่ืองจากการผลิต
บุคลากรใหม่จะไดพ้นกังานท่ีมีทศันคติและมีวฒันธรรมองคก์รเป็นไปตามท่ีบริษทั A ตอ้งการ ซ่ึง
จะง่ายต่อการบริหารจดัการ รวมถึงสนบัสนุนทุนการศึกษาสาํหรับนกัศึกษาท่ีตอ้งการศึกษาต่อใน
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ท่ีวิทยาลัย เทคโนโลยียานยนต์โดยมีเง่ือนไขว่า 
นกัศึกษาจะตอ้งทาํงานร่วมกนักบับริษทั A 5 ปีหลงัจากจบการศึกษา และจะไดรั้บเงินเดือนและ
สวสัดิการปกติ ซ่ึงจากวิธีดงักล่าว ทาํให้บริษทั A ได้พนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถตรงตาม
ตาํแหน่งงานเฉพาะดา้น บริษทั A ไม่เสียเวลาฝึกอบรมและพร้อมทาํงานไดท้นัที 

   -    การฝึกอบรมพฒันา 
  ภายหลงัจากรับพนกังานใหม่ ฝ่ายบุคคลจะจดักิจกรรมปฐมนิเทศพนกังาน

ใหม่ซ่ึงจะจดัอบรมเป็นรอบๆ โดยใชร้ะยะเวลาอยา่งนอ้ย 1 วนัแลว้จึงจะส่งตวัพนกังานไปยงัส่วน
งานของตนเอง พนกังานท่ีเขา้ใหม่ของทุกแผนกจะไดรั้บการส่ือสารนโยบายบริษทั A การปลูกฝัง
วฒันธรรมองคก์ร ระเบียบการทาํงาน ทั้งการวางตวักบัในการทาํงาน การให้ความเคารพซ่ึงกนัและ
กนั และไดรั้บการจดัอบรมในความรู้ตามสายการทาํงานจากส่วนงานของตนเอง เช่น พนกังานขาย
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จะไดรั้บการอบรมความรู้ผลิตภณัฑ ์ส่วนพนกังานศูนยบ์ริการ เช่น พนกังานช่างจะเนน้เร่ืองระเบียบ
วินยั ความตรงเวลาในการทาํงาน ส่วนพนกังานรับรถจะเนน้การสร้างบุคลิกภาพ มีใจบริการ(service 
mind) เพราะเป็นส่วนงานท่ีพบปะลูกคา้ตลอดเวลา  ในช่วงแรกจะมีพี่เล้ียง คือ พนักงานในฝ่ายท่ี
ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างานให้ดูแลและให้คาํแนะนําอย่างใกลชิ้ด เช่น ส่วนงานขาย เม่ือ
พนักงานขายเขา้งานใหม่ ผูจ้ดัการขายจะดูแลและให้เรียนรู้งานเบ้ืองตน้ก่อนจากนั้นครูฝึกจะทาํ
หน้าท่ีเสมือนเป็นพี่เล้ียงฝึกอบรมความรู้เพิ่มเติม ส่งพนักงานไปอบรมความรู้ผลิตภณัฑ์ และการ
ปฏิบติังานดา้นขายตามมาตรฐานของบริษทัแม่  

  ‚…ท่ีน่ีค่อนข้างให้ความส าคัญกับวัฒนธรรมองค์กร ‚มองโลกในแง่ดี 
เคารพและยอมรับผู้ อ่ืน ยิม้ ไหว้ ทักทาย เตม็ใจให้บริการ พร้อมช่วยเหลือผู้ อ่ืนทุกเม่ือ เม่ือมีงานท า 
ต้องมีเงินออม ไม่ยอมเป็นหนีเ้ดด็ขาด‛ โดยทุกคน จะต้องพึงปฏิบัติ และท าให้ได้…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
 

  นอกจากแนวทางการปฏิบติัตนตามวฒันธรรมองค์กร และการปฏิบัติ
หนา้ท่ีของตนใหไ้ดต้ามมาตรฐานของบริษทัแม่แลว้ บริษทั A ยงัพฒันาบุคลากรภายในองคก์รอยา่ง
ต่อเน่ือง ให้เกิดการถ่ายทอดงานซ่ึงกนัและกนัระหว่างส่วนงาน  โดยเฉพาะอย่างยิ่งส่วนงานช่าง 
บริษทั A เปิดโอกาสใหพ้นกังานท่ีรับผดิชอบงานเช็คระยะท่ีสนใจสามารถเรียนรู้งานซ่อมทัว่ไปได้
ในวนัหยดุ ซ่ึงทาํใหพ้นกังานเกิดการพฒันา สามารถยกระดบัความรู้ ทกัษะการใหบ้ริการของตนเอง
ให้กวา้งข้ึนจากเดิมได ้เรียนรู้งานอ่ืนท่ีไม่ใช่ส่วนงานของตนเอง ไดรั้บเงินล่วงเวลาในวนัหยดุของ
ตวัเอง วนัละ 600 บาทและจากความขยนัของการทาํงานล่วงเวลา บริษทั A นาํไปเป็นปัจจยัหน่ึง
พิจารณาประกอบการประเมินผลเพื่อเล่ือนขั้นของพนักงานต่อไปดว้ย ทั้งน้ี ส่วนของบริษทั A มี
แรงงานเพิ่มเติมท่ีสามารถทาํงานทดแทนซ่ึงกนัและกนัและมีความพร้อมในการใหบ้ริการรองรับทั้ง
ในวนัหยดุเสาร์และอาทิตย ์

  ยิง่ไปกว่านั้น สาํหรับบางงานท่ีตอ้งอาศยัความชาํนาญแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้และการติดต่อประสานงานการทาํงานอยา่งรวดเร็วเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยเฉพาะงานดา้นเทคนิค บริษทั A จึงไดจ้ดัส่งพนกังานเรียนรู้งานกบับริษทัแม่เก่ียวกบัระบบงาน
ภายใน การติดต่อประสานงานกบัผูรั้บผิดชอบโดยตรง รวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีร่วมกนั
เป็นเวลา 6 เดือน ปัจจุบนัมีเจา้หนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาทางเทคนิค 2 คนประจาํอยูท่ี่สาํนกังานใหญ่ และ
ประจาํสาขา สาขาละ 1 คน  

   4.1.2.2 การจดัระบบสวสัดิการ 
   -    การรักษาอตัราผลตอบแทนท่ีสามารถแข่งขนัได ้
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  บริษทั A จะพิจารณาการปรับฐานเงินเดือนพนักงานให้สอดคลอ้งกับ
สภาพเศรษฐกิจทอ้งถ่ินในอตัราท่ีสามารถแข่งขนัไดใ้นอุตสาหกรรมไดอ้ย่างต่อเน่ืองโดยสอบถาม
อตัราการจา้งงานเร่ิมตน้(Starting Rate) แบบไม่เป็นทางการระหว่างฝ่ายบุคคลในพื้นท่ีท่ีรู้จกั และ
สอบถามขอ้มูลการสาํรวจค่าจา้งซ่ึงเป็นขอ้มูลภายในจากบริษทัแม่ เพื่อพิจารณาการปรับเงินเดือน 
อยา่งไรก็ตาม บริษทั A จะพิจารณาจากปัจจยัแวดลอ้มอ่ืนๆ เพิ่มเติม เช่น ค่าครองชีพในพื้นท่ี สภาพ
เศรษฐกิจในขณะนั้ น โดยเฉพาะช่วงสภาพเศรษฐกิจไม่ดี  อัตราการจ้างงานในพื้นท่ีรวมถึง
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน เป็นตน้  

  ‚…จากการพิจารณา ถ้าหากอัตราผลตอบแทนต า่กว่าพืน้ท่ี บริษทั Aจะต้อง
รีบพิจารณาด่วน แต่ถ้าสูงกว่า กป็รับเงินเดือนให้เพ่ือเป็นขวัญและก าลงัใจพนักงานเพราะท่ีน่ีปรับให้
พนักงานตลอดเวลา ถึงแม้ว่าจะมีรอบการปรับเงินเดือนปกติ ถ้าหากเห็นสมควร ในภาวะช่วงท่ี
เศรษฐกิจไม่ดี พนักงานอยู่ล  าบาก บริษัท A จะพิจารณาปรับฐานเงินเดือนทันที เช่น จากนโยบาย
รัฐบาลปรับค่าแรงงานการท างาน บริษทั A กจ็ะพิจารณาปรับเช่นกัน…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  เพราะฉะนั้น สําหรับพนกังานขาย รูปแบบการจ่ายอตัราผลตอบแทนถูก

ปรับเปล่ียนเป็นแบบอ่ืนข้ึนกบัสถานการณ์ตามความเหมาะสม จากเดิมการจ่ายในรูปแบบเงินเดือน 
เม่ือพนกังานขาย ขายรถเพียง 2 คนั พนกังานก็อยูไ่ดแ้ลว้ ดงันั้น จึงหยดุขาย ทาํใหบ้ริษทั A จึงตอ้ง
เปล่ียนการจ่ายอตัราผลตอบแทนใหม่เป็นแบบคอมมิชชัน่เพื่อกระตุน้การขาย โดยพิจารณาการจ่าย
ตามยอดขายของพนกังานแต่ละคน  

  นอกจากน้ี เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจให้พนกังานในการทาํงาน บริษทั A 
เปิดโอกาสให้พนกังานทั้งในระดบัผูบ้ริหารและพนกังาน สามารถทาํแผนผลกัดนัยอดขายมาเสนอ
ต่อกรรมการฯ ไดโ้ดยวิเคราะห์ขอ้มูลยอดขายในปีท่ีผา่นมา อุปสงคก์ารขายและส่วนแบ่งการตลาด
ในพื้นท่ี เพื่อวางแผนการออกพื้นท่ีและทาํกิจกรรมทางการตลาดพร้อมทั้งเสนอรางวลัเพื่อสร้าง
แรงจูงใจพนักงาน โดยการทาํขอ้ตกลงร่วมกนัระหว่างพนักงานกบัผูบ้ริหาร ในลกัษณะของเป้า     
ทา้ทาย เช่น แผนกขายหากสามารถบรรลุเป้าหมายยอดขายประจาํปีและบริษทั A ไดรั้บรางวลัผล
การดาํเนินงานยอดเยี่ยม พนกังานจะไดรั้บรางวลัท่องเท่ียวประจาํปีซ่ึงรางวลัดงักล่าว ถูกนาํเสนอ
พร้อมแผนผลกัดนัยอดขายโดยผูจ้ดัการขาย และจดังานเล้ียงโต๊ะจีน ยิ่งกว่านั้น หากบรรลุเป้าหมาย
รายเดือน รายไตรมาส จะมีเงินพิเศษหรือกิจกรรมรูปแบบอ่ืนสนบัสนุนการทาํงานเพิ่มเติม เช่น งาน
ร้องเพลงท่ีมีการสนับสนุนพวงมาลยั พวงละ 1 ,000 บาท หรือแมแ้ต่งานบริการตวัถงัและสี หาก
สามารถบรรลุเป้าหมายรายได ้จะไดรั้บรางวลัตามท่ีไดต้กลงไวเ้ช่นกนั ซ่ึงผลงานในปีท่ีผ่านมาปี
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ล่าสุดสามารถบรรลุผลไดต้ลอดทุกเดือน นอกจากน้ี บริษทั A สนับสนุนการทาํงานมีเงินรางวลั
พิเศษอ่ืนๆ เช่น รางวลัสําหรับพนักงานท่ีสามารถทาํยอดขายสูงสุดในปีแรก รางวลัรักษายอดขาย
สูงสุดในปีท่ี 2 รางวลัยอดขายอุปกรณ์ตกแต่งสูงสุด รางวลัคะแนนความพึงพอใจลูกคา้สูงสุด และ
สวสัดิการอ่ืน เช่น เบ้ียขยนัวนัหยดุ เบ้ียส่งมอบรถใหม่สาํหรับพนกังานท่ีวา่งเวน้จากการทาํงาน (เบ้ีย
ละ 8 บาทต่อคนั) เป็นตน้ 

   -    นโยบายการส่งเสริมการออมของพนกังาน 
  บริษทั A สนับสนุนให้พนักงานทุกคนมีเงินเก็บซ่ึงถือเป็นนโยบายจาก

ประธานบริษทั A เพราะเห็นว่า พนักงานส่วนใหญ่ไม่ค่อยมีเงินเหลือระหว่างการทาํงาน ดงันั้น 
บริษทั A จึงไดจ้ดัโครงการเงินออมเพื่ออนาคต โดยพิจารณาใหอ้ตัราดอกเบ้ียพิเศษ 5% ต่อปี ให้แก่
พนกังาน เพื่อส่งเสริมการออม ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พนกังานพบว่า  เงินออมท่ีไดรั้บทาํใหพ้นกังาน
มีเงินกอ้น เป็นเงินเกบ็ในอนาคตหลงัเกษียณอาย ุ  

  ‚…ทางบริษัท A เกบ็เงินให้ เวลาเราลาออก เราจะได้รับเงินออม ท าให้มี
เงินเกบ็ในยามเกษียณ ซ่ึงช่วยด้านการเงินอย่างมาก เพราะยังมีเงินส่วนนีเ้ป็นเงินส ารอง ถือเป็นเงิน
เกบ็ได้ด้วย…‛ 

พนกังานหญิง แผนกบริการตวัถงัและสี 
  ‚…โดยปกติบริษัทท่ัวไปจะมีประกันสังคมให้แต่ท่ีน่ีมีโครงการเงินออม

เกบ็ไว้ยามฉุกเฉินช่วยเหลือจากปัญหาค่ารักษาอาการเจ็บป่วยท่ีไม่สามารถเบิกเงินได้ ดังน้ัน คิดว่า 
เป็นสวัสดิการเงินออมท่ีดี…คิดว่า หากไม่มีเงินออมจะไม่สามารถเก็บเงินได้…เดิมท างานอยู่   
สุวรรณภูมิไม่เคยเกบ็เงินได้เลย แต่ปัจจุบันท างานมาได้ 5 ปี เกบ็เงินได้ 300,000 บาท เป็นเงินก้อน
และได้รับดอกเบีย้ทุกปี…‛ 

พนกังานชาย แผนกขาย 
 
  จากขอ้สังเกตของผูบ้ริหาร หากพนักงานคนใดมีเงินออมเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 

นัน่แสดงถึง การดาํเนินชีวิตอยา่งมีอนาคตและมีแนวโนม้ทาํงานอยูก่บัองคก์รนานแต่หากถอนออก
บ่อยๆ แสดงวา่ สถานภาพการเงินไม่ดีและมีโอกาสทุจริตสูงหรือออกจากงานซ่ึงถือเป็นดชันีช้ีวดัตวั
หน่ึงสาํหรับการสังเกตพฤติกรรมของพนกังานดว้ย 

  -    การจดัตั้งโครงการสวสัดิการเพื่อพนกังานท่ีหลากหลาย 
  บริษทั A มีโครงการต่างๆ ท่ีใหก้ารสนบัสนุนและช่วยเหลือพนกังาน เช่น 

โครงการอาหารกลางวนัฟรีสาํหรับพนกังาน ชุดพนกังานฟรี 2 ชุด และกิจกรรมท่ีส่งเสริมบุคลิกภาพ
พนกังาน เช่น การจดักิจกรรมสกัค้ิว 4 มิติฟรีใหก้บัพนกังานหญิง งานกีฬาสีพนกังานและสวสัดิการ
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อ่ืนๆ ท่ีบริษทั A ไม่ไดม้อบใหเ้ป็นประจาํแต่จะพิจารณาเป็นคร้ังๆไป เช่น บริการตดัผมพนกังานฟรี
ท่ีร้านตดัผมของบริษทั A กินลูกช้ินฟรี ซ่ึงพนกังานสามารถนาํเสนอต่อกรรมการฯ ได ้แต่กิจกรรม
ดงักล่าวจะตอ้งไม่ทาํให้พนกังานเกิดความรู้สึกเคยชินว่า เคยไดเ้ป็นปกติ ดงันั้น จากการสัมภาษณ์
พนกังานบางส่วนพบว่า สวสัดิการของบริษทั A สามารถสร้างความพึงพอใจ ลดภาระค่าใชจ่้าย
บางส่วนและสร้างขวญั และกาํลงัใจในการทาํงานไดด้ว้ย 

  ‚…บริษัท A ค่อนข้างมีสวัสดิการท่ีหลากหลาย ดังน้ัน เป็นเหมือนการ
สร้างก าลงัใจให้พนักงาน ส าหรับฝ่ายขาย ในบางช่วงท่ีไม่ใช่หน้าขาย จะขายรถไม่ได้ แต่บริษัท A ก็
ยังมีรางวัลให้ส าหรับคนท่ีประพฤติดี สมมติ ปกติค่าเฉล่ียการขายเดือนท่ีแล้ว 7 คัน แต่เดือนนีข้าย
ไม่ได้เลย ท่านประธานฯ จะมีรางวัลพิเศษ ช่วยเหลือพนักงาน สมมติคันละ 1,500 – 2,000 บาท เพ่ือ
เป็นการช่วยเหลือให้มีรายได้เพ่ิมขึน้…‛ 

พนกังานชาย แผนกขาย 
  ‚…มีความรู้สึกดี…ท่ีน่ีมีสวัสดิการท่ีหลากหลายให้พนักงาน ฟรีอาหาร

กลางวันท าให้ประหยดัค่าใช้จ่าย ถ้าทานข้าวข้างนอกจะต้องเสียตัง…‛ 
พนกังานหญิง แผนกบริการตวัถงัและสี 

 
  ยิง่กวา่นั้นบริษทั A ยงัจดักิจกรรมอ่ืนท่ีเนน้การสร้างกาํลงัใจพนกังาน การ

มอบเคก้วนัเกิดสําหรับพนักงานท่ีเกิดในวนันั้นๆ การมอบรางวลัพนักงานหัวใจทองดว้ยเงินสด 
เรียกวา่ ‘เงินโบนสัหวัใจทอง’ สาํหรับพนกังานท่ีทาํงาน 365 วนั โดยไม่ไดห้ยดุงาน หรือพนกังานท่ี
มีวนัทาํงานมากกวา่ 356 วนั จะมีสิทธิไดรั้บรางวลัดว้ยเช่นกนั การมอบใบประกาศนียบตัรพร้อมเงิน
รางวลัพิเศษสาํหรับพนกังานท่ีไดรั้บรางวลัจากการแข่งขนัดา้นทกัษะการบริการต่างๆ นอกจากน้ี ยงั
มีการมอบรางวลัพิเศษแบบอ่ืนท่ีไม่เป็นทางการตามมาตรฐานของบริษทั A จากทั้งประธานฯ และ
กรรมการฯ ซ่ึงการมอบรางวลัพิเศษจะสังเกตจากพฤติกรรมการทาํงานของพนักงานท่ีทาํความดี 
ขยนั ทุ่มเทการทาํงานอย่างสมํ่าเสมอจึงพิจารณามอบรางวลัพิเศษเล็กๆ น้อยๆ ให้พนักงานเอง
โดยตรงโดยไม่รู้ตวั เช่น การใหบ้ตัรกาํนลัพิเศษกบัพนกังานทาํความสะอาดท่ีใชเ้วลาพกัช่วงท่ีเหลือ
มาทาํงานทาํความสะอาดในขณะท่ีเพื่อนพนักงานคนอ่ืนกาํลงัพกัเท่ียงอยู่ และพนักงานท่านน้ีก็
ปฏิบติัลกัษณะน้ีเป็นประจาํจนกรรมการฯ สงัเกตเห็นอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นตน้  

   4.1.2.3 การประเมินผล 360 องศา 
  บริษทั A โดยผูจ้ดัการทัว่ไปจะจดัการประเมินผลการทาํงานร่วมกนัของ

พนกังานในองคก์รทั้งในและนอกแผนก โดยแบ่งช่วงเวลาการประเมินออกเป็น 2 ช่วง คือ เดือน
เมษายนกบัตุลาคม โดยใชผ้ลการประเมินเพื่อนาํไปประกอบการพิจารณาปรับเงินเดือน ซ่ึงมิใช่
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พิจารณาจากระเบียบวินยัการทาํงานของพนกังาน การขาดงาน การลา การมาสาย เพียงอยา่งเดียวแต่
จะพิจารณาถึงผลงานและทศันคติของเพื่อนร่วมงานท่ีมีต่อตวัพนักงานควบคู่กนัดว้ย เช่น กรณี
ผูจ้ดัการบางคนไม่เคยตาํหนิลูกน้องเลย จึงเป็นท่ีช่ืนชอบของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา แต่ในทางกลบักนั
ผลงานไม่ไดเ้ป็นไปตามแผนการทาํงานท่ีวางไว ้ดงันั้น ในการประเมินแบบ 360 องศา บริษทั A จึง
เปิดโอกาสให้พนกังานประเมินตนเองโดยเขียนถึงผลงานของตนเองท่ีไดท้าํในปีท่ีผ่านมา รวมถึง
ผลงานท่ีตนเองได้ทาํแต่ผูบ้ริหารอาจมองไม่เห็น พร้อมกันนั้ น ให้เลือกบุคคลในบริษัท A ท่ี
น่าช่ืนชมและควรปรับปรุงทั้ งในและนอกแผนกของตนเองอย่างละ 2 คนข้ึนไป นอกจากนั้ น
พนกังานยงัสามารถแสดงความคิดเห็น และเสนอแนะในเร่ืองต่างๆ เพื่อให้บริษทั A ปรับปรุงและ
แกไ้ขเพิ่มเติมไดอี้กดว้ย เช่น ขณะปฏิบติัหน้าท่ีในพื้นท่ีส่วนงานซ่อม อากาศค่อนขา้งร้อนทาํให้
ทาํงานไม่สะดวก เม่ือกรรมการฯ รับทราบขอ้มูล  กรรมการฯ จะลงหน้างาน ตรวจสอบเสมือน
ปฏิบติังานจริงแลว้พบว่า อากาศบริเวณน้ีร้อนจริง กรรมการฯ จึงไดจ้ดัหาพดัลมและนํ้ าแดงเพื่อ
บรรเทาความร้อนให ้แต่การจดัการจะจดัใหใ้นบางเดือน โดยเฉพาะในเดือนเมษายน เป็นตน้ 

  ในส่วนของการตรวจสอบผลงานท่ีพนกังานไดเ้ขียนมาแต่บริษทั Aไม่เห็น
ผลงานนั้น บริษทั A มีวิธีการตรวจสอบ โดยมอบหมายงานให้พนกังานปฏิบติัแลว้ทาํการประเมิน 
เช่น พนกังานช่างระดบั 1 แต่มีความขยนั ฝีมือการทาํงานดี ความสามารถเทียบเท่าช่างระดบั 3 แต่
ผูจ้ดัการอาจมองไม่เห็น และพนักงานยงัไม่ผ่านหลกัสูตรการอบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่ 
ดงันั้น บริษทั A จึงเปิดโอกาสให้พนกังานท่านนั้นไดแ้สดงความสามารถ โดยมอบหมายงานให้นาํ
รถไปซ่อมแซม แล้วดูผลงานประกอบการพิจารณาประเมินผลอีกคร้ังหน่ึง เป็นต้น ซ่ึงผลการ
ประเมินน้ีจะเป็นองคป์ระกอบส่วนหน่ึงของการพิจารณาปรับเงินเดือนโดยเฉพาะพนกังานท่ีไดรั้บ
การช่ืนชม แต่สําหรับพนักงานท่ีจะตอ้งได้รับการปรับปรุงจะตอ้งพบผูบ้งัคบับญัชา เพื่อรับฟัง
คาํแนะนาํ ปรับปรุงขอ้บกพร่องและพฒันาตนเอง แลว้จะตอ้งไดรั้บการประเมินในรอบการประเมิน
คร้ังต่อไป 

 
4.1.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.1.3.1 การตั้งเป้าหมายการขายทา้ทาย 
  การตั้งเป้าหมายการขายรถประจาํปี บริษทั A ไดท้าํตามขอ้ตกลงร่วมกนั

กบับริษทัแม่ แต่ในส่วนของการบริหารงานภายใน ผูจ้ดัการขายจะนาํเสนอเป้าหมายการขายโดยให้
มากกว่าเป้าหมายท่ีไดต้กลงกบับริษทัแม่ไวป้ระมาณ 20% เพื่อนาํเสนอขออนุมติักบัผูบ้ริหารเป็น
เป้าหมายทา้ทายประจาํปี โดยเป้าหมายดงักล่าว มาจากการวิเคราะห์ตลาดของผูจ้ดัการขายแต่ละ
สาขาซ่ึงพิจารณาจากขนาดตลาดในแต่ละอาํเภอ  ส่วนแบ่งการตลาดในทอ้งถ่ินว่า แพห้รือชนะคู่แข่ง



47 
 

ซ่ึงขายรถยนตค์นละยีห่อ้กนัเท่าไหร่ สภาวะเศรษฐกิจ รายไดป้ระชากรต่อหวั ยอดจองของสาขาในปี
ท่ีผ่านมาซ่ึงช่วยให้ทราบถึงอุปสงค์ท่ีแท้จริงของเขตการขายนั้ น แล้วสรุปออกมาเป็นตัวเลข
คาดการณ์ประจาํปีและนาํเสนอเป้าหมายพร้อมรางวลัพิเศษกบักรรมการฯต่อไป  

  รางวลัพิเศษท่ีนาํเสนอเป็นเสมือนเป็นการสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังาน ท่ี
ผา่นมาเป็นรางวลัเดินทางท่องเท่ียวไปต่างประเทศ เม่ือกรรมการฯ อนุมติัเสร็จเรียบร้อยจึงประกาศ
ในงานแถลงนโยบายให้พนักงานขายรับทราบโดยทัว่กัน สําหรับเกณฑ์การรับรางวลั บริษทั A 
พิจารณาจากพนักงานขายท่ีสามารถทาํยอดขายสูงสุด และมีค่าคะแนนความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึง
รางวลัดงักล่าว จะช่วยสร้างแรงจูงใจในการขายมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี สําหรับการบรรลุเป้าหมาย
พิเศษรายเดือน บริษทั A ไดจ้ดัสรรงบประมาณจากฝ่ายขายโดยให้เงินสนับสนุนกบัสาขาท่ีบรรลุ
เป้าหมายการขาย ซ่ึงเป้าหมายดังกล่าว ถูกพิจารณาแยกรายสาขา รายบุคคล ตามอายุงาน และ
ประสบการณ์ของตนเองดว้ย 

   4.1.3.2 การสร้างบุคลากรขายแบบดีเยีย่ม 
  บริษัท A พิจารณาว่า การให้บริการลูกค้านั้ น จุดเร่ิมต้นต้องมาจาก

พนกังานขายท่ีจะตอ้งทาํให้ลูกคา้ไดรั้บความประทบัใจก่อน ดงันั้น ส่ิงแรกท่ีบริษทั A ตอ้งทาํ คือ  
การทาํใหพ้นกังานขายประทบัใจและเช่ือมัน่ในองคก์ร ดงันั้น พนกังานขายใหม่ทุกคนทุกสาขาจะยงั
ไม่ไดท้าํการขายเลย แต่จะตอ้งไดรั้บการเรียนรู้ในเร่ืองต่างๆ จากผูจ้ดัการขายท่ีสาขาสาํนกังานใหญ่
ก่อนเป็นระยะเวลา 1-3 วนั เพื่อท่ีสร้างความเช่ือมัน่ในองคก์ร ปลูกฝังวฒันธรรม กฎระเบียบ        
การปฏิบติัตนของบริษทั A ประวติั ท่ีมาของช่ือและตราสัญลกัษณ์ของบริษทั A และขั้นตอนการ
ปฏิบติัในส่วนงานขาย ก่อนการปฏิบติังานจริง โดยวนัแรกพนักงานขายใหม่จะไดรั้บการนาํชม
จุดเด่นของพื้นท่ีในส่วนต่างๆ ว่า แต่ละจุดมีความสาํคญัอยา่งไร เพื่อท่ีจะนาํเสนอขายในส่ิงท่ีแสดง
เป็นความเป็นบริษทั A ให้กบัลูกคา้ เช่น อาคารจดัเก็บรถใหม่ท่ีถูกสร้างข้ึนพิเศษและไดรั้บการ
ควบคุมดว้ยอุณหภูมิพอเหมาะหรือแมก้ระทัง่ส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น รถกอลฟ์ ผูจ้ดัการขายจะ
อธิบายให้พนักงานใหม่ได้เห็นถึงความสําคญัของการใช้รถกอล์ฟ เน่ืองจากอาณาเขตพื้นท่ีของ
บริษทั A กวา้งถึง 22 ไร่ รถกอลฟ์จึงเป็นพาหนะท่ีสาํคญัในการพาลูกคา้ชมบริษทั A ให้ไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึง การนัง่รถกอลฟ์สามารถช่วยประวิงเวลาให้ลูกคา้อยูก่บัพนกังานขายไดน้าน และท่ีสาํคญัรถ
กอลฟ์เหล่าน้ีเคยไดรั้บการขอยืมจากหน่วยงานต่างๆ เพื่อนาํไปใชรั้บรองพระบรมวงศานุวงศ ์เม่ือ
เสด็จฯ มาในจงัหวดั ดงันั้น จึงถือเป็นสิริมงคลของผูท่ี้ไดน้ัง่ และนั่นคือ ความพิเศษ ขอ้แตกต่างท่ี
พนกังานสามารถนาํกลบัไปอธิบายให้ลูกคา้ได ้ดงันั้น พนกังานขายจะตอ้งบนัทึกขอ้มูลต่างๆ ท่ีได้
รับมา และสามารถถามทุกเร่ืองท่ีสงสยัเพื่อท่ีกลบัไปจะตอ้งทาํรายงานหลงัจากท่ีไดรั้บการนาํชมแลว้
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พนักงานขายสามารถประยุกต์ส่ิงต่างๆ ให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างไรบา้ง และจะนาํเสนอให้ลูกคา้รับรู้
อยา่งไร 

  วนัถดัมาพนกังานขายใหม่จะตอ้งนาํเสนอให้ผูจ้ดัการทราบถึงส่ิงต่างๆ ท่ี
สามารถนาํไปประยุกตใ์ชก้บัลูกคา้ได ้หลงัจากนั้นผูจ้ดัการจะเพิ่มเติมรายละเอียดให้ไดม้ากยิ่งข้ึน
ดว้ย ทั้งน้ีจากการนาํเสนอดงักล่าว ผูจ้ดัการขายสามารถวดัระดบัความคิด ความเขา้ใจของพนกังาน
ได ้และสามารถแบ่งแยกประเภทของพนกังานได ้3 ประเภท เพื่อท่ีจะวางแผนการสอนงานให้กบั
พนักงานในแต่ละประเภทไดอ้ย่างถูกตอ้ง กล่าวคือ ประเภทท่ี 1 พนกังานเก่ง เม่ือสอนส่ิงใดไป 
สามารถจดจาํและปฏิบติังานได ้พนกังานกลุ่มน้ีควรใหก้าํลงัใจก็เพียงพอแลว้ ประเภทท่ี 2 พนกังาน
เก่งแต่ไม่ตั้งใจ ไม่ศึกษาเพิ่มเติม พนกังานกลุ่มน้ี จะตอ้งให้กาํลงัใจและแนะนาํวิธีการทาํงาน ส่วน
ประเภทสุดทา้ย คือ พนกังานท่ีจะตอ้งส่ือสารมากกว่า 2 คร้ังข้ึนไป ทวนคาํถามตลอดเวลา พนกังาน
กลุ่มน้ี นอกจากการให้กาํลงัใจ ผูจ้ดัการขายจะตอ้งพาไปปฏิบติั แลว้ใหพ้นกังานกลบัไปรายงานผล
กลับมาเพื่อท่ีจะได้ทาํการประเมินผลด้วย นอกจากการติดตามผลการนําเสนอส่ิงท่ีจะนําไป
ประยุกต์ใชแ้ลว้ ผูจ้ดัการจะเน้นการสร้างแรงบนัดาลใจให้พนักงานใหม่ไดท้ราบถึงแนวทางการ
ปฏิบติังานของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในองคก์ร เพื่อให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการทาํงาน 
เช่น ประธานฯ กรรมการฯ ผูท่ี้ขายเก่งสามารถมีรายไดสู้งทาํอย่างไร เป็นตน้ แลว้ในวนัสุดทา้ย
พนักงานจะต้องรับทราบขอ้ห้ามและข้อควรปฏิบัติต่างๆ ของการเป็นพนักงานขาย เช่น การ
ให้บริการและดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ ไม่ใช่เม่ือพนักงานขายรถให้ลูกคา้สําเร็จแลว้แต่
หลงัจากนั้นไม่สนใจลูกคา้อีกเลย พนกังานไม่สามารถปฏิบติัเช่นนั้นไดเ้พราะถือเป็นนโยบายของ
บริษทั A ท่ีเนน้การดูแลและสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ การไม่ยุง่เก่ียวกบัอบายมุขต่างๆ เช่น 
เคร่ืองด่ืมของมึนเมา การเล่นการพนันทุกรูปแบบ เป็นตน้ รวมถึงการทุจริตและเร่ืองชูส้าว ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีลว้นส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานทั้งส้ิน 

  นอกจากน้ีผูจ้ ัดการขายจะสอนพนักงานให้ ‚เรียนรู้ความสําเร็จและ
จุดบกพร่องของบุคคลอ่ืนเพื่อเอามาพฒันาและปรับปรุงเป็นแบบแผนของตนเอง‛ ซ่ึงการเรียนรู้มา
จาก 2 ทาง คือ ตวัเราเองท่ีจะตอ้งเรียนรู้และสังเกตเป็นนกัตั้งคาํถามและเป็นนกัหาคาํตอบ และการ
เรียนรู้จากผูอ่ื้นโดยศึกษาจากส่ิงท่ีบุคคลนั้นปฏิบติัหรือการเขา้ไปถาม ขอคาํปรึกษา ดงันั้น ในแต่ละ
วนั ผูจ้ดัการขายจะมอบหมายพนกังานใหม่ตั้งคาํถามวนัละ 5 คาํถาม สอบถามรุ่นพี่ซ่ึงสมมติมี 20  
คน พร้อมทั้งจดช่ือและคาํตอบ เม่ือไดค้าํตอบแลว้ผูจ้ดัการจะไม่สรุปคาํตอบ แต่จะให้ประมวล
คาํตอบท่ีไดรั้บ เป็นคาํตอบท่ีดีท่ีสุดของพนักงานพร้อมทั้งใส่ความเป็นตวัเองของพนักงานลงไป 
ดงันั้น ในช่วงแรกน้ีพนกังานขายใหม่จะไม่ไดข้ายแต่ตอ้งปฏิบติัเช่นน้ีอยา่งต่อเน่ือง 
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  ‚…เพราะฉะน้ัน พนักงานขายจะไม่ได้เร่ิมการขายเลย ถ้าหากเราพยายาม
มายัดเร่ืองการขายมันจะไม่ได้สร้างความแตกต่าง จะต้องท าให้พนักงานสงสัย ให้เขารู้สึกหิว
กระหาย เม่ือไหร่จะได้ขาย เม่ือผ่านการประเมินเขาจึงเกิดความอยากขาย…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 

  ดงันั้น ในการประเมินผลพนักงานขายใหม่ พนักงานจะตอ้งได้รับการ
ทดสอบกระบวนการขาย มาตรฐานการบริการงานด้านขายตามบริษทัแม่ ความรู้ผลิตภณัฑ์ทั้ ง
รถยนตน์ัง่และรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์ ซ่ึงจะไดรั้บการประเมินจากผูจ้ดัการขายและรุ่นพี่พนกังาน
ขายร่วมกนัซกัถามและทดสอบ เพื่อให้แน่ใจว่า หากพนกังานผา่นการประเมินพนกังานจะไม่สร้าง
ภาระใหก้บัทีมขาย ไม่สูญเสียโอกาสในการขายและสามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ได ้ซ่ึง
หากไม่ผา่นพนกังานจะตอ้งกลบัไปทบทวนใหม่จนกวา่จะผา่นการประเมินแลว้เร่ิมขายได ้

   4.1.3.3 การใหบ้ริการและดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่ง ‚ใจเขา ใจเรา‛ 
  เม่ือพนักงานขายประทบัใจและเช่ือในมัน่องคก์รจากการเรียนรู้ส่ิงต่างๆ 

ภายในบริษทั A พนกังานขายจะพึงกระทาํใหส่ิ้งนั้นเป็นส่ิงท่ีดีเยีย่มท่ีสุดและทาํดว้ยความสุข จากนั้น
จึงจะส่งมอบความสุขกลบัไปใหลู้กคา้ได ้

  ‚…คร้ังหน่ึงผู้ จัดการขายได้คลายข้อสงสัยพนักงานว่า ในการท าหน้าท่ี
เป็นท่ีปรึกษาการขาย โดยสอนให้พนักงานลองจินตนาการ สมมติ ตัวเองเป็นลูกค้าท่ีก าลังเข้ามาซ้ือ
รถ แล้วเราต้องการอะไรจากพนักงานขายท่ีจะมาต้อนรับ น่ันแหละ คือ ส่ิงท่ีเราต้องท า โดยบริการ
ลกูค้าเหมือนบริการตัวเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรา…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ดงันั้น เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจ และเนน้ย ํ้าการส่งมอบบริการท่ีดี

แก่ลูกคา้ ในภาพรวมการทาํงานตามมาตรฐานการให้บริการของบริษทั A โดยบริษทั A ได้จัด
พนกังานขายประจาํในจุดต่างๆ ให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ีเน่ืองจากพื้นท่ีโชวรู์มมีขนาดใหญ่ (เหมือน
บริษทั C) เม่ือลูกคา้มาถึงพนกังานขายสามารถเขา้ไปตอ้นรับและดูแลลูกคา้ทนัทีตั้งแต่บริเวณท่ีจอด
รถ จากนั้นจึงพาลูกคา้นัง่รถกอลฟ์เพื่อนาํชมส่วนต่างๆ ของบริษทั A  

  ในส่วนของงานขาย ไดแ้ก่ โชวรู์มขาย ศูนยบ์ริการคาร์สปาและในส่วน
งานตรวจสอบคุณภาพรถใหม่ก่อนส่งมอบ บริษทั Aไดจ้ดัพื้นท่ีส่วนจดัเก็บรถใหม่ซ่ึงอยูใ่นอาคารท่ี
ถูกสร้างข้ึนมาเป็นพิเศษควบคุมด้วยอุณหภูมิพอเหมาะเสมือนลูกคา้ได้ซ้ือรถใหม่จากโรงงาน 
นอกจากน้ี ในส่วนของกิจกรรมการส่งมอบรถลูกคา้ พนกังานจากส่วนงานต่างๆ ท่ีว่างเวน้จากการ
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ทาํงานจะมายืนตั้งแถวร่วมแสดงความยินดีพร้อมกบัมอบดอกกุหลาบและภาพการส่งมอบรถท่ีได้
ถ่ายไวแ้ลว้ และร่วมส่งมอบจนกระทัง่ลูกคา้ขบัรถมาถึงหนา้โชวรู์ม ซ่ึงมีจอแอลซีดีแสดงภาพขณะ
ส่งมอบพร้อมกบัคาํขอบคุณลูกคา้อีกคร้ัง ก่อนท่ีลูกคา้จะออกจากโชวรู์มไป 

  ในส่วนของการดูแลลูกคา้เก่า บริษทั A ให้ความสําคญัในการดูแลลูกคา้
กลุ่มน้ีเป็นพิเศษเพื่อท่ีจะสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้มากข้ึนกว่าเดิม โดยการใชป้ระโยชน์จาก
ขอ้มูลลูกคา้เดิมท่ีไดบ้นัทึกรายละเอียดต่างๆ ไว ้เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ รุ่นรถ ช่วงเวลา การส่งมอบและวนั
สาํคญั เช่น วนัเกิด เพื่อท่ีจะยกระดบัการบริการใหลู้กคา้เพิ่มเติม  

  ‚…เพราะอะไร ท าไมจึงต้องดูแลลูกค้าให้พิเศษมากๆ น่ันเพราะลูกค้าเกิด
ความประทับใจและกลับมาซ้ือซ ้า และการท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจมากกว่า มันจึงเป็นเร่ือง
ยากมากกว่าลูกค้าใหม่ นอกจากน้ันการท่ีไม่ได้ซ้ือกับพนักงานขายคนเดิมซ่ึงลูกค้าเกิดความ
ประทับใจน้ัน อาจจะเกิดขึน้กับทุกผู้แทนจ าหน่ายท่ีมีพนักงานเข้าและออก แต่เราจะท าอย่างไร ให้
มาตรฐานการท างานของพนักงานรายนี ้จะต้องเท่ากับคนเดิมท่ีเขาประทับใจ จะต้องมีอะไรท่ีท าให้
ลูกค้าเกิดความประหลาดใจมากกว่าเดิมในวันส่งมอบ ดังน้ัน จึงต้องย้อนกลับไปดูเอกสารการขาย
ของพนักงานขายเป็นคนเดิมหรือไม่ เหตุการณ์ในวันน้ันมีอะไรพิเศษหรือไม่ท่ีเราได้ปฏิบัติไว้ 
นอกจากน้ันจะต้องมีของท่ีระลึก Premium อะไร มอบให้ลกูค้าพิเศษเพ่ือเป็นการขอบคุณ แล้วย่ิงไป
กว่าน้ัน ท้ังผู้จัดการขายและพนักงานจะต้องร่วมเข้าไปดูแลส่งมอบในวันนั้นด้วย…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 

   2.1.3.4 สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยความจริงใจ เม่ือแรกเจอ 
  เน่ืองจากกรรมการฯ เคยเป็นพนักงานขายและเคยรักษาการผูจ้ดัการฝ่าย

ขายมาก่อน ดงันั้น จึงมีโอกาสไดถ่้ายทอดเทคนิคการขายและประสบการณ์การขาย แก่ผูจ้ดัการขาย
และพนกังานขายโดยเนน้การดูแลและให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความประทบัใจ สามารถเขา้ใจลูกคา้
เหมือนเขา้ไปนัง่ในใจลูกคา้ได ้สร้างบรรยากาศการขายดว้ยการสร้างความคุน้เคยกบัลูกคา้อยา่งเป็น
กนัเอง นาํเสนอส่ิงต่างๆ ดว้ยความจริงใจ เช่น การจบัมือลูกคา้เพื่อสร้างความคุน้เคยกบัลูกคา้ ไม่ใช่
การลวนลามแต่เรียกว่า ‚สัมผสับาํบดั‛ ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกเหมือนเป็นพี่เป็นนอ้ง มีความเป็น
กนัเอง กล่าวสวสัดีทกัทายกนัโดยท่ีไม่ไดเ้ร่ิมจากการแจกนามบตัรในทนัที พร้อมกบัแนะนาํตวัแลว้
จึงสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลพื้นฐานของลูกคา้ แลว้จึงเร่ิมเขา้สู่กระบวนการการขาย
ตามมาตรฐานต่อไป  
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  ‚…ร้านค้าบางร้านมีเร่ืองราว…อย่างการจีบสาวไม่ใช่การเร่ิมต้นด้วยการ
ขอแต่งงานเลยทันที แต่ต้องสร้างเร่ืองราว เขียนการ์ด ส่งจดหมาย คุยกันก่อน เฉกเช่นเดียวกับลกูค้า
ไม่ใช่เร่ิมต้นด้วยการขาย แต่ต้องท าความรู้จัก สนิทสนม แล้วสุดท้ายกมี็โอกาสการขาย…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 

   2.1.3.5 การบริหารงานขายอยา่งมืออาชีพ 
  บริษทั A บริหารจัดการทีมขายโดยแบ่งทีมขายทั้ งในและนอกโชว์รูม

สับเปล่ียนหน้าท่ีหมุนเวียนกนัไปตามเวรของทีมในแต่ละวนั เน้นการทาํงานเป็นทีม ไม่แบ่งกลุ่ม 
เม่ือพนักงานเห็นเพื่อนปฏิบติัไม่ถูกตอ้ง พนักงานตอ้งกลา้บอก เช่น เกิดกรณีพนักงานเขียนลงใน   
เฟซบุ๊กไม่เหมาะสม ผูจ้ดัการไดส่้งภาพในกลุ่มไลน์ของพนักงานขายเพื่อสอบถามความเห็นของ
พนกังานทุกคนวา่ สมควรหรือไม่กบัการกระทาํลกัษณะน้ี แลว้ผูท่ี้เขียนจะทาํอยา่งไรกบัส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
ซ่ึงพนักงานแต่ละคนจะแสดงความเห็น โดยความเห็นของส่วนรวมจะช่วยให้พนักงานรายนั้น
ยอมรับผิดพร้อมกบัแกไ้ข ปรับปรุงตวัเองต่อไป ไม่เกิดความขดัแยง้ระหว่างเพื่อนร่วมงาน  ในทาง
ตรงกนัขา้ม หากปฏิบติัไดถู้กตอ้ง เพื่อนจะตอ้งช่ืนชมเพื่อเป็นกาํลงัใจซ่ึงกนัและกนั เช่น การส่ง
สต๊ิกเกอร์ไลน์ในกลุ่ม ส่วนการลงพื้นท่ีการขายนั้น จากการวิเคราะห์แหล่งท่ีมาของยอดขายและ
พฤติกรรมของลูกคา้ พบว่า ปัจจุบนัลูกคา้เขา้โชวรู์มนอ้ยลง การขายในปัจจุบนัจึงเนน้การออกนอก
พื้นท่ีมากข้ึน วางแผนหากลุ่มลูกคา้ตามพื้นท่ีในยา่นชุมชนซ่ึงมีกลุ่มลูกคา้คาดหวงัมาก เช่น ตลาดนดั 
โรงพยาบาล เป็นตน้ 

  ภายหลงัจากการวางแผนการขายเรียบร้อย เม่ือออกตลาดพนกังานจะตอ้ง
ไดลู้กคา้กลบัมา ดงันั้น การลงพื้นท่ีจึงไม่ใช่การแจกใบปลิวเพียงอยา่งเดียวแต่ลงรายละเอียดมากข้ึน 
กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้พอ่คา้ แม่คา้ในตลาดตอนเชา้ ซ่ึงส่วนใหญ่ลูกคา้กลุ่มน้ีไม่ค่อยสะดวกเพราะกาํลงั
ขายของอยู่ ดงันั้นจึงขอเบอร์และโทรหาลูกคา้ในทนัทีเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและสอบถาม
ช่วงเวลาท่ีลูกคา้สะดวก สอบถามท่ีอยู่เพื่อนัดหมายลูกคา้และเขา้พบถึงบา้นทนัที ส่วนการขาย
ภายในโชวรู์ม จะเนน้การใหบ้ริการลูกคา้ตามมาตรฐานของบริษทั A 

  การประเมินผล บริษทั A วดัประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานโดย
พิจารณาจากส่วนแบ่งการตลาดและคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึงการบรรลุเป้าหมายของพนกังานจะ
พิจารณาจากค่าเฉล่ียยอดขาย จาํนวนยอดขายหารดว้ยค่าเฉล่ีย และอายุงาน ถา้อายุงานมาก ควรได้
ยอดขายมากกว่าค่าเฉล่ีย สมมติ ค่าเฉล่ียยอดขายรายเดือนอยูท่ี่ 3 คนัต่อคน ถา้มีอายงุาน 5 ปี ควรจะ
ไดย้อดขาย 7-8 คนั ถา้เดือนน้ีได ้4 คนั ถือว่าผิดปกติ อย่างไรก็ตาม เพื่อบรรลุเป้าหมายดงักล่าว 
ผูจ้ดัการขายไดท้าํการติดตามผลการขายในแต่ละวนั โดยเฉพาะในการประชุมเชา้ จะเนน้ย ํ้าติดตาม
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การรับลูกคา้ของพนักงานขายในแต่วนัว่าได้ก่ีราย รวมทั้งประชุมเพื่อแก้ไขปัญหา ทาํไมถึงไม่
สามารถปิดการขายได ้โดยระดมความคิดในการแกปั้ญหาร่วมกนัรวมถึง ผูจ้ดัการขายจะจดัแบ่งทีม
ขาย สลบักนัทาํหนา้ท่ีนาํเสนอผลิตภณัฑร์ถในแต่ละรุ่นให้เพื่อนพนกังานฟังและสลบักนัถามและ
ตอบดว้ย  

  ยิง่ไปกว่านั้น ในแต่ละเดือนผูจ้ดัการขายจะจดัอบรมพนกังานขายเดือนละ
คร้ังเพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้ร่วมกนั โดยเนน้เร่ืองความรู้ผลิตภณัฑ์ การแสดงบทบาทสมมติระหว่าง
ลูกคา้กบัพนกังานขายในเหตุการณ์ต่างๆ ดว้ยการนาํเสนองานขายตามมาตรฐานของบริษทัแม่ และ
การแบ่งปันเทคนิคการขายหรือแนวทางการปฏิบติัจากพนกังานขายท่ีมียอดขายสูงสุดและมีคะแนน
ความพึงพอใจสูงสุดอยา่งละ 3 ลาํดบัแรกใหเ้พื่อนพนกังานขายไดรั้บทราบร่วมกนั โดยประสานงาน
กบัฝ่าย IT เพื่อถ่ายทาํวิดีโอ 5 นาที ท่ีแสดงจุดเด่นและประสบการณ์ดา้นการขายของตนเอง และการ
บริการลูกคา้อยา่งไร ให้ลูกคา้ประทบัใจ เพื่อให้พนกังานขายท่านอ่ืนประยกุตแ์นวคิดและปรับการ
ขายของตนเองใหบ้รรลุเป้าหมายของตนเองได ้ 
 

4.1.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.1.4.1 การทาํกิจกรรมการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงรายพื้นท่ี  
  บริษทั A มุ่งเน้นการทาํการตลาดรายพื้นท่ี โดยทาํการแต่งตั้งเจา้หน้าท่ี

รับผดิชอบประจาํเขตการขายรายอาํเภอเรียก ‚Mr (ช่ืออาํเภอ)‛ ซ่ึงหมายถึง พนกังานขายนัน่เอง โดย
จะตอ้งมีคุณสมบติัพิเศษท่ีสาํคญั คือ เป็นคนท่ีมีภูมิลาํเนาโดยกาํเนิดอยูใ่นทอ้งถ่ินน้ี ทราบขอ้มูลเชิง
ลึกของพื้นท่ีนั้นๆ โดยเฉพาะขอ้มูลพื้นฐานและกิจกรรมของทอ้งถ่ิน เช่น ระยะเวลาการเก็บเก่ียว
ผลผลิต กิจกรรมงานประจาํปี งานวาระการประชุมต่างๆ เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการทาํแผนการ
ตลาด โดยเจา้ของพื้นท่ีจะตอ้งรู้จกัผูน้าํชุมชน ผูน้าํหน่วยงานและสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกนั ใน
ลกัษณะ ‚การผกูเส่ียว‛ การเป็นเพื่อน พ่อ แม่ ลูก หลาน พี่ ลุง ป้า นา้ อา เพื่อท่ีจะเขา้ถึงขอ้มูลและ
กลมกลืนกบัชุมชนนั้นจริงๆ สามารถเขา้ร่วมกิจกรรมในชุมชนหลกั เช่น งานบวช งานแต่ง ซ่ึงทุก
งานจะตอ้งทราบและเขา้ถึงไดห้มด  

  หลกัการเลือกพื้นท่ีเจาะตลาด บริษทั A จะพิจาณาจากส่วนแบ่งการตลาด
รายพื้นท่ีก่อน ซ่ึงพิจารณาจากส่วนแบ่งการตลาดในอาํเภอท่ีแพคู่้แข่งยี่ห้ออ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัและ
ยอดขายตามลาํดบั จากการพิจารณาเลือกพื้นท่ีท่ีมียอดขายสูงแลว้จึงพิจารณาพื้นท่ีท่ีมียอดขายนอ้ย
รองลงมาหากพนักงานท่ีรับผิดชอบสามารถผลกัดนัยอดขายและส่วนแบ่งการตลาดชนะคู่แข่งใน
อาํเภอนั้นๆได้ จะได้รับเงินรางวลัเพิ่มเติม ส่วนรูปแบบกิจกรรมในการออกพื้นท่ีแต่ละคร้ัง มี
ว ัตถุประสงค์ของการลงพื้นท่ีแตกต่างกัน เช่น การลงพื้นท่ีเพื่อสํารวจและเก็บข้อมูลจาก
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แบบสอบถาม บนัทึกช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท ์แผนการซ้ือรถในอนาคต รุ่นรถท่ีใชใ้นปัจจุบนั โดย
ส่วนใหญ่ การเขา้ไปในพื้นท่ีเพื่อการสาํรวจจะใชก้บักลุ่มเกษตรกร เม่ือมีขอ้มูลแลว้จึงจดัทีมขายลง
พื้นท่ีในลาํดบัต่อไป สาํหรับกิจกรรมเพื่อเป้าหมายการขาย คือ การทาํกิจกรรมการตลาดลูกคา้เฉพาะ
กลุ่ม โดยจดัทาํแคมเปญเพื่อเจาะลูกคา้ เช่น แคมเปญราชการ ดาวน์นอ้ย ผ่อนชาํระนานดว้ยอตัรา
ดอกเบ้ียพิเศษสาํหรับกลุ่มขา้ราชการ แคมเปญกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชน เนน้ดาวน์ 10% ไม่ตอ้งมีผู ้
ค ํ้ าประกนั โดยมีเง่ือนไข หากเป็นพนักงานทัว่ไปจะตอ้งมีอายุงานอย่างน้อย 3 ปี ข้ึนไป ส่วน
ผูจ้ดัการจะตอ้งมีอายงุานตั้งแต่ 1 ปีข้ึนไป เป็นตน้ แต่หากเป็นกลุ่มบริษทัเอกชนหรือราชการ การลง
พื้นท่ีฝ่ายขายจะร่วมมือกบัฝ่ายบริการ ออกพื้นท่ีพร้อมช่างดว้ย 

   4.1.4.2 การสร้างเครือข่ายผูน้าํชุมชน  
  บริษทั A จดัตั้ง ‚โครงการบริษทั A แฟนพนัธ์แท‛้  นัน่คือ การลงพื้นท่ี

พบปะผูน้ําในชุมชนทุกพื้นท่ี เช่น กาํนัน ผูใ้หญ่บา้น สร้างเครือข่ายผูน้ําชุมชนโดยจดัทาํ ‚สมุด 
Hooker (ฮุคเกอร์)‛ หรือ ‚สมุดผูแ้นะนาํ‛ ใหผู้น้าํชุมชน เพื่อเป็นเคร่ืองมือภายใตโ้ครงการแนะนาํรถ
ดีให้เพื่อนกบัทางบริษทั A โดยอนัดบัแรกผูเ้ขา้ร่วมโครงการฯ จะตอ้งกรอกใบสมคัรก่อน จากนั้น
บริษทั A จึงไดอ้อกสมุดกลบัไปเพื่อท่ีจะไดพ้าคนรู้จกัมาซ้ือรถกบับริษทั A ซ่ึงผูแ้นะนาํจะไดค่้า
แนะนาํพิเศษ คนัละ 2,000 บาท ในส่วนของบริษทั Aไดจ้ดัทาํกิจกรรมสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองดว้ย
การนาํรถไปให้ผูน้าํชุมชนเหล่าน้ีใชค้นละ 5 วนัสลบัไปเร่ือยๆ แลว้ถ่ายภาพร่วมกบัผูน้าํชุมชนเพื่อ
ทาํส่ือประสัมพนัธ์โฆษณาใหผู้น้าํชุมชนรับรองคุณภาพรถแลว้ส่ือสารขอ้มูลต่างๆ เช่น ใชแ้ลว้ดี ใช้
แลว้รวย ใชแ้ลว้ประหยดั พร้อมทั้งใส่ช่ือ ตาํแหน่ง ลงป้ายประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ หลงัจากนั้นก็
สนับสนุนจัดงานเล้ียงเป็นรายอาํเภอ  มอบเส้ือแฟนพนัธ์ุแทใ้ห้กับลูกคา้ ในงานขอบคุณลูกคา้
ประจาํปี โดยกลุ่มเป้าหมายหลกัคือลูกคา้แฟนพนัธ์ุแทซ่ึ้งก็คือกลุ่มผูน้าํชุมชน นอกจากน้ี ยงัไดเ้ชิญ
กลุ่มลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือรถและอยูใ่นพื้นท่ี รวมไปถึงกลุ่มลูกคา้คู่แข่งดว้ย 

  สําหรับการวดัผลจะวดัจากส่วนแบ่งการตลาดในอาํเภอท่ีไดจ้ดักิจกรรม
ก่อน หากอาํเภอนั้นยงัแพคู่้แข่ง จะตอ้งวิเคราะห์การทาํการตลาดกบักลุ่มเป้าหมายถูกตอ้งหรือไม่ 
หรือเปรียบเทียบปีก่อน กบัปัจจุบนัไดท้าํกิจกรรมทางการตลาดเหมือนหรือแตกต่างอย่างไรบา้ง 
หรือสาเหตุของการทาํกิจกรรมการตลาดไม่สาํเร็จเกิดจากปัญหาใด ? ทีมขายจะร่วมกนัวิเคราะห์ถึง
สาเหตุต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เช่น ในช่วงไตรมาสสุดทา้ยของปีท่ีแลว้ เป็นช่วงระเวลาท่ีเกษตรกรผูป้ลูกขา้ว
จะเก็บเก่ียวผลผลิตกนัแต่บริษทั A ไดส้รุปแคมเปญเสนอและเขา้ไปติดต่อธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร(ธ.ก.ส.) เพื่อขอตั้งบูทชา้เกินไป ทาํให้คู่แข่งสามารถติดต่อลูกคา้ก่อน ทาํให้
การทาํกิจกรรมการตลาดไม่สาํเร็จ ดงันั้น ในปีน้ีบริษทั A จึงรีบนาํเสนอแคมเปญก่อน เพื่อสร้าง
โอกาสในการขายให้เร็วท่ีสุด นอกจากน้ี บริษทั A ไดว้ิเคราะห์ช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารการ

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0ahUKEwit-Ji468zPAhWMp48KHTAWCQkQFggaMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.baac.or.th%2Fcontent-about.php&usg=AFQjCNH38tzYyEjg6LQEjEercDtAzxX0Iw&bvm=bv.135258522,d.c2I
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0ahUKEwit-Ji468zPAhWMp48KHTAWCQkQFggaMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.baac.or.th%2Fcontent-about.php&usg=AFQjCNH38tzYyEjg6LQEjEercDtAzxX0Iw&bvm=bv.135258522,d.c2I
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ประชาสัมพนัธ์จะถึงลูกคา้หรือไม่ ? ดว้ย เช่น การส่ือสารผา่นป้ายกองโจร วิทยชุุมชม ดีเจท่านใด ? 
ซ่ึงส่งผลต่อการรับขอ้มูลข่าวสารของลูกคา้ดว้ย เป็นตน้ 
 

4.1.5 การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย 
   4.1.5.1 การใหบ้ริการลูกคา้รายบุคคลตลอดกระบวนการ (One to One) 
  บริษทั A ไดบ้ริหารและปฏิบติังานตามมาตรฐานการทาํงานจากบริษทัแม่

และยงัไดป้ลูกฝังแนวคิดการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคน เสมือนหน่ึงวา่เป็นรถเราเอง  
  ‚…ไม่ว่าลูกค้าจะซ้ือรถจากท่ีไหนก็ตาม แต่มาใช้บริการกับเรา เราจะ

ให้บริการเสมือนหน่ึงว่าเป็นรถของเราเอง น่ีคือ เราเอาความรู้สึกของเราว่า ถ้าเป็นรถของเรา เรา
ต้องการแบบไหน เหมือนล้างรถ ถ้าเราล้างรถเราเองเราจะใส่ใจ พอล้างแล้วมนัไม่ใช่กจ็ะกลบัมาท า
ตรงต าแหน่งเดิม…‛  

ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการ 
 

  นอกจากน้ี ยงัเนน้ถึงการมีส่วนร่วมของพนกังานทุกส่วนในศูนยบ์ริการ ท่ี
เก่ียวขอ้งเป็นหลกัสาํคญั ซ่ึงหากในแต่ละเดือน บริษทั A สามารถบรรลุค่าคะแนนความพึงพอใจเป็น
ท่ี 1  ของประเทศก็จะไดรั้บรางวลัคนละ 1,000 บาท ซ่ึงครอบคลุมไปถึงพนกังานลา้งรถ พนกังาน
คาร์สปา พนักงานดูแลฟรีบาร์ พนักงานดูแลอะไหล่ ช่างเทคนิค ธุรการศูนยบ์ริการ แม่บา้นและ
พนักงานรับรถดว้ย (เหมือนบริษทั F) ซ่ึงส่ิงท่ีสําคญัจะตอ้งดูแลและประสานงานกบัลูกคา้ตลอด
กระบวนการ ดงันั้น จึงเนน้การใหบ้ริการแบบ One Stop Service โดยพนกังานรับคน 1 คน จะดูแล
ลูกคา้ 1 ราย ตั้งแต่เร่ิมตน้ตอ้นรับลูกคา้ จดัการเอกสาร ส่งขอ้มูล ทาํใบสั่งซ่อม ติดตามความคืบหนา้
จนกระทัง่การชาํระค่าใชจ่้ายและส่งมอบรถให้ลูกคา้จนถือว่าเสร็จส้ินกระบวนการ มากไปกว่านั้น 
ตลอดการเขา้รับบริการ บริษทั A ใส่ใจดูแลสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ กล่าวคือ 
เน่ืองจากลูกคา้ในต่างจงัหวดั มีทั้ งลูกคา้ท่ีชอบเคร่ืองปรับอากาศและไม่ชอบเคร่ืองปรับอากาศ 
ดงันั้น บริษทั A ไดจ้ดัเตรียมส่ิงต่างๆ ให้กบัลูกคา้ดว้ยการจดัสรรพื้นท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก
ใหมี้ความเหมาะสม เช่น การจดัสรรเกา้อ้ีพกัผอ่น Lazy Boy ท่ีสามารถปรับเอนได ้สาํหรับภายใน
โชวรู์ม การจดัเปลนอนใตร่้มไมภ้ายนอกโชวรู์ม พร้อมทั้งบริการอ่ืนๆ มุมฟรีบาร์ใหลู้กคา้ฟรี พร้อม
กบัมีพนกังานมาใหบ้ริการ เช่น ชงกาแฟใหลู้กคา้ หากลูกคา้นาํรถมาเขา้รับบริการ จะไดรั้บขนมของ
ฝากซ่ึงถูกผลิตออกมาลกัษณะเฉพาะของบริษทั A เป็นของท่ีระลึกมอบใหห้ลงัซ่อมเสร็จดว้ย 

  ในการวดัประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานรับรถ พนักงานจะถูก
พิจารณาจากค่าความพึงพอใจลูกคา้ 35% ยอดขายของพนกังาน 30% ยอดรับรถ 20% ความขยนัใน
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การมาทาํงานล่วงเวลา 15% ซ่ึงหากไม่ถึงเป้าหมายท่ีวางไว ้จะตอ้งวิเคราะห์สอบถามปัญหาของ
พนกังานโดยการสัมภาษณ์ เช่น ปัญหาเกิดจากเร่ืองใด เร่ืองส่วนตวั หรือเร่ืองงาน แลว้แกไ้ขปัญหา
ตามข้อมูลท่ีได้รับ เช่น พนักงานรับรถขาดทักษะการนําเสนอและการขายเคมีภัณฑ์ เช่น 
นํ้ ามนัเคร่ืองแท ้ยางรถยนต ์แบตเตอร่ี นํ้ ายาลา้งหัวฉีด นํ้ ายาลา้งหอ้งเคร่ือง เป็นตน้ พนกังานจะตอ้ง
ไปอบรมกบัครูฝึกดา้นเทคนิคการขาย การนาํเสนอและใหข้อ้มูลเปรียบเทียบ เช่น ความแตกต่างของ
ราคาการขายนํ้ามนัสงัเคราะห์ 100% กบันํ้ามนัก่ึงสงัเคราะห์ ในระยะ 10 กิโลเมตรเท่ากนัแบบใด ให้
ความคุม้ค่ามากกว่ากนั ? อย่างไรก็ตาม กรรมการฯ จะคอยเอาใจใส่และติดตามผลการทาํงานอย่าง
ใกลชิ้ด เพื่อป้องกนัก่อนท่ีจะไม่เป็นไปตามดชันีช้ีวดั 

   4.1.5.2 การจดัสรรพนกังานใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  บริษทั A เห็นความสําคญัของการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกคา้

มากยิ่งข้ึน กอปรกับความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะส่วนงานเช็คระยะ    บริษทั A จึงจดัเจา้หนา้ท่ี inspector ประจาํช่องซ่อมเพียงอยา่งเดียว
โดยเจา้หนา้ท่ี inspector 3 คน รับผดิชอบต่อช่องซ่อม 1 ช่อง ซ่ึงทาํใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
ในขณะท่ี ศูนยบ์ริการอ่ืนจะมีหัวหน้าช่างเช็คระยะ เพียงแค่คนเดียว แต่ดูแลถึง 2- 3 ช่อง และ
เน่ืองจาก ศูนยบ์ริการเปิดให้บริการทั้ง 7 วนั ดงันั้น จะมีการบริหารงานโดยมีช่องซ่อมสาํหรับเช็ค
ระยะ 4 ช่อง แต่มี 5 ทีมเพื่อช่วยแบ่งเบาภาระงานกนัในวนัหยดุ  

   4.1.5.3 การสร้างความรับผดิชอบร่วมกนัในทีม 
  ยิง่กวา่นั้น ในส่วนของการบริหารงานภายใน หน่วยงานธุรการศูนยบ์ริการ

ไดด้าํเนินการจดัตั้งเงินกองกลาง โดยแบ่งเงินคอมมิชชั่นของพนักงานส่วนหน่ึงไว ้เป็นเงินท่ีใช้
สาํหรับจ่ายทดแทนกรณีเกิดงานตีกลบั เช่น หากเปล่ียนช้ินส่วนอะไหล่ส่วนน้ีไปแลว้แต่รถยงัเกิด
ปัญหา หรือ ช่างทาํงานพลาด เช่น ขนัน็อตขาด ทาํประตูเป็นรอย ทั้งๆ ท่ีในขณะลูกคา้นาํรถเขา้มา 
รถลูกคา้ไม่เป็นอะไร และอาจทาํให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ ดงันั้น ไม่ว่า เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยตั้งใจ
หรือไม่ก็ตาม จะมีเงินส่วนน้ีสนบัสนุนอยู ่ซ่ึงเงินกองกลางจะถูกจดัเก็บตามแต่ละส่วนงาน เช่น เงิน
กองกลางของส่วนงานช่างเทคนิค ของพนกังานรับรถ ของอะไหล่ ของคาร์สปา และของศูนยบ์ริการ 
เป็นตน้ ซ่ึงนโยบายดงักล่าว จดัตั้งเพื่อสร้างความตระหนกั ความระมดัระวงัการทาํงานของพนกังาน
ให้ใส่ใจในรายละเอียด รักษาคุณภาพงานซ่อมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และสร้างจิตสาํนึกของ
การเป็นเจา้ของงานร่วมกนั เพราะ ถา้หากสมาชิกในทีมทาํงานผิดพลาดจะตอ้งรับผิดชอบมากท่ีสุด 
ทั้งน้ีข้ึนกบัการพิจารณาไต่สวนถึงความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน เจตนาหรือไม่ ผิดพลาดจากส่วนใด เช่น 
ความผิดพลาดเกิดจากพนักงานรับรถ พนักงานรับรถท่านนั้นจะตอ้งรับผิดชอบ 50% และส่วนท่ี
เหลืออีก 50% พนักงานคนอ่ืนในทีมจะตอ้งรับผิดชอบดว้ย โดยใช้เงินกองกลางเฉพาะของส่วน
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พนกังานรับรถจ่ายเงิน หากไม่เพียงพอจะตอ้งใชเ้งินจากส่วนกลางจากศูนยบ์ริการจ่ายเพิ่มเติมดว้ย 
ซ่ึงรูปแบบการจดัตั้งเงินกองกลางในปัจจุบนันั้น ถือเป็นกฎเกณฑท่ี์พนกังานทุกคนรับทราบตั้งแต่
เขา้ทาํงานเป็นพนกังานใหม่แลว้ อยา่งไรกต็าม หากเงินกองกลางในแต่ละปีเหลือก็จะถูกจ่ายกลบัให้
พนกังานเสมือนเป็นโบนสัประจาํปีดว้ย 

  4.1.5.4 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
  ในการทาํให้ลูกคา้กลบัเขา้มาท่ีศูนย์บริการอย่างต่อเน่ืองเม่ือพน้ระยะ

ประกนัไปแลว้ นอกจากการโทรติดตามลูกคา้ บริษทั A ยงัจดักิจกรรมพิเศษ Happy Hour Happy 
Time เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้นาํรถเขา้มารับบริการ ตั้งแต่บ่ายสามโมงเป็นตน้ไปของวนัธรรมดา เพื่อ
เป็นการสร้างโอกาสการนาํเสนอบริการบางส่วน ท่ีใชร้ะยะเวลาไม่นานและลูกคา้ไม่ตอ้งกงัวลว่า 
จะตอ้งนาํรถจอดคา้งคืนท่ีศูนยบ์ริการหรือไม่ โดยให้ส่วนลดค่าแรง 40% ผ่านการประชาสัมพนัธ์
จากจอแอลอีดีของบริษทั A การติดโปสเตอร์แนะนาํในศูนยบ์ริการ การส่ือสารผ่านสถานีวิทยุใน
ทอ้งถ่ินและเฟซบุ๊กของบริษทั A ทาํให้ยอดรถกลบัเขา้มาศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึน 70% เม่ือเปรียบเทียบ
จากช่วงเวลาเดียวกนัก่อนทาํกิจกรรม  ลูกคา้นอกระยะประกนักลบัเขา้ศูนยบ์ริการเพื่อเช็คระยะมาก
ข้ึน และบริษทั A ลดค่าเสียโอกาสจากเดิมท่ีไม่มีลูกคา้นาํเขา้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ 

 
 

4.2  ผู้แทนจ าหน่าย B 
บริษทั B เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ.2500โดยมีทุนจดทะเบียน 10 ลา้นบาท ปัจจุบนั

บริษทั B มี 8โชวรู์ม 8 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 750 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั B มีรายไดเ้ฉล่ียจากการขายปลีกยานยนตบ์ริการบาํรุงรักษาและซ่อมแซมยานยนต์
ราวปีละ 4,785ลา้นบาท1 และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยี่ยม (President Award) 5 ปี
นบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา 

 
4.2.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.2.1.1 การกระจายอาํนาจการบริหาร  
  บริษทั B บริหารงานภายใตก้รอบแนวคิดการทาํงานจากบริษทัแม่ นัน่คือ 

ดาํเนินการกาํหนดแผน กลยทุธ์องคก์รโดยบริษทั B จะส่ือสารถึงทิศทางและแนวทางการดาํเนินงาน
ของบริษทั B โดยแบ่งเป็น 2 รอบ คือ ช่วงตน้ปี บริษทั B จดังานแถลงนโยบายประจาํปีโดยสรุปผล

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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กิจกรรมในปีท่ีผา่นมา และแจง้นโยบายประจาํปีของปีปัจจุบนัในส่วนงานต่างๆ เช่น ดา้นขาย ช้ีแจง
เป้าหมายการขายประจาํปี เป้าหมายความพึงพอใจลูกคา้ทั้งดา้นขายและบริการ และแผนงานอนาคต
ในอีก 2-3 ปีขา้งหนา้ ใหพ้นกังานทุกคนไดรั้บทราบ ดงันั้น เพื่อใหพ้นกังานเกิดการมีส่วนร่วม รู้สึก
เป็นเจา้ของงาน บริษทั B เปิดโอกาสใหแ้ต่ละฝ่ายระดมความคิดเพื่อนาํเสนอแผนงานของหน่วยงาน
ของตนเองในการบรรลุแผนกลยุทธ์องคก์รร่วมกนัมาโดยตลอดก่อนท่ีจะแถลงนโยบาย แลว้ส่วน
ช่วงกลางปี บริษทั B จดังานส่ือสารนโยบายองคก์รช่วงคร่ึงปีหลงั เพื่อแจง้ผลการดาํเนินงานในช่วง 
6 เดือนท่ีผา่นมา เนน้ย ํ้าเป้าหมายประจาํปีหรือปรับลดเป้าหมายใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนั 
ตามนโยบายบริษทัแม่ เช่น การปรับลดเป้าหมายการขาย เป็นตน้  

  สําหรับการบริหารจัดการ แต่ละฝ่ายจะบริหารจดัการงบประมาณของ
ตนเองในการทาํกิจกรรมต่างๆ ตามเป้าหมายองค์กร ดงันั้น จากการบริหารในรูปแบบเดิม Top-
Down Management จึงเปล่ียนเป็น Bottom up มากข้ึน หรือเรียก ‚Servant Leadership‛ เจา้ของ
กิจการซ่ึงดาํรงตาํแหน่งผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการจะเป็นท่ีปรึกษาให้คาํแนะนาํเม่ือเกิดปัญหา จะให้
การสนบัสนุนและอนุมติังบประมาณตามแผนท่ีไดน้าํเสนอมาซ่ึงทาํให้พนกังานระดบับริหารแต่ละ
ส่วนงาน เช่น ระดบัผูอ้าํนวยการฝ่ายสามารถกาํหนดทิศทางของบริษทั B และพนักงานสามารถ
ปฏิบติังานของตนตามแผนท่ีตนวางไวไ้ด ้ 

  ‚…ภาระงานหลักส่วนใหญ่ของผมจะวางบริษัทB จะไปทางไหน ถ้า
ทีมงานมีปัญหา เรากจ็ะให้ค าแนะน ามากกว่า ดังน้ันตอนนีก้ไ็ม่มีอะไรต้องท า ขณะนีไ้ม่มีงานติดมือ
แล้ว ส าหรับงานท่ีเป็นงาน Daily…จะกระจายออกหมด ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญ แต่ไม่อย่างน้ัน ถ้า
ผู้บริหารยงัต้องท างานDaily กจ็ะไม่มีเวลาคิดท่ีจะต้องท าอะไรต่อ…เราต้องกระจายให้หมด…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ขอ้ดีของการกระจายอาํนาจเป็นการมอบหมายงานช่วยลดภาระงานท่ี

ผูบ้ริหารตอ้งทาํ นอกจากน้ีการกระจายอาํนาจ ทาํให้แต่ละส่วนงานสามารถวางแผนงานเพื่อขอ
อนุมติัก่อนลงมือปฏิบติั และพนกังานทาํงานภายใตข้อบเขตงานท่ีรับผดิชอบ ขณะเดียวกนัพนกังาน
ระดบัหัวหน้างานไดฝึ้กฝนการบริหาร พฒันาขีดความสามารถของตน ในขณะท่ีเจา้ของกิจการมี
ระยะเวลาวางแผนกลยทุธ์ คิดโครงการใหม่มากข้ึน และทาํหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาเม่ือเกิดปัญหา 

  ดงันั้นการบริหารงานในแต่ละวนัผูจ้ดัการจะเป็นผูป้ฏิบติังานวางแผนการ
ทาํงาน ติดตามผลและตรวจสอบการทาํงาน ในระดบัผูอ้าํนวยการฝ่ายจะตรวจสอบการทาํงานของ
แต่ละแผนกรายสปัดาห์และผูช่้วยกรรมการฯ จะตรวจสอบแต่ละฝ่ายรายเดือนหรือรายคร่ึงเดือนจาก
รายงานประจาํวนั การประชุมติดตามผลในแต่ละดชันีช้ีวดัโดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นยอดขายรถยนต ์
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จากเดิมผูจ้ดัการขายจะรายงานผลรายสัปดาห์ว่า ผลงานเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ซ่ึงหากขณะนั้น
สถานการณ์ขายไม่ดี ผูช่้วยกรรมการฯ จะตอ้งติดตามรายวนัแลว้หากผลงานห่างจากเป้าหมายมากจะ
เชิญผูจ้ดัการ ผูอ้าํนวยการฝ่ายมาประชุมติดตามผลหาแนวทางแกปั้ญหาพร้อมกบันาํเสนอแผนงาน
เพื่อขออนุมติงบประมาณจดักิจกรรมต่างๆ ผลกัดนัยอดขายมากข้ึน 

 

 
 
ภาพที ่4.1  โครงสร้างองคก์รของบริษทั B  
ท่ีมา: บริษทั B (2560) 

 
  นอกเหนือจากการบริหารงานรายวนั บริษทั B ใหค้วามสาํคญักบัการรักษา

คุณภาพการให้บริการ ตามมาตรฐานการทาํงาน โดยมีการตรวจสอบการทาํงานรายวนัจากผูจ้ดัการ
แต่ละแผนก เรียก ‚ออกรอบ‛ ซ่ึงผูจ้ดัการแต่ละแผนก จะเดินตรวจสอบกระบวนการทาํงานโดยใช้
ใบตรวจสอบ(Check Sheet) ซ่ึงออกแบบโดยครูฝึกและผูจ้ดัการขายเพื่อประเมินผลการปฏิบติังาน
ของพนักงานให้ไดต้ามขั้นตอนมาตรฐานซ่ึงอา้งอิงจากแนวคาํถามจากการสํารวจความพึงพอใจ
ลูกคา้ หลงัจากท่ีประเมินเสร็จแลว้จะตอ้งส่งผลเขา้ไลน์ผูช่้วยกรรมการฯ รายวนั ซ่ึงปัจจุบนัเนน้ส่วน
งานท่ีตอ้งพบปะลูกคา้ก่อน เช่น งานขายเร่ิมประเมินตั้งแต่ขั้นตอนการตอ้นรับจนถึงการส่งมอบ งาน
บริการหลงัการขายจะประเมินแยกตามงานต่างๆ เช่น งานลูกคา้สัมพนัธ์ งานบริการตวัถงัและสี   
เป็นตน้ และอนาคตมีแผนขยายโดยเพิ่มความถ่ีการตรวจเช็คการปฏิบติังานของพนกังานเพื่อรักษา
มาตรฐานการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอจากเดิมรายวนัเป็นรายคร่ึงวนัในเวลาเชา้และบ่าย และขยายไป
ยงัส่วนงานอ่ืน เช่น งานบญัชี โดยตรวจสอบใบเสร็จรายวนั การออกใบกาํกบัภาษีรายวนั เป็นตน้ 
เพื่อยกระดบัมาตรฐานการทาํงานให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงหากสามารถทาํได ้บริษทั B 
สามารถปิดบญัชีไดร้ายวนัและทราบผลประกอบการรายวนัไดท้นัที 
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   4.2.1.2 เป้าหมายการดาํเนินงาน 
  บริษทั B และพนักงานต่างร่วมกันประชุมและระดมความคิดเห็นเพื่อ

กาํหนดดชันีช้ีวดัการทาํงานโดยเนน้ 3 ส่วนสาํคญัในการทาํงาน โดยส่วนแรก คือ การเป็นท่ีหน่ึง
ดา้นขายซ่ึงประกอบดว้ยการขายรถใหม่พิจารณาทั้งยอดขายและส่วนแบ่งการตลาดในทอ้งถ่ิน การ
บริการหลงัการขายพิจารณารายไดแ้ละจาํนวนรถกลบัเขา้มาท่ีศูนยบ์ริการทั้งงานบริการทัว่ไป งาน
ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีและเครือข่ายธุรกิจภายใน ให้ความสาํคญักบัยอดไฟแนนซ์และค่าคอมมิชชัน่
จากไฟแนนซ์และประกนัภยั ยอดขายรถใชแ้ลว้ ยอดขายอุปกรณ์ตกแต่ง ยอดต่ออายปุระกนัภยั  

  ส่วนท่ีสอง เน้นด้านความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วย การให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามลกัษณะเฉพาะรายบุคคล (Personalized Service)โดย
ช่วงแรกมุ่งเนน้การเก็บขอ้มูลสาํคญัของลูกคา้ให้ถูกตอ้ง แม่นยาํก่อน เช่น ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
ขอ้มูลวนัเกิด ขอ้มูลดา้นครอบครัว เป็นตน้ เพื่อท่ีจะนาํขอ้มูลเหล่านั้นทาํกิจกรรมลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 
การรักษาลูกคา้เก่า (Retention) เช่น จะทาํอย่างไร กับกลุ่มลูกคา้ท่ีกาํลงัจะผ่อนชาํระรถหมดให้
กลบัมาซ้ือซํ้ า เช่น การนําเสนอแคมเปญพิเศษสําหรับลูกคา้กลุ่มน้ี โดยมีเป้าหมาย 5% แลว้ใน
อนาคตวางแผนการทาํระบบเก็บคะแนนสะสมแตม้ (Loyalty Program) และการสร้างแบรนด ์การ
สร้างการตระหนกัรับรู้ของคนในทอ้งถ่ิน 

  สุดทา้ยเนน้การสร้างกระบวนการทาํงานยอดเยี่ยม (Operation Excellent) 
การสร้างผลผลิตเพิ่ม (Productivity) จากการลดเวลาหรือการลดตน้ทุน ซ่ึงแต่ละหน่วยงานจะตอ้ง
วางแผนการทาํกิจกรรมอยา่งไร เพื่อบรรลุเป้าหมายของบริษทั B นอกจากนั้น ยงัเนน้การสร้างความ
พึงพอใจพนกังานและการดาํเนินกิจการเติบโตยัง่ยนื (Corporate Sustainable Growth) บริษทั B มีผล
กาํไรเม่ือมีรายได ้นาํไปสู่การขยายสาขาเพื่อสร้างโอกาสให้พนักงานมีช่องทางในการเติบโต จาก
ตาํแหน่งงานท่ีมากข้ึน เช่น พนกังานตาํแหน่งหัวหนา้งานมีโอกาสไดเ้ล่ือนขั้นเป็นตาํแหน่งผูจ้ดัการ
เม่ือบริษทั B เติบโต พนกังานกจ็ะเติบโตไปพร้อมๆ กนั 

 
4.2.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.2.2.1 การสรรหาและคดัเลือกบุคลากร 
   - คดัเลือกบุคลากรจากคาํขวญัองคก์ร 4 ประการ และความชาํนาญตามสาย

งาน (เหมือนบริษทั J) 
  ในกระบวนการคดัเลือกและสรรหา บริษทั B จะพิจารณาคดัเลือกบุคคล

โดยใชห้ลกัการภายใตค้าํขวญัองค์กร ‚มีวินัย ซ่ือสัตย ์ปฏิบติั พฒันา‛ เน่ืองจากบริษทั B เห็น
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ความสาํคญักบัปัจจยัทั้ง 4 คือ (1) ระเบียบวินยั (2) ความซ่ือสัตย ์(3) การปฏิบติัตามมาตรฐานการ
ทาํงาน และ (4) การพฒันา ซ่ึงจะช่วยขบัเคล่ือนองคก์รสู่ความสาํเร็จและสร้างความแตกต่าง  

  โดย (1) ดา้นของความมีระเบียบวินัย พนักงานจะตอ้งให้ความสําคญักบั
ระเบียบการทาํงานของบริษทั B เช่น การขาด ลา มาสาย เป็นตน้ (2) ความซ่ือสัตย ์ให้พนักงาน
ทาํงานดว้ยความซ่ือสัตยต่์อทั้งบริษทั B และลูกคา้ ไม่ทุจริตและคดโกงในหนา้ท่ี (3) การปฏิบติั คือ
พนกังานจะตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานการทาํงานในแต่ละส่วนงานของบริษทั B ท่ีกาํหนดไวแ้ละ (4) 
การพฒันา คือ การปรับปรุงการทาํงานเพื่อฝึกฝนและพฒันาตนเอง ให้เกิดความเหมาะสมใน
ตาํแหน่งงานและความชาํนาญตามสายงานของตนเองโดยการส่ือสารจากป้ายประชาสัมพนัธ์บริษทั
B และช่องทางอินเตอร์เน็ตจากเวบ็ไซต ์www.jobtopgun.com แลว้คดัเลือกผูส้มคัรท่ีมีความน่าสนใจ
และตรงกบัคุณสมบติั เช่น ตาํแหน่งพนักงานบญัชี ผูส้มคัรจะตอ้งจบจากสาขาวิชาบญัชีโดยตรง 
นอกจากน้ียงัพิจารณาสถาบนัการศึกษาท่ีจบ เกรดเฉล่ียและวิชาหลกัท่ีเรียนในดา้นบญัชีไดเ้กรด
เฉล่ียเท่าไหร่ ในตาํแหน่งงานช่าง จะพิจารณาว่า ผูส้มคัรจบการศึกษาดา้นช่างยนตห์รือไม่ ? และถา้
เป็นผูช้ายผา่นการเกณฑท์หารมาแลว้หรือไม่ ? ถือเป็นเกณฑก์ารพิจารณาเบ้ืองตน้ก่อน  

  จากนั้นจึงจะสามารถเขา้รับการสัมภาษณ์จากผูจ้ดัการตามสายงานของ
ตนเองหรือผูบ้ริหารภายในได ้เช่น ส่วนงานขาย ผูส้มคัรจะไดรั้บการสัมภาษณ์จากผูจ้ดัการขายซ่ึง
โดยหลกัการจะพิจารณาจากคาํขวญัองคก์รเป็นส่วนสาํคญัแต่สาํหรับบางตาํแหน่งจะเชิญผูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะส่วนงานเขา้ร่วมพิจารณาความสามารถเฉพาะดา้นเพิ่มเติม เช่น งานดา้นบญัชีและการเงินจะมี
ตวัแทนบริษทัดา้นบญัชีและการเงินจากขา้งนอกซ่ึงบริษทั Bไดว้่าจา้งให้ทาํการตรวจสอบบญัชี
มาร่วมคดัเลือกและให้ความเห็นดว้ย หากคดัเลือกผูส้มคัรในตาํแหน่งบญัชี ผูส้มคัรสามารถบนัทึก
รายการในสมุดรายวนัทัว่ไปไดห้รือไม่ ? ส่วนการเงินจะสอบถามประสบการณ์การทาํงานและมี
ความสามารถในการทาํงบการเงินไดห้รือไม่ ? เป็นตน้   

   4.2.2.2 การฝึกอบรมบุคลากร 
  - พฒันาคนทั้ง Hard Skill และ Soft Skill 
  ภายหลงัจากการรับสมคัรพนกังานใหม่ บริษทั B จะฝึกอบรมและพฒันา

โดยการจดัปฐมนิเทศพนกังานใหม่ตามรอบของการจา้งงานเดือนละคร้ัง เป็นระยะเวลา 2 วนัช่วงตน้
เดือน ในวนัแรกพนักงานใหม่ทั้ งหมดจะได้รับการอบรมเก่ียวกับภาพรวมองค์กร เช่น แผนผงั
องคก์รของบริษทั B นโยบายของบริษทั B ประวติัของบริษทัแม่ ประวติัของบริษทั B กฎระเบียบ 
การวางตวัในท่ีทาํงาน รวมทั้งส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งพร้อมพาชมแผนกต่างๆ แลว้ในวนัต่อมา จะไดรั้บ
การเรียนรู้แนวคิดการทาํงาน ทาํงานอยา่งไร จึงมีความสุข ทาํงานอยา่งไรใหป้ระสบความสาํเร็จ ซ่ึง
มาจากการปรับปรุงและพฒันางานของตนเองให้บรรลุเป้าหมายความสุขจากเพื่อนร่วมงานจากการ



61 
 

ทาํงานเป็นทีมผา่นกิจกรรมต่างๆ เช่น การเล่นเกมจากแบบฝึกหดัใหพ้นกังานใหม่ไดคิ้ดและทาํงาน
ร่วมกนั เป็นตน้ และความสุขทางการเงินจากการออม การวางแผนทางการเงิน นอกจากน้ี พนกังาน
ใหม่ยงัไดเ้รียนรู้ถึง หนา้ท่ีและความรับผดิชอบของแต่ละหน่วยงานในบริษทั B ดว้ย 

  นอกจากน้ี บริษทั B ยงัไดป้ลูกฝังแนวคิดใหพ้นกังานใหม่สามารถเรียนรู้ 
เขา้ใจ คาํขวญัองคก์ร พร้อมทั้งจดจาํความหมายและรายละเอียดของแต่ละคุณสมบติัแต่ละตวัว่ามี
ความสาํคญัอยา่งไร กล่าวคือ‘การมีวินยั’ พนกังานจะตอ้งมีวินยัในการทาํงาน ไม่ขาด ไม่สาย ไม่ลา 
เช่น พนกังานจะตอ้งไม่มาทาํงานสายเกินกวา่ 30 นาที หากติดต่อกนัหลายคร้ัง พนกังานจะไดรั้บการ
ลงโทษซ่ึงมี 4 มาตรการ คือ ว่ากล่าวตกัเตือน แจง้เตือนเป็นเอกสาร ไม่พิจารณาจ่ายโบนัส และ
มาตรการสุดทา้ย คือ เลิกจา้ง‘ความซ่ือสัตย’์ พนักงานจะตอ้งมีความซ่ือสัตยต่์อหน้าท่ีตนเองและ
ลูกคา้ดว้ย เช่น เม่ือพนักงานขายนาํรถลูกคา้ไปส่งและรับเงินดาวน์แลว้แต่ไม่ไดน้าํเงินดาวน์ของ
ลูกคา้มาส่งบริษทั B นัน่แสดงวา่ พนกังานเกิดการทุจริต ไม่ซ่ือสตัย ์‘ปฏิบติั’พนกังานสามารถปฏิบติั
ตามมาตรฐานการทาํงานได้‘พฒันา’เม่ือพนกังานไดรั้บการอบรมและมีความรู้เพิ่มเติม พนกังานจะ
สามารถปรับปรุงการทาํงานของตนให้มีประสิทธิมากข้ึนกว่าเดิมซ่ึงวดัจากทั้งการสอบวดัความรู้
ผลิตภณัฑ ์3 เดือนต่อคร้ัง โดยครูฝึกเป็นผูจ้ดัสอบหลงัจากนั้นพนกังานใหม่ของแต่ละฝ่ายจะแยกยา้ย
เพื่อเรียนรู้ในส่วนงานของตนเอง โดยระยะเวลาการอบรมไม่เท่ากนัข้ึนกบัรายละเอียดของงาน เช่น 
ฝ่ายขายอาจจะตอ้งอบรมเพิ่มอีก 1 วนัในส่วนของความรู้ผลิตภณัฑ ์ขั้นตอนการทาํงานของบริษทั B  

  จากการฝึกอบรมดงักล่าว ซ่ึงอยูภ่ายใตแ้นวคิดการบริหารจดัการใหบ้ริษทั 
B เป็นองคก์รท่ีดาํเนินงานดว้ยกระบวนการทาํงานยอดเยี่ยมเนน้การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงันั้น ผูช่้วยกรรมการฯ จึงเห็นความสาํคญัของการพฒันา
คนท่ีจะเป็นแรงขบัเคล่ือนใหอ้งคก์รไปสู่จุดนั้นไดพ้นกังานจะตอ้งไดรั้บการอบรมทั้ง 2 ดา้นคือ ดา้น
ความรู้ในงานของตนเองตามวิชาชีพท่ีเหมาะสมกบัตาํแหน่ง และทกัษะหรือความชาํนาญท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคน 

  ‚…ภายใต้การบริหารของบริษัทแม่ซ่ึงมีมาตรฐาน standard ส่ิงท่ีท าให้
บริษัท B แตกต่างได้ น่ันคือ Operation Excellent … เม่ือโจทย์คือ Operation Excellent ปัจจัยส าคัญ
จึงอยู่ ท่ี ‘คน’ เราคงต้องเน้นเร่ืองทักษะการท างานของพนักงาน ท้ังพนักงานช่าง พนักงานรับรถ และ
พนักงานขาย ท่ีจะต้องมีความรู้ด้านผลิตภัณฑ์ อันนี ้‘Hard Skill’ส่วน‘Soft Skill’เป็นทักษะในการ
บริหารคน การมี service mind การเป็นผู้น า ของการเป็นหัวหน้างาน ดังน้ันจึงต้องพัฒนาท้ัง 2 ด้าน 
เพราะเราต้องการให้บริการท่ีแตกต่างจากท่ีอ่ืน…” 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
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   -    การลงมือปฏิบติัจริง 
  นอกเหนือจากการอบรมความรู้ภาคทฤษฎีสําหรับพนักงานใหม่ท่ีไดรั้บ

การอบรมภายหลงัปฐมนิเทศพนักงานแลว้เม่ือเขา้สู่ส่วนงานของตนเอง พนักงานจะตอ้งลงมือ
ปฏิบติังานจริงโดยเฉพาะส่วนงานดา้นบริการ บริษทั B จะสอนงานพนกังานใหม่ดว้ยการฝึกอบรม
ในขณะปฏิบติังาน (On the job training) ก่อนลงหนา้งานจริงทุกคร้ังสาํหรับงานขาย พนกังานขาย
จะตอ้งเรียนรู้งานขายจากพนกังานขายท่ีอยู่มาก่อน เช่น ขั้นตอนการออกตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
สาํหรับพนกังานใหม่ท่ียงัไม่มีประสบการณ์งานขายมาก่อน จะมีพี่เล้ียงจบัคู่ในลกัษณะของ Buddy 
เช่น พนกังานขายจะตอ้งเขา้ไปสังเกตการณ์โดยประกบกบัพนกังานขายเดิมในขณะปิดการขาย เป็น
ต้น แม้กระทั่งการพัฒนาบุคลากรจากการโยกยา้ยหรือเล่ือนตาํแหน่งเม่ือบริษัท B พิจารณา
เห็นสมควรว่า พนักงานท่านใดท่ีมีความสามารถและไดผ้่านการอบรมของบริษทั B แลว้สามารถ
เล่ือนตาํแหน่งข้ึนเป็นหวัหนา้งานไดบ้ริษทั B จะใหล้งมือปฏิบติังานจริง แสดงความสามารถในการ
บริหารงานซ่ึงถือเป็นการสร้างบุคลากรและวางรากฐานการในอนาคตเพื่อเตรียมพร้อมขยายกิจการ 
ดงันั้น การสร้างบุคลากรในองคก์ร มิใช่เพียงแต่พนกังานใหม่ ผูบ้ริหาร แต่รวมถึงพนกังานทุกคนใน
องคก์ร ท่ีไดแ้สดงความคิดเห็นร่วมกนั เช่น การกาํหนดเป้าหมายองคก์รในแต่ละดา้นร่วมกนั และ
ไดรั้บการฝึกอบรมดว้ยการลงมือปฏิบติังานจริง เพื่อวดัความสามารถก่อนเล่ือนตาํแหน่งทาํงานจริง
แนวคิดดงักล่าวผูช่้วยกรรมการฯ จึงเห็นความสาํคญัท่ีจะตอ้งพฒันาคนและสร้างทีมในองคก์ร 

  ‚…เน่ืองจากองค์กรใหญ่จึงต้องสร้างผู้น า สร้างผู้ จัดการ สร้างทีมขึน้มา 
พยายามสอนให้กล้าคิด กล้าแสดงออกกล้าท า เสมือนเป็นการวางรากฐานในอนาคต เน้นการพัฒนา
คนและพัฒนางานอย่างต่อเน่ืองและการให้ความส าคัญแก่ทรัพยากรบคุคล…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  เพราะฉะนั้น การเปิดโอกาสให้พนักงานไดแ้สดงความสามารถดว้ยการ 

ลงมือปฏิบติังานจริงถือเป็นการพฒันาคนและพฒันางานพร้อมกนั สร้างความทา้ทายดว้ยการทาํ
หนา้ท่ีรักษาการในตาํแหน่งงานนั้นไวส้มมติ บริษทั B เปิดสาขาใหม่ จะตอ้งมีผูจ้ดัการท่ีจะตอ้งไป
ดูแลศูนยบ์ริการ ดงันั้นจะตอ้งมีการคดัเลือกพนกังานท่ีผา่นการอบรมและพฒันามาแลว้ ซ่ึงในแต่ละ
ส่วนงานจะมีรายละเอียดหลกัเกณฑเ์พื่อใชต้รวจสอบไวอ้ยา่งชดัเจน เช่น ส่วนงานขาย บริการหลงั
การขาย บริการตวัถงัและสี ลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นตน้ ซ่ึงออกแบบและพฒันาโดยผูจ้ดัการและผูช่้วย
กรรมการฯ เรียกว่า ‚Skill Map‛ ว่า ในแต่ละตาํแหน่งของผูจ้ดัการ จะตอ้งผา่นการอบรมอะไรมา
บา้ง ? จะตอ้งส่งรายงานอะไร ให้บริษทัแม่บา้ง ? จะตอ้งตรวจเช็ค ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาว่า สามารถ
ทาํงานบรรลุเป้าหมายตามท่ีไดว้างไวห้รือไม่ ? เช่น ส่วนงานบริการหลงัการขายโดยเฉพาะตาํแหน่ง
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งานช่าง จะตอ้งผ่านระดบั Pro-Technician มาแลว้ จึงจะสามารถไดรั้บการพิจารณาเพื่อทดลองทาํ
หนา้ท่ีรักษาการผูช่้วยผูจ้ดัการก่อนเป็นผูจ้ดัการซ่ึงการทาํหนา้ท่ีดงักล่าว พนกังานจะตอ้งปฏิบติัตาม
หนา้ท่ีและความรับผดิชอบของตาํแหน่งของผูจ้ดัการ ดงันั้นพนกังานจะตอ้งมีหนา้ท่ี ดูแลรับผดิชอบ
ส่ิงต่างๆ แลว้จะตอ้งไดรั้บการประเมินตามเป้าหมายท่ีตั้งไวด้ว้ย ถา้ผา่น พนกังานจะไดเ้ป็นหวัหนา้
งาน ถา้ไม่ผ่าน พนักงานจะตอ้งพฒันา ซ่ึงข้ึนกบัหัวขอ้นั้นๆซ่ึงจะตอ้งทาํการแกไ้ข เช่น หากไม่
สามารถบรรลุเป้าหมาย พนกังานจะตอ้งทาํแผนปรับปรุง เพื่อแกไ้ข เป็นตน้ ส่วนงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
จะมีหัวขอ้ต่างๆ ท่ีตอ้งประเมินดว้ยเช่นกนั เช่น หัวขอ้การปฏิบติังานพนักงานจะตอ้งไดรั้บการ
ประเมินการรับเร่ืองลูกคา้ร้องเรียน หลกัสูตรการอบรมของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ในแต่ละระดบั 
เป็นตน้ 

  สาํหรับกรณีศึกษาของบริษทั B น้ีแตกต่างจากกรณีศึกษาของท่ีอ่ืน ใน
ประเด็นของการวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ (Career Path) ท่ีมีการวางตาํแหน่งงานท่ีชดัเจน 
และมีการฝึกปฏิบติังานไดจ้ริงก่อนท่ีจะเล่ือนตาํแหน่ง เน่ืองจากองคก์รของบริษทั B มีขนาดใหญ่
และกาํลงัอยู่ในระหว่างการขยายธุรกิจ ทาํให้เกิดตาํแหน่งงานใหม่ท่ีพร้อมจะรองรับพนักงานใน
ส่วนงานต่างๆ มากข้ึน ดังนั้ น ก่อนเล่ือนตาํแหน่งพนักงานจึงจะต้องได้รับการประเมินตาม
หลกัเกณฑต่์างๆ ตามระเบียบของบริษทั B ท่ีไดต้ั้งไว ้  

  4.2.2.3 การจดัการสวสัดิการพนกังาน 
   -    ระบบการจ่ายอตัราผลตอบแทนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  บริษทั B เลง็เห็นถึงชีวิตความเป็นอยูข่องพนกังานเป็นส่ิงสาํคญัลาํดบัแรก 

นัน่คือ การจดัการเร่ืองรายได ้ให้กบัพนกังานดว้ยอตัราท่ีสูงกว่าท่ีอ่ืนๆ เม่ือเทียบกบับริษทัรถยนต์
ยีห่อ้อ่ืนในทอ้งถ่ินโดยบริษทั B ทราบอตัราจา้งงาน เงินเดือนเร่ิมตน้ในตลาดแรงงานของจงัหวดัจาก
การแจง้ขอ้มูลกนั เน่ืองจากบริษทั B เป็นสมาชิกของสาํนกังานสวสัดิการและคุม้ครองแรงงานของ
จงัหวดั ดงันั้น การว่าจา้ง ดว้ยอตัราผลตอบแทนท่ีสูงจะช่วยดึงดูดพนกังานใหเ้ขา้มาทาํงานบริษทั B 
ได ้

  ‚…ส่ิงแรกท่ีบริษทั B พิจารณาน่ันคือ การกินอ่ิมนอนหลบัของพนักงาน…
ในเร่ือง ‘รายได้’ เราวางต าแหน่งของบริษัท B ของเราไว้ว่า อัตราผลตอบแทนของเราจะสูงกว่า
บริษทัรถยนต์อ่ืนในท้องถ่ินซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบแล้ว เราท าได้ เราจะเป็น local leading company ด้าน
ของรายได้…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
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  การจ่ายผลตอบแทนพนักงาน แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ระบบฐาน
เงินเดือน และระบบคอมมิชชัน่ ซ่ึงจะใช ้‚หลกัการProfit Center‛ ในการจ่ายผลตอบแทนสาํหรับ
ส่วนงานขายและงานซ่อมตวัถงัและสี โดยในส่วนของงานซ่อมตวัถงัและสีนั้น มีแนวคิด คือ การนาํ
รายไดห้ักตน้ทุนคงท่ี เช่น เงินเดือนสวสัดิการของพนักงานท่ีพึงได ้หักค่าเส่ือมราคา และหักดว้ย
ตน้ทุนผนัแปร เช่น วสัดุส้ินเปลืองส่วนท่ีเหลือคือกาํไรแลว้นาํเอากาํไรท่ีไดแ้ลว้แบ่งกนั (share) กบั
พนกังาน ดงันั้น พนกังานทุกคนจึงมีส่วนร่วมกนัเสมือนเป็นเจา้ของร่วมกนั เม่ือมีผลกาํไรทุกคนก็
ไดเ้พิ่มเช่นกนั ซ่ึงทาํให้ในบางเดือนรายไดพ้นกังานเพิ่มข้ึนสูงกว่าค่าแรงในทอ้งถ่ิน ในทางตรงกนั
ขา้ม หากรับพนกังานเพิ่มข้ึน 1 คนก็จะทาํให้ตน้ทุนเพิ่ม กาํไรท่ีไดก้็ตอ้งถูกแบ่งเพิ่มข้ึนดว้ยเช่นกนั 
จากหลกัการดงักล่าว สามารถกระตุน้การทาํงานพนักงานและส่งผลให้รายไดจ้ากยอดรถท่ีเขา้รับ
บริการตัวถังและสีเติบโตอย่างมากซ่ึงในหน่วยงานบริการตัวถังและสีจะแจ้งรายได้จากการ
ใหบ้ริการ ณ ปัจจุบนั ไดเ้ท่าไหร่ ยงัขาดอีกเท่าไหร่ จึงจะถึงเป้าหมายรายเดือนท่ีไดว้างไวจ้ากป้ายติด
ประกาศโดยจะติดประกาศแจง้ขอ้มูลสัปดาห์ละคร้ัง เช่น รายไดข้องแผนกงานตวัถงัและสีทาํรายได้
เท่าไหร่ จากจาํนวนรถเขา้ซ่อม 20 คนั ดงันั้น เพื่อท่ีจะให้ถึงเป้าหมาย พนกังานช่างจะตอ้งช่วยกนั
ซ่อมรถให้ออกไปไดเ้ร็วท่ีสุด เพื่อท่ีจะรับรถใหม่เขา้มา และส้ินเดือนพนักงานแต่ละคนจะไดรั้บ
เอกสารช้ีแจงรายได้ซ่ึงระบุไวอ้ย่างชัดเจนว่า รายได้จากการบริการรถเขา้ซ่อมเท่าไหร่ เม่ือหัก
ค่าใชจ่้ายแลว้ กาํไรไดเ้ท่าไหร่แลว้เม่ือหารเฉล่ียจากพนกังานช่างทั้งหมด กาํไรต่อคนเท่าไหร่ 

  สําหรับงานขาย จะคิดจากคอมมิชชัน่จากการขายรถยนต์ ค่าคอมมิชชัน่
จากการจดัไฟแนนซ์หรือจากการขายอุปกรณ์ตกแต่งโดยจ่ายเป็นเปอร์เซ็นต์กลบัไปให้พนักงาน 
รวมถึงการตั้งราคาขายทั้งรถใหม่และรถเก่าดว้ยเช่นกนั กาํไรจากราคาท่ีขายได ้ไดเ้ท่าไหร่ก็จะแบ่ง
กนัระหว่างพนกังานกบับริษทั B ตามสัดส่วนท่ีกาํหนด เรียกระบบน้ีว่า ‚ระบบกินแบ่ง‛ แลว้ใน
อนาคตจะขยายไปยงัส่วนงานอ่ืน เช่น งานบริการทัว่ไป(General Service) ซ่ึงขณะน้ีอยูใ่นระหว่าง
การศึกษาและเกบ็ขอ้มูล เพื่อศึกษาความเป็นไปไดส้าํหรับการจ่ายผลตอบแทนในลกัษณะน้ี  

  ดงันั้น ระบบการจ่ายผลตอบแทนรูปแบบคอมมิชชัน่น้ีถือว่า ไดท้ดแทน
การจ่ายเงินโบนสัสาํหรับพนกังานกลุ่มน้ีแลว้ แต่ในส่วนของพนกังานธุรการท่ีไดรั้บเงินเดือนบริษทั 
B จะพิจารณาจ่ายโบนสัพนกังานธุรการใหอ้ยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกนักบัการจ่ายค่าจา้งแบบคอมมิชชัน่ 
เช่น หากเทียบเคียงการจ่ายด้วยระบบคอมมิชชั่นกับระบบการจ่ายโบนัสสําหรับพนักงานใน
สาํนกังาน เช่น สมมติการจ่ายค่าคอมมิชชัน่ให้พนกังานขายเท่ากบั 3 เดือน พนกังานธุรการจะได้
ประมาณคร่ึงหน่ึงคือ 1.5 เดือน หากพนกังานธุรการสามารถทาํผลงานไดต้ามมาตรฐาน พนกังาน
ควรไดโ้บนสั 1.5 เดือน แต่ถา้ทาํไดสู้งกว่ามาตรฐาน พนกังานควรไดโ้บนสัมากกว่า 1.5 เดือนดว้ย
เช่นกนั  
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   -    สวสัดิการอ่ืนๆ  
  นอกเหนือจากผลตอบแทนท่ีพนกังานไดรั้บ บริษทั B ยงัไดพ้ิจารณาการ

จ่ายผลตอบแทนเพิ่มเติม การข้ึนโบนัส ข้ึนเงินเดือน และสวสัดิการอ่ืนๆ เช่น สวสัดิการเพื่อการ
สร้างขวญัและกาํลงัใจพนกังานโดยการมอบรางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศ ซ่ึงพิจารณาจากตาํแหน่ง
หนา้ท่ีและอายงุาน รางวลัสาํหรับพนกังานท่ีไม่ขาด ไม่ลา ไม่สาย รางวลัสาํหรับพนกังานท่ีทาํงาน
อยู่ในองคก์รเป็นระยะเวลายาวนานทุกๆ 5 ปี เช่น 5 ปี 10ปี 15ปี 20 ปีและ 25 ปีโดยพนกังานแต่ละ
คนท่ีอายุครบรอบการทาํงานในแต่ละรอบจะไดรั้บสลากออมสินมูลค่า 5,000 บาทเท่ากนัในงาน
เล้ียงปีใหม่พนักงาน รางวลัสําหรับพนักงานท่ีทาํช่ือเสียงให้กบับริษทั B เช่น ผูช้นะจากกิจกรรม  
การประกวดต่างๆ สวสัดิการช่วยเหลือกรณีพนกังานและครอบครัวเสียชีวิต เช่น เงินช่วยเหลืองาน
ศพ และสวสัดิการประเภทอ่ืนๆ เช่น ประกันอุบัติเหตุหมู่ กรณีเสียชีวิตเน่ืองจากอุบัติเหตุหมู่ 
ประเภทรถยนต ์และรถมอเตอร์ไซค ์เป็นตน้  

  ‚… รู้สึกดี...ภูมิใจในตัวเองท่ีได้ท างานท่ีน่ี ได้เห็นความเจริญและเติบโต
ไปพร้อมกับองค์กรนอกจากนี ้บริษทั B ยงัเห็นความส าคัญของพนักงาน ซ่ึงโดยส่วนตัว ได้รับสลาก
ออมสินจากบริษทั B และมีโอกาสได้เดินทางท่องเท่ียวไปต่างประเทศด้วย…‛ 

พนกังานหญิง ฝ่ายบญัชี 
 
  นอกจากนั้น บริษทั B เปิดโอกาสให้พนกังานสามารถนาํเสนอสวสัดิการ

เพิ่มเติมไดจ้ากการสาํรวจความพึงพอใจพนกังานซ่ึงสาํรวจปีละ 2 คร้ัง (เหมือนบริษทั A) เร่ืองใดท่ี
ไดรั้บการเสนอแนะให้ปรับปรุงบริษทั B จะนาํหัวขอ้นั้นมาปรับปรุงและพฒันาก่อน เช่น การ
ปรับปรุงโรงอาหารใหม่หรือรองรับกบัจาํนวนพนกังานให้เพียงพอซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีพนกังานตอ้งการ
มากท่ีสุดจากการสาํรวจพนกังานทุกคน ดงันั้น ในแต่ละปีผูอ้าํนวยการฝ่ายจะประชุมร่วมกนัวางแผน
พฒันาและปรับปรุงสวัสดิการ แล้วนําเสนอสวสัดิการต่างๆ ท่ีเหมาะสมต่อบริษัท B ภายใต้
งบประมาณประจาํปีท่ีไดรั้บ รวมถึงการประชุมในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสวสัดิการพนกังาน อาทิ
เช่น การพิจารณาบทลงโทษสําหรับเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนภายใน ซ่ึงบริษัท B จะจัดตั้ ง
คณะกรรมการระดบัผูอ้าํนวยการพิจารณาบทลงโทษอยา่งเหมาะสมแลว้ตั้งเป็นบรรทดัฐาน เม่ือเกิด
เหตุการณ์กรณีเช่นน้ีซํ้ าอีกจะใช้บทลงโทษอ้างอิงจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนมาก่อน แต่หากเกิด
เหตุการณ์อ่ืนนอกเหนือจากน้ี คณะกรรมการจะต้องประชุมเพื่อหาทางแก้ไขแล้วนําเสนอต่อ
กรรมการฯ ใหม่หากแนวทางไม่เหมาะสมจะตอ้งนาํกลบัไปแกไ้ขเพื่อกลบัมาเสนออีกคร้ัง แลว้
บรรจุบทลงโทษของแต่ละกรณีไป 
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4.2.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.2.3.1 สร้างความเช่ือมัน่ในบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
  ส่ิงท่ีทาํใหก้ารขายของบริษทั B แตกต่างจากท่ีอ่ืนนัน่คือ การสร้างความน่า

เช่ือ มีความซ่ือสัตย ์และมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (Commitment) ลูกคา้ไดรั้บรถตามรายละเอียดท่ี
ไดต้กลงไว ้ 

  ‚…ส่ิงท่ีผมอยากจะเน้นคือ เร่ือง การสร้าง Trust ให้ลูกค้า จากการ
สอบถามลูกค้ามา Salesman รถยนต์เป็นคนท่ีสร้างความไว้วางใจลูกค้าได้น้อยมาก ดังน้ัน เราจึง
อยากจะสร้างความน่าเช่ือถือในส่วนนีเ้พ่ิมขึน้มาว่า ต้องให้ความซ่ือสัตย์กับลกูค้ามากๆ ให้กินยาวๆ 
เงินในส่วนนีเ้ป็นเงินก้อนใหญ่ ในเร่ืองของใต้โต๊ะ การโกงมนัเยอะ ดังน้ัน เราจึงสร้างความแตกต่าง
ในส่วนนี ้โดยการเช็คของท่ีลกูค้าได้รับน้ันครบตามท่ีได้ commitment ไว้หรือไม่…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดงันั้น ภายหลงัจากส่งมอบรถลูกคา้เรียบร้อย พนกังานขายทุกคนจะตอ้ง

