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ศิลปะการขาย



	 หนงัสอืศลิปะการขายเล่มนีเ้กิดจากประสบการณ์ของผูเ้ขยีนทีเ่ป็นอาจารย์ในระดับอดุมศึกษากว่า	
27	ปี	โดยได้รบัมอบหมายเป็นผูส้อนในรายวชิาต่าง	ๆ 	ทางด้านการตลาดและการขาย	และได้รับเกยีรติ
เป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการร่วมผลิตต�าราวิชาการในชุด	 การจัดการการขายและศิลปะการขาย	 ของ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช	 ในบทที่เกี่ยวกับเทคนิคการขายและการเจรจาต่อรอง	 การขจัด 
ข้อโต้แย้งและการปิดการขาย	ซึ่งได้มีการปรับปรุงเนื้อหามาแล้วสองครั้ง	พร้อมทั้งการได้รับเชิญเป็น
วิทยากรทางด้านการบริหารธุรกิจ	 จิตวิทยาและเทคนิคการขายให้กับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน
เป็นจ�านวนมาก	 ซึ่งในส่วนตัวผู้เขียนมองว่า	 “การขาย”	 นั้นเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ที่ผู้ขายหรอืที่
เรยีกกนัว่า	 “พนกังานขาย”	 ทีม่คีวามจ�าเป็นต้องท�าความรูค้วามเข้าใจในวชิาชพีการขายด้วยทศันคติ 
ที่ดี	 มั่นคงและเป็นบวกอยู่เสมอ	 จึงจะสามารถปฏิบัติงานด้านการขายให้มีประสิทธิภาพ	 อีกทั้งยัง
ต้องมีการพัฒนาตนเองอย่างสม�่าเสมอ	 มีความรู้และทักษะในการน�าศาสตร์ต่าง	 ๆ	 มาประยุกต์
ใช้กับเทคนิคการขายต่าง	ๆ	 ได้แก	่ จิตวิทยา	สังคมศาสตร	์มนุษยศาสตร์	พฤติกรรมผู้บริโภค	และ
จริยธรรมทางธุรกิจ	 เพื่อน�ามาผสมผสานเข้ากับสถานการณ์ในการขายแต่ละครั้ง	 เพื่อให้เกิดสติ 
รู้คิด	พิจารณาไตร่ตรองและสามารถฝ่าฟันอุปสรรคต่าง	ๆ	ไปได้อย่างสวยงาม
	 ส�าหรับหนังสือเล่มนี้เป็นความตั้งใจของผู้เขียนที่ได้รวบรวมข้อมูลต่าง	 ๆ	 ทั้งที่เป็นภาคทฤษฎี
ที่ท่านผู้ทรงคุณวุฒิท่านต่าง	 ๆ	 ได้เขียนไว้มาเป็นหลักการที่ส�าคัญ	 ผนวกกับประสบการณ์ต่าง	 ๆ 
ทั้งที่ได้จากการสอน	 การบรรยาย	 การแต่งหนังสือต่าง	 ๆ	 รวมถึงการที่ผู้เขียนได้เป็นนักขายอยู่ใน
ช่วงระยะเวลาหนึ่งมาประกอบกันเป็นหนังสือเล่มนี้	 เพื่อให้นักศึกษาและผู้สนใจ	 โดยเฉพาะผู้ที่อยู่
ในอาชีพการขายได้ท�าการศึกษาหาความรู้	และน�าเทคนิคต่าง	ๆ	ไปใช้ให้เกิดประโยชน	์โดยเพิ่มเติม
บางบทที่ปกติแล้วในศาสตร์การขายทั่วไปอาจไม่ได้กล่าวถึงในบางเรื่อง	เข้ามาสอดแทรกเพื่อการน�า
ไปประยุกต์ใช้ได้ทั้งในการขายและชีวิตประจ�าวัน	ได้แก่	การเจรจาต่อรอง	(Negotiation)	ที่มักไม่ได้
น�าเข้ามาใส่ในกระบวนการขาย	แต่ในความเป็นจริงของการท�าธุรกิจ	การเจรจาต่อรองนั้นเป็นเรื่อง 
ที่มีความส�าคัญอย่างมาก	 เนื่องจากธรรมชาติของผู้ที่ต้องการการตอบสนอง	 มักจะต้องการ 
เสียผลประโยชน์น้อยที่สุด	เพื่อให้ได้ประโยชน์มากที่สุด	ซึ่งในความเป็นจริงไม่ได้เป็นเช่นนั้น	เพราะ
การเจรจาต่อรองที่ดีท่ีถูกต้องตามหลักจริยธรรมแล้ว	 สมควรเป็นเรื่องของการเจรจาที่จบลงด้วย
ความสันติ	 คือ	 การก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีกับทั้งคู่ของการเจรจา	 เรียกว่า	 Win-Win	 คือการชนะ 
ด้วยกันทั้งสองฝ่าย	 ส่งผลให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี	 ที่หมายถึงความเจริญและประสบความส�าเร็จของ
ธุรกิจอย่างยั่งยืน
	 ในส่วนของบทท่ีเกีย่วข้องกบัเทคนคิต่าง	 ๆ	 ในการขาย	 ได้แก่	 การขจดัข้อโต้แย้ง	 การเจรจา 
ต่อรองและการปิดการขาย	 ถือว่าเป็นสิ่งส�าคัญอันเป็นความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานขาย	 
ผู้เขียนยกตัวอย่างเป็นกรณีศึกษาที่เป็นเสมือนบทสนทนาให้นักศึกษาและผู้สนใจได้อ่านตัวอย่าง
แล้วเห็นภาพชัดเจนเสมือนจริงอย่างเป็นรูปธรรม	 โดยการสมมติตัวละครในการเจรจาส�าหรับ
เทคนิคต่าง	ๆ	ตามที่กล่าวมา	เพื่อให้น�าไปประยุกต์ใช้ในการขายได้จริง	ๆ

คÓนÓ



	 นอกจากนีผู้เ้ขยีนยงัน�าศาสตร์ทางด้านจติวทิยา	 คอื	 ความฉลาด	 (Quotient)	 ในด้านต่าง	 ๆ	 ทัง้ 
6	 ด้านมาประยุกต์กับการพัฒนาในการเป็นพนักงานขายที่ประสบความส�าเร็จให้กับนักศึกษาและ 
ผู้สนใจ	 ได้น�าไปใช้ในการพัฒนาตนเองในบทที่	 4	 คือ	 “ปัจจัยที่ท�าให้พนักงานขายประสบความ
ส�าเร็จ	 :	 การน�าหลัก	 6Q	 มาประยุกต์ใช้”	 และที่ส�าคัญอีกบทหนึ่งที่ผู้เขียนตั้งใจเขียนให้เกิด
ความแตกต่างจากหนังสือการขายทั่วไป	 คือ	 บทที่	 12	 “จริยธรรมและจรรยาบรรณในการขาย” 
ที่ผู ้เขียนอาศัยหลักธรรมทางพระพุทธศาสนามาเป็นหลักในการวางตนให้เหมาะสมกับวิชาชีพ
การขาย	 โดยเฉพาะยกหมวดหลักธรรม	 ตั้งแต่หลักธรรมหมวด	 2	 จนถึงหมวด	 10	 โดยคัด 
หลักธรรมในแต่ละหมวดที่นักศึกษาและผู้สนใจในวิชาชีพการขายสามารถน�าไปประพฤติปฏิบัติเพื่อ 
ความส�าเร็จและความสวัสดีในที่ทั้งปวงมาเรียบเรียงให้ศึกษากัน
	 ผู ้เขียนหวังว่าหนังสือเล่มนี้จะท�าหน้าที่ในการเป็นสื่อที่นักศึกษาและผู ้สนใจน�าไปศึกษา
เพื่อให้เกิดทักษะต่าง	 ๆ	 ในการขายได้อย่างเป็นรูปธรรม	 โดยเฉพาะผู้ที่เป็นพนักงานขายอยู่แล้ว	 
ผู้เขียนต้องการให้ท่านยกระดับเป็นนักขาย	 คือ	 ผู้ที่มีความเชี่ยวชาญในการใช้เทคนิคต่าง	 ๆ	 เพื่อ
ความสมบูรณ์และความส�าเร็จในการขาย	จนกระทั่งได้ชื่อว่าเป็น	“ผู้เชี่ยวชาญในการให้ค�าปรึกษา”	
เฉพาะทางในสินค้าหรือบริการนั้น	ๆ	ซึ่งผู้เขียนเชื่อว่าทุกท่านสามารถท�าได	้และก้าวไปถึงจุดหมาย
อย่างแน่นอน
					สุดท้ายนี้ผู้เขียนกราบขอบพระคุณคณาจารย์ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาทางด้านการตลาดและ
การขาย	 จิตวิทยาและศาสตร์ประยุกต์ต่าง	 ๆ	 ให้กับผู้เขียน	 รวมทั้งคณาจารย์ทางด้านการบริหาร	
การตลาด	 การขายทุกท่านที่ได้เขียนหนังสือที่ดีมีคุณค่าซึ่งผู้เขียนได้น้อมน�าหลักการและงานเขียน
ของท่านต่าง	 ๆ	 มาอ้างอิงในหนังสือเล่มนี้	 หากผู้เขียนท�าการอ้างอิงขาดตกบกพร่องประการใด 
ต้องขอกราบขออภัยมา	 ณ	 ที่นี้	 เนื่องจากความรู้เท่าไม่ถึงการณ์และไม่มีเจตนาที่ไม่ดีแต่ประการใด	
และขอกราบขอบพระคุณ	บิดา	มารดา	พี่น้อง	เพื่อนร่วมงานทุกท่านที่มีส่วนสนับสนุน	แนะน�าและ
ช่วยเหลือจนหนังสือเล่มนี้เสร็จสมบูรณ์	 พร้อมทั้งขอกราบขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านท่ีได้
กรุณาตรวจสอบความถูกต้องต่าง	ๆ	ให้เป็นอย่างด	ีและขอขอบคุณส�านักพิมพ์ศูนย์ส่งเสริมวิชาการ
ที่ได้กรุณาตรวจรูปแบบ	 และจัดท�าหนังสือเล่มนี้ให้ออกมาเป็นหนังสือที่มีคุณภาพเป็นอย่างยิ่ง
รวมทั้งกราบขอบพระคุณองค์กรต่าง	 ๆ	 ทั้งภาครัฐและเอกชนที่ได้เชิญผู้เขียนเป็นวิทยากรในการ
บรรยาย	 ท�าให้ผู้เขียนได้รับความรู้จากองค์กรของท่านอย่างมากมายและน�ามาประยุกต์ใช้กับการ
เขียนหนังสือเล่มนี	้
	 ผู้เขียนหวังเป็นอย่างยิ่งว่าหนังสือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์และก่อให้เกิดคุณค่าส�าหรับนักศึกษา
และผู้สนใจวิชาชีพการขาย	 เพื่อน�าไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการท�างานด้านการขายอย่างมี
ประสิทธิภาพต่อไป
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1บทที่
 “การขาย” เป็นกระบ นการที่จะใช้บุคคล (Personal Selling) รื ไม่ใช้บุคคล (Non-personal Selling) ก็ได้
โดยมี ัตถุประ งค์ในการค้น าค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ังเป็นเบื้ งแรกและ ามารถต บ น ง 
ค ามต้ งการนัน้ได้เป็น ย่างด ี โดยท่ีการขายโดยพนกังานขายถื เป็นเครื่ งมื ื่ ารทางการตลาดทีม่ปีระ ทิธภิาพ 
มากที่ ุด เนื่ งจากเป็นการ ื่ ารแบบ งทาง (Two-way Communication) และเกี่ย กับกระบ นการทาง
ภา า (Verbal Process) (Powers, T.L., e t.al. 1988 : 11) เริ่มตั้งแต่การเป็นผู้ ่ง าร ื่ ารกับผู้รับ ารและมี
ปฏิกิริยาโต้กลับในทันที และมีค ามยืด ยุ่น ูง เพราะการซื้ การขายนั้นไม่ได้ขึ้น ยู่กับค ามต้ งการข ง ินค้า รื
บริการนั้นแต่เพียง ย่างเดีย  แต่ยังเป็นเรื่ งข ง “เ ตุผลและ ารมณ์” (Rational & Emotional) ข งแต่ละบุคคล 
ีกด้ ย จึงกล่า ได้ ่า การขายนั้นเป็นทั้ง า ตร์และ ิลป์ที่ �าคัญที่จ�าเป็นต้ งมีการเรียนรู้ตล ดชี ิต (Life Long 

Learning) ซึ่งเมื่ พนักงานขายทราบค ามต้ งการ รื ปัญ านั้นแล้  จะเข้า ู่กระบ นการในการน�าเ น ินค้า
รื บรกิารนัน้ ซึง่เป็นกระบ นการทีต้่ ง า ยัการตดิต่ ื่ ารเพื่ การชกัจงูใจใ ล้กูค้า รื ผูมุ่้ง งัเกดิค าม นใจ 

พึงพ ใจและประทับใจ เพื่ ที่จะน�าไป ู่ขั้นต น ุดท้าย คื  “การปิดการขาย” รื การตกลงซื้ ขาย ันเป็น 
การแลกเปลี่ยนที่ มประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย คื  ฝ่ายลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ ินค้า รื บริการตามที่ต้ งการ รื
ปรารถนาและฝ่ายพนักงานขายได้ผลประโยชน์ในการขายครั้งนั้น
 การเรียนรู้เกี่ย กับเรื่ ง “การขาย (Selling)” เป็นการ ึก าที่เกี่ย ข้ งกับชี ิตประจ�า ันทั้งในคร บครั  
ังคม และ น้าที่การงานใน าชีพข งแต่ละคน ซึ่งนับได้ ่าการขายเป็น ่ น นึ่งข งชี ิต (ประภา รี มร ิน. 

2546 : 6) ในการด�าเนินชี ิตข งคนโดยทั่ ไปแล้  ต้ งพบกับการขายไม่มากก็น้ ย เช่น การซื้ โทร ัพท์มื ถื  
การซื้ เตา บไมโครเ ฟ รื การซื้ ุปกรณ์กี า ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะพบกับพนักงานขายที่ประจ�า ยู่ ณ ร้านค้า 
และเ น็ถงึรปูแบบการขายท่ี ลาก ลายแตกต่างกนัไปขึน้ ยูก่บัผลติภณัฑ์ทีข่าย ถานทีข่าย ร มทัง้พนกังานขายเ ง 
(ยุพา รรณ รรณ าณิชย์. 2550 : 2) 
 การขายเป็น ิ่งที่พบได้ประจ�า ันใน ังคม ย่าง ลีกเลี่ยงไม่ได้ ท�าใ ้การขายมีค าม �าคัญและเป็นฟันเฟื ง
�าคัญในการด�าเนินธุรกิจใ ้ก้า น้าต่ ไป การขายจึงเป็นเรื่ งข ง “ า ตร์” และ “ ิลป์” ที่มีใ ้ ึก าในทุก
ถาบันการ ึก า และทุก น่ ยงาน ทั้งเป็นการปูพื้นฐานการเรียนรู้เบื้ งต้นไปจนถึงการฝึกฝนทัก ะทางด้าน 

การขาย การน�าเ น ขายตามกระบ นการขาย การพัฒนาบุคลิกภาพข งพนักงานขายเพื่ ใ ้พนักงานขายมีค ามรู้ 
ค าม ามารถพัฒนาตนเ งจากพนักงานขายใ ้เป็นนักขายและที่ปรึก าการขาย ถื เป็นทัก ะการขายขั้น ูงยิ่ง ๆ 
ขึ้นไป   
 การขายเป็นกลไกข งระบบการตลาด บริ ัทจะขาย ินค้า รื บริการได้นั้น ่ นใ ญ่แล้ ต้ ง า ัยการติดต่
แบบเข้าพบลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังโดยตรง การติดต่ แบบนี้บริ ัทจะมีบุคลากรที่เรียก ่าพนักงานขายเข้าไปท�า น้าท่ี
แทน พนักงานขาย จึง มายถึงผู้แทนข งบริ ัทที่ไปพบลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังโดยมี ัตถุประ งค์เพื่ ที่จะเปลี่ยน
ถานภาพข งลูกค้าใ ้มีการซื้ ซ�้าและเปลี่ยนลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้เป็นลูกค้า ( ุปัญญา ไชยชาญ. 2548 : 1) 

ค าม มายและค าม �าคัญ
ของการขาย
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 ประภา รี มร ิน (2546 : 6) ได้ใ ้ค าม มายข งการขาย ่า การขาย คื  การโ น การเปลี่ยนมื ผลิตภัณฑ์
ระ ่างผู้ซื้ และผู้ขาย รื เป็นกระบ นการในการกระตุ้นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้มีค ามต้ งการในการซื้ ผลิตภัณฑ์
นั้น ๆ ด้ ยค ามพ ใจและพนักงานขายได้รับการ น งต บด้ ยย ดขายและก�าไร
 ยุพา รรณ รรณ าณิชย์ (2550 : 7) กล่า ่า การขาย คื  กระบ นการที่ผู้ขาย ค้น า กระตุ้น และ ร้าง 
ค ามพึงพ ใจต่ ค ามจ�าเป็น รื ค ามต้ งการข งผู้ซื้  โดยได้ประโยชน์ ย่างต่ เนื่ งทั้ง งฝ่าย คื  ทั้งผู้ซื้ และ
ผูข้าย โดยผูซ้ื้ ได้รบัประโยชน์จากการซื้ นิค้านัน้ไปใช้ ในขณะท่ีผูข้ายได้รบัเงนิจากการขาย เ มื นรายได้ข งบริ ทั  
 มาคมการตลาดแ ่ง รัฐ เมริกา (American Marketing Association) และ Ralph, S.A. ได้ใ ้ค าม มาย
ข งการขาย1 ่า การขายเป็นกระบ นการที่กระท�าโดยบุคคล รื ไม่ใช่บุคคลก็ตาม โดยมุ่งที่จะชักจูงและช่ ยเ ลื
ใ ผู้บ้รโิภคทีเ่ป็นลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัได้ซ้ื นิค้า รื บรกิาร รื เพื่ ใ ม้กีารแ ดง กในด้านด ีต บ น งต่ ฝ่ายผูข้าย
 Alton, F.D. & William, G.N. (1972) ได้ใ ้ค าม มายข งการขาย ่า การขาย คื  กระบ นการที่ผู้ขายเ าะ
แ ง า กระตุ้นเพื่ ต บ น งค ามต้ งการ และค ามพึงพ ใจใ ้กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง การขายจะก่ ใ ้เกิด 
ผลประโยชน์ที่ดีทั้งต่ ผู้ซื้ และผู้ขาย
 ารินทร์ ิน ูง ุด (2545 : 39) ได้ใ ้ค าม มายข งการขาย ่า การขาย คื  การ ิเคราะ ์ค ามต้ งการ ค าม
จ�าเป็น และ น ง ินค้า รื บริการโดยการชักจูงใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังตัด ินใจด้ ยค ามพึงพ ใจ 
 การขาย คื  กระบ นการที่มี ัตถุประ งค์ในการเข้าพบลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเพื่ น�าเ น ินค้า รื บริการที่
ตนเ งมี ยู่โดยเป็นการ ื่ ารแบบ งทาง ซึ่งจะเน้นที่ค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็นประเด็น �าคัญ
 การขาย คื  การน�าเ น ินค้า รื บริการแก่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง โดยมีกระบ นการในการเตรียมค ามพร้ ม
เพื่ ค าม �าเร็จในการปิดการขาย โดยมุ่งเน้นผลประโยชน์ข ง
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง (Customer Benefits) เป็น ลัก และมีการ
านต่ ด้ ยมนุ ย ัมพันธ์เพื่ เกิดกระบ นการซื้ ในครั้งต่ ไป

 การขาย คื  การตดิต่ ื่ าร (Selling is Communication) 
ซึง่พนกังานขายทีด่ต้ี งฝึกฝนทกั ะในการ ื่ ารใ ม้ปีระ ทิธภิาพ
มากที่ ดุในการถ่ายท ดถึงคณุ มบตั ิและคณุประโยชน์ข ง นิค้าใ  ้
ผูบ้รโิภค รื ลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัได้รับรู ้ ร มถงึการชกัจงูใจใ ล้กูค้า 
รื ผูมุ้ง่ งัเกดิค ามมัน่ใจคล้ ยตาม และตดั นิใจซื้ นิค้าน้ัน  

 การขาย คื  ค ามเข้าใจในปัญ าข งลกูค้า า่คื ะไร และ
ามารถต บ น งปัญ าเ ล่านัน้ได้ด้ ยกระบ นการน�าเ น ในการใ ค้ ามรูเ้กีย่ กบัผลติภณัฑ์ นิค้าและบรกิาร2 ไม่ า่

จะเป็นทีม่า คณุ มบตั ิและ มรรถนะในการใช้งาน และผลประโยชน์ ืน่ ๆ ทีล่กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัจะได้รบัข้ มลูผ่านทางการ
ธิบาย การ าธิต และการเปรียบเทียบ จนลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามเข้าใจ พึงพ ใจ และตัด ินใจซื้ ในที่ ุด

ค าม มายของการขาย

1 พรรณพิมล ก้านกนก (2540 : 456) กล่า ่า ค�านิยามดังกล่า ยังมีข้ บกพร่ ง ยู่ คื  การไม่ได้เน้นย�า้ค าม �าคัญที่ ่ากระบ นการขายจะต้ ง
ก่ ใ ้เกิดค ามพึงพ ใจ (Satisfaction) ร่ มกันทั้งในฝ่ายผู้ขายและผู้ซื้  น กจากนี้ค�านิยามดังกล่า ยังไม่ได้กล่า ถึงค าม �าคัญข งการชักจูงโน้มน�า 
(Persuasion) ที่บุคลากรฝ่ายขายจะน�ามาใช้ประโยชน์ในกระบ นการขายปัจจุบันมากขึ้น
2 ลัก ณะข งการบริการจะมีค ามแตกต่างไปจาก ินค้า รื ผลิตภัณฑ์ คื  เป็น ิ่งที่ไม่ ามารถจับต้ งได้ (Intangible) ไม่ ามารถเก็บเป็น ต็ ก
ินค้า (Inventory) และไม่ ามารถขน ่งได้ (Non-transportation) (Karmarkar, U.S. 1996 Cited by Sergeant, A. and Frenkel, S. 2000 : 

18) โดยกลยุทธ์ที่ ามารถน�าไปใช้กับการบริการจะเป็นการตลาดเชิงค าม ัมพันธ์ (Relationship Marketing) เพื่ รัก าใ ้ค าม ัมพันธ์ ยู่ ย่าง
ยา นาน (Bojei, J. and Alwie, A. 2010 : 81) ซึ่งเป็นปฏิ ัมพันธ์ที่แท้จริงค่ ย ๆ ด�าเนิน ืบไประ ่างผู้ซื้  ผู้ขาย ที่ขึ้นกับคุณภาพข งค าม ัมพันธ์ 
(Relationship Quality) ที่มีต่ กัน (Jap, S.D. et.al. 1999 : 303)

รูปที่ 1.1 แสดงการขายกับการติดต่อสื่อสาร
ที่มา : https://www.splicetoday.com
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4  รุปได้ ่า “การขาย” เป็นกระบ นการที่จะใช้บุคคล รื ไม่ใช้บุคคลก็ได้ โดยมี ัตถุประ งค์ในการค้น า 
ค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็นเบื้ งแรก ซึ่ง าจจะเป็นปัญ าข งแต่ละบุคคล ซึ่งเมื่ พนักงานขายทราบ
ค ามต้ งการ รื ปัญ าแล้ จะเข้า ู่กระบ นการในการน�าเ น ินค้า รื บริการนั้น และเป็นกระบ นการที่ต้ ง
า ัยการติดต่ ื่ ารเพื่ การชักจูงใจใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจ พึงพ ใจ เพื่ ที่จะน�าไป ู่ขั้นต น
ุดท้าย คื  การตกลงซื้ ขาย ันเป็นการแลกเปลี่ยนที่ มประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย คื  ฝ่ายลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ ินค้า
รื บริการตามที่ต้ งการ รื ปรารถนา และฝ่ายพนักงานขายได้ผลประโยชน์ในการขายครั้งนั้น 

 การขายเป็น าชีพ ย่าง นึ่งที่ ามารถท�าใ ้โลกพัฒนาก้า น้าไปตามเทคโนโลยี มัยใ ม่ นักประดิ ฐ์จะขาย
ค ามคิด ค ามคิดเป็น ่ น นึ่งข งการบริการที่จะต้ งขายต่ ไป การขายจึงมี ่ นที่ท�าใ ้โลกก้า น้า ามารถ
ร้างการพัฒนาและก่ ใ ้เกิดเทคโนโลยี มัยใ ม่โดยไม่ ยุดยั้ง ไม่มีการขายก็ไม่มีเทคโนโลยี มัยใ ม่ซึ่งจะก่ ใ ้

เกิดคุณภาพชี ิตที่ดีขึ้น ค ามก้า น้าข งโลกที่จะเป็นผลจาก าชีพการขายที่มีประ ิทธิภาพนั้น ได้แก่ (ประภา รี 
มร ิน. 2546 : 7-8) 

 1. ค ามคิด (Idea) เมื่ การขายมีประ ิทธิภาพแ ดงใ ้เ ็น ่าค ามต้ งการข งผู้บริโภคท่ีมีค ามต้ งการที่
จะบรโิภคในผลติภณัฑ์นัน้ ๆ เพิม่ขึน้ ่ นในด้านการผลติพยายามท่ีจะคดิค้นประดิ ฐ์ผลติภณัฑ์ใ มี้ประ ทิธภิาพ
เ นื ก ่าคู่แข่งขัน เพื่ นับ นุนการขายใ ้มีประ ิทธิภาพเพิ่มขึ้น ท�าใ ้เกิดค ามคิดในการประดิ ฐ์ผลิตภัณฑ ์

ลาย ๆ ย่าง กมาต บ น งค ามต้ งการข งผู้บริโภค าทิ ินค้าประเภทที่ต้ งใช้ไฟฟ้าเพิ่มขึ้น เช่น  
เครื่ งท�าค ามร้ น เครื่ งระบาย ากา  เครื่ งท�าค ามเย็น เป็นต้น
 2. ทัก ะ (Skill) ค ามง กงามทางค ามคิดที่จะผลิตผลิตภัณฑ์ กมาจ�า น่ายได้ ย่างมากมาย โดยที่ลูกค้า
รื ผูมุ้ง่ งัมโี กา เลื กซื้  เลื กใช้ได้ ย่างมากมาย ท�าใ พ้นกังานขายได้เพิม่พนูทกั ะต่าง ๆ เพื่ ประ ทิธภิาพ

ในการขาย ซึ่งถื ่าเป็นการ ร้างประ บการณ์ที่ดีในการขาย และในขณะเดีย กันท�าใ ้ธุรกิจได้มีการผลิตที่เพิ่มขึ้น 
ก่ ใ ้เกิดการลงทุนเพิ่มขึ้น ันจะเป็นผลท�าใ ้ประชากรมีคุณภาพชี ิตที่ดีขึ้นด้ ย
 3. ผลิตภัณฑ์ (Product) ดังได้กล่า มาแล้ ่า ค ามคิดก็ดี ทัก ะก็ดี มีผลต่ การคิดค้นประดิ ฐ์ผลิตภัณฑ์
ขึ้นมาจ�า น่ายมากมาย ไม่ ่าจะเป็น ินค้า รื บริการมีการพัฒนาและปรับปรุงใ ้มีคุณภาพขึ้นมาเป็นล�าดับ ร มถึง
ค ามก้า น้าทางเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงตล ดเ ลา ซึ่ง ามารถพัฒนา ินค้าที่ ร้างค าม ะด ก บายใน
การใช้ ร มทั้งการทุ่นแรงงาน ต้นทุนต�า่ และผลิตภัณฑ์ ทุก ันนี้ไม่ ่าจะเป็น ินค้าประเภท ุต า กรรม ินค้า
ุปโภคบริโภค รื บริการเกิดขึ้นมามากมายจนผู้บริโภคยังไม่รู้จักมีเป็นจ�าน นมาก พนักงานขายมื าชีพจึงต้ งมี

การเรียนรู้และฝึก บรมใ ้มีค ามรู้เกี่ย กับผลิตภัณฑ์เป็น ย่างดีก่ นที่จะน�าเ น ต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
 4. การบริการ (Service) ผลิตภัณฑ์บาง ย่าง เช่น ินค้าเฉพาะ ย่างที่มีเทคโนโลยีจ�าเป็นที่จะต้ งม ี
การรับประกันคุณภาพ และการบริการบ�ารุงรัก า าชีพใ ม่ในด้านการขายบริการจึงเกิดขึ้นมากมาย เช่น การ
บริการติดตั้งเครื่ งท�าค ามเย็น บริการตร จเช็กตามการรับประกัน 1 ปี บริการบ�ารุงรัก าเครื่ งท�าค ามเย็น ลัง
การรับประกัน 1 ปี ิ้น ุดลง บริการซ่ มเครื่ งท�าค ามเย็น เป็นต้น ซึ่งก่ ใ ้เกิด าชีพการขายบริการ ท�าใ ้
ประชากรมีงานท�า มีรายได้ และเป็นผลใ ้มีคุณภาพชี ิตที่ดีขึ้น
 5. ค ามคิด ร้าง รรค์ (Creativity) ประเท ใดก็ตามมีพนักงานขายมื าชีพทั้งในระดับประเท ก็ดี ใน
ระ ่างประเท ก็ดี ที่มีค าม ามารถและมีประ ิทธิภาพในการขาย ในการกระจายผลิตภัณฑ์ทั้งที่เป็น ินค้าและ
บริการใ ้มีค ามร ดเร็ และก ้างข างมากขึ้น ามารถคร บคลุมตลาดได้ ย่างทั่ ถึง ซึ่งแ ดงใ ้เ ็นถึงตลาดมี
ค ามต้ งการเพิ่มมากขึ้น ประเท นั้นจะมีเงินทุนเข้ามา มุนเ ียนในการลงทุนเพิ่มขึ้นต่ ไป และมีโ กา ในการ

ค าม �าคัญของการขาย



5

 ช่ งทางการขายแบ่ง กได้เป็น 4 ประเภท ดังนี้ 
 1. การขายโดยผ่าน น้าร้าน แบ่ง กเป็น 2 ประเภทใ ญ่ ๆ  คื  (ธธีร์ธร ธีรข ัญโรจน์ และ ุพจน์ กฤ ฎาธาร. 
2551 : 77-79)
  1.1 การขายผ่าน น้าร้านที่ไม่เคลื่อนที ่ มายถึง การเปิดร้านขาย ินค้าไม่ ่าจะเป็นร้านขายข งตาม
าคารพาณิชย์ต่าง ๆ ร้านขายข งตามที่พัก า ัย ร้านค้าตาม ูนย์การค้าและ ้าง รรพ ินค้าต่าง ๆ การขายใน

ลัก ณะนี้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็นฝ่ายไปยังร้านค้าด้ ยตนเ ง การขายในลัก ณะนี้เป็นช่ งทางที่ �าคัญที่ลูกค้า รื
ผู้มุ่ง ังมีค ามมั่นใจ ่าจะซื้ ินค้าได้ต่ เนื่ ง ากมีค ามพึงพ ใจใน ินค้า รื บริการนั้น ๆ 
  1.2 การขายผ่าน น้าร้านที่เคลื่อนที ่ มายถึง การขายในลัก ณะ าบเร่ แผงล ย การเปิดท้ายขายข ง
ตามตลาดนัด ซึ่งมีข้ จ�ากัดคื ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไม่ ามารถซื้ ินค้าได้ทันทีที่ต้ งการ เนื่ งจากต้ งร เ ลาที่
พนักงานขายจะได้น�า ินค้ามาขาย ซึ่งมีค ามไม่แน่น น
 2. การขายโดยบุคคล 
  ยุพา รรณ รรณ าณิชย์ (2550 : 1) กล่า ่า การขายโดยบุคคล (Personal Selling)3 เป็น น้าที่ที่ �าคัญ
ย่าง นึ่งข งงานทางด้านการตลาด เป็นการขายที่มีลัก ณะการ ื่ ารแบบ งทางระ ่างผู้ซื้ และผู้ขาย 
ามารถช่ ย ร้างรายได้และก�าไรมา ู่ธุรกิจ ท�าใ ้กิจการประ บค าม �าเร็จตามที่ างไ ้ บุคคลที่ท�า น้าที่นี้ใน

กิจการมักเรียก ่า พนักงานขาย (Salesperson)4 จะท�า น้าที่การขาย ซึ่ง มายถึงกิจการได้ใช้ตั บุคคลมาช่ ย
กระตุ้น จูงใจใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจในตั ินค้าและตัด ินใจซื้ ในที่ ุด 
  Jerry, M.S. (1995 : 243 ้างถึงใน ชีลาพร ินทร์ ุดม. 2541 : 5) กล่า ่า การขายโดยบุคคล 1) ในค าม
มายทั่ ไป มายถึง ิธีการ ่งเ ริมทางการตลาด (Sale Promotion) ประการ นึ่งที่เกี่ย ข้ งกับการ ื่ าร

ช่องทางการขาย

ลงทุนทางด้านค ามคิดในการค้นค ้า ิจัย ประดิ ฐ์ผลิตภัณฑ์
ใ ม่ ๆ เพ่ิมมากขึ้น ท�าใ ้มีค ามเจริญก้า น้าทั้งทางด้าน
ิชาการ การผลิต การจัดจ�า น่าย บริการ ท�าใ ้เกิดค ามคิด
ร้าง รรค์ทางเทคโนโลยีเพิ่ม ูงขึ้น และก่ ใ ้เกิดผลิตภัณฑ์

ใ ม่ ๆ เพิม่มากข้ึนตามไปด้ ย ซึง่ ามารถจะกล่า ได้ า่ ทัก ะ 
ผลิตภัณฑ์ การบริการ และค ามคิด ร้าง รรค์นั้นเป็น งจรข ง
การก่ ใ ้เกิดผลิตภัณฑ์ใ ม่ ๆ ซึ่งต้ งการพนักงานขายที่มี 
ค ามรู ้ ค าม ามารถและประ บการณ์ที่จะ ามารถ ร้าง
ประ ิทธิภาพในการขายใ ้เกิดขึ้น ่งผลใ ้เกิด ภา ะเ ร ฐกิจ
การด�ารงชี ิตข ง ังคมใ ้มีมาตรฐานที่ดีขึ้น

รปูที ่1.2 แสดงการขายกบัความคดิสร้างสรรค์และเทคโนโลยี
ที่มา : https://sites.google.com

3 ถื เป็นเครื่ งมื ในการ ง่เ รมิการตลาด (Promotion Strategy) ประเภท นึง่และเป็นรปูแบบการแลกเปลีย่นประเภทธรุกรรมทีไ่ม่ซบัซ้ น (Single 
Transaction) (Crosby, L.A., et.al. 1990 : 68) ใน ินค้าที่ ามารถจับต้ งได้ (Tangible Goods) ที่เก่าแก่ที่ ุดในโลก (Trojanowski, T. : 215) 
โดยผู้ที่ท�า น้าที่ในการขาย ได้แก่ พนักงานขายข งธุรกิจ รื บริ ัท (Sale Representative) รื ผู้ขาย ิ ระที่ท�า น้าที่ขายตรง (Direct Sale) รื
การขายเป็นกลุ่ม (Party Selling) รื น่ ยงานขาย (Sale Force) โดยเนื้ าใน นัง ื นี้จะมุ่งเน้นผู้ขายที่เป็นพนักงานขายเท่านั้น ากผู้ประ งค์
จะ ึก าเกี่ย กับพนักงานขายในประเภท ลัง ามารถ ึก าจาก นัง ื ที่เกี่ย กับธุรกิจขายตรงได้  
4 Salesperson เป็นค�าที่เริ่มต้นใช้ในรา ปี ค. . 1920 ่ นค�าที่มีค ามคุ้นเคยและใช้กันมาก่ น น้านี้ คื  ค�า ่า Saleman ซึ่งเป็นค�าที่ปรากฏการณ์
ใช้ในรา ปี ค. . 1520  ในขณะที่ค�า ่า Salewoman เป็นค�าที่บันทึกการใช้ในรา ปี ค. . 1704 แต่ไม่เป็นที่นิยมก ้างข างใช้กับคนบางกลุ่ม 



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

6 ระ ่างบุคคล 2) ในแง่ ิลปะการขาย มายถึง ีธีการน�าเ น โดยใช้ ัจนภา าไปยังลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเพื่ ผลทาง
ด้านการขาย ซึ่งเมื่ เปรียบเทียบกับการโฆ ณาแล้ การขายโดยบุคคลถื ่ามีประ ิทธิผล ูงก ่า 
  นธกฤต ันต๊ะเมล์ (2557 : 248) รูปแบบข งการ ื่ ารที่ใช้ ื่ บุคคลในการ ่งข้ มูลข่า ารข ง ินค้าและ
บรกิารไป ูผู่บ้รโิภค ร มถงึมกีารโน้มน้า ใจ ตล ดจนมกีารต บข้ ซกัถามต่าง ๆ ในลกั ณะข งการ ื่ ารแบบ ง
ทาง (Two-way Communication) ันมีเป้า มายเพื่ ท�าใ ้ผู้บริโภคเกิดการตัด ินใจซื้ ินค้าและบริการในที่ ุด
  พนักงานขายเป็นผู้เริ่มแก้ปัญ าในโลกธุรกิจ เป็นผู้ไปพบปะลูกค้า (Let Consumers) ใน ภาพที่ไม่มีขีด
จ�ากัดทางภูมิ า ตร์ เป็นการเพิ่มค าม ามารถทางการขาย (Sale Productivity) (Cron, W.L., 1983 : 1) ช่ ย
ค้น าปัญ าที่ลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ังก�าลังประ บ ยู่ บางกรณีพนักงานขาย าจต้ งใช้เ ลานานเพื่ ึก าและ
เิคราะ ปั์ญ านัน้ จากนัน้พนกังานขายจงึน�าเ น ขาย นิค้าใ ก้บัลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัตรงตามค ามต้ งการ

  พนกังานขายจงึต้ งมคี ามรู ้ ค าม ามารถ ทกั ะในการขาย และประ บการณ์ที่ ัง่ มจนเป็นค ามช�านาญ
ในการขาย ินค้า รื บริการข งผู้ขาย โดยมีค ามเข้าใจในกระบ นการขาย ย่างถ่ งแท ้ ร มถึงค าม ามารถใน
การ ิเคราะ ์ลัก ณะข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ค ามต้ งการ ค ามปรารถนาและใช้ค ามรู้นั้นเข้า ู่กระบ นการ
ในการขาย เพื่ ใ ้ประ บค าม �าเร็จในการขายในแต่ละครั้งได้เป็น ย่างดี 
  โ ภา  กิจก�าแ ง (2559 : 7-8) ได้ล�าดับค าม �าคัญข งทัก ะการขาย กเป็นประเด็น ดังต่ ไปนี้
  1. ค าม �าคัญต่อตั ผู้ขาย มายถึง การน�าประ บการณ์ในการขายมาประยุกต์กับค ามรู้ ค าม ามารถ
ที่มี ยู่ เพื่ ท�าใ ้ประ ิทธิภาพในการขายมากขึ้น มีการเรียนรู้มากขึ้น ซึ่งมีผู้กล่า ไ ้ ่า “ า ตร์และ ิลป์ข งการ
ขายต้ งเรียนรู้กันทั้งชี ิต” ดังนั้น เมื่ เ ลาผ่านไป ค ามช�านาญที่เกิดจากการ ังเกต การเก็บร บร มไ ้ซึ่งข้ มูล
ต่าง ๆ ที่เป็น ถิติไ ้ในการน�ามาใช้กับกรณีที่คล้ายคลึง ย่ มท�าใ ้พนักงานขายมีค ามเชี่ย ชาญมากยิ่งขึ้น  
ซึ่งนั่น มายถึง การยกระดับจากพนักงานขายเป็นผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าในที่ ุด และค าม �าคัญดังกล่า
ามารถ านฝันใน ิง่ทีต่นเ งต้ งการ ไม่ า่จะเป็นผลต บแทนทีเ่ป็นตั เงนิ ทรพัย์ นิ ชื่ เ ยีง เกยีรตยิ  การย มรบั 

ย่ มเกิดขึ้นได้ด้ ยค าม ามารถในทัก ะการขายข งแต่ละคน
  2. ค าม �าคัญต่อตั ของผู้ซื้อ ทั้งทางด้านเ ตุผลและ ารมณ์ โดยทางด้านเ ตุผล ได้แก่ ทัก ะใน 
การถ่ายท ดค ามรู้ต่าง ๆ เกี่ย กับ ินค้าใ ้แก่ผู้ซื้ ย่างละเ ียดถ่ งแท้ ถูกต้ ง ชัดเจน เป็นขั้นเป็นต น ดูแล้ มี
ค ามน่าเชื่ ถื  มีการต บข้ ง ัย และข้ โต้แย้ง ย่าง ร้าง รรค์ และตรงตามข้ เท็จจริงข งการน�า ินค้าไปใช้ 
โดย ยู่บนพื้นฐานข งค ามจริงใจ และปรารถนาดีในการค้นพบและแก้ไขปัญ าใ ้ผู้ซื้ ย่างแท้จริง และ �า รับ
ผลทางด้าน ารมณ์ ได้แก่ ค ามรู้ ึกข งผู้ซื้ ที่มีต่ ินค้า าจเป็นเรื่ งเกี่ย กับภาพลัก ณ์ในการใช้ ินค้า ค าม
คุ้นเคย ประ บการณ์ ค ามประทับใจในการใช้ที่ผ่านมา ร มถึงค ามรู้ ึกต่ ตั ข งพนักงานขายด้ ย ่าเป็น “มื
าชีพ” ที่น่า นใจ น่ารัก น่าเชื่ ถื  ด้ ยค ามน บน้ มถ่ มตน มี ัธยา ัยที่ดี มีมนุ ย ัมพันธ์เป็นพื้นฐานมากก ่า

การบังคับซื้  ซึ่ง ิ่งเ ล่าน้ีล้ นเป็นทัก ะข งพนักงานขายที่ ามารถ ร้างเ ริมปรับปรุงเพื่ ท�าใ ้ลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ังประทับใจ ไม่เพียงแต่เฉพาะการซื้ ข งที่ “ถูกต้ ง” เท่านั้น แต่ยังได้ซื้ ข งกับคนที่ “ถูกใจ” ีกด้ ย
  3. ค าม �าคัญต่อองค์กรการขาย ในที่นี้ มายถึง พนักงานขายคนใดที่มีทัก ะในการขายมาก โ กา ใน
การขายใ ้ประ บผล �าเร็จก็ย่ มต้ งมากตามไปด้ ย นั่น มายถึง ย ดขายและรายได้ที่เป็นตั เงินย่ มกลับมา ู่
บริ ัทต้น ังกัดข งพนักงานขายนั้นด้ ย จึงจะเ ็นได้ ่าแต่ละบริ ัทท่ีท�าธุรกิจเกี่ย กับการขาย ินค้าและบริการ
ต่าง ๆ จะจัดใ ้มีการฝึก บรม ัมมนาในการเพิ่มทัก ะในการขายใ ้กับพนักงานขายข ง งค์กร ยู่ตล ดเ ลา จึง
ถื ได้ ่า พนักงานขาย รื ผู้เชี่ย ชาญในด้านการใ ้ค�าปรึก าข งแต่ละบริ ัทเป็น ั ใจข งบริ ัทก็ ่าได ้ เพราะ
ามารถ ่งผลถึงค าม ยู่ร ดและบรรลุ ัตถุประ งค์ค าม �าเร็จที่ได้ตั้งไ ้ รื ไม่ ดังนั้น ค�ากล่า ที่ ่า “Your 

salesman can make or break you” พนักงานขายข งคุณ ามารถ ร้างค ามเจริญ รื ล้มเ ล ใ ้คุณได้ทั้งนั้น
  4. ค าม �าคัญต่อ งการธุรกิจ น กจากค าม �าเร็จข งการขายที่เกิดขึ้นจากทัก ะการขายที่มีต่
งค์กรแล้  ยังก่ ใ ้เกิดประโยชน์ต่ งการและ งจรธุรกิจใน ุต า กรรมนั้น ๆ ีกด้ ย เพราะเมื่ ย ดขายใน



7บริ ัทดีแล้  การบ นการผลิต การขยายฐานการผลิต การน�าเข้า การ ่ง ก การแปรรูป การ นับ นุนใน 
ด้านต่าง ๆ ย่ มมีแรง ่งใ ้มีการ มุนเ ียนมากขึ้น เพราะค ามต้ งการมีมากขึ้นด้ ย
 3. การขายผ่าน ื่อการขายและผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิก ์
  การขายในลัก ณะนี้ ได้แก่ การขายผ่านจด มาย นัง ื พิมพ์ แค็ตตาล็ ก โทร ัพท์มื ถื  โทรทั น์ ิทยุ 
ื่ ดิจิทัล (Digital Media)5 ฯลฯ การขายในลัก ณะนี้ต้ ง า ัย ุปกรณ์มากก ่า 1 ย่าง เช่น การขายผ่าน น้าจ

โทรทั น์ จ�าเป็นจะต้ งมีการแจ้ง มายเลขโทร ัพท์ใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังติดต่ เข้ามาเพื่ บถามข้ มูลเพิ่มเติม
ก่ นการ ั่งซื้  

5 Digital Media ได้แก่ เฟซบุ๊ก ิน ตาแกรม ไลน์ ยูทูป ท ิตเต ร์ ลิงก์- ิน กูเกิล พลั  ฯลฯ ซึ่งใน นาคตและที่ก�าลังเป็น ยู่ในขณะนี้มีลัก ณะ
ข ง ื่ ที่เรียก ่า News Media ที่เข้ามาท�าการตลาด เช่น โทรทั น์ดิจิทัล ิทยุ นไลน์ ื่ กลางแจ้งที่มีการค บคุมเนื้ า าระจาก ูนย์บังคับการ 
ินเท ร์เน็ต เกม ิเล็กทร นิก ์ เป็นต้น

 4. การขายผ่านตั แทนจ�า น่าย พันธมิตร และแฟรนไช ์ 
  การขายในลัก ณะนี้ผู้ขายไม่ต้ งการเปิด น้าร้านขาย ไม่ต้ งการพบกับค ามยุ่งยากในการบริ ารการขาย 
มีเพียงค ามต้ งการที่จะกระจาย ินค้าใ ้ทั่ ถึงลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมากที่ ุด

รูปที่ 1.3 แสดงผังช่องสื่อต่าง ๆ ที่มีผลต่อการขาย
ที่มา : https://www.splicetoday.com
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 การประก บ าชีพทางการขายข งพนกังานขายมีการจ�าแนกไ  ้3 รปูแบบ คื  1) การประก บ าชีพทางการขาย
ข งพนักงานขายที่จ�าแนกตามการปฏิบัติงานขาย 2) การประก บ าชีพทางการขายข งพนักงานขายที่จ�าแนก
ตามลัก ณะข งการด�าเนินงานข งกิจการ และ 3) การประก บ าชีพทางการขายข งพนักงานขายที่จ�าแนกตาม
ประเภทลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ดังรูปที่ 1.4 ดังนี้ ( ารุณี ตันติ ง ์ าณิชย์. 2556 : 6-9)
 1. การประกอบอาชีพทางการขายของพนักงานขายที่จ�าแนกตามการปฏิบัติงานขาย แบ่งได้ 3 ลัก ณะ คื
  1.1 พนักงานขายประเภทจัดการกับค�า ั่งซื้อ (Order Taker) เป็นพนักงานขายที่เ น ขายผลิตภัณฑ์ 
ธิบายและ าธิต ินค้า ชักจูงจนผู้ซื้ ตกลงใจซื้  เช่น พนักงานขายประจ�าร้านขายปลีกต่าง ๆ  (Over the Counter 

Selling) พนักงานประจ�า ้าง (Personal Counselor) พนักงานแนะน�าผลิตภัณฑ์ (Product Consultant) ฯลฯ
  1.2 พนักงานขายประเภทแ ง าค�า ั่งซื้อ (Order Getter) เป็นพนักงานขายที่ กไป าลูกค้า รื  
ผูมุ้ง่ งั แล้ รบัใบ ัง่ซื้ กลบัมา ง่ใ บ้ริ ทั มี น้าทีแ่ ง าลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัรายใ ม่ ๆ ใ ไ้ด้มากที่ ดุ จ�าแนกได้ 
2 ประเภท คื

- พนักงานขายที่น�าผลิตภัณฑ์ใ ่พา นะไปเ น ขาย ่งม บ ินค้าและ 
 เก็บเงินด้ ย (Field Selling or Driver-sales Person)
- พนักงานขายที่รับติดต่ และ ั่งซื้ จากลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังทางโทร ัพท์  
 (Telephone Selling) าจโดยการติดต่ ไป าผู้ซื้ รายที่เคยติดต่ กัน 
 มาก่ น รื โทร ัพท์ติดต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่ได้รายชื่ มาใ ม่

  1.3 พนักงานที่คอย นับ นุนการขาย (Supporting Salesperson) เป็นพนักงานขายที่ไม่ได้ปฏิบัติ
งานขายโดยตรง แต่มกัจะเดนิทางไปกบัพนักงานขาย รื ยูป่ระจ�า ณ จดุขาย มี น้าทีแ่นะน�าใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งั
รู้จัก ินค้าใ ม่ บรมการใช้ ินค้า รื ไปเยี่ยมลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเพื่ รับฟังปัญ า และเ น ใ ้ค ามช่ ยเ ลื  
จ�าแนกได้ 2 ประเภท คื

- พนกังานขายทีเ่ป็นผูใ้ ค้�าแนะน�า (Missionary Selling) คื  พนกังานทีใ่  ้
 ค�าแนะน�าแก่ร ้านค้าในช่ งทางใ ้รู ้จัก ินค้า รื าจไป ยู ่ประจ�า 
 น้าร้านบางแ ่งเพื่ ท�า น้าที่แนะน�า ินค้าใ ม่ใ ้ผู้บริโภค
- พนักงานขายที่เป็นผู้เชี่ย ชาญด้านเทคนิค (Technical Selling) คื   
 พนักงานที่มีค ามช�านาญในด้านเทคนิค เช่น ช่างเทคนิค ิ กร ที่จะ 
 เข้าไปช่ ยพนักงานขายแนะน�า าธิตการใช้ ินค้า การบ�ารุงรัก า 
 การซ่ มแซมต่าง ๆ รื เมื่ จ�า น่ายได้แล้  ใ ้ค ามรู้ ินค้าประเภท 
 เครื่ งจักร รื ุปกรณ์

   
   

ประเภทของอาชีพการขาย
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พนักงานขายประเภทเ น ขายและรับค�า ั่งซื้  (Order Taker)

1. จ�าแนกตามปฏิบัติงานขาย พนักงานขายประเภทแ ง าค�า ั่งซื้  (Order Getter)

พนกังานขายทีค่ ย นบั นนุงานขาย (Supporting Salesperson)

2. จ�าแนกตามลัก ณะ
 การด�าเนินงานของกิจการ

พนักงานขายผู้ผลิต (Manufacturer Sales)

พนักงานขายผู้ค้า ่ง (Wholesaler Sales)

พนักงานขายผู้ค้าปลีก (Retailer Sales)

3. จ�าแนกตามประเภทลูกค้า

การขายปลีก (Retail Selling)

การขายใน ุต า กรรม 
(Industrial Selling)

การขายเพื่ การค้า (Trade Selling)

การขายในร้าน (In Stores Selling)

การขายเพื่ การใ ้ค�าแนะน�า (Missionary Selling)

การขายน กร้าน (Wholesaler Sales)

การขาย ินค้าเทคนิค (Technical Selling)

การขาย �า รับธุรกิจใ ม่ (New Business Selling)

ประเภทของอาชีพการขาย

รูปที่ 1.4 แสดงประเภทของอาชีพการขาย

 2. การประกอบอาชพีทางการขายของพนกังานขายทีจ่�าแนกตามลกั ณะการด�าเนนิงานของกจิการ แบ่งได้ 
3 ประเภท คื
  2.1 พนกังานขายผูผ้ลติ (Manufacturer Sales) ามารถแบ่ง กได้เป็น 2 ประเภท ย่างก า้ง ๆ ดังนี้
   - พนักงานขายที่เน้นการเปิดบัญชีใ ม่ (Pioneering for new product sales representatives) 
พนักงานขายประเภทนี้มักเป็นพนักงานขายที่มี า ุโ ูงและประ บค าม �าเร็จในชี ิตการขายในธุรกิจท่ีเกี่ย ข้ ง 
ทั้งนี้ เนื่ งจากพนักงานขายดังกล่า จะต้ งมี น้าที่ที่จะเปิดบัญชีตั แทนจ�า น่ายใ ้กับบริ ัท เพื่ กระจาย ินค้า

กไปตามภูมิภาค รื จัง ัดต่าง ๆ การเปิดบัญชีขายกับตั แทนใ ม่มีค าม �าคัญต่ การขายข ง งค์กรเป็น
ย่างยิ่ง ซึ่งโดยปกติแล้ ผู้ที่จะเป็นตั แทนจะต้ งมีก�าลังเงินและมีค าม ามารถในการขายที่ดี เนื่ งจากผู้ที่จะเป็น

ตั แทนต่าง ๆ าจมีจ�าน นน้ ย และคู่แข่งขันมักจะค ยแย่งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังข งเรา ยู่แล้  จึงมีค ามจ�าเป็นที่
งค์กรจะต้ งใช้พนักงานขายที่มี า ุโ  และมีค ามช�านาญในธุรกิจที่จะใ ้ค�าปรึก าและ ธิบายกับลูกค้า รื  

ผู้มุ่ง ังใ ้เกิดค าม นใจมาเปิดบัญชีเพื่ เป็นตั แทนจ�า น่าย ินค้าข งบริ ัท
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10    - พนักงานขายที่ติดตามการขายแก่ตั แทนจ�า น่ายที่ได้จัดตั้งแล้  (Dealer servicing sales  
representatives) พนักงานขายประเภทนี้มักเป็นพนักงานขายที่มี า ุโ น้ ยและด้ ยประ บการณ์ก ่าพนักงาน
ขายประเภทแรก แต่จะต้ งเป็นพนักงานขายที่ กพบปะตั แทนข งบริ ัท ย่าง ม�า่เ ม เพื่ รับใบ ั่งซื้  (Order 
and Reorders) จากตั แทน น้าที่ ลัก �าคัญข งพนักงานขายประเภทนี้ คื  น้าที่การ ร้างและเพิ่มย ดขายทั้ง
ระยะ ัน้และระยะยา ใ ก้บัตั แทนจ�า น่าย ดังนัน้ พนกังานขายประเภทนีจ้ะต้ งมคี ามขยนั จรงิใจ และเ ม ต้น
เ ม ปลายกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ไม่ ่าจะในด้านการขาย รื การใ ้บริการการขาย รายได้ข งพนักงานขาย
ประเภทนี้มักมีรายได้ค่ นข้าง ม�่าเ ม ก ่ารายได้ข งพนักงานขายประเภทแรก ย่างไรก็ดีในบาง งค์กรก็ าจ
ร มพนักงานขายประเภทที่ นึ่งและประเภทนี้เข้าเป็นคนเดีย กัน ทั้งนี้ย่ มขึ้น ยู่กับการ างผัง งค์กรข งบริ ัท
นั้น ๆ ตล ดจนค่าใช้จ่ายที่เกี่ย กับการ ่าจ้างพนักงานขาย ่าคุ้ม รื ไม่คุ้มเพียงใด
  2.2 พนักงานขายผู้ค้า ่ง (Wholesaler Sales) เป็นพนักงานขาย ินค้าใ ้กับบริ ัท รื ้างร้านที่ าจ
เป็นทั้งตั แทนจ�า น่าย รื ผู้ค้า ่ง ซึ่งเป็นตั เชื่ มโยงระ ่างเจ้าข ง ินค้า (Manufacturer) และผู้ค้าปลีก ซึ่งโดย
ปกติแล้ ผู้ค้า ่ง รื ตั แทนจ�า น่ายมักจะจัดใ ้มีการ ต็ ก ินค้า ลาย ๆ  ประเภทไ ้ขายใ ้กับผู้ค้าปลีกต่ ไป เช่น 
ผู้ค้า ่งตามแถบเยา ราช พลับพลาไชย มักจัดใ ้มีการขายทั้ง ินค้า ุปโภคบริโภคมากมาย ลายชนิด เพื่ �าน ย
ค าม ะด กกับผู้ค้าปลีกที่จะมา าซื้ ินค้า ลาก ลายชนิดเพื่ เป็นการประ ยัดเ ลาและต้นทุนการเดินทางและ
การขนย้าย นิค้า กีทัง้ ามารถทีจ่ะซื้ นิค้าแต่ละชนดิในจ�าน นน้ ยได้ พนกังานขาย นิค้าข งผูค้้า ง่จงึจ�าต้ ง
เข้าใจรายละเ ยีดในเรื่ งราคาข ง นิค้าทีม่ี ยู่ ย่าง ลาก ลายชนดิเพื่ เป็นการประ ยดัเ ลาและต้นทนุการเดนิทาง
และการขนย้าย ินค้า ีกทั้ง ามารถที่จะซื้ ินค้าแต่ละชนิดในจ�าน นที่น้ ยได้ และ ามารถจ�า ลักเกณฑ์การ ่ง
เ ริมการขายที่เจ้าข งโรงงาน รื ผู้ผลิตเ น ใ ้แก่ผู้ค้า ่งและผู้ค้าปลีก และการก�า นดราคาขายใ ้เ มาะ ม  
มิเช่นนั้นแล้ ผู้ซื้ จะเกิดค าม ับ น รื ไม่เลื กซื้ จากพนักงานขายได้ ากคิด ่าตน ามารถซื้ จากผู้ผลิตโดยตรง
ถูกก ่าที่จะซื้ กับผู้ค้า ่ง
  2.3 พนักงานผู้ค้าปลีก (Retailer Sales) ามารถแบ่ง กได้ 2 ประเภท คื  1) พนักงานขายที่ ยู่
ประจ�า ้าง ร้าน บริ ัท และ 2) พนักงานขายที่ กขายน ก ถานที่ ตามที่ ยู่ า ัย รื ตาม �านักงาน ในที่นี้จะได้
เน้นกล่า ในเรื่ งพนักงานขายที่ ยู่ประจ�า ้าง ร้าน ่ นพนักงานขายที่ขายน ก ถานที่จะได้กล่า ต่ ไปใน ั ข้ ที่
เกี่ย ข้ งกับพนักงานขายเฉพาะ ย่าง
  ข้ แตกต่างที่ �าคญั �า รบัพนกังานขายประจ�า า้งกบัพนกังานขาย ืน่ ๆ นัน้กค็ื  พนกังานขายประจ�า า้ง
จะไม่ กพบลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง แต่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะมา าซื้ ินค้าที่ ้างร้านที่ตนประจ�า ยู่ ซึ่งในกรณีนี้จะ
พบ ่าข้ แตกต่างข งลูกค้า รื ผู้มุ ่ง ังที่มาซื้ ินค้าใน ้างร้านกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่พนักงานขายจะต้ ง
พยายามติดต่ นั้นย่ มแตกต่างกัน เพราะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะมีค ามต้ งการในการซ้ื ินค้า ยู่แล้  ฉะนั้น
น้าที่ �าคัญข งพนักงานขายประจ�าร้าน คื  จะต้ งมีค ามรู้ด้านราคา การ ่งเ ริมการขายข งผู้ผลิต ตล ดจน 
ต็ ก ินค้าที่ร้านข งตนมีเ ลื ไ ้ใน ต็ ก พนักงานขายจะต้ งมีค ามจริงใจกับลูกค้า เช่น บางครั้งเจ้าข งโรงงาน

ผลิต รื เจ้าข ง ินค้า าจมีการจัดรายการซื้ นึ่งแถม นึ่ง และแจ้งรายการ ่งเ ริมการขายใ ้กับร้านค้าที่
พนักงานขายประจ�าทราบ แต่เนื่ งจากลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังบางราย าจไม่ทราบ ่ามีการจัดรายการพิเ โดยเจ้าข ง
ินค้าแล้  พนักงานขายจ�าเป็น ย่างยิ่งที่จะต้ งบ กลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ่า ากซื้ ินค้าชนิดนั้น ๆ แล้  จะได้รบั

ข งแถม มิใช่แ บเก็บข งแถมไ เ้ ง ซึง่ ากลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัทราบภาย ลงัย่ มเกดิค ามเ ยี ายกับตนเ งและ
ค ามน่าเชื่ ถื ข งลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัใน า้งร้านทีป่ระจ�า ยู ่ และในกรณขี ง ต็ ก นิค้านัน้พนกังานขายค รทราบ 
ปริมาณ ต็ ก ินค้าเพื่ เป็นข้ มูลในการพยายามผลักดัน ินค้าที่มี ยู่ใน ต็ ก ูงใ ้ กจากร้านค้าโดยเฉพาะ
ย่างยิ่ง ินค้าที่มี ายุการเก็บ ั้น จ�าเป็นที่จะต้ งใช้ค ามเ าใจใ ่แก่ ินค้าดังกล่า มากขึ้น เพราะการเก็บ ินค้าไ ้



11นานจะท�าใ ้ ินค้าเ ื่ ม ภาพ และในบางกรณีบริ ัท าจมีค ามจ�าเป็นที่จะต้ งย มลดราคาขายเพื่ ผลักดัน
ินค้า กจากร้านในกรณีที่ ินค้าเ ลื ายุการใช้งานน้ ย

 3. การประกอบอาชีพทางการขายของพนักงานขายที่จ�าแนกตามประเภทลูกค้า แบ่งได้ 2 ประเภท ดังนี้
  3.1 การขายปลีก (Retail Selling) คื  การขายที่มุ่งผู้บริโภค รื ผู้ใช้คน ุดท้าย ได้แก่ การขายในร้าน  
(In Stores Selling) การขายน กร้าน (Out Stores Selling)
  3.2 การขายในอุต า กรรม (Industrial Selling) คื  การขายที่มุ่งผู้ใช้ทางธุรกิจ รื ภาค ุต า กรรม

- การขายเพื่ การค้า (Trade Selling) คื  การพยายามเพิ่มย ดขายใ ้แก่ลูกค้ารายเก่าและ 
 รายใ ม่โดยเ น ค ามช่ ยเ ลื ด้านการ ่งเ ริมการจ�า น่าย เช่น การจัด าง ินค้า ฯลฯ
- การขายเพื่ การใ ้ค�าแนะน�า (Missionary Selling) คื  การช่ ยชี้แนะและใ ้ข้ มูลเกี่ย กับ 
 ตั ผลติภณัฑ์และใ ค้ ามช่ ยเ ลื ด้านการขาย โดยใ ้ ัง่ซื้ ผลติภณัฑ์จากตั แทนจ�า น่าย รื  
 พ่ ค้า ่ง
- การขาย ินค้าเทคนิค (Technical Selling) เช่น การใช้พนักงานขายที่เป็น ิ กรใ ้ช่ ย 
 จ�า น่าย รูปแบบการขาย ินค้าเทคนิคมักเกิดขึ้นใน ุต า กรรมประเภทเคมีภัณฑ์ เครื่ งจักร  
 โปรแกรมด้านการเงนิ ประกนัชี ติที่ า ยัพนกังานขายทีม่คี ามรู ้ ได้รบัการฝึก บรมด้านเทคนคิ  
 ฯลฯ ในตั ผลิตภัณฑ์ข งกิจการเป็น ย่างดี เพื่ ที่พนักงานขาย ามารถ ื่ ารคุณลัก ณะ 
 เฉพาะที่ซับซ้ นในตั ผลิตภัณฑ์ข งกิจการใ ้กับลูกค้าได้
- การขาย �า รบัธรุกจิใ ม่ (New Business Selling) คื  พนกังานขายทีร่บัค�า ัง่ซื้ จากลกูค้า 
 รายใ ม่ทีไ่ม่เคยติดต่ มาก่ น งานขายประเภทนี้ พนักงานขายใช้เ ลา ่ นใ ญ่ในการใ ้บริการ 
 ลูกค้าที่มี ยู่ ร มถึงการ าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังรายใ ม่ ตั ย่างข งผลิตภัณฑ์ที่ า ัยการขาย 
 เพื่ ธุรกิจใ ม่ เช่น เครื่ งถ่ายเ ก าร เครื่ งค มพิ เต ร์ ่ นบุคคล ประกันชี ิต ่ นบุคคล

         

 เพื่ ใ ้เกิดค ามเข้าใจถึงการขายโดยบุคคล ย่างถ่ งแท้ ได้จ�าแนกบุคคลที่ท�า น้าที่ขาย กเป็น 3 ประเภท
ดังนี้
 1. พนักงานขาย (Sales Representatives)6 โดยทั่ ไปแล้ ผู้ที่ท�า น้าที่ในการขาย ไม่ ่าจะเป็นไปใน
ลกั ณะข งการเข้าพบลกูค้า รื ผู้มุง่ งั เพื่ ร้างค ามต้ งการและค ามปรารถนาใ เ้กดิขึน้โดยใช้ค ามรูต่้าง ๆ ที่
เกีย่ กบัเทคนคิการขายเข้า ูก่ระบ นการในการขาย เพื่ ใ ป้ระ บค าม �าเรจ็ในการขายในแต่ละครัง้ได้เป็น ย่างดี
  น กจากนี ้ ทกั ะด้านการขายยงัเป็นเรื่ งข งการปรบัปรงุและพฒันาตนเ งใ ม้คี ามเชีย่ ชาญในการประยกุต์
ค ามรู้ ทฤ ฎีใน า ตร์ต่าง ๆ มาใช้กับ ถานการณ์จริงในการขายได้ ย่างเ มาะ ม  ซึ่งใน ังคมข งธุรกิจการขาย
แล้ ามารถจัดระดับทัก ะ ค ามรู้ ค าม ามารถและค ามเชี่ย ชาญได้เป็น 3 ระดับ คื  พบลูกค้า รื ลูกค้าเข้า
มาพบ ณ จุดขาย (Point of Purchase) มี น้าที่ในการ ื่ ารกับผู้ซ้ื รื ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้เกิดค ามน่า นใจ
ใน ินค้านั้นเ ง ไม่ ่าจะเป็นเรื่ งข งรูปแบบ  คุณ มบัติ มรรถนะ ประโยชน์แฝง ราคาที่ชักจูงใจ รื แม้กระทั่ง

บุคคลที่เกี่ย ข้องกับการขาย

6 พนักงงานขาย าจเรียกขานได้ในชื่ ื่นๆ เช่น Salespeople, Agents, District Managers, Account Executives, Sales Consultants and 
Sales engineers etc. (Koter, P. and Armsrong, G. 2012 : 464)



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

12 เป็นลูกค้าทีใ่ช้ นิค้านัน้ ยูแ่ล้ ย่างต่ เนื่ ง (Brand Loyalty) ท�าใ บ้างครัง้พนกังานขาย าจไม่ต้ งใช้ค ามพยายาม
มากมายนักก็ขายได้ จึงท�าใ ้เกิดเป็น าเ ตุข งการใช้ค ามรู้ค าม ามารถ รื ทัก ะการขายน้ ยลงไป จนกลาย
เป็นค ามเคยชิน และในระยะยา าจท�าใ ้พนักงานขายเกิดค ามเบื่ น่าย เพราะค ามจ�าเจ รื เริ่ม มดไฟใน
การท�างาน ท�าใ ้มีการเปลี่ยนงานบ่ ย ๆ ได้ ่ นมากพนักงานขายจะมี ายุงานไม่มากนัก ากแบ่งพนักงานขาย
ตาม น้าที่การขาย ามารถแบ่ง กได้เป็น 3 ประเภท คื  (ด�ารง ักดิ์ ชัย นิท. 2553 : 151-152) 
  1.1 พนกังานขายผูร้บัค�า ัง่ซือ้ (Order Takers) คื  พนกังานขายทีข่าย นิค้าใ กั้บลกูค้ารายเก่า 
ที่มีค ามต้ งการซื้ เพิ่ม ซึ่งมีทั้งที่เป็นพ่ ค้า ่ง พ่ ค้าปลีก และกิจการ ุต า กรรม พนักงานขายจะต้ งติดตาม
และ กไปเยี่ยมเยียนลูกค้า ย่าง ม�่าเ ม  การรับค�าร้ งเรียน (Complaint) การเ น ข้ เ น  (Offer) รื
เงื่ นไขใ ม่ ๆ ร มถึงการรัก าค าม ัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไ ้  
  1.2 พนักงานขายผู้ าค�า ั่งซื้อ (Order Getters) คื  พนักงานขายที่ต้ งใช้ค าม ามารถและ 
ค ามพยายามในการขายในการ าค�า ัง่ซื้  ่ นมากจะเป็นการขาย นิค้า รื บรกิารใ ม่ ๆ รื เป็นการ าค�า ัง่ซื้
จากลูกค้ารายใ ม่ ๆ รื กรณีที่เป็นการขายใ ้กับกิจการที่เพิ่งจัดตั้งขึ้นใ ม่ ินค้าที่ขายมักได้แก่ ประกันชี ิต 
ารานุกรม เครื่ งใช้ไฟฟ้า ัตถุดิบ รื ะไ ล่ชิ้น ่ น �า รับโรงงาน ุต า กรรม พนักงานขายประเภทนี้จะต้ ง

ได้รับการฝึก บรมเป็น ย่างดี ต้ งมีค ามรู้เกี่ย กับ ินค้าข งบริ ัท ย่างดีย ดเยี่ยม ต้ งมีทัก ะและ ิลปะ 
การขายที่ดี
 ตารางที่ 1.1  แ ดงการเปรียบเทียบพนักงานขายผู้รับค�า ั่งซื้อกับพนักงานขายผู้ าค�า ั่งซื้อ

Basis of Comparison Order Takers Order Getters
Objective Handle routine product 

reorders
Identify new customers and 
uncover customer needs

Purchase Situation Focus on straight re-buy or 
simple purchase situation  

Focus on new buy and modified 
re-buy purchase situation

Activity Perform order processing 
functions

Act as creative problem solvers

Training Require significant clerical 
training

Require significant sales, product 
and customer training

  1.3 พนักงานขายผู้ นับ นุน (Supported) คื  พนักงานขายที่ท�า น้าที่ช่ ยเ ลื พนักงานขายเพื่ ใ ้
ได้รับค�า ั่งซื้  พนักงานขายประเภทนี้จะเป็นผู้ท�ากิจกรรมการขายเพื่ ร้างค ามนิยม และค าม ัมพันธ์ที่ดีกับ
ลกูค้าในระยะยา  ได้แก่ พนกังานขายทีท่�า น้าทีจ่ดัแ ดง พนกังานขายประเภทนีต้้ งได้รบัการฝึก บรมใ ม้คี ามรู้
ทางเทคนิค มีการจัดประชุมเพิ่มค ามรู้ค ามช�านาญ ยู่เ ม  ๆ ร มทั้งมีการฝึก บรมเทคนิค การ าธิต ินค้า  
การ างแผนการเข้าพบ และการจัดการข้ โต้แย้ง 
 2. นักขาย (Sales Executive) มายถึง ผู้ที่มีค ามเชี่ย ชาญในการขาย เป็นผู้ที่มีทัก ะร บด้าน ไม่ ่าจะ
เป็นค ามรู้เกี่ย กับ ินค้า ค ามรู้ในการ ิเคราะ ์ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง การใช้มธุรพจน์ในการขาย (Sales Talk)  
ซึง่ มายถงึ การใช้ค�าพดูทีก่ล่ันกร งแล้ ย่างเ มาะ มกบัการน�าเ น ขาย ามารถ ร้างค ามน่า นใจ พงึใจใน นิค้า
เพื่ การตัด ินใจซื้ ได้ ย่างช�านาญในแต่ละขั้นต นข งการเ น ขาย  รู้ ่าเมื่ ใดค ร ื่ าร ย่างไรในกระบ นการ



13ใดข งการขาย เพราะแต่ละขั้นต นข งกระบ นการขายมีค ามแตกต่างกัน เริ่มตั้งแต่การเปิดใจ (Opened Mind) 
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง การน�าเ น ินค้า (Presentation) การขจัดข้ โต้แย้ง (Handling Objective) การเจรจาต่
ร ง (Negotiation) และการปิดการขาย (Closed Sales)
  จะเ น็ได้ า่ นกัขายจะมคี ามแตกต่างจากพนกังานขาย คื  ค าม ามารถในการใช้ า ตร์มาประยกุต์กบั 
ิลปะในการขายได้ ย่างลงตั  เป็นการพัฒนาแบบ “น กกร บ” จากการขายแบบเดิม ๆ มีค ามเข้าใจใน ลักการ

ต่าง ๆ ในการ ร้างค ามเร้าใจ นใจ เข้าใจ เชื่ ใจ และตัด ินใจซื้ ในที่ ุด น กจากนี้พนักงานขายที่เก่งและมี
ประ บการณ์จะ ามารถใช้ค ามรู้ค าม ามารถในการเปลี่ยนลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้กลายเป็นลูกค้า จากลูกค้าที่ซื้
ครั้งแรกจะเป็นลูกค้าประจ�า และกลายเป็นลูกค้า “พิเ ” ที่มีค ามผูกพัน มี าย ัมพันธ์ (Rapport) ที่ดีต่ กัน เป็น
เ มื นลูกค้าที่ท�า น้าที่ประชา ัมพันธ์ (Advocated Customer) ใ ้กับพนักงานขายต่ ไป ซึ่งเมื่ พนักงานขาย 
มีค ามรัก มีค ามรู้ค าม ามารถ และมีการพัฒนามาถึงขั้นการเป็นนักขาย จะ ามารถ ร้างผลต บแทนใ ้กับ
ตนเ งได้ ย่างม า าล ันเป็นค ามปรารถนา ย่างยิ่งข งผู้ที่ ยู่ในแ ด งการขาย และน กจากผลประโยชน์  
ผลต บแทนที่เป็นตั เงินแล้  ยังเป็นการ ร้าง “เครื ข่ายค าม ัมพันธ์ทางการขาย” (Network Selling) ีกด้ ย 
ท�าใ ้ าชีพด้านการขายไม่มีทางตัน เพราะได้รู้จักลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ม่ ๆ ตล ดเ ลา แต่ทั้งนี้ต้ งขึ้น ยู่กับ 
ค าม ม�่าเ ม  ค ามต่ เนื่ งในการท�างานขายในการรัก าระดับมาตรฐานที่ดีไ ้ โดยเฉพาะการยึด ลักที่ �าคัญ
ที่ ุดน กเ นื ไปจากค าม ามารถและทัก ะที่ย ดเยี่ยมแล้  คื  “จริยธรรม จรรยาบรรณ” ที่พนักงานขาย
ทกุคนพงึตระ นกัและต้ งรกั าคุณค่าข ง ิง่นีไ้ ต้ล ดการประก บ ชิาชพีข งการขาย ซึง่ถื า่เป็น ิง่ �าคญัที่ ดุ
ที่จะท�าใ ้ลูกค้าเกิดค ามเชื่ มั่น รัทธา เมตตาและบ กต่ ย่างไม่รู้จบ (Endless Chain)
 3. ผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก า (Consult or Advisor) เป็นระดับที่พัฒนามาจากการเป็นพนักงานขาย 
เป็นระดับที่มีค ามเชี่ย ชาญเป็นพิเ ในการใ ้ค�าปรึก าแนะน�ากับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ ทั้งในเรื่ งที่เก่ีย กับ
ินค้า รื บริการและเรื่ ง ื่น ๆ ที่เกี่ย ข้ งกับการขาย ันเป็นประโยชน์กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็น ย่างมาก

  ผูเ้ชีย่ ชาญในการใ ค้�าปรกึ าจะต้ งมคี ามรูใ้นเรื่ งการใ ค้�าปรกึ า (Counseling) เป็น ย่างด ี มคี ามเข้าใจ
ันลึกซึ้งถึงค ามต้ งการ ค ามคาด ัง และค ามปรารถนา ถ้าเป็นพนักงานขายแล้ การผ่านพบ ิ่งเ ล่านี้แล้

ถื ่าเป็นเร่ื งง่ายมากในการปิดการขายใ ้ประ บค าม �าเร็จ แต่ �า รับผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าจะมี
ัตถุประ งค์มากไปก ่าค าม �าเร็จในการขาย นั่นคื   ค ามพึงพ ใจ ย่างแท้จริงข งผู้ซื้  โดยต้ ง า ัย ลักเ ตุ

และผล (Rational Motives) เข้ามาพิจารณา ินค้า รื บริการที่มีค าม ลาก ลาย มากก ่าปัจจัยทางด้าน ารมณ์ 
(Emotional Motives) าทิ การชี้ประเด็นใ ้เ ็นถึง “ค ามเ มาะ ม” มากก ่า “ดีที่ ุด” เพราะ ินค้าบาง ย่าง 
ดีที่ ุด ราคาแพง ุด ุด แต่ไม่เ มาะกับค ามต้ งการที่แท้จริงตาม ลักเ ตุและผลข งผู้ซื้  แต่ผลิตภัณฑ์ ีกรุ่น นึ่ง
ราคาถูกก ่า “เ มาะ ม” ทั้งด้านการใช้งาน ร มทั้งค ามลงตั ในการน�าไปประก บกับผลิตภัณฑ์ ย่าง ื่น  
ผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าต้ งชี้ใ ้เ ็นถึงค ามเ มาะ มใ ้ได้ เพื่ ใ ้เกิดค ามพึงพ ใจ ูง ุดในการซื้
  ในประเด็นนี้ าจท�าใ ้ผลประโยชน์ข งการขายลดลง เช่น ค่าค มมิชชั่นจากการขายลดลง  เพราะ ินค้าที่
เ น ขายราคาถูกลง แต่ ิ่งที่ได้รับกลับมาคื  ค ามเชื่ มั่น รัทธา ย่างจริงใจ และยิ่งเมื่ ผู้บริโภค รื ผู้ใช้ ินค้าที่
ได้รับค�าแนะน�ามาจากผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าแล้  เชื่ ่าต้ งมีการซื้ ซ�า้ บ กต่  และเป็นลูกค้าที่ช่ ย
ประชา ัมพันธ์ในการบ กต่ ย่างแน่น น
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 งานขายถื ่าเป็น าชีพที่มี ี ัน ท้าทายค าม ามารถ และ ร้างค าม �าเร็จเป็น ย่าง ูงใ ้กับผู้ประก บ าชีพ
ได้เป็น ย่างดี �า รับผู้ที่มีค ามตั้งใจ มุ่งมั่น ย่างจริงจัง และพร้ มที่จะปรับปรุงตนเ ง ยู่เ ม  เป็น าชีพที่ ร้าง
โ กา ค ามก้า น้าและรายได้ในขณะเดีย กัน กล่า คื  ด้ ยค ามรู้ค าม ามารถในการเป็นพนักงานขาย และ
เมื่ มีค ามเชี่ย ชาญมากขึ้น าจก้า น้าเป็นผู้จัดการฝ่ายขาย รื ผู้บริ ารงานขายได้ไม่ยาก ซึ่งต้ งเป็นผู้ที่มี
คุณ มบัติเฉพาะตั ค่ นข้าง ูง ไม่ ่าจะเป็นค ามคิดริเริ่ม ร้าง รรค์ การ ื่ ารกับผู้ ื่น ย่างมีประ ิทธิภาพ  
การบริ ารเ ลาได้ ย่างเ มาะ ม มเีป้า มายชี ติทีแ่น่น นล้ นแล้ แต่เป็นคณุ มบตัทิี่ �าคัญข งการเป็นพนกังานขาย
และผู้บริ ารงานขายที่ดี ซึ่ง รุปใน ่ นข งลัก ณะงานขายได้ ่า
 1. งานขายเป็นงานที่ใช้ค าม ามารถเฉพาะตั ูง (Talent) ไม่ ่าจะเป็นการพูด การ ื่ าร ท่าทีที่
แ ดง ก การถ่ายท ดการน�าเ น ที่มีประ ิทธิภาพจากการ ่านค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ก เพื่
การต บ น งค ามต้ งการที่ตรงประเด็น ีกทั้งยังเป็นผู้ที่ใฝ่รู้ใฝ่เรียน �า รับการพัฒนาการขายใ ้เป็นผู้เชี่ย ชาญ
ในการใ ้ค�าปรึก า �า รับผลิตภัณฑ์ รื บริการที่น�าเ น ขาย จึงกล่า ได้ ่างานขายเป็น าชีพที่ต้ งยกระดับ
ตนเ งใ ้มีค ามรู้ค าม ามารถเพิ่มขึ้นตล ดเ ลา
 2. ค ามมีอิ ระในการท�างาน (Job Freedom) ที่มากก ่างานใน าชีพ ื่น ๆ เพราะต้ ง กไปพบปะเพื่
การเ น ขาย ไปบริการ รื ไปเยี่ยมเยียนเพื่ ร้าง าย ัมพันธ์ ันดีกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ซึ่งถื เป็น าชีพที่ต้ งมี
การบริ ารเ ลา ่ นตั ใ ้ดีมีประ ิทธิภาพ ูง ถื เป็นค ามรับผิดช บในการท�างานด้ ยการบริ ารงานข งตนเ ง 
 3. ค ามท้าทายในอาชีพ (Challenge) ถื เป็นจุดเด่นที่ �าคัญข ง าชีพการขาย เพราะต้ งพบปะกับโจทย์
ที่แตกต่างกันเกื บตล ดเ ลา นั่นคื  ค ามต้ งการข งแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกัน ย่ มต้ งมีการต บ น งที ่
ต่างกันด้ ย ไม่ ่า ิ่งนั้นจะเป็นเ ตุผล รื ารมณ์ก็ตามที น กจากนี้ยังเป็นเรื่ งข งการแข่งขันกันในเชิงข งการ
ตลาดและการขายทีต้่ งมกีารปรบัเปลีย่นกลยทุธ์ และยทุธ ธิี ยูเ่ ม เพื่ ทนักับการเปล่ียนแปลงทีเ่กดิขึน้ตล ดเ ลา
  การขายจึงถื ได้ ่าเป็นงานที่น่า นใจและท้าทาย งานขายแต่ละ ย่าง แต่ละประเภทย่ มแตกต่างกันไป 
เพราะทุก ันจะมีปัญ าใ ม่ ๆ ที่ าจไม่เคยพบมาใ ้พนักงานขายพยายามพัฒนางานข งพนักงานขาย ยู่เ ม  ีก
ทั้งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังในปัจจุบันเป็นผู้รับข่า ารที่มากขึ้น ซึ่งมักจะไม่ใช่เรื่ งง่าย ๆ ที่พนักงานขายจะใช้กลยุทธ์
เช่นเดิมในการติดต่ การขายกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง (Kim J-J. et.al. 2013 : 256)
 4. ผลตอบแทนที่น่า นใจ (Attractive Compensation) ที่เป็นในรูปตั เงินที่เ ็นชัด การขายเป็น าชีพที่
ไม่มีเพดานเรื่ งการเงิน ใครมีค าม ามารถ ย่างไรจะได้ผลต บแทน ย่างนั้น น กจากน้ี ยังมีเร่ื งข งราง ัลที่
ไม่เป็นตั เงิน (Non-financial Rewards) ได้แก่ การย มรบันบัถื ในผลงาน การเชดิชเูกียรตปิระ ตั ิค ามภาคภูมใิจ 
ในค าม �าเร็จที่ได้รับ รื แม้กระทั่งค าม ุขใจ บายใจที่ ามารถแก้ปัญ าใ ้กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็น ย่างดี 
ซึ่งน�ามาซึ่งชื่ เ ียงใ ้กับ งค์กร ีกด้ ย 
 5. ค ามก้า น้าในต�าแ น่ง น้าที่การงาน (Opportunities for Advancement) เป็น ิ่งที่ผู้ ยู่ใน าชีพ
การขาย ามารถม งไปถึงเป้า มายใน นาคตได้ คื  ต�าแ น่งผู้บริ ารระดับต้น ระดับกลาง และบาง งค์กร
นับ นุนผู้ที่ �าเร็จใน าชีพการขายไปถึงระดับ ูงด้ ย เป็นการก้า ทีละขั้นด้ ยค ามม่ันใจ ค ามรู้ค าม ามารถ 

และประ บการณ์ที่เพียบพร้ มในการเผชิญกับ ภา ะต่าง ๆ ที่เกี่ย กับตลาดและลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังข ง งค์กร  
น�าไป ู่การบริ ารที่มีประ ิทธิภาพตามที่ได้ตั้งเป้า มายไ ้ ดังนั้น จึงมีผู้บริ ารระดับ ูงใน ลาย งค์กร ลายธุรกิจ
ที่เติบโตมาจากการเป็นพนักงานขายมากก ่าต�าแ น่ง ื่น
 6. อาชพีแ ง่การใ  ้(Go Giver) ซึง่ ลายคนม ง า่ าชพีการขายเป็น าชพีทีต้่ งพดูเก่ง ชกัจงูใจเก่ง โน้มน้า
เก่ง เพื่ ใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัซื้ นิค้า ซึง่ผลต บแทนคื  รายได้จากการขาย แต่โดยเนื้ แท้แล้ าชพีข งการขาย 
มีลัก ณะข ง “การใ ้” ยู่มาก คื  การใ ้การ ึก า การ าธิต การ ธิบาย การท�าใ ้ค ามต้ งการข งลูกค้า รื

คุณลัก ณะของการขาย



15ผู้มุ่ง ังได้รับการต บ น งที่ดีที่ ุด และใ ้การบริการที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามประทับใจ โดยที่พนักงานขาย
มื าชีพจริง ๆ ที่มีจรรยาบรรณข ง ิชาชีพเป็นตั ก�า นด จะม งเรื่ งข ง “ผลประโยชน์ข งผู้ซื้ ” มากก ่า ิ่งที่
ตั เ งจะได้ ซึ่งเป็น ิ่งที่ดีมาก เป็นการใ ้ที่ถูกต้ ง บริ ุทธิ์ด้ ยเจตนาที่ดี ตามค�ากล่า ที่ ่า “จิตที่คิดจะใ ้ บาย
ก ่าจิตที่คิดจะรับ”

ินค้าและบริการ

รายรับและ ่ นแบ่งผลก�าไร
ผู้ผลิต

ผู้ขายผลิตภัณฑ์
ลูกค้า

และผู้ใช้บริการ

การขายคืออาชีพที่ �าคัญ
- ใช้ค าม ามารถเฉพาะตั ูง
- มี ิ ระในการท�างาน
- ค ามท้าทายใน าชีพ
- ผลต บแทนที่น่า นใจ
- ค ามก้า น้าในต�าแ น่ง น้าที่การงาน
- เป็น าชีพแ ่งการใ ้ 

รูปที่ 1.5 แสดงคุณลักษณะของงานขาย

 น้าท่ี �าคญัข งพนกังานขายภายใน ่ นการด�าเนนิการทางการตลาด คื  การเป็น ื่ บคุคลท่ีท�า น้าท่ีเชื่ มโยง
ในระบบธุรกิจระ ่างธุรกิจกับธุรกิจ รื ธุรกิจกับผู้บริโภค เพื่ ใ ้มีการเ น น งระ ่างพนักงานขายกับลูกค้า
รื ผู้มุ่ง ัง โดยตั้ง ยู่บนรากฐานการร่ มกัน ร้างคุณค่า ย่างเป็นธรรม จากผลประโยชน์และค ามพึงพ ใจร่ ม

กัน (Mutual benefit and satisfaction) จนเกิดมีการซื้ ขาย และ/ รื แลกเปลี่ยน ินค้า รื บริการระ ่างกัน
ในทันที และ/ รื ต่ มาในภาย ลัง การขายโดยบุคคลมีบทบาทที่ �าคัญในการ ื่ ารการตลาด ลายประการ ดังนี้ 
(นธกฤต ันต๊ะเมล์. 2557 : 248-249)
 1. การขายโดยบุคคลจะเป็นเครื่ งมื ท่ี ามารถจะใ ้ค ามรู้เกี่ย กับ ินค้าและบริการแก่ผู้บริโภคได้ ย่าง 
ลึกซึ้ง โดยเป็นการบ กถึง ิธีการใช้ ินค้า รื บริการ ช่ ยใ ้ผู้บริโภครับบริการ ลังการขายได้โดย ะด ก และ
เป็นการ นับ นุนใ ้ผู้บริโภคซื้ ินค้าข งบริ ัทผู้ผลิต ินค้าและบริการด้ ยค ามมั่นใจ
 2. การขายโดยบุคคลเป็นรูปแบบการ ื่ ารที่ ร้างค าม ัมพันธ์ระดับ ูงกับผู้บริโภค เพ่ื ใ ้ผู้บริโภคเกิด
ค ามประทบัใจในตั นิค้า และพนกังานขาย ตล ดจนเป็น ธีิการทีผู่บ้รโิภคยากทีจ่ะ ลกีเลีย่งต่ ารทีพ่นกังานขาย 
่งไปใ ้ ท�าใ ้ได้รับค�า ั่งซื้ ได้ง่าย

 3. เป็น ิธีการ ื่ ารที่มีค ามยืด ยุ่นมาก คื  พนักงานขาย ามารถที่จะเลื ก ่งข้ มูลข่า ารที่คิด ่าตรงกับ
ค ามต้ งการข งผู้บริโภคแต่ละคนได้
 4. เป็นลัก ณะข งการติดต่ ื่ ารแบบ งทาง ท�าใ ้พนักงานขาย ามารถรับฟังปฏิกิริยาต บกลับได้ ย่าง
ทันที และ ร้างค ามเข้าใจกับผู้รับได้ ย่างชัดเจนมากก ่าเครื่ งมื การ ื่ ารการตลาดประเภท ื่น ๆ

บทบาทของพนักงานขาย
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16  5. การขายโดยใช้บุคคลจะช่ ยใ ้การ ื่ ารมีค ามน่า นใจและดึงดูดค าม นใจจากผู้บริโภคได้ค่ นข้างง่าย 
เช่น าจมีการ าธิตเกี่ย กับการใช้ ินค้า รื บริการ เป็นต้น
 6. การขายโดยบุคคล ามารถ ร้างค าม ัมพันธ์ ันดีกับผู้บริโภคได้ในระยะยา  ย่ มจะ ่งผลใ ้ลูกค้าเกิด
ค ามภักดีต่ ตรา ินค้า (Brand Loyalty) เพิ่มขึ้นใน นาคต
 7. เป็นเครื่ งมื การ ื่ ารการตลาดที่เ มาะ มกับการขาย ินค้า รื บริการที่มีลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังน้ ยราย 
แต่ซื้ ในปริมาณมาก ินค้านั้นมีราคา ูง จ�าน นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมีจ�าน นไม่มากนัก และแต่ละรายมีลัก ณะ
ค ามต้ งการที่แตกต่างกัน เพราะลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ังเ ล่านี้ต ้ งการพนักงานขายที่ ามารถต บ น ง 
ค ามต้ งการข งพ กเขา ย่างใกล้ชิดมากก ่า
  8. การขายโดยบุคคลมีค าม �าคัญข งระบบเ ร ฐกิจและคุณภาพชี ิตข งผู้บริโภคเป็น ย่างมาก เดิมเป็น
เครื่ งมื การ ื่ ารที่จะช่ ยพัฒนาเ ร ฐกิจข งประเท ดีขึ้น เพราะพนักงานขายจะเป็นผู้ท�า น้าที่โ นย้าย ินค้า
และบริการจากผู้ผลิต ก ู่ตลาดผู้บริโภค ท�าใ ้ผู้บริโภคได้รับ ินค้าและบริการ ันจะท�าใ ้ชี ิตค ามเป็น ยู่ดีขึ้น 
ขณะเดีย กันพนักงานขายจะมีรายได้ ท�าใ ้เกิดการจ้างงาน และมีคุณภาพชี ิตที่ ูงขึ้น
 9. การขายโดยบุคคล ามารถน�ามาใช้เพื่ ร้างค ามภักดีและเพิ่มปริมาณการซื้ ินค้าและบริการข งลูกค้า
ประจ�า และกระตุ้นการตัด ินใจซื้ ินค้าและบริการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ม่ได้ ย่างดียิ่ง

 ทฤ ฎี ธบิายพฤตกิรรมการซื้ ข งลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งั ทีน่ยิมใช้ในปัจจบุนัมี ยู ่5 ทฤ ฎี ลกั คื  1) ทฤ ฎกีารขาย 
ไ ดา  (AIDAS Theory) 2) ทฤ ฎีการกระตุ้นและต บ น ง (Stimulus Response Theory) 3) ทฤ ฎี ูตร 
การซื้  (Buying Formula Theory) 4) กฎเ ดมา (AIDMA Rule) และ 5) ทฤ ฎีการขายตามค ามถูกต้ งข ง
ภาพการณ์ (Right Set of Circumstance) ดงันี้

  ทฤ ฎีการขายไอดา  
 ทฤ ฎีการขายไ ดา  (AIDAS Theory) เป็น
ทฤ ฎทีีเ่น้น า่พนกังานขายต้ งปฏบิตักิารต่าง ๆ 
ตามล�าดับขั้นใ ้ถูกต้ งตามกาลเท ะจึงจะเกิด
ผล �าเร็จในการเ น ขาย เป็นไปตามล�าดับขั้น
เริม่ต้นจาก 1) การ ะดุดใจ (Attention/Emotion) 
2) ค าม นใจ (Interest) 3) ค ามปรารถนา 
(Desire) 4) การกระท�า/การซื้  (Action) และ 
5) ค ามพึงพ ใจ (Satisfaction) ดังรูปที่ 1.6  
 1. การ ะดุดใจ (Attention/Emotion) เป็นการท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังคาด ังจับตาม ง ินค้า รื เกิด
ค าม ะดุดใจในบริการนั้น เทคนิคในการเชิญช นมี ลาย ถานการณ์ซ่ึงพนักงานขายค่ นข้างคาดเดาได้ยาก ่า
ลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัจะตืน่ตั กบั นิค้า รื บริการนัน้ รื ไม่จากพนกังานขายทีไ่ม่รูจ้กั กีทัง้พร้ มทีจ่ะรบัฟังการเ น ขาย
มากน้ ยเพยีงใด การจดัแ ดง นิค้าภายในร้านเป็นปัจจยั นึง่ที่ �าคญัในการ ร้างการ ะดดุใจใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งั
ภายในร้าน ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่ต้ งการค ามเป็น ่ นตั ูงในการพิจารณา ินค้า การเชิญช นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
ในแน ปฏิบัติที่เ มาะ ม คื  การยืนภายในร้านในต�าแ น่งที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังม งเ ็นแล้ ไม่รู้ ึก ่าตนเ งถูก
จ้ งม ง ท�าใ ้รู้ ึกถึงการได้รับค ามเป็น ่ นตั ในช่ งเ ลา ั้น ๆ การที่จะท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังคาด ังเกิด 
ค ามเ าใจใ ่ที่จะรับฟังการเ น ขาย ทั้งในเรื่ งประโยชน์และคุณภาพข ง ินค้า ซึ่ง าจเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ 

ทฤ ฎีที่เกี่ย กับการขาย ( ารุณี ตันติ ง ์ าณิช. 2556 : 131-139)

รูปที่ 1.6 แสดงทฤษฎีการขายไอดาส (AIDAS Theory)

การ ะดุดใจ
(Attention/Emotion)

ค าม นใจ
(Interest)

ค ามปรารถนา
(Desire)

การกระท�า
(ซื้ ) (Action)
ค ามพึงพ ใจ
(Satisfaction)



17ท่าทาง การแต่งกายเรียบร้ ย การยิ้ม ค ามกระตื รื ร้น การพูดจา ุภาพนิ่มน ลข งพนักงานขายจะต้ งแน่ใจ ่า
ามารถท�าได้ �าเร็จ ซึ่งเท่ากับเป็นการเริ่มต้นการขายที่มีประ ิทธิภาพ ในการเข้าพบลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังคาด งัใ ้

เข้าไป าลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัในจงั ะท่ีพนกังานขายคดิ า่ลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัก�าลงันกึในใจ า่ “ นัน้ีกด็นีะ” และท�าใ ้
ผ่านไป ู่ขั้นต น ื่นง่ายยิ่งขึ้น ิ่งที่ �าคัญ �า รับพนักงานขายต้ งปฏิบัติตนต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง คื  การกล่า
ทักทายลูกค้าเ ม  
 2. ค าม นใจ (Interest) เป็นการใ ้ค าม นใจและมีค ามคิดเชื่ มโยง ่าจะต้ งการ เมื่ เ ็น ่าลูกค้า รื  
ผูมุ้ง่ งัพร้ มทีจ่ะรบัฟังการเ น ขาย พนกังานขายต้ งเริม่ ร้างค าม นใจ ธิกีารใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัเกดิค าม นใจ 
กล่า ถึงรายละเ ียดข งผลิตภัณฑ์ โดย าจเ น ตั ย่าง ินค้า แค็ตตาล็ ก รูปภาพ การแ ดงใ ้ลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ังเ ็นถึงข้ ดีข ง ินค้า รื ื่น ๆ ที่ ร้างค าม นใจได้เร็ ขึ้น การท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ามารถชม ินค้า
ได้ ลายชิน้พร้ มกนัโดย างลงบนถาด าง นิค้า เนื่ งจาก ากน�า นิค้ามา างใ ลู้กค้า รื ผู้มุง่ งัเลื กมจี�าน นชิน้ 
ที่มากเกินไป าจ ่งผลใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามลังเลในการเลื ก ค ร ยิบเก็บคืนตู้โช ์ าก ังเกตเ ็น ่า
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังละ ายตา กล่า คื  ไม่ได้ใ ้ค าม นใจกับ ินค้ารายการนั้นแล้  การ าง ินค้า ่งใ ้ลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ัง ยิบดูภายในถาดเพื่ เพิ่มค ามระมัดระ ังไม่ใ ้เกิดร ยแม ข่ น เพื่ ป้ งกันค ามเ ีย ายข ง ินค้า เช่น 
นา ิกา ปากกา ร้ ยค  เป็นต้น ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ามารถเปรียบเทียบ ินค้าได้ง่าย ท�าใ ้พนักงาน ามารถ
ธิบาย ินค้าได้ ะด ก คื  พนักงานขายต้ งพยายาม าค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง (ในด้านทั นคติ

และค ามรู้ กึ) โดย ธีิการตัง้ค�าถาม ทด บค าม นใจเพื่ ทราบถงึค ามรู้ กึ ทั นคติ รื ท่าที ซึง่บางครัง้ลูกค้า รื
ผู้มุ่ง ัง าจจะกล่า ขึ้นมาเ งด้ ยค าม นใจ ค รเน้นประโยชน์ที่ตรงกับค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
 3. ค ามปรารถนา (Desire) เป็นการเ นเ ียงถึงค ามต้ งการข งตนเ ง ขั้นที่พนักงานขายต้ งพยายาม
จูงใจใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามรู้ ึกปรารถนาที่จะเป็นเจ้าข งผลิตภัณฑ์ที่เ น ขาย ยู่ ขั้นนี้เป็นระยะ ั เลี้ย
ั ต่ ข งการขายเพราะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะตั้งข้ ง ัย ข้ โต้แย้งต่าง ๆ ที่เป็น ุป รรคในการขาย พนักงานขาย

ต้ งเตรียมพร้ มที่จะรับ ถานการณ์ พยายามค บคุม ติ ารมณ์ ปรับตั ใ ้เข้ากับลัก ณะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
แต่ละราย ามารถแก้ข้ ง ัยต่าง ๆ ได้ โดยท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเข้าใจและย มรับ รื พ ใจในค�าต บ บาง
ครั้งจะเป็นการประ ยัดเ ลาได้ ากพนักงานขายจะกล่า ถึงค�าถามที่เขามักจะได้รับเ ง โดย า ัยประ บการณ์
ที่ผ่านมาและก่ นที่จะด�าเนินการต่ ไปค ร รุป าระ �าคัญ ๆ ที่ได้กล่า แล้  เพื่ กระตุ้นเตื นค าม นใจข ง
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังตกลงใจที่จะซื้  (Action) ากการเ น ขายได้กระท�า ย่างถูกต้ งแล้  ย่ มท�าใ ้ลกูค้า รื  
ผู้มุ่ง ังพร้ มที่จะตกลงซื้  ย่างไรก็ตาม การตกลงซ้ื ไม่ได้เกิดขึ้นโดย ัตโนมัติ แต่จะต้ ง า ัยการชี้ช นข ง
พนักงานขายด้ ย พนักงานขายที่ดีจะปิดการขายเมื่ เ ็นแน่น น ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามปรารถนาซื้ ย่าง
แรงกล้า โดยทั่ ไปไม่ค รถามตรง ๆ ่าจะซื้ รื ไม่ซื้  แต่มักใช้ค�าถามเลี่ยง เช่น จะใ ้จัด ่ง ินค้าเมื่ ไรจ�าน น
เท่าไร จะ ะด กเซ็น ัญญาเมื่ ไร ฯลฯ ซึ่งในขั้นต นนี้ค รบ กเ ลาร ค ยเพื่ ค ามเข้าใจกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 
ใ ชั้ดเจน น กจากนี ้ ในขณะพดูกับลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งั พนกังานขายต้ งใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัม งเ น็โดยไม่รู้ กึ า่ 
ถูกจ้ งม ง
 4. การกระท�า/การซื้อ (Action) เป็นข้ันต นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังตกลงใจซ้ื ินค้าที่เ น ขายแต่ผู้ซ้ื าจ
ไม่ ั่งซื้ ทันที การปิดการขายจึงไม่ค รที่จะตั้งค�าถามใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังต บ ่า “ซื้ ” รื  “ไม่” แต่ค รจะ
เลี่ยงค�าถาม ่า “ต้ งการ ี ะไร” “จะใ ้จัด ่งเมื่ ใด” “จะจ่ายเป็นเงิน ด รื ใช้บัตรเครดิต” เป็นต้น
  ในการรบัเงนิ ดจากลกูค้า ค รมีการท นเงนิ ดทีไ่ด้รบัต่ น้าลกูค้า เพื่ แจ้งใ ล้กูค้าทราบ า่ได้ยืน่ ง่ธนบตัร
เท่าไรใ ้ เพื่ ป้ งกันปัญ าการ ลงลืมข งลูกค้า ในขณะที่ลูกค้า ่ น นึ่งก�าลังมี มาธิจดจ่ กับ ินค้าที่ตนเ ง
ก�าลังซื้ ขณะน้ัน และพนักงานขายค รแจ้งใ ้ลูกค้าร ินค้าใ ่ถุงร มถึงเงินท น ักครู่ น กจากนี้ ในขณะที่
พนักงานขาย ่งเงินท นใ ้ลูกค้า พนักงานขายค รแจ้งจ�าน นเงินท น และยื่น ่งใบเ ร็จรับเงินใ ้ พนักงานขาย
บางรายที่ต้ งท�า น้าที่เป็นพนักงานรับช�าระเงินด้ ยนั้น เพื่ ค ามร บค บการได้ธนบัตรมาจากลูกค้าขณะนั้น
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18 พร้ มทั้งมีการ ่งเงินท น าจจะไม่น�าเงิน ดที่ได้รับจากลูกค้าไปร มกับเงิน ดในลิ้นชัก รื เงินท นขณะนั้น
เนื่ งจาก ากลูกค้า ับ นจะไม่ ามารถแยกเงิน ดที่เพ่ิงได้รับ ณ ต นนั้น ในขณะที่ ่งม บเงินท นใ ้ลูกค้า 
เ เ รียญค ร างบนธนบัตรและ างทั้ง มดบนถาดท นเงินเพื่ ใ ้ลูกค้า ยิบเงินท นทั้ง มดได้ง่าย
 5. ค ามพงึพอใจ (Satisfaction) พนกังานขายต้ งเ รมิ ร้างค ามพ ใจใ ก้บัลกูค้า โดยการแ ดงค ามข บคณุ 
และแ ดงใ ้ลูกค้ารู้ ึก ่าการตัด ินใจข งตนนั้นถูกต้ งเ มาะ มที่ ุดแล้  ใ ้ลูกค้าเกิดค ามประทบัใจและพ ใจ
ทีไ่ด้รบัค ามช่ ยเ ลื จากพนกังานขาย ขัน้นีค้ รท�าใ เ้ร็ ที่ ดุ ลงัการขาย พนกังานขาย ามารถเ น ขายผลิตภัณฑ์
รื บริการ ื่น ๆ เพิ่มเติมได้ ีกด้ ย จากรูปที่ 1.6  ก ่าจะเป็นลูกค้าที่มีการ ุด นุน ินค้า รื บริการนั้นถูกผ่านตั

แบบการกร งตั้งแต่ขั้นแรกในขั้น ะดุดใจ จนถึงขั้นที่ 5 เป็นขั้นพ ใจ ผู้ที่ถูกกร งการเป็นลูกค้าที่ซื้ จริงจากลูกค้า
รื ผู้มุ่ง ังจ�าน น นึ่ง ในการ ัดค ามพึงพ ใจข งลูกค้าขั้นพื้นฐาน ามารถใช้การ �าร จลูกค้าเป็นระยะ เพื่ ใ  ้

ทราบข้ เ น แนะในการติดต่ กับลูกค้าที่ ามารถ �าร จได้ ลายทาง เช่น การ �าร จทาง น้าร้าน นไลน์ ีเมล 
รื การ ัด ัตราการ ูญเ ียลูกค้าที่เกิดค ามไม่พ ใจในคุณภาพข งผลิตภัณฑ์จากค�าติชมข งลูกค้า

  ทฤ ฎีการกระตุ้นและตอบ นอง 
 ทฤ ฎีการกระตุ้นและการต บ น ง (Stimulus Response Theory) แน คิดคื  การกระท�าที่เกิดขึ้นมีผล 
ืบเนื่ งจากการต บรับต่ การกระตุ้นเช่นเดีย กับลูกค้า รื  

ผู้มุ่ง ังท่ีได้รับการเ น ขายที่ดีจากพนักงานขายที่เชี่ย ชาญ
ย่ มต บ น งที่จะตัด ินใจซื้ ในขณะนั้น ทฤ ฎีนี้ใช้ในกรณีที่
พนักงานขายยังไม่ทราบถึงค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 

รื ยังไม่มีโ กา ได้ ึก าถึงค ามต้ งการข งลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ัง พนักงานขายจะพยายามตั้งค�าถามต่าง ๆ ใ ้ลูกค้า รื
ผู้มุ่ง ังโต้ต บเพื่ พนักงานขายจะได้รับรู้ค ามต้ งการและ
น งต บค ามต้ งการนั้น จากการเ น ขายผลิตภัณฑ์และ/
รื บริการ ดังรูปที่ 1.7

 การกระตุ้นค าม นใจ รือการเร้าค าม นใจในงานขาย
 การที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะเกิดการต บ น งซ้ื ินค้า รื
บริการได้ต้ ง า ัยเทคนิคกระตุ้นค าม นใจ รื เร้าค าม นใจในการขาย ซึ่งมีเทคนิคการกระตุ้นค าม นใจได้
ลาย ิธี ดังนี้

 1. การใช้ท่าทางประก บเกินธรรมชาติในขณะเ น การขาย พบมากในการจ�า น่าย ินค้าตามตลาดนัดที่มี
การแข่งขัน ูง เทคนิคนี้ช่ ยเร้าค าม นใจในการตั้งใจฟังเป็น ย่างดี
 2. การใช้ท่าทางในการพูด เช่น การแ ดง กทาง ี น้า รื ัย ะ ่ น ื่นข งร่างกาย เช่น แขน มื  เพื่ ใช้
แทนการ ื่ ารด้ ย าจา และการเคลื่ นไ ในขณะพูด กล่า คื  ไม่ค รยืน ยู่จุดใดจุด นึ่งโดยไม่มีการเคลื่ นที่ 
ท�าใ ผู้ท้ี่ นใจต้ งเพ่งไปทีจ่ดุ ๆ เดยี ตล ดจะท�าใ เ้กดิค ามเบื่ น่าย แต่การเคลื่ นทีใ่นขณะพดูค รมจีดุมุง่ มาย
ไม่เดินไปเดินมาโดยไม่มีจุด มาย
 3. การใช้ถ้ ยค�าและน�า้เ ียงที่มีการปรับระดับเ ียงตามค ามเ มาะ ม ฝึกพูดใ ้ชัดเจน มีจัง ะน่าฟัง ไม่เร็
รื ช้าเกินไป เน้นเ ียง นักเบา การพูดโดยใช้เ ียงราบเรียบโดยตล ดในขณะเ น ขายต่ น้าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง

จ�าน นมาก ท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังรู้ ึกเบื่ น่ายได้
 4. การ าจงั ะ รื โ กา ใ ล้กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัมี ่ นร่ มในการน�าเ น การขาย เป็นการ ลบับทบาทการพูด
เพ่ื ลดการเบื่ น่าย การเปิดโ กา ใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้แ ดงค ามคิดเ ็น รื มี ่ นร่ มในการ นทนา 
ย่ มเกิดการเรียนรู้ได้ดีขึ้น

รูปที่ 1.7 แสดงทฤษฎีการกระตุ้นและการตอบสนอง

ิ่งกระตุ้น
(Stimulus)

การตอบ นอง
(Response)



19 5. การใช้เกม เกมในที่นี้ค รเป็นเกมที่ช่ ยในการขาย มิใช่เกมที่เล่นเพียงเพื่ ค าม นุก นานเท่านั้น
 6. การ าธิต ด้ ยการน�าเ า ั ดุ ุปกรณ์ที่เกี่ย ข้ งและพร้ มเพรียงมาใช้ประก บการ ธิบาย เพื่ ใ ้ลูกค้า
รื ผูมุ้ง่ งัเกดิค ามเข้าใจและคล้ ยตาม ซึง่การ าธติเป็น ธิกีาร นึง่ทีจ่ะช่ ยเร้าค าม นใจเป็น ย่างดี

  การตอบ นองของผู้ซื้อ
 ขณะที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะเกิดการต บ น ง รื เกิดปฏิกิริยาต บรับ ่าจะซื้ รื ไม่นั้น ข้ พึงปฏิบัติข ง
พนักงานขาย มีดังนี้ 
 1. พนักงานขายค รคาดคะเน าการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังต่ การน�าเ น ข งตนเ งเ ม  เพราะ าจมีทั้ง
ต บรับและปฏิเ ธ น กจากนี้พนักงานขายค รนับจ�าน นครั้งที่ถูกปฏิเ ธก่ น เพื่ น�ามา ิเคราะ ์โ กา ที่จะ
ประ บค าม �าเร็จต่ ไป 
 2. ย่ารีบโต้ต บกับการปฏิเ ธข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังทันทีที่มี ัญญาณการปฏิเ ธข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 
กล่า คื  พนักงานขายค รไตร่ตร งและแ ดงใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเ ็น ่าพนักงานขายฟังเขา ยู ่ (การที่พนักงาน
ขายต บโต้กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเร็ เกินไปใน ถานการณ์การขายโดยไม่เป็นผู้ฟังใ ้ดีก่ น าจ ร้างค ามขัดแย้ง
กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ น กจากนี้ การถามกลับไปท่ีลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะช่ ยเพิ่มเ ลาและแ ดงใ ้เ ็น ่าคุณ
นใจใน ิ่งที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังพูด และเ ็น ่าค ามคิดข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังน่า นใจ การ นทนาเรื่ งเดิม แต่

เปลี่ยนรูปแบบการพูดใ ้ต่าง กไปโดยใช้น�า้เ ียงที่เป็นธรรมชาติและไม่ก�าก มจะช่ ยแก้ ถานการณ์ได้)   
 3. จดจ�าไ ้ ่าการปฏิเ ธบ่ ยครั้งเป็น “ ัญญาณการซื้ ” เพราะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมักตั้งค�าถามเพื่ ดูข้ เ น
ข งพนักงานขาย ากลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไม่ นใจ พนักงานขายค ร าทางแ ดง กลัก ณะโต้แย้งที่จะน�ามาซึ่ง
ัญญาณ ื่น ๆ โดย ังเกตค าม นใจข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจาก “น�า้เ ียง” 

 4. พนักงานขายค ร ดทนต่ การปฏิเ ธ ลายครั้งก่ นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะตัด ินใจซื้  บางทีลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ังจะซื้ ินค้า รื บริการนั้นใน ีกไม่นาน ากพนักงานขาย ดทนเพียงเล็กน้ ย ิ่งเ ล่านี้เกิดขึ้นได้ในกรณ ี
ที่พนักงานขายมีประ บการณ์ไม่ดีมาก่ นจึงเข้าใจ ่าประ บการณ์คล้ายแบบเดิม การปฏิเ ธข งลูกค้า รื  
ผู้มุ่ง ังมักเปิดเผยข้ มูลที่ดูไม่มีคุณค่าท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไม่ท�าการซื้ ในครั้งนี้ ท�าใ ้พนักงานขายได้รู้ ่า
ะไรจะเป็น ิ่งกระตุ้นค าม นใจ เมื่ มีการ นทนากับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ีกในครั้งต่ ไป การปฏิเ ธในครั้งแรก

ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง าจเกิดค ามไม่ช บใจในต นแรก แต่ในค ามเป็นจริงลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังบางคนช บใจที่
จะต่ ร งบ้างเล็กน้ ย �า รับการซื้
 ัญญาณซื้อของลูกค้า  
 พนักงานขาย ามารถ ังเกตการณ์ในพฤติกรรมบาง ย่างที่บ่งบ ก ัญญาณการซื้ ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ ่า 
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังก�าลังเลื่ นจากขั้นต นการ าข้ มูลและประเมินทางเลื กมาถึงขั้นที่จะต บรับ รื ต บ น ง
การซื้ รื ไม่ ลัก ณะที่แ ดง ัญญาณการซื้ ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง มีดังนี้ (ยกตั ย่างการซื้ ขายโครงการบ้าน)
 1. จ�าน นครั้งที่เข้ามาติดต่  ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ่ นใ ญ่จะไม่ตัด ินใจซื้ ในครั้งแรกที่มาเนื่ งจากการมา 
ครั้งแรกนั้นเป็นการ าข้ มูล ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังบางรายก ่าจะที่ตัด ินใจซื้  ติดต่ กับพนักงานขายถึง 3 ครั้งขึ้นไป 
ดังนั้น การทุ่มโฆ ณาในช่ งเปิดตั โครงการจะช่ ยกระตุ้นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้เข้ามาจ งช่ งเปิดตั นั้น เป็นผลมา
จากการตัด ินใจจากบ้านและ าจเป็นการมาซื้ ตั้งแต่ครั้งแรก 
 2. การมาติดต่ ข งลูกค้า รื ผู้มุ ่ง ังนั้นมากับใคร เช่น ากเป็น ัง าริมทรัพย์ซึ่งถื เป็นทรัพย์ที่ใช้
ประโยชน์ร่ มกันในคร บครั  ในขั้นการตัด ินใจซื้ ถื เป็นการตัด ินใจครั้ง �าคัญ ่ นใ ญ่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะ
มาเป็นคร บครั  (พา ามี/ภรรยา แฟน รื พ่ แม่มาด้ ย) ใน ังคมไทยพ่ แม่ยังเป็นผู้ ุปถัมภ์ �าคัญใ ้แก่ลูกที่
ก�าลงัแยกบ้าน กไป ด้ ยการช่ ยเ ลื ด้านเงนิดา น์ รื ช่ ยผ่ นค่าง ด พ่ แม่จงึเป็นผูท้ีม่ี ่ นร่ มในการตดั นิใจ
และเป็น ัญญาณใ ้ ังเกตได้ ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง นใจและคิดจะซื้ โครงการนั้น
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20  3. ค�าถามที่เป็น ัญญาณ ่าพร้ มจะ างเงินจ ง ในการ ังเกต ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ยู่ในขั้นข งการแ ง า
ข้ มูล ประเมินผลทางเลื ก รื ยู่ในขั้นพร้ มที่จะซื้ แล้  ใ ้ ังเกตจากค�าถามที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังถามในช่ งที่
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง าข้ มูล ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจะถามค�าถามทั่ ไปแบบก ้าง ๆ เช่น ภาพโครงการแบบบ้าน มี
ทัง้ มดกี่ ้ งน�า้ กี่ ้ งน น พืน้ทีใ่ช้ ย ราคา น้าบ้าน ยูท่ิ ไ น  จงึมาถงึขัน้ทีล่กูค้า รื ผูมุ้ง่ งัพร้ ม างเงนิจ ง
ข้ มูลที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง นใจ ต นนี้จะเป็นค�าถามเชิงลึกและเป็นค�าถามเชิงเจรจาต่ ร ง โดยลัก ณะค�าถาม
ที่บ่งบ กใ ้ทราบ ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังพร้ มซื้  เช่น การ บถามถึงเรื่ งค่าใช้จ่ายใน ันโ น เ ก ารยื่นกู้และ
เ ก ารที่ต้ งใช้ในการจ ง การ บถามเพื่ นบ้าน ลังที่ ยู่ใกล้เคียง รื ติดกัน ่าเป็นใคร ท�างาน ะไร ยู่กันกี่คน 
การ บถามเกี่ย กับบริการและค่าใช้จ่าย ลังการขาย เช่น ค่า ่ นกลาง รื การรับประกันการก่ ร้าง  
การ บถามเงื่ นไขการคืนเงินจ ง เงินดา น์ ากยื่นกู้ไม่ผ่าน รื โครงการไม่เ ร็จตามก�า นด การต่ ร งราคา 
การข ่ นลดและข งแถมต่าง ๆ บถามเงื่ นไขในการช�าระเงิน เช่น ใช้บัตรเครดิตได้ รื ไม่ ผ่ นดา น์ ย่างไร 
ติดต่ การเข้าธนาคารใดได้บ้าง (ในคนชั้นกลางซึ่งเป็นคนกลุ่มใ ญ่เป็นผู้มีก�าลังซื้ พ ที่จะซื้ ัง าริมทรัพย์ด้ ย
เงิน ด ไม่ถึงร้ ยละ 10 ่ นใ ญ่จะต้ งกู้เงินจากธนาคาร การ า ถาบันการเงินเข้ามาเป็นพันธมิตรและการเ น
เงื่ นไขทางการเงินที่จูงใจ เช่น ด กเบี้ยต�่า นุมัติง่าย นุมัติเร็  กู้ได้ 100% ข งราคา ัง าริมทรัพย์ รื ผ่ นกับ
โครงการโดยไม่มีด กเบี้ย ถื เป็นปัจจัย �าคัญในช่ งที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้ โดยจะเป็นตั เร่งใ ้ลูกค้า รื
ผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้ ได้เร็ ขึ้นและเป็นแต้มต่ ข งโครงการที่มีข้ เ น ทางการเงินดี) ที่ไ นบ้าง ฯลฯ ในบางรายที่
ไม่เคยมีประ บการณ์ าจถามลงรายละเ ียดมากก ่านี้
 ัญญาณเ ล่านี้แ ดงถึงค ามพร้ มข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่จะต บ น งซื้ ินค้า รื บริการนั้น ๆ าก
พนักงานขายเข้าใจใน ัญญาณต่าง ๆ ดังกล่า ค รรีบปิดการขาย โดยใช้เงื่ นไขด้านเ ลา เช่น ช่ งที่มีการลดราคา
รื ข งแถม การใ ้ข้ มูล ่าจะมีการปรับราคาใน นาคต การใ ้ข้ มูล ่าที่ ยู่ า ัย ลังที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง นใจ

มีลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังราย ื่น นใจ ยู่เช่นเดีย กันเพื่ เร่งปิดการขาย ฯลฯ 
  ทฤ ฎี ูตรการซื้อ 
 ทฤ ฎี ูตรการซื้  (Buying Formula Theory) ข ง E.K. Strong, Jr. ซึ่ง ธิบาย ่า ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมี
กระบ นการตัด ินใจซื้  โดยเริ่มมาจากค ามต้ งการ (Need) รื ปัญ าที่เกิดขึ้นแล้ จึงแ ง าผลิตภัณฑ์ รื
บริการ ร มถึงตรา (Brand) ที่ซื้ มาเพื่ ามารถต บ น งค ามต้ งการ รื แก้ปัญ าได้ ท�าใ ้เกิดค ามพึงพ ใจ
ในที่ ุด ทฤ ฎีนี้เน้นการต บค ามรู้ ึกพึงพ ใจข งผู้ซื้ เป็น ลัก ดังรูปที่ 1.8

รูปที่ 1.8 แสดงทฤษฎีสูตรการซื้อ (Buying Formula Theory)

ค ามจ�าเป็น
รื ปัญ า

ผลิตภัณฑ์/
บริการ

ตรา ซื้ ค ามพึงพ ใจ

ค ามพ เ มาะ

ค ามรู้ ึกพึงพ ใจ

ค ามพ เ มาะ

ค ามรู้ ึกพึงพ ใจ



21  กฎของเอดมา
 แน ทางและ ิธีการต่าง ๆ มีล�าดับขั้นต นที่รับรู้กันทั่ ไป เรียก ่า AIDMA Model แต่การ ัดผลข งมาตรการ
ในแต่ละระยะเ ล่านั้นมี ่ น �าคัญเช่นกัน จะได้รู้ ่า ิ่งที่ท�านั้นได้ผลมากน้ ยแค่ไ น กฎข งเ ดมา คล้ายกับ 
ทฤ ฎีการขายไ ดา  (AIDAS Theory) ดังนี้

มุมมองของผู้ซื้อ

ะดุดใจ (Attention) ขั้นตระ นัก
(Cognition Stage)

ขั้น ่งผล
(Affect Stage)

ขั้นกระท�า
(Action Stage)

เพิ่มการตระ นักรู้

ค าม นใจ (Interest) เกิดการรู้จักและเกิดค าม นใจ

ค ามปรารถนา (Desire) เกิดการตระ นักในคุณค่า

ค ามทรงจ�า (Memory) มผีูบ้ริโภคทีเ่ข้าถงึคณุค่าในตั ผลิตภณัฑ์

การกระท�า/การซื้  (Action) มีผู้บริโภคซื้ และใช้ผลิตภัณฑ์

มุมมองของผู้ขาย

รูปที่ 1.9 แสดงทฤษฎีกฎของเอดมา (AIDMA) ในมุมมองของผู้ซื้อและมุมมองของผู้ขาย

 ขั้นตระ นักรู้ (Cognition Stage)
 การ ะดุดใจ (Attention) ในมุมมองของผู้ซื้อ เป็นการที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังม ง ินค้า รื บริการเกิด 
ค าม ะดุดใจในบริการนั้น ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่เริ่มตื่นตั กับ ินค้า รื บริการ รื ไม่นั้น ในเบื้ งต้นพิจารณาจาก
ค ามพร้ มในการรับฟังการเ น ขายมากน้ ยเพียงใด ในมุมมองของผู้ขาย เป็นการเพิ่มการตระ นักรู้ใ ้กับ
ลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งั เช่น การจดัแ ดง นิค้าภายในร้าน การเชญิช นลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัใ เ้กิดค ามเ าใจใ ท่ีจ่ะรบัฟัง
การเ น ขายทั้งในเรื่ งประโยชน์ และคุณภาพข ง ินค้า ซึ่ง าจเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ ท่าทาง การแต่งกาย
เรียบร้ ย การยิ้ม ค ามกระตื รื ร้น การพูดจา ุภาพนิ่มน ลข งพนักงานขายจะต้ งแน่ใจ ่า ามารถท�าได้ �าเร็จ 
ซึ่งเท่ากับเป็นการเริ่มต้นการขายที่มีประ ิทธิภาพ และท�าใ ้ผ่านไป ู่ขั้นต น ื่นง่ายยิ่งขึ้น ิ่งที่ �าคัญ �า รับ
พนักงานขายต้ งปฏิบัติตนต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง คื  การกล่า ทักทายลูกค้าเ ม  
 ค าม นใจ (Interest) ในมุมมองของผู้ซื้อ เป็นการใ ้ค าม นใจและมีค ามคิดเชื่ มโยง ่าจะต้ งการ เมื่
เ ็น ่า ในมุมมองของผู้ขาย พนักงานขายน�าเ น เพื่ ใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดการรู้จักและเกิดค าม นใจ พร้ ม
รับฟังการเ น ขาย ีธีการใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดค ามพ ใจกล่า ถึงรายละเ ียดข งผลิตภัณฑ์ โดย าจเ น
ตั ย่าง นิค้า แค็ตตาล็ ก รูปภาพ การแ ดงใ ลู้กค้า รื ผูมุ้ง่ งัเ น็ถงึข้ ดขี ง นิค้า รื ืน่ ๆ ที่ ร้างค าม นใจ
ได้เร็ ขึ้น พนักงานขายต้ งพยายาม าค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง (ในด้านทั นคติและค ามรู้ ึก)  
โดย ิธีการตั้งค�าถามทด บค าม นใจเพื่ ทราบถึงค ามรู้ ึก ทั นคติ รื ท่าทีซึ่งบางครั้งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง าจ
จะกล่า ขึ้นมาเ งด้ ยค าม นใจ ค รเน้นประโยชน์ที่ตรงกับค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
 ขั้น ่งผล (Affect Stage)
 ค ามปรารถนา (Desire) ในมุมมองของผู้ซื้อ เป็นการเ นเ ียงถึงค ามต้ งการข งตนเ ง ขั้นที่พนักงานขาย
ต้ งพยายามจูงใจใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง เกิดค ามรู้ ึกปรารถนาที่จะเป็นเจ้าข งผลิตภัณฑ์ที่เ น ขาย ยูใ่นมุมมอง
ของผู้ขาย เป็นขั้นท่ีพนักงานขาย ามารถใช้ค ามพยายามในการขายใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเกิดการตระ นักใน
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22 คุณค่า ขั้นนี้เป็นระยะ ั เลี้ย ั ต่ ข งการขายเพราะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมักจะตั้งข้ ง ัย ข้ โต้แย้งต่าง ๆ ที่เป็น
ุป รรคในการขาย พนักงานขายต้ งเตรียมพร้ มที่จะรับ ถานการณ์ พยายามค บคุม ติ ารมณ์ ปรับตั ใ ้เข้า

กับลัก ณะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังแต่ละราย ามารถแก้ข้ ง ัยต่าง ๆ ได ้ โดยท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเข้าใจ ย มรับ
รื พ ใจในค�าต บ บางครั้งจะเป็นการประ ยัดเ ลาได้ ากพนักงานขายจะกล่า ถึงค�าถามที่เขามักจะได้รับเ ง 

โดย า ัยประ บการณ์ที่ผ่านมาและก่ นที่จะด�าเนินการต่ ไป ค ร รุป าระ �าคัญ ๆ ที่ได้กล่า แล้ เพื่ กระตุ้น
เตื นค าม นใจข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง การตกลงใจที่จะซื้  (Action) ากการเ น ขายได้กระท�า ย่างถูกต้ งแล้  
ย่ มท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังพร้ มที่จะตกลงซื้
 ค ามทรงจ�า (Memory) ในมุมมองของผู้ซื้อ เป็นขั้นต นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังยินดีตกลงใจซื้ ินค้าเมื่ ไรที่มี
ค ามต้ งการในผลิตภัณฑ์นั้น แต่ผู้ซื้ าจไม่ ั่งซื้ ทันทีด้ ยเ ตุผลต่าง ๆ เช่น ินค้าเดิมยังมี ยู่ ต้ งการเก็บเป็น
ข้ มูลทางเลื กช่ งเ ลา นึ่ง ในมุมมองของผู้ขาย ถื ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเข้าถึงคุณค่าในตั ผลิตภัณฑ์ และ 
การตัด ินใจซื้ จะเกิดขึ้นได้ ากลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมีทั นคติเชิงบ กกับ ินค้า
 ขั้นกระท�า (Action Stage)
 การกระท�า/การซื้อ (Action) ในมุมมองของผู้ซื้อ เป็นขั้นต นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังตกลงใจซื้ ินค้า รื
บริการนั้นเพราะเชื่ มั่น ่าเป็นทางเลื กที่ดีที่ ุด ช บมากที่ ุด ณ ขณะนั้น ในมุมมองของผู้ขาย เป็นขั้น ุดท้ายที่
พนักงานขายก�าลังจะได้จ�า น่าย ินค้า รื บริการกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่มีค ามต้ งการซื้ และใช้ผลิตภัณฑ์
  ทฤ ฎีการขายตามค ามถูกต้องของ ภาพการณ์ 
 ทฤ ฎีการขายตามค ามถูกต้ งข ง ภาพการณ์ (Right 
Set of Circumstance) ทฤ ฎีนี้ า ัยพื้นฐานการทดล งทาง
ด้านจิต ิทยาที่ ่า ากพนักงานขายประ บค าม �าเร็จในด้าน
การ ร้างค ามพ ใจ ค ามตั้งใจ และการที่จะได้รับค าม นใจ
จากลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัแล้  การขายจะเกดิผลดมีากน้ ยเพยีงใด
ขึน้ ยูก่บั “ทกั ะ” และค ามเ มาะ มในการรกั า ภาพการณ์
ข งพนักงานขายเป็นเกณฑ์ จุดบกพร่ ง ิธีนี้ คื  พนักงานขาย
ยังไม่ ามารถค บคุมปัจจัยภายในตั ลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ังได้  
การตัด ินใจซื้ ข งผู้บริโภค มีดังนี้ 1) ท�าไมจึงซื้  (ขึ้น ยู่กับ
ค ามจ�าเป็น) 2) จะซื้ ชนิดใด (ตราใด รูปแบบใด) 3) ซื้ ได้จาก
ที่ใด 4) จะใช้เงินเท่าไร 5) จะซื้ เมื่ ไร ดังรูปที่ 1.10 รปูที ่1.10 แสดงทฤษฎกีารขายตามความถกูต้องของสภาพการณ์

1. ท�าไมจึงซื้  (ขึ้น ยู่กับค ามจ�าเป็น)

2. จะซื้ ชนิดใด (ตราใด รูปแบบใด)

3. ซื้ ได้จากที่ใด

4. จะใช้เงินเท่าไร

5. จะซื้ เมื่ ไร

  ข้อดี 
 1. ามารถก�า นดผู้ที่คาด ่าจะเป็นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ (Pinpoint Prospect) เนื่ งจากพนักงานขายเป็น 
ผู้ติดต่ กับลูกค้าโดยตรงจึง ามารถแ ง าและก�า นดผู้ที่คาด ่าจะเป็นลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ดีก ่าการ ่งเ ริม
การตลาดโดย ิธี ื่น
 2. ามารถท�าใ ้เกิดค ามตั้งใจและค าม นใจได้ (Get Attention and Interest) เนื่ งจากพนักงานขายต้ ง
เ น ขายแบบตั ต่ ตั  พนักงานขายจึง ามารถปรับ ิ่งที่ไม่จ�าเป็น ก เพื่ ื่ ารใ ้ตรงกับ ิ่งจูงใจในการซื้ ข ง
ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง และเมื่ ามารถท�าใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมีค ามตั้งใจ และ นใจที่จะรับข้ มูลจากการเ น ขาย 

ข้อดีและข้อเ ียของการขายโดยพนักงานขาย ( ลิ า �าร ง. 2551: 86-87)



23การ ่งเ ริมการขายแล้  จะ ามารถน�าไป ู่การเ น ขายที่มีประ ิทธิภาพในการกระตุ้นใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 
มีการตัด ินใจได้มากยิ่งขึ้น 
 3. เป็นการติดต่ ื่ ารแบบ งทาง (Two-way Communication) ท�าใ ้พนักงานขาย ามารถรับทราบผล
ข งการ ื่ ารในทันที ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ ึก ย่างไร รื าจมีข้ ซักถาม ข้ โต้แย้งต่าง ๆ ใน ินค้า รื
บริการที่น�าเ น ขาย ท�าใ ้ทราบถึงค ามต้ งการที่แท้จริงได้ ซึ่งถ้าพนักงานขายมีค ามพร้ ม ามารถ ื่ ารต บ
กลับใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง บายใจ มดข้ กัง ลใจ จะ ่งผลใ ้เกิดผล ัมฤทธิ์ในการขายได้ ย่างไม่ยากนัก
 4. ามารถปรับปรุงข่า ารใ ้เ มาะ มกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ตล ดเ ลา (Tailoring of the Message) 
เนื่ งจากการขายโดยใช้พนักงานขายเป็นการติดต่ ื่ ารทางตรงต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง แต่ละบุคคลมีลัก ณะ
และค ามต้ งการที่แตกต่างกัน ดังนั้น พนักงานขายจึง ามารถที่จะปรับปรุงข้ มูลข่า ารใ ้เ มาะ มกับ 
ค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ณ ขณะนั้นได้เป็น ย่างดี และในขณะเดีย กัน ามารถแก้ไข ถานการณ์
ปัญ าข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้เช่นกัน ร มทั้งการเลื กใช้เทคนิคต่าง ๆ ที่มีค ามเ มาะ มเพ่ื การเ น ขาย
ย่างมีประ ิทธิภาพ เป็นการกระตุ้นใ ้เกิดค ามต้ งการซื้ และการปิดการขายได้

 5. ามารถปฏิบัติงาน ื่นที่มิใช่การขาย (Perform Non-selling Work) พนักงานขาย ามารถปฏิบัติงาน ื่น ๆ 
ที่น กเ นื จากการขายได้ เช่น การเก็บร บร มข้ มูลข่า าร การใ ้บริการซ่ มบ�ารุง และการ ิจัยตลาด เป็นต้น
  ข้อเ ีย 
 1. ต้นทุน ูง (High Cost)7 การขายโดยพนักงานขายถื เป็นรูปแบบการ ื่ ารที่มีต้นทุน ูง ุดเมื่ เปรียบเทียบ
กับการใช้ ื่ ื่น ๆ ในการขาย 
 2. พนักงานขายที่มีทัก ะดี าได้ค่ นข้างยาก (Rarity of Sale Person) เนื่ งจากการขายโดยพนักงานขาย
ต้ งใช้ทัก ะในการเจรจา ื่ าร รู้จักการใช้ ลักจิต ิทยาในการขาย ในขณะเดีย กันต้ งเป็นผู้ที่มีทั นคติดี  
ไม่ย่ ท้ ต่ ุป รรคต่าง ๆ ซึ่งพนักงานขายลัก ณะนี้ าได้ยากพ มค ร ท�าใ ้มีการเปลี่ยนไปท�างาน ย่าง ื่น 
และ �า รับพนักงานขายที่ดี มีคุณภาพในการท�างาน ่ นใ ญ่บริ ัทจะดูแลเป็น ย่างดี ท�าใ ้มีค ามผูกพัน ไม่มี
การเปลี่ยนงานในระยะยา  ท�าใ ้การ าพนักงานขายที่ดี มีทัก ะค ามช�านาญ าได้ยากมากพ มค ร
 3. ข้ มูลข่า ารไม่แน่น น (Inconsistent Messages) เนื่ งจากพนักงานขายต้ งปรับปรุงข้ มูลข่า ารใ ้
เ มาะ มกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังและ ถานการณ์ต่าง ๆ ยู่ตล ดเ ลา ดังนั้น จึง าจท�าใ ้ข้ มูลข่า ารนั้นม ี
ค ามไม่แน่น น รื เปลี่ยนแปลงไปตาม ถานการณ์
 4. ัตราการเข้าถึงต�า่ (Poor Reach) การขายโดยพนักงานขายนั้น ในแต่ละ ันจะมีข้ จ�ากัดด้านค าม ามารถ
ในการเข้าพบ รื เข้าถึงลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้เพียงไม่กี่ราย าจเนื่ งจากปัญ าการจัด รรเ ลาในการเดินทาง รื
ร ค ยการตัด ินใจข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
 5. ข้ ขัดแย้งในการจัดการ น่ ยงานขาย (Sales Forces Management Conflict) ถ้า ากมี น่ ยงานขาย
ลาย น่ ย าจมีปัญ าข้ ขัดแย้งระ ่าง น่ ยงานในประเด็นต่าง ๆ ที่เกี่ย กับการขาย เช่น การข้ามเขตการขาย 

การแย่งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง การตัดราคา การแย่งตั พนักงานขาย เป็นต้น

7 บริ ัทที่จะน�าการขายในลัก ณะนี้มาใช้ต้ งตระ นัก ่าการขายมีคุณลัก ณะ ดังนี้ 1) มีผลกระทบต่ บริ ัทมาก 2) ผลต บแทนที่ได้รับจะคุ้มค่า
กับต้นทุนที่ ูง (ณัฐยา ินตระการผล. 2554 : 239)
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 พนักงานขายที่ก้า เข้า ู ่กระบ นการขาย ค รตระ นักและค�านึงถึงข้ พึงระ ังเ ล่าน้ีใ ้มากที่ ุด ดังนี้  
(ไพบูลย์ �าราญภูติ. 2535 : บทน�า)

ข้อที่ 1 จงขายคณุค่า รื ประโยชน์ข ง นิค้า (ถ้ารูจั้กคดิและใช้ ตปัิญญา) ซึง่ ามารถต บ น งค ามต้ งการ
ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง รื แก้ไขปัญ าข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้ลุล่ งไปได้

ข้อที่ 2 ินค้าทุก ย่างจะขายได้จะต้ ง ัมพันธ์ รื เกี่ย ข้ งกับค ามต้ งการพ้ืนฐานข งมนุ ย์ (Basic 
Needs) ซึ่ง ามารถเร่งเร้าพัฒนาใ ้เกิดขึ้นได้ทุกเ ลาและโ กา

ข้อที่ 3 การซื้ ินค้าโดย า ัย ลักการและเ ตุผลมี ่ นน้ ย ( ่ นใ ญ่ซื้ เพราะ ารมณ์มากก ่า)
ข้อที่ 4 ค ามเฉื่ ยชาข งลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ัง (ในการตัด ินใจซื้ ) และค ามเฉยชาข งพนักงานขาย  

(ในการเ น ขาย) เป็น ัตรูที่ยิ่งใ ญ่ต่ งานขาย แต่ ามารถน�ามาใช้เป็นประโยชน์ได้ (ถ้ารู้ ิธี)
ข้อที่ 5 การขายที่มี ิธีการพลิกแพลง เปลี่ยนแปลงปรับปรุงใ ้ทัน มัย ยู่เ ม  มีผลดีก ่าการขายแบบ

ก้า ร้า รื การขายแบบบีบบังคับ (ใช้ ิทธิพล รื ลูกตื๊ ) 
ข้อที่ 6 ไม่มี ินค้าใด (ในโลก) ที่ขายได้เพราะมีคุณภาพดีเลิ เพียง ย่างเดีย  (ถ้าไม่มีการขาย การโฆ ณา

ช่ ย นับ นุน)
ข้อที่ 7 ินค้าราคาถูก รื ราคาแพง าจไม่ใช่ประเด็น �าคัญในการตัด ินใจซื้ ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 

(ฝีมื คนขายมี ่ น �าคัญมากก ่า)
ข้อที่ 8 น้าที่ �าคญัทีค่ณุพงึกระท�า คื  การ ร้างค าม นใจและค ามต้ งการ ย่างแรงกล้าในการซื้ นิค้า

ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
ข้อที่ 9 การโต้เถียงเพื่ ใ ้ชนะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังเป็นบ่ เกิดแ ่งค าม ายนะข งการขาย (ค รค�านึงถึง

บทกล นที่ ่า “ ัน ้ ยตาล านลิ้นแล้ ิ้นซาก แต่ลมปาก าน ูไม ่ รู้ าย” รื  ุภา ิตที่ ่า 
“พูดเป็นดีก ่าพูดได้”)

ข้อที่ 10 ในการเ น ขายแต่ละครัง้ ากลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งัไม่มข้ี โต้แย้งเลย ไม่ได้ มายค าม า่ พนกังานขาย 
จะประ บค าม �าเร็จในการขายเ ม ไป (เพราะลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง าจไม่ นใจใน ิ่งที่คุณ ธิบายก็
เป็นได้)

ข้อที่ 11 การขาย ลายครั้งประ บผลล้มเ ล เ ียตั้งแต่ยังไม่เริ่มต้น (เพราะขาดค ามเชื่ มั่นในตนเ งข ง
พนักงานขาย)

ข้อที่ 12 กระบ นการขายแบ่งได้ ดคล้ งกบัภา ะค ามต้ งการข งมนุ ย์ทัง้ 4 ระดับ (ลาภ ย  รรเ รญิ ขุ)
ข้อที่ 13 ในแต่ละขั้นต นข งกระบ นการขายจะต้ งมีรายละเ ียดปลีกย่ ยที่พนักงานขายพึงจดจ�า และน�า

ไปปฏิบัติใ ้บังเกิดผลด้ ย
ข้อที่ 14 การขายที่ได้ผล าจขึ้น ยู่กับค�า ่า โ กา  (การขายที่ถูกทั้งบุคคล กาละ และเท ะ)
ข้อที่ 15 การเ น ขายตั ต่ ตั  (จับเข่าคุยกันได้) จะเป็นการขายที่ได้ผลมากที่ ุด
ข้อที่ 16 ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไม่จ�าเป็นต้ งถูก รื เป็นผู้ ิเ เ ม ไป

ข้อพึงระ ังในการขาย
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	 ในบทที่	1	นี้เป็นปฐมบทสำ�หรับเรื่อ ศิลปะในก�รข�ย	โดย ะอธิบ�ยถึ คว�มสำ�คัญขอ ก�รข�ย	
ึ่ เป็นกิ กรรมท่ีทำ�ให้เกิดก�รแลกเปล่ียน	โดยมีบุคคลสอ ฝ่�ย	คือ	ผู้ข�ย	 ึ่ ในหนั สือเล่มน้ี ะใ ค้ำ�ว่� 

พนัก �นข�ย	และอีกฝ่�ยหนึ่ คือ	ลูกค้�	(ผู้ที่เคย ื้อสินค้�ไปแล้วและอ� มีก�ร ื้ออีกในครั้ ต่อ	ๆ	ไป) 
หรือผู้มุ่ หวั 	 (ผู้ที่ยั ไม่เคย ื้อสินค้�หรือบริก�รนั้น �กพนัก �นข�ย)	 ึ่ คว�มหม�ยโดยรวมขอ
ก�รข�ยนั้นส�ม�รถสรุปได้ว่�	 “ก�รข�ย”	 เป็นกระบวนก�รที่ส่วนใหญ่ ะใ ้บุคคลในก�รข�ย	 โดยมี
วัตถุประส ค์ในก�รค้นห�คว�มต้อ ก�รขอ ลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั เป็นเบื้อ แรก	 ึ่ อ� เป็นปัญห�ส่วน
บุคคล	 และเมื่อพนัก �นข�ยทร�บในคว�มต้อ ก�รหรือปัญห�นั้น	 ๆ	 แล้ว	 ะเข้�สู่กระบวนก�รใน
ก�รนำ�เสนอสินค�้หรือบริก�รนั้น	 ึ่ ต้อ อ�ศัยก�รสื่อส�รเพื่อให้ลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั เกิดคว�มสนใ 	
พึ พอใ 	 เพื่อที่ ะนำ�ไปสู่ขั้นตอนในก�รตกล ื้อข�ย	 อันเป็นก�รแลกเปลี่ยนที่สมประโย น์ทั้ สอ
ฝ่�ยคือ	ผู้ ื้อได้สินค้�หรือบริก�รนั้นต�มที่ต้อ ก�ร	ส่วนผู้ข�ยหรือพนัก �นข�ย ะได้ผลประโย น์ใน
ก�รข�ยครั้ นั้น
	 ส่วนก�รสื่อส�รกันในเรื่อ ขอ สินค้�หรือบริก�รที่พนัก �นข�ยนำ�เสนอต่อลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั 	
โดยที่กระบวนก�รข�ยนั้น ะมีคว�มแตกต่� กันที่ประเภทขอ พนัก �นข�ยและลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั 	
อ�ทิ	 พนัก �นข�ยที่ทำ�หน้�ที่ข�ยสินค้�ให้กับบริษัทหรือห้� ร้�นที่เป็นตัวแทน ำ�หน่�ยหรือผู้ค้�ส่
ึ่ เป็นตัวเ ื่อมระหว่� เ ้�ขอ บริษัท	 (Manufacturer)	 กับผู้ค้�ปลีก	 ึ่ พนัก �นประเภทนี้ต้อ เข้�ใ

ในร�ยละเอียดทุกอย่� ให้แม่นยำ�	 ไม่ว่� ะเป็นเรื่อ ขอ ร�ค�ขอ สินค้�แต่ละ นิดที่มีอยู่หล�กหล�ย	
รวมถึ หลักเกณฑ์ต่� 	ๆ	ในก�รส่ เสริมก�รข�ยที่ผู้ผลิตให้แก่พ่อค้�คนกล� 	ส่วนพนัก �นข�ยที่ข�ย 
สินค�้ปลีกที่แบ่ ออกเป็น	พนัก �นข�ยที่อยู่ประ ำ�ห้� ร้�น	ทำ�หน้�ที่คอยต้อนรับและข�ยสินค้�ให้กับ 
ลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั ที่เข้�ม�เลือก มสินค้�	 กับพนัก �นข�ยที่ต้อ ออกนอกสถ�นที่เพื่อเสนอก�รข�ย
ึ่ ส่วนใหญ่เป็นก�รข�ยสินค้�เ พ�ะอย่� 	 แต่ไม่ว่� ะเป็นก�รข�ยแบบใดก็แล้วแต่	 พนัก �นข�ย 

ถือว่�เป็นบุคคลที่มีคว�มสำ�คัญยิ่ ในก�รข�ย	 ึ มีคว�ม ำ�เป็นต้อ เรียนรู้ทักษะต่� 	 ๆ	 ใน
กระบวนก�รข�ยให้มีคว�ม ำ�น�ญเ ี่ยว �ญ	ส�ม�รถปิดก�รข�ยได้อย่� มีประสิทธิภ�พ
	 นอก �กนี้	 พนัก �นข�ยยั ควรตระหนักถึ เร่ือ คว�มสำ�คัญคุณลักษณะขอ �นข�ยที่มี 
คว�มแตกต่� �ก �นอื่น	ๆ 	คือ	ก�รข�ยเป็น �นที่ต้อ ใ ้คว�มส�ม�รถส่วนตัวสู ม�กในก�รประกอบ
อ� พี	 เพร�ะต้อ มีก�รติดต่อส่ือส�รกับผู้บริโภคท่ีมีคว�มหล�กหล�ยเป็นอย่� ม�ก	 ทำ�ให้ก�รตัดสินใ
ในก�ร ื้อย่อมมีแร ู ใ ที่แตกต่� กันออกไป	 ไม่ว่� ะเป็นก�ร ื้อสินค้�ด้วยเหตุผลหรือก�ร ื้อด้วย
อ�รมณ์	 ึ่ พนัก �นข�ยต้อ อ�ศัยทักษะเ พ�ะตัวในก�รสั เกต	 และส่ือส�รให้เหม�ะสมเพ่ือก�รสร้�
บรรย�ก�ศที่ดีในก�ร ื้อข�ย	 ไม่ว่�ผลลัพธ์ ะออกม�อย่� ไรก็แล้วแต่	 อีกทั้ พนัก �นข�ยต้อ ทร�บ
ว่�ก�รข�ยบ� อย่� นั้นถือว่�อิสระม�กในก�รทำ� �น	 เ ่น	 พนัก �นข�ยที่ออกนอกสถ�นที่เพื่อไป
นำ�เสนอข�ย	 เ ่น	 ก�รข�ยตร 	 (Direct	 Sales)	 ึ่ มีทั้ ข้อดีและข้อเสีย	 กล่�วคือ	 ก�รมีอิสระเป็นสิ่
ที่ดีทำ�ให้คล่อ ตัว	 แต่ในขณะเดียวกันพนัก �นข�ยต้อ มีก�รว� แผนท่ีดีในก�รใ เ้วล�ให้มีประสิทธิภ�พ
ม�กที่สุด	ส�ม�รถแบ่ เวล�ได้ว่�	เมื่อไรควรไปนำ�เสนอข�ย	เมื่อไรควรใ ้เวล�ในก�รเยี่ยมเยียนลูกค้�	
อีกท้ั �นข�ยน้ันยั เป็น �นที่มีคว�มท้�ท�ยอยู่ตลอดเวล�	 เป็น �นที่ต้อ ใ ้ศ�สตร์ต่� 	 ๆ	 ในก�ร
ประยุกต์ก�รข�ยให้มีประสิทธิภ�พ	 ไม่ว่� ะเป็น ิตวิทย�	 สั คมศ�สตร์	 หรือมนุษยศ�สตร์	 เพื่อนำ�
ม�ใ ้กับก�รสั เกตพฤติกรรมขอ ลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั 	 แต่ในขณะเดียวกันห�กพนัก �นข�ยส�ม�รถ 
ทำ� �นก�รข�ยให้เป็นผลสำ�เร็ แล้ว	 ะทำ�ร�ยได้ที่ม�กม�ยให้กับตัวขอ พนัก �นข�ยได้อย่�  

สรุป
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เต็มท่ี	 เรียกได้ว่�เป็นอ� ีพที่ส�ม�รถส�นฝันให้กับตนเอ ได้	 ห�กตั้ เป้�หม�ยไว้ ัดเ นและทำ�ได้
เป็นผลสำ�เร็ 	 อีกทั้ ยั มีเรื่อ ขอ คว�มก้�วหน้�ในอ� ีพก�ร �น	 คือ	 ก�รเลื่อนตำ�แหน่ ที่สู ขึ้นไป
ต�มอ�ยุ �น	 ต�มคว�มส�ม�รถ	 และทักษะที่มีม�กขึ้น	 ึ่ พนัก �นข�ยที่ ะทำ�ให้ตนเอ ประสบ
คว�มสำ�เร็ ได้ต้อ เป็นผู้ที่มีทัศนคติที่ดี	 มอ ว่�ก�รข�ย	 คือ	 “ก�รให้คว�ม ่วยเหลือที่ดี	 ก�ร ่วยให้มี
ก�รตอบสนอ คว�มต้อ ก�ร	 และก�รนำ�เสนอแต่สิ่ ที่ดี	 เป็นประโย น์และเหม�ะสมกับลูกค้�หรือ 
ผู้มุ่ หวั นั้น	อันเป็นอ� ีพที่น่�ยกย่อ อ� ีพหนึ่ เลยทีเดียว”
	 เมื่อพนัก �นข�ยมีทักษะคว�ม ำ�น�ญ	 มีทัศนคติที่ดีแล้ว	 ะยกระดับคว�มส�ม�รถขอ ตนเอ
เป็น	 “นักข�ย”	 คือ	พนัก �นข�ยที่มีคว�มรู้คว�มส�ม�รถในสิ่ ที่นำ�เสนอข�ย	 มีบทพูดหรือมธุรพ น์
ก�รข�ยที่ทร พลั ส�ม�รถโน้มน้�วใ ให้เกิดก�รตัดสินใ ื้อได้	 และก�รยกระดับเป็นผู้เ ี่ยว �ญ
ในก�รให้คำ�ปรึกษ�	 คือ	 เป็นเสมือนผู้เ ี่ยว �ญในสินค้�หรือบริก�รนั้นเป็นพิเศษ	 ที่ส�ม�รถทำ� �น 
ก�รข�ยให้ประสบคว�มสำ�เร็ ได้เป็นอย่� ม�ก	 ส่ ผลถึ บริษัทท่ีสั กัดอยู่ ะมีร�ยได้ท่ีเข้�ม�อย่� ม�กม�ย 
ในขณะท่ีผู้ ื้อหรือลูกค้� ะได้ในส่ิ ท่ีตนเอ ต้อ ก�ร ริ 	 ๆ	 เรียกได้ว่�เป็นก�รสมประโย น์กันทุกฝ่�ย 
ในก�ร ื้อข�ย	
	 สรุปได้ว่�	 �กทักษะในก�รข�ยขอ พนัก �นข�ยที่เห็นคว�มสำ�คัญขอ ก�รข�ยอย่� ริ ั นั้น
มีผลต่อตัวขอ พนัก �นข�ยเอ 	 คือ	 ก�รเรียนรู้ที่ม�กขึ้น �กประสบก�รณ์ที่สั่ สมม�	 ะส่ ผลให้
เป็นผู้ที่มีทักษะคว�ม ำ�น�ญในก�รข�ย	 ในก�รแก้ปัญห�	 ในก�รบริก�รเพื่อให้ลูกค้�หรือผู้มุ่ หวั
พึ พอใ สู สุด	 ในขณะที่ตัวขอ ผู้ ื้อหรือลูกค้� ะได้รับก�รสนอ ตอบในสิ่ ที่ดี	 ถูกต้อ 	 ครบถ้วน	
เหม�ะสม	ส่ ผลให้เกิดก�ร ื้อ ำ้�ที่ถือว่�คือก�รข�ยที่ดีที่สุด	 ึ่ เป็นผลให้อ ค์กรก�รข�ยหรือบริษัทที่
ำ�หน่�ยสินค้�นั้นได้ผลกำ�ไรต�มเป้�หม�ยที่ต้อ ก�ร	 และที่สุดแล้วผลสำ�เร็ เหล่�นี้ ะเกิดกับว ก�ร

ธุรกิ โดยรวมด้วย	 เนื่อ �กคว�มสำ�เร็ �กก�รข�ยนั้น ะเป็นผลให้เกิดก�รผลิตที่ม�กขึ้นทำ�ให้
อุตส�หกรรมก�รผลิตสินค้�นั้นประสบคว�มสำ�เร็ ไปด้วย		
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หัวข้อประจ�ำบท

	 ความส�าคัญของพนักงานขาย
	 ประเภทของการขาย
	 หน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานขาย
	 คุณลักษณะที่ส�าคัญของพนักงานขาย
	 การพิจารณาทางเลือกในอาชีพของการขาย
	 ปัจจัยในการเลือกอาชีพการขาย
	 การจูงใจกับพนักงานขาย
	 ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ
	 ประเภทของแรงจูงใจ
	 สิ่งจูงใจพนักงานขาย
	 ปัจจัยส�าคัญที่น�าไปสู่ความส�าเร็จของพนักงานขาย
	 ปัจจัยที่น�าไปสู่ความล้มเหลวในการขาย
	 สรุป

หน้าที่ ความรับผิดชอบ
และคุณลักษณะของพนักงานขาย

2บทที่

“เพลินกับงาน ส�าราญกับชีวิต
ท�างานเป็นสุข สนุกกับการขาย”

- โอภาส กิจก�าแหง -
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2บทที่

	 มีค�ำกลำ่ ำ่	พนักงำนขำยเ มือนกับตั แทนทำงกำรตลำดที่ �ำคัญ	(Key	Marketing	Agent)	(Wong	K.L.	and	
Tan,	 C.L.	 2016	 :	 183)	 ของบริ ัทในกำรออกไปพบกับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 เป็นเ มือนปรำกำรดำ่นแรกที่ท�ำใ ้
ลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งั ำมำรถประทบัใจ	 พนกังำนขำยมคี ำม �ำคญักบัค ำม �ำเรจ็ของบริ ทั รอืองค์กร	 ซึง่มคี ำม �ำคญั 
ต่อบริ ัท	6	ประกำร	ดังนี้	(ธธีร์ธร	ธีรข ัญโรจน์	และ ุพจน	์กฤ ฎำธำร.	2551	:	122-123)
 1. เป็นผู้แนะน�าและเ นอขาย ินค้า รือผลิตภัณฑ์ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 กลำ่ ได้ ำ่	 น้ำที่นี้เป็น นำ้ที่
ลักที่พนักงำนขำยทุกคนต้องมีและท�ำ น้ำที่เป็นนักโฆ ณำ	 (Advertiser)	 นักประชำ ัมพันธ	์ (Public 

Relation	 Personnel)	 รือนัก ่งเ ริมกำรขำย	 ท�ำใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังรู้จัก ินค้ำ	 เขำ้ใจคุณค่ำ	 จุดเด่น	 รือ
ประโยชน์ต่ำง	 ๆ	 ที่จะได้รับจำก ินคำ้นั้น	 เมื่อลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเขำ้ใจแล้ 	 เป็นเ มือนกำรกระตุ้นค ำมต้องกำร
ินค้ำใ ้เกิดขึ้นและท้ำยที่ ุดคือกำรท�ำใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง ำมำรถตัด ินใจซื้อ ินคำ้นั้นได้

 2. เป็นผู้รับทราบข้อมูลและความเคลื่อนไ วของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 กลำ่ ได้ ่ำ	 นำ้ที่นี้เป็นเ มือนเพื่อน
นิทของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 โดยอำจรับรู้ ำ่ปัจจุบันลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังใช้ ินค้ำของคู่แข่งขันรำยใด	 รือมี ำเ ตุ

อะไรที่ใช้ ินค้ำ รือผลิตภัณฑ์นั้น	ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังมีค ำมพึงพอใจและชอบ ินคำ้นั้น รือไม	่ ินค้ำของคู่แข่งขันมี
จุดเด่น รือจุดด้อยอยำ่งไรบำ้ง	 จะท�ำอย่ำงไรใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังมำใช้ ินค้ำของบริ ัทที่ตนก�ำลังจะเขำ้ไปเ นอ
ขำย
 3. เป็นผู้เลือกเฟ้นและเลือกลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง คือ	 กำรท่ีพนักงำนขำยต้องติดต่อพบปะกับบุคคลต่ำง	 ๆ	
ท�ำใ ้เกิดค ำมคุ้นเคยและ ำมำรถแยกได้ ่ำ	 บุคคลเ ล่ำนั้นบุคคลใดน่ำจะเป็นลูกค้ำ	 รือบุคคลใดไม่น่ำจะเป็น
ลูกค้ำ	 เนื่องจำกพนักงำนขำยจะใช้ประ บกำรณ์ในกำรคัด รรลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังได้	 อันก่อใ ้เกิดผลตำมมำคือ 
กำรติดต่อ ื่อ ำรในครั้งต่อ	 ๆ	 ไปจะมีประ ิทธิภำพมำกขึ้น	 ร มถึงท�ำใ ้กำรน�ำเ นอ ินคำ้ รือผลิตภัณฑ์ตรงกับ
ค ำมต้องกำรของลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังมำกที่ ุด	
 4. เป็นผู้ใ ้บริการและแก้ปัญ าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 ซึ่งกล่ำ ได้ ำ่	 พนักงำนขำยไม่ได้มี น้ำที่ขำย ินคำ้
เพียงเท่ำนั้น	แต่จะต้องเป็นผู้ใ ้บริกำร1	อย่ำงแท้จริง	เพรำะไม่มีลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังคนใดที่ต้องกำรเพียง ินคำ้	แต่ไม่

	 กำรพัฒนำคุณคำ่ของพนักงำนขำย	 คือ	 กำรพยำยำมปรับเปลี่ยนตั ของพนักงำนขำยเอง	 จำกพนักงำนขำยใ ้
เป็นนักขำย	 และเป็นผู้เชี่ย ชำญในกำรใ ้ค�ำปรึก ำกำรขำยในที่ ุด	 แต่ไม่ ำ่จะเป็นพนักงำนขำย	 นักขำย	 รือ 
ผู้เชี่ย ชำญในกำรใ ้ค�ำปรึก ำกำรขำยทุกคนย่อมต้องเริ่มต้นจำกกำรเป็น	 “พนักงานขาย”	 ก่อน	 โดยเริ่มต้นจำก
กำรปฏิบัติภำรกิจตำมบทบำท น้ำที่	 และค ำมรับผิดชอบในฐำนะพนักงำนขำยอันเป็นพื้นฐำน ู่กำรพัฒนำ 
ใ ้ถึงค ำมเป็น	 “ผู้เชี่ยวชาญในการใ ้ค�าปรึก าการขาย”	 ซึ่งในบทนี้ผู้ ึก ำจะได้ ึก ำถึงค ำม �ำคัญของ
พนักงำนขำย	ประเภทของงำนขำย	บทบำท น้ำที่	ค ำมรับผิดชอบ	และคุณลัก ณะของพนักงำนขำย	ดังต่อไปนี	้

น้าที่ ความรับผิดชอบ
และคุณลัก ณะของพนักงานขาย

ความ �าคัญของพนักงานขาย
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	 ประเภทของงำนขำยมีค ำม ลำก ลำยมำกขึ้นอยู่กับกิจกรรมที่ด�ำเนินไป	โดยแบ่งออกเป็น	6	ประเภท	ได้ดังนี้
 1. การขายเพื่อการค้า (Trade Selling) ถือเป็นงำน ลักของพนักงำนขำย	คือ	กำรท�ำ นำ้ที่น�ำเ นอเพื่อใ ้
เกิดกำรแลกเปลี่ยน	 มีกำรซื้อกำรขำยเกิดขึ้น	 เป็นกำร รำ้งยอดขำยใ ้กับองค์กรทำงธุรกิจที่ตน ังกัดอยู	่ ซึ่งอำจจะ
เป็นกำรขำยใ ้กับพ่อค้ำ ่ง	พ่อค้ำปลีก รืออุต ำ กรรมตำ่ง	ๆ	ก็ตำม	โดยที่แต่ละองค์กรอำจมีกำรด�ำเนินกิจกำรที่
แตกต่ำงกัน	แต่เป้ำ มำยเดีย กัน	คือ	 รำ้งยอดขำยใ ้เกิดขึ้น ูง ุด	เช่น	บริ ัท	โอฉัตรแช่แข็ง	 ่งตั แทนของบริ ัท
ไปร้ำนอำ ำรตำ่ง	ๆ	เพื่อแ ง ำค�ำ ั่งซื้ออำ ำรแช่แข็งที่น�ำเ นอ	เป็นต้น
 2. การขายเพื่อการเผยแพร่ (Missionary Selling หรือ Detail Selling)	 แตกต่ำงจำกพนักงำนขำยเพื่อ
กำรค้ำ	 เป็นกำรท�ำ นำ้ที่ในกำรแนะน�ำ ินค้ำใ ้กับกลุ่มลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง นใจใน ินค้ำที่น�ำเ นอ	 และเมื่อลูกคำ้
รือผูมุ้ง่ งั นใจจะ ัง่ นิค้ำไปยงัผูผ้ลติ	อำท	ิตั แทนยำ	 รอืทีเ่รำเรยีก ำ่	“ดเีทลยำ	(Medical	Representative)”	จะ

ท�ำ น้ำที่ในกำร อบถำมแพทย์ รือเภ ัชกรผู้มีอ�ำนำจในกำร ั่งซื้อเ ชภัณฑ์ยำ2	 โดยกำรใ ้รำยละเอียดต่ำง	ๆ	 เช่น	
รรพคุณของยำที่เป็นประโยชน์ต่อกำรรัก ำผู้ป่ ย	 ซึ่งตั แทนยำนี้ไม่ได้ขำยยำ	 แต่ท�ำ น้ำที่ในกำรเข้ำพบเพ่ือใ ้

ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังได้ ั่งซื้อยำ
 3. การขายเพื่อการค้าปลีก (Retail Selling)	 เป็นกำรขำยที่พนักงำนขำยจะอยู่	 ณ	 จุดขำย	 (Point	 of 
Purchase)	 เพื่อท�ำ นำ้ที่ในกำรอธิบำยถึง ินค้ำที่ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง นใจ	 โดยพนักงำนขำยจ�ำเป็นต้องมีค ำมรู้
เกีย่ กบัผลติภัณฑ์	(Product	Knowledge)	เป็นอย่ำงมำก	ร มถงึกำรมทัีก ะในกำร ือ่ ำรระ ำ่งบคุคล	(Interper-
sonal)	 เป็นอย่ำงด	ี เนือ่งจำกมคี ำม ลำก ลำย	 เช่น	 นฤมลทินเป็นพนกังำนขำยอปุกรณ์เครือ่งใช้ไฟฟ้ำที่ ำ้ง รรพ
นิค้ำแ ง่ นึง่	ท�ำงำนตั้งแต่เ ลำ	10.00	น.	ถึง	21.00	น.	มี ัน ยุด นึ่ง ันใน นึ่ง ัปดำ ์	มี น้ำที่ในกำรรับผิดชอบ

ประเภทของการขาย (ประภำ ร	ีพง ์ธนำพำณิช.	2551	:	13-14)

1 ั ใจของกำรบริกำร	(Service	Mind)	ที่ ำมำรถยึดถือเป็นแน ทำงปฏิบัติดังนิยำม	ดังนี	้	(ค�ำนำย	อภิปรัชญำ กุล.	2557	:	92)
-Service:	มำจำก		S-Smile	คือ	ยิ้มแย้ม,	E-Enthusiasm	คือ	ค ำมกระตือรือร้น,	R-Rapidness	คือ	ค ำมร ดเร็ 	ครบถ้ น	มีคุณภำพ,	V-Value	คือ	
มีคุณค่ำ,	I-Impression	คือ	ค ำมประทับใจ,	C-Courtesy	คือ	ค ำม ุภำพอ่อนโยน,	E-Endurance	คือ	ค ำมอดทน	 ะกดเก็บอำรมณ์
-Mind	มำจำก	M-Make	Believe	คือ	มีค ำมเชื่อ,	I-Insist	คือ	ยืนยัน	ยอมรับ,	N-Necessitate	คือ	กำรใ ้ค ำม �ำคัญ,	D-Devote	คือ	กำรอุทิ ตน			
2 ธุรกิจด้ำนเ ชภัณฑ์ยำ	 (Pharmaceutical	 Drugs)	 ค่อนข้ำงมีแบบแผนค ำมจ�ำกัดโดยเฉพำะกลุ่มยำต้อง ้ำมที่ต้องได้รับกำรออกใบ ั่งซื้อ 
(Prescription)	จำกแพทย์เท่ำนัน้	ซึง่ไม่ ำมำรถขำยใ ก้บัผูป่้ ยได้โดยตรง	ซึง่มีผลต่อกลยทุธ์ของบริ ทัทีจ่�ำ น่ำยต้องเลอืกใ เ้ มำะ มกับพนกังำนขำย
และทันกับพัฒนำกำรที่เกิดขึ้น	(Ssmid,	K.D.	et.al.	2015	:	214)

ต้องกำรบริกำรใด	ๆ	 เพรำะกำรบริกำรเป็น ิ่งที่ช่ ยแยกค ำมแตกต่ำงในยุคปัจจุบันที่ ินคำ้ รือผลิตภัณฑ์แยกจำก
กันได้ยำกใน ำยตำผู้บริโภค	 ซึ่งจะช่ ย ร้ำงใ ้เกิดค ำมประทับใจและ ร้ำงค ำมจงรักภักดีในกำรตัด ินใจซื้อ
ินค้ำ รือผลิตภัณฑ์ในครั้งต่อ	ๆ	ไป

 5. เป็นผู้ป้องกันปัญหาให้บริษัท	 เมื่อพนักงำนขำยออกไปพบลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังในกำรน�ำเ นอขำย	 กำรจัด
ำง ินค้ำ	 และกำรใ ้ค�ำแนะน�ำที่ดี	 จะช่ ยลดปัญ ำค ำมไม่พึงพอใจเป็นกำรป้องกันค ำมเ ีย ำยที่จะกลับเข้ำ

มำยังบริ ัท
 6. เป็นผู้น�าข้อมลูของคูแ่ข่งขนัมาให้บริษทั	 เมือ่พนกังำนขำยออกไปเยีย่มเยยีนลูกค้ำ รอืผูมุ้ง่ งั	 จะได้ข้อมลู
ต่ำง	ๆ	ทัง้ท่ีเกีย่ กับ นิค้ำของตนเองและของคูแ่ข่งขนั	เพือ่น�ำเ นอเป็นรำยงำนเพ่ือใ ผู้บ้ริ ำรฝ่ำยขำยน�ำมำ เิครำะ ์
และ ำแน ทำงออกแบบแผนปฏบิตักิำรโต้ตอบคูแ่ข่งขนัต่อไป	 ทัง้นีเ้พือ่เป็นกำรรกั ำยอดขำยและ ่ นแบ่งทำงกำร
ตลำด	ซึ่งกำร ำข้อมูลลูกคำ้เช่นนี้ต้องกระท�ำด้ ยค ำมระมัดระ ัง	เพื่อใ ้ข้อมูลมีค ำมถูกต้องและ มบูรณ์มำกที่ ุด	
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32 ดูแลเครื่องใช้ไฟฟ้ำยี่ ้อ	A	และต้องใช้อัธยำ ัยไมตรีที่ดีในกำรต้อนรับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังที่เขำ้มำชม ินคำ้	พร้อมทั้ง
อธบิำยถงึคณุ มบัตขิอง นิค้ำใ ล้กูค้ำ รอืผู้มุง่ งัฟัง	และ ำมำรถตอบข้อโต้แย้งได้ด	ี ง่ผลใ ้ ำมำรถปิดกำรขำยได้
 4. การขายทางเทคนิค (Technical Selling)	 ถือเป็นกำรขำยที่ต้องอำ ัยค ำม ำมำรถเฉพำะตั ของ 
พนกังำนขำยค่อนข้ำง งู	เนือ่งจำกผลติภัณฑ์ทีข่ำยเป็น นิค้ำท่ีเกีย่ ข้องกบัเทคนคิต่ำง	ๆ	มำกมำย	มคี ำม ลบัซบัซ้อน	
ต้องใช้ค ำมรู ้ค ำม ำมำรถในกำรอธิบำย รือ ำธิตใ ้ชม	 โดย ่ นใ ญ่แล้ พนักงำนขำยลัก ณะนี้อำจจบ 
กำร ึก ำมำทำงนี้โดยตรง รือได้รับกำรฝึกอบรมมำเป็นอย่ำงดีก่อนกำรขำยเพื่อใ ้กำรอธิบำยนั้น มบูรณ์ครบถ้ น	
ที่มีผลโดยตรงกับกำรเ นอขำย	อำทิ	กำรขำยเครื่องจักร	เครื่องยนต	์เคมีภัณฑ์	ผลิตภัณฑ์ดำ้นกำรเงิน รือกำรขำย
ประกันชี ิตที่ต้องใช้ค ำมรู้ใน ำ ตร์ ลำยด้ำนมำผ มผ ำนกัน	 ทั้งทำงด้ำนคณิต ำ ตร์	 ด้ำนกฎ มำย	 ด้ำน
จิต ิทยำ	เพื่อใช้ในกำรอธิบำยและตอบข้อ ง ัยอยำ่งละเอียดใ ้กับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังเป็นอยำ่งดี
 5. การขายทางโทร ัพท์ (Telesales/Telemarketing)	 ถือเป็นกำรขำยที่มีค ำมยำกมำกประเภท นึ่ง	
เนื่องจำกไม่มีกำรเผชิญ น้ำ	 (Face	 to	Face)	กับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 เป็นกำรใช้โทร ัพท์ในกำรติดต่อ ื่อ ำร	 เพื่อ
โฆ ณำ ินค้ำใ ้กับลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง	ซึ่งในปัจจุบันได้รับค ำมนิยมมำก	เช่น	กำรน�ำเ นอกำรเป็น มำชิกที่โรงแรม	
คลับเฮ้ำ ์	 รือกำรน�ำเ นอประกันชี ิตและประกันภัย	ซึ่งข้อดี	คือ	 ำมำรถเขำ้ถึงลูกค้ำเดิม รือผู้มุ่ง ังได้เร็ และ
ำมำรถท�ำได้เป็นจ�ำน นมำกในแต่ละ ัน	 แต่ข้อเ ีย	 คือ	 โอกำ ในกำรตอบปฏิเ ธจะมีจ�ำน นมำกก ำ่กำรตอบรับ
่ำ นใจ	 พนักงำนขำยทำงโทร ัพท์จึงต้องมีค ำมอดทน ูงมำก

ในกำรท�ำงำน	 นอกจำกนี้ยังเป็นกำรขำยที่ร่ มกับ ื่ออื่นในกำร
โฆ ณำ ินค้ำ	 เช่น	ทำงโทรทั น์	 เมื่อผู้ชม นใจแล้ จะโทร ัพท์
เข้ำมำ ั่งซื้อ	 ในรูปแบบที่เรียก ่ำ	 “กำรตลำดทำงตรง”	 (Direct	
Marketing)	
 6. การขายเพื่อธุรกิจใ ม่ (New-Business Selling) 
งำนกำรขำยประเภทนี้	 พนักงำนขำยจะใช้เ ลำ ่ นใ ญ่ใน 
กำรใ ้บรกิำรลกูค้ำ รือผูมุ่้ง งัปัจจบุนั	 ตั อย่ำงของกำรขำยใน 
ลกั ณะนี้ ินคำ้ รือผลิตภัณฑ์	 เช่น	 กำรขำยเครื่องถำ่ยเอก ำร 
เครื่องคอมพิ เตอร์	ประกันชี ิต ่ นบุคคล	เป็นต้น

รูปที่ 2.1 แ ดงการขาย ินค้าเพื่อธุรกิจใ ม่
ที่มา : http://www.guidepostsolutions.com

	 ยุพำ รรณ	 รรณ ำณิชย	์(2550	:	16-18)	ได้แบ่ง นำ้ที่และค ำมรับผิดชอบพื้นฐำนของพนักงำนขำย	3	 นำ้ที่
ดังต่อไปนี้	
 1. น้าทีก่ารขายโดยตรง (Direct Selling)	ประกอบด้ ย	กำรแ ง ำลกูค้ำ รอืผูมุ่้ง งัใ ม่	 (Prospecting)	
กำร ร้ำงลูกคำ้	 (Customer	Creation)	กำร ำธิตคุณภำพของผลิตภัณฑ์	 (Demonstration)	กำรเ นอรำคำ	แจ้ง
เงือ่นไขต่ำง	ๆ	ในใบเ นอรำคำ	และกำรน�ำค�ำ ัง่ซือ้ของลกูค้ำไปด�ำเนนิกำรต่อ	ร มถงึกำรรกั ำลกูค้ำไ 	้(Customer	
Retention)	ซึ่งกิจกรรมเ ล่ำนี้มีค ำมเกี่ย ข้องกับงำนขำยโดยตรง
 2. น้าที่การขายโดยอ้อม (Indirect Selling)	ซึ่งได้แก	่
  2.1 การ ่งเ ริมภาพลัก ณ์ที่ดีของบริ ัทกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 พนักงำนขำย	 คือ	 ตั แทนของบริ ัท 
ที่ลูกค้ำ รือผู้มุ ่ง ังจะติดต่อด้ ย	 ดังนั้น	 พนักงำนขำยจะต้องรัก ำชื่อเ ียงของบริ ัทใ ้ดีอยู่เ มอ	 เพรำะ 
ภำพลัก ณ์ถือเป็นอีก นึ่งประเด็น �ำคัญในกำรติดต่อซื้อขำย ินค้ำ รือบริกำรของบริ ัท
  2.2 การใ ค้�าแนะน�าและค�าปรกึ า	 น้ำทีน่ีเ้กีย่ ข้องกบักำรจดั ำข้อมลูเพือ่ทีจ่ะช่ ยแก้ปัญ ำด้ำนต่ำง	 ๆ	
ใ ้กับลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง	เช่น	ปัญ ำด้ำนกำรตลำด	และกำรจัดกำร	เป็นต้น

น้าที่และค ามรับผิดชอบของพนักงานขาย
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	 เป็นที่ทรำบกันดีอยู่แล้ ำ่	 ในกำรตัด ินใจซื้อแต่ละครั้งของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังนั้น	 มิได้มีแต่เฉพำะเรื่องค ำม
จ�ำเป็น รือเ ตุผลในกำรใช้งำนผลิตภัณฑ์นั้นเ มอไป	 แต่ยังมีปัจจัยเรื่องอำรมณ์	 ค ำมรู้ ึกที่เกี่ย กับพนักงำนขำย
เข้ำมำเป็นประเด็นในกำรตัด ินใจอยู่มำก	 ังเกตได้จำก ลำยครั้งที่ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังมีค ำมต้องกำรใน ินค้ำนั้น	
แต่ไม่ตัด ินใจซื้อเนื่องจำกค ำมไม่พึงพอใจในลัก ณะของพนักงำนขำย	 รือในบำงกรณีที่ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังซื้อ
ินค้ำนั้นทั้ง	 ๆ	 ที่ไม่มีค ำมต้องกำรเลย	 แต่มีค ำมรู้ ึกชอบพึงพอใจในตั ผู้น�ำเ นอ	 ดังนั้น	 ผู้ที่ประกอบอำชีพกำร

ขำย รือพนักงำนขำยจึงต้อง ึก ำคุณลัก ณะ �ำคัญที่ ่งผลต่อกำรขำยใ ้ดีและพยำยำมปรับปรุงตนเองใ ้มี
คุณลัก ณะดังกลำ่ ด้ ย	โดยมีองค์ประกอบตำ่ง	ๆ	ดังต่อไปนี	้(โอภำ 	กิจก�ำแ ง.	2559	:	40-42)
 1. ทั นคติ3 เชิงบ ก (Positive Attitude) มำยถึง	พนักงำนขำยที่ดีต้องมีค ำมคิด	ค ำมรู้ ึกในมุมมองที่
เป็นบ กกบัอำชพีกำรขำย	 และต้องเป็นทั นคตทีิด่อีย่ำง ม�ำ่เ มอด้ ย	 ซึง่กล่ำ กนั ำ่	 ผูใ้ดทีม่ทีั นคตทิีด่ต่ีอ ิง่ใด 

คุณลัก ณะที่ �าคัญของพนักงานขาย

  2.3 การดูแลข้อเรียกร้องต่าง ๆ ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 พนักงำนขำยต้องเข้ำไปดูแลและจัดกำรกับ 
ข้อเรียกร้องเท่ำที่ ำมำรถกระท�ำได้ รือกำรรำยงำนใ ้ผู้บริ ำรกำรขำยได้รับทรำบ
  2.4 การเข้าร่ มประชุมงานขาย	เพื่อทรำบถึงผลิตภัณฑ์ใ ม	่ๆ	นโยบำย	 รือกิจกรรมตำ่ง	ๆ	ที่จะกระตุ้น
งำนขำย	ซึ่งกำรประชุมอำจจัดขึ้นตำม ำขำ รือที่ �ำนักงำนใ ญ่ก็ได้	
 3. งานที่ไม่เกี่ย ข้องกับกิจกรรมการขาย (Non-selling Activities)	ได้แก่
  3.1 การท�ารายงาน	 เป็นกำรเตรียมรำยงำนประจ�ำ ัน	ประจ�ำ ัปดำ ์	และประจ�ำเดือน	ข้อมูลในรำยงำน
มักจะประกอบด้ ยค่ำใช้จำ่ย	จ�ำน นครั้งของโทร ัพท์ที่ใช	้ยอดขำยที่ขำยได้	ระยะทำงที่ใช้เดินทำง	ข้อมูลคู่แข่งขัน	
ข้อก�ำ นดต่ำง	ๆ 	ทำงธรุกิจ	กำรขอบรกิำรทีล่กูค้ำ รือผูมุ้ง่ งัแจ้งมำ	จ�ำน นลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งัทีข่ำยไม่ได้และงำนอืน่	ๆ 	
  3.2 การเก็บเงิน	บำงบริ ัทใ ้พนักงำนขำยเก็บเงินคำ่ ินค้ำ �ำ รับ ินค้ำที่ขำยด้ ย
  3.3 การช่ ยเ ลือแผนก นิเชือ่	 บำงบริ ทัใ พ้นกังำนขำย ำข้อมลูและเกบ็ร บร มข้อมลูทีเ่กีย่ ข้องกบั
กำรใ ้ นิเชือ่ ง่ใ บ้ริ ทัเพือ่ประเมนิ ำอัตรำ ินเชื่อที่เ มำะ ม	 ซึ่งบำงบริ ัท ำมำรถใ ้อ�ำนำจกับพนักงำนขำยใน
กำรก�ำ นด ินเชื่อได้ในระดับ นึ่ง
  3.4 การจัด างระบบที่ด	ีพนักงำนขำยต้อง ำงแผนงำนในกำรท�ำงำนเพื่อที่จะได้ใช้เ ลำได้อยำ่งเ มำะ ม	
และจัดกิจกรรมทำงกำรขำยได้เป็นระบบ
  3.5 การเรียนรู้ ิ่งใ ม่ ๆ	ที่บริ ัทคำด ังใ ้พนักงำนขำยได้พัฒนำค ำมรู้เพิ่มเติม	เกี่ย กับบริ ัท	 ินค้ำ	
และปัญ ำต่ำง	ๆ	ของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	ซึ่งพนักงำนขำยค รจะเรียนรู้เกี่ย กับปัจจัยที่จะกระทบต่อธุรกิจใน ่ นที่
พนักงำนขำยดูแลอยู่ด้ ย

3 บำงครั้งอำจเรียกแทนด้ ยค�ำ ่ำ	“เจตคติ”	ก็ได้	ซึ่งขอใ ้ผู้ ึก ำเข้ำใจ ่ำค ำม มำยเดีย กับค�ำ ่ำ	“ทั นคติ”	โดยเป็นค ำมเชื่อและค ำมรู้ ึกของ
บุคคลที่มีต่อ ิ่งต่ำง	 ๆ	 โดยมีทิ ทำงที่แน่นอน	 และมีแน โน้มในกำรเกิดพฤติกรรมที่ อดคล้องกัน	 โดยเจตคติ ำมำรถแผ่ขยำยไปยังผู้อื่นได้ผ่ำนกำร
เรียนรู้และประ บกำรณ์ร่ มกัน	 น้ำที่ของเจตคต	ิคือ	
	 1.	 เจตคติมี นำ้ที่ช่ ยใ ้บุคคลเขำ้ใจโลก รือ ิ่งแ ดล้อมรอบตั เรำ	 (Know	 Function)	 โดยกำรจัดรูป รือระบบ ิ่งแ ดล้อม รือ ิ่งต่ำง	 ๆ	 ที่อยู่
รอบตั เรำใ ้ง่ำยแก่กำรเข้ำใจ	 ดังจะเ ็นได้จำกกลุ่มของบุคคลที่มีเจตคติเ มือนกันจะเขำ้กันได้ง่ำย	 ทั้งนี้	 เพื่อท�ำนำยเ ตุกำรณ์ต่ำง	 ๆ	 รือบอกใ ้
ทรำบถึง ำเ ตุ รือเ ตุกำรณ์นั้น	ๆ	ซึ่งอำจจะถูก รือผิดก็ได	้
	 2.	 เจตคติมี นำ้ที่ช่ ยป้องกันตนเอง	(Self	Defensive	Function)		โดยกำรช่ ยใ ้บุคคลไม่ดูถูกตนเอง	
	 3.	 เจตคติมี นำ้ที่ช่ ยในกำรปรับตั ใ ้เขำ้กับ ิ่งแ ดล้อมที่ซับซ้อน รือ ังคม	 (Instrumental	 of	 Social	 Adjust	 Function)	 โดยเป็นเครื่องมือ
ท�ำใ ้บุคคลได้รับประโยชน์ต่ำง	ๆ	กำรกระท�ำ รือมีปฏิกิริยำโต้ตอบที่แ ดงออกมำอย่ำง นึ่งอยำ่งใด	 ่ นมำกเป็นกำรกระท�ำอันน�ำมำซึ่งค ำมพอใจ	
	 4.	 เจตคตมิี น้ำท่ีช่ ยใ บุ้คคลแ ดงออกถงึค่ำนยิมของตนเอง	 (Self	 Expressive	 Function)	 โดยเจตคตนิ�ำค ำมพอใจมำใ บ้คุคลนัน้ผ่ำนกำรแ ดง
เจตคตอิย่ำง นึง่อย่ำงใดออกมำ	เป็นกำร ร้ำงค ำมคดิเกีย่ กับตนเองของบคุคลน้ัน	(อเนก	 ุ รรณบัณฑติ	และภำ กร	อดุลพฒันกจิ.	2550	:	140-141)
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34 จะท�ำ ิ่งนั้นได้ดีมีประ ิทธิภำพมำกก ่ำผู้ที่มีทั นคติที่ธรรมดำ รือไม่ดีต่อ ิ่งนั้น	 กำรขำยก็เช่นเดีย กัน	 ำก
พนักงำนขำยคนใด ำมำรถ ยั่งลึกได้ถึงค ำมรู้ ึกที่ดีของตนเองที่มีต่อกำรขำย	 กำรเ นอขำย	 พนักงำนขำยผู้นั้น
ย่อมมีพลังในกำรขำยมำกไปด้ ย	ซึ่งจะแ ดงออกมำในรูปแบบของบุคลิกภำพต่ำง	ๆ	ได้แก่
  1.1 ความกระตอืรอืร้น (Enthusiasm) มำยถงึ	พฤตกิรรมในกำรลงมอืกระท�ำทนัททีนัใด	ด้ ยค ำมรู้ กึ
ที่มีแรงขับอย่ำงเต็มเปี่ยม	ไม่แ ดงอำกำรของกำรเฉื่อยชำ	 รือไม่เต็มใจออกมำใ ้เ ็น	ซึ่งคุณลัก ณะนี้จะก่อใ ้เกิด
พลังในกำรน�ำเ นอที่ดี	มีกำร ำงแผน	กำรเตรียมค ำมพร้อมที่ด	ีมี ิญญำณในกำรแข่งขัน ูง	และ ่ นใ ญ่พนักงำน
ขำยที่มีคุณลัก ณะนี้มักจะประ บค ำม �ำเร็จในกำรน�ำเ นอกำรขำยได้เป็นอยำ่งดี
  1.2 ความอ่อนน้อมถ่อมตนและความ ุภาพร่าเริง (Modesty and Politeness) เป็นคุณลัก ณะ 
พื้นฐำนของกำรเป็นผู้น�ำเ นอขำยที่ดี	 จำกในเรื่องที่แล้ ที่ได้กล่ำ ถึง ลักในกำร ร้ำงบรรยำกำ ที่อบอุ่นเป็นกันเอง
ในกำรน�ำเ นอด้ ยกำรแ ดงออกที่ ุภำพเรียบร้อย	 ใ ้เกียรติผู้อื่น	 แม้มีข้อโต้แย้ง รือค ำมเ ็นท่ีไม่ตรงกัน
ำมำรถจัดกำรกับ ถำนกำรณ์เ ล่ำนั้นเป็นอยำ่งดี	 โดยอำ ัยค ำมนอบน้อมถ่อมตน	กำรยอมรับผู้อื่น	 ร มถึงกำรมี

อำรมณ์ที่ดี	 ่งผลใ ้บรรยำกำ ในกำรน�ำเ นอเป็นไปได้ด้ ยดี
  1.3 ความ นใจและปรารถนาดต่ีอผูอ้ืน่อย่าง ม�า่เ มอ (Interest and Care)	เกดิจำกกำรมทีั นคตทิีด่ี
ในกำรน�ำเ นอกำรขำย ่ำ	 ผลิตภัณฑ์ของตนเป็น ิ่งที่ดีที่ ุด	 ำกใครได้มีโอกำ ใช้	 จะ ำมำรถแก้ปัญ ำบำงอยำ่ง
เป็นอย่ำงดี	 เช่น	 พนักงำนขำยที่ขำยเครื่องดูดฝุ่นยี่ ้อ นึ่งมีค ำมรู้ ึกที่ประทับใจใน ักยภำพของเครื่องดูดฝุ่นของ
ตนเอง	 ซึ่งเมื่อพิจำรณำแล้ พบ ่ำ	 มีคุณ มบัติในกำรใช้งำนที่ดีก ำ่ยี่ ้ออื่นเป็นอย่ำงมำก	 อีกทั้งยังมีค ำมคงทน 
แข็งแรง	มีอำยุกำรใช้งำนที่ ูงก ำ่	เขำจึงรู้ ึก ่ำอยำกใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังได้ใช้ผลิตภัณฑ์นี้จริง	ๆ 	อันเป็นค ำมรู้ ึก
ที่อยู่บนพื้นฐำนของค ำมปรำรถนำดี	ไม่ใช่เพียงแค่กำรขำยเทำ่นั้น
  1.4 ความซื่อ ัตย์ (Honesty) เป็นคุณลัก ณะ �ำคัญที่ ุดที่จะท�ำใ ้พนักงำนขำย ำมำรถด�ำรงอยู่ได้ใน
อำชีพกำรขำย	 ถือเป็นคุณลัก ณะ �ำคัญที่เกิดจำกกำรมีทั นคติที่ดีที่จะจรรโลง ิชำชีพกำรขำยใ ้เป็น ิชำชีพที่ได้
รับกำรยอมรับมำกขึ้น	 ซึ่งในปัจจุบันค ำมซื่อ ัตย์ก�ำลังเป็นปัญ ำของ งกำรซื้อขำย	 เนื่องจำกกำรไม่พูดค ำมจริง	
กำรพูดเกินข้อเท็จจริง	กำรไม่บอกกล่ำ ข้อมูลที่ถูกต้องที่ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังจ�ำเป็นต้องรู	้เพรำะกลั ่ำจะไม่ ำมำรถ
ปิดกำรขำยได้	ท�ำใ ้ งกำรขำย ูญเ ียภำพลัก ณ์ที่ดี	ร มถึงองค์กร รือบริ ัทที่ตน ังกัดอยู่ด้ ย
  1.5 การพฒันาตนในการน�าเ นอ (Self-development)	 มำยถงึ	กำรเอำประ บกำรณ์ในกำรน�ำเ นอ
ในแต่ละครัง้มำพจิำรณำ ำ่ที่ �ำเรจ็นัน้เป็นเพรำะอะไร	เพรำะคณุลกั ณะประกำรใดบ้ำง	และทีไ่ม่ประ บค ำม �ำเรจ็
ในกำรน�ำเ นอมี ิ่งใดเป็นอุป รรค	 รือยังขำดค ำมพร้อมในเรื่องใด	มีข้อใดที่ยังบกพร่องอยู่น�ำมำแก้ไขปรับปรุงใ ้
มคี ำม มบรูณ์มำกยิง่ขึน้	 ซึง่ผูท้ีจ่ะคงคณุลกั ณะนีไ้ด้ต้องเป็นผูท้ีม่ทีั นคตทิีด่ต่ีอ ชิำชพีกำรขำย	 มคี ำมพยำยำม
และค ำมมุ่งมั่นอยำ่งเต็มที่ในค ำม �ำเร็จที่จะได้รับในอนำคต
 2. การตั้งเป้า มาย (Goal Setting) เป็นคุณลัก ณะประกำร �ำคัญของพนักงำนขำยที่ต้อง ร้ำงขึ้นใ ้เกิด
เป็นรูปธรรมภำยในจิตใจใ ้ได	้โดยผู้น�ำเ นอขำยต้องมีกำรตั้งเป้ำ มำย ่ำตนเองจะท�ำยอดขำยใ ้ได้เทำ่ไร	ในระยะ
เ ลำเท่ำไร	 เพ่ือเป็นกรอบกำร ร้ำง ินัยในกำรท�ำงำนใ ้มำกขึ้น	 ซึ่งมี ถิติเป็นตั เลขโดยประมำณกำร ่ำ	 ำก
พนักงำนขำยเขำ้ไปน�ำเ นอกำรขำยใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังจ�ำน น	10	รำย	โอกำ ในกำรขำยที่จะประ บค ำม �ำเร็จ
จะมีอย่ำงแน่นอน	1	รำย	แต่อัตรำค ำม �ำเร็จนี้อำจมีกำรเปลี่ยนแปลงไป	 ำกพนักงำนขำยมีกำรพัฒนำกำรที่ดีขึ้น
ในกำรน�ำเ นอ	 ใ ้ดูเป็นมืออำชีพมำกขึ้น	 มีค ำมน่ำเชื่อถือมำกขึ้น	 และในกำรตั้งเป้ำ มำยนั้นอำจมีกำรตั้ง 
เป้ำ มำยทั้งในระยะ ั้นและระยะยำ ก็ได้	 เช่น	 กำรตั้งเปำ้ มำยในระยะ ั้นเป็นไตรมำ 	 และตั้งเป้ำ มำยร ม รือ
เป้ำ มำยระยะยำ เป็นรำยปี	จะท�ำใ ้พนักงำนขำยเกิดแรงขับเคลื่อนไปใ ้ถึงเปำ้ มำยนั้นได้อย่ำงมีประ ิทธิภำพ
 3. มีความขยัน มั่นเพียรและความใฝ่รู้ (Perseverance and Acquirement)	 เป็นคุณลัก ณะประกำร
�ำคัญของกำรเป็นพนักงำนขำยที่ดี	และมิได้ มำยค ำมถึงค ำมขยันในกำรออกไปพบลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเทำ่นั้นแต่

ในที่นี้ มำยถึง	 ค ำมขยัน มั่นเพียร	 และใฝ่รู้ในกำรพัฒนำตนเองใ ้เป็นผู้ที่รอบรู้ใน ิ่งที่น�ำเ นอขำยอย่ำงแท้จริง	



35เช่น	พนกังำนขำยทีม่ี น้ำทีน่�ำเ นอแบบประกนัชี ติ	นอกจำกจะต้องมคี ำมขยนัในกำร ำรำยชือ่ลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งั
ใ ม่	 ๆ	 แล้ 	 ยังต้องจัด รรเ ลำในกำร ึก ำแบบประกันตำ่ง	 ๆ	 อย่ำงละเอียด	 เพรำะลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังเป็น ำ่ที่
ลูกคำ้ที่เรำมีโอกำ ได้เข้ำไปพบซึ่งมีค ำมแตกต่ำงกันในดำ้นประชำกร ำ ตร์	 คือ	 ค ำมแตกต่ำงกันในเรื่องเพ 	 ัย	
กำร ึก ำ	 ทั นคต	ิ คำ่นิยม	 ค ำมเชื่อ	 บรรทัดฐำน	 ร มถึงพฤติกรรมในกำรซื้อด้ ย	 พนักงำนขำยจึงต้องมีค ำมรู	้
ค ำมเข้ำใจมำกพอที่จะ ำมำรถน�ำเ นอแบบกรมธรรม์ที่เ มำะ มท่ี ุด	 ตอบ นองค ำมเชื่อมั่นได้มำกที่ ุด	
นอกจำกนี้ยังต้องมีค ำมใฝ่รู้ถึงคู่แข่งขัน ่ำมีแบบกรมธรรม์แบบใด	 มีกำรพัฒนำดำ้นงำนบริกำรไปถึงไ น	 จะได้มี
กำรพัฒนำและปรับตั ในกำรน�ำเ นออยู่ตลอดเ ลำ	 และจะเ ็นได้ ่ำพนักงำนขำยที่มีค ำมขยัน มั่นเพียรและ
ค ำมใฝ่รู้จะมีอัตรำของค ำม �ำเร็จเป็นรำง ัลในกำรน�ำเ นอกำรขำยมำกก ำ่ผู้ที่ไม่มีคุณลัก ณะนี้
 4. มีความอดทนและการควบคุมตนเอง (Patience and Self–control)	 เป็นอีก นึ่งคุณลัก ณะที่พึง
ประ งค์ของผู้ที่ต้องกำรค ำม �ำเร็จใน ิชำชีพกำรขำย	 เนื่องจำกอำชีพนี้เป็นอำชีพที่ต้องได้รับกำรปฏิเ ธมำกก ำ่
กำรตอบรับ	 แม้กระทั่งกำรตัด ินใจที่จะซื้อจะมำ ลังกำรตั้งก�ำแพงปกป้องตนเองจำกพนักงำนขำยด้ ยกำรปฏิเ ธ	
รอืมข้ีอโต้แย้งต่ำง	ๆ	ก่อนเ มอ	ดงันัน้	พนกังำนขำยต้องท�ำใจยอมรบักบั ิง่นีเ้ ยีก่อน	และต้องเชือ่มัน่ ำ่ค ำมอดทน

ที่ดีไม่เคย ร้ำงค ำมผิด ังใ ้กับใคร	กำรน�ำเ นอกำรขำยก็เช่นเดีย กัน	นอกเ นือจำกค ำมขยัน มั่นเพียรในกำร
ำรำยชื่อเพื่อพยำยำมเข้ำพบลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังแล้ 	 ยังต้องอำ ัยค ำมอดทนอยำ่งมำก	 บำงครั้งในกำรเ นอขำย

อำจใช้เ ลำไม่มำก	 แต่ในบำงรำยอำจต้องใช้เ ลำทีย่ำ นำนและ ลำยครัง้ก ำ่ท่ีจะปิดกำรขำยได้	 ยังไม่นับค ำมกดดัน
ที่อำจได้รับจำกกำรน�ำเ นอในแต่ละครั้ง	 เพรำะลูกคำ้ที่เคยซื้อแล้ รือลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังจะไม่มีค ำมกดดันอะไร
มำกนัก	ถ้ำชอบก็ซื้อ	ไม่ชอบก็บอกปฏิเ ธไป	แต่ในขณะเดีย กันพนักงำนขำยมีเปำ้ มำยที่เด่นชัด	คือ	กำรขำยใ ้ได	้
ซึ่งบำงครั้งอำจดูเ มือนเป็นกำรต้องไปรองรับอำรมณ	์ ค ำมรู้ ึกของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังด้ ย	 ไม่ ำ่จะเป็นกำรดถูกู
ดูแคลนอำชีพ	 กำรแ ดงค ำมไม่เช่ือมั่นต่ำง	 ๆ	 กำรแ ดงอำรมณ์ที่จะ ื่อ ำร ่ำลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังอยู ่เ นือ 
พนกังำนขำยเ มอ	ท�ำใ ผู้น้�ำเ นอกำรขำย รอืพนกังำนขำยบำงคนมคี ำมท้อแท้ใจ	ไม่อยำกเ นอกำรขำย	อกีต่อไป
รือแม้กระทั่งกำรไม่ ำมำรถที่จะค บคุมอำรมณ์ในกำรแ ดงออกได้เมื่อไปพบกับ ถำนกำรณ์ที่ไม่พึงพอใจ	

พนักงำนขำยที่ดีจึงต้องฝึกฝนใ ้ตนเองมีค ำมอดทน	 ไม่ย่อท้อต่ออุป รรคทั้งป ง	 ดังค�ำกล่ำ ที่ ำ่	 “น�้ำถ้ำไม่ผำ่น 
น�้ำแข็งก็ไม่ใช่น�้ำเย็น	เ ล็กกลำ้ที่ไม่ผ่ำนค ำมร้อนจัด	ๆ	ย่อม ำใช่เ ล็กกล้ำไม่”
 5. การมีมนุษยสัมพันธ์ที่เป็นเลิศ (Good Human Relationship)	 เป็นบ่อเกิดของค ำม �ำเร็จที่แท้จริง	
เพรำะไม่เคยมีพนักงำนขำยคนใดที่จะ �ำเร็จใน ิชำชีพของกำรขำยโดยปรำ จำกกำรมีมนุ ย ัมพันธ์ที่ดีกับผู้อื่น	
เพรำะกำรขำยคือกำรติดต่อ ื่อ ำรชนิด นึ่งและค ำม �ำเร็จใน
กำรเจรจำเพือ่ซ้ือขำย	คอื	กำรทีล่กูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งัและพนกังำนขำย
มี	 “เ ลำแ ่งค ำม ัมพันธ์”	 ที่ดีใ ้แก่กันและกันอย่ำงมำกพอ 
จะเ ็นได้ ่ำพนักงำนขำยมืออำชีพที่เก่งกล้ำ	 มีประ บกำรณ์มำ
ยำ นำน	 ่ นใ ญ่จะเป็นผู้ที่มีคุณลัก ณะนี้อย่ำงเด่นชัดเป็นผู้
ที่เข้ำกับผู้อื่นได้ง่ำย	 มีกำรใ ้เกียรติซึ่งกันและกัน	 มีกำรยอมรับ
ในค ำมเป็นตั ตนของผู้อื่น	 มีกำรยอมใ ้บ้ำงโดยไม่คิดถึงแต่
กำรเอำชนะแต่เพียงอย่ำงเดีย 	 ร มถึงค ำม ำมำรถที่ท�ำใ ้ผู้ที่
พบปะ นทนำรู้ ึกอบอุ่น	 เป็นกันเอง	 มีค ำมจรงิใจ	 ไม่ งัแต่
ผลประโยชน์ในกำรซื้อ รือกำรขำยเท่ำนั้น	 อันจะ ่งผลใ ้เกิด	
“เครือข่ำยลูกค้ำ”	มำกขึ้นก ำ่เดิม	เพรำะลูกค้ำผู้ที่ซื้อไป	เกิดค ำมประทับใจในอัธยำ ัยไมตรีจิตที่ดี	ย่อมมีกำรบอก
ต่อและแนะน�ำลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังใ ม่ใ ้รู้จักกันเพิ่มเติมอีกด้ ย

รูปที่ 2.2 แสดงคุณลักษณะของพนักงานขายที่ดี
ที่มา : https://www.sempionenews.it
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36 	 Hise,	 R.L.	 1980	 ได้กล่ำ ถึงคุณ มบัติ �ำ รับกำรประ บค ำม �ำเร็จในอำชีพกำรขำยนั้น	 ประกอบด้ ย	 
4	 ่ น �ำคัญ	คือ
 1. การศึกษา	 ปัจจุบันพบ ำ่	 พนักงำนขำยที่ประ บค ำม �ำเร็จ ่ นมำกต้องมีกำร ึก ำในระดับ ิทยำลัย	 ซึ่ง
่ นมำกจะได้รับปริญญำ	 2	 ปี	 รือ	 4	 ปี	 แต่ยังเป็นเรื่องที่ไม่ยืนยัน	 แต่เรื่องที่มีค ำมเกี่ย ข้องกับอำชีพกำรขำย

มำกก ่ำ	 คือ	 ำขำเอกที่เรียน	 ซึ่งพบ ำ่	 พนักงำนขำยที่จบ ำขำที่เกี่ย ข้องกับกำรขำย รือกำรตลำดจะเ มำะกับ
อำชีพกำรขำยมำกก ่ำ	เพรำะมีพื้นฐำนในด้ำนเทคนิคที่จ�ำเป็นในกำรขำย
 2. คุณลักษณะส่วนบุคคล	 พบ ่ำ	 พนักงำนขำยที่มีประ ิทธิภำพจะเป็นคนที่มีกำร ื่อ ำรที่ด	ี จริงใจ	 มีกิริยำ
มำรยำทที่ ำมำรถเชื่อถือได้	 มีค ำมกระตือรือร้น	 มีค ำมเชื่อมั่น	 และมีกำรแต่งกำยที่เ มำะ ม	 ซึ่งพนักงำนขำยที่
แต่งงำนแล้ จะมีแน โน้มที่ท�ำได้ดีก ำ่คนโ ด
 3. บุคลิกภาพ	 เชื่อ ำ่ปัจจัยทำงบุคลิกภำพมีค ำมจ�ำเป็นต่อค ำม �ำเร็จในกำรขำย	 ซึ่งพบ ่ำ	 พนักงำนขำยที่
ประ บค ำม �ำเร็จมักมีบุคลิกภำพเป็นแบบชอบกัง ล	 มีค ำมรู้ ึกไ ต่อบุคคลอื่น	 มีค ำมรู้ ึกไ ต่อค ำมต้องกำร
ของบุคคลอื่น	ไม่ชอบกำรเ ี่ยง	มีค ำมมั่นคง	มีจินตนำกำร	และมีค ำมปรำรถนำค ำมเจริญก้ำ น้ำ
 4. นิสัยและประสบการณ์ในการท�างาน	ซึ่งพบ ่ำ	พนักงำนขำยที่ประ บค ำม �ำเร็จมักมีนิ ัยชอบกำรท�ำงำน
ที่ชอบตอบ นองค ำมต้องกำรของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังได้ร ดเร็ 	 มีค ำม ำมำรถในกำร รุปและกำรแ ดงกำรใช้
รือค่ำนิยมต่อ ินค้ำ	โดยที่พนักงำนขำยที่มีประ ิทธิภำพมักผ่ำนประ บกำรณ์ในกำรท�ำงำนมำแล้ 	

	 Jackson,	D.	1983	:	226		 กึ ำประ ทิธิผลกำรท�ำงำนขำยในมติขิองผล มัฤทธิข์องกำรพฒันำทำงด้ำนค ำมถนดั	
(Aptitude)	 และบุคลิกภำพทำง ังคมที่ประกอบด้ ยพฤติกรรมต่ำง	 ๆ	 อัน ่งผลต่อกิจกรรมด้ำนกำรขำยของ 
แต่ละบคุคล	 ซึง่นอกจำกจะเป็นมติทีิเ่กีย่ ข้องกบัพฤติกรรมในกิจกรรมกำรขำยแล้ ยงัร มถงึกจิกรรมทีไ่ม่เก่ีย ข้องกับ 
กำรขำยด้ ย	อนั ง่ผลต่อค ำมพงึพอใจของลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งักบัองค์กรในระยะยำ 	ผลกำร กึ ำพบ ำ่	ประ ทิธผิล 
ในกำรท�ำงำนขำยในมิติของ	 “ผล ัมฤทธิ์ของกำรพัฒนำทำงอำชีพกำรขำย”	 ของตั แทนขำย	 (Professional 
Development)	 เป็นผล ัมฤทธิ์จำกกำรพัฒนำปรับปรุงคุณลัก ณะบำงประกำรของตั แทนขำยที่เกี่ย ข้องกับ 
ค ำมเชี่ย ชำญในกำรท�ำงำนขำย	ประกอบด้ ย
	 1.	 ทกั ะ	(Skill)	ในกำรขำย	ได้แก่	ทกั ะในกำรเ นอขำย		กำรติดต่อ ือ่ ำร	กำรใช้ค�ำพดู	ท่ำทกีบักำรปรำกฏตั 	
กำรบริ ำรเ ลำ	ฯลฯ			
	 2.	 ค ำมรู	้ได้แก่	ค ำมแตกฉำนใน ิ่งที่ขำย	กำรมีค ำมรู้เกี่ย กับกำรขำย	กำรแข่งขัน	กำร ำงแผนนโยบำยของ
องค์กรกำรขำย	ฯลฯ
	 3.	 ทั นคติที่มีต่ออำชีพกำรขำย	และกำรยอมรับผูกพันกับอำชีพ
	 Jackson,	R.W.	&	Hisrich,	R.D.	1996	:	287-290	ได้กล่ำ ำ่	พนักงำนขำยที่จะประ บค ำม �ำเร็จประกอบ
ด้ ยคุณ มบัติ ลัก	ดังนี้
 1. คุณสมบัติด้านบุคลิกภาพ	 เป็นองค์ประกอบที่ �ำคัญที่ ุดของพนักงำนขำยที่ประ บค ำม �ำเร็จ	 ลัก ณะ
บุคลิกภำพดังกล่ำ 	 ได้แก่	 กำรมี ินัยในตนเอง	 (Self-discipline)	 ค ำมฉลำด	 (Intelligence)	 กำรมีค ำมคิด
รำ้ง รรค์	 (Creativity)	 มีค ำมยืด ยุ่น	 (Flexibility)	 กำรรู้จักปรับตั 	 (Adaptability)	 มีแรงจูงใจในตนเอง 

(Self-motivated)	มีค ำมอดทน	(Persistent)	มีท่ำทำง งำ่งำม	(Personable)	และไ ้ ำงใจได	้(Dependable)
 2. คุณสมบัติด้านศิลปะการขาย	พนักงำนขำยค รมีค ำมรู้พื้นฐำนในด้ำน ิลปะกำรขำยและต้องพัฒนำทัก ะ
อืน่	ๆ	ทีช่่ ยในกำรขำย	เช่น	ทกั ะด้ำนกำร ือ่ ำร	(Communication	Skills)	ทกั ะด้ำนกำร เิครำะ 	์(Analytical 
Skills)	ทัก ะด้ำนกำรจัดกำร	(Organization	Skills)	และทัก ะด้ำนกำรบริ ำรเ ลำ	(Time	Management	Skills)
 3. คุณสมบัติทางด้านความรู้	 คือ	 มีค ำมรู้ในตั ินค้ำ	 (Product	 Knowledge)	 ค ำมรู	้ ค ำมเข้ำใจในตั
ลกูค้ำ	(Customer	Knowledge)	ค ำมรูเ้กีย่ กบัคูแ่ข่งขนั	(Knowledge	of	the	Competitor)	และค ำมรูเ้กีย่ กบั
บริ ัท	(Knowledge	of	Company)



37	 มชำต	ิกิจยรรยง	(2538	:	44-46)		กลำ่ ถึงลัก ณะของผู้ที่ประ บผล �ำเร็จในงำนขำย	ดังนี้
	 1.	 มีทั นคติที่ดีต่อ ินคำ้ที่ตนเองขำย	ต่อบริ ัทที่ตนเองร่ มงำน
	 2.	 มีค ำมกระตือรือร้น	 ขยัน	 อดทน	 พนักงำนขำยที่ประ บค ำม �ำเร็จจะจุดประกำยแ ่งค ำมกระตือรือร้น
ในกำรเข้ำพบและกำรเ นอขำยเ มอ
	 3.	 มีค ำมซื่อ ัตย์ ุจริตต่อลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	ต่อเพื่อนร่ มงำน	และต่อบริ ัท		
	 4.	 มีค ำมเชื่อมั่น	พนักงำนขำยที่ดีและมีค ำม ำมำรถนั้นจะต้องมีค ำมเชื่อมั่นในตนเอง	กลำ้พูด	กล้ำคิด	และ
กลำ้ลงมือท�ำ	 จะต้องเชื่อมั่นใน ินค้ำที่ตนเองขำย ำ่ ินค้ำนั้นอ�ำน ยประโยชน์ใ ้แก่ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังได้จริง	 และ
ต้องมีค ำมเชื่อมั่นในระบบกำรท�ำงำน	นโยบำยของฝ่ำยขำยและเชื่อ ่ำ	“เรำท�ำได้”
	 5.	 มีบุคลิกภำพที่ดี	แต่งกำย ะอำด	เรียบร้อย	ไม่แต่งตั จนดูรุงรังเกินไป		
	 6.	 มีไ พริบด	ี ปฏิภำณไ พริบของนักขำยในกำรเจรจำต่อรองระ ่ำงผู้ขำยกับผู้ซื้อเป็น ิ่งที่ �ำคัญที่จะช่ ย
ใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังเขำ้ใจและเ ็นใจ	 ิ่งนี้จะได้มำจำกกำรฝึกฝนบ่อย	ๆ
	 7.	 มีกำรพัฒนำอยู่เ มอ	 ิ่งนี้เกิดจำกกำรออกขำยมำก	 ๆ	 ออกพบลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังบ่อย	 ๆ	 พร้อมทั้ง มั่น
ประชุมกับ ั น้ำทีม รือบริ ัท	จึงจะทรำบถึงเทคนิคกำรท�ำงำนที่ดีขึ้น
	 8.	 เข้ำกับคนได้ด	ีงำนที่ท�ำจะต้องพบปะกับผู้คน	พนักงำนขำยที่ดีต้องมีอำรมณ์ดี	ยิ้มแย้มงำ่ย	มีมนุ ย ัมพันธ	์
ประตู ั ใจของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังจะเปิดรับตั พนักงำนขำย รือไม่นั้นขึ้นอยู่กับค ำม ุภำพ	 บุคลิก	 และค ำม
ำมำรถปรับตั เข้ำกับคนได้

	 9.	 มีค ำม ุภำพ	ขอใ ้นึกถึงค�ำ ่ำ	“ไปรู้จักลำ	มำรู้จักไ ้”	ไ ้เ มอ	ในกำรเข้ำพบ รือลำจำก	ขอใ ้อ่อนน้อม
ถ่อมตน	อย่ำคุยโ โอ้อ ด	อย่ำยกตนข่มท่ำน
	 10.	รู้จักพูดจำ	แทบทุกอำชีพต้องใช้ปำกพูด	แต่อำชีพที่ต้องใช้ปำกมำกที่ ุด	คือ	อำชีพของกำรเป็นพนักงำนขำย	
ขอใ ้พูดใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังฟังเข้ำใจ บำย ู	 ท�ำใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังดู บำยตำและ บำยใจเมื่อได้ นทนำด้ ย
 ตารางที่ 2.1  แ ดงคุณ มบัติต่าง ๆ ของพนักงานขายยุคใ ม่ และพนักงานขายมืออาชีพ

