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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.1 ทีม่า ความสําคญั และปัญหา 

บริษทัเอสซีจี เคมิคอลส์ จาํกดั หน่ึงใน 3 กลุ่มธุรกิจของเอสซีจี ดาํเนินธุรกิจผลิตและ

จาํหน่ายเคมีภณัฑ์ครบวงจร ครอบคลุมตั้งแต่การผลิตขั้นตน้ (โอเลฟินส์) ขั้นกลาง (สไตรีนมอนอเมอร์ 

พีทีเอ และเอม็เอม็เอ) ไปจนถึง ขั้นปลาย ไดแ้ก่ เมด็พลาสติกหลกัทั้ง 4 ประเภท คือ พอลิเอทิลีน พอลิโพ

รพิลีน พอลิไวนิลคลอไรด์ และพอลิสไตรีน รวมทั้งการข้ึนรูปพลาสติก เช่น ฟิล์ม ท่อ ขอ้ต่อ และแผ่น

อะคริลิก เป็นตน้ นอกจากน้ี เอสซีจี เคมิคอลส์ ยงัมุ่งเน้นพฒันาเทคโนโลยี และนวตักรรมต่าง ๆ เพื่อ

ผลิตสินคา้และบริการท่ีมีมูลค่าเพิ่มสูง (High Value Added Products and Services หรือ HVA) เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย 

พ.ศ. 2559 บริษทั เอสซีจี เคมิคอลส์ จาํกดั ถือวา่เป็นผูผ้ลิตเคมีภณัฑ์ครบวงจรรายใหญ่ของ

ประเทศไทยและเป็นผูผ้ลิต ชั้นนาํในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางดา้นคุณภาพ

ผลิตภณัฑ์ ตลอดจนความเป็นเลิศ ดา้นการบริหารจดัการและการดาํเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพตาม

มาตรฐานระดบัสากลทัว่ทั้งองคก์ร นอกจากนั้น ยงัมีบริษทัร่วมทุนกบัผูน้าํดา้นอุตสาหกรรมปิโตรเคมี

ของโลก อาทิ ดาว เคมิคอล ประเทศสหรัฐอเมริกา มิตซุย เคมิคลัส์ และมิตซูบิชิ เรยอน ประเทศญ่ีปุ่น 

(https://www.scgchemicals.com) 

บริษทั เอสซีจี เคมิคอลส์ จาํกดั ก็แตกยอ่ย บริษทัข้ึนมาเพื่อเป็นตวัแทนขายสินคา้ ซ่ึงบริษทั 

เอสซีจี พลาสติก จาํกดั ก็เป็นหน่ึงในนั้น ซ่ึงทาํหนา้ท่ีขายสินคา้ให้ อาทิเช่น พอลิเอทิลีน พอลิโพรพิลีน 

และพอลิไวนิลคลอไรด ์ซ่ึงมีการขายออกไปทั้งในและต่างประเทศ แต่จะเนน้ลูกคา้ในประเทศเป็นหลกั 

โดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามการใช้งานของลูกคา้เป็นหลกั เช่น กลุ่มฟิล์ม ลูกคา้ก็จะเอาสินคา้ข้ึนรูปไปเป็น

ฟิลม์ กลุ่มโมโนยาน ลูกคา้ก็จะเอาสินคา้ไปข้ึนรูปเป็นกระสอบ และ กลุ่มอ่ืนๆ ซ่ึงหนา้ท่ีผูแ้ทนขายจะมี

หน้าท่ีเพิ่มยอดขายและราคาให้ไดต้ามเป้าท่ีบริษทัตั้งเอาไว ้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้เพื่อ

ความสมํ่าเสมอในการสั่งซ้ือสินคา้ และรักษายอดการสั่งซ้ือจากลูกคา้ โดยยอดการขายและราคาเป็น

ตวักาํหนดผลการดาํเนินงานหลกักบัตวัผูแ้ทนขายนั้นๆ ส่วนรองลงมาก็จะมาจากการประเมินจากลูกคา้

ในเชิงเปรียบเทียบกบัปีก่อนๆและกบัคู่แข่งวา่เป็นเช่นไร 



2 

ในปีพ.ศ. 2559 เม่ือเปรียบเทียบ จากขอ้มูลของสถาบนัพลาสติก (Plastic Institute of 

Thailand) พบวา่แนวโนม้การนาํเขา้สูงข้ึนเร่ือยๆดูไดจ้าก มูลค่าการนาํเขา้ เดือนมิถุนายน 2559 คิดเป็น

12,654 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากเดือนกรกฎาคมร้อยละ +2.99 โดยท่ีเพิ่มจากเดือนมิถุนายน2558 ร้อยละ 

+3.69 ถ้าคิดเป็นปริมาณการนาํเขา้พบว่าปริมาณการนาํเขา้ เดือนมิถุนายน 2559 มีการนาํเขา้จาํนวน 

198,224 ตนั เพิ่มข้ึนจากเดือนกรกฎาคม ร้อยละ +10.34 และเพิ่มจากเดือนมิถุนายน58 ร้อยละ +12.45 ซ่ึง

ถือวา่เป็นตวัเลขท่ีค่อนขา้งสูง โดยนาํเขา้มาจาก ญ่ีปุ่นร้อยละ19, จีนร้อยละ15, สหรัฐอเมริการ้อยละ10, 

สิงคโปร์ร้อยละ10, เกาหลีใตร้้อยละ10 และประเทศอ่ืนๆร้อยละ36  (http://www.thaiplastics.org/) 

จากสถานการณ์ท่ีมีการนาํเขา้เมด็พลาสติกมากข้ึน ส่งผลให้การแข่งขนัในตลาดสูงข้ึนและ

รุนแรงข้ึน ทาํให้ทางบริษทัรวมทั้งผูแ้ทนตอ้งมีการปรับตวัเพื่อให้รักษาและเพิ่มยอดขายให้ได ้ในการ

แข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนบวกกบัสภาพเศรษฐกิจท่ีไม่ค่อยดี สมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายเป็นส่ิงท่ี

จาํเป็นมากในการขายสินคา้ เน่ืองจากลกัษณะการขายเม็ดพลาสติกเป็นลกัษณะการขายแบบบริษทักบั

บริษทั (Business to business) ทาํให้ลูกคา้ประจาํซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง ไม่เปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้ของ

คู่แข่งและสามารถแย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งได ้ (Market share) ผูแ้ทนขายจะเป็นหน้าด่านแรกท่ีตอ้ง

ประสานงานด้านต่างๆ ตั้งแต่เร่ิมจนถึงการใช้งานสินคา้ เช่น การเจรจาต่อรอง ประสานงานขาย เช็ค

สินคา้ เตรียมการจดัส่ง รับขอ้ร้องเรียนเม่ือสินคา้พบปัญหา ตลอดจนการชดเชยค่าเสียหาย ถา้พบว่า

สินคา้ท่ีส่งไปมีปัญหาไม่สามารถใชง้านไดจ้ริง โดยทุกๆขั้นตอนท่ีจะตอ้งมีเป้าหมายความพึงพอใจของ

ลูกคา้เป็นประเด็นสําคญั นอกจากนั้นยงัมีส่วนในการ นาํเสนอสินคา้ใหม่ ร่วมพฒันาสินคา้ใหม่ๆกบั

ลูกคา้ ตลอดจนร่วมพฒันาสินคา้ใหม่ๆกบัทางฝ่ายบริการเทคนิคออกมาสู่ตลาด เพื่อเพิ่มความสามารถใน

การแข่งขนัในตลาด 

ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นอย่างยิ่งสําหรับการส่งเสริมและฝึกอบรมเพื่อพฒันาพนักงานขาย 

เพื่อใหส้ามารถปรับตวัใหมี้ความรู้และทกัษะท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงในโลกของการทาํงานโดยองคก์ร

สามารถส่งเสริมให้พนักงานขายมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ทศันคติ ตลอดจนมีพฤติกรรมท่ีพึง

ปรารถนา เพื่อให้พนักงานไม่เพียงแต่สามารถปฏิบติังานในตาํแหน่งปัจจุบนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ

เท่านั้น แต่ยงัสามารถเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับสภาวการณ์ การเปล่ียนแปลงต่างๆ เพื่อนําไป

เป้าหมายท่ีกาํหนดไวไ้ด ้

ซ่ึงจากขอ้มูลขา้งตน้ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงสมรรถนะท่ีตอ้งการของ ผูแ้ทน

ขายเพื่อพฒันาปรับปรุงเพื่อให้สามารถรักษายอดขายและสามารถแยง่ส่วนแบ่งจากในคู่แข่งในตลาดได ้

สถานกรณ์ท่ีแข่งขนัสูงข้ึนเร่ือยๆ 
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1.2 คาํถามงานการวจิัย 

1.2.1 ผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics จาํกดั ท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศมีลกัษณะอยา่งไรบา้ง 

1.2.2 ลกัษณะอย่างไรจึงจะถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายบริษทั 

SCG Plastics จาํกดั 

 

 

1.3 วตัถุประสงค์ 

1.3.1 เพื่อศึกษาลกัษณะของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics จาํกดั ท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 

1.3.2 เพื่อศึกษาลกัษณะท่ีถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายบริษทั 

SCG Plastics จาํกดั 

 

 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.4.1 ทาํใหท้ราบถึงลกัษณะของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastic จาํกดั ท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศ 

1.4.2 ทาํใหท้ราบถึงลกัษณะท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายบริษทั 

SCG Plastic จาํกดั 

1.4.3 ทาํให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์สําหรับบริษทั SCG Plastic จาํกดัเพื่อเป็นแนวทางใน

การพฒันาศกัยภาพของผูแ้ทนขายให้สามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประสบความสาเร็จใน

การทาํงาน 

 

 

1.5 ขอบเขตงานสารนิพนธ์  

งานสารนิพนธ์น้ีเป็นการศึกษาลักษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทา งานได้ผลดีเลิศ และ 

ลกัษณะท่ีถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastic จาํกดั โดยเป็น

กระบวนวธีิการ วจิยัเชิงคุณภาพ (qualitative research)  

1.5.1 กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูแ้ทนขาย (Sales Executive) ผูจ้ดัการขาย 

(Sales Manager) และผูจ้ดัการฝ่ายขายในประเทศ (Sales Department) ของบริษทั SCG Plastic จาํกดั ท่ี

อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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1.5.2 การศึกษาคร้ังน้ีจะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-

depth interviews) ตั้งแต่เดือนกนัยายน 2559 ถึงเดือนตุลาคม 2559  

1.5.3 พื้นท่ีท่ีทาํการศึกษา คือ บริษทั SCG Plastic จาํกดั ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ 1 ถนนปูนซิเมนตไ์ทย 

แขวงบางซ่ือ เขตบางซ่ือ จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผูแ้ทนขาย (Sales Executive) หมายถึงตวัแทนขายเม็ดพลาสติกให้กบัลูกคา้ มีหน้าท่ี

นาํเสนอขาย การเพิ่ม ยอดขาย บริหารยอดขายให้บรรลุตามเป้า ตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ลูกคา้ 

 สมรรถนะในการทํางาน (Competency) หมายถึง ความรู้ทักษะและคุณลักษณะ 

(Knowledge, Skills, Personal Attribute) ของบุคคลท่ีจาํเป็นตอ้งมีเพื่อใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ีให้ประสบ

ผลสาํเร็จตามท่ีกาํหนดไว ้

บริษทั SCG Plastic จาํกดั หมายถึง บริษทัในเครือ SCG Chemical จาํกดั ซ่ึงเป็นบริษทัท่ี

จาํหน่ายเม็ดพลาสติก ไดแ้ก่ โพลิเอททีลีน โพลิโพรไพลีน และ พอลิไวนิลคลอไรด์ ตั้งอยู ่1 ถนนปูนซิ

เมนตไ์ทย แขวงบางซ่ือ เขตบางซ่ือ จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

เม็ดพลาสติก หมายถึง ผลิตภณัฑ์โพลิเมอร์จะมีคุณสมบติัเฉพาะท่ีแตกต่างกันออกไป

แลว้แต่ชนิด จากนั้นนาํไปเติมสารเติมแต่งให้ไดคุ้ณสมบติัตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงผลิตภณัฑ์โพลิเมอร์ไดม้า

จากขบวนการพอลิเมอไรเซชั่น ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีนําสารตั้งต้นโมเลกุลเล็กๆมาเช่ือต่อเป็นสาร

โมเลกุลใหญ่สายโซ่ยาว 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยเกีย่วข้อง 

 

 

งานวิจยัเร่ืองสมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics มีคาํสําคญั แนวคิด 

ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1 คาํสาํคญั 

2.1.1 ผูแ้ทนขาย  

2.1.2 สมรรถนะ (Competency) 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  

2.2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัสมรรถนะ  

2.2.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผล  

2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

2.3.1 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศ  

2.3.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างประเทศ  

 

 

2.1 คาํสําคญั 

2.1.1 ผูแ้ทนขาย  

เรวดี ไวยวาสนา (2559)ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้า่ พนกังานขาย (Salesman) คือบุคคลท่ีทาํ

หน้าท่ีรับผิดชอบในการติดต่อ แสวงหาลูกคา้การเสนอขาย เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความตั้งใจและ

ตดัสินใจซ้ือ การใหบ้ริการก่อนหลงัการขายและใหค้าํแนะนาํ 

อมร ถาวรมาศ (2537) พนักงานขาย หมายถึง บุคคลซ่ึงทาํหน้าท่ีเสนอขายสินคา้หรือ

บริการใหลู้กคา้ เป็นส่ือกลางหรือตวัแทนของกิจการในการติดต่อกบัลูกคา้และบุคคลทัว่ไป การแสวงหา

ลูกคา้ การเสนอขายสินคา้ สร้างความพอใจ และกระตุน้ให้ลูกคา้ เกิดความตอ้งการและตดัสินใจซ้ือ

สินคา้ รวมทั้งการใหค้าํแนะนาํ แก่ลูกคา้ ทั้งก่อนและหลงัการขาย 

http://www.stou.ac.th (2559) พนกังานขาย (Salesperson) คือ บุคคลท่ีรับผิดชอบในการ

ติดต่อ แสวงหาลูกคา้ เสนอขาย กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ ให้บริการก่อนและหลงั
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การขาย รวมถึงการใหค้าํแนะนาํลูกคา้ ในองคก์ารซ่ึงประกอบดว้ยพนกังานขายมากกวา่หน่ึงคนจึงจดัตั้ง 

หน่วยงานขาย (Sales force) ซ่ึงหมายถึง กลุ่มของพนกังานขายตั้งแต่หน่ึงคนข้ึนไปท่ีรับผิดชอบในการ

ติดต่อ แสวงหาลูกคา้ เสนอขาย ตลอดจนใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายแก่ลูกคา้ 

http://cyberlab.lh1.ku.ac.th/ (2559) พนกังานขาย (Salesperson) คือบุคคลนาํสินคา้หรือ

บริการ ขายตรงไปยงัผูค้าดหวงัเพื่อก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงกรรมสิทธ์ิในตวัสินคา้หรือบริการ 

 

ผูว้จิยัสรุปวา่พนกังานขายคือบุคคลท่ีเป็นตวัแทนของบริษทันั้นๆในการทาํหนา้ท่ีเสนอขาย

สินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกินการสนใจมาซ้ือหรือใชบ้ริการนั้น โดยจะเป็นการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑ์และขอ้มูลต่างๆอย่างตรงไปตรงมา รวมทั้งการให้คาํแนะนาํ แก่ลูกคา้ ทั้งก่อนและหลงัการ

ขาย 

 

2.1.2 สมรรถนะ  

เดชา เดชะวัฒนไพศาล (2543) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง ทักษะ ความรู้และ 

ความสามารถ หรือพฤติกรรมของบุคลากร ท่ีจาํเป็นในการปฏิบติังานใดงานหน่ึง กล่าวคือ ใน การ

ทาํงานหน่ึงๆ เราตอ้งรู้อะไร เม่ือมีความรู้หรือขอ้มูลแลว้เราตอ้งรู้วา่จะทาํงานนั้นๆ อยา่งไร และเราควรมี

พฤติกรรมหรือคุณลกัษณะเฉพาะอยา่งไรจึงจะทาํงานไดอ้ยา่งประสบความสาํเร็จ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยให้

องค์กรทราบว่าคุณสมบัติหรือคุณลักษณะท่ีดีในการทํางานของบุคลากร ในองค์กร (Superior 

Performer) นั้นเป็นอยา่งไร 

อุกฤษณ์ กาญจนเกตุ (2543) กล่าววา่ “สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถ ความชาํนาญดา้น

ต่างๆ ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีทาํให้บุคคลสามารถกระทาํการหรืองดเวน้การ กระทาํในกิจการ

ใดๆ ใหป้ระสบความสาํเร็จหรือลม้เหลว ซ่ึงความสามารถเหล่าน้ีไดม้าจากการ เรียนรู้ ประสบการณ์ การ

ฝึกฝน และการปฏิบติัจนเป็นนิสัย 

ณรงค์วิทย ์แสนทอง (2545) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ 

และแรงจูงใจท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลกระทบต่อความสําเร็จของเป้าหมายของงานใน ตาํแหน่งนั้นๆ 

สมรรถนะแต่ละตวัจะมีความสาํคญัต่องานแต่ละงานแตกต่างกนัไป 

เฉลิมวทิย ์ฉิมตระกลู (2550) กล่าววา่ สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะและพฤติกรรมของบุ

คลท่ีแสดงถึงการบูรณการความรู้ ทกัษะและคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นต่างๆ เพื่อท่ีจะสามารถทาํงาน

ไดป้ระสบผลสาํเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวไ้ดเ้ป็นอยา่งดี 
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สํานกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (2553) กล่าวว่า “สมรรถนะคือ คุณลกัษณะ

เชิงพฤติกรรมท่ีเป็นผลมาจากความรู้ ทกัษะ/ความสามารถและคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีทาํ ให้บุคคลสามารถ

สร้างผลงานไดโ้ดดเด่นกวา่เพื่อนร่วมงานอ่ืนๆ ในองคก์ร 

David C. McClelland (1970) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้า่ “สมรรถนะ หมายถึงคุณลกัษณะ ท่ี

ซ่อนอยู่ภายในตัวบุคคล ซ่ึงคุณลักษณะเหล่าน้ีจะเป็นตัวผลักดันให้บุคคลสามารถสร้างผลการ 

ปฏิบติังานในงานท่ีตนรับผดิชอบใหสู้งกวา่ หรือเหนือกวา่เกณฑ/์เป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

Boyatzis (1982) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะพื้นฐาน (Underlying 

Characteristic) ของบุคคล ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait) ทกัษะ(Skill) จินตภาพส่วนตน 

(Self-Image) หรือบทบาททางสังคม (Social Role) หรือองคค์วามรู้ (Body of Knowledge) ซ่ึงบุคคล 

จาํเป็นตอ้งใชใ้นการปฏิบติังานเพื่อใหไ้ดผ้ลงานสูงกวา่/เหนือกวา่เกณฑเ์ป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

Boam and Sparrow (1992) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของคุณลกัษณะเชิง 

พฤติกรรมท่ีบุคคลจาํเป็นตอ้งมีในการปฏิบติังานในตาํแหน่งหน่ึงๆ เพื่อให้การปฏิบติังานใน หน้าท่ี

ความรับผดิชอบประสบความสาํเร็จ 

Spencer and Spencer (1993) กล่าวว่า “สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะพื้นฐาน 

(Underlying Characteristic) ท่ีมีอยูภ่ายในตวับุคคลไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) อุปนิสัย (Trait) อตัตมโน

ทศัน์ (Self-Concept) ความรู้ (Knowledge) และทกัษะ (Skill) ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ี จะเป็นตวัผลกัดนั

หรือมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationship) ให้บุคคลสามารถ ปฏิบติังานตามหน้าท่ีความ

รับผิดชอบ หรือสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ/หรือ สูงกว่าเกณฑ์อา้งอิง (Criterion – 

Reference) หรือเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

Arnauld de Nadaillac (2003) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความไวว้า่สมรรถนะนั้นเป็นส่ิงท่ีตอ้งลง มือ

ปฏิบติัและทาํให้เกิดข้ึน กล่าวคือความสามารถท่ีใช้เพื่อให้เกิดการบรรลุผลและวตัถุประสงค ์ต่างๆ ซ่ึง

เป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีทาํให้เกิดความรู้ (Knowledge) การเรียนรู้ทกัษะ (Know-how) และเจตคติ/ลกัษณะ

นิสัยหรือบุคลิกภาพต่างๆ (Attitude) ท่ีช่วยให้สามารถเผชิญและแกไ้ข สถานการณ์หรือปัญหาต่างๆ ท่ี

เกิดข้ึนไดจ้ริง 

David D. Dubois, William J. Rothwell (2004) กล่าววา่สมรรถนะหมายถึง “คุณลกัษณะท่ี

ทุกคนมีและใช้ไดอ้ย่างเหมาะสม เพื่อผลกัดนัให้ผลการปฏิบติังานบรรลุตาม เป้าหมาย ซ่ึงคุณลกัษณะ

เหล่าน้ีไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ บุคลิกภาพ แรงจูงใจทางสังคมลกัษณะ นิสัยส่วนบุคคล ตลอดจนรูปแบบ

ความคิดและวธีิการคิด ความรู้สึกและการกระทาํ” 

HAY Group (2004) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีปรึกษาดา้นการวางระบบการบริหารงานบุคคล ระดบั

โลก ได้ให้คาํจาํกดัความไวว้่า “สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีทาํให้ บุคลากรใน
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องคก์รปฏิบติังานไดผ้ลงานโดดเด่นกวา่คนอ่ืนๆ โดยบุคลากรเหล่าน้ีจะแสดง คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรม

ดงักล่าวไดม้ากกวา่เพื่อนร่วมงานในสถานการณ์ท่ีหลากหลายกวา่ และไดผ้ลงานดีกวา่ผูอ่ื้น 

จากท่ีขอ้มูลนาํเสนอมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่าสมรรถนะหรือขีดความสามารถหมายถึง 

ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะของบุคคล ซ่ึงบุคคลนั้นจะแสดงออกเป็นวิธีคิดและพฤติกรรมในการ

ทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล และมีการพฒันาปรับปรุงตนเองอยา่งต่อเน่ือง ส่งผล

ใหป้ระสบความสาํเร็จ โดยจะเป็นไปตามมาตรฐานหรือสูงกวา่มาตรฐานท่ีกาํหนด 

การจาํแนกสมรรถนะ 

เท้ือน  ทองแกว้ มองวา่สมรรถนะสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 5 ประเภทคือ  

1. สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal Competencies) หมายถึง  สมรรถนะท่ีแต่ละคนมีเป็น

ความสามารถเฉพาะตวัคนอ่ืนไม่สามารถลอกเลียนแบบไดเ้ช่นการต่อสู้ป้องกนัตวัของจา พนม นกัแสดง

ช่ือดงัในหนงัเร่ือง “ตม้ยาํกุ้ง”   ความสามารถของนกัดนตรี  นักกายกรรม  และนักกีฬา  เป็นตน้  

ลกัษณะเหล่าน้ียากท่ีจะเลียนแบบหรือตอ้งมีความพยายามสูงมาก 

2. สมรรถนะเฉพาะงาน  (Job  Competencies) หมายถึง  สมรรถนะของบุคคลกบัการ

ทาํงานในตาํแหน่ง  หรือบทบาทเฉพาะตวั  เช่น  อาชีพนกัสํารวจก็ตอ้งมีความสามารถในการวิเคราะห์

ตวัเลขการคิดคาํนวณความสามารถในการทาํบญัชี  เป็นตน้   

       3. สมรรถนะองคก์าร (Organization  Competencies) หมายถึง  ความสามารถพิเศษเฉพาะ

องค์การนั้นเท่านั้น  เช่น  บริษทั  เนชัน่แนล (ประเทศไทย) จาํกดั  เป็นบริษทัท่ีมีความสามารถในการ

ผลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  หรือบริษทัฟอร์ด (มอเตอร์) จาํกดั  มีความสามารถในการผลิตรถยนตเ์ป็นตน้  หรือ

บริษทั ที โอ เอ (ประเทศไทย) จาํกดัมีความสามารถในการผลิตสีเป็นตน้ 

       4. สมรรถนะหลกั (Core  Competencies) หมายถึง  ความสามารถสําคญัท่ีบุคคลตอ้งมีหรือ

ตอ้งทาํเพื่อให้บรรลุผลตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ เช่น  พนกังานเลขานุการสํานกังาน ตอ้งมีสมรรถนะหลกั

คือ  การใชค้อมพิวเตอร์ไดติ้ดต่อประสานงานไดดี้  เป็นตน้  หรือ  ผูจ้ดัการบริษทั  ตอ้งมีสมรรถนะหลกั 

คือ  การส่ือสาร  การวางแผนและการบริหารจดัการและการทาํงานเป็นทีม  เป็นตน้ 

       5. สมรรถนะในงาน (Functional  Competencies) หมายถึง  ความสามารถของบุคคลท่ีมี

ตามหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบ  ตาํแหน่งหนา้ท่ีอาจเหมือนแต่ความสามารถตามหนา้ท่ีต่างกนั  เช่น  ขา้ราชการ

ตาํรวจเหมือนกนั  แต่มีความสามารถต่างกนับางคนมีสมรรถนะทางการสืบสวนสอบสวนบางคนมี

สมรรถนะทางปราบปราม  เป็นตน้ 

อาภรณ์ ภู่วทิยพนัธ์ุ (2547) แบ่งสมรรถนะออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

1.ขีดความสามารถหลกั (Core Competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะหรือการแสดงออก

ของพฤติกรรมของพนกังานทุกคนในองค์การท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ทกัษะทศันคติความเช่ือและ
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อุปนิสัยของคนในองค์การโดยรวม ถ้าพนักงานทุกคนในองค์การมีขีดความสามารถประเภทน้ีก็จะมี

ส่วนท่ีจะช่วยสนบัสนุนใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายตามวสิัยทศัน์ไดขี้ดความสามารถชนิดน้ีจะถูกกาํหนด

จากวสิยัทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมายหลกัหรือกลยทุธ์ขององคก์าร 

2.ขีดความสามารถดา้นการบริหาร (Managerial Competency) คือ ความรู้ความสามารถ

ด้านการบริหารจดัการเป็นขีดความสามารถท่ีมีได้ทั้ งในระดบัผูบ้ริหารและระดับพนักงาน โดยจะ

แตกต่างกนัตามบทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Role – Based) แตกต่างตามตาํแหน่งทางการบริหาร 

งานท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงบุคลากรในองค์กรทุกคนจา เป็นตอ้งมีในการทาํงานเพื่อให้งานสําเร็จและตอ้ง

สอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ วสิัยทศัน์ พนัธกิจขององคก์าร 

3.ขีดความสามารถตามตาํแหน่งงาน (Functional Competency) คือ ความรู้ความสามารถใน

งานซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะเฉพาะของงานต่าง ๆ (Job -Based) เช่น ตาํแหน่ง

วศิวกรไฟฟ้า ควรตอ้งมีความรู้ทางดา้นวิศวกรรมไฟฟ้า หนา้ท่ีงานท่ีต่างกนัความสามารถในงานยอ่มจะ

แตกต่างกนัตามอาชีพ ซ่ึงอาจเรียกขีดความสามารถตามตาํแหน่งงานFunctional Competency หรือ Job 

Competency เป็น Technical Competency ก็ได ้อาจกล่าวไดว้่าขีดความสามารถน้ีเป็นความสามารถ

เฉพาะบุคคลซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ ทกัษะ พฤติกรรมและคุณลกัษณะของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจริงตาม

หนา้ท่ีหรืองานท่ีรับผดิชอบท่ีไดรั้บมอบหมายแมว้า่หนา้ท่ีงานเหมือนกนัไม่จาํเป็นวา่คนท่ีปฏิบติังานใน

หนา้ท่ีนั้นจะตอ้งมีความสามารถเหมือนกนั 

จิรประภา อคัรบวร (2548) กล่าววา่ สมรรถนะในตาํแหน่งหน่ึง ๆ จะประกอบไปดว้ย 3 

ประเภท ไดแ้ก่  

1.สมรรถนะหลกั (Core Competency) คือ พฤติกรรมท่ีดีท่ีทุกคนในองค์การตอ้งมีเพื่อ

แสดงถึงวฒันธรรมและหลกันิยมขององคก์าร  

2.สมรรถนะบริหาร (Professional Competency) คือ คุณสมบติัความสามารถดา้นการ

บริหารท่ีบุคลากรในองค์การทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงาน เพื่อให้งานสําเร็จและสอดคลอ้ง กบั

แผนกลยทุธ์วสิัยทศัน์ขององคก์าร  

3.สมรรถนะเชิงเทคนิค (Technical Competency) คือ ทกัษะดา้นวิชาชีพท่ีจาํเป็นในการ

นาํไปปฏิบติังานใหบ้รรลุผลสาํเร็จ โดยจะแตกต่างกนัตามลกัษณะงานโดยสามารถจาํแนกได ้2 ส่วนยอ่ย 

ไดแ้ก่ สมรรถนะเชิงเทคนิคหลกั (Core Technical Competency) และสมรรถนะเชิง เทคนิคเฉพาะ 

(Specific Technical Competency) 

 สาํนกังาน ก.พ. แบ่งสมรรถนะ มี 2 ส่วน คือ     

1. สมรรถนะหลกั สําหรับขา้ราชการพลเรือนทุกคนทุกกลุ่มงานตอ้งมีประกอบด้วย 5 

สมรรถนะ คือ 1.1 การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation) หมายถึง ขยนัขนัแข็ง ตั้งใจทาํงาน
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รับผดิชอบ ทาํงานอยา่งถูกตอ้ง 1.2 การบริการท่ีดี (Service Mind) หมายถึง เต็มใจให้บริการให้บริการท่ี

ผูรั้บบริการตอ้งการได้ 1.3 การสั่งสมความเช่ียวชาญในงานอาชีพ (Expertise) หมายถึง หมัน่ศึกษา 

ขวนขวายหาความรู้มาปรับใชใ้นงานเสมอ 1.4 จริยธรรม (Integrity) หมายถึง ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ยึดหมัน่

ในหลกัการ ดาํรงความถูกตอ้ง 1.5 ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork) หมายถึง ช่วยเหลือเพื่อร่วมทีมทาํ

ใหง้านประสบผลสาํเร็จ 

2. สมรรถนะประจาํกลุ่มงานคือ สมรรถนะท่ีกาํหนดเฉพาะสําหรับกลุ่มงาน เพื่อสนบัสนุน

ใหข้า้ราชการแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมแก่หนา้ท่ีและส่งเสริมให้ขา้ราชการปฏิบติัภารกิจในหนา้ท่ีให้

ไดดี้ยิง่ข้ึน 

ราวดี    ปฏิวติัวงศ ์(2552) ไดแ้บ่งสมรรถนะออกเป็น 2 ประเภท 

1.  สมรรถนะพื้นฐาน : ความรู้หรือทกัษะพื้นฐานท่ีผูป้ฏิบติังานทุกคนจาํเป็นตอ้งมีเพื่อให้

สามารถปฏิบติังานได ้ แต่ไม่ไดแ้ยกผูป้ฏิบติังานดีออกจากผูป้ฏิบติังานปานกลาง 

2.  สมรรถนะท่ีแยกความแตกต่าง  :   ปัจจยัต่างๆท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีดีมีแต่ผูท่ี้ปฏิบติังานปาน

กลางไม่มี 

จึงอาจสรุปไดว้่า สมรรถนะสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลกั คือ สมรรถนะหลกั ซ่ึง

เป็นคุณลักษณะท่ีพนักงานทุกคนในองค์การจาํเป็นต้องมี เพื่อให้สามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้ บรรลุ

เป้าหมายขององคก์าร อาทิ ความรอบรู้เก่ียวกบัองค์การ ความซ่ือสัตย ์ความใฝ่รู้ และความ รับผิดชอบ 

เป็นตน้ อีกประเภทหน่ึงคือ สมรรถนะประจาํกลุ่มซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังานท่ีปฏิบติังานในตาํแหน่ง

ต่างๆ ควรมีเพื่อใหง้านสาํเร็จและไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ 

 

 

2.2 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

2.2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัสมรรถนะ 

David C. McClelland (1970) พฒันาแบบทดสอบทางบุคลิกภาพเพื่อศึกษาว่าบุคคลท่ี

ทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพนั้นมีทศันคติและนิสัยอยา่งไร McClelland ไดใ้ชค้วามรู้ในเร่ืองเหล่าน้ีช่วย

แก้ไขปัญหาการคดัเลือกบุคคลให้แก่หน่วยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา ได้แก่ ปัญหากระบวนการ

คดัเลือกท่ีเน้นการวดัความถนัดท่ีทาํให้คนผิวดาํและชนกลุ่มน้อยอ่ืนๆไม่ได้รับการคดัเลือก (ซ่ึงผิด

กฎหมาย) และปัญหาผลการทดสอบความถนดัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัผลการปฏิบติังานนอ้ยมาก (ซ่ึงแสดง

วา่การทดสอบความถนดัไม่สามารถทาํนายผลการปฏิบติังานได)้ McClelland ไดเ้ก็บขอ้มูลของกลุ่มผูท่ี้

มีผลการปฏิบติังานโดดเด่น และผูท่ี้ไม่ได้มีผลงานโดดเด่นด้วยการสัมภาษณ์ ซ่ึงพบว่า สมรรถนะ

เก่ียวกบัความเขา้ใจขอ้แตกต่างทางวฒันธรรมเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัผลการปฏิบติังานไม่ใช่การ
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ทดสอบดว้ยแบบทดสอบความถนดั ซ่ึงไดรั้บการกล่าวถึงอย่างกวา้งขวางจากนกัวิชาการทั้งท่ีเห็นดว้ย

และไม่เห็นดว้ยอยา่งไรก็ดี McClelland ก็ไดท้าํให้สมรรถนะไดรั้บความสนใจศึกษาและใชก้นัต่อๆ มา

จนถึงทุกวนัน้ีแนวคิดเร่ืองสมรรถนะมกัมีการอธิบายดว้ยโมเดลภูเขานํ้ าแข็ง (Iceberg Model) ดงัภาพท่ี

แสดงดา้นล่าง ซ่ึงอธิบายวา่ ความแตกต่างระหวา่งบุคคลเปรียบเทียบไดก้บัภูเขานํ้ าแข็ง โดยมีส่วนท่ีเห็น

ไดง่้ายและพฒันาไดง่้ายคือส่วนท่ีลอยอยู่เหนือนํ้ า นัน่คือองค์ความรู้และทกัษะต่างๆท่ีบุคคลมีอยู่และ

ส่วนใหญ่ท่ีมองเห็นได้ยากอยู่ใต้ผิวนํ้ าได้แก่ แรงจูงใจอุปนิสัย ภาพลักษณ์ภายในและบทบาทท่ี

แสดงออกต่อสังคม ส่วนท่ีอยูใ่ตน้ํ้ าน้ีมีผลต่อพฤติกรรมในการทาํงานของบุคคลอยา่งมากและเป็นส่วนท่ี

พฒันาไดย้าก 

 
ภาพท่ี1โมเดลภูเขานํ้าแขง็ (Iceberg Model) 

ท่ีมา: http://mpa2011.blogspot.com/ 

 

 

 



12 

การท่ีบุคคลจะมีพฤติกรรมในการทาํงานอย่างใดข้ึนอยู่กบัคุณลกัษณะท่ีบุคคลมีอยู่ ซ่ึง

อธิบายในตวัแบบภูเขานํ้ าแข็ง คือ ทั้งความรู้ทกัษะ/ความสามารถ (ส่วนท่ีอยู่เหนือนํ้ า) และคุณลกัษณะ

อ่ืน ๆ (ส่วนท่ีอยูใ่ตน้ํ้ า) ของบุคคลนั้นๆ 

ดงันั้นบางคร้ังเม่ือกล่าวถึงองค์ประกอบของสมรรถนะจึงพบวา่มีเพียง 3 ส่วนคือ  ความรู้  

ทกัษะ  คุณลกัษณะ  ซ่ึงตามทศันะของแมคเคิลแลนด์กล่าวว่า (สุกญัญา  รัศมีธรรมโชติ 2004 : 48)  

สมรรถนะเป็นส่วนประกอบข้ึนมาจากความรู้  ทกัษะ  และเจตคติ / แรงจูงใจ  หรือ  ความรู้  ทกัษะ  และ

เจตคติ  / แรงจูงใจ  ก่อใหเ้กิดสมรรถนะ  ดงัภาพท่ี 2 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2  สมรรถนะเป็นส่วนประกอบท่ีเกิดข้ึนมาจากความรู้  ทกัษะ  เจตคติ 

ท่ีมา: https://chumbala.wordpress.com 

 

จากภาพ  ความรู้  ทักษะ  และเจตคติไม่ใช่สมรรถนะแต่เป็นส่วนหน่ึงท่ีทําให้เกิด

สมรรถนะ ดงันั้นความรู้โดด ๆ จะไม่เป็นสมรรถนะ  แต่ถา้เป็นความรู้ท่ีสามารถนาํมาใชใ้ห้เกิดกิจกรรม

จนประสบความสําเร็จถือว่าเป็นส่วนหน่ึงของสมรรถนะ  สมรรถนะในท่ีน้ีจึงหมายถึงพฤติกรรมท่ี

ก่อให้เกิดผลงานสูงสุดนั้น  ตวัอยา่งเช่น  ความรู้ในการขบัรถ  ถือว่าเป็นความรู้  แต่ถา้นาํความรู้มาทาํ

หนา้ท่ีเป็นผูส้อนขบัรถ  และมีรายไดจ้ากส่วนน้ี  ถือว่าเป็นสมรรถนะ ในทาํนองเดียวกนัความสามารถ

ในการก่อสร้างบา้นถือวา่เป็นทกัษะ แต่ความสามารถในการสร้างบา้นและนาํเสนอให้เกิดความแตกต่าง

จากคู่แข่งได้ถือว่าเป็นสมรรถนะหรือในกรณีเจตคติ / แรงจูงใจก็เช่นเดียวกนัก็ไม่ใช่สมรรถนะ  แต่

ส่ิงจูงใจให้เกิดพลังทาํงานสําเร็จตรงตามเวลาหรือเรียกว่ากาํหนด หรือดีกว่ามาตรฐานถือว่าเป็น

สมรรถนะ   

สมรรถนะตามนยัดงักล่าวขา้งตน้สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มคือ  

1.  สมรรถนะขั้นพื้นฐาน (Threshold Competencies) หมายถึง  ความรู้  หรือ  ทกัษะ

พื้นฐานท่ีจาํเป็นของบุคคลท่ีต้องมีเพื่อให้สามารถท่ีจะทาํงานท่ีสูงกว่า หรือ ซับซ้อนกว่าได้  เช่น  

สมรรถนะในการพดู  การเขียน  เป็นตน้   

2.  สมรรถนะท่ีทาํให้เกิดความแตกต่าง (Differentiating Competencies) หมายถึง  ปัจจยัท่ี

ทาํให้บุคคลมีผลการทาํงานท่ีดีกว่าหรือสูงกว่ามาตรฐาน  สูงกว่าคนทัว่ไปจึงทาํให้เกิดผลสําเร็จท่ี

แตกต่างกนั 

ทาํใหบุ้คคลต่างกนั 

สมรรถนะ 

    A                B 

ความรู้  ทกัษะ  เจตคติ 

ขั้นพื้นฐาน 
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  แกรี แฮเมล และซีเค.พราฮาราด (Gary Hamel and C.K. Prahalad, 1994) (1994 อา้งถึงใน 

ดนยั เทียนพุฒ, 2545, หนา้ 58) ไดเ้ขียน หนงัสือ “Competing for The Future” ซ่ึงไดน้า เสนอแนวคิดท่ี

สาคญั คือ Core Competencies เป็น ความสามารถหลกัของธุรกิจ ซ่ึงถือวา่ในการประกอบธุรกิจนั้น

จะตอ้งมีเน้ือหาสาระหลกั เช่น พื้นฐานความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการทาํงานอะไรไดบ้า้ง และ

อยู่ในระดบัใดจึงทาํงานไดมี้ประสิทธิภาพสูงสุดตรงตามความตอ้งการขององค์การ โดยระบุว่าส่ิงน้ี

เท่านั้นท่ีจะทาํใหธุ้รกิจชนะ ในการแข่งขนัและเป็นส่ิงท่ีคู่แข่งไม่อาจลอกเลียนแบบได ้ต่อมาไดมี้การนาํ

แนวความคิดน้ีไป ประยุกตใ์ชใ้นงานบริหารบุคคลหน่วยงานราชการของสหรัฐอเมริกามากยิ่งข้ึน โดย

การกาํหนด ปัจจยัพื้นฐานวา่ ในตาํแหน่งงานหน่ึงนั้นจะตอ้งมีพื้นฐานทกัษะ ความรู้ และความสามารถ

หรือนิสัย ใดบา้งและอยูใ่นระดบัใดจึงจะทาํให้บุคลากรนั้นมีคุณลกัษณะท่ีดีมีผลต่อการปฏิบติังานอยา่ง

มี ประสิทธิภาพสูงและไดผ้ลการปฏิบติังานตรงตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร หลงัจากนั้น แนวความคิด 

Competency ไดข้ยายผลมายงัภาคธุรกิจเอกชนของสหรัฐอเมริกามากยิ่งข้ึน สามารถ สร้างความสาเร็จ

ใหแ้ก่ธุรกิจอยา่งเห็นผลไดช้ดัเจน 

 

2.2.2 แนวคิด และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัประสิทธิผล 

สิริรัตน์ สวยสม (2546) นาํเสนอวา่ การดาํเนินการใดๆก็ตามท่ีจะเกิดประสิทธิผล เต็มท่ี 

100% ตามเป้าหมายท่ีตั้งไวน้ั้นเป็นไปไดย้าก แต่อยา่งไรก็ตามการประเมินประสิทธิผล สามารถมองได ้

2 แง่คือ ก) ในแง่ประสิทธิผลสมบูรณ์ คือ การทาํงานนั้นตอ้งผลออกมา 100% แต่ในความเป็นจริง

ประสิทธิผลย่อมไม่เกิดข้ึน ข) ในแง่ประสิทธิผลสัมพนัธ์ (Relative Efficiency) เป็นการศึกษา

ประสิทธิผลในแง่เปรียบเทียบ เช่น - การเปรียบเทียบกบัองค์การท่ีปฏิบติังานอย่างเดียวกนัหรือ

คล้ายคลึง- การเปรียบเทียบผลงานของตนเองในอดีต - การเปรียบเทียบศกัยภาพ ความรู้และขีด

ความสามารถของตนเอง ในแต่ละช่วงเวลา โดยพิจารณาวาทาํงานไดเ้ต็มขีดความสามารถหรือไม่ - การ

เปรียบเทียบความรวดเร็วในการปฏิบติังาน - การเปรียบเทียบคุณภาพของงาน - การเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัเลือกแนวคิดของ Steers ท่ีเสนอแนวคิด เก่ียวกบ

การวดัประสิทธิผลในการปฏิบติังานวา่สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ การวดั ประสิทธิผลโดย

ใชต้วับ่งช้ีเด่ียวและการวดัประสิทธิผลโดยใชต้วับ่งช้ีหลายตวัไดอ้ยา่งครอบคลุมในเร่ืองของประสิทธิผล

ในการทาํงานไดดี้ท่ีสุด 

สุกญัญา รัศมีธรรมโชติ (2548) ไดส้รุปแนวคิดของเชอร์มอน และพาร์รี (Shermon and 

Parry) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความเห็นของสเปนเซอร์ว่า สมรรถนะเกิดจากองค์ประกอบ (Cluster) ของ

ความรู้ ทกัษะและทศันคติของปัจเจกบุคคลท่ีมีอิทธิพลอยา่งมากต่อผลสัมฤทธ์ิของการทาํงานของบุคคล

นั้นๆ เป็นบทบาทหรือความรับผิดชอบ ซ่ึงสัมพนัธ์กบัผลงานและสามารถวดัค่าเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
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มาตรฐานและสามารถพฒันาไดโ้ดยการฝึกอบรมและเป็นคุณสมบติัท่ีบุคคลจาํเป็นตอ้งมีเพื่อให้สามารถ

ทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เพราะสมรรถนะจะทาํให้บุคคลแสดงออกถึง พฤติกรรมอนันาํมาสู่

ผลงานและนาํมาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีองคก์ารตอ้งการ 

ลอว ์ เลส (Lawless, 1979) กล่าววา่ องคก์ารจะไม่เกิดประสิทธิผลข้ึนถา้หากปราศจาก

บุคคลท่ีมีประสิทธิผลการวดัประสิทธิผลของบุคคลสามารถวดัไดจ้ากผลิตภาพ (Productivity) ผลลพัธ์

ของบุคคล (Personal Output) ผลลพัธ์ทางความคิดสร้างสรรค ์ (Creative Output) ความซ่ือสัตยข์อง