โทรสอบถามความพึงพอใจลูกคา้หลงัส่งมอบทุกรายในแต่ละช่วงเวลา โดยก่อนครบกาํหนดเวลาจะ
มีขอ้ความส่งจากระบบภายในใหโ้ทรติดตาม เช่น หลงัส่งมอบ 3 วนั พนกังานขายจะตอ้งสอบถาม
ความเรียบร้อย ประสบการณ์การขบัข่ี หลงัส่งมอบ 7 วนั ลูกคา้บางรายใชร้ถมาก อาจเชิญชวนลูกคา้
เขา้เช็คระยะ 1,000 กิโลเมตรแรก หลงัส่งมอบ 14 วนั ติดตามเอกสารทางไฟแนนซ์ท่ีสาํคญั ลูกคา้
ไดรั้บแลว้หรือไม่ ? หลงัส่งมอบภายใน 30 วนั สอบถามเร่ืองการจดัส่งป้ายทะเบียนจะให้ส่งท่ีใด 
ยืนยนัท่ีอยู่ของลูกคา้ให้ชดัเจน แต่ส่ิงท่ีแตกต่างจากบริษทัรถยนตร์ายอ่ืนในจงัหวดั บริษทั B จะ
วิเคราะห์ผลคะแนนจากคะแนนความพึงพอใจลูกคา้รายเดือน(ตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการคลา้ย
กบับริษทั H) ว่า หัวขอ้ใดคะแนนตก เช่น การให้บริการลูกคา้ตามขอ้ตกลงไดอ้ย่างครบถว้น ฝ่าย
ลูกคา้สัมพนัธ์จะจดัเจา้หนา้ท่ีโทรสอบถามลูกคา้แบบสุ่ม เช่น 10 วนั หลงัส่งมอบหรือ  1 สัปดาห์
หลงัส่งมอบ เก่ียวกับบริการต่างๆ ท่ีลูกคา้ได้รับจากพนักงานขาย ตรวจสอบความถูกตอ้งและ
คุณภาพของส่ิงของต่างๆ อาทิ ของแถม ท่ีลูกคา้ไดรั้บถูกตอ้งครบถว้นตรงตามท่ีไดต้กลงหรือไม่ ? 
รวมถึงสอบถามภาพรวมของการให้บริการว่า มีส่ิงใดท่ีตอ้งการปรับปรุงหรือไม่ ? หากเกิดปัญหา
หรือขอ้ร้องเรียนจะไดป้ระสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีธุรการและผูจ้ดัการขายทนัที ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นการ
สร้างความเช่ือมัน่ไดว้า่ มีเจา้หนา้ท่ีรับผดิชอบดูแลผลประโยชน์ของลูกคา้อยู ่

  สาํหรับพนกังานขายแลว้การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ และดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ ตลอดจนนาํเสนอส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้มากท่ีสุดจึงมิใช่เพียงก่อนการซ้ือ
รถเท่านั้นแต่รวมถึงการให้บริการหลงัจากการซ้ือรถดว้ยเพื่อรักษาความสัมพนัธ์ลูกคา้ในระยะยาว 
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เช่น พนกังานขายเป็นผูป้ระสานงานนาํรถลูกคา้เขา้มาเช็คระยะ นาํเขา้มาซ่อมเม่ือรถเสียให้ บริการ
ต่ออายปุระกนัภยัแมแ้ต่เร่ืองการให้ความสาํคญัเก่ียวกบัวนัสาํคญัของลูกคา้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งก่อน
ถึงวนัเกิดลูกคา้ 1 วนั พนกังานขายแต่ละคนจะไดรั้บขอ้ความแจง้เตือน เช่น วนัพรุ่งน้ีเป็นวนัเกิดของ
ลูกคา้ พร้อมทั้งระบุรายละเอียดของช่ือ นามสกุล เบอร์โทร เพื่อย ํ้าเตือนถึงการโทรติดตามลูกคา้ใน
วนัเกิดซ่ึงสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดเ้ช่นกนัซ่ึงการให้ความช่วยเหลือและสร้าง
ความไวว้างใจดงักล่าว ปฏิบติัเป็นประจาํจนอาจถือไดว้า่ เป็นส่วนหน่ึงของครอบครัวลูกคา้ไปแลว้ก็
วา่ได ้

  4.2.3.2 เสนอแคมเปญการขายอย่างเหมาะสมตามลกัษณะเฉพาะบุคคล 
(Customized personalized campaign) 

  นโยบายเก่ียวกบัการขายรถใหม่ จะมีการตั้งเป้าหมายทั้งการขายรายทีม 
และรายบุคคลซ่ึงการขายจะไม่ได้มีการกําหนดแคมเปญท่ีชัดเจน แต่จะกําหนดงบประมาณ
สนบัสนุนการขาย โดยส่วนท่ีเหลือเป็นกาํไรในแต่ละเดือนวา่ จะไดก้าํไรเท่าไหร่ ดงันั้นผูจ้ดัการขาย
จะประสานงานกบัเจา้หน้าท่ีของบริษทัไฟแนนซ์เพื่อกาํหนดแคมเปญการขายในแต่ละเดือน เช่น 
รูปแบบแคมเปญการผ่อนชําระด้วยอัตราดอกเบ้ียตํ่าไม่ต้องมีเงินดาวน์ เป็นต้น และบริหาร
งบประมาณการขายของรถแต่ละรุ่นให้เกิดประโยชน์และตรงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายให้
มากท่ีสุด กล่าวคือ พนักงานขายจะตอ้งสามารถวิเคราะห์และอ่านใจลูกคา้ให้ไดว้่า ลูกคา้ตอ้งการ
อะไร แลว้นาํเสนอทางเลือกใหลู้กคา้ไดต้ดัสินใจ 

  ‚… ผมคุยกับทีมขายว่า เราไม่ได้ขายรถยนต์แต่เราขาย service…เม่ือลกูค้า
โทรมาปรึกษา เราจัดการให้ เช่น ติดต่อประสานงานเร่ืองประกันให้ นอกจากน้ัน ท าอย่างไรจะให้
ลกูค้ากู้ได้…ไฟแนนซ์ปล่อยเพราะในต่างจังหวัดลกูค้าส่วนใหญ่ท าไฟแนนซ์ 90%...‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดังนั้ น การให้บริการด้วยการเป็นท่ีปรึกษาทางไฟแนนซ์ให้กับลูกค้า 

นอกจากเป็นการใหข้อ้มูลลูกคา้ประกอบการตดัสินใจ แนะนาํขอ้เสนอท่ีตรงใจแลว้ พนกังานขายยงั
นาํลูกคา้ชมบริการมาตรฐานภายในของบริษทั B เช่น มาตรฐานการให้การซ่อมด่วนสําหรับงาน
ซ่อมประเภทซ่อมกลางและหนัก (คลา้ยบริษทั A) อ่ืนเพื่อปิดการขายและสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาและตอ้งการความช่วยเหลือดว้ย  

  การนําเสนอเง่ือนไขการขายให้ลูกค้า พนักงานจําเป็นต้องวิเคราะห์
ลักษณะการใช้ชีวิตของลูกค้า  (lifestyle) และนําเสนอทางเลือกให้ลูกค้าอย่างเหมาะสม โดย
แนวความคิดน้ี บริษทั B ไดป้ระยกุตน์าํเอาองคค์วามรู้จากบริษทัแม่ สาํหรับฝึกอบรมพนกังานขาย
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ระดบัสูง มาปรับใชเ้พื่อถ่ายทอดให้พนกังานใหม่วิเคราะห์ลูกคา้ให้เป็น สามารถเปิดใจลูกคา้ให้ได ้
เช่น การสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ วตัถุประสงคก์ารซ้ือ เช่น ซ้ือรถใหม่ ซ้ือเพิ่มเติม หรือซ้ือ
ทดแทน พร้อมทั้งวิเคราะห์บุคลิกภาพของลูกคา้ดว้ย หากแต่งกายลกัษณะน้ี เช่น ใชน้าฬิกายี่ห้อน้ี 
พกปากกาแบบน้ี จะตอ้งอธิบายอยา่งไร นาํเสนอรถอยา่งไร รวมไปถึงการนาํเสนอทางเลือกจากการ
ใช้แคมเปญเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้สมมติ รถรุ่นน้ีมีงบประมาณตั้งไว ้50,000 
บาท หากกรณีลูกคา้ไม่มีเครดิต ความสามารถในการจ่ายเงินของลูกคา้ไม่เพียงพอ ดังนั้ น เพื่อ
ช่วยเหลือลูกคา้จ่ายเงินถูกลง เงินส่วนน้ีควรสนบัสนุนเป็นเงินซบัดาวน์1 ส่วนกรณีลูกคา้มีเครดิตเม่ือ
วิเคราะห์ลกัษณะการใชง้านของลูกคา้แลว้ ลูกคา้ชอบแต่งรถ พนักงานขายควรนาํเสนอเงินส่วนน้ี
สาํหรับเพิ่มอุปกรณ์ตกแต่งรถให้ลูกคา้ หรือลูกคา้ท่ีเนน้ความปลอดภยัอาจจะเสนอแถมประกนั ซ่ึง
การสนบัสนุนการขายเหล่าน้ี จะตอ้งอยูภ่ายใตง้บประมาณการขาย ดงันั้น ถา้ใชง้บส่วนน้ีเป็นMargin 
การขายหมด พนกังานและบริษทั B จะไม่ไดผ้ลตอบแทนใดๆ กลบัมาเลย  แต่หากนาํเสนอเครือข่าย
ธุรกิจภายใน เช่น อุปกรณ์ตกแต่ง ประกนัภยัรถยนตใ์หลู้กคา้แทนการใช ้Margin อยา่งเดียว บริษทั B 
ยงัมีรายไดแ้ละส่วนแบ่งกลบัไปให้กบัพนักงานขาย เพราะฉะนั้น บริษทั B จึงให้ความสําคญักบั  
การขายรถต่อคนั ไม่ใช่การขายใหถึ้งเป้าหมายเพื่อคอมมิชชัน่เพียงอยา่งเดียว แต่จะตอ้งมองรถแต่ละ
คนัทาํกาํไรไดเ้ท่าไหร่ดว้ย  

  นอกจากน้ี ในแง่มุมทางธุรกิจ หากสามารถทาํยอดขายของเครือข่ายธุรกิจ
ได้มาก เช่น สามารถขายอุปกรณ์ตกแต่งได้มากจะเพิ่มอาํนาจการต่อรองได้ ดังนั้ น จึงมีการ
ตั้ งเป้าหมายในส่วนของเครือข่ายธุรกิจในธุรกิจรถใช้แล้ว การแจ้งงานและต่ออายุประกันภัย 
อุปกรณ์ตกแต่งและอะไหล่รถยนตด์ว้ย 

  นอกเหนือจากแคมเปญการขายสําหรับลูกคา้รายบุคคล หากเป็นลูกคา้
เฉพาะกลุ่ม เช่น กลุ่มสมาชิกสหกรณ์โคนม กลุ่มลูกคา้ร้านคา้ท่ีมีใบประกอบพาณิชยแ์ลว้อยู่ใน
อาํเภอเมือง กลุ่มเกษตรกร เป็นตน้ บริษทั B สามารถทาํเร่ืองเพื่อขอการสนบัสนุนเงินเพิ่มเติมเพื่อทาํ
สนบัสนุนการขายเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการปิดการขายจากบริษทัแม่ไดใ้นบางรุ่น โดยการนาํเงินส่วน
น้ีใชเ้ป็นส่วนลด หรือของแถมอย่างอ่ืนให้ลูกคา้ได ้เช่น สมมติ รถรุ่นน้ี ไดรั้บเงินสนับสนุนคนัละ 
10,000 บาท พนกังานขายอาจนาํเงิน 10,000 บาทน้ีไปใชเ้ป็นส่วนลดทนัทีหรือใชเ้ป็นของแถม เช่น 
ทอง 2 สลึง ใหก้บัลูกคา้ได ้

  4.2.3.3 การหาสญัญาณซ้ือจากการลงพื้นท่ีบ่อยๆ 

                                                            
1

 ซบัดาวน์ คือ การนาํส่วนลดของรถในรุ่นนั้นๆ มาใชเ้ป็นส่วนลดของเงินดาวน์ท่ีลูกคา้จะจ่าย เช่น รถคนัน้ีลูกคา้ตอ้งการดาวน์ 1 แสน
บาท แต่ส่วนลดของรถรุ่นนั้นคือ 4 หม่ืน เม่ือนาํมาหกัเงินดาวน์ เงินส่วนน้ีเรียก ‘ซบัดาวน’์ ดงันั้น ลูกคา้จะเงินดาวน์เพียง 6 หม่ืนบาท  
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  ภายหลงัจากไดรั้บเป้าหมายการขายมา ผูช่้วยผูจ้ดัการขายจะทาํการแบ่ง
เป้าหมายให้พนักงานแต่ละรายรับผิดชอบตามความถนัดและวางแผนติดตามลูกคา้แต่ละประเภท 
ลูกคา้กลุ่มแรก คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพต่างๆ อาทิ สัปดาห์แรกติดตามลูกคา้กลุ่มเกษตร เช่น 
เกษตรกรชาวไร่ออ้ย มนัสําปะหลงั ขา้วนาปรัง สัปดาห์ท่ีสองติดตามอาชีพคา้ขาย สัปดาห์ท่ีสาม
ติดตามกลุ่มขา้ราชการวนไปจนกระทัง่ครบทั้งส่ีสัปดาห์ ลูกคา้กลุ่มต่อมา คือ กลุ่มลูกคา้เก่าซ่ึงถือ
เป็นกลุ่มลูกคา้หลกัท่ีจะช่วยแนะนาํลูกคา้ใหม่เพิ่มเติมและกลุ่มลูกคา้กลุ่มสุดทา้ย คือ ลูกคา้จากยีห่้อ
อ่ืน  

  ส่วนการออกตลาดจะเนน้ไปตามพื้นท่ีท่ีเป็นแหล่งชุมชน โดยเขา้ไปเพื่อ
แนะนาํตวัและสอบถามความตอ้งการโดยจะมีการกาํหนดพื้นท่ีและแจกโบรชวัร์ ใบราคาในพื้นท่ี
แบบ knock door โดยเนน้ไปท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรถเก่า หากพบเจอลูกคา้ยี่ห้ออ่ืนก็จะเขา้ไปสอบถาม
ขอ้มูลลูกคา้เช่นกนั เพื่อดูทศันคติของลูกคา้ บางคนใชร้ถมาตั้งแต่สมยัรุ่นพ่อ แม่ ก็จะไดเ้ก็บเป็น
ขอ้มูลไวเ้พื่อเพิ่มโอกาสการขาย หากลูกคา้ตอ้งการเปล่ียนรถใหม่ หรือกรณีลูกคา้จากต่างผูแ้ทนฯ แต่
อยูใ่นพื้นท่ี พนกังานจะดูแลลูกคา้ ทาํความรู้จกัใหน้ามบตัรไวพ้ร้อมกบัใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัปัญหา
การใชร้ถไดเ้ช่นกนั ดงันั้น การลงพื้นท่ีบ่อยๆ จึงเป็นส่ิงสําคญัและเสมือนเป็นการหาสัญญาณซ้ือ
ของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั 

  ‚…ในการออกตลาดเป็นการหาสัญญาณซ้ือไปหาเพ่ือพูดคุย ซ่ึงเดือนๆ
หน่ึง อาจจะไปหาแล้วไม่ได้ผล…2 คร้ังไปซ า้…3 คร้ังไปซ า้…หรือไป 4 คร้ังจนครบรอบ…2 เดือนก็
ออกไปหาอีก 2-3 รอบ คราวนีท้ าให้เกิดความคุ้นเคยว่า ได้เคยมา เคยคุย เคยแจกใบปลิว เคยมอบ
นามบัตร หรือแม้แต่เคยคุยกับผู้ ท่ีมีอิทธิผลในชุมชน เช่น ผู้ใหญ่บ้าน อบต. หรือผู้น าชุมชนซ่ึงผลท่ี
ได้ลกูค้าโทรกลบัมากมี็เหมือนกัน…” 

ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกขาย 
 
  นอกจากน้ี ในส่วนของลูกคา้เก่า โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีออกรถตั้งแต่ 3 ปีข้ึน

ไปลูกคา้เก่า ประวติัดี บริษทั B จะคดัเลือกรายช่ือลูกคา้ แลว้ให้พนกังานขายทาํจดหมาย (Direct 
Mail)พร้อมแนบใบโปรโมชั่นส่งตรงถึงลูกคา้ เช่น การให้ส่วนลดการซ้ือรถและพนักงานขาย
โทรศพัทติ์ดตามกลบัไปเพื่อสอบถามความตอ้งการของลูกคา้  

  4.2.3.4 สร้างระบบการติดตามลูกคา้ดว้ยการกาํหนดดชันีช้ีวดัการทาํงาน
อยา่งชดัเจน 

  บริษทั B เห็นความสาํคญัของการจดัการฐานขอ้มูล รวมถึงระยะเวลาการ
ติดตามลูกคา้ท่ีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงันั้น จึงสร้างระบบการ
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ติดตามภายในท่ีพฒันาระบบโดย ฝ่ายบริหารสารสนเทศของบริษัท B และกําหนดดัชนีช้ีว ัด
กระบวนการดา้นขายอย่างชดัเจนโดยผูช่้วยกรรมการฯ คือ ระยะเวลาการทาํงานในแต่ละขั้นตอน
ครอบคลุมตั้งแต่กระบวนการขายถึงหลงัส่งมอบ และรวมถึงการต่ออายุประกนัภยัด้วยเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทาํงานในการติดตามกระบวนการขายอย่างต่อเน่ืองไดซ่ึ้งบริษทัอ่ืน การติดตาม
สถานะของลูกคา้ไม่ใช่แบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แต่จะบนัทึกดว้ยมือแลว้จดัเก็บในแฟ้มของตนเอง 
หากอยากทราบความคืบหนา้จะตอ้งเปิดเอกสารในแฟ้มเพื่อมาดู ในทางตรงกนัขา้ม ผูจ้ดัการขายของ
บริษทั B สามารถติดตามสถานะของลูกคา้ของพนกังานขายแต่ละคนไดท้นัทีจากระบบ เช่น สมมติ 
สถานะของลูกคา้อยู่ในสถานะการจองแลว้ แต่ทาํไมไม่ส่งมอบ ระบบจะแสดงแถบสีซ่ึงหมายถึง
สถานะรถของลูกคา้แต่ละรายว่า อยู่ในระยะใดแลว้ถา้หากผิดปกติ ผูจ้ดัการสามารถดึงขอ้มูลเพื่อ
ติดตามได้ทนัทีหรือ แมแ้ต่สถานะรถของลูกคา้ได้รับการอนุมติัไฟแนนซ์หรือยงั  หรือส่งมอบ
แลว้แต่ทาํไมยงัไม่ไดรั้บเงินจากบริษทัไฟแนนซ์ หรือไม่ไดต้ามท่ีกาํหนดซ่ึงมีดชันีช้ีวดักาํหนดไม่
เกิน 3 วนั 

  นอกจากน้ี บริษทั B ค่อนขา้งเน้นถึงระยะเวลาในแต่ละช่วงของการ
ใหบ้ริการ เช่น ระยะเวลาการส่งรถไปติดตั้งอุปกรณ์ตกแต่งจะตอ้งไม่เกินกาํหนดระยะเวลาภายใน 3 
ชัว่โมง ถา้ต่างสาขาจะขยายระยะเวลาอีก 3 ชัว่โมงในการขนส่งซ่ึงจะมีรายงานแจง้กลบัมาว่า รถแต่
ละคนัเกินมาตรฐานก่ีชัว่โมงในขณะท่ีบริษทัรถยนตอ่ื์นอาจจะตั้งดชันีช้ีวดัการติดตั้งไม่เกิน 1 วนั ซ่ึง
ความเขม้งวดไม่เท่ากนั หรือแมแ้ต่เม่ือส่งมอบรถลูกคา้แลว้จะตอ้งจดทะเบียนใหลู้กคา้ภายใน 20 วนั
ซ่ึงบริษทั B ไม่สามารถเร่งกระบวนการจากกรมการขนส่งทางบกไดแ้ต่บริษทั B สามารถเร่ง
กระบวนการเอกสารภายในของบริษทัไฟแนนซ์ไดเ้น่ืองจากบริษทั B มีอาํนาจการต่อรองจากการ
บริหารพอร์ตไฟแนนซ์ดว้ยการจดัส่งจาํนวนการทาํสัญญาไฟแนนซ์ลูกคา้แต่ละรายให้กบับริษทั 
ไฟแนนซ์ในสัดส่วนท่ีสูง ส่วนในอนาคตบริษทั B มีแผนปรับปรุงกระบวนการภายในให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดเ้ร็วกว่าเดิมปรับปรุงฐานขอ้มูลเพื่อใหล้ะเอียดมากข้ึน เช่น จากเดิม 
เก็บขอ้มูลเฉพาะวนัเกิดลูกคา้ ต่อไปขยายฐานขอ้มูลโดยเพิ่มรายละเอียดของขอ้มูลวนัเกิดลูกของ
ลูกคา้ เป็นตน้ 

  ‚…ผมมีแนวคิด ท าอย่างไรเม่ือลูกค้าเข้ามาบริษัท B หากไม่ติดขัดการ
อนุมติัไฟแนนซ์ เม่ือลกูค้ามาเช้า จะต้องสามารถออกรถได้บ่าย ไม่ข้ามวัน โดยปรับปรุงกระบวนการ
ภายใน เช่น การติดตั้งอุปกรณ์ตกแต่งและขั้นตอนการขนส่ง เม่ือลูกค้าเข้ามาท่ีน่ีแล้ว ออกรถง่าย 
สะดวก รวดเร็วและมัน่ใจได้ไม่โดนโกง…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
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  อย่างไรก็ตาม สําหรับการบริหารงานรายวนัของผูจ้ดัการจะเน้นติดตาม
ประสิทธิภาพการปิดลูกคา้จากลูกคา้คาดหวงัมาเป็นยอดจองไดเ้ท่าไหร่ หากไดน้อ้ย ผูจ้ดัการจะตอ้ง
สอบถามวา่ พนกังานแต่ละรายติดปัญหาอะไร จะตอ้งรีบแกไ้ขโดยด่วน เพราะประสิทธิภาพการปิด
ลูกคา้มาเป็นลูกคา้จองในแต่ละวนัจะช่วยเพิ่มโอกาสการขายไดม้ากข้ึน ดงันั้น ดชันีช้ีวดัดา้นขายท่ี
บริษทัพิจารณาคือ ยอดขายท่ีถูกพิจารณาจากสดัส่วนยอดจองจากจาํนวนลูกคา้คาดหวงัท่ีสนใจซ้ือรถ
จากทุกช่องทาง เช่น ลูกคา้ท่ีเขา้มาโชวรู์ม ลูกคา้จากงานอีเวนทข์องบริษทั B เป็นตน้  และการบรรลุ
เป้าหมายการขายรายเดือน หากไม่บรรลุเป้าหมายจะให้โอกาสพนักงานแก้ไข ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทาํงานของตนเองและวดัผลปีละ 2 คร้ัง คร้ังละ 6 เดือนโดยในทุก 3 เดือนก่อนครบ 
6 เดือนของแต่ละรอบ ถือเป็นการเฝ้าระวงั ผูจ้ดัการขายจะเรียกพนกังานขาย เพื่อสอบถามหรือติด
ปัญหาใดๆ เพื่อทาํการแกไ้ขปรับปรุงก่อนครบรอบของการประเมิน 6 เดือน ถา้ไม่บรรลุเป้าหมาย
บริษทั B มีสิทธิยกเลิกสญัญาวา่จา้ง นัน่คือ การใหอ้อก นัน่เอง  

 
4.2.4 กลยุทธ์การตลาด 
   4.2.4.1 การจดักิจกรรมการตลาดหลากหลาย   
   การทํากิจกรรมการตลาดของบริษัท B แบ่งออกเป็น 4 ส่วนคือ (1) 

กิจกรรมการตลาดของสาขา (2) กิจกรรม Mobile service (3) การทาํกิจกรรมเพื่อสังคมระหว่าง
บริษทั B กบัชุมชมทอ้งถ่ิน และ (4) กิจกรรมท่ีรักษาความสมัพนัธ์กบัผูน้าํชุมชน  

   -    กิจกรรมการตลาดของสาขานั้นมีทั้ง การจดักิจกรรมภายในโชวรู์ม เช่น 
กิจกรรมการเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่ ส่วนใหญ่จะเนน้กลุ่มลูกคา้เก่าเน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้
มาโชวรู์มนอ้ยลง  

   -    กิจกรรม Mobile service ซ่ึงมีรูปแบบ คือ การลงพื้นท่ีท่ีใชบ้ริการต่างๆ 
นาํการขาย เนน้เครือข่ายธุรกิจภายใน และบริการเสริมอ่ืนๆ เช่น บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต ์บริการ
ต่ออายปุระกนัภยั ต่อทะเบียน ต่อภาษี เป็นตน้ โดยมี 2 รูปแบบ คือ การจดักิจกรรมการตลาดท่ีจดัข้ึน
ในทอ้งถ่ินเนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีอยู่ในพื้นท่ีห่างไกลนั้นเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน
และ กิจกรรมท่ีจดัข้ึนในองคก์ร โดยเนน้กลุ่มลูกคา้องคก์รในพื้นท่ี เช่น ศูนยร์าชการ กรมสรรพากร 
ศาลปกครอง หรือกลุ่มบริษทัเอกชน รถของโรงงานผลิตเบียร์ ซ่ึงกลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีส่วนใหญ่ไม่มี
เวลา ตอ้งทาํงานตลอดเวลา การให้บริการต่อทะเบียน ต่อภาษีรถยนต์ถึงโรงงานจึงเป็นการช่วย
อาํนวยความสะดวกลูกคา้ถึงสถานท่ี และการจดักิจกรรมขนาดใหญ่(Big Event) ท่ีมีผูร่้วมงานตั้งแต่ 
500 หรือ 1,000 คนข้ึนไปจดัในลกัษณะ Thank You Party ปีละคร้ัง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างการ
ตระหนกัรับรู้ท่ีมีต่อบริษทั B  ดงันั้น กิจกรรมน้ีจะไม่เนน้การขาย ซ่ึงรูปแบบการจดักิจกรรมจะจดั
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เล้ียงอาหาร แจกรางวลัในงาน เช่น เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และมอบความบนัเทิงดว้ยการจดัคอนเสิร์ตศิลปิน
ในทอ้งถ่ิน เช่น หมอลาํช่ือดงัในทอ้งท่ีและบริการรถทดลองขบั หากลูกคา้สนใจและร่วมทดลองขบั
จะไดรั้บรางวลั เช่น เส้ือจากบริษทั B เป็นตน้ โดยกลุ่มเป้าหมาย คือ ลูกคา้ทัว่ไปในทอ้งถ่ิน หากเขา้
ร่วมงานจะไดรั้บของท่ีระลึกเลก็นอ้ย เช่น ปากกาหรือพวงกุญแจ แต่หากเป็นลูกคา้เก่าท่ีบริษทั B ส่ง
จดหมายเชิญ ลูกคา้จะไดรั้บของท่ีระลึก เช่น เส้ือและแกว้เซรามิค เป็นตน้  

   -    การทาํกิจกรรมเพื่อสงัคมระหวา่งบริษทั B กบัชุมชมทอ้งถ่ินร่วมกนัซ่ึง
บริษทั B ไดเ้ห็นความสําคญัจึงไดส่้งเสริมและเร่ิมทาํกิจกรรมดงักล่าว ในพื้นท่ีดว้ย ซ่ึงหน่ึงใน
ตัวอย่างของการทาํกิจกรรมน้ี เกิดข้ึนจากในระหว่างพนักงานขายขณะลงสํารวจพื้นท่ีเพื่อจัด
กิจกรรมการตลาด ไดส้ังเกตเห็นชาวบา้นในพื้นท่ีท่ีอยู่ห่างไกล ในช่วงฤดูแลง้ทาํการเกษตรไดผ้ล
ประกอบการไม่ดี ปลูกพืชไม่ได ้ทาํใหไ้ม่มีรายได ้แต่อีกดา้นหน่ึง พนกังานขายเห็นชาวบา้นบางราย
สามารถเพาะเห็ดฟางในตะกร้าและสามารถสร้างรายไดไ้ดดี้ ซ่ึงอาชีพดงักล่าว เป็นอาชีพท่ีไม่ตอ้ง
ลงทุนสูง สามารถเพาะปลูกไดใ้นพื้นท่ีจาํกดั อยา่งไรก็ตาม การประกอบอาชีพดงักล่าว กระจายอยู่
ในวงจาํกดัเท่านั้น ดงันั้น บริษทั B เห็นความสาํคญัถึงการเพาะเห็ดฟางในตะกร้าอาจสร้างงานและ
รายไดใ้หช้าวบา้นทั้งชุมชนได ้ จึงไดติ้ดต่อสาํนกังานเกษตรจงัหวดัแนะนาํวิทยากรเพื่อใหค้วามรู้กบั
ชาวบา้นและบริษทั B ไดส้นบัสนุนแจกเห็ดและตะกร้าใหช้าวบา้นคนละ 2 ชุด เพื่อเป็นจุดเร่ิมตน้
ของการสร้างอาชีพเสริม และไดติ้ดตามโครงการน้ีเป็นระยะๆ ซ่ึงจากกิจกรรมดงักล่าว บริษทั B 
ไม่ไดค้าดหวงัอะไร นอกจากการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีในชุมชนเท่านั้นเอง 

  ‚…เราไม่รู้หรอกว่าเราได้อะไร แต่เราได้ใจ เราท าในนามของบริษัท B 
การท ากิจกรรมนีอ้าจช่วยสะกิด…จุดประประกายความคิด ซ่ึงอาจจะท าให้เขานึกถึงเราได้ในอนาคต 
แต่เรากไ็ม่ได้คาดหวัง เพียงแต่เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีให้กันเท่าน้ัน…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาธุรกิจ 
 
   -    กิจกรรมสุดทา้ยกิจกรรมท่ีตอ้งใชเ้งินสนบัสนุนเพื่อรักษาความสัมพนัธ์

กบัผูน้าํชุมชนในทอ้งถ่ิน เช่น การสนบัสนุนของว่างและเคร่ืองด่ืมระหว่างการประชุมประจาํเดือน
ของผูใ้หญ่บา้น การจดังานเล้ียงสาํหรับผูน้าํชุมชน หวัคะแนนในทอ้งถ่ิน องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
(อบต.) เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีกิจกรรมอ่ืนท่ีจดัข้ึนเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิม เช่น กิจกรรมการตลาด
เฉพาะกลุ่ม ท่ีมุ่งเนน้กลุ่มลูกคา้เก่าเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั คดักรองลูกคา้เก่าประวติัดีมาทาํกิจกรรม
และนาํเสนอแคมเปญพิเศษร่วมกนักบับริษทัไฟแนนซ์ เช่น การจดัโปรแกรมผ่อนชาํระพิเศษดว้ย
อตัราดอกเบ้ียพิเศษ เป็นตน้ และกิจกรรมสนับสนุนการขายอ่ืนท่ีใชฐ้านขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั B 
ทั้งหมด เช่น ขอ้มูลลูกคา้เก่า ลูกคา้เขา้รับบริการ กลุ่มลูกคา้ผูมี้อิทธิพล (Opinion Leader) เช่น กาํนนั 
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ผูใ้หญ่บา้น รวมถึงขอ้มูลลูกคา้คู่แข่งเพื่อเพิ่มโอกาสในการขาย แลว้ดาํเนินการส่งขอ้ความ ส่ง
จดหมายเพื่อเชิญลูกคา้เขา้ร่วมงาน รวมถึงการส่งบตัรเชิญท่ีจะส่งเฉพาะการเชิญลูกคา้เก่าเท่านั้น 
ดังนั้ น การประเมินกิจกรรมการตลาดแต่ละคร้ังจะพิจารณาจาํนวนผูเ้ขา้ร่วมงาน โดยแยกจาก
แหล่งขอ้มูลท่ีลูกคา้รับรู้ เช่น จากบตัรเชิญ ใบปลิว เท่าไหร่ และยอดจองในงาน 

  ยิง่ไปกวา่นั้น เพื่อการบริหารและจดัการการนาํขอ้มูลลูกคา้ไปใชไ้ดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ บริษทั B มีนโยบายการจดัการฐานขอ้มูลดา้นรถยนตข์อ้มูลลูกคา้ เช่น วนัเกิด และ
ขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้เก่ียวกับประเภทการซ้ือ เช่น เงินสด เช่าซ้ือ เง่ือนไขการผ่อนชาํระและ
รายละเอียดอ่ืนๆ ซ่ึงแยกตามประเภทไฟแนนซ์ เป็นตน้ เพื่อปรับปรุงฐานขอ้มูลให้ถูกตอ้ง แม่นยาํ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เบอร์โทรศพัทเ์พื่อทาํแผนการตลาดกบัลูกคา้กลุ่มน้ีอยา่งไรนอกจากน้ี มีแผนการ
เก็บขอ้มูลจากส่ือสังคมออนไลน์เพิ่มเติม เช่น เสียงจากลูกคา้ท่ีกล่าวถึงทั้งดา้นดีและไม่ดี เพื่อจดัทาํ
แคมเปญเฉพาะกลุ่มไดเ้หมาะสม นาํเสนอแคมเปญไดต้รงกบัลูกคา้มากยิง่ข้ึน เช่น กลุ่มลูกคา้ท่ีกาํลงั
ผอ่นชาํระหมดโดยอาจนาํเสนอคนัใหม่ โดย Trade-in ดว้ยราคาพิเศษ  

 
4.2.5 การบริหารจัดการหลงัการขาย 
  4.2.5.1 กาํหนดมาตรฐานการใหบ้ริการแบบเดียวกนัทุกสาขา 
  จุดแข็งท่ีสําคญัของบริษทั B คือ มีจาํนวนสาขามากครอบคลุมพื้นท่ีใน

จงัหวดั และพนกังานทุกสาขามีมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีเหมือนกนัเน่ืองจากพนกังานใหม่ทุกคนจะ
ไดรั้บการสอนงานขณะปฏิบติังานก่อนท่ีจะลงหนา้งานจริงทุกคนจากการฝึกอบรมท่ีศูนยฝึ์กอบรม
ของบริษทั B ซ่ึงภายในศูนยไ์ดถู้กจาํลองสภาพแวดลอ้ม มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือสนับสนุน          
การฝึกอบรมของงานนั้นๆ จริง ดังนั้ น ไม่ว่าจะเป็นหัวขอ้การฝึกอบรมพื้นฐานท่ีพนักงานใหม่
จะตอ้งฝึกอบรม แต่รวมถึงการอบรมความรู้ดา้นบริการของผลิตภณัฑ์ใหม่ดว้ย ดงันั้น จึงทาํให้
พนักงานทุกคนมีมาตรฐานการให้บริการท่ีเหมือนกนัประกอบกบัทกัษะการทาํงานของช่างและ
พนกังานบริการท่ีมีประสิทธิภาพเน่ืองจากไดรั้บการอบรมจากบริษทัแม่ และมีระบบการทาํงานท่ี
เป็นมาตรฐานเดียวกนัทุกสาขา เช่น ระบบนัดหมายซ่ึงถูกปรับปรุงและสร้างความสะดวกทาํให้
ลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน เม่ือลูกคา้ทาํการนดัหมายแลว้ ลูกคา้สามารถเปิดใบสั่งซ่อมโดยท่ีไม่ตอ้งไปรอ
ท่ีเคาน์เตอร์อีกเพียงแต่รอเซ็นเอกสารจากพนักงานรับรถท่ีจัดเตรียมไวใ้ห้และปัจจุบันกําลัง
พฒันาการใหบ้ริการในรูปแบบของ iPad และเป็นบริษทันาํร่องร่วมพฒันาคู่กบับริษทัแม่ ดงันั้น ดว้ย
บริการดงักล่าวลูกคา้จะไดรั้บบริการในรูปแบบ One Stop Service ตั้งแต่คร้ังแรกเลย 
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  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การบริการเช็คระยะ คือ ปัจจุบนัมีช่าง 5 คน ต่อ 1 ช่อง
ซ่อม เพิ่มข้ึนจากเดิม 3 คน ต่อ 1 ช่องซ่อม ทาํใหเ้ป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน 
งานซ่อมเสร็จเร็วทาํใหลู้กคา้สามารถรับรถไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

  4.2.5.1 การรักษาความสมัพนัธ์ลูกคา้อยา่งยาวนาน 
  บริษทั B เห็นความสําคญัของการบริการลูกคา้ท่ีศูนยบ์ริการ ดงันั้นเม่ือ

ลูกคา้เขา้มาท่ีศูนยบ์ริการจะไดรั้บบริการจากการเสิร์ฟนํ้ าแกว้แรก มีขนม ของว่าง ผลไมต้ามฤดูกาล
และอาหารแห้ง เช่น บะหม่ี บริการลูกคา้ในวนัหยุด มีอินเตอร์เน็ต wifi และทีวีบริการลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้เขา้ศูนยบ์ริการมากข้ึนเร่ือยๆ โอกาสท่ีจะขายรถใหม่ก็จะมีมากข้ึนดว้ยดงันั้น เจา้ท่ี call center 
จะคอยแจง้เตือนและติดตามลูกคา้พร้อมทั้งแคมเปญต่างๆ เช่น การมอบคูปองใหลู้กคา้ เป็นตน้ 

  นอกจากน้ี สําหรับลูกค้าท่ีไม่สามารถเข้ามาใช้บริการท่ีศูนย์บริการ
เน่ืองจากอยู่ในพื้นท่ีห่างไกล บริษทั B ไดจ้ดัสรรรถ Mobile Service ไปหาลูกคา้กรณีลูกคา้ไม่
สะดวกเดินทางมาเพื่อป้องกนัไม่ให้ลูกคา้ไปเขา้ศูนยอ่ื์นหรืออู่อ่ืนรวมถึงลูกคา้ท่ีพน้ระยะไปแลว้ 
โดยไม่ปิดกั้นช่องทางในการหากลุ่มลูกคา้ ซ่ึงแต่สาขาอาจจะมีรูปแบบการเตรียมแตกต่างกนั เช่น ดึง
ขอ้มูลลูกคา้จากระบบภายใน ติดต่อกลุ่มลูกคา้จากรายช่ือท่ีมีและนดัหมายเพื่อให้บริการแกไ้ขแลว้ 
ซ่ึงรูปแบบการให้บริการเป็นลกัษณะของ Knock Door เนน้การขบัรถเขา้ไปในพื้นท่ีเพื่อเจรจา
สอบถามให้บริการลูกคา้และจดัเตรียมอะไหล่ไวบ้างส่วน เช่น นํ้ ามนัเคร่ือง ไส้กรอง สายพาน
รถยนต์ในบางรุ่น เป็นตน้ เพื่ออาํนวยความสะดวก แกไ้ขปัญหาและให้บริการซ่อมแซมอุปกรณ์
รถยนตอ์ย่างง่าย เช่น บริการเปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ือง ซ่อมไฟรถท่ีไม่ติด เป็นตน้ซ่ึงการให้บริการ
เหล่าน้ี บริษทั B ใหบ้ริการโดยไม่ไดจ้าํกดัเฉพาะรถยนตข์องบริษทั B เท่านั้น แต่ยงัให้บริการกบั
รถยนตต่์างยีห่อ้ดว้ย 

 
 

4.3  ผู้แทนจ าหน่าย C 
บริษทั C เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ.2521 และจดทะเบียนลงทุน 60 ลา้นบาท 

ปัจจุบนับริษทั C มี 3โชวรู์ม 3 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 409 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการ
ภายในพื้นท่ี 1 จงัหวดั บริษทั C มีรายไดเ้ฉล่ียจากจาํหน่ายรถยนตจ์าํหน่ายอะไหล่และซ่อมรถยนต์
ราวปีละ 2,909 ลา้นบาท1และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยี่ยม (President Award) 10 ปี
นบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา 

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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4.3.1 การบริหารจัดการองค์กร 
  4.3.1.1 การกระจายอาํนาจการบริหารงาน  
  บริษทั C บริหารงานตามนโยบายและระเบียบแบบแผนการดาํเนินงาน

ของบริษทัแม่มาโดยตลอดโดยมีเจา้ของซ่ึงดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการบริษทั C มอบอาํนาจหนา้ท่ี
การบริหารให้กบัผูบ้ริหารขบัเคล่ือนองคก์ร ทั้งระดบัผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการ หัวหนา้ทีม 
โดยรูปแบบการบริหารงานเป็นลกัษณะ Bottom Up คือ การนาํเสนองานใหก้บักรรมการฯ เพื่อขอ
อนุมติั โดยท่ีกรรมการฯ จะทาํหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษาและให้คาํแนะนาํ ซ่ึงในอดีตสมยัเม่ือประธาน
กรรมการบริษทั C ยงับริหารงาน ประธานฯ จะมีนโยบายส่งเสริมใหพ้นกังานไดแ้สดงความคิดเห็น
เต็มท่ี ไม่ปิดกั้นโอกาสท่ีจะนาํเสนอ ทาํให้บุคลากรในองคก์รในปัจจุบนักลา้คิด กลา้แสดงความ
คิดเห็น มีอิสระทางความคิดเน่ืองจากพนักงานถูกให้ฝึกคิดมาโดยตลอดอย่างไรก็ตาม แนวคิด
ดงักล่าวจะตอ้งอยู่บนพื้นฐานความเป็นไปไดแ้ละมีเหตุผลของการทาํงานแลว้สุดทา้ยไดแ้ผนงาน
ออกมา ซ่ึงลกัษณะขององคก์รเรียนรู้อยู่ดว้ยกนัมา ทาํให้พนักงานในองคก์รเกิดการเรียนรู้กนัเอง 
พนกังานสามารถส่ือสารกนัและแลกเปล่ียนแนวคิดกนัอยา่งเตม็ท่ี  

  ‚…ระเบียบแบบแผนเรายึดตามระเบียบแบบแผนตามบริษัทแม่อยู่แล้วแต่
ส่ิงหน่ึงท่ีทุกวันนีเ้ราก้าวกันไปได้เดินกันไปได้เพราะเจ้านายเปิดโอกาสให้เราได้ท า…จะไม่ใช่ระบบ
การส่ังการ…การท่ีเราคิดเป็นเพราะมาจากข้างบนให้เราคิดแล้วน าเสนอแผนขึน้ไป อยากท าอะไร 
อยากท าอันนีใ้ช้งบประมาณตัวนี ้เขาจะไม่ขัดขวางในแนวความคิด แต่ท ามาแล้วอธิบายให้ได้ ท า
แล้ว ผลมนัได้มายงัไง…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด 
 
  ดังนั้ น ในแต่ละปีทุกแผนกจะต้องทาํแผนงานประจาํปีโดยก่อนท่ีจะ

นาํเสนอรายละเอียดโครงการหรือกิจกรรมใด แต่ละส่วนงานจะตอ้งประชุมเพื่อสรุปแนวทาง (คลา้ย
บริษทั B) จากนั้นจึงขออนุมติัจากประธานฯ ก่อนเร่ิมดาํเนินงานตามแผน เม่ือได้รับการอนุมติั 
ประธานฯ เห็นชอบแลว้แต่ละฝ่ายจึงสามารถปฏิบติัตามแผนท่ีไดว้างไวไ้ดแ้ลว้นาํมาส่ือสารให้กบั
พนกังานในบริษทั C ไดรั้บทราบในงานแถลงนโยบายประจาํปีซ่ึงประกอบดว้ยผลการดาํเนินงานท่ี
ผา่นมาและแผนงานประจาํปี  

  4.3.1.2 การทาํงานเป็นทีม 
  ถึงแมว้่าแต่ละส่วนงานจะดาํเนินการตามแผนการทาํงานของส่วนงาน

ตนเอง แต่เม่ือมีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งร่วมกนั แต่ละแผนกต่างสนับสนุนให้งานแต่ละงานประสบ
ความสาํเร็จร่วมกนั ดงันั้น ลกัษณะการทาํงานจะทาํงานเป็นทีม ประชุมปรึกษาหารือระหว่างแผนก
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ร่วมกนั เช่น ในการจดักิจกรรม Mobile Serviceตามนโยบายของบริษทั C ให้กบัลูกคา้ในพื้นท่ี
ห่างไกลและการจดักิจกรรมในงานอีเวนทท่ี์นาํบริการเสริมอ่ืนๆ เช่น ต่ออายปุระกนัภยั เพิ่มเติมดว้ย 
(คลา้ยกบับริษทั B) ฝ่ายการตลาด ฝ่ายขายและฝ่ายบริการจะตอ้งประชุมวางแผนร่วมกนั เพื่อเขา้ไป
ทาํกิจกรรมในพื้นท่ีใดถึงจะเหมาะสม รูปแบบแคมเปญการขายและบริการรูปแบบใดท่ีสามารถ
ส่งเสริมยอดขายและการบรรลุเป้าหมายของทั้งสองฝ่ายไดบ้า้ง หรือแมก้ระทัง่การวางแผนทาํส่ือ
ประชาสัมพนัธ์และของท่ีระลึกในงานจะทาํในรูปแบบใดบา้ง นอกจากน้ียงัมีการประสานงาน
ภายในของบริษทั C เช่น การประสานงานกนัของแผนกลูกคา้สัมพนัธ์และแผนกขายในกรณี        
นดัหมายลูกคา้เขา้รับบริการ ภายหลงัจากเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์โทรนดัหมายลูกคา้เขา้ศูนยบ์ริการ
แลว้ ธุรการขายจะประสานงานต่อโดยสรุปรวบรวมขอ้มูลในเอกสารและบอร์ดการติดตามการ
ทาํงานของวนันั้นวา่ จะมีพนกังานคนไหนท่ีจะตอ้งพบลูกคา้บา้งเพื่อใหห้วัหนา้ทีมขายทราบสถานะ 
การติดตามของพนกังานขายของลูกคา้แต่ละคนได ้เม่ือถึงกาํหนดระยะเวลา พนกังานขายก็จะตอ้ง
ออกไปพบลูกคา้เพื่อใหอ้าํนวยความสะดวกในการติดต่อประสานงานดว้ย ดงันั้น ผลงานท่ีเกิดข้ึนจึง
มาจากความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือ ประสานงานซ่ึงกนัและกนัและทาํงานเป็นทีม 

  ‚…ผลงานท่ีเกิดขึ้นไม่ใช่การตลาด หรือขายหรือไม่มีใครท างานชิ้นนี้
ส าเร็จได้ด้วยตัวคนเดียว ไม่มี one man show ไม่มีในองค์กรเรา มนัจะมาจากส่วนรวมหมดไม่ว่าจัด
งานอะไรกต็ามทุกส่วนต้องเข้ามาประชุมร่วมกัน มันมีบ้างท่ีเราจะปะทะคารมกัน แต่ท้ายท่ีสุดเรามี
จุดมุ่งหมายเดียวกัน…ไม่ใช่เราไม่ทะเลาะกันนะ แต่เราทะเลาะกันในห้องประชุมแล้วมันจบ พอเรา
ออกจากห้องประชุมเรากท็ างานร่วมกัน เพราะเราถกูฝึกให้ท ามาแบบนี ้เราฝึกให้ถกูตอบโต้กันแบบ
นี ้ตอบโต้กันในท่ีประชุม หาเหตุผลหรือหาข้อสรุปด้วยกันทีเดียวจบ น่ีเราโดนฝึกมาแบบนีต้ลอด 
โดนฝึกให้คิด ให้มีตรรกะในการท างาน การท างานแบบนี้จะได้อะไร แล้วผลท่ีมันได้มันเป็น
อย่างไร…‛ 

หวัหนา้ทีมขาย 
 
4.3.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
  4.3.2.1 การสรรหาและคดัเลือกบุคลากร 
  การคดัเลือกพนกังานบริษทั C ไดก้าํหนดมาตรฐานการรับพนักงานไว ้

ตามวุฒิการศึกษา เกรดเฉล่ีย อายุ และตาํแหน่ง และประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางต่างๆ ทั้ง กรม
แรงงาน  ป้าย ใบปลิว เว็บไซต์ เม่ือผูส้มคัรสนใจจะตอ้งมาเขียนใบสมคัร จากนั้นฝ่ายบุคคลจะ
คดัเลือกจากประวติัของผูส้มคัรเพื่อมาสมัภาษณ์ โดยมีผูจ้ดัการแผนกทรัพยากรบุคคล ผูจ้ดัการฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งท่ีตอ้งการพนกังาน เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายบริการ เป็นตน้ เป็นผูพ้ิจารณาซ่ึงลกัษณะการคดัเลือก



77 
 

พนักงานไม่ได้แตกต่างจากบริษัทฯ อ่ืนในแง่ของขั้นตอนการคัดเลือกและการพิจารณาตาม
คุณสมบติัพื้นฐาน แต่ส่ิงท่ีแตกต่าง นัน่คือ บริษทั C จะพิจารณารับผูส้มคัรท่ีมีลกัษณะบุคลิกภาพท่ี
เป็นคนกลา้คิด กลา้แสดงความคิดเห็นซ่ึงตรงกบัลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร เป็นหลกัในการ
คดัเลือกพนกังาน 

  ส่วนช่องทางอ่ืนๆ ในการรับสมคัรพนักงาน บริษทั C พิจารณาคดัเลือก
จากนักศึกษาทวิภาคีท่ีมาฝึกงานหรือจากการท่ีบริษัท C ได้ทาํความร่วมมือระหว่างโรงเรียน 
วิทยาลยัเทคนิคและวิทยาลยัสารพดัช่างในทอ้งท่ี เพื่อเป็นการสร้างพนัธมิตรกนัระหว่างองคก์รกบั
สถาบนัการศึกษาในทอ้งท่ี (เหมือน บริษทั A) 

  4.3.2.2 การพฒันาบุคลากร 
   -    การพฒันาทกัษะการทาํงาน 
  บริษทั C ส่งเสริมใหพ้นกังานจะตอ้งไดรั้บการพฒันาขีดความสามารถของ

ตนเองใหสู้งข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงถือเป็นหลกัการพฒันาบุคลากรท่ีสาํคญัท่ีประธานฯ ไดว้างนโยบาย
และส่ือสารถึงผูบ้ริหารมาโดยตลอด ดงันั้นการพฒันาคน จึงมีหลายดา้นทั้งการส่งเสริมและพฒันา
ทกัษะการทาํงานการพฒันาวิธีคิดในการปรับปรุงงานของตนเอง สาํหรับพนกังานใหม่แลว้ บริษทั C 
จะจดักิจกรรมปฐมนิเทศพนกังานซ่ึงจะใชเ้วลา 1 วนัสาํหรับการอธิบายภาพรวมของบริษทั C และ
นาํพนกังานชมส่วนงานต่างๆ ของบริษทั C หลงัจากนั้นแต่ละส่วนงานจะเร่ิมสอนงานพนกังานของ
ส่วนงานตนเอง ส่วนพนักงานอยู่ในองคก์รอยู่แลว้ก็จะไดรั้บการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี เพื่อ
มุ่งหวงัใหอ้งคก์รเกิดการพฒันาอยูต่ลอดเวลา ไม่หยดุน่ิงและเหนือกวา่คู่แข่ง 

  ‚…หลักการของเจ้าของคือ มีการเรียนรู้และพัฒนาไปเร่ือยๆ ดังน้ันการ
พัฒนาต้องให้รู้ให้เหนือกว่าผู้ประกอบการเดียวกันและคู่แข่ง…เราต้องก้าวไปอีกก้าวหน่ึง หรือก้าว
ไปสองก้าว…เราจะยอมไม่ว่ิงตามเขา เราจะเป็นฝ่ายท่ีก้าวออกมาก่อน แล้วมองมาข้างหน้า แล้วจึง
หันมามองกลบัไปว่าเป็นอย่างไร…‛ 

หวัหนา้ทีมขาย 
 
  จากแนวคิดดงักล่าว ทุกแผนกจะตอ้งร่วมกนัจดัทาํแผนอยา่งเป็นรูปธรรม

โดยการจดัทาํแผนการอบรมประจาํปี ซ่ึงฝ่ายบุคคลจะจดักิจกรรมท่ีพฒันาบุคลากรในภาพรวมของ
องคก์รและจดัอบรมหวัขอ้อ่ืนๆ ตามความเหมาะสมเพื่อการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการทาํงาน 
เช่น การจัดอบรมหลกัสูตรการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ระดับสูงของพนักงานฝ่ายธุรการเพื่อ
แกปั้ญหาการทาํงานเอกสารท่ีซบัซอ้นใหเ้กิดประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เป็นตน้ ซ่ึงแผนดงักล่าวอยูใ่น
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แผนงานประจาํปีของงานพฒันาบุคลากรอยู่แลว้ นอกจากน้ี ยงัมีแผนการพฒันาอ่ืน เช่น การส่ง
เจา้หนา้ท่ีของบริษทั C ไปอบรมจากหน่วยงานภายนอก เช่น จากกรมพฒันาฝีมือแรงงาน เป็นตน้ 

  สาํหรับส่วนงานขายเช่นเดียวกนันอกจากแผนการจดัพนกังานไปฝึกอบรม
ประจาํปีกบับริษทัแม่ให้ได ้100% แลว้ ฝ่ายขายเองจะตอ้งจดักิจกรรมพฒันาบุคลากรภายในของตน
ดว้ยซ่ึงหากเปรียบเทียบ บริษทั รถยนต์ท่ีอยู่ในแบรนด์เดียวกนัและตั้งอยู่ในพื้นท่ีการขายละแวก
เดียวกันแลว้ บริษทั C ได้แต่งตั้งตาํแหน่งครูฝึกพนักงานขายอย่างชัดเจนโดยคดัเลือกจาก
ความสามารถดา้นความรู้ผลิตภณัฑ ์ความสามารถในการถ่ายทอดและการผา่นหลกัสูตรการอบรม
จากบริษทัแม่ แลว้สร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานท่ีไดรั้บการคดัเลือกดว้ยอตัราเงินเดือนท่ีเหมาะสม
จากฐานเงินเดือนและค่าตาํแหน่งงานซ่ึงจะมากกว่าตาํแหน่งพนักงานขาย โดยคาํนวณจากฐาน
เงินเดือนครูฝึกคนเก่ามาเป็นฐานในการคาํนวณและครูฝึกจะมีหนา้ท่ีจดัอบรมพฒันาบุคลากรเพียง
อยา่งเดียว ไม่ไดท้าํหนา้ท่ีขายเลย  

  ครูฝึกจะเร่ิมอบรมพนักงานใหม่ ตั้งแต่เดือนแรกท่ีไดเ้ขา้มาเป็นพนกังาน
ทดลองงาน โดยใน 1 เดือนแรกจะตอ้งเรียนรู้ความรู้ในผลิตภณัฑว์่า บริษทั C มีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง 
มีขั้นตอนการทาํงานของส่วนงานขายอยา่งไร การบนัทึกขอ้มูลลูกคา้คาดหวงั การติดตามลูกคา้เพื่อ
เปล่ียนสถานะของลูกคา้จากลูกคา้คาดหวังสู่ลูกคา้จองจะตอ้งทาํอย่างไร ? วิธีการปฏิบติังานของ
กระบวนการขายตั้งแต่ตอ้นรับจนถึงกระบวนการส่งมอบจะตอ้งทาํอยา่งไร ? หลงัจากอบรมเสร็จ
พนักงานใหม่จะได้รับการประเมินเบ้ืองตน้จากครูฝึกก่อนแลว้จึงส่งกลับไปท่ียงัสาขาท่ีสังกัด 
หลงัจากนั้นพนกังานใหม่จะตอ้งประกบพี่เล้ียงเพื่อศึกษาและเรียนรู้การขายจริง ก่อนการเร่ิมการขาย
จริง แลว้ประเมินผลงานการขายเป็นระยะ 3 เดือน ซ่ึงหากไม่ผา่น บริษทั C จะใหโ้อกาสอีก 3 เดือน
หากไม่ผา่น บริษทั C จะไม่รับบรรจุเป็นพนกังาน 

  ส่วนพนกังานปัจจุบนั พนกังานขายแต่ละคนจะมีตารางการอบรมท่ีชดัเจน
ทั้งจากตารางการอบรมของบริษทัแม่และจากตารางการอบรมภายในของบริษทั C ดว้ยว่า ในแต่ละ
เดือนจะตอ้งไดรั้บการอบรมในหัวขอ้ใดบา้งโดยพนักงานทุกคนจะตอ้งไดรั้บการอบรมทุกเดือน
อย่างนอ้ยเดือนละ 1 คร้ังซ่ึงถือเป็นดชันีช้ีวดัการทาํงานของครูฝึก ซ่ึงครูฝึกจะเป็นผูว้างแผนการ
ฝึกอบรม นอกเหนือจากการอบรมตามแผนปกติ หัวหน้าทีมขายจะประสานงานกบัครูฝึกในการ
ฝึกอบรมเพิ่มเติมดว้ย เช่น ในเดือนน้ีพนักงานขายจะตอ้งเรียนรู้เร่ืองการเปรียบเทียบรถรุ่นน้ีกบั
คู่แข่ง เม่ือเรียนแล้วจะต้องสอบประเมินผลในทุกเดือนว่า ผ่านหรือไม่ผ่านซ่ึงจะมีผลต่อการ
ประเมินผลการปฏิบติังานของพนักงานด้วย การอบรมความรู้ผลิตภัณฑ์ใหม่ตามช่วงเวลาเม่ือ
ผลิตภณัฑใ์หม่เปิดตวั การอบรมความรู้จากส่วนงานแผนกอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบังานขาย เช่น การอบรม
ติดตั้งอุปกรณ์ตกแต่ง การแจง้งานประกนัภยัซ่ึงจะมีเจา้หนา้ท่ีจากส่วนงานนั้นมาบรรยายการส่ือสาร
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นโยบายจากบริษทัแม่ซ่ึงในแต่ละปีซ่ึงจะมีรายละเอียดท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น การสร้างความพึง
พอใจลูกคา้ การจดัอบรมหัวขอ้พิเศษท่ีมีความจาํเป็นและเก่ียวขอ้งกบังาน เช่น ขอ้ควรระมดัระวงั
และการปฏิบติัตนไม่ให้ขดัต่อพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภคเพื่อป้องกนัขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้
โดยเชิญเจา้หนา้ท่ีจาก  บริษทัแม่ มาให้ความรู้นอกจากน้ียงัมีการอบรมเร่ืองอ่ืนๆ ซ่ึงประธานฯ จะ
เป็นผูพ้ิจารณาใหจ้ดัอบรมปีละคร้ังดว้ย 

   -    การพฒันาคนผา่นการโยกยา้ยงาน 
  นอกจากการส่งเสริมการเรียนรู้ ผา่นการฝึกอบรมหลกัสูตรต่างๆ ไม่ว่าจะ

เป็นจากบริษทัแม่เองก็ดี หลกัสูตรภายในเองก็ดี หรือแมแ้ต่หลกัสูตรจากหน่วยงานภายนอกก็ดี 
บริษทั C ให้โอกาสพนกังานไดล้องเรียนรู้งานใหม่ๆ เพื่อเพิ่มพูนประสบการณ์ของตนเองดว้ยการ
โยกยา้ยงานซ่ึงทาํใหผู้บ้ริหารท่านหน่ึงซ่ึงเคยมีประสบการณ์ผา่นการยา้ยงานหลายแผนก ไดม้องถึง
ความสาํเร็จขององคก์รส่วนหน่ึงมาจากการไดรั้บโอกาสใหไ้ดล้องทาํในส่วนงานท่ีไม่เคยทาํ ไดฝึ้ก
และไดรั้บการเรียนรู้เพิ่มเติมจากหนา้ท่ีความรับผดิชอบใหม่ในบทบาทหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนัซ่ึงทาํให้
วนัน้ีตนเองรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดรั้บการพฒันาและไดเ้ติบโตไปพร้อมกบัองคก์รมาจนถึงทุกวนัน้ี ซ่ึง
ช่วงหน่ึงของการเร่ิมตน้ชีวิตการทาํงานขณะนั้นประธานฯ ให้ขอ้คิดการทาํงานกบัผูบ้ริหารท่านนั้น
วา่  

  ‚โอกาสมนัไม่ได้มาได้ง่ายๆนะ แต่ถ้าโอกาสมี เราต้องเร่ิมท า‛ 
  ‚…ตอนน้ันเราเดก็จบใหม่เขาให้โอกาสท าแต่เรายังไม่อยากท าเลยแต่เม่ือ

ได้รับค าพูดนี ้ตั้งแต่น้ันมาประธานฯ ให้เราท าอะไร ท าหมด พ่ีเป็นคนหน่ึงเลยท่ีโดนให้ไปท างาน
ลูกค้าสัมพันธ์ การตลาด ให้มาท างานขาย ให้ย้ายไปส านักงานใหญ่ ให้กลับไปสาขา ให้กลับไป
ส านักงานใหญ่ แล้วกลบัไปสาขา ซ่ึงท าไมถึงท า ? เพราะมองว่ามนัเป็นโอกาส…‛ 

หวัหนา้ทีมขาย 
 
  สาํหรับประเด็นของการพฒันาคนผา่นการโยกยา้ยงานของบริษทั C นั้น

ถือเป็นกรณีศึกษาของผูแ้ทนจาํหน่ายรายแรกๆ ท่ีมีการพฒันาคนโดยการโยกยา้ยลกัษณะน้ี แต่พบว่า 
ในปัจจุบนันโยบายน้ีไม่ไดถู้กปรับใชเ้ป็นนโยบายท่ีปฏิบติัมาอยา่งต่อเน่ือง แต่การพิจารณาโยกยา้ย
จะพิจารณาเป็นในแต่ละกรณีๆไป ซ่ึงอาจไม่ไดเ้กิดข้ึนบ่อยหรือตลอดเวลา แต่จะเกิดข้ึนในกรณีท่ี
ผูบ้ริหารเห็นถึงความเหมาะสมของการโยกยา้ยตาํแหน่งงานนั้นจริงๆ  

   -    การพฒันาคนผา่นการพฒันาวิธีคิดในการทาํงาน 
  ยิง่ไปกว่านั้น เพื่อให้พนกังานไดรั้บการพฒันาและฝึกฝนกระบวนการคิด

ใหเ้กิดประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนและเกิดการพฒันาองคก์รร่วมดว้ย บริษทั C จึงไดจ้ดัแข่งขนักิจกรรม
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ปรับปรุงงานภายในของแต่ละแผนก ซ่ึงถือเป็นนโยบายหลกัท่ีทุกฝ่ายจะตอ้งส่งเขา้ร่วมการแข่งขนั
เพื่อพฒันากระบวนการทาํงานภายในของบริษทั C  จุดใดท่ีเป็นปัญหาหรือขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนท่ี
ตอ้งการปรับปรุงใหดี้มากข้ึนกว่าเดิม เช่น ทาํอยา่งไร ใหส้ามารถหาจาํนวนลูกคา้คาดหวงัใหเ้พิ่มข้ึน 
การลดปริมาณอุปกรณ์ตกแต่งคงค้างในสต็อก เป็นต้น ซ่ึงหัวข้อต่างๆ จะช่วยสนับสนุนและ
ปรับปรุงกระบวนการทาํงานให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ลดของเสีย ลดระยะเวลาซ่ึงช่วยให้
สามารถวางแผนไดแ้ม่นยาํมากยิ่งข้ึนโดยจดัตั้งทีมทาํแผนปรับปรุงภายในบริษทั C ทาํรายงาน ส่ง
เอกสาร เม่ือผ่านจะตอ้งตรวจสถานท่ีจริงตามช่วงเวลาท่ีกาํหนด นาํเสนอผลงานและมีกรรมการ
ตดัสินในแต่ละรอบของการแข่งขนั เช่น การแข่งขนัรอบคดัเลือก รอบชิงชนะเลิศ เหมือนบริษทั แม่
และมีรางวลัมอบใหด้ว้ย 

  โดยผูว้ิจัยตั้ งขอ้สังเกตว่า แมจ้ะเป็นนโยบายของบริษทัแม่แต่บริษทั C 
นาํมาปฏิบติัอยา่งจริงจงั ซ่ึงบริษทั C มองเห็นนโยบายน้ีสามารถนาํผลไปใชไ้ดจ้ริง 

   4.3.2.3 สวสัดิการ 
   -    การจ่ายผลตอบแทน 
  ประธานฯ ค่อนขา้งใหค้วามสาํคญักบัการดูแลบุคลากรในองคก์รอยา่งมาก 

ทั้งในแง่ของอตัราผลตอบแทนและสวสัดิการท่ีเหนือกว่าบริษทัรถยนตอ่ื์น เพื่อใหพ้นกังานสามารถ
ดาํรงชีพอยู่ไดแ้ละรักษาพนกังานให้อยู่ในองคก์รนานๆ รวมถึงความมัน่คงในอาชีพการงานในแต่
ละลาํดบัขั้นตั้งแต่ระดบัพนกังาน ซุปเปอร์ไวเซอร์ อาวโุสและผูช่้วย ตามลาํดบัรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนนั้นมา
จากเงินเดือนเพิ่มข้ึนและเงินค่าตาํแหน่งซ่ึงถือเป็นจุดแขง็ของบริษทั C 

  ‚…อีกอันหน่ึงท่ีผมระลึกถึงเสมอคือเร่ืองพนักงาน ทุกอย่างมันท ากันได้
หมดตั้งแต่สินค้า ความสะดวกสบาย เงินซ้ือได้ แต่คนซ้ือไม่ได้ ความส าคัญของธุรกิจ คือ คน จุดแขง็
ของบริษัท C คือ ทีมงานซ่ึงเป็นเร่ืองนโยบายการบริหารคน เราต้องแฟร์ๆ กับคนท างาน ได้มาก าไร
แบ่ง  ผมให้เงินเดือน  ให้โบนัส  จนกระท่ังดีลเลอร์ด้วยกันยังพูดกับผมว่า ให้โบนัส ท าไม
เยอะแยะ…‛  

ประธานกรรมการ1 
 
  สาํหรับพนกังานขาย โดยรวมจะตอ้งไดรั้บผลตอบแทนขั้นตํ่าในอตัราท่ีสูง

กว่าบริษทัรถยนต์อ่ืนในจงัหวดัเดียวกนั แต่สําหรับพนักงานท่ียงัอยู่ระหว่างการทดลองงานจะมี
รายไดเ้ทียบเท่ากบัค่าแรงขั้นตํ่าวนัละ 300 บาท เม่ือไดรั้บการบรรจุแลว้รายไดจ้ะถูกปรับตามอายุ
งานท่ีเพิ่มข้ึนและตามตาํแหน่งงานซ่ึงบริษทั C มีหลกัเกณฑ์การพิจารณา หากรายได้เฉล่ียของ

                                                            
1ท่ีมา : http://mixmagazine.in.th/view.php?contentid=00000423 
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พนักงานขาย เม่ือรวมเงินเดือนและคอมมิชชัน่ไม่ถึงเกณฑ์ขั้นตํ่าตามมาตรฐานของบริษทั C ท่ี
กาํหนด นัน่คือ 25,000 บาทถือว่า บริษทั C จะตอ้งพิจารณาใหม่เพื่อหาแนวทางช่วยเหลือชีวิตความ
เป็นอยูข่องพนกังานใหดี้ยิง่ข้ึน (คลา้ยกบับริษทั A และ B) 

  นอกจากน้ีพนักงานขายยงัไดรั้บเงินพิเศษจากการประเมินผลรายบุคคล
ของแต่ละเดือนนอกเหนือจากผลตอบแทนทั้งเงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ตามยอดขายท่ีขายได ้ซ่ึง
แตกต่างจากบริษทัอ่ืน ซ่ึงจะจ่ายผลตอบแทนในรูปแบบของค่าคอมมิชชัน่ซ่ึงให้เป็นปกติแลว้ แต่
บริษทั C จะพิจารณาใหร้างวลัพิเศษหากพนกังานผา่นเกณฑก์ารประเมินภายในของบริษทั C ซ่ึงเป็น
การประเมินผลรายเดือนดว้ยแต่สาํหรับเจา้หนา้ท่ีธุรการจะไม่ไดเ้งินพิเศษแต่จะไดรั้บการประเมิน
ทุกเดือนตลอดระยะเวลา 1 ปี เพื่อประกอบการพิจารณาจ่ายเงินโบนสัประจาํปี สมมติ โบนสัปีน้ี
สูงสุด 4 เดือน คนไดเ้กรด A จะไดโ้บนสั 4 เดือน ส่วนเกรด B C D ก็จะไดรั้บโบนสัลดหลัน่ลงไป
ซ่ึงนอกจากนาํผลการประเมินพิจารณาโบนัสแลว้ยงันาํผลดงักล่าว พิจารณาปรับใช้ในการปรับ
เงินเดือนข้ึนดว้ย 

  -    สวสัดิการอ่ืน   
  บริษทั C ไดจ้ดัสวสัดิการพื้นฐานให้พนกังาน เช่น การให้สิทธิลาพกัร้อน

ซ่ึงเป็นไปตามอายุงานในขณะท่ีบริษทัรถยนตย์ี่ห้ออ่ืนในบริเวณใกลเ้คียงอาจจะให้สิทธิลาพกัร้อน
นอ้ยกว่าหรือไม่มีเลย มีประกนัอุบติัเหตุ ประกนัชีวิตใหพ้นกังาน ประกนัสุขภาพกลุ่ม หากนอนพกั
รักษาท่ีโรงพยาบาล มีบริการชดเชยรายวนัให้ด้วยซ่ึงเพิ่มเติมนอกเหนือจากประกันสังคมของ
พนักงานเพื่อเป็นการช่วยเหลือพนักงาน บรรเทาภาระค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ เพิ่มเติมหลังออกจาก
โรงพยาบาลมีการตรวจสุขภาพประจาํปี มีรางวลัท่องเท่ียวใหพ้นกังานซ่ึงวดัจากจากการประเมินผล
การดาํเนินงานในภาพรวมมอบให้ทั้ งทีมขายและการตลาด และรวมถึงมีการให้รางวลัชมเชย 
บทลงโทษซ่ึงเป็นไปตามกฎระเบียบของบริษทั C  

  นอกจากน้ี ในทุกปี บริษทั C จะให้แต่ละส่วนงานนาํเสนอการปรับปรุง
สวสัดิการพนกังานเพื่อทาํให้สภาพแวดลอ้มการทาํงานดียิ่งข้ึน เช่น พนกังานไม่มีพื้นท่ีรับประทาน
อาหารอย่างเป็นกิจจะลักษณะ ฝ่ายบุคคลซ่ึงรับผิดชอบในเร่ืองน้ี จะปรับปรุงพื้นท่ีห้องพัก
รับประทานอาหารอย่างชัดเจน หรือแม้แต่ในบางสาขา มีพื้นท่ีรับประทานอาหารแต่ไม่มี
เคร่ืองปรับอากาศ บริษทั C จะติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศเพื่ออาํนวยความสะดวก สบายของพนกังาน
ใหดี้ยิง่ข้ึน เป็นตน้  

   4.3.3.4 การประเมินผลการปฏิบติังานพนกังาน 
  ในแต่ละเดือนพนกังานจะถูกประเมินผลงานตามดชันีช้ีวดัของตนเองตาม

เกณฑ์ท่ีบริษัท C ได้กาํหนดไว ้และประธานฯ ให้ความสําคญั เน่ืองจากการประเมินจะทาํให้
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พนกังานทราบประสิทธิภาพการทาํงานของตนเองเป็นอยา่งไร มีจุดใดท่ีบกพร่องและจะตอ้งแกไ้ข
บา้ง เช่น ส่วนงานขาย บริษทั C จะมีหวัขอ้การประเมินพนกังานทุกเดือนวา่ พนกังานจะไดก่ี้คะแนน 
ซ่ึงหัวขอ้การประเมินจะประกอบดว้ย คือ ยอดขาย  จาํนวนลูกคา้ร้องเรียน การติดตามหลงัการขาย 
ความพึงพอใจลูกคา้ การปฏิบติัตนการมีระเบียบวินัยในการทาํงาน เช่น การขาด การลา การมา
ทาํงานสาย ผดิกฎระเบียบบริษทั C หรือไม่ เป็นตน้ และมีนํ้ าหนกัคะแนนในหวัขอ้ต่างๆ ท่ีแตกต่าง
กนั เช่น บริษทั C ให้ความสาํคญักบัยอดขายมาก ดงันั้น สัดส่วนของยอดขายจึงเป็น 40% เป็นตน้ 
โดยพนกังานแต่ละคนจะไดรั้บการประเมินจากผลงานรายเดือนของตนท่ีผา่นมา ซ่ึงบริษทั C จะมี
เกณฑ์การประเมินขั้นตํ่าว่าจะตอ้งไดค้ะแนนเท่าไหร่ เช่น 60 คะแนนจึงจะสามารถผ่านเกณฑ์
เบ้ืองตน้แลว้หากสมมติว่า ผ่านเกณฑ์ท่ีระดบัคะแนน 75 คะแนนข้ึนไปพนักงานจะไดเ้งินรางวลั
พิเศษ 4,000 บาทเพิ่มเติม หากไม่ผ่านเกณฑใ์นเดือนนั้น พนกังานจะตอ้งมาพบกบัหัวหนา้ทีม เพื่อ
วิเคราะห์ถึงสาเหตุท่ีไม่ผ่านการประเมินและทาํแผนท่ีจะปรับปรุง โดยท่ีบริษทั C ให้โอกาส
พนกังานแกไ้ขและปรับปรุงตวัและพิจารณาผลภายใน 3 เดือน ในส่วนของหวัหนา้งานเองจะไดรั้บ
การประเมินจากผลงานท่ีผา่นมาดว้ยเช่นกนั ระดบัคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนใด ผา่นเกณฑข์ั้นใด จะ
ไดรั้บมีเงินพิเศษตามขั้นท่ีกาํหนด สาํหรับส่วนงานอ่ืนๆ เช่น งานธุรการ หากไดรั้บการประเมินผล
โดยติด 1 ใน 3 ลาํดบัแรก บริษทั C จะมีเงินสนบัสนุนให้ประจาํเดือนเหมือนเป็นขวญักาํลงัใจดว้ย
เช่นกันซ่ึงนอกจากพิจารณาเพื่อประเมินผลรายเดือนแล้วยงันําไปประกอบการพิจารณาเล่ือน
ตาํแหน่งดว้ย 

  ‚…คนของผมเกือบท้ังบริษัทจะมีตัวชี้วัดประสิทธิภาพของงาน  พนักงาน
ขายทุกคน ช่างทุกคน ระดับปฏิบัติการและระดับหัวหน้า จะถกูประเมินทุกเดือน เขาจะมีทุกเดือนว่า
เขาท ารายได้เท่าไร เขาปฏิบัติตามกฎระเบียบหรือไม่ หน้าท่ีเขาเป็นอย่างไร มนุษย์สัมพันธ์ของเขา
เป็นอย่างไร อันนีท้ ามานานหลายปี…‛ 

ประธานกรรมการ1 
 
  ดงันั้น ในการประเมินผลเพื่อพิจารณาเล่ือนขั้น ไม่ว่าจะเป็นพนกังานจาก

ส่วนงานไหนหรือทาํงานอยูใ่นตาํแหน่งใด บริษทั C มีหลกัเกณฑ ์ในการพิจารณาเล่ือนขั้นพนกังาน 
เช่น ส่วนงานขายจากตาํแหน่งพนักงานขายเป็นพนักงานขายอาวุโส บริษัท C จะมีเกณฑ์การ
พิจารณา คือ ระยะเวลาในการทาํงานจะตอ้งครบ 3 ปีการผ่านหัวขอ้การฝึกอบรมจากบริษทัแม่ 
จาํนวนลูกคา้ร้องเรียน ค่าคะแนนความพึงพอใจ ผลงานการขายตลอดช่วงระยะ 12 เดือนท่ีผา่นมา 
เช่น จะตอ้งผา่นการประเมินผลทั้งปี 10 เดือน จาก 12 เดือน เป็นตน้  

                                                            
1 ท่ีมา : http://mixmagazine.in.th/view.php?contentid=00000423 
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  ในส่วนของตาํแหน่งผูช่้วยหัวหนา้ทีมจะมีหลกัการพิจารณาเพิ่มเติม เช่น 
อายุงานในตาํแหน่งงานพนักงานขายอาวุโสการผ่านหลกัสูตรการอบรมของบริษทัแม่ในระดบัท่ี
สูงข้ึนซ่ึงเป็นไปตามนโยบายของบริษทัแม่ท่ีไดร้ะบุอายงุานในแต่ละช่วงเอาไว ้อายงุานก่ีปี ควรจะ
เขา้อบรมในหลกัสูตรใด โดยท่ีบริษทั C ไดน้าํมาเป็นเกณฑก์ารประเมินเบ้ืองตน้ก่อน หากผา่นจึงจะ
ไดรั้บการพิจารณาในหวัขอ้ถดัไป เช่น ยอดขาย(ค่าเฉล่ียต่อเดือน/ปี) ค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียของการขายรถ ตามค่าเฉล่ียถ่วงนํ้ าหนักในแต่ละหัวข้อย่อย หากผ่านจึงจะได้รับการ
ประเมินผลจากหัวหนา้ทีม ผูจ้ดัการ ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการอีกคร้ัง ซ่ึงจะพิจารณาจากค่าเฉล่ียจาก
คณะกรรมการทั้ง 3 ท่าน แมก้ระทัง่ตาํแหน่งอ่ืนๆ ดว้ยเช่นกนั ส่วนตาํแหน่งผูจ้ดัการจะถูกพิจารณา
โดยประธานฯ ต่อไป  

 
4.3.3 การบริหารจัดการการขาย 
  4.3.3.1 สร้างมาตรฐานการใหบ้ริการเหนือความคาดหวงั 
  บริษทั C ใหค้วามสาํคญัและใส่ใจในรายละเอียดของการใหบ้ริการในโชว์

รูมเพื่อเนน้การสร้างความพึงพอใจลูกคา้ตั้งแต่กระบวนการตอ้นรับจนกระทัง่การติดตามลูกคา้หลงั
ส่งมอบ ซ่ึงนอกเหนือจากการปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้รงตามมาตรฐานท่ีบริษทัแม่ไดก้าํหนดแลว้บริษทั C 
ไดย้กระดบัการใหบ้ริการลูกคา้สู่ความประทบัใจเหนือความคาดหวงั นัน่คือ การเพิ่มเติมรายละเอียด
การใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่มาตรฐาน ใส่ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ตั้งแต่ลูกคา้เขา้มาในบริษทั C เตรียม
ความพร้อมของพนกังานโดยการจดัเวรประจาํจุดต่างๆ เน่ืองจากโชวรู์มของบริษทั C มีทางเขา้หลาย
ทางซ่ึงแตกต่างจากผูแ้ทนจาํหน่ายรายอ่ืนๆ เพราะฉะนั้นจึงจาํเป็นตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีประจาํตามจุดต่างๆ 
เช่น บริเวณเคาน์เตอร์ ประตูฝ่ังขายและบริการ เพื่อให้ท่ีจะให้การตอ้นรับลูกคา้ไดท้นัที และเขา้ไป
ใหบ้ริการไดท้นัทีถึงบริเวณท่ีจอดรถ จากนั้นจึงเชิญลูกคา้ข้ึนมาบน โชวรู์มและบริการเคร่ืองด่ืม เช่น 
นํ้ าเปล่า ชา กาแฟตามความตอ้งการเฉพาะของบุคคล แต่ส่ิงท่ีพิเศษแตกต่างจากบริษทั C อ่ืน นัน่คือ 
เพิ่มเติมการบริการของว่างพร้อมเคร่ืองด่ืมท่ีมีความหลากหลาย เช่น นํ้ าผลไม ้นํ้ าอดัลม กาแฟเยน็ 
เสิร์ฟโดยแม่บา้นดว้ยแกว้ท่ีออกแบบมาพิเศษสาํหรับลูกคา้ ซ่ึงแสดงถึงการใส่ใจในรายละเอียดซ่ึงมี
ความแตกต่างจากท่ีอ่ืนและให้บริการในรูปแบบรถเข็นเสมือนการให้บริการบนเคร่ืองบิน ส่วน
ขั้นตอนการจอง การนดัหมายลูกคา้ทาํสญัญา แจง้ขอ้มูลรถในสตอ็กใหลู้กคา้ พนกังานขายจะติดตาม
แจง้ลูกคา้ให้รับทราบอยา่งต่อเน่ืองโดยมีบอร์ดควบคุมการทาํงาน ซ่ึงทาํใหพ้นกังานแต่ละคนในแต่
ละวนัจะตอ้งทาํอยา่งไร ซ่ึงเป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานการติดตามลูกคา้จนถึงวนัส่งมอบใหลู้กคา้ 
หากลูกคา้ตอ้งการดูรถใหม่ พนกังานจะพาลูกคา้นัง่รถกอลฟ์ไปดูท่ีพื้นท่ีจดัเกบ็สตอ็ก (stock yard) 
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  ส่วนกระบวนการส่งมอบตามมาตรฐานของบริษทั C นั้นจะมีเจา้หน้าท่ี
จากส่วนงานต่างๆ ร่วมแสดงความยนิดีในขณะส่งมอบดว้ย เช่น เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สมัพนัธ์และหวัหนา้
ทีมขายพร้อมกบัมอบของท่ีระลึก เช่น มอบพระพร้อมกบัพวงมาลยัใหก้บัลูกคา้ แต่ส่ิงพิเศษมากกว่า
นั้นบริษทั C เพิ่มเติมการมอบของท่ีระลึกแบบเฉพาะเจาะจงใหก้บัลูกคา้ดว้ย ซ่ึงบริษทั C ไดย้ดึตาม
แนวคิดปฏิบติัของบริษทัแม่ ในเร่ืองของการสร้างความประทบัใจเหนือความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้มา
ปรับใชต้ามลกัษณะเฉพาะของลูกคา้ เช่น  การมอบพวงมาลยัอวยพรลูกคา้ตามสีวนัเกิดของลูกคา้ใน
วนัส่งมอบ เป็นตน้ นอกจากน้ี พนักงานขายจะตอ้งมีปฏิภาณ ไหวพริบและสังเกตพฤติกรรมของ
ลูกคา้เพื่อท่ีจะสร้างกิจกรรมประทบัใจขณะส่งมอบไดอ้ยา่งเหมาะสม สมมติ วนัท่ีออกรถเป็นวนัเกิด
ของลูกของลูกคา้ ดงันั้น พนักงานขายจะตอ้งเลือกของท่ีระลึกอย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงบริษทั C ได้
จดัเตรียมเอาไว ้เช่น การมอบนาฬิกาแขวนหรือการมอบหมอนรองคอรูปหวัใจพร้อมกบัพิมพรู์ปถ่าย
ของลูกคา้สกรีนติดลงบนหมอนใบนั้นซ่ึงรูปท่ีจะนาํมาติดพนกังานจะตอ้งหารูปของลูกคา้ดว้ยตวัเอง 
ไม่ว่าจะมาจากช่องทางไหนก็ตาม เช่น จากไลน์หรือเฟซบุ๊กเพื่อท่ีจะสร้างความประทบัใจให้กบั
ลูกคา้ในวนัส่งมอบ 

  ยิ่งกว่านั้นภายหลงัเสร็จส้ินกระบวนการส่งมอบ ในขั้นตอนของการส่ง
ทะเบียนรถให้ลูกคา้ พนักงานขายจะตอ้งส่งมอบให้ลูกคา้ท่ีบา้นภายใน 1 เดือนพร้อมกบัมอบ
ทะเบียนรถจ๋ิวซ่ึงเป็นของท่ีระลึกให้ดว้ย แลว้หลงัจากนั้นเขา้สู่ช่วงการนดัหมายลูกคา้เขา้เช็คระยะ 
1,000 กิโลเมตร โดยพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงช่วงเวลาดงักล่าว พนกังานขายไดจ้ดัเตรียมแกว้นํ้ า
พิเศษท่ีมีรูปลูกคา้ในวนัส่งมอบรถมอบใหก้บัลูกคา้อีกคร้ัง ซ่ึงนอกจากเป็นการเนน้ย ํ้าการสร้างความ
ประทบัใจเหนือความคาดหวงัให้กบัลูกคา้แลว้ พนกังานขายและบริการยงัไดส้ร้างผลงานและเกิด
การทาํงานร่วมกนัระหวา่งแผนกดว้ย    

  ส่วนการบริการเพิ่มเติมอ่ืนๆ ท่ีบริษทั C ให้ความสาํคญักบัลูกคา้อยา่งมาก 
คือ การสร้างความรู้สึกถึงการไดเ้ป็นเจา้ของรถท่ีไดข้บัรถของตวัเองเป็นคนแรกอยา่งแทจ้ริง นัน่คือ 
โดยปกติแลว้การขนส่งรถให้ลูกคา้ต่างสาขาเม่ือรถยนตติ์ดตั้งอุปกรณ์เสร็จแลว้พนกังานขายจะตอ้ง
เติมนํ้ ามนัจากป๊ัมระหว่างทางแลว้ขบัมาส่งท่ีสาขารับรถของลูกคา้แต่ปัจจุบนับริษทัC ไดจ้ดัเตรียม
รถเทรลเลอร์ขนส่งรถลูกคา้แทนและจดัการเติมนํ้ ามนัจากป๊ัมท่ีโชวรู์มทนัที เพื่อทาํให้รถพร้อมใช้
งานและลูกคา้เป็นผูข้บัข่ีรถยนตค์นัแรกอยา่งแทจ้ริงซ่ึงลูกคา้รู้สึกดีและเกิดความมัน่ใจท่ีไดซ้ื้อรถกบั
บริษทั C เป็นรถยนตท่ี์ยงัไม่ผา่นการใชง้านและอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ เรียบร้อยดี 

  4.3.3.2 ระบบการติดตามลูกคา้หลงัส่งมอบอยา่งต่อเน่ือง 
  บริษทั C มีมาตรฐานการติดตามลูกคา้หลงัส่งมอบเพื่อรักษาลูกคา้เก่าเป็น

ระยะเวลา1 ปีก่อนหมดประกนั กล่าวคือ การติดตามลูกคา้หลงัส่งมอบภายใน 3 วนัโดยพนกังานขาย 



85 
 

7 วนั โดยลูกคา้สัมพนัธ์ 1 เดือนโดยพนกังานขาย 45 วนัโดยลูกคา้สัมพนัธ์ 6 เดือน โดยพนกังานขาย
และ 1 ปีโดยพนกังานขายก่อนรถหมดประกนั  ส่วนรายละเอียดปลีกยอ่ยสาํหรับลูกคา้แต่ละราย เช่น 
การให้ความสําคญักบัวนัพิเศษของลูกคา้อย่างวนัเกิดลูกคา้ บริษทั C ดาํเนินการส่งขอ้ความแสดง
ความยินดีลูกคา้ทุกคน 100 % เพื่อเป็นการรักษาลูกคา้ หลงัจากนั้น พนกังานขายจะเป็นผูโ้ทรหา
ลูกคา้และมอบของท่ีระลึกใหลู้กคา้ถึงท่ีบา้น โดยพนกังานขายจะตอ้งคดัเลือกลูกคา้เหล่าน้ีเป็นลูกคา้
คนพิเศษ (VIP) อยา่งแทจ้ริงซ่ึงลูกคา้ประเภทน้ีจะตอ้งซ้ือรถยนตม์ากกว่า 2-3คนัข้ึนไป หรือแนะนาํ
ลูกคา้มาซ้ือรถกบับริษทั C เพิ่มเติม เป็นตน้ซ่ึงทาํให้พนกังานขายสามารถจดัลาํดบัความสาํคญัของ
ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มท่ีชดัเจนและง่ายต่อการดูแลลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม ซ่ึงบริษทั C ไดต้ั้งเป้าหมายการ
ติดตามสาํหรับกิจกรรมเหล่าน้ีดว้ย  

  การดูแลลูกคา้เก่า 1 ปีหลงัส่งมอบ พนกังานขายจะตอ้งเยี่ยมติดตามลูกคา้ 
โดยเฉพาะช่วงเทศกาลสาํคญั เช่น วนัปีใหม่ พนกังานจะตอ้งพิจารณาคดัเลือกกลุ่มลูกคา้ โดยเฉพาะ
กลุ่มลูกคา้ VIP ท่ีซ้ือรถมากกว่า 2-3 คนัข้ึนไป และออกเยีย่ม ติดตามเพื่อท่ีจะรักษาฐานลูกคา้กลุ่มน้ี
ไวเ้ม่ือเยี่ยมเสร็จจะตอ้งถ่ายรูปกลบัมาเป็นหลกัฐานว่า ไดเ้ยี่ยมลูกคา้จริง ดงันั้น การทาํกิจกรรม
การตลาดจะตอ้งจดักลุ่มและให้ลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ของตนเพื่อให้การจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง
เกิดประสิทธิภาพและตรงกบักลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 

  นอกจากน้ี เม่ือบริษทั C จดัอีเวนทก์็จะเชิญลูกคา้กลุ่มน้ีมาร่วมงาน และอีก
ช่วงหน่ึง คือ ช่วงก่อนหมดสัญญา 1 เดือน พนกังานจะตอ้งโทรไปแสดงความยนิดีลูกคา้จะไดผ้อ่น
หมดเพื่อสร้างโอกาสการขาย บางคร้ังเม่ือลูกคา้ผอ่นเสร็จอาจมีความตอ้งการเปล่ียนรถก็ได ้และหาก
ปีใด บริษทั C จดักิจกรรมขอบคุณลูกคา้ บริษทั C จะเชิญลูกคา้เหล่าน้ีมาเขา้ร่วมทุกคร้ัง หากเขา้ร่วม
ไม่ได้ จะส่ือสารโดยแจง้แคมเปญขายให้ลูกคา้แทนซ่ึงจากการติดตามดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อย่าง
สมํ่าเสมอ ประกอบกบัการให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ ของบริษทั C เสมอทาํให้สามารถ
สร้างยอดขายไดจ้ากลูกคา้เก่าเหล่าน้ีนัน่เอง 

   4.3.3.3 การดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด  
  หลกัการดูแลลูกคา้ถือเป็นนโยบายหลกัท่ีบริษทั C ให้ความสําคญัอย่าง

มาก ทาํอยา่งไรจึงจะทาํใหลู้กคา้พึงตระหนกัถึงการบริการของบริษทั C ไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ แต่รวมถึง
เม่ือลูกคา้เดือดร้อนหรือตอ้งการความช่วยเหลือ ทาํอย่างไร จึงจะสามารถเขา้ไปนั่งในใจลูกคา้ได ้
ดงันั้น การดูแลลูกคา้จึงไม่ใช่เฉพาะช่วงระยะเวลาการขายจนกระทัง่ส่งมอบแลว้จบเพียงเท่านั้นแต่
ครอบคลุมถึงกระบวนการติดตามลูกคา้หลงัส่งมอบ การนาํเสนอบริการ การใหค้วามช่วยเหลือและ
การติดตามเอาใจใส่ลูกคา้ซ่ึงถือเป็นแนวคิดหลกัท่ีพนักงานจะตอ้งพึงระลึกอยู่เสมอเพื่อการรักษา
ความสมัพนัธ์ลูกคา้ในระยะยาวซ่ึงผูบ้ริหารไดใ้หท้ศันคติดงัน้ี 
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  ‚…จะท าให้ลูกค้านึกถึงเรา เราจะต้องไปอยู่ในชีวิตของลูกค้า อะไรท่ีเป็น
เร่ืองรถยนต์ ลูกค้าต้องนึกถึงเรา ถ้าเม่ือไหร่ลูกค้านึกถึงเรา แล้วเราสามารถซับพอร์ตได้หมด ไม่ว่า
จะเป็น ปัญหาหรืออุปสรรคใดๆ เช่น ประกันจะหมด เขาไม่จ าเป็นต้องจ าเลย แต่เราต้องโทรหาเขา 
พอถึงเวลาเด๋ียวเซลล์กโ็ทรหา…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  การเขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตลูกคา้เกิดจากการดูแลและเอาใจใส่ลูกคา้

อยา่งต่อเน่ือง นอกจากการติดตามหลงัส่งมอบซ่ึงถือเป็นมาตรฐานของพนกังานท่ีตอ้งพึงปฏิบติัอยู่
แลว้ การนาํเสนอบริการอ่ืนดว้ยการโทรติดตามถือเป็นหนา้ท่ีของพนกังานขายเช่นกนัท่ีจาํเป็นตอ้ง
ส่ือสารขอ้มูลต่างๆให้ลูกคา้รับทราบเพื่อป้องกันก่อนลูกคา้ประสบปัญหา เช่น ขาดการต่ออายุ
ประกนัภยั เป็นตน้ 

  ในกรณีท่ีพนกังานลาออก เพื่อให้การดูแลอย่างต่อเน่ืองดว้ยความราบร่ืน
บริษทั C จะให้หัวหนา้ทีมขายแต่งตั้งพนกังานขายท่านอ่ืนมาดูแลลูกคา้แทน จดัพิมพเ์อกสารท่ีระบุ
ภาพพนักงานขายใหม่ท่ีจะมาดูแลอย่างชัดเจนพร้อมกับจัดส่งจดหมายแจ้งให้ลูกคา้ทุกคนของ
พนกังานขายคนเดิมทราบดว้ย ซ่ึงแตกต่างจากกรณีศึกษาจากท่ีอ่ืนในการศึกษาคร้ังน้ี แลว้สาํหรับ
พนกังานขายใหม่จะตอ้งโทรหาลูกคา้หลงัจากออกรถไปแลว้ 3 เดือน เพื่อสอบถามปัญหาหรือขอ้
สงสยัหรือขอ้ติดขดัอ่ืนจากพนกังานขายคนก่อนหนา้ แต่อยา่งไรก็ตาม ในจดหมายจะระบุ เบอร์โทร
ติดต่อของผูช่้วยกรรมการฯ เพิ่มเติมดว้ย กรณีลูกคา้ติดขดั ไม่อยากโทรหาพนกังานขายท่ีดูแล ลูกคา้
สามารถโทรหาผูช่้วยกรรมการฯ ได ้ 

  4.3.3.4 การบริหาร Margin การขายเพื่อผลกัดนัการขาย 
  ในการใช้เคร่ืองมือสนับสนุนการขาย อย่างเช่น แคมเปญขายภายใต้

เง่ือนไขการขายของบริษทัแม่ท่ีกาํหนด ซ่ึงในพื้นท่ีการขายของบริษทั C ปัญหาส่วนใหญ่ของลูกคา้
ท่ีพบ คือ ลูกคา้มีเงินดาวน์ไม่พอสาํหรับการออกรถ ดงันั้น บริษทั C จึงตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบ    
การขายโดยการนาํ Margin การขายมาเป็นเงินส่วนท่ีจะตอ้งซบัดาวน์เพือ่ช่วยใหลู้กคา้ใชเ้งินดาวนร์ถ
ไดน้อ้ยลงและผลกัดนัการขายรถใหส้าํเร็จ  

  อย่างไรก็ตาม บริษทั C จะพิจารณาผลตอบแทนเพิ่มเติม จาก Margin     
การขายของพนกังานท่ีเหลือแต่จะพิจารณาเป็นรายไตรมาส เช่น หากสมมติโดยเฉล่ีย พนกังานขาย
สามารถขายรถได ้3 คนั พนกังานจะไดรั้บเงินพิเศษจาก Margin เฉล่ียไม่เกิน คนัละ 2,000 บาท เป็น
ตน้ 

  4.3.3.5 การประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานขาย 



87 
 

  ในแต่ละวนัผูจ้ดัการจะทาํหนา้ท่ีติดตามผลงานของแต่ละสาขาจากหวัหนา้
ทีมขายอยา่งสมํ่าเสมอโดยพิจารณาจากยอดลูกคา้คาดหวงั ยอดจอง ยอดขายและการบรรลุเป้าหมาย
การขายในแต่ละพื้นท่ีท่ีหัวหน้าทีมขายรับผิดชอบส่วนพนักงานขาย บริษทั C วดัประสิทธิภาพ    
การขายของพนกังานจากจาํนวนรถท่ีขายไดเ้ทียบกบัค่าเฉล่ียยอดขายของพนกังานทั้งหมด สมมติ 
ปกติมาตรฐานการขายของพนกังานโดยเฉล่ียจะตอ้งขายได ้6 คนัต่อเดือน ถา้ในเดือนนั้น พนกังาน
สามารถขายไดม้ากกว่า 6 คนั นัน่ถือ เป็นส่วนท่ีต่อยอดเพิ่มเติมข้ึนไป แต่ถา้ไม่ถึง 6 คนัจะตอ้งหา
สาเหตุ โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากเป็นพนกังานขายเก่าท่ีมีประสบการณ์การขายตั้งแต่ 2 ปี ข้ึนไปดว้ย
แลว้ การขายไม่ไดต้ามเป้าหมาย นัน่คือ ไม่มียอดขายจากลูกคา้เก่าเลยหรือลูกคา้แนะนาํเลย ดงันั้น 
หัวหน้าทีมจะตอ้งรีบติดตามแกไ้ขปัญหาโดยด่วน โดยใช้ขอ้มูลรายงานยอดขายรายเดือนท่ีระบุ
ประเภทการขายว่า ยอดขายแต่ละรายมาจากลูกคา้เก่าก่ีราย ลูกคา้หนา้ร้านก่ีราย ลูกคา้แนะนาํก่ีราย 
แลว้นาํไปวิเคราะห์ต่อว่า เม่ือมีลูกคา้แลว้ พนกังานขายมีความสามารถในการปิดการขายมาก นอ้ย
แค่ไหน เช่น วิเคราะห์จากความสามารถในการเปล่ียนสถานะลูกคา้จากลูกคา้คาดหวงัไปเป็นลูกคา้
จองได ้หรือเปล่ียนสถานะจากลูกคา้จองไปเป็นยอดส่งมอบไดซ่ึ้งจากการแกไ้ขปัญหาอย่างเป็น
ระบบดงักล่าว ทาํใหห้วัหนา้ทีมต่างรู้บทบาทหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของตนเอง สามารถติดตาม
การปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงานอย่างสมํ่าเสมอ จนเป็นส่ิงท่ีต้องทาํเป็นประจํา เป็นนิสัย แล้ว
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ บริษทั C เห็นความสาํคญักบัการดูแลลูกคา้เก่ามากยิง่ข้ึนดว้ยนอกจากยอดขายซ่ึง
เป็นดชันีช้ีวดัหลกัแลว้ บริษทั C ยงัพิจารณาถึงดชันีช้ีวดัตวัอ่ืนสาํหรับงานขายดว้ย เช่น การบรรลุ
เป้าหมายความพึงพอใจลูกคา้ การบรรลุเป้าหมายการติดตามลูกคา้หลงัการส่งมอบดว้ย เป็นตน้ 

 
4.3.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.3.4.1 สร้างเครือข่ายผูน้าํชุมชน 
  บริษทั C แบ่งพื้นท่ีความรับผดิชอบจากสภาพภูมิศาสตร์ ใน 13 อาํเภอ ให้

กลายเป็น 7 พื้นท่ี เพื่อใหเ้หมาะสมกบัจาํนวนทีมและพนกังานขาย รวมถึงอุปสงคข์องการซ้ือรถยนต์
ในแต่ละพื้นท่ีดว้ย เพื่อใหพ้นกังานขายดูแลพื้นท่ีอยา่งใกลชิ้ด โดยในแต่ละพื้นท่ีจะมีหวัหนา้ทีมขาย
เป็นผูดู้แลรับผิดชอบและบริหารงานขายของตนให้ได้ตามเป้าหมาย ติดตามและตรวจสอบ
สถานการณ์การขายปัจจุบนัเป็นอยา่งไร โดยเฉพาะส่วนแบ่งการตลาดของบริษทั C และคู่แข่งยี่ห้อ
อ่ืนในพื้นท่ีเป็นอย่างไร จากเครือข่ายลูกคา้แนะนาํซ่ึงเป็นผูน้าํชุมชนท่ีไดท้าํความรู้จกัคุน้เคยกนั  
เช่น องค์การบริหารส่วนตาํบล (อบต.) กาํนัน ผูใ้หญ่บ้าน หรือกลุ่มเกษตรกร แลว้ในบางคร้ัง
ผูใ้หญ่บา้นเป็นทั้งผูน้าํทอ้งถ่ินและหัวหนา้กลุ่มเกษตรกรดว้ย เช่น หัวหนา้กลุ่มชาวไร่ออ้ย (โควตา
ไร่ออ้ย) หัวหนา้กลุ่มชาวไร่ขา้วโพด (โควตาไร่ขา้วโพด) เป็นตน้ ดงันั้นหากในทอ้งถ่ินมีกิจกรรม
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อะไร แคมเปญของคู่แข่งมีอะไร เห็นป้ายโฆษณาอะไร บริษทั C จะขอความร่วมมือให้ผูน้าํทอ้งถ่ิน
แจ้งข้อมูลข่าวสารกลับมาซ่ึงการท่ีผู ้นําท้องถ่ินได้แจ้งข่าวสารกลับมานั้ นมาจากการสร้าง
ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดสนิทสนมระหว่างหัวหน้าทีม พนักงานขายและผูน้ําชุมชนซ่ึงค่อนขา้งใช้
ระยะเวลากว่าท่ีจะทาํให้เครือข่ายผูน้ําชุมชนแข็งแกร่ง อย่างไรก็ตาม ข้อมูลดังกล่าวถือเป็น
ประโยชน์สาํหรับการวางกลยทุธ์ในการตลาดคร้ังต่อไป เน่ืองจากบริษทั C ไดว้างการจดักิจกรรม
การตลาดตลอดทั้งปีอยูแ่ลว้ ดงันั้น จึงอาจมีบางกิจกรรมในบางอาํเภอ บริษทั C จดัหลงัคู่แข่ง หรือ
บางคร้ังจดัก่อน 

  ‚…แนวทางของเราปัจจุบันถ้าเราขายอย่างเดียวมนัจะไม่ยัง่ยืน แต่เราก าลงั
ดูแลลูกค้าของเรา ดูแลฐานลูกค้าของเรา เรามุ่ งเร่ืองของการบริการ ไม่ว่ากิจกรรมอะไรก็ตามท่ี
ออกไป เราไปเช่ือมความสัมพันธ์ ไปสร้างความสัมพันธ์ ไปสร้างการรับรู้ ไปสร้างการรู้จัก น่ีคือ
จุดๆ หน่ึงเลยท่ีเราท ากันอยู่…‛ 

หวัหนา้ทีมขาย 
 
  ดงันั้น หน้าท่ีสําคญัของหัวหน้าทีมขายจะตอ้งหาผูท่ี้มีอิทธิพลในทอ้งท่ี

เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ให้ไดแ้ลว้ให้การสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง เช่น ให้การสนบัสนุนการจดัเล้ียง
การประชุมหรือหากมีการแนะนาํผลิตภณัฑใ์หม่ ลูกคา้กลุ่มน้ีจะไดรั้บเชิญเขา้ร่วมกิจกรรมเพื่อให้
เกิดการแนะนาํ บอกต่อกบัลูกคา้รายอ่ืนในชุมชนซ่ึงปกติแลว้หากผูน้าํชุมชนสามารถแนะนาํลูกคา้
ใหม่จะไดรั้บผลตอบแทนเรียก ‚ค่านาํพา‛ ดว้ยนอกจากน้ี บริษทั C มีโครงการสะสมคะแนนกบั
กลุ่มผูน้าํชุมชน ในแต่ละปีผูน้าํชุมชนแต่ละรายสามารถแนะนาํลูกคา้มาให้ก่ีราย โดยบริษทั C ได้
ตั้งเป้าหมายไวต้ั้งแต่ตน้ปี เม่ือส้ินปีสรุปผลการแนะนาํลูกคา้ไดเ้ท่าไหร่ บริษทั C จะมอบรางวลัให้
ในงานเล้ียงปลายปี เช่น รางวลัพิเศษทริบท่องเท่ียวต่างประเทศ โดยบริษทั C จะติดตามอย่าง
สมํ่าเสมอตลอดทั้งปี สมมติ เป้าหมาย 50 คน เดือนมกราคม แนะนาํ 10 คนจะไดรั้บ 10 คะแนน 
สมมติ ในปัจจุบนั ณ เดือนตุลาคมสามารถแนะนาํได ้25 คน ดงันั้น ยงัขาดอีก 25 คนจึงจะถึง
เป้าหมาย ซ่ึงหวัหนา้ทีมขายจะคอยแจง้ผลใหลู้กคา้รับทราบอยา่งต่อเน่ือง 

   4.3.4.2 การทาํการตลาดเชิงรุก 
  บริษทั C จะใหทุ้กฝ่าย เขียนแผนงานประจาํปี ซ่ึงฝ่ายขายและการตลาดจะ

จดัทาํแผนการดาํเนินงานร่วมกนัเป็นแผนทั้งปี เช่น การจดับูทการตลาดท่ีหวัหนา้ทีมขายรับผดิชอบ 
(ไม่รวมกิจกรรมการตลาดท่ีสนับสนุนจากบริษทัแม่) วตัถุประสงคก์ารลงพื้นท่ีแต่ละคร้ัง ซ่ึงแผน
ดงักล่าว จะมีหัวหนา้ทีมขายท่ีรับผิดชอบดูแลในแต่ละพื้นท่ีพิจารณาความถ่ีการจดักิจกรรมต่อปี จะ
จดัท่ีสาขาไหนบา้ง โดยพิจารณาจากลกัษณะของพื้นท่ี เป็นพื้นท่ีชุมชน ขนาดใหญ่ เช่น หัวหนา้ทีม



89 
 

ขายท่ีดูแลสาํนกังานใหญ่ จะตอ้งจดักิจกรรมทั้งปี จาํนวน 48 คร้ัง มีทีมท่ีรับผิดชอบทั้งหมด 4 ทีม 
ดงันั้น ในแต่ละเดือนจะตอ้งจดักิจกรรมทั้งหมด 4 คร้ัง ทีมละคร้ัง เป็นตน้  

  นอกจากนั้น หัวหน้าทีมจะตอ้งตั้ งเป้าหมายการขาย ขณะเดียวกันหาก
ศูนยบ์ริการร่วมลงพื้นท่ีเขา้ร่วมกิจกรรมจะตอ้งตั้งเป้าหมายดว้ย เช่น จาํนวนรถท่ีเขา้มารับบริการ 
เป็นตน้ ซ่ึงผลจากการประสานงานร่วมกนัหลายฝ่าย ช่วยอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้เขา้รับ
บริการมากข้ึน ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลาเข้ามาโชว์รูม นอกจากน้ี  สามารถช่วยส่ือสารและ
ประชาสมัพนัธ์ใหลู้กคา้เขา้รับบริการไดใ้นคร้ังถดัไป  

  อย่างไรก็ตาม รูปแบบการจดักิจกรรมแต่ละคร้ังจะตอ้งจดัให้เหมาะสม
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคด์ว้ย เช่น จดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัผูน้าํทอ้งถ่ิน รูปแบบการ
จดัจะเป็นลกัษณะการเล้ียงอาหารวา่งระหวา่งการประชุมกาํนนั ผูใ้หญ่ หรือจดัเพื่อเนน้สร้างยอดขาย 
จะตอ้งแจง้แคมเปญการขาย จดัแสดงรถโชว ์แจกเอกสาร ใบปลิวเพื่อประชาสัมพนัธ์รายละเอียด
กิจกรรม รวมไปถึงการเขา้ไปร่วมใหก้ารสนบัสนุนกบัหน่วยงานต่างๆ ในการจดักิจกรรมเพื่อสังคม 
ทั้งน้ีเพื่อสร้างการจดจาํท่ีดีระหว่างหน่วยงานนั้นๆ กบับริษทั C ดงันั้น ก่อนจดักิจกรรมทุกคร้ัง
นอกจากจะตอ้งคาํนึงถึงวตัถุประสงคก์ารจดัแลว้ยงัตอ้งคาํนึงถึงกาํลงัซ้ือของลูกคา้ดว้ย  

  ‚…ตรงไหนท่ีมีก าลังซ้ือ ตรงไหนท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ียังสามารถท า
กิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดได้ ต้องหาพืน้ท่ีหากลุ่มให้เจอก่อน แล้วจึงน าส่วนท่ีเป็นแคมเปญ
สนับสนุนไปกระตุ้นหรือไปแข่งขนักับคู่แข่งขนัให้ได้…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 
 
  ดงันั้น การเลือกพื้นท่ีการทาํกิจกรรมการตลาด จะพิจารณาจากพื้นท่ีท่ีมี

กาํลงัซ้ือเป็นหลกั เช่น คนในทอ้งท่ีส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร การเขา้ไปหาลูกคา้จึงตอ้งเขา้
ไปท่ีย่านชุมชน  เช่น ตลาดนัด การประชุมธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) 
แลว้นาํเอาแคมเปญไปส่งเสริมกระตุน้การขายหรือการนาํรถไปแสดงพร้อมเสนอแคมเปญใหลู้กคา้ 
ถึงแมช่้วงระยะเวลาสั้น แต่สร้างการจดจาํและส่ือสารแคมเปญใหลู้กคา้ทราบ หรือพื้นท่ีห่างไกล ไม่
มีโชวรู์ม ไม่มีศูนยบ์ริการ หรือเป็นพื้นท่ีของคู่แข่งรถยนตย์ี่ห้ออ่ืนแต่บริษทั C มองอุปสรรคเหล่าน้ี
เป็นโอกาสท่ีสามารถสร้างยอดขายได ้ดงันั้น การจดักิจกรรมในพื้นท่ีแต่ละคร้ัง บริษทั C จะจดั 
Mobile Service โดยมีช่างและพนกังานฝ่ายขายลงพื้นท่ีดว้ย โดยเฉพาะงานบริการ บริษทั C จะ
ให้บริการตรวจเช็คสภาพรถทุกยี่ห้อ แต่ถ้าเป็นรถยนต์แบรนด์เดียวกันบริษัท C จะมีส่วนลด
ใหบ้ริการลูกคา้บริเวณงานเลยทนัที ลูกคา้ไม่จาํเป็นตอ้งเสียเวลาขบัรถเพื่อเขา้รับบริการในเมือง  



90 
 

  สาํหรับการจดักิจกรรม โดยปกติแลว้บริษทั C จะจดัอีเวนท ์ปีละ 2-3 คร้ัง 
ต่อ 1 อาํเภอตั้งแต่ 16.00 น. ถึง 21.00 น. โดยผูเ้ขา้ร่วมงานจะตอ้งลงทะเบียนและมีเกมส์ มีดาราเขา้
ร่วมงานในช่วงเย็นด้วย  หรือในบางพื้นท่ีท่ีไม่เอ้ือต่อการจัดกิจกรรม รูปแบบการลงพื้นท่ีจะ
เปล่ียนไป เช่น การเปล่ียนรูปแบบเป็นการแจกคูปองใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ เป็นตน้ 
ดงันั้น รูปแบบต่างๆ จะไม่ถูกจาํกดัตายตวัข้ึนกบัแต่ละสถานการณ์หรือกิจกรรมเสริมอยา่งแคมเปญ
ขา้ราชการ ภายหลงัจากจบกิจกรรมฝ่ายการตลาดจะสรุปผลและส่งขอ้มูลใหผู้จ้ดัการขายเพื่อติดตาม
ลูกคา้คาดหวงัต่อ  

  นอกจากน้ี ในช่วงระหว่างการสัมภาษณ์ บริษทั C ไดจ้ดักิจกรรมส่งเสริม
การขายประจาํปีสาํหรับลูกคา้ท่ีจองรถกบับริษทั C จะไดรั้บสิทธ์ิลุน้รับของรางวลั อาทิเช่น ทองคาํ 1 
สลึง เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้(เหมือน บริษทั I) 

   4.3.4.3 การสร้างแบรนด ์
  เน่ืองจากเป็นผูแ้ทนฯ รายเดียวในจงัหวดัและเปิดทาํการเป็นระยะเวลานาน 

จนทาํให้เป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้อยู่แลว้ ดงันั้น การจดักิจกรรมแต่ละคร้ังจะไม่ไดเ้น้นสร้างยอดขาย
อยา่งเดียวแต่เพื่อตอกย ํ้าการรับรู้และยกระดบัสู่การสร้างความจดจาํของลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองใหลู้กคา้
ระลึกถึงบริษทั C ตลอดเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ท่ีอยูใ่นพื้นท่ีห่างไกล  