ข้อที่ คุณ มบัติของ
พนักงานขายยุคใ ม่

คุณ มบัติโดยรวมของ
พนักงานขายมืออาชีพ

1 มีมนุ ย ัมพันธ์	ชอบรู้จักผู้คน รักในอำชีพกำรขำย
2 นใจค้นค ้ำ	เ ำะ ำค ำมรู้ มีเจตคติที่ดีและมองโลกในแง่ดี
3 มั่น ำประ บกำรณ์	ไม่ต้องกลั ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง มีค ำมกระตือรือร้น
4 ท�ำงำนด้ ยเทคนิคทำงกำรขำย ขยัน	อดทน	พยำยำม
5 มีกลยุทธ์เอำชนะคู่แข่งขัน ซื่อ ัตย์	จริงใจ
6 รู้จักแบ่งเ ลำกำรท�ำกิจกรรม รับผิดชอบต่อ น้ำที่	ตรงต่อเ ลำ
7 พยำยำม ำลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเพิ่มเ มอ รักค ำมกำ้ นำ้
8 ยกย่องในอำชีพกำรขำย อำรมณ์ดี	ร่ำเริงแจ่มใ
9 กระตือรือร้นในกำรใ ้บริกำร รู้จักค บคุมอำรมณ์
10 มีกำรเตรียมตั ล่ ง น้ำ รู้จักกำลเท ะ	และมีระเบียบ ินัย
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38  ตารางที่ 2.1  แ ดงคุณ มบัติต่าง ๆ ของพนักงานขายยุคใ ม่ และพนักงานขายมืออาชีพ (ต่อ)

ข้อที่ คุณ มบัติของ
พนักงานขายยุคใ ม่

คุณ มบัติของ
พนักงานขายมืออาชีพ

11 รู้จักพัฒนำบุคลิกภำพตนเอง มีค ำมจดจ�ำดี	ละเอียดรอบคอบ
12 มีบุคลิกค ำมเป็นผู้ดี มีค ำมคิด ร้ำง รรค์
13 มีค ำมนอบน้อมถ่อมตน มีค ำมเป็นมิตร	มนุ ย ัมพันธ์ดี
14 มีค ำมร่ำเริง รัก ำค�ำมั่น ัญญำ
15 รับผิดชอบใน น้ำที่ มีกำรเตรียมกำร ำงแผนที่ดี
16 มีค ำมเชื่อมั่นในตนเอง มีค ำม ำมำรถในกำรขำย
17 มีค ำม ุขในกำรท�ำงำน รู้จักใช้ ลักจิต ิทยำในกำรขำย
18 รำ้งค ำมไ ้ ำงใจใ ้ลูกคำ้ มีบุคลิกภำพที่ดี
19 ไม่ท�ำผิดกฎระเบียบ มีค ำมเชื่อมั่น	มีไ พริบ
20 กลำ้ตัด ินใจในงำนขำย มีค ำมรู้รอบตั ดี
21 รู้จักทำ้ทำยผลงำน มีเชำ น์ไ พริบดี	ละเอียดรอบคอบ
22 รักทีมงำน	(องค์กร)	ของตน มีค ำม ุภำพ	มี ิลปะกำรพูด
23 อดทน/อดออม/อดกลั้น รู้จักพัฒนำตนเองและปรับตั ได้ดี
24 นใจค ำมก้ำ น้ำ บริกำรด	ีเอำใจใ ่ ม�่ำเ มอ
25 มีระเบียบ ินัย รู้จักใ ้เกียรติยกย่องลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง

ที่มา : http://cmi.nfe.go.th

	 นอกเ นือจำกคุณลัก ณะ รือคุณ มบัติที่จ�ำเป็น �ำ รับพนักงำนขำยที่ต้องกำรประ บค ำม �ำเร็จแล้ 	
พนักงำนขำยยังต้องพิจำรณำถึงปัจจัยอื่น	 ๆ	 ในกำรท�ำงำนด้ำนกำรขำยด้ ย	 เพรำะแม้ ำ่จะเป็นกำรขำยเ มือนกัน	
เป็นกำร ื่อ ำรกับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 แต่อำจแตกต่ำงกันในลัก ณะของกำรท�ำงำน	 เนื่องจำกค ำมแตกต่ำงของ
ลัก ณะ ินค้ำและกำรบริกำร	 นโยบำยของแต่ละบริ ัทท่ีแตกต่ำงกัน รือที่ �ำคัญ	 คือ	 พฤติกรรมของลูกค้ำ รือ 
ผู้มุ่ง ังที่แตกต่ำงกันท�ำใ ้ลัก ณะในกำรท�ำงำนด้ำนกำรขำยแตกต่ำงกันไปด้ ย	 ดังนั้น	 พนักงำนขำยจึงต้อง
พิจำรณำปัจจัยตำ่ง	ๆ	ที่เกี่ย ข้องโดยตรงกับกำรเ นอขำย	ดังต่อไปนี้
 1. การตัด ินใจว่าอาชีพการขายนั้น ามารถท�าใ ้ตนเอง ามารถบรรลุวัตถุประ งค์ตามที่ต้องการ รือไม่ 
เพรำะค ำมต้องกำรของแต่ละคนย่อมแตกต่ำงกัน	เช่น	บำงคนอำจต้องกำร ร้ำงชี ิตด้ ยกำรท�ำงำนที่ ำมำรถ รำ้ง 
รำยได้อย่ำงไม่มีขีดจ�ำกัด	 ไม่มีเพดำน	 โดยขึ้นอยู่กับค ำม ำมำรถในกำรท�ำงำน	 ซึ่งถ้ำเป็นลัก ณะอยำ่งนี้กำรขำย
ำมำรถตอบโจทย์ค ำมต้องกำรได	้แต่บำงคนต้องกำรท�ำงำนที่ บำย	ไม่ต้องกระตือรือร้นมำก	ชอบที่จะได้รับค�ำ ั่ง

และท�ำตำม	โดยไม่ต้องออกข้ำงนอกบริ ัท รือท�ำอะไรไปมำกก ่ำนี้	และมี ัน ยุดที่ชัดเจน	เพื่อกำรท่องเที่ย อยำ่ง

การพิจารณาทางเลือกในอาชีพของการขาย



39บำย	 ๆ	 ไม่ชอบท�ำงำนอะไรที่ต้องมีเปำ้ มำยเป็นตั บังคับ	 ซึ่งถำ้เป็นอยำ่งนี้	 อำชีพกำรขำยอำจไม่เ มำะกับผู้ที่
ต้องกำรใช้ชี ิตลัก ณะนี	้ ดังนั้น	 พนักงำนขำยที่ก�ำลังจะเริ่มอำชีพนี้ต้องพิจำรณำใ ้ถี่ถ้ น ่ำงำนขำย ำมำรถท�ำใ ้
ตนเองบรรลุ ัตถุประ งค์ของชี ิตตำมที่ต้องกำร รือไม่	 เพรำะกำรเลือกที่ผิดอำจ ่งผลใ ้เ ียเ ลำ	 เ ียโอกำ  
ในกำรท�ำงำนที่ถูกต้องเ มำะ มกับตนเอง	 และที่ �ำคัญกำรไม่ประ บค ำม �ำเร็จในงำนที่ท�ำ	 เนื่องจำกงำนนั้น 
ไม่เ มำะ มอำจ ่งผลใ ้ขำดค ำมมั่นใจอย่ำงรุนแรง
 2. การตัด ินใจว่าจะเ นอขาย ินค้า รือบริการ	 เพรำะเป็น ิ่งที่ �ำคัญมำกในกำรเขำ้ ู่อำชีพนี้	 แม้เป็นกำร
ขำยเ มือนกัน	 แต่ลัก ณะของ ินค้ำ รือบริกำรท�ำใ ้กำรท�ำงำนย่อมแตกต่ำงกันไป	 ดังที่กล ่ำ แล้  
ข้ำงต้น	เช่น	บำงคนชอบที่จะขำย ินคำ้ที่จับต้องได	้เช่น	เครื่องใช้ภำยในบำ้น	อุปกรณ์กำร ื่อ ำร	เป็นต้น	ในขณะที่
บำงคนชอบขำย ินค้ำประเภทอ ัง ำริมทรัพย์	 เน่ืองจำกมีค ำมรู้ในด้ำนนี้และรู้ ึก นุกกับกำรที่จะพบปะกลุ่ม
ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเฉพำะแบบนี้	 ในขณะที่บำงคนอำจชอบกำรขำยงำนบริกำรคือ ินค้ำที่ไม่มีตั ตน	 เช่น	 กำรขำย
ประกันชี ิต	ประกันภัย	เพรำะมองตำ่งไปจำกผู้อื่น ำ่	กำรขำยประกันเ ล่ำนี้เป็น ิ่งที่ไม่ยำกมำกนัก	 ำกมีทั นคติดี
ใน ิ่งที่น�ำเ นอนั้น	 และมอง ำ่เป็น ิ่งที่มีค ำมจ�ำเป็นที่ทุกคนค ร ึก ำและตัด ินใจซื้อใ ้เพียงพอไ ้	 เพรำะไม่มี
ใครรู้ ่ำเ ตุกำรณ์ท่ีไม่คำดคิดจะเกิดขึ้นเมื่อไร	 แต่ทั้งน้ีผู้ที่ตัด ินใจท�ำอำชีพที่เก่ีย กับกำรขำยท่ีต้องใ ้กำรบริกำร
ในลัก ณะนี้	 ต้องท�ำค ำมเข้ำใจ ่ำอำชีพนี้ผูกติดกับกำรบริกำรอย่ำงมำกตลอดอำยุของผู้ซื้อซ่ึงต้องเป็นผู้ที่ชอบ
กำรพบปะผู้คน	 มีอัธยำ ัยไมตรีที่ดี	 มีค ำมอดทน ูงมำก	 เนื่องจำกมีลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังที่ซื้อกรมธรรม์จ�ำน น 
ลำยคนซึ่งเป็นไปได้ ำ่ในบำงโอกำ อำจมีกำรเรียก ำกำรบริกำรในเ ลำที่พร้อมกัน รือใกล้เคียงกัน		

 3. การตัด ินใจว่าชอบที่จะเ นอขายแบบครั้งเดียว รือมีการบริการเพื่อการขายอย่างต่อเนื่อง	 เพรำะ
ินค้ำบำงอย่ำงเมื่อขำยได้จะได้รับผลตอบแทนที่มำก	 แต่มีข้อจ�ำกัด	 คือ	 ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังแต่ละรำยเมื่อซื้อแล้ 	

อำจใช้เ ลำอีกนำนมำกในกำรซื้อซ�้ำ รืออำจไม่มีกำรซื้ออีก	 เช่น	 บ้ำน	 คอนโดมิเนียม	 	 ที่ดิน	 เป็นต้น	 กำรขำย 
ิ้น ุดลงเม่ือมอบ ินค้ำ	 และในขณะเดีย กันอำจมีกำรขำยบำงอย่ำงที่ต้องมีกำรบริกำร ลังกำรขำยตลอดอำยุ 

กำรใช้งำน	แล้ แต่เงื่อนไขในกำรตกลงกัน	เช่น	 ินค้ำประเภทเครื่องจักรอุต ำ กรรม	ที่พนักงำนขำยยังต้องติดต่อ
ประ ำนงำนกับฝำ่ยต่ำง	ๆ	ในกำรใ ้บริกำร	ทั้งฝำ่ยช่ำงเทคนิค	ฝำ่ยซ่อมบ�ำรุง	เป็นต้น	ซึ่งพนักงำนขำยต้องตัด ินใจ
ใ ้ดี ่ำตนเองเ มำะกับลัก ณะกำรขำยแบบใด
 4. การตัด ินใจว่าจะขาย ินค้าไปยังลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทใด เป็นผู้ผลิต	ผู้จัดจ�ำ น่ำย	พ่อค้ำคนกลำง	
รือจะขำยไปยังผู้บริโภคคน ุดทำ้ย	ผู้ที่จะเข้ำ ู่อำชีพกำรขำยนี้ต้องพิจำรณำ ่ำตนเองชอบและเ มำะ ม	และถนัด

กับกำรขำยใ ้กับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังแบบใด	 เพรำะถ้ำลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังเป็นผู้ผลิตอำจมีน้อยรำยแต่จะซื้อใน
ปรมิำณครำ ละมำก	ๆ	 ่ นตั แทนผูจ้ดัจ�ำ น่ำยจะเป็นกำรขำยในลกั ณะทีซ่ือ้ นิค้ำไปเพือ่กำรขำยต่อไปยงัผูค้้ำ ง่ 
ผู้ค้ำปลีก	 รือผู้ค้ำอิ ระ	 ซึ่งกำรขำยในลัก ณะนี้ต้องดูแลลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง ลำยรำย	 และต้องท�ำค ำมเขำ้ใจใน
เรือ่ง ลกักำรตลำดเพือ่ทีจ่ะช่ ยลกูค้ำ รือผูมุ้ง่ งัท�ำกำรตลำดไปด้ ย	เพรำะยิง่ลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งัทีซ่ือ้ นิค้ำไปขำย 
ได้มำกเพียงใด	 โอกำ ที่จะขำย ินคำ้ใ ้ผู้จัดจ�ำ นำ่ยจะเพิ่มขึ้นไปโดยปริยำย	 และกำรขำยอีกแบบ นึ่งคือกำรขำย
ใ ้กับผู้บริโภคคน ุดท้ำยที่เป็นกำรขำยที่มีจ�ำน นของผู้ที่ติดต่อซื้อขำยที่มีจ�ำน นมำกและในขณะเดีย กันต้องมี
มำตรฐำนกำรบริกำรที่เป็นเลิ ด้ ย
 5. การตัด ินใจเกี่ยวกับพื้นที่ในการขายว่าจะเป็นพื้นที่ที่ก�า นด รือพื้นที่ใดก็ได้ตามโอกา ทางการตลาด
จะเอื้ออ�านวย	 ซึ่งถือเป็นเรื่องที่ �ำคัญอีกประเด็น นึ่งในกำรพิจำรณำเข้ำ ู่อำชีพนี้	 เพรำะบำงคนมีข้อจ�ำกัดทำง
ด้ำนทนุทรพัย์	 คือ	 ยังไม่คิดที่จะขยำยไปยังพื้นที่อื่นเนื่องจำกต้องมีกำรลงทุนเพิ่ม	 และในขณะเดีย กันยังขำด
ประ บกำรณ์ในกำรออกนอกพื้นที่ที่คุ้นเคย	แต่ในบำงคนที่ท�ำธุรกิจมำระยะ นึ่งแล้ 	มีค ำมก้ำ นำ้	ค ำมช�ำนำญ
ในระดับ นึ่ง	 เริ่มพจิำรณำ ำ่กำรขยำยพืน้ทีใ่นกำรขำยถอื ำ่เป็น ิง่ท่ีน่ำ นใจและเป็นไปได้ทีจ่ะ ำมำรถ ร้ำงผลก�ำไร
มำกขึ้นไปก ่ำเดิม	 ซึ่งกำรตัด ินใจจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ลำยอย่ำง	 เช่น	 ปัจจัยทำงด้ำนทุนทรัพย์	 ข้อจ�ำกัดทำง
ด้ำน ุขภำพค ำมพอเพียงที่ต้ังเป้ำ มำยไ ้	 ประ บกำรณ์ในกำรเดินทำง	 ประ บกำรณ์ในกำรเรียนรู้กำรขำย 



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

40 ต่ำงพื้นที่และต้องรู้เกี่ย กับพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นอย่ำงดี	 ิ่งเ ล่ำนี้เป็นประเด็น �ำคัญที่พนักงำนขำยจ�ำเป็นต้อง
พิจำรณำ
 6. การตัด ินใจเกี่ยวกับ ิ่งที่ได้ตั้งเป้า มายไว้	 เช่น	 บำงคนตั้งเปำ้ มำยในเรื่องค ำม �ำเร็จที่เป็นมูลคำ่ของ
ตั เงิน	 เป็นกำร ัดค ำม �ำเร็จได้ชัดเจนจำกตั เงิน	 ในขณะเดีย กันบำงคนท�ำงำนดำ้นกำรขำยบำง ิ่งบำงอยำ่ง
เนื่องจำกอุดมกำรณ์ที่ชัดเจน	เพื่อเป็นประโยชน์กับ ังคมและ ภำพแ ดล้อม	เช่น	กำรขำยพืชพันธุ์ทำงกำรเก ตรที่
เป็นแบบออร์แกนิค	 ปรำ จำก ำรเคมี	 เพื่อน�ำมำขำยใ ้กับผู้บริโภคคน ุดท้ำยจะได้รับประทำนใน ิ่งที่เป็น
ประโยชน์ งู ดุในเรือ่งอำชี อนำมยั	 ในขณะทีบ่ำงคนต้องกำรขำย นิค้ำบำงอย่ำงเนือ่งจำกค ำมชอบเป็นกำร ่ นตั 	
คือ	 รู้ ึก ่ำมีค ำม ุขที่ได้อยู่กับ ิ่งที่ตนเองขำย	 ได้ชื่นชมกับ ิ่งนั้นตลอดเ ลำ	 ในขณะเดีย กันผู้ที่มำซื้อเป็นคนที่
ชอบในลัก ณะเดีย กันด้ ย	 เช่น	 ธุรกิจกำรใ ้เช่ำพระเครื่อง	 ธุรกิจกำรขำยจิ เ ลรี่	 เป็นต้น	 รือบำงคนมีค ำม
จ�ำเป็นต้องขำย ินค้ำที่เป็นมรดกตกทอดจำกครอบครั 	 เป็นธุรกิจที่มีมำยำ นำนจ�ำเป็นต้อง ำนต่อและอนุรัก ์
เอำไ ้	 เช่น	 กำร ำนต่อกำรเปิดร้ำนขำยอำ ำรของครอบครั ที่มีประ ัติยำ นำน	 รือกำรขำยเครื่องปั้นดินเผำที่มี
กรรม ิธีเฉพำะ	 เป็น ำ ตร์ของบรรพบุรุ ที่ไม่ ำมำรถทอดทิ้งไปได้	 เป็นต้น	 ซึ่งกำรตัด ินใจใน ลำก ลำยเ ตุผล
ล้ นแล้ แต่มีค ำม �ำคัญในธุรกิจกำรขำยทั้ง ิ้น
 7. การตดั นิใจในเรือ่งเวลาทีใ่ช้ไปในการขาย	 กำรท�ำธรุกจิ	 ย่อมต้องอำ ยัเ ลำในกำร ร้ำง มประ บกำรณ์
ค ำมช�ำนำญจนกลำยเป็นทัก ะ �ำคัญไป ู่ค ำม �ำเร็จตำมที่ได้ตั้งเปำ้ มำยไ 	้ ดังนั้น	 ผู้ที่เ นอกำรขำย รือจะเป็น
พนักงำนขำย	ต้องเข้ำใจ ำ่	กำรตัด ินใจเ นอกำรขำยแล้ 	นั่น มำยถึงช่ งเ ลำนั้นจะไม่ ำมำรถไปท�ำอำชีพอื่นได้
อย่ำงเต็มที่	 คือ	 เมื่อเลือกอย่ำง นึ่งแล้ จะไม่ ำมำรถท�ำอีกอย่ำง นึ่งได้	 และกำรขำยบำงอย่ำงไม่ ำมำรถที่จะ 
ล้มเลิกได้กลำงคันด้ ยจรรยำบรรณของ ิชำชีพในกำรขำย	 เช่น	 ผู้ที่ท�ำอำชีพในกำรขำยประกันชี ิตที่ตัด ินใจท�ำ
อำชีพนี้	 เนื่องจำกทรำบ ่ำมีคำ่คอมมิชชั่นที่ ูงมำก	 จึง นใจและคิด ำ่จะท�ำเพียงระยะ ั้น	 ๆ	 ซึ่งในค ำมเป็นจริง
แล้ ไม่ค รท�ำอยำ่งนั้น	 เนื่องจำกกำรที่ขำยได้นั้นอำจไม่ใช่เพรำะ ิทธิประโยชน์ตำมกรมธรรม์เทำ่นั้น	 แต่ที่ซื้อเป็น
เพรำะค ำมเชื่อมั่นในกำรบริกำรที่ดีและกำรเอำใจใ ่ของผู้ขำย	 ดังนั้นถ้ำขำยได้ ักระยะ นึ่งและเลิกอำชีพไป
ถือ ่ำเป็นกำร ร้ำงค ำมผิด ังใ ้กับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 ซึ่งไม่เป็นกำรดีกับชื่อเ ียงทั้งด้ำน ่ นตั และบริ ัท 
ต้น ังกัด	 ดังนั้น	 กำรจะใช้เ ลำไปกับอะไรจ�ำเป็นต้องตัด ินใจใ ้ดีก่อนท�ำอำชีพนั้น	 ๆ	 เพื่อไม่ใ ้เ ียเ ลำ รือเ ีย
อย่ำงอื่นไปโดยเปล่ำประโยชน์

	 กำรขำยมี ลำก ลำยประเภทมำกมำย	 ท�ำใ ผู้ท้ีต่ดั นิใจเข้ำ ูอ่ำชพีกำรขำยจ�ำเป็นต้องพจิำรณำใน ลำยประเดน็ 
ดังกล่ำ แล้ ข้ำงต้นเพื่อตัด ินใจ	 ในขณะเดีย กันยังมีปัจจัยทำงด้ำนทั นคติเชิงจิต ิทยำที่ ่งผลต่อกำรเลือกและ
กำรประ บค ำม �ำเร็จตำมที่ได้ตั้งไ ้พนักงำนขำยค รพิจำรณำเพิ่มเติม	ดังนี้
 1. ความ “ชอบ” ในงานนั้น	 มำยถึง	 กำรที่พนักงำนขำยต้องพิจำรณำ ำ่ ิ่งที่ท�ำอยู่นั้น	 กำรขำย ินคำ้ รือ
บริกำรอย่ำงนั้นตนชอบ รือไม่	 เช่น	 บำงคนชอบงำนกำรเป็น	 BA	 รือ	 Beauty	 Adviser	 คือ	 ผู้แนะน�ำทำงดำ้น 
ค ำมงำม	 รือพนักงำนขำยเครื่อง �ำอำง	 ที่มี น้ำที่ในกำรแนะน�ำผลิตภัณฑ์เครื่อง �ำอำงที่ขำยอยู่ใ ้กับลูกค้ำ รือ 
ผู้มุ่ง ัง	 โดยที่ตนเองจ�ำเป็นต้องมี น้ำตำที่ได้รับกำรตกแต่งใ ้ ยงำมเป็นเ มือนตั อย่ำงที่ดีใ ้กับลูกค้ำ รือ 
ผู้มุ่ง ังเ มอ	ซึ่งบำงคนจะชอบงำนในลัก ณะนี้เนื่องจำกเป็นงำนที่ค่อนขำ้ง บำย	อยู่กับค ำม ยค ำมงำม	ยิ่งถำ้
พนักงำนขำยนั้นเป็นผู้ที่ชอบแต่ง น้ำเป็นประจ�ำ	ยิ่งจะพอใจในกำรท�ำกำรแนะน�ำค ำม ยงำมอยำ่งนี	้ รือบำงคน
ที่ชอบขำยผลิตภัณฑ์เ ริมอำ ำร	 ชอบที่จะบ่งบอกถึงคุณ มบัติของ ินค้ำที่ดีและแตกต่ำง ่งใ ้ผู้ใช้มี ุขภำพที่ดี	
เพรำะธรรมชำติตนเองเป็นผู้ที่รัก ุขภำพอยู่แล้ 	จึงชอบที่จะขำย ินคำ้ประเภทนี้

ปัจจัยในการเลือกอาชีพการขาย



41 2. มีความ “ถนัด” รือไม่ ในการขาย ินค้า รือบริการ
อย่างนั้น	 ถือเป็นปัจจัย �ำคัญที่จะท�ำใ ้พนักงำนขำย ำมำรถ
ประ บค ำม �ำเร็จตำมที่ได้ตั้งเปำ้ มำยไ ้	 เพรำะมีค ำมถนัด
ในกำรน�ำเ นอด้ ยทัก ะกำร ื่อ ำรในกำรขำยที่มีค ำมช�ำนำญ
ก ่ำอย่ำงอื่น	 เช่น	 พนักงำนขำยดีเทลยำที่ต้องพบแพทย์ รือ
เภ ัชกรในกำรน�ำเ นอยำต่ำง	ๆ	ซึ่งถ้ำได้เรียนมำทำงดำ้นนี้	 คือ	
กำรเป็นเภ ัชกรด้ ย	กำรน�ำเ นอยิ่งน่ำเชื่อถือ	และนำ่จะท�ำได้ดี
ก ่ำผู้ที่ไม่ได้เรียนมำ	 เรียก ่ำมีค ำมถนัดในอำชีพมำกก ่ำ	 รือ
ผู้ที่ขำย ัต ์เลี้ยง	 ที่มีค ำมถนัดเนื่องจำกกำรเป็นผู้ที่ชอบและ
ึก ำ	 พร้อมทั้งมีประ บกำรณ์ในกำรเลี้ยง ัต ์มำก่อน	 ดังนั้น	 กำรน�ำเ นอกำรขำยจะดูนำ่เชื่อถือซึ่งมีผลในกำร

ตัด ินใจซื้ออยำ่งแน่นอน
 3. การขาย ิ่งนั้นมีความ “เ มาะ ม” กับผู้ขาย รือไม่	 เนื่องจำกลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังจะมีกำรตัด ินใจซือ้
ผลติภณัฑ์ทีเ่ป็น นิค้ำ รอืบรกิำรกต็ำม	 อำจเป็น ำเ ตทุีเ่กดิจำกเ ตผุล รอือำรมณ์กเ็ป็นได้	 ดงันัน้	 ค ำมเ มำะ มของ
พนักงำนขำย รือผู้ขำยย่อมมี ่ น �ำคัญในกำรตัด ินใจอยู่มำก	 เช่น	 กำรที่บริ ัทแ ่ง นึ่งเชื่อถือ	 “ธรรมมฤต”	 ใน
กำรจัดทั ร์ไปต่ำงประเท โดยเฉพำะประเท อินเดีย	 รีลังกำ	 ที่ ่ นใ ญ่จะเป็นทั ร์ที่เกี่ย กับเรื่อง ำ นำ	 เพรำะ
่ำธรรมมฤต	เคย ึก ำอยู่ที่อินเดียนำนถึง	8	ปีและบ ชเรียนเป็นพระภิก ุที่ประเท รีลังกำอีก	8	ปี	ท�ำใ ้มีค ำม

ลึกซึ้งในพระ ำ นำและมีค ำมเชี่ย ชำญทั้ง องประเท เป็นอย่ำงด	ี และยิ่งไปก ำ่นั้น	 คือ	 ธรรมมฤตจะจัดทั ร์ใ ้
เฉพำะผูแ้ งบญุเท่ำนัน้	 โดยไม่มีโปรแกรม �ำ รบักำรปำร์ตี้ งั รรค์ท่ีเกีย่ ข้องกบัข้อต้อง ำ้มในพระ ำ นำ	 พร้อม
ทั้งยังจัดในรำคำที่พอ มค ร	 ไม่แพงเกินไป	 และจะน�ำรำยได้ ่ น นึ่งเขำ้บ�ำรุงผู้ยำกไร้โดยใ ้ผู้แ งบุญได้ร่ มกัน
ท�ำบุญจริง	 ๆ	 แบบเป็นรูปธรรม	 ทั้ง มดนี้จึงเป็นเ ตุผล �ำคัญที่มีค ำมเ มำะ มอย่ำงยิ่งในกำรท�ำธุรกิจขำยกำร
ท่องเที่ย เชิง ำ นำเช่นนี้ของธรรมมฤต
 4. การขาย ิ่งนั้นท�าใ ้ “มีความ ุข” รือไม่	 เนื่องจำกกำรท�ำงำนที่มีประ ิทธิภำพทุกอย่ำงล้ นแล้ แต่ต้อง
เป็นงำนที่ผู้ท�ำนั้นรู้ ึกดี	 มีทั นคติที่เป็นบ ก	 รู้ ึกได้ถึง ่ำงำนนั้นมีคุณคำ่	 ำมำรถ ร้ำงค ำม ุขใ ้ตนเองทุกครั้งที่
ได้ท�ำ	 จะ ่งผลใ ้กำรท�ำงำนนั้นท�ำด้ ยใจที่เปี่ยมไปด้ ยค ำมรู้ ึกดี	 ท�ำใ ้ท�ำได้นำนและคิดที่จะพัฒนำต่อยอดไป
อีกเรื่อย	ๆ	เช่น

“โอ วรรค์”  ชอบการท�างานขายอัญมณีเป็นอย่างมาก  เนื่องจากทางบ้านนั้นมีเ มืองอยู่ที่
จัง วัดจันทบุรี  และเป็นธุรกิจของครอบครัว  แต่โอ วรรค์นั้นมีความชอบ  ความถนัด  มีความ
เ มาะ ม  และที่ �าคัญ  คือ  มีความ ุขทุกครั้งที่ได้พูดคุยกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่เข้ามาที่ร้าน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งโอ วรรค์ชอบมากในการออกแบบเครื่องประดับใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่
ั่งซื้อพลอยต่าง  ๆ  แล้ว  โดยปกติแล้วโอ วรรค์จะเป็นคนที่ชอบการวาดรูปและการ

ออกแบบอยู่แล้ว และรู้ ึกมีความ ุข ทุกครั้งที่ผลงาน �าเร็จด้วยการออกแบบของเขาเป็นที่
ถูกใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเป็นอย่างมาก ท�าใ ้โอ วรรค์มีก�าลังใจในการ ร้าง รรค์ผลงานที่ดี 
วยงามและมีคุณค่าออกมา ู่ ายตาของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังต่อไป

 5. งานขายนั้นท�าใ ้ได้ “บุญ” รือไม่	 เป็นประเด็นทำงจิต ิทยำในด้ำนค ำมรู้ ึกเป็นอย่ำงมำกเพรำะ
พนักงำนขำยที่มีคุณ มบัติทั้ง	 4	 ข้อขำ้งต้น	 คือ	 “ชอบ	 ถนัด	 เ มำะ ม	 และมีค ำม ุขแล้ ”	 ต้องได้ค ำมรู้ ึกที่มี
คุณค่ำในตนเองด้ ย	อันเป็นค ำมผ่องใ ของจิต	ซึ่งในทำงพระพุทธ ำ นำเรียก ่ำ	“บุญ”	ซึ่งอธิบำยได้ ่ำ	กำรขำย
ที่ดีนั้นต้องขำยใน ิ่งที่ดีถูกต้องเป็นประโยชน์	 ไม่ผิด ลัก ีลธรรมและกฎ มำยในขณะเดีย กัน	 และเมื่อกำรขำย

รูปที่ 2.3 แ ดงปัจจัยในการเลือกอาชีพ “ชอบ-ถนัด-
เ มาะ ม-มีความ ุข-บุญ”

ชอบ เ มาะ ม บุญ

ถนัด มีความ ุข
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42 �ำเร็จเ ร็จ ิ้นลงแล้ 	 พนักงำนขำยนั้น ัมผั ได้ถึงค ำมปีติใจที่ได้ขำย ินคำ้ที่ดีที่เ มำะ มใ ้กับลูกคำ้	 คือ	 ไม่ได้
นใจแต่ ่ำขำยใ ้ได้	แต่เจตนำ �ำคัญ	คือ	ใ ้ลูกคำ้ได้ประโยชน์ ูง ุดในกำรขำยในครั้งนั้นด้ ย	ดัง มกำรรูปที	่2.4

รูปที่ 2.4 แ ดง มการประโยชน์ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะได้รับ

งาน  +  เจตนาที่ดี  =  บุญกุศล

	 	 ทั้ง	 5	 ข้อนี้ถือเป็นปัจจัยที่มีค ำม �ำคัญยิ่งในกำรพิจำรณำเลือกอำชีพในกำรขำยที่ท�ำใ ้ไม่เ ียเ ลำ	 มีกำร
พัฒนำตนเองอย่ำงต่อเนื่อง	มีโอกำ ที่จะประ บค ำม �ำเร็จตำมที่ได้ตั้งเปำ้ มำยไ ้	ในขณะเดีย กันจะเป็นอำชีพที่
ยั่งยืนและมั่นคงใ ้ค ำมรู้ ึกที่ดีตลอดไป

	 กำรเป็นพนกังำนขำย รือผูใ้ ค้�ำปรกึ ำทำงด้ำน นิค้ำ รอืผลติภณัฑ์ต้องใช้ กัยภำพ งูมำกใน ลำก ลำยข้ันตอน	
เช่น	 กำรน�ำเ นอขำย	 เจรจำต่อรอง	 ขจดัข้อโต้แย้งจนน�ำไป ูก่ำรปิดกำรขำยใ ป้ระ บค ำม �ำเรจ็	 และยงัมีกจิกรรม
กำรเยี่ยมเยียนลูกค้ำ	(Sales	Call	Pattern)	เพื่อกำรประเมินผล	กำรแก้ปัญ ำเพื่อกำร ำนต่อ ำย ัมพันธ์อนัดกีบั
ลกูค้ำ	ดงันัน้	จงึเป็นไปได้ ำ่เมือ่พนักงำนขำยท�ำงำนไปได้ กัระยะ นึง่อำจเกดิกำรท้อแท้เบือ่ น่ำยในงำนทีท่�ำ	ไม่ ำ่จะ
เป็นกำรเข้ำ ูข่ัน้ตอนกระบ นกำรขำยทีบ่ำงครัง้ �ำ รบัลกูค้ำ รือผูมุ้ง่ งับำงรำยทีม่คี ำม ลบัซบัซ้อนเป็นอย่ำงมำก
รือไม่ ำมำรถปิดกำรขำยได้อย่ำงที่ตั้งเป้ำ มำยไ ้	 รือภำ กำรณ์แข่งขันที่ ูง	 จนมีผลกระทบต่อประ ิทธิภำพ 

กำรขำย	(Self-efficacy)	ร มถึงกำรประเมินผลงำน	(Sale	Performance)	(Donassolo,	P.H.,	and	Matos,	C.A.,	
2014	:	450)	 ่งผลใ ้เกิดค ำมเครียดและ ักยภำพที่ลดลงในกำรท�ำงำน	ซึ่งถือ ำ่เป็นภำ ะที่ทุกองค์กรต้องพบเจอ
	 ผู้จัดกำรฝ่ำยขำย4	 (Sale	Manager)	 รือผู้บริ ำรงำนขำย	 (Sale	 Executive)	 จึงต้องใช้ค ำมรู้ค ำม ำมำรถ 
ขั้น ูงในกำรท�ำงำน ลำยมิติที่เกี่ย ข้อง	ตั้งแต่กำร ำงแผนกำรขำย	กำร รร ำและเลือกพนักงำนขำย	กำรฝึกอบรม
พนักงำนขำย	กำรค บคุมและกำรประเมินผลของพนักงำนขำย	ขึ้นอยู่กับ ่ำเป็นผู้บริ ำรงำนขำยในระดับใด	และที่
�ำคัญคือ	 ค ำม ำมำรถในกำร ร้ำงแรงจูงใจใ ้เกิดขึ้น	 เพื่อใ ้พนักงำนขำยเกิดค ำมกระตือรือร้นและทุ่มเทใ ้กับ

องค์กรมำกก ่ำที่เป็นอยู่	 โดยที่ผู้บริ ำรกำรขำยต้อง ำมำรถทรำบข้อเท็จจริง ำ่จริง	 ๆ	 แล้ พนักงำนขำยต้องกำร
อะไร	 เพรำะแต่ละคนมีค ำมต้องกำรที่แตกต่ำงกัน	 เช่น	 บำงคนชอบผลตอบแทนที่เป็นตั เงิน	 บำงคนต้องกำร 
ชื่อเ ียงเกียรติย 	 กำรยอมรับจำก ังคมรอบขำ้งทั้งจำกผู้บังคับบัญชำ	 เพื่อนร่ มงำน	 คู่แข่งขัน รือลูกคำ้	 บำงคน
ต้องกำรพิชิตเป้ำ มำยที่ท้ำทำยถือเป็น ี ันของชี ิต	 ซึ่งทั้ง มดล้ นแล้ แต่เป็นค ำมเจริญก้ำ น้ำในชี ิต	 และ 
กำรท�ำงำน	 ผู้บริ ำรงำนขำยจึงจ�ำเป็นต้องเรียนรู้ค ำมแตกต่ำงของแต่ละบุคคล	 (Managing	 Diversity)	 เพื่อ 
กำรตอบ นองค ำมต้องกำรใ ้ตรงจุดที่พนักงำนขำยต้องกำร

การจูงใจกับพนักงานขาย

4 ผูจ้ดักำรฝ่ำยขำยมคี ำมรบัผดิชอบใน องบทบำทที่ �ำคญั	(Dual	Role)	คอื	กำรจดักำรด้ำนค ำม มัพนัธ์กบัลกูค้ำ	และกำรจดักำรด้ำนค ำม มัพนัธ์
กบัพนกังำนขำย	เป็นค ำม ัมพันธ์ที่มีค ำมแตกตำ่งกันโดย ิ้นเชิง	(Darmon,	R.Y.	2008	:	212)



43	 พนักงำนขำยที่ตอบ นองชำ้อำจท�ำใ ้อึดอัดใจ	โดยเฉพำะใน ภำพแ ดล้อมที่จ�ำเป็นต้องตอบ นองและปรบัตั
ใ ้เข้ำกับกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงร ดเร็ 	 อย่ำงไรก็ตำม	 อย่ำทึกทักเป็นอันขำด ่ำพนักงำนขำยที่เชื่องช้ำเ ล่ำนี ้
ก�ำลังพยำยำมท�ำลำยกระบ นกำร รือต่อต้ำนกำรเปลี่ยนแปลง	 พนักงำนขำยอำจจะมีเ ตุผลอันเ มำะ มท่ีต้อง
ด�ำเนินกำรอย่ำงระมัดระ ัง	 แต่เมื่อพนักงำนขำยทรำบ ่ำ ถำนกำรณ์ก�ำลังขึ้นอยู่กับตนเองแล้ 	 พนักงำนขำยอำจ
จะเร่งค ำมเร็ ในกำรตอบ นองมำกขึ้น	(ปฏิพล	ตั้งจักร รำนนท์.	2558	:	125)
	 เนื่องจำกงำนขำยถือเป็นงำนที่มีค ำมยำกและค่อนขำ้งท้ำทำยด้ ย	 ต้องมีค ำมจ�ำกัดในเรื่องของเ ลำท�ำงำนที่
อำจกระชั้นชิดก่อใ ้เกิดแรงกดดัน ะ ม	 อีกทั้งต้องเผชิญกับค ำมท้ำทำยเรื่องเป้ำ มำยที่ทำงบริ ัทก�ำ นดไ ้ที่
ต้องท�ำใ ้ถึง	(Company-assigned	Goals)		(Fu,	F.Q.,	Richard,	R.A.,	and	Jone,	E.,	2009	:	276)	ตลอดจนม ี
กำรแข่งขัน ูงทำงดำ้นเทคโนโลยีที่ ูงมำก	 (Rapp,	 A.	 et.al.	 2008	 :	 335)	 จึงต้องกำรแรงจูงใจที่ ูงเพื่อกระตุ้น 
กำรท�ำงำนของพนักงำนขำย	 เพรำะพนักงำนขำยแต่ละคนใ ้ค ำม �ำเร็จกับชี ิตที่ต่ำงกัน	 ดังนั้น	 กำรจูงใจม ี
่ น �ำคัญในกำร นองค ำมต้องกำรของพนักงำนขำยใ ้ได้

	 กำรจูงใจ	 รือที่เรียกในภำ ำอังกฤ ่ำ	 Motivation	 มำจำกค�ำ ่ำ	 Movere	 ในภำ ำลำติน	 ซึ่ง มำยถึง	 
กำรเคลื่อนที่	 (Motion)	 ที่ ิ่งต่ำง	 ๆ	 เคลื่อนยำ้ยจำกที่ นึ่งไปอีกที่ นึ่ง	 เนื่องจำกกำรจูงใจจะผลักดันใ ้บุคคลเกิด 
กำรแ ดงพฤติกรรมต่ำง	ๆ	เพื่อไป ู่เป้ำ มำยที่ต้องกำร	ซึ่งจะมีค ำม �ำคัญต่อกำรด�ำรงชี ิตและกำรท�ำงำน	
	 พนั 	 ันนำคินทร์	 	 (2542	 :	130-131)	กล่ำ ่ำ	แรงจูงใจ	 มำยถึง	กระบ นกำรที่ผู้บังคับบัญชำใช้มำตรกำร 
ต่ำง	ๆ	เพื่อใ ้ผู้ปฏิบัติงำนเต็มใจที่จะท�ำงำนใ ้บรรลุเปำ้ มำย	 รือจุดประ งค์ขององค์กร	มำตรกำรตำ่ง	ๆ	เ ลำ่นี้
อำจจะเป็นกำรกระตุ้นเป็นรำยบุคคล	เป็นกลุ่ม	 รือจัดระบบขององค์กรใ ้มี ภำพที่ก่อใ ้เกิดค ำมต้องกำรใน ่ น
ของผู้ปฏิบัติงำนที่จะใช้พลังงำนและค ำม ำมำรถอย่ำงเต็มที่	 เพื่อใ ้บังเกิดค ำม �ำเร็จในกำรท�ำงำนตำมที่ได้รับ
มอบ มำย	 รือด้ ยค ำมคิดริเริ่มของตนเองที่จะน�ำค ำม �ำเร็จมำ ู่องค์กร	
	 เ ร	ี ง ์มณฑำ	(2542	:	54)	กลำ่ ำ่	แรงจูงใจ	(Motivation)	 รือ ิ่งจูงใจ	(Motives)	 มำยถึง	พลังแรงกระตุ้น	
(Drive)	 ภำยในของแต่ละบุคคลซึ่งกระตุ้นใ ้บุคคลเกิดกำรปฏิบัติ	 จำกค ำม มำยนี้พลัง ิ่งกระตุ้นจะประกอบด้ ย
พลังค ำมตึงเครียดซึ่งเกิดจำกผลของค ำมต้องกำรที่ไม่ได้รับกำรตอบ นอง	 ค ำมต้องกำรของบุคคลทั้งที่รู้ ึกตั
และจิตใต้ �ำนึกจะพยำยำมลดค ำมเครียดโดยใช้พฤติกรรมที่คำด ่ำจะ นองค ำมต้องกำรของตน	 และท�ำใ ้ผ่อน
คลำยค ำมรู้ ึกตึงเครียด	จุดมุ่ง มำยเฉพำะในกำรเลือกพฤติกรรม	เป็นผลมำจำกค ำมคิดและกำรเรียนรู้ของแต่ละ
บุคคล
	 Albanese	(1983	:	142-143)	อ้ำงถงึใน	 ชุำดำ	 ำระด	ี(2551	:	45)	กล่ำ ำ่	แรงจงูใจ	(Motivation)	 มำยถงึ 
องค์ประกอบ นึ่งที่ �ำคัญในพฤติกรรมกำรท�ำงำน	 เป็นแรงภำยในที่จะไปกระตุ้นค บคุมท�ำใ ้พฤติกรรมคงอยู่ รือ
ยดุพฤตกิรรมทีเ่ป็นพฤติกรรมทีท่�ำใ บ้รรลเุป้ำ มำย นึง่	 ๆ	 และจำกแรงจงูใจทีม่ี ลำก ลำยจงึได้มกีำรจดั ม ด มู่

แรงจูงใจไ ้ ลำยแบบ	แต่แบบที่นักจิต ิทยำใช้โดยทั่ ไป	แรงจูงใจแบ่งออกเป็น	2	ระดับ	ได้แก่	แรงจูงใจขั้นปฐมภูม	ิ
(Primary	Motivation)	ที่เกิดมำจำกค ำมจ�ำเป็นด้ำนกำรด�ำรงอยู่ของมนุ ย์เพื่อใ ้ระบบตำ่ง	ๆ	ของร่ำงกำยด�ำเนนิ
ต่อไปได้	 เช่น	 ค ำมจ�ำเป็นเร่ืองอำ ำรที่มีต่อกำรบริโภคของคน	 และแรงจูงใจขั้นทุติยภูมิ	 (Secondary 
Motivation)	เกดิต่อเนือ่งจำกแรงจงูใจขัน้ปฐมภมู	ิเพรำะเมือ่บคุคลได้รบัแรงจงูใจข้ันปฐมภมิูแล้ 	จะเกดิค ำมต้องกำร
ขั้นทุติยภูมิตำมมำ	
	 Schiffman	and	Kanuk	(1994	:	52)	อ้ำงถงึใน	 ริิ รรณ	เ รรีตัน์	(2538	:	55)	กล่ำ ำ่	กำรจงูใจ	(Motivation)	
รือ ิ่งจูงใจ	 (Motives)	 มำยถึง	 พลัง ิ่งกระตุ้น	 (Drive)	 ภำยในแต่ละบุคคลซึ่งกระตุ้นใ ้บุคคลปฏิบัติ	 จำก 

ค ำม มำยนี	้ พลัง ิ่งกระตุ้นจะประกอบด้ ยพลังค ำมตึงเครียด	 ซึ่งเกิดจำกค ำมต้องกำรที่ไม่ได้รับกำรตอบ นอง	
ค ำมต้องกำรของบุคคลทั้งท่ีรู้ ึกตั และจิตใต้ �ำนึกจะพยำยำมลดค ำมตึงเครียดโดยใช้พฤติกรรมที่คำด ัง ่ำจะ
ตอบ นองค ำมต้องกำร	 และท�ำใ ้ผ่อนคลำยค ำมรู้ ึกตึงเครียด	 จุดมุ่ง มำยเฉพำะในกำรเลือกพฤติกรรมเป็น 
ผลจำกค ำมคิดและกำรเรียนรู้ของแต่ละบุคคล
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44 	 โมเดลของกระบ นกำรจูงใจ	 ประกอบด้ ย	 ภำพค ำมตึงเครียด	 (Tension)	 เกิดจำกค ำมจ�ำเป็น	 (Need)	
ค ำมต้องกำร	(Want)	และค ำมปรำรถนำ	(Desire)	ที่ยังไม่ได้รับกำรตอบ นอง	(Unfulfilled)	ซึ่งผลักดันใ ้บุคคล
เกิดพฤติกรรมที่บรรลุจุดมุ่ง มำย	 คือ	 ค ำมต้องกำรที่ได้รับกำรตอบ นองและ ำมำรถลดค ำมตึงเครียดได	้ 
ดังรูปที่	2.5

ค ำมจ�ำเป็น	ค ำมต้องกำร
และค ำมปรำรถนำที่ยังไม่ได้รับ
กำรตอบ นอง	(Unfulfilled	
Need,	Want	and	Desire)

ค ำมตงึเครยีด
(Tension)

กำรลดค ำมตึงเครียด
(Tension	Reduction)

กำรเรียนรู้
(Learning)

กระบ นกำรค ำมเขำ้ใจ
ของผู้รับข่ำ ำร

(Cognitive	Processes)

ิง่กระตุน้
(Drive)

พฤตกิรรม
(Behavior)

กำรบรรลุจุดมุ่ง มำย	
รือค ำมต้องกำร
(Goal	or	Need
Fulfillment)

รูปที่ 2.5 แสดงโมเดลของกระบวนการจูงใจ Schiffman and Kanuk (1994 : 94) อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2538 : 56)

	 ทฤ ฎีเกี่ย กับแรงจูงใจ5	 ำมำรถน�ำไปประยุกต์ใช้ในกำรจูงใจพนักงำนขำย	 และผู้ซื้อบริกำร	 แบ่งได้	 2	 กลุ่ม	
ได้แก่
  กลุ่มที่ 1 กล่าวถึงเนื้อ า รือปัจจัยที่ก่อใ ้เกิดแรงจูงใจ 
  1. ทฤ ฎีความต้องการของมา โลว์ (Maslow A.H.)	ดูรำยละเอียดในบทที	่6	และประ ัติทฤ ฎีผู้ก่อตั้งใน
ภำคผน ก	ง	
  2. ทฤ ฎีการจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg F.)	 ทฤ ฎีกำรจูงใจที่ได้รับกำรยอมรับอยำ่งแพร่ ลำยจำก 
นักบริ ำร	อำจเรียกชื่อได้ ลำยชื่อ	เช่น	ทฤ ฎี องปัจจัย	ทฤ ฎีกำรจูงใจและธ�ำรงรัก ำ	 รือทฤ ฎีกำรจูงใจและ
ุขอนำมัย

	 	 ทฤ ฎีนี้พัฒนำมำจำกผลกำร ิจัย	 ซึ่ง ึก ำ ิจัยโดย อบถำมค ำมรู้ ึกเกี่ย กับค ำมพอใจในกำรท�ำงำน		
ซึ่ง รุป ่ำ	ค ำมพอใจในกำรท�ำงำนกับแรงจูงใจในกำรท�ำงำนนั้นแตกต่ำงกัน	กำรที่บุคคลมีค ำมพอใจในกำรท�ำงำน
ไม่ได้ มำยค ำม ่ำจะต้องมีแรงจูงใจในกำรท�ำงำนเ มอไป	 ค ำมเข้ำใจในกำรท�ำงำนจะมีผลใ ้บุคคลท�ำงำน	 

ทฤ ฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ

5 นอกจำกทฤ ฎีกำรจูงใจที่ผู้เขียนน�ำมำกลำ่ พอ ังเขปแล้ 	ผู้ นใจ ำมำรถดูตั อย่ำงทฤ ฎีกำรจูงใจอื่น	ๆ	เพิ่มเติมได้ในภำคผน ก	ค



45โดยไม่คดิจะลำออกจำกงำน รอืนดั ยดุงำน	 แต่แรงจงูใจในกำรท�ำงำนจะท�ำใ บุ้คคลท�ำงำนด้ ยค ำมมปีระ ทิธิภำพ 
จึงมีปัจจัยอยู่	2	ประเภท	ดังนี้	

-	 ปัจจัยกระตุ้นใ ้เกิดกำรจูงใจ	 (Motivation	 Factors)	 เป็นปัจจัยที่ก่อใ ้
เกิดแรงจูงใจในกำรท�ำงำนอยู่ในระดับ ูง	 กำรท�ำงำนมีประ ิทธิภำพเพิ่มขึ้น	
ผลผลิตเพิ่มขึ้นก่อใ ้เกิดค ำมพอใจในกำรท�ำงำน	 เช่น	 ค ำม �ำเร็จในกำร
ท�ำงำน	กำรได้รับกำรยกย่อง
-	 ปัจจัย ุขอนำมัย	(Hygiene	Factors)	เป็นปัจจัยที่มิใช่ ิ่งจูงใจโดยตรงใน
กำรเพิ่มประ ิทธิภำพในกำรท�ำงำน	 แต่เป็นข้อก�ำ นดเบื้องต้นที่จะป้องกัน 
ไม่ใ บ้คุคลเกดิค ำมไม่พอใจในงำนทีท่�ำอยู	่เช่น	 ภำพกำรท�ำงำน	อตัรำค่ำจ้ำง	
ค ำมมั่นคงใน ถำนภำพกำรท�ำงำน

 3. ทฤ ฎีความต้องการของอัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer C.)	 ได้คิดทฤ ฎีค ำมต้องกำรที่เรียก ่ำ	ERG	 คือ 
(Existence	Relatedness	Growth)	โดยแบ่งค ำมต้องกำรของบุคคลเป็น	3	ประกำร	คือ	ค ำมต้องกำรมีชี ิตอยู่	
(Existence	 Needs)	 ค ำมต้องกำรมี ัมพันธภำพกับผู้อื่น	 (Relatedness	 Needs)	 ค ำมต้องกำรเจริญก้ำ น้ำ	
(Growth	Needs)	
  4. ทฤ ฎีความต้องการของแมคเคลแลนด์ (McClelland D.)	 ได้ ึก ำไ ้ ำ่	 ค ำมต้องกำรไม่ใช่ ิ่งที่
ถ่ำยทอดทำงกรรมพันธุ	์แต่เป็น ิ่งที่แต่ละคนจะต้องเรียนรู้และแต่ละคนจะมีค ำมต้องกำรที่แตกต่ำงกัน	โดยได้เน้น
ถึงค ำมต้องกำร	3	ประกำร	คือ	ค ำมต้องกำรค ำม �ำเร็จ	(Need	for	Achievement)	ค ำมต้องกำรค ำมผูกพัน	
(The	Need	for	Affiliation)	และค ำมต้องกำรอ�ำนำจ	(The	Need	for	Power)
  กลุ่มที่ 2 กล่าวถึงเนื้อ าแ ดงกระบวนการจูงใจ 
  1. ทฤ ฎีความคาด วังของวีรูม (Vroom V.) ทฤ ฎีนี้พัฒนำมำจำก มมติฐำนที่ ่ำ	ก่อนที่บุคคลจะถูกจูงใจ
ใ ้กระท�ำ ิ่งใดจะต้องพิจำรณำก่อน ่ำ	 ค ำม ำมำรถและค ำมพยำยำมของตนจะท�ำใ ้ได้ผลตำมที่พึงปรำรถนำ
รือไม่	ทฤ ฎีค ำมคำด ังมี ่ นประกอบ	3	ประกำร	ดังนี้

ประการที่ 1 ทฤ ฎีค ำมคำด ังใน ่ นแรก	 เป็นเรื่องกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของ
ตนเอง	เพื่อโอกำ ที่จะได้รับค ำม �ำเร็จในอำชีพในอนำคต

ประการที่ 2 ทฤ ฎคี ำมคำด งัประกำรที่ อง	 เป็นเรือ่งเกีย่ กบักำรประเมนิผลของงำนกบั
ระบบค่ำตอบแทน	โดยคำด ่ำ	 ำกท�ำงำนได้อย่ำงมีประ ิทธิภำพและมีผลงำน
ปรำกฏแล้ ย่อมได้รับผลตอบแทนเป็นรำง ัล

ประการที่ 3 ทฤ ฎีค ำมคำด ังใน ่ นที่ ำม	 เป็นเรื่องที่เกี่ย กับคุณค่ำของผลตอบแทน
ที่ได้รับเนื่องจำกผลตอบแทนที่ได้รับอำจจะไม่ได้เป็นที่พึงพอใจทัดเทียมกัน	
บำงคนอำจจะคำด มำยผลตอบแทนเฉพำะอย่ำง	ไม่ต้องกำรอย่ำงอืน่	แต่ละคน
จะใ ค้ณุค่ำและค ำมพอใจตำมผลลพัธ์ทีไ่ด้แตกต่ำงกนั	 ถ้ำได้รับผลตอบแทน
ตำมที่ต้องกำรจะใ ้คุณค่ำเป็นบ ก	 แต่ถ้ำไม่เป็นไปตำมที่ต้องกำรจะใ ้คุณค่ำ
เป็นลบ
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46  2. ทฤษฎีเสริมแรงจูงใจของ (Skinner B. F.)	นักจิต ิทยำที่ได้พัฒนำทฤ ฎีเ ริมแรงจูงใจขึ้นมำ	โดยประยุกต์
มำจำกเทคนิคกำรเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุ ย์	 กำรใช้ ิ่งเ ริมแรงจูงใจเพื่อใ ้เกิดพฤติกรรมของกำรกระท�ำ
ซ�้ำ	 รือเลิกกำรกระท�ำนั้นไป	ซึ่งเป็น ิธีกำรจูงใจใ ้แต่ละบุคคลท�ำงำนได้อยำ่งเ มำะ ม	มีกำร ่งเ ริมแรงบ ก	เช่น	
กำรยกย่องชมเชยเพื่อใ ้ท�ำ ิ่งนั้น	 ๆ	 ยิ่ง	 ๆ	 ขึ้นไป	 และใ ้ ิ่งเ ริมแรงทำงลบ	 เช่น	 กำรลงโท คนที่มีประ ิทธิภำพ 
กำรท�ำงำนต�่ำ	เพื่อที่จะใ ้เลิกท�ำและพัฒนำตนใ ้ท�ำงำนดีขึ้น	เป็นต้น

	 กำรจ�ำแนกประเภทแรงจูงใจแบ่งออกเป็น	5	ลัก ณะ	ดังนี	้( ุภร	เ รีรัตน์.	2544	:	128)
 1. แรงจูงใจทั่วไป (Generic Motives) 
	 	 แรงจูงใจทั่ ไป	 คือ	 แรงจูงใจที่มีพื้นฐำนมำจำกค ำม ิ 	 กระ ำย	 ค ำมต้องกำรทำงเพ 	 กำรต่อ ู้เพื่อกำร
ด�ำรงชี ิต	ค ำมภำคภูมิใจ	ค ำม ำมำรถเขำ้ ังคมได้	ค ำมอยำกรู้อยำกเ ็น	ค ำมกลั 	และกำรปกป้องตั เอง
 2. แรงจูงใจด้านร่างกาย (Physiological Motives) และแรงจงูใจด้านจติวทิยา (Psychological Motive)
	 	 แรงจูงใจดำ้นร่ำงกำย	คือ	แรงจูงใจที่เกี่ย กับกำรท�ำ น้ำที่พื้นฐำนของรำ่งกำย	ด้ำนกำยภำพ	เช่น	ค ำม ิ 	
ค ำมกระ ำย	ค ำมต้องกำรทำงเพ 	กำรพักผ่อน	กำรท�ำงำน	ค ำม ุข บำยทำงร่ำงกำย	เป็นต้น	
	 	 แรงจงูใจทำงด้ำนจติ ทิยำ	คอื	แรงจงูใจทัง้ ลำยทีม่จีติใจ	เช่น	ค ำมปลอดภยั	ค ำมรกั	กำรบรรลคุ ำมปรำรถนำ	
ค ำมภำคภูมิใจ	กำร ร้ำงชื่อเ ียงใ ้กับตั เอง	กำรแ ง ำ ถำนภำพ	กำรเป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่น	ๆ	และกำรมี
อ�ำนำจ	เป็นต้น
	 	 แม้ ่ำแรงจูงใจจะไม่มีแรงจูงใจด้ำนร่ำงกำย รือด้ำนจิตใจล้ น	ๆ	เช่น	แรงจูงใจที่เกี่ย กับค ำมรัก	ค ำม ิ 	
กำรต่อ ู้เพื่อด�ำรงชี ิต	และอื่น	ๆ	 เป็นต้น	จะมีลัก ณะของแรงจูงใจดำ้นร่ำงกำยและจิต ิทยำเกิดขึ้นพร้อมกันด้ ย	
อย่ำงไรก็ตำม	กำรแยกอธิบำยจะท�ำใ ้เข้ำถึงธรรมชำติของแรงจูงใจได้ดีขึ้น
 3. แรงจูงใจที่รีบด่วน (Urgency Motives)
	 	 แรงจูงใจที่รีบด่ น	 คือ	 แรงจูงใจที่พิจำรณำในแง่ของกำรที่ต้องตอบ นองทันทีทันใด	 รือไม่ ำมำรถเลื่อน
กำรตอบ นองออกไปได	้ โดยแรงจูงใจที่รีบด่ นเป็นแรงจูงใจที่ต้องมีกำรตอบ นองในทันทีคอยไม่ได	้ ซึ่งไม่อำจระบุ
ชนดิของแรงจงูใจแบบรบีด่ นได้	 เพรำะขึน้อยูก่บัค ำมแตกต่ำงของแต่ละบคุคลและช่ งเ ลำทีแ่ตกต่ำงกนั	 ค ำม ิ
อำจมีค ำม �ำคัญมำกก ่ำค ำมภูมิใจในขณะเ ลำ นึ่ง	แต่ในเ ลำอื่นอำจไม่เป็นเช่นนั้นก็ได	้
 4. แรงจูงใจล�าดับแรก (Primary Motives) และแรงจูงใจล�าดับสอง (Secondary Motives)
	 	 แรงจูงใจล�ำดับแรก	คือ	แรงจูงใจที่ขึ้นอยู่กับลัก ณะของค ำม �ำคัญเป็น ลัก	 โดยแรงจูงใจเบื้องต้นจะเป็น
แรงจูงใจที่เกิดจำกค ำมต้องกำรพื้นฐำนที่จ�ำเป็นต่อกำรยังชีพของบุคคล
	 	 แรงจูงใจล�ำดับ อง	 คือ	 แรงจูงใจที่เกิดจำกค ำมต้องกำรทำงดำ้น ังคม	 และด้ำนจิต ิทยำ	 โดยปกติแล้  
แรงจูงใจล�ำดับ องจะเริ่มมีค ำม �ำคัญได้ก็ต่อเมื่อแรงจูงใจที่เกี่ย กับค ำมต้องกำรล�ำดับแรกได้รับกำรตอบ นอง
ใ ้เป็นที่พอใจแล้ เทำ่นั้น	 นั่นคือ	 แรงจูงใจล�ำดับ องจะเป็นแรงจูงใจที่ ืบเนื่องมำจำกแรงจูงใจล�ำดับแรก	 มีกำร
กลำ่ ่ำแรงจูงใจล�ำดับแรกเป็นแรงจูงใจที่เกิดจำก ิ่งที่ต้องกำรพื้นฐำนด้ำนรำ่งกำย	 เช่น	 ค ำม ิ 	 ค ำมกระ ำย	 
ซึ่งเป็นแรงจูงใจดำ้นร่ำงกำย	 ่ นแรงจูงใจล�ำดับ อง	 เป็นแรงจูงใจด้ำนจิต ิทยำ	 เช่น	 ค ำมภูมิใจ	 กำรต่อ ู้เพื่อ 
ด�ำรงชีพ	ค ำมรัก	เป็นต้น

ประเภทของแรงจูงใจ
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	 ิ่งจูงใจในกำรท�ำงำนของพนักงำนขำย6	แบ่งออกเป็น	2	ประกำร	คือ
 1. ิ่งจูงใจทั่วไป รือ ิ่งจูงใจพื้นฐาน (General Motives) เป็น ิ่งจูงใจที่ช่ ยกระตุ้นใ ้พนักงำนขำยเกิด 
แรงจูงใจในกำรท�ำงำน	ได้แก่
  1.1 ทัศนคติของฝ่ายบริ าร	 เป็นแรงจูงใจที่ช่ ยผลักดันงำนขำยใ ้ �ำเร็จไปด้ ยดี	 มำยถึง	 กำรที่ 
ฝ่ำยบริ ำรต้องบริ ำรงำนใ ้เกิดค ำมน่ำเชื่อถือแก่พนักงำนขำย	 มีค ำมโปร่งใ 	 ไม่เอำรัดเอำเปรียบในกำรท�ำงำน	
มีเป้ำ มำยที่เป็นรูปธรรมอย่ำงชัดเจนในกำรท�ำงำน	 มี ำยกำรบังคับบัญชำ	 (Chain	 of	 Command)	 ที่แน่ชัด 
มีแผนกำรด�ำเนินงำนที่ชัดเจน	 ซึ่งจะท�ำใ ้พนักงำนขำยเกิดค ำมเชื่อมั่น ่ำผู้บริ ำรมีค ำมซื่อ ัตย์	 และตั้งใจจริงที่
จะช่ ยผลักดันงำนขำยใ ้ประ บค ำม �ำเร็จ
  1.2 การติดต่อ ื่อ ารในองค์กร	 เป็นค ำมพยำยำมที่ฝ่ำยบริ ำรและฝ่ำยขำยจะต้องมีกำรติดต่อกันแบบ
องทำง	 (Two-way	 Communication)	 ซึ่งจะช่ ยใ ้ฝ่ำยบริ ำร ำมำรถเข้ำใจถึงค ำมต้องกำรและปัญ ำของ

พนักงำนขำย
  1.3 ความเข้าใจในงานขาย	 เป็นกำร รำ้งค ำมชัดเจนและไม่คลุมเครือในงำน	 เช่น	 กำรแข่งขันกำรขำย	
กำรแบ่งเขตกำรขำย	 ผู้บริ ำรงำนขำยต้องท�ำค ำมเขำ้ใจอธิบำยใ ้ถูกต้องชัดเจน	 ชี้แจงรำยละเอียด	 บอกเ ตุผล	
ฯลฯ	 ซึ่งท�ำใ ้พนักงำนขำย ำมำรถรับรู้ได้ ่ำบริ ัท รือกิจกำรคำด ังอะไรจำกตน	 กำรประเมินผลงำนกระท�ำ
อย่ำงไร	 บริ ทั รอืกจิกำรยดึถอือะไรเป็น ลกั	 ด้ ยผลย้อนกลบันีจ้ะท�ำใ ก้ำรปฏบิตังิำนของพนกังำนขำยมปีระ ทิธภิำพ
มำกยิ่งขึ้น
  1.4 บรรยากาศในการท�างานที่ด	ี มำยถึง	ค ำมรู้ ึกของพนักงำนขำยที่มีต่อ ภำพแ ดล้อมในกำรท�ำงำน	
ทั้ง ถำนที่ในกำรท�ำงำน	 ั นำ้งำน	 เพื่อนร่ มงำนที่ท�ำงำนเป็นทีมด้ ยค ำมรู้ ึกที่ดีต่อกัน	มีค ำมเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่
ต่อกัน	อันเป็นบรรยำกำ ที่เอื้อต่อกำรท�ำงำนในเชิง ร้ำง รรค์และก่อใ ้เกิดประ ิทธิภำพในกำรท�ำงำน	
  1.5 ค่าตอบแทนที่เป็นตัวเงิน	 ถือเป็นแรงจูงใจขั้นพื้นฐำนในกำรตัด ินใจเข้ำท�ำงำนดำ้นกำรขำย	 โดยถือ
เป็นปัจจัยในขั้นแรกที่พนักงำนขำยทุกคนใ ้ค ำม นใจ	 ถือเป็นกำรแลกเปลี่ยนในกำรท�ำงำน7	 โดยในขั้นแรกอำจ 
ไม่ได้ต้องกำรอะไรมำกนัก	 ขอเพียงค่ำตอบแทน ำมำรถที่จะท�ำใ ้กำรด�ำรงชี ิตเป็นไปได้อย่ำงรำบรื่นก็เป็น ิ่งที่
เพยีงพอ	 ่ นใ ญ่เป็นค ำมต้องกำรของผูท้ีท่�ำงำนใ ม่	 ๆ	 เมือ่ท�ำงำนผ่ำนไปในระยะ นึง่และมกีำรประเมนิตนเอง ำ่
ำมำรถจะเติบโตไปมำกก ่ำนี้ใน ำยงำนนี้จะมีแรงจูงใจที่เฉพำะเจำะจงมำกขึ้นไป	 ซึ่งจะอธิบำยใน ิ่งจูงใจเฉพำะ

ต่อไป

ิ่งจูงใจพนักงานขาย	( ุ ำ	ชัย ุรัตน์.	2550	:	121)	

 5. แรงจูงใจที่รู้ ึกตัวกับแรงจูงใจที่ไม่รู้ ึกตัว (Conscious and Unconscious Motives)
	 	 แรงจูงใจที่รู้ ึกตั กับแรงจูงใจที่ไม่รู้ ึกตั 	คือ	แรงจูงใจที่ค�ำนึงถึง ภำ ะของค ำมรู้ ึกตั ในกำรกระท�ำ รือ
ไม่	บุคคล ่ นน้อยที่รู้ ึกตั ถึงแรงจูงใจของตน	ท�ำใ ้กำร ิจัยเรื่องกำรจูงใจเป็นเรื่องยำก	 โดยทั่ ไปค ำมต้องกำรที่
มีอยู่ของบุคคล

6 กำรแบ่ง ิ่งจูงใจในลัก ณะนี้เป็นลัก ณะโดยทั่ ไปที่พบในต�ำรำกำรขำยทั่ 	 ๆ	 ไป	 ซึ่งอำจพบกำรแบ่ง ิ่งจูงใจเพิ่มเติม	 ได้แก่	 ิ่งจูงใจที่มีเ ตุผล
และ ิ่งจูงใจทำงอำรมณ์	 (Rational	 and	 Emotional	 Motives)	 ิ่งจูงใจอุปถัมภ์	 (Patronage	 Motives)	 และ ิ่งจูงใจที่รู้ตั และ ิ่งจูงใจที่ไม่รู้ตั 	 
(Conscious	and	Dominant	Motives)	(ธงชัย	 ันติ ง ์.	2546	:	76)
7 จำกตั เลข รุปผลกำร �ำร จภำ ะเ ร ฐกิจและ ังคมของครั เรือนในช่ ง	 6	 เดือนแรกของป	ี 2560	 โดย �ำนักงำน ถิติแ ่งชำติ	 พบ ่ำ	 ลูกจ้ำง
ประเภทพนกังำนขำย	มรีำยได้เฉลีย่ต่อเดอืน	ณ	ครึง่ปี	2560	เท่ำกบั	26,124	บำท	และปี	2556	เท่ำกับ	22,345	บำท	( �ำนักงำน ถติิแ ง่ชำต.ิ	2560	:	23)	
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48  2. ิง่จงูใจเฉพาะ รอื ิง่จงูใจเลอืกเฟ้น (Specific Motive) เป็น ิ่งจูงใจที่ก่อใ ้เกิดค ำมรู้ ึกอยำกขำย ินคำ้
รือบริกำรใ ้มำกที่ ุด	 เพรำะมีแรงจูงใจที่เป็นตั เ ริมใ ้มีพลัง

ในกำรท�ำงำนที่มำกขึ้นก ำ่เดิมที่ ูงก ำ่แรงจูงใจทั่ 	 ๆ	 ไปที่เป็น
พื้นฐำน	ได้แก่
  2.1 “ค่าตอบแทนที่เป็นตั เงิน”	 ิ่งตอบแทนที่เป็น
ตั เงินเป็นแรงจูงใจในขั้นพื้นฐำน	 แต่เมื่อระยะเ ลำผ่ำนไป	
พนกังำนขำยมปีระ บกำรณ์มำกขึน้	มทีกั ะในกำรขำยทีม่ำกขึน้ 
ท�ำใ ้ประ บค ำม �ำเร็จในกำรขำยมีมำกขึ้น	 ่งผลใ ้ได้รับ 
ผลตอบแทนที่มำกก ่ำเดิม	 ซึ่งถือเป็นแรงจูงใจเฉพำะเจำะจงที่
พนักงำนขำยพิจำรณำแล้ ่ำตนเอง มค รได้รับค่ำตอบแทนท่ี
เป็นตั เงินมำกไปก ่ำนี้	 ซึ่งผลตอบแทนท่ีเป็นตั เงิน ำมำรถ
อธิบำยได้	ดังนี	้
   ก. เงินเดือนประจ�า (Straight Salary)	คือ	เงินเดือนที่ได้เป็นประจ�ำในแต่ละเดือน	ถือเป็นรำยได้ที่
แน่นอน	ซึ่งในบำงองค์กรจะจ่ำยใ ้พนักงำนขำยตำม ุฒิและประ บกำรณ์	อำจจะ ูงก ำ่ปกติ	แต่ไม่มีเงินพิเ จำก
กำรขำย รือที่เรียก ่ำ	 ค่ำคอมมิชชั่น	 (Commission)	 และจะมีกำรปรับทุก ิ้นปีและอำจมีเงินโบนั ใ ้แล้ แต่ผล
ประกอบกำรของธุรกิจ	 ซึ่งข้อดีของกำรจำ่ยผลตอบแทน ิธีนี	้ คือ	 กำรได้รำยได้ที่แน่นอนและเป็นกำรจำ่ยเงินเดือน
ที่มำกก ่ำ ิธีอื่น	และมีกำรปรับขึ้นทุกปี	 แต่ข้อเ ีย	คือ	ถ้ำ ำกพนักงำนขำย ำมำรถท�ำรำยได้ใ ้กับบริ ัทมำก	คือ	
ขำยได้มำกก ่ำปกติ	เงินที่ได้รับก็อำจเท่ำเดิม	เพรำะเป็นกำรตกลงกัน ่ำไม่มีเงินพิเ ใ ้ตั้งแต่แรก
   ข. ผลตอบแทนทีไ่ด้เป็นเปอร์เซ็นต์จากยอดขายเพยีงอย่างเดยี 	คอื	ไม่มเีงนิเดอืนใ 	้แต่พนกังำนขำย
จะได้รับจำกค ำม ำมำรถของตนเอง	 นั่นคือ	 ยอดขำยได้มำกย่อมได้มำก	 แต่ข้อเ ีย	 คือ	 ถำ้ขำยได้น้อยจะมีรำยได้
น้อย	 และไม่มีรำยได้ประจ�ำแบบที่เท่ำกันทุกเดือนจำกกำรจำ่ยแบบเงินเดือนเพียงอย่ำงเดีย 	 ซึ่ง ิธีนี้จะเ มำะมำก
�ำ รับพนกังำนขำยทีม่โีอกำ น�ำเ นอกำรขำยได้มำก	พบปะลกูค้ำ รือผูมุ้ง่ งัจ�ำน นมำก	และยงัมทัีก ะกำร ือ่ ำร

ทีม่ปีระ ทิธภิำพ	ท�ำใ ก้ำรขำยประ บค ำม �ำเรจ็เป็นอย่ำงมำก	ท�ำใ ไ้ด้รบัผลตอบแทนเป็นเปอร์เซน็ต์จำกยอดขำย
มำกตำมไปด้ ย
   ค. เงินเดือนบ กเปอร์เซ็นต์ในการขาย	คือ	กำรจ่ำยผลตอบแทนแบบผ ม	นั่นคือ	กำรจำ่ยเงินเดือน
เป็นรำยเดือนซึ่งอำจไม่มำกนัก	 แต่เ มือนเป็นกำรประกันรำยได้ ่ำอยำ่งต�่ำที่ ุดพนักงำนขำยจะได้เงินเดือนตำมที่
ตกลงกนัไ 	้ ในขณะเดยี กนัจะได้เปอร์เซน็ต์ รือค่ำคอมมชิชัน่จำกกำรขำยด้ ย	 ซึง่ถ้ำขำยได้มำกจะได้รบัผลตอบแทน
มำก	ถ้ำได้น้อยจะได้น้อยเป็น ดั ่ นไป	ซึง่ข้อดขีอง ธินีีค้อื	กำรจงูใจใ พ้นกังำนขำยอยูก่บัองค์กร	โดยมผีลตอบแทน
ที่เป็นเงินเดือนแน่นอนและมีกำรจูงใจในกำรขำยที่เป็นพิเ เพิ่มขึ้นอีกด้ ย
   ง. เงินเดือนบ กเปอร์เซ็นต์ในการขายและเพิ่มพิเ  �า รับยอดขายที่เ นือจากที่ได้ก�า นดไ ้ 
เป็น ิธีที่จูงใจมำกในกำรท�ำงำนกำรขำย	 เพรำะนอกจำกเงินเดือนที่ได้รับประจ�ำ	 และเปอร์เซ็นต์ รือค่ำคอมมิชชั่น
ในกำรขำยแล้ 	 ยังจะได้ ่ นเพิ่มเป็นพิเ จำกยอดขำยที่ ำมำรถท�ำเกินก ำ่เป้ำ มำยที่ฝ่ำยบริ ำรตั้งไ ้	 โดยอำจ
เป็นจ�ำน นเงิน รือคิดเป็นเปอร์เซ็นต์แล้ แต่นโยบำยของบริ ัทจะก�ำ นดไ ้	 เช่น	 บริ ัทขำยกระดำ และ มึก
พิมพ	์ มีนโยบำยในกำรจำ่ยผลตอบแทน �ำ รับพนักงำนขำยที่จบ	 ป . รือปริญญำตรีที่ไม่มีประ บกำรณ์ รือมี
ประ บกำรณ์ไม่เกิน	1	ปี	จะได้รับเงินเดือนอยู่ที่	8,000	บำท	มีค่ำคอมมิชชั่นที	่5%	ที่ยอดไม่เกิน	300,000	บำทและ
จะได้อีก	10%	คิดจำกยอดที่เกินจำก	300,000	บำท	ถ้ำพนักงำนขำยขำยได้ในเดือนนั้น	400,000	บำท	จะมีรำยได้
เท่ำกับ	8,000	บำท	บ กกับ	15,000	บำท	( �ำ รับยอดขำย	5%	ของ	300,000)	และได้เพิ่มเป็นพิเ อีก	10,000	
บำท	(10%	ของยอด	100,000	ที่เกินจำก	300,000)	ร มเป็นค่ำตอบแทนในเดือนนั้น	เท่ำกับ	33,000	บำท	ซึ่งถือ ่ำ
เป็นกำรจูงใจที่ดีและนิยมใช้ ิธีนี้กันมำก

รูปที่ 2.6 แสดงสิ่งจูงใจพนักงานขายในรูปค่าตอบแทนที่
เป็นตัวเงิน

ทีม่า : https://www.sales100million.com
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รูปที่ 2.7 แสดงค่าตอบแทนที่พนักงานขายจะได้รับ

เงนิเดอืน
+

คอมมชิชัน่
+

ข้อจูงใจอืน่	ๆ

ผลประโยชน์
อืน่	ๆ

แรงจงูใจ
เช่น	โค ตำ

เงนิเดอืน
อย่ำงเดยี

ค่ำคอมมชิชัน่
อย่ำงเดยี

  2.2 “ความมัน่คงในงานขาย”	 มผีูก้ล่ำ ไ ้ ำ่	 “ตรำบใดทีค่นยงัต้องตดิต่อกนัอยู	่ ตรำบนัน้พนกังำนขำยยงั
คงเป็นทีต้่องกำรเ มอ”	 มำยค ำม ำ่	ไม่ ำ่เ ร ฐกจิจะตกต�ำ่	 รอืรุง่เรอืงอย่ำงไร	อำชพีกำรขำยยงัจ�ำเป็นอยูเ่ มอ	เพรำะ
กำรผลิตจะเกดิขึน้ได้อย่ำงต่อเนือ่ง	 ต้องมกีำรแลกเปลีย่น นิค้ำไปยงัผูบ้ริโภคคน ดุท้ำย	 (End	 Users)	 ดงันัน้	 ในทุก
อุต ำ กรรมย่อมต้องกำรผู้ที่มำท�ำ น้ำที่ในกำรก่อใ ้เกิดกำร ื่อ ำรเพื่อกำรแลกเปลี่ยน	 ซึ่งก็คือพนักงำนขำย
นั่นเอง	ดังนั้น	ผู้ที่ท�ำอำชีพนี้ด้ ยทั นคติที่ดี	จะท�ำงำนอย่ำงต่อเนื่อง	และเกิดทัก ะอยำ่ง ูงในกำรน�ำเ นอขำย	จน
กระทั่งถึงกระบ นกำรปิดกำรขำย	 จะมีงำนท�ำอยู่ตลอดเ ลำ	 ซึ่งจะเ ็นได้จำกกำรประกำ รับ มัครพนกังำนขำยใน
บริ ทั	 ำ้งร้ำน	องค์กรต่ำง	ๆ	อยูต่ลอดเ ลำ	ยิง่ถ้ำมปีระ บกำรณ์มำก่อน	ยิง่ท�ำใ ม้โีอกำ ได้งำนในต�ำแ น่งที่ ูงขึ้น	รำย
ได้ดีขึ้นย่อมมีมำกขึ้นอย่ำงแน่นอน	 จึง ำมำรถ รุปได้ ่ำ	 อำชีพกำรขำยถือเป็นอำชีพที่มีค ำมมั่นคงเป็นอยำ่งมำก	
ถือเป็นกำรรับรองได้ ำ่ผู้ที่อยู่ใน ำย ิชำชีพนี้ด้ ยใจรัก	โอกำ ในกำรท�ำงำนกำรขำยย่อมมีอยู่เ มอ
  2.3 “ความพงึพอใจในงาน” มำยถงึ	 งำนนัน้ ำมำรถ ร้ำงค ำมพึงพอใจใ ก้บัผูท้�ำเป็นอย่ำงด	ี กล่ำ คอื 
พนักงำนขำยเป็นเ มือนผู้ที่อธิบำยขยำยค ำมคุณลัก ณะ	คุณ มบัติ	ที่มำ	และกำรแก้ปัญ ำของ ินค้ำ รือบรกิำร
ทีล่กูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งัจะซือ้ไป	 เพือ่ นองค ำมต้องกำรของตนเอง	 และเม่ือกำรขำย �ำเรจ็เ มอืนกบักำรท�ำใ ลู้กค้ำ
รือผู้มุ่ง ังเกิดค ำมพึงพอใจ	 ท�ำใ ้พนักงำนขำยเกิดค ำมรู้ ึกที่ดี	 ที่เป็นผู้ รำ้งค ำมพึงพอใจใ ้เกิดขึ้นได	้ และ

เมื่อผำ่นไปนำนเข้ำ	 ค ำมรู้ ึกที่ดีนี้จะก่อเกิดเป็นก�ำลังใจ	 พลังใจในกำรท�ำงำนกำรขำยใ ้เกิดประ ิทธิภำพมำกยิ่ง
ขึ้นไปอีก	พร้อมทั้งทั นคติที่มองถึงผลประโยชน์	ค ำมพึงพอใจของลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเป็น �ำคัญ	นอกจำกนี้ยังเป็น
งำนที่พนักงำนขำย ำมำรถท�ำได้อย่ำงอิ รเ รี	 ำมำรถเลือกลัก ณะกำรท�ำงำนขำยได้ตำมค ำมพอใจที่เ มำะ ม
กบับุคลกิภำพ	ค ำม ำมำรถ	ค ำมเฉลยี ฉลำดและกำรเอำชนะค ำมท้ำทำยซึง่ถือเป็นโอกำ ของอำชีพทีเ่อือ้อ�ำน ยมี
ค ำมเป็นตั ของตั เอง ูง	และไม่ซ�้ำซำกจ�ำเจทั้งในกำรดูแลลูกค้ำเกำ่ที่ ำมำรถน�ำเ นอ ินคำ้ใ ม่	และกำร ำลูกค้ำ
รือผู้มุ่ง ังใ ม่ที่ต้องพยำยำมเปลี่ยนใ ้เป็นลูกค้ำ	 ท�ำใ ้เกิดกำรตื่นตั กำร ำงแผนอยู่เ มอ	 ที่ �ำคัญอำชีพนี้

ไม่มีเพดำนรำยได	้ ขึ้นอยู่กับโอกำ ที่เกิดขึ้นและ ำมำรถท�ำใ ้โอกำ นั้นเป็นค ำม �ำเร็จได	้ จึงเป็นอีกเ ตุผล นึ่งที่
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50 ร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบรรลุจุดมุ่ง มำยในชีวิตตำมที่ได้ต้ังเป้ำ มำยไว้	 ทั้ง มดนี้จึงถือได้ว่ำงำนขำยถือเป็น
อำชีพที่น่ำ นใจ	 ำมำรถ ร้ำงควำมพึงพอใจใ ้กับผู้ท�ำอำชีพนี้ได้อยำ่งเต็มที่
  2.4 “โอกา ความก้าว น้า” นอกเ นือจำกคำ่ตอบแทนที่เป็นตัวเงิน	 ควำมมั่นคงในงำน	 ควำมพึงพอใจ
ในงำนแล้ว	 ยังมีอีก นึ่งประเด็นที่เป็นแรงจูงใจในอำชีพกำรขำย	 นั่นคือ	 ควำมกำ้ว นำ้ในกำรท�ำงำน	 ที่มีโอกำ
เ มือนกับอำชีพอื่น	ๆ	เช่นกัน	ได้แก	่กำรเลื่อนต�ำแ น่งใ ้ ูงขึ้นกวำ่เดิม	เมื่อผู้บริ ำรฝ่ำยขำยได้พิจำรณำถึงเวลำใน
กำรท�ำงำนตำมกรอบระยะเวลำทีก่�ำ นดไว้	พร้อมทัง้กำรพจิำรณำถงึควำมรูค้วำม ำมำรถในกำรขำยพร้อมทัง้ผลงำน
ที่ประ บควำม �ำเร็จที่ผ่ำนมำ	จะมีกำรพิจำรณำใ ้เลื่อนต�ำแ น่งที่ ูงขึ้นไป	โดยมีล�ำดับขั้นดังต่อไปนี้
   ก. พนักงานขายฝึก ัด (Trainee)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่ยังไม่มีประ บกำรณ์ด้ำนกำรขำยมำก่อน	
โดยทำงบริ ัทจะมีกำรจัดฝึกอบรมในกำรขำยใ ้ก่อนที่จะเริ่มปฏิบัติงำน	 และมีผู ้ดูแลอย่ำงใกล้ชิดในกำรฝึก	 
อำจเป็นพนักงำนขำยที่มีอำวุโ กวำ่ รือผู้บริ ำรทีมขำยที่ต้องกำรพนักงำนขำยเพิ่มใน ังกัดก็ได้	โดยที่ระยะเวลำใน
กำรฝึกกำรขำยขึ้นอยู่กับควำมยำกง่ำยของ ินค้ำที่จะขำย รือบำงแ ่งจะเป็นกำรฝึกในระยะ ั้น	ๆ	แล้วฝึกควบคู่กับ 
กำรขำยจริง
   ข. พนักงานในระดับต้น (Junior Salesman)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่ได้รับกำรฝึกอบรมเรียบร้อย
แล้วและมีควำมพร้อมในกำรออก ู่ นำมกำรขำย	 โดยที่อำจยังอยู่ในกำรดูแลใ ้ค�ำปรึก ำกับพนักงำนขำยอำวุโ ที่
ดูแลอยู่
   ค. พนักงานขายอาวุโ  (Senior Salesman) มำยถึง	 พนักงำนขำยที่มีประ บกำรณ์ในกำรขำย
มำกพอ มควร	 มีควำมรู้ควำมช�ำนำญใน ินค้ำที่ขำยเป็นอยำ่งมำก	 มีควำมคุ้นเคยกับบริ ัทลูกคำ้ รือผู้มุ่ง วังมำก
พอ มควร	มีกำรใช้เทคนิคในกำรขำยได้อยำ่งเชี่ยวชำญ	และเรียนรู้ถึงกิจกรรมตำ่ง	ๆ 	มำกขึ้น	เช่น	กำรเรียนรู้กำรจัด
ตำรำงกำรท�ำงำนได้อย่ำงชัดเจนวำ่เวลำใดควรเ นอกำรขำย	 เวลำใดควรท�ำรำยงำนกำรขำยต่อ ัว น้ำ ำยงำน	อีก
ทั้งยัง ำมำรถดูแลพนักงำนขำยในระดับต้นได้อีกด้วย
   ง. ผู้ควบคุมดูแลพนักงานขาย (Sales Supervisor)	 มำยถึง	เป็นต�ำแ น่งที่เลื่อนขึ้นมำเนื่องจำก 
มีประ บกำรณ์ในกำรท�ำงำนที่มำกพอ �ำ รับกำรขำย	 จึงมี นำ้ที่ที่ �ำคัญ	 คือ	 กำรดูแลพนักงำนขำย	ซึ่งเป็น นำ้ที่
รับผิดชอบ ลักในกำรท�ำงำน	โดยกำรกระตุ้นใ ้พนักงำนขำยใน ังกัดท�ำงำนอย่ำงเต็มที	่เพื่อท�ำยอดขำยใ ้เป็นตำม
เป้ำ มำยที่ได้รับผิดชอบมำ	 รวมถึงกำรแก้ปัญ ำที่เกิดขึ้นใน นำมกำรขำยที่พนักงำนขำยรำยงำน	 พร้อมทั้ง
กำรน�ำนโยบำยของบริ ัทไปถ่ำยทอดใ ้พนักงำนขำยมีควำมเข้ำใจที่ตรงกัน	 และกำรท�ำรำยงำนผลกำรขำยต่อ 
ผู้จัดกำรแผนกขำย	ผู้จัดกำร ่วนกำรขำย	 รือผู้จัดกำรภำค	(แล้วแต่ทำงบริ ัทจะใช้ชื่อเรียกในต�ำแ น่งนี้)	
   จ. ผู้จัดการเขต รือภาค รือผู้จัดการแผนกขาย (Regional Sales Manager)	 มำยถึง	ต�ำแ น่ง
กำรบริ ำรกำรขำยทีร่บัผดิชอบในเขตกำรขำย	 ซึง่ ว่นใ ญ่บริ ทัใ ญ่	 ๆ	 มกัจะแบ่งเป็นเขตกำรขำย รอืภำคกำรขำย 
เช่น	 ผู้จัดกำรขำยภำคกลำง	 ผู้จัดกำรขำยภำคตะวันออก	 เป็นต้น	 ท�ำ น้ำที่รับผิดชอบยอดขำยทั้ง มดในเขต รือ
ภำคกำรขำยของตนเอง	 โดยจะรับรำยงำนจำกผู้ควบคุมดูแลพนักงำนขำย	 เพื่อก�ำ นดกลยุทธ์และกำรก�ำ นด
โควตำในกำรขำย	 (Quota)	 ในเขตของตนเองที่รับนโยบำยมำจำกผู้จัดกำรฝ่ำยขำย	 รวมทั้งกำรจัดกำรฝึกอบรมที่
เ มำะ มเพือ่ใ พ้นกังำนขำยในแต่ละระดบัมคีวำมรู	้ควำมเชีย่วชำญมำกขึน้ทัง้ในเรือ่ง นิค้ำทีข่ำยและเทคนคิกำรขำย
ต่ำง	ๆ	และกำรจูงใจใ ้พนักงำนขำยท�ำงำนใ ้ได้ตำมเป้ำ มำยที่ได้ก�ำ นดไว้
   ฉ. ผู้จัดการฝ่ายขาย (Executive Sales Manager)	 มำยถึง	 ต�ำแ น่งที่ ูงมำกในฝ่ำยขำย	 
ท�ำ น้ำที่รับผิดชอบงำนดำ้นกำรขำย	กำรร่วมก�ำ นดกลยุทธ์ตำ่ง	 ๆ	 ในกำร ่งเ ริมกำรขำย	 	 กำรก�ำ นดโควตำใน
กำรขำย	 กำรก�ำ นดรำงวัลในกำร ร้ำงแรงจูงใจ	 ที่ �ำคัญที่ ุด	คือ	 กำรท�ำยอดขำยโดยรวมทั้ง มดใ ้เป็นไปตำม 
เป้ำ มำยทีต่ัง้ไว้	 และมอบ มำยใ ผู้จ้ดักำรเขต รอืผูจ้ดักำรภำคน�ำไป ือ่ ำรใ ก้บัพนกังำนขำยในแต่ละระดบัในเขต
รอืภำคกำรขำยใ ม้คีวำมเข้ำใจทีต่รงกันต่อไป	 ซึง่ในบำงบริ ทัอำจเรียกชือ่ต�ำแ น่งนีว่้ำ	 “ผูจั้ดกำรฝ่ำยกำรตลำด”	

(Marketing	Manager)	ก็ได้



51   ช. รองประธานบริ ัท รือรองกรรมการผู้จัดการฝ่ายขาย รือฝ่ายการตลาด (Vice President in 
Charge of Sales or Marketing)	 เป็นต�ำแ น่งผู้บริ ำรที่ �ำคัญที่เติบโตมำเป็นล�ำดับจนกระทั่งได้รับกำรเลื่อน
ต�ำแ น่งเป็นรองประธำน รือรองกรรมกำรผู้จัดกำรฝ่ำยกำรขำย รือฝ่ำยกำรตลำด	 ถือเป็นผู้บริ ำรฝำ่ยกำรขำยที่
ูงที่ ุด	 มี น้ำที่รับผิดชอบในกำรท�ำยอดขำยของทั้งบริ ัทใ ้เป็นไปตำมเป้ำ มำยที่ก�ำ นดไ ้	 และเป็นผู้ที่ร่ ม

ประชุมและก�ำ นดนโยบำยกับผู้บริ ำรระดับ ูงฝ่ำยอื่น	 ๆ	 เพื่อทรำบข้อมูลในกำรก�ำ นดกลยุทธ์ต่ำง	 ๆ	 ใ ้เป็นไป
ในทิ ทำงเดีย กัน	 ซึ่งผู้ที่จะมำถึงในต�ำแ น่งนี้อำจต้องใช้เ ลำมำกพอ มค ร	 พร้อมทั้งมีค ำมรู้ค ำม ำมำรถที่
ลำก ลำยทั้งด้ำนกำรขำย	 กำรตลำด	 กำรบริ ำรจัดกำรที่มีประ ิทธิภำพ	 ำมำรถท�ำยอดขำยใ ้ประ บค ำม
�ำเร็จใ ้เ ็นเป็นที่ประจัก ์และ ำมำรถแก้ปัญ ำที่เกิดขึ้นกับกำรขำยเป็นอยำ่งด	ี ผ่ำนอุป รรคต่ำง	 ๆ	 มำได้ รือ

ค ำม ำมำรถในกำรพลิก ิกฤติใ ้กลำยเป็นโอกำ ในกำรขำยได้อย่ำงเป็นรูปธรรม
    ซ. ประธานกรรมการบริ าร รือกรรมการผู้จัดการ (President)	เป็นต�ำแ น่งที่ ูงที่ ุดของบริ ัท	
ที่มีค ำมรู้ค ำม ำมำรถเป็นที่ประจัก ์ชัดในเ ลำที่ผ่ำนมำ	 ซึ่งใน ลำยบริ ัทจะดูจำกประ บกำรณ์กำรท�ำงำนที่
ยำ นำน	 มีค ำมรู้ค ำม ำมำรถที่ ลำก ลำย	 และท�ำยอดขำยได้ �ำเร็จเป็นล�ำดับขั้นที่เป็นกำรเติบโตขึ้นเรื่อย	 ๆ	
อย่ำงชัดเจน	 โดยต�ำแ น่ง ูง ุดนี้จะมี น้ำที่ �ำคัญในกำรตัด ินใจในเรื่องกำรบริ ำรจัดกำรต่ำง	 ๆ	 ไม่ใช่เรื่อง 
กำรขำยอย่ำงเดีย 	 แต่ร มถึงเรื่องกลยุทธ์กำรตลำด	นโยบำยใน
กำรโฆ ณำ	ประชำ มัพนัธ์	กำร จิยักำรตลำด	กำรบริ ำรคลงั นิค้ำ	
กำร ง่ออก	กำรพฒันำบคุลำกรและเป็นผูน้�ำในกำรแก้ปัญ ำต่ำง	ๆ	
ในองค์กรใ ้ลุล่ งไปด้ ยดี	
	 	 	 ดงันัน้	จงึ ำมำรถ รปุได้ ำ่	อำชพีของพนกังำนขำย
ำมำรถมีโอกำ เติบโตก้ำ น้ำไปได้เรื่อย	 ๆ	 ตำมค ำมรู ้

ค ำม ำมำรถจนถึงต�ำแ น่งผู้บริ ำร ูง ุด	 ถือเป็นโอกำ ที่
�ำคัญที่พนักงำนขำยจะต้องพัฒนำตนเองอย่ำงต่อเนื่องเพื่อ

บรรลุจุดมุ่ง มำยตำมที่ตนเองตั้งไ 	้				
รูปที่ 2.8 แ ดงโอกา ความก้าว น้าในอาชีพพนักงานขาย

ที่มา : http://www.tcnov.com

	 นอกเ นือจำก ิ่งจูงใจ รือแรงจูงใจพนักงำนขำยใ ้ปฏิบัติ น้ำที่ในกำรขำยอยำ่งเต็มค ำม ำมำรถ	 เพื่อบรรลุ
ิ่งที่ต้องกำรแล้ 	พนักงำนขำยยังต้องเรียนรู้ถึงปัจจัยตำ่ง	ๆ	ที่ ่งเ ริมใ ้พนักงำนขำยมีค ำมรู้ค ำม ำมำรถเพิ่มขึ้น
่งผลใ ้บรรลุค ำม �ำเร็จตำมที่ได้ตั้งไ ้	โดยมีปัจจัยตำ่ง	ๆ	ดังต่อไปนี้

 1. “การมีทั นคติเชิงบ ก” (Think Positive)	เป็น ิ่ง �ำคัญที่ ุดในกำรประกอบอำชีพนี้เนื่องจำกเป็นอำชีพ
ที่มีค ำมท้ำทำย	 มีกำรเปลี่ยนแปลงอยู่เ มอและต้องพบปะ ื่อ ำรกับคนเป็นจ�ำน นมำก	 จึงจ�ำเป็นที่ต้องรับรู้ต่อ
อำรมณ์ค ำมรู้ ึกของผู้อื่นที่เขำ้มำ ัมผั กับค ำมรู้ ึกของตนเอง	ทั้งดีและไม่ดี	ทั้งที่นำ่พอใจและไม่นำ่พอใจ	และมี
ทั้ง ม ังที่ ำมำรถปิดกำรขำยได้และไม่ ม ังก็มี	 พนักงำนขำยจึงต้องอำ ัยทั นคติในเชิงบ กในกำรท�ำงำน
อย่ำงต่อเน่ือง	 ซึ่งทั นคติบ กนี้พนักงำนขำยจ�ำเป็นต้อง ึก ำ ำ ิธีกำรเ ริม ร้ำงและรัก ำไ ้ตลอดกำรท�ำงำน
และกำรด�ำรงชี ิต
 2. “มคี ามปรารถนาทีจ่ะประ บค าม �าเรจ็” (Desire the Achievement)	 เป็นเ มอืนพลงัใ พ้นกังำนขำย 
ได้ขับเคลื่อนพลังในกำรท�ำงำนอย่ำงเต็มที่ ู่เป้ำ มำยที่ชัดเจนตำมที่ได้ปรำรถนำไ ้	 ไม่ ่ำจะเป็นเป้ำ มำยเรื่องของ
ผลตอบแทนที่เป็นตั เงิน	 ค ำมก้ำ น้ำในอำชีพกำรขำย	 รือกำรได้รับกำรยกย่องยอมรับ	 ซึ่ง ิ่งเ ล่ำนี้จะเป็น 
แรงกระตุ้นใ ้พนักงำนขำยใช้ ักยภำพที่มีอยู่อย่ำงเต็มที่ด้ ยค ำมกระตือรือร้น	 ไม่ย่อท้อต่ออุป รรคทั้งป ง	 
จน �ำเร็จตำมเป้ำ มำย

ปัจจัย �าคัญที่น�าไป ู่ค าม �าเร็จของพนักงานขาย
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52  3. “พัฒนาการขายอยู่เ มอ” (Develop Skills of Sales)	 มำยถึง	กำรที่พนักงำนขำยมีกำร ิเครำะ ์และ
ตระ นกัรูใ้นค ำม ำมำรถของตนอยูต่ลอดเ ลำ	 ำ่ตนเองมจีดุเด่นอะไร	มจีดุด้อยอะไร	ที่ มค รพฒันำอย่ำงเร่งด่ น	
ไม่ ่ำจะเป็นค ำมรู ้ในด้ำนผลิตภัณฑ์ที่อำจมีกำรปรับปรุงเ มอในกรณีที่มีผลิตภัณฑ์ใ ม่ออก ู ่ตลำด รือ 
กำรปรบัปรงุผลิตภณัฑ์เดิม	 รอืค ำมรูใ้นด้ำนกำรเรยีนรูพ้ฤติกรรมกำรซือ้ของผู้บรโิภคท่ีมกีำรเปลีย่นแปลงตลอดเ ลำ	
รอืกำร ำค ำมรูเ้พิม่เตมิใน ำ ตร์ต่ำง	ๆ	ทีน่�ำมำใช้กบักำรขำย	ไม่ ำ่จะเป็น ำ ตร์ทำงด้ำนจติ ทิยำ	มนุ ย ำ ตร์

ปรชัญำต่ำง	ๆ	ร มถงึเทคนคิกำรขำยทีต้่องปรบัปรุงใ ม้ทัีก ะทีดี่และพร้อมรับมอือยูเ่ มอ �ำ รบัลูกค้ำ รือผูมุ้ง่ งัที่
มีลัก ณะที่แตกต่ำงกัน	 ที่ �ำคัญคือ	 กำรเรียนรู้ค ำมผิดพลำดในอดีตเพื่อน�ำมำปรับปรุงใ ้กำรขำยมีประ ิทธิภำพ
มำกยิ่งขึ้น
 4. “การตามการเปลี่ยนแปลงใ ้ทัน” (Monitoring)	 มำยถึง	 กำรตระ นักรู้ในค ำมเป็นไปของโลกในยุค
ปัจจุบัน	 โดยเฉพำะพฤติกรรมของผู้บริโภค	 (Consumer	 Behavior)	 ที่มีผลมำจำกกำรเปลี่ยนแปลงของตลำด	
เ ร ฐกจิ	กำร ือ่ ำร	และเทคโนโลยทีีล้่ น ง่ผลกระทบกบักำรตดั นิใจในกำรซ้ือทัง้ ิน้	โดยเฉพำะอย่ำงยิง่กำร ือ่ ำร
ทำงอินเทอร์เน็ตที่มีค ำมร ดเร็ และมีประ ิทธิภำพมำก	 พนักงำนขำยจึงต้องมีกำรปรับตั อยู่เ มอ	 เพื่อใ ้ทันกับ
แน โน้มของตลำด	ทันต่อค ำมต้องกำร	และค ำมคำด ังของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง
 5. “มวิีนยัและความรบัผดิชอบ” (Self-discipline and Responsibility) เป็น ิง่ทีพ่นกังำนขำยต้อง ร้ำงใ ้
เกดิข้ึนจนเป็นนิ ยัในกำรท�ำงำนและกำรด�ำรงชี ติ	ไม่ ำ่จะเป็นกำร ร้ำง นิยัในเรือ่งกำรตรงต่อเ ลำ	เช่น	กำรนดั มำย
กับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังที่พนักงำนขำยจ�ำเป็นต้องไปก่อนเ ลำเล็กน้อย	 และมีค ำมพร้อมในกำรเขำ้พบเพื่อเ นอขำย	
รือกำรมีค ำมรับผิดชอบใน ิ่งที่ ัญญำกับลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง	 กลำ่ คือ	 เมื่อใ ้ ัจจะ ัญญำอะไรไ ้จะพยำยำมท�ำ

ตำม ิง่ทีไ่ด้พดูไ อ้ย่ำงชดัเจน	เป็นกำร ร้ำงค ำมน่ำเชือ่ถอืและภำพลกั ณ์ทีด่ใี ก้บัตนเองและบริ ทัด้ ย		
 6. “การ ร้างแบบฉบับที่เป็นของตนเอง” (Unique Type)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่มีประ บกำรณ์แล้ มัก
จะตระ นักดีในท่ำทีบุคลิกภำพในกำรแ ดงออกของตนเองที่เป็นลัก ณะเฉพำะที่มีผลต่อประ ิทธิภำพในกำรขำย	
โดยที่จะไม่เลียนแบบผู้ใด	 เช่น	 พนักงำนขำยที่มีลัก ณะกำรพูดที่ ุภำพด้ ยอัธยำ ัยไมตรีที่ดีและมีค ำม ำมำรถ
ท�ำใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังผ่อนคลำยด้ ยกำร รำ้งบรรยำกำ ที่ นุก นำน	 เป็นกันเอง	 และกำรคำดเดำในค ำมชอบ
ของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังได้อยำ่งแม่นย�ำ	 โดยไม่มีกำรเร่งรัดใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ	 แต่จะใ ้บรรยำกำ ที่ดี
เป็นตั จัดกำร �ำคัญในกำรตัด ินใจซื้อด้ ยค ำมเต็มใจ	ที่ถือเป็น	“เ น่ ์”	เฉพำะตั ของพนักงำนขำยที่มีแบบฉบับ
เป็นของตนเอง	ที่ค รค่ำกับกำรรัก ำไ ้เป็นอย่ำงดี
 7. “การ ร้างพันธมิตรในการขาย” (Create Network)	ใ ้เกิดขึ้นอยู่ตลอดเ ลำและถือเป็นปัจจัย �ำคัญใน
กำรขำยใ ้ประ บค ำม �ำเร็จอยำ่งต่อเนื่อง	 ด้ ยกำรรัก ำลูกค้ำเดิมและเพิ่มเติมลูกคำ้ใ ม่อยู่ตลอดเ ลำ	 ซึ่งอำจ
ท�ำได้โดยกำรท�ำใ ้ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังได้รับกำรบริกำรที่เ นือค ำมคำด มำย	(Unanticipated)	ท�ำใ ้เกิดกำรบอก
ต่อไปเรื่อย	 ๆ	 ท�ำใ ้ฐำนของลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังมีมำกก ำ่เดิม	 ซึ่งผู้ที่จะท�ำได้อยำ่งนี้ต้องเป็นผู้ที่มีมนุ ย ัมพันธ์ที่ดี	
ด้ ยค ำมจริงใจ	 จนลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง ำมำรถ ัมผั ได้และเกิดค ำมประทับใจที่จะบอกต่อโดยไม่ลังเลใจ	 ถือเป็น
พันธมิตรในกำรขำยที่มีมูลค่ำทำงกำรตลำดที่ ูงมำกที่พนักงำนขำยจ�ำเป็นต้องรัก ำไ ้
 8. “การบริ ารเวลาที่ดี” (Time Management)	ที่พนักงำนขำยต้อง ึก ำและน�ำมำใช้กับกำรท�ำงำนและ
กำรด�ำรงชี ิตใ ้มีค ำม มดุล	 ไม่มำกเกินไปไม่น้อยเกินไปในด้ำนใดด้ำน นึ่ง	 เพรำะพนักงำนขำยก็เ มือนกับ
อำชีพทั่ ไปที่ต้องมีกำรอุทิ ตนเพื่อกำรท�ำงำนอย่ำงเต็มค ำม ำมำรถ	 แต่อำชีพกำรขำยอำจมีเพิ่มเติมมำกก ่ำ
อำชีพประจ�ำทั่ ไป	คือ	กำรเดินทำงที่มีบ่อยครั้ง	บำงงำนอำจต้องเดินทำงตลอดเ ลำ	ทั้งในประเท และนอกประเท 	
และบำงครั้งอำจไปเป็นเ ลำนำน	 ท�ำใ ้ต้อง ่ำงจำกครอบครั ซึ่งมีค ำม �ำคัญเช่นกัน	 ดังนั้น	 พนักงำนขำยต้อง
บริ ำรจัดกำรเ ลำใ ้ดีและมีค่ำมำกที่ ุด	 ทั้งกำรท�ำงำน	 ครอบครั 	 กำรพักผ่อน ย่อนใจ	 กำรใ ้เ ลำกับกำรออก
ก�ำลังกำย	 และกำรท�ำ ำธำรณประโยชน์ใ ้กับ ำ นำ รือกำรมีจิต ำธำรณะใ ้กับ ังคม	 ต้องใ ้มีค ำม มดุลทั้ง
กำรใช้เ ลำใ ้คุ้มค่ำมีประโยชน์ทั้งมูลคำ่และคุณคำ่อยำ่งครบถ้ น



53 9. “การฝึกฝนการ ื่อ ารที่มีประ ิทธิภาพ” (Effective Communication)	 ที่ถือ ำ่เป็นเ มือนรำง ัลใ ้
กับผู้ที่ท�ำอำชีพกำรขำยโดยปริยำย	 เพรำะโดยพื้นฐำนแล้ กำรซื้อกำรขำยต้องอำ ัยกำร ื่อ ำรต่อกันระ ่ำง 
ผู้ซื้อและผู้ขำย	 ถำ้ ำกกำร ื่อ ำรเป็นไปด้ ยดี	 ำมำรถ ร้ำงแรงจูงใจในค ำมต้องกำรใ ้เกิดขึ้นในบรรยำกำ ที่ดี	
โอกำ ในกำรตกลงซื้อขำยจะเกิดขึ้นอย่ำงแน่นอน	 ดังนั้น	 พนักงำนขำยท่ีมีประ บกำรณ์ย่อมมีกำรพัฒนำในเรื่อง
ทกั ะในกำร ือ่ ำรทีด่ด้ี ย	 ทัง้ค ำม ำมำรถในกำร ือ่ ำรเรือ่งกำรเ นอขำย	 กำรขจดัข้อโต้แย้ง	 กำรเจรจำต่อรอง	
กำรปิดกำรขำย	กำร ร้ำงค ำมพงึพอใจด้ ยมธรุพจน์ในกำรขำย	(Sales	Talk)	เป็นผูท้ีม่ทีกั ะในกำรพดูในกำร ือ่ ำร
ที่มีประ ิทธิภำพ ูงมำก	และน�ำไปใช้ในชี ิตประจ�ำ ันด้ ย
 10. “การเตรียมความพร้อมอยู่เ มอ” (Readiness)	 เพรำะกำรขำยเป็นงำนที่มีค ำมแตกต่ำงจำกงำนใน 
ลัก ณะอื่น	กลำ่ คือ	กำรขำยต้องมีกำรติดต่อ ื่อ ำรกับผู้อื่นอยู่เ มอ	ทั้งภำยในและภำยนอกบริ ัท	ซึ่งกำร ื่อ ำร
ภำยใน	 ได้แก่	 กำรติดต่อกับฝำ่ยกำรตลำด	 ฝ่ำยผลิต	 ฝำ่ยติดตั้ง	 ฝ่ำยจัด ่ง	 ฝำ่ยบริกำรซ่อมบ�ำรุง	 ฝ่ำยบริกำร ลัง 
กำรขำย	 ่ นกำรติดต่อ ื่อ ำรกับภำยนอก	 ได้แก	่กำรติดต่อกับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	ที่มีทั้งกำรติดต่อเป็นรำยบุคคล
และกำรติดต่อกับ ่ นงำนอื่นที่เกี่ย ข้องของบริ ัทลูกค้ำ รือผู้มุ ่ง ังที่อำจเป็นกำรเ นอขำยกำรอธิบำยงำน 
ต่ำง	 ๆ	 ในด้ำนกำรบรกิำร	 จงึต้องอำ ยัค ำมพร้อมท้ังร่ำงกำยและจติใจใ ม้คี ำมพร้อมในกำรท�ำงำนอยู่เ มอ	 เพรำะ
บำงครั้งพนักงำนขำยอำจต้องท�ำกำรติดต่อ ื่อ ำรกับ ลำยบุคคลในเ ลำเดีย กัน รือใกล้เคียงกัน	 แต่ไม่ ำ่อย่ำงไร
ก็ตำม	 พนักงำนขำยต้อง ร้ำงค ำมน่ำเชื่อถือพร้อมทั้งค ำมพึงพอใจใ ้เกิดข้ึนในค ำมรู้ ึกของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง
อยู่เ มอ	 ดังนั้น	 จึงกล่ำ ได้ ำ่กำรเตรียมค ำมพร้อมอยู่เ มอ	 เป็นปัจจัย �ำคัญที่ท�ำใ ้พนักงำนขำยประ บค ำม
�ำเร็จในกำรขำยเป็นอย่ำงดี	

	 โดย รุป	 ิ่งที่กล่ำ มำทั้ง มดถือเป็นปัจจัย �ำคัญที่น�ำไป ู่ค ำม �ำเร็จของพนักงำนขำย	 ซึ่งพนักงำนขำย
มค รที่จะ ึก ำเรียนรู้ใ ้เป็นค ำมรู้ที่ประณีตและตกผลึก	 (Elaborate	 Selling	 Script)	 ใ ้พร้อมปรับตั ในด้ำน

ต่ำง	ๆ	ทั้งกำรดูแลลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ัง	(Szymanki,	D.	and	Churchill,	Gilbert	A.,	Jr.,	1990	:	163)	ร มถึงปัจจัย
อื่น	ๆ	ตำมที่กล่ำ มำข้ำงต้น	เพื่อเป็นกำรปรับปรุงประ ิทธิภำพในงำนขำยใ ้มีผล ัมฤทธิ์มำกยิ่งขึ้น

	 นอกจำกกำรเรียนรู้ถึงปัจจัยตำ่ง	 ๆ	 ที่น�ำไป ู่ค ำม �ำเร็จในกำรขำยแล้ 	 พนักงำนขำยยัง มค รที่จะเรียนรู้ถึง
ปัจจัยที่น�ำไป ู่ค ำมล้มเ ล ในกำรขำย	 เพื่อ ึก ำเรียนรู้และ ลีกเลี่ยงพฤติกรรมต่อไปนี้มิใ ้เกิดขึ้นกับตนเองใน
อำชีพของกำรขำย	โดยมีปัจจัยและรำยละเอียด	ดังต่อไปนี้
	 1.	 “ทั นคติเป็นลบ”	
	 2.	 “ไม่เจนจบผลิตภัณฑ์”
	 3.	 “มั่นใจ ำ่ไม่ซื้อ”
	 4.	 “ถือดี ่ำตั เก่ง”
	 5.	 “รีบเร่งจะขำย”
	 6.	 “ไม่ ำตลำดใ ม่”	
	 7.	 “ไม่ใ ่ใจตลำดเก่ำ”
	 8.	 “ไม่ปลุกเรำ้ตั ตน”
	 9.	 “ ับ นบุคลิก”
	 10.	“พลิกแพลงชี ิตไม่เป็น”	

ปัจจัยที่น�าไป ู่ความล้มเ ลวในการขาย
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54 	 ในแต่ละประเด็น ำมำรถอธิบำยได้ดังนี้
 1. “ทัศนคติเป็นลบ” (Negative Thinking)	 มำยถึง	พนักงำนที่มีค ำมคิดที่เป็นลบในกำรท�ำงำน	เช่น	กำร
คิด ่ำกำรขำยคือกำรง้อลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังใ ้ซื้อ ินค้ำ	 เป็นงำนที่นำ่เบื่อ น่ำย	 โอกำ ประ บค ำมล้มเ ล มีอยู่
ตลอดเ ลำ	 ่ นค ำม �ำเร็จมีน้อยครั้ง	 โดยที่ไม่นึกถึงปัจจัยที่ท�ำใ ้เกิดผลอย่ำงนั้น	 แต่มองเป็นเรื่องของค ำมยำก
ในกำรขำย	 และยิ่งถำ้พนักงำนขำยมีประ บกำรณ์ที่ไม่ดีเกี่ย กับกำร ื่อ ำรกับลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง	 ยิ่งท�ำใ ้เกิดกำร
ฝังใจ ่ำกำรขำยเป็นงำนท่ีต้องทนทุกข์ทรมำนรองรับอำรมณ์ของผู้คนอยู่เ มอ	 และ ุดท้ำยตัด ินใจล้มเลิกอำชีพ
กำรขำยในที่ ุด
 2. “ไม่เจนจบผลิตภัณฑ์” (No Product Knowledge)	 เป็นปัจจัย �ำคัญมำก	 ที่ท�ำใ ้กำรขำยไม่ �ำเร็จ	 
อำจเป็นเพรำะพนกังำนขำยเพิง่เร่ิมงำนใ ม่	ท�ำใ ย้งัขำดค ำมรูค้ ำมเชีย่ ชำญในกำรรอบรูถ้งึคุณ มบตัขิองผลติภณัฑ์
ในกำรน�ำเ นอขำย	 รือไม่ ำมำรถตอบข้อโต้แย้งในกำรซักถำมข้อมูลตำ่ง	 ๆ	 ของลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังได	้ ท�ำใ ้เกิด
ค ำมท้อแท้เบื่อ น่ำยไม่อยำกเ นอกำรขำยอีกต่อไป	 เพรำะโอกำ ท่ีจะ �ำเร็จด้ ยกำรไม่รู้จักผลิตภัณฑ์อย่ำง
ถ่องแท้ย่อมเป็นไปได้ยำก	 ยิ่งในปัจจุบันพฤติกรรมของผู้ซื้อมีกำรเปลี่ยนแปลงไป	 เช่น	 ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังมีกำร ำ
ข้อมูลมำกขึ้น	 เรียนรู้ใน ิ่งที่จะซื้อจำกแ ล่งข้อมูลตำ่ง	 ๆ	 ที่มีค ำม ะด กมำกก ำ่แต่ก่อน	 ท�ำใ ้กำรตัด ินใจซื้อมี
ค ำมรอบคอบมำกขึ้น
 3. “มั่นใจว่าไม่ซื้อ” (Assuring not to Buy)	 เป็นลัก ณะนิ ัยของพนักงำนขำยบำงคนที่อำจขำดค ำมรู้
รือกำรฝึกอบรมที่มำกพอ	 ่ำกำรที่ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังปฏิเ ธ รือมีข้อขัดแย้ง	 ข้อซักถำมที่มำกก ่ำปกต	ิ ไม่ได้
มำยค ำม ำ่ลกูค้ำ รอืผูมุ้ง่ งันัน้จะไม่ซือ้	 เพยีงแต่ ำ่พนกังำนขำยต้อง ำมำรถ ือ่ ำรกำรขำย	กำรขจดัข้อโต้แย้ง

ด้ ยข้อเทจ็จรงิและเป็นเ ตเุป็นผลมำกพอ	 จะ ำมำรถท�ำใ ก้ำรขำยประ บค ำม �ำเรจ็ได้	 แต่ถ้ำในใจของพนกังำนขำย 
คิดไปก่อน รือตีค ำมจำก ัจนภำ ำและอ ัจนภำ ำของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังไปในทำงลบแล้ 	 จะท�ำใ ้เกิดปฏิกิริยำ
ที่ไม่ดี	 เ มือนไม่เต็มใจที่จะขำยอำจ ่งผลใ ้ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังไม่ต้องกำรที่จะตัด ินใจซื้อในครั้งนั้น	 ซึ่งอำจเป็น
เพรำะค ำมไม่พอใจในพฤติกรรมกำรขำยของพนักงำนก็เป็นไปได้
 4. “ถือดีว่าตัวเก่ง” (Boastfulness)	 เป็นนิ ัย ่ นตั ของพนักงำนขำยที่ไม่เป็นผลในทำงบ กกับกำรขำย	
เพรำะค ำมมั่นในในตนเองมำกเกินไป ่ำมีค ำมรู้ค ำม ำมำรถ รือเคยประ บค ำม �ำเร็จมำมำกก็เป็นได้	 ท�ำใ ้
อำกัปกิริยำเป็นเ มือนผู้ที่ ยิ่งทะนงตน	 ไม่ นใจใคร	 ไม่มีกิริยำที่นอบน้อมถ่อมตน	 ขำดอัธยำ ัยที่ดีในกำร ื่อ ำร	 
ถ้ำ ำกมกีำรถำมค�ำถำม	 จะตอบในลกั ณะทีไ่ม่ค่อยเตม็ใจ	 และดเู มอืนจะมีค ำมรูม้ำกก ำ่ลกูค้ำ รอืผู้มุง่ งั	 เช่น 
กำรใช้ค�ำพูด ่ำ...

“คุณไม่รู้ รือว่า...”
“ไม่น่าเชื่อว่ายังจะมีคนถามค�าถามอย่างนี้อีก”
“ถ้าคุณต้องการลดราคาขอแนะน�าใ ้ไปซื้อร้านอื่นที่ ินค้าเกรดต�า่กว่านี้นะครับ”
“ผมอธิบาย มดแล้ว  วังว่าคุณคงเข้าใจ”
“ไม่ซื้อก็ไม่เป็นไรครับ ยังมีคนต้องการอีกเยอะ” เป็นต้น

	 	 กำร ื่อ ำรลัก ณะนี้อำจก่อใ ้เกิดปัญ ำตำมมำเพรำะค ำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังก็เป็นได	้
 5. “รีบเร่งจะขาย” (Hurry too Much)	 มำยถึง	กำรที่พนักงำนขำยมีค ำมพยำยำมที่จะปิดกำรขำยใ ้ได้
เร็ ท่ี ดุ	 โดยทีลู่กค้ำ รือผูมุ้ง่ งัอำจยงัไม่ตดั นิใจอย่ำงเดด็ขำดในกำรทีจ่ะซือ้	 แต่พนกังำนขำยพยำยำมโน้มน้ำ ใจ 
ใ ้เกิดกำรซื้อโดยเร็ 	 ซึ่งเป็นเรื่องที่ไม่ถูกต้องในกำรขำย	 เพรำะกำรซื้อกำรขำยที่ดีที่ ุดคือกำรที่ลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ัง
ตัด ินใจซื้อ ินคำ้ด้ ยค ำมต้องกำรที่แท้จริงอันเกิดจำกกำรที่ได้แก้ปัญ ำตำ่ง	 ๆ	 ที่เกิดขึ้นในใจทั้ง มด	 จนไม่มีข้อ
ง ยัและพจิำรณำได้ ำ่กำรซือ้ นิค้ำ รอืบรกิำรนัน้ ำมำรถแก้ปัญ ำของตนได้จรงิ	ๆ	ซึง่กระบ นกำรทัง้ มดอำจต้อง



55ใช้เ ลำพอ มค ร	 ขึ้นอยู่กับ ินค้ำที่จะขำยด้ ย ่ำมีค ำม ลับ
ซับซ้อนเพียงใดในกำรใช้งำน	 รือกำรมีเทคนิคพิเ ที่ต้องใช้
ค ำมรู ้ค ำมเข้ำใจอย่ำงละเอียดในกำรซื้อ ินค้ำนั้น	 ดังนั้น 
กำรเร่งรีบที่จะขำยจึงไม่ใช่ ิธีกำรที่ถูกต้องและ ่ นใ ญ่จะเกิด
ค ำมล้มเ ล ในกำรขำย		
 6. “ไม่ าตลาดใ ม่” (No Find Out New Market) 
เป็นอีกปัจจัย �ำคัญที่ท�ำใ ้กำรท�ำงำนกำรขำยไม่ประ บค ำม
�ำเร็จ	 โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ินคำ้บำงอยำ่งที่ไม่ใช่ลัก ณะใช้แล้
มดไป	แต่เป็น ินค้ำรำคำแพงที่ต้องอำ ัยเ ลำนำนมำกพอ มค รก ่ำที่จะซื้ออีกครั้ง นึ่ง	ดังนั้น	 ำกพนักงำนขำย

ไม่เรียนรู้ ิธีในกำรแ ง ำลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังรำยใ ม	่ อำจท�ำใ ้ขำดโอกำ ในกำรขำยได้	 ซึ่งพนักงำนขำยจ�ำน น
มำกที่ขำดโอกำ ในกำรขำยเนื่องมำจำกปัจจัยในข้อนี้
 7. “ไม่ใ ่ใจตลาดเก่า” (No Sales Call Patterns)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่ต้องท�ำ นำ้ที่ในกำรขำย ินค้ำ
และ มค รมีกำรเยี่ยมเยียนลูกค้ำเพื่อเป็นกำรบริกำรดูแลลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังด้ ยค ำมใ ่ใจ ่ำ	 ลังจำกที่ลูกค้ำซื้อ
ินค้ำไปแล้ 	 มีผลอย่ำงไรบ้ำง	 เช่น	 กำรขำยเครื่องกรองน�้ำ	 ที่เมื่อถึงระยะเ ลำ	 พนักงำนขำยค รไปเยี่ยมเยียน
อบถำมถึงกำรใช้ ินค้ำ ำ่เป็นอย่ำงไรบ้ำง	ลูกคำ้มีค ำมพอใจ รือไม่	อย่ำงไร	 รือประ บปัญ ำอะไรบำ้ง	 เพื่อใ ้

ลูกคำ้ รือผู้มุ่ง ังเกิดค ำมประทับใจในกำรเอำใจใ ่ดูแล	 แต่ถ้ำพนักงำนขำยไม่ไปเยี่ยมเยียน	 ขำดกำรใ ่ใจดูแล	
ถอื ำ่กำรขำยได้จบ ิน้ไปแล้ 	ไม่มกีำรบรกิำรกนัอกีต่อไป	 นใจแต่กำรขำยเท่ำนัน้	ลกั ณะอย่ำงนีถื้อ ำ่เป็นกำรท�ำลำย
ตลำดเก่ำอย่ำงแท้จริง	 เพรำะลูกค้ำ รือผู้มุ่ง ังจะไม่เชื่อถือ	 ไม่พอใจ	 ่งผลใ ้ไม่มีกำรซื้อซ�้ำและที่ �ำคัญจะไม่มี 
กำรบอกต่อไปยงัผู้มุง่ งัรำยอืน่	ซ่ึงปัจจยัข้อนีเ้ป็นประเดน็ �ำคัญใ อ้ำชพีกำรขำยไม่ประ บค ำม �ำเรจ็ตำมทีต่ัง้ใจไ ้
 8. “ไม่ปลุกเร้าตัวตน” (No Arousal Emotion)	 มำยถึง	พนักงำนขำยท�ำงำนกำรขำยอย่ำงไร้จิต ิญญำณ	
ไม่มกี�ำลงักำย	และก�ำลงัใจอย่ำงเตม็ทีใ่นกำรเ นอกำรขำย	เ มอืนใ เ้ ลำผ่ำนไปเร่ือย	ๆ	และไม่รูก้ำร ำ ธิใีนกำร ร้ำง
แรงจูงใจ รือแรงบันดำลใจใ ้ตนเองเกิดค ำมกระตือรือร้นในกำรขำยและเมื่อนำน ันเข้ำจะกลำยเป็นนิ ัยถำ ร	
่งผลใ ้ผลตอบแทนต�่ำไม่ได้ตำมเปำ้ที่ต้องกำร	ยิ่งท�ำใ ้ขำดก�ำลังใจในกำรขำยมำกขึ้นไปอีก	 ่งผลใ ้เกิดกำรท้อแท้

และอยำกเลิกอำชีพกำรขำยก็เป็นได้
 9. “ ับ นบุคลิก” (Confuse Self-characteristics)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่ไม่แน่ใจในค ำมเป็นตั ของ
ตั เอง	คอื	 ในบำงครัง้เป็นบคุลกิ น่ึง	 เช่น	 เมือ่ขำยได้จะรู้ กึดใีจพงึพอใจกับชี ติ	ท�ำใ รู้้ กึมีค ำม ขุ	ท�ำใ ผู้ค้นรอบ
ข้ำงรู้ กึดไีปด้ ย	แต่บำงครัง้กำรขำยไม่เป็นผลตำมทีต้่องกำร	 ง่ผลใ ม้คี ำมรู้ กึ งุด งดิ	ไม่อยำกจะขำย	และยงัพำน
ไปถึงบุคคลแ ดล้อมด้ ย	 เป็นบุคลิกที่ไม่คงที่	 มีกำรเปลี่ยนแปลงตลอดเ ลำ	 รือบำงคนเป็นผู้ที่ชอบเลียนแบบ
บคุลกิภำพของคนอืน่ทีต่นเองชอบ รือ รทัธำ	 เช่น	 ชอบในบคุลกิลกั ณะและกำรแต่งตั 	 จงึเกิดพฤตกิรรมเลยีนแบบ	
ทั้งที่ไม่เ มำะ มกับตนเอง	 ทั้งกำรแต่งกำยและกำรแ ดงออก	 ท�ำใ ้ไม่เป็นตั ของตั เอง	 ่งผลใ ้เกิดค ำม ับ น
่ำที่แท้แล้ ตนเองเป็นอยำ่งไร	ค รปรับปรุงอยำ่งไรใ ้มีค ำมเ มำะ มที่ ุด

 10. “พลิกแพลงชีวิตไม่เป็น” (Cannot Solve the Problems)	 มำยถึง	พนักงำนขำยที่มีปัญ ำกำรท�ำงำน
ทีอ่ำจเป็นเรือ่งของยอดขำย	 รอืเร่ืองกำรบริ ำรจดักำรท่ีผูบ้ริ ำรต้องกำรใ ม้กีำรเปลีย่นแปลง	 ก่อใ เ้กดิค ำมไม่พอใจ
กับพนักงำนขำย	 เช่น	 กำร ั่งย้ำยเขตกำรขำยจำกที่ นึ่งไปยังอีกที่ นึ่งที่ตนเองยังไม่คุ้นเคย	 รือกำร ั่งใ ้เปลี่ยน
ผลิตภัณฑ์ที่ขำยจำกแบบ นึ่งไป ู่อีกแบบ นึ่ง	 รือเกิดปัญ ำที่เกิดจำกกำรด�ำรงชี ิต	เช่น	ปัญ ำครอบครั 	มีกำร
เปลี่ยนแปลงไปในทำงที่ไม่ดี	ท�ำใ ้เกิดค ำมไม่ บำยใจเป็นอย่ำงมำก	ที่ �ำคัญคือไม่รู้ ิธีกำรแก้ปัญ ำ	ไม่เคยเตรยีม
พร้อมกับกำรเปลี่ยนแปลงที่อำจเกิดขึ้นเป็นปกติธรรมดำของมนุ ย์	 คิดแต่ ่ำปัญ ำคือ ิ่งที่ไม่ต้องกำรใ ้ 
เกดิขึน้	 เรียก ่ำไม่มีทัก ะในกำรใช้ชี ิต	ซึ่ง ่งผลโดยตรงต่อกำรขำย	ท�ำใ ้เกิดปัญ ำมำกขึ้นไปก ่ำเดิมและในที่ ุด
อำจต้องออกจำกงำนกำรขำยก็เป็นได้

รูปที่ 2.9 แ ดงความล้มเ ลวคือเงา ะท้อนแ ่งความ �าเร็จ
ที่มา : http://blog.itopplus.com
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56 	 ทั้ง	10	ประเด็นข้ำงต้นถือเป็นปัจจัยที่ท�ำใ ้พนักงำนขำยอำจล้มเ ล ในกำรท�ำงำนได	้ดังนั้น	จึงค ร ึก ำและ
ปรับปรุงตนเองใ ้ดีขึ้น	 ำกมีข้อ นึ่งข้อใดเกิดขึ้นในชี ิตกำรขำยและต้องพร้อมที่จะมีกำรตร จ อบตนเองอยู่เ มอ	
พร้อมท้ังเตรียมค ำมพร้อมในกำรเปลี่ยนแปลงที่อำจเกิดขึ้นกับชี ิตได้อย่ำงมี ติ	 จะ ำมำรถผ่ำนพ้นไปได้เป็น
อย่ำงดี									

	 ความสำาคัญของพนักงานขายท่ีสามารถอธิบายอย่างเป็นรูปธรรมคือ	 บุคลากรของบริษัท
หรือองค์กรการขายที่ทำาหน้าที่หลักในการขาย	 ทั้งการดำาเนินงานที่เกี่ยวกับคำาสั่งซื้อ	 การให้ความรู้ 
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์	การบริการท้ังก่อนการซ้ือ	 ในระหว่างท่ีลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังกำาลังตัดสินใจ	 จนกระท่ัง 
การปิดการขาย	 ท่ีรวมไปถึงการบริการหลังการขายด้วย	 ซ่ึงกิจกรรมการขายจะผันแปรไปตามประเภท 
ของอุตสาหกรรมและประเภทของผลิตภัณฑ์	 เป็นการสร้างรายได้โดยตรงให้กับบริษัท	 อีกทั้งยังเป็น 
ผู้ที่ประมวลข่าวสารต่าง	ๆ	จากลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังกลับมายังบริษัทเพื่อการพัฒนาในสิ่งที่ยังบกพร่อง
ให้มีความสมบูรณ์มากย่ิงข้ึน	พร้อมท้ังเป็นเสมือนตัวแทนของบริษัทในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึน
ในความรู้สึกของผู้ติดต่อสื่อสารด้วย
					 ส่วนหน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานขายส่วนใหญ่จะมีลักษณะที่คล้ายคลึงกันใน
ประเดน็สำาคญั	 คอื	 ความพยายามในการเปลีย่นลูกค้าหรอืผูมุ่้งหวงัให้เป็นลกูค้า	 และรกัษาลกูค้าเดมิ
เพื่อวัตถุประสงค์ในการซ้ือซำ้ากับธุรกิจอีก	 จนกลายเป็นผู้ท่ีมีความภักดีในตราสินค้าที่พนักงานขาย
เป็นผูน้ำาเสนอขาย	 ซึง่งานลกัษณะนีเ้ป็นการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์พร้อมทัง้การส่งเสรมิการขาย 
เพื่อให้ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังเกิดความสนใจในสินค้าหรือบริการนั้น	 และทำาให้ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังมีความ
เข้าใจในคุณค่า	จุดเด่น	คุณประโยชน์ต่าง	ๆ	ของสินค้า	เพื่อตอบสนองความต้องการหรือแก้ปัญหาที่
พบเป็นอย่างดี	
					 นอกจากนี้	 พนักงานขายยังเป็นผู้ที่รับทราบข้อมูลและความเคลื่อนไหวของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
ว่าในปัจจุบันมีความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างไรหรือไม่	 หรือตอนนี้ใช้สินค้าของคู่แข่งขันรายใด	
อะไรเป็นสาเหตุให้ตัดสินใจใช้สินค้าหรือบริการนั้น	 ๆ	 พร้อมทั้งเป็นผู้ที่ต้องเรียนรู้และรอบรู้ในเรื่อง
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา	 และต้องพยายามอย่างยิ่งเพื่อให้ลูกค้าหรือ 
ผู้มุ่งหวังเดิมกลับมาบริโภคสินค้าของตนอีกครั้ง
					 นอกจากหน้าท่ีหลักในการเสนอขายของพนักงานขายแล้ว	ยังมีหน้าท่ีสำาคัญอีก	คือ	เป็นผู้ให้บริการ
ที่ดีแก่ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง	 ไม่ว่าจะเกิดการตัดสินใจซื้อหรือไม่ก็ตาม	พนักงานขายต้องทำาหน้าที่ในการ
บริการและแก้ปัญหาให้กับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังด้วยความเต็มใจ	 ซึ่งเมื่อทักษะนี้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง
จะถือเป็นคุณสมบัติสำาคัญของพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพ	 และเมื่อพนักงานขายได้ออกพบปะ
เยี่ยมเยียนลูกค้าที่ซื้อสินค้าไปแล้วจะทำาให้ทราบถึงปัญหาต่าง	ๆ	ที่ลูกค้าต้องการให้แก้ไข	 เช่น	พ่อค้า
คนกลางที่เป็นลูกค้าของบริษัทมีข้อเสนอเกี่ยวกับการปรับปรุงสินค้าหรือการส่งเสริมการขาย	 เพราะ
เมื่อมีการเปรียบเทียบกับของคู่แข่งขันแล้วยังมีความแตกต่างกันอยู่มาก	 ซึ่งอาจส่งผลกับยอดขายได้ 
พนักงานขายจะนำาข้อมูลเหล่านี้กลับไปที่บริษัทเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อไป
     ดงันัน้	พนกังานขายจงึต้องเป็นผูท้ีม่คีณุลกัษณะสำาคญัทีด่	ีเพือ่ทำาหน้าทีต่่าง	ๆ 	ให้เกิดประสทิธภิาพ
มากที่สุด	ที่มีผลต่อความเจริญรุ่งเรืองของบริษัท	โดยมีคุณลักษณะทีด่	ีคอื	การเริม่ต้นจากการเป็นผูม้ี

สรุป



57
ทศันคตเิชงิบวก	 กล่าวคอื	 พนกังานขายต้องมองวชิาชพีการขายในเชงิบวก	 เชงิสร้างสรรค์	 ไม่ใช่มองว่า 
การขายเป็นการขอร้องเพือ่ให้เกดิการซือ้	 แต่เป็นการมองว่าการขาย	 คอื	 ความสามารถในการตอบ
สนองความต้องการของผู้ที่สนใจ	 รวมไปถึงการแก้ปัญหาต่าง	 ๆ	 ด้วยคุณสมบัติที่ดีของสินค้าหรือ
บริการซึ่งเมื่อพนักงานขายที่มีความคิดที่ดีในเชิงบวกแล้วจะส่งผลให้เป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นใน
การขาย	มีความรู้สึกที่มีแรงขับอย่างเต็มเปี่ยม	 อยากทำาให้ทุกอย่างมีความสมบูรณ์ด้วยความตั้งใจที่ด ี
และส่วนใหญ่พนักงานขายที่มีความคิดเช่นนี้จะเป็นผู้ที่มีอัธยาศัยที่ดี	 มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
สามารถสร้างบรรยากาศที่ดีในการขายให้เกิดขึ้นอย่างสมำ่าเสมอ	 ที่สำาคัญคือการเป็นผู้ที่มีความ
ซื่อสัตย์ต่อตนเอง	 ต่อองค์กร	 และต่อลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง	 โดยทำาหน้าที่ในการขายด้วยความซื่อสัตย์
สุจริต	โปร่งใส	สามารถตรวจสอบได้	 เพราะมีจรรยาบรรณในการทำางานเป็นตัวกำาหนดอยู่	อีกทั้งยัง
เป็นผู้ที่มีความขยันหมั่นเพียรในการทำางาน	 มีความใฝ่รู้ใฝ่พัฒนาตนเองอย่างสมำ่าเสมอ	 เช่น	 การเข้า
ร่วมประชุม	สัมมนาหรือการฝึกอบรมของบริษัททุกครั้งด้วยความเต็มใจในการนำาเอาความรู้ต่าง	ๆ 	ไป
ประยุกต์ใช้กับการขายให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น	
				 อีกประการที่สำาคัญมากสำาหรับคุณลักษณะของพนักงานขาย	 คือ	 การมีมนุษยสัมพันธ์เป็นเลิศ 
ด้วยการให้เกียรติลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังเสมอ	 พร้อมทั้งมีการติดต่อสื่อสารที่เต็มไปด้วยความตั้งใจ
ในการบริการที่ดี	 ไม่ว่าลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังจะมีปฏิกิริยาอย่างไร	 ทั้งด้านบวกหรือลบก็ตาม	 
พนักงานขายจะมีท่าทีที่สงบ	เยือกเย็น	อดทน	เรียกได้ว่าสามารถควบคุมตนเองเป็นอย่างดี
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หัวข้อประจ�ำบท

	 การเตรียมความรู้เข้าสู่กระบวนการขาย
	 กระบวนการขาย
	 ความส�าคัญของความรู้
	 ประเภทของความรู้
	 ความส�าคัญของทักษะในการขาย
	 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับทักษะในการขาย
	 การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานขาย
	 ความส�าคัญของบุคลิกภาพในการขาย
	 องค์ประกอบของบุคลิกภาพ
	 วิธีการเสริมสร้างทักษะในการขาย
	 วิธีการพัฒนาความรู้และทักษะส�าหรับพนักงานขาย
	 ความจ�าเป็นในการฝึกอบรม
	 วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรมด้านการขาย
	 ประเภทของการฝึกอบรม
	 รูปแบบการฝึกอบรม
	 วิธีการฝึกอบรมพนักงานขาย
	 สรุป

3บทที่

“การขายไม่ใช่การท�าศึกสงคราม
แต่ทุกโมงยามต้องพร้อมเสมอ”

- โอภาส กิจก�าแหง -

การเตรียมการ
เข้าสูก่ระบวนการขาย
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	 พนักงานขายถือเป็นทรัพยากรที่ �าคัญในการ ร้างคุณค่าใ ้กับองค์กร		เป็นผู้ขับเคลื่อนใ ้เกิดการปฏิบัติในการ
ด�าเนินการของธุรกิจได้ตรงตามเป้า มาย	พนักงานขายต้องเก็บรัก าคุณ มบัติ	 (Attributes)	 ต่าง	 ๆ	 เช่น	 ค ามรู	้
ทัก ะ	และค าม ามารถเฉพาะตั อื่น	ๆ	ที่ ะ มอยู่ในตนใ ้อยู่กับตั ตลอดไปคือ ิ่งที่เรียก ่า	ทุนมนุ ย์1	(Human	
Capital)	 ท�าใ ้เกิดค ามเป็น ินทรัพย	์ (Asset)	 ที่มีคุณค่า	 ช่ ยเ ริม ร้างมูลค่าเพิ่มใ ้แก่องค์กร	 โดยอาจกระท�า
ผ่านโมเดลการจัดการทุนมนุ ย์	(KSM	Model	 รือ	Knowledge	Skill	Management	Model)	(ดูรายละเอียดใน
บุญทัน	ดอกไธ ง.	2551	 :	167)	ซึ่งการเข้า ู่กระบ นการขายที่มีประ ิทธิภาพต้องมีการเตรียมค ามพร้อมในด้าน
ต่าง	 ๆ	 เพื่อใ ้ทุกอย่าง ามารถตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอย่างเต็มที	่ จน ามารถปิดการขาย
เป็นผล �าเร็จ

การเตรียมความรู้เข้าสู่กระบวนการขาย

3บทที่

1 ทนุมนุ ย์	ปรากฏการณ์น�ามาใช้ครัง้แรกในปี	ค. .	1961	(พ. .	2504)	โดยนกัเ ร ฐ า ตร์ชือ่	Schultz,	T.W.	ได้เขยีนบทค ามเรือ่ง	“Investment	
in	Human	Capital”	ตพีมิพ์ใน าร าร	American	Economic	Review	โดยใ น้ยิามเก่ีย กบัทนุมนุ ย์	คอื	ค าม ามารถ ลาย	ๆ	อย่างทีอ่ยูใ่นตั คน 
ทัง้ทีต่ดิตั มาแต่ก�าเนดิ รอืเกดิจากการ ะ มเรยีนรู	้ทัง้นี	้การ ดัทนุมนุ ย์ท�าได้ยากเพราะเป็น นิทรัพย์ทีจ่บัต้องไม่ได้	(กลัย์	ป่ินเก ร	และคณะ.	2560	:	194)	

การเตรียมการ
เข้าสูก่ระบวนการขาย

รูปที่ 3.1 แ ดงกลยุทธ์การขายในรูปแบบที่พนักงานขายควรใ ้ความ �าคัญ
ที่มา : https://www.26northyachts.com

Sales
Strategy

Skills	(Art)

Sales
Knowledge

Customer
Knowledge

Market
Knowledge

Company
Knowledge

Science
(Metrics)
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	 เพ่ือใ ้บรรลุถึงความ �าเร็จในกระบวนการขายที่เป็นกระบวนการท่ีมีล�าดับขั้นตอน	 ควรท�าความเข้าใจถึง
กระบวนการขาย	(Sale	Process)2	มีดังนี้	
	 1.	 การแ วง าผู้ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้า	(Prospecting)
	 2.	 การกลั่นกรองลูกค้า	(Pre-approach)	 รือบางครั้งเรียกว่า	ขั้นตอนการวางแผน	(Planning)
	 3.	 การเข้า าลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	(Approach)
	 4.	 การน�าเ นอการขาย	(Presentation)
	 5.	 การจัดการข้อโต้แย้ง	(Handling	Objection)
	 6.	 การปิดการขาย	(Closing)
	 7.	 การติดตามผลการขาย	(Follow	up)	

กระบวนการขาย

2 กระบวนการขายอาจมคีวามแตกต่างไปในการขาย นิค้าแต่ละครัง้	ขึน้อยูก่บัขัน้ตอนในการจัดซือ้ของลกูค้า	รปูแบบการด�าเนนิธรุกจิการขายของบริ ทั	
ความซบัซ้อนและรายละเอยีดของประเภท นิค้า	ฯลฯ	ทัง้น้ี	บริ ทั รอื น่วยธรุกจิจึงควรก�า นดรปูแบบของการขายไว้	และน�าไปปรบัใ เ้ข้ากบัการขาย 
�า รับลกูค้าแต่ละราย	 รอืการขายแต่ละครัง้ใ ม้คีวามง่าย	 ประ บความ �าเรจ็	 กระบวนการขายมปีระโยชน์	 คอื	 ช่วยท�าใ ผู้บ้ริ าร ามารถทราบ 

ความคืบ น้าของการขายว่าอยู่ในขั้นตอนไ นแล้ว	 ใกล้ปิดการขายได้แล้ว รือไม่	 รือดูว่ามีปัญ าอะไร	 โดยดูจากการท�างานของพนักงานขายที่ท�า 
นอกเ นอืจากกระบวนการขายทีไ่ด้ก�า นดไว้	นอกจากนีย้งั ามารถน�า	Sales	Process	มาช่วยเป็นกรอบการท�างานใ ก้บัพนกังานขาย น้าใ ม่	เพือ่ช่วย
ลดเวลาในการเรยีนรูก้ระบวนการด้านการขายได้เช่นกัน

รูปที่ 3.2 แสดงขั้นตอนกระบวนการขายแบบเดิม (Sale Process)

Building	and	Maintaining	Profitable	Customer	Relationships

Prospecting
and	Qualifying

Closing

Follow-up

Preapproach

Handing
Objections

Approach

Presentation	and	
Demonstration

	 จากรูปที	่3.2	จะเป็นขั้นตอนกระบวนการขายแบบเดิมที่ยังไม่มีการเพิ่มขั้นตอนกระบวนการเจรจาต่อรอง	ซึ่งใน
เนือ้ า นงั อืเล่มนีผู้เ้ขียนได้เพ่ิมบทกระบวนการเจรจาต่อรอง	 เพือ่ใ เ้นือ้ ามคีวาม มบรูณ์ยิง่ข้ึน	 กระบวนการขาย
จะเป็นดังรูปที่	3.3
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	 ก่อนที่พนักงานขายจะเริ่มต้นเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อเข้า ู่กระบ นการขายนั้น	 พนักงานขายจะต้อง 
เตรียมตั ึก า าค ามรู3้	(Knowledge)	ในด้านต่าง	ๆ	ที่มี ลาก ลาย	ดังรูปที	่3.4	เกี่ย ข้องกับกระบ นการขาย	
เพื่อเข้าใจค ามต้องการ	 ปัญ าต่าง	 ๆ	 ของลูกค้า รือผู้มุ่ง

ัง		อย่างแท้จริงร มถึงการตอบข้อซักถาม รือข้อโต้แย้งได้
เป็นอย่างดี	 จนเกิดการตัด ินใจซื้อ ินค้า	 รือปิดการขายได้
ในที่ ุด
	 ลายครั้งที่พนักงานขายไม่ประ บค าม �าเร็จจาก 
การขายอาจเนื่องมาจาก ลาย าเ ตุ	 ไม่ ่าจะเป็น าเ ตุ
จากตั ของพนกังานขายเองท่ีขาดการเอาใจใ ด่แูลลกูค้า รอื 
ผู้มุ่ง ัง	ขาด ั ใจของการบริการ	ขาดทัก ะในการน�าเ นอ
ขายใ ้น่า นใจ	แม้ ่า ินค้าจะดีมาก	และลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
มีค าม นใจอยากได้ ินค้าชนิดนั้น	ๆ	มากเพียงใดก็ตาม	แต่
เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังขาดค ามประทับใจตั พนักงานขาย	
การปิดการขายเพื่อใ ้เกิดการซื้อ ินค้าจะไม่ประ บค าม
�าเรจ็	 นอกจาก าเ ตทุีก่ล่า มาแล้ ข้างต้น	 อกี นึง่ าเ ตทุีม่คี าม �าคญัไม่ยิง่ ย่อนไปก า่ าเ ตขุ้างต้นเลย	 คอื 

การที่พนักงานขายขาดค ามรู	้ ค ามเข้าใจในด้านต่าง	 ๆ	 เพื่อที่จะน�าไปเ นอขาย รือพูดคุยกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	
เช่น	ค ามรู้เกี่ย กับผลิตภัณฑ์ที่จะน�าเ นอขาย	ค ามรู้เกี่ย กับลูกค้า	การบริการ	นโยบาย	ข้อมูลต่าง	ๆ	ของบริ ัท	

ความส�าคัญของความรู้

3 ค ามรู้นั้นมี ลายลัก ณะ	 ในเนื้อ านี้จะ มายถึงค ามรู้ที่ตรงกับภา าอังกฤ ่า	 Knowledge	 ซึ่งเป็นค ามรู้ในลัก ณะ	 How	 to	 ่ นค ามรู้ที่
เป็น	Information	มีลัก ณะเป็น	What	และค ามรู้ในระดับ ุดท้าย	คือ	Wisdom	มีลัก ณะเป็น	Why

รูปที่ 3.3 แ ดงขั้นตอนกระบวนการขายแบบใ ม่ (Sale Process)

Prospecting
and	Qualifying

Negotiation

Closing Follow-up

Building	and	Maintaining	Profitable	Customer	Relationships

Preapproach

Handing
Objections

Approach

Presentation
and	Demonstration

รูปที่ 3.4 แ ดงระดับความรู้ในลัก ณะต่าง ๆ
ที่มา : https://wisdomjunkie.blog

Wisdom

Knowledge
Meaning Value

Information

Data
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4 ประเภทของค ามรู้	อาจแบ่งออกเป็นประเภทใ ญ่	ๆ	ได้	2	ประเภท	คือ	
1)	ค ามรู้เด่นชัด รือค ามรู้ที่ชัดแจ้ง	(Explicit	Knowledge)	เป็นค ามรู	้“นอกตั คน”	ที่อยู่ในรูปแบบที่เป็นเอก าร	 รือ ิชาการ	อยู่ในต�ารา	คู่มือ
ปฏบิตังิาน	กฎระเบยีบ	 ธิปีฏบิตังิาน	เป็นต้น	บางคร้ังเรยีก า่เป็นค ามรูแ้บบรูปธรรม	2)	ค ามรูซ่้อนเร้น รอืค ามรูท้ีฝั่งใน มอง	(Tacit	Knowledge) 
เป็นค ามรู	้“ในตั คน”	ได้แก่	ค ามรู้ที่เป็นทัก ะ	ประ บการณ	์ค ามคิดริเริ่ม	พร รรค	์ รือ ัญชาตญาณของบุคคลในการท�าค ามเข้าใจ	 ิ่งต่าง	ๆ	
บางครั้งเรียก ่า	ค ามรู้แบบนามธรรม	ซึ่งค ามรู้ที่กล่า กันใน ั ข้อนี้จะเป็นค ามรู้ที่เกิดจากการแ ง า

	 พนักงานขายท่ีดีค รมีการเตรียมค ามพร้อมของตนเองก่อนที่จะออกไปพบและ ัมผั กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	
�า รับค ามรู้ที่พนักงานขายต้องมี	(ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย์.	2550	:	55-59)	ได้แก่

	 1.	 ความรู้เกี่ยวกับ ินค้า รือผลิตภัณฑ์
	 	 ค ามรูแ้ละค ามเข้าใจในตั นิค้าทีจ่ะขายเป็น ิง่ �าคญัอย่างย่ิงต่อพนกังานขาย	 เนือ่งจากลกูค้า รอืผูมุ่้ง งั	
จะใช้ข้อมลูเกีย่ กบั นิค้าทีพ่นกังานขายเ นอมาประกอบการตดั นิใจซือ้ นิค้า	 ถ้าพนกังานขายไม่มคี ามรู้ทีเ่พยีงพอ	
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจไปซื้อ ินค้าจากคู่แข่งขันแทนได้

ประเภทของความรู4้

ถานการณ์การแข่งขันกับ ินค้ากลุ่มเดีย กัน รือใกล้เคียงกันในช่ งการตลาดยุคปัจจุบันและแน โน้มต่อไปในภาย
ภาค น้า	และค ามรู้ที่เกี่ย กับคู่แข่งขัน	เป็นต้น	
	 เพื่อใ ้การขายประ บค าม �าเร็จ	 พนักงานขายต้องมีการบริ ารจัดการและเตรียมตั 	 (Self-management)	
ใ ้พร้อมเป็นอย่างด	ี (Jobber,	D.,	and	Lancaster,	G.	2009	 :	231)	 	 ในการที่จะ ึก า าค ามรู้ที่เกี่ย ข้องกับ
กระบ นการขายทั้ง มด	 เพื่อที่พนักงานขายจะ ามารถน�าไปพูดคุยกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังถามค�าถามที่ดี	 และ
ร้าง รรค์ระ ่าง นทนา	(Meisenheimer,	J.	2005	:	8)	เป็นการจูงใจน�าเ นอขาย ินค้าได้อย่างถูกต้อง	ชัดเจน	

ตรงไปตรงมา	 ซึ่งเป็นการแ ดงถึงค ามจริงใจของพนักงานขาย	 ากพนักงานขายมีค ามรู้ที่จะน�าเ นอได้จริง	
พนักงานขายจะไม่โก ก	 เดา	 รือเอา าระที่คิดได้เองไปเ นอขายใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ซึ่งอาจจะผิดไปจากค าม
เป็นจริงที่ก่อใ ้เกิดค ามเ ีย ายต่อไปในอนาคต

รูปที่ 3.5 แสดงสิ่งที่เป็นความรู้ (Knowledge)
ที่มา : https://acadenema.wordpress.com

	 รุปได้ ่าค ามรู้ที่พนักงานขายต้องเตรียมก่อนจะลงภาค นามในการขายจริงนั้น	ประกอบด้ ย	ค ามรู้เกี่ย กับ
ินค้า	 ค ามรู้เกี่ย กับบริ ัทและองค์กร	 การบริการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพึงจะได้รับจากบริ ัท	 ค ามรู้เกี่ย กับ

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ค ามรู้ที่เกี่ย กับทิ ทางและค ามเป็นไปของตลาด
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64 	 	 พนักงานขายจะต้ งแยกค ามแตกต่างระ า่งรปูลกั ณ์ข ง นิค้า	 (Feature)	 และคณุประโยชน์	 (Benefits)	
กจากกัน	 เพื่ ธิบายใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังทราบ ย่างละเ ียด	 โดยที่รูปลัก ณ์ข ง ินค้าจะเป็นข้ มูลที่เป็นจริง

เกี่ย กับ ินค้าที่ ามารถม งเ ็นและ ัมผั ได้	 (Tangible)	 เช่น	 รูปลัก ณ์ข งเครื่ งค มพิ เต ร์ประก บด้ ย
ชุดพัดลมที่ระบายค ามร้ นได้เร็ 	ชุด	CPU	ขนาดค ามเร็ ูง	เป็นต้น	 ่ นรูปลัก ณ์บาง ย่างไม่ ามารถ ัมผั ได้	
เช่น	การบริการ	การ ่งม บ	และราคา	เป็นต้น	 ่ นคุณประโยชน์ข ง ินค้า	คื 	การที่ ินค้ามีคุณ มบัติต่าง	ๆ	ที่
ช่ ย น งค ามต้ งการ	 รื แก้ปัญ าข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง	 ดังนั้น	 รูปลัก ณ์ข ง ินค้าจะบ่งบ กเกี่ย กับ 
ตั ินค้าเท่านั้น	 แต่คุณประโยชน์ข ง ินค้าจะเชื่ มระ ่างรูปลัก ณ์ข ง ินค้ากับคุณ มบัติข ง ินค้าเป็นไป
ตามค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง	 เช่น	 การที่พนักงานขายบ กลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง ่า	 รถยนต์รุ่นนี้มีถุงลม
นิรภัย	 4	 ใบ	 เป็นการบ กเกี่ย กับรูปลัก ณ์ข ง ินค้า	 แต่ข้ มูลนี้ไม่มีค าม �าคัญต่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง	 ถ้า
พนักงานขายไม่ได้ ธิบายคุณประโยชน์จากถุงลมนิรภัยที่มีคุณ มบัติในการช่ ยผู้โดย ารปล ดภัยจาก ุบัติเ ตุได้
ย่างไร	

	 	 ในการก�า นดรูปลัก ณ์ข งผลิตภัณฑ์ใ ้ตรงกับค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังนั้น	 พนักงานขายจะ
ต้ งต บค�าถาม	ดังต่ ไปนี้	
  1.	 อะไรที่น�าไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ	์(What	led	to	the	development	of	product?)	การทราบ
่าท�าไมต้ งมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์นี้ขึ้นมา	 จะน�าไป ู่การก�า นดรูปลัก ณ์ข งผลิตภัณฑ์	 เช่น	 การพัฒนาเครื่ ง

ค มพิ เต ร์แบบพกพา	(Notebook	Computer)	ที่ ามารถเข้าระบบ	LAN	ได้	โดยไม่ต้ งใช้ ายต่ 	ท�าใ ก้ารใช้งาน
ะด ก	ร ดเร็ 	และง่ายขึ้น	 ไม่ ่าผู้ใช้งานจะ ยู่ที่ใดในพื้นที่เครื ข่าย ามารถใช้งานได	้ รื การพัฒนาชุด ่ายน�า้ที่

ช่ ยลดแรงต้านข งน�้า �า รับนักกี า ่ายน�้า	 จะช่ ยใ ้นักกี า ่ายน�้าได้เร็ ขึ้น	 และคล่ งตั ขึ้น	 การท�าใ ้ 
แรงต้านทานน�้าข งชุด ่ายน�้ามีน้ ยที่ ุด	 น�าไป ู่การก�า นดรูปลัก ณ์ข งชุด ่ายน�้า	 เช่น	 การตัดเย็บที่เข้ารูป 
การใช้ ั ดุพิเ ในการตัดเย็บ	เป็นต้น
  2.	 ผลิตภัณฑ์นั้นท�ามาจากอะไร	 (What	 is	 the	product	made?)	 ัตถุดิบที่น�ามาประก บ รื ผลติ
เป็น ินค้านั้นเป็น ิ่ง �าคัญ ีกประการ นึ่งในการขาย ินค้านั้น	 โดยเฉพาะในกรณีที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใช้ราคาเป็น 
ข้ โต้แย้ง	 พนักงานขาย ามารถรับมื กับข้ โต้แย้งนี้	 โดยชี้ใ ้เ ็นถึงคุณภาพข ง ัตถุดิบที่น�ามาใช้ผลิต ินค้า	 เช่น 
คูแ่ข่งขนัเ น ราคาเคร่ื งซกัผ้าถูกก า่ข งบริ ทั	3,000	บาท	พนกังานขาย าจโต้แย้ง า่ผนังเครื่ งซกัผ้าข งคู่แข่งขัน
ผลิตมาจากเ ล็กธรรมดา	 แต่ข งบริ ัทผนังท�ามาจาก ะลูมิเนียมชนิดพิเ ไม่เป็น นิม	 ท�าใ ้มี ายุการใช้งาน
นานก ่าและจะไม่ก่ ใ ้เกิด นิทที่เป็น ันตรายกับผู้ใช้งาน	จึงท�าใ ้ราคา ูงก ่า	แต่ได้ ิ่งที่ดีก ่าและปล ดภัยก ่า
  3.	 ผลิตภัณฑ์นั้นผลิตขึ้นมาได้อย่างไร	 (How	 is	 the	product	made?)	 มายถึง	 ขั้นต นการผลิตที่
ามารถ ร้างเป็นผลิตภัณฑ์ที่ดีได	้ เช่น	 การผลิตเ ื้ ผ้าที่มีลัก ณะการ กแบบและตัดเย็บที่เป็นเ กลัก ณ	์ โดย

การเย็บด้ ยมื แทนการเยบ็ด้ ยจกัรเยบ็ผ้า	 พนกังานขาย ามารถใช้จดุเด่นในด้านการเยบ็เป็นจดุขายข ง นิค้าได้	
น กจากนีก้ารค บคุมคุณภาพ ินค้าในกระบ นการผลิตเป็น ิ่งที่ �าคัญเช่นกัน	 เช่น	 จักรเย็บผ้าทุกเครื่ งเมื่ ผลิต
เ ร็จแล้ ต้ งผ่านการทดล งเย็บในทุกแบบที่เครื่ ง ามารถปฏิบัติงานได้	 จนแน่ใจ ่า ามารถเย็บได้คุณภาพตาม
มาตรฐานที่ก�า นด	 จึงจะปล่ ย กจาก ายการผลิตเพื่ น�าไป
ขายต่ ไป	 ทั้งนี้เพื่ ใ ้เกิดค ามมั่นใจ ่าเมื่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังน�า
ินค้าไปใช้แล้ การท�างานข งจักรเย็บผ้าจะไม่ติดขัด	 ามารถ

ท�างานตามที่ต้ งการได้เป็น ย่างดี
  4.	 อะไรคือจุดเด่นของผลิตภัณฑ	์ (What	 is	 there	
about	 the	product	 itself	 that	makes	 it	 stand	out?)	
ผลิตภัณฑ์มีลัก ณะ ะไรบ้างที่โดดเด่นปรากฏชัดเจนใน ายตา
ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง	 ที่จะท�าใ ้ผลิตภัณฑ์นั้นมีค ามเป็นพิเ รูปที่ 3.6 แสดงจุดเด่นของรีสอร์ทที่ออกแบบเป็นรูปเรือ

ที่มา : https://www.chillpainai.com



65เ นือก ่าผลิตภัณฑ์ประเภทเดีย กัน	 พนักงานขาย ามารถน�ามาใช้เป็นจุด �าคัญในการขายได้	 เช่น	 รี อร์ทที่
ออกแบบเป็นบ้านเป็นรูปเรือ	 และมี ระ ่ายน�้าในบ้านแต่ละ ลัง	 ซึ่งจะ ร้างค ามแปลกใ ม	่ ะด ก บาย	 และมี
ค ามเป็น ่ นตั ร้างค ามประทับใจใ ้เกิดแก่ผู้เข้าพักเป็นอย่างดี
	 	 5.	 ผลิตภัณฑ์นั้นใช้ท�าอะไร	และท�าอย่างไร	(What	about	product	use?	How	can	it	be	used?)	
ค าม ะด ก บายในการใช้งาน	 ค ามยืด ยุ่น	 ค ามถี่ในการซ่อม	 ค ามยากง่ายในการใช	้ ค ามปลอดภัย	 ค าม
คงทน	 ิ่งต่าง	 ๆ	 เ ล่านี้ถือ ่าเป็นคุณลัก ณะและคุณ มบัติของ ินค้า	 เช่น	 โทร ัพท์เคลื่อนที่ที่มีลัก ณะแตกต่าง
กันตามรุ่น	 ตามยี่ ้อ	 นอกจากจะใช้เพื่อการ ื่อ ารแล้ 	 ยัง ามารถฟังเพลงจาก ถานี ิทยุได้	 ถ่ายภาพได	้ รับ ่ง
ข้อค ามและภาพได	้ รือเตาไมโครเ ฟที่ ามารถใช้ท�าอา ารใ ้ ุกได	้อุ่นอา ารใ ้ร้อน	ละลายอา ารแช่แข็ง	 รือ
แม้แต่อบอา ารใ ้กรอบ	โดยการตั้งโปรแกรมการท�างานและระยะเ ลาท�างานที่แตกต่างกัน
  6.	 ผลิตภัณฑ์มีราคาเท่าไร	(What	is	the	price?)	ราคาของผลิตภัณฑ์เมื่อเทียบกับราคาตลาดแล้ อาจ
มีราคาถูกก ่า รือแพงก ่า	ซึ่งถ้าผลิตภัณฑ์ที่เ นอขายมีราคาแพงก ่า	ราคาที่แพงก ่านั้นจะเป็นเ มือนการบอก ่า	
มีคุณภาพที่ดีก ่า	และเมื่อเทียบคุณค่า	(Value)	ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้รับจากผลิตภัณฑ์กับจ�าน นเงินที่ต้องจ่าย
ไปคุ้มก ่า	ร มถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์	ถ้าก่อใ ้เกิดการประ ยัดค่าใช้จ่าย	จะประ ยัดโดยทันที
รือเป็นการประ ยัดในระยะยา 	และผลิตภัณฑ์นั้นล้า มัยเร็ รือไม	่พนักงานขายค รทราบข้อมูลต่าง	ๆ	เ ล่านี้	

เพื่อน�าเ นอต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เช่น	 พนักงานขายน�้ามัน ล่อลื่นที่ใช้ �า รับ ล่อลื่นเครื่องจักร	 ากเป็นน�า้มัน
ล่อลื่น ังเคราะ ์แท้อย่างด	ีจะมีราคา ูงก ่าน�้ามัน ล่อลื่นธรรมดา	2-3	เท่า	แต่น�้ามัน ล่อลื่น ังเคราะ ์แท้จะใ ้

คุณประโยชน์ที่ ูงก ่า	 เช่น	 ท�าใ ้เครื่องยนต์มีอายุการใช้งานที่ยา นานก ่าด้ ย	 คุณภาพของน�้ามันเครื่องที่ ูงก ่า	
ท�าใ ้ไม่ต้องเปลี่ยนถ่ายน�า้มันเครื่องบ่อย	 ามารถลดเ ลาและค่าใช้จ่ายลงได	้เป็นต้น
  7.	 การบริการมีความพร้อมหรือไม่	 (Is	 it	 service	 readily	 available?)	 การใ ้บริการเป็นปัจจัยที่
�าคัญอีกประการ นึ่งต่อการตัด ินใจซื้อ	 โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ินค้าที่ต้องมีการบริการ ลังการขาย	 เช่น	 รถยนต	์

คอมพิ เตอร์	 ถ้ากิจการใดต้องการขยายกิจการและเพิ่มยอดขาย	 จ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องขยายการบริการใ ้ม ี
การกระจายและทั่ ถึง	 โดยจะต้องลงทุนในด้านการบริการใ ้เป็นระบบไ ้ก่อนล่ ง น้า	 แม้ ่าในระยะแรกจะยังไม่
คุม้กับการลงทนุกต็าม	 นอกจากนี้ นิค้าท่ีมกีารแข่งขนั งูและ นิค้ามคี ามคล้ายคลงึกนั	 การบรกิารจะเป็นตั ก�า นด 
การตัด ินใจซื้อของผู้ซื้อได้เช่นกัน	 เช่น	 ค ามร ดเร็ ในการซ่อม	 อะไ ล่ที่ าง่าย	 พนักงานขายที่เป็นผู้ใ ้บริการมี
ค ามรู้และค ามพร้อมในการใ ้บริการ รือไม่
  8.	 ผลิตภัณฑ์ได้รับการยอมรับจากองค์กรภายนอกหรือไม่	 (Is	 there	 recognition	 by	 outside 
authorities?)	 องค์กรอิ ระภายนอก	 เช่น	 นิตย ารผู้บริโภค	 มาคมอุต า กรรมที่เคยระบุ รือกล่า ถึงค าม
ามารถ รือข้อดีของ ินค้าเป็น ิ่งที่พนักงานขาย ามารถน�ามาใช้เป็นเอก ารอ้างอิง	 เพื่อยืนยันใ ้ลูกค้า รือ 

ผู้มุ่ง ังเ ็นและเชื่อมั่นในคุณภาพของ ินค้ามากยิ่งขึ้น	 รือการใช้ฐานของลูกค้าเก่าที่มีชื่อเ ียง	 ได้รับการยอมรับ
เช่ือถือในกลุ่มอุต า กรรมที่มีค ามพึงพอใจในการใช้ ินค้า รือบริการนั้นมาเป็นแ ล่งอ้างอิง	 เม่ือต้องเ นอขาย
ินค้า รือบริการใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม่

  9.	 ผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายหรือไม่เพียงใด	(Is	there	breadth	and	depth	to	the	product	
line?)	ผลิตภัณฑ์ที่มีค าม ลาก ลาย	ได้แก	่ผลิตภัณฑ์ที่มีใ ้เลือก ลายรุ่น	 ลาย ี	 ลายขนาด	และ ลายรูปแบบ	
จะ ร้างค ามพอใจใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้มากขึ้น	เป็นการใ ้โอกา ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเลือกผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับ
ค ามต้องการมากขึ้น	เช่น	โทรทั น์มีตั้งแต่ขนาด	14,	21,	25,	29,	32	นิ้ 	มีทั้งระบบ	50	ถึง	100	Hz	มีแบบต่อ 
กับชุดโฮมเธียเตอร์ รือต่อไมโครโฟนได	้ การมี ินค้าที่ ลาก ลายเช่นนี	้ พนักงานขายจะ ามารถเลือกเ นอขาย
ินค้าใ ้ตรงกับค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ในทุกกลุ่มเป้า มาย	 ท�าใ ้ยอดจ�า น่าย ินค้า ูงข้ึนตามไป

ด้ ย	 รือในกรณีที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้อง ั่งซื้อ ัตถุดิบและชิ้น ่ นต่าง	 ๆ	 เพื่อมาผลิตเป็น ินค้าจากผู้จัด า ินค้า	
(Supplier)	 ากผู้จัด า ินค้ารายใดมีรายการ ินค้าใ ้เลือกเป็นจ�าน นมากครบทุกอย่างที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
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66 ต้องการ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้ไม่ไป าผู้จัด า ินค้ารายอื่นอีก	 ซึ่งย่อมมีโอกา มากขึ้นที่จะได้รับค�า ั่งซื้อ ินค้า
จากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 รือในกรณีการขายเครื่องจักรในโรงงานอุต า กรรม	 การมีเครื่องจักร ลายประเภท 
ลายรูปแบบ	 ลายขนาด	 ถ้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการขยายการผลิต	 รือเพิ่ม ายการผลิตจะพยายามซื้อ ินค้า

จากผู้ขายรายเดิม	เพราะจะ ามารถลดปัญ า ลาย	ๆ	อย่างที่อาจเกิดขึ้นตามมาภาย ลัง	เช่น	ปัญ าของอะไ ล่ที่
ใช้แทนกันไม่ได้	 ปัญ าการปรับแต่งและซ่อมบ�ารุงเครื่องจักรที่ต้องใช้เจ้า น้าที่เทคนิคคนละบริ ัท	 และระบบ 
การท�างานของเครื่องจักรที่ต่างกัน	เป็นต้น
 2.	 ความรู้เกี่ยวกับบริษัทหรือองค์กร
	 	 บางครั้งพนักงานขายอาจต้องน�าเ นอเรื่องรา ที่เก่ีย กับบริ ัทใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับทราบเพิ่มเติม
โดยฝ่ายการตลาดจะท�า น้าที่นี้เพื่อการน�าเ นอค ามมั่นคงและค ามน่าเชื่อถือเกี่ย กับบริ ัทออก ู่ม ลชนใน 
รูปแบบการโฆ ณา	ประชา ัมพันธ์	 รือรูปแบบการติดต่อ ื่อ ารแก่ม ลชนในรูปแบบต่าง	ๆ	ที่ ลาก ลาย	แต่ใน
บางครั้งเมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการเพิ่มค ามมั่นใจในบริ ัทมากยิ่งขึ้นซึ่งอาจเกี่ย เนื่องกับการบริการ	 การรับ
ประกนั ินค้าที่จะต้องมีค ามต่อเนื่องต่อไปในอนาคต	 รือ ากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดปัญ าจากการใช้ ินค้า	 การ
ซ่อมแซม	การต้องการการบริการเ รมิต่าง	ๆ	พนกังานขายทีเ่ป็นผูท้ีต้่อง ือ่ ารกบัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจะต้อง ามารถ
อธิบายในเรื่องที่เกี่ย กับบริ ัท	 เช่น	 บริ ัทมีค ามมั่นคง ูง	 มีกระบ นการบริ ารจัดการที่ด	ี มีการบริการที่ 
ยอดเยี่ยม	 มีระบบการรัก า ัมพันธภาพระ ่างบริ ัทกับลูกค้า รือการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์ที่ดี	 (Customer 
Relation	Management	 :	 CRM)	 ย่อม ร้างค ามม่ันใจในการซือ้ นิค้าจากบริ ทั	 ดงันัน้	 การอา ยัพนกังานขายใน
การน�าเ นอเรือ่งรา ทีเ่กีย่ กบับริ ทัจะช่ ยท�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเกดิค ามมัน่ใจและ ง่เ รมิใ เ้กดิการซือ้ นิค้า
โดยทางอ้อมได้อีกทาง นึ่ง	 ซึ่งบางครั้งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจมีค�าถามเพิ่มเติมเกี่ย กับเรื่องรา ของบริ ัท	 เช่น	
ประ ัติค ามเป็นมาของบริ ัท	 ระยะเ ลาที่บริ ัทด�าเนินการจากอดีตถึงปัจจุบัน	 ผู้บริ ารของบริ ัท	 นโยบายการ
บริ ารจัดการ	 ระบบการบริการ	 การจัด ่ง	 การฝึกอบรมพนักงาน	 การดูแลเอาใจใ ่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 พนักงาน
ขายต้อง ามารถตอบค�าถามได้	 และการจะตอบค�าถามเ ล่านี้	 พนักงานขายต้อง ึก า าค ามรู้ในด้านนี้ด้ ย 
ค ามตั้งใจและเอาใจใ ่อย่างเต็มที่
	 	 ชยัยนัต์	เ ยีนระ 	ี(2546	:	271)	กล่า า่	พนกังานขายจะต้องได้รบัการอบรมใ ท้ราบถงึข้อมลูเกีย่ กบับริ ทัที่
จ�าเป็นต้องใช้ รือเกี่ย ข้องในการขาย	 ตลอดจนนโยบาย 
ต่าง	 ๆ	 ของบริ ัทที่เกี่ย ข้องกับการขาย	 เช่น	 นโยบายด้าน
การตลาด	 นโยบายด้านการขาย	 การโฆ ณาประชา ัมพันธ์	
นโยบายด้าน ินเชื่อ	นโยบายด้านผลิตภัณฑ์	 เพื่อใ ้มีค ามรู้
เพียงพอที่จะตอบค�าถาม รือชี้แจงลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังใน
การน�าเ นอขาย	นอกจากนีพ้นกังานขายค รจะได้รบัการอบรม
ใ เ้ข้าถงึนโยบายของบริ ทัทีเ่กีย่ ข้องกบัตั ของพนกังานขาย	
เช่น	 นโยบายการจ่ายผลตอบแทน	 โอกา ก้า น้าในอาชีพ
การงาน	 การพิจารณาผลงาน รือค ามดีค ามชอบ	 เพื่อใ ้
พนักงานขายมีข ัญและก�าลังใจในการท�างานและเกิด 
ค ามรู้ ึกที่ดีต่อบริ ัท
	 	 ดังนั้น	 พนักงานขายต้อง ึก า าค ามรู้ที่เกี่ย ข้อง
กับบริ ัท	ดังต่อไปนี	้
	 	 1.	 ประ ัติค ามเป็นมาและค ามมั่นคงของบริ ัท
	 	 2.	 โครง ร้างของกิจการและบริ ัทในเครือ	 ขนาด
ของบริ ัท

รูปที่ 3.7 แ ดงการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์ที่ดี (Customer 
Relation Management : CRM)

ที่มา : http://crm-marketing-km.blogspot.com

CRM

ลูกค้า
มั่นใจ

ลูกค้า
ภูมิใจ

ลูกค้า
ลงเ น่ ์

ลูกค้า
ไ ้ใจ



67	 	 3.	 ระเบียบข้อบังคับ
	 	 4.	 ผู้บริ าร	บุคคล �าคัญของกิจการ	และ ายงานบริ าร
	 	 5.	 กระบ นการผลิต	เทคโนโลยี	และมาตรฐานการผลิต
	 	 6.	 นโยบายด้านการตลาดและการขาย
	 	 7.	 นโยบายเกี่ย กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เช่น	นโยบาย ินเชื่อ	เป็นต้น
	 	 8.	 ิธีการที่เกี่ย ข้องกับการขายของบริ ัท	 เช่น	 รูปแบบของการเ นอราคา	 การจัดท�า ่ นลดเงิน ด	
่ นลดการค้า	 ่ นลดปริมาณ	ฯลฯ

	 	 9.	 เครื่องมือ ่งเ ริมการตลาด	 เช่น	 ตั อย่าง ินค้า	 คูปอง	 ชุด ่งเ ริมการขายในแต่ละช่ งฤดูกาล	 เช่น 
ของแถม	ของราง ัล	ค่าขน ่ง
	 3.	 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง	
				 	 ค ามรู้ค ามเข้าใจเก่ีย กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ถือเป็น ิ่ง �าคัญที่พนักงานขายต้องมีค ามรู้อย่างเพียงพอ
ด้ ยค ามเข้าใจอย่างลึกซึ้งถึงรายละเอียดต่าง	 ๆ	 เพราะ ลาย	 ๆ	 ธุรกิจไม่ประ บค าม �าเร็จเนื่องจากการไม่รู้จัก
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของตนเองอย่างแท้จริง	 ท�าใ ้เ ียโอกา ในการขาย	 เนื่องจากไม่ ามารถ ื่อ ารอย่างถูกต้องไป
ยังกลุ่มเป้า มายได้	 และเมื่อต้องการน�าเ นอขาย	 จึงท�าใ ้พนักงานขายขาดข้อมูล �าคัญในการ ื่อ ารตาม
กระบ นการขายที่มีประ ิทธิภาพได	้
	 	 ดงันัน้	 พนกังานขายจงึจ�าเป็นต้องเรยีนรูใ้นเรือ่งการท�าค ามรูจ้กักับตั ตนของลกูค้า รือผูมุ้ง่ งั	 (Customer	
Personas)	 เป็นการก�า นดลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังด้ ยการ ิเคราะ ์จากเรื่องทางประชากร า ตร ์
(Demography)	 ังคม ิทยา	 (Sociology)	และพฤติกรรมผู้บริโภค	 (Consumer	Behavior)	มาประกอบด้ ย	คือ	
เพ 	 ัย	ลัก ณะนิ ัย	งานที่ท�า	ทั นคติต่าง	ๆ	พฤติกรรมการใช้ชี ิต	ชนชั้นทาง ังคม	ซึ่งทั้ง มดเป็นจุด �าคัญที่จะ
ท�าใ ้ทราบ ่า	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่จะซื้อ ินค้า รือบริการนั้นเป็นบุคคลในลัก ณะไ น	 เพื่อการ ื่อ ารที่ตรงกับ
กลุ่มเป้า มายที่ต้องการ	 ซึ่งเรื่องนี้เป็นเรื่อง �าคัญของบริ ัททั้งฝ่ายการตลาด	 ฝ่ายขาย	 ฝ่าย ื่อ าร	 องค์กรที่ต้องมี
ค ามเข้าใจตรงกัน �า รับค ามรู้ในลูกค้า รือผู้มุ่ง ังนี้
	 	 นอกจากนี้ยังต้องมีการประเมินโดยร มมูลค่าของลูกค้า	 (Customer	 Value)	 ที่ตัด ินใจซื้อ ินค้า รือ
บริการ	 ซื้อไปด้ ยปัจจัย รือเ ตุผลอะไรเป็น �าคัญ	 ถือเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ �าคัญของบริ ัท	 (Alamäki,	 A.	 and	
Kaski,	T.,	2015	:	1037)	เช่น	การซื้อที่เกิดจากเ ตุผลในด้านของราคาที่ถูกใจ	คุณภาพที่ ามารถแก้ปัญ าของตั
ลูกค้าได	้ ซื้อเพราะอยากทดลองของใ ม	่ ซื้อเพราะอิทธิพลจาก ื่อโฆ ณา	 ซื้อเพราะค ามประทับใจในการบริการ 
ที่ดี	 รือเป็นเพราะค ามผูกพันกับตรายี่ ้อจนท�าใ ้เกิดค ามภักดีในตรา ินค้า	 ซึ่ง ิ่งเ ล่านี้เป็น ิ่ง �าคัญท่ี 
ทุกคนในบริ ัท	 ทุกฝ่ายงานต้องเข้าใจตรงกัน	 โดยเฉพาะผู้ที่อยู่ น้างานในการขาย	 ซึ่งก็คือพนักงานขายจะต้อง
ท�าค ามเข้าใจอย่างละเอียดและ ามารถน�าประ บการณ์ทีป่ระเมนิจากการขายน�าไปใช้กับการขายในครัง้ต่อ	 ๆ	 ไป 
ได้เป็นอย่างดี	โดยที่พนักงานขายอาจตั้งค�าถามในการ ิเคราะ ์ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได	้ดังนี้
	 	 1.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เป็นกลุ่มเป้า มายคือใคร
	 	 2.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก�าลังคิดอะไร
	 	 3.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ ึกอย่างไรกับตรายี่ ้อที่ก�าลังขายอยู่
	 	 4.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามกัง ลเกี่ย กับอะไรบ้าง
	 	 5.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามคาด ังอย่างไร
	 	 6.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามเชื่อใน ิ่งใด
	 	 7.	 อะไรที่เป็นเ ตุผล �าคัญในการตัด ินใจซื้อ
	 	 8.	 จุดขาย �าคัญในการเ นอขายคืออะไร
	 	 9.	 ข้อโต้แย้ง ่ นใ ญ่ในการซื้อ ินค้าคืออะไร
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68 	 	 10.	เ ตุผล �าคัญที่ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซื้อซ�้าคืออะไร
	 	 ทั้ง มดนี้เป็นค�าถามในการ ิเคราะ ์ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังเพื่อการเตรียมการในการ ื่อ ารกับลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังใ ้เกิดประ ิทธิภาพมากที่ ุด	ทั้งทางด้านการตลาด	การขายและการบริการ
	 4.	 ความรู้ที่เกี่ยวกับสภาวะทางธุรกิจ
	 	 พนักงานขายค ร ึก า าค ามรู้	 (Gain	 Insight)	 เกี่ย กับ ภา ะทางธุรกิจและค ามเป็นไปของตลาด	
(Marshal,	 G.W.	 et.al.	 2012	 :	 349)	 จาก ื่อและแ ล่งข้อมูลต่าง	 ๆ	 เช่น	 จากการ อบถามพูดคุยกับลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังจากข่า ารในแ ล่ง ื่อต่าง	ๆ	ทั้ง นัง ือพิมพ์	นิตย าร	โทรทั น์	 ิทยุ	อินเทอร์เน็ต	นอกจากนั้นอาจ ึก า
ถึงค ามเป็นไปของคู่แข่งขัน	 ตลาดของการโฆ ณาและประชา ัมพันธ์	 งานแ ดง ินค้า	 งานโช 	์ รือการออกบูธ
ต่าง	 ๆ	 (Event	 Marketing)	 โดยผ่านระบบการ ื่อ ารการตลาดแบบบูรณาการ	 (Integrated	 Marketing 
Communication	:	IMC)	ดังรูปที	่3.8

รูปที่ 3.8 แสดงตัวอย่างระบบการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ
ที่มา : https://www.prachachat.net

	 5.	 ความรู้เกี่ยวกับคู่แข่งขัน	
	 	 นอกเ นือจากค ามรู้ใน ินค้าของตนเองแล้ 	 พนักงานขายยังต้องมีค ามรู้ค ามเข้าใจเก่ีย กับ ินค้าของ 
คู่แข่งขันด้ ย	เพื่อท�าใ ้เกิดค ามมั่นใจในการน�าเ นอ ินค้าของตนเอง ่ามีจุดดี	จุดเด่นของ ินค้าอย่างไร	ท�าใ ้เกิด
ค ามเชื่อมั่นในการซื้อ ินค้านั้น	 แต่ทั้งนี้ต้องอา ัย ลักการ �าคัญ	 คือ	 คุณธรรมและจรรยาบรรณในการขายที่จะ 
ไม่ใช้ ธิกีารในการใ ร้้ายคูแ่ข่งขนั	 รอืการใ ข้้อมลูทีเ่ป็นเทจ็กบัลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 แต่จะใช้ ธิกีารใ ข้้อมลูทีม่ากพอ	
เพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดการเปรียบเทียบและตัด ินใจด้ ยตนเอง	 ค ามรู้เกี่ย กับคู่แข่งขันที่พนักงานขายต้อง
ึก า	 ได้แก่	 จุดอ่อน	 จุดแข็ง	 ข้อดี	 ข้อเ ียระ ่าง ินค้าของตนเองกับคู่แข่งขัน	 การค บคุมคุณภาพการผลิต	

กระบ นการต่าง	 ๆ	 ในการปฏิบัติงานและการบริการแตกต่างกันอย่างไร	 นโยบายการตั้งราคาและเงื่อนไขทางด้าน
การเงินแตกต่างกันอย่างไร	 ช่องทางการจัดจ�า น่ายที่ใ ้บริการเป็นอย่างไรเมื่อเทียบกับคู่แข่งขัน	ประ บการณ ์
ของผู้ใช้ ินค้า ่ามีค ามคิดเ ็นอย่างไร	และแผนงานของคู่แข่งขันกับของเราในอนาคตมีแน โน้มอย่างไร	
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	 Ali,	Long,	Zainol	และ	Mansor	(2012)	อ้างถงึใน	กมลทพิย์	โล ะนวกลุ	(2558	:	27)	กล่าวว่า	ทกั ะในการขาย
ที่ �าคัญประกอบด้วย	2	 ่วน	คือ
	 1.	 ทัก ะที่เกี่ยวกับงานโดยตรง	(Hard	Skill)	ซึ่ง ามารถตรวจ อบ	วัดผล	และ ังเกตได้ง่าย	เช่น	การบริ าร
การขาย	 การควบคุมเครื่องจักร	 การรัก ามาตรฐานความปลอดภัย	 เป็นต้น	 ซึ่ง ามารถเพิ่มทัก ะเ ล่านี้ใ ้กับ
พนักงานขายด้วยการอบรม	(Training)
	 2.	 ทัก ะที่ ่งเ ริมใ ้การท�างานมีประ ิทธิภาพมากยิ่งขึ้น	 (Soft	 Skill)	 รือทัก ะด้านมนุ ย ัมพันธ์ 
(People	Skill)	เป็นทกั ะทีว่ดั	ตรวจ อบ	 งัเกตได้ยาก	อกีทัง้ไม่ ามารถ อนใ ก้บัพนกังานขายได้ง่าย	แม้พนกังานขาย 
ผู้นั้นจะมีความโดดเด่นในการท�างานก็ตาม	ทัก ะนี้ ามารถแบ่งออกได้เป็น	3	 ่วน	คือ	1)	คุณลัก ณะ ่วนบุคคล	 
(Personal	 Attributes)	 2)	 ทัก ะการติดต่อ ื่อ ารระ ว่างบุคคล	 (Interpersonal	 Skills)	 และ	 3)	 ทัก ะ 
การแก้ปัญ าและการตัด ินใจ	(Problem	Solving	and	Decision	Making	Skills)	ดังรูปที	่3.9

ความ �าคัญของทัก ะในการขาย

Mood
Management

Time
Management

Change
Management

Image
Management

Stress
Management

Aspiration
Management

Diversity
Management

Conflict
Management

Soft
Skills

Adaptability

Communication
Skills

Decision
Making
Skills

Leadership
Quality

Negotiation	
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Playing
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Including	Self-
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รูปที่ 3.9 แ ดงทัก ะที่เรียกว่า Soft Skills รือ People Skill
ที่มา : http://bbabcaascollegedeoghar.blogspot.com
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70 	 Paranto	และ	Kelker	 (1991)	อ้างถึงใน	กมลทิพย์	 โล ะน กุล	 (2558	 :	27)	 ได้ ิเคราะ ์ประเภทของทัก ะ 
ออกเป็น	4	ทัก ะ	คือ
 1.	 ทัก ะเฉพาะ	 (Specific	 Skill)	ประกอบด้ ย	 1)	 ค ามรู้ในการประม ลค�า	 (Word	Processing	Know- 
ledge)	2)	ค ามรู้เกี่ย กับฐานข้อมูล	 (Database	Knowledge)	3)	ค ามรู้ในการท�าตารางข้อมูล	 (Spreadsheet	
Knowledge)	4)	ค าม ามารถในการประยกุต์เมือ่เทคโนโลยเีปล่ียน	(Ability	to	Adapt	to	Changing	Technology)	
5)	ค าม ามารถทางเทคนิค	(Technical	Skills)	และ				6)	ค าม ามารถทางการค�าน ณ	(Mathematical	Skills)
 2.	 ทัก ะแก่นแท	้(Core	Skills)	ประกอบด้ ย	1)	ค ามมั่นใจในตนเอง	(Self-confidence)	2)	ค ามคิดเชิง
ิจารณญาณ	(Critical	Thinking)	3)	ค ามคิดเชิง ร้าง รรค์	(Creative	Thinking)	4)	ทัก ะค าม ัมพันธ์ระ ่าง

บุคคล	 (Interpersonal	 Skills)	 5)	 ทัก ะผู้น�า	 (Leadership	 Skill)	 และ	 6)	 ประ บการณ์ในการแก้ปัญ าทั่ ไป	
(Experience	with	Real	World	Problem)
 3.	 ลัก ณะของบุคคล	 (Personal	 Characteristics)	 ประกอบด้ ย	 1)	 จริยธรรมทางธุรกิจ	 (Business 
Ethics)	และ	2)	ค ามเป็นมืออาชีพ	(Professionalism)
 4.	 ทัก ะการ ื่อ าร	(Communication	Skill)	ประกอบด้ ย	1)	ทัก ะการฟัง	(Listening	Skills)	2)	ทัก ะ
การพูด	(Speaking	Skills)	3)	ทัก ะการเขียน	(Written	Skills)	และ	4)	การ ื่อ าร	(Communication)
	 การขายแบบเดมิ	ๆ	 มายถงึ	การแนะน�า นิค้า รอืผลติภณัฑ์ใ ก้บัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	ซึง่การขายแบบนีเ้รยีก า่ 
Product	 Oriented	 ซึ่งเป็นการขายที่ไม่เพียงพออีกต่อไป	 �า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีการ ึก า ูงขึ้น	 เพราะ
ามารถที่จะเข้าถึงแ ล่งข้อมูลข่า ารด้ ยตนเองมากขึ้น	 และที่ �าคัญคือ	 การมีทางเลือกในการใช้บริการ 
ลาก ลายช่องทางมากขึ้นเมื่อเปรียบเทียบกับ มัยก่อน		ดังนั้น	พนักงานขายจึงต้องมีทัก ะ	ดังนี	้

	 1.	 ทัก ะการ ื่อ ารและการแก้ปัญ าค ามขัดแย้ง
	 2.	 ทัก ะการอ่านเขียนและการค�าน ณ	เพื่อ
	 	 2.1	 เข้าถึงและอ่านข้อมูลเกี่ย กับผลิตภัณฑ์ที่เกี่ย ข้อง
	 	 2.2	 ค�าน ณราคาและ ่ นลด
	 	 2.3	 อ่านขั้นตอนและนโยบายของกิจการ
	 	 2.4	 บันทึก าร นเท เกี่ย กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและการขาย
	 3.	 ทัก ะการขายที่จะใช้เทคนิคการขาย	ประกอบด้ ย
	 	 3.1	 การขายพ่ งและการขายประกอบ
	 	 3.2	 เทคนิคการเปิดและปิดการขาย
	 	 3.3	 การเอาชนะค�าโต้แย้งของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 	 3.4	 น�าเ นอข้อมูลเกี่ย กับผลิตภัณฑ์
	 	 3.5	 ่งเ ริมการเลือก ินค้าและบริการที่ช่ ยยกระดับค ามยั่งยืน
	 	 3.6	 ใช้กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในการบริ าร ินค้าเฉพาะ
	 4.	 ท�าเอก ารการขาย	 าร นเท ด้าน ินค้าคงคลัง	และการจัด ่ง
	 	 4.1	 ปฏิบัติตามขั้นตอน �า รับการบันทึกการ ั่งซ้ือของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละบุคคลทางโทร ัพท์ รือ
โดย ิธีการทางอิเล็กทรอนิก ์
	 	 4.2	 จัดการตามกฎ มายอย่างละมุนละม่อม
	 	 4.3	 การ ื่อ ารทางโทร ัพท์
	 	 4.4	 เขียนบันทึกการร้องเรียน
	 	 4.5	 ชั่งน�้า นักและ ัดขนาด ินค้า
	 5.	 ทัก ะในการ ังเกตและ ิเคราะ 	์เพื่อคาดการณ์พฤติกรรมของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง



71	 โอภา 	กิจก�าแ ง	(2559	:	7-8)	ได้แบ่งค าม �าคัญของทัก ะการขายออกเป็นประเด็น	ดังต่อไปนี้
 1.	 ความส�าคัญต่อตัวผู้ขาย	 มายถึง	 การน�าประ บการณ์ในการขายมาประยุกต์กับค ามรู้	 ค าม ามารถที ่
มีอยู่	 เพื่อท�าใ ้ประ ิทธิภาพในการขายมากขึ้น	 มีการเรียนรู้มากขึ้น	 มีผู้กล่า ไ ้ ่า	 “ า ตร์และ ิลป์ของการขาย
ต้องเรียนรู้กันทั้งชี ิต”	ดังนั้น	เมื่อเ ลาผ่านไป	ค ามช�านาญที่เกิดจากการ ังเกต	การเก็บร บร มไ ้ซึ่งข้อมูลต่าง	ๆ	
ที่เป็น ถิติไ ้ในการน�ามาใช้กับกรณีที่คล้ายคลึง	 ย่อมท�าใ ้พนักงานขายมีค ามเชี่ย ชาญมากยิ่งขึ้น	 ซึ่งนั่น มายถึง	
การยกระดับจากพนักงานขายเป็นผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าในที่ ุด	 และค าม �าคัญดังกล่า ามารถ 
านฝันใน ิ่งที่ตนเองต้องการ	 ไม่ ่าจะเป็นผลตอบแทนที่เป็นตั เงิน	 ทรัพย์ ิน	 ชื่อเ ียงเกียรติย 	 การยอมรับ 

ย่อมเกิดขึ้นด้ ยค าม ามารถในทัก ะการขายของแต่ละคน
 2.	 ความส�าคัญต่อตัวผู้ซื้อ	 ทั้งทางด้านเ ตุผลและอารมณ์	 โดยทางด้านเ ตุผล	 ได้แก่	 ทัก ะในการถ่ายทอด
ค ามรู้ต่าง	ๆ	เกี่ย กับ ินค้าใ ้แก่ผู้ซื้ออย่างละเอียดถ่องแท	้ถูกต้องชัดเจน	เป็นขั้นเป็นตอน	ดูแล้ มีค ามน่าเชื่อถือ	
มีการตอบข้อ ง ัยและข้อโต้แย้งอย่าง ร้าง รรค	์ และตรงตามข้อเท็จจริงของการน�า ินค้าไปใช	้ โดยอยู่บนพื้นฐาน
ของค ามจริงใจ	 และปรารถนาดีในการค้นพบและแก้ปัญ าใ ้ผู้ซื้ออย่างแท้จริง	 และ �า รับผลทางด้านอารมณ์
ได้แก	่ค ามรู้ ึกของผู้ซื้อที่มีต่อ ินค้า	อาจเป็นเรื่องเกี่ย กับภาพลัก ณ์ในการใช้ ินค้า	ค ามคุ้นเคย	ประ บการณ	์
ค ามประทบัใจในการใช้ทีผ่่านมา	ร มถงึค ามรู้ กึต่อตั ของพนกังานขายด้ ย า่เป็น	“มอือาชพี”	ทีน่่า นใจ	น่ารกั	
น่าเชื่อถือ	ด้ ยค ามนอบน้อมถ่อมตน	มีอัธยา ัยที่ดี	มีมนุ ย ัมพันธ์เป็นพื้นฐานมากก ่าการบังคับซื้อ	ซึ่ง ิ่งเ ล่านี้
ล้ นเป็นทัก ะของพนักงานขายที่ ามารถ ร้างเ ริม	 ปรับปรุง	 เพื่อท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประทับใจ	 ไม่เพียงแต่
เฉพาะการซื้อของที่	“ถูกต้อง”	เท่านั้น	แต่ยังได้ซื้อของกับคนที่	“ถูกใจ”	อีกด้ ย
	 3.	 ความส�าคัญต่อองค์กรการขาย	 ในที่นี้ มายถึง	 พนักงานขายคนใดที่มีทัก ะในการขายดีมาก	 โอกา ใน 
การขายใ ้ประ บผล �าเร็จย่อมมีมากตามไปด้ ย	 นั่น มายถึง	 ยอดขายที่ได้รับการพยากรณ์	 (Sale	 Force	 
Forecasting)	จากการเข้าร่ ม างแผน	(Sale	Participation)	ก�า นดโค ตา	(Quota	Setting)	ของพนักงานขาย
ามารถ �าเร็จดังที่มุ่ง ัง	(Wotruba,		T.R.	and	Thurlow,	M.L.	1976	:	16)	ก่อใ ้เกิดรายได้ที่เป็นตั เงินกลับมา
ูบ่ริ ทัต้น งักัดของพนักงานขายน้ันด้ ย	 จงึเ น็ได้ า่แต่ละบริ ทัทีท่�าธรุกจิเกีย่ กบัการขาย นิค้าและบรกิารต่าง	 ๆ	

จะจัดใ ้มีการฝึกอบรม ัมมนาในการเพิ่มทัก ะในการขายใ ้กับพนักงานขายขององค์กรอยู่ตลอดเ ลา	 จึงถือได้ า่ 
พนักงานขาย รือผู้เชี่ย ชาญด้านการใ ้ค�าปรึก าของแต่ละบริ ัท	 เป็น ั ใจของบริ ัทก็ ่าได้	 เพราะ ามารถ 
่งผลถึงค ามอยู่รอดและบรรลุ ัตถุประ งค์ค าม �าเร็จที่ตั้งไ ้ รือไม	่ ดังนั้น	 ค�ากล่า ที่ ่า	 “Your	 salesman 

can	make	or	break	you”	พนักงานขายของคุณ ามารถ ร้างค ามเจริญ รือล้มเ ล ใ ้คุณได้ทั้งน้ัน
	 4.	 ความส�าคัญต่อวงการธุรกิจ	 นอกจากค าม �าเร็จของการขายที่เกิดขึ้นจากทัก ะการขายที่มีต่อองค์กร
แล้ 	 ยังก่อใ ้เกิดประโยชน์ต่อ งการและ งจรธุรกิจในอุต า กรรมนั้น	 ๆ	 อีกด้ ย	 เพราะเมื่อยอดขายในบริ ัท
ดีแล้ 	กระบ นการผลิต	การขยายฐานการผลิต	การน�าเข้า	การ ่งออก	การแปรรูป	การ นับ นุนในด้านต่าง	ๆ 	ย่อม
มีแรง ่งใ ้มีการ มุนเ ียนมากขึ้น	เพราะค ามต้องการมีมากขึ้นด้ ย

	 นอกจากค าม ามารถและทัก ะค ามช�านาญในการขายที่จ�าเป็นต้องมีการเรียนรู้และพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
แล้ 	 พนักงานขายยังต้อง ึก าถึงเรื่องปัจจัยต่าง	 ๆ	 ที่มี ่ นเกี่ย ข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมที่ ่งผลโดยตรงต่อ
ทัก ะในการขายด้ ย	 ซึ่งปัจจัย รือองค์ประกอบต่าง	 ๆ	 นั้นมีด้ ยกันมากมาย ลายประเด็น	 โดย ามารถน�ามาจัด
ม ด มู่เพื่อค ามชัดเจนได	้ดังนี้	

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับทักษะในการขาย	(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	9-16)
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72 	 1.	 ทัศนคติและพฤติกรรมในการขาย	(Sales	Attitude	and	Behavior)  
	 	 ทั นคต	ิ มายถงึ	 การท่ีบคุคลมคี ามเชือ่	 ค ามเ น็	 ค าม รทัธาต่อ ิง่ใด ิง่ นึง่โดยใช้ค ามรู้ กึประเมินค่า
ิ่งนั้น	 ๆ	 ที่เป็นไปได้ทั้งด้านบ กและด้านลบ	 ซึ่งอาจเกิดจากประ บการณ์โดยตรงของแต่ละคน	 การอบรมเลี้ยงดู	
ถาบันการ ึก าและ ังคมประกิต	 (Socialization)	 ซึ่ง มายถึง	 การที่บุคคลแต่ละคนได้เรียนรู้และรับเอาค่านิยม	

(Values)	ค ามเชื่อ	(Beliefs)	บรรทัดฐาน	(Norms)	ของ ังคมที่ตนเองอา ัยอยู่มาเป็นบุคลิกภาพของตนเอง		
	 	 ทั นคติท่ี ่งผลต่อพฤติกรรมในการขาย	 จึงถือ ่าเป็นปัจจัย รือองค์ประกอบที่มีค าม ัมพันธ์โดยตรงกับ
ทัก ะในการขาย	เพราะ ากพนักงานขายคนใดมีทั นคติที่เป็นบ ก	(Positive	Attitude)	กับอาชีพการขาย	โดยมี
ค ามเชือ่	 ค าม รทัธาในการเ น็คณุค่าของการขาย	 พฤตกิรรมต่าง	 ๆ	 ทีแ่ ดงออกมาจะมคี ามแตกต่างในทางทีด่ี 
และ ่งผลโดยตรงกับค าม �าเร็จในการขาย	ไม่ ่าจะเป็นบุคลิกภาพที่ดี	ค ามขยัน มั่นเพียร	ค ามกระตือรือร้นใน
การขาย		ค ามรับผิดชอบในการท�างาน	การแ ง าค ามรู้ใ ม่	ๆ 	เพื่อพัฒนาการที่ดีในการขาย	โดยเฉพาะอย่างยิ่ง	
“บุคลิกภาพ”	ในการขาย	เป็นผล ะท้อนโดยตรงของทั นคติของพนักงานขายแต่ละคน ่ารู้ ึกอย่างไร	เต็มใจ	ตั้งใจ
ขนาดไ นกับอาชีพนี้
	 2.	 บุคลิกภาพในการขาย	(Sales	Personality)
	 	 บคุลกิภาพ	(Characteristics	or	Personality)	 มายถงึ	ลกั ณะเฉพาะโดยร มของบคุคลทีเ่กิดจากค ามคดิ	
ค ามรู้ ึก	และการแ ดงออกมาในรูปของพฤติกรรม	เป็นการชี้ใ ้เ ็นถึงค ามเป็นปัจเจกบุคคล	 รือค ามแตกต่าง
ระ ่างบุคคล			
	 	 บุคลิกภาพจึงเป็นปัจจัยที่มีค าม �าคัญยิ่งและมีค ามเกี่ย พันโดยตรงกับทัก ะในการขาย	 ดังค�ากล่า ที่ ่า	
“ ากท่านคิด ่าท่านเป็นอย่างไร	 ท่านจะเป็นอย่างที่ท่านคิด”	 ดังนั้น	 	 ากพนักงานขายมีค ามเชื่อมั่นในตนเอง ่า
เป็นผู้มีบุคลิกภาพที่ดี	 มีลัก ณะที่น่า นใจ	 ดึงดูดใจแก่ผู้พบเ ็น	 ย่อมมีผลต่อค ามมั่นใจในการขายด้ ยอย่าง
แน่นอน	
	 	 บุคลิกภาพแบ่งเป็น	2		ประเภท	ได้แก	่บุคลิกภาพภายนอก	และบุคลิกภาพภายใน
  1.	 บุคลิกภาพภายนอก		(External	Personality)	 มายถึง		 ิ่งที่ผู้อื่น ามารถมองเ ็นได้จากภายนอก
อันเป็นลัก ณะทางกายภาพของแต่ละบุคคล	ได้แก่	รูปร่าง	 น้าตา	น�้าเ ียง	การแต่งกาย	 ิ่งเ ล่านี้เป็นบุคลิกภาพ
ภายนอกที่มีผลมากในการเ นอขาย	 เพราะลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังมักพึงพอใจกับพนักงานขายที่มีบุคลิกลัก ณะ 
การแต่งกายที่ ภุาพเรยีบร้อย	ยิม้แย้มแจ่มใ 	มกีารพดูจาด้ ยอธัยา ยัไมตร	ีมคี ามนอบน้อมถ่อมตน	ซึง่โดยปกตแิล้ 	
บุคลิกภาพภายนอกนี้ ามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใ ้ดีขึ้นได้	 องค์กรการขายจะใ ้ค าม �าคัญกับการพัฒนาทาง
ด้านนี้อยู่แล้ 	 พนักงานขายจึงต้องตระ นักรู้ตนเอง ่า	 บุคลิกภาพของตนเองเป็นอย่างไร	 มี ิ่งใดที่จะต้องปรับปรุง
บ้าง	 เพราะบุคลิกภาพที่ดีเป็นเ มือนประตูด่านแรกในการเชื้อเชิญลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมาเป็นลูกค้าและพัฒนา
ลูกค้าที่เคยซื้อแล้ ใ ้มีการซื้อซ�า้ได้อีกตลอดไป	มีผู้กล่า ไ ้ ่า	“บุคลิกภาพ	คือ	ดัชนีชี้ ัดค าม �าเร็จในการขาย”
            1.2	 บุคลิกภาพภายใน	(Internal	Personality)	 มายถึง	 ภา ะค ามคิด	ค ามรู้ ึกที่อยู่ภายในใจ
ของแต่ละบุคคลที่มีผลโดยตรงต่อพฤติกรรมที่แ ดงออกมา	 โดยที่พนักงานขายต้องเรียนรู้ถึงบุคลิกภาพภายในของ
ตนเอง ่าเป็นอย่างไร	 เพราะมีค าม �าคัญอย่างยิ่งต่อการแ ดงออกในการขาย	 ไม่ ่าจะเป็นทั นคติที่เป็นบ ก รือ
ลบต่ออาชีพการขาย	ดูได้จากผู้ที่มีทั นคติที่เป็นบ กต่องานขายจะเป็นผู้ที่มีค ามกระตือรือร้น	ค้นค ้า าค ามรู้ใน
การเ นอขายใ ้ประ บค าม �าเร็จใน ลักการต่าง	ๆ	ทั้งเรื่องค ามรู้เกี่ย กับผลิตภัณฑ	์การใช้มธุรพจน์ในการจูงใจ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ร มถึงเทคนิคในขั้นตอนต่าง	 ๆ	 ในการขาย	 ร มถึงค ามอดทนที่เป็นเลิ 	 โดยยอมรับได้ ากได้
รับการปฏิเ ธในการซื้อในครั้งนั้น	ๆ	ซึ่งบุคลิกภาพภายในที่ �าคัญ	ได้แก่	
            -	 ความมั่นใจ	 (Self-confident)	 ถือเป็นปัจจัยที่ �าคัญที่แ ดงออกมาในลัก ณะของผู้ที่มี 
บุคลิกภาพของค ามเชื่อมั่น	 ทั้งค ามเชื่อมั่นในตนเองด้ ยทั นคติที่เป็นบ ก	 ค ามมั่นใจในคุณภาพที่ดีใน ินค้า
รือบริการของตนเอง	 ร มถึงค ามมั่นใจในองค์กรที่ตน ังกัดอยู	่ ิ่งเ ล่านี้จะ ะท้อนออกมาในรูปของค ามมั่นใจ



73ในการน�าเ นอ	 การกล้าคิด	 กล้าพูด	 กล้าที่จะใ ้ค�าปรึก าที่ด	ี ิ่งเ ล่านี้ถือเป็นทัก ะที่ �าคัญยิ่งต่อค าม �าเร็จใน
การขายแต่ละครั้ง		
            -	 ความปรารถนาดีต่อผู้อื่นอย่างจริงใจ	(Willingness	and	Sincerity)	ถือเป็นปัจจัยที่ �าคัญ
ทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจะพจิารณาในการซือ้ นิค้ากบัพนกังานขายคนใด	 เพราะธรรมชาตขิองผูซ้ือ้ต้องการได้ นิค้าทีด่ี 
ที่เ มาะ ม	และ ามารถแก้ปัญ าใ ้กับตนเองได้อย่างแท้จริง	 ดังนั้น	 ากพนักงานขายคนใดมีบุคลิกลัก ณะที่ ื่อ
ถึงค ามปรารถนาดีต่อลูกค้า รือมุ่ง ังด้ ยค ามจริงใจ	ซื่อ ัตย์	ตรงไปตรงมา	ใ ้ข้อมูลที่ถูกต้องที่ ุด	โดยไม่มีเรื่อง
ผลประโยชน์ในการขายเข้ามาแอบแฝง	 ร มถึงการน�าเ นอใน ิ่งที่ผู้ซื้อต้องการจริง	 ๆ	 ไม่ใช่เ นอแต่เฉพาะใน ิ่งที่
ตนต้องการจะขาย	 ค าม �าเร็จในการขายย่อมเกิดขึ้นไม่ยากและจะ ่งผลถึงการเปลี่ยน ถานะจากลูกค้าขาจร	
เป็นลูกค้าขาประจ�าได้อย่างแน่นอน
            -	 การควบคมุตนเอง	(Self-control)	 มายถงึ	การค บคมุกริยิามารยาท	ค�าพดู	ด้ ยการกลัน่กรอง
ถึงกาลเท ะ	ค าม มค ร รือไม่ มค ร	เพราะในบาง ถานการณ์ที่ไม่พึงประ งค	์พนักงานขายต้องเข้าใจ ่าลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังบางคนมีทั นคติ ่า	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังย่อมอยู่เ นือพนักงานขายเ มอ	 ดังนั้น	 บางครั้งจึงมีการแ ดง

กิริยา รือค�าพูดที่ ื่อถึงการดูถูก	 ไม่ใ ้เกียรติพนักงานขาย	 รือค ามต้องการที่ค่อนข้างไปในทางเอาแต่ค ามรู้ ึก
ของตนเองเป็นที่ตั้ง	 ท�าใ ้พนักงานขายอาจเกิดค ามรู้ ึกที่ไม่พอใจและ ่งผลถึงบุคลิกภาพภายนอกทันที	 เช่น 
การแ ดงออกทาง ี น้า	 การใช้ ายตาที่แ ดงถึงค ามไม่พอใจ	 การใช้ค�าพูดที่บ่งบอกถึงอารมณ์ที่ไม่อยากต้อนรับ	
รอืการใช้ค�าพดูทีเ่ป็นการตอบโต้แบบเอาชนะ	 ิง่เ ล่านีถ้อื า่อยูใ่นอ�านาจบงัคบับญัชาของตนเองทัง้ ิน้	 ขึน้อยูก่บั า่ 

พนักงานขายคนใดมีทัก ะค ามช�านาญในการรับมือกับ ถานการณ์ต่าง	 ๆ	 ได้เพียงใด	 แน่นอน ่า ากพนักงาน
ขายคนใดมี ติอยู่ตลอดเ ลา	 รู้ ่าตนเองก�าลังรู้ ึกอย่างไร	 ก�าลังจะแ ดงอะไรออกไป	 แต่ ามารถค บคุมตนเองใ ้
ผ่านพ้นประ บการณ์นั้นไปได้	 ถือ ่าพนักงานขายผู้นั้นมีบุคลิกภาพที่ดีและมีโอกา ที่จะประ บค าม �าเร็จใน 
การขายอย่างแน่นอน
	 3.	 การรับรู้และการเรียนรู	้(Perception	and	Learning)  
	 	 การรับรู	้ (Perception)	 มายถึง	 การตีค าม มายจากการรับ ัมผั 	 (Sensation)	 ซึ่งอาจเกิดจากการใช้
ประ บการณ์เดิมในการแปลค าม มายใน ิ่งที่ ัมผั 	ไม่เพียงแต่การมองเ ็น	ได้ยิน รือได้กลิ่นเท่านั้น	แต่ต้องรับรู้
ด้ ย ่า ัตถุ รือ ิ่งที่เรารับรู้นั้นคืออะไร	มีรูปร่างอย่างไร	อยู่ในทิ ทางใด	ไกลใกล้มากน้อยแค่ไ น	ทั้ง มดนี้เป็นการ
ตีค าม มาย	 รือใ ้ค าม มายกับ ิ่งต่าง	ๆ	ที่ผ่านเข้ามาในการรับ ัมผั 			
	 	 ในทางจติ ทิยา	 ามารถอธบิายได้ า่	การรับรูเ้ป็นกระบ นการทีเ่กดิแทรกอยูร่ะ า่ง ิง่เร้าและการตอบ นอง
ต่อ ิ่งเร้า	ดังรูปที	่3.10

รูปที่ 3.10 แสดงกระบวนการรับรู้

ิ่งเร้า	(Stimulus) การรับรู้	(Perception) การตอบ นอง	(Response)

	 	 ดังนั้น	 อาจ รุปได้ ่า	 การรับรู้	 มายถึง	 กระบ นการที่แต่ละบุคคลมีประ บการณ์ในการ ัมผั กับ ัตถุ	
บุคคล รือเ ตุการณ์ต่าง	ๆ	โดยอา ัยประ าท ัมผั ต่าง	ๆ		แล้ เกิดการตีค ามจากการ ัมผั นั้น
	 	 �า รับอาชีพการขายแล้ 	 การรับรู้ถือ ่ามีค าม �าคัญเป็นอย่างยิ่งในการ ึก าและท�าค ามเข้าใจ	 	 เพราะ
ในแต่ละ นั	กจิกรรมในการขาย	การน�าเ นออาจแตกต่างกนัไป	ไม่ า่จะเป็นเรือ่งของการน�าเ นอ นิค้าทีแ่ตกต่างกนั	
ถานที่ในการน�าเ นอจะแตกต่างกัน	ร มถึงลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่พนักงานขายเข้าพบจะมีค ามแตกต่างกัน	ร มถึง
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74 ถานการณ์ต่าง	ๆ	อาจมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา	ท�าใ ้การรับรู้ รือการตีความย่อมแตกต่างไปด้วยเช่นกัน	แต่
ดังได้กล่าวไว้ข้างต้นแล้วว่า	 การตีความ มายอาจเกิดจากการใช้ประ บการณ์ที่ผ่านมาในการตีความ	 ดังนั้น		
พนกังานขายคนใดทีม่ปีระ บการณ์มาก	ย่อมเป็น ิง่ที่ �าคญัยิง่ต่อทัก ะในการน�าเ นอขาย	เช่น	พนกังานขายมอืใ ม่	
อาจแปลความ มายของการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังโต้แย้งในประเด็นต่าง	ๆ	เป็นการปฏิเ ธการขายก็ได้
  	ตัวอย่างที่	1	

กรองพล	: “ผม ่าเครื่องกรองน�า้ของคุณแพงเกินไป เมื่อเทียบกับอีก องยี่ ้อในท้องตลาด”
ทศเทพ		: “อ๋อ!  ไม่เป็นไรครับ ถ้าท่าน ่าแพงไป ผมมีอีกรุ่นที่ถูกก ่านี้ครับ ท่าน นใจไ มครับ”
กรองพล	: “อ๋อ! ไม่เป็นไร รอก เอาไ ้ ัน น้ามาก็แล้ กัน ขอบคุณนะที่มาเ นอ”

	 	 พนักงานขายบรรจุใ ม่คนน้ี	 ตีความจากค�าพูดของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังว่า	 คงไม่ นใจเคร่ืองกรองน�้าที ่
น�าเ นอเนื่องจากราคาแพง	 จึงน�าเ นอเครื่องที่ราคาถูกกว่า	 นี่คือการรับรู้ใน ถานการณ์นั้น	 เป็นการตีความจาก
ความรู้ ึกของตนเอง	 ซึ่งมีผลโดยตรงกับทัก ะในการขาย	 โดยในกรณีนี้เป็นไปได้ว่าพนักงานขายมือใ ม่ยังขาด 
การตีความที่ถูกต้อง	 เนื่องจากชั่วโมงบิน รือประ บการณ์ในการขายยังน้อยเกินไป	 แต่ ากเป็นพนักงานขายที่มี
ประ บการณ์ที่มากพอ	 ามารถที่จะตีความได้จากประ บการณ์ที่ตนเองเคยผ่านมาแล้ว
  	ตัวอย่างที่	2	

กรองพล	: “ผม ่าเครื่องกรองน�า้ของคุณแพงเกินไป เมื่อเทียบกับอีก องยี่ ้อในท้องตลาด”
พีรพัฒน์	: “ผมเ ็นด้ ยเลยครับ ่า เครื่องกรองน�้าของผมราคา ูงก ่าอีก องยี่ ้อ ...นั่นเป็นเพราะ ่าเครื่อง

กรองน�้ารุ่นนี้ ได้พัฒนา ักยภาพในการกรองน�า้ได้ ะอาดอย่างถึงที่ ุดจริง ๆ ไม่ ่าจะเป็น ั ดุ
อุปกรณ์ที่ใช้ ก็ล้ นแล้ แต่คัด รรมาเป็นอย่างดี เพื่อคุณภาพที่เ นือก ่า ด้ ยดีไซน์ที่ทัน มัย และ
ที่ �าคัญคือค ามคงทน ทนทานนั้นเป็นเลิ จริง ๆ ... ลายท่านที่ซื้อไปติดอกติดใจแนะน�าใ ้คน
รู้จักใช้กันเยอะเลยครับ และผมเชื่อ ่าถ้าท่านได้ทราบข้อมูลรายละเอียดที่ผมน�าเ นอท่านแล้  
ผม า่ท่านต้องตัด นิใจใ ผ้มได้รบัใช้ท่านอย่างแน่นอน ...อ้อ! แล้ ตอนนีม้โีปรโมชัน่พเิ  ลด 15% 
พร้อมรับประกันเพิ่มจาก 2 ปี เป็น 3 ปีครับ”

กรองพล	: “คุณแน่ใจนะ ่า ิ่งที่คุณพูดมาเชื่อถือได้จริง ๆ ผมไม่ นใจเรื่องราคาเท่าไ ร่ รอก ผม นแค่ ่าคุ้ม
รือไม่เท่านั้นเอง”

พีรพัฒน์	: “แน่นอนครับ �า รับค ามคุ้มค่า ซึ่งท่านมั่นใจได้เลยครับ ่าผมน�าเ นอ ิ่งที่ดีที่ ุด �า รับท่าน
และผมคาด ัง ่าเมื่อท่านได้ใช้ ินค้าของผม ร มถึงบริการ ลังการขายที่เรามีทีมงานที่มี 
ค ามพร้อมในการบริการอย่างดีที่ ุด ท่านต้องได้รับค ามพึงพอใจอย่างแน่นอน และเมื่อนั้นคง
ต้องขอค ามกรุณาท่านได้แนะน�าท่านอื่นใ ้ผมอีกนะครับ”

กรองพล	: “โอเค ได้เลย...”