บุคคล ความผกูพนัในงานและองคก์าร (Personal Loyalty or Commitment) สามารถประเมินไดใ้นรูป

ของระดบัการพฒันาตนเอง (Personal Development) ระดบัของความรับผิดชอบ (Level of 

Responsibility) และวุฒิภาวะ(Maturity) เป็นเกณฑ์ในการวดัวิธีการและหลกั ในการวดัจะตอ้ง

สอดคล้องกับบทบาทของบุคคลในองค์การ ความสัมพนัธ์ขององค์ประกอบของสมรรถนะและ

สมรรถนะบุคคลท่ีส่งผลต่อผลสําเร็จของงานนั้น สเปนเซอร์และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer, 

1993) อธิบายวา่ สมรรถนะ โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยเจตนา (Intent) ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัดา้นแรงจูงใจ

และลกัษณะนิสัย (Motive or Trait Force) ท่ีทา ใหเ้กิดการกระทาํท่ีนาํไปสู่ผลลพัธ์พฤติกรรมท่ีปราศจาก

เจตนาไม่ถือว่าเป็น สมรรถนะ ซ่ึงเป็นลกัษณะของความสัมพนัธ์อย่างมีเหตุผลจากแนวคิดของสเปน

เซอร์แสดงให้เห็น อย่างชดัเจนว่า องค์ประกอบของสมรรถนะซ่ึงเป็นท่ีมาของสมรรถนะบุคคล มี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัประสิทธิผลของงาน 

สเตียร์ (1977 อา้งถึงใน ธนัยช์นก ธิติพงศว์ิวฒัน์, 2552) ไดเ้สนอแนวคิด เก่ียวกบัการวดั

ประสิทธิผลในการปฏิบติังานวา่สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทดงัน้ี 1) การวดัประสิทธิผลโดยใชต้วั

บ่งช้ีเด่ียวจะใช้ตวับ่งช้ีท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพียงตัวเดียวในการวดัประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน เช่น 

ความสามารถในการผลิต ความสําเร็จใน ภารกิจและการบรรลุเป้าหมาย เป็นตน้ 2) การวดัประสิทธิผล

โดยใชต้วับ่งช้ีหลายตวัเป็นการวดัท่ีไดรั้บการนิยม อยา่งกวา้งขวาง โดยจะใชต้วับ่งช้ีหลายตวัท่ีเหมาะสม

ในการวดัประสิทธิผล เช่น ฮอยและมิสเคิล (Hoy and Miskle 1991) เสนอการวดัประสิทธิผลจากหนา้ท่ี

หลกั 4 ประการดงัน้ี ก) การปรับตวั หมายถึง การปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มภายนอก โดยการ

ปรับเปล่ียนการดาํเนินงานใหต้อบสนองต่อสภาพการณ์ใหม่ๆ ซ่ึงตวับ่งช้ีท่ีใชว้ดั ไดแ้ก่ ความสามารถใน

การปรับเปล่ียนนวตักรรม ความเจริญเติบโตและการพฒันา ข) การบรรลุเป้าหมาย หมายถึง การกาํหนด

วตัถุประสงคแ์ละการจดัหาและการใชท้รัพยากรต่างๆ เพื่อให้การดาํเนินงานบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

ซ่ึงตวับ่งช้ีวดั ไดแ้ก่ ผลสัมฤทธ์ิคุณภาพ การแสวงหาทรัพยากรและประสิทธิภาพ ค) การบูรณาการ 

หมายถึง การประสานความสัมพนัธ์ของสมาชิกภายใน องคก์ารเพื่อรวมพลงัให้มีความเป็นอนัหน่ึงอนั

เดียวกนัในการปฏิบติังานขององคก์าร ซ่ึงตวับ่งช้ีวดั ไดแ้ก่ ความพอใจบรรยากาศการติดต่อส่ือสาร และ
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ความขดัแยง้ ง) การคงสภาพความสมบูรณ์ของระบบค่านิยม หมายถึงการดาํรงรักษาระบบค่านิยมของ

องคก์ารซ่ึงตวับ่งช้ีวดัไดแ้ก่ ความภกัดี ศูนยก์ลางความสนใจในชีวติ แรงจูงใจ และเอกลกัษณ์  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมรรถนะ พบว่าสมรรถนะบุคคลส่งผล

โดยตรงต่อประสิทธิผลขององคก์าร ผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผล เพื่อเป็น

การศึกษาถึงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของสมรรถนะท่ีเป็นตวัแปรเหตุกบัประสิทธิผลของบริษทั SCG 

Plastics ซ่ึงเป็นตวัแปรผล 

 

 

2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาเร่ือง “สมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขาย

บริษทั SCG Plastics” สามารถแบ่งออกเป็นผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

ต่างประเทศ ดงัน้ี 

 

2.3.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ 

วรรณพร แสงพานิชย ์(2552) ศึกษาวิจยัเร่ือง สมรรถนะท่ีตอ้งการและท่ีเป็นของบุคลากร

ในเต๋า การ์เด้นท์ เฮลท์ สปา แอนด์ รีสอร์ท จังหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อทราบถึงระดับ

สมรรถนะและเพื่อศึกษาถึงสมรรถนะท่ีตอ้งการของบุคลากรในเต๋า การ์เดน้ท ์เฮลท ์สปา แอนด์ รีสอร์ท 

จงัหวดัเชียงใหม่ การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้แบบสอบถามเพื่อประเมินสมรรถนะหลกัและสมรรถนะ

เฉพาะ (ตาํแหน่งงาน) โดยผูใ้ห้ขอ้มูลคือ บุคลากรและผูบ้ริหารในเต๋า การ์เดน้ท์ เฮลท์ สปา แอนด์ รี

สอร์ท จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวนทั้งหมด 108 คน ทาํการศึกษาตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ - สิงหาคม 2552 การ

วิเคราะห์ขอ้มูลใช้ตารางแจกแจงความถ่ีและพรรณนาขอ้มูลในรูปขอ้มูลความถ่ีจากการศึกษาไดมี้การ

จดัทาํพจนานุกรมสมรรถนะเพื่อไวเ้ป็นคู่มือประเมินสมรรถนะหลกัและสมรรถนะเฉพาะ(ตาํแหน่งงาน)

ของบุคลากร โดยสรุปได้ดงัน้ี สมรรถนะหลกัขององค์กรประกอบด้วย 1. การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 2. การ

พฒันาศกัยภาพคน 3. การมีวสิัยทศัน์ 4. ความใฝ่รู้ 5. ความสั่งสมเช่ียวชาญในงานอาชีพ 6. จิตสํานึกดา้น

ความปลอดภยั จากสมรรถนะหลกัทั้งหมด ผลการศึกษาพบวา่มีระดบัช่องวา่ง 1 มากท่ีสุด คือเป้าหมายท่ี

องคก์รตั้งเป้าไวก้บัความสามารถท่ีเป็นจริงของผูป้ฏิบติังานไม่แตกต่างกนัมาก สําหรับสมรรถนะเฉพาะ 

(ตาํแหน่งงาน) นั้นพบวา่โดยรวมของสมรรถนะจะมีระดบัช่องวา่ง 1 มากท่ีสุด คือ เป้าหมายท่ีองคก์รตั้ง

เป้าไวก้บัความสามารถท่ีเป็นจริงของผูป้ฏิบติังานไม่แตกต่างกนัมาก แต่มีบางสมรรถนะท่ีพบวา่มีระดบั

ช่องวา่ง 3 คือเป้าหมายท่ีองคก์รตั้งเป้าไวก้บัความสามารถท่ีเป็นจริงของผูป้ฏิบติังานมีความแตกต่างกนั
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มากโดยมี 3 อนัดบัท่ีสาํคญั คือ อนัดบั 1 ความรับผิดชอบ อนัดบั 2 มีความรู้ความสามารถในงาน อนัดบั 

3 มนุษยสัมพนัธ์ดี 

นิภา แสงศิริ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองแรงจูงใจการปฏิบติังานของพนักงานองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลในเขตอาํเภอลาดยาว จงัหวดันครสวรรค ์การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคก์ารศึกษาวิจยัใน

คร้ังน้ี 1) เพื่อศึกษาแรงจูงใจท่ีมีผลในการปฏิบติังานของพนักงานองค์การบริหารส่วนตาํบลในเขต

อาํเภอลาดยาว จงัหวดันครสวรรค์ 2) เพื่อเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบติังานจาํแนกตามคุณสมบติั

ส่วนบุคคลของพนักงานองค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอลาดยาว จงัหวดันครสวรรค์ 3) เพื่อ

ศึกษาปัจจัยแรงจูงใจในการปฏิบัติงานจากปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้าประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ 

พนกังานองคก์ารบริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอลาดยาว จงัหวดันครสวรรค ์จาํนวน 12 แห่ง รวมทั้งส้ิน 

217 คน กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางสําเร็จรูปของเครซ่ีและมอร์แกน ได้ขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งส้ิน 186 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมสําเร็จรูป โดยใช้สถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่าง

ของตวัแปร 2 กลุ่ม (Sample-t-test) และวิเคราะห์การแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) และการวิเคราะห์ องค์ประกอบ (Factor analysis) ผลการวิจยัพบว่า 1) แรงจูงใจในการ

ปฏิบติังานจากปัจจยัของกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัด้านความสําเร็จในการปฏิบติังานมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ดา้นความรับผิดชอบต่อการปฏิบติังานตามลาํดบั สําหรับแรงจูงใจในการปฏิบติังานจาก

ปัจจยัคํ้า จุน โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญักบัอายุราชการ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัของกลุ่มตวัอยา่ง 

ไม่มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานจากปัจจยัจูงใจต่างกนัตามนยัสําคญัทางสถิติท่ี .05 เพศ และระดบั

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มตวัอยา่งไม่มีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานคํ้าจุนแต่อายุประเภทของ

พนกังาน อายุราชการ รายไดท่ี้แตกต่างกนัของกลุ่มตวัอย่างมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานปัจจยัคํ้า

จุนต่างกนัตามนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 2) การวเิคราะห์ปัจจยั พบวา่แรงจูงใจในการปฏิบติังานจากปัจจยั

จูงใจ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัการได้รับการยอมรับจากผูบ้งัคบับญัชาเม่ือปฏิบติังานประสบ

ผลสําเร็จ และการไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานเม่ือปฏิบติังานประสบผลสําเร็จมากท่ีสุดมาจาก

ดา้นการไดรั้บการยอมรับ และแรงจูงใจในการปฏิบติังานจากปัจจยัคํ้าจุน กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญักบั 

ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้าํยคุใหม่สามารถปรับการบริหารให้เขา้กบัสถานการณ์ไดดี้และรับฟังความคิดเห็น

ของผูอ่ื้นมากท่ีสุด มาจากดา้นเทคนิคในการบงับญัชา 

เสกสรร อรกุล (2557) ได้ศึกษาเ ร่ืองปัจจัยแรงจูงใจในการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ พนกังาน บริษทั เมทเทิลคอม จาํกดั การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์

เพื่อศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัแรงจูงใจภายในและปัจจยัแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานของพนกังานบริษทัเมทเทิลคอม จาํกดักลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้เป็นแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย
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แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิการถดถอยการทดสอบค่าทีการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว การ

ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัแรงจูงใจภายในท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบติังานประกอบดว้ย ดา้นผลสาํเร็จในการปฏิบติังาน การยกยอ่งยอมรับนบัถือ การมีอาํนาจใน

หน้าท่ีและโอกาสก้าวหน้า ส่วนปัจจัยแรงจูงภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน

ประกอบดว้ยดา้นการเล่ือนตาํแหน่งงาน เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และดา้นความปลอดภยัในการทาํงานเป็น

ดา้นท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานอยา่งมีนยัสาํคญั 

วลัลภ วิชาญเจริญสุข (2558) ศึกษาวิจัยเร่ืองภาวะหมดไฟในการทาํงานและปัจจัยท่ี

เก่ียวขอ้งในผูแ้ทนยาบริษทัยาขา้มชาติ การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาภาวะหมดไฟและปัจจยัท่ี

เก่ียวข้องในผูป้ระกอบอาชีพผูแ้ทนยาท่ีทาํงานในบริษทัยาข้ามชาติเป็นการศึกษาเชิงพรรณนาแบบ

ตดัขวาง กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูแ้ทนยาบริษทัยาขา้มชาติ จาํนวน 273 คน ทาํการเลือกกลุ่มตวัอย่างด้วย

วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม เก็บข้อมูลเดือนมีนาคม – พฤษภาคม พ.ศ. 2557 เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ

แบบสอบถาม ประกอบด้วย ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัการทาํงาน แบบวดัภาวะหมดไฟในการทาํงาน 

Maslach Burnout Inventory-General Survey ฉบบัภาษาไทย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าความถ่ี ร้อย

ละและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างภาวะหมดไฟกับปัจจัยท่ีเก่ียวข้องโดยใช้สถิติ Chi-square                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

test และ Fisher,s exact test จากผลการศึกษาพบวา่ ภาวะหมดไฟในการทาํงานดา้นความอ่อนลา้ทาง

อารมณ์ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัตํ่า คิดเป็นร้อยละ 53.1 ดา้นการเมินเฉยต่องานส่วนใหญ่อยู่ใน ระดบัปาน

กลาง คิดเป็นร้อยละ 40.3 และด้านความสามารถในการทาํงานพบว่าส่วนใหญ่มีภาวะหมดไฟใน

ระดบัสูง คิดเป็นร้อยละ 55.3 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัภาวะหมดไฟระดบัสูง ดา้นความอ่อน

ล้าทางอารมณ์และปัจจยัการทาํงานมีความสัมพนัธ์กบัภาวะหมดไฟระดับสูงทั้งสาม องค์ประกอบ 

ดงันั้นการศึกษาจึงสรุปว่า ปัจจยัการทาํงานมีความสัมพนัธ์กบัภาวะหมดไฟในการทาํงานอย่างชดัเจน 

ซ่ึงสามารถปรับปรุงใหดี้ข้ึนไดด้ว้ยการฝึกอบรมเรียนรู้เพิ่มเติมในงานท่ีตนเองรับผดิชอบ 

ภทัทิยา ผดุผอ่ง (2559) งานสารนิพนธ์เร่ือง สมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนยาบริษทั ABC 

เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของผูแ้ทนยาท่ีมีการทาํงาน

ไดผ้ลดีเลิศและลกัษณะท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนยา โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

วิจยั คือการวิจยัเชิงเอกสาร (documentary research) และการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview)

กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูแ้ทนยาจาํนวน 5 ท่าน ผูจ้ดัการเขตขายจาํนวน 2 ท่านและ

ผูจ้ดัการผลิตภณัฑ ์จาํนวน 2 ท่าน ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive random) การศึกษาวิจยั

น้ีได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้ งแต่เดือนกันยายน 2558 ถึงเดือนตุลาคม 2558 ซ่ึงจากผลการ

สัมภาษณ์เจาะลึก และผลการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาทั้ง 3 ส่วน คือ ส่วนของผูแ้ทนยา ส่วนของผูจ้ดัการเขต
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ขายและส่วนของผูจ้ดัการผลิตภณัฑ์ พบวา่สามารถจาํแนกลกัษณะของผูแ้ทนยาท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศเป็น 14 ลกัษณะ และลกัษณะสาํคญั 5 ลาํดบัแรกไดรั้บคะแนนสูงกวา่ลกัษณะอ่ืนๆ อยา่งชดัเจนจึงจดั

ว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) ท่ีตอ้งการของผูแ้ทนยาบริษทั ABC ซ่ึงประกอบด้วย การมุ่งสู่

ผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Orientation) การแสวงหาข่าวสาร (Information Seeking) ความมัน่ใจใน

ตนเอง (Self - Confidence) และความเข้าใจด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal 

understanding) 

 

2.3.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องต่างประเทศ 

เคนเนด้ี และเดรซเซอร์ (Kennedy and Dresser, 2005 : 20) ไดท้าํการวิจยัการสร้าง

สมรรถนะ พื้นฐานในการปฏิบติังาน “Creating a Competency-based Workplace” สรุปวา่ ความฉลาด

และความสามารถของมนุษยจ์ะทาํให้องค์การไปสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ความสามารถท่ีลูกจา้งนาํมาใช้ใน

การจดังานทาํให้งานเกิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การขบัเคล่ือนการทาํงานขององค์การตอ้ง

อาศยัความสามารถของคณะทาํงาน การจดัการโดยใชค้วามสามารถและยุทธศาสตร์ทางธุรกิจ การกาํจดั

จุดอ่อนและกาจดัคู่แข่งขนัเพื่อให้บรรลุผลสาเร็จตอ้งอาศยักระบวนการและความสามารถ กุญแจสําคญั

สาหรับองคก์ารท่ีจะประสบผลสําเร็จจะตอ้งมีการวางแผน จดับุคลากรให้ตรงกบัความสามารถ ซ่ึงตอ้ง

คาํนึงถึง มีวิธีการจดัการกับความสามารถอย่างไร จะจดัรูปแบบความสามารถเฉพาะได้อย่างไรให้

เหมาะสมกบังานและจะจดัการกบัผลกระทบต่อความสามารถดว้ยโปรแกรมอะไร 

เพจ บิลลิง (Paige Billing, 2012) ศึกษาวิจยัเร่ือง A study of emotional intelligence, 

thinking styles, and selling effectiveness of pharmaceutical sales representatives เน่ืองมาจาก

อุตสาหกรรมยามีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน ส่งผลกระทบต่อยอดขายและสถานะทางการเงินของ

บริษทัยา บริษทัยาจึงจาํเป็นตอ้งมีการปรับตวัเพื่อความอยู่รอดโดยพบว่าถา้ผูแ้ทนยาสามารถทาํงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ จะทาํให้เกิดยอดขายสูงข้ึน ในขณะท่ีตน้ทุนในการทาํงานตํ่าลง งานวิจยัน้ี จึงมี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์ (emotional intelligence) กระบวนการคิด (thinking 

styles) และประสิทธิผลในการขาย (selling effectiveness) ของผูแ้ทนยา ผูเ้ช่ียวชาญหลาย ท่านเช่ือว่า 

ความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์มีความสําคัญเทียบเท่ากับความเฉลียวฉลาดในการรับรู้(cognitive 

intelligence) กระบวนการคิดเป็นจุดสาํคญัของแต่ละบุคคลจะใชใ้นการแกไ้ขปัญหาดว้ยวิธีการต่างๆ ทั้ง

แบบรายบุคคลและแบบผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ (professional) การศึกษาน้ีใช ้The Emotional Intelligence 

Marketing Exchange (EIME) instrument และthe Hermann Brain Dominance Instrument (HBDI) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากผูแ้ทนยา 173 คน ซ่ึงทาํงานอยูใ่น บริษทัยาขนาดกลาง ผลการศึกษาพบวา่ 

ความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์ และกระบวนการคิด มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการทาํงานของ
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ผูแ้ทนยา แต่อยา่งไรก็ตามพบความสมัพนัธ์น้ี เฉพาะในผูแ้ทนยาท่ีเป็นผูแ้ทนใหม่ มีประสบการณ์ทาํงาน

ระหวา่ง 0 – 3 ปี เท่านั้น 

จากการศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในประเทศและต่างประเทศ พบว่าสมรรถนะของ

บุคคลและสมรรถนะร่วมของกลุ่มงาน เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลและส่งผลต่อประสิทธิผลขององคก์ร โดยจะ

องค์กรจะตอ้งเพิ่มสรรถนะให้พนักงานตามสมรรถนะหลกัขององค์กร แต่ปัจจยัท่ีจะส่งผลให้บรรลุ

เป้าหมายท่ีองคก์รตั้งไวน้อกจากท่ีองค์กรจะพฒันาให้แลว้ตอ้งมาจากตวัพนกังานเองโดยมี 3 อนัดบัท่ี

สําคญั คือ อนัดบั 1 ความรับผิดชอบ อนัดบั 2 มีความรู้ความสามารถในงาน อนัดบั 3 มนุษยสัมพนัธ์ดี 

การท่ีพนกังานจะมีส่ิงเหล่าน้ีส่วนนึงจะตอ้งไดรั้บแรงกระตุน้หรือการสร้างแรงจูงใจ ซ่ึงปัจจยัแรงจูงใจ

ภายในท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานประกอบดว้ย ดา้นผลสาํเร็จในการปฏิบติังาน การยกยอ่ง

ยอมรับนับถือ การมีอํานาจในหน้าท่ีและโอกาสก้าวหน้า ส่วนปัจจัยแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานประกอบดว้ยดา้นการเล่ือนตาํแหน่งงาน เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และดา้น

ความปลอดภยัในการทาํงาน แต่ก็จะมีปัจจยัท่ีอาจจะตามมาไดเ้ม่ือไม่ไดไ้ดอ้ยา่งท่ีตอ้งการคือภาวะหมด

ไฟในการทาํงาน แต่สามารถปรับปรุงให้ดีข้ึนได้ด้วยการฝึกอบรมเรียนรู้เพิ่มเติมในงานท่ีตนเอง

รับผดิชอบ 

จากการศึกษาความสําคญั แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทาํให้ผูว้ิจยัมีความ

เขา้ใจมากข้ึนเก่ียวกบังานวจิยัท่ีทาํการศึกษา ซ่ึงสามารถนาํไปประยุกตใ์ชก้บังานวจิยัไดด้งัน้ี สมรรถนะ

ของบุคคลและสมรรถนะร่วมของกลุ่มงาน เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลและส่งผลต่อประสิทธิผลขององคก์ร ซ่ึง

หมายถึง ความรู้ ทกัษะและคุณลกัษณะของบุคคล ได้แก่ ค่านิยม ทศันคติ และความคิดเห็นเก่ียวกบั

ภาพลกัษณ์ของตนเอง (Self - Concept) อุปนิสัย (Traits) และแรงกระตุน้ (Motive) เป็นส่ิงท่ีบุคคลนั้นจะ

แสดงออกโดย วิธีคิดและพฤติกรรมในการทาํงานท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล และมี

การพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง โดยส่วนท่ีสามารถมองเห็นไดคื้อ ความรู้ และทกัษะซ่ึงสามารถพฒันาได้

ไม่ยากนกั ดว้ยการศึกษาคน้ควา้ ทาํใหเ้กิดความรู้ และการฝึกฝนปฏิบติัทาํให้เกิดทกัษะ และส่วนท่ีซ่อน

อยู่ภายในซ่ึงสังเกตได้ยาก ได้แก่ ทศันคติ ค่านิยม ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตนเอง อุปนิสัย 