  ‚…มนัไม่ได้หมายความว่า การท่ีเราไปออกบูทอีเวนท์ทุกท่ี หรือการไปแต่
ละหมู่บ้านในแต่ละต าบล ค าว่า ‚คาดหวัง‛ ไว้หรือไม่ว่าเราจะมียอด อันน้ันคือส่วนหน่ึง แต่ Main 
หลกัแล้ว เราต้องการให้เขารับรู้ น่ีคือ ผู้แทนจ าหน่าย C …ยงัมีผู้แทนจ าหน่ายรายนีอ้ยู่ในนี ้ถึงแม้ว่า
เศรษฐกิจไม่ดี แต่ผู้แทนจ าหน่ายรายนีก้ย็ังจะไปเจอคุณอยู่นะ ลูกค้าต้องไม่ลืมเรานะ เรายังไม่หาย
จากเขานะ เรายังมาหาเขาทุกเดือนนะ แล้ววันหน่ึงเม่ือเศรษฐกิจเข้มแขง็ วันน้ัน ผู้แทนจ าหน่าย 
จะต้องกลบัมาเป็นอันดับหน่ึงเหมือนเดิม…‛ 

หวัหนา้ทีมขาย 
 
  ดงันั้น การทาํกิจกรรมการตลาดในพื้นท่ีในแต่ละคร้ัง เช่น การจดักิจกรรม

กีฬาสีในโรงเรียนการให้บริการตรวจเช็คสภาพรถยนตใ์นต่างอาํเภอหรือการจดัอีเวนทต่์างๆ จะทาํ
ใหค้นในชุมชนไดรู้้จกัและสร้างการตระหนกัรับรู้ถึงบริษทั C และสาขามากยิง่ข้ึน ผา่นป้ายต่างๆ ท่ี
ระบุว่า กิจกรรมเหล่าน้ีสนับสนุนโดย ช่ือบริษทัอะไร สาขาอะไร นอกจากการสร้างแบรนด์ของ
บริษทั บริษทั C ยงัเนน้การสร้างแบรนด์ของหัวหนา้ทีมขายท่ีรับผิดชอบในพื้นท่ีให้เป็นท่ีรู้จกัดว้ย 
(คลา้ย บริษทั F ท่ีจะให้หัวหนา้ทีม/ผูจ้ดัการขายไดรั้บการส่งเสริมในการเป็นผูน้าํทาํกิจกรรมและ
เป็นท่ีรู้จกัของคนในชุมชน) โดยแจง้ช่ือเล่นและเบอร์โทรศพัทติ์ดต่อลงในส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น 
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ป้ายงาน ใบปลิว เป็นตน้ เพื่อใหเ้ป็นท่ีจดจาํไดโ้ดยง่าย ถึงแมว้า่การจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง แต่ละพื้นท่ี
เหมือนกนั แคมเปญเดียวกนัแต่ช่ือผูรั้บผิดชอบงานจะต่างกนั ดงันั้นหัวหนา้ทีมจะเป็นส่ือกลางรับ
เร่ืองราว ตอบขอ้สงสยัหรือลูกคา้สนใจซ้ือรถยนต ์หวัหนา้ทีมขายจะประสานงานส่งเร่ืองกลบัไปให้
พนกังานขายรับช่วงต่อและติดต่อกลบัไม่เกิน 5นาที 

  ในอนาคต บริษทั C มีแผนพฒันาการทาํกิจกรรมการตลาดผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ให้เกิดประสิทธิภาพสามารถรองรับจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้ร่วมเป็นสมาชิก
มากข้ึนนอกเหนือจากเว็บไซต์ของบริษัท C รวมถึงมีแผนการพฒันาช่องทางการส่ือสารและ
ประชาสมัพนัธ์ระหวา่งพนกังานขายกบัลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย 

 
4.3.5 การบริการจัดการหลงัการขาย 
  4.3.5.1 การเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ 
  บริษัท C คาํนึงถึงการให้บริการลูกคา้เป็นส่ิงสําคญั เม่ือลูกคา้เขา้มาท่ี

ศูนยบ์ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวกสบาย เช่น ไดรั้บบริการเคร่ืองด่ืม ของว่าง มีเคร่ืองกดบตัรคิว
ไวค้อยบริการลูกคา้ ป้องกนัไม่ให้ลดัคิวหากลูกคา้นาํรถเขา้มาซ่อมก็จะสามารถนาํใบรับรถไปแลก
รับของว่าง เช่น  ป๊อปคอร์น แซนวิชไดท่ี้เคาน์เตอร์ ส่วนส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ บริษทั C มี
บริการมุมอินเตอร์เน็ตไวใ้ห้ลูกคา้ ณ มุมพกัผ่อน บริการเบาะนวดไฟฟ้า บริการห้องนอนและโรง
ภาพยนตร์รวมถึงบริการอ่ืนๆ เพื่อสร้างความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ เช่น บริการรถรับส่งระหว่าง
ห้างสรรพสินคา้ในทอ้งท่ีกบัศูนยบ์ริการ(เหมือน บริษทั I) ในขณะท่ีลูกคา้นาํรถเขา้รับบริการ เม่ือ
ลูกคา้เดินในหา้งสรรพสินคา้เสร็จสามารถโทรติดต่อเพื่อใหม้ารับกลบัศูนยบ์ริการไดด้ว้ย 

  บริษทั C ยดึถือแนวทางการปฏิบติังานและใหก้ารสนบัสนุนตามมาตรฐาน
งานซ่อมของบริษทัแม่ เช่น การรับประกนังานซ่อมไม่เกิน 60 นาที ดงันั้น บริษทั C จึงไดจ้ดัเตรียม
พนกังานใหเ้พียงพอพร้อมใหบ้ริการไดเ้สร็จทนัเวลา ซ่ึงนโยบายต่างๆ เป็นไปตามมาตรฐานแต่ส่ิงท่ี
แตกต่าง คือ การเพิ่มรายละเอียดการใหบ้ริการมากกวา่ เม่ือลูกคา้นาํรถมาเขา้เช็คระยะ ลูกคา้สามารถ
รู้สถานะรถซ่อมของตนเองทนัที ณ ขณะนั้นเป็นอยา่งไร เน่ืองจากบริษทั C มีขอ้มูลแสดงสถานะรถ
ซ่อมผา่นจอคอมพิวเตอร์ใหลู้กคา้อยูแ่ลว้ 

  4.3.5.2 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
  การติดตามลูกคา้เขา้มาเช็คระยะหลงัจากหมดระยะเวลาประกนัไปแลว้ 

บริษทั C จะให้สิทธิพิเศษเม่ือนดัหมายไปแลว้ลูกคา้เขา้ซ่อม เช่น ส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่ให้ลูกคา้
พิเศษ แต่ถา้หากลูกคา้รายนั้นไดรั้บการรับเชิญจากการส่งจดหมายเชิญ (Direct Mail) จะมีส่วนลด
พิเศษเพิ่มเติมใหอี้กดว้ย 
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  นอกจากน้ี ยงัมีกิจกรรมอ่ืนท่ีฝ่ายบริการให้การสนบัสนุนร่วมกบัฝ่ายขาย 
เช่น การออก Mobile Service เพื่อใหบ้ริการตรวจเช็ค 24 รายการฟรีสาํหรับรถทุกยีห่อ้แต่หากเป็น
แบรนดเ์ดียวกนับริษทั C จะมีส่วนลดใหด้ว้ย  

 
 
4.4  ผู้แทนจ าหน่าย D 

บริษทั D เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 โดยมีทุนจดทะเบียน 100 ลา้นบาท 
ปัจจุบนับริษทั D มี 2โชวรู์ม 2 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 400 คน ครอบคลุมการให้บริการ
ภายในพื้นท่ี 1 จงัหวดั บริษทั D มีรายไดเ้ฉล่ียจากการขายรถยนตร์าวปีละ 4,673 ลา้นบาท1 และ
ไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 8 ปีต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา  

 
4.4.1 หลกัการบริหารงานองค์กร  
   4.4.1.1 หวัใจของการบริหารงาน นัน่คือ ‚คน‛ 
  ผูบ้ริหารของบริษทั D มีวิสัยทศัน์ท่ีมุ่งเน้นการเป็นอนัดบัหน่ึงในจงัหวดั

ทั้งดา้นขายและบริการ  โดยแบ่งเป้าหมายท่ีตอ้งพิจารณาออกเป็นดา้นปริมาณและคุณภาพ กล่าวคือ 
ดา้นปริมาณมุ่งเน้นยอดขายรถใหม่และจาํนวนยอดซ่อมท่ีจะตอ้งมากกว่าคู่แข่งรถยนตย์ี่ห้ออ่ืนใน
จงัหวดั ส่วนดา้นคุณภาพ บริษทั D ให้ความสําคญักบัค่าคะแนนความพึงพอใจทั้งดา้นขายและ
บริการโดยจะตอ้งติด 3 อนัดบัแรกของประเทศ ดงันั้น การบรรลุเป้าหมายไดส้าํเร็จองคป์ระกอบท่ี
จะเป็นแรงขบัเคล่ือนให้องคก์รไปสู่จุดนั้นได ้นัน่คือ ‘คน’ ซ่ึงบริษทั D ให้ความสําคญัมากท่ีสุด 
ผูบ้ริหารระดบัสูงโดยเจา้ของซ่ึงดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการผูจ้ดัการ ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ ต่าง
ยอมรับฟังความคิดเห็นของพนกังาน พนกังานทุกคนมีสิทธ์ิออกความเห็น ไม่มีการตาํหนิความคิด
ของพนกังาน เม่ือแสดงความเห็นท่ีหลากหลาย เม่ือไดข้อ้สรุปสุดทา้ยเป็นขอ้สรุปเดียว ทุกคนจะได้
รับรู้และยอมรับฟังความคิดเห็นร่วมกนั ซ่ึงการแสดงออกดงักล่าว ทาํใหพ้นกังานรู้สึกว่า ตนเองนั้น
เป็นส่วนหน่ึงของบริษทั D ดว้ยเช่นกนั พนกังานต่างยอมรับและใหค้วามเคารพซ่ึงกนัและกนั ดงันั้น 
ตั้งแต่ผูบ้ริหารระดบัสูงจนถึงพนกังานระดบัล่างสามารถแสดงความคิดเห็นไดม้ากท่ีสุด  

  ‚…MD ตัวผม เราฟังความเห็นกันทุกคน เรามักจะใช้ค าพูดว่า น าเสนอมา
เหอะ ไม่มีค าว่า ผิด ไม่มี ค าว่า ถกู…ขอให้ทุกคนคิดมาละกัน ดี ไม่ดี ไม่เป็นเป็นไร ขอให้น าเสนอมา 
วัฒนธรรมองค์กรท่ีน่ี ค่อนข้างเปิด…ตัว MD ตัวผม ค่อนข้างอยู่ในระนาบเดียวกันกับพนักงาน 

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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เข้าถึงได้ง่าย เดินมาสะกิดได้หมด ทุก ต าแหน่งงาน มีปัญหาหรือไม่มีปัญหางาน สามารถคุยได้
หมด…ไม่มี act art…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 

  4.4.1.2 ผูบ้ริหารระดบัสูงเขา้มามีส่วนร่วมกบัคนในทีม 
  ในภาพรวมของการบริหารงาน กรรมการฯ จะเขา้มามีส่วนร่วมในการ

ประชุมเอง โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การประชุมขายประจาํสัปดาห์ๆ ละ 1 คร้ัง ในระดบัผูบ้ริหาร ผูช่้วย
กรรมการฯ และผูจ้ดัการแต่ละสาขา ตั้งแต่เวลา 17.00 น. จนถึง 21.00 น. ซ่ึงผูบ้ริหารแต่ละคน
สามารถแสดงความคิดเห็นได้ว่า จะทาํการตลาดแบบไหน และจะตอ้งทาํอยา่งไร ซ่ึงส่ิงท่ีสาํคญั คือ 
การท่ีกรรมการฯ เขา้มาตดัสินใจร่วมกนั อนุมติัแลว้สามารถนาํไปปฏิบติัไดท้นัที ทาํให้ไดแ้ผนการ
ทาํงานท่ีชดัเจนซ่ึงแผนงานต่างๆ ไม่ไดถู้กกาํหนดตายตวัแต่แผนดงักล่าว เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายรวม 
คือ การบรรลุเป้าหมายการขายประจาํปี ส่วนการบริหารงานในแต่ละโชวรู์ม ในทุกเชา้ก่อนเร่ิมงาน
จะมีการประชุมเชา้เพื่อติดตามสถานการณ์การขาย ผูจ้ดัการขายส่ือสาร ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ระดม
ความคิดเห็นกบัพนกังานขาย ร่วมวิเคราะห์และวางแผนผลกัดนัรถรุ่นต่างๆ รวมถึงการทาํกิจกรรม
ในพื้นท่ีดว้ย ทาํใหพ้นกังานเกิดการมีส่วนร่วม เม่ือไดข้อ้สรุปทุกคนเห็นตรงกนัทาํใหทุ้กคนเดินไป
ในทิศทางเดียวกนั  

  ภายใตห้ลกัปรัชญาในการดาํเนินงานทางธุรกิจตามบริษทัแม่ เพื่อใหบ้รรลุ
เป้าหมาย บริษทั D ไดย้ดึถือหลกัปรัชญาดงักล่าว กล่าวคือ ‘ความทา้ทาย’ การตั้งเป้าหมายท่ีทา้ทาย 
การมองไปขา้งหนา้ ‘การพฒันา’ การปรับปรุงและพฒันาอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด ‘การไปดูดว้ยตาตนเอง’ 
ความเขา้ใจท่ีแทจ้ริง ความรู้จริง เขา้ใจหลกัเหตุ และผล ‘การใหค้วามเคารพระหว่างกนั’ การยอมรับ
นบัถือ ให้เกียรติ และยอมรับความคิดเห็นของผูอ่ื้น และรวมถึงหลกัการของ ‘การทาํงานเป็นทีม’ 
ดว้ย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ส่วนงานขายไดถู้กนาํมาปรับใชใ้นการทาํงาน นัน่คือ สร้างความทา้ทายจาก
การตั้งเป้าหมายการขายให้กบัพนักงาน โดยพิจารณาจากจาํนวนรถยนต์ท่ีมี (อุปทาน) หากความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง (อุปสงค์) และจัดทาํแคมเปญการขายให้เพื่อช่วยให้ลูกคา้สามารถ
ตดัสินใจซ้ือรถยนต์ไดง่้ายข้ึน โดยพิจารณาถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้ง 4 ส่วน คือ ลูกคา้ บริษทั
ไฟแนนซ์ พนักงานขาย และบริษทั D ซ่ึงการท่ีบริษทั D ไดร่้วมมือกบับริษทัไฟแนนซ์จดัทาํ
แคมเปญขายท่ีสร้างผลตอบแทนให้กบัพนักงานขายพร้อมกนักบัแคมเปญนั้นจะตอ้งทาํให้ลูกคา้
ไดรั้บความพึงพอใจและตดัสินใจซ้ือรถกบับริษทั D ดว้ย สร้างผลกาํไรใหอ้งคก์ร สร้างยอดขายและ
บรรลุเป้าหมายการขายดว้ย หลงัจากนั้นก่อนลงมือปฏิบติัหนา้งานจริง พนกังานจะตอ้งวิเคราะห์เพื่อ
หาว่า กลุ่มลูกคา้คือใคร จะตอ้งไปหาอย่างไร ขายอย่างไร โดยให้พนักงานทุกคนไดร่้วมแบ่งปัน
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ความคิดในการประชุม และวางแผนปรับปรุงแผนการทาํงานอยา่งต่อเน่ือง ผา่นเคร่ืองมือ PDCA ซ่ึง
นัน่คือ การวางแผน การลงมือปฏิบติั ทาํการตรวจสอบ และการปรับปรุงแกไ้ขส่ิงท่ีเป็นปัญหาเพื่อ
นาํไปใชใ้นการทาํงานคร้ังต่อไป เม่ือไม่ถึงเป้าหมายจะตอ้งหาเหตุผล แกไ้ขปัญหาเพื่อวางแผนการ
ทาํงานใหม่  

  สาํหรับกระบวนการตรวจสอบนั้นบริษทั D ใชห้ลกัการ 3 C คือ (1) Check 
(2) Control และ (3) Close up  

  (1) Check มีการตรวจสอบเม่ือพนกังานไดก้ระทาํไปแลว้เป็นอยา่งไร (2) 
Control การควบคุมส่ิงต่างๆ ว่าไดเ้ป็นไปตามท่ีวางไวห้รือไม่ และ (3) Close up คือ การทาํความ
ใกลชิ้ดตลอดเวลากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา สาํหรับยอดขาย ณ ปัจจุบนัคืบหนา้ไปไดเ้ท่าไหร่? บรรลุตาม
เป้าหมายแลว้หรือไม่ ? สมมติ บริษทั D ตั้งเป้าหมายการขายรถยนตส์าํหรับเดือนน้ีไว ้400 คนั 
แบ่งเป็นเป้าหมายการขายจากประเภทรถยนตน์ัง่ รถยนตเ์พื่อการพาณิชยเ์ท่าไหร่ ? เป็นเป้าหมายใน
การตรวจสอบ ซ่ึงผูช่้วยกรรมการฯ มีแนวคิดเก่ียวกบัการทาํความรู้จกัลูกคา้เพิ่มมากข้ึนจะนาํมาซ่ึง
โอกาสในการขายท่ีเพิ่มมากข้ึนดว้ย กล่าวคือ เม่ือพนักงานรู้จกัคน 1 คน อย่างน้อยก็จะทาํให้
พนกังานรู้จกัคนอ่ืนอีกไม่นอ้ยกว่า 10 คน เช่นกนั เน่ืองจากคนๆ นั้นมีญาติ เพื่อนและคนท่ีรู้จกัต่อ
อีก ซ่ึงทาํใหมี้โอกาสท่ีจะขยายฐานลูกคา้และเพิ่มโอกาสในการขายไดเ้พิ่มข้ึน  

  ‚…ตามหลักการ คือ ถ้ารู้จักแล้ว…อย่างผมมี 10 นิว้มือ แสดงว่า ทุกคน
จะต้องรู้จักคนอ่ืนอีกไม่น้อยกว่า 10 คน อย่างตอนนี้ ผมรู้จักผู้ สัมภาษณ์แล้ว พอดี ญาติของผู้
สัมภาษณ์อาจจะต้องการซ้ือรถกไ็ด้ดังนั้นมาถามได้ …‛ 

 ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  เม่ือพนกังานนาํเอาแนวคิดการหาลูกคา้ไปปฏิบติัแลว้ ในส่วนของบริษทั 

D เองจะเขา้ไปตรวจสอบว่า พนักงานสามารถหาลูกคา้ไดเ้ป็นไปตามแผนท่ีทาํมาหรือไม่ เช่น 
พนกังานขายตอ้งทาํการตลาดเพื่อแนะนาํตนเองผ่านเฟซบุ๊กให้โดยจะตอ้งมีเพื่อนเขา้มาในเฟซบุ๊ก
เท่าไหร่ ? การโทรติดตามลูกคา้ครบตามจาํนวนหรือไม่ ? ซ่ึงผูจ้ดัการจะตรวจสอบว่า พนกังานขาย
ไดป้ฏิบติัตามนั้นจริงหรือไม่ ? และผูจ้ดัการขายจะเป็นผูค้วบคุมบริหารงานรายวนัในแต่ละวนัว่า 
พนกังานปฏิบติัไดค้รบถว้นหรือไม่ ? ถา้ทาํไม่ครบติดปัญหาอะไร จะไดช่้วยกนัแกไ้ข ถา้ไม่ครบใน
วนัถดัไปพนกังานจะตอ้งโทรติดตามต่อไปซ่ึงผูจ้ดัการขายจะพยายามติดตามอยา่งใกลชิ้ด  

  นอกจากการติดตามการทาํงานของพนักงานขายแล้ว ผูจ้ ัดการจะตอ้ง
ติดตามความเคล่ือนไหวของยอดขาย จากตน้นํ้ าสู่ปลายนํ้ า นั่นคือ ตน้นํ้ า คือ การติดตามหาลูกคา้
ในช่วงเร่ิมตน้ สู่กลางนํ้ า เม่ือสถานะลูกคา้เปล่ียนเป็นลูกคา้จองแลว้จะผลกัดนัเป็นยอดขายในขั้น
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ปลายนํ้ าไดอ้ยา่งไร เม่ือลูกคา้ทาํการจองพนกังานขายจะตอ้งวิเคราะห์ลกัษณะลูกคา้ก่อนท่ีจะส่งให้
บริษทัไฟแนนซ์ พิจารณาสินเช่ือ เม่ืออนุมติัเสร็จเรียบร้อยแลว้จึงค่อยพิจารณาว่า มีรถในสต็อก
หรือไม่ เพื่อส่งมอบต่อไป ซ่ึงในระหว่างการผลกัดนัยอดขาย แต่ละฝ่ายจะประสานงาน ติดตามและ
ทาํงานร่วมกนัเป็นทีม  

  ในดา้นของการติดตามผล ผูบ้ริหารจะไดรั้บรายงานผลทางมือถือทุกวนั 
เช่น ผลการโทรติดตามลูกคา้ของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์หลงัเขา้รับบริการงานซ่อม 3 วนั ติดต่อได้
เท่าไหร่ ? ติดต่อไม่ไดเ้ท่าไหร่ ?มีคาํแนะนาํหรือขอ้เรียกร้องอะไรบา้ง ? หากลูกคา้ไม่พอใจ จะตอ้ง
รีบตอบสนองโดยทนัที โดยมาจากผูจ้ดัการขาย หัวหนา้งานขายจะตอ้งรีบหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึนมาจาก
อะไร ? แลว้รีบแกไ้ขปัญหาให้ไดอ้ย่างรวดเร็ว แลว้ถือเอาปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเป็นกรณีศึกษา
แบ่งปันใหพ้นกังานในแผนกไดรั้บทราบ 

  ‚…เม่ือเกิดอะไรขึน้กจ็ะ action ทันที ไปท่ีผู้ จัดการ หัวหน้าทีม ปัญหาท่ี
เกิดขึน้คืออะไร เพราะอะไร แล้วกน็ าไปเป็น Best หรือ Bad Practice ให้ท้ังฝ่าย ท้ังแผนกได้รู้ ปัญหา
ท่ีเกิดขึน้มีอะไรบ้าง…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดังนั้ น ปัญหาหรือข้อร้องเรียนต่างๆ เกิดข้ึนจึงไม่ใช่เพียงตัวอย่าง

กรณีศึกษาท่ีดี (Best Practice) แต่อาจเป็นกรณีศึกษาท่ีไม่ดี (Bad Practice) ดว้ย ท่ีผูจ้ดัการหรือ
หวัหนา้ทีมจะตอ้งแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ใหพ้นกังานในฝ่ายไดรั้บทราบเพื่อป้องกนัปัญหา
ไม่ให้เกิดอีก และเตรียมพร้อมหากปัญหานั้นเกิดข้ึนกบัตนเอง สมมติ กรณีลูกคา้นาํรถเขา้รับบริการ 
โดยปกติถงัแกลลอนนํ้ามนัท่ีใชเ้ติมใหบ้ริการลูกคา้จะใชไ้ม่หมดและเหลือเพียงบางส่วนใหลู้กคา้นาํ
กลับไป แต่เน่ืองจากการปิดฝาแน่นจึงทาํให้มีโอกาสนํ้ ามันหกเลอะเทอะในรถ ดังนั้ น จึงนํา
กรณีศึกษาเหล่าน้ีมาสอบถามปัญหาชวนคิดว่า จะแกไ้ขปัญหาอยา่งไร ? ซ่ึงพนกังานแต่ละคนจะได้
แสดงความคิดเห็นร่วมกนั แลว้เห็นสมควรท่ีจะแกไ้ขอยา่งไร ? แลว้นาํขอ้สรุปไปปรับปรุงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนต่อไป 

 
4.4.2 การบริหารงานทรัพยากรบุคคล 
  4.4.2.1 การคดัเลือกผูส้มคัรดว้ยคาํถามจิตวิทยา  
  ในการการคดัเลือกบุคลากร นอกจากการพิจารณาคดัเลือกจากคุณสมบติั

พื้นฐาน เช่น เพศ อาย ุวุฒิการศึกษา และประสบการณ์ในการทาํงานแลว้ บริษทั D จะพิจารณาการ
รับสมคัรพนักงานให้สอดคลอ้งและตอบโจทยข์องเป้าหมายองค์กร นั่นคือ การสร้างรายได้ให้
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องคก์รและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ดงันั้น พนกังานท่ีจะเขา้ทาํงานกบับริษทั D จะตอ้งมี
บุคลิกลกัษณะเป็นคนท่ีมีความมุ่งมัน่ ตอ้งการสร้างรายได ้มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีใบหน้าและการ
พูดจาเป็นมิตร มีความกระตือรือร้นและมีจิตใจให้บริการ (Service Mind) ซ่ึงช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์มาจากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ของบริษัท D อินเตอร์เน็ต การแนะนําของ
พนกังานในบริษทั D ผา่นการประชาสัมพนัธ์ในเฟซบุ๊กของตนเอง เป็นตน้ ดงันั้น ภายหลงัจากฝ่าย
ทรัพยากรมนุษยค์ดัเลือกผูส้มคัรท่ีมีความเหมาะสมแลว้แต่ละสายงานจะเป็นผูพ้ิจารณาคดัเลือกเอง 
โดยผูจ้ดัการทีมขายจะเป็นผูส้ัมภาษณ์เพื่อคดัเลือกพนกังาน โดยใชค้าํถามเชิงจิตวิทยาท่ีผูจ้ดัการทีม
เป็นผูพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อท่ีจะวดัพนักงานท่ีจะเขา้มาทาํงานมีลกัษณะและบุคลิกภาพตามเป้าหมาย
องคก์รหรือไม่ เช่น คุณคิดว่า คุณสวยหรือไม่ ซ่ึงเป็นการวดัความมัน่ใจของพนักงานว่า มีความ
มั่นใจท่ีจะมาร่วมงานหรือไม่ เป็นต้น ส่วนในตาํแหน่งงานช่าง บริษัท D จะติดต่อกับ
สถาบนัการศึกษา เช่น วิทยาลยัอาชีวศึกษา วิทยาลยัเทคนิคในจงัหวดัเพื่อให้ไดพ้นกังานท่ีมีความรู้
ในตาํแหน่งงานเฉพาะดา้น หลงัจากนั้นจึงจะทาํการคดัเลือกและสมัภาษณ์ต่อไป 

   4.4.2.2 ฝึกอบรมพนกังานจากวิทยากรทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 
  เน่ืองจากบริษทั D ให้ความสาํคญักบัการพฒันาคน ภายหลงัจากการรับ

สมคัรเสร็จส้ินพนกังานใหม่จะไดรั้บการปฐมนิเทศตามส่วนงานของตนเอง โดยสาํหรับฝ่ายขายจะ
ใช้ระยะเวลาคร่ึงวนัในการอบรมและทาํการจดัอบรมทุกเดือนหากรับพนักงานใหม่ โดยขอ้มูล
ข่าวสารท่ีใชใ้นการอบรมนั้น ประกอบดว้ยขอ้มูลบริษทั D และขั้นตอนการทาํงานพื้นฐานตาม
มาตรฐานการทาํงานของงานขายของบริษทั D ท่ีพนกังานขายจาํเป็นตอ้งรู้ เช่น การกรอกขอ้มูลการ
จอง ขั้นตอนการรับลูกคา้และมารยาทอ่ืนท่ีพนักงานขายพึงตอ้งปฏิบติั เป็นตน้ แลว้หลงัจากนั้น 
พนกังานใหม่จะมีพี่เล้ียงประกบดูแลการทาํงานอยา่งใกลชิ้ด โดยไม่มีระยะเวลาท่ีตายตวัแต่สาํหรับ
ช่วงแรกในการปิดการขายจะมีพี่เล้ียงช่วยปิดการขายดว้ย ส่วนการจดัการวางแผนการฝึกอบรม 
บริษทั D วางแผนอบรมประจาํปี ในแต่ละปีพนักงานจะตอ้งอบรมเร่ือง ต่างๆ ซ่ึงครูฝึกจะวาง
แผนการสอน โดยในแต่ละเดือนจะมี 3 เร่ืองหลกัซ่ึงครูฝึกมีหนา้ท่ีสอน คือ  

  (1) ขั้นตอนการทาํงานพื้นฐานตามมาตรฐานการทาํงานของงานขายของ
บริษทั D และการจดัปฐมนิเทศ ซ่ึงหวัขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานใหม่ (2) ความรู้ผลิตภณัฑ ์และ 
(3) มาตรฐานการให้บริการดา้นขายตามนโยบายของบริษทัแม่ ซ่ึงจะมีการฝึกปฏิบติัทุกวนัพุธ ซ่ึง
การอบรมในหวัขอ้ท่ี 2 และ 3 นั้น จะสอบขอ้เขียน และสอบโดยการแสดงบทบาทวดัผลทนัทีหลงั
อบรมเสร็จ ถา้ไม่ผา่นพนกังานจะตอ้งสอบซ่อมจนกวา่จะผา่น  

  นอกจากนั้นในภาพรวมขององคก์ร บริษทั D จะจดัอบรมหวัขอ้พิเศษเพื่อ
พฒันาพนกังาน ซ่ึงท่ีผา่นมาบริษทัไดเ้ชิญวิทยากรจากภายนอกมาให้ความรู้และฝึกอบรมในหัวขอ้ 
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‚กายและจิต‛ โดยเน้ือหามุ่งเนน้การดึงศกัยภาพภายในตวัเราออกมา การฝึกสมาธิ และมีเน้ือหาโยคะ
ในบางส่วน ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายจะเน้นพนักงานขายเป็นส่วนใหญ่ นอกจากน้ียงัมีหัวขอ้ ‚การทาํ
การตลาดยคุใหม่‛ เช่น การทาํการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ เฟซบุ๊ก การทาํงานเป็นทีม (Team 
work) สําหรับพนักงานระดับหัวหน้างาน เป็นตน้ การจัดกิจกรรมดังกล่าวเพื่อมุ่งหวงัการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานในทุกระดบัให้มีความรู้และทกัษะในการทาํงานให้ดีมาก
ยิง่ข้ึน 

  นอกเหนือจากการอบรม บริษทั D จดัประกวด การสร้างความตระหนกัรู้
ในปรัชญาการปฏิบติังานของบริษทัแม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้พนักงานแต่ละแผนกเกิดความ
เขา้ใจในแนวทางการปฏิบติันั้นจริงๆ คืออะไร ? ใจความสาํคญัของแนวทางนั้นเป็นอยา่งไร ? และ
สร้างการมีส่วนร่วมของพนักงานให้ไดแ้สดงออกมา เช่น การให้แต่ละฝ่ายแข่งขนัประชาสัมพนัธ์
กนัไม่ว่าจะดว้ยรูปแบบใดก็ตามไม่จาํกดั เช่น การติดป้าย โฆษณา การทาํหมวก การทาํเส้ือเพื่อ
ประชาสัมพนัธ์ถึงปรัชญาการปฏิบติังานตามบริษทัแม่ โดยฝ่ายท่ีนาํเสนอผลงานสามารถรณรงค์
แนวทางการปฏิบติัไดดี้ สร้างความเขา้ใจในเน้ือหาองคป์ระกอบไดดี้ท่ีสุดจะไดรั้บรางวลั 10,000 
บาทหรือ 20,000 บาท เพื่อจดัเล้ียงกนัในแผนก 

   4.4.2.3 การใหส้วสัดิการพนกังาน 
  นโยบายของ D เน้นเร่ืองการให้ความสําคญักบัคนในองคก์ร ดงันั้น      

การให้รางวลัหรือผลตอบแทนเป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์ในการสร้างแรงจูงใจโดยท่ีบริษทั D เนน้
การสร้างแรงจูงใจในการใหร้างวลัมากกวา่ใชก้ารลงโทษ 

   -    การจ่ายอตัราผลตอบแทน 
  บริษทั D จ่ายผลตอบแทนของพนกังานทุกตาํแหน่งงานไม่ตํ่ากว่าค่าเฉล่ีย

ของผูแ้ทนจาํหน่ายรถยนตย์ีห่อ้เดียวกนัในทอ้งถ่ิน ถึงแมว้่า ในปีใดผลประกอบการไม่ดี ยอดขายไม่
ดี ยอดรถซ่อมตก บริษทั D ยงัพิจารณาจ่ายโบนสัใหพ้นกังานประจาํซ่ึงโดยปกติเป็นรูปแบบการจ่าย
เงินเดือน ส่วนพนักงานขายไม่มีเงินเดือน จะมีค่าขาย ให้เป็นขั้นตามจาํนวนรถท่ีขายได ้ยิ่งขายได้
มากยิ่งไดรั้บค่าขายมากข้ึนไปเร่ือยๆ นอกจากน้ีพนกังานจะไดรั้บ ค่าการตลาด วนัละ 200 บาท ซ่ึง
บริษทั D จะเนน้จาํนวนลูกคา้คาดหวงัเป็นดชันีช้ีวดัท่ีสาํคญัในการติดตามลูกคา้ หากพนกังานขาย
สามารถหาลูกคา้คาดหวงัไดอ้ย่างน้อยวนัละ 2 คนโดยจะตอ้งมารายงานผลกบัผูจ้ดัการทีมของตน 
ซ่ึงถา้หากวนัใดพนักงานไม่เขา้มารายงาน พนักงานขายก็จะไม่ได้รับค่าตลาดของวนันั้น ซ่ึงค่า
การตลาดท่ีพนกังานจะไดรั้บสูงสุด ไม่เกินเดือนละ 5,200 บาท พิจารณาจากวนัทาํงานทั้งหมด 26 
วนั โดยพนักงานส่วนใหญ่รู้สึกพึงพอใจเน่ืองจากไดรั้บผลตอบแทนมากข้ึน ทั้งน้ีค่าการตลาดท่ี
พนักงานไดรั้บ ข้ึนกบัความขยนัและความตั้งใจของพนักงานดว้ย ซ่ึงเห็นไดจ้ากพนกังานบางราย
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ออกบูท ถา้ไม่เขา้มารายงานผล พนักงานก็จะไม่รับผลตอบแทนส่วนน้ีไป อย่างไรก็ตาม จาก
กฎระเบียบท่ีวางไว ้หากพนกังานหาลูกคา้คาดหวงัไดน้อ้ยกว่า 26 รายต่อเดือน พนกังานจะไดรั้บค่า
คอมมิชชัน่เพียงคร่ึงเดียว ซ่ึงจากท่ีผา่นมายงัไม่เคยเกิดเหตุการณ์ลกัษณะน้ี 

  มากไปกว่านั้น เพื่อการสร้างแรงจูงใจเพิ่มเติม หากพนกังานขายสามารถ
บรรลุเป้าหมายไดจ้ะมีผลตอบแทนพิเศษให้ และหากพนกังานขายสามารถทาํยอดขายไดสู้ง บริษทั 
D จะมอบรางวลัท่องเท่ียวประจาํปี สาํหรับพนกังานขายท่ีสามารถทาํยอดขายสูงสุด 20 – 40 คน ใน
แต่ละปีไม่เท่ากนัและมีรางวลัพิเศษเพิ่มเติมสาํหรับพนกังานท่ีสามารถทาํยอดขายได ้ 100 คนั โดย
บริษทั D จะมอบรถให้พนกังานทนัทีเป็นรางวลัรถประจาํตาํแหน่ง ฟรีค่านํ้ ามนั ฟรีค่าซ่อมบาํรุง 
เหมือนเป็นรางวลัท่ีเพิ่มข้ึนมา เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจในการทาํงานให้พนักงานขาย ดังนั้น 
รางวลัเหล่าน้ีจะช่วยสร้างความภกัดีต่อองคก์ร (Loyalty) นัน่คือ ทาํใหอ้ตัราการลาออกของพนกังาน
ขายท่ีทาํยอดขายสูงสุดจะค่อนขา้งตํ่าหรือแทบจะไม่ออกเลย  

  ‚…ส่วนใหญ่เรา motivate เซลล์ เราให้ผลตอบแทนมากกว่า เช่น มี jackpot 
บรรลุเป้าเดือนนี ้3 เดือนนี ้เราจะมีผลตอบแทนพิเศษให้ ส่วนใหญ่เรา Pull มากกว่า Push คือ
หมายความว่า เราให้เป็นรางวัลมากกว่าการลงโทษ เช่น การให้เงิน ให้ของ ให้รางวัลท่องเท่ียว ผม
ให้เยอะ…ในหน่ึงปี ใครท่ีสามารถท า Break  Century ได้ 100 คันรับรถไปใช้เลย ค่าน า้มนักฟ็รี ซ่อม
บ ารุงกฟ็รี…เรา ให้เยอะ อันนีถ้ามว่าเราได้อะไรเราได้ Loyalty เพราะ อัตราการลาออกของพนักงาน
ขาย Top Sales อยู่ในระดับต า่ คือ แทบจะไม่ออกเลย…ถามว่าคุ้มหรือไม่ ถ้าระดับ Top sales ยงัอยู่ 
… คุ้มนะ เพราะดีกว่าไปสร้าง ไปหาพนักงานใหม่ ซ่ึงกว่าจะไปป้ันให้เป็น Top Sales มนัต้องใช้
เวลานาน…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  นอกจากน้ี สําหรับครูฝึกขายของบริษทั D บริษทั D พิจารณาจ่าย

ผลตอบแทนให้กบัครูฝึกดว้ยอตัราผลตอบแทนคงท่ี แต่เป็นระดบัท่ีครูฝึกขายพึงพอใจเม่ือเทียบกบั
สถานการณ์การขายท่ีไม่ค่อยดีในปัจจุบนั  

   -    สวสัดิการอ่ืนๆ 
  สาํหรับสวสัดิการอ่ืนๆ บริษทั D ไดม้อบเงินรางวลัพิเศษใหก้บัพนกังานท่ี

ไม่ขาด ไม่ลา ไม่สายเป็นประจาํทุกเดือน และประจาํปี สาํหรับรางวลัประจาํปี จะมีเงินรางวลัพิเศษ
ประจาํปีดว้ยเช่นกนัซ่ึงจะมอบให้ในวนัปีใหม่ของบริษทั D ซ่ึงรวมถึงการมอบรางวลัอ่ืนๆ ให้กบั
พนกังานดว้ย เช่น พนกังานท่ีไดรั้บรางวลัจากการแข่งขนัทกัษะการปฏิบติังานดา้นขาย ดา้นบริการ 
ซ่ึงรางวลัดงักล่าว ถึงแมว้่าพนกังานจะไม่ไดร้างวลัในรอบสุดทา้ย แต่พนกังานแข่งขนัไดอ้นัดบั 1 
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ในรอบคดัเลือก เพียงเท่าน้ีพนักงานก็ได้รับรางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศจากบริษทั D แลว้ 
นอกจากนั้นพนกังานก็จะไดรั้บประกนัสุขภาพจากบริษทัเมืองไทยประกนัชีวิต จาํกดั เงินช่วยเหลือ
งานศพ เงินช่วยเหลืองานแต่ง 2,000 บาท  

  นอกจากน้ี ในแต่ละปีผูจ้ดัการขายของแต่ละสาขาจะสลบัสาขากนัเพื่อเขา้
มาสาํรวจปัญหาจากการทาํงานของพนกังาน แต่ส่วนใหญ่ไม่ค่อยไดพ้บปัญหาหรือจาํเป็นตอ้งทาํการ
เปล่ียนแปลงในทนัที เน่ืองจาก ลกัษณะการทาํงานปัจจุบนั ผูจ้ดัการไดมี้โอกาสสอบถามทุกขสุ์ข
พนกังานอยูอ่ยา่งสมํ่าเสมอแลว้พนกังานไดบ้อกกล่าว มาตลอด ทาํใหปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการทาํงาน
จึงไม่ค่อยมี  

   4.4.2.4 การประเมินผลการปฏิบติังาน 
  พนักงานแต่ละคนในแต่ละสายงานจะมีบทบาท หน้าท่ีและความ

รับผิดชอบพร้อมทั้งดชันีช้ีวดัการทาํงาน ระบุไวอ้ยา่งชดัเจนอยูแ่ลว้ ดงันั้น ถา้สามารถปฏิบติัหนา้ท่ี
ได้ตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้จะได้รับผลตอบแทนเพิ่มข้ึน แมแ้ต่พนักงานลา้งรถ ก็มีดัชนีช้ีวดั
กาํหนดไวใ้นเร่ืองลูกคา้ร้องเรียน เน่ืองจากรถท่ีลูกคา้ไดรั้บภายหลงัจากการเขา้รับบริการ หากไม่
สะอาด พนกังานลา้งรถก็จะถูกประเมินตามดชันีช้ีวดัดว้ย โดยหากจาํนวนลูกคา้ร้องเรียนไม่เกิน 5% 
จะถือว่า ผ่านเกณฑ ์ดงันั้น พนกังานจะไดรั้บผลตอบแทนพิเศษพิจารณาปรับเพิ่มให้ดว้ย ทั้งน้ีการ
ประเมินของพนักงานตาํแหน่งต่างๆ เช่น พนักงาน หัวหน้างาน การไดรั้บผลตอบแทนพิเศษจะ
ข้ึนกบั ตาํแหน่งงาน อายุงาน และเกรดการประเมินดว้ย เช่น ตาํแหน่งพนกังาน (staff) หากผลการ
ประเมินท่ีไดรั้บการประเมินเกรด A พนกังานจะไดรั้บเงินรางวลั 2,000 บาท หากไดรั้บเกรด B และ 
C จะไดรั้บ 1,500 บาทและ 1,000 บาทตามลาํดบั ส่วนระดบัหวัหนา้งาน (Supervisor) จะพิจารณา
จากผลการทาํงานของพนกังานท่ีดูแล หากผา่นเกณฑทุ์กคนจะไดรั้บเงินรางวลัพิเศษ 2,500 บาท เป็น
ตน้ โดยขอ้มูลดงักล่าว จะมาจากผลการสาํรวจความพึงพอใจลูกคา้จากบริษทัแม่  

  อย่างไรก็ตาม บริษทั D จะติดตามความพึงพอใจลูกคา้หลงัการขายและ
บริการภายในระยะเวลา  3 วนั โดยสาํรวจ 100% ทั้งจากการขายรถใหม่และบริการซ่อมรถ ดงันั้น 
ทุกเสียงของลูกคา้ถือเป็นส่ิงท่ีสาํคญั ท่ีบริษทั D จะตอ้งนาํมาปรับปรุงแกไ้ข ดงันั้น ก่อนผลคะแนน
ความพึงพอใจจะออกมา บริษทั D ไดว้างมาตรการป้องกนั โดยหากพบปัญหาแลว้ พนกังานและ
ผูจ้ดัการทีมจะตอ้งวิเคราะห์ปัญหา หาสาเหตุร่วมกนัเพื่อรีบติดต่อลูกคา้ หรือหาแนวทางแกไ้ขอยา่งดี
ท่ีสุดเพื่อทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจลูกคา้สูงสุด 

  ส่วนการบริหารงานดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังาน หากกรรมการฯ พบ
พนักงานปฏิบัติตนไม่ถูกต้องหรือปัญหาด้านอ่ืนๆ เช่น พนักงานขายแต่งตัวไม่เรียบร้อย  ซ่ึง
กรรมการฯ จะไม่กล่าวหาตรงๆ แต่จะส่ือสารกับผูอ้าํนวยการฝ่ายเพื่อท่ีจะส่ือสารลงมาตามสาย
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บงัคบับญัชาเพื่อบอกกล่าวกบัพนกังานในภาพรวมและไม่เจาะจงรายพนกังานดว้ยเพื่อให้พนกังาน
ทุกคนไดป้รับปรุงตวั 

 
4.4.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.4.3.1 การทาํการตลาดแบบ Seek & Keep 
  บริษทั D ทาํการตลาดครอบคลุมพื้นท่ีท่ีดูแล โดยมุ่งเน้นเจาะกลุ่มคนท่ี

ตอ้งการซ้ือรถแบรนดข์องตวัเอง ก่อนจะขยายไปสู่กลุ่มลูกคา้คู่แข่ง ‚ Full Area Marketing ‛ โดยใช้
หลกัการ ‚ Seek & Keep ‛ การใชก้ารตลาดนาํการขายในการหาลูกคา้ใหม่ ดงันั้น การขาย คือ 
การตลาด 

  ‚…การขายเป็นเร่ืองของการตลาด การขายในปัจจุบันของบริษัท D เราใช้
การตลาดน าการขาย การตลาดมาก่อนแล้วขายจะตามมา…การขายภายใต้ค าว่า change ซ่ึงมีการ
เปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  สาํหรับ ‘Seek’ เป็นการทาํการตลาดเตม็รูปแบบเพื่อหาลูกคา้ใหค้รอบคลุม

พื้นท่ีในจงัหวดั โดยเน้นหาพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพในจงัหวดั (potential) เช่น บริเวณป๊ัมนํ้ ามนัใหญ่ใน
จงัหวดั ตลาดสด โดยบริษทั  D จะเช่าพื้นท่ีเพื่อทาํการตลาด จดักิจกรรมออกบูท ซ่ึงการทาํกิจกรรม
เหล่าน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อทาํอย่างไรให้ลูกคา้รู้จกัตวัเรามากท่ีสุด จากจุดเร่ิมตน้ของการเขา้ไปทาํ
ความรู้จกักบัลูกคา้โดยไม่ไดมุ่้งเนน้การขายรถตั้งแต่แรกนั้น ถือเป็นแนวคิดการหาลูกคา้ท่ีต่อยอด
ออกไปและสามารถขยายฐานลูกคา้ไดม้ากยิ่งข้ึนผ่านช่องทางต่างๆ ซ่ึงบริษทั D พยายามส่งเสริม 
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ผ่านส่ือช่องทางออนไลน์ทางเฟซบุ๊กเพื่อท่ีจะทาํกิจกรรมกบัลูกคา้ไดใ้น
อนาคต โดยตั้งเป้าหมายการหาลูกคา้ เช่น 1,000 รายต่อเดือน เป็นเป้าหมายเพื่อช่วยเพิ่มโอกาส     
การขายของพนักงานขายมากยิ่งข้ึนซ่ึงทาํให้ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลได้ง่ายข้ึน ดังนั้ นเม่ือมีแคมเปญ      
การขาย พนักงานขายสามารถโฆษณาผ่านส่ือเหล่าน้ีได ้โดยบริษทั D จะทาํส่ือประกอบการ
ประชาสัมพนัธ์รายละเอียดของแคมเปญต่างๆ เรียก ‘e-Card’ สนบัสนุนให้พนกังานขายสามารถ   
อพัโหลดขอ้มูลซ่ึงเป็นไฟลรู์ปภาพเพื่อนาํไปใชป้ระชาสมัพนัธ์ผา่นเฟซบุก๊ไดด้ว้ย  

  ส่วน ‘Keep’ คือ การสร้างความผกูพนักบัชุมชน เช่น องคก์ารบริหารส่วน
ตาํบล (อบต.) เทศบาล  ชมรมในจงัหวดั เช่น ชมรมสมาชิก…(รุ่นรถ)… คลบั ในภูมิลาํเนาทอ้งถ่ิน 
โดยเชิญมาร่วมงานทั้งท่ีจดัจากบริษทั D และจากบริษทัแม่ หรือกิจกรรมเพื่อสังคมท่ีไม่ใช่การขาย
เป็นกิจกรรมของชุมชน โดยให้ความช่วยเหลือ สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เปรียบเสมือนเป็นญาติ 
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เป็นเพื่อน ซ่ึงจากการสร้างความสมัพนัธ์ดงักล่าว ถือเป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้รู้สึกและไดรั้บการบริการท่ีดี
อยา่งต่อเน่ืองจากบริษทั D แลว้จะเช่ือมโยงมาสู่การบริการหลงัการขาย นอกจากน้ียงัรวมถึงการท่ี
บริษทั D ส่งเสริมการใช้เครือข่ายธุรกิจภายใน จากทั้ งการใช้บริษทัประกันภัยและไฟแนนซ์ท่ี
สนับสนุนการขายของบริษทั D ทาํให้สามารถเป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีเพิ่มการติดต่อและรักษา
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอดว้ย 

   4.4.3.2 ประมาณการยอดขายเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการบริหารจดัการสตอ็ก 
  บริษทั D ดาํเนินนโยบายการขายรถตามบริษทัแม่ และตั้งเป้าหมายการขาย

จากสถานการณ์การขายจริง โดยท่ีบริษทั D มีนโยบายการบริหารสต็อกภายใน 1 เดือน นั่น
หมายความว่า บริษทั D จะตอ้งมีรถในสตอ็กเพียงพอต่อการขายภายใน 1 เดือน ไม่มีรถลน้สตอ็ก 
เน่ืองจากพื้นท่ีการจดัเก็บสามารถรองรับปริมาณรถยนตเ์พื่อขายค่อนขา้งจาํกดั ดงันั้น บริษทั D จึง
วางแผนการสั่งซ้ือรถยนตภ์ายในระหว่างบริษทัแม่และบริษทั D ไดอ้ยา่งเหมาะสมตามเป้าหมายใน
แต่ละเดือนและสามารถขายรถไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้จากการวางแผนท่ีแม่นยาํตามอุปสงคข์อง
กลุ่มลูกคา้ว่า เป็นลูกคา้ประเภทใด จากการแบ่งพื้นท่ีการขายรถในจงัหวดัและแบ่งตามพื้นท่ีการใช้
งาน เช่น ประเภทรถเพื่อการพาณิชย์จะต้องไปหาลูกค้าในพื้นท่ีเกษตรกรรม เช่น กลุ่มลูกค้า
เกษตรกร ลูกคา้กลุ่ม อบต. ส่วนประเภทรถยนตน์ั่ง จะเป็นลูกคา้ท่ีทาํงานอยู่ในโรงงาน ย่านนิคม
อุตสาหกรรม เป็นตน้ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีสามารถนาํมาวิเคราะห์คาดการณ์แนวโน้มของยอดขายใน
อนาคตได ้และสามารถบริหารสต็อกให้เพียงพอในแต่ละเดือนดว้ย เม่ือขายมาก สต็อกตอ้งเหลือ
พอประมาณกบัการสั่งรถให้ตรงรุ่นตรงสีกบัยอดจองดว้ย ในขณะท่ีรถรุ่นใดท่ีมีอุปสงคน์้อยและ
ความสามารถในการผ่อนชาํระของลูกคา้น้อย ดังนั้น อาจจะตอ้งทาํโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย
ออกมา เพื่อผลกัดนัยอดขายให้ได ้เช่น โปรโมชัน่ดาวน์ตํ่า ใชเ้งินดาวน์ในจาํนวนนอ้ย เพื่อช่วยให้
ลูกคา้สามารถออกรถได ้ซ่ึงผูช่้วยกรรมการฯ ไดเ้ปรียบเทียบการขายรถยนตก์บัผลิตภณัฑอ่ื์นไวว้า่ 

  ‚…สมมติ เราจะขายสตาร์บัคส์ ราคา 120 บาทแต่ลูกค้ามีอยู่  100 บาท … 
100 กข็ายนะ  อย่างน้ันครีมข้างหน้าไม่เอาได้หรือไม่ ? ลดลงได้หรือไม่ ? ถ้าโอเค…กข็าย แต่ 20 ท่ี
ลดไปกล็ดตามส่วนลดราคา ท่ีบริษัทแม่ตั้งไว้ อันนีเ้ป็นโปรโมช่ันการขาย… จุดแขง็ของท่ีน่ี คือ ขาย
ได้ตามเป้า แสดงว่า บริหารสตอ็กให้พอขายถึงเป้าและไม่ over stock สตอ็กต้องไม่เหลือมาก…ต้อง
เหมาะสม วางแผนท่ีดี บริหารวางแผนการส่ังซ้ือท่ีดี ให้เหมาะกับเป้าหมายในแต่ละเดือน…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  จากนั้ นทําการแบ่งกลุ่มประเภทลูกค้าในการติดตามการขายเป็น 3 

ประเภท คือ (1) Hot (2) Warm และ(3) Cool ตามหลกัการแบ่งแยกประเภทลูกคา้ของบริษทัแม่ โดย
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ท่ี  Hot กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการรถอยา่งมาก ดงันั้นตอ้งติดตามอยา่งต่อเน่ืองเพื่อท่ีจะปิดการขาย
เลยว่า ลูกคา้ยงัติดปัญหาอะไร หรือมีเง่ือนไขอะไร ให้ขอ้มูลมีการเปรียบเทียบ ให้คาํปรึกษาลูกคา้
เพื่อช่วยในการตดัสินใจซ้ือรถ Warm คือกลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีจาํเป็น สอบถามความ
สนใจและความตอ้งการใชร้ถของลูกคา้เป็นระยะๆ เช่น ขณะน้ีมีเปิดตวัรถรุ่นใหม่ เป็นตน้ Cool เป็น
กลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งทาํการส่งข่าวอยู่เร่ือยๆ ซ่ึงลูกคา้ในกลุ่มน้ี อาจจะซ้ือหรือไม่ซ้ือก็ได ้แต่จะเป็นการ
สร้างความจดจาํไดรู้้จกับริษทั D มากยิง่ข้ึน  

   4.4.3.3 เนน้การขายในรุ่นรถท่ีแตกต่าง 
  นอกเหนือจากการขายรถทัว่ไป บริษทั D ตอ้งการทาํตลาดท่ีแตกต่าง 

ดงันั้น จึงเนน้การขายรถในตลาดท่ีไม่เหมือนผูอ่ื้น ซ่ึงคือ รุ่นรถท่ีขายยากนัน่เอง  
  ‚…คือความจริง เราต้องการเข้าถึงเป้าหมาย เพราะเราคิดไม่เหมือนใคร 

คนอ่ืนบอกรอ ลูกค้าเดินเข้ามาดูรถ แต่เราเดินออกไปหาลูกค้าเลย เราจะไม่รอ …มีรถอะไรท่ีเหลือ 
ให้เราได้หรือไม่ เราอยากขาย ขายรถรุ่นท่ีคุณขายไม่ได้ เราขายได้…แล้วเราจึงเลือกมาท าการตลาด
กับกลุ่มนี…้‛   

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ภายหลงัจากได้ขอ้สรุปรุ่นรถท่ีขายยากแลว้ ฝ่ายขายจะมาร่วมวางแผน  

การทาํการตลาดร่วมกนั โดยบริษทั D จะใชเ้วลาการประชุมเชา้ (Morning talk) ค่อนขา้งนานราว 1 
ชัว่โมง 8.30 - 9.30 น. ทุกวนั เพื่อวางแผนในการทาํการตลาดของรถรุ่นน้ี ใครเป็นคนใชร้ถและเป็น
กลุ่มลูกคา้ประเภทไหนบา้ง วิเคราะห์ถึง เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้แลว้ลูกคา้ท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะดบัน้ี
ทาํงานท่ีไหน รวมไปถึงการจดัไฟแนนซ์ให้กบัลูกคา้ในกลุ่มน้ีซ่ึงจะถูกนาํมาพิจารณาดว้ย ส่วน
แคมเปญการขาย บริษทั D จะใชแ้คมเปญจากนโยบายการขายของบริษทัแม่เพื่อผลกัดนัการขายให้
ไดส้าํเร็จ 

  4.4.3.4 การเตรียมความพร้อมในดา้นการบริการและเทคนิคการปฏิบติั
ตนเม่ือพบกบัลูกคา้  

  บริษทั D ให้ความสําคญัและไดย้ึดมาตรฐานการให้บริการลูกคา้ตาม
กระบวนการขายท่ีเป็นมาตรฐานของบริษทัแม่ ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการเร่ิมตน้การขาย นัน่คือ 
การตอ้นรับ การนาํเสนอ การวิเคราะห์ลูกคา้ การปิดการขาย การส่งมอบ และการติดตามหลงัการ
ขายอยูแ่ลว้ อยา่งไรก็ตาม บริษทั D ไดใ้ส่ใจในรายละเอียดโดยเฉพาะกระบวนการตอ้นรับเน่ืองจาก
เคาน์เตอร์การขายจะอยูห่่างจากประตู 20 เมตร ดงันั้น บริษทั D จึงจดัเตรียมโต๊ะพิเศษตั้งไวห้นา้
ประตู พร้อมดว้ยพนักงานขายประจาํอยู่ดา้นหน้า เพื่อให้สามารถเปิดประตู และตอ้นรับลูกคา้ได้
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อยา่งรวดเร็ว (เหมือนบริษทั A และ C) แลว้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ในกระบวนการส่ง
มอบรถใหม่ บริษัท D ได้จัดเตรียมพวงมาลัยและคาํอวยพร และมีทีมงานขาย ลูกค้าสัมพนัธ์ 
พนกังานจากศูนยบ์ริการ ร่วมแสดงความยนิดีและส่งมอบดว้ย นอกจากน้ี ยงัรวมถึงความพร้อมดา้น
บริการของพนกังานขายดว้ย โดยเฉพาะการสอนเทคนิคการปฏิบติัตนของพนกังานขายเม่ือพบลูกคา้ 
เช่น ลกัษณะท่าทางการนัง่ประกบลูกคา้ของพนกังานขาย พนกังานขายจะตอ้งไม่นัง่ประจนัหนา้แต่
จะตอ้งนัง่เป็นรูปตวั L วิธีในการเปิดประตูตอ้นรับ ตอ้งดึงประตูเขา้หาตวัเองเสมอ ไม่ใช่ดนัออกไป 
ซ่ึงการผลกัประตูออกไปอาจจะทาํใหโ้ดนลูกคา้ ลูกคา้จะตอ้งเดินนาํหนา้เสมอ พนกังานขายอยา่เดิน
นาํลูกคา้แต่ผายมือเสมอแลว้ค่อยเดินตาม เป็นตน้ 

   4.4.3.5 ส่งเสริมการติดตามลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
  บริษทั D ส่งเสริมให้พนักงานขายสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่าง

ต่อเน่ือง เนน้การดูแลและให้บริการลูกคา้เสมือนเป็นญาติ เป็นเพื่อน เป็นลูก เป็นหลาน ติดต่อกบั
ลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอในแต่ละวนั แต่ละสัปดาห์ ซ่ึงไม่ใช่เร่ืองการขายเลยแต่เป็นการทกัทายเร่ือง
ทัว่ไป เช่น การส่งขอ้ความหรือสต๊ิกเกอร์ไลน์ Good Morning เพื่อเป็นการทกัทายในยามเชา้ของแต่
ละวนั เป็นตน้ แลว้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเทศกาลหรือวนัสําคญัของลูกคา้ เช่น วนัเกิด วนั
ครบรอบการแต่งงาน วนัครบรอบการขาย วนัต่อประกนั วนัต่อทะเบียน รวมถึงการติดตามลูกคา้
หลงัเขา้รับบริการ เช่น การโทรติดตามหลงัลูกคา้ซ่อมรถเสร็จแลว้ 3 วนัดว้ย สาํหรับการทาํกิจกรรม
กบัลูกคา้ในช่วงวนัสาํคญันั้น บริษทั D จะมีงบประมาณสนบัสนุนให้พนกังานขายทาํกิจกรรมกบั
ลูกคา้เก่าได ้โดยมีเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์เป็นผูรั้บผดิชอบประสานงานกบัพนกังานขายโดยทาํแผน
เสนอข้ึนมาวา่ ตอ้งการใหส้นบัสนุน ส่ิงของประเภทใด เช่น ทาํการ์ด หรือของขวญักรอบรูป อวยพร
ใหลู้กคา้ในช่วงเทศกาลปีใหม่ ตรุษจีน หรือการทาํซองใส่โทรศพัทมื์อถือกนันํ้ าให้ลูกคา้ในเทศกาล
สงกรานต ์เป็นตน้ ซ่ึงผูช่้วยกรรมการฯ มกัจะปลูกฝังพนักงานขายเสมอเก่ียวกบัการติดตามลูกคา้
อย่างต่อเน่ืองจะช่วยให้พนักงานขายสามารถรักษาลูกคา้ไดแ้ละส่งผลต่อรายไดข้องพนักงานใน
อนาคตดว้ย 

  ‚…คือง่ายๆ หาเร่ือง contact ลกูค้า อย่าว่าเลยเร่ืองต่อทะเบียน แม้กระท่ัง
วันแต่งงาน…ซ่ึงมาจากการเก็บข้อมูล…คือ ผมพยายามสอน sales ถ้าวันนี้เป็นพลทหารวันต่อไป
จะต้องเป็นขนุพลให้ได้ พูดง่ายๆ คือ sales ของผมมี 2 อย่าง คือ ขนุพลกับพลทหาร อยากตั้งตัวได้
จะต้องเป็นขนุพล ขุนพลรายได้ต้องไม่ต า่กว่า 50,000 80,000 100,000 บาท หากต า่กว่านีก้ต็ั้งตัว
ไม่ได้ ดังนั้นการเป็นขนุพล จะต้องขายรถไม่ต า่กว่า 8 10 - 20 คันต่อเดือน…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
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  นอกจากน้ี สาํหรับกลุ่มลูกคา้เก่า บริษทั D เองไดเ้ชิญลูกคา้กลุ่มน้ีเขา้ร่วม
เปิดตวัรถยนต์รุ่นใหม่ และเชิญลูกคา้มารับประทานอาหารพร้อมกับทาํกิจกรรมร่วมกันในงาน
ขอบคุณลูกคา้ (Thank You Party) ดว้ย 

   4.4.3.6 มาตรการป้องกนัเพื่อรักษาความพึงพอใจลูกคา้ 
  บริษทั D ไดใ้ห้ความสําคญักบัความพึงพอใจลูกคา้เป็นส่ิงสําคญั หาก

ลูกคา้ไม่ไดรั้บความพึงพอใจตั้งแต่กระบวนการขายก็จะส่งผลมายงัการเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการ
ดว้ย จากประเด็นดงักล่าว บริษทั D จึงเนน้มาตรการการป้องกนั โดยจดักลุ่มลูกคา้ท่ีมีปัญหาและ
อาจจะไม่พึงพอใจต่อการให้บริการเป็น ‚กลุ่มลูกคา้เฝ้าระวงั‛ ในเบ้ืองตน้พนกังานขายจะตอ้งเป็นผู ้
พิจารณาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในก่อนว่า มีความรุนแรงมาก นอ้ยแค่ไหน เพื่อท่ีพนกังานและผูจ้ดัการทีม
จะไดรี้บแกไ้ข เช่น กรณีรถของลูกคา้ติดตั้งอุปกรณ์ไม่เรียบร้อยแต่จาํเป็นจะตอ้งส่งมอบ ซ่ึงในกรณี
น้ีพนกังานขายไดท้ราบปัญหาอยูแ่ลว้ แลว้ปัญหาน้ีอาจทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจ ดงันั้น พนกังานจะตอ้ง
รีบมาปรึกษากบัผูจ้ดัการทีมเพื่อวิเคราะห์ปัญหาร่วมกนั มีทางแกไ้ขอะไรไดบ้า้ง ซ่ึงหากมีความ
รุนแรงผูจ้ดัการทีมจะตอ้งรีบโทรไปพูดคุยกบัลูกคา้ก่อนเพื่อให้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 
หลงัจากนั้น ผูจ้ดัการทีมจึงจะส่งเร่ืองไปใหลู้กคา้สัมพนัธ์เพื่อบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดสาํหรับลูกคา้
รายน้ี เพื่อท่ีหากคร้ังถดัไป เม่ือลูกคา้รายน้ีเขา้มารับบริการ พนกังานขายและบริการจะตอ้งใหบ้ริการ
อยา่งดีท่ีสุด  

  4.4.3.7 การประเมินการขายเป็นรายทีม 
  บริษทั D ตั้งเป้าหมายเพื่อบรรลุยอดขายประจาํปีเป็นเป้ารวมร่วมกนั โดย

ไม่ไดแ้บ่งแยกสาขาแต่จะแบ่งเป้าตามความรับผดิชอบการขายประจาํเดือนเป็นรายทีม ดงันั้นในการ
ติดตามผลการทาํงานของบริษทั D จะประเมินผลจากผูจ้ดัการทีมขายของแต่ละทีมว่า สามารถบรรลุ
เป้าในทีมหรือไม่ ? ซ่ึงจะพิจารณาเป็นรายทีมไม่ใช่รายบุคคล เพราะฉะนั้นผูจ้ดัทีมขายของแต่ละทีม
จึงจะตอ้งบริหารจดัการและติดตามการทาํงานของพนักงานขายในทีมของตนเองเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายไดส้าํเร็จ  

  ถึงแมว้่าบริษทั D จะไม่ได้ติดตามผลการปฏิบติังานของพนักงาน
รายบุคคล แต่ผลของการขายรถของพนกังานรายบุคคลจะมีผลต่อค่าขายตามจาํนวนรถท่ีตนเองขาย
ได ้ซ่ึงหากขายไดม้าก พนกังานก็จะไดค่้าขายมากดว้ย ซ่ึงแนวทางการบริหารงานของบริษทั D จะ
เน้นการกระตุน้ในลกัษณะของการขายแข่งกนั ถา้หากเห็นเพื่อนพนักงานขายได ้ตนเองก็จะตอ้ง
พยายามขายใหเ้ท่าเพื่อนดว้ย ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริหารงานของบริษทั D แต่ผลโดยรวม
ทั้งหมด หากพนักงานทุกคนร่วมมือกนัและสามารถบรรลุเป้าหมายการขายประจาํเดือนร่วมกนั 
พนกังานจะไดรั้บเงินพิเศษจากการบรรลุเป้าหมายการขายในเดือนนั้นร่วมกนัดว้ย  
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4.4.4 การบริหารจัดการด้านการตลาด 
   4.4.4.1 การทาํการตลาดในระดบัเขม้ขน้ (Encirclement) 
  การทาํการตลาดของบริษทั D ไม่ได้แตกต่างในประเด็นของการ

ประชาสัมพนัธ์ แต่บริษทั D ให้ความสาํคญักบัการทาํการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็น 
การประชาสัมพนัธ์เขม้ขน้ให้ถึงกลุ่มลูกคา้มุ่งหวงัอย่างแทจ้ริง ทุ่มเทงบประมาณเต็มท่ี และใช้
รูปแบบและวิธีการหลากหลาย เช่น กิจกรรมการเปิดตัวผลิตภัณฑ์ใหม่ บริษัท D จะทาํการ
ประชาสมัพนัธ์ โดยส่งขอ้ความจากฐานลูกคา้เก่าซ่ึงจะคดัเลือกลูกคา้ท่ีมี potential เป็นลูกคา้คาดหวงั 
จาํนวนมากถึง 50,000 รายช่ือ พร้อมกบัส่งจดหมายเชิญลูกคา้เก่าดว้ย ส่วนของพนกังานขายจะตอ้ง
ประชาสัมพนัธ์ดว้ยเช่นกนัจากการโทรติดตาม ไลน์ส่วนตวัและใช ้e-Card เป็นช่องทางการส่ือสาร
กบัลูกคา้ ซ่ึงบริษทั D ไดจ้า้งคนท่ีรับผดิชอบออกแบบทาํกราฟิกข้ึนมาโดยตรง เน่ืองจากส่ือประเภท
น้ีสามารถใชส่ื้อสารไดง่้ายและเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

  ‚…การท าการตลาดไม่ค่อยแตกต่างแต่ เพียงแต่ว่า ท าอย่างไรให้มี
ประสิทธิภาพ ท ากิจกรรมให้เข้มข้นขึน้ เช่น การท าการประชาสัมพันธ์ให้ถึงกลุ่มลกูค้ามุ่งหวังจริงๆ 
งบประมาณท่ีใช้ไม่ขีเ้หนียวแต่ไม่ใช้งบ แบบไม่ฉลาด…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  นอกจากน้ี ยงัทาํการแจกใบปลิวซ่ึงในเดือนหน่ึงทาํเป็นแสนใบ แลว้มี

หน้าท่ีให้พนักงานขายนาํไปแจก โดยการจดัสายรถตูเ้พื่อไปประชาสัมพนัธ์โดยเลือกพื้นท่ีชุมชน 
เช่น โรงเรียน หอพกั หมู่บา้น เป็นตน้ การใชร้ถแห่ในพื้นท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น เลือกพื้นท่ียา่น
ชุมชนอยา่งในตลาดสดในชุมชน หรือพื้นท่ีอ่ืน ซ่ึงบริษทั D จะไปเช่าพื้นท่ีแลว้ทาํการตลาด โดยเนน้
การประชาสัมพนัธ์อยา่งมาก 7 วนั 7 คืน ใชร้ถแห่ แมก้ระทัง่ในเวลากลางวนัหรือเวลากลางคืนใน
พื้นท่ีท่ีคนหนาแน่น บริเวณชุมชน ไม่ใช่รถแห่ว่างช่วงบ่ายจะตอ้งไปประชาสัมพนัธ์ช่วงบ่าย ซ่ึง
บริษทั D จะคาํนึงถึงระยะเวลา สถานท่ีเป็นส่วนสาํคญัดว้ย ยิ่งกว่านั้น บริษทั D ทาํส่ือโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซตข์องบริษทั D  ซ่ึงจากการเก็บขอ้มูลจากการทะเบียน พบว่า การส่ือสาร
ผ่านช่องทางบริษทั D ลูกคา้ทราบขอ้มูลข่าวสารในระดบัพอๆ กนักบัการส่ือสารจากพนกังานฝ่าย
ขายเอง ดงันั้น การประชาสัมพนัธ์จึงตอ้งทาํทั้ง 2 ส่วนจากทั้งบริษทั D และพนกังานขายดว้ย ซ่ึงผล
ของการจดักิจกรรมประสบความสาํเร็จไดย้อดทั้งผูเ้ขา้ร่วมงานและยอดจองดว้ย  

   4.4.4.2 การทาํการตลาดรายพื้นท่ี (Zoning) 
  บริษทั D ไดเ้ขา้มาทาํการตลาดรายพื้นท่ี และแบ่งทีมดูแล 12 ทีม ในเขต

พื้นท่ีภายในจงัหวดั โดยไม่ไดแ้บ่งตามตาํบลหรืออาํเภอแต่แบ่งโดย First in First out  ใครไปทาํ



106 
 

การตลาดพื้นท่ีไหน พื้นท่ีนั้นจะเป็นของคนนั้น สมมติ พนักงานขายคนไหนไปทาํการตลาดใน
หน่วยราชการ กรมต่างๆ เช่น ในอบต. ไหน ถือว่า อบต. ในเขตพื้นนั้นเป็นของคนนั้นแต่ในแต่ละ
กลุ่มเป้าหมายท่ีไดไ้ปทาํการตลาดดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์จดักิจกรรมต่างๆ เช่น การเขา้ไปออก
บูทโดยการจดัรถโชว ์พร้อมกบันาํเสนอแคมเปญอตัราดอกเบ้ียพิเศษดว้ยการลดอตัราดอกเบ้ียไป 20 
สตางค์ จากอัตราปกติในโรงงานอุตสาหกรรมในทอ้งท่ี การเขา้ไปสนับสนุนนํ้ าเต้าหู้สําหรับ        
การประชุมหมู่บา้นในทอ้งท่ี เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละทีมจะตอ้งเขา้ไปทาํกิจกรรมซํ้ าๆ 1 เดือน 2 เดือน หรือ 
3 เดือน ถา้ไม่ไปทาํซํ้ าถือว่า พื้นท่ีนั้นหลุดไป พื้นท่ีนั้นทีมไหนมีสิทธิท่ีจะเขา้ไปดูแลต่อก็ได ้ดงันั้น 
การทาํการตลาดจะไม่สามารถทาํการตลาดซํ้ าซอ้นได ้ขายแย่งกนัไม่ได ้แต่ละทีมตอ้งโดยให้สิทธิ
กบัทีมท่ีเขา้ทาํการตลาดในเขตพื้นท่ีนั้นๆ ก่อนและไดท้าํกิจกรรมการตลาดอย่างต่อเน่ืองภายใต้
งบประมาณท่ีไดก้าํหนด ทีมละ 20,000 บาทต่อเดือน หลงัจากนั้น จะตอ้งทาํรายงานสรุปตาม
งบประมาณท่ีจดัจริงและมีภาพถ่ายกิจกรรมเป็นหลกัฐานชดัเจน  ซ่ึงเม่ือทีมใดรับผดิชอบดูพื้นท่ีไหน 
เม่ือเก็บขอ้มูลมาแลว้จะตอ้งจดัเก็บขอ้มูลในฐานขอ้มูลของบริษทั D เพื่อเป็นขอ้มูลในการโทร
ติดตามลูกคา้ต่อไป แจง้ขอ้มูลข่าวสารอยา่งต่อเน่ืองเพื่อจะไดเ้กิดการบอกต่อดว้ย  

  ดงันั้น ดว้ยรูปแบบการทาํการตลาดลกัษณะน้ีจะเป็นการกระตุน้ทีมขายให้
เกิดการติดตามอยา่งต่อเน่ืองเพื่อท่ีจะไม่เสียสิทธิในดูแลพื้นท่ีของตนเอง นอกจากน้ี หากผูน้าํทอ้งถ่ิน
สามารถผลกัดนัยอดขายไดส้าํเร็จ บริษทั D จะมีค่าแนะนาํจ่ายเป็นผลตอบแทนใหด้ว้ย 

 
4.4.5 การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย 
   4.4.5.1 การสร้างความสัมพนัธ์ 
  จากเป้าหมายท่ีมุ่งเน้นให้ลูกคา้นาํรถกลบัเขา้มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการ 

บริษทั D เลง็เห็นความสาํคญัถึงการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างลูกคา้กบัพนกังานตั้งแต่กระบวนการ
ขาย ดังนั้ น การท่ีลูกจะนํารถกลบัเขา้มาศูนยบ์ริการจึงเกิดจากลูกคา้ได้รับความพึงพอใจตั้ งแต่      
การขายรถใหม่ แลว้จะส่งผลมาทางฝ่ายบริการ ซ่ึงในกระบวนการส่งมอบจะมีเจา้หน้าท่ีจากส่วน
งานขายและบริการซ่ึงประกอบไปดว้ย เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์และพนกังานจากศูนยบ์ริการร่วมส่ง
มอบดว้ย สนบัสนุนให้ลูกคา้ใชป้ระกนัภยัรถยนตท่ี์สนบัสนุนธุรกิจของศูนยบ์ริการ ทาํใหลู้กคา้เขา้
รับบริการต่อเน่ือง 

   4.4.5.2 การบริการโดยเจา้หนา้ท่ี CR Ambassador 
  บริษทั D ไดแ้ต่งตั้งพนักงานทาํหนา้ท่ีดูแลลูกคา้โดยเฉพาะ ซ่ึงจากการ

สมัภาษณ์ผูบ้ริหารไดก้ล่าววา่  
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  ‚…CR Ambassador…บริษัท D เราท ามานานแล้ว… บริษัทแม่มาศึกษาดู
งานท่ีบริษัท D พร้อมกับพาเจ้าหน้าท่ีพนักงานรับรถจากท่ัวประเทศเพราะสมัยก่อนเม่ือ 9 ปีท่ีแล้ว 
ค่าคะแนนความพึงพอใจลกูค้าด้านบริการได้คะแนนสูงถึง 970  คะแนน…‛  

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  โดยเจา้หนา้ท่ี CR Ambassador ท่ีบริษทั D เรียนนั้นคือ ‚นายยิม้แยม้‛ และ 

‚นางสาวเบิกบาน‛  ทาํหน้าท่ีดูแล ตอ้นรับ อาํนวยความสะดวกลูกคา้ตลอดเวลา เช่น เปิดประตู
ตอ้นรับ พาลูกคา้ไปชาํระเงิน สอบถามลูกคา้ ติดตามงานซ่อมเป็นระยะให้ลูกคา้ทราบถา้มีงานเพิ่ม
หรืองานเสร็จก่อนเวลาจะตอ้งแจง้ให้ลูกคา้ทราบ และท่ีสําคญั พนักงานจะตอ้งสังเกตพฤติกรรม 
หากลูกคา้มีปัญหาจะตอ้งเขา้ไปหาทนัที ซ่ึงพนกังานจะตอ้งไดมี้โอกาสปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทุกราย
และนาํใบประเมินคุณภาพการเขา้รับบริการให้ลูกคา้ประเมินทนัที  ซ่ึงเอกสารการประเมินน้ีเรียก 
‚ใบ Quality 1‛ ให้ลูกคา้ประเมินก่อนหลงัรถซ่อมเสร็จ หากลูกคา้พอใจหรือไม่พอใจ สามารถ
แนะนาํไดท้นัที แลว้หลงัจากนั้น 3 วนั จะมีเจา้หนา้ท่ีโทรติดตามซํ้าอีกคร้ัง  

  ในส่วนกระบวนการทาํงานของบริษทั D หากรถทุกคนัซ่อมเสร็จแลว้ 
ก่อนส่งมอบจะตอ้งเปิดฝากระโปรงรถเพื่อให้รู้ว่า ลูกคา้รายน้ีรอการส่งมอบรถซ่อม ดงันั้น ก่อนส่ง
มอบพนักงานจะช้ีแจงรายละเอียดของบริการท่ีได้ทําไป เช่น รถคันน้ีได้ทําการเปล่ียนถ่าย
นํ้ ามนัเคร่ืองแลว้  เติมนํ้ าหมอ้นํ้ า นํ้ ามนัเบรกแลว้ ซ่ึงรายละเอียดทั้งหมดมีจุดประสงคเ์พื่อให้ลูกคา้
ได้เห็นและสัมผสับริการรายละเอียดหลงัซ่อมเสร็จแลว้ว่า พนักงานได้ให้บริการอะไรไปบา้ง 
ในขณะท่ีศูนยบ์ริการอ่ืน เม่ือซ่อมรถเสร็จแลว้จะพาลูกคา้มาชาํระเงินทนัทีไม่ไดพ้าไปดูท่ีตวัรถ   

  ส่วนปัญหาหรือข้อร้องเรียนท่ีเก่ียวข้องกับการบริการลูกค้าหรืองาน
บริการของพนกังานฝ่ายบริการบริษทั D จะใหพ้นกังานเขียนแผน PDCA หาสาเหตุ เขียนแผน แลว้
ทาํการตรวจเช็ค ตวัอยา่งเช่น ยอดขายแบตเตอร่ีในช่วง 3 เดือนท่ีผา่นมาลดลง จากนั้นก็นาํมาเขียน
แผน  หาจุดอ่อน จุดแข็งของบริษทั D วิเคราะห์สาเหตุ เช่น ปัญหาจากทกัษะของพนักงานรับรถ   
การแกปั้ญหา คือ ทาํการอบรม ทกัษะการขายเก่ียวกบัพวกแบตเตอร่ี โดยใชคู่้มือการขายแบตเตอร่ี
มาเป็นเคร่ืองมือส่งเสริมการขาย มาอธิบายท่ีปรึกษาการขาย แลว้ติดตามผลในแต่ละเดือน ยอดขาย
แต่ละเดือน พร้อมกนันั้นตั้งเป้าเพื่อการตรวจสอบทุกเดือน 

  อย่างไรก็ตามการวดัผลภาพรวมการให้บริการนอกจากรายได ้ยอดซ่อม 
อตัราการเติบโตของ ค่าแรงและอะไหล่แลว้ คะแนนความพึงพอใจลูกคา้ดา้นบริการถือเป็นส่วนท่ี
สาํคญั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ พนกังานส่วนหนา้ (Frontline) ของบริษทั D จะตอ้งไดเ้ห็นผลคะแนน ตวั
เลขท่ีแสดงออกมา เน่ืองจากหากผลออกมาคะแนนตก ทุกคนจะตอ้งมีส่วนร่วมเพื่อแสดงความเป็น
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เจา้ของของพนักงานทุกคนและจะตอ้งระดมความคิดเพื่อหาสาเหตุและแนวทางการแกไ้ขปัญหา
ร่วมกนั 

   4.4.5.3 บริการอ่ืนๆ 
  บริษทั D ไม่มีรถ Mobile Service ซ่ึงแตกต่างจากกรณีศึกษาอ่ืนๆ เน่ืองจาก

ลูกคา้ส่วนใหญ่อยูใ่นเขตเมืองและปัญหาของลูกคา้มกัจะเกิดข้ึนท่ีบา้น เช่น  รถสตาร์ทไม่ติด ดงันั้น 
ทางบริษทั D จึงส่งเจา้หนา้ท่ีเพื่อใหบ้ริการแทนโดยขบัรถออกไป วิเคราะห์สาเหตุ ตรวจประวติังาน
ซ่อมล่าสุดและแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ หากแก้ไขไม่ได ้บริษทั D จะแนะนาํให้ลูกคา้นาํรถเขา้
ศูนยบ์ริการของบริษทั D หรือศูนยบ์ริการท่ีอยูใ่กลเ้คียง  

  ส่วนการทาํใหลู้กคา้กลบัเขา้มารับบริการอยา่งต่อเน่ืองนั้น บริษทั D จะจดั
โปรโมชัน่พิเศษ เช่น หากลูกคา้นาํรถเขา้มาเปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ือง สาํหรับประเภทรถยนตน์ัง่ ราคา 
999 บาท ส่วนรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์ราคา 1,199 บาท ซ่ึงไม่ไดจ้ดัตลอดเป็นแต่จดัเป็นช่วงๆ 

 
 
4.5  ผู้แทนจ าหน่าย E 

บริษทั E เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2524 โดยมีทุนจดทะเบียน 4 ลา้นบาท ปัจจุบนั
บริษทั E มี 1 โชวรู์ม 1 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 90 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั E มีรายไดเ้ฉล่ียจากการซ้ือ ขายและแลกเปล่ียนรถยนตร์าวปีละ 807 ลา้นบาท1  และ
ไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 10 ปีนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา  

 
4.5.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.5.1.1 การบริหารงานทัว่ไป 
  เม่ือบริษทั E รับนโยบายจากบริษทัแม่ บริษทั E จะวางเป้าหมายรายปี โดย

แต่ละแผนกจะตอ้งไปวางแผนการปฏิบติังาน ซ่ึงหากเกิดปัญหาหรือติดขดัอะไร เจา้ของซ่ึงดาํรง
ตาํแหน่งเป็นกรรมการผูจ้ดัการจะทาํหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาใหก้บัทีมงาน ดงันั้น รูปแบบการทาํงานจะ
ไม่ใช่ลกัษณะของการสั่งงานแต่จะเป็นลกัษณะของการสอนมากกว่า เน่ืองจากเป็นองคก์รขนาดเลก็ 
ดงันั้น ทาํให้การส่ือสารทัว่ไปชดัเจนและเขา้ถึงพนกังานทุกคนโดยในแต่ละวนัก่อนเขา้ทาํงานทุก
เชา้ (Morning Talk) ทั้งกรรมการฯ และผูจ้ดัการของแต่ละแผนกจะเขา้มาส่ือสารขอ้มูลจากบริษทัแม่
และจากบริษทั E ซ่ึงเป็นการส่ือสารภายในทุกวนั เนน้ย ํ้าเป้าหมายของแต่ละส่วนงานและติดตามผล

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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การทาํงานมีความคืบหน้าอย่างไรบา้ง ซ่ึงทาํให้พนักงานทุกคนเขา้ใจและดาํเนินไปในทิศทาง
เดียวกนั ก่อนท่ีแต่ละหน่วยงานจะแยกยา้ยไปประชุมเพื่อติดตามผลในส่วนงานของตนเอง  

  ‚…ส่วนใหญ่จะเน้นเร่ืองคนมากกว่า เพราะเราท างานกับคน เรากจ็ะดูแล 
อย่าเรียกว่า บริหารงาน เพราะด้วยประสบการณ์ เนื้องาน…คนของเราเก่ง เราเหมือนเป็นโค้ช
มากกว่าว่า เขาควรจะต้องท าอะไรบ้าง เราจะมีนโยบายเป้าหมายในแต่ละปี แต่ละคนกจ็ะต้องไปดู
แผนงานของตนเองในแต่ละแผนก ซ่ึงเราวางนโยบายจากเป้าหมายของบริษัทแม่อยู่แล้ว แล้วให้แต่
ละแผนกไปดูเป้ากันแล้วประมาณการตัวเลข…พอถึงขั้นตอนของแผนปฏิบัติงาน ทีมงานแต่ละ
แผนกกจ็ะสามารถปฏิบัติกันได้อยู่แล้ว เพียงแต่ถ้าติดปัญหาหรือมีอะไรสงสัย เขาจะมาถามผม เรา
เหมือนเป็นโค้ชเขามากกว่า เราไม่ได้บริหารเขาแบบส่ังงาน…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  พนกังานแต่ละคนจะมีเป้าหมายการทาํงานซ่ึงกาํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน เช่น  

พนกังานรับรถจะมีเป้าหมายเป็นรายไดเ้ป็นรายเดือน แต่บริษทั E จะแบ่งเป้าหมายการติดตามเป็น
รายวนั ดงันั้น ในแต่ละวนัพนกังานจะรวบรวมตวัเลขแลว้ประเมินผลเองว่า ขณะน้ีถึงเป้าหมายแลว้
หรือไม่ ส่วนงานขายในแต่ละวนักรรมการฯ รวมถึงผูบ้ริหารทุกคนจะได้รับขอ้ความผ่านไลน์
รายงานยอดขาย ยอดจอง ยอดรถเขา้ซ่อมประจาํวนัจากแผนกขาย และมีบอร์ดติดตามงานเพื่อให้
บรรลุตามเป้าหมายการทาํงานโดยในแต่ละสัปดาห์จะติดตามความคืบหน้าและสอบถามปัญหาท่ี
เกิดข้ึนมีอะไรบา้ง เช่น ตวัเลขการขายเป็นเท่าไหร่ และสรุปผลเป้าหมายรายเดือนเป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีไดว้างไวห้รือไม่ ซ่ึงจากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารในระดบัผูจ้ดัการของบริษทั E ค่อนขา้งเอา
ใจใส่และมีความมุ่งมัน่เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย เน่ืองจากคอยติดตามพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ 

  ‚…แต่ละคร้ัง ทุกปีจะมีการประชุมและมีการก าหนดเป้าหมายท่ีชัดเจน 
ดังน้ัน มองผู้บริหารเหมือนเป็นแรงส่ง ผลักดันให้ผู้บริหารระดับผู้ จัดการต้องไปท าให้บรรลเุป้า แต่
ละแผนกจ็ะต้องลงไปดูว่า จะท าอย่างไรให้บรรลเุป้า...เม่ือไม่ได้เป้าแล้ว ถ้าผู้ จัดการไม่ได้ท า ไม่เอา
ใจใส่กไ็ม่ได้ แต่ผู้บริหารท่ีน่ีจะจี ้ไม่ได้ตามเป้าหมายเป็นเพราะอะไร...‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด 
 

  4.5.1.2 การสร้างความสัมพนัธ์แบบครอบครัว 
  เน่ืองจากบริษทั E เป็นองคก์รขนาดเล็ก ดงันั้น ลกัษณะความสัมพนัธ์

ระหวา่งพนกังานกบัเจา้ของกิจการจึงมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด ในลกัษณะครอบครัว ซ่ึงผูบ้ริหาร
คนปัจจุบนัไดเ้ปรียบพนกังานในองคก์รเสมือนเป็นญาติ พี่นอ้งของตนเอง 
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  ‚…เวลาเราท างาน เรามกัใช้ค าว่า พ่ีๆ น้อง…คนอ่ืนเรียกผู้จัดการขายว่า ‚พ่ี 
(ช่ือผู้ จัดการขาย)‛ แต่ผมเรียก ‚อา (ช่ือผู้ จัดการขาย)‛ เพราะผม ถือว่า เขาเป็นอาของผมคนหน่ึง 
แล้วเรียกตั้งแต่เดก็ ซ่ึงพูดถึงข้างใน เราเรียกกันแบบพ่ี น้อง มากกว่า…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  อยา่งไรก็ตาม ดว้ยลกัษณะความสัมพนัธ์เช่นน้ี ทาํใหป้ระธานบริษทั E ซ่ึง

เป็นพ่อของผูบ้ริหารคนคนปัจจุบนัได้แนะนําถึงการพิจารณาความผิดพลาด แมเ้ป็นเพียงเร่ือง
เลก็นอ้ย ประธานบริษทั E ขอใหพ้นกังานใหอ้ภยัโดยใหพ้ิจารณาถึงคุณความดีของพนกังาน ความ
ใกลชิ้ดสนิทสนมกนัมาแต่เดิมจึงสามารถใหอ้ภยัได ้

 
4.5.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
  4.5.2.1 การคดัเลือกพนกังานใหม่ดว้ยกรรมการฯ 
  เน่ืองจากบริษทั E ค่อนขา้งใหค้วามสาํคญักบัคนในองคก์รและเป็นบริษทั 

E เป็นบริษทัขนาดเล็ก ดงันั้นทาํให้การคดัเลือกพนักงานใหม่กรรมการฯ จะมามีบทบาทใน         
การสรรหาและคดัเลือกประเมินพนักงาน ซ่ึงมีช่องทางต่างๆ เช่น เวบ็ไซตข์องบริษทั E รวมถึง    
การสร้างความสัมพนัธ์ติดต่อกบัวิทยาลยัเทคนิคในจงัหวดัเพื่อรับนกัศึกษาฝึกงาน หากนกัศึกษาท่ี
ฝึกงานครบตามระยะเวลาและสนใจเขา้ทาํงาน บริษทั E จะพิจารณาต่อไป  

  อยา่งไรก็ตาม ภายหลงัจากรับพนกังานเขา้ทาํงานและประเมินพนกังานว่า 
จะสามารถผ่านการทดลองงานหรือไม่ ? พนักงานจะตอ้งไดรั้บการประเมินจากกรรมการฯ และ
ผูจ้ดัการ 3 ท่าน ดงันั้น ในการประเมินพนกังานจะไม่ไดข้ึ้นกบัผูจ้ดัการประจาํแผนกเพียงอยา่งเดียว
แต่จะมีผูจ้ดัการจากฝ่ายอ่ืนร่วมพิจารณา  ในเร่ืองของการปฏิบติัตนในท่ีทาํงาน การมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างเพื่อนร่วมงาน และวฒันธรรมองคก์รว่า เขา้กบัองคก์รไดห้รือไม่ ? ซ่ึงจากค่าเฉล่ียอายุงาน
ของพนกังานองคก์ร พบว่า พนกังานส่วนใหญ่อายงุานจะเกิน 10 ปีข้ึนไป พนกังานค่อนขา้งทาํงาน
ในองคก์รระยะเวลายาวนาน ซ่ึงเป็นผลสืบเน่ืองจากการบริหารและดูแลพนกังานตั้งแต่การบริหาร
จากประธานบริษทั E ท่ีให้การดูแลอย่างใกลชิ้ด บางคร้ังทาํงานผิดพลาดแต่ประธานฯ ไดใ้ห้อภยั
เน่ืองจากพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีมายาวนานและเห็นถึงความดีท่ีไดท้าํงานมาแต่ก่อน ดงันั้น การเขา้มา
บริหารโดยกรรมการฯ จึงเป็นการต่อยอดจากประธานฯ และค่อนขา้งใหค้วามสาํคญักบัการคดัเลือก
พนกังานใหม่อยา่งมากดว้ยการคดัเลือกคนดว้ยตนเอง 

  ‚…ท่านประธานของผมค่อนข้างดูแลคนดี...ผมแค่มาต่อยอดให้พนักงาน 
generation ใหม่และเก่า ท าอย่างไรให้ generation ใหม่มอง generation เก่าให้เช่ือมกันให้ติด เพราะ
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ท่ีผ่านมาการท างานของพนักงาน generation ใหม่ ท างานไม่รู้เร่ืองเท่าไหร่...หน้าท่ีผมคือจับ 
generation ใหม่และเก่าให้ท างานให้เข้ากัน...generation ใหม่จะต้องรู้วัฒนธรรมองค์กรระดับหน่ึง 
ถ้าอยู่ได้จะอยู่ยาวแต่อยู่ไม่ได้กไ็ม่ควรให้เขาอยู่  ดังน้ัน การ screen คนก่อนเข้าท างานค่อนข้างส าคัญ 
ดังน้ัน เร่ืองคนส าคัญ เพราะคนท างานกับคน...แล้วผมจะเรียกพนักงานว่า น้อง หรือเรียกคุณอา 
(ส าหรับผู้จัดการขาย) เราท างานกันแบบญาติ เป็นพ่ีน้องมากกว่า...‛  

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  สําหรับกรณีศึกษาน้ี เน่ืองจากลูกของเจ้าของกิจการเพิ่งเขา้มาบริหาร

กิจการต่อจากพ่อซ่ึงเคยดาํรงตาํแหน่งเป็นประธานบริษทั E แลว้ให้การดูแลพนกังานเอาใจใส่เป็น
อยา่งดี ดงันั้นจึงเป็นขอ้สังเกตว่า บริษทั E จะใหค้วามสาํคญักบัคนในองคก์รและคดัเลือกคนใหเ้ขา้
กบัวฒันธรรมองคก์รเพื่อท่ีจะปฏิบติัตามวฒันธรรมขององคก์รซ่ึงประธานฯ ไดบ้ริหารไวใ้นระหวา่ง
ช่วงการเปล่ียนถ่ายไดดี้ 

  4.5.2.2 การจดัฝึกอบรมและพฒันา 
  ในการอบรมพนกังานใหม่จะใชเ้วลาไม่นาน เพียงคร่ึงวนัเท่านั้น โดยฝ่าย

บุคคลจะให้คาํแนะนาํเก่ียวกบักฎระเบียบต่างๆ ท่ีพนักงานควรจะตอ้งรู้และปฏิบติั หลงัจากนั้น
พนกังานแต่ละคนจะมีพี่เล้ียงในส่วนงานของตนเองมาสอนงาน ซ่ึงสาํหรับฝ่ายขายจะใชร้ะยะเวลา
เตม็ท่ีไม่เกิน 3 เดือน โดยในเดือนแรกจะตอ้งศึกษาเก่ียวกบัความรู้ผลิตภณัฑโ์ดยครูฝึกขายแลว้เดือน
ท่ี 2 พนกังานใหม่จะตอ้งติดตามและสังเกตกระบวนการปิดการขายจากพี่เล้ียงและในทุกสัปดาห์จะ
มีการทดสอบขั้นตอนการขาย โดยการแสดงบทบาทสมมติระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ 
พนกังานใหม่สามารถทาํการขายไดแ้ลว้ในเดือนสุดทา้ยจึงจะให้พนกังานขายเร่ิมขายจริงโดยจะมี    
พี่เล้ียงประกบตั้งแต่ขั้นตอนการรับลูกคา้เลย พนกังานขายจะไดรั้บการอบรมจากทั้งบริษทัแม่และ
การอบรมภายในอยู่แลว้ โดยเฉพาะการอบรมภายในจะมีครูฝึกของแต่ละส่วนงานมาให้ความรู้ ซ่ึง
พนกังานจะตอ้งมีความรอบรู้ไม่ใช่ทราบแต่เร่ืองการขายอยา่งเดียว แต่จะตอ้งมีความรู้ดา้นอ่ืนดว้ย 

  ‚…บริษัท E มีครูฝึกโดยเฉพาะเลย ก็จะฝึกเลย ไม่ว่าจะเป็นความรู้
ผลิตภัณฑ์ หรือมีเร่ืองอะไรอัพเดทจากบริษัทแม่ ครูฝึกก็จะฝึกให้กับพนักงานทุกคน มีการจัด
ฝึกอบรมจากแผนกต่างๆ คือ sales ไม่ใช่แค่ว่าจะรู้ด้าน sales แต่จะต้องมีความรอบรู้ ในส่วนของเรา 
ในองค์กรมีอะไรบ้าง เช่น การตลาด ลกูค้าสัมพันธ์ ด้านบริการ เคร่ืองยนต์…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
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  ในส่วนของการอบรม บริษทั E มีครูฝึก 5 คน จากส่วนงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
งานขาย งานบริการ งานช่างและอะไหล่  ซ่ึงแต่ละหน่วยงานจะมีแผนการจดัอบรมทั้งปีเป็นตาราง
ออกมารายเดือน โดยสําหรับงานขาย พนักงานขายจะไดรั้บการอบรมในช่วงเยน็หลงัเลิกงานเป็น
ระยะเวลา 1 ชัว่โมง 2 สัปดาห์ต่อคร้ัง ในเร่ืองต่างๆ เช่น ความรู้ผลิตภณัฑ ์ความรู้ผลิตภณัฑท์าง
ไฟแนนซ์ เป็นตน้ สาํหรับครูฝึกขายเป็นตาํแหน่งหนา้ท่ีท่ีแยกออกมาอยา่งชดัเจน โดยจะไดรั้บอตัรา
ผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและยอดขายท่ีขายไดซ่ึ้งมาจากฐานขอ้มูลลูกคา้เก่าของครูฝึกเดิมหาก
สามารถขายได ้

  นอกจากน้ี พนักงานในส่วนต่างๆ ท่ีสนใจสามารถเขา้อบรมในเร่ืองท่ี
ตนเองสนใจ ไม่จาํเป็นตอ้งเป็นงานในสายงานท่ีตนเองทาํอยู่ พนกังานบางคนอาจมีความตอ้งการ
เรียนรู้หลายอย่าง เช่น พนักงานบางคนอาจตอ้งการรู้เร่ืองเคร่ืองยนต์ อะไหล่ว่ามีอะไรบา้ง ซ่ึง
พนกังานสามารถเขา้รับการอบรมจากงานช่างหรืออะไหล่ ส่วนงานขายเองนอกจากจะอบรมความรู้
ผลิตภณัฑ์ ก็ยงัมีรูปแบบการฝึกปฏิบติัในการแสดงบทบาทสมมติในทุกสัปดาห์เพื่อเตรียมความ
พร้อมสาํหรับการเปิดตวัรถรุ่นใหม่และตอบคาํถามใหข้อ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดงันั้นบริษทั E จึง
ไม่ไดปิ้ดกั้นโอกาสในการเรียนรู้ แต่พนักงานสามารถเขา้รับการอบรมไดต้ลอดซ่ึงนอกจากทาํให้
พนกังานไดรั้บองคค์วามรู้ใหม่ๆ ท่ีกวา้งข้ึนแลว้ยงัทาํให้พนกังานไดท้ราบถึงการทาํงานของแผนก
อ่ืนดว้ย  

  ส่วนการจัดทดสอบความรู้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานขาย บริษัท E 
ไม่ได้เน้นมาก เน่ืองจากพนักงานขายส่วนใหญ่เป็นพนักงานท่ีมีอายุงานมากและค่อนข้างมี
ประสบการณ์ ดงันั้น จึงไม่เนน้เร่ืองการทดสอบความรู้แต่จะเนน้การฝึกปฏิบติัจริงมากกวา่ 

   4.5.2.3 สวสัดิการพนกังาน 
  บริษทั E ค่อนขา้งให้ความสําคญักบัอตัราการจา้งงาน ซ่ึงถือว่า อตัรา

ผลตอบแทนของบริษัท E สูงเป็นอันดับหน่ึงของจังหวดัเม่ือเทียบกับผูแ้ทนฯ รถยนต์ด้วยกัน 
โดยเฉพาะในเร่ืองของรายได ้เงินเดือน โดยตลอด 3 ปีท่ีผ่านมาก็มีการปรับฐานเงินเดือนให้เพิ่ม
ข้ึนมา เพื่อท่ีจะสามารถรับพนกังานไดง่้ายข้ึนและพนกังานมีสภาพชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนดว้ย ส่วน
ผลตอบแทนอ่ืนท่ีบริษทั E ไดม้อบให้พนกังานทุกคนเป็นประจาํทุกปี คือ เงินแต๊ะเอีย โดยมอบให้
เพื่อเป็นขวญัและกาํลงัใจกบัพนกังาน นอกเหนือจากการจ่ายผลตอบแทนโดยทัว่ไปซ่ึงพนกังานขาย
จะไดรั้บทั้งเงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่จากการขายดว้ย พร้อมกนันั้นส่วนของ Margin การขายหาก
เหลือบริษทั E จะแบ่งเงินใหพ้นกังาน 30% แลว้อีก 70% จะเป็นส่วนของบริษทั E ยิง่ไปกว่านั้น ใน
บางปีอาจมีแคมเปญพิเศษหากสามารถบรรลุเป้าหมายการขายในไตรมาสท่ี 4 จะมีโอกาสไดรั้บ
รางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศ เช่น เดินทางไปเกาหลี เป็นตน้  
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  ในขณะท่ีสวสัดิการอ่ืนๆ บริษทั E มีประกนัสังคม ประกนัอุบติัเหตุ 
วนัหยดุ พกัร้อน ตามมาตรฐานทัว่ไปท่ีตอ้งมี ฟรีชุดพนกังานให ้และท่ีสาํคญับริษทั E จะมีเงินพิเศษ
ให้พนักงานแผนกอ่ืนๆซ่ึงอา้งอิงจากเป้าหมายการทาํงานในแต่ละเดือน ยกเวน้พนักงานขายท่ีจะ
ไดรั้บค่าคอมมิชชัน่ตามยอดขายอยูแ่ลว้ ดงันั้นทุกตาํแหน่งจะมีดชันีช้ีวดัตามหนา้ท่ีการทาํงานในแต่
ละเดือน เช่น งานบญัชี จะมีเป้าหมายการทาํงานคือจะตอ้งส่งงบให้ทนัภายในวนั การส่งรายงาน
เร่ืองประกนัสงัคม งานการตลาดจะพิจารณาจากส่วนครองตลาดในจงัหวดั ซ่ึงถา้หากไดอ้นัดบั 1 จะ
ไดร้างวลัพิเศษ  ฝ่ายช่างเทคนิค จะพิจารณาจากการส่งรายงานปัญหาทางดา้นเทคนิค  พนกังานรับ
รถ จะพิจารณา เป้าหมายค่าแรง ค่าอะไหล่  แต่จะมีเป้าหมายท่ีทั้งบริษทั E ใหค้วามสาํคญั นัน่คือ เป้า
หมายความพึงพอใจลูกคา้ทั้งขายและบริการดว้ย  

  4.5.2.4 การประเมินผลพนกังานแบบ Force Ranking 
  นอกจากการประเมินผลรายเดือนตามดชันีช้ีวดัการทาํงานของพนกังานแต่

ละบุคคลแลว้ บริษทั E ไดป้ระเมินประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานประจาํปีดว้ยซ่ึงจะมีผลต่อ
การจ่ายเงินโบนสัพนกังาน โดยการประเมินผลดงักล่าว ไดถู้กพฒันาอยา่งต่อเน่ืองจากเดิมท่ีไม่เคยมี
หลักเกณฑ์การประเมินท่ีชัดเจน ดังนั้ น ในการประเมินผลแต่ละคร้ังท่ีผ่านมา ผลท่ีได้รับ คือ        
การประเมินไม่ไดส้ะทอ้นผลการปฏิบติังานจริง  

  ‚…วิธีการประเมินสมัยก่อน…ก่อนท่ีผมจะมา วิธีการประเมินง่ายมาก…ก็
จะซ้ือเทียนมา กจ็ะจุดเทียนแล้วกน่ั็ง…แล้วกน่ั็งเทียนกัน…กจิ็นตนาการว่าคนนีค้วรจะได้เท่าไหร่ 
คนนีจ้ะได้เท่าไหร่ คือสมยัก่อนไม่มีระบบการประเมินผลงานนั่นเอง…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดังนั้ น ภายหลังจากกรรมการฯ ได้เขา้มาบริหาร จึงเปล่ียนระบบการ

ประเมินแบบ Force Ranking ท่ียงัคงใชแ้บบประเมินพนกังานเช่นเดิมแต่การประเมินผลในขั้นแรก
เป็นเพียงแค่การจดัลาํดบัของพนกังานในฝ่ายของตนเองเท่านั้น เม่ือแต่ละฝ่ายจดัลาํดบัพนกังานเสร็จ
เรียบร้อย การประเมินในขั้นถดัไป บริษทั E จะตดัคะแนนเหล่านั้นท้ิงไป แลว้ประเมินผลใหม่โดย
นาํผูท่ี้ไดค้ะแนนลาํดบัท่ี 1 ของแต่ละแผนกมาร่วมพิจารณาใหม่ เพื่อประเมินใหเ้กรด A B C D E 
ตามสัดส่วนท่ีบริษทั E กาํหนดไว ้เช่น สมมติ บริษทั E พิจารณาเกรด A 5 คน เม่ือพิจารณาเกรด A 
คนท่ี 1 แลว้ คนท่ีไดล้าํดบัท่ี 2 ของแผนกนั้น ก็จะถูกนาํข้ึนมาพิจารณาใหม่ แลว้พิจารณาเช่นน้ีไป
เร่ือยๆ จนครบโควตา้ของการประเมิน ซ่ึงทาํให้การประเมินพนักงานในรูปแบบน้ีทาํให้พนกังาน
ไดรั้บความยติุธรรมมากข้ึนเพราะมีการประเมินผลอยา่งเป็นระบบ   
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4.5.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.5.3.1 การใหบ้ริการดว้ยความประทบัใจ 
  จุดเด่นของบริษทั E คือ เนน้การบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ลูกคา้เก่า ลูกคา้

ซ้ือซํ้ า จะต้องดูแลอย่างดีตั้ งแต่เร่ิมต้นการขาย โดยเร่ิมจากการต้อนรับท่ีอบอุ่นจนกระทั่งถึง
กระบวนการส่งมอบรถ การสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ตั้งแต่แรก การทกัทายดว้ยการยกมือ
ไหวต้อ้งชดัเจน สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  ใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่นใจอยา่งแทจ้ริง  

  ‚…ส่ิงท่ีเราเน้นมาก คือ การต้อนรับ การสร้างความประทับใจให้กับลกูค้า 
โดยในการต้อนรับ เม่ือลูกค้าขึน้มาต้องสอบถาม ต้องทักทาย มีมารยาทในการยกมือไหว้ บริการให้
รวดเร็วท่ีสุด … คือ sales เราจะต้องสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า ท าอย่างไรกไ็ด้ให้ลูกค้ารู้สึก
อบอุ่นใจ เราไม่ได้ไปหลอกลวงลูกค้า ไม่ใช่เห็นลูกค้าแล้วจะขายอย่างเดียว แต่ต้องท าให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจ โดยการสร้างความสัมพันธ์อันดีก่อนแล้วลกูค้ากจ็ะซ้ือเราเอง…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ดงันั้นเพื่อให้เห็นภาพไดอ้ย่างชดัเจนมากยิ่งข้ึน ผูช่้วยกรรมการฯ ไดใ้ห้

ขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใหบ้ริการของพนกังานของบริษทั E ท่ีมีต่อลูกคา้วา่  
  ‚…มนัมี KPI หน่ึงท่ีใช้วัดการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีของ sales กับลกูค้า 

ในหน้าผลไม้จะมีลกูค้าน าผลไม้ เอาทุเรียน มงัคุด เงาะมาให้ ซ่ึงเอามาให้ sales คนนีม้าก เน่ืองจาก
ลกูค้ารายน้ันประทับใจ sales คนนีม้าก แสดงว่า sales ดูแลลกูค้าได้ดี ประทับใจ…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดงันั้น เพื่อสร้างความประทบัใจให้กับลูกคา้ บริษทั E ไดจ้ดัเตรียม

ของขวญัดว้ยการมอบส่ิงศกัด์ิสิทธ์ิและพวงมาลยัพร้อมกบัถ่ายรูปลูกคา้ในขณะส่งมอบรถยนตเ์พื่อ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเฟซบุ๊ก แสดงความยนิดีตอ้นรับลูกคา้สู่ครอบครัวของบริษทั E ดว้ย นอกจากน้ี
พนกังานขายจะตอ้งบริการลูกคา้หลงัส่งมอบรถและทาํการติดตามลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ย ซ่ึงในการ
ให้บริการลูกคา้นั้นจะครอบคลุมไปถึงการดูแลและการติดตามเอาใจใส่ลูกคา้ เน่ืองจากเป็นจงัหวดั
เล็ก การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไม่ยากนัก เม่ือพนักงานขายทราบว่า มีงานสําคญัของลูกคา้อย่างงาน
บวช หรืองานแต่ง พนกังานขายจะไปเขา้ร่วมทนัที โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งบอก การดูแลลูกคา้จึงเหมือน
เป็นเครือญาติกนัซ่ึงสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้อย่างเหนือความคาดหวงั สมมติ ในบางงาน 
อย่างงานศพ จะมีผูจ้ดัการขายไปร่วมงานดว้ย ทาํให้ผูเ้ขา้ร่วมงานเกิดการรับรู้ว่า งานในลกัษณะน้ี 
บริษทั E ซ่ึงเป็นบริษทัรถยนตก์ใ็หค้วามสาํคญัต่างจากบริษทัคู่แข่งซ่ึงไม่ไดเ้ขา้ร่วมงานเลย 
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  นอกจากน้ี ในส่วนของการรักษาค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ บริษทั E 
ตั้งเป้าหมายคะแนนรวมท่ี 980 คะแนน แต่หากคะแนนรายหัวขอ้จะพิจารณาท่ีระดบั 970 คะแนน 
ในหัวขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการของพนักงานขายโดยตรง เช่น การตอ้นรับ การอธิบายความรู้
ผลิตภณัฑ ์และการอธิบายเอกสารไฟแนนซ์ ดงันั้นหากบรรลุผลคะแนนรวมรายเดือน พนกังานขาย
ทุกคนจะไดเ้งินพิเศษ 500 – 1,000 บาท แต่ไม่บรรลุเป้าหมายคะแนนรวม บริษทั E จะพิจารณา
คะแนนรายบุคคลแลว้หกัเงินจากพนกังานท่ีถูกสาํรวจแลว้คะแนนไม่บรรลุตามเป้า รายละ 500 บาท 

   4.5.3.2 การบริหารงานขาย 
  สาํหรับกระบวนการทาํงาน บริษทั E แบ่งทีมขายออกเป็น  3 ทีม ทีมแรก

ประจาํอยูท่ี่โชวรู์ม ทีมท่ี 2 ไปเยีย่มลูกคา้ ทีมท่ี 3 เตรียมพร้อมสาํหรับกิจกรรมวนัถดัไป ถา้หากใน
วนันั้น ไม่ไดมี้กิจกรรมไปท่ีไหนพนกังานขายจะตอ้งติดตามลูกคา้ หรือเม่ือทีมหน่ึงออกบูท อีกทีม
หน่ึงก็จะตอ้งเตรียมแผนงานต่อสาํหรับงานวนัถดัไป แต่ส่วนใหญ่จะตอ้งมีออกตลาดทุกวนัไปหา
ลูกคา้มุ่งหวงั ในแต่ละเดือนสาํหรับกิจกรรมประชุมเชา้ของฝ่ายขาย มี 2 เร่ืองหลกั คือ ผูจ้ดัการจะ
สอบถามเก่ียวกับผลงานเม่ือวาน ติดขดัปัญหาอะไร และจะมีแนวทางแก้ไขอย่างไร โดยพูดคุย
ปรึกษากนั และหวัขอ้ท่ี  2 ประชุม แผนการทาํงานวนัน้ี จะการทาํกิจกรรมอะไร เช่น วนัน้ีออกบูทท่ี
ไหนบา้ง เป็นตน้ 

  ส่วนการวดัประสิทธิภาพของพนักงาน ผูจ้ดัการขายจะวดัยอดขาย ยอด
ลูกคา้มุ่งหวงัและยอดจองรายบุคคล หากยอดขายไม่ไดต้ามท่ีกาํหนด ผูจ้ดัการจะมาวิเคราะห์ถึง
สาเหตุท่ีเกิดข้ึนเกิดจากอะไร เช่น เกิดจากพนกังานขายหรือไม่ หรือสาเหตุอาจเกิดจากลูกคา้เอง เช่น 
ลูกคา้ทาํสัญญาไฟแนนซ์ไม่ผ่าน ทาํให้ไม่สามารถส่งมอบได ้บริษทั E ก็จะหาแนวทางแกไ้ข 
ปรับปรุงต่อไป ถา้หากเกิดจากพนักงานขายแลว้บริษทั E ก็จะตอ้งเรียกพนกังาน มาเพื่อหาแนว
ทางแกไ้ข ปัญหาท่ีเกิดข้ึนเกิดจากสาเหตุใด ทาํไมลูกคา้จองมาแลว้แต่ไม่สามารถส่งมอบได ้หรือมี
ปัญหาส่วนใดเพื่อจะไดห้าทางป้องกนัและเป็นแนวทางปรับปรุงพนกังานขายต่อไป  

 
4.5.4 การบริหารงานด้านการตลาด 
  4.5.4.1 การจดักิจกรรมการตลาดและกิจกรรมส่งเสริมการขายหลากหลาย 
  บริษทั E มีรูปแบบการจดักิจกรรมการตลาดท่ีแตกต่างกนัโดยพิจารณาถึง