	 	 ภายใต้ ถานการณ์ดงัตวัอย่างข้างต้น	 การรบัรูเ้รือ่งราคาเ มอืนกนั	 แต่การตอบ นองของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั 
แตกต่างกัน	ซึ่งเป็นเพราะประ บการณ์และการเรียนรู้ของพนักงานขายต่างกัน	จึง ่งผลต่อประ ิทธิภาพในการขาย
ินค้าในแต่ละครั้งใ ้มีความแตกต่างกัน



75	 	 ดงันัน้	 พนกังานขายจงึต้องท�าค ามเข้าใจในเรือ่งการรบัรู้ า่	 ในขณะทีม่ี ิง่เร้าเข้ามากระทบกบัประ าท มัผั 	
ซึ่งเมื่อรับรู้แล้ 	การตีค าม มายจะ ่งผลถึงการ ื่อ าร รือการตอบ นองออกไปและมีผลต่อการขายอย่างแน่นอน		
พนกังานขายจงึต้องเกบ็ ะ มประ บการณ์ต่าง	 ๆ	 ในการรบัรูไ้ แ้ละต้องแปลงเป็นการเรยีนรู้ า่ค รจะตคี าม มาย
อย่างไร	และจะจัดการกับ ิ่งนั้นได้อย่างไร
	 	 การเรียนรู	้ (Learning)	 มายถึง	 การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุ ย์ใ ้เป็นไปในทางที่ถูกต้องและดีก ่า
เดิม	 อันเป็นการเปลี่ยนแปลงที่ก้า น้า	 (Progressive	 Change)	 อันเกิดจากการปรับใ ้เข้ากับ ถานการณ์และ 
ิ่งแ ดล้อมเพื่อการอยู่รอดอย่างเป็น ุข	

รูปที่ 3.11 แสดงกระบวนการเรียนรู้

ค ามคิดร บยอด	(Conception)เรียนรู้	(Learning)ปฏิกิริยาตอบ นอง	(Response)

การรับรู้	(Perception)รับ ัมผั 	(Sensation)ิ่งเร้า	(Stimulus)

	 	 จากรปูที	่ 3.11	 แ ดงกระบ นการเรยีนรู	้ 	 บคุคลจะเกดิการเรยีนรู้ได้ดแีละมากน้อยเพียงใดขึน้อยูก่บัการรบัรู้	
โดย ิง่เร้าและประ าท มัผั ของผูร้บัรู้	 ร มถงึจากประ บการณ์เดมิ	 รอืค ามรูเ้ดมิของผูรั้บรูด้้ ย	 �า รับใน ชิาชีพ
การขาย	 การเรียนรู้จึงเป็น ิ่งที่ �าคัญยิ่ง �า รับการปรับตั ใ ้เข้ากับ ภา ะต่าง	 ๆ	 ในการเ นอขาย	 โดยอา ัย 
การรับรู้	 รือการตีค าม มายในอดีตมาเป็นครู	เพื่อปรับปรุงใ ้ตนเองรับมือกับ ถานการณ์ต่าง	ๆ	ได้เป็นอย่างด	ี
	 	 จากตั อย่างทั้ง องจะเ ็นได้ ่าพนักงานขายที่มีประ บการณ์จะเข้าใจและ ามารถตีค ามในการ ื่อ าร
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ ่า	 ข้อโต้แย้งที่ ่าราคาแพงนั้น	 ไม่ใช่ข้อโต้แย้งที่แท้จริง	 แต่เป็นเพราะ ่ายังไม่ทราบถึง
คุณ มบัติและข้อดีอื่น	 ๆ	 ของ ินค้า	 จึงปฏิเ ธด้ ยการอ้างถึงเรื่องราคา	 แต่เมื่อได้รับทราบข้อมูลที่ถูกต้องและ 
การรับประกันใน ิ่งที่กัง ลในเรื่องการบริการท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อได้
	 	 ิ่งเ ล่านี้เกิดจากประ บการณ์เดิมในการรับรู้และเปลี่ยนเป็นการเรียนรู	้ เพื่อการเปลี่ยนแปลงไปในทิ ทาง
ทีด่กี า่เดมิ	ในกรณนีีค้อื	การตีค าม มายทีถ่กูต้องและ ามารถใช้ทกั ะในการพูด	การโน้มน้า ใจมาใช้ในการน�าเ นอ
และตอบข้อโต้แย้งได้อย่างกลมกลืนมีประ ิทธิภาพ	 ่งผลถึงค าม �าเร็จในการขายได้ในที่ ุด
	 4.	 มนุษยสัมพันธ์ในการสื่อสาร	(Human	Relationship	for	Rapport)		
	 	 มนุ ย ัมพันธ	์ (Human	Relationship)	 มายถึง	ค าม ัมพันธ์ของบุคคลที่อา ัยการ ื่อ ารเป็น ื่อกลาง
ในการ ร้างค ามรู้ ึกที่ด	ี มีการเปิดใจ	 มีค ามเข้าใจต่อกัน	 เพื่อเชื่อมโยงค ามรู้ ึกนั้นไป ู่ าย ัมพันธ	์ (Rapport) 
ที่ดีในอนาคต
								 ดังนั้น		พนักงานขายทุกคนต้องตระ นักถึงค าม �าคัญของการ ร้างมนุ ย ัมพันธ์กับบุคคลแ ดล้อมใ ้อยู่
ในลัก ณะที่ดีที่ ุด	อบอุ่นที่ ุด	 (Companion)	ไ ้ างใจได	้ (Dependability)	ต่อเนื่องยา นานและแปลเป็นค าม
มัพนัธ์ทีย่ัง่ยนื		โดยไม่ค�านงึถงึ า่บคุคลน้ันจะมาเป็นลกูค้า รือผูมุ้ง่ งัของเรา รอืไม่	ทัง้การ ือ่ ารโดยใช้ค�าพูด	 รอื
ัจนภา า	 (Verbal	 Language)	 และการ ื่อ ารโดยใช้ภา าท่าทาง	 รืออ ัจนภา า	 (Non-verbal	 Language)		

เพื่อเป็นการ ร้าง าย ัมพันธ์ที่ด	ีอันมีมนุ ย ัมพันธ์เป็นพื้นฐาน
	 	 ลักการในการ ร้างมนุ ย ัมพันธ์ในการ ื่อ ารเพื่อการขาย	ได้แก่			
	 	 1.	 การ ิเคราะ ์ตนเอง ่าเป็นผู้ที่มีคุณลัก ณะโดยทั่ ไปในการ ื่อ ารอย่างไร	 และที่ผ่านมาการ ื่อ าร
ของตนเองก่อใ ้เกิดประโยชน์ รือโท ในการขายอย่างไร	
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76 	 	 2.	 การ ื่อ ารในการขายทุกครั้ง	ต้องไม่คาด ังผล ัมฤทธิ์ในการขาย	แต่ต้องมุ่ง ังใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ได้รับประโยชน์ ูง ุดในการได้ใช้ ินค้านั้น
	 	 3.	 ไม่ ่าจะปิดการขายได้ รือไม	่ยังต้องคงไ ้ซึ่ง าย ัมพันธ์อันดีเ มอ
	 	 4.	 พยายามเรียนรู้ ลักการในการ ื่อ ารด้ ยมนุ ย ัมพันธ์ใ ้มากขึ้น	เช่น	 า ตร์ทางด้านการพูด	ได้แก่

“จงพูดในสิ่งที่เขารู้และจงรู้ในสิ่งที่เขาพูด”
“จงพูดในสิ่งที่เขาชอบและจงชอบในสิ่งที่เขาพูด”
“จงพูดตามที่เขารู้สึกและรู้สึกตามที่เขาพูด”

  5.	 เข้าใจ ่าในการ ื่อ ารเพื่อการขายไม่จ�าเป็นที่จะต้อง ื่อ ารกันเฉพาะใน ิ่งที่จะน�าเ นอขายเท่านั้น	แต่
ยังมี ่ นประกอบในเรื่องอื่น	 ๆ	 ของการ ื่อ ารที่มีผลต่อการขาย	 ได้แก่	 เรื่องที่อยู่ในค าม นใจของผู้ฟัง	 เรื่องที่
ก�าลังอยู่ใน ถานการณ์ปัจจุบันและเรื่องที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการที่จะ ื่อ ารมากก ่าเรื่องการซื้อขาย	
	 	 6.	 พนักงานขายต้อง ร้างมนุ ย ัมพันธ์ทั้งกับผู้มีอ�านาจในการตัด ินใจซื้อและบุคคลแ ดล้อมของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังด้ ย	 เพราะบุคคลเ ล่าน้ันอาจมีอิทธิพลต่อการตัด ินใจซื้อได้เช่นกัน	 ไม่ ่าจะอยู่ใน ถานะเพื่อน	

ครอบครั 	 รือผู้ใ ้ค�าปรึก าก็ตามที
	 	 7.	 มนุ ย ัมพันธ์ที่ดีต้องอยู่บนพื้นฐานของค ามเข้าใจในเรื่องค ามแตกต่างระ ่างบุคคล	เป็นการเตรียม
พร้อมกับ ถานการณ์ต่าง	ๆ	ที่อาจเกิดขึ้นได	้เช่น	ค ามเ ็นที่แตกต่างกัน	มุมมองที่เกิดจากทั นคติที่อาจขัดแย้งกัน	
รือเป็นเรื่องของอารมณ์ของคู่ นทนาในแต่ละ ถานการณ์ที่เป็นเรื่องละเอียดอ่อน	 ซึ่งพนักงานขายต้องพยายาม

ค บคุมอารมณ์ใ ้อยู่ในภา ะปกติใ ้ได้
	 	 8.	 การปลูกฝังค ามรักค ามปรารถนาดีต่อผู้อื่นอยู่เ มอ	 ไม่ ่าจะเป็นค ามมีน�า้ใจ	 ค ามเอื้อเฟื้อเผื่อแผ	่
การใ ้อภัย	 การอา ัย ลักธรรมเข้ามาประยุกต์ใช้กับชี ิตประจ�า ัน	 ิ่งเ ล่านี้จะท�าใ ้พนักงานขายเป็นผู้ที่มี
มนุ ย ัมพันธ์ในการ ื่อ ารที่เป็นเลิ 	ทั้งในชี ิตการท�างาน	ครอบครั และการขายด้ ย
	 	 9.	 การจดจ�าในรายละเอียดต่าง	 ๆ	 ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เพราะโดยธรรมชาติแล้ มนุ ย์ย่อมเ ็นตนเอง
เป็น �าคญั	 มตีนเองเป็นทีต่ัง้	 และเมือ่ ากมบีคุคลใดบคุคล นึง่ใ ค้ าม �าคญักบัตนเองอย่างเพยีงพอแล้ 	 ค ามพงึพอใจ	
การยอมรับจะเป็นผลตามมา	 ซึ่งในประเด็นของ ิชาชีพการขายก็เช่นกัน	 พนักงานขายค รใช้ ลักการข้อนี้น�าไป
ประยุกต์ใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุดในการ ร้าง าย ัมพันธ์
	 	 10.	 ึก า ิทยาการต่าง	ๆ	เพื่อปรับปรุงการ ื่อ ารในการขายใ ้มีประ ิทธิภาพมากยิ่งขึ้น	ได้แก	่ค ามรู้
ทางด้านจิต ิทยา	 ังคม ิทยา	จิต ิทยา ังคม	มนุ ย ิทยา	โดยการ ึก าเพื่อน�ามาประยุกต์ใช้ใ ้เข้ากับแต่ละบุคคล	
แต่ละ ถานการณ์ได้อย่างเ มาะ ม	เกิดประ ิทธิภาพ ูง ุดในการ ร้าง าย ัมพันธ์อันดีใ ้เกิดขึ้น
 5.	 การวิเคราะห์ตนเองและพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง	(Self-analysis	and	Self-development)		
	 	 เป็นอีกปัจจัย นึ่งที่มีค าม �าคัญและมีค าม ัมพันธ์กับทัก ะค ามช�านาญในการขายที่พนักงานขายต้อง
เริ่มต้นตั้งแต่การยอมรับด้ ยทั นคติที่ ่า	“ภารกิจที่ �าคัญของชี ิตมนุ ย	์คือ	การพัฒนาเปลี่ยนแปลงไปในทิ ทาง
ที่ดีก ่าเดิม”	 โดยการเริ่มพิจารณา ่า	 ตนเองเป็นบุคคลที่มีลัก ณะเช่นไร	 บุคลิกภาพดี รือไม่	 ิ่งที่แ ดงออกไปมี
ค ามเ มาะ มกับการอยู่ร่ มกับผู้อื่น รือไม	่ การ ื่อ ารในชี ิตประจ�า ันเป็นอย่างไร	 มีปัญ า รือไม	่ และที่มี
เพราะประเด็นอะไรเป็น �าคัญ	 ที่ผ่านมามีการรับรู้และการเรียนรู้มากน้อยแค่ไ น	 ามารถ ยิบประเด็นต่าง	 ๆ	 ใน
การเรียนรู้มาพัฒนาตนเองและ ร้างใ ้เกิดประ ิทธิภาพทางการขาย	 (Sale	 Effectiveness)	 ใ ้ได้โดยท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังมีค ามประทับใจใน ินค้า รือผลิตภัณฑ์ได้ รือไม่	(Weitz,	B.A.	1981	:	87)	และมี ิ ัยทั น์ชัดเจนใน

การปรับปรุงอย่างไร	เพื่อใ ้มีค ามช�านาญในการขายมากยิ่งขึ้น



77	 	 ประเด็นในการพิจารณา �า รับการ ิเคราะ ์ตนเอง	ได้แก่
  1.	 ที่ผ่านมามี ิ่งที่เกิดขึ้นทั้งที่ไม่ควรจะเกิดอะไรบ้าง	 าเ ตุเป็นเพราะอะไร	 เช่น	 มชาย	พนักงานขาย
เก้าอ้ีน ดเพือ่ ขุภาพ	พจิารณา า่ในระยะเ ลา	6	เดอืนทีผ่่านมากับการเป็นพนกังานขายทีบ่ริ ทันี	้มปัีญ าในการขาย
อยู่มากพอ มค ร	 เนื่องจากเป็นพนักงานใ ม่และยังผ่านการฝึกอบรมในเรื่องเกี่ย กับผลิตภัณฑ์ไม่มากพอ	 ท�าใ ้
เ ลาเ นอขายมีปัญ า	 เพราะตอบค�าถามที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังถามไม่ได	้ ถึงได้บ้างก็ไม่กระจ่างนัก	 ท�าใ ้ขาดค าม
มัน่ใจในการขาย	 ยิง่เม่ือเปรยีบเทยีบกบัเพือ่นพนกังานขายคนอ่ืนซึง่มปีระ บการณ์มากก า่	 ท�าใ เ้ น็ค ามแตกต่าง
กันอย่างชัดเจน	โดยเฉพาะยอดขาย	
	 	 	 ดงันัน้	 	 มชายจงึจ�าเป็นอย่างยิง่ในการพฒันาตนเองอย่างเร่งด่ นที่ ดุในเรือ่งค ามรูใ้น นิค้า	 (Product	
Knowledge)	 ที่น�าเ นอขาย	 โดยการเข้ารับการฝึกอบรมเพิ่มเติมและการ าข้อมูลด้ ยตนเองจากเ ็บไซต์ต่าง	 ๆ	
เป็นต้น
  2.	 ที่ผ่านมามี ิ่งใดที่ยังไม่เกิดขึ้น	 ทั้งที่ควรจะเกิด	 เช่น	 เมธิ 	 เป็นพนักงานขายที่มีค าม ามารถในการ
ขายประกันชี ิตที่บริ ัทแ ่ง นึ่ง	 ามารถท�ายอดขายได้เป็นอันดับต้น	ๆ	ของบริ ัท	เป็นเพราะเมธิ เป็นผู้ที่มีค าม
ขยนั มัน่เพยีร	มกีารแ ง าลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งัใ ม่อยูเ่ มอไม่ ยุดยัง้	แต่พอเ ลาผ่านไป	เมธิ พจิารณา า่	“การขาย
ที่ดีที่ ุด	 คือ	 การขายที่ท�าใ ้เกิดการซื้อซ�้า”	 แต่เมื่อพิจารณาดูแล้ พบ ่า	 ยอดขายที่เกิดขึ้นเป็นยอดขายที่เกิดจาก
การแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม่ทั้ง ิ้น	ทั้งที่จริง	ๆ	แล้ 	ลูกค้า ่ น นึ่งน่าจะมาจากการซื้อซ�า้	 รือแนะน�าใ ้คน
ใกล้ชิดได้ท�าประกันกับเมธิ 	 อันเป็น ิ่งที่ค รเกิดขึ้น	 แต่ก็ไม่ได้เกิดขึ้น	 และเมื่อเมธิ พิจารณาอย่างรอบคอบแล้ 	
พบ ่า	 เมธิ ไม่ได้ใช้เ ลากับการดูแล	การบริการ	 รือไปเยี่ยมเยียนเพื่อ ร้าง าย ัมพันธ์กับลูกค้าใ ้มากพอจนเกิด
ค ามประทับใจ	 การซื้อซ�้า รือแนะน�าต่อจึงไม่เกิดขึ้น	 ดังนั้น	 เมธิ จึงต้องพยายามจัด รรและบริ ารเ ลาใ ้มี
ประ ิทธิภาพมากขึ้น	โดยต้องยึด ลักในการขายที่ ่า	“พนักงานขายที่ดีต้องรัก าลูกค้าเดิมและเพิ่มเติมลูกค้า	 รือ
ผู้มุ่ง ังใ ม่”		
  3.	 ที่ผ่านมามี ิ่งที่เกิดขึ้นแล้ว	 แต่น่าที่จะดีไปกว่านี้	 มายถึง	 การ ิเคราะ ์ตนเอง ่าที่ผ่านมาตนมีข้อดี
อะไร	 เป็นประโยชน์ในการขายอย่างไร	 และมีแน ทางที่จะพัฒนาเพื่อการ ัมฤทธิผลในการขายมากยิ่งขึ้น รือไม่		
เช่น	 พรร ุฒ	ิ เป็นพนักงานขายที่มีบุคลิกภาพยอดเยี่ยม	 มีค ามนอบน้อมถ่อมตน	 เป็นที่รักใคร่ของเพื่อนร่ มงาน
และลูกค้า	ท�าใ ้ยอดขายเครื่องดูดฝุ่นของพรร ุฒิอยู่ในเกณฑ์ด	ีซึ่งเป็นอย่างนี้มา	2	ปีแล้ 	และเมื่อเดือนที่ผ่านมา	
บริ ัทได้เชิญ ิทยากรผู้เชี่ย ชาญทางด้านการตลาดและการขายมาบรรยาย	 โดยช่ ง นึ่งของการบรรยาย ิทยากร
ได้ใ ้พนักงานขายทุกคนประเมินตนเอง ่ามีข้อด	ีข้อด้อย	และข้อที่ค รปรับปรุงอย่างไร	ท�าใ ้พรร ุฒิพบ ่า	ข้อดี
ของตนเองมี ลายข้อด้ ยกัน	 โดยรับฟังจาก ั น้างานและผู้ใกล้ชิด	 แต่พบ ่ามีบางจุดที่ยังต้องเ ริมใ ้ดีก ่าเดิม	
นั่นคือ	 ค ามมั่นใจในตนเอง	 ในการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังระดับ ูง	 พรร ุฒิพบ ่า	 ทุกครั้งจะมีค ามประ ม่า	
ไม่มั่นใจในตนเองในการน�าเ นอขาย	 เพราะคิดไปเอง ่าตนยังเด็ก	 ไม่กล้าที่จะเข้าพบเพื่อเ นอขายลูกค้า รือผู้มุ่ง

ังที่เป็นผู้ใ ญ่ก ่าโดยเฉพาะผู้ทรงคุณ ุฒิ	 ัย ุฒิและผู้มีฐานะดีที่มีโอกา ได้เข้าพบ	 ท�าใ ้ค ามมั่นใจในการเปิด
การขาย	 ปิดการขายด้อยประ ิทธิภาพลงอย่างเ ็นได้ชัด	 ไม่เ มือนกับการเ นอขายใ ้กับกลุ่มลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
โดยทั่ ไปที่มีอายุ	 การ ึก าใกล้เคียงกัน	ที่พรร ุฒิจะรู้ ึก บายใจก ่า...	 ดังนั้น	 ิ่งที่พรร ุฒิท�าอยู่แล้ 	 เป็นอยู่
แล้ ถือเป็น ิ่งที่ด	ี แต่ต้องเพิ่มค ามมั่นใจใ ้มากขึ้นไปก ่าเดิม	 ไม่ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะเป็นกลุ่มใดก็แล้ แต่และ
ถ้า ากท�าได้	ปรับตั ได	้ยอดขายจะต้องดีก ่าเดิมอย่างแน่นอน
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	 พนักงานขายต้องตระ นัก ่าบุคลิกภาพเป็นปัจจัย นึ่งที่ �าคัญที่พนักงานขายค รใ ้ค ามใ ่ใจดูแลพัฒนาอยู่
เ มอ	โดย ามารถกระท�า	ดังนี	้(กัง ล	เทียนกัณฑ์เท น์.	2535	:	244-247)	
 1.	 พัฒนาอารมณ	์ (Develop	an	Emotion)	 อารมณ์เป็น ่ น �าคัญของการแ ดงออก	การคิด	 ี น้าและ
ท่าทาง	และข้อค รระ ังเกี่ย กับการใช้อารมณ	์ เช่น	อารมณ์ที่ฉุนเฉีย ท�าใ ้การแ ดงออกผิดพลาด	และท�าใ ้เ ีย
บุคลิกภาพต่อการขายได้	ซึ่ง ลักการพัฒนาอารมณ	์มีดังนี้
  1.1	 ความรู้ ึกยอมรับ	 (Feeling	 of	 Acceptance)	 ยอมรับค าม ามารถของบุคคล	 ยอมรับผิดเมื่อ
ตนเองกระท�าผิด	การขออภัย	รู้จักระงับค ามโกรธ	ใช้ระบบเ ตุผลเข้ามาแก้ปัญ า	การใช้ค ามพยายามอธิบายใ ้
ผู้อื่นทราบค ามรู้ ึกของตน	 และยอมรับทุกคน	 มีค าม �าคัญและเป็น ่ น นึ่งของ ังคม รือธุรกิจนั้น	 การ ร้าง
ค ามรู้ ึกยอมรับ	 มค รฝึกตั้งแต่ในครอบครั 	เพื่อนร่ มงานและบุคคลอื่น	
  1.2	 การแ ดงออกทางอารมณ	์ (Emotional	 Expression)	 พึ่งระลึก ่าอารมณ์ที่รื่นเริงแจ่มใ 	 จะช่ ย
บรรยากา ของการ นทนา	การท�างาน	ฝึกรู้จักระงับอารมณ์ที่เคร่งเครียด	 ิตกกัง ลและค ามคับข้องใจ	การเปลี่ยน
เรื่องในการ นทนาเพื่อใ ้เปลี่ยนอารมณ์	 การเปิดโอกา ใ ้ทุกคนมี ่ นร่ มแ ดงค ามคิดเ ็น	 การเลือกเรื่องที่
นทนาเลือกเฉพาะเรื่องที่ผู้อื่น นใจ	ค ามเป็นคนมีใจก ้างและช่ ยใ ้การแ ดงออกทางอารมณ์ได้ดี

  1.3	 การ ัง รรค์ฉันมิตร	 (Friendly	 Interaction)	 การมีเพื่อน นิทใน งงานของตนเพียงคนเดีย รือ
องคนที่ ามารถพบปะ ัง รรค์กัน	 พูดกันถึงปัญ าต่าง	 ๆ	 ที่ นใจและขยายมิตรภาพพอ มค ร	 จะช่ ย ร้าง 

ค ามรู้ ึกเป็นกันเองและมีค ามอบอุ่นใน น่ ยงานนั้น	 การร่ มมือเพื่อร่ มกิจกรรม ่ นร ม	 ช่ ยพัฒนาค ามรู้ ึก
เป็นมิตรและมีค ามเข้าใจลัก ณะนิ ัยของเพื่อนร่ มงาน
  2.	 พัฒนาความรู้และ ติปัญญา	 (Develop	 Knowledge	 and	 Wisdom)	 พนักงานขายค รมีค าม 
กระตือรือร้นในการเรียนรู้	 (Enthusiasm	 for	 Learning)	 ซึ่งจะเป็นเครื่องช่ ยใ ้มีค ามรู	้ ค ามเข้าใจ ิ่งต่าง	 ๆ	
ก ้างข าง	และเป็นการพัฒนาค ามรู้ค าม ามารถท�าใ ้เกิดค ามเชื่อมั่นในตนเอง
	 	 2.1	 เข้าใจตนเองและยอมรับตนเอง	 (Self-understanding	 and	 Self-acceptance)	 มีค ามเข้าใจ
ใน ภาพของตนเอง	 รอื ถานภาพทาง งัคมและตนเองตามค ามเป็นจรงิ	 มองโลกในแง่ของค ามเป็นจรงิ	 ไม่เพ้อฝัน	
มีเป้า มายของชี ิตและมีเ ตุผลตามที่ค รและน่าเป็นจริง	ยอมรับตนเองตามค ามเป็นจริง		
  2.2	 การขัดแย้งกับการใ ้เ ตุผล	 (Conflict	 and	 Reasoning)	 นักจิต ิทยายอมรับการขัดแย้งที ่
ไม่รุนแรงในเรื่องของค ามคิดเ ็น	เป็น ิ่งที่ช่ ยใ ้มีการพัฒนาบุคลิกภาพ	แต่เมื่อมีการขัดแย้งเกิดขึ้น	 ิ่งแรกที่ต้อง
นึกถึง	คือ	การใช้เ ตุผล า าเ ตุของการขัดแย้ง	จุดประ งค	์ประโยชน์	การเ ียประโยชน	์ข้อ รุปที่เป็นไปได้และ
มีเ ตุผล มบูรณ	์
 3.	 การรัก า ุขภาพ	 (Keep	 Health)	 เป็นที่ยอมรับกัน ่า	 ภาพทางร่างกายมีผลต่ออารมณ์การเรียนรู	้ 
การปรบัตั และบุคลกิภาพ	 การออกก�าลงักายทีพ่อเ มาะแก่ร่างกาย	 การป้องกนัและรัก าโรค	 การพกัผ่อนเพียงพอ	
การรับประทานอา ารใ ้ถูก ัด ่ นของธาตุอา ารตามค ามต้องการของร่างกาย	การมีนันทนาการ	(Recreation)	
ตามโอกา 	จะท�าใ ้มี ุขภาพแข็งแรง มบูรณ์	มีจิตใจ ดชื่น	มีอารมณ์ที่ นักแน่น	
 4.	 การมีมนุ ย ัมพันธ์	(Human	Relationship)	การมีมนุ ย ัมพันธ์จะเป็น ่ น �าคัญใ ้เกิดค ามเข้าใจดี
ต่อกัน	ช่ ยใ ้การร มกลุ่มเป็นไปด้ ยค ามเรียบร้อยและมีค าม มาย
 5.	 การปฏิบัติตามวัฒนธรรม ังคม	 (Underlying	 Social	 Culture)	 อันเป็น ิ่งที่ยอมรับนับถือกันอยู่แล้ 	
ได้แก	่ระเบียบ	ประเพณีต่าง	ๆ	ของ ังคม	ต้องน�ามาประพฤติปฏิบัติจะเป็นที่รักใคร่ชอบพอของบุคคลที่ใกล้ชิด
 6.	 ความมีวินัย	 (Discipline)	 ผู้ที่มี ินัยท�าใ ้การเรียนรู้เป็นไปอย่างมีระเบียบเรียบร้อย	การปฏิบัติภารกิจใน
ชี ิตประจ�า ันจะเรียบร้อย	ท�าใ ้ ถานการณ์ทางการงานอยู่ใน ภาพที่ดี

การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานขาย



79 7.	 การลงโท 	 (Punishment)	 การลงโท เป็นกระบ นการที่มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 
การลงโท ที่เ มาะ มจะไม่มีผลต่อทางอารมณ์โดยถา ร	การลงโท จัดเป็นการพัฒนาบุคลิกภาพได้เ มือนกัน
	 	 เกณฑ์ในการลงโท นั้นค รค�านึงถึง ิ่งต่อไปนี้

- เมื่อลงโท แล้ 	จะมีผลท�าใ ้บุคคลพัฒนา ินัยตนเอง	และการค บคุมตนเอง รือไม่
- เมื่อลงโท แล้ 	จะช่ ยใ ้ผู้ถูกลงโท มีประ ิทธิภาพในการท�างาน รือไม่
- จะเลือกการลงโท แบบไ น	 จึงจะพอดีที่จะท�าได้ตามที่กล่า มาแล้ 	 รือต้องเลือก 
 รูปแบบการลงโท ที่เ มาะ ม

	 ค าม �าคัญของบุคลิกภาพในการขาย	 ามารถพิจารณาได	้3	แง่มุม	( ิริอร	 ิชชา ุธ.	2544	:	47-48)	ดังนี้	
 1.	 ความเ มาะ มต่อลัก ณะงาน	 บุคคลที่มีลัก ณะบุคลิกภาพเ มาะ มกับงานจะ ามารถท�างานได้โดย 
ไม่เกิดค ามขัดแย้งภายในใจของตนและมีโอกา ท�างานนั้นได้ดี	 บุคลิกภาพซึ่งเป็นลัก ณะเด่นเฉพาะของบุคคลทั้ง
ด้านการคิด	 อารมณ์	 การกระท�า	 และรูปแบบพฤติกรรมเป็นตั ก�า นดท่าทีปฏิกิริยาของผู้นั้นต่อการแ ดงตนกับ 
ิ่งแ ดล้อม	 เป็น ิ่งที่อ�าน ยต่อการประพฤติปฏิบัติของบุคคลเป็นตั การที่ �าคัญยิ่งต่อพฤติกรรม	 และพฤติกรรม

เป็น ิ่งรั้ง รือผลักดันใ ้คน	 ๆ	 นั้น	 ก้า น้า รือถอย ลัง	 ถ้ายิ่งมีบุคลิกภาพที่เ มาะ มตามบทบาท น้าที่และ
ถานะของบุคคล	คุณค่าของคน	ๆ	นั้นก็ย่อมมาก	

	 2.	 การท�างานร่วมกับผู้อื่น	 บุคลิกลัก ณะต่างกันอาจมีผลต่อการท�างานร่ มกัน	 เช่น	 พนักงานขายที่ชอบ
ค บคุมผูอ้ืน่และเอาแต่ใจตนเอง	เมือ่มาท�างานร่ มกนั	ย่อมท�าใ เ้กดิการโต้แย้งและเอาชนะกนัตลอดเ ลา	บรรยากา
ในการกระท�าอาจมีลัก ณะตึงเครียดและมีการแข่งขันกัน ูงขาดค ามร่ มมือกัน	 ท�าใ ้ปกปิดปัญ าและข้อมูล
ต่าง	ๆ	ต่อกัน	 ่งผลเ ีย ายต่อเป้า มายขององค์กรในที่ ุด	เป็นต้น
 3.	 คุณภาพงานและความอยู่รอดขององค์กร	 ค ามเข้าใจเกี่ย กับบุคลิกภาพของบุคคลจะเป็นผลใ ้เกิด 
การปฏิบัติงานที่ดีและมีประ ิทธิผลในงานมากยิ่งขึ้น	 บุคลิกภาพบางลัก ณะมีผลต่อคุณภาพของงาน	 เช่น	 บุคคล 
ทีม่บีคุลกิลกั ณะขยนั	รบัผดิชอบและซือ่ ตัย์	มกัพยายามท�างานใ ้ �าเร็จอย่างมคุีณภาพ	 ง่ผลต่อค ามเจรญิก้า น้า
และการอยู่รอดขององค์กรมากก ่าบุคคลที่มีบุคลิกภาพจับจด	คดโกงและไม่จริงใจ

	 การแ ดงออกของบุคคล รือลัก ณะของบุคลิกภาพแต่ละคนมีค ามแตกต่างกัน	 บางคนเ ็นได้ชัด	 แต่บางคน
ไม่ ามารถ ังเกตเ ็นได	้ ิ่งที่ประกอบเป็นบุคลิกภาพที่มี ่ นช่ ยการขาย	ได้แก่
 1.	 โครง ร้างทางร่างกาย	 (Physical	 Structure)	 มายถึง	 ิ่งภายนอกที่มองเ ็นได	้ ได้แก่	 รูปร่าง น้าตา
ของบุคคล	ค าม ูง	ค ามเตี้ย	รูปร่างอ้ น รือผอม	ผิ พรรณ	 ีผิ 	ใบ น้า	 ิ่งเ ล่านี้ ่งผลถึงบุคลิกภาพของบุคคล	
เช่น	คนเตี้ย รือ ูงเกินไปมักมีปัญ าในการปรับตั ยาก	

ความ �าคัญของบุคลิกภาพในการขาย

องค์ประกอบของบุคลิกภาพ5 (ชลลดา	ท ีคูณ.	2556	:	10-11)

5 องค์ประกอบของบุคลิกภาพ ามารถแบ่งเป็น	4	ด้านใ ญ่	ๆ	ได้แก่	1)	ทางกาย	2)	อารมณ์และจิต ิทยา	3)	 ังคม	4)	 ติปัญญา
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	 การเ รมิ ร้างทกั ะในการขายถื เป็น ิง่จ�าเป็น �า รบัพนกังานขายทุกคนทีต้่ งเ รมิ ร้างใ เ้กดิขึน้ ย่างต่ เนื่ ง
ไม่ ่าใครจะมีประ บการณ์ยา นานแค่ไ น	เพราะพฤติกรรมการซื้ ข งผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลง ยู่เ ม 	ร มถึง
คู่แข่งขันที่พัฒนาทัก ะชั้นเชิงในการขายตล ดเ ลา	 การเ ริม ร้างทัก ะจึงเป็น ิ่งที่ต้ ง ึก า ่า	 ิธีการ ย่างไรที่
จะท�าใ ้พนักงานขายมีแรงบันดาลใจ	(Inspiration)	ในการเพิ่มพูน ักยภาพในการขายใ ้ดีขึ้นก ่าที่เป็น ยู่

วิธีการเสริมสร้างทักษะในการขาย	(โ ภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	16-19)

 2.	 สติปัญญา	 (Intelligence)	 มายถึง	 ค าม ามารถในการปรับพฤติกรรมใ ้เข้ากับ ภาพแ ดล้ ม รื
ถานการณ์ใ ม	่ ๆ	 เป็นการประ านเรื่ งใ ม่กับประ บการณ์เดิม	 ได้แก่	 การเรียนรู	้ ค ามคิดเชิงระบบ	 ค ามจ�า	

ค ามเข้าใจ	 การ ังเกต	 การ างแผน	 การใช้ ิจารณญาณ	 ติปัญญาท�า น้าที่ก�า นดบทบาทข งบุคลิกภาพ	 เช่น	
บุคคลที่มี ติปัญญา ูงย่ มมีค าม ามารถในการแก้ปัญ าเฉพาะ น้าได้ดีก ่าผู้ที่มี ติปัญญาต�่า
 	 3.	 ความสามารถ	 (Ability)	 มายถึง	 ค าม ามารถทางกายภาพที่มีในแต่ละบุคคล	 รื มีมาตั้งแต่ก�าเนิด	 
ิ่งเ ล่านี้จะแ ดง กมาเมื่ มีโ กา 	 รื เรียก ่า	“ค ามถนัดตามธรรมชาติ”	เช่น	ค าม ามารถในการร้ งเพลง	

เล่นดนตรี	การกี า	งาน ิลปะ	เป็นต้น	
	 4.	 การแสดงตน	 (Self-expression)	 มายถึง	 การแ ดง กข งบุคคลที่มักแ ดง กโดยมี ิ ระเ รีภาพ
ทางค ามคิด	 ค ามต้ งการและ ารมณ์คาด ัง	 (Anticipated	 Emotion)6	 บางคนช บแ ดง ก ย่างเปิดเผย 
ตรงไปตรงมา	บางคนคิดมากก ่าท�า	บางคนเงียบและไม่แ ดง ก	ร มค ามแล้ บุคคลมักมีลัก ณะ	2	 ย่าง	คื 	
พ กช บแ ดง ก	 (Extrovert)	 และพ กเก็บตั 	 (Introvert)	 โดยปกติผู้ที่มีลัก ณะช บ กค ามคิดเ ็น	 ช บ
แ ดงตั มักมีแรงจูงใจ ูง	เป็นที่รู้จักและย มรับใน ังคมมากก ่าผู้ที่ช บเก็บตั
 	 5.	 ความสนใจ	(Interest)	 มายถงึ	บคุคลทีม่คี ามรู้ กึมแีน โน้มทีจ่ะเข้า าบคุคล รื ตัถุ รื ค ามโน้มเ ยีง	
ที่บุคคลจะเลื กกระท�า ิ่งใด ิ่ง นึ่งที่ช บมากก ่า ิ่ง ื่น	 เป็นลัก ณะที่จิตใจถูกชักน�าใ ้มีค ามผูกพันและจดจ่  
ต่ ิ่งใด ิ่ง นึ่ง	 ซึ่ง าจมาจากค าม นใจภายใน	 คล้าย ัญชาตญาณ	 รู้ ึก ยากท�า	 ยากคิด รื เกิดค าม นใจ
ภายน กเป็นค าม นใจที่เกิดขึ้นภาย ลัง	เช่น	กลั บตก	กลั ได้รับโท 	การได้รับ ิทธิพิเ 	เป็นต้น

6 ารมณ์ที่คาด ัง ากเป็นด้านบ ก	(Positive)	น�าไป ู่การ างแผนและพฤติกรรมที่ ดคล้ ง	 ันจะ ่งผลโดยตรงต่ การบรรลุเป้า มายที่ต้ งการ
ข งพนักงานขาย	(Brown,	S.P.	et.al.	1997	:	40)

โครง ร้างทางร่างกาย	(Physical	Structure)

ติปัญญา	(Intelligence)

ค าม ามารถ	(Ability)

การแ ดงตน	(Self-expression)

ค าม นใจ	(Interest)

รูปที่ 3.12 แสดงองค์ประกอบของบุคลิกภาพ



81	 ิธีการเ ริม ร้างทัก ะในการขาย	ได้แก	่“ ลัก	5	ป”	คือ	การเปิด	-	ปรับ	-	ปรุง	-	เปลี่ยน	-	แปลง
	 1.	 “เปิด”	 (Open	 Mind)	 ในที่นี้ มายถึง	 การเปิดใจพร้อมและยอมรับในคุณค่าของ ิชาชีพการขายอย่าง
แท้จริง	 อันเป็นค ามคิด	 ค ามรู้ ึกที่เกิดจากการมีทั นคติที่เป็นบ ก	 ไม่คิด ่าการขาย	 เป็นอาชีพที่ไร้เกียรต	ิ แต่มี
ค ามเข้าใจ ่า	 การขาย	 คือ	 ค าม ามารถในการน�าเ นอ ินค้า รือบริการเพื่อเป็นการแก้ปัญ าใ ้กับลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังเกิดค ามพึงพอใจ ูง ุดในการซื้อแต่ละครั้ง	 ซึ่งการเปิดใจนี้เป็นข้ันตอนแรกในการเ ริม ร้างทัก ะใน 
การขายอย่างแท้จริง	เพราะ ากไม่เปิดใจยอมรับแล้ 	ไม่ ่าจะมีการถ่ายทอด	การใ ้ค ามรู้อย่างไร	ไม่ ามารถที่จะ
เข้าถึงค ามรู้ ึก ่ นลึก รือจิตใต้ �านึก	 (Unconscious)	 ที่ทรงพลัง	 การเปิดใจจึงเ มือนการเปิดประตูต้อนรับ 
ิ่งดี	ๆ	ที่จะเข้ามาเติมเต็มใ ้กับชี ิตในแบบอย่างที่ตนเองปรารถนา	

 2.	 “ปรบั”	(Adjustment)	 มายถงึ	การท�าภาพใ ช้ดัขึน้คอื	 ลงัจากทีม่กีารเปิดใจรบัแล้ และมกีารตดั นิใจ
อย่างแน่ แน่แล้ �า รับอาชีพการขาย	 ขั้นต่อไปคือ	 การจะปรับอย่างไรใ ้ตนเองมีภาพลัก ณ์ รือคุณลัก ณะที่
ชัดเจนในการเป็นพนักงานขายที่ดีและประ บค าม �าเร็จอย่างที่ต้องการ	 โดยเริ่มจากการท�าการ ึก า ่า	 ทัก ะ
ของตนเองในการขายเป็นอย่างไร	มีข้อใดที่ยังต้องแก้ไข	 เพิ่มพูนค ามรู	้ ค าม ามารถมากขึ้น	อาท	ิการเ ริม ร้าง
บุคลิกภาพที่ ง่างาม	มีค ามเชื่อมั่นในตนเอง	มีการ ึก าค ามรู้ในผลิตภัณฑ์ที่ขายอย่างละเอียดมากขึ้น	มีทัก ะใน
การ ิเคราะ ์ลัก ณะค ามต้องการของลูกค้า	 รือผู้มุ่ง ังได้ดีขึ้น	 มีการใฝ่ าค ามรู้จากแ ล่งต่าง	 ๆ	 แม้กระทั่ง
การ อบถาม	ปรึก าพนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จ ่าตนเองค รจะพัฒนาทัก ะด้านใด	เพื่อภาพพจน์ที่ชัดเจน
ในการก้า ู่การเป็นพนักงานขายที่ได้รับการยอมรับ
	 3.	 “ปรงุ”	(Improve)	 มายถงึ	การท�าใ ต้นเองดขีึน้ก า่ทีเ่คยเป็นมาในอดีต	ในทีน่ีค้อื	การประเมนิผลการขาย
ทีผ่่านมา า่เป็นอย่างไร	 ทีข่ายได้เป็นเพราะปัจจัยอะไร	 ต้องช่ืนชมใ ก้�าลงัใจตนเองในจุดนัน้และพร้อมพฒันาใ ด้ขีึน้	
เช่น	มธุรพจน์ในการขาย	ที่พิจารณาแล้ เป็นไปในทางบ กทุกครั้งที่ท�าการน�าเ นอ	ไม่มีปัญ าอะไร	แต่ถ้าเพิ่มเติม
ใ ้การพูด	 การน�าเ นอ	 การตอบค�าถามข้อโต้แย้งต่าง	 ๆ	 ในแต่ละกระบ นการในการขายใ ้มีพลังมากขึ้น 
มีค ามน่าเชื่อถือด้ ยข้อมูลที่ถูกต้องมีค ามกระชับและ ามารถจูงใจใ ้ตรงจุดกับค ามต้องการของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังได้เร็ ขึ้น	 ถือ ่าประ บค าม �าเร็จอีก นึ่งขั้น	 รืออาจเป็นการพิจารณา ่า	 ขั้นตอนใดในการขายที่เรายัง
ขาดค ามช�านาญ	 รู้ ึกไม่ บายใจทุกครั้งเมื่อถึงขั้นตอนนี	้ พนักงานขายต้อง ันมาพิจารณาอย่างละเอียด	 ึก า
จุดบอด	 จุดนั้น ่าคืออะไร	 เป็นเพราะ าเ ตุอะไร	 และจะแก้ไขได้อย่างไร	 เช่น	 พนักงานขายบางท่านรู้ ึกดีที่
พนักงานขายคนอื่นน�าเ นอ ินค้าผ่านเครื่องคอมพิ เตอร์โน้ตบุ๊ก	 เพราะดูภาพลัก ณ์ดีมีค ามน่าเชื่อถือ	 อีกทั้งมี
ค าม ะด กในการเรยีกข้อมลูต่าง	 ๆ	 และเมือ่เทยีบกับตนเองแล้ 	 ยงัดลู้า ลงัก า่	 เนือ่งจากค ามไม่ นัทดัในการใช้ 
อุปกรณ์ต่าง	ๆ	ดังนั้น		เมื่อทราบจุดที่ค ร	“ปรุง”	นี้แล้ 	พนักงานขายท่านนี้ต้องรีบตัด ินใจ ึก าคอมพิ เตอร์ใ ้มี
ค ามช�านาญมากขึ้น	โอกา ค าม �าเร็จที่เกิดขึ้นจากการพัฒนาทัก ะในข้อนี	้จะมีมากขึ้นไปก ่าเดิมด้ ย
 4.	 “เปลี่ยน”	(Replacement)	 มายถึง	การน�า ิ่ง นึ่งออกไปและเอา ิ่งใ ม่เข้ามาแทนที่	ในข้อนี้ได้แก	่การ
ที่พนักงานขายต้องพิจารณาถึง	“นิ ัย”	 ่ นตั ที่ ่งผลต่อบุคลิกในการขาย ่าเป็นอย่างไร	มีข้อใดที่ถือเป็นอุป รรค
�าคัญในการ ร้างค าม �าเร็จใ ้กับตนเอง	 ต้องเปลี่ยนเอาออกไปและเอา ิ่งใ ม่ที่ดีที่เ มาะ มเข้ามาแทนที่	เช่น			

- “ค ามอดทน”	ในการขายที่ไม่ ูงมาก
- “ค ามเกียจคร้าน”	ในการออกเยี่ยมเยียนลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
- “ค ามไม่มั่นใจในตนเอง”	ไม่กล้าเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มี ถานะ ูงก ่า
-	 “ค ามอ ดดื้อ	ถือดี”	 ่าเป็น ุดยอดพนักงานขายของบริ ัท
-	 “ค ามไม่ซื่อ ัตย์”	ในการน�าเ นอขาย	ขอเพียงแค่ยอดขายก็พอ
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82 -	 “การไม่ตรงต่อเ ลา”	เป็นอาจิณ
-	 “การไม่รัก า ัจจะ ัญญา”	ที่ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
-	 “บุคลิกภาพก้า ร้า ”	ด้ ยคิด ่าเป็น ิ่งที่กล้า าญ
-	 “การแต่งกายที่ขาดกาลเท ะ”	ฯลฯ

	 	 ิ่งเ ล่านี้เปรียบเ มือนจุดบอดในการเป็นพนักงานขายที่ดี	ซึ่ง ากพนักงานขายท่านใด	มีการเปิดใจยอมรับ
ข้อติชม	 การ ิพาก ์อย่าง ร้าง รรค์ทั้งจาก ั น้างาน	 เพื่อนพนักงานขายด้ ยกัน	 รือลูกค้าก็ตามและน�า ิ่งนั้น	
“เปล่ียน”	ออกไปและน�า ิง่ใ ม่ทีด่มีาทดแทน	เชือ่ า่	การเปลีย่นนีย่้อมมผีลโดยตรงกบัทกั ะค ามช�านาญในการขาย
ใ ้ดียิ่งขึ้นต่อไป
 5.	 “แปลง”	 (Adaptation)	 ในที่นี้คือ	 การเข้ากับทุก ถานการณ์ในการขาย	 ซึ่งถือ ่าเป็นทัก ะชั้น ูงใน 
การขาย	 เพราะต้องเข้าใจ ่า	 ผู้จะซื้อที่เป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละคน	 มีค ามแตกต่างกันอย่างมากในเรื่อง 
รายละเอียดทางด้านประชากร า ตร์	 ได้แก่	 เพ 	 ัย	 การ ึก า	 ทั นคติ	 ปรัชญาชี ิต	 รูปแบบในการครองตน 
ร มถึงอารมณ์ในแต่ละครั้ง	 แม้คนเดีย กันแต่ต่าง ัน	 ต่างเ ลา	 ต่าง ถานที	่ ต่างอารมณ์ค ามรู้ ึกด้ ย	 ดังนั้น	
พนักงานขายที่มีค ามเชี่ย ชาญ	 มีค ามช�านาญในการขายจะตระ นักถึง ิ่งนี้และพร้อมที่จะ	 “แปลง”	 ตนเอง 
ใ ้เข้ากับ ถานการณ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะ น้าเ มออย่างแยบยล	 โดยอยู่บนพื้นฐานของค ามจริงใจ	 ปรารถนาดี 
และถูกต้อง	 ไม่เกินเลยจนเกินไป	 เช่น	 เมื่อพนักงานขายเข้าไปพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่คุ้นเคยและถูกเชื้อเชิญ 
ร่ มรับประทานอา ารประจ�าท้องถิ่นของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 พนักงานขายยากที่จะปฏิเ ธและต้องพร้อมรัก า 
าย ัมพันธ์อันดี	 ด้ ยการร่ มรบัประทานอา าร	แม้ า่จะเป็นการเข้าพบครัง้แรกก็ตามท	ีทกั ะนีจ้งึมคี ามจ�าเป็นใน

การรับรู้และเรียนรู้ในเรื่องการบริ ารค าม ลาก ลายของบุคคล	 (Managing	 Diversity)	 เพื่อค ามพร้อมใน 
การขายแต่ละครั้ง
	 	 นอกจาก ลักการในการเ ริม ร้างทัก ะในการขายแล้ 	 อาจ ึก า ลักการท่ี ามารถเพิ่มก�าลังใจ	 
(Encouragement)	และแรงจูงใจ	(Motivation)	ใ ้เกิดขึ้นอีกด้ ย	ได้แก่	 ลัก	“AT-ME”	ค าม �าเร็จเกิดขึ้นด้ ย
ตนเอง
  A	=	Appreciate	=	ความรัก ความพึงพอใจในงานที่ท�า	(ฉันทะ)	 มายถึง	ผู้ที่จะประ บค าม �าเร็จใน
ิชาชีพใด	ต้องมีค ามรัก	ค าม รัทธา	ค ามพึงพอใจอย่าง ูงในงานที่ตนเองท�าอยู่	มีค ามรู้ ึกที่ดี	มองเ ็นคุณค่า

ใน ิ่งนั้น	 พนักงานขายที่จะประ บค าม �าเร็จได้ก็เช่นเดีย กัน	 ต้องมีค ามรัก	 ค าม รัทธา	 ค ามพอใจในอาชีพ
การขายอย่างมั่นคงด้ ยทั นคติมุมมองที่เป็นบ ก	 ิ่งนี้เป็น ิ่งที่ �าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาทัก ะในการขายใ ้มี
ค ามเชี่ย ชาญอย่างยิ่ง	 เรียก ่า	 “ใจเปิด”	 ที่จะรับกับทุก ิ่งที่เกิดขึ้น	 ท�าใ ้การท�างานด้านการขายไม่น่าเบื่อ	 แต่
ถือ ่าเป็นงานที่ท้าทาย	 ากท�า �าเร็จ ามารถปิดการขายได้ถือ ่าก้า น้าขึ้นไปเรื่อย	 ๆ	 แต่ถ้าไม่ �าเร็จถือ ่าเป็น
ประ บการณ์ที่ดีที่ต้องเรียนรู้เพื่อค าม �าเร็จในครั้งต่อไป
	 	 ค ามรัก	 ค ามพึงพอใจในการขายถือเป็น ิ่งที่ผู้บริ ารงานขายต้อง ังเกตดู ่า	 พนักงานขายในองค์กรเป็น
อย่างไร	 โดย ังเกตจากปริมาณค าม �าเร็จในการขายและบริบทแ ดล้อมในพฤติกรรมต่าง	 ๆ	 ากพนักงานขาย
รือพนักงานขายคนใดเกิดอาการ รือพฤติกรรมบางอย่างที่ไม่เป็นผลดีกับการขาย	 ไม่ ่าจะเป็นค ามซึมเ ร้า 

การขาดค ามกระตือรือร้นในการออกแ ง าลูกค้า	 รือไม่ขยันเท่ากับที่เคยเป็นมา	ผู้บริ ารงานขายต้องรีบเข้าไป
แก้ไข ถานการณ์โดยด่ น	 ่าเป็นเพราะ าเ ตุใดและมีแน ทางแก้ไขอย่างไร
	 	 ่ นตั พนักงานขายเองต้อง ังเกตตนเอง ่า	 มีค ามเปลี่ยนแปลงไปบ้าง รือไม่	 อารมณ์ค ามรู้ ึกที่มีต่อ
งานขายเป็นอย่างไร	 ยังมีค ามกระตือรือร้นที่จะ ร้างค าม �าเร็จใ ้ตนเอง รือไม่	 เป็นไปอย่างต่อเนื่อง รือไม่ 
ถ้าไม่เป็นเพราะเ ตุผลใดและมีแน ทางที่จะแก้ไขใ ้ดีขึ้นได้



83  T	=	Try	=	ความเพียรพยายาม	(วิริยะ)	ถือเป็นคุณ มบัติประการ �าคัญของการเป็นพนักงานขายที่ดีดัง
ค�ากล่า ่า	“ยิงใ ้ถี่ไ ้	ยังไงก็เข้าเป้า”	ค�ากล่า นี้ มายถึง	ค ามมานะ	พากเพียร	พยายามในการแ ง าลูกค้า รือ
ผูมุ้ง่ งัและค ามพยายามในการแปรเปลีย่นใ เ้ป็นลกูค้าและพฒันาใ เ้ป็นลกูค้าประจ�าในที่ ดุ	ผูท้ีท่�าได้อย่างนีแ้ละ
อย่างต่อเนือ่งจะประ บค าม �าเรจ็ในที่ ดุและที่ �าคญัเมือ่พนกังานขายมคี ามขยนัมาก	 นัน่แปล า่ได้พบกบักรณี
ึก าต่าง	 ๆ	 มาก	 ย่อมท�าใ ้มีการพัฒนาทัก ะค ามช�านาญในการขายมากขึ้นด้ ย	 เพราะการขายได้นั้นคือ 

การขายได้	 ่ นการขายยังไม่ได้ถือ ่าเป็นการขายได้เช่นเดีย กัน	 นั่นคือ	 ได้รับทราบข้อมูลต่าง	 ๆ	 ในการปรับปรุง	
เพื่อการน�าเ นอซ�้าอีกครั้งที่น่าจะประ บค าม �าเร็จ	 รือ ามารถน�าเอาประ บการณ์ในแต่ละครั้งมาเป็น	 “ครู”	
ในการแก้ปัญ าครัง้ต่อไป	แต่เท่าทีเ่ น็พนกังานขาย ลายคนขาดคณุ มบติัในข้อนีเ้ป็นอย่างมาก	 าเ ตทุีแ่ตกต่างกนั	
ไม่ ่าจะเป็นค ามไม่ตั้งใจจริง	นิ ัยดั้งเดิมที่ย่อท้อต่ออะไรที่ยาก	ๆ	 	 ไม่มีเป้า มายที่แท้จริงในชี ิตการท�างาน	 รือ
ท�าการขายเพือ่รอเ ลาในการท�างานด้านอืน่และทีพ่บมาก	 คอื	 เมือ่ขายไม่ได้	 จะขาดก�าลงัใจและแรงจงูใจในการขาย	
พาลคิดไป ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังน่าจะปฏิเ ธอย่างนี้เ มือน	ๆ	กัน	
	 	 ค ามพยายามจึงเป็นเ มือนพรแ งที่ �าคัญที่ ามารถพัฒนาทัก ะในการขายใ ้ดีขึ้น	 ากพนักงานขายยัง
มีทั นคติที่ดีและต้องการค าม �าเร็จในการเป็น ุดยอดพนักงานขาย	 คุณ มบัติข้อนี้ต้อง ร้างใ ้เป็นรูปธรรมอย่าง
ชัดเจน	อย่างต่อเนื่อง	และตลอดไป
  M	 =	 Mind	 =	 ความเอาใจใส่	 (จิตตะ)	 มายถึง	 ค ามเอาใจใ ่ในการพัฒนาตนเองและเอาใจใ ่ลูกค้า 
รือผู้มุ่ง ังของตนเอง	ค ามเอาใจใ ่ในการท�างานถือเป็นคุณ มบัติที่ �าคัญของผู้ที่ต้องการประ บค าม �าเร็จใน

ทุก าขาอาชีพ	เป็นค ามรับผิดชอบและค ามตั้งใจจริงในการท�างาน	มีค ามเป็นระเบียบเรียบร้อย	มี ินัยในตนเอง	
(Self-discipline)	 ไม่ปล่อยปละละเลย	 ไม่มองข้ามค าม �าคัญเล็ก	 ๆ	 น้อย	 ๆ	 ตรงกันข้ามเป็นผู้ที่มีค ามละเอียด	
ดแูลเอาใจใ ต่นเองใ ม้กีารปรบัปรงุเปลีย่นแปลง	 มกีารพฒันาไปในทิ ทางทีด่อียูเ่ มอและเอาใจใ ก่ารดแูลรบัผดิชอบ 
ใน ิ่งที่ตนเองได้กระท�า	 ในที่นี้คือ	 การปิดการขายเป็นที่เรียบร้อยแล้ 	 แต่กระบ นการขายยังไม่เ ร็จ มบูรณ ์
เพราะต้องมกีารดแูลเอาใจใ ล่กูค้าทีซ่ือ้ผลติภณัฑ์นัน้มคี ามรู้ กึอย่างไรภาย ลงัการซือ้	 (Post	 Purchase	 Feeling) 
มข้ีอบกพร่องอะไรทีพ่นกังานขายจะช่ ยเ ลอืลกูค้าเกดิค ามเชือ่ใจและประทบัใจท�าใ เ้กดิการซือ้ซ�า้	 โดยขัน้ตอนนี้
เป็นเ มือนค ามจริงใจและจรรยาบรรณในการขาย	 เป็นคุณ มบัติที่ต้องพัฒนาใ ้เกิดเป็นทัก ะ	 เป็นค ามช�านาญ
เฉพาะตั ตลอดการประกอบอาชีพการขาย
  E	 =	 Evaluation	 =	 ประเมินผลงาน	 (วิมังสา)	 การประเมินตนเอง	 เป็น ิ่งที่พนักงานขายทุกคนต้องท�า
อย่าง ม�่าเ มอ	 โดยพิจารณา ่า	 ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาเป็นอย่างไร	 มีอะไรที่ต้องพัฒนาอีกบ้าง	 จุดเด่น 
จุดด้อย	 โอกา และอุป รรคในการขายที่มีและอาจจะเกิดขึ้น	 จะเตรียมรับมือใ ้ดีก ่าเดิมอย่างไร	 และ �า รับ 
การประเมินผลนี้	อาจประเมินได้จาก

- ด้านการท�างาน	(ยอดขายเป็นอย่างไร)
- ด้านการ ื่อ ารและค าม ัมพันธ์กับบุคคลรอบข้าง
- ด้านค ามรู้ ึก	ค ามคิด ร้าง รรค์ในงานขายเป็นอย่างไร
-	 ด้านการด�าเนินชี ิตเป็นอย่างไร	มีการพัฒนาคุณภาพชี ิตไปในทิ ทางที่ดีก ่าเดิม รือไม่

	 	 เมื่อประเมินผลแล้ 	 ต้อง ามารถตอบตนเองได้ ่า	 จะพัฒนาประเด็นนั้น	 ๆ	 ที่ยังเป็นข้อด้อยได้อย่างไร 
จะท�าการปรับปรุง	 และเปลี่ยนแปลงเมื่อไร	 ซึ่งการประเมินผลที่ดีค รมีการตั้งเป้า มายที่ชัดเจน	 เป็นการก�า นด
ระยะเ ลาและ ัดเป็นรูปธรรมได้
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1.		เปิด
(Open	Mind)

5.		แปลง
(Adaptation)

4.		เปลี่ยน
(Replacement)

2.		ปรับ
(Adjustment)

3.		ปรุง
(Improve)

รูปที่ 3.13 แ ดงวิธีการเ ริมทัก ะในการขาย ลัก 5 ป.

	 เมื่อพนักงานขายตัด ินใจเข้า ู่กระบวนการขาย	 บริ ัท รือ น่วยงานที่พนักงานขาย ังกัดจะมีความคาด วัง
และผลักดันพนักงานขายมีความพร้อมทางด้านทัก ะโดยมุ่งเน้นทางด้านทรัพยากรมนุ ย์ที่มีคุณภาพก่อ ร้างทุน
มนุ ย์	 (Human	 Capital)	 เพื่อใ ้องค์กรมีการพัฒนาความพร้อมและมั่นคงพร้อมที่จะกล้าเผชิญต่อ ถานการณ์
แข่งขันที่ นัก น่วงใน ภาวะปัจจุบัน	
	 การพฒันาความรู	้ ความ ามารถ	ทกั ะ	บคุลกิภาพ	 ใ แ้ก่พนกังานขาย	 ามารถกระท�าได้โดยผ่านการฝึกอบรม7 

ซึ่งแต่ละบริ ัทจะต้องประเมินความจ�าเป็นในการฝึกอบรมว่ามีอะไรบ้าง	ซึ่งน�ามารวบรวมได้ดังนี้
	 1.	 พนักงานขายขาดความกระตอืรอืร้นในการท�างาน	 อาจเนือ่งมาจากการไม่ประ บความ �าเรจ็ในการท�างาน	
เมื่อเวลาผ่านไปนานเข้าท�าใ ้เกิดความรู้ ึกเบื่ออยากที่จะเปลี่ยนงาน	 แต่เมื่อยัง างานอื่นไม่ได	้ จ�าเป็นต้องท�างาน
อื่นไปก่อน	 ท�าใ ้ขาดพลังใจ รือแรงจูงใจในการท�างาน	 เมื่อผู้บริ ารงานขายได้พบพนักงานขายใน ังกัดมีลัก ณะ
ดังกล่าว	 อาจแจ้งใ ้ทางฝ่ายทรัพยากรบุคคล รือฝ่ายฝึกอบรมจัดการฝึกอบรมใน ัวข้อต่าง	 ๆ	 โดยเน้นที่การปลุก
พลังใจในการท�างานใ ้มากขึ้น

วิธีการพัฒนาความรู้และทัก ะ �า รับพนักงานขาย

7 การฝึกอบรมแบบดั้งเดิม	 อาจ มายถึงเพียงกิจกรรมการ อนงาน	 (Coaching)	 การชี้แจง	 (Instruction)	 และการ อนใ ้ปฏิบัติงาน	 (Practice) 
ซึ่งในปัจจุบันมีการพัฒนาเครื่องมือใ ม่	 ๆ	 ท�าใ ้ ามารถเลือกรูปแบบท่ีเข้ากับพนักงานขายที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคปัจจุบันใ ้ได้ตรงตาม
ความต้องการ
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รูปที่ 3.14 แ ดงตัวอย่างการฝึกอบรม ัมมนา

รูปที่ 3.15 แ ดงตัวอย่างการฝึกอบรมด้านผลิตภัณฑ์ 
บน – แ ดงบรรยากาศภายใน ้องฝึกอบรมโดยทั่วไป

ล่าง – แ ดงบรรยากาศในการเรียนรู้ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม

	 2.	 การเพิม่ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัผลติภณัฑ์ทีพ่นกังานต้องเสนอขาย	 เพือ่ใ ม้คีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภัณฑ์ 
รือ ินค้านั้นมากพอที่จะ ามารถเ นอขาย	 ตอบข้อโต้แย้งในการขายได	้ ซึ่งความจ�าเป็นในการฝึกอบรมข้อนี้เกิด

จากการทีพ่บว่ายอดขายไม่เป็นไปตามทีต่ัง้เป้า มายไว้	 โดยมี าเ ตุ �าคัญคอื	 พนกังานขายยงัขาดความรูค้วามเข้าใจ
ใน ิ่งที่น�าเ นออยู่มาก	 จึงต้องจัดใ ้มีการอบรมทางด้านนี	้ ซึ่ง ่วนใ ญ่ผู้บรรยาย รือผู้ฝึกอบรมจะเป็นผู้เชี่ยวชาญ
ของทางบริ ัทเป็นผู้น�าในการฝึกอบรม
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86  3.	 การเพิ่มความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการประเมินลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 ถือเป็นเรื่อง �าคัญมากในการขายใ ้
ประ บค าม �าเร็จ	 เนื่องจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละคนมีค ามต้องการที่แตกต่างกัน	 ร มถึงลัก ณะนิ ัย	 การ
แ ดงออกในรูปพฤติกรรมต่าง	 ๆ	 ถ้า ากพนักงานขายขาดค ามรู้ในประเด็นนี้	 อาจท�าใ ้เกิดอุป รรคในการขาย	
เช่น	 การน�าเ นอ นิค้า รอืบรกิารทีไ่ม่ตรงกบัค ามต้องการท�าใ เ้กดิข้อโต้แย้งมากมายจนไม่ ามารถปิดการขายได้
รือการ างตั ที่ผิดท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามไม่พอใจ	 ่งผลใ ้ไม่มีการซื้อขายเกิดขึ้นก็ได	้ ฝ่ายฝึกอบรมจึง

ต้องท�าการฝึกอบรมในเรื่องนี้เพื่อเป็นการเ ริม ร้างค ามรู้ค ามเข้าใจในการ ิเคราะ ์ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้ชัดเจน
เพื่อการขายที่มีประ ิทธิภาพ
 4.	 การเพิ่มความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคู่แข่งขันของธุรกิจ	 เพราะบางครั้งพนักงานขายไม่ ามารถตอบ 
ข้อซักถามในประเด็นที่มีการเปรียบเทียบเรื่องของ ินค้า รือบริการ	 ท�าใ ้ขาดค ามน่าเชื่อถือในการน�าเ นอขาย	
ฝ่ายฝึกอบรมจึงต้องจัดโปรแกรมการฝึกอบรมที่มีการ ิเคราะ ์ถึง ินค้า รือบริการของบริ ัทและเปรียบเทียบกับ
บริ ัทของคู่แข่งขันที่มีอยู่ในตลาด	ด้ ย ัตถุประ งค์ที่เรียก ่า	“รู้เขา	รู้เรา”	มิใช่เรียนรู้เพื่อโจมตีคู่แข่งขัน	เนื่องจาก
ผิดจรรยาบรรณในการท�าธุรกิจ
 5.	 การเพิม่ความรูค้วามเข้าใจเรือ่งการรกั าลูกค้าเดมิเพิม่เตมิลกูค้าใ ม่	 มายถงึ	 การขายของพนกังานขาย 
ที่เ ร็จ ิ้นไปแล้ 	 แต่ ามารถใช้การรัก า าย ัมพันธ์ที่ดีในการเยี่ยมเยียน	 การพยายามแก้ปัญ าใ ้ลูกค้าด้ ย
ค ามจริงใจ	 เอาใ ่ใจ	 ไม่ใช่ขายเ ร็จแล้ จบค าม ัมพันธ์กันแค่นั้น	 ซึ่งพนักงานขาย ลายคนยังไม่เข้าใจในจุดนี้	
ฝ่ายฝึกอบรมจึงต้องจัดการฝึกอบรมเพื่อใ ้พนักงานขายตระ นักถึงค าม �าคัญของการขายผ านการบริการท่ีด	ี
ในการรัก าลูกค้าเดิมและเพิ่มเติมลูกค้าใ ม่	 (เปลี่ยนจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมาเป็นลูกค้า)	 ถือเป็น ั ใจในการขาย
ที่ �าคัญยิ่งใน ิชาชีพนี้
 6.	 การเพิ่มความรู้ความเข้าใจเรื่องเทคนิคในการขาย	 ที่ต้องอา ัยทัก ะ	 ค ามเชี่ย ชาญในการขาย	 โดย 
ฝ่ายฝึกอบรมจะเชิญ ิทยากรผู้รู้ผู้เชี่ย ชาญในเรื่องของการขายมาบรรยายใ ้ค ามรู้เพิ่มเติม	 โดยเฉพาะอย่างยิ่ง	
เทคนิคในการขจัดข้อโต้แย้ง	 เทคนิคในการเจรจาต่อรองและเทคนิคในการปิดการขาย	 ที่เป็น ั ข้อที่ทุกบริ ัทใ ้
ค าม นใจในการพัฒนาบุคลากรของตนเอง
 7.	 การเพิ่มความรู้ความเข้าใจเรื่องที่เกี่ยวกับนโยบายและข้อมูลต่าง	 ๆ ของบริ ัท	 ท�าใ ้พนักงานขาย 
ไม่ ามารถใ ้ค ามมั่นใจในเรื่องต่าง	 ๆ	 ที่เกี่ย กับบริ ัทต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้	 เช่น	 นโยบายในการรับคืน ินค้า	
นโยบายในการ ่งเ ริมการขายในแต่ละช่ งเ ลาที่แตกต่างกัน	 รือข้อมูลค ามมั่นคงของบริ ัทที่มีผลต่อการตัด ิน
ใจซื้อในระดับการตลาดอุต า กรรม	ดังนั้น	ฝ่ายฝึกอบรมจึงต้องมีการ ื่อ ารผ่านการประชุม รือฝึกอบรมเพื่อแจ้ง
ข้อมูลข่า าร รือนโยบายต่าง	ๆ	เพื่อค ามเข้าใจที่ตรงกันอย่างถูกต้องและครบถ้ น
 8.	 การเ ริม ร้างภูมต้ิานทานชวิีตใ แ้ก่พนักงานขาย	เพราะบางครัง้ทีม่เี ตุการณ์บางอย่างเกดิข้ึนกบัครอบครั
ของพนักงานขาย รือเกิดกับตั ของพนักงานขาย	 ท�าใ ้พนักงานขายนั้นไม่ ามารถที่จะด�ารงชี ิตต่อไปได้อย่างเป็น
ปกติ ุข	 และมีผลต่อการท�างานด้านการขายเป็นอย่างมาก	 จึงเป็นค ามจ�าเป็นในการฝึกอบรมใ ้พนักงานขายได้
เรียนรู้ถึงการบริ ารชี ิตที่มีประ ิทธิภาพ	 โดยมีภูมิคุ้มกันชี ิตที่ด	ี ามารถ ร้างค ามพร้อมใ ้กับผู้ที่ ึก าแน คิด
ในพระพุทธ า นาเพื่อพร้อมรับกับทุก ิ่งทุกอย่างที่เกิดขึ้น		

	 1.	 เพื่อช่วยเพิ่มประ ิทธิภาพในการปฏิบัติงาน	 เมื่อบุคลากรผ่านการอบรมแล้ จะช่ ยลดค ามผิดพลาดใน
การปฏบิตังิานเพิม่พนูเ รมิคณุภาพของการผลิต	และ กัยภาพในการปฏบิติังานของบุคลากร	ลดต้นทุนการด�าเนนิงาน
และ ลีกเลี่ยงค ามเ ี่ยงจากอุบัติเ ตุได้

ความจ�าเป็นในการฝึกอบรม ( ลิา รรณ	รพีพิ าล.	2550	:	142-143	อ้างถงึใน	ชยั ฒัน์	บญุเทียม.	2552	:	18-19)
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	 การฝึกอบรมเป็น ิธีการพัฒนาค ามรู้แบบใ ้ผล ัมฤทธิ์ ลายประการ	โดยมี ัตถุประ งค์ที่ �าคัญ	ดังนี้	(พัฒนา	
ุขประเ ริฐ.	2541	:	5-7)

 1.	 เพิ่มพูนค ามรู	้ (Knowledge)	 กล่า คือ	 การเพิ่มพูนค ามรู้ รือเ ริม ติปัญญา	 รือเพื่อปรับปรุงแก้ไข
ค ามรอบรู้เพื่อการปฏิบัติงานของพนักงานขายแต่ละบุคคลในแต่ละระดับเกี่ย กับการเข้าใจกฎ มาย	 กฎระเบียบ	
ข้อบังคับ	 น้าที่ค ามรับผิดชอบแต่ละ น่ ยงาน/บุคคล	การเข้าใจการจัดการ	การบริ าร	รูปแบบการบริ าร	ท�าใ ้
มีค ามรู้ ่า ิ่งนั้นเป็นอะไร	 และ ามารถจดจ�าไ 	้ มีค ามเข้าใจคือรู้ในเ ตุและผลของ ิ่งที่ได้รู้นั้น	 ามารถอธิบาย
และขยายค ามได้อย่างถูกต้องและชัดเจน	 ามารถน�า ิ่งที่รู้ไปใช้ใน ถานการณ์จริงได้	 นอกจากนี้การฝึกอบรม 
ามารถมุ่งประโยชน์ใ ้พนักงานขาย ามารถ ิเคราะ 	์แยกแยะองค์ประกอบต่าง	 ๆ	 ที่เป็นล�าดับ ัมพันธ์กันได	้

 2.	 พัฒนาทัก ะ	 (Skill)	 กล่า คือ	 การพัฒนาทัก ะค ามช�านาญ	 เป็นจุดมุ่ง มายของการฝึกอบรมและ 
การพัฒนาด้านต่าง	 ๆ	 ที่มีค ามจ�าเป็นร มถึงการจัดล�าดับค าม �าคัญของงาน	 การแก้ไข ถานการณ์เฉพาะ น้า	
การเพิ่มค ามมั่นใจในการตัด ินใจท�าใ ้ ามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและคล่องตั 	จนมีค ามเชื่อมั่น ่าจะ ามารถ
ท�าได้ใน ถานการณ์จริงบ กกับค ามพร้อมของแต่ละบุคคล	ร มถึงการเพิ่มจ�าน นครั้ง รือค ามถี่ในการฝึกปฏิบัติ
เพื่อเป็นการเพิ่มประ บการณ์และทัก ะใ ้ ูงขึ้น	 ก่อใ ้เกิดค ามม่ันใจเป็นอย่างดี	 ามารถปฏิบัติงานอย่างมี
ประ ิทธิภาพ	ถูกต้อง	และประ ยัดเ ลา	เนื่องจากการใช้เ ลาในการด�าเนินการที่น้อยลง
 3.	 เปลี่ยนแปลงทั นคต	ิ(Attitude)	กล่า คือ	การเปลี่ยนแปลงทั นคติที่เป็นลบมาเป็นการ ร้างทั นคติที่ดี
ที่เ มาะ มใ ้แก่พนักงานขายที่เข้ารับการอบรม	ท�าใ ้มีข ัญและก�าลังใจที่ดีในการท�างาน	 ามารถปฏิบัติงานของ
ตนด้ ยค ามยนิดีและพอใจ	 ามารถท�างานร่ มกับผูอ้ืน่ด้ ยค าม บายใจและการฝึกอบรมโดยทั่ ไปมจีดุมุง่ มาย
เพื่อปรับปรุงแก้ไขค ามรอบรู้ในการปฏิบัติงานร มถึงเรื่องการ ร้างแรงจูงใจด้ ย	 ทั้งนี้	 การจูงใจพนักงานขายเป็น
เรื่อง �าคัญที่จะต้องค�านึงถึงเพราะการขาดแรงจูงใจจะท�าใ ้พนักงานขายไม่ ามารถน�าค ามรู้และทัก ะมาใช้ใน
งานขายอย่างเต็มค าม ามารถ

ัตถุประ งค์ของการฝึกอบรมด้านการขาย

 2.	 ช่ ย ร้างค ามมั่นใจใ ้แก่บุคลากร	 การฝึกอบรมช่ ยใ ้บุคลากรเข้าใจบทบาท น้าที่ของตนเองและรู้จัก
องค์กรมากขึ้นซึ่งเป็นอีกทาง นึ่งที่ท�าใ ้บุคลากรมีค ามมั่นใจที่จะปฏิบัติงาน	 ถือเป็นการช่ ยลดการลาออก รือ
ขาดงานของบุคลากร
 3.	 ช่ ยลดการค บคุมการปฏิบัติงานของบุคลากร	 เมื่อบุคลากรได้รับการอบรมมาเป็นอย่างดีจะท�าใ ้มี 
ค ามมั่นใจ ามารถค บคุมการปฏิบัติงานของตนเองได้	 ไม่จ�าเป็นต้องใ ้ผู้บริ าร รือ ั น้างานเ ียเ ลาใน 
การชี้แนะ รือใ ้ค�าปรึก า
 4.	 ช่ ย ร้างข ัญและก�าลังใจในการปฏิบัติงาน	 บุคลากรที่ได้ผ่านกระบ นการอบรมย่อมมีค ามรู้ 
ค าม ามารถและเชื่อมั่นการปฏิบัติงานของตนเอง	ซึ่ง ่งผลด้านข ัญและก�าลังใจไม่ก่อใ ้เกิดค าม ิตกกัง ล
	 5.	 ช่ ยยกระดับค าม ามารถในการปฏิบัติงาน	 บุคลากรต้องได้รับการอบรมพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเ ลา
เพราะองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเ ลา
	 6.	 ช่ ยเ ริม ร้างทั นคติที่ดีต่อองค์กร	 การอบรมมีจุดประ งค์ ลักอย่าง นึ่งคือการปรับและเ ริมท่าทีของ
บุคลากร	 การฝึกอบรมเป็นการเตรียมบุคลากรใ ้เป็นไปในทาง นับ นุนและใ ้ค ามร่ มมือ	 โดยเ ็นค าม �าคัญ
และเป้า มายและนโยบายขององค์กร	 ตลอดจน น้าทีท่ีไ่ด้รบัมอบ มายใ ป้ฏิบตัเิพือ่ใ เ้กดิผล �าเรจ็ตามเป้า มาย 
ที่ได้ างไ ้
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88  4.	 เพื่อจูงใจ	(Motivation)	เมื่อพนักงานขายได้รับการเปลี่ยนแปลงทั นคติแล้ 	ดังนั้น	บริ ัทจึงต้องกระตุ้น
ใ ้พนักงานขายเกิดแรงจูงใจ	 ได้รับข ัญและก�าลังใจ	 ก่อเกิดค ามภาคภูมิใจที่บริ ัทเล็งเ ็นค าม �าคัญของ
พนักงานขาย	 รือจัดอบรมเพื่อแจกราง ัล	 ประกา เกียรติคุณ	 ยกย่องพนักงานขายที่ท�างานดีเด่น	 รือจัดเพื่อใ ้
ข้อมูลของคู่แข่งขันและ ิธีการด�าเนินการต่าง	ๆ	เพื่อ างแผนกลยุทธ์ในการขายต่อไป	
 5.	 เพื่อทบทวน	 (Refresher	 Course)	 กล่า คือ	 เพื่อกระตุ้นค ามทรงจ�าของพนักงานขายเดิม	 โดยการใ ้
ค ามรู้รายละเอียดข้อเท็จจริงต่าง	 ๆ	 แก่พนักงานขายที่เคยท�างานร่ มกับบริ ัทไม่ ่าจะมีประ บการณ์นานเท่าใด	
เป็นการเปิดโอกา ใ พ้นกังานขายได้แ ดงออก	 ด้ ยการเ นอประ บการณ์ต่าง	 ๆ	 ตลอดจนข้อเ นอแนะข้อแนะน�า 
ต่าง	 ๆ	 ที่ทางบริ ัท รือฝ่ายจัดการพนักงานขาย ามารถน�าไปใช้เพื่อเพิ่มพูนประ ิทธิผลของการด�าเนินการต่อไป	
เช่น	 ใ ้พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จออกมาเล่าถึงแน ทางและประ บการณ์ในการขาย	 ที่ท�าใ ้พนักงานขาย
คนนั้นประ บค าม �าเร็จ
 6.	 เพื่อพัฒนา	 (Development	 Courses)	 เพื่อใ ้พนักงานขาย ามารถปฏิบัติงานเต็มตาม ักยภาพที่
พนักงานขายมีอยู่จริง	 รือเพื่อ ร้างทีมงานที่มีประ ิทธิภาพ	 เพื่อเป็นการเตรียมพนักงานขายที่ก�าลังจะได้รับ 
การเลื่อนขั้น รือต�าแ น่ง

	 การฝึกอบรมบคุลากรมอียูด้่ ยกนั ลายประเภทและ ามารถจ�าแนกตามเกณฑ์ต่าง	ๆ	ได้	ดงัต่อไปนี	้(ชชูยั	 มทิธไิกร.	
(2548	:	7-10)
 1.	 แ ล่งของการฝึกอบรม	 เกณฑ์ประเภทนี้บ่งถึงแ ล่งของผู้รับผิดชอบการฝึกอบรม	 แบ่งได้เป็น	 2	 ลัก ณะ
คือ
  1.1	 การฝึกอบรมภายในองค์กร	(In-house	Training)	การฝึกอบรมแบบนี้เป็น ิ่งที่องค์กรจัดขึ้นภายใน
ถานที่ท�างาน	 โดย น่ ยฝึกอบรมขององค์กรจะเป็นผู้ออกแบบและพัฒนา ลัก ูตร	 ก�า นดตารางเ ลา	 และเชิญ

ผู้ทรงคุณ ุฒิทั้งจากภายในและภายนอกองค์กรมาเป็น ิทยากร
  1.2	 การจ้างการฝึกอบรมจากภายนอก8 (Out-source	Training)	การฝึกอบรมประเภทนี้มิได้เป็น ิ่งที่
องค์กรจัดขึ้นเอง	 แต่เป็นการจ้างองค์กรฝึกอบรมภายนอกใ ้เป็นผู้จัดการฝึกอบรม	 รืออาจจะ ่งพนักงานขายเข้า
รับการฝึกอบรม	ซึ่งจัดขึ้นโดยองค์กรภายนอก
	 2.	 การจดัประ บการณ์การฝึกอบรม	 เกณฑ์ข้อนีบ่้งบอก า่การฝึกอบรมได้รบัการจัดขึน้ในขณะทีผู่ร้บัการอบรม
ก�าลังปฏิบัติงานอยู่ด้ ย	 รือ ยุดพักการปฏิบัติงานชั่ ครา 	เพื่อรับการอบรมใน ้องเรียน
 	 2.1	 การฝึกอบรมในงาน	 (On-the-job	 Training)	 การฝึกอบรมประเภทนี้จะกระท�าโดยการใ ้ผู้รับ 
การฝึกอบรมลงมือปฏิบัติงานจริง	 ๆ	 ใน ถานที่ท�างานจริง	 ภายใต้การดูแลเอาใจใ ่ของพนักงานขายซึ่งท�า น้าที่
เป็นพี่เลี้ยง	โดยการแ ดง ิธีการปฏิบัติงานพร้อมทั้งอธิบายประกอบ	จากนั้นจึงใ ้ผู้รับการอบรมปฏิบัติตาม	พี่เลี้ยง
จะคอยดูแลใ ้ค�าแนะน�าและช่ ยเ ลือ ากมีปัญ าเกิดขึ้น
  2.2	 การฝึกอบรมนอกงาน	(Off-the-job	Training)	ผู้รับการฝึกอบรมประเภทนี้จะเรียนรู้ ิ่งต่าง	ๆ	ใน
ถานที่ฝึกอบรมโดยเฉพาะ	และต้อง ยุดพักการปฏิบัติงานภายในองค์กรเป็นเ ลาชั่ ครา 	จนก ่าการฝึกอบรมจะ

เ ร็จ ิ้น

ประเภทของการฝึกอบรม

8 เป็นต้นทุนที่เกิดขึ้นประเภท นึ่งของบริ ัท �า รับการอบรมใ ้กับพนักงานขายใ ม่ก่อนที่จะ ามารถเข้ารับผิดชอบใน น่ ยพื้นที่ท่ีต้องรับผิดชอบ
ในงานขาย	(Darmon,	R.Y.	2008	:	214)
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	 การฝึกอบรมพนักงานขายมีรูปแบบต่าง	 ๆ	 ที่ ามารถกระท�าได้ดังนี้คือ	 (ธธีร์ธร	 ธีรข ัญโรจน์	 และ ุพจน์	
กฤ ฎาธาร.	2551	:	158)	
	 1.	 การฝึกอบรม–พัฒนาภายในบริ ัท	ประกอบด้ ย
  -	 การพัฒนาโดยฝ่ายขาย	 ฝ่ายขายเป็นฝ่ายงาน ลักในการพัฒนาพนักงานขายโดยเฉพาะงานขาย	 ตั้งแต่
การ างแผนการขาย	 เทคนิคการขาย	 การขจัดข้อโต้แย้งลูกค้า	 การเก็บข้อมูลลูกค้า	 และการ ร้าง ัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า	การพัฒนานี้ท�าได้ทั้งในงานขายและนอกงานขาย
	 	 	 �า รบัการพฒันางานขาย	 ท�าได้โดยมี ั น้างานออกไปพร้อมกบัพนกังานขายเพือ่พบลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั
ด้ ยกัน	 เป็นการใ ้เรียนรู้จากประ บการณ์จริง	 ิธีนี้จะเ มาะ ม �า รับพนักงานขายที่มีประ บการณ์น้อย 
่ นการพฒันานอกงานขายเป็นการฝึกอบรมใน อ้งเรยีน	 โดย ั น้างานและผูจ้ดัการฝ่ายการขายเป็นฝ่ายเตรยีมการ 

รูปแบบการฝึกอบรม

9 ในที่นี้ มายถึงการดูแลพนักงานขาย	(Salesperson)	ที่อยู่ในค ามรับผิดชอบ	โดยอา ัยค าม ัมพันธ์ที่เรียก ่า	อ�านาจทาง ังคม	(Social	power	
relationship)	ซึง่อยูบ่นฐานของปัจจยัต่าง	ๆ	ได้แก่	ค ามเชีย่ ชาญ	(Expert)	การอ้างองิ	(Referent)	การอยูใ่นกฎเกณฑ์	(Legitimate)	การออกค�า ัง่ 
(Coerce)	การใ ้ราง ัล	(Reward)	(Busch,	P.	1980	:	92)

	 3.	 ทัก ะที่ต้องการฝึก	 มายถึง	 ิ่งที่การฝึกอบรมต้องการเพิ่มพูน รือ ร้างขึ้นในตั ผู้รับการอบรม	ได้แก่
  3.1	 การฝึกอบรมทัก ะด้านเทคนิค	(Technical	Skills	Training)	คือ	การฝึกอบรมที่มุ่งเน้นการพัฒนา
ทัก ะที่เกี่ย ข้องกับการปฏิบัติงานด้านเทคนิค
  3.2	 การฝึกอบรมทัก ะด้านการจัดการ	 (Managerial	Skills	Training)	คือ	การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูน
ค ามรู้	และทัก ะด้านการจัดการและบริ ารงาน
  3.3	 การฝึกอบรมทัก ะด้านการติดต่อ ัมพันธ	์ (Interpersonal	 Skills	 Training)	 คือ	 การฝึกอบรม
ประเภทนี้มุ่งเน้นใ ้ผู้รับการฝึกอบรมมีการพัฒนาทัก ะด้านการท�างานร่ มกับผู้อื่น	 ร มทั้งการมี ัมพันธภาพที่ดี
กับเพื่อนร่ มงาน
 4.	 ระดับชั้นของพนักงานที่เข้ารับการฝึกอบรม	 มายถึง	ระดับค ามรับผิดชอบในงานของผู้เข้ารับการอบรม
  4.1	 การฝึกอบรมระดับพนักงานปฏิบัติการ	 (Employee	 Training)	 คือ	 การฝึกอบรมที่จัดใ ้แก่
พนักงานระดับปฏิบัติการ	 ซึ่งท�า น้าที่ผลิต ินค้า รือใ ้บริการแก่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโดยตรง	 โดยมักจะเป็นการฝึก
อบรมที่เกี่ย ข้องกับลัก ณะและขั้นตอนของการปฏิบัติงาน
  4.2	 การฝึกอบรมระดับ ัว น้างาน	(Supervisory	Training)	คือ	การฝึกอบรมที่มุ่งเน้นกลุ่มพนักงานที่
ด�ารงต�าแ น่งเป็นผู้บริ ารระดับต้นขององค์กร	 โดย ่ นใ ญ่แล้ 	 การฝึกอบรมประเภทนี้มักจะมี ลัก ูตรที่ใ ้
ค ามรู้ค ามเข้าใจเบื้องต้นเกี่ย กับการบริ ารงาน
  4.3	 การฝึกอบรมระดับผู้จัดการ	(Managerial	Training)	กลุ่มเป้า มายของการฝึกอบรมประเภทนี้คือ	
กลุ่มพนักงานระดับผู้จัดการฝ่าย รือผู้จัดการระดับกลางขององค์กร	 เนื้อ าของการฝึกอบรมแบบนี้จะมุ่งเน้นใ ้
ผู้รับการฝึกอบรม	 มีค ามรู้ค ามเข้าใจ ลักการจัดการและบริ ารงานที่ลึกซึ้งมากขึ้นก ่าเดิม	 เพ่ือใ ้ ามารถ
บริ ารงานและจัดการบุคลากร9	ได้อย่างมีประ ิทธิภาพ
  4.4	 การฝึกอบรมระดับผู้บริ ารชั้น ูง	 (Executive	 Training)	 การฝึกอบรมประเภทนี้มุ่งเน้นใ ้ผู้รับ
การอบรมซึ่งเป็นผู้บริ ารระดับ ูงขององค์กร	 เช่น	 ผู้อ�าน ยการฝ่าย	 กรรมการบริ ารประธานและรองประธาน
บริ ัท	 มีค ามรู้ค ามเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ย กับการบริ ารองค์กร	 เช่น	 การ างแผนและการตัด ินใจเชิงกลยุทธ	์
(Strategic	Planning	and	Decision-making)	 รือการพัฒนาองค์การ	(Organizational	Development)	เป็นต้น
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90 รืออาจจะท�าโดยใ ้พนักงานขายแลกเปลี่ยนค ามคิดเ ็น รือประ บการณ์ร มถึงเทคนิคของตนในการเ นอขาย
กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เพื่อใ ้พนักงานขายได้เรียนรู้และน�าไปใช้ต่อไป
  -	 การพัฒนาโดยฝ่ายอื่น	ๆ 	การพัฒนาแบบนี้มักจะเป็นเรื่องอื่น	ๆ 	ที่มีผลต่อพนักงานขาย	ท�าโดยฝ่ายอื่น	ๆ 	
รือผู้อื่นที่มีค ามรู้ค ามช�านาญมากก ่า	 เช่น	 การอบรม ินค้าใ ม่ที่น�าเข้าจากต่างประเท 	 โดยบริ ัทตั แทน

จ�า น่ายในเมืองไทย	การใ ้ค ามรู้เรื่องการใช้ระบบคอมพิ เตอร์โดยฝ่ายเทคโนโลยี าร นเท
 2.	 การฝึกอบรม–พัฒนาภายนอกบริ ัท	 การพัฒนาแบบนี้จัดโดยบริ ัทฝึกอบรม	 ม า ิทยาลัย	 รือ มาคม	
เพื่อใ ้บริ ัทที่ นใจทั่ ไปจัด ่งพนักงานขายที่ต้องการพัฒนาเข้ารับฟังค�าบรรยาย	 เช่น	 การอบรมเรื่องเทคนิค 
การขาย	 รอือาจจะใ บ้ริ ทัฝึกอบรมจดั ลกั ตูรอบรมพนกังานขายทีบ่ริ ทั	 เช่น	 ลกั ตูรการน�าเ นอการขาย	
การเจรจาต่อรอง	การขจัดข้อโต้แย้ง	การปิดการขาย	เป็นต้น	
	 	 นอกจากการฝึกอบรมแล้ ยงัมี ธิต่ีาง	 ๆ	 ที่ ามารถน�ามาเป็นเครือ่งมอืในการพฒันาค ามรู	้ ทกั ะ	 ค ามคดิ	
ทั นคติ	 อารมณ์	 และมุมมองของพนักงานขายดังตารางที่	 3.1	 ผู้เข้ารับการอบรมอาจเป็นพนักงานขายใ ม ่
(Apprentice)	 รือพนักงานขายเดิมก็ได้		ดังรูปที	่3.14	(ท ี ักดิ์	 ุ คนธ์.	2550	:	76-78)
	ตารางที่	3.1		 แ ดงเครื่องมือในการพัฒนา ักยภาพของพนักงานขาย

เครื่องมือ	(Instrument) ค ามมุ่ง มาย	(Purpose)
การ อนงาน
(Coaching)

อนงานโดย ั น้า รือรุ่นพี่

การมอบ มายงาน
(Work	Assignment)

มอบ มายงานตามค าม ามารถ	 เ มาะกับช่ งเ ลา	 และ 
การพัฒนาทางการขายของพนักงานขาย

การใ ้ค�าแนะน�าและค�าปรึก า
(Counselling	and	Mentoring)	

ใ ้ค�าแนะน�าอย่าง ม�า่เ มอ	ทั้งในเ ลางานและนอกเ ลางาน

การฝึกงาน	ดูงาน	(Field	Trip)	 ่งพนักงานขายฝึกงานกับร้านค้า รือ าขาของบริ ัท	 เพื่อ ร้าง
ประ บการณ์จากการเรียนรู้โดยตรง

การฝึกอบรม	(Training)	 ่งพนักงานขายฝึกอบรมตามบริ ัทฝึกอบรมต่าง	 ๆ	 รืออาจจะ
ฝึกอบรมโดย ั น้า

การเรียนรู้ด้ ยตนเอง
(Programmed	Instruction)	

เรียนรู้ผลิตภัณฑ์และเทคนิคการขายโดยอา ัย ื่อต่าง	 ๆ	 เช่น	
นัง ือ	 ื่ออิเล็กทรอนิก ์

การประชุม
(Conference)	

จัดตารางการประชุมอย่าง ม�่าเ มอ	 โดยก�า นด ัตถุประ งค ์
ต่าง	ๆ	อย่างชัดเจน	เช่น	ระดมปัญ าและแก้ปัญ าในการขาย

การท�าเ ิร์กช็อป
(Workshop	Study)	

ร้างชั่ โมงในการเ ิร์กช็อป	 เช่น	 ใ ้ช่างเครื่องปรับอากา ที่มี
ประ บการณ์มา อนพนักงานขายในเรื่อง ่ นประกอบในเครื่อง
ปรับอากา 	แนะน�าจุดที่ค รระ ังในการใช้งาน



91	ตารางที่	3.1		 แ ดงเครื่องมือในการพัฒนา ักยภาพของพนักงานขาย	(ต่อ)

เครื่องมือ	(Instrument) ค ามมุ่ง มาย	(Purpose)
การ ร้างระบบรุ่นพี่ดูแลรุ่นน้ ง	
(Old	Generation	to	Young	Generation)	

ก�า นดใ ้มีรุ ่นพี่ดูแลพนักงานขายที่เข้ามาท�างานใ ม่ในทุกๆ	
เรื่ ง	 ไม่ ่าจะเป็นการใช้ชี ิตในบริ ัท	 การท�างาน	 ร มถึงเรื่ ง
ทั่ ไป	 ท�าใ ้พนักงานขายใ ม่เก่งในเ ลาที่ร ดเร็ และปรับตั  
เข้ากับ งค์กร

การท�ากิจกรรมร่ มกัน
(Co-activities)

ก�า นดกิจกรรมต่าง	 ๆ	 เช่น	 กี า	 การรับประทาน า ารร่ มกัน	
เพ่ื ท�าใ ้เกิดการ ร้าง ัมพันธ์ระ ่างพนักงานขายด้ ยกันและ
ระ ่างพนักงานขายและผู้บริ าร

การยกย่ งชมเชย
(Esteeming	and	Praising)

ผู้บริ ารงานขายต้ งชมเชยพนักงานขาย	 เพื่ ร้างก�าลังใจ	 และ
เป็นตั ย่างแก่พนักงานขายผู้ ื่นด้ ย

มายเ ตุ	:	แน คิด �าคัญที่มีพื้นฐานพัฒนามาจากทฤ ฎีการเรียนรู้ผู้ใ ญ	่(Andragogy)	เป็นทางเลื กในการ บรมพนักงานขายที่ต้ งการค ามเป็น
มื าชีพ ันเนื่ งมาจากค ามต้ งการคุณลัก ณะงานที่ชัดเจน	 (Distinctive	 Job)	 และลัก ณะ ่ นบุคคล	 (Personal	 Characteristics)	 (Boyer,	
S.L.	et.al.	2012	:	62)	

 	กรณีพนักงานขายใ ม่
	 มี ัตถุประ งค์ข งการ บรม	 คื 	 เพื่ เพิ่มพูนค ามรู	้ (Knowledge)	 เกี่ย กับ ินค้า รื บริการ	 และเทคนิค
ต่าง	ๆ	ที่เป็นพื้นฐานข งการขายด้ ยการ บรมด้ ย ิธีการต่าง	ๆ	ได้แก่	
	 1.	 การปฐมนิเท 	 (Orientation)	 �า รับพนักงานขายที่เข้ามาใ ม่ทุกคน	 ไม่ ่าพนักงานขายคนนั้น	 เคย 
ผ่านงาน	 รื มีประ บการณ์มาจากบริ ัท ื่น รื ย้ายมาจาก น่ ยธุรกิจ ื่นก็ตาม
	 	 ั ข้ ที่จะ บรมที่ �าคัญ	ได้แก่
   1.1	 เรื่องรา ของบริ ัท	 ได้แก	่ ประ ัติและค ามเป็นมา	พันธกิจและ ิ ัยทั น์	 ตล ดจนจรรยาบรรณที่
พนกังานขายทกุคนจะต้ งยึดถื เป็น ลกัปฏบิติั	 น กจากนัน้	 าจจะใ ข้้ มูลเกีย่ กับผลประก บการเท่าที่ ามารถ 
จะเปิดเผยได้	การจัดระบบงาน	พร้ มทั้งรายชื่ และภาพข งผู้บริ าร	 ินค้า รื บริการทั้ง มด	 รื ข งทุก น่ ย
ธุรกิจ	บางบริ ัท าจจะพิมพ์เป็นคู่มื ม บใ ้พนักงานทุกคน
  1.2	 กฎระเบียบของบริ ัท	เช่น	เงื่ นไขในการซื้ ขาย	โ กา การเลื่ นต�าแ น่ง	การขึ้นเงินเดื น	ร มถึง 
รับรู้ข บเขต �านาจ น้าที่และค ามรับผิดช บข งพนักงาน	เป็นต้น		
  	 1.3	 นิค้า รอืบรกิารของบริ ทั	และคูแ่ข่งขนั	มกีารเปรยีบเทยีบคณุลกั ณะและประโยชน์ ย่างละเ ยีด
   1.4	 ราคา นิค้า รอืบรกิารของบริ ทัและคูแ่ข่งขนั	 มกีารเปรยีบเทยีบทัง้คณุค่าทางเ ร ฐกจิ	 (Economic	
Value)	ที่น�าค ามคงทน	ประ ยัด	การเพิ่มผลผลิต	ค่าใช้จ่ายในการบ�ารุงรัก า	(ถ้ามี)	ที่มีผลโดยตรงต่ ต้นทุน	และ
คุณค่าทาง ังคม	(Social	Value)	เช่น	การ ร้าง ังคมปัญญา	การรัก า ภาพแ ดล้ ม	เป็นต้น
 	 1.5	 การใ ้บริการก่อน	ระ ่าง	และ ลังการขาย
   1.6	 แผนภูมิองค์กรของทั้งบริ ัท	 และลงลึกไปยังฝ่ายขาย	 รือ น่ ยงานขาย	 โดยจะเน้นถึง �านาจ	
น้าที่	 ค ามรับผิดช บ	ตล ดจนค าม ัมพันธ์กับ น่ ยงานต่าง	 ๆ	ที่เกี่ย ข้ ง	 น กจากนั้น	 ค รน�าพนักงานขาย 

ชมกิจการทั้ง มดข งบริ ัท	และท�าค ามรู้จักกับบุคคลในฝ่ายต่าง	ๆ	ที่จะต้ งท�างานด้ ยกัน
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92    1.7	 ค ามรู้ทั่ 	ๆ	ไป	ใน งการอุต า กรรม รือบริการ	 เช่น	ขนาดและอัตราการเจริญเติบโต	 ่ นแบ่ง
ทางการตลาดของบริ ัท	เปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน	ตลอดจนกฎระเบียบ	และกฎ มายต่าง	ๆ 	ที่เกี่ย ข้อง	เพื่อป้องกัน
ไม่ใ ้มีการละเมิด
 	กรณีพนักงานขายเดิม	
	 2.	 การอบรมเฉพาะกรณ	ี รือเ ตุการณ์	(Events)	ได้แก่	
  2.1	 การอบรม ินค้า	(New	Product	Launching)	เพื่อ
	 	 	 -	 ใ ้ค ามรู้	รายละเอียด	กลยุทธ์ทางการตลาดและการขาย
	 	 	 -	 เพือ่กระตุน้ใ พ้นกังานขายมคี ามกระตอืรอืร้น	และเ นอแน ทางการ ร้างแรงจงูใจ	 เช่น	การใ เ้งนิ
ราง ัลพิเ 	(Special	Incentive)	 รือการใ ้ราง ัลจากการแข่งขันการขาย	เป็นต้น
	 	 	 นอกจากนัน้	 จะต้องเน้นถงึค าม �าคญัของภารกิจการขายท่ีมี ่ นช่ ยในการเ รมิ ร้างคณุค่าแก่ งัคม	
โดยเฉพาะจาก ินค้าใ ม่
		 	 2.2	 เพื่อพัฒนาค าม ามารถพิเ 	เช่น	ก่อนมอบ มายภาระ น้าที่พิเ 	เช่น	ใ ้รับผิดชอบ ินค้าตั ใด
ตั นึ่ง	 รือกลุ่มใดกลุ่ม นึ่งในฐานะผู้เชี่ย ชาญผลิตภัณฑ์	 (Product	 Specialist)	 รือฐานะผู้บริ ารลูกค้า 
เฉพาะกลุ่ม รือเฉพาะราย	(Account	Executive)	ที่มีค าม �าคัญยิ่งต่อบริ ัท
   2.3	 เพื่อแก้ปัญ าเฉพาะเรื่อง	 รือเฉพาะราย	 โดยฝึกท�างานกันเป็นทีม	 เรียนรู้แลกเปลี่ยนปัญ าและ
แน ทางแก้ไข	ด้ ยเทคนิคการระดม มอง	(Brain	Storming)	
	 3.	 การอบรมอย่างต่อเนื่อง	ได้แก่
  3.1	 การอบรมรายบุคคล	ภาย ลังการปฐมนิเท และการออก ินค้าใ ม่	เป็นการเรียนรู้ด้ ยตนเอง	(Self-
Learning)	ผ่าน ื่อการ อนแบบดั้งเดิม	เช่น	จากคู่มือ	(Manual)	 รือผ่านคอมพิ เตอร	์ รืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิก ์
พกพา ่ นบุคคล	ทางเครือข่ายอิเล็กทรอนิก ์ รืออินเทอร์เน็ต
   3.2	 การอบรมกลุม่	มทีัง้การบรรยาย	การแ ดงบทบาท มมต	ิการประชมุกลุม่	การอภิปรายเพ่ือแลกเปลีย่น
ค ามคดิเ น็ประ บการณ์	 รอืการเรยีนรูจ้ากกรณี กึ า	 นอกจากนัน้	 เปิดโอกา ใ พ้นกังานขายแ ดงค ามคิดเ น็	
ตลอดจนเ นอแนะการปรับปรุง	และพัฒนาแน ทางการด�าเนินการต่าง	ๆ	เพื่อเพิ่มประ ิทธิภาพของงานขายต่อไป

การอบรม

พนักงานขายใ ม่

1.	ปฐมนิเท 2.	การอบรมเฉพาะกรณี

3.	การอบรมอย่างต่อเนื่อง

พนักงานขายเดิม

รูปที่ 3.16 แสดงการอบรมบุคลากร
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	 บริ ัท ามารถจัดการ บรมใ ้เข้ากับพนักงานขายผู้รับการ บรม	ได้ดังนี้	(ท ี ักดิ์	 ุคนธ์ ล.	2536	:	99-100)
	 1.	 การฝึกอบรมเป็นรายบุคคล	(Individual	Training)	ได้แก	่
  1.1	 ใช้ ิทยากร รือผู้อบรม รือติ เตอร	์เป็นรายบุคคล	ซึ่งจะมีข้ ด	ีดังนี้

- ามารถใ ้การ บรมตรงกับค ามต้ งการเป็นรายบุคคล
- การป้ นกลับ	(Feedback)	จะเร็ และต่ เนื่ ง
- 	 ามารถเน้นเป็นเรื่ ง	ๆ	
-	 การประเมินผลจะกระท�าได้เร็ และแม่นย�า

  1.2	 การเรยีนด้ ยตนเอง	(Individual	Study	Method)	 ธิกีารเรยีนรู้ด้ ยตนเ ง	 ิ ฒันาการก้า น้ามาก	
จาก นงั ื แบบเรยีนรูด้้ ยตนเ ง	(Self-learning	Manual)		มรีายละเ ยีดเก่ีย กบั นิค้า	แน ทาง	 ธิกีารเ น ขาย	
ข้ เ น แนะต่าง	 ๆ	 ซึ่งเมื่ เรียนจบพนักงานขายจะทด บตนเ งด้ ยการต บค�าถาม	 ต่ มามีเทปบันทึกเ ียง
ประก บ	คื 	พนักงานขายจะได้ยินได้ ่านไปพร้ ม	ๆ	กัน	และเมื่ จบแต่ละบท	แต่ละต นพนักงานขายจะต้ งต บ
ค�าถามเช่นกัน	 ในปัจจุบันพนักงานขายจะเรียนจากค มพิ เต ร์	 ื่ ค าม มายต่าง	 ๆ	 กับค มพิ เต ร์และมี 
การต บค�าถามเข้าเครื่ งค มพิ เต ร์
  1.3	 การมอบ มายโครงการท�าการ ึก าค้นค ้า ิจัย	(Research	Project	Method)	 ิธีการนี้เ มาะ
�า รับพนักงานขายที่มีประ บการณ	์ รื มีค าม ามารถพิเ 	 ซึ่งก่ นที่จะถูกประก บภารกิจการขายที่ �าคัญที่

พิเ กไป	 จะถูกก�า นดท�าการค้นค ้า ิจัยในเรื่ งใดเรื่ ง นึ่ง	 เพื่ เ ริม ร้างทัก ะค ามเข้าใจ	 ซึ่งเมื่ ท�าเ ร็จ
แล้ จะต้ งเขียนรายงาน	พร้ มทั้งเ น ผลงาน	(Presentation)
	 2.	 การฝึกอบรมเป็นกลุ่ม	(Group	Training)	ได้แก่
	 	 2.1	 การบรรยาย	(Leather	Method)
	 	 2.2	 การแ ดงบทบาท	(Role-playing	Method)	เป็นการเรยีนแบบ	(Mock)	ข ง ถานการณ์ขายต่าง	ๆ	กนั	
โดยจะต้ งมผีูแ้ ดงบทบาทเป็นลกูค้า รื ผูมุ้ง่ งั	 และพนกังานขายจะแ ดงบทบาทผูข้าย	 ในปัจจบุนัจะมีการบนัทกึ
ิดีโ ด้ ย	 เพื่ ใ ้พนักงานขายมีโ กา ย้ นมาดูเพื่ ึก า าทางแก้ไขปรับปรุงตนเ งดีขึ้นต่ ไป	 และยังใช้ น

พนักงานขาย ื่น	ๆ	ได้ ีกด้ ย	
	 	 2.3	 การประชุม	(Conference	Method) รือการประชุมกลุ่ม	(Group	Discussion)	พนักงานขาย
จะมีโ กา แลกเปลี่ยนค ามคิดเ ็น	 ค าม ามารถ	ประ บการณ์ าจจะเป็นเรื่ งทั่ 	 ๆ	 ไป	 รื จ�าเพาะเจาะจงใน
เรื่ งใดเรื่ ง นึ่ง	เพื่ าทางเ ริม ร้าง รื แก้ไขใ ้ดียิ่งขึ้น
  2.4	 กรณี ึก า	 (Case	Study	Method)	พนักงานขายจะ ึก า ถานการณ์ที่ได้ม บใ ้และจะร่ มกัน
แ ดงค ามคิดเ ็น	เพื่ เ น แน ค ามคิดเกี่ย กับ ถานการณ์นั้น	ๆ
  2.5	 การเล่นเกม	(Game	Method)	เป็น ธิกีาร บรมทีก่�าลงัใช้กนัมากในขณะนี	้จดุประ งค์เพื่ ใ เ้รยีนรู้
จากการท�างาน	(เล่นเกม)	ร่ มกัน
   2.6	 การดูภาพยนตร์	 รือ ิดีโอ	 ในปัจจุบัน	 มีผู้ผลิตโปรแกรมฝึก บรมด้ ย ิดีโ เป็นจ�าน นมาก	 การฝึก
บรมจะได้ผลค รมีผู้แนะน�า	 ธิบาย	 รื รุปใ ้ฟัง	ถ้าเ ียงภา า ังกฤ 	ค รแปลเป็นภา าไทย

	 	 2.7	 การอภิปราย	(Panel	Method)	จะมีการ ภิปรายใ ้พนักงานขายฟังในเรื่ งต่าง	ๆ	พนักงานขายมี
โ กา ซักถามปัญ าจากผู้ ภิปราย

ิธีการฝึกอบรมพนักงานขาย
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 ในบทน้ีผู้ศึกษา ะได้ทราบถึ การเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่กระบวนการขาย  ึ่ พนัก านขาย
ไม่ว่าเป็นพนัก านขายใหม่หรือพนัก านขายเดิมล้วนต้อ เตรียมความพร้อมให้กับตนเอ อยู่เสมอ 
เหมือนเป็นกลยุทธ์ในการเตรียมการขายรูปแบบหนึ่ ที่พนัก านขายควรให้ความสำาคัญในการนำา
เสนอขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั   ึ่ การเข้าสู่กระบวนการขายน้ันพนัก านขาย
ต้อ ตระหนักว่าเป็นการเรียนรู้ท่ีสำาคัญมาก  ึ เป็นความ ำาเป็นท่ีพนัก านขาย ะต้อ เข้ารับการฝึกอบรม
(Retraining)  ากเดิมที่เป็นพนัก านขายที่เพิ่ เข้ามาใหม่  หรือพนัก านขายฝึกหัด  นกลายเป็น
พนัก านขายที่มีความ ำานาญ  ความเ ี่ยว าญ  ึ่ การอบรมนั้นไม่มีข้อยกเว้นแม้แต่พนัก านขายที่
ประสบความสำาเร็ และทำายอดขายได้สู สุดก็ตาม
  สำาหรับการฝึกอบรมพนัก านขายน้ัน ะเป็นการเน้นให้พนัก านขายมีความรอบรู้ในหลายมิติ 
ได้แก ่ ความรู้เกี่ยวกับเรื่อ ขอ สินค้าหรือบริการที่เป็นธุรกิ ขอ อ ค์กร  ึ่ เป็นเรื่อ ที่สำาคัญมากที่ 
พนัก านขายต้อ ทำาความเข้าใ อย่า ละเอียดเกี่ยวกับสิ่ ที่ ะขาย ไม่ว่า ะเป็นที่มาขอ สินค้า กรรมวิธ ี
การผลิต  แหล่ ที่มาขอ วัตถุดิบ  ความแตกต่า ขอ สินค้าแต่ละรุ่น  โดยเ พาะ ุดเด่นที่เป็น ุดขาย
ขอ สินค้า  คือ  คุณลักษณะและคุณสมบัติว่ามีคุณประโย น์อย่า ไรในการนำาไปใ ้  สิ่ เหล่านี้เป็น 
พื้นฐานในการศึกษาขอ พนัก านขายทำาให้การขายนั้นมีประสิทธิภาพมาก  เพราะเป็นการสื่อสารที่
ต้อ ใ ้กับลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ตลอดเวลา  ถ้าพนัก านขายคนใดสามารถตอบข้อ ักถามหรือข้อโต้แย้  
ครบถ้วน  ตร ประเด็น  ทำาให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั หมดความกั วลใ   โอกาสในการปิดการขาย ะม ี
มากยิ่ ขึ้น ดั นั้น ในการเตรียมการเข้าสู่กระบวนการขาย พนัก านขาย ึ ต้อ มีความพร้อมในด้านนี ้
อย่า เต็มที่  ในขณะเดียวกันก็ต้อ รอบรู้เรื่อ สินค้าขอ คู่แข่ ขันในตลาดด้วย  ว่ามีข้อดีข้อด้อย
อย่า ไร โอกาสที่ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ะมีการเปรียบเทียบนั้น  ะเป็น ุดใดมากที่สุด 
  นอก ากความรู้เกี่ยวกับเรื่อ สินค้าหรือบริการขอ ธุรกิ แล้ว  พนัก านขายยั ต้อ ศึกษา
ความรู้ที่เก่ียวกับบริษัทให้มาก  เนื่อ ากเป็นสิ่ ท่ีลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ส่วนใหญ่ ะให้ความสำาคัญ 
มีผลต่อการตัดสินใ ื้อ  ึ่ พนัก านขายต้อ ศึกษาถึ ประวัติความเป็นมาและความมั่นค ขอ บริษัท 
โคร สร้า ขอ ธุรกิ และบริษัทในเครือ  ระเบียบ  ข้อบั คับต่า   ๆ ที่สำาคัญคือ ผู้บริหารขอ บริษัทที่มี
ผลต่อนโยบายในด้านการตลาด การขายและนโยบายในการให้บริการลูกค้า ถ้าพนัก านขายสามารถ
อธิบายให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ทราบในกรณีที่มีคำาถาม  ะทำาให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั มีความเ ื่อถือ
พนัก านขายมากยิ่ ขึ้น 
  ประการสำาคัญในการหาความรู้เพื่อเตรียมการเข้าพบเพ่ือเสนอขาย  นั่นคือ  ความรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ว่า  ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักคือใคร  กำาลั คิดอะไรเกี่ยวกับ

สรุป

	 	 ในค ามเป็นจรงิแล้ 	กระบ นการในการ เิคราะ ์ าค ามจ�าเป็นในการพฒันาและฝึกอบรม	ถอืเป็นจดุเริม่ต้น
ที่ �าคัญที่ ุดในการ างแผนกลยุทธ์ในด้านนี้	เพราะถ้าก�า นดค ามจ�าเป็นในการพัฒนาและฝึกอบรมไม่ถูกต้องแล้ 	
กระบ นการอื่น	 ๆ	 จะผิดเพี้ยนไป มด	 คงไม่ต่างอะไรไปจากการท�า ิจัยที่ต้องมีการก�า นด มมติฐานขึ้นมา	 ก่อน	
(ณรงค์ ิทย์	แ นทอง.	2549	:	40)
	 	 ดังนั้น	บริ ัทและองค์กรจึงจ�าเป็นต้องมีการพัฒนาฝึกอบรมใ ้ตรงกับเป้า มายและทิ ทางการด�าเนินธุรกิจ
ของบริ ัท
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สินค้าหรือบริการที่ต้อ การให้ตอบสนอ ความต้อ การ  โดยเ พาะความวิตกกั วลขอ ลูกค้าหรือ 
ผู้มุ่ หวั ว่ามี ุดสำาคัญคืออะไร  และมี ุดขายขอ สินค้าหรือบริการขอ ธุรกิ ุดใดที่ ะสามารถแก้ไข
ความวิตกกั วลเหล่านั้น นแปรเป็นการตัดสินใ ื้อในที่สุด  รวมทั้ พฤติกรรมต่า   ๆ  ไม่ว่า ะเป็น
ความเ ือ่ ค่านิยม บรรทัดฐานในการดำาร วิีต ล้วนแล้วแต่มีผลกับการตัดสินใ ือ้ท้ั ส้ิน พนัก านขาย
ึ ต้อ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม  โดยการสั เกต  ักถาม และประมวลเป็นความรู้ไว้ใ ้ในการขายอย่า

มีประสิทธิภาพต่อไป 
  นอก ากความรู้ด้านต่า   ๆ  ที่พนัก านขายต้อ เตรียมพร้อม  ได้แก่  ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
ทั้ ขอ บริษัทตนเอ และบริษัทคู่แข่ ขัน  ความรู้เกี่ยวกับบริษัท  ความรู้เกี่ยวกับตัวลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั  
ยั มีความรู้ที่สำาคัญคือความรู้เกี่ยวกับสิ่ รอบตัว เ ่น เศรษฐกิ  การเมือ  สั คม และเทคโนโลยีต่า  ๆ
เป็นสิ่ ที่พนัก านขายควรให้ความสนใ ด้วย 
 สิ่ เหล่านี้เป็นการเตรียมพร้อมในเรื่อ ต่า   ๆ  ก่อนที่ ะเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั   แต่ยั ม ี
การเตรียมตัวนอก ากนี้ที่มีความสำาคัญยิ่ ขอ พนัก านขาย  คือ  ทักษะต่า   ๆ  ในการขาย  ที่มีผล 
อย่า มากในการส่ือสารการขาย  เร่ิมต้ั แต่ทัศนคติท่ีดีในการนำาเสนอขายท่ีไม่ว่าสถานการณ์ในการขาย
ะเป็นอย่า ไร  พนัก านขาย ะต้อ รักษากิริยามารยาทไว้ให้ดีที่สุดเพื่อสร้า ความพึ พอใ ให้เกิด

ขึ้นในความรู้สึกขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั   ึ เป็นเรื่อ ที่เกี่ยวกับบุคลิกภาพทั้ ภายในและภายนอกที่
พนัก านขายต้อ เตรียมการให้พร้อม  เพื่อสร้า บรรยากาศการขายให้ดีที่สุดด้วยมนุษยสัมพันธ์ใน
การขายการบริการที่เป็นเลิศ  ึ่ พนัก านขายที่ประสบความสำาเร็ ส่วนใหญ่ ะมีการเตรียมพร้อมใน
เรื่อ นี้ได้อย่า สมบูรณ ์เรียกว่าเป็นพนัก านขายที่เป็นมืออา ีพ ริ  ๆ
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หัวข้อประจ�ำบท

	 ความจ�าเป็นที่พนักงานขายต้องเรียนรู้และพัฒนา	 
 6Q
	 วิธีการพัฒนา	6Q	ในการขายของพนักงานขาย
	 สรุป

4บทที่

ปัจจยัท่ีท�ำใ พ้นกังำนขำยประ บควำม �ำเรจ็ :
กำรน�ำ ลัก 6Q มำประยุกต์ใช้

“ความคิดที่ต่างกันเพียงนิด
ส่งผลให้ชีวิตผิดกัน

ทัศนคติของนักขายที่มุ่งมั่น
จะรับประกันความส�าเร็จ

อย่างแน่นอน”
- โอภาส กิจก�าแหง -
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4บทที่

1 บางครั้งอาจพบการเรียกแทนด้ ยค�า ่า Rational Intelligence ซี่งเป็นค ามฉลาดที่ใช้แก้ไขปัญ าด้ ยเ ตุผล (Logical) รือการใช้กลยุทธ ์
(Strategical) (Sarfara, M. and Bartia, M.S. 2013 : 416)
2 มาจากค�า ่า Quotient แปล ่า ผล าร ค่า ระดับ

ปัจจยัท่ีท�ำใ พ้นกังำนขำยประ บควำม �ำเรจ็ :
กำรน�ำ ลัก 6Q มำประยุกต์ใช้

 ค ามฉลาดของมนุ ย์คือปัจจัย นึ่งที่จะท�าใ ้มนุ ย์มีชี ิตอยู่รอดในทุก ถานการณ์ที่เกิดขึ้น ไม่ ่า ิ่งรอบตั ทั้ง
ังคม เ ร ฐกิจ และการเมืองจะเป็นอย่างไร ากมนุ ย์รู้จักปรับตั เท่ากับ ่ามนุ ย์ได้ใช้ค าม ามารถในทุกทาง

เพื่อช่ ยใ ้ชี ิต ามารถด�าเนินต่อไปได้ การก้า เข้า ู่อาชีพพนักงานขายก็เช่นกัน นอกจากจะต้องอา ัยคุณลัก ณะ
ต่าง ๆ ในการเป็นพนกังานขายแล้  การพฒันาตนเองโดยการอา ยัแน คดิทางจติ ทิยา า่ด้ ยเรือ่งค ามฉลาดต่าง ๆ 
จึงเป็นอีกแน ทาง นึ่งที่ �าคัญในการน�าไปประยุกต์ใช้เพื่อค ามก้า น้า ู่ค าม �าเร็จในอาชีพการขาย ในบทนี้จึง
เป็นเรื่อง �าคัญที่พนักงานขายและผู้ ึก าจะได้เรียนรู้เกี่ย กับ “6Q” โดยเริ่มจากค ามฉลาดทาง ติปัญญา 
 “ค ามฉลาดทาง ติปัญญา (Intelligence Quotient : IQ)”1 ที่อธิบายถึง ระดับเชา น์ปัญญาของมนุ ย์ จาก
ระดับล่าง ๆ คือ ปัญญาอ่อนไปจนถึงระดับอัจฉริยะ โดยยุค มัยแรกของการ ึก าระดับค ามฉลาดต่าง ๆ ของ
มนุ ย์ ผู้ค้นค ้าจะมองเรื่องปัญญามาเป็นอันดับแรก ต่อมาจึงเข้าใจ ่า ระดับ ติปัญญาของมนุ ย์แต่เพียงอย่าง
เดีย ไม่เพียงพอต่อการพัฒนาตนเองได้ ต้องอา ัย ภา ะทางอารมณ์ เพื่อปรับตั เองใ ้เข้ากับผู้คนที่แ ดล้อม 
ตั เองได้ โดยมนุ ย์ต้องรู้จัก “ค ามฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient : EQ)” นั่นคือ ต้องเข้าใจและรับรู้
อารมณ์ของตนเองในทุกขณะ และในขณะเดีย กันก็ต้องเข้าใจอารมณ์ของผู้อื่นที่เราต้องมีปฏิ ัมพันธ์ด้ ย
 การพฒันาค ามรูใ้นด้านจติ ทิยาค ามฉลาดต่าง ๆ ได้รบัการพฒันาอย่างต่อเนือ่ง มกีาร กึ าแน คดิใ ม่ ๆ ขึน้มา 
เพิม่เตมิอกีใน ลายค ามฉลาด รอื “ในอกี ลาย ๆ Q2” เช่น ค ามฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Quotient : EQ) 
ค ามฉลาดทางคณุธรรม (Moral Quotient : MQ) ค ามฉลาดในการฟันฝ่า กิฤต (Adversity Quotient : AQ) ค ามฉลาด
ทางจติ ญิญาณ (Social Quotient : SQ) และค ามฉลาดทางการดแูล ขุภาพร่างกายและจติใจ (Health Quotient : HQ) 
 พนักงานขายจึงไม่ค รที่จะพัฒนาตนเองแต่เพียงค ามฉลาดทาง ติปัญญา ากยังต้องพัฒนาค ามฉลาดอื่น ๆ 
อีกด้ ย อย่างน้อยอีก 5Q ที่กล่า มาข้างต้น เมื่อ ึก าจากการอ่านใน นัง ือเล่มนี้แล้ ค รจะพัฒนาด้ ยการฝึก
ปฏิบัติตนใ ้ อดคล้องกับแน คิดใน Q ต่าง ๆ แล้ ประเมินตนเอง ่า ตนเอง อบผ่านภาคปฏิบัติใน Q ประเภทนั้น
รือไม่ ร มไปถึงต้องรู้จัก ังเกตตนเอง ่า การปฏิบัติ Q ที่ ่าผ่านนั้น ผ่านเพียงชั่ ขณะ นึ่ง ในเ ลาใดเ ลา นึ่ง 
รือผ่านโดยตลอด ยกตั อย่าง แ งรุ้งมีอาชีพเป็นพนักงานขายเครื่อง �าอาง ในขณะที่ก�าลัง าธิต ินค้าอยู่นั้น มี

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ทดลองใช้ ินค้า ลายชนิด โดยท�าใ ้ ินค้าทดลองเ ีย าย แถมยังถูกขึ้นเ ียง ่า ินค้าไม่ได้
มาตรฐาน ไม่มีค ามคงทน และลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก็ไม่ซื้อ ินค้าในครั้งนี้ การฝึกค ามฉลาดทางอารมณ์ในครั้งนี้คือ 
แ งรุง้ต้องไม่โกรธผูมุ้ง่ งัและเข้าใจอารมณ์ของผูมุ้ง่ งั า่อาจจะไม่พอใจอะไรบางอย่างในการ าธติ นิค้าในครัง้นี้ 
อีกทั้งยังรู้จักที่จะ าน ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคนน้ีต่อไป โดยการขอที่อยู่และ มายเลขโทร ัพท์ไ ้ เพื่อโอกา

น้ามี ินค้าใ ม่จะได้โทร ัพท์ไปเรียนเชิญมาทดลองใช้ ินค้าใ ม่ โดยพฤติกรรม ลังนี้แ ดงใ ้เ ็น ่า แ งรุ้งมี
ค ามฉลาดในการเข้า ังคมอีกด้ ย
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 คงจะปฏิเ ธไม่ได้ ่าอาชีพการขายเป็นอาชีพต้องอา ัยค าม นักแน่น อดทน และการมองโลกในแง่ดี เพราะใน
การขายทุกครั้งใช่ ่าพนักงานขายจะประ บค าม �าเร็จ เพราะลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะซื้อ ินค้าได้ตลอดเ ลาจาก
ที่ไ นก็ได้ และ ลายครั้งอาจถูกลูกค้า รือผู้มุ่ง ังปฏิเ ธ ถูกต�า นิ ร้องเรียน รืออาจต้องผิด ังจากการขายอยู่
บ่อยครั้ง นอกจากค ามเข้มแข็งทางจิตใจและใจที่จะต้องรักในอาชีพการขายแล้  การอา ัยเครื่องมือทางค ามคิด
่าด้ ยเรื่องจิต ิทยาค ามฉลาดต่าง ๆ เข้ามาช่ ยพัฒนาตนเองในอาชีพการขาย จะช่ ยท�าใ ้พนักงานขายมี ิธีการ

เอาชนะตนเอง และแก้ ถานการณ์ต่าง ๆ  ได้บนเ ้นทางอาชีพนี้ และรู้จักฉลาดในการลงมือท�า มีค ามเข้าใจอารมณ์ 
ังคม คุณธรรมในอาชีพ พร้อมจะฝ่าฟันค ามยากล�าบากต่อไปได้อย่างมีค าม ุขในเ ้นทางอาชีพ

 6Q ที่พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำ ประกอบด้วย

IQ - Intelligence Quotient ค ามฉลาดทาง ติปัญญา
EQ - Emotional Quotient ค ามฉลาดทางอารมณ์ เดิมเรียก ่า Emotional Intelligence  

 เนื่องจากเพื่อใ ้ง่ายต่อการจดจ�าเมื่อเทียบกับ IQ จึงเรียกเป็น EQ3

MQ - Moral Quotient ค ามฉลาดทางคุณธรรม
AQ - Adversity Quotient ค ามฉลาดในการฟันฝ่า ิกฤต
SQ - Spiritual Quotient ค ามฉลาดทางจิต ิญญาณ รือค ามฉลาดด้านจิตใจและค ามรู้ ึก 

 ภายใน รือเชา น์จิตอัจฉริยะ รือเชา น์จิต ิญญาณ
HQ - Health Quotient ค ามฉลาดทางการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ

ควำมจ�ำเป็นที่พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำ 6Q

3 มีค�าในภา าอังกฤ ที่ใกล้เคียง ได้แก่ Socail Intelligence, Tacit Knowledge, Personal Intelligene, Inplicit Learning, Meta-experience, 
Emotion Literacy, Practical Intelligence, Emotional Maturity, Emotional Learning, Eomotional Capital, Emotional Knowledge, 
Emotional IQ, Emotional Competence ผู้ ึก า ามารถดูรายละเอียดได้ใน ( ีระ ัฒน์ ปันนิตามัย. 2542 : 23-27)

รูปที่ 4.1 แสดง IQ และ EQ ที่สอดคล้องกัน
ที่มา : https://www.scienceabc.com
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100   พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำควำมฉลำดทำงสติปัญญำ (IQ)
 ค ามฉลาดทาง ติปัญญา (IQ) คือ ค ามฉลาดล�าดับแรก4 คือ ค าม ามารถในการเรียนรู้ การจ�า การคิดอย่าง
มีเ ตุผล การคิดอย่าง ิเคราะ ์ การเชื่อมโยง แล้ รุปเป็นค าม มาย ค ามฉลาดดังกล่า จะน�าไป ู่ค ามฉลาด
ประเภทต่าง ๆ เพราะการเป็นพนักงานขายที่ฉลาด ต้องเป็นพนักงานขายที่รู้จักคิด ไตร่ตรองอย่างรอบคอบ และ
ฉลาดที่จะน�าค ามรู้ใน ิชาการไปประยุกต์ใช้ได้จริงในขณะลง นามการขาย ค ามฉลาดจะท�าใ ้ ามารถน�าเ นอ
ขายได้อย่างชัดถ้อยชัดค�า โดยการดึงประเด็นที่จ�าเป็นในการขายออกมาไม่ใช่อย่างนัก ิชาการ แต่เป็นดังพนักงาน
ขายที่มีค าม ามารถที่ มองเต็มไปด้ ยค ามรู้ของคุณลัก ณะ (Feature) และคุณประโยชน์ (Benefit) ของ ินค้า 
อกีทัง้ยงัรูจ้กั ยบิยก นิค้ายี่ อ้อืน่มาเปรยีบเทยีบ รอืแม้กระทัง่การเปรยีบเทยีบ นิค้ายี่ อ้ของตนเองแต่ต่างรุน่กนั 
โดยการอ้างอิง (Reference) กระบ นการผลิต มาตรฐานการผลิต ผู้ใช้ที่ใช้ ินค้าแล้ ได้ผลดี มีราง ัลการันตี ินค้า
มาเป็นประเด็น �าคัญเพื่อช่ ยใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ ินค้าได้มากยิ่งขึ้น อธิบาย ิธีใช้อย่างน่า นใจ ฉลาด
ที่จะ าค�าพูดดี ๆ ง่าย ๆ มาเป็นประเด็น �าคัญในการเจรจาต่อรอง อีกทั้งอา ัย ลักค ามรู้ ิชาการในด้านการขจัด
ข้อโต้แย้งออกมาประยุกต์ ซึ่งน�าไป ู่การปิดการขายได้ �าเร็จ
 ดังนั้น พนักงานขายจึงต้องรู้จักพัฒนาค ามฉลาดทาง ติปัญญาของตนเอง ซึ่งพื้นฐานของค ามฉลาดทาง 
ติปัญญานั้นมาจากการเป็นนักคิด ผู้ ึก ารู้ใน ลัก ิชาการขายต้อง “คิดเป็น” “ฉลาดที่จะคิด” และน�า ิ่งที่คิดได้

ไปปฏิบัติจริง เฉกเช่นที่นัก ิชาการ ลายท่านได้อธิบายถึงการคิดที่น�าไป ู่ค ามฉลาดทาง ติปัญญา ดังต่อไปนี้ 
 เพียเจต์ (Piaget. 1969 อ้างถึงใน ุคนธ์ ินธพานนท์. 2555 : 17-18) อธิบายถึงการคิด ่าการคิด มายถึง 
การกระท�า ิ่งต่าง ๆ ด้ ยปัญญา การคิดของบุคคลเป็นกระบ นการใน 2 ลัก ณะ คือ เป็นกระบ นการปรับเข้า
โครง ร้าง (Assimilation) โดยการจัด ิ่งเร้า รือข้อค ามจริงที่ได้รับเข้ากับ ถานการณ์เดิมที่มีอยู่กับกระบ นการ
ปรับเปลี่ยนโครง ร้าง (Accommodation) โดยการปรับประ บการณ์เดิมใ ้เข้ากับค ามจริงที่ได้รับรู้ใ ม่ บุคคล
จะใช้การคิดทั้ง องลัก ณะนี้ร่ มกัน รือ ลับกันเพื่อปรับค ามคิดของตนใ ้เข้ากับ ิ่งที่เร้ามากที่ ุด ผลของการ
ปรับเปลี่ยนการคิดดังกล่า จะช่ ยปรับเปลี่ยน ิธีคิดของบุคคลจากระดับ นึ่งไป ู่ ิธีคิดอีกระดับ นึ่งที่ ูงก ่า
 เอนนิ และนอร์ริ  (Ennis. 1985 and Norris. 1989 อ้างถึงใน ประพันธ์ ิริ ุเ ารัจ. 2556 : 3) อธิบาย ่า 
การคดิเป็นกจิกรรมทาง มองทีเ่กดิขึน้ตลอดเ ลา การคดิจงึเป็นค าม ามารถอย่าง นึง่ของ มอง การคดิเป็นนามธรรม
ที่มีลัก ณะซับซ้อนไม่ ามารถมองเ ็น ไม่ ามารถ ังเกต ัมผั ัดได้โดยตรง จึงต้องอา ัย ลักการทางจิตมิต ิ
(Psychometrics) มาช่ ยในการ ัด การคิดที่เรา นใจในที่นี้เป็นการคิดอย่างมีจุดมุ่ง มาย (Directed Thinking) 
ซึง่เป็นการคิดทีน่�าไป ูเ่ป้า มายโดยตรง รอืคดิค้นข้อ รปุอันเป็นค�าตอบ �า รบัตัด นิใจ รอืแก้ปัญ า ิง่ใด ิง่ นึง่ 
 บลูม (Bloom. 1988 อ้างถึงใน อุ ณีย์ อนุรุทธ์ ง ์. 2555 : 19) เชื่อ ่า ค ามคิดเป็นกระบ นการทางปัญญาที่
มีระดับต่าง ๆ ตั้งแต่การคิดที่เกิดจากค ามรู้ ค ามจ�า การน�าไปใช้การ ิเคราะ ์ การ ังเคราะ ์ การประเมิน 
การ ร้าง รรค์ ประกอบด้ ย ัตถุประ งค์ที่เกี่ย ข้องกับค ามทรงจ�า การรับรู้ และค ามรู้ ร มทั้งการพัฒนา 
ค าม ามารถและทัก ะทางด้าน ติปัญญา ซึ่งค าม มายในเชิงปฏิบัติการที่ใช้ได้โดยทั่ ไปของค าม ามารถและ
ทัก ะทางด้าน ติปัญญา คือ บุคคล ามารถค้น าข้อมูลและเทคนิคต่าง ๆ ได้จากประ บการณ์ใ ม่ โดยจ�าเป็นต้อง
ใช้การ เิคราะ  ์ รอืค ามเข้าใจใน ถานการณ์ใ ม่ และต้องใช้ค ามรู้พืน้ฐาน รือ ธิกีารท่ีพร้อมในการใช้ประโยชน์ 
ร มทั้ง ิ่งที่ช่ ยใ ้มองเ ็นค ามเ มา มระ ่างค าม ัมพันธ์ของประ บการณ์เก่ากับ ถานการณ์ใ ม่ 
 จากค าม มายของการคิดจากนกั ชิาการข้างต้นจะเ น็ได้ า่ พืน้ฐานทาง ตปัิญญา ่ น นึง่นัน้มาจากการคดิ 
เป็นกระบ นการที่มีโครง ร้าง อา ัยค ามรู้ที่ได้ร�า่เรียนมาทั้งที่เป็นค ามรู้ทาง ิชาการ และจากประ บการณ์ที่ตน

4 ค้นคิดและพัฒนาโดย Dr. Terman, Lewis M. (15 ม.ค. 1877- 21 ธ.ค. 1956) นัก ิชาการชา อเมริกัน ในปี ค. . 1916 ัดจากอายุ มองเทียบกับ
อายุจริง าได้จาก ูตร = (Mental age / Chronological age) * 100  โดยปกติค่าเฉลี่ยจะอยู่ที่ระดับ 90-110
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5 ค้นคิดและพัฒนาโดย Goleman, Daniel นักจิต ิทยาชา อเมริกัน ในปี ค. . 1995 โดยมีองค์ประกอบที่ �าคัญ คือ 1. การตระ นักรู้ในตนเอง 
(Self-awareness) 2. การจัดระเบียบอารมณ์ของตน (Self-regulation) 3. การจูงใจตนเอง (Self-motivation) 4. การร่ มรู้ ึก (Empathy)  
5. ทัก ะทาง ังคม (Social Skills)

ได้รับ เป็นกิจกรรมทาง มองที่เกิดขึ้นตลอดเ ลา ผู้ที่ได้ชื่อ ่า
เป็นพนักงานขายที่มีค ามฉลาดทาง ติปัญญาจึงต้องอา ัย
กระบ นการทาง มองที่ ล่อ ลอมออกมาเป็นการคิด ตกผลึก
ออกมาเป็นการ ิเคราะ ์ ังเคราะ ์ ประเมินผล ร้าง รรค์ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ิ่งต่าง ๆ ที่เป็นค ามรู้ในด้านการขาย เช่น 
ค ามรู้ในด้านผลิตภัณฑ์ การแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง การ
เ นอขาย การขจัดข้อโต้แย้ง การเจรจาต่อรอง การปิดการขาย 
การติดตามผล ฯลฯ เ ล่านี้จะถูกน�ามาประยุกต์ตาม ถานการณ์
และบุคลิกลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทต่าง ๆ  น�าไป ู่
ผล �าเร็จของการขาย นั่นคือ การขาย ินค้าใ ้ได้ตามเป้า มาย เกิดการซื้อซ�า้ และเกิดค ามยั่งยืนของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง (Prospect) ไป ู่การเป็นลูกค้าซื้อครั้งแรก ลูกค้าซ้ือซ�้า ลูกค้าประจ�า และลูกค้าผู้จงรักภักดี   
  พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำควำมฉลำดทำงอำรมณ์ (EQ) 
 ค ามฉลาดทางอารมณ์ (EQ) คือ ค ามฉลาดล�าดับถัดมาที่มีค ามจ�าเป็นอย่างมาก5 ประกอบด้ ยค าม ามารถ
ในการค บคุมอารมณ์ตนเองไ ้ได้อย่าง นักแน่น  คงเ ้นคง า ไม่ ั่นไ กับเรื่องรา ต่าง ๆ ถือเป็นค าม ามารถ
ของมนุ ย์ด้านอารมณ์ จิตใจ ซึ่งยังร มไปถึงทัก ะการเข้า ังคมด้ ย (ทองทิพภา ิริยะพันธุ์. 2550 : 30)
 ปัจจุบันมีการ ึก า ิจัยทางจิต ิทยา พบ ่า คนที่ฉลาด คนที่มี ติปัญญา ูง รือ IQ ูง เป็นจ�าน นมากที่
ประ บค ามล้มเ ล ทั้งการงาน การด�าเนินชี ิต และครอบครั  ค ามฉลาดทาง ติปัญญาเพียงอย่างเดีย ไม่เป็น

ลักประกันค าม �าเร็จ ค าม ุขในชี ิตและการท�างานของบุคคลแต่จ�าเป็นต้องประกอบด้ ยค ามฉลาดทาง
อารมณ์เป็นปัจจัย นับ นุนที่ �าคัญยิ่งในการน�าบุคคลไป ู่ค าม �าเร็จ ค าม ุข และชี ิตที่มีคุณค่า มีค าม มาย 
ามารถด�าเนินชี ิตอย่างรู้คุณค่าและพัฒนา ักยภาพอย่างเต็มที่ ก่อใ ้เกิดประโยชน์ ุขต่อตนเองและ ังคม (อารี 

พันธ์มณี. 2546 : 133-134) 
 ในการประกอบอาชีพการขาย ต้องอา ัยพลังบ กจากการคิดที่มาจากแก่นของอารมณ์เป็น ลัก การที่พนักงาน
ขาย ามารถพัฒนาค ามฉลาดทางอารมณ์ได้อย่างดีเยี่ยม เท่ากับ ่าพนักงานขาย ามารถค บคุมอารมณ์ของ
ตนเองได้ในขณะปฏิบัติงาน และในขณะเดีย กันก็ ามารถรับรู้อารมณ์ของลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งัได้ จะท�าใ พ้นกังาน
ขาย ามารถแ ดงออกต่อลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัได้อย่างเ มาะ ม ท�าใ เ้ป็นบคุคลผู้มีบุคลิกภาพน่าเชื่อถือ ุขุม และ
เป็นที่ยอมรับจากผู้คนรอบข้าง นอกจากเรื่อง ติปัญญาที่เฉลีย ฉลาดของพนักงานขายแล้  การ ามารถค บคุม
อารมณ์ของตนเองได ้ ถือเป็นคุณลัก ณะ �าคัญของพนักงานขาย 
 พระราช รมุนี (ประยูร ธมฺมจิตโต) (2544 : 58) ใ ้นิยามค ามฉลาดทางอารมณ์ ่า มายถึง การใช้ปัญญา
ก�ากับการแ ดงอารมณ์ที่ออกมาใ ้มีเ ตุผล เป็นการแ ดงอารมณ์ค ามรู ้ ึกออกมาในแต่ละ ถานการณ์ 
โดยถือ ่าอารมณ์ รือค ามรู้ ึกนั้นเป็นพลังใ ้เกิดพฤติกรรม ซึ่งถ้าพลังขาดปัญญาก�ากับก็จะเป็นพลังตาบอด 
ปัญญาจึงเป็นตั ที่จะมาก�ากับชี ิตของเราใ ้การแ ดงออกเป็นไปในทางที่ถูกต้อง
 พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตโต) (พระธรรมปิฎก. 2550 อ้างถึงใน อารี พันธ์มณี. 2546 : 134-135) ใ ้นิยามค าม
ฉลาดทางอารมณ์ มายถึง ภาพจิตที่โยงไปถึงพฤติกรรมในค าม ัมพันธ์กับ ิ่งแ ดล้อม เพราะอารมณ์ รือ ภาพ
จิตนั้นอา ัยพฤติกรรมเป็นช่องทาง ื่อ ารแ ดงออก เมื่ออารมณ์ รือ ภาพจิตได้รับการดูแลพัฒนา ชี้ช่องทาง 

รูปที่ 4.2 แ ดงการอบรม ัมมนาใ ้กับพนักงานขาย
เพื่อเพิ่มและพัฒนา IQ
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102 ขยายขอบเขตและปลดปล่อยด้ ยปัญญาใ ้ ื่อ ารแ ดงออกอย่างได้ผลดีด้ ยพฤติกรรมทางกาย าจา ก็นับได้ ่า
ระบบค าม ัมพันธ์แ ่งพฤติกรรม จิตใจและปัญญาเข้ามาประ านร มบรรจบเป็นอารมณ์ร ม ซึ่งเมื่อด�าเนินไป
อย่างถูกต้อง ก็จะอยู่ในภา ะ มดุล ก่อใ ้เกิดผลดีต่อตนและคนอื่น ตลอดถึง ังคมและ ิ่งแ ดล้อมทั้ง มด 
 พรรณราย ทรัพยะประภา (2548 : 151) ใ ้นิยามค ามฉลาดทางอารมณ์ ่า มายถึง ค าม ามารถในการใ ้
ก�าลังใจตนเองและ ามารถเผชิญค ามคับข้องใจได้ ามารถค บคุมแรงกระตุ้นภายในและรอคอยการตอบ นอง
ค ามต้องการของตนเองได้ตามกาลเท ะอย่างเ มาะ ม ามารถค บคุมอารมณ์ต่าง ๆ ของตนเองได้ และขจัด
ค ามเครยีดทีม่าขดัข างค าม ามารถในการคดิอย่าง ร้าง รรค์ของตนเอง มคี ามเป็นผูน้�าและ ามารถอยูร่่ มกบั 
ผู้อื่นได้อย่างมีค าม ุขทั้งในบ้าน ใน ถาน ึก า ในที่ท�างาน ใน ังคมและในโลก
 ดังนั้น พนักงานขายจึงจ�าเป็นต้องเรียนรู้และพัฒนา EQ ด้ ย
เ ตุผล ลัก คือ การใช้ ติปัญญา การค บคุมอารมณ์ การเข้าใจ
พฤติกรรมต่าง ๆ (Ramaraju, A. 2015 : 59) ทุกขั้นตอนของ 
การขาย ตั้งแต่การเตรียมการก่อนการขาย ขณะขาย และ ลัง
การขาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในขณะน�าเ นอขาย เนื่องจากเป็น
ช่ งเ ลา �าคัญท่ีจะแ ดงใ ้เ ็นถึงค ามฉลาดในการ างตั เอง
อย่างเ มาะ มโดยไม่แ ดงอารมณ์ที่ไม่ดีออกมาทางพฤติกรรม 
แต่ในทางตรงกันข้าม กลับ ามารถบังคับอารมณ์ของตนเองของ
มาได้อย่างเ มาะ ม รือ ากมีการพัฒนาไปในขั้นที่ ูงขึ้น อาจ
ไม่จ�าเป็นต้องค บคุมอารมณ์ของตนเองเลย แต่พนักงานขายจะ ามารถ างตนเองได้อย่างเ มาะ ม เป็นธรรมชาติ 
โดยค ามฉลาดทางอารมณ์ทีอ่ยูภ่ายในพนกังานขายจะถกูดงึออกมาใช้โดยอตัโนมตั ิทีเ่รยีก ัน้ ๆ า่ “เป็นพนกังานขาย 
มืออาชีพ” 
  พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำควำมฉลำดทำงคุณธรรม (MQ) 
 ค ามฉลาดทางคุณธรรม (MQ) คือ การมีคุณธรรมที่ดี รือมีค ามเ ็นแก่ตั ที่ลดน้อยลง6 การมีค ามฉลาดทาง
คุณธรรมจะ ่งผลใ ้เกิดค ามเ ็นใจผู้อื่น ไม่เ ็นแก่ตั  คิดดี ท�าดี พูดดี มีค ามเมตตาปรานี และรู้จักการใ ้อภัย 
 ในโลกของธุรกิจ การแ ดงค ามบริ ุทธิ์ใจขององค์กรที่มีต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือผู้บริโภคคือ ั ใจ �าคัญที่จะ
ท�าใ ้องค์กรนั้นด�ารงคงอยู่ในโลกของธุรกิจได้ในระยะยา  ฟันเฟือง �าคัญอีกประการ นึ่ง คือ คุณธรรมและ
จรยิธรรมทางธรุกจิทีอ่งค์กรนัน้มต่ีอผูบ้รโิภค รอืลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั ทีผู่บ้ริ ารองค์กรต้องปลกูฝังประเดน็ �าคญันีใ้ แ้ก่
พนักงานขายของตน เพื่อใ ้พนักงานของตนปฏิบัติต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอย่างมีคุณธรรม จริงอยู่ แม้ทุกธุรกิจจะตั้ง
อยู่บนพื้นฐานของผลประโยชน์ เป้า มายในการด�าเนินธุรกิจ คือ ผลก�าไร าก ัตถุประ งค์เ ล่านั้นตั้งอยู่ในค าม
เอารัดเอาเปรียบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ผู้บริโภคย่อม มายถึงธุรกิจนั้นเป็นธุรกิจที่ปรา จากคุณธรรม ซึ่งจะเ ็นได้จาก
โลกของการ ื่อ ารที่เจริญก้า น้า การเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นอย่างร ดเร็  ท�าใ ้พบถึงการตีแผ่เรื่องรา ใน
แง่ลบของ ินค้าบางชนิด รือธุรกิจบางประเภท เช่น อา าร กปรก การใช้ ัตถุดิบที่ขาดมาตรฐาน กระบ นการ
ผลิตไม่มีประ ิทธิภาพ กระประดิ ฐ์ ินค้าโดยการน�า ั ดุที่ไม่ มค รมาเป็น ่ นประกอบ เช่น การใช้ ีย้อมผ้าปรุง
แต่งอา าร การใ ่ฟอร์มาลีนในอา าร ดเพื่อใ ้คงค าม ด การฉีดพ่น ารเคมี ยาฆ่าแมลง โดยไม่ทิ้งระยะใน 
การเก็บเกี่ย ผลผลิต แล้ น�ามาจ�า น่ายเลย ฯลฯ การตั้งราคาที่ ูงเกินไปในขณะที่ต้นทุนต�า่ การปล่อยปละละเลย

รูปที่ 4.3 แสดงภาพพนักงานขายยิ้มแย้มแจ่มใส
บ่งบอกถึงการมี EQ ที่ดี

ที่มา : https://www.beartai.com

6 บางครั้งอาจเรียก ่า ค ามฉลาดทาง ีลธรรมและจริยธรรม รือค ามฉลาดทางคุณธรรมและจริยธรรม ค้นคิดและพัฒนาโดย Coles, Robert  
นักจิต ิทยาเด็ก และ า ตราจารย์ประจ�าม า ิทยาลัยฮาร์ าร์ด ชา อเมริกัน ในปี ค. . 1997 มีค าม มายใกล้เคียงกับค�า ่าค ามดีงาม  
(Goodness) และค ามถูกต้อง (Rightness) (Thiengkamol, C. 2016 : 47)



103การบรกิาร ลังการขาย รือทอดทิง้ลูกค้า รือผูมุ้ง่ งั ธุรกจิบางประเภทท่ี ลอกล งประชาชน เช่น ธรุกจิมนัน่ีเกม 
(Money Game) แชร์ลูกโซ่ เป็นต้น 
 ธุรกิจทุกธุรกิจจะอยู่ในใจผู้คนทั่ ไปได้นั้นต้องอา ัย ิ่ง �าคัญที่กล่า ไ ้ข้างต้น ก็คือ คุณธรรมและจริยธรรม ซึ่ง
ค�าทั้ง 2 ค�านี้มีค าม มายที่แตกต่างกัน แต่ ามารถน�ามาใช้ร่ มกันในกลไกทางการขายและการตลาด เพื่อแ ดงถึง
ค ามจริงใจที่มีต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังขององค์กรนั้น ๆ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตย ถาน พ. . 2554 (2556 : 263, 303) ใ ้ค าม มายของค�าทั้ง 2 ค�าแตกต่างกัน 
ดังต่อไปนี้ คุณธรรม มายถึง ภาพคุณงามค ามดี ในขณะที่ค�า ่า จริยธรรม มายถึง ธรรมที่เป็นข้อประพฤติ
ปฏิบัติ ีลธรรม กฎ ีลธรรม  ดังรูปที่ 4.4

รูปที่ 4.4 แสดงความเชื่อมโยงของคุณธรรมกับจริยธรรม

คุณธรรม
คือ ภาพคุณงาม

ค ามดี

จริยธรรม
คือ ธรรมที่เป็นข้อประพฤติ 
ีลธรรม กฎ ีลธรรมปฏิบัติ

 ระเบียบ �านักนายกรัฐมนตรี ่าด้ ยการ ่งเ ริมคุณธรรมแ ่งชาติ7 (2550 : 1) ได้ก�า นดค าม มายของ 
“คุณธรรม” มายค าม ่า ิ่งที่มีคุณค่า มีประโยชน์ เป็นค ามดีงาม เป็นมโนธรรม เป็นเครื่องประคับประคองใจใ ้
เกลียดค ามชั่  กลั บาป ใฝ่ค ามดี เป็นเครื่องกระตุ้นผลักดันใ ้เกิดค ามรู้ ึกรับผิดชอบ เกิดจิต �านึกที่ดีมีค าม
งบเยน็ภายใน เป็น ิง่ทีต้่องปลกูฝังโดยเฉพาะเพือ่ใ เ้กดิขึน้ และเ มาะ มกบัค ามต้องการใน งัคมไทย และค�า า่ 

“จริยธรรม” ก็ มายถึง กรอบ รือแน ทางอันดีงามที่พึงปฏิบัติ ซึ่งก�า นดไ ้ �า รับ ังคม เพื่อใ ้เกิดค ามเป็น
ระเบียบเรียบร้อย งดงาม ค าม งบร่มเย็นเป็น ุข ค ามรัก ามัคคี ค ามอบอุ่น มั่นคง และปลอดภัยในการด�ารง
ชี ิต (กิตติยา โ ภณโภไคย. ออน์ไลน์ ; อ้างอิงจาก �านักนายกรัฐมนตรี)
 ค ามรู้ที่ได้อธิบายข้างต้น เป็นแน ทาง ู่ค ามคิดและประพฤติปฏิบัติของพนักงานขาย ซึ่งเป็นอาชีพที่ต้อง
พบปะผู้คนมากมาย ได้มีโอกา แ ดงทัก ะทางการขาย ร่ ม
กับการแ ดงจิต �านักใน ิชาชีพ ดังนั้น การจะเป็นพนักงาน
ขายท่ีเก่งและประ บค าม �าเร็จในด้านรายได้นั้นจึงไม่เพียง
พอต่อ ิชาชีพ ากพนักงานขายยังต้องมีคุณธรรม จริยธรรม 
เป็นเครื่องมือในการชี้ ัด “คุณค่า” ของ ิชาชีพ เพื่อใ ้เป็น
พนักงานขายที่มีคุณลัก ณะที่ดีอย่าง มบูรณ์ และก้า ู ่
ค ามเป็นพนักงานขายที่มีค ามฉลาดทางคุณธรรม (MQ) ซึ่ง
จะท�าใ ้พนักงานขายท่านนั้นอยู่ในอาชีพนี้ได้อย่างยา นาน
 ค ามฉลาดทางคุณธรรม (MQ) จึงเป็น ลักเบื้องต้น รือ
ลักพืน้ฐาน �า รบัพนกังานขายที่ า่ด้ ยการเป็นพนกังานขาย 

7 ระเบียบ �านักนายกรัฐมนตรี ่าด้ ยการ ่งเ ริมคุณธรรมแ ่งชาติ พ. . 2550 (ประกา ในราชกิจจานุเบก า เมื่อ ันที่ 25 กรกฎาคม 2550)  
ืบค้นได้ที่ http://www.ratchakitcha.soc.go.th

รูปที่ 4.5 แสดงภาพพนักงานขายก�าลังฟังธรรมะ
บ่งบอกถึงการมี MQ ที่ดี

ที่มา : http://webboard.news.sanook.com
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104 ที่ไม่เ ็นแก่ตั เองแต่เพียงอย่างเดีย  ากแต่ยังคิดถึงผู้อื่นอีกด้ ย นอกจากพนักงานขายจะได้รับค าม ุขจากอาชีพ 
นั่นคือ มีรายได้ มีโบนั  ผลตอบแทนทั้งในรูปของตั เงิน ค�าชมเชย ราง ัล การประกา เกียรติคุณ ยังต้องยึดถือถึง
ค าม ุขของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็น ลักอีกด้ ย นั่นคือ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค าม ุขที่ได้ใช้ ินค้าดีมีคุณภาพ โดย
ไม่โก ก ลอกล ง โอ้อ ด รรพคุณ ินค้า เพื่อใ ้ขายได้ พร้อมการดูแลเอาใจใ ่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอย่างไม่ละทิ้ง 
จรงิใจ ไม่เ แ ร้ง เป็น ลกัค ามฉลาดทางคุณธรรมง่าย ๆ ทีต้่องถอืปฏิบตัไิปจนตลอดชี ติของการเป็นพนกังานขาย   
  พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำควำมฉลำดในกำรฝ่ำวิกฤต (AQ) 
 ค ามฉลาดในการฝ่า ิกฤต (AQ) คือ ค าม ามารถในการฟันฝ่าอุป รรคและค ามยากล�าบาก8 ถือเป็นปัจจัยที่
�าคัญที่ ุดในการเอาชนะอุป รรคต่าง ๆ เพื่อการประ บค าม �าเร็จในชี ิต 

 พนักงานขายที่มีค ามมุ่งมั่นในการท�างานมักต้องการค าม �าเร็จ รือผล ัมฤทธิ์ทางการขาย ซึ่งก ่าที่พนักงาน
ขายจะประ บค าม �าเร็จต้องฝ่าฟันอุป รรคต่าง ๆ รือเ ้นทางไป ู่ค าม �าเร็จนั้น ๆ อาจต้องอา ัยเ ลาและ
ค ามอดทน ตลอดระยะเ ลาที่ฝ่าฟันอุป รรค อาจพบกับภา ะ ิกฤตต่าง ๆ นานา เช่น การถูกปฏิเ ธจากลูกค้า
รือผู้มุ่ง ัง การต้องต่อ ู้กับคู่แข่งขันที่ขาย ินค้าประเภทเดีย กัน ผลกระทบจากเ ร ฐกิจที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

ชะลอการซื้อ ินค้า รือเลิกซื้อ ช่องทางการจ�า น่าย ินค้าที่เปลี่ยนไปตามกาลเ ลา จากเดิมลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจ
าซื้อ ินค้าจากร้านค้า ้าง รรพ ินค้า รืออา ัยพนักงานขายไปน�าเ นอถึงตั ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง แต่ขณะนี้มีช่อง

ทางใ ม่ ๆ เป็นทางเลือกใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากขึ้น และเข้าถึงตั ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้มากก ่า เช่น ื่อ ังคม 
(Social Media) ที่นอกจากต้นทุนในการโฆ ณาและประชา ัมพันธ์ที่ต�่า จึง ามารถจ�า น่ายใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ในราคาที่ถูกก ่า ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ันไปซื้อ ินค้าในกลุ่มเ ล่านี้ พนักงานขายประ บปัญ าในการถูกแย่ง
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เป็นต้น ิกฤตเ ล่านี้อาจท�าใ ้พนักงานขายท้อถอย เพราะก ่าจะถึงฝันของพนักงานขายจึงเป็น
เรื่องที่ยาก
 กองพัฒนาดิจิทัลอุต า กรรม กรม ่งเ ริมอุต า กรรม (2560 : ออนไลน์) ได้ รุปอุป รรค �าคัญของของงาน
ขายเอาไ ้ ดังต่อไปนี้ 
 1. เป้ำ มำยกำรขำย ูงเกินไป เกินที่จะบรรลุเปำ้ มำยได้ ผู้จัดการฝ่ายขายค รตั้งเป้า มายที่ท้าทายแต่อย่า
ตั้งเป้า มายจนท�าไม่ได้ ต้องถามตนเองก่อน ่า “ ากคุณพยายามแล้ จะ ามารถขายได้ตามเป้า มายนี้ รือไม่” 
ซึ่ง ากตั เองยังท�าไม่ได้จะใ ้ลูกน้องท�าได้อย่างไร
 2. ินค้ำไม่ดี ไม่มีคุณภำพ ไม่ ำมำรถแข่งขันในดำ้นรำคำได้ เจ้าของกิจการจะต้องยอมรับค ามจริงในเรื่อง
นิค้าทีไ่ม่มคีณุภาพ แต่จะใ พ้นกังานขายในราคาเท่ากบั นิค้าทีม่คีณุภาพนัน้คงเป็นเรือ่งยาก เพราะเป็นการ ลอกล ง 

ผู้ซื้อโดยผ่านพนักงานขาย าก ินค้าไม่มีคุณภาพต้องปรับปรุง รือขายในราคาตามคุณภาพของ ินค้าไป
 3. คู่แข่งขันมำกเกินไปและอยู่ใกล้กัน พนักงานขายไม่ ามารถขาย ินค้าได้ในตลาดที่มีคู่แข่งขันจ�าน นมาก
แต่ ินค้ามีลัก ณะเ มือนกัน เจ้าของกิจการต้องปรับปรุงและพัฒนา เพื่อ ร้างค ามแตกต่างของ ินค้าของตนใ ้
เ นือก ่าคู่แข่งขัน
 4. ภำพภูมิอำกำศ ท�าใ ้พนักงานขายไม่ ามารถเข้าถึงลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ เช่น น�า้ท่ มในตลาดที่จะไป
ขาย ฝนตกทุก ัน อากา ที่ร้อนมากในร้าน ภาพภูมิอากา ท�าใ ้พนักงานขาย มดก�าลังใจ ไม่อยากขาย ไม่อยาก
ท�างาน ไม่มีค ามปลอดภัย

8 ค้นคิดและพัฒนาโดย Stoltz, Paul นัก ิชาการ ัญชาติอเมริกัน ในปี ค. . 1997 โดยมีองค์ประกอบที่ �าคัญ  คือ 1. ค าม ามารถในการค บคุม
อุป รรค (Control Obstacles) 2. ค าม ามารถน�าตนเองเข้าไปแก้ไขอุป รรค (Origin and Ownership) 3. ค าม ามารถในการเข้าถึงปัญ า 
(Reach) และ 4. ค าม ามารถในการทานทนต่ออุป รรค (Endurance) รือเขียนเป็น ูตรคณิต า ตร์ได้ ่า AQ = C + O + R + E โดยที ่
O = Or + Ow  (Venkatesh, J. and Shivaranjani, G. 2016 : 419)
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9 ค้นคดิและพฒันาโดย Zohar, D. และ  Marshall, I. นกัฟิ กิ ์ ญัชาตอิเมรกัิน ในปี ค. . 2000  ได้เขียน นงั อืชือ่ The SQ : Connecting with our 
Spiritual Quotient ได้อ้างงาน ึก า 4 ชิ้น ได้แก่ 1. Parsinger, M. (1990) 2. Ramachandran, V.S. (1997) 3. Singer, W. (1990)  4. Llinas, 
R. (1990) พัฒนานิยามค ามฉลาด โดยได้ใช้ดอกบั  6 กลีบเป็น ัญลัก ณ์แทนตั ตน (Self) ของบุคคล ซึ่งเป็นแ ล่งของพลังทั้ง มดของบุคคล

 5. ขำดระบบกำรขำยที่ดี พนักงานขายไม่มีเครื่องมือในการช่ ยขาย เช่น ไม่มีแผ่นพับรายละเอียด รือชุด
ทดลองเ นอลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ไม่มีฐานข้อมูลประ ัติลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ไม่มีระบบการออกใบเ ร็จรับเงิน ใบเ นอ
ราคา แบบฟอร์มรายงานการขาย ิ่งเ ล่านี้มีผลท�าใ ้ท�างานได้ช้า ขาดค ามน่าเชื่อถือทั้งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและ
พนักงานขาย เจ้าของกิจการต้องบริ ารจัดการระบบใ ้ดีก่อนที่จะจ้างพนักงานขายมา เพราะจะท�าใ ้เขาขายไม่ได้
เพราะไม่มีเครื่องมือและระบบการท�างานที่ดี
 6. เงินเดือนและผลตอบแทนต�่ำ พนักงานขายขาดแรงจูงใจในการท�างาน ากเงินเดือนและผลตอบแทนที่ได้
รับแต่ละเดือนไม่พอด�ารงชีพได้ ผู้จัดการฝ่ายขาย รือเจ้าของต้องจ่ายค่าตอบแทนอย่างเป็นธรรม เพื่อใ ้พนักงาน
ขายทุกคนท�างานใ ้บริ ัทได้อย่างเต็มที่ ากใ ้เงินเดือนต�่าและค่าคอมมิชชั่นก็ยังต�า่ไปด้ ย พนักงานเ ล่านี้ก็จะ
ลาออกไปและกิจการก็ต้องเ ียเ ลาในการรับ มัครคนอยู่เรื่อย ๆ จึงต้อง อบถามและ าข้อมูลจากกิจการอื่น ่า
จ่ายเงินเดือนและผลตอบแทนอย่างไร เพื่อรัก าพนักงานขายเ ล่านี้ไ ้
 7. ภำพ ถำนที่ท�ำงำนไม่ดี ไม่อ�ำนวยควำม ะดวก เมื่อพนักงานขายกลับจากการไปพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ก็อยากได้ ถานที่ที่ดี ที่ ามารถนั่งท�างาน รุปรายงานขายและพักผ่อนได้ เจ้าของกิจการค รใ ่ใจในเรื่องโต๊ะท�างาน 
อุปกรณ์ �านักงาน และพื้นที่ของพนักงานขายเพื่อใ ้มี ุขภาพจิตที่ดีพร้อมออกไปขาย ินค้าใ ้กับเราได้
 8. กลุ่มลูกคำ้ รือผู้มุ่ง วังแคบ ินค้าบางประเภทมีกลุ่มลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่แคบมาก ท�าใ ้พนักงานขาย
เข้า าตลาดในคนกลุ่มนี้ยาก เพราะมีจ�าน นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังน้อย พนักงานขายไม่ นุกกับการขายและ าลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังได้ยาก ท�าใ ้พนักงานขายเปลี่ยนงานบ่อย เจ้าของกิจการค รมีการออกแบบ ินค้าใ ้ใช้ได้ในคนกลุ่ม

ใ ญ่มากขึ้น รือเพิ่มพื้นที่ตลาดใ ้ก ้างขึ้น เช่น ขายในจัง ัดอื่น ๆ ด้ ย ากตลาดแคบเกินไปพนักงานขายก็ า
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ยากและมีจ�าน นน้อย ยอดขายก็จะไม่กระเตื้องแม้ ่าจะรับพนักงานขายมากขึ้นก็ตาม
 ดงันัน้ พนกังานขายต้องเรยีนรูแ้ละพฒันา AQ เพือ่ใ ต้นเองเป็นคน นกัแน่น อดทน ปรบัตั ใ เ้ข้ากบั ถานการณ์ 
และฝ่าฟันอปุ รรคต่าง ๆ ไปได้อย่างดเียีย่ม (Siphai, S. 2015 : 2415)  นอกจากนี ้นดิา แซ่ตัง้  (2555 : 70) กล่า า่ 
ค ามฉลาดทางอารมณ์ และค ามฉลาดในการเผชิญอุป รรคทีม่ผีล
ต่อการท�างานของพนกังานไทยพาณชิย์ในกรงุเทพม านคร า่ ค าม

ามารถในการเผชิญและฝ่าฟันอุป รรค AQ (Adversity 
Quotient) นั้น เป็นค าม ามารถทาง ติปัญญาของมนุ ย์ที่มีอยูใ่น
ตั บุคคล ในแง่ของเ ร ฐกิจยุคใ ม่นี้ถือ ่าค าม ามารถในการ
เผชิญและฝ่าฟันอุป รรค (AQ) เป็นค ามท้าทาย เพราะ ากองค์กร
ามารถขยายค าม ามารถในการเผชิญและฝ่าฟันอปุ รรค (AQ) 

ใ ้เป็นคุณ มบัติพื้นฐานของบุคลากรได้แล้  โอกา ที่ธุรกิจจะมีการ
เจริญรุ่งเรืองและประ บค าม �าเร็จจึงมีมากยิ่งขึ้น
  พนกังำนขำยต้องเรยีนรูแ้ละพฒันำควำมฉลำดทำงจติวญิญำณ (SQ) รอืเชำวน์อจัฉรยิะ รอืเชำวน์จติวญิญำณ  

 ค ามฉลาดทางจิต ิญญาณ (SQ) คือ ค าม ามารถในการพัฒนาจิต ิญญาณ9 เกิดจากที่คนเราฝึกตนเองเพื่อน�า
ักยภาพทุกด้าน รือ มองทุก ่ นมาใช้เพื่อใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุดในการด�าเนินชี ิต ามารถน�าการเปลี่ยนแปลง

ของชี ิตที่เกิดขึ้นมาเป็นประโยชน์ เป็นการเปลี่ยน ิกฤตใ ้เป็นโอกา  เพื่อน�าโอกา ใ ้เป็นค ามก้า น้า ทั้งนี้เพื่อ
ค าม ุขและเพื่อค าม �าเร็จที่ยั่งยืนของจิต ิญญาณ 

รูปที่ 4.6 แสดงภาพการเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ 
ในการขาย

ที่มา : https://www.krungsri.com
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รูปที่ 4.7 แ ดงดอกบั แ ่งตั ตน (Lotus of self) (Zohar, D., Marshall, 2000 : 125
อ้างถึงใน ธีระ ักดิ์ ก�าบรรณารัก ์ : ออนไลน์)

Zohar, D. และ Marshall, I.  2000 อ้างถงึใน ( รานชุ กจิเจรญิ 2547 : 8) อธบิายแน คดิเกีย่ กบัเชา น์อจัฉรยิะ า่
เป็นเชา น์ รือค ามฉลาดที่บุคคลใช้ในการตอบปัญ าเกี่ย กับค าม มายและคุณค่าของชี ิต มองการกระท�าและ
การด�าเนินชี ิตของคนในมุมที่ก ้างขึ้น ลึกขึ้น และมีค าม มาย ร มทั้ง ามารถประเมินการกระท�า รือ ิถีการ
ด�าเนินชี ิตของตนได้ลึกซึ้งก ่าคนทั่ ไป ซึ่งเป็นการ ร้างคุณค่าใ ้กับตั เอง (Self-value) เชา น์อัจฉริยะเป็น
รากฐานที่จ�าเป็น �า รับการท�า น้าที่ใ ้มีประ ิทธิภาพของทั้งเชา น์ปัญญา และเชา น์อารมณ์ 
 เชา น์จิตอัจฉริยะเป็นแน คิดที่แ ดงถึงตั ตนของบุคคล (Self) ด้ ยตั แบบของดอกบั  6 กลีบ ซึ่งแบ่งออก
เป็น 3 ชั้น โดยชั้นนอก ุดของกลีบดอกบั ทั้ง 6 กลีบแ ดงถึงอัตตา (Ego) ของบุคคล ซึ่งอธิบายใ ้เ ็นถึงลัก ณะ
บุคลิกภาพ 6 แบบ และ ่ นชั้นที่ องอยู่ระ ่างกลีบดอกบั และเก รดอกบั  แ ดงถึงแรงจูงใจ รือแรงขับที่ท�าใ ้
เกิดลัก ณะบุคลิกภาพในแต่ละแบบชั้น และชั้นในคือเก รดอกบั  แ ดงถึงตั ตนของบุคคล (Self) เป็นแ ล่งของ
พลังทั้ง มดของบุคคลที่ก่อใ ้เกิดจินตนาการ ค ามคิด ร้าง รรค์ การเข้าใจค าม มายและคุณค่าชี ิต

ดอกบัวแ ่งตัวตน (The Lotus of the Self)

EGO (อัตตาที่แ ดงออก)
outer petals (กลีบนอก)

SELF (ตั ตน)
central bud ( น่อใน)
SOURCE (แ ล่งก�าเนิด)
mud (ดินโคลน)

ASSOCIATIVE UNCONSCIOUS
(จิตใต้ �านึกเชิง ัมพันธ์)
inner petals “middle layer”
(กลีบดอกในชั้นกลาง)

 ลัก ณะของดอกบัวแ ่งตัวตน ประกอบด้ ย 3 ่ น 

่วนที่ 1 กลีบดอกนอก มายถึง อัตตา ลัก ณะตั ตนที่แ ดงออกบุคลิกภาพ 6 แบบ
่วนที่ 2 กลีบดอกใน มายถึง จิตใต้ �านึกเชิง ัมพันธ์แรงจูงใจ แรงขับใ ้เกิดบุคลิกภาพ  6 แบบ
่วนที่ 3 น่อใน มายถึง ตั ตนที่แท้จริง ปัญญา ระบบค ามคิด ติ �านึก จิต ิญญาณ

 ลัก ณะบุคลิกภำพทั้ง 6 แบบ ประกอบด้ ย

กลีบที่ นึ่ง บุคลิกภาพยึดตามระเบียบแบบแผน (Conventional) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพ
แบบนี้ คือ พนักงานต้อนรับ เลขานุการ พนักงานคอมพิ เตอร์ พนักงานตอบรับทางโทร ัพท์ 
และนักบัญชี

กลีบที่ อง บุคลิกภาพแบบเข้า ังคม (Social) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพแบบนี้ คือ  
นักกายภาพบ�าบัด ผู้จัดการ ผู้ใ ้ค�าปรึก า ครูและอาจารย์



107กลีบที่ ำม บุคลิกภาพแบบชอบ �าร จ (Investigative) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพแบบนี้ 
คือ นัก ิทยา า ตร์ แพทย์ นักแปล นัก �าร จ และนัก ิจัย

กลีบที่ ี่ บุคลิกภาพแบบชอบงาน ิลป ์ (Artistic) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพแบบนี้ คือ 
นักเขียน นักดนตรี ิลปิน นัก นัง ือพิมพ์ ดีไซเนอร์ นัก ิจารณ์ ิลปะ ช่างถ่ายภาพ ถาปนิก 
และนักแ ดง

กลีบที่ ำ้ บุคลิกภาพแบบยึดค ามจริง (Realistic) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพแบบนี้ คือ  
คนขับรถ ช่างกล คนครั  นักบิน เก ตรกร และ ิ กร

กลีบที่ ก บุคลิกภาพแบบกล้าได้กล้าเ ีย (Enterprising) อาชีพที่เ มาะ มกับลัก ณะบุคลิกภาพแบบนี้
คอื นักการเมือง พนกังานขาย ผูบ้ริ าร ผูจั้ดการ เจ้าของธุรกจิขนาดเลก็ ร มถงึต�าร จและท าร

 แน คิดเชา น์อัจฉริยะได้อธิบายถึงลัก ณะบุคลิกภาพ 6 แบบ โดยน�าเอาค ามคิดทั้งเก่าและใ ม่มาผ มกัน
เป็นองค์ร ม ซึ่งจะท�าใ ้เ ็นลัก ณะของบุคคลได้อย่างชัดเจน 
กรณงีานของพนักงานขายตามทฤ ฎขีอง Zohar, D., Marshall, 
I. (2000) มีบุคลิกภาพแบบกล้าได้กล้าเ ีย คือ กลีบดอกบั ที่ ก 
ซึง่พร้อมทีจ่ะเ ีย่งกบัค ามผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ได้ตลอด ชอบ งัคม
และชอบการพูดการเจรจา 
 การเป็นพนักงานขายที่ดีคงไม่ใช่เรื่องที่จะเป็นกันได้ง่าย 
ลายคนเข้ามา ู่แ ด งการขายแล้ ต้องกลับออกไป เพราะคง

ไม่ใช่ทุกคนที่จะเ มาะกับการเป็นพนักงานขาย เนื่องจากต้อง
อา ัยแรงขับทาง ิญญาณ (Spiritual Impulse) ที่เกี่ย กับค าม
ช�านาญในงานขายด้ ย  

รูปที่ 4.8 แสดงกลีบดอกทั้ง 6 ลักษณะบุคลิกภาพ (Zohar, D., Marshall, 2000 : 135)
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รูปที่ 4.9 แสดงภาพพนักงานขายกับการพัฒนาจิตวิญญาณ
ในการท�างาน บ่งบอกถึงการมี SQ ที่ดี
ที่มา : https://www.salesmate.io
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108  โดย รุป ค ามฉลาดทางจิต ิญญาณ รือเชา น์จิตอัจฉริยะ SQ10 มี ่ น �าคัญซึ่งเกี่ย ข้องกับค าม มายและ
คุณค่าของชี ิต และบุคคลจะใช้ IQ และ EQ ได้อย่าง ร้าง รรค์และมีประ ิทธิภาพ
  พนักงำนขำยต้องเรียนรู้และพัฒนำควำมฉลำดทำงดำ้นกำรดูแลสุขภำพรำ่งกำยและจิตใจ (HQ) 
 ค ามฉลาดทางทางการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ (HQ) คือ ค าม ามารถในการดูแล ุขภาพใ ้ มบูรณ์
แข็งแรงทั้ง ุขภาพกายและใจ ปฏิบัติตนใ ้ปรา จากโรคภัยไข้เจ็บ มีค ามพร้อมในการด�ารงชี ิตใ ้มีคุณค่าทั้งทาง
ด้านร่างกายและจิตใจ ถือเป็น ิ่ง �าคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพชี ิตของมนุ ย์ทุกคน เพราะพื้นฐานก็คือ ผู้ที่มีค าม
ามารถในการดูแล ุขภาพที่ดี เปรียบเ มือนกับการดูแลที่อยู่อา ัยใ ้มีค าม ง่างาม ะอาด ะอ้าน น่าอยู่อา ัย 

แขง็แรงทนทาน ไม่มี ภาพผพุงั ช�ารดุทรดุโทรมจนใ ผู้้อยูอ่า ยัเกดิค าม ติกกงั ล า่จะถงึครา พงัทลายลงมาเมือ่ใด  
อาชีพการขายเป็นอาชีพที่ต้องอา ัยเครื่องมือทางค ามคิด ่าด้ ยเรื่องจิต ิทยาค ามฉลาดทางการดูแล ุขภาพ
ร่างกายและจิตใจ เนื่องจากเป็นอาชีพที่ต้องอา ัยค ามอดทน มุ่งมั่นต่อการ ร้างยอดขาย และการดูแลลูกค้าใ ้ดี
ที่ ุด ดังนั้น ต้องดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ ากมี ภาพร่างกายและจิตใจที่แข็งแกร่งก็ถึงพร้อมที่จะต่อ ู้กับ
ปัญ าอุป รรคนานัปการในการด�าเนินชี ิตในโลกของการท�างานได้ เข้าท�านอง “Sound mind in a sound 
body” “จิตใจที่แข็งแรงย่อมอยู่ในร่างกายที่ มบูรณ์” พนักงานต้องพรั่งพรูไปด้ ยพลังทางค ามคิดในเชิงบ ก ใช้
ชี ิตเป็น ด�ารงอยู่ในอาชีพนี้อย่างฉลาด ไม่เคร่งเครียดต่อการท�างานจนเกินก�าลังกายและก�าลังใจ เพื่อประ ิทธิภาพ
และการใช้ชี ติทีม่คีณุค่า การดแูล ขุภาพกายใจของตนเองอย่างดีท่ี ดุคอื ิง่จ�าเป็น เพราะเป็นพืน้ฐานของ ขุอนามยั 
ท�าใ ้พนักงานขายมีอายุที่ยืนยา  และมีพลังจะประกอบอาชีพนี้ได้อย่างมีประ ิทธิภาพ 
 ค ามฉลาดทางด้านการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ (HQ) แบ่งออกเป็น 5 ประเด็น ลัก ดังต่อไปนี้ 
 1. กำรดูแลสุขภำพกำยของตนเอง ด้ ยการตระ นักรู้ ่า ุขภาพของตนนั้นเป็นอย่างไร มีคุณภาพชี ิตที่ดี
รือไม่ มี ิ่งใดที่บกพร่องจ�าเป็นจะต้องรีบปรับปรุงแก้ไขใ ้กลับมาเป็นปกติดังเดิม เช่น การพักผ่อนนอน ลับใน

แต่ละ ันเพียงพอต่อค ามต้องการที่แท้จริง รือไม่ การนอน ลับผิดเ ลาอาจเป็นอุป รรคต่อการใช้ชี ิตประจ�า ัน 
เช่น การง่ งในเ ลากลาง ัน ักยภาพในการขับขี่รถที่ไม่ปลอดภัย อาจ ลับใน รือประ บอุบัติเ ตุได้ ซึ่งในทางที่
ดีแล้ มค รต้องมีการตร จ ุขภาพประจ�าปี ร มถึงการประเมินตนเองในด้านต่าง ๆ อีกด้ ย เช่น พนักงานขายใน

้าง รรพ ินค้าที่ต้องยืนในการน�าเ นอ ินค้าและดูแลลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังเป็นเ ลานาน ด้ ยกฎเกณฑ์ของ 
้าง รรพ ินค้าที่ ่า ้ามพนักงานขายนั่ง เนื่องจากอาจท�าใ ้ดูไม่ ุภาพ รือมี ภาพไม่พร้อมในการต้อนรับลูกค้า
รอืผูมุ้ง่ งั ง่ผลใ เ้กดิการเจบ็ป่ ยจากการอ่อนเพลีย เมือ่ยล้า งิเ ยีน รี ะ จงึต้องพจิารณาตนเอง า่เ มาะ ม

กบังานลกั ณะนี้ รอืไม่ ถ้าร่างกายมคี ามพร้อม เนือ่งจากค ามเคยชนิในการยนืเป็นเ ลานาน กค็ รจะเ รมิ ขุภาพ
ด้ ยการออกก�าลังกาย จัด รรเ ลาเพื่อการพักผ่อนอย่างถูก ิธีใน ัน ยุด เพื่อ ร้างค ามแข็งแรงใ ้แก่ ภาพ
ร่างกายและกล้ามเนื้อ  รือการรับประทานอา ารที่ตรงเ ลา ไม่รับประทานอา ารช่ งเ ลากลางคืนแล้ นอนทันที 
เพราะอาจท�าใ ้ป่ ยเป็นโรคในระบบทางเดินอา าร เช่น โรคกรดไ ลย้อน รือกระเพาะอา ารอักเ บได้ รือการ
ดูแลผิ พรรณตนเองใ ้มีค าม ดใ แข็งแรงเ มาะ มกับ ัย เนื่องจากพนักงานขาย ินค้าบางประเภท เช่น เครื่อง
�าอาง ที่เรียกพนักงานกลุ่มนี้ ่า “BA” รือ Beauty Adviser ต้องมีการแต่ง น้าทุก ัน เพื่อใ ้ดูดี และเป็น 

ภาพลกั ณ์ของตรา นิค้าใ เ้กดิค ามน่าเชือ่ถอื ดงันัน้ เมือ่กลบัถงึทีพ่กัแล้ ต้องท�าค าม ะอาดผิ น้าทีถ่กู ธิเีพือ่ไม่ใ ้
เกิด ารตกค้างที่อาจท�าลายผิ น้าได้ ิ่งเ ล่านี้เป็นการดูแลตนเองใ ้เป็นปกติ ไม่ใ ้เ ื่อมไปตามกาลเ ลาและจาก
ปัจจัยต่าง ๆ ที่เป็นข้อจ�ากัดในการท�างาน นอกจากนี้อาจต้องบ�ารุง ุขภาพด้ ยผลิตภัณฑ์เ ริมอา ารที่มีประโยชน์ 
รืออา าร ะอาดครบ 5 มู่ เ ริมด้ ยผัก ผลไม้ ิตามินเพื่อเป็นตั ช่ ยในการ ร้าง มดุลใ ้เกิดขึ้นกับ ุขภาพ

10 ถือเป็นคุณ มบัติที่ �าคัญของผู้ที่เป็นผู้น�าที่ดีค รมีเพราะเป็นค ามฉลาดแบบเบื้องปลายอันเป็นที่ ุด (Ultimte Intelligence) (Kulkarni, V. and 
Amale, J. 2015 : 63)



109ร่างกาย และที่ �าคัญคือการพักผ่อน ย่อนใจใ ้เกิดค ามผ่อนคลาย ไม่เคร่งเครียดจนเกินไป ก็จะท�าใ ้ชี ิตมี  
HQ ที่ดี
 2. มีควำมรู้ดำ้น ุขภำพ ด้ ยการใ ่ใจใฝ่ าค ามรู้ที่ถูกต้องครบถ้ น และจ�าเป็นต่อในด้าน ุขอนามัยทั้งทาง
ด้านร่างกายและจิตใจ เพราะในบางครั้งการดูแล ุขภาพที่มีค ามตั้งใจดีแต่อาจผิด ิธีก็เป็นได้ ากไม่ได้ ึก า า
ข้อมูลที่ถูกต้องถ่องแท้ แล้ น�าค ามรู้ที่ผิด ๆ นั้นมาใช้กับตนเอง อาจท�าใ ้ ุขภาพของตนเ ื่อมถอยลงไปก ่าเดิมได้ 
เช่น พนักงานขายบางท่านจะไม่รับประทานอา ารมื้อเย็นเพื่อเป็นการลดน�า้ นัก ซึ่งจากผลการ ิจัยพบ ่า การไม่
รับประทานอา ารมื้อเย็นเป็น ิธีการลดน�้า นักที่ไม่ถูกต้อง เนื่องจาก ากกลับมารับประทานอา ารม้ือเย็น ลัง
จากทีช่่ งระยะเ ลา นึง่งดมือ้เย็นไปแล้  อาจเกดิภา ะ “โยโย่” รอืร่างกายไม่ชนิกบัการรบัประทานอา ารมือ้เยน็ 
อาจท�าใ ้น�้า นักมากขึ้นก ่าเดิม ซึ่งในทางปฏิบัติที่ถูกต้อง คือ ลดปริมาณแป้งและน�้าตาลลง ไม่ค รรับประทาน
อา ารจุบจิบ ลังจากอา ารมื้อเย็น และมื้อเย็นค รเน้นอา ารที่ใ ้พลังงานต�า่และย่อยง่าย เช่น ผัก ผลไม้ ไม่ค ร
รับประทานอา ารที่มีค าม านมากเกินไป ในขณะเดีย กันก็รับประทานอา ารมื้อเย็นเร็ ขึ้น พร้อมทั้งมีเ ลา
เพ่ือออกก�าลังกายที่เ มาะ มกับตนเองและ ัยเป็นประจ�า เช่น การ ิ่งเ มาะกับผู้ท่ีแข็งแรงไม่มีเรื่องโรคกระดูก  
ข้อเท้า รือเข่าเ ื่อม ซึ่งมีผลต่อการลงน�า้ นักไปที่ข้อเท้า รือ ั เข่า ดังนั้น พนักงานขายที่มีปัญ าในเรื่องนี้ต้อง
เลี่ยงที่จะไม่ใ ้เกิดอาการอักเ บ รือบาดเจ็บในขณะออกก�าลังกาย แล้ ค รเลือก ิธีที่จะออกก�าลังกายที่มีค าม
เ มาะ มมากก ่า เช่น การ ่ายน�้า รือการแก ่งแขน เป็นต้น
 3. รูปแบบกำรด�ำเนินชีวิตที่ดี การด�าเนินชี ิตประจ�า กิจ ัตรต่าง ๆ มีผลต่อการแ ดงออกซึ่งค ามฉลาดทาง
ด้านการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ โดยต้องพิจารณา ่า ิ่งนั้นเป็นประโยชน์ รือเป็นโท กับชี ิต เช่น การที่
พนักงานขายบางท่านมีค าม ัมพันธ์อันดีกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เมื่อไปเยี่ยมเยียนลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแล้ ก็อาจมี
การ ัง รรค์ด้ ยการรับประทานอา ารและการดื่มเครื่องดื่มที่มีแอลกอฮอล์เป็น ่ นผ ม โดยตาม ลักทาง ีลธรรม
ของพระพุทธ า นานั้นถือ ่าเป็นการผิด ีล 5 และยังเป็นการท�าลาย ุขภาพ ค รพยายามที่จะ ลีกเลี่ยง รือ
ปฏิเ ธ และเลือก ิธีนั่งร่ มโต๊ะอา ารเพื่อแ ดง ัมพันธภาพกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง โดยการเลือกเครื่องดื่มที่เ มาะ
กับตนที่ปรา จากแอลกอฮอล์ รือรูปแบบในการใช้ชี ิตบางอย่างของพนักงานขายได้ที่ได้รับการชักช นของผู้ที่ไม่
ประ งค์ไปท�ากิจกรรมต่าง ๆ ที่ผิด ลัก ีลธรรมจรรยาตาม ลักพระพุทธ า นา เช่น การเล่นการพนัน อันเป็น
อบายมุขที่ร้ายกาจ ามารถ ร้างค าม ิบัติใ ้กับผู้ ลงใ ลได้ ยิ่ง ากพนักงานขายทุจริตโดยการน�าเงินที่ได้รับจาก
การขาย ินค้าไปใช้ในการเล่นการพนันเพื่อ ัง ่าตนเองจะได้เงินมาลงทุน ก่อนที่จะน�าเงินจากการขาย ินค้าได้ ่ง
บริ ัท เมื่อเกิดค ามผิดพลาด แพ้ รือเ ียพนัน ท�าใ ้เงินจ�าน นนั้น ูญ อาจเ ี่ยงต้องถูกฟ้องร้องเป็นคดีค าม และ
เ ื่อมเ ียต่ออาชีพทั้งในปัจจุบันและอนาคต เพราะจะกลายเป็นบุคคลผู้มีประ ัติไม่ใ ะอาด ่งผลใ ้ไม่มีองค์กรใด
รับเข้าท�างาน ่งผลต่อครอบครั  และการใช้ชี ิต
 4. กำรดูแล ภำพจิตใจ ภาพจิตใจถือเป็นเรื่อง �าคัญในล�าดับต้น ๆ ของการด�าเนินชี ิต ตาม ลีที่ ่า “จิต
เป็นนำย กำยเป็นบ่ำว จิตเป็นใ ญ่ ใจเป็นประธำน” มนุ ย์ค รดูแล ภาพจิตใจไม่ใ ้เกิดค ามเครียด รือ ิตก
กัง ลจนเกิดเป็นทุกข์ ะ ม ท�าใ ้ไม่ ามารถท�างานได้อย่างมีประ ิทธิภาพ ด้ ยเพราะ ภาพ ังคม เ ร ฐกิจ และ
การเมืองในปัจจุบันนี้ ผู้คนต่างใช้ชี ิตเร่งรีบ ต้องใช้ชี ิตแข่งกับเ ลา รือการเปลี่ยนของโลกที่เกิดขึ้นอย่างร ดเร็  
จนท�าใ ้ ภาพจิตใจอ่อนล้า เ ื่อมถอย ขาดก�าลังใจที่จะต่อ ู้ฝ่าฟันกับอุป รรคนานัปการต่อไปได้ ากเรื่องรา  
ต่าง ๆ ในทางลบเกิดขึ้นกับชี ิตของพนักงานขายเอง เช่น การพลัดพรากจากบุคคลอันเป็นที่รัก การ ูญเ ียของรัก
ของ ง ยอดขายตก การไม่ ามารถท�ายอดขายใ ้บรรลุได้ตามเป้า มาย การถูก ั น้างานต�า นิ การถูกลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังต�า นิ เป็นเ ตุใ ้ ภาพจิตใจย�า่แย่ เกิดค ามเครียด ิตกกัง ล ากไม่ ามารถค บคุม ภาพจิตใจได้ 

อาจแ ดงออกทางพฤติกรรมอย่างรุนแรง เช่น มีบุคลิกภาพเซื่องซึม มีอาการซึมเ ร้า จนอาจน�าไป ู่โรคซึมเ ร้า 
รือแ ดงออกที่รุนแรงก ่านั้น เช่น ท�าร้ายร่างกายตนเอง แ ดงอารมณ์ขุ่นมั ต่อคนรอบข้าง โดยเฉพาะกับลูกค้า 
รือ ั น้างาน จนอาจท�าใ ้บานปลายถึงขั้นต้องถูกออกจากงาน 
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110   พนักงานขาย มค รตระ นักถึงค าม �าคัญของ ภาพจิตใจและดูแลจิตใจเป็นอย่างดี ด้ ยการฝึกมองโลก
ตามค ามเป็นจริง ทุกอย่างล้ นเป็นอนิจจัง ไม่เที่ยง เกิดขึ้นตั้งอยู่ชั่ ครา  และดับไปในที่ ุด ค ามทุกข์ก็เช่นกัน 
เกิดขึ้นเมื่อใด ัก ัน นึ่งก็จะดับ ูญไป พนักงานขายที่ ามารถค บคุม ภาพจิตใจได้ จะ ามารถอุเบกขาได้ นั่นคือ
การ างเฉยด้ ยใจที่เป็นกลาง เมื่อทุกข์ก็เฉย เมื่อ ุขก็เฉย และระลึกเ มอ ่าทั้ง ุขและทุกข์ไม่จีรังยั่งยืน นี่คือ
ัจธรรมของการเปลี่ยนแปลง ไม่มีใคร ามารถบังคับได้ จึง มค รด�ารงตนอยู่ในปัจจุบัน และ ามารถยอมรับค าม

เป็นจริงที่เกิดขึ้นได้ ร มถึงการฝึกมองโลกในมุมบ ก (Positive Thinking) รือการมองมุมมองใ ม่ในทางบ ก 
(Positive Connotation) ด้ ยการเ ็น ่า ิ่งใด ๆ ที่เกิดขึ้นมัน ามารถปรับเปลี่ยนใ ้ไปทางทิ ทางที่ดีได้ เช่น  
เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทุก ัน แต่ขาย ินค้าไม่ได้เลย พนักงานต้องมองมุมมองใ ม่ ่า แม้จะไม่ ามารถขาย ินค้า
ได้ในเ ลานี้ แต่ ิ่งที่ได้รับคือประ บการณ์ บทเรียนใ ม่ การเรียนรู้ใ ม่ ๆ ที่จะท�าใ ้พนักงานขายแกร่งขึ้น และ
มุมานะพยายามมากยิ่งขึ้นจนประ บค าม �าเร็จในที่ ุด อันเป็นมุมใ ม่ที่ไม่เคยมอง และมองมัน ่านี่คือ ิ่งที่จะเป็น
ประโยชน์ในการด�าเนินชี ิตและอาชีพการงาน
 5. ทักษะในกำรใช้ชีวิต ซึ่งทัก ะ มายถึง ค ามเชี่ย ชาญ ค ามช�านาญ แต่ในกรณีของการใช้ชี ิตจะ มายถึง
เรื่องของ “ค ามคุ้นเคย” ที่ได้ท�าจนเป็นปกตินิ ัย กลายเป็นบุคลิกภาพ กลายเป็นคุณลัก ณะของบุคคลคนนั้นไป 
เช่น พนักงานท่าน นึ่งที่มีปมในใจเกี่ย กับการน�าเอาตนเองไปเปรียบเทียบกับผู้อื่นอยู่เ มอตั้งแต่ยังเป็นเด็ก อาจ
เกิดจาก อนการ ื่อ ารจากบุคคลในครอบครั ่าตนเองไม่เก่ง
เท่าคนอื่น รือพบเ ็นต้นแบบที่ผิดภายในครอบครั และคน
รอบข้าง ท�าใ ้ค ามรู้ ึกนี้ฝังใจอยู่ในจิตใต้ �านึก ่งผลใ ้ช่ ง
ชี ิตตั้งแต่ ัยเยา ์ขณะยัง ึก าเล่าเรียนจนกระทั่งถึง ัยท�างาน
จะมีการเปรียบเทียบชี ิตของตนเองกับผู้อื่นอยู่เ มอ เป็นไปใน
ลัก ณะของการเอาชนะ ไม่ชอบค ามพ่ายแพ้ โดยไม่ นใจ ิธีที่
จะได้มาซึ่งชัยชนะ จึงท�าใ ้เกิดปัญ าในการท�างานร่ มกับ 
ผู้อื่นอย่างรุนแรง แ ดงถึงพฤติกรรมต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยนงาน
บ่อยโดยที่ตนไม่รู ้ ึก ่าตนนั้นมีข้อบกพร่องทางด้านจิตใจจน
กลายเป็นบุคลิกภาพและทั นคติการมองโลกในแง่ลบ ซึ่งเมื่อมี
่ากล่า ตักเตือนก็มักไม่ยอมรับ มอง ่าเป็นค ามผิดของผู้อื่นอยู่เ มอ ท�าใ ้มีปัญ าอย่างมากในการใช้ชี ิต ดังนั้น

พนักงานขายค รประเมินตนเองถึงทัก ะในการใช้ชี ิต ่าเป็นอย่างไร จ�าเป็นจะต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
รือไม่ เพื่อพัฒนาคุณภาพชี ิตใ ้ดีก ่าเดิม

รูปที่ 4.10 แสดงภาพพนักงานขายกับการดูแลสุขภาพ 
การออกก�าลังกาย บ่งบอกถึงการมี HQ ที่ดี

ที่มา : http://www.vcharkarn.com

 ค ามฉลาดต่าง ๆ ทั้ง 6 ด้าน (6Q) เป็นค ามฉลาดพื้นฐานที่พนักงานขายทุกคนค รพัฒนา โดยต้องเริ่ม ึก า
และท�าค ามเข้าใจในแต่ละค ามฉลาดก่อน ่า แต่ละค ามฉลาดนั้นมีค าม มายอย่างไร แล้ น�าไปประยุกต์ใช้ได้
อย่างไร ซึ่งในการน�าไปใช้นั้นอาจใช้ค ามฉลาดใดค ามฉลาด นึ่ง รือผ มผ านค ามฉลาดต่าง ๆ ในแต่ละ
ถานการณ์ที่แตกต่างกันออกไป เช่น ถานการณ์ที่ยอดขายตกต�่าและได้รับการกดดันจาก ั งานทีมขาย  

ใ ้ท�างานจนบรรลุเป้า มาย พนักงานขายอาจใช้ค ามฉลาดในการฝ่า ิกฤติ (AQ) ร่ มไปกับค ามฉลาดทางอารมณ์ 
นั่นคือ ค ามอดทน นักแน่นและ า ิธีฝ่าฟันอุป รรคในการขายครั้งนี้ไปใ ้ได้ และในขณะเดีย กัน ต้องไม่แ ดง
อารมณ์ ม่น มอง (EQ) ต่อผู้พบเ ็น โดยเฉพาะอย่างยิ่งต่อ น้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือต่อ น้า ั น้าทีมขาย 
เพื่อใ ้เขารับรู้ ่า เรามีค ามอดทน และในขณะเดีย กันเรา ามารถค บคุมอารมณ์ใน ถานการณ์ขณะนี้ได้ 

วิธีกำรพัฒนำ 6Q ในกำรขำยของพนักงำนขำย 



111นอกจากนั้น ยังรู้จักฉลาดในการ ื่อ าร การใช้ค�าพูดเพื่อโน้มน้า ใ ้ปิดการขายได้ โดยอา ัยค ามฉลาดทาง ังคม 
(SQ) โดยต้องฉลาดคิด า ิธีการดี ๆ ในการน�าเ นอขาย (IQ) ที่ างอยู่บน ลักคุณธรรมและจริยธรรม (MQ) 
  กำรพัฒนำ Q ที่ 1 : กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงสติปัญญำ (IQ) 
 ค ามฉลาดทาง ติปัญญา เป็นเรื่องที่อธิบายถึงระดับ ติปัญญาของมนุ ย์ โดยมีรากเ ง้าทางค ามคิดมาจาก
เรื่องเชา น์ปัญญา (Intelligence) 
 บิเน่ต์ บิดาแ ่งเชา น์ปัญญา (Binet, A. อ้างถึงใน อารี พันธ์มณี. 2546) ได้ใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญา ่า  
เป็นแน คิด รือทิ ทางของค ามคิดและค าม ามารถในการปฏิบัติตามค ามคิดนั้น และเป็น มรรถ ิ ัยที่จะ
เปลี่ยนแปลงแก้ไข รือริเริ่มการกระท�า ิ่งใ ม่ ๆ ขึ้น 
 ิภาพร มาพบ ุข (2548) ได้ รุปค าม มายของเชา น์ปัญญาจากนักจิต ิทยา ลายท่านไ ้ ดังต่อไปนี้ 

กลุ่มที่ 1 เน้น ่าเชา น์ปัญญา คือ ค าม ามารถในการปรับตั  (Adaptability) ใ ้เข้ากับ ิ่งแ ดล้อม 
คนที่มีเชา น์ปัญญา ูงจะปรับตั เข้ากับ ิ่งแ ดล้อมได้ดีก ่าคนที่มีเชา น์ปัญญาต�า่

กลุ่มที่ 2 เน้น ่าเชา น์ปัญญา คือ ค าม ามารถในการแก้ปัญ า (Problem-solving) คนที่มีเชา น์
ปัญญา ูงจะแก้ปัญ าได้ดีก ่าคนที่มีเชา น์ปัญญาต�่า

กลุ่มที่ 3 เน้น ่าเชา น์ปัญญา คือ ค าม ามารถในการคิดแบบนามธรรม
กลุ่มที่ 4 เน้น ่าเชา น์ปัญญา คือ ค าม ามารถในการเรียนรู้ คนที่มีเชา น์ปัญญา ูงจะ ามารถเรียนรู้

ได้ดีก ่าคนที่มีเชา น์ปัญญาต�่า

 โดยพบ ่า ไม่มีค�าจ�ากัดค ามใดที่จะใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญาได้อย่าง มบูรณ์ เพราะนักจิต ิทยาเชื่อ ่า 
เชา น์ปัญญาเป็นลัก ณะที่ ัดได้จากการอนุมานจากพฤติกรรมของบุคคล นักจิต ิทยาแต่ละท่านจึงต้องมีค�าจ�ากัด
ค ามเฉพาะทางเชา น์ปัญญาของแต่ละท่านเพื่อน�ามาใช้ในการ ึก าในเรื่องของเชา น์ปัญญา เช่น
 เทอร์แมน (Terman) ผู้ ร้างแบบทด อบเชา น์ปัญญา แตนฟอร์ด-บิเน่ต์ ใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญา ่า 
เป็นค าม ามารถในการคิดแบบนามธรรม (Abstract Thinking) 
 คาร์เตอร์ ี กู๊ด (Carter V. Good, 1972) อธิบายค าม มายเชา น์ปัญญา ่า คือ ค ามพยายามในการปรับตั
ใ ้เ มาะ มกับ ถานการณ์ใ ม่ ๆ ได้ประ บผล �าเร็จอย่างเรียบร้อยร ดเร็  และค าม ามารถในการ ร้างการ
เรียนรู้จากประ บการณ์
 เ ค เลอร์ (Wechsler, 1955, 1967) ผู้ ร้างแบบทด อบเชา น์ปัญญาชื่อ Wechsler Intelligence Scale 
�า รับใช้ทด อบเด็กและผู้ใ ญ่ ได้ใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญา ่า เป็นผลร มของค าม ามารถของคนที่จะ

แ ดงพฤติกรรมที่มีจุดประ งค์ ามารถคิดอย่างมีเ ตุผล และ ามารถปรับตั ใ ้เข้ากับ ิ่งแ ดล้อมได้อย่างมี
ประ ิทธิภาพ
 ก้อดดาร์ด (อารี พันธ์มณี. 2548 ; อ้างอิงจาก H.H. Goddard) ใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญา ่า มายถึง 
ระดับค าม ามารถของแต่ละบุคคลในการแก้ปัญ าเฉพาะ น้า และค าม ามารถในการคาดคะเนผลที่เกิดขึ้นได้
 ต๊อดดาร์ด (อารี พันธ์มณี. 2548 ; อ้างอิงจาก G.D. Stooddard) ใ ้ค าม มายของเชา น์ปัญญา ่า มายถึง 
ค าม ามารถในการท�ากิจกรรมที่ยาก ลับซับซ้อน เป็นนามธรรม ประ ยัด น�าไป ู่เป้า มาย มีคุณค่าต่อ ังคม 
มีการริเริ่มใ ม่ ซึ่งต้องอา ัย มาธิและค ามอดทนและแรงจูงใจ
 โคเล นคิ (อาร ีพนัธ์มณ.ี 2548 ; อ้างองิจาก Kolesnik) ใ ค้ าม มายของเชา น์ปัญญา า่ มายถงึ ค าม ามารถ
ในด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
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112  1. ค าม ามารถในการเ าประ บการณ์มาใช้ประโยชน์
 2. ค าม ามารถในการปรับตั ต่ ิ่งแ ดล้ ม
 3. ค าม ามารถในการแก้ปัญ า
 4. ค าม ามารถในการม งเ ็นค าม ัมพันธ์ระ ่าง ิ่งต่าง ๆ 
 5. ค าม ามารถในการคิดและเข้าใจนามธรรม
 6. ค าม ามารถในการเรียนรู้
 จิติร จิิตร าทการ ( จิิตร จิติร าทการ า้งถงึใน าร ีพนัธ์มณ.ี 2548) ธบิาย า่ เชา น์ปัญญาท่ีท่านเรยีก า่ 
มนั ม งด ีโดย ธิบายถงึผูท่ี้มมีนั ม งดต้ี งประก บด้ ย งค์ 3 คื  คดิเร็  คดิถกูต้ ง ท�าได้ �าเร็จตามค ามคดินัน้
 ฟลิชแมน และบาร์ทเล็ท (Fleishman and Bartlett. 1969 ้างถึงใน ิภาพร มาพบ ุข. 2548) ได้ รุปค าม
มายข งเชา น์ปัญญาไ ้ 5 ประการ ดังต่ ไปนี้ 

 1. ควำม ำมำรถทำงเชำวน์ปัญญำเป็นผลมำจำกวุฒิภำวะและกำรเรียนรู้ การพัฒนาทางเชา น์ปัญญาใน
แต่ละช่ ง ยัจะแตกต่างกนัในแต่ละบคุคล ซึง่จะ ง่ผลต่ ระดบัการเรยีนรูใ้นประเภทต่าง ๆ เช่น เราจะพบ า่ในช่ ง ยัเดก็ 
บคุคลจะมี ตัราค าม ามารถในการเรยีนรูท้างภา าร ดเร็ ก า่ค าม ามารถในเชิงคดิ าเ ตผุลและเชิงคณติ า ตร์
 2. ควำม ำมำรถทำงเชำวน์ปัญญำจะมีควำมคงทนและค่อนข้ำงจะเป็นพฤติกรรมถำวรในวัยผู้ใ ญ ่ เช่น 
ค าม ามารถในการคิดเ ตุ าผลเชิงนามธรรมจะมีมากก ่าใน ัยเด็ก และจะมีค ามคิดในแน นี้ที่ค่ นข้างจะ
เปลี่ยนแปลงยาก
 3. ควำม ำมำรถทำงเชำวน์ปัญญำในขณะนัน้ของบคุคลจะมผีลต่ออตัรำควำมเรว็ในกำรเรยีนรูง้ำนใ ม่ ๆ 
เช่น บุคคลที่มีค าม ามารถทางคณิต า ตร์ ูง เขาย่ มมีค าม ามารถในการเรียน ิชาฟิ ิก ์ที่ ูงด้ ย
 4. ควำม ำมำรถทำงเชำวน์ปัญญำด้ำนใดด้ำน นึง่เพยีงด้ำนเดยีวอำจจะถ่ำยโยงไป ูก่ำรเรยีนรูง้ำนใ ม่ ๆ 
แต่ละด้ำนไม่เท่ำกัน เช่น บุคคลที่มีค าม ามารถทางภา าจะช่ ยในการถ่ายโยงการเรียนรู้ไป ู่งานทางภา า 
โดยเฉพาะ ในขณะที่บุคคลที่มีค าม ามารถทางมิติ ัมพันธ์จะช่ ยใ ้เกิดการถ่ายโยงการเรียนรู้ในงานใ ม่ ลาย ๆ  
ด้านที่ก ้างข าง ได้แก่ งานเกี่ย กับ ิทยา า ตร์ คณิต า ตร์ และ าขา ื่นที่เกี่ย ข้ งกับการคิดค�าน ณ
 5. ควำม ำมำรถทำงเชำวน์ปัญญำที่มี ่วนเกี่ยวข้องกับงำนทัก ะ เช่น ทัก ะในการพิมพ์ดีด การขับรถ 
การใช้เครื่ งจักรกล การเล่นกี า ทัก ะเ ล่านี้จะท�าได้ดีต้ ง า ัยค าม ามารถขั้นพื้นฐานต่าง ๆ ประก บกับ 
การฝึก ย่างต่ เนื่ งตามล�าดับ จนเกิดค ามช�านาญและคล่ งแคล่  ดังนั้น ค าม ามารถทางเชา น์ปัญญาย่ ม
เข้าไปมี ่ นประก บในเรื่ งข งทัก ะด้ ย
 ทฤ ฎีต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเชำวน์ปัญญำ ได้แก่ 
 ทฤ ฎทีำงเชำวน์ปัญญำ ทฤ ฎทีางเชา น์ปัญญามี ยู่ ลาก ลายทฤ ฎี ซึง่ รปุได้ดงัต่ ไปนี ้( ภิาพร มาพบ ขุ. 
2548)
 1. ทฤ ฎีองค์ประกอบเดียว ข ง ลู ิ  เ ็ม เท ร์แมน ที่เชื่ ่า ค าม ามารถในด้านการคิดแบบนามธรรมซึ่ง
เป็นผลมาจากการได้รับการถ่ายท ดจากพันธุกรรม ย่างเดีย  ฉะนั้นเชา น์ปัญญาจึงเป็น ิ่งที่คงที่ไม่เปลี่ยนแปลง
 2. ทฤ ฎี ององค์ประกอบ ข ง ชาร์ล ์ เปียร์แมน (Charles Spearman) เชื่ ่า เชา น์ปัญญาข งมนุ ย์
ประก บด้ ย งค์ประก บ 2 ตั  คื  องค์ประกอบทัว่ไป (General Factor) ใช้ ญัลกั ณ์ G มายถึง ค าม ามารถ
พืน้ฐานในการท�ากจิกรรมทาง ม งทุก ย่างข งแต่ละคน คนทีม่ี งค์ประก บ G งู จะมคี าม ามารถในการท�างาน
ทกุ ย่างได้ ย่างมปีระ ทิธิภาพ ่ นผูท่ี้มี งค์ประก บ G ต�า่ จะมปีระ ทิธภิาพในการท�างานทีต่�า่ และ องค์ประกอบ
เฉพำะ (Specific Factor) ญัลกั ณ์ “S” คื  ค าม ามารถเฉพาะตั ข งบคุคล เช่น ค าม ามารถทางคณติ า ตร์ 
ภา า ดนตร ี ค ามคดิ ร้าง รรค์ ลิปะ ค าม ามารถเฉพาะแต่ละ ย่างมีค่า มัพนัธ์ไม่ งูนกักบัค าม ามารถทั่ ไป 
เช่น คนที่มี G ูง ไม่จ�าเป็นต้ งท�างานทุก ย่างได้ดี โดยเฉพาะ ย่างยิ่งงานที่ต้ งใช้ S ในระดับ ูง โดยเฉพาะกับงาน
ที่ต้ ง า ัยทัก ะเฉพาะ แต่คนที่มี G ูงและมี S ูงด้ ย เขาจะ ามารถท�างานดังกล่า ได้ดี ดังรูปภาพที่ 4.11
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รูปที่ 4.11 แสดงองค์ประกอบทั่วไปของเชาวน์ปัญญา