รวมทั้งแรงกระตุน้ เป็นส่ิงท่ีพฒันาไดย้าก การท่ีพนกังานจะมีส่ิงเหล่าน้ีตอ้งส่วนหน่ึงจะตอ้งไดรั้บแรง

กระตุ้นหรือการสร้างแรงจูงใจ ซ่ึงปัจจยัแรงจูงใจภายในท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ประกอบด้วย ด้านผลสําเร็จในการปฏิบติังาน การยกย่องยอมรับนับถือ การมีอาํนาจในหน้าท่ีและ

โอกาสกา้วหนา้ ส่วนปัจจยัแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานประกอบดว้ยดา้น

การเล่ือนตาํแหน่งงาน เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และด้านความปลอดภยัในการทาํงาน แต่ก็จะมีปัจจยัท่ี

อาจจะตามมาไดเ้ม่ือไม่ไดไ้ดอ้ยา่งท่ีตอ้งการคือภาวะหมดไฟในการทาํงาน แต่สามารถปรับปรุงให้ดีข้ึน

ไดด้ว้ยการฝึกอบรมเรียนรู้เพิ่มเติมในงานท่ีตนเองรับผดิชอบ  
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิัย 

 

 

ในการดาํเนินงานสารนิพนธ์เร่ือง สมรรถนะท่ีตอ้งการของของผูแ้ทนขายบริษทั SCG 

Plastics จาํกดั โดยภาพรวมของการกาํหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยั (Methodology) 

ท่ีนาํมาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ทางผูว้ิจยัไดก้าํหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยั(Research 

Methodology) การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ประกอบไปดว้ย 

1. การวจิยัเชิงเอกสาร (Documentary Research) 

2. การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) 

สําหรับการนาํเสนอระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการวิจยั (Methodology) นั้นผูว้ิจยั

ไดก้าํหนดกรอบและขอบเขต ตลอดจนเหตุผลสําคญัของการนาํระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการ

วจิยัดงักล่าวขา้งตน้ มาใชใ้นการดาํเนินการวจิยัคร้ังน้ี โดยไดก้าํหนดใหมี้วธีิดาํเนินการวจิยัท่ีสาํคญัดงัน้ี 

3.1 วธีิการวจิยั 

3.2 กลุ่มเป้าหมาย 

3.3 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

 

3.1 วธีิการวจิัย  

ใช้กระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ประกอบไปดว้ยกระบวนการ

ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารหรือการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) และ

กระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) ดงัต่อไปน้ี 

 

3.1.1 การวจัิยเชิงเอกสาร (Documentary Research) 
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ผว้ิจยัทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทน

ขาย ซ่ึงเร่ิมตน้จากการศึกษาแนวคิดเบ้ืองตน้เก่ียวกบัสมรรถนะ และประสิทธิผล ในส่วนท่ีเก่ียวกับ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้าํเนินการศึกษาจากเอกสารทางวิชาการ ผลงานวิจยัและบทความทางวิชาการท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของสมรรถนะบุคคลท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล สมรรถนะท่ีตอ้งการ

ในบริษทั หรือองค์กรต่างๆ ลกัษณะการทาํงานของผูแ้ทนขาย รวมทั้งความเฉลียวฉลาดทางอารมณ์ 

(Emotional Intelligence) กระบวนการคิด (Thinking Styles) และประสิทธิผลในการขาย (Selling 

Effectiveness) ของผูแ้ทนขายโดยเอกสารท่ีศึกษามีทั้งเอกสารทางวิชาการประเภทต่างๆ ภายในประเทศ

และเอกสารทางวชิาการประเภทต่างๆ จากต่างประเทศ รวมทั้งขอ้มูลทางวชิาการท่ีไดจ้ากการสืบคน้ทาง

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์หรือทางเวบ็ไซต์ต่างๆและขอ้กาํหนดเร่ืองสมรรถนะของผูแ้ทนขายของบริษทั SCG 

Plastics จาํกดัเอง 

 

3.1.2 การสัมภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) 

ผูว้ิจยัใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) โดยมี

การออกแบบโครงสร้างของขอ้คาํถามท่ีสามารถนาํไปใช้ในการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างหรือการ

สัมภาษณ์แบบช้ีนาํ (Guided Interview) คือ การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างหรือเป็นการสัมภาษณ์

แบบปลายเปิด ซ่ึงเป็นกระบวนวธีิการวจิยั (Methodology) ท่ีมีความยดืหยุน่และเปิดกวา้งหรือมีการนาํคาํ

สาํคญั (Keywords) มาใชป้ระกอบในการช้ีนาํ คาํสัมภาษณ์ คือ มีการร่าง ขอ้คาํถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิด

ท่ีมีคาํสาํคญัพร้อมกบัลกัษณะของขอ้คาํถามท่ีมีความยดืหยุน่และพร้อมท่ีจะมีการปรับเปล่ียนถอ้ยคาํของ

ข้อคําถามให้มีความสอดคล้องกับผู ้มีส่วนร่วมในการวิจัยหรือผู ้ให้สัมภาษณ์แต่ละคนในแต่ละ

สถานการณ์ท่ีมีเหตุการณ์หรือมีสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป เพื่อให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอบขอ้คาํถาม

จากการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) ทาํให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความหลากหลายในมิติต่างๆ และ

ขอ้เทจ็จริงในทางปฏิบติั ท่ีมีทั้งมิติของความความลึกและมิติของความกวา้งในเร่ืองเก่ียวกบัสมรรถนะท่ี

ตอ้งการของผูแ้ทนขายท่ีไดด้าํเนินการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth Interview) นั้น 

 

 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกลุ่มเป้าหมายจาก ผูแ้ทนขาย (Sales Executive) ผูจ้ดัการแผนกขาย (Sales 

Manager) และผูจ้ดัการส่วนขาย (Sales Division Manager) ของบริษทั SCG Plastics โดยไดก้าํหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งสาํหรับการสัมภาษณ์เจาะลึก ดงัต่อไปน้ี 
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1. ผูแ้ทนขาย จาํนวน 4 ท่าน  

2. ผูจ้ดัการแผนกขาย จาํนวน 4 ท่าน  

3. ผูจ้ดัการส่วนขาย จาํนวน 2 ท่าน 

เพื่อให้ทราบแนวความคิดเก่ียวกบัสมรรถนะของผูแ้ทนขาย ตลอดจนแนวความคิดและ

ทรรศนะทางดา้นบริหารและพฒันาศกัยภาพของผูแ้ทนขาย โดยกระบวนการคดัเลือกกลุ่มเป้าหมาย ใช้

วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive random)  

 

 

3.3 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบงานวจิยัเร่ืองสมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics 

ท่ีมา: ผูว้จิยั, 2559 

 

 

3.4 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย  

สําหรับเคร่ืองมือท่ีนาํมาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีมี 1 ชุด ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ท่ีเป็นแบบ

เจาะลึก (In-depth Interview)  

โดยขอ้คาํถามสําหรับนาํไปใชใ้นกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) นั้น

ไดด้าํเนินการออกแบบการวิจยั (research design) หรือการสร้างแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างหรือ

เป็นกระบวนวิธีการสัมภาษณ์ท่ีมีรูปแบบหรือมีลักษณะท่ีไม่ เป็นมาตรฐาน (unstructured or 

unstandardized interview) หรือการสัมภาษณ์แบบช้ีนาํ (guided interview) ในการกาํหนดโครงสร้างของ

ขอ้คาํถามนั้นประกอบไปดว้ย ขอ้คาํถามจาํนวน 2 ตอน ไดแ้ก่ 

 

 

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการและขอ้มูลจากส่ือเทคโนโลย ี

 

 

วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาแนวทางในการ ออกแบบหรือสร้างแบบสัมภาษณ์เจาะลึก 

 

 

 

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการ สมัภาษณ์เจาะลึก 

 

 

 

วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ สัมภาษณ์เจาะลึกเพื่อหา สมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics 
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ตอนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ประกอบดว้ย 

ช่ือ – นามสกุล ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

ตาํแหน่ง 

บริษทั 

ประสบการณ์ทาํงาน 

วนัท่ีสัมภาษณ์ 

เวลาสัมภาษณ์ 

ตอนท่ี 2 บทสัมภาษณ์ตามโครงสร้างของงานสารนิพนธ์ ประกอบดว้ย 

บทสัมภาษณ์ตามโครงสร้างของงานสารนิพนธ์สําหรับผูแ้ทนขาย, ผูจ้ดัการ

แผนกขาย และผูจ้ดัการส่วนขาย 

คาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัทศันคติดา้นความรู้สึกในการทาํงานของบุคลผูแ้ทน

ขาย  

คําถามปลายเปิดเก่ียวกับเหตุการณ์หรือประสบการณ์ใดท่ีผู ้แทนขาย

ประทบัใจและไม่ประทบัใจ 

คาํถามปลายเปิดเก่ียวกับปัจจัยสําคัญของผูแ้ทนขายท่ีส่งผลให้ประสบ

ความสาํเร็จหรือเป็นอุปสรรค ในการทาํงาน และส่ิงจาํเป็นในการพฒันา   

 

 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ทางผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการขอความร่วมมือจากบุคคลท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย

สําหรับการวิจัยคร้ังน้ี เพื่อขอสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ โดยในกระบวนการ

สัมภาษณ์เจาะลึกนั้น ทางผูว้ิจยัไดด้าํเนินกระบวนการบนัทึกขอ้มูล โดยวิธีการจดบนัทึกขอ้มูลและการ

บนัทึกเสียงของผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยการขออนุญาตจากผูมี้ส่วนร่วมในการ

วจิยัหรือผูใ้หส้ัมภาษณ์ก่อนทาํการบนัทึกเสียง หากไดรั้บอนุญาตเพื่อนาํมาใชใ้นกระบวนการตรวจสอบ

และตรวจทานความถูกตอ้งยอ้นกลบัในภายหลงัได ้

 

 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

เน่ืองจากการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ดงันั้นการวิเคราะห์จึงเป็นการวิเคราะห์เชิง

พรรณนาและอธิบายผลของข้อมูลท่ีได้ และการวิเคราะห์ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้อยู่ใน
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ประเด็นตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ หลังจากนั้ นจะนําข้อค้นพบไปสอบถามจากบุคคลท่ีเป็น

กลุ่มเป้าหมายเดิมของการวจิยั เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายแต่ละท่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้คน้พบท่ีได้

จากการสัมภาษณ์เจาะลึกของกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด และจะใหก้ลุ่มเป้าหมายแต่ละท่านเลือก ลกัษณะท่ีมี

ความคิดเห็นวา่เป็นลกัษณะสาํคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ โดยกลุ่มเป้าหมายแต่ละท่าน

มีคะแนนเต็ม 100 คะแนน ให้แบ่งคะแนนใส่ในลกัษณะท่ีมีความคิดเห็นว่า เป็นลักษณะสําคญัของ

ผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศไม่จาํกดัจาํนวนลกัษณะ แต่การให้คะแนนในแต่ละลกัษณะตอ้งไม่

เกิน 20 คะแนน หลังจากนั้ นจึงนําลักษณะท่ีได้รับคะแนนสูงท่ีสุด 5 อันดับแรกมาวิเคราะห์และ

สังเคราะห์ผล อนัเป็นแนวทางสําคญัท่ีจะสามารถนาํไปสู่การคน้พบลกัษณะท่ีถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ 

(Competency) ท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics จาํกดั ได ้
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 

 

งานสารนิพนธ์เร่ือง สมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastics จาํกดั เป็นการ

ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศ และลกัษณะท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

คือแบบสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) และไดแ้บ่งกลุ่มผูใ้ห้สัมภาษณ์ หรือกลุ่มเป้าหมาย เป็น 3 

กลุ่ม ประกอบดว้ย  

1. กลุ่มเป้าหมายผูแ้ทนขาย จาํนวน 4 ท่าน  

2. กลุ่มเป้าหมายผูจ้ดัการแผนกขาย จาํนวน 4 ท่าน  

3. กลุ่มเป้าหมายผูจ้ดัการส่วนขาย จาํนวน 2 ท่าน 

แลว้นาํ ขอ้มูลไปวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) และสังเคราะห์ (Synthesis) ซ่ึง

การนาํเสนอผลการวจิยัแบ่งเป็น 5 ส่วน คือ 

1 ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกสาํหรับผูแ้ทนขาย เป็นบทสัมภาษณ์เฉพาะของผูแ้ทนขาย 

2 ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกสําหรับผูจ้ดัการแผนกขาย เป็นบทสัมภาษณ์เฉพาะของผูจ้ดัการ

แผนกขาย 

3 ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกสําหรับผูจ้ดัการส่วนขาย เป็นบทสัมภาษณ์เฉพาะของผูจ้ดัการ

ส่วนขาย 

4 ผลการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา 

5 การสังเคราะห์ผล 

โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 

 

4.1 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึสําหรับผู้แทนขาย 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) สําหรับผูแ้ทนขาย มีผูเ้ขา้ร่วมสัมภาษณ์ เป็น

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) จาํนวน 4 ท่าน 
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ผูว้ิจยัต้องการทราบว่า ผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศมีความรู้สึกอย่างไรกบัการ

ทาํงานท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความคิดเห็นหรือทศันคติของผูแ้ทนขายต่อ

บริษทั 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีความรู้สึกในเชิงบวกต่อบริษทั SCG 

Plastics จาํกดั โดยดีใจท่ีไดท้าํงานท่ีบริษทั SCG Plastics มีความสุขในการทาํงาน สนุกกบังานท่ีไดรั้บ

มอบหมายใหม่ ทุกคนในแผนกเหมือนเป็นพี่น้องกนั ทาํให้มีสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดี มีความ

สามคัคีช่วยเหลือกนัดี  ส่งเสริมให้มีการพฒันาตวัเองตลอดเวลา มีสวสัดิการท่ีดี  และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 

(Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ยงัไดก้ล่าวเพิ่มเติมด้วยว่า ผูใ้หญ่เปิดกวา้งในการรับฟังความคิดเห็นและ

พร้อมจะช่วยเหลือ  

“…พ่ีช่วยเหลือเราดีนะมีการให้เค้าแนะนําคอยสอบถามเรา

ตลอดว่า มีควมสุขมั้ย อยากพัฒนาอะไรเพ่ิมมั้ย และต้องการคาํ

ช่วยเหลือหรือคาํแนะนาํอะไรก็บอกได้นะพ่ีๆทุกคนยินดีช่วย 

ถ้าจะทาํให้ผลงานเราออกมาดีและเรามีความสุขกับงาน…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบวา่ ผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศมีความรู้สึกอย่างไร มีความพึง

พอใจมากนอ้ยเพียงใดกบัความกา้วหนา้ในสายงานท่ีทาํอยู ่เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความคิดเห็นหรือทศันคติ

ของผูแ้ทนขายต่อความกา้วหนา้ในการทาํงาน 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีความรู้สึกพึงพอใจมากกบัตาํแหน่งงาน

ของตนเอง มีความสุขในการทาํ งานผูแ้ทนขาย สามารถขายของไดต้ามเป้า เป็นท่ียอมรับของบริษทัและ

ลูกคา้ อาจจะมีบางท่ีมีปัญหาแต่กอ้สามารถแกไ้ขจดัการได ้ทาํให้รู้สึกแข็งแกร่งข้ึน โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 

(Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่บริษทัมีความกา้วหนา้ในอาชีพ (career path) ท่ี

ชดัเจน ถา้ทาํไดก้็ไดรั้บการเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง (promote)  

“…รู้สึกมีอนาคตท่ีดีเน่ืองจากมีแคเรียร์ พาร์ท (Career Path) ท่ี

แน่นอน แต่ก็ ต้องอาศัยความพยายามและ ต้ังใจในการ

ทาํงาน…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 ยงัไดก้ล่าวเพิ่มเติมดว้ยวา่ 

“…เฉยๆกับการได้โปรโมทเร็วๆนะ แต่ขอให้สนุกกับการ

ทาํงาน มีความสุข แล้วทาํให้มีพลังในการทาํงาน เด๋ียวก้อได้โป

รโมทเองแหละ…” 
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ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ผูแ้ทนขายมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสําเร็จในการทาํงานอยา่งสูง เพื่อคน้หาลกัษณะสําคญัท่ีถูกจดัว่า

เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้

ประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสาํเร็จในการทาํงานอยา่งสูงเก่ียวกบั สามารถเพิ่มยอดขายให้กบัลูกคา้

ได ้ไม่ว่าจะเป็นรายใหญ่หรือรายเล็กก็ตาม โดยเป็นการแย่งยอดขายจากคู่แข่ง รวมถึงไดรั้บการชมจาก

ลูกคา้ต่อหน้าหัวหน้า โดยปัจจยัท่ีทาํให้เกิดความประทบัใจมาจากมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ

ลูกคา้เป็นอย่างดี  ไม่ปิดกั้นโอกาสและพยายามทาํทุกอย่างให้ดีท่ีสุด โดยมีเป้าหมายชัดเจน โดยผูใ้ห้

ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่  

“…เพราะท้ายท่ีสุดแล้วการมีเป้าหมายและแบบแผนท่ีชัดเจน 

จะสามารถทาํให้ประสบความสําเร็จได้ แม้จะต้องใช้เวลาสัก

ระยะกต็าม…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ต้องรู้ให้ได้ว่าจริงๆลูกค้าอยากได้อะไรจากการกระทาํหรือ

คําพูด ถ้าจะดีมากคือเสนอส่ิงท่ีลูกค้าต้องการก่อนท่ีเค้าจะ

พูด…” 

 

ผูว้จิยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศไม่สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงาน แมว้า่จะพยายามอยา่งสุดความสามารถ 

เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายยงับกพร่อง และเป็นลกัษณะสาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) 

ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ไม่

สบายใจ ผิดหวงั หรือไม่ประสบความสําเร็จในการทาํงานคือการลืมทาํออเดอร์ (order) ให้ลูกคา้ส่งผล

ให้ลูกคา้ไม่มีของใช้จนตอ้งปิดเคร่ืองจกัร ยอดขายลดลงอย่างเห็นไดช้ัดเม่ือเปล่ียนผูแ้ทนขายมาดูแล 

เขา้ใจวา่ลูกคา้คิดเหมือนกนัและสนิทกบัลูกคา้ทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจในการกระทาํบางอยา่ง รวมทั้งการ

คอมเมนต ์(comment) ท่ีไม่ดีจากลูกคา้ โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 กล่าววา่ 

“…ลูกค้าคือลูกค้าไม่ใช่เพ่ือน ฉะน้ันอย่างทาํตัวเหมือนอยู่กับ

เพ่ือนต่อให้เราคิดว่าเราสนิทกับเค้า…” 
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โดยสาเหตุมาจาก เม่ือเร่ิมงานใหม่ ยงัมีช่องว่าง/ปัญหาท่ีตอ้งแก้ไขเยอะโดยเฉพาะการ

ทาํงานท่ีไม่เป็นระบบ การวางตวัไม่เหมาะสมกบัลูกคา้ การท่ียงัไม่เขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการ

ของลูกคา้ดีพอ  ทาํการแกไ้ขโดยมองตวัเองวา่ตอ้งปรับปรุงอะไรบา้งในการทาํงานให้ดีข้ึน การวางตวั

อย่างไรถึงจะถูกตอ้งและดี รวมทั้งศึกษาขอ้มูลของลูกคา้และสังเกตพฤติกรรมลูกคา้ ศึกษาขอ้มูลของ

ตลาดและสถานการณ์ตลาดใหท้นัเหตุการตลอดเวลา โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ได้

กล่าวแสดงความคิดเห็นวา่  

“…ถ้า เราศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าและตลาดท่ีดีกว่านี ้

ยอดขายคงไม่หาย…” 

 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน แสดงความคิดเห็นวา่ปัจจยัสําคญัท่ี ส่งผล

ให้สามารถทาํงานผูแ้ทนขายได้ประสบความสําเร็จ คือ การตั้งเป้าหมายสูง มีความมุ่งมัน่ พยามยาม

เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ มีความรู้อ่ืนๆนอกจากการขาย ลงมือทาํจริง ไม่เก่ียงงานท่ีได้รับมอบหมาย รวมทั้ง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…มีความรู้ทางเทคนิคบ้างก็ดีนะครับทาํให้เราทาํงาน

ง่ายขึน้…” 

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ได้งานอะไรมากท็าํดีต่อเราท้ังน้ัน…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…สนิทกับลูกค้ามากเท่าไรก็จะขายมากขึน้เท่าน้ัน เผลอๆยัง

ได้ข้อมลูอ่ืนๆเพ่ิมด้วย…” 

นอกจากนั้นความจริงใจต่อลูกคา้ ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลของสินคา้ การทาํงานกนัเป็นทีม การหาขอ้มูล

ตลาด วเิคราะห์ตลาด รวมทั้งความขยนัก็ปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้ประสบความสาเร็จในการทาํงานดว้ย โดย

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 และ 3 ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ี ใกลเ้คียงกนัวา่ 

“…การเป็นผู้ให้ ความเสียสละ การเห็นใจผู้ อ่ืน และเข้าใจความ

ต้องการลูก ค้า เ ป็นส่ิง ท่ีสํา คัญในการทํางานให้ประสบ

ความสาํเร็จได้…” 

ผูว้จิยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศต่อปัจจยัท่ีเป็น

อุปสรรค และส่งผลให้ผูแ้ทนขายไม่สามารถทางานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีผูแ้ทน

ขายยงับกพร่อง และเป็นลกัษณะสาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 
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โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน กล่าวว่า ปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลให้ไม่

สามารถทาํงานผูแ้ทนขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือไม่มีความรู้ทางเทคนิคทาํให้ทาํงานลาํบากข้ึน 

ความรู้สึกกลัวแต่บางเหตุการณ์ เช่น กลวัว่าจะขายของไม่ได่ กลัวไม่ถึงเป้า ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก (Key 

Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

 “…ผ ม ไ ม่ มี ค ว า ม รู้ เ ท ค นิค เ ล ย แล ะ ฟั ง ก็ไ ม่ ค่ อ ย

เข้าใจ…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศว่าตอ้งการ

พฒันา หรือเพิ่มเติมลกัษณะด้านใดเพื่อให้สามารถทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อคน้หา

ลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายตอ้งการ และเป็นลกัษณะสําคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทน

ขาย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน ตอ้งการพฒันา หรือเพิ่มเติม  ในดา้นภาษา 

ความรู้ทางเทคนิค การต่อรองกบัลูกคา้ ทกัษะในการพูดให้น่าเช่ือถือเป้า โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key 

Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…อยากเก่งภาษาอังกฤษมากกว่านีเ้พ่ือจะได้เจราจาต่อรองกับ