วตัถุประสงคข์องการจดังาน เช่น การจดับูทแสดงรถยนตเ์พื่อใหลู้กคา้ไดท้ดสอบสมรรถนะและรู้จกั
ผลิตภณัฑจ์ากสินคา้จริง การจดักิจกรรม Mobile Service เพื่ออาํนวยความสะดวกบริการตรวจเช็ค
สภาพรถยนตส์าํหรับลูกคา้ท่ีอยูห่่างไกล เดือนละ 4-8 คร้ัง การจดักิจกรรมขอบคุณลูกคา้เพื่อเนน้การ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้เก่ารวมถึงกิจกรรมท่ีบริษทั E จดัร่วมกบัจงัหวดัเป็นกิจกรรมใหญ่ 



116 
 

ท่ีบริษทั E จะตอ้งประสานงานทั้งจากฝ่ายขาย ฝ่ายบริการท่ีมีรถ Mobile Service เพื่อให้บริการ
ตรวจเช็คสภาพรถและฝ่ายบริการตวัถงัและสีเพื่อให้คาํแนะนาํในการประเมินราคาเบ้ืองตน้ก่อน
นาํเขา้ศูนยบ์ริการ และให้คาํแนะนาํสําหรับประกันภยัรถยนต์ในแบบต่างๆ ซ่ึงบริษทั E ให้
ความสาํคญัมาก เน่ืองจากหากไดลู้กคา้คาดหวงัท่ีมีสนใจซ้ือรถ ฝ่ายการตลาดจะทาํการส่งขอ้มูลให้
ฝ่ายขายเพื่อติดตามต่อไป นอกจากน้ี บริษทั E ยงัใหค้วามสาํคญักบัการประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทาง
ต่างๆ เช่น จากช่องทางเฟซบุ๊ก คทัเอาทต์ามจุดหลกัในอาํเภอเมือง อาํเภอใหญ่ๆ ในจงัหวดั รวมถึง
ส่ือวิทยทุอ้งถ่ินซ่ึงครอบคลุมทุกพื้นท่ีดว้ย   

  ยิง่กว่านั้น บริษทั E จะพิจารณาจดัแคมเปญหรือกิจกรรมส่งเสริมการขาย
ทุกเดือนเพื่อสนบัสนุนการขายและการบริการหลงัการขาย เช่น การจบัรางวลัลุน้รับรางวลั ไม่ว่าจะ
เป็นทอง เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เกือบทุกเดือน เม่ือจองแลว้ก็มีสิทธ์ิลุน้รางวลั หรือหลงัออกรถไปแลว้จะมี
คูปองใหลู้กคา้นาํกลบัมาใชบ้ริการท่ีบริษทั E ได ้เช่น การเปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ือง ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่
จะเป็นลูกคา้ในจงัหวดัอยูแ่ลว้ ส่วนงานบริการก็เช่นเดียวกนั  เม่ือลูกคา้นาํรถ เขา้มาศูนยบ์ริการ และ
มีค่าใชจ่้าย 3,000 บาทข้ึนไปก็จะไดสิ้ทธิลุน้โชคลุน้รางวลั ประจาํเดือนทุกเดือน 15 รางวลั หาก
พลาดรางวลั บริษทั E ก็จะนาํรายช่ือลูกคา้มาลุน้โชคประจาํปีอีกคร้ัง รวมถึงการทาํแคมเปญ
สนับสนุนการขายเพื่อใชใ้นการออกบูทแต่ละคร้ังดว้ย แต่ส่วนใหญ่การจดัแคมเปญแต่ละคร้ังจะ
ไม่ไดเ้น้นทุกอาํเภอเพราะตลาดส่วนใหญ่อยู่ในเขตอาํเภอเมือง ซ่ึงผลของกิจกรรมดงักล่าว ทาํให้
ลูกคา้ในพื้นท่ีเกิดการบอกต่อ เม่ือเขา้มาใชบ้ริการแลว้มีโอกาสไดรั้บสิทธิพิเศษในการลุน้รับรางวลั
ดว้ย 

  4.5.4.2 การสร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้าํชุมชน 
  ในการเลือกพื้นท่ีทาํกิจกรรมการตลาด ฝ่ายขายจะประสานงานกบัฝ่าย

การตลาดในการเลือกพื้นท่ีทาํกิจกรรมโดยพิจารณาจากพื้นท่ีท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดแพคู่้แข่ง สดัส่วน
การขายในแต่ละพื้นท่ีท่ีมียอดขายสูง เน่ืองจากพื้นท่ีไม่ใหญ่มากแลว้บริษทั E ไม่ไดท้าํกิจกรรมทุก
พื้นท่ี เม่ือเลือกพื้นท่ีแลว้จึงวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายเพื่อจดักิจกรรมให้เหมาะสม รุ่นรถท่ีจะนาํไปใช ้
งบประมาณของแต่ละทีม แต่ละพื้นท่ีรวมถึงการเลือกใช้ส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น การออกป้าย
โฆษณา รถแห่ เป็นตน้ สมมติ ในเขตพื้นท่ีท่ีเลือก กลุ่มลูกคา้เป็นกลุ่มเกษตรกร ควรจะใชร้ถยนตเ์พือ่
การพาณิชยไ์ปแสดง ในขณะท่ีหากกลุ่มเป้าหมายเป็นขา้ราชการ รถท่ีควรจะนาํไปแสดงควรเป็น
รถยนตน์ัง่ เป็นตน้  

  สาํหรับกลุ่มขา้ราชการท่ีเป็นผูน้าํชุมชน เช่น กาํนนั ผูใ้หญ่บา้น บริษทั E 
จะให้การสนับสนุนจดัเล้ียงการจดัประชุมประจาํเดือนอย่างสมํ่าเสมอเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ แมแ้ต่งานวดัหรืองานท่ีหน่วยงานราชการขอความร่วมมือ บริษทั E ก็ยนิดีให้การสนบัสนุน 
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เช่น การให้ยืมรถทดลองขบัไปใช ้2-3 วนัเพื่อให้ลูกคา้มีประสบการณ์จริง ทราบจุดเด่นจากการ
เปรียบเทียบคู่แข่ง และสร้างโอกาสการขาย เป็นกระบอกเสียงช่วยแนะนาํรายละเอียดใหก้บัลูกบา้น
ก่อนตดัสินใจซ้ือรถ โดยรถทดลองขบันั้นเป็นรถท่ีบริษทั E เช่าเพิ่มเติมมาเองให้ลูกคา้ เกือบทุกรุ่น 
รุ่นละ 1-2 คนั นอกเหนือจากการสนบัสนุนของบริษทัแม่ ส่วนกิจกรรมลูกคา้เก่า บริษทั E ไดใ้ห้
ความสาํคญัและจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ืองมาโดยตลอด เช่น กิจกรรม Thank You Party การเชิญ
ลูกคา้เขา้มาทาํกิจกรรมกบัศูนยบ์ริการแลว้มอบของท่ีระลึกให ้จดักิจกรรม Car Care Clinic เป็นตน้ 

  นอกจากน้ีสําหรับกิจกรรมอ่ืนๆ บริษทั E ให้การสนับสนุนและมีส่วน
ร่วมกบัชุมชนดว้ยเช่นกนั เช่น มอบถงันํ้ าด่ืมให้กบัโรงเรียนในชนบทท่ีประสบปัญหาขาดแคลนถงั
นํ้าด่ืม ดงันั้น บริษทั E ไม่ไดเ้นน้แต่การเจาะตลาดอยา่งเดียวแต่รวมถึงการทาํกิจกรรมเพื่อสงัคมดว้ย 

 
4.5.5 การบริหารงานหลงัการขาย 
   4.5.5.1 การบริการเชิงรุกผา่น Mobile Service 
  บริษทั E ใหค้วามสาํคญักบัการบริการหลงัการขายโดยเฉพาะอยา่งยิง่ การ

ให้บริการท่ีจะตอ้งผ่านเกณฑ์มาตรฐานของบริษทัแม่ มีเจา้หน้าท่ีคอยให้บริการและดูแลลูกคา้บน
ศูนยบ์ริการถึง 4 คน และการจดักิจกรรมต่างๆ เพิ่มเติม เช่น กิจกรรมลุน้โชคเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เขา้
มารับบริการมากข้ึน 

  ‚…เราจะมีกิจกรรมต่างๆ เพ่ือให้ลกูค้าเข้ามา ผมเช่ือว่า หลายโชว์รูมไม่ได้
ท า เพราะส่วนใหญ่งาน After sales จะไม่ค่อยมีอะไร ยกเว้นบริษัทแม่ ท่ีสนับสนุน…แต่ของเรามอง
กิจกรรมท่ีบริษัทแม่สนับสนุนมากส่็วนหน่ึง เราควรจะต้องหาอะไรมาลงให้มากขึน้ เช่น กิจกรรม
ลุ้นโชค ซ่ึงเราพยายามไม่มองตัวเองว่า Monopoly ท้ังๆ ท่ีตัวเราเอง Monopoly เป็นบริษัท E เจ้าเดียว 
ไม่มีเจ้าอ่ืนท่ีท า เราต้องท าให้พร้อมท่ีสุด เราต้องกระตุ้นการท างานอยู่ เสมอ งาน After Sales ไม่ใช่
การน่ังรอลกูค้าอย่างเดียวซ่ึงมนัไม่ใช่…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  แต่อยา่งไรก็ตาม หากพิจารณาถึงส่วนงานบริการซ่ึงจากเดิมจะเนน้เชิงรับ

มากกวา่ กรรมการฯ จึงพยายามท่ีจะปรับรูปแบบการใหบ้ริการเป็นรูปแบบเชิงรุกมากยิง่ข้ึน โดยเนน้
การออกไปให้บริการภายนอกมากยิ่งข้ึนดว้ย เช่น บริการซ่อมและเช็คระยะ ในพื้นท่ีท่ีอยู่ห่างไกล 
เช่น ในพื้นท่ีท่ีเป็นเกาะ ซ่ึงเป็นการสร้างการรับรู้ใหลู้กคา้ไดเ้ห็นว่า บริษทั E ก็ดูแลลูกคา้ให้บริการ
นอกพื้นท่ีดว้ย และบริษทั E มองว่า การออกพื้นท่ีแต่ละคร้ังจะตอ้งสร้างรายไดใ้หก้บัองคก์รดว้ยซ่ึง
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แตกต่างจากการออก Mobile Service ของท่ีอ่ืนเพื่อเนน้ตรวจเช็คธรรมดาและนาํเอาของชาํร่วยไปให้
แค่นั้นเอง 

 
 
4.6  ผู้แทนจ าหน่าย F 

บริษทั F เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2536 โดยมีทุนจดทะเบียน 20 ลา้นบาท ปัจจุบนั
บริษทั F มี 2 โชวรู์ม 2 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 200 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั F มีรายไดเ้ฉล่ียจากการซ้ือ ขายและแลกเปล่ียนรถยนตร์าวปีละ 1,574 ลา้นบาท1 
และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยี่ยม (President Award) 13 ปีต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนิน
กิจการมา  

 
4.6.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.6.1.1 การกระจายอาํนาจการบริหาร  
  ในการบริหารงานของบริษทั F บริหารและดาํเนินตามกรอบการ

ปฏิบติังานของบริษทัแม่โดยการกระจายอาํนาจการบริหารงานลงไปในแต่ละสายงานอย่างชดัเจน
ตั้งแต่ระดบัเจา้ของซ่ึงดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการผูจ้ดัการ ถ่ายทอดนโยบายให้กบัระดบัผูบ้ริหาร
แลว้ผูบ้ริหารจะตอ้งระดมความคิดเห็น ซ่ึงบริษทั F จะมีการประชุมระดับผูจ้ดัการอยู่แลว้ โดย
ประชุมติดตามผลงานและทาํแผนเพื่อนาํเสนอต่อกรรมการฯ แลว้เม่ือแผนงานไดรั้บการอนุมติั
ผูจ้ดัการแต่ละฝ่ายจึงจะนาํไปปฏิบติัใหไ้ดต้ามเป้าหมายซ่ึงมีดชันีช้ีวดัท่ีไดก้าํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน  

  นอกจากนั้น ในส่วนของการบริหารงานของแต่ละส่วนงาน กรรมการฯ 
จะมอบอาํนาจการบริหารงานให้แต่ละส่วนงานบริหารจดัการในงานดว้ยตนเอง เช่น ในส่วนงาน
บริการ เม่ือช่างซ่อมรถใหลู้กคา้เสร็จเรียบร้อยแลว้แต่งานไม่เรียบร้อย เกิดปัญหางานตีกลบัมากๆ ซ่ึง
เม่ือวิเคราะห์แลว้สาเหตุเกิดจากความไม่พร้อมของอุปกรณ์การใชง้าน และเป็นสาเหตุท่ีส่งผลต่อ
คะแนนความพึงพอใจลูกคา้  ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการจะมีอาํนาจในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาไดท้นัที ซ่ึง
ถือเป็นการมอบหมายหนา้ท่ีใหผู้จ้ดัการมีอาํนาจในการตดัสินใจไดอ้ยา่งเตม็ท่ีตามขอบเขตท่ีสามารถ
รับผดิชอบได ้ดว้ยการอนุมติัจดัซ้ืออุปกรณ์ได ้หากงบประมาณไม่เกิน 10,000 บาท เป็นตน้  

  ส่วนในระดบัพนกังาน พนกังานจะตอ้งสามารถปฏิบติัตามมาตรฐานการ
ทาํงานตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบของตนเอง ซ่ึงมีดชันี ช้ีวดัการทาํงานในการตรวจสอบการ

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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ทาํงานท่ีชดัเจน เช่น งานดา้นบริการ สาํหรับตาํแหน่งพนกังานรับรถท่ีจะตอ้งพบลูกคา้เม่ือลูกคา้นาํ
รถมาเช็คระยะ พนกังานจะตอ้งอธิบายลูกคา้ไดว้่า  ในแต่ละระยะ เช่น การเช็คระยะ 10,000 20,000 
กิโลเมตร พนกังานจะตอ้งตรวจเช็คอะไร เน่ืองจากแต่ละระยะแตกต่างกนั การนาํเสนอบริการก็จะ
แตกต่างกนั 

  สําหรับการประชุมติดตามผลการปฏิบัติงาน กรรมการฯ จะประชุม
ประจาํเดือน เดือนละ 2 คร้ัง ในช่วงตน้เดือนและปลายเดือน เพื่อติดตามผลการปฏิบติังาน ความ
คืบหนา้ของแต่ละกิจกรรมในแต่ละส่วนงานเป็นอยา่งไร การส่ือสารรายละเอียดของกิจกรรมต่างๆ 
จากบริษทัแม่ และการประชาสมัพนัธ์ใหก้บัลูกคา้ไดรั้บทราบ โดยกรรมการฯ จะประชุมกบัผูจ้ดัการ
เพื่อหาแนวทางจูงใจพนกังานอยา่งไร ให้พนกังานเห็นถึงความสาํคญัในทุกกิจกรรมของบริษทัแม่ 
และติดตามอยา่งใกลชิ้ด หากในแต่ละวนั ผูจ้ดัการติดขดัปัญหาอะไร สามารถเขา้มาปรึกษาไดท้นัที 
เน่ืองจากบริษทั F มี 2 สาขา เพราะฉะนั้นในแต่ละวนั กรรมการฯ จะประจาํทั้ง 2 สาขา โดยสาํหรับ
สาขาจะเขา้ไปช่วงเชา้และสาขาสาํนกังานใหญ่จะเขา้ไปช่วงบ่าย ส่วนในระดบัผูจ้ดัการเอง สาํหรับ
งานดา้นขาย ในแต่ละวนัผูจ้ดัการจะติดตามยอดขายพนักงานแต่ละคน รวมถึงความคืบหน้าของ
กิจกรรมต่างๆ ของบริษทัแม่ดว้ย 

   4.6.1.2 การสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน 
  เน่ืองจากปัจจุบันพนักงานขายขายรถได้น้อยลง ดังนั้ น ส่ิงท่ีบริษัท F 

คาํนึงถึง คือ ทาํอย่างไรให้พนกังานขายอยู่ไดโ้ดยกระตุน้ให้รางวลัพิเศษเพิ่มเติมจากกิจกรรมต่างๆ 
ของบริษัทแม่ ดังนั้ น เพื่อบรรเทาความยากลาํบากของพนักงานขายซ่ึงอัตราผลตอบแทนของ
พนักงานขายข้ึนกบัยอดขาย แลว้ขายไดน้้อยลง ซ่ึงพนักงานได้ช่วยเหลือองคก์รผลกัดนัยอดขาย
เพิ่มข้ึนรวมทั้งให้ลูกคา้กลบัเขา้ศูนยบ์ริการมากยิ่งข้ึน บริษทั F จึงกระตุน้พนกังานโดยพิจารณาเพิ่ม
รางวลัพิเศษผกูกบักิจกรรมต่างๆ ของบริษทัแม่ มุ่งเนน้การสร้างรายไดแ้ละแรงจูงใจใหก้บัพนกังาน
เป็นส่ิงสําคญั เช่น หากพนักงานสามารถหายอดลูกคา้ไดจ้ากกิจกรรมลูกคา้ซ้ือซํ้ า บริษทั F จะ
พิจารณาจ่ายเงินรางวลัพิเศษให้พนักงานขายแต่ละรายดว้ย เป็นตน้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี บริษทั F ได้
สนบัสนุนใหพ้นกังานมาโดยตลอด แมแ้ต่ในช่วงฤดูกาลขายท่ีไม่ดี กรรมการฯ จะใหค้วามช่วยเหลือ
พนักงาน เช่น การพิจารณา ให้เบ้ียขยนัพนกังาน สําหรับพนักงานท่ีไม่ขาด ไม่ลา ตามกฎเกณฑ์ท่ี
กาํหนดหรือแมแ้ต่การจ่ายผลตอบแทนเป็นเงินสดใหพ้นกังานทนัทีท่ีขายรถได ้เป็นตน้ 

  ‚…ด้วยระบบการท างาน ท าตามบริษัทแม่หมด…ซ่ึงทุกท่ีท าเหมือนกันแต่
ขึน้กับรายได้แรงจูงใจพนักงานและขึน้กับเจ้าของว่า  ให้ความส าคัญหรือสนใจหรือไม่...มนัใช้ความ
จริงใจและความซ่ือสัตย์ของพนักงานเป็นส าคัญ ขณะเดียวกันมีเร่ืองของแรงจูงใจเพ่ือให้พนักงาน
ปฏิบัติงาน และให้ลกูค้าเข้ามาใช้บริการ เข้ามาซ้ือรถยนต์…‛ 



120 
 

กรรมการผูจ้ดัการ  
 
  ยิ่งกว่านั้น เพื่อเป็นกระตุน้ให้พนักงานทุ่มเทการทาํงาน ทาํผลงานบรรลุ

เป้าหมายการทาํงานร่วมกนั หากบริษทั F สามารถบรรลุเป้าหมายความพึงพอใจลูกคา้รายเดือนได ้
บริษทั F จะใหเ้งินรางวลัพิเศษกบัพนกังานในส่วนงานนั้นทั้งหมดไม่ใช่จากพนกังานรายใดรายหน่ึง
ท่ีได้รับการสํารวจแต่ถือเป็นผลการปฏิบติังานร่วมกัน เช่น หากบรรลุความพึงพอใจลูกคา้ด้าน
บริการ บริษทั F พิจารณาจ่ายเงินรางวลัใหพ้นกังานทุกส่วนงานของงานดา้นบริการทั้งหมด ไม่ว่าจะ
เป็น พนกังานรับรถ ช่าง พนกังานรับชาํระเงิน หรือแม่บา้นฝ่ายบริการก็จะไดรั้บรางวลัพิเศษน้ีดว้ย 
แม้แต่ส่วนงานด้านขาย หากบรรลุความพึงพอใจด้านขาย พนักงานท่ีเก่ียวข้องกับงานขาย
นอกเหนือจากพนักงานขาย พนักงานฝ่ายทะเบียน  แม่บา้นฝ่ายขาย ก็จะไดรั้บผลตอบแทนดว้ย
เช่นกนั  ซ่ึงการให้ผลตอบแทนเป็นกลุ่มจะทาํให้พนกังานเกิดความร่วมแรงร่วมใจกนัเพราะทุกคน
เป็นส่วนหน่ึงของงาน และมีเป้าหมายเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนั  

  ‚…เราดูท่ีตัวรวม เพราะอัตราผลส าเร็จจากการท่ีคุณมาซ้ือรถจากพนักงาน
ขาย มนัไม่ใช่การมารับบริการจากพนักงานท่านน้ันคนเดียว แต่ต้องมาจากพนักงานท้ังหมดรวมกัน
มันจึงจะเกิดความเป็น unity …สมมติ หากสามารถท าได้ 980 พนักงานกจ็ะได้ท้ังหมด ซ่ึงถือว่า  
ลกูค้าท่ีขึน้มาไม่ใช่ได้รับบริการคนเดียว…อย่างไรกต็าม จะต้องดูเร่ืองระเบียบวินัยของพนักงานด้วย 
และมีเกณฑ์ขัน้ต า่ 2 คันขึน้ไป ไม่ใช่ขาย 1 คันแล้วได้…แล้วเพราะธุรกิจนีเ้ป็นธุรกิจบริการ แม่บ้านก็
ต้องได้ด้วยเพราะถือว่า บางทีขายได้แต่ sales แต่สถานท่ีบริการมันเก่ียวข้องกับห้องน า้หรือการ
ต้อนรับด้วย หรือฝ่ายทะเบียน…ฝ่ายทะเบียนมีคนเดียว มีคนมาติดต่อพูดจาไม่ดีมนักล็  าบาก…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ทั้งน้ี พนกังานทุกคนไม่ว่าจะเป็นฝ่ายขายหรือฝ่ายบริการ หากสามารถทาํ

ผลงานบรรลุเป้าหมาย จะไดรั้บเงินรางวลั แต่บริษทั F จะมีหลกัเกณฑใ์นการประเมิน คือ พนกังาน
จะตอ้งมีระเบียบวินยัในการทาํงาน เช่น ขาด ลา มาสาย ไม่เกิน 3 คร้ังต่อเดือน หากเป็นพนกังานขาย
จะมีขอ้กาํหนดเพิ่มเติมจะตอ้งมียอดขายไม่ตํ่ากว่าก่ีคนัต่อเดือน ซ่ึงหากผ่านหลกัเกณฑ์เบ้ืองตน้ 
พนกังานจึงจะไดรั้บการพิจารณาอตัราเงินรางวลัตามตาํแหน่งและระดบัขั้นของการผา่นการรับรอง
มาตรฐานการทาํงานของบริษทัแม่ เช่น พนกังานช่าง ช่างระดบั 1 ระดบั 2 จะไดรั้บอตัราเงินรางวลัท่ี
แตกต่างกนั เป็นตน้ ซ่ึงการจ่ายตามระดบัน้ี เพื่อกระตุน้ให้พนกังานแต่ละขั้นจะตอ้งพยายามพฒันา
ตนเองใหผ้า่นงานระดบัต่างๆ เพื่อท่ีจะไดรั้บเงินรางวลัท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย  
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4.6.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.6.2.1 การสรรหาพนกังานจากบุคคลในทอ้งท่ี 
  ส่ิงท่ีบริษทั F พิจารณาผูส้มคัรเขา้ทาํงานคือ บุคลิกภาพ ประสบการณ์ใน

การทาํงานและภูมิลาํเนาในการทาํงาน ซ่ึงภูมิลาํเนาของพนกังานถือเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีบริษทั F ให้
ความสาํคญัอยา่งมาก เน่ืองจาก มีผลต่อการขาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในบางพื้นท่ียอดขายของบริษทั F 
อาจจะแพคู่้แข่ง  ดงันั้น หากสามารถคดัเลือกพนกังานจากคนในพื้นท่ีได ้กจ็ะมีส่วนช่วยสร้างโอกาส
การขายได ้ซ่ึงท่ีผ่านมามีพนักงานเป็นญาติกบัผูน้าํชุมชน เช่น ผูใ้หญ่บา้น ดงันั้น เม่ือคนในทอ้งท่ี
เห็นว่า  พนกังานทาํงานอยูบ่ริษทัรถยนตจึ์งมีโอกาสท่ีจะเกิดการบอกต่อใหม้าซ้ือรถกบับริษทั F ได ้
เพราะฉะนั้น ในการหาพนกังานขาย นอกจากผูจ้ดัการขายจะตอ้งลงพื้นท่ีแลว้จะพยายามสอบถาม
ลูกคา้เพื่อใหแ้นะนาํคนในทอ้งท่ีมาสมคัรงานดว้ย 

  ส่วนในขั้นตอนต่อไป บริษทั F จะไดพ้ฒันาพนกังานใหท้าํงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ เพิ่มเติมการสอนในเร่ืองของเทคนิคการขาย แต่อยา่งไรก็ตาม ส่ิงท่ีสาํคญั คือ การรับ
สมคัรพนกังานจากในทอ้งท่ี 

  4.6.2.2 การพฒันาบุคลากร 
  ฝ่ายบุคคลเป็นผูรั้บผิดชอบในการจัดปฐมนิเทศพนักงานใหม่ โดยจัด

อบรมเป็นรอบๆ รวมพนกังานท่ีเขา้ใหม่ทุกคน เป็นระยะเวลาคร่ึงวนั โดยเน้ือหาการอบรมจะเป็น
ภาพรวมการทาํงานของบริษทั F และการอธิบายลกัษณะการทาํงานของฝ่ายต่างๆ ในองคก์ร เม่ือ
อบรมเสร็จแลว้ ส่วนงานต่างๆ จะเป็นผูรั้บผดิชอบในการอบรมพนกังานของฝ่ายตนเองต่อ โดยส่วน
งานขายจะมีทั้งหัวหนา้ทีม ครูฝึกและผูจ้ดัการเป็นผูจ้ดัอบรมพนกังานซ่ึงเดิมจะใชร้ะยะเวลาในการ
อบรม 4 เดือนแต่เน่ืองจากระยะเวลาดงักล่าว ใชเ้วลาในการอบรมนานเกินไปและมีผลต่อรายได้
พนกังานซ่ึงอตัราผลตอบแทนแตกต่างกนัระหว่างพนกังานท่ีบรรจุเป็นพนกังานประจาํกบัพนกังาน
ไม่ประจาํ ดงันั้น ปัจจุบนับริษทั F จึงปรับลดระยะเวลาไม่เกิน 2 เดือน ทั้งน้ีข้ึนกบัระดบัการเรียนรู้
ของพนกังานแตกต่างกนั อยา่งไรกต็าม ในระหวา่งน้ี พนกังานจะมีพี่เล้ียงประกบระหวา่งการปิดการ
ขายดว้ย  

  ส่วนการอบรมพนกังานปัจจุบนั บริษทั F มีแผนการจดัอบรมท่ีชดัเจนไม่
ว่าจะเป็นการวางแผนจากทั้งครูฝึกเองก็ดี หรือผูจ้ดัการขายเองก็ดี ซ่ึงทุกเชา้ภายหลงัจากการส่ือสาร
ขอ้มูลต่างๆ จากบริษทัแม่ ผูจ้ดัการขายจะทาํการสุ่มสอบถามพนกังานเก่ียวกบัความรู้ผลิตภณัฑ ์เพื่อ
กระตุ้นให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ เช่น รถรุ่นน้ีสามารถเติมนํ้ ามันประเภทใดได้บ้าง เป็นต้น 
นอกจากน้ี บริษทั F ยงัเนน้การฝึกซอ้มมาตรฐานการใหบ้ริการดา้นการขาย ตามนโยบายของบริษทั
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แม่ ดว้ย โดยการแสดงบทบาทสมมติระหว่างลูกคา้กบัพนกังาน เพื่อเป็นการทบทวนมาตรฐานการ
ทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอในทุกสปัดาห์  

  4.6.2.3 สวสัดิการ 
  บริษทั F พิจารณาอตัราผลตอบแทน ตามมาตรฐานค่าแรงตามวิชาชีพ

ประจาํจงัหวดั และประสบการณ์ในการทาํงาน แต่อยา่งไรก็ตาม อตัราผลตอบแทนของบริษทั F จะ
สูงกว่าบริษทัรถยนตร์ายอ่ืนในจงัหวดั ทั้งน้ีเพื่อรักษาและสร้างความมัน่คงทางอาชีพของพนกังาน
ในองคก์ร ทาํงานกบัองคก์รเป็นระยะเวลานาน ซ่ึงในแต่ละส่วนงาน อตัราผลตอบแทนจะพิจารณา
ปรับเงินเดือนไปตามปกติ แต่สาํหรับงานขายจะพิจารณาตามยอดขายและมีรางวลัพิเศษเพิ่มเติมดว้ย 
เช่น ตาํแหน่งผูจ้ดัการขาย หากสามารถขายรถยนตไ์ด ้1,000 คนั รับประกนัรายไดต่้อปีรวม 1 ลา้น
บาท นัน่คือ สมมติ ผูจ้ดัการไดรั้บเงินเดือน เดือนละ 40,000 บาท เม่ือส้ินปี ถา้หากบรรลุเป้าหมาย 
บริษทั F จะสมทบผลตอบแทนใหผู้จ้ดัการครบ 1 ลา้น ในขณะท่ีสาขาท่ียอดขายนอ้ย กรรมการฯ จะ
ตกลงเป้าหมายการบรรลุเป้าการขายรถยนตล์ดลง เช่น หากขายได ้500 คนั รับประกนัรายไดต่้อปี
รวม 500,000 บาท ซ่ึงหากพิจารณาผลตอบแทนเฉล่ียต่อคนัแลว้ คนัละ 1,000 บาท ขณะท่ีบริษทั
รถยนต์รายอ่ืนให้ผลตอบแทนต่อคนัน้อยกว่า ส่วนระดับพนักงาน เช่น พนักงานขายจะมีเงิน
สนบัสนุนเพิ่มเติมรายเดือน ตามจาํนวนรถท่ีขายไดเ้ป็นขั้นอยูด่ว้ย แต่หากพนกังานท่ียงัไม่ผา่นช่วง
ทดลองงานจะไดรั้บเงินเดือนตามอตัราค่าแรงขั้นตํ่า ส่วนงานดา้นอ่ืน เช่น งานบริการจะพิจารณา
ตามผลงาน เช่น จาํนวนรถเขา้ซ่อมในแต่ละวนั ตามเป้าหมายท่ีไดรั้บหรือไม่ แลว้สาํหรับครูฝึกขาย
นั้น บริษทั F จะพิจารณาแยกส่วนงานน้ีออกมาอยา่งชดัเจน โดยพิจารณาให้ผลตอบแทนในอตัราท่ี
สูงและเม่ือรวมกบัเงินโบนสัพิเศษท่ีครูฝึกขายจะไดรั้บจากการสอนพนกังานในการติดตามลูกคา้เก่า
แลว้สามารถผลกัดนัมาเป็นยอดขายได ้ซ่ึงกิจกรรมน้ีเป็นกิจกรรมท่ีสนบัสนุนโดยบริษทัแม่ ดงันั้น 
กรรมการฯ จึงใหค้วามสาํคญักบักิจกรรมน้ีโดยพิจารณาเงินพิเศษใหก้บัครูฝึกขายดว้ย 

  ส่วนสวสัดิการดา้นอ่ืนๆ บริษทั F ไดมี้การจดัทริบท่องเท่ียวต่างประเทศ
สาํหรับพนกังานท่ีสามารถทาํยอดขายไดสู้งสุด 5 อนัดบัแรก จากทั้ง 2 สาขา มีเงินช่วยเหลืองานศพ 
มีฟรีชุดเคร่ืองแบบพนกังาน มีรางวลัท่องเท่ียวในประเทศซ่ึงหากบางปีไม่ไดจ้ดั บริษทั F จะมีเงิน
สนบัสนุนให้พนกังาน 1,200 บาทต่อคน มีเงินพิเศษ 7,000 บาท หากพนกังานทาํงานโดยไม่ไดล้า
เลย มีประกนัสังคมและมีเงินพิเศษให้พนกังาน หากบริษทั F ไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอด
เยี่ยมประจาํปี มากไปกว่านั้น สาํหรับการดูแลพนกังาน ทั้งผูบ้ริหารระดบักรรมการฯ และผูจ้ดัการ
แผนกต่างเอาใจใส่ดูแลพนักงานอย่างเต็มท่ี (คลา้ยกบั บริษทั B และ J) เช่น สภาพแวดลอ้มการ
ทาํงาน หากเห็นปัญหาผูบ้ริหารจะเขา้ไปให้การสนับสนุนและให้การช่วยเหลือทนัที โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่ง งานบริการท่ีพนกังานจะตอ้งทาํงานในพื้นท่ีค่อนขา้งอึดอดัและอากาศร้อน ดงันั้น บริษทั F 
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จึงไดจ้ดัการดูแลสถานท่ีทาํงานและจดัเตรียมส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น เคร่ืองด่ืม พดัลม เป็นตน้
เพื่อบรรเทาความเดือดร้อน ความลาํบากในการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย  

  ‚…ในระดับผู้ จัดการ เวลาว่าง สายๆ จะเดินดูสภาพการท างานของ
พนักงานเป็นอย่างไร ติดขัดอะไรหรือไม่ ความสะดวก ความเป็นอยู่ของพนักงานติดขัดอะไรบ้าง 
อุปกรณ์การท างาน หรือบริเวณพืน้ท่ีท างานติดขัดอะไรหรือไม่ ท่ีท าให้การท างานอึดอัด เราจะต้อง
ไปดูแลด้วย แม้แต่อากาศร้อน เรากต้็องไปดูแลเขาด้วย ถ้าจะเอาพัดลมให้บอกหรือช่วงนีมี้น า้เยน็ 
เจ้านายกใ็ห้ กรรมการฯ จะจัดงบมาให้ อย่างในช่วงฤดูกาลนีม้ันร้อน จะเอาน า้หวาน น า้เยน็ อย่าง
น้อยพนักงานกมี็แรง มีก าลงัแล้ว… เขาไม่ได้ขาดการดูแลจากเบือ้งบน ดังน้ัน เบือ้งบนกต้็องไปดูแล
เขาด้วย ไม่ใช่ท างานอย่างเดียว …‛ 

ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการ 
 
  นอกจากน้ี กรรมการฯ ยงัมีความห่วงใยและให้ความช่วยเหลือดูแล

ครอบครัวพนกังานดว้ย เช่น กรณีสมาชิกในครอบครัวเจบ็ป่วยหรือประสบอุบติัเหตุ กรรมการฯ จะ
ประสานงานติดต่อกบัโรงพยาบาลในกรุงเทพฯ เพื่อให้พนกังานไดรั้บการบริการท่ีดีทาํใหพ้นกังาน
รู้สึกดีท่ีไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากกรรมการฯ มากไปกว่านั้น การพิจารณาความผิดพนักงาน ซ่ึง
โดยทัว่ไป หากพนักงานทุจริต หรือทาํความผิดร้ายแรง พนักงานรายนั้นจะตอ้งโดนไล่ออก แต่
กรรมการฯ บริษทั F ไม่ไดไ้ล่พนกังานออก ถึงแมว้่า มีความผิดจริง แต่จะให้พนกังานเขียนใบลา
ออกแทน ซ่ึงทาํให้พนักงานรายนั้นได้เงินเดือนด้วย  ดังนั้ น จากส่ิงต่างๆท่ีกรรมการฯ ให้การ
ช่วยเหลือเกิดจากความสงสาร ความห่วงใยของพนักงานและครอบครัวท่ีมาจากการสร้าง
ความสัมพนัธ์ในลกัษณะครอบครัว  

   4.6.2.4 การประเมินผลพนกังาน 
  ในการประเมินผลพนกังาน บริษทั F จะพิจารณาประสิทธิภาพพนกังาน

จากผลงาน เช่น ฝ่ายขาย พนกังานขายจะไดรั้บการประเมินผลจากระเบียบวินัยในการทาํงาน เช่น 
การขาด ลา มาสาย รวมถึงยอดขายของพนกังานแต่ละราย และค่าคะแนนความพึงพอใจดา้นขาย ซ่ึง
ถือเป็นดชันีช้ีวดัการทาํงานหลกัของพนกังานดว้ย 

  ส่วนการวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ (Career Path) บริษทั F จะเล่ือน
ตาํแหน่งจากพนักงานเป็นผูจ้ดัการจากภายใน ไม่ไดรั้บบุคคลภายนอก โดยมีกฎเกณฑ์ ผูท่ี้มีสิทธ์ิ 
จะตอ้งผา่นการอบรมอะไรบา้งซ่ึงถา้ผา่นการฝึกอบรมกจ็ะมีค่าระดบัใหด้ว้ย อยา่งไรก็ตาม จากการท่ี
ไดส้ัมภาษณ์ แผนความกา้วหน้าทางอาชีพท่ียงัไม่ชดัเจนเน่ืองจากคุณสมบติัแรกท่ีบริษทั F จะ
พิจารณา คือ ความอาวุโสเป็นหลกั หลงัจากนั้นจะพิจารณาบุคลากรท่ีมีอายุงานใกลถึ้งช่วงเวลาท่ี
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จะตอ้งเล่ือนตาํแหน่ง โดยผูบ้ริหาร จะมอบหมายงานใหพ้นกังานรายนั้นเป็นผูจ้ดัการงานแทน เช่น 
หัวหน้าทีมรายน้ีติดลูกคา้จึงทาํให้ไม่สะดวกท่ีพาพนักงานขายออกพื้นท่ีได้ ดังนั้ น ผูบ้ริหารจะ
มอบหมายให้พนักงานรายนั้นนาํทีมออกพื้นท่ีหาลูกคา้เอง โดยจะตอ้งบนัทึกขอ้มูลลูกคา้คาดหวงั
กลบัมาดว้ยวา่ หาไดเ้ท่าไหร่เพื่อติดตามผลของการมอบหมายงานต่อไป 

 
4.6.3 การบริหารจัดการการขาย 
  4.6.3.1 การขายมากกวา่ตลาด  
  เน่ืองจาก บริษทั F ตั้งอยูใ่นจงัหวดัเลก็ ประชากรในพื้นท่ีค่อนขา้งนอ้ย ทาํ

ใหอุ้ปสงคค์วามตอ้งการซ้ือรถมีอยูอ่ยา่งจาํกดั ดงันั้น บริษทั F จึงพยายามผลกัดนัยอดขายอยา่งเตม็ท่ี 
หากมีรถในสต็อก  บริษทั F จะตอ้งพยายามขายหมดทุกพื้นท่ีทุกอาํเภอ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ี
บริษทั F ไดท้าํสัญญาไวก้บับริษทัแม่ อยา่งไรก็ตาม ถึงแมว้่าบริษทั F จะขายรถยนตช์นะบริษทั
รถยนตคู่์แข่งในจงัหวดัในสัดส่วนการขายท่ีค่อนขา้งมาก เพราะบริษทัรถยนตคู่์แข่งเองขายนอ้ยมาก
เองกต็าม แต่นัน่กย็งัไม่เพียงพอท่ีจะทาํใหบ้ริษทั F บรรลุเป้าหมายการขายท่ีไดต้กลงไวก้บับริษทัแม่ 
จากท่ีไดค้าดการณ์ไวต้ั้งแต่แรก ดงันั้น เพื่อบรรลุเป้าหมายดงักล่าว บริษทั F จึงขายมากกว่าตลาด 
นัน่คือ เนน้การขายทั้งในและนอกพื้นท่ีในจงัหวดัขา้งเคียงเพิ่มข้ึนดว้ย 

  สาํหรับการขายในพื้นท่ี บริษทั F ไม่ไดแ้บ่งประเภทลูกคา้ชดัเจนว่า เป็น
ลูกคา้กลุ่มใด แต่อาชีพส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร หรือขา้ราชการ แต่อยา่งไรก็ตาม การตดัสินใจซ้ือรถ
จะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการใชง้านของลูกคา้มากกว่า ดงันั้น การขายรถจะตอ้งขายรถให้เหมาะสม
กบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงลูกคา้กลุ่มอาชีพเกษตรกรอย่างชาวไร่ ชาวนาอาจจะซ้ือ
รถยนตน์ัง่ก็เป็นไปได ้ไม่จาํเป็นตอ้งเป็นรถยนตเ์พื่อการพาณิชยเ์ท่านั้น  ดงันั้น การขายจึงเนน้การ
นาํเสนอรถยนต์ให้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด ในขณะท่ีการขายนอกพื้นท่ี ไม่ไดเ้น้นการทาํ
ตลาดนอกเขตจงัหวดั แต่จะเน้นการส่งมอบบริการท่ีดีกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการจึงทาํให้เกิดการ
แนะนาํ บอกต่อจากลูกคา้กลุ่มน้ี และการติดตามลูกคา้ของพนกังานขายอยา่งต่อเน่ืองดว้ย 

  ‚…ด้วยข้อก าหนดส าหรับบริษัทแม่ ท่ีถูกจ ากัดขอบข่ายการขาย… ดังน้ัน
มันจึงเก่ียวข้องกับการบริการดี การแนะน าบอกต่อ…ลูกค้าจึงจะเข้ามา …การท่ีจะขายได้หรือขาย
ไม่ได้มนัขึน้อยู่กับการติดตามลกูค้า ถ้า sales ท่ีไหนไม่ตามลกูค้า ลกูค้ากจ็ะไป…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  จากสถานการณ์การขายไม่ดี ทาํใหรู้ปแบบการขายในปัจจุบนัของบริษทั F 

เปล่ียนแปลงไปจากเดิม บริษทั F จะเนน้การเจาะตลาดในพื้นท่ี แบ่งหวัหนา้ทีมในแต่ละอาํเภอแลว้
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จดัทีมลงพื้นท่ีพบปะ พดูคุย  แนะนาํตวั กบัผูน้าํในชุมชน เพื่อท่ีจะเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัชาวบา้นตาม
ตลาดนดัหรือกลุ่มสหกรณ์ ซ่ึงหากสามารถหาลูกคา้ได ้บริษทั F จะมีค่าแนะนาํใหด้ว้ย โดยการเจาะ
ตลาดลกัษณะน้ี จะเป็นการแต่งตั้งทีมขายเรียก ‚อาํเภอการขาย” เพื่อรับผิดชอบการดูแลพื้นท่ีในแต่
ละอาํเภอ 

  ‚…ส าหรับพนักงานขายระดับการศึกษายังไม่ส าคัญเท่ากับความเป็นคน
ในพืน้ท่ี รวมไปถึงมีครอบครัวในพื้นท่ี เพราะข้อได้เปรียบของเขา คือ รู้จักผู้น าชุมชน ท าให้เรา
สามารถลงลึกไปถึงนิสัยใจคอ วัฒนธรรมศูนย์รวมจิตใจของคนในพืน้ท่ี เพราะเรามีนโยบาย ‘อ าเภอ
แมน’ คือเจาะลึกการขายถึงพืน้ท่ี 4 อ าเภอ โดยมีหัวหน้าทีมขายน าลงพืน้ท่ีไปเป็นส่วนหน่ึงกับ
ชาวบ้านตามตลาดนัด หรือกลุ่มสหกรณ์ เพ่ือให้ครองใจลกูค้าในทุกอ าเภอ…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ1 
 
  อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจากสถานการณ์ในปัจจุบนัท่ีไม่ดี บริษทั F จึงเปล่ียน

แนวทางใหม่ ไม่ไดเ้จาะตลาดรายพื้นท่ีแต่เนน้การขายทุกรูปแบบ ทุกพื้นท่ี ทั้งในและนอกโชวรู์ม
ขาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เม่ือลูกคา้ท่ีเขา้มาในโชวรู์มแลว้บริษทั F จะตอ้งผลกัดนัใหเ้กิดการจองใหไ้ด ้ 
ส่วนการขายนอกโชวรู์ม เนน้การออกพื้นท่ีมากยิ่งข้ึน ซ่ึงผูจ้ดัการขาย หัวหนา้ทีมจะตอ้งออกพื้นท่ี
ร่วมดว้ย  โดยเน้นการออกไปในพื้นท่ีท่ีมีกาํลงัซ้ือ นั่นคือ  อาํเภอเมือง เพราะมีกาํลงัซ้ือมากท่ีสุด 
ในขณะท่ีอาํเภอเลก็จะมีพนกังานขายเขา้ไปแนะนาํ และแจกปลิวดว้ยพร้อมป้ายแนะนาํตวั แลว้เนน้
การใหบ้ริการเป็นอยา่งดีเพื่อใหเ้กิดการซ้ือซํ้าและบอกต่อสาํหรับลูกคา้ต่างพื้นท่ีดว้ย 

  ส่วนเคร่ืองมือสนับสนุนการขาย บริษทั F ใช้แคมเปญการขายตาม
นโยบายของบริษทัแม่ ซ่ึงหาก Margin ท่ีเหลือจากการขายรถ บริษทั F จะบริหารโดยการแบ่ง
ออกเป็นแต่ละส่วนโดยให้พนกังานขาย 50% ผูจ้ดัการขาย 20% แลว้ส่วนท่ีเหลือ 30% สาํหรับเป็น
เงินกองกลางเขา้บริษทั F เพื่อให้ความช่วยเหลือแก่พนักงาน กรณีเกิดปัญหาเก่ียวกบัรถยนต์ของ
ลูกคา้และมีค่าใชจ่้าย บริษทั F จะใชเ้งินจากส่วนกลางน้ีสนบัสนุนค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน เช่น รถส่งมอบ
เป็นรอยหรือเกิดอุบติัเหตุระหว่างขนยา้ย บริษทั F จะนาํเงินส่วนน้ีมาสนับสนุนค่าใชจ่้ายดงักล่าว 
เป็นตน้ 

  นอกจากน้ีในแต่ละวนั บริษทั F จะติดตามทั้งจาํนวนลูกคา้คาดคาดหวงั 
ยอดจองและยอดขายใหบ้รรลุเป้าหมาย แต่จะเนน้จาํนวนลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงหากพนกังานไม่มีจาํนวน
ลูกคา้คาดหวงั บริษทั F จะตอ้งรีบกระตุน้พนกังานให้ติดต่อลูกคา้ใหไ้ด ้ทั้งน้ีบริษทั F จะใหค้วาม

                                                            
1 ท่ีมา จากนิตยสารแพรว ปีท่ี 34 ฉบบัท่ี 805 10 มีนาคม 2556 
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ช่วยเหลือเพื่อสนบัสนุนการหาลูกคา้คาดหวงัเพิ่มเติม โดยใหร้ายช่ือลูกคา้ท่ีบริษทั F มีกบัพนกังาน
ในการโทรติดตามลูกคา้ เป็นตน้ 

   4.6.3.2 การบริการท่ีดีและจริงใจ 
  ในการดูแลลูกคา้ พนกังานส่วนหนา้ (Frontlines) จะตอ้งรู้จกัเอาใจใส่ และ

สามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดซ่ึ้งถือเป็นส่ิงท่ี บริษทั F ไดย้ึดเป็นหลกัการในการสร้าง   
ความประทบัใจเหนือความคาดหวงัแลว้นาํมาใชจ้ริง ทาํใหบ้ริษทั F มีความแตกต่างจากผูแ้ทนฯ ราย
อ่ืน(คลา้ยกับบริษทั C)  เม่ือเขา้มาโชวรู์ม ส่วนใหญ่พนักงานขายจะทราบเลยว่า  เป็นลูกคา้ของ
พนักงานขายคนไหน แม่บา้นสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ว่า ชอบหรือไม่ชอบเคร่ืองด่ืม
ประเภทใด ซ่ึงสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได ้ส่วนของการติดตามลูกคา้ ฝ่ายลูกคา้
สัมพนัธ์จะทาํการติดตามลูกคา้ตลอดตั้งแต่ลูกคา้รับรถจนถึงเขา้ศูนยบ์ริการและดูแลปัญหาลูกคา้
ร้องเรียนหรือการบริการ เพื่อตรวจสอบการทาํงานของพนกังานขายและสามารถสร้างความพึงพอใจ
ทั้งขายและบริการได ้

  ‚…หัวใจส าคัญของเราอยู่ ท่ีการดูแลพนักงานและลกูค้า เราตั้งมาตรฐานใน
การบริการสูงเพ่ือให้สมกับรางวัลท่ีได้รับมาอย่างยาวนาน ความต้องการเหนือส่ิงอ่ืนใดของลกูค้า คือ 
การบริการท่ีดีและจริงใจ ตั้งแต่ต้อนรับ น าชม ปิดการขายและหลังการขาย เร่ิมจากก้าวแรกท่ีลูกค้า
เข้ามาดูรถในโชว์รูม พนักงานต้องสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าตามมาตรฐานของบริษัทแม่ 
พร้อมกันน้ัน เรามีการอบรมภายในบริษัท F ท้ังรายอาทิตย์และรายเดือนเพ่ือให้ค าแนะน ากับลูกค้า
ให้เหมาะสมตามความต้องการของลกูค้ามากท่ีสุด…‛ 

กรรมการผูจ้ดัการ1 
 
  นอกจากน้ี บริษทั F ยงัใหค้วามสาํคญักบัความพึงพอใจลูกคา้ โดยหลงัจาก

ส่งมอบรถลูกคา้แลว้ พนกังานขายจะติดตามลูกคา้ทนัที 1 ชัว่โมงหลงัส่งมอบเพื่อสอบถามการใช้
งาน ซ่ึงพนกังานขายจะทราบดีอยูแ่ลว้ว่า บา้นลูกคา้อยูท่ี่ไหน เช่น จากบา้นถึงโชวรู์มระยะห่างกนัก่ี
กิโลเมตร แลว้จะตอ้งใชร้ะยะเวลานานเท่าไหร่ จึงจะถึงบา้น ซ่ึงทาํให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ 
ดงันั้น ขั้นตอนน้ีจึงเป็นขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเพิ่มเติมมาจากมาตรฐานการทาํงานแบบเดิมตาม
นโยบายของบริษทัแม่ 

  4.6.3.3 กิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เก่า 
  บริษทั F สนบัสนุนการทาํกิจกรรมเพื่อรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า 

ดว้ยการนาํเสนอเง่ือนไขการรับประกนั 3 ปี 100,000 กิโลเมตร มีเจา้หนา้ท่ีโทรติดตามลูกคา้เขา้มา

                                                            
1 ท่ีมา จากนิตยสารแพรว ปีท่ี 34 ฉบบัท่ี 805 10 มีนาคม 2556 
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เช็คระยะอย่างต่อเน่ือง การใช้แคมเปญสนับสนุนเก่ียวกบัลูกคา้เก่าจากบริษทัแม่ดว้ย การจดัจดั
กิจกรรมขอบคุณลูกคา้ (Thank you party) สาํหรับลูกคา้เก่า และเชิญชวนลูกคา้เก่าของแต่ละส่วน
งานมาทาํกิจกรรมในโชวรู์มโดยการเวียนเป็นฐาน เช่น ฝ่ายขาย จะอธิบายความรู้ผลิตภณัฑ์ของ
รถยนตรุ่์นต่างๆ ฝ่ายบริการ จะอธิบายการการดูแลรักษารถยนต ์ฝ่ายบริการตวัถงัและสี จะอธิบาย
การซ้ือประกนัภยัท่ีเหมาะสม ส่วนงานท่ีดูแลเก่ียวกบัลูกคา้ร้องเรียน จะอธิบายปัญหาต่างๆ ท่ีลูกคา้
มกัจะพบเจออยู่บ่อยๆ เพื่อท่ีจะให้คาํแนะนาํและลดปัญหาต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนลูกคา้ และสุดทา้ยการ
เชิญลูกคา้ทดลองขบั เป็นตน้    

 
4.6.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.6.4.1  สร้างประสบการณ์ใหม่ใหก้บัลูกคา้มาเขา้ร่วมกิจกรรม 
  เน่ืองจากสถานการณ์การขายท่ีไม่ดี ทาํให้บริษทั F เนน้การทาํกิจกรรม

ทางการตลาดมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กิจกรรมการเปิดตวัรถใหม่ บริษทั F จะเชิญลูกคา้หลาย
หลาย เช่น ลูกคา้ท่ีเคยเขา้มารับบริการจากบริษทั F ลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือรถไปแลว้ 2 – 3 ปีต่างรุ่นกนัเขา้
มาร่วมงานซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีในอนาคต สถานะอาจเปล่ียนไป เช่น ลูกคา้บางรายอาจจะมีครอบครัว ทาํ
ให้ความตอ้งการรถยนต์เปล่ียนแปลงไป ซ่ึงอาจตอ้งการเปล่ียนรถเป็นรุ่นอ่ืนและอาจตรงกนักบั
รถยนตท่ี์กาํลงัเปิดตวัไปก็เป็นไปได ้ดงันั้น การเชิญลูกคา้แต่ละกลุ่มนอกจากเพิ่มโอกาสในการขาย
แลว้ ยงัเป็นการให้ลูกคา้แต่ละรายมีประสบการณ์ใหม่ๆ จากการเขา้มาเยี่ยมชมรถในโชว์รูมซ่ึง
นอกเหนือจากวตัถุประสงค์ดงักล่าว กรรมการฯ ยงัมีแนวคิดท่ีสําคญัในการจดังานทุกคร้ัง โดย
มุ่งหวงัให้คนในจงัหวดั คร้ังหน่ึงจะตอ้งเคยเขา้ร่วมกิจกรรมของบริษทั F เน่ืองจากบริษทั F เป็น
บริษทัรถยนตเ์ดียวในจงัหวดั ท่ีตั้งอยูแ่ละไม่มีคู่แข่งท่ีเป็นบริษทัอ่ืนภายใตแ้บรนดเ์ดียวกนั 

  ‚…เขาไม่ใช้รถรุ่น A ไปจนตายหรอก เขากต้็องเปล่ียนเป็นรุ่น B หรือรุ่น C 
ถ้าเขามี พ่อ แม่ แฟน ดังน้ันเราตอบแทนเขาไม่ได้หรอก…เราต้องให้เขามา มา test ดู เราเน้นรุ่น B 
เขาอาจจะไม่ชอบหรืออะไรกต็าม แต่มันเป็นการสร้างประสบการณ์ให้กับเขา…เขาอาจจะไม่ซ้ือใน
วันนี ้พรุ่งนี ้เขาอาจจะซ้ือปีหน้ากไ็ด้หรือรุ่น B ลกูค้ามีเงินไม่พอ แต่พอส าหรับรุ่น A…อย่างน้อยเขา
กเ็คยขึน้มาโชว์รูม มีประสบการณ์การขึน้มาโชว์รูมซ่ึงมันกดี็กว่าท่ีเกิดมาไม่เคยเข้าโชว์รูมเราเลย 
เพราะกรรมการฯ มี aim ว่า  ทุกบ้านในจังหวัดทุกคนต้องเคยขึน้มาโชว์รูมบริษัท F เพราะเราเป็นเจ้า
เดียวในจังหวัด ดังนั้น ท าอย่างไรให้ลกูค้าท่ีอยู่ในจังหวัดมาเข้าโชว์รูมเรา มารับของแจกจากเรา…‛  

กรรมการผูจ้ดัการ 
 
  4.6.4.2  การจดักิจกรรมการตลาด 
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   -    การจดักิจกรรมหลากหลาย 
  ฝ่ายการตลาดจะดูแลกิจกรรมทั้งดา้นขายและบริการโดยท่ีส่วนงานขายจะ

เป็นการออกบูทการจดักิจกรรมการตลาดในโชวรู์มขาย (Showroom event) การจดับูทเปิดตวัสินคา้
ใหม่และการจดักิจกรรมซ้ือซํ้ า ส่วนบริการจะเป็นกิจกรรม Mobile Service โดยฝ่ายการตลาดจะ
สนบัสนุนส่ือประชาสัมพนัธ์และการประสานงานในการจดักิจกรรมของทั้ง 2 ฝ่าย ซ่ึงในการจดั
กิจกรรมแต่ละคร้ังกรรมการฯ ค่อนขา้งให้ความสาํคญัมาก ในรายละเอียดในงานทุกอย่างจะตอ้งดี
ท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นอาหาร เคร่ืองด่ืม ของท่ีระลึกจะตอ้งดี ศิลปิน และดาราท่ีเชิญมาจะตอ้งเป็นอนัดบั
ตน้ๆของประเทศ ดว้ย เน่ืองจากเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และดึงดูดให้คนใน
จงัหวดัเขา้ร่วมกิจกรรมของบริษทั F ดว้ย 

  ‚…เราจัดกิจกรรมจะค านึงถึงความประทับใจของลูกค้า ดังน้ัน ทุกอย่าง
ต้องดีท่ีสุด อาหาร เคร่ืองด่ืม ของท่ีระลึก ศิลปิน ทุกอย่างจะต้องดี ซ่ึงของผู้แทนฯ อ่ืน…ปากกา 1 
ด้าม จากการลงทะเบียน…แต่ท่ีน่ีจะเป็นเส้ือยืด ซ่ึงลกูค้าชอบมาก…พอเห็นลกูค้าใส่เส้ือบริษัท F เรา
กภ็ูมิใจ…ส่วนศิลปินจะต้องเป็นแนวหน้าท้ังน้ัน อันดับต้น แม้แต่ดาราท่ัวเมืองไทยล้วนแล้วแต่มา
เกือบหมดแล้ว เช่น อ้ัม พัชราภา…‛ 

ฝ่ายการตลาด 
 
   -    การจดัแคมเปญพิเศษ 
  บริษทั F มกัจะจดัแคมเปญพิเศษ เป็นช่วงๆ 2-3 เดือน และมีการ

เปล่ียนแปลงรูปแบบของงานใหมี้ความแตกต่างอยูต่ลอด เช่น มีโชวม์ายากล เป็นตน้ เพื่อสร้างความ
น่าใจและเป็นการเชิญชวนให้ลูกคา้เขา้มาในโชวรู์มและรู้จกัโชวรู์มของบริษทั F ซ่ึงแคมเปญ
ดงักล่าว จะเป็นแคมเปญของงานขายและบริการ สาํหรับงานบริการหากลูกคา้ท่ีออกรถไปแลว้นาํรถ
กลบัเขา้มาเช็คระยะ 1,000 กิโลเมตร จะไดรั้บของท่ีระลึก เป็นเคร่ืองเติมลมยาง เป็นตน้ ซ่ึงการจดั
กิจกรรมน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มงานซ่อม หรือแมแ้ต่กิจกรรมจบัรางวลัสาํหรับลูกคา้ท่ีจองรถ เช่น 
คูปองส่วนลดเงินดาวน์ คูปองเปล่ียนยางได ้4 เส้น เป็นตน้ ลูกคา้จองมีสิทธิลุน้รับรางวลั  เช่น แจก 
ไอโฟน 6 โดยจดัเป็นช่วงระยะเวลาสั้นใชร้ะยะเวลา 3 เดือน ส่วนกิจกรรมท่ีจดัข้ึนตามแต่ละช่วง
เทศกาล เช่น เทศกาลลอยกระทงหากลูกคา้นาํรถเขา้มาเช็คระยะ จะไดรั้บกระทง ซ่ึงนัน่เป็นกิจกรรม
กระตุน้ยอดขายในโชวรู์ม ส่วนกิจกรรมนอกโชวรู์ม เม่ือจดัอีเวนทก์ารขาย บริษทั F จะนาํกิจกรรม 
Mobile service ไปรวมดว้ย หรือกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือจากกิจกรรมขาย เช่น การจดักิจกรรม
บริจาคโลหิตในช่วงเชา้ เพื่อเชิญชวนลูกคา้เขา้มาบริจาคโลหิตและแสดงออกถึงการทาํความดี ทาํ
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กิจกรรมเพื่อสังคมร่วมกนั แลว้จดักิจกรรมแสดงโชวค์อนเสิร์ตในช่วงเยน็ มีศิลปินนักร้องมาร่วม
งาน เช่น หญิงลี ศรีจุมพล เป็นตน้  

   4.6.4.3 การสร้างบุคลากรใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
  ในการจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง ส่ิงท่ีสําคญัอย่างหน่ึง คือ การเน้นเร่ืองการ

แนะนาํตวับุคลากร(เหมือน บริษทั C)  สาํหรับบริษทั F แลว้ กรรมการฯ จะไม่ข้ึนเวทีเองแต่จะให้
ผูจ้ดัการข้ึนบนเวทีแทนเหมือนเป็นตวัแทนขององคก์รและมีบทบาท หนา้ท่ี ความรับผดิชอบในการ
จดักิจกรรม ทั้งน้ี เพื่อตอ้งการใหค้นในชุมชนไดรู้้จกัผูจ้ดัการ หากลูกคา้ตอ้งการสอบถามขอ้มูลการ
ซ้ือรถหรือตอ้งการความช่วยเหลือดา้นอ่ืนๆ สามารถติดต่อผูจ้ดัการขายไดเ้น่ืองจากไดรู้้จกัผูจ้ดัการ
ขายแลว้ 

  ‚…เวลาจัดกิจกรรม ท่านจะไม่ขึน้ไป แต่จะให้ผู้จัดการแต่ละฝ่ายขึน้ไป ซ่ึง
มันส่งผลโดยตรงกับผมเลย เม่ือผมไปเดินตลาด ใครกไ็ม่รู้ แต่รู้จักเรา มาสวัสดี…เม่ือเราเจอแบบนี ้
แล้วเรารู้สึกดีใจ น่ีคือ ส่ิงท่ีเขา(กรรมการผู้การ) อยากให้คนในพืน้ท่ีรู้จักเรา  เหมือนเราเป็นตัวแทน
ขององค์กร…‛ 

  ในมุมของลูกคา้ เม่ือพบผูจ้ดัการขาย ลูกคา้จะเขา้มาทกัทายทนัที 
  อ้าว ! สวัสดีครับผู้จัดการ สวัสดีครับ บริษัท F … วันน้ันไปแล้วชอบมาก

เลย เม่ือไหร่จะมีอีก  
ผูจ้ดัการขาย 

 
4.6.5 การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย 
   4.6.5.1 คุณภาพการซ่อมและการใหบ้ริการ 
  บริษทั F ใหค้วามสาํคญักบัมาตรฐานและคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง

มาก  เช่น อุปกรณ์การใชง้าน ส่ิงอาํนวยความสะดวกและของวา่งบริการ โดยในวนัธรรมดาจะมีป๊อบ
คอร์น ขนมปัง กาแฟสด ส่วนช่วงวนัหยุด จะมีอาหารพิเศษบริการลูกคา้เพิ่มเติม เช่น การจดัขนม
ไทยไวบ้ริการลูกคา้ เป็นตน้ และคุณภาพการให้บริการของพนักงานซ่ึงจะตอ้งมีความสมดุลกนั
ระหว่างปริมาณงานกบัจาํนวนพนกังานท่ีให้บริการ กล่าวคือ สมมติค่าเฉล่ียในการให้บริการซ่อม
ของพนกังานซ่อม 1 คน สามารถรองรับงานซ่อมได ้3 คนัต่อคนต่อวนั แต่บริษทั F จะใหช่้างดูแล
รถยนตไ์ม่ถึง 3 คนั เน่ืองจากบริษทั F คาํนึงถึงคุณภาพงานซ่อม ดงันั้น พนกังานแต่ละคนจะตอ้ง
รับภาระงานท่ีไม่หนกัจนเกินไปเพื่อจะไดเ้นน้ถึงคุณภาพงานซ่อม  

  ส่วนงานบริการลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการโดยปกติแลว้จะมีเจา้หน้าท่ีดูแล
ลูกคา้ (CR Ambassador) ประจาํศูนยบ์ริการเพื่อให้บริการตลอด แลว้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในช่วง
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วนัหยดุจะมีลูกคา้เขา้ศูนยบ์ริการมาก ดงันั้น พนกังานประจาํจะตอ้งช่วยพนกังานรับรถซ่ึงมีจาํนวน
จาํกดั 10 คน มาใหบ้ริการดว้ย รวมถึงผูจ้ดัการศูนยบ์ริการก็จะตอ้งบริการและช่วยกนัดูแลลูกคา้ดว้ย
เช่นกนั 

  ‚…คือเราจะดูว่า ถ้างานมนัเยอะ เราจะต้องไปช่วย เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว 
คือใน Workshop เพ่ือลดความตึงเครียดส าหรับงานช่างด้วยเพราะบางทีวันเสาร์ ช่างท างานโหลดแน่ 
บางทีวันเสาร์รับรถถึง 50 – 60 คัน ซ่ึงวันธรรมดา โดยเฉล่ีย 40-45 คันซ่ึง Match กับจ านวนช่าง 
ดังน้ันจะต้องลุยเตม็ท่ี แม้แต่การเดินเป็นก าลังใจ หรือไปดูเพ่ือป้องกันการเกิดอันตรายต่างๆ หรือ
บางทีพนักงานรับรถเตม็เราจะต้องเข้าไปช่วยให้การต้อนรับช่วยคลมุผ้า ช่วยขบัรถ…‛ 

ผูจ้ดัการศูนยบ์ริการ 
 
  นอกจากน้ีสาํหรับกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเม่ือลูกคา้พน้ระยะประกนัไปแลว้ บริษทั F  จะดึงขอ้มูลจากระบบงานภายในแลว้ให้
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สมัพนัธ์โทรติดตามลูกคา้แลว้กท็าํการนดัหมายลูกคา้เขา้รับบริการต่อไป  

 
 
4.7  ผู้แทนจ าหน่าย G 

บริษทั G เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2538 โดยมีทุนจดทะเบียน 50 ลา้นบาท ปัจจุบนั
บริษทั G มี 4 โชวรู์ม 4 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 400 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั  บริษทั G มีรายไดเ้ฉล่ียจากการขายปลีกรถยนตแ์ละอะไหล่รถยนตร์าวปีละ 2,191 ลา้น
บาท1 และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยี่ยม (President Award) 2 ปีไม่ต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิม
ดาํเนินกิจการมา 

 
4.7.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.7.1.1 การบริหารงานทัว่ไป 
      บริษทั G บริหารงานตามเป้าหมายประจาํปีท่ีไดท้าํสัญญาไวก้บับริษทัแม่  

ทั้งดา้นยอดขาย จาํนวนรถเขา้ซ่อมศูนยบ์ริการและ รายไดข้องศูนยบ์ริการซ่อมตวัถงัและสี แต่บริษทั 
G ไดแ้บ่งเป้าหมายรายปีออกเป็นเป้าหมายรายเดือนเป็นดชันีช้ีวดัการทาํงานแบ่งตามช่องทางการ
ขายแต่ละช่องทาง หลงัจากนั้นแต่ละทีมจะตอ้งนาํเสนอแผนให้กบัเจา้ของกิจการซ่ึงดาํรงตาํแหน่ง

                                                            
1ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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เป็นผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ เม่ืออนุมติัแลว้จึงปฏิบติัตามแผนได้ ส่วนการประชุมติดตามความ
คืบหนา้ บริษทั G จะติดตามสัปดาห์ละคร้ังและประชุมยอ่ยภายในหน่วยงาน โดยในแต่ละวนัผูช่้วย
กรรมการฯ จะทาํหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาวางแผนการทาํงานร่วมกนั แกปั้ญหาในแต่ละจุด ส่ือสารขอ้มูล
ข่าวสารใหก้บัพนกังาน เช่น แคมเปญในแต่ละเดือนท่ีมีการเปล่ียนแปลง เป็นตน้ 

 ‚…ผมมองตัวเองเหมือนโค้ชทีมฟุตบอล เราไม่ได้เป็นคนท่ีจะลงไปในสนาม 
ไม่ใช่คนท่ีจะลงไปสนามไปเตะเอง ดังน้ันหน้าท่ีของเราต้องมองภาพรวมให้ออก ต าแหน่งไหน กอง
หน้า กองหลัง กองกลาง ผู้ รักษาประตูมันต้องมีผู้ เหมาะสม ผมต้องพยายามเหมือนเป็นการสร้าง 
Dream team เพราะเร่ืองบุคลากรมนักส็ าคัญมากเช่นกัน…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  หากเป้าหมายในแต่ละเดือนไม่ไดบ้รรลุ บริษทั G จะตอ้งทาํการแกปั้ญหา

ต่อไป สมมติ ค่าคะแนนความพึงพอใจได ้940 ในขณะท่ีเป้าหมายเป็น 950 ดงันั้น จะตอ้งพิจารณา
เพื่อหาสาเหตุ โดยแต่ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์จะแจง้ผลคะแนนให้ผูจ้ดัการแต่ละช่องทางทุกสัปดาห์ว่า 
หวัขอ้ท่ีคะแนนตก คือ หวัขอ้อะไร เกิดข้ึนจากหวัขอ้ความพึงพอใจลูกคา้ดา้นใด เพื่อท่ีจะแกไ้ขอยา่ง
เป็นรูปธรรมมากท่ีสุด เช่น ผลคะแนนเดือนมกราคมตก ดงันั้น ผูจ้ดัการแต่ละช่องทางจะตอ้งทาํแผน
แลว้ปรับปรุงการทาํงานหลงั จากนั้นจะตอ้งมาติดตามผลในเดือนกมุภาพนัธ์ หรือในบางเร่ืองจะตอ้ง
ติดตามอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น การบรรลุเป้าหมายการขายรายเดือน ซ่ึงบริษทั G จะมีการประชุมระดบั
ผูจ้ดัการทุกสัปดาห์ ดงันั้นเม่ือระยะเวลาผา่นมา 1 สัปดาห์ แต่บรรลุเป้าหมายเพียงแค่ 10% ดงันั้นจึง
ตอ้งรีบคุยกนักบัฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อผลกัดนัใหถึ้งเป้าหมายรายเดือน   

   4.7.1.2  การประชุมสภาของพนกังานและผูบ้ริหาร 
  เพื่อใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการทาํงานร่วมกนัในองคก์ร กลา้แสดงความ

คิดเห็นและส่งเสริมการทาํงานระหว่างหน่วยงาน ดงันั้น บริษทั G จึงไดจ้ดัการประชุมสภาของ
พนกังานทุกสัปดาห์ซ่ึงแต่ละหน่วยงานจะตอ้งส่งตวัแทนพนกังานเขา้มาประชุมและเลือกประธาน 
รองประธานและเลขานุการโดยผูป้ระชุมจะมีระยะเวลาการดาํรงอยู่วาระการประชุม 1 ไตรมาส
หลงัจากนั้นเม่ือครบวาระจะตอ้งสลบัสับเปล่ียนพนกังานท่านอ่ืนเขา้มาร่วมประชุมแทน ซ่ึงสาระใน
การประชุมจะเป็นการอภิปรายแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพรวมองคก์รท่ีอยากมานาํเสนอแกไ้ข 
เพื่อพฒันาองคก์รและสภาพการทาํงานของพนกังานให้ดียิ่งข้ึน เช่น พื้นท่ีในโชวรู์มใช ้wifi ไม่ได ้
หรือการรณรงคใ์นการทาํกิจกรรมเพื่อสงัคม ร่วมกนั เช่น การทาํนุบาํรุงหอ้งสมุดนกัเรียน เป็นตน้  
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  เม่ือได้ข้อสรุปจากท่ีประชุมสภาพนักงานแล้ว จึงค่อยเสนอต่อสภา
ผูบ้ริหารเพื่อรายงานและอนุมติัการทาํกิจกรรมต่อไป ซ่ึงสมาชิกในระดบัผูบ้ริหาร จะประกอบดว้ย 
หวัหนา้งาน ผูช่้วยผูจ้ดัการและผูจ้ดัการ  

 
4.7.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.7.2.1 การสร้างความสุขในท่ีทาํงาน 
  บริษัท G บริหารงานภายใต้นโยบายการสร้างความพึงพอใจให้กับ

พนกังานเนน้แนวคิดการสร้างความสุขในท่ีทาํงาน Happy workplace ซ่ึงมี 8 หวัขอ้ ตามสาํนกังาน
กองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ(สสส.) ซ่ึงประกอบไปดว้ย Happy Society Happy Family 
Happy Money Happy Soul Happy Brain Happy Relax Happy Heart และ Happy Body และบริษทั 
G ยงัมองการสร้างความพึงพอใจของพนกังาน (Employee Satisfaction) เป็นส่ิงแรก เม่ือพนกังานมี
ความพึงพอใจ ทาํงานอย่างมีความสุขและส่งมอบบริการทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) แลว้ส่งผลให้ผูแ้ทนจาํหน่ายมีความพึงพอใจ (Dealer Satisfaction) ซ่ึงนัน่คือ มาจาก
รายได ้ยอดขาย ยอดซ่อมซ่ึงก่อใหเ้กิดผลกาํไร   

  ‚…ก่อนก าไร รายได้จะมา ก็ต้องมาจากฐานลูกค้าท่ีใหญ่ขึน้…จากความ
จงรักภักดีของลกูค้า ท่ีมีต่อบริษทั G และความจงรักภักดีน้ันเกิดขึน้จากการท่ีเขา มาใช้บริการซ า้แล้ว
ซ า้อีก ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ันกเ็กิดจากการท่ีบริษัท G ไม่ท าให้เขาผิดหวัง…ซ่ึงถกูผลักดันโดยพนักงานของ
เรา เป็น Frontline ท่ีส่งมอบบริการลกูค้า ไม่ว่าจะอยู่ในต าแหน่งไหน แต่ก่อนท่ีจะให้บริการท่ีดี เขา
จะต้องมีความพึงพอใจก่อน ดังนั้นจึงต้องไปด้วยกันท้ัง 2 ขา …‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ประกอบกบับริษทั G เพิ่งแยกการบริหารเฉพาะงานทรัพยากรบุคคลจาก

บริษทัในเครือของบริษทั G ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 ดงันั้น ภาพรวมการบริหารงานบริษทั G ยงัคงเป็น
รูปแบบของการดูแลกนัลกัษณะครอบครัวเสมือนพี่นอ้งมากกว่า ให้คาํแนะนาํและเป็นท่ีปรึกษาซ่ึง
กนัและกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายของบริษทัแม่ ท่ีเนน้การใหเ้กียรติซ่ึงกนัและกนั การยอมรับนบั
ถือกนั การทาํงานร่วมกนัอยา่งมีความสุขเพื่อส่งมอบความสุขใหก้บัลูกคา้ท่ีมาติดต่อกบับริษทั G 

  ‚…วัฒนธรรมเรามาจาก Family เพราะฉะน้ัน ท่ีน่ีจะเน้นการให้เกียรติซ่ึง
กันและกัน ยอมรับนับถือกัน ซ่ึงจะมีท้ัง 2 เร่ือง ท้ังวัยวุฒิและคุณวุฒิ ซ่ึงจะเน้นว่า ในการท างาน
ร่วมกัน ถ้าเราให้เกียรติซ่ึงกันและกัน มนักจ็ะเป็นพืน้ฐานของความสุขเบือ้งต้นแล้ว ถ้าเรามีความสุข
เราก็จะสามารถส่งความสุขนี้ให้กับ บุคคลท่ีเข้ามาติดต่อกับเราได้ แล้วถ้าเรามีความสุขกับเพ่ือน 
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ท างานแล้วรู้สึกสบาย เรากจ็ะสนุกสนานในการท างาน เรามุ่งเน้นทางด้านนี ้เราไม่ต้องการให้คน
ของเราเครียด…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์
 
  เน่ืองจากพนักงานในองค์กรมีหลายรุ่นของการทํางาน แม้แต่ผูช่้วย

กรรมการฯ ซ่ึงเป็นคนรุ่นใหม่ท่ีเขา้มาบริหารงานในธุรกิจ ดงันั้น จึงเห็นความสําคญัของการจดั
กิจกรรมต่างๆ ท่ีมาสนบัสนุนและเติมเตม็ความสุขของพนกังานระหว่างการทาํงานเพื่อสร้างความ
พึงพอใจพนกังาน เช่น การจดังานเล้ียงในโอกาสต่างๆ ใหก้บัพนกังานอยา่งเช่น โอกาสวนัคลา้ยวนั
เกิดของพนกังาน บริษทั G จะจดักิจกรรม Birth Day Party ของพนกังานในแต่ละเดือน พร้อมจดั
บอร์ดวนัคลา้ยวนัเกิดของพนกังานในเดือนนั้นๆ การสนบัสนุนเคก้ใหส้าํหรับพนกังานเป็นช้ินเลก็ๆ 
ขนาด 1 ปอนด ์โดยมอบใหต้อนเยน็หลงัเลิกงาน เพื่อใหพ้นกังานไดถื้อกลบับา้น ซ่ึงเผือ่ไวส้าํหรับ
พนกังานบางคนซ่ึงอาจจะมีลูกดว้ย นอกจากน้ี เน่ืองจากสถานท่ีทาํงานของแต่ละสาขาอยู่ห่างไกล
กนั ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะโทรศพัทห์าพนกังานแต่ละคนดว้ยตนเองเพื่ออวยพรวนัเกิด ซ่ึง
พบวา่  พนกังานรู้สึกประทบัใจและมีความสุขมาก 

  ‚…พนักงานบางคนจะรู้สึกตกใจ ผู้ จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคลโทรมามี
เร่ืองอะไร โทรมาท าไม…ในท่ีสุด เรากบ็อก Happy Birth Day…ซ่ึงมันได้ความอ่ิมเอมใจทุกคร้ัง 
พนักงานดีใจ เพราะไม่เคยมีใครท ากับเขาแบบนี้…ซ่ึงเร่ืองนีพ่ี้โทรเองเลย…บางคนสนิทพ่ีร้องเพลง
อวยพรวันเกิดเองเลย พ่ีเองกมี็ความสุข แล้วเขาเองกมี็ความสุข…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์
 
  ยิ่งกว่านั้น การสร้างความสุขในท่ีทาํงานยงัรวมถึงการใส่ใจความเป็นอยู่

ของพนกังานความสุขและความทุกขข์องพนกังาน ซ่ึงบริษทั G จะมีทีมทาํหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาใหก้บั
พนกังาน หากไม่สบายใจ เบ้ืองตน้จะตอ้งปรึกษาใคร แต่สาํหรับฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะมีทีมเพื่อให้
คาํปรึกษาพนกังานไดต้ลอด  

  ‚…เดก็ๆ ท่ีน่ีไม่กลัว HR เพราะ HR ท่ีน่ีไม่ใช่ต ารวจบ้าน พ่ีจะท างานใน
ลักษณะของแรงงานสัมพันธ์มากกว่า มีอะไรจะเข้ามาปรึกษา อย่างเดก็บางคนด่ืมเยอะ มีปัญหากับ
ครอบครัว พ่ีจะให้การ consult หากเดก็บางคนไม่ไหว ต้องการบ าบัด ? พ่ีจะพาไป เพราะเรามีทีม
ของจังหวัดช่วยอยู่ ทีมของ สสส. ช่วยอยู่…เรามีอะไรกจ็ะเกือ้หนุนกันอย่างนี…้‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์
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   4.7.2.2 การคดัเลือกพนกังาน 
  การคดัเลือกคนใหเ้หมาะสมกบังาน บริษทั G ค่อนขา้งใหค้วามสาํคญักบั

การสรรหาพนกังานใหม่ โดยการประชาสัมพนัธ์ผา่นหนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน เวบ็ไซตท์ั้งในและนอก
บริษทั G และสถาบนัการศึกษาในทอ้งท่ีนั้นๆ ดว้ย ซ่ึงการคดัเลือกจะพิจารณาจากความเหมาะสม
ระหวา่งคนกบัลกัษณะของงานประเภทนั้นจริงๆ  

  ‚…เร่ือง HR ผมดูเร่ืองของการ turn over โดยผลงานของ HR จะผ่านมา
ตามผลงานของแต่ละฝ่าย HR มีหน้าท่ีสนับสนุนทุกฝ่าย เป็นหัวใจของการท างาน ถ้า HR เก่ง จะช่วย
พัฒนา sales เรา หาคนเก่งๆ เข้ามายอดขายขึน้ KPI ขายกเ็ข้า ดังน้ัน HR ค่อนข้างมีความส าคัญอย่าง
มาก …‛   

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  ดงันั้น ในบางตาํแหน่งงาน การคดัเลือกผูส้มคัรใหต้รงตามลกัษณะงานแต่

ละตาํแหน่งค่อนขา้งคดัเลือกยาก เช่น ตาํแหน่งงานพนักงานลูกคา้สัมพนัธ์เป็นตาํแหน่งหน่ึงซ่ึง
ค่อนขา้งหาพนักงานไดย้ากมากเน่ืองจากตาํแหน่งงานลูกคา้สัมพนัธ์เป็นงานท่ีตอ้งใชเ้สียงในการ
ส่ือสารและจะตอ้งระงบัอารมณ์เพื่อรับมือกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ซ่ึงระหว่างการสัมภาษณ์ หาก
ผูส้มคัรไม่สามารถควบคุมอารมณ์ไดจ้ะไม่ไดรั้บคดัเลือก ซ่ึงบางคร้ัง ในการคดัเลือกพนกังานมา 20 
คน พบวา่ ไม่สามารถรับพนกังานตาํแหน่งลูกคา้สัมพนัธ์ไดเ้ลย 

  4.7.2.3 การพฒันาบุคลากร 
  สาํหรับการพฒันาบุคลากร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การเขา้รับการอบรม

ตามลักษณะวิชาชีพของส่วนงานต่างๆ ซ่ึงพนักงานจะได้รับการอบรมจากจากบริษัทแม่ ตาม
ตาํแหน่งต่างๆ เช่น เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ระดบั 1 ระดบั 2 หรือระดบั 3 เป็นตน้ และจากการจดั
อบรมภายใน(In house training) ซ่ึงจะแยกการอบรมตามส่วนงานต่างๆ เช่น ฝ่ายขาย จะอบรม
ความรู้ผลิตภณัฑ ์ กระบวนการดา้นขาย เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัมีการอบรมเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การดาํเนินชีวิตของพนกังานเพื่อให้สอดคลอ้งกบันโยบายการทาํงานกบับริษทั G อยา่งมีความสุข 
เช่น การปฏิบัติตนอย่างไรให้ปราศจากภาระหน้ีสิน ประเด็นทางด้านกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับ
พนกังาน หลกัการบริหารระหว่างหวัหนา้กบัลูกนอ้งในองคก์ร การสร้างความสุขใหก้บัพนกังานใน
องคก์รการสร้างทีม (Team Building)   

  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ บริษทั G เห็นความสาํคญัของการจดัปฐมนิเทศสาํหรับ
พนักงานใหม่ ซ่ึงจะจดัข้ึนเป็นรอบๆ ซ่ึงพนักงานจะตอ้งทราบถึงประวติัความเป็นมาขององคก์ร 
ความเจริญกา้วหนา้ทางอาชีพตามสายงานของตนเองและสวสัดิการของพนกังาน 
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  ‚…เราถือว่า พนักงาน 1 คน ท่ีจะเข้ามา คุณจะต้องทราบว่า ท่ีท่ีคุณอยู่
ความเป็นไปเป็นมาเป็นอย่างไร องค์กรท่ีคุณอยู่มีความมัน่คงขนาดไหน เร่ืองท่ี 2 คนท่ีอยู่ท างานแล้ว 
นอกจากเงินเดือนแล้ว เขาจะต้องรู้ว่า เขาจะมีความก้าวหน้าอย่างไร ในวิชาชีพท่ีท าอยู่  อันท่ี 3 
นอกเหนือจากตรงน้ันแล้ว พนักงานจะมีความสุขในองค์กรนี้อย่างไร ความสุขในการเป็นอยู่ 
ความสุขท่ีจะอยู่ร่วมกัน ความสุขท่ีจะให้ส าหรับครอบครัวจากสวัสดิการ เราจะมุ่งเน้นในด้านนี้…‛ 

ผูจ้ดัการแผนกทรัพยากรบุคคล 
 
  หลงัจากนั้นพนักงานแต่ละคนจะแยกไปอบรมตามส่วนงานของตนเอง 

สาํหรับงานขาย ผูจ้ดัการขายจะเป็นผูอ้บรมทาํหนา้ท่ีแทนครูฝึกไปก่อนเน่ืองจากปัจจุบนัยงัไม่มีครู
ฝึกขาย โดยใชร้ะยะเวลาการอบรม 1 เดือน แลว้หลงัจากนั้นมีพี่เล้ียงซ่ึงเป็นพนกังานท่ีอาวุโสกว่า 
จบัคู่พนกังานใหม่ให้พนกังานใหม่ไดส้ังเกตและติดตามการทาํงานของรุ่นพี่ หลงัจากนั้นจึงจะให้
พนกังานไดเ้ร่ิมขายและวดัผล 3 เดือน หากไม่สามารถขายไดต้ามเป้าหมาย บริษทั G จะใหโ้อกาส
พนกังานแกต้วัเป็นระยะเวลา 3 เดือน หากยงัไม่ผา่น บริษทั G ยงัไม่เลิกจา้งแต่จะปรับลดเงินเดือน
ลงมาตํ่ากวา่ อตัราปกติท่ีบริษทักาํหนด  

  ส่วนการอบรมปกติ จะไม่ไดมี้การอบรมท่ีชดัเจนซ่ึงข้ึนกบัในแต่ละเดือน 
แต่ละคร้ัง จะเนน้เร่ืองอะไร เช่น มาตรฐานการบริการลูกคา้ ซ่ึงแต่ละสาขา แต่ละช่องทางขายจะตอ้ง
จดัอบรมกนัเอง 

   4.7.2.4 สวสัดิการ 
   -    การจ่ายผลตอบแทน 
  บริษทั G พิจารณาใหผ้ลตอบแทนตามค่าเฉล่ียของผูแ้ทนจาํหน่ายรถยนต ์

โดยพิจารณาการจ่ายผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและการใหโ้บนสั แต่สาํหรับพนกังานขายไม่มีโบนสั 
เน่ืองจากพนกังานขายจะไดรั้บผลตอบตามผลงานและมีค่าคอมมิชชัน่จากการขาย นอกจากน้ียงัมี
เงินรางวลัตอบแทนซ่ึงพิจารณาหลายส่วนอยูแ่ลว้ ซ่ึงโดยทัว่ไปบริษทั G จะเนน้ถึง 2 ส่วนหลกั คือ 
ยอดขายและค่าความพึงพอใจลูกคา้ ซ่ึงหากพนกังานสามารถบรรลุเป้าหมายการขายได ้จะไดไ้ปท
ริบท่องเท่ียวส่วนคะแนนความพึงพอใจลูกคา้หากสามารถทาํคะแนนได ้980 จะไดรั้บเงิน pocket 
money ติดตวัไวใ้ชใ้นต่างประเทศดว้ย ส่วนเงินพิเศษท่ีพนกังานจะไดรั้บก็ต่อเม่ือพนกังานสามารถ
ผลกัดนัยอดขายในรุ่นรถท่ีขายยากได ้แลว้ยงัมีรางวลัสาํหรับพนกังานท่ีมีผลคะแนนความพึงพอใจท่ี
ดีในแต่ละเดือนดว้ย ซ่ึงหากพนักงานท่ีมาสายจะโดนปรับเงินเขา้กองกลาง ส่วนคะแนนความพึง
พอใจลูกคา้ถา้หากทีมทาํผลงานแลว้บรรลุ บริษทั G จะมีรางวลัรวมใหผู้จ้ดัการไปจดัสรรกนัเอง แต่
หากทาํคะแนนไม่ดี จะตอ้งเรียกพนกังานมาเพื่อหาสาเหตุและแกปั้ญหาร่วมกนั   
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   -    สวสัดิการอ่ืนๆ 
  บริษทั G มีรางวลัพนกังานหวัใจทองซ่ึงพิจารณาจากสถิติการขาด การลา 

ซ่ึงหากไม่ขาด ไม่ลา หรือขาด ลา นอ้ยมาก บริษทั G จะจดัสรรงบประมาณ มอบให้พนกังานทุก
เดือนสาํหรับความทุ่มเท เอาใจใส่ในการทาํงาน จากการประเมินผลโดยหวัหนา้งาน แลว้ใหผู้จ้ดัการ
จดัเล้ียงกนัเองภายใน  ซ่ึงพนักงานเหล่าน้ี เสมือนเป็นตน้แบบ ในการทาํงานของพนักงานคนอ่ืน 
และหากฝ่ายใด สามารถบรรลุเป้าหมายความพึงพอใจดา้นขายหรือบริการ บริษทั G จะมีเงินรางวลั
พิเศษมอบให้พนักงานในฝ่ายนั้นทุกคน โดยหัวหน้างานจะพิจารณาให้พนักงานแต่ละราย แต่
สาํหรับพนกังานท่ีไดรั้บรางวลัพนกังานหัวใจทองจะไดรั้บรางวลัในส่วนน้ีเพิ่มเติมดว้ย ซ่ึงจากเดิม
ไม่ได้รางวลัพนักงานหัวใจทอง แต่ภายหลังเม่ือมีรางวลัน้ีจากนโยบายการสร้างความสุขของ
พนกังานทาํใหเ้ห็นถึงการเปล่ียนแปลง คือ ทาํใหพ้นกังานขยนัมากข้ึน มีความมุ่งมัน่และเอาใจใส่ใน
งานมากข้ึน ดงันั้น เม่ือพนกังานทาํดีแลว้ตอ้งไดใ้นส่ิงท่ีดีเพิ่มเติม รวมถึงการให้รางวลัชมเชยต่างๆ 
การข้ึนบอร์ด ติดป้าย เพื่อชมเชยพนกังาน 

  ส่วนสวสัดิการท่ีบริษทั G เห็นความสาํคญัมาก นอกเหนือจากสวสัดิการ
ทัว่ไป เช่น วนัลาพกัร้อน ประกนัสังคม การซ้ือรถพนกังานดวัยอตัราดอกเบ้ียพิเศษแลว้ นัน่คือ การ
สร้างความสุขในการทาํงาน เช่น การดูแลห้องพกัของพนกังานช่างโดยเพิ่มส่ิงอาํนวยความสะดวก
ทาํให้พนักงานสามารถดูหนัง ฟังเพลงได ้ในชัว่โมงพกัผ่อนเพื่อผ่อนคลายความเม่ือยลา้จากการ
ทาํงานได ้ส่วนการดูแลพนกังานดา้นอ่ืนๆ  กรณีญาติของพนกังานเสียชีวิต ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากร
บุคคลและผูบ้งัคบับญัชาในส่วนงานนั้นจะไปร่วมงานสวดพระอภิธรรม 1 คืน วางพวงหรีดและมี
เงินช่วยเหลือจากบริษทั G มอบให ้หากกรณีพนกังานเขา้โรงพยาบาล ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล
และผูบ้งัคบับญัชาจะไปเยีย่มและมีของเยีย่มพนกังานดว้ยเช่นกนั  

   4.7.2.5 การประเมินผลพนกังาน 
  พนกังานจะถูกประเมินผล ตามวิชาชีพของตน ซ่ึงเป็นไปตามระดบัขั้นการ

ทาํงาน ของพนกังานเองโดยมี 2 ช่วงของการประเมิน นัน่คือ ช่วงแรก ประเมินเพื่อดูความพร้อมและ
การพฒันาต่อยอด ซ่ึงเป็นการประเมินเพื่อบรรจุงาน  ช่วงท่ี 2 เป็นการประเมินประจาํปี โดยแบ่งเป็น
การประเมินในช่วงคร่ึงปีแรก 1 คร้ัง และคร่ึงปีหลงัอีก 1 คร้ังหลงัจากนั้นนาํผลมารวมกนัเป็นการ
ประเมินผลงานประจาํปี ซ่ึงประเมินโดยผูจ้ดัการขาย 

  อย่างไรก็ตาม ในมุมของเจา้ของกิจการมองว่า Career path สําหรับ
พนักงาน หากพนักงานรายใดท่ีสามารถทาํผลงานดี ก็จะไดรั้บการเล่ือนตาํแหน่งเลยทนัที ตาม
ขั้นตอนซ่ึงเป็นไปตามหลกัการ คือ ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลงาน ซ่ึงจากท่ีไดส้ัมภาษณ์ผูช่้วย
กรรมการฯ ยงัไม่มีแนวทางท่ีกาํหนดไวอ้ยา่งชดัเจน โดยผูช่้วยกรรมการฯ ไดก้ล่าววา่  
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  ‚…ทุกอย่างน่ีก็ยังไม่ได้ท า Perfect เป็นภาพท่ีเราอยากเห็น และก าลัง
พัฒนา บางอย่างท าอยู่ แต่ยงัไม่เป็นรูปธรรม…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ  
 
4.7.3 การบริหารจัดการการขาย 
                 4.7.3.1 การบริหารงานดว้ยช่องทางการขายแตกต่างกนั 
      นโยบายการขายของบริษทั G คือ การพยายามผลกัดนัยอดขายให้ไดม้าก

ท่ีสุด โดยเฉพาะรถท่ีมีในสตอ็ก ดงันั้น ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทัว่ไปซ่ึงรับผิดชอบงานทั้งดา้นขายและ
การตลาดจะประชุมกับกรรมการฯ และผูช่้วยกรรมการฯ เพื่อวางแผนการขายรถใหม่ร่วมกัน 
หลงัจากนั้นผูจ้ดัการฝ่ายบริหารทัว่ไปจะประชุมกบัผูจ้ดัการขายแต่ละสาขาเพื่อส่ือสารนโยบายหรือ
กิจกรรมต่างๆ ใหบ้รรลุเป้าหมายการขายในแต่ละเดือน โดยรูปแบบการขายของบริษทั G แบ่งการ
บริหารงานขายออกเป็นรายสาขาซ่ึงแต่ละสาขาจะรับผิดชอบการขายและการทาํกิจกรรมการตลาด
ในพื้นท่ีของตนเอง แต่สาํหรับสาขาสาํนกังานใหญ่ จะแบ่งช่องทางการขายยอ่ยออกเป็น 4 ช่องทาง 
คือ (1) ช่องทางการขายประจาํโชวรู์ม (2) ช่องทางการขายประจาํโชวรู์มและออกพื้นท่ีจดักิจกรรม
ภายนอก (Event)  (3) ช่องทางการขายท่ีจะตอ้งจดักิจกรรมภายนอกอยา่งเดียว (Event) และ (4) ช่อง
ทางการขายลูกคา้รายใหญ่ (Fleet) ซ่ึงเป็นการปรับเปล่ียนจากรูปแบบการขายจากเดิมท่ีประจาํโชวรู์ม
ขายเพียงอย่างเดียวมาเป็นรูปแบบการจดัทีมงานขายตามลกัษณะของช่องทางขาย(รูปแบบการ
บริหารทีมขายคลา้ยกบับริษทั L)  ซ่ึงเนน้การออกนอกพื้นท่ีมากข้ึน และยงัเป็นการแบ่งลกัษณะงาน
ตามความถนดัและความสามารถของพนกังานแต่ละคนซ่ึงจะช่วยให้สร้างโอกาสการขายมากยิง่ข้ึน
ดว้ย เพราะฉะนั้น การคดัเลือกพนกังานขายแต่ละช่องทางจึงแตกต่างกนั  

                 โดยช่องทางแรก คือ ช่องทางการขายประจาํโชวรู์ม จะเป็นพนักงานท่ีไม่
ตอ้งการออกพื้นท่ีกิจกรรมภายนอกแต่ตอ้งการขายอยู่ในโชวรู์มอย่างเดียว พนักงานกลุ่มน้ีจะเน้น
พนกังานขายท่ีมีทกัษะการขายท่ีดี ขายเก่ง และสามารถทาํตามมาตรฐานการขายท่ีดี  

       ช่องทางท่ี 2 คือ ช่องทางการขายประจาํโชวรู์มและออกนอกพื้นท่ีจดั
กิจกรรมภายนอก (Event) จะเน้นพนักงานขายท่ีมีประสิทธิภาพการขายในระดบัปานกลาง และ
จะตอ้งออกพื้นท่ีดว้ยในเขตอาํเภอเมือง และพื้นท่ีใกลเ้คียง เช่น หา้งสรรพสินคา้ ตลาดนดั เป็นตน้  

       ช่องทางท่ี 3 คือ ช่องทางการขายท่ีจะตอ้งจดักิจกรรมภายนอกอย่างเดียว 
(Event) จะรับพนักงานใหม่ เพื่อออกนอกพื้นท่ีอย่างเดียวซ่ึงพื้นท่ีการขายท่ีพนักงานกลุ่มน้ีจะ
รับผดิชอบพื้นท่ีเขตการขายรอบนอกไม่ใช่พื้นท่ีทบัซอ้นกบัเขตเมืองและของสาขาอ่ืน  
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                   สุดทา้ย คือ ช่องทางการขายแบบฟลีท (Fleet) ซ่ึงจะแยกออกไปเฉพาะเพื่อ
เจาะกลุ่มลูกคา้ขา้ราชการ เอกชน  

       สาํหรับรูปแบบโครงสร้างผลตอบแทนของแต่ละช่องทางจะแตกต่างกนั 
กล่าวคือ ช่องทางการขายประจาํโชวรู์มและช่องทางประจาํการโชวรู์มและออกพื้นท่ีภายนอกจะมี
โครงสร้างอตัราผลตอบแทนเป็นแบบเงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่แต่ช่องทางขายประจาํโชวรู์มและอ
อกพื้นท่ีภายนอกจะมีรางวลัพิเศษพิจารณาเพิ่มเติมหากสามารถหายอดจองในงานตามแคมเปญของ
การจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง เช่น กิจกรรมน้ีตั้งเป้าหมายยอดจอง 30 คนั ซ่ึงหากสามารถหายอดจองได ้
จะไดค้นัละ 500 บาท หรือหากหายอดขายไดจ้ะไดค้นัละ 1,000 บาท เป็นตน้ ในขณะท่ีช่องทางการ
ขายท่ีจะตอ้งออกพื้นท่ีกิจกรรมภายนอกเพียงอยา่งเดียว พนกังานกลุ่มน้ีจะตอ้งหาพื้นท่ีเองเพื่อออก
บูทเอง เช่น สปัดาห์หน่ึงจะตอ้งออกบูทไม่ตํ่ากว่า 4 คร้ัง ดงันั้น พนกังานขายของช่องทางน้ีจะไดรั้บ
ผลตอบแทนท่ีสูงกวา่ เน่ืองจากรูปแบบการทาํงานท่ีลาํบากกวา่ 

       ส่วนการประเมินผลพนกังาน บริษทั G จะวดัผลการทาํงานจากยอดขายใน
แต่ละเดือนเป็นหลกั หากยอดขายไม่ดี จะพิจารณาถึงยอดจองและจาํนวนลูกคา้คาดหวงัซ่ึงหากไม่ดี 
ผูจ้ดัการขายจะตอ้งเรียกพนักงานมาพบเพื่อพูดคุยเก่ียวกบัผลท่ีเกิดข้ึน ทาํไมขอ้มูลลูกคา้คาดหวงั
นอ้ย ถา้สาเหตุเกิดจากลูกคา้ข้ึนโชวรู์มนอ้ยลง ดงันั้น ฝ่ายการตลาดจะตอ้งทาํส่ือประชาสัมพนัธ์เพื่อ
เชิญลูกคา้เขา้โชวรู์มมากข้ึน หรือยอดมดัจาํลดลง หรือแมแ้ต่เป็นกลุ่มท่ีคาดวา่จะตอ้งออกรถแน่ๆ แต่
ทาํไมถึงไม่สามารถปิดการขายได ้ผูจ้ดัการจะตอ้งวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อแกปั้ญหาร่วมกนั  ซ่ึงหาก
ผลสุดทา้ยหากยอดขายไม่เขา้เป้าหมาย บริษทั G จะใหโ้อกาสพนกังานขายไดป้รับปรุงการทาํงานใน
อีก 3 เดือน แต่ในเบ้ืองตน้พนกังานจะตอ้งถูกเปล่ียนช่องทางการขายก่อน เช่น การเปล่ียนทีมจาก
ช่องทางการขายประจาํโชวรู์มเป็นช่องทางขายในโชวรู์มและออกพื้นท่ีดว้ย แต่หากทาํผลงานไดดี้ 
ยอดขายเขา้เป้าหมายพนกังานมีสิทธิท่ีจะเปล่ียนช่องทางการขายกลบัไปทาํงานขายประจาํ   โชวรู์ม
ได ้ 

             ส่วนด้านความพึงพอใจลูกค้า  หากบรรลุผลค่าคะแนนความพึงพอใจ 
พนักงานขายจะไดรั้บเงินรางวลัพิเศษเท่ากนั แต่เป้าหมายการบรรลุค่าคะแนนความพึงพอใจจะ
ต่างกนั โดยช่องทางการขายในโชวรู์ม จะตอ้งบรรลุ 960 คะแนน ซ่ึงจะสูงกว่าช่องทางการขาย
ภายนอกท่ีจะตอ้งบรรลุ 940 คะแนน เน่ืองจากกระบวนการขายของช่องทางขายภายนอกอาจจะไม่
ครบตรงตามกระบวนการขายในโชว์รูม อย่างไรก็ตาม บริษทั G ไดเ้น้นให้พนักงานเห็นถึง
ความสาํคญัของมาตรฐานการสร้างความพึงพอใจลูกคา้และเพิ่มเติมการสร้างความประทบัใจเหนือ
ความคาดหวงั ตามนโยบายของบริษทัแม่ดว้ย 
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             ส่วนแผนงานสนบัสนุนการขายท่ีจะขยายผลต่อไปสาํหรับทุกช่องทาง คือ 
ผลกัดนัให้ผูจ้ดัการขายทุกช่องทางเป็นครูฝึกขายไดทุ้กคนเสมือนเป็นครูฝึกกลุ่มยอ่ย เพิ่มครูฝึกให้
มากข้ึนเพื่อลดระยะเวลา ไม่ตอ้งรอการอบรมจากครูฝึกขายซ่ึงปัจจุบนัไม่มีเจา้หนา้ท่ีครูฝึกท่ีชดัเจน 
ผูจ้ดัการตอ้งทาํหนา้ท่ีทั้งการบริหารจดัการทีมเพื่อผลกัดนัยอดขายและสอนพนกังานโดยจะจดัเป็น
รอบๆ เม่ือรับพนกังานใหม่ผูจ้ดัการขายของแต่ละสาขาสามารถฝึกพนกังานใหม่ไดท้นัทีดว้ย 

        4.7.3.2  การสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการ 
      ผูช่้วยกรรมการฯ มกัจะพยายามปลูกฝังแนวคิดการสร้างความสัมพนัธ์

ลูกคา้อย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างโอกาสให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือซํ้ าและขยายเครือข่ายลูกคา้มากข้ึนจากการ
คาํแนะนาํ บอกต่อของลูกคา้ในอนาคต 

     ‚…ผมบอก sales ตลอดว่า การแข่งขนัมนัรุนแรงโดยเฉพาะในจังหวัดของ
เรา เพราะฉะน้ันการท่ี sales จะสามารถประสบความส าเร็จ เอาตัวรอดได้ในยคุนีก้คื็อ การท่ีจะต้อง
ดูแลลูกค้าให้ดีท่ีสุดและต้องรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวเพ่ือให้ลูกค้ากลับมารวมถึง
แนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาซ้ือรถกับตัว sales น้ันต่อไปเร่ือยๆ ถ้าคุณท าได้ดี มนักจ็ะกลายเป็นวง
ใหญ่ขึน้เร่ือยๆ ซ่ึงขัน้แรกเลยต้องพยามยามสร้างการสร้างความประทับใจเหนือความคาดหวังให้กับ
ลกูค้า…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
      ดงันั้น ในขณะปฏิบติังานพนกังานขายจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยการสร้างความ

ประทบัใจกบัลูกคา้ ซ่ึงบริษทั G จะมีงบประมาณสนบัสนุนเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ จาํนวน 3,000 บาท 
ต่อเดือน โดยให้ผูจ้ดัการแต่ละช่องทาง ไดบ้ริหารงบจาํนวนน้ี เช่น การจดัเตรียมบริการนํ้ าด่ืม หรือ
ผา้เยน็ใหลู้กคา้ เป็นตน้  

      สาํหรับการติดตามผลคะแนนความพึงพอใจของพนักงาน บริษทั G จะ
พิจารณาผลคะแนน ถา้คะแนนตกจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเป็นพิเศษแต่ถา้คะแนนลดลงมากจะตอ้ง
ทาํการปรับปรุง แต่เน่ืองจากท่ีผา่นมาคะแนนส่วนใหญ่ของพนกังานขายแต่ละคน จะผา่นเกณฑข์ั้น
ตํ่าท่ีบริษทั G ตั้งไวห้มด นัน่คือ 900 คะแนน บริษทั G จึงเพียงแต่ติดตามผลคะแนนอยา่งต่อเน่ือง 
นอกจากน้ี 7 วนัหลงัส่งมอบจะมีเจา้หนา้ท่ีโทรติดตามความพึงพอใจลูกคา้ เพื่อรับฟังคาํแนะนาํใน
การใหบ้ริการของพนกังานขายแต่ละรายและสรุปเป็นรายงาน โดยในแต่ละสัปดาห์จะมีการประชุม
เก่ียวกบัผลคะแนนระหว่างผูจ้ดัการทั้งดา้นขายและบริการว่า พนกังานขายคนไหนหรือพนกังานรับ
รถคนไหน ท่ีไดรั้บการร้องเรียนจากลูกคา้  มีหวัขอ้ใดบา้งท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ ซ่ึงหากมี ผูจ้ดัการขาย
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จะเรียกพนักงานผูน้ั้น เขา้รับฟังทนัทีถึงสาเหตุท่ีเกิดข้ึนเป็นเพราะอะไร เพื่อรีบแกไ้ขปัญหาอย่าง
รวดเร็ว 

  นอกเหนือจากการให้บริการโดยยึดถือการสร้างความพึงพอใจลูกค้าเป็น
ส่ิงท่ีสาํคญัตามนโยบายของบริษทัแม่แลว้ บริษทั G พยายามยกระดบัการให้บริการลูกคา้ดงักล่าว 
ให้เหนือความคาดหวงั โดยเน้นย ํ้าเร่ืองน้ีให้อยู่ในทุกแผนงานของผูจ้ดัการทุกคน โดยปลูกฝัง
วฒันธรรมการให้บริการลูกคา้ท่ีดีโดยส่ือสารให้พนกังานรับรู้ถึงความสาํคญัถึงแนวทางการปฏิบติั
มาโดยตลอด เช่น การแสดงออกดว้ยวิธีการง่าย เช่น การยกมือไหว ้สวสัดี ทกัทายลูกคา้ทุกคนโดย
ไม่จาํเป็นวา่ ลูกคา้รายน้ีเป็นลูกคา้ของเรา เป็นตน้ 

  ยิ่งไปกว่านั้น บริษทั G ยงัไดติ้ดตามผลการสร้างความประทบัใจเหนือ
ความคาดหวงัของพนกังานขายทุกคนใหเ้ห็นอยา่งเป็นรูปธรรมจากการบนัทึกขอ้มูลในรายละเอียด
ความชอบส่วนตวัของลูกคา้ซ่ึงเป็นการนาํเอานโยบายของบริษทัแม่มาปรับใชใ้นการทาํงานจริง โดย
ขอ้มูลดงักล่าว ผูบ้ริหารจะติดตามว่า พนกังานนาํเอาขอ้มูลของลูกคา้ไปทาํกิจกรรมอะไร เพื่อเป็น
การตอบสนองความชอบส่วนตวัของลูกคา้ไดบ้า้ง เช่น พนกังานสามารถจดจาํวนัเกิดของลูกคา้ได้
แลว้ส่งไลน์อวยพรวนัเกิดให้กบัลูกคา้หรือแสดงความยินดีลูกของลูกคา้เม่ือรับปริญญา เป็นตน้ 
ดงันั้น พนกังานขายจะตอ้งบนัทึกขอ้มูลลงในเอกสาร แลว้หลงัจากนั้น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์
จะเป็นผูต้รวจสอบแลว้สรุปผลใหก้บัผูบ้ริหารต่อไป 

        4.7.3.3 การแบ่งปันเงิน Margin จากการขาย 
      บริษทั G จะบริหาร แคมเปญการขายตามเง่ือนไขตามบริษทัแม่ ซ่ึงหาก

พนกังานท่ีขายรถแลว้มี Margin การขายเหลือ บริษทั G จะแบ่งค่าคอมมิชชัน่ให้พนกังานแต่มี
เง่ือนไขการจ่ายเงินรางวลัพิเศษ นัน่คือ พนกังานขายจะตอ้งขายผา่นเกณฑข์ั้นตํ่าอยา่งนอ้ย 4 คนั ข้ึน
ไป โดยคนัท่ี 5 พนกังานจะไดค่้าคอมมิชชัน่จาก Margin ท่ีเหลือ 50% ส่วนหากขายไดค้นัท่ี 6 จะค่า
คอมมิชชัน่ 60% โดยให้ตามจาํนวนคนัท่ีขายได ้ซ่ึงสูงสุดหากขายไดต้ั้งแต่ 10 คนัข้ึนไป จะไดค่้า
คอมมิชชัน่ 100%  

   4.7.3.4  ขยายฐานลูกคา้จากลูกคา้เก่า 
  สาํหรับลูกคา้เก่า บริษทั G จะใชฐ้านขอ้มูลจากบริษทัไฟแนนซ์ในเครือ

ของบริษทัแม่และใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้คาดหวงัเดิมซ่ึงจากเดิมไม่ไดส้นใจตั้งแต่แรก แต่
บริษทั G จะส่งเสริมใหน้าํขอ้มูลลูกคา้กลบัมาโทรติดตามเพื่อเพิ่มโอกาสการขาย นอกจากน้ี เนน้การ
พบปะลูกคา้เก่าโดยการออกเยี่ยมลูกคา้ เช่น การออกเยีย่มลูกคา้ระหว่างการออกบูท เป็นตน้ ซ่ึงการ
ไปหาลูกคา้เก่าเพื่อเป็นการใหลู้กคา้พาไปหาผูใ้หญ่บา้นเพื่อบอกต่อหรือแนะนาํเพื่อน แลว้หากลูกคา้
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แนะนาํลูกคา้อ่ืนเพิ่มเติม บริษทั G จะมีค่าคอมมิชชัน่เป็นผลตอบแทนมอบให ้หรือลูกคา้บางรายอาจ
ขอของแถมแทนค่าแนะนาํ เน่ืองจากเพิ่งจะออกรถใหม่  

 
4.7.4 การบริหารจัดการการตลาด 
        4.7.4.1 การจดักิจกรรมทางการตลาด 
  บริษทั G มีรูปแบบการจดักิจกรรมซ่ึงไดว้างแผนกิจกรรมไวต้ลอดทั้งปี มี

รูปแบบกิจกรรม 3 แบบ คือ (1) ขนาด S (2) ขนาด M และ (3) ขนาด L โดย 
  ขนาด S เป็นการจดักิจกรรมโดยฝ่ายขายของแต่ละช่องจะเป็นผูรั้บผดิชอบ 

โดยขนาด S เป็นกิจกรรมการตลาดขนาดเลก็ท่ีมีลกัษณะการออกบูท  Mini Mobile โดยมีรถยนต ์3 -
4 คนั มีโต๊ะปิดขาย มีเตน็ทใ์ห ้1 เตน็ท ์ไวใ้หพ้นกังานขายสามารถอยูไ่ด ้3-7 วนั เป็นการออกบูทท่ี
ใหพ้นกังานขายออกบูทเอง ส่วนกิจกรรมท่ีจดัผูจ้ดัการขายของแต่ละช่องทางจะตอ้งประสานงานกบั
ฝ่ายการตลาดทุกสัปดาห์ นาํเสนอแผนงาน รูปแบบการจดังาน สถานท่ีจดัและส่ิงท่ีตอ้งการการ
สนบัสนุนจากฝ่ายการตลาดเพื่อจดักิจกรรมต่างๆ เช่น การออกพื้นท่ีเพื่อไปสร้างความสัมพนัธ์กบั
ผูน้าํชุมชน ดว้ยการใหก้ารสนบัสนุนการประชุมของกาํนนั ผูใ้หญ่บา้น การออกบูทบริเวณตลาดนดั
สัปดาห์ละคร้ังเพื่อหายอดจอง โดยบางพื้นท่ีจะตอ้งออกบูทบ่อยข้ึนเพื่อรักษาพื้นท่ีการขายเดิม
เน่ืองจากคู่แข่งมาออกบูทซํ้ าพื้นท่ีการขายของบริษทั G ทาํให้บางเดือนจะตอ้งจดับูทไม่ตํ่ากว่า 20 
คร้ัง และพื้นท่ีการขายอยู่ในจงัหวดัใหญ่ พื้นท่ีการขายกวา้งมาก คู่แข่งทั้งในและต่างแบรนด์เยอะ
มาก ดงันั้น บริษทั G จึงจาํเป็นตอ้งออกตลาดบ่อยแต่การออกบ่อยนั้นเพื่อเน้นการสร้างการรับรู้
มากกวา่ ยอดขาย ซ่ึงยอดขายนั้นจะไดม้ากหรือนอ้ย จะข้ึนกบัพื้นท่ีท่ีบริษทั G ออกบูทดว้ย เช่น การ
ออกบูทบนพี้นท่ีภูเขาจะไดย้อดจองมากกวา่ 10 คนั เป็นตน้ 