S5 1

S4 1 S1 1

S2 1S3 1

องค์ประกอบทั่วไป

 3. ทฤ ฎีองค์ประกอบ ลำยตัว เธอร์ โตน ได้แยกค าม ามารถของมนุ ย์ออกเป็น 7 กลุ่ม และเรียกค าม
ามารถทั้ง 7 กลุ่ม ่า ค าม ามารถปฐมภูมิ (Primary Mental Abilities) รือ PMA ซึ่งประกอบด้ ย Verbal 

Comprehension คือ ค าม ามารถด้านค ามรู้ค ามเข้าใจในการใช้ภา าและ ัมพันธ์ถ้อยค�ากับค�า ัพท์ต่าง ๆ 
Word Fluency ค าม ามารถในการใช้ถ้อยค�า ลาย ๆ ค�าที่มีค าม มายคล้ายคลึงกัน รือตรงกันข้ามกัน เช่น 
การใช้ค�า ัมผั รือค�าคล้อง Number คือ ค าม ามารถในการค�าน ณ Spatial Relation คือ ค าม ามารถใน
การจินตนาการรูปทรงเรขาคณิต รือค าม ัมพันธ์กับรูปทรงต่าง ๆ Memory คือ ค าม ามารถที่ระลึกได้ทันทีใน
ิ่งที่ท่องจ�าไ ้ Perceptual Speed คือ ค าม ามารถที่จะรับรู้ ิ่งเร้าได้อย่างร ดเร็  และแม่นย�า จ�ารายละเอียด

ของ ิ่งของที่ได้พบเ ็น รือได้รับรู้ Reasoning คือ ค าม ามารถทางการ รุปกฎเกณฑ์จากตั อย่างได้ รือเป็น
ค ามคิดแบบอนุมาน
 4. ทฤ ฎีโครง ร้ำงเชำวน์ปัญญำ 3 มิติ (Structure of Intellect : SI) ตั ย่อ SI Model กิลฟอร์ดเชื่อ ่า 
ค าม ามารถแต่ละอย่างเป็นค าม ามารถเฉพาะตั  (Specific Abilities) โดยจัดเชา น์ปัญญาไ ้เป็น 3 มิติ คือ 
ด้าน ิธีการคิด (Operation) ด้านเนื้อ า (Content) และด้านผลการคิด (Product)
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114  ตำรำงที่ 4.1  แ ดงโครง ร้ำงเชำวน์ปัญญำ 3 มิติ 
(ดัดแปลงจาก ิภาพร มาพบ ุข. 2548 และอุ ณีย์ อนุรุทธ์ ง ์. 2555)

โครง รำ้งเชำวน์ปัญญำ 3 มิติ ของกิลฟอร์ด
วิธีกำรคิด (5) เนื้อ ำ (6) ผลกำรคิด (6)

C (Cognition) = ค ามเข้าใจ
มายถึง มนุ ย์ ามารถค้นพบ 

และรู้จัก ิ่งต่าง ๆ รอบตั  และมี
ค ามรู้ ค ามเข้าใจใน ิ่งนั้น ๆ 

V (Visual) = ภาพ การมองเ ็น
มายถึง ิ่งที่มองเ ็นเป็นรูปธรรม

ด้ ยตา

U (Unit) = น่ ย 
มายถึง ประเด็นค ามรู้เรื่องใด

เรื่อง นึ่ง ค ามคิดเรื่องใดเรื่อง นึ่ง

M (Memory) = การจ�า 
มายถึง ค าม ามารถในการจ�า ิ่ง

ต่าง ๆ และเรยีกมาใช้ได้เมือ่ต้องการ

A (Auditory) = เ ียง
มายถึง ข้อมูลที่อยู่ในรูปของเ ียง

ทีม่คี าม มาย เป็น ือ่ทางค ามคดิ

C (Classes) = จ�าพ ก
มายถึง ประเภท รือกลุ ่มที่มี

คุณ มบัติ รือลัก ณะใกล้เคียงกัน
รือเ มือนกัน

D (Divergent thinking) =  
การคดิแบบอเนกนัย 

มายถึง การคิดที่เน้นค ามคิด
ใ ม่ ๆ ลายรูปแบบ มีค ามเป็น
ไปได้ ซึ่งมีค าม �าคัญต่อค ามคิด
ร้าง รรค์

K (Kinesthetic) = การเคลือ่นไ
มายถึง ข ้อมูลที่รับรู ้ผ ่านการ

เคลื่อนไ  รือการกระท�าของ
ตนเอง

R (Relation) = ค าม ัมพันธ์
มายถึง การเชื่อมโยงระ ่าง 
ิ่งต่าง ๆ เข้าด้ ยกัน

C (Convergent thinking) = 
การคิดแบบเอกนัย

มายถึง การคิดที่เน้นเรื่องค าม
ถูกต้องของค�าตอบที่เป็นที่ยอมรับ
ของคนทั่ ไป ่าเป็นค�าตอบท่ีดีที่ ุด 
ถูกต้องที่ ุด

S (Symbolic) = ัญลัก ณ์ 
มายถึง ข้อมูลที่อยู่ในรูปของภาพ 
รือรูปของเครื่อง มาย เช ่น 

ตั อัก ร ตั เลข ตั โน้ต ร ั ต่าง ๆ  
เป็นต้น

S (System) = ระบบ
มายถึง รูปแบบที่ซับซ้อนขึ้นแต่มี

ค าม ัมพันธ์กัน

E (Evaluation) = การประเมิน
มายถึง การตัด ินใจโดยยึดถือ

ค ามถูกต้อง ค ามเ มาะ ม และ
ค ามพึงปรารถนาเป็นเกณฑ์

S (Semantic) = ภา า 
มายถึง ข ้อมูลที่อยู ่ ในรูปของ

ถ้อยค�าที่มีค าม มาย เกิดค าม
คิดทางภา า ท�าใ ้ติดต่อ ื่อ ารได้

T (Transformation) = การแปลงรปู
มายถึง เปลี่ยนแปลง ปรับปรุง 

ท�าใ ้เกิดนิยามใ ม่ ตีค ามใ ม่

B (Behavioral) = พฤติกรรม 
มายถึง ข ้อมูลที่แ ดงอาการ 

กิริยาของคนที่ ังเกตเ ็น ร มทั้ง 
ทั นคติ การรับรู้ การคิด  

I (Implications) = การประยุกต์
มายถึง ามารถน�าข้อมูลไปใช้ได้

ใน ลาก ลาย ถานการณ์ และก่อ
ใ ้เกิดประโยชน์



115 จากที่ได้กล่า แล้ ข้างต้น พนักงานขายค รพัฒนาค ามฉลาดทาง ติปัญญา (IQ) ดังต่อไปนี้
 1. เรียนรู้เพื่อเพิ่มประ บกำรณ์ในด้ำนกำรขำย การเรียนรู้จะท�าใ ้พนักงานขายฉลาดขึ้น และมีข้อมูลที่จะใช้
�า รับประกอบการน�าเ นอขาย เจรจาต่อรอง ขจัดข้อโต้แย้งได้ดียิ่งขึ้น พนักงานขายที่ มองเต็มไปด้ ยข้อมูล และ

ดึงข้อมูลเ ล่านั้นมาใช้ได้อย่างชาญฉลาด คือ พนักงานขายที่มีค ามฉลาดทาง ติปัญญา ซึ่งในการเรียนรู้นั้นเกิดขึ้น
ได้ ลาก ลาย ิธี โดยเริ่มต้นจากการเรียนรู้พื้นฐานด้านการขาย นั่นคือ ค ามรู้ด้านผลิตภัณฑ์ โดยต้องเริ่ม ึก า
ตั้งแต่คุณลัก ณะ (Feature) คุณประโยชน์ (Benefit) อ้างอิง (Reference) เปรียบเทียบ (Prepare) ิธีใช ้
(Instruction) ค ามรู้ในด้านบริ ัท ประ ัติค ามเป็นมา ค ามมั่นคง การได้รับการยอมรับจาก ังคมของบริ ัท 
จริงอยู่ ่า ในการน�าเ นอขายนั้นอาจไม่จ�าเป็นต้องใช้ค ามรู้ในด้านบริ ัทเพื่อน�าเ นอ แต่ในบางครั้ง ากลูกค้า รือ
ผูมุ้ง่ งัเกดิค�าถามเก่ีย กับบริ ทั อยากรูท้ีม่าทีไ่ปของบริ ทั พนกังานขายต้อง ามารถตอบได้อย่างชดัเจน ตรงไปตรงมา 
  นอกจากนั้นการเรียนรู้ยังเกิดจากการลงมือปฏิบัติ รือ Learning by doing การได้ออกตลาดพบปะลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังบ่อยครั้งจะท�าใ ้พบกับประ บการณ์ที่ ลาก ลาย รู้จักลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ลาก ลายประเภท และ
ถานการณ์ที่อาจไม่เ มือนกันทุกครั้ง แต่ทุกครั้งคือการเรียนรู้ที่จะน�าไปใช้แก้ ถานการณ์ที่คล้ายคลึงกันใน

อนาคต ยิ่งประ บการณ์มาก ยิ่งเก่งขึ้น ในที่ ุดก็ได้ชื่อ ่าเป็นพนักงานขายที่มีค ามฉลาดทาง ติปัญญา ูง
 2. เรียนรู้ที่จะปรับตัวและแก้ปัญ ำได้อย่ำงชำญฉลำด ไม่มีอะไรที่ �าคัญไปก ่าการได้เผชิญกับปัญ าใน
ขณะทีพ่นกังานขายได้ลงตลาด รอื นามการขาย โดยพนกังานขายทีม่คี ามฉลาดทาง ตปัิญญาจะ ามารถแก้ปัญ า
และแก้ ถานการณ์ในขณะนั้นได้ ิ่งที่เตรียมมาไม่ ่าจะเป็นอุปกรณ์ เครื่องมือ ข้อมูลเพื่อใช้การพูดคุยกับลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ัง ที่เ มือนเป็นคลังข้อมูลใน มอง อาจไม่ได้ถูกดึงออกมาใช้ในขณะนั้น เพราะ ถานการณ์ที่พลิกผัน ท�าใ ้
พนักงานขายต้องแก้ปัญ าและน�าเ นอในเรื่องอื่น ๆ ก่อนที่จะน�าเ นอในเรื่องที่เตรียมไป นอกจากนั้น การลง
นามการขายอาจต้องพบกับอุป รรคมากมาย เช่น ภาพอากา แปรปร น ภาพการจราจร การพบคู่แข่งขันที่

พยายามดึงจุดแข็งของเขาในการน�าเ นอ ินค้าต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง การปรับตั เข้ากับทุก ถานการณ์ เช่น เมื่อ
ฝนตก การจราจรติดขัด ท�าใ ้การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังล่าช้า จะต้องแก้ ถานการณ์อย่างไร ไม่ใ ้ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังต�า นิ การถูกคู่แข่งขันตัด น้า น�าเ นอผลประโยชน์ที่มากก ่า ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีใจเอนเอียงไปซื้อ
ินค้าของคู่แข่งขัน พนักงานขายจะท�าอย่างไรที่จะเอาชนะคู่แข่งขัน และรัก าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายนี้เอาไ ้ 

ทั้ง มดนี้คือการใช้ ติปัญญาในการแก้ปัญ าและการปรับตั
 3. เรียนรู้ที่จะใช้ควำมคิดใน 3 ด้ำนอยำ่งชำญฉลำด นั่นคือ ฝึกคิดเร็ เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการค�าตอบ
ที่ร ดเร็  ฝึกคิดใ ้ถูกต้อง แม่นย�าในข้อมูลต่าง ๆ  ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการ โดยต้องมีคลังค ามรู้ต่าง ๆ  ใน มอง
เป็นจ�าน นมาก ท�าได้ �าเร็จตามค ามคิดนั้น มายถึง เมื่อคิดแล้ ต้อง ามารถแปลงค ามคิดนั้นออกมาปฏิบัติได้
เป็นอย่างดี ซึ่งพนักงานขายที่มีค ามฉลาดทาง ติปัญญาในด้านการคิดนั้น ต้องอา ัยองค์ประกอบจากการคิดใน 
3 องค์ประกอบ นั่นคือ องค์ประกอบด้านกระบ นการคิด องค์ประกอบด้านเนื้อ าที่คิด และองค์ประกอบด้านผล
ของค ามคิด ซึ่งอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 
  3.1 พนักงำนขำยจะเกิดกระบวนกำรคิด (Operation) ได้ จะต้องมีค ามเข้าใจต่อเรื่องนั้น ๆ เช่น เข้าใจ
ถึงกลไกของผลิตภัณฑ์ กระบ นการผลิต เข้าใจทั้งที่ไม่เคยมีประ บการณ์มาก่อน รือมีประ บการณ์ร่ มมาก่อน 
เป็นผู้มีค ามจ�าดีต่อเรื่องรา ต่าง ๆ ที่เกี่ย ข้องกับการขาย บางครั้งอาจไม่จ�าเป็นต้องท่องจ�า แต่ค ามจ�าอาจเกิด
จากประ บการณ์ เช่น น�าเ นอ ินค้าบ่อยครั้งจน ามารถจ�าถึง รรพคุณของ ินค้าได้อย่างเข้าอกเข้าใจ กลายเป็น
พนักงานขายที่มีคลังข้อมูลใน มองและพร้อมที่จะดึงออกมาใช้ได้เมื่อยามจ�าเป็น และกลายเป็นค ามจ�าในระยะ
ยา ตลอดไป นอกจากนั้นพนักงานขายยังต้องรู้จักคิดแบบ ลายทิ ทาง (Divergent Thinking) คิดในเรื่องแปลก
ใ ม่ ลายทิ ทาง าเทคนิคและกลยุทธ์ทางการขายใ ม่ ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เข้าท�านองคิดแบบ
ร้าง รรค์ (Creative Thinking) โดยค ามคิดนั้นต้องเป็นค ามคิดที่ถูกต้อง แม้จะแ กแน แต่ยังคงตั้งอยู่บน 

พื้นฐานของค ามถูกต้องตาม ลัก ากล ไม่ใช่คิดแบบแ กแน แต่กลับผิดรูปไปจาก ิ่งที่เป็นอยู่ตามมาตรฐาน รือ
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116 เรียก ่า คิดแบบเอกนัย (Convergent Thinking) และต้องรู้จักการประเมินผลทางค ามคิดของตนเอง ่าค ามคิด
นั้นถูกต้อง รือไม่
  3.2 พนักงำนขำยที่มีควำมฉลำดทำง ติปัญญำจะต้องมีทัก ะในกำรใช้ผั ะต่ำง ๆ เพื่อรับรู้ข้อมูล 
ต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์ต่ออาชีพ กล่า คือ มีระบบประ าท ายตาที่ไ  รือการรับรู้ทาง ายตาที่ดีพอ มค ร เพื่อ
แปลงภาพที่มองเ ็นเป็นค ามคิด รู้จักรับฟังข้อมูลที่เป็นประโยชน์ รู้จักเลือกระ ่าง าระกับไร้ าระ มีทัก ะ
ทางการเคลื่อนไ ร่างกาย เช่น การเคลื่อนไ รือลีลาที่เ มาะ มในการ าธิต ินค้า เข้าใจ ัญลัก ณ์ต่าง ๆ และ
ตีค าม ัญลัก ณ์ได้ เช่น ินค้าบางประเภทอาจต้องมี ัพท์เทคนิค และใช้ ัญลัก ณ์ต่าง ๆ  แทนข้อมูล เพื่อประ ยัด
พื้นที่ในการบรรจุข้อมูล พนักงานขายเมื่อเ ็น ัญลัก ณ์เ ล่านั้นแล้ ต้องตีค ามและเกิดค ามเข้าใจทันที เป็นผู้ใช้
ภา าได้อย่างดีเยี่ยม เลือกที่จะพูดค�าบางค�า และไม่พูดค�าบางค�า มีค าม ามารถทาง าท ิลป์ กิริยาท่าทางต่าง ๆ 
ดูดี เ มาะ ม และภาคภูมิที่จะปรากฏตั ต่อ น้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เ มาะ มกับตรา ินค้า (Brand) นั้น ๆ 
  3.3 พนักงำนขำยจะต้องเกิดผลลัพธ์ทำงควำมคิดที่ ัมพันธ์กับกระบวนกำรคิดและเนื้อ ำ ซึ่งผลลัพธ์
นั้น ได้แก่ เกิดค ามรู้ในเรื่องใดเรื่อง นึ่ง เช่น เมื่อเข้าใจกลไกของผลิตภัณฑ์แล้ จะเกิดค ามรู้ในเรื่องใดเรื่อง นึ่ง 
รือค ามคิดในเรื่องใดเรื่อง นึ่ง ามารถจัดกลุ่ม รือจ�าแนกจ�าพ กได้ เช่น รู้ ่าผลิตภัณฑ์เครื่อง �าอางถูกแบ่งออก

เป็นกี่กลุ่ม อะไรบ้าง และเข้าใจค าม มายในแต่ละกลุ่ม รู้ ่าท�าไมต้องแบ่งกลุ่มแบบนี้ มีอะไรที่เ มือนกัน รือ
คล้ายคลึงกันจึงมาอยู่ร มกัน ามารถเชื่อมโยงค าม ัมพันธ์ต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี เช่น ผิ แ ้งต้องคู่กับผลิตภัณฑ์
บ�ารุงผิ ชนิดนี้ เป็นต้น จนในที่ ุดเกิดเป็นระบบที่มีค ามซับซ้อนขึ้น รู้จักการปรับปรุง ประยุกต์ได้เป็นอย่างดีในทุก
ถานการณ์  

  กำรพัฒนำ Q ที่ 2 : กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงอำรมณ์ (EQ) ของพนักงำนขำย 
 ค ามฉลาดทางอารมณ์ รือ Emotional Quotient รือ Emotional Intelligence (EQ) เป็นเรื่องเกี่ย กับ
การเข้าใจอารมณ์ของตนเอง และอารมณ์ของผู้อื่น ามารถปรับตั เข้ากับผู้คนได้ในทุก ภา ะอารมณ์  
 กรม ุขภาพจิต กระทร ง าธารณ ุข (กรม ุขภาพจิต กระทร ง าธารณ ุข 2543 : 34-35) ได้พัฒนาแน คิด
เรื่องค ามฉลาดทางอารมณ์ ประกอบด้ ย 3 ด้าน คือ ดี เก่ง และ ุข โดยมีรายละเอียดขององค์ประกอบ ดังนี้ 
 ด ี มายถงึ ค าม ามารถในการค บคุมอารมณ์และค ามต้องการของตนเอง รูจ้กัเ น็ใจผู้อืน่ มีค ามรบัผดิชอบ
ต่อ ่ นร ม  1) มีค าม ามารถในการค บคมุอารมณ์และค ามต้องการของตนเอง (รูอ้ารมณ์และค ามต้องการของ
ตนเอง ค บคุมอารมณ์และค ามต้องการได้ แ ดงออกอย่างเ มาะ ม) 2) ค าม ามารถในการเ ็นใจผู้อื่น (ใ ่ใจ 
ผู้อื่น เข้าใจและยอมรับผู้อื่น แ ดงค ามเ ็นใจอย่างเ มาะ ม)  3) ค าม ามารถในการรับผิดชอบ (รู้จักการใ ้ รู้จัก
การรับ รู้จักรับผิด รู้จักใ ้อภัย เ ็นแก่ประโยชน์ ่ นร ม)
 เก่ง มายถึง ค าม ามารถในการรู้จักตนเอง มีแรงจูงใจ ามารถตัด ินใจ แก้ปัญ าและแ ดงออกได้อย่างมี
ประ ิทธิภาพ ตลอดจนมี ัมพันธภาพที่ดีกับผู้อื่น 1) ค าม ามารถในการ ร้างแรงจูงใจใ ้ตนเอง (รู้ ักยภาพของ
ตนเอง ร้างข ัญและก�าลังใจใ ้ตนเองได้ มีค ามมุ่งมั่นที่จะไปใ ้ถึงเป้า มาย) 2) ค าม ามารถในการตัด ินใจ
และแก้ปัญ า (รับรู้และเข้าใจปัญ า มีขั้นตอนในการแก้ปัญ าได้อย่างเ มาะ ม มีค ามยืด ยุ่น) 3) ค าม ามารถ
ในการมี ัมพันธภาพกับผู้อื่น (รู้จักการ ร้าง ัมพันธภาพที่ดีกับผู้อื่น กล้าแ ดงออกอย่างเ มาะ ม แ ดงค ามเ ็น
ที่ขัดแย้งได้อย่าง ร้าง รรค์)
 ุข มายถึง ค าม ามารถในการด�าเนินชี ิตอย่างเป็น ุข มีค ามภูมิใจในตนเอง พอใจในชี ิตและมีค าม ุข
งบทางใจ 1) ภูมิใจในตนเอง (เ ็นคุณค่าในตนเอง เชื่อมั่นในตนเอง) 2) พึงพอใจในชี ิต (รู้จักมองโลกในแง่ด ีมี

อารมณ์ขัน พอใจใน ิ่งที่ตนมีอยู่) 3) มีค าม งบทางใจ (มีกิจกรรมที่เ ริม ร้างค าม ุข รู้จักผ่อนคลาย มีค าม งบ
ทางจิตใจ)



117 โดยค ามฉลาดทางอารมณ์ ามารถเขียนเป็น มการได้ดังนี้ (กนิ ฐา ฐิติ ัฒนา. 2549 : 120)
  ควำมฉลำดทำงอำรมณ์ = เข้ำใจตนเอง + เข้ำใจผู้อื่น + แก้ไขควำมขัดแย้งได้ 

เข้ำใจตนเอง คือ  เข้าใจอารมณ์ ค ามรู้ ึก และค ามต้องการในชี ิตตนเอง
เข้ำใจผู้อื่น คือ  เข้าใจอารมณ์ค ามรู้ ึกของผู้อื่น และ ามารถแ ดงออกมาได้อย่างเ มาะ ม
แก้ไขควำมขัดแย้งได้ คอื เมือ่มปัีญ า ามารถแก้ไขจดัการใ ผ่้านพ้นไปได้อย่างเ มาะ มทัง้ปัญ าค ามเครยีด 

ในใจ รือปัญ าที่เกิดจาการขัดแย้งกับผู้อื่น

 ตำรำงที่ 4.2  แสดงองค์ประกอบของ EQ 

ด้ำน องค์ประกอบ คุณลักษณะ

ดี

1. ค าม ามารถในการค บคุมอารมณ์ 
 และค ามต้องการของตนเอง

- รู้อารมณ์และค ามต้องการของตนเอง
- ค บคุมอารมณ์และค ามต้องการได้
- แ ดงออกอย่างเ มาะ ม

2. ค าม ามารถในการเ ็นใจผู้อื่น
- ใ ่ใจผู้อื่น
- เข้าใจและยอมรับผู้อื่น
- แ ดงค ามเ ็นใจอย่างเ มาะ ม

3. ค าม ามารถในการรับผิดชอบ
- รู้จักการใ ้ รู้จักการรับ
- รู้จักรับผิด รู้จักใ ้อภัย
- เ ็นแก่ประโยชน์ ่ นร ม

เก่ง

1. ค าม ามารถในการรู้จักและ ร้างแรงจูงใจใ ้ตนเอง
- รู้ ักยภาพของตนเอง
- ร้างข ัญและก�าลังใจใ ้ตนเองได้
- มีค ามมุ่งมั่นที่จะไปใ ้ถึงเป้า มาย

2. ค าม ามารถในการตัด ินใจและแก้ปัญ า
- รับรู้และเข้าใจปัญ า
- มีขั้นตอนในการแก้ปัญ าได้อย่างเ มาะ ม
- มีค ามยืด ยุ่น

3. ค าม ามารถในการมี ัมพันธภาพกับผู้อื่น
- รู้จักการ ร้าง ัมพันธภาพที่ดีกับผู้อื่น
- กล้าแ ดงออกอย่างเ มาะ ม
- แ ดงค ามเ ็นที่ขัดแย้งได้อย่าง ร้าง รรค์

สุข

1. ภูมิใจในตนเอง
- เ ็นคุณค่าในตนเอง
- เชื่อมั่นในตนเอง

2. พึงพอใจในชี ิต
- รู้จักมองโลกในแง่ดี
- มีอารมณ์ขัน
- พอใจใน ิ่งที่ตนมีอยู่

3. มีค าม งบทางใจ
- มีกิจกรรมที่เ ริม ร้างค าม ุข
- รู้จักผ่อนคลาย
- มีค าม งบทางจิตใจ

 ที่มา : กนิษฐา ฐิติวัฒนา. 2549 : 120
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118  ปีเตอร์ โลเ ย์ (Slovey, P. (1990) อ้างถึงใน อารี พันธ์มณี. 2546 : 135-136) ได้แบ่งค ามฉลาดทางอารมณ์
ไ ้ดังนี้ 
 1. รู้จักอำรมณ์ตนเอง (Knowing One’s Emotion) มายถึง การรับรู้ทางอารมณ์ของตนตามที่เป็นจริง 
เช่น รักก็รู้ ่ารัก พอใจก็รู้ ่าพอใจ โกรธก็รู้ ่าโกรธ เ ียใจก็รู้ ่าเ ียใจ เป็นต้น ค าม ามารถในการรับรู้อารมณ์ตนเอง 
จะท�าใ ้เข้าใจตนเองได้ดีขึ้น
 2. กำรจัดกำรกับอำรมณ์ (Managing Emotions) มายถึง ค าม ามารถในการจัดการและรับมืออารมณ์
ของตนเองได้อย่างเ มาะ ม เช่น เมื่อรู้ ่าเกิดอารมณ์โกรธ อารมณ์เ ียใจ อารมณ์เ ร้า ค รท�าอย่างไร คนที่มีทัก ะ
ในการจัดการกับอารมณ์ของตนได้เ มาะ ม รู้จักตัดตอน รู้จัก ยุด รู้จักเปลี่ยนจะท�าใ ้ชี ิตมีค าม ุข ากบุคคล
ขาดทัก ะในการจัดการกับอารมณ์ ตัดตอนไม่เป็น ยึดติดไม่เปลี่ยนแปลง ไม่ยืด ยุ่น ก็ยากจะมีค าม ุขในชี ิตได้ 
รืออาจเป็นทุกข์

 3. กำร รำ้งแรงจูงใจใ ้กับตนเอง (Motivating Oneself) มายถึง ค าม ามารถในการจูงใจ กระตุ้น 
ร้างค ามกระตือรือร้น รู้จักน�าตน เตือนตน ใ ้ก�าลังใจตน จึงท�าใ ้บุคคลตื่นตั  กระฉับกระเฉง มีชี ิตชี า มีพลัง 

และใช้ ักยภาพของตน พัฒนาตนเองได้อย่างเต็มที่ เป็นบุคคลที่ใฝ่ า แ ง า ใฝ่เรียน ใฝ่รู้ รู้คุณค่าของตนเอง 
รู้คุณค่าของชี ิต คนที่มีทัก ะในการจูงใจตนเอง มักประ บค าม �าเร็จ ก้า น้าใน น้าที่การงาน ากขาดทัก ะ
ในการจูงใจตนเอง ก็จะเป็นบุคคลที่ไม่กระตือรือร้น และยากที่จะประ บค าม �าเร็จก้า น้า
 4. กำรรู้จักรับรู้อำรมณ์ของบุคคลอื่น (Recognizing Emotions in Other) มายถึง ค ามรู้ ึกเ ็นอก
เ ็นใจผู้อื่น รู้ค ามต้องการของผู้อื่น ท�าใ ้ ามารถเข้าใจบุคคลอื่นได้ และตอบ นอง อดคล้องกับค ามต้องการ
ของผู้อื่น บุคคลที่มีทัก ะเ ็นอกเ ็นใจผู้อื่น ท�าใ ้เป็นที่รัก ชื่นชอบ และการยอมรับของบุคคลรอบข้าง
 5. กำรรัก ำ ัมพันธภำพ (Handling Relationships) มายถึง การรัก า รือคงไ ้ซึ่ง ัมพันธภาพใ ้
ด�าเนนิไปได้อย่างราบรืน่ ทัง้นีข้ึน้อยูกั่บค าม ามารถในการจดัการกบัอารมณ์ของผูอ้ืน่ ค าม ามารถในการใช้ ลิปะ
คง ัมพันธภาพไ ้ได้จะ ามารถขจัดข้อขัดข้อง และ ่งเ ริมลัก ณะค ามเป็นผู้น�า
 พนักงำนขำยควรพัฒนำควำมฉลำดทำงอำรมณ์ ดังต่อไปนี้ 
 (ประยุกต์จาก อารี พันธ์มณี. 2546) 
 1. รูจ้กัและเข้ำใจ มดลุของชวีติ พนกังานขาย ามารถตัง้เป้า มายใ กั้บตนเองได้ โดยเฉพาะอย่างยิง่พนกังานขาย
ต้องได้รับการมอบ มายจาก ั น้างานใ ้ท�ายอดขาย ซึ่งอาจจะ ูงเกินค าม ามารถของตน แต่เมื่อพนักงานขาย
รู้จักยับยั้งชั่งใจ และเข้าใจ ่า ค ามทะเยอทะยานที่ ูงเกินไป รือ ูงเกิน ักยภาพของตนที่มีอยู่ในขณะนั้น นอกจาก
จะไม่ ามารถบรรลุเป้า มายได้แล้ ยังท�าใ ้จิตใจเกิดทุกข์ ซึ่งอาจเป็นที่มาของโรคภัยไข้เจ็บต่าง ๆ ได้ พนักงานขาย
จึงต้องท�าค ามเข้าใจถึง ักยภาพ รือค าม ามารถของตนเอง ่า อดคล้องกับค ามเป็นจริง รือค ามเป็นไปได้
มากน้อยเพียงใด และ ร้าง มดุลใ ้ได้ ระ ่างตั ตนที่แท้จริงของตนเอง (Real self) และตั ตนในอุดมคติ (Ideal 
self) กล่า คือ เป้า มายนั้นต้อง อดคล้องกับค าม ามารถ ต้องไม่ทะยานอยากเกินไปจนไกลเกินเอื้อม  
 2. ภำคภูมิใจในตนเอง ทุกครั้งที่พนักงานขายประ บค าม �าเร็จจากงานขาย รือได้รับค�าชมเชยจากผู้คน
รอบข้าง ต้องแ ดงค ามรู้ ึกต่อตนเอง ่า ตนเองนั้นมีค่า และมีค าม ุขอย่างแท้จริงจากค�าชมเชยเ ล่านั้น รือ
อาจไม่ได้รับค�าชมเชยใด ๆ จากใคร แต่พนักงานขายรู้ ึกพึงพอใจกับผลงานตนเอง ต้องรู้จักการชมเชยตนเอง เพื่อ
ใ ้รบัรู้ถงึคุณค่าในตนเอง แม้ า่อาจได้รบัค�า พิาก ์ จิารณ์จากผูค้นรอบข้าง จะต้องไม่ ัน่ไ  รอืเกบ็เอามาเป็น
ค ามทกุข์
 3. รู้จักที่จะบริ ำรจัดกำรชีวิตของตนเอง จัดระเบียบชี ิต แบ่งเ ลาในการท�างาน ขณะท�างาน ขณะพบลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังก็ท�างานอย่างเต็มก�าลังค าม ามารถ และแบ่งเ ลาเพื่อพักผ่อน ใ ้เ ลากับตนเองได้พิจารณาตนเอง 

ดูแลตนเอง ใ ่ใจค ามรู้ ึกตนเอง นอกจากนั้นยังแบ่งเ ลาใ ้กับคนรอบข้าง ครอบครั  เพื่อนฝูง าเ ลาเพื่อเข้า
ังคม นี่คือการแ ดงถึงค ามฉลาดทางอารมณ์ของพนักงานขายอย่างแท้จริงในด้านการจัดการกับตนเอง



119 4. มีทัศนคติในเชิงบวก ไม่ได้ มายค าม ่ามองโลกในแง่ดีแต่เพียงอย่างเดีย  แต่ในที่นี้ มายถึง การมองโลก
และยอมรับ ภาพค ามเป็นจริงที่เกิดขึ้นได้ เปลี่ยนปัญ าและอุป รรคเป็นค าม �าเร็จ มอง ิกฤตเป็นโอกา  มอง
เ ็นประโยชน์จาก ิ่งที่เกิดขึ้น เมื่อท�าได้ดังนี้จะท�าใ ้จิตใจไม่เ ร้า มอง เ นื่อย น่าย แต่ ามารถ ร้างก�าลังใจและ
ค าม ุขใ ้แก่ตนเองได้ 
 5. ต้องเอำชนะควำมกลัวตำ่ง ๆ ได้ มายถึง พนักงานขายต้องกล้าเผชิญ น้ากับ ิ่งต่าง ๆ ได้ เช่น เผชิญ น้า
กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง น�าเ นอขายอย่างฉะฉาน ไม่กลั ที่จะถูกลูกค้า รือผู้มุ่ง ังปฏิเ ธการซื้อ ินค้า ไม่กลั ค าม
ผิด ัง รู้จักการตั้ง ติ ท�าจิตใจใ ้ งบ และคิดเ มอ ่า “การเป็นพนักงานขายต้องมีทั้ง ม ังและผิด ัง” แต่ไม่ใช่
ทุกครั้งไป 
 6. อย่ำรู้ ึกผิดซ�้ำ ๆ จนกลายเป็น ิ่งฝังลึกในจิตใจของพนักงานขาย เช่น การถูกปฏิเ ธการซื้อ ินค้าบ่อยครั้ง 
จนท�าใ ้พนักงานขายเกิดค ามรู้ ึกที่เป็นลบต่ออาชีพ เมื่อมีโอกา รือ างานใ ม่ได้ จึง ลีก นีที่จะท�างานด้าน
การขาย เพื่อเก็บเอาค ามผิด ัง รือค ามผิดพลาดนั้น ๆ ไ ้ในใจ ไม่ยอมปลดปล่อย รือในการด�าเนินชี ิตอาจ
ด�าเนินชี ิตผิดพลาด จนเกิดลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต�า นิ พนักงานขายต้องไม่เก็บเอาเรื่องเ ล่านั้นมาฝังใจ
 7. มีควำมพอใจในตนเอง ค ามจริงแล้  พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จ อาจทะยานอยากเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ 
แต่เมื่อค ามต้องการที่ ูงขึ้นแต่ไม่ได้รับการตอบ นอง อาจท�าใ ้เกิดค ามทุกข์ได้ ดังนั้น บางครั้งพนักงานขายต้อง
รู้จักค ามพอใจ ากครั้งนั้น ๆ ได้ปฏิบัติภารกิจดีแล้ ุดค าม ามารถ จงพอใจกับ ิ่งนั้น เพราะค ามพอใจท�าใ ้
เกิดค าม ุขใจ ากไม่พอใจและเก็บมาฝังใจ ค ามรู้ ึกเ ล่านั้นจะกลายเป็นค ามทุกข์  
 8. ร้ำงกำรยอมรับกับผู้คนรอบขำ้ง ในชี ิตของมนุ ย์ทุกคนย่อมมีทั้งข้อดีและข้อเ ีย พนักงานขายก็เช่นกัน 
ดังนั้น ต้องรู้จักการ ิเคราะ ์ตนเอง รือท�า SWOT พิจารณาตนเอง กล้าที่จะปรับเปลี่ยนตนเองจนเป็นที่ยอมรับ
ของผู้คนรอบข้าง ซึ่งในการ ิเคราะ ์ตนเองนั้นต้องบอกกับตนเองได้ ่า ตนนั้นมีข้อดีอะไรบ้างที่จะท�าใ ้อาชีพการ
ขายประ บค าม �าเร็จ (Strengths) มีข้อด้อยอะไรบ้าง (Weakness) ที่พร้อมจะพัฒนาและปรับปรุงตนเอง รู้จักที่
จะ าโอกา ใ ม่ ๆ ใ ้กับตนเอง (Opportunities) เช่น การเรียนรู้เพิ่มเติม และเมื่อพบกับอุป รรค (Threats) ต้อง
รู้จักการฝ่าฟัน
 9. อดทน ยืด ยุ่น ในทุกครั้งที่ปฏิบัติงำน ต้องอา ัยค ามอดทน ทนต่อค�าปฏิเ ธของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือ
ทนต่อ ภาพแ ดล้อมที่มากระทบต่อค าม ุข ค าม ะด กในการท�างาน และต้องบันทึกค ามเชื่อในใจตนใ ้ได้ ่า 
ัก ัน นึ่งตนจะประ บค าม �าเร็จในอาชีพพนักงานขาย อาจไม่จ�าเป็นต้องยึดมั่นถือมั่นเกินไป แต่ยืด ยุ่นไปตาม
ถานการณ์เพื่อใ ้ใจเป็น ุข

 10. เข้ำใจผู้คนรอบข้ำง นอกจากพนักงานขายต้องรู้จักอารมณ์ของตนเองแล้  ต้องรู้และเข้าใจอารมณ์ของ
ผู้คนรอบข้าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งอารมณ์ของผู้บังคับบัญชา ที่อาจกดดันพนักงานขายเพื่อใ ้บรรลุเป้า มาย 
อารมณ์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และรู้จักการจัดการเมื่อบุคคลรอบข้างเกิดอารมณ์นั้น ๆ เช่น ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
โกรธ อาจระงับค ามโกรธของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโดยการที่พนักงานขายต้อง ร้างรอยยิ้ม และไม่โต้เถียงในขณะที่
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโกรธ
  กำรพัฒนำ Q ที่ 3 : กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงคุณธรรม (MQ) 
 ในยคุทีค่ ามเจรญิทาง ตัถมุคี ามก้า น้ามากยิง่ขึน้ การแก่งแย่งแข่งขนักันใน งัคมมมีากขึน้ตาม เกดิการเอารัด
เอาเปรียบกัน เป้า มายที่ ูงขึ้นเพื่อต้องการใ ้องค์กรนั้น ๆ ประ บค าม �าเร็จในการด�าเนินธุรกิจ เป็นปัจจัยที่
ท�าใ ผู้ค้นเริม่ า่งเ นิจาก “คณุธรรม” “จรยิธรรม” ทัง้ ๆ ทีค่ณุธรรม จรยิธรรมนัน่เองทีเ่ป็นปัจจยัพืน้ฐานในการด�าเนนิ
ธุรกิจ เพราะถือเป็นเกราะแก้ ก�าบังอันดีงามที่จะท�าธุรกิจนั้น ๆ ได้รับการยอมรับจาก ังคมและผู้คน ่ นร ม ่า 
เป็นธุรกิจน�้าดีที่ค รอยู่คู่กับ ังคมมากก ่าธุรกิจที่เอารัดเอาเปรียบ เพื่อเป็นแบบอย่างต่อธุรกิจอื่น ๆ ่า ค รปฏิบัติ
ตนอย่างตรงไปตรงมา น�าเ นอแต่ค ามจริง ไม่ค้าก�าไรเกินค ร ิ่งเ ล่านี้คือ ิ่งที่จะชนะใจผู้บริโภคอย่างแท้จริง
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120  พนักงานขายที่ได้รับการอบรมบ่มนิ ัย และการปฏิบัติตนภายใต้ ิชาชีพการขายเยี่ยงผู้มีคุณธรรณ จริยธรรม 
ค รได้รับการยกย่อง ่าเป็นผู้ที่เจริญแล้  และ ูงยิ่งก ่านั้นคือเจริญใน ิชาชีพของตน
 อริยะ ุพรรณเภ ัช (2545 : 32) ได้ใ ้ค าม มายของค ามฉลาดทางจริยธรรมไ ้ ่า มายถึง ระดับของค าม
ฉลาดทางจริยธรรมและ ีลธรรมที่เป็นค าม ามารถของบุคคลในการเรียนรู้และปฏิบัติตนในด้านจริยธรรมและ 
ลีธรรมตามกรอบประเพณอีนัดขีอง า นา ฒันธรรมและค่านยิมของ งัคมทีต่นอา ยัอยู ่ ทัง้ ามารถปฏบิตัต่ิอผูอ้ืน่ 

ภายใต้ข้อบัญญัติที่ดีงามเ ล่านั้นด้ ยจิตใจที่เปี่ยมด้ ยค ามรักและเมตตา มีค ามประพฤติที่ชอบธรรม มีค าม
ปรารถนาดีต่อผู้อื่น อยากใ ้ผู้อื่นได้รับ ิ่งที่ดี มีค ามเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ ไม่เบียดเบียนผู้อื่น มีจิต งบ างเฉย ไม่ยินด ี
ไม่ ่งเ ริมต่อ ิ่งที่จะท�าลายคุณธรรมที่ดีงาม รู้จักน�า ลักธรรมมาใช้ในการแก้ปัญ า �า รับตนเองและบุคคลอื่นได้
อย่างเ มาะ ม ร มทั้งใ ้ค าม �าคัญในเรื่องการพัฒนาจิตใจ ด้ ยการปฏิบัติทางจิตใ ้เ มาะ ม เป็น มาธิ �า รับ
ตนเองและชักช นบุคคลอื่นใ ้ร่ มปฏิบัติด้ ย
 ด งเดือน พันธุมนา ิน (2543 : 3) ได้เปรียบจริยธรรมที่มีในตั บุคคลดังต้นไม้ เรียกทฤ ฎีนี้ ่า ทฤ ฎีต้นไม้
จริยธรรม ที่อธิบาย ่า ากจะเปรียบเทียบพฤติกรรมต่าง ๆ ของคนดีและคนเก่งดังผลไม้บนต้น ล�าต้นและรากต้อง
มบูรณ์ ลัก ณะทางจิตใจ 5 ประการ เปรียบเ มือน ่ นล�าต้นของต้นไม้จริยธรรม ซึ่งเป็น าเ ตุของพฤติกรรม 

ลัก ณะทางจิตใจ 5 ประการนี้ คือ
 1. เจตคติ คุณธรรม ค่านิยมที่เกี่ย ข้องกับพฤติกรรมที่ก�าลังพิจารณาอยู่นั้น
 2. เ ตุผลเชิงจริยธรรม รือการเ ็นแก่ผู้อื่นโดย ่ นร ม และ ลัก ากลมากก ่าเ ็นแก่ตั
 3. ลัก ณะมุ่งอนาคต ามารถคาดการณ์ไกล และ ามารถค บคุมตนใ ้อดได้รอได้อย่างเ มาะ ม
 4. ค ามเชื่ออ�านาจในตน ่าท�าดีได้ดี ท�าชั่ ต้องได้รับโท
 5. แรงจูงใจใฝ่ ัมฤทธิ์ ค ามมุมานะบากบั่น ฝ่าฟันอุป รรคจนประ บค าม �าเร็จตามเป้า มายที่ างไ ้

รูปที่ 4.12 แสดงทฤษฎีต้นไม้จริยธรรม (ดวงเดือน พันธุมนาวิน 2543 : 3)

พฤติกรรมของคนดีและคนเก่ง

พฤติกรรมการท�างานพฤติกรรม ุขภาพ

พฤติกรรมพลเมืองดีพฤติกรรมการขยันเรียน
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พฤติกรรมพัฒนา ังคม

ประ บการณ์ ังคม ูง
ุขภาพจิตดีค ามเฉลีย ฉลาด

การอบรมเลี้ยงดูเด็ก



121 ลัก ณะทางจิตใจทั้ง 5 ประการนี้ ากมีมากในบุคคลใด บุคคลนั้นจะเป็นผู้มีพฤติกรรมของคนดีและคนเก่ง
อย่าง ม�่าเ มอ แต่ถ้าขาดลัก ณะ ลายประการมากเท่าใด บุคคลนั้นก็จะเป็นผู้ที่ไม่ ามารถเป็นคนดีและคนเก่งได้
พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จใน ิชาชีพขายต้องยึด ลักการมีคุณธรรม จริยธรรมในการด�าเนินชี ิตและใน 
การด�าเนินอาชีพ ประกอบอาชีพด้ ย ัมมาอาชี ะ ซึ่งใน ลักค�า อนของพระพุทธเจ้านั้น ัมมาอาชี ะ (แก่นพุทธ
ธรรม. ออนไลน์.) มายถึง การด�าเนินชี ิตด้ ยการท�ามา ากินเลี้ยงชีพ ุจริต ปรา จากการ ลอกล ง ทรย  ต้มตุ๋น 
น้าเลือด ไม่ประกอบอาชีพที่เป็นภัย เช่น ค้าอา ุธ ค้าเนื้อ ัต ์ ค้า ิ่งมีชี ิต ค้า ารเ พติด และ ารพิ ใ ้โท  

เป็นต้น ผู้ด�าเนินชี ิตตามแน ัมมาอาชี ะโดยนัยนี้ ย่อมไม่ค รประกอบอาชีพในโรงงานผลิตอา ุธ โรงฆ่า ัต ์  
ร มถึงการที่ไม่ประกอบอาชีพตามบ่อนการพนัน ซ่องโ เภณี และการยิงนกตกปลา ซึ่งถือเป็นการการฆ่า ัต  ์
ตัดชี ิตด้ ยเช่นเดีย กัน   
 นอกจากนัน้พนกังานขายค รน�า ลกัแน คดิค ามฉลาดทางจริยธรรมมาเป็น ลกัยดึในการด�าเนนิชี ติ ใ เ้ มอืน
นึ่งเป็นเข็มทิ คอยน�าทางใ ้ชี ิตที่มีเป้า มายค าม �าเร็จนั้นตั้งอยู่บนค ามถูกต้องตามท�านองครองธรรม 

 เลนนกิและคลี (Lennick, D. and Kiel. 2005 : 5) ใ ค้�านยิาม ค ามฉลาดทางจรยิธรรม มายถงึ ค าม ามารถ
ของบุคคลในการเรียนรู้ ประพฤติปฏิบัติตนและพิจารณาตัด ินใจต่อ ถานการณ์ใด ถานการณ์ นึ่งตามมาตรฐาน
ค ามดี ค ามไม่ดี ข้อค รประพฤติปฏิบัติและกฎเกณฑ์ในการแยกแยะ ิ่งที่ถูกต้องและ ิ่งที่ผิดของ ังคมออกจาก
กันและค ามเอาใจใ ่ต่อชี ิตมนุ ยชาติและธรรมชาติ ค ามเอาใจใ ่ต่อค ามเป็นอยู่ที่ดี ังคม เ ร ฐกิจ เคารพต่อ
ทรัพย์ ินผู้อื่น ค ามเอาใจใ ่ต่อการ ื่อ ารที่เปิดเผยและซื่อ ัตย์และค ามเอาใจใ ่ต่อ ิทธิมนุ ยชนขั้นพื้นฐาน 
โดยเป็น ิ่งที่บุคคลต้องเรียนรู้และได้รับการปลูกฝังมาตั้งแต่เด็ก  
  กำรพัฒนำ Q ที่ 4 : กำรพัฒนำควำมฉลำดในกำรฟันฝ่ำวิกฤต (AQ) 
 ในการประกอบอาชีพการขายนั้น ต้องมีการก�า นดเป้า มายทางด้านยอดขายเป็น ลัก และพนักงานขายต้อง
ก�า นด ิธีการที่จะน�าไป ู่ค าม �าเร็จในการขาย ดังนั้น โอกา ที่พนักงานขายจะมีค ามกดดันและค ามเครียดจึง
เป็นไปได้ ูง บ่อยครั้งที่พนักงานขายประ บค าม �าเร็จในการขาย และอีกจ�าน นไม่น้อยที่ล้มเ ล ในการขาย 
จนถึงขั้นต้องเปลี่ยนอาชีพ รือ างานใ ม่ที่ไม่กดดันเท่ากับการเป็นพนักงานขาย ค ามฉลาดในการฝ่า ิกฤต (AQ) 
จึงเป็นเครื่องมือที่จะช่ ยใ ้พนักงานขายฝ่าฟันอุป รรคไปได้ การใช้ AQ เป็นเครื่องมือจะช่ ยใ ้พนักงานขายมี
ค ามอดทน อดกลั้น อึด และเข้าใจถึง ภาพปัญ าที่เป็นอยู่ในขณะนั้น รือปัญ าอันอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต มี ติ 
และพร้อมที่จะแก้ปัญ าในครั้งนั้น ๆ ใ ้ผ่านไปได้ด้ ยดี 
 พนกังานขายทีม่คี ามมุง่มัน่ต้องการค าม �าเร็จในด้านอาชพี มกัจะมอง าปัจจยั ูค่ าม �าเรจ็อยูเ่ มอ แกตไทเกอร์ 
และลาร์ ูด (Gattiker & Larwood. 1986) อธิบาย ่า พนักงานขายมองค าม �าเร็จที่เกิดขึ้นจากภายนอก 
ประกอบด้ ย ค่าตอบแทน และต�าแ น่ง ภายใน เช่น ค ามก้า น้าในอาชีพเมื่อต้องท�างานอยู่ในองค์กรนั้น ๆ 
ร มไปถึงการเป็นที่ยอมรับนับถือของผู้คนรอบข้าง เช่น เพื่อนร่ มงาน ั น้างาน เป็นต้น เมื่อค าม �าเร็จของ 
งานเป็นเรื่องท้าทาย จึงท�าใ ้พนักงานขายต้องอา ัยแรงจูงใจที่ ูง และต้องมีค ามอดทนในการฝ่าฟันอุป รรค 
นั่น มายถึงต้องอา ัย AQ ที่ ูง
 โค าน (Cowan. 1996 อ้างถึงใน นิดา แซ่ตั้ง 2555 : 14) ใ ้ค าม มายของ AQ ่า มายถึง ค ามฉลาดด้าน
ร่างกาย จิตใจ และทางก�าลังใจที่จะอยู่กับค ามเปลี่ยนแปลง รือค ามไม่แน่นอนของชี ิต ซึ่ง AQ พัฒนาขึ้นโดย  
โตลล์ซ ได้แต่ง นัง ือเรื่อง Adversity Quotient : Turning obstacles into opportunities ได้ใ ้ค าม มาย

ของ AQ มายถึง ค าม ามารถของบุคคลในการตอบ นองต่อเ ตุการณ์ยามที่ต้องเผชิญค ามทุกข์ยาก รือค าม
ยากล�าบาก โดยค าม ามารถในการฝ่า ิกฤต มีพื้นฐานมาจาก ิทยา า ตร์ 3 าขา ซึ่งเปรียบเ มือนผนังแต ่
ละด้านที่ประกอบกันขึ้นมาเป็นพีระมิด AQ ดังต่อไปนี้ 



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

122

รูปที่ 4.13 แสดงพีระมิดองค์ประกอบของ AQ
ที่มา : https://www.slideshare.net

 1. จิตวิทยำกำรเรียนรู้ (Cognitive Psychology) ก่อใ ้เกิดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ AQ ว่า คน ่วนใ ญ่
คิดว่าอุป รรคและความคับข้องใจเกิดจากภาวะจิตใจที่เกิดขึ้นเพราะความคิดท้อแท้ ิ้น วัง ไม่ ามารถจัดการ 
แก้ปัญ าได้ เมื่อ ะ มเป็นเวลานานก็จะเกิดความทุกข์ทรมาน ล้มเ ลว จมอยู่กับความทุกข์ แต่ในทางตรงกันข้าม  
บางคนคดิว่าความคบัข้องใจเป็น ิง่ชัว่คราว เป็น ิง่ทีต้่องเผชญิเพือ่จะเติบโตต่อไป คนกลุม่นีย้งัมคีวาม วัง มีก�าลงัใจ 
ที่จะฝ่าฟันอุป รรคไป ู่ความ �าเร็จ
 2. สรีรวิทยำของระบบประสำท (Neurophysiology) ก่อใ ้เกิดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ AQ ดังนี้ มอง
ของมนุ ย์นั้นประกอบด้วยโครง ร้างที่ ามารถ ร้างความเคยชิน ากเรามีวิธีเปลี่ยนจิต �านึกใ ม่ ร้างเจตคต ิ
ทางบวก ก็จะ ามารถ ร้างความเคยชินใ ม่ และพัฒนาความ ามารถในการฝ่าวิกฤตได้ 
 3. อมิมนูวิทยำของระบบประสำท (Psycho-neuroimmunology) รอืจติประ าทภมูคิุม้กัน ความ ามารถ
ในการฝ่าวิกฤตของมนุ ย์เกี่ยวข้องกับ ุขภาพกายและ ุขภาพจิตของคนโดยตรง เพราะความเข้มแข็งทางจิตใจ
และการรับรู้ควบคุมตนเองจะ ่งผลต่อภูมิต้านทานโรคภัยไข้เจ็บของร่างกาย
 ซูรีคา (Surekha. 2001 อ้างถึงใน นิดา แซ่ตั้ง 2555 : 14) ประธานกรรมการบริ ารของ Peak Learning ซึ่งได้
ร่วมงานกับทีมวิจัยทั่วโลก ประกอบไปด้วยลูกค้า รือผู้มุ่ง วังและ น่วยงานธุรกิจ วิจัยเรื่องความ ามารถในการ 
ฝ่าวิกฤต (AQ) กับองค์กร โดยด�าเนินการในรูปแบบการใ ้ค�าปรึก า อบรม ประเมินผลเจริญก้าว น้า และประ บ
ความ �าเร็จที่มีมากยิ่งขึ้น โดยอธิบายว่าปัจจัยที่ท�าใ ้มนุ ย์ ามารถยืน ยัดอยู่ได้ท่ามกลางอุป รรคนั้น ประกอบ
ไปด้วย
 1. รัก าพลังงานในการแข่งขันไว้เ มอ
 2. รู้จักยกระดับความ ามารถในการท�างาน
 3. รัก าพลังงาน ร้าง รรค์ใ ้คงอยู่ตลอดไป
 4. รัก าความมีชีวิตชีวาไว้เ มอ
 5. กล้าเ ี่ยงและกล้าทดลอง



123 6. เข้ารับการฝึกอบรมอย่าง ม�า่เ มอ เพื่อพัฒนาพลังการแข่งขัน
 7. มีความ วังและรัก าก�าลังใจในการต่อ ู้กับอุป รรค
 8. ามารถปรับปรุงตนเองจากเ ตุการณ์ที่ได้กระท�าซึ่งเป็นความผิดพลาดได้ดีกว่าและรู ้เท่าทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
 9. ไม่ยอมแพ้ต่ออุป รรคและความกดดันที่ได้รับ แ ดงความรับผิดชอบต่ออุป รรคและปัญ าที่เกิดขึ้น และ
า าเ ตุของอุป รรค รือปัญ านั้น

 โตลท์ซ (Stoltz. 1997) ได้เปรียบเทียบนักปีนเขากับผู้คนที่ใช้ชีวิตใน ังคม โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
ซึ่งแตกต่างกันทางด้านความคิด อันมีผลต่อความ �าเร็จ ดังต่อไปนี้ 

รูปที่ 4.14 แสดงการเปรียบเทียบนักสู้ทั้งสามประเภท

2. The Camper : 
 ผู้ ยุดพัก

3. The 
 Climber : 
 ผู้ชนะ

1. The Quitter :
 ผู้ยอมแพ้

 1. พวกขี้แพ้ ล้มเลิก (Quitter) คือ คนที่ไม่ตอบรับความท้าทาย ล้มเลิกการปีนเขา ไม่รับฟังค�าแนะน�า รือ
ค�าเตือนใด ๆ ของผู้อื่น ไม่คิดที่จะปีนเขา ไม่คิดจะใช้ชีวิตคุ้มค่า อยู่ไปวัน ๆ ไม่มีจุด มายในชีวิต
 2. พวกพักแรม ตั้งค่ำย (Camper) คือ คนที่เดินทางไป ักระยะ นึ่งแล้วพบว่ามีอุป รรคจึง ยุดเดินทาง 
ใช้ชีวิตที่เ ลืออย่าง บาย รืออาจเป็นคนที่เคยประ บความ �าเร็จมาแล้วในอดีต แต่เมื่อพบกับความท้าทายใ ม่ ๆ  
กลับขาดความกล้า าญ ไร้ความมุ่งมั่นที่จะเผชิญ น้าต่อไปอย่างไม่ย่อท้อ คนกลุ่มนี้มีจ�านวนมากที่ ุด
 3. พวกชำ่งปีน (Climber) คือ ผู้ที่มีความมุ่งมั่น ขยันขันแข็ง กระตือรือร้น มีความอุ า ะพยายามทีจ่ะ
ก้าว น้าไปเรือ่ย ๆ รกัความก้าว น้า ไม่ยอมแพ้ แม้จะพบปัญ ากับอุป รรคใด ๆ ไม่ค�านึงถึงผลได้ผลเ ีย ไม่ใ ่ใจ
ว่าจะโชคดี รือโชคร้าย ปีนป่ายไม่ ยุดยั้ง ก้าวไปข้าง น้าตลอดเวลา ไม่ ยุดอยู่กับที่ มีความปรารถนาที่จะมานะ
บากบั่น แ วง าพัฒนาการ บุกเบิก เพื่อตนเอง เพื่อกิจการ และเพื่อมวลมนุ ยชาติ ลัก ณะของนัก ู้ทั้ง าม
ประเภท ดังแ ดงในตารางที่ 4.3
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124  ตำรำงที่ 4.3  แ ดงคุณลัก ณะของนัก ู้ 3 ประเภท

พวกขี้แพ้
(The Quitter)

พวกตั้งค่ำย
(The Camper)

พวกชำ่งปีน
(The Climber)

วิถีชีวิต ไม่ข นข าย 
ชี ิตเรียบง่าย 
น่าเบื่อ น่าย

กระตือรือร้นบ้าง 
ชี ิตขึ้นลงบ้าง 
แต่ขออยู่นิ่ง ๆ ในที่ ุด

กระตือรือร้นอย่างมาก
ชี ิตท้าทาย มีร ชาติ
พบค าม �าเร็จ

กำรงำน ไม่ทะเยอทะยาน 
ไม่กระตือรือร้น
ขี้เกียจ

มคี ามคดิ ร้าง รรค์ 
มพีลงัใจ 
ผลงานอยู่ในระดับปานกลาง 
นาน ันก็คงฝ่อลง

เตม็ไปด้ ยพลัง
มี ิ ยัทั น์ 
เรียนรู้และพัฒนาตนเอง
ตลอดเ ลา

มนุ ย ัมพันธ์ โดดเดี่ย เดีย ดาย กล้า ๆ กลั  ๆ ดื่มด�่ากับค าม ัมพันธ์
ปฏิกิริยำกับกำร
เปลี่ยนแปลง

ลังเลและรอคอยค าม ัง 
จด ๆ จ้อง ๆ

มข้ีอจ�ากดัในการเปลีย่นแปลง
ใ ญ่ ๆ

ท้าทายกบัการเปลีย่นแปลง
ปรบัตั ได้ดใีนทกุ ถานการณ์

ภำ ำ นทนำ มักปฏิเ ธ
ปิดกั้นตนเอง

ประนีประนอม
ไม่ชี้ชัด

มีค ามเป็นไปได้อยู่เ มอ

กำรฟันฝ่ำอุป รรค พ่ายแพ้อย่างง่ายดาย มีข้อจ�ากัด ชนะและประ บค าม �าเรจ็
ควำมมุ่งมั่นในชีวิต ปัจจัย ค ามมั่นคงปลอดภัย

การยอมรับ
เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น 
ังคม ประเท ชาติและ

ประชาคมโลก

 กำรจะเป็นพนักงำนขำยที่ประ บควำม �ำเร็จ ต้องมีคุณลัก ณะของค ามฉลาดในการฝ่า ิกฤต ดังต่อไปนี้ 
(ประยุกต์จาก นิดา แซ่ตั้ง. 2555)
 1. มีกำรตั้งเป้ำ มำย (Target Setting) รือมีค ามปรารถนาอันแรงกล้าใน ิ่งที่ต้องการไ ้ล่ ง น้า (Aim) 
และมีค ามพยายามที่จะมุ่งมั่นไปยังจุด มายนั้น โดยพนักงานขายต้องมีใจอยากที่จะตั้งเป้า มาย ซึ่งไม่ใช่การรับ
เป้า มายจาก ั น้างานโดยค ามจ�าใจ แต่เป็นการตัง้เป้า มายของค าม �าเร็จด้ ยตนเอง ท้ังเป้า มายค าม �าเรจ็
ทางด้านยอดขายที่น�าไป ู่ค่าตอบแทน ต�าแ น่งงาน การยอมรับ การได้รับปูนบ�าเ น็จราง ัล ค�าชมเชย เป็นต้น 
 2. มีจิตใจเข้มแข็งเด็ดเดี่ยว (Strong-minded) มายถึง การไม่ าดกลั ต่อปัญ า อุป รรค ภยันตราย 
ใด ๆ และไม่น้อยเนื้อต�่าใจคิด ่าตนเองเกิดมาอาภัพโชคร้าย ผู้ที่มีค ามเข้มแข็งเด็ดเดี่ย จะมีคุณลัก ณะที่อ่อนโยน
แต่ไม่อ่อนแอ เด็ดขาด นอบน้อมต่อ ั น้างาน รือผู้บังคับบัญชา ต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และต่อผู้มี ่ นเกี่ย ข้อง
ต่อตนเองและอาชีพ มีเมตตาต่อผู้ที่ด้อยก ่า ไม่ฉุนเฉีย โกรธง่าย บุคคลผู้มีคุณลัก ณะดังนี้เมื่อต้องเผชิญกับ
อุป รรคก็จะ ามารถฝ่าฟันไปได้ และกลับดีขึ้นภายในระยะเ ลาอันร ดเร็
 3. มีควำมเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence) มีค ามยอมรับนับถือ เคารพตนเอง เ ็นคุณค่าในตนเอง 
ามารถกระท�าใน ิ่งที่ตนเองมุ่ง ังไ ้ได้จน �าเร็จ พึ่งพาตนเองได้เป็นอย่างดี ไม่กลั ค ามผิดพลาด เมื่อท�าแล้ ถือ

เอาค ามผิดพลาดนั้นเป็นบทเรียน เพื่อเ นอใ ้ท�าใน ิ่งที่ถูกต่อไป พนักงานขายที่โดดเด่นในคุณลัก ณะข้อนี้จะมี
บุคลิกที่มุ่งมั่น ยิ้มแย้มแจ่มใ แม้ภัยมาถึงใกล้ตั จะ ามารถค บคุมอารมณ์ของตนเองได้เป็นอย่างดี เมื่อพลังในใจดี
จะ ามารถแ ดงออกได้อย่างเ มาะ ม จนได้รับค ามชื่นชมต่อผู้คนรอบข้าง



125 4. มีพลังอ�ำนำจของควำมคิดและพลังจิตที่แรงกล้ำ (Will-power) เพื่อเป็นเครื่องน�าไป ู่จุด มายที่ต้องการ 
เพราะจิตเป็นนาย กายเป็นบ่า  ใจเป็นประธาน จิตเป็นเรื่องเริ่มต้นของการด�าเนินชี ิตทั้งป ง เมื่อจิตมีพลังอัน 
แรงกล้าก็จะ ามารถกระท�าการใด ๆ ทั้งใ ญ่และเล็กได้ประ บค าม �าเร็จเป็นอย่างดี พนักงานขายที่มีพลังอ�านาจ
ในด้านจิตที่แรงกล้าจะมีพลังในการรับมือกับปัญ าและอุป รรคทั้งป ง
  กำรพัฒนำ Q ที่ 5 : กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงจิตวิญญำณ (SQ) 
 อาชีพการขายเป็นอาชีพที่ต้องพบปะผู้คนมากมาย ลาก ลายรูปแบบ พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จใน
ด้านอาชีพจะต้องเป็นผู้ที่มีเป้า มายชี ิต มุมานะ เข้มแข็ง รู้จักตนเอง มีเจตคติที่ดีไม่ใช่เฉพาะต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
เท่านั้น แต่ยังต้องขยายต่อไปถึงผู้คนรอบข้างทั่  ๆ ไปด้ ย เนื่องจากอาจมีค ามจ�าเป็นต้องติดต่อค้าขายกันใน
อนาคต รือต้องมีการพึ่งพาอา ัยคนอื่นเพื่อต่อยอดอาชีพต่อไป 
 ควำมฉลำดทำงจิตวิญญำณ (SQ) คือ ค าม ามารถในการพัฒนาจิต ิญญาณที่จะด�าเนินชี ิตร่ มกับผู้อื่นได้
เป็นอย่างดี ามารถปรับตั ได้ดีใน ถานการณ์ต่าง ๆ ใน ังคม ถ้าจะขยายค ามใ ้ก ้างขึ้น นั่นคือ นอกจากจะ
ด�าเนินชี ิตร่ มกับผู้อื่นได้ มีการปรับตั ได้ดีในบริบทต่าง ๆ แล้ นั้นจ�าเป็นต้องมีทัก ะ รู้ ่า ิ่งใดค รท�า รือ 
ไม่ค รท�า มีค าม ามารถที่จะเข้าใจ จัดการ และตอบ นองต่อผู้อื่นอย่างฉลาด ร มถึงการท�าตนใ ้เ มาะ มกับ
ถานการณ์ต่าง ๆ เป็นเกณฑ์ของค าม ามารถในการรู้จักการแก้ปัญ า ซึ่งค ามฉลาดทางจิต ิญญาณเป็นเรื่อง

ภายในถือเป็นนามธรรม 
 ผู้ที่มี SQ ูง จะมีค ามได้เปรียบ ามารถ ร้างค าม มายใน
ชี ิตของตนใ ้เ มาะกับงาน เกิดค าม มดุลระ ่างชี ิตและการ
ท�างาน เกิดค ามพึงพอใจในงาน ร้างแรงบันดาลใจในการคิด
ร้าง รรค์และผลงานใ ้ ูงขึ้น เป็นแง่มุมของการใช้ชี ิตใ ้เกิด

คณุค่า ากองค์กรท�าใ พ้นกังานขายมคี ามฉลาดทางจติ ญิญาณ
ในตนเองก็จะยังประโยชน์ในการ ร้างบรรทัดฐานที่ดีใ ้กับ
องค์กร โดยค าม �าคัญของค ามฉลาดทางจิต ิญญาณถือเป็น 
ค ามฉลาดที่อยู่บน ุดของพีระมิด เป็นเ มือนค ามฉลาดภายใน 
(Inner Wisdom)
 จากรูปที่ 4.15 แ ดงใ ้เ ็น ่าค ามฉลาดทางจิต ิทยาทั้ง 6Q 
นั้นมีค ามเกี่ย เนื่องและเชื่อมโยงกัน โดย ากมองมุมบนของพีระมิดลงมาถึงฐานของพีระมิด จะพบ ่าปลายยอด
ของพีระมิดคือค ามฉลาดทางจิต ิญญาณ (SQ) ถือเป็นจุด ูง ุดที่จะ ่งผลต่ออีกทั้ง 5Q ที่อยู่บนฐานราก   
 พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จในอาชีพต้องยึด ลักแน คิดของค ามฉลาดทางจิต ิญญาณไ ้เป็นที่ตั้งเพื่อ
เชื่อมโยงต่อค ามฉลาดทางจิต ิทยาอีกทั้ง 5Q โดยการมี SQ จะก่อใ ้เกิดประโยชน์ ดังต่อไปนี้  
 1. SQ จะเป็นตัวช่วยใ ้พนักงำนขำย ำมำรถใช้ IQ และ EQ ได้อย่างเต็มประ ิทธิภาพ อย่างที่ได้กล่า ไ ้
แล้ ข้างต้น ่า SQ คือ Q ที่ �าคัญที่ ุดที่จะเป็นตั เชื่อมไปยังอีกทั้ง 5Q เนื่องจากเป็นเชา น์อัจฉริยะ ่าด้ ยเรื่องการ
ตอบปัญ าเกี่ย กับค าม มายและคุณค่าของชี ิต การมี SQ ที่ ูงคือการมีตรรกะชี ิตที่ ูงด้ ยเช่นกัน จะท�าใ ้
กลายเป็นคนมีเ ตุมีผล มี ลักการด�าเนินชี ิต รู้จักการประเมินตนและประเมิน ถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างดีเยี่ยม 
ไม่ ่า ถานการณ์ของ ังคมและชี ิตจะเป็นอย่างไร พนักงานขายที่มี SQ ูง จะ ามารถประคับประคองตั ได้เป็น
อย่างดี ซึ่งเป็นคุณลัก ณะที่ �าคัญของคนที่มีค ามฉลาดทาง ติปัญญา (IQ) และค ามฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ที่ ูง
นั่นเอง

รูปที่ 4.15 แสดงความเชื่อมโยงของ SQ 
ที่มา : http://www.thesmartkraft.com
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126  2. ปรับตัวได้ดีและมี ติรู้เท่ำทันตนเองได้ดี พนักงานขายทุกคนต้องมีค ามรับผิดชอบต่องานโดยเฉพาะ 
ค ามรบัผดิชอบขัน้พืน้ฐาน นัน่คอื ยอดขาย และการดแูลลกูค้า รอืผู้มุง่ งัใ เ้กดิค ามพงึพอใจ งู ดุ ด้ ยเป้า มาย
เ ล่านี้อาจกระทบต่อจิตใจของพนักงานขาย เนื่องจากมีช่ งเ ลา “ยอดขายขึ้น” และ “ยอดขายตก” “ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังพึงพอใจ” “ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่พอใจ” ซึ่งเ ตุการณ์ต่าง ๆ เ ล่านี้ล้ นแล้ แต่ ่งผลต่อจิตใจด้ ยกันทั้ง
นั้น แต่พนักงานขายที่มี SQ ูง จะปรับตั รับกับ ถานการณ์ต่าง ๆ เ ล่านี้ได้เป็นอย่างดี เมื่อปรับตั แล้ ก็ ามารถ

า ิธีการแก้ปัญ าต่าง ๆ เ ล่านั้นใ ้ผ่านพ้นไปได้ด้ ยดี จนในที่ ุดค าม �าเร็จต่ออาชีพก็จะเป็นที่ประจัก ์ต่อ
ชี ิตการงาน
 3. มีควำม ำมำรถเผชิญทุกข์และน�ำมำใช้ใ ้เกิดประโยชน์ได้เป็นอย่ำงดี พนักงานขายที่มี SQ ูงจะเข้าใจ
โลกเป็นอย่างดี โดยรับรู้ ่า “ทุกข์ไม่คงทน ไม่ต่างจาก ุขที่ไม่คงทนเช่นกัน” ดังนั้น เขาจะ ามารถเผชิญค ามทุกข์
ระทมขมขื่นได้เป็นอย่างดี โดยขณะที่เกิดทุกข์จะรู้จักมี ิธีการประคับประคองชี ิตต่อไปได้ และยังน�าค ามทุกข์
เ ล่านั้นมา อนใจตนเอง เกิดเป็นประ บการณ์ไ ้ต่อ ู้ต่อกับเ ตุการณ์ต่าง ๆ ต่อไปในภายภาค น้า
 4. พัฒนำคุณภำพที่ได้รับจำกแรงบันดำลใจ พนักงานขายที่รู้จักค�านึงถึงอนาคตของอาชีพ และอยากประ บ
ค าม �าเร็จใน ิชาชีพการขาย เขาจะเป็นผู้มีแรงบันดาลใจ (Inspire) มีค ามใฝ่ฝัน ซึ่งแรงบันดาลใจเ ล่านี้จะท�าใ ้
เขาค้น า ิธีที่จะท�าใ ้บรรลุเป้า มาย และเมื่อบรรลุเป้า มายแล้ เขาจะไม่ ยุดนิ่งที่จะคิดค้นโครงการใ ม่ ๆ และ
ิธีการใ ม่ ๆ ภายใต้เป้า มายใ ม่อยู่ตลอดเ ลา เข้าท�านอง “ชี ิตไม่ ุดถ้าไม่ ยุดค้น า” 

 5. ท�ำใ ้เกิดควำมยับยั้งชั่งใจ แม้พนักงานขายจะมีค ามใฝ่ฝันทะยานอยาก แต่ ากค ามทะยานอยากนั้น ูง
เกินไปไกลเกินเอื้อม ซึ่งเป็นไปได้ที่บางครั้งพนักงานขายอาจจะตั้งเป้า มายในชี ิตที่ ูงเกินไป เมื่อได้ลอง า ิธีการ
เพื่อที่จะใ ้บรรลุเป้า มาย และลงมือปฏิบัติมาระยะเ ลา นึ่งแล้  เป้า มายนั้นกลับไม่บรรลุผล รือยังไม่เ ็น
ี่แ ่าจะ �าเร็จ พนักงานขายจะ ามารถยับยั้งชั่งใจได้ และประเมินตนเอง ่า เป้า มายเ ล่านั้นไม่เ มาะกับตน 

ซึ่งในข้อนี้แตกต่างกันกับเรื่องของค ามพยายาม เพราะการยับยั้งชั่งใจไม่ใช่เครื่อง มายของคนละค ามพยายาม 
ากแต่เป็นการบอก ่าพนักงานขายที่ฉลาดต้องพยายามใน ิ่งที่ตนถนัดและท�าได้จริงเท่านั้น

 6. มีควำมยืด ยุ ่นและรู ้จักมองโลกในทุกแง่มุม ค ามยืด ยุ่นเป็นคุณลัก ณะ นึ่งของพนักงานขายที่ 
ประ บค าม �าเร็จในอาชีพ เพราะค ามยืด ยุ่นจะ ามารถท�าใ ้พนักงานขายเข้า ังคมได้เป็นอย่างดี รู้จัก างตั
กับผู้คนรอบข้าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีนิ ัย พฤติกรรมและอารมณ์ที่แตกต่างกัน เช่น ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังที่ผัด ันประกันพรุ่ง ลังจาก ั่งจอง ินค้าและนัด ันรับ ินค้าเป็นที่เรียบร้อยแล้  แต่พอถึง ันที่ต้องมา

รับ ินค้า ลูกค้าท่านนั้นกลับไม่ได้มาตาม ันที่นัด มาย โดยการอ้างเ ตุผล ารพัด พนักงานขายที่มีคุณลัก ณะ
ยืด ยุ่นจะมี ิธีเจรจาต่อรองกับลูกค้า และถามไถ่ถึง ันที่ ะด กที่จะมารับ ินค้า นอกจากนั้น การมองโลกในทุก 
แง่มมุทัง้แง่บ กและแง่ลบจะท�าใ พ้นกังานขาย ามารถรบักับ ถานการณ์ได้ทกุ ถานการณ์ โดยเฉพาะ ถานการณ์ 
ที่ไม่ดี ถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง และพร้อมจะรับมือและแก้ปัญ าได้ทุกเมื่อ
 แนวทำงกำรพัฒนำ SQ 
 1. เรียนรู้ควำมอัศจรรย์ของจิต โดย ิธีการต่าง ๆ ดังต่อไปนี้
  1.1 กำรผ่อนคลำยกล้ำมเนื้อก่อนนอน ตั อย่างการผ่อนคลายกล้ามเนื้อ เช่น การนั่งอยู่บนเก้าอี้แล้
เ ยียดขาทั้ง องข้างไปข้าง น้า พร้อมกับเ ยียดปลายเท้าทั้ง องข้างใ ้ตึง นับจ�าน น 1-10 แล้ ย่อนขาลง ลัง
จากนั้นท�าอย่างเดิมอีกครั้ง ลับไปมา จะรู้ ึกผ่อนคลายที่กล้ามเนื้อขาและเกิดการยืด ยุ่น อีกทั้งในขณะที่ปฏิบัติ
เช่นนี้จะท�าใ ้ มาธิจิตจดจ่ออยู่กับขาและเท้าทั้ง องข้าง ถือเป็นการฝึก มาธิไปด้ ย
  1.2 ผ่อนคลำยจิตด้วยกำร ั่งจิตใ ้ผ่อนคลำย ปรา จากค ามกลั  ค าม ิตกกัง ลใจใด ๆ ก่อนนอน 
ด้ ยการท�า มาธิ ซึ่งอาจจะอยู่ใน ภา ะใด ๆ รือก�าลังท�ากิจกรรมใด ๆ ก็ได้ โดย ณ ขณะนั้นจิตใจจะมุ่งมั่นไปที่
ค าม บายใจ ผ่อนคลาย ไม่นึกถึง ิ่งที่ไม่พึงประ งค์ที่เกิดขึ้น รือผ่านไปแล้  ลืม ิ่งไม่ดีที่กระทบต่อจิตใจไปชั่
ขณะ นึ่ง จะท�าใ ้รู้ ึก ่าจิตใจ บาย และผ่อนคลายอย่างน่าประ ลาดใจ



127  1.3 ั่งจิตว่ำจะตื่นนอนในเชำ้วันใ ม่ด้วยควำม ดชื่น จิตแจ่มใ  ม งปล ดโปร่ง การน นในช่วงเวลา
ที่เ มาะ ม เช่น 4 ทุ่มถึงเที่ยงคืน โดยขณะที่น นราบลงไปบนที่น นนั้นใ ้นึกถึงว่า วันพรุ่งนี้เช้าเราจะตื่นกี่โมง 
และเราจะตื่นด้วยจิตใจแจ่มใ  ไม่ขุ่นมัว เมื่ ร่างกายผ่ นคลายแล้ว ลับไป จะพบว่า เรา ามารถตื่นน นได้เ งโดย
ไม่ต้ ง าศัยนา ิกาปลุก ตื่นได้ตรงเวลา และมี ุขภาพจิตดี รู้ ึก ดชื่นกระปรี้กระเปร่า
 2. เ ริม ร้ำงพลังจิตวิญญำณ โดยก่ นน น วดมนต์ นั่ง มาธิ ก�า นดลม ายใจเข้า ก และแผ่เมตตาต่
รรพ ิง่บนโลก และก่ นจะเ นกายลงบนทีน่ น พนกังานขายล ง ัง่จติใ ผ่้ นคลาย ัง่จติใ ค้ดิทางบวกและปรารถนา

ใน ิง่ด ีๆ ใ ก้บัตนเ ง ผูค้นร บข้าง ลกูค้า รื ผู้มุง่ วงั พดูดงั ๆ กบัตนเ งซ�า้ ๆ ถงึ ิง่ด ีๆ ท่ีจะต้ งเกิดขึน้กับตนเ ง 
 3. เ ริม ร้ำงพลัง มองโดยจินตนำกำร นำ้ที่ มองตำ่ง ๆ ฝึกคิดและไล่เรียง ม ง ่วนต่าง ๆ จากซ้ายบน 
ซ้ายล่าง ขวาบน ขวาล่าง ใ ้ ัมพันธ์กัน เช่น การยืดแขนซ้ายเป็นการฝึก ม งซีกขวา รื การยืดแขนขวาคื การ
ฝึก ม งซีกซ้าย รื ามารถฝึกกล้ามเนื้ ประ าทไปด้วย เช่น การเ ยียดแขนตรง กไปด้าน น้า พร้ มชี้นิ้วขึ้น
ไปในแนวดิ่ง ยกแขนขึ้นบน ลงล่าง เลื่ นมาตรงกลาง ซ้าย และขวา โดยการกร ก ายตาไปตามนิ้ว เป็นการฝึก
ระบบประ าทตาได้เป็น ย่างดี
 4. เ ริม ร้ำงควำมจ�ำ ด้วยการพก มุดบันทึกติดตัวเพื่ จดบันทึกเกี่ยวกับความคิดดี ๆ ที่เกิดขึ้นแต่ละวัน ถื
เป็นการฝึกเขียนเรื่ งราวต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในชีวิตประจ�าวัน รื ากถนัดที่จะใช้เครื่ งมื ื่ ารชนิด ื่นก็ ามารถ
บันทึกข้ มูลลงบน Application บันทึกข้ มูลข ง Smartphone Tablet ก็ได้ ซึ่ง ยู่ที่ความถนัดข งแต่ละบุคคล  
  กำรพัฒนำ Q ที่ 6 : กำรพัฒนำควำมฉลำดทำงกำรดูแล ุขภำพรำ่งกำยและจิตใจ (HQ) 
 ลักในการพัฒนาความฉลาดทางการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ (HQ) นั้นต้ งมี งค์ประก บที่เกี่ยวพันใน
่วนข งกาย จิตและจิตวิญญาณ นั่นคื  ร่างกายแข็งแรงต้ ง ยู่ในจิตที่เข้มแข็ง และจิตวิญญาณที่งดงาม ดังนั้น 
งค์ประก บข งความฉลาดทางการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจจึงประก บไปด้วย 

 1. ุขภาพร่างกายที่แข็งแรง มบูรณ์ (HQ)
 2. จิตใจที่เข้มแข็ง มีความฉลาดทางคุณธรรม (MQ)
 3. มีจิตวิญญาณที่งดงาม มีความฉลาดทางจิตวิญญาณ (SQ)
 โดยพนักงานขายต้ งพฒันาความฉลาดทางการดแูล ขุภาพร่างกายและจติใจทัง้ใน 3 งค์ประก บไปพร้ ม ๆ กนั 
ดังต่ ไปนี้   
 1. ดูแล ุขภำพร่ำงกำยใ ้มี ภำพที่แข็งแรง มบูรณ์ โดยการปฏิบัติตัวดังต่ ไปนี้  
  1.1 มัน่ออกก�ำลงักำยทีถ่กูวิธอีย่ำง ม�ำ่เ มอ เ มาะ มกับตนเ งและช่วงวยั ย่างน้ ย ปัดา ล์ะ 3 วนั 
วันละ ย่างน้ ย 30-45 นาที เนื่ งจาก ุขภาพข งแต่ละคนนั้นแตกต่างกัน การ กก�าลังกายที่ตนถนัด เ มาะกับ
ุขภาพและความช บ ่วนบุคคลจะท�าใ ้ประ ิทธิภาพในการ กก�าลังกายดีขึ้น เพราะคนที่ถูกจริตในด้าน 

การ กก�าลังกายชนิดนั้น ๆ จะ กก�าลังกายด้วยความตั้งใจ ม�า่เ ม  การ กก�าลังกายเป็นประจ�าจะท�าใ ้
ัตราการเต้นข ง ัวใจเป็นไป ย่างปกติ การ ูบฉีดเลื ดเป็นไปเยี่ยงคน ุขภาพดี ท�าใ ้มี ุขภาพที่ยืนยาว และมี

ก�าลังที่จะต่ ู้ชีวิตและการท�างานได้ ย่างมีประ ิทธิภาพ
  1.2 อยำ่งน้อยในแต่ละวันควรได้มีโอกำ ยืดเ ้นยืด ำย มากกว่าที่จะนั่งบนโต๊ะท�างาน ควรเลื กที่จะ
เดินขึ้นลงบันไดเพียงชั้นเดียว รื  2 ชั้นข ง าคารมากกว่าที่จะใช้ลิฟต์ รื ากต้ งยืนต้ นรับลูกค้า รื ผู้มุ่ง วัง
ตล ดทั้งวัน รื การ กไปพบกับลูกค้า รื ผู้มุ่ง วังจนท�าใ ้เกิดความเมื่ ยล้า ต้ งรู้จักที่จะพักผ่ น รื ผ่ น
คลายกล้ามเนื้ ย่างถูกวิธี
  1.3 ควบคุมน�้ำ นักใ ้คงที่อย่ำงเ มำะ ม คื  ไม่ผ มเกินไป รื น�้า นักมากเกิน วิธีการชั่งน�้า นักทุก
เช้า ลังจากตื่นน นและเข้า ้ งน�้า ท�ากิจ ่วนตัวเป็นที่เรียบร้ ยแล้วจะท�าใ ้ทราบถึงน�้า นักตัวว่าในแต่ละวันนั้น
น�้า นักขึ้นลงมากน้ ยเพียงใด เพื่ ท�าใ ้ ามารถควบคุมน�้า นักตัวได้
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128   1.4 รัก ำควำมดันโล ิต และอัตราการเต้นของ ั ใจ
ใ ้อยู่ในเกณฑ์ปกติ
  1.5 กำรตรวจ ขุภำพอย่ำง ม�ำ่เ มออย่ำงน้อยปีละครัง้ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องตร จ ัดค ามดันโล ิต อัตราการเต้น
ของ ั ใจ ตร จเลอืดเพือ่ าไขมนัในเลอืดทัง้ไขมนัดีและไขมันเล  
ตร จการท�างานของตับ ไต รือ าค่า ารเคมีในเลือด เป็นต้น 
ิ่งเ ล่านี้จะท�าใ ้ ามารถแก้ปัญ า ุขภาพได้ทันท่ งที รือ

ป้องกันปัญ า ุขภาพอันอาจจะเกิดขึ้นได้
  1.6 ไม่ใช้ ำรเ พติดทุกชนิด ทั้งการดื่มเคร่ืองดื่มที่มี
แอลกอฮอล์เพื่อเข้า ังคม รือการดื่มเป็นประจ�า ร มถึงการใช้
ยาบางชนิดเป็นระยะเ ลายา นาน โดยไม่ได้รับค�าแนะน�าจาก
แพทย์ เพราะอาจท�าใ ้ติดยาชนิดนั้นได้ ดังนั้น ากมีค ามจ�าเป็นต้องใช้ยาต้องปรึก าแพทย์
  1.7 รับประทำนอำ ำรครบ 5 มู่ ใ ้ ลำก ลำย ในปริมาณที่เ มาะ ม ไม่มากเกินไป รือน้อยเกินไป 
บางคนเป็น ่ งกลั น�้า นักตั จะเพิ่มมากขึ้นเกินไปจึงงดอา ารบางมื้อ รือรับประทานน้อยเกินไป อาจท�าใ ้
ร่างกายขาด ารอา ารได้ รือมีน�า้ นักที่ไม่เ มาะ ม และ ากรับประทานอา ารมากเกินไป รับประทานอา าร
ผิดเ ลา รับประทานอา ารยามดึก ล้ นแล้ แต่เป็นพฤติกรรมที่ท�าใ ้น�า้ นักเพิ่มมากขึ้น พนักงานขายค รเลิก
พฤติกรรมเ ล่านี้ และ ันมาใ ่ใจ ุขลัก ณะด้านการรับประทานอา าร 
 2. กำรพัฒนำจิตใจใ ้เข้มแข็ง พนักงานขายค รพัฒนาจิตใจ โดยอา ัย ลักแน คิดทางด้านค ามฉลาดทาง
คุณธรรม (MQ) ค บคู่ไปด้ ย นั่นคือ การนอน ลับพักผ่อนใ ้เพียงพอ ซึ่งการนอนที่เพียงพอจะท�าใ ้ ภาพร่างกาย
เป็นปกต ิรู้ กึ ดชืน่ ไม่ง่ งเ งา า นอนในช่ งเ ลากลาง นั ไม่ งดุ งดิ ง่ผลต่อ ภาพจิตใจทีด่ไีปด้ ย นอกจากนัน้
พนักงานขายต้องค บคุมอารมณ์ในขณะปฏิบัติงาน เพราะในขณะที่พบปะพูดคุยกับลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ัง  
การ นทนากบัคนรอบข้าง และ ภาพ ิง่แ ดล้อมต่าง ๆ นัน้อาจท�าใ ้ งดุ งิดได้บ้าง ไม่ค รใช้ชี ติทีเ่ครยีดจนเกนิไป 
ไม่ตื่นเต้นง่าย พยายามยอมรับกับ ภาพต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจะได้ไม่ ิตกกัง ล พยายาม ลีกเลี่ยงการย�า้คิดย�้าท�ากับ
เรื่องบางเรื่องจนท�าใ ้ชี ิตที่ปกติ ุข ายไป ลายครั้งที่ต้องผิด ังกับเ ตุการณ์บางอย่างในชี ิตก็จงยอมรับ ภาพ
ค ามผิด ังนั้น ๆ และมีค าม ังที่จะก้า ต่อไปใน ันข้าง น้า ากมีการ างแผนงานที่ดี เป็นต้น ในขณะเดีย กัน
พนักงานขายต้องรู้จักการใช้ชี ิตคนเดีย ได้ดี เนื่องจากการใช้ชี ิตในบางครั้งการอยู่คนเดีย รือการอยู่กับตนเอง 
อาจท�าใ ้พนักงานขายได้คิดทบท นเรื่องรา ต่าง ๆ ที่ผ่านมาด้ ยตนเองได้เป็นอย่างดี ไม่เป็นคนเ งาง่ายจนเกินไป 
 3. กำรมีจิตวิญญำณที่งดงำม โดยอา ัยค ามฉลาดทางจิต ิญญาณเป็นเครื่องมือพัฒนาด้ ย ิธีการต่าง ๆ  
เช่น การฝึก มาธิ ิปั นา ทั้ง มาธิที่เกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน ในขณะพบปะพูดคุยกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือ 
การเจริญ ติภา นากับการนั่ง มาธิ การ ดมนต์ โดยเลือกบท ดมนต์ที่ถูกจริตกับตนเอง รือ ดตาม นัง ือ

ดมนต์เพื่อใ ้จิตใจ งบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งช่ งเ ลาก่อนนอน นอกจากนั้น ากมีเ ลา ่าง รือ ัน ยุด ค ร มั่น
ท�าบุญ ร้างกุ ลตามก�าลังค าม ามารถ การเข้า ัด ฟังธรรม รือท�ากิจกรรมทาง า นาของตน จะท�าใ ้มีจิตใจที่
เป็นปีติ ุข รือ ากมีโอกา ก็เข้าร่ มกิจกรรมทาง ังคม กิจกรรมการกุ ล การช่ ยเ ลือชี ิต ัต ์ การช่ ยเ ลือ
บุคคลผู้ด้อยโอกา ต่าง ๆ ตั อย่างเ ล่านี้จะช่ ยพัฒนาจิต ิญญาณใ ้มีค ามประเ ริฐขึ้น 

รูปที่ 4.16 แสดงการตรวจสุขภาพเพื่อพัฒนาความฉลาด
ทางการดูแลสุขภาพร่างกายและจิตใจ (HQ)

ที่มา : https://www.honestdocs.co
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	 ในบทนี้กล่าวถึ เรื่อ ขอ ปั ัยที่ส่ ผลให้พนัก านขายประสบความสำาเร็ 	 ึ่ เป็นบทเรียนที่ยั
ไม่เคยตีพิมม์มาก่อนในเรื่อ ขอ ศิลปะการขาย	 ึ่ ส่วนใหญ่ ะเป็นเรื่อ ราวที่เกี่ยวกับทักษะต่า 	ๆ 	และ 
ปั ัยต่า 	ๆ	ที่ทำาให้พนัก านขายประสบความสำาเร็ ในวิ า ีพ	แต่ในหนั สือเล่มนี้ ะนำาสาระที่สำาคัญ
เกี่ยวกับ	“ความ ลาด”	(Quotient)	ในด้านต่า 	ๆ	หกด้านที่เห็นว่ามีความเกี่ยวข้อ กับมนุษย์ทุกคนที่ใฝ่
ในความสำาเร็ 	 รวมทั้ พนัก านขายด้วยมานำาเสนอไว้เพื่อให้ผู้ศึกษาหรือพนัก านขายนำาไปประยุกต์
ใ ้กับการทำา านด้านการขายให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น	รวมถึ การดำาร ีวิตที่เป็นปกติสุขด้วย
	 ดั ได้กล่าวแล้วว่า านขายต้อ อาศัยแร ขับภายใน	 ึ่ เมื่อพนัก านขายได้ก้าวเข้ามาเป็นส่วนหนึ่  
แล้ว ำาเป็นต้อ มีการพัฒนาตัวเอ อยู่เสมอ	โดยในปั ุบันได้มีความพยายามมากมายที่ ะนำาหลักการ 
ความ ลาดขยายออกไป ึ่ มีมากถึ 	 26	 Q	 (ดูรายละเอียดในภาคผนวก	 ข)	 ทำาให้พนัก านขาย 
สามารถค้นพบกลวิธีท่ี ะปรับปรุ ตนเอ ได้	 ึ่ ปั บัุนมีความสะดวกมากมายในการเลือกใ ท้รัพยากร 
ให้เหมาะกับตนเอ ด้วยความสามารถขอ เทคโนโลยีในการเข้าถึ ข้อมูลและการเข้ารับการฝึกอบรม
ากบริษัทหรือหน่วย าน

	 การนำาหลักการเรื่อ ความ ลาดทั้ 	 6	 ด้าน	 (6Q)	 มาประยุกต์ให้เข้ากับ านขายให้ถึ ึ่ ระดับ
ขอ ความสำาเร็ 	 ได้แก่	 การมีความ ลาดในด้านสติปัญญา	 อารมณ์	 ริยธรรม	 การฟันฝ่าอุปสรรค 
ิตวิญญาณ	 สภาพร่า กายและ ิตใ 	 มีส่วน ่วยพนัก านขายให้ประสบความสำาเร็ ทา ด้านอา ีพ	

และสามารถประกอบอา พีน้ีได้อย่า มีความสุข	การพัฒนาขอ ระดับ	Q	ท่ีได้กล่าวแล้วในเน้ือหาข้า ต้น 
สามารถสรุปได้ดั ตารา ที่	4.4	 ึ่ ะเห็นว่า	Q	แต่ละประเภทมีประโย น์และมีความ ำาเป็น	ดั นี้

 ตารางที่ 4.4  แสด คุณประโย น์ขอ ความ ลาดทั้ 	5	ด้าน

Q พัฒนาโดย ประโยชน์
IQ	
(Intelligent	Quotient)

Dr.	Terman,	L.M.	(1916) 1.	 ความ ลาดที่สมเหตุผล
2.	ความสามารถแก้ปัญหาในเ ิ ตรรกะ

EQ
(Emotional	Quotient)

Goleman,	Daniel	(1995) 1.	 ควบคุมตนเอ ได้
2.	ความสามารถในการปรับตัว

MQ
(Moral	Quotient)

Coles,	Robert	(1997) 1.	 มี ิตใ เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่
2.	เห็นอกเห็นใ ผู้อื่น
3.	เข้ากับคนอื่นได้ ่าย	
4.	ควบคุมตนเอ ให้ประพฤติตนเป็นคนดี

AQ
(Adversity	Quotient)

Stolz,	Paul	G.	(1997) 1.	 เปลี่ยนวิกฤตเป็นโอกาส	
2.	สุขภาพร่า กายแข็ แร
3.	ไม่เป็นคนพ่ายแพ้	 ึมเศร้า

สรุป
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 ตารางที่ 4.4  แสด คุณประโย น์ขอ ความ ลาดทั้ 	5	ด้าน	(ต่อ)

Q พัฒนาโดย ประโยชน์
SQ
(Spiritual	Quotient)

Zohar,	Marshall	(2000),	
King,	D.B.	(2008)	

1.	 ่วยให้ใ ้	IQ	และ	EQ	ได้เต็มประสิทธิภาพ
2.	ปรับตัวดี	มีสติดีรู้เท่าทันตนเอ ดี	
3.	มีความสามารถเผ ิญทุกข์และนำามาใ ้ให้ 
	 เกิดประโย น์
4.	พัฒนาคุณภาพที่ได้รับแร บันดาลใ 	
5.	ทำาให้เกิดความยับยั้ ใ 	
6.	มีความยืดหยุ่น	รู้ ักมอ โลกในทุกแ ่มุม

HQ
(Health	Quotient)

แนวคิดในศตวรรษที่	 21 
ท่ีต่ืนตัวและให้ความสนใ

1.	 เข้าใ เร่ือ ความ ำาเป็นและเหตุผลที่ต้อ ม ี
	 สุขภาพดี
2.	สร้า ทักษะ	ทัศนคติท่ีดี	การให้ความเอาใ ใส่	 
	 และตระหนักเกี่ยวกับสุขภาพ

หมายเหตุ :	ในส่วน	SQ	มีพัฒนาการศึกษาเป็นลำาดับขั้น	ศึกษาได้ าก	Bhullar,	A.	(2015)

	 ความ ลาดทา ด้านสติปัญญา	(Intelligent	Quotient)	หมายถึ 	ความสามารถในด้านการเรียนรู้	 
การ ำา	การคิดอย่า มีเหตุผล	มีการวิเคราะห์	มีการเ ื่อมโย 	รวมถึ ปฏิภาณไหวพริบต่า 	ๆ	และการ
คิดอย่า รอบคอบ	มีความ ลาดในการนำาศาสตร์ต่า 	ๆ	มาประยุกต์ใ กั้บการทำา านและการดำาร วิีต
ได้เป็นอย่า ด	ี ึ่ ถือว่าเป็นความ ลาดที่สามารถพัฒนาให้มีมากขึ้นได	้ ถือเป็นปั ัยที่พนัก านขาย
สมควรเรียนรู	้ โดยเริ่ม ากการวิเคราะห์ตนเอ ว่าเป็นผู้ที่มีความ ลาดทา ด้านการใ ้สติปัญญามาก
น้อยเพีย ใด	 มีด้านใดเด่น	 ด้านใดด้อย	 สมควรที่ ะมีการพัฒนาปรับปรุ ให้มีความ ลาดเท่าทันให้
มากขึ้น	 เ ่น	 เรื่อ ขอ ความรู้ในผลิตภัณฑ์ที่ขายอยู่	 ึ่ พนัก านขาย ำาเป็นอยู่เอ ที่ต้อ มีความรอบรู้
ให้ครบถ้วนเพื่อการเสนอขายได้อย่า ราบรื่น	 แต่ในขณะเดียวกันพนัก านขายก็อา พัฒนาความ
ลาดในด้านนี้เพิ่มขึ้นด้วย	 การใฝ่หาความรู้เพิ่มเติม ากที่ได้เรียนรู้มาให้มีความแตก านมากยิ่ ขึ้น 
นถึ เรียนรู้ไปถึ สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ขอ คู่แข่ ขันทำาให้เป็นผู้ที่มีความพร้อมในการนำาเสนอขายด้วย

ความมั่นใ อย่า เต็มที่	 พร้อมทั้ วิธีการนำาเสนอที่น่าสนใ ลาดที่ ะหาคำาพูดเพื่อทำาให้สินค้าดูมูลค่า
สู ขึ้น นกลายเป็นผู้ที่มีความเ ี่ยว าญในผลิตภัณฑ์อย่า มืออา ีพ ริ 	ๆ	
	 ความ ลาดทา ด้านอารมณ์	(Emotional	Quotient)	หรือที่เรียกให้เข้าใ ได้ ่าย	ๆ	ว่า	ความ ลาด
ในการรักษาระดับอารมณ์ให้ค ที่อยู่เสมอ	 เป็นความ ลาดประการสำาคัญที่พนัก านขาย ำาเป็นต้อ
เรียนรู้และพยายามปฏิบัติให้เป็นนิสัย	 เพราะการสื่อสารในการขายกับลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ตลอดเวลา	
ท้ั การขายและการบริการ	 ก็อา มีการส่ือสารท่ีไม่ต้อ ตร กัน	ด้วยความเห็นท่ีหลากหลาย	ด้วยเหตุผล
ขอ แต่ละคนที่แตกต่า กันไปอา สร้า ปัญหาให้เกิดขึ้นได้	 ไม่ว่า ะเป็นบรรยากาศขอ ความขัดแย้ 	
การตอบคำาถามที่ใ ้อารมณ์มากกว่าเหตุผล	 ึ่ ส่ ผลโดยตร 	 คือ	 การไม่ตัดสินใ ื้อในครั้ นั้นและ
ความสัมพันธ์ระยะยาวท่ีอา ไม่เกิดข้ึน	 ดั น้ัน	 พนัก านขาย ึ ต้อ มีความเข้าใ ในลักษณะ านการขายว่า
มีความท้าทายโดยเ พาะการพบปะผู้คนที่มีความแตกต่า กันอยู่ตลอดเวลา	 ึ ต้อ อาศัยหลักการ
สร้า ความ ลาดทา อารมณ์เข้ามาประยุกต์ใ ้ในการทำา าน	 ได้แก่	 การรับรู้อารมณ์ตนเอ 	 การรับรู้
อารมณ์ผู้อื่น	และความสามารถในการแก้ไขปัญหาเ พาะหน้าได้เป็นอย่า ดี
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	 ความ ลาดทา ด้านคุณธรรม	(Moral	Quotient)	หมายถึ 	การเรียนรู้และการแสด ออกถึ การ
มีคุณธรรมและ รรยาบรรณในวิ า ีพนั้น	ๆ 	 ึ่ อา ีพการขายขอ พนัก านขายมีความ ำาเป็นอย่า ยิ่
ในการสร้า นิสัยนี้ให้เกิดขึ้นอย่า ถาวร	 เพราะในโลกแห่ ธุรกิ นั้น	 ความบริสุทธิ์ใ 	 คุณธรรมในการ
ื้อขายตกล กันเป็นเรื่อ ที่สำาคัญยิ่ ในการดำาร อยู่ในโลกขอ ธุรกิ ได้อย่า ยาวนาน	 ไม่ว่า ะเป็น 

การแสด ให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั เห็นถึ ความ ริ ใ ในการนำาเสนอขายสิ่ ที่ดี	 สิ่ ที่เหมาะสม	 คำานึ ถึ
ประโย น์ขอ ผู้ ื้อเป็นสำาคัญ	ก็ ะทำาให้ธุรกิ สามารถเติบโตได้อย่า ยั่ ยืน	รวมถึ การที่พนัก านขาย
ต้อ มีความ ื่อสัตย์ต่อตนเอ 	 ต่อวิ า ีพ	 และต่อบริษัทขอ ตนเอ 	 ึ ะได้ ื่อว่าเป็นบุคลากรที่ทร
คุณค่าขอ อ ค์กร
						ความ ลาดในการฝ่าวิกฤติ	(Adversity	Quotient)	หมายถึ 	ความสามารถในการฟันฝ่าอุปสรรค	
ความยากลำาบากทั้ ปว นไปถึ ุดมุ่ หมายตามที่ต้อ การ	 ึ่ พนัก านขายต้อ เรียนรู้และเข้าใ
ว่า	 วิ า ีพในการขายย่อมมีอุปสรรคมากมายเป็นธรรมดาอยู่แล้ว	 ไม่ว่า ะเป็นอุปสรรคในการเข้าพบ
ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ที่บา ครั้ ะไม่ราบรื่นเหมือนที่คาดไว้	 หรือเป้าหมายที่ผู้บั คับบัญ ามอบหมาย
ให้ทำาค่อนข้า สู 	 ในขณะที่ตลาดก็มีการแข่ ขันที่รุนแร 	 หรือบา ครั้ เป็นปัญหาที่เกิดขึ้น ากภายใน
บริษัท	 เ ่น	 ความไม่เข้าใ กันขอ ผู้ร่วม านในฝ่ายต่า 	 ๆ	 ที่มีความเกี่ยวข้อ กัน	 ระบบในการบริหาร
ัดการยั มีความบกพร่อ อยู่ก็อา ก่อให้เกิดปัญหาต่า 	 ๆ	 ส่ ผลให้พนัก านอา เกิดความท้อใ 	

ความ ลาดในการฝ่าวิกฤติ ึ เป็นแนวทา ที่สำาคัญที่ ะทำาให้พนัก านได้รับหลักการที่ดี	 มีหนทา ใน
การผ่อนคลายสามารถดำาเนิน ีวิตต่อไปได้อย่า มีคุณภาพ
					 ความ ลาดทา ด้าน ิตวิญญาณ	 (Spiritual	Quotient)	หมายถึ 	ความสามารถในการพัฒนา ิต
วิญญาณที่เกิด ากการฝึกฝนตนเอ เพื่อนำาความ ลาดทุกด้านมาพัฒนาให้เกิดประโย น์สู สุดใน
การดำาเนิน ีวิต	 เพื่อให้ ีวิตมีคุณค่า	 ด้วยการมอ ีวิตในมุมที่กว้า ขึ้น	 ลึกขึ้น	 มีความหมายมากขึ้น	
และสามารถประเมินการกระทำาหรือวิถี ีวิตขอ ตนเอ ได้อย่า ลึก ึ้ มากกว่าคนทั่วไป	 เป็นการสร้า
คุณค่าให้กับตนเอ 	(Self-value)	เป็นการประสานท้ั เ าวน์ปัญญาและเ าวน์อารมณ์ให้เกิดข้ึนอย่า สมดุล
					 ประการสุดท้าย	คือ	ความ ลาดทา ด้านการดูแลสุขภาพกายและสุขภาพใ 	(Healthy	Quotient) 
ึ่ เป็นสิ่ สำาคัญยิ่ ใน ีวิตขอ มนุษย์ทุกคน ึ่ รวมถึ พนัก านขายด้วยที่ี่ต้อ ดูแลสุขภาพกายและ

สุขภาพใ ให้มีความสมบูรณ์แข็ แร 	 ปราศ ากโรคภัยต่า 	 ๆ	 เพราะมีผลโดยตร กับการพัฒนา
คุณภาพ ีวิตให้ดีพร้อมกับการทำา านและการดำาร ีวิตประ ำาวัน	 ด้วยการตระหนักรู้ถึ ภาวะการใน
การอุปโภค	 บริโภคขอ ตนเอ ว่าเป็นอย่า ไร	 มีความเหมาะสมหรือไม่	 ถูกสุขอนามัยหรือไม่	 มีปั ัย
อะไรที่มาบั่นทอนให้เกิดการทำาลายสุขภาพหรือไม่	 การพักผ่อนนอนหลับหรือการออกกำาลั กาย
เหมาะสมกับสุขภาวะขอ ตนเอ หรือไม่	 พร้อมทั้ การพิ ารณาถึ สภาวะ ิตขอ ตนเอ ว่าเป็นปกติสุข
หรือวิตกกั วล	 ไม่อยู่กับปั ุบันส่ ผลให้เกิดความทุกข์หรือไม่	 ถ้าใ ่ก็ต้อ รีบปรับปรุ 	 เปลี่ยนแปล
ให้ทุกอย่า กลับมาสู่ความปกติโดยเร็วที่สุดเพื่อคุณภาพ ีวิตที่ดีทั้ ในการทำา านด้านการขายและการ
ดำาร อยู่ในสั คมอย่า มีความสุข

 ตารางที่ 4.5  แสด คุณสมบัติขอ บุคคลที่แสด ออกในสภาวะที่มีต่อ	IQ,	EQ,	MQ	

คุณสมบัติของบุคคล IQ EQ1/ MQ2/

-	ดีเลิศ สู สู สู

-	 ลาดความรู้ด	ีแต่ขี้โก
-	 ลาดแกมโก 	อารมณ์ด	ีเก็บความรู้สึกเก่ 	 สู สู ตำ่า
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 ตารางที่ 4.5  แสด คุณสมบัติขอ บุคคลที่แสด ออกในสภาวะที่มีต่อ	IQ,	EQ,	MQ	(ต่อ)

คุณสมบัติของบุคคล IQ EQ1/ MQ2/

-	ความรู้ด	ีอารมณ์อ่อนไหว	ควบคุมอารมณ์ 
	 ไม่ค่อยได้

สู ตำ่า สู

-	มีความรู้น้อย	 แต่สุขุม	 ควบคุมอารมณ์ได้ 
	 ประพฤติตนอยู่ในศีลธรรม

ตำ่า สู สู

-	มีความรู้น้อย	 ขี้โมโห	 ควบคุมอารมณ์ไม่ 
	 ค่อยได	้ ื่อตร 	ไม่คดโก

ตำ่า ตำ่า สู

-	สติปัญญาตำ่า	 ใ เย็น	 ทำาอะไรขาดเหตุผล	 
	 ไม่ค่อยใ ้ความคิด	ทำาผิดศีลธรรม

ตำ่า สู ตำ่า

-	ความรู้ดี ลาด	ควบคุมตนเอ ไม่ได้	ไม่คำานึ  
	 ถึ ศีลธรรม

สู ตำ่า ตำ่า

หมายเหตุ : 1/	EQ	กำาหนด	IQ	มีส่วนกับความคิดสร้า สรรค์ขอ บุคคล
	 	 2/	MQ	เป็นส่วนขอ 	EQ	เกี่ยวกับ	Superego	ต้อ พัฒนามาแต่เด็ก
ที่มา : รวบรวม	http://dlibrary.childrenhospital.go.th

	 ทั้ นี	้ ผู้เขียนได้ทดลอ พัฒนาแบบประเมินสำาหรับ	Q	ต่า 	 ๆ	ทั้ 	 6	ประเภท	 โดยได้นำาเสนอไว้	
ภาคผนวก	 1- 5	 ผู้ศึกษาสามารถนำาแบบประเมินไปพัฒนาปรับใ ้ให้เกิดประโย น์ต่อการพัฒนา 
านขายได	้	โดยแปลผลตามระดับคะแนนที่ได	้
	 เพราะทุกความสำาเร็ พนัก านขายต้อ ล มือทำาด้วยตนเอ 	ทำาในเวลาปั ุบันนี้	มิควรที่ ะต้อ
รอ	 เพื่อหลัก ัย	 (Success)	 ที่รอเบื้อ หน้า	 โดยพนัก านขายเป็นผู้เขียนบันทึกนี้ได้ด้วยตนเอ 	ดั ใน
การทำา านทุก	ๆ	คนต้อ มีก้าวแรกที่เมื่อมอ ไปข้า หน้าอา ะรู้สึกว่าบันไดในแต่ละก้าวนั้นมีมากมาย	
แต่พนัก านขายควร ะต้อ ป่ายปีนขึ้นไป	ดั รูปที่	4.17

รูปที่ 4.17 แสดงบันไดในการก้าวย่างเพื่อสู่ความส�าเร็จของพนักงานขาย 
ที่มา : https://sharingtradeschool.com
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หัวข้อประจ�ำบท

	 ความหมายของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 ความส�าคัญของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 คุณลักษณะของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 ประเภทของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 วิธีการแสวงหาลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 ปัญหาที่เกิดจากการติดต่อลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 สรุป

5บทที่

“อย่ามองหาคนซื้อ
แต่จงมองหาคนพูดคุยด้วย”

- โอภาส กิจก�าแหง -

ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
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5บทที่
	 ดารา	ทีปะปาล	(2542	:	5)	กล่าวว่า	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 มายถึง	บุคคลผู้ ั่งซื้อ ินค้าและบริการอย่าง ม�่าเ มอ
เป็นประจ�าจากร้านค้าใดร้านค้า นึ่ง	 รือบริ ัทใดบริ ัท นึ่งโดยเฉพาะ
	 เพื่อตอบ นองความต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 อันน�ามาซึ่งความพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 ยอดขาย
และก�าไรของพนักงานขาย		จึงควรรู้จักนิยามของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทต่าง	ๆ	ดังนี้
 ผู้อาจเป็นลูกค้าหรือผู้คาดว่าจะเป็นลูกค้า (Suspect)	 มายถึง	 ทุกคนซึ่งมีโอกา จะเป็นลูกค้าของธุรกิจใน
ภาย น้า			
 ผู้มุ่งหวัง (Prospect)	 มายถึง	 บุคคล	 องค์กรทางธุรกิจ	 รือ น่วยงานต่าง	 ๆ	 ที่พนักงานขายคาดว่าจะซื้อ
ินค้าในอนาคต	โดย ามารถพัฒนาเปลี่ยนไปเป็นบุคคลต่าง	ๆ	ได้ดังนี้

-	 ลูกค้า1	 (Customer)	 มายถึง	 บุคคล	 องค์กรทางธุรกิจ	 
	 รือ น่วยงานต่าง	 ๆ	 ที่ได้ซื้อ รือบริโภค ินค้าไปแล้ว 
	 นับตั้งแต่ครั้งแรก	(First	Time)

-	 ลูกค้าประจ�า	 (Client)	 มายถึง	 บุคคล	 องค์กรทางธุรกิจ	 
	 รือ น่วยงานต่าง	 ๆ	 ที่ได้ซื้อ ินค้าเป็นประจ�า รือต่อเนื่อง 
	 เป็นระยะ นึ่ง		

-	 ลูกค้าผู้มีอุปการคุณ	 (Advocate)	 มายถึง	 บุคคล	 องค์กร 
	 ทางธุรกิจ	 รือ น่วยงานต่าง	 ๆ	 ที่พึงพอใจ ินค้า	 และ 
	 แนะน�าบุคคลที่รู ้จักใ ้มาเป็นลูกค้าเพิ่มด้วยความเต็มใจ 
	 (Willingness)	 ตลอดจนกล่าวถึง ินค้าและธุรกิจในทางที่ด ี
	 และช่วยปกป้องธุรกิจจากข่าว ารที่ไม่ถูกต้อง

ความหมายของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง (Definition of Customers)

1 พจนานุกรม	ราชบัณฑิตย ถาน	(2554)	ใ ้ความ มายว่า	ผู้ซื้อ	ผู้อุด นุนเนื่องด้วยธุรกิจ	และค�าว่าลูกค้านั้นครอบคลุม	(Include)	ตัวของผู้มุ่ง วัง	
เข้าไปด้วย	ซึ่งในบางครั้งเนื้อ าที่ปรากฏใน นัง ืออาจใช้ค�าว่า	“ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง”	 รือ	“ลูกค้า”	 รือ	“ผู้มุ่ง วัง”	แบบใดแบบ นึ่งใ ้พึงเข้าใจ
ว่าการใช้ทดแทนค�า องค�า ามารถกระท�าได้โดยไม่ผิด ลักแต่อย่างไร																		

ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
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	 ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย์	 (2550	 :	 70-71)	 อธิบายถึงค าม �าคัญของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีต่อการประกอบ
ธุรกิจดังต่อไปนี้
 1. เป็นจุดเริ่มต้นของงานขาย (Beginning the Sale Representative)	บุคคล รือองค์กรที่น่าจะมีค าม
ต้องการ ินค้าและบริการจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	(Prospect)	พนักงานขายต้องตร จ อบใ ้มั่นใจ ่า	บุคคลนั้นมี
ค ามต้องการจริง	 ๆ	 รือไม่	 และไม่ใช่ ่าบุคคลที่มีค ามต้องการ ินค้าจริง	 ๆ	 ทุกรายจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	
เพราะบุคคลนั้นจะต้องมีอ�านาจในการตัด ินใจซื้อ	 (Authority)	มีอ�านาจในการซื้อ	 (Purchasing	Power)	ซึ่งก็คือ	 
มีค าม ามารถที่จะช�าระ ินค้าและบริการ	 เม่ือพนักงานขายตร จ อบแล้ ่าบุคคลนั้นเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
ที่มีคุณ มบัติครบถ้ น รือมีคุณภาพ	 กระบ นการขายจะเริ่มขึ้น	 ถ้าพนักงานขายปิดการขายได	้ คือ	 ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง ั่งซื้อ ินค้าจากบริ ัท	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะกลายเป็นลูกค้าของบริ ัท	 แต่กระบ นการขายไม่ได้ ิ้น ุดลง
เท่านี้	 เป้า มายของพนักงานขายจะต้องเปลี่ยนลูกค้าที่เคยซื้อ ินค้าใ ้กลายเป็นลูกค้าที่มีการซื้อซ�า้	 และลูกค้าที่มี
ค ามภักดีต่อกิจการ	(Firm	Loyalty)	ในที่ ุด	ดังนั้น	ผู้มุ่ง ังอาจจะเป็นผู้ที่ยังไม่เคยซื้อ ินค้าของบริ ัทก็ได	้

ความ �าคัญของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Priority of Prospects)

รูปที่ 5.1 แ ดงพัฒนาการของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแต่ละประเภท 
ที่มา : http://slideplayer.com

Customer Loyalty Ladder

• Suspect
• Prospect
• Customer
• Client
• Advocate

Advocate

Client

Customer

Prospect

Suspect

*One Stop Marketing by Jonathan Trivers

	 บางธุรกิจมีลูกค้าประจ�า	 ซึ่งบางครั้งไม่ได้เป็นลูกค้าถา รไปตลอดชี ิตของธุรกิจ	 ธุรกิจใดที่อา ัยฐานลูกค้าเดิม
รือลูกค้าประจ�าอยู่ตลอดเ ลาถือเป็นการด�าเนินธุรกิจภายใต้ค ามเ ี่ยง	 เพราะ าก ันใดที่ลูกค้าเดิมมีทิ ทาง

กลยุทธ์ใ ม่	ปรับนโยบายใ ม	่ รือเลือกคู่ค้าบริ ัทใ ม่	 าตั แทนจ�า น่ายใ ม	่ลูกค้าอาจไม่เลือกบริ ัทเดิมที่เคย
ซื้อประจ�า	นั่น มายถึง	ยอดขายที่เคยได้รับเป็นประจ�า ูญ ายไปแล้ 	ดังนั้น	ทุกธุรกิจจึงมีค ามจ�าเป็นต้องแ ง า
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม่อย่างต่อเนื่อง	 การแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม	่ ๆ	 แล้ เปลี่ยนจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมา
เป็นลูกค้า	 เปลี่ยนจากลูกค้ามาเป็นลูกค้าประจ�า รือเป็นพันธมิตร	 (Partner)	 ทางธุรกิจที่มีค าม ัมพันธ์แบบ 
แนบแน่นระยะยา 	 (Long	 Term	 Relationship)	 จึงเป็น น้าที่ที่ทุกธุรกิจค รปฏิบัต	ิ (Payne,	 A.	 1994	 :	 29) 
แม้ ัน นึ่ง ันใดต้องมีลูกค้ารายใดต้องจากไป	 จะมีลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม	่ ๆ	 เข้ามาแทนที	่ งจรของธุรกิจจะอยู่ได ้
ตลอดรอดฝั่ง
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138  2. เป็นสิ่งจ�าเป็นของธุรกิจ (Need for Prospects) ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็น ิ่ง �าคัญที่จะน�าไป ู่ค าม �าเร็จ
ทั้งพนักงานขายที่มีประ บการณ์ รือแม้แต่พนักงานขาย น้าใ ม่	 เพราะการเปล่ียนแปลงของโลกธุรกิจน�าไป ู ่
การ ร้างธุรกิจใ ม่	 ินค้าใ ม่ช่องทางการจัดจ�า น่ายใ ม	่ซึ่งมีผลท�าใ ้ตลาดขยายตั ประมาณร้อยละ	15-20	ต่อปี	
ดังนั้น	 ากกิจการไม่มีการ าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ยอดขายของกิจการจะมีการขยายตั ช้าไม่ทันตลาดและคู่แข่งขัน	
 3. เป็นการทดแทนลูกค้าเก่า (Replace the Old Customers)	 แม้ ่าพนักงานขายจะมีฐานลูกค้าในเขต
การขาย รือในเขต ่ นของตนแน่น นาดีเพียงใดก็ตาม	 ยังไม่เพียงพอ	 ยังคงมีค ามจ�าเป็นที่จะต้องพยายาม า
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม	่ๆ	ในทุก	ๆ	 ันท�างาน	ในทุกโอกา ในชี ิตประจ�า ันของเขา	พนักงานขายมืออาชีพเมื่อ
ผ่านไปที่ใด รือเข้ากลุ่มใด	 มักจะพิจารณาบุคคลท่ีเขาพบปะและ าค�าตอบใ ้ตนเองอยู่ทุกระยะ ่า	 นี่คือลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังของตน รือไม	่ และท�าค ามรู้จักกันเพื่อโอกา ในการนัด มายเข้าพบ รือเ นอขายต่อไป	 เ ตุผลที่

พนักงานขายเก่าที่มีฐานลูกค้าดีอยู่แล้ 	 ยังต้องแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม	่ ๆ	 เพราะมี าเ ตุอยู่มากมายที่อาจ
ูญเ ียลูกค้าเดิม	 ได้แก่	 (1)	 ลูกค้าเดิมเปลี่ยนใจซื้อจากผู้เ นอขายรายอื่น	 (2)	 ลูกค้ามีการโยกย้ายถิ่น	 (3)	 ลูกค้า 

เ ียชี ิต	เจ็บป่ ย	ทุพพลภาพ	(4)	ลูกค้าเลิกกิจการ	กิจการถูกซื้อไป	(5)	ลูกค้าต้องการซื้อ ินค้าเพียงครั้งเดีย 	ไม่มี
ค ามจ�าเป็นต้องซื้อซ�า้	 (6)	 ค าม ัมพันธ์ระ ่างพนักงานขาย รือลูกค้าเ ื่อมลง	 จืดจางลง	 เ ิน ่าง	 (7)	 เอก าร
ติดต่อระ ่างกันอาจถูกท�าลาย	 ูญ าย	(ชีลาพร	อินทร์อุดม.	2541	:	184)
	 	 พนักงานขายที่มีค าม ามารถแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจ�าน นมากย่อมมีโอกา ที่จะประ บค าม �าเร็จ	
ามารถขาย ินค้าตามเป้า มายที่บริ ัทก�า นด	 ไม่ ่าจะขาย ินค้าที่มีค ามซับซ้อน รือมีเทคโนโลยีที่ไม่ก้า น้า

มากก็ตาม	 เนื่องจากในปัจจุบันรูปแบบตลาดไม่ได้มีแค่เพียงตลาดทางกายภาพอย่างเดิม	 ๆ	 แต่มีตลาดเ มือน	 
(Marketplace)	 ทีโ่ลกของเทคโนโลยี ร้างข้ึนและขยายตั อย่างร ดเร็ 	 ซึง่พนกังานขายค รใ ค้ าม �าคญั	 (Casey, 
T.E.	and	Warlin,	K.	2001	:	31)	ในการเรียนรู้เพื่อการปรับตั เข้ากับยุค มัยที่เปลี่ยนไป
	 	 พนักงานขายที่ตระ นักถึงค าม �าคัญของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ค รจะออกพบกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือผู้ที่
มี กัยภาพทีเ่ป็นลกูค้าซ่ึงจะมข้ีอได้เปรยีบมากก า่พนกังานขายทีค่อยลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัติดต่อเข้ามา	เป็นการท�าตลาด
แบบเชิงรุก	 เช่น	 พนักงานขาย ามารถพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ �านักงานเพื่อน�า ินค้าไป าธิตลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
เ น็ถึงประโยชน์ของ นิค้าและรกั าค าม มัพันธ์อนัดกีบัลกูค้า	 รอื ากลกูค้า รอืผูมุ่้ง งัประ บกบัปัญ าระ า่ง
ซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ	์ พนักงานขายจะได้รับทราบและ าทางใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (Problem	 Solving) 
อันเป็นการรัก าค าม ัมพันธ์ใ ้ดีขึ้น	(Nurturing	Relationship)		เป็นต้น	ดังรูปที	่5.2

รูปที่ 5.2 แ ดงความเกี่ยวข้องของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Customer) กับกระบวนการขาย 
ที่มา : Moncrief, W.C. and Marshall, G.W. 2005 : 19
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	 ยพุา รรณ	 รรณ าณชิย์	 (2550	 :	71-72)	อธบิายถึงลกั ณะของลกูค้า รอืผูมุ่้ง งัทีด่ไี ้ า่	พนกังานขายไม่ค ร
คิดไปเอง ่า	คนทุกคนที่พนักงานขายพบ ามารถคาด ัง ่าจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของบริ ัท	พนักงานขายจะมี
ธิใีนการแยกผู้ ง ยั า่จะเป็นลกูค้าออกจากลกูค้า รือผูมุ้ง่ งัได้อย่างไร	 โดยปกตแิล้ เ ลาทีต้่องใช้เพือ่ตอบค�าถาม
่าใครจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่แท้จริง	 จะแตกต่างกันในแต่ละรูปแบบการขาย	 ซึ่งขึ้นอยู่กับองค์ประกอบต่าง	 ๆ	

ของ นิค้าและบรกิาร	 แต่มคี�าถามทีจ่ะช่ ยก�า นด า่ใคร ามารถถูกคาด งั า่จะเป็นลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 โดยค�าถาม 
5	ข้อ	ดังต่อไปนี้	
 1. มีความต้องการ ินค้า รือไม่ (Desire to Buy)	 การขาย ่ นใ ญ่จะตั้งอยู่บนพื้นฐานของค ามต้องการ
ินค้าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจมี ลายเ ตุผลที่ซื้อ ินค้า	 เช่น	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซื้อ
ินค้าเพื่อตอบ นองค ามต้องการใช้งานเบื้องต้น	 รือลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซื้อ ินค้าเพื่อตอบ นองค ามต้องการทาง

ค ามรู้ ึกที่จับต้องไม่ได	้ เช่น	 ค าม นุก นานและค ามภูมิใจ	 ภาพลัก ณ์ที่ดีเพื่อใ ้เกิดค ามพึงพอใจในตั ของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ดังน้ัน	 พนักงานขายค รตร จ อบใ ้แน่ใจ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามต้องการ ินค้า รือ
บริการนั้นจริง	ๆ
 2. มีอ�านาจที่จะซื้อ ินค้า รือบริการนั้น รือไม่ (Authority to Buy)	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังนอกจากจะมีค าม
ต้องการ ินค้าแล้ 	 ยังต้องมีอ�านาจ ั่งซื้อ ินค้าอีกด้ ย	 การรู้ ่าใครมีอ�านาจในการ ั่งซื้อจะช่ ยประ ยัดเ ลา
พนักงานขายและโอกา ที่จะปิดการขายมีมากขึ้น	 เช่น	 แต่เดิมบริ ัทที่ขายเครื่องจักรอาจ างแผนการโฆ ณาและ
แผนการขายบนพื้นฐานที่ ่าเครื่องจักรจะถูก ั่งซื้อโดยผู้จัดการฝ่ายผลิต	 แต่ปรากฏ ่า	 ค ามต้องการเครื่องจักร 
โดยทั่ ไปจะเกิดจากค ามต้องการของกลุ่ม ิ กรมากก ่า	 รองลงมาคือฝ่ายจัดซื้อและฝ่ายการผลิตเป็นล�าดับ
ุดท้าย	ดงันัน้	บริ ทัทีข่ายเครือ่งจกัรจ�าเป็นต้อง างแผนการโฆ ณาและการขายใ ม่	โดยมุง่ไปยงั ิ กรและกลุ่มฝ่าย

จดัซือ้แทนกลุ่มเดิม
 3. มีความ ามารถที่จะช�าระค่า ินค้า รือไม่ (Money to Buy)	 ค าม ามารถที่จะช�าระค่า ินค้าจะช่ ย
แยกกลุ่มคนทั่ 	 ๆ	 ไปออกจากผู้ที่คาด ัง ่าจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เช่น	 พนักงานขายอ ัง าริมทรัพย์อาจ
อบถาม ภาพทางการเงินของผู้มาชมบ้านก่อนที่จะเ นอราคาบ้าน	ผู้มาชมบ้านอาจมีรายได	้1,200,000	บาทต่อปี	

และมีเงินออมปีละ	500,000	บาท	ซึ่ง ามารถเป็นลูกค้าชั้นเยี่ยม ากพนักงานขายเ นอขายแบบบ้านในระดับราคา	
4-5	ล้านบาท	แต่บางกรณีผู้มาชมบ้านแม้จะมีค ามต้องการซื้อบ้านจริง	ๆ 	แต่ราคาของบ้านนั้น ูงมากเกินก ่าค าม
ามารถที่ลูกค้าจะช�าระ	 การเ นอขายของพนักงานขายอาจเป็นการเ ียเ ลาเนื่องจากผู้ที่มาชมบ้านอาจจะไม่ใช่

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เนื่องจากเขาไม่มีค าม ามารถในการช�าระเงิน
 4. มีความ ามารถในการเข้าไปเ นอขายได้ รือไม่ (Ability to Present)	อาจเป็นอุป รรคค ามยากของ
พนักงานขายในการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซึ่งเป็นคนกลุ่มพิเ 	 เช่น	 กลุ่มประธานบริ ัท รือผู้บริ ารระดับ ูง
ขององค์กร	
 5. มีความพร้อมในการซื้อ ินค้า รือไม่ (Readiness to Buy)	 ในธุรกิจประกันชี ิต	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
บางคน ามารถเป็นลูกค้าที่แท้จริง	 แต่บางคนอาจไม่ผ่านขั้นตอนการตร จร่างกายไม่ ามารถเป็นลูกค้าได้	 รือใน
กรณีของธุรกิจการผลิต	พนักงานขายต้องทราบ ่า	 ตามนโยบายของบริ ัท	 พนักงานขาย ามารถขายข้ามเขตพื้นที่
การขายได้ รือไม่	 ถ้าไม่ได้	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่อยู่นอกพื้นที่การขายของพนักงานขายไม่มี ิทธิ์ที่จะซื้อ ินค้าจาก
พนักงานขาย	ซึ่งเ ตุผลทั้ง	5	ข้อ	แ ดงดังรูปที	่5.3

คุณลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Qualified Prospect)
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รูปที่ 5.3 แ ดงคุณลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังทั้ง 5 ข้อ

มีความต้องการมีความพร้อม
ในการซื้อ

มีความ ามารถ
เข้าไปเ นอขายได้

มีความ ามารถ
ในการใช้จ่าย

มีอ�านาจในการ
ตัด ินใจซื้อ

	 ก่อนทีพ่นกังานขายจะเ นอขายและได้มาซ่ึงลกูค้าจ�าเป็นต้องเรยีนรูอ้ย่างต่อเนือ่งในการเข้าพบ	 (Powell,	 M.E.	 
2010	 :	84)	และท�าความเข้าใจประเภทของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่เป็นเป้า มายก่อน	เพื่อก�า นดภาระ น้าที่ในการ
ด�าเนินการตอบ นองใ ้เกิดความพึงพอใจ ูง ุดใน ถานการณ์การขายในแต่ละครั้ง	 (Pervette,	 E.	 1954	 :	 16) 
รวมถึงการก�า นดกลยุทธ์และยุทธวิธีในการขายใ ้เ มาะ มกับความต้องการ	 เพื่อ ามารถแปรเปลี่ยนจากลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังเป็นลูกค้าและ ามารถพัฒนาไปถึงขั้นที่ลูกค้าที่ซื้อนั้นท�า น้าท่ีในการประชา ัมพันธ์บอกต่อใ ้กับ

พนักงานขาย	ด้วยความเต็มใจอันเกิดจากความประทับใจในแง่มุมต่าง	ๆ	ที่ ัมผั กับพนักงานขาย	
	 ความแตกต่างด้านประชากรศา ตร	์(Differences	of	Demographics)	ของประชากร	(ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง)	ที่มี
จ�านวนมากและกระจายตัว	มีผลต่อการพิจารณาความโน้มเอียงในการซื้อ	(Propensity	to	Buy)	อย่างมาก	(Chou,	
P.B.	et.al.	2000	:	447)	นอกจากนี้ยังมีความแตกต่างในเรื่องของความต้องการ	ความปรารถนาในการซื้อ	การใช้ที่
แตกต่างกัน	จึงจ�าเป็นต้องจัดแบ่งประเภทของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังออกเป็นประเภทต่าง	ๆ	ดังนี้	 (โอภา 	กิจก�าแ ง.	
2559	:	21-26)
 1. แบ่งตามวัตถุประ งค์ของการบริโภค (Objective of Consumption)
	 	 ผู้บริโภคในตลาดที่เ ็นกันอยู่โดยทั่วไป	 ามารถแบ่งประเภทตามวัตถุประ งค์ในการบริโภคได	้ 2	 ประเภท 
คือ	
  1.1 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่เป็นผู้บริโภคคน ุดท้าย (Ultimate Consumer or End Use)	 มายถึง 
ผู้บริโภคที่ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อตอบ นองความต้องการของตนเอง	 อันเป็นความต้องการ ่วนตัว	 ไม่ว่าจะเป็นการซื้อ
ตามเ ตุผลทางด้านเ ตุผล	เ ตุผลทางด้านอารมณ์ก็ตาม	และเป็นความต้องการที่แตกต่างกันในแต่ละบุคคล	แต่ละ
ังคมที่ผู้ซื้อด�ารงอยู่	และปริมาณการซื้อจะไม่มาก	จะเป็นปริมาณที่เ มาะ มต่อความต้องการในแต่ละครั้ง	 ในช่วง

เวลาใดเวลา นึ่งเท่านั้น	 และ ่วนใ ญ่เป็นการซื้อเพื่อการด�ารงชีวิตตามปกต	ิ ่วนพฤติกรรมในการซื้ออาจมีการ
เปลี่ยนแปลงไปตามปัจจัยต่าง	ๆ	เช่น	 ิ่งเร้า	(Stimulus)	ทั้ง ิ่งเร้าภายใน	(Internal	Stimulus)	ที่เป็น ิ่งเร้าที่เกิด
จากความต้องการทางกายภาพ	 ไม่ว่าจะเป็นความ ิว	 กระ าย	 ความกลัว	 ความรัก	 การยอมรับในศักดิ์ศรี 

ประเภทของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง



141ค ามเป็นมนุ ย์	 ิ่งเ ล่านี้ล้ นเป็นตั กระตุ้นผู้บริโภคเกิดค ามต้องการ	 ค ามปรารถนา	 และแ ดงพฤติกรรม 
ต่าง	ๆ	ออกมา	ร มถึงพฤติกรรมในการซื้อ	และการใช้ ินค้าด้ ย	เช่น

-	 การรับประทานอา ารในร้านที่ รู รา	ราคาแพง	เพื่ออรรถร การบริโภคอา ารในมื้อนั้น

-	 การซื้อรถยนต์รุ่นใ ม	่ราคา ูง	เพื่อภาพลัก ณ์และค ามคิดเรื่องการได้รับการยอมรับ

-	 การแต่งกายที่เป็นเอกลัก ณ์ของตนเองที่แตกต่าง	เพื่อการ ื่อ ารค ามเป็นตั ของตั เอง

-	 การรกั าตั ในโรงพยาบาลทีร่าคา งู	 เพือ่ค าม ะด ก บายและค ามเชือ่มัน่ประ ทิธภิาพ 
	 ของการรัก า

-	 การ าที่อยู่อา ัยที่มีท�าเลที่เอื้อต่อการ ัญจรทุกทิ ทาง	 และค าม ะด ก บายในการใช ้
	 รถประจ�าทางประเภทต่าง	ๆ

	 	 ิ่งเร้าภายนอก	 (External	 Stimulus)	 เป็น ิ่งเร้าที่เกิดจาก ภาพแ ดล้อมที่มีผลกระตุ้นต่อประ าท ัมผั
ต่าง	ๆ	(Perception)	ได้แก่	การเ ็นทางตา	การได้ยินทาง ู	การได้ลิ้มร 	การได้กลิ่น	การ ัมผั 		Zhou,	F.	et.al.	 
(2014	 :	 1)	 กล่า า่	 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจะมปีระ บการณ์และพฒันาตลอดเ ลาใน นิค้าท่ีตนชอบและใ ค้ าม นใจ
ผ่านกระบ นการรับรู	้ (Cognition)	 และการ ่งผล	 (Affect)	 เช่น	 ินค้าประเภทที่มีค ามทัน มัย	 (Modern 
Product)	 การที่ผู ้ประกอบการธุรกิจ ินค้าประเภทอุปโภคบริโภค	 ใช้ ิ่งนี้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือเป็น 
การกระตุ้นกลุ่มเป้า มาย	 รือกลุ่มลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ันมา นใจ ินค้า รือบริการนั้น	 และตัด ินใจซื้อ ินค้า รือ
บริการในที่ ุด	 ร มถึงการ ร้างค ามต้องการมีการซ้ือซ�้าโดยการกระตุ้นด้านต่าง	 ๆ	 ทั้งการน�าเ นอในเรื่อง 
ค ามแตกต่างของผลิตภัณฑ	์การจูงใจในด้านราคา	การอ�าน ยค าม ะด กในช่องทางการจัดจ�า น่าย	การโฆ ณา	
ประชา ัมพันธ์ต่าง	ๆ 	ร มถึง ภาพการณ์ใน ถานการณ์ต่าง	ๆ 	เป็น ิ่งเร้าใ ้เกิดการซื้อ	ไม่ ่าจะเป็นเ ร ฐกิจ	 ังคม	
การเมือง	และกฎ มาย	ซึ่งตั อย่างของการบริโภคที่เกิดจาก ิ่งเร้าภายนอก	ได้แก่

-	 การรับประทานอา ารร้านนี้เนื่องจากมีโปรโมชั่นพิเ 	ทาน	4	คน	จ่าย	3	คน

-	 การซื้อแชมพูยี่ ้อใ ม่เนื่องจากการโฆ ณาเกี่ย กับกลิ่นที่ อมเป็นพิเ

-	 การซื้อรถยนต์คันใ ม่เนื่องจากทดลองขับและรู้ ึกชอบค ามคล่องตั และบริการที่ดี

-	 การซื้อเ ื้อผ้าที่เกิดจากค ามชอบเป็นพิเ ที่เ ็นจากโช ์รูม น้าร้าน

-	 การซื้อบัตรคอนเ ิร์ตดนตรีนัดพิเ จากการได้ยินการประชา ัมพันธ์ ่าเป็นงานการกุ ล

  1.2 ผู้บริโภคในตลาดอุต า กรรม รือผู้ใช้เพื่อประกอบธุรกิจ (Consumer Industrial Market) 
มายถึง	 ผู้บริโภค รือผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อ ัตถุประ งค์ในการผลิต	 การใ ้บริการ	 รือการด�าเนินงานในทางธุรกิจ	

เช่น	 น่ ยงานทางธุรกิจซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อจ�า น่ายต่อ	 รือเป็น ่ นประกอบ นึ่งของการ ร้างผลก�าไรใ ้เกิดขึ้น		
ซึ่งผลิตภัณฑ์ประเภทนี้อาจจะมีค ามแตกต่างกับตลาดผู้บริโภคคน ุดท้ายบ้าง	 ทั้งในเรื่องรูปแบบ	 ิธีการใช้งาน 
รูปลัก ณ	์ราคา	ขนาดและปริมาณในการใช้	เช่น
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142 -	 การซื้อผัก ด	ผลไม้		เนื้อ ัต ์	และเครื่องปรุงต่าง	ๆ	ในปริมาณมากเพื่อการประกอบอา าร 
	 ขายในภัตตาคาร

-	 การซื้อรถยนต์มาเพื่อใช้ในกิจการใ ้เช่ารถ

-	 การซื้อกระดา มาใช้ในโรงพิมพ์

-	 การซื้อกระเป๋าจากต่างประเท มาจ�า น่ายใน ้าง รรพ ินค้า

 2. แบ่งตามความถี่ในการซื้อสินค้า (Frequency of Buying)
	 	 มายถึง	 ค ามถี่ในการซื้อของลูกค้าแต่ละคนที่มีต่อ ินค้า รือบริการอย่างเดีย กัน	 จะมีค ามแตกต่างกัน
ซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัยในการตัด ินใจซื้อ ลายประการด้ ยกัน	 ได้แก่	 ิ่งเร้า	 ตั กระตุ้น	 การจูงใจ	 ค ามประทับใจ	
อิทธิพลแ ดล้อม	ค ามจ�าเป็นในการใช	้ท�าใ ้ค ามถี่ในการซื้อเพื่อการอุปโภคและบริโภคแตกต่างกัน	โดยแบ่งเป็น
  2.1 ลูกค้าที่ซื้อในครั้งแรก (First-time Customers) มายถึง	 ผู้ซื้อที่อยู่ในกลุ่มลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
รือไม่ก็ตาม	 เกิดค าม ะดุดใจ	 นใจ	 และตัด ินใจซื้อ ินค้านั้นเป็นครั้งแรก	 ซึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี ้

ต้องพยายาม ร้างค ามประทับใจใ ้เกิดขึ้น	 ทั้งในแง่การน�าเ นอ ินค้าที่ตรงกับค ามต้องการของผู้ซื้อจริง	 ๆ	 และ
การบริการที่ก่อใ ้เกิดค ามประทับใจ	ทั้งการบริการในขณะที่ขาย	และการบริการ ลังการขายที่เป็นเลิ
  2.2 ลูกค้าที่มีการซื้อซ�า้ (Repeated Customers)	 มายถึง	 ลูกค้าที่ซื้อ ินค้า รือบริการในครั้งแรก	
แล้ มคี ามรู้ กึทีด่ใีนการใช้ นิค้าทีซ่ือ้ในแง่มมุต่าง	ๆ	ไม่ า่จะเป็นคณุ มบตั	ิประ ทิธภิาพในการท�างาน	การตดิตัง้ที่
ะด ก	 รูปลัก ณ์ถูกใจ	 เมื่อเทียบราคากับของคู่แข่งขันแล้ 	 เป็นราคาที่ มเ ตุ มผล	 (Reasonable	 Price)	 รือ
ินค้านั้น ามารถแก้ปัญ าได้จริงตามที่ต้องการ	 รืออาจเป็นประเด็นค ามพึงพอใจพนักงานขายที่มีอัธยา ัยท่ีด	ี

ซื่อ ัตย์จริงใจในการขาย	 มีการบริการที่ด	ี มีการเอาใจใ ่ ลังการขายที่ด	ี ิ่งเ ล่านี้ล้ นเป็นปัจจัยใ ้ผู้ซื้อตัด ินใจ 
ซื้อซ�้าอีกครั้ง นึ่ง	และมีการซื้อต่อเนื่องอีกเป็นระยะด้ ย
  2.3 ลูกค้าประจ�าที่มีความภักดีในการซื้อ (Good Clients)	 มายถึง	 การพัฒนาจากการที่ซื้อซ�า้แล้  
กลายมาเป็นลูกค้าที่มีพฤติกรรมการซื้อแบบเป็นประจ�า	 และแม้ได้รับการจูงใจจากผลิตภัณฑ์คู่แข่งขันที่ใช้อยู่จะ 
ไม่เปลี่ยนใจในการซื้อ	 ยังคงซื้อผลิตภัณฑ	์ ภายใต้ยี่ ้อนั้นอยู ่
ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่มีค าม �าคัญมากในการ างกลยุทธ์
ทางการตลาดและการขาย	 โดย น่ ยงานทางการตลาดต้อง
ามารถ ิเคราะ ์ได้ ่า	เ ตุผลในการซื้อ	(Reason	to	Buy)	ของ

ลูกค้าที่ซื้อประจ�านี้คืออะไร	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งการรัก าไ ้ซึ่ง
จุดยืนที่แตกต่างที่เป็นจุดขาย ลัก	 (Maintaining	 the	 Core 
Essence)	 แม้ ่าจะมีการปรับปรุง รือ ร้างมูลค่าเพิ่ม	 (Value 
Added)	อย่างไรก็ตาม	จุดที่เป็นจุดขาย ลักต้องรัก าไ ้ใ ้ได	้
	 	 	 �า รับองค์กรการขายต่าง	 ๆ	 ต้องตระ นักถึง
ค าม �าคัญของลูกค้ากลุ่มนี	้ โดยต้องมีการ ร้างค าม ัมพันธ์ 
ที่ดีกับลูกค้า	 (Customer	 Relationship	 Management	 :	
CRM)	 กลุ่มนี้มากก ่ากลุ่มอื่นเพราะถือ ่าเป็นผู้มีคุณูปการกับ
องค์กร

รปูที ่5.4 แสดงการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า (Customer 
Relationship Management : CRM)
 ที่มา : http://thebusinessbox.co.uk



143 3. แบ่งตามลัก ณะบุคลิกภาพในการซื้อ (Type of Personality)
	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละคนนอกจากมีค ามต้องการที่แตกต่างกันแล้ 	 ยังมีบุคลิกภาพในการซื้อที่แตกต่าง
กันด้ ย	แบ่งบุคลิกภาพในการซื้อเป็น	4	แบบ	ได้แก่	(ดังตารางที่	5.1)
  3.1 บุคลิกภาพแบบ “ชอบควบคุมผู้อื่น” (Director Style)	 มายถึง	ลัก ณะบุคลิกภาพของลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ังที่มีค ามเชื่อมั่นในตนเอง ูงมาก	 อาจเนื่องมาจากค าม �าเร็จในชี ิตการท�างาน	 รือพื้นฐานที่มีค ามรู้ ึก
ที่เ นือก ่าผู้อื่น	 ซึ่งพนักงานขาย ังเกตได้จากการชอบพูดถึงค าม �าเร็จของตนเองด้ ยค ามภาคภูมิใจ	 รือมี
ค ามรู้ กึเป็น ขุเมือ่ได้โช ผ์ลงานในอดตี	ดงันัน้	พนกังานขายต้องมคี ามเข้าใจและ ามารถใช้ า ตร์ทางด้านจติ ทิยา
เข้ามาประยุกต์ในการขาย	 ด้ ยการมีค ามอดทนในการแ ดงออก	 ิธีการในการ ื่อ ารที่ดูเ มือนการถูกกดขี่ใน
บางขณะ	 รือการต้องใช้เ ลาที่มากพอ มค รในการฟังเรื่องรา ต่าง	ๆ	ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการที่จะเล่าใ ้ฟัง	
พนักงานขายที่ได้พบผู้ซื้อในลัก ณะนี้จึงต้องมีการเตรียมการที่รัดกุม	 มีการซักซ้อมการตอบปัญ าต่าง	 ๆ	 อย่าง
กระจ่างชัด	ตรงประเด็น	ร ดเร็ 	และมีการ ื่อ ารที่อ่อนน้อมถ่อมตนมากก ่าเดิมและมีการเผื่อเ ลาในการขาย
  3.2 บุคลิกภาพแบบ “ปล่อยอารมณ์ รือชอบแ ดงออก” (Emotive Style) มายถึง	 ลัก ณะ
บุคลิกภาพของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ต้องการการยอมรับอย่าง ูง	 มีค ามเชื่อมั่นในตนเอง ูง	 พนักงานขายที่ต้อง 
เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะ ังเกตได้จากบริบทแ ดล้อมต่าง	ๆ	เช่น	การแต่งกายที่ดู รู รา	การตกแต่ง
ถานที่ท�างานที่ ง่างาม	 การใช้ ินค้าที่จะแ ดงออกถึงการ ื่อ ารในด้านภาพลัก ณ์ที่ดีเลิ 	 ซึ่ง มายถึงการ ร้าง

ภาพพจน์	 (Image	 Jigsaw)	 ที่ดีใ ้เกิดขึ้นตลอดเ ลา	 พนักงานขายจึงต้องท�าค ามเข้าใจ ่า	 ผู้ซื้อกลุ่มนี้บางครั้ง 
ไม่ นใจในเรือ่งคณุประโยชน์ รอืคณุ มบตัมิากนกั	 แต่จะใ ค้ าม นใจเรือ่งการได้อรรถประโยชน์ในเรือ่งภาพลกั ณ์
ของการใช้มากก ่า	 รือแ ดงออกถึงค ามแตกต่างที่เ นือก ่า	 และนอกจากเรื่องของการน�าเ นอขายแล้ 	
พนักงานขายยังต้องท�าค ามเข้าใจด้ ย ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะม	ี “ค ามกลั ”	 อยู่ประการ นึ่ง	 คือ 
การกลั การถูกลืม	 ซึ่งเ มือนกับการที่ได้รับค าม �าคัญที่ไม่มากพอ	 พนักงานขายจึงต้องตระ นักรู้ในบุคลิกภาพ
แบบนี้เพื่อการปรับตั ที่เ มาะ มใ ้เกิดค ามประทับใจมากที่ ุด
  3.3 บุคลิกภาพแบบ “เกื้อกูล มิตรภาพชน”  (Supportive Style)	 มายถึง	ลัก ณะบุคลิกภาพที่มีการ
แ ดงออกด้านการมีมนุ ย ัมพันธ์ที่ด	ี มีมิตรภาพที่โดดเด่น	 เป็นบุคลิกภาพที่พนักงานขายต้องการพบมากที่ ุด 
ากเลือกได้	 โดยลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี	้ จะมีการ ื่อ าร	 การพูดจาที่เรียบร้อย	 ใ ้เกียรติผู้อื่น	 รัก าน�้าใจ 

ใ ้ค ามเป็นกันเอง ูง	 ามารถใ ้เ ลากับพนักงานขายที่มากพอ	มี ลายครั้งที่การเ นอขายจะเริ่มจากเรื่อง ่ นตั
ของผู้ซื้อ	 รือเรื่องรา ต่าง	ๆ 	ทั่ 	ๆ 	ไป	ไม่ค รเปิดประเด็นการขาย	การน�าเ นอในทันท	ีซึ่งพนักงานขายต้อง ามารถ
จับอารมณ์ได้ ่า	ใน ันนั้น	 ถานการณ์นั้น	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่ในอารมณ์อย่างไร	
	 	 	 พนักงานขายไม่ค รตัดบท นทนาเพื่อ ันมา ู่กระบ นการขาย	 คงต้องใ ้เ ลา	 และ าช่ งจัง ะที่
เ มาะ มมาพูดใน ิ่งที่ต้องการน�าเ นอ	 ิ่งที่ต้องระมัดระ ัง	 คือ	 แม้ ่าบุคลิกภาพของผู้ซื้อประเภทนี	้ จะไม่ยาก
�า รับการเ นอขายและปิดการขาย	 แต่ต้องเข้าใจ ่ากระบ นการขายยังต้องครบ มบูรณ	์ ไม่ถือโอกา ใช้ค าม

เกรงใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังปิดการขาย	 โดยท่ียังไม่มีค ามต้องการในตั ินค้า	 รือยังได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 
ไม่ครบถ้ น	พนักงานขายยังต้องท�าใ ้เกิดค ามประทับใจทั้งในแง่ของการน�าเ นอ ิ่งที่ด	ีที่เ มาะ ม	เกิดประโยชน์
ูง ุด	ไม่มีการยัดเยียดมากเกินไป	ไม่ถือโอกา ที่ผู้ซื้อเปิดโอกา ใ ้ด้ ยไมตรีที่ด	ีมาเป็นตักต งผลประโยชน์มากจน

เกนิค ามจ�าเป็น	และเม่ือมกีารซ้ือขายเกิดขึน้แล้ 	พนกังานขายต้องไม่ลืมทีจ่ะ าน มัพนัธ์ทีดี่กบัลกูค้าตลอดไปด้ ย
  3.4 บุคลิกภาพแบบ “รอบคอบ พิถีพิถัน” (Reflective Style)	 มายถึง	ผู้ที่มีลัก ณะที่มีการ ื่อ ารที่
ตรงไปตรงมา	มีการใช้ ลักการที่เป็นเ ตุเป็นผลมาก	ในการตัด ินใจอย่างใดอย่าง นึ่ง	 ากเป็นการซื้อ	จะค�านึงถึง
อรรถประโยชน์ที่ครบถ้ น	 รือเน้นไปที่การใช้งานจริง	 คุณประโยชน์ที่จะได้รับมากก ่าเรื่องรูปลัก ณ์ของ ินค้า
เพียงอย่างเดีย 	 “นักซื้อ”	 เ ล่านี	้ จึงเ มือนท�า น้าที่ซักฟอกพนักงานขายใ ้ตอบค�าถามต่าง	 ๆ	 ที่ ง ัย	 และ 
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144 ผู้ซื้อกลุ่มนี	้ อาจถือได้ว่าเป็นผู้ที่มีประ บการณ์มากพอในการใช้ ินค้าประเภทนั้นมาแล้ว	 มีประ บการณ์โดยรวม	
(Total	 Experience)	 ในการใช้ที่มากพอ	 ท�าใ ้บางครั้งมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้นมากกว่าผู้เ นอขาย	 ดังนั้น	
ากพนักงานขายพบลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทนี้	จ�าเป็นที่จะต้องมีการเตรียมพร้อมที่ด	ีโดยเฉพาะข้อมูลต่าง	ๆ	ที่

มากพอ	ถกูต้อง	และชดัเจน	ทัง้ผลติภณัฑ์ของตนเองและของคูแ่ข่งขนั	และต้องเตรยีมใจใ ม้คีวามอดทนอย่างเพยีงพอ 
ในการที่จะต้องตอบข้อโต้แย้งต่าง	ๆ	ซึ่งพนักงานขาย ลายท่านกล่าวว่า	ในตอนแรกดูเ มือนว่าจะน่ากลัว	โอกา ใน
การปิดการขายแทบไม่มี	 แต่เมื่อผ่านระยะเวลาที่เ มือนบททด อบไปได้	 ก็ไม่มีอะไรที่น่ากังวล	 ตรงกันข้าม 
ถ้าพนักงานขายมีความมั่นใจที่มากพอว่า	เราท�าการบ้านมาเป็นอย่างด	ีมีข้อมูลที่มากพอ	มีความจริงใจที่จะน�าเ นอ
ิ่งที่ดีในการแก้ปัญ าใ ้กับผู้ซื้อ	โอกา ที่จะปิดการขายจะไม่ยากจนเกินไป

 ตารางที่ 5.1  แ ดงประเภทนิ ัยของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง และเทคนิคการขายที่ ามารถน�ามาใช้

ที่ ประเภทของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง

นิ ัยของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง เทคนิคการขาย

1 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
แบบชอบควบคุม
(Director	Style)

มีความเชื่อมั่นในตนเอง ูง
มาก	 ชอบโชว์ผลงานในอดตี 
มคีวามรู้ กึทีเ่ นอืกว่าผู้อื่น

-	 ใช้ ถานการณ์ขายเป็นทางการเป็นกจิจะลกั ณะ
-	 เ นอข้อมูลที่เป็นความจริงที่เ มาะ ม
-	 เ นอเงื่อนไขที่เป็นโอกา ที่ดี
-	 ชี้ใ ้เ ็นถึงประโยชน์	 ถามค�าถามที่เฉพาะ 
	 เจาะจง	 และตั้งใจฟังค�าตอบ	 คนประเภทนี ้
	 ชอบตัด ินใจเอง

2 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
แบบปล่อยอารมณ์
รือชอบแ ดงออก
(Emotive	Style)

ต้องการการยอมรับอย่าง ูง	
มีความเชื่อมั่นในตนเอง ูง
บางครั้ ง ไม ่ น ใจในเรื่ อ ง 
คุณประโยชน์ รือคุณ มบัติ 
มากนัก	 แต่จะใ ้ความ นใจ
ในเรือ่งการได้อรรถประโยชน์
และภาพลกั ณ์ของการใช้งาน

-	 อธิบายรายละเอยีดผลติภณัฑ์และเง่ือนไขต่าง	ๆ
-	 ร้างความเป็นกนัเอง	 ไม่เน้นการใช้ข้อเทจ็จรงิ 
	 รือรายละเอียดมากเกินไป
-	 ใ ้ข้อมูล นับ นุนความคิดเ ็นใ ้ตั้งค�าถาม 
	 และ ัวข้อ	 พยายามดึงเข้า ู่ประเด็นที่ นทนา 
	 อยู่ใ ้ได้เมื่อมีการ นทนาเรื่องอื่น

3 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
แบบเกื้อกูล

(Supportive	Style)

มีมนุ ย ัมพันธ ์ดี 	 มีการ
ื่อ ารและพูดจาที่เรียบร้อย	

ใ ้เกียรติผู้อื่น	รัก าน�้าใจ

-	 ใ ้ใช้เวลานานในการ ร้าง ัมพันธภาพ
-	 แ ดงถึงความรู้ ึกเป็นมิตรกับลูกค้า
-	 ไม่ควรมีการโต้แย้งเพราะลูกค้าไม่ชอบความ 
	 ขัดแย้ง

4 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
แบบรอบคอบ	
(พิถีพิถัน)

(Reflective	Style)

ื่อ ารแบบตรงไปตรงมา 
มีการใช้ ลักการที่เป็นเ ตุ	
เป็นผลมาก

-	 ควรเตรียมตัวใ ้ด	ี เข้าพบตรงตามนัด	 ไม่ควร 
	 ใช้เวลานานเกินไป
-	 เ นอขายแบบค่อยเป็นค่อยไป	ตั้งค�าถามเพื่อ
	 าทางทราบถึงความจ�าเป็นของลูกค้า
-	 เ ริมข้อมูลด้วยเอก ารประกอบ	 อย่ารีบปิด 
	 การขาย



145 4. แบ่งตามการตัดสินใจซื้อ  (Decision-making)
	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี	้ จะมีค ามแตกต่างกันในเรื่องกระบ นการของการตัด ินใจที่จะซื้อ	 ซึ่งในที่นี้
จะมองเป็นลัก ณะเฉพาะปัจเจกบุคคล	(Individual	Purchasing)	แบ่งเป็น	4	ประเภท	ได้แก่
  4.1 การตัดสินใจซื้อแบบปัจจุบันทันด่วน (Impulse Buying) มายถึง	การซื้อที่ผู้ซื้อไม่ได้มีการ างแผน
ไ ้ก่อน	 และเป็นการใช้เ ลาในการตัด ินใจซื้อไม่มากนัก	 ่ นใ ญ่เป็นการตัด ินใจซื้อ	 ณ	 จุดขาย	 (Point	 of	 
Purchase)	ถือเป็นการตัด ินใจซื้อที่ไม่ ลับซับซ้อน	อันอาจเกิดจากปัจจัยต่าง	ๆ	ดังนี้

-	 มีค ามรู้ ึก ะดุดใจในทันทีที่พบเ ็นก่อใ ้เกิดปฏิกิริยาเร่งด่ นในค ามต้องการของ ิ่งนั้น

-	 มีค ามปรารถนาอยู่ก่อนแล้ 	แต่ยังไม่ บโอกา 	เมื่อมาพบจึงท�าใ ้เกิดการ นระลึกนึกถึง

-	 มีปัจจัยที่ ัมพันธ์ที่ท�าใ ้มีการกระตุ้นใ ้เกิดค าม นใจใน ิ่งนั้น	เช่น	ราคาที่จูงใจมากก ่าที่เคยพบ

-	 มีการเปลี่ยนแปลงค ามต้องการจากทางด้านเ ตุผลมาเป็นการจูงใจทางด้านอารมณ์ที่มากก ่า

  4.2 การตัดสินใจซื้อแบบจ�ากัด (Limited Decision-making)	 เป็นการตัด ินใจซื้อ ินค้าที่อาจยังมี
ค าม ลับซับซ้อน	มีการใช้เ ลา รือค ามพยายามในการซื้ออยู่พอ มค ร	แต่จะไม่มากนัก ่ นใ ญ่จะเป็น ินค้าที่
ต้องใช้เ ลาในการเปรียบเทียบซื้อก่อนการซื้อ	 (Shopping	 Goods)	 ที่มีลัก ณะค ามเกี่ย ข้อง	 (Degree	 of	 
Involvement)	 ระ ่างลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและตั ินค้า รือบริการนั้นมีน้อย	 ท�าใ ้ผู้ซื้อมีค ามรู้ ึกที่กดดันและ
ค ามเ ีย่งในการตดั นิใจน้อยลง	 และในขณะเดยี กัน	 ประ บการณ์ทีเ่คยใช้ นิค้านัน้จะเป็นตั ช่ ยใ ม้กีารตัด นิใจ 
ทีง่่ายขึน้	ตั อย่าง นิค้าประเภทนี	้ได้แก่	เ ือ้ผ้า	เครือ่งแต่งกาย	กระเป๋า	รองเท้า	เครือ่งใช้ไฟฟ้า	เครือ่งใช้ในครั เรือน
ต่าง	ๆ	ที่ ามารถ าซื้อตามร้านค้า รือ ้าง รรพ ินค้าโดยทั่ ไป
  4.3 การตัดสินใจซื้อตามความเคยชิน (Routine Decision-making) ถือเป็นประเภทของการตัด ินใจ
ซื้อที่ง่ายที่ ุด	เป็นการซื้อที่มีอยู่ในชี ิตประจ�า ันทั่ ไป	ไม่มีการพิจารณาอะไรมากนักเพราะมีค ามคุ้นเคยในการใช้
ินค้านั้นอยู่แล้ 	เช่น	การซื้อ นัง ือพิมพ์	 บู่	ยา ีฟัน	ขนมขบเคี้ย 	ยาแก้ป ด ีร ะ	เป็นต้น	เป็นการซื้อที่มีค าม

เกี่ย พันในการซื้อต�่า	(Low	Involvement	Purchase)	ไม่ ่าจะเป็นระดับค าม นใจ	ข้อมูลข่า ารต่าง	ๆ	ที่อาจ
ไม่มคี ามจ�าเป็นมากนกั	 ามารถใช้ข้อมลูจากแ ล่งภายใน	คอื	ตนเอง	 ่ น ถานทีใ่นการซือ้	เป็นร้าน ะด กซ้ือต่าง	ๆ	
ที่มีอยู่ทั่ ไป	 รือ ้าง รรพ ินค้า	 กระบ นการซื้อจึงเกิดขึ้นในระยะเ ลาที่ ั้นและร ดเร็ 	 ซึ่งพนักงานขายที่เป็น 
พนักงานขาย ินค้าประเภทนี้ต้อง ามารถชี้จุดค ามแตกต่างใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็นอย่างชัดเจน	 ไม่ ่าจะเป็น
คุณ มบัติ	คุณลัก ณะที่แตกต่าง	 รืออรรถประโยชน์ที่ได้มากก ่า	จะท�าใ ้มีการตัด ินใจซื้อที่ง่ายขึ้น
 5. แบ่งตามความน่าจะเป็น (Probability Category)
	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทผู้น�า	 (Lead)	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี	้ มีโอกา เปลี่ยนเป็นลูกค้ามากที่ ุด	
เพราะเป็นพ กมีคุณ มบัติครบถ้ นตามกิจการที่ก�า นด	 มีโอกา ที่จะเข้าพบเพื่อเ นอขาย	 มีเงิน	 มีอ�านาจในการ
ตัด ินใจและมีค ามต้องการ	 เป็นพ กที่พนักงานขายต้องเข้าพบทันทีที่มีโอกา 	 เพราะผู้มุ่ง ังพร้อมจะตัด ินใจ
ทันทีที่เ นอขาย	ค ร างแผนเข้าพบทันท	ีเพื่อไม่เ ียโอกา ใ ้กับพนักงานขายรายอื่น	ๆ	เข้าพบก่อน	ดังรูปที่	5.5
	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่อยู่ในข่าย ง ัย	 (Suspect)	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้มีโอกา จะเปลี่ยนเป็นลูกค้า
แต่ไม่ใช่ในขณะนี้	 เพราะยังมีคุณ มบัติไม่ครบถ้ น	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพ กนี้เป็นพ กที่มีค่าค รแก่การติดตาม	
เพราะ ากมีคุณ มบัติครบถ้ นเมื่อใด	พร้อมที่จะเปลี่ยนเป็นลูกค้าทันที
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146 	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทไข่ ลอก	 (China	 Egg)	 รือพวกไม้ตาย	 (Dead	 Wood)	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
ประเภทนี้ไม่มีค่า �า รับพนักงานขาย	 เป็นพวกที่ท�าใ ้ต้องเ ียเวลาในการเข้าพบ	 เป็นพวกที่ท�าท่าว่าจะซื้อแต่ก ็
ไม่ซื้อ	พนักงานขายควรต้องตัดรายชื่อผู้มุ่ง วังประเภทนี้และไม่ควรใ ้ความ นใจ

รูปที่ 5.5 แ ดง Sale funnel ของการแบ่งประเภทลูกค้า รือผู้มุ่ง วังตามความน่าจะเป็น
ที่มา : กิตตินันท์  น้อยมณี และคณะ 2556 : 14 

รูปที่ 5.6 แ ดงวิธีการแ วง าลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
ที่มา : http://kitapsec.com

	 การแ วง าลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 (Prospecting)	 มายถึง	 วิธีด�าเนินการเพื่อใ ้ได้มาซึ่งบัญชีรายชื่อของบุคคล
รือ ถาบันที่มีโอกา จะเป็นผู้ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้า	 ( ุปัญญา	 ไชยชาญ.	 2550	 :	 34)	 เป็นขั้นตอนแรกของ

กระบวนการขาย	 เป็นจุดเริม่ต้นทีม่คีวาม �าคญัมาก	 เพราะการแ วง าลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัคอืโอกา ของพนกังานขาย
ในการที่จะเข้าไปน�าเ นอขาย	 การติดต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจกระท�าในลัก ณะเ วี่ยงแ 	 รือปูพรม	 (Cold	
Canvassing	 รือ	Cold	Call)	กรณีที่ยังไม่เคยติดต่อมาก่อน น้านี	้(Jobby,	D.	and	Lancaster,	G.	2009	:	228)	
ทั้งนี้	 การที่พนักงานขายไม่ได้แ วง าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก่อนการขาย	 รือไม่ทราบแม้กระทั่งว่าจะขาย ินค้าที่ตน
ต้องขายนั้นใ ้กับใคร	ถือเป็นการปิดประตู ู่การก้าว ู่ความ �าเร็จของกระบวนการขาย

วิธีการแ วง าลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Method of Prospecting)

Stage 1 : Generate/Assign

Stage 2 : Qualify/Convert

Stage 3 : Customer
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รูปที่ 5.7 แสดงตัวอย่างการติดต่อกับผู้มีอิทธิพล (Center of Influence)
ที่มา : https://www.slideshare.net

	 เมื่อพนักงานขายตร จ อบคุณ มบัติของผู้มุ่ง ังอย่างเ มาะ มแล้ 	 พนักงานขายจะต้องพิจารณา าข้อมูล
ของผู้มุ่ง ัง	 ซึ่งในการแ ง าข้อมูลของผู้มุ่ง ังนั้น ามารถท�าได้ ลาย ิธี	 ได้แก่	 (ประภา ร	ี พง ์ธนาพาณิช.	
2551	:	23-24)
 1. การสอบถามจากการโฆษณา (Enquiries from Advertising)	 ลังจากการโฆ ณาไม่ ่าจะทางโทรทั น	์
นงั อืพมิพ์	 นติย าร	 รอื ือ่ ิง่พมิพ์อืน่	 ๆ	 ือ่อเิลก็ทรอนิก ์ รอือินเทอร์เน็ตอาจมผีูท่ี้ต้องการทราบข้อมูลเพิม่เตมิ

เกี่ย กับผลิตภัณฑ์ของบริ ัท	ไม่ ่าจะโดยการ อบถามทางโทร ัพท	์จด มาย	แฟกซ์	อีเมล	ไลน	์เฟซบุ๊ก	 รือการ
ติดต่อโดยตรงที่บริ ัทก็ตาม	 บริ ัทและพนักงานขายจะต้องติดตามผลอย่างใกล้ชิด	 เนื่องจากผู้ที่ อบถามเ ล่านี้
อาจเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในอนาคตที่ดีที่ ุดก็ได	้ ดังนั้น	 บริ ัทจะต้องมีการ างระบบการจัดการกับข้อค�าถามของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เช่น	การจัดตั้ง ูนย์บริการข้อมูล	(Call	Center)	เพื่อเป็น ูนย์กลางการรับข้อค�าถามต่าง	ๆ	ของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	และการจัดการกับข้อค�าถามโดย ่งข้อมูลใ ้กับพนักงานขายที่เกี่ย ข้องต่อไป
 2. การติดต่อกับผู้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ (Center of  Influence)	เป็น ิธีการ นึ่งในการแ ง าข้อมูล
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 คือ	 การติดต่อกับองค์กร รือ มาคมที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็น มาชิกอยู	่ ซึ่งพนักงานขาย
ามารถแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจากแ ล่งต่าง	ๆ	เ ล่านี	้ที่มีอิทธิพลต่อการตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เช่น	

บริ ัทฝึกอบรมจะ ่งรายละเอียดและข่า ารเกี่ย กับ ลัก ูตรฝึกอบรมต่าง	ๆ	ไปยัง ถาบันการ ึก า	 รือโรงงาน
อุต า กรรมที่เกี่ย ข้อง	 บริ ัทเครื่องมือทางการแพทย์จะแ ง าข้อมูลของแพทย์ผู้เชี่ย ชาญจาก มาคม
ทางการแพทย์เพื่อ ่งรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

 3. การแนะน�าต่อเนื่อง (Referred Leads)	 ิธีการแ ง าข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม่อีก ิธี นึ่งคือ 
การ อบถามจากรายชือ่ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัใ ม่จากลกูค้าท่ีเคยใช้ นิค้า รอืบรกิารนัน้แล้ มคี ามพงึพอใจ	 ซึง่แ ล่งข้อมลู
ดงักล่า นับเป็นแ ล่งข้อมูลที่น่า นใจ	 โดยลูกค้าจะใ ้ชื่อของบุคคล รือองค์กรที่คิด ่ามีค าม นใจในผลิตภัณฑ์
ของพนักงานขาย	 ซึ่งลูกค้าจะแนะน�าด้ ยค ามเต็มใจเพราะมีค ามพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ของพนักงานขายอยู่แล้  
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148 ซึง่การแนะน�าจากลกูค้านีจ้ะเป็นไปอย่างต่อเนือ่ง	 ซึง่ลกูค้าทีม่คี ามพงึพอใจบางรายอาจยนิดทีีจ่ะใ ก้ารรบัรอง รือ 
จด มายแนะน�ากบัพนกังานขายในการเข้าพบลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัรายอืน่	 โดยทีบ่ริ ทัของพนกังานขายอาจใ ร้าง ลั 
แก่ผูแ้นะน�าเพือ่เป็นการขอบคณุในการใ ร้ายช่ือลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	เช่น	บริ ทับตัรเครดติมกัจะมกีาร ง่เ รมิการขาย
ในรายการ มาชิกแนะน�า มาชิก	 (Member	 Gets	 Member)	 อาจใ ้ราง ัลตอบแทนการแนะน�า	 โดยการยกเ ้น 
ค่าธรรมเนยีมรายปี	 รอืใ เ้งนิเข้าบญัชี รือมอบทองค�า าก ามารถแนะน�าและบริ ทัตอบรบัได้ตามจ�าน นทีก่�า นด	
 4. การประกวด (Contest)	 บริ ัท รือพนักงานขาย ามารถใช้การประก ดในการแ ง าข้อมูลของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังที่น่าจะมีค าม นใจใน ินค้า รือบริการของบริ ัท	 และเพื่อค าม �าเร็จในการใช้การประก ดนั้น	

ราง ัลของผู้ชนะเลิ ค รต้องมีคุณค่าต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เช่น	 การชิงราง ัลบ้านพร้อมที่ดิน �า รับผู้ขอ ินเชื่อ 
ทีอ่ยูอ่า ยัของธนาคารภายในเ ลาทีก่�า นด	 การโทร พัท์เข้ามาชงิราง ลัแพก็เกจทั ร์ในรายการเกีย่ กบัการท่องเทีย่ 	
เป็นต้น	
 5. การค้น าจาก มุดโทรศัพท์และรายชื่อที่รวบรวมไว้แล้ว (Telephone and Mailing Lists)	 ิธีการ
แ ง าข้อมูลลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังอีก ิธี นึ่งที่มีค่าใช้จ่ายน้อยมากคือ	 มุดโทร ัพท์	 (ปัจจุบันไม่นิยมใช้ ิธีนี้) 
ซึ่งเป็นเอก ารที่ร บร มรายชื่อและเบอร์โทร ัพท์ติดต่อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยจะจัดเป็น ม ด มู่ของธุรกิจ
และภมิูภาค	นอกจากนีใ้นปัจจบุนัยงัมีบางธรุกจิมกีารร บร มรายช่ือลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัและ ถานที่ รอืเบอร์โทร พัท์
ติดต่อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อใช้ในธุรกิจของตน	 ร มถึง ากมีกิจการใดต้องการรายชื่อ ามารถขอซื้อรายชื่อ
เ ล่านั้นได้	
 6. การประชุมและงานเลี้ยง ัง รรค์ (Group Meeting and Parties)	บางบริ ัทอา ัยการประชุม รืองาน
เลี้ยง ัง รรค์เป็นโอกา ในการแ ดงและ าธิต ินค้า รือบริการของตน	 โดยเฉพาะ ินค้าอุปโภคบริโภค	 เช่น	
ผลิตภัณฑ์เ ริมอา าร	ครีมบ�ารุงผิ 	 โทร ัพท์มือถือ	 เป็นต้น	ซึ่ง ิธีการนี้มักจะถูกน�ามาใช้ในการแ ง าข้อมูลของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในงานนั้น	เมื่อผลิตภัณฑ์มีค ามพิเ เฉพาะ รือมีน ัตกรรมทางเทคโนโลยีเ นือคู่แข่งขัน
 7. การแลกเปลี่ยนข้อมูล (Information Exchange)	การแลกเปลี่ยนข้อมูล รือใ ้ข้อมูลลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ระ ่างพนักงานขาย	 เป็นอีก ิธี นึ่งในการแ ง าข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยเฉพาะ �า รับพนักงานขาย
ของบริ ัทที่มิใช่คู่แข่งขันกัน	และมีค าม ัมพันธ์อันดีต่อกัน	 เช่น	พนักงานขายของบริ ัทเครื่องใช้ไฟฟ้าที่ ังเกต ่า
บ้านของลูกค้าที่ไปเยี่ยมเยียนยังมีอุปกรณ์เครื่องครั ไม่ครบถ้ น	 อาจแนะน�าพนักงานขายของบริ ัทเคร่ืองใช้ใน
ครั เรือนที่รู้จักใ ้ขาย ินค้ากับลูกค้า	เป็นต้น	
 8. การรวบรวมจากบันทึกข้อมูลภายใน (Internal Records)	 การใช้รายชื่อที่ร บร มของบริ ัทเป็นอีก 
ิธี นึ่งในการแ ง าข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยเฉพาะกรณีที่บริ ัทมี น่ ยงานขาย ลาย น่ ยงานซึ่ง

ขายผลติภัณฑ์ทีแ่ตกต่างกนัใ ก้บักลุ่มเป้า มายเดีย กนั	 ดงันัน้	 ลกูค้าของ น่ ยงานขาย นึง่อาจเป็นลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งั 
ที่ดี �า รับอีก น่ ยงาน นึ่งก็เป็นได้	 ิธีการนี้เ มาะกับกรณีที่บริ ัทมีระบบการใช้ข้อมูลร่ มกันที่มีประ ิทธิภาพ	
 9. การ ังเกต (Observation)	 ข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจมาจากพนักงานขายที่ช่าง ังเกตและมี ิธี
การบันทึกรายช่ือของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีระบบ	 โดยการติดตามข่า ารจาก นัง ือพิมพ์เพื่อ าข้อมูลเกี่ย กับ
ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ัง รือการ ังเกตค ามเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในขณะที่เยี่ยมเยียนลูกค้า	 เช่น	 พนักงานขาย
ประกันใช้โอกา ขณะที่เยี่ยมเยียนลูกค้าเพื่อ ังเกตโอกา ในการขายเพิ่มขึ้นเมื่อพบ ่าลูกค้ามี มาชิกใ ม่จะเป็น
โอกา ในการขายประกันได้อีก	เป็นต้น
 10. การ อบถามจากบุคลากรด้านการบริการ (Inquiry from Selling Person)	 บุคลากรฝ่ายบริการและ
ซ่อมบ�ารุงเป็นแ ล่งข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ดีอีกแ ล่ง นึ่ง	เช่น	ช่างเครื่องยนต์อาจรู้ ่าใครที่ก�าลังมีแน โน้ม
จะต้องการรถยนต์คันใ ม่	เป็นต้น
 11. การ อบถามจากผู้ใ ้ข้อมูลลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Spotters)	 ผู้ใ ้ข้อมูลลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจเป็นบุคคล 
ผู้ใกล้ชิดกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและ ามารถใ ้ข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแก่พนักงานขาย	เช่น	เลขานุการเป็น 



149ผู้ใ ้ข้อมูลเกี่ย กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของบริ ัท	 เพราะมีค ามรู้เกี่ย กับบริ ัท รือ น่ ยงานของตนเป็นอย่างด ี
ซึ่งจะใ ้ข้อมูลกับพนักงานขาย �า รับการตลาดที่มีค ามเป็นไปได้ในการขาย	
 12. การแ ดง ินค้าและนิทรรศการ (Trade Show and Exhibits)	 ิธีการแ ง าข้อมูลลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ที่เป็นที่นิยมที่ ุดคือ	 การ ารายชื่อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจากงานแ ดง ินค้าและนิทรร การ	 เนื่องจากผู้ที่มาชม
นิทรร การและงานแ ดง ินค้ามักจะเป็นผู้ที่มีค าม นใจในด้านนั้น	ๆ	อยู่แล้ 	 เช่น	 งานนิทรร การและการแ ดง
ินค้าเกี่ย กับการท่องเที่ย 	 ผู้ชมงานมักจะเป็นผู้ที่ นใจจะท่องเที่ย และตั้งใจจะมาซื้อ ินค้า รือบริการท่องเที่ย

ในอนาคตอนัใกล้อยูแ่ล้ 	 พนกังานขายจะ ามารถ ารายชือ่ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจากผูเ้ข้าชมงาน	 ากพนกังานขาย 
เป็นผู้แ ดง ินค้า	 รือกรณีพนักงานขายเป็นผู้ชมงาน ามารถ ารายชื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจากผู้จัดแ ดงงานก็ได้

	 ปัญ า �าคัญประการ นึ่งที่เกิดกับพนักงานขายคือ	ปัญ าการติดต่อกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ซึ่งพนักงานขายต้อง
ึก าและ าแน ทางแก้ไข	 เพื่อใ ้ ามารถบรรลุยอดขายตามที่ต้องการ	 ซึ่งปัญ าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ปรากฏ 

ดังตารางที่	5.2		(ดัดแปลงจาก	 มชาติ	กิจยรรยง.	2548	:	128)
 ตารางที่ 5.2  แ ดงปัญ าที่เกิดจากการติดต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังและแนวทางแก้ไข

ปัญ า แนวทางแก้ไข
1.	 ไม่มีรายชื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 (No	lists)	

1.	 ก�า นดรายชื่อผู ้มุ ่ง ังจากผู ้ที่รู ้จักและผู ้ที่คุ ้นเคย	 ญาติ 
	 คนใกล้ชิด	และตลาด

2.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ นใจ
	 (Indifferent)

2.	 อธิบายเ ตุและผลในการน�าเ นอจุดเด่นของ ินค้า รือ 
	 ผลิตภัณฑ์	 ถ้าลูกค้ายังไม่เปิดใจ	 ค รเปิดใจก่อนพร้อม 
	 พิจารณาตนเองด้ ย

3.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่มีเ ลา รือผิดนัด	
	 (Default)

3.	 ชี้แจงผลประโยชน์ รือ ิ่งที่จะได้รับ	 ใช้เ ลาและภา าที่ 
	 กระชบั	พร้อมพูดใ ้ตรงเป้า มาย

4.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่แน่ใจ ินค้า
	 (Unconfident)	

4.	 า ิ่งที่ ามารถรับรองตั ินค้า รือผลิตภัณฑ์	 พร้อม าธิต 
	 ประกอบ	และค รมีเอก ารรับรองคุณภาพ ินค้าและบริการ

5.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ตัด ินใจ
	 (Indecision)	

5.	 ค ร ึก า ิธีการปิดการขายใ ม	่ าใ ้พบ ่าเพราะเ ตุใด	
	 พร้อมแก้ไขปัญ าใ ้ตรงประเด็น

6.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ยอมเปิดใจ
	 (Close-minded)

6.	 ร้างค ามเป็นกันเอง	 ถือ ลักที่ ่า	 แม้น�้า ยดลง ินทุก ัน 
	 ินยังกร่อน

7.	 ขาดทัก ะและค ามช�านาญในการขาย	
	 (Incompetent)

7.	 ฝึกฝนใ ้มากขึ้นและปฏิบัติบ่อย	 ๆ	 เพื่อพัฒนาทัก ะและ 
	 ค ามช�านาญ

ปัญ าที่เกิดจากการติดต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
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 ในบทที ่5 นีเ้ป็นการกล่าวถึงเรือ่งของลกูค้าหรือผูมุ้ง่หวงั ซึง่ถือเป็นหวัใจของธรุกจิ ทีพ่นกังานขาย
ต้องพยายามที่จะเปลี่ยนผู้มุ่งหวัง (ยังไม่เคยซื้อสินค้ากับธุรกิจ) ให้เป็นลูกค้า และพยายามรักษาลูกค้า
เก่าให้เป็นลูกค้าที่มีการซื้อซ�้าหรือที่เรียกว่า ลูกค้าที่มีความภักดีต่อสินค้า จึงเป็นเรื่องที่พนักงานขาย
ต้องท�าความเข้าใจประเภทของลูกค้าที่มีความแตกต่างกัน เพื่อการก�าหนดกลยุทธ์และวิธีการขายให้มี
ความเหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังนั้น และถ้าลูกค้าที่ซื้อสินค้าหรือบริการจาก
พนักงานขายด้วยความรู้สึกที่ดี มีบรรยากาศที่ดี มีการบริการที่น่าประทับใจและน�าสินค้าที่ซื้อนั้น 
ไปใช้ประโยชน์ได้ตามความต้องการจริง โอกาสทีล่กูค้าจะซือ้ซ�า้หรอืเป็นเสมอืนผู้ประชาสัมพนัธ์บอกต่อ
ให้ผู้มุ่งหวังรายใหม่ ๆ สนใจในสินค้าที่ตนเองใช้นั้นก็เป็นไปได้ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างคุณค่า 
(Value Creation) (Hibber, S. 2012 : 248) ที่ดีให้เกิดขึ้น 
      พนักงานขายจึงต้องเรียนรู้ว่าใครคือผู้มุ่งหวัง ใครคือกลุ่มเป้าหมายที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต 
โดยทางธุรกิจถือว่าลูกค้าเป็นสิ่งเริ่มแรกของธุรกิจที่มีความจ�าเป็น ส่งผลถึงความเจริญรุ่งเรืองและ
ยั่งยืนของธุรกิจ จึงต้องคิดหาหนทางต่าง ๆ  ในการจูงใจให้ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังนั้นตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์
ของธุรกิจ ซึ่งต้องพิจารณาว่า ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังนั้น มีความต้องการสินค้าหรือไม่ โดยดูจาก
พฤตกิรรมการบรโิภค เช่น ถ้าธรุกจิท�าการค้าเกีย่วกบัเครือ่งส�าอาง ต้องก�าหนดเป้าหมายให้ชดัเจนว่า 
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตนั้นเหมาะส�าหรับเพศใด วัยใด มีรายได้ประมาณการอย่างไร มีทัศนคติเกี่ยวกับสิ่งที่
น�าเสนอขายอย่างไร และในตลาดมคู่ีแข่งขนัทีจ่ะเข้ามาแบ่งส่วนทางการตลาดอย่างไร เพือ่ทีจ่ะก�าหนด
กลยุทธ์ทางด้านการตลาดและการขายให้ชัดเจน 
 นอกจากพิจารณาในเรื่องประชากรศาสตร์ถึงความต้องการในสินค้าที่ขายแล้วนั้น ยังต้อง 
พิจารณาถึงความมีอ�านาจในการซื้อ ความสามารถในการซื้อ ความพร้อมในการซื้อและความ
สามารถที่พนักงานขายจะเข้าไปน�าเสนอขายได้หรือไม่ เพราะทุกอย่างจะขึ้นอยู่กับประเภทของธุรกิจ
และประเภทของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง 
 ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังมีความแตกต่างกัน โดยที่สามารถแยกออกเป็นแต่ละประเภท คือ แบ่งตาม
วัตถุประสงค์ของการบริโภค ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ ลูกค้าที่ซื้อสินค้าเพื่อบริโภค หรือที่เรียก
ว่า ผู้บริโภคคนสุดท้าย หมายถึง ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าไปใช้ตอบสนองความต้องการของตนเอง มิได้น�า
สินค้านั้นไปใช้ในการท�าธุรกิจต่อ กับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังประเภทที่อยู่ในตลาดอุตสาหกรรมหรือเป็น 
ผู้ซื้อเพื่อประกอบธุรกิจต่อ ทั้งสองประเภทนี้มีความแตกต่างกัน ท�าให้กระบวนการขายการบริการ
อาจมีความแตกต่างกันไปตามแต่ละวัตถุประสงค์ของการน�าไปใช้
 นอกจากนี้ยังแบ่งลูกค้าตามความถี่ในการซื้อสินค้า ที่มีทั้งลูกค้าที่มีการซื้อครั้งแรก ลูกค้าที่ม ี
การซื้อซ�้า ลูกค้าที่มีความภักดีต่อตราสินค้าและลูกค้าที่มีการประชาสัมพันธ์บอกต่อให้ ซึ่งการแบ่ง
ประเภทนี้จะมีพฤติกรรมในการซื้อที่แตกต่างกันไป พนักงานขายจึงต้องท�าความเข้าใจให้ละเอียดเพื่อ
การน�ามาประยุกต์ใช้กับการเสนอขาย หรือเทคนิคการขายต่าง ๆ ให้เกิดความเหมาะสม เช่น ลูกค้าที่
เพิ่งซื้อเป็นครั้งแรกที่อาจเกิดการสะดุดใจ (Impulse) ในสินค้านั้น ที่อาจยังไม่รู้รายละเอียดในการใช้
สินค้านั้นว่า มีคุณสมบัติ คุณประโยชน์อย่างไร ดังนั้น พนักงานขายจึงต้องน�าเสนอการขายอย่าง
ละเอยีดแก่ผูมุ้ง่หวงันัน้ให้เกดิความประทบัใจ ตรงใจ และดนู่าเชือ่ถอืทีส่ดุ เพือ่ให้ลูกค้าหรอืผูมุ้ง่หวังนัน้
ตัดสินใจซื้อในครั้งแรก ส่วนลูกค้าที่มีการซื้อซ�า้ แสดงให้เห็นว่าสินค้าที่ซื้อไปนั้นสามารถตอบโจทย์

สรุป
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ความต้องการของตนเองเป็นอย่างดีและมีความพึงพอใจพนักงานขายจึงมาซ้ือซ�้าอีก ซึ่งพนักงานขาย
จ�าเป็นต้องให้ความรู้สึกที่เป็นพิเศษกับลูกค้า หากมีโปรโมชั่นหรือการส่งเสริมการขายใดที่สามารถให้
ประโยชน์กับลูกค้า ต้องรีบท�าทันทีเพื่อก่อให้เกิดความเชื่อใจความซื่อสัตย์และจะไม่รู้สึกผิดหวังที่มา
ซื้ออีก และถ้าลูกค้ากลุ่มนี้มาซื้ออีกเป็นประจ�า จนเรียกได้ว่ามีความภักดีต่อตราสินค้านั้นแล้ว 
พนักงานขายยิ่งต้องเพิ่มความเอาใจใส่ลูกค้ามากกว่าเดิม อะไรที่เป็นความต้องการหรือข้อเสนอแนะ 
พนักงานขายต้องรับฟังและพยายามตอบสนองความต้องการนั้นโดยเร็ว พร้อมทั้งการบริการหลัง
การขายที่สม�่าเสมออีกด้วย
 จากการแบ่งประเภทลูกค้าตามที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ยังมีการแบ่งลูกค้าได้อีก 2 ประเภท คือ 
แบ่งตามลักษณะบุคลิกภาพในการซื้อ ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังแต่ละคนล้วนมีความแตกต่างกัน แบ่งเป็น 
(1) ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพแบบชอบควบคุมผู้อื่น (Director Style) เป็นผู้มีความเชื่อมั่นในตนเองสูงมาก
เนื่องจากความส�าเร็จในชีวิตหรือปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นที่มาของแต่ละคน ท�าให้พนักงานขายต้องใช้ความ
สามารถทางด้านจิตวิทยาและความอ่อนน้อมถ่อมตนในการน�าเสนอขาย พร้อมทั้งต้องมีความอดทน
เป็นอย่างสูงด้วย (2) ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพแบบชอบแสดงออก (Emotive Style) เป็นลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
ที่ต้องการให้เกิดการยอมรับสูงและให้ความส�าคัญกับเรื่องของภาพลักษณ์มากกว่าสิ่งใด ดังนั้น
พนักงานขายต้องท�าความเข้าใจกับคุณลักษณะนี้ด้วยการเน้นในเรื่องอรรถประโยชน์ทางด้าน 
ภาพลกัษณ์ของการใช้สนิค้ามากกว่าเหตผุลอ่ืน โอกาสปิดการขายจะมมีากขึน้ (3) ลกูค้าทีม่บีคุลิกภาพ
แบบเกื้อกูล มิตรภาพชน (Supportive Style) เป็นลูกค้าที่มีอัธยาศัยดี โอบอ้อมอารี มีการสื่อสารที่ให้
เกียรติซึ่งกันและกัน เป็นแบบที่พนักงานขายโดยทั่วไปชอบที่จะสื่อสารด้วย แต่พนักงานขายต้อง
ระมัดระวังไม่ให้เป็นการตีสนิทที่มากจนเกินไป (4) ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพแบบนักวิเคราะห์หรือรอบคอบ 
พถิพีถัิน (Reflective Style) เป็นลกูค้าหรือผูมุ้ง่หวงัในลกัษณะทีส่ือ่สารตรงไปตรงมา มกีารใช้หลกัการ 
ที่เป็นเหตุเป็นผลมากในการตัดสินใจ และมักมีข้อมูลในการเปรียบเทียบเสมอ พนักงานขายจึงต้องมี
ข้อมูลที่สมบูรณ์ทั้งของตนเองและข้อมูลของคู่แข่งขันที่อาจต้องน�าเสนอด้วยการเปรียบเทียบให้เห็น
ภาพอย่างชัดเจน และประการสุดท้าย คือ การแบ่งลูกค้าตามการตัดสินใจซื้อ ที่มีขั้นตอนเริ่มจาก 
การตระหนกัดีว่ามปัีญหาเกดิขึน้ หลงัจากน้ันจะเสาะแสวงหาข่าวสารข้อมลูต่าง ๆ  และจะมีการประเมนิ
ทางเลือกต่าง ๆ ตามที่หาข้อมูลไว้ หลังจากนั้นเป็นการตัดสินใจซื้อและขั้นตอนสุดท้ายคือความรู้สึก
ภายหลังการซื้อว่าเป็นอย่างไร 
 ในบทนี้จึงเป็นการศึกษาเรื่องของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังประเภทต่าง ๆ ที่มีความส�าคัญยิ่งกับการท�า
ธรุกจิ ซึง่ผูศ้กึษาหรอืพนกังานขายสามารถศกึษาเพือ่ท�าความรู้จกัและเข้าใจก่อนทีจ่ะท�าการเสนอขาย 
ต่อไป
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หัวข้อประจ�ำบท

	 การเตรียมการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 เทคนิคการนัดหมายลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 วิธีการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 การวิเคราะห์ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง

	 1.	 การวิเคราะห์ความต้องการ
	 2.	 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ
	 3.	 การวิเคราะห์การตัดสินใจซื้อของลูกค้าหรือ 
	 	 ผู้มุ่งหวัง	(ผู้บริโภค)
	 แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในยุคอนาคต 

	 ของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	 สรุป

6บทที่

“เตรียมความพร้อม 
ยอมรับสถานการณ์

เพื่อความส�าราญในการขาย”
- โอภาส กิจก�าแหง -

การเตรียมการเข้าพบ
ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
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6บทที่

	 การที่พนักงานขายแ ง า	 (Inquire)	 เรียนรู้	 (Learn)	 และพยายามร บร มข้อมูลรายละเอียดเกี่ย กับลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังใ ้ได้มากถือเป็นโอกา ที่จะคัดกรอง	 (Selection)	 และได้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีค าม นใจ	ท�าใ ้การ

ขาย ินค้า รือบริการได้เพิ่มมากขึ้น	ดังรูปที	่6.1	ข้อมูลที่พนักงานขายค รมีแบ่งออกเป็น	2	ประเภท	ได้แก่	ข้อมูล
่ นตั ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 และข้อมูลเกี่ย กับกิจการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยพนักงานขายค รตอบค�าถาม

ต่อไปนี้ใ ้ได	้(ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย์.	2550	:	83-86)
 1.	 ข้อมูล ่วนตัวของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	(Personal	Information)	
	 	 1.1	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังชื่ออะไร	 ะกดและอ่านออกเ ียงอย่างไร
	 	 1.2	 ภา ะทางครอบครั ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นอย่างไร	 มร รือไม	่มีบุตรธิดา รือไม	่อายุเท่าไร
	 	 1.3	 การ ึก าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นอย่างไร	จบการ ึก าที่ไ น	ปริญญาอะไรที่ได้รับ	
	 	 1.4	 งานอดิเรกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคืออะไร	
	 	 1.5	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็น มาชิกองค์กร	คลับ	ชมรมใดบ้าง
	 	 ข้อมลูเ ล่าน้ี ามารถน�ามาเป็นประโยชน์เพือ่เชือ่ม มัพันธไมตรีกบัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 และท�าใ ก้ารเ นอขาย
ตรงกับค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากขึ้น	 เนื่องจากเมื่อเริ่มการ นทนาพนักงานขาย ามารถ ร้างค าม
มัพนัธ์กบัลกูค้าโดยพดูถงึ ิง่ทีน่่า นใจทีท่ัง้ องฝ่าย นใจร่ มกนั	เช่น	งานอดเิรก รอืครอบครั 	ร มถงึข้อมลูเกีย่ กบั

ทั นคตขิองลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์
และบริ ัท	 ิ่งเ ล่านี้ยังจะเป็น
ประโยชน์ใ พ้นกังานขาย ามารถ
ประเมิน	 (Evaluate)	 ได้ทราบถึง
ลัก ณะข้อโต้แย้งท่ีอาจเกิดขึ้น
เมื่อเข้าพบลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ัง
ท� า ใ ้ พนั กงานขาย ามารถ 
างแผนล่ ง น้าเพือ่ขจดัข้อโต้แย้ง

เ ล่านั้นได้		

การเตรียมการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง

การเตรียมการเข้าพบ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง

	 การที่พนักงานขายได้รายชื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและผ่านการคัดกรองอย่างดีแล้ 	 ล�าดับต่อไปคือการเตรียมการ
นัด มายลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อขอเข้าพบและน�าเ นอขาย ินค้า	 การ างแผนและการเตรียมการก่อนเข้าพบลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังจึงเป็นเรื่องที่มีค าม �าคัญต่อค าม �าเร็จในการขายเป็นอย่างยิ่ง	 การ าข้อมูลต่าง	 ๆ	 ที่เกี่ย ข้องกับ

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะเป็นกุญแจ ู่การน�าเ นอขายได้ง่ายขึ้น

รูปที่ 6.1 แ ดงการเตรียมการของพนักงานขายใ ้ได้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
 ที่มา : https://www.themxgroup.com

Inquire Learn Evaluate Justify Select



155	 2.	 ข้อมูลเกี่ยวกับกิจการของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	(Business	Information)	
	 	 2.1	 องค์กรนี้อยู่ในประเภทการผลิต	การค้า	 รือการค้าปลีก	ขนาดขององค์กรใ ญ่แค่ไ น	ขาย ินค้า รือ
บริการอะไร
	 	 2.2	 องค์กรนี้ขาย ินค้าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทไ น
	 	 2.3	 ใครเป็นคู่แข่งขันขององค์กร	คู่แข่งขันแตกต่างจากองค์กรนี้อย่างไร
	 	 2.4	 องค์กรนี้ซื้อ ินค้ามากแค่ไ น	องค์กรนี้ซื้อ ินค้าจากผู้ขาย ินค้ารายเดียว	 รือ ลายราย	เพราะเ ตุใด
	 	 2.5	 ท�าไมองค์กรน้ีซือ้ นิค้าจากผูข้าย นิค้ารายปัจจบุนั	เขาพอใจกับผูข้าย นิค้ารายนัน้ รอืไม่	เพราะเ ตใุด
	 	 2.6	 ใครเข้ามาเกี่ยวข้องกับการตัด ินใจซื้อ ินค้าบ้าง	โครง ร้างขององค์กรเป็นอย่างไร	ใครเป็นผู้มีอิทธิพล
มากที่ ุด	
	 	 2.7	 ปัญ าที่องค์กรก�าลังประ บอยู่คืออะไรในปัจจุบัน
	 	 อย่างไรก็ตาม	 พนักงานขายควรค�านึงถึงต้นทุนที่เกิดขึ้นในการรวบรวมข้อมูล	 ทั้งด้านค่าใช้จ่าย	 ด้านเวลา	
และความพยายามในการ าข้อมูลว่าคุ้มกับประโยชน์ที่จะได้รับ รือไม่ด้วย
	 	 ลังจากพนักงานขายได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว	พนักงานขาย ามารถวางแผนการเ นอขายได	้โดยขั้นแรกต้อง
ก�า นดวัตถุประ งค์ของการเข้าพบก่อน	 เพื่อพัฒนาแผนการเ นอขาย	 และ ุดท้าย	 ถ้าไม่ ามารถปิดการขายได	้
ต้องเตรียมตัว �า รับการเข้าพบครั้งต่อไป
 	วัตถุประ งค์ในการเข้าพบ	
	 พนักงานขายต้องมีวัตถุประ งค์ที่แน่นอนก่อนการเข้าพบในแต่ละครั้ง	 ค�าพูดง่าย	 ๆ	 ที่บอกว่าวัตถุประ งค์คือ	
การขายนั้นไม่ดีพอ	 วัตถุประ งค์ควรจะวัดได้และต้องการใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังท�าอะไร	 แผนงานควรท�าขึ้นเพื่อใ ้
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังท�าอะไร	ไม่ใช่พนักงานขายจะท�าอะไร	เช่น

วัตถุประ งค์ที	่1 เพื่อแ ดงและ าธิตวิธีการใช้งานของเครื่องกรองน�้า
วัตถุประ งค์ที	่2 ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังทด อบเคร่ืองกรองน�้าภายในระยะเวลา	 2	 ัปดา ์	 จากวันที ่

เ นอขาย
วัตถุประ งค์ที	่3 เพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ั่งซื้อเครื่องกรองน�้าจ�านวน	 10	 เครื่อง	 ภายในระยะเวลา	 

1	เดือน	จากวันที่เ นอขาย

 	การพัฒนาแผนการเ นอขาย	(Developing	the	Presentation	Plan)	
	 เมื่อก�า นดวัตถุประ งค์ �า รับการเข้าพบแล้ว	 ขั้นตอนต่อไป	คือ	การจัดท�าแผนการเ นอขายขึ้นเพื่อใ ้บรรลุ
วัตถุประ งค์	 แผนการเ นอขายควรประกอบด้วย ัวข้อ ลัก	 ๆ	 คือ	 ินค้า รือผลิตภัณฑ์จะใ ้ประโยชน์อย่างไร	 
กบั ิง่ทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัค้น าอยู	่ และ ลกัฐานทีพ่ิ จูน์ว่า นิค้าจะใ ป้ระโยชน์ได้ตามนัน้	 การพจิารณาเลอืกกลยทุธ์
ในการด�าเนินการอาจเลือกระ ว่างคุณภาพของการบริการ	 (Service	 Qualities)	 ความ ามารถในการท�าก�าไร	 
(Profitability)	 รวมถึงการจัดแบ่งทรัพยากรที่มีอย่างเ มาะ ม	 (Optimal	 Allocation)	 (Zeithaml,	 V.A.	 et.al.	
2001	:	119)
 	ประโยชน์และ ลักฐานการ นับ นุน	(Benefits	and	Supporting	Evidence)	
 ตัวอย่าง	 พนักงานขายต้องการได้ใบ ั่งซื้อจากฝ่ายจัดซื้อ	 ดังนั้น	 ก่อนการไปพบฝ่ายจัดซื้อ	 พนักงานขายควร
นทนาถึงความต้องการของเครื่องจักรรุ่นนี้กับฝ่ายผลิตและฝ่ายวิศวกรรมของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก่อน	 จากการ
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156 นทนาพนักงานขาย าจทราบ ่าฝ่ายจัดซื้ ก�าลัง าผู้ขาย ินค้าที่ก�า นด ัน ่งม บ ินค้าที่แน่น นและเป็น
เครื่ งจักรที่ท�างานติดต่ กันได	้ 48	 ชั่ โมง	 แล้ ยุดพักเครื่ ง	 2	 ชั่ โมง	 จากนั้นจะเดินเครื่ งต่ 	 พนักงานขาย
ามารถระบุ ั ข้ ลักข งประโยชน์ที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังต้ งการพร้ ม ลักฐาน นับ นุน	ดังนี้

	ตารางที่	6.1		 แ ดงประโยชน์ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังต้องการและ ลักฐาน นับ นุน

ประโยชน์ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังต้องการ ลักฐาน นับ นุน
ค ามน่าเชื่ ถื ในการ ่ง ินค้า ชื่ และเบ ร์โทร ัพท์ข งฝ่ายจัดซื้ 	2	ราย	ที่ ามารถยืนยัน

ได้ ่าบริ ัทข งพนักงานขาย ามารถ ่ง ินค้าตรงเ ลา

ท�างานติดต่ กันได้	48	ชั่ โมง ผลทด บจาก น่ ยงาน ิ ระ

	 น กจากนี้พนักงานขายจะต้ งคาดเดาถึงข้ ง ัย รื ข้ โต้แย้งข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่ าจเกิดขึ้น	เช่น	ลูกค้า
รื ผู้มุ่ง ัง าจบ ก ่าเครื่ งจักรที่ซื้ มาจากพนักงานขายคนก่ นข งบริ ัทเ ียบ่ ย	 ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังจึง 

ซื้ เครื่ งจักรจากบริ ัท ื่นแทน	 กรณีเช่นนี้	 พนักงานขาย าจพูด ่า	 “ผมเ ียใจที่มีเ ตุการณ์เช่นนี้เกิดขึ้น	 
ย่างไรก็ตาม	 ทางบริ ัทได้มีการปรับปรุงพัฒนา ินค้าตล ดเ ลา	 และได้ กแบบ ินค้ารุ่นใ ม	่ ข ใ ้ผมได้แ ดง

ค ามแตกต่างข งเครื่ งจกัรรุน่เก่าและรุน่ใ ม่	 ตามรายละเ ยีดในใบแนะน�า นิค้านีน้ะครบั”	 ดงันัน้	 พนกังานขาย
จะต้ งเตรียมขจัดข้ โต้แย้งข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังไ ้ล่ ง น้าด้ ย
	 พนักงานขายจะต้ งเตรียมเ ก าร นับ นุนการขายไปด้ ย	 เช่น	 เ ก ารแ ดงรูปแบบและข้ มูลทางเทคนิค
เบื้ งต้นข ง ินค้า	 ร มถึงข้ มูลในการ ั่ง ินค้า	 ราคา	 การช�าระเงิน	 และระยะเ ลา ่งม บ ินค้า	 พนักงานขาย 
าจจะไม่ได้ใบ ั่งซื้ มา	 ากลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังต้ งค ยข้ มูล รื เ ก ารเ ล่านี้

 	การเก็บข้อมูล-การเตรียมตัว �า รับการเข้าพบครั้งต่อไป	
	 ถ้าพนักงานขายไม่ ามารถปิดการขายได้จากการเข้าพบครั้งก่ น	 พนักงานขายค รร บร มข้ มูลที่ได้มาจาก
การเข้าพบครัง้ก่ นและผลข งการเข้าพบ	 เพื่ น�ามา เิคราะ ์ า่	 ปัจจยัใดท่ีท�าใ ก้ารเข้าพบครัง้นัน้ไม่ประ บผล �าเรจ็	
และเตรียมตั �า รับการเข้าพบครั้งต่ ไป
	 น กจากข้ มูลที่เกี่ย กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังและ งค์กรข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่ได้มาแล้ 	 พนักงานขายค ร
บันทึกข้ มูล ื่น	 ๆ	 เกี่ย กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังที่ ังเกตได้ซึ่ง าจจะเป็นประโยชน	์ เช่น	 ช บดูกี าฟุตบ ล	 นใจ
การเมื ง	กัง ลมากเรื่ งการ ่ง ินค้าใ ้ตรงเ ลา	ช บ ึก า ิชาภูมิ า ตร	์เป็นต้น
	 การไม่เตรียมตั ข งพนักงานขาย ่งผลโดยตรงต่ ค ามล้มเ ล ในการขาย	 และลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังยังไม่ าจ
เช้ื เชิญด้ ยการเปิดประตู ันเป็นการแ ดงถึงการย มรับ
ดังประตูด้านซ้าย-ข าท่ียังคงปิด นิท	 ดังรูปที่	 6.2	 และ
ค ามไม่พร้ มยังแ ดงถึงการไม่ใ ้เกียรติลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง	
การเตรยีมตั นัน้ค รคร บคลมุถึงข้ มลูต่าง	 ๆ	ทีพ่นกังานขาย
ค ร ึก า	 ท�าการบ้าน	 เพื่ ใ ้ประตูข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
เปิดรับการขายได้ ย่าง ่าง ดใ 	 ซึ่งจะเป็นเ มื นก�าลังใจ
ใ ้กับพนักงานขายที่จะฝ่าฟันต่ ไป

รูปที่ 6.2 แ ดงการยอมรับของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
ที่เปรียบเ มือนกับการเปิดประตู

ที่มา : https://www.amazon.it
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	 พนักงานขายค รนัด มายลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก่อนเข้าพบ	 เป็นการแ ดงใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็น ่าตนเองมี
ค ามตั้งใจที่จะมาพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 และปกติลูกค้า รือผู้มุ่ง ังชอบที่จะ นทนากับพนักงานขายที่นัด มาย
มากก ่าพนักงานขายที่มาขอพบกะทัน ัน	 ดังนั้น	 พนักงานขายค ร ลีกเลี่ยงค�าพูดที่ ่า	 “บังเอิญผ่านมาแถ นี้”	
เพราะดูเ มือนไม่ได้เ ็นค าม �าคัญของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 การนัด มายจึงเป็นการเริ่มต้นการขายที่ด	ี ท�าใ ้เกิด
ค ามพร้อมทั้งด้านพนักงานขายและลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ช่ ยประ ยัดเ ลาของทั้ง	2	ฝ่าย	และยังเพิ่มโอกา ที่จะได้
พบกับบุคคลที่เกี่ย ข้องกับการตัด ินใจซื้อ ินค้าด้ ย	เทคนิคต่าง	ๆ	ดังนี้	(ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย์.	2550	:	86-91)	
	 1.	 บุคคลที่จะนัดหมาย	
	 	 พนกังานขายใ ม่มกัจะพบปัญ าทีไ่ม่ ามารถปิดการขายได้	 แม้ า่จะได้เ นอขายจนเ รจ็ มบรูณ์ตามแผนที่
เตรียมมาแล้ ก็ตาม	 เนื่องจากการเ นอขายไปยังบุคคลที่ไม่มีอ�านาจตัด ินใจ	 เปรียบเ มือนท่อน�า้ที่น�า้ไม่ ามารถ
ไ ลเป็นปกติได	้ คือ	 การเข้าพบผิดบุคคลท�าใ ้ไม่ประ บค าม �าเร็จตามที่ต้องการ	 ซึ่งถ้าเป็นบุคคลที่มีอ�านาจใน
การตัด ินใจก็จะน�าไป ู่การปิดการขายได้	ดังรูปที	่6.3	ดังนั้น	พนักงานขายต้องไม่ลืมที่จะตร จ อบก่อน ่าบุคคลที่
จะนัด มายเพื่อเข้าพบนั้นเป็นบุคคลที่มีอ�านาจในการตัด ินใจซื้อ รือไม	่ เช่น	 พนักงานขายเครื่องถ่ายเอก ารได้
ติดต่อกับเจ้า น้าที่ดูแลเครื่องถ่ายเอก ารเป็นประจ�า	 แต่ปรากฏ ่าการพิจารณาซื้อเครื่องถ่ายเอก ารเครื่องใ ม่
ไม่มีเครื่องถ่ายเอก ารยี่ ้อที่พนักงานขายเ นออยู่เข้าไปพิจารณา	 เนื่องจากการพิจารณาจัดซื้อของลูกค้ารายนี้จะ
ขึน้อยูก่บั ั น้าฝ่ายจดัซือ้และมี ั น้าฝ่ายช่างเป็นทีป่รกึ า	 ผูด้แูลจงึไม่มี ่ นเข้ามาเกีย่ ข้องกบัการซ้ือขายในครัง้นี้

เทคนิคการนัดหมายลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง

รูปที่ 6.3 แ ดงการเปรียบเทียบความ �าเร็จของการจัดการลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
    ที่มา : https://www.slideshare.net

	 	 ากพนักงานขายแน่ใจ ่า ินค้าและบริการ ามารถตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังได	้
พนักงานขายต้องไม่ลังเลที่จะขอนัดพบกับบุคคลที่มีอ�านาจในการซื้อ	อย่างไรก็ตาม	บางครั้งอ�านาจการ ั่งซื้อ ินค้า
ไม่ได้ขึ้นอยู่กับคนคนเดีย 	 ินค้าที่เ นอขายอาจต้องได้รับการตร จ อบจากเจ้า น้าที่และ น่ ยงาน ลายฝ่ายตาม
ายงานของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เช่น	 พนักงานขายเครื่องอัดฉีดพลา ติกจะต้องพบ ิ กรด้านค ามปลอดภัย	
ิ กรฝ่ายซ่อมบ�ารุงและผู้จัดการทั่ ไป	ในกรณีเช่นนี้พนักงานขายค รขอนัดพบทั้ง	3	คน

	 	 บริ ัทที่ขาย ินค้าอุต า กรรมที่ซับซ้อน	 เช่น	 เครื่องจักรที่ใช้เทคโนโลยี ูง	 การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ค รมีช่าง รือผู้เชี่ย ชาญในตั ินค้าไปกับพนักงานขายด้ ย	 กรณีแบบนี้พนักงานขายค รนัด มายล่ ง น้ากับ
บุคคลที่มีอ�านาจในการ ั่งซื้อก่อน	ถ้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทราบ ่าจะมีผู้เชี่ย ชาญจากโรงงานมาอธิบายถึงเทคโนโลยี
ใ ม่	ๆ	ในตั ินค้า	โดยปกติลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะยินดีใ ้เข้าพบ
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158  2.	 ช่วงเวลาที่จะนัดหมาย
	 	 ช่ งเ ลาที่ดีที่ ุดที่จะเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	อาจเป็นเ ลา ลังอา ารกลาง ันเพราะเป็นช่ งที่ลูกค้า รือ
ผูมุ้ง่ งั ะ างงานทีค้่างอยูเ่รยีบร้อยแล้ 	 รอืช่ งเช้าลูกค้า รือผูมุ้ง่ งัยงัมจีติใจแจ่มใ 	อย่างไรกต็าม	การนดั มาย
ค รขึ้นอยู่กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 และประเภทของรายการขายด้ ย	 เช่น	 การนัด มายลูกค้า รือผู้มุ่ง ังขายปลีก
ของช�า	ค รเป็นเ ลา	09.00-11.00	น.	และเ ลา	13.00-15.00	น.	เนื่องจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในร้านค่อนข้างน้อย	
แต่ ากเป็นตั แทนขายประกันชี ิตค รนัด มายในเ ลา	 19.00-21.00	 น.	 เพราะเป็นโอกา ดีที่ตั แทนขายจะได้
พบทั้ง ามีและภรรยา	 รือการนัด มายแพทย์	เพื่อเ นอขายตามโรงพยาบาล	ค รนัด มาย ลังจากเ ลาการตร จ
คนไข้เ ร็จแล้ 	 รือลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางรายจะต้องตร จ อบและเซ็นเอก ารในช่ งก่อนเ ลา	 09.00	 น.	 และ 
ลังเ ลา	16.00	น.	ดังนั้น	พนักงานขายแต่ละคนค รเรียนรู้ช่ งเ ลาใดและ ันใดที่จะเ มาะที่ ุด �า รับลูกค้า รือ 