ลูกค้าต่างประเทศได้ง่ายๆหน่อย…” 

 

 

4.2 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึสําหรับผู้จัดการแผนกขาย 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) สําหรับผูจ้ดัการแผนกขาย มีผูเ้ขา้ร่วม

สัมภาษณ์เป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) จาํนวน 4 ท่าน 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) สําหรับผูแ้ทนขาย มีผูเ้ขา้ร่วมสัมภาษณ์ เป็น

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) จาํนวน 4 ท่าน 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบว่า ผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศมีความรู้สึก

อยา่งไรกบัการทาํงานท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความคิดเห็นหรือทศันคติของ

ผูแ้ทนขายต่อบริษทั 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีความรู้สึกในเชิงบวกต่อบริษทั SCG 

Plastics จาํกดั โดยทุกคนภูมิใจ ประทบัใจท่ีไดร่้วมงานกบับริษทั มีเพื่อนร่วมงานท่ีดี และรู้สึกมัน่คง ได้

ทาํงานท้าทาย มีส่ิงใหม่ๆให้ทาํตลอด แชร์ประสบการณ์กับส่วนอ่ืนๆ  แต่บางคร้ังก็มีเครียดบ้างท่ี

ความเห็นไม่ลงตวัแต่ก็ตอ้งปรึกษากนัมากข้ึนเพื่อผลประโยชน์ของบริษทั 



30 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…แผนกอ่ืนๆกเ็หมือนลูกค้าแหละมีความคิดไม่เหมือนกับเรา

แต่ทุกคนกท็าํเพ่ือบริษัทท้ังน้ัน…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…เพราะความภูมิใจท่ีได้ทาํงานท่ีนีแ้ละมีงานใหม่ๆเข้ามาหา

เราตลอดทาํให้เราไม่เบ่ือท่ีจะทาํงาน ทาํให้ไม่คิดจะย้ายงานไป

ทาํท่ีอ่ืนเลย…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบว่า ผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศมีความรู้สึก

อยา่งไร มีความพึงพอใจมานอ้ยเพียงใดกบัความกา้วหน้าในสายงานท่ีทาํอยู ่เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความ

คิดเห็นหรือทศันคติของผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการต่อความกา้วหนา้ในการทาํงาน 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน พึงพอใจมากเพราะเป็นไปตามเป้าท่ีตั้งไว ้

ได้รับความไวว้างใจในการทาํงานท่ีทา้ทาย เห็นภาพใหญ่ของบริษทัมากข้ึน ทั้งลูกน้องและเจา้นาย

ช่วยเหลือกนัดีเพื่อท่ีจะทาํให้ยอดขายถึงเป้าตามท่ีกาํหนด แต่ก็ตอ้งพฒันาตวัเองเพิ่มข้ึนเพราะตอ้งเป็น

แบบอยา่งท่ีดีกบัลูกนอ้ง 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ความสุขเกิดจากการขายของได้ไม่ใช่แค่พ่ีคนเดียวแต่เกิด

จากทุกคนช่วยกันเตม็ท่ี…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…การมีลูกน้องเราต้องพัฒนาตัวเองมากขึน้เพ่ือเป็นแบบอย่าง

ท่ี ดีกั บน้อง ๆ ถ้ า เรา เ ก่ง ข ยันน้องๆ ก้ ออย า ก เอา เรา เ ป็ น

แบบอย่าง…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการมี

การทาํงานไดผ้ลดีเลิศประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสําเร็จในการทาํงานอยา่งสูง เพื่อคน้หาลกัษณะ

สาํคญัท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการ 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้

ประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสําเร็จในการทาํงานอย่างสูงเก่ียวกบั สามารถวางแผนกาํหนด

เป้าหมายท่ีจะขายสินคา้ไดดี้กวา่บริษทักาํหนด ทั้งในสถานการณ์ท่ีตลาดเติบโตหรือซบเซา ไดร่้วมหา

ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อพฒันาสินคา้ใหม่ๆออกมาตอบโจทยต์ามท่ีตลาดตอ้งการทาํให้สามารถเพิ่ม
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กาํไรใหก้บับริษทัได ้โดย เราจะตอ้งมีทีมงานท่ีดี รู้หนา้ท่ีชดัเจน ตั้งเป้าท่ีชดัเจนและพยามยามอยา่งเต็มท่ี 

ท่ีจะทาํใหถึ้งเป้าหมาย  ส่วนในช่วงสินคา้นอ้ยกวา่ความตอ้งการตลาด สามารถจดัการและเจรจากบัลูกคา้

แลว้ลูกคา้ไม่เดือดร้อนจนตอ้งปิดเคร่ือง หรือไม่โกรธในกรณีไม่มีของใช ้โดยจะตอ้งใชก้ารเจราจาท่ีดี

กบัลูกคา้และคุยในทีมเพื่อท่ีจะจดัการกบัของท่ีมีนอ้ยใหพ้อกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ทีมนะสําคัญนะต่อให้เราเก่งแค่ไหนบางอย่างก็ไม่อาจจะ

สาํเร็จได้ถ้าทีมไม่มีไม่ช่วยเหลือกัน หรืออาจจะสําเร็จนะแต่กมี็

ปัญหากันท่ีหลัง เราต้องคุยกันดีๆปรึกษากันมากๆอย่ามองว่า

เราเป็นหัวหน้า…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการท่ีมี

การทาํงานไดผ้ลดีเลิศไม่สบายใจ ผิดหวงั หรือไม่ประสบความสําเร็จในการทาํงาน แมว้่าจะพยายาม

อย่างสุดความสามารถ เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการยงับกพร่อง และเป็นลกัษณะ

สาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ไม่

สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงานคือ ร่วมงานกบัคนท่ีไม่กระตือรือร้นทาํให้งาน

ไม่คืบหน้า บางคร้ังผูใ้หญ่ไม่กลา้ตดัสินใจทาํให้สับสนในการทาํงานมากเพราะไม่รู้ว่าจะตอ้งจดัการ

อย่างไร บางคร้ังอาจจะตอ้งทาํงานท่ีกระทบกบัKPIของตวัเองแต่เพื่อส่วนรวมก็ตอ้งทาํ บางเหตุการณ์

อาจจะไม่สามารถแกไ้ขไดแ้ต่เพื่อส่วนรวมก็จะตอ้งทาํ การแกปั้ญหาในการตดัสินใจเราจะตอ้งเตรียม

เพิ่มข้ึนเพื่อใหก้ารตดัสินใจของนายๆง่ายข้ึนและเร็วข้ึนได ้  

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ผู้ใหญ่ตัดสินใจช้าไปทาํให้กระทบกับการขายของเราและ

ทีม แต่ส่ิงท่ีกลัวท่ีสุดคือกลัวลูกค้าเดือดร้อน ส่ิงท่ีทาํได้คือหา

ข้อมลูเพ่ิมขึน้เพ่ือความง่ายในการตัดสินใจ…” 

และผูใ้หข้อ้มลูหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…เพ่ือส่วนรวมเพ่ือกาํไรของบริษัทพ่ียินดีนะท่ีจะลาํบาก แต่

อย่าให้ลูกค้าเดือนร้อนกโ็อเคนะ…” 

 



32 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศต่อปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการสามารถทาํงานได้ประสบความสําเร็จ เพื่อคน้หา

ลกัษณะสาํคญัท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน แสดงความคิดเห็นวา่ปัจจยัสําคญัท่ี ส่งผล

ให้สามารถทาํงานผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการไดป้ระสบความสําเร็จ คือ มีใจบริการ จริงใจ อ่อนน้อม

ถ่อมตรง ไม่พดูโกหก เขา้ใจลูกคา้โดยตอ้งคาํนึงถึงผลประโยชน์ของทั้งสองฝ่าย ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิท

สนมกบัลูกคา้ ลูกน้องเพื่อนร่วมงานและเจา้นาย คิดในแง่บวก แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้รู้จกัพลิกแพลง

และแกปั้ญหาต่าง รวมทั้งวเิคราะห์ตลาดและคู่แข่งเป็นดว้ย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…รู้ น ะ ว่ า ลู ก ค้ า อ ย า ก ไ ด้ อ ะ ไ ร แ ต่ เ ร า ก็ ต้ อ ง คํ า นึ ง ถึ ง

ผลประโยชน์ของบริษัทด้วย…” 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…พ่ีว่าการทีเรารู้จักตลาดดี คู่แข่งดี วิเคราะห์ว่าตลาดเป็น

อย่างไรต้องการอะไร คู่แข่งทาํอะไรอยู่จะมาไม้ไหน ทาํให้เรา

พร้อมท่ีจะรับมือได้ เป็นส่ิงทําคัญมากเพราะโตขึ้นไปคง

ต้องการการวิเคราะห์ท่ีหนักกว่านีแ้น่ๆ…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศต่อปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรค และส่งผลให้ผูแ้ทนขายในระดับผูจ้ดัการไม่สามารถทางานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายในระดบัผูจ้ดัการยงับกพร่อง และเป็นลกัษณะสําคญัท่ีควร

จดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน กล่าววา่ความร่วมมือกนัของหน่วยงาน

ต่างๆ ความเกรงใจท่ีมากเกินไปทาํใหง้านไม่คืบหนา้ การคุมอารมณ์ท่ีดี ความรอบคอบ ความรู้ดา้นอ่ืนๆ

นอกเหนือจากการขาย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…ลองสังเกตุดูถ้าประชุมไหนมีความเห็นต่างแล้วมีคนคุม

อารมณ์ได้ไม่ดีวงแตกทุก…”  

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศว่าตอ้งการ

พฒันา หรือเพิ่มเติมลกัษณะด้านใดเพื่อให้สามารถทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อคน้หา
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ลักษณะท่ีผู ้แทนขายในระดับผู ้จ ัดการต้องการ และเป็นลักษณะสําคัญท่ีควรจัดเป็นสมรรถนะ 

(Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 4 ท่าน ตอ้งพฒันาทกัษะดา้นภาษาองักฤษ การ

เจรจาต่อรอง ความรู้ดา้นจิตวทิยา และความรู้ดา้นIT    

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3 ไดก้ล่าวแสดงความคิดเห็นวา่ 

“…คิดว่า เป็นภาษานะเพราะอนาตคบริษัทเราจะต้องใช้

ภาษาอังกฤษในการส่ือสารแล้ว และลูกค้าต่างชาติเรากเ็ยอะ…” 

 

 

4.3 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึสําหรับผู้จัดการส่วนขาย 

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) สําหรับผูจ้ดัการส่วนขาย มีผูเ้ข้าร่วม

สัมภาษณ์เป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) จาํนวน 2 ท่าน 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบวา่ ผูจ้ดัการส่วนขายมีความรู้สึกอยา่งไรกบัการทาํงานท่ีบริษทั SCG 

Plastics จาํกดั เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความคิดเห็นหรือทศันคติของผูจ้ดัการส่วนขายต่อบริษทั โดยผูใ้ห้

ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน มีความรู้สึกความรู้สึกในเชิงบวกต่อ บริษทั ABC โดยมีความสุข 

และพึงพอใจในการทาํงาน และรู้สึกว่าบริษทั SCG Plastics จาํกดั เป็นองค์กรลกัษณะ พี่น้องกนั 

ครอบครัวเดียวกนั  

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ไดก้ล่าววา่  

“…มีความสุขและพอใจนะ ความสุขท่ีได้เห็นบริษัทเติบโต

เพราะเราช่วยกัน…” 

และผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ 

“…ทาํงานเป็นพ่ีน้องกันทาํให้เราทาํงานกันง่ายขึน้…” 

 

ผูว้ิจ ัยต้องการทราบความคิดเห็นของผูจ้ ัดการส่วนขายต่อบทบาทท่ีสามารถช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงานของผูแ้ทนขาย เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายยงับกพร่องและเป็น

ลกัษณะสาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน มีความคิดเห็นว่าผูจ้ดัการส่วนขายมี

บทบาทในการสอนเก่ียวกบัมุมมองใหม่ โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดก้ล่าววา่ 

“…พยายามต้ังคาํถามจากส่ิงท่ีเค้าเล่าเพ่ือให้เค้ารู้ว่ามีมุมมอง

อ่ืนๆและไอเดียอ่ืนนอกเหนือจากส่ิงท่ีเค้าคิด…” 
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นอกจากนั้นบทบาทอีกดา้นคือแนะนาํว่าลูกคา้แต่ละเจา้นิสัยอยา่งไรควรวางตวัอยา่งไร และผูใ้ห้ขอ้มูล

หลกั (Key Informant) ลา ดบัท่ี 2 ไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ 

“…ลูกค้าแต่ละเจ้าไม่เหมือนกันบางเจ้าสบายๆ บางเจ้าซีเรียส 

ถ้าเจ้าไหนซีเรียสมากๆเราต้องสอนต้องแนะนาํเพ่ือป้องกัน

ปัญหาท่ีจะเกิด…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาให้ผูจ้ดัการส่วนขายประทบัใจ 

หรือภูมิใจในตวัผูแ้ทนขายท่ีสามารถประสบความสาํเร็จในการทาํงานอยา่งสูง เพื่อคน้หา ลกัษณะสําคญั

ท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีผูแ้ทนขาย

ทาํใหป้ระทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสาเร็จในการทางานอยา่งสูงเก่ียวกบัการเตรียมขอ้มูลพร้อมกบั

ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นรายใหญ่หรือเล็กจนไดค้าํชมจากลูกคา้โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 

ไดก้ล่าววา่ 

“…ลูกค้าชมว่าเข้าใจลูกค้าดี วางตัวเป็น และต้ังใจทาํงาน…” 

นอกจากนั้นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ ความเสียสละ ไม่เก่ียง

งานและความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นเป็นอีกเหตุการณ์หน่ึงท่ีทาํใหป้ระทบัใจ 

“…ลูกค้าพบปัญหาในวันหยุดก็รีบเข้าไปหาเพ่ือช่วยลูกค้า

แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ ซ่ึงทาํให้ลูกค้าประทับใจอย่างมาก…” 

 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่านมีความคิดเห็นวา่ปัจจยัสาํคญัท่ีทาํให้ผูแ้ทน

ขายประสบความสาเร็จคือ ตวัของผูแ้ทนขายเอง โดยจะตอ้งเป็นคนท่ีมีความตอ้งการประสบความสาเร็จ 

มีความกระตือรือร้นสูง รู้จกัวางแผน มีความจริงใจ นอกจากนั้นยงัตอ้งมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดีทั้งการ

ส่ือสารกบัลูกคา้ และการส่ือสารกบัคนภายในบริษทั ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ได้

แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ 

“…ต้องมีบุคลิกเข้ากับคนง่ายมองคนออกรู้ว่าคนแบบนีต้้องเข้า

หายงัไง วางตัวอย่างไร…” 
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ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีทาํให้ผูจ้ดัส่วนขายไม่สบายใจ หรือ

ผดิหวงัในตวัผูแ้ทนขายท่ีไม่สามารถประสบความสําเร็จในการทาํงาน เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายท่ี

ยงับกพร่อง และเป็นลกัษณะสาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน มีเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีผูแ้ทนขาย

ทาํใหไ้ม่สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงานเก่ียวกบัพดูจากโกหก ไม่เตรียมขอ้มูล

ให้พร้อม ส่งผลให้เกิดผลเสีย โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดแ้สดงความคิดเห็น

เพิ่มเติมวา่ 

“…การโกหกเพ่ือความสบายใจไม่ใช่ส่ิงผิดแต่ถ้าโกหกแล้วเค้า

จับได้เค้าจะไม่เช่ือใจเราเลย…” 

ซ่ึงในส่วนของวิธีการแกปั้ญหาผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน แสดงความคิดเห็นว่าจะ

แกปั้ญหาโดยการพูดคุยกบัผูแ้ทนขายอย่างเปิดใจ บอกถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนและผลกระทบท่ีจะตามมาให้คาํ

แนะนา วา่ผูแ้ทนขายควรจะดาํเนินการอยา่งไรถึงจะเกิดผลดี 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูจ้ดัการส่วนขายต่อปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูแ้ทนขาย

สามารถทาํงานไดป้ระสบความสําเร็จเพื่อคน้หาลกัษณะสําคญัท่ีถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) 

ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน มีความคิดเห็นวา่ปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลให้

ผูแ้ทนขายสามารถประสบความสาํเร็จในการทาํงานคือ ตวัผูแ้ทนขายเอง ตอ้งมีความตั้งใจ ตอ้งการขายท่ี

จะให้ไดต้ามยอดขายท่ีตั้งไว ้มีการวางแผน โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดแ้สดง

ความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ 

“…แต่มีความต้ังใจในการทํางาน ทุกคนก็รับรู้ได้ แม้ว่าผล

อาจจะไม่ได้ตามเป้าทุกคนก็เข้าใจได้ เพราเช่ือว่าเค้ามีการ

วางแผนแล้วในระดับนึง…” 

 

นอกจากนั้นการสนบัสนุนของบริษทั ความช่วยเหลือและคาํแนะนาํจากผูจ้ดัส่วนขาย และทีมก็เป็นอีก

ปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริมใหผู้แ้ทนขายสามารถประสบความสาํเร็จในการทาํงานมากข้ึน 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูจ้ดัการส่วนขายต่อปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรค และ

ส่งผลให้ผูแ้ทนขายไม่สามารถทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อค้นหาลักษณะท่ีผูแ้ทนขายท่ียงั

บกพร่องและเป็นลกัษณะสาํคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ(Competency) ของผูแ้ทนขาย 
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โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant)ทั้ง 2 

ท่าน มีความคิดเห็นวา่ปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลใหผู้แ้ทนขายไม่สามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพคือการ

ไม่มีจุดมุ่งหมายท่ีชดัเจนในการทาํงาน ขาดความทุ่มเท ไม่ไดรั้กในงาน หรือไม่ได้ตั้งใจทา งานอย่าง

เตม็ท่ี โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1 ไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ 

“…ถ้าขายของแล้วไฟหมดไม่นานก็ไม่มีใครอยากซ้ือของจาก

เค้าอีก…” 

 

ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของผูจ้ดัการส่วนขายว่าตอ้งการให้ผูแ้ทนขาย พฒันา 

หรือเพิ่มเติมลกัษณะดา้นใดเพื่อให้สามารถทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อคน้หา ลกัษณะ

ของผูแ้ทนขายท่ีผูจ้ดัการส่วนขายตอ้งการ และเป็นลกัษณะสําคญัท่ีควรจดัเป็นสมรรถนะ (Competency) 

ของผูแ้ทนขาย 

โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) ทั้ง 2 ท่าน ตอ้งการพฒันาหรือเพิ่มเติมลกัษณะของ

ผูแ้ทนขายในด้านความรู้เก่ียวกับขอ้มูลผลิตภณัฑ์ ความรู้ทางด้านเทคนิค โดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก (Key 

Informant) ลาํดบัท่ี 1ไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ 

“…การมีความรู้ด้านเทคนิคเพ่ือทาํให้เค้าแก้ปัญหาบางเร่ืองได้

เร็วขึน้…” 

นอกจากนั้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในตลาด การวางแผนก็เป็นส่ิงสําคญัท่ีผูแ้ทนขายควรเรียนรู้ เพื่อให้

สามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย รวมถึงการสร้างทศันคติท่ีดีในการทาํงาน ทศันคติท่ีดี

ต่อผลิตภณัฑ ์โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2 ไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ 

“…รู้เขารู้เรามีชัยไปกว่าคร่ึง ถ้าจะให้ชนะท้ังหมดต้องมากกว่ารู้

น้ันคือการวิเคราะห์ให้เป็นด้วย วิเคระห์ให้รอบด้าน ท้ังตัวเอง 

คู่แข่ง ลูกค้า รวมถึงตลาด…” 
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จากผลการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายจาํนวน 10 ท่านจะไดล้กัษณะต่างๆดงัน้ี 

ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย 

คาํพดูของผูแ้ทนขาย key ลกัษณะ 

- มีการปรับปรุงวธีิการทาํงานของตนเอง 

-ตอ้งอาศยัความพยายามและตั้งใจในการทาํงาน 

-ทาํงานอย่างมีเป้าหมายและแบบแผนท่ีชดัเจน 

จะสามารถทาํใหป้ระสบความสาํเร็จได ้

-พยามยามปรับรุงตวัเองเพื่อให้งานออกมาดีข้ึน

และเร็วข้ึน 

-ปรับป รุงวิ ธีกา ร

ทาํงาน 

-ความพยายามและ

ตั้งใจ 

-แผนท่ีชดัเจน 

-ปรับรุงตวัเอง 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และ

จะพยายามทํางานให้สําเร็จตาม

เป้าหมาย มีการปรับปรุงวิธีการ

ทาํงานของตนเอง 

-งานท่ีไดม้าตอ้งรับผดิชอบใหไ้ด ้ -รับผดิชอบ 2. ความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บ

มอบหมาย 

-สนิทกบัลูกคา้มากเท่าไรก็จะขายมากข้ึนเท่านั้น 

เผลอๆยงัไดข้อ้มูลอ่ืนๆเพิ่มดว้ย 

-ตอ้งพยามช่วยเหลือคนอ่ืนถา้เราทาํไดเ้พราะถา้

เราตอ้งการความช่วยเหลือก็จะมีคนมาช่วยเรา 

-ทุกคนตอ้งร่วมมือร่วมใจกนัทุกอยา่งก็จะสาํเร็จ 

-สนิทกบัลูกคา้ 

-มีคนมาช่วยเรา 

-ร่วมมือร่วมใจ 

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบั

ลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

-อยากเก่งภาษาองักฤษมากกว่าน้ีเพื่อจะไดเ้จรา

จาต่อรองกบัลูกคา้ต่างประเทศไดง่้ายๆ 

-ภาษานะเพราะอนาตคบริษัทเราจะต้องใช้

ภาษาอังกฤษในการส่ือสารแล้ว และลูกค้า

ต่างชาติเราก็เยอะ 

-ภาษาองักฤษผมพอฟังเขา้ใจแต่พูดออกไปไม่

ค่อยไดเ้ลย 

-เก่งภาษาองักฤษ 

-ภาษาอังกฤษใน

การส่ือสาร 

4. สามารถใชภ้าษาองักฤษในการ

ส่ือสารไดดี้ 
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูแ้ทนขาย Key Word ลกัษณะ 

-ความรู้ทางเทคนิคบ้างก็ดีนะครับทําให้เรา

ทาํงานง่ายข้ึน 

-บางคร้ังก้ออยากนั้ งเทรนกับทางเทคนิคเพื่อ

เพิ่มความรู้ 

-ความรู้ทางเทคนิค 5. ความรู้กบัสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่ง

