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สุดทา้ย ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อ ผูแ้ทนยา โดยการ
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มา ความส าคัญ และปัญหา   
เศรษฐกิจและสังคม  ส่ิงแวดลอ้มที่เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้มนุษยต์ระหนัก

การใชชี้วิตในสังคมปัจจุบนั จากวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-
19) และปัญหามลพิษทางส่ิงแวดลอ้มเช่นก่อให้เกิดฝุ่ นละอองขนาดไม่เกิน 2.5 ไมครอน(PM 2.5) 
ซ่ึงมีขนาดเล็กมากมองไม่เห็นด้วยตาเปล่าแต่ส่งผลกระทบที่เป็นอนัตรายมากต่อสุขภาพมากท าให้
เกิดโรคเก่ียวกับทางเดินหายใจ  จากที่ได้กล่าวมาขา้งต้นโรคติดต่อที่ก าลงัแพร่ระบาดตอนน้ีและ
มลพิษทางส่ิงแวดลอ้มท าให้ประชาชนมีสุขภาพทางร่างกายและจิตใจที่ไม่ดีก็ก่อให้เกิดการเจ็บไขไ้ด้
ป่วย และประกอบกบัจ านวนของประชากรผูสู้งอายุในประเทศไทยที่มีจ านวนที่เพิ่มข้ึนการที่   อายุที่
มากข้ึนจะส่งผลต่อสุขภาพร่างกายของมนุษย ์อวยัวะต่าง ๆ ของร่างกายก็เร่ิมจะเส่ือมลงข้ึน โรคภยั
ต่าง ๆ โดยเฉพาะที่มาพร้อมกบัอายุที่เพิ่มข้ึน เช่นโรคเบาหวาน โรคความดนัโลหิตสูง และโรคอ่ืน ๆ
ที่สัมพันธ์กับความเส่ือมของอวัยวะเช่นโรคต้อกระจก โรคต้อหิน โรคกระดูกเส่ือม จากผลการ
ส ารวจของกระทรวงพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์(พน.)มีประชากรในประเทศไทยใน 
พ.ศ.2562 มีทั้ งส้ิน 66.5 ล้านคน พ.ศ.2562 พบมีเฉพาะผูสู้งอายุมี 11.1 ล้านคน ปี พ.ศ.2563 พบมี
เฉพาะผูสู้งอายุมี 12 ลา้นคน และใน พ.ศ.2564 พบมีเฉพาะผูสู้งอายุมี 13.3 ลา้นคน จากขอ้มูลดงักล่าว
พบว่าจ านวนผูสู้งอายุมีแนวโน้มที่จะสูงข้ึนเร่ือย ๆ  และในปี พ.ศ.2564 ปีที่ประเทศไทยเขา้สู่สังคม
สูงอายุ  (Aging society)โดยสมบูรณ์ ตามหลักเกณฑ์ที่ว่ามีคนอายุ 60ปีข้ึนไป   ส านักงานสถิติ
แห่งชาติคาดการณ์ว่า ประเทศไทยจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุอย่างเต็มตวัในปี พ.ศ. 2565 และในปี พ.ศ. 
2573 จะมีสัดส่วนประชากรสูงวยัเพิ่มข้ึนอยู่ที่ร้อยละ 26.9  ของประชากรทั้งประเทศ และ องค์การ
สหประชาชาติ คาดการณ์ว่า ช่วงปี พ .ศ.2544-2564 เป็นศตวรรษแห่งผูสู้งอายุ โลกจะมีผูอ้ายุที่มาก
ข้ึน แต่ละประเทศจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุแตกต่างกันไป ตามสภาพแวดลอ้ม เช่น ความเจริญเติบโต
ดา้นเศรษฐกิจ การพฒันาดา้นการแพทย ์และโภชนาการดา้นอาหาร ฯลฯ (กรมสุขภาพจิต กระทรวง
สาธารณสุข, 2563)  
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ตารางที่ 1  จ านวนและร้อยละของประชากร ผูสู้งอายุ พ.ศ. 2562 พ.ศ. 2563 และ พ.ศ. 2564  
 
          ปีที่ส ารวจ                      จ านวนผูสู้งอายุ (คน)                                       ร้อยละ 
           2562                                      11,125,450              16.73 
           2563                            11,970,000              18.00 
           2564                                      13,300,000                            20.00 
ที่มา : กรมสุขภาพจติ กระทรวงสาธารณสุข, 19 ตุลาคม 2563 
 

การที่มีจ านวนผูสู้งอายุที่มีมากข้ึน ความตอ้งการใชก้ารใชย้าในการรักษาโรคหรือเป็น
การป้องกันก็จะมีปริมาณความตอ้งการในใช้ยาที่มากข้ึน อีกทั้งยายงัเป็นส่ิงส าคญัต่อการด ารงชีวิต
ของมนุษย ์ยาเป็นหน่ึงในปัจจัยส่ีที่จ  าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์ ดังนั้นอุตสาหกรรมยาจึงมี
ความส าคญัไม่นอ้ยไปกว่าอุตสาหกรรมอ่ืน ๆจากขอ้มูลในช่วงปี2556-2561 มูลค่าการจ าหน่ายยาใน
ประเทศไทยมีอตัราการขยายตวัเฉล่ียประมาณร้อยละ 4.5 ต่อปี มีขนาดตลาดยาใหญ่เป็นอนัดับ 2 
ของภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ รองมาจากประเทศอินโดนีเซีย ในอุตสาหกรรมยาในปี 2562 มี
มูลค่าจ าหน่ายยาในประเทศประมาณ  1.84 แสนลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 4.2  ส าหรับปี 2563 มี
มูลค่าจ าหน่ายยาในประเทศในไตรมาสแรกคิดเป็น 5.7 พนัลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 7.5  เน่ืองจาก
การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท าให้ความตอ้งการยากกัตุนยาไวใ้นคลงัยา ป้องกนัยาขาดใน
โรงพยาบาลมากข้ึน และประชาชนมีความตอ้งการยาประเภท แกไ้ข ้แกป้วด และแกอ้กัเสบ รวมถึง
วคัซีนที่เพิ่มข้ึน การจัดจ าหน่ายใน 2 ช่องทางหลกั คือยาที่จ  าหน่ายผ่านโรงพยาบาลและส่ังจ่ายโดย
แพทย ์(Prescription drug) ประกอบดว้ย ยาช่ือสามญั (Generic drug)  และยาที่จ  าหน่ายผ่านร้านขาย
ยา (OTC drug)  (นรินทร์ ตนัไพบูลย,์ 2563)  การจ าหน่ายยาในปี 2562 คาดว่าจะมีปริมาณ 42,403.32 
ตนัลดลงจากปีก่อนร้อยละ 0.18 ในภาพรวมการจ าหน่ายยาของ ผูผ้ลิตในประเทศยงัขยายตวัได้ มี
เพียงการจ าหน่ายยาน ้าและ ยาครีมคาดว่าจะปรับลดลง เน่ืองจากถูกจ ากดัปริมาณการจ าหน่าย และมี
ค าส่ังซ้ือลดลง เน่ืองจากมีการน ายาไปใช้ผิดประเภทในช่วงปี 2561 ที่ผ่านมา (ส านักงานเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม, 2563) อีกทั้งในปัจจุบนัไทยสามารถผลิตยาไดเ้องในประเทศคิดเป็นมูลค่าประมาณ 
50,000 ลา้นบาท หรือมีสัดส่วนร้อยละ 25 มูลค่าตลาดยาในประเทศทั้งหมด ส่วนที่เหลือเป็นการ
น าเขา้ยาจากต่างประเทศ โดยอุตสาหกรรมยาของไทยสามารถสร้างรายได้จากการส่งออกให้กับ
ประเทศปีละประมาณ 15,000 ล้านบาท ซ่ึงมีตลาดส่งออกหลักคือประเทศในภูมิภาคอาเซียน
โดยเฉพาะเมียนมา เวียดนาม และกมัพูชา (กองนโยบายอุตสาหกรรมรายสาขา2, 2564) 



3 

อุตสาหกรรมยาในประเทศไทยนั้นมีความแตกต่างจากอุตสาหกรรมสาขาอ่ืน ๆ อย่างมากเพราะเป็น
ผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลโดยตรงต่อสุขภาพทั้งกายและสุขภาพใจ ของผู ้บริโภค อีกทั้ งยงัมี พ.ร.บ.ยา 
พ.ศ.2510 มาตรการก ากบัควบคุมเร่ืองคุณภาพ ประสิทธิภาพและความปลอดภยั  ผูผ้ลิตยาหลกัและ
จัดจ าหน่ายยาของภาครัฐคือองค์การเภสัชกรรม (Government Pharmaceutical Organization: GPO) 
และโรงงานเภสัชกรรมทหารไดม้ีกฎระเบียบของภาครัฐก าหนดให้โรงพยาบาลรัฐตอ้งใชย้าที่ผลิต
จากหน่วยงานภาครัฐเป็นหลกัอย่างไรก็ตามหลงัจากรัฐบาลประกาศใชพ้ระราชบญัญตัิ (พ.ร.บ.) การ
จดัซ้ือจดัจา้งและการ บริหารพสัดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 (มีผลบงัคบัใชใ้นเดือนสิงหาคม 2560) ระบุให้ 
องคก์ารเภสัชกรรมเป็นผูป้ระกอบการที่อยู่ในฐานะเดียวกบัผูป้ระกอบการรายอื่น ท าให้โรงพยาบาล
รัฐไม่จ าเป็นต้องซ้ือยาจากองค์การเภสัชกรรมเป็นหลกัจึงเกิดการแข่งขนัมากข้ึนระหว่างองค์การ
เภสัชกรรมและผูป้ระกอบ 

การเอกชนซ่ึงรวมถึง ผูป้ระกอบการจากต่างชาติที่ผลิตยาราคาถูกออกมาจ าหน่าย เช่น 
อินเดียและจีน ทั้งน้ี สามารถแบ่งผูป้ระกอบการในตลาดยาไดเ้ป็น 2 กลุ่มกลุ่มที่1 หน่วยงานภาครัฐ 
ได้แก่ องค์การเภสัชกรรม และโรงงานเภสัชกรรมทหาร เน้นผลิตยาช่ือสามัญ (Generic drug) 
จ าหน่ายในประเทศ เพื่อ ทดแทนยานาเขา้จากต่างประเทศ กลุ่มที่ 2 บริษทัยาภาคเอกชน แบ่งเป็น (1) 
บริษทัยาของคนไทย เป็นบริษทัที่คนไทยถือหุ้นใหญ่ ส่วนใหญ่จะเนน้ผลิตยาช่ือสามญัทัว่ไป และมี
ราคา ไม่สูง เช่น บริษทัเบอร์ลินฟาร์มาซูติคอลอินดสัตรี  บริษทัไทยนครพฒันา บริษัทสยามฟาร์มาซู
ติคอล บริษทัไบโอฟาร์มเคมิคอล บริษทัสยามเภสัช เป็นตน้ ส่วน ผูผ้ลิตที่มีการรับจา้งผลิตร่วมด้วย 
(Contract manufacturers) เช่น บริษทัไบโอแลป บริษทัเมกา้ไลฟ์ไซแอ็นซ์ และบริษทัโอลิค (ประเทศ
ไทย) (2) บริษัทยาของ ต่างชาติ (Multinational companies: MNCs) ถือหุ้นส่วนใหญ่โดยต่างชาติ 
เป็นตวัแทนนาเขา้ยาตน้ตารับหรือยาจดสิทธิบตัร (Original drug) มาจ าหน่ายใน ราคาที่ค่อนขา้งสูง 
และมีบางรายเข้ามาตั้ งโรงงานผลิตยาส าเร็จรูป รายส าคัญคือ Pfizer Novartis GlaxoSmithKline 
Sanofi-Aventis และ Roche (นรินทร์ ตนัไพบูลย,์ 2563)  

จากสภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ  ที่มีผลต่อการท างานของผูแ้ทนยา  โรงพยาบาลมีมาตรการ
การควบคุมการเบิกจ่ายค่ายาและปริมาณยาของโรงพยาบาล อีกทั้งยงัมีนโยบายที่มีการประกาศใช้
เพิ่มข้ึนไปเร่ือย ๆ ประกอบกับทางโรงพยาบาลสังกัดของรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจ มีการสนับสนุน
นโยบายในการจัดซ้ือจัดจ้างที่ซ้ือยา รายการยาบางรายการที่ผลิตโดยองค์การเภสัชกรรม และ
โรงงานเภสัชกรรมทหาร จึงท าให้อุตสาหกรรมยาของบริษทัเอกชน มีแนวโนม้แข่งขนัที่รุนแรงมาก
ข้ึน และต้องมีการปรับตวัเพื่อความอยู่รอด  บริษทัยาเอกชนต้องมีการด าเนินกลยุทธ์ทางการขายที่
แข็งแกร่ง และเขม้ขน้ และมีการวางแผนการท างานให้มีประสิทธิภาพ ปัจจัยส าคญัที่สุดที่เป็นด่าน
หนา้ที่ไดพ้บเจอลูกคา้ คือ ผูแ้ทนยา ดว้ยลกัษณะการท างานและวฒันธรรมของประเทศไทย เนน้การ
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ท างานทั้งขอ้มูลด้านวิชาการและเน้นทั้งด้านความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลระหว่างผูแ้ทนยา กับจัดซ้ือ
และบุคลากรทางการแพทยซ่ึ์งเกิดจากคุณสมบตัิของผูแ้ทนยาในด้านต่าง ๆ เช่นบุคลิกภายนอกและ
บุคลิกภายใน  ในการท างานที่ลูกคา้ตอ้งการ 

ดังนั้นผูว้ิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยา ที่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อเป็น
แนวทางในการคดัเลือกผูแ้ทนยาใหม่เขา้มาร่วมทีมและพฒันาผูแ้ทนยาของบริษทัให้มีคุณสมบตัิที่
เหมาะสมในการท างาน 

 
 

1.2 วัตถุประสงค์งานสารนิพนธ์ 
1.2.1 เพื่อศึกษากระบวนการท างานและเทคนิคการขายของผูแ้ทนยาในแบบที่ลูกค้า

ตอ้งการ 
1.2.2 เพื่อศึกษาคุณสมบตัิของผูแ้ทนยาที่เก่งในปัจจุบันได้แก่การตระหนักถึง  การ

เปล่ียนแปลง การปรับตวั และการเขา้ใจตลาด 
1.2.3 เพื่อศึกษาตวัอย่างของผูแ้ทนยาที่เก่ง เพื่อเป็นตน้แบบในการท างานของผูแ้ทนยา 

 
 

1.3 ค าถามงานสารนิพนธ์  
1.3.1 กระบวนการท างานและคุณสมบตัิของผูแ้ทนยาในปัจจุบนัเป็นอย่างไรหรือความ

เขา้ใจตลาดอย่างไร 
1.3.2 ผู ้แทนยามีบทบาทช่วยกระตุ้นให้ได้มาซ่ึงยอดขายตรงตามเป้าของบริษทัได้

อย่างไร 
1.3.3 ผู ้แทนยาที่มีทักษะความรู้ ความสามารถ ความเข้าใจ มีกระบวนการท างาน

อย่างไรที่ท าให้จัดซ้ือและบุคลากรทางการแพทย ์ ให้การช่วยเหลือเพิ่มยอดขายให้กับทางบริษัท
เพื่อที่ให้บรรลุเป้าที่ทางบริษทัก าหนดไว ้
 
 

1.4 ขอบเขตงานสารนิพนธ์ 
งานสารนิพนธ์น้ี มุ่งศึกษาการศึกษาพฤติกรรมของผู ้แทนยา ที่มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงเป็น
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การศึกษางานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษา 
คือผูแ้ทนบริษทัยาตน้แบบและผูแ้ทนบริษทัยาสามญั จ านวน 30 คน ระยะเวลาที่ใชใ้นการศึกษาวิจัย
ครั้ งน้ี ตั้งแต่ มกราคม พ.ศ. 2564 – สิงหาคม 2564 รวมทั้งส้ินเป็นระยะเวลา 8 เดือน 
 
 

1.5 นิยามศัพท์ที่เกี่ยวข้อง 
ผู้แทนยา (Medical Representative) หมายถึง ตวัแทนของบริษทัยา ที่ท าหนา้ที่ในการ

น าเสนอขอ้มูลยา ขอ้มูลบริษทั ขอ้มูลดา้นวิชาการ และขอ้มูลดา้นอ่ืน ๆ และเขา้พบลูกคา้ที่ทางบริษทั
ตอ้งการส่ือสารให้กบัจดัซ้ือและบุคลาการทางการแพทย ์โดยมีจุดประสงคเ์พื่อเพิ่มยอดขาย เพิ่มการ
ส่ังซ้ือสินคา้  และท าเป้าการขายตามที่บริษทัไดก้ าหนดไว ้

ผู้แทนยาที่เก่ง หมายถึง ผูแ้ทนยาที่เก่งซ่ึงสามารถประสบความส าเร็จในการท างาน มี
คุณสมบตัิซ่ึงมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

1. ด้านบุคลิกภาพ เป็นองค์ประกอบที่ส าคญัที่สุดของผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จ 
โดยตอ้งมีลกัษณะบุคลิกภาพดงักล่าวไดแ้ก่ การมีวินยัในตนเอง ตรงต่อเวลา มีความเฉลียวฉลาดรอบ
รู้ ทั้งดา้นผลิตภณัฑท์ี่รับผิดชอบและผลิตภณัฑข์องคู่แข่ง มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มีความยืดหยุ่น 
รู้จกัปรับตวัเขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม อีกทั้งมีแรงจูงใจในตนเอง มีความอดทนต่อปัญหาหรืออุปสรรคที่พบ 
เป็นผูท้ี่น่าเช่ือถือและไวใ้จได ้ 

2. ด้านศิลปะการขาย ผูแ้ทนยาควรมีความรู้ในดา้นศิลปะการขายและตอ้งพฒันาทกัษะ
อ่ืน ๆ ที่ช่วยในการขาย เช่น ทกัษะดา้นการส่ือสารที่ดี พูดจาชดัเจน น ้าเสียงที่ชวนฟัง ทกัษะดา้นการ
วิเคราะห์ประมาณการเก่ียวกับยอดขาย ทกัษะด้านการจัดการที่ตอ้งติดต่อกับลูกคา้ และทกัษะด้าน
การบริหารจดัการเวลาที่ทนัต่อเหตุการณ์และความตอ้งการของลูกคา้   

3. ทางด้านความรู้ คือ มีความรู้ในเร่ืองผลิตภณัฑย์าที่รับผิดชอบ เช่น มีความรู้ด้านขอ้
บ่งใช ้วิธีการรับประทาน กลไกการออกฤทธ์ิ อาการขา้งเคียงที่พบ เป็นตน้ มีความรู้ความเขา้ใจในตวั
ลูกคา้ เช่น ลูกคา้คนน้ีสะดวกให้เขา้พบช่วงเวลาไหน ลูกคา้คนน้ีมีความสนใจด้านวิชาการ เป็นตน้ 
ความรู้เก่ียวกบัคู่แข่งขนั เช่น ราคา ลูกคา้ของคู่แข่งคือใคร มีการกลยุทธ์การตลาดเป็นอย่างไร จุดขาย
ของสินคา้ของคู่แข่งเป็นอย่างไร และความรู้เก่ียวกับบริษทั เช่นบริษทัได้รับมาตรฐานการรับรอง
จากหน่วยงานไหน รู้กฎระเบียบของบริษทั เป็นต้น  (Jackson, R.W. & Hisrich, R.D. 1996,287-290  
อา้งในโอภาส กิจก าแหง, 2561,หนา้36) 

บุคลากรทางการแพทย์ หมายความว่าผูท้ี่ประกอบด้านวิชาชีพทางการแพทย ์ ซ่ึงไดแ้ก่
แพทย ์ แพทยแ์ผนไทย เภสัชกร พยาบาล เทคนิคการแพทย ์กายภาพบ าบดั นกัสาธารณสุข รวมทั้งผู ้
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ที่มีหนา้ที่ในการดูแลผูป่้วยและท าหัตถการต่าง ๆ ในการรักษาผูป่้วยในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย (พสิณ ชรัตน์, 
2560) 

เขตการขายกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหมายถึงโรงพยาบาลที่รับผิดชอบอยู่ใน
จังหวดัประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร จังหวดันครปฐม  จังหวดัปทุมธานี จังหวดัสมุทรปราการ 
และจงัหวดัสมุทรสาคร  

 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.6.1 ผูแ้ทนยา สามารถพฒันาตนเองให้มีทกัษะ ความรู้และความสามารถในแบบที่

ลูกคา้ตอ้งการเพื่อส่งเสริมให้ จดัซ้ือ และบุคลากรทางการแพทยม์ีการส่ังซ้ือยาและบรรลุยอดขายตาม
เป้าที่ทางบริษทัไดก้ าหนดไว ้

1.6.2 หัวหน้างาน ผูจ้ัดการฝ่ายขายและการตลาด ฝ่ายทรัพยากรบุคคล เจ้าของกิจการ 
หรือ บริษัท สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการคัดเลือกบุคลากรที่มี
คุณภาพเขา้มาร่วมงานกับทีมและเป็นแนวทางในการพฒันาผูแ้ทนยาที่อยู่ในองค์กร เพื่อส่งเสริม
ยอดขายของทางธุรกิจ 

1.6.3 จดัซ้ือ และบุคลากรทางการแพทย ์ไดร่้วมงานกบัผูแ้ทนยาที่เก่ง ท าให้การท างาน
ของจดัซ้ือ และบุคลากรทางการแพทย ์ท างานไดร้วดเร็ว เขา้ใจกนัไปในทิศทางเดียวกันและท างาน
ร่วมกนัง่ายยิ่งข้ึน 
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บทที่ 2 
แนวความคิด ทฤษฎี และงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 

งานสารนิพนธ์การศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยา (Medical Representative) มีที่ผลต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานที่เก่ียวขอ้งต่าง ๆ แสดงไดด้งัน้ี 

2.1 ความหมายและค าส าคญั 
2.1.1 ผูแ้ทนยา (Medical Representative) 
2.1.2โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 

2.2.1 แนวคิด และทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
2.2.2 แนวคิด และทฤษฎีภูเขาน ้าแข็ง 
2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมของผู ้บริโภค (Customer's 

Behavior) 
 
 

2.1 ความหมายและค าส าคัญ 
2.1.1 ผู้แทนยา (Medical Representative) 
ผูแ้ทนยา (Medical Representative) หมายถึง ตวัแทนของบริษทัยา ที่ท าหน้าที่ในการ