  ส่วนขนาด M และ L ฝ่ายการตลาดจะเป็นผูรั้บผดิชอบ ซ่ึงขนาด M จะจดั
แสดงรถยนต ์3-4 คนัมีนกัร้องทอ้งถ่ิน ใชร้ะยะเวลาในการจดั 2-3 วนั และใชง้บประมาณ 100,000 
บาท และขนาด L ลกัษณะกิจกรรมจะใหญ่กว่า โดยมีระยะเวลา 1-2 วนั ใชง้บประมาณ ประมาณ 
300,000 บาท จดัแสดงรถโชว ์มีดารามาร่วมงาน มีบริการ Mobile Service ไปจดักิจกรรมร่วมดว้ย 
นอกจากน้ียงัมีกิจกรรมอ่ืนๆ เช่น การประกวดร้องเพลง มีคอนเสิร์ต มีการแสดง มีกิจกรรมลุน้รับ
รางวลั เช่น เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ทอง สาํหรับลูกคา้ท่ีมาลงทะเบียน ซ่ึงการจดักิจกรรมลกัษณะน้ีจะตอ้งใช้
ส่ือประชาสมัพนัธ์ เช่น มีรถแห่เพื่อดึงดูดและสร้างการรับรู้ใหลู้กคา้ใหเ้ขา้ร่วมงานดว้ย 

       4.7.4.2  การจดักิจกรรมใหต้รงกลุ่มเป้าหมาย 
     บริษทั G มุ่งเน้นการทาํการตลาดนอกพื้นท่ีเพื่อสนับสนุนงานขายอย่าง

เตม็ท่ี ทั้งในดา้นของการประชาสมัพนัธ์ผา่นการโฆษณาต่างๆ ดา้นการจดัอีเวนทแ์ละการออกไปพบ
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ลูกคา้ใหต้รงจุดมากยิง่ข้ึน โดยบริษทั G พยายามปรับเปล่ียนรูปแบบจากเดิมดว้ยการเช่าพื้นท่ีแลว้นาํ
รถไปโชว ์มีพนักงานขาย 3-4 คนไปประจาํเพื่อรอลูกคา้ให้เขา้มาท่ีบูท  แต่ดว้ยสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนแปลงไป พนักงานขายจะตอ้งเขา้ใจและวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ให้มากข้ึน  ลูกคา้ของเราเป็น
ใคร ? ความตอ้งการของลูกคา้มีเท่าไหร่ ? เพื่อการออกกิจกรรมการตลาดแต่ละคร้ังจะไดลู้กคา้
กลบัมา ดงันั้น ฝ่ายขายซ่ึงเป็นผูท่ี้ทราบขอ้มูลลูกคา้และอุปสงคข์องตลาดในพื้นท่ีดีอยู่แลว้จะตอ้ง
เนน้การออกพื้นท่ีใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายมากยิง่ข้ึน 

 ‚…ส าหรับฝ่ายขายของบริษัท G จะต้องรู้จักลกูค้าและจะต้องรู้demand ของ
ลูกค้า แล้วจึงไปขาย ส่วนการตลาดจะท าการสนับสนุน อย่างเช่นว่า อยากให้จัดกิจกรรมบริเวณนี ้
รูปแบบนี ้หรือให้โฆษณาในพืน้ท่ีนี ้โดยใช้แคมเปญนี ้ซ่ึงการตลาดจะเข้าไปช่วย แต่คนท่ีจะต้อง
เป็นหัวการตลาดจริงๆ จะต้องทราบว่า ลูกค้าต้องการอะไร ? จะขายใคร ? ฝ่ายขายจะต้องเข้าใจตรง
นี ้เพราะฉะน้ัน sales ของบริษัท G  ผมไม่อยากให้เป็น robot ไปออก road show 2 วัน คุณกไ็ปโดย
ไม่รู้ว่าไปท าอะไร ซ่ึงมนัไม่ใช่…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
       แมแ้ต่การจดักิจกรรมในโชวรู์มเองก็ดี บริษทั G ยงัคงเนน้ให้ลูกคา้เขา้มา

โชวรู์มมากข้ึนเพื่อท่ีจะไดเ้ห็นรถยนตแ์ละเขา้มารับบริการท่ีโชวรู์ม ถึงแมว้่าปัจจุบนัลูกคา้จะเขา้โชว์
รูมน้อยลงก็ตาม ดงันั้น หากเป็นการจดักิจกรรมในโชวรู์ม บริษทั G พยายามโฆษณามากข้ึน จดั      
อีเวนทบ่์อยข้ึนเพื่อเชิญลูกคา้ใหเ้ขา้มาโชวรู์ม เช่น กิจกรรมเปิดตวัรถยนตใ์หม่ท่ีโชวรู์ม บริษทั G จะ
ใชส่ื้อประชาสัมพนัธ์หลากหลายเพื่อเชิญชวนลูกคา้แต่ละกลุ่มเขา้ร่วมกิจกรรมไม่ว่าจะเป็นการแจก
ใบปลิว การใชร้ถแห่ประสัมพนัธ์สําหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป การส่งขอ้ความสําหรับฐานขอ้มูลของ
บริษทั G ทั้งหมด การส่งจดหมายเชิญสาํหรับลูกคา้เก่าท่ีเคยออกรถไป 5-6 ปี ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะ
ไดรั้บของชาํร่วยท่ีดีกว่าหรือมากกว่าลูกคา้ทัว่ไป แต่หากวดัประสิทธิภาพการรับรู้ของลูกคา้ ลูกคา้
ส่วนใหญ่จะรับทราบขอ้มูลจากการส่งขอ้ความมากกว่า เน่ืองจากเขา้ถึงได้อย่างรวดเร็ว ส่วน
จดหมายเชิญจะเป็นเคร่ืองมือเพื่อนาํมาประกอบการรับของรางวลัเท่านั้น แต่อยา่งไรก็ตาม การเชิญ
ลูกคา้แต่ละคร้ัง พนกังานจะตอ้งคดัเลือกและใหค้วามสาํคญักบักลุ่มลูกคา้ท่ีเชิญมาเพื่อใหไ้ดต้รงตาม
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้

 ‚…ณ ทุกวันนี้เราต้องออกตลาดมากขึน้ เพราะโอกาสท่ีจะได้ลูกค้าคาดหวัง
เพ่ือปิดเป็นยอดขายค่อนข้างน้อย แต่ไม่เหมือนโชว์รูม ลกูค้าเข้ามาปิดได้สูงมาก เพราะลกูค้าอยากได้
รถอยู่แล้ว แต่ลกูค้าข้างนอก Success Rate มนัน้อยลงแต่มนัได้ไปเจอลกูค้าคาดหวังเพ่ิมขึน้ ถ้าเรารอ
อย่างเดียว มนักต็าย…‛ 
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   4.7.4.3 การทาํการตลาดเฉพาะกลุ่ม 
  ในการออกพื้นท่ีแต่ละคร้ัง บริษทั G จะเนน้ออกพื้นท่ีใหต้รงกบักลุ่มลูกคา้

เป้าหมายในแต่ละพื้นท่ีมากยิ่งข้ึน เช่น การเดินเขา้หาลูกคา้ตามบา้นโดยเฉพาะลูกคา้กลุ่มเกษตรกร 
จะตอ้งคาํนึงถึงผลผลิตท่ีออกมาในแต่ละช่วงเวลาแตกต่างกนั เช่น กลุ่มชาวนา จะมีช่วงฤดูกาลเก็บ
เก่ียวซ่ึงในช่วงเวลานั้นชาวนาจะมีกาํลงัซ้ือเยอะ ดงันั้น จะตอ้งพยายามเขา้ไปหาให้ถึงลูกคา้พร้อม
นาํเสนอแคมเปญดว้ย  แมแ้ต่การเขา้ไปติดต่อกบัหน่วยงานราชการเพื่อติดต่อขอออกบูทบริเวณท่ี
ทาํงาน เช่น ออกบูทบริเวณหนา้อาํเภอ การติดต่อขอเขา้ร่วมจดังานกบัผูใ้หญ่บา้น นายก อบต. ซ่ึง
หากบริษทั G สามารถไปสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เหล่าน้ีได ้หากมีกิจกรรมอ่ืนท่ีจดัข้ึนในทอ้งถ่ิน 
ผูน้าํทอ้งถ่ิน (Opinion Leader) เหล่าน้ีจะเชิญบริษทั G เขา้ร่วมงานเป็นผูส้นบัสนุนงานอยา่งต่อเน่ือง
ดว้ย 

  ‚…ถ้าเราไปถึง Opinion leader ได้ ทุกอย่างจะง่ายขึน้ ซ่ึงเรากเ็น้นตรงนีอ้ยู่
และส าคัญมาก เพราะถ้าเราไปสนิทกับก านันคนหน่ึงในพืน้ท่ีไหน ในอนาคตมีเวลามีงานมนัจะมาท่ี
เราเลย เช่น สมมติ มีงาน OTOP นะ…มาสิ…มางานท่ีเราเลย…สปอนเซอร์ยงัไม่เยอะเลย…เข้ามาสิ…
เรากจ็ะมีโอกาสเข้ามาเร่ือยๆ…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  สาํหรับบริษทัเอกชนในนิคมอุตสาหกรรมหรือบริษทัท่ีมีพนกังานจาํนวน

มาก เช่น บริษทั ไทวสัดุก่อสร้าง จาํกดั เป็นตน้ บริษทั G จะมีแคมเปญสนับสนุนการขายดว้ย
อย่างเช่น พนักงานท่ีซ้ือรถจะตอ้งดาวน์เท่าไหร่ หรือในบางพื้นท่ีมีแคมเปญซ้ือรถยนต์แถมรถ
มอเตอร์ไซค์ ซ้ือรถแถมขา้วเป็นกระสอบ เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละพื้นท่ีของแต่ละช่องทางการขายจะ
แตกต่างกนัข้ึนกบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่อยา่งไรกต็าม ผูจ้ดัการของแต่ละช่องทางจะประชุมกนั
เพื่อแบ่งปันขอ้มูล ข่าวสารซ่ึงกนัและกนัมาโดยตลอด เก่ียวกบัรูปแบบแคมเปญแบบใด ท่ีจดัแลว้มี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงทาํใหช่้องทางการขายอ่ืนจะไดน้าํไปประยกุตใ์ชใ้นพื้นท่ีของตนเองบา้ง 

 
4.7.5 การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย   
   4.7.5.1 การใหบ้ริการลูกคา้ 
  บริษทั G เน้นย ํ้าการให้บริการลูกคา้เป็นอย่างดี ตรงตามมาตรฐานการ

ทาํงาน โดยเฉพาะการฝึก อบรมช่างใหม่ เน่ืองจากปัจจุบนั มีช่างใหม่จาํนวนมากดงันั้น ช่างตอ้งมี
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ความรู้และสามารถปฏิบติังานไดต้รงตามมาตรฐานเป็นส่ิงสาํคญั ทาํตามกระบวนการต่างๆ ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว แม่นยาํ ตรงเวลา และไม่มีปัญหา เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาตอ้งแกไ้ขไดท้นัที โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง 
ตลอดช่วงระยะการรับประกนัรถยนต ์ 

  ‚…งาน GS (General Service) เหมือนโรงพยาบาล มนัไม่มีใครอยากเข้า
โรงพยาบาลใหม่โดยไม่จ าเป็น การท า Maintenance มนัเหมือนกับเป็นการตรวจสุขภาพประจ าปี ซ่ึง
ถ้าลูกค้ามาตรวจสุขภาพประจ าปี แล้วโอเค Process เร็ว แม่นย า ไม่มีปัญหา พนักงานบริการดี มัน
โอเค พอถึงรอบเขากก็ลบัมา แล้วถ้ารถเขาเสีย เขากก็ลบัมาท่ีเดิม ไม่มีปัญหา…‛ 

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
  นอกจากน้ี ภายหลงัจากท่ีลูกคา้เขา้รับรถหลงัการซ่อมแลว้ จะมีเจา้หน้า

โทรติดตาม สาํรวจความพึงพอใจลูกคา้  หากมีขอ้ร้องเรียนหรือคาํแนะนาํต่างๆ จะตอ้งนาํขอ้มูลมา
วิเคราะห์และปรับปรุงแก้ไขพร้อมคะแนนความพึงพอใจลูกคา้รายเดือน ซ่ึงในท่ีประชุมระดับ
ผูบ้ริหาร ‚เสียงจากลูกคา้‛ จะไดแ้กไ้ขและปรับปรุงบริการใหย้ิง่ข้ึน 

  ส่วนบริการอ่ืนๆ บริษทั G ใหบ้ริการทั้งของว่างและเคร่ืองด่ืมเม่ือลูกคา้นาํ
รถเขา้มาซ่อมท่ีศูนยบ์ริการโดยใหคู้ปองเพื่อนาํมาแลกเคร่ืองด่ืมฟรี เช่น รับกาแฟ 1 แกว้ฟรี ในแบบ 
Premium ซ่ึงจะแตกต่างจากกาแฟฟรีท่ีให้บริการลูกคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นยงัมีเจา้หนา้ท่ีดูแลลูกคา้ 
(CR Ambassador) เพื่อคอยอาํนวยความสะดวกและบริการเคร่ืองด่ืมใหก้บัลูกคา้ดว้ย 

 
 

4.8  ผู้แทนจ าหน่าย H 
บริษทั H เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 โดยมีทุนจดทะเบียน 50 ลา้นบาท ปัจจุบนั

บริษทั H มี 3 โชวรู์ม 3 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 350 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั H มีรายไดเ้ฉล่ียจากการรถยนตแ์ละขายอะไหล่ราวปีละ 1,366 ลา้นบาท1 แต่ไม่เคย
ไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) จากบริษทัแม่นบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการ 

 
4.8.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.8.1.1  การมีส่วนร่วมของพนกังาน 

                                                            
1 ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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  บริษทั H บริหารงานตามนโยบายและแนวทางการดาํเนินงานของบริษทั
แม่ โดยเจา้ของกิจการทั้ง 3 ท่าน ซ่ึงดาํรงตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ 1 ท่านและอีก 2 ท่าน ดาํรง
ตาํแหน่งเป็นกรรมการบริหารจะมอบนโยบายใหที้มบริหารของบริษทั H ซ่ึงประกอบดว้ย ผูจ้ดัการ
ทัว่ไป 1 ท่านและผูจ้ดัการฝ่ายทั้ง 4 ฝ่าย คือ (1) ฝ่ายขายและการตลาด (2) ฝ่ายบริการและอะไหล่ (3) 
ฝ่ายซ่อมตวัถงัและสี และ(4) ฝ่ายธุรการกลาง ซ่ึงดาํรงตาํแหน่งเป็นผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการดว้ย 
บริหารกิจการภายใน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การให้พนักงานทุกส่วนงานไดแ้สดงความคิดเห็นระบุ
ปัญหา เสนอแนะแนวทางวิธีการแกปั้ญหาและประชุมปรึกษาหารือร่วมกนั 

  ‚…การท่ีพนักงานได้มีส่วนร่วมในการบริหารงาน ทุกระดับอย่างเท่าเทียม
กัน ไม่ใช่หัวหน้างาน หรือผู้ จัดการขายเท่าน้ัน ต่างรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน…พนักงานทุก
ระดับมีโอกาสท่ีจะเสนอความคิดเห็น เสนอวิธีการท างานของตนเองซ่ึงบริษทั H เปิดรับตรงนี…้‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  ดงันั้น พนกังานจึงมีความรู้สึกของการเป็นเจา้ของในงานของตน สามารถ

แสดงความคิดเห็นในงานได ้เน่ืองจากบริษทั H ส่งเสริมใหพ้นกังานไดแ้สดงออกอยา่งเป็นรูปธรรม
มาโดยตลอด โดยการให้พนกังานแต่ละคนมาเขียนปัญหา หรือขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการทาํงานได้
เพื่อท่ีจะประชุมเพื่อสรุปแนวทางการแกไ้ขร่วมกนั  

  ‚…สมมติ แม่บ้านเสนอว่า ห้องน ้าไม่สะอาด หรือแปรงล้างห้องน ้าขอ
เสนอเปล่ียนเป็นแบบขน ไม่ได้ใช้แบบฟองน า้ หัวหน้างานหรือผู้ จัดการแผนกจะต้องเป็นคนดู 
ประชุมแม่บ้านมา… แล้วมาถกปัญหากันว่า แปรงเก่าไม่ดีอย่างไร แบบไหนดี แล้วสุดท้ายลง
ความเห็นมาแบบท่ีเขาเสนอมา แล้วซ้ือแบบใหม่ให้…แม่บ้านกจ็ะรู้สึกว่า เขาเป็นแค่แม่บ้าน แต่ว่า
บริษัท H ให้ความส าคัญ เอาความคิดเห็นของเขามาสรุป แล้วเอาแนวทางของเขามาใช้ เขากจ็ะเร่ิม
รู้สึกว่า เขามีสิทธิมีเสียง มีส่วนร่วมในการบริหารงานในส่วนท่ีเขาอยู่  เขากจ็ะรู้สึกว่า เขาเ ป็นส่วน
หน่ึงขององค์กร…แม้ว่าจะเป็นส่วนงานเลก็น้อยกต็าม …‛   

ผูจ้ดัการขาย 
 
   4.8.1.2  ความดีสาํคญักวา่ความเก่ง (คลา้ยบริษทั I) 
  นโยบายการหลกัในการบริหารงานของบริษทั H คือ การยึดถือ ‚ความดี

สาํคญักว่าความเก่ง‛ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 หวัขอ้ คือ การทาํงานดว้ยความซ่ือสัตย ์– สามคัคี – มี
วินยั การทาํงานตามมาตรฐานของบริษทัแม่ และการกาํกบัดูแลกิจการตามบรรษทัภิบาลท่ีสามารถ
ทาํไดแ้ละทาํจริง นั่นคือ การมีความซ่ือสัตย ์สามคัคี มีวินัย ต่อทั้งองคก์ร สังคมใกลแ้ละไกลตาม
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หลกัความรับผิดชอบท่ีมีต่อสังคม(CSR) เช่น (1) การท่ีทุกคนในองคก์รไม่ว่าจะเป็นพนกังานหรือ
เจา้ของกิจการจะตอ้งปฏิบติัตามแนวทาง นโยบายของบริษทัแม่ (2) องคก์รจะตอ้งไม่โกงลูกคา้ คู่คา้ 
เช่น บริษทัแม่ บริษทัในเครือของบริษทัแม่  บริษทัไฟแนนซ์โดยไม่หลอกสร้างเคสลูกคา้ต่อบริษทั
ไฟแนนซ์ (3) องคก์ร จะตอ้งไม่ใหร้้ายคู่แข่ง ซ่อมรถใหลู้กคา้อยา่งไม่มีคุณภาพ  เป็นตน้  

  ส่วนแนวทางการบริหารของบริษทั H ประกอบดว้ย 6 ขอ้ คือ (1) การ
ปฏิบติัตามนโยบายของ บริษทัแม่ (2) การปฏิบติัตามหลกัวิถีการทาํงานของบริษทัแม่ (3) การ
ส่ือสาร (4) การทาํงานแบบ PDCA (5) การมองใหเ้ห็นปัญหา และ (6) การจดัการ กล่าวคือ  

  (1) การปฏิบติัตามนโยบายของบริษทัแม่ (2) การปฏิบติัตามหลกัวิถีการ
ทาํงานของบริษทัแม่ คือ การพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการยอมรับนับถือซ่ึงกันและกัน (3) การ
ส่ือสาร ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก ในอดีตมีปัญหาการส่ือสารไม่ชดัเจน ไม่เขา้ใจและยดืยาว
เกินไป ดงันั้น จึงจะตอ้งมีการปรับปรุง เช่น การนาํเสนองานผ่านการเขียนใบปัญหาจะตอ้งสรุป
ใจความสาํคญัใหไ้ดใ้น 1-2 ประโยคแรก มีขั้นตอนเรียบร้อยและจะตอ้งนาํเสนอดว้ยการพดูเสียงดงั
ฟังชดั (4) การทาํงานแบบ PDCA เป็นหลกัวิธีการทาํงานอยา่งเป็นขั้นตอนจะตอ้งวางแผนอยา่งไร 
ทาํอะไร ตรวจสอบและ ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาอยา่งไรเพื่อให้ปฏิบติัไดต้ามแผนสาํเร็จ (5) การมอง
ใหเ้ห็นปัญหา เน่ืองจากอดีตบริษทัมีปัญหาเกิดข้ึนตลอดเวลา แลว้ไม่ไดแ้กไ้ขทนัทีหรือไม่ไดแ้กเ้ลย 
เน่ืองจาก พนกังานคิดว่า เป็นเร่ืองปกติ หรือแนวคิดของพนกังาน คิดว่า ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่ใช่ธุระ
ของตนเอง ดงันั้น ทีมงานจึงร่วมกนันาํเร่ืองการมองให้เห็นปัญหา มาทาํเป็นวาระสําคญัเพื่อแกไ้ข
อย่างเป็นระบบ ส่งเสริมให้พนักงานกลา้เสนอปัญหา ปัญหาไม่ใช่ความผิด ปัญหามีประโยชน์ต่อ
องคก์ร โดยมีระบบใบเสนอปัญหาและขอ้เสนอแนะ ให้พนกังานทุกคนในบริษทัสามารถเสนอได ้
และ (6) การจดัการ ทาํให้การทาํงานท่ีเกิดข้ึน ทาํงานไดอ้ย่างมีระบบ เน่ืองจากการจดัคน หรือ 
สัง่งานใหเ้หมาะสมกบัคน  

  สาํหรับการวางแผนการทาํงาน บริษทั H มีเคร่ืองมือสนบัสนุนการทาํงาน
ในแต่ละวนั คือ มีใบปฏิทินงานของแต่ละวนัของแต่ละเดือนซ่ึงระบุว่า ในเดือนนั้นๆ จะตอ้งทาํส่ิง
ใดบา้ง มีบอร์ดเตือนความจาํ เพื่อควบคุมการทาํงานของแต่ละแผนกท่ีจะถูกบนัทึกขอ้มูลล่าสุดทุก
เชา้ มีบอร์ดติดตามงานรายวนั มีการตรวจหนา้งานโดยใชเ้อกสารตรวจสอบ (Check Sheet) ในการ
ตรวจงาน ซ่ึงหากไม่ผา่นจะตอ้งไปดูสาเหตุเพราะอะไร เช่น หลอดไฟบนฝ้าเพดานขาดติดต่อกนัเป็น
ระยะเวลา 3 – 4 วนัแลว้ ดงันั้น หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งรีบแกไ้ข มีใบเสนอปัญหาสาํหรับการ
ทาํงานของแต่ละคนแต่ละแผนก มีคู่มือการทาํงาน มาตรฐานการทาํงานแต่ละส่วนของแต่ละแผนก 
เช่น ธุรการขาย จะมีคู่มือระบุวิธีการทาํงานดา้นขายเพื่อให้พนกังานเขา้ใหม่สามารถปฏิบติัได ้ หรือ
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แมแ้ต่ส่วนงานฝ่ายบญัชีก็ตอ้งมีคู่มือการทาํงาน รวมถึงระเบียบการแต่งกายซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตาม
มาตรฐาน  

  4.8.1.3  การตรวจสอบการทาํงาน 
  บริษทั H มีการประชุมระดบัผูบ้ริหารเพื่อตรวจสอบและรักษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยท่านเจา้ของกิจการ ผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการแผนก หวัหนา้แผนกทุกฝ่ายทุก
สาขา ทุกวนัพุธ ซ่ึงถือเป็นการติดตามการทาํงานอยา่งใกลชิ้ด แลว้ บริษทั H เรียกการประชุมน้ีว่า 
‚พุธพฒันา‛ โดยจะเนน้แนวทางการพฒันาซ่ึงบริษทั H มีนโยบายและหลกัการคิด วิธีการคิด วิธี
เทียบเคียง วิธีการแกปั้ญหาของงานท่ีเกิดข้ึนตามแบบการทาํงานของบริษทั H เอง โดยแยกเป็น
ประเด็นๆ หัวขอ้ต่างๆและไปตรวจสอบสถานท่ีจริง จากนั้นใชว้ิธีการถามตอบแลว้ตอบโตก้นั เช่น 
ประเด็นปัญหา คือ ลูกคา้ไม่ไดรั้บรถ จากนั้นในท่ีประชุมจะร่วมกนัอภิปรายในประเด็นปัญหา เม่ือ
ทราบปัญหาท่ีแทจ้ริง ในกระบวนการถดัไป ผูเ้ขา้ร่วมประชุมจะตอ้งตั้งคาํถามจากโจทยข์องปัญหา
นั้น โดยใชห้ลกั 5 W 1 H วิเคราะห์ถึงปัญหา มนัเกิดข้ึนจริงหรือไม่ ? ซ่ึงบางคร้ังปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่
จริง เน่ืองจากไปฟังผูอ่ื้นเล่ามา หากเป็นปัญหาจริงๆ จะตอ้งสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนต่อไดว้่า เป็นเร่ือง
ใหญ่ ? เกิดข้ึนบ่อยหรือไม่ ?  แลว้สรุปและเลือกปัญหาท่ีแทจ้ริงออกมา โดยใชแ้ผนภูมิแบบกา้งปลา
หาสาเหตุว่า เกิดปัญหาจากส่วนใด เช่น คน อุปกรณ์ สถานท่ี สภาพแวดลอ้มหรือเร่ืองอ่ืน แลว้จึงมา
เรียงลาํดบัความสาํคญัของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละดา้น จากนั้นหาวิธีการแกไ้ขปัญหาเพื่อหาวิธีการ
แกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุด และใชห้ลกัการแกไ้ขแบบ PDCA สมมติ หากเลือกวิธีแกไ้ขไปแลว้แต่ปัญหายงั
ไม่ถูกขจดัออก ดงันั้นจะตอ้งเร่ิมกระบวนการคิดใหม่โดยวางแผนใหม่ ลงมือทาํใหม่ ตรวจสอบ
กระบวนการใหม่และกาํหนดมาตรฐานใหม่ ซ่ึงในการประชุมจะใชเ้วลา ทีมละ 1 ชัว่โมงโดย
แบ่งเป็น 2 คือ ทีมของผูจ้ดัการ และทีมของรองผูจ้ดัการและหัวหน้างาน ซ่ึงหัวขอ้ท่ีจะนาํมา
วิเคราะห์เป็นเร่ืองเดียวกนัแต่การลงลึกของการแกไ้ขปัญหาทีมของผูจ้ดัการจะลงลึกมากกว่า ทั้งน้ี
เพื่อใหก้ารแกไ้ขปัญหาอยา่งมีระบบ 

  ส่วนการประชุมโดยปกติแลว้ บริษทั H จะประชุมติดตามผลการ
ดาํเนินงานของทุกแผนกเป็นประจาํ นอกจากการติดตามผลลพัธ์และความกา้วหนา้ของผลงานเป็น
รายสัปดาห์แลว้ บริษทั H ยงัมีการประชุมทบทวนปรับปรุงแนวทางการทาํงาน การติดตามผลของ
กิจกรรมรณรงค ์กล่าวคือ การติดตามและตรวจสอบกิจกรรมของแต่ละส่วนงานไดรั้บการแกปั้ญหา
ไดห้มดส้ินแลว้หรือยงั เช่น ปัญหาลา้งรถไม่สะอาด ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งจดักิจกรรมรณรงค ์เร่ือง
การลา้งรถให้สะอาดต่อเน่ือง 7 วนั โดยมีแบบฟอร์มรณรงคแ์ละจะถูกสุ่มตรวจสอบ อย่างน้อย 3 
คร้ังโดยหวัหนา้งาน ซ่ึงจากการประเมิน หากผา่น ในท่ีประชุมจะสรุปปิดกิจกรรมรณรงคน้ี์ไป ถา้ไม่
ผา่น ก็จะสรุปกบัท่ีประชุมว่า จะรณรงคต่์อหรือไม่ ? หากรณรงคต่์อ ก็ตอ้งไปหาสาเหตุท่ีไม่ผ่าน
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เพราะอะไร ? หรือบางทีกาํหนดวิธีการแกปั้ญหาผิด ดงันั้น ตอ้งมากาํหนดใหม่ วางแผนใหม่ ตาม
หลกั PDCA ส่วนใหญ่จะเป็นการกาํหนดมาตรฐานใหม่ เพื่อรณรงคต่์อเน่ืองในแต่ละสัปดาห์ ซ่ึง
นอกจากน้ี อาจมีปัญหาท่ีตอ้งรณรงคต่์อหรือบางเร่ืองรณรงคผ์่านไปแลว้ แต่เป็นเร่ืองเดิมก็ตอ้งถูก
วนกลบัมารณรงคใ์หม่ ส่วนเร่ืองอ่ืนๆ ก็จะมีการติดตามงานคา้งของสัปดาห์ท่ีผา่นมา มีเร่ืองใดท่ียงั
ไม่เรียบร้อย ส่วนเร่ืองถดัมาคือการเสนอปัญหาของแต่ละคน ใครมีปัญหาอะไรในใบปัญหาและ
ปัญหานั้นไดรั้บการแกเ้สร็จแลว้หรือยงัซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทุกแผนกจะคุยกนัตามหวัขอ้เหล่าน้ี  

  4.8.1.4  เนน้กระบวนการมากกวา่เป้าหมาย 
  บริษทั H ให้ความสําคญัในเร่ืองการทาํงานตามกระบวนการ ส่วน

เป้าหมายท่ีตั้งไวเ้ป็นแนวทางใหบ้ริษทั H ไดด้าํเนินไปแต่ไม่ไดเ้นน้มากนกั ไม่ว่าจะเป็นเป้าหมาย
การขายประจาํปี เป้าหมายจาํนวนรถเขา้ซ่อม หรือรายไดค่้าอะไหล่ แต่อยา่งไรก็ตาม ปัจจุบนับริษทั 
H จะเน้นกระบวนการทาํงานเป็นส่วนท่ีสําคญักว่าเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดมา ซ่ึงบริษทั H จะ
ตรวจสอบผลของกระบวนการทาํงานเป็นหลกั เช่น ถา้กระบวนการถูกตอ้งทุกขั้นตอนแต่ไม่บรรลุ
เป้าหมาย ถือว่า พนักงานไม่ไดก้ระทาํผิดแต่จะตอ้งมีแนวทางการปรับปรุงกระบวนการใหม่ เพื่อ
ปรับปรุงการทาํงานแบบเดิมให้สาํเร็จ  ดงันั้น หากไดท้าํถูกตอ้งตามขั้นตอนและตามแนวทางแลว้ 
แต่ผลงานท่ีไดม้าไม่บรรลุเป้าหมาย แต่พนักงานไดก้ระทาํตามขั้นตอน ถือว่าไม่เป็นไร พนักงาน
ไม่ไดมี้ความผดิ  

  ‚…สมมติเป้าขายรถ 1,000 คัน แต่เราขายได้ 800 คัน เราใช้งบจากบริษัท
แม่หมดเลยนะ ไม่ใช่บริษัทแม่ให้งบมา 800,000 แต่ใช้งบไป 300,000 – 400,000 แล้วเป้าตัวเลขไม่
ถึงอีก…กแ็สดงว่าไม่ถกูต้องอีก แสดงว่า แนวทางไม่ถกูต้อง ขัน้ตอนไม่ถกูต้อง แต่น่ีเราออกกิจกรรม
เยอะ ทุกเดือน แล้วเงินท่ีบริษัทแม่ให้มากใ็ช้หมด แล้วควักเงินเราเสริมอีก ปรากฏว่า ตัวเลขได้เท่านี ้
การตามลูกค้าคาดหวังเป็นอย่างไร ? พนักงาน 1 คนมีจ านวนลูกค้าคาดหวังเท่าไหร่? มียอดจอง
เท่าไหร่? หากพนักงานท าตามขั้นตอนแล้วลูกค้าไม่ซ้ือรถก็แล้วแต่…ไม่ใช่ลูกค้าไม่ซ้ือรถแล้ว…
พนักงานยงัไม่มีลกูค้าคาดหวังด้วย ไม่ได้ตามทุกอาทิตย์…3 เดือนตามที อย่างนีถื้อว่าท าผิดขัน้ตอน
แล้ว…‛  

ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ 
 
4.8.2 การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
   4.8.2.1  การคดัเลือกและสรรหา 
   -    การคดัเลือกบุคลากรเนน้ความดีเป็นหลกัและเนน้การเปิดโอกาสใหก้บั

ผูพ้ิการและเพศท่ี 3  
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  บริษทั H คดัเลือกพนกังานเขา้ทาํงานโดยยดึหลกั ความดีสาํคญักว่าความ
เก่ง ถา้เก่งแลว้ไม่ดี ไม่ซ่ือสัตย ์บริษทั H จะไม่รับพิจารณาเลย ซ่ึงบริษทั H จะวดัผูส้มคัรจากการ
สอบถามพนกังาน เช่น ปัญหาหรือสาเหตุท่ีเกิดข้ึนกบัผูส้มคัรว่า ผูส้มคัรไดก้ล่าวโทษถึงท่ีทาํงานเก่า 
พนกังานในท่ีทาํงานเก่า หวัหนา้เก่าหรือไม่ ? สอบถามถึงความสัมพนัธ์ระหว่างผูส้มคัรกบัพนกังาน
จากองค์กรเดิมในด้านของมนุษยสัมพนัธ์ การช่วยเหลือครอบครัว เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม 
นอกเหนือจากความดี บริษทั H ยงัใหค้วามสาํคญักบัความเก่งของผูส้มคัรดว้ย 

  ส่วนการคดัเลือกพนักงาน บริษทั H จะมีคณะกรรมการร่วมพิจารณา
คดัเลือกพนักงาน เช่น งานขายจะมีผูจ้ดัการขาย หัวหน้างานขายร่วมเป็นคณะกรรมการ ในการ
สัมภาษณ์จะมีแบบฟอร์มการประเมินวดัความรู้ ความสามารถ ทศันคติ หากพนกังานมีความรู้แต่มี
ทศันคติไม่ดี บริษทั H จะไม่รับพนกังานใหม่เลย ซ่ึงการคดัเลือกพนกังาน บริษทั H ไม่ไดเ้นน้รูปร่าง 
หนา้ตา แต่เนน้บุคลิกภาพ มารยาทและไม่จาํกดัโอกาสคนพิการ ซ่ึงบริษทั H รับสมคัรคนพิการเป็น
พนกังานไวเ้กินกวา่อตัราท่ีกฎหมายกาํหนด ซ่ึงระบุวา่ บริษทัท่ีมีพนกังาน 100 คน จะตอ้งมีคนพิการ
อยา่งนอ้ย 1 คนถึงจะไม่ตอ้งจ่ายเงินสบทบใหห้น่วยงานประกนัสังคม ในร้อยละ 1 ซ่ึงของบริษทั H 
จะตอ้งรับคนพิการอยา่งนอ้ย 2 คน ซ่ึงขณะน้ี บริษทั H มีพนกังานท่ีเป็นคนพิการ 3-4 คน และบริษทั 
H ไดม้อบหมายใหพ้นกังานในกลุ่มน้ี ทาํงานตามความสามารถท่ีเขามี เช่น พนกังานท่ีเป็นใบ ้2 คน 
สามารถคียง์านคอมพิวเตอร์ ทาํงานประเภทส่ือส่ิงพิมพ ์(Artwork)ได ้ดงันั้น การจา้งงานจึงเขา้ตาม
เง่ือนไข ไดรั้บการงดเวน้การจ่ายเงินสมทบใหก้บัหน่วยงานประกนัสงัคม  

  นอกจากน้ี บริษทั H ไม่จาํกดัโอกาสคนเพศท่ีสามเขา้ทาํงาน แต่บริษทั H 
ยงัให้เกียรติ โดยปฏิบติัตามเพศท่ีเขาเลือกดว้ย ซ่ึงเห็นไดจ้ากกรณีการจดัอบรมโดยบริษทัแม่ ซ่ึงจะ
จดัหอ้งพกัใหต้ามสภาพร่างกาย เช่น เพศชายพกักบัเพศชายแต่พนกังานท่ีเขา้ร่วมอบรมเป็นผูช้ายแต่
เลือกเป็นผูห้ญิง บริษทั H จะขอเสนอให้จดัห้องพกัแยกห้องให้พร้อมกบัสนบัสนุนค่าใชจ่้ายใหเ้อง 
มากกว่านั้น ในการทาํงานภายในบริษทั H หากพนักงานเลือกเป็นผูห้ญิงแมร่้างกายเป็นผูช้าย 
พนกังานทุกคนจะตอ้งปฏิบติัและให้เกียรติอยา่งผูห้ญิงดว้ย ดงันั้น หากเดินกอดคอกนัถือว่าผิดและ
ทาํแบบนั้นไม่ไดด้ว้ย  

  ส่วนช่องทางการรับสมัคร บริษัท H ได้ประชาสัมพนัธ์ผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตและไดท้าํพนัธมิตรกบัโรงเรียนเทคนิคในทอ้งถ่ิน โดยใหโ้รงเรียนส่งนกัศึกษามาฝึกงาน
ท่ีบริษทั H ซ่ึงท่ีผา่นมา บริษทั H รับนกัศึกษาฝึกงานในระดบัวุฒิประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) 
และ ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ทั้งระยะ 1-3 เดือน 6 เดือน 1ปี 2ปี โดยมีจาํนวน
นกัศึกษาแต่ละปีประมาณ 70 คน  ซ่ึงถือวา่ เป็นองคก์รท่ีรับนกัศึกษามากท่ีสุดในจงัหวดั  

   -    การคดัเลือกพนกังานขายจากส่วนงานอ่ืนในบริษทั 
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  สาํหรับแผนกขาย บริษทั H จะไม่มีการรับพนกังานใหม่เขา้ทาํงานโดยตรง 
แต่ใชว้ิธีการคดัเลือกจากแผนกต่างๆ เช่น แผนกธุรการขาย ธุรการกลาง แผนกบริการ พิจารณาจาก
ความสามารถ บุคลิกภาพ ความชอบและความดี เน่ืองจากงานขายจะมีความเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้และ
ผลประโยชน์มาก ดงันั้น การคดัเลือกพนกังานขายจะตอ้งพิจารณาจากหลายองคป์ระกอบหลายส่วน
เขา้ดว้ยกนั หลงัจากนั้น จึงจะบรรจุพนักงานเป็นผูช่้วยพนักงานขายแลว้จึงจะเป็นพนกังานขายใน
ท่ีสุด ซ่ึงระหว่างนั้นจะมีพี่เล้ียงดูแลสอนงาน โดยระยะเวลาทั้งหมดก่อนเป็นพนักงานขายจะใช้
ระยะเวลาอย่างนอ้ย 1 ปีข้ึนไป ปัจจุบนัพนกังานขายของบริษทั H มีมาจากหน่วยงานอะไหล่ 
กิจกรรม ธุรการกลาง ธุรการขาย พฒันาธุรกิจและบริการ 

   4.8.2.2  การพฒันาบุคลากร  
   -    วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน 
  สาํหรับพนกังานใหม่ บริษทั H จะจดัการปฐมนิเทศพนกังาน โดยในช่วง

แรกใชเ้วลาประมาณ 1 ชัว่โมง โดยจะมีหวัหนา้แผนกบุคคล หวัหนา้งานโดยตรงของพนกังานและพี่
เล้ียง แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระบบการทาํงาน ระเบียบ กฎเกณฑแ์ละวฒันธรรมองคก์รเบ้ืองตน้ หลงัจาก
นั้นพาไปรู้จกัสถานท่ีต่างๆ โดยการพาไปแนะนาํแผนกและฝ่ายต่างๆ หลงัจากนั้นพี่เล้ียงจะคอยช่วย
ดูแล และเป็นเพื่อนพนักงานใหม่รับประทานอาหารกลางวนั 1สัปดาห์ โดยสําหรับ เยน็วนัแรก 
พนกังานใหม่จะไดรั้บการสอบถามความรู้สึกในการทาํงานหรือให้กาํลงัใจในการทาํงาน ซ่ึงพี่เล้ียง
และหวัหนา้งานโดยตรงจะตอ้งรายงานผลต่อผูบ้งัคบับญัชาโดยตลอดเพื่อพิจารณาว่า พนกังานใหม่
จะตอ้งไดรั้บการส่งเสริมเร่ืองใดเป็นพิเศษ  

  ส่วนการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน บริษทั H มีขั้นตอนใน
การปฏิบติั  4 ขั้นตอน คือ (1) การสอนงาน (2) การซอ้มการทาํงาน (3) การทดสอบวดัผล และ (4) 
การส่งเสริมการพฒันางาน โดย 

  (1) การสอนงานจากหน้างานจริง ซ่ึงจะคลา้ยกับการฝึกอบรมในขณะ
ปฏิบติังาน(On the job training) (2) การซอ้มการทาํงาน บริษทั H จะใชว้ิธีการปฏิบติัแสดงใหดู้โดย
ใหพ้นกังานท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานปฏิบติังานตามมาตรฐานการทาํงานใหพ้นกังานดู แลว้ให้
พนกังานปฏิบติัให้ดูว่า สามารถปฏิบติัไดห้รือไม่ ? หรือตอ้งเรียนงานเพิ่ม แลว้มี (3) การทดสอบ
วดัผล ไม่ว่าจะเป็นการสอบวดัด้านทฤษฎี สอบปฏิบติั หรือการทดสอบความสามารถ เช่น การ
ทดสอบการพิมพ ์โดยการจบัเวลา และ (4) การส่งเสริมพนกังานปรับปรุงงานของตนเองเพื่อใชเ้วลา
นอ้ยลงหรือทาํใหง้านมีประสิทธิภาพมากข้ึนนั้น บริษทั H จะใหพ้นกังานเสนอกิจกรรมท่ีตอ้งการจะ
ปรับปรุงหรือใชโ้อกาสจากการประกวดการแข่งขนัทกัษะซ่ึงกิจกรรมน้ีจะจดัเวียนกนัโดยผูแ้ทนฯ 
ของแต่ละบริษทั สลบักนัเป็นเจา้ภาพ โดยให้พนกังานท่ีไปเขา้ร่วมงาน จะตอ้งหาจุดต่างๆ ท่ีจะนาํ
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กลบัมาปรับปรุงจากการท่ีไปดูงานท่ีบริษทัรถยนตอ่ื์น ไม่ว่าจะเป็น บริการ โชวรู์ม หรือพบเจอส่ิงท่ี
เป็นประโยชน์ เห็นขอ้ดีหรือขอ้แตกต่างจะตอ้งกลบัมาเขียนส่งภายหลงัจากท่ีกลบัมา เม่ือไปแลว้ 
เป็นอยา่งไรบา้ง แลว้กลบัมานาํเสนอ แมจ้ะเป็นเร่ืองเลก็ๆ กต็าม  

  ‚…ในส่วนของการปรับปรุงงานกเ็ป็นการพัฒนาประสิทธิภาพการท างาน
ของพนักงานอย่างหน่ึงเพราะเขาจะต้องไปดู ใช้ความคิด งานท่ีเขาท าอยู่กับส่ิงท่ีเขาเห็นมีข้อแตกต่าง
กันอย่างไร เขากจ็ะได้ใช้ความคิดแล้ว เพราะว่าเป็นการพัฒนาอย่างหน่ึง ซ่ึงเดิมเขาอาจจะไม่ได้มอง 
แต่พอมีแนวทาง เขากจ็ะต้องท าสรุปแนวทางปรับปรุงงานมาเสนอ…‛  

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ซ่ึงภายหลงัจากพนักงานท่ีไดไ้ปร่วมงานการแข่งขนัทกัษะแลว้เม่ือกลบั

มาแลว้พนักงานจะนําเสนอแผนงานในการปรับปรุง เพื่อนํามาใช้และติดขอ้มูลลงในบอร์ดการ
ทาํงาน ส่วนงานไหนท่ีไม่ไดรั้บการจดัแสดง บริษทั H จะชมเชยและขอบคุณพนกังานท่ีไดน้าํเสนอ
มา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นการพัฒนาและได้ปลูกฝังแนวคิดในการปรับปรุงงาน อย่างไรก็ตาม 
นอกเหนือจากการไดไ้ปดูงานบริษทัอ่ืนพนกังานของบริษทั H ก็ไดน้าํเสนอการปรับปรุงงานเขา้มา
อยา่งต่อเน่ืองอยูแ่ลว้ ซ่ึงการปลูกฝังแนวทางปฏิบติัเช่นน้ี มาจากผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการ
แผนก ท่ีมีการประชุมพธุพฒันาอยูแ่ลว้ ดงันั้นจึงนาํมากระตุน้จิตสาํนึกในระดบัพนกังานดว้ย 

   -    การกาํหนดวาระของการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทัว่ทั้งองคก์ร 
  ในดา้นการอบรม นอกเหนือจากการท่ี บริษทั H ไดจ้ดัส่งพนกังานเขา้รับ

การอบรมตามหลกัสูตรของบริษทัแม่ รวมถึงการจดัอบรมภายในของบริษทั H ดว้ย ซ่ึงมีการอบรม
อย่างต่อเน่ืองมาโดยตลอด ไม่ว่าจะเป็น การฝึกทดสอบความสามารถพนกังาน สาํหรับพนกังานท่ี
ตอ้งคียข์อ้มูล บริษทั H จะมีโปรแกรมท่ีใชท้ดสอบว่า พนกังานยงัอยูใ่นมาตรฐานการทาํงานหรือไม่ 
? โดยเฉพาะอย่างยิ่งในฤดูกาลแข่งขนัทกัษะ ประจาํปี บริษทั H จะออกนโยบายกาํหนดเป็นวาระ
ของการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทัว่ทั้งองคก์ร  

  สําหรับหน่วยงานท่ีไม่ไดถู้กจดัให้มีการแข่งขนัทกัษะ เช่น แผนกบญัชี  
แต่อยูใ่นช่วงของการพฒันาและฝึกอบรมดว้ยเช่นกนั ดงันั้นทุกแผนกจะตอ้งมาเขียนแผนว่า ในแต่
ละสัปดาห์จะอบรมเร่ืองอะไร ? ส่วนเน้ือหา ข้ึนกบัในช่วงนั้นจะมีหัวขอ้อะไรท่ีเป็นจุดดอ้ยและ
จาํเป็นตอ้งพฒันาของส่วนงานนั้น ? เช่น ฝ่ายขาย ในขณะนั้นมีโปรแกรมทางการเงินใหม่ซ่ึงไดเ้คย
จดัอบรมมาแลว้ แต่พนกังานยงัเสนอลูกคา้ผดิพลาด ดงันั้น จะตอ้งนาํเร่ืองน้ี มารณรงคก์ารจดัอบรม
อยา่งต่อเน่ือง หรือการจดัอบรมการลา้งรถท่ีถูกวิธีโดยจะมีทีมงานจากส่วนงาน CAR CARE ของ
บริษทั H มาอบรมพนกังานเพิ่มเติม เป็นตน้ 
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  4.8.2.3  การดูแลพนกังาน 
   -    การใส่ใจพนกังาน 
  บริษทั H มีนโยบายสําหรับการดูแลพนักงานภายใตข้องหัวขอ้ความ

ซ่ือสตัยแ์ละสามคัคี หวัหนา้งานทุกแผนกจะตอ้งมีหนา้ท่ีดูแลทุกขสุ์ขของพนกังาน เช่น พนกังานลา
ป่วยไป 2 วนั หัวหนา้งานจะตอ้งมีหนา้ท่ีสอบถามว่า เป็นอย่างไรบา้ง ? ดีข้ึนหรือยงัภายหลงัจาก
กลบัมาทาํงาน เพื่อแสดงถึงความห่วงใย เพราะหากหัวหน้าทีมไม่สอบถาม เช่น เม่ือผูจ้ดัการมา
สอบถามหวัหนา้ทีมหากไม่รู้พนกังานท่ีลาไปมีอาการอยา่งไรบา้ง ? หรือพนกังานคนน้ีมีปัญหาทาง
บา้นหรือไม่ เน่ืองจากลาบ่อย ? หรือทาํไมพนกังานคนน้ีมาสายบ่อยเน่ืองจากไปส่งลูกท่ีโรงเรียน ? 
เป็นตน้ หากหวัหนา้ทีมขายไม่ทราบ จะตอ้งโดนตาํหนิเน่ืองจากไม่ใส่ใจดูแลพนกังาน  

   -    การจดัการสวสัดิการพนกังาน 
  ในการจ่ายอตัราผลตอบแทนให้กบัพนักงาน พนักงานขายของบริษทั H 

จะมีเงินเดือนใหเ้ป็นรายไดห้ลกัซ่ึงใหใ้นสดัส่วนท่ีมากกว่าค่าคอมมิชชัน่ ส่วนสัดส่วนค่าคอมมิชชัน่
จะนอ้ยซ่ึงจะคาํนวณตามจาํนวนรถท่ีขายได ้ส่วนหน่วยงานอ่ืน บริษทั H จะจ่ายอตัราผลตอบแทน
ในรูปแบบเงินเดือน ส่วนการจ่ายโบนัสประจาํปี แต่แบ่งจ่ายเป็น 2 งวด คือ เดือนเมษายนกับ
สิงหาคม และมีการข้ึนเงินเดือนพนกังานตามปกติซ่ึงจะพิจารณาให้กบัพนกังานทุกคน นอกจากน้ี 
ส่วนของครูฝึกขาย ของบริษทั H จะเป็นพนกังานขายเก่าท่ีมีตาํแหน่งหวัหนา้งานข้ึนไป ท่ีไดรั้บการ
เล่ือนตาํแหน่งหรือควบตาํแหน่งจึงไม่ตอ้งสร้างแรงจูงใจดว้ยการจ่ายผลตอบแทนในอตัราสูง 

  สาํหรับสวสัดิการต่างๆ บริษทั H จะจดักิจกรรมท่องเท่ียวประจาํปี ซ่ึงมีทั้ง 
1 วนั หรือ 2 วนั หากพนกังานไปไม่ไดเ้น่ืองจากติดภาระครอบครัว พนกังานจะไดว้นัหยดุตาม
จาํนวนวนัท่ีบริษทั H จดักิจกรรมท่องเท่ียวเพื่อให้เกิดความเท่าเทียมกนัหรือในการจดักิจกรรมนั้น 
บริษทั H จดัหลายรอบซ่ึงหากไม่สะดวกพนกังานสามารถสลบัรอบไดด้ว้ยเช่นกนั มีเงินช่วยเหลือ
งานศพ ไปเยี่ยมท่ีบ้านกรณีป่วย มีผ่อนประกันรถราคาทุนนาน 6 เดือน มีประกันชีวิต มีการ
สนบัสนุนงบจดังานวนัเกิดพนกังานตามอายงุานของพนกังานซ่ึงเร่ิมตน้จากพนกังานท่ีเขา้งานใหม่ 
500 บาทพร้อมกบัมีการ์ดอวยพรติดท่ีบอร์ดเพื่อให้เพื่อนพนกังานเขียนอวยพรได ้ส่วนตอนเยน็ใช้
งบดงักล่าว จดัเล้ียงภายในแผนก นอกจากน้ี ยงัมีส่วนลดรถใหม่ ส่วนลดค่าแรงและค่าอะไหล่ มีการ
ผอ่นรถมือสอง ซ่ึงคือ รถสาํนกังานท่ีใชแ้ลว้ให้พนกังานท่ีสนใจ ผ่อนของท่ีมีประโยชน์เล็กๆ นอ้ย 
เช่น กลอ้งติดหนา้รถ ยางรถยนต ์เคร่ืองโกนหนวดไฟฟ้าราคา 200 กว่าบาท เน่ืองจากท่ีผา่นมาพบว่า 
พนักงานบางส่วนมีหนวด เคราทาํให้ภาพลกัษณ์ไม่ดีดงันั้นจึงมีสวสัดิการผ่อนเคร่ืองโกนน้ีเพื่อ
เสริมสร้างบุคลิกภาพพนกังานดว้ย นอกจากน้ี สาํหรับสวสัดิการต่างๆ ท่ีบริษทั H ไดป้รับปรุงแกไ้ข
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นั้น บริษทั H ไดข้อ้เสนอแนะมาจากใบปัญหาและขอ้เสนอแนะ เช่น ความหนาของกระดาษทิชชู
บางเกินไป หอ้งนํ้ามียงุ เป็นตน้ ซ่ึงพนกังานทุกคนมีสิทธิเขียนใบปัญหาและขอ้เสนอแนะน้ีได ้

  ตามนโยบายดา้นความสามคัคี ส่วนใหญ่บริษทั H จะมอบรางวลัชมเชยให้
พนักงานเป็นทีม เน่ืองจากเป็นผลงานร่วมกนัทุกแผนก เช่น คะแนนความพึงพอใจลูกคา้ท่ีบรรลุ
เป้าหมาย ก็มาจากพนักงานตั้งแต่ยาม งานอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ ธุรการขาย พนักงานขายและ
รวมถึงส่วนงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันั้นจะไม่เนน้รางวลัประเภทเด่ียว แต่หากพนกังานท่ีทาํความดี เช่น 
เก็บกระเป๋าเงินไดบ้ริษทั H จะติดประกาศชมเชยและออกใบรับรองให ้ส่วนการกาํหนดบทลงโทษ 
บริษทั H จะมีวิธีการต่างๆ โดยเร่ิมจากการตาํหนิดว้ยวาจา ซ่ึงในการตาํหนิในขั้นตอนน้ีถือเป็น
ความผิดสถานเบา แต่หากหนักกว่าน้ีจะตอ้งแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อประเมินโดยอาจจะออกใบ
ปรับปรุงเป็นเอกสารแจง้ใหพ้นกังานจะตอ้งปรับปรุงอะไรบา้ง ออกใบเตือน พกังานหรือจนกระทัง่
การ ไล่ออก ซ่ึงการพิจารณาบทลงโทษจะพิจารณาตามลาํดบัความรุนแรงตามความผดิของพนกังาน  

   4.8.2.4 การประเมินผลพนกังาน 
  บริษทั H มีแบบประเมินท่ีชดัเจน ซ่ึงประเมินจากระดบัหวัหนา้งานตั้งแต่

ผูจ้ดัการแผนก ผูจ้ดัการฝ่าย ซ่ึงเม่ือประเมินเสร็จแลว้ ผูจ้ดัการหรือหวัหนา้งานจะตอ้งสรุปจุดท่ีตอ้ง
ชมเชยพนักงาน และจุดท่ีพนกังานจะตอ้งปรับปรุง เช่น พฤติกรรมการมาทาํงานสาย ลาบ่อย หรือ
พดูจาไม่เพราะ เป็นตน้  

  ส่วนการวางแผนความกา้วหนา้ทางอาชีพ บริษทั H จะสนบัสนุนพนกังาน
เก่าภายในบริษทั H เล่ือนตาํแหน่งท่ีมีอยู ่โดยจะไม่ไดรั้บบุคคลภายนอกเขา้มา เช่น หากแผนกขาย
ขาดผูจ้ดัการแผนก บริษทั H จะไม่รับผูจ้ดัการคนใหม่จากบุคคลภายนอกท่ีมีประสบการณ์มาแลว้ให้
เงินเดือนท่ีสูงกว่า  แต่จะคดัเลือกจากพนกังานท่ีอยูที่มพุธพฒันา จากผูจ้ดัการแผนกท่ีเขา้มาประชุม
ซ่ึงไดมี้โอกาสทาํงานร่วมกนักบัเจา้ของกิจการและผูจ้ดัการทัว่ไป พนกังานในระดบัผูจ้ดัการข้ึนไป 
โดยพิจารณาจากแบบการประเมินทั้ งความรู้ ความสามารถของพนักงาน ผลงานท่ีโดดเด่น 
บุคลิกภาพและการมีระเบียบวินยั เป็นตน้ 

  ‚…จากการท่ีพนักงานได้รับการคัดเลือกให้มาอยู่ ทีมพุธพัฒนา ท าให้เขา
รู้สึกว่า เขามีโอกาสท่ีก้าวหน้าแล้ว…เขาอยู่ในระดับหัวหน้าท่ีจะได้รับการเล่ือนต าแหน่ง หรือได้รับ
ความไว้วางใจจากองค์กรให้มีหน้าท่ีในการบริหารงาน ซ่ึงท าให้เขารู้สึกว่า เขามีความมั่นคงและ
ได้รับความก้าวหน้า…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
 



154 
 

4.8.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.8.3.1 การขายรถแบบบดัด้ี 
  ในการขาย บริษทั H จะอา้งอิงจากเป้าหมายการขายรายเดือนและอาจ

เพิ่มเติมเป้าหมายการขายตามสถานการณ์เพื่อสร้างความทา้ทาย โดยบริษทั H จะแบ่งทีมขาย
ออกเป็น 3 ทีม โดยแต่ละทีมจะทาํหนา้ท่ีออกตลาด ขายประจาํโชวรู์ม สลบัหมุนเวียนกนัไป และแต่
ละทีมจะมีหัวหนา้ทีมขายเป็นผูค้วบคุมดูแล มีพนกังานขายและผูช่้วยพนกังานขายทาํงานประกบคู่
กนัในลกัษณะบดัด้ี (Buddy) ดูแลลูกคา้ตลอดกระบวนการตั้งแต่กระบวนการตอ้นรับ การเจรจาตก
ลง การจอง จนกระทัง่การส่งมอบรถใหม่ เน่ืองจากบางคร้ังลูกคา้อาจจะเขา้มาโชวรู์มจาํนวนมาก 
ดงันั้น ผูช่้วยพนักงานขายจะทาํงานสนับสนุนพนักงานขายหลกั เช่น ดูแลลูกคา้ท่ีติดตามมา โดย
ไม่ใช่ลูกคา้ท่ีจะซ้ือรถอย่างเดียว จดัเตรียมทาํเอกสารสนับสนุนงานขาย แจกใบราคา แคตตาล็อก 
อธิบายรุ่นรถ ราคารถและให้คาํแนะนาํเบ้ืองตน้ไดแ้ต่ไม่สามารถเสนอเง่ือนไขในการปิดการขายได้
ซ่ึงหนา้ท่ีน้ีจะเป็นของพนกังานขาย ซ่ึงการทาํงานท่ีสนบัสนุนกนัจะทาํให้ลูกคา้ไดรั้บบริการอย่าง
สะดวก รวดเร็วและใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง โดยเฉพาะ กรณีท่ีลูกคา้ เขา้มาโชวรู์มแลว้พนกังานขาย
ไม่อยู ่แต่ลูกคา้ยงัพบผูช่้วยพนกังานขาย ซ่ึงยงัคุน้หนา้กนั โดยมีพนกังานผูช่้วยพนกังานขาย ทั้งหมด 
5 คน แต่ละคนจะไม่ไดผ้กูติดกบัพนกังานขายท่านใดท่านหน่ึง แต่สามารถทาํงานกบัพนกังานขาย
ท่านไหนก็ได ้ซ่ึงหากในอนาคตพนักงานในกลุ่มน้ีแสดงความสามารถและให้บริการลูกคา้ท่ีดี มี
บุคลิกและลกัษณะการทาํงานท่ีดีอาจจะพฒันาเป็นพนกังานขายได ้ 

  ส่วนการขาย บริษทั H จะใชว้งเงินจากแคมเปญขายตามขอ้กาํหนดของ
บริษทัแม่เต็มจาํนวน เพื่อสนบัสนุนการขายให้กบัลูกคา้ทั้งหมด พร้อมทั้งนาํเสนอเง่ือนไขการขาย
ของบริษทัไฟแนนซ์ เช่น การใช้เงินดาวน์รถยนต์ให้ลูกคา้ตรงตามความตอ้งการลูกคา้มากท่ีสุด 
ลูกคา้ไดรั้บของแถมจากโปรโมชัน่ปกติทั้งหมด นอกจากน้ียงัมีแคมเปญพิเศษสนับสนุนการขาย
เพิ่มเติมโดยเฉพาะรถรุ่นท่ีขายยาก เช่น แคมเปญส่วนลดพิเศษใหก้บัลูกคา้  

  การประเมินผลพนักงานจะประเมินผลยอดขายเป็นรายทีม และจาํนวน
ลูกคา้คาดหวงั โดยจะติดตามจาํนวนลูกคา้คาดหวงัทุกสัปดาห์ สาํหรับยอดขาย บริษทั H จะพิจารณา
เป็นเป้าหมายรายทีมบรรลุเป้าหรือไม่ หากไม่บรรลุ จะตอ้งไปตรวจสอบเป้าหมายรายบุคคล ซ่ึงหาก
พนกังานขายมีผลงานไม่ดี ยอดขายนอ้ย บริษทั H จะพิจารณาผลการทาํงานตามกระบวนการการ
ทาํงาน โดยจะอา้งอิงตามหลกักระบวนติดตามลูกคา้ว่า พนกังานทาํถูกตอ้งหรือไม่ ? สมมติ เม่ือได้
ทาํการตอ้นรับลูกคา้ สามารถหาลูกคา้คาดหวงัไดห้รือไม่ ? บนัทึกรายละเอียดขอ้มูลลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ืองหรือไม่ ? หากสามารถปฏิบติัไดต้ามกระบวนการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแลว้ แต่ไม่สามารถผลกัดนั
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เป็นยอดขายไดก้็ไม่เป็นไร แต่หากพนกังานไม่ทาํตามกระบวนการ ซ่ึงหากผูจ้ดัการพบ เช่น ไม่ได้
บนัทึกขอ้มูลลูกคา้คาดหวงัถือวา่ พนกังานทาํผดิ จะโดนตาํหนิและตอ้งปรับปรุงตวั  

  ส่วนคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ บริษทั H ตั้งเป้าหมายไวท่ี้ 960 คะแนน 
แต่มีเกณฑข์ั้นตํ่าไวท่ี้ระดบั 900 ซ่ึงหากไม่ถึงเกณฑ ์900 จะตอ้งพิจารณาถึงปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน 
สาเหตุของปัญหาเกิดข้ึนจากหัวขอ้ใด โดยการประชุมกนัในแผนก ซ่ึงผูจ้ดัการแผนกขายจะเขา้มา
ประชุมเพื่อสรุปผลร่วมกัน ติดตามกระบวนการติดตามลูกคา้ว่า พนักงานทาํงานเป็นไปตาม
มาตรฐานการขายหรือไม่ ? เช่น มาตรฐานในการตอ้นรับลูกคา้ พนักงานขายและผูช่้วยพนักงาน
จะตอ้งประกบการทาํงานเป็นคู่ และหา้มปล่อยลูกคา้อยูล่าํพงัเกิน 5 นาที เป็นตน้  

  ‚…คะแนนความพึงพอใจลูกค้ากเ็น้นและให้ความส าคัญ หากคะแนนตก 
เราไม่ได้หักเงิน…เราเน้นว่า ถ้ากระบวนการท างานของเราถกูต้องแล้วคะแนนต า่ เรากจ็ะมาประชุม
หาทางแก้ไข ยกเว้นว่า เราพบว่าพนักงานท่านนี้ไม่ท าตามกระบวนการอย่างส่งมอบรถลูกค้า 
พนักงานจะต้องโทรแจ้งลูกค้าว่า ตกแต่งเสร็จหรือยัง ? รายละเอียดต่างๆ ท่ีลูกค้าต้องเตรียมมา 
ยอดเงินท่ีลูกค้าต้องช าระแล้วพนักงานต้องท าตาม ถึงเวลาแล้วมีข้อตกหล่น ต่อให้คะแนนความพึง
พอใจลูกค้าออกมาไม่มีปัญหา แต่เราถือว่า การให้บริการมีข้อตกหล่นพนักงานจะต าหนิ แต่ถ้าท า
ตามกระบวนการขั้นตอนแล้ว ค่าคะแนนความพึงพอใจไม่ดี เราจะไม่ต าหนิ แต่เราจะหาทางแก้ไข
ร่วมกัน ว่าจะแก้ไขอย่างไร…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  4.8.3.2 การติดตามลูกคา้คาดหวงั 
  ภายหลงัจากพนกังานขายบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดของลูกคา้คาดหวงั เช่น 

ช่ือ เบอร์โทรเสร็จเรียบร้อย พนกังานจะส่งเอกสารให้ผูจ้ดัการตรวจสอบว่า วนัน้ีพนกังานสามารถ
หาลูกคา้ไดก่ี้ราย หลงัจากนั้นจึงส่งขอ้มูลใหธุ้รการขายเพื่อบนัทึกขอ้มูลลงในระบบเพื่อใหพ้นกังาน
ขายไดโ้ทรติดตามลูกคา้ต่อไป โดยในรายละเอียดของสถานะลูกคา้แต่ละราย เช่น ลูกคา้ยงัไม่สนใจ
ซ้ือรถเน่ืองจากรอแคมเปญ รอผลการปรับภาษีในปีหน้า ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ี พนักงานขายจะบนัทึก
ขอ้มูลไวเ้บ้ืองตน้เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล จดัแยกประเภทการติดตามขอ้มูลลูกคา้คาดหวงัต่อไป ซ่ึง
ประเภทของการติดตามลูกคา้ของบริษทั H จะแบ่งออกเป็น 6 สถานะเพื่อกาํหนดระยะเวลาการ
ติดตาม คือ (1) ผ่านมาดู (2) สนใจปานกลาง (3) สนใจมาก (4) ซ้ือแน่นอน (5) รอก่อนและ(6) 
ยกเลิก โดย  

  (1) สถานะผา่นมาดู จะติดตามภายใน 15 วนัถึง 1 เดือน ข้ึนกบัเหตุผลของ
ลูกคา้ดว้ย เช่น รอแคมเปญเดือนหนา้ สมมติ บนัทึกขอ้มูลลูกคา้คาดหวงัในวนัท่ี 15 ดงันั้น ในการ
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ติดตามคร้ังต่อไป อาจเป็นช่วงปลายเดือนหรือตน้เดือนหนา้ เน่ืองจากมีแคมเปญใหม่จากบริษทัแม่ 
หรือตน้เดือนหนา้ บริษทั H จะจดักิจกรรมพิเศษภายใน เช่น หากลูกคา้จองภายในช่วงเวลาดงักล่าว 
ลูกคา้มีสิทธิลุน้รับทอง เคร่ืองใช้ไฟฟ้าซ่ึงพนักงานจะได้วางแผนการโทรติดตาม ( 2) หากลูกคา้
สนใจปานกลาง จะติดตามภายใน 1 สัปดาห์ (3) สนใจมากจะติดตามในวนัถัดไป (4) หากซ้ือ
แน่นอน พนกังานขายจะตอ้งติดตามภายในวนันั้นเลย เช่น ถา้ลูกคา้มาเชา้จะตอ้งติดตามช่วงบ่าย (5) 
หากสถานะรอก่อน จะตอ้งพิจารณาตามเหตุผลเพื่อใชติ้ดตามคร้ังต่อไป เช่น รอปีแคมเปญปีหนา้ รอ
เงินกู ้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) (6) หากสถานะยกเลิก พนกังานจะตอ้ง
บนัทึกสาเหตุของการยกเลิกดว้ยเช่นกนั เช่น ลูกคา้ออกรถกบัท่ีบริษทัอ่ืนแลว้ ลูกคา้ไม่มีเงิน  ราคา
รถเก่าท่ีตอ้งการขายยงัไม่ไดร้าคาท่ีน่าพอใจ เป็นตน้ 

  สําหรับในบางช่วงหากจาํนวนลูกคา้คาดหวงัน้อย ทีมขายจะนําขอ้มูล
ลูกคา้ เช่น สถานะ อาชีพของลูกคา้แต่ละรายท่ีพนกังานขายท่านนั้นบนัทึกไวข้ึ้นจอรายงานผลเพื่อ
ประชุมร่วมกนั เพื่อวิเคราะห์การแยกประเภทลูกคา้ในการติดตามของพนกังานขายท่านนั้นถูกตอ้ง
หรือไม่ ? ซ่ึงการบนัทึกขอ้มูลผิดทาํให้วิเคราะห์ขอ้มูลผิด การติดตามก็จะไม่ตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ เช่น พนักงานท่านน้ีวิเคราะห์สถานะลูกคา้เป็นรอก่อนแต่เพื่อนพนักงานอาจมองว่า 
สถานะของลูกคา้ คือ สนใจปานกลาง เม่ือประชุมกนัอาจทาํให้ขอ้มูลท่ีไดว้ิเคราะห์มีความถูกตอ้ง
มากข้ึนแลว้นาํไปสู่และการปิดการขายไดง่้ายมากข้ึนดว้ย 

   4.8.3.3 การดูแลลูกคา้ 
  ในดา้นการให้บริการลูกคา้ บริษทั H จะให้ความสําคญั ในดา้นการ

ตอ้นรับและส่งมอบมากท่ีสุด โดยเฉพาะกระบวนการตอ้นรับเน่ืองจากจะเป็นด่านแรกท่ีจะไดพ้บ
ลูกคา้ก่อนและการส่งมอบเป็นด่านสุดทา้ยสาํหรับลูกคา้ ดงันั้น จะมีพนกังานโบกรถเขา้ไปใหบ้ริการ
ตอ้นรับถึงตวัรถและส่งลูกคา้ภายหลงัจากเสร็จส้ินการให้บริการแลว้ แต่สําหรับการตอ้นรับจะมี
เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ทั้งดา้นขายและบริการเขา้ไปรับช่วงต่อ (เหมือนบริษทั D) ส่วนขั้นตอนการ
ส่งมอบ หากเป็นการส่งมอบรถใหม่ จะมีเจา้หนา้ท่ีส่วนต่างๆ ทั้งดา้นขายและบริการ มายืนส่งมอบ 
พร้อมกบัจดัเตรียมซุม้ดอกไมใ้หลู้กคา้ตดัริบบ้ินแสดงความยินดี จุดพลุกระดาษ ถ่ายรูป มอบกุญแจ
รถใหม่ และกล่าวขอบคุณลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ แต่สาํหรับการส่งมอบรถภาย
หลงัจากเขา้รับบริการโดยทัว่ไปจะมีเจา้หน้าท่ีอย่างน้อย 3 คนมาร่วมกนัส่งมอบดว้ย ทั้งน้ีข้ึนกบั
ลูกคา้มาเขา้รับบริการเพื่อจุดประสงคใ์ด หากนาํรถเขา้มารับบริการจะมีเจา้หนา้ท่ีจากศูนยบ์ริการมา
ส่งมอบหรือหากนาํรถเขา้มาศูนยซ่์อมตวัถงัและสี จะมีเจา้หนา้ท่ีจากศูนยซ่์อมตวัถงัและสีอยา่งนอ้ย 
3 คนร่วมส่งมอบเช่นกนั  
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  นอกจากน้ี การให้บริการในกระบวนการต่างๆ บริษทั H จะคาํนึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั ไม่เอาเปรียบเพื่อส่งมอบและนาํเสนอส่ิงต่างๆ ตามความจาํเป็น 
เหมาะสมใหก้บัลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 

  ‚…อย่างการไม่เอาเปรียบลูกค้า…การเสนอเง่ือนไขการขายลกูค้าเราจะไม่
เสนอของท่ีเกินความจ าเป็นส าหรับลกูค้าอย่างอุปกรณ์ตกแต่งเรากไ็ม่ได้บวกราคาท่ีเอาก าไรเกิน…ก็
เสนอตามการใช้งานของลกูค้า อย่างลกูค้าออกรถตอนเดียว เรากค็งไม่เสนอฟิล์มท่ีแพง เรากจ็ะเสนอ
ฟิล์มเกรดธรรมดาท่ีกันความร้อนได้ ไม่เสนอของท่ีเกินความจ าเป็นกับลกูค้า…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
4.8.4 การบริหารจัดการการตลาด 
  4.8.4.1  การทาํกิจกรรมการตลาด 
  บริษทั H ใหค้วามสาํคญัในการทาํกิจกรรมการตลาดในพื้นท่ีการขายโดย

จดัทาํแผนงานประจาํปี เป็นรายไตรมาสในแต่ละเดือนแต่การแบ่งพื้นท่ีนั้นจะให้สาขาท่ีอยู่ใกล้
อาํเภอต่างๆ เป็นผูรั้บผดิชอบและดูแลพื้นท่ีการขายในบริเวณนั้น ดงันั้น สาขาท่ีอยูน่อกเมืองจะเจาะ
กลุ่มลูกคา้แบ่งแยกตามกลุ่มอาชีพ และรายไดข้องประชากรในแต่ละพื้นท่ี เช่น กลุ่มลูกคา้การเกษตร 
จะเลือกพื้นท่ีการทาํกิจกรรมจากฤดูกาลเพาะปลูก ผลผลิตช่วงเดือนไหน และใช้ประโยชน์จาก
ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการคดักรองขอ้มูลเพื่อท่ีจะทาํกิจกรรมต่างๆ เช่น กลุ่มลูกคา้อาชีพน้ี ออกรถไป
แลว้ก่ีคนั รุ่นรถอะไรบา้ง ในแต่ละอาํเภอมีลูกคา้อาชีพใดบา้ง เพื่อจะไดน้าํขอ้มูลมาวิเคราะห์ ทาํ
จดหมายเชิญ นาํเสนอรุ่นรถในเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ินได ้ซ่ึงในบางคร้ังขอ้มูลท่ีบนัทึกอาจไม่ครบถว้น 
เช่น ขอ้มูลดา้นอาชีพกรอกไม่ครบถว้น บางคร้ังจะตอ้งจดัเป็นสัปดาห์รณรงค์สําหรับเร่ืองน้ีเพื่อ
ติดตามผลใหข้อ้มูลครบถว้น 100% สาํหรับการจดักิจกรรมภายนอก ถา้หากมีพื้นท่ีเพียงพอ บริษทั H 
จะจดัเตรียมรถ Mobile ขนาดใหญ่ 2 คนั โดยคนัแรกสามารถจอดรถโชวไ์ด ้อีกคนัเป็นพื้นท่ีสาํหรับ
สาํนกังานขายเป็นรถบริการเคล่ือนท่ีพร้อมเคร่ืองปรับอากาศด้วย นอกจากน้ี อาจมีรถกระบะเสริม
ตามสมควร แลว้ในออกกิจกรรมจะมีหน่วยงานบริการทุกฝ่ายเขา้ร่วมดว้ย เช่น มีการขายประกนัภยั
รถยนตด์ว้ย 

  ส่วนสาขาท่ีอยู่ในเมือง จะเนน้การออกบูทตามห้างสรรพสินคา้ เช่น The 
Mall Big C เป็นตน้ ซ่ึงบริษทั H จะตอ้งเช่าพื้นท่ี โดยมีการวางแผนตั้งแต่ตน้ปี มากไปกวา่นั้น บริษทั 
H ยงัตอ้งออกพื้นท่ีติดตามดูแลลูกคา้ในอาํเภอท่ีมีส่วนแบ่งการตลาดการขายรถแพคู่้แข่งดว้ย โดย
เป็นการทาํกิจกรรมร่วมกนักบับริษทัแม่ ส่วนกิจกรรมอ่ืนๆ จะเนน้ผลประโยชน์สูงสุดกบักลุ่มลูกคา้
เป็นหลกั  เช่น การรักษาฐานลูกคา้เก่า มอบของชาํร่วยให้กบั ลูกคา้เช็คระยะ 1,000  กิโลเมตร กรณี
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ลูกคา้ออกรถจากบริษทั H ถา้กรอบป้ายทะเบียนเก่าชาํรุด บริษทั H มีบริการเปล่ียนป้ายให้ฟรีดว้ย 
เป็นตน้ 

  4.8.4.2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้าํทอ้งถ่ิน 
  บริษัท H จะเน้นการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู ้นําท้องถ่ิน เข้าไป

ประชาสัมพนัธ์ สร้างความคุน้เคยและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั H โดยกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงมีทั้ง
การใหก้ารสนบัสนุนเคร่ืองด่ืมและของวา่งในการประชุม การนาํรถยนตเ์ขา้ไปแสดง การนาํ Mobile 
Service ไปให้บริการตรวจเช็คสภาพรถยนตฟ์รี 24 รายการดว้ย ซ่ึงนอกจากกลุ่มผูน้าํทอ้งถ่ิน ยงัมี
การนาํรถ Mobile Service ไปจดักิจกรรมร่วมกบัหน่วยงานต่างๆ เช่น สหกรณ์การเกษตร สหกรณ์
ออมทรัพยค์รู ในลกัษณะของการออกบูทและเสนอเง่ือนไขพิเศษในงาน แต่ไม่มีวตัถุประสงคเ์นน้
การขายแต่จะเน้นการบริการมากกว่า เช่น บริการเปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ืองตามจุดบริการต่างๆ มีรถ
ทดลองขบัพร้อมกบัพนกังานขาย อย่างนอ้ย 2 ท่าน เพื่อนาํเสนอรถใหม่ ตอบขอ้สงสัยให้กบัลูกคา้ 
ส่วนสาํหรับหน่วยงานราชการในอาํเภอ บริษทั  H ก็จะใช ้Mobile Service ดว้ยเช่นกนั ในโครงการ
อาํเภอยิ้มซ่ึงเป็นกิจกรรมของอาํเภอสัญจรไปในพื้นท่ีต่างๆ ท่ีอยู่ห่างไกลในจงัหวดั อย่างไรก็ตาม 
ถึงแมว้า่การนาํรถ Mobile Service มาใชเ้พื่อประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงนอกจากจะทาํใหป้ระชาชนในทอ้งท่ี
ไดรู้้จกับริษทั H แลว้และยงัสร้างโอกาสการขายในอนาคตสาํหรับผูท่ี้สนใจซ้ือรถกบับริษทั H ดว้ย 
ซ่ึงผูแ้นะนาํในทอ้งถ่ิน หากสามารถแนะนาํลูกคา้กบับริษทั H ไดบ้ริษทั H จะสนบัสนุนของท่ีระลึก 
เช่น คูปองนํ้ามนั ใหก้บัผูแ้นะนาํแต่จะไม่เนน้การสนบัสนุนส่ิงท่ีเป็นตวัเงินใหก้บัผูแ้นะนาํ  

  4.8.4.3  การทาํกิจกรรมกบัลูกคา้เก่า 
  สาํหรับลูกคา้เก่า หากมีกิจกรรมพิเศษบริษทั H จะทาํการส่งจดหมาย การ

ส่งขอ้ความ การส่งขอ้มูลผา่นไลน์และพนกังานขายโทรติดตามเชิญร่วมกิจกรรมต่างๆ เช่น กิจกรรม
ขอบคุณลูกคา้ซ่ึงบริษทั H ไดท้าํอยา่งต่อเน่ือง กิจกรรมการเปิดตวัรถรุ่นใหม่ นอกจากน้ียงัเชิญลูกคา้
คาดหวงัท่ีเคยสนใจรถท่ีกาํลงัจะเปิดตวัมาดว้ย โดยมอบของท่ีระลึกให้ เช่น ปากกา พดั หรือหมวก 
ท่ีบริษทั H ผลิตเองใหก้บัลูกคา้ดว้ย โดย ทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ท่ีเชิญมาทุกคนไดรั้บของรางวลัเท่า
เทียมกนั ส่วนลูกคา้ท่ีไม่สะดวกมาบริษทั H ก็จะส่งขอ้มูลลูกคา้ใหด้ว้ยเพื่อแสดงใหเ้ห็นว่า บริษทั H 
ไม่เคยละเลยและยงัเห็นความสาํคญักบัลูกคา้กลุ่มน้ีตลอด การส่งจดหมาย ทาํใหลู้กคา้รู้สึกผกูพนักบั
องคก์ร ซ่ึงจากเสียงของลูกคา้ ค่อนขา้งทาํให้ลูกคา้รู้สึกดี เน่ืองจากลูกคา้บางรายอาจจะไม่ไดเ้ขา้
ศูนยบ์ริการนานแลว้ แต่บริษทั H ยงัติดต่อมา  

 
4.8.5 การบริหารจัดการบริการหลงัการขาย  
   4.8.5.1  ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความซ่ือสัตย ์
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  บริษทั H บริหารงานตามมาตรฐานของบริษทัแม่ เนน้การให้บริการโดย
ไม่นาํเสนอขาย เกินความจาํเป็น แต่มองประโยชน์ท่ีลูกคา้พึงไดรั้บเป็นหลกั เนน้ความซ่ือสตัย ์ไม่ได้
เน้นว่า จะตอ้งทาํยอดกับลูกคา้เท่าไหร่ แต่จะพิจารณาถึงประสิทธิภาพการใช้งานของอุปกรณ์
รถยนตข์องลูกคา้เป็นหลกั เช่น ผา้เบรกของรถลูกคา้ยงัเหลือคร่ึงหน่ึง ดงันั้น ยงัไม่ตอ้งรีบเปล่ียน
เน่ืองจากยงัสามารถใชไ้ดอี้ก 3 เดือน ดงันั้น บริษทั H จะคาํนึงถึงประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจริงๆ 
เนน้การใหบ้ริการตามระยะท่ีเหมาะสม เปล่ียนอะไหล่หรืออุปกรณ์ตามสภาพท่ีควรเปล่ียนหรือหาก
กรณีรถของลูกคา้มีรอย ซ่ึงก่อนเขา้ศูนยบ์ริการไม่มีรอยหรือมีรอยตั้งแต่ก่อนเขา้มาศูนยบ์ริการ ซ่ึงไม่
สามารถพิสูจน์ได ้บริษทั H ยินดีท่ีจะรับผิดชอบค่าใช่จ่ายและกรณีรถใชง้านนอ้ยแต่ระยะเวลามนั
เกินกาํหนดของการเช็คระยะ เช่น ขบัรถมา 2 ปี แต่ใชร้ถเป็นระยะทาง 20,000 กิโลเมตร เป็นตน้ ซ่ึง
ระยะเวลาการใช้รถถึงกาํหนดแลว้ แต่บริษทั H ยงัคงให้บริการลูกคา้ และคิดค่าใช้จ่ายเฉพาะค่า
อะไหล่ตามรายการท่ีตอ้งเปล่ียนโดยไม่เกบ็ค่าแรง ซ่ึงปกติจะตอ้งคิดราคาดว้ย  

  4.8.5.2  การตรวจสอบมาตรฐานการทาํงาน 
  บริษทั H ใชว้ิธีตรวจสอบการทาํงานตามมาตรฐานของบริษทัแม่ นั่นคือ 

การใชใ้บตรวจสอบการทาํงาน (Check Sheet) ในส่ิงท่ีตอ้งทาํก่อนเร่ิมงานในแต่ละวนั ซ่ึงขณะน้ีได้
นาํไปประยุกตใ์ชก้บังานในแผนกอ่ืน เช่น แผนกบญัชี เก่ียวกบัส่ิงท่ีตอ้งตรวจเช็คก่อนเร่ิมงานดว้ย 
สาํหรับงานบริการแลว้ บริษทั H มีเคร่ืองมือตรวจสอบการทาํงานท่ีเพิ่มเติมจากมาตรฐานของบริษทั
แม่ ซ่ึงนัน่คือ การใชใ้บบนัทึกปัญหาการทาํงานในแต่ละวนั โดยใหแ้ต่ละส่วนงาน เช่น พนกังานรับ
รถ พนกังานช่าง พนกังานธุรการ แม่บา้น เป็นผูบ้นัทึกเม่ือพบปัญหาระหว่างวนัทาํงาน โดยเม่ือส้ิน
วนัพนกังานจะมาพดูคุยเพื่อสอบถาม ตรวจสอบและร่วมกนัแกปั้ญหาใหต้รงจุด 

  4.8.5.3  การใหบ้ริการโดยเจา้หนา้ท่ีเฉพาะส่วนงาน 
  พนกังานของส่วนงานบริการส่วนกลาง สามารถรับรองลูกคา้และรับรถใน

เบ้ืองต้นได้ ไม่ว่าลูกค้าจะเข้ามารับบริการในส่วนบริการศูนย์ซ่อมตัวถังและสี อะไหล่หรือ
หน่วยงานใดก็ตาม  เน่ืองจากห้องพกัลูกคา้อยู่ส่วนเดียวกนั ดงันั้น เม่ือลูกคา้ข้ึนมาติดต่อสอบถาม 
พนกังานก็สามารถดูแลลูกคา้ไดเ้พราะพนกังานแต่ละคนไดผ้่านการอบรมความรู้เก่ียวกบัส่วนงาน
ดังกล่าวแลว้ นอกจากน้ียงัมีเจ้าหน้าท่ีเฉพาะส่วนงานตอ้นรับแยกจากพนักงานรับรถทาํหน้าท่ี
ตอ้นรับและให้บริการลูกคา้ เช่น เสิร์ฟนํ้ าแกว้แรกให้ตรงกบัท่ีลูกคา้ชอบ สอบถามความตอ้งการ 
อาํนวยความสะดวก และรายงานความคืบหน้างานซ่อมกับลูกคา้ทุกระยะ ติดต่อประสานงาน
ระหว่าง ลูกคา้กบัพนักงานรับรถ ซ่ึงในขณะท่ีบริษทัรถยนต์อ่ืนไม่มีเจา้หน้าท่ีสําหรับตาํแหน่งน้ี 
เน่ืองจากใชพ้นกังานรับรถเป็นผูใ้หก้ารตอ้นรับแทน แต่บริษทั H  มีพนกังานสาํหรับตาํแหน่งน้ี และ
ปัจจุบนัไดข้ยายผลมาสู่ส่วนงานขายดว้ย  
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  4.8.5.4  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
  กิจกรรมท่ีให้ลูกคา้กลบัเขา้มาท่ีศูนยบ์ริการ เม่ือพน้ระยะประกนัไปแลว้ 

บริษทั H จะให้เจา้หนา้ท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ติดตามลูกคา้นอกระยะรับประกนัอยา่งต่อเน่ือง แลว้
โทรนดัหมาย ใหส่้วนลดพิเศษเป็นบางกรณี เช่น ลดค่าแรง 10 % เป็นโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย  

 
 
4.9  ผู้แทนจ าหน่าย I 

บริษทั I เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ.2534โดยมีทุนจดทะเบียน 50 ลา้นบาท ปัจจุบนั
บริษทั I มี 4โชวรู์ม 4 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 400 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 1 
จงัหวดั บริษทั I มีรายไดเ้ฉล่ียจากการขายรถยนตแ์ละซ่อมยานยนตร์าวปีละ 3,420 ลา้นบาท1 และ
ไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 1 ปีนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา 

 
4.9.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.9.1.1 การดาํเนินงานตามหลกั Business Principle  
   บริษทั I เป็นหน่ึงในบริษทัในเครือของประเทศญ่ีปุ่นท่ีมีหลายธุรกิจโดย

ดาํเนินธุรกิจอยู่ทั้งในประเทศไทยและในหลายประเทศทัว่โลก ถึงแมจ้ะมีหลกัการดาํเนินงานตาม
หลกัการทาํงานของบริษทัในเครือ ก็คือ Business Principles ของตนเอง แต่หลกัการดงักล่าว ยงัคง
สอดคลอ้งกบันโยบายของบริษทัรถยนต ์ตามบริษทัแม่ ในประเทศดว้ย ทั้งในแง่หลกัการของการ
ปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ืองอยา่งหลกัการ Kaizen ดงันั้น ในการบริหารงานของบริษทั I ผูบ้ริหารทุก
คนในระดบัตั้งแต่ผูจ้ดัการข้ึนไป จะทราบขอ้มูลข่าวสารภายในตลอด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ขอ้มูลงบ
การเงินทั้งผลกาํไร ขาดทุนของบริษทั I ประจาํปี หลงัจากนั้นผูจ้ดัการแต่ละส่วนงานจะนาํขอ้มูล
ข่าวสารมาส่ือสารให้กบัพนกังานในส่วนงานของตนซ่ึงทาํให้พนกังานทุกคนต่างเขา้ใจและรับรู้ถึง
สถานการณ์บริษทั I ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

  ‚…ผู้บริหารระดับผู้ จัดการจะเห็นงบการเงินท้ังหมด เพราะว่า เวลาเรา set 
เป้า ถ้าเราไม่ให้เขาเห็นเป้ามันจะกลายเป็นตัวเลข ซ่ึงมันมีเร่ืองของการตั้งราคา แล้วได้ก าไร
เท่าไหร่…ซ่ึงเราท าให้ทุกคนรู้สถานการณ์บริษทั I บนพืน้ฐานของความจริงมาโดยตลอด…‛  

Chairman บริษทั I 
 

                                                            
1ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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  เพราะฉะนั้น การให้พนักงานในองคก์รรับรู้ถึงสถานการณ์ของบริษทั I 
ถือเป็นเร่ืองของความโปร่งใสของการบริหารงานท่ีพนกังานรับทราบร่วมกนัและความโปร่งใสถือ
เป็น 1 ใน Business Principles ของบริษทั I ของพนกังานพื้นฐานทุกคนพึงจะตอ้งมีในการทาํงาน ซ่ึง
นอกจาก (1) ความโปร่งใส ยงัมี (2) Human (3) Passion (4) Boundaryless (5) Leadership และ (6) 
Kaizen โดยในเร่ืองของ Human พนกังานในองคก์รของบริษทั I จะตอ้งคนเป็นท่ีคิดถึงผูอ่ื้น ไม่เห็น
แก่ตวั สามารถทาํเพื่อคนอ่ืนไม่ใช่ทาํงานเพื่อตนเองเพียงอยา่งเดียว มี Passion ในการทาํงานใส่ใจ
และทาํงานร่วมกบัคนอ่ืนได ้ส่วน Boundaryless คือ การทาํงานอยา่งไร้ขอบเขต ไม่มีการแบ่งแยก
หน่วยงาน ทั้งฝ่ายขาย บริการ ประกนัภยั ศูนยซ่์อมตวัถงัและสีรถใชแ้ลว้ ต่างทาํงานประสานงานกนั 
ดงันั้น ลูกคา้ไม่ว่าจะเขา้รับบริการจากส่วนใด แต่เป็นลูกคา้คนเดียวกนั การบริหารจดัการขอ้มูลแต่
ละฝ่ายจะตอ้งเช่ือมโยงกนั หากฝ่ายขายไม่ส่งขอ้มูลมาหรือบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ผิดพลาดจะส่งผล
กระทบต่อฝ่ายอ่ืนท่ีจะตอ้งนาํขอ้มูลเพื่อไปใชต่้อ เช่น ฝ่ายบริการท่ีจะตอ้งติดตามลูกคา้โทรหาลูกคา้
ไม่ได ้ฝ่ายประกนัภยัติดตามลูกคา้ไม่ไดเ้ช่นเดียวกนั เน่ืองจากเบอร์ผิด เพราะฉะนั้นในความหมาย
ของการทาํงาน แต่ละหน่วยงานจะตอ้งไม่คิดถึงงานของตนเองแต่จะตอ้งคิดถึงงานอ่ืนท่ีต่อเน่ือง ซ่ึง
ทาํใหอ้งคก์รไม่มีขอบเขต และไม่เป็นอุปสรรคในการทาํงาน นอกจากน้ี Leadership การมีภาวะผูน้าํ
ถือเป็นเร่ืองของทศันคติท่ีพนกังานตอ้งมี โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตาํแหน่งผูบ้ริหาร 

  ‚…ในเม่ือคุณเป็นหัวหน้างาน คุณไม่สามารถน าลูกน้องได้ คุณไปอิจฉา
ลกูน้องหรือคุณไม่เป็นตัวอย่างท่ีดี คุณไม่เคยสอนงานใครเลย ถ้าผมไม่เคยสอนลกูน้องในขณะท่ีผม
ท าได้แล้ว แล้วองค์กรจะเดินไปได้หรือไม่ ซ่ึงหากผมไม่เคยสอนลูกน้ององค์กรจะเกิดอะไรขึน้ 
ดังนั้น ทุกคนต้องมีการถ่ายทอด…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  แลว้ Business Principle สุดทา้ยคือ Kaizen ซ่ึงคือ การปรับปรุงและพฒันา

อยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากภาวะตลาดในแต่ละเดือนของแต่ละปีต่างกนั ดงันั้น หากยงัปฏิบติัเหมือนเดิม 
ไม่เปล่ียนแปลงวิธีการทาํงานหรือเปล่ียนแปลงแต่เปล่ียนแปลงชา้ เม่ือเกิดเหตุการณ์ท่ีคาดไม่ถึง จะ
ทาํให้บริษทั I ปรับตวัไม่ทนัต่อสถานการณ์ ณ ขณะนั้น ซ่ึงจากหลกัการบริหารงาน และแนวทาง
การปฏิบติังานท่ีบริษทั I ยดึถือ เพื่อส่งมอบบริการและส่ิงท่ีบริษทั I ไดก้ระทาํไปยงัผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ทุกส่วนทั้งในและนอกองคก์รใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  

  ‚…จริงๆ แล้ว เราจะท าทุกวิถีทาง เพ่ือท าให้ลูกค้า supplier พนักงาน 
stakeholders ท่ีเก่ียวข้องท้ังหมดมีความสุข และเราจะต้องสร้างผลก าไร…คือ ก าไร เราอธิบายว่า 
ไม่ใช่ส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุด แต่การท าก าไรต้องท าอย่างยัง่ยืน มิเช่นนั้นเราจะไม่มีสถานะของบริษัท I ท่ีอยู่
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ได้และเราจะพยายามน าเสนอ…ซ่ึงเราหมายถึง sales …ถ้า sales ไม่สามารถอธิบายได้ ลูกค้าจะไม่
มัน่ใจ ดังน้ัน ส่ิงท่ีศูนย์บริการมอบให้จะต้องมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้กับลกูค้า ท าให้ส่ิงท่ีลูกค้าได้รับ
มากกว่าเมด็เงินท่ีลกูค้าจ่ายไป…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  นอกจากนั้น ยงัมีหลกัการทาํงานของบริษทั I อ่ืนซ่ึงถือเป็นหลกัท่ีบริษทั

ในเครืออ่ืนๆ ของบริษทั I ทัว่โลก พึงจะตอ้งยดึถือดว้ย ซ่ึงนัน่คือ หลกัการบริหารงานแบบ 4C 
  ‚…นอกจากนีย้งัมี Dealer Business Operation Policy อันนีเ้ป็นหลกัท่ีใช้

ท่ัวโลก เราเป็นดีลเลอร์เราใช้แบบนีท่ั้วโลก เพราะเรามีดีลเลอร์ น่าจะใน 40 ประเทศท่ัวโลก ซ่ึง
ไม่ใช่ท่ีน่ีท่ีดีเดียวท่ียึดการท างานตามหลกั 4 C…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  เป้าหมายของบริษทั I คือ การบริการและตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้เพื่อความพึงพอใจสูงสุด ดงันั้น ในการกระทาํไม่ว่าจะทาํส่ิงใดก็ตาม พนกังานทุกคนจะตอ้ง
สามารถปฏิบติัตามหลกัการ 4C เป็นพื้นฐานอนัประกอบไปดว้ย (1) Convenience (2) Confident (3) 
Comfort และ (4) Creditability 

  โดยองค์ประกอบแรก คือ (1) ความสะดวก (Convenience) พนักงาน
จะตอ้งรู้ความตอ้งการลูกคา้ เช่น พนกังานจะตอ้งเตรียมการจดัการสต็อกของให้เพียงพอ ไม่ใช่แค่
เพียงรถยนต์อย่างเดียว แต่รวมถึงส่ิงอ่ืนดว้ย ประมาณการให้เพียงพอกบัความตอ้งการลูกคา้เม่ือ
ลูกคา้มาถึง ลูกคา้สามารถรับไปไดเ้ลย เช่น ลูกคา้ตอ้งการรถยนต ์จะตอ้งพร้อมนาํเสนอให้ลูกคา้ได้
เวน้ไวเ้สียแต่ว่า บริษทั I ไม่สามารถสั่งซ้ือรถรุ่นนั้นจากบริษทัแม่ได ้เน่ืองจาก ณ ขณะนั้นรถรุ่นท่ี
ต้องการถูกจัดสรรไปให้บริษัทอ่ืนแล้ว  องค์ประกอบถัดมา คือ (2) ความมั่นใจ (Confident) 
พนักงานขายจะตอ้งอธิบายรายละเอียดรถยนต์ในแบบท่ีลูกคา้สนใจให้ได้ดว้ยความมัน่ใจ หาก
พนกังานขายอธิบายให้ลูกคา้ไม่ชดัเจน ลูกคา้จะเกิดความไม่มัน่ใจท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ส่วน (3) ความ
สบาย (Comfort) เป็นความพร้อมพื้นฐานซ่ึงบริษทั I สามารถจดัเตรียมไดง่้ายโดยมุ่งเนน้การสร้าง
ความรู้สึกสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ 

  ‚…Comfort มันเหมือนกับ จริงๆ แล้ว เวลามันเปล่ียน โลกเปล่ียน 
ประสบการณ์แต่ละคนของลูกค้าเปล่ียน แต่ละคนความเป็นอยู่ของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ผมบอก
ได้เลยสภาพของโชว์รูมกค็วรจะต้องได้รับความสะดวกสบายตามพืน้ฐานครบตามสมัยนิยมอย่าง
น้อยจะต้องดีกว่าท่ีบ้านของลกูค้า...‛  
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Chairman บริษทั I 
 
  แลว้สุดทา้ย (4) การสร้างช่ือเสียงในทุกมุม (Creditability) ซ่ึง Chairman 

ของบริษทั I ได ้ยกตวัอยา่ง ประวติัศาสตร์ของบริษทั I ในอดีต ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ในการดาํเนิน
ธุรกิจใดๆ ขององคก์ร หากส่งผลกระทบต่อสังคมรอบขา้งจะนาํมาสู่ช่ือเสียงขององคก์รดว้ย ดงันั้น 
จึงใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองน้ีดว้ย 

  ‚…บริษัทในเครือของบริษัท I มีประวัติก่อตั้งมาก่อน 450 ปีท่ีญ่ีปุ่น คล้าย
กับประวัติเซนทรัลเลย ซ่ึงเปิดร้าน โดยธุรกิจหลัก คือ การท าเหมืองแร่ ซ่ึงพอท าเหมืองแ ร่กเ็ร่ิมมี
แนวคิดว่า เม่ือไหร่ก็ตามท่ีได้ก าไร แต่ผลก าไรท่ีท าได้มา มันเกิดจากการสร้างมลภาวะ ท าให้
เดือดร้อน ดังนั้นส่ิงท่ีเขาจะท า คือ เขาจะต้อง return กลบัมาสู่สังคมบ้างบางส่วน…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  ส่วนการกาํหนดเป้าหมายในการทาํงานว่าในแต่ละปี จะตอ้งทาํยอดได้

เท่าไหร่ ? ทีมผูบ้ริหารของบริษทั I จะเป็นผูน้าํเสนอแนวคิดและแผนต่างๆ ต่อผูบ้ริหารชาวญ่ีปุ่นท่ี
ดูแลกิจการภายในเครือข่ายธุรกิจของบริษทั I ซ่ึงท่ีมาของแผนดงักล่าว มาจากการระดมความคิดเห็น
จากแต่ละส่วนงานแต่ละทีม แลว้ออกมาเป็นนโยบายในแต่ละปีของบริษทั I  

 
4.9.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.9.2.1  การคดัเลือกพนกังาน 
  ในการรับสมคัรงานบริษทั I จะประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ เช่น เฟซบุ๊ก 

ไลน์ เวบ็ไซตข์องบริษทั I รวมถึงติดต่อกบัสถาบนัการศึกษา เช่น วิทยาลยัพาณิชยการในพื้นท่ี เพื่อ
ขอออกบูทในสถาบนัการศึกษาเพื่อรับสมคัรพนกังานและขออนุญาตติดประกาศรับสมคัรพนกังาน
หลงัจากนั้นฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะคดัเลือกผูส้มคัรเพื่อเขา้มาสัมภาษณ์ โดยการสัมภาษณ์นั้นจะแบ่ง
ออกเป็น 2 รอบ โดยรอบแรกฝ่ายทรัพยากรบุคคลกบัผูจ้ดัการของส่วนงานนั้นจะทาํการคดัเลือก 
แลว้รอบถดัไป ผูอ้าํนวยการฝ่ายของแต่ละส่วนงานจะเขา้ร่วมเขา้สัมภาษณ์เพิ่มเติมดว้ย ซ่ึงจากการ
สัมภาษณ์ Chairman ของบริษทั I ไดก้ล่าวถึง กระบวนการสรรหาบุคลากรของบริษทั I ว่า การสรร
หาเป็นไปตามขั้นตอนตามปกติ คดัเลือกพนกังานท่ีสามารถทาํงานได ้มีความซ่ือสัตยไ์ม่คดโกง แต่
ส่วนกระบวนการเพิ่มเติม คือ ขั้นตอนการตรวจเช็คพนักงานเพิ่มข้ึน แต่ส่ิงท่ียงัขาดอยู่ คือ การจดั
อบรมพนกังานใหม่ก่อนเร่ิมงาน 1 เดือน 
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  ‚…การคัดเลือกและสรรหา ไม่มีอะไรพิเศษ แต่เราก าลังปรับปรุงอยู่ 
ตอนนีเ้ราเร่ิมมีการตรวจประวัติอาชญากรรม ตรวจสุขภาพก่อนรับพนักงาน แต่ตอนนีส่ิ้งท่ียงัขาดอยู่
คือ การ Training ปกติถ้าเรารวบรวมทุกแผนกจัดเป็นส่วนกลางได้ให้กับพนักงานก่อนได้…จริงๆ มี
เป้าหมายก่อนแล้วว่า อยากจะให้มีการ Training อย่างน้อยก่อนหน่ึงเดือนก่อนเร่ิมท างาน…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
   4.9.2.2 การพฒันาบุคลากร 
   -    การปฐมนิเทศ 
  พนกังานใหม่จะไดรั้บการปฐมนิเทศจากฝ่ายทรัพยากรมนุษยก่์อนเร่ิมงาน

อยา่งนอ้ย 2 ชัว่โมง โดยเรียนรู้เก่ียวกบัประวติัความเป็นมาขององคก์ร ธุรกิจของบริษทัในเครือของ
บริษทั I ทัว่โลก ทาํธุรกิจอะไรบา้ง และกฎเกณฑข์องบริษทั I  สวสัดิการ และส่ิงต่างๆ ท่ีควรรู้ 
หลงัจากนั้นจึงจะใหพ้นกังานไปยงัแผนกท่ีตวัเองสงักดั อยา่งแผนกขาย ส่ิงแรกท่ีผูจ้ดัการขายจะตอ้ง
ทาํ คือ การทาํความรู้จกั สร้างความคุน้เคยกบัพนกังานใหม่ก่อน เพื่อให้เกิดความผ่อนคลาย โดยท่ี
ผูจ้ดัการขายจะพยายามรู้จกัขอ้มูลพื้นฐานส่วนตวั ทราบจุดแขง็ จุดอ่อนของพนกังาน เพื่อให้รู้เร่ือง
ใดท่ีพดูไดห้รือพดูไม่ได ้เพื่อท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ และสนบัสนุน ไดถู้กทาง 

  ‚…พ่ีจะพยายามสอน sales เสมอว่าว่า พ่ีอยากให้ทุกคนมีความสุขในการ
ท างาน ถ้าหากใครมีความทุกข์งานจะออกมาไม่ดี เวลาท่ีเราให้ส่วนใหญ่ ผลลึกๆ คือ ลูกค้า เพราะ
เม่ือไหร่ sales ไม่มีความสุข งานกจ็ะออกมาไม่ดี น่ันกห็มายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับกไ็ม่ดี…ซ่ึงท่ีน่ี
ค่อนข้างจะใส่ใจว่า พนักงานเป็นอย่างไร…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  โดยภายหลงัจากท่ีไดท้าํความคุน้เคยกัน พนักงานใหม่จะตอ้งรับทราบ

ขอ้มูลประวติัขององค์กร ภาพรวมการทาํงาน กระบวนการทาํงานด้านขาย ความรู้ผลิตภัณฑ ์
มาตรฐานการบริการดา้นการขายตามนโยบายของบริษทัแม่และความรู้พื้นฐานอ่ืนๆ ท่ีพนกังานใหม่
จะตอ้งรับทราบ หลงัจากนั้น พนกังานใหม่จะมีพี่เล้ียงซ่ึงก็คือ พนกังานขายท่ีมีประสบการณ์ ใหก้าร
ดูแล โดยพนกังานใหม่จะตอ้งสังเกตว่า พี่เล้ียงมีวิธีการทาํงานอยา่งไร และใชร้ะยะเวลาประมาณ 1 
เดือนในการอบรมก่อนเร่ิมงานจริง 

   -    การพฒันาบุคลากร  
  พนกังานจะตอ้งไดรั้บการอบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่ อยูแ่ลว้ โดย

สาํหรับงานขายจะมีครูฝึกขายของบริษทั I ท่ีรับเขา้มาใหม่ ไม่ใช่อดีตพนกังานขายรถมาก่อน มี
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หนา้ท่ีความรับผิดชอบในการอบรมพนกังานขายเพียงอย่างเดียว นอกจากนั้น สาํหรับงานขายแลว้ 
บริษทั I จะเน้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยท่ีไม่เนน้การขายตั้งแต่แรก ดงันั้น จึงไดจ้ดั
อบรมการเปิดใจลูกคา้ซ่ึงเป็นแนวคิดมาจากประธานบริษทั I ชาวญ่ีปุ่นท่านก่อนซ่ึงไดว้่าจา้งบริษทั 
LID Consultant ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีปรึกษาการขายแห่งหน่ึงจากประเทศญ่ีปุ่นมาจดัอบรมให้พนกังาน
ขาย ซ่ึงจากผลสาํรวจจากประเทศญ่ีปุ่นพบวา่  

  ‚…การท่ีพนักงานขายอยู่กับลกูค้าเพียง 5 นาที 10 นาที จะท าให้พนักงาน
ขาย ปิดการขายได้น้อยมาก และโอกาสท่ีพนักงานจะได้สร้างความสัมพันธ์ ย่ิงน้อยเข้าไปใหญ่ เขา
บอกว่า จากผลส ารวจ การท่ีลกูค้าอยู่กับเรามากกว่า 30 นาที มนัจะท าให้เกิดโอกาสในการซื้อขาย…
ซ่ึงการขายเหมือนกันท่ัวโลก พนักงานกไ็ม่ต่างกัน ให้มาเรียนเพ่ือให้เข้าใจลกูค้าให้มากขึน้…เหมือน
ท าให้ลกูค้าเปิดใจมากขึน้…‛ 

ผูจ้ดัการแผนกขาย 
 
  ดงันั้น หลกัสูตรการอบรมจะเนน้การสร้างบรรยากาศก่อนเร่ิมตน้การขาย

เพื่อสร้างความรู้จกักบัลูกคา้มากยิง่ข้ึนก่อนการนาํเสนอการขาย 
  ‚…พอลกูค้าเดินเข้ามาในโชว์รูม พอเราสวัสดีลกูค้าแล้ว เราจะไม่ถามแล้ว

ว่า คุณสนใจรถรุ่นไหนอะไร แต่เราจะถามสารทุกข์สุขดิบของลกูค้าว่า เป็นอย่างไรบ้าง ? อากาศข้าง
นอกร้อนหรือไม่ ? เดินขึน้มาเหน่ือยๆ รับน า้ก่อนหรือไม่ ? ไม่ใช่มีน า้อะไรแล้วเสิร์ฟ สอบถามความ
ต้องการของลกูค้าตั้งแต่คร้ังแรกก่อนว่า ลกูค้าต้องการน า้อะไร ? แล้วค่อยๆ ถามถึงตัวรถว่า ต้องการ
รถรุ่นอะไร ? เราต้องรู้ให้ได้ว่า จะซ้ือรถไปท าอะไร ? ท่ีบ้านเขาประกอบอาชีพอะไร ? sales จะต้อง
สามารถแนะน าลกูค้าได้เพ่ือให้ลกูค้าได้ส่ิงท่ีคาดหวังได้ตรงตามความต้องการ…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  นอกจากน้ี ยงัมีการประเมินประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานขาย 

ผ่านการทดสอบการแสดงบทบาทสมมติ จบัคู่บดัด้ีระหว่างพนักงานขายเก่ากบัพนักงานขายใหม่ 
โดยแสดงบทบาทเป็นพนักงานขายและลูกคา้ ซ่ึงจะประเมินดา้นทกัษะการขาย ความรู้ผลิตภณัฑ ์
เง่ือนไขการขาย แคมเปญและการส่ือสารของพนกังานขายวา่ สามารถนาํเสนอการขายไดห้รือไม่  

  ยิ่งกว่านั้น ในทุกปี บริษทั I จะจดัประชุม 4C Meeting เฉพาะระดบั
ผูบ้ริหารเพื่อทาํความเขา้ใจ เนน้ย ํ้าเก่ียวกบัการส่งมอบบริการท่ีดีตามหลกั 4C เพื่อใหทุ้กคนมองการ
ให้บริการไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงเห็นไดจ้ากตวัอย่างของการเปิดไฟในโชวรู์ม หากฝ่ายท่ีไม่เคย
รับรู้ หลกัการให้บริการตาม 4C  มาก่อน จะทาํให้มองเร่ืองประเด็นการเปิดไฟตลอดเวลาทาํให้
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ค่าใชจ่้ายของบริษทั I เพิ่มข้ึน แต่หากทราบวา่ การเปิดไฟเป็นการอาํนวยความสะดวกซ่ึงเป็นไปตาม
หลกัของ convenience คือ สร้างความสะดวกให้กบัลูกคา้เม่ือเขา้มารับบริการในโชวรู์มไดเ้ห็นรถ
โชวไ์ดอ้ยา่งชดัเจนและมองเห็นผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เพื่อสร้างโอกาสการขายแลว้ ผูท่ี้เห็น
ต่าง จะเขา้ใจมากข้ึนและจะไม่สงสยัในประเดน็น้ีได ้

  ‚…โชว์รูมมืด…ถ้าเราให้ผลประกอบการไปอยู่ในมือของเขา เขารู้ว่าค่าไฟ
มันสูง เป็นอย่างน้ัน ขอไม่เปิดไฟ ซ่ึงมันไม่ได้ เพราะฉะน้ันส่ิงนี้  คือ เคร่ืองมือท่ีท าให้มองไปใน
ทิศทางเดียวกัน เราจึงจัดเป็น Workshop…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
   4.9.2.3  สวสัดิการ 
   -    การจ่ายอตัราผลตอบแทน 
  โดยปกติบริษทั I จ่ายอตัราผลตอบแทนตามโครงสร้างฐานเงินเดือน

พนกังานตามปกติแต่สาํหรับแผนกขาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานขาย บริษทั I จะพิจารณาจ่ายเป็น
เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่เพื่อสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน โดยค่าคอมมิชชัน่จะถูกกาํหนดตาม
จาํนวนรถท่ีขายได ้เช่น หากขายได ้1-3 คนัไดค่้าคอมมิชชัน่คนัละ  xxx บาท ขายได ้4-5 คนัไดค่้า
คอมมิชชัน่คนัละ xxx บาท แต่เน่ืองจากสถานการณ์การขายท่ีขายยากข้ึน ดงันั้น บริษทั I จะพิจารณา
การจ่ายผลตอบแทนให้มีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัสถานการณ์การขายในแต่ละเดือน แต่ยงั
สร้างความทา้ทายและกระตุน้ให้กบัพนักงานขายไดด้ว้ย เช่น การเพิ่มเติมการจ่ายผลตอบแทนใน
รูปแบบของการแบ่งปัน (share) กาํไรของรถต่อคนัในรุ่นท่ีกาํหนด สมมติ รถคนัน้ีขายได้กาํไร 
30,000 บาท บริษทั I ตกลงแบ่งผลประโยชน์โดยจ่ายใหพ้นกังานในอตัรา 30% เพราะฉะนั้น หากใน
เดือนนั้น พนกังานขายรถได ้6 คนั นอกจากพนกังานไดรั้บเงินเดือนปกติแลว้พนกังานจะไดรั้บค่า
คอมมิชชัน่ปกติ 6 คนั คูณกบั คอมมิชชัน่ต่อคนัจาํนวน xxx บาท และยงัไดส่้วนแบ่งจากกาํไรของรถ
รุ่นท่ีขายได ้30,000 x 30% เป็นรายไดร้วมของพนกังานทั้งหมด ซ่ึงจะช่วยกระตุน้ใหพ้นกังานขาย
ตอ้งการสร้างยอดขายมากข้ึน 