ดี  ทั้ ง ใ น เ ร่ือง คุณภาพ  ข้อ เ ด่น

ขอ้ด้อยเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

-สนุกกบัการทาํงาน มีความสุข แลว้ทาํให้มีพลงั

ในการทาํงานและเรียนรู้เพิ่มเติม 

-บางคร้ังก็อยากเทรนกับทางเทคนิคเพื่อเพิ่ม

ความรู้ 

-เป็นเซลล์ตอ้งเรียนรู้เยอะๆเพราะเราไม่ใช่แค่

ขายอย่างเดียวต้องส่งของให้ได้เก็บเงินให้ได้

แกปั้ญหาต่างๆใหก้บัลูกคา้ได ้

-เรียนรู้เพิ่มเติม 

-เรียนรู้มากๆ 

6. ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิง

ใหม่ๆ พฒันาความรู้ดา้นอ่ืนๆเพื่อ

ประโยชน์ในการทาํงาน 

-ตอ้งเตรียมตวัให้ดีเพราะปัญหามาหาเราตลอด

โดยเฉพาะปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีตอ้งเจอประจาํ 

-แก้ปัญหาเฉพาะ

หนา้ 

7. ความสามารถในการแกปั้ญหา

เฉพาะหนา้ 

-ตอ้งรู้ใหไ้ดว้า่จริงๆลูกคา้อยากไดอ้ะไรจากการ

กระทําหรือคําพูด ถ้าจะดีมากคือเสนอส่ิงท่ี

ลูกคา้ตอ้งการก่อนท่ีเคา้จะพดู 

-ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้และตลาดท่ีดีกว่าน้ี 

ยอดขายคงไม่หาย 

-การเป็นผูใ้ห้ ความเสียสละ การเห็นใจผูอ่ื้น 

และเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้เป็นส่ิงท่ีสําคญัใน

การทาํงานใหป้ระสบความสาํเร็จได ้

-ลู ก ค้ า ต้ อ ง ก า ร

อะไร 

-พ ฤ ติ ก ร ร ม ข อ ง

ลูกคา้ 

-เ ข้ า ใ จ ค ว า ม

ตอ้งการลูกคา้ 

8.  เข้าใจพฤติกรรม และความ

คาดหวงัของลูกค้าแต่ละราย ทาํ

ให้สามารถรู้และตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้

-คิดบวกไวก่้อนเพราะคิดลบจะทาํใหเ้รากลวั -คิดบวก 9. ความคิดในแง่บวกและมีความ

เช่ือมั่นในตนเองเ ช่ือว่าตนเอง 

สามารถทาํได ้แกไ้ขปัญหาได ้
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูจ้ดัการแผนกขาย Key Word ลกัษณะ 

-แผนกอ่ืนๆก็เหมือนลูกคา้แหละมีความคิดไม่

เหมือนกบัเราแต่ทุกคนก็ทาํเพื่อบริษทัทั้งนั้น 

-เราตอ้งพฒันาตวัเองมากข้ึนเพื่อเป็นแบบอย่าง

ท่ีดีกบันอ้งๆ 

-ทาํเพื่อบริษทั 

-พฒันาตวัเอง 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และ

จะพยายามทํางานให้สําเร็จตาม

เป้าหมาย มีการปรับปรุงวิธีการ

ทาํงานของตนเอง 

-งานเด๋ียวน้ีเขา้มาเยอะต่อให้เขา้มากแค่ไหนก็

ตอ้งจดัการใหไ้ดแ้ละตรงเวลาดว้ยนะ 

-จดัการงานไดแ้ละ

ตรงเวลา 

2. ความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บ

มอบหมาย 

-ความสุขเกิดจากการขายของไดไ้ม่ใช่แค่พี่คน

เดียวแต่เกิดจากทุกคนช่วยกนัเตม็ท่ี 

-ทีมนะสาํคญันะต่อใหเ้ราเก่งแค่ไหนบางอยา่งก็

ไม่อาจจะสําเร็จได้ถ้าทีมไม่มีไม่ช่วยเหลือกัน 

หรืออาจจะสําเร็จนะแต่ก็มีปัญหากนัท่ีหลงั เรา

ตอ้งคุยกนัดีๆปรึกษากนัมากๆ 

-ทุกคนช่วยกนั 

-ปรึกษากนั 

-ความสัมพนัธ์ 

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบั

ลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

-หนา้งานขาย service mind ตอ้งมาก่อน แค่ทาํ

ใหเ้ตม็ท่ีไม่ตอ้งพดู 

-ใจบริการ (service 

mind) 

-ทาํเตม็ท่ี 

4. ใจบริการ (service mind) พร้อม

ช่ ว ย เ หลื อ ลู ก ค้า เต็ ม ท่ี เ ม่ื อ พ บ

ปัญหา 
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูจ้ดัการแผนกขาย Key Word ลกัษณะ 

-คนตอ้งรู้อยู่แล้วว่าสินคา้ท่ีขายเป็นยงัไงดีกว่า

ดอ้ยกวา่คู่แข่งยงัไง ถา้ไม่รู้กอ้ตอ้งทาํรู้ 

-บางทีมก็ใช้ความรู้ด้านเทคนิคนาํนะเพื่อท่ีจะ

ขายของ 

-ถ้ามีเวลาผมจะเข้าไปเทสงานกับทางเทคนิค

เพื่อเพิ่มความรู้ 

-คุณภาพสินคา้ 

-เท่ียบคู่แข่งได ้

5. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอย่าง

ดี ทั้ งในเร่ืองคุณภาพ ข้อเด่น

ขอ้ด้อยเม่ือ เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

-กลวัท่ีสุดคือกลวัลูกคา้เดือดร้อน ส่ิงท่ีทาํไดคื้อ

หาขอ้มูลเพิ่มข้ึนเพื่อความง่ายในการตดัสินใจ 

-ลูกค้าอยากได้อะไรแต่ เราก็ต้องคํานึงถึง

ผลประโยชน์ของบริษทัดว้ย 

-ต้องรู้ว่าลูกค้าเป็นแบบไหนมันจะทาํให้การ

พดูคุยและต่อรองง่ายข้ึนเยอะ 

-เราสนิทลูกค้ามากเท่าไรเราก็จะตอบสนอง

ความตอ้งการลูกคา้ไดดี้มากข้ึนเท่านั้น 

-ข้ อ มู ล ลู ก ค้ า

เพิ่มข้ึน 

-ลู ก ค้ า ต้ อ ง ก า ร

อะไรบา้ง 

-ลูกคา้เป็นแบบ 

-สนิทลูกคา้ 

-ส น อ ง ค ว า ม

ตอ้งการ 

6. ความเข้าใจพฤติกรรม และ

ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย 

ทําให้สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

-การท่ีนายให้งานมาเคา้รู้อยูแ่ลว้วา่เราทาํได ้เรา

ก็ต้องมั่นใจและต้องจัดการแบ่งเวลาเพื่อให้

เสร็จตามกาํหนด 

-ท่องไวว้า่ทาํไดเ้ราจะทาํไดเ้พราะมนัจะมีพลงั 

-มัน่ใจ 7. ความคิดในแง่บวกและมีความ

เช่ือมั่นในตนเองเช่ือว่าตนเอง 

สามารถทําได้  สามารถแก้ไข

ปัญหาได ้
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูจ้ดัการแผนกขาย Key Word ลกัษณะ 

-ลองสังเกตดูถา้ประชุมไหนมีความเห็นต่างแลว้

มีคนควบคุมอารมณ์ไดไ้ม่ดีวงแตกทุกที 

-ต้องรู้ว่าลูกค้าเป็นแบบไหนมันจะทาํให้การ

พดูคุยและต่อรองง่ายข้ึนเยอะ 

-ถ้าเรารับมือกับอารมณ์ลูกค้าได้นายๆเราก็

สบาย 

-ต่อรอง 

-รับมือกบัอารมณ์ 

8. ความสามารถรับมือกับข้อ

โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง 

และวธีิการโนม้นา้วคน 

-งานเด๋ียวน้ีเขา้มาเยอะต่อให้เขา้มากแค่ไหนก็

ตอ้งจดัการใหไ้ดแ้ละตรงเวลาดว้ยนะ 

-การท่ีนายให้งานมาเคา้รู้อยูแ่ลว้วา่เราทาํได ้เรา

ก็ต้องมั่นใจและต้องจัดการแบ่งเวลาเพื่อให้

เสร็จตามกาํหนด 

-งานอาจจะไม่ เท่ากันทุกคนแต่เวลาเท่ากัน

ฉะนั้นก็ตอ้งบริหารเวลาใหดี้ 

-ตรงเวลา 

-จดัการแบ่งเวลา 

-บริหารเวลา 

9. การวางแผนในการทาํงาน 

จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

-รู้จ ักตลาดดี คู่แข่งดี วิเคราะห์ว่าตลาดเป็น

อยา่งไรตอ้งการอะไร 

-ตอ้งรู้ทนัลูกคา้และตลาดตลอดเวลา 

-วเิคราะห์ตลาด 

-วเิคราะห์คู่แข่ง 

-รู้ ทัน ลู ก ค้ า แ ล ะ

ตลาด 

10. ความสามารถในการวิเคราะห์ 

เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งได้

ดี 

-ทาํงานท่ีน่ีและมีงานใหม่ๆเขา้มาหาเราตลอด

ทาํใหเ้ราไม่เบ่ือท่ีจะทาํงาน 

-งานไม่มีคาํวา่ยากมีแต่คาํวา่อดทนพอไหม 

-อดทน 11. ความขยนั มีความตั้งใจเพียร

พยายามทาํหน้าท่ีการงาน อย่าง

ต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน ไม่

ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูจ้ดัการส่วนขาย Key Word ลกัษณะ 

-วางตวัเป็น และตั้งใจทาํงาน 

-ความตั้งใจในการทาํงาน ทุกคนก็รับรู้ได ้แมว้า่

ผลอาจจะไม่ได้ตามเป้าทุกคนก็เขา้ใจได้ เพรา

เช่ือวา่เคา้มีการวางแผนแลว้ในระดบันึง 

-ขายของแลว้ไฟหมดไม่นานก็ไม่มีใครอยากซ้ือ

ของจากเคา้ 

-ตั้งใจทาํงาน 

-วางแผน 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และ

จะพยายามทํางานให้สําเร็จตาม

เป้าหมาย มีการปรับปรุงวิธีการ

ทาํงานของตนเอง 

-วันหยุดก็ รีบเข้าไปหาเพื่อช่วยลูกค้าแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงทาํให้ลูกคา้ประทบัใจอย่าง

มาก 

-รับผดิชอบ 2. ความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บ

มอบหมาย 

-และตอ้งมีเทคนิคในการต่อรองท่ีดี -การต่อรอง 3. ค วา ม ส า ม า รถ รับ มื อกับ ข้อ

โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง 

และวธีิการโนม้นา้วคน 

-บุคลิกเขา้กบัคนง่ายมองคนออกรู้ว่าคนแบบน้ี

ตอ้งเขา้หายงัไง วางตวัอยา่งไร 

-เขา้กบัคนง่าย 4. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบั

ลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

-พี่ มีหน้าท่ีในการแบ่งงานให้กับน้องๆตาม

ความสามารถ ส่วนน้องๆมีหน้าท่ีจดัสรรและ

วางแผนในการทาํ 

-จั ด ส ร ร แ ล ะ

วางแผน 

5. ก า ร วา ง แผ นใ น ก า รทํา ง า น 

จดัสรรเวลาในการทาํงาน 
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ตารางท่ี 1 ลกัษณะต่างๆของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยแบ่งตาม

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

คาํพดูของผูจ้ดัการส่วนขาย Key Word ลกัษณะ 

-การมีความรู้ดา้นเทคนิคเพื่อทาํให้เขาแกปั้ญหา

บางเร่ืองไดเ้ร็วข้ึน 

-ความรู้ดา้นเทคนิค 6. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอย่าง

ดี ทั้ งในเร่ืองคุณภาพ ข้อเด่น

ขอ้ด้อยเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

-พยายามตั้งคาํถามจากส่ิงท่ีเคา้เล่าเพื่อให้เคา้รู้วา่

มีมุมมองอ่ืนๆและไอเดียอ่ืนนอกเหนือจากส่ิงท่ี

เคา้คิด 

-รู้เขารู้เรามีชยัไปกว่าคร่ึง ถา้จะให้ชนะทั้งหมด

ตอ้งมากกว่ารู้นั้นคือการวิเคราะห์ให้เป็นด้วย 

วิเคระห์ให้รอบด้าน ทั้ งตัวเอง คู่แข่ง ลูกค้า 

รวมถึงตลาด 

-วิ เค ระ ห์ใ ห้รอ บ

ดา้น 

7. ความสามารถในการวิเคราะห์ 

เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งได้

ดี 

-ลูกค้าแต่ละเจ้าไม่เหมือนกันบางเจ้าสบายๆ 

บางเจา้ซีเรียส 

-ค ว า ม เ ข้ า ใ จ

พฤติกรรม 

8. เข้าใจพฤติกรรม และความ

คาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํ

ให้สามารถรู้และตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้

-น้องๆบางคนเก่งนะขาดแค่ไม่ค่อยมั่นใจถ้า

ปรับไดแ้จ๋วเลย 

-มัน่ใจ 9. ความคิดในแง่บวกและมีความ

เช่ือมั่นในตนเองเช่ือว่าตนเอง 

สามารถทําได้  สามารถแก้ไข

ปัญหาได ้

-การโกหกเพื่อความสบายใจไม่ใช่ส่ิงผิดแต่ถ้า

โกหกแลว้เคา้จบัไดเ้คา้จะไม่เช่ือใจเราเลย 

-ความจริงใจ 10. ค ว า ม จ ริ ง ใ จ  ไ ม่ พูด โก ห ก 

ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 
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4.4 ผลการวเิคราะห์เชิงเนือ้หา 

จากผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของผูแ้ทนขาย เม่ือทาํการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาโดย การ

จาํแนกแยกแยะส่วนประกอบหรือเน้ือหาสาระเพื่อคน้หาประเด็นหลกัหรือสาระสาคญั รวมทั้งการแยก

เร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนัหรือเป็นคนละประเด็นออกจากกนัเป็นส่วนย่อยๆ พบวา่สามารถจาํแนกลกัษณะ

ของกลุ่มท่ี 1 ผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงานหรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงาน

ไดผ้ลดีเลิศในมุมมองของผูแ้ทนขายเป็นดงัต่อไปน้ี 9 ลกัษณะ 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง 

2. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

4. สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดดี้ 

5. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน 

6. ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ดา้นอ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการทาํงาน 

7. ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

8. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคแ้ต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

9. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได้ สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

จากผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของกลุ่มท่ี 2 ผูจ้ดัแผนกขาย เม่ือทาํการวิเคราะห์เชิง

เน้ือหาโดยการจาํแนกแยกแยะส่วนประกอบหรือเน้ือหาสาระเพื่อคน้หาประเด็นหลกัหรือสาระสําคญั 

รวมทั้งการแยกเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนัหรือเป็นคนละประเด็นออกจากกนัเป็นส่วนย่อยๆ พบว่าสามารถ

จาํแนกลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการ

ทาํงานไดผ้ลดีเลิศในมุมมองของผูจ้ดัแผนกขายเป็น 11 ลกัษณะ โดยมีลกัษณะท่ีเหมือนกบัมุมมองของ

ผูแ้ทนขาย 6 ลกัษณะ คือ 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง 

2. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 
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4. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน 

5. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคแ้ต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

6. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได้ สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

ลกัษณะท่ีแตกต่างจากมุมมองของผูแ้ทนขาย 5 ลกัษณะ คือ 

1. ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน 

2. การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

3. ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

4. ความขยนั มีความตั้งใจเพียรพยายามทาํหนา้ท่ีการงาน อยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน 

ไม่ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 

5. ใจบริการ (service mind) พร้อมช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา 

สาํหรับผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของกลุ่มท่ี 3 ผูจ้ดัการส่วนขาย เม่ือทาํการวิเคราะห์

เชิงเน้ือหาโดยการจําแนกแยกแยะส่วนประกอบหรือเน้ือหาสาระเพื่อค้นหาประเด็นหลักหรือ

สาระสําคญั รวมทั้งการแยกเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนัหรือเป็นคนละประเด็นออกจากกนัเป็นส่วนย่อยๆ 

พบวา่สามารถจาํแนกลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทน

ขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศในมุมมองของผูจ้ดัการส่วนขายเป็น 10 ลกัษณะ โดยมีลกัษณะท่ีเหมือนกบั

มุมมองของผูแ้ทนขาย 9 ลกัษณะ คือ 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง 

2. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3. ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน 

4. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

5. การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

6. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน 

7. ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

8. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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9. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได้ สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

ลกัษณะท่ีแตกต่างจากมุมมองของผูแ้ทนขาย 1 ลกัษณะ คือ 

1. ความจริงใจ ไม่พดูโกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 

หลงัจากนั้นเม่ือนาํผลการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาทั้ง 3 ส่วน คือ ส่วนของผูแ้ทนขาย ส่วนของ

ผูจ้ดัการแผนกขาย และส่วนของผูจ้ดัการส่วนขาย มารวมวิเคราะห์ในตารางจะพบว่าสามารถจาํแนก

ลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงาน

ไดผ้ลดีเลิศรวมเป็น 15 ลกัษณะ ดงัตารางท่ี 2 ต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 2 ลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 15 ลกัษณะ ของกลุ่มเป้าหมาย 

ลาํดบั 
ลกัษณะของกลุ่มท่ี 1 

ผูแ้ทนขาย 

ลกัษณะของกลุ่มท่ี 2 

ผูจ้ดัแผนกขาย 

ลกัษณะของกลุ่มท่ี 3 

ผูจ้ดัการส่วนขาย 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุงวิธีการ

ทาํงานของตนเอง 

2. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

4. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

5. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคแ้ต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้

6. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได้ สามารถแก้ไข

ปัญหาได ้

7. ความพยายามในการเรียนรู้

ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ดา้น

อ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการ

ทาํงาน  

ความสามารถรับมือกบัขอ้โต้แยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง 

และวธีิการโนม้นา้วคน 

8. สามารถใช้ภาษาองักฤษใน

การส่ือสารไดดี้ 

การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

9. ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร

แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

ความสามารถในการวิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่ง

ไดดี้ 

10. 

- 

ค วา ม ข ย ัน  มี ค วา ม ตั้ ง ใ จ เพี ย ร

พยายามทําหน้าท่ีการงาน อย่าง

ต่อเ น่ือง สมํ่ า เสมอ อดทน ไม่

ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 

ความจริงใจ ไม่พูดโกหก 

ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 

11. 
- 

ใจบริการ (service mind) พร้อม

ช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา 
- 
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ตารางท่ี 2 ลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 15 ลกัษณะ ของกลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

ลาํดบั สรุปลกัษณะของทั้ง 3 กลุ่ม 

1.  ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง 

2.  ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.  ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

4.  ความจริงใจ ไม่พดูโกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 

5.  ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน 

6.  ใจบริการ (service mind) พร้อมช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา 

7.  สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดดี้ 

8.  การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

9.  ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

10.  ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ดา้นอ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการทาํงาน 

11.  ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

12.  ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

13.  ความขยนั มีความตั้งใจเพียรพยายามทาํหน้าท่ีการงาน อย่างต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน ไม่

ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 

14.  เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคแ้ต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้

15.  ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได ้สามารถแกไ้ข

ปัญหาได ้
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4.5 การคดัเลอืกสมรรถนะ 

หลงัจากได้ผลการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาสามารถจาํแนกลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบ

ความสาํเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศเป็น 15 ลกัษณะ ผูว้ิจยัได้

นาํขอ้คน้พบน้ีไปสอบถามจากบุคคลท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายเดิมของการวิจยั เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายแต่ละ

ท่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เจาะลึกของกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด โดย

กลุ่มเป้าหมายแต่ละท่านมีคะแนนเตม็ 100 คะแนน ให้แบ่งคะแนนใส่ในลกัษณะท่ีมีความคิดเห็นวา่เป็น

ลกัษณะสําคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศไม่จาํกดัจาํนวนลกัษณะ แต่การให้คะแนนในแต่

ละลกัษณะตอ้งไม่เกิน 20 คะแนน หลงัจากนั้นจึงนาํลกัษณะท่ีไดรั้บคะแนนสูงท่ีสุด 5 อนัดบัแรกมา

สังเคราะห์ผล ซ่ึงผลจากการสอบถามความคิดเห็นมีรายละเอียด ดงัตารางท่ี 3 

 

ตารางท่ี 3 ผลการให้คะแนนลักษณะของผู ้แทนขายท่ีมีการทํางานได้ผลดีเลิศ 15 ลักษณะ ของ

กลุ่มเป้าหมาย 

ลกัษณะ จทข

1 

จทข

2 

จทข

3 

จ ท

ข4 

ผ จ

ผ1 

ผ จ

ผ2 

ผ จ

ผ3 

ผ จ

ผ4 

ผ จ

ส1 

ผ จ

ส2 

รวม 

1. ตั้ งเป้าหมายในการ

ทาํงาน และจะพยายาม

ทํางานให้สํ า เ ร็จตา ม

เป้าหมาย  มีการ

ปรับปรุงวิธีการทาํงาน

ของตนเอง 

15 15 4 5 10 10 0 0 20 0 79 

2. ความรับผิดชอบต่อ

งานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

0 10 8 5 0 5 20 0 5 5 58 

3. ค ว า ม สั ม พัน ธ์ ท่ี ดี 

ส นิ ท ส น ม กั บ ลู ก ค้ า 

เ พื่ อ น ร่ ว ม ง า น แ ล ะ

เจา้นาย 

15 10 6 10 15 10 0 15 10 0 91 
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ตารางท่ี 3 ผลการให้คะแนนลักษณะของผู ้แทนขายท่ีมีการทํางานได้ผลดีเลิศ 15 ลักษณะ ของ