ผู้มุ่ง ังแต่ละราย
 3.	 วิธีการนัดหมาย
	 	 ลังจากที่พนักงานขายได้ตัด ินใจ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใดค รจะไปพบ	พบที่ไ น	และเมื่อไร	พนักงาน
ขายต้อง า ิธีที่ดีที่ ุดเพื่อนัด มาย	 และเทคนิคที่ใช้ในการนัด มายมี ลาย ิธ	ี เช่น	 พนักงานขายตามบ้านอาจน�า
ของช�าร่ ยเล็ก	 ๆ	 ไปใ ้ภรรยาเจ้าของบ้านเพื่อขอนัด มาย	 พนักงานขาย ินค้าอุต า กรรม รือพนักงานขาย ่ง
อาจใช้โทร ัพท์เพื่อขอนัด มายกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 รือพนักงานขายอาจไปขอนัดพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย
ตนเอง	 เป็นการแนะน�าตั และบริ ัทไปพร้อมกันด้ ย	 ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังเกรงใจและยอมรับนัด มาย 
ด้ ย	 การใช้จด มายเพื่อขอนัด มายก็เป็นอีก ิธีของการนัด มายลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 อย่างไรก็ตาม	 พนักงานขาย
ค รโทร ัพท์ไปยืนยันอีกครั้งเมื่อใกล้ถึง ันนัด มาย
 4.	 การผูกมิตรกับเลขานุการ	หรือพนักงานต้อนรับ
	 	 ผู้บริ ารมักจะมีเลขานุการ นึ่งคน รือมากก ่านั้นที่จะคอยก�า นดตารางเ ลาต่าง	 ๆ	 ใ ้	 ซึ่งพนักงานขาย
ชอบเรียกบุคคลเ ล่านั้น ่าอุป รรค	 รือเครื่องกีดข าง	ท�าใ ้เกิดค ามล�าบากในการเข้าพบผู้บริ าร	เลขานุการจะ
ซักถามถึงจุดประ งค์ของการเข้าพบเพื่อบอกใ ้ผู้บริ ารทราบ	 ดังนั้น	 พนักงานขายค รปฏิบัติกับพนักงาน รือ
เลขานุการของผู้บริ ารด้ ยค ามเคารพและมีมารยาท	 แม้ในครั้งแรกอาจไม่ ามารถเข้าพบได้ด้ ยเ ตุผลประการ
ต่าง	ๆ	พนักงานขายก็ค ร ร้าง ัมพันธภาพที่ดีไ ้	เพื่อการเข้าพบอย่างราบรื่นในครั้งต่อไป
 5.	 ระยะเวลารอคอยก่อนเข้าพบ	
	 	 พนักงานขายค รไปใ ้ถึง ถานที่นัด มายก่อนเ ลาที่นัด มายเพื่อลดการเร่งรีบ	 เมื่อถึงเ ลานัด มายแล้ 	
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจมีธุระอื่น	 พนักงานขายค รนั่งรอด้ ยค าม ุภาพ	 ไม่แ ดงอาการที่ขาดค าม �าร ม	 และ 
ใช้เ ลาที่รอคอยนั้นใ ้เกิดประโยชน	์เช่น	การทบท นข้อมูลต่าง	ๆ	ในการเ นอขาย	 รือ ังเกต ิ่งรอบตั 	ข่า าร 
ต่าง	 ๆ	 ของบริ ัทของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เข้าพบ	 เผื่อ ่าจะได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการ นทนา	 ที่เป็นเ มือน 
การ ื่อ าร ่าพนักงานขายใ ่ใจในทุกรายละเอียดรอบตั 	 รืออาจเป็นข้อมูลที่ �าคัญเพิ่มเติมในการน�าเ นอขาย
	 โดย รุป	 พนักงานขายค รเตรียมตั และบริ ารจัดการโอกา ใ ้พร้อมในทุก ถานการณ์	 ใ ้การนัด มายเพื่อ
เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ �าเร็จ	 แม้บางครั้งอาจมีอุป รรคไม่เป็นไปตามแผนการ	 พนักงานขายไม่ค รย่อท้อ 
ล้มเลิก	เพราะโอกา ในการเข้าพบใ ม่เกิดขึ้นได้เ มอ
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	 ประภา รี	 พง ์ธนาพาณิช	 (2551	 :	 28-29)	 ได้อธิบาย ิธีการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไ ้	 โดยในขั้นตอน 
การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 พนักงานขายค รมีการนัด มายกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก่อนที่จะเข้าพบ	 แต่บางกรณี
�า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางรายโดยเฉพาะผู้บริ ารระดับ ูงในองค์กรนั้น	 พนักงานขายอาจต้องประ บปัญ า 

ในการเข้าพบได	้ ิธีการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจท�าได้ ลาย ิธี	ได้แก่
 1.	 การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง วังโดยตรง	 (Direct	 Personal	 Contact)	 การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
โดยเฉพาะการเข้าพบครั้งแรก รือกรณีที่ไม่เคยติดต่อผู้มุ่ง ังนั้นมาก่อน	เป็น ถานการณ์การเข้าพบที่ค่อนข้างยาก
�า รับพนกังานขาย	 แต่การเข้าพบลกูค้า รือผูมุ้ง่ งัโดยตรง	 จะท�าใ พ้นกังานขายมโีอกา ตร จ อบคณุ มบติัของ

ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 กจิการของลกูค้า รอืผูมุ่้ง งั	 และเตรยีมการในการ นทนากบัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัได้	 อย่างไรกต็าม	
ปัญ าท่ีอาจจะเกิดขึ้น �า รับการเข้าพบโดยตรง	 คือ	 การที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจมีภารกิจยุ่งยากอยู่ในขณะที่
พนักงานขายเข้าพบ	ซึ่งท�าใ ้พนักงานขายต้องรอเป็นเ ลานาน	 รือบางครั้งอาจไม่มีโอกา เข้าพบได้เลย
	 	 แม้ ่าพนักงานขายอาจต้องรอคอยการเข้าพบเมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ะด กก็ตาม	 แต่พนักงานขายอาจ 
ใช้เ ลารอคอยใ ้เป็นประโยชน์ในการเรียนรู้เกี่ย กับกิจการของผู้มุ่ง ังโดยการพูดคุยกับบุคคลอื่นในบริ ัท	 รือ 
ใช้เ ลาในการจดัท�ารายงานการขายของตน	 รอือาจนดั มายก�า นดเ ลาเข้าพบทีแ่น่นอนในอนาคต	 แต่การเข้าพบ
โดยตรงของพนักงานขายอาจท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามรู้ ึกที่ไม่ดี รือไม่พอใจจากการไม่นัด มายล่ ง น้า
ของพนักงานขาย	 โดยเฉพาะ น่ ยงานจัดซื้อของบางบริ ัทจะไม่อนุญาตใ ้พนักงานขายที่ไม่ได้นัด มายล่ ง น้า
เข้าพบเพื่อน�าเ นอขายได้เลย	บางบริ ัทอาจมีก�า นด ันและเ ลาในการใ ้ตั แทนขายเข้าพบโดยเฉพาะ
	 	 เมื่อพนักงานขาย ามารถเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้แล้ 	 พนักงานขายค รเริ่มจากการแนะน�าตั ใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังทราบ ่าเป็นใคร	 มาจากไ น	 โดยอาจใ ้นามบัตร รือของที่ระลึกที่มีชื่อบริ ัท	 เช่น	 ดิน อ	 ปากกา	

ปฏิทิน	 รือตั อย่าง ินค้า	 ฯลฯ	 พนักงานขายอาจอ้างอิงชื่อของลูกค้าเก่า รือลูกค้าปัจจุบันที่แนะน�ามา	 และแจ้ง
ัตถุประ งค์ในการเข้าพบที่ชัดเจน	 ทั้งนี้	 ต้องไม่ลืม ่าเ ลาของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและเ ลาของพนักงานขายเป็น 
ิ่งที่มีค่าจึงไม่ค รยืดเยื้อ

 2.	 การโทรศัพท์นัด มายล่วง น้า	 (Phoning	 Ahead)	 การใช้โทร ัพท์นัด มายกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
ล่ ง น้าก่อนการเข้าพบจรงิเป็น ธิกีารท่ีเป็นทีน่ยิม	 �า รบัพนกังานขายการนดั มายล่ ง น้าจะท�าใ พ้นกังานขาย
ามารถใช้เ ลาที่มีอย่างมีประ ิทธิภาพและลดเ ลาที่จะต้องรอคอยเพ่ือเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้	 และจะท�าใ ้

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่รู้ ึกอึดอัดกับการเข้าพบ	 เพราะเ ลานัด มายจะเป็นเ ลาที่ ะด กจริง	 ๆ	 �า รับลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง	 รือแม้ ่ากรณีที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะไม่มีเ ลาใ ้พนักงานขายเข้าพบได้ก็ตาม	การนัด มายทางโทร ัพท์
ก็ยังเป็นโอกา ในการแนะน�าตนเองของพนักงานขายและเตรียมการ �า รับการเข้าพบในอนาคต	 อย่างไรก็ตาม	
อาจเกิดปัญ าของการนัด มายทางโทร ัพท์ขึ้นเมื่อพนักงานขายไม่ ามารถเข้าถึงตั ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้โดยการ
ขัดข าง รือปฏิเ ธจากบุคคลอื่น	เช่น	เลขานุการ	พนักงานต่อโทร ัพท์	เป็นต้น
 3.	 การ ่งจด มายโดยตรงถึงลูกค้า	 (Personal	 Letter)	 การใช้จด มายที่ ่งโดยตรงกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
เป็นอีก ิธีการ นึ่งในการเตรียมเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 และเป็นการ ลีกเลี่ยงการกลั่นกรองของบุคคลอื่น	 เช่น	
เลขานุการ	นอกจากนี้การติดต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทางจด มายยัง ามารถแนบรายละเอียดเกี่ย กับผลิตภัณฑ์และ
ข้อมูลอื่น	 ๆ	 ไปพร้อมกับจด มายได้อีกด้ ย	 ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้เรียนรู้เกี่ย กับ ินค้าและพนักงานขาย 
ได้ละเอยีดก า่ทางโทร พัท์	 ร มถงึพนกังานขาย ามารถเ นอ นัเ ลาในการนดั มายเพือ่เข้าพบลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั
ในจด มายได้	 และอาจใช้โทร พัท์ในการตดิตามผล นัเ ลาทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ งั ะด กทีจ่ะใ พ้นกังานขายเข้าพบ 
ภาย ลงั	 ซึง่การใช้ ธิี ง่จด มายนีจ้ะท�าใ ค้ าม นใจของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัอยูท่ี่ า่จะนดั มายพนกังานขายเมื่อใด
มากก ่าการพิจารณา ่าจะใ ้พนักงานขายเข้าพบ รือไม่

วิธีการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
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160 	 4.	 การ ่งอีเมล	(E-mail	Messages)	นอกจาก ิธีการพื้นฐานทั้ง	3	 ิธีดังกล่า ข้างต้นแล้ 	ปัจจุบันยังมี ิธีการ
ที่อา ัยเทคโนโลยี มัยใ ม่อีก ิธี นึ่งที่เริ่มเป็นที่นิยมแพร่ ลาย	 คือ	 การ ่งข้อค ามทางอีเมล รือข้อค าม ั้นทาง
โทร ัพท์มือถือ	 (Short	 Message	 System	 :	 SMS)	 ข้อดีของ ิธีการนี้	 คือ	 ประ ยัดเ ลาและค่าใช้จ่ายในการ 
่งข้อค ามถึงลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจ�าน นมาก	 โดยการ ่งข้อค ามเ มือนกันในเ ลาเดีย กัน	 และจากค าม ามารถ

ของเทคโนโลยใีนปัจจบุนัท�าใ ก้าร ง่ข้อค ามทางอเีมลร มถงึโทร พัท์มอืถอื ามารถ ง่ภาพ รอืเอก ารแนบอืน่	 ๆ	
ไปด้ ยได้	 ร มถึงการตอบกลับของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก็ ามารถท�าใ ้ ะด กก ่า ิธีอื่น	 ๆ	 เช่น	 ทางอีเมล	 เพียงแค่ 
กดปุ่ม	 Reply	ก็ ามารถตอบกลับได้แล้ 	 และพนักงานขาย ามารถ ่งข้อค ามเ ลาใดก็ได้	 เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ะด กก็ ามารถเปิดข้อค ามดูได้	อย่างไรก็ตาม	การ ่งข้อค ามทางอีเมลอาจมีข้อจ�ากัดบางประการ	เช่น	ข้อค าม

ที่ ่งค ร ั้น	กะทัดรัดเท่าที่จะเป็นไปได้	โดยเฉพาะทางโทร ัพท์มือถือ	แต่อาจจะมีอุป รรคอยู่บ้างในกรณีที่ผู้บริ าร
ระดับ ูงบางรายไม่คุ้นเคยกับการใช้อีเมล	 ร มถึงการ ่งข้อค ามทางอีเมลอาจมีข้อผิดพลาด รือไม่ครบถ้ นได้	
 5.	 การดักพบ	 (No-appointment)	 เป็น ิธีการในการรอพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 โดยที่ไม่ได้นัด มายลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังไ ้ล่ ง น้า	 ิธีการนี้เป็น ิธีที่พนักงานขายบางรายใช้ในการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เนื่องจาก 

ไม่ ามารถติดต่อนัด มายได	้ รือลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่พร้อมที่จะใ ้พนักงานขายเข้าพบ	พนักงานขายจึงใช้ ิธีการ
ดักรอพบตาม ถานที่ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไป	 อย่างไรก็ตาม	 การที่พนักงานขายใช้ ิธีการดักพบอาจท�าใ ้ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังเกิดค ามไม่พอใจได	้ซึ่งพนักงานขายต้องท�าค ามเข้าใจ	ยอมรับได้ ากเกิด ถานการณ์ที่ไม่พึงประ งค์ขึ้น

 1.	 การ ิเคราะ ์ค ามต้องการ
	 	 เมื่อพนักงานขายได้มีโอกา เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแล้ 	 พนักงานขายค ร ิเคราะ ์ค ามต้องการของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (Customer	 Needs)	 ใ ้ได้ ่า	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการอะไร	 ึก า ่าปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	(ผู้บริโภค)	เป็นเช่นไร	
	 	 ลกูค้า รอืผู้มุง่ งัถอื า่เป็น ั ใจของธรุกจิการตลาด	 การขาย	 นกัการตลาดและพนกังานขายมคี ามจ�าเป็น
ต้อง กึ าและการ เิคราะ ถึ์งค ามต้องการ	
พฤติกรรมในการซื้อ	 เ ตุจูงใจในการซื้อ	 
ไม่ า่จะเป็นเ ตจุงูใจด้านเ ตผุล รอือารมณ์	
เพื่อประ ิทธิภาพในการขายจะได้บรรลุ
ัตถุประ งค์ตามที่ตั้งไ ้	 โดย ามารถ ึก า

ในประเด็นดังต่อไปนี้	 (ฉัตยาพร	 เ มอใจ	
และมัทนียา	 มมิ.	2545	:	41-43)
  ปัจจยัภายนอก	 เป็นปัจจยัทีเ่กดิจาก
ิ่งแ ดล้อมรอบตั ของบุคคล	 ซึ่งจะมี

อิทธิพลต่อค ามคิดและพฤติกรรมของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	(ผู้บริโภค)	ได้แก	่
	 	 1.	 ภาพเ ร ฐกิจ	 (Economy)	
เป็น ิ่งที่ก�า นดอ�านาจซื้อของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง	 ทั้งในรูปของตั เงินและปัจจัยอื่น
ที่เกี่ย ข้อง	

การ ิเคราะ ์ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

ภาพแ ดล้อม ภาพเ ร ฐกิจ

ครอบครัการติดต่อ
ธุรกิจ

ค าม
ต้องการ

ค าม
ปรารถนา

ค ามจ�าเป็น

การเรียนรู้

การรับรู้

แรงจูงใจ

บุคลิกภาพ

ทั นคติ
ังคมัฒนธรรม ปัจจัยภายใน

ปัจจัยภายนอก

รปูที ่6.4 แสดงปัจจยัทีมี่ผลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค



161  2.	 ครอบครัว	 (Family)	 กล่า คือ	 การเลี้ยงดูใน ภาพครอบครั ที่แตกต่างกัน ่งผลใ ้บุคคลมีค าม 
แตกต่างกัน	 เช่น	 การตอบ นองต่อค ามต้องการผลิตภัณฑ์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้รับอิทธิพลจากครอบครั 	
ซึ่งครอบครั จะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคล ูงก ่า ถาบันอื่น	 ๆ	 เนื่องจากการใช้ชี ิตใน ัยเด็กเป็น ัยท่ีซึมซับและ 
เรียนรู้ลัก ณะอันจะก่อใ ้เกิดนิ ัยประจ�า	(Habits)	
  3.	 สังคม	 (Social)	 กล่า คือ	 กลุ่ม ังคมรอบ	ๆ	ตั ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 มีผลต่อการปรับพฤติกรรมใ ้
เป็นไปในทิ ทางเดีย กันของ ังคม	เพื่อการยอมรับเข้าเป็น ่ น นึ่งของ ังคม	 รือที่เรียก ่า	กระบ นการขัดเกลา
ทาง ังคม	(Socialization)	ประกอบด้ ย	รูปแบบการด�ารงชี ิต	(Lifestyle)	ค่านิยมของ ังคม	(Social	Value)	และ
ค ามเชื่อ	(Believes)	นอกจากนี้	 ังคมอาจเป็นได้ทั้ง ังคมเมืองและ ังคมท้องถิ่น	
  4.	 วฒันธรรม	(Culture)	กล่า คอื	เป็น ถิกีารด�าเนนิชี ติที่ งัคมเชือ่ถอื า่เป็น ิง่ดีงามและยอมรบัปฏบิตัมิา	
เพื่อใ ้ ังคมด�าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้ ยดี	บุคคลใน ังคมเดีย กันจึงต้องยึดถือและปฏิบัติตาม ัฒนธรรม	 เพื่อ
การอยู่เป็น ่ น นึ่งของ ังคม	 โดย ัฒนธรรมเป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน	 (Basic	Value)	การรับรู้	 (Perception)	
ค ามต้องการ	(Want)	และพฤติกรรม	(Behavior)	ซึ่งเรียนรู้จากการเป็น มาชิกของ ังคมในครอบครั 	ชุมชน	และ
ังคม	

  5.	 การติดต่อธุรกิจ	 (Business	 Contact)	 กล่า คือ	 โอกา ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้พบเ ็น ินค้า รือ
บริการนั้น	 ๆ	 ินค้าตั ใด ากได้รู้จักและพบเ ็นบ่อย	 ๆ	 ก็จะมีค ามคุ้นเคย	 ซึ่งจะท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค าม 
ไ ้ างใจและมคี ามยนิดท่ีีจะใช้ผลิตภณัฑ์ รือ นิค้านัน้	ดงันัน้	ธรุกิจค รจะท�าใ เ้กิดการพบเ น็ในตรา นิค้า	(Brand	
Contact)	 น�าผลิตภัณฑ์ รือ ินค้าไปใ ้ผู้บริโภคได้พบเ ็น	 ได้รู้จัก	 ได้ยิน	 ได้ฟัง	 การ ร้างใ ้บุคคลเกิดการเปิดรับ
มากเท่าใด	ก็ยิ่งท�าใ ้ได้ประโยชน์มากขึ้นเท่านั้น	
  6.	 สภาพแวดล้อม	 (Environment)	 กล่า คือ	 การเปลี่ยนแปลงของ ภาพแ ดล้อมทั่ ไป	 เช่น	 ค าม
แปรปร นของ ภาพอากา 	การขาดแคลนน�้า รือเชื้อเพลิง	
  ปัจจัยภายใน	 เป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตั บุคคล	 ในด้านค ามคิดและการแ ดงออก	 ซึ่งมีพื้นฐานมาจาก
ภาพแ ดล้อมต่าง	ๆ	ได้แก	่(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	27-29)	

  1.	 ความต้องการ	 (Needs)	 เป็น ภาพซึ่งบุคคลได้ตระ นักรู้ถึงปัญ าที่เกิดขึ้น	 และมีค ามต้องการใ ้
ปัญ านั้น มดไป	 รือต้องการใ ้ ิ่งนั้นตอบ นองค ามคาด ัง	 ค ามปรารถนา	 และเมื่อมี ิ่งเร้าเข้ามาจูงใจจะ
ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดปฏิกิริยาและตัด ินใจที่จะบ�าบัดค ามต้องการนั้นด้ ยการซื้อ	 ค ามต้องการในที่นี้ 
แบ่งเป็น	2	ขั้น	ได้แก่
	 	 	 -	 ค ามต้องการขั้นปฐมภูมิ	 (Primary	 Needs)	 รือค ามต้องการทางชี ภาพ	 (Biological	 Needs)	
เป็นค ามต้องการพื้นฐานทางด้านร่างกายของมนุ ย	์ (Physiological	Needs)	 โดยทั่ ไป	 ได้แก่	 ค าม ิ กระ าย	
ค ามต้องการในเรื่องที่พักอา ัย	 เ ื้อผ้า	 เครื่องนุ่ง ่ม	 ค ามปลอดภัยในชี ิตและทรัพย์ ิน	 ุขภาพที่แข็งแรง	 
การบ�าบัดรัก าโรคต่าง	ๆ	อย่างทันท่ งที	เ ล่านี้คือค ามต้องการขั้นปฐมภูมิ
	 	 	 -	 ค ามต้องการขั้นทุติยภูม	ิ (Secondary	 Needs	 or	 Motives)	 เป็นค ามต้องการที่ถือ ่าเป็นค าม
ต้องการทางด้าน ังคม	 (Social	 Needs)	 เป็นค ามต้องการที่ได้ผ่านการเรียนรู้มาแล้ จาก ังคมที่ตนด�ารงอยู่	 เช่น	
การใช้เ ือ้ผ้า	 เครือ่งแต่งกาย	 เป็นค ามต้องการขัน้ปฐมภมู	ิแต่ถ้าต้องการการแต่งกายทีด่ดู	ีมรี นิยม	 ามารถบ่งบอก
ถึงฐานะของผู้ มใ 	่ ามารถ ร้างอรรถประโยชน์ทางด้านการ ่งเ ริมภาพลัก ณ์ใ ้กับผู้ มใ ่โดยตรง	ถือ ่าเป็น
ค ามต้องการขั้นทุติยภูมิ
	 	 	 ค ามต้องการเกดิขึน้ได้เ มอ	ตลอดเ ลา	มกีารเปลีย่นแปลงได้	ไม่คงที	่และไม่มทีี่ ิน้ ดุ	ดงันัน้	พนกังานขาย
ต้องมีค ามเข้าใจใน ลักการของการตอบ นองค ามต้องการของบุคคลด้ ย	 ซึ่งอาจ ึก าได้จากล�าดับขั้นของ
ค ามต้องการได	้ดังนี้



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

162 	 	 	 ล�าดับขั้นของค ามต้องการ	(Hierarchy	of	Human	Needs)	(ช นันท์	ชาญ ิลป์.	ออนไลน์.)
	 	 	 Dr.	Abraham	Maslow	นักจิต ิทยา ายมนุ ยนิยม	ชา อเมริกันที่มีชื่อเ ยีง	ได้ ร้างทฤ ฎกีารจงูใจ
ของมนุ ย์ขึน้มาเพือ่แ ดงใ เ้ น็ถึงค ามต้องการทีเ่ป็นล�าดบัข้ัน	โดยเร่ิมจากขัน้พืน้ฐานก่อน	แล้ พฒันาขึน้ไปเรือ่ย	ๆ	
แต่ต้องได้รับการตอบ นองค ามพึงพอใจก่อน	 จึงจะมีค ามต้องการในขั้นต่อไป1 แต่ในข้อเท็จจริงแล้ 	 บางครั้ง
มนุ ย์อาจมีค ามต้องการ ลาย	ๆ	อย่างที่เกิดขึ้นพร้อม	ๆ	กันก็ได	้ขึ้นอยู่กับแต่ละ ถานการณ	์ดังนั้น	ค ามต้องการ
ทัง้	5	ขัน้	 ามารถ ลบั บัเปลีย่นกนัได้	 เกดิขึน้ก่อน ลังได้	 เพยีงแต่ต้องท�าค ามเข้าใจ า่	 ค ามต้องการในระดบัล่าง
เป็นค ามต้องการพื้นฐานที่มากก ่าค ามต้องการในระดับบน	 ซึ่ง ามารถอธิบายค ามต้องการในแต่ละขั้นได	้ดังนี้

รูปที่ 6.5  แสดงล�าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ทั้ง 5 ขั้น
ที่มา : http://www.breakthroughpsychologyprogram.com

1 ทฤ ฎีล�าดับขั้นค ามต้องการของมา โล ์	 จะเ มาะ มกับ ัฒนธรรมตะ ันตกมากก ่า	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในล�าดับขั้น ูง ุดของค ามต้องการ 
คือ	 ค ามต้องการประ บค าม �าเร็จ ูง ุด	 อย่างไรก็ตาม	 ในกรณีของลูกค้า	 (ผู้บริโภค)	 ชา เอเชีย	 เราจ�าเป็นต้องค้น าชื่อเรียกตามค ามต้องการ
ในล�าดับขั้นต่าง	 ๆ	 ของผู้บริโภคชา เอเชียเฉกเช่นเดีย กับผู้บริโภคชาติใดก็ตาม	 ดังนั้น	 ขั้นแรกจ�าเป็นต้องได้รับการตอบ นองทางด้านร่างกาย	 คือ 
ท้องต้องอิ่มก่อนที่จะคิดถึงค ามต้องการอื่น	ๆ	ในล�าดับต่อไป



163   1.1	 ความต้องการทางด้านร่างกาย	 (Physiological	 Needs)	 เป็นระดับค ามต้ งการระดับแรก	
เป็นค ามต้ งการในระดับพื้นฐาน	 ่ นใ ญ่เป็นค ามต้ งการทางด้าน รีระ	ได้แก่	ค ามต้ งการ า าร	น�า้	 ากา 	
การพักผ่ น	 ค ามต้ งการทางเพ 	 ซึ่งเมื่ ค ามต้ งการเ ล่านี้ได้รับการต บ น งจนเป็นที่พึงพ ใจแล้ 	 ก็จะมี
ค ามต้ งการในระดับ ูงขึ้นไป
	 	 	 	 �า รับค ามต้ งการประเภทนี้	 พนักงานขายต้ งท�าค ามเข้าใจด้ ยการ ิเคราะ ์ ่า	 ถึงแม้จะ
เป็นค ามต้ งการพื้นฐานก็จริง ยู่	 แต่ในพฤติกรรมการซื้ ก็ าจมีค ามต้ งการ ื่นแฝง ยู่ด้ ย	 พนักงานขายต้ ง
ค้น าค ามต้ งการข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้พบ	เช่น	ค ามต้ งการที่พัก า ัย	ถื เป็นค ามต้ งการพื้นฐาน	แต่ใน
ปัจจุบัน	 ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมิได้มีเพียงแค่การพัก า ัย	 แต่ยังต้ งการค าม ะด ก บายในการเดินทาง	 รื  
ค ามต้ งการ ถานที่ในการพักผ่ น ย่ นใจเป็นจุด �าคัญ	 แม้กระทั่งรูปลัก ณ์และขนาดข งที่พัก า ัย	 ังคม
แ ดล้ มก็เป็นค ามต้ งการที่พนักงานขายจ�าเป็นต้ ง ิเคราะ ์ใ ้ถี่ถ้ นและค้น าจุดขายในการน�าเ น ใ ้พบ
   1.2	 ความต้องการในด้านความปลอดภัย	 (Safety	 Needs)	 เป็นค ามต้ งการที่เกิดขึ้น ลังจากที ่
ไม่ต้ งกงั ลกับค ามต้ งการทางด้านร่างกาย กี	 ค ามรู้ กึทีต้่ งการค ามปล ดภยัจงึเกดิข้ึน	 ร มถงึค ามต้ งการ
ระเบียบ ินัยในการด�ารงชี ิต	 ต้ งการ ุขภาพแข็งแรง	 นามัยที่ดี	 ซึ่งในขั้นต นนี้เป็นขั้นต นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง
จะม ง าใน ิ่งที่เป็นประโยชน์ใ ้กับตนเ ง รื คร บครั มากขึ้น	 เช่น	 ต้ งการโรงเรียน นุบาลที่ บ ุ ่น	
ปล ดภัย	 และมี นามัยที่ดีใ ้กับบุตร ลาน	 	 ค ามต้ งการในการตร จ ุขภาพ	 รื ค ามต้ งการยานพา นะที่มี
มรรถนะด	ีมีค ามปล ดภัย ูง	เป็นต้น	

	 	 	 	 พนักงานขายจึงต้ งทราบถึงค ามต้ งการท่ีชัดเจนในข้ นี้ข งลูกค้า รื ผู ้มุ ่ง ังเพื่ น ง 
ค ามต้ งการใ ้ตรงประเด็น	คื 	น กจาก รรถประโยชน์ทางด้านเ ลา	 ถานที่	รูปแบบแล้ 	จุด ลักที่เป็นจุดขาย
�าคัญ	คื 	คุณภาพข ง ินค้าที่จะต บ น งในเรื่ งค ามปล ดภัยเป็นประเด็น �าคัญ

   1.3	 ความต้องการทางด้าน ังคม	(Social	Needs)	 รื เรียก ่า	ค ามต้ งการค ามรักและการเป็น
เจ้าข ง	 (Belongingness	 and	 Love	 Needs)	 เป็นค ามต้ งการที่จะมีค ามรักและได้รับค ามรักจากบุคคล ื่น	
ต้ งการค ามรู้ กึทีม่มีติรภาพและไมตรจีติทีด่ต่ี กนั	 ซึง่การ ปุโภคบรโิภค นิค้าจะเป็นในลกั ณะข งการใช้ นิค้าที่
ค่ นข้าง ่งเ ริมภาพลัก ณ์ดีใ ้กับตนเ ง	 เช่น	 การใช้ ินค้าที่มียี่ ้ 	 การรับประทาน า ารใน ถานที่ที่ รู รา 
รื การซื้ ข งข ัญใ ้ผู้ ื่นในราคาแพง	เป็นต้น

   1.4	 ความต้องการมีเกียรติยศศักดิ์ศรีใน ังคม	 (Esteem	 Needs	 and	 Egoistic	 Needs)	 เป็น
ค ามต้ งการท่ีเกีย่ ข้ งกบัค ามรู้ กึภายใน า่ตนเ งเป็นบคุคลทีม่ปีระโยชน์	 คณุค่า	 และต้ งการใ ผู้้ ืน่เ น็คณุค่า
ข งตน	 ย มรับนับถื ่าตนเป็นบุคคลมีชื่ เ ียง	 เป็นค ามต้ งการประ บค าม �าเร็จในชี ิต	 (Achievement	
Needs)	 ดังนั้น	 พฤติกรรมในการซื้ 	 จะเป็นลัก ณะที่เป็นการเ ริม ร้างค ามภาคภูมิใจใ ้กับ ถานภาพข งตน
ได้แก	่ การเป็น มาชิกคลับเ ้า ์ที่ราคา ูง	 การพยายามเข้า มาคมในแ ด งผู้มีชื่ เ ียง	 การ ร้างค ามแตกต่างใ ้
เ ็นได้ชัดจากการบริโภค ินค้า	ไม่ ่าจะเป็นการแต่งกาย	เครื่ งประดับที่ไม่ใช่แต่เพียงราคาแพง	แต่ต้ งมีเ กลัก ณ์
เฉพาะตั 	เพื่ ใ ้ผู้คนเชื่ มโยงและนึกถึงได	้ดังนั้น	การขาย ินค้าใ ้กับลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังในกลุ่มนี	้ต้ งมีลัก ณะที่
โดดเด่น	 มีเ กลัก ณ์ที่ชัดเจน	 ซึ่งพฤติกรรมข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังในกลุ่มนี	้ าจไม่ใ ่ใจในเรื่ งราคา รื คุณภาพ
มากนัก	แต่จะใ ่ใจในคุณค่า	และการ ร้างมูลค่าเพิ่ม	(Value	Added)	ใ ้กับตนเ งมากก ่า
   1.5	 ความต้องการบรรลผุลแ ง่ความปรารถนาในชีวติ	 (Self-actualization	 Needs)	 เป็นค ามต้ งการ 
ที่แต่ละคนมีค ามต้ งการที่แตกต่างกัน	 ถื เป็น	 “ตั ตนที่ ยากจะเป็น”	 (Ideal	 Self)	 มายถึง	 ค ามต้ งการที่
ตนเ ง ยากจะเป็นใ ้ได้ในชี ิต	 ดังค�ากล่า ข งมา โล ์ที่ ่า	 “ ิ่งที่บุคคล ามารถเป็นได้	 เขาก็ต้ งเป็นใ ้ได้”	
(What	a	man	can	be,	he	must	be.)	เช่น	ค ามต้ งการเป็นดารา	ค ามต้ งการเป็นนักกี าที่มีค าม ามารถ
และโดดเด่นใน งการ	เป็นต้น	และ �า รับ ินค้า รื ผลิตภัณฑ์ต่าง	ๆ	ที่พนักงานขายจะน�าเ น 	ต้ งค�านึงถึงค�า ่า	
“ มกับฐานะ”	 ข งเขาแล้ 	 จึงจะก่ ใ ้เกิดค ามต้ งการได	้ าท	ิ รถยนต์ที่ รู ราและ �า รับการมีคนขับเท่านั้น	



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

164 รอืภตัตาคารทีม่ชีือ่เ ยีง	 ไม่ใช่แค่ราคาแพงแต่เป็นทีรู่ก้นัใน งการ า่เป็นทีย่อมรบัและได้รบัค ามนิยม	 รอืการได้ไป
พักผ่อนใน ถานที่ท่องเที่ย ที่มีการต้อนรับจากบุคคลที่มีชื่อเ ียงเช่นกัน	 และไม่ใช่ ถานที่ าธารณะทั่ ไป	 แต่เป็น
ถานที่เฉพาะ �า รับคนบางกลุ่มเท่านั้น

	 	 	 นอกจากค ามต้องการ	5	ขั้นข้างต้นแล้ 	มา โล ์	ได้จ�าแนกค ามต้องการอื่น	ๆ	ที่ �าคัญเพิ่มอีก	3	ขั้น	
คือ	
   1.6	 ความต้องการด้าน ุนทรียภาพ	 (Aesthetic)	 เป็นธรรมชาติของมนุ ย์ทุกคน	 ที่ชอบค าม

ยงามและค ามรื่นรมย์ต่าง	 ๆ	 เพื่อค ามผ่อนคลายและ ร้างค าม ุขใ ้ตนเอง	 ซึ่งการรับรู้ถึงค าม ยงาม รือ
ค าม ุนทรีย์ใด	ๆ	ของบุคคลจะมีค ามแตกต่างกัน	ตามพื้นฐานของค ามคิดและ ัฒนธรรมของบุคคล	บุคคลย่อม
เลือก ิ่งที่ ามารถ ร้าง ุนทรียภาพใ ้กับตนเองได้มากก ่า ิ่งที่ ร้าง ุนทรียภาพได้น้อยก ่า	
   1.7	 ความต้องการในความอยากรู้อยากเ ็น	 (Curiosity)	 เป็นธรรมชาติของมนุ ย์ทุกคนที่เกิดมา
พร้อมค ามอยากรู้อยากเ ็น	 ซึ่งการอยากรู้อยากเ ็น รือค าม ง ัยจะก่อใ ้เกิดการทดลองและค้นพบทฤ ฎี
มากมายที่มีคุณค่า	
   1.8	 ความต้องการอยู่เ นือ ามัญ �านึก	(Transcendence)	ใช้ค�า ่า	 ามัญ �านึก	ขั้นนี้จะไปถึงได้
เมื่อเราอยู่เ นือค ามเข้าใจทั่ ไปของมนุ ย	์เ มือนเราเป็น ่ น นึ่งของธรรมชาต	ิเข้าใจซึ่งค ามทุกข	์ค าม ุข	ใน
ขั้นนี้จะคล้ายของภา ะนิพพานของ า นาพุทธ	 เราต้องการที่จะมองโลกเปลี่ยนไป	 ต้องการที่จะอยู่เ นือค าม
เข้าใจทั่ 	 ๆ	 ไปของมนุ ย์	 รือเรียก ่า	 ามัญ �านึกของมนุ ย	์ อาจจะไม่ได้พูดถึงชาติ น้า รือการไม่เกิดแบบ
นิพพาน	แต่เป็นภา ะที่บรรลุใน รรพ ิ่งเช่นเดีย กับนิพพาน

รูปที่ 6.6 แสดงล�าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ที่ขยายเพิ่มเป็น 8 ขั้น
ที่มา : http://healingthroughwriting.blogspot.com



165  2.	 แรงจูงใจ	 (Motive)2	 มายถึง	 ิ่งที่กระตุ้นใ ้บุคคลแ ดงพฤติกรรมอย่างใดอย่าง นึ่งเพื่อบรรลุใน
จุดมุ่ง มายที่ตนเองต้องการ	(Goal-directed	Manner)	และ �า รับการขายแล้ 	การจูงใจเป็น ิ่ง �าคัญที่ท�าใ ้
เกิดพฤติกรรมการซื้อใน ิ่งที่ตนเองต้องการ รือคาด ังได้	 โดยอีกนัย นึ่ง	 ามารถอธิบายเป็นขั้นตอนได้ ่า		
กระบ นการจูงใจ	 เริ่มตั้งแต่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 รือผู้บริโภค	มีค ามต้องการใน ิ่งใด ิ่ง นึ่งแล้ แต่ยังไม่ได้รับ
การตอบ นอง	จะก่อใ ้เกิดค ามตึงเครียด	(Tension	Build	Up)	ทั้งใน ภาพที่รู้ตั และไม่รู้ตั 	จึง ่งผลใ ้เกิด
แรงผลักดันภายใน	(Drive)	เพื่อก่อใ ้เกิดปฏิกิริยา	เป็นพฤติกรรมอย่างใดอย่าง นึ่งเพื่อตอบ นองในเป้า มายที่
ตนเองต้องการ	โดยรูปแบบของกระบ นการจูงใจ		ได้แก่
   2.1	 แรงจูงใจในการซื้อด้วยเหตุผล	(Rational	Buying	Motives)	 มายถึง	แรงจูงใจที่เกิดจาก
การพิจารณาด้ ยการ ิเคราะ ์ก่อนที่จะตัด ินใจ	 อาจเป็นมุมมองเชิงเปรียบเทียบด้ ย ลักเ ตุผล	 ข้อเท็จจริง
และค ามคุ้มค่าในการซื้อ	มากก ่าพิจารณาด้ ยอารมณ์ค ามชอบ ่ นตั 	ได้แก่	

-	 เ ตุผลด้านการประ ยัด	(Economical	Support)

-	 เ ตุผลด้านประ ิทธิภาพในการใช้ที่ดีก ่า	(Better	Efficiency)

-	 เ ตุผลด้านค ามทนทานและเชื่อถือได	้(Durability	and	Dependability)

-	 เ ตุผลด้านค่าใช้จ่ายในการบ�ารุงรัก าต�่า	(Low	Maintenance	Cost)

-	 เ ตุผลด้านการบริการที่ มบูรณ์แบบ	(Complete	Service)

   2.2	 แรงจูงใจในการซื้อด้วยอารมณ์	(Emotional	Buying	Motives)	 มายถึง	แรงจูงใจที่เกิดจาก
ค ามรู้ ึก ่ นตั 	 รือดุลพินิจ ่ นตั 	ได้แก่

-	 ค ามต้องการได้รับการยกย่องและการยอมรับ	(To	win	poise	and	social	approval)

-	 ค ามต้องการที่โดดเด่นก ่าผู้อื่น	(To	be	more	outstanding)

-	 ค ามต้องการที่ ะด ก บาย	(To	be	comfortable)

-	 เพื่อค ามบันเทิงเริงใจ	(To	be	entertained)

-	 เพื่อค ามภูมิใจที่ได้เป็นเจ้าของ	(To	be	proud)	

2 ตามการแบ่งของมา โล ์	 แบ่งแรงจูงใจออกเป็น	 2	 ประเภท	 คือ	 1.	 แรงจูงใจที่เกิดจากค ามขาดแคลน	 (Deficit	 Motives	 รือ	 D	 Motives)	 
แรงจูงใจนี้จะมีมาก รือน้อยขึ้นอยู่กับ ภาพแ ดล้อม ่ นบุคคลท่ีจะเอื้ออ�าน ยตอบ นองค ามต้องการขั้นต�่าทั้ง	 4	 ขั้น	 ถ้าบุคคลเกิดค ามรู้ ึก
่าอยู่ใน ถานะที่ขาดแคลน	 เช่น	 ิ 	 นา 	 อันตราย	 และรู้ ึกขาดแคลนค ามรัก	 ค ามเอาใจใ ่	 ค าม นใจ	การยอมรับนับถือจากบุคคลรอบข้าง
รือบุคคลอื่น	ๆ	จะท�าใ ้แรงจูงใจประเภท	D	มีอิทธิพล ูงต่อพฤติกรรม	และถ้ามีมากเกินไปอาจท�าใ ้เกิดค ามเจ็บป ดทางจิตใจ	(Psychological	 

Illness)	ซึ่งมีผลท�าใ ้มีบุคลิกภาพที่ผิดปกติได	้	2.	แรงจูงใจเพื่อค ามเจริญเติบโต	(Being	Motives	 รือ	B	Motives)	แรงจูงใจนี้เชื่อ ่าโดยธรรมชาติ
มนุ ย์มีพลังอยู่	 2	 ชนิด	 คือ	 ชนิดแรกเป็นพลังแ ง าค ามมั่นคงปลอดภัยตนเองจากอันตราย	 เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากค ามขาดแคลน รือเป็น 
แรงจูงใจด้านลบ	 ่ นพลังอีกชนิด นึ่งเป็นพลังกระตุ้นใ ้เคลื่อนไปข้าง น้าเพื่อรู้จักตนเองอย่างถ่องแท	้ เป็นตั ของตั เอง	 มีเอกลัก ณ์	 ใช้ ักยภาพ 
ที่มีอยู่แล้ อย่างเต็มที่	แรงจูงใจนี้เป็นแรงจูงใจด้านบ ก	เป็นพลังที่ ร้างค ามเจริญใ ้แก่บุคลิกภาพ
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166 	 	 จากแรงจูงใจดังกล่าวที่มีผลต่อการตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 รือผู้บริโภค	 ท�าใ ้พนักงานขาย
ต้อง ามารถวิเคราะ ์แรงจูงใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแต่ละคนใ ้ดี	 เพื่อประ ิทธิภาพในการขาย	 เพราะแม้เป็น
ิ่งของเดียวกัน	แต่จุดขายในการน�าเ นออาจไม่เ มือนกัน	ขึ้นอยู่กับความต้องการที่เกิดจากแรงจูงใจของแต่ละ

บุคคลว่าเป็นอย่างไรในช่วงเวลานั้น	และความต้องการนั้นอาจมีการเปลี่ยนแปลงได้
  	ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการจูงใจ	
	 	 การจูงใจที่เกิดจากแรงขับภายในของผู ้บริโภคแต่ละบุคคล	 จะกระตุ ้นใ ้ลูกค้า รือผู ้มุ ่ง วังปฏิบัติ
กระบวนการของการจูงใจ	ประกอบด้วย	พลังความตึงเครียด	ซึ่งเกิดจากความจ�าเป็น	ความต้องการ	 รือความ
ปรารถนาที่ยังไม่ได้รับการตอบ นอง	 ซึ่งจะผลักดันใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเกิดพฤติกรรมที่บรรลุความต้องการ	 คือ	
ความต้องการได้รับการตอบ นองและ ามารถลดความตึงเครียดได	้ (ฉัตยาพร	 เ มอใจ	และมัทนียา	 มมิ.	2545	 :	
105-106)
  1.	 ความจ�าเป็น	ความต้องการ	หรอืความปรารถนา	(Needs,	Wants	or	Desires)	เมือ่เกดิความจ�าเป็น	
ความต้องการ	 รือความปรารถนาใด	 ๆ	 บุคคลอาจจะตอบ นองโดย ัญชาตญาณ	 ตอบ นองโดยไตร่ตรอง	 รือ 
ไม่ตอบ นอง	ซึ่งขึ้นอยู่กับความ �าคัญของ ิ่งนั้นต่อบุคคล
  2.	 ความเครียด	(Tension)	เมื่อความจ�าเป็น	ความต้องการ	 รือความปรารถนาใด	ๆ	เกิดขึ้นกับบุคคล
แล้วไม่ได้รับการตอบ นอง	และความต้องการ	 รือความปรารถนานั้นไม่ลดลงไป	ก็จะกลายเป็นความเครียด	ซึ่ง
จะมีอิทธิพลต่อการแ ดงพฤติกรรมของเขา	
  3.	 แรงผลักดัน	 (Drive)	 ความเครียดจะกลายเป็นแรงผลักดันใ ้บุคคลตัด ินใจ	 และ ุดท้ายก่อใ ้เกิด
พฤติกรรม	 รือการกระท�าเพื่อตอบ นองต่อความจ�าเป็น	ความต้องการ	 รือความปรารถนา	
  4.	 พฤติกรรม	 (Behavior)	 ความเครียดเป็นแรงผลักดันใ ้บุคคลเกิดพฤติกรรมอันเป็นการแก้ปัญ า	
รือการกระท�าเพื่อบรรลุจุดมุ่ง มาย	 าก ามารถบรรลุจุดมุ่ง มายแล้ว	 ความเครียดก็จะลดลง	 นอกจากนี้

พฤติกรรมของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันตามลัก ณะการเรียนรู้	และกระบวนการความเข้าใจของบุคคลต่อ
วิธีแก้ปัญ าเพื่อใ ้ได้มาใน ิ่งที่ต้องการ

การเรียนรู้

ิ่งกระตุ้น พฤติกรรมความ
ตึงเครียด

ความจ�าเป็น
ความต้องการ
และความ
ปรารถนา

กระบวนการ
ความเข้าใจ

การลดความ
ตึงเครียด

การบรรลุ
จุดมุ่ง มาย

รูปที่ 6.7 แสดงกระบวนการจูงใจ



167  3.	 อุปสงค์ที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง	 (Unmet	 Needs)	 แบ่งได้ดังนี	้ ( มเกียรติ	 เอี่ยมกาญจนาลัย.	
2549	:	54-57)
	 	 	 3.1	 ค ามต้องการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตระ นักและต้องการ		
	 	 	 3.2	 ค ามต้องการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังไม่ตระ นัก	
	 	 การ ิเคราะ ์ าอุป งค์ที่ไม่ได้รับการตอบ นองนี	้ จะท�าใ ้พนักงานขายและบริ ัทเ ็นถึงค ามจ�าเป็น รือ
ค ามต้องการที่ยังไม่ได้ตอบ นอง	 ซึ่งถือเป็นโอกา ที่จะช่ ยท�าใ ้ ามารถ ร้างแรงจูงใจใ ม่	 ๆ	 ขึ้นมาได้	 เมื่อ 
แรงจูงใจใ ม่ได้รับการตระ นักจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	โดย ามารถพิจารณาจากลัก ณะของตลาด	ดังนี้

-	 ตลาดอิ่มตั 	 ลัก ณะของตลาดที่มีอุป งค์ที่ยังไม่ได้รับการตอบ นองในระดับ ูง	มักเป็นตลาดที่ลูกค้า รือ 
	 ผู ้มุ ่ง ังไม่พอใจกับผลิตภัณฑ์ปัจจุบันมาก	 มักจะ ่ง ัญญาณ ่าตลาดจะเริ่มอิ่มตั 	 เช่น	 ตลาด 
	 โทร ัพท์เคลื่อนที	่เป็นต้น

-	 การไม่พึงพอใจกับผลิตภัณฑ์เดิม	 าเ ตุมาจากการพัฒนาการของเทคโนโลยีใ ม่ที่มีประ ิทธิภาพ ูง	ท�าใ  ้
	 เกิดการเข้ามาแทนที่ ินค้าเดิมในตลาด	และการเบื่อ น่ายที่มีอยู่แต่เดิม	เช่น	ตลาดเครื่องเ ียง	เป็นต้น

-	 แน โน้มทางด้าน งัคมใ ม่	 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัมี ถิชีี ติเปลีย่นไป	 เช่น	 มกีารพดูคยุตดิต่อ ือ่ ารตลอดเ ลา	 
	 ไม่ ามารถรอคอยได้	 ทุกอย่างต้องทันท่ งที	 มีการลดค ามต้องการการใช้โทร ัพท์บ้านและ ันมาบริโภค 
	 ื่อโทรทั น์มากขึ้น	เป็นต้น

รูปที่ 6.8 แสดงอุปสงค์ที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง

Not
Recognized

Recognized	
by	Firms

Potential	Needs

Recognized	by
Customers

Met	by
Existing
Products

Modify
Existing
Products

Develop
New

Products

Serves	by
Existing

Technologies

New	Products
Newer

Technologies

Research	for
Identifying

Unmet	Needs

Unmet

Not	Recognized	
by	Customers
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168 	 2.	 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ	
	 	 ค ามพงึพอใจ	 (Satisfaction)	 เป็น ิง่ทีถ่กูใ ค้ าม นใจ �า รบัการจดัการ นิค้าบริการ	 ทัง้ในแ ด ง ชิาการ	
นัก ิจัย	(Academics)3	และเ ล่าผู้ปฏิบัติ	(Practitioners)	(Matzler,	K.,	and	Sauerwein,	E.	2002	:	314)	ถือเป็น
ทั นคติที่เป็นนามธรรม	เกี่ย กับจิตใจ	อารมณ์	ค ามรู้ ึกที่บุคคลมีต่อ ิ่งใด ิ่ง นึ่ง	ซึ่งไม่ ามารถมองเ ็นรูปร่างได้	
ค ามพงึพอใจได้รบัการพจิารณา า่เป็นลกั ณะของลกูค้าทีม่ฐีานจากการตอบ นอง	 (Customer	 Response-based	 
Performance)	(Finn,	A.	2012	:	99)	 รือฐานจากค ามชอบ	(Preference-based)	(Cao,	D.	et.al.	2015	:	3)	
นอกจากนี้ค ามพึงพอใจเป็นค ามรู้ ึกด้านบ กของบุคคลที่มีต่อ ิ่งใด ิ่ง นึ่ง	 อาจจะเกิดขึ้นจากค ามคาด ัง	
รือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อ ิ่งนั้น ามารถตอบ นองค ามต้องการใ ้แก่บุคคลได้ซึ่งค ามพึงพอใจที่เกิดขึ้น ามารถ

เปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประ บการณ์ของตั บุคคล		
	 	 ค ามพึงพอใจในการได้รับ ินค้าและบริการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดจากแรงผลักดันของค ามพึงพอใจ
ของพนักงานขาย	(Employee	Satisfaction)	เนื่องจากค ามพึงพอใจในการท�างานของพนักงานขายมีค าม �าคัญ
ต่อประ ิทธิภาพในการท�างาน	 ากบริ ัทได้เปิดโอกา ใ ้พนักงานขายได้ใช้ค ามรู้ค าม ามารถ	 ประ บการณ	์
ตลอดจนทัก ะ	ค ามคิดริเริ่ม ร้าง รรค์ที่มีอยู่ในการปฏิบัติงาน	ค าม �าเร็จในผลงาน	ชอบพนักงานขายที่ท�าด้ ย
ค ามตัง้ใจกย่็อมจะดกี า่ค าม �าเรจ็ในผลงานทีป่รา จากค ามตัง้ใจ	 (รชัดา รรณ	เกดิประกอบ.	ออนไลน์.)	กล่า คอื	
ค ามพึงพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค าม ัมพันธ์กัน	ดังรูปที่	6.9

3 ได้พิจารณาใ ้เป็นตั ก�า นดพื้นฐาน	(Basis	Determinant)	ของพฤติกรรมผู้บริโภค	(ลูกค้า)	ในระยะยา 	(Heri,	H.	2017	:	40)	และเป็น ่ น นึ่งของ 
คณุภาพค าม มัพนัธ์	 (Relationship	 Quality)	 ซึง่ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัทีม่คี ามพงึพอใจมักจะเป็นลกูค้าทีม่คี ามจงรกัภกัด	ี (Loyalty)	 (Liu,	 C-T.	 et.al. 
2011	:	72)	โดยค ามพงึพอใจถอืเป็นข้ันตอนทีจ่�าเป็น	(Necessary	Step)	ในการ ร้างใ เ้กดิค ามจงรกัภักด	ี(Oliver,	R.L.	1999	:	33)	เป็นแน คดิที่
แพร่ ลายและถกูใ ค้ าม นใจใน ลายแขนง	เช่น	การตลาด	การ จิยัผูบ้รโิภค	จติ ทิยา	เ ร ฐ า ตร์	 ั ดกิาร	ฯลฯ	(Ganiyu,	R.A.	et.al.	2012	:	14)

คุณภาพการบริการ
ภายใน

ระบบ

ตัวผลักดัน

การรัก าพนักงาน

คุณภาพการบริการ
ภายนอก

ค ามพึงพอใจของลูกค้า

การรัก าลูกค้า ผลก�าไรค ามพึงพอใจของ
พนักงานขาย

รูปที่ 6.9 แ ดงความ ัมพันธ์ระ ว่างความพึงพอใจของพนักงานขายกับความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มา : Boss, J.E. 1994 : 217 อ้างถึงใน รัชดาวรรณ เกิดประกอบ. ออนไลน์.
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4 พัฒนาโดย	Fornell,	C.	ศา ตราจารย์ประจ�าม าวิทยาลัยมิชิแกนในป	ีค.ศ.	1994	โดยมีวัตถุประ งค์เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการวัดศักยภาพทั้งใน
ระดับองค์กร	 ระดับอุต า กรรม	 และระดับประเทศ	 เป็นเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจของลูกค้าในระดับม ภาคที่ช่วย ะท้อนใ ้เ ็นถึงคุณภาพ
ของ ินค้าและบริการ	และความพึงพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่มีต่อ ินค้า รือบริการ	(Fornell,	C.	et.al.	1996	:	8)

รูปที่ 6.10 แสดงแบบจ�าลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) ในการวัดความพึงพอใจของลูกค้า

	 	 ศิริวรรณ	เ รีรัตน์	(2538	:	18)		กล่าวว่า	ความพึงพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเป็นระดับความรู้ ึกที่ได้
บริการ รือความ ามารถใ ้บริการนั้นได้มาจากความรู้ ึกของผู้รับบริการ	ซึ่งประกอบด้วย		
	 	 1.	 ความพึงพอใจของความ ะดวกที่ได้รับจากการบริการ	
	 	 2.	 ความพึงพอใจต่อการประ านงานผู้บริการ
	 	 3.	 ความพึงพอใจต่อการต้อนรับและการเอาใจใ ่ของผู้ใ ้บริการ
	 	 4.	 ความพึงพอใจกับข้อมูลข่าว ารที่ได้รับ
	 	 5.	 ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
	 	 6.	 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ	ต่อการใช้จ่ายในการบริการ
  	แบบจ�าลอง	American	Customer	Satisfaction	Index	(ACSI)	
	 	 ACSI	 เป็นเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ4	 ของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังในระดับม ภาคที่ช่วย ะท้อนใ ้เ ็นถึง
คุณภาพของ ินค้า รือบริการ	และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ ินค้า รือบริการ	
	 	 ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจาก	3	ปัจจัย ลัก	ประกอบด้วย	1)	คุณภาพของ ินค้า รือบริการที่ลูกค้าได้รับ	
(Perceived	Quality)	 2)	 ความคาด วังของลูกค้า	 (Customer	 Expectation)	 3)	 คุณค่าของ ินค้า รือบริการที่
ลูกค้าได้รับ	 (Perceived	 Value)	 ซึ่ง ามารถวัดได้จาก	 2	 ปัจจัย	 ได้แก่	 การร้องเรียนจากลูกค้า	 (Customer	 
Complaints)	และความจงรักภักดีใน ินค้า รือบริการ	(Customer	Loyalty)	ดังนี	้
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170   คุณภาพของ ินค้า รือบริการที่ได้รับ	 (Perceived	 Quality)	 การรับรู้คุณภาพของ ินค้าใน ายตาของ 
ผูบ้รโิภค	ซึง่ผู้บรโิภคได้ผ่านการบรโิภคใน นิค้าและบริการนัน้	ๆ	แล้ 	คณุภาพพจิารณาแยกย่อยออกเป็น	2	 ่ น	คือ	
การตอบ นองค ามต้องการ ่ นบุคคลของลูกค้า	 (Customization)	 ค ามน่าเชื่อถือของ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ 
ร มถงึบรกิาร	(Reliability)	ในทีน่ี้ มายถงึ	ค ามมมีาตรฐานถกูต้อง	 ม�า่เ มอ	ซึง่ปรา จากข้อบกพร่อง	ข้อผดิพลาด
  ความคาด วังของลูกค้า	 (Customer	 Expectations)	 มายถึง	 ค ามคาด ังของลูกค้าที่มีต่อ ินค้า
และบริการ	ก่อนตัด ินใจบริโภค	(Pre-purchase)	 รือก่อนตัด ินใจซื้อ ินค้าและบริการนั้น	ๆ	ร มถึงค ามกัง ล
ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของ ินค้าก่อนซื้อ	โดยลูกค้าจะได้รับข้อมูลข่า ารจากโฆ ณา	และการบอกต่อจากบุคคล
ใกล้เคียง	ค ามคาด ังของลูกค้าค รมีค าม ัมพันธ์ทางบ กต่อการรับรู้คุณภาพ
  คุณค่าของ ินค้าและบริการที่ได้รับ	 (Perceived	 Value)	 การรับรู้ในด้านคุณค่า	 เป็นการเปรียบเทียบ
คุณภาพของ ินค้าเมื่อเทียบกับราคาที่จ่ายไปใน ายตาของผู้บริโภค	 คุณค่า	 (Value)	 ของ ินค้าและบริการใน 
ค ามคิดเ ็นของผู้บริโภค	เป็นปัจจัยที่ ่งผลต่อค ามพึงพอใจของผู้บริโภค
  ความพึงพอใจของลูกค้า	(Customer	Satisfaction)	เป็นผลลัพธ์จากการรับรู้คุณค่าใน ายตาของลูกค้า
ในแบบจ�าลอง	 ค ามพึงพอใจในทางบ ก ่งผลต่อค ามภักดีต่อลูกค้า	 คะแนนดัชนีชี้ ัดค ามพึงพอใจจะค�าน ณ
แบบถั เฉลี่ยจากค�าถามชี้ ัด	 3	 ค�าถาม	 คือ	 ระดับค ามพึงพอใจโดยร มของบริ ัท	 ค ามพึงพอใจใน ินค้าและ
บริการเมื่อเทียบกับอุดมคติ	และค ามพึงพอใจใน ินค้าโดยภาพร มเมื่อเทียบกับค ามคาด ัง
	 	 ค ามภกัดต่ีอ นิค้าและบรกิาร	(Loyalty)	ของโมเดล	ACSI	นี	้ มายถงึ	การซ้ือซ�า้	(Likelihood	Repurchase)	
และการยอมรับได้เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงของราคา	(Price	Tolerance)
	 	 การร้องเรียนของลูกค้า	 (Complaints)	 ของแบบจ�าลองนี้	 ประกอบด้ ย	 การร้องเรียนของลูกค้าอย่างเป็น
ทางการ	(Formally)	และไม่เป็นทางการ	(Informally)	
	 	 แบบจ�าลองนี้ ามารถน�าไปใช้กับแ ด งการตลาดเพื่อใ ้เข้าถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคได	้ โดยในปัจจุบันมี
งาน ึก าและ ิทยานิพนธ์ที่ประยุกต์ใช้แบบจ�าลอง	 ACSI	 ในการ ัดค ามพึงพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากมาย
ลายงาน	 เพราะค ามพึงพอใจเป็น ิ่ง �าคัญโดย ่งผลต่อการขาย ินค้า รือบริการ	 ซึ่งพนักงานขายค รใ  ้

ค าม �าคัญเพราะจะ ่งผลต่อยอดขายได้	 รือ ากเกิดค ามไม่พึงพอใจ	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจบอกต่อกันไปซึ่งจะ
่งผลต่อภาพลัก ณ์ขององค์กรได	้

 3.	 การวิเคราะ ์การตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	(ผู้บริโภค)
	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีบทบาทที่ ลาก ลาย	 เช่น	 บทบาทการเป็นผู้ใช	้ (User)	 จะค�านึงถึงเรื่องคุณลัก ณะ
ของ ินค้า	 รือบทบาทของการเป็นผู้จ่ายเงิน	 (Payer)	 ซึ่งจ่ายเงินในการซื้อ ินค้ามักจะค�านึงถึงราคาและประเด็น
ทางการเงินอื่น	ๆ	ใน ่ นบทบาทการเป็นผู้ซื้อ	(Buyer)	ซึ่ง นใจกับการด�าเนินการซื้อ ินค้า	เช่น	ตัด ินใจ ่าจะซื้อ
ินค้าที่ใด	ที่ร้านค้า	ทางโทร ัพท	์ รือทางออนไลน์		เป็นต้น

  	บทบาทของบุคคลในขั้นตอนการตัด ินใจซื้อ	 (อริ า	 �ารอง.	2551	:	115)	
	 	 ในกระบ นการตัด ินใจซื้อของผู ้บริโภค	 แต่ละ ถานการณ์อาจจะมีจ�าน นบุคคลที่เข้ามามีบทบาท
เกี่ย ข้องมากน้อยแตกต่างตาม ถานการณ์การซื้อของผู้บริโภค	ซึ่ง ามารถจ�าแนกบทบาทของบุคคลได	้ดังนี้
  1.	 ผู้ริเริ่ม	 (Initiator)	คือ	บุคคลแรกที่เ นอค ามคิดเกี่ย กับการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการซึ่งเป็นบุคคลที่
ท�าใ เ้กดิค ามคดิและค ามต้องการทีจ่ะซือ้ผลติภณัฑ์และบรกิารนัน้	 โดยจะเป็นผูท้ีช่ีใ้ เ้ น็ค ามต้องการบางอย่างของ
ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 (ผูบ้รโิภค)	 ทีย่งัไม่ได้รบัการตอบ นองและพยายามกระตุน้ใ เ้กดิพฤตกิรรมการซือ้เพือ่ตอบ นอง
ค ามต้องการนั้น
  2.	 ผู้มีอิทธิพล	 (Influencer)	 คือ	บุคคลที่เป็นเจ้าของค ามคิด รือค�าแนะน�าที่มีอิทธิพลต่อการตัด ินใจ
ซื้อของผู้บริโภค	 โดยบุคคลเ ล่านี้จะเป็นผู้กระตุ้น	 ใ ้ข้อมูลข่า าร	 และจูงใจใ ้มีการซื้อเกิดขึ้น	 ซึ่งอาจกระท�าได้



171โดยใช้ค�าพูด รือการกระท�าบางอย่างอันจะมีผลกระทบต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (ผู้บริโภค)	 บุคคลเ ล่านี้อาจเป็น
บุคคลในครอบครั 	เพื่อน	ดารานักแ ดง	 รือบุคคลที่มีชื่อเ ียง	เป็นต้น
  3.	 ผู้ตัด ินใจ	 (Decider)	 คือ	 บุคคลที่ตัด ินใจในการซื้อ	 โดยจะพิจารณา ่าค รซื้อ รือไม	่ ค รซื้ออะไร	
ซื้ออย่างไร	 ิธีใด	และซื้อที่ไ น	ซึ่งบุคคลที่เป็นผู้ตัด ินใจซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดก็แตกต่างกันไป	
  4.	 ผู้ซื้อ	(Buyer)	คือ	ผู้ที่จะลงมือซื้อจริง	ๆ	ผู้ซื้ออาจจะเป็นคนคนเดีย กันกับผู้ตัด ินใจซื้อ รือคนละคน
ก็ได	้กล่า ได้ ่า	ผู้ซื้อมีอิทธิพลน้อยก ่าผู้ตัด ินใจซื้อ
  5.	 ผู้ใช้	 (User)	 คือ	 ผู้ที่ไม่ได้เกี่ย ข้องโดยตรงแต่เป็นผู้ที่ได้รับ ินค้าในรูปของข ัญ	 รือเป็นคนงานที ่
ท�า น้าที่ปฏิบัติการในการใช้เครื่องจักร	ซึ่งผู้ใช้นี้เป็นผู้ที่จะใ ้ข้อมูลประกอบการตัด ินใจซื้อ
  	ขั้นตอนการตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง		( ิทธิ์	ธีร รณ์.	2551	:	91-95)	
	 	 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	(ผูบ้รโิภค)	ในแต่ละบทบาทต้องเผชญิกบัการตดั นิใจ	เช่น	จะใช้เงนิเท่าไร	ซือ้ นิค้าอะไร	
และซื้อ ินค้าที่ไ น	เป็นต้น		กระบ นการตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ประกอบด้ ย	5	ขั้นตอน5	ดังรูปที	่6.11

การตระ นัก
ถึงปัญ า

การ า
ข้อมูล

การประเมิน
ทางเลือก

การซื้อ
รือการตัด ินใจ

การประเมิน
ลังการซื้อ

รูปที่ 6.11 แ ดงกระบวนการตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (ผู้บริโภค)

  	การตระ นักถึงปัญ า	(Perceived	Problem)	
	 	 การตระ นักถึงปัญ าเป็นขั้นตอนแรกในกระบ นการตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เกิดข้ึนเมื่อลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังตระ นัก ่าต้องท�าอะไรบางอย่างใ ้กลับไป ู่ ภา ะปกติ	 เช่น	 เมื่อรู้ ึก ่า ิ ก็ต้อง าซื้ออา าร	 เมื่อ

เจ็บไข้ได้ป่ ยก็ต้อง าซื้อยา รือไปโรงพยาบาล	
	 	 ผูบ้รโิภคมปัีญ า	 2	 ประเภท	 คอื	 ปัญ าประจ�า	 (Routine	 Problem)	 เป็นปัญ าทีผู่บ้ริโภคตระ นกัได้เอง 
และปัญ าแฝง	 (Latent	 Problem)	 เป็นปัญ าที่ผู้บริโภคไม่รู้ ่ามีอยู่และมองไม่เ ็น	 จึงไม่ทันได้คิดถึง	 จนกระทั่ง 
ได้รับค�าเตือนในรูปโฆ ณาจากผู้ท�าการตลาด	
	 	 ปัญ าทีผู่บ้ริโภคตระ นกัถงึอาจมทีีม่าจาก ิง่เร้าภายใน	(Internal	Stimulus)	และ ิง่เร้าภายนอก	(External	
Stimulus)	 ปัญ าที่มาจาก ิ่งเร้าภายใน	 ได้แก่	 ค ามรู้ ึกไม่ บายทางกาย	 เช่น	 ค ามรู้ ึก ิ 	 และค ามรู้ ึก 
ไม่ บายทางใจ	 เช่น	 ค ามรู้ ึกเบื่อปัญ าที่มาจาก ิ่งเร้าภายนอก	 การ ่ง ัญญาณที่เป็นข้อมูลจากภายนอก	 เช่น	
การโฆ ณา รือค�าพูดของเพื่อน	เ ล่านี้ท�าใ ้ผู้บริโภคตระ นัก ่ามีปัญ า
	 	 ก่อนที่จะมีการบริการ ่ง ินค้าอย่างแพร่ ลายในปัจจุบัน	 ผู้บริโภคต้องเดินทางไปซื้อและรับของในร้าน 
ด้ ยตนเอง	แต่ในปัจจุบัน ามารถ ั่งของได้ทางโทร ัพท์	ออนไลน์	โดยใ ้มา ่งที่บ้าน	ซึ่งอ�าน ยค าม ะด กใ ้กับ
ลกูค้าค่อนข้างมาก	 รอืการซือ้ นิค้าท่ีมบีรกิารเช่าซือ้ช่ ยท�าใ ผู้บ้รโิภคในฐานะผูจ่้ายเงนิ ามารถตดั นิใจจ่ายเงนิ 
ได้ง่ายขึ้น	

5 ขั้นตอนในขั้นที่	1	ถึงขั้นตอนที่	3	เป็นขั้นตอนที่เกี่ย กับการตัด ินใจก่อนการซื้อ
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172   	การ าข้อมูล	(Data	Searching)	
	 	 เมือ่ผูบ้รโิภคเกดิความต้องการซือ้ นิค้า	กจ็ะค้น าข้อมลูเกีย่วกบัทางเลอืกต่าง	ๆ	 โดยการ าข้อมลูนี	้ อาจเกดิขึน้
ภายในตัวผู้บริโภคเอง รือจากภายนอกก็ได้	 แ ล่งข้อมูลภายในของผู้บริโภคก็คือข้อมูลที่อยู่ในความทรงจ�าซ่ึง 
เกดิจากประ บการณ์ทีผู้่บรโิภคเคยมกีบั ิง่นัน้	 ว่นการค้น าท่ีเกดิภายนอกเป็นการ าข้อมูลจาก ภาพแวดล้อม	
	 	 การ าข้อมลูภายนอกของผูบ้รโิภคถกูกระทบด้วยปัจจัยเรือ่งการรบัรูเ้รือ่งความเ ีย่ง	ความรูท้ีม่	ีประ บการณ์
ที่เคยมีกับ ินค้า รือผลิตภัณฑ์นั้น	 และระดับความ นใจ	 ถ้ายิ่งเป็นการซื้อที่มีความเ ี่ยง ูง	 เช่น	 คอมพิวเตอร์ที่มี
ราคาแพง	ผู้บริโภคจะ าข้อมูลมาก	ยิ่งผู้บริโภคมีความรู้เกี่ยวกับ ิ่งที่จะซื้อ	ก็ยิ่งใช้เวลา าข้อมูลน้อยลง	ถ้าผู้บริโภค
มีความมั่นใจกับการตัด ินใจของตนเอง	 ก็จะซื้อได้ทันท	ี แต่ถ้าขาดความมั่นใจ	 ก็จะ าข้อมูลไปเรื่อย	 ๆ	 แม้จะมี
ข้อมูลอยู่ไม่น้อยแล้วก็ตาม	 ผู้บริโภคจะจ�ากัดทางเลือกที่จะซื้ออยู่ที่ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ที่ตนมีประ บการณ์ที่ดี
โดยเฉพาะ ินค้าที่มีราคาแพง รือมีความเ ี่ยง ูง	 และถ้าผู้บริโภคมีความ นใจใน ินค้า รือผลิตภัณฑ์นั้นมาก
เท่าไร	ก็จะใช้เวลาในการ าข้อมูลมากขึ้นเท่านั้น
  	การประเมินทางเลือก	(Evaluating	of	Alternatives)	
	 	 ลงัจากทีผู่บ้รโิภคได้ นิค้า รอืผลติภณัฑ์มาจ�านวน นึง่ในใจ	 กต้็องตดั นิใจว่าจะเลอืก ิง่ใด	 การตดั นิใจนี ้
ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินทางเลือกแต่ละอย่าง	 ท�าใ ้จ�านวนทางเลือกลดลง	 โดยใช้คุณ มบัติของ ินค้า
รือผลิตภัณฑ์	 ผู้บริโภคจะตัดทางเลือกที่ไม่เข้าเกณฑ์ออกและใ ้เลือกเฉพาะทางเลือกที่เข้าเกณฑ์เท่านั้น	 ท�าใ ้
ามารถเลือกผลิตภัณฑ์ที่ต้องเลือกจ�านวนไม่มาก	 เช่น	 ในการ าซื้อ ้องชุด	 (คอนโดมิเนียม)	 ผู้บริโภคต้องการใ ้มี
ระว่ายน�า้	ที่จอดรถ �า รับยูนิตละ องคัน	มีเจ้า น้าที่รัก าความปลอดภัยทุกชั้น	มี ้องออกก�าลังกาย	ตั้งอยู่ใกล้
ถานีรถไฟฟ้า	เป็นต้น	ถ้า ้องชุดแ ่งใดขาดคุณลัก ณะอย่างใดอย่าง นึ่งดังที่ได้กล่าวมา	ก็จะไม่น�ามาพิจารณา

	 	 ผู้บริโภคอาจก�า นดระดับ รือจุดตัด	 (Cutoff)	 �า รับคุณ มบัติแต่ละประเภท	 ถ้าไม่ได้ถึงระดับนั้นก ็
ไม่พจิารณา	เช่น	เจ้า น้าทีร่กั าความปลอดภยัทีต้่องมทีกุช้ัน	ถ้าคอนโดมเินยีมแ ง่ใดมเีจ้า น้าท่ีรกั าความปลอดภยั
อาคารละ นึ่งคนก็ถือว่า	ตกไปไม่ถึงระดับ	ตัดออก	จึงไม่น�ามาพิจารณา
	 	 ผู้บริโภคอาจน�าคุณ มบัติทุกประเภทมาเรียงล�าดับความ �าคัญ	 แล้วดูว่าทางเลือกแต่ละอย่างเป็นอย่างไร	
�า รับคุณ มบัติแต่ละประเภท	 เช่น	 อาจใ ้ความ �าคัญกับความใกล้ ถานีรถไฟฟ้ามากที่ ุด	 ถ้าคอนโดมิเนียม 

แ ่งใดใกล้ที่ ุด	ก็เป็นอันตัด ินใจซื้อคอนโดมิเนียมนั้น	เป็นต้น	
  	การซื้อ รือตัด ินใจซื้อ	(Decision	Making)	
	 	 เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้ประเมินคุณค่าทางเลือกต่าง	 ๆ6	 ก็ตัด ินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์นั้น	 ซึ่งขั้นตอนนี ้
ดูเ มือนตรงไปตรงมาไม่ ลับซับซ้อน	แต่บางครั้งกระบวนการซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจจบกลางคันด้วยเ ตุผล
ต่าง	ๆ	เช่น	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	(ผู้บริโภค)	เปลี่ยนใจ รือ ินค้า มด	ข้อมูลที่อยู่ในร้านอาจท�าใ ้ผู้ซื้อประเมินอีกครั้ง	
รืออาจเกี่ยวเนื่องด้วยเงื่อนไขทางการเงินซึ่งท�าใ ้การซื้อไม่ ามารถเกิดขึ้น	 ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังละทิ้ง 

ความตั้งใจที่จะซื้อ รือต้องซื้อรุ่นใ ม่ที่ราคาต�่ากว่า	 ซึ่ง ถานการณ์เ ล่านี้เกิดข้ึนโดยไม่ได้คาดการณ์ไว้และท�าใ ้
ต้องเลื่อนเวลาการซื้อออกไป	

6 ทางเลือก รือชุดของการตัด ินใจซึ่งลูกค้า	(ผู้บริโภค)	ใช้พิจารณาประกอบการตัด ินใจ	ได้แก่	1.	 ินค้า รือผลิตภัณฑ์	(Product)	2.	ตรา รือยี่ ้อ	
(Brand)	3.	แบบ	(Style)	4.	จ�านวนที่จะซื้อ	(Quantity)	5.	 ถานที่ที่จะซื้อ	(Place)	6.	เวลา	(Timing)	7.	ผู้ขาย	(Seller	or	Dealer)	8.	ราคา	(Price)	
9.	วิธีการช�าระเงิน	(A	way	to	pay)	(ปรียา	วอนขอพร	และคณะ.	2534	:	37)



173	 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจมีปฏิกิริยาโต้ตอบประ บการณ์การซื้อได	้3	รูปแบบ	คือ	การจากไป	(Exit)	การแ ดง
ความเ ็น	 (Voice)	และความจงรักภักด	ี (Loyalty)	ถ้าผู้บริโภคมีประ บการณ์ที่ไม่ดีกับตราผลิตภัณฑ์อาจตัด ินใจ
ไม่ซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอีก	 กรณี ากจะตัด ินใจซื้อในครั้งต่อไป	 ก็เริ่มกระบวนการตัด ินใจขั้นแรกใ ม่	 บางคนอาจ 
ไม่ประทับใจกับตรา ินค้าแต่จะใ ้โอกา กับตรา ินค้านั้นอีกครั้ง	
  	การประเมิน ลังการซื้อ	(Post	Attitudes)	
	 	 เมือ่ นิค้า รอืผลติภณัฑ์ทีซ่ือ้ไม่เป็นไปตามความคาด วงัของลกูค้า	 (ผูบ้รโิภค)	 ผูบ้รโิภคกจ็ะรู้ กึไม่พงึพอใจ	
แต่ ากเป็นไปตามความคาด วัง รือเ นือความคาด วัง	 ผู้บริโภคก็จะพึงพอใจ	 ดังนั้น	 พนักงานขายควรใ ่ใจกับ
ประ ิทธิภาพการใช้งานของ ินค้าและความคาด วังของผู้บริโภค	 และพึงระลึกว่าความพึงพอใจของผู้บริโภค 
มีผลต่อการตัด ินใจซื้อต่อในอนาคต	
	 	 การประเมิน ลังการซื้อเป็นขั้นตอน ุดท้ายในกระบวนการตัด ินใจซื้อของผู้บริโภค	 เมื่อผู้บริโภคเล็งเ ็นว่า
ค่านิยม รือความคิดเ ็นของตนไม่ตรงกับพฤติกรรมการซื้อของตน	 ก็จะรู้ ึกเครียดอยู่ภายในที่เรียกว่า	 ความ 
ไม่ อดคล้องด้านการรูค้ดิ	 (Cognitive	 Dissonance)	 ซึง่เป็นความรู้ กึ ง ยัและเ ยีใจของผูบ้รโิภคต่อ นิค้า รอื 
ผลิตภัณฑ์ที่ซื้อ
	 	 ผู้บริโภคจะพยายามลดความไม่ อดคล้องด้านการรู้คิดโดย าเ ตุผลใ ้กับการซื้อของตน	อาจ าข้อมูลที่จะ
นับ นุนการซ้ือในลัก ณะบวก	 ลีกเลี่ยงข้อมูลที่ขัดกับการตัด ินใจของตน รือยกเลิกการตัด ินใจนั้นโดยน�า
ินค้าไปคืนร้านค้า	 เป็นต้น	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ไม่พอใจบางคนอาจน�าความรู้ ึกของตนไปบอกกล่าวถึงความ 

ไม่พึงพอใจภายใน	 ากไม่ได้รับความ นใจ	 ก็จะรู้ ึกในทางลบมากข้ึน	 ่วนความจงรักภักดีที่มีต่อ ินค้า รือ
ผลิตภัณฑ์ใด	 ังเกตได้จากการซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์นั้นซ�า้	(Customer	Loyalty)
  	ผู้มีบทบาทเกี่ยวข้องกับการตัด ินใจซื้อ	(Buying	Participants)		(ปรียา	วอนขอพร	และคณะ.	2534	:	
40-41)
	 	 ในการซื้อ ินค้านั้น	มีบุคคล ลายฝ่ายเข้ามามีบทบาทไม่เฉพาะแต่ผู้ซื้อเท่านั้น	บุคคลเ ล่านั้น	ได้แก่	
  1.	 ผู้รเิริม่	 (Initiator)	 คอื	 บคุคลผูเ้ริม่ใ ค้�าแนะน�า	 รอืท�าใ เ้กิดความอยากทีจ่ะซือ้ นิค้า รือบรกิารน้ัน
เป็นคนแรก
  2.	 ผู้มีอิทธิพลต่อการตัด ินใจซื้อ	 (Influencer)	คือ	ผู้กระตุ้น	 ใ ้ข่าว	ข้อความชักจูงใ ้มีการซื้อเกิดขึ้น	
และเป็นผู้มี ่วนร่วมในการตัด ินใจซื้อขั้น ุดท้ายด้วย	
  3.	 ผู้ตัด ินใจซื้อ	 (Decider)	 คือ	 บุคคลที่ตัด ินใจในการซื้อ	 ผู้ตัด ินใจซื้อของผลิตภัณฑ์แต่ละอย่างก ็
แตกต่างกัน	 เช่น	 ผู้ ญิงเป็นผู้ตัด ินใจซื้อเ ื้อผ้าของตนเองและลูก	 เด็กเป็นผู้ตัด ินใจซื้อของเล่น	 เป็นต้น	 ทั้งนี	้ 
เชือ่กนัว่าผูต้ดั นิใจซือ้เป็นเป้า มายในการเข้าถงึที่ �าคญัและความ �าเรจ็ในการตลาดทีจ่ะได้รบัมาก-น้อยขนาดไ น
ขึน้อยูก่บัผูต้ดั นิใจซือ้ว่า นิค้าทีใ่ช้นัน้มข้ีอด-ีข้อเ ยีอย่างไร	 ซึง่พนกังานขายอาจใช้เป็นข้อมลูในการวางแผนการขายได้	
	 	 นอกจากกลุ่มบุคคลที่กล่าวข้างต้นแล้ว	ยังมีปัจจัย �าคัญอื่น	ๆ	ซึ่งมีอิทธิพลเ นือพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังในการตัด ินใจซื้อ	 ปัจจัยต่าง	 ๆ	 เ ล่านี้เกี่ยวข้องโดยตรงกับคุณลัก ณะของผู้ซื้อผลิตภัณฑ์และ

พนักงานขายใน ภาวการณ์อย่างใดอย่าง นึ่ง	ได้แก่
  1.	 ลัก ณะของผู้ซื้อ	 เป็น ิ่งที่ได้รับอิทธิพลมาจากวัฒนธรรม	 ระเบียบ	 ประเพณ	ี และระดับชั้นทาง ังคม
ประกอบกันขึ้นมาเป็นบุคลิกลัก ณะ	ตลอดจนความนึกคิดของบุคคลนั้น	
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174 	 	 2.	 ลกั ณะของผลติภณัฑ์	ได้แก่	รปูแบบของผลติภัณฑ์	ตลอดจนคณุภาพ	ราคา	และบรกิาร	ซึง่พนักงานขาย
ามารถค บคุมและจัดการใ ้เป็นไปใน ิถีทางท่ีจะดึงดูดค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (ผู้บริโภค)	 ใ ้ได ้

มากที่ ุด	
 	 3.	 ลัก ณะของผู้ขาย	 ได้แก	่ ค ามรู้เกี่ย กับ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ที่ขาย	 ค ามเป็นกันเอง	 ค ามเชื่อถือได	้
ตลอดจนบรกิารต่าง	ๆ 	ทีใ่ ก้บัลกูค้า รอืผูมุ่้ง งั	 ิง่เ ล่านีม้ผีลจงูใจใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัซือ้ รือไม่ซือ้ นิค้าได้เช่นกนั
  4.	 เ ลา	ได้แก่	การที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังถูกบังคับใ ้ตัด ินใจโดยมีเ ลาเป็นข้อจ�ากัด

	 พฤติกรรมในการซื้อ	 ถือเป็นเรื่อง �าคัญในการ ึก าอย่าง
ต่อเนื่อง	 เพราะเมื่อเ ลาผ่านไป	 ค ามต้องการและรูปแบบการ
ใช้ชี ิต	 พฤติกรรมของผู้บริโภค	 ของผู้ซ้ือ	 ก็มีแน โน้มที่จะ
เปลี่ยนแปลงไปเช่นกัน	การตลาดในยุคปัจจุบันอยู่ในยุค	4.07	ซึ่ง
เป็นยุคที่เ ร ฐกิจขับเคลื่อนด้ ยน ัตกรรม	 (Value	 Based	
Economy)	
	 พนักงานขายต้องใ ้ค ามตระ นักโดยตั้งค�าถามในใจอยู่
ตลอดต่อเนื่อง ่าปัจจัยอะไรบ้าง	 และอะไรคือ ิ่งที่มีอิทธิพลต่อ
ิ่งเร้าภายในใจของผู้บริโภคบ้าง	 จึง ามารถ รุปเป็นประเด็นใน

การคาดการณ์ �า รับแน โน้มในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ดังนี้
 1.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมีการ ึก าที่ ูงขึ้น	มีค ามฉลาด
ในการตัด ินใจซื้อมากขึ้น	และการซื้อจะเป็นแบบมีการ างแผน	
 2.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมีค ามต้องการที่ ลับซับซ้อน
มากก ่าเดิม	อาทิ	ประ ิทธิภาพในการใช้งานต้องมีมากก ่าเดิม
รือ ามารถน�าไปประยุกต์ใช้ได้มากก ่า

	 3.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะ นใจในข้อมูลข่า ารมากขึ้น
และใ ้ค าม นใจกับ ื่อม ลชนมากขึ้น	 เพื่อจะใช้เป็น 
การเปรียบเทียบในข้อแตกต่างก่อนที่จะตัด ินใจซื้อ	
	 4.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะใ ้ค าม �าคัญกับแรงจูงใจใน
ด้านเ ตุผลมากก ่าการใช้อารมณ์	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเลือก 
ิง่ทีจ่�าเป็นในชี ติประจ�า นัก่อน	 อาท	ิ อา ารเพือ่อปุโภคบรโิภค

มากก ่าเครื่องประดับ รือเครื่องแต่งกาย
 5.	 ค ามทัน มัยของเทคโนโลยีจะเป็นปัจจัย �าคัญใน
การตดั นิใจซือ้มากขึน้	 ตั อย่างของ นิค้าทีจ่ะได้รบัผลกระทบ
ได้แก	่ รถยนต	์ โทร ัพท์เคลื่อนที	่ โดยในป	ี ค. .	 2017	 (พ. .	
2560)	 จ�าน นผู้ใช้โทร ัพท์ของประเท ไทยมีมากก ่าจ�าน น
ประชากรทั้งประเท 	

แน โน้มการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในยุคอนาคตของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	(Customer	Trends)

รปูท่ี 6.12 แ ดงการเปรยีบเทยีบตลาดยคุ 4.0 เ มอืนการตดิจรวด
ที่มา : https://sites.google.com

รูปที่ 6.13 แ ดงการเปรียบเทียบการใช้งานอินเทอร์เน็ต 
โซเชียลมีเดียต่าง ๆ

ที่มา : http://www.instantestore.com

7 ยคุทีก่ารด�าเนนิธรุกจิมีลกั ณะที่ �าคญั	คอื	1.	 เปลีย่นจาก นิค้าโภคภณัฑ์ไป ู่ นิค้าน ตักรรม	2.	 เปลีย่นจากขบัเคลือ่นประเท ด้ ยภาคอตุ า กรรม 
ไป ู่การขับเคลื่อนด้ ยเทคโนโลยีและค ามคิด ร้าง รรค์	3.	เปลี่ยนจากเน้นภาคการผลิต ินค้าไป ู่การเน้นภาคบริการมากขึ้น
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8 เป็นการตอบ นองภายในและเป็นอตั ิ ยัทีล่กูค้ามกัต้องเคยตดิต่อท้ังโดยตรงและโดยอ้อมกับบริ ทั	(ผ่านพนกังานขาย)	(Meyer,	C.,	and	Schwager, 
A.	 2007	 :	 1)	 เป็น ิ่งที่มีค ามเป็น ่ นตั และเกี่ย ข้องกับปฏิ ัมพันธ์ที่ ลาก ลาย	 เช่น	 ค ามมีเ ตุผล	 อารมณ์	 ค ามรู้ ึก	 กายและจิต ิญญาณ	
(Gentile,	C.	et.al.	2007	:	397)

 6.	 ความต้องการในการบริการที่ครบวงจร	(Complete	Service)	 ะด กและร ดเร็ มากก ่าเดิม	และเน้น
ิ่งที่ ามารถใ ้ค ามบันเทิง	

 7.	 การใ ้ความ �าคัญกับเรื่องที่เชื่อมโยงกับ ุขภาพ	 (Health	 Conscious)	 และ ภาพแ ดล้อมที่ดีเพื่อ
คุณภาพชี ิตที่ดีขึ้น
 8.	 ความ นใจในเรือ่งของความยตุธิรรม	 (Equity	Product)	อาท	ิการเรยีกร้องใน ิง่ทีไ่ม่ได้รบัการตอบ นอง
ตามที่ตกลงไ ้	 รือการโฆ ณาจูงใจจะมีมากขึ้น	
 9.	 รปูแบบการใช้ชวีติ	(Lifestyle)	ทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากเดมิของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 บืเนือ่งจากการมปีระ บการณ์
มากข้ึน	 (Customer	Experiences)8	มผีลต่อพฤตกิรรมการบรโิภค	อาท	ิการใช้ชี ติท่ีเร่งรบีของคนเมอืง	จะ ง่ผลต่อ
การบริโภค ินค้าที่เอื้ออ�าน ยค าม ะด กในการประ ยัดเ ลาที่มากขึ้น	 การค้น าข้อมูลผ่านแอปพลิเคชัน	 รือ
การ อบถาม	(Support)	ผ่าน ูนย์บริการ	เป็นต้น	ดังรูปที	่6.14

Discovery Action Feedback Support

รูปที่ 6.14 แสดงรูปแบบการใช้ชีวิตของลูกค้าที่มีการพัฒนา

 10.	ความซื่อ ัตย์ในตรา ินค้า	 (Brand	 Loyalty)	 อาจมีการเปลี่ยนแปลงมากขึ้น	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีการ 
เปิดรับการบริโภคที่เป็น ิ่งใ ม่	 ๆ	 เ มอ	 และค้น า ิ่งที่จะใ ้อรรถประโยชน์	 (Utility)	 แก่ตนเอง ูง ุด	 าเ ตุที ่
ผู้บริโภคไม่มีค ามจงรักค ามภักดีในตรา ินค้า	เพราะผู้บริโภค มัยใ ม่ ลายคนตระ นัก ่า	“ค ามภักดีท�าใ ้ชี ิต
มีค่าใช้จ่าย ูง”	(เ รี	 ง ์มณฑา.	2541	:	42)	ตรา ินค้าที่คน ่ นใ ญ่มีค ามจงรักภักดี	มักจะเป็น ินค้าที่เป็นผู้น�า	
ซึ่งมีราคาแพง	เนื่องจาก ินค้าที่เข้ามาใ ม่	ๆ	ในตลาดจะมีการ ่งเ ริมการขายที่ดึงดูดใจใ ้คนซื้อ
 11.	ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัเป็นผู้บรโิภคท่ีต้องการบริการ	 เนือ่งจากลกูค้า รอืผูมุ่้ง งัในปัจจบุนัมีค ามรู้ กึ า่ตนเอง
เ น็ดเ นื่อยจากการท�างาน	 เมื่อพ้น ภา ะค ามเ น็ดเ นื่อยก็ต้องการค าม บาย	 จะเ ็น ่า	 ินค้าในปัจจุบันมี
ค าม ะด ก บายในการใช้มากขึ้น	(เ ร	ี ง ์มณฑา.	2541	:	44)
 12.	ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังพอใจธุรกิจที่ท�าการตลาดด้วยความซื่อ ัตย์	 (Marketing	 with	 Integrity)
การติดต่อกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ใช่เป็นเพียงติดต่อธุรกิจซื้อขาย	 แต่เป็นการ ร้าง ัมพันธไมตรี	 การพัฒนา
ินค้าของบริ ัท	 ต้องพัฒนาด้ ยจิตใจที่ต้องการช่ ยแก้ปัญ าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ไม่ใช่เพื่อมุ่งขาย ินค้า 

แต่เพียงอย่างเดีย 	 ทั้งนี้	 อย่าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมอง ่าบริ ัทท�าธุรกิจเพื่อแ ง าผลก�าไร	 แต่ต้องท�าใ ้รู้ ึก ่า
ก�าไรนั้นเป็นผลพลอยได้	(เ รี	 ง ์มณฑา.	2541	:	46)
 13.	การขายมีแนวโน้มว่าจะเกิดขั้นผ่าน ื่ออิเล็กทรอนิก ์มากขึ้น	 ซึ่งผู้ขายจะมองเ ็นกันได้เฉพาะ น้าจอ
คอมพิ เตอร์เท่านั้น	 พนักงานขายลดน้อยลง	 และพนักงานขายที่มีประ ิทธิภาพมากที่ ุด	 คือ	 บุคคลที่มีข้อมูล 
ครบถ้ น	น่าเชื่อถือ	เป็นที่ชื่นชอบของบุคคลทั่ ไป	(Phillip	Koter	อ้างถึงใน	ชื่นจิตต์		แจ้งเจนกิจ.	2545	:	7)
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176 	 อย่างไรกต็าม	 บคุคลในแต่ละรุน่ต่างจ�าต้องมกีารปรบัปรงุพฤตกิรรมใ ท้นักบับรบิทของประเท ไทยและ งัคมที่
ก�าลังเปลี่ยนไป	 ซึ่งพนักงานขายจ�าเป็นต้อง ึก าและเตรียมพร้อมไ ้	 ดังตารางที่	 6.2	 (กมลทิพย์	 แจ่มกระจ่าง.	 
2560	:	66)
	ตารางที่	6.2	 แสดงความแตกต่างของคุณลักษณะของคนในแต่ละ	Generation

Generation
คุณลักษณะที่มี Gen	B Gen	X Gen	Y Gen	Z Gen	Alpha

1.	 รอบรู ้และเข้าใจค ามเปลี่ยนแปลง 
	 ทั้งในระดับโลก	 ประเท 	 ระ ่าง 
	 ประเท 	(International	Perspective)

น้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก ค่อนข้างมาก มาก

2.	 มีค าม ามารถในการเป ิดรับและ 
	 เข้าใจ า ตร์ต่าง	 ๆ	 อย่างบูรณาการ 
	 (Integrated	Knowledge)

ปานกลาง น้อย ค่อนข้างมาก มาก มาก

3.	 มีค ามคิด ร้าง รรค์ในการจัดการ 
	 แก้ปัญ า	 ร มทั้งการพัฒนาทางเลือก 
	 ใ ม่	 (Innovative	 Capacity)	 ด้ ย 
	 น ัตกรรมใ ม่

ปานกลาง น้อย มาก มาก มาก

4.	 มีคุณธรรม	จริยธรรม	(Integrity) มาก ปานกลาง น้อย น้อย น้อย

 	ทักษะที่จ�าเป็นในการท�างานในยุคดิจิทัล
	 1.	 การแก้ปัญ าที่ซับซ้อน	(Complex	Problem	Solving)
	 2.	 การคิดอย่างมี ิจารณญาณ	(Critical	Thinking)
	 3.	 ค ามคิด ร้าง รรค์	(Creativity)
	 4.	 การบริ ารบุคคล	(People	Management)
	 5.	 การร่ มมือกับผู้อื่น	(Coordinating	with	Others)
	 6.	 ค ามฉลาดทางอารมณ์	(Emotional	Intelligence)
	 7.	 การลงค ามเ ็นและการตัด ินใจ	(Judgement	and	Decision	Making)
	 8.	 การใ ่ใจค ามต้องการของลูกค้า	(Service	Orientation)
	 9.	 การต่อรอง	(Negotiation)
	 10.	ค ามยืด ยุ่นทางปัญญา	(Cognitive	Flexibility)
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1.	 ทัก ะแก้ปัญ าที่ซับซ้อน
2.	 การคิดวิเคราะ ์
3.	 การคิด ร้าง รรค์
4.	 การจัดการบุคคล
5.	 การท�างานร่วมกัน
6.	 ความฉลาดทางอารมณ์
7.	 รู้จักประเมินและตัด ินใจ
8.	 มีใจรักบริการ
9.	 การเจรจาต่อรอง
10.	การยืด ยุ่นทางความคิด

1.	 ทัก ะแก้ปัญ าที่ซับซ้อน
2.	 ท�างานร่วมกัน
3.	 การจัดการบุคคล
4.	 การคิดวิเคราะ ์
5.	 การเจรจาต่อรอง
6.	 การควบคุมคุณภาพ
7.	 มีใจรักบริการ
8.	 รู้จักประเมินและตัด ินใจ
9.	 กระตือรือร้นในการฟัง
10.	ความคิด ร้าง รรค์

10	ทักษะในป	ี2020	ทีต่ลาดแรงงานโลกต้องการ

2020 2015

รูปที่ 6.15 แสดงทักษะที่ตลาดแรงงานโลกต้องการ
ที่มา : https://blog.eduzones.com

	 พนัก านขายตลอด นนักการตลาด	 ต้อ ศึกษาเรียนรู้และท�าความเข้าใ ในพฤติกรรมต่า 	 ๆ	
ขอ ผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปล ไปในแต่ละขณะ	 เพื่อสามารถวา กลยุทธ์ทา ด้านการตลาดและ 
การขายได้อย่า เหมาะสม	 โดยเ พาะการเตรียมการเพื่อการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั โดยอาศัย
ข้อมูลต่า 	ๆ	ทั้ การเข้าพบลูกค้าเก่า	หรือข้อมูลใหม	่ๆ	ที่ได้ ากข้อมูลข่าวสารในด้านต่า 	ๆ	เพื่อทราบ
ความต้อ การที่แท้ ริ ในเวลาน้ันเพื่อเสนอขายได้อย่า ถูกต้อ 	 และก่อนที่พนัก านขาย ะเข้าพบ
ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	 ต้อ มีการเตรียมความพร้อมในด้านการหาข้อมูลขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั นั้นด้วย	
เริ่มตั้ แต่การหาข้อมูลส่วนตัว	 ได้แก่	 ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั คือใคร	 ื่อสกุลที่ถูกต้อ คืออะไร	สะกดและ
อ่านออกเสีย อย่า ไร	 สภาวะและสถานะขอ ครอบครัวเป็นอย่า ไร	 โสดหรือสมรส	 และมีบุตรธิดา
หรือไม่	 รวมถึ การศึกษาเป็นอย่า ไร	 บการศึกษาที่ไหน	 ทา ด้านใด	 านอดิเรกคืออะไร	 มีรูปแบบ
การใ ้ วีติเป็นอย่า ไร	 ึ่ ทั้ หมดนีเ้ป็นข้อมลูส่วนตัว	(Personal	Information)	ทีส่�าคญัทีพ่นกั านขายควร
ต้อ ศึกษาและเรียนรู้เพื่อการสื่อสารในการเสนอขายที่ดี	 มีบรรยากาศขอ การให้ความส�าคัญที่ ะ
น�ามา ึ่ ความประทับใ ขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	

สรุป
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	 นอก ากข้อมูลส่วนตัวแล้ว	 พนัก านขายต้อ เตรียมข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิ ขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	
โดยเ พาะลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั ที่ ดัอยูใ่นประเภทผู้ ือ้เพือ่ท�าธรุกิ 	 พนกั านขายยิ่ ต้อ เตรยีมความพร้อม
ให้มากขึ้นเพราะมีผลอย่า ยิ่ กับการพิ ารณาข้อมูลขอ สินค้าที่เสนอขาย	ข้อมูลเหล่านี้	ได้แก่	อ ค์กร
ธุรกิ ขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั เป็นธุรกิ ประเภทอะไร	ขายสินค้าหรือบริการอะไร	มีความต้อ การและ
ปรารถนาอะไรเป็นส�าคัญในการท�าธุรกิ 	 ในปั ุบันได้ติดต่อธุรกิ กับอ ค์กรใดอย่า ไรบ้า 	 และมี
ใครที่เป็นผู ้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใ ื้อสินค้า	 ที่ส�าคัญปัญหาขอ อ ค์กรที่ก�าลั ต้อ การการ 
แก้ปัญหานั้นคืออะไร	 มีประเด็นใดบ้า ที่อ ค์กรขอ พนัก านขายสามารถที่ ะแก้ปัญหาเหล่าน้ันได้
สิ่ เหล่านี้เป็นสิ่ ส�าคัญที่พนัก านขายต้อ หาข้อมูลให้พร้อมก่อนที่ ะเข้าพบเพื่อเสนอขาย
	 เมื่อได้ข้อมูลแล้ว	 พนัก านขายต้อ ก�าหนดวัตถุประส ค์ในการเข้าพบให้ ัดเ นว่า	 การเข้าพบ
เพื่ออะไร	 เ ่น	 การเข้าพบครั้ แรกเพื่อรับข้อมูลขอ ลูกค้าหรือผู้มุ ่ หวั มาก่อนเพื่อประมวลว่า
อ ค์กรมีสิ่ ใดที่ ะตอบสนอ ความต้อ การได้บ้า 	 หรือการเข้าพบเพื่อการน�าเสนอขายเลย	 โดยที่
พนัก านขายต้อ มีหลักฐานการสนับสนุนการเสนอขายให้ครบถ้วน	 อีกทั้ ยั ต้อ มีการคาดเดาว่า
ค�าถามหรือข้อโต้แย้ ที่ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ะถามคืออะไร	 เพื่อที่พนัก านขาย ะได้ตอบค�าถามหรือ 
ข้อโต้แย้ น้ันได้อย่า ดี	 ส่ ผลให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั เกิดความพึ พอใ ที่ได้รับการตอบสนอ ที่ตร กับ
ความต้อ การมากที่สุด	 นอก ากนี้พนัก านขายยั ต้อ มีการวิเคราะห์ด้วยว่าพฤติกรรมการ ื้อ	 
เหตุ ู ใ ในการตัดสินใ น้ันมีปั ัยใดหรือแร ู ใ ใดเป็นส�าคัญ	 ทั้ แร ู ใ ในการ ื้อด้วยเหตุผล	
(Rationales	Buying	Motives)	หรือแร ู ใ ในการ ื้อด้วยอารมณ์	(Emotional	Buying	Motives)	เพื่อ
น�ามาใ ้กับการเสนอขายที่ตร ความต้อ การมากที่สุด	และมีประสิทธิภาพมากที่สุด
	 ในกรณีที่ยั ไม่สามารถปิดการขายหรือได้รับค�าสั่ ื้อ ากลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	 เนื่อ ากลูกค้า
หรือผู้มุ่ หวั ต้อ การข้อมูลเพิ่มเติม	หรือมีการนัดประ ุมใหม่เพื่อนัดหมายให้ผู้ที่มีส่วนในการใ ้สินค้า
หรือบริการน้ันเข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใ 	 ในกรณีเ ่นนี้	 พนัก านขายต้อ รวบรวมข้อมูล
ทั้ หมดที่ได้เข้าพบในครั้ แรก	 น�ากลับมาวิเคราะห์ว่าปั ัยใดที่ยั ไม่สามารถ ู ใ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั
ได้อย่า เพยี พอ	 เพือ่น�ามาปรบัปรุ แล้วแก้ไขเพิม่เตมิให้เกดิความสมบรูณ์มากขึน้ในการเข้าพบคร้ั ต่อไป
	 การเตรียมความพร้อมขอ พนัก านขายในการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั น้ันมีความส�าคัญเป็น
อย่า มากเพราะการเปลี่ยนผู้มุ่ หวั ให้เป็นลูกค้าขอ ธุรกิ 	หรือการเข้าพบเพื่อการเสนอขาย �้าให้กบั
ลกูค้าเดมินัน้	 มผีลให้เกดิรายได้กบัอ ค์กรและส่ ผลให้มกีารสานต่อในด้านธรุกิ อกีในระยะยาว	ดั นั้น	
ถ้าหากพนัก านขายท�าส�าเร็ 	 นั่นหมายถึ 	 ความส�าเร็ ขอ พนัก านขายเอ และความส�าเร็ ขอ
อ ค์กรด้วยเ ่นกัน
	 อีกประเด็นหนึ่ ที่มีความส�าคัญต่อการเตรียมพร้อมในการน�าเสนอขาย	 คือ	 พนัก านขายต้อ
มีความตระหนักถึ พฤติกรรมขอ ผู้บริโภคนั้นมีการเปลี่ยนแปล ตลอดเวลา	 เนื่อ ากเหตุผลที่ลูกค้า
หรือผู้มุ่ หวั มีการศึกษาที่สู ขึ้น	 มีประสบการณ์มากขึ้น	 ากการท�าธุรกิ ที่มีอ ค์กรมากมายเข้ามา
น�าเสนอขาย	 ท�าให้มีข้อมูลที่มากกว่าเดิม	 นอก ากนี้ความต้อ การขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั อา มี 
ความสลับ ับ ้อนมากขึ้น	 เนื่อ ากการได้รับข้อมูลข่าวสาร ากทุกสื่อที่มีความใกล้ ิดกับการท�า าน
และการด�าร ีวิตที่มากขึ้น	 โดยเ พาะเรื่อ ขอ เทคโนโลยีที่มีผลต่อ ีวิตขอ คนในปั ุบันเป็น 
อย่า มาก	พนัก านขาย ึ ต้อ เรียนรู	้ สั เกต	ศึกษาในทุกเรื่อ ราวเพื่อการเรียนรู้ที่เท่าทัน	สามารถ
ปรับตัวให้เข้ากับการเข้าพบเพื่อเสนอขายอย่า มีประสิทธิภาพต่อไป
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7บทที่

“ของจะมีค่าก็ต่อเมื่อ
ลูกค้าต้องการ 

และการสร้างความเบิกบาน
คืองานเริ่มแรก”

- โอภาส กิจก�าแหง -
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7บทที่

	 การน�าเ นอขาย1	 (Presentation)	 เป็น ิธีการ ื่อ าร	 ร มทั้งการใช้เครื่องมือต่าง	 ๆ	 ในการติดต่อ ื่อ าร	 
(Communication)	 ด้ ยการถ่ายทอดข้อมูล	 แผนงาน	 โครงการ	 ข้อเ นอในการขาย ินค้า รือบริการนั้นจาก 
ผู้น�าเ นอขายกับผู้พิจารณา	 ซึ่งก็คือ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เพื่อ ร้างค ามเข้าใจร่ มกัน	 โดยมี ัตถุประ งค์ใ ้เกิด
การตัด ินใจซื้อใน ินค้า รือบริการนั้น	
	 โอภา 	 กิจก�าแ ง	 (2559	 :	 33)	 ได้ใ ้ค าม มายของการน�าเ นอขาย	 (Sales	 Presentation)	 ่า	 มายถงึ 
ค าม ามารถในการชกัจงูใจใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเกดิค ามปรารถนา	 ค ามต้องการใน นิค้า	 รอืบรกิารทีผู่้ขาย 
น�าเ นอ	 และ ามารถเข้า ู่กระบ นการขายในขั้นต่อไปได้อย่างราบรื่น	 ซึ่งในการน�าเ นอแต่ละครั้งผู้น�าเ นอขาย
ต้องมีการเตรียมพร้อมเป็นอย่างดี	 โดยต้องตระ นักถึงค ามแตกต่างของการน�าเ นอในแต่ละครั้ง	 เพราะลกูค้า 
รือผู้มุ่ง ังแต่ละคน	 มีลัก ณะและค ามต้องการที่ไม่เ มือนกัน	 ิธีการน�าเ นอก็ย่อมแตกต่างกันไปด้ ย	 รือ 

แม้การน�าเ นอในครั้งนั้นจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคนเดิม	 แต่เมื่อเ ลาเปลี่ยนแปลงไป	 อาจท�าใ ้ค ามคาด ัง 
ค ามปรารถนา	 และค ามต้องการมกีารเปลีย่นแปลงไปด้ ยเช่นกนั	 อนัเกดิจาก ลาย าเ ตใุน ลายปัจจยัด้ ยกนั	
ได้แก่

ความ มายของการน�าเ นอขาย

	 ลังจากได้เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ ่ง ัง	 ทักทายปรา รัย	 นทนาเพื่อ ร้างค าม นิท นมเป็นกันเองแล้ 	 
พนกังานขายต้องเบน ั ข้อการ นทนาเข้ามา ูก่ารน�าเ นอขายใ ไ้ด้อย่างแนบเนยีน	( ปัุญญา	ไชยชาญ.	2550	:	45)	
การน�าเ นอขายที่ดีต้องเชื่อมโยง	 บอกกล่า 	 รือแ ดงใ ้เข้าถึงค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (Jolson, 
M.A.	 1997	 :	 83)	 นั่นคือ	 พนักงานขายต้อง ามารถแ ดงใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็นประโยชน์ รือมูลค่า	 (Selling	
Value)	ที่จะได้รับ	(Alamäki,	A.,	and	Kaski,	T.	2015	:	1037)	จากการใช้ผลิตภัณฑ์ของบริ ัท	เช่น	ท�าใ ้ต้นทุน
ลดลง	การท�างานง่ายขึ้น	 รือการ ร้างผลก�าไรมากขึ้น	เป็นต้น	ดังนั้น	 น้าที่ของพนักงานขาย	คือ	การบอกลูกค้า
รอืผูมุ้ง่ งัใ ท้ราบถงึคณุ มบตัขิองผลติภณัฑ์ทีจ่ะท�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัมคี าม นใจ	และเป็นการจงูใจเพยีงพอ 

ที่จะท�าใ ้ตกลงใจซื้อ ินค้า รือบริการของบริ ัทได	้(ประภา รี	พง ์ธนาพาณิช.	2559	:	37)

การน�าเ นอขาย

1 การน�าเ นอขายที่มีการพูดถึงกันมากใน ลาย	ๆ	ปีที่ผ่านมา	จะเน้นการน�าเ นอเกี่ย กับคุณค่าใ ้กับลูกค้า	(Customer	Value	Proposition)	ซึ่ง
เป็นการอ้าง ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะ ามารถประ ยัดเงิน รือได้รับประโยชน์จากการบริโภค ินค้าของตนมากก ่าของคู่แข่งขัน	 ซึ่งแบ่งเป็น	 3	 แบบ 
ได้แก่	 1.	 การน�าเ นอประโยชน์ทั้ง มดที่ลูกค้าจะได้รับ	 2.	 การน�าเ นอที่ดีก ่าทางเลือกอื่น	 3.	 การน�าเ นอประโยชน์ที่ตรงใจลูกค้า	 (ณัฐยา	 
ินตระการผล.	2557	:	215)
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	 ุปัญญา	ไชยชาญ	(2550	:	45-46)	ได้อธิบายถึงวัตถุประ งค์ ลักของการน�าเ นอขายไว	้4	ประการ	ดังต่อไปนี้
 1.	 ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้รับรู้ถึงปัญ า	 มายถึง	ปัญ า รือความต้องการบางอย่างของมนุ ย์นั้น	แม้จะ
มีอยู่แล้วก็ตาม	 แต่ตัวผู้เป็นเจ้าของปัญ าอาจไม่ทราบก็ได้	 เพราะอาจไม่ก่อใ ้เกิดความเ ีย ายในทันท	ี บางอย่าง
อาจแฝงเร้นอยู่โดยเจ้าของปัญ าไม่รู้ตัว	 บางอย่างเป็น ิ่งที่เจ้าของปัญ าคาดไม่ถึง	 จึงเป็น น้าที่ของพนักงานขาย
ที่จะต้องท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้ตระ นักถึงปัญ า	 แต่จะต้องท�าอย่างแนบเนียนและมีเ ตุผล นับ นุน รือ
ามารถพิ ูจน์ได	้ดังนั้น	พนักงานขายจึงต้องรู้จักใช้ถ้อยค�าและ ร้างค�าถามขึ้นมาถามใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยอมรับ

ได้อย่างเ มาะ ม	เช่น	บท นทนาดังต่อไปนี้	

วัตถุประ งค์ในการน�าเ นอขาย

-	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยังไม่มีความต้องการใน ินค้านั้นจริง	ๆ

-	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้รับประ บการณ์ในทางลบจากการใช้ ินค้าแบบนั้นมาก่อน

-	 มีผู้น�าเ นอขายมาก่อน น้านี้แล้ว

-	 ไม่ ามารถตัด ินใจด้วยตนเองได้เ มือนเดิม

-	 ไม่มีก�าลังซื้อเ มือนเดิม

-	 มีความต้องการใน ินค้า รือบริการอื่นที่มากกว่าในขณะนั้น

-	 ไม่พอใจในผู้น�าเ นอขาย

-	 มีพันธ ัญญาในการซื้อขายกับผู้อื่นแล้ว

-	 ต้องการเงื่อนไขต่าง	ๆ	ในการซื้อขายที่มากขึ้นไปกว่าเดิม

-	 ยังไม่เข้าใจในการน�าเ นอขาย ินค้า รือบริการนั้น	แต่ไม่กล้าที่จะถาม

	 ดังนั้น	 การน�าเ นอขายในแต่ละครั้งจึงมีความ �าคัญอย่างยิ่ง	 เพื่อใ ้กระบวนการขายต่าง	 ๆ	 ด�าเนินต่อไปได้
อย่างมีประ ิทธิภาพมากที่ ุด		ซึ่ง ามารถ รุปประเด็น �าคัญในการน�าเ นอขายได้	ดังนี้
	 1.	 การน�าเ นอขาย ินค้า รือบริการต้องช่วยใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังค้นพบว่าอะไรคือความต้องการที่แท้จริง
ของตนเอง	 และถือเป็นความมีประ ิทธิภาพของพนักงานขายที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ามารถ ัมผั ได้	 (Webster,	
F.E.	1968	:	12)
	 2.	 การน�าเ นอขาย นิค้า รอืบรกิารนัน้ต้อง ามารถตอบ นองความต้องการของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัได้อย่าง มบรูณ์
	 3.	 การน�าเ นอขายต้องเน้นไปที่อรรถประโยชน์ในด้านความพึงพอใจ ูง ุดของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังทั้งทางด้าน
เ ตุผลและอารมณ์
	 4.	 ผู ้น�าเ นอขายต้อง ามารถ านต่อความ ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู ้มุ ่ง วังในการน�าเ นอขายครั้งต่อไป	 
บท นทนาของพนักงานขายที่ดีต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่มีต่อกันจะช่วยใ ้เกิดการแลกเปลี่ยนกันต่อไป	 (Bosworth,	
M.T.	et.al.	2010	:	3)	ไม่ว่าการน�าเ นอในครั้งนั้นจะประ บความ �าเร็จ รือไม่ก็ตาม
	 5.	 การน�าเ นอขายในแต่ละครั้งจะต้องเป็นบทเรียนที่ �าคัญที่ผู ้น�าเ นอขาย ามารถน�ามาปรับปรุงเพื่อ
ประ ิทธิภาพในการน�าเ นอขายครั้งต่อไปได้เป็นอย่างดี
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184   	ตัวอย่าง	

ก้องภพ	: “ตอนนี้คุณพี่ใช้รถอะไรอยู่ครับ”
อาทิตยะ	: “เบนซ์ 300 E”
ก้องภพ	: “ดีครับ แล้วคุณพี่มีแพลนจะเปลี่ยนรถคันใ ม่บ้างไ มครับ”
อาทิตยะ	: “ก็คิดอยู่เ มือนกัน”

	 	 ค�าถามอันแ นธรรมดานี้ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเปิดเผย รือยอมรับออกมาว่าอยากจะเปลี่ยนรถคันใ ม่	
ซึ่งอาจน�าไป ู่การน�าเ นอขายที่มีประ ิทธิภาพต่อไป
 2.	 พิ ูจน์ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังเชื่อว่าปัญ านั้นแก้ได้
ด้วย ิ่งที่น�าไปเ นอ	การพิ ูจน์นี	้ มายถึง	การชี้แจงใ ้รู้เ ตุผล	
แ ดงใ ้เ ็นจริง	 ซึ่งวิธีการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะรู้เ ตุผล รือ
ได้เ ็นจริงนั้น	ต้องอาศัยการได้ฟัง	การได้เ ็น	และการได้ ัมผั
อย่างใดอย่าง นึง่ รอื ลายอย่างผ มกันที่ มายถงึ	การเ นอขาย
ที่ดีนั่นเอง
	 	 การทีล่กูค้า รอืผูมุ่้ง วงัจะได้ฟังและเชือ่ตามทีพ่นกังานขาย 
ต้องการ	พนักงานขายต้องอธิบายด้วยถ้อยค�าง่าย	ๆ	รู้จักเน้นใน
จดุท่ีควรเน้น	รูจ้กัเว้นในจุดทีค่วรเว้น	ซึง่แต่ละจดุนัน้พนกังานขาย
ต้องรูจ้กัจบัอาการจากการได้พบปะ นทนากับลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั	
และที่ �าคัญต้องรู้จักเ ริมแต่งเรื่องราวใ ้ชวนติดตาม	 เพราะ
ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัอาจไม่ นใจทีจ่ะรบัฟังถ้อยค�าของพนกังานขาย
ก็ได	้ ากลีลาการพูดของพนักงานขายไม่น่า นใจ
  การท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้เ ็น	 พนักงานขายอาจ
ท�าได้โดยการน�าภาพ รือตัวอย่างผลิตภัณฑ์ติดตัวไปด้วย 
เมือ่เข้าพบลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั	 ิง่ �าคญัทีจ่ะตดิตวัไปต้องจดัเตรยีม 
ขึ้นมาอย่างระมัดระวังเพื่อ ามารถอธิบายได้	 และควรปล่อยใ ้
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้เ ็น	 ได้ ัมผั 	 ได้อิ ระ	 ปราศจากการ
รบกวนจากการพูดคุยของพนักงานขาย	 เพราะไม่มีใครเอาใจใ ่
ใน ลาย	ๆ	เรื่องพร้อม	ๆ	กันได้		
	 	 การท�าใ ล้กูค้า รือผูมุ้ง่ วังได้ มัผั 	 นอกจากวธินี�าตัวอย่าง
ผลิตภัณฑ์ไปแ ดงแล้ว	อีกวิธี นึ่ง	ได้แก่	การน�าผลิตภัณฑ์จริงไป
าธิตวิธีใช้งาน	แ ดงประ ิทธิภาพในการท�างาน	แ ดงประโยชน์

ที่ได้จากการบริโภคผลิตภัณฑ์ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้เ ็นจริง	
ข้อ �าคญั	คอื	พนกังานขายควรเปิดโอกา ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัได้มี
ว่นร่วมในการ าธติด้วย	ไม่ใช่ใ ช้มแต่เพยีงอย่างเดยีว	การ าธติ

กเ็ท่ากบัการทด อบผลติภณัฑ์ใ เ้ น็นัน่เอง	 ากลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั 
มีโอกา ทด อบและเ ็นผลด้วยตนเอง	 ความเช่ือที่เกิดขึ้นจาก 
ประ บการณ์จะมีน�า้ นักมากกว่าการแ ดงของพนักงานขาย

รูปที่ 7.1 แ ดงการน�าเ นอขายรถยนต์ของพนักงานขาย
ที่มา : https://www.autodeft.com

รูปที่ 7.2 แ ดงการน�าเ นอขาย ินค้าโดยใช้ภาพ รือตัวอย่าง
ประกอบการขาย

ที่มา : http://economia.ig.com

รปูที ่7.3 แ ดงการน�าเ นอขาย นิค้าโดยการ าธติวธิกีารใช้งาน
ที่มา : https://www.miamirainbowsystem.com



185 3.	 พิ จูน์ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัเชือ่ว่าบริ ทัและพนกังานขายเป็นแ ล่งก�าเนดิข้อเ นอทีด่ทีี่ ดุ	 มพีนกังานขาย
จ�านวนมากที่ ามารถท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเชื่อได้ว่าผลิตภัณฑ์ที่น�ามาเ นอขาย ามารถแก้ปัญ าของลูกค้าได	้
แต่ลูกค้าไปซื้อจากบริ ัทอื่น รือจากพนักงานขายอื่น	 าเ ตุเป็นเพราะลูกค้าไม่เชื่อว่าบริ ัทและพนักงานขายเป็น
แ ล่งก�าเนิดข้อเ นอที่ดีที่ ุด	ซึ่งอาจจะเกิดจากการเปรียบเทียบก่อนการตัด ินใจซื้อก็ได้
	 	 ค�าว่า	 “ดีที่ ุด”	 มีความ มายอยู่ในตัวว่าจะต้องมีการเปรียบเทียบทุกครั้งที่พนักงานขายเข้าพบ	 ลูกค้า รือ 
ผูมุ้ง่ วงัจะต้องเปรยีบเทยีบเ มอ	 ไม่ว่าจะเป็นการเปรยีบเทยีบกับเกณฑ์ของราคาทีก่�า นดไว้ในใจ รอืเปรยีบเทยีบ 
กับพนักงานขายของบริ ัทอื่น	ซึ่งบางครั้งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจ ยิบยกขึ้นมาถามตรง	ๆ
	 	 โดยทัว่ไปแล้วพนกังานขายไม่ควรกล่าวพาดพิงถงึผลติภัณฑ์ รอืข้อเ นอของคูแ่ข่งขัน	แต่ถ้าลกูค้า รือผูมุ้ง่ วัง
เป็นฝ่าย ยิบยกขึ้นมาก่อน	พนักงานขายอาจจัดการโดยวิธีใดวิธี นึ่ง	ดังต่อไปนี	้

-	 บอกว่าของเขาก็ด	ีแล้วผ่านไปเลย	ไม่ใ ้ความ นใจ	เข้าท�านอง	“เราก็ขายของของเรา	เขาก็ 
	 ขายของของเขา”

-	 เปรยีบเทยีบข้อเ นอของบริ ทักบัของคูแ่ข่งขนั	แต่การเปรยีบเทยีบไม่จ�าเป็นต้อง มดทกุแง่ 
	 ทุกมุม	เอาแต่เฉพาะจุดเด่นที่จะท�าใ ้ได้เปรียบมาเปรียบเทียบก็พอ

-	 โจมตีข้อเ นอของคู่แข่งขัน	 มายความว่า	ยกเอาจุดอ่อนของคู่แข่งขันขึ้นมาชี้แจงใ ้ลูกค้า 
	 รือผู้มุ่ง วังเข้าใจ	ข้อ �าคัญต้องตั้งอยู่บนรากฐานของความเป็นจริง

		 	 การ ร้างความเชื่อถือในบริ ัทและในพนักงานขาย	 อาจใช้วิธีอ้างอิงถึงลูกค้ารายอื่นที่ได้ซื้อผลิตภัณฑ์ของ
บริ ัทไปใช้แล้ว	 และได้รับความพึงพอใจมาก	 โดยมี ลักฐาน	 เช่น	 นัง ือชมเชย	 รือภาพการเซ็น ัญญาตกลง 
ซื้อขายกับลูกค้ารายใ ญ่มายืนยัน	เป็นต้น
 4.	 ท�าใ ล้กูค้าลงมอืแก้ไขปัญ าทันท	ี มายถงึ	การขอใ ลู้กค้า รอืผูมุ้ง่ วังซือ้	ซึง่เรียกว่า	การปิดการขาย
	 โอภา 	กิจก�าแ ง	(2559	:	34-35)	ได้อธิบายถึงวัตถุประ งค์ในการน�าเ นอขายไว้	6	ข้อ	ดังต่อไปนี้
 1.	 เพื่อการชักจูงใจ	 โน้มน้าวใจลูกค้า รือผู้มุ่ง วังใ ้เกิดความปรารถนา	 ความต้องการใน ินค้า รือ
บริการที่น�าเ นอนั้น	 	 �า รับข้อนี้	 ผู้น�าเ นอขายต้องเข้าใจว่าผู้ที่เราก�าลังเข้าไปน�าเ นอนั้น	 เป็นใคร	 เป็นลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังซึ่งไม่เคยซื้อ ินค้ากับเรามาก่อน	 รือเคยเป็นลูกค้ามาก่อน น้านี้แล้ว	และการเป็นลูกค้านั้นเป็นลูกค้า

แบบประจ�า	 รือเป็นแบบชั่วครั้งชั่วคราว	 เพราะการน�าเ นอขายย่อมมีความแตกต่างกัน	 การจูงใจใ ้เกิดความ
นใจก็ย่อมแตกต่างกันด้วย	เช่น		

-	 ถ้าเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่เข้าพบในครั้งแรก	 ผู้น�าเ นอขายต้องท�าการบ้านมาก่อนถึงคุณลัก ณะ 
	 เฉพาะตนของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	และต้อง าใ ้ได้ว่าความต้องการที่แท้จริงคืออะไร

-	 ถ้าเป็นลูกค้าแบบชั่วครั้งชั่วคราว	 ผู ้น�าเ นอจะรู ้ถึง ไตล์ความต้องการ	 รือร นิยมมาบ้าง 
	 การน�าเ นอจึงต้อง อดคล้องกับคุณลัก ณะนั้น	ๆ

-	 ถ้าเป็นลูกค้าแบบประจ�า	 การน�าเ นอจะต้องเป็นแบบ	“รู้ใจ”	กันจริง	 ๆ	คือ	มีความคุ้นเคย	และ 
	 รับทราบเ ตุผล รืออารมณ์ในการซื้อแต่ละครั้งเป็นอย่างดี	 การน�าเ นอขายจึงเป็นลัก ณะ 
	 การน�าเ นอเฉพาะเพื่อการตัด ินใจได้เลย	 เช่น	 การขายเคร่ืองประดับที่ผู้น�าเ นอขายจะรู้ถึง 
	 ความชอบที่แท้จริงว่าคืออะไร	มีความแตกต่างจากผู้ซื้อคนอื่นอย่างไร	
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186  2.	 การน�าเ นอขายในแต่ละครั้งต้องเป็นไปเพื่อการ ร้างค ามเชื่อมั่น	 ค าม รัทธาใน ินค้า รือบริการที ่
น�าเ นอ	 ร มทั้งตั ของผู้น�าเ นอขายด้ ยต้อง ร้างค ามประทับใจใ ้เกิดขึ้น	 อันถือ ่าเป็นอรรถประโยชน์ 
โดยร มที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่ในการน�าเ นอครั้งนั้น	ๆ
 3.	 เพือ่ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเ น็ถงึการแก้ปัญ า	 ามารถตอบ นองค ามต้องการได้อย่างตรงจดุ	 ตรงประเดน็
มากที่ ดุ	 ไม่มี ินค้า รือบริการอื่นจะตอบ นองได้ดีเท่า	 โดยมีการเปรียบเทียบกับ ินค้า รือบริการของคู่แข่งขัน 
่ามีจุดเด่น	จุดด้อยอย่างไร

 4.	 เพื่อเป็นการ ร้าง าย ัมพันธ์ที่ดีในการน�าเ นอขายในครั้งต่อไป	 เพราะอย่างที่ทราบกันดีอยู่แล้ ่า 
การขายที่ดีที่ ุด	คือ	การขายที่ท�าใ ้เกิดการซื้อซ�้า	ดังนั้น	การรัก า าย ัมพันธ์ที่ดีก็เท่ากับเป็นการเปิดโอกา ที่จะ
เข้าไป ู่การน�าเ นอขายครั้งต่อไปได้ง่ายก ่าเดิม
 5.	 เพื่อเป็นการ ร้างรูปแบบในการน�าเ นอขายใ ้มีค ามแตกต่างออกไปจากที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้พบ 
เพื่อเป็นการ ร้างค ามแตกต่างใ ้เกิดขึ้น
 6.	 เพื่อช่ ยใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจในการซื้อ ินค้า รือการบริการท่ีน�าเ นอนั้น	 นอกเ นือไปจาก
การก�า นด ัตถุประ งค์ในการน�าเ นอขายใ ้ชัดเจนแล้ 	 ผู้น�าเ นอขายยังต้องพิจารณาเพิ่มเติมอีก ่ามีปัจจัยใด
บ้างที่มีผลต่อการน�าเ นอขายที่มีประ ิทธิภาพ	 เพื่อเป็นการเตรียมค ามพร้อมในการพัฒนาปรับปรุงตนเองใ ้มี
ค าม มบูรณ์มากที่ ุดในการน�าเ นอขายในแต่ละครั้ง

	 ทฤ ฎีต่าง	 ๆ	 ที่เกี่ย ข้องกับ ิลปะการขายเพื่อใช้เป็นแน ทางในการน�าเ นอขายได้	 ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย	์
(2550	:	97-99)	ได้ยกตั อย่างทฤ ฎีที่ อดคล้องในการใช้น�าเ นอการขาย	โดยพนักงานขาย ามารถเลือกใช้ทฤ ฎี
ใดนั้น	ขึ้นอยู่กับชนิดของ ินค้า	ประเภทของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	นโยบายบริ ัท	และการแข่งขัน	เป็นต้น	โดยแต่ละ
ทฤ ฎีมีรายละเอียด	ดังนี้
	 1.	 ทฤ ฎีการตอบ นองต่อ ิ่งกระตุ้น	(Stimulus-response	Theory)	
		 	 เมื่อบุคคลได้รับการกระตุ้นจาก ิ่งกระตุ้นใด	ๆ	ก็ตาม	บุคคลมีพฤติกรรมตอบ นองต่อ ิ่งกระตุ้นนั้น	และถ้า
การตอบ นองนัน้เป็นพฤตกิรรมทีบ่คุคลนัน้คดิ า่เป็น ิง่ทีถ่กูต้องเ มาะ ม	 เมือ่มีการกระตุน้จาก ิง่กระตุน้เดมิซ�า้อีก	
บุคคลก็จะมีการตอบ นองแบบเดิมโดยอัตโนมัต	ิโดยทฤ ฎีนี้ท�าใ ้พนักงานขาย ามารถคาดเดาจากการตอบ นอง
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังล่ ง น้าได้
	 	 ิ่งกระตุ้นที่พนักงานขายน�ามาใช้เพื่อใ ้เกิดการตอบ นอง	 คือ	 การพูดของพนักงานขาย	 ซึ่งจะต้องพูด 
ใน ิ่งที่ถูกต้อง	 ในเ ลาที่ถูกต้อง	 ในกรณีนี้พนักงานขายค รใช้การน�าเ นอขายแบบมาตรฐาน	 รือแบบท่องจ�า 
เพื่อมิใ ้ข้อมูลที่ต้องการบอกกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังขาด รือตก ล่นไป	 เมื่อการกระตุ้นเป็นไปตามแผนที่ างไ ้	
โอกา ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะตอบ นองไปตามที่คาด มายไ ้ย่อมเกิดขึ้นได้มากขึ้น	 แต่ถ้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
ไม่ตอบ นองในทางที่คาด ังไ ้	 พนักงานขายจะไม่ ามารถน�าเ นอขายได้อย่าง มบูรณ์	 ทฤ ฎีนี้เ มาะที่จะ 
น�ามาใช้กับ ถานการณ์การขายแบบง่าย	ๆ	การขายแบบตรงไปตรงมา	 รือเ ลาในการขายมีจ�ากัด
	 2.	 ทฤ ฎี	AIDAS	(AIDAS	Theory)	
	 	 เป็นทฤ ฎีที่นิยมใช้กันมาก	 จะเริ่มต้นจากการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามตั้งใจฟัง ิ่งที่พนักงานขายพูด	
(Attention)	 โดยการใช้ค�าพูดท่ีน่าดึงดูดใจของพนักงานขาย	 จากนั้นพนักงานขายต้องใ ้ข้อมูลถึงประโยชน์ของ 
ินค้าที่ ามารถตอบ นองต่อค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้	 เพ่ือใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจ	 

(Interest)	จนเกิดค ามต้องการ	(Desire)	และตัด ินใจซื้อ	(Action)	ขั้น ุดท้ายคือ	ค ามพอใจ	(Satisfaction)	ทั้งนี	้
ในขณะซื้อและ ลังการซื้อ	โดยการใ ้บริการที่ประทับใจ

ทฤ ฎีที่เกี่ย ข้องกับการน�าเ นอขาย
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	 การน�าเ นอขายที่ดี	 พนักงานขายต้องเตรียมตั ใ ้พร้อมและใช้ช่ งเ ลาที่ได้เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้คุ้มค่า
และเกิดประโยชน์มากที่ ุด	โดยค�านึงถึงปัจจัยต่าง	ๆ	ดังต่อไปนี้	
 1.	 การเตรียมเ นอขาย	 การน�าเ นอขายโดยบุคคลโดยใช้พนักงานขาย	 พนักงานขายจะต้องมีการเตรียมการ
เ นอขาย2	โดยอาจ า/ร บร มข้อมูลจาก ื่อดิจิทัลใน ังคมออนไลน	์(Marshall,	G.W.	et.al.	2012	:	359)	เพื่อใ ้

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องและ ่งผลต่อประ ิทธิภาพการน�าเ นอขาย	(ดัดแปลงจาก	ท ี ักดิ์	 ุ คนธ์.	2550	:	112)

	 	 ข้อพึงระ ังของทฤ ฎีนี	้คือ	พนักงานขายจะทราบได้อย่างไร ่า	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่ในขั้นตอนใดระ ่าง
การน�าเ นอขายอยู่นั้น	 เช่น	 ค ามตั้งใจได้จบลงแล้ 	 ก�าลังเริ่มเข้า ู่ค าม นใจ	 รือค าม นใจยุติแล้ 	 และค าม
ต้องการก�าลังเริ่มขึ้น	 เป็นต้น	 เมื่อพนักงานขายไม่ทราบ รือไม่แน่ใจ ่าค ามรู้ ึกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่ใน 
ขั้นตอนใด	 จะท�าใ ้การน�าเ นอขายไม่ประ บค าม �าเร็จ	 เช่น	 ขณะนั้นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่ในขั้นค ามต้องการ	
แต่พนักงานขายเข้าใจ ่าอยู่ในขั้นค ามตั้งใจ	 รือค าม นใจ	 พนักงานขายจึงอธิบายถึงประโยชน์ของ ินค้า	 ซึ่งจะ
ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามเบื่อ น่าย	และรู้ ึกเ ียเ ลาที่ต้องมาฟัง รือพบกับพนักงานขาย
 3.	 ทฤ ฎีตอบ นองความต้องการ	(Need	Satisfaction	Theory)	
	 	 ทฤ ฎีนี้จะใช้ค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นจุดเริ่มต้นของการน�าเ นอขาย	 ดังนั้น	 พนักงานขาย
ต้องประเมินค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก่อนเป็นอันดับแรก	 เมื่อแน่ใจ ่าเป็นค ามต้องการที่แท้จริง	
พนักงานขายก็ ามารถเ นอทางออกเพื่อตอบ นองค ามต้องการนั้น	
	 	 จะเ น็ า่ทฤ ฎนีี้ อดคล้องกบัแน ค ามคดิทางการตลาดทีเ่น้น นองค ามต้องการเพือ่ ร้างค ามพงึพอใจ
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ไม่ใช่เน้นไปที่ตั ินค้า รือบริการที่เ นอขาย	 พนักงานขายต้อง ิเคราะ ์กระบ นการขาย
จากมมุมองของผูซ้ือ้ด้ ย	พนกังานขายจะต้องมแีผนการเ นอขาย	มจีดุมุง่ มายของการน�าเ นอ	และจะต้องมคี�าตอบ
เพื่อบอก ่าค ามต้องการที่แท้จริงของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคืออะไร	 ินค้ามีประโยชน์ตรงกับค ามต้องการ รือไม่	
จะท�าอย่างไรเพื่อบอก รือชี้น�า ่า ินค้าตรงตามค ามต้องการเพื่อใ ้เกิดการตัด ินใจซื้อ ินค้า
	 	 ทฤ ฎีนี้เ มาะ �า รับพนักงานขายที่มีประ บการณ์ ูง	มีค ามละเอียดอ่อน	เข้าใจจิต ิทยาของการ ื่อ าร
และการชักช น	มีเ ลาและค ามพยายามที่จะประเมินค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 และแ ดงใ ้เ ็นได้ ่า
ินค้า ามารถ ร้างค ามพึงพอใจใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้	 ินค้าที่เ มาะ ม �า รับทฤ ฎีนี้	 ได้แก่	 การขาย

ประกัน	การขาย ุ้นและพันธบัตร	การขายเครื่องจักรกล	การขายระบบคอมพิ เตอร์	และ ินค้าอุต า กรรมต่าง	ๆ	
	 4.	 ทฤ ฎีการแก้ปัญ า	(Problem	Solution	Theory)	
	 	 เป็นทฤ ฎีที่พนักงานขายจะไม่ค้น าค ามต้องการ	 แต่เป็นการค้น าปัญ าที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประ บ	
จากนั้นพนักงานขายจะช่ ยลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง าทางเลือก ลาย	 ๆ	 ทางเพื่อแก้ปัญ า	 ร มทั้งช่ ยประเมินข้อด	ี
และข้อเ ียของแต่ละทางเลือก	 พนักงานขายจะท�างานร่ มกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อเลือกทางเลือกที่ดีที่ ุด	 โดยที่
พนักงานขายต้อง ร้างค าม ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ มือนกับเป็นค าม ัมพันธ์ระ ่างลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่
จะตัด ินใจซื้อกับที่ปรึก าที่มีค ามเชี่ย ชาญ
	 	 พนักงานขายที่ใช้ทฤ ฎีนี้ต้องอา ัยประ บการณ์และค ามช�านาญอย่างมาก	ซึ่งการขาย ินค้าอุต า กรรม
ที่ต้องใช้ค ามรู้ทางเทคนิคค รน�าทฤ ฎีนี้มาใช้ใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุด	 เพราะพนักงานขายที่มีค ามเชี่ย ชาญด้าน
ินค้านั้น	จะเป็นเ มือนที่ปรึก าชั้นเลิ ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้

2 ตามกฎ	Rule	of	Thumb	ก่อนการน�าเ นอขายใ ้แบ่งเ ลา	ดังนี้	40%	 �า รับการเตรียมตั 	20%	 �า รับการน�าเ นอ	และ	40%	 �า รับการ
ตดิตามผล	โดย	Cicala,	G.E.	et.al.		(2012	:	79)	ระบุ า่ ิง่ทีจ่ะมผีลต่อการน�าเ นอขายของพนกังานขาย	ได้แก่	ลกั ณะพฤตกิรรม ่ นตั 	(Individual 
Characteristics)	เจตคติ รือทั นคติ	(Attitudes)	ประ บการณ์ที่ ั่ง ม	(Experiences)	ทัก ะ	(Skills)	และค าม ามารถ	(Abilities)
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188 เกิดค ามพร้อมและค ามช�านาญ	 ค รน�าเ นอขายใ ้รับกับ ถานการณ์ที่ ลาก ลาย	 มีค ามเป็นธรรมชาติ 
(Intuitive)	 ที่กระตุ้นค าม นใจ	 (Pettijohn,	 E.C.	 2000	 :	 92)	 น�าเ นอใ ้ อดคล้อง	 (Synchronization)	 กับ 
ั ดุอุปกรณ์ที่น�ามาใช้ในการ นับ นุนการขาย

	 2.	 ินค้า	เป็นชนิดที่มี รือไม่มีค ามแตกต่าง	ซึ่ง ามารถ รือไม่ ามารถแข่งขันได้
	 3.	 บริ ัท	มีนโยบาย นับ นุน รือขัดข าง	เช่น	การผลิต ินค้าที่มีคุณภาพไม่แน่นอน	การใ ้เครดิตที่ค่อนข้าง
จะเข้มง ดเกินไป	 รือการใ ้บริการ ่งของที่ล่าช้า	 รือการใ ้บริการ ลังการขายที่ไม่คุ้มค่า	เป็นต้น
	 4.	 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั	ทีม่คี ามล�าเอยีง	มคี ามชอบ รอืไม่ชอบ นิค้า รือผลติภณัฑ์	 รอืไม่ชอบพนกังานขาย
ที่น�าเ นอขาย	 รือบริ ัท	 รือมีขีด รือข้อจ�ากัดในการซื้อ	เป็นต้น	
	 5.	 ผู้มี ่วนได้ ่วนเ ียกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	ถ้า นับ นุน	 รือคัดค้านฝ่าย นึ่ง	อีกฝ่าย นึ่งจะได้รับประโยชน	์
เป็นต้น	
 	 6.	 การแข่งขัน	ที่เป็นธรรมและไม่เป็นธรรม	ที่เอื้ออ�าน ย	 รือขัดข างการด�าเนินการค้า
		 7.	 กระบวนการซื้อขาย	ที่ อดคล้อง	 รือไม่ อดคล้องกันระ ่างลูกค้า รือผู้มุ่ง ังกับพนักงานขาย

	 การน�าเ นอขาย ินค้า รือการบริการใด	 ๆ	 ด้ ย ิธีการใด	 ๆ	 ก็ตาม	 พนักงานขายย่อมมีองค์ประกอบของการ 
น�าเ นอขาย	ที่จะท�าใ ้การน�าเ นอขายประ บค าม �าเร็จ	ซึ่งมีทั้ง มด	6	องค์ประกอบ	ทั้งนี	้ในแต่ละ ถานการณ์
การขายพนักงานขายอาจเน้นองค์ประกอบของการน�าเ นอขายบางองค์ประกอบมากขึ้น	 รือบางองค์ประกอบ
น้อยลง	 ิ่งเ ล่านี	้ คือ	 ่ นประ มการน�าเ นอขาย	 (Sales	 Presentation	 Mix)	 ดังแ ดงในรูปที่	 7.4	 (ชื่นจิตต	์ 
แจ้งเจนกิจ.	2549	:	147-151)	

่วนประ มการน�าเ นอขาย

รูปที่ 7.4 แสดงส่วนประสมการน�าเสนอขาย

การน�าเ นอขาย

1.	 การ ื่อ ารเพื่อ
	 โน้มน้า จูงใจ

2.	 การมี ่ นร่ มระ ่าง
	 พนักงานขายกับลูกค้า
	 รือผู้มุ่ง ัง

3.	 การพิ ูจน์ใ ้เ ็นจริง

4.	 การ าธิต ินค้า 5.	 การแ ดงเพื่อ ร้าง
	 ภาพลัก ณ์ของ ินค้า

6.	 โ ตทั นูปกรณ์

 1.	 การ ื่อ ารเพื่อโน้มน้าวจูงใจ	(Persuasive	Communication)	ในการน�าเ นอขายจ�าเป็นต้องมีเทคนิค
โน้มน้า จูงใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง นใจ	 ฟังข่า ารและ ินค้า	 มีค ามต้องการ ินค้า	 และตัด ินใจซื้อในที่ ุด	
เทคนิคที่ปฏิบัติตามได้โดยไม่ยาก	มีดังนี้



189  1.1	 การตัง้ค�าถามเพือ่ตร จ อบการตอบกลบั	(Feedback) จากลกูค้า รอืผู้มุง่ งั	 ก่อนท่ีพนกังานขาย
จะดึงจุดขายที่โดดเด่นของ ินค้าเพื่อน�าเ นอขายและเพื่อจูงใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ	 พนักงานขายค ร
ได้มีโอกา อบถามเพื่อ ิเคราะ ์กระบ นการตัด ินใจซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	เพราะถ้ายังไม่รู้จัก ินค้า	ไม่ทราบ
ประโยชน์ในการใช้ อย	ย่อมไม่ นใจการ าธิต ินค้า
  1.2	 อธิบายด้ ย ลักการและเ ตุผล	(Logical	Reasoning)	เพื่อจูงใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตระ นัก ่า	
ากมปัีญ าเกีย่ กบั นิค้า รอืการบรกิารและ นิค้า รอืการบรกิารของบริ ทัตน ามารถช่ ยแก้ไขปัญ าดงักล่า ใ ไ้ด้

  1.3	 โน้มน้า จูงใจด้ ยค�าแนะน�า	 (Persuasion	 Through	 Suggestions)	 เช่น	 ค�าแนะน�าที่ ่า	 “คุณ 
ไม่ลอง ั่งซื้อไ ้ล่ ง น้าอีก	 1	 ชุด รือคะ	 เพราะทราบ ่าในเดือน น้าจะมีการปรับราคาขาย ินค้าเพิ่มอีกนะคะ”	
รือ	 “บริ ัทยัก ์ใ ญ่ ลายบริ ัทเป็นลูกค้าของเราแล้ 	 คุณไม่ต้องกัง ลในคุณภาพ ินค้าของเรา”	 รือ	 “ตาม

ค ามเ ็นของดิฉันนะคะ	ดิฉันคิด ่าคุณน่าจะลองใช้ ินค้ารุ่นนี้ของเราด	ูช่ ยใ ้คุณประ ยัดค่าใช้จ่ายได้”	เป็นต้น
  1.4	 ผ่อนคลายค ามตึงเครียดของบรรยากา ในการน�าเ นอขาย	พนักงานขายอาจ ร้างอารมณ์ขันบ้าง	
เพราะถ้าบรรยากา ของการน�าเ นอขายเต็มไปด้ ยค�าพูดโต้แย้งกัน	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะเกิดพฤติกรรมป้องกัน
ตนเองโดยอัตโนมัติและจะไม่เชื่อ	ไม่ นใจ ินค้าที่พนักงานขายน�าเ นอขายในที่ ุด
  1.5	 ใช้น�้าเ ียงและค�าพูดที่เป็นกันเองกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	โดยยังคงไ ้ค าม ุภาพและใ ้เกียรติเ มอ
  1.6	 ร้างค ามน่าเชือ่ถอื	 ด้ ยการปฏบิติัตามค�า ญัญาทีใ่ กั้บลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 คอื	 การพดูแต่ค ามจรงิ	
และอธิบายใ ้ชัดเจน	ตอบทุก	ๆ	ค�าตอบ	จนลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคลายค าม ง ัย
   1.7	 ใช้ภา าท่าทางที่เ มาะ ม	 เช่น	 การ บ ายตากับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 างมือในต�าแ น่งที่เ มาะ ม	
ไม่ยกมือปิดปาก รือจับปลายจมูก	ซึ่งตาม ลักจิต ิทยาบ่งบอก ่าบุคคลนั้นอาจก�าลังพูดใน ิ่งที่ไม่เป็นค ามจริง
  	 1.8	 พูดอธิบายใ ้เข้าใจง่าย	ใช้เทคนิคการอธิบายโดยเปรียบเทียบ	ยกตั อย่าง
 2.	 การมี ่ นร่ มระ ่างพนักงานขายกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 (Participation)	 เทคนิค �าคัญในการ ร้าง
การมี ่ นร่ มของการน�าเ นอขาย	มี	4	ประการ	ดังนี้
  2.1	 การตั้งค�าถามใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตอบ รือ นทนาเก่ีย กับประเด็นค�าถามของพนักงานขายเป็น
ระยะ	ๆ
  2.2	 การยื่นข้อเ นอใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ทดลองใช้ ินค้า	 เช่น	 กรณีของรถยนต์อาจจัดข้อเ นอใ ้ได้
ทดลองขับ	เป็นต้น
  2.3	 การน�าเ นอด้ ยอุปกรณ์ช่ ยขาย	 เช่น	 แค็ตตาล็อก	 ภาพถ่าย	 ตั อย่าง ินค้า	 ซีดี ัมภา ณ์ลูกค้าที่
เคยใช้ ินค้าของบริ ัทและมีค ามพึงพอใจใน ินค้า	เป็นต้น
 	 2.4	 การ าธติการใช้ นิค้า	โดยเชญิลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเป็นผูใ้ช้งาน นิค้าในบางขัน้ตอนของการ าธิต นิค้า	
  3.	 การพิ ูจน์ใ ้เ ็นจริง	 (Proof)	 ในการน�าเ นอขาย	 พนักงานขายจ�าเป็นต้องพิ ูจน์ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
เ ็นจริง ่า	 ินค้า ามารถใช้ได้ตามที่กล่า อ้าง	ดังนี้
  3.1	 การยกตั อย่างกรณีการขาย	 รือค าม �าเร็จของบริ ัทในการขาย ินค้าที่พนักงานขายน�าเ นอ	
   3.2	 การรับประกัน	 (Guarantee)	 ่า ินค้า ามารถท�างานได้จริงตามที่กล่า อ้าง	 ากใช้ไม่ได้ผลยินด ี
คืนเงิน	รับประกันค ามพึงพอใจ	เป็นต้น
   3.3	 ค�ายืนยันรับรองจากกลุ่มอ้างอิง	 (Testimonials)	 อาจเป็นบท ัมภา ณ์ของบุคคล �าคัญ	 เช่น	 
ผู้เชี่ย ชาญ	ดารา	และลูกค้าที่เคยใช้ ินค้านี้แล้ พึงพอใจ	เป็นต้น
  3.4	 ข้อมูล ิจัยจากบริ ัท	 เช่น	 ผลการทด อบ มรรถนะของ ินค้า	 ผลการ ิจัยค ามพึงพอใจของลูกค้า	
เป็นต้น
 	 3.5	 ข้อมลู จิยัจาก ถาบัน รอืองค์กรภายนอก	เพือ่ ร้างค ามเป็นกลางของข้อมูล	และเพ่ิมค ามน่าเชือ่ถอื	
เนื่องจากเป็นองค์กรภายนอกที่ไม่มี ่ นเกี่ย ข้องกับบริ ัท	
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190  4.	 การ าธิต ินค้า	 (Demonstrations)	 เป็น ิธีที่ดีที่ ุดในการน�าเ นอขายเพื่อแ ดงประโยชน	์ และ ิธีการ
ใช้งาน ินค้า	 ในการน�าเ นอขายมี ลายกรณีที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง นใจ ินค้าจนตัด ินใจซื้อ	 เมื่อพนักงานขายจบ
ขั้นตอนการ าธิต ินค้า
 5.	 การแ ดงเพือ่ ร้างภาพลกั ณ์ของ นิค้า	 (Dramatization)	 มายถงึ	 การน�าเ นอ นิค้าในลกั ณะทีจ่ะ
ามารถ ร้างค ามตืน่ตาตืน่ใจ	 รอืค ามยิง่ใ ญ่ของ นิค้า	ทัง้นี	้ขึน้อยูก่บั นิค้าทีภ่าพลกั ณ์มผีลต่อการตดั นิใจซือ้

 6.	 โ ตทั นูปกรณ์	(Visual	Aids)	 มายถึง	อุปกรณ์ที่ช่ ยดึงดูดค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย ายตา	
เพือ่น�าเ นอภาพลกั ณ์ของ นิค้าในด้านคณุลกั ณะ	ประโยชน์ใช้ อย	และจดุเด่นของ นิค้า	ได้แก่	
	 	 6.1	 ินค้าที่พนักงานขายน�าเ นอ		
		 	 6.2	 แผนภูมิ รือกราฟน�าเ นอข้อมูลยอดขาย	 ่ นแบ่งการตลาด ินค้าของบริ ัท
		 	 6.3	 ภาพถ่าย รือ ีดิทั น์แ ดงการใช้ ินค้า	CD,	DVD	ที่บรรจุไฟล	์MP3,	MP4
		 	 6.4	 ินค้าต้นแบบ รือ ินค้าตั อย่าง
	 	 6.5	 อุปกรณ์อิเล็กทรอนิก 	์เช่น	โน้ตบุ๊ก	แท็บเล็ต	 มาร์ตโฟน3	เป็นต้น	
		 	 6.6	 แค็ตตาล็อก
		 	 6.7	 ค�ายืนยันรับรองจากกลุ่มอ้างอิง
		 	 6.8	 ตั อย่างใบรับประกัน
		 	 6.9	 ตั อย่างใบปิดโฆ ณา	

	 โอภา 	กจิก�าแ ง	(2559	:	35)	ได้อธบิาย า่	รปูแบบการน�าเ นอขายของพนกังานขายนัน้มผีลต่อการตดั นิใจซื้อ
ินค้าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากเช่นกัน	 เนื่องมาจากค ามพึงพอใจ	 ประทับใจ	 เชื่อใจ	 และ รัทธาใน ินค้า รือ

บริการผ่านการน�าเ นอขายนั้น	 ๆ	 ดังนั้น	 ผู้น�าเ นอขายต้องพิจารณาใ ้ดี ่าจะใช้รูปแบบในการน�าเ นอแบบใด	 
ซึ่ง ามารถแบ่งรูปแบบการน�าเ นอออกเป็น	3	รูปแบบ	คือ
	 1.	 การน�าเ นอแบบท่องจ�า รือแบบแน่นอน4	(Standard-memorized	Presentation)	 มายถึง	การที่
ผูน้�าเ นอขายใช้รปูแบบในการน�าเ นอแบบท่องจ�าตามทีเ่ตรยีมมาเป็นล�าดบั	เป็นขัน้เป็นตอน	ไม่ า่ลกูค้า รือผูมุ้ง่ งั
จะเป็นใคร	 ลัก ณะใดก็ตาม	 ซึ่ง ิธีการนี้มีทั้งข้อดีและข้อเ ียในการน�าเ นอ	 ข้อดี	 คือ	 พนักงานขายที่ยังไม่มี
ประ บการณ์ที่มากพอจะใช้ ิธีการนี้ได้ดีที่ ุด	 ถือเป็น ิธีการที่ผู้น�าเ นอการขายจะได้รับการฝึกอบรมพัฒนาจาก
พนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จ รือผู้บริ ารการขายขององค์กรมาเป็นผู้ใ ้แน ทาง	 เพราะถือเป็นแน ทางที่

รูปแบบการน�าเ นอขาย

3 คงปฏิเ ธค ามก้า น้าของเทคโนโลยีดังกล่า ไม่ได้ที่ท�าใ ้ทุก ันนี้ผู้ใช้อุปกรณ์ดังกล่า ใช้เป็นเครื่องมือในการติดต่อ ื่อ ารกระจายตั เป็นอันมาก	
โดยในประเท ไทยมีผู้ใช้โทร ัพท์มือถือ	ปี	พ. .	2560	คิดเป็นร้อยละ	88.2	 เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นจากปี	2558	คิดเป็นร้อยละ	11.2	 ( �านักงาน ถิติ 
แ ่งชาติ.	2560	:	21)	ซึ่ง อดรับกับปัจจุบันที่เข้า ู่ยุคการตลาด	4.0	ที่มีการเปลี่ยนแปลงค่อนข้างมาก	โดยในแ ด งการขายถือ ่าการใช้งานช่ ยใ ้
เข้าถึงค ามต้องการได้ทั้ง องฝ่าย	
4 เป็นรูปแบบการน�าเ นอขายที่ปรากฏในระยะเริ่มต้น	 ตั อย่างที่ �าคัญ	 ได้แก่	 การน�าเ นอขายของ	 National	 Register	 Cash	 ซึ่งมีรูปแบบการ 
น�าเ นอที่แน่นอน	 (Canned	 Presentation)	 โดยมีการเตรียมเนื้อ าน�าเ นอและพนักงานขายจะเตรียมตั ด้านพื้นฐานใ ้เป็นอย่างดี	 (Moncrief,	 
W.C.,	 and	 Marshall,	 G.W.	 2005	 :	 17)	 กรณีที่ขาดการเตรียมตั 	 (Extemporaneous)	 จะท�าใ ้การกระตุ้นการซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจ 
เป็นไปด้ ยค ามยาก	(Weitz,	B.A.	1981	:	87)	
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	 เทคนิคการขายมีค าม �าคัญอย่างยิ่งในขั้นตอนของการน�าเ นอเช่นกัน	 เพราะพนักงานขายที่มีประ บการณ์
มากพอ ามารถ ร้างแรงจูงใจ	 รือโน้มน้า ใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจและค ามต้องการขึ้นมาเป็น
ล�าดับ	และน�าไป ู่ขั้นตอนในการปิดการขายได้ไม่ยาก	ซึ่งเทคนิคการขายนี้ถือเป็น ิ่งที่เกิดขึ้นจากการเรียนรู้โดยการ
ัง่ มบ่มเพาะประ บการณ์ทีม่ากพอของพนกังานขายแต่ละคน	 ถอืเป็นทัง้พร รรค์และพรแ งเฉพาะตนก็ า่ได้	 และ

การน�าเทคนคิการขายต่าง	ๆ 	มาใช้กต้็องพิจารณาด้ ย า่จะใช้เมือ่ใด	กบัใคร	ทีม่ลัีก ณะอย่างไรเพือ่ประ ทิธภิาพ งู ดุ
ในการน�าเ นอ	เทคนิคการขาย	ได้แก่	(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	36-37)
 1.	 การใช้มธรุพจน์ในการขาย	(Sales	Talk)	ด้ ยค�าพดูที่ ภุาพ	
เรียบง่าย	 แต่มีพลัง	 มีจุดดึงดูดค าม นใจที่มากพอ	 โดยเป็นการใช้
ภา าของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากก ่าภา าของตนเองในการ นทนา
ไม่ใช้ ัพท์เทคนิคที่เข้าใจยาก	 รือค�าพูดที่ก่อใ ้เกิดค าม ับ น	 
แต่เลือกที่จะใช้ภา าที่ง่ายในการ ื่อ าร	 เพื่อค ามเข้าใจที่ตรงกัน
ทั้งผู้ซื้อและผู้ขาย	และมี ัตถุประ งค์ �าคัญ	คือ	การท�าใ ้ลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจ	 ดึงดูดใจ	 ะกิดใจ	 และพึงพอใจใน ินค้า
รือบริการที่น�าเ นอนั้น	 จนกระทั่งถึงขั้นตอนในการตัด ินใจซื้อ 

ในที่ ุด

เทคนิคการน�าเ นอขาย

ท�าใ ้เกิดค าม �าเร็จมาก่อน	 ่ นข้อเ ีย	 คือ	 ากผู้น�าเ นอขายไปพบกรณีที่มีค ามแตกต่าง	 คือ	 มี ถานการณ์ที ่
ไม่คงเดมิอย่างทีเ่คยพบ	จะท�าใ ก้ารน�าเ นอขายในครัง้นัน้อาจมปัีญ าได้	อาท	ิการขายประกนัชี ติ	ยงัคงมลีกั ณะ
แบบท่องจ�าอยู่	 ซึ่งเมื่อเ ลาผ่านไปผู้น�าเ นอขายอาจพัฒนาการพูดการ ื่อ ารนั้นมาเป็นแบบฉบับของตนเองที่มี
ประ ิทธิภาพ
 2.	 การน�าเ นอขายแบบวางโครงร่าง	 (Outlined	Presentation)	 มายถึง	การน�าเ นอขายที่เป็นไปตาม
ถานการณ์ที่ผู้น�าเ นอขายได้พบ	 เนื่องจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละคนที่เข้าไปน�าเ นอจะมีลัก ณะเฉพาะเป็น

ของตนเอง	 จงึต้องปล่อยใ เ้ป็นไปตาม ถานการณ์ทีไ่ด้พบ	 ซึง่บางตอนอาจใช้ค ามจ�าทีไ่ด้ท่องมา	 แต่ในบางตอน 
ก็ต้องมีการพลิกแพลงไปตาม ถานการณ์	 เพียงแต่ผู้น�าเ นอขายต้องจับ ลักการ �าคัญในแต่ละจุดไ ้ ่า	 จุดไ น 
ค รพดูอย่างไร	ค รตอบ า่อย่างไร	 �า รับจดุนี	้ เป็นเ มอืนการ างโครงร่างไ ค้ร่า 	ๆ	ขึน้อยูก่บั า่จะน�ามาใช้ตอนใด	
เมื่อใด	 เพื่อค ามเ มาะ มที่ ุดในการน�าเ นอขาย	 และการน�าเ นอแบบนี้ ามารถใช้อุปกรณ์ต่าง	 ๆ	 ช่ ยได	้ เช่น	
คู่มือการขาย	(Sales	Manual)	 ีดิทั น์ในการน�าเ นอ	การอ้างอิงถึงลูกค้าเก่า	ๆ	เป็นต้น
 3.	 การน�าเ นอขายแบบ �ารวจ รือการตั้งโปรแกรม	 (Survey	 or	 Programmed	 Presentation)	
เป็นการน�าเ นอขายที่พนักงานขายอาจต้องไปพบกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ลายครั้ง	 คือ	 ่ นใ ญ่จะไม่ ามารถปิด
การขายได้ในครั้งเดีย 	 ซึ่งครั้งแรกอาจเป็นการไป ึก ารายละเอียด	 ไปรับข้อมูลมา ิเคราะ 	์ เพื่อน�าเ นอขายใน
ครัง้ต่อไป	 รอืเป็นการไปเพือ่ กึ า าค ามต้องการทีแ่ท้จรงิในเบือ้งต้นก่อน	 แล้ จงึเข้าพบเพือ่น�าเ นอขายในครัง้ต่อไป
่ นใ ญ่เป็นการน�าเ นอขายใน ินค้า รือบริการที่เป็นระบบและเป็นรูปแบบของการซื้อที่เป็นแบบองค์กร	 อาท	ิ

การน�าเ นอขาย ลกั ตูรในการฝึกอบรม	ซึง่ผูน้�าเ นอขายต้องเข้าไป กึ าและรบัข้อมลูต่าง	ๆ	มาก่อน	แล้ กลบัมา
เตรียมการเพื่อน�าเ นอใ ้ตรงกับค ามต้องการของผู้จัดโครงการ	เป็นต้น	 รือการน�าเ นอขายเครื่องอิเล็กทรอนิก ์
ต่าง	ๆ	ที่ผู้น�าเ นอขายต้องเข้ามาพบ	เพื่อพิจารณาถึงปัญ าและค ามต้องการการตอบ นอง ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ต้องการอะไร	เอาไปใช้กับ ิ่งใด	เพื่ออะไร	จึงกลับไปพิจารณา ิ่งที่เ มาะ มที่ ุดแล้ กลับไปเ นอขายอีกครั้ง นึ่ง

รูปที่ 7.5 แสดงการใช้มธุรพจน์ในการขาย (Sales Talk)
ที่มา : http://www.impressionconsult.com



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

192 	 2.	 การ าธิต ินค้า	 (Demonstration)	 เป็น ิธีการ �าคัญอีก ิธี นึ่งของเทคนิคการขาย	 โดยเป็นการกระตุ้น
ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามต้องการด้ ยการแ ดงใ ้เ ็นชัดแบบเป็นรูปธรรมในการน�าเ นอขาย ่า	 ินค้านั้นมี
ิธีการท�างานอย่างไร	มีค าม ะด ก บายอย่างไร	 ินค้านั้นจะ ามารถตอบ นองค ามต้องการในการแก้ปัญ าได้

อย่างไร	 ถือเป็นเทคนิคการขายที่มีประ ิทธิภาพ ูงในการ ร้างค ามเชื่อม่ันและท�าใ ้เกิดค าม นใจได้อย่าง
ร ดเร็ 	ซึ่งในการ าธิต ินค้านั้นผู้น�าเ นอขายต้องค�านึงถึง ลักการ	ดังนี้
	 	 2.1	 การ าธติมี ตัถุประ งค์ ลกัในการน�าเ นอขายใ เ้ น็ข้อเทจ็จรงิต่าง	 ๆ	 ของ นิค้าได้อย่างเป็นรปูธรรม 
	 	 2.2	 การ าธิตเป็นการ ร้างค ามเชื่อมั่นและค าม นใจใ ้กับลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังได้อย่างร ดเร็  
ซึ่งผู้น�าเ นอขายต้องไม่ลืมที่จะเตรียมการน�าเ นอได้อย่างเป็นขั้นเป็นตอน	ร มถึงการตร จ อบอุปกรณ์ต่าง	ๆ	 ใ ้
ละเอียดถี่ถ้ น	ไม่ใ ้เกิดค ามผิดพลาดใด	ๆ	ในขณะ าธิต
	 	 2.3	 การ าธิตที่ดีต้องมีการใ ้โอกา ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ทดลองใช้ ินค้านั้นด้ ยตนเอง	 ถือเป็นเ ตุผลใน
ทางจิต ิทยาที่ท�าใ ้เกิดค ามรู้ ึกร่ ม รือค ามรู้ ึกในการเป็นเจ้าของมากขึ้นก ่าเดิม	 เป็นการช่ ยกระตุ้นใ ้เกิด
การตัด ินใจได้ง่ายขึ้น	 ร มถึงการตระ นักรู้ในปัญ าที่ประ บอยู่	 และ ามารถท�าใ ้ปัญ านั้นคลี่คลายลงไปได้
ด้ ยการใช้ ินค้าที่ได้รับการน�าเ นอขายนั้น
	 	 2.4	 การ าธิตที่ดีจะท�าใ ้เ ลาที่ผู้น�าเ นอขายและลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้พูดคุยแลกเปลี่ยนทั นะที่มีต่อ
นิค้าน้ันมากขึน้	เป็นการ ร้างมนุ ย มัพนัธ์ทีด่ไีปในตั 	ในขณะเดยี กนัผูน้�าเ นอขายทีด่ต้ีองยอมรบัฟังค ามคดิเ น็

ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ลังการชมการ าธิต ินค้า	 ท�าใ ้ทราบถึงค ามเข้าใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่ามีมากน้อย
เพียงใด	 รือมีค ามเข้าใจในอรรถประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้ ินค้านั้นมากน้อยเพียงใด	 เพื่อการพิจารณาถึงการ
อธิบายเพิ่มเติมที่เ มาะ ม	 และเป็นการกระตุ้นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ตัด ินใจ	 เพื่อน�าไป ู่การปิดการขายที่มี
ประ ิทธิภาพต่อไป
 3.	 การอ้างองิทีด่	ี(Good	Reference)	 มายถงึ	การใช้ ลกัฐานต่าง	ๆ	ในการอ้างองิเพือ่ใ ลู้กค้า รอืผู้มุง่ งั
เกิดค ามเชื่อและมั่นใจมากขึ้น	 อาจเป็นการอ้างอิงรายชื่อลูกค้าที่มีชื่อเ ียง	 รือ ากเป็นลูกค้า ถาบัน	 ก็ต้องเป็น
องค์กร รือ น่ ยงานที่มีชื่อเ ียง	 มีภาพลัก ณ์ที่ดีที่เคยซื้อ ินค้าไปแล้ และเกิดค ามประทับใจจนกลายเป็น
ลูกค้าประจ�า	 รือเป็นลูกค้าที่บอกต่อใ ้ผู้อื่นซื้อ ินค้านั้น	 และในบางกรณีการอ้างอิงถึงลูกค้าที่เป็นที่รู้จักใน งการ
และรู้จักกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในด้าน ่ นตั 	ก็อาจท�าใ ้การตัด ินใจซื้อมีมากขึ้นไปด้ ย
 4.	 การรับประกันและการบริการ ลังการขาย	(Warranty	and	After	Sales	Services)	เป็น ลักการ นึ่ง
ในการน�าเ นอขายที่มักจะ ร้างค ามเชื่อมั่น	 ค าม บายใจใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้เป็นอย่างด	ี โดยเฉพาะใน
ปัจจุบัน	 มีปัจจัย �าคัญในการตัด ินใจซื้อของผู้บริโภค	 คือ	 ค ามคุ้มค่า	 ดังนั้น	 การรับประกันที่มีเงื่อนไขที่ดีย่อม 
ถือเป็นอา ุธที่ �าคัญอีกประการของการน�าเ นอขาย	 โดยมักพบได้จาก ินค้าใน ลายประเภท	 เช่น	 รถยนต	์ 
เครื่องคอมพิ เตอร์	 เครื่องใช้ไฟฟ้า	 เป็นต้น	 และในบางกรณีการรับประกันอาจมีการเพิ่มเติมด้ ยการรับรองจาก
ถาบัน รือ น่ ยงานที่รับผิดชอบ	 อาจเป็นเครื่อง มายการประกันคุณภาพ	 รือการได้รับการยอมรับ ากมี

เครื่อง มายรับรองนี้แ ดงอยู	่ เช่น	 ผลิตภัณฑ์เ ริมอา ารที่มีการรับรองจากกรมอนามัย	 รือมีเครื่อง มาย	 อย.	
ก�ากับอยู่	เป็นต้น	นอกจากนี้	การแจ้งถึงการบริการ ลังการขายที่มีการรับรอง ่าเป็นการบริการที่ดี	มีค ามต่อเนื่อง	
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะไม่ถูกเพิกเฉย ากมีปัญ าในการใช้ ินค้านั้น	 ร มถึงอัตราการบริการที่ถูกก ่า	 ก็ถือ ่าเป็น
เทคนิคการขายที่ด	ีมีผู้น�าไปใช้แล้ ประ บค าม �าเร็จในการขายจ�าน นมากเช่นกัน
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	 �า รับ ลักการน�าเ นอขายที่มีประ ิทธิภาพ	 (Effective	 Presentation)	 ที่ผู้น�าเ นอค ร ึก าและพิจารณา
ขั้นตอนต่าง	 ๆ	 ใ ้ละเอียด	 เพื่อค ามพร้อมในการน�าเ นอขายใ ้มีประ ิทธิภาพมากที่ ุด	 มีรายละเอียดที่ ามารถ
รุปได้	โดยใช้ ลัก	“5C”	ดังนี้	(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	37-39)

 1.	 Confidence	of	Prospect	(ความน่าเชื่อถือของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง)	ที่มีต่อการน�าเ นอในครั้งนั้น	ๆ 	ซึ่ง
ิ่ง �าคัญประการแรก	 คือ	 การท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามเชื่อมั่น	 และมั่นใจ ่า ินค้า รือผลิตภัณฑ์นั้นจะ
ามารถแก้ปัญ าต่าง	ๆ	และตอบ นองค ามต้องการใ ้กับตนเองได้อย่างเต็มที	่ไม่ ่าจะเป็นค ามต้องการทางด้าน

เ ตุผล รืออารมณ์ก็ตาม	เป็น ิ่งที่ผู้น�าเ นอขายทุกคนต้องพิจารณาเรื่องนี้เป็นเรื่องแรก	เพราะถือ ่าเป็นด่าน �าคัญ
ในการก้า เข้าไป ู่กระบ นการขายต่อไปได	้ ดังนั้น	 พนักงานขายต้องพิจารณาประเด็นต่าง	 ๆ	 ในการเ ริม ร้าง
ค ามเชื่อมั่นใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได	้ดังนี้
 	 1.1	 บุคลิกภาพภายนอก	 (External	 Personality)	 มายถึง	 รูปลัก ณ์ต่าง	 ๆ	 ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ามารถประเมินได้ด้ ยการมองลัก ณะภายนอก	ได้แก่

-	 การแต่งกายที่ดูด	ี ะอาดเรียบร้อย	ถูกกาลเท ะ	เ มาะ มกับการเป็นผู้น�าเ นอที่ดี

-	 การแนะน�าตนเองด้ ยนามบัตร	ด้ ยอากัปกิริยาที่ ุภาพอ่อนน้อม

-	 การเกริ่นน�าที่ไม่เร่งเร้าการขายมากจนเกินไป	แต่ใช้การ นทนาที่เข้าเรื่องได้อย่างกลมกลืน	 
	 ท�าใ ้ผู้ฟังไม่รู้ ึก ่าถูกบังคับมากเกินไป

-	 การ อบถามถึงผลิตภัณฑ์ที่เคยใช้	เพื่อการประเมิน ถานการณ์ได้อย่างละเอียด

-	 มีการเตรียมพร้อมในการ าธิตอย่างเป็นขั้นเป็นตอน	ฟังง่าย	โดยใช้ภา าของผู้ซื้อเป็น ลัก

	 	 1.2	 บุคลิกภาพภายใน	 (Internal	 Personality)	 มายถึง	 การแ ดงออกต่าง	 ๆ	 ที่เกิดจากทั นคต	ิ
อารมณ์	 ค ามรู้ ึกภายในของผู้น�าเ นอ	 เป็น ิ่ง �าคัญที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ามารถประเมินได้จากการแ ดงออก	 
ไม่ า่จะเป็น ี น้า	ท่าทาง	ภา าในการน�าเ นอ	แม้กระทัง่อดุมการณ์ต่าง	ๆ	ในการประกอบอาชพี	เพราะการน�าเ นอ
ที่ดีไม่ได้ มายค าม ่า	เมื่อได้เข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแล้ 	จะน�าเ นอได้ในทันท	ีแต่จะมีช่ งเริ่มต้นในการ นทนา
เปิดใจ	 รือที่เรียก ่า	 ช่ งเปิดใจ	 เป็นการ ร้างบรรยากา ใ ้เกิดค ามคุ้นเคยกันก่อน	 รือที่เรียก ่า	 การละลาย
พฤติกรรม	(Ice	Breaking)	ซึ่งผู้น�าเ นอขายต้องท�าค ามเข้าใจในเรื่อง	“จิต ิทยาในการ นทนา”	ที่ดี	ได้แก่

-	 การพูดใน ิ่งที่เขารู	้และรู้ใน ิ่งที่เขาพูด

-	 การพูดใน ิ่งที่เขาชอบ	และชอบใน ิ่งที่เขาพูด

-	 การพูดใน ิ่งที่เขารู้ ึก	และรู้ ึกใน ิ่งที่เขาพูด

	 	 	 ิ่งนี้จะท�าใ ้การน�าเ นอขายมีค ามราบรื่นมากขึ้น	 ถือเป็น ่ นที่ท�าใ ้เกิดค ามเชื่อมั่นมากขึ้น	 ซึ่ง
โดยทั่ ไปแล้ การซื้อ ินค้านั้น	 มิได้ มายค าม ่า	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามเชื่อถือ	 เชื่อมั่นแต่เฉพาะผลิตภัณฑ์
เท่านั้น	แต่มีจ�าน นมากที่ซื้อเพราะค ามน่าเชื่อถือในตั ของพนักงานขาย	ผู้น�าเ นอขาย	ดังนั้น	ค ามรู้ ึกต่าง	ๆ	ที่

ลักการในการน�าเ นอขาย
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194 ผู้น�าเ นอขายมีต่อผลิตภัณฑ์ที่น�าเ นอ	ไม่ ่าจะเป็นค ามเชื่อมั่น	ค ามชื่นชม	การยอมรับ	ร มถึงค ามปรารถนาดี
ต่อผู้ซื้อ	 ย่อมถ่ายทอดออกมาใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับทราบ	 และมีผลโดยตรงต่อค ามเชื่อมั่นและมั่นใจในการ 
น�าเ นอขายในครั้งนั้น
	 2.	 Completeness	 (ความสมบูรณ์ในการน�าเสนอ)	 มายถึง	 ในการน�าเ นอที่มีประ ิทธิภาพนั้น	 ต้อง
ครอบคลุมข้อเท็จจริงทุกอย่างที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจ�าเป็นต้องรู	้ไม่ ่าจะเป็นจุดด	ีจุดเด่น	 รือจุดด้อยก็ตาม	ถือเป็น
จรยิธรรมประการ นึง่ของการขาย	 เพราะมลีกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจ�าน นมากทีไ่ม่พอใจ ลงัจากทีม่กีารซือ้ นิค้าไปแล้ 	
พบ า่	 มบีาง ิง่บางอย่างทีต่นเองไม่รู	้ รอืไม่เป็นไปตามทีผู่น้�าเ นอขายได้บอกไ 	้ ท�าใ ภ้าพลกั ณ์ของพนกังานขาย
โดยร มเ ีย ายเป็นอันมาก	ดังนั้น	ในการน�าเ นอขาย	พนักงานขายต้องตระ นักในข้อมูลต่าง	ๆ	ที่มีค าม �าคญัใน
การใช้ ินค้านั้น	 อาจเป็นการเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ที่เคยใช้	 การใช้ประกอบกับผลิตภัณฑ์อื่นที่มีอยู่	 รือ	
อรรถประโยชน์เพิ่มเติมที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่เคยได้รับรู	้ ซึ่งในการน�าเ นอบางจุด	 จะท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมี
ค ามรู้ ึกเปรียบเทียบได้ด้ ยตนเอง ่าระ ่างการมีกับการไม่มี	อย่างไ นจะท�าใ ้คุณภาพชี ิตของตนดีก ่ากัน
	 3.	 Crystal	 Clear	 (ความกระจ่างชัดในการน�าเสนอ)	 มายถึง	 การขจัดค ามลังเล ง ัยทั้ง มดที่มีอยู่ของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังออกไปใ ้ มดจากใจ	 คงไ ้ซึ่งค ามปรารถนาและน�าไป ู่การตัด ินใจซื้อในที่ ุด	 ซึ่งในการ ร้าง
ค ามกระจ่างนี้	 อาจเป็นการเปิดโอกา ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ซักถามข้อ ง ัย	 ข้อติดค้างที่ยังไม่เคยได้รับค�าตอบ	
รือแม้กระทั่งข้อโต้แย้งก็ตาม	 ที่ผู้น�าเ นอขายต้องยินยอมพร้อมที่จะรับฟังด้ ยท่าทีที่ ุขุม	 ใ ้เกียรติผู้พูดอย่าง 

เต็มที่	และพร้อมที่จะตอบค�าถามต่าง	ๆ	ได้อย่างกระจ่างชัด	ในขณะเดีย กันก็อาจใช้เทคนิคต่าง	ๆ	เพื่อท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ ่ง ังได้มีค ามเข้าใจอย่างเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น	 ด้ ยการใ ้ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังได้ทดลอง	 ทด อบ

ผลิตภัณฑ์นั้นอย่างเต็มที่	 และมีการทบท นขั้นตอนต่าง	 ๆ	 อย่างช้า	 ๆ	 เพื่อใ ้เกิดค ามเข้าใจอย่างแท้จริง	 ซึ่งใน 
ขั้นตอนนี้ผู้น�าเ นอขายอาจใช้เทคนิคในการย�า้จุดดี	 จุดเด่น	 รือข้อได้เปรียบต่าง	 ๆ	 เพื่อเ ริม ร้างค ามมั่นใจใ ้
มากขึ้นด้ ย
	 4.	 Competitive	Awareness	(การสร้างข้อได้เปรยีบต่อคูแ่ข่งขนั)	 มายถงึ	การน�าเ นอถงึจุดด	ีจดุเด่นของ
ผลติภัณฑ์ทีน่�าเ นอใ ล้กูค้า รอืผูมุ่้ง งัได้เกดิการตระ นกัรูด้้ ยตนเอง	 โดยพจิารณาค ามเ มาะ ม	 ค ามจ�าเป็น
เมื่อเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขัน	 ซึ่งผู้น�าเ นอขายต้องมีค ามรู้ทั้งในผลิตภัณฑ์ของตนเองเป็นอย่างดี	
ร มถึงผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขันด้ ย	เพราะโดยธรรมชาติแล้ 	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมักยกคู่แข่งขันมากล่า อ้าง	ทั้งที่เคย
ทดลองใช้	ก�าลังใช้อยู	่ รือได้รับการบอกต่อมา	เพื่อ ัตถุประ งค์ในการเปรียบเทียบ	เพื่อที่จะได้ ิ่งที่พึงประ งค์ตรง
ค ามต้องการมากที่ ุด	 และประการ �าคัญ	 คือ	 เงื่อนไขในด้านราคา	 ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการข้อมูลในการ
ตัด ินใจ	ดังนั้น	ผู้น�าเ นอขายต้องเฉียบขาดในการน�าเ นอขาย
ถึงจุดเด่น	อันเป็นข้อเท็จจริง	ต้อง ามารถแ ดงใ ้เ ็นได้ ่า	เมื่อ
ซื้อ ินค้าไปแล้ 	 จะมีค ามรู ้ ึกที่ดีในการตัด ินใจ	 และ 
ข้อค รระ ัง	 คือ	 ผู้น�าเ นอขายต้องไม่โจมตีคู่แข่งขันของตนเอง	
แต่ในทางกลบักนัอาจมกีารยกย่องคูแ่ข่งขนัแล้ ผ่านเลยไป	 และ
มาเน้นในจดุเด่นของ ิง่ท่ีน�าเ นอขายแทน	ซึง่อาจมบีางจุดทีด่กี า่	
ใ ไ้ด้มากก า่	นอกจากนี	้อาจมีการรบัรองถงึลกูค้าทีเ่คยใช้มาแล้
และมีค ามรู ้ ึกประทับใจและเต็มใจที่จะใ ้มีการอ้างอิง 
ซึ่งถือเป็นเทคนิคที่ดีที่เ ริม ร้างค ามมั่นใจใ ้เกิดขึ้นได้
 5.	 Companion	(บรรยากาศในการน�าเสนอทีดี่)	 มายถงึ	
บรรยากา ในการน�าเ นอ	ต้องเป็นบรรยากา ทีด่ทีีท่ัง้ผูน้�าเ นอขาย
และลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรู้ ึก บาย	 ไม่อึดอัด	 ขัดข้องใจ	 รือฝืน
ค ามรู้ กึในการรบัฟังการน�าเ นอขายนัน้	 ซึง่ ากผูน้�าเ นอขาย 

รูปที่ 7.6 แสดงการน�าเสนอสินค้า
ที่มา : http://www.cc-knowledgebase.com



195มี ลักการที่ดีในการ ร้างมนุ ย ัมพันธ์ใ ้เกิดขึ้นได้	 ก็จะ ่งผลใ ้มีการเปิดใจลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้มากขึ้น	 ดังนั้น
ผู้น�าเ นอขายต้องไม่ใช้ ิธีการเร่งรัด	 บังคับ	 รือ ื่อ ารอะไรที่ท�าใ ้เกิดค ามล�าบากใจ	 แต่ต้องเป็นการท�าใ ้
ถานการณ์ด�าเนนิไปเองอย่างเป็นธรรมชาต	ิและราบรืน่

	 นอกจากการ กึ าถึง ลกัการและการเตรยีมค ามพร้อมในการน�าเ นอขายแล้ 	 ขัน้ตอนในการน�าเ นอขายเพื่อ
ใ ้เกิดประ ิทธิภาพในการขายเป็นอีก ั ข้อ นึ่งที่มีค าม �าคัญ	 เนื่องจากเป็นกระบ นการที่เข้า ู่การขายอย่าง
จริงจัง	 ซึ่งผู้น�าเ นอขายค รยึดถือเป็น ลักปฏิบัติในการน�าเ นอขาย	 โดยมี	 7	 ขั้นตอน	 เรียก ่า	 “PRESENT	 
Model”	โดยมีรายละเอียด	ดังนี้	(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	47-50)
 1.	 “P”	:	Planning	การ างแผนเป็นขัน้ตอนแรกในการน�าเ นอขาย	เป็นการเตรยีมค ามพร้อมในการน�าเ นอขาย
อย่างรอบคอบเพื่อใ ้เกิดประ ิทธิภาพ ูง ุดในทิ ทางที่ถูกต้อง	ดังนั้น	ผู้น�าเ นอขายต้องพิจารณาข้อมูลต่าง	ๆ 	เพื่อ
การ างแผนการน�าเ นอขาย	ดังนี้
 	 1.1	 ใครคือลูกค้า รือผู้มุ่ง วังในการซื้อ	 (Who)	 ในที่นี้ มายถึง	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นรายบุคคล	 รือ
เป็นองค์กร ถาบัน	 เพราะจุดประ งค์ในการซื้อมีค ามแตกต่างกัน	 ร มถึงปริมาณในการซื้อ	 เงื่อนไขการช�าระเงิน 
ผู้มีอ�านาจในการตัด ินใจซื้อ	 ขั้นตอนในการตัด ินใจซ้ือ	 ย่อมมีค ามแตกต่างกัน	 ท�าใ ้การน�าเ นอขายมี 
ค ามแตกต่างกันด้ ย	 ผู้น�าเ นอขายจึงต้องมีข้อมูลที่ชัดเจนเพื่อการน�าเ นอที่เ มาะ มกับ ถานภาพ	 และ
คณุลกั ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้มากที่ ุด
  1.2	 อะไรคอืประเดน็ �าคญัในการน�าเ นอ	 (What)	 ในขัน้ตอนนีผู้น้�าเ นอขายต้อง างแผน า่ผลประโยชน์
อะไรที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละรายต้องการมากที่ ุด	 เพื่อท�าใ ้การขายง่ายขึ้น	 ไม่เ ียเ ลายุ่งยากในการน�าเ นอ
ขายใน ิง่ทีล่กูค้า รอืผูมุ่้ง งัไม่ต้องการ	 รอืไม่มคี ามจ�าเป็น	และจะเป็นผลดีในการมข้ีอโต้แย้งท่ีน้อยลง
 	 1.3	 ถานที่ในการน�าเ นอ	 (Where)	 คือ	 ถานที่ใด	 มีค าม ะด กมากน้อยเพียงใด	 เอื้อประโยชน์ใน
การน�าเ นอขาย รือไม่	 อาท	ิ ถานที่ที่พลุกพล่านมากเกินไปอาจท�าใ ้ มาธิ	 ค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
ลดน้อยลง	 รอื ถานทีท่ีม่จี�าน นผูค้นในการร่ มชม	 ร่ มฟังในการน�าเ นอขายมาก	อาจมีอปุ รรคในการตดั นิใจซือ้
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได	้ นอกจากนี้ยังเป็นเรื่องการ างแผนเกี่ย กับอุปกรณ์ต่าง	 ๆ	 ่ นค บที่ต้องใช	้ อาทิ	 การ 
น�าเ นอขายผลิตภัณฑ์ที่เกี่ย กับเครื่องใช้ไฟฟ้า	ก็ต้องมีที่ใช้ไฟฟ้าอย่างเพียงพอ �า รับ ิ่งที่จะน�าเ นอขายด้ ย
  1.4	 เวลาในการน�าเ นอที่มีความ ะดวกเ มาะ ม	 (When)	 ทั้งผู้น�าเ นอขายและลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ต้องมีเ ลาที่มากพอใ ้กับการน�าเ นอ	 ไม่เร่งรีบจนเกินไป	 เพราะจะท�าใ ้กระบ นการตัด ินใจไม่เต็มที่	 ขาดค าม
มบูรณ์	 รือค ามไม่แน่ใจในการตัด ินใจเกิดขึ้นได	้ ดังนั้น	 การนัด มายต้องเป็นเ ลาที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรู้ ึก ่า 

มีค าม ะด ก	 บาย	ไม่มีค ามกดดันในการน�าเ นอขายในครั้งนั้น
  1.5	 เ ตุผลในการน�าเ นอขายในแต่ละครั้งไม่เ มือนกัน	 (Why)	 บางครั้งอาจเป็นการมาท�าค ามรู้จัก	
และรับข้อมูลปัญ า รือค ามต้องการ	 ค ามจ�าเป็นที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการไปเตรียมการเพื่อน�าเ นอขายใน
ครั้งต่อไป	 รือถ้าเป็นการมาน�าเ นอขายเลย	ก็ต้องพิจารณา ่า	เ ตุผลที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการน่าจะมีประเด็น
�าคัญอะไรบ้าง	อาทิ	ค ามต้องการในเรื่องราคา	เพราะต้องการซื้อไปใช้เพื่อการลงทุน รือขายต่อ	 รือการซื้อเพื่อ

น�ามาประดับตกแต่งเพื่อค าม ยงาม	ค รมีการเตรียมการในเรื่องของ	“อารมณ์”	มากก ่าเ ตุผล	แต่ถ้าในกรณีที่
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามต้องการในการใช้งานใ ้เกิดประ ิทธิภาพมากที่ ุด	โดยไม่เกี่ยงในเรื่องราคา	ก็ค รจะต้อง
มีการเตรียมการมาเป็นอย่างดีในการน�าเ นอขายโดยเน้นท่ีคุณภาพในการใช้งาน	 และต้องมีการเปรียบเทียบกับ 
คู่แข่งขัน ่า	ของเราดีก ่าอย่างไร	ถ้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใช้แล้ จะเกิดอรรถประโยชน์ที่มากก ่าอย่างไร

ขั้นตอนในการน�าเ นอขาย
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196   1.6	 วิธีในการน�าเสนอจะใช้วิธีอย่างไร	 (How)	 มายถึง	 การน�าเ นอขายแบบเต็มรูปแบบ รือเป็นการ
แนะน�าในช่ งต้นก่อน	 และ ิง่ทีจ่ะน�าเ นอขายใ เ้ มาะ มกับลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัน่าจะเป็นแบบใด	 จะใช้เป็นแผนภมิู	
แผนภาพ	 ถิติต่าง	 ๆ	 รือการ าธิตที่ต้องใช้เ ลาและอุปกรณ์ที่ครบถ้ น	 ผู้น�าเ นอขายต้องพิจารณาใ ้รอบคอบ	
เพราะบางครัง้ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเพยีงแค่ต้องการทราบข้อมลูเบือ้งต้นเท่านัน้	 ยงัไม่พร้อมทีจ่ะรบัฟังการน�าเ นอขาย 
ก็ได	้			
 2.	 “R”	:	Raising	the	Problem		 มายถึง	การ ยิบยกประเด็นต่าง	ๆ	ขึ้นมาน�าเ นอขาย	โดยปัญ าต่าง	ๆ	
เ ล่านัน้จะแก้ไขและตอบ นองค ามต้องการได้โดย นิค้า รอืผลติภัณฑ์ทีน่�าเ นอขาย	 ซึง่ในขัน้ตอนนีเ้ปรยีบเ มือน
พื้นฐานในการน�าเข้า ู่การน�าเ นอขายที่ด	ีเพื่อ ร้างแรงจูงใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค าม นใจในการน�าเ นอ	
  	ตัวอย่าง	

 “ผมอยากจะเรียนว่า เครื่องปรับอากาศเดี๋ยวนี้มีการปรับปรุงคุณภาพเรื่องความเย็นกันมาก แต่มีน้อยราย
มากครับที่จะเ ็นความ �าคัญของเรื่องความประ ยัด และที่ �าคัญคือ การมีเคร่ืองฟอกอากาศที่ มบูรณ์ที่
ท�างานไปพร้อม ๆ กัน”
 “คณุศรี มครบั ผมขออนญุาตชมเครือ่งดดูฝุน่ทีม่อียูจ่ะได้ไ มครบั” “ขอบคณุครบั เครือ่งนีเ้ป็นเครือ่งดดูฝุน่
ที่ดีทีเดียว แต่ผมอยากจะเรียนถามว่า คุณศรี มเคย ังเกตไ มครับว่า ประ ิทธิภาพของเครื่องดูดฝุ่นที่ดีควรจะ
มาพร้อมกับความเงียบ งบของเครื่อง และการไม่ฟุ้งกระจายของฝุ่นด้วยใช่ไ มครับ”
 “ปัญ าที่ดิฉันพบโดยทั่วไป คือ ลังจากการรองพื้นเ ร็จเรียบร้อยแล้ว ่วนใ ญ่คุณผู้ ญิงทั้ง ลายจะรู้ ึก
เ นอะ นะ ไม่ บายผิว น้า และถ้าโดนแดดแล้วจะท�าใ ้ ีของรองพื้นเปลี่ยนไปด้วย ท�าใ ้ดูไม่เป็นธรรมชาติ 
และตอนท�าความ ะอาดก็ต้องใช้เวลาและขั้นตอนที่ยุ่งยาก วันนี้ดิฉันเข้าใจในปัญ านี้อย่างถ่องแท้เลยค่ะ แต ่
ไม่ต้องกังวลนะคะ วันนี้ดิฉันมีนวัตกรรมใ ม่มาน�าเ นอ ที่รับรองว่าปัญ าที่ว่าจะ มดไปทันทีค่ะ”

	 3.	 “E”	 :	 Establishing	 Customer’s	 Needs	 การท�าค ามเข้าใจถึงค ามต้องการที่แท้จริงของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง	 เนื่องจากค ามต้องการของแต่ละคนไม่เ มือนกัน	 โดยที่ผู้น�าเ นอขาย ามารถ ังเกตได้จากปฏิกิริยาของ
การตอบรับ ่าเป็นไปในทิ ทางอย่างไร	 แต่ต้องเข้าใจ ่าในช่ งเริ่มต้นของการน�าเ นอขายในข้อ	 2	 ข้างต้น	 จะ
เป็นการ ร้างแรงจูงใจที่เป็นพื้นฐานในการตระ นักรู้ถึงปัญ าต่าง	 ๆ	ที่เกิดขึ้น	 แต่เมื่อมีการน�าเ นอขายแล้ อาจมี
ข้อค�าถาม	 ข้อโต้แย้งต่าง	 ๆ	 ที่ล้ นแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล	 ผู้น�าเ นอขายจึงต้อง ังเกตและพิจารณาใ ้
รอบคอบ ่า	“อะไรคือค ามต้องการที่แท้จริง”	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางคนอาจพุ่งประเด็นไปที่เรื่องของราคา	บางคน
นใจที่รูปลัก ณ์ของ ินค้า	 บางคนจะเน้นแต่เฉพาะคุณภาพในการใช้งาน	 รือบางคนอาจจะมีทั นคติที่ดีกับ 

ตรายี่ อ้	 และเมือ่ทราบถงึค ามจ�าเป็น รอืค ามต้องการทีแ่ท้จรงิแล้ 	 โอกา ในการน�าเ นอทีต่รงกบัใจลกูค้า รอื 
ผูมุ้ง่ งัก็จะ ูงขึ้น	ท�าใ ้โอกา ในการปิดการขายก็ย่อม ูงขึ้นด้ ยเช่นกัน	
 4.	 “S”	:	Setting	Up	Demonstration	 	การ าธิตต่าง	ๆ	ต้องท�าอย่างมืออาชีพ	กล่า คือ	 ลังจากทราบ
ค ามต้องการท่ีแท้จรงิแล้ 	 การน�าเ นอขาย รอืการ าธติ	 (ทีอ่าจม)ี	 จะท�าใ ก้ารน�าเ นอขายมีค าม มบูรณ์มากขึน้	
ไม่ ่าจะเป็นการใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ทดลองด้ ยตนเอง	 การแ ดง ถิติต่าง	 ๆ	 การยกตั อย่างค าม �าเร็จของ
ลกูค้า	 การยกย่องชืน่ชมในการใช้ นิค้าของลกูค้าเดิม	 กจ็ะท�าใ ก้ารน�าเ นอมีค ามชดัเจน	 (Clarity)	 มคี าม มบรูณ์	
(Completeness)	มีค ามน่าเชื่อถือ	 (Confident)	และ ามารถขจัดการแข่งขัน	 (Eliminate	 the	Competition)	
ได้เป็นอย่างดี
 5.	 “E”	:	Enthusing	on	Benefits		การกระตุ้นใ ้ นใจในผลประโยชน์ต่าง	ๆ 	โดยการใช้มธุรพจน์ในการขาย	
(Sales	Talk)	ในการกระตุ้นค ามน่า นใจใ ้เพิ่มขึ้นไปอีก	อาจใช้กลยุทธ์ที่เรียก ่า	“การ ร้างมูลค่าเพิ่ม”		(Value	



197Added)	 ใ ้กับ ินค้าที่น�าเ นอขาย	 คือ	 เป็นจุดขายที่เพิ่มจากจุดขาย ลักที่ได้น�าเ นอขายไปก่อน น้านี้แล้ 	 อาจ
เป็นคุณ มบัติที่มีมากไปก ่าเดิม	และเป็นคุณ มบัติที่เรามีแต่คู่แข่งขันไม่มี	 รือเป็นบริการเ ริมจากปกติที่จะได้รับ	
แม้กระทัง่เงือ่นไขการช�าระเงนิเป็นพเิ 	ร มทัง้ของแถมอืน่	ๆ	ที่ ามารถท�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัตดั นิใจได้ง่ายขึน้	
  	ตัวอย่าง	

 “ถ้า ากท่านตกลงใจที่จะท�า ัญญาใน ันนี้ ทางบริ ัทยินดีที่จะเพิ่มการรับประกันฟรีจาก 1 ปี เป็น 2 ปี 
พร้อมทั้งบัตรก�านัลมูลค่า 10,000 บาท ในการแลกซื้อ ินค้าครั้งต่อไปครับ”
 “แ นไพลิน งนี้ราคาไม่แพงเลยครับ ถ้าเทียบกับคุณค่าของค าม ายากแล้  ทั้ง ี ขนาด และค ามใ ของ
เนือ้พลอย าได้ยากจรงิ ๆ จาก นันีไ้ปกไ็ม่รูแ้ล้ า่เมือ่ไรจะได้เจอ ย ๆ อย่างนีอ้กี และที่ �าคญั ากคณุพีซ่ือ้ไปแล้  
ในอนาคต ากต้องการมาเปลี่ยนเป็น งอื่น ทางเรายินดีที่จะคิดราคาใ ้ถึง 90% ของราคาที่ซื้อเลย แต่ถ้าเป็น 
งอื่นเราจะคิดใ ้เพียงแค่ 80% ของราคาซื้อนะครับ นี่พิเ จริง ๆ”

 “ถ้าคุณรณภพก�าลังลังเล ผมขอเรียน ่าคงต้องรีบตัด ินใจแล้ ล่ะครับ เพราะข้อเ นอ ุดพิเ นี้จะ ิ้น ุดใน
นันีเ้ท่านัน้ และตอนนีม้ผีูท้ีก่�าลงัตดั นิใจรออยูอ่กี 2 ท่านด้ ยครบั ผม า่น่าเ ยีดายนะครบัทีร่ถ ปอร์ตแ น ย

คันนี้ต้องตกไปเป็นของคนอื่น ผมรู้ ่าคุณรณภพกลับไปก็นอนไม่ ลับเปล่า ๆ เพราะค ามคิดถึงเจ้าแดงเข้มคันนี้ 
ตัด ินใจเถอะครับ ผม ่าเจ้าของที่แท้จริงอยู่ตรงนี้แล้ ครับ”

	 6.	 “N”	:	Negotiating	and	Closing	the	Deal		การเจรจาต่อรองและการปิดการขาย	เป็นขั้นตอน ุดท้าย
ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค าม นใจอย่างเต็มที	่ ถือเป็นขั้นตอนที่เรียก ่า	 เกิดปฏิกิริยาของค ามเครียด	 (Tension	
Build	Up)	คอื	ค ามต้องการ	และ ากไม่ได้รบัการตอบ นองก็จะเกดิค ามไม่พงึพอใจขึน้	และในขัน้ตอนนี	้กจ็ะเป็น
เรื่องการตัด ินใจ	 โดยอาจมีการเจรจาต่อรอง	 และลงท้ายด้ ยการปิดการขาย	 ( ึก าเพิ่มเติมในเรื่องการเจรจา 
ต่อรองและการปิดการขาย)
 7.	 “T”	:	Taking	Care	of	Service	After	Sales		การดูแลด้ ยการบริการ ลังการขาย	เป็นขั้นตอนเพิ่มเติม
ที่จะท�าใ ้การน�าเ นอขายแต่ละครั้งมีค าม มบูรณ์มากยิ่งขึ้น	 และ ามารถท�าใ ้ลูกค้าเกิดค ามประทับใจและ 
น�าไป ู่การซื้อซ�้าได	้ โดยการดูแลใ ้บริการลูกค้าเป็นอย่างด	ี ามารถท�าได้อย่างที่ ัญญาไ ้	 มีการตรงต่อเ ลา	 ใ ้
บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย�า	 ไม่ผิดไปจากที่เคยน�าเ นอไ 	้ นอกจากนี้ยังมีการเยี่ยมเยียนเพื่อแ ดงค ามเอาใจใ ่
ลูกค้าเป็นอย่างดี	 ซึ่ง ากพนักงานขายผู้ใด ามารถ ร้าง รรค์งานในข้อนี้ได้เป็นอย่างดีและ ม�่าเ มอ	 เชื่อ ่า
โอกา ที่จะ ามารถเข้าไปน�าเ นอ ินค้าอื่นใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม่ก็ไม่ใช่เรื่องยากอย่างแน่นอน
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	 การน�าเ นอขายโดย ่ นใ ญ่แล้ มักจะใช้ ัจนภา า รือการพูดเป็น ่ นใ ญ่	 แต่ในขณะเดีย กันภา า
ท่าทางก็มี ่ น �าคัญในการท�าใ ้การ ื่อ ารในแต่ละครั้งบรรลุ ัตถุประ งค์ตามที่ตั้งไ ้	 ดังนั้น	 พนักงานขาย รือ
ผู้น�าเ นอขาย ามารถน�า ลักการดังต่อไปนี้มาประยุกต์ใ ้การ ื่อ ารมีประ ิทธิภาพมากที่ ุด	 ลักการนี้	 ได้แก่	 
ลัก	“AEIOU”	มีรายละเอียดดังนี้	(ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก	โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	51-54)

	 1.	 “A”		:	Attention	 มายถึง	การ ื่อ ารที่ ามารถ ร้าง	“ค ามตั้งใจ”	ฟังของผู้รับ ารใ ้เกิดขึ้นได	้เพราะ
การ ื่อ ารที่ทรงประ ิทธิภาพจะต้องเร่ิมต้นตั้งแต่การที่ผู้ ่ง าร ามารถ ร้างบรรยากา ในการน�าเ นอได้อย่าง 
น่า นใจ	 ไม่ ่าจะเป็นการปรากฏกายที่ ง่างาม	 มีค ามน่าเชื่อถือ	 มีกิริยาที่นอบน้อมถ่อมตน	 ใ ้เกียรติผู้อื่นอย่าง 
เ ็นได้ชัด	 และมีการ ร้างบรรยากา ของค ามปรารถนาดีในการน�าเ นอ ิ่งที่ดีมีประโยชน	์ มีการ ื่อ ารที่ผู้ฟังรับรู้
ได้ถึงค ามปรารถนาดีจริง	ๆ	ไม่ใช่แค่ ัตถุประ งค์ในการขายใ ้ได้เท่านั้น	ซึ่งในเทคนิคข้อนี้ต้องใช้ ิลปะการ ื่อ าร
ในการเปิดใจลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้ได้ก่อน	 เพราะการเปิดใจได้นั้นจะท�าใ ้โอกา ในการน�าเ นอ ิ่งท่ีต้องการ
ื่อ ารจะท�าได้นานมากขึ้นก ่าเดิม	 เรียก ่า	 “Ice	 Breaking”	 คือ	 การเข้าถึงใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เป็นการ 

เปิดใจก่อน	ซึง่พนกังานขายทีป่ระ บค าม �าเร็จจะใช้เทคนคิการพดูในเชิงจติ ทิยา	 เพือ่ ร้างบรรยากา ทีดี่ใ เ้กดิข้ึน
ก่อนที่จะน�าเ นอ	โดยใช้ ิธีการ ื่อ ารต่าง	ๆ	ได้แก่

-	 การเกริ่นน�า ั ดี	ทักทายด้ ยมารยาทที่ดี	อ่อนน้อมถ่อมตน	ไม่เร่งเร้าในการน�าเ นอขายมากจนเกินไป

-	 การกล่า ถึง ัตถุประ งค์อย่างคร่า 	 ๆ	 ในการเข้ามาน�าเ นอขาย ิ่งที่เป็นประโยชน์ด้ ยการเลือก ิ่งท่ีด ี
	 ที่เ มาะ มมาน�าเ นอ		

  	ตัวอย่าง	

 “ต้องขอบพระคุณมากครับที่ท่านได้ใ ้โอกา ผมเข้ามาเรียนพบใน ันนี้ ผมจะไม่ท�าใ ้ท่านผิด ังเลย  
จากการท่ีท่านจะได้ใช้เครื่องตัดพิซซ่าที่ดีที่ ุด ที่ทั้งประ ยัดเ ลา และประ ิทธิภาพในการตัดชนิดที่เฉียบขาด
จริง ๆ ผมเชื่อ ่า ิ่งนี้จะเป็นอา ุธใ ้ร้านพิซซ่าของท่านได้เปรียบคู่แข่งขันอย่างแน่นอน”
-	 การยกตั อย่างผู้ที่เคยเป็นลูกค้ามาก่อน	 รือเริ่มเข้า ู่การน�าเ นอด้ ยการแนะน�า		

  	ตัวอย่าง	

 “ท่านอาจารย์จอม ุรางค์ เพื่อนของท่านอาจารย์น่ะครับ เป็นผู้แนะน�าใ ้ผมเข้ามาเรียนพบอาจารย์ 
เนื่องจากอาจารย์จอม ุรางค์ท่านประทับใจในชุด นัง ือของเราที่เข้าไปน�าเ นอที่ ถาบัน ปรากฏ ่าได้รับ 
การตอบรับที่ดีมาก ดูได้จากการที่มีนัก ึก าจ�าน นมากได้เข้ามา อบถามพร้อมทั้งท�าเรื่องขอยืมจาก ้อง มุด
เพื่อน�าไปค้นค ้า ท่านจึงแนะน�าใ ้ผมมาพบท่านอาจารย์เพื่อน�าเ นอและรับใช้ท่านอาจารย์ครับ”
-	 การ ื่อ ารที่ ร้างค าม นใจ	ตั้งใจ	ด้ ยการ อบถามค ามคิดเ ็น		

เทคนิคการ ื่อ าร �า รับการน�าเ นอขาย



199  	ตัวอย่าง	

 “ดฉินัอยากรบก นเ ลาคุณ ญงิ กัครูน่ะคะ ในฐานะทีค่ณุ ญงิเป็นผูม้ชีือ่เ ยีงใน งัคม คงมี ลายคนเข้ามา
น�าเ นอการท�าประกันชี ิตในรูปแบบของการออม ดิฉันอยากเรียนถามค ามคิดเ ็นของท่าน ่า อะไรคือปัจจัยที่
คุณ ญิงจะตัด ินใจซื้อกรมธรรม์ของบริ ัท เพราะแบบประกัน รือตั ผู้ขายคะ”
-	 การ ื่อ ารที่เป็นเ มือนการค้นพบปัญ าและเข้ามาเพื่อช่วยแก้ปัญ า	 จะท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังมี 
	 ความ นใจและพร้อมที่จะฟังมากขึ้น	

  	ตัวอย่าง	

 “ผมทราบมา า่ท่าน ปุระดิ ฐ์ชอบการจดัตกแต่ง นเอง ซึง่ผมกเ็ น็ด้ ยครบั า่ นและ นาม ญ้า น้าบ้าน
ของท่าน ยจริง ๆ และผมก็เชื่อ ่าท่านคงจะเบื่อกับเครื่องตัด ญ้าแบบโบราณ ที่ฟันเฟืองไม่คม เ ียงก็ค่อนข้าง
จะดัง และเ ญ้าที่กระจุยกระจายออกด้านข้างตลอด ต้องเ ียเ ลาก าดเก็บอีกนาน ผมจึงขอน�าเ นออารมณ์
ุนทรีย์ �า รับการตัด ญ้าแบบใ ม่ด้ ยเครื่องตัด ญ้าของเรา ซึ่งเป็นค ามภาคภูมิใจเพราะเป็นภูมิปัญญาของ

นัก ึก าไทยเราเอง ต่อไปนี้จะไม่มีเ ียงที่ดังรบก นคนอื่น และการประ ยัดเ ลาแบบ ุด ๆ ด้ ยคุณภาพ 
การตัดที่ ดุยอดแบบฟันเฟือง 2 ชัน้ ที่ �าคัญถงุเกบ็เ ญ้าภายในจะไม่ท�าใ ต้้องเกบ็ก าดซ�า้ซ้อนอกีเลยครบั”

	 นอกจากนี้	 การ ื่อ ารที่ดีเพื่อก่อใ ้เกิดความ นใจและความตั้งใจของผู้ฟัง	 ต้องเป็นเรื่องที่ไม่ไกลตัวผู้ฟัง 
มากเกินไป	 ต้องเป็นเรื่องที่ ัมผั ได้จริง	 มีผลต่อความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น	 รือ ิ่งที่ นใจนั้น ามารถดัดแปลง รือน�ามา
ประยุกต์ใ ้เกิดประโยชน์อย่างอื่นได้มากไปกว่าเดิม	 ซึ่งปัญ าประการ นึ่งของการ ื่อ าร	 คือ	 การที่ผู้อยากจะพูด
อยากจะ ื่อ ารใน ิ่งที่ตนเองต้องการพูด	 แต่ลืมไปว่าผู้ฟังอยากจะฟัง รือไม่	 ดังนั้น	 ในเทคนิคข้อนี	้ ผู้น�าเ นอขาย
ต้องใช้การ ังเกตว่าผู้ฟังการน�าเ นอขายมีความ นใจ	ตั้งใจ รือไม่อย่างไร	เพื่อการเพิ่มเติม	ปรับปรุง	เปลี่ยนแปลง
เพื่อใ ้การน�าเ นอขายตรงกับ ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังต้องการรับรู้จริง	ๆ
	 2.	 “E”	:	Excitement	การ ร้างความตื่นเต้น	เร้าใจใ ้เกิดขึ้น	ด้วยวิธีการน�าเ นอที่มีการกระตุ้นใ ้เกิดความ
อยากรู้	 อยากเ ็น	 อยาก ัมผั 	 อยากทดลองมากขึ้น	 ถือเป็นเทคนิคที่ก่อใ ้เกิดความตื่นตาตื่นใจในผลิตภัณฑ์นั้น
มากขึ้น		โดยอาจใช้เทคนิคการ าธิต	การทดลองต่าง	ๆ	เพื่อกระตุ้นการ นใจใ ้เกิดขึ้น	เทคนิคต่าง	ๆ	ได้แก่

-	 การน�าเ นอด้วยการ ื่อ ารที่ตรงประเด็น	ชัดเจน	รวดเร็ว

-	 การเปรียบเทียบที่ ร้าง รรค	์โดย ินค้าที่น�าเ นอมีจุดขายที่เ นือกว่าของคู่แข่งขัน

-	 การ าธิตที่มีขั้นตอนที่มีการเตรียมการมาเป็นอย่างดี	

-	 การใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้มีการทดลองด้วยตนเอง

-	 การใช้อุปกรณ์ต่าง	ๆ	เข้ามาช่วยใ ้การน�าเ นอขายดูน่า นใจ	เร้าใจมากขึ้น

-	 การ ร้างจินตนาการว่า ากลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังได้ใช้ ินค้าแล้ว	 จะได้อรรถประโยชน์อย่างไร	 อาทิ	 
	 อรรถประโยชน์ในด้านภาพลัก ณ์ที่ดี ากได้ใช้ ินค้านั้น	
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200 -	 การชปูระเดน็จดุขายทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ งันกึไม่ถงึ	 รอืไม่เคยได้พบเ น็	 ได้ยนิมาก่อน	 กจ็ะ ร้างค ามตืน่ตา 
	 ตื่นใจใ ้เกิดขึ้นได้

-	 การน�าเ นอเรื่องรา รือประ บการณ์ของผู้ที่เคยทดลองใช้	 โดยมี ถานภาพ รือ ภาพคล้ายคลึงกับ 
	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	และมีค ามประทับใจมากจนอนุญาตใ ้น�าชื่อมาอ้างอิงได้

-	 การแ ดง ถิติ รือบันทึกต่าง	ๆ	เพื่อเป็นการ ร้างค ามน่าเชื่อถือในคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่น�าเ นอ

 3.	 “I”	 :	 Involvement	 การ ร้างการมี ่ นร่ มในการน�าเ นอขายใ ้เกิดขึ้น	 เป็นเทคนิคที่น่า นใจ	 น�าไป
ประยุกต์ในการน�าเ นอขายใ ้มีประ ิทธิภาพมากขึ้น	 เพราะโดยธรรมชาติแล้ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่จะตัด ินใจซื้อ
ย่อมพิจารณาเป็นอย่างดีแล้ ่า ิ่งนั้นมีค ามเ มาะ มกับตนเอง	ทั้งในด้านรูปลัก ณ	์และการใช้งาน	ดังนั้น	 ากได้
มีการทดลอง	ทด อบใ ้แน่ใจ ่าตนเอง ามารถใช้ประโยชน์ในผลิตภัณฑ์นั้นได้จริง	โอกา ในการซื้อก็จะง่ายขึ้นเป็น
ธรรมดา	และอีกประเด็น นึ่ง	คือ	การเปิดโอกา ใ ้ผู้ฟังมี ่ นร่ มในการแ ดงค ามคิดเ ็นออกมาอย่างเต็มที่	เพื่อ
การรบัรูใ้น ิง่ทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัยงัคลางแคลงใจ	 รอืยงัขาดค ามเข้าใจอยู	่ ิง่นีจ้ะเป็นอปุ รรคในการตดั นิใจซือ้	
ดังนั้น	 ิ่งที่ �าคัญคือผู้น�าเ นอต้องเป็น	 “ผู้รับฟัง”	 ที่ดีด้ ยนอกเ นือจากการเป็นผู้พูดที่ดีแล้ 	 เพราะการตั้งใจฟัง
และการตั้งค�าถามเพื่อกระตุ้นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตอบ	 จะเป็น ิ่งที่ท�าใ ้ผู้น�าเ นอขายได้รับรู้ถึงค ามรู้ ึก	 ค าม
ต้องการ	 ค ามปรารถนา	 แม้กระทั่งทั นคติที่จริงใจได	้ ซึ่งมีแน ทางในการใช้เทคนิคการฟังอย่างมีประ ิทธิภาพ	
ได้แก่

-	 การใ ้ค าม นใจต่อผู้ฟังอย่างจริงใจ	 ด้ ยการมี มาธิและเอาใจใ ่ใน ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพูด	 ร มถึง 
	 รายละเอียดต่าง	ๆ	ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย	เช่น	การจดจ�ารายชื่อ	ต�าแ น่งงานของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
	 ได้อย่างแม่นย�า	ตลอดจนเ ตุการณ์ที่ นทนากันเป็นอย่างดี

-	 ค าม ามารถในการ ื่อ ารอย่างราบรื่น	โดยไม่มีการขัดจัง ะในการพูด	

-	 การแ ดงค ามเข้าใจในเรือ่งต่าง	ๆ	ของลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 เพราะในการ นทนาระ า่งการน�าเ นอขายนัน้ 
	 อาจมีบางช่ งที่มีการ ื่อ ารกันในประเด็นอื่น	 ๆ	 ที่นอกเ นือไปจากเรื่องของ ินค้า รือผลิตภัณฑ	์ ดังนั้น 
	 ผู้น�าเ นอขายต้องใช้เทคนิคจิต ิทยาในการ ื่อ ารเข้ามาประยุกต์	 คือ	 การ ื่อ ารใน ิ่งที่คู่ นทนาม ี
	 ค าม นใจอยู่	 ไม่ ่าจะเป็นเรื่องรา เกี่ย กับชี ิตการท�างาน	 ค ามชอบในงานอดิเรกต่าง	 ๆ	 รือเรื่องรา  
	 เกี่ย กับการเมือง	 ังคม	 ข่า ารต่าง	 ๆ	 ผู้น�าเ นอขายต้องเต็มใจที่จะฟังและแ ดงทั นะต่าง	 ๆ	 อย่าง 
	 ร้าง รรค์

-	 การไม่แ ดงถงึการเป็นผูท้ีมี่ค ามเชีย่ ชาญมากจนเกนิไป	จนท�าใ เ้กดิค ามไม่พึงพอใจได้	เช่น	พนกังานขาย 
	 บางคนพยายามท�าตนเป็นผู้รู้ในทุก ิ่ง	 แม้กระทั่งเรื่องที่ไม่รู้จริงก็ยังพยายามที่จะพูด	 พยายามอธิบาย ่า 
	 ตนเองรู	้ ิ่งนี้จะท�าใ ้เกิดค ามรู้ ึกที่ไม่ดีต่อการน�าเ นอขาย	 ผู้น�าเ นอขายจึงต้องน�าเ นอเฉพาะใน ิ่งที่ 
	 มค รแก่กาลเท ะ	 ิง่ใดทีไ่ม่รูก้ใ็ ้ ือ่ ารตรง	ๆ	 า่ไม่ทราบ	แต่จะพยายาม าข้อมูลมาเพิม่เตมิใ จ้ะดกี า่

-	 การมีค ามอดทนในการ นทนา	เพราะแต่ละ ถานการณ์ในการ ื่อ ารจะไม่เ มือนกัน	ขึ้นอยู่กับช่ งเ ลา	 
	 และลกั ณะของผูร้บั ารด้ ย	ซึง่บางครัง้อาจมี ถานการณ์ทีต่งึเครยีดบ้าง	เช่น	การโต้แย้งใน ิง่ทีล่กูค้า รอื 
	 ผู้มุ่ง ังไม่เ ็นด้ ย	 ผู้น�าเ นอขายต้องใช้ค ามอดทนในการรับฟังด้ ยอากัปกิริยาที่เป็นมิตรและพยายาม 
	 ที่จะคลี่คลายใ ้กลับ ู่บรรยากา ที่ดีโดยเร็



201 4.	 “O”	:	Outing	Listener’s	Benefit	 มายถึง	การชี้ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่เป็นผู้ฟังเ ็นถึงประโยชน์จาก
ิ่งที่น�าเ นอขาย	 เป็นการโน้มน้าวใจเพื่อเตรียมการปิดการขาย	 โดยเทคนิคของการ ื่อ ารนี้จะเกิดขึ้นจากการที่

ผู้น�าเ นอขายเริ่ม ังเกตเ ็นถึงความ นใจที่ก่อตัวขึ้นเรื่อย	 ๆ	 ของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 ไม่ว่าจะเป็นการเริ่มถาม
ค�าถามมากขึ้น	มีการ ยิบจับ ินค้าผลิตภัณฑ์มากขึ้น	มีการพยัก น้าตอบรับมากขึ้น	ถ้ามีลัก ณะโดยรวมที่บ่งบอก
ถึงความ นใจที่ค่อนข้างมากแล้ว	 ผู้น�าเ นอขายควรมีการ ื่อ ารที่เป็นเ มือนบท รุปว่า ินค้า รือผลิตภัณฑ์ที่ 
น�าเ นอนั้นมีความเ มาะ มกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเพียงไร	 พร้อมทั้งการน�าเ นอขาย	 “มูลค่าเพิ่มจากการเพิ่ม
มูลค่า”	(Value	Added)	ของ ินค้านั้นว่ามี ิ่งที่น่า นใจอย่างไรบ้าง
  	ตัวอย่าง	

 “นอกเ นือจากการรับประกันภัยชั้น 1 แล้  ในโอกา ครบรอบ 10 ปีของบริ ัทเรา ท่านจะได้รับ ิทธิพิเ
ในการตร จเปลี่ยนถ่ายน�้ามันเครื่องฟรีถึง 3 ปีเต็มเชีย นะครับ”
 “ใน ันแต่งงานของคุณปัทมทินและคุณ มอมณฑารีที่เลือกเอาไ ้ ถือ ่าเป็น ันที่ดีมากครับ เพราะมี ลายคู่
ติดต่อเข้ามาเ มือนกัน แต่ผมต้องปฏิเ ธไปเพราะเชื่อ ่าทั้ง องท่านคงไม่เปลี่ยนใจที่จะใช้โรงแรมของเรา และ
เพื่อเป็นการร่ มฉลองค ามยินดีกับคู่บ่า า ด้ ย ทางเราจึงขอจัดซุ้มดอกไม้ตั้งแต่ทางเข้าใ ้เป็นของข ัญพิเ
ด้ ยดอกทิ ลิป ีชมพูที่ ่งตรงมาจากต่างประเท  นึกถึงภาพแล้ เ มือนยก นทิ ลิปที่ ยที่ ุดมาไ ้ท่ีนี่เลย 
ล่ะครับ”

	 5.	 “U”	:	Understanding	การเน้นย�้าถึงความเข้าใจ	เป็นการ ื่อ ารในบท รุปที่จะเน้นย�้าถึง ิ่งต่าง	ๆ	เพื่อ
ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีความเข้าใจอย่างเต็มที่ใน ิ่งที่น�าเ นอขาย	 ทั้งคุณลัก ณะ	 คุณ มบัติ	 วิธีการใช	้ ข้อจ�ากัด 
ต่าง	ๆ	เพื่อการปิดการขายที่มีประ ิทธิภาพ	โดยการ ื่อ ารในข้อนี้ผู้น�าเ นอขายต้องใช้เทคนิคการพูดที่ท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังตอบ	 “ตกลง”	 ใ ้ได	้ ซึ่งจะอธิบายในบทของการปิดการขายต่อไป	 แต่ในที่นี	้ จะเน้นย�า้ถึงความเข้าใจ

ที่แท้จริงว่า	 การซื้อ ินค้าที่น�าเ นอขายไปนั้น	 ด้วยเ ตุผลอะไร	 และจะมีวิธีการใช้งานอย่างไร	 ด้วยการตรวจ อบ	
ทบทวน	 ซักถามใ ้เกิดความเข้าใจอย่างแท้จริง	 ซึ่งพนักงานขายที่ผ่านประ บการณ์มายาวนานย่อมเข้าใจว่า	 
การตัด ินใจซื้อด้วยความเข้าใจว่า	 ความต้องการที่แท้จริงของตนที่ซื้อนั้น	 ซื้อไปเพื่ออะไร	 จะตอบ นอง 
ความต้องการด้านใดอย่างไร	 จะท�าใ ผู้ต้ดั นิใจซือ้เกดิความพงึพอใจ งู ดุ	 และโอกา ในการน�าเ นอขายครัง้ต่อไป 
ก็มีความเป็นไปได้อย่างแน่นอน
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	 การเสนอขายขอ พนัก านขายต้อ มีศิลปะขอ การน�าเสนอที่ดี	 เพราะเป็นการน�าเสนอต่อหน้า	
(Face-to-face)	ทีไ่ม่เหมอืนการขายในลกัษณะ	Telemarketing		(Van,	D.C.,	and	Smith,	L.W.	1988	: 
16)	 แต่อย่า ไรก็ตาม	 การขายในลักษณะหลั มีข้อ �ากัดที่ต้อ ห้ามไม่แพ้กัน	 ึ่ ก่อนการน�าเสนอขาย
พนกั านขายทา โทรศพัท์ต้อ แ ้ ข้อมลูที่ �าเป็นและ ะต้อ บอกกล่าวข้อมลูต่า 	ๆ	ให้ลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั  
ที่อยู่ปลายสายได้รับทราบ5	(ณัฏฐ าต	ิพว สุดรัก.	2554	:	6)	เพื่อไม่ให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั เกิดอาการ
เบือ่หน่าย	เมือ่ยล้า	และไม่สนใ 	โดย	สม าต	ิกิ ยรรย 	(2546)	ได้สรปุหลกัการ า่ย	ๆ	ในการน�าเสนอ 
คือ	“น่า-ถูก-ใ ”	ดั นี้	

	 โดยหลักการน�าเสนอที่ดี	 ผู้เขียนได้น�าเสนอหลัก	 AEIOU	 หรืออา ย่อเหลือหลัก	 3E	 ดั ต่อไปนี้	
คือ	 มีพลั 	 (Energy)	 มคีวามกระตอืรอืร้น	 (Enthusiasm)	 และมคีวามต่ืนเต้น	 (Excitement)	 (คมสนั 
ข ร พีพนัธุ์ าม.	2557	:	326)
	 การน�าเสนอขายเป็นกระบวนการแรกในส่วนขอ การด�าเนินการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ที่มี
ความส�าคัญยิ่ 	 เพราะถ้าหากเป็นไปด้วยดี	 ก็อา ส่ ผลถึ กระบวนการขั้นต่อไปอย่า ราบรื่น นถึ
กระบวนการในการปิดการขายได	้ การน�าเสนอขาย	 หมายถึ 	 ความสามารถในการ ัก ู ใ ให้ลูกค้า
หรือผู้มุ่ หวั เกิดความปรารถนาหรือความต้อ การในสินค้าหรือบริการ	 ึ่ ในการน�าเสนอขายใน
แต่ละครั้ 	 พนัก านขายต้อ มีความพร้อมเป็นอย่า ด	ี ทั้ ข้อมูลหลักในการน�าเสนอ	 ข้อมูลสนับสนุน
ต่า 	ๆ	ที่พนัก านขายได้เตรียมความพร้อมก่อนเข้ามาน�าเสนอ	ที่ส�าคัญคือพนัก านขายต้อ สามารถ
แก้ไขสถานการณ์เ พาะหน้าได้เป็นอย่า ด	ีโดยอาศัยความพร้อม	ปฏิภาณไหวพริบ	และประสบการณ์
ที่ผ่านมาน�ามาประยุกต์ใ ้ให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด
 ในบา ครั้ การน�าเสนอขายทีพ่นัก านขายคิดว่ามคีวามสมบูรณ์แบบทกุอย่า แล้ว	 อา ไม่ประสบ 
ความส�าเร็ ตามที่คาดการณ์ไว้	 ทั้ นี้	 เนื่อ ากสาเหตุหลายประการด้วยกัน	 เ ่น	 ในตอนนั้นลูกค้า
หรือผู้มุ่ หวั ไม่มีความต้อ การในสินค้าหรือบริการนั้น ริ 	 ๆ	 หรือมีผู้น�าเสนอขายสินค้าหรือบริการ
แบบนี้มาก่อนหน้าน้ีแล้ว	 หรือด้วยเหตุผลที่ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั นั้นไม่สามารถตัดสินใ ในการ ื้อได้
เหมือนเดิมอีก	 เนื่อ ากมีการเปลี่ยนแปล ไป ากเดิม	 หรือเกิด ากการที่ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ต้อ การ
เ ื่อนไขต่า 	ๆ 	ในการ ื้อขายที่มากไปกว่าเดิมก็ได้	แต่ไม่ว่าอย่า ไรก็ตาม	พนัก านขายก็ยั ต้อ รักษา
สมัพันธภาพกับลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั ให้ดีดั เดมิด้วยมารยาททีด่	ี เป็นการรกัษาภาพลกัษณ์และภาพพ น์
ที่ดีให้กับอ ค์กรได้

สรุป

5 อยูภ่ายใต้การก�ากบัดแูลขอ ส�านัก านคณะกรรมการกิ การกระ ายเสยี 	กิ การโทรทศัน์	และกิ การโทรคมนาคมแห่ าต	ิ(กสท .)