เข้าพบ  และน าเสนอยาให้แก่แผนกจัดซ้ือยาและเวชภัณฑ์ และบุคลาการทางการแพทย์ โดยมี
จุดประสงคเ์พื่อ เพิ่มยอดขาย เพิ่มปริมาณการส่ังซ้ือ และบรรลุเป้าการขายตามที่บริษทัไดก้ าหนดไว ้

ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (2559) กล่าวว่า ผูแ้ทนยาพึงเสนอขอ้มูลด้าน
ผลิตภณัฑ์ยาด้วยความรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑย์า ที่ทนัสมยักับเหตุการณ์ที่เป็นปัจจุบนั มีความถูกต้อง 
ครบถว้น ตามหลกัฐานทางวิชาการที่เช่ือถือได้ ไม่แนะน าหรือส่งเสริม โออ้วดการขายยาที่เกินกว่า
จากความเป็นจริง  โดยค านึงถึงปลอดภยัดา้นสุขภาพของคนไข ้และผลกระทบหรือผลขา้งเคียงจาก
การใช้ยา มีจริยธรรมและจรรยาบรรณของผูแ้ทนยา  สามารถตรวจสอบได้ตามหลกัขอ้มูลทางดา้น
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วิชาการ และไม่เสนอส่ิงจูงใจโดยเอ้ือผลประโยชน์ ที่เป็นส่ิงตอบแทน เช่น ทรัพยสิ์น หรือบริการที่
เป็นผลประโยชน์ส่วนตวัให้แก่ผูส่ั้งซ้ือยาและใชย้า  

ทรงวุฒิ ศกัดิ์ ชลาธร (2550) ไดใ้ห้ค านิยามว่า ผูแ้ทนยานั้น มีหนา้ที่ความรับผิดชอบที่
มากมาย เพราะตอ้งให้รายละเอียดเก่ียวกบัยา เช่น ระเบียบการจดัซ้ือจดัจา้ง ระเบียบขอ้บงัคบัในเร่ือง
ราคากลางที่ภาครัฐก าหนดไว ้แลว้ยงัตอ้งมีความรู้ทั้งดา้นการตลาด ท าให้ผูแ้ทนยา ส่วนมากมกัจะจบ
ทางดา้นเภสัชกร หรือดา้นสายวิทยาศาสตร์  ซ่ึงมีหนา้ที่รับผิดชอบทุกรอบดา้น ตั้งแต่การน าเสนอยา
เขา้โรงพยาบาล การส่ังซ้ือยา  การเปล่ียนคืนยาในกรณีที่ลูกคา้ใชย้าไม่หมดซ่ึงสามารถรับเปล่ียนคืน
ข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของแต่ละบริษทั  การช้ีแจงขอ้โตแ้ยง้และขอ้สงสัยเก่ียวกบัผลิตภณัฑย์า การปิดการ
ขาย และอ่ืน ๆ อีกทั้งประเทศไทยมีกฎหมาย และ พระราชบญัญตัิควบคุมเร่ืองของการส่งเสริมดา้น
จริยธรรมการขายของยา เพราะเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพทั้งกาย ทั้งใจและชีวิตของคนไข ้ ท าให้การ
ส่งเสริมการขายของยาในปัจจุบนัของประเทศไทยโดยเฉพาะยาที่ตอ้งใชใ้บส่ังแพทย ์ (Prescription 
Drug) ยงัเป็นการส่งเสริมการขายหรือโฆษณากบับุคลากรทางการแพทย ์(Healthcare Provider) เป็น
หลกั เช่น แพทย ์ เภสัชกร เป็นตน้  ผูแ้ทนยาตอ้งผ่านการอบรมทุกขั้นตอนเพื่อให้มีความรู้อย่างลึกซ้ึง 
บริษทัที่มีมาตรฐาน จะมีการอบรมผูแ้ทนยา เร่ืองหลกั ๆ อยู่ 5 เร่ืองดงัต่อไปน้ี 

1.  Product Knowledge & Disease  เร่ืองของความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับยาและการ
รักษาโรคนั้น ๆ ที่เก่ียวขอ้งกับยาโดยจะมีการอบรมผูแ้ทนยาตั้งแต่เร่ือง ด้านเภสัชวิทยา ทางเภสัช
จลนศาสตร์ (Pharmacokinetics)  เภสัชพลศาสตร์(Pharmacodynamics)  กายวิภาคศาสตร์ (Anatomy)  
สรีรวิทยา(Physiology)  เป็นต้น ส่วนเร่ืองของผลิตภณัฑ์ มีการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ให้มีความ
แตกต่างจากคู่แข่ง มีจุดเด่นที่เหนือกว่าคู่แข่ง มีจุดอ่อนที่ตอ้งปรับปรุงและพฒันา ซ่ึงผูร้ับผิดชอบที่มี
หน้าที่ให้ความรู้กับผูแ้ทนยา คือ Product Manager  Product Specialist หรือ Medical Director ของ
แต่ละบริษทันั้น ๆ 

2. Selling Skills คือ มีทกัษะด้านการขายยา มีการฝึกอบรม ตั้งแต่การวางแผนการขาย
ยา การสร้างบรรยากาศในการพูดคุยกบัลูกคา้ การเตรียมและก าหนดหัวขอ้ในการสนทนา การเสนอ
ขายยา การสอบถามถึงความตอ้งการของแพทยท์ี่ใชย้าของบริษทัเรา การอธิบายขอ้โต้แยง้ในกรณีที่
แพทยม์ีสงสัยหรือยงัไม่มัน่ใจในผลิตภณัฑ ์การรับออเดอร์ การปิดการขาย การส่งมอบผลิตภณัฑ์ 
และการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้  

3. Personality คือมีการพฒันาบุคลิกภาพทั้งด้านภายนอกและด้านภายในเพิ่มเติมดว้ย 
เพราะบางครั้ งจะเห็นว่าการมีบุคลิกภาพที่ดี เป็นการสร้างความประทบัใจให้กับลูกคา้ไปได้ส่วน
หน่ึงแลว้ 
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4.Territory Management ไดม้ีการวางแผนการท างานและการเดินทางเพื่อให้ครบถว้น
กบัเขตที่ไดร้ับผิดชอบ การบริหารขอ้มูลเขตดา้นการขาย การจดัเรียงล าดบัความส าคญัของลูกคา้โดย
อาจจะแบ่งเป็นระดบัความส าคญั เป็นลูกคา้ เอ บี ซี และดี เป็นตน้ และความถี่ในการเขา้พบเพื่อให้
การท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

5. Laws & Regulations และจริยธรรมและแนวทางปฏิบตัิส าหรับคู่คา้ (Guideline Code 
of Conduct) รวมถึง ในการปฏิบตัิตาม (Compliance) เป็นเร่ืองที่ส าคญัมาก ๆ เน่ืองจากผูแ้ทนยาที่
ท างานในวงการยาจ าเป็นที่จะต้องมีจริยธรรมในการท าการขายและการตลาดยา  เช่นเดียวกับ
บุคลากรทางการแพทยท์ี่ต้องมีจริยธรรมในการรักษาผูป่้วยนอกเหนือจากกฎระเบียบที่ส าคญัที่ของ
บริษทัเองแลว้ ผูแ้ทนยาที่ควรมีการอบรมคือ PREMA Code of Sales & Marketing Practices ระเบียบ
การโฆษณาของส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา ระเบียบการจดัซ้ือจดัจา้ง 

โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หมายถึง 
โรงพยาบาลที่รับผิดชอบอยู่ในกรุงเทพมหานคร จังหวัดนครปฐม จังหวัดปทุมธานี จังหวัด
สมุทรปราการ และจงัหวดัสมุทรสาคร 
 
 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2.2.1 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (Kotler, 2003) 
Kotler  (2003, p.153) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็น

แนวคิดทางการตลาดเป็นการส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละการบริการให้กับลูกคา้ ซ่ึงบริษทัมกัจะน ามาใช้
ร่วมกันเพื่อตอบสนอง ความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วน
ประสมการทางตลาดจะมี 7 ตวัแปรเท่านั้น  ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือ
ช่องทางการ จัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดที่
ส าคญัของทางการตลาดสมยัใหม่ให้ทันกับความต้องการของลูกค้าในยุคปัจจุบัน โดยเฉพาะกับ
ธุรกิจทางด้านการบริการ ด้วยเหตุน้ีจึงเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ  7Ps ส าหรับ
น าไปปรับใชก้บัหน่วยงาน หรือบริษทัเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทางดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการอย่างดีที่สุดขององคก์ร 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (Kotler, 2003) แนวคิดที่นักการตลาดใช้
ในการก าหนดช่องทางในการสร้างกลยุทธ์การตลาดเพื่อที่ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ที่เป็น
กลุ่มเป้าหมาย 
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1. ผลิตภัณฑ์ (Product)  หมายถึงสินค้าหรือบริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้าซ่ึงให้
ความส าคัญกับแนวคิดที่ว่าผู ้ผลิต ผู ้จัดจ าหน่ายจะขายสินค้าหรือการบริการได้อย่างไรและ ท า
การตลาดอย่างไรในยุคปัจจุบนัให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้มากที่สุด  

2. ราคา (Price) หมายถึงส่ิงที่น าเสนอขายให้ตรงกับความต้องการของลูกคา้ ต้องเป็น
ราคาที่ลูกคา้เต็มใจที่จะจ่ายในขณะเดียวกันทางบริษทัยินดีที่จะขายให้กับลูกคา้ในการก าหนดราคา
ต้องมีการพิจารณาเร่ือง คู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมกลุ่มเดียวกัน มีการสังเกตปฏิกิริยาของลูกคา้ต่อ
ราคาที่ไดน้ าเสนอ บางรายการมีการก าหนดเง่ือนไขพิเศษ เช่นก าหนดส่วนแถมเพิ่ม หรือส่วนลด  

3. การจัดจ าหน่าย  (Place)  หมายถึง  ช่องทางในการจัดจ าหน่าย  ต้องมีความ
สะดวกสบายที่ลูกคา้สามารถเขา้ถึงได้ง่าย ในการที่จะส่ังซ้ือสินคา้จนกระทัง่ถึงการบริการหลงัการ
ขาย เช่น สินคา้ช ารุดมีการรับแลกเปล่ียนสินคา้ นอกจากน้ีควรค านึงถึงช่องทางที่สะดวกในการช าระ
เงิน เช่น มีช่องทางการโอนเงิน การสแกนคิวอาร์โคด้ เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง ความสัมพนัธ์ช่วยให้การส่ือสารและ
การสนทนากับลูกค้าในลักษณะเป็นรายบุคคลมากข้ึน เพื่อสนับสนุนการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการ สร้างความสะดวกในการแลกเปล่ียนขอ้มูล การวางแผนเช่น การส่ังซ้ือ การจ่ายเงิน การ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการดงัต่อไปน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารในรูปแบบส่ือต่าง ๆ 
ทาง ส่ือออนไลน์ เ ช่น Facebook Instagram Twitter LineOA และออฟไลน์ โทรทัศน์  วิทยุ  
หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการสร้างจูงใจที่เสนอ
คุณค่าพิเศษ หรือการจูงใจมอบผลิตภณัฑใ์ห้กับผูบ้ริโภค มีคนกลาง (ผูจ้ัดจ าหน่าย) หรือหน่วยงาน
ขายเป็นตวัแทน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการสร้างยอดขายในทนัที เป็นการกระตุน้ให้เกิดการซ้ือ เช่น
บัตรสะสมแต้ม การแลกซ้ือคูปองส่วนลด เป็นต้น การส่งเสริมการขายใช้ในการจูงใจกลุ่ม
ต่างๆ 3 กลุ่มไดแ้ก่ 

4.2.1 การส่งเสริมการขายที่มุ่ ง สู่ผู ้บ ริโภค (Consumer 
Promotion) เพื่อจูงใจให้เกิดการซ้ือจ านวนมากข้ึน ลูกคา้ได้ตดัสินใจซ้ือที่ได้รวดเร็วข้ึน เกิดการ
ทดลองใชถื้อว่าเป็นการใชก้ลยุทธ์ดึง (Pull Strategy) 

4.2.2 ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ข า ยที่ มุ่ ง สู่ คนกล า ง  ( Trade 
Promotion) เพื่อเป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พ่อคา้คนกลาง ผูจ้ดัจ าหน่าย หรือผูข้าย ถือว่าเป็นการ
ใชก้ลยุทธ์ผลกั (Push Strategy)  
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4.2.3 การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย (Sales-force 
Promotion) เป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย หรือหน่วยงานขาย เพื่อให้ใชค้วามพยายาม
ในการขายสินคา้มีจ านวนที่มากข้ึน ถือว่าเป็นการใชก้ลยุทธ์ผลกั (Push Strategy)  

4.2.4 การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) พนกังาน
ขาย หมายถึง ผูท้ี่เป็นตวัแทนของบริษทัที่ไปพบผูท้ี่เป็นกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์
โดยมีจุดมุ่งหมายที่จะโนม้นา้วของลูกคา้ให้มาใชสิ้นคา้หรือการบริการ หรือใชสิ้นคา้หรือการบริการ
ที่เคยใช้อยู่แลว้ให้มีปริมาณที่มากข้ึนกว่าเดิมถา้ลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการของคู่แข่ง ชักจูงใจให้
ลูกคา้มาใช้สินคา้หรือการบริการของเรา และการขายสินคา้หรือการบริการให้ตรงกับเป้าหมายของ
บริษทัที่ไดก้ าหนดไว ้ 

4.2.5 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and 
Public relations) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงของการประชาสัมพันธ์ เช่นการให้สัมภาษณ์โดยผู ้มีความ
เช่ียวชาญดา้นนั้น ๆ หรือผูม้ีช่ือเสียงเป็นที่ยอมรับของกลุ่มเป้าหมาย การให้ข่าวผ่านส่ือต่าง ๆ ทั้งส่ือ
ออนไลน์และออฟไลน์ยงัเป็นการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติ สร้างการรับรู้ของการมีตวัตนของ
แบรนด์หรือบริษทั ความน่าเช่ือถือ และเป็นสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีให้เกิดแก่องคก์ร 

4.2.6 กระบวนการ (Process) กระบวนการที่มีการวาง
แผนการท างานมาเป็นอย่างดี คือการบริหารเร่ืองของการบริการและเวลาให้มีประสิทธิภาพให้เกิด
ประโยชน์กับองค์กรมากที่สุด ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงมีความรวดเร็วตอบสนองกับความ
ตอ้งการของลูกคา้ และยงัมีวิธีการในการปฏิบตัิงานของพนกังาน มีแผนการท างานเดียวกันและงาน
ที่ไดต้อ้งดี ตอ้งมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ และ ประสิทธิผล 

4.2.7 การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) เป็นการ
บอกเล่าเร่ือง และถ่ายทอดประสบการณ์ต่าง ๆที่เคยมีประสบการณ์ ไปยงัผู ้ที่อาจเป็นลูกคา้ที่มี
ศกัยภาพในอนาคต หากผูท้ี่เคยใชสิ้นคา้หรือบริการมีความรู้สึกที่ดีประทบัใจในการบริการก็จะบอก
ต่อไปยงัเพื่อน ญาติพี่นอ้งและคนรู้จักในทางตรงกันขา้ม ผูท้ี่เคยใชบ้ริการมีความรู้สึกไม่ดีในสินคา้
หรือการบริการ ก็จะท าให้สูญเสียลูกคา้ที่มีศกัยภาพในอนาคตเหมือนกัน (ญาณินทุ์ โตเลิศมงคล, 
2559) 

5. บุคคล (People) ด้านบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท า งานซ่ึงสร้าง
ประโยชน์ให้แก่ องค์กรต่าง ๆ ซ่ึงรวมถึง เจ้าของกิจการ ผูบ้ริหารระดับสูง ผูบ้ริหารระดับกลาง 
ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนกังานทัว่ไป แม่บา้น เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว้่าเป็นส่วนผสมทางการตลาด
ที่มีความส าคัญ เน่ืองจากเป็นผู ้คิด วางแผน และปฏิบัติงาน เพื่อขับเคล่ือนองค์กรให้เป็นไปใน
ทิศทางที่วางกลยุทธ์ไว้นอกจากน้ีบทบาทอีกอย่างหน่ึงของบุคลากรที่มีความส าคัญ คือ การมี
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ปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรี ต่อลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ส่งผลท าให้ลูกคา้เกิดความ
ผูกพนักบัองค์กรในระยะยาว ดา้นบุคคลมีความส าคญักบัธุรกิจที่ตอ้งท าหน้าที่บริการเป็นอย่างมาก 
องคก์รตอ้งสรรหาผูท้ี่มีใจรักงานทางดา้นบริการ มีบุคลิกดีทั้งภายนอกและภายใน  ยิ้มแยม้แจ่มใส ที่
ส าคญัจะต้องมีความรู้และความสามารถพิเศษในต าแหน่งงานที่ท า รู้จักหน้าที่และความรับผิดชอบ
เป็นอย่างดี นอกจากน้ีแลว้ยงัตอ้งมีความอดทนต่อปัญหาที่เกิดข้ึน และพยายามเรียนรู้ที่แกไ้ขปัญหา
เพื่อน าไปสู่การให้บริการที่ดี สามารถมดัใจผูบ้ริโภคได้ด้วยการให้บริการ  ทั้งก่อนรับบริการ ใน
ระหว่างและหลงัรับการบริการ(โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ
ให้กับลูกคา้ให้เห็นอย่างเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทางด้ายกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การ
พูดจาด้วยความสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมให้กับ
ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ รวมถึงทั้งด้านปรับปรุงคุณภาพทางกายภาพอ่ืน ๆ อีกด้วย ส่ิงที่
ปรากฎต่อสายตาลูกค้า เช่นลักณะของขวดยา  ลักษณะของเม็ดยา รูปแบบของเม็ดยา    เป็นต้น  
หลักฐานทานกายภาพ เช่น ได้รับรางวัลชนะเลิศด้านผลิตภัณฑ์ ได้รับเคร่ืองหมายการรับรอง
มาตรฐานวิธีการที่ดีในการผลิตยา(GMP-PIC/s) ได้รับใบรับรองคุณภาพ เช่น   ISO9001 HACCP 
หรือ มีการใส่ยูนิฟอร์มแสดงความเป็นมืออาชีพของการให้บริการ ทุกส่ิงทุกอย่างที่ถูกจัดว่าเป็น
ปัจจยัที่ใชใ้นการแข่งขนัลูกคา้จะตอ้งรับรู้ไดร้ับรู้ว่าก าลงัใชบ้ริการจากมืออาชีพ  

7. กระบวนการ (Process) โดย อนันต์ มุ่งวฒันา (ม.ป.ป.) ได้กล่าวว่าเป็นกิจกรรมที่
เช่ือมโยงกันเพื่อจุดมุ่งหมายในการส่งมอบผลิตภณัฑ์ หรือบริการให้แก่ผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสียทั้ งภายในและภายนอกองค์กร โดยทั่วไป  กระบวนการประกอบด้วย คน เคร่ืองจักร 
เคร่ืองมือ เทคนิค และวสัดุ ที่มาท างานร่วมกันตามขั้นตอนที่ก าหนดไวเ้ก่ียวขอ้งกับระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบตัิในดา้นการบริการที่ น าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการให้กบัลูกคา้ได้
อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้  และท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจกระบวนการ
ต่าง ๆ และเกิดความภกัดีในตวัสินคา้ แบรนด์ และองค์กร  ท าให้เกิดกระบวนการผลิตเกิดความ
ผิดพลาดนอ้ยที่สุดหรือไม่มีความผิดพลาด ส าหรับน าไปปรับใชก้บัหน่วยงานหรือองค์กรเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพทางดา้นสินคา้และบริการอย่างดีที่สุดในทุกดา้นขององคก์ร 

 
2.2.2 ทฤษฎีภูเขาน ้าแข็ง (Iceberg Model)  
โดยแนวคิดดังกล่าวเป็นของ ดร. เดวิด  แมคคลีแลนด์  (Dr.David McClelland) 

นักจิตวิทยาแห่ง  มหาวิทยาลัยฮาววาร์ด  โดยใช้ทฤษฎีภูเขาน ้ าแข็ง (Iceberg Model) ดังน้ี ซ่ึง
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เปรียบเทียบกับคนได้กล่าวไวว้่าบุคคลมีความรู้ และทกัษะต่าง ๆ เพื่อมองถึงสมรรถนะของแต่ละ
บุคคลในการปฏิบตัิงานในองค์กรที่เปรียบเทียบเหมือนกับส่วนของภูเขาน ้าแข็งที่ลอยอยู่เหนือน ้า และ
ส่วนที่อยู่ใตน้ ้าของภูเขาน ้าแข็ง   

 
ภาพที่ 1 แบบจ าลองภูเขาน ้าแข็ง (The Iceberg Model) ของ McClelland  

 
Spencer (1993) ได้มีการเปรียบเทียบคุณลักษณะของสมรรถนะในรูปแบบโมเดล

น ้าแข็ง (Iceberg Model) และอธิบายว่าคุณลกัษณะของบุคคล แบ่งเป็น2ส่วน 
1.ส่วนที่ลอยอยู่เหนือน ้ าสามารถมองเห็นได้ด้วยตาเปล่า คือความรู้และทักษะ ซ่ึง

สามารถพฒันาไดง้่าย ซ่ึงสัมพนัธ์กบัสติปัญญาของบุคคล สามารถเรียนรู้และพฒันาต่อยอดได ้ ส่วน
ที่มองเห็นเป็นส่วนที่อยู่เหนือน ้ าคือความรู้และทกัษะเป็นพฤติกรรมที่เห็นไดง้่ายและประเมินผลได้
ง่าย ซ่ึงสามารถพฒันาได้ง่าย ด้วยการศึกษาค้นควา้ท าให้เกิดความรู้และการฝึกปฏิบัติท าให้เกิด
ทกัษะประกอบดว้ยไดแ้ก่ (สมรรถนะขา้ราชการกรุงเทพมหานครสามญั) 

1.1 ทักษะ (Skills) คือ ความสามารถในการท างานทั้งทางร่างกาย และ
จิตใจ เช่น ทักษะการพูด  ทักษะการน าเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์ ทักษะการวางแผน ทักษะการคิด
วิเคราะห์ ทกัษะดา้นการแกปั้ญหา เป็นตน้ 