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

4. ความจริงใจ ไม่พูด

โกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 

0 0 6 10 0 5 20 5 5 5 56 

5. ความสามารถรับมือ

กับข้อโต้แยง้ ทักษะใน

การเจรจาต่อรอง และ

วธีิการโนม้นา้วคน 

15 15 4 5 20 10 0 15 10 20 114 

6. ใจบริการ(service 

mind) พร้อมช่วยเหลือ

ลู ก ค้ า เ ต็ ม ท่ี เ ม่ื อ พ บ

ปัญหา 

0 0 10 10 0 5 15 15 10 10 75 

7. ส า ม า ร ถ ใ ช้

ภ า ษ า อัง ก ฤ ษ ใ น ก า ร

ส่ือสารไดดี้ 

0 0 6 0 0 10 0 0 0 0 16 

8. การวางแผนในการ

ทํางาน จัดสรรเวลาใน

การทาํงาน 

0 0 4 5 0 5 10 0 0 10 34 

9. ความรู้ในสินคา้ท่ีขาย

เป็นอย่างดี ทั้ งในเร่ือง

คุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ย

เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง 

และการนาํไปใชง้าน 

15 0 9 5 10 10 5 0 10 10 74 

10. ความพยายามในการ

เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันา

ค ว า ม รู้ ด้ า น อ่ื น ๆ เ พื่ อ

ประโยชน์ในการทาํงาน 

10 0 7 10 0 0 0 0 0 0 27 
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ตารางท่ี 3 ผลการให้คะแนนลักษณะของผู ้แทนขายท่ีมีการทํางานได้ผลดีเลิศ 15 ลักษณะ ของ

กลุ่มเป้าหมาย (ต่อ) 

11. ความสามารถในการ

วิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด 

ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

10 20 5 10 20 20 10 15 15 20 145 

12. ความสารถในการ

แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

0 20 6 5 0 0 0 0 0 0 31 

13. ความขยนั มีความ

ตั้ งใจเพียรพยายามทํา

ห น้ า ท่ี ก า ร ง า น  อ ย่ า ง

ต่ อ เ น่ื อ ง  ส มํ่ า เ ส ม อ 

อดทน ไม่ทอ้ถอยเม่ือพบ

อุปสรรค 

10 10 8 5 0 5 15 15 0 0 68 

14. เ ข้ า ใ จ พ ฤ ติ ก ร ร ม 

และความคาดหวงัของ

ลูกค้แต่ละราย ทาํให้

สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้

ได ้

10 0 7 10 15 5 0 20 15 10 92 

15. ความคิดในแง่บวก

และมีความเ ช่ือมั่นใน

ต น เ อ ง เ ช่ื อ ว่ า ต น เ อ ง 

สามารถทาํได ้ สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

0 0 10 5 10 0 5 0 0 10 40 
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จากตารางท่ี 3 พบว่า ลกัษณะท่ีกลุ่มเป้าหมายมีความคิดเห็นว่าเป็นลกัษณะท่ีสําคญัท่ีสุด

ของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ โดยเรียงลาํดบัจากลกัษณะท่ีไดค้ะแนนสูงสุดไปลกัษณะท่ีได้

คะแนนตํ่าสุดดงัน้ี 

1. ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ (145 คะแนน) 

2. ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวิธีการโน้มนา้วคน 

(114 คะแนน) 

3. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้(92 คะแนน) 

4. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย (91 คะแนน)  

5. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง (79 คะแนน) 

6. ใจบริการ(service mind) พร้อมช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา (75 คะแนน) 

7. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอย่างดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน (74 คะแนน) 

8. ความขยนั มีความตั้งใจเพียรพยายามทาํหนา้ท่ีการงาน อยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน 

ไม่ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค (68 คะแนน) 

9. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย (58 คะแนน) 

10. ความจริงใจ ไม่พดูโกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ (56 คะแนน) 

11. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือวา่ตนเอง สามารถทาํได ้สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้(40 คะแนน) 

12. การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน (34 คะแนน) 

13. ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ (31 คะแนน) 

14. ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ด้านอ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการ

ทาํงาน (27 คะแนน) 

15. สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดดี้ (16 คะแนน) 

 

เม่ือวิเคราะห์จากคะแนนในแต่ละลกัษณะ จะพบว่าลกัษณะ 5 ลาํดบัแรกไดรั้บคะแนนสูง

กวา่ลกัษณะอ่ืนๆ อยา่งชดัเจน โดยเม่ือพิจารณาจากหลกัการจดักลุ่มสมรรถนะของสเปนเซอร์และสเปน

เซอร์ (Spencer and Spencer, 1993) ซ่ึงไดจ้ดักลุ่มของสมรรถนะเป็น 6 กลุ่ม ดงัน้ี 
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สมรรถนะกลุ่มท่ี 1 การกระทาํ และสัมฤทธ์ิผล (Achievement and Action) ประกอบดว้ย 

สมรรถนะ 

1.1 การมุ่งสู่ผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Orientation) 

1.2 การเอาใจใส่ต่อระเบียบคุณภาพ และความถูกตอ้ง (Concern for Order, Quality and 

Accuracy) 

1.3 ความคิดริเร่ิม (Initiative) 

1.4 การแสวงหาข่าวสาร (Information Seeking) 

สมรรถนะกลุ่มท่ี 2 การบริการคนอ่ืนและการช่วยเหลือ (Helping and Human Service) 

ประกอบดว้ย สมรรถนะ 

2.1 ความเขา้ใจดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Interpersonal understanding) 

2.2 การมุ่งสู่บริการลูกคา้ (Customer service Orientation) 

สมรรถนะกลุ่มท่ี 3 การใช ้อิทธิพลและผลกระทบ (Impact and Influence) ประกอบดว้ย 

สมรรถนะ 

3.1 การใชอิ้ทธิพล และผลกระทบ (Impact and Influence) 

3.2 การตระหนกัถึงองคก์าร (Organizational Awareness) 

3.3 การสร้างสัมพนัธภาพ (Relational Building) 

สมรรถนะกลุ่มท่ี 4 การบริหารจดัการ (Managerial) ประกอบดว้ย สมรรถนะ 

4.1 การมุ่งพฒันาคนอ่ืน (Developing others) 

4.2 การช้ีนํา : การใช้อํานาจท่ีมีอยู่ในตาํแหน่งและการยืนกราน (Directiveness : 

Assertiveness and use of Position Power) 

4.3 การใหค้วามร่วมมือและทาํงานเป็นกลุ่ม (Teamwork and Cooperation) 

4.4 ภาวะการเป็นผูน้าํกลุ่ม (Team leadership) 

สมรรถนะกลุ่มท่ี 5 การรู้คิด (Cognitive) ประกอบดว้ย สมรรถนะ 

5.1 การคิดเชิงวเิคราะห์ (Analytical Thinking) 

5.2 การคิดรวบยอด (Conceptual Thinking) 

5.3 ความชาํนาญทางการบริหารจดัการทางวชิาชีพและทางเทคนิค (Technical/Professional 

Managerial Expertise) 

สมรรถนะกลุ่มท่ี 6 ประสิทธิผลส่วนตน (Personal Effectiveness) ประกอบดว้ย สมรรถนะ 

6.1 การควบคุมตนเอง (Self – Control) 

6.2 ความมัน่ใจในตนเอง (Self – Confidence) 
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6.3 ความยดืหยุน่ (Flexibility) 

6.4 ความมุ่งมัน่ต่อองคก์าร (Organizational Commitment) 

จะพบว่า ลกัษณะท่ีสําคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศ 5 ลกัษณะท่ีเป็นข้อ

คน้พบ มีความสอดคลอ้งกบัสมรรถนะของสเปนเซอร์และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer, 1993) 

ดงัน้ี 

ลกัษณะท่ี 1คือ ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มี

การปรับปรุงวิธีการทาํงานของตนเอง สอดคล้องกับสมรรถนะการมุ่งสู่ผลสัมฤทธ์ิ (Achievement 

Orientation) 

ลกัษณะท่ี 2 คือ ความเข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํให้

สามารถรู้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดส้อดคลอ้งกบัสมรรถนะความเขา้ใจดา้นปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งบุคคล (Interpersonal understanding) 

ลกัษณะท่ี 3 คือ ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย สอดคลอ้ง

กบัสมรรถนะการสร้างสัมพนัธภาพ (Relational Building) 

ลกัษณะท่ี 4 คือ ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวิธีการ

โน้มน้าวคนสอดคล้องกบัสมรรถนะความชาํนาญทางการบริหารจดัการทางวิชาชีพและทางเทคนิค 

(Technical/Professional Managerial Expertise)  

ลกัษณะท่ี 5 ความสามารถในการวิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้สอดคลอ้ง

กบัสมรรถนะการคิดเชิงวเิคราะห์ (Analytical Thinking) 

ดงันั้นจากหลกัของการสังเคราะห์ผล เม่ือรวบรวมขอ้มูลจากส่วนประกอบยอ่ยทั้งหลายมา

ผสมผสานกนั และจดัระบบให้เป็นรูปแบบใหม่โครงสร้างใหม่หรือได้ขอ้สรุปความสัมพนัธ์นั้น จึง

สามารถสังเคราะห์ผลไดว้า่ ลกัษณะท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขาย

บริษทั SCG Plastics จาํกดั ตามหลกัของสเปนเซอร์และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer, 1993) 

ประกอบดว้ย 

1. การมุ่งสู่ผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Orientation) 

2. ความเขา้ใจดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Interpersonal understanding) 

3. การสร้างสัมพนัธภาพ (Relational Building) 

4. ความชาํนาญทางการบริหารจดัการทางวิชาชีพและทางเทคนิค (Technical/Professional 

Managerial Expertise) 

5. การคิดเชิงวเิคราะห์ (Analytical Thinking) 
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แต่เม่ือพิจารณาจากหลกัการกาํหนดสมรรถนะตามของบริษทั SCG Plastic จาํกดั โดยมี

สมรรถนะท่ีบริษทักาํหนดเป็นสมรรถนะ 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ (Business Acumen) 

แสดงใหเ้ห็นถึง ความเขา้ใจของกลยทุธ์ทางธุรกิจขององคก์รและโอกาสสําหรับการเติบโต

ทางธุรกิจ มีความสามารถในวิเคราะสถานการณ์ การตดัสินใจในทางธุรกิจท่ีก่อให้เกิดผลกาํไร ไดอ้ยา่ง 

ถูกตอ้ง รวดเร็ว ทนัเหตุการณ์  

2. การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Managing Customer Relationships) 

แสดงให้เห็นถึง ความสามารถสามารถการสร้าง รักษาสัมพันธภาพและยกระดับ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และทาํให้ลูกคา้รู้สึกค่านิยมของ บริษทัเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ตลอดระยะเวลาท่ีดาํเนินธุรกิจ รวมถึงสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ในระยะยาว 

3. การจดัการกระบวนการบริหารการขาย (Management of Sales Process) 

แสดงให้เห็นถึงความเข้าใจในขั้นตอนการขายและการบริหารจดัการ / มีอิทธิพลต่อ

กระบวนการท่ีจะผลกัดนัการตดัสินใจท่ีถูกตอ้งในจุดท่ีเหมาะสม ท่ีดีท่ีสุด 

4. ทกัษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation Skills) 

แสดงให้เห็นถึง การเจรจาต่อรอง การโนม้น้าวจูงใจท่ีเหมาะสมเพื่อให้เกิดการคลอ้ยตาม

ทางความคิด และยอมรับหรือยนิยอมปรับเปล่ียนตามผูโ้นม้นา้วจูงใจ โดยสามารถคงความสัมพนัธ์ท่ีดี

กนัต่อไปได ้

5. การจดัการกระจายสินคา้ (Distributor Management) 

แสดงให้เห็นถึง การบริหารจดัการและเพิ่มประสิทธิภาพของช่องทางการขายและการ

กระจายสินคา้ เพือ่ใหถู้กตอ้งตามบริษทักาํหนดและตรงตามความพอใจของลูกคา้ 

6. ความรู้ทางเทคนิคของผลิตภณัฑ์และการใช้งานของสินคา้ (Technical Knowledge of 

Products & Applications) 

แสดงให้เห็นถึง การยกระดบัความรู้ทางเทคนิคของสินคา้ผลิตภณัฑ์และสามารถนาํมา

ประยกุตใ์ชง้านไดเ้พื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มตลาดท่ีเหมาะสม 

 

โดยพบวา่ ลกัษณะท่ีสาํคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 5 ลกัษณะสูงสุดท่ีเป็น

ขอ้คน้พบ มีเพียง 4 ลกัษณะท่ีความสอดคลอ้งกบัสมรรถนะตามของบริษทั SCG Plastic จาํกดั ตาม

ตารางท่ี 4 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4 ลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบัสมรรถนะของบริษทั SCG Plastic จาํกดั 

ลกัษณะ สมรรถนะของบริษทั SCG Plastic จาํกดั 

ลกัษณะท่ี 1 คือ ความเขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงั

ของลูกคา้แต่ละรายทาํให้สามารถรู้และตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

การจัดการกระบวนการบริหารการขาย 

(Management of Sales Process) 

 

ลกัษณะท่ี 2 คือ ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกค้า 

เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

ก า ร จัด ก า ร ค ว า ม สั ม พัน ธ์ กั บ ลู ก ค้ า 

(Managing Customer Relationships) 

ลกัษณะท่ี 3 คือ ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะ

ในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน 

ทักษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation 

Skills) 

 

ลกัษณะท่ี 4 ความสามารถในการวิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด 

ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

ความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ 

(Business Acumen) 

 

 

ลกัษณะท่ี 1 คือ ความเข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละรายทาํให้

สามารถรู้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัการจดัการกระบวนการบริหารการขาย 

(Management of Sales Process) 

ลกัษณะท่ี 2 คือ ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นายสอดคลอ้ง

กบัการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Managing Customer Relationships) 

ลกัษณะท่ี 3 คือ ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวิธีการ

โนม้นา้วคนสอดคลอ้งกบัทกัษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation Skills) 

ลกัษณะท่ี 4 ความสามารถในการวิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้สอดคลอ้ง

กบัความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ (Business Acumen) 

ส่วนลักษณะท่ี 5 คือ ตั้ งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตาม

เป้าหมาย มีการปรับปรุงวิธีการทาํงานของตนเอง ไม่ไดต้รงกบัสมรรถนะผูแ้ทนขายของบริษทั SCG 

Plastics จาํกดั ท่ีบริษทักาํหนดและส่วนท่ีไม่ตรงตามสมรรถนะตามของบริษทั SCG Plastic จาํกดัจะมี 2 

ขอ้ดว้ยกนัซ่ึงจะตอ้งมีการเพิ่มความเขา้ใจให้กบัพนกังานขายมากข้ึนเน่ืองจากผูว้ิจยัไดส้อบถามกลบัไป

ยงัผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไม่ทราบวา่สรรถนะทั้งสองเก่ียวขอ้งกบัตนเองคือ 

1. การจดัการกระจายสินคา้ (Distributor Management) และ 2. ความรู้ทางเทคนิคของ

ผลิตภณัฑแ์ละการใชง้านของสินคา้ (Technical Knowledge of Products & Applications) 
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โดยเกณฑ์การกาํหนดสมรรถนะผูแ้ทนขายของบริษทั SCG Plastics จาํกดั ท่ีใชใ้นการ

ประเมินพนกังานขายมี 4 ระดบั ดงัน้ี (ท่ีมา: SCG Plastic จาํกดั-Sales Competency Dictionary/ ,2559) 

1.ระดบัเร่ิมตน้ – ยงัไม่สามารถทาํไดต้ามมาตรฐาน (not meet standard)  

2.ระดบัมีความรู้บา้ง – ทาํไดต้ามมาตรฐานท่ีกาํหนดไวบ้างส่วน (partially meet standard) 

3.ระดบัมีความรู้ปานกลาง – สามารถทาํไดต้ามมาตรฐานท่ีกาํหนด (meet standard) 

4.ระดบัมีความรู้สูง – สามารถทาํไดสู้งกวา่มาตรฐานท่ีกาํหนด (exceeds standard) 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

งานสารนิพนธ์เร่ือง สมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastic จาํกดั เป็นการ

ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) เพื่อศึกษาถึงลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดี

เลิศ และลกัษณะท่ีถูกจดัวา่เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขาย โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

คือ การวิจยัเชิงเอกสาร (documentary research) และการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) 

กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูแ้ทนขาย จาํนวน 4 ท่าน ผูจ้ดัการแผนกขายจาํนวน  4 ท่าน 

และผูจ้ดัการส่วนขาย จาํนวน 2 ท่าน ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (purposive random) การ

ศึกษาวิจยัน้ีไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนตุลาคม 2559 ถึงเดือนพฤษจิกายน 2559 ซ่ึงจาก

ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของผูแ้ทนขายเม่ือทาํการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาพบว่าสามารถจาํแนก

ลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงาน

ได้ผลดีเลิศในมุมมองของผูแ้ทนขายเป็น 9 ลกัษณะ และจากผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของ

ผูจ้ดัการแผนกขาย  

พบว่าสามารถจาํแนกลักษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงานหรือ

ลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศในมุมมองของผูจ้ดัแผนกขายเป็น 10 ลกัษณะ โดยมี

ลกัษณะท่ีเหมือนกบัมุมมองของผูแ้ทนขาย 6 ลกัษณะ และมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากมุมมองของผูแ้ทนขาย 

4 ลกัษณะ  

สําหรับผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในส่วนของผูจ้ดัการส่วนขาย เม่ือทาํการวิเคราะห์เชิง

เน้ือหา พบวา่สามารถจาํแนกลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงานหรือลกัษณะของ

ผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศในมุมมองของผูจ้ดัการส่วนขายเป็น 10 ลกัษณะ โดยมีลกัษณะท่ี

เหมือนกับมุมมองของผูแ้ทนขาย 9 ลักษณะ และมีลักษณะท่ีแตกต่างจากมุมมองของผูแ้ทนขาย 1 

ลกัษณะ  

หลงัจากนั้นเม่ือนาํ ผลการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาทั้ง 3 ส่วน คือ ส่วนของผูแ้ทนขาย ส่วนของ

ผูจ้ดัการแผนกขาย และส่วนของผูจ้ดัการส่วนขายมาประกอบกนัจะพบวา่สามารถจาํแนกลกัษณะของ
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ผูแ้ทนขายท่ีประสบความสําเร็จในการทาํงาน หรือลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศเป็น 

15 ลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 

1. แรงจูงใจในการทาํงาน ตั้งเป้าหมาย และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย มีการ

ปรับปรุงวธีิการทาํงานของตนเอง 

2. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย 

3. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4. ความจริงใจ ไม่พดูโกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้ 

5. ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน 

6. ใจบริการ (service mind) พร้อมช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา 

7. สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดดี้ 

8. การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน 

9. ความรู้กบัสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน 

10. ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ด้านอ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการ

ทาํงาน 

11. ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้ 

12. ความสารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

13. ความขยนั มีความตั้งใจเพียรพยายามทาํหนา้ท่ีการงาน อยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน 

ไม่ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 

14. ความเข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกค้แต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

15. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือว่าตนเอง สามารถทาํได ้สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

และพบว่ามีลกัษณะสําคญั 5 ลาํดบัแรกท่ีไดรั้บคะแนนสูงกว่าลกัษณะอ่ืนๆ อย่างชดัเจน 

รวมถึงมีความสอดคลอ้งกบัสมรรถนะของสเปนเซอร์และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer,1993) ใน

บางสมรรถนะ จึงสามารถสรุปไดว้่าลกัษณะท่ีถูกจดัว่าเป็นสมรรถนะ (Competency) ท่ีตอ้งการของ

ผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastic จาํกดั ประกอบดว้ย 

1. การมุ่งสู่ผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Orientation) 

2. ความเขา้ใจดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Interpersonal understanding) 

3. การสร้างสัมพนัธภาพ (Relational Building) 
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4. ความชาํนาญทางการบริหารจดัการทางวิชาชีพและทางเทคนิค (Technical/Professional 

Managerial Expertise) 

5. การคิดเชิงวเิคราะห์ (Analytical Thinking) 

ลกัษณะท่ีสําคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 5 ลกัษณะสูงสุดท่ีเป็นขอ้คน้พบ 

มีเพียง 4 ลกัษณะ ท่ีสอดคลอ้งกบัสมรรถนะของบริษทั SCG Plastic จาํกดั กาํหนดดงัน้ี 

1. ความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ (Business Acumen)  

2. การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Managing Customer Relationships)  

3. การจดัการกระบวนการบริหารการขาย (Management of Sales Process)  

4. ทกัษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation Skills)  

นอกจากลกัษณะท่ีสอดคล้องกบัสมรรถนะตามของบริษทั SCG Plastic จาํกดัแลว้ยงัมี

ระดบัเป็นตวักาํหนดดว้ยโดยพนกังานขายทุกคนจะตอ้งอยูใ่นระดบัมีความรู้ปานกลางโดยจะตอ้งทาํได้

ตามมาตรฐานกาํหนด 

 

 

5.2 อภิปรายผล 

จากลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 15 ลกัษณะท่ีเป็นขอ้คน้พบสอดคลอ้ง

กบั สมรรถนะเฉพาะงาน (Job Competencies) ของสุกญัญา รัศมีธรรมโชติ (2547) คือสมรรถนะของ

บุคคลกบัการทาํงานในตาํแหน่งหรือบทบาทเฉพาะตวั เช่น อาชีพนกัสาํรวจ ก็ตอ้งมีความสามารถในการ

วิเคราะห์ตวัเลข การคิดคาํนวณ ความสามารถในการทาํบญัชี เป็นตน้ แต่ตรงกบัจิรประภา อคัรบวร 

(2548) คือสมรรถนะเชิงเทคนิค (Technical Competency) เป็นทกัษะดา้นวิชาชีพท่ีจาํเป็นในการนาํไป

ปฏิบติังานให้บรรลุผลสําเร็จ โดยจะแตกต่างกนัตามลกัษณะงานโดยสามารถจาํแนกได้ 3 ส่วนย่อย 

ได้แก่ สมรรถนะเชิงเทคนิคหลกั (Core Technical Competency), สมรรถนะบริหาร (Professional 

Competency)  และสมรรถนะเชิง เทคนิคเฉพาะ (Specific Technical Competency) และยงัใกลเ้คียงกบั 

สํานกังาน ก.พ. คือสมรรถนะประจาํกลุ่มงานคือ สมรรถนะท่ีกาํหนดเฉพาะสําหรับกลุ่มงาน ซ่ึงพนกัง

งานขายก็จะตอ้งมีสมรรถนะดา้นเทคนิคการขายและเฉพาะกลุ่มขาย แต่ทางราวดี    ปฏิวติัวงศ ์(2552) ได้

แบ่งสมรรถนะออกเป็น 2 ประเภท 1.  สมรรถนะพื้นฐาน และ 2.  สมรรถนะท่ีแยกความแตกต่าง ซ่ึง

ลกัษณะดงักล่าวมีส่วนท่ีพื้นฐานและสมรรถนะท่ีแยกความแตกต่างดว้ย ดงันั้นลกัษณะของผูแ้ทนขาย 

15 ลกัษณะท่ีคน้พบน้ีอาจถือวา่เป็นสมรรถนะตามตาํแหน่งงานผูแ้ทนขาย ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีพนกังาน 