น่า	 คือ	 น่าคิด	น่าเ ื่อถือ	น่ารับฟั 	น่าติดตาม
ถูก	 คือ	 ถูกต้อ 	ถูกเวลา	ถูกโอกาส	ถูกสถานที่
ใจ	 คือ	 เข้าใ 	ไว้ใ 	เ ื่อใ 	มั่นใ 	ถึ ใ
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	 การน�าเสนอขายแต่ละครั้ ึ มีความส�าคัญเป็นอย่า ยิ่ 	 ึ่ พนัก านขายต้อ เรียนรู้และศึกษาให้
ได้ว่าการน�าเสนอขายนั้นต้อ ่วยให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ค้นพบได้ว่าอะไรคือความต้อ การที่แท้ ริ
และต้อ สามารถตอบสนอ ความต้อ การได้อย่า สมบูรณ์	 โดยที่พนัก านขายอา เน้นไปที่
อรรถประโย น์ด้านต่า 	 ๆ	 ที่ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั ะได้รับ	 พร้อมทั้ การสานต่อความสัมพันธ์ในการ 
เข้าพบครั้ ต่อไปได้อย่า ราบรื่นดั ได้กล่าวมาแล้ว
						ส่วนประสมส�าคัญในการน�าเสนอขาย	 ได้แก่	 1)	การสื่อสารเพื่อโน้มน้าวใ 	ที่เป็นความสามารถ
เ พาะตวัขอ พนกั านขายในการสือ่สารท่ีใ ม้ธรุพ น์ในการขาย	 (Sales	 Talk)	 กบัลูกค้าหรอืผูมุ้่ หวั
ด้วยความสุภาพ	มีมารยาท	น่าฟั 	พร้อมทั้ มีการเน้น ุดที่น่าสนใ ได้อย่า กลมกลืน	และใ ้ปฏิภาณ
ไหวพริบในการสั เกตการใ ้ภาษาขอ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	 เพื่อการประยุกต์ให้เป็นการใ ้ภาษาขอ
ตนเอ ได้อย่า ราบรื่น	น่า ื่น ม	ส่ ผลให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั เกิดความสนใ 	ประทับใ 	และให้เวลาใน
การน�าเสนอขายอย่า เต็มที่	2)	การให้ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั มีส่วนร่วมในการเสนอขายนั้นด้วย	โดยการ
ตั้ ค�าถามให้ลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั ตอบรบัเป็นระยะ	 ๆ	 หรอืการใ อ้ปุกรณ์ในการ ว่ยน�าเสนอขาย	 เ ่น	
การใ ้แค็ตตาล็อก	 ภาพถ่าย	 ตัวอย่า สินค้า	 	 3)	 การพิสู น์ให้เห็น ริ 	 (Prove	 True)	 ว่าสินค้านั้น
สามารถใ ้ได้ ริ ตามที่น�าเสนอขาย	อา เพิ่มเติมด้วยการยกตัวอย่า กรณีขอ ความส�าเร็ ในการขาย
ที่ผ่านมาด้วยการอ้า อิ ลูกค้าเก่า	หรือมีการยืนยัน ากกลุ่มอ้า อิ ที่น่าเ ื่อถือ	เ ่น	ค�าสัมภาษณ์ าก 
ผู้เ ี่ยว าญต่า 	 ๆ	 ดารา	 ผู้ที่เคยใ ้สินค้านั้นแล้ว	 และถ้ามีข้อมูลผลการวิ ัย ากสถาบันที่มี ื่อเสีย
ให้การยอมรบัหลั ากการตรว สอบเป็นอย่า ดแีล้ว	 ยิ่ ะท�าให้ลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั เกดิความม่ันใ มากขึน้ 
อีกทั้ ยั มีการรับประกันความพึ พอใ ว่า	 หากสินค้าที่ ื้อไปนั้นใ ้ไม่ได้ผล	 ยินดีคืนเ ินทันที	 เป็นต้น	 
4)	 การสาธิตสินค้า	 (Demonstrations)	 ถือเป็นวิธีที่ดีมากในการน�าเสนอขายเพื่อแสด ประโย น์และ
วิธีการใ ้ านให้ได้เห็นเป็นรูปธรรม	5)	การแสด เพื่อสร้า ภาพลักษณ์ที่ด	ี (Dramatization)	หมายถึ 	
การน�าเสนอสินค้าที่ ะขายในลักษณะทีน่่าตืน่เต้น	เร้าใ 	หรอืแสด ถึ ความยิ่ ใหญ่ขอ สนิค้า	เป็นการ
แสด ถึ ภาพลักษณ์ที่ดีในการที่ ะใ ้สินค้านั้น	 ๆ	 6)	 การใ ้โสตทัศนูปกรณ์	 (Visual	 Aids)	 หมายถึ 	
อุปกรณ์เป็นหลักในการน�าเสนอขายเพื่อการดึ ดูดใ ลูกค้าหรือผู้มุ่ หวั 	 เพื่อแสด ุดด	ี ุดเด่นขอ
สินค้าให้มีความ ัดเ นขึ้น	 ได้แก่	 การใ ้ภาพถ่ายหรือวีดิทัศน์ในการน�าเสนอขาย	 การใ ้แผนภูมิหรือ
กราฟน�าเสนอยอดขาย	หรือส่วนแบ่ การตลาดขอ บริษัท	เป็นต้น
	 นอก ากนี	้ พนกั านขายควรศกึษาเพิม่เตมิถึ หลกัการน�าเสนอขายให้เกดิประสทิธิภาพมากที่สุด	
ได้แก่	การสร้า ความน่าเ ือ่ถอืให้เกดิข้ึนในใ ขอ ลกูค้าหรอืผูมุ่้ หวั 	ด้วยการน�าเสนอทีด่	ีมคีวามพร้อม
ทุกด้านดั ที่กล่าวมาแล้วข้า ต้น	 อีกทั้ การน�าเสนอขายที่สมบูรณ์ครบถ้วน	 สามารถสร้า ความ
กระ ่า ัดในการน�าเสนอ	 พร้อมทั้ ความสามารถในการแข่ ขันกับคู่แข่ ขันได้	 ก็เป็นประเด็นส�าคัญ
มากในการตัดสินใ ื้อ	 และประการสุดท้าย	 คือ	 การสร้า บรรยากาศในการน�าเสนอที่ดี	 ไม่มกีาร
กดดนั	 ะท�าให้ลกูค้าหรอืผูมุ้่ หวั เกดิการผ่อนคลาย	รูส้กึสบาย	 ึ่ มผีลต่อการตดัสินใ ือ้ในทีส่ดุ	 
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หัวข้อประจ�ำบท

	 ความหมายของข้อโต้แย้ง
	 ความส�าคัญของการขจัดข้อโต้แย้ง
	 ลักษณะของข้อโต้แย้ง
	 ประเภทของข้อโต้แย้ง
	 สาเหตุของการโต้แย้ง
		หลักการขจัดข้อโต้แย้ง
		วิธีการตอบข้อโต้แย้ง
	 เทคนิคในการขจัดข้อโต้แย้ง
	 สรุป

การขจัดข้อโต้แย้ง
8บทที่

“ข้อโต้แย้งคือจุดเริ่มต้นของงานขาย คือ   
ความท้าทายของนักขายมืออาชีพ”

- โอภาส กิจก�าแหง -
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8บทที่
	 ากพูดถึงการขายแล้ 	 พนักงานขายบางคนอาจมีค ามรู ้ ึกในทางลบกับค�า ่าข้อโต้แย้งซ่ึงเป็นเ มือน 
การ ือ่ ารทีเ่ป็นไปในทางทีต่อบปฏเิ ธมากก า่การยอมรบัของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั	 ท�าใ โ้อกา ทีจ่ะประ บค าม �าเรจ็ 
ก็จะ ่างไกลออกไป	 ซึ่งอาจเกิดจากประ บการณ์ที่ผ่านมาในการขายที่มีข้อโต้แย้งจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและ 
ไม่ ามารถตอบข้อโต้แย้งนัน้ได้	ท�าใ ไ้ม่ ามารถปิดการขายได้	ซึง่จรงิ	ๆ	แล้ การมข้ีอโต้แย้งถอืเป็นเรือ่งปกตใินการซ้ือ
ขาย	ไม่ า่จะเป็นการขายทีจ่ะประ บค าม �าเรจ็ รือไม่กต็าม	Prevett,		E.	(1954	:	54)	กล่า า่	การโต้แย้งถอืเป็น
ิ่งธรรมดาของการขายและ ร้างประ บการณ์ที่ด	ี ากไม่มีการโต้แย้งและการขจัดข้อโต้แย้งที่ดีแล้ 	 นั่นอาจท�าใ ้

การขายครั้งนั้นดูไม่ มบูรณ์เท่าที่ค ร	 เพราะ ลายครั้งที่ไม่มีการโต้แย้งไม่ได้ มายค าม ่าการขายจะ ัมฤทธิผล	
เพราะการโต้แย้งนั้นไม่ได้มีค าม มายไปในเรื่องของการปฏิเ ธ รืออุป รรคเท่านั้น	 แต่อาจ มายถึงค าม ง ัยที่
ต้องการค�าตอบที่ถูกต้อง รือพึงพอใจมากก ่าเดิม	เพื่อน�าไป ู่การตอบรับตัด ินใจซื้อในที่ ุด	 (Schley,	B.	2013	:	
192)

การขจัดข้อโต้แย้ง

ความหมายของข้อโต้แย้ง (Definition of Objection) 

1 ค�า ัพท์ภา าอังกฤ ที่ ามารถใช้ได้นอกจากค�า ่า	Objections	แล้ อาจพบการใช้ค�า ่า	Resistances	ก็ได้	(Meisenheimer,	J.,	2005	:	10)

 “ข้อโต้แย้ง”1		ในการขาย	 มายถึง	พฤติกรรมต่าง	ๆ	ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในการขายที่ได้แ ดงออกถึงค าม
ไม่แน่ใจการต้องการใช้เ ลาในการตัด ินใจมากก ่าเดิมเนื่องจากเกิดค ามลังเลใจ	 รือ ิ่งที่พนักงานขายน�าเ นอ
นั้นยังไม่เป็น ิ่งที่ต้องการ รือจ�าเป็นและเป็นไปได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามต้องการทราบในรายละเอียดของ
ข้อมูลมากก ่าเดิม	 ิ่งเ ล่านี้เป็น าเ ตุที่ท�าใ ้ลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังแ ดงการโต้แย้งออกมาในรูปแบบของ 
การ ื่อ ารทั้งค�าพูดและท่าทาง	 ท�าใ ้เป็นอุป รรค �าคัญ �า รับค าม �าเร็จในการขาย	 ซึ่งถ้าพนักงานขายมีค าม
พร้อมในการตอบข้อโต้แย้งได้ด	ี ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง มดข้อ ง ัยและได้ข้อมูลใ ม่ที่ชัดเจน	 โอกา ในการปิด
การขายได้ก็มี ูงมาก	 แต่ถ้าพนักงานขายขาดค ามรู้ค ามเข้าใจ	 ร มถึงเทคนิคในการขจัดข้อโต้แย้งจะ ่งผลใ  ้
การขายมีแน โน้มที่จะล้มเ ล มากก ่าค าม �าเร็จอย่างแน่นอน
					นอกจากนี้ยังมีผู้ใ ้ค าม มายของข้อโต้แย้ง	ดังนี้
	 ชลีาพร	อนิทร์อดุม	(2541	:	311)	กล่า า่	ข้อโต้แย้ง	คอื	ข้ออ้างของผูซ้ือ้ในการไม่ตดั นิใจซือ้ของผู้ขาย	นอกจากนี้ 
อาจ มายถึงข้อ ง ัยของผู้ซื้อต่อเรื่องรา ต่าง	 ๆ	 ในการเ นอขาย	 ซึ่งอาจแ ดงออกมาใ ้พนักงานขายได้รับทราบ
เป็นค�าพูด	กิริยาท่าทางต่าง	ๆ	 รืออาจซ่อนเร้นไม่แ ดงออกใ ้ ังเกตได้อย่างชัดเจน	
	 Thomas	C.K.	และ	Kenneth	L.	1983	:	528	อ้างถงึใน	ปรชีา	 รี กัดิ์ ริญั	(2546	:	527)	กล่า า่	ข้อโต้แย้ง	คอื	
ข้ออ้างของผู้ซื้อในการไม่ตัด ินใจซื้อจากผู้ขาย		



207	 Johnson,	Kurtz	and	Scheuing.	1994	:	96	อ้างถึงใน	ชื่นจิตต	์แจ้งเจนกิจ	(2549	:	158)	กล่า ่า	ข้อโต้แย้ง	
เป็นปฏิกิริยาต่อต้านการเ นอขายของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซึ่งแ ดงออกในรูปของการกระท�า	 ประโยคค�าพูด	 รือ
ค ามรู้ ึกทางลบ	เพื่อที่จะเลื่อนการตัด ินใจ	ป้องกันค ามคิดของตนเองไม่ใ ้ไป ู่การตัด ินใจซื้อ	 รือปกปิดค าม
รู้ ึกของตนเอง	เพื่อไม่ใ ้พนักงานขายด�าเนินตามขั้นตอนของกระบ นการขาย
	 ชาญชัย	 อาจิณ มาจาร	 (2556	 :	 77)	 กล่า ่า	 ข้อโต้แย้ง	 คือ	 การแ ดงออกในการไม่ยอมรับการกระท�าของ
พนักงานขาย	 เมื่อมีการยกการโต้แย้งขึ้นบ่งบอก ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการโน้มน้า และชักจูงเพื่อใ ้บรรลุการ
ตัด ินใจ

ความ �าคัญของการขจัดข้อโต้แย้ง (Priority of Handling Objection)2  

	 เมื่อมีข้อโต้แย้งในการขายเกิดขึ้น	 อาจเป็น ัญญาณท่ีดีที่พนักงานขายต้องคิด ่าน่ีคือโอกา ในการชี้แจงแ ดง
เ ตุผลต่าง	ๆ	ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการที่จะรู้	ซึ่งถ้าพนักงานขายมีค ามพร้อมในการขาย ามารถตอบข้อโต้แย้ง
นั้นได้ตรงประเด็น	โดยเน้นจุดที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่แน่ใจใ ้คลายค ามกัง ลและมีค ามเข้าใจใน ินค้านั้นมากขึ้น	
โอกา ที่พนักงานขายจะปิดการขายนั้นก็จะมี ูงมาก	ดังนั้น	ค าม �าคัญของการขจัดข้อโต้แย้งก็คือ	การท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังมีข้อมูลที่ถูกต้องและมีมากพอที่จะ ามารถตัด ินใจซ้ือ ินค้านั้นได้ด้ ยค ามเต็มใจ	 ในบรรยากา ของ

การขายที่ด	ีมีบริการที่น่าประทับใจ	ซึ่งข้อโต้แย้งนั้นอาจเกี่ย กับราคา	คุณภาพ	คุณ มบัติ	ผลประโยชน	์การบริการ
ลังการขาย	ฯลฯ	ซึ่งข้อโต้ย้งนั้นถือเป็นข้อดีที่ท�าใ ้พนักงานขายมีโอกา ื่อ ารการขายได้มากขึ้นก ่าเดิม	(โอภา 	

กิจก�าแ ง.	2559	:	26-27)
	 ค าม �าคัญของการขจัดข้อโต้แย้ง	 รุปได้เป็นประเด็นต่าง	ๆ	ดังนี้
 1. ข้อโต้แย้งจากลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเป็นเรื่องปกติธรรมดา	 (Natural	 Parts) และ ามารถพบได้เ มอ 
(Ubiquitous)	 (Forsyth,	 P.	 2009	 :	 166)	 ในการซื้อขาย ากไม่มีข้อโต้แย้ง	 การขายอาจไม่ได้ด�าเนินต่อไปจนจบ
กระบ นการปิดการขาย	 เพราะธรรมชาติของผู้ซื้อย่อมต้องการของที่ดีที่ ุด	ที่เ มาะ มที่ ุดตามที่ตนเองต้องการ
	 ดังนั้น	 การเ นอขายอาจเป็นแค่ ่ น นึ่งที่รับรู้ได	้ แต่ไม่เพียงพอ �า รับการตัด ินใจซื้อ	 ดังจะเ ็นได้ ่าในการ
โต้แย้งและซกัถามทีไ่ด้รบัค�าตอบทีต่รงตามทีต้่องการกน็�ามา ูก่ารปิดการขายได้	ในทางตรงกนัข้าม ากลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั 
ไม่มีข้อโต้แย้งอะไร	นั่นอาจ มายถึงค ามต้องการที่ยังไม่เกิดขึ้น	ข้อค�าถาม	ข้อ ง ัยจึงยังไม่เกิดขึ้นในการขาย
 2. ข้อโต้แย้งเป็น ัญญาณ (Signal)	 ที่ท�าใ ้พนักงานขาย ามารถทราบได้ถึงค ามรู้ ึกนึกคิดของลูกค้า รือ 
ผูมุ้ง่ งั า่มมีมุมองอย่างไร	มคี าม นใจเกีย่ กบั นิค้าทีน่�าเ นอมากน้อยประการใด	เป็นเ มอืน ญัญาณทีด่ใีนการ 
ซื้อ	 พนักงานขายมืออาชีพที่มีค ามช�านาญต้องพลิกเปลี่ยนข้อโต้แย้งใ ้เป็นการขายที่มีประ ิทธิภาพใ ้ได้	 ด้ ย
เทคนิค ธิกีารทีเ่ มาะ ม	(Jobber,	D.	and	Lancaster,	G.	2009	:	261)		โดยจะได้ กึ าในรายละเอยีดใน ่ นถดัไป

 

2 ต�าราบางเล่มอาจใช้ค�า ่า	Overcoming	Objection	(Antonio,	V.	2009	:	29)	ซึ่ง ามารถใช้ได้แต่ใ ้ลัก ณะที่แ ดงค ามกดดันมากเกินไป	การ
ใช้ค�า ่า	 Handle	 มีค าม มายที่ค่อนข้างเบาเพราะเป็นการแ ดงออกถึงค ามพยายามและการเตรียมตั ของพนักงานขายที่จะ รร ากล ิธีในการ
ตอบข้อ ง ัยของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้ ายค ามคลางแคลงในค าม ง ัยซึ่งจะน�าไป ู่การตัด ินใจในการซื้อ ินค้าและบริการได้ในที่ ุด	(Close	the	
Deal)	นอกจากนีอ้าจพบค�า า่	Preventing	objections	ซึง่ใ น้�า้ นกัทีเ่บาลงก า่กไ็ด้		(Rackham,	N.	1988	:	117)	ทัง้นีข้อใ เ้ข้าใจ า่เป็น ม ด มู่
เรือ่งเดยี กนั
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208 3. พนักงานขายที่มีประ บการณ์มากย่อมมีความช�านาญ
ในการขจัดข้อโต้แย้งได้ด ี มีการซักซ้อมและเตรียมตั 	 (Re-
hearse)	 ที่ดีขึ้น	 เป็นทัก ะที่ �าคัญ	 (Essential	 Skills)	 ใน
การน�าเ นอการขายในครั้งต่อไป	 (Bate,	N.	 2009	 :	 75)	 นั่น
มายถึง	 โอกา ในการ ร้างค าม �าเร็จ	 รู้ ิธีและ ามารถ

ประเมิน ถานการณ์ได้อย่างถูกต้อง
 4. พนั กงานขายที่ ไ ด ้ รั บการฝ ึ กอบรมที่ ดีและมี
ประ บการณ์ที่มากพอย่อมจะมอง ่าการขจัดข้อโต้แย้งไม่ใช่
อุป รรคของงานขาย	 แต่เป็นค ามท้าทาย	 เป็นบันไดที่จะน�า
ไป ูค่ าม �าเรจ็	(Hopkins,	T.	2013	:	25)	ที่ ามารถจะเอาชนะ 
ถานการณ์ในการเจรจานั้นอย่าง ร้าง รรค์	 นั่น มายถึง	

การเ ริม ร้างทั นคติเชิงบ กในการขจัดข้อโต้แย้ง		

ลัก ณะของข้อโต้แย้ง (ดัดแปลงจาก	 ุปัญญา	ไชยชาญ.	2548	:	47-48)

รูปที่ 8.1 แ ดงการรับมือกับข้อโต้แย้งของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
ของพนักงานขาย

ที่มา : http://sales101thailand.com

 5. ข้อโต้แย้งในการขายต้องมีการขจัดที่ดี3	 ตาม ลักการในการ ื่อ ารการขาย	 นอกจากจะเป็นการตอบ 
ข้อโต้แย้งแล้ ยงั ามารถ ร้างค าม มัพนัธ์ใ เ้กดิขึน้ด้ ย	แม้ า่การขายในครัง้นัน้จะประ บค าม �าเรจ็ รอืไม่ก็ตาม
 6. การไม่มีข้อโต้แย้งจากลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง คือ	 ัญญาณอันตราย	 และเป็น ิ่งที่พนักงานขายมืออาชีพกลั
มากที่ ุด	 แม้ทุกครั้งที่พูด รือถามค ามคิดเ ็นจากลูกค้าก็ได้รับค�าตอบที่น่าพอใจ	 เ ็นชอบด้ ยดีตลอด	 แต่เมื่อจะ
ปิดการขาย	 ขอค�า ั่งซื้อ	 กลับได้รับการปฏิเ ธ	 และอาจบอก ่าไม่เคยคิดอยากจะซื้อเลยก็เป็นได	้ จึงไม่มีข้อโต้แย้ง 
ใด	ๆ	เลย	

	 ลัก ณะของข้อโต้แย้ง	 ามารถแบ่งออกได้ดังนี้
 1.  ข้อโต้แย้งอันเนื่องมาจากราคา (Price Objection)	 กรณีลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีข้อโต้แย้ง ่าราคา ูง รือ
แพงเกินไป	 พนักงานขายค รเน้นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็นถึงคุณภาพและประ ิทธิภาพของ ินค้า รือน�าเ นอ
่ นลดเมื่อซื้อในปริมาณมาก	ๆ	เช่น	 ากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีข้อโต้แย้ง ่าราคา ินค้าแพงเกินไป	พนักงานขายค ร

น�าเ นอคุณค่าที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้รับ รือบริการอื่น	 ๆ	 เพิ่มเติม	 เพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็น ่าราคาของ
ินค้าเมื่อเทียบกับประโยชน์ที่จะได้รับนั้นมีค ามเ มาะ ม	เป็นต้น

 2.  ข้อโต้แย้งอันเนื่องมาจากเวลา (Timing Objection)	กรณีลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีข้อโต้แย้ง ่ายังไม่มีค าม
จ�าเป็นต้องใช้ ินค้าของบริ ัทในตอนนี้	 พนักงานขายที่ดีต้อง ามารถ ร้างค ามรู้ ึกถึงค ามจ�าเป็นที่ลูกค้า รือ 
ผูมุ้ง่ งัค รทีจ่ะใช้ นิค้าของบริ ทัทนัท	ี เช่น	 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัอาจปฏเิ ธการ ัง่ซือ้ด้ ยเ ตุผลของเ ลา า่ยงัไม่มี 
ค ามจ�าเป็นในขณะนั้น	 ากพนักงานขายเ ็น ่าลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังมีค ามเข้าใจในผลประโยชน์ของ ินค้าที่
พนักงานขายน�าเ นอแล้ 	 ก็อาจเน้นถึงค ามจ�าเป็นที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังค รจะตัด ินใจในเ ลานี้	 มิเช่นนั้นลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังอาจเ ียประโยชน์ที่จะได้รับ

3 ยุพา รรณ	 รรณ าณิชย์.	2550	:	123	กล่า ่า	ข้อโต้แย้งในการขาย	เป็น ั ใจ �าคัญของกระบ นการขาย	(Selling	Process)	เพราะการขายยัง 
ไม่เริ่มขึ้นจนก ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้โต้แย้ง
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 แบ่งตามฐานข้อมูล (Root-based)	แบ่งออกเป็น	3	ประเภท	ดังนี	้(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	27-28)
 1. ข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นจริง รือ ามัญ (Indefinite Objection or Standard Objection)	 มายถึง	 ิ่งที่
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังโต้แย้งมา	ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับ ินค้า	ราคา	การบริการ	บริ ัทที่จัดจ�า น่าย	 รือแม้กระทั่ง
ตัวพนักงานขายเอง	 เป็น ิ่งที่พบได้บ่อยในการขายแทบทุกประเภท	 เป็น ิ่งเกิดขึ้นจริงในอดีต	 รือก�าลังเกิดขึ้นใน
ขณะท่ีเ นอขายก็ได้	 โดยท่ีลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังยังไม่ได้รับการแก้ไขปัญ าใน ่วนที่มีผลต่อการตัด ินใจซื้ออยู ่
ถือได้ว่าเป็นข้อโต้แย้งที่มี าเ ตุมาจากความบกพร่องของทางผู้เ นอขายเอง	 ดังนั้น	 ากพนักงานขาย ามารถ
อธิบายข้อเท็จจริงท่ีเกิดขึ้นพร้อมทั้งแนวทางในการแก้ปัญ าน้ันได้พร้อมทั้งยืนยันและรับรองว่าปัญ าเ ล่านั้นจะ
ไม่เกิดขึ้นอีก	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก็จะเกิดพึงพอใจ	 ่งผลใ ้การปิดการขายที่ประ บความ �าเร็จก็จะตามมา

 3.  ข้อโต้แย้งอันเนื่องมาจากผลิตภัณฑ์ (Product Objection or Feature Objection) กรณีลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง วังมีข้อโต้แย้งเกี่ยวกับ ินค้าที่น�าเ นอ	 พนักงานขายควรรับฟังข้อโต้แย้งและอธิบายว่า ินค้าของบริ ัท 
ามารถที่จะแก้ปัญ าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้อย่างไร	 เช่น	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจไม่มั่นใจในคุณภาพของตัว ินค้า

ว่าจะ ามารถใช้งานได้ตามที่พนักงานขายบอก รือไม	่ดังนั้น	พนักงานขายจึงต้องมีการ ร้างความมั่นใจ	โดยอาจใช้
วธิกีารพิ จูน์ รอืการ าธติ	เพือ่ใ ล้กูค้า รอืผูมุ่้ง วงัได้มี ว่นร่วม	และเกิดความเช่ือมัน่ในตัว นิค้าและพนกังานขาย
 4.  ข้อโต้แย้งอันเนื่องมาจากความไม่ต้องการ (Need Objection)	กรณีลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีข้อโต้แย้งว่ายัง
ไม่มคีวามจ�าเป็นและไม่เป็นทีต้่องการทีจ่ะใช้ผลติภณัฑ์จงึไม่ซือ้	 ย่อม ะท้อนความจรงิออกมาใ เ้ น็ว่า	พนกังานขาย 
อาจบกพร่องระ ว่างการกลั่นกรองความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 รือไม่ ามารถกระตุ้นใ ้ความ
ต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแ ดงความต้องการได้มากพอระ ว่างน�าเ นอการขาย	 ทั้งนี้	 อาจต้องย้อนกลับ 
ไปกลั่นกรองลูกค้า รือผู้มุ่ง วังใ ม่ในทันทีทันใดนั้น	 รือเ ริม ร้างแรงกระตุ้นเข้าไปอีกโดยวิธีการต่าง	 ๆ	 ด้วย
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจยังไม่รู้จัก ินค้าดีพอ	ดังนั้น	พนักงานขายจะต้องแ ดงใ ้เ ็นประโยชน์ที่แท้จริงและน�าเ นอ
อย่างจูงใจใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ันมาตัด ินใจซื้อใ ้ได้	 ในบางกรณีอาจเกิดจากการที่พนักงานขายพูดอยู่ฝ่ายเดียว	
ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเกิดความเบื่อ น่ายและไม่ นใจฟังการน�าเ นอจึงต้องตัดบทด้วยการปฏิเ ธการซื้อ
 5.  ข้อโต้แย้งอนัเนือ่งมาจากแ ล่งก�าเนดิข้อเ นอ (Source Objection) กรณลีกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัมข้ีอโต้แย้ง 
เกิดอคติมีความไม่ชอบพนักงานขาย รือบริ ัทที่จัดจ�า น่ายเป็นการ ่วนตัว	 เนื่องจากประ บการณ์ที่เคยได้รับ	
รือการบอกกล่าวจากคนรู้จัก	 รือ ื่อที่ได้อ่านพบ	พนักงานขายจะต้อง ร้างความคุ้นเคยโดยการเข้าพบลูกค้า รือ

ผู้มุ่ง วังใ ้บ่อยครั้ง	 อันจะท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้เ ็นถึงความจริงใจและความ นใจของพนักงานขายอย่าง
แท้จรงิ	 ข้อ �าคญัคอืพนักงานขายไม่ควรดงึดันทีจ่ะปิดการขายใ ไ้ด้ในคร้ังเดยีว	 ต้องใ เ้วลาในการตดั นิใจทีม่ากพอ 
และเกิดการตัด ินใจซื้อด้วยความพึงพอใจ ูง ุด
 โดย รุปลัก ณะของข้อโต้แย้งที่ ามารถพบได้มากที่ ุด	คือ	ข้อโต้แย้งเกี่ยวกับราคาเนื่องจากความต้องการของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังปรารถนาที่จะได้รับ ิ่งที่ดีและคุ้มค่าที่ ุด	 (Best	Deal)	และเป็นข้อโต้แย้งที่มีความยากมากที่ ุด
ในการจัดการ	(Eze,	F.J.	and	Nwaizugbo,	I,.C.	2012	:	68)	นอกจากนี้อาจเป็นข้อโต้แย้งเกี่ยวกับเวลา	คือ	ความ
ยังไม่พร้อม รือยังไม่จ�าเป็นที่จะตัด ินใจซื้อ	(Not	ready	to	buy)	 รือช่วงเวลาที่พนักงานขายเข้ามาน�าเ นอขาย
นั้นเป็นช่วงเวลาที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยังไม่มีความต้องการที่จะใช้ ินค้านั้นก็เป็นได้

ประเภทของข้อโต้แย้ง 
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210  ตัวอย่างที่ 1 
 รัตติกร :   “พนักงาน ่งของของคุณมีปัญ าเกี่ย กับการฟัง รือเปล่า ท�าไม ่ง ีผิด ามครั้งแล้ นะ 
     ผมเบื่อที่ต้องรอรับของที่ไม่ได้ ั่ง ผมไม่มีเ ลามากนัก รอกนะ ผมขอ ยกเลิกเลยดีก ่า”
 อินทรา :   “อย่าเพิ่งเลยครับพี่ ทางผมยอมรับผิดจริง ๆ ครับ คงเป็นข้อบกพร่องทางการ ื่อ ารเพราะ 
     ตอนนี้ ีที่เอามา ่งขายดีเป็นพิเ เลยครับ เอาเป็น ่า ัน ุกร์นี้ผมจะเข้าไปคุมเองจริง ๆ   
     ไม่มี ปัญ าแน่นอนครับ ถ้าผิดอีกผมลาออกเลยครับ ผมขอท นนะครับ ตู้เย็น ีเทา 
     องประตูขนาดใ ญ่ ุด ถูกต้องนะครับ แล้ พี่ต้องการใ ้ไ ้ ้องไ น ช้ันไ น ั่งได้เลยครับ  
     ผมบริการเต็มที่เลย”
 รัตติกร :   “ถ้าคณุรบัรองกโ็อเค ครัง้ ดุท้ายนะ...งัน้ไ ช้ัน้แรกนัน่แ ละ มมุข า ดุในครั ...ไม่เกินเทีย่งนะ”

 2.  ข้อโต้แย้งที่หลงผิดหรือที่เข้าใจผิด (Fallacy Objection or Illusion Objection) มายถึง	ข้อโต้แย้ง
ในเรือ่งต่าง	ๆ	ทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัเข้าใจว่าเป็นเช่นนัน้จรงิ	ๆ	ซึง่เป็นความจรงิตามทีเ่ข้าใจ	แต่ว่าความเป็นจรงินัน้ได้
จบ ิ้นไปแล้วในอดีตที่ผ่านมา	 แต่ปัจจุบันมิได้เป็นอย่างนั้นและได้รับการแก้ไขในปัญ าเ ล่านั้นเป็นท่ีเรียบร้อย
แล้ว	 ซึ่งข้อโต้แย้งแบบนี้อาจเกิดขึ้นกับตนเอง	 คนรอบข้าง	 รืออาจเป็นการได้ยินผ่านมาก็ได้	 จึงเรียกว่าข้อโต้แย้ง
ประเภทนี้ว่า ลงผิด รือเข้าใจผิดนั่นเอง
	 	 การแก้ไขข้อโต้แย้งประเภทนี้จึงต้องอาศัยการอธิบายที่ชัดเจนพร้อมทั้งมี ลักฐานประกอบใ ้มากเพียงพอ 
ที่จะเป็นการยืนยันข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นในปัจจุบันได้	 เพื่อเป็นการเ ริม ร้างความมั่นใจของผู้มุ่ง วังใ ้กลับคืนมา
อย่างเดิม	
 ตัวอย่างที่ 2 
 ชนะชล :  “กร เราได้งานใ ม่แล้ นะ เป็นเซลขายรถยี่ ้อ X ร ย ๆ ไปอุด นุนเรานะ”    
 กรพัฒน์ : “รถยี่ ้อนี้เ รอ ไม่เอา รอก ได้ข่า ่า ูนย์ซ่อมมีแต่รถโมบาย แย่มาก ๆ เลย”
 ชนะชล :  “อ่ะ กร นายเคยใช้รถยี่ ้อนี้เ รอ” 
 กรพัฒน์ :  “ไม่เคย รอก แต่เคยได้ยนิ า่เจ๊งง่าย แล้ ก็ นูย์ซ่อมกม็แีต่ �านกังานใ ญ่อย่างเดยี  ถ้ารถเ ยี  
    คงเ ียเ ลาน่าดู”
 ชนะชล :   “นึก ่าเรื่องอะไร เค้าปรับปรุงไปตั้งชาติ นึ่งแล้  ถ้าเป็นเมื่อก่อนอาจจะใช่ แต่ตอนนี้เค้า  
    ปรับโฉมใ ม่ มด มีผู้บริ ารรุ่นใ ม่เข้ามาดูแลจริงจัง มี ูนย์บริการ ลายแ ่งมาก ๆ โช ์รูม  
    ก็ ย นี่นายไปอยู่ซะที่ไ น ถ้านาย อรี่เรื่อง ูนย์ซ่อมนะ บายใจได้เลย ไม่มีปัญ าแน่นอน”

 3.  ข้อโต้แย้งอ�าพราง (Disguised Objection)	 มายถึง	 เ ตุผลของข้อโต้แย้งนั้นอาจจะเกิดขึ้น รือไม่เกิด
ขึ้นจริงก็ได้	 แต่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก็จะ ยิบข้ออ้างต่าง	 ๆ	 มาเป็นข้อโต้แย้งเพื่อการ ลีกเลี่ยงในการซื้อ	 ซึ่ง ่วนใ ญ่
แล้วจะไม่ใช่ข้อเท็จจริง	เป็นเพียงการเลี่ยงการตัด ินใจซื้อเท่านั้น
	 	 ซึ่งการโต้แย้งแบบนี้จะพบได้มาก	 เ มือนเป็นการปกป้องตนเองจากการซื้อ	 และแม้ว่าพนักงานขายจะ
ามารถตอบข้อโต้แย้งได	้ รือเป็นการพิ ูจน์ได้ด้วยการ า ลักฐานมายืนยันในความถูกต้องแล้ว	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง
วังก็ยังจะมีประเด็นอื่น	ๆ	มาโต้แย้งอีก	ซึ่งในทางการขายเรียก ถานการณ์อย่างนี้ได้ว่า		“เมื่อไม่ต้องการ	ยังไงก็ไม่

ต้องการ”	นั่นเอง	
 ตัวอย่างที่ 3 
 จักรเพชร :  “ผมว่านะ	 เครื่องออกก�าลังกายชุดนี้ก็ดูดีแต่ก็ยังแพงอยู่มาก	 ไม่รู้ ิ...	 ผมคงต้องถามภรรยาด ู
	 	 	 	 	 ก่อน”	



211 เ นือชาย :  “ราคานี้ก็คือราคาที่คุณพี่ต่อผมไว้เมื่ออาทิตย์ก่อนไงครับ แล้วก็ก่อนที่คุณพี่จะมาผมก็ได้คุย 
     กับพี่ผู้ ญิง... พี่ผู้ ญิงก็ว่าแล้วแต่คุณพี่นี่ครับ เพราะพี่ผู้ ญิงคงไม่ได้เล่นด้วย”
 จักรเพชร :  “อ้าว เจอกันแล้วเ รอ...อือ แต่พี่ก็ยังคิดว่ามันยังไงอยู่นา ขนาดก็กินเนื้อที่ด้วย บ้านพี่ก ็
     คับแคบ น้องก็เ ็น”
 เ นือชาย :  “ถ้าเป็นปัญ าเรื่องการกินเนื้อที่ พี่ตัดทิ้งได้เลยครับ เพราะว่ารุ ่นนี้ออกแบบมา �า รับ 
     การเก็บพับได้อย่างง่ายดาย เก็บใต้เตียงยังได้เลยครับ”
 จักรเพชร :  “อือ เ รอ แต่คืองี้ คลับเฮ้า ์ที่น้องเ ็นตรงข้าง น้า มู่บ้านก�าลังปรับปรุงอยู่ พี่คิดว่าเค้าก็ 
     อาจจะมีเครื่องเล่นดี ๆ แบบของน้องด้วยก็ได้ เอาเป็นว่าใ ้พี่รอดูก่อนก็แล้วกันนะ ถ้ายังไง 
     แล้วก็จะติดต่อไปแล้วกัน อ้อ พี่ก�าลังจะทานข้าวเย็นกันอยู่พอดี ทานด้วยกันมั้ยล่ะ”

 แบ่งตามผู้ก่อใ ้เกิดข้อโต้แย้ง (Trigger-based) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้	
 1. ข้อโต้แย้งที่เกิดจากความบกพร่องของพนักงานขายเอง	 ท�าใ ้มีข้อโต้แย้งจากลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้	 ซึ่ง
เป็น ิ่งที่ ามารถเกิดได้กับการขายโดยบุคคลเ มอ	 โดย ิ่งที่ผู้ซื้อมักมีความชอบ/ไม่ชอบจากพนักงานขาย	 โดย
ามารถอธิบายได	้ดังตารางที่	8.1

 ตารางที่ 8.1  แ ดงข้อบกพร่องของพนักงานขายและข้อโต้แย้งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแ ดงออก	 (ดัดแปลงจาก 
ชีลาพร	อินทร์อุดม.	2541	:	321-322)

ข้อบกพร่องของพนักงานขาย ข้อโต้แย้งที่แ ดงออก
1.	พนักงานขายด�าเนินการเ นอขายด้วยวิธีการที่ผิด			
				ใ ้ข้อมูลที่ไม่ถูกต้องกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง

1.	ความเข้าใจผิดและปัญ ากับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง

2.	พนักงานขายไม่พยายามเข้าใจความต้องการของ
				ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	ไม่เปิดโอกา ใ ้ลูกค้า รือ
				ผู้มุ่ง วังพูด

2.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่ตอบรับ	ไม่ยอมพูด	ไม่แ ดง	
			ความคิดเ ็น	ท�าใ ้ไม่รู้ว่าคิดอะไร

3.	พนักงานขายไม่ นใจการพูดและรับฟังปัญ าของ
				ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 นใจเพียงแต่จะเร่งพูดเพื่อ
				เ นอการขายเพียงอย่างเดียว	ท�าใ ้เป็นการเร่งรัด
				ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมากเกินไป	 รือพนักงานขาย
				เ นอการขายวกวน	ยืดยาด	น่าเบื่อ	ขาดเทคนิค
				การน�าเ นอการขายที่ด	ี

3.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่พอใจ	ไม่ นใจซื้อ	
				เบื่อ น่ายการเจรจาการขายของพนักงานขาย	

4.	พนักงานขายเ นอขายผิดพลาด	โดยไปพบลูกค้า
				 รือผู้มุ่ง วังผิดเวลานัด	 รือบุคลิกภาพของ
				พนักงานขายไม่ด	ีไม่น่าเชื่อถือ	

4.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังขาดความเชื่อถือ	ไม่ นใจ
				ไม่อยากซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์

5.	พนักงานขายไปพบลูกค้า รือผู้มุ่ง วังโดยไม่มี
				การเตรียมการ	 รือวางแผนล่วง น้าไม่ดี	

5.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังนัดใ ้ไปพบใ ม่

6.	พนักงานขายเ นอขายใ ้กับผู้ไม่มีอ�านาจตัด ินใจ	 6.	การไม่ยอมตอบรับการปิดการขาย	
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212 	 ข้อโต้แย้งลัก ณะนี้แก้ไขได้ไม่ยาก	 ถ้าทราบ ่าเกิดจากค ามบกพร่องที่ตั ของพนักงานขายเองก็ต้องแก้ไข
ปรับปรุง	โอกา ในการขายก็จะมีมากขึ้น	ดังนั้น	พนักงานขายต้องประเมินตนเองอยู่เ มอ ่ามีข้อบกพร่องอะไรและ
มค รแก้ไขอย่างไรบ้าง	เพื่อใ ้การขายมีประ ิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

 2.  ข้อโต้แย้งจากพฤติกรรมของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ได้แก่	(ด�ารง ักดิ์	ชัย นิท.	2552	:	122-124)		
  2.1 ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัประเภทนิง่เฉย	 คือ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีปัญ าเกี่ย กับการ นทนา	 ขาดค าม
เชื่อมั่นในตนเอง	อาจก�าลังคิด ิเคราะ ์ ิ่งต่าง	ๆ	อยู่	 รือก�าลัง นใจเรื่องอื่น	ๆ	อยู่	พนักงานขายอาจแก้ปัญ าโดย
า ิธีถามค ามคิดเ ็น	 ขยายค ามคิดบางจุดใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมี ่ นร่ มในการขายด้ ยการ ร้างบรรยากา

เป็นกันเอง	 นทนาแต่เรื่องที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง นใจอยู	่ซึ่งพนักงานขายต้องใช้ค ามพยายามและค ามอดทนที่จะ
ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้ยอมพูดข้อโต้แย้งออกมา	 เพื่อทราบข้อ ง ัย รือค ามต้องการที่แท้จริง
  2.2  ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัประเภท ลบเล่ียง	คือ	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีบุคลิกภาพไม่กล้าตัด ินใจ	พยายามที่
จะ ลีกเลี่ยงการตัด ินใจ	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะมีค ามระมัดระ ังอย่างมากก่อนท่ีจะตัด ินใจ	จะคิดแล้
คิดอีก	 ต้อง ึก า	 ต้องตร จ อบรายละเอียด	 พิจารณาอย่างถี่ถ้ น	 ถึงแม้ ่าจะคิดรอบคอบแล้ ก็ตาม	 ก็ยังคงกลั
และไม่กล้าตัด ินใจอยู่ด	ีโดยอาจมีข้อโต้แย้งแบบซ�า้	ๆ	บ่อย	ๆ	ในจุดเดิม	ๆ	พนักงานขายต้องมีค ามคิด ร้าง รรค	์
อดทน	มีค ามเชื่อมั่นในตนเอง	 ามารถตอกย�้าข้อเท็จจริงใ ้ทราบอย่างไม่เบื่อ น่าย	และใช้คุณ มบัติของนักแ ดง
ช่ ย	 โดยพยายามใ ้ก�าลังใจยกย่องการตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อใ ้เกิดค ามมั่นใจและเ ็น ่าลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ังอาจ ูญเ ียโอกา อันดีถ้าตัด ินใจช้า	แต่ต้องระ ังไม่ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ ึก ่าตนเองถูกบังคับใ ้
ซื้อ	 ิ่ง �าคัญคือ	พนักงานขายต้องพยายามใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้เกิดค ามม่ันใจก่อน	แล้ ค่อย	ๆ	ชักจูงใ ้
คล้อยตาม	จนกระทั่งน�าไป ู่การตัด ินใจซื้อในที่ ุด	
  2.3  ลกูค้า รอืผูมุ่้ง วงัประเภทช่างพดู	 คือ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้ชอบที่จะพูดคุยกับพนักงานขาย	
ซึ่งต่างก็มักจะชื่นชมกันและกันในการพูดคุยเกี่ย กับเรื่อง ินค้าของบริ ัทและชอบท่ีจะช นคุยนอกเรื่องที่เก่ีย กับ
การขาย	 โดยไม่มีข้อโต้แย้งที่เป็นแก่น าร �า รับ ินค้ามากนัก	 ซึ่งมักจะจบลงด้ ยการที่พนักงานขายไม่ ามารถ
เจรจาเกี่ย กับงานขายของตนได้ในที่ ุด	ซึ่งพนักงานขายต้องใช้ไ พริบ	เพื่อจะดึงใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ันกลับเข้า
มาพูดเข้าเรื่องตามที่ตนต้องการ	 โดยอาจจะใช้ค�าพูดง่าย	 ๆ	 ที่พนักงานขายจะต้องพยายามค บคุมการเจรจาใ ้ด	ี
พูดใ ้ ั้น	 กะทัดรัด	 และแทนที่จะปล่อยใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพูดจูงใจเรา	 เราค รจะเป็นผู้ าทางที่จะกระตุ้นเพื่อ
จูงใจลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ซักถามและแ ดงค ามพร้อมที่จะตอบข้อโต้แย้งต่าง	 ๆ	 ที่ม	ี ซึ่งถ้าพิจารณาแล้ ่าลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังไม่มีข้อโต้แย้งใด	 ๆ	 เนื่องจากยังไม่ต้องการ ินค้านั้นจริง	 ๆ	 จึงต้องขอลาจากด้ ยเ ลาที่เ มาะ ม 

มิฉะนั้นพนักงานขายจะเ ียเ ลาที่มีค่าไปโดยเปล่าประโยชน์
  2.4  ลกูค้า รอืผูมุ่้ง วงัประเภทคดิช้า	คอื	ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัประเภทนีมี้ปฏกิริยิาตอบโต้ รือมท่ีาทเีช่ืองช้า
ในการเจรจา	 เพราะ ่าไม่ นใจ ิ่งที่พนักงานขายพูด	 าเ ตุที่แท้จริงอาจเป็นเพราะกลั การที่จะต้องผูกมัดตั เอง
เพราะการเจรจา	 รือต้องการที่จะเป็นผู้น�าในการเจรจา	ดังนั้น	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องใช้เ ลาและค ามคิดมากก ่า
ปกติในการที่จะถามและ ังเกตบุคลิกของพนักงานขาย	 และจะใช้เ ลาในการตร จ อบข้อมูลต่าง	 ๆ	 จากพนักงาน
ขายจนเป็นที่พอใจเ ียก่อน	 ซึ่งพนักงานขายต้องไม่ร บรัด รือเร่งรัดใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจ	 ซึ่งอาจเป็น
าเ ตุที่จะท�าใ ้เกิดค ามกดดันในงานขายได้	 พนักงานขายจึงต้องมีค ามอดทนในการอธิบายรายละเอียด รือ

ตอบข้อโต้แย้งต่าง	ๆ	ที่มี	โดยไม่แ ดงอารมณ์ที่ไม่เ มาะ มออกมา	
  2.5  ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัประเภทขีร้ะแวง ง ยั	 คือ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะไม่เชื่อค�าแนะน�าของ
พนักงานขายจนก ่าพนักงานขายจะพิ ูจน์ รือยืนยันจนเป็นที่ยอมรับเ ียก่อนและชอบที่จะอ้างอิงผู้อื่นที่ตนเอง
ใ ้การยอมรับ	 เพราะขาดค ามเชื่อมั่นในตนเอง	 และมีค ามรู้ ึกกลั ่า	 ถ้าเกิดตัด ินใจผิดพลาดไป	 จะเกิดผลเ ีย
ายตามมา	 จึงเป็นผู้ที่มีค ามตื่นตระ นกและกลั 	 ต้องพึ่งผู้อื่นเ มอ	 ท�าใ ้ข้อโต้แย้งที่มีนั้นมี ลาก ลายเ ตุผล

มาก	 พนักงานขายจึงต้องอดทนและท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยอมรับ	 เกิดค ามไ ้ างใจในตั พนักงานขายเ ีย



213ก่อน	 โดยใช้ค�าอธิบายที่ฟังแล้ เข้าใจง่าย	 มีค ามจริงใจ	 เพื่อที่จะ ร้างค ามไ ้ างใจและค ามเชื่อมั่นในชั้นแรก	
จากนัน้เมือ่บรรยากา ในการ นทนาดขีึน้	พนกังานขายกจ็ะ ามารถแ ดงข้อเทจ็จริงต่าง	ๆ	ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัได้
รับทราบ	 อาจจะโดยการ าธิต รือการรับประกัน ินค้า	 ร มทั้งการอ้างอิงเอก าร รือ ลักฐานต่าง	 ๆ	 เพื่อน�ามา
ประกอบใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามมั่นใจยิ่งขึ้น
  2.6  ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัประเภทพ ู ตู	คือ	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้มีค ามรอบรู้ไป มด	ไม่ ่าจะเป็น
เรื่องของ ินค้าที่ขาย รือบริ ัทของพนักงานขาย	บางครั้งรู้มากก ่าพนักงานขายเ ียอีก	โดยในระ ่างการ นทนา
มักจะผูกขาดการพูดไ ้แต่เพียงผู้เดีย 	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้มักจะมีค ามคิด ่าค ามคิดของตนเองเป็น ิ่งที่
ถูกต้องและเ มาะ มที่ ุดแล้ 	 จึงมีค ามคิดต่อต้าน รือมองข้ามข้อเ นอในการขาย	 ท�าใ ้การโต้แย้งเป็นไป
ลัก ณะที่ค่อนข้าง นักแน่น	 เ มือนการเอาชนะ	 ร มไปถึงการมอง ่าค�าแนะน�าของพนักงานขายไม่ถูกต้อง	 ซึ่ง
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในลัก ณะนี้จะมีค ามมั่นใจในตนเอง ูง รือใ ้ค าม �าคัญกับตนเองมาก	 พนักงานขายจึงต้อง
ยกย่อง	 นอบน้อมและใ ้ค าม �าคัญกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี	้ โดยในระยะแรก	 ๆ	 ต้องเปิดโอกา ใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังพูดคุยตาม บาย	 รับฟังด้ ยค าม นใจไม่พูด นทาง	 และแ ดงค ามชื่นชมในภูมิรู้ของลูกค้า รือ 

ผูมุ้ง่ งั	 ในขณะเดยี กนักพ็ยายามค้น าค ามต้องการของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัจากค�าพดูของเขา	 แล้ ค่อย า ธิช้ีีแจง
ข้อเท็จจริงต่าง	 ๆ	 ใ ้ทราบด้ ยค ามนอบน้อมถ่อมตน	 พนักงานขายที่ต้องเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้คือ	
ต้องท�าใ ้ลูกค้ารู้ ึก ่ามีค าม �าคัญ	 ยกย่องใ ้เกียรต	ิ และพยายามท�าค ามเข้าใจกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้
ใ ้ได้เ ียก่อน	แล้ จึงค่อยดึงเรื่องมา ู่การเจรจาตามที่ต้องการต่อไป
  2.7  ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัประเภทช่างต	ิคือ	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้มักจะมองโลกในแง่ร้าย	โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งข้อเ นอของพนักงานขายด้ ยแล้ 	 ดู ่าจะเป็นเรื่องไม่ง่ายนักที่จะดึงใ ้บุคคลประเภทนี้ใ ้ ันมาเจรจาคุย
ด้ ยในบรรยากา ที่ดีต่อกัน	 ซึ่งดูแล้ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังลัก ณะนี้คล้ายกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแบบพ ู ูต	 แต่จะ
แตกต่างกนัตรงที่ า่ทั นะทีแ่ ดงออกมานัน้เป็นไปในเชงิลบมากก า่เชงิบ ก	 เป็นลกั ณะของการต�า นใินจดุต่าง	ๆ	
ของ ินค้า รือบริการและชอบที่จะ างตั เป็นคนน�าและผูกขาดขณะเจรจากันโดยท�าตั เป็นผู้รอบรู้	 ชอบยกแม่น�า้
ทั้ง ้า	ท�าใ ้ข้อโต้แย้งต่าง	ๆ	เป็นไปในลัก ณะปฏิเ ธข้อมูลต่าง	ๆ	ของพนักงานขาย	ซึ่งลัก ณะนิ ัยโดยทั่ ไปของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะชอบต่อต้านทุก ิ่งทุกอย่าง	 พนักงานขายจึงต้องระมัดระ ังในการน�าเ นอการขาย
รือตอบข้อโต้แย้ง	 โดยต้องมีข้อมูลมายืนยันและน�าเ นออย่างถูกต้องถ้า ากข้อมูลผิดพลาดจะท�าใ ้การเจรจา 

ล้มเ ล โดยไม่ได้ประโยชน์อะไรเลย	พนักงานขายจึงต้องเน้นจุดที่เป็นจริงและ �าคัญ	ๆ	ด้ ยเ ตุผลอ้างอิงที่ชัดเจน
โดยเน้นจุดเด่นที่เป็นจุดขาย ินค้าอย่าง นักแน่น	 เพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับรู้เพื่อใ ้เกิดค ามรู้ ึกยอมรับใน
ระ า่งการเจรจา	 ดงันัน้	 พนกังานขายจงึต้องอา ยัค ามเชือ่ม่ันในตนเอง	 ามารถค บคมุการ นทนาใ เ้ป็นไปตาม
ทิ ทางที่ต้องการ	จึงจะ ามารถปิดการขายได้
  2.8 ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังประเภทเจ้าอารมณ์	 คือ	 ลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังประเภทนี้มักจะไม่ค่อยพอใจ
บรรยากา ขณะที่ก�าลังเ นอขายเท่าไรนัก	 บางครั้งเ มือนเป็นเพราะไม่ตั้งใจที่ใ ้เข้าพบ	 โดยจะมีการพูดจาใน
ลัก ณะโผงผางรุนแรง	 ซึ่งพนักงานขายที่มีประ บการณ์ รือมีค ามช�านาญแล้ จะเข้าใจถึงพฤติกรรมของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้ได้ไม่ยาก	เพราะการแ ดงออกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้เป็นไปอย่างเปิดเผย	อาจจะ

แ ดงออกทางค�าพูดและ ี น้า	 ท่าทาง	 ข้อ �าคัญพนักงานขายจะต้องมีค าม นักแน่น	 ร มถึงการ �าร มกิริยา
ท่าทางในการฟังอย่าง งบ	 คอย าจัง ะที่จะ อดแทรกข้อคิดเพื่อประโยชน์ในการเ นอขายใ ้มากที่ ุดเท่าที่จะ
มากได้
  2.9  ลกูค้า รอืผูมุ่้ง วงัประเภทโลเล	 คือ	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้มักจะมีการเปลี่ยนแปลงค�าพูดและ
ท่าทีอย่างร ดเร็ 	ไม่ค่อยจะอยู่กับร่องกับรอย	มักมีข้อโต้แย้งที่ไม่เป็นเ ตุเป็นผล	มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเ ลา	ซึ่ง
การเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้	 พนักงานขายจะต้องเตรียมตั ใ ้พร้อม	 ต้อง นองค ามต้องการของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้อย่างร ดเร็ ทันที	โดยพยายามจับค ามรู้ ึกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและตามใ ้ทัน	ในขณะที่
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214 เจรจาต้องพูดใ ้กระชับ	 พูด ั้น	 ๆ	 แต่ใ ้ได้ใจความ	 น�าเ นอแต่ความเป็นจริงที่ใ ้ได้แต่ผลประโยชน์แก่ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง วังใ ้ตรงกับความต้องการมากที่ ุด	 พนักงานขายจะต้องรู้ว่าอะไรเป็น าเ ตุที่ �าคัญ รือมีอิทธิพลต่อการ
ตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทนี	้ นอกจากนี้พนักงานขายจะต้องรู้จักยืด ยุ่นและเตรียมรับมือไว้ใ ้พร้อม	
เพราะลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทนี้เปลี่ยนใจง่าย	มิฉะนั้นแล้วจะท�าใ ้พลาดการขายไปอย่างน่าเ ียดาย	
  2.10  ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทชอบโต้เถียง	 คือ	 ลูกค้า รือผู ้มุ ่ง วังประเภทนี้ชอบวางท่าทีข่ม
พนักงานขาย	อาจเกิดจากความไม่ชื่นชอบในบริ ัทและ ินค้า รือเป็นเพราะบุคลิกลัก ณะเป็นเช่นนี้เอง	โดยมักจะ
มีข้อโต้แย้งเกี่ยวกับการเ นอขายของพนักงานขายเ มอ	 บางครั้งเป็นข้อโต้แย้งที่คิดได้เดี๋ยวนั้นจากการเ นอขาย 
คอื	การมองทกุอย่างไปในมุมตรงข้ามกนั	เพยีงเพือ่ทีจ่ะแ ดงใ เ้ น็ว่าตนเองเ นอืกว่า	 �าคญักว่า	ทัง้	ๆ	ทีค่วามจรงิอาจ 
จะไม่มีอะไรเลยก็ได้	 ิ่งที่ �าคัญ ่วน นึ่ง	 คือ	 พนักงานขายต้องไม่ตกไปใน ลุมพรางแ ่งการโต้เถียงกับลูกค้า รือ 
ผูมุ้ง่ วงั	 เพราะการโต้เถยีงกบัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัในลกั ณะน้ีย่อมไม่เป็นผลดต่ีอพนกังานขาย	 แต่การกล้าเผชญิ น้า 
ต่อเ ตุการณ์และมีความจริงใจจะช่วยใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเกิดการยอมรับและจะน�าไป ู่ ถานการณ์ที่ดีในการ
เจรจาเพื่อเ นอขายต่อไป

าเ ตุของการโต้แย้ง (ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก	โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	28-30)

	 การโต้แย้งมี าเ ตุจาก ิ่งต่าง	ๆ	ดังนี้	
 1. การโต้แย้งแบบปฏิเ ธเพราะไม่มีความต้องการใน ินค้า รือบริการจริง ๆ ในขณะนั้น		อาจเป็นเพราะซื้อ
ินค้าแบบนี้ไปแล้วก่อน น้านี้ รือมีความรู้ ึกว่ายังไม่ใช่ความจ�าเป็นที่ต้องการใช้ ินค้าในขณะนั้น

 ตัวอย่างที่ 4 
      “เ ียดาย พี่เพิ่งซื้ ไปเมื่ าทิตย์ก่ นเ ง”
  “ข บคุณน้ งมากนะ แต่เ าไว้ก่ นแล้วกัน พี่ยังไม่จ�าเป็นต้ งใช้”
  “มันเกินฐานะพี่ไปจริง ๆ เ าไว้พี่รวยแล้วค่ ยมาว่ากันนะ”
  “ไม่ต้ งโทรมา ีกนะ เพราะถนัดเงิน ด ไม่ช บใช้บัตร เข้าใจนะ”
  “คุณไม่รู้เ ร ว่าผมไม่มีลูก แล้วก็ไม่รัก ลานขนาดจะซื้ ข งเล่นแพง ๆ ย่างนี้”
  “นี่ถ้าทานได้ช่วยซื้ ไปแล้ว แต่นี่ไม่ได้จริง ๆ ม ้ามเด็ดขาดเลย วาน ๆ เนี่ย”
  “บริ ัทที่ผมท�า ยู่มีประกัน ังคม แล้วก็ประกันชีวิตใ ้ด้วย คงพ แล้วจริง ๆ”
 2.  ไม่มีเงิน รือไม่มีอ�านาจในการตัด ินใจซื้อ ไม่ว่าจะมีความต้องการ รือไม่ก็ตาม	จึงปฏิเ ธการขายในครั้ง
นั้น	 ซึ่งในกรณีนี้พนักงานขายก็ต้อง ื่อ ารกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังด้วยความ ุภาพต่อไปเพ่ือเป็น ร้าง าย ัมพันธ์
อันดีเอาไว้	และเป็นไปได้เมื่ออนาคตลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีอ�านาจในการซื้อที่มากพอ	อาจกลับมา าพนักงานขายคน
เดิมด้วยความประทับใจก็เป็นได้
 ตัวอย่างที่ 5 
  “ข บคุณมากเลยที่น้ งตั้งใจน�าเ น นะ แต่จะบ กว่าถึงพี่ต้ งการยังไง ก็ยังซื้ ไม่ได้ในวันนี้ ยู่ดี พี่เงิน 
  ไม่พ จริง ๆ” 
  “ ยากได้เ มื นกัน แต่ �านาจการตัด ินใจไม่ใช่ผม แล้วต นนี้เขาก็ไม่ ยู่ด้วย เ าไว้โ กา น้าก็แล้ว 
  กันนะ”
  “แ ม มาช้าไป น่ ย ่ะ เพิ่งซื้ นา ิกาไปเมื่ วานเ ง เงิน มดเลย ่ะ”
  “เ างี้ พี่จะซื้ ได้ใน ีก งเดื น... ามเดื นดีกว่า แล้วมา าพี่นะ”



215  “แ น งนี้ ยจริง ๆ ติดที่ลูกก�าลังจะเปิดเทอม 17 พฤ ภานี้น่ะ ิ ไม่งั้นพี่จัดเลยนะ รอ ัก อง าม  
   เดือนได้มะครับ อยากได้เ มือนกัน”
 3.  ไม่ต้องการพบพนักงานขาย รือนักขาย	อาจมี าเ ตุมาจากเรื่องของเ ลาที่ไม่พร้อมที่จะใ ้เข้าพบ	 รือไม่
อยู่ในอารมณ์ที่ต้องการ นทนากับใคร	 และเป็นไปได้ที่มีประ บการณ์ที่ไม่ดีในการติดต่อกับพนักงานขาย	 จึงมีการ
โต้แย้งที่ท�าใ ้ไม่เกิดการนัด มายเพื่อเข้าพบได้
 ตัวอย่างที่ 6 
  “ท�าไมบริ ัทคุณถนัดแต่ขาย แต่ไม่ถนัดบริการล่ะ พอกันทีผมเข็ดแล้ ”
  “นี่ คุณดา  ถ้าบริ ัทนี้โทรมาอีก บอกไปเลยนะ ่าไม่ ่าง รือผมตายไปแล้ ก็ได้”
  “ขอบคุณมากน้องที่โทรมา แต่พี่ไม่ ่างจริง ๆ แล้ ก็ช่ ยบอกฝ่ายข้อมูลของน้องด้ ยนะ ่าใ ้แบ่งงานกัน 
   ดี ๆ เพราะเดือนนี้บัตรเครดิตของน้องโทรมา ามคนแล้  พอแล้ นะ ขอบคุณ”
  “มายุ อย่าปล่อย ายเข้ามาอีกนะ เธอไม่รู้เ รอ ่าฉันยุ่งมาก ๆ ใครจะมานั่งซื้อ ินค้าอยู่ได้ทั้ง ัน”
 4.  มีความ นใจแต่ยังไม่เชื่อใน ิ่งที่ได้รับการน�าเ นอ	 ซึ่งอาจเกิดจากลัก ณะนิ ัยที่เป็นลัก ณะเฉพาะตั 	
คือ	เป็นผู้ที่รอบคอบ	ไม่เชื่ออะไรง่าย	ๆ	จนก ่าจะมีข้อมูลที่น่าเชื่อถือมาอ้างอิงและมีจ�าน นที่มากพอ
 ตัวอย่างที่ 7 
  “คุณมีงาน ิจัยรองรับ รือเปล่า ของต่างประเท ด้ ยนะ ถ้ามีค่อย ่ากัน”                 
  “แน่ใจนะ ่าดีอย่างนี้จริง ๆ ท�า ัญญากันมั้ยล่ะ ถ้าไม่จริงตามนี้คืนเงินครบจ�าน นเอามั้ยล่ะ”
      “ไม่น่าเป็นไปได้นะ อา ารเ ริมที่จะใ ้ผลครอบจักร าลได้ขนาดนี้”          
  “จริง รือที่ ่าเ ลามีปัญ าจะมาทันที เคยได้ยิน ่ารอจน น ดงอกเป็นเชือกถึงจะมา”
     “เครื่องดูดฝุ่นทั้งเล็กทั้งเบา แบบนี้จะดีเ รอ ไม่น่าจะมีแรงมากเ มือนเครื่องใ ญ่นะ”
     “ฉันไม่เชื่อคุณ รอก จนก ่าจะมีใบเซอร์ติฟิเคทออกมารับรอง ัก อง ถาบัน เดี๋ย นี้ปลอมกันเกลื่อน...  
   อะไรกัน ของราคาเป็นล้านพูดปากเปล่าได้ไง”
 5. การโต้แย้งเพราะความไม่พอใจจาก าเ ตุต่าง ๆ เช่น	 ค ามบกพร่องของ ินค้า	 การบริการที่ไม่พึงพอใจ
จากประ บการณ์ที่ได้รับมา	 เช่น	 การไม่ตรงต่อเ ลาที่เคยได้นัด มายไ 	้ ที่ถือ ่าเป็นเรื่องเกี่ย กับทั นคติที่มีผล 
อย่างยิ่งในการพิจารณาการซื้อ ินค้า
 ตัวอย่างที่ 8 
  “ผมได้ยิน ่าคุณเ นอการบริการ ลังการขายใ ้เพื่อนผมตั้ง 5 ครั้ง แต่ผมได้ 3 ครั้ง แปล ่าอะไร”
  “บอกตรง ๆ นะ ผมเคยโดนแล้ บริ ัทคล้าย ๆ คุณนี่แ ละ กลับไปเถอะนะ”
   “ทางเราตัด ินใจเด็ดขาดแล้ ่าจะไม่ซื้อ ินค้าจากคุณอีก มีอย่าง รือซื้อมาแป๊บเดีย  ยังไม่ทันจะขาย 
   ก็เ ื่อม ภาพ มดแล้ ”
   “คุณช้าเกินไปเ มอเลยนะ นี่ครั้งที่ ามแล้  เ ียใจด้ ย ผม ั่งซื้อกับอีกเจ้าไปเรียบร้อยแล้ ”
   “คงจะจริงอย่างที่เค้า ่าที่บริ ัทคุณเก่งขาย แต่เ ร็จแล้ ก็แล้ กัน ลังการขายตั ใครตั มัน ถ้าเป็น  
   แบบนี้ผมบายดีก ่า”
 6.  การโต้แย้งที่เกิดจากนิ ัย ่วนบุคคล	 อาจมี าเ ตุจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางคนจะมีพฤติกรรมที่จะซื้อกับ
เฉพาะเจ้าประจ�ากบัตนเอง รือ นิค้าทีเ่คยใช้เท่านัน้	คอืเป็นบคุคลประเภททีไ่ม่ชอบการเปลีย่นแปลงอะไรทีแ่ตกต่าง
ไปจากเดิม	 อาจเป็นเพราะค ามกลั ในการไม่คุ้นเคย	 กับพนักงานขายใ ม่ รือไม่มีประ บการณ์ในการใช้ ินค้า 
นั้นมาก่อน	จึงเกรงกลั ่าของใ ม่ รือการซื้อกับคนใ ม่อาจจะไม่ดีเท่าที่ผ่านมา
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216  ตัวอย่างที่ 9 
  “ผมยังไม่อยากเปลี่ยนเจ้าน่ะครับ เพราะนานมากก ่าเค้าจะรู้ใจผมได้ขนาดนี้”
  “ขอโท นะคะ ยังไง นนี้ขอซื้อกับคุณ นฉัตรคนเดิมก่อน เพราะเ ลางานใกล้ถึงแล้  กลั ผิดพลาด 
   นะคะ เดี๋ย แย่เลย”
  “อ้า  แล้ ันนี้คีรินไปไ นล่ะ ปกติเค้าจะมาดูแลพี่ตลอด งั้นฝากบอกแล้ กัน ่าพี่คิดถึงนะ”
  “ไม่ รอก ที่ใช้นี่ก็ดีอยู่แล้  ใ ม่ก ่านี้คงงงกับออปชัน ตามไม่ทัน แค่นี้ก็ดีถมแล้ ”
  “อยากบอกน้อง ่า พี่ไม่ค่อยซื้อประกันกับใคร รอก เพราะไม่ไ ้ใจ แล้ อีกอย่าง คุณลิขิตเค้าดูแลพี่มา 
   ก่อนแล้  ร มทั้งครอบครั ของพี่ด้ ย ก็เลยเป็นเจ้าประจ�ากัน ต้องขอโท ด้ ยนะจ๊ะ”
 7. ข้อจ�ากัดในการตัดสินใจซื้อ	 เป็นได้ท้ังการพิจารณาในประเด็นของราคาที่ ูงมากเกินไป	 รือแม้ว่าจะ
ามารถจ่ายได้ในราคาที่เ นอ	 แต่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพิจารณาแล้วว่าจ�าเป็นต้องเลือกที่จะซื้ออย่างอื่นที่มีความ

จ�าเป็นมากกว่า	 และในกรณีที่มีการตัด ินใจซื้อจริง	 ๆ	 ต้องมีการโต้แย้งเพื่อใ ้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและแน่ใจว่าเกิด
ความคุ้มค่าอย่างเต็มที่ในมูลค่าที่ได้รับ
 ตัวอย่างที่ 10 
  “ ับ นเ มือนกันนะระ ่างมือถือกับไอแพดเนี่ย จะซื้ออะไรดีนะ แพงพอกันเลย” 
  “ลูก มาตั นี้ก็น่ารักนะ มื่น ้าเชีย รือ อยากได้ก็ใช่แ ละ แต่นี่จะเปิดเทอมแล้  ลูกพี่ตั้ง องคน  
   ค่าใช้จ่ายเยอะจริง ๆ เอาไ ้คอก น้าแล้ กัน”
  “แน่ใจนะ ่าคู่แข่งคุณแพงก ่านี้ เอาอย่างนี้นะ ถ้าเค้าถูกก ่า เราคืนคุณนะ ตกลงไ ม”
  “นี่เ ็น ่าแม่บ้านเค้าอยากได้จริง ๆ ไ นน้องลองบอกรายละเอียดทั้ง มด ิ ่า ท�าไมผมถึงต้องซื้อชุด
   เตานึ่งอา ารอะไรนี่ ตั้ง าม มื่น เอาแบบเคลียร์ ๆ เลยนะ แล้ ก็แถมอะไรบ้าง ต้องมากก ่าคนอื่น
   ด้ ย  ่ นการรับประกันต้องมีแน่นะ แพงจริง ๆ !”
  “อยากไปมากเลย ิ เนี่ย อากา ดี ุด ๆ แต่คุณมาเ นอตอนปลายปีที่ต้องซื้อ แอลทีเอฟ อาร์เอ็มเอฟ  
   อ่ะ ิ... ง ัยอดแน่เลย”
 8.  การชะลอการตัดสินใจซื้อ เนื่องมาจากการซื้อนั้นต้องผ่านกระบวนการที่ซับซ้อนมากกว่าปกต	ิ ่วนใ ญ่ก็
จะเป็นในรูปขององค์กรที่ต้องมีขั้นตอนการพิจารณาการตัด ินใจซื้อที่ละเอียดมากกว่าการซื้อที่ตัด ินใจเพียงคน
เดียว	 อาจเป็นการเปิดโอกา ใ ้ ลายบริ ัทเข้ามาแข่งขันในการเข้าประมูลราคา	 การแต่งตั้งคณะกรรมการใน 
การจัดซื้อจัดจ้าง	เป็นต้น
 ตัวอย่างที่ 11 
  “พี่ชอบการพรีเซนต์ของน้องนะ ละเอียดดีจัง แต่ต้องรอดูอีก ามเจ้าท่ีจะเข้ามาเ นอก่อนนะ ันนี้  
   ขอบคุณมากเลยนะครับ”
  “อยากได้ ันนี้เลย ติดที่งบใ ม่ยังไม่มาซะที รอแป๊บนะ”
  “พี่ ่านะ น น้าน้องต้องมีเอก ารที่ละเอียดมากก ่านี้ เพราะฝ่ายจัดซื้อเค้าละเอียดจริง ๆ  ที่นี่เค้าพูดกัน 
   ด้ ยเอก ารน่ะ”
  “ทางเราต้องขอขอบคุณบริ ัทของคุณเป็นอย่างมากในการเข้ามาพรีเซนต์งาน น่า นใจมากครับ
    ขอเ ลาเราตัด ินใจ น่อย คงตอบได้ไม่เกิน องเดือนข้าง น้า แล้ จะติดต่อไปนะครับ”
  “อ๋อ บอกได้เลยครับ ่าที่นี่ไม่มีใครมีอ�านาจการตัด ินใจเพียงคนเดีย  คือ จะมีคอมมิตตีที่พิจารณาเรื่อง 
   นี้โดยเฉพาะไม่เกี่ย กับบอร์ด รอกครับ เค้าแบ่ง น้าที่ชัดเจนแล้  ถ้า นใจยังไง ันที่ 24 นี้ลอง ่งซอง
   ประมูลมาก็ได้ครับ”



217 9.  มีข้อตกลงบางประการอยู่แล้ว	 มายถึง	 บางองค์กร รือ น่ ยงานที่จะซื้อ ินค้ามีข้อตกลงอยู่แล้ ่าจะ
ตกลงซือ้ขายในบาง ิง่บางอย่างต่อกนั	 เพือ่เป็นการประ านประโยชน์ทางการค้า	 ท�าใ ก้ารน�าเ นอของบริ ทัอืน่ 
ที่น�าเ นอต้องเผชิญกับข้อโต้แย้งที่ไม่ใช่เรื่องของคุณภาพ ินค้า	 รือราคา
 ตัวอย่างที่ 12 
  “ ินค้าที่คุณเ นอมาบอกเลยครับ ่าคุณภาพถูกใจผม แต่ต้องเรียนตามตรง ่า เราเป็นบริ ัทคู่ค้า
    กับทาง โอเคแม ซัพพลาย คือ ต่างคนต่างเกื้อกัน เค้าซื้อเรา เราซื้อเขา เป็นอย่างนี้มานานนับ ิบปีแล้   
   �า รับ ินค้าชนิดนี้นะ อย่างนี้ดีก ่า โอกา น้าคุณมี ินค้าอะไรที่เราไม่มีการตกลงผูกขาดกัน คุณมา 
   เ นอได้เลย ผมเปิดโอกา เต็มที่”
  “ต้องขอบคุณที่ทางบริ ัทคุณเ นอบริการที่ยอดเยี่ยมมาใ ้เรานะคะ แต่พอดีเรามีบริ ัทในเครือที่รับ  
     ซักแ ้งใ ้กับโรงแรมทั้ง มดของเราอยู่แล้ นะคะ ต้องขอโท ด้ ยนะคะ” 
 10. ข้อผิดพลาดในระ ว่างการน�าเ นอขาย	 ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามไม่แน่ใจ	 ไม่ ่าจะเป็นการขาด
ข้อมูลที่ถูกต้องในการน�าเ นอ	 เพราะลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ใน ินค้ามากก ่า	 ท�าใ ้เกิดค ามไม่เชื่อใจ	 รือ	
เกดิค ามรู้ กึ า่พนกังานขายรกุไล่ใ ม้กีารซือ้ขายมากเกนิไปก า่ค ามต้องการในการแก้ปัญ าใ ก้บัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั 
 ตัวอย่างที่ 13 
  “เอ่อ น�า้มันเครื่องที่น้อง ่าเนี่ยนะ ถ้าจ�าไม่ผิดมันใช้ �า รับมอเตอร์ไซค์ไม่ใช่เ รอ” 
  “พี่ ่าน้องต้องกลับไปทบท นใ ม่แล้ นะ เพราะที่เคยรู้เคย ึก ามาไม่ใช่อย่างนี้ ไ ้กรองแบบนี้เอามา 
   ล้างได้ที่ไ นกัน ไม่เคยได้ยิน นี่มันอีกแบบนึง ผิดแล้ ล่ะ”
  “นี่ ยุดปิดการขายอะไรนี่ได้แล้ นะ เริ่มอธิบายใ ม่ ิ ่าท�าไมเจ้าตั นี้ถึงจะประ ยัดได้มากก ่าเดิม   
   แล้ ใช้กับอะไรได้บ้าง ถ้าชอบใจเดี๋ย ก็ซื้อเอง ไม่ต้องเร่งมาก”
  “ราคาไม่ใช่ประเด็นครับ แต่คุณต้องรู้ ่าร้านเราไม่รับซื้อพลอยเน้ืออ่อนเด็ดขาด ! เท่านั้นเองครับ”
	 รุปได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีข้อโต้แย้งได้ใน ลาก ลายประเด็นตาม ั ข้อที่กล่า มาและตั อย่างการ ื่อ าร
ในประเด็นการขัดแย้งนั้น	 ซึ่งนอกเ นือจากนี้แล้ ยังมีข้อโต้แย้งในประเด็นอื่น	 ๆ	 ที่น่า นใจอีกซึ่งพนักงานขาย
ต้อง ึก าเพิ่มเติม �า รับลัก ณะของการโต้แย้ง	 าเ ตุของการโต้แย้งร มถึงแน ทางในการแก้ไข	 โดยแ ดงใน
ตารางที	่8.2	ดังนี้

ตารางที่ 8.2  แ ดงลัก ณะของข้อโต้แย้ง าเ ตุของข้อโต้แย้งและแนวทางการแก้ไข	 (ไพบูลย์	 �าราญภูติ.	
2535	:	51-52)

ลัก ณะของข้อโต้แย้ง าเ ตุของข้อโต้แย้ง วิธีแก้ไข
1.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ยอมพูด/ไม่
			แ ดงค ามคิดเ ็น/ไม่รู้ ่าคิด					 
			อะไร

-	พนักงานขายไม่เปิดโอกา
		ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพูด
-	เ นอขาย ก น	ยืดยาด	
		น่าเบื่อ น่าย	ขาดเทคนิค

-	พูดใ ้ ั้น	กระชับได้ใจค าม
-	ใช้ค�าถามย�า้ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งั		
		เข้าใจ
-	ถามน�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
		ตอบ
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2.		ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ลอก/
					เ แ ร้งท�าเป็น นใจ/ข้อโต้แย้ง

-	เบื่อ	ไม่ นใจ
-	ไม่อยากซื้อ	แต่เกรงใจ
		พนักงานขาย	ฟังตาม
		มารยาท

-	อย่า ลงกล	ใ ้ท�าเป็น ูทวนลม
-	ถ้าแน่ใจว่าไม่ซื้อ	ขอตัวลากลับ
		ไปขายลูกค้า รือผู้มุ่ง วังรายอื่น

3.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่ยอมฟัง
			เ ตุผล	คิดว่าตนเป็นฝ่ายถูก

-	มีความต้องการจะซื้อ	
		แต่ไม่มั่นใจ
-	ไม่แน่ใจในเงื่อนไข	คุณภาพ													 
		และราคาของ ินค้า

-	ต้องอดทน	อดกลั้น	ใจเย็น
-	คอย าจัง วะอธิบาย	อย่า
		ขัดคอ	 รือโต้เถียงเด็ดขาด

4.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่เชื่อคนขาย -	บคุลกิภาพคนขายไม่ประทับใจ
-	การเ นอขายผิดพลาด
-	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเคยได	้	
		ข้อมูลมาจากที่อื่น	ๆ

-	ปรับปรุงบุคลิกภาพใ ้ดีขึ้น
-	พัฒนาการเ นอขายใ ้ถูกต้อง
-	เตรียมตัวจัด าข้อมูลเพิ่มเติม

5.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังต้องการ
			รายละเอียดเพิ่มเติม

-	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง นใจ	
		แต่ยังไม่แน่ใจ	
-	ขายได้มาก

-	อย่าผลีผลามรีบร้อนจนเกินไป
-	จัด าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	 รือ
			ค่อย	ๆ	อธิบายใ ้ลูกค้าเข้าใจ
			อย่างแจ่มแจ้ง

6.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอวดตัวว่า
				เก่งกว่า

-	เป็นลกั ณะนิ ยัของลกูค้า								 
		 รอืผู้มุง่ วงัทีต้่องการอวด 
		คนอืน่	ๆ	ใ รู้้

-	ใ ้อภัย	อย่าขัดคอ	จงคล้อย
		ตามบ้าง	ตามจัง วะและโอกา
-	ปล่อยใ ้พูดไปข้างเดียวแล้วค่อย				 
		 รุปตอน ุดท้าย

7.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังติงเรื่อง
			ผลิตภัณฑ์

-	เป็นข้ออ้างตามปกติทั่วไป -	พยายามถามย�า้ใ ้แน่ใจว่า	
		ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเข้าใจอย่าง
		นั้นจริง	ๆ	 รือไม	่
-	พยายามอธิบายเรื่อง ินค้า	
		ราคาใ ม่ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
		เข้าใจ

8.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอ้างว่าไม่ตรง
			ตามที่ตนต้องการ

-	เป็นข้ออ้างตามปกติทั่วไป -	ดูว่าเป็นข้อไ น	อธิบายใ ม่ใ ้
		เข้าใจ	ยอมรับข้อเ นอแนะของ
		ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	

9.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอ้างข้อโต้แย้ง
			ทั่ว	ๆ	ไป

-	เป็นข้ออ้างตามปกติทั่วไป -	อธิบายใ ้เข้าใจในแต่ละเรื่อง
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10.	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโต้แย้ง
					แต่ซื้อ

-	เป็นข้ออ้างตามปกตท่ัิ ไป -	อย่าตกใจ	อธิบายใ ม่ใ ้เข้าใจ	
		 ามารถขายได้	

ลักการขจัดข้อโต้แย้ง  

	 ลักการในการขจัดข้อโต้แย้งเป็น ิ่ง �าคัญ �า รับการ ึก าเพื่อน�าไปปฏิบัติในการขาย	 ทั้งตั ของผู้ที่อยู่ใน
อาชีพพนักงานขาย	ร มถึงนิ ิต	นัก ึก า	ผู้ นใจทั่ ไป	ที่ ามารถน�าไปประยุกต์ใช้กับชี ิตประจ�า ันได้เป็นอย่างด	ี
เพราะการโต้แย้งนั้นไม่ได้ มายถึง	 การปฏิเ ธ	 รือการ างตนเป็นฝ่ายตรงข้ามที่ไม่เ ็นด้ ย	 ากเป็นไปได้ ่า
ต้องการข้อมลูเพิม่เตมิใน ิง่ทีไ่ม่รู	้ รอืก�าลงัเข้าใจผดิในอะไรบางอย่าง	และถ้า ากคู่ นทนามคี ามเข้าใจใน ลกัการ 
ของการตอบข้อโต้แย้งเพื่อขจัดค ามคิดเ ล่านั้น	 ก็จะเป็นการ ร้างโอกา ที่ดีในการ ร้างค ามเข้าใจใ ้เกิดขึ้น	 นั่น
อาจ มายถึงค าม �าเร็จในการขาย	และมิตรภาพที่ดีงาม	(ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก	โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	31-33)
	 �า รับ ลักการในการขจัดข้อโต้แย้ง	ประกอบไปด้ ย	
 1. ขั้นก่อนการโต้แย้ง	 ซึ่งในที่นี้จะเน้นไปที่ประเด็นของการเ นอขายที่พนักงานขายที่มีค ามรู	้ ค าม ามารถ
และมีประ บการณ์ซึ่งย่อมเข้าใจดี ่า	การน�าเ นอขายนั้นย่อมมีข้อโต้แย้งเป็นธรรมดา	จึงต้องมีการเตรียมการ	ดังนี้
  1.1 การ ร้างทั นคติเชิงบ ก (Develop a Positive Attitude) พนักงานขายต้องเ ริม ร้างทั นคติที่
เป็นบ กต่อการโต้แย้ง ่าเป็น ิ่งที่ต้องมีเป็นธรรมดาเพราะเป็นธรรมชาติของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ต้องมีค�าถาม
มากมายก่อนที่จะตัด ินใจซื้อ	 และข้อโต้แย้งนี่เองเป็นเ มือนกุญแจ �าคัญในการ ร้างค ามกระจ่าง	 ค ามเข้าใจใ ้
เกิดขึ้นในค ามรู้ ึกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ด้ ยการแ ดงกิริยาอาการของค ามเต็มใจและยินดีที่จะตอบข้อซักถาม
ต่าง	 ๆ	 ด้ ยค ามจริงใจ	 และ ากการตอบข้อโต้แย้งนั้นน�ามาซึ่งค ามพึงพอใจอย่างถึงที่ ุดแล้ 	 นั่นมิได้ มายถึง
ค าม �าเร็จในการขายได้เพียงครั้งนั้นครั้งเดีย 	แต่ มายถึง	ค ามไ ้ใจ	 างใจในการเข้ามาน�าเ นอในครั้งต่อไปด้ ย	
พนักงานขายจึงต้อง มั่น ร้างก�าลังใจ ่าการโต้แย้งนั้นเป็น ิ่งที่ดีที่ต้องเผชิญอย่างกล้า าญ	 และไม่ใช่ค ามโชคร้าย
แต่ในทางตรงกนัข้ามคอืค ามโชคดทีีม่โีอกา ใ เ้ราได้น�าเ นอข้อมลู	 ข้อเทจ็จรงิอย่างครบถ้ นก่อนทีจ่ะมีการตดั นิใจซือ้	
และเมื่อมีการซ้ือขายเกิดข้ึน ลังจากมีการขจัดข้อโต้แย้ง	 จะถือ ่าเป็นการขายที่ มบูรณ์แบบเพราะผู้ซ้ือซื้อด้ ย
ค ามเต็มใจ	เข้าใจและประทับใจ
  1.2 การเตรียมการ �า รับข้อโต้แย้งที่อาจเกิดขึ้น (Anticipate Objections)		 มายถึง	ก่อนการเ นอ
ขาย	เป็นช่ งที่พนักงานขายต้องพิจารณาจากประ บการณ์ที่ผ่านมา ่า	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังน่าจะมีค�าถามอะไร	 รือ
ข้อโต้แย้งอะไรบ้าง	และประเด็นที่ต้องพิจารณาเพิ่มเติม	คือ	ผู้ที่เราจะเข้าพบคือใคร	บุคลิกภาพและนิ ัยใจคอเป็น
อย่างไร	ตรงไปตรงมา	 รือถ้อยทีถ้อยอา ัย		และอะไรคือจุดที่เขา นใจมากที่ ุด	มีอิทธิพลกับการตัด ินใจมากที่ ุด	
เพราะ ัตถุประ งค์ในการซื้อในการใช้งานอาจแตกต่างจากบุคคลอื่นที่เคยซื้อไปก็ได้	 ดังนั้น	 พนักงานขายต้องมี
การเตรียมค ามพร้อมที่จะรับมือกับการเผชิญข้อโต้แย้งที่จะเกิดขึ้นใ ้ได้อย่างมีประ ิทธิภาพ	 ทั้งด้านอารมณ ์
ค ามรู้ กึของลูกค้า รือผูมุ้ง่ งัทีอ่าจ ร้างค ามกดดนัใ เ้กดิขึน้	 และข้อโต้แย้งทีเ่ก่ีย กบัผลิตภณัฑ์ รือ นิค้าทีเ่ นอ
ขาย	 ซึ่งพนักงานขายอาจตระเตรียมค�าถามที่คาดการณ์ ่าจะได้รับการถาม	 จะท�าใ ้เกิดค ามมั่นใจในการน�าเ นอ 
มากขึน้	แต่ที่ �าคญัที่ ดุ	คอื	การเตรยีมข้อมลูพืน้ฐานทกุอย่างใ ค้รบถ้ นชดัเจนเพราะบางครัง้ค�าถาม รอืข้อโต้แย้ง
ที่ได้รับอาจไม่ใช่ค�าถามที่คาดการณ์ไ ้ก็ได้
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220 	 	 ข้อมูลที่ต้องเตรียมการ	ได้แก่
	 	 -	 ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
	 	 -	 ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ทั้งของตนเองและ 
	 	 	 คู่แข่งขัน
	 	 -	 ข้อมูลด้านเ ตุผลด้านราคาที่น�าเ นอ
	 	 -	 ข้อมูลของบริ ัท
	 	 -	 ข้อมูลในการบริการต่าง	ๆ
	 	 -	 ข้อมูลในการน�าเ นอเงื่อนไขต่าง	ๆ	ใน
	 	 	 การเจรจาต่อรอง
	 	 -	 ข้อมูลของข่าวต่าง	ๆ	ที่มีผลกระทบกับ
								 	 การน�าเ นอ
	 	 -	 ข้อมูลในการอ�านวยความ ะดวกต่าง	ๆ	 �า รับขั้นตอนการตัด ินใจซื้อที่ ลับซับซ้อน

  2. ขั้นระ ว่างการโต้แย้ง มีรายละเอียดของ ลักการที่ �าคัญ	ดังนี้
   2.1 การตั้งใจฟัง (Listening Carefully)	เป็นขั้นตอนแรกที่ �าคัญที่ ุดเมื่อเริ่มมีข้อโต้แย้งเกิดขึ้น	
แบ่งเป็น	
	 	 	 	 	 -	 พนักงานขายต้องตั้งใจฟังข้อโต้แย้งด้วยความต้ังใจ	 นใจ	 ด้วยกิริยาที่ ุภาพเรียบร้อย
เต็มใจ	ไม่ว่าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะมีลัก ณะในการ ื่อ ารอย่างไร
	 	 	 	 	 -	 ต้องมีความอดทน	 เยือกเย็นในการฟังจนจบถ้อยความ	 อย่าพูดแทรกก่อนที่ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง วังจะพูดจบประโยค
	 	 	 	 	 -	 ต้องทบทวนถึง ิ่งที่เป็นปัญ าในการโต้แย้งนั้น	เพื่อความเข้าใจในปัญ าที่ถูกต้องร่วมกัน
	 	 	 	 	 -	 ้ามใช้อารมณ์ ากได้รับฟังใน ิ่งที่ตนไม่เ ็นด้วย	 ต้องแ ดงอาการตอบรับอย่าง ุภาพ
มั่นคงในอารมณ์
	 	 	 	 	 -	 ต้องใ ้เกียรติลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแม้ว่า ิ่งที่ได้ยินนั้นจะไม่ถูกต้องก็ตาม	 และการแก้ไขต้อง
เป็นไปด้วยการใ ้เกียรติเช่นกัน	โดยต้องไม่ท�าใ ้เกิดความรู้ ึกเ ีย น้า
	 	 	 	 	 -	 ากมี ลายประเด็นอาจจดประเด็นต่าง	 ๆ	 โดยอยู่บนพื้นฐานของการฟังอย่างตั้งใจ 
และคัดเลือกตอบเฉพาะในประเด็นที่ �าคัญจริง	ๆ	เท่านั้น
	 	 ในขั้นตอนของการตั้งใจฟังนี้	 เป็นเ มือนปราการด่านแรกที่จะน�าไป ู่กระบวนการในขั้นตอนต่อไปอย่าง
ราบรื่นและมีประ ิทธิภาพ	ด้วยการตั้งใจฟังด้วยอาการที่ งบ	 เรียบร้อย	 อาจแ ดงการตอบรับเป็นระยะ	 เช่น	 การ
พยัก น้าตอบรับด้วยความ ุภาพ	 พร้อมรอยยิ้มที่เป็นมิตร	 ไม่แ ดงอาการที่ไม่เ ็นด้วยแบบออกนอก น้า รือ	
“ วนทางปืน”	 มายถึง	 การถกเถียงในประเด็นที่ตนเองไม่เ ็นด้วยแบบทันทีทันใด รือมีความพยายามอย่างยิ่ง 
ที่จะแก้ไขข้อโต้แย้งนั้น	 โดยที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยังพูดไม่จบ	 แม้จะเป็นกลไกในการป้องกันแบบธรรมชาติก็ตาม	
เพราะอาจ ่งผลใ ้เกิดความไม่พอใจ	 ท�าใ ้การ ื่อ ารการขายครั้งนั้นเกิดความล้มเ ลวและบางครั้งอาจเป็นการ
ท�าใ ้ขาดการติดต่อ ื่อ ารไปเลย								
   2.2 การวิเคราะ ์ถึงปัญ าที่แท้จริงของการโต้แย้งนั้น (Analyze the Real Problem) ว่าเป็น
ข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นจริง	 ลงผิด	 รืออ�าพราง	 	 ากเป็นข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นจริง	 ประเด็น �าคัญที่เป็นปัญ าที่ลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังต้องการใ ้แก้ไขคืออะไร	 เพราะในบางครั้งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจมีการโต้แย้ง	 รือระบายออกใน

รูปที่ 8.2 แสดงบุคลิกการขจัดข้อโต้แย้งของพนักงานขายที่ดี
ที่มา : https://www.themuse.com



221ลาย	 ๆ	 ิ่งที่ไม่พึงใจ	 พนักงานขายก็ไม่ควรที่จะตามไปแก้ไข มดทุกจุด	 แต่ควรพิจารณาถึงจุดที่ต้องการใ ้แก้ไข
จริง	ๆ	ที่เป็นจุดเด่น	จุดใ ญ่	ใจความ �าคัญที่ ุดที่ยังไม่ตัด ินใจซื้อ	ก็จะท�าใ ้พนักงานขายไม่เ ียเวลาที่จะแก้ไขใน
ประเด็นปลีกย่อย	อีกทั้ง ามารถตอบข้อโต้แย้งได้ตรงประเด็นจริง	ๆ
   2.3 การตอบข้อโต้แย้งตาม ิ่งที่เกิดขึ้น (Response Directly) มายถึง	 ลังจากที่ได้ทราบว่า
ข้อโต้แย้งที่เป็นประเด็น ลักคืออะไรแล้ว	 ก็ต้องพยายามแก้ไขใ ้ตรงจุดที่ ุด	 ด้วยการ ื่อ ารที่ มานฉันท์	 ไม่
เป็นการตอบแบบเอาชนะ	 การตอบเพื่อความ ะใจ	 รือการตอบแบบขอไปทีและต้องไม่เบี่ยงเบนประเด็นด้วย
การน�าข้อดใีนประเดน็อืน่มา กัล้างเพราะจะท�าใ ก้ารแก้ไขไม่ตรงจดุ	 จะ ง่ผลใ ม้ข้ีอโต้แย้งไม่มทีี่ ิน้ ดุ	 โดยตดั นิใจ
เลือกวิธีการ รือเทคนิคในการตอบข้อโต้แย้งนั้น	 และแนวทางการตอบข้อโต้แย้งตามปัญ าที่ เกิดขึ้น	 
มีตัวอย่าง	ดังนี้
  • การโต้แย้งที่เกิดจาก ินค้าช�ารุดบกพร่อง	 ที่อาจเกิดจากตัวของ ินค้าเอง รือการแนะน�าวิธีการใช้ที่
ไม่ละเอียดครบถ้วน	ถูกต้อง
   มยุรพันธ์ :  “นี่ เ ื้อตัวที่เพิ่งซื้อคุณมาเมื่ออาทิตย์ก่อน ีตกมาก ๆ เลย ไ นบอกว่าไม่ตกไง”
   เกน ลง :   “จริง รือครับ ต้องขอประทานโท จริง ๆ เป็นความผิดของทางเราที่ไม่แนะน�าวิธี 
        ดูแลใ ้ละเอียด อาจเป็นเพราะน้องเค้าเพิ่งมาใ ม่ งั้นเดี๋ยวทางเราขอรับผิดชอบ 
        ด้วยการเปลี่ยนตัวใ ม่ใ ้ พร้อมคู่มือการดูแลนะครับ”
  • การโต้แย้งจากการ ลงผิดของลูกค้า
   อชิธัค :   “อ้าว ไ นว่าลดราคา ้า ิบเปอร์เซ็นต์ �า รับผู้ที่เกิดในเดือนนี้ไง”
   ดาวชาย :   “ถูกต้องครับ แต่ต้องเป็น มาชิกของเราด้วยครับ อย่างนี้ครับ ถ้าวันนี้ท่านซื้อ  
        ินค้าครบ องพันบาท ทางเราก็จะออกบัตร มาชิกใ ้ทันทีฟรี โดยไม่เ ียค่า  
        ธรรมเนียม และ ามารถใช้ ิทธิของผู้ที่เกิดในเดือนนี้ลด ้า ิบเปอร์เซ็นต์ได้ทันที 
        เลยครับ”         
  • การโต้แย้งที่เกิดจากประ บการณ์ที่เคยได้รับ
   เมทิศ :   “ไม่ต้องโทรมาอีกแล้วนะ ฟิตเน นี้เลวร้ายมาก ฉันโดนด้วยตัวเองเลย”
   นรีศรี :   “ประทานโท ค่ะ ไม่ทราบเกิดปัญ าอะไรเ รอค่ะ”
   เมทิศ :   “ก็พวกเธอน่ะ ิ มารยาทแย่มาก แ ม ตอนขายน่ะจี้ซะ พอขายได้แล้วไม่มี รอกที ่
        จะดูแลใ ้ดี ตอนนั้นฉันไปใช้ครั้งแรก ไม่มีใครมา นใจเลย พวกครูฝึกก็ยืนมองฉัน 
        เฉย ๆ แย่มาก ๆ อายจริง ๆ ไปเดินเก้ ๆ กัง ๆ อยู่ แย่ที่ ุด”
   นรีศรี :   “จริง รือคะ ดิฉันต้องขอประทานโท ด้วย อย่างไรก็ตาม ทางเราจะไม่ปล่อยใ  ้
       ปัญ านี้ผ่านไป เราจะแก้ไขและชดเชยใ ้ในทันทีค่ะ ไม่ทราบว่าในช่วงเดือนนี้ท่าน 
       ว่างวันไ น ดิฉันขอเรียนเชิญท่านมาใช้บริการฟรีได้เลยค่ะ กี่วันก็ได้ค่ะ”
   เมทิศ :   “ไม่ รอก ฉันกลัวแล้ว แก่แล้วด้วย คิดแล้วยังเจ็บใจไม่ าย ไม่ใ ้เกียรติกันเลย”
   นรีศรี :   “ถ้าเป็นดิฉัน ดิฉันก็คงคิดอย่างท่านเ มือนกันค่ะ แต่ท่านกรุณาอย่ากังวลเลยนะคะ  
        เพราะในกรณีนี้ดิฉันจะรายงานใ ้ผู้บริ ารระดับ ูงได้รับทราบและต้องออกมา  
        ต้อนรับท่านด้วยตัวเอง รวมทั้งผู้จัดการ าขาด้วยค่ะ ขอรับรองจริง ๆ ค่ะ”
   เมทิศ :   “ นูก็พูดดีนะ ขอคิดดูก่อนแล้วกัน โทรติดต่อยังไงล่ะ เผื่ออยากไปเมื่อไ ร่จะโทร 
        ไปบอก”
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222  • การโต้แย้งแบบอ�าพราง
   เรนิณี :   “กระเป๋าร้านคุณค่อนข้างล้า มัยแล้ นะ ร มทั้ง ีกับแบบก็จ�ากัดจัง ไม่รู้ ่าจะ า 
        ชุดเข้ากันได้ รือเปล่า แล้ ก็ ั ดุที่ใช้ก็ค่อนข้างบอบบางนะ จะเ ียเร็ มั้ยเนี่ย ใบนี้ก ็
        เป็นไ นิลไม่ใช่ นังแท้อีกต่าง าก”
   องค์เอก :   “ครับผม แต่ผมเชื่อ ่าน่าจะมีแบบที่ท่าน นใจอยู่บ้าง แล้ ันนี้ถ้าซื้อ องใบขึ้นไป 
        ผม ามารถลดใ ้เป็นพิเ อีกพอ มค รเลยครับ เชื่อ ่าท่านต้องพอใจแน่ ๆ”	
   เรนิณี :    “เ รอ จริงเ รอ ต้องพิเ จริง ๆ นะ”
   องค์เอก :   “จริงครับผม ท่าน นใจใบไ นเชิญเลือกเลยครับ”
  
   2.4  เมื่อมีข้อโต้แย้งเกิดขึ้นและพนักงานขายสามารถตอบข้อโต้แย้งได้อย่างราบรื่น	จะเป็นการดี
มากในกระบ นการขายในขัน้ตอนนี	้ โดยทีพ่นกังานขายต้อง ามารถประเมนิถงึ ิง่กระตุน้	 (Stimulus)	 เพือ่แ ง า
การตอบ นองค ามต้องการ	(Response)	ของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัทีเ่กิดขึน้	เพือ่ใ ก้ารขจดัข้อโต้แย้งเป็นไปได้อย่างราบรืน่	
(Smoothly	Handling	Objection)	ด้ ยการตอบค�าถามและใ ้ข้อมูลกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้อย่างถูกต้อง	ชัดเจน	
และมากพอ	จะ ่งผลท�าใ ้บรรยากา ในการน�าเ นอรู้ ึกดีและผ่อนคลาย	ดังรูปที	่8.3

Stimulus 
Circumstance
Difficulty
Conflict

Fear

Response 
Action

Attitude

Choice
Free to decide

รูปที่ 8.3 แ ดงการประเมินของพนักงานขายในการจัดการต่อข้อโต้แย้ง 
ที่มา : http://brucemctague.com

วิธีการตอบข้อโต้แย้ง (ไพบูลย์	 �าราญภูติ.	2535	:	53) 

	 1.		 ิเคราะ ์ดู ่าเป็นข้อโต้แย้งแท้จริง รือไม	่อะไรเป็น าเ ตุ	
	 2.		ตอบข้อค ามด้ ยค าม ุภาพ	นุ่มน ล	ค�านึงถึงจิตใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 3.	 อย่า ักล้าง	 โต้เถียงต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 แม้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะเป็นฝ่ายผิดก็ตาม	 	 ก็รีบกล่า ค�า 
	 	 ขอโท ก่อน	
	 4.		ยอมรับฟังค ามคิดเ ็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 5.		ยอมรับการแ ดงออกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	
	 6.		อย่าออกค ามเ ็นในเชิงดูถูกลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 7.		อย่าตอบ ก นยืดยาด	
	 8.		อย่าพูดอ้อมค้อม	 รือชักแม่น�้าทั้ง ้า	
	 9.		เลือกตอบเฉพาะข้อที่จ�าเป็นใ ้กระชับได้ใจค าม	
		 10.	 าค ามรู้เพิ่มเติมเกี่ย กับ ินค้า	คู่แข่งขัน	ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	และ ิธีการเ นอขาย



223	 นอกจาก ิธีการข้างต้น ามารถใช้ ลักการ	THANKS	ในการตอบข้อโต้แย้ง	ดังรูปที่	8.4	
 T – Thank the customer	ด้ ยการขอบคุณลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง �า รับการน�าปัญ ามา ู่ค าม นใจ
 H – Hear the problem	ได้ยินปัญ าและรับฟังปัญ าด้ ยค ามเอาใจใ ่
 A – Apologize	ขอโท �า รับค ามไม่ ะด ก ากไม่เ มือนกับ ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเคยมีประ บการณ์	
 N – Need	ปรารถนาได้รับข้อมูลที่มากขึ้น	โดยพนักงานขายอาจ อบถามจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	
 K – Know มีค ามรู้ในค�าตอบพร้อมที่จะเตรียมเ นอต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
 S – Solve the problem	 ามารถแก้ไขปัญ า	 รือมีบุคคลที่พอ ามารถจัดการได	้

รูปที่ 8.4 แ ดงวิธีการตอบข้อโต้แย้งด้วย ลัก THANKS
ที่มา : http://slideplayer.com

	 ข้อโต้แย้งที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข รือคลี่คลายไป ู่ค ามเข้าใจอย่างถ่องแท้และถูกต้อง	 ย่อมเป็นอุป รรค �าคัญ
ต่อการปิดการขาย	 ดังนั้น	 พนักงานขายท่ีปรารถนาค าม �าเร็จในการขายจ�าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้อง ึก าถึง 
เทคนิคต่าง	ๆ	ในการขจัดข้อโต้แย้งเพื่อน�าไปประยุกต์ใช้ใ ้เกิดประ ิทธิภาพ ูง ุดในการขาย	(ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก	
โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	34-37) 

เทคนิคในการขจัดข้อโต้แย้ง4

4 ผูเ้ขยีนได้ประม ลและร บร มเทคนคิใ เ้ป็น ม ด มู	่ และเพือ่ใ เ้ น็ภาพจงึได้ ร้าง ถานการณ์ มมตผ่ิานตั ละครช่ือต่าง	 ๆ	 ซึง่มไิด้มุง่จะล้อเลยีน
รือพาดพิงบุคคล นึ่งบุคคลใดแม้แต่น้อย	 าก ถานการณ์ รือชื่อมี ่ นท�าใ ้เกิดค ามเข้าใจผิด	 ผู้เขียนขอน้อมรับในค ามบกพร่องนี	้ อ้างแล้ 	

ค ามในเชิงอรรถเป็นเช่นเดีย กับเรื่องเทคนิคการเจรจาต่อรอง	การปิดการขาย
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224  เทคนิคการขจัดข้อโต้แย้ง	มีดังนี้
 1. เทคนิคการใช้ข้อมูลที่เ นือชั้นตอบค�าถาม (Deliver Unexpected Information)
	 	 เป็นเทคนิคที่ใช้ �า รับข้อโต้แย้งเกี่ยวกับความไม่แน่ใจในผลิตภัณฑ์ที่จะตัด ินใจซื้อ	 โดยท่ีพนักงานขาย
ต้องประเมินก่อนว่าในกรณีนี้เป็นการโต้แย้งแบบที่ต้องการข้อเท็จจริงเพื่อน�ามาประกอบการตัด ินใจในขั้น ุดท้าย	
และจะได้ผลดีมาก ากเป็นกรณีที่ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ของตนมีข้อดีเ นือกว่าคู่แข่งขันและมี ลักฐานอันน่าเชื่อถือ
 ตัวอย่างที่ 14    
  ธงไทย :   “ผมก็อยากจะออเดอร์ ินค้าของคุณเ มือนกัน ติดอยู ่ที่ของคุณเป็น ินค้าใ ม่มาก  
      ผมเกรง ่าลูกค้าจะยังไม่รู้จักกัน ผมเลยอยากใช้เ ลาอีก ักนิด ัง ่าคงไม่ ่ากันนะครับ”
  อัยลดา :  “ไม่ ่าเลยค่ะ แต่เกรง ่า ลังจากที่คุณธงไทยทราบข้อมูลอย่างละเอียด เ ็นที ่า จะ  
      อาจไม่ทันการณ์ คืออย่างนี้ค่ะ ินค้าตั นี้เป็น ินค้าใ ม่จริง แต่ใ ม่ที่เมืองไทยนะคะ 
      แต่เก่าแก่มานานที่ออ เตรเลีย ที่นั่นได้รับค ามนิยมมาก ๆ  นี่ค่ะ ผล ิจัยของผู้เชี่ย ชาญ
      ทั้ง าม ถาบัน ถ้าร มม า ิทยาลัยของเราด้ ยก็เป็น กแ ่งด้ ยกัน ก่อนที่เราจะ
      น�าเข้าเราได้ใ ้ทีมนัก ิจัยทด อบทดลองอย่างดีที่ ุด โดยเฉพาะการใ ่ ่ นผ มที่  
      เ มาะ �า รับคนเมืองร้อนอย่างเรา  อย.ก็ผ่านฉลุยค่ะ เดี๋ย เถอะค่ะ โฆ ณาท่ีออก  
      ปลายเดือนนี้ ปูพรมทั้ง ิทยุ โทรทั น์  รับรองยอดขายกระจายแน่ เฉพาะงบโปรโมทก ็  
      เป็น ิบล้านแล้  ถ้าไม่ดีจริง เราคงไม่กล้าทุ่มขนาดนี้ แล้ ที่เรียนเชิญทางคุณธงไทยก่อน  
       ก็เพราะเราคัดเลือกค่ะ แล้ ก็พิจารณา ่าจัง ัดของคุณธงไทยเป็นจัง ัดใ ญ่ มค ร  
      ที่จะมีตั แทนจัดจ�า น่ายที่เป็นที่น่าเชื่อถือ ทางเราถึงได้เชิญคุณธงไทยมาไงค่ะ”   

 2. เทคนิคการตอบรับในตอนแรกแล้วปฏิเ ธภาย ลัง (Yes…but)	 เป็นเทคนิคที่รู้จักกันอย่างแพร่ ลาย	
“ใช่...แต่”	 	 เ มือนเป็นการเ ็นด้วยกับความคิดของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอย่างนุ่มนวล	 เป็นการใช้เทคนิคที่เรียบง่าย
แต่เข้าใจในธรรมชาติของมนุ ย์ที่ไม่ชอบใ ้ใครมาขัดแย้งกับความคิดของตนเอง	 ลังจากนั้นจึงแก้ไขข้อโต้แย้งนั้น
ด้วยเ ตุผลที่ต้องการน�าเ นอแบบที่ผู้ฟังอาจไม่ทันคิด	โดยใช้ค�าว่า	“แต่”	อย่างแนบเนียน	ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
เปิดใจรับโดยไม่ยากนัก
 ตัวอย่างที่ 15 
  ดายุ :     “อะไรนะ ข ดละ 1,800 บาท เกินไปละ แพงจริง ๆ เลย”
  เมืองฟ้า :  “ �า รับ ุขภาพอย่าใช้ค�า ่าแพงเลยค่ะ เพราะมูลค่ามันแทนคุณค่าไม่ได้จริง ๆ”
  ดายุ :     “อย่า �าบัด �าน น เ ียน ั  ขายใครไม่ได้แล้ ิ เลยมาขายอาเนี่ย”
  เมืองฟ้า :   “เปล่าเลยค่ะ ซีออยตอนนี้ขายดีจริง ๆ เพราะไม่ใช่ยา แต่เป็น ารอา ารทดแทนที่เราขาดไป 
      โดยเฉพาะโอเมก้า 3 ที่จะไปช่ ยใ ้ ลอดเลือดคุณอาพลิ้ ไ  ไม่เปราะแตกง่าย  
      ป้องกันลิ่มเลือดอุดตันใน ลอดเลือดค่ะ ที่ �าคัญที่ ุดคือ ช่ ยลดการอักเ บใน   
      ระดับเซลล์ ที่เป็นที่มาของโรคร้าย ๆ ทั้งป งนะคะ” 
  ดายุ :      “พูดเก่งนะเนี่ย แต่อา ่าราคา ูงอยู่นา”
  เมืองฟ้า :   “ไม่เลยค่ะ เพราะข ดนึงมีตั้ง 300 เม็ด ตกเม็ดละแค่ 6 บาทเท่านั้นเอง ดีก ่าไปเ ียเป็น
      แ นเป็นล้านนะคะ คุณอาก็เคยได้ยินไม่ใช่เ รอค่ะ”
  ดายุ :     “โอเค ๆ ลองดูก็ได้ อย่างอาเป็นโรคเก๊าท์ กินได้ไ มล่ะ”



225 3. เทคนิคการแตกราคาเป็น น่วยย่อย ๆ (Price–per–piece Way)	เป็นเทคนิคที่เ มาะกับการขจัดโต้แย้ง
ในเรื่องราคาเป็น �าคัญ	 โดยการที่พนักงานขายต้องมีข้อมูลอย่างละเอียดพร้อมที่จะน�ามาเป็นประโยชน์ในการใช้
เปรียบเทียบว่า	 ากค�านวณโดยการ ารเฉลี่ยแล้ว	 ค่าที่ได้จะมากกว่ามูลค่าที่จ่ายไป รือใช้ �า รับการช�าระที่ใช้
เวลายาวนาน	 ท�าใ ้ดูว่าเป็นการจ่ายที่ไม่แพงเกินไปอยู่ในวิ ัยที่ ามารถรับผิดชอบได้	 รืออาจใช้การเปรียบเทียบ
กับระยะเวลาในการใช้งานว่าใ ้ความคุ้มค่ามากกว่า	ระยะยาวนานกว่าจึงแพงน้อยกว่า
 ตัวอย่างที่ 16  
  แดงเลิศ :   “นี่เธอ อา ารเ ริมอะไรของเธอข ดตั้งพัน อง จะบ้าตาย มัยนี้จะกินเข้าไปยัง
       ายาก ดันจะมากินอะไรแพง ๆ ก็ไม่รู้”
  ฟ้า รรค์ :   “ไม่ใช่อะไรไม่รู ้นีค่อื ิง่ทีเ่ธอต้องรูจ้กัทีจ่ะชดเชยใ ก้บัร่างกายทีเ่ธอใช้มาอย่าง นกับ้าง  
        เธอตอบฉันมา ิ ่าเธอกินอา ารได้ครบ ้า มู่ ในปริมาณที่เพียงพอทุก ันมั้ย?”
  แดงเลิศ :   “บ้า ิ ใครจะท�าได้”
  ฟ้า รรค์ :   “ก็นั่นน่ะ ิ เธอถึงได้ขี้โรคไง ฉันน่ะ ังดีนะ เพราะผลิตภัณฑ์เ ริมอา ารตั นี้จะเป็น 
       ตั ช่ ยเ ริมใ ้ร่างกายเธอได้ ารอา ารที่เป็นประโยชน์ มันแพงตรงไ น ข ด นึ่งม ี
       ก ิบเม็ด เม็ดละแค่ยี่ ิบบาทท�างก รือจะรอใ ้ไปจ่ายค่า มอที่ละเป็นแ นก็ตามใจ 
       นะ”

 4. เทคนิคบูมเมอแรง (Boomerang)	 เป็นเทคนิคเฉพาะตัวที่ผู้ใช้ต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญในการขจัด 
ข้อโต้แย้ง	 เป็นวิธีที่น�าเอาข้อโต้แย้งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังรู้ ึกว่าเป็นปัญ าน�ามาเป็นประโยชน์โดยการโยนกลับไป	
และท�าใ ้รู้ ึกว่าปัญ าที่ว่านั้นเป็นปัญ าที่ มควรได้รับการแก้ไขได้ด้วยการตัด ินใจซื้อ
 ตัวอย่างที่ 17  
  ชิดอรุณ :    “ซื้อรถมาแล้  ยังต้องมาเ ียค่าประกันแพง ๆ อีก น่าเบื่อนะผม ่า”
  ธารธารา :   “จริงค่ะ และ �า รับคุณชิดอรุณคงต้องใช้ประกันภัยชั้น นึ่งเท่านั้นด้ ยค่ะ เพราะ  
            จะมีกี่คนคะที่มีรถซูเปอร์คาร์ รู ราขนาดนี้ ดิชั้น ่าคุณชิดอรุณต้องจอดใน  
            ้องแอร์แน่เลยใช่มั้ยค่ะเนี่ย”
  ชิดอรุณ :    “ไม่ถึงขนาดนั้น รอกครับ แต่ก็ยอมรับ ่าคันนี้ผมชอบจริง ๆ เรียก ่ารักเลย”
  ธารธารา :   “นั่น ิคะ เค้าเรียกแข่งอะไรก็ได้ แต่แข่งบุญ า นาไม่ได้จริงๆ...ดังนั้น คุณชิดอรุณ  
            ยิ่งต้องรีบท�าประกันรถแบบด่ น ๆ เลยค่ะ ลองนึกภาพดู... มมติเฉย ๆ นะคะ 
       ่ามีรถมอไซค์มาเฉี่ย มาครูดจน ีถลอกไป แล้ จะท�ายังไงล่ะคะทีนี้ถ้า    
            ไม่มีประกัน ฝ่ายนั้นรับผิดชอบ 
       ไม่ไ แน่เลยค่ะ ีพิเ อีก  
       ต่าง าก ต้องอู่เฉพาะเท่านั้น  
       เพราะฉะนั้นคนที่จะรับใช้คุณ 
       ชิดอรุณได้ดีที่ ุดก็คืออู่ของ
       ประกนัชัน้ น่ึงค่ะ...ท�าเลยนะคะ  
       อย่า ใ ค้ ามกงั ลใจมาบัน่ทอน 
       ค าม ุขดีก ่าค่ะ”
  ชิดอรุณ :   “คุณพูดซะเ ็นภาพเลย ท�าก็  
           ท�าครับ ยังไงก็ดูแลผมเป็น  
       พิเ ด้ ยนะครับ”

รูปที่ 8.5 แ ดงเทคนิคการขายประกันภัยรถยนต์
ที่มา : https://bc.ctvnews.com



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

226  5. เทคนิคการใช้ค�าถามน�า (Begin with the lead-question) เป็นเทคนิคที่ดี �า รับผู้ที่มีข้อมูลที่ละเอียด 
พร้อมที่จะตอบค�าถามที่คาใจได้อย่างชัดเจนพร้อมทั้งใช้การตอบค�าถามที่เป็นการตอบ นองความต้องการที	่
“โดน”		ใจอย่างตรงไปตรงมา	ที่ ามารถ ่งผลใ ้ไป ู่การปิดการขายที่ง่ายยิ่งขึ้น
 ตัวอย่างที่ 18 
  วาววา :   “ไม่ทราบท่านดูไปใช้เ ง รื ซื้ ฝากท่านใด รื เปล่าค่ะ”
   เตชิน :    “ ๋  ่าจะซื้ ฝากลูกชายซะ น่ ย ่ะ”
  วาววา :   “ได้เลยค่ะ ไม่ทราบ ่าน้ งเค้า ายุประมาณเท่าไรคะ ข ประทานโท ค่ะ”
  เตชิน :    “ก็ ัยรุ่นนะ ิบแปด ิบเก้านี่ล่ะ”
  วาววา :   “ถ้า ย่างนั้นเรื นนี้น่า นใจค่ะ มาใ ม่ด้ ย เป็นระบบกันน�า้ มีปุ่มจับเ ลา และก็ าย 
       นัง ีด�า ยมากค่ะ”
  เตชิน :    “ก็ ยนะ แต่ไม่ช บที่เรื นดูบ บบางไป ่ะ เจ้านี่ช บแบบลุย ๆ เรื นนี้ไม่น่าเ มาะ ่ะ 
        ยากได้แบบ มบุก มบัน น่ ย ่ะ เพราะเค้าเล่นกี า ลาย ย่างด้ ย”
  วาววา :   “ ๋  ค่ะ เ ็นด้ ยค่ะ คื ท่าน ยากได้แบบที่ดู ป ร์ต ๆ น่ ยใช่ไ มค่ะ”
  เตชิน :    “ ื้  ก็ประมาณนั้นนะ”
  วาววา :   “ไม่ทราบ ่ามีเล่นกี าทางน�า้ด้ ย รื เปล่าค่ะ”
  เตชิน :    “ก็มีนะ เ ็นบางทีก็มีไปเล่น กี”
  วาววา :   “ค่ะ ถ้างั้นท่านคงต้ งการแบบค่ นข้างทนทาน ายนา ิกาน่าจะเป็น ายเ ล็ก  
             ชนิดพิเ ที่ไม่ นักมาก กแน ป ร์ต ๆ แล้ ก็ถ้ากันน�า้ด้ ยก็น่าจะดีใช่ไ มค่ะ”
  เตชิน :    “ก็ดีนะ”
  วาววา :   “งั้นมี ยู่เรื นนึงค่ะท่านที่มีคุณ มบัติครบตามที่ท่านต้ งการเลยค่ะ เชิญทางนี้เลย  
             นะคะ”

 6. เทคนิคการชูจุดเด่นไม่เน้นจุดด้อย (Emphasize the key point but deemphasize the weak 
point) เป็นเทคนิคที่ใช้ �า รับการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังโต้แย้งในจุดที่เป็นเ มือนจุดด้อยของ ินค้า รือ ิ่งที่น�า 
เ นอนั้น	และเป็นข้อเท็จจริงที่ต้องยอมรับ	แต่ในขณะเดียวกันผู้เชี่ยวชาญในการขจัดข้อโต้แย้งก็จะยกประเด็นอื่นที่
เป็นจุดเด่นขึ้นมาใ ้เป็นที่ นใจ	และท�าใ ้จุดด้อยนั้นดูไม่มีค่ากับการพิจารณา
 ตัวอย่างที่ 19  
  อินศร :     “เป็นไงบ้างครับ โ ม เตย์ข งเรา ถูกใจท่านไ มครับ”
  อัยลดา :   “ �า รับพี่นะโ เคเลย แต่นี่มาดูใ ้ภรรยาข งนายน่ะ ิ เค้าเพิ่งจะมาเมื งไทยครั้ง  
       แรก ่ะ กลั ไม่ถูกใจ แล้ เมื่ กี้ ังเกต ่า ้ งน�้าเป็นแบบเปิดโล่งเ ็น มดเลยแล้ ก็ไม ่
       ค่ ยมีเครื่ ง �าน ยค าม ะด กเลย ่ะ ิ”
  อินศร :    “นั่นคื ดีไซน์ที่ตั้งใจข งเราเลยครับ ใ ้ดูเบา บาย ปล ดจากเทคโนโลยีต่าง ๆ แต่จะ 
       โดดเด่นใน ่ นข งที่พักที่เน้นบรรยากา ธรรมชาติที่แท้จริง เป็น ิ ่ นตั เฉพาะ ้ ง 
       เลยครับ และ ลายท่านที่มาประทับใจใน ่าง าบน�า้ ินทรายใน ้ งแบบโล่งแจ้งมาก 
       ครับ เพราะจะม งเ ็นธรรมชาติทั้งต้นไม้ ทะเล และท้ งฟ้าในเ ลาเดีย กัน และที่นี่ก ็
       จะมีชื่ เรื่ ง า ารไทยมาก ๆ ด้ ยครับ เชื่ ่าภรรยาข งท่านผู้บริ ารต้ งประทับใจ 
       ย่างแน่น นครับ” 



227 7. เทคนิคการเลื่อนการตอบข้อโต้แย้ง (Postpone the Objection) เป็นเทคนิคที่ใช้ �า รับกรณีที ่
ข้อโต้แย้งนัน้ดเู มอืนจะเป็นข้อโต้แย้งแบบอ�าพราง	 คอื	 ไม่ใช่ประเดน็ทีจ่รงิจงัอะไรนกัใน ิง่ทีผู่มุ้ง่ วงัต้องการ	 รอืใช้กบั 
ประเด็นการโต้แย้งที่พบบ่อย	ๆ	ซึ่งก็คือ	เรื่องเกี่ยวกับราคา	ถ้ามีการตอบข้อโต้แย้งเดี๋ยวนั้นก็จะเป็นการเน้นไปที่การ
ต่อรองเรื่องราคา	แต่พนักงานขายที่มีความ ามารถอาจเลื่อนการตอบข้อโต้แย้งไปก่อน	โดยไปเน้นในจุดอื่น	ๆ	ก่อน
ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยังไม่ทราบ	 ท�าใ ้เ ็นถึงคุณค่า	 คุณประโยชน์ที่จะได้รับ	 ท�าใ ้เกิดการยอมรับในคุณค่านั้นที ่
อาจมากกว่า ิ่งที่คาดคิดไว	้และในที่ ุดนักขายก็จะไม่ต้องกลับมาโต้แย้งในประเด็นนั้นอีก
 ตัวอย่างที่ 20 
  ราชวิรุจน์ :   “คุณขวัญข้าว ผมว่าคุณลองดีดราคาใ ม่ ิ ศรีลังกาเนี่ยนะ อะไร ัวละ ี่ มื่น ้า  
                   เลยเ รอ นี่ไปตั้งยี่ ิบคนนะ”
  ขวัญข้าว :   “ค่ะ ท่าน แต่ดิฉันขอเรียนถึงข้อมูล �าคัญบางอย่างก่อนนะคะ”
  ราชวิรุจน์ :   “ว่ามา”
  ขวัญข้าว :   “คือดิฉันทราบมาว่า แต่ละท่านที่ไปคราวนี้ต้องการทัวร์แบบวัฒนธรรมและ  
            ประวัติศา ตร์พระศา นา ทางเราเลยจัดใ ้เต็มที่เลยค่ะ อาทิ โบโลนนารุวะ   
            ที่มีรูปปั้นพระพุทธองค์ปางต่าง ๆ แกะ ลักอย่าง วยงามบน ินขนาดใ ญ่ที่มี  
            ความงดงามเป็นที่ ุด พระเจดีย์ศรีกิริยาพระเจดีย์ขาวพระองค์ใ ญ่ที่ ง่างาม  
            เ ลือเกินและมีประวัติที่น่า นใจมาก แล้วเราจะไป ีมามาลากาที่เป็นวัดกลางน�้า  
            ที่มีความ วยงามมาก ๆ ค่ะ ซึ่งบางทัวร์ก็ไม่ได้จัดไปในที่เ ล่านี้ ที่ �าคัญ   
             ที่ขาดไม่ได้คือทราบว่าท่านผู้ ญิงท่านชอบวัดกัลยาณีมากใช่ไ มค่ะ”
  ราชวิรุจน์ :   “อ้าว ท�าไมรู้ล่ะ”
  ขวัญข้าว :   “ทราบค่ะ ดิฉันท�าการบ้านอย่างเต็มที่เพื่อทุกท่านจริง ๆ ค่ะ และ �า รับวัด  
            กัลยาณี รือวัดเกลานิยานี่ ทางเราจัดใ ้ทุกท่านดื่มด�า่กับบรรยากาศใน มัย  
            พุทธกาลอย่างเต็มที่ แล้วทางเราได้ ั่งผ้าตาดทองยาว นึ่งร้อยแปดเมตร   
             เพื่อใ ้ท่านได้ถวายแด่องค์พระเจดีย์ใ ญ่ด้วยค่ะ”
  ราชวิรุจน์ :   “ขนาดนั้นเลยเรอะ” 
  ขวัญข้าว :       “ค่ะ ท่าน ท่านต้องปลื้มแน่นอนที่วัดนี้ เพราะคนที่ศรีลังกาจะมาช่วยท่านแ ่ผ้า  
             ตาดทองกันอย่างเต็มที่ เป็นภาพที่น่าประทับใจมาก ๆ เลยค่ะ”
  ราชวิรุจน์ :   “นึกภาพตามแล้วดีจัง แต่เวลาก็ มดไปตรงนี้เกือบวันเลยนะ”
  ขวัญข้าว :   “ไม่ต้อง ่วงค่ะท่าน เรา �ารองวันเผื่อไว้แล้วคือกลับตอนเช้าของอีกวัน แทนที่จะ  
                      กลับตอนเย็นนะคะ คือโปรแกรม �าคัญจะอยู่ในวันนั้น คือการไปกราบพระบรม  
                      ารีริกธาตุเขี้ยวแก้ว ซึ่งตอนช่วง ายของวันนั้นมีไปกราบ มเด็จพระ ังฆราช  
            ก่อนด้วยค่ะ”
  ราชวิรุจน์ :   “น่า นใจดีนะ แล้วเรื่องโรงแรมล่ะ”
  ขวัญข้าว :   “อ้อ ค่ะ ทางเราจัดใ ้อยู่ใกล้กับวิคตอเรียปาร์คในช่วง ามคืนแรกค่ะ เพราะ วน  
            นี้ วยมาก ๆ ต้นไม้ใ ญ่ทั้งนั้นเลยค่ะ แล้วโรงแรมที่จัดใ ้คราวน้ีเป็นโรมแรมที่  
            ได้ชื่อว่าอา ารอร่อย และ ะอาดปลอดภัยค่ะ” 
  ราชวิรุจน์ :   “อ่ะ เลยไม่ได้คุยเรื่องราคากันเลยเนอะ มัวแต่ฟังเพลิน รีบเอาก�า นดการมาใ  ้  
       น่อยนะ จะได้แจกคนที่ไปน่ะ”
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228   ขวัญข้าว :   “ได้เลยค่ะ ขอบพระคุณมากค่ะท่าน อ้อ ลืมไป ่าจะเรียนท่าน ่าไกด์ที่พาทั ร์ครั้งนี ้ 
                      เป็นนัก ึก าไทยที่มาเรียนที่ รีลังกาตั้งแต่ปริญญาตรีแล้ ค่ะ ล่อมากและ  
            เก่งมากค่ะ โชคดีที่เราได้น้องคนนี้ที่มีเ ลา ่างพอดีมาเป็นไกด์ใ ้ค่ะท่าน”
  ราชวิรุจน์ :   “อ่ะ เ รอ ดี ๆ”

 8. เทคนคิการ มมติ ถานการณ์ (What if Technique)	เป็นเทคนคิทีพ่นกังานขายน�ามาใช้ �า รบัข้อโต้แย้ง
ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ ึกที่เป็นลบต่อบุคคล รือ ถานการณ์ที่เกิดขึ้นในอดีตที่ผ่านมา	 โดยการขอใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังได้บอกใน ิ่งที่ต้องการใ ้เกิดการแก้ไขได้ด้ ยตั ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเอง	 เช่น	 รมันมีประ บการณ์

ที่ไม่ดีกับการกระท�าของพนักงานขายคนก่อนของบริ ัท	 จึงท�าใ ้เกิดทั นคติลบกับองค์กรไปด้ ย	 ดังนั้น	 ผู้ที่มาท�า
น้าที่แทนจึงพยายามที่จะ ืบทราบค ามรู้ ึก	 ค ามต้องการของ รมันเพื่อที่จะได้แก้ไขใ ้ตรงกับค ามต้องการ

มากที่ ุด	 โดยใ ้ รมัน มมติตนเอง ่าเป็นองค์กร	 และจะท�าอย่างไรกับ ถานการณ์ที่เกิดขึ้น
 ตัวอย่างที่ 21      
  วรมัน :   “บอกตรง ๆ นะ ินค้าของคุณผมโอเค แต่ผมไม่ชอบผู้จัดการฝ่ายการตลาดของคุณ   
       พูดไม่เป็นค�าพูด ผมไม่ชอบ ผมไม่ใช่เด็ก ๆ แล้ นะ ท�าธุรกิจมานานเพิ่งมาเจอนี่แ ละ”
  ธาริณี :  “ นูต้องขอกราบประทานโท ท่านด้ ยนะคะ ใน ิ่งที่บริ ัทท�าพลาดพลั้งไป ซึ่ง                 
      เท่าที่ทราบเป็น ิ่งที่แย่มากจริง ๆ ค่ะ ท่าน”
  วรมัน :   “นั่น ิ คนท�าธุรกิจไม่ใช่ ักแต่ ่าขายอย่างเดีย นะ มันต้องมีค ามซื่อ ัตย์รับผิดชอบ  
      ด้ ย”
  ธาริณี :  “ค่ะ ท่าน นูขออนุญาตถามเป็นค ามรู้นะคะ ่า ถ้าเป็นองค์กรของท่านแล้ มีคน  
        ลัก ณะนี้ ท่านจะจัดการอย่างไรค่ะ”
  วรมัน :   “ท�าไงน่ะเ รอ ง่ายมาก อย่างน้อย ุดก็ย้ายไป ่ นงานอื่นที่ไม่ต้องยุ่งกับลูกค้า    
       อย่างมากถ้าไม่ไ กต้็องใ อ้อกไป นูรูน้ะเรือ่งภาพลกั ณ์เป็นเรือ่งที่ �าคัญมากจรงิ ๆ”
  ธาริณี :  “ขอบพระคุณท่านมากค่ะ แล้ นูคิด ่าองค์กร นูคงพิจารณาคล้าย ๆ ท่านค่ะ คือ  
         ่ นกลางได้โยกย้ายผู้จัดการท่านนี้ไปดูแล ่ นอื่นแล้ ค่ะ และใ ้ นูมาดูแลแทน  
        ใน ่ นนี้ โดยเฉพาะท่านผู้บริ ารก�าชับใ ้ดูแลท่านเป็นอย่างดี ัง ่าท่านคงใ ้  
        โอกา นูนะคะ”
  วรมัน :   “อ่ะ เ รอ ก็ ง ารเค้านะ แต่ท�าไงได้ เค้าท�าตั ของเค้าเอง เอาเป็น ่า นูดูแลบริ ัท  
        ผมดี ๆ นะ ัง ่าเราคงท�าธุรกิจต่อไปกันได้เป็นอย่างดีนะ”
  ธาริณี :  “กราบขอบพระคุณท่านมากค่ะ นู ัญญา ่า นูจะดูแลรับใช้องค์กรของท่านเป็น  
        อย่างดีที่ ุดเลยค่ะ”

 9. เทคนิคการ นับ นุนการตัด ินใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง (Support the Prospect Decision) ใช้กับ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ยังมีค ามลังเลใจ	 ไม่แน่ใจในการตัด ินใจซื้อ	 จึงมีข้อโต้แย้งในท�านองที่ ่าการตัด ินใจซื้ออาจ
เป็นการตัด ินใจที่ผิดพลาดก็ได	้ ดังนั้น	 เมื่อพนักงานขายได้พิจารณาแล้ เ ็น ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ใช้เ ลากับ
ินค้านั้นอย่างเต็มที่	มีการซักถามอย่างละเอียด	แต่ยังมีการลังเลใจอยู	่จึงต้องใช้เทคนิคในการขจัดข้อเคลือบแคลง

ในใจใ ้ออกไป	เ ลือแต่ค ามภาคภูมิใจที่ได้กระท�าการตัด ินใจที่ถูกต้อง
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  ัตพักตร์ :   “วันนี้ผมมีของดีมาใ ้พี่อ๊อดได้พิจารณาครับ...เป็นมรกตแซมเบีย ี ด ี่ ิบ ี่กะรัต 
       วยเด่นจริง ๆ ครับ เพราะปกติแซมเบียจะออกเขียวโทนด�า แต่เม็ดนี้ ีเขียวใ แต่
       จัดทั่วเม็ด ุดยอดเลยครับ”
  ชัชชัย :       “ก็ วยนะ แต่ วาดเ ียวราคาจัง”
  ัตพักตร์ :   “แ ม พี่อ๊อด ผมเคยขายพี่แพงที่ไ นกันครับ เม็ดนี้ผมได้มาก็รีบมา าพี่เลย   
             เดี๋ยวจะว่ามีของดีไม่มา าพี่ก่อน”
  ชัชชัย :       “อ่ะ ว่ามา ถ้าแพงก็จบข่าวนะ”
  ัตพักตร์ :   “กะรัตละ 12,000 ครับ เม็ดนี้ถ้าเข้าตัวเรือนแล้วล้อมเพชร ผมว่าปาไป 20,000   
             แน่เลย”
  ชัชชัย :       “โ  แซมเบียเนี่ยนะ กะรัตเป็น มื่นเลยเ รอ ถ้าโคลัมเบียว่าไปอย่าง”
  ัตพักตร์ :   “จริงครับ ถ้าเป็น ี่ ้าปีก่อน แต่ตอนนี้คน ันมาเล่นแซมเบียมากขึ้น เพราะ ี ด  
             เข้ม ลาน ม่าน้อย และดูว่าจะมันวาวกว่าโคลัมเบียนิด น่อยด้วยครับ แล้วเม็ดนี้ใ
       เป็นแก้วเลย ายากมาก ๆ ครับ...ตอนนี้ในตลาดราคา ู ีกันมากเลยครับ ขึ้นอยู่กับเม็ด 
       มากกว่าว่าใคร วยกว่ากันครับ”
  ชัชชัย :       “อ่ะ จริงดิ พี่ไม่เคยซื้อมรกตแซมเบียไง เลยตกใจอ่ะ”
  ัตพักตร์ :   “ใช่ครับ ผมจ�าได้ว่าพี่อ๊อดมีแต่ของโคลัมเบีย เม็ดนั้นราคาตอนนี้ก็ไปไกลละครับ   
             ผมเลยเอาเม็ดนี้มาใ ้พี่อ๊อดก่อน เพราะเป็นปีแล้วนะครับ เพิ่ง ลุดมา ไม่แพงเลยครับ”
  ชัชชัย :        “อืม ขอคิดดูก่อนได้ไ มอ่ะ” 
  ัตพักตร์ :   “คิดตอนนี้แล้วตัด ินใจเลยครับ เพราะเม็ดนี้อยู่กับผมไม่นานแน่ ๆ พี่อ๊อดลอง  
             จินตนาการว่าถ้าล้อมเพชรแท็ปเปอร์ ัก ี่กะรัต วงนี้จะอลังการขนาดไ น”
  ชัชชัย :       “เอาอีกล่ะ เอาแบบมายั่วอีกละ...ลดได้เท่าไรว่ามา”
  ัตพักตร์ :   “พี่อ๊อดน่ารักที่ ุด พี่ไม่ต่อ ผมลดใ ้เองเลย ผมคิดใ ้ ี่ มื่นครับ คือคิดแค่ ี่ ิบ  
             กะรัตพอ อีก ี่ผมขออนุญาตก�านัลใ ้พี่ แต่พี่อ๊อดต้อง ั่งท�าตัวเรือนกับผมนะ”
  ชัชชัย :       “เฮ้อ แล้วนี้ต้องใช้น�้ามันมะกอกทาอีกมะเนี่ย”
  ัตพักตร์ :   “นิด น่อยพอครับ เพราะ ีเค้าฉ�่าอยู่แล้ว...งั้นผมขอเ นอแบบแ วนเลยนะครับ”

 10.  เทคนิคในการ ร้างการตระ นักรู้ถึงมูลค่าที่มีมากกว่าข้อเท็จจริง (The Superior Point) เป็นเทคนิค
ในการขจัดข้อโต้แย้ง �า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ยังลังเลใจกับมูลค่าของ ินค้า รือบริการที่ก�าลังจะตัด ินใจซื้อ ่า
คุ้มค่ากับการจ่าย รือไม่	 ซึ่งพนักงานขายต้องท�าค ามเข้าใจใ ้ชัดเจน ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง นใจ รือใ ่ใจใน
ประเด็นใดเป็นพิเ เพื่อเน้นย�้าในจุดนั้น	 เพราะบาง ิ่งบางอย่างก็เป็นคุณค่าทางจิตใจที่เ นือก ่ามูลค่าของการ
จ่ายที่แท้จริง	
 ตัวอย่างที่ 23     
  เด่นคุณ :      “เรียนถามคุณพี่นิดนึงครับว่าระ ว่างการนอน ลับ บายในคืนนี้กับนอนก่าย  
           น้าผากเพราะคิดถึงเจ้าเทาบรอนซ์กับทะเบียน  1 กก 5515 นี้ คุณพี่ว่า 
                   อย่างไ นดีกว่ากันครับ”
  ฉัตรศรุต :    “แปลว่าไรอ่ะ”
  เด่นคุณ :     “ก็แปลว่าคุณพี่ชอบคันนี้และทะเบียนอันนี้ ุด ๆ แล้วน่ะ ิครับ ผมดูแววตาพี่ออก”
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230   ฉัตรศรุต :    “เธออย่าท�ามารู้ดี...อยากได้ก็อยากได้ แต่แ มยังแพงไปอ่ะ”
  เด่นคุณ :     “อย่าเรียกว่าแพงเลยครับ เพราะคันนี้ตอนมาครั้งแรก ล้าน ี่ ้าไม่รวม            
          ทะเบียนนะครับ เพราะเ ็นบอกว่าทะเบียนนี่ ลายตังเลย เมื่อวานก็มีคนมา  
          ขอซื้อเฉพาะทะเบียน ผมยังไม่ขายเลยครับ” 
  ฉัตรศรุต :   “ขนาดนั้นเชียว”
  เด่นคุณ :    “ใช่ครับ จะ าที่ไ นอีก เลข 5 พระพฤ ั ม าเทวะองค์ใ ญ่มารวมกับเลข 1          
                      พระอาทิตย์อีก ุดยอดม ามงคลเลยครับ ผมรู้ว่าคุณพี่รู้ ฮา ๆ คุณพี่น่ะ  ดู กท.รถนาน 
       กว่ารถอีกนะครับ”
  ฉัตรศรุต :   “ มกับเป็นเซลจริง ๆ เอางี้ ลดใ ้พี่อีก อง มื่นละกัน จบ ๆ กันไป”
  เด่นคุณ :    “คุณพี่ครับ ราคารถน่ะจริง ๆ ล้าน ี่ ้านะครับ ผมลดเ ลือล้าน ามถ้วน ๆ ไม่คิดค่า  
        ทะเบียนเพราะเจ้าของเก่าเค้าขายเ มามา ผมเลยขายราคานี้ได้ ถ้าคุณพี่ไม่เคยพา  
       เพื่อนมาซื้อผมนะ ผมจะคิดล้าน ี่ไม่รวมทะเบียนจริง ๆ นะครับ แปลว่าราคานี้ได ้  
       ทะเบียน วยมูลค่า ลาย มื่นฟรีเลยนะครับ” 
  ฉัตรศรุต :   “เธอร้ายมากนะเนี่ย”
  เด่นคุณ :    “โอเคนะครับ เดี๋ยวผมใ ้ลูกน้องท�าความ ะอาดป้ายทะเบียน ท�า ีใ ้เ มือนใ ม ่  
       เลยแล้วผมมีป้ายทะเบียนล้อมเพชร ีแซด วย รูมาก ๆ ผมจะใ ่ใ ้คุณพี่ด้วยเลยครับ”  

 

รูปที่ 8.6 แ ดงรถยนต์ทะเบียน 1กก 5515
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	 มีคำ�กล่�วว่�	 “คำาโต้แย้ง คือ มิตรแท้ของพนักงานขาย” พนักง�นข�ยต้องจดจำ�ท่องและ 
ระลึกไว้เสมอว่�	 ก�รขจัดข้อโต้แย้งที่ดีคือต้องไม่โต้เถียง	 ทุ่มเถียง	 เพร�ะก�รแสดงอ�ก�รที่เป็น
พฤติกรรมแห่งคว�มก้�วร้�วย่อมก่อให้เกิดผลเสียต�มม�อย่�งม�ก	 มีคำ�เปรียบว่�เสียงก�รโต้แย้ง
เปรียบเสมือนเสียงท่ีแตกต่�งคีย์กันในวงออเคสตร้�	(นรินทร์	องค์อินทรี	และ	ธนก�นต์	ม�ฆะศิร�นนท์
2549	 :	 132)	 โดยผู้ที่มีคว�มส�ม�รถและเป็นผู้ควบคุมวงเป็นเหมือนผู้ควบคุมวงที่ต้องทำ�ให้เสียง 
ดังกล�่วกลมกลืนและสอดประส�นกันอย่�งลงตัว	 ไพเร�ะ	 ให้อรรถรสกับผู้ฟังได้อย�่งไม่ส�ม�รถ
สังเกตได้
 ข้อโต้แย้งท่ีเกิดข้ึนมักปร�กฏม�ในรูปของคำ�ถ�ม	จ�กคว�มสงสัย	ไม่ม่ันใจ		ซ่ึงส่ิงท่ีพบเป็นอ�กัปกิริย� 
เสมอ	 ๆ	 ของลูกค้�คือแสดงคว�มลังเล	 (Hesitation)	 ไม่มีก�รตอบสนองรับในเจตน�ที่ผู้นำ�เสนอ 
ข�ยไถ่ถ�ม	 ก�รที่ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังรู้สึกว่�พวกเข�ไม่ชอบอ�ก�รก้�วร้�วหรือถูกรุกม�กเกินไป	
ปัญห�ส่วนใหญ่เกิดจ�กก�รที่ลูกค้�ไม่ส�ม�รถเล็งเห็นผลประโยชน์ของข้อเสนอ	 (Offer)	 หรือปัญห�
เกิดจ�กก�รที่ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังไม่มีเวล�ที่จะเลือก	 ด้วยเหตุผลน้ีจึงมีคว�มจำ�เป็นต้องสร้�งคว�ม
เข้�ใจ	 และสร้�งปัจจัยที่ช่วยกระตุ้นให้เกิดคว�มสัมพันธ์ใหม่และสร้�งพื้นฐ�นให้กับก�รสื่อส�รที่จะ
ดำ�เนินไปอย�่งต่อเนื่อง	(ภ�ณุ	ลิมม�นนท์.	2549	:	139)
	 ทั้งนี้	 พนักง�นข�ยที่นำ�เสนอข�ยต้องพย�ย�มห�หนท�งที่จะล่วงรู้ให้เข้�ใจว่�อะไรคือส�เหตุ
หลักที่ทำ�ให้ตนเองยังไม่ส�ม�รถปิดก�รข�ยได้	 และต้องไม่แสดงอ�ก�รใจร้อนให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวัง
สัมผัสได	้ก�รอดทนรอคอยรับฟังด้วยคว�มใจเย็น	ไม่ฉุนเฉียว	หรือมีตัวตน	ห�กลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังมี
ปฏิกิริย�ตอบโต้ไม่ว�เช่นใดก็ต�ม	 ดังได้ศึกษ�ม�แล้วในบทก่อนหน้�ถึงหน้�ที่ของพนักง�นข�ยซึ่งต้อง
มีคว�มสุขุมนุ่มลึก	 สุภ�พอ่อนโยน	 มีสติระแวดระวัง	 ไม่ก้�วร้�วหย�บค�ย	 พนักง�นข�ยต้องรู้หลบ 
ไม่ปะทะ	 พย�ย�มเปลี่ยนข้อโต้แย้งให้ไปในท�งที่มุ่งหวังและสร้�งสรรค์	 โดยเรียนรู้ว่�อะไรคือส�เหตุ
ของข้อโต้แย้งที่ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังมีอยู่ในขณะนั้น...เพื่อจะห�ท�งปิดก�รข�ยให้ได้
	 พนักง�นข�ยจึงไม่ควรมองว่�ข้อโต้แย้งเป็นอุปสรรค	 (Obstacle)	 ในก�รข�ย	 ซึ่งพนักง�นข�ย 
มือใหม่ที่ยังข�ดประสบก�รณ์อ�จคิดอย่�งนั้น	 ซึ่งอ�จเกิดจ�กทัศนคติที่เป็นลบกับง�นข�ยหรือจ�ก
ก�รพบกับก�รโต้แย้งและลงท้�ยด้วยก�รปฏิเสธในก�รข�ยคร้ังท่ีผ่�น	ๆ	ม�ก็เป็นได้	ดังน้ัน	พนักง�นข�ยที่
ดีสมควรอย�่งยิ่งในก�รปรับทัศนคติว�่ก�รโต้แย้งนั้นมีคว�มสำ�คัญยิ่งในก�รข�ย	มีผลโดยตรงกับก�ร
ประสบคว�มสำ�เร็จ	จึงควรทำ�คว�มเข้�ใจถึงคว�มสำ�คัญได้ว่�	ก�รโต้แย้งนั้นเป็นธรรมช�ติของก�รซื้อ
ข�ย	ไม่ว�่พนักง�นข�ยคนใดก็ต้องเผชิญกับสิ่งนี้ที่เกิดขึ้นเสมอเมื่อก�รสื่อส�รก�รข�ยเกิดขึ้น	และถ้�
มองในทัศนคติบวกแล้วก�รโต้แย้งนั้นเป็นสัญญ�ณสำ�คัญที่ทำ�ให้พนักง�นข�ยได้ทร�บถึงคว�มรู้สึก
นึกคิดของลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังว่�มีมุมมองอย่�งไรเกี่ยวกับสินค้�นั้น	 ๆ	 อีกทั้งก�รโต้แย้งในก�รข�ยนั้น
ย่อมทำ�ให้พนักง�นข�ยมีประสบก�รณ์ที่ม�กขึ้น	ดีขึ้นและชำ�น�ญม�กขึ้น	ส่งผลให้โอก�สที่จะประสบ
คว�มสำ�เร็จมีม�กขึ้นไปด้วย	 ไม่รวมถึงก�รตอบข้อโต้แย้งที่ดีต�มหลักในก�รสื่อส�รก�รข�ยที่ดี	 จะ
ส�ม�รถสร�้งคว�มสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้นด้วย	ไม่ว่�ก�รข�ยครั้งนั้นจะประสบคว�มสำ�เร็จหรือไม่ก็ต�ม
	 สำ�หรับข้อโต้แย้งที่พนักง�นต้องเรียนรู้นั้น	แบ่งออกเป็น	1)	ข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นจริง	หม�ยถึง	สิ่ง
ที่ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังโต้แย้งม�นั้นไม่ว่�จะเป็นเรื่องของสินค้�หรือบริก�ร	 ร�ค�	 ข้อบกพร่องของช่อง
ท�งก�รจัดจำ�หน่�ยหรือแม้กระทั่งเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับตัวของพนักง�นข�ยเอง	 เป็นสิ่งท่ีเกิดขึ้นจริง
ในอดีตที่ผ่�นม�หรือกำ�ลังเกิดขึ้นในขณะที่เสนอข�ยก็ได้	 โดยที่ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังยังไม่ได้รับก�ร 
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ตอบสนองในสิ่งนั้น	ถือได้ว่�เป็นข้อโต้แย้งที่มีเหตุผล	ที่พนักง�นข�ยต้องอธิบ�ยข้อเท็จจริงในสิ่งที่เกิด
ขึ้นด้วยคว�มสุภ�พอ่อนน้อมพร้อมทั้งห�แนวท�งในก�รแก้ไขปัญห�ที่เกิดขึ้น	 ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังก็จะ
เกิดคว�มพึงพอใจม�กขึ้น	ทำ�ให้เกิดบรรย�ก�ศที่ดี	2)	ข้อโต้แย้งที่หลงผิด	หม�ยถึง	ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวัง 
มีข้อโต้แย้งบ�งอย่�งที่เข้�ใจว่�สิ่งนั้นเกิดขึ้นทั้งที่ไม่ใช่ข้อเท็จจริง	 ที่อ�จเกิดขึ้นเพร�ะก�รบิดเบือนของ
ข้อมูลข่�วส�รที่ไม่ครบถ้วน	 ทำ�ให้มีข้อโต้แย้งเพร�ะคว�มคิดอย่�งนั้น	 พนักง�นข�ยจึงต้องอธิบ�ย
ต�มคว�มเป็นจริงว่�สิ่งนั้นไม่ได้เกิดขึ้น	 หรือได้รับก�รแก้ไขไปเป็นที่เรียบร้อยแล้ว	 โดยก�รตอบข้อ
โต้แย้งน้ันต้องไม่ทำ�ให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังเสียหน้�หรือรู้สึกว่�ก�รตอบนั้นเป็นก�รหักหน้�แต่อย่�ง
ใด	 3)	 ข้อโต้แย้งอำ�พร�ง	 หม�ยถึง	 ข้อโต้แย้งที่เกิดขึ้นเนื่องจ�กยังไม่ต้องก�รในสินค้�หรือบริก�รนั้น	
จึงเสมือนเป็นก�รอ้�งสิ่งต่�ง	 ๆ	 เพื่อเป็นก�รหลีกเลี่ยงในก�รซื้อ	 ซึ่งพนักง�นข�ยต้องสังเกตดู	 และ 
ไม่พย�ย�มที่จะกดดันให้เกิดก�รซื้อแต่จะพย�ย�มที่จะรักษ�สัมพันธภ�พที่ดีไว้เพื่อโอก�สในก�รข�ย
ในครั้งต่อไป
	 นอกจ�กนี้แล้วผู้ศึกษ�และพนักง�นข�ยยังจำ�เป็นต้องศึกษ�ถึงประเด็นของก�รโต้แย้งต่�ง	 ๆ	 ที่
เกิดขึ้นในแต่ละครั้งของลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังว่�เกิดจ�กอะไร	 เช่น	 ก�รโต้แย้งแบบปฏิเสธเพร�ะไม่มี
คว�มต้องก�รจริง	 ๆ	 ก�รไม่มีอำ�น�จในก�รตัดสินใจซื้อ	 มีคว�มสนใจแต่ยังไม่เชื่อถือในสิ่งที่ได้รับก�ร 
นำ�เสนอ	 ก�รมีข้อตกลงบ�งประก�รอยู่แล้ว	 หรืออ�จเป็นก�รโต้แย้งที่เกิดจ�กบุคลิกภ�พส่วนตัวของ
ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังก็เป็นได้	 พนักง�นข�ยจึงต้องอ�ศัยก�รสังเกตท่�ทีและลักษณะของก�รโต้แย้งว่�
อะไรคือประเด็นสำ�คัญในก�รโต้แย้งเพื่อก�รตอบข้อโต้แย้งนั้นได้อย�่งตรงประเด็นม�กที่สุด
	 อย่�งไรก็ต�ม	 ไม่ว่�พนักง�นข�ยจะมีคว�มส�ม�รถในก�รตอบข้อโต้แย้งหรือมีเทคนิคม�กม�ย
ที่จะตอบข้อโต้แย้งได้ซึ่งถือว่�เป็นสิ่งที่ดี	 แต่ที่สำ�คัญที่สุดคือ	 หลังจ�กก�รตอบข้อโต้แย้งนั้น	 ลูกค้�
หรือผู้มุ่งหวังต้องได้รับคำ�ตอบที่ตรงคำ�ถ�ม	 ด้วยคว�มสุภ�พอ่อนน้อม	 ไม่คิดเอ�ชนะ	 แต่ปร�รถน�
ให้เกิดบรรย�ก�ศที่ดีที่สุด	 ด้วยก�รบริก�รที่ดีที่สุด	 ซึ่งสิ่งเหล�่นี้จะเกิดจ�กทัศนคติที่ดี	 ก�รเตรียม
คว�มพร้อมในก�รข�ยอย่�งสมำ่�เสมอและคำ�นึงถึงจรรย�บรรณในวิช�ชีพนี้ตลอดเวล�	 ก็จะส่งผล
ให้พนักง�นข�ยนั้นมีคว�มสุข	 มีคว�มสนุกและประสบคว�มสำ�เร็จในก�รทำ�ง�นพร้อมทั้งก�รฝึกฝน
ตนเองให้เป็นพนกัง�นข�ยมอือ�ชพีทีด่ตีลอดไป	ขอให้ระลกึเสมอว่�	“ข้อโต้แย้งไม่มมีากไปกว่าโอกาส
ในการปิดการขาย” 
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		ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการเจรจาต่อรอง
	 สรุป

การเจรจาต่อรอง
9บทที่

“การเจรจาต่อรองที่ดีที่สุด คือ 
หยุดความคิดที่จะเอาชนะ”

- โอภาส กิจก�าแหง -
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9บทที่
	 จากรูปประกอบรูปที่	9.1	ชื่อ ั ข้อของบทนี้	คือ	การเจรจา
ต่อรองซึง่ตรงกบัภา าองักฤ า่	 Negotiation	 แต่มี พัท์อีกค�า นึง่ 
ทีพ่บค าม มายและใช้งานแทนทีก่นัเ มอ	คอื	ค�า า่	 Bargaining	
การใช้ พัท์แ ดงแทนค าม มาย  “การเจรจาต่อรอง”	 ทีถ่กู 
ต้องจรงิ	ๆ	ค รเป็น	Negotiation	&	Bargaining	มากก า่การใช้
ค�าใดค�า นึ่งเพียงค�าเดีย โดด	 ๆ	 เพราะในขณะเข้าปฏิบัติการ
ต่อรองมักจะพบ ิ่ง องนี้ค บคู่กันไปเ มอ	 รือบางกรณีอาจ
ปรากฏ	 เช่น	 การเจรจาและ รือข้อขัดแย้ง	 (Negotiation	 &	
Dialogues)	 การเจรจาและการไกล่เกลี่ย	 (Negotiation	 &	 
Mediation)	 ซึ่งในกระบ นการขายปกติจะไม่มีขั้นตอนของ 
การเจรจาต่อรอง	ดังรูปที	่9.2

การเจรจาต่อรอง

รูปที่ 9.1 แ ดง Negotiation รือ Bargaining

Prospecting 
and Qualifying

Closing

Preapproach

Handing 
Objectiong

Building and Maintaining Profitable Customer Relationships

Approach

Presentation
and

Demonstration

Follow-up

รูปที่ 9.2 แ ดงกระบวนการขายแบบเดิม (Sale Process)
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Prospecting 
and Qualifying

Negotiation

Preapproach

Handing 
Objectiong

Building and Maintaining Profitable Customer Relationships

Approach

Presentation
and

Demonstration

Closing

รูปที่ 9.3 แ ดงกระบวนการขายที่มีการเจรจาต่อรองแบบใ ม่ (Sale process)

Follow-up

	 ในโลกแ ่งการแข่งขันทั้งด้านการเมือง	 เ ร ฐกิจ	 ังคม	 และธุรกิจการซื้อขาย	 มีการเจรจาต่อรองเกี่ย ข้องซึ่ง
ถือเป็น ่ น นึ่งที่เกี่ย ข้องกับการด�ารงชี ิตประจ�า ัน	(Murtoaro,	J.	และคณะ	2005	:	4)			ตราบใดที่มนุ ย์ต้องมี
การ ื่อ ารกัน	 และที่ �าคัญ ่ น นึ่งของการ ื่อ ารนั้นเกิดขึ้นจากค ามปรารถนา	 ค ามต้องการ	 ค ามคาด ัง
ของแต่ละบุคคลที่มีต่อ ิ่งใด ิ่ง นึ่ง	 และการที่จะบรรลุค าม �าเร็จได้นั้นต้องอา ัยองค์ประกอบที่มากมาย	 โดย
เฉพาะอย่างยิ่ง	 คือ	 ค าม �าเร็จนั้นอยู่ในอ�านาจของอีกบุคคล นึ่ง	 ซึ่งบุคคลนั้นก็มีค ามต้องการของตนเองเช่น
เดีย กัน	 จึงท�าใ ้เกิดค�า ่าการต่อรอง	และอ�านาจการต่อรองขึ้น	 	 และถ้าเรา ังเกตใ ้ดีแล้ อาจพบ ่าที่ผ่านมาเรา
อาจเป็นนักเจรจาต่อรองที่ประ บค าม �าเร็จมาแล้ ก็ได้	 ไม่ ่าจะเป็นการเจรจาต่อรองในเรื่องของการท�างาน	โดย
เริ่มตั้งแต่การต่อรองในเรื่องเงินเดือน	 และ ั ดิการที่พึงจะได้รับแลกกับการท�างานตามที่องค์กรต้องการ	 รือการ
เจรจาต่อรองในเรื่องการเรียก ินไ มทดแทน �า รับอุบัติเ ตุที่เกิดขึ้น	 ซึ่งมีฝ่ายใดฝ่าย นึ่ง รือทั้ง องฝ่ายได้
ประกันของตนเองไ ้	 รือที่เ ็นได้พบแทบทุก ัน	 ก็คือ	 การ ื่อ ารเจรจาต่อรองในการซื้อขาย ินค้า	 เริ่มตั้งแต ่
การซื้อขายในระดับบุคคลจนกระทั่งการเจรจาซื้อขายในระดับองค์กรและระดับชาติ	 (Anthopoulos,	 L.G.	 and	
Xristianopoulou,	A.	2012	:	46)	ล้ นแล้ แต่ต้องอา ัยการเจรจาต่อรองเพื่อบรรลุ ัตถุประ งค์ของตนเอง	ดังนั้น 
การเจรจาต่อรองจึงถือเป็น ่ น �าคัญในกระบ นการขายท่ีทุกคนโดยเฉพาะพนักงานขายค รรับทราบในค าม
�าคัญและ ึก า าค ามรู้เพื่อพัฒนาตนเองใ ้เป็น ุดยอดของพนักงานขาย	ซึ่งก็คือนักเจรจาต่อรองนั่นเอง

	 จากรูปข้างต้น	 รูปที่	 9.2	 จะเป็นขั้นตอนกระบ นการขายแบบเดิมที่ยังไม่มีการเพิ่มขั้นตอนกระบ นการเจรจา
ต่อรอง	 ซึ่งในเนื้อ า นัง ือเล่มนี้ผู้เขียนได้เพิ่มบทกระบ นการเจรจาต่อรอง	 เพื่อใ ้เนื้อ า นัง ือมีค าม มบูรณ์
ยิ่งขึ้น	โดยกระบ นการขายจะเป็นดังรูปข้างล่าง	(รูปที	่9.3)
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238 ความหมายของการเจรจาต่อรอง (Definition of Negotiation) 

 การเจรจาต่อรอง (Negotiation)1		เป็น ิ่ง �าคัญอยู่คู่กับชี ิตประจ�า ันของมนุ ย์มาช้านาน	ค�า ่า	เจรจาต่อ
รอง	มาจากค�าภา าลาติน ่า	Negotiationem	แปล ่า	การด�าเนินธุรกิจ	โดยการเจรจาต่อรองเกิดขึ้นได้ตลอดเ ลา
ไม่ ่าจะเป็นแ ด งธุรกิจ	 รือการด�ารงชี ิตประจ�า ันของเราเอง	(เกียรติ ักดิ	์ ัฒน ักดิ์.	2557	:	74)
	 ประชุม	โพธิกุล	(2536	:	11)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	คือ	กระบ นการใ ้ได้มาซึ่ง ิ่งที่เราต้องการในขณะที่ ิ่ง
นั้นอยู่ภายใต้การค บคุมของบุคคลอื่น	การเจรจาต่อรองเกิดขึ้นระ ่าง องบริ ัท รือ องคน รือมากก ่า	
	 มชาย	ภคภา น์ ิ ัฒน	์(2545	:	3)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	คือ	กระบ นการแก้ไขปัญ า รือค ามขัดแย้ง
ระ ่างผู้ที่เกี่ย ข้องมากก ่า องฝ่ายขึ้นไป	 โดยมี ัตถุประ งค์ของผู้ที่เข้าร่ มเจรจาต่อรองนั้นต้องการที่จะ า 
ข้อ รุปที่เป็นที่ยอมรับของทุกฝ่าย	
	 ันชัย	 ัฒน ัพท	์ (2547	 :	 84)	กล่า ่า	 การเจรจาต่อรอง	คือ	กระบ นการซึ่งคู่เจรจา องฝ่าย รือ ลายฝ่าย
พยายามที่จะบรรลุข้อตกลงร่ มกันในเรื่องที่มีค าม ่ งกัง ลร่ มกันใน ถานการณ์ที่มีค ามขัดแย้ง รือเ ็น 
แตกต่างกัน รือมีแน โน้ม ่าจะขัดแย้ง	
	 ทองทิพภา	 ิริยะพันธุ์	 (2550	 :	 86)	 กล่า ่า	 การเจรจาต่อรอง	 คือ	 กระบ นการเจรจาเพื่อใ ้ได้มาซึ่ง ิ่งที่
ต้องการ รือเป้า มายที่ต้องการ	 ากผู้บริ ารมีค าม ามารถด้านการเจรจาต่อรองจะเป็นผลดียิ่งต่อการท�างาน
	 ันทัด	 ะ ิ ณิชย์	(2551	:	อ้างถึงใน	พัชรา	ตันถิรพัฒน์	และคณะ	บทค ามออนไลน์)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	
คือ	 กระบ นการที่บุคคลตั้งแต่ องฝ่ายขึ้นไปด�าเนินการแลกเปลี่ยนข้อเ นอ นองในเรื่องที่ต่างฝ่ายต่างมี
ประโยชน์ได้เ ีย	แล้ ต่างฝ่ายต่างพยายามลด ย่อนผ่อนปรนเงื่อนไขข้อเรียกร้องระ ่างกัน		เพื่อแ ง าข้อยุต	ิที่
ทุกฝ่ายตกลงยอมรับกันได	้ โดยใช้การโน้มน้า 	ค ามอะลุ่มอล่ ย	 	การประนีประนอม	ในลัก ณะต่างตอบแทนกัน	
เป็น ิถีทางไป ู่ค ามตกลง	โดยไม่ใช้พละก�าลังรุนแรงเข้าบังคับกัน
	 ลลินทิพย์	 มบูรณ์เรือง ร	ี(2554	:	16)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	คือ	กระบ นการที่บุคคลใช้จัดการกับค าม
แตกต่าง	ข้อโต้เถียงเกี่ย กับ ัญญาแรงงาน	เงื่อนไขการขาย รือ ัญญาพันธมิตรอันซับซ้อนระ ่างบริ ัท
	 โอภา 	กิจก�าแ ง	(2559	:	5)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	คือ	การที่บุคคล นึ่งมีค ามปรารถนาใน ิ่งใด ิ่ง นึ่ง 
แล้ ใช้ค าม ามารถในการ ื่อ ารเพื่อท�าการตกลงกับอีกฝ่าย นึ่งที่มีอ�านาจในการที่จะตอบตกลง รือไม่ก็ได ้
โดยมีการน�าเ นอข้อเ นอบางประการเพื่อเป็นการแลกเปลี่ยนกับน�า ิ่งที่ตนเองต้องการ	ซึ่งในการเจรจาต่อรองนั้น
ต้องใช้ทั้ง า ตร์และ ิลป์ในการเจรจา	และการเจรจาต่อรองที่ถือ ่ามีประ ิทธิภาพมากคือการเจรจาต่อรองที่น�าไป
ู่ค าม �าเร็จตามที่ต้องการของทั้ง องฝ่าย

	 ิชัย	ปิติเจริญธรรม	 (2557	 :	3)	กล่า ่า	การเจรจาต่อรอง	คือ	การแลกเปลี่ยนระ ่างกันของคู่เจรจาทั้ง อง
ฝ่าย	โดยมีจุดประ งค์ที่ต่างฝ่ายต่างก็ได้รับ ิ่งที่ตนต้องการ		
	 Zartman,	 I.	 (2002)	 กล่า ่า	 การเจรจาเป็นกระบ นการร มจุดยืนของค ามขัดแย้งมาเป็นข้อตกลงร่ มกัน	
(Joint	Agreement)	การเจรจามีลัก ณะที่แตกต่างจากการตัด ินใจด้ ยการลงคะแนนเ ียง	และการพิพาก าโดย
าล	ด้ ยการ าค ามเ ็นพ้องต้องกัน	(Unanimity)	ใน	3	ทาง	คือ	ใช	่ไม่ใช	่ รือจะเจรจาต่อไป	

	 โดยทั่ ไปแล้ มักจะเข้าใจ ่าการเจรจาต่อรองนั้นจะต้องเป็นเรื่องของธุรกิจการเงินเท่านั้น	 โดยข้อเท็จจริงแล้
การเจรจาต่อรองนั้นอาจเป็นค ามต้องการทางด้านอื่น	 ไม่ ่าจะเป็นค ามต้องการต�าแ น่ง	 ค ามรัก	 เกียรติย 	
ักดิ์ รี	 การยอมรับ	ค ามยุติธรรม	ค ามมั่นคง	ฯลฯ	 	แต่ที่เ ็นเด่นชัดและพบได้แทบทุก ันก็จะเป็นเรื่องของการ

1 พื้นฐานทางทฤ ฎีที่ �าคัญในเรื่องการเจรจาต่อรอง	ได้แก่	ทฤ ฎีเกม	(Game	Theory)	การ ิเคราะ ์การตัด ินใจ	(Decision	Analysis)	และทฤ ฎี
การตัด ินใจเชิงพฤติกรรม	(Behavioral	Decision	Theory)	(Murtoaro,	J.	and	Kujala,	J.	2007	:	723)



239ค้าขาย	เนื่องจากการท�าธุรกิจมักจะมีอยู่ องฝ่ายเ มอ	เช่น	ผู้ขายและผู้ซื้อ	โดยที่ธรรมชาติของผู้ขาย	ก็คือ	การท�า
ก�าไร ูง ุดในการขาย	 ในขณะเดีย กันธรรมชาติของผู้ซื้อก็ต้องการได้ของดีที่ ุด	 ราคาถูกที่ ุด	 และในบางครั้งก็
ต้องการเป็นคนพเิ มากก า่ใคร	เพราะนัน่ มายถงึการได้อะไร	ๆ	ทีพ่เิ มากก า่ลกูค้า รอืผู้มุ่ง งัรายอืน่	ๆ	เช่นกนั
		 การเจรจาต่อรองในการขาย	 ถือเป็นการ ื่อ ารที่ขาดไม่ได้และ ามารถพบในการซื้อขายแทบทุกครั้ง	 ไม่ ่าจะ
เป็นการซื้อขายของเล็ก	 ๆ	น้อย	ๆ	 ไปจนถึงการค้าขายในระดับประเท 	 (ยกเ ้นการค้าขายใน ้าง รรพ ินค้าที่จะ
ก�า นดราคาเอาไ ้แล้ 	 โดยไม่มีการต่อรอง)	 ดังนั้น	 เมื่อพนักงานขายมีค ามเข้าใจในค าม มายและ ลักการของ
การเจรจาต่อรองที่ดีแล้ 	 ก็จะ ามารถน�าไปประยุกต์ใช้กับการน�าเ นอขายจนกระทั่งถึงกระบ นการปิดการขาย
ได้อย่างมีประ ิทธิภาพมากที่ ุด

	 การเจรจาต่อรองมีค าม �าคัญยิ่งในยุคปัจจุบัน	 ไม่ ่า
บุคคลทั้ง ลายจะเข้าใจในเรื่องการต่อรอง รือไม่ก็ตาม 
เนื่องจากทุกคนมีค ามคิดเ ็นเป็นของตนเองที่ในบางครั้ง
อาจเ ็นพ้องเ ็นตามค ามคิดของบุคคลอื่น	 รือในบาง 
ขณะก็มีค ามเ ็นที่ขัดแย้ง	 (Conflict)	 กันก็ตาม	 ซึ่งมี ลาย
ิ่ งที่มีผลดังรูปที่ 	 9.4	 ผน กกับการที่คนเรามีค าม 

ต้องการที่แตกต่างกัน	 และค ามต้องการนั้นก็ ามารถ
เปลี่ยนแปลงไปตาม ิ่งเร้า	 ิ่งแ ดล้อมต่าง	 ๆ	 ได้ตลอดเ ลา 
ที่ �าคัญคือ	 ค ามต้องการที่ไม่มีที่ ิ้น ุด	 และในบางครั้ง
ค ามต้องการท่ีจะได้รับการบ�าบัดนั้นต้องขึ้นอยู ่กับอีก 
บุคคล นึ่ง	 คณะกรรมการ นึ่ง รือองค์กร นึ่งที่จะตอบ นองค ามต้องการนั้นได้ รือไม่	 บริ ัท รือธุรกิจจึงต้องมี
การเตรียมการและพร้อมตัด ินใจโดยแบ่งบุคลากร รือฝ่ายไ ้ใ ้พร้อมรับกระบ นการเจรจาต่อรอง ่าค รจะ
ด�าเนินการตาม รือยุติกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	(Marcucci,	E.	et.al.	2009	:	29)	
	 ค าม �าคัญของการเจรจาต่อรองเป็นเรื่องที่เกี่ย ข้องกับการ ื่อ ารระ ่าง	“ผลประโยชน์”	ของแต่ละฝ่ายที่มี
ค ามขัดแย้ง	(Peleckis,	K.	2016	:	1)		การเ นอ	(Offer)	 รือการปฏิเ ธ	(Decline)	บาง ิ่งเพื่อใ ้การเจรจาต่อรอง 
ในครั้งนั้น	ๆ	 ัมฤทธิผล	 (Fait	Accompli)	 (Lewicki,	 R.J.	 et.al.	 2009	 :	 50)	ก็จะท�าใ ้คู่ค้า รือคู่เจรจาต่อรอง
ประ บผล �าเร็จใน ิ่งที่ตนเองได้ตั้งเป้า มายไ ้	 การซื้อขายก็เช่นกัน	 ซึ่งกระบ นการก่อนการปิดการขาย 
อาจมีเรือ่งของการเจรจาต่อรองเข้ามาเก่ีย ข้อง	 ดงันัน้	 พนกังานขายจงึค ร กึ า าค ามรู้และฝึกทกั ะในการเจรจา
ต่อรองไ ด้ ยเพื่อการขายที่มีประ ิทธิภาพ	 นอกจากนี้	 ค าม �าเร็จที่เกิดจากการ ื่อ ารการเจรจาต่อรอง 
ที่มีประ ิทธิภาพนั้นยังก่อใ ้เกิดผลงานอีกมากมาย	 ามารถ ร้าง รรค์งานต่าง	 ๆ	 ใ ้เกิดขึ้นอีกเป็นจ�าน นมาก	
และที่ �าคัญที่ ุด	คือ	การ าน าย ัมพันธ์ของคู่เจรจาได้อย่างยั่งยืนยา นาน	มีดังนี	้	(โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	6)
 1.  การเจรจาต่อรอง ามารถ ร้างความพึงพอใจใ ้กับคู่เจรจาที่ มประ งค์ใน ิ่งที่ตนเองต้องการ
  2.  การเจรจาต่อรองที่ประ บความ �าเร็จในแต่ละครั้ง  มายถึง	 การผลักดันใ ้เกิด งจรการแลกเปลี่ยนได้
ด�าเนินไปอย่างต่อเนื่อง	ซึ่งมีผลต่อเ ร ฐกิจและ ังคมโดยร ม

 

ความ �าคัญของการเจรจาต่อรอง (Priority of Handling Objection) 

รูปที่ 9.4 แสดงสิ่งที่มีผลกับความขัดแย้ง (Conflict)
ที่มา : https://www.fjum-wien.at
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240   3.  การเจรจาต่อรอง ามารถท�าใ ้เกิดความก้าว น้าในการเจรจาต่าง  ๆ	 ที่จะด�าเนินไปอย่าง ร้าง รรค ์
ต่อเนื่องไม่ ะดุดติดขัด	 เช่น	การเจรจาต่อรองในเรื่องธุรกิจการค้าขายระ ่างประเท ที่ประ บค าม �าเร็จในเรื่อง
การเป็น ูนย์กลางโรงงานต่อรถยนต์ท่ีใ ญ่ที่ ุดในภูมิภาค	 ท�าใ ้โครงการ ร้างช่างฝีมือที่มีประ ิทธิภาพได้ด�าเนิน
ต่อไปอย่างต่อเนื่อง
  4.  การเจรจาต่อรองที่ดีก่อใ ้เกิดมิตรภาพ  และค าม ัมพันธ์ที่ยา นานของคู่ค้า	 ซึ่งเป็นผลดีกับการด�าเนิน
ธุรกิจและภาพร มทางธุรกิจที่ดี
  5.  การเจรจาต่อรองที่ มเ ตุ มผล	 และอยู่บนพื้นฐานของ ลักธรรม	ค ามยุติธรรม	การไม่เอารัดเอาเปรียบ
กันจะท�าใ ้เกิดเป็นภาพลัก ณ์และมาตรฐานที่ดีในแ ด งธุรกิจนั้น	 ๆ	 ทั้งยังอาจจะ ่งผลต่อไปใ ้การ ืบทอดการ
ท�าธุรกิจของรุ่นต่อ	ๆ	ไปได้ด�าเนินธุรกิจตามที่ได้รับรู้และเรียนรู้มา
	 การเจรจาต่อรองถือเป็นการจัดการค ามขัดแย้งแบบ ันติ ิธ	ี(Non-violence	Approaches)	รูปแบบ นึ่งและ
เป็นเรื่องที่มีค าม �าคัญที่ ามารถพบกันได้มาก	ทั้งนี้	ธุรกิจ รือบุคคล ามารถน�าไปใช้ในการตกลงทางธุรกิจเพื่อใ ้
ได้ผลประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นตามมาในอนาคต	

ประเภทของการเจรจาต่อรอง (Type of Negotiation)

 แบ่งตามผลประโยชน ์(Need-based  รือ Interest-based  รือ Principle-based)
	 การเลือกประเภท รือ ิธีการเจรจาต่อรองเป็นองค์ประกอบ �าคัญท่ีจะได้ข้อตกลงที่ดีก ่าเพื่อการตัด ินใจ
เลือกประเภทที่เ มาะ มที่ ุด	(Best	Alternatives)	มี ่ น ัมพันธ์กับการเตรียมตั ก่อนเข้า ู่การเจรจาต่อรอง	โดย
แบ่งเป็น	2	ประเภท	คือ
 1.  การเจรจาต่อรองแบบได้บาง ่วน (Distributive Negotiation) คือ	การเจรจาต่อรองในลัก ณะช่ งชิง
ผลประโยชน	์ โดยผลประโยชน์จะกระจายแบ่งไประ ่างคู่เจรจา	 ไม่มีคนใดได้ทั้ง มด	 การได้ของฝ่ายใดจะต้องมา
จากการเ ียของอีกฝ่าย นึ่งนั่นเอง	ซึ่งจะไม่มีคู่เจรจาคนใดได้	100%	คู่เจรจาทั้ง องฝ่ายจ�าเป็นต้องลดการเรียกร้อง
เพือ่ าจดุทีเ่ข้ากนัได้	 การเจรจาในลัก ณะดงักล่า ถอืเป็นรปูแบบการเจรจาทีพ่บได้ท่ั ไป	 ลกั ณะการเจรจาต่อรอง
แบบนี้เป็นแบบ	 Zero-Sum	 Situation	 โดยคู่เจรจาแต่ละฝ่ายมักจะก�า นดจุดยืน	 (Position)	 ของตนเองแล้  
แ ดงเ ตุผลต่าง	 ๆ	 เพื่อโน้มน้า ใ ้อีกฝ่าย นึ่งเ ็น ่าจุดยืนของตนนั้น มเ ตุ มผล รือมีค ามชอบธรรมตลอด
ระยะเ ลาของกระบ นการเจรจาต่อรอง	(อนันต	์จันทรโอภากร.	2558	:	4)
  2.  การเจรจาต่อรองแบบได้เต็ม ่วน (Integrative Negotiation)	คือ	การเจรจาต่อรองในลัก ณะที่คู่เจรจา
ทุกฝ่ายจะแ ง าผลประโยชน์ร่ มกันใ ้ได้เต็มที่ รือ	 100%	 ซึ่งเป็นการเจรจาที่แตกต่างจากลัก ณะได้เพียงบาง
่ น	 การเจรจาต่อรองแบบได้เต็ม ่ นจะมีค ามยากล�าบากก ่าการเจรจาแบบได้บาง ่ นเพราะคู่เจรจาจะต้องมี

ข้อมูลมากและต้องอา ัยจินตนาการ รือค ามรู้เกี่ย กับทางออกทั้งตนเองและคู่เจรจาเพื่อจะได้เ นอทางออกที่ทุก
ฝ่ายได้เตม็ที	่ ค าม �าเรจ็ในการเจรจาจะขึน้อยูก่บัขอบเขตและค ามลกึของข้อมลูเกีย่ กบัค ามต้องการของคูเ่จรจา 
ต ่อรอง	 ลัก ณะการเจรจาต ่อรองแบบนี้ เป ็นแบบ	 Mutual	 Gain	 รือ	 Win-Win	 Situation 
โดยคู่เจรจาอีกฝ่ายจะพยายามใ ้อีกฝ่าย นึ่งเข้าใจถึงผลประโยชน์และค ามจ�าเป็นพื้นฐานของอีกฝ่าย นึ่งด้ ย 
จึงมีการเจรจาต่อรองและแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ซึ่งกันและกัน	การเจรจาต่อรองในลัก ณะนี้เรียกอีกอย่าง นึ่ง ่า	
Interest	Bargaining	(อนันต์	จันทรโอภากร.	2558	:	4)
  แบ่งตามแนวทางในการเจรจา (Approach-based) ดังนี้ (อนันต ์จันทรโอภากร. 2558 : 5-6) 
 1.  แนวทางแบบเผชิญ น้า รือแบบปรปัก  ์ (Adversarial  Approach)	 คู่เจรจาที่ใช้แน ทางแบบนี้จะมี
ทั นะ ่าประเด็นที่จะต้องการเจรจานั้นเป็นเรื่องของผลประโยชน์ที่จะต้องช่ งชิงเอามาเป็นของฝ่ายตนใ ้มากที่ ุด
เท่าที่จะมากได้	 กระบ นการเจรจาต่อรองจึงเป็นเรื่อง	 Zero-sum	 เมื่อการเจรจา ิ้น ุดลงจะต้องมีฝ่าย นึ่งได้



241ประโยชน์	 อีกฝ่าย นึ่งเ ียประโยชน	์ ผู้ที่ใช้แน ทางในแบบนี้ในการเจรจาจะท�าใ ้ฝ่ายของตนได้ประโยชน์จากอีก
ฝ่ายมากที่ ุดเท่าที่จะท�าได้	และเพื่อใ ้บรรลุเป้า มายนี้	คู่เจรจาต่อรองมักจะต่อรองจุดยืน	(Position)	ของตน	แล้
าเ ตุผลมาอ้างเพื่อใ ้ นับ นุนค ามชอบธรรมของจุดยืนดังกล่า 	 ลด ย่อนผ่อนผันใ ้อีกฝ่าย นึ่งบ้าง	 และ

พยายามใ ้อีกฝ่าย นึ่งลด ย่อนผ่อนผันใ ้ไม่น้อยก ่าที่ตนลด ย่อนผ่อนผันใ ้	 เพื่อใ ้ช่อง ่างระ ่างจุดยืนของ
ทั้ง องฝ่ายแคบลงเรื่อย	ๆ	จนถึงจุดที่ ามารถประนีประนอมกันได	้(Compromise)	
 2.  แนวทางแบบช่วยแก้ปัญหา  (Problem-solving 
Approach)	 คู่เจรจาที่ใช้แน ทางแบบนี้จะมุ่งที่ผลประโยชน์ 
ร่ มกันของคู ่เจรจาทั้ง องฝ่ายเป็น ลักมากก ่าที่จะมุ่งผล
ประโยชน์ของฝ่ายใดฝ่าย นึ่งเพียงฝ่ายเดีย 	 กล่า คือ	 มีทั นะ
่าธุรกรรม รือข้อพิพาทที่จะต้องเจรจากันนั้นเป็นปัญ าของ

ทั้ง องฝ่าย	ดังนั้น	จึงค รได้รับการแก้ไขในลัก ณะที่ อดคล้อง
กับประโยชน์ร่ มกันของทั้ง องฝ่าย	 กระบ นการเจรจาต่อรอง
จึงไม่ใช่เกมที่จะต้องเอาชนะเอาแพ้กัน	 ท่าทีแบบ	 Problem-
solving	 มักเกิดขึ้นใน ถานการณ์ที่ต้องแ งประโยชน์ร่ มกัน	
ซึ่งมีประเด็นที่ต้องเจรจากัน ลายประเด็น	 คือ	 Multi-issue	
Negotiation	 มากก ่า ถานการณ์ที่จะต้องช่ งชิงผลประโยชน	์
ซึ่งมีประเด็นการเจรจาเพียงประเด็นเดีย 	คือ	Single-issue	Negotiation
  แบ่งตามกลยุทธ์2  (Tactics-based) ดังนี้ (อนันต ์จันทรโอภากร. 2558 : 6-7)
  1.  กลยุทธ์เชิงแข่งขัน (Competitive Tactics)
	 	 การเข้าเจรจาโดยใช้กลยทุธ์เชงิแข่งขนันัน้มเีป้า มายอย่างน้อย	3	ประการ	คอื	ประการแรกเพือ่ใ ล้กูค าม 
ของตนได้รับผลประโยชน์ ูง ุด	 ประการที่ องคือ	 เพื่อใ ้ตนเองได้ค่าตอบแทนในการท�างาน ูง ุด	 และประการที่
าม	 เพื่อเอาชนะคู่เจรจาอีกฝ่าย นึ่งด้ ย ิธีการที่พลิกแพลงต่าง	 ๆ	 ทนายค ามที่ใช้กลยุทธ์เชิงแข่งขันนี้ ลายคน

เริ่มต้นด้ ยการเรียกร้องที่ ูงและลด ย่อนผ่อนผันใ ้แก่อีกฝ่าย นึ่งเพียงเล็กน้อย	 ใช้ ิธีการที่ท�าใ ้อีกฝ่าย นึ่งเกิด
ค ามกลั 	 (Threats)	 ไม่ ่าจะด้ ยการด�าเนินคดีที่เด็ดขาดรุนแรง	 เป็นต้น ่า	 ในการท ง นี้บางครั้งก็เอาเจ้า น้าที่
ใ ่เครื่องแบบไปด้ ย	 รือยื่นฟ้องคดีอาญาเพื่อ ัง ่าจะเอาคดีอาญามากดดันใ ้อีกฝ่าย น่ึงยอมรับที่จะชดใช้ค่า
เ ีย ายที่เรียกร้องมาในจ�าน นที่ ูง	 รือบางทีก็ใช้น�้าเ ียงในการเจรจาแบบ ้ น	 ๆ	 ผู้เจรจาที่ใช้กลยุทธ์แบบนี้
จะยึดมั่นในจุดยืนของตนเองอย่างมากและไม่เต็มใจท่ีจะใ ้ข้อมูลที่แท้จริงกับฝ่ายตรงข้าม	 ัตถุประ งค์ของ
พฤติกรรมต่าง	 ๆ	 ของเขาก็เพื่อ ร้างค ามลังเล	 รือค ามไม่มั่นใจใ ้แก่คู่เจรจาอีกฝ่าย นึ่งในค าม มเ ตุ มผล
ของจุดยืนของอีกฝ่าย นึ่งนั้น	ทั้งนี้	เพราะ ัง ่าเมื่ออีกฝ่าย นึ่ง ูญเ ียค ามมั่นใจในตนเองเขาก็จะยอมตกลงด้ ย
ทั้งที่เ ียเปรียบ ผู้เจรจาที่ใช้กลยุทธ์เชิงแข่งขันนี้จะเป็นผู้มีบุคลิกภาพที่ชอบครอบง�า	 (Dominating)	 บุคคลอื่น	
ผลักดันอย่างรุนแรง	 (Forceful)	ก้า ร้า 	 (Aggressive)	น่ากลั 	 (Tough)	 เชื่อมั่นในตนเอง ูง	 (Arrogant)	และไม่
ร่ มมือ	(Uncooperative)

รูปที่ 9.5 แสดงการเจรจาต่อรอง
ที่มา : http://www.key-success.com

2 พจนานุกรมราชบัณฑิตย ถาน	2554	ใ ้ค าม มายระ ่างค�า ่า	กลยุทธ์	และ	กล ิธี	ไ ้ดังนี	้
        กลยุทธ	์ มายถึง	การรบที่มีเล่ ์เ ลี่ยม	 ิธีการที่ต้องใช้กลอุบายต่าง	ๆ	เล่ ์เ ลี่ยมในการต่อ ู้	
        กลวิธี  มายถึง	 ิธีพลิกแพลงที่ต้องอา ัยค ามรู้ค ามช�านาญ	
	 อย่างไรก็ดี	ตามค าม มายภา าอังกฤ ที่อยู่ใน งเล็บเป็นไปตามค าม มายเดิมที่ใ ้ไ ้ของท่าน	อ.อนันต์ฯ		คือ	Tactics	ซึ่งมิใช่	Strategy	ดังทั่ 	ๆ 	
ไป	ซึ่งผู้ ึก าอาจเข้าใจ ับ นได้ ่าค าม มายภา าอังกฤ ไม่ตรงกับค าม มายภา าไทย		ทั้งนี้	 ุดท้าย	กลยุทธ์ ามารถเปลี่ยนเป็นกล ิธีได้เพราะ 
ผู้เจรจาต่อรองมีค ามช�านาญมากขึ้น	 รือต�าราบางเล่มอาจกล่า ่า	 กลยุทธ์เป็นการ างแผนระยะยา 	 (Long	 Term)	 ในขณะที่กล ิธีเป็นการ
างแผนระยะ ั้น	(Short	Term)	
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242  2.  กลยุทธ์เชิงร่วมมือ (Cooperative Tactics)
	 	 ผู้เจรจาที่ใช้กลยุทธ์เชิงร่ มมือนั้นจะมีบุคลิกภาพที่แตกต่างกันโดย ิ้นเชิงกับผู้ที่ใช้กลยุทธ์เชิงแข่งขัน	ซึ่งโดย
ทั่ ไปแล้ 	เขาจะถูกมอง ่าเป็นผู้ที่มีบุคลิกภาพ	ดังต่อไปนี้
	 	 1.	เป็นผู้มีคุณธรรมจริยธรรมในทาง ิชาชีพ
	 	 2.	เป็นผู้ที่ ามารถน�าพาใ ้คู่เจรจาฝ่ายของตนได้รับประโยชน์ที่ดีที่ ุด
	 	 3.	เป็นผู้ที่พอใจเมื่อได้ข้อตกลงที่เป็นธรรม	ไม่ใช่พอใจที่ได้เอาเปรียบคู่เจรจาอีกฝ่าย นึ่ง
	 	 4.	เป็นผู้ที่ ามารถด�าเนินการเจรจาใ ้เป็นไปตามเป้า มาย
	 	 5.	เป็นผู้ที่คอยระมัดระ ัง รือ ลีกเลี่ยงการก่อใ ้เกิดผลอันไม่พึงปรารถนาจากการเจรจา	เช่น	การที่จะต้อง
ฟ้องร้องด�าเนินคดีตามมาในภาย ลัง
	 	 6.	 เป็นผู้ที่ ามารถรัก าค าม ัมพันธ์อันดีกับคู่เจรจาอีกฝ่าย นึ่งได	้ ทนายค ามที่ใช้กลยุทธ์ร่ มมือนี	้ ภาย
ลังจากเ ร็จ ิ้นการเจรจาใ ้กับลูกค ามของตนแล้ 	 ลูกค ามของทนายค ามอีกฝ่าย นึ่งอาจเปลี่ยนมาใช้บริการ

ของตนเพราะค ามประทับใจในการท�างานในระ ่างที่เจรจากัน
  แบ่งตามระดับคู่เจรจา3  (Negotiators-based) (โอภา  กิจก�าแ ง. 2559 : 7)
	 การค้าขายนัน้ต้องมบีคุคล องฝ่ายมาตกลงซือ้ขายกนั	 เพือ่ตอบ นองในผลประโยชน์ของแต่ละฝ่าย	 ในทีน่ีม้ิได้
มายค ามถึงเพียงแค่ผู้บริโภคกับผู้ขายเท่านั้น	แต่ยังมีคู่ค้าในรูปแบบอื่น	ๆ	อีกโดยที่ ามารถจ�าแนกออกได	้ดังนี	้

 1.  การเจรจาต่อรองในระดับบุคคล (Interpersonal Negotiation)	เป็นการเจรจาต่อรองระ ่างบุคคลใน
การค้าโดยทั่ ไป	แบ่งเป็น
   1.1  การเจรจาต่อรองระ ว่างผู้ขายกับผู้บริโภคคน ุดท้าย	 เป็นการเจรจาต่อรองที่พบเ ็นโดยทั่ ไปที่มี
การต่อรองกันในเรื่องราคาของการซื้อขายเป็น ่ นใ ญ่	 (ยกเ ้นการขาย ินค้าของ ้าง รรพ ินค้า)	 เช่น	 การซื้อ
ินค้า รือบริการต่าง	ๆ	ที่ราคาค่อนข้าง ูง	ต้องมีการเปรียบเทียบก่อนการซื้อ	ก็จะมีการต่อรองราคากัน	เริ่มตั้งแต่	

อ ัง าริมทรัพย	์ทั้งบ้าน	ที่ดิน	 ัง าริมทรัพย์	 ได้แก่	 รถยนต์	 โทรทั น์	 เครื่องคอมพิ เตอร	์ ร มถึง ินค้าฟุ่มเฟือย	
ต่าง	ๆ	 เช่น	 เ ื้อผ้า	 เครื่องประดับราคาแพง	ที่จะเ ็นได้ ่าในการซื้อแต่ละครั้งจะมีการต่อรองราคากัน	 จนการเกิด
ค ามพึงพอใจทั้ง องฝ่าย	การซื้อขายจึงเกิดขึ้น
   1.2  การเจรจาต่อรองระ ว่างผู้ขายกับพ่อค้าคนกลาง	 เป็นการเจรจาต่อรองในเรื่องราคา �า รับการซื้อ
ินค้าจ�าน นมากเพื่อน�าไปขายต่อ	 ซึ่งราคาจะถูกก ่าการขายปลีก	 ่ นการต่อรองนอกเ นือไปจากเรื่องของราคา

แล้ ยังเป็นการต่อรองในเรื่องของเงื่อนไขเ ลาในการช�าระเงินด้ ย	 ร มถึงเรื่องของการยอมรับ ินค้าคืนเมื่อมี
ปัญ าด้ ย
  2.  การเจรจาต่อรองในระดับองค์กร  (Inter-organization  Negotiation)  เป็นการเจรจาต่อรองระ ่าง
องค์กร นึ่งกับอีกองค์กร นึ่ง	 รือกับบุคคลใดบุคคล นึ่ง	 ซึ่งอาจจะเป็นการค้า รืออย่างอื่นก็ได	้ ซึ่งการเจรจา 
ต่อรองแบบนี้จะมีค าม ลับซับซ้อนมากก ่าการเจรจาในระดับบุคคล	เนื่องจากต้องใช้เ ลาและข้อมูลต่าง	ๆ 	ในการ
ประกอบการตัด ินใจเพื่อผลประโยชน์ในด้านต่าง	 ๆ	 และภาพพจน์ขององค์กรด้ ย	บางครั้งอาจต้องมีการตัด ินใจ
ด้ ยการตั้งคณะกรรมการขึ้นมาพิจารณาในข้อเ นอต่าง	ๆ	ตั อย่าง	เช่น
	 	 -	 บริ ัท	 แ งพันธ์	 มีการเจรจาต่อรองในการซื้อผลิตภัณฑ์การเก ตรเพื่อมาแปรรูปกับ มาคม 
ผู้ประกอบการเก ตรในจัง ัดก�าแพงเพชร
  

3 การแบ่งโดยใช้ระดับคู่เจรจาเป็นฐานแบ่งอาจแตกต่างกันไปโดย ามารถดูที่ าระ �าคัญของเนื้อ าการเจรจาต่อรองซึ่ง	 มชาย	 ภคภา น์ ิ ัฒน์	
(2545	:	143)	ได้แบ่งการเจรจาต่อรองแบบนี้ออกเป็น	3	ด้าน	คือ	1.	การเจรจาต่อรองทางการค้า	2.	การเจรจาต่อรองทางอุต า กรรม	และ	3.	การ
เจรจาต่อรองทางการทูต



243	 	 -	 ้าง ุ้น ่ นจ�ากัด	 ุโขทัย	ซัพพลาย	ชนะการประมูลในการขายอุปกรณ์เครื่องเขียนต่าง	ๆ	 ใ ้กับบริ ัท	
ร รรค์	จ�ากัด	เพื่อใช้ในการท�างาน	

	 	 -	 บริ ัท	ปูนซิเมนต์ตราปลาบึก	มีการ รร ากรรมการผู้จัดการคนใ ม	่ ซึ่งต้องมี ุฒิภา ะ ูงมาก	จึงต้องมี
การเจรจาต่อรองกันในเรื่องเงินเดือน	 ั ดิการและผลตอบแทนอื่น	ๆ
	 	 -	 การเจรจาร่ มทนุกนัระ า่ง	บริ ทั	 เดอะ ชิชัน่	 กบั	บริ ทั	 ตาร์ อร์	 ในการก่อ ร้างคอนโดทีพ่กัอา ยั 
ใจกลางกรุงเทพม านคร
	 	 -	 ทีมงานโอภาปรา รัย	 มีการเจรจาต่อรองในเรื่องราคาและ ิธีการช�าระเงิน �า รับการรับจ้างจัดงานใ ้
บริ ัท	 ิลาบราเดอร	์ในการเปิดตั ผลิตภัณฑ์ ินค้าใ ม่
  3.  การเจรจาต่อรองในระดับข้ามชาต ิ (International 
Negotiation)	 เป็นการเจรจาต่อรองทีม่คี าม ลบัซับซ้อนมาก 
ที่ ุด	และมีค าม �าคัญมากที่ ุด	เพราะมีผลกระทบโดยตรงกับ
ทั้งค าม ัมพันธ์ระ ่างประเท 	 และเ ร ฐกิจของประเท ที่
เป็นคู่เจรจา	เช่น	การเจรจาต่อรองในเรื่องเขตการค้าเ ร	ี(Free	
Trade	Area)		ตามนโยบายการค้าเ รีที่เ นอ ่าแต่ละประเท
ค รจะเลือกผลิตแต่เฉพาะ ินค้าของประเท ตนเองที่มีต้นทุน
ต�่า	 เรียก ่ามีต้นทุนการผลิตที่ได้เปรียบ	 แล้ มีการเจรจากับ
ประเท คู่ ัญญาเพื่อแลกเปลี่ยน ินค้ากันกับประเท คู่เจรจา	
เป็นต้น

4 ั ข้อนี้ นัง ือบางเล่มอาจแ ดงไ ้ใน ั ข้อ	“จิต ิทยาในการเจรจาต่อรอง”	ก็เป็นได้	ตั อย่าง	จักรพง ์	 ง ์ ัน	(2547	:	48)	ที่อาจมีรายละเอียด
ที่คล้ายคลึงและมี ่ นต่างบ้างในองค์ประกอบ	เช่น	บุคลิกภาพของผู้เจรจา	การเปรียบเทียบข้อเ นอ	การเ นอเงื่อนไขเป็นกรณีพิเ 	กรอบของเ ลา	
(ที่จ�ากัด)	
5 เป็นกรณทีั่ ไปอย่างง่ายทีพ่บกนัได้บ่อย	ๆ	เรยีก	Negotiating	Dyad	โดยแบ่งเป็นฝ่ายทีย่ืน่พจิารณาค ามต้องการและผลประโยชน์	ในขณะทีอ่กีฝ่าย 
จะกล่า อ้างและป้องกันจุดยืนใ ้กับฝ่ายตน	 โดยเป็นลัก ณะที่เ มือนการ	 trade-offs	 จนกระทั่งพึงพอใจและตกลง	 (Lewicki,	 R.J.	 et.al.	 1999	 :	
278)	

รูปที่ 9.6 แ ดงการเจรจาต่อรองในระดับข้ามชาติ (ระ ่าง
ประเท เกา ลีเ นือและเกา ลีใต้)

ที่มา : http://www.thaitribune.org

องค์ประกอบของการเจรจาต่อรอง4  (ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก	โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	8)

	 การเจรจาต่อรองถือเป็นเรื่องที่จ�าเป็นอย่างยิ่ง	 เป็นการ ื่อ าร องทางที่ก่อใ ้เกิดประโยชน์ต่อคู่เจรจาต่อรอง
ใน ลาย	ๆ	ด้าน	และเป็นไปเพื่อ ัตถุประ งค์ใ ้การเจรจาต่อรองด�าเนินไปได้อย่างราบรื่น	 ามารถตอบ นองค าม
ต้องการของคู่เจรจาทั้ง องฝ่ายได้เป็นอย่างดี	ซึ่งพนักงานขายค ร ึก าเพื่อใ ้เข้าใจถึงองค์ประกอบของการเจรจา
ต่อรอง	ดังนี้	
 1.  คู่เจรจาต่อรอง  (Parties  รือ  Entities)  มายถึง	 บุคคล/องค์กร องฝ่าย5	 	 รือมากก ่า	 เข้ามา ู่การ
เจรจาต่อรองโดยต่างมีค ามต้องการ ิ่งที่อยู่ในอ�านาจการค บคุมของอีกฝ่าย นึ่ง	 จึงต้องมีการ ื่อ ารเพื่อ าข้อ
ตกลงร่ มกันเพื่อใ ้ มปรารถนาในค ามต้องการนั้น
 ตัวอย่างที ่1     
  ฉัตรโอภา  : เป็นนัก ะ มอัญมณี โดยเฉพาะพลอยแท้ขนาดใ ญ่ ๆ จะมีค ามปรารถนาเป็นพิเ   
  ภมรพล :     เป็นพ่อค้าอัญมณีที่เดินทางทั่ โลกในการเ าะแ ง าของพลอยแท้มาน�าเ นอ และ
     ฉัตร โอภา ก็เป็น นึ่งในลูกค้าของภมรพล
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244  2.  ความต้องการ (Need)	 มายถึง	ค ามปรารถนา	ค ามคาด ังที่จะได้อย่างใดอย่าง นึ่งตามที่ตนเองได้ตั้ง
เป้า มายเอาไ ้	 เช่น	 ค ามต้องการซื้อรถยนต์เพื่อใช้ในการเดินทางและเพื่อ ร้างภาพลัก ณ์ใ ้กับตนเอง	 รือ	
ค ามต้องการที่จะได้เป็น มาชิกในคลับ รือ โม รที่ตนเองปรารถนา	 ซึ่งการที่จะได้มาในแต่ละ ิ่งนั้นต้องอา ัย
ปัจจัยต่าง	ๆ	ในการได้มา	และ �า รับการขาย	ก็คือ	การต้องแลกเปลี่ยนด้ ยเงินตรา	แต่บางครั้งจ�าน นที่ต้องการ
จะจ่ายไม่ใช่จ�าน นที่อีกฝ่ายได้ตั้งไ ้	 การเจรจาต่อรองจึงเกิดขึ้น	 และในตั อย่างนี้คือ	 การที่ฉัตรโอภา มีค าม
ต้องการในอัญมณี ีต่าง	ๆ	ไ ้ในครอบครอง
 ตัวอย่างที ่2    
  ฉัตรโอภา  :  อยากได้พลอยไพลิน (Blue Sapphire) ี ดขนาดใ ญ่เพื่อท�าแ นเตรียมใ ่ไปงานแต่งงาน 
     ของลูกชาย                 
  ภมรพล :    เป็นนักขายอัญมณีที่มีค าม ามารถในการน�าเ นอ และล่ งรู้ถึงค ามต้องการของลูกค้าที่เคย 
     ซื้อขายมาก่อน ่ามีนิ ัยอย่างไร ต้องการอะไรเป็นพิเ