1.2 องค์ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะด้าน เช่น มีความรู้ด้าน
การตลาด ความรู้ดา้นวิทยาศาสตร์ ความรู้ดา้นคณิตศาสตร์ และความรู้ดา้นการใชเ้คร่ืองมือด้านการ
ส่ือสาร เป็นตน้ 

-Skills    
-Knowledge 
 
-Knowledge - Social Role 
- Self - Concept 
- Trait 
- Motive 
 
-Knowledge 
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2.ส่วนที่อยู่ใต้น ้ า สมรรถนะขา้ราชการกรุงเทพมหานครสามัญ (ม .ป.ป.)ไม่สามารถ
มองเห็นไดด้ว้ยตาเปล่าไดแ้ก่ บทบาทที่แสดงออกต่อสังคม (Social Role) หมายถึงการแสดงบทบาท
ที่ตนเองรับผิดชอบ เช่นถา้เป็นพนกังานขายตอ้งแสดงบทบาทในการรับผิดชอบงานยอดขายและเป้า
ขาย  ภาพลักษณ์ของบุคคลที่มีต่อตวัเอง (Self- Concept )หมายถึง ความรู้สึกเห็นคุณค่า ตะหนัก
ตวัตนของตนที่เป็นอยู่  คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Trait)หมายถึง อุปนิสัย นิสัยส่วนตวั เช่น เป็นคนที่มี
ความรับผิดชอบ เป็นคนที่มีน ้าใจกบัเพื่อนร่วมงาน และแรงจูงใจ (Motive)หมายถึง การที่เรามีความ
หลงใหล ช่ืนชอบ หรือมีแรงบนัดาลใจว่าอยากจะท าบางส่ิงบางอย่าง ให้ส าเร็จให้บรรลุตามเป้าหมาย
ที่ตั้ งใจไว้  ส่วนที่มองไม่เห็นเป็นส่วนที่อยู่ใต้น ้ าส่วนที่ซ่อนอยู่ภายในซ่ึงสังเกตได้ยากวัดและ
ประเมินผลได้ยากแต่เป็นส่ิงที่ท าให้ผลงานของ บุคคลต่างกัน ได้แก่ ทัศนคติ ค่านิยม ความเช่ือ 
ความเห็นเก่ียวกับภาพลกัษณ์ของตนเอง บุคลิกลกัษณะประจ าตวับุคคล  บทบาททางสังคม รวมทั้ง
แรงจูงใจ ไดแ้ก่ 

2.1 บทบาททางสังคม (Social Role) คือ บทบาท หน้าที่ ความรับผิดชอบ
ที่ได้รับอิทธิพลค่านิยมที่แต่ละคนว่าต้องการให้สังคมรับรู้ตวัตนของแต่ละคนว่าเป็นอย่างไร เช่น 
อยากให้คนอ่ืนมองว่าตนเองมีภาวะของความเป็นผูน้ า เมื่อไดร้ับต าแหน่งหัวหนา้หน่วยงาน เป็นตน้  

2.2 ภาพลกัษณ์ภายใน (Self-Concept) คือ ทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ และ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตนเอง หรือส่ิงที่แต่ละคนเช่ือว่าตนเองเป็นคนอย่างไร เช่น การ
ที่คิดว่าตนเองสามารถท างานให้บรรลุตามที่ทางบริษทัได้ตั้ง Key Performance Indicator (KPI) ไว ้
การที่คนมีความเช่ือว่าตนเองเป็นคนมีความมัน่ใจ เป็นตน้ 

2.3 อุปนิสัย (Trait) คือ บุคลิกลกัษณะเฉพาะที่อธิบายตวัตนของแต่ละคน 
ความประพฤตทิี่เคยท าจนชินเป็นนิสัย เช่น ลกัษณะที่เป็นคนง่าย ๆ มีความยืดหยุ่น เป็นคนพูดจาเสียง
ดงั เป็นอ่อนนอ้มถ่อมตน มีมารยาท เรียบร้อย เป็นตน้ 

2.4 แรงจูงใจ (Motive) คือ แรงจูงใจหรือแรงขับภายในที่ท าให้เกิด
พฤติกรรมที่มุ่งไปสู่ส่ิงที่เป็นเป้าหมายของแต่ละบุคคล พลงัที่ขบัเคล่ือนที่เกิดจากภายในจิตใจของ
บุคคล ที่จะส่งผลกระทบต่อการกระท าเช่นบุคคลที่มุ่งผลส าเร็จ (Achievement Orientation) จะ
พยายามหาวิธีการท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายและระหว่างทางไดม้ีการปรับเปล่ียนแผนการท างาน
ตลอดเวลาเพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการท างาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการท างาน 
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Definition of a Competency 
                  Intent      Action    Outcome 

 
                 Motive                                           Skill 
                 Trait 
                 Self -Concept 
                 Knowledge 
Example: Achievement Motivation 
n 

                                                                                                   
                                                                                       Quality, Productivity, Sales, 

                                                                                                                                Earnings 
“Doing Better” 
- Competition with Standards  
of excellence  
- Unique Accomplishment 

  New Product, Service 
           and Processes  

ภาพที่ 2 Competency Causal Flow Model  
ที่มา :Lyle M.และ Signe M.Spencer ,1993 

     
จากภาพที่ 2 สามารถอธิบายองคป์ระกอบหรือระดบัของความสามารถ (Competency) 

เป็นคุณลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคล ซ่ึงจะเป็นไปตามเกณฑ์ หรือดีกว่าเกณฑ์มาตรฐานเมื่อท างาน
หรือเผชิญสถานการณ์ต่าง ๆ  ส่งผลให้ความสามารถคาดการณ์พฤติกรรมและประสิทธิภาพได ้เช่น 
หากเป็นพนักงานขาย ความสามารถ (Competency) ในที่น่ีจะหมายถึงยอดขายที่ท าได ้หรือจ านวน
ลูกคา้ที่หาเขา้มาที่บริษทัไดน้ัน่เอง 

ความสามารถ (Competency) ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ มีระดบั ดงัน้ี 
1. Motives (แรงจูงใจ) เป็นส่ิงที่อยู่ภายในเป็นแรงกระตุน้ของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงช่วยให้

คาดการณ์ได้ว่าคนคนนั้นจะมีวิธีการท างานอย่างไร ยกตวัอย่างคนที่ถูกขบัเคล่ือนด้วยความส าเร็จ
หรือมีความส าเร็จเป็นเป้าหมายซ่ึงความส าเร็จตามเป้าหมายถือเป็นแรงจูงใจ ดงันั้นคนที่มีแรงจูงใจ

Personal Characteristics Behavior Job Performance 

Achievement Motivation 
MoMotivation 

Goal Setting, Personal 
Responsibility, Use of 

Feedback 

Continuous Improvement 

Calculated Risk Taking Innovation 
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มกัจะตั้งเป้าหมายที่ท้าทายอยู่ตลอดเวลา และหาวิธีท าทุกวิถีทางเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย อีกทั้งยงัน า
ค าแนะน าติชมมาพฒันาตนเองอยู่ตลอดเวลาอีกดว้ย  

2. Traits (ลกัษณะเฉพาะทางกายภาพ อุปนิสัย) ตวัอย่าง Traits ของนกับินรบคือจะตอ้ง
มีการตอบสนองที่รวดเร็วทนัเวลา มีสติ และมีสายตาดี 

3. Self-concept (ทศันคติ คุณค่า และภาพลกัษณ์ของบุคคล) ยกตวัอย่างความเช่ือมัน่ใน
ตนเองความเช่ือส่วนบุคคลซ่ึงเป็นองค์ประกอบของ Self-concept จะเผยออกมาในแทบทุก
สถานการณ์คุณค่าที่คนคนนั้นยึดถือจะเป็นแรงจูงใจในการตอบสนองซ่ึงช่วยให้คาดการณ์ได้ว่าคน
คนนั้นจะท าอย่างไรในระยะส้ันเมื่อได้รับมอบหมายงานหรือต้องรับผิดชอบในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 
เช่น คนยึดถือคุณค่าเร่ืองการเป็นผูน้ า เมื่อได้รับมอบหมายให้ท างานอะไรมกัจะแสดงออกถึงภาวะ
ผูน้ ามากกว่าคนที่ยึดถือคุณค่าเร่ืองการบริหารจดัการแต่ไม่ยึดถือคุณค่าเร่ืองการเป็นผูน้ า  

4. Knowledge (องคค์วามรู้หรือขอ้มูลที่บุคคลนั้น ๆ มีในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง) การทดสอบ
องค์ความรู้มักไม่สามารถน ามาท านายหรือคาดการณ์ประสิทธิภาพการท างานได้อย่างสมบูรณ์ 
เน่ืองจากไม่ไดว้ดัความรู้และทกัษะที่ใช้เฉพาะในงานนั้น ๆ  การทดสอบองค์ความรู้มกัชอบวดัจาก
ความสามารถในการท่องจ า ทั้งที่จริงแลว้ควรวดัจากความสามารถในการคน้หาขอ้มูลเมื่อเกิดความ
สงสัยหรือเกิดปัญหามากกว่า อีกทั้งการการทดสอบองค์ความรู้มกัวดัจากการเลือกค าตอบที่ถูกต้อง
จากตวัเลือกที่มีให้แทนที่จะวดัจากความสามารถในการประยุกต์น าเอาองค์ความรู้พื้นฐานมาใช้ 
ดังนั้นจึงอาจสรุปได้ว่าการทดสอบองค์ความรู้ที่ดีที่สุดคือ การวดัว่าคนคนนั้นสามารถท าอะไรได้
บา้ง ไม่ใช่คนคนนั้นจะท าอะไรบา้งต่างหาก 

5. Skill (ทกัษะความสามารถที่แสดงออกทั้งทางร่างกายและจิตใจเมื่อต้องรับมือกับ
งานใดงานหน่ึง)ความสามารถในการเขา้ใจและความสามารถด้านจิตใจประกอบดว้ย ความสามารถ
ในการคิดวิเคราะห์ (การประมวลผลขอ้มูล การคน้หาสาเหตุและผลกระทบ การจัดการขอ้มูลและ
แผนการ) การคิดเชิงกลยุทธ์ (การรับรู้เขา้ใจรูปแบบในขอ้มูลที่มีความซับซ้อน) 

องค์ประกอบหรือระดับของความสามารถ (Competency) มีตัวช้ีวัดในเชิงปฏิบัติ
ส าหรับใชใ้นการวางแผนดา้นทรัพยากรบุคคล ซ่ึงดูไดจ้ากภาพ The Iceberg Model และ Central and 
Surface Competencies กล่าวโดยสรุปคือ องค์ความรู้  (knowledge) และทักษะ  (skill) เ ป็นส่ิงที่
มองเห็นได้และพัฒนาได้ง่าย ขณะที่ทัศนคติ (Attitude) และคุณค่าที่ยึดถือ (Value) สามารถ
เปล่ียนแปลงไดจ้ากการฝึกอบรม จิตบ าบดั หรือประสบการณ์ที่ไดร้ับการพฒันาในเชิงบวก แต่ self-
concept  Trait และ Motive เป็นส่ิงที่มองไม่เห็น ซ่อนอยู่ภายในระดับลึก วดัผลและพฒันาได้ยาก 
ดงันั้นเวลาคดัเลือกพนักงานเขา้มาท างานควรดูที่ Self-concept Trait และ Motive เป็นหลกัเน่ืองจาก
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ฝึกอบรมและพฒันาส่วนน้ีได้ยาก และมาเสริมองค์ความรู้และทกัษะที่จ  าเป็นต้องใช้ในแต่ละงาน
ให้กบัพนกังานผ่านการฝึกอบรมแทน 

ส าหรับงานที่มีความซับซ้อน ความสามารถ (Competency)  จะมีความส าคญัในการ
คาดการณ์ความสามารถในการท างานระดับสูงมากกว่าทกัษะที่เก่ียวขอ้งกับงาน ความฉลาด และ
ใบรับรองหรือใบประกอบวิชาชีพ คนที่ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าผูอ่ื้นจะมีแรงจูงใจในการ
ท างาน ทักษะการส่ือสารระหว่างบุคคล และทักษะด้านการเมืองในที่ท างาน ซ่ึงทั้ งหมดน้ีคือ 
ความสามารถ (Competency) 

 
ความสัมพันธ์ของ Casual Flow Model 
Self-concept  Trait และ Motive จะสามารถคาดการณ์ทักษะและพฤติกรรม ซ่ึง

ท้ายที่สุดจะส่งผลต่อผลลัพธ์การปฏิบัติงาน ตามรูปภาพที่ 2.2 แถวบนสุด ทั้ งน้ีความสามารถ 
(Competency) ตอ้งประกอบดว้ยความตั้งใจซ่ึงเกิดจากแรงผลกัดันด้านแรงจูงใจและลกัษณะเฉพาะ
ทางกายภาพ อุปนิสัย ที่ส่งผลต่อการกระท า โดยดึงเอาความรู้และทกัษะที่จ  าเป็นมาใชแ้ละก่อให้เกิด
ผลลพัธ์ตามล าดบั นอกจากน้ีพฤติกรรมการลงมือปฏิบตัิยงัตอ้งรวมกระบวนการคิดเขา้ไปดว้ย เน่ือง
กระบวนการคิดหรือความคิดท าให้สามารถคาดการณ์การกระท าได้ เช่น ความคิดเก่ียวกับเร่ือง
แรงจูงใจ การวางแผน และการแกปั้ญหา 

Casual Flow Model ยงัสามารถน ามาใชว้ิเคราะห์การประเมินความเส่ียงไดอี้กดว้ย เช่น 
องค์กรที่ไม่ได้สร้างแรงจูงใจในการบรรลุเป้าหมายให้กับพนักงานมักจะมีผลลัพธ์ด้านผลก าไร 
ยอดขาย คุณภาพ ประสิทธิภาพการท างาน และการคน้คิดพัฒนาสินคา้ บริการ และขั้นตอนการ
ท างานไดด้อ้ยกว่าบริษทัที่สร้างแรงจูงใจให้กบัพนกังาน ตามรูปภาพที่ 2.2 แถวกลางและแถวล่าง 

 
การจัดประเภทของความสามารถหรือ Competency 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทตามเกณฑก์ารประเมินการท างาน ดงัน้ี 
1. ความสามารถตามเกณฑ์ ถือเป็นส่ิงที่ส าคัญมาก เช่น องค์ความรู้ ทักษะพื้นฐาน 

ความสามารถในการอ่าน ซ่ึงทุกคนจ าเป็นต้องมีในการท างานแต่ไม่ได้สร้างความแตกต่างให้เห็น
ระหว่างพนักงานที่ปฏิบตัิงานได้ตามเกณฑ์กับพนักงานที่ปฏิบัติงานได้ยอดเยี่ยมดีกว่าพนักงาน
ทัว่ไป ส าหรับพนักงานขาย ความสามารถตามเกณฑ์ ได้แก่ ความรู้ในตวัสินคา้ หรือความสามารถ
ในการกรอกใบ invoice เป็นตน้ 

2.ความสามารถที่แตกต่างโดดเด่นจะเป็นส่ิงที่ท าให้แยกได้ว่าใครคือพนักงานที่
ปฏิบัติงานได้ตามเกณฑ์และใครคือพนักงานที่ปฏิบตัิงานได้ยอดเยี่ยมดีกว่าพนักงานทัว่ไป เช่น 
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พนักงานขายที่ตั้ งเป้าหมายส่วนตัวไว้ในระดับสูงกับพนักงานขายที่รอให้องค์กรเป็นผู ้ก าหนด
เป้าหมายให้ 
 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤตกิรรมของผู้บริโภค (Customer's Behavior) 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบ้ริโภคท าการคน้หา 

การซ้ือสินคา้หรือการบริการ  การประเมินผล การทดลองใช้สินคา้หรือบริการ เพื่อที่จะตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเอง หรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการคนในครอบครัวและบริษทั  ผูบ้ริโภคทุก
คนที่ซ้ือสินคา้และบริการไปเพื่อวตัถุประสงค์รวมกัน เรียกว่า ตลาดผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคนั้นมีความ
แตกต่างกันในลกัษณะด้านประชากรศาสตร์อยู่หลายประเด็น เช่น อายุ  เพศ อาชีพ รายได้ ระดับ
การศึกษา ขนบธรรมเนียม และ วฒันธรรม เป็นตน้ พฤติกรรมการอุปโภคและบริโภค และความรู้สึก
นึกคิดของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑจ์ึงแตกต่างกันออกไป ท าให้มีพฤติกรรมการใชสิ้นคา้หรือบริการที่
แตกต่างกนั นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัจจยัอื่น ๆเช่น ลกัษณะภูมิศาสตร์  อีกที่ท า
ให้มีการบริโภคแตกต่างกนัไป (กมลภพ ทิพยป่์าละ, 2555)  

การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค คือ  การศึกษาในเร่ืองพฤติกรรม การตดัสินใจและการ
กระท าของผูบ้ริโภคที่เก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้หรือบริการ  จากขอ้จ ากดัดา้นของทรัพยากรที่
มีอยู่ทั้งด้านการเงิน ระยะเวลา และศกัยภาพในการบริโภคสินคา้หรือบริการต่าง ๆ และโดยส่วน
ใหญ่เป็นการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ หรือบริการต่าง ๆ เพื่อให้ไดร้ับความพึงพอใจสูงสุดจากแหล่ง
ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากดั  (วนัดี รัตนกาย, 2554) โดยเบื้องตน้ การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค
สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ไดจ้าก 7 ค าถาม (6Ws 1H) เก่ียวกบัพฤติกรมของผูบ้ริโภค 
ดงัน้ี (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2554) 

1. ใครอยู่ในตลาดกลุ่มเป้าหมาย เป็นค าถามที่ตอ้งการทราบว่าตลาดกลุ่มเป้าหมาย หรือ
ลกัษณะกลุ่มเป้าหมายเป็นอย่างไร โดยมีการแบ่งกลุ่มเป้าหมายทางด้านต่าง ๆต่อไปน้ี ภูมิศาสตร์ 
ประชากรศาสตร์ จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ พฤติกรรมศาสตร์  และกลยุทธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบด้วยกลยุทธ์ด้าน ผลิตภณัฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ที่เหมาะสม
และการตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้  

2. ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ืออะไร เป็นค าถามที่ตอ้งการทราบส่ิงที่ผูบ้ริโภคต้องการซ้ือ โดย
ส่ิงที่ผูบ้ริโภคซ้ือเพื่อตอบสนองความต้องการหรือเพื่อความจ าเป็นในการด ารงชีวิต ผูบ้ริโภคซ้ือ
เพราะว่า เช่น คุณสมบตัิหรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างที่เหนือกว่าผลิตภณัฑ์
ของคู่แข่งขนั โดยมีกลยุทธ์ ดา้นผลิตภณัฑ ์เก่ียวกบัรูปแบบของผลิตภณัฑห์ลกั ผลิตภณัฑท์ี่คาดหวงั 
ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างทางการแข่งขนั  
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3. ท าไมผูบ้ริโภคถึงตอ้งการซ้ือสินคา้ เป็นค าถามที่ตอ้งการทราบวตัถุประสงค์ในการ
ซ้ือ โดยต้องท าการวิจยัถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงมีหลายปัจจยัเป็นองค์ประกอบ
คือ ปัจจัยทางจิตวิทยา ปัจจัยทางสังคมและวฒันธรรม ตลอดจน ปัจจัยเฉพาะบุคคล (ธวลัวรัตน์ 
อินทนนัชยั 2552) เพราะผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการดา้นร่างกาย และจิตวิทยา ซ่ึงตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 

4. ใครมีส่วนร่วมและอ านาจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการเป็นค าถามที่ตอ้งการ
ทราบถึงบทบาทของกลุ่มลูกค้า โดยมีองค์ประกอบในการตดัสินใจซ้ือคือ ผู ้ริเร่ิม ผู ้มีอิทธิผล ผู ้
ตดัสินใจซ้ือ และผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ 

5. ผูบ้ริโภคต้องการซ้ือสินคา้เมื่อใด เป็นค าถามที่ต้องการทราบถึงโอกาสในการซ้ือ
สินคา้หรือบริการ ของผูบ้ริโภค เพื่อจะไดจ้ดัเตรียมสินคา้หรือบริการให้เพียงพอกบัความตอ้งการ ไว้
ล่วงหน้า ตลอดจนคิดรายการส่งเสริมการขาย ยกตวัอย่าง งานเทศกาลวนัส าคญัต่าง ๆ  อาทิเช่น วนั
ข้ึนปีใหม่ วนัเทศกาลสงกรานต ์วนัส าคญัทางพระพุทธศาสนา   เป็นตน้ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการที่ไหน เป็นค าถามที่ต้องการทราบช่องทางหรือแหล่ง 
ที่ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสินคา้หรือบริการได ้ยกตวัอย่าง ห้างสรรพสินคา้ ร้านสะดวกซ้ือ ซุปเปอร์
มาร์เก็ต ร้านขายของช า E-Commerce E-Marketplace เป็นตน้ 

7. ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการอย่างไร เป็นค าถามที่ต้องการทราบถึงขั้นตอนหรือ
กระบวนการในการตดัสินใจเลือกซ้ือ โดยมีองค์ประกอบการซ้ือดังน้ีการรับรู้ปัญหา การค้นหา
ขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

 
ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
มนุษยท์ุกคนย่อมมีความตอ้งการในการมีคุณภาพชีวิตที่ดี ไดแ้ก่ ความตอ้งการในปัจจยั   

4  ซ่ึงประกอบด้วย อาหาร ที่อยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรค เพื่อให้ตนเองด ารงชีวิตอยู่ได้
และยงัมีความตอ้งการในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้ตนเองเกิดความสุขทั้งดา้นร่างกายและ
จิตใจ แต่ก็จะมีบางคนที่ไม่สามารถได้ส่ิงที่ตนเองมีความตอ้งการมาบริโภคได้ครบ ในขณะเดียวกัน
คนบางคนก็สามารถหาสินคา้หรือบริการมาตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างมากมาย  

โดยทัว่ ๆ ไป ปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดความตอ้งการและส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคก็คือ  