หรือผูแ้ทนขายควรมีเพือ่ใหง้านสาํเร็จและไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ หรือเรียกไดว้า่เป็นผูแ้ทนขายท่ีมีการ

ทาํงานไดผ้ลดีเลิศ มีความสามารถในการทาํงานท่ีสูงกว่าคนอ่ืนๆ และเม่ือวิเคราะห์ลกัษณะของผูแ้ทน
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ขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ 5 ลกัษณะท่ีผูแ้ทนขายลาํดบัแรกท่ีไดรั้บคะแนนสูงกวา่ลกัษณะอ่ืนๆอยา่ง

ชดัเจนคือ 1. ความสามารถในการวิเคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้, 2. ความสามารถรับมือ

กบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวิธีการโน้มนา้วคน, 3. ความเขา้ใจพฤติกรรม และความ

คาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํใหส้ามารถรู้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได,้ 4. ความสัมพนัธ์

ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย, 5. แรงจูงใจในการทาํงาน ตั้งเป้าหมาย และจะ

พยายามทาํงานใหส้าํเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุงวธีิการทาํงานของตนเอง พบวา่ 

ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้, ความสามารถรับมือกบั

ขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวิธีการโน้มน้าวคน และความเขา้ใจพฤติกรรม และความ

คาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย ทาํให้สามารถรู้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นลกัษณะท่ี

สอดคลอ้งกบั เท้ือน ทองแกว้ (2550)  ซ่ึงตรงกบั สมรรถนะเฉพาะงาน คือสมรรถนะของบุคคลกบัการ

ทาํงานในตาํแหน่ง  หรือบทบาทเฉพาะตวั   และสอดคลอ้งกบัสํานกังาน ก.พ. ในสมรรถนะประจาํกลุ่ม

งานคือ สมรรถนะท่ีกาํหนดเฉพาะสําหรับกลุ่มงาน เพื่อสนับสนุนให้ขา้ราชการแสดงพฤติกรรมท่ี

เหมาะสมแก่หนา้ท่ีและส่งเสริมใหข้า้ราชการปฏิบติัภารกิจในหนา้ท่ีให้ไดดี้ยิ่งข้ึน ซ่ึงการกาํหนดของจิร

ประภา อคัรบวร (2548)และสาํนกังาน ก.พ. จะดูเหมือนต่างกนัแต่ก็ถือวา่เป็นสมรรถนะรองเช่นเดียวกนั 

ในส่วนของแรงจูงใจในการทาํงาน ตั้ งเป้าหมาย และจะพยายามทาํงานให้สําเร็จตาม

เป้าหมาย มีการปรับปรุงวธีิการทาํงานของตนเอง เป็นลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบัอาภรณ์ ภู่วิทยพนัธ์ุ (2547) 

ขีดความสามารถหลกั (Core Competency) หมายถึง บุคลิกลกัษณะหรือการแสดงออกของพฤติกรรม

ของพนกังานทุกคนในองคก์ารท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ทกัษะทศันคติความเช่ือและอุปนิสัยของคนใน

องค์การโดยรวม ถ้าพนักงานทุกคนในองค์การมีขีดความสามารถประเภทน้ีก็จะมีส่วนท่ีจะช่วย

สนบัสนุนใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายตามวสิัยทศัน์ไดขี้ดความสามารถชนิดน้ีจะถูกกาํหนดจากวิสัยทศัน์ 

พนัธกิจ เป้าหมายหลกัหรือกลยุทธ์ขององคก์าร ซ่ึงตรงกบัณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2547) บุคลิกลกัษณะ

ของคนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยของคนในองคก์ารโดยรวมท่ีจะ

ช่วยสนบัสนุนใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายตามวสิัยทศัน์ได ้

และสุดทา้ยความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นายเป็นลกัษณะท่ี

สอดคลอ้งกบั จิรประภา อคัรบวร (2548) ซ่ึงตรงกบัสมรรถนะบริหาร (Professional Competency) คือ 

คุณสมบติัความสามารถดา้นการบริหารท่ีบุคลากรในองคก์ารทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงาน เพื่อให้

งานสําเร็จและสอดคลอ้ง กบัแผนกลยุทธ์วิสัยทศัน์ขององคก์าร แต่จะสอดคลอ้งกบัสํานกังาน ก.พ. ใน

สมรรถนะหลกั ในหัวขอ้ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork) หมายถึง ช่วยเหลือเพื่อร่วมทีมทาํให้งาน

ประสบผลสําเร็จ ซ่ึงทางจิรประภา อคัรบวร (2548)กาํหนดว่าลกัษณะน้ีเป็นสมรรถนะรอง แต่ทาง

สาํนกังาน ก.พ.กาํหนดเป็นสมรรถนะหลกั 
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จากลกัษณะท่ีสําคญัของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานได้ผลดีเลิศ 5 ลกัษณะสูงสุดท่ีเป็นข้อ

คน้พบ มีเพียง 4 ลกัษณะ ท่ีความสอดคล้องกบัสมรรถนะตามของบริษทั SCG Plastic จาํกดั คือ1. 

ความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ (Business Acumen), 2. การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

(Managing Customer Relationships), 3. การจดัการกระบวนการบริหารการขาย (Management of Sales 

Process)  และ4. ทกัษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation Skills) พบวา่ 

ความสามารถในการตดัสินใจในทางธุรกิจ (Business Acumen), การจดัการกระบวนการ

บริหารการขาย (Management of Sales Process), ทกัษะในการเจรจาต่อรอง (Negotiation Skills)  

สอดคลอ้งกบัสมรรถนะรองของทั้งจิรประภา อคัรบวร (2548)และสาํนกังาน ก.พ. แต่ในส่วนการจดัการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Managing Customer Relationships) สํานกังาน ก.พ. กาํหนดสมรรถนะหลกั

แต่รประภา อคัรบวร (2548)ใหเ้ป็นสมรรถนะรอง 

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาลกัษณะของผูแ้ทนขายท่ีมีการทาํงานไดผ้ลดีเลิศ และลกัษณะท่ีถูกจดัว่า

เป็นสมรรถนะ (Competency) ของผูแ้ทนขายบริษทั SCG Plastic จาํกดั ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเสนอแนะขอ้มูล

และ ความคิดเห็นและแนวทางให้กับบริษทั ในการกาํหนดกลยุทธ์สําหรับการบริหารและพฒันา

ศกัยภาพบุคคลากรทั้งภายในบริษทั SCG Plastic จาํกดั เพื่อใหผู้แ้ทนขายเกิดการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพ

สูงสุด อีกทั้งยงัใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารผูแ้ทนขายท่ีมีความสามารถให้อยูก่บับริษทั รวมถึงอาจจะ

เป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้จะทาํการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

 

5.3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับองค์กร 

ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถสร้างประโยชน์หรือนาํไปต่อยอดกบัหน้างานไดแ้ก่ ทางฝ่าย

ทรัพยากรบุคคลในบริษทั SCG Plastics จาํกดั และหนา้งานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. ประยุกต์ใช้ผลท่ีไดม้านาํไปต่อยอดสมรรถนะท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยจะตอ้ง

วเิคราะห์และพูดคุยกบัพนกังานขายเพิ่มเติมทั้งส่วนขายในประเทศและอ่ืนๆดว้ย เพื่อให้สอดคลอ้งและ

ครอบคลุมในส่วนขายอ่ืนๆภายในบริษทั SCG Plastics จาํกดั ดว้ย เน่ืองจากลกัษณะท่ีไดม้ามีลกัษณะ

อ่ืนๆอีกหลายอยา่งท่ีนอกเหนือจากสมรรถนะท่ีทางบริษทั SCG Plastics จาํกดั กาํหนด ทาํให้ทราบวา่

ทางผูแ้ทนขายมีมุมมองอ่ืนๆท่ีแตกต่างออกไป ซ่ึงอาจจะเป็นตวัช่วยกาํหนดสมรรถนะท่ีชดัเจนข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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2. ประยุกตใ์ชผ้ลท่ีไดม้านาํไปปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารหรือทาํความ

เขา้ใจใหก้บัพนกังานมากข้ึน อาจจะเป็นการช้ีแจงทางวาจาหรือทางอีเมล์ เน่ืองจากยงัมีลกัษณะท่ีผูแ้ทน

ขายมองวา่สาํคญัแต่กลบัไม่ตรงกบัสมรรถนะท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั กาํหนด เพื่อท่ีจะให้พนกังาน

ทุกคนมีความเขา้ใจตรงกนัและทาํส่ิงท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั ตอ้งการไดถู้กตอ้ง 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้สนใจทาํวจัิยในคร้ังต่อไป 

สาํหรับผูท่ี้จะทาํการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไปเก่ียวกบัสมรรถนะท่ีตอ้งการของผูแ้ทนขายดงัน้ี 

1. เพิ่มในส่วนการสนทนากลุ่มยอ่ย (focus group discussion) เพื่อให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง

ร่วมกนัแสดงความคิดเห็น คน้หา และพฒันาสมรรถนะท่ีการทาํงานในตาํแหน่งผูแ้ทนขายควรมีเพื่อให้

เกิดผลการปฏิบติังานท่ีดีเลิศ  

2. กาํหนดหวัขอ้เพิ่มเพื่อกาํหนดคาํอธิบายและระดบัความคาดหวงัของสมรรถนะแต่ละตวั

ท่ีคน้พบและขอ้สรุปวา่ผูแ้ทนขายแต่ละคนควรปรับปรุงสมรรถนะในดา้นใดบา้ง และทาํให้สามารถนาํ

ระบบสมรรถนะท่ีจดัทาํข้ึนไปใชป้ระโยชน์ในการจดัทาํแผนฝึกอบรมและการพฒันารายบุคลต่อไป 

3. เพิ่มในส่วนผูส้ัมภาษณ์นอกเหนือจากผูแ้ทนขายเช่น ลูกคา้ และฝ่ายทรัพยากรบุคคล 

เน่ืองจากกลุ่มเหล่าน้ีเป็นกลุ่มไดรั้บผลจากลกัษณะท่ีเกิดข้ึนของผูแ้ทนขายโดยตรงและทางออ้ม 
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ภาคผนวก ก 

ผู้ให้ข้อมูลสําคญัในการสัมภาษณ์เจาะลกึ 

บริษทั SCG Palstics จํากดั        วนัทีสั่มภาษณ์ 

ตาํแหน่งผูแ้ทนขาย 

1. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1      22/11/2559 

เพศชาย อาย ุ31 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยการเป่า (Blow molding application) 

2. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2     22/11/2559 

เพศชาย อาย ุ28 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยการฉีด (injection molding application) 

3. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3     23/11/2559 

เพศชาย อาย ุ31 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยเป็นฟิลม์ (Film application) 

4. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4     23/11/2559 

เพศชาย อาย ุ26 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยเป็นฟิลม์ (Film application) 

ตาํแหน่งผูจ้ดัการแผนกขาย  

1. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1      24/11/2559 

เพศชาย อาย ุ39 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยการเป่า (Blow molding application) 

2. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2     24/11/2559 

เพศชาย อาย ุ38 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยการฉีด (injection molding application) 

3. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 3     25/11/2559 

เพศชาย อาย ุ37 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยเป็นฟิลม์ (Film application) 

4. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 4     25/11/2559 

เพศชาย อาย ุ45 ปี รับผดิชอบการข้ึนรูปดว้ยเป็นฟิลม์ (Film application) 

ตาํแหน่งผูจ้ดัการส่วนขาย 

1. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 1      29/11/2559 

เพศชาย อาย ุ45 ปี รับผดิชอบส่วนฟิลม์ในประเทศ (Film application) 

2. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informant) ลาํดบัท่ี 2     30/11/2559 

เพศชาย อาย ุ43 ปี รับผดิชอบส่วนนอนฟิลม์ในประเทศ (Non-film application) 
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ภาคผนวก ข 

แบบสัมภาษณ์เจาะลกึ (in-depth interview) สําหรับผู้แทนขาย 

คําถามวจัิยเชิงคุณภาพสําหรับผู้เช่ียวชาญที่เกีย่วข้องเพือ่ศึกษาสมรรถนะทีต้่องการของผู้แทนขาย

บริษัท SCG Plastics 

ส่วนท่ี 1 ประวติัส่วนตวัประวติัการศึกษาและประวติัการทาํงานอยา่งยอ่ของผูถู้กสัมภาษณ์ 

ช่ือ-นามสกุล ผูใ้หส้ัมภาษณ์……………………………………………………………………………… 

เพศ………………………………………………………………………………………………………. 

อาย…ุ……………………………………………………………………………………………………. 

ตาํแหน่ง…………………………………………………………………………………………………. 

ประสบการณ์ทาํงาน……………………………………………………………………………………… 

วนัท่ีสัมภาษณ์………………………………………………….เวลา…………………………...………. 

ส่วนที ่2 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัทศันคติด้านความรู้สึกในการทาํงานของบุคลผู้แทนขาย  

2.1 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัการทาํงานท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั 

2.2 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัความกา้วหนา้ในสายงานท่ีทาํอยู ่พึงพอใจหรือไม่ เพราะเหตุใด 

ส่วนที ่3 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัเหตุการณ์หรือประสบการณ์ใดทีผู่้แทนขายประทบัใจและไม่ประทบัใจ 

3.1 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสาํเร็จในการทาํงานอยา่ง

สูง และอะไรเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหท้่านประสบความสาํเร็จในเหตุการณ์ ดงักล่าวขา้งตน้ เพราะเหตุใด 

3.2 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านไม่สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงาน 

แมว้า่จะพยายามอยา่งสุดความสามารถแลว้ และท่านคิดวา่เป็นเพราะเหตุใดเหตุการณ์ดงักล่าวจึงหรือไม่

ประสบความสาํเร็จ และถา้มีเหตุการณ์เช่นน้ีเกิดข้ึนอีกท่านจะมี วธีิการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร เพราะเหตุ

ใด 

ส่วนที ่4 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัปัจจัยสําคัญของผู้แทนขายทีส่่งผลให้ประสบความสําเร็จหรือเป็น

อุปสรรค ในการทาํงาน และส่ิงจําเป็นในการพฒันา   

4.1 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีส่งผลใหท้่านสามารถทาํงาน ผูแ้ทนขายไดป้ระสบความสาํเร็จ 

4.2 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคหรือขดัขวางการทาํงาน ทาํใหท่้านไม่สามารถ

ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.3คุณสมบติั หรือความรู้เก่ียวกบัเร่ืองใดท่ีท่านตอ้งการพฒันาเพิ่มเติม เพื่อใหส้ามารถทาํงานไดอ้ยา่งมี 

ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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ภาคผนวก ค 

แบบสัมภาษณ์เจาะลกึ (in-depth interview) สําหรับผู้จัดการฝ่ายขาย 

คําถามวจัิยเชิงคุณภาพสําหรับผู้เช่ียวชาญที่เกีย่วข้องเพือ่ศึกษาสมรรถนะทีต้่องการของผู้แทนขาย

บริษัท SCG Plastics 

ส่วนท่ี 1 ประวติัส่วนตวัประวติัการศึกษาและประวติัการทาํงานอยา่งยอ่ของผูถู้กสัมภาษณ์ 

ช่ือ-นามสกุล ผูใ้หส้ัมภาษณ์……………………………………………………………………………… 

เพศ………………………………………………………………………………………………………. 

อาย…ุ……………………………………………………………………………………………………. 

ตาํแหน่ง…………………………………………………………………………………………………. 

ประสบการณ์ทาํงาน……………………………………………………………………………………… 

วนัท่ีสัมภาษณ์………………………………………………….เวลา…………………………...………. 

ส่วนที ่2 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัทศันคติด้านความรู้สึกในการทาํงานของบุคลของผู้จัดการฝ่ายขาย 

2.1 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัการทาํงานท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั 

2.2 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัความกา้วหนา้ในสายงานท่ีทาํอยู ่พึงพอใจหรือไม่ เพราะเหตุใด 

ส่วนที ่3 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัเหตุการณ์หรือประสบการณ์ใดทีผู่้จัดการฝ่ายขายประทบัใจและไม่

ประทบัใจ 

3.1 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสาํเร็จในการทาํงานอยา่ง

สูง และอะไรเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีทาํใหท้่านประสบความสาํเร็จในเหตุการณ์ ดงักล่าวขา้งตน้ เพราะเหตุใด 

3.2 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านไม่สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงาน 

แมว้า่จะพยายามอยา่งสุดความสามารถแลว้ และท่านคิดวา่เป็นเพราะเหตุใดเหตุการณ์ดงักล่าวจึงหรือไม่

ประสบความสาํเร็จ และถา้มีเหตุการณ์เช่นน้ีเกิดข้ึนอีกท่านจะมีวธีิการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร เพราะเหตุใด 

ส่วนที ่4 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัปัจจัยสําคัญของผู้จัดการฝ่ายขายทีส่่งผลให้ประสบความสําเร็จหรือ

เป็นอุปสรรค ในการทาํงาน และส่ิงจําเป็นในการพฒันา   

4.1 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีส่งผลใหท้่านสามารถทาํงาน ผูแ้ทนขายไดป้ระสบความสาํเร็จ 

4.2 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคหรือขดัขวางการทาํงาน ทาํใหท่้านไม่สามารถ

ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.3คุณสมบติั หรือความรู้เก่ียวกบัเร่ืองใดท่ีท่านตอ้งการพฒันาเพิ่มเติม เพื่อใหส้ามารถทาํงานไดอ้ยา่งมี 

ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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แบบสัมภาษณ์เจาะลกึ (in-depth interview) สําหรับผู้จัดการส่วนขาย 

คําถามวจัิยเชิงคุณภาพสําหรับผู้เช่ียวชาญที่เกีย่วข้องเพือ่ศึกษาสมรรถนะทีต้่องการของผู้แทนขาย

บริษัท SCG Plastics 

ส่วนท่ี 1 ประวติัส่วนตวัประวติัการศึกษาและประวติัการทาํงานอยา่งยอ่ของผูถู้กสัมภาษณ์ 

ช่ือ-นามสกุล ผูใ้หส้ัมภาษณ์……………………………………………………………………………… 

เพศ………………………………………………………………………………………………………. 

อาย…ุ……………………………………………………………………………………………………. 

ตาํแหน่ง…………………………………………………………………………………………………. 

ประสบการณ์ทาํงาน……………………………………………………………………………………… 

วนัท่ีสัมภาษณ์………………………………………………….เวลา…………………………...………. 

ส่วนที ่2 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัทศันคติด้านความรู้สึกในการทาํงานของบุคลผู้จัดการส่วนขาย 

2.1 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัการทาํงานท่ีบริษทั SCG Plastics จาํกดั 

2.2 ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรบา้งกบัความกา้วหนา้ในของใตบ้งัคบับญัชา พึงพอใจหรือไม่ เพราะเหตุใด 

ส่วนที ่3 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัเหตุการณ์หรือประสบการณ์ใดทีผู่้จัดการส่วนขายประทบัใจและไม่

ประทบัใจ 

3.1 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านประทบัใจ ภูมิใจหรือประสบความสาํเร็จในการทาํงานอยา่ง

สูงของผูแ้ทนงานขายและผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

3.2 เหตุการณ์หรือประสบการณ์ใด ท่ีท่านไม่สบายใจ ผดิหวงั หรือไม่ประสบความสาํเร็จในการทาํงาน

ของผูแ้ทนงานขายและผูจ้ดัการฝ่ายขาย  

ส่วนที ่4 คําถามปลายเปิดเกีย่วกบัปัจจัยสําคัญของผู้จัดการส่วนขายทีส่่งผลให้ประสบความสําเร็จหรือ

เป็นอุปสรรค ในการทาํงาน และส่ิงจําเป็นในการพฒันา   

4.1 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีส่งผลใหผู้แ้ทนขายและผูจ้ดัการฝ่ายขายท่านสามารถทาํงาน ได้

ประสบความสาํเร็จ 

4.2 ท่านคิดวา่มีปัจจยัสาํคญัใดบา้ง ท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคหรือขดัขวางการทาํงานของผูแ้ทนขายและ

ผูจ้ดัการฝ่ายขายท่าน ทาํใหไ้ม่สามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.3 คุณสมบติั หรือความรู้เก่ียวกบัเร่ืองใดท่ีผูแ้ทนขายและผูจ้ดัการฝ่ายขายท่านตอ้งการพฒันาเพิ่มเติม 

เพื่อใหส้ามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 



72 

ภาคผนวก จ 

แบบสอบถามลกัษณะสําคัญของผู้แทนขายทีม่ีการรทาํงานนได้ผลดีเลศิ 

ลกัษณะ คะแนน 

1. ตั้งเป้าหมายในการทาํงาน และจะพยายามทาํงานใหส้าํเร็จตามเป้าหมาย มีการปรับปรุง

วธีิการทาํงานของตนเอง 

 

2. ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย  

3. ความสัมพนัธ์ท่ีดี สนิทสนมกบัลูกคา้ เพื่อนร่วมงานและเจา้นาย  

4. ความจริงใจ ไม่พดูโกหก ซ่ือสัตยก์บัลูกคา้  

5. ความสามารถรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้ ทกัษะในการเจรจาต่อรอง และวธีิการโนม้นา้วคน  

6. ใจบริการ(service mind) พร้อมช่วยเหลือลูกคา้เตม็ท่ีเม่ือพบปัญหา  

7. สามารถใชภ้าษาองักฤษในการส่ือสารไดดี้  

8. การวางแผนในการทาํงาน จดัสรรเวลาในการทาํงาน  

9. ความรู้ในสินคา้ท่ีขายเป็นอยา่งดี ทั้งในเร่ืองคุณภาพ ขอ้เด่นขอ้ดอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่ง และการนาํไปใชง้าน 

 

10. ความพยายามในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ พฒันาความรู้ดา้นอ่ืนๆเพื่อประโยชน์ในการทาํงาน  

11. ความสามารถในการวเิคราะห์ เขา้ใจทั้งตลาด ลูกคา้และคู่แข่งไดดี้  

12. ความสารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้  

13. ความขยนั มีความตั้งใจเพียรพยายามทาํหนา้ท่ีการงาน อยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ อดทน 

ไม่ทอ้ถอยเม่ือพบอุปสรรค 

 

14. เขา้ใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลูกคแ้ต่ละราย ทาํใหส้ามารถรู้และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

 

15. ความคิดในแง่บวกและมีความเช่ือมัน่ในตนเองเช่ือวา่ตนเอง สามารถทาํได ้สามารถ

แกไ้ขปัญหาได ้

 

รวมคะแนน 100 
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