  3.  ข้อเ นอ (Offer  รือ Proposal)	 มายถึง	การน�าเ นอข้อมูลใ ้อีกฝ่าย นึ่งได้พิจารณาเพื่อแลกเปลี่ยน
กับ ิ่งที่ตนเองต้องการ	เช่น	การน�าเ นอถึงคุณภาพ	คุณ มบัติ	และคุณประโยชน์ต่าง	ๆ	ที่ผู้ซื้อจะได้รับไปจากการ
ซื้อ ินค้าเพื่อแลกเปลี่ยนกับจ�าน นเงินที่คาด ังไ 	้ 	 ซึ่ง ่ นใ ญ่ในการน�าเ นอขายจะมีการก�า นดราคาไ ้ ูงก ่า
ที่ต้องการ	 เพราะทราบดี ่าต้องมีการต่อรองในเรื่องราคาจากผู ้ซื้อ	 ซึ่งจะได้มากเท่าไร	 เป็นไปตามเป้าที ่
ต้องการ รือต�่าก ่าเป้า		 รืออาจเกิดค ามล้มเ ล 	ขึ้นอยู่กับค ามต้องการ	 ิธีการ	และเทคนิคในการเจรจาต่อรอง	
ในตั อย่างนี้คือ	การที่ภมรพลจะน�าเ นอพลอย ีน�้าเงินใ ้กับฉัตรโอภา
 ตัวอย่างที ่3    
  ภมรพล :   “ไพลินเม็ดนี้มีค ามพิเ มากก ่าทุกเม็ดที่ผมเคยพบมา เพราะมีน�า้ นักถึง 25.52 กะรัตครับ  
     เลขกะรตัก็ ดุยอดเลย ายากมาก ดุ ๆ ยิง่มาจากซลีอนด้ ยแล้ ไม่ต้องพดูถงึ ที่ �าคญั ขีอง 
     ไพลนิเมด็นีเ้ป็น พีเิ  คอื เป็น นี�า้เงนิก�ามะ ยีท่ั่ เมด็ ไร้ต�า น ิในรปูทรงรปูไข่ทีง่ดงามมาก  
     แค่มีคนได้ข่า ่าผมได้เม็ดนี้มาก็ตื่นเต้นขอดูกันใ ญ่ แต่ผมมา าพ่ีฝาดก่อนเลย เพราะดูแล้  
     พี่น่าจะเป็นเจ้าของจริง ๆ ราคาก็เพียง องล้านแปด ถือ ่าถูกมากนะครับ ค�าน ณแล้ กะรัต 
     นึ่งไม่ถึงแ น องเลย นี่เป็นเพราะเ ร ฐกิจไม่ดี ถ้าดี ๆ พลอยเม็ดนี้เฉียด ้าล้านแน่นอน”

  4.  การตอบ นอง (Response)	 มายถึง	ปฏิกิริยาการตอบกลับของผู้รับข้อมูลมา	ที่อาจมีค ามรู้ ึกตอบรับ
รือปฏิเ ธข้อเ นอนั้น	 ่ นการเจรจาต่อรองจะเกิดขึ้นเมื่อเกิดค าม นใจ	 และมีค ามต้องการอย่างใดอย่าง นึ่ง	

พร้อมทั้งมีค ามเ ็น ่าการ ื่อ ารนั้นอาจจบลงด้ ยดีในการ มประโยชน์กันทั้ง องฝ่าย	 ากแต่ข้อเ นอที่ได้รับ
การ ื่อ ารมานั้นขัดกับค ามคิด	 ค ามรู้ ึกของตน	 ก็จะเกิดการ ื่อ ารกลับไปตามที่ตนเองคิด	 น�าไป ู่การเจรจา 
ต่อรองต่อไป	 เช่น	 ในกรณนีีท้ีภ่มรพลได้น�าเ นอพลอยไพลนิพร้อมทัง้บอกราคาแล้ 	ฉตัรโอภา กจ็ะมกีารตอบ นอง
เป็นค ามรู้ ึก	ดังนี้
 ตัวอย่างที ่4   
 ฉัตรโอภา  : “ก็ ยอยู่นะ แต่ชั่ โมงนี้มานั่งซื้อแ นใ ่ราคาเป็นล้าน มันก็เกินไปอยู่นา”
 ภมรพล :   “ถูกเลยครับ ผมเ ็นด้ ย �า รับผู้ที่ไม่มีก�าลัง แต่ �า รับพี่ฝาดแล้  ถ้าไม่ซื้อ ันนี้ ัน น้าผม 
     ่าก็ไม่มีใ ้เ ็นอีกแล้  เพราะนับ ันของยิ่ง ายาก ผม ่าผู้จะเป็นเจ้าของได้ต้องมี า นาจริง ๆ 
     เลย ผม ่าพี่ฝาดแ ละใช่เลย”
 ฉัตรโอภา  : “ออื กจ็รงิของน้อง เมด็นีข้นาดใช้ได้เลย กี็ ดใ ดีนะ แต่พี่ า่ยงัแพงเกนิไปจรงิ ๆ พี่ า่พีไ่ม่ไ รอก”
 



2455. กลยทุธ์  (Strategies)  มายถงึ	ศลิปะของการคดิค้น รอืใช้แผนการ รอืกลอบุายเพือ่ใ ไ้ด้บรรลใุน ิง่ทีต่น
ต้องการ	 ซึง่จะมกีารแลกเปลีย่นบางอย่างเพือ่ใ ไ้ด้มาซึง่บางอย่าง	 เรยีกว่าเป็นการเ ยีเพือ่ทีจ่ะได้	 ซึง่ในองค์ประกอบ 
ข้อนี้ถือเป็นช่วงที่ �าคัญที่ ุดในการเจรจาต่อรอง	 เป็นขั้นตอนที่แต่ละฝ่ายต่างมีจุดยืนของตนเองอยู ่แล้ว 
และถ้าการเจรจาต่อรองด�าเนินมาถึงจุดที่แต่ละฝ่ายพึงพอใจที่จะ	“ได้” และ	“เสีย”  	 ก็จะท�าใ ้การเจรจาต่อรอง
ประ บความ �าเร็จ	เรียกว่า	“Win-Win”	คือ	ชนะทั้ง	2	ฝ่าย	ดังการเจรจาต่อรอง	ดังนี้
 ตัวอย่างที่ 5 

ภมรพล :   “แล้วพี่ฝาดว่าเท่าไรถึงจะไม่แพงล่ะครับ”
ฉัตรโอภาส :  “ดีนเปิดมาก่อนแล้วกัน อ้าว ลุดปากอีกล่ะเนี่ย”
ภมรพล :   “ความจรงิผมไม่ได้บอกผ่านเลยนะครบั เอาอย่างนี ้ผมลดใ พ้ีฝ่าดเตม็ทีเ่ลยเ ลอื องล้าน า้ก ็

   แล้วกัน นี่ ุด ๆ แล้วนะครับ”
ฉัตรโอภาส :  “ไม่ไ ว ยังแพงอยู่เลย เอางี้ พอดีเพิ่งได้ปันผลมา องล้าน พี่มีแค่นี้จริง ๆ   แต่ขอจ่ายเช็คล่วง 

   น้า ามงวด โอเคมั้ย?”
ภมรพล :  “โ  คุณพี่ฝาดต่อแรงมาก เป็นไปได้ไงพี่ เม็ดนี้ต�่ากว่าสองล้าน ้า คิดดูกว่าจะได้มาแทบตาย ผมต้อง 

    นั่งเครื่องไปควาน าเลยนะ”
ฉัตรโอภาส :   “ก็รู้ไง นี่เป็นดีน รอก ถ้าเป็นคนอื่นมาขายพี่ไม่ซื้อเลยนะ” 
ภมรพล :  “ขอบคุณครับ แต่คุณพี่ก็เซียนอยู่แล้ว ชัวร์ว่าของแท้แน่นอน พี่ไม่ต้อง ่วง นี่ไงใบเซอร์ทิฟิเกต  

 เอางี้ พี่ฝาดขึ้นใ ้ผมอีก น่อยแล้วกัน ั กสองล้าน ามละกันนะ ผมไม่อยากไปเ นอใครแล้ว 
  แตขอเงิน ดนะครับ ผมต้องเอาไป มุนต่อ”

ฉัตรโอภาส :  “อย่าเลย ราคานี้ ดุ ๆ แล้ว นีถ้่าแฟนพีรู่น้ะเ ยีชวีติแน่ แต่เ น็ว่า วยจรงิ ๆ อ่ะ เอางี้ เตม็ทีเ่ลย 
 นะ เอาไป องล้าน นึ่ง จบเลย พี่ใ ้ได้แค่นี้จริง ๆ ูงกว่านี้ก็ไม่ไ วแล้ว ูงกว่านี้พี่ลาก่อน”

6. การตัดสินใจ  (Decision)  มายถึง	 การ ิ้น ุดของการเจรจาต่อรอง	 เปรียบเ มือนการเดินทางมาถึงทาง
แยกแล้ว	จ�าเป็นต้องตัด ินใจว่าจะไปทางไ น	ตกลง	 รือไม่ตกลง	เป็นกระบวนการที่ฝ่ายใดฝ่าย นึ่งได้ยืนยันใน ิ่ง
ที่ตนเอง ามารถใ ้ได้	 ไม่ ามารถที่จะใ ้อีกฝ่าย นึ่งได้มากไปกว่านี้แล้ว	 ากอีกฝ่าย นึ่งเกิดความพอใจใน ิ่งที่ตน
จะได้รับ	การตกลงด้วยดีก็จะเกิดขึ้น	และการเจรจาต่อรองที่ดี	ก็คือ	การที่ทั้ง องฝ่ายเกิดความพึงพอใจในข้อตกลง
ร่วมกัน	 ด้วยความรู้ ึกที่ไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ	 ในขณะเดียวกันก็ไม่ได้เอาเปรียบอีกฝ่าย นึ่ง	 ท�าใ ้การเจรจาต่อ
รองแบบนี้เกิดความ มานฉันท์กันได้	ดังตัวอย่างในการเจรจาซื้อขายพลอยไพลินเม็ดนี้	ดังนี้
 ตัวอย่างที่ 6 

ภมรพล :   “พีฝ่าดนีต่่อเก่ง ดุ ๆ เมด็นีน้ะผมบอกตรง ๆ ผมกะว่าถ้าไม่ได้ อง ีผ่มไม่ปล่อยแน่ แต่เอาเถอะ 
 พีซ่ือ้ผมมาเยอะแล้ว เมด็นีผ้มใ พ้ีเ่ป็นของขวญัแล้วกนั แต่ต้องรบกวนพีข่อเป็นเงนิ ดทัง้ก้อนเลย 

   นะครับ เพราะผมจะได้เอาไป มุนต่อ”
ฉัตรโอภาส : “ทั้งก้อนเลยคงยาก เพราะพี่ต้อง �ารองไว้เ มือนกัน เอาเป็น องงวดได้ไ ม งวดนี้เอาไปก่อน 

 นึ่งล้าน อีกงวด องเดือนมาเอาได้เลย เดี๋ยวตีเช็คไว้ใ ้ก่อน”
ภมรพล :    “เ รอพี่ พอดีผมก็ต้องใช้เ มือนกัน เอาเป็นว่าวันนี้ผมขอก่อน ล้าน ้า อีก กแ นไว้ก่อนได้ 

   ครับ”
ฉัตรโอภาส :  “อ่ะ โอเค ได้รอแป๊บนึง นายดีนมาทีไรได้เรื่องทุกทีนะเรา”
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246   7.  ข้อ รุป	 มายถึง	การตกลง รือไม่ตกลง	 �า รับการเจรจาต่อรองครั้งนั้น	ที่ในบางครั้งการไม่ตกลงอาจน�า
ไป ู่การเจรจาในครั้งต่อไปก็ได้	 โดยที่แต่ละฝ่ายจะน�าข้อมูลทั้ง มดไปพิจารณาถึงความเ มาะ มว่าควรต่อรองกัน
อย่างไรเพื่อใ ้ได้ผลลัพธ์ที่ดีที่ ุดในการเจรจา

ปัจจัยที่มีผลต่อการเจรจาต่อรอง (Factor of Successful Negotiation)

	 การเจรจาต่อรองจะ �าเร็จราบรื่น รือไม่นั้นจะต้องมีปัจจัยต่าง	 ๆ	 ที่มีผลต่อการตัด ินใจของแต่ละฝ่าย	 นอก
เ นือไปจากความต้องการที่จะบรรลุใน ิ่งที่ตนเองต้องการแล้ว	ได้แก่	
  1.  อ�านาจ  (Power)6  มายถึง	 ภาวะที่อยู่เ นือกว่า	 (Power	 Over)	 น�ามาซึ่งความได้เปรียบอันจะ ่งผล 
ต่ออิทธิพลในการเจรจาต่อรอง	 ถือว่าเป็นปัจจัยที่ ามารถท�าใ ้การต่อรองของตนมีอ�านาจมากขึ้น	 มีผลใ ้การไป ู่
จุดมุ่ง มายมีความ �าเร็จที่ง่ายขึ้น	 ซึ่งอ�านาจในการเจรจาต่อรองนั้นมีแ ล่งก�าเนิด	 ได้แก	่ (ดัดแปลงจาก	 ณัฐยา	 
ินตระการผล.	2554	:	187-189)	

  อ�านาจในทางบวก รืออ�านาจในการ นับ นุน แบ่งเป็น  
   -  อ�านาจที่เกิดจากการใ ้รางวัล (Reward Power)  มายถึง	ความ ามารถของผู้บริ ารในการ นับ นุน
การซ้ือด้วยการใ ้ผลประโยชน์ที่เป็นตัวเงิน	 และผลประโยชน์ทาง ังคม	 อ�านาจการปกครอง รือทางจิตใจกับ 
ผู้อื่น	 ตัวอย่าง	 ในบริ ัทขนาดเล็กแ ่ง นึ่ง	 รองประธานฝ่ายการตลาดของบริ ัท วังว่าจะพัฒนาการตัด ินใจ
ทางการตลาดได้ดีขึ้น	ด้วยการใ ้ทีมขายใช้คอมพิวเตอร์ขนาดเล็กในการป้อนข้อมูลการขาย	ซึ่งผู้บริ ารคนนี้คาดว่า
คนอื่น	 ๆ	 คงจะเ ็นว่าคอมพิวเตอร์เ ล่านี้ไม่มีความจ�าเป็น	 เธอจึงจ�าใจต้องเ นอใ ้รองประธานฝ่ายขายได้
คอมพิวเตอร์นี้ไปใช้เองก่อน	 ลังจากนั้นก็ได้มีการจัดซื้อคอมพิวเตอร์จน �าเร็จ
   -  อ�านาจที่เกิดจากการบังคับ  (Coercive  Power)	 มายถึง	 ความ ามารถของผู้บริ ารในการลงโท  
ผู้อื่น	 แน่นอนว่าการขู่ที่จะลงโท นั้นไม่เ มือนกับการมีอ�านาจที่จะตัด ินลงโท ได้จริง	 โดยผู้บริ ารที่ท�าท่าทีข่มขู่
จริงจังอาจเป็นคนที่ไม่มีอ�านาจในการท�าตามค�าขู่ของตนเองก็ได้
  อ�านาจในทางลบ รืออ�านาจยับยั้งการตัด ินใจ แบ่งเป็น
   -  อ�านาจที่เกิดจากการเป็นผู้เชี่ยวชาญ (Expert Power)	 มายถึง	ความ ามารถของผู้บริ ารที่ ามารถ
โน้มน้าวใ ้คนอื่นคล้อยตามการตัด ินใจของเขาได้เพราะความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านที่เขามีอยู่จริง	 รือเป็นความ
เชี่ยวชาญที่คนอื่นมองว่าเขามี
   -  อ�านาจที่เกิดจาก ถานะ  (Status  Power)	 ได้มาจากการมีต�าแ น่ง ูงในองค์กร	 ซึ่งแนวคิดเกี่ยวกับ
อ�านาจในรูปแบบนี้คล้ายกับความ มายของค�าว่า	 “อ�านาจ น้าที	่ (Authority)”	 มากที่ ุด	 โดยเป็นอ�านาจแบบที่
ประธานบริ ัทมีเ นือคนที่เป็น ัว น้างานระดับปฏิบัติการ	และมีข้อจ�ากัดมากกว่าอ�านาจแบบอื่น	เมื่อพิจารณาใน
ตอนแรกนั้น	 อ�านาจที่เกิดจาก ถานะอาจถูกมองว่าคล้ายกับอ�านาจจากการใ ้รางวัล รือการลงโท 	 แต่ที่จริงแล้ว
อ�านาจที่เกิดจาก ถานะแตกต่างจากอ�านาจ องแบบนี้อย่างมีนัย �าคัญ	 โดยความแตกต่างอย่างแรก	 คือ	 การใช้
อิทธิพลของคนที่มีอ�านาจ น้าที่ในต�าแ น่ง �าคัญขององค์กร	 คือ	 การโน้มน้าวจูงใจเป็น ลัก	 ไม่ใช่การลงโท รือ
การใ ้รางวัล	โดยเราพยายามใช้วิธีโน้มน้าวจูงใจมากกว่าการใช้ไม้อ่อนและไม้แข็ง	เพราะคนอื่น	ๆ	ในบริ ัทเองก็มี
อ�านาจที่ ามารถน�ามาใช้เพื่อตอบโต้ รือเอาคืนได้เช่นกัน

6 อ�านาจเป็นเ มือนดาบ องคมที่มีทั้งคุณและโท 	 โดยผู้ใช้ รือผู้ครอบครองต้องใช้ไปในทางที่เป็นประโยชน์และก่อ ิทธิใ ้ถูกต้อง	 และทรงไว้ด้วย
ัมมาทิฏฐิ	(ความเ ็นที่ถูกต้อง)	แม้อ�านาจจะเป็นใ ญ่ในโลกดังพุทธพจน์ที่กล่าวไว้ว่า	ว 	อิ ฺ ริย�	โลโก	แต่ไม่มีอ�านาจใดที่ยิ่งใ ญ่ที่ ุดและยั่งยืน	ใน

เนื้อ านี้มุ่ง วังใ ้เรียนรู้และค�านึงถึงการใช้ที่มีทั้งทางด้านบวกและด้านลบเท่านั้น	



247 อ�านาจในทางบวก รือทางลบ รืออ�านาจ องทาง
    -  อ�านาจที่เกิดจากเ น่ ์ดึงดูดใจ  (Attraction Power)	 มายถึง	ค าม ามารถของบุคคลที่จะใช้เ น่ ์
ดึงดูดในการโน้นน้า ใ ้ผู้อื่นท�าตามค ามต้องการของตน	 ซึ่งอ�านาจที่เกิดจากเ น่ ์ดึงดูดนี้มีอานุภาพเป็นอันดับ
องรองจากอ�านาจที่เกิดจากการใ ้ราง ัลและการลงโท 	 โดยแม้แต่ค ามเป็นผู้น�าในด้านต่าง	 ๆ	 มีอิทธิพลต่อ 

การตัด ินใจอย่างมาก	ทั้งในด้านค ามมั่นคง	ชื่อเ ียง	และภาพลัก ณ์
  2.  ข้อมูล  (Data)  มายถึง	 การมีรายละเอียดต่าง	 ๆ	 ของอีกฝ่ายที่เจรจาต่อรองด้ ย	 ซึ่งจะมีผลอย่างมากใน
การต่อรอง	ดังค�าที่ ่า
    “รู้เขา รู้เรา รบร้อยครั้ง ชนะร้อยครั้ง” 	ซึ่งถ้าฝ่ายใดมีข้อมูลของอีกฝ่ายมากเท่าใด	โอกา ในการ างแผน
เพื่อใ ้เกิดการตกลงตามที่ต้องการก็จะง่ายขึ้นด้ ย	 เช่น	 นักขายโฆ ณาที่มีประ บการณ์และค าม ามารถจะ า
ข้อมลูของบริ ทัทีจ่ะเข้าไปเ นอขายใ ไ้ด้เ ยีก่อน า่	 ใครคอืผูม้อี�านาจ งู ดุในการตดั นิใจซือ้	 เขาผูน้ีม้คีณุลกั ณะ 
อย่างไร	 ชอบอะไร	 ไม่ชอบอะไร	 ที่ผ่านมาบริ ัทนี้เคยซื้อ ื่ออะไรบ้าง	 มี ิธีการ ั่งซื้อแบบใด	 ด้ ยเงื่อนไขอย่างไร 
คูแ่ข่งขนัขึิน้ทีเ่ข้ามาน�าเ นอเป็นใคร	 และเ นออะไรไปแล้ บ้าง	 ประเดน็อะไรท่ี �าคญัที่ ดุในการตัด นิใจซ้ือคอือะไร	
มีใครบ้างที่มีอิทธิพลต่อการตัด ินใจซื้อ	ข้อมูลต่าง	ๆ	ที่กล่า มาอาจได้จากการ อบถาม	การ ืบค้นจากผู้ที่เกี่ย ข้อง	
เพื่อใ ้ได้ข้อมูลมากที่ ุดในการเตรียมการเพื่อการ างแผนน�าเ นอ	 ซึ่งมีประโยชน์อย่างมาก �า รับขั้นตอนใน 
การเจรจาต่อรอง
  3.  ความจ�าเป็น (Need)	เป็นอีกปัจจัย นึ่งที่ ลายครั้งต้องการการตอบตกลง	ถึงแม้ ่าจะไม่เต็มใจก็ตาม	เช่น
ค ามจ�าเป็นในการตอบตกลงที่จะขายแม้ ่าไม่ได้ก�าไรตามที่ตั้งไ ้ก็ตาม	 เนื่องจากค ามจ�าเป็นในการใช้เงิน ดเพื่อ
ไปซื้อของมาเพิ่มเติม	 รือจ�าเป็นต้องยอมตอบตกลงในการท�า ัญญาซื้อขายร่ มกัน	 ทั้ง	 ๆ	 ที่ไม่เป็นไปตามจุดยืนที่
างไ ้	 	 เนื่องจากจ�าเป็นต้องอา ัย ัตถุดิบของบริ ัทนี	้ เพราะของที่บริ ัทยังไม่มีคุณภาพที่ดีเท่า	 และมีเงื่อนไขการ

ช�าระเงินที่นานก ่า
 4.  ช่วงเวลา  (Phase)  เป็นอีก นึ่งปัจจัย �าคัญในการเจรจาต่อรอง	 ในเรื่องของ	 “การขีดเ ้นตาย  (Dead-
line)”	เพราะการท�าธุรกิจเป็นเรื่องที่ ัมพันธ์โดยตรงกับเรื่องของเงื่อนเ ลา	 ากฝ่ายใดฝ่าย นึ่งมีเ ลาของเ ้นตาย
ทีย่า นานก า่ย่อมได้เปรยีบผูท้ีเ่ ลอืเ ลาอยูไ่ม่มากนกั	 ดงันัน้	 ากฝ่าย นึง่ฝ่ายใดล่ งรูถ้งึเงือ่นเ ลาของอกีฝ่าย 
ย่อมถือได้ ่ามีค ามได้เปรียบ ูงก ่าในการเจรจาต่อรอง	
 ตัวอย่างที ่7 
	 รัง ิยาต้องการซื้อคอนโดจาก ันตติ	ที่เ นอมาในราคา อง
ล้านบาท	 ซึ่ง ันตติทราบมา ่ารัง ิยามีค ามจ�าเป็นต้องซื้อใ ้
ลูกที่จะมาเรียนที่กรุงเทพภายใน องเดือนข้าง น้า	แต่รัง ิยาก็
ทราบ ่า ันตติได้น�าคอนโดนี้ไปขายฝากเอาไ ้ในราคา นึ่งล้าน 
องแ นบาท	 จะครบก�า นดในอีก นึ่งเดือน	 โดยที่ ันตติต้อง

พยายามขายใ ้ได้	 มิฉะนั้นก็จะถูกยึด	 ดังนั้น	 รัง ิยาจึงมี 
อ�านาจในการต่อรองกับ ันตติได้มากก ่า	 และอาจจะได้ใน
ราคาที่ตนเองต้องการ	 เนื่องจากเงื่อนไขเ ลากระชั้นเข้ามาแล้ 	
และ ุดท้ายเมื่อใกล้ถึงเ ลา ันตติก็ต้องจ�ายอมขายใ ้รัง ิยา	
แม้ไม่ได้ราคาที่ตั เองต้องการ	 เพราะยังดีก ่าที่ขายไม่ได้และ
ถูกยึดไปในที่ ุด

รูปที่ 9.7 แสดงปัจจัยที่มีผลต่อการเจรจาต่อรอง
ที่มา : https://learning.eduzones.com
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248   5.  บรรยากาศและอารมณ์  (Climate  and  Emotion)	 ามารถท�าใ ้การตกลงที่ดูเ มือนจะเป็นไปได้กลับ
ล้มเ ล และในทางตรงกนัข้าม	การตกลงทีไ่ม่น่าเป็นไปได้กลบักลายเป็นราบรืน่ �าเรจ็ไปด้ ยด	ีเพราะการเจรจาต่อรอง
นั้นเป็นบรรยากา ของการขัดแย้งใน ิ่งที่จะใ ้และจะได้อยู่แล้ 	 ากมีการ ื่อ ารที่ไม่ดี	 ท�าใ ้ไม่เป็นที่ บอารมณ	์
อาจน�าไป ู่ค ามล้มเ ล อย่างง่ายดาย	 ซึ่งจะพบเ ็นได้เ มอจากการซื้อขาย ินค้าที่มีการต่อรองราคากัน	 และเมื่อ
มีฝ่ายใดฝ่าย นึ่งยืนยันในจุดยืนของตนแล้ 	แต่อีกฝ่ายก็ไม่ยอม	เ มือนจะเอาชนะใ ้ได	้และเริ่มที่จะใช้การ ื่อ าร
ที่ไม่ดี	 	 อีกฝ่าย นึ่งก็จะตอบโต้ในทันท	ี โดยไม่ นถึงเรื่องของการตกลงกันแล้ 	 แต่เป็นเรื่องของการใช้อารมณ์ที่
เอาชนะกันมากก ่า	 ในทางตรงกันข้าม	 ากการซื้อขายครั้งนั้นไม่เป็นไปตามค ามต้องการของอีกฝ่ายเลย	 แต่ด้ ย
บรรยากา ที่อีกฝ่ายนั้นนอบน้อมถ่อมตน	 ามารถใช้จิต ิทยาในการร้องขอ	การตกลงก็อาจเกิดขึ้นได้และราบรื่นไป
อย่างดี	ด้ ยบรรยากา ของมิตรภาพและการ านต่อของค าม ัมพันธ์อันดี	เพราะ ลายครั้งการตกลงเกิดจากค าม
พึงพอใจในบุคคลที่เจรจามากก ่า ิ่งที่ต้องการ	ดังค�าที่ ่า	“ชอบคน ชอบของ เกลียดคน เกลียดของ”
  6.  ผูม้อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ (Influencer)7 	 มายถงึ	บคุคลทีม่ี ทิธแิ ดงค ามคดิเ น็ในการเจรจาต่อรอง 
ทั้งใน ่ นของตนเองและของฝ่ายตรงข้าม	 เป็นผู้มีอิทธิพลในการโน้มน้า รือ ั่งการใ ้คู่เจรจาลดค ามได้เปรียบ
บางอย่าง	 ยินยอมเงื่อนไขบางอย่างเพื่อที่จะใ ้การต่อรองน�าไป ู่ค าม �าเร็จที่ง่ายขึ้น	 รือบุคลากรฝ่ายของตนมี
อิทธิพลต่อการยินยอมบางอย่างของฝ่ายตรงข้ามก็เป็นได้	 ท�าใ ้ฝ่ายตนเองมีค ามได้เปรียบและ ัมฤทธิผลตามที่
ต้องการได้	
	 	 ในขณะเดีย กันอาจมีผู้มีอิทธิพลของฝ่ายตรงข้าม ั่งใ ้ทางฝ่ายของตนยินยอมในเงื่อนไขบางอย่างเพื่อการ
เจรจาต่อรองที่ราบรื่น	 รือบุคคลผู้นั้นอาจมีอิทธิพลกับทางฝ่ายของตน	 และมีผลต่อการต้องยอมใ ้ตามท่ีเขา
ต้องการ
	 	 บคุคลเ ล่านีถ้อืเป็นผูท้ีม่อีทิธพิลยิง่ต่อการชกัจงู	 มกัเป็น ั น้าผูเ้จรจาโน้มน้า ใ ข้้อตกลงในการเจรจาต่อ
รองเป็นไปตามที่ต้องการ	 ซึ่งอาจเกิดจากค ามเกรงใจ	 การเป็นผู้มีอุปการคุณ	 รือเป็นผู้ที่ ามารถใ ้คุณใ ้โท ใน
ันนี้ รือ ัน น้าได้

  7.  ความต้องการแฝง (Disguised Need)	มีผลต่อการตัด ินใจในการต่อรองได้เช่นกัน	แม้ ่าแต่ละฝ่ายจะมี
ัตถุประ งค์ ลักในการต่อรองอยู่แล้ ก็ตาม	 แต่ในขณะเดีย กัน	 ค ามต้องการแฝงอาจมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อการ

เจรจาต่อรองได	้เช่น		บริ ัท	 รีเทพไทยการพิมพ์	จ�ากัด	ก�าลังเจรจาต่อรองกับบริ ัท	กระดา ดา ดื่น	จ�ากัด	โดย
การเจรจาต่อรองเป็นเรื่องทั่ ไปทางการค้า	คือ	ราคา	เงื่อนไขการ ่งมอบ	เงื่อนไขในการช�าระเงิน
	 	 การเจรจาต่อรองดูเ มือน ่าทางบริ ัท	 กระดา ดา ดื่น	 จ�ากัด	 จะได้เปรียบบริ ัท	 รีเทพไทยการพิมพ	์
จ�ากัด	อยู่มากก ่า	แต่ทางบริ ัท	 รีเทพไทยฯ	ก็ยอมรับตามเงื่อนไข	เนื่องจาก ่าผู้บริ ารท่าน นึ่งของบริ ัทจะลง
มัครการเมืองในระดับท้องถิ่น	 ซึ่งบริ ัทกระดา ดา ดื่นและบริ ัทที่อยู่ในเครืออยู่ในพื้นที่เป้า มายที่ผู้บริ ารจะ

ลง มัคร	 กอปรกับมีพนักงานเป็นจ�าน นมาก	 จึง ังเป็นการ ร้าง าย ัมพันธ์ที่จะน�าไป ู ่การ นับ นุน 
ฐานเ ยีงในการเลอืกตัง้ทีก่�าลงัจะมาถงึ		นีคื่อค ามต้องการแฝงทีถ่อื า่เป็นปัจจยัทีม่ผีลอย่างยิง่ในการเจรจาต่อรอง		
  โดยสรุปการเจรจาต่อรองแต่ละครั้งต้องประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ คือ Roy, J.L. และคณะ (2009) 
	 1.	 คู่เจรจาแต่ละฝ่ายที่เกี่ย ข้องในการเจรจาต่อรองต้องมีเป้า มายและ ัตถุประ งค์ของตนเองที่ชัดเจน
	 2.	 คู่เจรจาแต่ละฝ่ายที่เกี่ย ข้องต้องร่ มมือกันขจัดข้อโต้แย้งเพื่อประโยชน์ของตนเอง
	 3.	 ไม่มี ิธีการ รือขั้นตอนที่แน่นอนตายตั ในการเจรจาต่อรองแต่ละครั้ง	 แต่ต้องมีผลลัพธ์ที่ชัดเจนเพื่อน�ามา ู่
การตัด ินใจ

7 บางครั้งเรียกบุคคลเ ล่านี้ ่า	“ล็อบบี้ยิ ต	์(Lobbyist)	ซึ่งถือ ่าเป็นบุคคลที่มีค าม �าคัญและเริ่มมีบทบาทในการเจรจาและการต่อรองในปัจจุบัน	



249คุณลัก ณะของนักเจรจาต่อรอง (ดัดแปลงจาก	โอภา 	กิจก�าแ ง.	2559	:	22)

  นักเจรจาต่อรองที่ดี ต้องมีคุณลัก ณะที่ �าคัญ ดังนี้
  1.  ต้องเป็นผู้ที่มีทั นคติเชิงบ ก  (Begin with a positive overture)	 มายถึง	นักเจรจาต่อรองที่ดีต้อง
เป็นผู้ที่มีทั นคติที่ดี	 มีค ามเข้าใจในค าม มายของการเจรจาต่อรอง ่าไม่ใช่การเอาชนะ	 แต่เป็น ิธีการ ื่อ ารที่
น�าพาค ามต้องการของทั้ง องฝ่ายไป ู่การตกลงที่ ามารถ ร้างค ามพึงพอใจใ ้กับทั้งคู่เจรจา	 ดังนั้น	 นักเจรจา 
ต่อรองที่มีทั นคติที่ดีจึงเป็นผู้ที่ ามารถเริ่มต้นการเจรจาต่อรองด้ ยการ ยิบยื่นไมตรีด้ ยการแ ดงค ามเป็นมิตร	
การเปิดใจด้ ยค าม ุภาพ	และพร้อมที่จะมีการเจรจากันด้ ยบรรยากา ที่รื่นรมย์เพื่อการ มประโยชน์ทั้ง องฝ่าย
 2.  ต้องเป็นนัก ิเคราะ ์และ างแผนที่ด ี (Good analyst and good planning)  มายถึง	นักเจรจาต่อ
รองที่ดีที่ต้องรู้จักการ ิเคราะ ์ ่าค ามต้องการที่ต้องการต่อรองนั้นประเด็น ลักคืออะไร	 มีอะไรที่จะน�าไปน�าเ นอ
รือเรียกร้อง	 อาณาเขตที่ ามารถใ ้ได้ ากถึงที่ ุดของการต่อรองคืออะไร	 ที่ �าคัญคือ	 ามารถ ิเคราะ ์ ่าเรา

ก�าลังต่อรองกับผู้ใด	มีอ�านาจในการเจรจาต่อรองขนาดไ น	และจะต้องไปเจอกับผู้ใด	 เขาผู้นั้นคือผู้ที่อ�านาจในการ
ตัด ินใจตั จริง รือไม	่ เมื่อร บร มข้อมูลที่ได้ทั้ง มดแล้ จึงน�ามา างแผนต่อไป �า รับเข้า ู่กระบ นการเจรจาต่อ
รองต่อไป							 	
 3.  ต้อง ามารถเข้า ู่การเจรจาได้ด้ ยการเน้นที่ตั ปัญ า  ไม่ใช่เน้นที่ตั บุคคล  (Address  problems, 
not  personality)  เป็นคุณลัก ณะประการ �าคัญของการนักเจรจาต่อรองที่ดีมีมารยาท	 โดยการไม่พูดถึงเรื่องที่
เกี่ย กับบุคคล	ไม่ ่าจะเป็นบุคลิกภาพ	ปมด้อย	ภูมิ ลัง	 รือเรื่องรา ที่ไม่เกี่ย กับประเด็นในการต่อรอง	ร มถึงการ
ลีกเลี่ยงที่จะกล่า ถึงบุคคลที่ าม	ไม่โจมตีค ามคิดเ ็นที่ไม่ต้องตรงกัน	นั่น มายถึง	การแยกตั ตน	บุคคล	เราและ

เขาออกจากปัญ า	จึงค รเน้นแต่เฉพาะประเด็นในการต่อรอง	อย่าใ ่ใจในเรื่อง ่ นตั 	เพราะจะท�าใ ้เ ียเ ลาอัน
เป็นการเบี่ยงเบนประเด็นที่อาจน�ามา ู่ค ามขัดแย้งได้
  4.  มุ่งใ ้ได้ข้อยุติแบบชนะทั้ง องฝ่าย  (Win-Win  solution)  คุณลัก ณะข้อนี้เป็น ิ่งที่นักเจรจาต่อรอง 
ต้องตระ นักรู้และท�าค ามเข้าใจ	 เปิดใจอย่างชัดเจน ่าเป็น ลักการที่ดีที่ ุดของการเจรจาต่อรอง	 เพราะ ากฝ่าย
ใดฝ่าย นึ่งมุ่งที่จะเอาชนะโดยไม่ นใจ ่าอีกฝ่ายจะได้รับค ามเ ีย ายอย่างไร	 จะถือ ่าไม่เป็นผู้เจรจาต่อรองท่ีดี 
ที่ถึงแม้จะประ บค าม �าเร็จก็ตามท	ีดังค�ากล่า ที่ ่า	“ชัยชนะที่ มบูรณ	์คือ	ชัยชนะที่ได้มาโดยไม่ต้อง ู้รบ”	ดังนั้น	
ผู้เจรจาต่อรองที่ประ บค าม �าเร็จอย่างแท้จริง	 คือ	 ผู้ที่ใ ่ใจใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุดในการต่อรอง	 จากการแลก
เปลี่ยนที่ มเ ตุ มผล	มีการประนีประนอม	ไม่เกิดการได้เปรียบ รือเ ียเปรียบมากจนเกินไป	เพื่อน�าไป ู่ข้อยุติที่ดี
ในการเจรจาต่อรอง
    5.  ร้างบรรยากา การเจรจาที่เปิดเผยและไ ้ างใจต่อกัน (Create an open and trusting  climate) 
นักเจรจาต่อรองที่ช�านาญจะมีทัก ะการเป็นผู้ฟังที่ดี	 ใช้การซักถามเป็นระยะ	 ๆ	 แต่ใ ้อยู่ในกรอบการเจรจา	 ไม่
พยายามปกป้องตนเอง	 พยายาม ลีกเลี่ยงการใช้ถ้อยค�า รือ ิถีที่อาจท�าใ ้คู่เจรจาเกิดค ามไม่พอใจขึ้น	 พยายาม
ออกจากการ นทนาทียุ่ง่ยากซบัซ้อน	 (Complexity)	 ค บคุมอารมณ์ใ ม้ัน่คงใน ถานการณ์ท่ียากล�าบาก	 (Stymie) 
ใ ้ดี	(Kumar,	R.	and	Worn,	V.	2011	:	16)
	 ในเรื่องการเจรจาต่อรองถ้าเรื่องที่จะคุยกันมีประเด็นเดีย 	 เป็นการเจรจาต่อรองประเภทที่ต้องมีฝ่ายชนะและ
ฝ่ายแพ้	 ที่เรียก ่า	 ถานการณ์ที่มีทั้งผู้ชนะและผู้แพ้	 (Win-lose	 Situation)	 ถ้าเรื่องที่จะคุยกันมี ลายประเด็น 
เข้ามาเกีย่ ข้อง	การเจรจาต่อรองมลีกั ณะเป็นการแก้ปัญ าร่ มกนั	 (Problem	Solving)	และจะเกดิ ภาพชนะทัง้คู่	
ที่เรียก ่า	 ถานการณ์ที่คู่เจรจาต่อรองได้ประโยชน์	(Win-Win	Situation)	ดูค ามแตกต่าง	ดังตารางที่	9.1	
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250 ตารางที่ 9.1  แ ดงความแตกต่างของการเจรจาต่อรองกับการแก้ปัญ าร่วมกัน

การเจรจาต่อรอง การแก้ปัญ าร่วมกัน
1.	ลัก ณะของปัญ า มีประเด็นเดีย มี ลายประเด็น

2.	ค าม ัมพันธ์ อิ ระ เกี่ย พันกัน

3.	ชนิดของคู่เจรจา เอาแต่ได้ เ นอและ นอง

4.	ปัจจัยเรื่องเ ลา จ�ากัด มีเ ลามาก

5.	อ�านาจการเอาชนะ มีอ�านาจฝ่ายเดีย มีอ�านาจพอกัน

การเตรียมความพร้อมในการเจรจาต่อรอง (ชัยเ ฎฐ	์พร ม รี.	2552	:	59-61)

  มีขั้นตอนดังต่อไปนี้
  1.  รวบรวมรายละเอียดเกี่ยวกับองค์ประกอบและประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการเจรจาต่อรองใ ้ได้มากที่ ุด 
ในขั้นตอนนี้ร มไปถึงการระดม มองเพื่อระบุองค์ประกอบที่เกี่ย ข้อง
  2.  ก�า นดใน ิ่งที่ฝ่ายตนต้องการ	ซึ่งต้องมีการระบุถึงค ามแตกต่างระ ่างอารมณ์และค ามต้องการของ ิ่ง
ที่จับต้องได้	โดยต้องก�า นด ่าตนเองจะค บคุมอารมณ์อย่างไร
 3.  จัดล�าดับความต้องการของตนตามล�าดับความ �าคัญ
  4.  ประเมินว่าฝ่ายตรงข้ามรับรู้ถึงความต้องการของฝ่ายตนอย่างไร
  5.  พยายามที่จะก�า นดว่าฝ่ายตรงข้ามต้องการอะไร และพยายามที่จะระบุถึงทางเลือกของฝ่ายตรงข้ามเพื่อ
น�าไป ู่ข้อตกลงที่เจรจาได้กับฝ่ายตน	 การ ิเคราะ ์ค รร มถึงค ามต้องการที่จับต้องได้และค ามต้องการทาง
อารมณ์
  6.  ก�า นดว่าอะไรคือ ิ่งที่ตนเองมีที่อีกฝ่ายตรงข้ามอาจต้องการ รือยอมรับ	 ร มทั้ง ิ่งที่ฝ่ายตนอาจท�าแต่
ฝ่ายตรงข้ามไม่ต้องการใ ้ท�า	 ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนในการเพิ่มทรัพยากรท�าใ ้เกิดค ามร่ มมือในการเจรจาต่อรอง
มากยิ่งขึ้น
  7.  ก�า นดว่าประเด็นในการเจรจาคืออะไร  และก�า นดขอบเขตของการที่จะไม่เ ็นด้ ยในประเด็นที่พูดคุย
กันของฝ่ายตรงข้าม
  8.  ประเมินประเภทของอ�านาจที่ฝ่ายตนเองมี	 ไม่ ่าจะเป็นอ�านาจจากต�าแ น่ง น้าที่	 และอ�านาจ ่ นบุคคล	
ตัด ินใจ ่าตน างแผนจะใช้อ�านาจอย่างไรและเมื่อใด
  9. ประเมินอ�านาจที่ตนเองคิดที่ว่ามีอ�านาจเ นือกว่าอีกฝ่าย	และอ�านาจที่อีกฝ่ายมีเ นือก ่าตน	และก�า นด
่าอ�านาจไ นที่เป็นอ�านาจที่แท้จริง

  10.  ใ ้น�้า นักกับองค์ประกอบทั้ง มดของประเด็นที่จะเจรจา	 และประเมิน ่ามี ักยภาพพอ �า รับ าข้อ
ตกลงร่ มกันที่จะ างกรอบ รือโครง ร้างในการเจรจาต่อรอง รือไม่
 11.  ก�า นดทางเลือกในการ าข้อตกลงจากการเจรจา	 เพื่อพิจารณาดู ่ามีค ามจ�าเป็นในการเจรจาต่อรอง
รือไม่	 รือทั้ง องฝ่ายได้รับผลประโยชน์ร่ มกันเพียงพอ รือไม่	 ขั้นตอนนี้ช่ ยใ ้แต่ละฝ่ายมีอ�านาจที่จะได้รับ

ผลลัพธ์ที่ไม่เกิดประโยชน์ในกระบ นการเจรจาต่อรอง	

ที่มา : เชี่ยวชาญ รัตนามหัทธนะ. 2546 : 24-92 อ้างถึงใน รวิพร คูเจริญไพศาล. 2549 : 467



251  12. ก�า นดทางเลือกของทางออกในการเจรจาต่อรองที่ยอมรับได้ �า รับฝ่ายตน
 13.  ประเมินซ�้าทุกต�าแ น่งของฝ่ายตนโดยเริ่มต้นตั้งแต่ขั้นที ่ 2-12	 และตัด ินใจว่าจะเจรจา	 รือไม่เจรจา 
  14. เตรียม าเ ตุผลที่ ามารถ ื่อ ารได้กับคู่เจรจาที่ช่วย นับ นุนต�าแ น่งของตน
  15. ก�า นดตัวแปรทั้ง มด	ซึง่มีทัง้ มด	3	ประการ	ได้แก่	ทางเลือกทีด่ท่ีี ดุของฝ่ายตน	ทางเลือกทีเ่ป็นเป้า มาย
ที่แท้จริง	และทางเลือกที่แย่ที่ ุดกว่าการไม่มีการเจรจาต่อรอง
  16. ประมาณการข้อโต้แย้งของฝ่ายตรงข้ามที่มีต่อข้อเ นอของฝ่ายตน  และพยายามก�า นดข้อเ นอของ
ฝ่ายตรงข้ามที่ต่อข้อตกลงในการเจรจา
  17.  เตรียม าทางเลือกที่มุ่งไปยังรูปแบบที่มีศักยภาพที่
ถูกใช้โดยคู่เจรจา
   18.  เตรียม าวาระและวาระทางเลือกต่าง ๆ	ซึ่งเป็นการ
ชี้แนะวิธีการโดยการมีปฏิ ัมพันธ์กับคู่เจรจา
  19. ก�า นดกลยุทธ์ที่รวมถึงเวลาที่จะใช้ในการเจรจา
ด้วย
  20.  เตรียมตัวที่จะยื่น	 รวมถึงการเตรียมตัวที่จะไม่ใช ้
วาระ รอืประเดน็ทีฝ่่ายตนได้เตรยีมมา	 ซึง่ มายถงึ	 การเตรยีมตวั
เพื่อรับข้อมูลใ ม่	 รืออีกนัย นึ่งอาจกล่าวได้ว่า	“คาด วังจะ
เจอกับ ิ่งที่ไม่คาด วัง”

รูปที่ 9.8 แสดงการเตรียมความพร้อมในการเจรจาต่อรอง 
ที่มา : http://www.tugassekolah.com

ขั้นตอนในกระบวนการเจรจาต่อรอง (Negotiation Process)

Preparing

Arguing

Signaling

Proposing

Packaging

Bargaining

Closing and Agreeing

รูปที่ 9.9 แสดงขั้นตอนในกระบวนการเจรจาต่อรอง 
ที่มา : https://keydifferences.com
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252 	 ิ่งที่จะพบได้เ มอ	ๆ	ก่อนที่การเจรจาต่อรองจะเกิดขึ้นคือ	ค ามขัดแย้ง	 (Conflicts)8	 	 รือบางทีอาจเรียก ่า	
ข้อพิพาท	 (Dispute)	 ซึ่งอาจจะเป็นได้ทั้งประเด็นเล็ก	 ๆ	 รือ	 ใ ญ่	 ๆ	 ที่ข างทางไป ู่เป้า มายที่ต้องการ	 โดยคู่
เจรจาแต่ละฝ่ายต้องพยายาม ึก าเพื่อใ ้ได้รับเป้า มายที่ดีที่ ุด	 และเข้า ู่ขั้นตอน/กระบ นการเจรจาต่อรองใ ้มี
ประ ทิธภิาพอนัเป็นค ามจ�าเป็นอย่างยิง่	มท้ัีง มด	4	ขัน้ตอน	ดังนี	้(ดดัแปลงเพิม่เตมิ	จาก	โอภา 	กจิก�าแ ง.	2559	:
13-15)
 1.  ขั้นตอนก่อนการเจรจาต่อรอง (Pre-stage of Negotiation) เป็นขั้นตอนก่อนที่คู่เจรจาต่อรองจะมาพบ
กัน	ถือเป็นขั้นตอนแรกในกระบ นการเจรจาต่อรอง	แบ่งเป็น	2	ข้อ	ดังนี้
  1.1  การเตรียมการ (Preparing)	 มายถึง	คู่เจรจาต่อรอง ามารถใช้เ ลาในช่ งของการต่อรองพิจารณา
ข้อมูลรายละเอียดต่าง	 ๆ	ที่เป็นค ามต้องการของตนเอง ่าคืออะไร	ประเด็นใดคือ ิ่งที่ต้องใ ้ค าม �าคัญมากที่ ุด	
มีข้อเ นอที่จะแลกเปลี่ยนอะไรใ ้ฝ่ายคู่เจรจาได้บ้าง	 ในขณะเดีย กันก็ต้อง าข้อมูลต่าง	 ๆ	 ของฝ่ายคู่เจรจาใ ้ได้
มากที่ ุด	 พร้อมทั้งประเมิน ถานการณ	์ ภา ะแ ดล้อมต่าง	 ๆ	 ร มถึงปัจจัยต่าง	 ๆ	 ที่มีอิทธิพลต่อการต่อรองที ่
อาจเข้ามาเกีย่ ข้อง	 เพือ่ก�า นดเป้า มายในการเจรจาต่อรองในระดบัทีจ่ะได้ประโยชน์ งู ดุตามเป้า มายทีไ่ด้ตัง้ไ 	้
และเตรียมการในค ามยืด ยุ่นที่จะต้องมีอย่างแน่นอนในการเจรจาต่อรอง	 ทั้งนี	้ ามารถดูรายละเอียดใน ั ข้อ
ก่อน น้าเรื่องการเตรียมค ามพร้อมก่อนการเจรจาต่อรอง	
   1.2  การวางแผนและการวิเคราะห์  (Arguing)	 มายถึง	 การน�าข้อมูลที่ได้มาทั้ง มดในขั้นตอนของ
การเตรียมการมาเรียบเรียงใ ้เกิดเป็นรูปธรรม	 ร้างใ ้มีบรรยากา ที่ดีในขั้นตอนการเจรจาต่อรอง	ได้แก	่	
	 	 	 -	 การระบุ ัญญาณข้อแลกเปลี่ยนที่ ามารถใ ้ได	้ และ ิ่งที่ตนเองต้องการในการแลกเปลี่ยนที่จะน�า
เ นอใ ้ชัดเจน	(Signaling)	
	 	 	 -		การเตรียมทางเลือกต่าง	ๆ	ไ ้ �า รับเ นอการต่อรอง	(Proposing)	
	 	 	 -		การก�า นดขอบเขตต�่า ุดของข้อต่อรองที่ ามารถยอมรับได	้(Packaging)	
 2.  ขั้นตอนระหว่างการเจรจาต่อรอง  (Amidst-stage  of  Negotiation)	 เป็นขั้นตอนที่ �าคัญที่ ุด	 เป็น 
ขัน้ตอนทีคู่เ่จรจาต่อรองมาพบกนั	 มกีารน�าเ นอข้อเ นอของแต่ละฝ่ายทีป่ระกอบไปด้ ยข้อมลูทีต้่องการ ือ่ ารกบั 
ฝ่ายคู่เจรจา ่าเป็นข้อเ นอที่ด	ี มค รที่จะรับข้อเ นอและตกลงกัน	แต่โดยทั่ ไปแล้ การตกลงกันระ ่าง องฝ่าย
จะใช้เ ลาในการเจรจาพอ มค ร	 ขึ้นอยู่กับ ่า	 แต่ละฝ่ายยินยอม รือเรียกร้องกันมากเพียงใด	 เพราะทุก 
ข้อต่อรอง มายถึงผลประโยชน์ของแต่ละฝ่ายที่จะได้รับ	 ท�าใ ้การเจรจาต่อรองอาจยืดเยื้อออกไปและไม่ ามารถ
รับรองได้ ่าจะมีการตกลงเกิดขึ้นในขั้นตอนการเจรจาต่อรอง	
  การ ิเคราะ ์ค ามก้า น้าในการต่อรอง	 (Bargaining)	 เป็น ิ่งที่คู่เจรจาต่อรอง มค รพิจารณาและ 
ประเมิน ถานการณ์ในการต่อรองอยู่เ มอ	 ่าได้ด�าเนินไปถึงขั้นใดแล้ 	มีค ามเป็นไปได้ รือไม่อย่างไรในการ าข้อ
ยุติการเจรจาที่จบลงด้ ยด	ี คือ มประโยชน์ทั้ง องฝ่าย	 ซึ่งในขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนที่ได้ด�าเนินการเจรจาต่อรองไป
ช่ ง นึ่งแล้ มีการขจัดข้อต่อรอง	ค้น าเงื่อนไขในการตกลงยอมรับ	(ชลัท	ประเทือง ัฒนา.	2555	:	136)	ข้อต่อรอง 
อื่น	 ๆ	 เป็นการทดแทน	 เพื่อใ ้เกิดค ามก้า น้าในการเจรจามากขึ้นจากจุดเดิม	 และคู่เจรจาต่อรองต้องพิจารณา
ต่อไป ่ายังเ ลือข้อต่อรองอะไรอีกบ้างที่จะท�าใ ้เกิดค ามคืบ น้ามากขึ้นไปอีก	 	 และอะไรคือปัญ าและอุป รรค
ในการยินยอมรับข้อเ นอ รือข้อแลกเปลี่ยนที่ยังเ ลืออยู่	 และอะไรที่เรา ามารถยืด ยุ่นได	้ อะไรที่พอใ ้ได	้ และ

8 ค ามขัดแย้ง	 มายถึง	ค ามไม่ลงรอยกัน	 รือ ภา ะที่ไม่เ ็นพ้องต้องกัน	 รือค ามเป็นปฏิปัก ์ต่อกัน	ระ ่างบุคคล	 รือกลุ่มบุคคลตั้งแต่ อง
กลุ่มขึ้นไป	โดยมี าเ ตุมาจาก ัตถุประ งค์ที่ไม่ ามารถเข้ากันได้	ค ามไม่ลงรอยกันทางด้านค ามต้องการ	ค ามปรารถนา	ค่านิยม	ค ามเชื่อ	และ
ทั นคติ	(Stell,	T.T.,	1985	อ้างถึงใน	 ันชัย	 ัฒน ัพท์	2547	:	16)	ซึ่งใกล้เคียงกับค าม มายของราชบัณฑิตย ถาน	2525	ที่ใ ้ค�านิยาม ั้น	ๆ 	 ่าค าม
ขัดแย้ง	คือ	ค ามไม่ลงรอยกัน	ซึ่งเมื่อต้องมีการจัดการค ามขัดแย้งกลยุทธ์ประการ นึ่งที่ �าคัญที่น�ามาใช้	คือ	การต่อรอง	 (Bargaining)	นอกจากนี้ 
ยังมีกลยุทธ์อื่น	ๆ	ที่ ามารถน�ามาใช	้ได้แก่	การใช้อ�านาจบังคับ	การกลมกลืน	การบ�ารุงรัก า	การอยู่ร่ มกัน	การตัด ินตามกฎ	การใ ้ค ามร่ มมือ	
การปล่อยใ ้ไป	และการยอมใ ้	(รายละเอียดโปรดดูใน	ณัฏฐพันธ	์เขจรนันท	์และ	ฉัตยาพร	เ มอใจ	2547	:	234)							



253อะไรที่เราต้องการเพิ่มเติม ากต้องเ ียบาง ิ่งบางอย่างมากไปก ่าที่ก�า นดขอบเขตเอาไ 	้และเมื่อมาถึงจุด ุดท้าย
ในการต่อรอง	ก็คือ	การที่ได้มาถึงเป้า มายที่ต้องการ	ร มถึงการยินยอมของคู่เจรจา	 ากมีแน โน้มของการยินยอม
ตกลงกันด้ ยดี	ก็ถือ ่าเป็นค ามก้า น้าของการเจรจาต่อรองที่จะน�าไป ู่ขั้นตอนการตัด ินใจ
  3.  ขั้นตอนการยินยอมและตัด ินใจ  (Agreeing)	 เป็นขั้นตอนของการเจรจาที่เข้าใกล้จุดมุ่ง มายของการ 
ต่อรอง	โดยคู่เจรจาอาจเริ่มที่จะลด ย่อนค ามต้องการของตนเองลงบ้าง	เพื่อที่จะแปลงเป็นข้อเ นอที่คู่เจรจาพอที่
จะยอมรับได้	 ถือเป็นขั้นตอนที่แต่ละฝ่ายเริ่มที่จะทบท นข้อมูลต่าง	 ๆ	 ในการต่อรอง	 เพื่อเป็นการทบท นข้อตกลง
เป็นครั้ง ุดท้าย	 เพื่อเป็นการยืนยันในข้อตกลงทั้ง มด	ถือเป็นการทด อบค ามเข้าใจ	มิใ ้คลาดเคลื่อนไปจากการ
ต่อรองที่เกิดขึ้น	 เพราะในบางครั้ง ลังจากการต่อรองแล้ ได้เกิดปัญ าขึ้น	 ด้ ยไม่เป็นไปตามข้อตกลง	 อาจเป็น
เพราะการ ือ่ ารทีท่�าใ เ้กดิค ามเข้าใจผดิไปจากทีม่กีารเจรจากัน	เพราะไม่มกีารทบท นค ามเข้าใจของทัง้ องฝ่าย
 ตัวอย่างที ่8 
 อิศเรศ :    “ตกลงว่า เราดีล9  กันตามนี้นะครับ”
 ุนนท ์:  “ได้เลยครับ ต้องขอบคุณมากเลย เดี๋ยวผมรบกวนเซ็นเอก ารตรงนี้เลยนะครับ    แต่ก่อนอื่นผม 
    ขออนุญาตทบทวนรายละเอียดนิดนึงนะครับ คือ บริ ัท โพเพพา ท�าเ ื้อยืด ีขาว ขนาดฟรีไซด์ 
    จ�านวน 1,000 ตัว เป็นเ ื้อ กรีนมีโลโก้บริ ัทและมีปักอัก รครบรอบ 10 ปีที่ด้าน ลัง ราคาตัวละ  
    190 บาท โดยจะต้องจัด ่งใ ้ทันใน วันที่ 30 พฤ ภาคมที่จะถึงนี้ และ ากตัวไ นมีต�า นิ รือไม่ 
    มบูรณ์จะ ่งคืน โดยจะท�าชดเชยใ ้ภายใน นึ่งอาทิตย์ และเมื่อทุกอย่างเรียบร้อยก็จะรับ  
    เช็คค่าจ้าง ไม่รวมภา ีมูลค่าเพิ่ม ภายใน 15 วันนับตั้งแต่มีการเซ็นรับของเรียบร้อยแล้ว ถูกไ ม 
    ครับ”
  อิศเรศ :  “เอ๊ะ เดี๋ยวนะ ตกลงว่าราคานี้ยังไม่รวม VAT เ รอ”
  ุนนท ์:   “อ๋อ ไม่ครับ เพราะจะแยกกัน ผู้ซื้อจะเป็นผู้ออกภา ีมูลค่าเพิ่ม และ ามารถไปเคลมได้ตอน 
    ิ้นปีครับ”
  อิศเรศ :   “ก็คงไม่มีปัญ า แต่ที่ว่ารับเช็ค เมื่อทุกอย่างเรียบร้อย ตกลง มายความว่าตอนไ น ตอนมา ่ง 
    ครั้ง แรก รือตอนที่มีการแก้งานแล้วเ ร็จ มบูรณ์”
 ุนนท ์:  “ตอนที่ ่งครั้งแรกพันตัวเลยครับ และก็คงมีการตรวจดูความเรียบร้อยกันเลย ผมมั่นใจว่าไม่ม ี
    ปัญ า แล้วผมก็จะท�าเกินไปใ ้ด้วยประมาณ 20 ตัว เผื่อว่าจะมีที่ผิดพลาดบ้าง และถ้ามีเกินกว่า 
    นั้น ผมจะรีบเอากลับมาท�าชดเชยใ ้ภายใน นึ่งอาทิตย์เลยครับ”
 อิศเรศ :   “ก็ได้ งั้นตกลงตามนี้ ท�างานใ ้ดี ๆ นะ เผื่อปี น้าพี่จะได้ดิวอีก”
  ุนนท ์:   “แน่นอนครับ ผมจะดูแลอย่างดีที่ ุด และตรงตามเวลาเลยครับ”

 4.  ขั้นตอน ลังการเจรจาต่อรอง  (Post-stage of Negotiation) เป็นขั้นตอน ุดท้าย (Closing)10	ของ
กระบ นการในการเจรจาต่อรอง	เป็นการด�าเนินการต่อจากการตกลงและทบท นค ามเข้าใจในข้อตกลงต่าง	ๆ	ใ ้
ถูกต้องตรงกัน	 ลังจากนั้นก็เป็นการท�าเอก าร ัญญาต่าง	 ๆ	 เป็นลายลัก ณ์อัก ร	 ซึ่งรายละเอียดของ ัญญาจะ
ประกอบไปด้ ยการปฏิบัติต่าง	ๆ	ตามข้อตกลง	และจะมีการก�า นด ิธีการต่าง	ๆ	 ากมีการปฏิบัติที่ผิดไปจากข้อ

9 “การดีล”  มายถึง	การตกลงติดต่อในการท�า ิ่ง นึ่ง ิ่งใดร่ มกัน	 ่ นใ ญ่เป็นการเจรจาตกลงในการท�าธุรกิจภายใต้ข้อตกลงที่ทั้ง องฝ่ายยินยอม
และตกลงกันเป็นที่เรียบร้อย	 ค�า ัพท์นี้ราก ัพท์มาจากภา าเยอรมันโบราณ	 ค�า ่า	 Dole	 ปรากฏใช้เป็นครั้งแรกเป็น ัพท์แ ลงในประเท แคนาดา
รา ต รร ที่	 15	 และต่อมาใน รัฐอเมริกาในป	ี 1950	 ได้น�ามาใช้กล่า กัน ่า	 ตกลง รือไม่ตกลง	 การน�าค�านี้มาใช้ในการติดต่ออาจด้ ยการพ้อง
เ ียงของค�าอ่านซึ่งคล้ายกับค�า ่า	Due	ที่แปล ่า	ก�า นด ่งงาน	อย่างไรก็ดี	การดีลงานจ�าเป็นต้องค�านึงถึงมารยาทด้ ย		
10  ขั้นตอนนี้จะเกิดค บคู่ไปกับขั้นตอนที่ าม
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254 ตกลง	 เพราะในบางกรณีผู้ที่ปฏิบัติจริงอาจไม่ใช่คู่เจรจาต่อรอง	 รือบางครั้งพฤติการณ์ ลังจากการท�า ัญญามีการ
เปลี่ยนแปลงไป	 จึงมีค ามจ�าเป็นต้องมีการพบปะเพื่อ ารือและทบท นการ ัญญาข้อตกลงกันใ ม่	 เพื่อใ ้มีค าม
เ มาะ มและ อดคล้องกับค ามเป็นจริงในขณะนั้น
	 ขั้นตอน ลังการเจรจาต่อรองเป็นขั้นตอนที่คู่เจรจาจบ ิ้นการเจรจาในข้อตกลงต่าง	 ๆ	 และอาจมีการติดต่อกัน
อีก ลังจากนั้นด้ ย ัมพันธภาพที่ดีมีมิตรภาพซึ่งกันและกัน	 อยู่บนค ามเคารพและรัก าค�าพูด	 อันจะ ่งผลใ ้เกิด
ค ามรู้ ึกที่ดีต่อไปในภายภาค น้า	 ากมีค ามจ�าเป็นต้องติดต่อเพื่อท�าการเจรจาต่อรองในโอกา ต่อ	ๆ	ไป	

  การน�าทัก ะทางด้านการ ื่อ ารที่จ�าเป็นมาใช้ในการเจรจาต่อรอง ประกอบด้วย
	 1.		การโน้มน้า ใจ	 รือการจูงใจ	(Persuation)
	 2.		การฟัง	(Active	Listening)
	 3.		อ ัจนภา า	(Non-verbal	Language)
	 4.		เทคนิคการตอบ	(Reply	Technique)
	 5.		เทคนิคการถาม	(Question	Technique)
	 6.		เทคนิคการขจัดค ามขัดแย้ง	(Handling	Objective	Technique)	

 การโน้มน้าวใจ  รือการจูงใจ (Persuation)
	 การจูงใจ	 คือ	 การพูดชักจูงใ ้ฝ่ายตรงข้ามยอมเปลี่ยนแปลงค ามคิดของตนเอง	 และ ันมาคล้อยตามค ามคิด
ของเราแทน	เทคนิคการจูงใจเป็นเทคนิคที่ท�าได้ยาก	เพราะเรามักจะประ บปัญ าต่าง	ๆ	มากมายในการจูงใจผู้อื่น
ทั้งปัญ าที่มองเ ็นและมองไม่เ ็น	 ากเราไม่ ามารถเอาชนะอุป รรคเ ล่านี้ได้	 เราก็จะไม่มี ันจูงใจผู้อื่นได้ �าเร็จ	
การจูงใจใ ้ �าเร็จลุล่ งมีแน ทาง	ดังนี้
	 •		 การ ร้างค าม มัพนัธ์อนัดกีบับคุคลนัน้	ๆ	ก่อน	ตลอดจน เิคราะ ผ์ลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้จากข้อเ นอแนะ 
ของเรา
	 •		 การเจรจาจะมีโอกา ประ บค าม �าเร็จมากยิ่งขึ้น ากเริ่มเจรจาจากประเด็นง่าย	ๆ	ก่อน
	 •		 มุ่งเน้นใ ้คู่เจรจารับทราบถึงจุดยืนที่เ มือนกัน	โดยไม่พยายามพูดถึงจุดยืนที่แตกต่างกัน	เพราะจะช่ ยใ ้มี
โอกา ร่ มมือกันมากขึ้น
	 •		 การพูดถึงเรื่องต่าง	 ๆ	 ทั้งแง่ดีและแง่เ ีย	 จะมีผลกระทบต่อค ามคิดของผู้ฟังมากก ่าการพูดถึงด้านใดด้าน
นึ่งเพียงด้านเดีย

	 •		 เมื่อคู่เจรจาก�าลังพิจารณาถึงแง่ดีและแง่เ ียของประเด็นใดประเด็น นึ่ง	 ค รเก็บค ามคิดเ ็นของเราไ ้
กล่า ตอนท้าย ุด
	 •		 ผู้ฟังมักจดจ�า ิ่งที่ฟังตอนต้นและตอนท้ายได้มากก ่า ิ่งที่ฟังตอนช่ งกลาง	ๆ	และที่ �าคัญผู้ฟังมักจดจ�า ิ่งที่
ฟังตอนท้ายได้มากก ่า ิ่งที่ได้ฟังตอนต้น	โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อต้องฟังเรื่องที่ไม่คุ้นเคย
	 •		 การกล่า ถงึประเด็นต่าง	ๆ	ซ�า้อกีครัง้	จะช่ ยใ คู่้เจรจาเกิดค ามเข้าใจและยอมรบัประเดน็นัน้	ๆ	ได้มากข้ึน

 การฟัง (Active Listening)
	 เพื่อใ ้เกิดประ ิทธิภาพในการฟังมากยิ่งขึ้น	ค รจะท�าค ามเข้าใจประเด็นต่อไปนี้
	 •		 ตระ นัก ่าไม่ ามารถฟังและพูดไปพร้อม	ๆ	กันได้
	 •		 ากเป็นไปได้	ต้องพยายาม ร้าง ภาพแ ดล้อมที่เ มาะแก่การฟังใ ้เกิดขึ้นใ ้ได้

ทัก ะที่จ�าเป็นในการเจรจาต่อรอง (เกียรติ ักดิ์	 ัฒน ักดิ์.	2557	:	77-78,	จักรพง ์	 ง ์ ัน.	2547	:	60-62)



255	 •		 อย่าเข้าใจว่าการเงียบ มายถึงการฟังเท่านั้น	แต่ก็ยังต้องใ ้ความ �าคัญ ิ่งที่ผู้ฟังไม่ได้พูดออกมาด้วย
	 •		 แ ดงปฏิกิรยิาตอบโต้ใ ฝ่้ายตรงข้ามรบัรู	้โดยอาจแ ดงออกผ่านค�าพดู	 ี น้า	 รอือากปักริยิาต่าง	ๆ	เพือ่ใ  ้
เข้าใจใน ิ่งที่ต้องการ ื่อ าร	 รือต้องการใ ้มีการอธิบาย ิ่งที่พูดใ ม่อีกครั้ง	 รวมทั้งต้อง ังเกตปฏิกิริยาของฝ่าย
ตรงข้ามจากภา ากายและ ี น้า	เพื่อพิจารณาว่าเข้าใจในค�าพูดของเรามากน้อยเพียงใด
	 •		 มใีจจดจ่ออยูกั่บการเจรจา	โดยอาจใช้วธิกีารต่าง	ๆ	มาบงัคบัใ ต้นเองเกดิ มาธ	ิเช่น	พยายาม รปุประเดน็ที่ 
คู่เจรจาพูด	 แยกประเด็นที่ขัดแย้งใ ้ได1้1	 ลองคาดเดาใน ิ่งที ่
คู่เจรจายังไม่ได้พูด	พร้อมการจดบันทึก
	 •		 ต้องจ�าไว้เ มอว่า	 การฟังเป็นการแ ดงออกถึงความ
เคารพในตัวคู่เจรจา	 ซึ่งจะช่วยใ ้เกิดผลดีโดยไม่มีผลเ ียใด	 ๆ	
ทั้ง ิ้น
	 ในการเจรจาต่อรอง	การฟังไม่เพียงแต่ใช้ ูฟังเฉย	ๆ	เพื่อใ ้
ได้ยินเ ียงที่คู่ นทนาพูดเท่านั้น	 แต่ยังรวมถึงการใช้ตา ังเกต	
ท่าที	 และ ี น้าของฝ่ายตรงข้าม	 ใช้จิตใจคิด าแผนการรับมือ	
และใช้ มองท�าความเข้าใจกับแรงจูงใจของฝ่ายตรงข้ามด้วย	
การฟังเช่นนี้จึงจะเป็นการฟังที่ถูกต้อง

 อวัจนภาษา (Non-verbal language)
	 เนื้อ าจากการพูดมีอิทธิพลกับผู้ฟังเพียง	 7%	 เท่านั้น	 ทว่าการ ื่อ ารด้วยอวัจนภา ากลับมีผลต่อการพูดถึง	
93%	 โดยเฉพาะการแ ดงออกทาง ี น้าที่มีผลมากกว่า	 55%	 ่วนที่เ ลือเป็นอากัปกิริยาท่าทาง	 น�้าเ ียง	
ท่วงท�านองในการพูด	ฯลฯ	
	 อวัจนภา าถือเป็นความ �าคัญของภา าในการ ื่อ ารแล้ว	ต่อมาเมื่อการ ื่อ ารพัฒนามากขึ้น	จึงมีผู้วิเคราะ ์
าร รือตัวภา าว่าควรจะแบ่งได	้2	ลัก ณะ	คือ

	 •		 ภา าที่ใช้ถ้อยค�า	เรียกว่า	วัจนภา า	(Verbal	Language)	 มายถึง	ภา าพูด	ภา าเขียน	ค�าพูด	 รือตัว
อัก รที่ก�า นดตกลงใช้ร่วมกันใน ังคม	 ซึ่ง มายรวมทั้งเ ียงและลายลัก ณ์อัก ร	 ภา าถ้อยค�าจึงเป็นภา าที่
มนุ ย์ ร้างขึ้นอย่างมีระบบ	 มี ลักเกณฑ์ทางภา า รือไวยากรณ์	 ซึ่งคนใน ังคมนั้นต้องเรียนรู้ที่จะเข้าใจและใช้
ภา าในการ ื่อ าร
	 •		 ภา าที่ไม่ใช้ถ้อยค�า	 เรียกว่า	 อวัจนภา า	 (Non-verbal	 Language)	 มายถึง	 การ ื่อ ารโดยไม่ใช้ค�าพูด	
การอ่าน	การเขียน	แต่ใช้ ิ่งอื่นในการ ื่อ ารแทน	เช่น	 ัญลัก ณ์	ร ั 	แต่เป็นที่เข้าใจร่วมกันระ ว่างผู้ ่ง ารและ
ผูร้บั าร	เป็นการแ ดงออกทาง ี น้า รอืท่าทาง	น�า้เ ยีง	บคุลกิภาพ	การแต่งตวั	 ญัลกั ณ์	 รอืร ั ทีม่ใิช่ตวัอกั ร 
รือค�าพูด	แต่เป็นที่เข้าใจร่วมกันระ ว่างผู้ ่ง ารและผู้รับ าร	ที่เรียกว่า	ภา าเงียบ	ภา าท่าทาง	 รือภา ากาย	

(Body	Language)	เป็นต้น

รูปที่ 9.10 แสดงทักษะการฟังที่มีผลต่อการเจรจาต่อรอง 
ที่มา : http://www.hrmagazine.co.uk

11 ทางปฏิบัติ	 คือ	 พยายามประเมินขนาดของความโต้แย้งว่าเล็ก รือใ ญ่	 ใ ้มองความขัดแย้งเป็นเ มือนก�าแพงอิฐ	 และคิดว่าผู้ที่เจรจาด้วยอยู่ฟาก
ลังก�าแพง	 และใช้เทคนิคต่าง	 ๆ	 ประมวลเข้ากับประเด็นที่ไม่ขัดแย้งมากนักก่อนเพื่อทลายก�าแพง	 (ความขัดแย้ง)	 ใ ้ มดไป	 ต้องพยายามใช้ความ

อดทนเพื่อใ ้ผ่าน ถานการณ์ใ ้ได้		
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256 ตารางที่ 9.2   แ ดงค าม มายของอ ัจนภา าในลัก ณะท่าทางต่าง ๆ

ลัก ณะท่าทาง ค าม มายที่รับรู้ได้ ค าม มายตาม ลัก ิทยา า ตร์
กอดอก ต่อต้าน อาจจะใช	่แต่ก็อาจแปลความได้ถึงความ นัก

แน่นมั่นใจ	 รืออาจแปลความว่ารู้ ึก นาวและ
ก�าลังใ ้ความอบอุ่นแก่ตนเอง

ยืนกางขา	มือเท้าเอว มีอ�านาจ	มั่นใจ ถูกต้อง	ลัก ณะนี้มีผลต่อระดับฮอร์โมนใน
ร่างกาย	ท�าใ ้รู้ ึกมั่นใจอย่างมาก

เกาจมูก ก�าลังพูดเท็จ คนพูดความจริงก็อาจท�าท่านี้ได้

มองขึ้นบนและมองทางขวา ก�าลังพูดเท็จ ไม่มี ลักฐานจากการวิจัยที่ นับ นุนข้อนี้

เดินแกว่งแขนตาม บาย มั่นใจ ไม่จ�าเป็น	อาจเป็นท่าทางที่แกล้งท�าขึ้นได้

การจับจ้องอย่างระมัดระวัง ก�าลังพูดเท็จ ผิด	คนจ�านวนมากเข้าใจท่าทางนี้ไม่ถูกต้องนัก	ที่
แน่	ๆ	คือ	คนที่มีท่าทางนี้บอกถึงว่าเขาก�าลัง
ประ ม่า

ลุกลน	ไม่อยู่นิ่ง ประ ม่า	เขินอาย ถูกต้อง

ชูแขนขึ้น	พร้อมกับเงยคางขึ้น ชัยชนะ	ความภูมิใจ ถูกต้องในทุกชาติ-ภา า	แม้กระทั่งในผู้พิการทาง
ายตามาแต่ก�าเนิด

แบมือในขณะพูด เชื่อถือได้ เป็นเพียงความ มาย นึ่งเท่านั้น	ซึ่งไม่มี ลักฐาน
ยืนยัน

ที่มา : เสาวนีย์ จันทร์เจริญสิน. 2556 : 36

 เทคนิคการตอบ (Reply Technique)
	 การตอบค�าถามทีด่ต้ีองคดิอย่างรอบคอบก่อน ากไม่เข้าใจค�าถามอย่างถ่องแท้ไม่ควรตอบตามใจชอบโดยเดด็ขาด	
มีวิธี ลีกเลี่ยงการตอบค�าถามที่ไม่อยากตอบ	คือ	“ตอบใน ิ่งที่ไม่ได้ถาม”	บางครั้งอาจใช้ข้ออ้างว่า	“จ�าไม่ได้”	 รือ	
“มีข้อมูลไม่เพียงพอ”	 เพื่อถ่วงเวลาในการตอบ	 อย่าปล่อยใ ้คู่เจรจาเป็นฝ่าย าค�าตอบที่ต้องการเอง	 วิธีที่ดีที่ ุด
�า รับการแก้ปัญ านี	้คือ	พยายามคาดเดา ถานการณ์ต่าง	ๆ	ล่วง น้าและ าวิธีรับมือไว้ก่อน	นอกจากนี้เพื่อช่วย

ใ ้เรา ามารถตอบค�าถามได้อย่างมีประ ิทธิภาพมากขึ้น

 เทคนิคการถาม (Question Technique)
	 การถามเป็นวิธีที่มีประ ิทธิภาพวิธี นึ่งซึ่งช่วยเราได ้ “การฟังมากก ่าพูดเป็น ิ่งที่ดี  แต่การถามก็เป็น ิ่งที่
จ�าเป็น”	 แต่น่าเ ียดายที่นักเจรจา ลายคนต่างไม่ได้เรียนรู้เทคนิคการถามท่ีถูกต้องจนถึงข้ันที่บางคนไม่ ามารถ
ื่อ ารอย่างมีประ ิทธิภาพได้



257  จุดมุ่ง มาย �าคัญในการตั้งค�าถาม คือ	มีการ นทนาเพื่อใ ้การเจรจาด�าเนินต่อไป
	 •	 การตั้งค�าถามเป็นการคาดเดาแน โน้มการเคลื่อนไ ของฝ่ายตรงข้าม	 ่าคู่เจรจามีค ามเ ็นไปในแน
เดีย กัน รือไม่	เช่น	“แผนปรับโครง ร้างเงินเดือนนี้	ตรงตามที่คุณคาด มาย รือไม่”
	 •		 การตั้งค�าถามเป็นการน�าเ นอข้อมูล	เช่น	“คุณรู้ไ ม ่าโดยปกติบริ ัทของเราจะใช้เงื่อนไข...ในการ...”
	 •		 การตั้งค�าถามเป็นการกระตุ้นใ ้แ ดงค ามคิดเ ็นเพิ่มมากขึ้น	เช่น	“คุณมีค ามเ ็นอย่างไรต่อแผนงานนี้”
	 •		 การตั้งค�าถามเป็นการแ ดงปฏิกิริยาตอบโต	้เช่น	“ใ ้ผมทบท น น่อยครับ	ทางฝ่ายคุณมีค ามเ ็นอย่างนี้
ใช่ไ มครับ”
	 •	 การตั้งค�าถามเป็นการกระตุ้นใ ้ฝ่ายตรงข้ามพิจารณาประเด็นปัญ าใดปัญ า นึ่ง	 เช่น	 “คุณคิด ่าการ
างแผนแบบนี้เ มาะ ม รือไม่”

 การขจัดความขัดแย้ง (Handling Objective Technique)
	 ในบางครั้ง ถานการณ์อาจมีค ามตึงเครียด	 และผู ้เข้าเจรจาต่อรองจ�าต้องร่ ม า นทางที่จะแก้ไข	
เปลี่ยนแปลง	 พลิกแพลง ถานการณ์ใ ้ผ่อนคลายลงเพื่อน�าไป ู่การเจรจาใ ม่ที่มีบรรยากา ที่ดีขึ้นก ่าเดิม	 และ 
เป็นไปได้ ่าแต่ละฝ่ายจะได้ข้อมูลที่มากขึ้นก ่าเดิม	 ในการพิจาณาการเจรจาเพื่อใ ้ได้ข้อ รุป รือข้อยุติที่ดีที่น�ามา
ซึ่งค ามพอใจของทั้ง องฝ่ายได	้

 เทคนิคการเจรจาต่อรอง12  (Tactics in Negotiation)      

	 เทคนิคการเจรจาต่อรองเป็น า ตร์ที่น่า นใจ ึก า	 เพราะในการเจรจาต่อรองแต่ละครั้งอาจใช้เทคนิคที ่
แตกต่างกัน	 ขึ้นอยู่กับ ่านักเจรจาต่อรองอยู่ใน ถานการณ์แบบใด	 และ ากมีโอกา พนักงานขายค ร ึก าและ
ฝึก ัดใ ้มีประ บการณ์จริงเพื่อน�ามาปรับปรุงใ ้เกิดประ ิทธิภาพ �า รับการเป็นนักเจรจาต่อรองในอนาคต 
ซึ่งได้ร บร มเทคนิคต่างๆ	มาน�าเ นอ	ดังนี้
  1.  เทคนิคการลดระดับความต้องการ  (Reduce  Requirements) เป็นเทคนิคที่ใช้ในการท�าใ ้คู่เจรจา
จ�าเป็นต้องลดค ามต้องการ รือค ามคาด ังของตนเองลง	 ด้ ยการตอกย�้าข้อมูลและเ ตุผล ่าคู่เจรจามีโอกา
น้อยมากที่บรรลุค ามต้องการที่ได้ตั้งไ ้	 จึง มค รพิจารณารับข้อเ นอที่ทางเราเ นอใ 	้ เนื่องจากเป็นการเอื้อ
ประโยชน์ใ ้มากที่ ุดแล้ 	 และ ากไม่ยอมรับข้อเ นอ	 ฝ่ายเราก็จะ าพันธมิตรในการตกลงกันต่อไป	 แต่ ิธีนี้ก็ม ี
ข้อค รระ ัง ่า ากข้อเ นอของเราไม่เอื้อประโยชน์จริง	 รือมีอะไรที่แอบแฝงอยู	่ จนคู่เจรจารู้ ึกไม่พอใจ	 ก็อาจ
ท�าใ ้เปลี่ยนไปเจรจากับผู้อื่นแทนเช่นกัน
 ตัวอย่างที ่9 
 รัง ิต :    “เฮียครับ ผมขอเพลงละ 500 ไม่ได้เ รอครับ ตอนนี้ผมเ ลือแต่ร้านเฮียร้านเดียวจริง ๆ ครับ”
  เฮียเฮ้า ์ :  “รงั ติ คณุต้องเข้าใจนะ ตอนนีร้้านอา ารทีม่นีกัร้องไม่บมูเ มอืนแต่ก่อนแล้ว ทีย่งัมกีต้็องท�าได้ 
    ทกุอย่าง ทัง้เล่นดนตรแีละร้องได้ ารพัดแนว แต่คณุ ติถนดัเฉพาะลกูทุง่อย่างเดยีวเอง ค่าจ้างเพลงละ  
    350 นีก่ไ็ม่ถอืว่าน้อยละนะ แถมยงัมอีา ารมือ้ค�า่ใ อ้กีด้วย กแ็ล้วแต่คณุ ติพจิารณาละกนันะ” 
 รัง ิต :    “ก็ได้ครับ ถ้างั้นผมขอเริ่มงานตั้งแต่ องทุ่มครึ่งเลยนะครับ ต้องขอบคุณเฮียมากครับที่ยังกรุณา 
    ผม”

12 ค ามในเชิงอรรถนี้จะคล้ายกับค ามในเชิงอรรถเรื่องเทคนิคการเจรจาต่อรอง	
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258   2.  เทคนิคการชดเชยที่ไม่เฉพาะเจาะจง  (Non-specific Compensation)  เป็นเทคนิคที่มีผู้ใช้กันอยู่กว้าง
ขวาง	เป็นวิธีที่ฝ่าย นึ่งน�าเ นอ ิ่งใด ิ่ง นึ่ง	ซึ่งอาจไม่เพียงพอกับความต้องการที่อีกฝ่าย นึ่งต้องการ	จึงมีข้อเ นอ
กลับมา	 เป็นการต่อรองขอเพิ่มเติมจากเดิม	 แต่เมื่อฝ่ายที่น�าเ นอพิจารณาแล้วไม่ ามารถปฏิบัติตาม รือใ ้ได้จึง
ต้อง าข้อชดเชยอย่างอื่นมาทดแทน	 แต่จะเป็นการทดแทนอย่างกว้าง	 ๆ	 ที่ไม่เฉพาะเจาะจงลงไป	 เนื่องจากได้
พิจารณาว่า ิ่งที่น�าเ นอใ ้นั้นมากพออยู่แล้ว
 ตัวอย่างที ่10 
 แ งเ นือ :  “ผมขอเรียกคุณ ิละกันนะครับ คุณ ิลองพิจารณาใ ้ ่ นลดผมยี่ ิบเปอร์เซ็นต์เท่าเพื่อนผมที่ 
     พามาได้ไ มครับ ไ น ๆ ผมก็พาคนมา มัครที่นี่ตั้ง ลายคนแล้ ”
 วิลันดา :   “ขอบพระคุณมากเลยค่ะ ที่คุณแ งเ นือใ ้โอกา เรารับใช้ แต่ต้องขอเรียนค่ะ ่าโปรโมชั่นนี ้
     มดไป องเดือนแล้ นะคะ ตอนนี้เลยไม่ ามารถท�าโปรแกรม ่ นลดนี้ได้จริง ๆ เลย”
  แ งเ นือ :   “ผม ่าได้นะ ถ้าคุณ ิพยายามอ่ะ”
 วิลันดา :   “ถ้าเป็นช่ งเดือนกุมภาที่ครบรอบ ันเกิดบริ ัทเรา ิยินดีเลยค่ะ แต่ตอนนี้ระบบได้ตัดตรงนี้ไป 
     แล้ จริง ๆ  เมื่อ านท่านรองอธิการบดีม า ิทยาลัยนึงพาคณาจารย์มา มัคร กคนก็ยังต้อง 
     เป็นราคาของเดอืนนีเ้ลยค่ะ ต้องขอโท คณุแ งเ นอืจรงิ ๆ ค่ะ เอาเป็น า่ จิะดูแลคณุแ งเ นอื 
     เป็นอย่างดีเลยนะคะ ถ้ามีโปรแกรมพิเ อะไร ิจะจัดใ ้ก่อนเลยค่ะ ประมาณ ิ้นปีน่าจะมี 
     โปรฯแปลก ๆ ออกมานะคะ”
  แ งเ นือ :  “นานไปอ่ะครับ คือผมรู้ ึกดีกับที่นี่ มาดูก็ ลายครั้ง ผมอยากรู้ ึก ่าผมเป็นคนพิเ ของที่นี ่
     อ่ะครับ”
 วิลันดา :   “แน่นอนค่ะ คุณแ งเ นือคือคน �าคัญของเรา...อย่างนี้นะคะ พอดี ินึกได้ ่า ิมีบัตรเข้าคอร์  
     จกัรยานเ อืภเูขา เทรนด์โดยผูเ้ชีย่ ชาญจากต่างประเท  2 ใบ มลูค่า 4,000 บาท ไม่ทราบคณุ 
     แ งเ นือขี่จักรยาน รือเปล่าค่ะ”
  แ งเ นือ :  “ก็ขี่ครับ แต่ไม่ถึงกับเ ือ มอบอะไรนี่ยังไม่เคยครับ”
  วิลันดา :   “ดีเลยค่ะ ถ้างั้นคุณแ งเ นือลองดูค่ะ ิจะไม่ใ ้ใครละ จะเก็บไ ้ใ ้คุณค่ะ คอร์ นี้ นุกจริง ๆ  
     แล้ จะติดใจนะคะ”
  แ งเ นือ :   “ก็ได้ครับ แค่นี้ก็โอเคละครับ งั้นผมต้องท�าอะไรต่อไปครับ”
  วิลันดา :   “งั้นเรียนเชิญทางนี้เลยค่ะ”

  3.  เทคนิคการ ืบรู้ความต้องการบางอย่างของอีกฝ่ายที่คู่เจรจาอื่นไม่รู้  (Search for Hidden Informa-
tion)  เป็นเทคนิคที่คู่เจรจา ามารถล่วงรู้ความต้องการของคู่เจรจามากไปกว่าที่คู่เจรจาอื่นจะรู	้ ไม่ว่าจะเป็นความ
ต้องการ ลัก	 รือความต้องการแฝงก็ตาม	 ซึ่งผู้เจรจาต่อรองที่เก่งและมีประ บการณ์ที่มากพอจะ ามารถน�าจุดนี้
มา ร้างใ ้เป็นจุดเด่นในการเจรจาต่อรองได้เป็นอย่างดี
 ตัวอย่างที ่11 
  จิตตระการ :  “คุณบูรณ์ ลองเคาะราคาอีกทีไ ม ลด าม ิบเปอร์เซ็นต์เองเ รอ”
  กวิบูรณ์ :   “ �า รับการท�าค าม ะอาดที่นอนด้ ยเครื่องมือที่มัน มัยล่า ุดของบริ ัทคงต้องเรียนท่าน ่า  
     เราลดใ ้ท่านเป็นพิเ เลยครับ เพราะเรื่องของไรฝุ่นเป็นปัญ ากับเร่ืองภูมิแพ้จริง ๆ และผม 
     เพิ่งได้ข้อมูลใ ม่ ่า ถ้าเราไม่ท�าค าม ะอาดอย่างต่อเนื่อง จะท�าใ ้ไรฝุ่นตั เมีย นึ่งตั
     ามารถออกไข่ได้มากก ่าร้อยตั และในระยะเ ลาไม่นานจะมีไรฝุ่นเป็นล้านตั เลยนะครับ 
     ท่าน”



259 จิตตระการ :  “ก็จริงนะ ฉันอยากใ ้คนที่มาพักในโรงแรมได้ ิ่งที่เป็นอนามัยจริง ๆ ใจเค้าใจเรานะ เ ลาฉัน 
     ไปไ นก็อยากได้ที่ที่ดี ะอาดจริง ๆ เ มือนกัน”
  ก ิบูรณ์ :   “นี่แ ละครับ คือค ามน่ารักและค ามกรุณาของท่าน เพราะผู้ประกอบการบางคนไม่ได้คิด 
     แบบนี้เลย ่ นเรื่องราคาผมเรียนตามตรง ่าตอนนี้มีมากรายที่ติดต่อเข้ามา ซึ่งทางบริ ัทก็
     ลดได้มากที่ ุดยี่ ิบเปอร์เซ็นต์เท่านั้น แต่ �า รับของท่านผมเ นอไป ่า ท่านไม่ได้มีโรงแรมนี ้
     แ ่งเดีย ก�าลังจะเปิดใ ม่อีก องที่ คือ ภูเก็ตกับระนอง ซึ่งผม ัง ่าท่านจะกรุณาใ ้ผมได้รับ 
     ใช้ทั้ง มดทุกแ ่งเลยนะครับ”
  จิตตระการ :  “อ้า  นี่รู้ได้ไงเนี่ย ข่า ไ จัง”
 ก ิบูรณ์ :   “ทราบดีเลยครับ �า รับลูกค้า ีไอพีและบุคคล �าคัญอย่างท่าน ถ้างั้นผมขอใ ้เลขาท�า ัญญา 
     มาเ นอท่านเลยนะครับ”
 จิตตระการ :  “ก็ได้จ้า อาทิตย์ น้ารีบ ่งมานะ”

  4.  เทคนิคการน�าเ นอ ิทธิพิเ ที่เ นือก ่าผู้อื่น (Offer the Privilege Condition)  คล้าย	ๆ	กับเทคนิค
การเจรจาต่อรองที่ชดเชยแบบไม่เฉพาะเจาะจง	แต่เปลี่ยนเป็นการเ นอ ิทธิพิเ ที่ต้องพิเ จริง	ๆ	ใ ้กับคู่เจรจา	
เพื่อ ร้างค ามรู้ ึกที่เ นือก ่า	 เ มาะ �า รับการเจรจาต่อรองกับผู้ที่มีค ามต้องการในเรื่องของภาพลัก ณ์ทาง
งัคมมากก า่ผูอ้ืน่	 แต่ต้องระ งัการเจรจาต่อรองแบบน้ีต้องอยูบ่นพืน้ฐานของการท�าได้จรงิ	 มใิช่เป็นการเ นอเงือ่นไข

แบบนี้กับคู่ค้า รือคู่เจรจาทุกคน	 เพราะ ากคู่เจรจาทราบ ่า ิ่งที่ได้รับไม่ใช่ค ามพิเ เ นือผู้อื่นแต่อย่างใด	 อาจ
ท�าใ ้เกิดค ามรู้ ึกที่ไม่ด	ีมีผลต่อการเจรจาต่อรองในครั้งต่อไป
 ตั อย่างที ่12  
 ชณนพัฒน์ :  “คุณภคมนมีข้อเ นอพิเ อะไรอีกไ ม เพราะที่บอกมาก็แค่ ่ นลดปกติซ่ึงผมคงไปเ นอ 
     ท่าน ผอ.ล�าบาก”
 ภคมน :    “ค่ะ ท่านรอง อย่างนีด้ไี มคะ ัง่แอร์ในลอ็ตนี้ ี่ บิเครือ่ง คือเตม็จ�าน นเลย ดฉินัจะขอเ นอใ  ้
     ลด 30% พร้อมทั้ง ิทธิพิเ การตร จเช็กฟรีในปีแรก และเติมน�า้ยาฟรีในปีที่ อง ซึ่งการ 
     บริการในราคานี้เรายังไม่เคยใ ้ใครเลยค่ะ แต่ถือ ่าท่านกรุณาซื้อในล็อตใ ญ่เลยขอดูแลเป็น 
     พิเ เลยค่ะ”
 ชณนพัฒน์ :  “ก็โอเคนะ แต่ 30% เองเ รอ”
 ภคมน :    “ค่ะ ที่ ดุเลย พเิ จรงิ ๆ  เพราะเป็น 30% จากราคาขาย ง่ด้ ยนะคะ ซึง่ถ้าร มแล้ เกอืบ ี่ บิ 
     เปอร์เซ็นต์เลยค่ะท่านรอง และฝากท่านรองบอกท่าน ผอ. ด้ ยนะคะ ่า ราคานี้เป็นเพราะ 
     ท่านรองเคยกรุณาแนะน�าลูกค้าใ ้ทางร้านเมื่อปีที่แล้  ทางผู้บริ ารจึงเ นอราคาพิเ นี ้ 
     เพราะท่านรองค่ะ”
  ชณนพัฒน์ :  “อ่ะ จริงเ รอ ขอบคุณมากนะ คุณพง ์พิชญ์ บายดีนะ ฝากค ามระลึกถึงด้ ย”
  ภคมน :    “ได้ค่ะ ท่านรอง งั้นตอนบ่าย นู ่งใบเ นอราคามาเลยนะคะ”

  5.  เทคนิคการ ร้างคู่เจรจาที่ใ ้ประโยชน์ ูง ุดก่อนเพื่อเป็นฐานในการอ้างอิง (The Maximize Benefit 
as  Reference)	 เป็นเทคนิคในการติดต่อ ื่อ ารกับคู่ค้าที่ใ ้ประโยชน์ ูง ุดกับเราก่อน	 ซึ่งอาจเป็นคู่ค้าที่มี าย
ัมพันธ์มาก่อน	 รือเป็นคู่ค้าที่เป็นบริ ัทเล็ก	จึง ามารถผลิตและขาย ินค้าใ ้ในราคาที่ถูกที่ ุด	 ลังจากนั้นจึงน�า
ัญญาที่ท�าไปตกลงซื้อขายกับบริ ัทที่ใ ญ่ก ่า	เ มือนเป็นฐานอ้างอิงราคาที่เคยได้มาก่อน
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260  ตัวอย่างที ่13 
  ้าง ุ้น ่วนจ�ากัด  ยามโคมไฟ	ได้ท�า ัญญาตกลงในการซื้อชิ้น ่วนและอุปกรณ์ในการประกอบโคมไฟกับ	
บริ ัท	ซันกลา ซัพพลาย	จ�ากัด	ซึ่งเป็นบริ ัทขนาดเล็ก	โดยต่อรองซื้อ ินค้าในราคาค่อนข้างถูก	แต่เป็นจ�านวนมาก
ในล็อตแรก	 ลังจากนั้นก็ไปตกลงซื้อขายกับบริ ัท	 แ งซัพพลาย	 บริ ัทขนาดใ ญ่ที่จ�า น่ายวั ดุอุปกรณ์ 
และชิ้น ่วนประกอบแบบครบวงจร	 �า รับการ ั่งซื้อ ินค้าในล็อตที่ อง	 าม	 ี่และ ้า	 ซึ่งมีราคาที่ ูงกว่า 
ทาง ้าง ุ้น ่วนจ�ากัด	 ยามโคมไฟ	จึงน�า ัญญาที่ท�าไว้กับบริ ัท	ซันกลา ซัพพลายมาอ้างอิงว่าที่ผ่านมาได้ราคาที่
ถูกว่านี	้เพื่อเป็นการเปรียบเทียบใ ้เ ็นและเพื่ออ�านาจในการเจรจาต่อรอง �า รับราคาที่ต้องการ
  ทั่งทอง :   “คุณธน ผมอยากซื้อขายกับคุณนะ แต่ ่าราคา ัตถุดิบของคุณ ูงเกินก ่าที ่ผมเคยซื้อ แต่ที่ลองมา 
    ติดต่อกับคุณธน เพราะกรรมการท่านนึงของบริ ัทท่านแนะน�ามา ก็เลยอยากติดต่อด้ ย”
  ธนบุร ี:   “ขอบคุณมากครับ แต่ตอนนี้ราคาของขึ้นมากเลยนะครับ เลยต้องขอปรับข้ึนด้ ยนะครับ”
  ทั่งทอง :  “ผมทราบดี แต่ผมก็พอรู้ ่าบริ ัทของคุณเป็นบริ ัทขนาดใ ญ่ คงต้องมี ินค้าที่ ต็อกไ ้มากพอ 
    มค ร คงน่าจะขายในราคาเก่าได้ เอางี้ ผมเปิดบิลที่ดิ ใ ้คุณดูเลยก็ได้ ่าผมเคยดิ ได้ไ ้ในราคาที ่
    เท่าไร”
  ธนบุร ี:   “อ้อ ครบั แต่บริ ทันีเ้ค้าเลก็ก า่ผมนะครับ ไม่รูเ้ค้าจะ ง่ของใ คุ้ณทัง่ทอง ได้ตลอด รอืเปล่า”
  ทั่งทอง :   “ได้ ิ ถ้ามีเงินอะไรก็ได้ทั้ง มดแ ละ และบริ ัทผมจ่ายเงินตรงเ ลาด้ ย ตกลงคุณธน ่าไงครับ”
  ธนบุร ี:   “ก็...ก็ครับ ได้ครับ แต่ถ้าล็อต น้าขอเป็นอีกราคานะครับ” 
  ทั่งทอง :   “เอางี้ เราช่ ยกัน เอาเป็น ่าผมขอ ั่งไ ้ ามล็อตเลยภายในปีนี้เท่านั้น เพราะปี น้าผมจะไปผลิต 
    อีกแบบนึงแล้  ขอเป็นราคานี้เลยแล้ กัน พูดกันง่าย ๆ บ่ายนี้เซ็นออเดอร์เลย โอเคนะครับ”
  ธนบุร ี:   “พี่ทั่งทองนี่ ุดยอด มค�าร�่าลือจริงๆ โอเคครับ แต่รบก นแนะน�าลูกค้าใ ม่ ๆ ใ ้ผมด้ ยนะครับ”
 ทั่งทอง :   “ บายมากคุณธน ไม่มีปัญ า”

  6.  เทคนิคการ ร้างคู่แข่งขันทางด้านราคาในการเจรจาต่อรอง  (Competitive  Pricing)  เป็นเทคนิคที ่
คู่เจรจารู้ถึงความต้องการของอีกฝ่าย นึ่ง	 และ ่วนใ ญ่จะเข้าใจในอ�านาจของการเจรจาต่อรองว่าตนเองมีความได้
เปรียบอยู่บ้าง	 จึงไม่ต่อรองในลัก ณะที่ผูกมัดตัวเองว่าต้องติดต่อกับคู่เจรจาเท่านั้น	 เพื่อเป็นการเปิดโอกา ใ ้ผู้อื่น
มีโอกา ในการเจรจาด้วย ากการต่อรองไม่ประ บความ �าเร็จ	 ซึ่งจะท�าใ ้คู่ต่อรองที่มีความต้องการจริง	 ๆ	 มี
อ�านาจในการต่อรองลดน้อยลง	 แต่โดย ลกัการของการเจรจาแล้ว	 คูเ่จรจาไม่ควรทีจ่ะใช้วธิแีบบการไม่ใ เ้กยีรตคิูเ่จรจา	
แบบ	“ไม่เอาก็อย่าเอา”	เพราะจะท�าใ ้เกิดความรู้ ึกที่ไม่ดีอย่างรุนแรงได	้ถึงแม้ว่าการต่อรองจะจบด้วยการตกลง
ก็ตาม	 แต่อาจเป็นเพราะความจ�าเป็นในครั้งนั้นท�าใ ้ความ ัมพันธ์ที่มีอยู่ รือก�าลังจะมีขาด ะบั้นลง	 จึงควรใช้
ถ้อยค�าที่ ุภาพ	ใ ้ความ �าคัญและใ ้เกียรติคู่เจรจาทุกคน
 ตัวอย่างที ่14  
  จาริก :    “ตอนนี้เ ร ฐกิจก็แย่กันทั้งนั้น ลดใ ้พี่ ัก ามแ นละกันนะ นึก ่าเป็นค่าเล่าเรียนใ ้ ลานละ 
    กัน”
 อาภั ร ี:    “พี่ขา นูก็แย่ ิคะ พี่ร ยจะตาย แล้ คอนโด ้องมุม มองเ ็น ระ ่ายน�้าชัดเจนขนาดนี้ ฟิตเน อีก 
    ต่าง าก แล้ บรรยากา ร่มรืน่มาก ๆ มี นามใ น้ัง่เล่นด้ ย บอกตรง ๆ า่ถ้า นไูม่เดอืดร้อนนะคะ  
    นไูม่ขายแน่นอน”
 จาริก :     “เอาน่า เพราะถ้า ี่ล้านพี่คงไม่ไ  พี่อยากได้จริง ๆ นะ”
 



261  อาภั ร ี:   “ นูเข้าใจค่ะ แต่คงไม่ได้จริง ๆ คืองี้ค่ะ เมื่อวานซืนมีท่านผู้พิพาก าท่านมาดู จะซื้อใ ้ลูกท่านที่ 
    เรียนแถวนี้เ มือนกัน ลูกชายที่มาด้วยชอบใ ญ่เลย ท่านก็ต่อแค่แ นเดียว นูยังล�าบากใจอยู่เลย  
    เ ็นว่าพรุ่งนี้เย็นจะเข้ามาดูอีกคร้ังนะคะ นี่ถูกมากจริง ๆ ี่ ิบตารางเมตรตกแต่งพร้อมเลยนะคะ  
    นูก็เ ียดายเ มือนกัน”
 จาริก :    “จิงดิ ท�าไงดี...เอางี้ลดใ ้พี่ องแ นละกันนะ จบเลย”
 อาภั ร ี:   “พี่ขา อย่าต่อ นูเลยค่ะ นูก็อยากใ ้พี่ได้นะคะ เพราะที่นี่มีการรัก าความปลอดภัยดีมาก  
    ถ้าลูก าวพี่มาอยู่ก็ถือว่า บายใจได้เลย เอาเป็นว่า นูขอ ลดเท่าที่บอกละกันนะคะ มากกว่านี้  
    นูขอโท จริง ๆ ค่ะ”
  จาริก :   “ใจแข็งจังเลย นี่พี่ถือว่า ้องน่าอยู่ แต่งครบ มาอยู่ได้เลย แล้วคนคงมาดูเยอะ”
  อาภั ร ี:  “เยอะจรงิ ๆ ค่ะ นเูริม่เ ยีดายแล้วเนีย่ แต่ดแูล้วกม็พีีก่บัท่านผูพ้พิาก าแ ละค่ะ ว่าท่านใดจะได้ 
    ไปก่อน เพราะ นูไม่ได้ ัญญาไว้ แล้วเ าร์นี้เพื่อน นูที่ นใจ คือ เพิ่งกลับมาจากเมืองนอกก็จะมา 
    ดูด้วยค่ะ” 
  จาริก :    “โอเค ๆ กลัว ลุดมือเ มือนกัน แต่ของที่แต่งขอไว้ทั้ง มดนะ จะได้ไม่ต้องเ ียเวลาไป าอีก”
  อาภั ร ี:   “ยินดีค่ะ นูตั้งใจอย่างนั้นอยู่แล้ว งั้น นูขอนัดวันท�า ัญญาพรุ่งนี้ก่อนเที่ยวเลยนะคะ”

  7.  เทคนิคการแ ดงถึงความไม่ต้องการในข้อเ นอที่ได้รับ  (Refuse  the Offer)	 	 เป็นเทคนิคที่คู่เจรจาได้
แ ดงจุดยืนยันในความต้องการของตนเองจริง	ๆ 	เพราะข้อเ นอที่ได้รับมาไม่ตรงกับที่ตนเองต้องการ		ท�าใ ้คู่เจรจา
ต้องทบทวนข้อเ นอใ ม่ใ ้ตรงกับความต้องการของคู่เจรจามากที่ ุด	 รือใกล้เคียงมากที่ ุด	 มายถึง	อ�านาจการ
เจรจาที่น้อยลงกว่าเดิม
	 	 เทคนิคแบบนี้ ามารถพบได้มากในการซื้อขาย ินค้า	 ทั้งฝ่ายของผู้ซื้อและฝ่ายผู้ขาย	 คือ	 ฝ่ายผู้ซื้อที่มีทาง
เลือกในการซื้อ ินค้าได้ ลายที่	 ก็อาจจะกดดันด้วยการยืนยันในราคาที่ต้องการเอาไว้	 ในขณะเดียวกันทางฝ่าย 
ผู้ขายที่ถือว่าตนมี ินค้าที่เป็นที่ต้องการ	 มีคู่แข่งขันน้อย	 มีความได้เปรียบ ูง	 อาจแ ดงจุดยืนในความต้องการของ
ตนเอง		ท�าใ ้ผู้ซื้อมีอ�านาจในการเจรจาต่อรองที่น้อยลง
 ตัวอย่างที ่15  
  โ ภาณ ี:  “ใบละแปด ิบบาท! แพงไปแล้ว เมื่อก่อนเคยซื้อแค่ ้า ้าเอง แล้วนี่พ่ีซื้อตั้งเจ็ด ิบใบ จานรองอีก 
    ต่าง าก ตกลงไ ม”
 ต้น ัก :  “คงล�าบากพี่ เอางี้ เดี๋ยวผมแถมดินใ ้อีก ามถุงแล้วก็ไป ่งใ ้ด้วยนะพี่นะ”
  โ ภาณ ี:  “ไม่! พี่ใ ้ได้แค่นี้ กระถางเคลือบธรรมดา ไม่มีลายด้วย ซื้อก็เยอะ ่วนดินพี่ไม่เอา บ้านเป็น วน 
    ดินเพียบ แล้วก็เรื่อง ่ง ยังไงก็ต้อง ่งอยู่แล้ว ซื้อขนาดนี้ก็ ่งกันทุกเจ้าแ ละ”

  8.  เทคนิคการชักชวนคู่เจรจาต่อรองใ ้เกิดการลงทุน (Persuade for  Invest)	 เป็นเทคนิคที่คู่เจรจา ร้าง
เงื่อนไขใ ้คู่ต่อรองจ�าเป็นที่จะต้องลงทุน	 ลงแรง	 และใช้เวลาในการเจรจาที่มากขึ้น �า รับการเข้า ู่กระบวนการใน
การตัด ินใจ	ซึ่งจะท�าใ ้คู่ต่อรองต้องตระ นักถึง ิ่งที่ ูญเ ียไป	ทั้งค่าใช้จ่าย	เวลาในการเดินทาง	รวมถึงพลัง มอง
ที่ต้องคิด ร้าง รรค์ ิ่งต่าง	ๆ	 ในการน�าเ นอ	 ิ่งเ ล่านี้จึงเป็นเ มือนการลงทุนที่มีมูลค่าที่ผู้ลงทุนต้องการใ ้คุ้มค่า 
ที่ ดุ	 เพราะไม่อยากใ เ้ป็นการลงทนุโดย ญูเปล่า	 ท�าใ ใ้นบางคร้ังต้องตกลงตดั นิใจยอมรบัในข้อเ นอบางประการ
เพื่อความ �าเร็จในการเจรจาต่อรอง	แม้ว่า ิ่งที่ได้นั้นอาจจะไม่เป็นไปตามความคาด มายที่คิดไว้ก็ตาม
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262  ตัวอย่างที ่16  
  ุขราศ ี:     “คุณทองนุ นธ์ค่ะ พี่ว่าที่ดินนี่เป็นของคุณทองนุ นธ์แน่เลย ซื้อเลยเถอะค่ะ”
  ทองนุ นธ ์:  “จริงเ รอครับ ตั้ง าม ิบล้านเนี่ยนะพี่”
 ุขราศ ี:     “ าม ิบ องค่ะ ลดมา องเที่ยวแล้วค่ะคุณน้องขา พี่จะเป็นลมแล้ว”
  ทองนุ นธ ์:  “พี่ก็นะ ผมว่าอยากไปดูอีก ักเที่ยวนึงอ่ะครับ”
 ุขราศ ี:    “พอเถอะค่ะ ลายรอบแล้ว พี่ไม่ได้ขายแปลงอื่นเลย มัวแต่ดูแลคุณน้องนี่แ ละ”
 ทองนุ นธ ์:  “ฮา ๆ พี่นี่พูดตรงดีเนอะ”
  ุขราศ ี:   “ตรง ิคะ คุณน้องอ่ะ รวยก็รวย ต่อก็เก่ง เราคุยกันมา ามเดือนแล้วนะ ซื้อไปเถอะ”
  ทองนุ นธ ์:  “เอางี้ ผมไม่ต่อละ ไม่ไปดูด้วย าม ิบล้าน จบเลย”
  ุขราศ ี:    “ตายแล้ว พี่ตายแน่ ๆ พี่ไม่ได้ก�าไรเยอะขนาดนั้นนะ”
  ทองนุ นธ ์:  “เอาน่าพี่ เราต่างคนต่างเ นื่อย พี่ก็ลงทุนไปเยอะละ จะได้จบเนอะ”
  ุขราศ ี:    “จบเ อ่น่ะ ค่ิะ คนอะไรต่อเก่งเกินเ ต.ุ..แล้วกค็ณุน่ะไม่เ นือ่ย พีอ่่ะจะตายแล้ว เดนิทางไป ๆ  
      มา ๆ อยู่นี่ แล้วค่าธรรมเนียม ค่าโอน ารพัดอย่าง คุณทองนุ นธ์ออกนะ”
  ทองนุ นธ ์:  “อุ๊ย ไม่ใช่พี่ ปกติคนขายออกน้า นิดเดียวเอง”
  ุขราศ ี:    “พีค่�านวณแล้ว แทบไม่ได้อะไร แต่กไ็ม่ไ วแล้ว เอางี ้ถ้าค่าธรรมเนยีมแพงมากช่วยพีบ้่างละกนั”
  ทองนุ นธ ์:  “อ่ะๆ ก็ได้ครับ แต่ าม ิบล้านใ ้ผมแล้วนะ”
  ุขราศ ี:    “ก็แ งล่ะค่ะ มาถึงตรงนี้แล้ว ขอเป็นลมอีกแพ้บ”

  9.  เทคนิคการชดเชยในระดับเดียวกัน (Compensate for the Equivalent Level)	เป็นเทคนิคที่ทั้ง อง
ฝ่ายมีการต่อรองกันจนถึงระยะ นึ่งแล้ว	 และมีความคืบ น้าพอที่จะตกลงกันได	้ แต่ฝ่าย นึ่งอาจมีข้อติดขัดบาง
ประการที่ไม่ ามารถตอบ นองความต้องการของอีกฝ่ายได	้แม้ว่าจะยอมรับในข้อเ นอนั้นแล้ว	จึงเ นอบาง ิ่งบาง
อย่างที่มีมูลค่า รือความ �าคัญในระดับที่เทียบเท่ากัน รือ ูงกว่าใน ิ่งที่คู่เจรจาต้องการ	 และเมื่อคู่เจรจาพิจารณา
แล้วมีความเ ็นว่า ิ่งท่ีได้รับเป็น ิ่งท่ีตนเองพึงพอใจว่าไม่แตกต่างกับ ิ่งที่ตนเองต้องการ	 และอาจมีมูลค่า ูงกว่า
ด้วย	ท�าใ ้การตกลงอาจเกิดขึ้นได้ไม่ยากนัก
 ตัวอย่างที ่17 
 คุณ ญิงบัวบังใบ :  “อย่างที่บอกนะ คุณศรีราชา พี่ไม่ต่อราคา รอก เพราะรู้ฝีมือกันดี แต่จะขออย่างนี้คือ 
      พี่เพิ่งซื้อรถป้ายแดงมาคัน นึ่งว่าเตรียมใ ้ลูก ะใภ้ที่จะกลับมาจากเมืองนอก ามเดือน  
      แต่ปรากฏเค้าเปลี่ยนแผนไม่มาแล้ว พี่ก็ไม่รู้จะท�ายังไง ก็เลยกะว่าจะเอารถคันนี้ใ ้คุณ 
      ศรีราชาไปเลย”
  ศรีราชา :    “อ้อ เ รอครับ แต่รถราคาตั้งล้าน กไม่ใช่เ รอครับ คุณ ญิง”
  คุณ ญิงบัวบังใบ :  “นั่นประมาณ าม ี่เดือนมาแล้ว ราคาคงตกไปบ้างแ ละ แต่พี่น่ะ ไม่มีปัญญาไปขายใคร 
      ที่ไ น รอก ก็เลยรบกวนคุณ น่อยนะ ขัดข้องไ มล่ะ” 
  ศรีราชา:     “ไม่เป็นไรมิได้ครับ เพราะคุณ ญิงก็กรุณาไม่ต่อราคาผมเลย แล้วอีกอย่างผมพอมีเพื่อนที่ 
      ท�างานทางด้านนี้อยู่ คิดว่าเค้าคงช่วยได้ครับ”
 คุณ ญิงบัวบังใบ :  “ขอบคุณมากเลยนะ ถ้างั้นพี่ไป ยิบเอก ารใ ้เลยละกัน”

 



26310.   เทคนคิการ ร้างความกงัวลใ เ้กดิขึน้  (Build  Up  the  Anxiety)	 มายถงึ	 เทคนคิทีอ่กีฝ่าย นึง่ใช้เ ตผุล 
ในการเจรจาต่อรองถึงเรื่องในอนาคตที่อาจเกิดขึ้น	 และเป็นค ามเ ี่ยงที่ค ร ิตกกัง ลอย่างมาก ากไม่มีการตกลง
เกิดขึ้น	ท�าใ ้คู่เจรจาต้องพิจารณาเงื่อนไขนี้	แม้ ่าในขณะที่ซื้อขาย รือแลกเปลี่ยนอาจไม่มีประเด็นนี้เป็น ลักก็ได้
 ตัวอย่างที ่18 
  มอพนา :   “เ ้ย ท�าไม กล้ งร้านนายถึงแพงขนาดนี้เนี่ย มีเพื่ นบ ก ่าข งญี่ปุ่นถูก   
     ก ่านี้เย ะเลย”
     วาโย :    “เป็น ม จะใช้ข งดีก็ต้ ง ึก านะพี่ป่า เจ้าตั นี้มันประก บมื จากเย รมัน และเป็นรุ่นที่ 
     ไม่มีกล้ งดิจิทัลตั เล็กที่เป็นฟูลเฟรม เจ้านี่เลยแพงมาก”
  มอพนา :   “จริงดิ ไม่รู้เรื่ ง ร ก ่ะ แล้ ถ้าซื้ ที่ต่างประเท ถูกก ่าป่า ”
  วาโย :    “ถูก ล ก ่ะดิ ข งปล มย้ มแม รื เปล่าก็ไม่รู้ ที่ �าคัญเ ลาเจ๊งขึ้นมา ูนย์เค้าไม่รับนะ  
     และถ้าเป็นร้านทั่ ไป ค่าซ่ มก็บานเป็นจานเชิง ซื้ ที่นี่กับน้ งแ ละ มีใบการันตีครบถ้ น 
     ซ่ มได้ตล ดชี ิตพี่ป่าแ ละ จะดูแลใ ้ ย่างดี แพง ีกนิดไม่ต้ งมาน่ังคิดมาก บายใจ
     จะตาย”   

  11.  ขาว-ด�า  (Present Strong and Compromise Negotiation Skill)	 เป็นเทคนิคที่ท�าใ ้คู่เจรจาต่อ 
รองได้เจอคู่ต่อรอง	 2	 	 คน	 ที่มีรูปแบบในการต่อรองที่แตกต่างกันอย่าง ิ้นเชิงคล้ายกับการ อบ นผู้ต้อง าของ
ต�าร จ	 โดยที่ผู้ ืบ นคนแรกจะใช้ ิธีที่ค่อนข้างก้า ร้า 	 ดุเดือด	 ค่อนข้างรุนแรง	 และถ้าไม่มีการรับ ารภาพ	 ก็จะ
เปลี่ยนใ ้ผู้ ืบ นอีกคนเข้ามาแทน	 โดยมีบุคลิกภาพที่แตกต่างอย่าง ิ้นเชิง	 ด้ ยค�าพูดที่ ุภาพเรียบร้อย	 มีค าม
เ ็นอกเ ็นใจ	 และมีการเกลี้ยกล่อมใ ้ยอมรับ ารภาพโดยดี	 ที่อาจจบลงด้ ยการ ารภาพ ากผู้ถูกกล่า านั้นมี
ค ามผิดจริง	 ิธีนี้เป็น ิธีที่เ มือนเป็นการจัดทีมในการเจรจาต่อรองเอาไ ้		โดยการจัดใ ้ผู้เจรจามีค ามเข้มข้น	เข้ม
แข็ง	 ยืนยันในอาณาเขตของตนเอง	 ไม่ประนีประนอมใน ิ่งที่อีกฝ่ายน�าเ นอ	 และเมื่อเ ็น ่าคู่ต่อรองได้เ นอข้อ
เ นอที่ใ ้มากที่ ุดแล้ ก็จะใ ้อีกบุคคล นึ่งมาท�า น้าที่ในการต่อรองที่มีคุณลัก ณะที่ผ่อนคลายก ่า	 มีการถ้อยที
ถ้อยอา ัย	และมีการประนีประนอมมากก ่า	ท�าใ ้การต่อรองที่ดูเ มือนจะล้มเ ล เปลี่ยนไป ู่ ันติภาพและค าม
�าเร็จในการเจรจาต่อรอง	

	 �า รับเทคนิคนี้อาจมีการ ลับ น้าที่บทบาทได้แล้ แต่ ่า ถานการณ์ที่เกิดขึ้นเป็นอย่างไรและ างแผนแบบใด	
อาจเริ่มด้ ยแบบอ่อนโยนแล้ เข้มข้น	 รือเข้มข้นก่อนแล้ ปลอบโยนก็ได้
 ตัวอย่างที ่19   
 พัดยศ :   “นา ิกาเรื นนี้แพงเกินไปก ่าที่คิดเย ะเลย พี่ ่ามื งไม่น่าแพงขนาดนี้”
  อาเติ้ง :   “ใช่พี ่ถ้ามื แรกเรื นนีล้้านก า่ ยูแ่ล้  แต่เรื นนีพ้ีด่กูร็ู้ า่กิก๊แค่ไ น เนีย่ เ ยีเค้าเพิง่ได้มาเมื่ ไม่กี ่
    ันเ ง เ าเป็น ่าผมลดใ ้ได้ ีกแค่ ้าพัน เ ลื งแ น ี่แล้ กัน ุดแล้ ”
  มาร์ค :   “ลดแค่ ้าพันเ ง ข ีก น่ ยนะ เ าเป็น ง ามแล้ กัน ้า  เ ียตงมาพ ดี ลดใ ้ น่ ย ิ”
  เฮียตง :   “ ัดดีครับ เรื นไ นครับ ๋  เรื นนี้ เจ๋ง ุด ยัง ยากไ ้ใช้เ งเลย ลื้ บ กเ ียเค้าไปเท่าไร?”
  อาเติ้ง :   “ ง ี่ ้า ลด ้าพันเ ีย”
  อาตง :   “เ ้ย! ไม่ได้ ผิดราคาแล้  ลื้ นี่ซี้ซั้ มาก ผิดราคาเรื่ ย เรื นนี้นะเ ียผมตั้งไ ้ที่ งแปด ต�า่ ุด
    งเจ็ด ร้านตรง ั มุม ภาพไม่ได้เรื่ งยังขาย ง กไปแล้ เลย”
  พัดยศ:  “ ้า  แล้ ไงล่ะ ก็น้ งเค้าบ กมาราคานั้นแล้  ้ามเปลี่ยน ตกลงตามนี้นะ”
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264 12.   เทคนคิการยืน่ค�าขาด  (Give  Final  Offer)  มายถงึ	 เทคนคิทีผู่เ้จรจาเลอืกทีจ่ะเปิดเผยข้อมลู �าคญัทีอ่าจ 
เป็นการเปิดเผยถึงข้อจ�ากัดที่แท้จริงใ ้คู่เจรจาได้รับทราบเพื่อพิจารณาในขั้นตอน ุดท้าย	 ถือเป็นการยื่นเงื่อนไขใ ้
ต่อรองเป็นโอกา ุดท้าย	 ท�าใ ้คู่เจรจาต่อรองจ�าเป็นต้องมีการตัด ินใจที่เร็วขึ้นกว่าเดิม	 และแม้เทคนิคนี้จะเป็น
เ มือนการกดดันใ ้อีกฝ่ายต้องตัด ินใจตามข้อเรียกร้อง	 แต่ก็ไม่จ�าเป็นต้องเป็นการยื่นค�าขาดแบบรุนแรง	 ท�าใ ้
ขาดความ มานฉันท	์ แต่น่าจะเป็นการเจรจาที่แม้ท�าใ ้อีกฝ่ายไม่มีทางเลือกมากนักในการตัด ินใจ	 ได้รู้ ึกถึงการ
เจรจาที่เป็นการใ ้โอกา มากกว่าที่จะปิดโอกา 	 ท�าใ ้บรรยากาศในการต่อรองผ่อนคลายและ ามารถไปถึงจุดที่
จะใ ้ รือไม่ใ ้	 ากไม่ �าเร็จก็อาจ านต่อความ ัมพันธ์เอาไว้ในการเจรจาครั้งต่อไป
 ตัวอย่างที ่20  
 บริษัท โอลิมปิคเชิ้ต จ�ากัด	ได้เจรจาต่อรองกับ ้าง ุ้น ่วนจ�ากัด	ภารตะค้าผ้า	ในการจัด ่งผ้าซาติน ้า ิบพับ
เพื่อตัดเย็บเ ื้อ
  ผู้จัดการชนะชล :  “ทีค่ณุเรยีมรนิเ น มาพบัละ งพนัแปด ใช่มัย้ครบั ผมเกรงว่าทางบริ ทั าจไม่ ามารถ 
      รบัดวินีไ้ด้ เนื่ งจากมงีบประมาณจ�ากดั ผมเปิดเผยใ เ้ลยกไ็ด้ว่า เม่ื าทติย์ก่ นคู่แข่งขนัข ง 
      คุณเข้ามา น�าเ น ราคาพับละ งพันเจ็ดกับ งพันแปด ซึ่งทางเรายังไม่ตกลง ผมว่า 
      ทางคณุเรยีมรนิล งพจิารณาดู กีทไี มครับ เพราะเรามีงบทีด่วิได้ ยูไ่ม่เกนิพบัละ งพนั ก  
      นันีคื้ ราคาทีใ่ ไ้ด้เตม็ทีแ่ล้วครับ ล งพจิารณาดนูะครบั แต่ต้ งข เรว็ น่ ย เดีย๋วทางโน้น  
      ติดต่ มาก่ นแย่เลย”
  เรียมริน :     “จริงเ ร คะ ผู้จัดการได้ราคาที่ดีจริง ๆ เลยนะคะเนี่ย”
     ผู้จัดการชนะชล :  “จริงครับ ผมมีงบเท่านี้จริง ๆ นี่เปิดเผยเลย ถ้าคุณภาพนี้ มากกว่านี้ผมคงต้ งปฏิเ ธน่ะ 
      ครับ”
     เรียมริน :      “ค่ะ เดี๋ยวเรียมกลับไปดูใน ต็ กผ้าใ ้นะคะ ยังไงร ถึง าทิตย์ น้าได้ไ มค่ะ”
  ผู้จัดการชนะชล :  “ต้ งข โท ด้วยครบั ผมไม่แน่ใจเรื่ งเวลาจรงิ ๆ เพราะคาดว่าวนันีค้งมเี น กนัเข้ามา กี 
      เ าเป็นว่าถ้าเ น มาเร็วในราคานี้ และยังไม่มีใครผมก็คงตกลงกับคุณเรียมครับ แต่ข  
      ข งตรงเวลานะครับ เพราะที่นี่มีกฎการเ ียค่าปรับด้วยครับ”
 เรียมริน :     “ค่ะ จะกลับไปเช็กใ ้ทันทีเลยค่ะ”

  13.  เทคนิคการใช้อิทธิพลทางอ้อมในการเจรจาต่อรอง (Build up Indirect Influence Ship) เป็นเทคนิค
ที่ท�าใ ้ตนเองมีอ�านาจในการเจรจาต่อรองมากขึ้น	 ในขณะเดียวกันก็ท�าใ ้อ�านาจการต่อรองของอีกฝ่ายลดน้อยลง	
โดยเฉพาะอย่างยิ่งพันธมิตรที่ดึงมานั้นเป็นผู้ที่อีกฝ่ายใ ้ความเกรงใจ	 รือค�านึงถึงศักยภาพที่ทรงอิทธิพล	 ที่อาจมี
ผลต่อการด�าเนินธุรกิจในอนาคต	ก็จะ ่งผลใ ้การต่อรองเป็นไปในทิศทางที่ง่ายขึ้น	
 ตัวอย่างที ่21 
  พรรษวี :  “ถ้าคุณภาคินตกลงราคาใน เด ร์ที่ว่าแล้วนะคะ ดิฉันก็จะข นัดใ ้พบกับท่าน .พนา ูรเลย 
    เพราะท่านเป็นกรรมการในบริ ัทข งเราด้วยและวันเ าร์นี้ท่านจะมาเป็นประธานในงานกี า ี
    นะคะ พ ดีดิฉันเคยเป็น น้า ้ งท่าน มัยท่านเป็นผู้ �านวยการเขต ยู่  คุณภาคินคงเคยได้ยินชื่  
    ท่านนะคะ ้ ...แล้วก็เป็นการดีนะคะที่คุณภาคินจะได้พบท่าน เ ็นว่าต้ งการคุยถึงเรื่ งการจัด 
    งานกับทางเขตในช่วง งกรานต์ใช่ไ มค่ะ”
  ภาคิน :   “ ้  ครับ แล้วคุณพรร วีคิดว่าท่านจะมีเวลาใ ้ผมคุยได้ ัก น่ ยไ มครับ”
   พรรษว ี:  “ ๋  แน่น นค่ะ เพราะวันนั้นท่านไม่มีคิวต่ ที่ ื่น คงมาพักรับร งที่ ้ งนี่แ ละค่ะ ยังไงจะจัดคิว 
    ใ ้ ัก ี่ ิบนาทีพ ไ มคะ”
  ภาคิน :   “ได้เลยครับ ข บคุณมากเลยครับ ่วนเรื่ งราคากระดา ก็ตามนั้นเลยครับ”



265  14.  เทคนิคการใช้บุคคลที่สามเข้าแทรกแซง (Third–person to Intervene)  เป็นเทคนิคที่ทั้ง งฝ่ายยัง
ไม่ ามารถที่จะมีข้ ยุติที่ตกลง าจุดที่เกิดค ามพ ใจได	้ ท�าใ ้การต่ ร งพบทางตัน	 และเป็น ัญญาณที่น�าไป ู่
ค ามล้มเ ล ในการเจรจาได	้ จึงจ�าเป็นต้ ง า ัยบุคคลที่ ามเข้าช่ ยเ ลื เพื่ าข้ ยุติใ ม่	 ซึ่งโดยทั่ ไปจะเป็น
บุคคลที่ทั้ง งฝ่ายใ ้การย มรับ	 มีค ามเป็นกลางไม่ ิงฝ่ายใดฝ่าย นึ่งมากจนเกินไป	 แต่มาท�า น้าที่ในการ 
ไกล่เกลีย่ใ ้ าข้ ยตุทิีเ่ป็นทีพ่งึพ ใจข งทัง้ งฝ่าย	 โดย าจใช้ ธิกีาร ื่ ารทีไ่ม่เป็นทางการ	 และใช้เ ลาในการไปพบ 
กับแต่ละฝ่ายจนได้ข้ รุปที่ดีก ่าเดิม	 รื เข้าใกล้ผล �าเร็จมากขึ้น	จึงนัด มายใ ้มาเจรจากัน ีกครั้ง นึ่ง
 ตัวอย่างที ่22 
	 โ าริก	 ข เ น ซื้ โรงงานแปรรูปผลไม้แ ่ง นึ่งที่จัง ัดระย ง	 ในราคาแปด ิบล้านบาท	 แต่ทางโรงงานไม่
ยินย มในราคาดังกล่า 	 และยืนยันที่ราคาเก้า ิบล้านบาท	 โดยกล่า ่าที่ขายใ ้ในราคานี้เพราะค ามจ�าเป็นที่
ต้ งการน�าไปใช้ นี	้ ไม่เช่นนั้นราคาประเมินจริงจะ ยู่ที่ นึ่งร้ ยล้านบาท	การเจรจาด�าเนินมานานพ มค ร	แต่ก็
ไม่เป็นผล	 ย่างไรก็ตาม	 ทั้ง งฝ่ายก็ยังมีค ามปรารถนาในการต่ ร ง ยู	่ ทางฝ่ายคุณโ าริกจึงปรึก ากับ 
คุณปริ ฎางค์	 นายก มาคมพ่ ค้าพืชไร่ในจัง ัดที่เคยรู้จักกัน	 และเป็นผู้ที่คุณ ารินทร์เจ้าข งโรงงานใ ้ค าม
เคารพนับถื เพราะ ยู่ใน มาคมนี้ด้ ย	 	 คุณปริ ฎางค์จึงรับปาก	 ด้ ยการ าข้ มูลในเบื้ งต้น	 พบ ่า	 คุณโ าริก
เป็นเ ร ฐใี ม่มพีืน้เพ ยูใ่นจงั ดันี	้จงึ ยาก าธรุกจิในพืน้ทีท่�า	แต่ตดิขดัตรงทีม่เีงนิ	แต่ไม่มคี ามช�านาญ	ในขณะ
เดีย กันคุณ ารินทร์ก็มีปัญ าทางด้านการเงินที่ตนเ งไม่ได้
เป็นผู้ก่ 	จึงมีค ามจ�าเป็นที่ต้ งขายโรงงานเพื่ ช�าระ นี้	ทั้ง	ๆ	
ที่ยังมีค ามรักและค าม ามารถใน าชีพ ยู่	 คุณ ารินทร์จึง
เข้าไปไกล่เกลี่ยทั้งคู่	 โดยเริ่มจากคุยกับคุณโ าริก ่า	 ากซื้
ได้จริง	 โ กา ที่จะประ บค าม �าเร็จก็ยาก	 เนื่ งจากจะใช้
ค าม ยาก รื ค ามช บ ย่างเดีย ไม่ได้	 มค รต้ ง า ัยมื
าชีพผู้รู้จริง	 จึงมีทางเลื กคื การซื้ โรงงานในราคาที่ ูงขึ้น

ก ่าเดิมนิด น่ ย	 แต่ต้ งรับคุณ ารินทร์เข้ามาเป็นผู้บริ าร
ดแูลโรงงานต่ ไป	 คณุโ ารกิเ น็ด้ ยเป็น ย่างยิง่	 คณุปริ ฎางค์
จึงเข ้าไปน�าเ น ข้ ต ่ ร ง ่าใ ้คุณ ารินทร์ลดราคาท่ี 
ต้ งการลงนิด น่ ย	แต่จะมีโ กา ได้ท�างานใน ิ่งที่ตนช บต่
ไป	ซึ่ง ุดท้ายการเจรจาข งทั้ง งฝ่ายก็ตกลงด้ ยดี

 15.   เทคนิคการเสนอข้อต่อรองในนาทีสุดท้าย  (Save  the  Best  for  Last)  เป็นเทคนิคที่ฝ่าย นึ่งที่เป็น 
คู่เจรจาต่ ร งได้เก็บข้ เ น บางข้ ที่เป็นประโยชน์กับฝ่ายตรงข้ามเ าไ ้	 	จนกระทั่งได้พิจารณาแล้ ่าการเจรจา
ต่ ร งได้ด�าเนนิมาถงึระยะ นึง่แล้ 	และดเู มื น า่คูต่่ ร งกไ็ด้ใช้ค ามพยายาม ย่างเตม็ทีแ่ล้ 	จงึเ น ข้ ต่ ร ง 
ข้ ดุท้ายในระยะ ดุท้ายข งการต่ ร งเพื่ ใ เ้กิดค าม มานฉนัท์	 และเกดิมติรภาพในการเจรจา	 ซึง่โดย ่ นใ ญ่ 
แล้ คู่ต่ ร งมักจะตกลงยินย มตามข้ ต่ ร งข้ ุดท้ายที่เ น ไป
 ตัวอย่างที ่23   
 กสิณ :    “ชุดมุกชุดนี้ใช่ว่าจะ ง่างามอย่างเดียวนะครับ แต่เป็นของเก่าแก่มีที่มาที่ไปถือว่าผู้ที่ได้ไป 
     จะต้องมีความภาคภูมิใจที่ได้ครอบครอง ราคาแบบนี้ ท่านก็ทราบดีว่าไม่มีทาง าได้ที่ไ นแล้ว  
     และก็ไม่แน่ว่าต่อไปถึงมีเงินก็ไม่รู้ว่าจะ าได้ รือเปล่า”
  ท่านชายพิจิก : “ก็เข้าใจ แต่ฉันซื้อเธอไปตั้ง ลายชิ้นแล้ว เธอน่าจะลดใ ้มากกว่านี้ ว่ายังไง”
  

รูปที่ 9.11 แ ดงเทคนิคการใช้บุคคลที่ ามเข้าแทรกแซง 
ที่มา : http://www.loreal.ma
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266   ก ิณ :    “ผมก็เกรงใจท่าน วันนี้ท่านก็เ ียเวลากับผมมามากแล้ว แต่ราคานี้ถูกจริง ๆ ครับ ถ้าไม่ใช่ 
     ท่าน ผมก็ไม่ใ ้ รอกครับ”
  ท่านชายพิจิก : “แล้วไง ฉันก็เ นื่อยแล้ว ใ ้มากที่ ุดก็ที่บอก งั้นก็พอกันที”
  ก ิณ :    “ใจเย็นครับท่าน เอาอย่างนี้ครับ ราคาผมคงลดใ ้ท่านได้อีกนิดเดียว แต่คงไม่มากนัก แต ่
     ที่ �าคัญกว่านั้นคือ ผมขอมอบไม้เท้ามุกเก่าแก่อันนี้ใ ้ท่านเป็นของก�านัลครับ ไม้เท้าอันนี ้ 
     ผมไม่ต้องการขายแต่เก็บไว้นานแล้ว และคิดว่าน่าจะเ มาะกับท่านที่ ุดแล้วครับ”

  16.  เทคนิคการ รุปจบการเจรจาต่อรอง (Close the Deal)  แม้ว่าการเจรจาต่อรองใน ลาย	ๆ	ครั้งได้มีการ
ตกลงกันเป็นที่เรียบร้อยแล้ว	 อาจเกิดเ ตุการณ์บางอย่างขึ้นท�าใ ้ข้อตกลงไม่เป็นไปตามที่มีการเจรจา	 ดังนั้น	 ใน
การเจรจาต่อรองทางการค้าที่มีความ �าคัญมาก	ๆ 	มีความจ�าเป็นต้อง ร้างความแน่นอนใ ้เกิดขึ้นโดยการท�า ัญญา
ยอมรับข้อตกลง	 โดยการจัดใ ้มีรูปแบบการจัดงานที่ ง่างาม	มี ักขีพยานรับรู้	 มีการเลี้ยงฉลอง	 เพื่อใ ้คู่ ัญญาทั้ง
องฝ่ายมีความยินดี	 ภาคภูมิใจกับความ �าเร็จที่เกิดจากการเจรจานั้น	 และเพื่อใ ้เกิดการเริ่มต้นที่ดีในการมีความ
ัมพันธ์ที่ดีต่อกัน

 ตัวอย่างที ่24   
  บริ ทั ดร.โอโปรฟดู จ�ากดั ผูผ้ลติอา ารแช่แขง็ได้ตกลงท�า ญัญากบับริ ทั	ปอมาร์ท	จ�ากดั	บริ ทัทีร่บับริ าร
จัดการเกี่ยวกับการค้าปลีกแบบครบวงจร	 ในการเป็นตัวแทนจัดจ�า น่ายอา ารแช่แข็งทั้งปลีกและ ่ง	 โดย ลัง 
จากการตกลงในการเจรจาเรียบร้อยแล้ว	 ทั้ง องฝ่ายจึงร่วมกันจัดงานแถลงข่าว	 และมีการเฉลิมฉลองในความ
�าเร็จของการร่วมมือกัน

 ปัญ าและอุป รรคที่เกิดขึ้นในการเจรจาต่อรอง

	 ในการเจรจาต่อรองบางครั้งอาจไม่ได้ราบรื่นเ มอไปในทุกครั้ง	ซึ่งปัญ าต่าง	ๆ	นั้น	ผู้เจรจาต่อรอง ามารถพบ
เจอได้เ มอและต้อง าแนวทางแก้ไข	ไม่ว่าจะเป็นก่อนการเจรจา	ขณะและ ลังการเจรจา	โดยจ�าแนกได้ตามตาราง
ที	่9.3	(วชิยั	ปิตเิจรญิธรรม.	2557	:	87-91)	โดย ว่นใ ญ่จะเป็นปัญ าทีเ่กดิขึน้กบัองค์ประกอบของการเจรจาต่อรอง	
ได้แก	่อ�านาจ	ข้อมูล	คู่เจรจา	ทัก ะ	เป้า มาย				
ตารางที่ 9.3   แ ดงปัญ าและอุป รรคและแนวทางแก้ไขที่พนักงานขายต้อง า นทางรับมือ

ล�าดับ ปัญ าและอุป รรค แนวทางแก้ไข
1 ขาดข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ค้นคว้า าข้อมูล		 อบถาม

2 ขัดแย้งอย่างรุนแรงจากฝ่ายตรงข้าม พยายามท�าความเข้าใจฝ่ายตรงข้าม

3 ความกังวล	การไม่กล้าตัด ินใจของเรา
เอง	 รือคู่ นทนา

ท�าความเข้าใจ	รอคนมีอ�านาจช่วยตัด ินใจ

4 การไม่เข้าใจความต้องการของทั้ง อง
ฝ่ายอย่างแท้จริง

ควบคุมการเจรจาใ ้กระชับ	ย�้าถึงจุดที่เป็นเ ตุผล	
รือปัญ าที่ควรพิจารณา

5 การมีอ�านาจต่อรองที่น้อยกว่า	เช่น	ไม่ใช้	
Market		Leader

ชี้ใ ้เ ็นถึงความ �าคัญในมุมมองที่แตกต่างขององค์กร
เรา
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6 ทัก ะในการอ่าน ถานการณ์ไม่ทัดเทียม
กัน

ึก า	ฝึกฝนใ ้มากขึ้น	โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้าน
จิต ิทยา

7 ทัก ะในการ นทนายังไม่ดีพอ	อาจเปิด
ช่อง ่างใ ้เปรียบเทียบ

ฝึกฝนใ ้มากขึ้น

8 การเอาผลประโยชน์ของตนเอง	ฝ่ายตน
เป็นที่ตั้ง

ึก าตนเอง

9 การไม่ยอมรับฟังค ามคิดเ ็นของผู้อื่น	
รือจากฝ่ายอื่น

ึก าผู้อื่น

10 เ ลา การเตรียมตั อย่างเ มาะ ม

11 อ�านาจในการเจรจา าบุคคลที่มีบารมีช่ ยในการเจรจา

12 ค ามไม่เข้าใจในเนื้อ าที่จะเจรจา าบุคคลที่มีค ามเชี่ย ชาญช่ ยเป็นที่ปรึก า

13 บุคคลที่มีอ�านาจในการตัด ินใจไม่ยอม
ใ ้เปิดเจรจา

จะต้องเ นอผลประโยชน์ที่ดีเป็นตั ล่อใ ้เกิดการ
เจรจา

14 ค ามต้องการของทั้ง องฝ่าย าข้อตกลงร่ มกัน

15 บุคลิกภาพและต�าแ น่ง การเข้าใจและยอมรับ

16 เ ลา เลือกเ ลาและใช้เ ลาที่เ มาะ ม

17 ลูกค้าใ ้ข้อมูลไม่ชัดเจน/ลูกค้าไม่ใ ้
ข้อมูล

พยายาม อบถามจากผู้ร่ มงานอื่น	ๆ

18 ลูกค้าเอาข้อมูล/ราคา/ของคู่แข่งขันมา
ต่อรอง

พยายามชี้แจงข้อดีของเรา/ ากปรับลดเงื่อนไขได้
เ มือนคู่แข่งขันได้ก็ต้องด�าเนินการ

19 ลูกค้าขอเงินใต้โต๊ะ ปรึก าผู้ใ ญ่/ยังไม่มีแน ทางแก้ไข

20 เกี่ย กับบุคคล ต้องเรียนรู้ทางจิต ิทยา

21 ค ามแตกต่างทางด้านองค์กร จะต้องท�าค ามเข้าใจและ ึก าเกี่ย กับองค์กรนั้น	ๆ

22 พื้นฐานแต่ละบุคคล เปิดใจก ้าง	รับฟังค ามคิดเ ็นคนอื่น

23 ค ามเข้าใจ ัตถุประ งค์/จุดมุ่ง มาย
ของการเจรจาที่แตกต่างกัน

เขียนและอธิบายเรื่องที่จะเจรจาก่อนที่จะเข้าประชุม
ใ ้ชัดเจนพอ ่งใ ้ก่อนที่จะประชุมกัน
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24 ต่างฝ่ายต้องการรัก าผลประโยชน์ของ

ตนเองมากเกินไป
พยายามชี้แจงถึง ิ่งที่ตนได้รับ	และ ิ่งที่ตนเ ียไปใ ้
อีกฝ่ายเข้าใจและยอมรับ ่า ิ่งที่เราต่อรองนั้น
มเ ตุ มผล

25 ผู้เจรจาต่อรองไม่มีอ�านาจขั้นเด็ดขาด ค รใ ้ผู้มีอ�านาจเป็นผู้ต่อรอง	 รือได้รับมอบ มายใ ้
มีอ�านาจต่อรองในระดับ นึ่ง

26 ค ามแตกต่างระ ่างอ�านาจของ
คู่เจรจา

พยายามลดทอนอ�านาจคู่เจรจาโดย าคู่แข่งขันมา
เปรียบเทียบ

27 ข้อมูลของเนื้อ าที่จะน�าไปเจรจา ึก า ัญญาข้อเ นอต่าง	ๆ	ทั้งทางเทคนิค	กฎ มาย	
ฯลฯ	ใ ้ครบถ้ น

28 ัตถุประ งค์ที่ต้องการบรรลุจริง ต้องทราบค ามต้องการของตนเองใ ้ชัดเจน ่ามีกี่ข้อ

29 คู่เจรจาที่ไม่ยอมค าม การตกลงนอกรอบ

30 การมองเ ็น ถานการณ์ที่ไม่เท่ากัน	
การมองประเด็น �าคัญได้ไม่ถูกต้อง

พยายาม ึก า รือ ิเคราะ ์ ถานการณ์ใ ้มาก	เพื่อ
การมองเ ็นประเด็น �าคัญที่ถูกต้องที่ ุดในการเจรจา
ต่อรอง

31 ลัก ณะการเจรจา นทนายังไม่ดีพอ	ไม่
ท�าใ ้น่า นใจ	น่าเชื่อถือ

พยายาม ึก าดูจากตั อย่างจริงที่เกิดขึ้น	และ
พยายามพัฒนาฝึกฝนใ ้มาก

32 การเจรจาต่อรองที่เรามี ถานะที่ด้อย
ก ่า	ท�าใ ้มีอ�านาจต่อรองที่น้อยก ่า
อาจเ ียเปรียบได้

ชี้ใ ้มองเ ็นถึงค าม �าคัญของ ่ นดีต่าง	ๆ	ที่เรามี
เพื่อใ ้เรามีอ�านาจการเจรจาต่อรองมากขึ้น

33 ข้อมูลแน ลึกในเรื่องที่ต้องการเจรจา -	 ึก ารายละเอียดของเรื่องที่ต้องการเจรจาไ ้ล่ ง
น้า	ข้อมูลในแง่ต่าง	ๆ

-	 ปรึก ากับผู้ที่มีประ บการณ์ รือพาผู้ที่มีค าม
ช�านาญ	ผู้ที่ได้รับการยกย่องนับถือไปร่ มในการเจรจา

34 ค ามไม่แน่นอนของข้อมูลประกอบการ
เจรจา	เช่น	ค ามต้องการของลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ัง

-	 ก�า นดแน ทางที่เป็นไปได้ใ ้คู่เจรจาเ นอ
ทางออกแล้ จึงต่อรองอีกครั้ง
-	 าข้อมูลที่มีค ามใกล้เคียงกับค ามเป็นจริงมาก
ที่ ุดมาใช้ในการเจรจา	โดยแจ้งใ ้คู่เจรจารับทราบ
ถานการณ์จริง

35 คู่เจรจาเป็นคนไม่ยอมคน ชักช นใ ้คุยเรื่องอื่น	เพื่อ าโอกา ึก านิ ัยใจคอ	
น�าเ นอใน ิ่งที่คู่เจรจานิยมชมชอบ	 รือค ามช่ ย
เ ลืออื่น	ๆ	เพื่อใ ้คู่เจรจาต่อรอง
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36 แ ล่งข้อมูลประกอบการเจรจา -

37 ปัญ าลัก ณะนิ ัยของตั บุคคลที่เจรจา
ต่อรอง

ต้อง ึก า าข้อมูลในลัก ณะนิ ัยของบุคคลที่จะ
เจรจาต่อรองเพื่อเตรียมค ามพร้อมและ างแผนเจรจา

38 ปัญ าขาดข้อมูลที่ใช้ในการเจรจา ต้อง าและ ึก าข้อมูลที่จะใช้ประกอบการเจรจาใ ้
เข้าใจ	เพื่อที่จะทราบข้อด้อยและข้อเด่น �า รับ าง
กลยุทธ์ในการเจรจา

39 ปัญ าอ�านาจในการตัด ินใจของผู้ไป
เจรจาต่อรอง

ต้องมีการประชมุ	 รอืปรกึ าผูมี้อ�านาจในการตดั นิใจ	
เพื่อก�า นดเกณฑ์การยอมรับและเป้า มายการเจรจา	
เพื่อ ามารถ รุป รือปิดการเจรจาใ ้เร็ ที่ ุด
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 การเจรจา หรือ การเจรจาต่อรอง (Negotiation)  ถือเป็นขั้นตอนที่ส�าคัญที่ในหนังสือวิชาการ
ที่เกี่ยวกับการขายส่วนใหญ่ไม่ได้กล่าวถึงเอาไว้ แต่ในความเป็นจริงแล้วการเจรจาต่อรองถือเป็นอีก
กระบวนการหนึ่งที่ส�าคัญที่มักจะเกิดขึ้นหลังจากมีการตอบข้อโต้แย้งเรียบร้อยแล้ว และการโต้แย้ง
นั้นก็เป็นที่พอใจของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง แต่ก่อนที่จะมีการปิดการขายได้ ส่วนใหญ่แล้วก็จะมีการขอ
ต่อรองเพื่อให้ฝ่ายตนเองได้รับประโยชน์สูงสุด กล่าวคือ ฝ่ายลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังเมื่อมีความต้องการ
ในสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว แต่ก็จะแสดงท่าทีในการต่อรองเพื่อการจ่ายค่าสินค้าหรือบริการนั้นอยู่
ในอัตราท่ีตนเองจ่ายได้หรืออยากจะจ่ายในราคานั้น ซึ่งถือเป็นเรื่องปกติของผู้ที่เป็นผู้ซื้อที่ย่อมต้อง
อยากจ่ายในราคาที่ต�่าที่สุด ในขณะที่ผู้ขายก็จะมีราคาในใจที่สามารถจะลดให้ได้ตามที่ได้ตั้งเอาไว้ 
ซึ่งในการเจรจาต่อรองอาจไม่ใช่เรื่องของราคาอย่างเดียว แต่อาจเป็นปัจจัยอื่น ๆ อีก ไม่ว่าจะเป็น
เงื่อนไขในการช�าระเงิน การบริการที่มากกว่าที่ทางผู้ขายได้ตั้งเอาไว้ หรือการต้องการผลประโยชน์ใน
การลด แลก แจก แถม เพิ่มเติมจากที่จะได้ ดังนั้น พนักงานขายจึงต้องเรียนรู้และศึกษาในเรื่องการ
เจรจาต่อรองซึ่งรวมถึงเทคนิคต่าง ๆ ตามที่ได้กล่าวไว้ในบทนี้
 ประเด็นส�าคัญที่สุดในการเจรจาต่อรองที่มีประสิทธิภาพ คือ ในการเจรจาต่อรองนั้นสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับทั้งสองฝ่าย คือ ทั้งฝ่ายผู้ซื้อและฝ่ายผู้ขายได้สมประสงค์ในสิ่งที่
ตนเองต้องการ นั่นคือ การเจรจาต่อรองในการซื้อขายที่ประสบความส�าเร็จในแต่ละครั้ง จะก่อให้เกิด
วงจรของการแลกเปลี่ยนได้ด�าเนินไปอย่างต่อเนื่องที่มีผลต่อทุกฝ่าย รวมทั้งเศรษฐกิจและสังคมด้วย  
นอกจากนี้การเจรจาต่อรองที่มีประสิทธิภาพนั้นจะก่อให้เกิดมิตรภาพและความสัมพันธ์ที่ยาวนาน
ของคู่ค้าที่มีหลักพื้นฐานของหลักธรรม ความยุติธรรม ความซื่อสัตย์ ความถูกต้อง ไม่เอารัดเอา
เปรียบกัน ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีกับผู้ขายและองค์กรในการท�าธุรกิจที่ดี 
 การเจรจาต่อรองจึงเป็นศาสตร์และศิลป์ที่น่าสนใจในการเรียนรู้ให้เกิดทักษะที่ดีที่เกิดจาก
ทัศนคติที่ดีที่ถูกต้อง ซึ่งการเจรจาต่อรองนั้นมีตั้งแต่ระดับการเจรจาต่อรองในระดับบุคคล (Inter-
personal Negotiation) การเจรจาต่อรองในระดับองค์กร (Interorganization Negotiation) และการ
เจรจาต่อรองในระดับประเทศ (International Negotiation) ที่ผู้สนใจสามารถฝึกฝนและน�ามาใช้ให้เกิด 
ประโยชน์และเกิดสัมพันธภาพท่ีสุดของคู่เจรจา โดยท่ีผู้ศึกษาและพนักงานขายต้องศึกษาการเจรจาต่อ 
รองให้ละเอียด โดยเฉพาะขั้นตอนในการเจรจาต่อรองที่แบ่งเป็นขั้นตอนก่อนเจรจาต่อรอง ขั้นตอน
การเจรจาต่อรอง ขั้นตอนการตัดสินใจ และขั้นตอนหลังการเจรจาต่อรอง เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
มากที่สุดตามที่ตั้งเป้าหมายเอาไว้
 ที่ส�าคัญที่สุดส�าหรับนักเจรจาต่อรอง คือ การฝึกตนเองให้มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ส�าหรับ
การเป็นนักเจรจาต่อรองที่ดี ซึ่งได้แก่ 1)  ต้องเป็นผู้ที่มีทัศนคติเชิงบวกในการเจรจา 2) ต้องเป็น 
นักวิเคราะห์ในการวางแผนที่ดี 3) ต้องสามารถเข้าสู่การเจรจาได้ด้วยการเน้นที่ตัวปัญหา ไม่ใช่เน้นที ่
ตัวบุคคล 4) มุ่งให้ได้ข้อยุติแบบชนะทั้งสองฝ่าย ซึ่งทั้งหมดนี้คือคุณลักษณะที่ส�าคัญของนักเจรจา 
ต่อรองที่ดีที่ผู้ศึกษาและพนักงานขายสมควรอย่างยิ่งให้ความส�าคัญและฝึกฝนจนกลายเป็นความ
ช�านาญในที่สุดที่ใช้พิจารณาข้อโต้แย้งและผลประโยชน์ทางธุรกิจ ผู้ที่จะเข้าเจรจาต่อรองที่ได้รับการ
คัดเลือกต้องมีทักษะ เตรียมความพร้อม ค�านึงถึงประเด็นองค์ประกอบต่าง ๆ ในการเจรจาต่อรอง 
มีข้อที่ต้องพึงกระท�า คือ 
 

สรุป
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 1. แยกตัวบุคคลออกมาจากปัญหา 
 2. สนใจที่ผลประโยชน์ที่มุ่งเข้าเจรจาที่ไม่ใช่ Standing Point 
 3. สร้างทางเลือก Options ส�าหรับ Mutual Gain 
 4. เน้นย�า้การใช้ Objective Criteria ใช้บรรทัดฐานที่วัดผลได้
 การเจรจาต่อรองเป็นศาสตร์และศิลปะที่ช่วยจัดการปัญหาความขัดแย้ง และให้ผลลัพธ์ที่
สวยงาม อย่างไรก็ตาม การเจรจาและการต่อรองควรยืนอยู่บนหลักการ มีความชอบธรรมและ
ยืดหยุ่นได้ ไม่มีเล่ห์เหลี่ยม ไม่ใช้อ�านาจบาตรใหญ่ เอาเปรียบคู่เจรจาฝ่ายตรงข้าม เพราะการท�าให้
อีกฝ่ายนั้นต้องพลาดพลั้งและเหมือนเสียรู้เป็นเหมือนการยุติความสัมพันธ์และสร้างความบาดหมาง
ทางธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สมควรอย่างยิ่ง เพื่อให้การเจรจาต่อรองให้เกิดประโยชน์ต่อคู่เจรจาทั้งสอง
ฝ่าย
  - บทบาทของคู่เจรจาต่อรอง หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดของผู้เป็นตัวแทนในการเจรจา 
ทั้งสถานะของความเป็นผู้แทนที่เป็นผู้มีอ�านาจในการตัดสินใจเอง หรือเป็นผู้รับมอบอ�านาจโดยตรง
ในการเจรจา เป็นสถานะที่มีบทบาทอย่างยิ่งในการเจรจาต่อรองที่ฝ่ายคู่เจรจามักจะประเมินถึง
อ�านาจในการตัดสินใจว่ามีอ�านาจแค่ไหน จ�าเป็นต้องผ่านความเห็นชอบจากใครหรือฝ่ายใดหรือไม่  
นอกจากนี้ยังหมายถึงท่าทีในการแสดงออกในการต่อรองว่าเป็นคู่เจรจาต่อรองที่ดีที่สนใจในการ
ตกลงที่ประนีประนอม หรือสนใจแต่เพียงประโยชน์ของตนเพียงฝ่ายเดียวหรือไม่ เพราะท่าทีของ 
ผู้ต่อรองมีผลอย่างยิ่งต่อผลสัมฤทธิ์ในการเจรจาด้วยเช่นกัน
  - ความสัมพันธ์ของคู่เจรจาต่อรอง เป็นที่ทราบกันดีอยู่แล้วว่า มนุษย์มีแนวโน้มใน 
การติดต่อสื่อสารกับผู้ที่ตนเองรู้จักได้ดีกว่าผู้ที่ยังไม่รู้จัก และถ้าในการรู้จักกันนั้นเป็นการรู้จักที่อยู่
ภายใต้ของการมีสายสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน การสื่อสารหรือการเจรจาในรูปแบบต่าง ๆ ก็จะมีแนวโน้ม
ไปในทิศทางที่ดีเช่นกัน การเจรจาต่อรองก็อยู่ภายใต้สภาวะนี้เช่นกัน คือหากคู่เจรจาต่อรองมีความ
สัมพันธ์กันในทางที่ดีก่อนหน้าการเจรจา โอกาสที่จะได้ข้อสรุปในการตกลงกัน ร่วมมือกันก็จะมมีาก
ข้ึน ในทางตรงกันข้ามหากคู่เจรจาไม่รู้จักกัน การด�าเนินการต่อรองก็จะเป็นไปตามหลักการท่ีแต่ละฝ่าย
ได้ตั้งไว้ ขึ้นอยู่กับในขณะที่ต่อรองกันนั้นคู่เจรจาจะมีความรู้สึกอย่างไรในการต่อรอง อาจเป็นการ
ยินยอมในความรู้สึกในใจ หรือการต่อต้านที่เกิดขึ้นจากความไม่ชอบในภาพรวมของคู่เจรจา แต่
หากว่าคู่เจรจามีความสัมพันธ์กัน รู้จักกันมาก่อน แต่ในความรู้สึกที่ไม่พึงใจ พอใจ เมื่อจ�าเป็นต้องมา
เจรจากัน โอกาสที่จะมีประเด็นการต่อรองก็จะสูงขึ้น  การยืนยันในขอบเขตที่ตนเองต้องการก็จะมี
การประนีประนอมที่ยากมากยิ่งขึ้น
  - บรรยากาศในการเจรจาต่อรอง ถือว่ามีส่วนส�าคัญอยู่ไม่น้อย เพราะหากบรรยากาศ
ของการต่อรองเป็นไปด้วยดี ถึงแม้จะเป็นการเรียกร้อง ขอร้อง ยอมรับหรือปฏิเสธ แม้กระทั่ง
การโต้ตอบ แต่หากคู่เจรจาพยายามร่วมกันในอันที่จะลดดีกรีของการต่อรองลงบ้าง มีการพักบ้าง 
มีการพูดคุยในเรื่องอื่นเพ่ือเป็นการผ่อนคลายให้มีความรู้สึกที่ไม่ได้เจรจากันเฉพาะเรื่องเกี่ยวกับ 
ผลประโยชน์อย่างเดียว ก็จะท�าให้เกิดบรรยากาศแบบผ่อนคลาย ไม่เคร่งเครียดจนเกินไป ก็จะส่งผล
ถึงความราบรื่นในการต่อรอง ถึงแม้ว่าการเจรจาต่อรองในครั้งนั้นยังไม่ประสบความส�าเร็จ โอกาสใน
การเจรจาต่อรองครั้งหน้าก็น่าที่จะเกิดขึ้นและต้องเป็นไปด้วยบรรยากาศที่ดีอย่างแน่นอน
  - กลยุทธ์ในการเจรจาต่อรอง เป็นความสามารถเฉพาะตัวของคู่เจรจาที่มีความเชี่ยวชาญ
และประสบการณ์ที่มากพอในการเจรจาให้ได้ผลประโยชน์ตามที่ตนเองต้องการ หรือความพยายาม
ในการที่จะท�าให้เงื่อนไขการต่อรองต่าง ๆ เป็นไปในทิศทางที่เอื้อประโยชน์ให้ฝ่ายตนเองมากที่สุด 
อย่างน้อยก็ให้เข้าใกล้จุดมุ่งหมายที่ตนเองต้องการให้มากเท่าที่จะท�าได้ ซึ่งกลยุทธ์ในการเจรจา
ต่อรองนั้นต้องอาศัยเทคนิคต่าง ๆ ที่เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในการเจรจา เราอาจเคยได้ยินว่า ผู้ที่
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272 เจรจาต่อรองที่มีความสามารถสื่อสารกับคู่เจรจาจนประสบความส�าเร็จ เรียกว่า “ลิ้นการทูต” อัน
หมายความถึง ความสามารถในการเจรจาจนได้ในสิ่งที่ตนเองต้องการและท�าให้เกิดบรรยากาศการ
ต่อรองที่ดี มีความสมานฉันท์
 การแก้ไขปัญหาความขัดแย้งดูเป็นเรื่องที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ และพบได้ในแทบทุกสาขาวิชาชีพ 
ปัจจุบันได้มีการก้าวออกจากแนวคิดเดิมที่เคยปฏิบัติกันมา คือ การขจัดความขัดแย้งเปลี่ยนเป็นการ
จัดการความขัดแย้งแบบสร้างสรรค์  ถึงแม้จะมีเทคนิคต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการเจรจาต่อรองเป็นจ�านวน
มาก แต่ในความเป็นจริงไม่มีวิธีการใดดีที่สุด ดังเปรียบการเจรจาต่อรองเสมือนเกมการเล่นชักเย่อ 
ที่ต่างฝ่ายต้องผลัดกันดึงเชือกไปมาโดยหวังให้ตนเป็นฝ่ายที่ได้เปรียบมากที่สุด ซึ่งท้ายที่สุดเมื่อผ่าน
การเจรจาต่อรองทั้งสองฝ่ายต้องมีการวางเชือกของตัวเองที่อยู่ในมือลง ซึ่งเป็นการจบเกมนี้ 

รูปที่ 9.12 แสดงการเปรียบการเจรจาต่อรองเสมือนเกมการเล่นชักเย่อ
ที่มา : http://www.gr-sozidatel.ru



273

เกียรติ ักดิ์	 ัฒน ักดิ์.	(2557).	การเจรจาต่อรอง.	Executive	Journal,	74-79	pp.	
จักรพง ์	 ง ์ ัน.	(2547).	เทคนิคการเจรจาต่อรอง.	กรุงเทพฯ	:	เ ็กซเป ร์เน็ท.
ชลทั	ประเทื ง าร.	(2555).	การแก้ไขความขดัแย้งและการเจรจา. รฐั ภา าร.	ปีที	่20.	ฉบบัที	่20	:	127-141.
ชัยเ ฏฐ์	พร ม รี.	(2552).  ุดยอดนักเจรจา.	กรุงเทพฯ	:	ปัญญาชน.
ณัฏฐพันธ์	เขจรนันท	์และฉัตยาพร	เ ม ใจ.	(2547).	การจัดการ.	กรุงเทพฯ	:	ซีเ ็ดยูเคชั่น.	
ณัฐยา	 ินตระการผล,	แปล.	(2554). การบริ ารการขาย. กรุงเทพฯ	:	เ ็กซเป ร์เน็ท.	
ท งทิพภา	 ิริยะพันธุ์.	(2550).	ทัก ะผู้บริ าร. พิมพ์ครั้งที่	2.	กรุงเทพฯ	:	ด งกมล มัย.	
ประชุม	โพธิกุล.	(2536).	การเจรจาต่อรองที่ประ บผล �าเร็จ. กรุงเทพฯ	:	 ายใจ.	
พัชรา	 ตันถิรพัฒน	์ และคณะ.	 (2560).	 การเจรจาโน้มน้าวและการเจรจาต่อรอง.	 นไลน์.	 เข้าถึงได้ที ่
		 	 http://person.ddc.moph.go.th/hrd/images/DATA/080825609.pdf
ร ิพร	 คูเจริญไพ าล.	 (2549).	 การกระจายช่องทางการตลาดและลอจิ ติก ์.	 กรุงเทพฯ	 :	 จุ าลงกรณ์ 
	 	 ม า ิทยาลัย.	
ลลินทิพย์	 มบูรณ์เรื ง รี.	(2554). ทัก ะการเจรจาต่อรอง. กรุงเทพฯ	:	เ ็กซเป ร์เน็ท.	
รานนท์	ต้ังจกัร รานนท์.	(2546).	 ดุยอด...วิธกีารเจรจาต่อรองทีป่ระ บผล �าเรจ็. กรงุเทพฯ	:	เ ก็ซเป ร์เนท็.
ันชัย	 ัฒน ัพท์.	 (2547).	การจัดการความขัดแย้งและการ “ขอโท ”.	 กรุงเทพฯ	 :	 ถาบันพระปกเกล้า. 
ิชัย	ปิติเจริญธรรม.	(2557). การเจรจาต่อรองทางธุรกิจและพิชิตความ �าเร็จ ูง ุด. กรุงเทพฯ	:	ปัญญาชน.	
มชาย	 ภคภา น์ ิ ัฒน์.	 (2545).  กลยุทธ์การเจรจาต่อรอง.  กรุงเทพฯ	 :	 มรินทร์พริ้นติ้งแ นด์พับลิชชิ่ง. 

เ า นย์ี	จนัทร์เจรญิ นิ.	(2556).	ภา ากาย ือ่ความ มายได้จรงิ รอื.  าร าร พัเดต.	ปีที	่28.	ฉบบัที	่308. 
		 	 มิถุนายน.
นันต์	 จันทรโ ภากร.	 (2558).	 ทางเลือกในการระงับข้อพิพาท  :  การเจรจา  การไกล่เกลี่ยและประนอม 

    ข้อพิพาทอนุญาโตตุลาการ.	กรุงเทพฯ	:	ม า ิทยาลัยธรรม า ตร์.		
โ ภา 	กิจก�าแ ง.	(2559).		การเจรจาต่อรอง การขจัดข้อโต้แย้งและการปิดการขาย. ในเอกสารการสอน 
  ชุดการจัดการการขายและศิลปะการขาย.	 น่ ยที	่ 11.	 พิมพ์ครั้งที่	 3.	 นนทบุร	ี :	 ม า ิทยาลัย 
	 	 ุโขทัยธรรมาธิราช.

Anthopoulos,	 L.G.,	 and	 Xristianopoulou,	 A.	 (2012).	 Negotiation  models  for  managing 
     projects : a review. Anthopoulos-Xristianopoulou.	46-56	pp.
Kumar,	R.,	and	Worn,	V.	(2011). International negotiation in China and India : A comparison
     of the emerging business giants. United	Kingdom	:	Palgrave	Macmillan.
Lewicki,	R.J.,	Barry,	B.,	Saunders,	D.M.,	and	Minton,	J.W.	(1999).	Negotiation. 4	th	ed.	New	York	:		
	 	 McGraw-Hill.
Lewicki,	R.J.,	Saunders,	D.M.,	and	Barry,	B.	(2009).	Negotiation : Reading, exercises and case.  
	 	 6	th	ed.	New	York	:	McGraw-Hill.

 

บรรณานุกรม



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

274

Marcucci,	E.,	Rotaris,	L.,	Paglione,	G.	(2009).	A methodology to evaluate the prospects for  
    the introduction of a Park & Buy service. European	Transport/Transporti	Europein.	 
	 	 42,	26-46	pp.
Murtoaro,	 J.	 et.al.	 (2005).	 Negotiations  in  project  sales  and  delivery  process. 
		 	 An	application	of	negotiation	analysis.	1-76	pp.
Murtoaro,	 J.,	 and	 Kujala,	 J.	 (2007).	Project  negotiation  analysis.  International	 Journal	 of 
	 	 Project	Management.	Vol.	25,	722-733	pp.
Peleckis,	 K.	 (2016).	 International business negotiation  strategies based on assessment 
     of  negotiation  powers.	 9	 th	 International	 Scientific	 Conference	 “Business	 and 
		 	 Management	2016”.
Roy,	J.L.,	David,	M.S.,	and	Bruce	Barry.	(2009).	Negotiation. New	York	:	McGraw-Hill.	
Zartman,	 I.	 (2002).	 The  Structure  of  Negotiation.  In	 Kremenyuk,	 5	 th	 ed.	 International 
		 	 Negotiation	:	Analysis,	Approaches,	Issues.	California,	Jossey-	Bass.

 



275

หัวข้อประจ�ำบท

	 ความหมายของการปิดการขาย
	 ความส�าคัญของการปิดการขาย
	 หลักการในการปิดการขาย
	 สัญญาณในการซื้อของลูกค้า
	 ความยากของการปิดการขาย
	 ปัจจัยที่ท�าให้การปิดการขายไม่ประสบความส�าเร็จ
	 แนวทางการปิดการขาย
		การปฏิบัติการปิดการขาย
		ปัจจัยที่ท�าให้การปิดการขายประสบความส�าเร็จ
		เทคนิคการปิดการขาย
	 สรุป

การปิดการขาย
10บทที่

“สญัญาณการซือ้ 
คอืไฟเขยีว

เลีย้วได้เลย!”
- โอภาส กิจก�าแหง -
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 การปิดการขาย (Closing Sales) มายถึง ธิกีาร ือ่ ารท่ีเป็นเ มือนบท รปุ ดุท้ายเพือ่ใ ล้กูค้า รอืผูมุ่้ง งั 
ตอบตกลง ลังจากที่ผ่านกระบ นการในการน�าเ นอขายต่าง ๆ มาแล้  ถือ ่าเป็นภารกิจ �าคัญที่จะเป็นตั ชี้ ัด ่า 
การขายในครั้งนั้นประ บค าม �าเร็จ รือไม่ เพราะในบางครั้งขั้นตอนต่าง ๆ ในการน�าเ นอการขายดูเ มือนจะ
ราบรื่น ทั้งการชักจูงใจด้ ยเทคนิคการน�าเ นอต่าง ๆ การขจัดข้อโต้แย้ง การเจรจาต่อรอง แต่พอมาถึงบท รุป
ุดท้าย คือ การปิดการขาย อาจมีการเปลี่ยนแปลงการตัด ินใจในขั้น ุดท้ายได้  (โอภา  กิจก�าแ ง. 2559 : 40) 

 การปิดการขายถือได้ ่าเป็นกระบ นการในการขายท่ี �าคัญมากท่ี ุด1 เพราะ มายค าม ่า การขายครั้งนั้น
ประ บค าม �าเร็จ รือไม่ าก �าเร็จก็จะมีผลโดยตรงกับยอดขาย รายรับ และเป้า มายในการขายที่ ูงขึ้น จึง
ถือได้ ่าเป็นกระบ นการ รือขั้นตอนที่ �าคัญที่ ุดและยากที่ ุด เพราะไม่ ่าในขั้นตอนที่ผ่านมาจะมีค าม มบูรณ์
อย่างไร แต่ถ้าไม่ ามารถมีการตกลงซื้อขายกันได้ ภา าการขายเรียก ่า “ปิดไม่ลง” ก็ถือ ่าการขายในครั้งนั้นไม่
ประ บค าม �าเร็จ ดังนั้น กล ิธี รือเทคนิคต่าง ๆ ในการปิดการขายจึงมีค าม �าคัญอย่างยิ่ง �า รับพนักงานขาย
และผู้ กี าได้ กึ าถงึเทคนคิและ ธิกีารต่าง ๆ ทีม่ปีระ ทิธภิาพในการปิดการขาย โดยเฉพาะอย่างยิง่การ กึ าถงึ 
ช่ งเ ลาที่เ มาะ มในการปิดการขาย โดยจะพิจารณาจากการมอง า “ ัญญาณในการซื้อ” (Buying Signals) 
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เพราะ ากไม่มีการ ่ง ัญญาณในการซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแล้  การปิดการขายอาจ 
ล้มเ ล ได้ง่าย พนักงานขายจึงค รพยายามที่จะเปิดใจ (Open Mind) เพราะบางครั้งอาจต้องเตรียมรับมือกับการ
เจรจาต่อรอง (Negotiation) ด้ ย ดังรูปที่ 10.1 และจากต�ารา ลายเล่มได้กล่า ่า การปิดการขายนั้น ามารถปิด
ได้ทุกช่ งเ ลาในการน�าเ นอขาย ก็มี ่ นจริงอยู่ แต่ประเด็น �าคัญ คือ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ที่น�าเ นอนั้น คืออะไร 
เพราะลัก ณะที่แตกต่างกันของ ินค้า ย่อม มายถึงรายละเอียดที่แตกต่างกัน ค ามยากในการอธิบายใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังเข้าใจก็ย่อมแตกต่างกันด้ ย ท�าใ ้การใช้เทคนิคและกลยุทธ์ต่าง ๆ ต้องใช้อย่างเ มาะ ม มิฉะนั้นแล้  

การปิดการขายบ่อย ๆ อาจจะท�าใ ้การขายในครั้งนั้นดูไม่ดี เ มือนเป็นการเร่งเร้าและเร่งรัดใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
รีบตัด ินใจเร็ จนเกินไป จนอาจท�าใ ้เกิดค ามไม่พอใจได้ (โอภา  กิจก�าแ ง. 2559 : 40)

การปิดการขาย10บทที่
ความ มายของการปิดการขาย

ความ �าคัญของการปิดการขาย

1 ถือเป็นรูปแบบการขายที่มีค ามเป็นแบบฉบับ (Typical Sale) ซึ่งใน ภา การณ์แข่งขันที่ท ีค ามรุนแรงมากในปัจจุบัน การมีเครื่องมือที่มี
ประ ิทธิภาพจะช่ ยใ ้การด�าเนินการปิดการขายประ บค าม �าเร็จ (Rajan, S. 2015 : 1) ากมีข้อบกพร่องใด ๆ ที่เป็นอุป รรคและท�าใ ้การปิด 
การขายไม่ประ บค าม �าเร็จ ทางผู้ดูแลพนักงานขายและบริ ัทต้องยื่นมือเข้าใ ้ค ามช่ ยเ ลือพนักงานขายใ ้ ามารถฝ่า ิกฤตได้ (Dubinsky, 
A.J. 1999 : 12)
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รูปที่ 10.1 แสดงความส�าคัญของการปิดการขาย

รูปที่ 10.2 แสดงการปิดการขายที่ประสบความส�าเร็จ 

 ดังนั้น ในการปิดการขายเพื่อท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังตอบตกลงในการตัด ินใจซื้ออาจไม่ได้เกิดขึ้นเองโดย
อัตโนมัติ (มีบ้างบางครั้งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังตอบตกลงเองในระ ว่างกระบวนการขาย) ซึ่ง ่วนใ ญ่จะเกิดจากการ
ที่พนักงานขายเป็นผู้ ื่อ ารเพื่อปิดการขาย โดยที่ลูกค้า รือผู้มุ ่ง วังอาจจะอยู่ใน ภาพที่พร้อมตัด ินใจ รือ 
ไม่ก็ตาม ซึ่งการตัด ินใจซื้อจะขึ้นอยู่กับระดับความต้องการ รือความ นใจในครั้งนั้น ๆ ที่ ามารถอธิบายเป็น
แผนภาพได้ ดังนี้ (เ าวภา มีถาวรกุล.  2546 : 367)

 จากรูปที่ 10.2 แ ดงใ ้เ ็นถึงความ �าเร็จของพนักงานขายในการปิดการขาย เนื่องจากลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง 
มีความ นใจ มีความต้องการ รือมีความจ�าเป็นใน ินค้านั้น และด้วยความ ามารถในการ ื่อ ารของพนักงานขาย
ท�าใ ้ระดับความต้องการในการตัด ินใจซื้อเพ่ิมมากขึ้นจนเ นือการตัด ินใจซ้ือ ด้วยลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจมี
ัญญาณการซื้อ (Buying Signals) ที่ค่อนข้างชัดเจน ท�าใ ้เกิดการตัด ินใจซื้อได้

ปิดการขาย

ค้น า ัญญาณซื้อของลูกค้า

มีใจที่เปิดออกพร้อมรับ

เจรจาต่อรอง

ระดับความ นใจ

ปิดการขาย

การตัด ินใจซื้อ

การปิดการขาย
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ระดับค าม นใจ

ลูกค้าและผู้มุ่ง ัง
นใจน้อย ปิดการ

ขายไม่ได้

ลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังมีค าม นใจมาก 
แต่พนักงานขายละเลยการปิดการขาย

การตัด ินใจซื้อ

ปิดการขายไม่ได้

การปิดการขาย

รูปที่ 10.3 แสดงการปิดการขายที่ไม่ประสบความส�าเร็จ  

 จากรูปที่ 10.3 แ ดงใ ้เ ็นถึงการที่พนักงานขายไม่ ามารถปิดการขายได้ เนื่องมาจากระดับค าม นใจ 
ค ามต้องการ รือค ามจ�าเป็นยังไม่ ูงพอจนถึงระดับการตัด ินใจได้ อาจเป็น าเ ตุมาจากเรื่องของเ ตุผลในการ
ซือ้ทีย่งัไม่ชดัเจน รอืปัญ าทีค่าใจในเรือ่งของ นิค้ายงัไม่ชดัเจน พนกังานขายจงึต้องจบั งัเกตลกั ณะดงักล่า ใ ไ้ด้ า่ 
การที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังไม่ตัด ินใจซื้อนั้นมาจาก าเ ตุอะไร ากเป็นปัญ าเรื่องเกี่ย กับคุณภาพ คุณ มบัติ 
พนักงานขายก็จ�าเป็นต้องชี้แจงรายละเอียดด้ ยการ าธิต รืออธิบายเพิ่มเติมใ ้ละเอียดมากก ่าเดิม ร มถึง 
การตอบปัญ าต่าง ๆ ใ ช้ดัเจน ซึง่บางครัง้พนกังานขายอาจ นใจมุง่การน�าเ นอจนเกนิไปโดยไม่ทนัได้ งัเกตระดบั 
ค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีมากขึ้นจนกลายเป็น ัญญาณการซื้อ ท�าใ ้ละเลยการปิดการขายในครั้งนั้นไป 
และเมื่อเ ลาผ่านไป อาจท�าใ ้ระดับค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังลดลงจนไม่ ามารถปิดการขายได้อีก 
เรียก ่า พลาดโอกา ที่ดีในการปิดการขายไป ดังนั้น พนักงานขายที่จะประ บค าม �าเร็จในการปิดการขาย 
ต้องอา ัยเ ลาในการเรียนรู้และ ั่ง มประ บการณ์ในการปิดการขายใ ้มากขึ้นจนกลายเป็นทัก ะค ามช�านาญ 
โดยการ ังเกต ัญญาณการซื้อจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตลอดเ ลาในขณะที่อยู่ในกระบ นการขาย

 ิ่ง �าคัญในการปิดการขาย คือ พนักงานขายต้องตระ นักและ ร้างผลกระทบใจ2 ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
โดยค�านึงถึง ิ่งต่าง ๆ ดังนี้ (โอภา  กิจก�าแ ง. 2559 : 40-41) 
 1. การยึดความพึงพอใจ ูง ุดใ ้กับลูกค้าผู้ซื้อ ไม่ใช่ตอบ นองค ามพึงพอใจใ ้กับตนเอง คือ ขายใ ้ได้เข้าไ ้ 
ไม่ใช่ ิ ัยของพนักงานขายมืออาชีพที่ดี ดังนั้น ค ามพึงพอใจในที่นี้มิได้ มายถึงเรื่องของคุณภาพอย่างเดีย  แต่
มายถึงเรื่องของค ามพึงพอใจที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้เ ็น ่า พนักงานขายมีค ามพยายามอย่างยิ่งที่จะตอบ นอง

ค ามพึงพอใจใ ้เกิดขึ้น ูง ุด ไม่ใช่ค ามพยายามที่จะท�ายอด ท�าเป้าเท่านั้น 
  การ ังเกตถึง “ค ามพร้อม” ที่จะซื้อเป็นอย่างดี ไม่ใช่การยัดเยียดใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซื้อ เพราะมี ลาย
ครั้งที่ ิทยากร อนต่อ ๆ กันมา ่า พนักงานขายที่ดีต้อง ามารถปิดการขายใ ้ได้ทุกครั้ง ไม่ ่าลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังจะมีค ามพร้อม รือไม่ก็ตาม นั่นคือ ค ามเข้าใจผิดอย่างร้ายแรง เพราะอาจมีเ มือนกันที่พนักงานขาย
พยายามแต่จะปิดการขาย โดยที่ยังขาดการใ ้ข้อมูลที่ �าคัญกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง แล้ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจ

ลักการในการปิดการขาย

2 ได้แก่ การเน้นย�้าถึงคุณประโยชน์ของ ินค้า การกล่า ถึงชื่อของบริ ัท รือชื่อของ ินค้าบ่อย ๆ 



279ซื้อจากความพยายามในการปิดการขายนั้น แต่ภาย ลังลูกค้า รือผู้มุ่ง วังรู้ ึกว่า ิ่งที่ได้รับไม่ใช่ ิ่งที่ตนเองต้องการ 
รือยังมีอะไรที่บกพร่องอยู่มาก ท�าใ ้เกิดค�าถามคาใจว่า “ท�าไมคนขายถึงไม่บอกเรา รือเราซื้อเร็วเกินไปจริง ๆ”  

ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอาจเกิดความไม่พอใจอย่างรุนแรง ่งผลใ ้ความ ัมพันธ์ในการขายขาด ายไป ถือว่า
ประ บความ �าเร็จแบบ “ขอไปที” ไม่ใช่มืออาชีพอย่างแท้จริง ซึ่ง ลายท่านอาจมีการถกเถียงว่า การปิดการขาย
ต้องท�าใ ้เร็ว ใ ้บ่อยเข้าไว้ เพราะจะได้มีโอกา มากขึ้น ซึ่งไม่จริงเลย เพราะการขายครั้งนั้นอาจขายได้ แต่ไม่มี
อะไรการันตีถึงความประทับใจที่จะกลับมาใ ม่ ไม่มีจุดอะไรที่ผู้ซื้อจะนึกถึงผู้ขาย ยกเว้น การยัดเยียดขายใ ้เท่านั้น 
่งผลใ ้ “ยอดขายเพิ่มขึ้น แต่ยอดลูกค้าลดลง”

 2.  ช่วงเวลาในการปิดการขาย ต้องเป็นช่วงเวลาที่มีความเ มาะ ม คือ ช่วงที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้
แ ดงออกถึงความ นใจ ความปรารถนา เรียกว่า “ ัญญาณในการซื้อ” และเมื่อได้รับการกระตุ้นที่เ มาะ มก็
ามารถตัด ินใจซื้อได้ในทันที พนักงานขายจึงต้องท�า น้าที่ในการเป็นที่ปรึก าที่ดีว่า ิ่งไ นจะเ มาะ มกับลูกค้า
รือผู้มุ่ง วังมากที่ ุด เพราะเ ตุอะไร ซึ่งในการชักจูงใจเพื่อน�ามา ู่การขายนั้นต้องเน้นไปที่ความต้องการของ

ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ไม่ใช่ชักจูงไปด้วยความคิด ความรู้ ึกของตนเอง เช่น พนักงานขายที่ชอบพูดว่า 
  “ผมว่า รุ่นนี้ดีนะครับ ่วนใ ญ่ลูกค้าซื้อกันทั้งนั้นเลย”
  “เครื่องนี้น่าจะดีกว่าเพราะราคาถูกกว่ากันเยอะเลย ผมอยากใ ้พี่เซฟเงินเยอะ ๆ”
  “รุ่นนี้ไม่ค่อยมีใครมี ผมว่าการที่เรามีอะไรที่ใครไม่มี เจ๋งดีนะครับ”
  “พี่ชอบ ีขาวเ รอ ก็ดีนะ แต่จะด�าง่ายไป น่อยนะ ีแดงน่าจะดีกว่า นูว่าดูดีกว่าตั้งเยอะ”
  “ท�าไมพี่ไม่ซื้อเป็นแพ็คล่ะคะ คุ้มค่ากว่ากันตั้งเยอะ จะได้ไม่ต้องมาบ่อย ๆ”
 3. การทดลองการปิดการขาย ามารถท�าได้ในกรณทีีพ่นกังานขายไม่ ามารถตดั นิใจได้ว่าถงึเวลาทีเ่ มาะ ม 

รือยัง จึงทดลอง ยั่งเชิงดูด้วยการถามค�าถามเพื่อตรวจ อบระดับความพึงพอใจและถือเป็นการปิดการขายไป 
ในตัว เช่น
  

“คุณพี่ต้องการ ีขาว รือ ีน�้าเงินดีค่ะ”
“ท่าน ะดวกมารับเอง รือใ ้ทางเราไป ่งที่บ้านดีครับ”
“ใ ่ได้พอดีนะครับ ที่นี่เรามีแบบที่มีขลิบ ีน�า้ตาลกับไม่มี ไม่ทราบว่าชอบแบบไ นครับ”

 นอกจากนี้พนักงานขายที่ดีต้องไม่ ื่อ ารที่ท�าใ ้เกิดการปฏิเ ธ รือความรู้ ึกที่ไม่ดี เช่น
  

“ นูไม่เข้าใจว่าท�าไมพี่ถึงไม่ซื้อตัวนี้ นูว่า...”
“ใคร ๆ เค้าก็ทราบดีทั้งนั้นแ ละว่า นูขายถูกอยู่แล้ว”
“ตกลงคุณยังจะซื้ออยู่ไ ม”
“พี่คิดดูแล้วกัน แล้วค่อยบอกผม”

 4. การแ ดงออกด้วยความรู้ ึกที่ดี มายถึง  ลังจากความพยายามที่จะปิดการขายแล้ว ไม่ว่าผลจะออกมา
อย่างไรก็ตาม เช่น ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังปฏิเ ธการซื้อ รือเลื่อนการตัด ินใจซื้อออกไปก่อนด้วยการกล่าวข้อความ 
ในลัก ณะที่ว่า “ตอนนี้ยังไม่จ�าเป็น” พนักงานขายต้องรัก าความรู้ ึกที่ดี ไม่แ ดงถึงความผิด วังที่มากจนเกินไป 
รือแ ดงอารมณ์ใ ้เ ็นว่าไม่พอใจ เพราะ ิทธิ์ในการตัด ินใจเป็นของผู้ซื้อ ไม่ใช่ผู้ขาย พนักงานขายต้องพยายามที่

จะปิดการขายใ ้ดีที่ ุด เกิดประ ิทธิภาพมากที่ ุด ่วนผลจะเป็นอย่างไรก็ต้องยอมรับได้ และที่ �าคัญต้องท�าใ  ้
ผู้ซื้อเกิดความรู้ ึกที่ดี ที่ประทับใจ และตัด ินใจที่จะกลับมาติดต่อกันอีกเพื่อการขายในครั้งต่อไป
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280 ัญญาณในการซื้อของลูกค้า (Buying Signal of Customer) 
 พนักงานขาย ามารถ ังเกตจากประเด็นในการ ื่อ ารของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้จาก ิ่งต่าง ๆ ดังนี้
 1. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะถามย�า้ถึงคุณ มบัติ รือคุณภาพของ ินค้าอีกครั้ง นึ่ง ด้ ยท่าทีที่ นใจมากขึ้น 
เ มือนเป็นการขอยืนยันในข้อเท็จจริงที่จะได้รับจาก ินค้านั้น เช่น “น้องแน่ใจนะ ่าเตารีดไอน�้านี่ไม่มีปัญ าเรื่อง
ไฟช็อตแน่นะ คือ ทุกอย่างโอเค มดแล้  ขอชั ร์ ๆ เรื่องค ามปลอดภัยเท่านั้นเอง”
 2. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีความ นใจใน ินค้า จนถึงขั้นมีการเจรจาต่อรองเรื่องต่าง ๆ เช่น การต่อรองเรื่อง
ราคาที่พอเป็นไปได้ รือเงื่อนไขการช�าระเงิน อาจเป็นเรื่องการช�าระแบบผ่อน อัตราดอกเบี้ยและระยะเ ลาในการ
ช�าระเงิน เช่น “เอาอย่างนี้ พี่ก็ นใจนะ ก�าไล งนี้โบราณจริง พี่ไม่เถียงเลย แต่ขอต่อรองนิด นึ่ง นิดเดีย จริง ๆ 
เอาเป็น ่า องแ น ี่ พี่ไม่ต่อ แต่ขอเป็น ูนย์เปอร์เซ็นต์ 6 เดือนนะ ท�าแบบกันเอง ไม่เกี่ย กับบัตรเครดิตนะ 
ตกลงมั้ย”
 3. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะ อบถามเกี่ยวกับวิธีการดูแลรัก า การบริการ ลังการขาย และการซ่อมแซม ร ม
ถึงอะไ ล่ต่าง ๆ ากมีการแตก ักเ ีย าย ซึ่งการถามลัก ณะนี้เป็นการถามที่อยู่บนพื้นฐานของค าม นใจในการ
ซื้อไปใช้แล้  แต่ขอรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อค าม บายใจในกรณีที่เกิดการเ ื่อม รือเ ีย าย เช่น “ถ้าพี่เลือก
แชนเดอเรียของน้อง องโคมใ ญ่ขึ้นไป มีบริการ ลังการขายอะไรใ ้บ้าง เพราะโคมใ ญ่มาก คนที่บ้านพี่คงไม่มี
ปัญญาในการท�าค าม ะอาด รือเปลี่ยน ลอดไฟได้ เพราะผู้ ญิงทั้งบ้านเลย คือ ถ้ามีอะไรพี่เรียกฝ่ายช่างบริ ัท
น้องได้มั้ย และอีกอย่างถ้า ัก องปี ามปีแล้ ตั คริ ตัล มองนี่ มีบริการท�าค าม ะอาดได้มั้ย  ...พี่ ่าน่าจะมีนะ 
โคมละเป็นแ นขนาดนี้”
 4. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะ อบถามถึงเรื่องการ ่งมอบ ทั้งในเรื่อง ิธีการ ่ง ค่าใช้จ่ายในการ ่ง ค ามรับผิดชอบ
และ ันเ ลาที่ ่ง ซึ่งถ้ามีการถามลัก ณะนี้ พนักงานขายต้องมีข้อมูลที่ชัดเจนและ ามารถตอบ นองค ามต้องการ
ของลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังได้ โอกา ในการปิดการขายก็จะมีโอกา ที่จะประ บค าม �าเร็จอย่างแน่นอน เช่น 
“ ยน่ะ ย โต๊ะไม้ ักชิ้นเดีย ใ ญ่ขนาดนี้ อยากได้มานานละ ราคาก็ มตั จริง ๆ ราคานี้ต้องร มขน ่งด้ ยนะ 
แต่ปัญ าคือ ที่ที่อยากจะ างคือเทอเร ชั้น อง น้องพอจะช่ ยได้ไ ม เพราะดูแล้ ต้องใช้คนเยอะในการยกแน่นอน 
ถ้าได้นะ พีโ่อเคเลย อ้อ แล้ กถ้็าเป็นไปได้ พ่ีขอภายในเดอืนนีน้ะ เพราะต้นเดอืน น้าพีม่ปีาร์ตีก้บัเพือ่นจะได้ใช้เลย” 
 5. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังขอรายละเอียดต่าง ๆ โดยแ ดงท่าที นใจ แต่อาจมีเงื่อนไขในการขอค�าปรึก า
เนื่องจากเป็นในรูปบริ ัท รือผู้ตัด ินใจไม่ได้มาด้ ย ซึ่งพนักงานขายเมื่อพิจารณาแล้ เ ็น ่าโอกา ในการขายมี ูง
มาก เพียงแต่อาจต้องใช้ระยะเ ลาในการตัด ินใจจริง ๆ จึงต้องเต็มใจในการใ ้ข้อมูลอย่างเต็มที่พร้อมทั้งขอโอกา
ในการตดิต่อกลบัไปเพือ่ถามค ามคืบ น้าในการตดั นิใจด้ ย เช่น “เ ยีดาย แฟนผมเค้าไม่ได้มาด้ ย แต่กพ็อจะรู้ า่
เค้าก�าลัง าพลอยเนื้ออ่อน ีนี้อยู่ อะไรนะ แทนซาไนท์ใช่มะ ีม่ ง ยมาก เม็ดใ ญ่ดีจัง ถ้าเค้าเ ็นคงกรี๊ดแน ่
ยิ่งเป็นแ นด้ ยแล้ คงชอบมาก เอางี้ น้องช่ ยถ่ายรูปและเขียนรายละเอยีดเรือ่งน�า้ นกัพลอย เพชร ทองใ ผ้ม
น่อยนะ และจะรบีไปบอกเค้า เอาราคาทีล่ดแล้ ด้ ยนะ เนีย่ถ้าเ น็ ง ัยรีบมาแน่เลย ัง ่าคงยังอยู่นะ”

 6. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังบางรายอาจขอน�า ินค้าที่ใ ้ทดลองไปลองใช้ก่อน เป็นการทด อบ ถ้าดีเป็นที่พอใจก็
จะกลับมาซื้อใ ม่ในจ�าน นที่มากก ่าเดิม รือชิ้นใ ญ่ขึ้น เช่น “คือ ตอนนี้พี่เปิดบริ ัทใ ม่ต้องซื้อของ ลายอย่าง
เลย โดยเฉพาะเรื่องเครื่องท�าค าม ะอาดทั้ง ลายต้องซื้อเยอะเลย พี่ก็ไม่ค่อยรู้เรื่อง ่าอันไ นดียังไง บริ ัทของ
น้องมีบริการ าธิตนอก ถานที่ไ ม คือ ไปที่ท�างานพี่เลย ใ ้คนที่เค้าต้องใช้ลองจริง ๆ เลย ทั้งแบบเครื่องเล็กและ
เครื่องใ ญ่ ถ้าดีนะ พี่ออเดอร์ทันทีเลย แต่ต้องขอทดลองก่อนเท่านั้นเอง โอเคไ ม”
 7. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเริ่ม ับ นในการตัด ินใจว่าจะเลือกอันไ นดี ซึ่งในกรณีนี้ถือ ่าเป็น ัญญาณในการซื้อ
ทีค่่อนข้างชดัเจนมาก ทีพ่นกังานขายต้องพยายาม งัเกตใ ด้ถีงึน�า้ นกัของการเลอืกซือ้ รอืตดั นิใจ และในกรณทีี ่
ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัดมูกี�าลงัในการซือ้ อาจปิดการขายแบบเ มาร ม (The Assumption) แต่ถ้าเลอืกได้เพยีง นึง่ใน 
อง ก็ค รใ ้ข้อมูลที่ถูกต้องและเ มาะ มที่ ุดกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในการตัด ินใจที่ดีที่ ุด เช่น “ท�าไงดีอ่ะ ชอบ



281ทั้ง องใบเลย ใบนี้ก็จระเข้ทั้งตั ก็เก๋ดี แต่ใบนี้ก็ดูลงตั มาก เป็นเนื้อ ั อัดลายผ ม นังพี่เข้  ...เฮ้อ ับ น เอาไงดี 
อยากได้ มด แต่ตังค์ไม่พอ น้อง ่าไงดี?”
 8. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง อบถามถึงเรื่องผู้ซื้อในอดีตที่เคยซื้อไป ่ามีปฏิกิริยาตอบกลับอย่างไรบ้าง รือเป็น
ประ บการณ์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเองที่เคยได้ยินมาและรู้ ึกพอใจ อยากที่จะได้รับบริการอย่างนั้นบ้าง เช่น 
“ถ้าพี่ซื้อบ้าน ลังนี้จริง ๆ พี่ยังจะได้บริการแบบคุณพยอมบ้านตรง ั มุม รือเปล่า เค้าเป็นเพื่อนพี่ เค้าชมโครงการ
นี้มาก ่าบริการดี ุด ๆ แถมแ ลกลาญไป มด โดยเฉพาะเรื่องการจัด นน�้าฟรีที่ น้าบ้านเค้า พี่ชอบมาก อยากได้
แบบเค้าบ้าง น้อง ่าไง ลองคุยกับผู้จัดการดู น่อย ิ”
 9. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีการเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันในลัก ณะที่ไม่ค่อยพอใจในประเด็นต่าง ๆ จึงมา อบ
ถามในเรื่องที่ต้องการใ ้มีการตอบ นอง ่าจะได้ รือไม่ ซึ่งโอกา ปิดการขายมี ูงมาก เพียงแต่เงื่อนไขต่าง ๆ ต้อง
ามารถตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ โดยอยู่บนพื้นฐานของการบริการที่เป็นเลิ โดยไม่โจมต ี

คูแ่ข่งขนัอย่างเดด็ขาด เช่น “แพงก า่กไ็ม่ า่ แต่ขอตรงเ ลาและตรงแบบเ ือ้ทีใ่ ไ้ปได้มัย้! แค่นัน้จรงิ ๆ คอื เจ้านายพ่ี
ไม่ชอบช่างตัดที่เอาแต่ใจตั เอง ไม่ท�าตามแบบและคิดเองเออเอง ่าต้องเป็นแบบนั้น แบบนี้... เจ้านายพี่เป็นผู้ชาย
พิเ ที่ต้องการค ามแตกต่าง ดังนั้น ขอแค่ตรงแบบที่ ั่ง อย่ามั่ คิดเอง และตรงเ ลา ท�าได้มั้ย ถ้าได้นะ ยา เลย 
นายพี่ตัดทั้งปีทั้งชาติ” 
   10. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเกิด ะดุดตา ะดุดใจในความแตกต่างของ ินค้า รือบริการนั้น แม้ไม่มีค ามต้องการ
มาก่อน แต่ถือ ่าเป็น ินค้า ะดุดซื้อ (Impulse Goods) ที่น่า นใจ ดังนั้น โอกา ที่พนักงานขายจะปิดการขายใ ้
ประ บค าม �าเร็จก็มีโอกา ูงพอ มค ร เพียงแต่ต้องเน้นจุดที่เป็นค ามต้องการนั้น ่าเป็นลัก ณะของเ ตุผล
รืออารมณ์ เช่น “ า มีอย่างนี้ด้ ย รือ ไม่เคยได้ยินมาก่อน ่าใ ้เล่นฟรีก่อน องเดือน แถมเทรนเนอร์ ่ นตั ฟรี
กชั่ โมง ล้อเล่นป่า  แล้ ถ้าพาช นเพื่อนมาลองเล่นก่อนล่ะ พามาได้กี่คน ถ้าได้เยอะนะ บายเลย น้องอาจจะได้

ลูกค้าประจ�ายา เลยนะ”
  ในการติดต่อระ ่างบุคคลนั้นจะเ ็นได้ ่า ไม่ได้ติดต่อกันด้ ยภา าพูดแต่เพียงอย่างเดีย  แต่มนุ ย์เรายัง
ามารถติดต่อ ื่อ ารกันด้ ย ื่ออื่น ๆ เพื่อแ ดงค ามรู้ ึกต่าง ๆ ต่อกัน การ ื่อ ารทางภา าเป็นการแ ดงออกถึง

การพูดและอากัปกิริยาของบุคคลไม่ ่าจะเชื้อชาติใด ถือเป็นกุญแจที่ �าคัญด่านแรกในการโต้ตอบ (Hollensen, S. 
2014 : 251) ่า นใจใน ิ่งที่พนักงานขายน�าเ นอ อันเป็นช่ งที่พนักงานขาย ามารถปิดการขายได้เพราะเป็น 
ช่ งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามพร้อมที่ ุดในการตัด ินใจซื้อ การเรียนรู้เกี่ย กับภา าจึงมี ่ น �าคัญโดย ามารถ
แบ่งได้เป็น 2 ่ น ลัก ๆ คือ ัจนภา า และอ ัจนภา า 
  ตัวอย่างวัจนภา า (Verbal Language) รือภา าพูด (Speech Language) ที่แ ดงออกถึง ัญญาณใน
การซื้อ เช่น
      

“ก็น่า นใจนะ แต่แพงไปนิดนึง”
“ถ้าพี่ซื้อ ลายชิ้น น้องจะแถมอะไรบ้าง”
“คุณก็น�าเ นอดีนะ ลายอย่างเลยที่ไม่เคยได้ยินมาก่อน”
“แล้วการรับประกันน่ะ มีรายละเอียดยังไง”
“ผมว่า ผมชอบ ีเขียวมากกว่า ีนี้นะ”
“รุ่นนี้ก็ดี แต่ใ ญ่ไป น่อย เล็กกว่านี้มีไ มครับ”
“ไม่น่าเชื่อว่าจะมีเครื่องไฟฟ้าที่อเนกประ งค์ได้ขนาดนี้”
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3 ค�ากล่า ่า พนักงานขายค ร ังเกตด้ ยการ “ฟัง”  จากนัยน์ตา และ ูทั้ง องข้าง เพื่อพนักงานขายจะได้ทราบภา ากายของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที ่
แ ดงออกผ่านค ามรู้ ึกต่าง ๆ เช่น ับ น (Confuse) ถูกรบก น (Disturb) ปีติยินดี (Elate) เอาใจใ ่ (Involve) างเฉย (Detach) ฯลฯ 
(Richardson, L. 2003 : 22)

  “ถ้าดิฉันไม่ นใจทั้ง มด คุณจะแยกขายได้ รือเปล่าคะ”
“คุณคิด ่าจะ ่งของใ ้ผมทันเ ลาไ ม”
“ตั นี้น่ารักจัง อยากไปอยู่ด้ ยกันไ มลูก”
“ถ้าคุณตอบได้ ่าคุณจะใ ้ ิทธิพิเ อะไรได้บ้าง คุณอาจได้ออเดอร์ ันนี้เลย”
“ถ้าผมใช้บัตรเครดิต อย่างชาร์จ ามเปอร์เซ็นต์นะ” ฯลฯ

  

  ตัวอย่างอวัจนภาษา (Non-verbal Language) รือภา าร่างกาย (Body Languages รือ Silent 
Language) ที่แ ดงออกถึง ัญญาณในการซื้อ ดังรูปที่ 10.4 เช่น
  
  

- การแ ดงการเ ็นด้ ยการพยัก น้าตอบรับ
- การแ ดงออกที่ปรากฏผ่านทางนัยน์ตา3  
- การมีรอยยิ้มที่แ ดงถึงการยอมรับในการน�าเ นอ
- การ ยิบ ินค้าที่น�าเ นอมาพิจารณาด้ ยท่าทีที่ นใจและระมัดระ ัง
- การแ ดงออกถึงอารมณ์ที่ผ่อนคลายมากก ่าเดิม
- การเตรียมบางอย่างที่เ มือนจะซื้อ เช่น เช็กเงิน ดที่ติดตั มา ฯลฯ

  

  นอกจากในรูปที่ 10.4 ยังอาจมีอ ัจนภา าอื่น ๆ ที่มีการร บร มไ ้ในลัก ณะต่าง ๆ ดังรูปที่ 10.5

รูปที่ 10.4 แ ดงอ ัจนภา า (Body Language) ที่เป็น
รูปธรรม 

ที่มา : https://www.slideshare.net

รูปที่ 10.5 แ ดงอ ัจนภา า (Body Language) ต่าง ๆ
ที่มา : https://www.shutterstock.com

ความยากของการปิดการขาย

 ในตอนต้นของบทนี ้ ผูเ้ขยีนได้กล่า ถงึปัจจัยทีท่�าใ ก้ารขายไม่ประ บค าม �าเร็จ มาถึงใน ่ นท้ายบทนีผู้เ้ขียน 
เ ็น ่าเนื่องจาก นัง ือด้านการขายที่มีเป็นจ�าน นมากที่ใ ้ทั นะ ่ากระบ นการปิดการขาย เป็นขั้นตอน 
ที่ยากที่ ุดในการขาย ซึ่งมี ่ นจริงอยู่บ้างแต่ไม่ทั้ง มด เนื่องจากในข้อเท็จจริงแล้  ถ้ามีการน�าเ นอขายที่ดีมี
ประ ิทธิภาพ พนักงานขายมีค าม ามารถในการขจัดข้อโต้แย้งได้ในบรรยากา ที่ดี มีการเจรจาต่อรองที่ มเ ต ุ
มผล โดยคิดถึง ลักการในการ มประโยชน์ของทุกฝ่าย ก็น่าที่จะท�าใ ้ขั้นตอนในการปิดการขายไม่ยากนัก ร มถึง

ถ้าพนกังานขายทีม่ทีกั ะ ค ามช�านาญในเทคนคิต่าง ๆ ในการขาย กย็ิง่จะเพิม่โอกา ในการปิดการขายเพิม่ขึน้ได้อกี 
แต่ก็มีพนักงานขายจ�าน นไม่น้อยที่มีทัก ะ และค ามช�านาญยังไม่เชี่ย ชาญในการปิดการขาย อาจจะเนื่องด้ ย
ประ บการณ์และปัจจัยอื่น ๆ ท�าใ ้มีผลต่อค าม ามารถในการปิดการขาย ซึ่ง ามารถจ�าแนกได้ ดังนี้



283 1. “ทัศนคติเป็นลบ” (Negative Attitude) มายถึง ในจิตใต้ �านึกของพนักงานขายที่ ั่ง มกันมาเป็นเ ลา
ช้านาน ได้เกิดเป็นจินตภาพฝังแน่น ่า “ในที่ ุดลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่ นใ ญ่ก็จะไม่ซื้อ” คือ เป็นเพียงแค่การถามไป
เรื่อย ๆ  แต่ไม่ นใจจริง ซึ่งในชี ิตจริงต้องมีลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแบบนี้แน่นอน และอาจมีจ�าน นมากก ่า
คนที่ตัด ินใจซื้อ ซึ่งพนักงานขายเองต้องท�าค ามเข้าใจ ่า นี่คือ “ธรรมชาติของผู้ซื้อ” ที่จะมีกระบ นการตัด ินใจ
ที่มีพื้นฐานและค ามจ�าเป็น ค ามต้องการที่ไม่เ มือนกัน ท�าใ ้ปฏิกิริยาตอบกลับในการน�าเ นอขายไม่เ มือนกัน 
แต่กต้็องเข้าใจ า่ ตนเอง รอืพนกังานขาย คอื ิง่ �าคญัที่ ดุในการท�าใ เ้กดิการตดั นิใจซือ้ นิค้า จงึต้องมทีั นคต ิ
ที่เป็นบ ก ใ ้เกียรติตนเอง และที่ �าคัญคือ การนึกถึง “ค าม �าเร็จ (Win)” ที่เคยขายได้ใ ้มากก ่าครั้งที่ไม่ประ บ
ค าม �าเร็จ (Loss) ซึ่งเป็นเ มือนผลลัพธ์ของ งจรการขาย (Sale Cycle Outcome) โดยในบางครั้งพนักงานขาย
อาจเจอกับการไม่ตัด ินใจ (No Decision) ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ดังรูปที่ 10.6 เพื่อท�าใ ้การขายมีประ ิทธิภาพ
มากขึ้น มีค ามระมัดระ ังและมี ติมากขึ้นในทุกขั้นตอน จน
ท�าใ ้ทุกอย่างราบรื่นและเป็นโอกา อันดีที่ ามารถปิดการขาย
ได้อย่าง ยงาม ภายใต้อากัปกิริยาที่ ุภาพ อัธยา ัยไมตรีที่เป็น
เลิ  การบริการที่ครบ พร้อมในการ ร้างค ามประทับใจใ ้เกิด
การซือ้ซ�า้อกี เ ล่านีจ้งึเป็นทั นคตทิีพ่นกังานขาย มค ร ร้างข้ึนในใจ 
โดยไม่ใ ้ภาพลบ ๆ เกิดขึ้นอย่างเด็ดขาด เพราะจะมีผลโดยตรง
ต่อประ ิทธิภาพในการขายอย่างแน่นอน 
 2. “การน�าเสนอทีไ่ม่มปีระสิทธภิาพเท่าทีค่วร” (Inefficiency 
Presentation) มีผลต่อการปิดการขายเป็นอย่างมาก เพราะ
ลูกค ้า รือผู ้มุ ่ ง ังอาจยังไม ่ เข ้าใจในคุณ มบัติ รือ ิ่ งที่ 
เป็นประโยชน์ในการแก้ปัญ าของ นิค้า อาจเกดิจากค ามรีบร้อน
ในการน�าเ นอ เพราะเ ลาของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีน้อย ดังนั้น ในการเ นอขายอย่างมีประ ิทธิภาพค รต้องมี 
การนัด มายเรื่องเ ลาใ ้ชัดเจน (ในกรณีที่พนักงานขายต้องไปพบกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง) แต่ถ้า ากเกิดกรณี
ฉุกเฉิน คือ เมื่อได้รับการเข้าพบแล้  แต่ได้รับแจ้ง ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีกิจธุระที่เร่งด่ น เช่น จากเ ลาที่มี นึ่ง
ชั่ โมงครึ่ง ลดลงเ ลือเพียงแค่ ี่ ิบ ้านาที ในกรณีนี้พนักงานขายต้องท�าค ามเข้าใจ ่านี่คือปัจจัยภายนอกที่ไม่
ามารถค บคุมได้ จึงต้องพิจารณา ่าเ ลาที่เ ลือในการน�าเ นอนั้นเพียงพอ รือไม่ ถ้าไม่ ก็ไม่ค รน�าเ นอด้ ย

ค ามรีบเร่ง อาจท�าใ ้ าระ �าคัญถูกละเลย รือมองข้ามไปได้ โดยเฉพาะอยู่ใน ภา ะที่รีบเร่งที่ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังไม่มีค ามพร้อม ่งผลใ ้โอกา ในการปิดการขายนั้นค่อนข้างเป็นไปได้ยาก จึงต้องแ ดงค ามเข้าใจใน
เ ตุผลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและขอโอกา ในการเข้าไปน�าเ นอใ ม่ในครั้งต่อไป น่าจะเป็น ิ่งที่ดีและ มค ร
กระท�า เป็นการ ร้างค ามประทับใจใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย
 3. “ทักษะที่ยังไม่เชี่ยวชาญในการปิดการขาย” (Non-expert Skills) ก็เป็นประเด็น �าคัญอีกประเด็น นึ่ง
ในการท�าใ ปิ้ดการขายเป็นไปได้ยาก เนือ่งจากลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัแต่ละคนมลีกั ณะทีไ่ม่เ มอืนกนั ดงันัน้ พนกังานขาย 
ต้องมีการเรียนรู้อยู่ตลอดเ ลา ่า ลัก ณะของผู้ซื้อแบบใดค รใช้การปิดการขายแบบใด แต่ในบางครั้งที่พนักงาน
ขายคิด ่า ลัก ณะแบบนี้ก็ค รจะใช้เทคนิคการปิดการขายแบบนี้ แต่ปรากฏ ่าไม่ �าเร็จก็เป็นไปได้ เพราะค าม
แตกต่างของแต่ละคนที่บางครั้งไม่ ามารถ ยั่งรู้ได้ด้ ยการพิจารณาจากลัก ณะภายนอกได้เพียงอย่างเดีย  จึงเป็น
ข้อ รุปได้ ่า ยิ่งพนักงานขายมีทัก ะในการปิดการขายมากเพียงใด ก็ย่อมเป็นประโยชน์ในการ ร้างโอกา ในการ
ปิดการขายได้มากขึน้ และเป็นโอกา ในการเรยีนรู้ ิง่ใ ม่ ๆ ได้ตลอดเ ลา พนกังานขายจงึต้องไม่ท้อถอยกบัการทีบ่าง 
ครั้งไม่ ามารถปิดการขายได้ ขอเพียงเรียนรู้และน�ามาประยุกต์ใช้กับการขายใ ้เ มาะ มมากขึ้นเรื่อย ๆ ก็จะเป็น 
ผู้ที่มีค ามเชี่ย ชาญในการปิดการขายได้ดีมากขึ้น