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือกรับเอาขอ้มูลหรือส่ิงเร้าเขา้มา และท าความ
เขา้ใจ โดยอาศยัประสบการณ์เป็นเคร่ืองมือ จากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง ในขณะที่ผูบ้ริโภคสอง
คนได้รับส่ิงเร้าอย่างเดียวกัน และตกอยู่ภายใต้สถานการณ์เดียวกัน แต่มีปฏิกิริยาตอบสนองได้
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แตกต่างกนั เป็นเพราะการรับรู้น่ีเอง นกัการตลาดพึงเขา้ใจว่าในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคจะตกอยู่
ท่วมกลางส่ิงเร้าอยู่ตลอดเวลา และมีส่ิงเร้าเกิดข้ึนมากมาย และผู ้บริโภคสามารถจะเลือกรับได้ 
สามารถจะบิดเบือนได้ และสามารถที่จะเลือกจดจ าเอาไว้ได้ การ ส่ือสารส่ิงเร้าไปยงัผู ้บริโภค 
ยกตวัอย่างเช่น การโฆษณา จึงตอ้งโดดเด่น ชดัเจน ส่ือถึงผลิตภณัฑ ์และผูบ้ริโภคจดจ าไดง้่าย จึงจะ
ท าให้ผูบ้ริโภคมีปฏิกิริยาตอบสนองไปตามที่แบรนด์ตอ้งการ 

การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากการไดม้ีประสบการณ์ 
ไม่ว่าจะโดยทางตรงหรือทางออ้มของผูบ้ริโภค หากมีประสบการณ์มาแลว้ว่าผลิตภณัฑใ์ดสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือสร้างความพอใจให้กบับุคคลนั้นได ้  เมื่อตกอยู่ในภาวะที่ความตอ้งการ
หรือความอยากได้ก็จะเกิดการซ้ือซ ้ าสินคา้หรือบริการนั้นอีกครั้ ง ปัจจัยหลกั ๆที่ส่งผลให้เกิดการ
เรียนรู้คือ 

1. ความเช่ือ เป็นตวัก่อให้เกิดความคิด ความเขา้ใจ และมีจินตภาพของผลิตภณัฑข้ึ์นใน
กลุ่มของผูบ้ริโภค บางอย่างอาจจะมีหลกัฐานในการพิสูจน์หรืออาจจะไม่มีหลกัฐานพิสูจน์ ให้เห็น
ขอ้เท็จจริงไดแ้ละถา้หากปรากฏว่ากลุ่มผูบ้ริโภคมีความเช่ือผิด ๆ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ย่อมเป็นหน้าที่
ของนกัการตลาดที่จะตอ้งท าการรณรงคเ์พื่อแกไ้ขความเช่ือให้ถูกตอ้งดว้ยกลยุทธ์และวิธีการต่าง ๆ 

2. ทศันคติ หมายถึง ความคิด ความรู้สึก และมีแนวโนม้ที่บุคคลนั้นจะแสดงพฤติกรรม
ของบุคคลนั้นแสดงออกมาเป็นปฏิกิริยาที่โต้ตอบของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเป็นความพึงพอใจ
หรือไม่พอใจ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคลนั้น ทศันคติที่บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น 
ค่อนขา้งเปล่ียนแปลงยาก ดังนั้นแทนที่จะเปล่ียนทศันคติของผูบ้ริโภค นักการตลาดจึงควรใช้วิธี
ปรับขอ้เสนอแนะ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัทศันคติของผูบ้ริโภคแทน 

กระบวนการตัดสินใจซ้ือ  การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงส าคัญ เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร ผูบ้ริโภคจะมีขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการทุก
ประเภทในลกัษณะที่คลา้ยคลึงกัน แต่ในความจริงแลว้ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการแต่
ละประเภทที่แตกต่างกันไป ตามเส้นทางการซ้ือของผูบ้ริโภค(Consumer Journey)   ตั้งแต่ก่อนจะ
เป็นลูกคา้จนตดัสินใจซ้ือและกลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้าอีกครั้ ง ส าหรับสินคา้บางประเภทที่ผูบ้ริโภคอาจจะ
ใชเ้วลาในการตดัสินใจนานเช่น สินคา้ที่มีราคาแพง อาจจะท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งการขอ้มูลจ านวนมาก
เพื่อสนับสนุนขอ้มูลในการตดัสินใจ แต่ส าหรับสินคา้บางประเภทกลบัตรงกันขา้ม คือ ใช้เวลาส้ัน
และไม่จ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลมากผูบ้ริโภคอาจจะตดัสินใจในทนัที โดยไม่ตอ้งพิจารณาขอ้มูลเพิ่มเติม  

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค (Five-Stage Model of The Customer Buying 
Process) พฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการของลูกคา้ มีกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
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1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการตระหนกัในปัญหา (Problem 
Recognition) หมายถึงการที่คนคนหน่ึงรับรู้ถึงความต้องการของตนเอง ซ่ึงไดร้ับแรงกระตุน้จากส่ิง
เร้าภายในตวัของบุคคลนั้น เช่น ตอ้งการความปลอดภยั และอื่น ๆ  คนคนนั้น ๆ จะเรียนรู้ถึงวิธีการที่
จะจัดการเพื่อสนองตอบกับส่ิงเร้านั้นๆ เช่น ต้องการหน้ากากอนามัยที่ดีและมีคุณภาพ เพื่อใส่
หนา้กากอนามยัป้องกนัจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่วนการตระหนกัในปัญหา (Problem 
Recognition) การตระหนกัถึงปัญหาที่เกิดข้ึน เมื่อผูซ้ื้อรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความปรารถนา
ของตนเอง และสภาพที่เป็นจริงของสินคา้หรือบริการนั้น ผูบ้ริโภคมีความต้องการแต่ยงัไม่ไดร้ับรู้
ขอ้มูลดงักล่าว ดงันั้นจึงเป็นหนา้ที่ของนักการตลาดอาจจะใชพ้นกังานขาย การโฆษณาและการแจก
สินคา้ตวัอย่างผลิตภณัฑ์ เพื่อช่วยกระตุ้นการรับรู้ถึงความตอ้งการหรือการตระหนักในปัญหาของ
ผูบ้ริโภค 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เมื่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคถูกกระตุน้มา
กพอผูบ้ริโภคจะด าเนินการคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ ของส่ิงที่ต้องการเพื่อให้เกิดความตอ้งการนั้นถูกเติม
เต็มอย่างได้รวดเร็วผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาข้อมูลทางช่องทางต่าง ๆ ทางออนไลน์ เช่น Search 
engine มีแหล่งสืบคน้ขอ้มูล Google Yahoo ส่วนทางออฟไลน์มาจากการสอบถามจากคนใกล้ชิด 
เพื่อน ผูเ้ช่ียวชาญในเร่ืองนั้น ๆ จากการเขา้ร่วมฟังสัมมนา การคน้หาจากหนงัสือ เป็นตน้ (ธวลัวรัตน์ 
อินทนนัชยั, 2552) 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อไดข้อ้มูลมาแลว้ผูบ้ริโภคจะ
ท าการตรวจสอบขอ้มูลของแบรนด์สินคา้ว่าถูกใจมากนอ้ยเพียงใด เพื่อให้ไดแ้บรนด์ที่ตรงกบัความ
ต้องการให้มากที่สุด  หรือการประเมินทางเลือก ในการประเมินผลิตภณัฑ์ที่อยู่ในกลุ่มทางเลือก 
ผู ้บริโภคจะมีการตั้ ง เกณฑ์ที่ใช้ในการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ ซ่ึงใช้เกณฑ์ต่างๆ เหล่าน้ีอัน
ประกอบด้วย ลกัษณะหรือแบบที่ผูบ้ริโภคต้องการ หรือไม่ต้องการ ผูบ้ริโภคจะท าการให้ระดับ
ความส าคญัต่อแบรน์ตามเกณฑใ์นแต่ละขอ้ โดยลกัษณะบางอย่างอาจมีความส าคญัมากกว่าลักษณะ
อ่ืนๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคอาจใชเ้กณฑด์งักล่าวในการจดัล าดบัความส าคญัแบรนด์ต่างๆในกลุ่มทางเลือกที่
พิจารณา อน่ึงในบางครั้ งการใชเ้กณฑด์งักล่าว ก็อาจท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถตดัสินใจเลือกแบรนด์
ที่จะซ้ือไดซ่ึ้งถา้เกิดเหตุการณ์น้ีข้ึนผูบ้ริโภคก็ต้องแสวงหาขอ้มูลเพิ่มเติม ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งให้
ความสนใจเร่ืองภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑห์รือบริการ ควรมีการรีวิวจากผูใ้ชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ
จริงเพราะสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผลิตภณัฑห์รือบริการ (ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552) 

4. การตัดสินใจเลือกซ้ือ (Purchase Decision) เมื่อผู ้บริโภคได้ข้อมูลจนเป็นอันที่น่า
พอใจแลว้โดยผูบ้ริโภคจะเลือกผลิตภณัฑห์รือบริการที่ชอบมากที่สุด ในขั้นตอนที่ผูบ้ริโภคจะเลือก
ผลิตภณัฑห์รือแบรนด์ที่จะซ้ือ การเลือกจะข้ึนอยู่กบัผลการพิจารณาที่ไดใ้นขั้นตอนการประเมินและ
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ปัจจัยอ่ืน ๆ ประกอบด้วย การที่ผลิตภณัฑ์ที่จ  าหน่ายอาจมีอิทธิพลต่อแบรนด์ที่ซ้ือ เช่นแบรนด์ที่
ไดร้ับการจดัอนัดบัสูงสุดในขั้นการประเมินไม่มีจ าหน่ายสินคา้  ผูบ้ริโภคก็อาจเลือกแบรนด์ที่อยู่ใน
อนัดับถดัมาขั้นตอนน้ีนักการตลาดต้องให้ความสนใจเร่ืองช่องทางการช าระค่าสินคา้ให้แก่ลูกค้า
เพื่ออ านวยความสะดวกสบาย 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) เป็นกระบวนการหลงัการซ้ือ 
และทดลองใช้ผลิตภณัฑ ์ลูกคา้สามารถแยกได้เป็น 3 ส่วนคือมีความพึงพอใจ รู้สึกเฉยๆ และ ไม่มี
ความพึงพอใจภายหลงัมีการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใช ้หากลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะกลบัมาซ้ือสินคา้
หรือบริการอีกครั้ ง แลว้หลงัจากนั้นลูกคา้ไดม้ีการบอกต่อ (Word Of Mouth )ไปยงัคนรอบขา้ง เพื่อน 
ญาติพี่น้อง หรือคนรู้จัก ให้ใช้สินค้าหรือบริการตาม แล้วความรู้สึกน้ีเกิดข้ึนกับคุณสมบัติของ
ผลิตภณัฑ์ และ ถา้ไม่พอใจก็จะไม่ซ้ือสินคา้หรือบริการอีก นักการตลาดจะต้องพยายามทราบถึง
ระดับความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือ (ธวลัวรัตน์ อินทนันชัย, 2552) หรือท าการประเมิน
หลังการซ้ือ (Post-Purchase Evaluation) หลังจากการซ้ือของผู ้บริโภคจะเร่ิมท าการประ เมิน
ผลิตภณัฑ์ว่า ผลิตภณัฑ์สามารถท าหน้าที่ได้ตามระดบัที่คาดหวงัหรือไม่ หลกัเกณฑ์ต่าง ๆ  ที่ใช้ใน
ชั้นประเมินทางเลือกถูกน ามาใช้อีกครั้ งในชั้ นน้ีผลที่ได้ในขั้นน้ีอาจเป็นได้ทั้ งความพอใจ
(Satisfaction) และความไม่พอใจ (Dissatisfaction) (กมลภพ ทิพยป่์าละ, 2555) 

ขั้นตอนต่าง ๆ ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ลว้นมีความส าคญัต่อการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคที่นกัการตลาดจะตอ้งท าความเขา้ใจ เพื่อเป็นพื้นฐานในการเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภคให้ได้ 
ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงแนวโนม้การบรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไวใ้นการด าเนินธุรกิจ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Five-Stage Model of The Customer Buying 
Process)  

            Need Recognition &Problem Awareness 

Information Search 

               Evaluation of Alternatives 

                           Purchase 

Post Purchase Evaluation 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 

การศึกษาพฤติกรรมของผู ้แทนยา (Medical Representative) มีที่ผลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจัยได้มี
วิธีการด าเนินการวิจยัไวเ้ป็นส่วน ๆ โดยน าเสนอการวิจยัตามล าดบัดงัน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
3.3 กรอบแนวคิดการวิจยั 
3.4 ขอ้มูลที่ใชใ้นการวิจยั 
3.5 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.6 วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.7 การตรวจสอบขอ้มูล 
3.8 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.9 การน าเสนอขอ้มูล 
3.10 จริยธรรมงานวิจยั 

  
 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวิธีการด าเนินการดว้ย

การวิเคราะห์เอกสารเพื่อให้ได้ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งให้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา และมีการ
สัมภาษณ์เชิงลึก  (In-Depth Interview) ของผูแ้ทนยาทั้งบริษทัยาตน้แบบและบริษทัยาสามญัในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อให้ไดข้อ้มูลประกอบในการวิเคราะห์ในการศึกษา 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มประชากรคือผูแ้ทนยา 2 ประเภทในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งหมดที่

ใชใ้นการศึกษาครั้ งน้ี แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
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3.2.1 ตัวแทนของกลุ่มผู ้แทนบริษัทยาต้นแบบ ยาต้นแบบ (Original Drugs) คือยาที่
ผลิตเร่ิมแรกในโลกไดร้ับการจดสิทธิบตัรยาและผูกขาดในการผลิตยาประมาณ 20 ปี ที่รับผิดชอบ
เขตการขายกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
จ านวน 15 ท่าน และมีการเลือกตวัอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มผูแ้ทนยา
โดยอาศยัการแนะน าผูแ้ทนยาที่มีผลงานการขายดี 

3.2.2 ตวัแทนของกลุ่มผูแ้ทนบริษทัยาสามญั (Generic Drugs) คือยาสามญัที่เป็นชนิด
และรูปแบบเดียวกับยาตน้แบบแต่สามารถจ าหน่ายไดห้ลงัจากสิทธิบตัรยาต้นแบบชนิดนั้นหมดลง 
ที่รับผิดชอบเขตการขายกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) จ านวน 15 ท่าน และมีการเลือกตวัอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) เป็นการเลือก
กลุ่มผูแ้ทนยาโดยอาศยัการแนะน าผูแ้ทนยาที่มีผลงานการขายดี 

โดยมีรายละเอียดของกลุ่มตวัอย่างคือผูแ้ทนยา ดงัน้ี 
กลุ่มที่ 1 กลุ่มผูแ้ทนบริษทัยาต้นแบบที่รับผิดชอบเขตการขายในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ผูว้ิจัยท าการคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน จากเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้คือ มี
ประสบการณ์ในการท างานที่เป็นผู ้แทนยาบริษัทต้นแบบไม่ต ่ากว่า 2 ปี โดยผู ้แทนยาบริษัทยา
ต้นแบบที่มีประสบการณ์ในการท างาน และมีวิธีการท างานที่เป็นมืออาชีพมากกว่า สามารถให้
ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคุณสมบตัิของผูแ้ทนบริษทัยาตน้แบบ  ที่จดัซ้ือและบุคลากรทางการแพทย ์ ให้
มีความรู้และความเขา้ใจในวิธีการท างานและตรงประเด็น และคดัเลือกจากผลงานการขายติดอันดับ
30 เปอร์เซ็นตแ์รกของผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของบริษทั จากจ านวน15 บริษทั 

กลุ่มที่ 2 กลุ่มผูแ้ทนบริษทัยาสามญัที่รับผิดชอบเขตการขายในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ผูว้ิจัยท าการคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน จากเกณฑ์ที่ได้ก าหนดไว้คือ มี
ประสบการณ์ในการท างานที่เป็นผูแ้ทนยาบริษทัสามญัไม่ต ่ากว่า 2 ปี โดยผูแ้ทนยาบริษทัยาสามญัมี
ประสบการณ์ในการท างาน และมีวิธีการท างานที่เป็นมืออาชีพมากกว่า สามารถให้ขอ้มูลส าหรับ
การวิจัยคุณสมบตัิของผูแ้ทนบริษทัยาสามญั  ที่จัดซ้ือและบุคลากรทางการแพทยใ์ห้มีความรู้และ
ความเข้าใจในวิธีการท างานและตรงประเด็น  และคัดเลือกจากผลงานการขายติดอันดับ 30 
เปอร์เซ็นตแ์รกของผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของบริษทั จากจ านวน15 บริษทั 
 
 

3.3 กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการศึกษาและคน้ควา้เพื่อก าหนดแนวทางการวิจัย ผูว้ิจัยได้มีกระบวนการวิจัยที่

เป็นขั้นตอนการวิจยัเพื่อให้ไดผ้ลตามที่ตอ้งการ ดงัน้ี 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย 
1.  รหัสผูใ้ห้สัมภาษณ ์
2.  ต าแหน่ง เขตที่รับผิดชอบและบริษทั 
3.  รายได ้
4.  เพศ 
5.  ประสบการณ์การท างาน 
6.  วนัและเวลาที่สัมภาษณ์  

 
ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
2.1 บุคลิกภาพภายนอก 

2.1.1 คุณคิดว่าคนที่ประสบความส าเร็จในสายงานที่คุณท างานด้วยเป็น
คนมีที่มีลกัษณะบุคลิก การแสดงออกเป็นอย่างไรจากประสบการณ์ที่ผ่านมา 

2.1.2 คนในองค์กรของคุณมักจะยอมรับคนที่มีลกัษณะบุคลิกภายนอก
อย่างไร 

2.1.3 คุณคิดว่าบุคลิกภายนอกเช่น การแต่งกาย รูปร่างหน้าตา น ้ าเสียง 
การพูด เป็นปัจจยัส่งผลกบัการท างานของคุณอย่างไรถา้เห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ยเพราะอะไร 

2.1.4 คุณมีทกัษะ ความสามารถ ที่โดดเด่นอะไรในตวัคุณที่คิดว่าลูกคา้
ช่ืนชอบและไม่ช่ืนชอบ ท าไมถึงคิดว่าเป็นแบบนั้น 

2.1.5 นอกจากทกัษะที่คุณมีอยู่ตอนน้ี คุณคิดว่าคุณตอ้งเรียนอะไรเพิ่มเติม
อีกไหมแลว้ท าไมคุณถึงตอ้งไปเรียนทกัษะนัน่เพิ่มเติม 

2.2 บุคลิกภาพภายใน 
2.2.1 คุณมีแรงบนัดาลใจอะไรถึงเลือกประกอบอาชีพผูแ้ทนยา 
2.2.2 คุณคิดว่าอะไรเป็นแรงผลักดัน หรือสนับสนุนท าให้คุณบรรลุ

เป้าหมายที่ตั้งไว ้เช่น บรรลุยอดขายตามเป้าที่บริษทัตั้งไว ้ 
2.2.3 คุณคิดว่าบุคลิกภายในเช่นความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย ์ความคิด

ริเร่ิมสร้างสรรค ์ความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นปัจจยัส่งผลกบัการท างานอย่างไรถา้เห็นดว้ยและไม่เห็น
ดว้ยเพราะอะไร 

2.2.4 คุณมีความคิดเห็นอย่างไรกับวงการด้านอุตสาหกรรมยา เร่ือง 
Brand ช่ือเสียงบริษทั ความสะดวกของช่องทาง Online & Offline ผสมผสานขอ้มูลสินคา้และบริการ 
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Credit term ความสะดวกในการจ่ายเงิน ช่องทางการโอน การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสินค้ามีผล
ไหม ช่องทางออนไลน์มาแย่งยอดขายไหม 

2.2.5 คุณคิดว่าความสัมพนัธ์กับลูกคา้ในโรงพยาบาลในเขตที่รับผิดชอบ 
ลูกค้าได้ให้ข้อมูล การสนับสนุน การช่วยเหลือคุณในการเพิ่มยอดขายและบริษัทอย่างไรจาก
ประสบการณ์ที่ผ่านมา 

2.2.6 คุณคิดว่าอะไรที่ท าให้คุณประสบความส าเร็จและไม่ประสบ
ความส าเร็จในการท างานเพราะเหตุใดจึงเป็นเช่นนั้น 

2.2.7 คุณมีความคิดเห็น หรือรู้สึกอย่างไรกบัอาชีพที่คุณท าอยู่ขณะน้ี 
2.2.8 คุณคิดว่าอีก 5 ปีคุณมีเป้าหมายอะไรในอาชีพของการเป็นผูแ้ทนยา 

2.3 หาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยา 
2.3.1 รอบปีที่ผ่านมาคุณไดย้อดขายตรงตามเป้าที่ทางบริษทัไดก้ าหนดไว ้

คุณท าไดก่ี้เปอร์เซ็นต ์และในการจดัอนัดบัผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของทีมอยู่ที่อนัดบัที่เท่าไหร่ 
2.3.2 นอกจากในส่วนของยอดขายแลว้คุณยงัเคยได้รับรางวัลอย่างอ่ืน

จากบริษทัที่คุณท างานหรือไม่ถา้ไดเ้ป็นรางวลั ประเภทใดบา้ง คุณท าอย่างไรถึงไดร้ับรางวลัน้ี 
2.3.3 คุณมีเทคนิคการขาย การน าเสนอแบบไหนที่จะท าให้คุณพิชิตเป้า

ของบริษทั    
2.3.4 ปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม

ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาอย่างไร 
2.3.4.1 สินค้าหรือการบริการของคุณได้ตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายมากนอ้ยอย่างไรบา้ง 
2.3.4.2 ผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอขายให้กับลูกค้าเป็นราคาที่

สมเหตุสมผลหรือไม่อย่างไร  
2.3.4.3 ช่องทางในการจัดจ าหน่ายสินค้าสามารถเข้าถึง

ลูกคา้มากนอ้ยอย่างไร  
2.3.4.4 มีการสนบัสนุนในเร่ืองการส่งเสริมการตลาด มีการ

ท าโฆษณารูปแบบต่าง ๆ เพื่อเผยแพร่สินคา้ให้เป็นที่รู้จัก และมีการกระตุ้นให้ให้เกิดการซ้ือ เช่น 
การแถมสินคา้ โปรโมชัน่ลดราคา มากนอ้ยเพียงใด     

2.3.4.5 ในองค์กรของคุณได้มีการส่งเสริมในการพัฒนา
ศกัยภาพของพนักงานขายให้มีคุณภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกคา้อย่างไร
บา้ง 
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2.3.4.6 องคป์ระกอบทางกายภาพ ลูกคา้สัมผสัไดจ้ากสินคา้
และการบริการ เช่น รายละเอียดของสินคา้และการบริการ ลูกคา้มีความรู้สึกอย่างไร 