  ‚…ซ่ึงคนท่ีขยนัธรรมดาถึงขยันมาก อย่างไรกบ็วก อย่างไรก ็happy ซ่ึงถ้า
เทียบกับของเก่ามนัจะบวกขึน้ไปเร่ือยๆ ท าให้ sales happy ท าให้ sales รู้สึกอยากจะขาย อยากจะไป
หาลกูค้า คือ สมมติว่า ถ้าไม่มีอะไรไป motivate เขา เขากจ็ะน่ังเฉย แต่ถ้าเกิดมีอะไรมากระตุ้น…เขา
รู้สึกว่า อยากจะออกไปหาลกูค้าท่ีโน่นท่ีน่ี…‛ 

ผูจ้ดัการขาย  
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  อยา่งไรก็ตาม รูปแบบของอตัราการจ่ายผลตอบแทนจะถูกปรับเปล่ียนไป
เพื่อกระตุ้นพนักงานตลอดเวลาและข้ึนกับสถานการณ์การขาย โดยมีวัตถุประสงค์ในการ
ปรับเปล่ียนเพื่อกระตุน้ยอดขาย ณ ขณะนั้นดว้ยว่า เป็นอย่างไร ส่วนดชันีช้ีวดัอีกส่ิงหน่ึงนอกจาก
การบรรลุเป้าหมายการขาย บริษทั I ยงัเนน้ถึงการบรรลุคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ดว้ย โดย บริษทั 
I จะนาํผลของคะแนนดงักล่าว มาประเมินเพื่อเป็นเงินรางวลัเพิ่มเติมหรือลดทอนรายไดบ้างส่วนลง 
ซ่ึงจากเป้าหมายคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ 960 คะแนนแต่ถา้หากทาํได ้980 จะไดเ้งินพิเศษเพิ่มเติม 
2,000 บาท แต่ในทางตรงกนัขา้มหากไดต้ ํ่ากว่า 960 คะแนนจะโดนปรับเงิน ถา้อยูร่ะหว่าง 930 – 
960 คะแนน จะโดนหกั 1,000 บาท แต่ถา้หากตํ่ากว่า 930 คะแนนจะโดนหกั 2,000 บาท ทั้งน้ีเพื่อ
กระตุน้ใหพ้นกังานขายเห็นถึงความสาํคญัของการรักษาค่าความพึงพอลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 

  ‚…ส่ิงท่ีเราท าคือ ผลประโยชน์ของพนักงาน…ถ้าไม่เก่ียวกับรายได้ ฉันไม่
เคยสนใจ…ดังน้ัน เรากจั็บมาเก่ียวซะ ถ้าคะแนนความพึงพอใจเท่านี ้รายได้จะหายไป 10% แต่ค่า
คะแนนความพึงพอใจเกินกว่าเท่านี ้รายได้จะเกินไปกว่า 20% …‛ 

Chairman บริษทั I 
 
   -    สวสัดิการอ่ืนๆ  
  บริษทั I มีสวสัดิการต่างๆ ให้พนักงานในองค์กร ไม่ว่าจะเป็น เงิน

ล่วงเวลาหลงัเลิกงานและค่าแท็กซ่ี หากทาํงานหลงั 4 ทุ่ม มีประกนัอุบติัเหตุ มีให้ชุดพนกังาน มี
ท่องเท่ียวประจาํปี  มีตรวจสุขภาพประจาํปี มีเงินช่วยเหลืองานศพ เงินช่วยเหลืองานแต่งงานให้
พนกังานระดบัผูจ้ดัการ รายละ 500 บาท แต่ระดบัผูอ้าํนวยการจะสนบัสนุนใหร้ายละ 800 บาท ซ่ึง
เป็นการช่วยบรรเทาภาระค่าใช้จ่ายท่ีผูบ้ริหารมกัจะไดรั้บเชิญไปงานแต่งงานตลอด นอกจากน้ีมี
รางวลัสาํหรับพนกังานท่ีไม่ขาด ไม่สาย ไม่ลา มีเคก้วนัเกิดสาํหรับพนกังานซ่ึงจะมอบให้ตอนเชา้
หลงัเขา้แถวก่อนเขา้งานดว้ย 

   4.9.2.4  การประเมินผลพนกังาน 
  บริษทั I มีระบบการประเมินผลและสวสัดิการท่ีชดัเจน โดยใชด้ชันีช้ีวดั

การทาํงานของพนักงานแต่ละคนตามแต่ละส่วนงาน เช่น ฝ่ายขายจะมีดชันีช้ีวดั คือ ยอดขายและ
คะแนนความพึงพอใจลูกคา้ดา้นขาย ส่วนหน่วยงานอ่ืนจะมีดชันีช้ีวดัตามท่ีกาํหนดซ่ึงจะมีผลต่อผล
ประกอบการพิจารณาข้ึนเงินโบนสั และการข้ึนเงินเดือนตามกระบอกเงินเดือนซ่ึงเพิ่งเร่ิมใชม้าเม่ือ
ไม่นานน่ีเอง  

  แต่สาํหรับการวางแผนความกา้วหนา้ทางชีพ (Career Path) ของพนกังาน 
บริษทั I ยงัไม่มีนโยบายออกมาอยา่งชดัเจน แต่จากการสมัภาษณ์ Chairman บริษทั I ไดก้ล่าววา่  
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  ‚…ตอนนีเ้ราใช้ OJT อยู่ เรายังไม่มีคอร์สอบรมเฉพาะ แต่การ OJT กจ็ะ

เข้มข้นเวลาเราเจอการเล่ือนขั้น ท่ีน่ี ไม่ได้มีหลักการท่ีเขียนไว้อย่างชัดเจน แต่มีหลักเกณฑ์การ
พิจารณา เช่น จะต้องมีผลงาน และมีทัศนคติท่ีดีในการท างาน …‛ 

Chairman บริษทั I 
 
4.9.3 การบริการจัดการการขาย  
   4.9.3.1 แคมเปญพิเศษหลากหลาย 
   -    สร้างแคมเปญสนบัสนุนการขายรถใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงตลอด 
  เม่ือบริษทั I เซ็นสัญญารับเป้าหมายการขายประจาํปีจากบริษทัแม่แลว้ 

จากนั้นผูอ้าํนวยการฝ่ายเป็นผูแ้บ่งเป้าหมายการขายให้แต่ละสาขาตามผลงานในปีท่ีผ่านมา โดยจะ
ทาํการแบ่งเป้าการขายเป็นเป้าการขายรายสาขา รายเดือนของแต่ละสาขา หลงัจากนั้นผูจ้ดัการจะ
จดัทาํแผนงาน ในแต่ละเดือนว่า จะทาํกิจกรรมอะไร จดัอีเวนทท่ี์ไหนเพื่อสนบัสนุนการขาย  โดย
นโยบายการขายรถใหม่ของบริษทั I  จะอา้งอิงแคมเปญการขายตามบริษทัแม่เป็นหลกัว่า  ในแต่ละ
เดือนมีเงินสนับสนุนรถแต่ละรุ่นอย่างไร แลว้จึงประยุกต์กับกลยุทธ์การขายของบริษทั I โดย
ผูจ้ดัการขายและฝ่ายการตลาดจะเป็นผูก้าํหนดแคมเปญการขายภายในของบริษทั I เช่น การจดั
แคมเปญสนบัสนุนการขายเฉพาะรุ่นเพิ่มเติม โดยรถรุ่นน้ี ใชเ้งินดาวน์เพียง 99 บาท ก็สามารถออก
รถได ้หรือการประยุกตเ์อาบริการต่างๆ ท่ีบริษทั I มี มาจดัเป็นแคมเปญส่งเสริมการขายรวมเป็น 
‚กิจกรรมแคมเปญวงลอ้มหาสนุก‛ นาํบริการต่างๆ มาเป็นรางวลัให้ลูกคา้มาร่วมสนุกหมุนวงลอ้
ก่อนตดัสินใจซ้ือรถโดยแต่ละช่องของวงลอ้จะเป็นบริการหรือสิทธิพิเศษต่างๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บเม่ือ
มาทาํธุรกรรมกบับริษทั I  ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัออกไป เช่น ฟรีเคลือบแกว้ ฟรีเช็ค ระยะ 1,000 
ถึง 30,000 กิโลเมตร ฟรีเช็คระยะ 50,000 กิโลเมตร ฟรีกระเป๋าเดินทาง ส่วนลดค่าเบ้ียประกนัภยั 
1,500 บาท สาํหรับการต่ออายปุระกนัในปีถดัไป ฟรีคูปองรถใชร้ะหว่างซ่อม 3 วนั รางวลัเพิ่มมูลค่า
รถเก่าให้ 50,000 บาทเพื่อออกรถใหม่ เป็นตน้ ซ่ึงรางวลัดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ ตั้งแต่เขา้มา
โชวรู์ม โดยท่ียงัไม่ไดคุ้ยเง่ือนไขการขายมาก่อนเลย แต่ลูกคา้ไดลุ้น้วงลอ้มหาสนุก ทั้งน้ีเพื่อเป็นการ
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการและช่วยให้ลูกคา้ตดัสินใจไดง่้ายข้ึนซ่ึงระยะเวลาของแคมเปญจะ
ถูกกาํหนดเป็นช่วงๆ ไม่ไดจ้ดัเป็นแคมเปญตลอดทั้งปี 

  อย่างไรก็ตาม หากแคมเปญหรือกิจกรรมสนับสนุนการขายทั้งหลายนั้น 
เม่ือจดัแลว้ หากไม่ไดผ้ล ซ่ึงวดัจากยอดจอง บริษทั I จะเปล่ียนแลว้ลองหาแคมเปญใหม่เพื่อดึงดูด
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ลูกคา้และสร้างโอกาสการขายต่อไป ซ่ึงรูปแบบการทาํกิจกรรมท่ีผา่นมา คือ เม่ือลูกคา้จองแลว้มีลุน้
รับโนต้บุก๊ หรือในช่วงตรุษจีน เม่ือจองแลว้จะไดลุ้น้รับทอง เป็นตน้ 

   -    กิจกรรมสนบัสนุนการขายสาํหรับลูกคา้เก่า  
  จากนโยบายการส่งเสริมการขายของบริษทัแม่ ท่ีเร่ิมเนน้การทาํกิจกรรม

กบัลูกคา้เก่ามากยิ่งข้ึน ดงันั้น บริษทั I เองซ่ึงเป็นอีกบริษทัหน่ึงท่ีไดเ้ลง็เห็นความสาํคญัของลูกคา้
กลุ่มน้ีดว้ยเช่นกนั  

  ‚…ตอนนี้เราก าลังท า customer retention ให้มากขึน้ เราจะพยายาม 
customize แคมเปญ เจาะจงไปให้ลูกค้าแต่ละราย…สมมติ เรารู้ว่า ลูกค้ารายนีอ้อกรถมา คือ เราเอา
ประวัติหลายส่วนมา combine เข้าด้วยกัน ลกูค้ารายนีอ้อกรถกับท่ีน่ี ท าประกันตลอดเลย 5 ปี เราจะ
รวมข้อมลูท้ังหมด link ด้วยกัน ถ้าลกูค้ารายนีผ่้านเกณฑ์ท้ังหมด เช่น ซ้ือประกันหมดเลย 5 ปี และ 5 
ปี ตลอดมาเข้าเช็ค 100,000 กิโล แล้วเขาเช็ครถกับเราตลอด…เราควรจะรักษาคนแบบนี้ ? เราควรจะ
ให้อะไรพิเศษมากกว่าการ์ดวันเกิด ? เราสามารถบอกเขาเลยได้หรือไม่ว่า เขาสามารถซ้ือรถรุ่นนีไ้ด้
ในราคาแบบนีท่ี้ได้ส่วนลดมากกว่าคนอ่ืนๆ จริงๆ…ซ่ึงตอนนีเ้ราก าลงัเร่ิม Filter Data Mining อยู่…
ก าลงัรวบรวม ท าอยู่…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  อย่างไรก็ตาม บริษทั I ไดเ้ร่ิมดาํเนินการจดักิจกรรมกบัลูกคา้เก่าโดยใช้

ขอ้มูลท่ีมีอยู่ปัจจุบนั ทาํแคมเปญพิเศษ มุ่งเน้นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเฉพาะลูกคา้เก่าท่ีนาํรถมาเขา้
ศูนยบ์ริการทั้งลูกคา้ท่ีซ้ือและไม่ไดซ้ื้อรถกบับริษทั I โดยผูจ้ดัการขายและการตลาด จะประชุม
ร่วมกนัเพื่อดึงลูกคา้เก่า แลว้นาํเสนอแคมเปญการขายใหลู้กคา้เก่า โดยพิจารณาเลือกรุ่นรถ 3 รุ่น มา
ทาํกิจกรรม ซ่ึงโดยปกติแลว้รถเก่า ยิง่เลขไมลน์อ้ย ราคายิง่สูงแต่แคมเปญของบริษทั I จะทาํแตกต่าง
โดยเนน้การทาํแคมเปญเฉพาะลูกคา้เก่าท่ีมีเลขไมลม์ากเท่านั้น หากมีรถเก่าตอ้งการเปล่ียนเป็นรถ
ใหม่ ยิง่เลขไมลเ์ยอะ ยิง่มูลค่าเยอะ โดยเลขไมลท่ี์เยอะลูกคา้จะไดอ้ตัราดอกเบ้ียพิเศษเพิ่มเติมสาํหรับ
การ Trade-in รถใหม่ สมมติ รถรุ่นน้ีใช ้ 200,000 กิโลเมตร จะไดอ้ตัราดอกเบ้ียพิเศษ 20 สตางค ์ซ่ึง
เม่ือเทียบกนัแลว้จะไดมู้ลค่าเพิ่มข้ึนอีก 10,000 บาท แต่ถา้หากเปรียบเทียบกบับริษทัรถยนต์อ่ืน 
ลูกคา้ท่ีนาํรถมา Trade-in จะไดต้ามราคากลาง เช่น เม่ือตีราคามาได ้300,000 ลูกคา้จะไดร้าคาเพียง 
300,000 บาทเท่านั้นและจะไม่ไดมู้ลค่าเพิ่มเหมือนลูกคา้เก่าท่ีมา Trade-in กบับริษทั I ซ่ึงในอนาคต
อาจจะเปล่ียนแคมเปญไปทาํกบัลูกคา้กลุ่มอ่ืนๆ บา้ง เช่น ลูกคา้รถยีห่อ้อ่ืนหากนาํมา Trade-in อาจจะ
ไดมู้ลค่าเพิ่ม 10,000 บาท เป็นตน้  
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  นอกจากน้ี ยงัมีกิจกรรมรักษาลูกคา้อ่ืนๆ ท่ีเน้นการติดต่อส่ือสาร สร้าง
ความสัมพนัธ์ติดต่อกนัระหว่างบริษทั I กบัลูกคา้มากยิ่งข้ึน เช่น โปรแกรมฟ้ืนฟูรถยนต์ (Car 
Detailing) สาํหรับรถเก่า 

  ‚…เรามีโปรแกรมฟ้ืนฟูรถ…รกเก่าแล้ว เหมือนคุณเอารถมา รถคุณ 7 ปี
แล้ว แต่คุณยังไม่ต้องการซ้ือรถใหม่ ดังน้ัน จ่ายเพียง 3,500 - 4,000 กไ็ด้รับรถสภาพใกล้เคียงกับ
ของใหม่ เราท า detailing ให้ เราเร่ิมเสนอบริการตรงนีแ้ล้ว เพราะเราเช่ือว่า ลกูค้าไม่ได้มาท าท่ีเรา ก็
ต้องไปท าท่ีอ่ืน ถ้าเรามีสถานท่ีตรงนีพ้อ ลกูค้าจะได้รู้สึกดีกับเราด้วย…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  4.9.3.2 การเปิดใจลูกคา้ภายใน 30 นาที 
  จากหลกัสูตรการอบรมการเปิดใจลูกคา้ในกระบวนการเร่ิมตน้การขายซ่ึง

มีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เสมือนกบัละลายพฤติกรรมของลูกคา้ (Ice Breaking) 
ก่อนนั้น พนักงานขายจะตอ้งทาํความรู้จกัคุน้เคย สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายความรู้
ผลิตภณัฑ์ก่อนนาํเสนอราคาขายและเจรจาต่อรองเง่ือนไขการขายอย่างน้อยเป็นเวลา 30 นาทีเพื่อ
แกปั้ญหาการต่อรองเร่ืองส่วนลดราคาก่อน  

  ‚…ส่วนใหญ่ลูกค้าเข้ามาแล้วหยิบแคตตาล็อกออกไป น่ันแปลว่า 
พนักงานไม่ได้อธิบายหรือลกูค้ารีบออกไปซ่ึงน่ันเป็นของอ้างของ sales …ดังน้ันเรามี KPI  จะวัด 
Meeting Over 30 minutes…ถ้าเกิดลกูค้าเข้ามาโชว์รูมแล้วผู้ จัดการตรวจเช็คลกูค้า Meeting Over 30 
minutes หรือเปล่า…‛ 

  สมมติ เม่ือลกูค้าเดินเข้ามาในโชว์รูม 
  ลกูค้า : ผมอยากได้รถรุ่น xxx คันหน่ึง  
  พนักงานขาย : หยิบแคตตาลอ็กมาให้ เรามีส่วนลดให้ 80,000 บาท…จบ  
  ‚…น่ันคือ ลูกค้าพอใจหรือไม่พอใจในราคาไม่ รู้…แต่ลูกค้าบรรลุ

วัตถุประสงค์แล้ว ท่ีน่ีให้ส่วนลดเท่าไหร่ ซ่ึงเขาอาจจะมีข้อมูลในใจเปรียบเทียบกับท่ีอ่ืนอยู่แล้ว…
เพราะฉะนั้นเอาท่ีโน่นดีกว่า…แล้วลกูค้ากอ็อกไป…‛ 

Chairman บริษทั I 
 
  ดังนั้น การพูดคุยด้วยส่วนลดราคาจึงไม่ใช่ประเด็นหลกัในการเร่ิมตน้  

การขาย แต่การเปิดใจลูกคา้ถือเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสาํหรับพนกังานขายท่ีจะตอ้งพยายามเก็บขอ้มูลลูกคา้
ให้ได ้เพื่อใชใ้นการติดตามลูกคา้ต่อไป ดงันั้นการขายของบริษทั I จะไม่ใช่เนน้แต่เร่ืองขายอย่าง
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เดียวหรือเร่ิมตน้เจรจาต่อรองดว้ยส่วนลดการขาย  แต่จะตอ้งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
และเกบ็ขอ้มูลลูกคา้เร่ือยๆ  

  ‚…เราให้ความส าคัญกับการเจรจา ดูแลลูกค้า ซ่ึงท่ีอ่ืนอาจจะเน้นขาย ขาย 
ขาย…แต่ของเราจะเน้นให้รู้สึกอยากขาย…เหมือนท่ีน่ีจะมีเอกสารเป็นใบบันทึกข้อมลูลกูค้าคาดหวัง 
ท่ีพนักงานขายจะต้องถามอะไรลูกค้าบ้างแต่การถามจะไม่ใช่ให้เหมือน Questionnaire แต่เป็นใบท่ี
จะต้องให้ได้ข้อมูลของลูกค้า ไม่ใช่ถามลูกค้าช่ืออะไร… อายุเท่าไหร่ค่ะ…ลูกค้าสนใจรถรุ่นไหน
คะ…ท่ีบ้านมีรถแล้วก่ีคันคะ…คันนีจ้ะขายหรือไม่คะ…ไมล์ เท่าไหร่…ปีอะไร ย่ีห้ออะไร ซ่ึงแบบนี้
ไม่ใช่ แต่ในน้ันจะมีข้อมลูเชิงลึก ในครอบครัวของลกูค้ามีก่ีคน…ลกูค้าท าอาชีพอะไร…ใครเป็นคน
ช่วยตัดสินใจ…ลูกค้าเทียบรถกับย่ีห้ออะไร…ลกูค้าต้องการใช้รถช่วงไหน…ท าไมถึงเป็นรุ่นนี้…ซ้ือ
รุ่นนี้เหตุผลเพราะอะไร…ลูกค้าสะดวกวันอะไร…ให้ติดต่อเวลาไหน ช่องทางอะไร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี 
sales จะต้องรู้ท้ังหมด…‛ 

ผูจ้ดัการแผนกขาย 
 
  ดงันั้น พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความซ่ือสัตย ์ภายหลงัจากพูดคุยกบัลูกคา้

ไปแลว้ พนกังานพดูคุยไดค้รบ 30 นาที หรือไม่ ถา้ไม่ไดจ้ะตอ้งบนัทึกเหตุผลวา่ ไม่ได ้แต่ถา้เกินกว่า 
30 นาที จะตอ้งวิเคราะห์ลูกคา้คาดหวงัรายน้ีต่อวา่ เป็นกลุ่มลูกคา้ประเภทใด เช่น กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความ
ตอ้งการรถสูงหรือไม่ ดงันั้น ลูกคา้รายน้ีมีโอกาสตดัสินใจจองภายใน 1 เดือนไดห้รือไม่ ยงัไม่จอง
แต่มีโอกาสในการจอง ซ่ึงพนักงานขายจะตอ้งโทรติดตามลูกคา้ จนกระทัง่ถึงการปิดการขาย แต่
หากปิดการขายไม่ได ้จะตอ้งวิเคราะห์ถึงสาเหตุวา่ มนัเกิดอะไรข้ึน  

  4.9.3.3 การบริการลูกคา้ดว้ยความประทบัใจตามหลกั 4C 
  จากนโยบายการสร้างความประทบัใจลูกค้าของบริษทัแม่ท่ีไดส่้งเสริมมา

โดยตลอดและสอดคลอ้งกบัแนวทางการบริหารงานแบบ 4C ของบริษทั I นั้น ดงันั้น ผูบ้ริหารและ
พนกังานทุกคนจะยดึ 4C ในการทาํงาน เช่น การพฒันาพื้นท่ีต่างๆ ทาํอยา่งไรท่ีจะทาํใหลู้กคา้ไดรั้บ
ความสะดวก (convenience) และ ความสบาย (comfort) มากยิ่งข้ึนไม่ว่าจะเป็นความสะดวก สบาย
ในห้องพกัโชวรู์ม ห้องพกัลูกคา้ ท่ีจอดรถ ไม่ไกลจนเกินไปหรือการจดัสถานท่ีท่ีจะตอ้งมีพื้นท่ีร่ม
เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากข้ึน มีบริการอินเตอร์เน็ต มีทีวีให้ลูกคา้พกัผ่อน แมแ้ต่
บริการอ่ืนๆ ท่ีผูบ้ริหารไดพ้ิจารณาเป็นส่ิงสําคญัลาํดบัแรก ซ่ึงนั่นคือ การให้บริการครบวงจร ทาํ
อย่างไรให้ลูกคา้ท่ีไปซ้ือรถแลว้กลบัมาเขา้ศูนยบ์ริการ มาซ้ืออะไหล่ หากรถเกิดอุบติัเหตุ รถชน 
บริษทั I มีศูนยซ่์อมตวัถงัและสี หากตอ้งการเปล่ียนรถ บริษทั I มีบริการเปล่ียนรถใหม่ ซ่ึงเป็นการ
มองภาพธุรกิจของบริษทั I แบบเป็นองคร์วม และการสร้างความน่าเช่ือถือ (creditability)  เช่น ทุก
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คร้ังท่ีลูกคา้ชาํระเงิน จะตอ้งไดใ้บเสร็จจาก บริษทั I ทุกคร้ัง โดยมีรายละเอียดแจง้ลูกคา้ ท่ีโต๊ะปิด
การขาย หรือบริเวณเคาน์เตอร์ชาํระเงินเลยว่า ลูกคา้จะตอ้งไดรั้บใบเสร็จเสมอ ไม่ว่าจะมาใชจ่้าย
อะไรท่ีโชวรู์ม หรือจากธุรกิจรถใชแ้ลว้  

  นอกจากนั้นในส่วนงานบริการลูกคา้เองจะมีพนกังานรับรถคอยใหบ้ริการ
ลูกคา้อยู่ โดยจะหมัน่สังเกตอากปักิริยาลูกคา้ในทนัที หากลูกคา้ตอ้งรอรถนาน พนักงานจะสังเกต
พฤติกรรมของลูกคา้ว่า ตอ้งการรอรถอยู่ท่ีโชวรู์มหรือไม่ ? เน่ืองจากพนักงานจะทราบขอ้มูลท่ีอยู่
ของลูกคา้จากประวติัของลูกคา้อยู่แลว้ว่า พกัอยู่ท่ีไหน ดงันั้น หากลูกคา้ไม่สะดวกรอ บริษทั I มี
บริการไปส่งท่ีบา้นหรือไปส่งลูกคา้ท่ีห้างสรรพสินคา้ เช่น โลตสัใกลโ้ชวรู์ม ดงันั้น พนกังานรับรถ
จะประสานงานกบัพนกังานขายต่อ โดยจะไปเบิกรถทดลองขบัเพื่อไปส่งยงัจุดหมายปลายทาง ซ่ึง
ช่วงเวลาน้ีถือเป็นโอกาสท่ีพนกังานขายจะไดน้าํเสนอรถใหลู้กคา้ไดท้ดลองขบัโดยท่ีมีพนกังานขาย
นัง่คู่ไปกบัลูกคา้ดว้ย  

  ‚…เราจะท าอย่างไรให้ลกูค้า test เพราะการ test รถจะท าให้ลกูค้าทราบถึง
สมรรถนะของรถ ท าให้ลกูค้ามีโอกาสตัดสินใจได้ง่ายขึน้และช่วงเวลาท่ี sales อยู่กับลกูค้าท่ี test รถ
เป็นช่วงเวลาพิเศษท่ีลูกค้าจะได้สร้างความผูกพัน ใกล้ชิด ในฐานะลูกค้ากับพนักงานขาย…แต่
ขณะเดียวกันพนักงานขายจะต้องมีความรู้ในการพาลกูค้าไป test drive ด้วย…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ส่วนการบริการโดยทัว่ไป บริษทั I เน้นการให้บริการลูกคา้ดว้ยความ

ซ่ือสัตยม์าโดยตลอด นั่นคือ การแจง้ขอ้มูลท่ีเป็นจริงให้กบัลูกคา้ สมมติ มีการจดัแคมเปญพิเศษ
สําหรับรถท่ีคา้งสต็อกนานๆ ซ่ึงพนักงานจะตอ้งแจ้งให้ลูกคา้รับทราบ รถรุ่นน้ีมีส่วนลดราคา
เท่าไหร่ บริษทั I จะขายรถยนตต์ามสภาพรถท่ีเป็น นอกจากน้ี ในการตกลงเจรจาต่อรอง ผูจ้ดัการจะ
ยึดรายละเอียดในใบจองเป็นหลกั หากมีการเปล่ียนแปลงจะตอ้งให้ลูกคา้ลงช่ือยืนยนัเท่านั้น เช่น 
จากเดิมคุยเง่ือนไขดาวน์เท่าไหร่ ? ผ่อนรถงวดละเท่าไหร่? แต่ภายหลงัเม่ือลูกคา้คุยกบัเจา้หนา้ท่ี
ไฟแนนซ์แลว้หากตกลงทาํประกนัชีวิตซ่ึงเป็นขอ้ตกลงท่ีเพิ่มเติมจากเดิม ทาํให้ลูกคา้ตอ้งชาํระค่า
งวดเพิ่มข้ึนอีก 300 บาท ดงันั้น พนักงานขายจะตอ้งอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจพร้อมให้ลูกคา้เซ็น
รับทราบรายการท่ีเปล่ียนแปลงดว้ย  ส่วนบริการเสริมอ่ืน ท่ีบริษทั I เพิ่มเติมในการใหบ้ริการ คือ มี
เคร่ืองเติมลมยางไนโตรเจน ซ่ึงมีส่วนช่วยบาํรุงรักษาและยืดอายุของยางรถยนต์และเพิ่มความ
ปลอดภยัในขณะขบัข่ีรถยนตม์ากยิง่ข้ึน 

   4.9.3.4  การประเมินประสิทธิภาพพนกังานขาย 
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  ในการประเมินประสิทธิภาพพนักงานขาย ผูจ้ ัดการขายจะพิจารณา
ยอดขายท่ีเป็นตวัเงินและจาํนวนคนัท่ีขายรถได ้รวมทั้งค่าคะแนนความพึงพอใจ และท่ีสําคญั คือ 
อตัราส่วนการปิดการขาย Closing Ratio โดยเปรียบเทียบระหว่างจาํนวนลูกคา้จองต่อจาํนวนลูกคา้
คาดหวงั สมมติ Closing Ratio ของพนกังาน A อยูท่ี่ 40% พนกังาน B 22% ซ่ึงพนกังาน A อาจจะมี
ยอดจองนอ้ยกวา่พนกังาน B (ยอดจองพนกังาน A 4 คนั พนกังาน B 11 คนั) และพนกังาน A อาจจะ
หาจาํนวนลูกคา้คาดหวงัไดน้อ้ยกว่าพนกังาน B ( ลูกคา้คาดหวงัพนกังาน A 10 ราย พนกังาน B 50 
คนั) จึงทาํใหส้ัดส่วน Closing Ratio ของพนกังาน A สูงกว่า B ( Closing Ratio ของพนกังาน A คือ 
4/10 = 40% พนกังาน B คือ 11/50 = 22%) ดงันั้นการวดัประสิทธิภาพพนกังานขายจะพิจารณาท่ี 
Closing Ratio ของพนักงานขายอย่างเดียวนั้นไม่ไดจ้ะตอ้งกาํหนดจาํนวนลูกคา้คาดหวงัดว้ย ซ่ึง
ข้ึนกบัสถานการณ์การขาย สมมติ ตั้งเป้าสาํหรับลูกคา้คาดหวงั 20 คน ดงันั้น พนกังานจะตอ้งหา
จาํนวนลูกคา้คาดหวงัใหไ้ด ้โดยพิจารณาจากตวัเลขจริง ซ่ึงหากพนกังานหาลูกคา้คาดหวงัไม่ได ้ฝ่าย
ขายโดยผูจ้ดัการขายจะตอ้งพยายามหาแหล่งลูกคา้คาดหวงัใหพ้นกังานขายมากข้ึน เช่น การหาลูกคา้
คาดหวงัจากลูกคา้เก่า โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีเขา้ศูนยบ์ริการโดยจดัเป็นแคมเปญแลกไมลร์ถของลูกคา้เก่า
เพื่อ Trade-in  รถคนัใหม่ ดงันั้นจึงเป็นอีกช่องทางหน่ึง เพื่อให้พนกังานมีโอกาสท่ีจะติดต่อลูกคา้
มากข้ึน เพิ่มโอกาสการขายมากข้ึนแลว้ยงัเพิ่มคุณภาพการขายของพนกังานขายไดอี้กดว้ย  

 
4.9.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.9.4.1 การจดักิจกรรมหลากหลาย  
   ฝ่ายการตลาดของบริษทั I เพิ่งเร่ิมตั้งข้ึนมาไดไ้ม่นาน ดงันั้นงานส่วนใหญ่

ฝ่ายการตลาดจะทาํหน้าท่ีสนบัสนุนการทาํงานของฝ่ายขายมากกว่าการเป็นผูคิ้ดริเร่ิมกิจกรรม แต่
อยา่งไรกต็าม ทั้งสองฝ่ายต่างร่วมคิดและวางแผนการทาํกิจกรรมในแต่ละเดือนร่วมกนั  

  ‚…การตลาดเหมือนเป็นการสนับสนุน ท าอย่างไรให้ฝ่ายขายเจอกับลกูค้า 
ส่ือกันให้ได้ โดยท าร่วมกัน โดยท่ีเขา (การตลาด) เป็นคนส่ือ ส่วนเรา (การขาย)เป็นคนขาย เราเอา
เขาเป็นตัวเช่ือมให้เรามาเจอกัน…‛ 

ผูจ้ดัการแผนกขาย 
 
  ดงันั้น ฝ่ายการตลาดจะเขา้มาสนบัสนุนส่ิงต่างๆ หรือช่องทางท่ีส่ือสารให้

ลูกคา้มาพบกบัพนักงานขายให้ได ้เช่น ฝ่ายขายจดัแคมเปญ Test Drive ให้ลูกคา้ไดท้ดลอง
สมรรถนะรถ เพราะฉะนั้น ฝ่ายการตลาดจะตอ้งทาํส่ือประชาสัมพนัธ์ไม่ว่าจะเป็นผ่านแบนเนอร์ 
ผ่านเฟซบุ๊ก หรือทาํใบปลิวไปแจก หรือการจดับูทบริเวณห้างสรรพสินคา้ ซ่ึงจะตอ้งจดักิจกรรม
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อะไร และมีแคมเปญอะไร การจดัวางรถโชว์อย่างไร เพื่อดึงดูดลูกคา้ไดบ้า้ง โดยฝ่ายการตลาด
จะตอ้งคิดรูปแบบและจะนาํเสนอส่ือแต่ละเภทอยา่งไรใหเ้กิดประสิทธิภาพ เช่น การเลือกใชใ้บปลิว
เพื่อให้ลูกคา้ท่ีไดใ้บปลิวแผน่น้ี สามารถนาํกลบัมาแลว้ไดป้ระโยชน์อะไร เช่น ไดรั้บส่วนลด 20% 
หากนาํรถเขา้มาศูนยบ์ริการ นอกจากน้ี ฝ่ายการตลาดจะเป็นผูร้วบรวมผลการจดักิจกรรมในแต่ละ
คร้ังวา่ ไดลู้กคา้ก่ีราย เพื่อท่ีจะนาํไปวิเคราะห์ต่อว่า การจดักิจกรรมในพื้นท่ีน้ี ลูกคา้มีความนิยมหรือ
ตอ้งการรถรุ่นใด  

  ส่วนรูปแบบกิจกรรมการตลาดของบริษัท I ท่ีได้จัดนั้ นค่อนขา้ง
หลากหลายแต่ทั้งน้ีข้ึนกบัรายละเอียดการจดักิจกรรมของในแต่ละเดือน เช่น ณ ตอนน้ี บริษทั I 
กาํลงัเร่งยอดขายมาก เน่ืองจากธุรกิจของบริษทั I มีบริษทัในเครือดว้ย ดงันั้น จึงใชเ้ป็นช่องทางการ
ขายรถยนต์ภายในของบริษทัในเครือท่ีมี ซ่ึงในแต่ละเดือนจะมีการประชุมใหญ่เดือนละคร้ัง ท่ี
ผูบ้ริหารชาวญ่ีปุ่นจะประชุมร่วมกนั ดงันั้น เพื่อตอ้งการผลกัดนัการขาย จึงมีการออกแคมเปญรถ
พนกังาน สาํหรับพนกังานทาํงานอยูใ่นบริษทัในเครือ โดยท่ีฝ่ายขายของแต่ละสาขาจะแบ่งหนา้ท่ีใน
การติดตาม ส่วนการตลาดจะเป็นผูอ้อกแบบส่ือประชาสัมพนัธ์เพื่อสนับสนุนการทาํงาน ส่วน
กิจกรรมอ่ืนท่ี ฝ่ายการตลาดจดัข้ึนภายนอกโชวรู์มจะเป็น 2 เดือนคร้ังและส่วนใหญ่เน้นตาม
ห้างสรรพสินคา้ เช่น โลตสั เป็นตน้ ส่วนกิจกรรมอ่ืนท่ีจดัข้ึนตามแคมเปญสนับสนุนการขายของ
ลูกคา้แต่ละกลุ่ม เช่น แคมเปญราชการ ฝ่ายขายจะตอ้งเขา้ไปยงัหน่วยงานราชการ เช่น องค์กร
บริหารส่วนตาํบล (อบต.)  บริษทัขนส่งในจงัหวดั การประปาในจงัหวดั เป็นตน้ โดยท่ีฝ่ายการตลาด
จะสนบัสนุนหาของชาํร่วยไปมอบใหก้บัลูกคา้กลุ่มน้ี 

  ส่วนกิจกรรมลูกคา้เก่า โดยใน 1 ปี ฝ่ายขายจะจดักิจกรรมขอบคุณลูกคา้ 
(Thank You Party) 4 คร้ังต่อปี โดยจะเชิญลูกคา้เก่า เช่น ลูกคา้ท่ีออกรถไปแลว้ 3 เดือน หรือ 6 เดือน
หลงัส่งมอบรถ มาสร้างความสัมพนัธ์โดยไม่เนน้การขายเลย แต่จะเนน้การสร้างการจดจาํให้ลูกคา้
ยงัระลึกถึงบริษทั I สร้างความรู้สึกอบอุ่นผา่นกิจกรรม ‚ บริษทั I Family day‛ นอกจากน้ี ยงัมี
กิจกรรมรูปแบบอ่ืนท่ีบริษทั I จดัข้ึน คือ กิจกรรมคาราวานพาลูกคา้เก่าไปทาํกิจกรรมร่วมกนั เช่น 
พาไปไหวพ้ระ เชิญลูกคา้เก่าเขา้ร่วมกิจกรรมเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่ ซ่ึงหากลูกคา้เก่าท่ีเชิญมาสนใจ 
บริษทั I จะมีแคมเปญพิเศษสนบัสนุนการขายใหด้ว้ย เช่น มอบส่วนลดมากกว่าปกติ หรือคูปอง รถ
ใชร้ะหวา่งซ่อม เป็นตน้  

  กลยทุธ์การขาย บริษทั I ไม่ไดข้ายโดยการแบ่งเขตการขาย แต่ส่วนใหญ่
จะเนน้ การขายในเขตพื้นท่ีตั้งของสาขาของตนเอง เน่ืองจากพื้นท่ีส่วนใหญ่อยู่ในเขตบางนา และ
พื้นท่ีจงัหวดัสมุทรปราการดงันั้นการออกนอกพื้นท่ี บางทีอาจจะเป็นผลเสียมากกว่าผลดี เน่ืองจาก
ลูกค้าในเขตพื้นท่ีอ่ืน เช่น ลาดพร้าว นั้ นจะไม่เดินทางไกลเพื่อมาซ้ือของในพื้นท่ีเขตบางนา 
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สมุทรปราการ นอกเสียจากกิจกรรมท่ีจดัข้ึนโดยบริษทัแม่นั้น  มีอีเวนทพ์ิเศษท่ีจดัในหา้งในเขตเมือง 
เช่น การจดัเปิดตวัรถรุ่นใหม่ในห้าง บริษทัแม่ จะแบ่งสัดส่วนพนักงานของแต่ละผูแ้ทนฯ ตาม
โควตาของผูแ้ทนฯ ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ดงันั้น บริษทั I ก็จาํเป็นตอ้งส่งพนกังานขายเพื่อ
เขา้ร่วมขายตามโควตาท่ีกาํหนด    

 
4.9.5 การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย 
   4.9.5.1 ความสาํคญัของคุณภาพและเวลา 
   ส่วนดา้นการบริการหลงัการขายนั้น นอกเหนือจากความสะดวก สบาย

ของส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีบริษทั I ไดจ้ดัเตรียมไวแ้ลว้ แต่ยงัมีอีก 2 ประเด็น ท่ีผูบ้ริหารให้
ความสาํคญัมาก คือ คุณภาพกบัเวลา  

  ‚…จริงๆ นโยบายบริษัทท่ีบริษัทแม่ ท ามันเป็นการตลาดในตัวเองอยู่แล้ว 
มันเป็นจุดท่ีท าให้ลูกค้า…งานเช็คระยะทันใจ 60 นาทีมันคืออะไร น่ันคือ เพ่ือไม่ให้ลูกค้าเสียเวลา
เพ่ือให้ลกูค้าสามารถรอเอารถกลบัไปได้เลย ผมถึงได้บอกว่า บริการส าคัญอยู่ 2 เร่ือง คือ คุณภาพกับ
เวลา เวลาน่ีคือไม่ใช่เวลาในการท างานของเรานะ แต่เวลาน่ีเป็นเวลาของลกูค้า…‛ 

ผูจ้ดัการแผนกขาย 
 
  เน่ืองจากการท่ีบริษทั I ใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของคุณภาพและเวลา ดงันั้น 

บริษทั I จะเนน้ย ํ้ากบัพนกังานว่า หากพบปัญหาอะไร ซ่ึงจะมีผลกระทบเร่ืองของเวลาในการรับรถ 
บริษทั I จะกาํหนดเป็นนโยบายว่า ให้รีบแจง้ลูกคา้ เพื่อป้องกนัลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ โดย
สมมติว่า หากระหว่างการให้บริการซ่อมรถให้ลูกคา้ พบว่า จะตอ้งสั่งอะไหล่เพิ่ม และฝ่ายบริการมี
ขอ้จาํกดั ในการสั่งอะไหล่ซ่ึงจะไม่ทนัในวนันั้นหรือมีเหตุท่ีจะตอ้งเล่ือนการรับรถลูกคา้ออกไป 
พนกังานศูนยบ์ริการจะตอ้งแจง้ลูกคา้ตั้งแต่แรก เป็นตน้ 

  นอกจากน้ี บริษทั I ยงัมี การนาํ Mobile Service ไปทาํกิจกรรมกบัลูกคา้
ดว้ย ซ่ึงจะพ่วงไปกบักิจกรรมของฝ่ายขายและรถใชแ้ลว้ ส่วนบริการเสริมอ่ืนๆ  ท่ีบริษทั I ทาํอยู ่
เช่น การทาํคูปองรถใชร้ะหว่างซ่อมเพื่อต่อยอดงานบริการและธุรกิจประกนัภยัให้กบัลูกคา้ในการ
ต่ออายุประกนัภยั  และในอนาคตบริษทั I มีแผนจะขยายประกนัภยัประเภทอ่ืน เช่น ประกนั
อุบติัเหตุ ประกนัภยัอคัคีภยั เป็นตน้ เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย 
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4.10  ผู้แทนจ าหน่าย J 
บริษทั J เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ.2548โดยมีทุนจดทะเบียน 100 ลา้นบาท ปัจจุบนั

บริษทั J มี 3โชวรู์ม 3 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 200 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั J มีรายไดเ้ฉล่ียจากจาํหน่ายรถยนต ์และจาํหน่ายอะไหล่ราวปีละ 2,637 ลา้นบาท1 
และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 2 ปีไม่ต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนิน
กิจการมา 

 
4.10.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.10.1.1 การทาํงานอยา่งมีส่วนร่วม  
   เป้าหมายของบริษทั J คือ ตอ้งการเป็นท่ีหน่ึงในจงัหวดัทั้งดา้นขาย และ

บริการ โดยคาดหวงัให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือและเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการของบริษทั J ดงันั้นจึงเน้น
การสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้และวางแผนสร้างการตระหนักรับรู้ในแบรนด์ของบริษทั J 
ดงันั้น ในการวางแผนงานและนโยบายจึงเนน้การทาํงานร่วมกนั โดยเฉพาะเจา้ของซ่ึงดาํรงตาํแหน่ง
เป็นกรรมการผูจ้ดัการจะประชุมร่วมกนักบัผูบ้ริหารของบริษทั J ซ่ึงพนกังานสามารถแสดงความ
คิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ีทั้งในระดบัผูบ้ริหารและระดบัพนกังานระดบัปฏิบติังาน ซ่ึงจากการสัมภาษณ์
ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคลไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัการทาํงานร่วมกนัในองคก์รวา่ 

  ‚…เด๋ียวนีก้ารท างานเป็นลักษณะของ Capital…HR Capital หรือแผนก
อ่ืนๆ เป็นหุ้นส่วนของบริษัท J เขาไม่ได้ท างานแค่งานของตนเองคนเดียว…แต่ทุกคนเป็นเจ้าของ
บริษทั J คิดเป็น Capital…ให้ทุกคนคิดและถ่ายทอดกันด้วย…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
 
  โดยปกติบริษทั J จะมีการประชุมรายไตรมาสอยูแ่ลว้ โดยในส่วนของการ

ประชุมฝ่ายขาย ทุกสัปดาห์จะมีการประชุมกนัระหว่างผูจ้ดัการขายกบัผูบ้ริหารทุกวนัจนัทร์ แต่ทุก
สัปดาห์ท่ี 2 กบัส้ินเดือน หวัหนา้ทีมขายของแต่ละโชวรู์มจะตอ้งเขา้มาประชุมร่วมดว้ย เพื่อขอการ
สนบัสนุนจากบริษทั J ในการทาํกิจกรรมต่างๆ ของสาขา เน่ืองจากลกัษณะพื้นท่ีการขายท่ีแตกต่าง
กนั ดงันั้น ในการออกบูท กลุ่มเป้าหมายท่ีไดว้างแผนไวเ้ป็นกลุ่มไหน ตอ้งการโปรโมชัน่แบบไหน 
แต่ละสาขาจะนาํเสนอมา แสดงความคิดเห็นร่วมกนัเพื่อการวางแผนการทาํงานให้สําเร็จซ่ึงทีม
ผูบ้ริหารจะฟังเสียงของพนกังานขาย เช่น มีสาขาหน่ึงตอ้งการทาํโปรโมชัน่แจกทอง ซ่ึงลูกคา้ส่วน
ใหญ่เป็นพอ่คา้ แม่คา้ การแจกทองจะช่วยดึงดูดลูกคา้กลุ่มน้ีได ้แต่อีกสาขาหน่ึง กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
                                                            
1ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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คือ ลูกคา้ท่ีพกัอาศยัอยู่ในหมู่บา้นท่ีมีฐานะดีจะเปล่ียนเป็นการแจกรถจกัรยาน มูลค่า 10,000 ถึง 
20,000 บาท ซ่ึงเป็นรุ่นกาํลงัเป็นท่ีนิยมของลูกคา้ปัจจุบนั ดงันั้น การใชแ้คมเปญท่ีเหมาะสมกบักลุ่ม
ลูกคา้แต่ละกลุ่มจะเป็นการช่วยส่งเสริมการขายได ้ซ่ึงแต่ละโชวรู์มจะมีการแสดงความความคิดเห็น
แลกเปล่ียนขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายร่วมกนั นอกจากน้ีในแต่ละสัปดาห์ หวัหนา้ทีม
ขายจะประชุมกบัทีมขาย เพื่อติดตามยอดขายติดตามยอดลูกคา้คาดหวงั ยอดจองและยอดขายดว้ย  

  ‚…เราต้องการให้เขามีส่วนร่วมกับเรา เราต้องการให้พนักงานขายออก
ความคิดเห็น มีส่วนร่วมกับเราตลอดเวลา ไม่ใช่เราท าออกไป พนักงานขายเดินออกไป ท าให้
ช่องว่างระหว่างบริษัท J กับพนักงานมีขึน้ แต่เราต้องลดช่องว่างพนักงานตรงน้ัน…เราจะต้องให้
ช่องว่าง ค่อยๆ ลด…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  ยิ่งไปกว่านั้น ลกัษณะการทาํงานของบริษทั J ทั้งผูบ้ริหารและพนกังาน

ต่างมีความใกลชิ้ด สนิทสนมกนัและ สามารถให้คาํปรึกษาได ้ดูแลกนัและกนัแบบพี่น้อง ดงันั้น 
ลักษณะการทาํงานจึงท่ีไม่ใช่ระบบแบบคาํสั่งอย่างเดียวแต่ทาํงานสนับสนุนบริหารงานแบบ
ผสมผสานระหวา่งระบบครอบครัวกบัการท่ีแบ่งปันความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั 

  ‚…ท่ีน่ีบริหารงานแบบครอบครัวแล้วก็แบบผสมผสาน ถ้าเป็นแบบ
ครอบครัวอย่างเดียวกจ็ะไม่มีความคิด คือเจ้านายคิดอย่างเดียว เราดูแลแบบ Family แต่วิธีความคิด
เราแบบ Inter …‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
 
  แมแ้ต่การทาํงานร่วมกนัในระดบัของพนกังานระหว่างแผนก บริษทั J ก็

ให้แต่ละส่วนงานไดมี้ส่วนร่วมแบ่งส่วนงานรับผิดชอบ เช่น กิจกรรมการเปิดตวัรถก็จะแบ่งหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบกนั 

 
4.10.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.10.2.1 การสรรหาและคดัเลือกทรัพยากรบุคคล 
  บริษทั J จะคดัเลือกพนกังานโดยยดึตามวิสัยทศัน์และพนัธกิจขององคก์ร

ท่ีตอ้งการเป็นอนัดบั 1 ดา้นขายและบริการของบริษทั J ก่อน ซ่ึงนัน่คือ Core Competency ของ
บริษทั J แลว้จึงพิจารณาแยกตาม Functional Competency ของแต่ละส่วนงาน 
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  ‚…ถ้าเราไม่รู้ culture บริษัท J ไม่รู้พันธกิจขององค์กร ไม่รู้ vision ของ
องค์กรว่า จะไปในทิศทางไหน เรากจ็ะหาคนไม่ได้ตรงกับวตัถปุระสงค์ เหมือนเราจะหาพนักงานรับ
รถสักคนหน่ึง spec ของพนักงานรับรถ ซ่ึงองค์กรต้องการ คืออะไร แล้วต้องดูว่า ค ามัน่สัญญาของ
องค์กรท่ีประกาศไว้คืออะไร เช่น การเป็นหน่ึงในเร่ืองของการบริการ เรากต้็องดูคนท่ีจะต้องเป็นคน
อารมณ์ดี ยิม้แย้มแจ่มใส ในการ recruit … ในการ recruit ต้องบอกว่า ในบางท่ี กม็องภาพรวมๆ 
เฉยๆ แต่มนัไม่ใช่…คือเขาเรียกว่า competency คือ มนัต้องดูตัวแรกก่อน core competency คืออะไร 
core น่ีหมายถึงทุกคนต้องปฏิบัติเหมือนกันหมดน่ันคือ เป้าหมายหลัก แล้วมาดูในเร่ืองของ 
Functional Competency น่ันคือ การแยกตามหน่วยงานแล้ว…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
 
  โดยฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะคัดเ ลือกผู ้สมัครให้ตรงตามกับ Core 

Competency ของบริษทั I ก่อนหลงัจากนั้น ผูบ้ริหารของแต่ละส่วนงานจะพิจารณาว่า ผูส้มคัรใน
สายงานนั้นเคยผ่านงานอะไรมาบา้ง มีทกัษะการทาํงานอย่างไร เช่น การรับสมคัรพนักงานขาย
จะตอ้งคุณสมบติัและทกัษะการทาํงานท่ีมีจิตใจดา้นการบริการ(Service Mind) ซ่ึงวดัจากกิริยา
ท่าทาง การยิม้แยม้แจ่มใสเม่ือใหบ้ริการ 

  สาํหรับช่องทางในการรับสมคัรงาน บริษทั J ใชข้อ้มูลหลากหลายช่องทาง
ในการรับสมคัรงาน แต่บริษทั J เองจะนาํขอ้มูลต่างๆ มาวิเคราะห์เพื่อใชใ้นการวางแผนในการ
ประชาสมัพนัธ์ เช่น เม่ือตอ้งการจะรับสมคัรพนกังานในระดบับริหาร(Management)  บริษทั J จะใช้
เวบ็ไซต ์www.jobtopgun.com สาํหรับพนกังานในระดบัสาํนกังาน(Office) จะใช ้www.jobbkk.com 
สาํหรับพนกังานตาํแหน่งช่าง จะใช ้www.jobth.com เน่ืองจากเวบ็ไซตเ์ป็นภาษาไทยและผูส้มคัรใน
ตาํแหน่งน้ีเขา้ถึงง่าย ซ่ึงในการวิเคราะห์ช่องทางต่างๆ นั้น เพื่อท่ีบริษทั J จะไดก้าํหนดช่องทางการ
สรรหาไดถู้กตอ้ง นอกจากน้ี ยงัมีช่องทางอ่ืนๆ  เช่น การเขา้ไปติดต่อกรมแรงงานในจงัหวดัเพื่อ
ประชาสัมพนัธ์และติดประกาศภายในของบริษทั J ดว้ย 

   4.10.2.2 การฝึกอบรมพนกังาน  
  ในการจดัปฐมนิเทศพนกังานใหม่ ฝ่ายบุคคลจะใชร้ะยะเวลา  1 วนั ในการ

จดัอบรมภาพรวมการทาํงานขององคก์ร สวสัดิการพนกังาน หลงัจากนั้นพนกังานจึงจะไดเ้ขา้ไปใน
ส่วนงานของตนเอง ซ่ึงสําหรับงานขายจะมีครูฝึกเป็นพี่เล้ียงสอนกระบวนการขายตามมาตรฐาน 
รายละเอียดของรถในแต่ละรุ่นและราคาของรถ นอกจากนั้น ในการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนกังาน พนกังานยงัไดรั้บการฝึกอบรมตามหลกัสูตรต่างๆ ของบริษทัแม่ดว้ย  
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  ส่วนการฝึกอบรมภายใน บริษทั J จะมีครูฝึกซ่ึงเป็นพนกังานฝ่ายขายแต่
ไดรั้บการคดัเลือกใหท้าํหนา้ท่ีการอบรมอยา่งชดัเจน โดยครูฝึกไม่ไดเ้พียงแต่ทาํการสอนอยา่งเดียว
แต่จะตอ้งทาํขอ้สอบและจดัสอบพนกังานขายดว้ย ซ่ึงอยา่งนอ้ยทุกสาขาจะตอ้งจดัขั้นตํ่าเดือนละ 2 
คร้ังข้ึนไป นอกจากน้ี โดยปกติแลว้ ภายหลงัจากผูจ้ดัการขายประชุมเชา้เสร็จแลว้ ครูฝึกขายจะใช้
เวลาประมาณ 1 ชัว่โมง สัปดาห์ละ 2 – 3 วนั ส่ือสารขอ้มูลต่างๆ เช่น ขอ้มูลผลิตภณัฑ ์การบริการ 
หรือกิจกรรมของบริษทัแม่ มีอะไรบา้ง เป็นตน้ พร้อมกนันั้น ครูฝึกจะตอ้งพฒันาส่ือและจดัส่งขอ้มูล
เพิ่มเติมในส่ิงท่ีพนกังานควรรู้ลงในกลุ่มไลน์ของพนกังานขายซ่ึงแต่ละสาขาจะมีครูฝึกรับผิดชอบ
ดูแลพนักงานขายของสาขาตนเอง และในกลุ่มไลน์นั้นจะมีผูจ้ดัการขายอยู่ในกลุ่มเพื่อติดตามการ
ทาํงานของครูฝึกขายดว้ย 

  ‚…เราจะมีครูฝึกของแต่ละสาขา Morning Talk บ้างอาทิตย์ละ 2-3 คร้ัง 
เก่ียวกับเร่ืองผลิตภัณฑ์ ความรู้ต่างๆ…แล้วยังไม่พอ แต่ละโชว์รูมจะมีกลุ่มไลน์ใช้เป็นกลุ่มเก่ียวกับ
ความรู้ผลิตภัณฑ์…อย่างในบางสาขามีข้อมูลอะไร จะส่ือสารในกลุ่ม ซ่ึงเรา (ผู้ จัดการขาย) กข็อเข้า
ไปอยู่ในกลุ่มว่า คุณท าอะไรกัน เรากด็ูว่า วันๆ คุณท าอะไรกัน เพราะเราต้องการรู้ว่า คุณท างานกัน
อย่างไรด้วย…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  โดยขอ้มูลในกลุ่มไลน์จะมีทั้งขอ้มูลข่าวสารจากบริษทัแม่ เช่น การอบรม

ผลิตภัณฑ์ใหม่ ข้อมูลผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบคู่แข่ง แนวทางการตอบคาํถามสําหรับรถรุ่นน้ีมี
อะไรบา้ง การบริการดว้ยใจ ตวัอย่างของงานบริการในธุรกิจอ่ืน เช่น ในกลุ่มธุรกิจร้านอาหาร เพื่อ
เป็นการเนน้ย ํ้าถึงบริการท่ีพนกังานขายจะตอ้งใหค้วามสาํคญั และปฏิบติัอยา่งสมํ่าเสมอ 

  แต่อยา่งไรก็ตาม สาํหรับตาํแหน่งครูฝึกขายของบริษทั J ไม่ไดแ้ยกหนา้ท่ี
อยา่งชดัเจน สาํหรับการฝึกอบรมเพียงอยา่งเดียวแต่ครูฝึกสามารถทาํหนา้ท่ีขายไดด้ว้ย ซ่ึงในอนาคต
บริษทั J มีแนวคิดจะแยกงานเฉพาะดา้นการฝึกอบรมสําหรับครูฝึกอย่างเดียว เพื่อจะไดว้างแนว
ทางการฝึกอบรมงานขายของทั้งบริษทั J อยา่งเป็นระบบ 

  ส่วนการจดัอบรมอ่ืนๆ ซ่ึงบริษทั J ไดจ้ดัข้ึนทุกปี เช่น การจดักิจกรรม 
Workshop ของพนกังานทั้งองคก์รโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในกิจกรรมร่วมกนั
และไดมี้ความใกลชิ้ดกนัมากข้ึนเสมือนเป็นการละลายพฤติกรรมกนัของแต่ละแผนก โดยในการจดั
อบรมพนกังานจะจดัแบ่งตามประเภทของงานจะไดอ้บรมในรอบเดียวกนั เช่น งานท่ีจะตอ้งเผชิญ
กบัลูกคา้โดยตรงไม่วา่จะเป็นพนกังานขายหรือพนกังานรับรถ โดยอบรมเร่ืองของการทาํงานเป็นทีม 
การดูแลลูกคา้ บุคลิกภาพ การแสดงออกต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
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   4.10.2.3  สวสัดิการพนกังาน 
   -    การจ่ายอตัราผลตอบแทน 
  ในดา้นการจ่ายผลตอบแทน จากการท่ีผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคลของ

บริษทั J ดาํรงตาํแหน่งเป็นประธานเครือข่ายแรงงานของจงัหวดัและเป็นอนุกรรมการของค่าแรงขั้น
ตํ่ าในจังหวัดด้วยทําให้ทราบอัตราการจ่ายผลตอบแทนของบริษัทในพื้นท่ี ซ่ึงพบว่า อัตรา
ผลตอบแทนของบริษทั J มีฐานเงินเดือนสูงกว่าบริษทัรถยนตอ่ื์นในทอ้งท่ี เน่ืองจากบริษทั J ได้
พิจารณาเพิ่มเติม ค่าประสบการณ์ของผูส้มคัรท่ีผา่นมา เช่น สมมติเงินเดือนปริญญาตรีตั้งไว ้10,000 
บาทแต่ผูส้มคัรมีประสบการณ์ในงานมา 10 ปี บริษทั J จะเพิ่มค่าประสบการณ์สาํหรับงานท่ีทาํมา
ใหก้บัผูส้มคัรดว้ย โดยพิจารณาเป็นรายไดเ้พิ่มเติมปีละ 5% ดงันั้น ปีละ5% ของ 10,000 นัน่คือ 500 
บาท และทาํงานมา 10 ปี ดงันั้นจะตอ้งเพิ่มค่าประสบการณ์ดว้ยอีก 5,000 บาท ถึงแมว้่าบางคร้ัง
ผูส้มคัรจะเสนออตัราเงินเดือน 12,000 บาท ซ่ึงนอ้ยกวา่ท่ีบริษทั J คาํนวณได ้แต่บริษทั J จะพิจารณา
ค่าตอบแทนให้ 15,000 บาท ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล การพิจารณาค่า
ประสบการณ์ให้กับพนักงานใหม่เพิ่มเติมด้วยนั้นทาํให้พนักงานรู้สึกว่า ประสบการณ์จากการ
ทํางานทําให้มีรายได้เพิ่มข้ึนและมีความแตกต่างจากพนักงานท่ีทํางานอยู่ปัจจุบันและไม่มี
ประสบการณ์การทาํงาน 

  อย่างไรก็ตาม การบริหารจัดการอัตราผลตอบแทนของแต่ละบริษทัท่ี
แตกต่างกนันั้น คือ โครงสร้างเงินเดือน (Salary Structure) ของแต่ละบริษทัรถยนต ์รวมถึงสภาพ
เศรษฐกิจ และงบกระแสเงินสด (Cash Flow) ของแต่ละบริษทัดว้ย ท่ีจะเป็นตวัแปรในการกาํหนด
อตัราค่าจา้งดว้ย 

  แต่สําหรับงานขาย โครงสร้างเงินเดือนดังกล่าว จะประกอบไปด้วย
เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ ซ่ึงบริษทั J พิจารณาปรับอตัราค่าจา้งเพิ่มข้ึนมาโดยตลอดซ่ึงอยูใ่นระดบั
ท่ีเหมาะสมและสามารถดึงดูดพนกังานให้ทาํงานกบับริษทั J ได ้มีความมัน่คงในการทาํงานซ่ึงใน
รายละเอียดของการคาํนวณอตัราผลตอบแทน บริษทั J พยายามคิดวิธีการจ่ายผลตอบแทนเพื่อให้
พนกังานมีรายได ้เช่น นอกจากพนกังานขายจะไดรั้บค่าคอมมิชชัน่จากยอดขายรถใหม่ท่ีพนกังาน
ขายได้ พนักงานยงัจะได้คอมมิชชั่นจากช่วงของการขายเป็นขั้นๆ และมีเงินพิเศษเพื่อจูงใจให้
พนกังานขายมากข้ึนโดยเฉพาะรถรุ่นท่ีขายยาก  

  ‚…เรามีเงินเดือนให้คุณเลย x,xxx ขายได้ ขายไม่ได้ คุณกย็ังได้เงินเดือน 
ถ้าไม่มีอะไรเลยเขาจะอยู่ไม่ได้ พนักงานจบใหม่กจ็ริง พนักงานเก่าเราด้วย ช่วงนีเ้ศรษฐกิจไม่ดี บาง
คนขายได้ บางคนไม่ได้ เรากต้็องช่วยพยุงกันไป ขายได้ หรือขายไม่ได้เราให้ x,xxx ถ้าขายได้เรามี
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คอมมิชช่ันให้ต่างหาก เป็นท้ังคอมมิชช่ันรายคันและ Red tag(รถใหม่ ป้ายแดง) ท่ีขายอยู่ในสตอ็กท่ี
ระบายล าบาก เรากต้็องมาท ารายได้พิเศษให้อีกคันละ 5,000 บาท…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  ซ่ึงผลตอบแทนมิได้จ่ายให้เฉพาะพนักงานขายเท่านั้ น แต่ยงัมีให้กับ

ผูจ้ ัดการขาย โดยหากสามารถบรรลุเป้าหมายการขายประจําปี เช่น 100% 110% 120% จะมี
ค่าตอบแทนและโบนสัรายปี นอกจากน้ี ยงัมีรางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศสาํหรับพนกังานขายท่ีชนะ
จากการแข่งขนัดา้นยอดขาย โดยมีเกณฑ์ การพิจารณา คือ ยอดขาย ยอดจดัอุปกรณ์ตกแต่งและ
จาํนวนสัญญาการซ้ือขายรถยนตข์องลูกคา้ท่ีส่งใหก้บับริษทัไฟแนนซ์ของบริษทัในเครือของบริษทั
แม่ ซ่ึงพนกังานจะไดเ้ดินทางท่องเท่ียวกบัผูบ้ริหารของบริษทั J ดว้ย ทั้งน้ี รางวลัดงักล่าว ยงัรวมถึง
พนกังานประจาํสาํนกังานท่ีไดท้าํงานอยูใ่นองคก์รนานๆ เช่น พนกังานจากฝ่ายบริการ บญัชี การเงิน 
เป็นตน้  

   - สวสัดิการอ่ืนท่ีไม่ใช่ตวัเงิน 
  สําหรับสวัสดิการอ่ืน นอกเหนือจากผลตอบแทนในรูปตัวเงิน ฝ่าย

ทรัพยากรบุคคลพยายามสร้างส่ิงแวดลอ้มในท่ีทาํงานให้ดี เพื่อสร้างบรรยากาศในการทาํงานให้
พนกังานไดผ้อ่นคลาย ไม่เครียดจากการทาํงานมากจนเกินไป ซ่ึงผูบ้ริหารไดส้ังเกตและไดป้รับปรุง
พื้นท่ีต่างๆ เพื่อให้เกิดประโยชน์มากข้ึน ดงันั้นจึงปรับปรุงพื้นท่ีดา้นบนอาคารของสาขาสาํนกังาน
ใหญ่จากเดิมเป็นพื้นท่ีสาํหรับงานตวัถงัและสีแต่ปัจจุบนังานส่วนน้ีไดถู้กโอนยา้ยไปอยูใ่นสาขาอ่ืน
แลว้ ดงันั้น บริษทั J จึงพฒันาเป็นสนามแบดมินตนัใหพ้นกังานออกกาํลงักายแทนการไปเช่าสนาม
แบดมินตนัใหพ้นกังาน ซ่ึงเป็นการสร้างความสะดวกและลดระยะเวลาการเดินทางใหพ้นกังานของ
แต่ละสาขามาเล่นสนามของบริษทั J ได ้ซ่ึงเป็นการสร้างความความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานกบั
ผูบ้ริหารโดยเฉพาะอย่างยิ่ง กรรมการฯ ซ่ึงจะมาร่วมเล่นกีฬากับพนักงานทาํให้ความสัมพนัธ์
ระหว่างผูบ้ริหารกบัพนักงานมีความใกลชิ้ดมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี ยงัเป็นสร้างความสัมพนัธ์ของ
พนกังาน ไดท้าํความรู้จกักบัเพื่อนต่างแผนก เช่น แผนกจดัสรรรถ แผนกติดตั้งอุปกรณ์ เป็นตน้  

  ยิง่ไปกว่านั้น นอกเหนือจากสถานท่ีออกกาํลงักาย บริษทั J ยงัดูแลเอาใจ
ใส่ เร่ืองการให้ความช่วยเหลือค่ารักษาพยาบาลพนักงานเม่ือเจ็บป่วยซ่ึงผูบ้ริหารค่อนขา้งให้
ความสาํคญัและดูแลเอาใจใส่มาก เช่น จากกรณีพนกังานป่วยเป็นโรคมะเร็ง บริษทั J ช่วยจดัการ
ติดต่อประสานงานยา้ยโรงพยาบาล และรับผดิชอบค่าใชจ่้ายใหท้ั้งหมดซ่ึงในระหว่างท่ีป่วย บริษทั J 
ยงัคงพิจารณาจ่ายค่าจา้งให้พนักงานดว้ย ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า บริษทั J ไม่ไดท้อดท้ิงพนักงาน 
นอกจากน้ียงัมี สวสัดิการอ่ืนๆ เช่น สิทธิประโยชน์สาํหรับพนกังานส่วนลดค่าแรง 50% ค่าอะไหล่ 
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20% กรณีพนกังานนาํรถเขา้ศูนย ์การซ้ือมอเตอร์ไซคด์ว้ยการไม่ตอ้งดาวน์แต่สามารถผ่อนไดเ้ลย 
พร้อมทั้งไดรั้บสิทธ์ิในการถ่ายนํ้ ามนัเคร่ืองคร้ังละ 30 บาท จากปกติการถ่ายนํ้ ามนัคร้ังละ 120 บาท 
ซ่ึงบริษทั J ไดไ้ปติดต่อกบัร้านขา้งนอกไวแ้ละพนักงานสามารถเติมนํ้ ามนัฟรีได้ทุกวนัพระ 
เน่ืองจากกรรมการฯ เป็นผูท่ี้ชอบทาํบุญ ดงันั้น การเติมนํ้ ามนัฟรีในวนัพระจึงถือเป็นสวสัดิการอีก
อยา่งหน่ึงดว้ย มีเงินช่วยเหลืองานศพพนกังาน ส่วนงานศพของญาติพนกังานผูบ้ริหารจะไปร่วมงาน
หมด ไม่วา่จะเป็นในต่างจงัหวดั เช่น งานศพในจงัหวดัเชียงใหม่ผูบ้ริหารกเ็ดินทางไป แต่ถา้หากเป็น
งานท่ีจดัในทอ้งถ่ินกรรมการฯ จะเดินทางไปร่วมงานหมด แมก้ระทั้งพนักงานยงัไม่ผ่านช่วงการ
ทดลองงาน กรรมการฯกจ็ะเดินทางไปร่วมงานดว้ย  

  ‚…ผู้บริหาร (เจ้าของ)ท่ีน่ี ลงลึกและเข้าไปดูแล…ถ้ารู้แล้ว เขาจะลงเลย ส่ง
คนไปดูแลเลย…ผู้บริหาร(เจ้าของ)จะลงมาส่ังการเลย…ไปจัดการ…แผนกบุคคลจะเป็นตัวแทนไป
เย่ียมเยียน ไปงานศพ เป็นตัวแทนของบริษัท J ไปตลอด ซ่ึงแสดงว่า บริษัท J ไม่ได้ทอดทิง้ แต่จะ
เป็นการดูแลมากกว่า…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
   -    สวสัดิการแรงงานดา้นอ่ืนๆ  
  กรรมการฯ ให้ความสาํคญักบัการดูแลพนกังานอยา่งมาก โดยเห็นไดจ้าก

กรณีการให้ความช่วยเหลือพนกังานท่ีป่วยเป็นโรคมะเร็งและยงัพิจารณาจ่ายอตัราผลตอบแทนอยู ่
ซ่ึงถือเป็นตวัอย่างหน่ึงของการให้ความสําคญัของการดูแลพนักงาน ดงันั้นจึงถือเป็นนโยบายท่ี
ผูบ้ริหารไม่ใช่เพียงแต่ใหก้ารช่วยเหลือแต่ยงัตอ้งปลูกฝังพนกังานใหมี้ความรักองคก์ร โดยใหเ้ขา้ไป
อยู่ในจิตใตส้ํานึก หากพนกังานเดือดร้อน ยงัมีบริษทั J ยงัดูแลอยู่ตลอด เพราฉะนั้น ผูบ้ริหารใน
ระดับผูจ้ดัการอย่างผูจ้ดัการขายจึงจะพยายามสอดแทรกและส่ือสารอย่างเป็นระยะโดยเฉพาะ
พนกังานใหม่  

  ‚…เราเคยพยายามบอกกับผู้จัดการขาย บางทีในการ morning talk แต่ละ
คร้ังหรือภายใน 1 เดือน เราจะต้องบอกส่วนดีของบริษทั J บ้างให้เขารับทราบ เช่น คนสมยัใหม่ท่ีรับ
เขาเข้ามาใหม่กจ็ะไม่รู้เลยว่า องค์กรเราดีหรือไม่ดี  ไม่รู้ว่าองค์กรเราเคยช่วยพนักงานขนาดไหน เขา
กจ็ะไม่ทราบ เขากจ็ะอยู่ไปวันๆ เรากจ็ะพยายามบอกให้ผู้ จัดการว่า…ใน 1 เดือน ต้องถ่ายทอดว่า 
บริษทั J เคยช่วยเหลือพนักงานคนใดมาแล้วบ้าง บริษัท J ท าอะไรกับพนักงาน น า้ท่วมเราช่วยเหลือ
พนักงานอย่างไร บริษัท J ท าอย่างไรกับพนักงาน อย่างครอบครัวของพนักงานบางทีเกิดปัญหาเข้า
โรงพยาบาลผู้บริหารเข้าไปช่วยขนาดไหน เรากจ็ะให้เขาซึมซับเข้าไปในหัวเขา ไม่อย่างน้ันเขาจะไม่
รู้อะไรเลยเราถึงจะต้องปลกูฝังเข้าไป…‛ 
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ผู้จัดการฝ่ายขาย 
 
  จากเร่ืองราวท่ีบริษทั J ไดส่ื้อสารถึงความเอาใจใส่พนกังาน ท่ีไดใ้หค้วาม

ช่วยเหลือพนกังาน เช่น พนกังานท่ีประสบภยันํ้ าท่วม พนกังานท่ีเป็นโรคมะเร็ง รวมถึงบทบาทของ
ผูบ้ริหารของบริษทั J ท่ีไดเ้ขา้ไปช่วยเหลือพนกังานในดา้นใดบา้ง ทาํให้พนกังานรู้สึกดีและเกิด
ความผูกพนักบัองค์กรมากข้ึน เน่ืองจากพนักงานไดเ้ห็นถึงส่ิงท่ีบริษทั J ไดใ้ส่ใจและเห็นถึง
ความสาํคญัของพนกังาน ซ่ึงในการส่ือสารเร่ืองดงักล่าว จะส่ือสารผา่นทางผูจ้ดัการยา่งนอ้ยภายใน 
1 เดือน หรือจากผูบ้ริหารไตรมาสละคร้ัง รวมทั้งการเปิดโอกาสใหพ้นกังานสามารถเขียนจดหมาย
ส่งถึงผูบ้ริหารไดโ้ดยตรง เก่ียวกบัปัญหา หรือเร่ืองร้องทุกขต่์างๆ ซ่ึงผูจ้ดัการไดส่ื้อสารใหพ้นกังาน
สามารถแสดงความคิดเห็นได ้

  ‚…ตอนนีพ้วกคุณ (พนักงานขาย)เป็นยังไงบ้าง ติดขัดตรงไหน บางคร้ัง
เขากไ็ม่กล้าพูดคุยกับผู้จัดการ เราจึงมีนโยบายให้เขาท าจดหมายส่งถึงผู้ จัดการขายโดยตรง…ซ่ึงมีอยู่
ช่วงหน่ึง พนักงานส่งมาเตม็เลย…ส่งมาไม่ต้องห่วง คุณจะพิมพ์มาหรือส่งมา แต่ไม่ต้องลงช่ือ เพราะ
เราไม่รู้ว่าคุณเป็นใคร เราจะปิดข้อมูลเป็นความลับ เราจะคุยกันโดยเฉพาะระดับผู้บริหารระดับสูง
กับผู้จัดการขาย 2 คนเท่าน้ันท่ีรู้…แล้วเราจะเอากลบัมาดูว่า ปรับปรุงได้หรือไม่ได้…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  จากปัญหาท่ีพนกังานร้องเรียน ผูบ้ริหารจะพิจารณาตามความเหมาะสมว่า 

ปัญหาลกัษณะใดท่ีแกไ้ดห้รือปัญหาใดท่ีแกไ้ม่ได ้ซ่ึงบริษทั J จะพยายามรีบปรับปรุงและแกไ้ข เพื่อ
เพิ่มความสะดวกและลดภาระการทาํงานของพนกังานขายไม่มากจนเกินไป เช่น ปัญหาจากการออก
เวรและอยู่บูททุกวนัจนไม่มีเวลาหยุดเลยเน่ืองจากผูจ้ดัการตอ้งการยอดขาย ดงันั้น เม่ือทราบเร่ือง
ร้องเรียน บริษทั J จึงไดป้ระชุมกนัในระดบัผูบ้ริหารแลว้ปรับวิธีการทาํงานใหม่โดยส่ือสารถึง
ผูจ้ดัการในแต่ละสาขาว่า ภายใน 1 สัปดาห์ พนกังานจะสามารถหยดุงานได ้1 วนัโดยหากสัปดาห์น้ี
หยดุไม่ไดแ้ต่พนกังานสามารถไปหยดุรวบในสัปดาห์ไหนก็ได ้แต่ภายใน 1 เดือน พนกังานจะตอ้ง
ไดห้ยุด 4 คร้ัง โดยผูจ้ดัการจะตอ้งส่งรายงานรายละเอียดวนัและเวลาวนัหยุดของพนักงานให้
ผูบ้ริหารไดรั้บทราบ นอกจากนั้นบริษทั J เองก็มีการปรับเปล่ียนระยะเวลาในการปิดและการเปิด
การให้บริการ ตวัอยา่งเช่น จากเดิมจะปิดเวลา 19.00 น. แต่ในเม่ือไม่มีลูกคา้เขา้มาเลย จึงเล่ือนเวลา
ปิดเป็น 18.30 น. เพื่อใหพ้นกังานไดพ้กัจากการทาํงานเร็วข้ึน แมเ้ป็นเพียงเร่ืองเลก็นอ้ยแต่การดูแล
พนกังานไม่ใหก้ดดนัมากจนเกินไปทาํใหรั้กษาพนกังานอยูใ่นองคก์รไดย้าวนานมากข้ึน 

   4.10.2.4 การประเมินผลพนกังาน 
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  การวดัประสิทธิภาพการทาํงานของบริษทั J แบ่งการประเมินเป็น 3 ระดบั 
ระดบัผูบ้ริหาร ระดบัหัวหนา้งาน และระดบัพนกังาน ซ่ึงจะมาจากหลกัการทาํงานพื้นฐานว่า บรรลุ
ตามเป้าหมายหรือไม่ เช่น ระดบัผูจ้ดัการบริการ จะตอ้งบรรลุค่าความพึงพอใจเท่าไหร่ ซ่ึงจะกาํหนด
สูงกว่าเป้าหมายของบริษทัแม่ เพื่อใหไ้ดต้ามเป้าของบริษทัแม่ และเป้าหมายของบริษทั J ดว้ย หรือ
แมแ้ต่ เป้าหมายงานบริการตั้งไว ้2,000 คนัต่อปีจึงจะไดเ้กรด A ซ่ึงนัน่ คือ การวดัการทาํงานหากทาํ
ไดเ้ท่าไหร่ พนกังานจะไดเ้กรดตามนั้น ซ่ึงมีอยู ่5 ระดบั ถา้ไดสู้งสุดก็คือ 5 ซ่ึงจะนาํไปคิดเกรดของ
การประเมินเงินเดือนและโบนสั ดงันั้น พนกังานจะไดรั้บเงินเดือนท่ีต่างกนั หากพนกังานท่ีไม่ได้
ตามดชันีช้ีวดั เป็นเพราะอะไร มีส่ิงใดท่ีผิดพลาด พนักงานจะตอ้งถูกเชิญมาพูดคุยกบัผูจ้ดัการเพื่อ
แกไ้ขต่อไป  

  ส่วนการวางแผนความกา้วหน้าทางอาชีพของพนักงาน (Career Path) 
บริษทั J มีแผนการฝึกอบรมพฒันาสาํหรับพนกังานอยู่แลว้ว่า พนกังานจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม
พฒันาอยา่งไรบา้ง มีขอ้กาํหนดว่าจะตอ้งผา่นอะไรบา้ง เช่น หลกัสูตรการอบรมใดบา้ง ระเบียบวินยั
อยา่งไร จึงจะไดเ้ล่ือนขั้นในตาํแหน่งต่างๆ เช่น หวัหนา้ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 เป็นตน้ 

 
4.10.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.10.3.1 การหาลูกคา้นอกพื้นท่ี 
  จากนโยบายการรับเป้าหมายประจาํปี บริษทั J จะทาํการแบ่งเป้าหมายโดย

จะตั้งเป้าหมายการขายตามสัดส่วนการขายรายพื้นท่ี เช่น สาขาสาํนกังานใหญ่ซ่ึงตั้งอยูใ่นถนนสาย
หลกั ลูกคา้เขา้ถึงไดง่้ายกวา่ ทาํใหส้าขาสาํนกังานใหญ่จะรับเป้าหมายในสดัส่วนท่ีมากกว่าสาขายอ่ย 
แต่ดว้ยสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัและพฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนแปลง ทาํให้แต่ละสาขาไม่ไดเ้นน้การ
ขายอยู่ในโชวรู์มเท่านั้น แต่จะตอ้งเนน้ออกนอกพื้นท่ีมากข้ึนและหาช่องทางอ่ืนเพื่อสนบัสนุนการ
ขายดว้ย  

  ‚…ล่าสุดวันนี้เราอาจจะต้องเปล่ียนพฤติกรรมเม่ือก่อนนี้ พนักงานขาย
รู้สึกว่า รอลกูค้านาน รอลกูค้าขึน้ แต่เศรษฐกิจปัจจุบันมนัไม่ใช่ ลกูค้า…เราต้องออกไปหาลูกค้า เรา
ต้องออกไปท าให้ลูกค้าเพราะลูกค้าเขามีช่องทางในการเช็คราคา เด๋ียวนีเ้ขาไม่ต้องว่ิงมาทางโชว์รูม 
อนาคตเขาจะเปล่ียนเพราะในตอนนีเ้ขาเช็คตามอินเตอร์เนต็ตามคลับรถยนต์ หรือเขาเข้าไปในพัน
ทิป ไปคุยว่ารุ่นนี้เป็นอย่างไร ท่ีไหนขายดี สาขาไหนขายดี บริการดี ราคาถูก คนก็จะแห่กันมา 
พัฒนาการของลกูค้าในอนาคตจะเปล่ียน…ไม่ใช่ไปออกบูทตามห้าง ตามตลาดนัด…มันกจ็ะเปล่ียน
แล้ว…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
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  ดงันั้น จากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการขายจะเห็นไดว้่า ลูกคา้จะเขา้โชวรู์มน้อ

ยลง พนักงานขายจะตอ้งออกไปหาลูกคา้มากข้ึน นอกจากน้ี ลูกคา้ใชช่้องทางอินเตอร์เน็ตในการ
ตรวจสอบราคาจากช่องทางต่างๆ ดงันั้น บริษทั J จึงเนน้ถึง ทาํอยา่งไรให้ลูกคา้กลุ่มน้ีมาซ้ือให้ได ้
ซ่ึงในปัจจุบนัมีพนกังานขายบางคน สามารถขายในช่องทางอินเตอร์เน็ตได ้เช่น พนกังานขายราย
หน่ึงเคยนาํรถท่ีคา้งสตอ็กเขา้ไปประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลพร้อมส่ือสาร Margin  การขายลงในคลบั
รถยนต ์จากผลดงักล่าว ทาํใหบ้ริษทั J สามารถผลกัดนัยอดขายได ้จากจาํนวนรถท่ีคา้งสตอ็กจาก 30 
กว่าคนั ลดเหลือเพียง 1-2 คนั แลว้เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนั ผูจ้ดัการฝ่ายขาย ไดใ้ห้พนกังาน
แบ่งปันแนวทางทางการขายให้เพื่อนพนักงานไดรั้บทราบโดยทัว่กนัดว้ยผ่านการประชุมการขาย
ตอนเชา้ทุกเชา้ โดยเฉพาะส่ือสารให้พนักงานใหม่ไดรั้บทราบเพื่อเป็นแนวทางในการหาช่องทาง
การขายเพิ่มเติม ซ่ึงการแบ่งปันข้อมูลระหว่างกัน ทําให้พนักงานแต่ละคนต่างเรียนรู้ข้อดี 
ขอ้ผดิพลาดซ่ึงกนัและกนั และเป็นการต่อยอดองคค์วามรู้ของพนกังานแต่ละคนและขององคก์รดว้ย 

  ส่วนช่องทางอ่ืนนอกจากทางอินเตอร์เน็ต บริษทั J ใหค้วามสาํคญักบัการ
ออกตลาด โดยมีแผนการออกนอกพื้นท่ีทุกวนั สลบัสับเปล่ียน หมุนเวียนกนัไปตามแต่ละโชวรู์ม 
การออกบูทตามตลาดนดั ในตลาด ใชเ้วลา 3 ชัว่โมง เวลา 16.00 - 19.00 น.โดยมีกลุ่มเป้าเหมายหลกั 
คือ แม่คา้และลูกคา้ท่ีซ้ือของในตลาด โดยจะมีการออกตลาดเวียนรายสัปดาห์ๆ ละ 2 คร้ัง ไปเร่ือยๆ 
เปล่ียนตลาดไปเร่ือยๆ ซ่ึงถือเป็นการลงทุนท่ีนอ้ยท่ีสุดโดยเสียค่าเช่าคร้ังละ 500 บาท สาํหรับการ
ออกบูทโดยการนาํรถมาโชว ์1 คนั ระยะเวลา 3 ชัว่โมง เม่ือเทียบการการจดับูทท่ีห้างสรรพสินคา้ 
วนัละ 7,000 – 8,000 บาท ค่าใชจ่้ายสาํหรับการออกบูท 10-15 วนั เกือบ 1 แสนบาท และไดลู้กคา้
จาํนวนนอ้ย เช่น 10 ราย ดงันั้น ทาํให้ค่าใชจ่้ายต่อรายเฉล่ีย 10,000 บาท ซ่ึงไม่คุม้กบัการลงทุน 
ดงันั้น การออกบูทแต่ละคร้ังมีค่าใชจ่้าย ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาใหดี้ 

  ส่วนการติดตามสถานการณ์การขาย ในทุกๆ วนัจะมีการประชุมทุกเช้า 
(Morning Talk) ระหวา่งผูจ้ดัการกบัพนกังานขายทุกวนั ส่ือสารขอ้มูลต่างๆ การแบ่งปันแนวทางการ
ขายท่ีดี เช่น การขายในอินเทอร์เน็ต โดยให้พนักงานท่ีขายในช่องทางอินเทอร์เน็ตประสบ
ความสาํเร็จมาแบ่งปันขอ้มูลการขายในท่ีประชุม 

  4.10.3.2 การบริหารติดตามลูกคา้ 
  บริษัท J เน้นและให้ความสําคัญกับการดูแลเอาใจใส่ ติดตามพร้อม

ใหบ้ริการลูกคา้ตลอด เนน้การใหบ้ริการท่ีดีติดตามคะแนนความพึงพอใจ หากสามารถทาํคะแนนได้
ดีจะไดรั้บเงินรางวลั เป็นทีมแต่หากคะแนนลดลงมีวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร ซ่ึงบริษทั J จะจดัทาํ
แผนอบรมภายในโดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการหลงัการขายถือเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีพนักงานจะตอ้ง
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ติดตามลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ แต่อยา่งไรก็ตาม บริษทั J มีแนวคิดในการแบ่งประเภทลูกคา้ออกเป็น
กลุ่ม ซ่ึงผูบ้ริหารไดส่ื้อสารและเนน้ถึงการดูแลลูกคา้มาโดยตลอด   

  ‚…ผมสอนลูกน้องของผมอยู่ เสมอนะ คุณมีลูกค้า 100 คน ผมไม่เช่ือว่า 
คุณจะบริการลกูค้าได้ 100 คน ผมเช่ือว่า คุณบริการลกูค้าได้แค่ส่วนหน่ึงเท่าน้ัน…ในจ านวน 100 คน 
ท าไมคุณไม่คัดลกูค้ามาเป็นเกรด A B C D เหมือนเราคัดคุณ…ลกูค้า 100 คน ลกูค้าเกรด A คือลกูค้า
อะไร ลกูค้าเกรด A คือลกูค้าท่ีมีศักยภาพในการเป็นผู้น าคนอ่ืน คือ ใครกจ็ะต้องผ่านเขา…อย่างของ
เฮียเคยมีลกูค้าอยู่รายหน่ึง เป็นลกูค้า DSI ซ่ึงรู้จักคนเยอะมาก แนะน าลกูน้อง คนท่ีรู้จักมาซ้ือกับเฮีย
มาไม่ต า่กว่าปีละ 10 คันกลุ่มลกูค้ากลุ่มนี ้คุณจะต้องบริการดูแลเขาให้ดีย่ิงกว่าดีเย่ียมด้วยซ า้ คุณต้อง
ติดต่อลกูค้าทุกเดือน…เคยท ากันหรือไม่ ? …‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  ดงันั้น จากแนวคิดดงักล่าว บริษทั J ไดแ้บ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่มต่างๆ คือ A 

B C และ D ซ่ึงลูกคา้เกรด A คือ ลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการแนะนาํผูอ่ื้นได ้เช่น แนะนาํลูกคา้ไดไ้ม่ตํ่า
กวา่ 10 คนั ดงันั้น จะตอ้งเนน้ใหบ้ริการดว้ยความจริงใจในการใหบ้ริการ เกรด B คือลูกคา้ท่ีแนะนาํ
ญาติ พี่นอ้งและเป็นกลุ่มคนท่ีเพื่อนเช่ือใจและไวใ้จ เป็นท่ีปรึกษาของเพื่อนได ้ซ่ึงอาจจะแนะนาํรถ
ไดปี้หน่ึง 1-2 คนั ลูกคา้เกรด C คือ ลูกคา้ท่ีอาจจะซ้ือซํ้ า ส่วนลูกคา้กลุ่มสุดทา้ย คือลูกคา้เกรด D คือ 
ลูกคา้ท่ีจะมองผลประโยชน์อย่างเดียวสอบถามของแถม เป็นลูกคา้ประเภท Walk-in มาตรวจเช็ค
ราคารถยนตจ์ากท่ีอ่ืน แต่สุดทา้ยมาตดัสินใจซ้ือกบับริษทั J ดงันั้น ลูกคา้กลุ่มน้ี ไม่มีความจริงใจ 
ดงันั้น พนกังานขายจะตอ้งแยกกลุ่มลูกคา้ให้ไดก่้อน ถา้แยกประเภทไดจ้ะช่วยให้พนกังานสามารถ
ติดตามไดง่้ายข้ึน  

   4.10.3.3 การสร้างจุดเด่นการขายของพนกังาน 
  ในดา้นของการสร้างบริการลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ บริษทั J ปฏิบติั

ตามมาตรฐานการทาํงานของบริษทัแม่ มาโดยตลอด แต่ส่ิงท่ีผูจ้ดัการขายได้สอนพนักงานขาย
พยายามสร้างจุดเด่นในการขายเพื่อสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการกบัลูกคา้   

  ‚…เราจะต้องท าอะไรก็แล้วแต่ ให้มีจุดเด่นของการท างาน สมมติ การ
ปล่อยรถส าหรับผม ผมอธิบายทุกอย่าง ตั้งแต่การใช้รีโมต การเปิด ปิดสวิตซ์ เปิดไฟ การเปิดฝาถึง
น า้มนั การเปิดฝาท้ายว่า ใช้น า้มนัอะไร ฝาหน้าเปิดท่ีไหน ไฟกระพริบ ไฟเลีย้ว เปิดอย่างไร…ผมไป
ยืนข้างหน้าเลย แล้วให้ลูกค้าถามว่า เปิดไฟรถแล้ว เห็นแล้วติดหรือไม่ ? แม้แต่ยางอะไหล่ ท่ีหมุน
เปล่ียนล้อส าหรับรถเก๋งอยู่ตรงไหน ? …ผมไม่คิดว่า ลูกค้าจะรู้ว่า เหลก็แท่งยาวๆ น่ันจะต้องวาง
ตรงไหน ลกูค้าบางคนเป็นผู้หญิงไม่รู้…จะต้องสอน…ผมบอกเขาเลยนะ ผมท าอย่างนีทุ้กคัน ผมเป็น
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พนักงานขายมา 20 ปี ผมกท็ าแบบนี…้ทุกคันจะต้องท า ไม่ท าไม่สบายใจ…จนลกูค้าชม…น่ีไม่นึกว่า 
sales จะต้องท าอะไรท่ีละเอียดขนาดนี้…น่ีคือจุดเด่นของผม ผมท าจุดเด่นของผมแบบนี ้แล้วคุณล่ะ 
ท าจุดเด่นของคุณเป็นจุดไหน คุณต้องดึงศักยภาพของคุณออกมา…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  การอธิบาย แสดงการใชง้านของรถยนตแ์ละอุปกรณ์ต่างๆ ใหค้รบถว้นถือ

เป็นจุดเด่นในการทาํงานของผูจ้ ัดการขายซ่ึงเคยเป็นอดีตพนักงานขายสามารถแสดงให้ลูกคา้
ประทบัใจได ้แต่ในขณะท่ีพนกังานขายบางคนปล่อยรถโดยไม่ไดอ้ธิบาย ลงช่ือในเอกสาร รับเงิน
แลว้เป็นอนัเสร็จส้ิน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีผูจ้ดัการขายไดพ้ยายามปลูกฝังและใหพ้นกังานเห็นความสาํคญัมา
โดยตลอด พนักงานขายจะตอ้งทาํให้ลูกคา้ประทบัใจก่อน ถา้คร้ังแรกลูกคา้ประทบัใจคร้ังต่อไป
ลูกคา้กจ็ะกลบัมาใชบ้ริการอีก  

  นอกจากน้ี บริษทั J จะเนน้ย ํ้าการใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ดว้ย 
เช่น การขายอุปกรณ์ทุกช้ินจะตอ้งไม่เกิน 30% สมมติ เบาะหนงัตน้ทุน 7,000 บาท พนกังานขายหา้ม
ขายเกินราคา 30% ของราคาตน้ทุน ในขณะท่ีบริษทั รถยนตอ่ื์นขายในราคาสูงเอากาํไรลูกคา้เป็น
เท่าตวั ดงันั้น พนกังานจะตอ้งขายในระดบัราคาท่ีสามารถทาํกาํไรไดเ้หมาะสม 

  4.10.3.4 การวดัประสิทธิภาพพนกังาน 
  บริษทั J วดัประสิทธิภาพการขายของพนกังาน จากจาํนวนยอดขายต่อ

เดือนของพนกังานขาย โดยแบ่งเป็นกลุ่มพนกังานขายในแต่ละเกรด A B C D และ F โดย พนกังาน
ขายเกรด A คือมียอดขาย 10 คนัข้ึนไป เกรด B 7-8 คนัข้ึนไป เกรด C 4-5 คนัข้ึนไป เกรด D ขายได้
ไม่เกิน 2 คนั เกรด F คือ ขายไม่ไดเ้ลย และมีการวดัยอดขายเฉล่ียรายไตรมาสดว้ย ซ่ึงหากขายไม่ถึง 
ผูจ้ดัการขายจะเป็นผูพ้ิจารณาว่า ผา่นเกณฑห์รือไม่ สมมติ ในไตรมาสหน่ึงค่าเฉล่ียการขาย 15 คนั 
แต่ขายได ้12 คนั ขาด 3 บริษทั J จะให้โอกาสพนกังานไดป้รับปรุง หรือ ได ้10 คนั โดยเฉล่ีย 3 
เดือน ยอดขายยงัอยู่ในระดบัท่ีไม่ตํ่ากว่า 3 คนั ดงันั้น ผูจ้ดัการขายจะตอ้งวิเคราะห์พนกังานว่า มี
จุดอ่อนหรือขอ้ควรปรับปรุงตรงไหน ทาํไมถึงปิดการขายไม่ได ้ซ่ึงในรายละเอียดการขายแต่ละคร้ัง 
พนกังานขายจะตอ้งระบุว่า เป็นลูกคา้ walk in ลูกคา้แนะนาํหรือลูกคา้จากการออกบูทกิจกรรมจาก
การแจกใบปลิว เช่น พนกังานขายรายหน่ึงประสบการณ์ทาํงาน 5 ปี เม่ือพิจารณาประเภทของลูกคา้
หากพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นลูกค้าหน้าร้าน ไม่มีลูกค้าเก่าหรือลูกค้าแนะนําเลยทั้ งๆ ท่ีมี
ประสบการณ์การทาํงานมานานแสดงว่า พนักงานรายน้ีเกิดความผิดปกติ ดังนั้ น จะตอ้งเขา้มา
สอบถามวา่ เกิดจากสาเหตุใด เช่น พนกังานมีความขยนั ตั้งใจในการขายหรือไม่ ? หรือพนกังานราย
อ่ืนท่ีมียอดขายนอ้ยเน่ืองจากอายงุานการทาํงานนอ้ย เป็นพนกังานใหม่ จะตอ้งเนน้การหาลูกคา้จาก
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หน้าร้านเพิ่มเติมมากข้ึน ซ่ึงหากพนักงานมีความตั้งใจ มีความขยนัแต่ยงัขายไม่ได ้จะตอ้งอบรม
พนกังานตามมาตรฐานการขายหรือจะตอ้งเพิ่มเติมความรู้ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะเนน้ย ํ้าในช่วงการประชุม
เชา้ Morning Talk  

  อย่างไรก็ตาม โดยปกติแลว้ ครูฝึกขายประจาํสาขาจะจดัอบรมพนักงาน
ขาย 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์หรือมีการส่ือสารขอ้มูลลงในกลุ่มไลน์ เช่น หัวขอ้การบริการลูกคา้ดว้ยใจ 
ขอ้มูลผลิตภณัฑใ์หม่ ขอ้มูลเปรียบเทียบระหวา่งผลิตภณัฑข์องแบรนดบ์ริษทั J กบัคู่แข่ง เป็นตน้ 

 
4.10.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.10.4.1 การสร้างแบรนด ์
  ในดา้นการตลาด บริษทั J มีนโยบายการสร้างแบรนด ์โดยมีแผนสร้างตวั

มาสคอตเพื่อส่ือสารใหลู้กคา้ในทอ้งถ่ินไดท้ราบถึงแบรนด ์รู้จกัโลโก ้รู้จกับริษทั J มากข้ึน ถา้จะซ้ือ
รถกบัแบรนดน้ี์ จะตอ้งคิดถึงบริษทั J ก่อน เพื่อลดปัญหาจากการท่ีลูกคา้ติดพนกังานขายแต่ใหม้าติด
กบับริษทั J แทน และสร้างการจดจาํโดยการสนบัสนุนอุปกรณ์และส่ิงของใหก้บัหน่วยงานราชการ 
สถานีตาํรวจ วดั โดยจะตอ้งมีโลโก ้เพื่อการสร้างแบรนดใ์หเ้ป็นท่ีจดจาํในระยะยาว  เช่น การทาํร่ม
ใหญ่ใหแ้ม่คา้ การทาํกรวยวางบนถนน เป็นตน้  

  ‚…เราท าร่มใหญ่เลย คือ ไปท่ีไหน ถ้าไปสถานท่ีราชการจะต้องเห็น
บริษัท J ซ่ึงแผนเป็นแบบน้ัน เราไม่ได้หวังผล เม่ือปี – 2 ปี จะต้องเห็นผล แต่เราหวังผลในอนาคต
ให้เขาจ าเราก่อน เห็นเราก่อน ถ้าในพืน้ท่ีในละแวกนี ้ต้องบริษทั J…ซ่ึงงบประมาณเราใช้เป็นล้านอยู่
แล้ว ดังนั้น เร่ืองงบไม่ต้องห่วง…อย่างในวัดต้องมีโลโก้…เก้าอี ้บางคร้ัง เราอาจจะท าบุญทุกปี ติดโล
โก้ลงไปแล้วแจกตามวัด…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
   4.10.4.2 การเจาะกลุ่มลูกคา้ 
  บริษทั J วางแผนทั้งปีโดยผูจ้ดัการขายจะเป็นผูเ้สนอมาว่า ตลอดทั้งปี

จะตอ้งทาํอะไรบา้ง ซ่ึงโดยทัว่ไป บริษทั J จะเจาะกลุ่มลูกคา้ซ่ึงเป็นกลุ่มอาชีพหลากหลาย เช่น กลุ่ม
พ่อคา้ แม่คา้ในตลาดจะเขา้ไปคุยและแจกใบปลิว ส่วนลูกคา้ในหมู่บา้นก็จะใชว้ิธีการแจกใบปลิว
ดว้ยเช่นกนั ส่วนกลุ่มขา้ราชการและพนักงานบริษทัในทอ้งท่ี ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ี พนักงานจะเขา้ไป
ติดต่อกบัฝ่ายจดัซ้ือเพื่อขอวางโบรชวัร์การขายบนบอร์ดแจง้ขอ้มูลข่าวสารขององคก์รนั้น  
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  ‚…การเข้าไป เพ่ือไปแนะน าตัวเอง เราไม่ได้หวังผลว่า จะได้นะ เรา
ต้องการให้พนักงานเข้าไปคลุกคลี เข้าไปเพ่ือพูดคุย เข้าไปบ่อยๆ ไม่ได้กไ็ป เข้าไปทุกเดือน ให้ไป
รู้จัก…เกิดความเกรงใจ…ได้สนิทสนมกันมากขึน้ เวลาจะซ้ือจะได้นึกถึงเราก่อนเวลาจะซื้อ…‛ 

ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 
 
  นอกเหนือจากแผนการตลาดท่ีได้วางแผนมาตั้งแต่ตน้ปี ฝ่ายขายจะทาํ

การตลาดซ่ึงแผนท่ีคิดไวจ้ะเป็นการตลาดท่ีคิดแลว้ทาํทนัทีสาํหรับลูกคา้เฉพาะกลุ่ม เช่น หากบริษทั 
J คิดว่าจะเจาะกลุ่มโรงเรียนสอนขบัรถยนต ์พนักงานขายจะไม่ไดแ้ค่ไปสร้างความสัมพนัธ์กบั
โรงเรียนเท่านั้น แต่ยงัจะเขา้ไปทาํความคุน้เคยกบัครูสอนขบัรถดว้ย เน่ืองจากครูจะเป็นคนสอนขบั
รถ ดงันั้น คนท่ีมาเรียนจะตอ้งซ้ือรถดว้ยแน่นอน ดงันั้นหากสามารถแนะนาํลูกคา้ได ้บริษทั J จะให้
ค่าแนะนาํคนัละ 5,000 บาท ซ่ึงถือเป็นค่าคอมมิชชัน่ท่ีเป็นการจูงใจใหค้รู ส่วนกลุ่มอ่ืนๆ เช่น กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีนับถือศาสนาอิสลาม เน่ืองจากบริษทั J มีพนักงานท่ีนับถือศาสนาอิสลามและรู้จกักบั
โต๊ะอิหม่าม ดังนั้น พนักงานขายจึงติดต่อเพื่อขอนําเอารถไปจอดโชว์ท่ีมสัยิด ในช่วงเวลาท่ีทาํ
ละหมาดตอนเยน็ สัปดาห์ละคร้ังหรือในวนัสาํคญัของศาสนาอิสลาม โดยไม่ไดมี้วตัถุประสงคเ์พื่อ
ตอ้งการขาย แต่ไปเพื่อสร้างความคุน้เคยใหผู้น้บัถือศาสนาอิสลามไดรู้้จกับริษทั J และใหผู้ท่ี้นบัถือ
ศาสนาในทอ้งท่ีได้ซึมซับและรู้จกักับบริษทั J รวมถึงการเขา้ไปสร้างความสัมพนัธ์กบัองค์การ
บริหารส่วนตาํบล (อบต.) ผูใ้หญ่บา้นโดยจะเขา้ไปในวนัท่ีมีประชุมกาํนนั ผูใ้หญ่บา้น เอารถไปจอด
แสดงโชว ์ซ่ึงจากการเจาะกลุ่มดงักล่าว บริษทั J จะเนน้การสร้างการจดจาํสาํหรับลูกคา้ทัว่ไป แต่
หากเป็นระดบัผูน้าํ ถา้สามารถแนะนาํลูกคา้มาซ้ือกบับริษทั J ไดจ้ะมีค่าแนะนาํให้ และในอนาคต
มองถึงกลุ่มลูกคา้ขายตรงโดยจะเขา้ไปสนับสนุนกิจกรรมในระหว่างการประชุม หรือแมแ้ต่การ
วิเคราะห์ถึงความเป็นไปไดใ้นการให้ตวัแทนธุรกิจขายตรงนั้น นอกจากจะเป็นตวัแทนของสินคา้
นั้นๆ แลว้ แต่ยงัใหม้าเป็นตวัแทนของการขายรถยนตใ์หก้บับริษทั J มาเป็นอาชีพสาํรองดว้ย 

   4.10.4.3 การแบ่งเขตพื้นท่ีการขาย 
  ในการแบ่งเขตพื้นท่ีการการขาย บริษทั J ไดแ้บ่งพื้นท่ีการขายออกเป็น

โซนการขายตามสาขาของบริษทั J โดยจะส่งพนกังานลงพื้นท่ีเพื่อแจกใบปลิว  ดงันั้นการออกพื้นท่ี 
คือ การเขา้ไปเพื่อแนะนาํตวัเองใหค้นรู้จกั โดยการพิจารณาการทาํการตลาดในพื้นท่ีนั้น ผูจ้ดัการจะ
พิจารณาจากยอดจองของลูกคา้ เช่น สาขา A รับผิดชอบ อาํเภอ ก. ข. และ ค. ปรากฏว่า ยอดจองซ่ึง
พิจารณาจากท่ีอยูลู่กคา้ มีแต่อาํเภอ ก. และ ข. ดงันั้นทาํไมจึงไม่มียอดจองของอาํเภอ ค. ซ่ึงนัน่แสดง
วา่ พนกังานไม่ไดเ้จาะตลาดในพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบเลย  
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  นอกจากน้ีจากการศึกษาพบว่า การทาํกิจกรรมกบัลูกคา้ของบริษทั J ไม่
ค่อยเน้นการออก Mobile service แต่จะเน้นการเขา้ไปหากลุ่มลูกคา้คาดหวงัเพื่อไปติดต่อ
ประชาสมัพนัธ์วางโบรชวัร์ กบัองคก์รมากกวา่  

 
4.10.5 กลยุทธ์การบริหารงานหลงัการจ าหน่าย  
  4.10.5.1 การปรับเปล่ียนคนใหเ้หมาะสมกบัตาํแหน่งงาน 
  ในการบริหารงานดา้นบริการ บริษทั J ยงัคงเน้นการทาํงานให้ไดต้าม

มาตรฐานการทาํงานของบริษทัแม่ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ความละเอียดรอบคอบและระยะเวลาในการ
ซ่อมให้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น ในตาํแหน่งงานช่าง พนักงานจะตอ้งใชอุ้ปกรณ์ให้เหมาะสมกบังาน 
เช่น การเลือกใชป้ระเภทของประแจให้เหมาะสมกบัการเปล่ียนใส่ตวักรองนํ้ ามนัเคร่ืองเพื่อการ
ทาํงานอย่างรวดเร็ว มีความผิดพลาดนอ้ยท่ีสุดและส่งมอบลูกคา้ภายในเวลาท่ีกาํหนด ซ่ึงในแต่ละ
งานจะมีดชันีช้ีวดักาํหนดว่า จะตอ้งใชร้ะยะเวลาเท่าไหร่ ? แลว้พนักงานแต่ละคนทาํไดเ้ท่าไหร่ ? 
และงานท่ีพนกังานทาํเหมาะกบัทกัษะของพนกังานคนนั้นหรือไม่ ? หากไม่เหมาะสม ผูจ้ดัการจะไม่
จ่ายงานประเภทน้ีให้ แลว้ทาํการเปล่ียนงานใหม่ เช่น พนักงานคนน้ีถนัดเช็คระยะแต่ให้ทาํงาน
แกปั้ญหาซ่ึงใชเ้วลาทาํนานแลว้พนกังานขาดทกัษะ ทาํใหใ้ชเ้วลาในการทาํมากข้ึน ดงันั้นจะตอ้งมา
ดูว่า พนักงานไดรั้บการอบรมตามมาตรฐานหรือไม่ ? เช่น ยงัไม่ผ่านระดบัหน่ึง ดงันั้น จึงยงัไม่
สามารถทาํงานแกปั้ญหาได ้ดงันั้นก็จะตอ้งเปล่ียนลกัษณะงานลงมา เช่น งานซ่อมทัว่ไปซ่ึงเป็นงาน
ใช้เวลาไม่มากหรืองานเช็คระยะซ่ึงจะตอ้งเลือกงานให้เหมาะสมกับทกัษะ ประสบการณ์และ
พื้นฐานการทาํงานของพนกังานดว้ย 

  ‚…บางทีรับงานมาแล้วท างานอะไรกไ็ด้ ซ่ึงมนัไม่ใช่ เราวัด KPI เขาไม่ได้ 
skill เขามีแค่นีแ้ต่เราให้เขาท างานท่ี skill สูงกว่าของเขา ซ่ึงงานมันไม่ match เรากจ็ะต้องให้งาน
เหมาะสมกับเขา…เรากต้็องดูท่ี skill ด้วย ดูท่ีพืน้ฐานเขาด้วยว่า มีประสบการณ์มาก น้อยแค่ไหน 
ทักษะเขามีขนาดไหน…‛  

ผูจ้ดัการแผนกบริการ 
 
  นอกจากน้ี เพื่อเป็นการส่ือสารขอ้มูลระหว่างพนักงานช่างกับลูกคา้ให้

ถูกตอ้ง ผูบ้ริหารของฝ่ายบริการจึงเนน้ย ํ้าการใชค้าํพดูของพนกังานช่างในการส่ือสารกบัลูกคา้แต่ละ
คร้ังให้เขา้ใจ เช่น การแจง้สาเหตุท่ีบริษทั J จะตอ้งเปล่ียนอะไหล่นั้นเน่ืองจากอะไหล่เสีย ดงันั้น 
พนกังานช่างควรจะอธิบายและใหร้ายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจดว้ย  

  4.10.5.2 แคมเปญสนบัสนุนการติดตามลูกคา้หลงัหมดระยะประกนั  
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  เม่ือลูกคา้หมดระยะประกนัไป บริษทั J จะใหพ้นกังานลูกคา้สัมพนัธ์ โทร
ติดตามต่อเน่ืองโดยเชิญให้ลูกคา้เขา้มาเช็คระยะต่อ ซ่ึงในระบบท่ีตั้งไว ้ทุก 6 เดือน แต่ในขณะน้ี 
บริษทั J มีแผนงานเพิ่มเติมเพื่อรองรับโดยให้เจา้หนา้ท่ีรับรถซ่ึงจะมีประสบการณ์มากกว่า โทร
ติดตาม พูดคุยกับลูกคา้เพื่อให้ขอ้มูล สามารถตอบคาํถามได้ทนัที ระยะกิโลเมตรท่ีลูกคา้ใช้ใน
ปัจจุบนัเท่าไหร่ งานเพิ่มเติมจากการเขา้เช็คระยะล่าสุดมีอะไรบา้งและประเมินค่าใชจ่้ายไดท้นัที
เพื่อท่ีจะเชิญชวนลูกคา้เขา้มาเช็คระยะ  

  โดยปกติ บริษทั J จะมีโปรโมชัน่สนบัสนุนการเขา้รับบริการลูกคา้อยูแ่ลว้ 
โดยหากเป็นลูกคา้ท่ีไดรั้บนดัหมายจะไดรั้บส่วนลดค่าแรงและค่าอะไหล่อยา่งละ 10% แต่หากไม่ได้
นัดหมาย ลูกคา้จะตอ้งจ่ายเต็มจาํนวน ซ่ึงปัจจุบนับริษทั J ได้ปรับเปล่ียนแผนงานใหม่ โดย
มอบหมายหนา้ท่ีการโทรติดตามกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ไดรั้บนดัหมายให้กบัพนกังานรับรถโทรไปติดต่อ 
ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะถือเป็นลูกคา้กลุ่มพิเศษท่ีพนกังานรับรถจะติดตามเองลกัษณะตวัต่อตวั โทรติดตาม
จนกระทัง่ส่งมอบรถเสร็จออกไป ยิง่กว่านั้น ถา้หากเป็นลูกคา้ท่ีนดัเขา้มาแลว้และเม่ือซ่อมไปแลว้ มี
งานเพิ่มเติม ตอ้งเปล่ียนอะไหล่เพิ่ม บริษทั J จะใหส่้วนลดเพิ่มเติม 15% จากเดิม 10% เน่ืองจากเป็น
ลูกคา้ท่ีพนกังานไดโ้ทรนดัเขา้มาและเป็นรถท่ีหมดระยะรับประกนัไปแลว้  

  นอกจากแผนท่ีกล่าวมาขา้งตน้ บริษทั J มีแผนการใชโ้ปรโมชัน่เพิ่มเติม
หลากหลายรูปแบบ ให้ครอบคลุมหลายกลุ่ม นัน่คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ไดเ้ขา้ศูนยบ์ริการเลย 1-2 ปี ซ่ึง
บริษทัแม่ไดมี้แคมเปญพิเศษสนับสนุนอยู่ คือ ฟรีค่าแรง เปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ือง มีค่าอะไหล่ลด 
15% แต่สาํหรับบริษทั J ไดเ้พิ่มเติมเป็น 20% โดยขยายฐานขอ้มูลลูกคา้เพิ่มข้ึน คือ มากกว่า 2 ปี ข้ึน
ไป ส่วนแผนสุดทา้ย คือ กรณีลูกคา้ท่ีไม่มีการอนุมติัในคร้ังน้ี กล่าวคือ วนัน้ีลูกคา้เขา้รับบริการและ
มีค่าใชจ่้าย 8,000 บาท นอกจากน้ีมีงานเพิ่มเติมซ่ึงมีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมอีก 4,000 บาท ซ่ึงลูกคา้ไม่
สะดวกท่ีจะจ่ายในวนัน้ีพร้อมกนัเน่ืองจากค่าใชจ่้ายสูง ดงันั้นลูกคา้จึงปฏิเสธและเล่ือนการเขา้รับ
บริการออกไปในการทาํคร้ังต่อไป ซ่ึงคร้ังต่อไป ลูกคา้อาจจะตดัสินใจไปทาํท่ีอ่ืน ดงันั้น บริษทั J จะ
ดึงขอ้มูลลูกคา้กลบัมาและให้ส่วนลด 20% ซ่ึงลูกคา้จะไดรั้บส่วนลดมากกว่าการโทรติดตามใน
ช่องทางปกติซ่ึงไดส่้วนลดเพียง 10% 