2.3.4.7 กระบวนการท างานไดม้ีการวางแผนแต่ละขั้นตอน
ในการท างานของแต่ละวนัหรือแต่ละเดือนอย่างไรบา้ง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4 โมเดลพฤติกรรมของผูแ้ทนยามีที่ผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยา 
ที่มา : ผูว้ิจยั , 2564 
 
 

3.4 ข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจยัในครั้ งน้ี ใชแ้หล่งขอ้มูลในเบื้องตน้ 2 แหล่งคือ 
3.4.1 ขอ้มูลขั้นแรกหรือปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่เก็บจากขอ้มูลโดยตรง ซ่ึง

มีวิธีการรวบรวมจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ระหว่างสัมภาษณ์มีการสังเกตและ
วิเคราะห์พฤติกรรมแลว้น ามากลั่นกรอง ผูแ้ทนยาที่ขายเก่ง และมีการรวบรวมแนวคิดและความ
คิดเห็นดว้ยวิธีการสัมภาษณ์แบบรายบุคคล ดว้ยค าถามปลายเปิดเก่ียวการท างาน  

3.4.2 ข้อมูลขั้นทุติยภูมิ  (Secondary Data) โดยการค้นคว้าหาข้อมูลจากงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ เอกสาร บทความ ส่ิงตีพิมพ ์วิทยานิพนธ์ วารสารต่าง ๆ และขอ้มูล
จากทางอินเตอร์เน็ตที่เก่ียวขอ้ง 
 
 

3.5 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

บุคลิกภาพภายนอกเช่น การแต่งกาย รูปร่าง หน้าตา การพูด 

บุคลิกภาพภายใน เช่นความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย์สุจริต 
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ความเช่ือมั่นตนเอง 

เทคนิคการขาย การส่ือสาร การบริการ 

ปัจจัยด้านส่วนผสมการตลาด7Ps 

การตดัสินใจเลือก
ซ้ือยา 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัในครั้ งน้ีคือ แบบสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual Interview)
เป็นค าถามปลายเปิด เก่ียวกับการท างาน ทศันคติ ซ่ึงแบบสอบถามถูกสร้างข้ึนมาจากการส ารวจ
วรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ และการสังเกตบุคลิกภาพภายนอก
และบุคลิกภาพภายใน 

 
 

3.6 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีขั้นตอนและวิธีการ

รวบรวมขอ้มูลด้วยโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยการสัมภาษณ์รายบุคคล 
(Individual Interview) ในการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะถามค าถามแบบเจาะลึก ดงัน้ี 

3.6.1 ขอ้มูลขั้นแรกหรือปฐมภูมิ 
ผู ้วิจัยเตรียมแบบสัมภาษณ์ ด าเนินการนัดหมายกับผูแ้ทนยาล่วงหน้า และได้มีการ

สังเกตร่วมด้วย โดยสังเกตวิธีการท างาน มีการเตรียมพร้อมที่จะเขา้พบลูกคา้ ลกัษณะการแต่งกาย 
ลกัษณะของรูปร่างหน้าตา ลกัษณะของบุคลิกภาพ ท่าทางที่แสดงออก  น ้ าเสียงที่ส่ือสารออกมา 
วิธีการน าเสนอข้อมูลต่าง ๆ เป็นที่น่าสนใจหรือเปล่า อุปกรณ์ที่พกติดตวัไวใ้ช้ประกอบในการ
ท างาน เช่น แคตาล็อก โบรชวัร์ กิมมิค อาจจะเป็น ปากกา  สมุด กระดาษโนต้ เป็นตน้และเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มเป้าหมายจ านวน 30 คน ระหว่างการสัมภาษณ์มีการบนัทึกเทปและน ามาถอดเทปเพื่อสรุป
เน้ือหาส าคญั  

3.6.2 ขอ้มูลขั้นทุติยภูมิ 
ผูว้ิจยัคน้ควา้ขอ้มูลจากงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ เอกสาร บทความ ส่ิง

ตีพิมพ์ วิทยานิพนธ์  วารสารต่าง ๆ และขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ตที่เก่ียวขอ้ง และท าการบนัทึก
แหล่งอ้างอิง เพื่อน ามาประกอบในการวิจัยหลังจากที่ได้พฤติกรรมของผู ้แทนยา (Medical 
Representative) มีที่ผลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะน าพฤติกรรมที่พบมาแสดงในรูปแบบการน าเสนอแบบจ าลอง
แนวทางในการพฒันาและคดัสรรพนกังานใหม่ 
 
 

3.7 การตรวจสอบข้อมูล 
การตรวจสอบขอ้มูลที่ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูล เพื่อท าการทบทวนสอบความถูกตอ้ง

และความน่าเช่ือถือโดยการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) คือการตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล  
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(Data Triangulation)การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล ( Data Triangulation) เป็นการรวบรวมขอ้มูล
จากแหล่งต่าง ๆ กัน เพื่อรวบรวมข้อมูลในเร่ืองเดียวกัน เช่น การสังเกตควบคู่กับการสอบถาม
ในขณะเดียวนั้นก็ศึกษาข้อมูลเพิ่มเติม จากแหล่งเอกสาร หรือท าการสอบถามผูใ้ห้ข้อมูลส าคญั
เพื่อให้มัน่ใจว่าขอ้มูลนัน่ถูกตอ้งตามความเป็นจริง จะตรวจสอบแหล่งที่มา 3 แหล่ง คือ เวลา สถานที่
และบุคคล 
 
 

3.8 การวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ ด าเนินการต่อเน่ืองตั้ งแต่การรวบรวมข้อมูล ผู ้วิจัย

ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหาโดยการท า Content Analysis  ดงัต่อไปน้ี 
1. สรุปขอ้มูลที่เก็บรวบรวมให้เป็นประเด็นส าคญั 
2. น าประเด็นส าคญัที่มีลกัษณะและความหมายที่เหมือนกันหรือมีนัยเดียวกันมาจดั

หมวดหมู่เพื่อหาพฤติกรรมและให้ค านิยามของแต่ละพฤติกรรมที่คน้พบ 
3. เปรียบเทียบพฤติกรรมที่พบเจอนั้นเป็นไปตามงานวิจัยก่อนหน้าที่เคยศึกษามา

หรือไม่ หากไม่เป็นเป็นไปตามงานวิจยัก่อนหนา้ มีเหตุผลหรือทศันคติใดบา้งที่พบและแตกต่างจาก
งานวิจยัก่อนหนา้น้ีอย่างไรบา้ง 

 
 

3.9 การน าเสนอข้อมูล 
การน าเสนองานวิจัยการศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยา (Medical Representative) มีที่

ผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาของรพ.รัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิจยัที่ไดม้าจ าแนกเป็นหมวดหมู่ตามประเด็นที่ไดท้ าการศึกษาในลกัษณะของ
การพรรณนา (Descriptive Analysis ) จากนั้นท าการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งและความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูล แลว้การสังเคราะห์ขอ้มูล ผลการวิจยัที่ไดส้รุปเป็นแบบจ าลอง พร้อมทั้งน าเสนอ กลยุทธ์ทาง
การตลาดเพื่อเป็นแนวทางให้กบัการพฒันาของผูแ้ทนยาและการรับพนกังานใหม่ 
 
 

3.10 จริยธรรมงานวิจัย 
ในการศึกษาวิจยัในครั้ งน้ี ผูว้ิจัยไดใ้ช้กระบวนการวิธีการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์

เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยมีวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งหมด 30 คน ก่อนที่ท าการ
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สัมภาษณ์ ผูว้ิจัยเสนอเคา้โครงสารนิพนธ์ วตัถุประสงค์ของงานวิจยั เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั และ
วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยั ในส่วนกลางมหาวิทยาลยัมหิดลเพื่อ
พิจารณาและไดร้ับการอนุมตัิให้ศึกษาได ้ผูว้ิจัยจะขออนุญาตและขอความยินยอมจากกลุ่มตวัอย่าง
หรือผูใ้ห้สัมภาษณ์ก่อน และมีการแนะน าตวัว่าผูท้  าวิจยัเป็นนกัศึกษาสาขาการตลาดของวิทยาลยัการ
จดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ก าลงัท าการศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยา (Medical Representative) มีที่
ผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาของรพ.รัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
มีวตัถุประสงคม์าเก็บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์และน ามาวิเคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมต่าง ๆ  ที่มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือยาของจัดซ้ือ เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดพ้ิจารณา ตดัสินใจใน
การยินยอมให้สัมภาษณ์อย่างเป็นอิสระ โดยไม่มีส่ิงใดปิดบงัซ่อนเร้น หากผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่ยินยอม
สามารถถอนตวัหรืองดเขา้ร่วมการวิจัยไดทุ้กเมื่อ ไม่มีการบงัคบั ข่มขู่ หรือหลอกลวงเพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงขอ้มูลต่าง ๆ  ผูว้ิจัยท าการเคารพสิทธิความเป็นส่วนตวัของกลุ่มตวัอย่างหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์มีการ
เก็บรักษาความลบั เช่นไม่ระบุช่ือหรือขอ้มูลที่ระบุตวัตน โดยจะใช ้โคด้ลบัหรืออกัษรย่อแทนในการ
เขียนบรรยายสรุปการวิเคราะห์ขอ้มูล เช่น คุณ AA  คุณAB  เป็นต้น และผูว้ิจัยจะไม่ละลาบละลว้ง
ขอ้มูลที่เป็นส่วนตวัและไม่เก่ียวขอ้งกับงานวิจัย เพื่อไม่ไปรบกวนหรือก่อความไม่สบายใจให้แก่
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ และเก็บขอ้มูลไวใ้นที่ปลอดภยัที่สุด ในขณะที่มีการสัมภาษณ์ มีการสังเกตพฤติกรรม
และอาจจะมีการบนัทึกขอ้มูลหรือบนัทึกเสียง เพื่อป้องกนัขอ้มูลที่คาดเคล่ือนและไวใ้ชป้ระกอบการ
เขียนสรุปขอ้มูลในการน าไปวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจัยท าการขออนุญาตและขอความยินยอมจากผูใ้ห้
สัมภาษณ์ก่อนเพื่อไม่เป็นการเสียมารยาทหรือล่วงเกินความเป็นส่วนตวัของกลุ่มตวัอย่างหรือผูใ้ห้
สัมภาษณ์ หากผูส้ัมภาษณ์ไม่ยินยอมหรือไม่สะดวกใจที่จะให้บนัทึกเสียง ผูว้ิจยัจะท าการจดบันทึก
เพียงอย่างเดียวเท่านั้นไม่แอบบันทึกเสียงแต่อย่าง หากระหว่างที่มีการท าการสัมภาษณ์ ผู ้ให้
สัมภาษณ์มีอาการอึดอดัใจไม่อยากให้ขอ้มูลอีกต่อไป มีผลกระทบต่อจิตใจหรือ รู้สึกไม่สบายกาย 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถขอยุติและขอออกจากการสัมภาษณ์ได้ทุกเวลาผูว้ิจัย ไม่ฝืนใจ กดดันหรือ
บงัคบัและเมื่อท าการศึกษาวิจยัจนได้ขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลจนได้ขอ้สรุปครบถว้นสมบูรณ์ และ
ส่งเล่มสารนิพนธ์แลว้เสร็จ ขอ้มูลที่เปิดเผยตวัตนของผูใ้ห้สัมภาษณ์ต่าง ๆ ที่ไดร้ับมานั้น ขอ้มูลที่ได้
ที่เป็นการจดบนัทึกมีการท าลายหรือที่มีการบนัทึกเสียงขอ้มูลจะมีการลบทิ้งทั้งหมดทนัทีเพื่อความ
เป็นส่วนตวัและความปลอดภยัของขอ้มูลของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
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บทที ่4 
สรุปผลการสัมภาษณ์และผลการวิจัย 

 
 

งานสารนิพนธ์เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
ยาของรพ.รัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) เพื่อศึกษากระบวนการท างานและเทคนิคการขายของผูแ้ทนยาในแบบที่ลูกคา้
ตอ้งการ คุณสมบตัิของผูแ้ทนยาที่เก่งในปัจจุบนัไดแ้ก่การตระหนกัถึง การเปล่ียนแปลง การปรับตวั 
การเขา้ใจตลาด และตวัอย่างของผูแ้ทนยาที่เก่ง เพื่อเป็นต้นแบบในการท างานของผูแ้ทนยา โดย
เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัในครั้ งน้ีคือการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) และไดแ้บ่งกลุ่มผูใ้ห้
สัมภาษณ์หรือกลุ่มเป้าหมายเป็น 2 กลุ่มประกอบด้วย กลุ่มที่1 กลุ่มผู ้แทนบริษัทยาต้นแบบที่
รับผิดชอบเขตการขายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผูว้ิจัยท าการคดัเลือกกลุ่มเป้าหมาย
จ านวน 15 คน มีประสบการณ์ในการท างานที่เป็นผูแ้ทนยาบริษทัตน้แบบไม่ต ่ากว่า 2 ปี และคดัเลือก
จากผลงานการขายติดอนัดับ30 เปอร์เซ็นต์แรกของผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของบริษทั และกลุ่มที่ 2 
กลุ่มผูแ้ทนบริษทัยาสามญัที่รับผิดชอบเขตการขายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผูว้ิจัยท า
การคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน มีประสบการณ์ในการท างานที่เป็นผูแ้ทนยาบริษทัสามญั
ไม่ต ่ากว่า 2 ปี และคดัเลือกจากผลงานการขายติดอนัดบั30 เปอร์เซ็นตแ์รกของผูแ้ทนยาที่มียอดขายดี
ของบริษทั แลว้น าขอ้มูลไปวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) และสังเคราะห์ (Synthesis) ซ่ึง
การน าเสนอผลการวิจยัแบ่งเป็น 3  ส่วนคือ  

4.1 กระบวนการการเก็บขอ้มูล 
4.2 สรุปผลการสัมภาษณ์เจาะลึกของผูแ้ทนยาบริษทัตน้แบบและบริษทัยาสามญั 
4.3 แนวคิดส าคญัจากการเก็บขอ้มูลทั้งหมดและน าทฤษฎีมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกบั

ผลสรุปที่ไดจ้ากขอ้มูลและประเด็นความเห็นต่าง 
  
 

4.1 กระบวนการการเกบ็ข้อมูล  
4.1.1 ความท้ายทายในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  
การสัมภาษณ์ในช่วงแรกส่ิงที่เกิดข้ึนในการเก็บขอ้มูล มีผูแ้ทนยาบางคนที่ไม่ได้เข้า

ตามเกณฑ์ของการร่วมการวิจยัฯ ในครั้ งน้ี คือเป็นผูแ้ทนยาที่มียอดขายไม่ติดอนัดบั 30  เปอร์เซ็นต์
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แรกของผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของบริษทั ผูแ้ทนยาที่ไม่ได้เขา้ตามเกณฑ์ได้มีการแนะน าเพื่อนที่
บริษัทที่มียอดขายติดอันดับ 30  เปอร์เซ็นต์ให้เข้ามาสัมภาษณ์แทน (เป็นวิธีการสัมภาษณ์แบบ 
Snowball Sampling)ในการสัมภาษณ์ได้ผลลพัธ์ที่ได้คือมีผูร่้วมในการสัมภาษณ์ครบตามจ านวนที่
ก าหนดไวต้อนตน้ท าให้งานวิจยัไดข้อ้มูลส าหรับน ามาวิเคราะห์และประมวลผลต่อไป 
  

4.1.2 การปรับเปลี่ยนเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในงานวิจยัครั้ งน้ีจากเดิมที่ไดม้ีการวางแผน ก าหนดการวิจยัไวว้่ามีท าการนดัพบผูแ้ทน

ยาเพื่อจุดประสงค์ในการขอเขา้ไปสัมภาษณ์กับผูแ้ทนยาโดยโดยตรง ด้วยสถานการณ์โรคติดเช้ือ
ไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19) ในช่วงที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบนั จึงไม่สามารถเขา้ไป
พบผู้แทนยาได้โดยตรง  จึงได้ท าการโทรศัพท์ไปนัดหมายล่วงหน้าและสัมภาษณ์ผ่านมีเดีย
แพลตฟอร์ม (Social Media Platform)  คือทาง Line application โดยการเปิดกลอ้งหรือทาง Microsoft 
Team โดยการเปิดกล้องเพื่อสังเกตพฤติกรรมของผู ้สัมภาษณ์ร่วมด้วย และได้มีการขออนุญาต
บนัทึกเสียงที่ไดสั้มภาษณ์ โดยการสัมภาษณ์แต่ละครั้ งใชเ้วลาประมาณ 30 นาทีถึง 1 ชัว่โมง 
 

4.1.3 อุปสรรคที่พบในการท าวิจัย 
ผูว้ิจยัเจออุปสรรคระหว่างที่ไดท้ าการสัมภาษณ์ไดม้ีอุปสรรคเกิดข้ึน มีเหตุการณ์อ่ืน ๆ

ที่เขา้มาแทรกระหว่างช่วงที่ไดท้ าการสัมภาษณ์ เช่น มีโทรศพัทโ์ทรเขา้มา จากบริษทัหรือลูกคา้โทร
เขา้มาสอบถามขอ้มูลผลิตภณัฑ์ ขอ้มูลด้านอ่ืน ๆ  ท าให้การสัมภาษณ์เกิดการไม่ต่อเน่ืองบ้าง มีผู ้
สัมภาษณ์บางท่านก าลงัขบัรถอยู่ซ่ึงท าให้สมาธิที่จะสนใจเร่ืองที่สัมภาษณ์อาจจะลดนอ้ยลงไป และ
ระหว่างการสัมภาษณ์ผ่านมีเดียแพลตฟอร์ม (Social Media Platform)  บางครั้ งเกิดสัญญาณหายไป
ซ่ึงส่งผลให้เกิดการติดขดัระหว่างการสัมภาษณ์ท าให้ยืดเวลาสัมภาษณ์ออกไป 
 

4.1.4 เกิดความผิดพลาดการท าวิจัย 
ผูว้ิจยัไดถ้ามค าถาม ซ่ึงผูถู้กสัมภาษณ์ไดม้ีความเขา้ใจที่คาดเคล่ือน เช่นมีค าถามไดถ้าม

ถึงบุคลิกภายนอก ค าตอบที่ได้จากผูถู้กสัมภาษณ์เป็นค าตอบของบุคลิกภายในเช่น ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์ เป็นผูแ้ทนยาที่มีความรับผิดชอบ เป็นต้น วิธีแก้ไขคือได้ถามค าถามทวนอีกครั้ งและได้
อธิบายค านิยามของลกัษณะของพฤติกรรมภายนอกอีกครั้ งหน่ึง เพื่อที่ได้ค าตอบตรงกับค าถามให้
มากที่สุด ดว้ยค าถามที่ว่าคุณคิดว่าคนที่ประสบความส าเร็จในสายงานผูแ้ทนยา ที่คุณท างานดว้ยเป็น
คนที่มีลกัษณะบุคลิกการแสดงออกเป็นอย่างไรจากประสบการณ์ที่ผ่าน 
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4.1.5 ความส าเร็จการท าวิจัย 
ส่ิงที่ได้จากการเก็บขอ้มูลครั้ งน้ีคือระหว่างทางได้มีการเรียนรู้เทคนิคการขายยา การ

น าเสนอขายยาในแบบที่คนที่ประสบความส าเร็จ ว่าคนเหล่านั้นเขามีเทคนิค วิธีการท างาน วิธีคิด
อย่างไร เราสามารถน าเทคนิค วิธีการท างาน วิธีคิดเหล่าน้ีน าไปปรับใช้ในท างาน ถา้เราอยากจะมี
เป้าหมายที่เป็นผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จในอาชีพ 
 
 

4.2 สรุปผลการสัมภาษณ์เจาะลึกของผู้แทนยาบริษัทยาต้นแบบและบริษัทยาสามัญ 
“ต้องเป็นนักแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีได้ทันสถานการณ์ เช่น กรณียาขาด เราไปหายืม

จากโรงพยาบาลอ่ืนให้ หรือหายายืมโรงพยาบาลอ่ืน ๆไม่ได้ ติดต่อหาเบอร์ผู้แทนยาบริษัทที่มีขายยา
เหมือนเราให้ลูกค้าในราคาและคุณภาพที่ไม่ได้แตกต่างกัน ลูกค้าจะได้ไม่โกรธกรณียาเราไม่มีส่ง
และลูกค้าคิดว่าเรายังมีความรับผิดชอบ และในกรณีที่มีการน าเสนอยาใหม่ หรือ Remind ยาที่มีเข้า
อยู่ในโรงพยาบาล  ให้เราสังเกตสภาพแวดล้อม เช่นโต๊ะท างานของลูกค้าว่ามีอะไรเช่น มีเหรียญหรือ
ถ้วยรางวัลงานกีฬาต่าง ๆ เวลาเราคุยหรือสนทนาจะได้มีหัวข้อในการสนทนาพูดในส่ิงที่ลูกค้าชอบ 
จะได้คุยกันยาวและสนุก จากน้ันเราค่อยสอดแทรกยาเราเข้าไป ถ้าลูกค้าเปิดใจรับ ต่อไปการท างานก็
จะง่ายขึน้มากเลย ” (คุณ CA บริษทัยูเมดา้ จ ากดั) 

“ต้องมีความรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ที่เราขายเป็นอย่างดี สามารถตอบข้อสงสัยหรือความ
กังวลของลูกค้าได้แบบถูกต้องและรวดเร็ว มีการเยี่ยมลูกค้าสม า่เสมอ รู้ลูกค้าในเขตว่าหมอท่านไหน
เป็น Key ที่ใช้ยาเรา หรือ ยาคู่แข่ง รู้ว่าคุณหมอท่านนีจ้ะต้องเข้าหาอย่างไร” (คุณ AB บริษทัไฟเซอร์ 
(ประเทศไทย) จ ากดั) 

“อันดับแรกเราต้องรักและหลงใหลในงานผู้แทนยา แล้วผลงานออกมาดี มีความจริงใจ
กับลูกค้าของเรา และบริษัทต้องมีเคร่ืองไม้เคร่ืองมือช่วยในการท างาน ลูกค้าให้การยอมรับช่ือเสียง
บริษัท และยาที่เราขาย ท าให้เราท างานง่ายมากยิ่งขึน้   อีกทั้งเรามีการบริการ ตัวสินค้าและ ข้อความ
ที่ส่ือสารกับลูกค้า ลูกค้ารวดเร็ว และทันใจ”  (คุณ AC บริษทัแอตแลนตา้ เมดดิคแคร์ จ ากดั) 

“มีการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกับผู้จัดการด้านผลิตภัณฑ์ เช่นจัดติวกับแพทย์ที่เรียนต่อ
เฉพาะทางด้านต่าง ๆ  หรือแพทย์ประจ าบ้าน โดยเชิญคุณหมอที่เช่ียวชาญมามาเป็น Speaker และมี
การเลือก Case คนไข้ที่มี profile แบบนีส้ามารถเลือกใช้ยาของบริษัทเราได้” (คุณ AD บริษทัเซอร์
เวียร์ (ประเทศไทย) จ ากดั) 
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“เป็นคนร่าเริงแจ่มใส มีความเป็นมิตรกับลูกค้า หัวหน้า เพ่ือนร่วมงาน มีความ
รับผิดชอบคอยเยี่ยมลูกค้าสม า่เสมอ และการแต่งตัวดูดีชวนให้น่าพูดคุยด้วย” (คุณ CJ บริษทัเบอริง
เกอร์ อินเกลไฮม ์(ไทย) จ ากดั) 

“มีการจัดกิจกรรมต่าง ๆร่วมกับลูกค้าเป็นประจ า เช่น มีแพทย์ประจ าบ้านใหม่ ปี1 เข้า
มาใหม่ทางบริษัทมีการเลีย้งต้อนรับทั้งแผนก และ เลีย้งอ าลา แพทย์ประจ าบ้านปีสุดท้ายที่จบ เพ่ือ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดี อีกทั้งยังซ้ือต าราทางการแพทย์ที่เสริมกับการเรียน มีการมอบผลิตภัณฑ์ที่เป็น
ตัวอย่างสินค้า ให้คุณหมอได้ทดลองใช้เพ่ือเกิดความคุ้นเคยผลิตภัณฑ์และแนะน าให้คนไข้ใช้ สร้าง
ความน่าเช่ือถือกับตัวแบรนด์” (คุณ AF บริษทันูทราเมดิกา้ จ ากดั) 

“เป็นนักประสานงานที่ดี ประสานงานได้ไว ได้เร็วกรณีลูกค้าในเขตที่เรารับผิดชอบ
ต้องการความช่วยเหลือ ประสานงานกับ ขนส่ง แอดมิน ฝ่ายการตลาด ฝ่ายเภสัชกรดูแลผลิตภัณฑ์ยา 
และท างานเข้ากับหัวหน้าได้เวลาขอความช่วยเหลือเร่ืองราคา สนับสนุนอะไรให้ลูกค้าก็จะง่าย ที่
ส าคัญเข้ากับเพ่ือนในทีมได้เวลาท างานได้สนุกและมีความสุข ผลงานที่ประเมินออกมากจ็ะดีตามมา
ค่ะ” (คุณ CG บริษทัไบโอเนท- เอเชียจ ากดั) 

“ต้องมีคาแรคเตอร์ที่เป็นเราที่ดีที่ท าให้ลูกค้าจดจ าเราได้ เอ็นดูและช่วยเหลือเรา มี
วิธีการท างานที่สนับสนุนลูกค้ารายคนและต้องท าให้ถูกคนด้วยช่วยเพ่ิมยอดขาย ให้การสนับสนุน
เป็นรายบุคคลมากกว่าสนับสนุนรวมทั้งแผนกเพราะท างานยาก ผู้แทนยาเป็นตัวกลางในการ
ประสานงาน การท างานให้ทั้ง2ฝ่าย ทั้งลูกค้าและบริษัทเกิดความพึงพอใจทั้งคู่” (คุณ BH บริษทัมาสุ 
จ ากดั) 

“มีเทคนิคการขายในกรณีที่ยอดขายเดือนนีย้ังไม่ถึงเป้า หรือยังท าเป้าไม่ได้ระดับที่
ได้รับเงินรางวัลมากสุด ใช้ได้ในกรณีของโรงพยาบาลเอกชน ถ้าทางบริษัทจัดโปรโมช่ันเพ่ือจะ
กระตุ้นยา A คือซ้ือ 100 กล่องแถม 20กล่อง ผู้แทนจะแจ้งลูกค้าว่าเดือนนีบ้ริษัทมีนโยบายส่งเสริม
การยา A ต้องซ้ือ1,000 กล่องถึงได้แถม 200 กล่อง (ได้เพ่ิมยอดขายและถ้ายามีในสตอ็ก เยอะ จัดซ้ือ
เภสัชกรช่วยกระตุ้นคุณหมออีกแรงเพ่ือระบายยาตัวนีอ้อกไปก่อนหรือเป็นการกันคู่แข่งให้เข้ามา
ทดแทนยาเรา” (คุณ AI บริษทับางกอกดรัก จ ากดั) 

“ในการสนับสนุนกิจกรรมต่าง ๆของลูกค้าเช่นมีการจัดเลีย้งอาหารและเคร่ืองด่ืมใน
งานประชุมของบุคลากรทางการแพทย์ มีกิจกรรมพาลูกค้าไปทานข้าวข้างนอกสถานที่เพ่ือกระชับ
ความสัมพันธ์ และถ้าเราสนิทกับลูกค้ามีเทคนิคการขายด้วยเช่นมีการเสนอยาใส่ราคาต า่กว่าคู่แข่ง 
ต่างหลักสตางค์เช่น 0.1 บาท 0.2 บาท ท าให้เราชนะในเร่ืองราคาที่ถูกกว่าคู่แข่ง” (คุณ BJ บริษทั 
A.N.B. LABORATORIES) 

 



35 

“มีการทบทวนงานขายตลอดเวลา โดยมีการวิเคราะห์และวางแผนในการท างาน มีการ
ประเมินจุดแขง็จุดอ่อนที่มีของตัวเอง รู้จักลูกค้า รู้จักคู่แข่ง และรู้จักตลาด มีการพัฒนาตัวเองเสมอๆ 
เพ่ือปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ปัจจุบัน และมีน ้าใจกับเพ่ือนร่วมงานด้วย” (คุณ BA บริษทั ที เอ็นพี 
เฮลทแ์คร์(ไทยนครพฒันา) จ ากดั) 

“มีการสปอนเซอร์ ในส่ิงที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าสนับสนุนงานประชุมวิชาการและไม่
ประชุมวิชาการ เงินสนับสนุนในส่วนของงบเอ็นเตอร์เทรนลูกค้า เช่น บัตรคอนเสิร์ต บัตรดูหนัง 
บัตรรับประทานอาหาร” (คุณ CB บริษทัทาเคดา (ประเทศไทย) จ ากดั) 

“มีเทคนิคการขาย ทุกคร้ังที่เข้าไปพบลูกค้า นอกจากว่าน าเสนอยาและติดตามงาน
สัดส่วน 30% มีหัวข้อในการสนทนามีเร่ืองอ่ืนอีก 70% ด้วยเช่น พูดในส่ิงที่ลูกค้าชอบหรือสนใจ เช่น
รู้ว่าลูกค้าคนนีช้อบเที่ยวแบบไหน ชวนคุยที่เที่ยวน้ัน ลูกค้าชอบทานขนมหรืออาหารร้านไหน ซ้ือ
ไปฝากลูกค้า อีกทั้งการแต่งกายดูเข้ากับบุคลิกเรา สะอาดสะอ้าน และเป็นคนจริงใจกับลูกค้า” (คุณ 
BC บริษทัภิญโญ ฟาร์มาซี) 

 
 

4.3 แนวคิดส าคัญจากการเก็บข้อมูลทั้งหมด และน าทฤษฎีมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับ
ผลสรุปที่ได้จากข้อมูลและประเด็นความเห็นต่าง 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาของ
โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นต้น น ามาสู่การสรุป
ผลงานวิจยัในครั้ งน้ี  ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รุปแนวคิดส าคญั ซ่ึงจะมีแนวคิดที่ส าคญัดงัน้ี 

แนวคิดที่  1 ผู ้แทนยาที่ประสบความส าเร็จ(ขายดี)ในอาชีพ มีปัจจัย ด้านอ่ืน ๆเป็น
องค์ประกอบต่าง ๆที่คอยสนับสนุนที่ส าคญั คือผูแ้ทนยา นักการประสานงานที่ดีกับคนในองคก์ร 
เช่น 

กรณีที่  1 ผู ้แทนนักการประสานงานกับแผนกขนส่งที่บริษัทหรือ ให้  Admin 
ประสานงานกับขนส่งนอกลูกค้าต้องการยาด่วน ขอยาส่งถึงคลังยาโรงพยาบาลวันพรุ่งน้ี หรือ
ต้องการยาด่วนภายในวนัน้ี (ยาที่ใช้อยู่เจ้าเดิมหรือแบรนด์เดิมสินค้าขาด  หรือ จัดซ้ือและคลงัยา 
คาดการณ์สต็อกผิดบริษทัเดิมไม่สามารถส่งยาให้ได้  อาจจะมีคนไขใ้ช้ยาจ านวนมากผิดปกติฯลฯ) 
ถ้าผู ้แทนคนนั้น สามารถประสานงานกับแผนกขนส่งที่บริษัทหรือ ให้ Admin ประสานงานกับ
ขนส่งนอกเช่น ซิลลิค  DKSH  INTER EXPRESS เป็นตน้ สามารถน ายาไปให้ลูกคา้ไดภ้ายในวันที่
ลูกคา้ตอ้งการ จะท าไดใ้จลูกคา้และลูกคา้จะให้การช่วยเหลือเร่ืองอ่ืน ๆในอนาคต  เช่นเอายาเราเข้า
ไปทดแทนยาเดิมของบริษทัเดิมที่มีอยู่  หรือ ในการพิจารณาวาระเสนอยาของโรงพยาบาลพิจารณา
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แบบ Price Performance (การพิจารณายาแบบไม่ได้คิดแค่ราคายาถูก มีการพิจารณาอย่างอ่ืน
ประกอบดว้ย เช่น คุณภาพยา บริการผูแ้ทนยา บริการของบริษทั หลกัฐานการใชย้าในโรงพยาบาล
โรงเรียนแพทย ์ เป็นตน้ 

ใชท้ฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ในส่วนของ กระบวนการ 
(Process)เป็นกิจกรรมที่เช่ือมโยงกันเพื่อจุดมุ่งหมายในการส่งมอบผลผลิตหรือบริการให้แก่
ผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทั้ งภายในและภายนอกหน่วยงาน  โดยทัว่ไปน าเสนอให้กับ
ผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็วและท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจ
กระบวนการต่าง ๆ ในการจดัการดา้นสินคา้และบริการ กระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ ที่
จะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความภกัดีในตวัสินคา้กระบวนการผลิตภณัฑท์ี่ รวดเร็ว 
ผิดพลาดนอ้ย ส าหรับน าไปปรับใชก้บัหน่วยงานหรือองค์กรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพทางด้านสินคา้
และบริการอย่างดีที่สุดในทุกดา้นของบริษทั 

กรณีที่ 2  ผู ้แทนนักประสานงานที่ดีกับเพื่อนผู ้แทนในทีมและนอกทีม ของบริษทั  
ผูแ้ทนยามีน ้าใจในการให้การช่วยเหลือเพื่อนในทีมโดยเฉพาะมีพนักงานใหม่เขา้มาร่วมทีม คอยให้
ค าแนะน าและขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการท างานของผูแ้ทนยาใหม่ หรือมีขอ้มูลในตลาดที่
เป็นประโยชน์ ไม่ว่าเป็นขอ้มูลของคู่แข่ง ขอ้มูลทางวิชาการดา้นต่าง ๆ  ที่มีการอพัเดทขอ้มูลยาของ
เราที่เก่ียวขอ้งในการรักษาคนไขใ้นวงการทางการแพทย ์  ขอ้มูลระเบียบการจดัซ้ือจดัจ้างที่เก่ียวขอ้ง
กับยาเรา ผูแ้ทนยาสามารถบอกเล่าแชร์ประสบการณ์ที่ท าส าเร็จให้กับเพื่อนในทีม อีกทั้งยงัเป็น
ตวัแทนของทีมในการประสานงานกบัผูแ้ทนยาทีมอื่นในการท ากิจกรรมร่วมกนัของทางบริษทั 

ใช้ทฤษฎีที่สอดคล้อง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เป็นส่วนของบุคคล 
(People) ผูแ้ทนยาที่ท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่บริษทั เป็นการสร้างทีมที่ดี มีการร่วมมือในการ
ท างานเพื่อ ขบัเคล่ือนท างานร่วมกนัเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ทางบริษทัไดต้ั้งไวใ้ห้ถึงรวดเร็วยิ่งข้ึน 

กรณีที่ 3  ผูแ้ทนนกัการประสานงานกบัแผนกผูจ้ดัการแผนกผลิตภณัฑ ์ ลูกคา้ตอ้งการ
ให้สนบัสนุนงานลงละเบียนวิชาการทางวงการแพทยท์ั้งในประเทศและต่างประเทศ หรือสนบัสนุน
อาหารและเคร่ืองดื่มในงานประชุมวิชาการฯ ต่าง ๆ ทั้งในโรงพยาบาลและนอกสถานที่ ผูแ้ทนยา
สามารถประสานงานกับแผนกผูจ้ัดการแผนกผลิตภณัฑ ์ได้รวดเร็ว และฉับไว ตลอดจนครอบคลุม
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง และ ผูต้ิดตาม เพราะบริษทัมีเคร่ืองมือหลากหลายที่ใชใ้ห้ผูแ้ทนยาท างาน
ง่ายข้ึน ผูแ้ทนยาน าไปใชใ้ห้ถูกสถานการณ์และเหมาะสม ท าให้ลูกคา้เกิดการประทบัใจเพราะลูกคา้
ได้มีเวลาวางแผนการท างานไดง่้ายมีการรู้วนั เวลา ที่ชัดเจนและถา้ขอสนับสนุนผูแ้ทนยาคนน้ีแลว้
ไม่ถูกปฏิเสธ และยงัมีการตอบสนองที่ไว ถูกตอ้ง ครบถว้น ลูกคา้ให้การช่วยเหลือ ยงัไม่พิจารณายา
บริษทัอ่ืนมาทดแทน ในกรณีที่มีบริษทัคู่แข่งเขา้มาเสนอยาใหม่แข่ง และสนับสนุนผลิตภัณฑ์ยา
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ดว้ยดี เช่น เดือนน้ีผูแ้ทนยา ขาดยอดขายอีกนิดหน่ึง พี่จดัซ้ืออนุเคราะห์ช่วยส่ังซ้ือยาให้(สต็อกอาจจะ
ยงัไม่ถึงจุดส่ังซ้ือ)  เพื่อให้ผูแ้ทนคนนั้นปิดยอดขายไดไ้ดร้ับเงินรางวลั มีการส่ังซ้ือยาเขา้โรงพยาบาล
ให้  

ใช้ทฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  เป็นส่วนการส่งเสริม
การขาย (Promotion) กลยุทธ์การส่งเสริมการขายการจูงใจที่เสนอคุณค่าพิเศษ เป็นการกระตุ้นให้
กลุ่มลูกคา้หลกัของเรามีความอยากซ้ือสินคา้ที่มากข้ึน และเป็นการส่งเสริมการขายที่มุ่งผูแ้ทนยา 
เป็นผูผ้ลกัดนัยาไปตามโรงพยาบาล ซ่ึงจะตอ้งใชก้ารกระตุ้นผูแ้ทนยา โดยเสนอผลตอบแทนต่าง ๆ 
เพื่อให้ผูแ้ทนยาเกิดความพยายามในการขายยาให้มากข้ึน เช่น มีรางวลัเป็นเงินตามสัดส่วนที่ปิดถึง
ยอดขายได ้รางวลัท ายาเขา้ใหม่ในโรงพยาบาล  รางวลัIncentive trip ในกรณีขายถึงยอดที่ทางบริษทั
ตั้งไว ้ถือว่าเป็นการใชก้ลยุทธ์ผลกั (Push Strategy)  

กรณีที่ 4  ผูแ้ทนนักการประสานงานกบัลูกคา้ตอ้งการราคาพิเศษหรือมีการแถมสินคา้
มากเป็นพิเศษ เน่ืองจากโรงพยาบาลมีการก าหนดงบประมาณที่ต้องซ้ือรายการยาน้ีในราคาเท่าน้ี 
หรือมีการควบคุมดว้ยราคากลางที่ภาครัฐก าหนด เป็นราคาที่ถูกมาก ผูแ้ทนคนนั้นมีความสัมพันธ์ที่
ดี กับผูจ้ัดการเขตขายหรือผูจ้ัดการฝ่ายการตลาด  มีแนวโน้มผูแ้ทนคนนั้นขายไดร้าคาถูกเป็นพิเศษ
หรือมีการแถมสินคา้มากเป็นพิเศษ จากการอนุมตัิจากผูจ้ัดการเขตขายหรือผูจ้ัดการฝ่ายการตลาด   
ให้ขายไดท้ าให้ผูแ้ทนคนนั้นมียอดขายที่เพิ่มข้ึน จากการไดข้ายโรงพยาบาลนั้น ๆ 

ใช้ทฤษฎีที่สอดคล้อง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) เป็นส่วนของ ราคา 
(Price) ส่ิงที่น าเสนอขายให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ต้องเป็นราคาที่สมเหตุสมผลในการ
ก าหนดราคาต้องมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแข่งขนัในตลาด สังเกตปฏิกิริยาของลูกค้าต่อ
ราคาที่เราไดน้ าเสนอ มีการก าหนดเงื่อนไขพิเศษ ลูกคา้แต่ละกลุ่มมีความสามารถและพฤติกรรมใน
การใชเ้งินไม่เหมือนกนั 

แนวคิดที่ 2 ผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จ(ขายดี)ในอาชีพ ส่ิงแรกที่มีที่ปฏิเสธไม่ได้
เร่ืองของบุคลิกภาพภายนอกดูดีเช่น การแต่งกาย  ที่สะอาดเส้ือผา้ที่ดูดีเขา้กับบุคลิกและรูปร่างของ
ตวัเอง และเหมาะสมกับสถานที่และกาลเทศะ  (บางบริษทัมียูนิฟอร์มให้ผูแ้ทนยาใส่ไปท างานเพื่อ
ความเป็นระเบียบ  บางบริษทัมียูนิฟอร์มให้ใส่เฉพาะไปที่เป็นการท างานเป็นทีม  งานพรีเซ้นต ์ ออก
งานนิทรรศการ งานประชุมวิชาการร่วมกบับุคลากรทางการแพทยเ์ป็นต้น  บางบริษทัมีนโยบายการ
แต่งหน้าและใส่เคร่ืองประดับของผู ้แทนยา เพราะบริษทัให้ความส าคัญกับผู ้แทนยาเป็นเสมือน
ตวัแทนของบริษทัไปพบลูกคา้) เส้ือผา้ หนา้ผมที่ดูดีเป็นเสมือนเป็นจุดเร่ิมตน้ในการเปิดการสนทนา
ว่าอยากจะท าความรู้จักกบัผูแ้ทนยาคนน้ีมากน้อยเพียงใด(คือแค่จุดเร่ิมตน้ ในการท าความรู้จักกัน ) 
และมีความรู้และความสามารถในงานที่ท า ทางด้านความรู้  เช่น มีความรู้ในเร่ืองผลิตภัณฑ์ยาที่
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รับผิดชอบ(Product knowledge) มีความรู้ความเขา้ใจในตวัลูกคา้เช่น รู้ว่าลูกคา้คนน้ีชอบอะไร ไม่
ชอบอะไร นอกเหนือจากคุยเร่ืองเก่ียวกบังานเราสามารถพูดคุยในส่ิงที่ลูกคา้ช่ืนชอบหรือตอ้งการที่
จะรู้เพิ่มเติม   มีความรู้เก่ียวกบัคู่แข่งขนัทั้งทางตรง เช่น ยาแกป้วด Paracetamol มีหลากหลายบริษทั
ที่ขายยาตัว น้ี มีแบรนด์  เช่น Tylenol  Tempra  Sara Bakamol ParaGPO  Paracap เ ป็นต้น  และ
ทางออ้มเป็นยาที่อยู่ในกลุ่มแก้ปวด  มี Paracetamol  ยากลุ่ม NSAIDs ยากลุ่ม Gabapentinoids เป็น
ตน้ เช่น รู้ราคา อตัราการใช ้  กิจกรรมคู่แข่งท าอะไรกบัลูกคา้  รู้จุดเด่น จุดดอ้ย ของผลิตภณัฑ์คู่แข่ง 
รู้ว่าใครคือ  Key user ในการใช้ยาฯลฯ  เพื่อท าการเปรียบเทียบให้เห็นภาพชัดเจน มีความรู้ในเร่ือง
ระเบียบการจดัซ้ือจดัจา้งของโรงพยาบาลในภาครัฐ วาระที่เสนอยาเขา้โรงพยาบาล ขั้นตอนต่าง ๆที่
ผู ้ที่มีอ านาจในการเสนอยา เป็นใคร และความรู้เก่ียวกับบริษัท สามารถส่ือสารข้อมูลยาที่ทาง 
Marketing Strategy ได้ตั้ง KPI (Key Performance Indicator)ที่ส่งไปยงัลูกคา้ให้ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น  
สามารถตอบค าถามหรือขอ้สงสัยของลูกคา้ได้อย่างชัดเจน  และเขา้ใจตรงกัน อีกทั้งยงัมีทกัษะใน
การส่ือสารที่ดีทั้งการส่ือสารกบัแพทยแ์ละส่ือสารกบัคนภายในบริษทั  สามารถแกไ้ขปัญหาในกรณี
ที่ยาที่เรารับผิดชอบของสินคา้ขาดส่งให้ลูกค้า เรามีวิธีแก้ปัญหา เช่น ไปยืมยาอีกโรงพยาบาลใน
เครือไปให้ใช้ก่อนระหว่างรอสินค้าเข้ามา เช่น ขาดส่งยาเน่ืองจากยารอผลผ่าน Lab โรงพยาบาล
เกษมราษฎร์สาขาประชาช่ืนและยาในห้องยาจะหมดแล้ว  ผู ้แทนยายืมสาขา บางแค ไปใช้ก่อน
ระหว่างรอยาที่จะส่ง หรือ  ยืมจากคลงัสินคา้อ่ืนเช่น คลงัสินคา้ร้านยา คลงัสินคา้ต่างประเทศ เป็นตน้  

ใช้ทฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีภูเขาน ้ าแข็ง (Iceberg Model)  ซ่ึงเปรียบเทียบว่าบุคคลมี
องค์ความรู้ และทกัษะต่าง ๆ เพื่อมองถึงสมรรถนะของแต่ละบุคคลในการปฏิบตัิงานในองค์กรที่
เปรียบเทียบเหมือนกบัส่วนของภูเขาน ้าแข็งที่ลอยอยู่เหนือน ้ามีดงัน้ี 

1.Knowledge การทดสอบองค์ความรู้มักไม่สามารถน ามาท านายหรือคาดการณ์
ประสิทธิภาพการท างานได้อย่างสมบูรณ์ เน่ืองจากไม่ไดว้ดัความรู้และทกัษะที่ใชเ้ฉพาะในงานนั้น 
ๆ วดัจากความสามารถในการคน้หาขอ้มูลเมื่อเกิดความสงสัยหรือเกิดปัญหามากกว่า อีกทั้งการการ
ทดสอบองค์ความรู้มักวัดจากการเลือกค าตอบที่ ถูกต้องจากตัวเลือกที่มีให้แทนที่จะวัดจาก
ความสามารถในการประยุกตน์ าเอาองค์ความรู้พื้นฐานมาใช ้ดงันั้นจึงอาจสรุปไดว้่าการทดสอบองค์
ความรู้ที่ดีที่สุดคือ การวัดว่าคนคนนั้นสามารถท าอะไรได้บ้าง ไม่ใช่คนคนนั้นจะท าอะไรบ้าง
ต่างหาก 

2. Skill (ทกัษะความสามารถที่แสดงออกทั้งทางร่างกายและจิตใจเมื่อต้องรับมือกับ
งานใดงานหน่ึง)ความสามารถในการเขา้ใจและความสามารถด้านจิตใจประกอบดว้ย ความสามารถ
ในการคิดวิเคราะห์ (การประมวลผลขอ้มูล การคน้หาสาเหตุและผลกระทบ การจัดการขอ้มูลและ
แผนการ) การคิดเชิงกลยุทธ์ (การรับรู้เขา้ใจรูปแบบในขอ้มูลที่มีความซับซ้อน) 
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แนวคิดที่ 3 ผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จ(ขายดี)ในอาชีพ มีบุคลิกภาพภายใน เช่น มี
ความรับผิดชอบ เป็นคนตรงต่อเวลา มีความซ่ือสัตยไ์วว้างในได้ มีความคิดสร้างสรรค์  ฯลฯ  มี
พื้นฐานที่ส าคญัที่ตอ้งรักและหลงใหลในอาชีพการเป็นผูแ้ทนยา ตวัของผูแ้ทนยาเองโดยจะตอ้งเป็น
คนที่มีความตอ้งการประสบความส าเร็จ มีความอดทน และบุคลิกภาพภายนอกภายในที่ดี มีทศันคติ
ที่ดีกับผลิตภณัฑ์ยาและบริษทั และต้องมี อินเนอร์ก่อนว่าอยากปิดยอดขายได้ อยากได้เงินรางวลั
หรืออยากมีความกา้วหนา้ในอาชีพการงาน   

ใชท้ฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีภูเขาน ้าแข็ง (Iceberg Model) เป็นส่วนที่อยู่ใตน้ ้าของภูเขา
น ้ าแข็ง Motives (แรงจูงใจ) ตัวอย่างคนที่ถูกขับเคล่ือนด้วยความส าเร็จหรือมีความส าเร็จเป็น
เป้าหมาย ซ่ึงความส าเร็จตามเป้าหมายถือเป็นแรงจูงใจส าหรับพวกเขา ดังนั้นพวกเขามักจะ
ตั้งเป้าหมายที่ทา้ทายอยู่เสมอ และท าทุกวิถีทางเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย อีกทั้งยงัน าค าแนะน าติชมมา
พฒันาตนเองอีกด้วย แรงจูงใจ เป็นส่ิงที่มองไม่เห็นเปรียบเป็นส่วนที่อยู่ใต้น ้ าของภูเขาน ้ าแข็งคือ 
ซ่อนอยู่ภายในระดับลึก วดัผลและพฒันาไดย้าก ดังนั้นเวลาคดัเลือกพนักงานเขา้มาท างานควรดูที่ 
Motive เป็นหลกัเน่ืองจากฝึกอบรมและพัฒนาส่วนน้ีได้ยาก และมาเสริมองค์ความรู้และทกัษะที่
จ  าเป็นตอ้งใชใ้นแต่ละงานให้กบัพนักงานผ่านการฝึกอบรมแทนและ  Self-concept (ทศันคติ คุณค่า 
และภาพลกัษณ์ของบุคคล) ตวัอย่างความเช่ือมัน่ในตนเองความเช่ือส่วนบุคคลซ่ึงเป็นองคป์ระกอบ
ของ Self-concept จะเผยออกมาในแทบทุกสถานการณ์คุณค่าที่คนคนนั้นยึดถือจะเป็นแรงจูงใจใน
การตอบสนองซ่ึงช่วยให้คาดการณ์ไดว้่าคนคนนั้นจะท าอย่างไรในระยะส้ันเมื่อไดร้ับมอบหมายงาน
หรือตอ้งรับผิดชอบในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เช่นทุกอย่างอยู่ที่ตวัเราเอง เราตอ้งปิดยอดขายยาตาม Target 
ที่ท าให้เราไดเ้งินมากที่สุด ถา้ไม่ถึงไม่ยอมแพต้่ออุปสรรค เพื่อเรามีรายไดม้าใชจ้่ายให้กบัครอบครัว 

แนวคิดที่ 4 การที่ผูแ้ทนยา ที่มียอดขายดีหรือมากกว่าเพื่อนในทีม บางส่วนข้ึนอยู่กบั 
โรงพยาบาลที่เราได้รับผิดชอบในการขายยา ว่านโยบายการใชย้าของโรงพยาบาลนั้นสอดคลอ้งกับ
ผลิตภณัฑย์าของเราว่าเป็นยาตน้แบบ (Original )หรือยาสามญั(Generic) เช่น รับผิดชอบขายยาให้กบั 
โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ โอกาสที่ลูกคา้ซ้ือยาต้นแบบมากกว่ายาสามญัเพราะว่าคนไขส่้วนใหญ่มี
ศกัยภาพที่จ่ายค่ารักษาพยาบาลเองได ้หรือ ไดโ้รงพยาบาลในเครือรพ.กรุงเทพ (โรงพยาบาลกรุงเทพ 
โรงพยาบาลสมิติเวช โรงพยาบาลเปาโล โรงพยาบาลพญาไท โรงพยาบาลบีเอ็นเอช  เป็นตน้) ในการ
เลือกยาอนัแรกเลือกยาที่ผลิตโดยบริษทัสหแพทย ์ เภสัช จ ากัด เน่ืองจากว่าผูถื้อหุ้นบริษทัยาและ
โรงพยาบาลเป็นหมอท่านเดียวกนั  

ใช้ทฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ในส่วนของ ผลิตภณัฑ์ 
(Product) หมายถึงสินค้าและการบริการเป็นมุมมองทางการตลาดในการส่งมอบสินค้าและการ
บริการให้กับลูกคา้ให้ความส าคญักับแนวคิดที่ว่าผูผ้ลิต ผูจ้ัดจ าหน่ายจะขายของไดอ้ย่างไรและต่อ
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ยอด การตลาดในยุคปัจจุบนัให้ความส าคัญกับส่ิงที่ลูกค้าต้องการให้มากที่สุด และลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence)   ลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่า
ให้กับลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด  เรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการ
ให้บริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ  ที่ลูกคา้ควรไดร้ับ เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมให้กบั
ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ รวมถึงทั้งด้านปรับปรุงคุณภาพทางกายภาพอ่ืน ๆ อีกด้วย ส่ิงที่
ปรากฎต่อสายตาลูกคา้ เช่น ลกัษณะเม็ดยา สี แพ็คเกจ  เป็นต้นหลกัฐานทานกายภาพ เช่น ได้รับ
รางวลัชนะเลิศดา้นผลิตภณัฑ ์ไดร้ับเคร่ืองหมายการรับรองมาตรฐานวิธีการที่ดีในการผลิตยา(GMP-
PIC/s) ได้รับใบรับรองคุณภาพ เช่น   ISO9001 HACCP หรือ มีการใส่ยูนิฟอร์มแสดงความเป็นมือ
อาชีพของการให้บริการ ทุกส่ิงทุกอย่างที่ถูกจดัว่าเป็นปัจจยัที่ใชใ้นการแข่งขนัจะตอ้งรับรู้ไดว้่าก าลงั
ใชบ้ริการมืออาชีพ  

ทั้งน้ีขอสรุป บางคนอาจไม่เห็นด้วย กับแนวคิดที่ว่าการที่ผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีหรือ
มากกว่าเพื่อนในทีม บางส่วนข้ึนอยู่กบั โรงพยาบาลที่เราไดร้ับผิดชอบในการขายยา ว่านโยบายการ
ใช้ยาของโรงพยาบาลนั้นสอดคล้องกับผลิตภัณฑ์ยาของเราว่าเป็นยาต้นแบบ (Original )หรือยา
สามญั(Generic)  บางคนอาจคิดว่าทุกโรงพยาบาลมีศกัยภาพเท่ากันหมด โอกาสที่คุณหมอจะจ่ายยา
มีเท่ากันหมด  ในส่วนทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ในส่วนของ ผลิตภัณฑ์ (Product) 
เพราะบางโรงพยาบาลมีนโยบายที่ใช้ยาต้นแบบเพราะการบวกก าไรได้มากกว่าเวลาเพิ่มเป็น
เปอร์เซ็นต ์เพราะตน้ทุนยาต้นแบบราคาแพงกว่าอยู่แลว้ และ  บางทีคุณหมอจ่ายยาที่เป็นยาตน้แบบ 
(Original) อาจจะถูกคนไขอ้าจปฏิเสธไดด้ว้ยก าลงัเงินไม่พอหรือ เกินวงเงินประกนัฯ หรือ บางทีคุณ
หมอจ่ายยาที่ เ ป็นยาสามัญ (Generic)   แต่คนไข้อาจปฏิเสธไม่ขอรับเน่ืองจากไม่มั่นใจใน
ประสิทธิภาพและความปลอดภยั หรือมีค่านิยมคิดว่ายาที่แพงที่สุดคือเป็นยาที่ดีที่สุด   

แนวคิดที่ 5 การที่ท าให้มียอดขายที่เพิ่มข้ึน ตอ้งขยนัไปพบลูกคา้อย่างสม ่าเสมอเพื่อให้
ลูกคา้จดจ าผูแ้ทนยา ยาที่รับผิดชอบและ บริษทัที่ผูแ้ทนยาท่านนั้นท างานด้วย เพื่อการเพิ่มยอดขาย 
ต้องเสนอยาเข้าใหม่ จากที่ไม่มีรายการยาเราเลย ผลักดันให้เข้าไปอยู่ในรายการของห้องยา
โรงพยาบาล (มี Item ยาเราเยอะๆ) และอีกวิธีเพิ่มจากฐานเดิมจากที่โรงพยาบาลเคยซ้ือยาอยู่ 1,000 
กล่อง เพิ่มข้ึน 20 เปอร์เซ็นตจ์ากอตัราการใชย้าของเรามากข้ึน เป็นตน้ 

ใช้ทฤษฎีที่สอดคลอ้ง ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เมื่อ
แผนกจัดซ้ือหรือบุคลากรทางแพทย์มีความต้องการที่จะใช้ยาหรือเปล่ียนยาจากบริษัทเดิมที่มี
จ าหน่ายอยู่ ผูแ้ทนยาต้องเขา้พบลูกคา้เพื่อสร้างโอกาสในการขายยา หรือเพิ่มโอกาสให้เกิดปริมาณ



41 

ในการใชย้าให้มีจ านวนที่มาก พฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการของลูกคา้ มีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการตระหนกัในปัญหา (Problem 
Recognition) หมายถึงการที่คนคนหน่ึงรับรู้ถึงความต้องการของตนเอง ซ่ึงไดร้ับแรงกระตุน้จากส่ิง
เร้าภายในตวัของบุคคลนั้น  

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื่อความต้องการของแผนกจัดซ้ือและ
บุคลากรทางแพทยไ์ด้ถูกกระตุ้นมากพอผูบ้ริโภคจะด าเนินการคน้หาขอ้มูลต่าง ๆของส่ิงที่ต้องการ
เพื่อให้เกิดความต้องการนั้นถูกเติมเต็มอย่างไดร้วดเร็วผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มูลทางช่องทาง
ต่าง ๆช่องทางออนไลน์ และช่องทางออฟไลน์ (ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552) 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อไดข้อ้มูลมาแลว้ผูบ้ริโภคจะ
ท าการตรวจสอบขอ้มูลของแบรนด์สินคา้ว่าถูกใจมากนอ้ยเพียงใด เพื่อให้ไดแ้บรนด์ที่ตรงกบัความ
ตอ้งการให้มากที่สุดหรือการประเมินทางเลือกว่าผลิตภณัฑย์า ที่เป็นตวัยาชนิดเดียวกัน แตกต่างกัน
ตรงแบรนด์และบริษทั ที่จดัจ าหน่ายย แผนกจดัซ้ือมีการประเมินถึง ขอ้แตกต่างของแต่ละบริษัทยา 
ที่อยู่ในอุตสาหกรรมยา แบรนด์ไหนมีข้อดี ข้อเสีย มากกว่ากัน มีความคุ้มค่า เป็นประโยชน์ต่อ
โรงพยาบาลมากกว่ากนั (ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2552) 

4. การตดัสินใจเลือกซ้ือ (Purchase Decision) เมื่อแผนกจดัซ้ือไดข้อ้มูลจนเป็นอนัที่น่า
พอใจแลว้โดยแผนกจดัซ้ือจะเลือกผลิตภณัฑห์รือบริการที่ชอบมากที่สุด ในขั้นตอนที่แผนกจดัซ้ือ
จะเลือกผลิตภณัฑ์หรือแบรนด์ที่จะซ้ือ การเลือกจะข้ึนอยู่กับผลการพิจารณาที่ได้ในขั้นตอนการ
ประเมินและปัจจยัอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย การที่ผลิตภณัฑท์ี่จ  าหน่ายอาจมีอิทธิพลต่อแบรนด์ที่ซ้ือ  

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) เป็นกระบวนการหลงัการซ้ือ 
และทดลองใช้ผลิตภณัฑ ์ลูกคา้สามารถแยกได้เป็น 3 ส่วนคือมีความพึงพอใจ รู้สึกเฉยๆ และ ไม่มี
ความพึงพอใจภายหลงัมีการซ้ือผลิตภณัฑไ์ปใช ้หากลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะกลบัมาซ้ือสินคา้
หรือบริการอีกครั้ ง แลว้หลงัจากนั้นลูกคา้ได้มีการบอกต่อ (Word Of Mouth ) (ธวลัวรัตน์ อินทนัน
ชัย, 2552) หรือท าการประเมินหลงัการซ้ือ (Post-Purchase Evaluation) หลงัจากการซ้ือของแผนก
จดัซ้ือและบุคลากรทางการแพทย ์จะเร่ิมท าการประเมินผลิตภณัฑว์่า ผลิตภณัฑส์ามารถท าหนา้ที่ได้
ตามระดบัที่คาดหวงัหรือไม่ หลกัเกณฑต์่าง ๆ ที่ใชใ้นชั้นประเมินทางเลือกถูกน ามาใช้อีกครั้ งในชั้น
น้ีผลที่ไดใ้นขั้นน้ีอาจเป็นไดท้ั้งความพอใจ(Satisfaction) และความไม่พอใจ (Dissatisfaction) (กมล
ภพ ทิพยป่์าละ, 2555) 
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บทที5่ 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

5.1 สรุปผลการวิจัยของการศึกษาและข้อมูล 
งานสารนิพนธ์เร่ือง เร่ืองพฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการ ตดัสินใจเลือกซ้ือยาของ

โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) เพื่อศึกษาเพื่อศึกษากระบวนการท างานและเทคนิคการขายของผูแ้ทนยาใน
แบบที่ลูกคา้ตอ้งการ คุณสมบตัิของผูแ้ทนยาที่เก่งในปัจจุบนัไดแ้ก่การตระหนักถึง การเปล่ียนแปลง 
การปรับตวั และการเขา้ใจตลาดและศึกษาตวัอย่างของผูแ้ทนยาที่เก่ง เพื่อเป็นตน้แบบในการท างาน
ของผูแ้ทนยาโดยเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั คือ การวิจยัเชิงเอกสาร (Documentary research) มีวิธีการ
ด าเนินการด้วยการวิเคราะห์เอกสารเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เ ก่ียวข้องให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา และมีการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-Depth Interview) ของผูแ้ทนยาทั้งบริษทัยาต้นแบบและ
บริษทัยาสามญัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อให้ไดข้อ้มูลประกอบในการวิเคราะห์ใน
การศึกษากลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี คือผูแ้ทนบริษัทยาต้นแบบ ยาต้นแบบ (Original 
Drugs) จ านวน 15 คนและ ตวัแทนของกลุ่มผูแ้ทนบริษทัยาสามญั (Generic Drugs) จ านวน 15 คน 
ดว้ยวิธี โดยการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 15 ท่าน และมีการเลือกตวัอย่าง
แบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มผู ้แทนยาโดยอาศัยการแนะน าผู ้แทนยาที่มี
ผลงานการขายดีคดัเลือกจากผลงานการ ขายติดอนัดบั30 เปอร์เซ็นตแ์รกของ ผูแ้ทนยาที่มียอดขายดี 
ของบริษทั การศึกษาวิจยัน้ีไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือน ตั้งแต่ มกราคม พ.ศ. 2564 – 
สิงหาคม 2564 รวมทั้งส้ินเป็นระยะเวลา 8 เดือน ซ่ึงจากผลการสัมภาษณ์เจาะลึกในผูแ้ทนยา เมื่อท า
การวิเคราะห์เชิงเน้ือหาพบว่าสามารถจ าแนกลักษณะของผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จในการ
ท างาน ลกัษณะของผูแ้ทนยาที่มีการท างานไดผ้ลดีเลิศเป็นลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

บุคลิกภาพภายนอก ตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑย์าที่รับผิดชอบเป็นอย่างดี มีทกัษะ
ในการแก้ไขปัญหา สามารถตอบขอ้สงสัยหรือความกังวล  ของลูกคา้ได้แบบถูกตอ้ง และรวดเร็ว มี
การวิเคราะห์และวางแผนในการท างาน มีการประเมินจุดแข็งจุดอ่อนที่มีของตวัเอง ที่เป็นจุดอ่อนได้
มีการพฒันาและเรียนรู้เพิ่มเติม รู้จักลูกคา้ รู้จักคู่แข่ง และรู้จักตลาด มีการพฒันาศกัยภาพตวัเองอยู่
เสมอ เพื่อปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนัเป็นนกัประสานงานที่ดี ประสานงานไดไ้ว ได้รวดเร็ว 
กรณีลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือไดต้ิดต่อประสานงานกบัแผนกขนส่ง แผนกแอดมิน หัวหนา้งาน
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ขาย ฝ่ายการตลาด และฝ่ายเภสัชกรดูแลผลิตภัณฑ์  มีความขยนัในการท างานคอยเยี่ยมลูกค้า 
สม ่าเสมอ มีการแต่งตวัที่น่าชวนมอง ดูแลว้สบายตา สบายใจ เหมาะสม  ดูสะอาดสะอา้น ทั้งเส้ือผา้ 
หนา้ผม รวมการแต่งหน้า ท าผม ให้ถูกตอ้งตามกาลเทศะ เคร่ืองประดบัที่ดูไม่เยอะจนเกินไป มีการ
แต่งตวัให้เขา้กับรูปร่างของตวัเอง บางบริษทัมียูนิฟอร์มให้ผูแ้ทนยาใส่เพื่อดูมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย  

บุคลิกภาพภายใน มีความรักและหลงใหลในอาชีพของผูแ้ทนยา  มีทศันคติที่ดี มีความ
เป็นมิตร อารมณ์ดี และมีน ้ าใจกับเพื่อนร่วมงานอยู่เสมอ ๆ สามรถท างานร่วมกับเพื่อนในทีม 
หัวหน้าได้เป็นอย่างดี  มีความรับผิดชอบ  มีความอดทน มีระเบียบวินัย ตรงต่อเวลา มีซ่ือสัตยต์่อ
ลูกคา้ ขยนัท างานคอยเยี่ยมลูกคา้ สม ่าเสมอ มีเป้าหมายที่ต้องการประสบความส าเร็จ มีเป้าหมาย
อยากไดเ้งินรางวลัและรายไดเ้ยอะๆ 

เทคนิคการขาย การส่ือสาร การบริการ มีดงัต่อไปน้ี 
• มีเทคนิคการขาย ทุกครั้ งที่เขา้ไปพบลูกคา้นอกจากว่าเสนอยาและติดตามงานที่ยงั

ตอ้งติดตามอย่างต่อเน่ือง ยงัมีหัวขอ้อ่ืนในการสนทนานอกเหนือจากเร่ืองงาน ดว้ยเช่น มีบทสนทนา
ในส่ิงที่ลูกคา้ช่ืนชอบหรือสนใจ  

• มีการสปอนเซอร์ ในส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการและบริษทัมีโอกาสที่จะไดย้อดขายกลบัมา  
ไม่ว่าเป็นการสนับสนุนงานประชุมวิชาการและไม่ประชุมวิชาการกิจกรรมต่าง ๆ ของลูกคา้ เช่นมี
การจัดเล้ียงอาหารและเคร่ืองดื่มในงาน ประชุมของบุคลากรทางการแพทย ์มีกิจกรรมพาลูกคา้ไป
ทานขา้วขา้งนอกสถานที่ มีการจดักิจกรรมต่าง ๆร่วมกบัลูกคา้ เป็นประจ าเพื่อกระชบั ความสัมพนัธ์ 
เวลาผูแ้ทนท างานจะไดท้ างานที่ง่ายข้ึน 

• ในกรณีที่ยอดขายเดือนน้ียงัไม่ถึงเป้าที่ทางบริษทัก าหนดไว ้หรือยงัท าเป้าไม่ไดเ้งิน
ในระดับที่ได้เงินรางวลัที่มากที่สุด อาจจะใช้ได้ในกรณีของโรงพยาบาลเอกชน ถา้ทางบริษทัไดม้ี
โปรโมชั่น เพื่อจะกระตุ้นสินคา้ยา A คือซ้ือ 100 กล่องแถม 20กล่อง ผูแ้ทนจะแจ้ง ลูกคา้ ว่าเดือนน้ี
บริษทั มีนโยบายส่งเสริมการยา A ต้อง ซ้ือ1,000 กล่องถึงได้แถม 200 กล่อง ผูแ้ทนยาจะไดจ้ านวน
เงินที่ส่ังซ้ือยาที่มีจ านวนมากข้ึน 