 
 
4.11  ผู้แทนจ าหน่าย K 

บริษทั K เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2528 โดยมีทุนจดทะเบียน 65 ลา้นบาท ปัจจุบนั
บริษทั K มี 2 โชวรู์ม 2 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 140 คน ครอบคลุมการใหบ้ริการภายในพื้นท่ี 
1 จงัหวดั บริษทั K มีรายไดเ้ฉล่ียจากการขายรถยนต์ อะไหล่และบริการซ่อมรถยนตร์าวปีละ 982 
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ลา้นบาท1 แต่ไม่เคยไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยี่ยม (President Award) จากบริษทัแม่
นบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา  

 
4.11.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.11.1.1 บริหารงานตามมาตรฐานการทาํงานของบริษทัแม่ 
บริษทั K บริหารงานตามมาตรฐานการทาํงานของบริษทัแม่ เม่ือรับนโยบายจากบริษทั

แม่ เจา้ของซ่ึงดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการบริหารจะถ่ายทอดนโยบายมายงัผูบ้ริหาร และผูบ้ริหารจะ
ถ่ายทอดนโยบายโดยส่งผา่นมายงัส่วนงานต่างๆ เพื่อให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดน้าํไปปฏิบติัต่อไป โดย
แต่ละส่วนงานจะมีเป้าหมายการทาํงานเป็นตวักาํหนด โดยการติดตามผลการทาํงาน ผูจ้ดัการแต่ละ
แผนกจะติดตามการทาํงานทุกวนั เช่น ฝ่ายขายจะติดตามยอดขายทุกวนัและในการประชุมกนัจะนาํ
กรณีศึกษาต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นขอ้แนะนํา คาํร้องเรียนหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากเสียงของลูกคา้มา
แบ่งปันขอ้มูลเป็นกรณีศึกษาโดยนาํมาให้ฟังร่วมกนั เช่น ลูกคา้เกิดอุบติัเหตุแต่ซ่อมไม่ได ้เน่ืองจาก
ไม่มีกรมธรรมป์ระกนัภยั ซ่ึงลูกคา้ยงัไม่ไดรั้บเอกสารกรมธรรมป์ระกนัภยั สาํหรับรถท่ีส่งมอบใหม่ 
ลูกคา้จะไดรั้บแต่เพียงพรบ. อยา่งเดียว แต่อยา่งไรก็ตาม บริษทั K ไดแ้จง้ประกนัไปแลว้ ดงันั้น เม่ือ
มีเลขท่ีรับแจง้ รถลูกคา้สามารถเขา้ซ่อม ซ่ึงหากเกิดกรณีศึกษาเช่นน้ี ในวนัถดัมาผูจ้ดัการขายจะได้
ช้ีแจงและจัดอบรมให้พนักงานทุกคนได้รับทราบต่อไป ส่วนการติดตามการทาํงานองค์รวม 
กรรมการฯ จะติดตามสัปดาห์ละคร้ัง ตรวจสอบและดูแลจุดไหนท่ีควรปรับปรุงบา้ง ซ่ึงผูจ้ดัการแต่
ละแผนกจะส่งขอ้มูลเพื่อรายงานผา่นไลน์ใหก้รรมการฯ ทราบมาตลอดดว้ย   

  ส่วนการทาํงานระหว่างหน่วยงานจะทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เช่น ลูกคา้จะ
มาเช็คระยะ 10 โมง พนกังานขายจะไดป้ระสานงานกบัพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเขา้รับริการ หาก
เม่ือใดท่ีลูกคา้เกิดปัญหา ทั้งพนักงานขายและลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งมาพบลูกคา้ทนัทีเพื่อแกปั้ญหา
อยา่งเร่งด่วน 

 
4.11.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
   4.11.2.1 การคดัเลือกและสรรหา  
  หลกัในการพิจารณาคดัเลือกพนกังาน บริษทั K จะคดัเลือกพนกังานจาก

ประสบการณ์การทาํงาน ผลคะแนนการศึกษาขั้นตํ่า 2.7 หรือ 3.0 และผูส้มคัรมีท่ีอยูอ่าศยัในจงัหวดั 
ซ่ึงพนักงานส่วนใหญ่เป็นคนพื้นท่ี ดังนั้ น ทําให้ไม่มีปัญหาเร่ืองการเดินทาง ส่วนช่องการ
ประชาสัมพนัธ์ บริษทั K ไดแ้จง้ผ่านเฟซบุ๊ก ไลน์ กรมแรงงานจงัหวดั หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินและ

                                                            
1ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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ส่ือสารผา่นสถานีวิทยใุนจงัหวดัซ่ึงบริษทั K จะมีช่วงเวลาในการดาํเนินรายการเป็นของตนเอง ซ่ึง
นอกจากใชเ้ป็นเวทีท่ีแต่ละแผนกจะไดป้ระชาสมัพนัธ์ข่าวสาร โฆษณา เช่น การรับสมคัรงานแลว้ยงั
เป็นการส่ือสารแคมเปญการขาย หรือขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัการดูแลรักษารถยนต์ซ่ึงเป็นการให้
ความรู้กบัประชาชนทัว่ไปดว้ย นอกจากน้ีสําหรับนกัศึกษาท่ีมีเกรดเฉล่ีย 3.50 ข้ึนไปและเคยมา
ฝึกงานกบับริษทั K โดยเฉพาะส่วนงานช่าง บริษทั K จะพิจารณารับเขา้ทาํงานเลย หากนกัศึกษา
สนใจมาทาํงานกบับริษทั K  

  ส่วนวิธีการคดัเลือกพนกังาน บริษทั K จะวดัทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อ
งาน เช่น ในงานขาย บริษทั K ตอ้งการพนกังานขายท่ีมีจุดมุ่งหมาย มีเป้าหมายในการดาํรงชีวิต เม่ือ
ผูส้มัครมีอุดมคติในการทาํงานแล้ว ผูส้มัครก็จะมีความมุ่งมั่นแล้วพยายามปฏิบัติให้ประสบ
ความสาํเร็จ ดงันั้น ในการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการขายจะใชค้าํถามท่ีวดัแนวความคิด เป้าหมายการทาํงาน
ของผูส้มคัรได ้เช่น เป้าหมายสูงสุดในชีวิตคืออะไร ? ผูส้มคัรอาจจะตอบว่า ตอ้งการท่ีจะมีบา้น มีรถ 
แลว้คาํถามถดัไป จะถามวิธีท่ีจะทาํให้บรรลุเป้าหมายนั้นไดอ้ย่างไร ? เม่ืออยากไดข้องท่ีตอ้งการ 
ดงันั้น ผูส้มคัรตอ้งรู้จดัการวางแผนการเงิน รู้จกัออม นัน่หมายถึง ผูส้มคัรมีแรงขบัแลว้ตอ้งการไป
ให้ถึงในจุดมุ่งหมายนั้นจริงๆ ซ่ึงจะส่งผลให้อย่างเป็นนัยว่า หากบริษทั K ไดพ้ิจารณารับสมคัร
พนักงานเป็นพนักงานขายแล้ว พนักงานก็จะพยายามผลักดันยอดขายอย่างเต็มท่ีเพื่อให้ได้
ผลตอบแทนแลว้พยายามไปให้ถึงจุดหมายนั้น นอกจากการวดัทศันคติแลว้ บริษทั K ยงัพิจารณา
ส่วนอ่ืนประกอบดว้ย เช่น ลกัษณะของงานท่ีผูส้มคัรชอบเป็นอยา่งไร ? เหมาะสมหรือไม่ ? อยา่งใน
งานขาย ลกัษณะงานจะตอ้งเป็นงานท่ีตอ้งลุย พบปะผูค้น และทาํงานเป็นทีมร่วมกบัผูอ่ื้น ดงันั้น จึง
เป็นอีกส่วนหน่ึงเพื่อใชใ้นการพิจารณารับสมคัรพนกังานใหม่ดว้ย 

  4.11.2.2 การจดัอบรม 
  สาํหรับพนกังานใหม่ ฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะเป็นผูรั้บผิดชอบจดักิจกรรม

ปฐมนิเทศ ซ่ึงบริษทั K จะจดัข้ึนเป็นรอบใชเ้วลา 1 วนั โดยในเน้ือหาการฝึกอบรมจะเก่ียวกบั
ภาพรวมองคก์ร กฎ ระเบียบ วินยัขององคก์ร วฒันธรรมองคก์ร หลงัจากนั้นพนกังานแต่ละส่วนงาน
ก็จะได้รับการอบรมในส่วนงานของตนเอง อย่างงานขาย จะมีครูฝึกทาํหน้าท่ีเป็นพี่เล้ียงอบรม
พนกังานดา้นความรู้ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการทาํงานมาตรฐานดา้นขายเป็นระยะเวลา 1 สัปดาห์ 
หลงัจากนั้น พนกังานใหม่จึงจะสามารถเร่ิมตน้การขายไดเ้ลย  

  บริษทั K เนน้การเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน ซ่ึงนอกจาก
การท่ีพนกังานจะตอ้งเขา้รับการอบรมจากบริษทัแม่แลว้ พนักงานยงัไดรั้บการอบรมจากบริษทั K 
อยูต่ลอดเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความรู้ผลิตภณัฑส์าํหรับพนกังานใหม่ ซ่ึงพนกังานจะตอ้งเขา้ใจใน
ความรู้ผลิตภณัฑ์ สามารถตอบคาํถามลูกคา้ได ้โดยจะมีครูฝึกเป็นผูถ่้ายทอดความรู้ ซ่ึงครูฝึกจะมี
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แผนการอบรมท่ีชดัเจน สัปดาห์ละ 2 คร้ัง สอนความรู้ผลิตภณัฑ์และฝึกอบรมพนักงานแสดง
บทบาทสมมติ ตามมาตรฐานการทาํงานแลว้จดัทดสอบความรู้เลยทนัที หากพนักงานท่ีไม่ผ่าน
จะตอ้งไดรั้บการอบรมใหม่  ส่วนขอ้มูลอ่ืนท่ีสาํคญัซ่ึงพนกังานขายจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจและ
สามารถอธิบายใหลู้กคา้รับทราบดว้ย เช่น ขอ้มูลประกนัภยัในรายละเอียดจากหนา้ตารางกรมธรรม ์
ขั้นตอนการอนุมติัไฟแนนซ์ท่ีซบัซอ้นดว้ย เป็นตน้  

   4.11.2.3 สวสัดิการพนกังาน 
  สาํหรับอตัราการจา้งงาน บริษทั K จะอา้งอิงตามกฎหมายเป็นหลกั เช่น 

อตัราค่าแรงขั้นตํ่าสาํหรับคนท่ีไม่มีวุฒิการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มแม่บา้น กลุ่มผูใ้ชแ้รงงานแต่ใน
ส่วนของพนกังานขายจะมีทั้งเงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่รายคนัต่อเดือน เรียก ‚ค่าขายรายเดือน‛ ซ่ึง
หากบรรลุเป้าหมายการขาย พนกังานแต่ละคนจะไดรั้บผลตอบแทนเพิ่มเติมอีก เช่น ขายรถได ้3 คนั 
ขายรถ 5 คนั จะไดค่้าขายรายเดือนเท่าไหร่ ? เป็นตน้ ซ่ึงจะพิจารณาร่วมกบั margin ท่ีพนกังานขาย
รถไดด้ว้ย ถา้ขายไดโ้ดยท่ีใช ้margin นอ้ยทาํใหบ้ริษทั K ไดร้ายไดต่้อคนัมาก ดงันั้น พนกังานขายจะ
ไดค่้าคอมมิชชัน่มาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ขายโดยใช ้margin มาก พนักงานขายจะไดค่้า
คอมมิชชัน่นอ้ยดว้ยเช่นกนั นอกจากน้ี ยงัมีรายไดจ้ากสนบัสนุนการใชเ้ครือข่ายธุรกิจอ่ืน เช่น การ
ใชป้ระกนัภยัชั้น 1 อยา่งกรณีลูกคา้ซ้ือรถประเภทเงินสดแลว้พนกังานขายสามารถผลกัดนัการขาย
ประกนัภยัได ้การนาํเสนอไฟแนนซ์จากบริษทัในเครือของบริษทัแม่ให้กบัลูกคา้ การขายอุปกรณ์
ตกแต่งของแท ้ซ่ึงพนักงานขายจะไดรั้บ % จากการสนับสนุนการขายเครือข่ายธุรกิจเหล่าน้ี และ
นอกจากน้ี ยงัมีการจ่ายค่าคอมมิชชัน่สาํหรับรถรุ่นท่ีขายยากเป็นรายไดพ้ิเศษดว้ย 

  สาํหรับสวสัดิการอ่ืนๆ ท่ีบริษทั H ให้การสนบัสนุน เช่น ฟรีชุดทาํงาน
พนกังาน รถบริการรับและส่งพนกังานในเวลาเชา้และเยน็ กิจกรรมท่องเท่ียวประจาํปี  ปีละ 2 คร้ัง 
เงินช่วยเหลืองานศพบิดา มารดา ซ่ึงบริษทั K จะมีการจดัสรรงบประมาณส่วนน้ีไวด้ว้ย มากไปกว่า
นั้น บริษทั K ไดส้นบัสนุนรางวลัสาํหรับพนกังานท่ีทาํช่ือเสียงให้บริษทั K ท่ีไดรั้บรางวลัตั้งแต่
อนัดบั 1 ถึง 3 โดยทาํการมอบรางวลันั้นใหก้บัพนกังานรายนั้นต่อหนา้พนกังานดว้ยกนัเพื่อเป็นการ
ชมเชยพนักงาน ส่วนการลงโทษบริษทั K ก็จะอา้งอิงตามกฎระเบียบของบริษทั K และยึดตาม
กฎหมาย  

   4.11.2.4 การประเมินผลการทาํงาน 
  บริษทั K จะมีการประเมินผลการทาํงานพนกังานประจาํปี ซ่ึงประกอบไป

ดว้ย 16 หวัขอ้ ยกตวัอยา่งเช่น การประเมินดา้นทศันคติ เป้าหมายการทาํงาน การปฏิบติัตวัในองคก์ร 
การให้ความร่วมมือ เป็นตน้ ซ่ึงฝ่ายบุคคลจะส่งแบบประเมินน้ีให้ส่วนงานต่างๆ ประเมินพนกังาน
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ในระดบัต่างๆ ตามสายการบงัคบับญัชา เช่น พนักงานขายจะไดรั้บการประเมินโดยผูจ้ดัการขาย 
ส่วนผูจ้ดัการขายจะไดรั้บการประเมินจากผูช่้วยกรรมการฯ เป็นตน้  

 
4.11.3 การบริหารจัดการการขาย 
   4.11.3.1 แคมเปญการขายหลากหลาย 
  บริษทั K ยดึนโยบายการขายปูพรมเตม็พื้นท่ีโดยจะตอ้งเป็นท่ี 1 ในทุกพื้น

และเป็นท่ี 1 ในทุกอาํเภอและรวมทั้งหมดคือ จะตอ้งเป็นท่ี 1 ในจงัหวดัและตอ้งขายใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
ซ่ึงบริษทั K ไดต้ั้งเป้าหมายการขายของพนกังานขายแต่ละคนข้ึนกบัประสิทธิการขายในอดีตเป็นตวั
วดั แต่ในขณะเดียวกนัจะตั้งเป้าหมายการขายขั้นตํ่าของพนกังานขายแต่ละคนไวด้ว้ย เช่น พนกังาน
ขายจะตอ้งขายให้ได ้5 คนัต่อเดือน ถา้สถานการณ์การขายไม่ดีอาจจะเหลือ 3 – 4 คนัต่อเดือน 
สาํหรับการบริหารทีมขาย บริษทั K จะแบ่งแยกทีมออกเป็น 3 ทีม ซ่ึงจะมีหน้าท่ีเป็นเวรประจาํ    
โชวรู์มและออกเยีย่มลูกคา้สลบักนั โดยใชแ้คมเปญขายซ่ึงอา้งอิงตามบริษทัแม่เป็นหลกั แต่อาจจะมี
เพิ่มเติม เช่น รถรุ่นน้ี มีแคมสนบัสนุนการขายโดยใหบ้ตัรกาํนลัลูกคา้มูลค่า 35,000 บาท ส่วนบริษทั 
K จะใหส่้วนลดเพิ่มอีก 15,000 บาท ซ่ึงหากพนกังานขายรถไดใ้ชเ้งินสนบัสนุนตามเง่ือนไขการขาย
ท่ีบริษทั K กาํหนด พนกังานจะไดผ้ลตอบแทน 3,000 บาท แต่ถา้ใหส่้วนลดเพิ่มมากกว่าท่ีบริษทั K 
กาํหนดไว ้เช่น 20,000 บาท พนักงานขายจะได้รับผลตอบแทนลดลงเหลือ 2,000 บาท เป็นตน้ 
ดงันั้น การท่ีพนักงานขายจะไดรั้บอตัราผลตอบแทนพิเศษนั้น บริษทั K จะพิจารณาจากการใช ้
margin เป็นส่วนลดหรือเป็นส่วนสนบัสนุนการขายดว้ย 

  อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากสภาวะเศรษฐกิจไม่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ลูกคา้
เป้าหมายของบริษทั K ส่วนใหญ่จะประกอบอาชีพเกษตรกร เม่ือชาวนาไม่สามารถทาํนาได ้ทาํให้
ชาวนาไม่มีรายไดแ้ละส่งผลทาํให้ร้านคา้เคร่ืองมือเกษตรนั้นไม่มีรายไดจ้ากชาวนาดว้ย ดงันั้น จึง
ส่งผลทาํให้ภาคธุรกิจไดรั้บผลกระทบออกรถนอ้ยลง สาํหรับลูกคา้รายย่อยการขออนุมติัไฟแนนซ์
ทาํไดย้ากมากข้ึน จากเดิมแคมเปญก่อนท่ีใชเ้งินดาวน์นอ้ย ฟรีดาวน์ ลูกคา้ผอ่นง่ายแต่ปัจจุบนับริษทั
ไฟแนนซ์ปรับฐานเงินดาวน์ท่ีสูงข้ึน เช่น ดาวน์ 25% ทาํให้ลูกคา้ผ่อนยากข้ึน ดงันั้น บริษทั K จึง
ตอ้งนาํเงินแคมเปญไปสนบัสนุนส่วนลดเงินดาวน์ให้ลูกคา้สามารถอนุมติัไฟแนนซ์ได ้แต่สาํหรับ
กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป เช่น กลุ่มขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีรายไดป้ระจาํ การเขา้หากลุ่มลูกคา้
เหล่าน้ี พนกังานขายจะตอ้งเขา้ไปสถานท่ีทาํงาน แจกใบปลิว นาํเสนอกิจกรรมทดลองขบัแลว้เสนอ
แคมเปญดอกเบ้ียพิเศษเหลือ 1 บาทกว่า ซ่ึงถือเป็นอตัราดอกเบ้ียท่ีลดลงมากกว่าอตัราปกติท่ีบริษทั
ไฟแนนซ์อ่ืนใชก้นัท่ีระดบัอตัราดอกเบ้ีย 2-3 บาท เป็นตน้ 
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  สําหรับโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายอ่ืน หากช่วงใดท่ีตอ้งการเร่งยอดขาย 
บริษทั K จะจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเพิ่มเติมหรือถา้ช่วงใดท่ีไม่มีแคมเปญจากบริษทัแม่ บริษทั 
K จะจดัตั้งงบประมาณมาจดัเป็นรางวลัใหลู้กคา้เพิ่มเติมภายในกนัเอง เช่น กิจกรรมการจบัสลากเม่ือ
ลูกคา้ออกรถกบับริษทั K ซ่ึงลูกคา้อาจไดท้อง เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ทีวีหรือตูเ้ยน็ เป็นตน้ 

  ‚…ฤดูกาลท่ีบริษัทแม่ไม่มีแคมเปญ เราก็จะต้องท าเอง เราก็ตั้ง Budget 
ขึน้มา แล้วท าเป็นรางวัล เชิญลกูค้ามา หากซ้ือในช่วงนี ้พอส่งมอบเสร็จ กจ็ะเชิญมาจักสลาก…‛ 

กรรมการบริหาร 
 
  นอกจากน้ี บริษทั K ยงัมีเงินสนบัสนุนเพิ่มเติมใหพ้นกังานช่วยสนบัสนุน

การขายไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง รถท่ีคา้งสตอ็กนานๆ ส่วนของการวดัผลพนกังานขาย บริษทั 
K จะให้โอกาสพนักงาน 3 เดือนในการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพการขายเพื่อให้เขา้
เป้าหมาย ซ่ึงจะพิจารณาตามผลงาน หากผลงานไม่ดี ผูจ้ดัการขายจะเรียกพนกังานเขา้มาพูดคุย เพื่อ
สอบถาม สาเหตุท่ีเกิดข้ึนเกิดจากอะไร ทาํไมถึงขายไม่ได ้เป็นตน้ โดยพนกังานทุกคนจะมีเป้าหมาย
เป็นดชันีช้ีวดัการทาํงานซ่ึงข้ึนกบัประสิทธิภาพการทาํงานของแต่ละคน เช่น บางคนตั้งไว ้10 คนั 7 
คนั หรือ 3 คนั เป็นตน้  แต่สาํหรับคนท่ีขายนอ้ยบริษทั K จะกาํหนดเกณฑข์ั้นตํ่าไว ้

   4.11.3.2 การสร้างความพึงพอใจลูกคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ 
  ส่ิงท่ีบริษทั K เนน้มาก คือ มาตรฐานการให้บริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพนกังาน

จะต้องปฏิบัติให้ได้ตามมาตรฐานก่อนซ่ึงมีรายละเอียดในกระบวนการทาํงานต่างๆ เช่น ใน
กระบวนการตอ้นรับ เม่ือลูกคา้ตอ้งการกาแฟแต่พนกังานจะไม่ใช่เพียงแค่ปฏิบติัตามคาํสั่งของลูกคา้
แลว้นาํมาเสิร์ฟเท่านั้น แต่จะตอ้งสอบถามลูกคา้ต่อว่า มีความตอ้งการกาแฟแบบใด เช่น ใส่นํ้ าตาล
หรือไม่ใส่นํ้ าตาล หรือลูกคา้บางรายชอบโอวลัตินแต่ไม่หวาน ซ่ึงลกัษณะความชอบของลูกคา้
แตกต่างกนั ถึงแมว้า่ เร่ืองดงักล่าวจะเป็นเพียงเร่ืองเลก็นอ้ยแต่บริษทั K ไดใ้หค้วามสาํคญัมาก ดงันั้น 
เม่ือลูกคา้เขา้มาศูนยบ์ริการคร้ังถดัไป พนกังานจะไดไ้ม่ตอ้งสอบถามแต่สามารถบริการไดท้นัที  

  เพราะฉะนั้นไม่ว่าลูกคา้จะเขา้รับบริการจากพนกังานรายใด ลูกคา้จะตอ้ง
ไดรั้บบริการเหมือนกนัทุกคน ซ่ึงกระบวนการมาตรฐานการขายจะเร่ิมตน้จากการตอ้นรับ พนกังาน
จะตอ้งกล่าวตอ้นรับ เสิร์ฟนํ้ าและของว่าง แลว้เชิญลูกคา้มาชมรถเพื่อให้ลูกคา้ไดเ้ห็นรถรุ่นท่ีลูกคา้
สนใจก่อนท่ีจะเร่ิมตน้ดว้ยการเจรจาต่อรองดว้ยการคุยราคาและแคมเปญขายในทนัที ซ่ึงส่ิงน้ี คือ 
การปฏิบติัท่ีแตกต่างจากท่ีอ่ืนและบริษทั K ไดใ้หค้วามสาํคญัอยา่งแทจ้ริง เนน้ใหลู้กคา้ไดส้ัมผสัรถ
จริงเพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อนดว้ยการให้ลูกคา้ไดท้ดลองขบัถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วย
สร้างประสบการณ์ในการขบัข่ีรถยนตไ์ดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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  ‚…คนท่ีมาซ้ือรถกอ็ยากเห็น อยากสัมผสัรุ่นรถท่ีตัวเองต้องการ…อย่างไป

ซ้ือของ เรากอ็ยากจับ อยากทดลอง…อย่างรถทดลองขับ ถ้ามีรถอยู่กอ็ยากให้ลูกค้าได้มาทดลองขับ
จริงๆ รุ่นท่ีเขาชอบเป็นอย่างไร ได้ขบัแล้วเป็นอย่างไร ประทับใจหรือไม่แล้วไปดูเลย หลายคร้ังท่ีเรา
จะพบว่า sales จะบอกกับผู้ จัดการขายว่า หนูพูดง่ายขึน้เยอะเพราะบางคน sales มาจากท่ีอ่ืน ลกูค้า
บางคนเปล่ียนใจเลยจากเดิมขอสีส้มแต่พอไปดู…บอกเปล่ียนแล้วไม่เอา…แต่จะเอาสีขาว …‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  เม่ือถึงเวลากาํหนดรับรถ บริษทั K จะได้เชิญลูกคา้มารับรถโดยได้

จดัเตรียมดอกไม ้ผา้สามสีซ่ึงถือเป็นธรรมเนียมใหลู้กคา้และจะมีพนกังานขาย 10 – 20 มาเตน้ส่ง
มอบลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจ นอกจากน้ียงัมีผูจ้ดัการจากทุกแผนกทั้งขาย บริการ อะไหล่และ
ลูกคา้สัมพนัธ์ร่วมส่งมอบด้วย ซ่ึงลูกค้าจะต้องได้รับของครบตามท่ีได้ตกลงกันไวซ่ึ้งถือเป็น
มาตรฐานท่ีพนกังานจะตอ้งตกลงและปฏิบติัตามท่ีไดส้ัญญาไวต้ั้งแต่แรกเพื่อทาํให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจตั้งแต่แรกดว้ย 

  ‚…ช่วงท่ีลูกค้าขึน้โชว์รูมหรือช่วงท่ีลูกค้าตัดสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือ ทาง
พนักงานขายจะต้องพยายามผกูใจลูกค้าตั้งแต่แรก ต้องคุยกันรู้เร่ือง ทุกอย่างเข้าใจเนือ้หากันหมด ก็
ท าได้ตามท่ีลูกค้าต้องการตั้งแต่วินาทีแรก สร้างความพึงพอใจตั้งแต่วินาทีแรก ลูกค้าจะต้องติดตั้ง
อุปกรณ์ตกแต่งอะไรบ้าง ต้องท าให้ครบตามท่ีลูกค้าส่ัง พอลกูค้ามาถึง ทุกอย่างต้องสมบูรณ์แบบ…
แล้วลกูค้าจะเช่ือมัน่…‛ 

กรรมการบริหาร 
 
  อย่างไรก็ตาม สําหรับผูจ้ดัการขาย จะตอ้งพิจารณาผลคะแนนความพึง

พอใจลูกคา้ของพนักงานขายแต่ละรายท่ีไดรั้บการประเมินในแต่ละเดือนว่า ภาพรวมของการให้
คะแนนความพึงพอใจลูกคา้เป็นอย่างไรบา้ง พนักงานขายแต่ละรายมีขอ้บกพร่องในปัจจัยใด 
คุณสมบติัอะไรบา้ง เพื่อท่ีพนกังานขายรายนั้นจะไดป้รับปรุงและพฒันาตนเอง  

  ดังนั้ น เพื่อท่ีจะรักษาคะแนนความพึงพอใจ ในกรณีท่ีพนักงานขาย
รับทราบปัญหาก่อนท่ีลูกคา้จะรับรถ ผูจ้ดัการขายจะมีมาตรฐานในการกาํหนดว่า พนักงานขาย
จะตอ้งแจง้ลูกคา้ให้รับทราบถึงปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนก่อน ตวัอย่างเช่น ในกรณีท่ีอุปกรณ์ตกแต่งไม่
พร้อมติดตั้งให้ลูกคา้ พนักงานขายจะตอ้งแจง้ลูกคา้ให้รับทราบปัญหาทนัทีก่อนรับรถพร้อมกบั
นาํเสนอแนวทางแกไ้ข เช่น การนาํเสนอการติดตั้งในวนัหลงัเพื่อลดความไม่พึงพอใจลูกคา้ แลว้หาก
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ทาํใหลู้กคา้ตอ้งรอ บริษทั K จะตอ้งเตรียมของท่ีระลึกไวเ้พื่อเป็นการแสดงถึงการขอโทษลูกคา้ดว้ย 
ส่วนในวนัส่งมอบรถ บริษทั K จะมีแบบสอบถามเพื่อสาํรวจความพึงพอใจพร้อมซองไปรษณียท่ี์ติด
แสตมป์แลว้ให้ลูกคา้ หากลูกคา้ต้องการให้คาํแนะนํา เพื่อปรับปรุงบริการด้านต่างๆ ซ่ึงลูกคา้
สามารถแสดงความคิดเห็นแลว้ส่งขอ้มูลผา่นช่องทางน้ีไดเ้ลย หรือหากในวนันั้น ลูกคา้ตอ้งการให้
ความเห็น พนักงานสามารถช่วยบนัทึกขอ้มูลไดท้นัที นอกจากน้ีตามมาตรฐานการทาํงานในการ
ติดตามลูกคา้ ภายหลงัจากส่งมอบแลว้ 3 วนัพนกังานขายสามารถโทรกลบัไปสอบถามลูกคา้ได ้หรือ 
7 วนัหลงัส่งมอบ จะมีเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์โทรสอบถามความพึงพอใจ หากลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
เจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์จะได้บนัทึกขอ้มูลในระบบเพื่อบนัทึกลูกคา้รายน้ีเป็นกลุ่มเฝ้าระวงัและ
จะตอ้งแจง้พนกังานขายทนัทีเพื่อใหพ้นกังานขายติดต่อกลบัไปหาลูกคา้เพื่อรับขอ้ร้องเรียน  

   4.11.3.3 การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
  นอกจากการติดตามลูกคา้หลงัส่งมอบ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบริษทั K ได้ให้

ความสําคญัแลว้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างแข็งแกร่งเป็นส่ิงท่ี บริษทั K ไดใ้ส่ใจใน
รายละเอียดดว้ยเช่นกนั โดยบริษทั K จะใหผู้จ้ดัการขายเขา้ไปพบลูกคา้รายใหญ่ โดยเฉพาะในช่วง
เทศกาลสาํคญัต่างๆ อยา่งเทศกาลปีใหม่ เขา้ไปพบลูกคา้พร้อมกบัมอบของขวญั แนะนาํตวัเองและ
แนะนาํผลิตภณัฑ ์ รวมถึงลูกคา้เก่าท่ีซ้ือรถไป 2 – 3 ปี ซ่ึงจะตอ้งใหค้วามสาํคญัและติดตามอยา่ง
ต่อเน่ืองดว้ยเช่นกนั ซ่ึงมีตวัอยา่งท่ีแสดงถึงการสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้วา่ 

  ‚…พอตอนท่ีลูกค้ารับรถไปแล้ว พนักงานขายจะสอบถามลกูค้าอยู่แล้วว่า 
ลกูค้าใช้รถในพืน้ท่ีหรือนอกพืน้ท่ี สมมติ ใน 100 คน ใช้รถในพืน้ท่ี 80 คน ดังน้ันจะโทรติดตาม
ลกูค้าท้ัง 100 คน…แต่ส าหรับลูกค้าสัมพันธ์จะสอบถามบริการลกูค้าท้ัง 80 คนเอารถมารับบริการ
หรือยงั เช็คเม่ือไหร่ ?ส่วนอีก 20 คนกจ็ะโทรติดตามลกูค้าเช่นกันว่า ตอนนีว่ิ้งไปก่ีกิโลและตอนนีไ้ด้
น าเอารถไปเข้าเช็คระยะท่ีศูนย์บริการใกล้บ้านแล้วหรือยงั ?…ซ่ึงลกูค้าจะรู้สึกว่า ถึงแม้ไม่ได้ไปเข้า
รับบริการ ณ ศูนย์บริการตรงน้ัน แต่กย็งัได้รับบริการอยู่ ในจังหวัดนีคุ้ณได้น ารถไปเช็คหรือยงั ? น า
รถเข้าศูนย์บริการหรือยงั และถ้าหากลกูค้าไม่สะดวกหรือติดขดัจากการได้รับบริการจากศูนย์บริการ
น้ันๆ ลกูค้าสัมพันธ์จะยิงตรงไปยงัลกูค้าสัมพันธ์ท่ีลกูค้าเข้ารับบริการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับ
ลูกค้า บางทีลูกค้าเอารถไปเข้าเช็คระยะ ช่ือไม่ตรง ท่ีอยู่ลูกค้าไม่ตรง ศูนย์บริการอาจจะปฏิเสธ ซ่ึง
อาจท าให้ไม่ได้รับความพึงพอใจ เรากจ็ะประสานงานให้ทันที…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
4.11.4 กลยุทธ์การบริหารงานการตลาด 
   4.11.4.1 การทาํกิจกรรมการตลาดหลากหลาย 
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  บริษทั K มีแผนการจดักิจกรรมทางการตลาดตลอดทั้งปี โดยในแต่ละ
สัปดาห์ของทุกๆ เดือน บริษทั K จะตอ้งจดักิจกรรมทั้งในและนอกโชวรู์มอะไรบา้ง สําหรับ
กิจกรรมภายใน เช่น การเชิญลูกคา้เก่าเขา้มารับบริการ ในช่วงก่อนการเปิดตวัรถใหม่ โดยเฉพาะ
ลูกคา้ท่ีใชร้ถรุ่นเก่า บริษทั K จะเชิญเขา้มาตรวจเช็คระยะ ฟรี 24 รายการ พร้อมขอ้เสนอท่ีดีเพื่อเพิ่ม
โอกาสการขาย สําหรับกิจกรรมภายนอก เช่น การออกบูทนอกสถานท่ีบริเวณห้างสรรพสินคา้ 
หน่วยงานราชการ หรือช่วงเทศกาลงานประเพณีประจาํปี งานประจาํจงัหวดัและงานวดัในวนัสาํคญั
ต่างๆ โดยอยา่งนอ้ย บริษทั K จะตอ้งจดับูทเลก็ สัปดาห์ละ 1 คร้ัง เพื่อสร้างการรับรู้ของบริษทั K  
ในทอ้งถ่ิน 

  สาํหรับรูปแบบกิจกรรมท่ีจดั ส่วนใหญ่บริษทั K จะจดัเป็นบูทมีรถโชว์
พร้อมเสนอแคมเปญพิเศษ ซ่ึงบริษทั K ไดว้างแผนไวอ้ยู่แลว้ว่า จะตอ้งไปออกบูทขา้งนอก เช่น 
ตลาดนดั ห้างร้าน เป็นตน้ ซ่ึงก่อนจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง ฝ่ายขายจะตอ้งไปดูพื้นท่ีเพื่อประเมินก่อน 
ตลาดนดัไหนเป็นตลาดนดัใหญ่ของอาํเภอนั้นๆ ซ่ึงจดัทุกวนัองัคาร มีลูกคา้มากขนาดไหน พอออก
บูทแลว้ไดลู้กคา้คาดหวงัหรือไม่ ซ่ึงบริษทั K จะวดัจากจาํนวนลูกคา้คาดหวงัเป็นดชันีช้ีวดัในการ
ประเมิน ถึงแมว้่า พนกังานสามารถหาลูกคา้คาดหวงัมาได ้แต่หากลูกคา้กลุ่มนั้นไม่ไดมี้ความสนใจ
ท่ีจะเปล่ียนรถ บริษทั K ก็จะตอ้งเปล่ียนกลุ่มไปหากลุ่มเป้าหมายอ่ืน โดยการเปล่ียนสถานท่ี เช่น 
กลุ่มลูกคา้บริเวณหา้งสรรพสินคา้หรือกลุ่มขา้ราชการ เป็นตน้  

  ‚…เราไปออกบูทมีลูกค้าเยอะหรือไม่ ? มีลูกค้าเข้ามาดูรถหรือไม่ ?…
สนใจ สนใจ แต่ไม่สามารถปิดการขายได้ แต่เรากย็ังออกบูทอยู่  พอไปออกบูทแต่ไม่มีการปิดการ
ขาย การตลาดจะมองว่า จะไปออกอีกท าไม ในเม่ือมีแต่คนสนใจ ไม่สามารถปิดการขายได้ แสดงว่า 
เขาไม่มีก าลงัซ้ือ…‛ 

ผูจ้ดัการการตลาด  
 
  สําหรับส่ือท่ีฝ่ายการตลาดใช้ในการประชาสัมพนัธ์ นอกจากรถแห่และ

ใบปลิวแลว้ยงัใชไ้ลน์  ส่ือสารไปถึงลูกคา้ไดโ้ดยตรงดว้ย  
  ส่วนกิจกรรมอ่ืน จะเป็นกิจกรรมเพื่อสังคมหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัร่วมกบั

ภาครัฐ เช่น หากหน่วยงานจากภาครัฐจดักิจกรรมแห่เทียนพรรษา บริษทั K ก็จะไปร่วมบริจาคและ
แห่เทียนร่วมดว้ย หรือการมอบชุดนกัเรียนให้กบัโรงเรียนท่ีองคก์ารบริหารส่วนตาํบล (อบต.) ดูแล
อยูด่ว้ย เป็นตน้  

   4.11.4.2 การทาํกิจกรรมรายพื้นท่ี 



200 
 

  สาํหรับการดูแลพื้นท่ีการขายของแต่ละพื้นท่ี บริษทั K ไดจ้ดัพนกังานขาย
รับผดิชอบดูแลพื้นท่ีตามสาขาการขายของแต่ละทีม เช่น สาํนกังานใหญ่ มีทีมขาย 3 ทีม จะทาํหนา้ท่ี
ดูแลพื้นท่ีการขาย 4 อาํเภอ ส่วนสาขาทั้ง 2 สาขาจะรับผดิชอบดูแลสาขาของตนเองสาขาละ 1 อาํเภอ 
ดงันั้น แต่ละทีมจะตอ้งลงพื้นท่ีเพื่อหาขอ้มูลต่างๆ เช่น ลูกคา้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพอะไรบา้ง ใน
แต่ละเดือนแต่ละหน่วยงานจะจดักิจกรรมอะไรบา้ง ผูน้าํชุมชนมีกิจกรรมอะไรบา้ง ดงันั้นเพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์ในการเขา้ร่วมและทาํกิจกรรมกบัผูน้าํชุมชน พนกังานขายจะตอ้งทาํงานร่วมกนักบั
ฝ่ายการตลาดและประสานงานกบัท่ีวา่การอาํเภอวา่ จะมีการประชุมวนัไหน เพื่อท่ีบริษทั K จะไดข้อ
สนบัสนุนอาหารกลางวนั ขอนาํรถ Mobile Service  เพื่อให้บริการตรวจเช็คระยะฟรี บริการมีรถ
ทดลองให้นาํไปใช้ฟรี แมแ้ต่งานกีฬาประจาํหมู่บา้น บริษทั K ก็จะให้การสนับสนุนดว้ย ซ่ึง
เป้าหมายสําคญั คือ การเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัทุกกิจกรรมในหมู่บา้นอนัจะส่งผลให้ความสัมพนัธ์
ระหว่างพนกังานระหว่างผูน้าํชุมชนและคนในทอ้งถ่ินมีความสัมพนัธ์ท่ีดีมากยิ่งข้ึน เป็นท่ีรู้จกักนั
มากข้ึน ถึงแมว้่า ลูกคา้บางรายอาจยงัไม่ตดัสินใจซ้ือแต่ลูกคา้อาจจะแนะนาํการซ้ือให้กบัคนท่ีรู้จกั
แทนได ้

  อย่างไรก็ตาม การจดักิจกรรมแต่ละคร้ัง บริษทั K ไดใ้ห้ความสาํคญัอยู่
แลว้ แต่พื้นท่ีท่ีตอ้งการจะเน้นเป็นพิเศษนั้น คือ พื้นท่ีการขายท่ีมีกาํลงัซ้ือโดยพิจารณาจากรายได้
ของคนในพื้นท่ีและส่วนแบ่งการตลาดรายพื้นท่ีของอาํเภอนั้นๆ ท่ีแพคู่้แข่งรถยนตจ์ากบริษทัรถยนต์
อ่ืนในสัดส่วนท่ีมาก บริษทั K จะพยายามเขา้ไปจดักิจกรรมในพื้นท่ีใหม้ากข้ึน ซ่ึงโครงการดงักล่าว 
เป็นโครงการท่ีบริษทัแม่ให้ความสําคญัดว้ย ดงันั้น จะมีกิจกรรมเขา้ไปสนับสนุน เช่น มีกิจกรรม
เสริมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นมีศิลปิน ดารา การเล่นเกมส์ เล่นบิงโกแจกทอง แจกของรางวลัและกิจกรรม
พิเศษ เช่น การขายสินคา้อุปโภค บริโภค ในราคาพิเศษจากบริษทัยนิูลีเวอร์ ซ่ึงนัน่คือ การขายไข่ไก่
ฟองละ 1 บาท โดยชาวบา้นท่ีสนใจจะตอ้งไปรับใบปลิวท่ีผูใ้หญ่บา้น ซ่ึงตาํบลหน่ึงๆ อาจจะมี 10 
หมู่บา้น บริษทั K จะไปวางใบปลิวใหก้บัผูใ้หญ่บา้นทุกคนซ่ึงทาํใหเ้ป็นท่ีคุน้เคยกบัชาวบา้นและถือ
เป็นแผนระยะยาวท่ีบริษทั K ไดว้างไวใ้นการสร้างตระหนกัรับรู้ในพื้นท่ี แต่หากชาวบา้นท่ีสนใจ
บริษทั K จะมีแคมเปญพิเศษสนับสนุนการขายให้ด้วย แลว้ท่ีมากไปกว่านั้น นอกจากการ
ประชาสมัพนัธ์ผา่นผูน้าํทอ้งถ่ินแลว้ บริษทั K ยงัไดใ้ชร้ถแห่ ใบปลิว ป้ายโฆษณาเพื่อใหข้อ้มูลส่งถึง
ลูกคา้ในพื้นท่ีดว้ย 

   4.11.4.3 การทาํกิจกรรมรักษาลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 
  จากท่ีไดก้ล่าวไปในเบ้ืองตน้ ลูกคา้ส่วนใหญ่ในพื้นท่ีของบริษทั K เป็น

กลุ่มเกษตรกร ขา้ราชการ และคา้ขาย ซ่ึงหากเป็นขา้ราชการ จะนาํ Mobile service ออกไปเพื่อ
ให้บริการลูกคา้ แต่ถา้หากเป็นกลุ่มคา้ขาย เช่น คา้ปลีก คา้ส่งนั้น เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีจะไม่อยูเ่ป็น
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หลกัแหล่ง แต่เม่ือมีกิจกรรมต่างๆ บริษทั K จะส่ือสารโดยทาํการส่งจดหมาย ใบปลิวและทาํ
แคมเปญให้มาร่วมกิจกรรม เช่น แคมเปญพิเศษสาํหรับการนาํรถเขา้มาเช็คระยะในช่วงฤดูฝน เป็น
ตน้ สําหรับลูกคา้เกษตรกร บริษทั K จะไปติดต่อทางธนาคารเกษตรและสหกรณ์ (ธกส.) ซ่ึงใน
หน่วยงานนั้นจะมีส่วนงานย่อยอีกส่วนหน่ึง คือ สหกรณ์การเกษตรเพื่อการตลาดลูกคา้ ธ.ก.ส. 
(สกต.) ซ่ึงจะหนา้ท่ีรับเร่ืองต่างๆ ของเกษตรกร ไม่วา่จะเป็นการกูเ้งิน การซ้ือปุ๋ย ซ้ือเคร่ืองมือเกษตร 
ซ่ึงหากมีการจดัการประชุม ทางบริษทั K จะขอเขา้ร่วมกิจกรรมต่างๆ พร้อมทั้งขอรายช่ือเพื่อส่ง
รายละเอียดแคมเปญให้กบัเกษตรกรตามรายช่ือท่ีไดใ้ห้มา แต่รายช่ือส่วนใหญ่เป็นรายช่ือของผู ้
ครอบครองซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นบุคคลท่ีอายมุากแต่ถือเป็นช่องทางหน่ึงเพื่อเพิ่มโอกาสในการติดต่อ
กบัลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม Mobile Service ถือเป็นกิจกรรมหน่ึงของกิจกรรมการตลาดท่ีถูกนาํมาจดั
พว่งกบัการออกบูทขายตามแผนการขายท่ีวางไวด้ว้ย 

  การรักษาลูกคา้เก่า ส่วนใหญ่บริษทั K จะใหพ้นกังานงานติดต่อลูกคา้ทุก
คร้ังหรือเชิญชวนลูกคา้เก่า มางานจดัเล้ียงขอบคุณลูกคา้ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือรถมากกว่า 2 คนัข้ึน
ไปหรือลูกคา้ท่ีแนะนาํลูกคา้อ่ืนใหก้บับริษทั K โดย บริษทั K จะมีค่าแนะนาํใหด้ว้ย 3,000 – 5,000 
บาท ในแต่ละรุ่นซ่ึงพนักงานขายไดแ้จง้ลูกคา้ให้รับทราบตั้งแต่ลูกคา้มารับรถอยู่แลว้หรือแมแ้ต่ 
ในช่วง 3 วนัหลงัจากซ้ือรถ พนกังานขายก็จะมีการโทรติดตามเพื่อสอบถามความตอ้งการเพิ่มเติม 
กล่าวขอบคุณท่ีมาใช้บริการและแจ้งรายละเอียดของผลตอบแทนจากการแนะนําลูกค้าด้วย 
นอกจากน้ี สาํหรับการทาํกิจกรรมกบัลูกคา้ยีห่้ออ่ืน บริษทั K ก็ไดเ้คยจดักิจกรรมแรลล่ีพาลูกคา้ไป
รับประทานอาหารแลว้กลบัมาท่ีโชวรู์มแลว้ดว้ย 

 
4.11.5 การบริหารจัดการด้านบริการหลงัการขาย 
  4.11.5.1 การใหบ้ริการลูกคา้ 
  ด้านการบริหารงานหลงัการขาย บริษทั K จะดาํเนินตามนโยบายของ

บริษทัแม่ ในการตั้งเป้าหมายของรถเขา้ซ่อม กาํหนดเป้าหมายของรายได ้ค่าอะไหล่ นอกจากน้ี
บริษทั K ยงัให้ความสาํคญักบัการดูแลลูกคา้เม่ือเขา้รับบริการ ซ่ึงมาจากการประสานงานกนัของ
พนกังานทั้ง 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายขายและฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงจะตอ้งเขา้มาตอ้นรับลูกคา้ โดยท่ีพนกังาน
ฝ่ายขายจะเป็นผูป้ระสานงานนดัหมายการซ่อมล่วงหนา้กบัฝ่ายบริการไวอ้ยูแ่ลว้ หากทราบว่า ลูกคา้
จะเอารถเขา้มาเช็คระยะ ลูกคา้สามารถนาํรถเขา้มาไดเ้ลย และไม่ตอ้งติดต่อสอบถามเพิ่มเติม ซ่ึงทาํ
ใหลู้กคา้จะไดรั้บความสะดวกสบายมากข้ึน  

  ส่วนดา้นการติดตามลูกคา้ภายหลงัจากลูกคา้รับรถแลว้ 7 วนั เจา้หนา้ท่ี
ลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งทาํการติดตามลูกคา้เขา้มารับบริการให้ครบทุกคน ถึงแมว้่า ลูกคา้บางรายจะ
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ไม่ไดน้าํรถเขา้ศูนยบ์ริการของบริษทั K แต่พนกังานลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งถามลูกคา้ถึงการนาํรถเขา้
รับบริการหรือไม่ ซ่ึงหากลูกคา้ยงัไม่ไดน้าํรถเขา้มารับบริการ ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์จะตอ้งติดต่อบริษทั
อ่ืนใกลเ้คียง เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อนาํรถเขา้ศูนยบ์ริการต่อไป 

 
 

4.12  ผู้แทนจ าหน่าย L 
บริษทั L เร่ิมดาํเนินธุรกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 และจดทะเบียนลงทุน70 ลา้นบาท 

ปัจจุบนับริษทั L มี 3 โชวรู์ม 3 ศูนยบ์ริการ มีพนกังานทั้งหมด 600 คน ครอบคลุมการให้บริการ
ภายในพื้นท่ี 1 จงัหวดั บริษทั L มีรายไดเ้ฉล่ียจากขายรถยนตใ์หม่ขายอะไหล่ ช้ินส่วน อุปกรณ์
รถยนตร์าวปีละ 2,254 ลา้นบาท1 และไดรั้บรางวลัผลการดาํเนินงานยอดเยีย่ม (President Award) 2 
ปีต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิมดาํเนินกิจการมา 

 
4.12.1 การบริหารจัดการองค์กร 
   4.12.1.1 นโยบายการบริหารจดัการ 
  บริษทั L ดาํเนินงานตามมาตรฐานการทาํงานตามบริษทัแม่ โดยเจา้ของซ่ึง

ดาํรงตาํแหน่งเป็นกรรมการผูจ้ ัดการและรองกรรมการผูจ้ ัดการ จะให้นโยบายการทาํงานตาม
เป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้ทั้งตวัเลขยอดขาย ยอดซ่อม ค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้ทั้งดา้นขายและ
บริการ เม่ือไดรั้บเป้าหมาย ผูบ้ริหารแต่ละฝ่ายจะประชุมแผนงานต่างๆ แลว้แต่ละส่วนงานจะตอ้ง
วางแผนงานส่วนยอ่ยเพื่อใหไ้ดต้ามเป้าหมาย 

  ในการบริหารงาน ทั้งกรรมการฯ รองกรรมการฯ ผูจ้ดัการและหวัหนา้งาน
ในแต่ละพื้นท่ีจะประชุมร่วมกันเพื่อติดตามความคืบหน้าจากผูจ้ดัการ เช่น สถานการณ์การขาย 
ตวัเลขการขายเป็นอยา่งไร ? ทาํไมลูกคา้จึงไม่ข้ึนโชวรู์มเลย ? หรือในการจดักิจกรรมในพื้นท่ีแต่ละ
คร้ัง จะทาํอย่างไร ? ให้การจดัเตรียมบุคลากรและเคร่ืองมือสนบัสนุนการทาํงาน เช่น รถโชว ์รถ 
Mobile Service เคมีภณัฑต่์างๆ ให้เพียงพอต่อความตอ้งการในการลงพื้นท่ีแต่ละคร้ัง ดงันั้น ส่วน
งานท่ีเก่ียวขอ้งจะปรึกษาเพื่อแก้ปัญหากันโดยผูจ้ ัดการขายและหัวหน้าทีมจะตอ้งทาํแผนแล้ว
นาํเสนอแผนข้ึนมาให้กรรมการฯ และรองกรรมการฯ รับทราบ เช่น ก่อนลงพื้นท่ีจดักิจกรรม ทั้ง
ผูจ้ดัการฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด และศูนยบ์ริการจะตอ้งลงพื้นท่ีเพื่อสํารวจความตอ้งการของตลาด
อยา่งแทจ้ริง ลงพื้นท่ีพิจารณาความเป็นไปไดใ้นการจดักิจกรรมในพื้นท่ีนั้นๆ เป็นตน้  

                                                            
1ขอ้มูลเฉล่ียยอ้นหลงัจาก 3 ปีตั้งแต่ปี 2556 – 2558 จากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์
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  ส่วนการติดตามผลการปฏิบติังาน ผูจ้ดัการแต่ละฝ่ายจะรายงานผลผ่าน
ไลน์ให้ทั้งกรรมการฯ และรองกรรมการฯ รับทราบความคืบหน้าในแต่ละวนั ซ่ึงค่อนขา้งติดตาม
อยา่งใกลชิ้ด ดงันั้นเม่ือมีปัญหาผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการจะปรึกษากบักรรมการฯ และรองกรรมการฯ 
มาโดยตลอด ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์ ไดก้ล่าวถึงกรรมการฯ ท่ีไดเ้คยกล่าว กบัตนถึงลกัษณะการทาํงาน
ของบริษทั L ว่า ถึงแมว้่า รูปแบบการทาํงานจะเป็นแบบบริษทัแต่การปกครอง ดูแลกนัจะเป็น
ลกัษณะพี่น้อง ให้คาํปรึกษาและแนะนาํกนัและกนั ทั้งในระดบัเจา้ของกิจการกบัผูจ้ดัการเองก็ดี 
หรือแมแ้ต่ระดับผูจ้ดัการกับพนักงานระดับปฏิบติัการเองก็ดี ซ่ึงค่อนขา้งใกลชิ้ดกนั นอกจากน้ี
กรรมการฯ ยงัเห็นความสาํคญัของบุคลากรองคก์รท่ีจะเป็นแรงผลกัดนัใหอ้งคก์รไปขา้งหนา้ดว้ยกนั 

  ‚…พนักงานอยู่ได้ บริษทั L อยู่ได้ เขากโ็อเคจะเน้นย า้ตรงนี ้ปกครองแบบ
พ่ีน้อง ไม่ใช่บริษัทจ๋า ทุกอย่างมันต้องแบบน้ันเป๊ะๆ ไม่ใช่ บางอย่างอะลุ้ มอล่วยกันได้ เขา
(กรรมการฯ)ท างานคนเดียวไม่ได้ กรรมการฯ ยงัย  า้อีกว่า เขาท างานกไ็ม่ได้ กอ็าศัยพวกหัวๆ พวกเรา
น่ีแหละ บริษัท L อยู่ได้ พนักงานอยู่ได้ เรากไ็ปด้วยกันได้…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ดงันั้น ผูจ้ดัการจะสามารถติดต่อส่ือสารไดโ้ดยตรง โดยท่ีกรรมการฯ และ

รองกรรมการฯ จะรับทราบผลการทาํงานของแต่ละส่วนงานอยูต่ลอด เช่น ในแต่ละวนัยอดขายเป็น
เท่าไหร่ ยอดลูกคา้เขา้ซ่อมเป็นเท่าไหร่ ซ่ึงหากมีเร่ืองเร่งด่วนทั้งกรรมการฯ และรองกรรมการฯ จะ
โทรศพัท ์ติดต่อเพื่อมอบหมายกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งไดท้นัทีดว้ยเช่นกนั 

 
4.12.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 
  4.12.2.1 การคดัเลือกและสรรหาบุคลากร 
  ฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะคดัเลือกผูส้มคัรจากหลากหลายช่องทาง เช่น การ

ติดประกาศหนา้บริษทั L ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือออนไลน์ต่างๆ หรือแมแ้ต่ผูส้มคัร walk in เขา้มา 
รวมถึงการท่ีบริษทั L เป็นทวิภาคีกบัวิทยาเทคนิคในจงัหวดั รับสมคัรพนกังานตาํแหน่งงานช่าง  ซ่ึง
การเป็นทวิภาคี บริษทั L จะใหก้ารสนบัสนุนดา้นต่างๆ กบัวิทยาลยัเทคนิคในจงัหวดั เช่น วิทยาลยั
เชิญตวัแทนบริษทั L มาเป็นวิทยากรบรรยายให้ความรู้กบันกัศึกษาสถาบนั ในขณะเดียวกนัทาง
สถาบนัไดป้ระชาสัมพนัธ์และส่งนกัศึกษาเขา้มาฝึกงานกบับริษทั L ดว้ย ซ่ึงนอกจากเป็นการเปิด
โอกาสให้นักศึกษามีความรู้เพิ่มเติมจากการปฏิบติังานจริง ยงัทาํให้บริษทั L สามารถพิจารณา
คดัเลือกพนกังานใหม่ไดจ้ากการฝึกงานคร้ังน้ีดว้ย  
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  สําหรับกระบวนการคัดเลือกพนักงานใหม่ เม่ือฝ่ายทรัพยากรบุคคล
คดัเลือกพนกังานใหม่เสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูจ้ดัการของแต่ละแผนกจะสัมภาษณ์ผูส้มคัรในส่วนงาน
ของตนเอง สาํหรับงานขาย นอกจากจะพิจารณาจากบุคลิกภาพของผูส้มคัรระหว่างการสัมภาษณ์ 
ผูจ้ดัการขายจะพิจารณาถึงประสบการณ์ของผูส้มคัรเป็นหลกัดว้ย เน่ืองจากสถานการณ์การขายไม่ดี 
หากรับผูส้มคัรท่ีมีประสบการณ์จะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการเร่ิมตน้อบรมใหม่ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาอย่าง
มาก ดงันั้น บริษทั L จึงเนน้ใหพ้นกังานใหม่จะตอ้งทาํความเขา้ใจกบัผลิตภณัฑใ์หไ้ดโ้ดยท่ีใชเ้วลา
ไม่นาน  แลว้จึงสามารถทาํหนา้ท่ีขายจริงไดท้นัที 

  ‚…เราก็ต้องรู้ว่า การท่ีเราจะรับพนักงานมาด้วยจุดประสงค์อะไร 
โดยเฉพาะของขาย มาขายได้เลยหรือไม่ หรือต้องป้ัน แต่ส่วนมากจะรับคนท่ีมีประสบการณ์ในการ
ขาย เพราะปัจจุบัน ถ้ามวัแต่ป้ัน…รอเวลาไม่ได้ ตัวเลขมนักไ็ปเร่ือยๆ…กต้็องรับคนท่ีมีประสบการณ์
มาแล้ว อบรมแค่วัน 2 วันกข็ายได้เลย…รับมากต้็องส่งต่อให้ครูฝึก คือ ถ้าเป็น product เดียวกันมนัก็
ง่ายขึน้ แต่ถ้าเป็นต่าง product มันก็คล้ายๆ กัน แต่อบรมเพ่ิมเติม รุ่น แบบ เพราะบางอย่างมันไม่
เหมือนกัน…ไม่ใช่ว่า  เป็นเดือน…ไม่ใช่ ป้ันกันตรงน้ัน…มันต้องเร็วบางเร่ือง…แล้วกป็ล่อย เข้าทีม 
เขาจะได้ไปเรียนรู้เอง…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  4.12.2.2 การฝึกอบรมพนกังาน 
  บริษทั L จะมีการจดัอบรมพนกังาน ปีละคร้ัง โดยเฉพาะระดบัผูจ้ดัการ 

หวัหนา้งานเป็นระยะเวลา  3 วนั โดยหวัขอ้การอบรมจะเก่ียวขอ้งกบัการพฒันางาน การบริหารงาน 
การทาํงานเป็นทีม เป็นตน้ ส่วนงานดา้นขายของบริษทั L นอกจากพนกังานจะไดรั้บการอบรมจาก
บริษทัแม่แลว้ สําหรับพนักงานขาย จะไดรั้บการอบรมภายในเดือนละคร้ัง โดยเน้นเร่ืองความรู้
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงบริษทั L จะมีครูฝึกขายของแต่ละสาขาทาํหนา้ท่ีฝึกอบรมอยูแ่ลว้    

  4.12.2.3 สวสัดิการ 
   - อตัราผลตอบแทน 
  สาํหรับพนกังานประจาํสาํนกังาน บริษทั L พิจารณาจ่ายเงินเดือน แต่ส่วน

งานขาย พนักงานขายจะได้รับเงินเดือนและค่าคอมมิชชั่นจากจาํนวนรถท่ีขายรถได้ โดยหาก
สามารถบรรลุเป้าหมายการขายในแต่ละเดือนได้ พนักงานจะได้รับเงินพิเศษเพิ่มเติมด้วย โดย
พนกังานขายในโชวรู์มจะมีเป้าหมายการขายอยูท่ี่ 6 คนั ส่วนพนกังานนอกโชวรู์ม 3 คนั ซ่ึงโดยรวม
ถึงแมว้่า อตัราเงินเดือนของพนักงานจะน้อยแต่ค่าคอมมิชชัน่ค่อนขา้งสูง คนัละประมาณ 10,000 
บาท แลว้เน่ืองจากพนกังานบางคนเป็นคนทอ้งท่ี ดงันั้น อตัราผลตอบแทนของพนกังานในระดบัน้ี
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เป็นระดับท่ีพนักงานสามารถดาํรงชีพอยู่ได ้ซ่ึงหากพิจารณาอตัราการลาออกของพนักงานของ
บริษทั L แลว้อยู่ในระดบัท่ีไม่สูง โดยหากพิจารณาอีกดา้นหน่ึง หากบริษทั L พิจารณาให้อตัรา
เงินเดือนมากจะไม่ไดช่้วยกระตุน้ใหพ้นกังานขายทาํยอดขายไดม้ากข้ึนดว้ย  

  ดงันั้น เพื่อเป็นการให้กาํลงัใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ส่วนงานขาย ผูจ้ดัการ
ขายจะสรุปยอดขายส้ินปีของพนักงานแต่ละคนให้กรรมการฯ และรองกรรมการฯ พิจารณา การ
จ่ายเงินพิเศษซ่ึงจะพิจารณาตามยอดขายจริงของพนกังานขายแต่ละคน โดยพนกังานท่ีสามารถทาํ
ยอดขายสูงสุด 3 ลาํดบัแรกอาจจะไดรั้บเงินพิเศษมากกว่าพนกังานรายอ่ืนแต่พนกังานขายจะตอ้ง
ไดรั้บเงินพิเศษทุกคน ซ่ึงเป็นรายไดน้อกเหนือจากค่าคอมมิชชัน่ของพนกังานขายแต่ละคน  

   -    สวสัดิการ 
  สวสัดิการของพนกังานนอกจากประกนัสังคม บริษทั L ไดท้าํประกนัชีวิต

ให้กบัพนักงานทั้งระดบัผูจ้ดัการ  หัวหน้างานและพนักงานแต่เบ้ียประกนัจะแตกต่างกนัข้ึนกับ
ตาํแหน่งงานของแต่ละระดบั นอกนั้นบริษทั L ไดจ้ดัเล้ียงพนกังานประจาํปีตามปกติ ส่วนรางวลั
ท่องเท่ียวอ่ืนไม่มี นอกจาก บริษทั L สามารถทาํผลงานท่ีบรรลุเป้าหมายจากการประเมินของบริษทั
แม่ได ้และไดเ้ดินทางไปต่างประเทศจากรางวลัท่องเท่ียวของบริษทัแม่เท่านั้น 

   4.12.2.4 การประเมินผลพนกังาน 
  บริษทั L จะมีระดบัในการเล่ือนตาํแหน่งงานซ่ึงพนกังานจะตอ้งผา่นการ

อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่วา่ จะตอ้งผา่นหลกัสูตรใดบา้ง และมีช่วงระยะเวลากาํหนดชดัเจน 
เช่น การเล่ือนตาํแหน่ง จากพนกังานขายทัว่ไปเป็นหวัหนา้ทีมและจากหวัหนา้ทีมเป็นผูจ้ดัการสาขา 
ซ่ึงบริษทั L จะให้ความสาํคญักบับุคลากรในองคก์รก่อนเพื่อสาํหรับการเล่ือนตาํแหน่ง  เวน้ไวเ้สีย
แต่ว่า บริษทั L ไม่สามารถเล่ือนตาํแหน่งจากบุคคลากรภายในไดจ้ริงๆ บริษทั L จึงจะพิจารณารับ
บุคคลอ่ืนจากแบรนดอ่ื์นเขา้มา ซ่ึงปัจจุบนัไดรั้บผูจ้ดัการขายมาประจาํสาขาหน่ึงของบริษทั L ดว้ย 

  
4.12.3 การบริหารจัดการการขาย 
  4.12.3.1 การบริหารทีมขาย 
  บริษทั L แบ่งพนกังานขายออกเป็น 3 ทีมๆ ละ 6 คน แต่แบ่งหนา้ท่ีความ

รับผดิชอบบนโชวรู์มใน 2 ทีมและทีมออกหาลูกคา้อีก  1 ทีมตามเวรในแต่ละวนั โดยโชวรู์มขายจะ
แบ่งแยกย่อยออกเป็นทีมโชวรู์มและทีมเซอร์วิส ซ่ึงส่วนของทีมโชวรู์มจะทาํหน้าท่ีรับลูกคา้หน้า
ร้าน ตอ้นรับลูกคา้  เสนอเง่ือนไขการขายและปิดการขาย ส่วนทีมเซอร์วิสจะทาํหน้าท่ีให้บริการ
ลูกคา้ทุกอย่าง เช่น การเสิร์ฟนํ้ า ให้ลูกคา้ท่ีมาติดต่อกบับริษทั L ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อการต่อ
ทะเบียน การต่ออายปุระกนัภยัและเร่ืองอ่ืนๆ แต่ในวนันั้นทีมเซอร์วิสจะไม่มีหนา้ท่ีขาย เม่ือรับลูกคา้
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แลว้จะตอ้งส่งต่อใหก้บัทีมโชวรู์มรับช่วงทาํการขายต่อ อยา่งไรก็ตาม ถา้หากมีงานอีเวนท ์พนกังาน
แต่ละทีมจะถูกแบ่งประจาํบูทบูทสลบักนั  

  ส่วนอีกทีมท่ีเหลือจะทาํหน้าท่ีออกพื้นท่ีหาลูกคา้ เช่น การออกพื้นท่ีไป
แจกใบปลิว การติดตามลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาโชวรู์มแต่ปิดการขายไม่ไดต้ามพื้นท่ีต่างๆ พนักงานขาย
จะตอ้งติดตามต่อ ซ่ึงการแบ่งพื้นท่ีดูแลรับผิดชอบจะแบ่งตามสาขาของแต่ละโชวรู์มตามกลุ่มลูกคา้
ของแต่ละคน โดยสาขาสาํนกังานใหญ่ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ในเขตเมือง ส่วนพื้นท่ีรอบ
นอกจะมีอีก 1 ทีมพิเศษดูแลเฉพาะพื้นท่ีนอกเมืองในพื้นท่ีห่างไกล ส่วนสาขาอ่ืนๆ จะใชห้ลกัการ
ปฏิบติัน้ีทาํหนา้ท่ีดูแลลูกคา้ในพื้นท่ีของตนเองเช่นกนั  

  4.12.3.2 แคมเปญสนบัสนุนการขายท่ีหลากหลาย 
  นโยบายการขายรถของบริษทั L นั้น บริษทั L จะใชแ้คมเปญสนบัสนุน

การขายของรถในแต่ละรุ่นตามมาตรฐานของบริษทัแม่ นอกจากน้ี บริษทั L เนน้สนบัสนุนการขาย
ธุรกิจต่างๆ ตามเครือข่ายธุรกิจในเครือของบริษทัแม่ เช่น การสนบัสนุนการขายอุปกรณ์ตกแต่งของ
บริษทัแม่ซ่ึงทาํให้พนักงานขายไดค่้าคอมมิชชัน่ดว้ย สําหรับแคมเปญการขายอ่ืนนอกเหนือจาก
แคมเปญของบริษทัแม่ บริษทั L ไดป้ระสานงานกบับริษทัไฟแนนซ์ ท่ีเป็นบริษทัในเครือข่ายของ
บริษทัแม่ ในการทาํโครงการพิเศษเพื่อผลกัดนัยอดขายเพิ่มเติมดว้ย เช่น การเสนออตัราดอกเบ้ียตํ่า 
เน่ืองจากเป็นความร่วมมือกนัของทั้ง 2 ส่วน ดงันั้น บริษทั L จะตอ้งให้การสนบัสนุนเงินลงทุน
ร่วมกบับริษทัไฟแนนซ์ในโครงการพิเศษน้ีดว้ย โดยการซบัดอกเบ้ีย1 ซ่ึงทาํใหอ้ตัราดอกเบ้ียราคาถูก
ลง เป็นอีกแคมเปญหน่ึงเพื่อดึงดูดลูกคา้ตดัสินใจซ้ือรถกบับริษทั L  

  อย่างไรก็ตาม จากสถานการณ์การขายในปัจจุบนัท่ียากลาํบาก ดังนั้ น 
บริษทั L จึงใหค้วามสาํคญักบักลุ่มลูกคา้ทุกกลุ่มและพยายามทุกช่องทางไม่ว่าจะเป็นกลุ่มขา้ราชการ 
บริษทั L จะเขา้ไปติดต่อกบัหน่วยงานต่างๆ นาํเสนอแคมเปญต่างๆ อาทิเช่น โครงการดอกเบ้ีย
ขา้ราชการ ผูน้าํทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้เฉพาะ โดยโครงการดังกล่าว เป็นโครงการท่ีบริษทั L 
ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุนจากบริษทัแม่อยูแ่ลว้ ดงันั้นจึงช่วยสนบัสนุนการขายของพนกังานขาย
ได ้ซ่ึงทาํให้ลูกคา้ไดแ้คมเปญส่วนลดเพิ่มข้ึน เช่น ลูกคา้ไดรั้บส่วนลดเพิ่มอีกคนัละ 10,000 บาท 
หรือแมแ้ต่โครงการอตัราดอกเบ้ียพิเศษจากเดิม 3 บาทแต่หากเป็นลูกคา้ในกลุ่มน้ีจะไดอ้ตัราดอกเบ้ีย
พิเศษ 1 บาท เป็นตน้  

  นอกเหนือจากโครงการปกติสาํหรับการขายรถใหม่  บริษทั L ไดเ้นน้การ
ทาํแคมเปญการขายกบักลุ่มลูกคา้เก่าดว้ย โดยบริษทั L ทาํแคมเปญร่วมกบับริษทัไฟแนนซ์ อ่ืน เช่น 
ไทยพาณิชยลิ์สซ่ิง เรียก ‘แคมเปญเพิ่มยอดจดั’ ให้ลูกคา้ใช้เงินดาวน์รถในปริมาณน้อย เช่น ใช้

                                                            
1 ซบัดอกเบ้ีย คือ การนาํเงินเพื่อนาํไปเป็นส่วนลดดอกเบ้ียท่ีลูกคา้จะตอ้งจ่าย 
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งบประมาณเพียง 30,000 บาท ลูกคา้ก็สามารถออกรถได ้แต่ลูกคา้จะตอ้งผ่อนชาํระเป็นเวลานาน 
ส่วนกลุ่มลูกคา้แนะนาํ บริษทั L จะไดลู้กคา้กลุ่มน้ีมาจากกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีพนกังานไดติ้ดตามและ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอ ดงันั้น พนกังานขายแจง้กบัลูกคา้ตั้งแต่แรก หากลูกคา้
แนะนาํ บอกต่อคนท่ีรู้จกัหรือลูกคา้รายอ่ืนใหม้าซ้ือกบับริษทั L ลูกคา้จะไดรั้บค่าแนะนาํใหด้ว้ย ซ่ึง
ผูแ้นะนาํบางรายขอค่าแนะนาํมากถึง 10,000 บาท แลว้บริษทั L ก็ให้การสนับสนุนดว้ย โดยงบ
ดงักล่าว จะถูกบริหารอยูใ่นแคมเปญการขายส่วนน้ีดว้ย  

  4.12.3.3 การติดตามลูกคา้คาดหวงั 
  ในการบริหารงานขายใหบ้รรลุเป้าหมาย ผูจ้ดัการขายจะใหค้วามสาํคญักบั

การติดตามพนกังานขายในการหาลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงจะพิจารณาจากเอกสารใบจองเป็นหลกั ซ่ึงจาก
การสัมภาษณ์ผูจ้ดัการขายนั้น ผูจ้ดัการจะเน้นการหาลูกคา้คาดหวงัเน่ืองจากลูกคา้คาดหวงัจะเป็น
ฐานขอ้มูลเพื่อเพิ่มโอกาสการขายรถใหม่ไดใ้นอนาคต 

  ‚…หน้าท่ีของผู้จัดการขาย คือ เร่งยอดขาย ดูลกูค้าคาดหวัง ลกูค้าจอง ใคร
ไม่มี…ใครท่ีมี แล้วตามอย่างไร…ต้องเน้นเร่ืองลกูค้าคาดหวัง ถ้าไม่มีลกูค้าคาดหวังกจ็ะไม่มียอดจอง 
ถ้า sales ไม่มีลูกค้าจอง sales จะไม่มียอด พ่ีจะตามยอดจองตามใบจอง…ถ้าลูกค้าคาดหวัง วันนี ้
sales ไปไหนจะต้องส่ือสารทางไลน์กัน ลกูค้าช่ืออะไร ต้องไปจี ้แล้วส่งไลน์มา…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ดงันั้น ในการลงพื้นท่ีแต่ละคร้ังเพื่อหาลูกคา้คาดหวงั เม่ือพนกังานไดพ้บ

และพดูคุยกบัลูกคา้แลว้  พนกังานจะตอ้งรีบวิเคราะห์สถานะลูกคา้ซ่ึงแบ่งตามประเภท (1) Hot (2) 
Warm และ (3) Cool โดย Hot กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการรถอยา่งมาก  Warm คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้ง
รอขอ้มูลข่าวสารเพิ่มเติม ประกอบการตดัสินใจซ้ือรถ และ Cool เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีอาจจะมีความ
ตอ้งการซ้ือหรือยงัไม่ตอ้งการซ้ือรถก็ได ้อยา่งไรก็ตามเม่ือวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้เสร็จแลว้จะตอ้งส่ง
ขอ้มูลกลบัมาให้ผูจ้ดัการขาย ซ่ึงผูจ้ดัการขายไดเ้น้นย ํ้าและให้ความสําคญักบัการติดตามหาลูกคา้
คาดหวงัมาโดยตลอดดว้ยการออกไปหาลูกคา้ตลอด 

  ‚…อย่างไรกต้็องท ายอดให้มากท่ีสุด ตอนนีม้นัแย่ลงทุกเดือนๆ … ในเม่ือ
มันแย่เรากต้็องออกไปหาลูกค้า ลูกค้าไม่ได้เข้ามาหาเราเหมือนเม่ือก่อน เรากต้็องออกหา ทุกคนก็
ต้องพร้อมใจกันเหน่ือย…สถานการณ์มนัเปล่ียนไปแล้วเรามาน่ังรอไม่ได้…ออกหมด ผู้ จัดการกต้็อง
ออก ออกหมดทุกคน…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
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  เพราะฉะนั้น ขอ้มูลท่ีพนกังานขายไดรั้บจากการลงพื้นท่ี ไม่ว่าจะเป็น ช่ือ
ลูกคา้ รุ่นรถท่ีลูกคา้สนใจ ประเภทสถานะลูกคา้ พนกังานขายจะตอ้งส่งขอ้มูลกลบัมา อาทิเช่น นาย 
ก รถรุ่น xxx Warm เป็นตน้ โดยขอ้มูลท่ีส่งมาจะตอ้งถูกบนัทึกลงไปในระบบการติดตามสถานะ
ลูกคา้ ซ่ึงผูจ้ดัการจะวิเคราะห์ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานขายต่อ โดยอา้งอิงขอ้มูลจากใน
ระบบว่า สมมติ ลูกคา้คาดหวงั 10 ราย แต่ทาํไมพนักงานขายรายน้ีไม่มียอดจองลูกคา้สักราย 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ พนกังานขายท่ีขายไม่ได ้หวัหนา้ทีมจะตอ้งรีบเรียกพนกังานมาพดูคุยถึงสาเหตุท่ี
ไม่มีลูกคา้จองเกิดข้ึนจากเน่ืองจากอะไร 

  4.12.3.4. การบริการลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง 
  ส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นและเป็นเอกลักษณ์ของบริษัท L นั่นคือ การเน้นการ

ให้บริการลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การดูแลเอาใจใส่ของเจา้ของกิจการทั้ง 2 ท่าน ไม่ว่าจะเป็นใน
โชวรู์มท่ีเจา้ของกิจการทั้ง 2 ท่านจะให้บริการอย่างเป็นกนัเองพูดคุย ทกัทาย พบปะกบัลูกคา้ได้
โดยตรง ส่วนภายนอกโชวรู์มนั้น หากระหว่างทางเจา้ของกิจการพบรถลูกคา้ของบริษทั L ซ่ึงสังเกต
ได้จากสต๊ิกเกอร์ท่ีติดไวห้ลงัรถ จอดเสียอยู่ขา้งทาง ทั้ ง 2 ท่านจะจอดรถให้การช่วยเหลือ 
ประสานงานใหซ่ึ้งถือเป็นส่ิงท่ีเจา้ของกิจการทั้ง 2 ท่าน ไดป้ฏิบติักนัอยา่งเป็นประจาํ ดงันั้น เม่ือทุก
คนเห็นทั้งกรรมการฯ และรองกรรมการฯ ยงัสามารถปฏิบติัได ้พนักงานทุกระดบั ไม่ว่าจะเป็น
ผูจ้ดัการก็ดี หัวหนา้ทีมก็ดีหรือแมแ้ต่พนกังานต่างยึดถือและปฏิบติัตาม ซ่ึงพนกังานส่วนต่างๆ เช่น 
ช่างหรือพนกังานรับรถเองมกัจะไดรั้บการช่ืนชมและส่งจดหมายเขา้มาหรือไดรั้บการโพสตล์งเฟ
ซบุก๊บ่อยๆ เก่ียวกบัการเอาใจใส่และใหค้วามช่วยเหลือดูแลลูกคา้มาโดยตลอด  

  ดังนั้น นอกจากพนักงานจะได้เห็นพฤติกรรมทั้งกรรมการฯ และ รอง
กรรมการฯ ไดแ้สดงออกแลว้ผูจ้ดัการขายมกัจะสอนพนกังานขายอยูเ่สมอในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีดี
อย่างสมํ่าเสมอโดยยกตวัอย่าง พนักงานท่ีสามารถสร้างยอดขายไดจ้ากลูกคา้เก่าและลูกคา้แนะนาํ 
ทั้งๆ ท่ีปัจจุบนัสถานการณ์การขายรถของบริษทั L นั้น ลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้โชวรู์มนอ้ยลง ดงันั้นการ
ขายในปัจจุบนัจึงยากข้ึน แต่ส่ิงท่ีทาํให้ยอดขายของพนักงานขายบางคนสูงข้ึนมาจากการบริการ
นัน่เอง 

  จากการสัมภาษณ์ ผูจ้ดัการขายไดใ้ห้ขอ้มูล โดยอา้งอิงขอ้มูลจากพนกังาน
ขายวา่   

  ‚…พนักงานขาย : ของผม ลกูค้าบนโชว์รูมแทบจะไม่มี มีแต่ลกูค้าแนะน า
ท้ังน้ันครับ…‛ 

  ดังนั้น เรา(ผู้จัดการขาย)เอาไปแชร์ เพราะว่า ท่ีลกูค้ามาซ้ือกับเรา(บริษัท L)
ไปแล้วมาแนะน าคนอ่ืนเพราะอะไร เพราะเราบริการดีไง แล้วรายละเอียดชัดเจน เอกสารครบถ้วน 
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บริการดี หมั่นโทร…ไม่ใช่ขายแล้วขายเลย  ไม่โทรไปเลย ไม่ใช่…อย่างน้อย 15 วันโทรไปหา… 
อย่างไร เพ่ือนของลกูค้ากต้็องมาเห็น…กต้็องมาถามว่า ซ้ือรถท่ีไหน… แล้วจึงมาแนะน า ถ้าซ้ือรถ ให้
มาซ้ือท่ีน่ี…ซ่ึง sales ถ้าไม่มีลกูค้าแนะน าอยู่ล  าบาก…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
  ดงันั้น จากการดูแลลูกคา้ ของพนักงานขายไม่ว่าจะเป็น การดูแลความ

พร้อมเอกสาร การติดตามลูกคา้อย่างสมํ่าเสมอตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่าง
ต่อเน่ือง จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการและอาจนาํมาสู่การสร้างยอดขายได ้ 

  นอกจากน้ีค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้เป็นอีกเร่ืองหน่ึงท่ีบริษทั L ได้
ให้ความสําคัญเช่นกัน โดยเฉพาะพนักงานขายท่ีได้รับคะแนนความพึงพอใจลูกค้าสูงสุด
ประจาํเดือน พนักงานรายนั้นจะไดติ้ดป้ายประกาศรายช่ือในโชวรู์มเพื่อเป็นการยกย่องชมเชยท่ี
ให้บริการลูกคา้เป็นอยา่งดี ซ่ึงพนกังานค่อนขา้งให้ความสาํคญัและสนใจซ่ึงเห็นไดจ้ากการท่ีเพื่อน
พนกังานไดช่ื้นชมซ่ึงกนัและกนั 

  ‚…เขา(พนักงานขาย)กถ่็ายรูปลงไลน์ แซวกันบ้าง เม่ือไหร่เราจะได้ขึน้…
เขากด็ูกันนะ แต่ทุกคนกอ็ยากท่ีจะได้ขึน้หมด อยากได้ติด แต่กไ็ม่ใช่ทุกคนท่ีจะได้รับการตอบให้
คะแนนความพึงพอใจลูกค้าเยอะ(จากลูกค้า) แต่บางรายตอบให้มากกว่า ซ่ึงเยอะกว่ากัน แค่หน่ึง…
แค่จุดทศนิยม ซ่ึงเขากเ็อาคะแนนมาเทียบกัน …เขาจะรู้ว่า ถ้าเขาบริการไม่ดี แล้วลูกค้ากจ็ะตอบให้
เขาไม่ดี ถ้าอย่างน้ันเขาจะต้องท าดีให้ได้ทุกราย…‛ 

ผูจ้ดัการขาย 
 
4.12.4 การบริหารจัดการการตลาด 
   4.12.4.1 การใช ้Mobile Service ออกกิจกรรม 
  จากนโยบายส่งเสริมการขายท่ีให้พนักงานขายออกนอกพื้นท่ีมากยิ่งข้ึน 

เพื่อหาลูกคา้คาดหวงัมากยิ่งข้ึน ดงันั้น ในการออกพื้นท่ีแต่ละคร้ัง ไม่ว่าจะเป็นพนกังานขายแต่รวม
ไปถึงพนกังานระดบัหวัหนา้งานและผูจ้ดัการท่ีจะตอ้งลงพื้นท่ีในการพิจารณาเลือกพื้นท่ีจดักิจกรรม
ดว้ย โดยเฉพาะผูจ้ดัการของ 3 หน่วยงานหลกั ไดแ้ก่ ฝ่ายขาย ฝ่ายบริการและฝ่ายการตลาด จะตอ้ง
สํารวจพื้นท่ีร่วมกัน พูดคุยกับชาวบา้นเพื่อเก็บขอ้มูล ในการเลือกทาํเลท่ีตั้ งก่อนการนํา Mobile 
Service ลงพื้นท่ี ซ่ึงพื้นท่ีเป้าหมาย จะตอ้งเป็นพื้นท่ีท่ีลูกคา้เดินทางเขา้มาไม่สะดวก อยูห่่างไกลแต่
พื้นท่ีแต่หากวางแผนกิจกรรมบริเวณการจดักิจกรรมนั้นจะตอ้งเป็นจุดศูนยก์ลางของทอ้งท่ีนั้นๆ ดว้ย 
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  ดงันั้น ในการลงพื้นท่ีพนกังานจะเขา้ไปสอบถามชาวบา้นในพื้นท่ีบริเวณ
รอบเขตเมืองซ่ึงเป็นระยะทางท่ีห่างจากสาขาสํานักงานใหญ่ 50 กิโลเมตรข้ึนไป ไม่มีศูนยบ์ริการ 
และในการลงพื้นท่ีแต่ละคร้ังมิใช่เพียงแค่บริษทั L จะพิจารณาเฉพาะรถยนตข์องบริษทั L อยา่งเดียว
เท่านั้นไม่ได ้แต่จะตอ้งพิจารณารวมถึงรถยนต์ต่างยี่ห้อดว้ย โดยการลงพื้นท่ีจะมีเอกสารสําหรับ
ตรวจเช็ครายการต่างๆ ว่า ลูกคา้ตอ้งการมารับบริการรายการอะไรบา้ง เช่น ลูกคา้ท่ีตอ้งการต่ออายุ
ประกนัภยั ลูกคา้ตอ้งการเอารถมาเปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัเคร่ืองก่ีคนั โดยจะขอช่ือ เบอร์โทร เลขรถรุ่น
อะไร เพื่อท่ีจะนัดหมายลูกคา้และจัดเตรียมอุปกรณ์ อะไหล่ เคมีภัณฑ์ได้ตรงรุ่นรถพร้อมกับ
จดัเตรียมช่างให้เพียงพอรองรับการให้บริการดว้ย  หรือในบางคร้ัง จะมีการจดัเตรียมอุปกรณ์คาร์
สปาจดัเตรียมไปและมีเจา้หนา้ท่ีจากศูนยซ่์อมตวัถงัและสีเพื่อไปประเมินราคางานซ่อมเบ้ืองตน้ดว้ย 

  ‚…เวลาจะไป สมมติ เราเอา sales ไปลง 10 คน ขอคนละ 5 คันเพราะเรา
สอบถามแล้ว… 100 หลงั มีรถ 100 คัน เพราะฉะน้ันทางฝ่ายบริการจะต้องเตรียมแล้วเอาอะไหล่ เอา
ช่างไปก่ีคน เอาน า้มันไปเท่าไหร่ ไม่ใช่เอาไปน้อยเกิน ลูกค้ามาเยอะ หรือเอาไปมากเกิน ลูกค้ามา
น้อย เราต้องมีตัวเลขมาให้ มี 40 คัน มีมาเปล่ียนถ่ายน า้มนัเคร่ืองเท่าไหร่ มีมาต่อประกันเท่าไหร่ ทาง
นีจ้ะได้เตรียมการ…‛  

ผูจ้ดัการขาย 
 
  เพราะฉะนั้น จากการลงพื้นท่ีสาํรวจแต่ละคร้ังทาํใหแ้ต่ละฝ่ายสามารถพบ

เจอลูกคา้ไดโ้ดยตรง ไม่วา่จะเป็น ฝ่ายขายจะไดมี้โอกาสพบลูกคา้ ทาํใหมี้โอกาสเพิ่มยอดขายไดม้าก
ข้ึน ซ่ึงพนกังานแต่ละคนจะไดรั้บเป้าหมายในการหาลูกคา้ดว้ย ฝ่ายประกนัภยัสามารถให้บริการใน
การต่อประกนัภยัให้กบัลูกคา้ได ้ฝ่ายทะเบียนก็สามารถต่อทะเบียน ต่อภาษี ให้ลูกคา้นอกสถานท่ี
ดว้ย ซ่ึงภายหลงัจากลงพื้นท่ีเรียบร้อยแลว้ แต่ละฝ่ายจะไดป้ระชุมกนัเพื่อออกแคมเปญการขาย สรุป
วนั เวลาท่ีจดักิจกรรมแลว้ฝ่ายการตลาดจะไดท้าํแผนการประชาสัมพนัธ์ต่อไป เช่น การติดประกาศ 
รถแห่ ป้าย เป็นตน้ 

   4.12.4.2 การเจาะการตลาดรายพื้นท่ี 
  ฝ่ายการตลาดจะเน้นการลงพื้นท่ีโดยพิจารณาจากพื้นท่ีท่ีมีส่วนแบ่ง

การตลาดท่ีแพคู่้แข่งยี่ห้ออ่ืน จากนั้นจึงเขา้สํารวจ แลว้จึงพิจารณาว่า จะนาํกิจกรรมอะไรไปลงใน
พื้นท่ีซ่ึงรูปแบบของการลงพื้นท่ีจะเป็นลกัษณะของการเจาะพื้นท่ีเป็นรายอาํเภอโดยเฉพาะอาํเภอท่ีมี
ส่วนแบ่งการตลาดของอาํเภอนั้นแพคู่้แข่ง  อยู่ในตาํบลไหน เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีท่ีลูกคา้ซ้ือรถกบั
บริษทัรถยนตย์ี่ห้ออ่ืนเยอะ ดงันั้น จึงตอ้งลงพื้นท่ีเพื่อสอบถาม เช่น เพราะอะไรถึงซ้ือต่างยี่ห้อ เม่ือ
ลงพื้นท่ีเสร็จแลว้จึงวิเคราะห์ความตอ้งการแลว้จึงวางแผนต่อเพื่อเอากิจกรรมลง เช่น การไปจดัอี
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เวนท ์การลงพื้นท่ีไปหาผูน้าํชุมชน การเอารถไปให้ผูน้าํชุมชนไปทดลองใช ้เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม 
ส่ิงเหล่าน้ีข้ึนกบัรสนิยมความชอบของคนในพื้นท่ีดว้ย แต่บริษทั L ไดล้งพื้นท่ีตลอด ซ่ึงจากเดิมฝ่าย
การตลาดจะเป็นผูรั้บผดิชอบ แต่ขณะน้ีทั้งฝ่ายการตลาดไดป้ระสานงานกบัฝ่ายขายเพื่อทาํกิจกรรมน้ี
ร่วมกนั โดยมีเป้าหมายท่ีจะตอ้งเอาชนะคู่แข่งใหไ้ดด้ว้ย   

 
4.12.5 การบริหารจัดการบริการหลงัการขาย 
  4.12.5.1 การออกนอกพื้นท่ี 
  เน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้เขา้ศูนยบ์ริการน้อยลง ยอดซ่อมลดลง ดงันั้น การ

โทรหาลูกคา้ใหเ้ขา้มารับบริการเป็นเพียงส่วนหน่ึง แต่หากรอใหลู้กคา้เขา้มาสอบถาม บริษทั L เกรง
ว่า ในอนาคตอาจจะทาํให้ยอดซ่อมลดลงไปอีก ดงันั้น บริษทั L จึงเปล่ียนแนวทางการทาํงาน โดย
เน้นการออกนอกพื้นท่ีมากข้ึน โดยเฉพาะพื้นท่ีท่ีอยู่ห่างไกล แบ่งพนักงานช่างท่ีว่างจากการ
ใหบ้ริการลูกคา้ มาออกพื้นท่ีดว้ย ซ่ึงวิธีการออกพื้นท่ี คือ การนาํ Mobile Service ออกไปดว้ย โดย
ก่อนออกจะมีทีมสาํรวจซ่ึงไดก้ล่าวไวต้ั้งแต่ตน้แลว้ สมมติ ยอดนดัหมาย 10 คนั อาจจะตอ้งเตรียม
ช่างไปไม่มากทั้งน้ีข้ึนกบัจาํนวนยอดนดัหมายท่ีไดส้าํรวจมาดว้ย  

  4.12.5.2 การใหบ้ริการ 
  บริษทั L พยายามนาํเสนอบริการท่ีมีอยูเ่ป็นจุดเด่นให้กบัลูกคา้ เช่น เม่ือ

ลูกคา้เขา้มาท่ีศูนย์บริการ บริษัท L จะเอาคอมพิวเตอร์มาทดสอบแบตเตอร่ี ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ
ตรวจสอบวิเคราะห์ปัญหา  โดยจะพิมพอ์อกมาเป็นรายงาน เช่น แบตเตอร่ีกอ้นน้ียงัคงดีอยูห่รือไม่ ? 
หรือ แบตเตอร่ีตวัน้ีอายุเกิน 2 ปีแลว้ควรท่ีจะตอ้งเปล่ียนแลว้ โดยผลรายงานดงักล่าว จะเป็นเพียง
ขอ้มูลเบ้ืองตน้เพื่อให้ลูกคา้เฝ้าระวงั นอกจากน้ีบริษทั L ยงั มีบริการลา้งห้องเคร่ืองให้ลูกคา้ทุกคนั
โดยใชน้ํ้ ายาแวกซ์ให้ลูกคา้ทุกคนัซ่ึงนํ้ ายาแวกซ์น้ีเป็นส่ิงท่ีบริษทั L ไดเ้ร่ิมมาก่อนท่ีบริษทัแม่จะ
นาํเขา้มาและขยายไปใชก้บัผูแ้ทนจาํหน่ายทัว่ประเทศ 
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ตารางที่ 4.2  การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารจดัการองคก์ร 

 
 
  

A B C D E F G H I J K L
- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- บริหารแบบดีเยีย่ม
- สร้างแรงจูงใจกระตุน้พนกังาน
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน
- มีส่วนร่วมในการก าหนด
เป้าหมาย

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- การบริหารสั่งการแบบ Bottom Up 
- สร้างแรงจูงใจกระตุน้พนกังาน
- ก าหนดเป้าหมายการท างานท่ีชดัเจน
- ผูบ้ริหารทุกคนมีส่วนร่วมในการ
ก าหนด

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- การบริหารสั่งการแบบ Bottom Up 
- ก าหนดเป้าหมายการท างานท่ี
ชดัเจน
- ผูบ้ริหารทุกคนมีส่วนร่วมในการ
ก าหนด

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่ 
- 3 C คือ (1) Check (2) Control และ 
(3) Close up 
- สร้างแรงจูงใจกระตุน้พนกังาน
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน
- ทุกคนมีส่วนร่วมในการก าหนด
- ประเมินผลเป็นทีม

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- การสอนงาน
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- สร้างแรงจูงใจกระตุน้พนกังาน
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- สร้างความสุขในการท างาน
- ท่ีปรึกษา
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- การท างานดว้ยความซ่ือสตัย ์สามคัคี มี
วินยั 
- เนน้กระบวนการ

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- Business Principles  (1) ความโปร่งใส 
(2)Human (3)Passion (4)Boundaryless 
(5)Leadership และ (6)Kaizen 
- 4C (1)Convenience (2)Confident 
(3)Comfort และ (4)Creditability
- ก าหนดเป้าหมายชดัเจน

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- รับนโยบายจากบริษทัแม่

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- รับนโยบายจากบริษทัแม่

- บริหารตามนโยบายบริษทัแม่
- รับนโยบายจากบริษทัแม่

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - เดินสอบถาม
    - ไลน์

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - ไลน์
    - Check Sheet

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - บอร์ดควบคุมการท างาน

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ติดตามกาท างาน
    - การประชุม 

- ติดตามอยา่งใกลชิ้ด 
    - การประชุม 
    - Check Sheet
    - ใบเสนอปัญหา
    - บอร์ดติดตามรายวนั

- ติดตามการท างาน
    - การประชุม 
    - บอร์ดติดตามรายวนั

- ติดตามการท างาน
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ติดตามการท างาน
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ติดตามการท างาน
    - การประชุม 
    - ไลน์

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้าง
องคก์ร

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- ครอบครัว

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- พ่ีนอ้ง

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- พ่ีนอ้ง

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- ครอบครัว

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- ครอบครัว
- ใหค้วามช่วยเหลือพนกังานส่วนตวั

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- พ่ี นอ้ง
- แรงงานสมัพนัธ์

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร - ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร - ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- พ่ีนอ้ง
- เล่นกีฬาร่วมกนั
- ใหค้วามช่วยเหลือพนกังานส่วนตวั

- ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร - ความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร
- พ่ีนอ้ง

- แบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั
- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผล
ร่วมกนั
- จดัตั้งเงินกองกลาง

- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผลร่วมกนั

- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- Cross functional

- แบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั
- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผลร่วมกนั

- ส่ือสารขอ้มูลโดยทัว่ไป - แบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผลร่วมกนั

- การแบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั
- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- Cross functional
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผลร่วมกนั

- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั
- Cross functional
- สร้างแรงจูงใจเพ่ือบรรลุผลร่วมกนั

- ประสานงานและส่ือสารขอ้มูล
โดยทัว่ไป

- แบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนั
- ระดมความคิดแกปั้ญหาร่วมกนั

- ประสานงานและส่ือสารขอ้มูล
โดยทัว่ไป

- ประสานงานและส่ือสารขอ้มูล
โดยทัว่ไป

1.1 รูปแบบ

การบริหารงาน

1.2 การตดิตาม

การท างาน

1.3 ความใกล้ชิด

ระหว่างเจ้าของ

กิจการกับพนักงาน
1.4 ลักษณะ

การท างานเป็นทมี

การมสีวนร่วมในงาน

บริษทั 
ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการที่ด ี(Best Practice Dealer) ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการทั่วไป (General Practice Dealer)
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ตารางที่ 4.3  การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล 

 
  

A B C D E F G H I J K L

ช่องทางใน

การคดัเลือก

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัสถาบนัการศึกษา
   - เพ่ือนแนะน า
   - ติดประกาศหนา้โชวรู์ม
   - ส านกังานจดัหางาน
   - ทุนการศึกษา

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์
   - ป้ายประชาสมัพนัธ์
  

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัโรงเรียน
   - กรมแรงงาน
  - แผ่นป้าย
  - ใบปลิว
  - เวบ็ไซต์

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์
   - อินเตอร์เน็ต
   - เฟซบุ๊ก

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์

- การสรรหาพนกังานจากบุคคลใน
ทอ้งท่ี
- ป้ายรับสมคัร

- หลายช่องทาง
   - ติดต่อกบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์
   - หนงัสีอพิมพท์อ้งถ่ิน

- หลายช่องทาง
   - สมัพนัธ์กบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์
- เนน้การเปิดโอกาสใหก้บัผูพิ้การและ
เพศท่ี 3 
- พนกังานส่วนงานอ่ืน

- หลายช่องทาง
   - ติดต่อกบัสถาบนัการศึกษา
   - เวบ็ไซต์
   - เฟซบุ๊ก
   - ไลน์

- เวบ็ไซต์ - หลายช่องทาง
   - เวบ็ไซต์
   - เฟซบุ๊ก
   - ไลน์
   - นกัศึกษาฝึกงาน
   - กรมแรงงาน
   - หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน 
   - สถานีวิทยทุอ้งถ่ิน

- การเป็นพนัธมิตรกบัสถาบนัการศึกษา
- ติดป้ายประกาศหนา้บริษทั

การคดัเลือก
- เหมาะสมกบัต าแหน่งงาน - ตามค าขวญัองคก์ร

 - Outsource
- เขา้กบัวฒันธรรมองคก์ร - เขา้กบัเป้าหมายองคก์ร - รูปแบบการท างานขององคก์ร   - เหมาะสมกบัต าแหน่งงาน - คดัเลือกตามลกัษณะของงาน - ความดีส าคญักว่าความเก่ง - คดัเลือกตามลกัษณะของงาน - Core Competency บริษทั - ทศันคติท่ีมีต่องาน - คดัเลือกตามลกัษณะของงาน

พนักงานใหม่
- ปฐมนิเทศ 1 วนั
- พ่ีเล้ียง และผูจ้ดัการขายดูแล
ใกลชิ้ด

- ปฐมนิเทศ 2 วนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศ 1 วนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศคร่ึงวนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศคร่ึงวนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศคร่ึงวนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศ  1 วนั
- พ่ีเล้ียง

- ปฐมนิเทศ 1 ชัว่โมง
- พ่ีเล้ียงดูแลตลอดรายงานผลการอบรม

- ปฐมนิเทศ 2 ชัว่โมง
- พ่ีเล้ียง

- ปฐมนิเทศ 1 วนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- ปฐมนิเทศ 1 วนั
- พ่ีเล้ียงดูแล

- 

พนักงานปัจจุบัน

- อบรมตามมาตรฐานของ
บริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 1 คร้ัง
- แบ่งปันแนวทางการท างาน
- เรียนรู้ขา้มสายงาน
- เรียนรู้งานจากบริษทัแม่
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 3 คร้ัง
- สอบวดัความรู้ 3 เดือน / คร้ัง
- ประยกุตห์วัขอ้การอบรมพิเศษ
- ฝึกปฏิบติัในศูนยฝึ์กอบรม
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 1 คร้ัง
- สอบวดัความรู้ 1 เดือน / คร้ัง
- อบรมหวัขอ้พิเศษ
- อบรมภายนอก
- แข่งขนัปรับปรุงงาน
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 3 คร้ัง
- สอบวดัความรู้หลงัอบรมทนัที
- อบรมหวัขอ้พิเศษ
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 2 คร้ัง
- ไม่เนน้สอบเนน้ปฏิบติั
- เลือกอบรมตามตารางท่ีสนใจ
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมตามแผนท่ีวางไว้
- สุ่มสอบถามพนกังานหลงัประชุมเชา้
- เนน้ฝึกปฎิบติั
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- ไม่มีมาตรฐานการฝึกอบรมภายในท่ี
ชดัเจน
- มีการอบรมหวัขอ้พิเศษ
- ไม่มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมตามแผนท่ีวางไว้
- ก าหนดวาระการจดัอบรมพิเศษในทุก
ส่วนงาน
- ศึกษาดูงานจากผูแ้ทนฯ อ่ืน
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- จดัอบรมหวัขอ้พิเศษ
- ประชุม 4 C Meeting
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 2-3 คร้ังต่อสปัดาห์
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- อบรมเดือนละ 2-3 คร้ังต่อสปัดาห์
- สอนแลว้สอบทนัที
- มีครูฝึกขาย

- อบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- มีครูฝึกขาย

- ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการ
ท างาน
- การประเมิน 360 องศา

- ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน
-  ประเมินโดย Skill Map

- ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน
- ระบบการประเมินแบบ Force 
Ranking

- ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน - ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน

ไม่มี - มีและประเมินโดยลงมือปฏิบติังาน
จริง

ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี มี ไม่มี มี ไม่มี มี

2.3 สวสัดกิาร

พนักงาน

2.4 การประเมนิผล

พนักงาน

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าเม่ือเทียบ
บริษทัฯ อ่ืน ในจงัหวดัเดียวกนั
- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ (พนกังาน
ขาย)
- การจ่ายโบนสัประจ าปี 
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปีส าหรับหนกั
งานทุกคน
- สวสัดิการหลายหลาย
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ (พนกังาน
ขาย)
- แบ่งผลตอบแทนจาก Margin การขาย
- สวสัดิการหลายหลาย
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าเม่ือเทียบ
บริษทัฯ อ่ืน ในจงัหวดัเดียวกนั
- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ 
(พนกังานขาย)
- เงินรางวลัพิเศษ
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หากบรรลุเป้า
- สวสัดิการหลายหลาย
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ (พนกังาน
ขาย)
- เงินรางวลัพิเศษ หากบรรลุเป้า
- รางวลัพิเศษจาก Margin การขาย
- สวสัดิการหลายหลาย

- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ (พนกังาน
ขาย)
- เงินรางวลัพิเศษ ตามยอดท่ีขายได้

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าบริษทัฯ 
อ่ืน 
- การจ่ายผลตอบแทน Profit Center
- สวสัดิการหลากหลาย
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

 

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าเม่ือเทียบ
บริษทัฯ อ่ืน ในจงัหวดัเดียวกนั
- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ 
(พนกังานขาย)
- รางวลัพิเศษหากผ่านเกณฑก์าร
ประเมิน
- รางวลัพิเศษจาก Margin การขาย
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หากบรรลุ
เป้า
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- ค่าคอมมิชชัน่และค่าการตลาด
(พนกังานขาย)
- รางวลัพิเศษหากสามารถบรรลุ
เป้าหมาย
- ทริบท่องเท่ียว หากบรรลุเป้า
- รถประจ าต  าแหน่ง

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าเม่ือเทียบ
บริษทัฯ อ่ืน ในจงัหวดัเดียวกนั
- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ 
(พนกังานขาย)
- เงินแตะ๊เอียพืเศษ
- ไดรั้บส่วนแบ่งจาก Margin การขาย
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หากบรรลุ
เป้า
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- อตัราผลตอบแทนสูงกว่าเม่ือเทียบ
บริษทัฯ อ่ืน ในจงัหวดัเดียวกนั
- รับประกนัเงินเดือน หากบรรลุ
เป้าหมาย
- เงินเดือนและค่าคอมมิชชัน่ 
(พนกังานขาย)
- รางวลัพิเศษหากบรรลุเป้าตาม
กิจกรรมบริษทัแม่ 
- รางวลัพิเศษจาก Margin การขาย
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หากบรรลุเป้า
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

- ค่าคอมมิชชัน่ (พนกังานาย)
- แบ่งผลตอบแทนจาก Margin การขาย
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หากบรรลุเป้า
- สร้างความสุขกบัพนกังานในองคก์ร
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มพนกังาน

2.2 การฝึกอบรม

- อตัราผลตอบแทนในระดบัท่ี
แข่งขนัได้
- ค่าคอมมิชชัน่ (พนกังานขาย)
- เสนอเป้าหมายเพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ
- ทริบท่องเท่ียวประจ าปี หาก
บรรลุเป้า
- สวสัดิการหลากหลาย
- ปรับปรุงสภาพแวดลอ้ม
การท างาน
- โครงการส่งเสริมเงินออม

บริษทั 
ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการที่ด ี(Best Practice Dealer) ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการทั่วไป (General Practice Dealer)

2.1 การคดัเลือกและ

                   

 .  การวางความ
ก้าวหน้าทางอา ีพ
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ตารางที่ 4.4  การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารจดัการการขาย 

 
 
  

A B C D E F G H I J K L
- ตั้งเป้าหมายการขายตาม
นโยบายบริษทัแม่
- ตั้งเป้าหมายทา้ทายภายใน
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทั
แม่
- แคมเปญลูกคา้เฉพาะกลุ่ม

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
ตามความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย
- มีระบบการติดตามลูกคา้

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- กิจกรรมส่งเสริมการขาย
- มีระบบการติดตามลูกคา้

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- การตลาดแบบ Seek & Keep
- บริหารจดัการสตอ้ก
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- เนน้ขายรถรุ่นท่ีขายยาก

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- กิจกรรมส่งเสริมการขาย

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- กิจกรรมส่งเสริมการขาย

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งช่องทางการขาย
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- มีบดัด้ี
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- มีระบบการติดตามลูกคา้

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- เปิดใจลูกคา้อยา่งนอ้ย 30 นาที
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- สร้างแคมเปญพิเศษ

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- กิจกรรมส่งเสริมการขาย

- ตั้งเป้าหมายการขายตามนโยบาย
บริษทัแม่
- เนน้การใหบ้ริการท่ีดีกบัลูกคา้
- แบ่งพนกังานเป็นทีม
- เสนอแคมเปญขายตามบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบับริษทัไฟแนนซ์
 ท  าแคมเปญพิเศษ

- มีการแบ่งลูกคา้เก่า
- จดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party

- มีการแบ่งลูกคา้เก่า
- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- ท าแคมเปญส าหรับลูกคา้เก่า

- มีการแบ่งลูกคา้เก่า
- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- ระบบติตดามลูกคา้ต่อเน่ือง
- แจง้พนกังานขายท่ีมาดูแลใหม่
รับทราบ

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- มอบของท่ีระลึก

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- มอบของท่ีระลึก
- จดั Thank You Party

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- ท าแคมเปญส าหรับลูกคา้เก่า

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- มอบของท่ีระลึก

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party

- จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- ท าแคมเปญส าหรับลูกคา้เก่า
- จดัวนัท่ีระลึกส าหรับลูกคา้เก่า

- - จดักิจกรรมต่อเน่ือง
- จดั Thank You Party
- มอบของท่ีระลึก

-

- ประเมินผลรายบุคคล - ประเมินผลรายบุคคล
- ประเมินผลจาก Closing Ratio

- ประเมินผลรายบุคคล
- ประเมินผลจาก Closing Ratio

- ประเมินผลรายทีม - ประเมินผลรายบุคคล - ประเมินผลรายบุคคล - ประเมินผลรายบุคคล - ประเมินผลรายทีม - ประเมินผลรายบุคคล
- ประเมินผลจาก Closoing Ratio

ประเมินผลรายบุคคล ประเมินผลรายบุคคล ประเมินผลรายบุคคล

3.2 การให้บริการ

ลูกค้าเก่า

3.3 การบริการ/

การสร้าง

ความพึงพอใจ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- โทรติดดามลูกคา้หลงัส่งมอบทนัที

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- บนัทึกความชอบส่วนบุคคลของลูกคา้
- สนบัสนุนงบประมาณ
- วิเคราะห์และหาแนวทางแกไ้ขความ
พึงพอใจ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- เนน้การตอ้นรับ
- พนกังานหลายส่วนร่วมส่งมอบรถ
- วิเคราะห์และหาแนวทางแกไ้ขความ
พึงพอใจ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- ยดึหลกั 4C

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- เนน้มาตรฐานการบริการ
- พนกังานขายหลายท่านร่วมส่งมอบรถ
- มีของท่ีระลึกมอบใหว้นัออกรถ
- มาตรการป้องกนัความไม่พึงพอใจ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- พาลูกคา้ชมโชวรู์ม
- ส่ิงอ านวยความสะดวกและ
บริการหลากหลาย
- จดัพนกังานใหบ้ริการในแต่
ละจุด
- มีพนกังานหลายส่วนส่งมอบรถ
- มีของท่ีระลึกมอบใหห้ลงัออก
รถ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- พาลูกคา้ชมโชวรู์ม
- จดัพนกังานใหบ้ริการ
- แจง้เตือนในวนัส าคญัลูกคา้
- วิเคราะห์ผลคะแนนความพึงพอใจ
- จดัทีมพิเศษตรวจสอบ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- ส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการ
หลากหลาย
- จดัพนกังานใหบ้ริการในแต่ละจุด
- มีพนกังานหลายท่านร่วมส่งมอบรถ
- มีของมอบใหห้ลงัออกรถ
- แจง้เตือนในวนัส าคญัลูกคา้

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- จดัพนกังานใหบ้ริการในแต่ละจุด
- มาตรการป้องการลูกคา้ไม่พึงพอใจ

- ปฏิบติัตามมาตรฐานบริษทัแม่
- สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้
- มีของมอบใหห้ลงัออกรถ

บริษทั 
ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการที่ด ี(Best Practice Dealer) ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการทั่วไป (General Practice Dealer)

3.1 การบริหาร

งานขาย

3.4 การปร  มินผล
การขาย
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ตารางที่ 4.5 การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารจดัการการตลาด 

 
 
ตารางที ่4.6 การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารจดัการการบริการหลงัการขาย 
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- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  า
ชุมชน
- จดัตั้งผูรั้บชอบประจ าพ้ืนท่ี
- ค่าแนะน า 2,000 บาท/คนั
- จดั Thank you Party 
- สร้างเครือข่ายผูน้  าชุมชนภายใน

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- จดั Thank you Party
- ค่าแนะน า 5,000 บาท/คนั

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- จดัตั้งผูรั้บชอบประจ าพ้ืนท่ี
- สร้างเครือข่ายผูน้  าชุมชน
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party
- จดัท าโครงการสะสมคะแนน
- มองรางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศ

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- จดัตั้งผูรั้บชอบประจ าพ้ืนท่ี
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party
- จดัท าแคมเปญพิเศษ

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- มีผูรั้บผิดชอบแต่ละพ้ืนท่ี
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- ใหข้องท่ีระลกัส าหรับผูแ้นะน า
- จดั Thank You Party

- - สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- มีผูรั้บผิดชอบแต่ละพ้ืนท่ี
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน
- มีผูรั้บผิดชอบแต่ละพ้ืนท่ี
- ค่าแนะน า
- จดั Thank You Party
- มีของท่ีระลึก

- สร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน

4.1 กิจกรรมทาง

การตลาด

4.2 การท าการตลาด

รายพืน้ที่

- จดักิจกรรมหลากหลาย 
- กิจกรรมเพ่ือสงัคม
- รูปแบบงาน
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - แจกใบปลิว
  - รถแห่
  - ไลน์
  - พนกังานลงพ้ืนท่ี

- จดั Mobile Service พร้อมบริการพิเศษ
อ่ืนๆ
- การประชาสมัพนัธ์
- เจา้หนา้ท่ีลงพ้ืนท่ี

- จดักิจกรรมหลากหลาย 
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
   - ป้ายประชาสมัพนัธ์
   - วิทยทุอ้งถ่ิน
   - เฟสบุค้

- จดักิจกรรมหลากหลาย 
- มีดารา ศิลปิน
- จดั Mobile Service 
- แนะน าผูจ้ดัการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั น่า
จดจ า

- จดักิจกรรมหลากหลาย 
- รูปแบบงาน
  - มีดารา ศิลปิน
  - เส่ียงโชคลุน้รับรางวลั
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - แจกใบปลิว
  - รถแห่
  - จดหมายเชิญ

- จดักิจกรรมหลากหลายพร้อมบริการ
พิเศษอ่ืนๆ
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - ส่งขอ้ความ
  - จดหมายเชิญ
  - ส่งไลน์

- จดักิจกรรมหลากหลาย
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - ใบปลิว 
  - เฟสบุก้

- จดักิจกรรมการตลาดเฉพาะกลุ่ม
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - แจกใบปลิว
  - ติดป้ายประกาศ

บริษทั 
ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการที่ด ี(Best Practice Dealer) ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการทั่วไป (General Practice Dealer)

- จดักิจกรรมหลากหลาย
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
   - ลงพ้ืนท่ีส ารวจ
   - ป้ายประชาสมัพนัธ์
   - วิทยทุอ้งถ่ิน
   - พนกังานลงพ้ืนท่ี

- จดักิจกรรมหลากหลาย
- กิจกรรมเพ่ือสงัคม
- จดั Mobile Service พร้อมบริการ
พิเศษอ่ืนๆ
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
  - ใบปลิว
  - ส่งขอ้ความ
  - จดหมายเชิญ

- จดักิจกรรมหลากหลาย
- มีดารา ศิลปิน
- กิจกรรมเพ่ือสงัคม
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
   - ใบปลิว
   - รถแห่
   - พนกังานลงพ้ืนท่ี
   - แนะน าผูจ้ดัการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั น่า
จดจ า

- จดักิจกรรมหลากหลาย
- จดั Mobile Service 
- ช่องทางประชาสมัพนัธ์
   - ใบปลิว
   - รถแห่
   - ส่งขอ้ความ
   - จดหมายเชิญ
   - พนกังานลงพ้ืนท่ี
   - ไลน์ และส่ืออินเตอร์เนต
   - แนะน าพนกังานใหเ้ป็นท่ีรู้จกั น่า
จดจ า
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- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- บริการดูแลรถลูกคา้ (One to 
one)
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- จดัแคมเปญพิเศษ
- บริการส่ิงอ านวยความสะดวก
- Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- เปิดใบสั่งซ่อมล่วงหนา้
- จดัรถ Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- จดัแคมเปญพิเศษ
- จดัรถ Mobile Service 
- บริการรถรับ-ส่งระหว่างรอ
- บริการส่ิงอ านวยความสะดวก
  - เบาะนวดไฟฟ้า
  - หอ้งนอน

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัแคมเปญพิเศษ
- จดัพนกังานบริการลูกคา้

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัแคมเปญพิเศษ
- จดัรถ Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- จดัรถ Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัรถ Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- จดัรถ Mobile Service

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- บริการรถรับส่งระหว่างรอ
- จดัรถ Mobile Service

- ปฏิบติัตามมาตรฐานของบริษทัแม่
- จดัพนกังานใหเ้พียงพอ
- จดัแคมเปญพิเศษ

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัรถ Mobile Service ควบคูก่บังาน
ขายเท่านั้น

- บริการตามมาตรฐานบริษทัแม่
- จดัรถ Mobile Service

5.1 การบริการ

บริษทั 
ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการที่ด ี(Best Practice Dealer) ผู้แทนฯ จ าหน่ายที่มรูีปแบบการบริหารจัดการทั่วไป (General Practice Dealer)
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวิจยัเร่ือง “การบริหารจดัการของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์ดีท่ีสุดในประเทศไทย” มี
วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการองคก์รท่ี
ดี (Best Practice Dealer) และทัว่ไป(General Practice Dealer) และเพื่อศึกษาถึงองคป์ระกอบแห่ง
ความส าเร็จของผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีมีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ีดี (Best Practice Dealer) โดยใช้
วิธีวิจยัเชิงคุณภาพแบบกรณีศึกษา (Case Study Research) เนน้ท่ีการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกั ใช้
แบบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ซ่ึงผูเ้ขา้ร่วมในการวิจยัน้ี ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการหรือผูบ้ริหาร
ของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตแ์บรนด์หน่ึงท่ีมีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ีดี (Best Performance) 
และทัว่ไป (General Performance) ท่ีด าเนินธุรกิจในประเทศไทย จ านวน 12 แห่ง ซ่ึงภายหลงัผูว้ิจยั
ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แลว้ จึงไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพและสามารถ
สรุปผลพร้อมขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 
 

5.1  สรุปผลการวจิยั 
ในการศึกษารูปแบบการบริหารจัดการของผู ้แทนจ าหน่ายรถยนต์ค ร้ัง น้ี  ได้

ท าการศึกษา 5 แนวทางการบริหารงานดงัน้ี (1) การบริหารจดัการองคก์ร (2) การบริหารจดัการ
ทรัพยากรบุคคล (3) การบริหารจดัการการขาย (4) การบริหารจดัการการตลาด และ (5) การบริหาร
จดัการการบริการหลงัการขาย ตามรายละเอียดดงัน้ี  

 
5.1.1 การบริหารจัดการองค์กร 

5.1.1.1 รูปแบบการบริหารงาน 
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ตารางที่ 5.1  การเปรียบเทียบรูปแบบการบริหารงาน 

 
 

จากการศึกษารูปแบบการบริหารจดัการของผูแ้ทนจ าหน่ายโดยทัว่ไป 
พบว่า ผูแ้ทนจ าหน่ายทุกแห่งบริหารงานภายใตน้โยบายการบริหารตามบริษทัแม่ ไม่ว่าจะเป็นการ
ยอมรับเง่ือนไขขอ้ตกลงในการบรรลุเป้าหมายการขายประจ าปี มาตรฐานการบริการดา้นขาย ดา้น
บริการ รวมถึงหลกัปรัชญาการท างาน พฤติกรรมและวฒันธรรมการบริหารงานตามบริษทัแม่ 

อยา่งไรกต็าม จากการศึกษาพบวา่ บริษทัในกลุ่มตวัอยา่งของผูแ้ทนฯ ท่ีมี
รูปแบบการบริหารงานท่ีดีนั้นมีลกัษณะการบริหารท่ีคลา้ยคลึงกัน คือ (1) การบริหารงานแบบ 
Bottom Up (2) การมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมาย และ (3) การสร้างแรงกระตุน้ในการท างาน 

(1) การบริหารงานในลกัษณะของ Bottom Up เป็นลกัษณะการ
บริหารงานท่ีเจา้ของกิจการให้พนกังานหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไดมี้โอกาสแสดงความคิดเห็นร่วมกนั 
ก่อนท่ีจะน าเสนอแผนเพื่อขออนุมติัต่อเจา้ของกิจการ โดยบทบาทของเจา้ของจะเป็นเพียงผูใ้ห้
ค  าแนะน าและตดัสินใจอนุมติัโครงการท่ีเสนอมาเท่านั้น จากการมีส่วนร่วมดงักล่าว นอกจากจะท า
ให้พนักงานมีอิสระ กลา้น าเสนอความคิดเห็นไดม้ากข้ึนแลว้ ยงัเป็นการลดภาระงานของเจา้ของ
กิจการท่ีจะตอ้งก ากบัดูแลงานทั้งหมดและท าให้เจา้ของมีระยะเวลาในการวางแผนกลยุทธ์ดา้นอ่ืน
มากข้ึนดว้ย ซ่ึงแตกต่างจากผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการจดัการทัว่ไปส่วนใหญ่จะรับฟัง
นโยบายจากเจา้ของแลว้น าไปปฏิบติัเพียงอยา่งเดียว 

(2) การมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมาย เน่ืองจากเป้าหมายองคก์รเป็น
ส่ิงท่ีพนกังานในองคก์รจะตอ้งเป็นผูน้ าไปปฏิบติั ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงเปิดโอกาสให้พนกังานเขา้มามี
ส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายร่วมกนัไม่ว่าจะเป็นเป้าหมายองค์กร ดชันีช้ีวดัขององค์กร แนว
ทางการด าเนินงานรวมถึงทิศทางขององคก์รว่าจะเดินไปอย่างไร ซ่ึงจะส่ือสารโดยเจา้ของกิจการ
เพื่อใหทุ้กคนเห็นเป้าหมายการท างานท่ีชดัเจน แบ่งปันความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนัระหวา่งเจา้ของกบั

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- Bottom up (บริษทั B,C) - รับฟังและปฏิบติัตามนโยบายจากเจา้ของเพียงอยา่งเดียว

  ( บริษทั G,J,K,L)

- การมีส่วนร่วมของพนักงานระดบัผูจ้ดัการในการก าหนด

   เป้าหมาย (บริษทั A,B,C,D)

- การสร้างแรงกระตุน้พนักงาน (บริษทั A,B,C,D,F)

- การปฏิบติัตามนโยบายของบริษทัแม่
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พนกังานผา่นช่องทางต่างๆ อาทิเช่น การจดัประชุมพิเศษ การท า Workshop หรือการประชุมประจ า
สัปดาห์ เป็นตน้ 

(3) การสร้างแรงกระตุน้ในการท างาน เป็นอีกประเด็นหน่ึงซ่ึงจะท าให้
แผนท่ีวางไวป้ระสบความส าเร็จและจูงใจใหพ้นกังานอยากท างานให้บรรลุเป้าหมายมากข้ึน โดยท่ี
แรงจูงใจนั้นจะตอ้งส่งผลมากพอท่ีจะท าให้พนกังานอยากท า ไม่ว่าจะเป็นผลตอบแทนหรือรางวลั
พิเศษในปริมาณท่ีมากพอท่ีจะดึงดูดพนกังานไดต้ั้งใจท างานเพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายไดเ้ร็วข้ึนหรือ
แมแ้ต่ลกัษณะการจ่ายผลตอบแทนพิเศษท่ีท าให้พนักงานรู้สึกว่า ไดรั้บผลประโยชน์จากส่วนแบ่ง
การขายต่อคนัทุกคร้ัง เป็นตน้ 

5.1.1.2 การติดตามการท างาน 
 
ตารางที่ 5.2  การเปรียบเทียบการติดตามการท างาน 

 
 

ในกระบวนการติดตามการท างาน ทั้งเจา้ของกิจการเองก็ดีหรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูงในองคก์รเองกดี็จะมีระบบการติดตามและตรวจสอบการท างานภายในคลา้ยกนัในประเด็น
ของการใช้ช่องทางต่างๆ เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารระหว่างเจา้ของหรือผูบ้ริหารกบัพนักงาน
ร่วมกนัซ่ึงออกแบบโดยผูจ้ดัการ แลว้จากการศึกษาจะเห็นวา่ บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีดีจะ
ติดตามอย่างใกลชิ้ด ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอและใชช่้องทางการติดตามหลากหลายทั้งแบบทางการ 
โดยการประชุมเป็นระยะๆ 2 คร้ังต่อเดือน และแบบไม่เป็นทางการแต่เนน้การติดตามท่ีตอ้งการผล
ในทนัทีจากการสอบถามทัว่ไป การติดตามผา่นไลน์กลุ่ม โดยเฉพาะกลุ่มพนกังานระดบัผูบ้ริหาร ซ่ึง
จะตอ้งรายงานผลให้กบัผูบ้ริหารไดท้นัที เช่น การรายงานตวัเลขยอดขาย การรายงานผลการตรวจ
มาตรฐานการท างานประจ าวนั (Daily Management) เป็นตน้ 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- มีหลายช่องทางในการติดตามทั้งทางการและไมเ่ป็น - มีวิธีการและเคร่ืองมือในตรวจสอบชัดเจน

  ทางการ (บริษทั A,B,C)   (บริษทั H)

- มีการควบคุมและรายงานผลถึงผูบ้ริหารระดบัสูง

  (บริษทั A,B,C,D,F)

- ผูบ้ริหารระดบัสูงติดตามงานเอง

   (บริษทั A,D,E,F)

- มีระบบการติดตามและตรวจสอบการท างาน
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นอกจากน้ี จากผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริหารมีการตรวจสอบและควบคุม
ผลงานให้บรรลุตามดชันีช้ีวดัอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ โดยเฉพาะหากสถานการณ์ไม่ดี เช่น ยอดขายยงัไม่
เป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้ผูบ้ริหารจะติดตามอยา่งใกลชิ้ดและเนน้การติดตามรายงานรายวนั เป็นตน้ 

อย่างไรก็ตาม จากกลุ่มตวัอย่างท่ีได้ศึกษาในผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการ
บริหารงานทัว่ไป มีบริษทั H ท่ีมีรูปแบบการตรวจสอบงานการท างานท่ีโดดเด่นในประเด็นการ
วิเคราะห์และแกปั้ญหา มีวิธีการและเคร่ืองมือมากมายสนบัสนุนวิธีการระบุปัญหา วิเคราะห์สาเหตุ 
ประเมินผลรวมถึงแนวทางแกไ้ขและการตรวจสอบซ ้าอยา่งเป็นระบบ 

5.1.1.3 ความใกลชิ้ดระหวา่งเจา้ของกิจการและพนกังาน 
 

ตารางที่ 5.3  การเปรียบเทียบความใกลชิ้ดระหวา่งเจา้ของกิจการและพนกังาน 

 
 

จากงานศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีได้ท าการส ารวจ ทั้ ง 2 กลุ่มนั้น มี
ระดบัความสัมพนัธ์ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ (1) ความสัมพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์รทัว่ไป 
และ (2) ความสมัพนัธ์ลกัษณะพี่นอ้งหรือครอบครัว กล่าวคือ 

(1) ความสัมพนัธ์ตามโครงสร้างองค์กรทั่วไป เป็นความสัมพันธ์ท่ี
พนักงานทุกคนต่างตอ้งให้ความเคารพและปฏิบติัตามโครงสร้างการบริหารงานการบงัคบับญัชา
ขององค์กรท่ีทุกองค์กรตอ้งยึดถือเป็นแนวทางในการปฏิบติัเป็นปกติอยู่แลว้ ไม่ว่าจะเป็นการ
น าเสนอ การรายงานผลและการอนุมติัผลงานและกิจกรรมต่างๆ  

(2) ความสัมพนัธ์ลักษณะพี่น้องหรือครอบครัว เป็นความสัมพนัธ์ท่ี
เจา้ของกิจการหรือผูบ้ริหารระดบัสูงให้การดูแลหรือมีส่วนร่วมกบัพนกังานอย่างใกลชิ้ด ไม่ว่าจะ
เป็นในเร่ืองของงานหรือส่ิงอ่ืนนอกเหนือจากงาน 

จากผลการศึกษา ไม่อาจกล่าวไดเ้ลยว่า ความใกลชิ้ดสนิทสนมกนัตาม
ลกัษณะความสัมพนัธ์อย่างพี่น้องและครอบครัว ระหว่างผูบ้ริหารองคก์ร ทั้งเจา้ของกิจการหรือ
ผูบ้ริหารระดบัสูงกบัพนกังานไม่มีผลต่อการบริหารงานแต่กลบักลายเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีมี
ส่วนช่วยขบัเคล่ือนองค์กรและสร้างบรรยากาศท่ีดีในการท างาน เน่ืองจากเป็นการลดช่องว่าง

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- ให้ค  าปรึกษาและตกัเตือน (บริษทั A,C,D,E,F)

- ให้อิสระแต่ตอ้งอยูใ่นกฎระเบียบ (บริษทั C,D)

- การสร้างความสมัพนัธ์ตามโครงสร้างองคก์ร

- ความใกลชิ้ดสนิทสนมลกัษณะครอบครัว/พ่ีน้อง
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ระหว่างผูบ้ ังคบับัญชากับผูใ้ต้บังคบับัญชาให้แคบลง พนักงานแต่ละระดับไม่รู้สึกกดดันมาก
จนเกินไปและท าใหค้วามสมัพนัธ์ใกลชิ้ดสนิทสนมกนัมากข้ึน แต่อยา่งไรก็ตาม ผูบ้งัคบับญัชายงัคง
มีบทบาทท าหนา้ท่ีให้ค  าปรึกษา ตรวจสอบการท างานและพฤติกรรมของพนกังานอย่างสม ่าเสมอ 
เช่น การตักเตือนพนักงานหากประพฤติตนไม่เหมาะสม ซ่ึงในลักษณะของการบริหารแบบ
ครอบครัวท่ีใหค้วามยดืหยุน่และใหอิ้สระในการท างานบางคร้ังอาจท าใหพ้นกังานไม่ไดร้ะมดัระวงั
ตวัแลว้แสดงพฤติกรรมไม่เหมาะสม ซ่ึงผูบ้งัคบับญัชาสามารถให้ค  าแนะน าและตกัเตือนให้อยู่ใน
กฎระเบียบขององคก์รได ้  

นอกจากน้ี การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานกบัผูบ้ริหารองคก์ร
มาจากการท ากิจกรรมร่วมกัน เช่น การเล่นกีฬา รวมถึงเร่ืองอ่ืนๆ นอกเหนือจากการท างาน
โดยเฉพาะการให้ความช่วยเหลือพนกังานและครอบครัวเม่ือไดรั้บความเดือดร้อน เช่น การดูแลค่า
รักษาพยาบาลในระหว่างท่ีพนกังานพกัรักษาตวั ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงผูบ้ริหารองคก์รใหค้วามใส่ใจ มี
ความห่วงใยและดูแลพนกังานอยา่งใกลชิ้ด  เป็นตน้ 

5.1.1.4 ลกัษณะการท างานร่วมกนัเป็นทีม 
 

ตารางที่ 5.4  การเปรียบเทียบลกัษณะการท างานร่วมกนัเป็นทีม 

 
 

การท างานร่วมกันเป็นทีมเพื่อส่ือสารข้อมูลระหว่างกันเป็นส่ิงท่ีทุก
องคก์รไดพ้ึงปฏิบติัเป็นประจ าอยู่แลว้แต่จากการศึกษาพบว่า รูปแบบการส่ือภายในทีม บริษทัท่ีมี
รูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี จะเนน้การแบ่งปันขอ้มูลระหว่างกนัเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนั ทั้ง

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- การแบง่ปันขอ้มลูระหวา่งกนั เช่น แบง่ปันแนวทางการ - ส่ือสารตามระบบงานทัว่ไป (บริษทั I,K,L)

  สร้างความพึงพอใจลูกคา้ให้เพ่ือนพนักงานฟัง

  (บริษทั A,D)

- หาแนวทางแกไ้ขร่วมกนั เช่น การประชุมระหวา่งแผนก - หาแนวทางแกไ้ขร่วมกนั เช่น การประชุมระหวา่งแผนก

  (บริษทั B,C)   (บริษทั G,H)

- สร้างแรงจูงใจ/ส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพ่ือแสดงให้เห็นถึง

  ความรับผิดชอบร่วมกนั (บริษทั A,B,D,F)

- การส่ือสารขอ้มลูทัว่ไป

- การระดมความคิดเห็น

- การประชุมส่ือสารภายในส่วนงานเดียวกนั
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ใน Best Practice ส่ิงท่ีดีท่ีควรกระท าโดยการประยกุตแ์ละน าไปปฏิบติัใหเ้หมาะสมจนเกิดแนวทาง
ของตนเอง และ Bad Practice ส่ิงท่ีไม่ควรกระท า เพื่อท่ีจะเป็นบทเรียนให้เกิดการเรียนรู้เป็น
กรณีศึกษา เพื่อท่ีจะไดป้้องกนัไม่ให้เกิดข้ึนซ ้ าอีก ดงันั้น จึงเกิดการเรียนรู้ทั้ง 2 ทางซ่ึงแตกต่างจาก
บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป ส่วนใหญ่จะเน้นการส่ือสารตามระบบงานและส่ือสาร
ขอ้มูลทางเดียว  

นอกจากน้ี จากการศึกษายงัพบว่า พนักงานในระดบัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น
ระดบับริหารหรือระดบัปฏิบติัการต่างระดมความคิดเห็นเพื่อหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาร่วมกนั
และมีการจดัประชุมส่ือสารภายในแต่ยงัอยู่ในระดบัส่วนงานเดียวกนัเท่านั้น ซ่ึงหากพิจารณาใน
ประเด็นของการท างานระหว่างฝ่ายนั้น ลกัษณะการประชุมระหว่างฝ่ายจากกรณีศึกษาของบริษทั C 
ค่อนขา้งโดดเด่นกว่า เน่ืองจากนโยบายหลกัขององคก์รท่ีเน้นการมีส่วนร่วม ดงันั้น จึงส่งผลให้
พนักงานทุกคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นอย่างเต็มท่ี แต่ความคิดเห็นดงักล่าว จะตอ้งมีเหตุผล
รองรับและเป็นท่ียอมรับของพนกังาน ซ่ึงพนกังานทุกคนยินดีรับฟังความคิดเห็นต่างเพื่อท่ีจะไปสู่
เป้าหมายร่วมกนั 

สุดทา้ยการสร้างแรงจูงใจหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงแสดงถึงความรับผิดชอบ
ของพนกังานร่วมกนัเป็นทีมจะส่งผลใหง้านท่ีท าประสบความส าเร็จมากข้ึน เช่น การใหร้างวลัพิเศษ
จากการบรรลุความพึงพอใจลูกคา้ดา้นขายรายเดือนร่วมกนัโดยพิจารณาให้ตั้งแต่พนักงานระดบั
แม่บา้นหน่วยงานขายจนถึงผูจ้ดัการขาย เงินกองกลางท่ีหักจากค่าคอมมิชชัน่ของพนกังานบริการ
เพื่อน ามาใชจ่้ายส าหรับงานตีกลบั  เป็นตน้ จากกิจกรรมดงักล่าว จะท าให้พนักงานแต่ละคนเห็น
ความส าคญั ช่วยกนัสอดส่องดูแล ส่ิงใดท่ีควรปรับปรุงหรือพฒันาร่วมกนัก็จะเกิดการส่ือสารภายใน
ทีมเพื่อท่ีจะใหที้มไปถึงเป้าหมายไดส้ าเร็จ 

   
5.1.2 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล 

5.1.2.1 การคดัเลือกและสรรหา 
                   -    ช่องทางการคดัเลือกพนกังาน 
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ตารางที่ 5.5  การเปรียบเทียบช่องทางการคดัเลือกพนกังาน 

 
 

ส าหรับช่องทางการคดัเลือกและประชาสัมพนัธ์เพื่อรับสมคัรพนักงาน 
ส่วนใหญ่หลายบริษทัใชว้ิธีการรับสมคัรงานไม่แตกต่างกนั โดยการผสมผสานระหว่างส่ือออนไลน์ 
เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซตจ์ากทั้งของบริษทัของตนเอง เว็บไซต์หางานและการประชาสัมพนัธ์ท่ี
ไม่ไดผ้า่นส่ือออนไลน์ เช่น  ส่ือหนงัสือพิมพ ์วิทยทุอ้งถ่ิน เป็นตน้ 

อยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาพบว่า สถาบนัการศึกษาเป็นเป้าหมายส าคญั
ของบริษทัรถยนต ์ในการรับสมคัรนกัศึกษาจบใหม่โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส่วนงานบริการ เน่ืองจากงาน
บริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความสามารถและความช านาญเฉพาะทาง ดงันั้น บริษทั A จึงให้
ความส าคญักบัประเด็นน้ี ไม่ใช่แค่เพียงการติดต่อ ประสานงานเพื่อขอประชาสัมพนัธ์การรับสมคัร
งานทัว่ไป แต่บริษทั A ไดเ้ขา้ไปท าขอ้ตกลงกบัสถาบนัการศึกษาเพื่อเป็นการสร้างพนัธมิตรระหว่าง
กนัและให้โอกาสนกัศึกษาไดเ้ขา้มาฝึกงานกบัองคก์รอยา่งต่อเน่ืองและหากผลงานดี อาจไดรั้บการ
บรรจุเป็นพนกังานประจ าของบริษทั A ได ้

นอกจากน้ี ยงัมีช่องทางการรับสมคัรอ่ืนๆ ท่ีแตกต่างจากรูปแบบการรับ
สมคัรทัว่ไป เช่น  การพิจารณาให้ค่าแนะน ากบัพนกังานในองคก์รท่ีแนะน าเพื่อนมาสมคัรงานและ
พนกังานรายนั้นผา่นช่วงทดลองงานซ่ึงเป็นการเพิ่มช่องทางการสรรหาจากการบอกต่อและแนะน า
ของพนักงานอีกช่องทางหน่ึงนอกเหนือจากฝ่ายบุคคล  และการสรรหาพนักงานในทอ้งถ่ินนั้นๆ 
จากการลงพื้นท่ีของผูจ้ดัการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การรับพนกังานทอ้งถ่ินในต าแหน่งพนักงานขาย 
ซ่ึงถือว่า มีส่วนส าคญัในการเพิ่มโอกาสการขายอย่างมาก เน่ืองจากการเป็นพนักงานในทอ้งท่ี
สามารถใหค้  าแนะน าและส่ือสารขอ้มูลต่างๆ ใหก้บัชาวบา้นในทอ้งท่ีไดโ้ดยง่าย  

-    กระบวนการคดัเลือก 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- การสร้างพนัธมิตรกบัสถาบนัการศึกษา (บริษทั A) - เพียงแคติ่ดต่อและประสานงานกบัสถาบนัการศึกษา

  ในการประชาสมัพนัธ์รับสมคัรงาน (บริษทั G,H,I,K)

- การให้คา่แนะน า (บริษทั A)

- สรรหาจากพนักงานทอ้งถ่ิน (บริษทั F)

- ความหลายหลายของช่องทางการสรรหา



223 

 

ตารางที่ 5.6  การเปรียบเทียบกระบวนการคดัเลือก 

 
 

ในประเด็นการคัดเลือกพนักงาน ส่วนใหญ่หลายบริษัทจะคัดเลือก
พนักงานตามเป้าหมายหรือตามวฒันธรรมองคก์รเป็นเกณฑ์การคดัเลือกพนักงานรวมถึงการเชิญ
คณะกรรมการจากหน่วยงานต่างๆ ในองคก์รท่ีตอ้งการจะรับสมคัรงานมาสัมภาษณ์พนักงานไม่
แตกต่างกนั แต่จากการศึกษาพบวา่ กรณีศึกษาของบริษทั B นั้น ไดเ้ชิญผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางเขา้ร่วม
การสัมภาษณ์พนกังานในบางต าแหน่งดว้ยเพื่อท่ีจะช่วยคดักรองพนกังานท่ีมีความสามารถในดา้น
นั้นจริงๆ ไม่ว่าจะเป็นต าแหน่งบญัชี ต าแหน่งการเงิน เป็นตน้ โดยบริษทั B  ไดเ้ชิญเจา้หน้าท่ี
ตรวจสอบบญัชีท่ีบริษทั B วา่จา้งตรวจสอบบญัชีเขา้สัมภาษณ์ดว้ย 

5.1.2.2 การฝึกอบรม 
-    การอบรมพนกังานใหม่ 

 
ตารางที่ 5.7  การเปรียบเทียบการอบรมพนกังานใหม่ 

 
 

โดยปกติพนักงานใหม่ท่ีได้รับการคดัเลือกเขา้มาท างานจะได้รับการ
ปฐมนิเทศพนกังานใหม่ทุกคน โดยการแบ่งออกเป็นรอบตามระยะเวลาการเขา้ท างาน  โดยเน้ือหา
ส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัประวติับริษทั กฎระเบียบวินัยและแนวทางการท างาน ตลอดจนการพา
พนกังานใหม่เดินชมพื้นท่ีของแต่ละส่วนงานว่า แต่ละส่วนงานมีหนา้ท่ีอะไรบา้ง แต่จากการศึกษา
พบว่า ผูแ้ทนในกลุ่มบริหารจดัการท่ีดี จะใชร้ะยะเวลาตั้งแต่คร่ึงวนัจนถึง 2 วนั ในขณะท่ีผูแ้ทนใน
กลุ่มบริหารงานทัว่ไป จะใชร้ะยะเวลาไม่นานราว 1 ชัว่โมง จนถึง 1 วนัเตม็ หลงัจากนั้นพนกังานแต่
ละส่วนงานจะไดรั้บการฝึกอบรมในส่วนงานของตนเองและมีพี่เล้ียงดูแลอยา่งใกลชิ้ด 

-    การอบรมพนกังานปัจจุบนั 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- เชิญผูเ้ช่ียวชาญร่วมคดัเลือกพนักงาน (บริษทั B)

- คดัเลือกตามเป้าหมายองคก์รและวฒันธรรมองคก์ร

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- ระยะเวลาการอบรมคร่ึงวนัถึง 2 วนั - ระยะเวลา 1 ชัว่โมง - 1 วนั

- การจดัปฐมนิเทศพนักงานใหม่

- พ่ีเล้ียงดูแลและให้ค  าแนะน า
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ตารางที่ 5.8  การเปรียบเทียบการอบรมพนกังานปัจจุบนั 

 
 

ทุกบริษทัจะตอ้งจดัส่งพนักงานเพื่อเขา้รับการฝึกอบรมตามมาตรฐาน
ของบริษทัแม่อยูแ่ลว้ แต่ส่ิงท่ีแตกต่างของบริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีดีกบับริษทัท่ีมีรูปแบบ
การบริหารงานทัว่ไป คือ การจดัอบรมภายในต่อเน่ืองสม ่าเสมอและมีแผนการจดัอบรมท่ีชดัเจน ไม่
ว่าจะเป็นการจดัอบรมหลงัเลิกงานหรือการทบทวนมาตรฐานการขายจากการฝึกซอ้มแสดงบทบาท
สมมติระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานขาย 

นอกจากน้ี ส่วนใหญ่บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีดีจะมีสาขาท่ี
รับผิดชอบหลักในการท าหน้าท่ีฝึกอบรมพนักงานหรือมีการจัดตั้ งศูนย์ฝึกอบรมท่ีได้จ  าลอง
สภาพแวดลอ้มการท างานเหมือนจริงเตรียมพร้อมพนักงานก่อนเร่ิมงานจริง ยิ่งไปกว่านั้น หลาย
บริษัทจัดอบรมหลักสูตรพิเศษเพื่อเสริมสร้างความรู้ให้พนักงานเพิ่มเติมโดยวิทยากรจากทั้ ง
เจา้หนา้ท่ีจากบริษทัแม่และจากหน่วยงานภายนอกดว้ย แต่อยา่งไรก็ตาม จากกรณีศึกษาของบริษทั I 
ก็ไดมี้การจดัอบรมหลกัสูตรพิเศษเช่นกนั แต่วิทยากรรับเชิญมาจากบริษทัท่ีปรึกษาการขายจาก
ต่างประเทศท่ีบริษทั I ไดว้า่จา้งไว ้   

5.1.2.3 สวสัดิการพนกังาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- จดัอบรมภายในต่อเน่ืองสม ่าเสมอ - จดัอบรมภายในต่อเน่ืองไมส่ม ่าเสมอ

- จดัอบรมหัวขอ้พิเศษ (บริษทั B,C,D) - จดัอบรมหัวขอ้พิเศษ (บริษทั G,I)

- มีศนูย/์สาขาส าหรับฝึกอบรม (บริษทั C,D)

- การจดัอบรมตามมาตรฐานของบริษทัแม่

- มีแผนการอบรมท่ีชัดเจน (ทกุบริษทั)
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ตารางที่ 5.9  การเปรียบเทียบสวสัดิการพนกังาน 

 
 

จากการศึกษาดา้นสวสัดิการของพนกังาน พบว่า บริษทัท่ีไดท้  าการศึกษา 
เกือบทุกแห่งจดัสรรสวสัดิการท่ีดีเม่ือเทียบกบับริษทัรถยนตอ่ื์นในอุตสาหกรรมเดียวกนั โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง การพิจารณาจ่ายอตัราผลตอบแทนในอตัราท่ีสูงกว่า ไม่ว่าจะเป็นการจ่ายผลตอบแทนใน
รูปแบบของเงินเดือน ค่าคอมมิชชัน่และรางวลัพิเศษหากบรรลุเป้าหมายส าเร็จ 

แต่อยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาพบว่า ผูแ้ทนท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการ
ท่ีดีนั้ นจะพิจารณาสวสัดิการท่ีสะท้อนถึงเป้าหมายการท างานท่ีชัดเจน เช่น เป้าหมายการขาย
ประจ าปี เป็นต้น รวมถึงสวสัดิการด้านอ่ืนท่ีเน้นเร่ืองการดูแลปัจจัยพื้นฐานความเป็นอยู่และ
สภาพแวดลอ้มการท างานของพนกังาน การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดี และการบรรเทาความเดือดร้อน
ของพนกังานและครอบครัว 

5.1.2.4 การประเมินผลพนกังาน 
 
ตารางที่ 5.10  การเปรียบเทียบการประเมินผลพนกังาน 

 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- ให้สวสัดิการพิเศษท่ีสะทอ้นถึงเป้าหมายการท างาน - ให้สวสัดิการท่ีสะทอ้นถึงเป้าหมายการท างานทัว่ไป

   นอกจากรางวลัทอ่งเท่ียว เช่น รถประจ าต  าแหน่ง    เช่น รางวลัทอ่งเท่ียว (บริษทั G,H,J,K)

   รับประกนัรายไดร้วมทั้งปีในอตัราสูง (บริษทั D.F)

- ให้สวสัดิการเน้นเร่ืองการดูแล พฒันาและบรรเทา - ให้สวสัดิการเน้นเร่ืองการดูแล พฒันาและบรรเทา 

   (บริษทั A,B,C,E,F)    (บริษทั G,I,J,K)

- ให้สวสัดิการดีเม่ือเทียบกบับริษทัรถยนตอ่ื์นในอุตสาหกรรมเดียวกนั

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- มีเกณฑก์ารประเมินทกัษะเฉพาะส่วนงานของตนเอง

  (บริษทั B)

- พนักงานสามารถระบคุวามสามารถของตนเอง

  และมีการทดสอบความสามารถนั้นจริง (บริษทั A)

- ประเมินผลตามดชันีช้ีวดัการท างาน
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โดยทัว่ไปบริษทัทุกแห่งจะมีการประเมินผลงานตามดชันีช้ีวดัการท างาน
ของส่วนงานนั้น แต่จากการส ารวจพบว่า  นอกเหนือจากผลงานแลว้บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหาร
จดัการท่ีดีจะประเมินความสามารถตามทกัษะเฉพาะของส่วนงานนั้นๆ ซ่ึงหากบางหวัขอ้ท่ีพนกังาน
ยงัไม่ได้รับการอบรมเพื่อประเมิน ผูจ้ ัดการจะตอ้งวางแผนให้พนักงานได้ฝึกปฏิบติัและได้รับ      
การตรวจวดัใหค้รบถว้นในปีถดัไป  

นอกจากน้ี พนักงานสามารถระบุทกัษะหรือความสามารถของตนเอง
เพิ่มเติมไดห้ากพนกังานมีทกัษะท่ีเหนือกว่าเกณฑม์าตรฐานและจะตอ้งไดรั้บการทดสอบเพื่อเป็น
การตรวจสอบผลยอ้นกลบั จึงจะถือว่า การประเมินผลพนกังานครบทุกดา้นมิใช่เป็นการวดัผลตาม
ดชันีช้ีวดัการท างานเพียงอยา่งเดียว 

5.1.2.5 การวางแผนการงานในอนาคตของพนกังาน 
 
ตารางที่ 5.11  การเปรียบเทียบการวางแผนการงานในอนาคตของพนกังาน 

 
 

จากการศึกษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด พบว่า เกือบทุกบริษทั ไม่มีหลกัการ
วางแผนความก้าวหน้าทางอาชีพเลย เน่ืองจากขนาดองค์กรไม่ได้ใหญ่และมีโครงสร้างองค์กร
ซับซ้อนเหมือนบริษทั แม่ แต่อย่างไรก็ตาม หากบริษทัท่ีมีการวางแผนความกา้วหน้า ส่วนใหญ่
องคก์รนั้นมีการขยายสาขาและมียอดขายมาก โดยเห็นไดจ้ากกรณีศึกษาของบริษทั B ซ่ึงพบว่า 
บริษทั B มีการหลกัเกณฑก์ารทดสอบและมีเกณฑก์ารวดัผลท่ีชดัเจน เช่น การมอบหมายหนา้ท่ี
ความรับผิดชอบและก าหนดดัชนีช้ีวดัตามเป้าหมายส าหรับผูท่ี้จะได้รับการเล่ือนต าแหน่งเป็น
ผูจ้ดัการขายประจ าสาขา เป็นตน้  

 
5.1.3  การบริหารจัดการด้านขาย 

5.1.3.1 การตั้งเป้าหมายการขายประจ าปี 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- หากมี จะมีหลกัเกณฑก์ารทดสอบและมีเกณฑ์ - หากมี จะมีเพียงกรอบการประเมินเบ้ืองตน้เทา่นั้น

  การวดัผลท่ีชัดเจน (บริษทั B)    (บริษทั H,J,L)

- ไม่มีการวางแผนดา้นการงานในอนาคตของพนักงาน
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ตารางที่ 5.12  การเปรียบเทียบการบริหารการขาย 

 
 

ในการตั้ งเป้าหมายการขายประจ าปี ทุกบริษทัจะตอ้งท าขอ้ตกลงกับ
บริษทัแม่ เพื่อท่ีจะตอ้งบรรลุเป้าหมายการขายอยู่แลว้ แต่จากการศึกษาพบว่า ในกรณีศึกษาของ
บริษทั A จะตั้งเป้าหมายภายในให้สูงกว่าบริษทัแม่ เพื่อความทา้ทายและสร้างความมัน่ใจท่ีจะ
สามารถบรรลุเป้าหมายประจ าปีไดส้ าเร็จ ซ่ึงถือเป็นนโยบายท่ีแตกต่างจากการกลุ่มตวัอย่างท่ีได้
ท าการศึกษาในคร้ังน้ี  

5.1.3.2 การจดัทีมขาย 
 
ตารางที่ 5.13  การเปรียบเทียบการจดัทีมขาย 

 
 

โดยทัว่ไปจะจดัแบ่งพนักงานออกเป็นทีมขายตามเหมาะสมของแต่ละ
โชวรู์มและแบ่งหนา้ท่ีพนกังานขายของแต่ละทีมเป็นเวรสลบัหนา้ท่ีกนัในแต่ละวนัทั้งในและนอก
โชวรู์ม แต่อยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาพบว่า ในกรณีศึกษาของบริษทั G ไดจ้ดัวางโครงสร้างการ
บริหารทีมขายเป็นช่องทางขายในแต่ละช่องทางแตกต่างกนัตามความถนดัของพนกังานแต่ละคน 

5.1.3.3 แคมเปญการขาย 
 
 
 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- ตั้งเป้าหมายสูงกวา่บริษทัแม ่เพ่ือความทา้ทาย

  ขององคก์ร ( บริษทั A)

- ท าขอ้ตกลงในการตั้งเป้าหมายกบับริษทัแม่

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- จดัช่องทางการขายอยา่งชัดเจน (บริษทั G)

- การจดัทีมขายสลบัหน้าท่ีประจ าโชวรู์มและออกกิจกรรมภายนอก
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ตารางที่ 5.14  การเปรียบเทียบแคมเปญการขาย 

 
 
ทุกบริษทัจะตอ้งบริหาร Margin การขายตามแคมเปญการขายของบริษทั

แม่ อยูแ่ลว้ แต่จากการศึกษาพบวา่ นอกจากแคมเปญการขายทัว่ไป บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารงาน
ท่ีดีนั้นจะใช้งบสนับสนุนเพิ่มเติมจากบริษทัแม่ในการจดัท าแคมเปญลูกคา้เฉพาะกลุ่มเพื่อเพิ่ม
โอกาสการขายได ้นอกจากน้ียงัไดจ้ดักิจกรรมส่งเสริมการขายและบริการเพื่อดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มา
ในโชวรู์มดว้ย เช่น การลุน้รับรางวลัพิเศษ  เป็นตน้   

แต่อยา่งไรก็ตาม ในกรณีศึกษาของบริษทั I ไดใ้หค้วามส าคญัในการจดั
กิจกรรมส่งเสริมการขายดว้ยเช่นกนั โดยรูปแบบการขายจะมีความแปลกใหม่และเช่ือมโยงกบัธุรกิจ
ภายในของผูแ้ทนฯ มีระยะเวลาของแคมเปญท่ีถูกก าหนดเป็นช่วงๆ และปรับเปล่ียนตลอดตาม
ประสิทธิภาพการขายโดยพิจารณาจากยอดจองของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั 

5.1.3.4 ระบบการติดตามลูกคา้ 
 

ตารางที่ 5.15  การเปรียบเทียบระบบการติดตามลูกคา้ 

 
 

จากการศึกษาพบว่า ผูแ้ทนฯ แต่ละแห่งจะมีระบบการติดตามลูกคา้เป็น
ของตนเอง แต่ระบบการติดตามของกลุ่มตัวอย่างกรณีศึกษาท่ีดีนั้ นจะสามารถรายงานสถานะ      
การติดตามลูกคา้ไดท้นัทีครอบคลุมตั้งแต่กระบวนการขายจนถึงกระบวนการส่งมอบรถให้ลูกคา้ 
นอกจากน้ียงัรวมถึงกระบวนการติดตามอ่ืนๆ ท่ีช่วยสนบัสนุนให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจมากข้ึน 
เช่น การติดตามสถานะของไฟแนนซ์  การติดตามการติดตั้งอุปกรณ์ตกแต่งซ่ึงเป็นกระบวนการ

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- การจดัแคมเปญลูกคา้เฉพาะกลุ่ม (บริษทั A) - การจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย (บริษทั I)

- การจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย (บริษทั C,E,F)

- การบริหาร Margin การขายตามแคมเปญการขายของบริษทัแม่

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- วิเคราะห์สถานะการติดตามกระบวนการดา้นขายตั้งแต่ - วิเคราะห์สถานะการติดตามกระบวนการดา้นขายตั้งแต่

  ขายจนกระทัง่ส่งมอบไดท้นัที (บริษทั B,C)   ขายจนกระทัง่ส่งมอบไดท้นัที (บริษทั H)

- จดัเกบ็ฐานขอ้มลูลูกคา้เพ่ือต่อยอดกิจกรรมอ่ืน (บริษทั B)

- มีระบบการติดตามลูกคา้
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ภายในท่ีแต่ละบริษทัต่างให้ความส าคญั มากไปกว่านั้น ผูแ้ทนฯ สามารถบริหารจดัการระบบการ
จดัเกบ็ฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อไปต่อยอดกิจกรรมอ่ืนได ้เช่น งานต่ออายปุระกนัภยั เป็นตน้ 

5.1.3.5 การบริหารจดัการลูกคา้เก่า 
 
ตารางที่ 5.16  การเปรียบเทียบการบริหารจดัการลูกคา้เก่า 

 
 

โดยทัว่ไปแต่ละบริษทัมีการบริหารฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไปใชใ้นการ
ท ากิจกรรมต่างๆ อยู่แลว้ แต่ส าหรับกลุ่มบริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดีจะมีระบบการ
ติดตามลูกคา้เก่าอย่างเป็นรูปธรรม กล่าวคือ มีเจา้หน้าท่ีรับผิดชอบและติดตามพนักงานขายใน      
การติดตามลูกคา้ในกระบวนการหลงัจากส่งมอบรถลูกคา้ มีการจดัแยกประเภทลูกคา้เพื่อจดักลุ่มใน
การท ากิจกรรมในแต่ละช่วงเวลา  

นอกจากน้ี จากการศึกษายงัพบว่า การจดักิจกรรมส าหรับลูกคา้เก่าเป็น
กิจกรรมท่ีแต่ละบริษทัไดใ้ห้ความส าคญัโดยเฉพาะกิจกรรมขอบคุณลูกคา้ หรือกิจกรรมอ่ืนๆ แต่
เนน้ความต่อเน่ืองในการจดักิจกรรมและมีรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป เช่น การเชิญลูกคา้เขา้มาร่วม
งานเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่ท่ีโชวรู์ม การเชิญลูกคา้มาทดลองขบั เป็นตน้ 

5.1.3.6 การสร้างความพึงพอใจลูกคา้ 
 

 
 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- มีระบบการติดตามลูกคา้เก่าอยา่งเป็นรูปธรรม (บริษทั C)

- มีการจดัแยกประเภทลูกคา้ตามความส าคญั (บริษทั A,B,C)

- มีการจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ - มีการจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์

  (บริษทั A,B,C,D,F)   (บริษทั G,H,I,K)

- มีการท าแคมเปญกบัลูกคา้เก่า (บริษทั B,F) - มีการท าแคมเปญกบัลูกคา้เก่า (บริษทั I)

- มีการจดักิจกรรมลูกคา้เก่า

- มีการบริหารฐานขอ้มลูลูกคา้ในการท ากิจกรรม
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ตารางที่ 5.17  การเปรียบเทียบการสร้างความพึงพอใจลูกคา้ 

 
 

จากการศึกษาพบว่า ผูแ้ทนฯ ทุกแห่งยึดถือและปฏิบติัตามแนวทางการ
สร้างความพึงพอใจลูกคา้ของนโยบายของบริษทัแม่ แต่รูปแบบการปฏิบติัท่ีแตกต่างนอกเหนือจาก
มาตรฐาน คือ การสร้างความเช่ือมัน่ในบริการท่ีดีของบริษทั ดว้ยการพาลูกคา้ชมพื้นท่ีส่วนงานต่างๆ 
ตลอดจนกระบวนการท างาน ของบริษทั นอกจากน้ี บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารท่ีดีนั้น จะจดั
กิจกรรมให้กบัลูกคา้ ดว้ยการความประทบัใจเหนือความคาดหวงัโดยการใชฐ้านขอ้มูลลูกคา้เพื่อ
สร้างสรรคกิ์จกรรมตามความชอบส่วนบุคคล เช่น มอบพวงมาลยัตามสีวนัเกิดของลูกคา้ในวนัส่ง
มอบรถใหม่ เป็นตน้ แลว้เพื่อการรักษาค่าคะแนนความพึงพอใจลูกคา้แต่ละบริษทัจะวิเคราะห์ 
ตรวจสอบและสุ่มส ารวจการใหบ้ริการของพนกังานของบริษทัตนอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ 

นอกจากน้ี บริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ไดจ้ดัเตรียมส่ิงอ านวย
ความสะดวก และบริการท่ีเหนือกว่าใหก้บัลูกคา้ เช่น มีร้านเสริมสวยในโชวรู์มเพื่อให้บริการลูกคา้ 
การใหพ้นกังานในบริษทั ยนืแสดงความยนิดี ส่งมอบรถลูกคา้ เป็นตน้ 

5.1.3.7 การประเมินผลการขาย 
 

 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- วิเคราะห์ ตรวจสอบและมีมาตรการรักษาคา่คะแนน - ติดตาม ตรวจสอบคา่คะแนนความพึงพอใจ

   ความพึงพอใจลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ (ทกุบริษทั)   (บริษทั G,H,K)

- มีการสร้างความประทบัใจเหนือความคาดหวงั เช่น - มีการสร้างความประทบัใจเหนือความคาดหวงั เช่น

  การมอบของท่ีระลึก การสร้างสรรคกิ์จกรรมตาม   การมอบของท่ีระลึก (บริษทั K)

  ความชอบส่วนบคุคล (บริษทั A,C)  

- มีการพาลูกคา้น าชมพ้ืนท่ีส่วนต่างๆ ของบริษทั

  (บริษทั A,B)

- เพ่ิมส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการท่ีเหนือกวา่ - จดัเตรียมตามมาตรฐานฯ ของบริษทัแม ่เช่น 

   (บริษทั A,C)   เคร่ืองด่ืม ของวา่ง เป็นตน้ (ทกุบริษทั)

- จดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวก ตลอดจนบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมทัว่ไป

- ยดึถือแนวทางการสร้างความพึงพอใจลูกคา้ตามนโยบายของบริษทัแม่
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ตารางที่ 5.18  การเปรียบเทียบการประเมินผลการขาย 

 
 

นอกจากการประเมินผลพนกังานรายบุคคลซ่ึงทุกองคก์รไดป้ฏิบติักนัอยู่
แลว้ การให้ความส าคญัในประสิทธิภาพการขายอย่างความสามารถในการปิดการขาย (Closing 
Ratio) เป็นการวดัความสามารถของพนกังานขายอยา่งแทจ้ริงจากลูกคา้คาดหวงัท่ีมีว่า จะปิดการขาย
ไดเ้ท่าไหร่ ดงันั้น กระบวนการไดม้าซ่ึงลูกคา้จึงถือเป็นจุดเร่ิมตน้ส าคญัท่ีพนักงานจะตอ้งมีความ
พยายาม มีความตั้งใจท่ีจะหาลูกคา้คาดหวงัใหไ้ดเ้น่ืองจากลูกคา้คาดหวงัจะเป็นฐานในการต่อยอดท่ี
จะสามารถเปล่ียนเป็นยอดจองและยอดขายไดใ้นอนาคต 

มากไปกว่านั้ น จากการศึกษายังพบว่า หลายบริษัทได้ประเมินผล
พนักงานเป็นรายทีมนอกเหนือจากการประเมินผลเป็นรายบุคคลด้วย ไม่ว่าจะเป็นทั้งการบรรลุ
เป้าหมายการขายหรือการบรรลุเป้าคะแนนความพึงพอใจเพื่อใหทุ้กคนในทีมเห็นว่า พนกังานแต่ละ
คนมีส่วนส าคญั ในการร่วมแรงร่วมใจและช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายไดส้ าเร็จ 

 
5.1.4  การบริหารจัดการด้านการตลาด 

5.1.4.1 การท ากิจกรรมทางการตลาด 
จากผลการศึกษา ตามตาราง 5.19 พบว่า ผูแ้ทนฯ แต่ละแห่งจดักิจกรรม

การตลาดหลากหลาย ไม่วา่จะเป็นการเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่ การออกบูทนอกสถานท่ี รวมไปถึงการ
น า Mobile Service ไปให้บริการลูกคา้เพื่ออ านวยความสะดวกลูกคา้ในพื้นท่ีห่างไกล แต่ส่ิงท่ี          
ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีดีปฏิบติัไดเ้หนือกว่า คือ การน าบริการพิเศษอ่ืนๆ ในเครือข่าย
ธุรกิจ เช่น การต่ออายุประกนั บริการตรวจเช็ครถยนต์เบ้ืองตน้ การประเมินราคาก่อนซ้ือรถใหม่ 
ออกพื้นท่ีร่วมกบักิจกรรมการตลาดดว้ย นอกจากน้ี ส่ิงท่ีผูแ้ทนฯ ทุกแห่งไดป้ฏิบติัเหมือนกนั คือ 
การจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอไม่ว่าจะเป็นการออกบูทนอกพื้นท่ีตามหา้งสรรพสินคา้หรือ
การออกพื้นท่ีในพื้นท่ีห่างไกล เพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากข้ึน 

 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- พิจารณาประสิทธิภาพขายจาก Closing Ratio (บริษทั B,C) - พิจารณาประสิทธิภาพขายจาก Closing Ratio (บริษทั I)

- เน้นการบรรลุผลแบบรายทีม (บริษทั D,F)

- เน้นการประเมินผลรายบคุคล
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ตารางที่ 5.19  การเปรียบเทียบการท ากิจกรรมทางการตลาด 

 
 

นอกจากน้ี ผูแ้ทนฯ ทุกแห่งให้ความส าคญักบัช่องทางการส่ือสารและ
การประชาสัมพนัธ์หลากหลายไม่ว่าจะเป็นการแจกใบปลิว รถแห่ ส่ือวิทยุทอ้งถ่ิน เป็นตน้ แต่         
ผูแ้ทนฯ ท่ีบริหารจดัการท่ีดีจะพิจารณาการใชส่ื้อประชาสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมต่อกลุ่มเป้าหมาย เช่น 
การใชร้ถแห่ประชาสัมพนัธ์ก่อนวนังานโดยเฉพาะช่วงเยน็ซ่ึงเป็นช่วงระยะเวลาท่ีคนทัว่ไปเลิกงาน
พอดีและมีโอกาสเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด การพฒันาส่ือออนไลน์เป็นช่องทาง
ประชาสัมพนัธ์พิเศษ E-card เพื่อให้เขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและง่ายข้ึน เป็นตน้ มากไป
กว่านั้น การแนะน าตวัแทนบริษทัอยา่งต าแหน่งผูจ้ดัการขายผา่นการมอบรางวลัใหลู้กคา้บนเวทีใน
กิจกรรมต่างๆ หรือการแจง้เบอร์โทรติดต่อของหัวหนา้ทีมในใบปลิวเพื่อแนะน าให้คนในทอ้งถ่ิน
รู้จกั ท าให้ผูจ้ดัการขายเป็นท่ีจดจ าของคนในชุมชน จึงส่งผลให้ความสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานกบั
คนในทอ้งถ่ินใกลชิ้ดกนัมากข้ึนดว้ย  

5.1.4.2 การท าการตลาดเฉพาะรายพื้นท่ี 
 

 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- การจดั Mobile Service พร้อมบริการพิเศษอ่ืนๆ - การจดั Mobile Service พร้อมบริการพิเศษอ่ืนๆ

   (บริษทั B,C)   (บริษทั H,L)

- บริหารช่องทางประชาสมัพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพ

   - ใช้ส่ือประชาสมัพนัธ์อยา่งเหมาะสม

     (บริษทั D)

   - พฒันาส่ือออนไลน์เป็นช่องทางประชาสมัพนัธ์พิเศษ

     (บริษทั D)

- แนะน าผูจ้ดัการและพนักงานให้คนในทอ้งถ่ินไดเ้ป็นท่ี

  จดจ า (บริษทั A,C,D,F)

- รูปแบบการจดักิจกรรมการตลาดหลากหลาย

-ช่องทางการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์หลากหลาย

- เน้นการจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ
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ตารางที่ 5.20  การเปรียบเทียบการท าการตลาดเฉพาะรายพื้นท่ี 

 
 

จากการศึกษาพบว่า การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูน้ าชุมชนเป็นรูปแบบ
การท าการตลาดเฉพาะรายพื้นท่ี ท่ีจะท าให้ผูแ้ทนฯ สามารถเขา้ถึงชุมชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง แต่ผูแ้ทนฯ 
ท่ีมีรูปแบบการบริหารท่ีดีจะลงลึกในรายละเอียดถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูน้ าชุมชนในลกัษณะ
ของระบบเครือข่ายท่ีมีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งชดัเจน จดัตั้งผูรั้บผิดชอบประจ าพื้นท่ีเพื่อใหเ้ขา้ถึงคน
ในพื้นท่ีไดอ้ย่างแทจ้ริงและท ากิจกรรมอย่างต่อเน่ืองเพื่อเป็นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้
แขง็แกร่งมากยิง่ข้ึนดว้ย 

นอกจากน้ี จากผลการศึกษาดงักล่าวพบวา่ การตอบแทนลูกคา้ดว้ยการจดั
กิจกรรมขอบคุณลูกคา้ในลกัษณะของการจดัเล้ียงเป็นแนวทางการปฏิบติัทัว่ไปท่ีทุกบริษทัปฏิบติักนั 
รวมถึงการใหค่้าแนะน ากบัผูน้ าชุมชนเป็นตวัอยา่งของการใหร้างวลัพิเศษเพื่อสร้างแรงจูงใจในการ
แนะน าลูกคา้เพิ่มเติมดว้ย นอกจากน้ี ในกรณีศึกษาของบริษทั C ไดจ้ดัโครงการเพื่อสร้างความ
จงรักภกัดีกบัลูกคา้ ในลกัษณะของการสะสมแตม้ต่อเน่ืองตลอดทั้งปี หากสามารถแนะน าลูกคา้กบั
บริษทั C ได ้และบรรลุเป้าหมายผูน้ าชุมชนจะไดรั้บรางวลัท่องเท่ียวไปต่างประเทศดว้ย 

 
5.1.5  การบริหารจัดการการบริการหลงัการขาย 

5.1.5.1 การบริหารจดัการการบริการหลงัการขาย 
 
 
 
 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- ท ากิจกรรมการตลาดต่อเน่ืองเพ่ือรักษาความสมัพนัธ์ - ท ากิจกรรมการตลาดต่อเน่ืองเพ่ือรักษาความสมัพนัธ์

  เช่น กิจกรรมขอบคุณลูกคา้ (ทกุบริษทั)   เช่น กิจกรรมขอบคุณลูกคา้ (ยกเวน้บริษทั L)

- สร้างเครือขา่ยผูน้ าชุมชนท่ีแขง็แกร่ง (บริษทั A,C)

- จดัตั้งผูรั้บผิดชอบประจ าพ้ืนท่ี (บริษทั A,C,D)

- จ่ายคา่แนะน าให้ผูน้  าชุมชน (ทกุบริษทั) - จ่ายคา่แนะน าให้ผูน้  าชุมชน (บริษทั G,J,K)

- จดัโครงการเพ่ือสร้างความจงรักภกัดีกบัลูกคา้ (บริษทั C)

- การสร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้  าชุมชน

- จดักิจกรรมขอบคุณลูกคา้
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ตารางที่ 5.21  การเปรียบเทียบการบริหารจดัการการบริการหลงัการขาย 

 
 

ส าหรับการบริหารจดัการการบริการหลงัการขาย ผูแ้ทนฯ ทุกแห่งต่าง
ใหบ้ริการและปฏิบติัตามมาตรฐานของบริษทัแม่อยูแ่ลว้ แต่ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ี
ดีจะเน้นการตอบสนองงานบริการให้ไดต้ามคุณภาพและตรงตามเวลาท่ีไดน้ัดหมายไว ้พร้อมทั้ง
จดัสรรพนกังานเพื่อใหบ้ริการในปริมาณท่ีเพียงพอ หรือเพิ่มจ านวนพนกังานต่อช่องซ่อมเพิ่มข้ึนเพื่อ
ลดงานบางส่วนท่ีพนกังานในช่องเดิมรับผดิชอบอยู ่โดยเฉพาะช่วงวนัหยดุ ท่ีจะมีปริมาณรถเขา้ซ่อม
เป็นจ านวนมาก ยิง่กว่านั้น เกือบทุกบริษทัจะจดัรถ Mobile Service เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ โดยเฉพาะ
ในพื้นท่ีท่ีอยู่ห่างไกล นอกจากน้ีหลายบริษทัจะจดัแคมเปญพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ี
โชว์รูมแต่ไม่บ่อยมากนัก โดยเป็นลกัษณะของการจัดท่ีเป็นช่วงๆ เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เขา้มาท่ี
ศูนยบ์ริการมากยิง่ข้ึน 

ผลสรุปจากการวจัิย 
จากการศึกษารูปแบบการบริหารในดา้นต่างๆ ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลจากการศึกษาคร้ัง

น้ี เป็นประเด็นส าคัญท่ีเก่ียวข้องกับกลยุทธ์ระดับหน้าท่ีของผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีมีรูปแบบการ
บริหารงานจดัการท่ีดี ไดด้งัต่อไปน้ี  

1. การสร้างฐานลูกคา้อยา่งแขง็แกร่งจากการเจาะพื้นท่ีการตลาดในทอ้งถ่ิน ดว้ยกลวิธี
การสร้างความสมัพนัธ์กบัผูน้ าชุมชน เช่น ก านนั ผูใ้หญ่บา้น เป็นตน้ อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ซ่ึง
ผูว้ิจยัพบวา่ เคลด็ลบัของความส าเร็จจากงานวิจยัน้ีมาจาก 

- การจดัเกบ็ฐานขอ้มูลลูกคา้อยา่งเป็นระบบ เช่น ขอ้มูลลูกคา้ท่ีไดจ้ากการลงทะเบียน
เพื่อขอสมคัรเขา้มาเป็นเป็นเครือข่ายของบริษทั 

ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการท่ีดี ผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการทัว่ไป

(Best Practice Dealer) (General Practice Dealer)

- เน้นการตอบสนองงานบริการให้เสร็จส้ินอยา่งรวดเร็ว

  (บริษทั A,B)

- บริหารจดัการพนักงานช่างให้เหมาะสมตามปริมาณงาน

  (บริษทั A,B,C)

- จดัแคมเปญพิเศษเพ่ือกระตุน้ลูกคา้เขา้ศนูยบ์ริการมากข้ึน - จดัแคมเปญพิเศษเพ่ือกระตุน้ลูกคา้เขา้ศนูยบ์ริการมากข้ึน

  (บริษทั A,C,D,E)   (บริษทั J)

- การให้บริการและปฏิบติัตามมาตรฐานของบริษทัแม่

- จดัรถ Mobile Service เพ่ือให้บริการ

- จดัแคมเปญส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้ใช้ศนูยบ์ริการ
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- การจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างสัมพนัธ์ระหว่างผูน้ าชุมชนและทอ้งถ่ิน เช่น 
การสนบัสนุนเคร่ืองด่ืมและของวา่งระหวา่งประชุมประจ าเดือน 

- การสร้างแรงจูงใจใหก้บัผูน้ าชุมชนดว้ยการสนบัสนุนรางวลัท่องเท่ียวต่างประเทศ
ประจ าปี หากผูน้ าชุมชนสามารถแนะน าลูกคา้เพื่อมาซ้ือรถคนัใหม่ได ้ผูน้ าชุมชนจะไดรั้บคะแนน
ภายใตโ้ครงการสะสมคะแนนจากการแนะน าลูกคา้จากผูน้ าชุมชน เพื่อประเมินการรับรางวลั
ประจ าปีต่อไป 

อย่างไรก็ตาม ในประเด็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูน้ าชุมชนนั้น เป็นประเด็นท่ี
ส าคญัและสอดคลอ้งกับงานวิจยัดา้นการศึกษา กิติพงศ์ เหิมรักษ์พงศ์ (2545) ท่ีมุ่งเน้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัผูน้ าชุมชนเช่นกนัโดยผูบ้ริหารสถาบนัการศึกษาจะตอ้งเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัผูน้ า
ชุมชนไม่ว่าจะเป็นการเขา้ร่วมกิจกรรมชุมชน หรือแมแ้ต่การให้ชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรม
ของโรงเรียน โดยระดบัการปฏิบติัของผูบ้ริหารการศึกษาในกิจกรรมต่างๆ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงนัน่
แสดงวา่ ยงัมีขอ้บกพร่องในการสร้างความสมัพนัธ์กบัชุมชน เพราะฉะนั้น จากผลการศึกษาดงักล่าว
จึงสามารถน าไปปรับปรุงพฒันากระบวนการพฒันางานบุคลากรเพื่อให้ไปพฒันาชุมชนมีความ    
พึงพอใจมากข้ึน 

2. การสร้างพนัธมิตรในระดบัองคก์รกบัสถาบนัหรือหน่วยงานในพื้นท่ี ไม่ว่าจะเป็น
สถาบนัการศึกษา ชุมชนหรือองคก์ร ดว้ยการใชก้ระบวนการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงเห็นไดจ้ากการ
จดัส่งพนกังานขององคก์รไปให้ความรู้เป็นวิทยากรในสถาบนัการศึกษา ในขณะเดียวกนับริษทัจะ
ให้นักศึกษาของสถาบนันั้นไดเ้ขา้ฝึกงานกบับริษทัดว้ยเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบักลยุทธ์การสร้าง
เครือข่ายความร่วมมือระหว่างกนักบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder Strategy) Svensen (1998) 
เพื่อท่ีจะเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว ให ้win-win-win ระหว่าง องคก์ร ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
และชุมชน ดงัตวัอยา่งการสร้างพนัธมิตรในระดบัชุมชนของบริษทั มิตรผล จ ากดั (2558) ซ่ึงเป็นการ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์รและชุมชนในทอ้งถ่ิน ซ่ึงหลกัการดงักล่าว ถือเป็นกลยุทธ์การ
พฒันาชุมชนอย่างย ัง่ยืนของบริษทั มิตรผล จ ากัด ไม่ว่าจะเป็นการให้ความรู้ชาวนาในทอ้งถ่ิน
เก่ียวกบัวิธีการปลูกออ้ยดว้ยวิธีท่ีดีท่ีสุด ให้การสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยีและดา้นการเงิน เพื่อท่ีจะ
ยกระดบัขีดความสามารถของชาวนา สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ประสบความส าเร็จและ
ส่งผา่นความรู้จากรุ่นสู่รุ่น 

3. การสร้างความแตกต่างหรือบริการท่ีเหนือกว่ามาตรฐานท่ีบริษทัแม่ ก าหนดเพื่อท า
ใหลู้กคา้ไดรั้บความประทบัใจมากกวา่เดิมและยงัเป็นการสร้างประสบการณ์ใหม่จากการซ้ือรถยนต์
ดว้ย ซ่ึงจากนโยบายมาตรฐานการสร้างความพึงพอใจลูกคา้ของบริษทัแม่ท่ีไดก้ าหนดมาเป็นแนว
ทางการปฏิบติั 8 ขั้นตอน ตั้งแต่กระบวนการตอ้นรับจนกระทัง่ถึงการส่งมอบนั้น บริษทัท่ีมีรูปแบบ
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การบริหารจดัการท่ีดี (Best Practice Dealer) จะใชข้อ้มูลลูกคา้เพื่อวิเคราะห์ลกัษณะของลูกคา้และ
ออกแบบรูปแบบกิจกรรมใหต้รงตามลกัษณะเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในกระบวนการมาตรฐานของ
บริษทัแม่ให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น การมอบของท่ีระลึกตรงตามสีวนัเกิดของลูกคา้ใน
กระบวนการส่งมอบรถ เป็นตน้  ซ่ึงแตกต่างจากบริษทัท่ีมีรูปแบบการบริหารงานทัว่ไป (General 
Practice Dealer) จะปฏิบัติให้ตรงตามมาตรฐานเท่านั้ นและไม่มีกิจกรรมท่ีออกแบบตาม            
ความตอ้งการอยา่งเป็นรูปธรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Kumar, Olshavsky and King 
(2001) ในประเด็นของการสร้างความประทบัใจเหนือความคาดหวงัลูกคา้ ท่ีไม่จ าเป็นจะตอ้งสร้าง
หรือจดักิจกรรมพิเศษเพื่อสร้างความประหลาดใจให้กบัลูกคา้เพียงอย่างเดียวแต่บริษทัสามารถจดั
กิจกรรมสร้างความประทบัใจนั้นผา่นกิจกรรมท่ีบริษทัไดด้ าเนินอยูเ่ป็นปกติอยูแ่ลว้ แต่เนน้การสร้าง
ความรู้สึกให้ลูกคา้สบายใจ มีความสุข โดยให้ลูกคา้รู้สึกว่า การไดรั้บความประทบัใจเหนือความ
คาดหวงันั้นเกิดจากส่ิงท่ีบริษทัไดท้  า สินคา้และบริการของบริษทัหรือมาจากพนกังานขององคก์ร
อย่างแทจ้ริง จึงจะท าให้ลูกคา้ยงัคงรักษาความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการหรือท า
ธุรกิจร่วมกนัต่อไป ซ่ึงกิจกรรมดงักล่าวไม่จ าเป็นตอ้งท าในทุกๆ ส่วน (transaction) ของลูกคา้แต่
เน้นกิจกรรมหลกัท่ีเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้ เช่น โรงแรมไดจ้ดัเตรียม
กล่องช็อกโกแลตไวบ้นเตียงในหอ้งพกัของลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ เม่ือลูกคา้เขา้
มาท่ีหอ้งพกัหลงัจากท่ีไดป้ระชุมมาทั้งวนั เป็นตน้ 

4. การสร้างองคก์รแห่งการเรียนรู้โดยพนกังานจะเป็นผูแ้บ่งปันแนวทางการปฏิบติังาน
ของตนเองทั้งเร่ืองดี (Best Practice) และไม่ดี (Bad Practice) จนเกิดเป็นวฒันธรรมองคก์ร โดย
กิจกรรมดงักล่าวท่ีเกิดข้ึนมีหลายหลายช่องทาง โดยเร่ิมตน้จากการเปิดโอกาสให้พนักงานแสดง
ความคิดเห็นจากเร่ืองเลก็นอ้ยก่อน เช่น การสอบถามความเห็นจากรูปภาพท่ีผูจ้ดัการขายไดส่้งเขา้มา
ในกลุ่มไลน์ของพนกังานขายวา่ มีความเหมาะสมหรือไม่เหมาะสมจากการแสดงพฤติกรรมตามภาพ 
โดยความเห็นของพนกังานแต่ละคนจะเป็นความเห็นของส่วนรวมเพื่อให้พนกังานในภาพดงักล่าว 
ไดน้ ามาแกไ้ขปรับปรุงตนเองต่อไป การแบ่งปันปัญหาท่ีพบจากการท างานในแต่ละวนัจากการ
ประชุมเชา้เพื่อท่ีจะเป็นบทเรียนและเป็นแนวทางป้องกนัให้กบัเพื่อนพนักงานคนอ่ืนท่ีพบปัญหา
แบบเดียวกนั ส่วนช่องทางอ่ืนท่ีท าให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ร่วมกนัอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา คือ 
การแบ่งปันแนวทางการปฏิบติังานผา่นการอบรมพนกังานในแต่ละเดือนใหเ้พื่อนพนกังานไดศึ้กษา
และเรียนรู้ จากส่ือวิดีโอคลิปของพนกังานขายท่ีท ายอดขายสูงสุดและพนกังานท่ีมีค่าคะแนนความ
พึงพอใจลูกคา้สูงสุดใน 3 ล าดบัแรก เป็นตน้ ซ่ึงจากการส่งเสริมใหพ้นกังานในองคก์รมีส่วนร่วมใน
การแบ่งปันความรู้ผ่านกิจกรรมต่างๆ นั้น สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Christensen (2007) ท่ีได้
กล่าวถึง การแบ่งปันความรู้นั้นไม่ใช่เน้นการแบ่งปันแนวทางการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด(Best Practice) 
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เท่านั้น แต่ยงัเนน้ถึงการแบ่งปันความรู้ในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัแนวทางการแกไ้ขปัญหาขององคก์ร
และกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีด าเนินอยู่ด้วย โดยในการแบ่งปันความรู้จะตอ้งค านึงถึงวิธีการส่ือสาร ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งท่ีจะตอ้งไดรั้บการเรียนรู้ ประเภทของความรู้ท่ีตอ้งการแบ่งปัน 4 ชนิด กล่าวคือ (1) ความรู้
ท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการท างาน (Professional knowledge) (2) ความรู้ท่ีประสานกัน 
(Coordination knowledge) เก่ียวขอ้งกบักฎเกณฑ ์มาตรฐานการท างาน (3) ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุ 
(Object-based knowledge) เช่น สินคา้หรือวตัถุท่ีมาจากกระบวนการผลิต (4) ความรู้ส่วนบุคคล 
(Know-who) รวมถึงทรัพยากรท่ีจะใชใ้นการแบ่งปันความรู้ดว้ย  

 
 
5.2  ข้อจ ากดัของงานวจิยั 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัพบว่า มีขอ้จ ากดับางประการท่ีมีผลต่อการศึกษาคร้ังน้ี โดยใน
การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างของผูแ้ทนจ าหน่าย Best Practice มานั้นอาจมีผลมาจากลกัษณะของ
วฒันธรรมองคก์รของบริษทัแม่ซ่ึงเป็นบริษทัญ่ีปุ่น ดงันั้น จึงท าใหพ้บรูปแบบการบริหารจดัการบาง
ประการซ่ึงอาจแตกต่างเม่ือเปรียบเทียบกับบริษทัรถยนต์แบรนด์อ่ืนจากประเทศอ่ืนๆ เช่น ใน
ประเด็นของรูปแบบการติดตามการท างาน ซ่ึงส่วนใหญ่จะค่อนขา้งมีระเบียบแบบแผนการติดตาม
เป็นขั้นตอนท่ีชัดเจน และเน้นการติดตามท่ีสามารถสังเกตได้ด้วยตา (visualize) ผ่านบอร์ดการ
ท างาน การบริหารงานประจ าวนั (Daily Management) นอกจากน้ียงัมีประเด็นดา้นวฒันธรรมการ
ใหบ้ริการของบริษทัญ่ีปุ่นท่ีเนน้การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

แต่อย่างไรก็ตาม การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง ยงัคงเป็นกลุ่มตวัอย่างจากบริษทัแม่ท่ี
ด าเนินธุรกิจโดยบริษทัญ่ีปุ่นเพียงประเทศเดียว ท าให้การศึกษาอยู่ในวงจ ากดั ไม่ครอบคลุมบริษทั
รถยนตจ์ากแบรนด์อ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีแบบแผนการบริหารงานท่ีแตกต่างกนัแลว้อาจท าให้เห็นมุมมอง
การบริหารจดัการในมิติอ่ืนท่ีเป็นมุมมองใหม่และกวา้งข้ึนดว้ย 

 
 
5.3  ข้อเสนอแนะจากการวจิยั  

 
5.3.1  ข้อเสนอแนะส าหรับธุรกจิ 
จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอน าเสนอแผนกลยุทธ์การบริหารจดัการของผูแ้ทนฯ 

เพื่อช่วยส่งเสริมกระบวนการท างานภายในของผูแ้ทนฯ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ยกระดับ
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มาตรฐานการท างานของผูแ้ทนฯ ทัว่ประเทศให้สูงข้ึนและสร้างผลตอบแทนอย่างย ัง่ยืน โดยแบ่ง
แนวทางการปฏิบติัท่ีด าเนินการจาก 2 องคก์รท่ีมีบทบาทส าคญัส าหรับธุรกิจรถยนตโ์ดย 

แนวทางการปฏิบัติแรกมาจากผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ ซ่ึงผูว้ิจยัขอแนะน าบริษทัต่างๆ 
ควรพิจารณาปรับปรุงหรือส่งเสริมการบริหารจดัการใหแ้ขง็แกร่งข้ึนจากกิจกรรมต่างๆ ดงัน้ี 

1. ปรับพื้นฐานการท างานของผูแ้ทนฯ (Dealer Fundamental) ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี  
- การเตรียมความพร้อมดา้นบุคลากรโดยเร่ิมตั้งแต่ระบบการคดัเลือกและสรรหา

บุคลากรใหต้รงกบัเป้าหมายของผูแ้ทนฯ และของบริษทัแม่ พฒันา 
- สร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ภายในผูแ้ทนฯ มากข้ึนดว้ยการส่งเสริมให้พนกังานเกิด

การเรียนรู้ในองคก์รผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการประชุมกลุ่มย่อย การฝึกอบรม และการแก้
โจทยปั์ญหาเพื่อร่วมกนัแสดงคิดเห็น 

- เนน้การเพิ่มประสิทธิภาพของพนกังาน ดว้ยการฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความพร้อม 
จัดหาครูฝึกท่ีเก่ียวข้องในแต่ละส่วนงาน เช่น ครูฝึกขาย ครูฝึกงานบริการ รวมถึงโครงสร้าง
ผลตอบแทนใหช้ดัเจน เพื่อใหค้รูฝึกมีความรับผดิชอบในการวางแผน ออกแบบ พฒันาส่ือการเรียนรู้
และการประเมินผลพนกังานเพื่อท่ีจะไดมุ่้งเนน้ งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาศกัยภาพบุคคลากรของ
องคก์รอยา่งเดียว 

2. พฒันาระบบการจดัเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดว้ยการต่อ
ยอดฐานขอ้มูลให้ลงลึกในรายละเอียดของลูกคา้มากข้ึนกว่าเดิม เช่น ขอ้มูลความชอบส่วนตวัของ
ลูกคา้ ขอ้มูลลกัษณะการใชชี้วิตส่วนตวัของลูกคา้ (lifestyle) เป็นตน้ โดยพฒันาผา่นซอฟตแ์วร์และ
ส่ืออิเล็คทรอนิกส์ นอกจากน้ี ผูว้ิจยัขอน าเสนอตวัอย่างรูปแบบของการสร้างความพึงพอใจตาม
ลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลและจดัท าคู่มือการใชส่ื้อดงักล่าว ในเชิงวิเคราะห์เพื่อท่ีจะน าไปวางแผน
กลยุทธ์องคก์รให้ตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปไดม้ากข้ึน เช่น การท าแคมเปญ
ขายหรือกิจกรรมส่งเสริมการขายให้ตรงกบัความตอ้งการลูกมากยิ่งข้ึน เป็นตน้ นอกจากน้ีติดตาม
ลูกคา้ 

3. ส่ือสารและเน้นย  ้ าการสร้างความสัมพนัธ์เชิงลึกกับผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย (steak 
holder) ระดบัทอ้งถ่ินในทุกๆ ส่วนงานของผูแ้ทนฯ เช่น 

- งานทรัพยากรบุคคล การสร้างเครือข่ายกับสถาบันการศึกษา อาทิเช่น การท า
ขอ้ตกลงในการสนบัสนุนองคค์วามรู้และทกัษะการท างานท่ีจ าเป็นให้กบัวิทยาลยั มหาวิทยาลยัใน
ทอ้งถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นการเป็นวิทยากรให้กบัสถาบนัการศึกษา การสนับสนุนอุปกรณ์ งบประมาณ
เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาหรือการจัดโครงการฝึกงานให้กับนักศึกษาในท้องถ่ินเพื่อสร้าง
ประสบการณ์และโอกาสการท างานให้กบันกัศึกษาในอนาคต นอกจากน้ี ยงัรวมถึงช่องทางอ่ืนๆ ท่ี
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จะสร้างการเขา้ถึงขอ้มูลการรับสมคัรงานในระดบัชุมชนมากท่ีสุด เช่น การสร้างความสัมพนัธ์กบั
กรมการจดัหางานประจ าจงัหวดัเพื่อประชาสมัพนัธ์ต าแหน่งงานต่างๆ เป็นตน้ 

- งานขาย สร้างความร่วมมือกบัเครือข่ายธุรกิจภายในของผูแ้ทนฯ อาทิเช่น บริษทั
ไฟแนนซ์ บริษทัประกนัภยั โดยในส่วนของบริษทัไฟแนนซ์นั้น ไม่ใช่การสร้างความร่วมมือกนัเพื่อ
การวางแผนสนบัสนุนแคมเปญส่งเสริมการขายในการจดักิจกรรมขายแต่ละคร้ังเท่านั้น แต่รวมไป
ถึงการร่วมกนัวางแผนกลยุทธ์ดา้นขายประจ าปี ในแต่ละช่วงเวลาเพื่อกระตุน้ยอดขาย ไม่ว่าจะเป็น
การก าหนดอตัราดอกเบ้ียการเช่าซ้ือรถยนต์ แนวโน้มสินเช่ือครัวเรือนท่ีมีผลต่อการซ้ือรถยนต ์
ตลอดจนการทบทวนความรู้ดา้นไฟแนนซ์ โปรแกรมหรือเง่ือนไขการผอ่นช าระซ่ึงจะเป็นเคร่ืองมือ
สนับสนุนการขายให้กับพนักงานขาย เป็นตน้ ส่วนประกนัภยั เน้นการติดต่อและประสานงาน
เพื่อให้การท างานราบร่ืนไปไดด้ว้ยดี ทั้งอตัราค่าเบ้ียประกนัเพื่อดึงดูดลูกคา้ก็ดี หรือการสนบัสนุน
ของท่ีระลึกเพื่อสนบัสนุนการขายกดี็ เป็นตน้ 

- งานการตลาด ให้การสนับสนุนและสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกับผูมี้อิทธิพลใน
ชุมชน เช่น ก านนั ผูใ้หญ่บา้น หรือหน่วยงานราชการและเอกชน เช่น สหกรณ์ นิคมอุตสาหกรรมใน
ทอ้งถ่ิน รวมถึงลูกคา้ในพื้นท่ีดว้ยการแต่งตั้งหัวหน้างานหรือทีมงานรับผิดชอบดูแลเขตพื้นท่ีการ
ขายของตนอย่างชดัเจนและพยายามสร้างภาพลกัษณ์ของพนกังานให้เป็นท่ีจดจ าของคนในชุมชน
เพื่อให้เขา้ถึงคนในชุมชนอย่างแทจ้ริง สนบัสนุนงบประมาณส าหรับการท ากิจกรรมเจาะการตลาด
รายพื้นท่ีอย่างเตม็ท่ีและเนน้ความถ่ีในการเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัชุมชนให้บ่อยมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่ง เนน้บทบาทการมีส่วนร่วมของผูน้ าชุมชนเป็นหลกั เพื่อท่ีจะเป็นกระบอกเสียงของผูแ้ทนฯ 
ในการถ่ายทอดขอ้มูลข่าวสาร และกิจกรรมต่างๆ 

4. การรักษาพนักงานดว้ยการดูแลอตัราผลตอบแทนและสวสัดิการของพนักงานให้
เหมาะสมเป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยผลกัดนัเป้าหมายให้เป็นไปตามท่ีไดว้างไว ้และบรรเทาความ
เดือดร้อนของพนักงานให้สามารถท างานอยู่ในองค์กรได้อย่างมีความสุข เช่น เงินช่วยเหลือค่า
รักษาพยาบาลหรือเงินช่วยเหลืองานศพซ่ึงเป็นส่ิงพื้นฐาน  

แต่อยา่งไรก็ตาม ผูว้ิจยัขอน าเสนอรูปแบบการจดัการสวสัดิการของแต่ละองคก์รท่ีจดั
ข้ึนนั้นควรตอ้งค านึงถึงการตอบสนองความตอ้งการของพนกังานท่ีจ าเป็นนอกเหนือจากสวสัดิการ
พื้นฐานของบริษทั ส่งเสริมภาพลกัษณ์ของบริษทั เช่น การปรับปรุงพื้นท่ีส านักงานบางส่วนเป็น
พื้นท่ีออกก าลงักายชัว่คราวใหก้บัพนกังานท่ีว่างเวน้จากการท างานไดผ้อ่นคลายหลงัเลิกงาน การให้
สิทธิเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองในอตัราพิเศษกบัร้านคา้ท่ีตกลงไวส้ าหรับพนกังานท่ีใชร้ถมอเตอร์ไซค์
เป็นพาหานะ หรือแมแ้ต่การจดัสวสัดิการท่ีค  านึงถึงวตัถุประสงคอ่ื์นเป็นส าคญั เช่น การบริการผอ่น
ช าระเคร่ืองโกนหนวดไฟฟ้า เพื่อสร้างเสริมบุคลิกภาพท่ีดีส าหรับพนกังานท่ีมีหนวด เครา การจดัตั้ง
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โครงการเงินออมเพื่ออนาคตโดยแบ่งรายไดบ้างส่วนของพนกังานในแต่ละเดือน สะสมเป็นเงินกอ้น
ใหพ้นกังานไวใ้ชใ้นยามฉุกเฉิน เป็นตน้ 

แนวทางการปฏิบัติที่ 2 มาจากบริษัทผู้ผลิตรถยนต์ ซ่ึงผูว้ิจยัขอแนะน าแนวทางการ
ปฏิบติั ดงัน้ี 

1. จดัประชุมผูแ้ทนฯ เพื่อส่ือสารรูปแบบการบริหารจดัการจาก Best Practice ท่ีได้
ศึกษามาพร้อมทั้งปรับทศันคติแนวคิดของเจา้ของกิจการ (Dealer mindset) ผา่นการศึกษาดูงาน ณ   
ผูแ้ทนฯ กลุ่มยอ่ยเพื่อให้เห็นรูปแบบการท างานอยา่งชดัเจนและสามารถน าเคร่ืองมือสนบัสนุนการ
ท างานไปปรับใชก้บัผูแ้ทนฯ ของตน  

2. นอกจากปรับเปล่ียนแนวคิดของผูบ้ริหารแลว้ ควรเพิ่มศกัยภาพการเรียนรู้ของ
พนกังานระดบัปฏิบติัการซ่ึงจะตอ้งเป็นผูน้ าไปปฏิบติัใหส้ามารถน าไปใชใ้นองคก์รไดจ้ริง ไม่ว่าจะ
เป็นการฝึกอบรมและพฒันาพนกังานส่วนหนา้ (Frontline Staffs) การระดมความคิดเห็นแบบกลุ่ม 
(Group Discussion) การท า Workshop เพื่อแกไ้ขปัญหาในประเดน็ต่างๆ ท่ีพบเห็นหนา้งานในแต่ละ
ส่วนงาน หรือแมแ้ต่การน าประเด็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากกรณีศึกษา (Case Study) ท่ีไดจ้ากการศึกษา
คร้ังน้ีมาเป็นแบบฝึกหัดให้กับผูเ้ขา้อบรมได้ฝึกแก้ปัญหา เช่น ปัญหาด้านขาย ท าอย่างไรท่ีจะ
น าเสนอแนวทางการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ก่อนน าเสนอแคมเปญการขายตั้งแต่การพบลูกคา้
คร้ังแรก เป็นตน้ 

3. พฒันาเคร่ืองมือสนับสนุนการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจสอบการ
ท างานและยกระดบัคุณภาพการให้บริการให้กบัผูแ้ทนฯ เช่น การจดัท าคู่มือการท างาน การท าส่ือ
การเรียนรู้เพื่อพฒันาผูแ้ทนจ าหน่ายโดยมาจากการออกแบบและปรับปรุงจากอุปกรณ์สนบัสนุนการ
ท างานของผูแ้ทนฯ กลุ่มตวัอย่างให้สามารถประยุกตใ์ชไ้ดอ้ย่างง่ายกบัผูแ้ทนฯ ไม่ว่าจะขนาดเล็ก 
ขนาดใหญ่ทัว่ประเทศ เช่น ใบตรวจงานประจ าวนั (Check Sheet) ใบเสนอปัญหา บอร์ดติดตาม
รายวนั เอกสารสอบถามความพึงพอใจหลงัเขา้รับบริการ (ใบ Quality) เป็นตน้  

4. นอกเหนือจากแนวทางต่างๆ ท่ีบริษัทผูผ้ลิตรถยนต์สามารถน าไปปฏิบัติเป็น
แนวทางในการพฒันาผูแ้ทนฯ แลว้ ผูว้ิจยัยงัเห็นถึงประโยชน์ของการท าวิจยัลกัษณะน้ี โดยสามารถ
ใชรู้ปแบบการเกบ็และวิเคราะห์ขอ้มูลในลกัษณะน้ี ไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาประเด็น
ทางธุรกิจส าหรับเร่ืองอ่ืนๆ ในลกัษณะของการเทียบเคียงได ้ 

 
5.3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
จากงานวิจยัคร้ังน้ี ท าให้ผูว้ิจยัสามารถต่อยอดองคค์วามรู้รูปแบบการบริหารจดัการ

ธุรกิจรถยนตใ์นประเดน็ดา้นอ่ืนๆ เพิ่มเติม ตามรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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1. การพิจารณาเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาให้มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นจากทั้ง     
แบรนด์รถยนต์เดิมหรือขยายจากกลุ่มตัวอย่างแบรนด์รถยนต์อ่ืนเพื่อท่ีจะได้ประเด็นการ
บริหารธุรกิจรถยนตท่ี์หลากหลายมากยิ่งข้ึน และสะทอ้นภาพการบริหารธุรกิจของผูแ้ทนจ าหน่าย
รถยนตใ์นบริบทของอุตสาหกรรมรถยนตไ์ทยท่ีชดัเจน 

2. การพิจารณากลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษาในคร้ังถดัไป โดยเปล่ียนกลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นกลุ่มผูแ้ทนฯ ท่ีเคยไดรั้บรางวลัผลการด าเนินงานยอดเยี่ยมแต่ในปีต่อมาไม่ไดรั้บรางวลัฯ หรือ 
ไดรั้บรางวลัเพียง 2 ปีแรก แต่ในปีท่ี 3 ไม่ไดรั้บรางวลั เพื่อท่ีจะไดเ้ห็นประเด็นทางธุรกิจเก่ียวกบั
ขอ้ผิดพลาดหรือจุดท่ีจะตอ้งปรับปรุง แกไ้ขหรือพฒันา เป็น Key Learning Point ส าหรับผูแ้ทนฯ 
รายอ่ืนต่อไป 

3. การพิจารณากลุ่มตวัอย่างผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ภายใตแ้บรนด์เดียวกนักับท่ีได้
ศึกษาคร้ังน้ี แต่พิจารณาศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างของผูแ้ทนฯ ของประเทศอ่ืนเพิ่มเติม เพื่อให้เห็นถึง
ลกัษณะ (Character) หรือรูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจ ในตวัแปรทางธุรกิจอ่ืนๆ ของแต่ละ
ประเทศท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น สภาพการแข่งขนัในพื้นท่ี พฤติกรรมของลูกคา้ รูปแบบการ
ส่ือสารออนไลน์ เป็นตน้  
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ภาคผนวก ก: แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 
 
 

งานวิจยัเร่ือง 
 

“การบริหารจดัการของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ทีด่ทีีสุ่ดในประเทศไทย” 
“Best Practice Auto Dealer Performance in Thailand” 

 
ผูว้ิจยั : นายพนูศกัด์ิ ณรงคว์านิช 

 
นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการและกลยทุธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

 
แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการ

มหาบณัฑิต สาขาการจดัการและกลยทุธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล 
แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแนวทางส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ท่านและพนักงานในบริษทั

ของท่านเพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง “การบริหารจดัการของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์
ดีท่ีสุดในประเทศไทย Best Practice Auto Dealer Performance in Thailand” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษา 
 
• ความแตกต่างระหว่างผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการองคก์รท่ีดี (Best Practice Dealer)   

และทัว่ไป (General Practice Dealer)มีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
• องคป์ระกอบแห่งความส าเร็จของผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ีดี (Best Practice 

Dealer) ประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
 

ข้อมูลทีไ่ด้รับจะถูกเกบ็รักษาไว้เป็นความลบัและจะถูกน าไปใช้เพือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน
ขอขอบพระคณุอย่างสูง 
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ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์มีดังนี ้
 
1. ค าถามทัว่ไปเก่ียวกบัผูเ้ขา้ร่วมวิจยั 

1.1 ขอ้มูลผูเ้ขา้ร่วมวิจยั 
ช่ือ ......................................... สกุล  .........................................  อาย ุ............  ปี 
ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง................................................................. 

1.2 ขอ้มูลองคก์รของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั 
ปัจจุบนัองคก์รด าเนินธุรกิจมาแลว้ .............  ปี 
จ านวนสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ ..............  สาขา  
1.) …………………………………… 4.) …………………………………… 
2.) …………………………………… 5.)  …………………………………… 
3.) …………………………………… 6.)  …………………………………… 
จ านวนพนกังานทั้งหมดจ านวน ..............   คน   

2. ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการ 
2.1 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการกลยทุธ์ (Strategic Management) 

2.1.1  ท่านมีกลยุทธ์การบริหารงานองคก์รของท่านอย่างไร ท่ีท าให้องคก์รของท่านโดด
เด่น 

2.1.2  ท่านก าหนดนโยบายการบริหารงานองคก์รปัจจุบนัไวอ้ยา่งไร 
2.1.3  อะไร คือ ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท่านยดึเป็นหลกัในการบริหารงาน 
2.1.4  ท่านวางแผนการท างานในแต่ละวนัอยา่งไร ใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
2.1.5  ท่านท าอยา่งไร ถึงรักษาคุณภาพในการบริหารงานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
2.1.6  ท่านควบคุมและตรวจสอบการท างานในแต่ละหน่วยงานอยา่งไร 
2.1.7  จากอดีตจนถึงปัจจุบนั ท่านประสบปัญหาอะไรบา้ง และท่านไดแ้กไ้ข หรือปรับปรุง

ประสิทธิภาพการท างานอยา่งไรบา้ง (ยกตวัอยา่ง) 
2.1.8  ท่านบริหารทรัพยากรทางการเงินในการด าเนินธุรกิจไวอ้ยา่งไร 
2.1.9  ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑว์ดัการบริหารการท างานปัจจุบนั  

2.2 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) 
2.2.1  ภาพรวมงานทรัพยากรบุคคล 

1)  ท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานทรัพยากรบุคคลท่ีท าใหพ้นกังานเกิดความจงรักภกัดี
ต่อองคก์รอยา่งไร 
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2) ท่านมีนโยบายการบริหารงานทรัพยากรบุคคลอยา่งไร 
3) ท่านมีหลกัในการวางแผนความกา้วหนา้ในอาชีพ (Career Path) ของพนกังาน

อยา่งไร 
2.2.2  การคดัเลือกและสรรหา 

1)  ท่านมีหลกัในการคดัเลือกพนกังานเขา้ท างานอยา่งไร 
2)  ท่านมีหลกัในการวางต าแหน่งงาน/มอบหมายงานให้เหมาะสมอยา่งไร และหาก

พบวา่ พนกังานมีความสามารถไม่ตรงกบัต าแหน่งงานท่านมีวิธีการแกไ้ข อยา่งไร 
2.2.3  การพฒันาบุคลากร 

1)  ท่านเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังานดว้ยวิธีการอะไรบา้ง 
2.2.4  การรักษาพนกังาน 

1)  นอกเหนือจากผลตอบแทนปกติ ท่านมีการจัดสวสัดิการอ่ืนๆให้กับพนักงาน
หรือไม่ อย่างไร (เช่น ค่าคอมมิชชัน่ ท่องเท่ียวประจ าปี การซ้ือรถพนกังาน เงิน
ช่วยเหลืองานศพ เป็นตน้) 

2)  ท่านควบคุมและดูแลพนักงานโดยให้รางวลัชมเชยเพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจใน
การท างานอยา่งไร หรือมีบทลงโทษอยา่งไร ส าหรับพนกังานท่ีกระท าผดิ 

2.2.5  ท่านใช้ดัชนีช้ีว ัดใดในการบริหารงานทรัพยากรบุคคลเพื่อเป็นเกณฑ์ในการ
ประเมินผลการท างานของพนกังาน หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 

2.3 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการการขายและการตลาด (Sales & Marketing Management) 
2.3.1 การบริหารจดัการการขาย (Sales) 

1)  ท่านมีกลยทุธ์การบริหารจดัการดา้นการขายท่ีท าใหก้ารขายของท่านแตกต่างหรือ
โดดเด่นกวา่คู่แข่งอยา่งไร 

2)  ท่านมีนโยบายเก่ียวกับการขายรถใหม่อย่างไร (การตั้งเป้าหมาย การก าหนด 
แคมเปญ เง่ือนไขทางการขาย) 

3)  ท่านวางมาตรฐานงานดา้นขายไวอ้ยา่งไรบา้ง 
4)  ท่านมีโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเพิ่มเติมจากการขายปกติ เช่น การเพิ่มอุปกรณ์

ตกแต่งฟรี หรือไม่ ถา้มี มีโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายอยา่งไรบา้ง 
5)  ลกัษณะตลาดการขายรถยนตข์องท่านในพื้นท่ี (จ านวนผูแ้ทนจ าหน่าย) มีผลต่อ

ประสิทธิภาพการขายของท่านอย่างไร และท่านสามารถปรับตัวเพื่อเข้ากับ
สถานการณ์ไดอ้ยา่งไร 
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6)  ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการดา้นขาย หากไม่ไดต้ามดชันีช้ี
วดั ท่านท าอยา่งไร 

2.3.2 การบริหารจดัการการตลาด (Marketing) 
1)  ท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานดา้นการตลาดท่ีท าใหก้ารตลาดของท่านโดดเด่นกว่า

คู่แข่งอยา่งไร 
2)  ท่านวางกลยทุธ์การตลาดในพื้นท่ีการขายของท่านไวอ้ยา่งไรบา้ง 
3)  กิจกรรมการตลาดใดบา้งท่ีท่านด าเนินการเพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขาย 
4)  ส่ิงท่ีท่านค านึงในการจดักิจกรรมการตลาดแต่ละคร้ังมีอะไรบา้ง 
5)  ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการการตลาด หากไม่ไดต้ามดชันี

ช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 
2.3.3 การบริหารจดัการบริการหลงัการขาย (After sales) 

1)  บริษทัของท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานหลงัการขายท่ีแตกต่างกวา่คู่แข่งอยา่งไร 
2)  ท่านวางมาตรฐานงานดา้นบริการหลงัการขายไวอ้ยา่งไรบา้ง 
3)  ท่านใหบ้ริการอะไรกบัลูกคา้ท่ีศูนยบ์ริการบา้ง 
4)  ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการดา้นขาย หากไม่ไดต้ามดชันีช้ี

วดั ท่านท าอยา่งไร 
2.4 ค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการลูกคา้ (Customer Management) 

2.4.1 ภาพรวมการบริหารจดัการลูกคา้ 
1)  ท่านมีกลยุทธ์การจัดการดูแลลูกค้าของท่านอย่างไร ท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความ

ไวว้างใจในองคก์รของท่าน     
2)  ท่านสามารถแบ่งลูกคา้ของท่านไดก่ี้ประเภท อะไรบา้ง 
3)  ท่านมีกลยทุธ์ในการเขา้ถึงลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งไรบา้ง 
4)  ท่านมีกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้เดิมไวอ้ยา่งไรบา้ง 

2.4.2 การจดัการลูกคา้ 
1)  ท่านมีรูปแบบหรือวิธีการในการหาลูกคา้ใหม่อยา่งไร 
2)  ท่านมีรูปแบบหรือวิธีการในการปฏิบติัต่อลูกคา้ใหเ้ป็นท่ีประทบัใจอยา่งไร 
3)  ท่านมีกิจกรรมหรือการปฏิบติัในขั้นตอนไหน ให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจบา้ง

เช่น ดา้นขาย : การจูงใจใหลู้กคา้ซ้ือ การท าใหลู้กคา้ประทบัใจตอนรับรถ  
2.4.3 การสร้างความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ (Customer Loyalty) 

1)  ท่านมีหลกัการอยา่งไร ในการสร้างความจงรักภกัดีต่อลูกคา้อยา่งไร 
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2.4.4 ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑ์ในการบริหารจดัการลูกคา้ หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั 
ท่านท าอยา่งไร  

2.5 ค าถามอ่ืนๆ ท่านเคยไดรั้บรางวลัใดๆ หรือไม่ หากเคย ท่านคิดว่า อะไรเป็นหวัใจท่ีส าคญัท่ี
ท าใหท่้านไดรั้บรางวลันั้น 
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ภาคผนวก ข:  การตรวจสอบค่าดชันีช้ีวดัความสอดคล้องของเนือ้หา (Content Validity 

Index : CVI) ของแบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 
 
 

 
 
 
 

 
การตรวจสอบค่าดชันีช้ีวดัความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Content Validity Index : CVI)  

ของแบบสมัภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง 
 

เร่ือง “ การบริหารจดัการของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตท่ี์ดีท่ีสุดในประเทศไทย” 
Best Practice Auto Dealer Performance in Thailand 

ค าช้ีแจง : แบบสมัภาษณ์ก่ึงโครงสร้างน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 
•  ความแตกต่างระหว่างผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารจดัการองคก์รท่ีดี (Best Practice Dealer) 

และทัว่ไป (General Practice Dealer)มีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
•  องคป์ระกอบแห่งความส าเร็จของผูแ้ทนฯ ท่ีมีรูปแบบการบริหารการจดัการท่ีดี (Best Practice 

Dealer) ประกอบดว้ยอะไรบา้ง 
 
 
 
 
 
 

College of management, Mahidol University 
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ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างตามระดับความคิดเห็นของท่าน โดยระดบั 4
หมายถึง สอดคลอ้งอย่างยิ่ง ระดบั 3 หมายถึงสอดคลอ้งมาก ระดบั 2 หมายถึง ไม่
สอดคลอ้ง และระดบั 1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้งอยา่งยิง่ 

 
ข้อ 

 
แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

ระดับความสอดคล้อง 
ของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

1 2 3 4 

ค าถามทัว่ไปเกีย่วกบัผู้เข้าร่วมวจัิย      

ขอ้มูลผูเ้ขา้ร่วมวิจยั         

1. ช่ือ ......................................... สกุล  .........................................   
อาย ุ............  ปี 

        

2. ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง................................................................         

ขอ้มูลองคก์รของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั         

3. ปัจจุบนัองคก์รด าเนินธุรกิจมาแลว้ .............  ปี         

4. จ านวนสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ ..............  สาขา          
 1.)   ……………………………………         

 2.)   ……………………………………         
 3.)   ……………………………………         

5. จ านวนพนกังานทั้งหมดจ านวน ..............   คน           

ค าถามเกีย่วกบัการบริหารจัดการ      

ค าถามเกีย่วกบัการบริหารจัดการกลยุทธ์ (Strategic Management)         

1. ท่านมีกลยุทธ์การบริหารงานองคก์รของท่านอย่างไร ท่ีท าให้
องคก์รของท่านโดดเด่น 

        

2. ท่านก าหนดนโยบายการบริหารงานองคก์รปัจจุบนัไวอ้ยา่งไร         

3. อะไร คือ ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท่านยดึเป็นหลกัในการบริหารงาน         

4. ท่ านวางแผนการท า ง านในแ ต่ละวันอย่ า งไร  ให้ เ กิ ด
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

        

5. ท่านท าอย่างไร ถึงรักษาคุณภาพในการบริหารงานได้อย่าง
ต่อเน่ือง 

        



256 

 

 
ข้อ 

 
แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

ระดับความสอดคล้อง 
ของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

1 2 3 4 

6. ท่านควบคุมและตรวจสอบการท างานในแต่ละหน่วยงาน
อยา่งไร 

        

7. จากอดีตจนถึงปัจจุบนั ท่านประสบปัญหาอะไรบา้ง และท่าน
ไดแ้กไ้ข หรือปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานอย่างไรบา้ง 
(ยกตวัอยา่ง) 

    

8. ท่านบริหารทรัพยากรทางการเงินในการด าเนินธุรกิจไว้
อยา่งไร 

    

9. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑว์ดัการบริหารการท างานปัจจุบนั     

ค าถามเกีย่วกบัการบริหารงานทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) 

ภาพรวมงานทรัพยากรบุคคล 

1. ท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานทรัพยากรบุคคลท่ีท าให้พนกังาน
เกิดความจงรักภกัดีต่อองคก์รอยา่งไร 

    

2. ท่านมีนโยบายการบริหารงานทรัพยากรบุคคลอยา่งไร     

3. ท่านมีหลกัในการวางแผนความกา้วหนา้ในอาชีพ(Career Path) 
ของพนกังานอยา่งไร 

    

การคดัเลือกและสรรหา 

4. ท่านมีหลกัในการคดัเลือกพนกังานเขา้ท างานอยา่งไร     

5. ท่านมีหลกัในการวางต าแหน่งงาน/มอบหมายงานใหเ้หมาะสม
อย่างไร และหากพบว่าพนักงานมีความสามารถไม่ตรงกับ
ต าแหน่งงานท่านมีวิธีการแกไ้ขอยา่งไร 

    

การพฒันาบุคลากร 

6. ท่านเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนักงานด้วยวิธีการ
อะไรบา้ง 
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ข้อ 

 
แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

ระดับความสอดคล้อง 
ของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

1 2 3 4 

การรักษาพนกังาน 

7. นอกเหนือจากผลตอบแทนปกติ ท่านมีการจดัสวสัดิการอ่ืนๆ
ให้กบัพนกังานหรือไม่ อยา่งไร (เช่น ค่าคอมมิชชัน่ ท่องเท่ียว
ประจ าปี การซ้ือรถพนกังาน เงินช่วยเหลืองานศพ เป็นตน้) 

    

8. ท่านควบคุมและดูแลพนักงานโดยให้รางวลัชมเชยเพื่อเป็น
ขวัญและก าลังใจในการท างานอย่างไร หรือมีบทลงโทษ
อยา่งไร ส าหรับพนกังานท่ีกระท าผดิ 

    

9. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดในการบริหารงานทรัพยากรบุคคลเพือ่เป็น
เกณฑใ์นการประเมินผลการท างานของพนกังาน หากไม่ได้
ตามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 

    

ค าถามเกีย่วกบัการบริหารจัดการการขายและการตลาด (Sales & Marketing Management) 

การบริหารจดัการการขาย (Sales) 

1. ท่านมีกลยทุธ์การบริหารจดัการดา้นการขายท่ีท าใหก้ารขาย
ของท่านแตกต่างหรือโดดเด่นกวา่คู่แข่งอยา่งไร 

    

2. ท่านมีนโยบายเก่ียวกบัการขายรถใหม่อยา่งไร (การ
ตั้งเป้าหมาย การก าหนดแคมเปญ เง่ือนไขทางการขาย) 

    

3. ท่านวางมาตรฐานงานดา้นขายไวอ้ยา่งไรบา้ง     

4. ท่านมีโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเพิ่มเติมจากการขายปกติ เช่น 
การเพิ่มอุปกรณ์ตกแต่งฟรี หรือไม่ ถา้มี มีโปรโมชัน่ส่งเสริม
การขายอยา่งไรบา้ง 

    

5. ลกัษณะตลาดการขายรถยนตข์องท่านในพื้นท่ี (จ านวนผูแ้ทน
จ าหน่าย) มีผลต่อประสิทธิภาพการขายของท่านอยา่งไร และ
ท่านสามารถปรับตวัเพื่อเขา้กบัสถานการณ์ไดอ้ยา่งไร 

    

6. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการดา้นขาย 
หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 
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ข้อ 

 
แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

ระดับความสอดคล้อง 
ของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

1 2 3 4 

การบริหารจดัการการตลาด (Marketing) 

7. ท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานดา้นการตลาดท่ีท าใหก้ารตลาด
ของท่านโดดเด่นกวา่คู่แข่งอยา่งไร 

    

8. ท่านวางกลยทุธ์การตลาดในพื้นท่ีการขายของท่านไว้
อยา่งไรบา้ง 

    

9. กิจกรรมการตลาดใดบา้งท่ีท่านด าเนินการเพื่อเป็นการ
กระตุน้ยอดขาย 

    

10. ส่ิงท่ีท่านค านึงในการจดักิจกรรมการตลาดแต่ละคร้ังมี
อะไรบา้ง 

    

11. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการการตลาด 
หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 

    

การบริหารจดัการบริการหลงัการขาย (After sales) 

12. บริษทัของท่านมีกลยทุธ์การบริหารงานหลงัการขายท่ี
แตกต่างกวา่คู่แข่งอยา่งไร 

    

13. ท่านวางมาตรฐานงานดา้นบริการหลงัการขายไวอ้ยา่งไรบา้ง     

14. ท่านใหบ้ริการอะไรกบัลูกคา้ท่ีศูนยบ์ริการบา้ง     

15. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการดา้น
บริการหลงัการขาย หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 

    

ค าถามเกีย่วกบัการบริหารจัดการลูกค้า (Customer Management) 

ภาพรวมการบริหารจดัการลกูคา้ 

1. ท่านมีกลยทุธ์การจดัการดูแลลูกคา้ของท่านอยา่งไร ท่ีท าให้
ลูกคา้เกิดความไวว้างใจในองคก์รของท่าน     

    

2. ท่านสามารถแบ่งลูกคา้ของท่านไดก่ี้ประเภท อะไรบา้ง     

3. ท่านมีกลยทุธ์ในการเขา้ถึงลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งไรบา้ง     

4. ท่านมีกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้เดิมไวอ้ยา่งไรบา้ง     
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ข้อ 

 
แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

ระดับความสอดคล้อง 
ของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

 1 2 3 4 

การจดัการลูกคา้ 

5. ท่านมีรูปแบบหรือวิธีการในการหาลูกคา้ใหม่อยา่งไร     

6. ท่านมีรูปแบบหรือวิธีการในการปฏิบติัต่อลูกคา้ใหเ้ป็นท่ี
ประทบัใจอยา่งไร 

    

7. ท่านมีกิจกรรมหรือการปฏิบติัในขั้นตอนไหน ใหลู้กคา้เกิด
ความประทบัใจบา้ง เช่น  ดา้นขาย : การจูงใจใหลู้กคา้ซ้ือ 
การท าใหลู้กคา้ประทบัใจตอนรับรถ  

    

การสร้างความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ (Customer Loyalty) 

8. ท่านมีหลกัการอยา่งไร ในการสร้างความจงรักภกัดีต่อลูกคา้
อยา่งไร 

    

9. ท่านใชด้ชันีช้ีวดัใดเป็นเกณฑใ์นการบริหารจดัการลูกคา้
ดชันีช้ีวดั หากไม่ไดต้ามดชันีช้ีวดั ท่านท าอยา่งไร 

    

ค าถามอืน่ๆ 

1. ท่านเคยไดรั้บรางวลัใดๆ หรือไม่ หากเคย ท่านคิดวา่ อะไร
เป็นหวัใจท่ีส าคญัท่ีท าใหท่้านไดรั้บรางวลันั้น 
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ภาคผนวก ค:  การค านวณค่าดชันีความสอดคล้องของเนือ้หา (Content Validity Index : 
CVI) ของแบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

 
ผูเ้ช่ียวชาญ คนท่ี 1 : ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาผูแ้ทนจ าหน่าย คนท่ี 2 : ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรบุคคล และ

คนท่ี 3 : ผูจ้ดัการหน่วยงานกลยทุธ์การขาย 
น าผลท่ีไดจ้ากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านมาวิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือ 

โดยการค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Content Validity Index : CVI) ทีละคู่ แต่ละคู่
จะแสดงความคิดเห็นเป็น 2 ระดบั คือ สอดคลอ้งและไม่สอดคลอ้งตามสูตร 

 
ค าช้ีแจง หากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 2 คน ใหค้ะแนนมากกวา่ 3 คิดเป็น 1 คะแนน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ดชันีความสอดคลอ้งของเน้ิอหา (CVI) =
จ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด

จ านวนขอ้ค าถามท่ีผูเ้ชี่ยวชาญ 2 คนท่ีเห็นวา่สอดคลอ้งกนั
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 1  
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 2  
 

 
 
 
 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่1

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่2
คะแนน

1 4 4 1
2 3 4 1
3 4 4 1
4 4 4 1
5 3 4 1
6 4 4 1
7 4 4 1
8 4 3 1
9 3 3 1
10 3 4 1
11 3 4 1
12 3 4 1
13 3 4 1
14 4 4 1
15 4 4 1
16 4 4 1
17 4 4 1
18 3 4 1
19 3 4 1
20 3 4 1
21 4 4 1
22 4 4 1
23 3 4 1
24 3 4 1
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 1 (ต่อ) 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 2  
 

 
ค่า CVI ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 2 = 48 / 48 = 1 
 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่1

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่2
คะแนน

25 3 4 1
26 4 4 1
27 3 4 1
28 4 4 1
29 3 4 1
30 3 4 1
31 3 4 1
32 3 4 1
33 3 4 1
34 3 4 1
35 3 4 1
36 3 4 1
37 3 3 1
38 4 4 1
39 4 4 1
40 3 4 1
41 3 4 1
42 4 4 1
43 3 4 1
44 3 4 1
45 3 4 1
46 4 4 1
47 3 4 1
48 3 4 1

48รวม
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 2 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 3 
 

  
 
 
 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่1

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่3
คะแนน

1 4 4 1
2 3 4 1
3 4 4 1
4 4 4 1
5 3 4 1
6 4 4 1
7 4 4 1
8 4 3 1
9 3 4 1
10 3 4 1
11 3 4 1
12 3 4 1
13 3 4 1
14 4 4 1
15 4 4 1
16 4 3 1
17 4 3 1
18 3 3 1
19 3 4 1
20 3 4 1
21 4 3 1
22 4 4 1
23 3 4 1
24 3 4 1
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 2 (ต่อ) 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 3 
 

 
ค่า CVI ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 และคนท่ี 3 = 48 / 48 = 1 
 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่1

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่3
คะแนน

25 3 4 1
26 4 4 1
27 3 4 1
28 4 4 1
29 3 4 1
30 3 4 1
31 3 4 1
32 3 4 1
33 3 3 1
34 3 4 1
35 3 4 1
36 3 4 1
37 3 4 1
38 4 4 1
39 4 4 1
40 3 4 1
41 3 4 1
42 4 4 1
43 3 4 1
44 3 4 1
45 3 4 1
46 4 4 1
47 3 4 1
48 3 3 1

48รวม
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 3 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 และคนท่ี 3 
 

 
 
 
 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่2

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่3
คะแนน

1 4 4 1
2 4 4 1
3 4 4 1
4 4 4 1
5 4 4 1
6 4 4 1
7 4 4 1
8 3 3 1
9 3 4 1
10 4 4 1
11 4 4 1
12 4 4 1
13 4 4 1
14 4 4 1
15 4 4 1
16 4 3 1
17 4 3 1
18 4 3 1
19 4 4 1
20 4 4 1
21 4 3 1
22 4 4 1
23 4 4 1
24 4 4 1
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การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเน้ือหาคู่ท่ี 3 (ต่อ) 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 และคนท่ี 3 

 
ค่า CVI ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 และคนท่ี 3 = 48 / 48 = 1 
ดงันั้น ค่า CVI ของค าถามชุดน้ี = (1+1+1) / 3 = 1 

ข้อ
ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่2

ระดับความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชายคนที ่3
คะแนน

25 4 4 1
26 4 4 1
27 4 4 1
28 4 4 1
29 4 4 1
30 4 4 1
31 4 4 1
32 4 4 1
33 4 3 1
34 4 4 1
35 4 4 1
36 4 4 1
37 3 4 1
38 4 4 1
39 4 4 1
40 4 4 1
41 4 4 1
42 4 4 1
43 4 4 1
44 4 4 1
45 4 4 1
46 4 4 1
47 4 4 1
48 4 3 1

48รวม