• มีการมอบผลิตภณัฑ์ที่เป็นสินคา้ตวัอย่างให้คุณหมอ หรือบุคลากรทางการแพทย์
ได้ทดลองใช้สร้างเกิดความคุ้นเคย และเพิ่มประสบการณ์ที่ดีร่วมกับผลิตภณัฑ์ และคุณหมอจะ
แนะน า เขียนใบส่ังยา ให้คนไขก้ารที่คุณหมอใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทันั้นสร้างความน่าเช่ือถือในยาที่
ผูแ้ทนยานั้นรับผิดชอบ  
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• มีการจัดกิจกรรมต่าง ๆร่วมกับผู ้จัดการด้านผลิตภณัฑ์ของบริษัท เช่นจัดติวกับ
แพทย์ที่เรียนต่อเฉพาะทางด้านต่าง ๆ หรือแพทย์ประจ าบ้าน โดยเชิญแพทย์ที่เช่ียวชาญมาเป็น  
Speaker และมีการเลือก Case คนไขท้ี่มี Profile / Criteria แบบน้ีสามารถเลือกใชย้าของบริษทัเราได ้

• ฝึกเป็นคนช่างสังเกตสภาพแวดล้อมของลูกค้า เช่นโต๊ะท างานของลูกค้าว่ามี
อะไรบา้ง มีเหรียญหรือ ถว้ยรางวลั งานกีฬาต่าง ๆ เวลาเราคุยหรือสนทนามีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น  จะ
ได้มีหัวขอ้ในการสนทนาในส่ิงที่ลูกค้าชอบ จะได้คุยกันถูกอกถูกใจและบรรยากาศไม่ตึงเครียด 
จากนั้นผูแ้ทนยาค่อยสอดแทรกยาเราเขา้ไป ถา้สังเกตจังหวะอารมณ์ของลูกคา้ ช่วงไหนอารมณ์ดีมี
เป็นโอกาสไดเ้สนอยา ติดตามใบส่ังซ้ือฯลฯลูกคา้เปิดใจยอมรับเราต่อไปการท างานก็ จะง่ายยิ่งข้ึน  

 
 

5.2 สรุปแนวคิดที่ได้จากการศึกษาและอภิปรายผล 
จากพฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการ ตดัสินใจเลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาล

และเอกชน ลกัษณะของผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จ 
มีบุคลิกภาพภายนอกที่ดี ผู ้แทนคนที่ประสบความส าเร็จมีความรู้ความสามารถ มี

ทกัษะต่าง ๆในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกคา้และบริษทั  มีขอ้ค้นพบสอดคลอ้งกับค าว่า ใช้ทฤษฎีที่
สอดคลอ้ง ทฤษฎีภูเขาน ้าแข็ง (Iceberg  Model) ซ่ึงเปรียบเทียบว่าบุคคลมีองคค์วามรู้ และ ทกัษะต่าง 
ๆ เพื่อมองถึงสมรรถนะของแต่ละบุคคลในการปฏิบตัิงานในองคก์รที่เปรียบเทียบ เหมือนกบั ส่วน
ของภูเขาน ้าแข็งที่ลอยอยู่เหนือน ้าสามรถมองเห็นไดด้้วยตาเปล่า มีดงัน้ี  มีองคค์วามรู้ (Knowledge) 
คือ ความรู้เฉพาะด้าน เช่น มีความรู้ด้านการตลาด ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์   เป็นต้น และ ทกัษะ 
(Skills) คือ ความสามารถในการท างานทั้งทางร่างกาย และจิตใจ เช่น ทักษะการพูด ทักษะการ
น าเสนอขอ้มูลผลิตภณัฑ ์ทกัษะการคิดวิเคราะห์ ทกัษะการวางแผน เป็นตน้  

มีบุคลิกภาพภายในที่ดี ผูแ้ทนคนที่ประสบความส าเร็จมีทศันคติที่ดีต่ออาชีพผูแ้ทนยา 
มีความรักและหลงใหลในงานที่ท า มีแรงจูงใจที่ขายให้ได้ตามเป้าที่บริษทัตั้ งไว ้ เพื่อที่ได้รับเงิน
รางวัลหรือ สร้างความภูมิใจให้ตัวเอง และครอบครัว การที่เป็นที่ยอมรับของบริษัท กับเพื่อน
ร่วมงาน หัวหน้า  ตรงกับทฤษฎีภูเขาน ้ าแข็ง (Iceberg Model) เป็นการเปรียบเทียบในส่วนที่มองไม่
เห็น เป็นส่วนที่อยู่ใตน้ ้าส่วนที่ซ่อนอยู่ภายในซ่ึงสังเกตได้ยากวดัและประเมินผลไดย้ากแต่เป็นส่ิงที่
ท าให้ผลงานของ บุคคลต่างกัน ได้แก่ ทศันคติ ค่านิยม ความเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ของตนเอง 
บุคลิกลักษณะประจ าตัวบุคคล บทบาททางสังคม รวมทั้งแรงจูงใจ ประกอบด้วย (สมรรถนะ
ขา้ราชการกรุงเทพมหานครสามัญ) คือ บทบาททางสังคม (Social Role) คือ บทบาท หน้าที่ หรือ
ความรับผิดชอบที่ไดร้ับอิทธิพลค่านิยมที่แต่ละคนตอ้งการให้สังคมรับรู้ตวัตนของแต่ละคนว่าเป็น
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อย่างไร เช่น อยากให้คนอ่ืนมองว่าตนเองมีภาวะความเป็นผูน้ าเมื่อไดร้ับต าแหน่งหัวหน้า  เป็นตน้ 
ภาพลักษณ์ภายใน (Self-Concept) คือ ทัศนคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ของ
ตนเอง หรือส่ิงที่แต่ละคนเช่ือว่าตนเองเป็น เช่น การที่คนมีความเช่ือว่าตนเองเป็นคนมีความมัน่ใจ 
เป็นตน้  อุปนิสัย (Trait) คือ บุคลิกลกัษณะประจ าตวัที่อธิบายถึงแต่ละคน เป็นส่ิงที่ใชต้อบสนองต่อ
สถานการณ์ในชีวิตประจ าวนัอยู่ตลอดจนเกิดความเคยชิน เช่น ลักษณะที่เป็นคนง่าย ๆ มีความ
ยืดหยุ่น เป็นอ่อนนอ้มถ่อมตน เป็นตน้ แรงจูงใจ (Motive) คือ แรงจูงใจหรือแรงขบัภายในที่ท าใหเ้กิด
พฤติกรรมที่มุ่งไปสู่ส่ิงที่เป็นเป้าหมายของแต่ละคน พลงัขบัเคล่ือนที่เกิดจากภายในจิตใจของบุคคล 
ที่จะส่งผลกระทบต่อการกระท าเช่นบุคคลที่มุ่งผลส าเร็จ (Achievement Orientation) จะพยายาม
ท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายและปรับปรุงวิธีการท างานของตนเองตลอดเวลา 

ผูแ้ทนคนที่ประสบความส าเร็จเป็นนักประสานงานที่ดี ประสานงาน ได้อย่างรวดเร็ว 
ตรงตามความต้องการของลูกคา้ สามารถไปนั่งตรงกลางใจของลูกคา้ได้ กรณีลูกคา้ในเขตที่เรา
รับผิดชอบงานขายต้องการความช่วยเหลือ ผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จประสานงานกับ แผนก
ขนส่ง แผนกแอดมิน หัวหนา้งานขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายเภสัชกรดูแลผลิตภณัฑ ์ประสานงานต่าง ๆ
โดยเอา  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (Kotler, 2003) มาใช้ แนวคิดที่นักการ
ตลาดใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์การตลาดเพื่อที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
ไดอ้ย่างทนัท่วงที  

ผูแ้ทนคนที่ประสบความส าเร็จการที่ทาให้มียอดขายที่เพิ่มข้ึน ต้องขยนั ไปพบลูกคา้
อย่างสม ่าเสมอเพื่อให้ลูกคา้จดจ า ผูแ้ทนยาและยา/บริษทัเพื่อการเพิ่มยอดขายต้องเสนอยาเขา้ใหม่
จากที่ไม่มีรายการยาเราเลยผลดัดันกดัให้ยาเขา้ไปอยู่ในรายการของห้องยาโรงพยาบาล(มีItemยาเรา
เยอะ ๆ)และอีกวิธีเพิ่ม  จากฐานเดิมจากที่  โรงพยาบาลเคยซ้ือขายอยู่1,000กล่องเพิ่ม ข้ึน 20 
เปอร์เซ็นต์จากอัตราการใช้ยา าของเรามากข้ึนเป็นตนใช้ทฤษฎีที่สอดคล้อง ทฤษฎีเ ก่ียวกับ
พฤติกรรมผู ้บริโภค (Consumer Behavior) กระบวนการในการ ตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคว่าเป็น
ขั้นตอนที่จะสามารถอธิบายถึงกระบวนการตดั สินใจของผูบ้ริโภค โดยแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน (Five 
Stage Model of The Consumer Buying)  

 
 

5.3 ข้อควรปรับปรุงในการท าวิจัย 
การวิจัยในครั้ งน้ีอาจจะพบขอ้ผิดพลาดที่ผูว้ิจยัตอ้งน าไปปรับปรุง แก้ไขในครั้ งต่อไป 

เช่น  ค าถามที่ใชใ้นการสัมภาษณ์ผูร่้วมวิจยั น่าจะมีค าถามที่เจาะลึก แบ่งหัวขอ้พฤติกรรมได้ชัดเจน
ไดม้ากกว่าน้ีอีก เพราะจะท าให้ไดค้ าตอบผูแ้ทนยาที่ชดัเจน ครบถว้น ลึกซ้ึง  การที่ไดข้อ้มูลที่เจาะลึก
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มากกว่ากว่าน้ีในการสรุปผลการสัมภาษณ์และผลการวิจัย สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ จะได้กลัน่กรองขอ้มูลได้ลึกซ้ึงมากกว่าน้ี และพฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการ 
ตดัสินใจเลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน การที่ลูกคา้เลือกซ้ือยาบริษทันั้น ลูกคา้ไม่ได้
ซ้ืออีกบริษทั ทั้ง ๆ ที่เป็นตวัยาสามญัชนิดเดียวกัน(Generic Name) ส่ิงที่แตกต่างกันช่ือทางการค้า 
(Trade Name) ยาทั้ งหมดที่ เสนอยาขายแข่งกันได้ต้องผ่านการอนุญาต ได้รับการรับรองจาก
ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยาหรือ อย. (Food and Drug Administration) เหตุผลที่ลูกค้าซ้ือ
ยานั้นเป็นเพราะผูแ้ทนยาเป็นการวดัที่ค่อนข้างยาก ดูคลุมเครือ เป็นเพราะผูแ้ทนยาทั้งหมด 100 
เปอร์เซ็นต ์หรือ ที่จดัซ้ือหรือบุคลากรทางการแพทยท์ี่จะช่วยสนบัสนุนในการซ้ือยา เป็นแค่หน่ึงใน
องค์ประกอบย่อย หรือ องค์ประกอบหลกัของผูแ้ทนยา ที่รับผิดชอบการขายยานั้น ๆ  ของแต่ละ
บริษทั แต่ไม่ได้เป็นเหตุผลทั้งหมด ยงัมีองค์ประกอบอย่างอีก เช่น ช่ือเสียง คุณภาพของผลิตภณัฑ ์
ช่ือเสียงของบริษทั ราคา เป็นตน้  

 
 

5.4 ประโยชน์ที่ผู้เขียนได้รับและข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาพฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จในการท างานในครั้ งน้ี 

ผูว้ิจยัไดร้ับประโยชน์จากการท าวิจยัในครั้ งน้ีมากมาย อาทิเช่น ท าให้ผูว้ิจยัไดเ้ห็นมุมมอง ฝึกสังเกต 
ฝึกการวิเคราะห์ ในการท างานของผูแ้ทนยาที่เขาประสบส าเร็จ ผูแ้ทนยาเหล่านั้นมีมุมมอง วิธีคิด 
วิธีการท างานอย่างไร ท าให้ให้ผูว้ิจยัสามารถน าตวัอย่างผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จน าไปปรับใช้
ในการท างาน  เพราะผูแ้ทนยาที่ประสบความส าเร็จมีส่วนหน่ึงในการวดัผลว่าจะประสบความส าเร็จ
ในอาชีพ  นัน่ก็คือมาจากยอดขาย ผูแ้ทนยาที่เขา้ร่วมการวิจยัในครั้ งน้ี คือตอ้งมียอดขายติดอนัดบั 30 
เปอร์เซ็นต์แรก ของบริษทัที่รับผิดชอบขายยาต้นแบบ และสามญั เป็นการสร้างความมัน่ใจว่าได้
แบบอย่างผูแ้ทนที่ดี นอกเหนือจากนั้นในการท าวิจยัครั้ งน้ี ส่ิงที่ไดร้ับท าให้ผูว้ิจยัฝึกความอดทน ใน
การแก้ไขงานตามที่ได้ขอ้เสนอแนะ จากอาจารยท์ี่ปรึกษา จากคณะกรรมการด้านจริยธรรม อีกทั้ง
เป็นการฝึกความมีวินัย ความอดทน ความรับผิดชอบ ให้มองอะไรให้ลึกซ้ึงและกลัน่กรองให้รอบ
ดา้น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีท าให้ผูว้ิจยัไดซึ้มซับและเป็นคนตามขั้นต้นที่ไดก้ล่าวมา ผูว้ิจยัขอเสนอแนะขอ้มูล
และความคิดเห็นบางประการ ซ่ึงอาจจะเป็นประโยชน์และแนวทางให้กับบริษทัยา หัวหน้าฝ่าย
การตลาด หัวหนา้ฝ่ายขาย ฝ่ายทรัพยากรบุคคลในการคดัเลือกคนเขา้ร่วมทีม และผูแ้ทนยาที่ท างาน
กบับริษทัอยู่ เป็นการก าหนดกลยุทธ์ส าหรับในการบริหารและพฒันาศกัยภาพของผูแ้ทนยา เพื่อให้
ผูแ้ทนยาเกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้งยงัเป็นแนวทางให้ผูแ้ทนยาสามารถปรับตวัให้
เขา้กับองค์กรที่รับผิดชอบในท างาน  ส าหรับผูท้ี่ท าการวิจัยครั้ งต่อไป ที่ท าวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรม



47 

ของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการ ตดัสินใจเลือกซ้ือยาของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในครั้ งต่อไป
นอกจากการวิจัย เ ชิงเอกสาร (Documentary research)  และการสัมภาษณ์เจาะลึก ( In-Depth 
Interview)แลว้ อาจมีการจดัการสนทนากลุ่มย่อย (focus group discussion)เพื่อให้ผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ร่วมกนัแสดงความคิดเห็น คน้หา ดา้นพฤติกรรมภายนอก และพฤติกรรมภายใน และพฒันาศกัยภาพ
ที่การท างานในต าแหน่ง ผูแ้ทนยา ควรมีเป็นพื้นฐานของการเป็นผูแ้ทนยาและทกัษะที่ควรมีเพิ่มเติม
เพื่อเกิดผลการปฏิบตัิงานที่ดีเลิศ รวมถึงร่วมกันวิเคราะห์เพื่อก าหนดค าอธิบายและความคาดหวงั
ของพฤติกรรมแต่ละคนที่คน้พบตามความเหมาะสมให้มากที่สุด และความเขา้ใจด้านปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคล  ผูแ้ทนยาเพื่อหาขอ้สรุปว่าผู ้แทนยาแต่ละคนควรปรับปรุงพฤติกรรมในดา้นใดบา้ง 
และท าให้สามารถน าระบบพฤติกรรมที่จดัท าข้ึนมาไปในประโยชน์ในการจดัท าแผนฝึกอบรมและ
การพฒันาศกัยภาพผูแ้ทนยาเป็นรายบุคคลต่อไป 
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ภาคผนวก ก 
ค าถามเชิงลึกที่ใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 

 
 
ค าถามที่ใชใ้นการสัมภาษณ์  พฤติกรรมของผูแ้ทนยาที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยา

ของ รพ.รัฐบาลและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย 
1.  รหัสผูใ้ห้สัมภาษณ ์
2.  ต าแหน่ง เขตที่รับผิดชอบและบริษทั 
3.  รายได ้
4.  เพศ 
5.  ประสบการณ์การท างาน 
6.  วนัและเวลาที่สัมภาษณ์  

ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
2.1 บุคลิกภาพภายนอก 

2.1.1คุณคิดว่าคนที่ประสบความส าเร็จในสายงานที่คุณท างานด้วยเป็น
คนมีที่มีลกัษณะบุคลิก การแสดงออกเป็นอย่างไรจากประสบการณ์ที่ผ่านมา 

2.1.2 คนในองค์กรของคุณมักจะยอมรับคนที่มีลกัษณะบุคลิกภายนอก
อย่างไร 

2.1.3 คุณคิดว่าบุคลิกภายนอกเช่น การแต่งกาย รูปร่างหน้าตา น ้ าเสียง 
การพูด เป็นปัจจยัส่งผลกบัการท างานของคุณอย่างไรถา้เห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ยเพราะอะไร 

2.1.4 คุณมีทกัษะ ความสามารถ ที่โดดเด่นอะไรในตวัคุณที่คิดว่าลูกคา้
ช่ืนชอบและไม่ช่ืนชอบ ท าไมถึงคิดว่าเป็นแบบนั้น 

2.1.5 นอกจากทกัษะที่คุณมีอยู่ตอนน้ี คุณคิดว่าคุณตอ้งเรียนอะไรเพิ่มเติม
อีกไหมแลว้ท าไมคุณถึงตอ้งไปเรียนทกัษะนัน่เพิ่มเติม 

2.2 บุคลิกภาพภายใน 
2.2.1 คุณมีแรงบนัดาลใจอะไรถึงเลือกประกอบอาชีพผูแ้ทนยา 



52 

2.2.2 คุณคิดว่าอะไรเป็นแรงผลักดัน หรือสนับสนุนท าให้คุณบรรลุ
เป้าหมายที่ตั้งไว ้เช่น บรรลุยอดขายตามเป้าที่บริษทัตั้งไว ้ 

2.2.3 คุณคิดว่าบุคลิกภายในเช่นความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย ์ความคิด
ริเร่ิมสร้างสรรค ์ความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นปัจจยัส่งผลกบัการท างานอย่างไรถา้เห็นดว้ยและไม่เห็น
ดว้ยเพราะอะไร 

2.2.4 คุณมีความคิดเห็นอย่างไรกับวงการด้านอุตสาหกรรมยา เร่ือง 
Brand ช่ือเสียงบริษทั ความสะดวกของช่องทาง Online & Offline ผสมผสานขอ้มูลสินคา้และบริการ 
Credit term ความสะดวกในการจ่ายเงิน ช่องทางการโอน การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของสินคา้มีผล
ไหม ช่องทางออนไลน์มาแย่งยอดขายไหม 

2.2.5 คุณคิดว่าความสัมพนัธ์กับลูกคา้ในโรงพยาบาลในเขตที่รับผิดชอบ 
ลูกค้าได้ให้ข้อมูล การสนับสนุน การช่วยเหลือคุณในการเพิ่มยอดขายและบริษัทอย่างไรจาก
ประสบการณ์ที่ผ่านมา 

2.2.6 คุณคิดว่าอะไรที่ท าให้คุณประสบความส าเร็จและไม่ประสบ
ความส าเร็จในการท างานเพราะเหตุใดจึงเป็นเช่นนั้น 

2.2.7 คุณมีความคิดเห็น หรือรู้สึกอย่างไรกบัอาชีพที่คุณท าอยู่ขณะน้ี 
2.2.8 คุณคิดว่าอีก 5 ปีคุณมีเป้าหมายอะไรในอาชีพของการเป็นผูแ้ทนยา 

2.3 หาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือยา 
2.3.1 รอบปีที่ผ่านมาคุณไดย้อดขายตรงตามเป้าที่ทางบริษทัไดก้ าหนดไว ้

คุณท าไดก่ี้เปอร์เซ็นต ์และในการจดัอนัดบัผูแ้ทนยาที่มียอดขายดีของทีมอยู่ที่อนัดบัที่เท่าไหร่ 
2.3.2 นอกจากในส่วนของยอดขายแลว้คุณยงัเคยได้รับรางวัลอย่างอ่ืน

จากบริษทัที่คุณท างานหรือไม่ถา้ไดเ้ป็นรางวลั ประเภทใดบา้ง คุณท าอย่างไรถึงไดร้ับรางวลัน้ี 
2.3.3 คุณมีเทคนิคการขาย การน าเสนอแบบไหนที่จะท าให้คุณพิชิตเป้า

ของบริษทั    
2.3.4 ปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม

ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาอย่างไร 
2.3.4.1 สินค้าหรือการบริการของคุณได้ตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายมากนอ้ยอย่างไรบา้ง 
2.3.4.2 ผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอขายให้กับลูกค้าเป็นราคาที่

สมเหตุสมผลหรือไม่อย่างไร  
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2.3.4.3 ช่องทางในการจัดจ าหน่ายสินค้าสามารถเข้าถึง
ลูกคา้มากนอ้ยอย่างไร  

2.3.4.4 มีการสนบัสนุนในเร่ืองการส่งเสริมการตลาด มีการ
ท าโฆษณารูปแบบต่าง ๆ เพื่อเผยแพร่สินคา้ให้เป็นที่รู้จัก และมีการกระตุ้นให้ให้เกิดการซ้ือ เช่น 
การแถมสินคา้ โปรโมชัน่ลดราคา มากนอ้ยเพียงใด     

2.3.4.5 ในองค์กรของคุณได้มีการส่งเสริมในการพัฒนา
ศกัยภาพของพนักงานขายให้มีคุณภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกคา้อย่างไร
บา้ง 

2.3.4.6 องคป์ระกอบทางกายภาพ ลูกคา้สัมผสัไดจ้ากสินคา้
และการบริการ เช่น รายละเอียดของสินคา้และการบริการ ลูกคา้มีความรู้สึกอย่างไร 

2.3.4.7 กระบวนการท างานไดม้ีการวางแผนแต่ละขั้นตอน
ในการท างานของแต่ละวนัหรือแต่ละเดือนอย่างไรบา้ง  
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