รูปที่ 10.6 แสดงผลลัพธ์ของวงจรการขาย “Sale Cycle 
Outcome”
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284  4. “สับสนกับช่วงเวลาในการปิดการขาย” (Time Confusion) มายถึง พนักงานขายบางคนที่ยังไม่ชินกับ
การ ังเกต ่าโ กา ไ นค รปิดการขายได้แล้  เลยท�าใ ้การน�าเ น การขายยังด�าเนินต่ ไป ซึ่ง าจท�าใ ้เกิดการ
ลังเลในการตัด ินใจซื้ ในเ ลาต่ มา พนักงานขายจึงต้ งเข้าใจค�า ่า “การปิดการขาย” รื ีกนัย นึ่งคื  “การ
เปิดโ กา ใ ้ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังซื้ ” เช่น เมื่ ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังพูด ่า “เ ื้ ตั นี้มีร ยด�า ๆ น่ะ น้ งมีตั ใ ม่ไ ม” 
นัน่แปล า่ ลกูค้า รื ผูมุ่้ง งัจะซื้ แล้  พนกังานขายไม่ต้ งน�าเ น ข้ ดีข ง นิค้านัน้ กีต่ ไป  ยกเ น้ การน�าเ น  
ินค้าเพิ่มเติม รื มีโปรโมชั่น ย่าง ื่นที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังยังไม่ทราบ 

 5. “น�าเสนอทุกจุดขายก่อนการปิดการขาย” (Hasty All Points) มายถึง การที่พนักงานขายได้น�าเ น
ินค้า ่ามีข้ ดี รื จุดเด่นต่าง ๆ  ร มถึง ิทธิประโยชน์ต่าง ๆ  ทั้ง มดไปก่ นแบบร ดเดีย  โดยที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง

ยังไม่ค่ ย นใจใน ินค้านั้น ท�าใ ้ในต น ุดท้ายพนักงานขายไม่ ามารถปิดการขายได้ เพราะไม่มีจุดที่ ามารถจะ
จูงใจลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้ตัด ินใจซื้ ได้ ีก เรียก ่า “ มดประเด็น” ในการน�าเ น  ดังนั้น พนักงานขาย 
มค ร ย่างยิ่งที่จะต้ งเรียบเรียงล�าดับในการน�าเ น ินค้า รื บริการนั้นใ ้ดี มีค ามน่า นใจในแต่ละจุด 

และต้ ง ยุดฟัง ในกรณีที่ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังมีข้ ง ัย รื ค�าถามต่าง ๆ ซึ่งต้ งรีบ ธิบายใ ้ชัดเจน ซึ่ง าจเป็น
ประเด็นในข้ ที่เรียก ่า “ข้ โต้แย้ง” ต่าง ๆ ในการขาย ซึ่งเป็นเรื่ งปกติ ิ ัยในการซื้ ินค้า พนักงานขายจึงต้ ง
พร้ มต บค�าถาม และรู้จัก �าร ง “จุดขาย” รื  “ข้ เ น พิเ ” ต่าง ๆ เ าไ ้เพื่ ปิดการขายในต น 
ุดท้ายไ ้บ้าง เช่น  “และ นู ยากเรียน ่า นา ิกาคริ ตัลเรื นนี้ มีข้ จ�ากัดคื  การใช้น�้ายาท�าค าม ะ าดเฉพาะ 

เพื่ เคลื บลูกคริ ตัลใ ้มัน า  ไม่มีคราบน�า้มันเจื ปน ซึ่ง าซื้ ยากมากในเมื งไทย เพราะเพิ่งผลิตเป็นพิเ ด้ ย
ทีม ิจัยข ง ิตาลีเมื่ ไม่นานมานี้ ซึ่งต นนี้มี มนาคุณใ ้กับผู้ซื้ นา ิกาคริ ตัลเรื น รูนี้ เพียง 10 ข ดเท่านั้นค่ะ 
ซึ่งต นนี้ที่ าขานี้เ ลื ยู่เพียง งข ดเท่านั้นค่ะ เฉพาะน�า้ยานี่ข ดละเป็นพันเลยนะคะ มดแล้ ก็แย่เลยค่ะต้ ง
ไป าเ ง ซึ่ง นูไม่รู้ ่าจะ ั่งเข้ามา ีกเมื่ ไรค่ะ พิเ จริง ๆ ค่ะ...”  “น�า้ยาแพงขนาดนั้นเลยเ ร ” “แพงจริง ๆ ค่ะ 
ที่ �าคัญไม่รู้จะมา ีกทีเมื่ ไร ต่ ไปคุณลูกค้า าจต้ งไป าเ ง ซึ่งแพงและ ายากค่ะ รับไปเลยดีก ่านะคะ”
 6. “พนักงานขายไม่สามารถควบคุมการสนทนาได้” (Uncontrollable  Conversation) เนื่ งจากลูกค้า
รื ผูมุ้ง่ งัมคี ามต้ งการที่ ลาก ลายจนเกินไป ท�าใ พ้นกังานขายต้ งรบัภาระในการต บข้ ซกัถาม ข้ โต้แย้ง 

ที่มากมาย โดยที่ าจไม่ตรงกับค ามต้ งการที่แท้จริงข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ ในกรณีนี้พนักงานขายที่มีทัก ะ 
ในการขายที่ดีต้ งพยายามในการ “จ�ากัดค ามต้ งการ” ข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังใ ้ได้มากที่ ุด เพื่ น�าพาใ ้มา
บรรจบกับ ิ่งที่ ามารถต บโจทย์ค ามต้ งการที่แท้จริงข งลูกค้า รื ผู้มุ่ง ังได้ เช่น เม่ื ลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง 
เข้ามาที่โช ์รูมรถยนต์ กระบ นการที่ �าคัญน กเ นื จากการต้ นรับด้ ย ัธยา ัยไมตรีที่ดีแล้  ขั้นต่ ไป คื  
การตร จ บค าม นใจเป็นพิเ  ่าลูกค้า รื ผู้มุ่ง ัง นใจ ะไรบ้าง โดยการตั้งค�าถาม ่า 
  “ไม่ทราบ ่าท่านตั้งใจดูรุ่นไ นเป็นพิเ รือเปล่าครับ”
  “อ๋อ ก็ยังไม่แน่ใจนะ เพราะน่า นใจ ลายรุ่นเลย” 
  “ครับผม ขออนุญาตเรียนถามท่าน ่า ท่าน นใจใช้เอง รอืจะซือ้ใ ท่้านใดครบั” 
  “ก็ า่จะดใู ล้กู า นะ เอาใ ขั้บไปเรยีน บาย ๆ แต่ไม่ต้องใ ญ่มาก าทีจ่อดรถยากเนอะ” 
  “ครับท่าน ถ้าอย่างนั้นรถของเราที่น่าจะเ มาะกับคุณน้องผู้ ญิง ทั้งการใช้งานและรูปลัก ณ์ที่ ย ง่า
   มี องรุ่นครับผม เรียนเชิญท่านทางนี้เลยครับ” 
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 1. พนักงานขายกลัว4 การปฏิเ ธ กลั การปิดการขาย รือค ามกัง ลทาง ังคม (Social Anxiety) เมื่อต้อง
ติดต่อเผชิญ น้ากับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง (Belschak, F. et.al. 2006 : 403)  ด้ ยเ ตุผลที่ ่ายังไม่ช�านาญมากพอที่
จะทราบ า่ถงึเ ลาทีค่ รปิดการขาย รอืยงั อกีเ ตผุล นึง่กคื็อ การทีพ่นกังานขายกลั ค ามล้มเ ล ในการปิดการขาย 
จงึไม่กล้าทีจ่ะ ือ่ ารใ ล้กูค้า รอืผู้มุง่ งัตดั นิใจในที่ ดุ ค ามเป็นไปได้ขึน้อยูก่บัจติใจของพนกังานขายบางคนจะบอก 
ค ามคิดภายในของตน ่าง่าย รือยากที่จะปิดการขายใ ้ได้ (Prevett, E. 1954 : 89) รือจะรอใ ้ลูกค้าตอบ 
ตกลงซื้อด้ ยตนเอง ถือ ่าผิด ลักการขายอยู่มาก เนื่องจากเป็นการยากที่ผู้ซื้อจะเป็นผู้ที่ท�าการตัด ินใจเอง และ
เอ่ยปากขอซื้อเอง
 2. การน�าเ นอการขายยังขาดความ มบูรณ์ มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังรู้ ึกไม่เข้าถึง ไม่เข้าใจในบาง
ประเด็น และพนักงานขายยังไม่ ามารถตอบข้อ ง ัยแคลงใจนั้นได้ รืออาจเป็นการน�าเ นอที่น่าเบื่อ ใช้เ ลามาก 
ขาดค ามเร้าใจ ท�าใ ้บรรยากา ของค ามตั้งใจ นใจลดน้อยลงไป ิ่งเ ล่านี้ก็ถือ ่าท�าใ ้การปิดการขายไป ู่
ค ามล้มเ ล ได้
 3. การปิดการขายที่อยู่บนพื้นฐานของการ ื่อ ารแบบทางเดียว กล่า คือ พนักงานขายจะเป็นฝ่ายพูด รือ
น�าเ นออยู่ฝ่ายเดีย  ไม่เปิดโอกา ใ ้ฝ่ายผู้มุ่ง ังได้ซักถาม อาจเป็นค ามเข้าใจผิดคิดไปเอง ่า การน�าเ นอถึง
ข้อดีทั้ง มดของ ินค้าจะท�าใ ้ผู้มุ่ง ังคล้อยตามข้อมูลเ ล่านั้น และตัด ินใจซื้อในที่ ุด โดยที่พนักงานขายลืมที่
จะ ังเกต ่าอารมณ์และค ามรู้ ึกของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นอย่างไร และจะไม่รู้เลย ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังมีข้อ
ข้องใจอะไรบ้างที่ยังไม่ได้รับชี้แจงใ ้เกิดค ามกระจ่างมากที่ ุด ที่ �าคัญคือ การพลาดโอกา ที่จะ ังเกต ัญญาณ
การซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่าถึงเ ลาที่เ มาะ ม รือยัง
 4. การขาดประ บการณ์ทีด่ใีนการปิดการขาย รอืไม่เคยเรียนรูก้ล ธิกีารปิดการขายทีม่ปีระ ทิธภิาพมาก่อน 
ท�าใ ้กระบ นการขายด�าเนินมาเรื่อย ๆ แต่อาจ าที่ ิ้น ุดไม่เจอ และในบางรายอาจไม่เข้าใจ ่าการปิดการขาย 
คืออะไร ่งผลใ ้เป็นการขายแบบพิธีกรรม คือ ท�า น้าที่ในการขาย แต่จะ �าเร็จ รือไม่ ก็ขึ้นอยู่กับตั ของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังเป็น �าคัญ

 5. การเปิดการขายไม่น่าประทับใจ ไม่ ่าจะเป็นบุคลิกภาพที่ไม่น่าเชื่อถือ อัธยา ัยที่ขาดค ามอ่อนน้อมถ่อม
ตน การ ื่อ ารขาด ัมมาคาร ะ การมีค ามเชื่อมั่นในตนเองมากเกินไป รือมีการบริการที่ไม่ ร้างค ามประทับใจ
แม้แต่น้อย ก็เป็น าเ ตุ ลักอีกประการ นึ่งที่เป็นอุป รรค �าคัญในการปิดการขาย
 6. การตอบข้อโต้แย้งต่าง ๆ ไม่เป็นที่น่าพอใจ ได้แก่ การตอบค�าถามไม่ได้ ตอบไม่ตรงประเด็น การเบี่ยง
ประเด็น และมไีม่น้อยทีบ่างคร้ังลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัไม่ถามต่อ ไม่ใช่ า่เข้าใจ แต่อาจเป็นเพราะไม่ต้องการทีจ่ะ ือ่ าร 
ต่อ การไม่รัก าเ ลาที่มีค่า ซึ่งมีผลต่อการตัด ินใจที่จะไม่ซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ในที่ ุด
 7. ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่พอใจในการเจรจาต่อรองในเงื่อนไขต่าง ๆ ที่มีการต่อรองกัน อาจเป็นการเจรจา 
ต่อรองที่มีเงื่อนไขบางอย่างที่พนักงานขายไม่ ามารถยินยอมได้ จึงยังไม่พอใจใน ิ่งที่มีการต่อรองซื้อขายกัน ท�าใ ้
การปิดการขายยังเป็นไปไม่ได้

ปัจจัยที่ท�าใ ้การปิดการขายไม่ประ บความ �าเร็จ

4 ค ามกลั  (Fear) ถือเป็นปัจจัยรบก นทางจิต ิทยาที่พนักงานขายใ ม่ และไม่มีประ บการณ์ โดยมักจะได้รับการบอกกล่า ต่อ ๆ กันถึงค ามยาก 
ถ้าแลกกับการขอค�า ั่งซื้อ (Order) (Monciref, W.C. and Marshall, G.W. 2005 : 15) พนักงานขายต้องเผชิญในระ ่างการปิดการขายซึ่งอาจ 
มีระดับมาก รือน้อยแตกต่างไปในแต่ละ ถานการณ์ โดยพนักงานขายต้อง าทาง ลีกเลี่ยงและฝึกการน�าเทคนิคต่าง ๆ ที่เกี่ย กับการปิดการขายที่ม ี
อยู่ ลาก ลายมาใช้ เพื่อลดการผ่อนคลายและ ร้างค ามน่าไ ้ างใจ (Trustworthy) ไม่ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค าม าดระแ ง กรณีการขายที่
เป็นการขายกลุ่ม (Group Selling) จะได้รับผลกระทบค่อนข้างมาก �า รับพนักงานขายที่ยังขาดประ บการณ์ (Roth, C.B. and Alexander, R. 
2002 : 5) ภาพเปรียบเทียบค ามกลั จะเ มือนกับเต่าที่ซ่อนตั อยู่ภายใน ดังรูปที่ 10.7
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รูปที่ 10.7 แ ดงปัจจัยที่พบบ่อย ๆ ที่เป็นเ ตุใ ้การขายไม่ประ บความ �าเร็จ 
ที่มา : https://www.slideshare.net

 1. เตรียมความพร้อมก่อนเริ่มการขาย ทบท น ัญญาณค ามพึงพอใจที่ได้รับอีกครั้ง ่า เป็นพฤติกรรมที่แท้
จริงของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือไม่ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับการตอบข้อโต้แย้งอย่างครบถ้ นแล้ รือไม่ จากนั้นจึง
ประเมิน ถานการณ์อีกครั้ง ่า อะไรน่าจะเป็นปัจจัยที่ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ซื้อ และอะไรเป็นปัจจัยท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละรายอาจมีปัจจัยที่ ่งผลต่อการตัด ินใจซื้อแตกต่างกัน รือลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังแต่ละรายมอง าคุณ มบัติใน ินค้าที่ตนก�าลัง นใจซื้อแตกต่างกัน พนักงานขายต้องมีค ามละเอียด

อ่อนในการ ิเคราะ ์ปัจจัย รือคุณ มบัติดังกล่า
 2. ใช้หลักการเจรจาต่อรองกับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง ในกรณีที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้ค ามเ ็นในทางลบเกี่ย กับ
คุณลัก ณะ รือคุณ มบัติของ ินค้า พนักงานขายต้อง ยิบยกประเด็นดังกล่า ขึ้นมาพิจารณา ่า ินค้าของบริ ัท
เป็นจริงตามที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเข้าใจ รือไม่ ถ้าเป็นจริงพนักงานขายก็ต้องใช้ ลักการเจรจาต่อรองแบบชนะทั้ง
องฝ่าย (Win-Win Strategy) เช่น ในกรณท่ีีลกูค้าใ ค้ ามเ น็ า่ ราคา นิค้าของบริ ทั งูก า่ราคา นิค้าของคู่แข่งขนั 

ทั่ ไป พนักงานขายยอมรับตามค ามเ ็นของลูกค้า “จริงอยู่ครับที่ ินค้าของบริ ัทมีราคา ูงก ่ายี่ ้ออื่นในตลาด ก็
เพราะ ั ดุที่เราน�ามาใช้มีค ามแข็งแรงคงทนก ่าครับ” จากนั้นพนักงานขายได้มอบข้อเ นอพิเ ่า “ �า รับท่าน
ที่ตัด ินใจซื้อภายใน ิ้นเดือนนี้ ทางบริ ัทมี ่ นลดพิเ ใ ้ 15% ครับ” จะเ ็นได้ ่า ค�าพูดของพนักงานขายใน
กรณีนี้เป็นการเจรจาต่อรองที่ ร้างประโยชน์กันทั้ง องฝ่าย และยังเป็นการขจัดปัญ าที่ท�าใ ้ลูกค้าไม่ซื้อ แต่
พนักงานขายจะต้อง ิเคราะ ์แล้ ่า ปัจจัยดังกล่า เป็นปัจจัยที่มีผลมากที่ ุดต่อการตัด ินใจไม่ซื้อ จึงจะใช้ ลัก
การเจรจาต่อรองในประเด็นดังกล่า กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
 3. เพิ่มข้อมูลผูกมัดกับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีการขาย ินค้าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
องค์กรธุรกิจ เช่น ธุรกิจที่ต้องการจัดซื้อระบบข้อมูล รือระบบการเชื่อมโยงเครือข่ายข้อมูลภายในบริ ัท การ
ตัด ินใจซื้อจะใช้ระยะเ ลาค่อนข้างนาน มีบุคคลเข้ามามี ่ นร่ มในการตัด ินใจซื้อ ลายฝ่าย ดังนั้น เพื่อใ ้ลูกค้า
ยังคงประเมินข้อเ นอขายของบริ ัทเป็น นึ่งในทางเลือก พนักงานขายจึงจ�าเป็นต้องเพิ่มข้อมูลผูกมัดกับลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ัง (Incremental Commitment) ในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบ นการขาย เช่น พนักงานขาย ามารถขอนัด
ประชุมกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อ ึก าข้อมูลเบื้องต้นของกิจการลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ลัก ณะการด�าเนินงาน การ
จัดเก็บข้อมูล การใช้ข้อมูลในบริ ัทลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เรียก ่า เป็นขั้นตอนก่อนการน�าเ นอ (Pre-sale) เป็นการ
ร้างข้อผูกมัดใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรอรับข้อเ นอขายที่จะถูกออกแบบข้ึนมาตามลัก ณะธุรกิจ การด�าเนินงาน

และค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ลังจากการน�าเ นอขายแล้  ากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังไม่มีปฏิกิริยา
ตอบกลับในระยะเ ลาที่เ มาะ ม พนักงานขายอาจขอนัดประชุมกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอีก เพื่อติดตามผลและ
ขอรับทราบค ามต้องการจากฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ย ข้องเพิ่มเติม เป็นต้น 

แนวทางการปิดการขาย



287 4.  ร้างความเชื่อมั่นใน ินค้าในช่วงเวลาของการปิดการขาย ขั้นตอนของการปิดการขายและติดตามผล
ลังการขาย เป็นขั้นตอน �าคัญในช่ งท้ายของกระบ นการขาย พนักงานขายต้อง ร้างค ามเชื่อมั่นอย่าง ูงใน
ินค้า ตรา ินค้าและบริ ัทด้ ย การอธิบายถึงจุดเด่นที่ ินค้ามีเ นือ ินค้าอื่น ค าม �าเร็จของตรา ินค้าในตลาด 

ประ ัติค ามเป็นมา และค าม �าเร็จของกิจการ รือในบางกรณีอาจใช้เทคนิคการ ร้างค�ายืนยันรับรองจากกลุ่ม
อ้างอิง (Testimonials) เพื่อ ร้างค ามมั่นใจใน ินค้า ตรา ินค้า และบริ ัทในที่ ุด
  5. อบถามลูกค้า รือผู้มุ่ง วังถึงการ ั่ง ินค้ามากกว่า 1 ครั้ง พนักงานขายจะ าโอกา อบถามลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ังถึงการ ั่งซื้อ ินค้า รือ มัครใช้บริการ ลังจากที่ ังเกตได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมี ัญญาณค ามพึงพอใจ
ในการตัด ินใจซื้อ เช่น พนักงานขายประกันชี ิตก�าลังเ นอขายทางโทร ัพท์ เม่ืออธิบายถึงเงื่อนไขและ ิทธิ
ประโยชน์ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะได้รับตามแผนประกันชี ิตแล้  ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง อบถามถึง ิธีการช�าระเบี้ย
ประกัน จ�าน นเงินที่ต้องช�าระ ซึ่งจัดเป็น ัญญาณค ามพึงพอใจในการซื้อ ินค้า พนักงานขายจึง อบถามลูกค้า

รือผู้มุ่ง ัง ่า “ต้องการประกันชี ิตใน งเงินเท่าไรค่ะ” รือ “จะใ ้ทางบริ ัทลงนามผู้รับผลประโยชน์จาก
ประกันชี ิตเป็นท่านใดบ้างค่ะ กรุณา ะกดชื่อใ ้ดิฉันฟังด้ ยค่ะ” เป็นต้น ซึ่ง ิ่ง �าคัญที่พนักงานขายจะต้อง
ตระ นักถึง คือ การ อบถามถึงการ ั่งซื้อในครั้งแรก อาจจะได้รับค�าตอบปฏิเ ธจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่ายังไม่
นใจ พนักงานขายจะต้องไม่ย่อท้อ าโอกา ที่จะ อบถามค ามต้องการซื้อของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอีกครั้ง รืออีก
ลายครั้งตามแต่โอกา  แต่ถ้าประเมินแล้ ่า ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังไม่ต้องการซื้อ ินค้าในปัจจุบัน พนักงานขายก็

ต้องยอมรบัในค�าตอบของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั และยตุกิารเ นอขาย กล่า ขอบคณุลกูค้า รอืผู้มุง่ งัพร้อมกล่า ค�าลา 
อาจมอบนามบัตร เอก ารแผ่นพับ เพื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะติดต่อกลับมาในภาย ลัง 
  นอกจากนี้ยังมีแน ทางในการปิดการขายเพิ่มเติม โดยจะพิจารณาจากคุณลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่
แตกต่างกันเป็น �าคัญ ท�าใ ้แน ทางในการปิดการขายแตกต่างกันด้ ย ดังแ ดงในตารางที่ 10.1 

 ตารางที ่10.1  แ ดงลกั ณะของลกูค้า รือผูมุ้ง่ วังกบัแนวทางในการปิดการขาย ( มชาต ิกจิยรรยง. 2540 : 
121-128)

ลัก ณะของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง แนวทางในการปิดการขาย
1. �าคัญตนเกินไป
   - ชอบท�าตั เป็นผู้รู้ ผู้เชี่ย ชาญ
   - ชอบแนะน�าพนักงานขาย
   - ข้อมูลที่พนักงานขายกล่า นั้นเขารู้
     ทั้ง มดแล้
   - ากพูดกับพนักงานขาย รือยอมใ ้พบ           
     ถือ ่าได้ใ ้เกียรติแล้

- กล้ายอมรับนับถือเขา
- อยากขัดแย้งเขา ถ้า ากเขาพูดจาผิดไปบ้าง
- เ นอข้อมูลและผลประโยชน์ที่จริงจัง
- อ่อนน้อมถ่อมตน แต่อย่าอ่อนแอ
- แข็งแรงแข็งขัน แต่อย่าแข็งกระด้าง
- ไม่คาดคั้นเอาค�าตอบ

2. ไม่ยินดียินร้าย
    - ชอบโดดเดี่ย
    - อนุรัก ์นิยม
    - ไม่มีอ�านาจตัด ินใจ
    - ไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง

- ต้อง ึก าใ ้ได้ ่าเพราะอะไรจึงไม่ยินดียินร้าย
- างแผนการขายต้องขายค ามคิดโดยการเปิดฉากการ   
  ขายที่เร้าใจ
- พยายามอย่างเต็มค าม ามารถ
- ปิดการขาย กระตุ้นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจ
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3. ขี้ ง ัย
    - ชอบ ง ัยอยู่ตลอดเ ลา
    - มักกลั รือกัง ล ไม่ค่อยเชื่อใจใครง่าย ๆ
    - อาจจะเคยถูก ลอกมาก่อน

- ใ ้ใช้ค ามจริงใ ้มาก ๆ
- ใช้ค�าพูดง่าย ๆ ซื่อ ๆ 
- ร้างค ามเชื่อมั่น โดยแ ดงเอก าร ลักฐานอ้างอิง
- รัก าค�ามั่น ัญญา อย่ารับปาก ่งเดช

4. ไม่พูดจาโต้ตอบ
    - ง นถ้อยค�า
    - ชอบคิดมากก ่าพูด

- ต้องช นคุย โดยอา ัยค ามจริงใจ อัธยา ัยดี
- ใช้ค�าถามที่ง่าย ๆ เช่น ไม่ใช่ค่ะ ถูกไ มคะ ดีไ มครับ   
  ฯลฯ
- ใ ้ข้อมูลจากเอก ารมาก ๆ
- คุยเรื่องผลประโยชน์และใช้ค�าพูดพร้อมทั้งภา า   
  ท่าทาง คือ พยัก น้าชี้น�า

5. รอบคอบ
    - ชอบ ึก าค้นค ้า
    - ขอเอก ารข้อมูล รายละเอียดทุกเรื่อง
    - เค้นเอาค ามจริงจากพนักงานขาย

- ต้องมีการเตรียมตั  มีข้อมูล มี ลักฐานเอก ารการ   
  ขายพร้อม
- ตอบค�าถามใ ้ าย ง ัย โดยใช้ ื่อเครื่องมือประกอบ
- าจุดขายและจุด นใจของเขาใ ้ได้

6. ชอบท�าตัวยุ่ง
    - มีงานยุ่งมาก มีงาน ลายอย่าง
    - เข้าพบยาก ต้องผ่านด่านเยอะ
    - อาจจะยุ่งจริง รือแกล้งยุ่งก็ได้
    - อาจจะเข้าพบง่าย แต่ท�าเป็นยาก

- ต้องผ่านด่านเลขาฯ เ มียนธุรการใ ้ได้
- ใ ้ค าม �าคัญกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้มาก ๆ
- เตรียมค�าพูดและค�าถามในขั้นตอนการขายใ ้พร้อม
- อดทนรอค�าตอบและอดทนต่อการรอคอย
- ใช้ ูตรชมเพื่อท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพูดใ ้เชื่อมั่นใน   
  พนกังานขาย รอืขอร้องเพือ่ใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัช่ ย

7. มุ่งที่ราคา
    - จะซื้อด้ ยเ ตุผลที่ ่า ขอลดราคา รือจะซื้อ
      ได้ถูกก ่าคนอื่น
    - มักขอราคาพิเ  ่ นลดพิเ

- ต้อง า ิ่งอื่น ๆ ยิบยื่นใ ้ในกรณีที่ไม่ ามารถจะลด   
  ราคาลงมาได้อีก เช่น ใ ้ของแจก แลก ของแถม          
  เครดิต คุณภาพ บริการ ของก�านัลพิเ  ฯลฯ
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8. มีเวลาให้น้อย
      - พบตั ยาก
      - เมื่อได้พบตั แล้ คุยได้ไ ม
      - ภารกิจลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจจะยุ่ง 
        มีแขกรอพบ รือมีงานบริ ารมาก

- ต้องเตรียม ื่อ รือเครื่องมือการขายมาช่ ยพูด
- เปิดฉากการขายโดยใ ้ข้อมูลติดตาม
- อย่าลืมแ ดงพลังของเรา โดยอา ัยบริ ารแ ดล้อมตั   
  ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นเครื่องมือช่ ยขาย

9. คอยผัดวัน
      - างฟอร์ม ่า นใจแต่ไม่ตัด ินใจซื้อ
      - ขอเลื่อนการตัด ินใจใ ้ผ่านไป ัน ๆ
      - ท�าใ ้พนักงานขายเ ียเ ลามา ันอื่น
      - บางทีก็เ นอขอรายการใ ม่ รือคุยกันใ ม่    
        ใ ้เ ียเ ลา

- ต้อง ิเคราะ ์เจาะลึกลงไปใ ้ได้ ่าเขามีก�าลังซื้อ
  เพียงพอ รือไม่
- ถ้าใช่ ใ ้ใช้กลยุทธ์การขายแบบ างเงื่อนไขที่ ่า ถ้าซื้อ
  ตอนนี้ดีก ่าอย่างไร เช่น ของแถม ่ นลด 
- ปิดการขายแบบเฉียบขาด จริงจัง

10. คนกว้างขวาง
      - างตั ่าข้ามีเพื่อนมาก
      - คุยกับเราไปก็ใช้โทร ัพท์มือถือติดต่อ
        คนอื่นไปด้ ย
      - ชอบคุยกับคน/เพื่อนมาก

- ค รคบคนแบบนี้ไ ้ เพื่อใ ้เขาแนะน�าลูกค้า รือ
  ผู้มุ่ง ังรายใ ม่ ๆ 
- ึก าอุปนิ ัย ทั นคติ ร นิยม และ ังคมของเขาเอา
  ไ ้แล้ ใช้ใ ้เป็นประโยชน์
- ค รใ ้ราง ัลในการแนะน�าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม่
- อย่าลมืค�าชม ยกยอปอป้ันลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งักลุม่น้ีด้ ย

11. ช่างคิด
      - ตัด ินใจช้า
      - พิจารณาข้อเท็จจริงอย่างละเอียดลออ
      - ชอบ ิเคราะ ์ าเ ตุผลประกอบ

- ต้องใจเย็น พร้อมกับเ นอรายละเอียดใ ้ดีและถูกต้อง
- พกเครื่องมือ เอก าร อุปกรณ์ที่จะแ ดงการขาย
  ติดตั เ มอ
- อย่าเพิ่งรีบรุกเร้าเปิดการขายจนก ่าจะเชื่อได้ ่าลูกค้า
  รือผู้มุ่ง ังได้รับข้อมูลเพียงพอแล้
- ค รช่ ยลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคิดและติดตามในระยะ  
  เ ลาที่เ มาะ มคือ 7-10 ัน
- อย่าแ ดงค ามร�าคาญที่เขาตัด ินใจช้า รือคิดมาก

12. จิตใจโลเล
      - มีลัก ณะผีเข้าผีออกเดี๋ย ซื้อเดี๋ย ไม่ซื้อ - ดูใ ้แน่ใจ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีอ�านาจการตัด ินใจ       

  ที่แท้จริง รือไม่
- อธิบายคุณภาพ คุณ มบัติและคุณประโยชน์อย่างดี
- ค รช่ ยลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้โดยการตัด ินใจ  
  แทน
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290 ลักษณะของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง แนวทางในการปิดการขาย

13. เกเรมักโกรธ
     - โกรธง่าย ายเร็ว
     - ไม่ไว้ น้าใคร ไม่ค่อยเกรงใจ

- ระงับอารมณ์ใ ้ได้
- อย่าวิตกกังวล อย่า น้าบึ้ง น้าทะเล้น
- ากถ้าไม่ดี ใ ้ถอน มอ แต่อย่าท�าทีเป็นว่าขอลากลับ
- เวลาเ นอขายพูดใ ้ตรงเป้าเข้าประเด็น
- เมื่อพบกันใ ม่ใ ้มีของฝากบ้าง

14. ช่างพูด/พูดมาก
      - พูดไปเรื่อย
      - พูดโดยไม่คิด

- ต้องใจเย็น ๆ ฟัง ูไว้ ู
- ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทนี้บางทีก็ขายง่ายยังไม่ทัน   
  อธบิายมากมายกต็กลงซ้ือ (เพราะอาจมคีวามต้องการอยู)่
- บางทีก็ต้องระวัง
- ขายไปแล้วเก็บเงินได้ รือเปล่า เป็นประเภทขายง่าย
  แต่เก็บเงินยาก รือเปล่า
- บางทีก็ขายยาก แต่พูดต่อไปอีกนิดก็ซื้อ
- ต้องทันคน มีประ บการณ์ ูง มีลูกล่อลูกชน ารพัดกับ
  ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังประเภทนี้
- ต้องมีไ วพริบและความระมัดระวัง ูง

15. ใจร้อน
      - ไม่ชอบเยิ่นเย้อ
      - ท�าเร็ว คิดเร็ว ัวไว
      - ไม่ค่อยใ ้เกียรติ

- อธิบายผลประโยชน์ ั้น ๆ แต่ชัดเจน อย่าใ ้เ มือนกับ
  ว่าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังถูก อน
- รุปข้อ นทนาแต่ละข้อ แต่ละประเด็น
- พยายามอย่าใ ้มีข้อขัดแย้ง รือข้อโต้แย้งอย่างเผชิญ
  น้า
- ขอบคุณ ยกย่อง ชมเชย ใ ้เกียรติในความคิดและการ
  ตัด ินใจของเขา

16. ผู้ดีเก่า
     - ุภาพอ่อนโยนเป็นกันเอง
     - พูดดีใ ้ความ วัง

- มัก บายใจเมื่อไปคุยด้วย
- แต่ระวังจะเ ียเวลาเกินไปเพราะเมื่อขอใ ้เขาซื้อ เขา  
  อาจจะไม่ซื้อ รือไม่ตัด ินใจ ใ ้พยายามปิดการขาย   
  บ่อย ๆ และเร็ว ๆ
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 พนักงานขายค รปฏิบัติดังต่อไปนี้เพื่อปิดการขาย
 1. การลงนาม (Getting the Signature)
  โดยปกติการลงนามของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในใบ ั่งซื้อจะเกิดขึ้นเมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ตัด ินใจที่จะซื้อ
ินค้านั้นแล้  การลงนามเป็นการยืนยัน ่าข้อตกลงต่าง ๆ ของการซื้อขายได้ข้อยุติแล้  แต่ก็ไม่ได้ มายค าม ่าการ

ไม่ลงนามของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะ มายถึงการตัด ินใจไม่ซื้อ ินค้า แต่ มายถึงยังไม่ได้ตัด ินใจมากก ่า
  พนักงานขายไม่ค รบอกผู้ซ้ือ ่า “ช่ ยลงนามใน ัญญาด้ ยครับ” เพราะผู้ซื้อบางคนอาจเกิดค ามลังเล 
และพิจารณาตัด ินใจใ ม่อีกครั้ง ซึ่งอาจน�าไป ู่การเปลี่ยนใจไม่ซื้อ ินค้า แม้ ่าจะได้ตัด ินใจซื้อแล้ ก็ตาม ดังนั้น 
พนักงานขายค รพูด ่า “ช่ ยลงนามในเอก ารนี้ด้ ยครับ ผมจะได้ ่งใบใ ้ฝ่ายจัด ่ง เพื่อจะได้ ่ง ินค้าได้ทัน ัน
พรุ่งนี้ครับ” ข้อ �าคัญก็คือ การเตรียมเอก ารใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังลงนาม จะต้องร ดเร็ และถูกต้อง ค รท�าใ ้
การลงนามเป็นขั้นตอนที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และพนักงานขายก็ไม่ค รแ ดงอาการตื่นเต้น รือยินดีมากเกินไป 
ขณะลูกค้า รือผู้มุ่ง ังลงนาม
 2.  ยืนยันทางเลือกของลูกค้า (Confirming the Customer’s Choice)
  พนักงานขายค รตระ นัก ่า การติดต่อเจรจากับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไม่ได้ ิ้น ุดลงที่การปิดการขาย รือ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ ินค้า แต่การปิดการขายเป็นเพียงการเริ่มต้นของค าม ัมพันธ์ทางธุรกิจของทั้ง 2 
ฝ่าย ซึ่ง ิ่งที่จะติดตามมาก็คือการซื้อซ�า้ของลูกค้านั่นเอง
  ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางรายแม้ ่าจะได้ตัด ินใจซื้อและลงนามในใบ ั่งซื้อแล้ ก็ตาม แต่ก็ไม่มั่นใจ ่าการ
ตัด ินใจนั้นได้กระท�าอย่างฉลาด รอบคอบ และถูกต้องแล้  ดังนั้น พนักงานขายค รยืนยันกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่า 
การเลือกที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเลือกนั้นเป็นทางเลือกที่ดีที่ ุดแล้  เพื่อไม่ใ ้ลูกค้าเปลี่ยนใจ ยกเลิกการ ั่งซื้อ รือ 
คืน ินค้า โดยที่พนักงานขายยังต้องใ ้ค าม นใจกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง แม้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะซื้อ ินค้าแล้
ก็ตาม เช่น พูด ่า “ผมแน่ใจ ่าคุณลูกค้าจะได้รับค ามพอใจกับการใช้เครื่องถ่าย �าเนาใ ม่เครื่องนี้ คุณลูกค้า
บายใจได้กับการดูแลและซ่อมบ�ารุงโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายทั้งค่าแรงและค่าอะไ ล่เป็นเ ลาอีก ลายเดือน ผมจะไป

เรียนพบคุณลูกค้าอีกครั้งใน องอาทิตย์ข้าง น้าเพื่อใ ้แน่ใจ ่าทุกอย่างก�าลังด�าเนินการไปอย่างเรียบร้อย และคุณ
ลูกค้า ามารถโทร ัพท์ าผมได้เลยนะครับ ากต้องการค ามช่ ยเ ลือใด ๆ ก่อน น้านั้น”
 3.  แ ดงความขอบคุณ (Show Appreciation)
  ่ นมากแล้ ผู้ซื้อมักจะเกิดค ามรู้ ึกที่ดีต่อบริ ัทและพนักงานขาย ถ้าพนักงานขายแ ดงค ามขอบคุณ 
ไม่ ่าผู้ซื้อจะซื้อในปริมาณเท่าใดก็ตาม ซึ่งการแ ดงค ามขอบคุณกระท�าได้ ลายรูปแบบ เช่น การกล่า ขอบคุณ
เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตกลงซื้อ ินค้า การเขียนจด มายขอบคุณ รือการ ่งข้อค ามทางอีเมล ร มทั้งการ ่งบัตร
อ ยพร รือของข ัญเล็ก ๆ น้อย ๆ ไปใ ้ในเท กาล รือ ัน �าคัญ ยิ่งเป็นในกรณีที่มีการ ั่งซื้อในปริมาณมาก รือ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายนั้นเป็นลูกค้าใ ม่ จะเป็นการ ร้างภาพพจน์ที่ดีใ ้กับบริ ัทได้
 4.  ผูกมิตร �า รับการติดต่อในอนาคต (Cultivate for Future Calls)
  เพื่อใ ้การเข้าพบเพื่อเ นอขายในครั้งต่อ ๆ ไปได้รับการต้อนรับที่ดี พนักงานขายค รเอาใจใ ่ติดตามทุก 
ขัน้ตอน ตัง้แต่การจดั ง่ นิค้าตามเ ลาทีน่ดัไ  ้การออกเอก ารต่าง ๆ การพมิพ์ ชือ่-นาม กลุ ะกดถูกต้อง การตดิตัง้ 
การฝึกฝนใ ้ลูกค้าใช้งานได้อย่างถูก ิธี พนักงานขายต้องติดตาม ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับบริการตามที่ได้ตกลงไ ้ 
นอกจากนี้ พนักงานขายค รท�าค ามรู้จักและมีค ามเป็นมิตรกับพนักงานคนอื่น ๆ ในบริ ัทลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่
ต้องเกี่ย ข้องด้ ย

การปฏิบัติการปิดการขาย (ดัดแปลงจาก ยุพา รรณ รรณ าณิชย์. 2550 : 160-162)



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

292  5.  ถ้าผู้คาด วังยังไม่ซื้อ ินค้า (If the prospect doesn’t buy now)
  ไม่ใช่ทุกครั้งที่การเ นอขายจบลงแล้ จะปิดการขายได้ ัด ่ นการซื้อ ินค้ากับการไม่ซื้อนั้นอาจเป็น 1 : 3, 
1 : 5 รอืแม้แต่ 1 : 10 กเ็ป็นไปได้ ถ้าการเ นอการขายครัง้แรกไม่ �าเรจ็ผล ก็ไม่ได้ มายถงึ ครัง้ที ่2, 3, 4 จะล้มเ ล
ตามไปด้ ย เพียงแต่พนักงานขายต้องเตรียมข้อมูลและแก้ไขข้อบกพร่องในครั้งก่อนใ ้ได้ โดยเฉพาะ ินค้าที่มีค าม
ซับซ้อนและมีจ�าน นคู่แข่งขันมาก อาจไม่ ามารถปิดการขายได้ในการเ นอขายครั้งแรก พนักงานขายค รขอ
อนุญาตเข้าพบใ ม่ในโอกา น้า ขอ าธิต ินค้า รือเชิญช นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังลองใช้ ินค้า รือการขอเข้าไป
�าร จปริมาณการใช้งานของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เพื่อ า ่า ินค้าประเภทใดของพนักงานขายเ มาะกับการใช้งาน

ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากที่ ุด และค รใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังชะลอการตัด ินใจซื้อกับบริ ัทอื่นไ ้ก่อน จนก ่า
พนักงานขายจะเข้าไปพบใ ม่อีกครั้ง
  ไม่ ่าจะเ ตุผลใดก็ตามที่ไม่ ามารถปิดการขายได้ พนักงานขายก็ค รยอมรับการตัด ินใจของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง และค รกล่า ขอบคุณลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ ละเ ลาในการฟังการเ นอขาย ไม่ค รโต้แย้ง รือแ ดง
อาการผิด ัง
  �า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ตัด ินใจไม่ซื้อ ินค้าที่น�ามาเ นอขาย พนักงานขายก็ค รรัก าค าม ัมพันธ์ที่ดี
ไ ้ โดยขอที่อยู่และเบอร์โทร ัพท์ไ ้เพื่อการติดต่อในโอกา ถัดไป เช่น เพื่อการโทร ัพท์แจ้งเงื่อนไขพิเ ใ ม่ ๆ 
รือการ ่งเอก ารแ ดงรายละเอียด ินค้าใ ม่ไปใ ้ เป็นต้น

 6.  จบการ นทนา (Terminating the Interview)
  ลังจากปิดการขายแล้  ปกติการ นทนาก็จะ ิ้น ุดลงด้ ย แต่บางครั้งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจไม่ปลีกตั ไป
โดยทันที พนักงานขายค รใช้เ ลาอีกเล็กน้อย นทนา เพื่อใ ้การ นทนาในครั้งนี้จบลงอย่างราบรื่น แต่ไม่ค รนาน
เกินไปเพราะอาจท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ียเ ลา และเปลี่ยนใจได้

 เพื่อใ ้การขายบรรลุค าม �าเร็จในการขาย5  พนักงานขายจ�าเป็นที่ต้องเรียนรู้ปัจจัยที่ ่งผลต่อการปิดการขาย 
ดังต่อไปนี้
 1. มีทัศนคติที่ดี พนักงานขายต้องมีทั นคติที่ดีต่อการปิดการขาย ต้องเชื่อมั่น ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายที่ก�าลัง
เ นอขายอยู่นั้นจะตัด ินใจซื้อ ินค้า และทุก ๆ การเ นอขายจะจบลงด้ ยการขาย ินค้าได้ พนักงานขายไม่ค รมี
ค ามกัง ล รือค ามกลั ่าจะขาย ินค้าไม่ได้ นอกจากค ามเชื่อมั่นในตนเอง ่าจะ ามารถปิดการขายได้แล้  
พนักงานขายต้องมีทั นคติที่ดีต่อตั ินค้าที่ขายและบริ ัท น่ ยงาน องค์กรที่ตนท�างานอยู่ เมื่อพนักงานขายมี
ค ามเชื่อมั่นดังนี้แล้  ก็จะ ่งผ่านไป ู่การแ ดงออกเพื่อเ นอขาย ินค้าที่เต็มไปด้ ยค ามมั่นใจ ค ามกระตือรือร้น 
และค ามจริงใจ ซึ่งเป็นคุณ มบัติที่จะ ร้างค ามมั่นใจใ ้เกิดขึ้นแก่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมี
ค ามยินดีที่จะซื้อ ินค้าจากพนักงานขายที่มีทั นคติที่ดี
 2. ามารถควบคุมการ นทนาได ้ พนักงานขายต้องเป็นผู้ค บคุมการ นทนาระ ่างพนักงานขายกับลูกค้า
รือผู้มุ่ง ัง เพื่อ ร้างโอกา ในการปิดการขาย และ ามารถใช้เทคนิคการปิดการขาย (ดูรายละเอียดใน ั ข้อถัด

ไป) ใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุดได้ ทั้งนี้ การที่พนักงานขายจะค บคุมการ นทนาได้นั้น พนักงานขายจะต้องมีการเตรียม
ตั  ร มทั้งมีแผนการเ นอขายที่ดีด้ ย 

5 ค าม �าเร็จในการปิดการขายบางครั้งอาจเรียก ั้น ๆ ่า ค าม �าเร็จในการขาย ซึ่งมีองค์ประกอบ �าคัญ ๆ 3 ประการ คือ การอบรม (Training) 
การเป็นพนักงานขายฝึก ัด (Apprenticeship) และประ บการณ์ (Experience) 

ปัจจัยที่ท�าใ ้การปิดการขายประ บความ �าเร็จ (ดัดแปลงจาก ยุพา รรณ รรณ าณิชย์. 2550 : 149-151)



293 3. ก�า นดจัง ะการน�าเ นอขายได้เ มาะ ม ในการปิดการขายนั้นจะกระท�าได้เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมี
ความเข้าใจในตัว ินค้าเป็นอย่างดีแล้ว ซึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังแต่ละรายก็มีปฏิกิริยาการรับรู้ที่แตกต่างกัน พนักงาน
ขายจึงต้อง าช่วงเวลาที่เ มาะ มในการปิดการขาย เช่น ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังบางรายอาจตอบ นองกลับช้ามาก
และอาจต้องการเวลา เพื่อท�าความเข้าใจกับ ิ่งที่พนักงานขายน�าเ นอ ซึ่งอาจ ังเกตได้จากการที่ผู้ซื้ออาจจะถาม
ค�าถามเดียวกัน ลาย ๆ ครั้ง รืออาจแ ดงใ ้เ ็นว่าผู้ซื้อไม่เข้าใจลัก ณะเด่นที่ �าคัญ (Attribute) ของ ินค้า ใน
ถานการณ์แบบนี ้การน�าเ นอต้องไม่เร่งรดัและใ ช้้าลง อาจต้องพดูซ�า้ในเรือ่งเดมิทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัใ ค้วาม นใจ

  4. เปิดโอกา ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพิจารณาตัด ินใจซื้อ การเ นอขาย ินค้าของพนักงานขาย มีจุดมุ่ง มาย
ใ ้เกิดการซื้อ ินค้า ดังนั้น พนักงานขายต้องพร้อมที่จะปิดการขายเมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพร้อมที่จะซื้อ เช่น เมื่อ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพูดขึ้นมาว่า “ ินค้าชิ้นนี้มีรอยขีดข่วน มีชิ้นใ ม่ใ ้เปลี่ยนไ มครับ” เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
แ ดงความพร้อมที่จะซื้อ พนักงานขายก็ควร ยุดการเ นอการขาย ไม่กล่าวถึงคุณ มบัติของ ินค้าอีก แต่ควรปิด
การขายทันที โดยพูดตอบว่า “มี ินค้ารุ่นใ ม่แบบนี้ใน ต็อกอีกครับ ผมจะรีบจัดการใ ้เลยครับ คุณลูกค้าพร้อมที่
จะช�าระเป็นเงิน ด รือบัตรเครดิตครับ” 
 5.  ค ร �ารองจุดขายบางอย่างที่พิเ ไ ้ พนักงานขายไม่ควรบอก รือ าธิตจุดขายของ ินค้า (Selling 
Point) ทั้ง มดกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก่อนความพยายามปิดการขาย เพราะถ้าความพยายามปิดการขายล้มเ ลว 
โอกา ทีพ่นกังานขายจะ าจดุขายอืน่ ๆ มาน�าเ นอแก่ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัจะไม่ ามารถท�าได้ เพราะได้น�าเ นอครบ 
ถ้วนแล้ว พนักงานขายควรเก็บ �ารองจุดขายไว้ 1-2 ัวข้อไว้ เพื่อเป็นแรงผลักไป ู่ความ �าเร็จในความพยายาม
ปิดการขายครั้งต่อไป เปรียบเ มือนการไปซื้อ ินค้า ถ้าใช้เงินทั้ง มดที่มีอยู่ซื้อ ินค้าบางอย่างไป เมื่อพบ ินค้าที่
ร้างความพอใจใ ้มากกว่าก็จะเ ียโอกา ของตนเองไป เพราะเงินที่เตรียมไว้อยู่นั้น มดแล้ว ในท�านองเดียวกัน 

พนักงานขายต้องเก็บจุดขายบางข้อไว้ และน�ามาใช้เมื่อถึงเวลาที่เ มาะ ม ก็จะท�าใ ้ได้ประ ิทธิภาพ ูง ุดในการ
ขาย ซึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะรู้ ึกพึงพอใจมากยิ่งขึ้นเมื่อได้ทราบจุดเด่น รือลัก ณะเด่นของ ินค้าเพิ่มขึ้นในภาย
ลัง 

 6.  ขาย ินค้าใ ้ถูกรายการในจ�าน นที่ถูกต้อง ในการปิดการขายนั้นโอกา ที่จะมีมากขึ้น เมื่อพนักงานขาย
เ นอขาย ินค้าที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังในจ�านวนที่มีความเ มาะ ม แบบไม่ยัดเยียดใ ้ซื้อใน
ปริมาณที่มากเกินไป เป็นการไม่รวบรัดขาย ินค้าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังรู้ ึกผ่อนคลาย พึง
พอใจ ซึ่งโอกา ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะตัด ินใจซื้อ ินค้าประเภทเดียวกัน รือประเภทอื่นก็อาจจะเกิดขึ้นตามมาใน
ภาย ลัง

รูปที่ 10.8 แ ดงปัจจัยที่ท�าใ ้การปิดการขายประ บความ �าเร็จ

ปัจจัยที่ท�าใ ้
การปิดการขายประ บ

ค าม �าเร็จ

ามารถค บคุม
การ นทนา

ก�า นดจัง ะการ
น�าเ นอขายได้

เ มาะ ม

มีทั นคติที่ดี
ขาย ินค้าใ ้ถูก

รายการในจ�าน นที่
ถูกต้อง

�ารองจุดขาย
บางอย่างที่พิเ ไ ้

เปิดโอกา ใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังพิจารณา

ตัด ินใจซื้อ
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294 เทคนิคการปิดการขาย (ดัดแปลงเพิ่มเติมจาก โอภา  กิจก�าแ ง. 2559 : 44-47)

 เทคนิคการขายที่พนักงานขายและผู้ นใจ ามารถ ึก าและฝึก ัดใ ้มีประ บการณ์ค ามช�านาญในการปิด
การขาย6  มีดังนี้ 
 1. การปิดการขายแบบทบทวนจุดขาย (Review the Selling Point Close) 
  เป็นเทคนิคการปิดการขายที่พนักงานขายจะใช้ ิธีการทบท นในจุดดีจุดเด่นของผลิตภัณฑ์ที่เป็นข้อได้
เปรียบ ที่เป็นจุดที่พนักงานขาย ังเกตดูแล้ จากการน�าเ นอที่ผ่านมา ่า เป็นจุดที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง นใจ เพื่อ
เป็นการย�้า ่า ินค้า รือผลิตภัณฑ์นั้นมีค ามเ มาะ มที่ ุด อันเป็นการกระตุ้นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อ
โดยเร็
 ตัวอย่างที่ 1    
 พิมพ์พลอย :  “รถรุ่นนี้ �า รับท่านที่มีครอบครั จริง ๆ เลยค่ะ นั่ง บาย โอ่โถง รู ราค่ะ”
 ยศกล :         “ก็ดีนะ แต่ก�าลังเปรียบเทียบกับกระบะอีกคันน่ะ”
 พิมพ์พลอย :  “อ๋อ ค่ะ รถกระบะก็ดีค่ะ แต่เ ็นคุณพี่บอกมีน้อง ามคนใช่มั้ยค่ะ นู ่าเ ลาเดินทางรถตู้คันนี ้
     น่าจะตอบโจทย์มากก ่านะคะ”
 ยศกล :         “ก็จริงนะ”
 พิมพ์พลอย :  “นอกจากนี้ยังมีจุดเด่นอยู่ที่อัตราการใช้น�า้มันถือ ่าประ ยัดมากจริง ๆ ลูกค้าที่ซื้อไปชมกลับ 
     มาเยอะเลยค่ะ อีกอย่างที่ นูแนะน�าคันนี้เพราะค ามแข็งแรงปลอดภัยเพราะถือ ่าเป็น
     ิ่ง �าคัญที่ ุดของครอบครั  นูมองอย่างนั้นนะคะ”
 ยศกล :         “ใช่เลย ครอบครั ผมเดินทางตลอดเลย”
 พิมพ์พลอย :  “ค่ะ ยิ่งเดินทางบ่อยต้องคันนี้แ ละค่ะ เพราะช่ งล่างแน่นมาก ไม่ค่อยกระเทือน งเลี้ย  
     ก็แคบ ที่ �าคัญเบาะคู่ น้ามีการน ดแบบร้อนด้ ยนะคะ เ ลาขับทางไกลเพลินเลยค่ะ”
 ยศกล :         “จริงดิ อันนี้ไม่รู้เลยนะ”
 พิมพ์พลอย :  “จริงค่ะ รุ่นนี้เอาใจ �า รับผู้ขับขี่เองมากค่ะ เพราะ ่ นใ ญ่ต้องเดินทางกันตลอด อ้อ อีก 
     อย่างนะคะ รุ่นนี้แอร์เย็นแบบไม่ต้องกัง ลเลยค่ะ เพราะมีลูกค้าคอมเพลนมา ่ารุ่นที่แล้ แอร ์
     เย็นช้าบ้าง รุ่นนี้เลยปรับปรุงเรื่องนี้เต็มที่ ไม่มีปัญ าค่ะ เพราะรถตู้ขนาดใ ญ่บางทีถ้าระบบ 
     แอร์ไม่ดีแย่เลยนะคะ”
 ยศกล :         “ใช่เลย ถ้าแอร์มีปัญ านะ มด นุกเลย”
 พิมพ์พลอย :  “จริงค่ะ ยิ่งอากา เมืองไทยด้ ยนะคะ แล้ ที่ �าคัญ นูอยากเรียน ่าถ้าคุณพี่จอง ันนี้ นูจะ 
     ท�าเรื่องขอนุมัติติดฟิล์มพิเ ที่กันค ามร้อนได้ดี แต่ไม่มืดค่ะ คือจะดูใ  ๆ บายตาแต่กัน 
     ค ามร้อนได้ ุดยอดเลยค่ะ คันนี้ครบ มบูรณ์จริง ๆ”
 ยศกล :         “ดีจัง แล้ มีอะไรแถมอีกมั้ย”
 พิมพ์พลอย :  “เดี๋ย นูดูเรื่องการการันตีดูแลรถจากฟรี ามปีกับฟรีค่าประกันภัยชั้น นึ่งในปีแรก 
     คุณพี่เลือกอย่างไ นค่ะ”
 ยศกล :         “น้องค�าน ณมาเลย อย่างไ นคุ้มก ่า เอาอันนั้นแ ละ”
 พิมพ์พลอย :  “ยินดีค่ะ เชิญนั่งพักทางนี้นะคะ เดี๋ย นูจัดการใ ้เลยค่ะ”

6 เทคนิคการปิดการขาย ากประม ลแบ่งออกเป็น ม ด มู่ใ ญ่ ๆ ามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ม ด มู่ใ ญ่ ๆ คือ 1. Textbook Closes (การปิด
การขายตามต�ารา) 2. The Situational Closes (การปิดการขายตาม ถานการณ์) และ 3. Personality Closes (การปิดการขายตามบุคลิกภาพ) 
(Caruso, M.A. 2007 : 8)



295 2. การปิดการขายแบบเป็นขั้นเป็นตอน (Step by Step Close) 
  เป็นเทคนิคที่พนักงานขายจะรวบรวมข้อมูลที่เป็นข้อดี ข้อได้เปรียบและข้อที่มีความเ มาะ มกับลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง วัง เพื่อน�ามาเ นอเป็นขั้น ๆ ไปเพื่อท�าใ ้เกิดการยอมรับไปเรื่อย ๆ ซึ่งจะมีผลท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังค่อย ๆ 
ซึมซับข้อดีไปเรื่อย ๆ จนถึงขั้นเปิดใจรับจริง ๆ เมื่อนั้นขั้นตอนการปิดการขายก็จะเริ่มขึ้นได้ไม่ยาก
 ตั อย่างที่ 2 
 จันทบูรณ์ :  “คุณ ญิงเ ็นคฤ า น์ในฝันแล้  คิด ่าจะย้ายมาเมื่อไรดีครับ”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ :  “ใจเย็นเธอ ตั้ง าม ิบล้าน ฉันจะเป็นลม”
 จันทบูรณ์ :  “มไิด้ครบัท่าน ผมไม่ได้กล่า เกินจรงิเลย คฤ า น์ ลงันีใ้ช่ า่ใครเป็นเจ้าของได้ง่าย ๆ ต้องมฐีานะ 
     และมีระดับจริง ๆ เท่านั้นครับ”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ :  “เ รอ เธอ ่าดีจริงเ รอ”
   จันทบูรณ์ :  “ครับ ท่าน ท่านคงเ ็นด้ ยใช่ไ มครับ ่า ที่นี่อยู่ในท�าเลที่ไม่น่ามีคฤ า น์ ลังใ ญ่ ๆ อย่างนี ้
     ตั้งอยู่ได้”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ :  “ก็จริงนะ”
 จันทบูรณ์ :  “ครับ แล้ ก็คุณ ญิงจะ ังเกต ่า ระบบรัก าค ามปลอดภัยของที่นี่เป็น นึ่งจริง ๆ เป็นระบบ 
     ที่มาจากอเมริกา ถ้าใครไม่มีการ์ดที่มีการ แกนลายมือเฉพาะเจ้าของ ไม่มี ันจะเข้าได้เลยครับ  
     ถ้ามี แขกก็ต้องมีการแจ้งกันแบบเป็นเรื่องเป็นรา  ไม่มีการอะลุ่มอล่ ยกันจริง ๆ ครับ”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ :  “ดี ฉันชอบ ไม่จุ้นจ้านดี”
 จันทบูรณ์ :  “และก็แน่นอนครับ �า รับคลับเฮ้า ์ ีไอพีที่มีเพียบพร้อมทุกอย่างที่คุณ ญิงต้องการ ท่านไม ่
     ต้องเ ียเ ลาเดินทางไปไ น ๆ เลยครับ เรียก ่าได้พักผ่อนอย่างเต็มท่ีจริง ๆ”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ :  “มี ปาด้ ย รือ”
 จันทบูรณ์ :  “ไม่ใช่ ปาธรรมดาด้ ยนะครับ เป็น ปาที่ รู รามาก มีแพทย์ที่เชี่ย ชาญเฉพาะทาง  
     แนะน�าก่อนใ ้บริการด้ ยครับ”
 คุณ ญิง ิน ิริใจนันท์ : “ก็ดีนะ ฉันเริ่มชอบแล้ ล่ะ ท�าไงดีล่ะ”
 จันทบูรณ์ :  “เรยีนเชญิคณุ ญงิที่ �านกังานเลยครบั เดีย๋ ท่านผูอ้�าน ยการโครงการจะมาต้อนรบัคณุ ญงิด้ ย 
     ตนเองเลยครบั และ �า รับท่าน ในการท�า ญัญาไม่ต้องมกีารมดัจ�าครบั �า รบัเ รี ไีอพเีท่านัน้ครบั”

 3. การปิดการขายแบบ รุปร ม รือทึกทัก (Assumption Close) เป็นเทคนิคที่การน�าเ นอการขายได้
ด�าเนินมาในระยะ นึ่งที่พนักงานขาย ังเกตได้ว่าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังก็มีความ นใจใน ินค้านั้นอยู่ไม่น้อย จึงใช้วิธี
การปิดการขายแบบ “ รุปรวม รือทึกทัก” ว่าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้ตกลงใจที่จะซื้อแล้ว
 ตั อย่างที่ 3  
  ภู นพ :  “ ันนี้จะใ ้ทางเรารับใช้อะไรบ้างครับ”
  ีล ง ์ :  “ก็ล้างรถ ดูดฝุ่น แล้ ก็เช็กลมยางก็พอ”
  ภู นพ :   “รถท่าน ยมากเลยนะครับ..”
  ีล ง ์ :  “อืม เพิ่งซื้อแล้ แต่งเ ร็จเมื่อ านนี้เอง”
  ภู นพ :   “ครับผม ถ้างั้นดีเลยครับ คือตอนนี้ทางเรามีโปรโมชั่นขัดเคลือบ ีท้ังคัน ลด 30%   
            และเช็ก ูนย์ช่ งล่างฟรี และเดี๋ย ผมแถมล้างซักล้างพรมด้ ยน�า้ยาพิเ  5 ชิ้น ร มใน  
     กระโปรง ลังด้ ยเลย ไ น ๆ มาแล้ ผมจัดการใ ้เลยนะครับ  รับรองไม่นานครับ เพราะแยก 
     งานกันท�า เรียนเชิญที่ ้องพักเลยนะครับ ักครู่จะมีแม่บ้านไปเ ิร์ฟเครื่องดื่มนะครับ”
  ีล ง ์ :   “อ่ะ โอเค มาแล้ นี่นะ”
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296  4. การปิดการขายแบบเ นอทางเลือกใ ต้ดั นิใจ (Alternatives  Choice Close) เป็นเทคนคิทีพ่นกังานขาย
พิจารณาแล้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค าม นใจใน ินค้า แต่ยังลังเลใจอยู่บ้างเพราะมีทางเลือกมากไป จึงใช้ ิธ ี
การปิดการขายด้ ยการถามค�าถามเพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ตัด ินใจเลือกอย่างใดอย่าง นึ่ง ซึ่ง ิธีนี้อาจดู ่า
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีก�าลังซื้อได้เพียงชิ้นเดีย  จึงน�าเ นอทางเลือกใ ้ก็เป็นได้ 
 ตั อย่างที่ 4  
 เนตรจันทร์ : “ตายแล้ ท�าไงดี ยทั้ง องตั เลย แต่มีตังค์ได้แค่ตั เดีย  แย่จัง”
 มาร์กี้ :    “ไม่เป็นไรค่ะ ค่อย ๆ เลือก ตั นี้กี้ ่าเ มาะกับไปท�างานนะคะ เพราะ ีดูขรึม ง่า ๆ ดูเป็นงาน 
     เป็นการดี ่ นตั นี้ต้องแบบชิล ๆ บาย ๆ ไปเที่ย อะไรอย่างนี้นะคะ”
 เนตรจันทร์ : “นั่น ิ เลือกไม่ถูกเลย”
 มาร์กี้ :    “กี้ ่าพี่ต้องกลับมาเอาอีกตั แน่เลย งั้นกี้ ่าพี่เลือกตั ที่ต้องใช้ด่ นก่อนดีมั้ยค่ะ”
 เนตรจันทร์ : “จริงด้ ยเนอะ แต่ก็กลั มีคนมาซื้ออีกตั น่ะ ิ”
 มาร์กี้ :    “พี่ บายใจได้ค่ะ พี่เลือกก่อน นึ่งตั  อีกตั กี้ก็เก็บไ ้ใ ้ อย่าเกิน ันเ าร์นะคะ เพราะ ัน  
     อาทิตย์คนมาดูกันเยอะเลย กลั ไปซะก่อน”
 เนตรจันทร์ : “โอเค ขอบคุณมากเลย งั้น ันนี้พี่เลือกชุด �า รับไปท�างานก่อนดีก ่านะ”

 5. การปิดการขายแบบยอมรับในข้อด้อยและแปลงเป็นข้อดีในที่ ุด (The Pros and Cons Close รือ 
Balance Sheet Close) เป็นเทคนิคที่พนักงานขายยอมรับในข้อโต้แย้ง �า รับข้อด้อยของ ิ่งที่น�าเ นอ ในขณะ
เดีย กันก็ ามารถแปลงจุดนั้นเป็นจุดเด่นใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้มองเ ็นในอีกมุม นึ่งได้อย่างแนบเนียนและน่า
นใจ ซึ่งอาจ ่งผลใ ้เกิดค าม นใจและน�าไป ู่การตัด ินใจซื้อได้

 ตั อย่างที่ 5  
 ครา ิ  :  “ค ามจริงผมก็ชอบรถรุ่นนี้นะ แต่ตินิดเดีย มันเป็นรุ่นก่อนมี มองกล มันเลยดูล้า มัยนิด ๆ นะ”
 ปุริม :   “เป็นจริงตามที่คุณครา ิ พูดทุกประการครับ รถรุ่นนี้คนก�าลัง าก็เพราะไม่มี มองกลนี่แ ละ 
    ครับ”
 ครา ิ  :  “จริงเ รอ”
 ปุริม :   “แน่นอนครับ เพราะการเป็นรุ่น ุดท้ายที่ไม่มี มองกลไม่ได้ท�าใ ้ มรรถภาพในการขับขี่ลดน้อย 
    ถอยลงเลย ในทางตรงกนัข้ามกลบัเป็นข้อดเีพราะค่าบ�ารุงรกั า ค่าซ่อมแซมดแูลประ ยดัมาก ๆ ที ่
    �าคัญคือ ช่างซ่อมมีค ามคุ้นเคยกับรุ่นนี้มาก เรียก ่า ช�านาญแบบ าย ่ งเลยครับ แต่ถ้าเป็น
    รุ่นใ ม่ ๆ ที่มี มองกล ถาม ่าดีไ ม ก็ดีครับ แต่ต้องยอมรับค่าดูแลม า าล ากเกิดปัญ าตาม 
    มานะครับ”

 6. การปิดการขายด้ ยการจูงใจในเงื่อนไขพิเ  (Premium Close) เป็นเทคนิคการขายที่พนักงานขายใช้
ิทธิพิเ น�าเ นอใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เพื่อเป็นการจูงใจใ ้ตัด ินใจซื้อง่ายและเร็ ขึ้นมากก ่าเดิม แต่ ิธีนี้ต้อง

ระ ัง ่าพนักงานขายต้องไม่น�าเ นอ การลด แลก แจก แถม ก่อนที่จะน�าเ นอข้อดีใน ินค้า เพราะอาจท�าใ ้ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังไม่แน่ใจ ่าจะได้ ินค้าที่ดีจริง รือไม่

 ตั อย่างที่ 6   
 เภาภาคย์ :   “ ้อง มุดที่มีเอนไซโคลพีเดียนี่ดีมากเลยนะ ผมเ ็นด้ ยเลย แต่ ่าตอนนี้ต้องพิจารณาเรื่อง 
     นัง ือแปลทางด้านบริ ารน่ะ ิ ต้องซื้อเยอะด้ ย กลั งบไม่พอจัง”



297 ดากานดา :  “ค่ะ แต่ต้องเรียนท่าน ผอ. นะคะ า่ เอนไซโคลพเีดยีชุดนี้ ดุยอดมาก ๆ เป็นค ามรูใ้ ม่ทัน มยั 
     เป็นฉบับปรับปรุงค่ะ รูปภาพ ยงาม ครบ า ตร์ทุกด้านเลย ค รค่าแก่การ ึก าค้นค ้า 
     เป็นการติดอา ุธทางปัญญาใ ้นักเรียน นัก ึก าเป็นอย่างดีเลยนะคะ”
 เภาภาคย์ :   “ถ้าครบชุดเลยราคาคง ูง ิ”
 ดากานดา :  “ถ้าเป็นราคาใน องเดือนข้าง น้า นูก็ ่าพอ มค รเลยค่ะ แต่ตอนนี้เป็นช่ งแนะน�า ทาง 
     �านกัพมิพ์เลยคิดราคาเป็นพเิ เลยค่ะ ...ที่ �าคญัถ้าท่าน ผอ. ตดั นิใจซือ้ใน นันีเ้ลย นจูะขอ 
     ท�าเรื่องใ ้ทาง �านักพิมพ์เข้ามาเ นอ นัง ือเท็กซ์บุ๊กทางด้านบริ ารและคิดในราคาลดพิเ   
     าม ิบเปอร์เซ็นต์ถึง ี่ ิบเปอร์เซ็นต์เลยค่ะ และพอดี า ตราจารย์ ดร.แบรนดอนจะมา  
     บรรยายถึงเรื่องทัก ะการจดจ�าแบบบูรณาการ ประมาณต้นเดือน น้านี้ นูขออนุญาตก�านัล 
           บัตรเข้าฟังในราคาบัตรละ องพันบาท จ�าน น 3 ใบใ ้ท่าน ผอ. ด้ ยค่ะ”
 เภาภาคย์ :   “ขอบคุณมากจ๊ะ ่าแต่ที่ �านักพิมพ์มี นัง ือแปลด้านการบริ ารด้ ยเ รอ”
 ดากานดา :  “มีค่ะ มีทั้งที่เป็นเท็กซ์บุ๊กและบางเล่มก็มีนัก ิชาการแปลมาแล้ ด้ ยค่ะ ยังไง ลังจากที่ท่าน 
     ซื้อชุดนี้แล้ นูจะท�าเรื่องขอ ่ นลดไ ้ใ ้เลยดีมั้ยค่ะ”
 เภาภาคย์ :   “อ่ะ ก็ดีนะ ยังไงก็ดู ่ นลดใ ้มากที่ ุดนะ จะได้ประ ยัดใ ้ ถาบันด้ ย”
 ดากานดา :  “ยินดีค่ะท่าน ผอ.”

 7. การปิดการขายด้วยการเปลีย่นข้อโต้แย้งเป็นค�าถาม (Change from Objection to Question Close) 
เป็นวธิกีารทีพ่นกังานขายต้องพจิารณาใ ช้ดัเจนก่อนว่าข้อโต้แย้งนัน้เป็น าเ ตปุระการ �าคญัทีท่�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั 
ยังไม่ตัด ินใจ พนักงานขายก็ ามารถที่จะน�าข้อโต้แย้งนั้นมาแปลงเป็นค�าถามถามลูกค้า รือผู้มุ่ง วังว่า ากแก้
ปัญ าได้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะตัด ินใจซื้อใช่ รือไม่
 ตัวอย่างที่ 7  
 กมลาร์ :   “ดอกไม้ประดิ ฐ์นี่เ มือนของจริงเข้าไปทุกทีแล้ นะ”
 ไพรภพ :   “ครับท่าน ตอนนี้ของเมืองไทยพัฒนาไปมากเลยครับ และค่อนข้างคงทนอยู่นานเลยครับ และ 
     ังเกต ่าท่านชอบ ีค่อนข้าง ด ๆ ใช่มั้ยครับ”
 กมลาร์ :   “ใช่ ๆ แล้ ต้องช่อใ ญ่ ๆ ด้ ย”
 ไพรภพ :   “นั่นแ ดง ่าแจกันต้องเรียบ รูดู ง่าไม่แพ้กันใช่มั้ยครับ”
 กมลาร์ :   “ถูก คือมันต้องเ ริมกัน เพราะบางทีแจกันดูแพงแต่ดอกไม้ไม่ มกันเลย”
 ไพรภพ :   “ผมเ ็นด้ ยเลยครับ และที่ �าคัญต้อง ามารถท�าค าม ะอาดได้ง่ายด้ ยใช่มั้ยครับท่าน”
 กมลาร์ :   “แน่นอน เพราะไม่งั้นแม่บ้านฉันแย่แน่ เพราะดอกไม้มีเยอะมาก แทบทุกจุดเลย”
 ไพรภพ :   “ดเีลยครบั เพราะรุน่ใ ม่ทีม่า ท�าค าม ะอาดง่ายมาก แม้ดอกเลก็ ๆ ทีเ่ป็นช่อ เพยีงน�าเตารดี 
     ไอน�า้องัไ ใ้กล้ ๆ เพือ่ใ ฝุ้น่ทีเ่กาะตั แน่นอ่อนตั ลง ทิง้ไ ป้ระมาณ อง ามนาท ีแล้ ใช้ไดร์เป่า 
     ผมเป่าลงไป เท่านี้ฝุ่นก็ าย มดแล้ ครับท่าน ท่าน ่าง่ายดีมั้ยครับ”
 กมลาร์ :   “ก็ดีนะ แล้ ันนี้มีช่อไ นที่ รูเริ่ดบ้างล่ะ”
 ไพรภพ :   “ไม่ทราบ ่า ันนี้ท่านจะน�าไป างไ ้ตรงไ นครับ”
 กมลาร์ :   “ตรง ้องโถงเลย องข้างของรูป าดที่พี่ซื้อมาใ ม่น่ะ คือของเก่าดูแล้ เล็กไป”
 ไพรภพ :   “ครับ คงต้องเป็นแจกันค่อนข้างใ ญ่ และท่านอยากได้เป็นแจกันแก้ รือเซรามิกดีครับ”
 กมลาร์ :   “แจกันแก้ ละกัน ขอ ี ด ๆ นะ”
 ไพรภพ :   “ได้เลยครบั ถ้างัน้ผมขอท นนะครบั ท่านต้องการดอกไม้ประดิ ฐ์ช่อใ ญ่ในแจกนัแก้ นะครบั  
     องแจกัน างข้าง และเป็น ีม่ งทองตัดด้ ย ีขา ดใ  ท่าน ่าดีมั้ยครับ”
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298  กมลาร์ :   “ ีแรงดีนะ มีใ ้ดูมั้ย”
 ไพรภพ :   “เชิญท่านทางนี้เลยครับ พอดีเ ร็จไป นึ่งแจกันแล้  เดี๋ย ผมใ ้ช่างนุรีท�าใ ้อีกช่อเลยครับ  
     คนนี้ฝีมือเยี่ยมมากครับ เรียนเชิญท่านชมแบบครับ และต้องการปรับอะไรเพิ่มเติมยินดีเลย 
     ครับ”
 กมลาร์ :   “โอเคจ๊ะ”

 8. การปิดการขายด้วยการจ�ากัดทางเลือกใ ้น้อยลง (Limit the Choice Close) เป็นการปิดการขายที่
พนักงานขายจะก�าจัดทางเลือกของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังใ ้น้อยลง เ ลือแต่ ิ่งที่ นใจและมี ิทธิ์ท่ีจะตัด ินใจซื้อ
เท่านั้น  วิธีการนี้น่าจะน�ามาใช้ในกรณีที่การน�าเ นอการขายด�าเนินมาระยะ นึ่งแล้ว และ ิ่งที่น�าเ นอนั้นมี ลาก
ลายรูปแบบ ลาย ี ลายรุ่น จึงต้องถามลูกค้า รือผู้มุ่ง วังใน ิ่งที่ นใจเพื่อที่จะได้ตัดตัวเลือกที่ไม่จ�าเป็นออกไป 

เป็นผลใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมี มาธิมากยิ่งขึ้นกับ ิ่งที่ต้องการจริง ๆ ในขณะเดียวกันก็เป็นการประ ยัดเวลาในการ
อธิบายใน ิ่งที่ไม่ “โดน” ใจลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจริง ๆ
 ตัวอย่างที่ 8   
 มัทญาณี :   “ท�าไงดีล่ะ พี่ชอบไป มดทุก งเลย แต่ ันนี้ซื้อได้อย่างมากก็ งเดีย นะ ของเธอแพงมาก ๆ”
 เกรซกาญจน์ :  “ด ูๆ แล้  นันีพ้ีณ่คีงได้แ นแน่เลย ถ้าอย่างนัน้เพือ่ใ พ้ีด่แูบบได้ ะด กและการตดั นิใจได้ 
     ง่ายขึ้น นูขออนุญาตเก็บ ร้อยกับต่าง ูก่อนนะคะ”
 มัทญาณี :   “โอเค ลายตาไป มดแล้ ”
 เกรซกาญจน์ :  “เ ็นดูอยู่ าม งนี้ ยจริง ๆ ด้ ยค่ะ เอางี้ พี่ณี ่าแบบไ นที่ยังไม่มีล่ะค่ะ”
 มัทญาณี :   “ก็มี มดแล้ นะ แต่ อง งนี้แปลกดี เพิ่งท�าออกมาเ รอ” 
 เกรซกาญจน์ :  “ใช่ค่ะ ด ๆ ร้อน ๆ เลย พีณ่ตีาถงึจรงิ ๆ แล้ เพชรข้างใช้รั เชีย่นคดัทกุเมด็เลยนะคะ เฉพาะ 
     เม็ดข้างก็ปาเข้าข้างละ ้า ิบตังค์แล้ ค่ะ ่ น งนี้ใช้เปลือกมุกมาใ ่เพิ่มใ ้ดูอ่อนช้อยขึ้น ดูได ้
     เลยค่ะ ไม่มีใครเอาไพลินมาเกาะกับเปลือกมุก ยังไม่มีค่ะ”
 มัทญาณี :   “จริงด้ ย ง่ามากท�าไงดี ป ด ั  แต่ไม่ต้องเชียร์ใ ้ฉันซื้อ มดนะ ไม่มีทาง”
  เกรซกาญจน์ :  “ไม่ รอกค่ะ ันนี้ขาย งเดีย พอ ไม่ต้องรีบนะคะ ันนี้ อง งนี้ไม่ขายใครแล้  ใ ้พี่ณี ่องใ  ้
     เต็มที่ ร้านปิด องทุ่ม ตอนนี้บ่าย ามตาม บายเลยค่ะ”

 9. การปิดการขายแบบ “โอกา ดุท้าย/ขดีเ น้ตาย” (Last Chance Close) เป็นวธิทีีพ่นักงานขายทราบ 
ดีอยู่แล้วว่า ินค้าของตนมีข้อดีข้อเด่นอย่างไร ท�าไมจึงเป็นที่ต้องการ ในขณะเดียวกันก็มีของอยู่ชิ้นเดียว รือจ�านวน
ไม่มากนัก ท�าใ ้ถือว่าเป็นต่อในการปิดการขายอยู่บ้าง แต่พนักงานขายก็ยังต้องใช้ถ้อยค�าที่ ุภาพ อ่อนน้อม ไม่ถือดี
ว่าถือไพ่เ นือกว่า ไม่ว่าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะต้องการมากเท่าไ ร่ก็ตาม
 ตัวอย่างที่ 9   
 นงนภิ  :    “ชุดนี้ ยจังเลย แต่ไม่มีชุดอื่นใ ้พี่เลือกอีกเลยเ รอ”
 มัทญาณี :   “ช่ งนี้กระแ ออเจ้าแรงมาก ๆ ค่ะ ตัดมาเท่าไรก็ไม่พอค่ะ แล้ ตอนน้ีงดรับงานออเดอร ์  
     แล้ ด้ ยค่ะ แต่ชุดที่พี่นงเ ็นนี่บอกเลยนะคะ พิเ มาก ๆ”
 นงนภิ  :    “อ้า  พิเ แล้ ท�าไมยังไม่มีคนเลือกไปอีกล่ะ”
 มัทญาณี :   “พี่นงเนี่ยถามได้ถูกใจน้องจริง ๆ...ก็เพราะชุดนี้เกินก�าลังน้อง ๆ เค้าไปน่ะ ิคะเพราะพี่  
     ดูผ้า ิเป็นผ้าไ มไทย ี่เ ้นเนื้อละเอียดมาก ๆ ่ นแขนก็ตกแต่งด้ ยผ้าฝ้ายผ มเยื่อไผ่   
     เข้ากันกับงานปักมุกที่ใช้มือทั้งตั นะคะ แล้ เป็นผ้าอัดกา ทั้งชุด ตัดเย็บโดยคุณน้าของมัทเอง
      ท่านบ่นมากเลย ่าปักตั นี้ใช้เ ลามากจริง ๆ”
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 มัทญาณี :   “ถ้าเทียบกับที่พี่นงออกงานแล้วทุก ายตามาจับจ้อง ุดคุ้มเลยค่ะ เพราะโดดเด่นไม่เ มือน 
     ใคร แล้วพี่นงว่าเครื่องเพชรจะใช้ชุดไ นดีล่ะคะ”
 นงนภิ  :    “อืม ถ้า ีฟ้าอ่อนอย่างนี้ คงต้องเป็นชุดเพทายเขมรแ ละ เพราะน่าจะขับกันดี    
         ...แต่ แ มเ ียดาย มีชุดเดียว กะมาลอง ลายชุดน่ะ”
 มัทญาณี :   “ชุดเดียวแ ละค่ะดีแล้ว ลายชุดก็ ับ น แล้วชุดนี้ดีงามเป็นที่ ุด มีแต่คนถามแต่ไม่มีใคร
     ได้ไป บุญของชุดนี้ค่ะที่จะได้พี่นงเป็นผู้ วมใ ่”
 นงนภิ  :    “เธอก็พูดไปนะ รือว่า ...พี่ ั่งตัดดี”
 มัทญาณี :   “โอ้ว พี่นงต้องรอไป กเจ็ดเดือนเลยค่ะ ตอนนี้คิวแน่นมาก ชุดนี้แ ละค่ะ และ นูกะประมาณ 
     แล้วไซด์พี่นงเลย ถ้าพลาดชุดนี้ก็ยาวเลยนะคะ ลองเลยเถอะค่ะ ชุดน้ีรอพี่นานละ”
 นงนภิ  :    “อ่ะ ก็ได้ แต่ถ้าใ ่แล้วคับต้องแก้ได้นะ”
 มัทญาณี :   “แน่นอนค่ะ เพราะมีเผื่อผ้าไว้แล้ว ไม่มีปัญ าค่ะ”

 10.   การปิดการขายแบบการขอใ ้ซื้อ (Ask for the order directly) เป็นการปิดการขายที่นิยมใช้ �า รับ
การขายทีป่รมิาณมาก ๆ เป็นการขอใ ล้กูค้า รอืผูมุ่้ง วงัเซ็นค�า ัง่ซ้ือในที่ ดุ เป็นการ ือ่ ารแบบตรง ๆ ลังจากที ่
มีการชี้แจงรายละเอียดมากจนเป็นที่เข้าใจตรงกันแล้ว รือมีการเจรจาต่อรองคุ้นเคยกันมาก่อน
 ตัวอย่างที่ 10      
 ชยัญตรี :   “เป็นไงครับเฮีย น�้ามันมะพร้าว กัดเย็นขายดีใช่มั้ยล่ะ”
 เฮียกวง :   “ก็ดีนะ ไม่น่าเชื่อเลย โฆ ณาของลื้อก็ดีอ่ะ ฟังง่ายเข้าใจดี”
 ชยัญตรี :   “เฮียก็ทานด้วยนะ มีประโยชน์มากมาย ทั้งลดคอเล เตอรอล บ�ารุง ุขภาพ ัวใจ เป็นแ ล่ง 
     วิตามินเอที่ต้านอนุมูลอิ ระ ที่ �าคัญมี ารโมโนโลรินช่วยในการท�าลาย ารพัดเชื้อโรค ดีกว่า 
     ยาปฏิชีวนะอีกนะเฮีย”
 เฮียกวง :   “ท�าไมลื้อรู้เยอะจัง ถ้าลูกจ้างอั๊ว ัวดีเ มือนลื้อก็ดี ิ ขายดีแน่เลย”
 ชยัญตรี :   “ขอบคุณครับเฮีย คือที่บริ ัทผมเค้าใ ้พนักงานขายทุกคนไปอบรม แล้วตัวนี้ผมอินมาก   
     เพราะเกีย่วกบั ขุภาพโดยตรง นีต่อนนีผ้มใ ท้ีบ้่านใช้แต่น�า้มันมะพร้าวแบบนีอ้ย่างเดียวเลยนะ”
 เฮียกวง:   “เ รอ ดี ๆ อั๊วจะได้กินบ้าง”
 ชยัญตรี :   “ดีครับเฮีย เพราะตัวนี้จะช่วยเรื่องการปวดเมื่อย เพราะชะลอความเ ื่อมตามวัยได้ด้วย 
     พอเฮียใช้ได้ดีแล้วบอกต่อนะ ขายดีแน่ ๆ”
 เฮียกวง :   “อ่ะ งั้นวันนี้เอา องลังละกันนะ”
 ชยัญตรี :   “เอา ้าลังไปเฮีย คนก�าลัง าเลย เดี๋ยวถ้า มดแล้วผมยังไม่มาเฮียเ ียลูกค้าแย่เลย อ้อ แล้ว
     วันนี้ผมมี นัง ือโรคบนดาวเคราะ ์ดวงน้อยมาฝากด้วย อ่าน ง่าย ๆ ดีมากเลยครับ เป็นของ 
     แถมใ ้คนซื้อบวกกับโบรชัวร์น�า้มันมะพร้าว กัดเย็น ผมเอามาเยอะเลย...ผมว่าเฮียเอาไว้เลย 
     ้าลังจะพอขายป่าวก็ไม่รู้ คราวนี้มี นัง ือแจกด้วย”
 เฮียกวง :   “เยอะไปป่าว อ่ะ ี่ลังก็พอ”
 ชยัญตรี :   “เฮียจะเกี่ยงท�าไมกะอีกลังนึง กลัวรวยน้อยอ่ะ ิ เอาไว้เลยเถอะครับ ยิ่งขายยิ่งรวย ยิ่งขาย
     ยิ่งได้บุญ ของที่มีประโยชน์แบบนี้ ตกลงตามนี้นะครับ ผมเตรียมใบเ ร็จเลยนะครับ”
 เฮียกวง :   “เอาก็เอา เฮียเชื่อลื้อ รอกนะ ว่าง ๆ มา อนเฮียเพิ่ม น่อยนะว่าตัวนี้ดียังไงอีกบ้าง เอาแบบ
     ฟังง่าย ๆ อ่ะ เฮียขี้เกียจอ่าน”
 ชยัญตรี :   “ได้เลยครับผม... งั้นเฮียช่วยเซ็นตรงนี้นะครับ” 
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300  11. การปิดการขายแบบ รุปจุดขาย (Summarize the Selling Points) เป็นการปิดการขายด้วยการ รุป
จุดเด่นของ ินค้าที่เป็นจุดขายใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเ ็นความแตกต่างที่ ังเกตได้อย่างชัดเจน โดยที่พนักงานขาย
ต้องท�าความเข้าใจว่า จุดที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง นใจและเป็น ่วน �าคัญที่จะตัด ินใจซื้อนั้นเป็นเรื่องของเ ตุผล รือ
อารมณ์ เพื่อที่จะได้มุ่งประเด็นใ ้ชัดเจน
 ตั อย่างที่ 11  
 อาชาไนย  “ต้องเรียนท่าน ่าผมอยู่ใน งการ อย ังข์มากก ่า 15 ปี เพิ่งได้เจอ “ม า ังข์” อุตรา รรต
    เ ียนซ้ายนี่แ ละครับ และทั้งองค์ขา ีเปลือกงา ะอาดทั่ ทั้งองค์เป็นเงาระยับ ที่ �าคัญมีรอย 
    ธรรมชาติที่เรียก ่า รอยนิ้ พระนารายณ์บริเ ณปาก ังข์ชัดเจนจริง ๆ อีกองค์ก็ใ ญ่ด้ ยครับ 
    งาม ง่าเกินจริง ๆ ครับ”
 คุณ ญิง รินทิพา  “ฉันก็ไม่รู้จัก รอกนะ เ ียนซ้าย เ ียนข า แต่รู้ ่าท่านนายพลท่านชอบ ะ มของแปลก 
      เท่านั้นเอง...แต่ก็เป็นล้านนะ ไม่อยากเชื่อเลย”
 อาชาไนย  “อยากขออนุญาตเรียน ่าคุณ ญิงตาถึงจริง ๆ ครับ เพราะถ้าเลือกอย่างอื่น ราคาอาจพอกัน แต ่
    ผู้รับอาจไม่ประทับใจเท่าของ ิเ ชิ้นนี้แน่นอนครับ เพราะม า ังข์นี้ล้านองค์จะมี ย ง่าและ 
    เด่น ุดอย่างนี้ ักองค์ เป็นของ ะ มชั้น ูงจริง ๆ และเป็นม ามงคลมากครับ และผมจ�าได้ ่า
    คุณ ญิงเคยได้เท รูปพระนารายณ์ทรง ุบรรณไปใ ้ท่านนายพลแล้  ถ้าปีน้ีท่านได้มอบ
    ม า ังข์ใ ้ท่านไปบูชาจะ ุดยอดมากครับ เพราะม า ังข์ถือเป็นอา ุธ นึ่งใน ี่ของพระองค์ 
    ซึ่ง มายถึงได้รับชัยชนะตลอดกาลครับ”
 คุณ ญิง รินทิพา  “แ ม เธอนี่จ�าแม่นจริง ๆ นะ อ่ะ แล้ แจกันลายรดน�้าใบนั้นล่ะ ยดีนะ”
 อาชาไนย  “อ้อ ครับ เป็นแจกันกระเบื้องเคลือบโบราณของราช ง ์เฉียน ลง ซึ่งทางเราประมูลมาได้ครับ 
    แต่เรียนตามตรงครับ ผม ่าม า ังข์น่า นใจก ่าเยอะเลย จากนี้ไปก็ไม่รู้ ่าทั้งชี ิตจะได้เจออีก 
    รือเปล่า”
 คุณ ญิง รินทิพา  “เชียร์จังเลยนะ”
 อาชาไนย  “ใช่ครับท่าน ของอย่างนี้มีเจ้าของรออยู่แล้  บางทีมีเงินแต่ของไม่มีนี่ ิครับ แต่ชิ้นนี้ต้องเรียก ่า  
    เป็นของข ัญจากพระนารายณ์ที่ ยิบยื่นใ ้แก่มนุ ย์เลยนะครับ เพราะของแท้ ๆ อย่างนี้ อย่าพูด 
    ่า ายากเลยครับ เรียก ่าแทบไม่มีจะดีก ่า คือตั้งแต่ผมท�าธุรกิจค้าขายของมา ม า ังข์นี้เลอค่าที่ 
    ุดเลยครับ”
 คุณ ญิง รินทิพา  “โอเค นี่เชื่อเธอนะเนี่ย”

 12. การปิดการขายแบบการท�านาย ิ่งที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต (Try the Impending Event) เป็นการปิด
การขายที่ ่วนใ ญ่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังมีการลังเลใจที่จะซื้อโดยทันที พนักงานขายจึงอาจใช้เทคนิคในการ ร้างความ
รู้ ึกเ ียดาย ากไม่ได้ตัด ินใจซื้อ ถือเป็นเทคนิคในการ ร้างความกังวลใจใ ้เกิดในจินตภาพของลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
 ตั อย่างที่ 12  
 การะเกด :   “คุณพี่คะ การท�าประกันเพื่อการป้องกันเป็น ิ่งที่ค รกระท�ามากที่ ุด แต่ �าคัญก ่านั้นคือ  
     การตัด ินใจต้องท�าเลย เพราะ ่าทุก ิ่งทุกอย่างมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเ ลา”
 โก า :       “ขอเ ลาตัด ินใจนิดนึงไม่ได้เ รอ”
 การะเกด :   “ถ้าเป็น ินค้าอะไรในโลกนี้ก็ได้ มดเลยค่ะ �า รับการทอดเ ลาในการตัด ินใจแต่ไม่ใช่
     การประกันเรื่อง �าคัญอย่างนี้ เพราะประกันแปล ่า การป้องกัน แปล ่าต้องเดี๋ย นี้ อย่าชะลอ 
     เ ลาใ ้ชี ิตเพิ่มกับค ามเ ี่ยงอีกเลยค่ะ ที่ �าคัญเ ลายิ่งผ่านไปมาก อายุยิ่งมากขึ้น เบี้ยอาจไม ่
     เท่าเดิม คือเพิ่มขึ้นแน่นอน และประกันที่เป็นทั้งออมทรัพย์แบบน้ีถือ ่ามีก�าไรเยอะมาก   



301     นูกลัวว่าบริ ัทอาจมีการทบทวนและเปลี่ยนแบบได้ ถึงวันนี้อาจมีแบบใ ม่มาที่อัตรา
     ผลตอบแทนคงต�า่กว่านี้แน่เลยค่ะ ...อย่าไปเ ี่ยงกับ ารพัดอนาคตที่เราไม่รู้เลยค่ะ ปกป้อง 
     และป้องกันเพื่อความ บายใจเดี๋ยวนี้เลยนะคะ”
 โก า :        “ก็จริงนะ ถ้างั้นคุณการะเกดค�านวณมาแล้วกันว่าผมควรท�าเท่าไรนะ”

 13. การปิดการขายแบบ “ชิ้น ุดท้าย / ไม่มีเ ลือแล้ว” (No More Strategies) เป็นเทคนิคการปิดการขาย
ที่ค่อนข้างได้ผลในกรณีที่ ินค้าไม่มีอีกแล้ว รือมีอยู่อย่างจ�ากัด ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่ต้องการที่จะรอ 
เนื่องจากมีความต้องการ ูง และอาจไม่มี ินค้า รือบริการอย่างนี้มาตอบ นองในอนาคตอีก และด้วยความไม่แน่ใจ
นี้ โอกา ที่พนักงานขายจะ ามารถปิดการขายก็จะมีมากขึ้นตามไปด้วย
 ตัวอย่างที่ 13 
 พลพีท :   “ท�าไมพี่ นใจเจ้า SL280 คันนี้ล่ะครับ”
 ว วัต :    “ก็รถในฝันอ่ะ คลา ิค ุด ๆ”
 พลพีท :   “ ุดยอดเลยครับ ดีใจจังที่มีคนตาถึงอย่างนี้ เพราะคันนี้คือซูเปอร์คลา ิค เชื่อมั้ยครับ ถ้าพี่ได้
    ขบัเจ้านีอ่อกไปทีถ่นนนะ รบัรองคนมองกนั ดุ ๆ เลย เพราะเด่นจรงิ ๆ คนเจนเอก็ซ์ปลืม้ทกุคนเลย 
    ครับ เพราะราคาตอนออกมาใ ม่ ิบกว่าล้านเลย รถแรง ุด ๆ ตอนนี้มีในถนนไม่กี่คัน ออปชั่น
    ก็ครบ แอร์แบคคู่ น้า เบาะ นังแท้กลิ่นเบนซ์เดิม ๆ พวงมาลัยเพาเวอร์ ล้อแม็กซ์บราบั  และ
    ที่เด่น ุดคือ...”
 ว วัต :    “ ลังคาแก้ว ินะ”
 พลพีท :   “ใช่เลยครบั ปกตริุน่นี้ ภาพนีเ้ มอืนงมเขม็ในม า มทุรอยูแ่ล้ว ยงัมี ลงัคาแก้วอกี ดุยอดจรงิ ๆ  
    ครับ...ผมว่าไม่มีอีกแล้วนะ ภาพนี้ ออปชันนี้ เดิม ๆ เลยครับ”
 ว วัต :    “ชอบนะ แต่แฟนก็อยากได้รุ่นใ ม่อ่ะ”
 พลพีท :   “รุ่นใ ม่ เอาเท่าไรก็มีใ ้ครับ แต่บอดี้ W129 นี่ไม่มีอีกแล้วนะครับ รับรองได้เลยมีแต่คนทยอย
    เก็บครับ เ ลือเ ็นไม่กี่คัน ต้องเนื้อคู่จริง ๆ เลย  
    ผมเชียร์พี่ครับ อย่า นใจรุ่นใ ม่เลย เพราะพี่จะ 
    มีกี่คันก็ได้ แต่เจ้านี่ไม่มีอีกแล้วจริง ๆ ขอยืนยัน  
    เลย ใ ้ของขวัญตนเองเถอะครับ ...ขอโท ครับ  
    ผมต้องพูดว่าเจ้านี่เค้ารอพี่แน่นอน ไม่อยากใ ้
    พี่ตัด ินใจผิดเลย นอนไม่ ลับเปล่า ๆ  ครับ...
    ตกลงรับไปเลยนะครับวันนี้”

 14. การปิดการขายแบบใช้บุคคล 2 คนในการปิดการขาย 
(Two  Person Close) เป็นการปิดการขายเพือ่ ร้างความมัน่ใจ
อย่างเต็มที่ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง ซึ่งถือเป็นการท�างานร่วมกัน
เพื่อใ ้เกิดประ ิทธิภาพ ูง ุด โดยต้องระวังไม่ใ ้เกิดความกดดัน แต่ต้องเป็นไปในบรรยากาศ บาย ๆ และมีความ
พร้อมในการขาย การบริการทั้ง องคน เป็นการท�างานร่วมกันเป็นทีมที่มีประ ิทธิภาพ และอาศัยจัง วะที่ดีในการ
ปิดการขายได้

รูปที่ 10.9 แ ดงตัวอย่างรถเบนซ์รุ่น SL280 
ที่มา : http://www.benzowner.net
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302  ตัวอย่างที่ 14 
 กันทร :   “ ึก าต่อปริญญาโทใช่มั้ยครับ ไม่ทราบ ่าจะต่อทางด้านใดครับ”
 นิรดา :   “คงเป็น M.B.A. ค่ะ ่าแต่มี าขาเจาะจงลงไปเป็นกี่เอกคะ”
 กันทร :   “อ้อ ครบั M.B.A. ตอนนีไ้ด้รบัค ามนยิมมากเลยครบั แบ่งเป็น การตลาด การบริ ารจดัการ การเงนิ 
    การธนาคาร และล่า ุดคือ น ัตกรรม �า รับผู้ประกอบการครับ ชอบอะไรเป็นพิเ ครับ”
 นิรดา :   “ก็น่าจะเป็นการตลาดนะคะ เพราะเรียนมา แต่อัน ุดท้ายฟังดูน่า นใจนะคะ”
 กันทร :   “ใช่ครับ น่าเรียนมากเพราะเป็นเรื่องที่อยู่ในเทรนด์ตอนนี้เลย เพราะทุกคนก็อยากมีกิจการเป็น 
    ของตนเอง แต่ก็จะเน้น ิ่งใ ม่ที่เป็นน ัตกรรมที่จับต้องได้ น�าไป ู่ภาคธุรกิจได้จริง ลัก ูตรนี้ม ี
    เจ้าของกิจการมาเรียนก็เยอะครับ”
 นิรดา :   “แล้ เรียน ันไ นบ้างคะ”
 กันทร :   “ นัอาทติย์ นัเดยี ครบั เป็นแบบบลอ็กคอร์  36 น่ ยกติ และท�าไอเอ  ประมาณปีครึง่ก็จบครบั 
     ถ้า างแผนท�าไอเอ ด ีๆ”
 นิรดา :    “ดีจังค่ะ แล้ ต้องท�าไงบ้างค่ะ”
 กันทร :   “เอก ารปกติครับ ุฒิการ ึก าในระดับ ป.ตรี �าเนาบัตรประชาชน �าเนาทะเบียนบ้าน ันนี้ 
    ามารถลงทะเบียนได้เลยครับ และเริ่มเรียน ิง าคมนี้เลยครับ”
 นิรดา :   “ก็โอเคนะคะ แต่ ่า...ยังลังเลอยู่เพราะไม่เก่งค�าน ณกับภา าคะ กลั เรียนไม่จบ” 
 กันทร :   “เป็นค ามกัง ลเล็กน้อยที่ดีมากครับ ผมขอเ ลา ักครู่ เรียนเชิญท่านผู้อ�าน ยการ ลัก ูตรมา
    คุยด้ ย ักครู่นะครับ แล้ คุณผู้ ญิงจะ บายใจเลยครับ ักครู่นะครับ”
 ผอ.พัทยา : “ ั ดีค่ะน้อง นใจ M.B.A. เ รอค่ะ ดีเลย มาเรียนด้ ยกันนะ”
 นิรดา :    “ค่ะอาจารย์ แต่กลั  ๆ เรื่อง ิชาค�าน ณกับภา านะคะ”
 ผอ.พัทยา : “ดีมาก กลั ิไม่แปลก จะแปลกมากถ้าไม่กลั  เพราะกลั กันทั้งนั้นเลย แต่ครูจะบอกใ ้นะ ่าเรา 
    ต้อง ร่ มมือกัน ช นกันฟันฝ่าไปใ ้ได้ อย่าง ิชา ถิติที่ ่ายาก ที่นี่จะ อนแบบเบ ิก ค่อยเป็นค่อยไป 
     และเอาที่ไปใช้งานได้จริง ๆ ไม่เรียนเ อร์แบบครอบจักร าลบานไม่ ุบ แต่ไม่ได้เอาไปใช้ 
    บายใจได้ นี่ลูก ิ ย์ติดใจกันทั้งนั้น นี่ผ่านกันไปแล้ ด้ ยเทอม นึ่ง บายเลย ่ นภา าอังกฤ  
    เราต้องไม่กลั  ต้องกล้าพูดกล้าคิด กล้าเขียน เป็นไงเป็นกัน และที่นี่มีระบบโรเซ็ตต้า โตน
    ทีโ่ ลดไ ฝึ้กภา าองักฤ ได้ตลอดเ ลา นกุมาก ๆ นจูะค่อย ๆ  ชนิไปเอง ที่ �าคญัอาจารย์ทีน่ี ่
    เป็นคนที่ อนเก่งมาก จะเน้น พัท์ที่ �าคญัทีเ่อาไปใช้ได้ และยกตั อย่างทีช่ดัเจน ไม่เ ิน่เ อ้ 
    นี่ประเมินผลออกมาจะแฮปปี้ทุกคนเลยจ้า มาเถอะมาเรียนที่นี่ ด้ ยค าม บายใจ และเรามา
    ช่ ยกันใ ้ถึง ันรับปริญญาม าบัณฑิตนะจ๊ะ”

 15. การปิดการขายแบบ “สร้างล�าดับขั้นการยอมรับ” (Build a Series of Acceptance) เป็นเทคนิคการ
ปิดการขายที่พนักงานขายจะน�าเ นอ ินค้า รือบริการที่เป็นข้อดี รือจุดเด่นเพ่ือใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยอมรับเป็น
ขั้น ๆ ไป เป็นเ มือนการไต่บันไดไปถึงขั้นที่เ มาะ มเพื่อปิดการขายได้อย่างมีประ ิทธิภาพ เพราะลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง วังมีความพึงพอใจในทุกรายละเอียดเป็นที่เรียบร้อย ามารถ รุปได้ว่า ินค้า รือบริการนั้น ามารถตอบ
นองความต้องการของตนได้อย่างแท้จริง



303 ตัวอย่างที่ 15  
 ปุรุเมธ :    “อยากเรียนคุณดาว่า ปัญ า ุขภาพประการ นึ่งของเราคือเรื่อง โอเมก้า 3 ครับ”
 ผรัณดา :   “ยังไงค่ะ”
 ปุรุเมธ :    “คือในแต่ละวันเราได้รับโอเมก้า ามที่เป็นกรดไขมันไม่อิ่มตัวที่เราไม่ ามารถ ร้างเองได้ ซึ่งจ�าเป็น 
    ต่อระบบการท�างานต่าง ๆ ของร่างกายเราได้น้อยเกินไปจริง ๆ”
 ผรัณดา :   “เคยได้ยินเ มือนกันค่ะ”
 ปุรุเมธ :   “ครับ ในขณะเดียวกัน เราก็ได้โอเมก้า กที่มากเกินไป ที่เราได้จากไขมันทราน ์เนยขาว เนยเทียม  
    มาการีน ผงชูร  ซึ่งจริง ๆ แล้ว อัตราของโอเมก้า ามต่อโอเมก้า กจะอยู่ที่ 1 : 1 ถึง 4 : 1 
    อย่าใ ้เกินนั้น แต่ ่วนใ ญ่เราทานปลากันน้อย ทานไขมันจากน�า้มันกันเยอะ เลยเป็นอัตรา ่วน  
    20 : 1 ไงครับ”
 ผรัณดา :  “โอ แย่จัง แล้วจะ ่งผลยังไงคะ”
 ปุรุเมธ :   “ร่างกายก็ไม่ มดุล ิครับ ท�าใ ้เกิดการอักเ บในระดับเซล มี ารอนุมูลอิ ระมาก ลอดเลือดแข็ง 
    กระด้างไม่พลิ้วไ ว คุณดาลองนึกภาพเลือด นืด ิครับ แย่ไ มครับ”
 ผรัณดา :  “แย่ ิค่ะ”
 ปุรุเมธ :   “แน่นอนครับ แล้วก็กลายเป็นโรคร้าย ๆ ุดคาดคิด ก็เพราะ าเ ตุอย่างนี้แ ละครับ ดังนั้น 
     เราควร ใ ้ร่างกายเรา มดุลตลอดเวลาใช่มั้ยครับ”
 ผรัณดา :  “ใช่ค่ะ”
 ปุรุเมธ :   “และเราโชคดีใช่ไ มครับถ้ามีตัวช่วยทันท่วงที”
 ผรัณดา :  “ใช่ค่ะ”
 ปุรุเมธ :   “ครบั เพราะเรือ่ง ขุภาพเราประมาทไม่ได้ คณุดาคงเคยได้ยนิใคร ๆ เป็นโรคนัน้โรคนีซ้ึง่จรงิ ๆ แล้ว 
    ก็เกิดจาก าเ ตุการรับประทานทั้งนั้นแ ละครับ”
 ผรัณดา :  “นั่น ิค่ะ” 
 ปุรุเมธ :   “แต่ผมว่าคุณดาไมใช่ คุณดาน่ารักมากที่มีเ ตุผล และฟังใน ิ่งที่เป็น าระ ท่าทางคุณดาจะใ  ้
    ความ �าคัญกับคุณภาพชีวิตด้าน ุขภาพมากกว่าเรื่องอื่นใช่มั้ยครับ”
 ผรัณดา :  “แน่นอนค่ะ เป็นคนกังวลเรื่องนี้มาก ๆ เรื่องอื่นไม่ซีเรีย ค่ะ”
 ปุรุเมธ :   “เยี่ยมเลยครับ แต่ตอนนี้ไม่ต้องกังวลแล้วครับ มดุลชีวิต �า รับเรื่องโอเมก้า ามและ กปล่อยใ  ้
    เป็น น้าที่ซีออยโกลด์นะครับ ...ทีนี้คุณดาจะทานเองก่อนในช่วงแรก รือจะใ ้จัดใ ้กับคุณพ่อ 
    และคุณแม่ด้วยเลยครับ”
 ผรัณดา :  “ด้วยเลยค่ะ ่วงท่านเ มือนกัน อายุมาก ๆ กันแล้ว ราคาเป็นอย่างไรบ้างค่ะ”
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 มีคำากล่าวว่า สิ่งสำาคัญประการหนึ่ง คือ จิตสำ�นึกต่อก�รปิดก�รข�ย มีส่วนสำ�คัญเพร�ะเป็น
คว�มเชื่อมั่นอย่�งเด็ดข�ดของพนักง�นข�ย (จตุรงค์ เกียรติกำ�จ�ย. 2537 : 41) ว�่ตนจะต้องปิดก�ร
ข�ยให้สำ�เร็จและต้องประสบคว�มสำ�เร็จกับลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังที่อยู่ข้�งหน้�นี้อย่�งแน่นอน พนักง�น
ข�ยที่ดีต้องไม่กลัวก�รถูกปฏิเสธ ด้วยคำ�ว�่ “ไม่” เพร�ะไม่ใช่ทุกครั้งที่ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังจะปฏิเสธ
เสมอไป แต่ด้วยบ�งเหตุผลที่พนักง�นข�ยกล่�วไว้ให้กับลูกค้�หรือผู้มุ่งหวัง (Tracy, B. 2007 : 4)
 พนักง�นข�ยต้องกล้�ถ�มลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังว่�จะซื้อสินค้�หรือไม่ พนักง�นข�ยต้องให้แน่ใจ
ว่�ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังจะซื้อสินค้�อย่�งแน่นอน เพร�ะคว�มกลัวที่จะถูกปฏิเสธ ทำ�ให้พนักง�นข�ย
หล�ยคนเสียโอก�สในก�รซื้อสินค้�ของลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังไป หรือต้องไปพบลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังหล�ย
ครั้งกว�่จะปิดก�รข�ยได้  จึงเป็นคว�มจำ�เป็นที่พนักง�นข�ยต้องจูงใจและสร้�งให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวัง
คล้อยต�มได้อย่�งสนิทใจ 
 ก�รปิดก�รข�ยเป็นวิธีก�รสื่อส�รที่เป็นบทสรุปสุดท้�ยเพื่อให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังตอบตกลง 
หลังจ�กที่ผ่�นกระบวนก�รข�ยต่�ง ๆ ม�แล้ว ถือว่�เป็นภ�รกิจสำ�คัญที่เป็นตัวชี้วัดว่� ก�รข�ยในครั้ง
นั้นประสบคว�มสำ�เร็จหรือไม่ เพร�ะในบ�งครั้งขั้นตอนต่�ง ๆ ตั้งแต่ก�รเสนอข�ย ก�รขจัดข้อโต้แย้ง 
ก�รเจรจ�ต่อรองและก�รใช้เทคนิคในก�รข�ยต่�ง ๆ ดูเหมือนจะร�บรื่น แต่เมื่อม�ถึงบทสรุปสุดท�้ย 
คือก�รปิดก�รข�ย อ�จมีก�รเปลี่ยนแปลงก�รตัดสินใจในขั้นสุดท้�ยได้
 ก�รปิดก�รข�ยพนักง�นข�ยอ�จทำ�ได้ด้วยก�รซ้อมก�รปิดก�รข�ยได้ในทุก ๆ ขั้นตอนของ
กระบวนก�รข�ย เพื่อให้เกิดคว�มไม่ประหม่�และส�ม�รถลดคว�มเครียดและคว�มกังวลที่อ�จเกิด
ขึ้นได้ ก�รปิดก�รข�ยเป็นเรื่องเกี่ยวกับเจตคติ ไม่ใช่เรื่องของก�รใช้ทักษะแต่อย่�งใด โดยเป�้หม�ย
สำ�คัญที่คุณต้องนึกถึงอยู่ตลอดเวล�ในก�รปิดก�รข�ยก็คือ คุณจะต้องทำ�ให้ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังขยับ
เข้�ม�อีกหนึ่งขั้นในกระบวนก�รตัดสินใจซื้อด้วยก�รเสนอข้อมูลที่จำ�เป็นให้แก่พวกเข� จนกระท่ัง
ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังตัดสินใจซื้อในสินค้�
    มีผู้กล่�วว่�ขั้นตอนในก�รปิดก�รข�ยหรือทำ�ให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังตอบตกลงเป็นขั้นตอนที่ย�ก
ที่สุดในกระบวนก�รข�ย แต่โดยข้อเท็จจริงแล้ว ห�กพนักง�นข�ยมีกระบวนก�รข�ยที่ผ่�นม� ตั้งแต่
ก�รนำ�เสนอข�ยท่ีมีประสิทธิภ�พ ก�รตอบข้อโต้แย้งท่ีมีประสิทธิภ�พ มีก�รเจรจ�ต่อรองท่ีสมเหตุสมผล 
ก�รปิดก�รข�ยก็จะไม่ย�กจนเกินไป เพร�ะทุกขั้นตอนส�ม�รถส่งผลให้ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังเกิด 
คว�มพึงพอใจในก�รสื่อส�รก�รข�ยของพนักง�นข�ย จนถึงกระบวนก�รตัดสินใจซื้อในที่สุด อย่�งไร
ก็ต�ม ผู้ศึกษ�และพนักง�นข�ยก็ต้องศึกษ�และตระหนักรู้ในคว�มสำ�คัญของก�รปิดก�รข�ย หลัก
ก�รปิดก�รข�ยที่ถูกต้อง โดยก�รสังเกตสัญญ�ณในก�รซื้อ (Buying Signals) ที่เกิดขึ้น จนถึงระยะ
เวล�ที่เหม�ะสมในก�รปิดก�รข�ย 
 หลักก�รในปิดก�รข�ยที่สำ�คัญ คือ 1) ก�รยึดคว�มพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้�หรือผู้มุ่งหวัง 
หม�ยถึง ก�รสื่อส�รก�รข�ยนั้นไม่ใช่เป็นไปเพื่อตอบสนองคว�มต้องก�รของตนเอง แต่เป็นก�รทำ�ให้
ลกูค้�หรอืผูมุ่้งหวงัเกดิคว�มพงึพอใจสงูสุด พนักง�นข�ยจงึต้องสังเกตคว�มพร้อมท่ีจะซือ้อยู่เสมอ ไม่ใช่ 
เป็นก�รยัดเยียดหรือกดดันให้เกิดก�รซื้อ เพร�ะถ้�เป็นอย่�งนั้น โอก�สในก�รกลับม�ซื้อซำ้�อ�จไม่ 
เกิดขึ้น เนื่องจ�กภ�ยหลังก�รซื้อไปแล้ว ลูกค�้เกิดคว�มรู้สึกว่�ยังไม่ใช่ในสิ่งที่ตนเองต้องก�ร หรือ
ยังมีข้อสงสัย กังวลอยู่ม�ก ทำ�ให้เกิดคำ�ถ�มในใจว่� “เร�อ�จซื้อเร็วเกินไป ทำ�ไมคนข�ยไม่บอกเร�ใน
เรื่องบ�งอย่�ง” ซึ่งถ�้เป็นอย่�งนี้จะถือว่�เป็นคว�มสำ�เร็จในระยะสั้นสำ�หรับก�รข�ยไม่ใช่คว�มสำ�เร็จ

สรุป
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ในระยะย�ว 2) ช่วงเวล�ในก�รปิดก�รข�ย ต้องเป็นช่วงเวล�ที่เหม�ะสม มีสัญญ�ณในก�รซื้อเกิดขึ้น
จริง ๆ พนักง�นข�ยจึงต้องทำ�หน้�ที่ในก�รเป็นที่ปรึกษ�ที่ดีว�่สินค้�ใด รุ่นใดที่มีคว�มเหม�ะสมม�ก
ที่สุด เพร�ะก�รข�ยที่ดีมีคุณค่�คือก�รที่ข�ยสินค้�ที่เหม�ะสมที่สุด ไม่ใช่ข�ยสิ่งที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้�
หรือผู้มุ่งหวังแต่ไม่มีคว�มเหม�ะสม  3) ก�รทดลองปิดก�รข�ย ส�ม�รถทำ�ได้ในกรณีที่พนักง�นข�ย
ไม่ส�ม�รถตัดสินใจได้ว�่ถึงเวล�ที่เหม�ะสมหรือยัง จึงควรทดลองหยั่งเชิงดูด้วยก�รถ�มคำ�ถ�มเพื่อ
ตรวจสอบระดับคว�มพึงพอใจและถือเป็นก�รปิดก�รข�ยไปในตัวด้วย 4) ก�รแสดงถึงคว�มรู้สึกที่ดี
ที่เป็นมิตร ไม่ว�่ก�รข�ยในครั้งนั้นจะปิดก�รข�ยได้สำ�เร็จหรือไม่ก็ต�ม
      สิ่งสำ�คัญอีกประก�รหนึ่ง คือ ก�รที่พนักง�นข�ยปิดก�รข�ยไม่ประสบคว�มสำ�เร็จ ซึ่งเนื่อง
ม�จ�กส�เหตุหล�ยประก�ร โดยที่พนักง�นข�ยต้องพิจ�รณ�ว่�ตนเองมีลักษณะดังที่จะกล่�วหรือ 
ไม่ ถ้�มีก็สมควรอย�่งยิ่งในก�รปรับคว�มคิดใหม่ให้ตนเองมีคว�มเป็นมืออ�ชีพม�กขึ้นในก�รปิดก�ร
ข�ย ซึ่งส�เหตุสำ�คัญนั้น ได้แก่ 1) พนักง�นข�ยกลัวก�รปิดก�รข�ย คือ ก�รกลัวก�รปฏิเสธนั่นเอง
ทำ�ให้ไม่กล�้ที่จะปิดก�รข�ย เพร�ะกลัวคว�มผิดหวัง และจะรอให้ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังตอบตกลงซื้อ
ด้วยตนเอง ซึ่งเป็นเรื่องที่ผิดพล�ดม�ก 2) ก�รปิดก�รข�ยที่อยู่บนพื้นฐ�นของก�รสื่อส�รท�งเดียว 
หม�ยถึง ก�รที่พนักง�นข�ยเป็นฝ่�ยพูดหรือฝ่�ยนำ�เสนออย่�งเดียว โดยไม่ฟังว�่คว�มต้องก�รของ
ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังคืออะไร และไม่เปิดโอก�สให้เกิดก�รซักถ�มอีกด้วย จึงทำ�ให้กระบวนก�รข�ยที่
สมบูรณ์และมีประสิทธิภ�พไม่เกิดขึ้น 3) ก�รข�ดประสบก�รณ์ที่ดีในก�รปิดก�รข�ย ซึ่งเหตุผลนี้
ส�ม�รถแก้ไขได้โดยก�รศึกษ�เพิ่มเติมและนำ�ไปปฏิบัติจริง โดยมีก�รประเมินผลอยู่เสมอ 4) เกิดจ�ก
ก�รเริ่มต้นก�รข�ยที่ไม่น่�ประทับใจ ไม่ว่�จะเป็นบุคลิกภ�พที่ไม่น�่เชื่อถือ ลักษณะก�รสื่อส�รที่เป็น
ไปแบบไม่เต็มใจ ทำ�ให้เกิดคว�มไม่พอใจขึ้นได้ 5) ก�รนำ�เสนอที่ยังข�ดคว�มสมบูรณ์ เป็นประเด็นที่
ลูกค้�หรือผู้มุ่งหวังยังรู้สึกไม่เต็มท่ี ไม่เข้�ถึง ไม่เข้�ใจในหล�ยประเด็น และพนักง�นข�ยน้ันไม่ส�ม�รถ
ตอบข้อโต้แย้งนั้นได้ ก็ส่งผลให้ก�รปิดก�รข�ยยังเป็นไปไม่ได้ 6) ก�รตอบข้อโต้แย้งต่�ง ๆ ไม่เป็นที ่
น่�พอใจ ทั้งก�รตอบไม่ได้ ก�รตอบไม่ตรงประเด็น ก�รเบี่ยงประเด็น รวมถึงก�รไม่เต็มใจในก�รตอบ
ข้อซักถ�มด้วย 7) ลูกค�้หรือผู้มุ่งหวังไม่พอใจในก�รเจรจ�ต่อรองในเงื่อนไขต่�ง ๆ ที่มีก�รต่อรองกัน 
จึงทำ�ให้ก�รปิดก�รข�ยไม่เกิดขึ้น
      พนักง�นข�ยที่ดีและมีคว�มส�ม�รถต้องเรียนรู้ถึงเทคนิคต่�ง ๆ ในก�รปิดก�รข�ยด้วย โดย
ได้กล่�วแล้วในบทนี้ แต่พนักง�นข�ยต้องคำ�นึงว่�เทคนิคก�รปิดก�รข�ยแต่ละเทคนิคนั้นต้องใช้
ให้เหม�ะสม โดยจะใช้ในช่วงใดก็ได้แล้วแต่ละสถ�นก�รณ์ ซึ่งก�รฝึกหัดอย่�งสมำ่�เสมอจะส่งผลให้
พนักง�นข�ยเป็นสุดยอดนักข�ยในอน�คตได้อย่�งแน่นอน 
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	 ภาพแวดล้อมทางการขายที่มีความเป็นพลวัตร	 (Dynamic) การแข่งขัน ูง (High Competitive) ที่ ร้าง 
ตั เลือกของ นิค้า รอืผลิตภณัฑ์เป็นจ�าน นมากในปัจจบัุน (Wong K.L., and Tan, C.L. 2016 : 184) เป็นแรงกดดนั
ใ กั้บพนกังานขายต้องพร้อมรบัมอืกับภาพลกั ณ์ของลูกค้า รอืผูมุ้ง่ งัทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากเดมิ ด้ ยการปฏิ มัพนัธ์ 
ที่ซับซ้อนขึ้น พนักงานขายต้องมีค าม ามารถในการปรับตั  (Adaptability) (Leigh, T.W. et.al. 2014 : 123) 
อีกทั้งบริ ัท กิจการต่าง ๆ จะต้องใ ้ค ามใ ่ใจกับการบริการ ลังการขายมากขึ้น ปัจจุบันการมีเพียง ินค้าที่มี
คุณภาพและราคาเ มาะ มนั้นอาจไม่เพียงพอต่อค าม �าเร็จในการตลาดอีกต่อไป การขายเป็นเพียงการเริ่มต้น
ของค าม ัมพันธ์ระ ่างผู้ซื้อกับพนักงานขาย (ในฐานะผู้ขาย)  น้าที่ของพนักงานขายจึงมิใช่เพียงการช่ ยเ ลือ
ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ามารถตัด ินใจซื้อเท่านั้น แต่ น้าที่ที่ �าคัญยิ่งอีกประการ นึ่ง คือ การติดตามผลการขาย
กับการ นับ นุนใ ้เกิดการติดตามผลการขาย

 การตดิตามผลการขาย	(Follow-up	after	the	sale	 รอื	Post-sale)	เป็น ่ น นึง่ในกจิกรรม ลงัการขาย1 

ที่ �าคัญที่เป็นเ มือนค ามพยายามที่เกี่ย ข้องกับการบริการการขายและการ ร้างค าม ัมพันธ์ที่ยั่งยืน ลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ังที่ซื้อผลิตภัณฑ์จากบริ ัท รือจากพนักงานขายเรียบร้อยแล้ มักคาด ังที่จะได้รับการบริการ ลังการขาย
เพื่อใ ้ ามารถใช้งานผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องและเ มาะ ม ดังนั้น การติดตามผลการขายจึงนับ ่าเป็นงานของ
พนักงานขายที่มีค าม �าคัญต่อค าม �าเร็จในการขาย ท�าใ ้กิจการจะต้องใ ้ค าม �าคัญต่อการติดตามผลการขาย 
ดังที่ได้ ึก ามาแล้ เกี่ย กับกระบ นการขาย ดังรูปที่ 11.1 เพราะการติดตามผลการขาย คือ การกระท�าที่ 
(พนักงานขาย) มุ่ง ังผลที่เรียก ่า การเข้าถึง (Get involved) 2  เพื่อใ ้ได้มาซึ่งค ามผูกพันในการซื้อ (Purchase 
Commitment) (Mechisan, G. ออนไลน์ : 3159)

การติดตามผลการขาย11บทที่

ความ มายของการติดตามผลการขาย		

1 กิจกรรม ลังการขายอื่น ๆ ได้แก่ 1. การลาจาก (Departure) แบ่งเป็น
 1.1 การลาจากเมื่อพนักงานขายประ บค าม �าเร็จในการปิดการขาย คือ ามารถขาย ินค้าได้ พนักงานขายค รแ ดงค ามขอบคุณลูกค้า และ
ตอบค�าถามและตอบปัญ าข้อ ุดท้ายของลูกค้า พร้อมทั้งใ ้ค�ามั่นต่อลูกค้า ่า “ปัญ าที่เกิดขึ้นใน ันข้าง น้า ยินดีที่จะใ ้บริการแก่ลูกค้าเท่าที่ตน
ามารถท�าได้”

 1.2 การลาจากเมื่อพนักงานขายไม่ประ บค าม �าเร็จในการปิดการขาย คือ ขาย ินค้าไม่ได้ พฤติกรรมและลัก ณะท่าทางค รจะมีลัก ณะ
เดีย กันกับการขายประ บค าม �าเร็จเพราะจุดประ งค์ ลักในการลาจากเพื่อขอบคุณที่ลูกค้า ละเ ลาใ ้พนักงานขายเ นอขายเพื่อ ร้าง 
ค าม ัมพันธ์อันดีเพื่อใ ้ลูกค้าเป็นลูกค้าที่ถา รต่อไป การลาจากนั้นจะต้องกระท�าในเ ลาอัน มค ร ไม่รีบร้อน รือช้าเกินไป ถ้าพนักงานขายปิด 
การขายไม่ �าเร็จ ไม่ถือ ่าการเ นอขายนั้นไร้ค่า
 2. การใ ้บริการ ลังการขาย (After Sales Service) คือ การติดตามเอาใจใ ่ลูกค้าที่ซื้อ ินค้าโดยใ ้ค ามช่ ยเ ลืออย่างเต็มที่และจริงใจ ตั อย่าง
งานใ ้บริการ ลังการขาย เช่น การแนะน�าใ ้ใช้ ินค้า การบริการติดตั้ง (ในกรณีที่ ินค้านั้นมีการติดตั้ง เช่น เครื่องปรับอากา ) การจัด ่ง ินค้า การ
ซ่อมแซมและดูแลรัก า ฉะนั้นผู้ที่ท�า น้าที่นี้ได้ จะต้องเป็นผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี และมีค ามรู้พิเ เกี่ย กับ ินค้าที่ตนเ นอขายนั้น
ด้ ย
2 ได้แก่ รายได้และผลตอบแทน (Income) การเป็นที่ยอมรับ (Recognition) ถานภาพทาง ังคม (Status) การได้รับเกียรติจากบุคคลภายนอก  
(Respect of others)  ค ามยกย่องนับถือตน (Self-respect) อิ ระ (Autonomy) และโอกา ค ามก้า น้าในอาชีพ (Chances for Career 
Advancement) (Brown, S.P. et.al. 1997 : 40) 
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3 ปัจจัยที่ก่อใ ้เกิดค าม ง ัย (Factor that cause dissonance) มีปัจจัยบางประการที่ท�าใ ้ค าม ง ัย ูงขึ้นมาทั้งก่อนและ ลังการซื้อ (อดุลย์ 
จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล. 2546 : 74)
 1. ราคา ถ้าราคา ูงขึ้น โอกา ที่ค าม ง ัยจะ ูงขึ้นจะมีมาก 
 2. ค าม �าคัญทางจิต ิทยา ถ้าได้รับค ามพอใจมากจากการตัด ินใจซื้อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ ค าม ง ัยจะมีน้อยลง ยิ่งต้องการ ินค้า รือ
ผลิตภัณฑ์ด่ นมากเพียงใด ยิ่งข่า ารที่ท�าใ ้เกิดค าม ง ัยแก่ตั ินค้า รือผลิตภัณฑ์ รือค ามถูกต้องในการตัด ินใจเพียงนั้น
 3. การปฏิบัติงานของ ินค้า เมื่อ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ปฏิบัติงานไม่ตรงตามที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังไ ้ ค าม ง ัยจะเพิ่มมากขึ้น
 4. ตรา รือยี่ ้อที่ไม่ตัด ินใจเลือก การได้รับข่า ารที่ดีก ่า รือเทียบเท่าตรา รือยี่ ้อที่ได้ตัด ินใจเลือกซื้อไ ้แล้  
 5. ค ามน่าเชื่อถือของแ ล่งข่า ใ ม่ เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อแล้ มีบุคคลที่มีอิทธิพล รือมีค ามน่าเชื่อถือซึ่งไม่ ่าจะเป็นเพื่อน รือ
พนักงานขายคนอื่น ๆ มาพูด ่าตัด ินใจ จะบังเกิดค าม ง ัยขึ้น

รูปที่ 11.1 แสดงกระบวนการขายและสิ่งที่พนักงานขายต้องการ
ที่มา : http://slideplayer.com

 การติดตามผลการขายมีค าม �าคัญต่อการด�าเนินการขาย 4 ประการ คือ
	 1.		การสนับสนุนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า	(Assert	to	Customer	Buying)	เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังท�าการ
ตดั นิใจซือ้ นิค้า รอืบรกิารของพนกังานขายแล้  ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั ่ นใ ญ่มกัจะยงัมคี ามกงั ล า่การตดั นิใจ 
ซื้อของตนนั้นเป็นการตัด ินใจซื้อที่ถูกต้อง รือมีผู้ขายรายอื่นที่ดีก ่า รือไม่ ดังนั้น พนักงานขายจึงต้องมีการ
ติดตามผลการขายเพื่อ ร้างค ามมั่นใจ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ตัด ินใจที่เ มาะ มแล้  เช่น การ ่งจด มาย
ขอบคุณ �า รับการซื้อ ินค้า รือบริการใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เป็นต้น
	 2.		การจัดการการใช้งานผลิตภัณฑ	์ (Managing	 to	 Product	Usage)	 ได้แก่ การใ ้บริการ นับ นุนการ
ด�าเนินการต่าง ๆ การฝึกอบรมการใช้งานระบบใ ้กับพนักงานขายของบริ ัทของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เช่น ในการ
ขายระบบคอมพิ เตอร์ ระบบบัญชี เป็นต้น ซึ่งในการ นับ นุนต่าง ๆ เ ล่านี้นอกจากจะเป็นการใ ้บริการแก่ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังที่ซื้อ ินค้า รือบริการแล้  ยังเป็นการป้องกันค ามไม่พอใจจากการใช้ ินค้า รือบริการด้ ย เพราะ

ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะรู้ ิธีการใช้งาน ินค้าและบริการอย่างถูกต้องและเ มาะ ม ท�าใ ้การใช้งาน ินค้าและบริการ
เป็นไปอย่างมีประ ิทธิภาพ
	 3.		การจัดการกับความไม่พึงพอใจของลูกค้า		(Managing	to	Customers’	Dissonance) การติดตามผล
การขายท�าใ พ้นกังานขาย ามารถตอบ นองต่อปัญ า รอืค ามไม่ บายใจ (Cognitive Dissonance)3   ใด ๆ ของ 
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่อาจจะเกิดขึ้น ลังการขาย โดยพนักงานขายต้องกระท�าอย่างทันท่ งทีและอย่างเป็นระบบ 
อนัจะท�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัเกดิค ามรู้ กึประทบัใจต่อค ามใ ใ่จของพนกังานขาย (พบิลู ทปีะปาล. 2543 : 372) 

ความส�าคัญของการติดตามผลการขาย	(ประภา รี พง ์ธนาพาณิช. 2559 : 49-50)
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310  4.	 การยกระดับความสัมพันธ์	 (Building	 Relationship)	 การติดตามผลการขายท�าใ ้ลูกค้ารู้ ึกได้ ่า 
พนักงานขายมีค ามพร้อมที่จะใ ้บริการ และ ร้างค ามมั่นใจใ ้กับลูกค้า ่า ิ่งที่พนักงานขายน�าเ นอนั้นจะยัง 
ได้รบัการด�าเนนิการอย่างต่อเนือ่ง และท�าใ ล้กูค้ารู้ กึมคี ามพงึพอใจ (Customer Satisfaction) ได้ า่พนกังาน 
ขายเป็นเ มือนแ ล่งข้อมูล แ ล่งค ามช่ ยเ ลือและแ ล่งค ามคิดที่ลูกค้าจะ ามารถเข้าถึงได้ ิ่งเ ล่านี้จะน�าไป
ู่การยกระดับค าม ัมพันธ์ (Relationship Building) จากค ามประทับใจประ บการณ์ที่ดี (Customer 

Experiences) เป็นค ามผูกพัน (Customer Engagement : CE) อันดีระ ่างลูกค้ากับพนักงานขาย เป็น ัฏจักร
ภายในที่ �าคัญที่เริ่มด้ ยการมีมิตรภาพที่ดี (Connection) (Sashi, C.M. 2012 : 253) ที่ได้รับการพัฒนาไปเป็น
ล�าดับก่อผลดีอันจะ ่งผลต่อการขายอื่น ๆ ที่จะมีในอนาคตด้ ย ดังรูปที่ 11.2
  อย่างไรก็ตาม การติดตามผลการขายอย่างมีประ ิทธิผลนั้น มิใช่ขึ้นอยู่กับพนักงานขายเพียงผู้เดีย  แต่จะ
เกี่ย กับ น่ ยงาน รือบุคคลอื่นของบริ ัทของพนักงานขาย
ด้ ย เช่น ฝ่ายผลิตต้อง ามารถผลิตผลิตภัณฑ์ที่เป็นไป 
ตามข้อก�า นดและคุณภาพที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการ ฝ่าย
จัด ่งต้องเตรียมการในการจัด ่งใ ้กับลูกค้าตามเ ลา ถานที่
และคุณภาพที่นัด มาย น่ ยงาน นับ นุนด้านเอก ารต้อง
จัด ่งคู่มือและใบเ ร็จรับเงินที่ถูกต้องใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
ฝ่ายติดตั้งจะต้องติดตั้งผลิตภัณฑ์อย่างถูกต้องและใช้งานได้
เต็มประ ิทธิภาพ เป็นต้น จะเ ็นได้ ่าการประ านงานระ ่าง
พนักงานขายกับ น่ ยงานต่าง ๆ ในบริ ัทของพนักงานขายจะ
ต้อง อดคล้องและถูกต้องจึงจะท�าใ ้การติดตามผลการขาย
เป็นไปอย่างมีประ ิทธิภาพ

รูปที่ 11.2 แสดงความสัมพันธ์สู่ความผูกพัน
ที่มา : https://somchartlee.wordpress.com

การประเมินผลการขาย (ประภา รี พง ์ธนาพาณิช. 2559 : 50-52)

 ไม่ ่าพนักงานขายจะอยู่ใน ถานการณ์ที่ ามารถขายได้ รือไม่ก็ตาม ช่ งเ ลา ลังจากการปิดการขายนับเป็น
ช่ งเ ลาที่พนักงานขายอาจมีค ามรู้ ึกกัง ลใจต่อการด�าเนินการ ลังการขาย ซึ่งช่ งเ ลานี้เป็นช่ งเ ลาที่
พนักงานขายจะต้องประเมินผลการขายที่ผ่านมาของตนเพื่อจะ ามารถด�าเนินการติดตามผลการขายได้อย่างมี
ประ ิทธิภาพ การประเมินผลการขายอาจแบ่งได้เป็น 2 กรณี คือ 
	 1.	เมื่อการขายประสบความส�าเร็จ	(Success)	เมื่อ ามารถเ นอการขายได้แล้  พนักงานขายจะมีค ามรู้ ึก
อยู่ องประการ คือ พนักงานขายมักรู้ ึกตื่นเต้นกับค าม �าเร็จ และรู้ ึกกลั ่าลูกค้าอาจจะเปลี่ยนใจและยกเลิก 
ค�า ัง่ซือ้ พนกังานขายจะต้องค บคุมค ามรู้ กึเ ล่าน้ี เพือ่เป็นการรกั าลกูค้า (Customer Retention) ด้ ยการขจดั 
ค ามรู้ กึถดถอย (Attrition) มใิ เ้ป็นอปุ รรคต่อการปิดการขาย (Bijmolt, T.H.A. et.al. 2010 : 348) และการลา
จากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และมิใ ้กระทบต่อการขายที่จะมีในอนาคตด้ ย ดังนั้น ช่ งเ ลา ลังการปิดการขายนี ้
จึงเป็นช่ งเ ลา �า รับพนักงานขายในการขอบคุณลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ยค ามจริงใจ �า รับเ ลาที่ลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังใ ้พนักงานขายน�าเ นอการขาย ซึ่งค�าพูดและทั นคติของพนักงานขายที่เกิดขึ้นในระ ่างช่ งเ ลานี ้
จะ ามารถลดค ามรู้ ึกกัง ลใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่าจะตัด ินใจผิดพลาดลงได้ พนักงานขายค รแ ดงออก
ด้ ยท่าทางที่ผ่อนคลายและเป็นธรรมชาติ และกล่า ขอบคุณลูกค้า �า รับค�า ั่งซื้อ ตอบข้อซักถามท่ีเกี่ย กับ 
การจัด ่งและการช�าระเงิน ร มถึงบอกใ ้ลูกค้าทราบ ่าพนักงานขายยินดีที่จะตอบค�าถามใด ๆ ที่อาจจะเกิดใน
อนาคตเ มอ และ ร้างค ามมั่นใจ ่าลูกค้าจะได้รับ ินค้า รือบริการตรงเ ลา อย่างไรก็ตาม พนักงานขายค ร
ระมดัระ งัมใิ ก้าร นทนาเป็นไปอย่างยดืเยือ้จนเกนิไป พนกังานขายค รลาจากลกูค้าอย่างร ดเร็ และเป็นธรรมชาตทิี่ ุด



311 2.		เมื่อการขายไม่ประสบความส�าเร็จ	 (Failure)	 ากการขายไม่ประ บค าม �าเร็จ มิใช่ ่าพนักงานขายจะ
ไม่ ามารถขายได้ต่อไปในอนาคต ดังนั้น ากพนักงานขายพบ ่าการขายของตนไม่ประ บค าม �าเร็จแล้  ไม่ค ร
จะปล่อยใ ้ค ามล้มเ ล มา ร้างค ามรู้ ึก าดกลั ต่อการขายในครั้งต่อไป ในทางตรงกันข้าม พนักงานขายค ร
ใช้เ ลาที่ผ่านไปอย่างมีคุณค่าและ ร้างค ามรู้ ึกใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็น ่าเ ลาที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ียไปนั้น
มิใช่ไร้ประโยชน์ แต่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ าร นเท ที่มีคุณค่า พนักงานขายจะต้องลาจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย
ภาพลัก ณ์ที่ดีทั้งของตนเองและบริ ัท อันจะเป็นรากฐานต่อการขาย รือการอ้างอิงในอนาคต พนักงานขายต้อง
ระลึกไ ้เ มอ ่าผลิตภัณฑ์ของตนไม่อาจตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทุกรายและทุกเ ลาได้ 
ดังนั้น โอกา ที่การขายจะไม่ประ บค าม �าเร็จที่มีค ามเป็นไปได้เ มอ
  แม้ ่าพนักงานขายจะอยู่ใน ถานการณ์การขายที่ไม่เป็นไปอย่างที่ปรารถนาก็ตาม แต่พนักงานขายค ร
รกั าค าม ภุาพและเป็นมติร ซึง่จะท�าใ ลู้กค้า รอืผูมุ้ง่ งัรบัฟังการน�าเ นออืน่ ๆ มคี ามรู้ กึทีด่ต่ีอพนกังานขาย
แม้ ่าจะไม่ตอบรับการเ นอขายก็ตาม ดังนั้น ค�าพูดและการกระท�าใด ๆ ของพนักงานขายในช่ งเ ลานี้จะเป็นจุด
เริ่มต้นของการประ บค าม �าเร็จในการน�าเ นอการขายในอนาคตต่อไป
  ถ้าพนักงานขายเ ็น ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามเป็นไปได้ในการซื้อผลิตภัณฑ์ในอนาคตแล้  พนักงานขาย
จะต้องท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรู้ ่าพนักงานขายยังมีค ามต้องการจะ าน ัมพันธ์ทางธุรกิจต่อไป ขั้นตอนแรกของ
กระบ นการนี้ คือ การติดต่อ รือ ่งจด มายขอบคุณลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง �า รับเ ลาที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเปิด
โอกา พนกังานขายน�าเ นอการขายทีผ่่านมา จากนัน้พนกังานขายค รพจิารณา าเ ตขุองค ามล้มเ ล ในการขาย
โดยการ อบถามลูกค้า รือผู้มุ่ง ังถึง าเ ตุที่แท้จริงในการปฏิเ ธการซื้อ โดยใช้ค�าถามที่จริงใจเพื่อใ ้ได้ค�าตอบ
ที่แท้จริง ร มถึงการขอโอกา �า รับการติดต่อภาย ลังด้ ย
  แม้ ่าจะได้รับการปฏิเ ธจากลูกค้า รือผู้มุ ่ง ัง แต่พนักงานขายไม่ค ร มดก�าลังใจเพราะโอกา ใน
อนาคตยังมีอยู ่ ดังนั้น พนักงานขายจะต้อง ิเคราะ ์กระบ นการการขายทั้ง มดที่ได้ด�าเนินการมาอย่าง
ระมัดระ ังเพื่อค้น า ่ามีค ามผิดพลาดในขั้นตอนใด ซึ่งการ ิเคราะ ์ตนเองเ ล่านี้เป็นการเปิดเผย ิ่งที่ผิดพลาด
ซึ่งจะน�าไป ู่ค าม �าเร็จในการขายในอนาคต พนักงานขายค ร ิเคราะ ์ประเด็นต่าง ๆ ต่อไปน้ี
 

- ค ามเ มาะ มของการเตรียมการเ นอขาย

- ค ามเ มาะ มของการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

  - ค ามเ มาะ มของการกระตุ้นและ ร้างค าม นใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
  - ค ามครบถ้ นของการน�าเ นอประเด็น �าคัญ
  - ประ ิทธิภาพของการใช้ ั ดุอุปกรณ์ในการน�าเ นอการขายอย่างมีประ ิทธิภาพ รือไม่
  - ค ามเข้าใจข้อโต้แย้งและประ ิทธิภาพของการขจัดข้อโต้แย้ง
  - ค ามเ มาะ มของการทดลองปิดการขาย
  - ค ามเ มาะ มของการใช้เทคนิคการปิดการขาย
  - ค ามเ มาะ มของทั นคติที่มีตลอดกระบ นการการขาย
  - ค ามเ มาะ มของการลาจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

  

 ประเด็นปัญ าดังกล่า ข้างต้นท�าใ ้พนักงานขาย ามารถแก้ไขปัญ าใด ๆ ที่ประ บอยู่ได้ และ ามารถ
ปรับปรุงการน�าเ นอการขายได้ดีขึ้นในอนาคต ากพนักงานขายมีการประเมินตนเองและใช้เทคนิคการขายอย่าง
เ มาะ มแล้  จะเพิ่มโอกา ของค าม �าเร็จในการปิดการขายได้
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312   การที่พนักงานขายจะต้องมีการติดตามร มถึงการติดต่อกลับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อตร จ อบ ถานภาพ
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ไม่ตกลงซื้อในการติดต่อครั้งแรกนั้น เนื่องจากค ามล้มเ ล ในการปิดการขายในครั้งแรก
ของการน�าเ นออาจเกิดจากการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการเ ลา และค ามช่ ยเ ลือในการท�าการตัด ินใจซื้อ
มากขึ้น ดังนั้น แม้ ่าพนักงานขายไม่ได้รับค�า ั่งซื้อในการเ นอขายครั้งแรก พนักงานขายค รแ ดงออกถึงค าม
เต็มใจในการเยี่ยมเยียนในภาย ลัง โดยอาจ อบถามลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่าต้องการข้อมูล เอก ารรายละเอียด รือ
ตั อย่าง ินค้าเพิ่มเติม รือไม่ในการเข้าพบครั้งต่อไป
  เมื่อพนักงานขายลาจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโดยปรา จากค�า ั่งซื้อ พนักงานขายจะต้องจดบันทึก ิ่งที่ได้
เรียนรู้เกี่ย กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เช่น ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้ค าม �าคัญ ใครเป็นผู้ตัด ินใจขั้น ุดท้าย และ
ค ามต้องการพื้นฐานของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เป็นต้น ร มถึงบันทึกข้อผิดพลาดในการน�าเ นอการขายที่ผ่านมาเพื่อ
ไม่ใ ้ข้อผิดพลาดดังกล่า เกิดขึ้นอีกในการเยี่ยมเยียนลูกค้า รือผู้มุ่ง ังครั้งต่อไป

เทคนิคการติดตามผลการขาย	(ดัดแปลงจาก ประภา รี พง ์ธนาพาณิช. 2559 : 52-53) 

 พนักงานขายจะต้องติดตามผล ลังการขายเ มอเพื่อ ร้างค ามพึงพอใจแก่ลูกค้าอันจะน�าไป ู่การ ร้าง าย
ัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าต่อไป แต่การติดตามผลมักเป็นขั้นตอนของกระบ นการการขายที่พนักงานขายมักไม่ใ ้ค าม
�าคัญซึ่งเป็นค ามผิดอย่างมาก เพราะเป็นขั้นตอนที่ �าคัญที่แม้จะเพิ่มข้ึนมาและมีค ามซับซ้อนใน มู่ ินค้า

อตุ า กรรม (Rolstadaas, A. et.al. 2008 : 383) แต่มผีลโดยตรงในการ ร้างยอดขายใ เ้พิม่ขึน้ทัง้ �า รบัลกูค้า
ปัจจุบันและลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในอนาคต เพราะ ากไม่มีการติดตามผลการขายแล้  โอกา ที่ลูกค้าที่เคยมีค ามพึง
พอใจอาจเกิดค ามไม่พอใจขึ้นก็เป็นได้ ดังนั้น พนักงานขายค รมีเทคนิคที่ ามารถ ร้างค ามพึงพอใจใ ้เกิดข้ึน 
กับลูกค้าจากการติดตามผลการขาย ได้ดังนี้
	 1.		การแ ดงออกถึงความจริงใจ	 (Gratitude	 Expression) และค ามซาบซึ้งต่อการ ั่งซื้อของลูกค้า 
(Appreciation in Important Order) นอกเ นือจากค�ากล่า ขอบคุณที่พนักงานขายกล่า กับลูกค้า ลังการปิด
การขายแล้  เทคนคิการตดิตามผลทีด่จีะเริม่ด้ ยค ามจรงิใจ และข้อค ามทีแ่ ดงออกถงึค ามซาบซึง้ใจ เช่น การ ง่ 
จด มาย รือบันทึกที่แ ดงค ามขอบคุณอย่างเป็นทางการจากผู้บริ ารระดับ ูงแก่ลูกค้า �า รับค�า ั่งซื้อที่ใ ้แก่
บริ ัท เป็นต้น
	 2.		การตรวจ อบการจัด ่งอย่างใกล้ชิด	 (Intimately	 Examining)	  ใน ันที่เป็นก�า นดการ ่ง ินค้า รือ
บริการ พนักงานขายค รโทร ัพท์ อบถามลูกค้าใ ้มั่นใจ ่ามีการจัด ่งตามก�า นด ด้ ยค ามครบถ้ น ถูกต้องและ
ตรงต่อเ ลา เป็นการแ ดงใ ล้กูค้าเ น็ า่พนกังานขายมคี ามเอาใจใ ใ่นการใ บ้รกิารลกูค้า ซึง่ ากมปัีญ าเกดิขึน้
ไม่ ่าจะเป็นการจัด ่งที่ไม่ ามารถเป็นไปตามก�า นด รือ ินค้าเ ีย าย พนักงานขายจะต้องมีการด�าเนินการแก้ไข
โดยทันที และลูกค้าค รได้รับการบอกกล่า จากพนักงานขายโดยตรงที่ขาย ินค้าใ ้มิใช่จากบุคคลอื่น
 3.		การใ ค้วามรูแ้ก่ลกูค้าอย่างเพยีงพอ	(Sufficient	Knowledge) พนกังานขายค รตร จ อบเพือ่ใ ม้ัน่ใจ 
ได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีค ามรู้ในการใช้งานใน ินค้า รือบริการนั้นอย่างถูกต้อง ร มถึงบุคลากรของบริ ัทผู้ซื้อมี
ค ามรูเ้กีย่ กบัผลติภณัฑ์ รอืระบบต่าง ๆ ในการใช้งานได้อย่างถกูต้อง ร มถงึการใ ค้ ามรูแ้ละการฝึกอบรมใ ก้บั 
น่ ยงานของผูซ้ือ้อย่างเต็มทีด้่ ยค ามเตม็ใจ แม้จะต้องใช้เ ลาท่ีมากพอ มค รกต็าม อนัเป็นการ ร้างค ามพึงพอใจ

ใ เ้กิดขึ้นได้อย่างแน่นอน เป็นการลดข้อร้องเรียนและป้องกันปัญ าที่อาจจะเกิดขึ้นได้
 4.	 การตดิตามการตดิตัง้ผลติภณัฑ์	(Installation	Keep-up)	 �า รับผลติภณัฑ์ทีต้่องมกีารตดิตัง้ พนกังานขาย
ค รแ ะเยี่ยมเยียนองค์กรของผู้ซื้อ รือติดต่อกับลูกค้าโดยทันที ลังจากจัด ่งและติดตั้งเป็นที่เรียบร้อยแล้  
เพือ่ใ ม้ัน่ใจ า่ผลติภณัฑ์ดงักล่า ได้รบัการตดิตัง้อย่างเ มาะ มและไม่มปัีญ าใด ๆ เกดิขึน้ และแม้ า่จะไม่มปัีญ า 
ก็ตาม การแ ะเยี่ยมเยียนและการติดตามผลการขายจะเป็นการแ ดงใ ้บริ ัทของผู้ซื้อเ ็น ่าพนักงานขายมีค าม
นใจอย่างจริงใจต่อการ ร้างค าม ัมพันธ์อย่างยั่งยืน



313 5.		การ ร้างระบบบริการ ลังการขาย	(Customer	Service	System) บริ ัทของพนักงานขายต้องมีระบบ
ในการรับมือข้อร้องเรียน รือปัญ าจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เพื่อใ ้มั่นใจได้ ่าค�าขอข้อมูล ข้อร้องเรียน รือปัญ า
จากลูกค้าจะได้รับการจัดการอย่างร ดเร็ และมีประ ิทธิภาพ และมีการประ านงานระ ่าง น่ ยงานต่าง ๆ ของ
บริ ัทที่เกี่ย ข้องกับปัญ าของลูกค้าอย่างร ดเร็  ถูกต้อง เป็นไปตามค ามต้องการของลูกค้า 
	 6.	 การ ร้างระบบการตรวจ อบความพงึพอใจของลกูค้า	(Customer	Satisfaction	System) พนกังานขาย
ต้องมีระบบในการติดต่อ รือเยี่ยมเยียนลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอย่าง ม�่าเ มอ เพื่อรับทราบผลการใช้งานผลิตภัณฑ์
และเป็นการอ�าน ยค าม ะด กแก่ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัในการ ัง่ซือ้ครัง้ต่อไป ร มถงึเป็นการตร จ อบข้อมลูเกีย่ กบั
ลูกค้าที่อาจเปลี่ยนแปลง เช่น เบอร์ติดต่อ ผู้ตัด ินใจซื้อ ค ามต้องการของลูกค้า เป็นต้น นอกจากนี้จะเป็น 
โอกา ในการแจ้งข้อมูลเก่ีย กับบริ ัทของพนักงานขายที่เปล่ียนแปลง รือการพัฒนาการบริการที่เพิ่มขึ้นใ ้กับ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับทราบ และเป็นการแ ดงใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ ็น ่า พนักงานขายมีค ามพร้อมและเต็มใจ
ในการใ ้ค ามช่ ยเ ลือลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่เ มอ
  การติดตามผลการขายเป็นอย่างดีจะท�าใ ้พนักงานขาย ามารถมั่นใจได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยังมีค าม
ัมพันธ์ที่ดีต่อ ินค้าของบริ ัท4  มีค ามพึงพอใจ ซึ่งเป็นปัจจัย �าคัญต่อการขายในอนาคตเพราะการขายผลิตภัณฑ์

เดิม รือผลิตภัณฑ์ใ ม่ต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีค ามพึงพอใจจะเป็นการง่ายก ่าการขายใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
รายใ ม่ แม้ ่าบางทีอาจเป็นการยาก �า รับผู้ซื้อที่จะ าพนักงานขายที่มีค ามเต็มใจที่จะบริการอย่างร ดเร็ และมี
ประ ิทธิภาพก็ตาม แต่การติดตามผลการขายเป็นการ ร้างค าม ัมพันธ์ที่มีค ามเชื่อมั่นและไ ้ างใจระ ่าง 
ผู้ซื้อและพนักงานขาย ค ามไ ้ างใจและค ามเชื่อมั่นเ ล่านี้จะน�าไป ู่การซื้อซ�้าและ ร้างค ามเ นีย แน่นกับ
ัมพันธภาพระ ่างพนักงานขายและลูกค้า

การ ร้าง ัมพันธภาพระยะยาวกับลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง	

4 เป็นค ามคาด ังร่ มกันที่อยู่บนฐานของการ ร้างค ามไ ้ างใจ (Trust) ค าม รัทธา (Faith) และการบริ ารจัดการที่ยุติธรรม (Fair Dealing) 
(Ferrell, O.C. 2004 : 126) 

 ประภาศรี	 พงศ์ธนาพาณิช	 (2559	 :	 53-56) ได้กล่า ไ ้ ่า การที่กิจการจะมีค ามก้า น้าทางธุรกิจอัน 
จะ ่งผลใ ้มีการเพิ่มขึ้นของก�าไรและยอดขายได้นั้น ั ใจ �าคัญขึ้นอยู่กับการใ ้ค ามเอาใจใ ่ (Concentrating) 
การรัก าค าม ัมพันธ์ (Retention) และการดึงใจใ ้มั่นคง (Existing) เป็นอันดีกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง (Payne, A. 
1994 : 28) ซึง่ถอืเป็น ่ นที่ �าคญัและมปีระโยชน์ในทางการตลาดปฏิ มัพนัธ์ (Interactive Market) (Pfeifer, P.E., 
and Carraway, R.L. 2000 : 43) ดังนั้น ผู้ประกอบอาชีพการขายทุกคนจึงจ�าเป็นต้องตระ นักถึงค าม �าคัญของ 
การ ร้างค าม มัพนัธ์และ ามารถจดัการค าม มัพนัธ์กบัลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัได้ เพือ่ประโยชน์ของธรุกจิในอนาคต 
โดยเฉพาะพนกังานขายซึง่มี น้าทีโ่ดยตรงกบัลกูค้า รอืผู้มุง่ งั จงึต้องค�านงึถึงการ ร้างค าม มัพนัธ์กบัลกูค้า รอื 
ผูมุ้ง่ งัในระยะยา  

องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการ ร้าง ัมพันธภาพ
 ในอาชีพการขายนั้น การ ร้างและการรัก าค าม ัมพันธ์นับเป็นองค์ประกอบ �าคัญต่อค าม �าเร็จของ
องค์กรและพนักงานขาย แต่การ ร้างและการรัก าค าม ัมพันธ์นั้นไม่ใช่แต่เฉพาะค าม ัมพันธ์กับภายนอก คือ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเท่านั้น แต่ร มถึงค าม ัมพันธ์ภายในด้ ย ซึ่งกลุ่มผู้ที่เกี่ย ข้องกับค าม ัมพันธ์ที่พนักงานขาย
จะต้องค�านึงถึงประกอบด้ ย 4 กลุ่ม คือ
 1.		ฝ่ายบริ าร	(Executive	Department) พนักงานขายมักจะท�างานภายใต้การ ั่งการโดยตรงจากผู้จัดการ
ฝ่ายขาย รอืทมีงานบริ ารอืน่ ๆ ตามทีไ่ด้รบัมอบ มาย ดังนัน้ การรกั าค าม มัพนัธ์อนัดกีบับคุคลต่าง ๆ เ ล่านี้
จงึเป็น ิง่ �าคญัอย่างยิง่ต่อค าม �าเรจ็ รอืค ามล้มเ ล ในการท�างานด้านการขาย ดงันัน้ การท�างานกบัผูบ้งัคบับญัชา 
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314 รือผู ้บริ ารใน ่ นงานต่าง ๆ ใ ้มีประ ิทธิภาพจะต้องเข้าใจถึงอุปนิ ัยในการท�างานของผู ้บังคับบัญชา 
รูปแบบการ ื่อ าร ค ามต้องการ และค ามคาด ังของผู้บังคับบัญชาด้ ย
 2.	 น่วยงาน นับ นุนภายใน	 (Supporting	 Team)	 การรัก าค าม ัมพันธ์กับบุคลากร รือ น่ ยงาน
ภายในองค์กรนับ ่าเป็น ิ่ง �าคัญ �า รับงานการขาย น่ ยงาน นับ นุนภายในนี้อาจร มถึงบุคลากรในฝ่าย ิจัย
การตลาด ฝ่ายบริการ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจัดซื้อ รือฝ่ายจัด ่ง ากพนักงานขายมีค าม ัมพันธ์อันดีกับบุคคลเ ล่านี้
จะท�าใ ้พนักงานขายท�างานง่ายขึ้นและได้รับการใ ้ค าม �าคัญในล�าดับต้น ไม่ ่าจะเป็นการแทรกตารางการจัด ่ง 
การ นับ นุนโดยการเอาใจใ ่เป็นพิเ กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของพนักงานขาย ซึ่งอาจกล่า ได้ ่าค ามช่ ยเ ลือ
ของบุคลากร นับ นุนภายในเ ล่านี้เป็นปัจจัย นึ่งที่ �าคัญต่อประ ิทธิภาพของพนักงานขายในการท�างาน
 3.		บุคลากร นับ นุนของลูกค้า	(Customer	Service	Officers) พนักงานขายมืออาชีพจะมีค ามเข้าใจถึง
ค าม �าคัญของการ ร้างค าม ัมพันธ์กับบุคคลที่เก่ีย ข้องกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง บ่อยครั้งที่พนักงานขายพบกับ
บุคคลอื่นก่อนที่จะพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เช่น เลขานุการ ามี ภรรยา บุตร รือเจ้า น้าที่ประชา ัมพันธ์ เป็นต้น 
บุคคลเ ล่านี้จะเป็นผู้อ�าน ยค าม ะด กใ ้ ามารถเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และ ากในอนาคตลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ังเป็นลูกค้าแล้  บุคคลเ ล่านี้ยังอาจเกี่ย ข้องในการตัด ินใจซื้ออีกด้ ย เช่น การตัด ินใจซื้อเฟอร์นิเจอร ์
ชุดรับแขกอาจตัด ินใจ โดยคุณแม่ รือลูกมากก ่าจะตัด ินใจโดยคุณพ่อ เป็นต้น
	 4.		ลูกค้า	(Customer) ค าม ามารถในการ ร้างค าม ัมพันธ์กับลูกค้าเป็นปัจจัยแ ่งค าม �าเร็จในการขาย 
ากพนักงานขาย ามารถ ร้างค าม ัมพันธ์อย่างมีประ ิทธิภาพกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโดยใ ้การบริการที่มีคุณค่า

แล้  พนักงานขายนั้นจะประ บค าม �าเร็จในอาชีพการขายได้เป็นอย่างดี

พนักงานขาย

ฝ่ายบริ าร ลูกค้าน่วยงาน
นับ นุนภายใน

บุคลากร นับ นุน
ของลูกค้า

รูปที่ 11.3 แสดงองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์

 มีค�ากล่า ่า ผู้ที่เกิดมาเพื่อเป็นพนักงานขายจะต้องมีคุณ มบัติที่ �าคัญ คือ มีพลัง มีค ามคล่องแคล่  นใจ
ติดตามข้อมูลของผลิตภัณฑ์ของบริ ัท เข้า ังคมเก่ง มีมนุ ย ัมพันธ์ที่ดี ามารถเข้าถึงจิตใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
มีการน�าเ นอขายที่ดี มีเทคนิคการขายที่เ มาะ ม ิ่งเ ล่านี้ถือเป็นปัจจัยที่ช่ ยท�าใ ้พนักงานขายประ บค าม
�าเร็จ และท�าใ ้ลูกค้ามีค ามภักดีกับตรา ินค้า ผลิตภัณฑ์ รือบริการไปอย่างยา นาน (Loyalty) นั่น มายถึง

รายรับและผลก�าไรใ ้กับพนักงานขายและบริ ัทด้ ย
 ผู้ที่ประกอบอาชีพการขายมีค ามคาด ังที่จะ ร้างค าม ัมพันธ์ในระยะยา กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของตน 
เพื่อเป็นการ ร้างค ามมั่นใจได้ ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมีการซื้ออย่างต่อเนื่องและเป็นลูกค้าที่มีค ามจงรักภักดีกับ
บริ ัทตลอดไป ซึ่งท�าใ ้ ลาย ๆ บริ ัท ันมาเน้นใ ้พนักงานขายของตนร มถึงพนักงานในทุกระดับขององค์กรได้



315เ ็นถึงค าม �าคัญของการ ร้างและ ่งเ ริมใ ้มี ัมพันธภาพที่ดีกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง อันจะน�ามาซึ่งค าม �าเร็จ
ขององค์กรในระยะยา  ดังนั้น พนักงานขายทุกระดับขององค์กรจึงจ�าเป็นต้องมีค ามเข้าใจ ิ ัฒนาการของค าม
ัมพันธ์ โดยค าม ัมพันธ์จะพัฒนาเป็น 5 ระยะ คือ 1) การตระ นัก (Awareness) 2) การ �าร จ (Exploration) 

3) การขยาย (Expansion) 4) การใ ้ค�ามั่น (Commitment) และ 5) การ ิ้น ุด (Dissolution) แม้ ่าจะเป็นการ
ยากที่จะแยกแยะพัฒนาการแต่ละระยะของค าม ัมพันธ์ได้อย่างชัดเจน แต่ ามารถบอกถึงลัก ณะเฉพาะท่ี 
�าคัญของค าม ัมพันธ์แต่ละระยะได้ ดังนั้น พนักงานขายค รจะรู้ถึงการเปลี่ยนแปลงและค ามก้า น้าของ

แต่ละระยะของค าม ัมพันธ์เพื่อจะ ามารถด�าเนินการขายได้อย่างถูกต้องและเ มาะ ม
	 1.		การตระ นักรู้	(Awareness)	 ในขั้นแรกนี้เป็นช่ งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรับรู้ ่ามีพนักงานขายที่อาจจะเป็น
แ ล่ง �า รับ ินค้า รือบริการที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการ ในระยะนี้ยังไม่มีค ามชัดเจน ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะ
ซื้อ ินค้า รือบริการจากพนักงานขาย รือไม่ ดังนั้น การด�าเนินการซื้อของผู้ซื้อและการด�าเนินการขายของ
พนักงานขายยังเป็นไปในรูปแบบต่างฝ่ายต่างปฏิบัติอยู่ นั่นคือ ผู้ซื้อท�าการแ ง า ่ามีผู้ขายรายใดที่ ามารถ 
ตอบ นองค ามต้องการของตนได้บ้าง ่ นพนักงานขายด�าเนินการแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีค ามต้องการ 
ใน ินค้า รือบริการของตน
  แม้ ่าในระยะนี้จะมีค ามละเอียดอ่อนและยากที่จะท�าค ามเข้าใจได้ แต่เป็นระยะที่ �าคัญเนื่องจากจะเป็น
จุดเริ่มต้นของค าม ัมพันธ์เพื่อพัฒนาต่อไปจนกระทั่งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังตัด ินใจซื้อได้ ค าม ัมพันธ์ต่อไปนั้นจะ
ขึ้นอยู่กับจ�าน นการเยี่ยมเยียน และระดับของค ามต้องการรู้ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่าบริ ัท รือพนักงานขาย
เป็นใคร และลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังจะตกลงที่จะใช้เ ลากับพนักงานขายจนกระทั่งมั่นใจได้ ่าจะ ามารถบรรลุ
ัตถุประ งค์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ ก่อนที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมีค�ามั่น ัญญา ่าจะซื้อ ินค้า รือบริการของ

บริ ัท ดังนั้น ัตถุประ งค์ของการเข้าพบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในครั้งแรกจึงเป็นการบอกกล่า ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง 
รับรู้ ่าบริ ัทคือใคร ผลิต ินค้า รือบริการอะไร
  พนักงานขายที่มีค ามเป็นมืออาชีพและมีประ บการณ์จะทราบดี ่าระยะแรกนี้เป็นระยะที่มีค าม �าคัญใน
การประเมินการรับรู้ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีต่อบริ ัท และเป็นการ ึก ารายละเอียดของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ซึ่ง
เป็นกิจกรรมท่ี �าคญัในการเข้าพบลกูค้า รือผูมุ้ง่ งัในคร้ังแรก จงึต้องพยายาม ร้างค ามประทบัใจใ เ้กดิขึน้ใ ไ้ด้ 
ในขณะที่พนักงานขายที่ไม่มีประ บการณ์ รือพนักงานขายมือใ ม่มักจะรู้ ึก ่าการน�าเ นอ ินค้าและการอธิบาย
ประโยชน์ของ ินค้าเป็นกิจกรรมที่ �าคัญมากก ่า
	 2.		การ �ารวจ	(Exploration)	  เมื่อทั้งผู้ซื้อและพนักงานขายพบ ่าทั้ง องฝ่ายต่างมีผลประโยชน์ร่ มกัน คือ 
มีค ามต้องการและมีค าม ามารถในการตอบ นองค ามต้องการได้ จะเป็น ัญญาณของการเริ่มต้นค าม ัมพันธ์
ในระยะที่ อง คือ ระยะ �าร จ โดยผู้ซื้อจะมีค ามเต็มใจในการ �าร จ ่าพนักงานขายมีข้อเ นออะไรบ้างและมี
ค าม ามารถในการน�าเ นอทีด่เีพยีงใด เช่น พนกังานขายอาจน�าผลการ จิยัทีบ่่งบอกถงึคณุภาพของ นิค้าของบริ ทั 
ซึ่งเป็นผลที่ได้จาก ถาบันที่เป็นที่น่าเชื่อถือ รือน�าผล �าร จค ามพึงพอใจของลูกค้าที่เคยใช้ ินค้า รือผลิตภัณฑ์ 
มาใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อเป็นการ ร้างค ามมั่นใจต่อบริ ัท เป็นต้น
  ต่อจากนั้นกระบ นการการขายจะเข้า ู่ขั้นตอนของการท�าค ามเข้าใจถึงค ามต้องการเฉพาะของลูกค้า

รือผู้มุ่ง ัง เพื่อจะ ามารถมีค ามภูมิใจที่ดีขึ้น ่า ินค้า รือบริการของบริ ัทจะ ามารถ ร้างประโยชน์ใ ้แก่
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้อย่างไร ในระยะนี้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมีค ามเต็มใจที่จะบอกค ามต้องการที่แท้จริงของตน
มากข้ึน พนักงานขายค รตระ นัก ่าลูกค้า รือผู้มุ ่ง ัง ่ นใ ญ่มักจะไม่ค่อยเต็มใจที่จะบอกข้อมูลจริงกับ
พนักงานขายที่เพิ่งพบเป็นครั้งแรก ดังนั้น ในระยะนี้พนักงานขายจึงจ�าเป็นต้อง ร้างค ามเชื่อมั่นและค าม นใจ
ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้เกิดขึ้นก่อนที่จะด�าเนินการพัฒนาค าม ัมพันธ์ไปยังขั้นต่อไป โดยเฉพาะ �า รับการ
บริการซึ่งมีลัก ณะเฉพาะตั ที่แตกต่างและ ลาก ลายกัน �า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแต่ละรายที่มีค ามแตกต่างกัน
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316  ในระยะของการ �าร จนี้จะมุ่งเน้นที่ค าม ัมพันธ์ในระดับทดลอง (Trial Relationship) ซึ่ง าก ินค้า รือ
บริการของพนักงานขาย ามารถตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และพนักงานขาย ามารถเข้าใจ
ค ามต้องการและผลประโยชน์ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังคาด ่าจะได้รับเป็นอย่างดีแล้  ค าม ัมพันธ์อาจจะพัฒนา 
ต่อไปได้ อย่างไรก็ตาม ค าม ัมพันธ์ในระยะนี้เป็นค าม ัมพันธ์ที่เปราะบาง และมีโอกา ที่จะจบลงได้ง่าย ดังนั้น
การด�าเนินการขายในระยะนี้จึงจ�าเป็นต้องด�าเนินไปด้ ยค ามระมัดระ ัง
	 3.	 การขยาย	 (Expansion) ขั้นตอนนี้ทั้งผู้ซื้อและพนักงานขายเรียนรู้ถึงผลประโยชน์ที่เกี่ย ข้องกับค าม
ัมพันธ์ และพยายามที่จะขยายผลประโยชน์ใ ้ก ้างขึ้น ระยะการขยายนี้ไม่ได้เน้นการเพิ่มยอดขาย แต่มักจะมุ่ง
ร้างค าม ัมพันธ์ที่ดีต่อกันโดยการมีกิจกรรมร่ มกันระ ่างผู้ซื้อและพนักงานขาย เช่น การติดต่อกันในระ ่าง

การ ่งมอบ ินค้า การบริการ ลังการขาย เป็นต้น จะเ ็น ่าลัก ณะ �าคัญของระยะการขยาย คือ การที่ผู้ซื้อและ
พนักงานขายมีค ามเกี่ย ข้องและมีค าม ัมพันธ์กันมากขึ้น
 4.		การใ ้ค�ามั่น	 (Commitment)	 ระยะนี้ผู้ซื้อและพนักงานขายจะมีข้อผูกมัดกันมากขึ้นในค าม ัมพันธ์ 
เช่น ผู้ซื้อจะซื้อจากพนักงานขายเพียงรายเดีย  เป็นต้น ค าม ัมพันธ์ในระยะนี้จะอยู่ในลัก ณะของการร่ มมือกัน
อย่างใกล้ชิดเพื่อ ร้างค ามแข็งแกร่งซึ่งกันและกัน โดยเฉพาะการท�าธุรกิจซื้อขายในระดับอุต า กรรม ซึ่งจะมี
ค ามร่ มมือกันถึงขั้นการร่ มกันออกแบบผลิตภัณฑ์และค บคุมคุณภาพการผลิต เพื่อใ ้ได้ ินค้า รือบริการที่เป็น
ที่พึงพอใจมากที่ ุด
	 5.		การ ิ้น ุด	(Dissolution) ค าม ัมพันธ์มีโอกา ที่จะ ิ้น ุดได้ในทุกระยะ ถ้าไม่ ามารถบรรลุตามเกณฑ์ที่
แต่ละระยะก�า นดไ ้ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจเลือกที่จะจ�ากัดค าม ัมพันธ์ไ ้ตั้งแต่ระยะแรก รือเลือกที่จะยุติ
ค าม ัมพันธ์ในระยะต่อมา จนถึงการ ิ้น ุดค าม ัมพันธ์กันก็เป็นได้
  ธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเ ลา การเปลี่ยนแปลงเป็นตั ผลักดันพนักงานขายต้องตื่นตั ่าค าม
ัมพันธ์มีโอกา ที่จะยุติลง แม้ ่าจะมีค าม ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอยู่ในระยะการใ ้ค�ามั่น ัญญาแล้ ก็ตาม 
ิ่งที่พนักงานขายค รจะติดตามอย่างต่อเนื่อง ได้แก่ ข้อมูลต่าง ๆ ที่ �าคัญของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เช่น การเพิ่มขึ้น

ของต้นทุน ถานะทางการเงินของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ณ ขณะนั้น รือมีการเปลี่ยนแปลงของข้อจ�ากัดที่ ่งผลใ ้
เกิดการเปลี่ยนพนักงานขาย รือการเปลี่ยนแปลงของบุคลากร �าคัญที่เกี่ย ข้องกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และการ
เปลี่ยนแปลงค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่อาจเกิดขึ้นได้เ มอ

ปัจจยัผกูมดัความ มัพนัธ์ในระยะยาว	(ดดัแปลงจาก ประภา ร ีพง ธ์นาพาณชิ. 2559 : 56-57)

 การ ร้างค าม ัมพันธ์ในระยะยา นั้นเกี่ย ข้องกับปัจจัย ลายประการ ในที่นี้จะ รุปปัจจัย �าคัญ 4 ประการ ที่
พนักงานขายทุกคนจะต้องรู้และเข้าใจ ได้แก่ คุณค่า (Value) ค ามคาด ัง (Expectation) การเจรจา (Negotia-
tion) และค ามไ ้ างใจ (Trust)
 1.	 คุณค่า	 (Value) คือ การรับรู้ ่า ิ่งที่ได้รับมากก ่าการลงทุนที่เป็นต้นทุนที่เกี่ย ข้องกับการ ร้างและ/ รือ
การขยายค าม ัมพันธ์ท่ีมีค ามผูกพัน ูง จะท�าใ ้พนักงานขายมีโอกา ในการเพิ่มทัก ะและทรัพยากรต่าง ๆ 
ร้างลูกค้าใ ้มีค ามผูกพัน (Customer Engagement) มีค ามภักดีกับบริ ัทไปยา นาน (Customer Loyalty)5  

ซึ่งการ ร้างค าม ัมพันธ์นี้อาจมีการลงทุนในระดับ ูงแต่เทียบค ามคุ้มค่าแล้ การ ร้างลูกค้าใ ม่นั้นบริ ัทอาจ
ต้องเ ียค่าใช้จ่ายเพิ่มมากถึง 5 เท่า (Wills, B. 2009 : online) ทั้งนี้  โดยปกติผลลัพธ์ทางการเงินที่จะได้รับจะต้อง
มากพอเพียงที่จะ ามารถชดเชยต้นทุนที่ต้องลงทุนไปได้

5 มีข้อน่า ังเกต ่า ค ามจงรักภักดีของลูกค้าอาจขึ้นอยู่กับ ภาพโดยร มขององค์กรบริ ัทที่มีจริยธรรม (Maignan, I. et.al. 1999 : 465) 



317  คุณค่าต่อผู้ซื้อไม่จ�าเป็นต้องแ ดงด้ ยการที่ใ ้ราคาต�่า ุดเ มอไป บางครั้งอาจอยู่ในรูปของการช่ ย
ประ ยัดเ ลา แรงงาน การบริการที่น่าประทับใจ รือท�าใ ้ยอดขายของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพิ่มขึ้น ในขณะเดีย กัน 
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะพิจารณาต้นทุนในรูปของเ ลาและทรัพยากรที่ต้องใช้ในการ ร้างค าม ัมพันธ์เมื่อลูกค้า
พิจารณาในเรื่องของคุณค่าของค าม ัมพันธ์
	 2.		ความคาดหวัง	(Expectation) ของลูกค้า ที่พนักงานขายต้องระมัดระ ังไม่ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค าม
คาด ังที่ไม่ มค รอันเนื่องจากการกระท�าที่ผ่านมา เช่น ถ้าพนักงานขายตกลงจะใ ้ ่ นลดราคาพิเ ที่ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังร้องขอ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอาจคิด ่าการลดราคาเป็นธรรมเนียมปฏิบัติของพนักงานขาย และเกิดค าม

คาด ัง ่าจะได้รับการลดราคาอีกในการซื้อครั้งต่อไป ดังนั้น เพื่อป้องกันค ามคาด ังดังกล่า  บางบริ ัทจึงมัก
จะก�า นดราคาที่ชัดเจนใ ้พนักงานขายปฏิบัติตาม
  การคาด ังยังอาจเกิดจากการกระท�า รือ มรรถนะที่พนักงาน ามารถจะใ ้ได้ เช่น มรรถนะที่ดีของ
ผลิตภัณฑ์ จ�าน นการใ ้บริการ เช่น ค ามถี่ของการเยี่ยมเยียน การแจ้งการเปลี่ยนราคา ก�า นดเ ลา ่งมอบ 
ล่ ง น้า ค�า ั่งซื้อเร่งด่ น และการติดตั้ง แต่ ่ นใ ญ่แล้ จะพบ ่า ค ามคาด ังของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังกับ
มรรถนะของพนักงานขายมักจะไม่ อดคล้องกัน

	 3.	 การเจรจา	 (Negotiation)	  คือ ค ามเต็มใจที่จะพิจารณาข้อโต้แย้งต่าง ๆ และผลประโยชน์ต่าง ๆ 
ซึง่ประเดน็ทีเ่กีย่ ข้องกบัการเจรจาทีผู้่ซือ้และพนักงานขายต้อง นใจ ม ี2 ประการ คอื 1) ผู้ซือ้ต้อง งัเกตค ามเตม็ใจ
ของพนักงานขายในการเจรจา โดยที่ปัจจัยที่ �าคัญของค าม ัมพันธ์นั้นอาจไม่ใช่ประเด็นในเรื่องท่ีเกี่ย กับราคา
เพยีงอย่างเดยี  เช่น อาจไม่มี ่ นลด แต่อาจยดื ยุน่ในด้านอืน่ ๆ ที่ �าคญัแทน เช่น บริการจดั ง่ ข้อตกลงการบ�ารงุ
รัก า การติดตั้ง รือข้อเ นออื่น ๆ เป็นต้น และ  2) พนักงานขายค รจะเข้าร่ มเจรจาตั้งแต่เริ่มต้นของค าม
ัมพันธ์เพื่อป้องกันค ามเข้าใจผิดข้อโต้แย้งในอนาคตและการกระท�าที่เป็นธรรมเนียมปฏิบัติ

	 4.		ความไว้วางใจ	 (Trust) คือ ค ามเชื่อใจในค�าพูด รือค�า ัญญาของพนักงานขาย ่าจะ ามารถเชื่อถือได้
และจะตอบ นองค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ตามที่ต้องการ ซึ่งค ามไ ้ างใจในตั พนักงานขายและ
บริ ัทเป็น ิ่ง �าคัญต่อการประเมินคุณภาพของค าม ัมพันธ์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังและต่อการ ร้างค ามร่ มมือ
กันระ ่างลูกค้า รือผู้มุ่ง ังกับพนักงานขายในอนาคตต่อไป ซึ่งคุณลัก ณะของพนักงานขายที่น่าไ ้ างใจมี 
5 ประการ คือ
  1.  เชื่อถือได้ (Dependability) พนักงานขายที่ปฏิบัติตามค�า ัญญา
  2.  ค าม ามารถ (Competence) พนักงานขายที่มีค าม ามารถในการ ื่อ ารท่ีดี
  3.  การท�าใ ้ อดคล้องกับลูกค้า (Customer Orientation) พนักงานขายที่ค�านึงถึงค าม นใจของลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังเป็น ลัก

  4.  ค ามซื่อ ัตย์ (Honesty) พนักงานขายที่พูดแต่ค ามจริง
  5.  น่ารัก มีเ น่ ์ (Likability) พนักงานขายที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรู้ ึก นุก นานที่ได้รู้จัก
  นอกจากนีย้งัพบ า่คนทั่ ไปจะมคี ามไ ้ างใจมากขึน้กับพนกังานขายทีม่ทัีก ะในการฟังทีดี่ ซึง่ประกอบด้ ย 
การใ ้ค าม นใจกับผู้พูด ไม่ขัดจัง ะ เข้าใจในค�าถาม ตอบในเ ลาที่เ มาะ ม และใช้ประโยคที่ มบูรณ์แทนที่จะ
พูดเพียงใช่ รือไม่ใช่
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318 การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง		

 การจัดการกบั “ข้อร้องเรยีน”6 ของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งั เป็นงานที่ �าคญัอีกงาน นึง่ของการบริการ ลงัการขาย 
บางบริ ัททุ่มเทเงินเป็นจ�าน นมาก �า รับการโฆ ณาและ ่งเ ริมการขาย เพื่อเพิ่มยอดขายและเพื่อ ร้าง 
ค ามภักดีต่อตรา ินค้า แต่ไม่ นใจ รือใ ้ค าม �าคัญน้อยต่อข้อร้องเรียนของลูกค้า ดังนั้น บริ ัทค รด�าเนิน 
การใ ้มีช่องทางการร้องเรียนที่ง่าย และ ะด ก �า รับลูกค้า เช่น  มีแบบฟอร์มใ ้ลูกค้า �า รับเขียนข้อร้องเรียน

รือข้อเ นอแนะ มีกล่องรับฟังค ามคิดเ ็นที่ �านักงานของพนักงานขาย รือ ่งเป็นจด มายโดยไม่ต้องปิด
แ ตมป์มายังผู้จัดการ รือแม้แต่โทร ัพท์ ายตรงกับผู้จัดการโดยตรงก็ได้ และเมื่อบริ ัทได้รับข้อร้องเรียน 
บริ ัทมีแน ทางที่จะจัดการกับข้อร้องเรียนนั้น เช่น การมีแน ทางการแก้ปัญ า ก�า นดเ ลาที่เริ่มด�าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน และระยะเ ลาด�าเนินการเพื่อใ ้ข้อร้องเรียนนั้นได้รับการแก้ไข ดังรูปที่ 11.4

6 ข้อร้องเรียน (Complaint) มายถึง พฤติกรรมที่ลูกค้าไม่ได้รับจากองค์กรธุรกิจตามค ามต้องการ รือค ามคาด ังของลูกค้า และท�าใ ้ลูกค้า
เกิดค ามไม่พึงพอใจและแจ้งใ ้ผู้ที่เกี่ย ข้องทราบ (ชัย มพล ชา ประเ ริฐ. (2549) อ้างถึงใน นารา กิตติเมธีกุล และภา ประภา ตระกูลอินทร์. 
2015 : 20) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขัน้ตอนการบริหารจดัการข้อร้องเรียนลกูค้า 

ผู้บริโภคแจ้งเร่ืองร้องเรียน 

Call Center Social Network ช่องทางอ่ืนๆ 

ช่องทางการแจ้งเร่ืองร้องเรียน 

แผนกลูกค้าสัมพนัธ์รับเร่ือง 

ลูกค้าปัญหารุนแรง
ระดับ 1 

ลูกค้าปัญหารุนแรง
ระดับ 2 

ลูกค้าปัญหารุนแรง
ระดับ 3 

ระดับความรุนแรงลูกค้าร้องเรียน 

แผนกลูกค้าสมัพนัธ์
บนัทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

แผนกลูกค้าสมัพนัธ์
บนัทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

แผนกลูกค้าสมัพนัธ์
บนัทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

เจรจาทําความเข้าใจ
กบัลูกค้าเบ้ืองต้น 

เจรจาทําความเข้าใจ
กบัลูกค้าเบ้ืองต้น 

เจรจาทําความเข้าใจ
กบัลูกค้าเบ้ืองต้น 

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
โดยเร่งด่วนทนัที 

แจ้งผู้ท่ีเก่ียวข้อง
ทราบทนัทีหรือ
ภายใน 1 วนั 

แจ้งผู้ท่ีเก่ียวข้อง
ทราบทนัทีหรือ
ภายใน 1 วนั 

ผ.ลูกค้าสัมพนัธ์ ติดต่อลูกค้า
เพือ่เข้าพบโดยเร่งด่วน 

พร้อมรายงานผู้บงัคับบญัชา 

ผ.ลูกค้าสัมพนัธ์ ติดต่อลูกค้า
เพือ่นัดวนั/เวลาเข้าพบ
ชดเชยผลิตภณัฑ์ 

ผ.ลูกค้าสัมพนัธ์ หรือคู่ค้า
ดําเนินการเปล่ียนชดเชย
ผลิตภณัฑ์กับลูกค้า 

เข้าพบลูกค้า/เปล่ียนคืนผลิตภณัฑ์ 

พร้อมเก็บตัวอย่างกลับ 

ส่งตัวอย่างให้บริษทัตรวจสอบ 

A 

ดาํเนินการ
ทนัที 

บนัทึกลงแบบฟอร์ม 

Fax, Tel, E-Mail, 
ฯลฯ 

ขออนุมัติผลิตภณัฑ์
นําไปชดเชยให้ลูกค้า 

1.เขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ผ.ลูกค้า
สมัพนัธ์ดําเนินการ 
2.ต่างจงัหวดั ผ.ภาค
ดําเนินการ 

ดําเนินการทนัทีหรือ
ภายใน 7 วนั 

ดําเนินการส่งให้ผู้ท่ีเก่ียวข้อง
ตรวจสอบภายใน 1-3 วนั 

รูปที่ 11.4 แ ดงขั้นตอนการบริ ารการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า
ที่มา : http://www.dpo.go.th
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พฤติกรรมและเป้า มายการร้องเรียน	(นารา กิตติเมธีกุล และภา ประภา ตระกูลอินทร์. 2015 : 20-21)

 เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับค ามไม่พึงพอใจต่อ ินค้า รือการใ ้บริการของธุรกิจ ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะมี
พฤติกรรมต่อเ ตุการณ์นั้นได้ 3 กรณี คือ 

  - ไม่มีการกระท�าใด ๆ (No Action) 
- มีการกระท�าอะไรบางอย่างเฉพาะตนเอง (Private Action) และ

  - แ ดงการกระท�าต่อ าธารณะ (Public Action)  โดยอธิบายได้ ดังนี้
 	 1.	 การที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังไม่มีการกระท�าใด	 ๆ มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังยอมรับ รือไม่ นใจ ไม่
ใ ่ใจในระดับค ามไม่พึงพอใจนั้น ๆ ที่เกิดขึ้น และยังคงใช้บริการ รือมีการซื้อ ินค้าต่อไป ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมี
แน โน้มที่จะลืมค ามไม่พึงพอใจที่เกิดขึ้น ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแบบนี้ เป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีค ามจงรักภักดีต่อ
ธุรกิจ รือตรา ินค้าเป็นอย่างมาก
 2.	 ลูกค้าที่มีการกระท�าอะไรบางอย่างเฉพาะตนเอง	นั้นมีด้ ยกันได้ 2 รูปแบบ คือ 1) ตัด ินใจ ยุดการซื้อ
รือการใช้บริการจากธุรกิจโดยไม่บอกใคร ซึ่งมีจะโอกา มากก ่าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ได้บอกถึงค ามไม่พึงพอใจ

ของตนเองใ ้กับผู้อื่นได้รับทราบ รือเรียกได้ ่าเป็นลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังที่มีค ามภักดีต่อตรา ินค้า รือธุรกิจ 
น้อยที่ ุด (Buttle & Burton. 2002 : 218) 2) ลูกค้าประเภทที่มีการกระท�าต่อตนเองแบบติดต่อกับเพื่อน คนรู้จัก 
รอืช่องทางทีไ่ม่ได้เผชิญ น้าโดยตรง ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัแบบนีจ้ะก่อใ เ้กดิกระแ แบบปากต่อปาก ด้ ยช่องทางต่าง ๆ 

ที่ตนเอง ามารถเข้าถึงได้โดยง่าย
 3.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ไม่พึงพอใจและมีการกระท�าต่อ าธารณะ เป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ต้องการเผชิญ
น้ากับธุรกิจด้ ย ิธีการต่าง ๆ ตั้งแต่ติดต่อธุรกิจโดยตรงเพื่อใ ้จัดการปัญ าที่เกิดขึ้น การใช้ข้อกฎ มาย และการ

ใช้ น่ ยงานของรัฐเป็นตั แทนในการจัดการค ามไม่พึงพอใจของตนเอง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังประเภทนี้จะเป็น
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ธุรกิจพบได้บ่อยที่ ุดในการรับเรื่องร้องเรียน เนื่องจากมีการแ ดงออกอย่างเปิดเผย และเป็น
ไปตามกฎ มายการคุ้มครองผู้บริโภค
  ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่แ ดงออกเรื่องการร้องเรียนมักจะมีค ามคาด ังอะไรบางประการ กล่า คือ ถ้าลูกค้า
รอืผูมุ้ง่ งัมกีารร้องเรยีนด้ ยการใช้เ ยีง (Voice) รอื ือ่แทนเ ยีง เช่น ตั อกั ร ดีิทั น์ รือรปูภาพเป็น ือ่กลาง

มี ัตถุประ งค์เพื่อต้องการใ ้บุคคลอื่นได้มี ่ นเก่ีย ข้องกับค ามไม่พึงพอใจนั้น ร มถึงการแลกเปลี่ยนค าม 
ไม่พึงพอใจซึ่งกันและกัน ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เลือกการกระท�าต่อตนเอง เป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ธุรกิจไม่อาจ 
จะล่ งรู้ถึงค ามไม่พึงพอใจที่ปรากฏอยู่ได้ เป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ไม่ต้องการที่จะมีปฏิ ัมพันธ์กับธุรกิจอีกต่อไป 
เพราะไม่ต้องการเ ียเ ลา และเ ียอารมณ์ในการใ ้บริการจากธุรกิจที่ไม่พึงพอใจอีกต่อไป และลูกค้ากลุ่ม ุดท้าย
เป็นกลุ่มที่เผชิญ น้าโดยตรง โดยอา ัยข้อกฎ มายเพื่อ ังผลทางด้านประโยชน์จากธุรกิจ แต่อย่างไรก็ตาม จะมี
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังบางคนที่อา ัยการร้องเรียนเพื่อ ังประโยชน์บางประการที่มากก ่า ิ่งที่ตนเองค รจะได้รับ 
เพื่อไม่ต้องช�าระเงินค่า ินค้า รือได้จ�าน นของ ินค้าที่เพิ่มขึ้น รือได้ของแถม ซึ่งปัจจัยที่ก่อใ ้เกิดการพูดเท็จนั้น
มีด้ ยกัน ลาย าเ ตุ แต่ปัจจัยที่ �าคัญ คือ บุคคลแ ดล้อม (Person’s Lying) และปทั ถานของ ังคม (Anti- 
social Lying) มีการยอมรับการพูดเท็จนั้นได้มากน้อยเพียงใด (Mann, H. et.al. 2014 : 1) 

 ใน ่ นของพนักงานขาย พนักงานขายค รตระ นัก ่ายอดขายและก�าไรของบริ ัทจะขึ้นอยู่กับการซื้อซ�้าของ
ลูกค้าที่มีค ามพึงพอใจจากการซื้อ ินค้าครั้งก่อน และต้นทุนจากการขายครั้งแรกจะ ูงก ่าต้นทุนจากการซื้อซ�้า 
ดงันัน้ การท�าใ ล้กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัพอใจในการซ้ือแต่ละครัง้จงึเป็น ิง่ �าคญั าก า่ลกูค้าเกดิไม่พอใจ พนกังานขาย
ต้องพยายาม า าเ ตุของค ามไม่พอใจที่เกิดขึ้น โดยการใ ้โอกา ลูกค้าร้องเรียน เพื่อที่จะแก้ไขและจัดการกับ 
ข้อร้องเรียนนั้นได้อย่างถูกต้อง 
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320   จากแน คิดทางทฤ ฎีข้างต้น ได้กล่า ถึงมิติของการร้องเรียนมี 2 มิติ คือ การ ังผลจากการกระท�าของ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง มายถึง ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการใ ้ธุรกิจด�าเนินการอะไรบางอย่างใ ้กับตน ซึ่งแบ่งได ้
4 ประเภท ตามระดับค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง และ ิธีการแ ดงออกในการร้องเรียนของลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง รือการแ ดงค ามไม่พึงพอใจที่มีต่อธุรกิจเรียงตามระดับค ามรุนแรงของการแ ดงออก ามารถจัดกลุ่ม
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ ดังตารางที่ 11.1 

	ตารางที่	11.1	 แ ดง รุปรูปแบบประเภทการร้องเรียน

														วิธีการแ ดงออกในการร้องเรียนของการ วังผลจากการกระท�า
การ ังผลจากการกระท�า

อยู่เฉย ๆ ใช้การบอกต่อ ร้องเรียนโดยตรง ใช้ น่ ยงานภาครัฐ

  ไม่เรียกร้องใด ๆ ภักดี ระบาย น่ารัก ังดี

  ต้องการประโยชน์บาง ่ น
  ตาม ิทธิ

เฝ้าดู ังผล ซื่อ ัตย์ รุนแรง

  ต้องการประโยชน์เกินก ่า
  ิทธิ

ฝันเฟื่อง โก ก โ ย าย เพ็ดทูล

 ไม่ต้องการใช้บริการอีก ละทิ้ง โกรธเคือง ูญเ ีย อาฆาต

ที่มา : นารา กิตติเมธีกุล และภาสประภา ตระกูลอินทร์. 2015 : 24

 การร้องเรยีนของลกูค้า ามารถแบ่งได้ 16 แบบ ดงัตารางที ่11.1 ซึง่แต่ละรปูแบบ ามารถอธบิายรายละเอยีดได้ 
ดังนี้
	 ภักด ี มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ ามารถทนรับค ามไม่พึงพอใจของตนเองได้ โดยยังมีการใช้บริการต่าง ๆ 
อยู่อย่างต่อเนื่อง แ ดงถึงค ามภักดี และลูกค้า รือผู้มุ่ง ังกลุ่มนี้จะไม่มีการแ ดงออกในเรื่องร้องเรียนแต่อย่างใด
 เฝ้าด ู  มายถึง  ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ยังไม่แ ดงออกถึงค ามไม่พึงพอใจของตนเอง แต่อย่างไรก็ตาม ได้เฝ้าดู
อยู่ ่าง ๆ โดย ัง ่าธุรกิจจะรู้ด้ ยตนเอง ัก ัน นึ่ง ่าจะได้รับการปรับปรุงภาพของ ินค้าและการบริการท่ีดี 
มากยิ่งขึ้น
	 ฝันเฟื่อง	 มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ต้องการใ ้ธุรกิจใ ้ค าม �าคัญกับตนเอง โดยไม่เคยใ ้ข้อมูลเกี่ย กับ
ค ามไม่พึงพอใจของธุรกิจ ไม่เคยแ ดงออก ซึ่งเป็นไปได้ยากที่จะเกิดการพัฒนา รือปรับปรุงคุณภาพ ินค้าและ
บริการได้ตรงต่อค ามต้องการของตนเอง
 ละทิ้ง มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ไม่ต้องการใช้ ินค้า รือบริการใด ๆ ต่อไปอีกกับธุรกิจนี้ และไม่บอกถึง
าเ ตุของค ามไม่พอใจใ ้ธุรกิจได้รับทราบ ถ้าธุรกิจมีลูกค้า รือผู้มุ่ง ังแบบนี้จ�าน นมากจะก่อใ ้เกิดค าม 

เ ีย ายแบบไม่รู้ตั ใ ้กับธุรกิจ
 ระบาย มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ไม่ได้ ังอะไรเป็นพิเ  ต้องการเพียงได้ระบายค ามไม่พึงพอใจกับ
บุคคล รือ ิ่งที่อยู่รอบตั บ้างเท่านั้น แต่ยังคงใช้ ินค้าและบริการต่อไป 
 วังผล มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ต้องการเรียกร้อง ิทธิของตนเอง โดยไม่ยอมเผชิญ น้ากับธุรกิจ ได้อา ยั
การบ่น รอืการระบาย โดยเฉพาะในช่องทางอนิเทอร์เน็ตและ งัคมออนไลน์ เพือ่ใ ธ้รุกจิเข้ามาพบและแก้ไขปัญ า



321	 โก ก	 มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่อาศัยกระแ ของคน มู่มาก เพื่อใ ้เรื่องของคนนั้นมีความ �าคัญเกินกว่า
ความไม่พึงพอใจจริงที่มีอยู่ โดยแต่ละเรื่องเพิ่มเนื้อ า รือบิดเบือนความจริงบางประการ เพ่ือใ ้ธุรกิจชดเชย 
ความเ ีย ายมากกว่าที่ควรจะเป็น 
 โกรธเคอืง มายถงึ ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงัทีต้่องการใ ธ้รุกจิได้รูว่้ามข้ีอบกพร่องอยูป่ระการใด พร้อมมข้ีอเ นอแนะ
ใ ้ปรับปรุงการท�างานของธุรกิจ ซึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังกลุ่มนี้ยังคงมีความภักดีต่อธุรกิจ และจะเป็นกลุ่มที่ก่อใ ้เกิด
การพัฒนา ินค้าและบริการของธุรกิจต่อไป
 น่ารัก มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ต้องการใ ้ธุรกิจได้รู้ว่ามีข้อบกพร่องอยู่ประการใด พร้อมมีข้อเ นอแนะใ ้
ปรับปรุงการท�างานของธุรกิจ ซึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง วังกลุ่มนี้ยังคงมีความภักดีต่อธุรกิจ และจะเป็นกลุ่มที่ก่อใ ้เกิด
การพัฒนา ินค้าและบริการของธุรกิจต่อไป
 ซื่อ ัตย ์ มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่มีความซื่อ ัตย์ต่อตนเองและต่อธุรกิจ เรียกร้องใน ่วนที่ตนเองควรจะได้
รับอย่าง มเ ตุ มผลเท่านั้น
	 โวยวาย	 มายถึง  ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ต้องการประโยชน์จากการร้องเรียนมากกว่าที่ตนเองควรจะได้รับและ
จะไม่พยายามเข้าใจถึงเ ตุผลต่าง ๆ ที่ธุรกิจอธิบาย
	 ูญเ ีย มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ร้องเรียนกับธุรกิจโดยตรงเพื่อต้องการระบายความไม่พึงพอใจและ 
ไม่ต้องใช้บริการอีกไม่ว่าธุรกิจจะพยายามชดเชยด้วยวิธีใดก็ตาม
	 วังด ี มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ต้องการใ ้เกิดการปรับปรุงการใ ้บริการในระยะยาวอย่างเป็นรูปธรรม
โดยไม่ต้องการเรียกร้องการชดเชยใด ๆ จากธุรกิจ
	 รุนแรง	 มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่อาศัยกฎ มายและข้อบังคับต่าง ๆ เพื่อใ ้ได้รับ ิ่งที่ตน ูญเ ียอย่าง
รวดเร็ว และแน่นอน
 เพ็ดทูล	 มายถึง ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ ร้างเรื่องใ ้เกินกว่าความเป็นจริง โดยอาศัยกฎ มายและ น่วยงาน
ภาครัฐโดยลูกค้า รือผู้มุ่ง วังยอมรับความเ ี่ยงต่อการใ ้ข้อมูลที่ไม่เป็นความจริงแก่ น่วยงานของรัฐ ซึ่งมักจะมี
กฎ มายก�ากับอยู่
 อาฆาต มายถึง	ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังที่ต้องการท�าลายล้างธุรกิจ โดยอาศัยกฎ มายและ น่วยงานของรัฐ

ข้อแนะน�าทีช่่วยพนกังานขายรบัมอืกบัข้อร้องเรยีนของลกูค้า รอืผูมุ้ง่ วงั	(ยพุาวรรณ วรรณวาณชิย์. 2550 : 
171-172)

 1.	 ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพูดถึงปัญ าใ ้จบก่อน พนักงานขายไม่ควรขัดจัง วะตั้งแต่แรกแม้ว่าพนักงานขาย
เข้าใจปัญ านั้นแล้ว พนักงานขายต้องแ ดงใ ้เ ็นว่าข้อร้องเรียน รือปัญ าที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังกล่าวถึงเป็น
�าคัญ

 2.		แ ดงความ ่วงใยอย่างจริงจัง แ ดงใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเ ็นถึงความรับผิดชอบใน ิ่งที่พนักงานขาย
ามารถท�าได้อย่างถูกต้องโดยการถามกลับไปที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง เช่น พนักงานขายอาจถามกลับว่า “ผม ามารถ

ท�าอะไรใ ้ท่านได้บ้างครับ เพื่อใ ้เ ตุการณ์นี้ดีขึ้น” 
	 3.	 พนักงานขายควรก�า นดขอบเขตปัญ าใ ้ชัดเจน	 พร้อมทั้งท�าความเข้าใจและแจ้งใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วัง
ทราบเพื่อยืนยันในปัญ านั้น ทั้งนี้เพื่อแ ดงใ ้เ ็นว่าข้อร้องเรียนของลูกค้า รือผู้มุ่ง วังได้รับการรับฟัง และ 
ปัญ านั้นก�าลังได้รับการแก้ไขต่อไป 
	 4.		เ นอแนวทางแก้ไขปัญ า ใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังเ ็นด้วยในแนวทางนั้น ทั้งควรใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพอใจ
และมีความ ุขกับแนวทางแก้ปัญ านั้น มิฉะนั้นแล้วปัญ าจะไม่ได้รับการแก้ไขอย่างเป็นที่น่าพอใจ และ าก
แนวทางแก้ปัญ าต้องใช้เวลานาน พนักงานขายควรมีระบบการตรวจ อบเพื่อใ ้แน่ใจว่าปัญ านั้นอยู่ระ ว่าง 
การด�าเนินการ รืออาจต้อง าแนวทางแก้ปัญ านั้นใ ม่ 
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	 5.	 จบลงด้วยการขอโท ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังด้วยความจริงใจ และขอใ ้ได้มีการติดต่อธุรกิจกันในอนาคตกับ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต่อไป
	 6.	 ติดต่อกลับไป าลูกค้า รือผู้มุ่ง วังอีกครั้ง	 เพื่อยืนยัน ่าปัญ าได้รับการแก้ไขและลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้
รับค ามพอใจ
	 7.		 ากเป็นไปได ้ พนักงานขายค รใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากก ่าใน ิ่งที่พนักงานขาย ัญญาไ ้กับลูกค้า รือ 
ผู้มุ่ง ัง เช่น เ นอราคา ินค้าในราคาคงเดิม แต่ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังจะได้รับ ินค้าแบบใ ม่ซึ่งปกติมีราคา 
แพงก ่าแบบเดิม รือการขยายเ ลาช�าระเงินใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
  พนักงานขายค รจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังโดยเร็  และรีบแจ้งผลใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ทราบ ไม่ค รกล่า โท ่าเกิดจากค ามผิดพลาดของฝ่ายใด เช่น ฝ่าย ่ง ินค้า ฝ่ายติดตั้ง รือบุคคลใดบุคคล นึ่ง
ในบริ ัท พนักงานขายต้องแ ดงค ามรับผิดชอบต่อปัญ าที่เกิดขึ้น และ าทางแก้ไขปัญ านั้น โดยไม่ท�าใ ้เกิด
ภาพพจน์ในเชิงลบต่อบริ ัท ยิ่งพนักงานขายตอบ นองต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ร้องเรียนได้ร ดเร็ มากเท่าไร 
โอกา ที่จะขาย ินค้าใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายนั้นอีกครั้งจะมี ูงขึ้นเท่านั้น 

	 อัจฉรีย	์ ลิมปมนต	์ (2559	 :	 15-16)	 กล่า ่า การบริ าร รือการจัดการลูกค้า ัมพันธ์ มายถึง กิจกรรม
ทางการตลาดที่มีการกระท�าต่อลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อ ินค้า รือบริการแล้  ไม่ ่าจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังที่เป็น 
ผู้บริโภคคน ุดท้าย รือลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังที่เป็นพ่อค้าคนกลางในช่องทางการจัดจ�า น่ายของบริ ัท ด้ ย
ัตถุประ งค์คือ การท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามรู้ค ามเข้าใจและค าม ัมพันธ์อันดีกับบริ ัท ซึ่งกิจกรรม 

ต่าง ๆ จะเป็นการ ื่อ ารแบบ องทาง ที่ทางบริ ัทต้องมีค่าใช้จ่ายในกิจกรรมต่าง ๆ แต่เป็นเ มือนการลงทุนที่
�าคัญที่มีค ามคุ้มค่าเป็นอย่างมากในการ ร้างค ามถูกใจ ประทับใจใ ้เกิดขึ้นในใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ่งผล

ใ ้เกิดเป็นค ามภักดีต่อตรา ินค้าและบริ ัทอย่างมั่นคงและยา นาน

 ความ �าคัญของการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์ที่มีต่อการขายโดยพนักงานขาย 
 โดยทั่ ไปแล้  พนักงานขายจะประ บค าม �าเร็จเมื่อ ามารถปิดการขายได้ ถือเป็นจุดเริ่มต้นในการ ร้าง
ค าม ัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า แต่ในค ามเป็นจริงแล้ ยังถือ ่ากระบ นการขายที่มีประ ิทธิภาพยังไม่ มบูรณ์ คือ ยัง
ต้องมีกระบ นการในการติดตามผลเพื่อการยืนยันผลการใช้ ินค้า รือบริการที่ลูกค้าได้นั้นตรงกับค ามต้องการ
ทีแ่ท้จรงิ พร้อมกบัการบรกิารพเิ ต่าง ๆ เพือ่ใ ลู้กค้าเกิดค ามพึงพอใจและประทบัใจในการซือ้ขายแลกเปลีย่นกนั 
ที่ถือ ่าเป็นการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์ใ ้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง อันเป็นกลยุทธ์ที่ �าคัญที่ท�าใ ้ลูกค้าเกิดค ามรู้ ึกที่ดี
กับบริ ัทผ่านทางพนักงานขาย ่งผลใ ้มี ัมพันธภาพที่ดีต่อกันอย่างยา นาน  
   		ประโยชน์ที่ได้รับจากการบริ ารลูกค้า ัมพันธ	์ ามารถจ�าแนกผู้ที่ได้รับประโยชน์	ดังนี้
	 1.	 องค์กรธุรกิจได้รับประโยชน์จากการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์
  - ได้ ่ นแบ่งทางการตลาดท่ีมั่นคงจากค ามภักดีและค ามร่ มมือท่ีดีของลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ังที่มี
ัมพันธภาพในระยะยา

  - ได้รายได้และก�าไรที่เพิ่มขึ้น จากการขยายฐานลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่บอกต่อกันแบบปากต่อปาก ซึ่งมี
ค ามน่าเชื่อถือก ่าการใช้ ื่อม ลชน ท�าใ ้ประ ยัดค่าใช้จ่ายได้ด้ ย
  - เป็นการเพิ่มค ามแข็งแกร่งใ ้กับตรายี่ ้อที่ ามารถ างต�าแ น่งทางการแข่งขันได้อย่างชัดเจน 
  - เป็นการ ร้างภาพลัก ณ์ที่ดีขององค์กรธุรกิจต่อ ายตาของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ร มถึงผู้เกี่ย ข้อง 
และ ังคม



323  - องค์กร รือบริ ัทจะได้รับค�าแนะน�าที่มีค่าจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีผลโดยตรงกับการพัฒนาธุรกิจ 
เ มือน นึ่ง ่าองค์กรมี ุ้น ่ นที่ �าคัญในการบริ ารธุรกิจ
  - ได้พัฒนาคุณภาพการท�างานของบุคลากร ลาย ๆ ฝ่ายใ ้มีประ ิทธิภาพมากขึ้น เช่น พนักงานขาย 
พนักงานต้อนรับ พนักงาน ่งเ ริมการขาย พนักงานฝ่ายบริการ ลังการขาย เป็นต้น
	 2.	 ลูกค้า รือผู้มุ่ง วังจะได้รับประโยชน์จากการบริ ารลูกค้า ัมพันธ ์ดังนี้
  - ได้ใช้ผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับค ามต้องการอย่างแท้จริง
  - ามารถประ ยัดเ ลา พลังงานและค่าใช้จ่ายในการ รร า ินค้าที่ต้องการ
  - มีที่ปรึก าช่ ยแก้ไขปัญ าต่าง ๆ ในเรื่องของผลิตภัณฑ์และมีผู้ช่ ย างแผนในการซื้อผลิตภัณฑ์ใ ้มี
ค ามเ มาะ มในระยะยา
  - ัมพันธภาพอันดีจะมี ่ นช่ ยใ ้เป็นเ มือน ุ้น ่ นทางธุรกิจที่ตนคุ้นเคย ท�าใ ้มีเครือข่ายทางธุรกิจ
ที่เพิ่มมากขึ้น
  - ได้รบัผลประโยชน์มากขึน้ในกรณทีีมี่กจิกรรมต่าง ๆ เช่น การ มนาคณุในการพาไปดงูานทีต่่างประเท  
รือการจัดอบรมพิเ ใ ้กับบุคคลแ ดล้อมของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง รือเป็นกรณีที่ได้ ่ นลดเพิ่มเติมจากการ ั่งซื้อ

เป็นกลุ่ม รือการแนะน�าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม่ใ ้กับบริ ัท
	 3.	 พนักงานขายจะได้รับประโยชน์จากการบริ ารลูกค้า ัมพันธ ์ดังนี้
  - ามารถ ร้างยอดขายในระยะยา ได้ เนื่องจากมีรากฐานของลูกค้าเก่าที่มั่นคง พร้อมทั้งการได้รับ 
ค�าแนะน�าในการได้พบลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ม่ ๆ โดยลูกค้าเก่าเป็นผู้แนะน�า
  - ได้มีโอกา ปรับปรุงทัก ะค าม ามารถในการขายอยู่เ มอ
  - ามารถ างแผนการขายแบบเชิงรุก โดย ึก าจากแน ปฏิบัติจากฐานข้อมูลลูกค้าเก่าเป็น ลัก
  - ได้เรียนรู้กิจกรรมต่าง ๆ ลังการติดตามผล อันเป็นการบริ ารจัดการที่มีคุณค่าที่พนักงานขาย
ามารถเรียนรู้และร่ มกิจกรรมนั้นได้อย่างเต็มที่ในฐานะผู้ที่ดูแลใกล้ชิดกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง

  ประโยชน์ของการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์ที่มีต่อพนักงานขายทางอ้อมยังมีอีก ลายประเด็น เช่น การได้
ร้าง รรค์มิตรภาพที่ดีกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง การช่ ยเ ลือ ังคมด้ ยค ามเอื้ออาทร การ ร้างค ามเข้าใจอันดีใ ้

เกิดขึ้นระ ่างกัน ตลอดจนเกิดการ ร้างงานเพิ่มมากขึ้นจากกิจกรรมต่าง ๆ  ในการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์

รูปที่ 11.5 แ ดงตัวอย่างการบรรยายอบรมเพื่อการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์

 วิธีการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์โดยพนักงานขาย (ดัดแปลงจาก อัจฉรีย์ ลิมปมนต์. 2559 : 17)
     �า รับ ิธีในการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์โดยพนักงานขายนั้น เป็น ิ่ง �าคัญที่แต่ละองค์กรในการขายต้องเรียนรู้
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของตนเอง ่ามีลัก ณะอย่างไร ท�าอย่างไรจึงจะด�าเนินกิจกรรมใ ้ตรงกับค ามต้องการของ
ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังและใ ้เกิดประโยชน์ ูง ุดในการรัก า ัมพันธภาพอย่างยา นาน โดยต้อง ึก าถึงเรื่อง 
องค์ประกอบของการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์และลัก ณะของการ ร้างค าม ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง โดยมี 
รายละเอียด ดังนี้
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324  	 องค์ประกอบของการจัดล�าดับการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์		ซึ่งจะจัดล�าดับเ ตุการณ์ �าคัญต่าง	ๆ	ได้ดังนี้
 1.		การติดตามลูกค้า	(Follow-up)	คือ การบริการ ลังการขายที่ดี น่าประทับใจใ ้เกิดขึ้นในใจของลูกค้า รือ
ผู้มุ่ง ัง ไม่ ่าจะเป็นรูปแบบของการเยี่ยมเยียน (Sales Call Pattern) เพื่อ อบถามถึงปัญ าในการใช้ผลิตภัณฑ์ 
(ถ้ามี) และในขณะเดีย กันอาจมีบริการเ ริมพิเ ที่ดี เป็นการท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับ ิ่งที่ดีที่เ นือค าม
คาด มาย ในขณะเดีย กันเ าะแ ง าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังรายใ ม่ ๆ (Customer Prospecting) โดย ึก า 
ค ามต้องการ ค ามจ�าเป็นต่าง ๆ ในการบริโภค ินค้า ซึ่งอาจเป็นการแนะน�าจากฐานลูกค้าเก่าได้
	 2.		 ัมพันธภาพกับลูกค้า	(Relations	with	Customers) ตั้งแต่การเริ่มต้นกระบ นการเ นอขาย การรัก า
ัมพันธภาพที่ดีด้ ยการ ร้างช่องทางในการติดต่อ ื่อ ารกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เพื่อใ ้เกิดค าม นิทแนบแน่นและ

เกิดค ามรู้ ึกที่ดีมากยิ่งขึ้นจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
	 3.		การบริ ารการ ื่อ ารระ ว่างกัน	 (Interactive	 Management)	 คือ การติดต่อ ื่อ ารระ ่างองค์กร
กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ไม่ ่าจะเป็นการใ ้ข้อมูลข่า ารเพิ่มเติมแก่กันและกัน รือเป็นการเชื่อมโยงใ ้เกิดการตอบ
กลับของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ที่ถือ ่าเป็น ิ่ง �าคัญยิ่งในการบริ ารลูกค้า ัมพันธ์
	 4.		การเข้าใจความคาด วงัของลกูค้า	(Understanding	Customer	Expectations) คอื การเ าะแ ง า
ค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทั้งก่อนการซื้อและการบริการ ลังการขายเพื่อการเตรียม ินค้าและบริการใ ้
ตรงกับค ามต้องการของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้มากที่ ุด
	 5.		การใ ้อ�านาจ	 (Empowerment) คือ การใ ้โอกา พนักงานขายในการ ร้าง รรค์คุณค่าของการ ร้าง
าน ัมพันธ์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง ซึ่งอาจมีการใ ้ราง ัลเป็นการจูงใจด้ ย

	 6.		การเป็น ุ้น ่วน	 (Partnerships)	 คือ การ ่งเ ริม
นับ นุนการด�าเนินงานต่าง ๆ แก่ผู้ที่จัด า ินค้า รือคู่ค้าที่ได้

มีกิจกรรมที่ ร้าง รรค์กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังซึ่งเป็นการ ร้าง
าย ัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมากขึ้นไปอีก

 7.		การท�าใ ้เฉพาะเจาะจงบุคคล	 (Personalization)	
คือ การมอบ มายใ ้แต่ละ ายงานธุรกิจน�าเ นอขายใ ้แก่
ลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังเป็นรายกรณีเป็นพิเ  เป็นการเฉพาะ
เจาะจงเป็นรายบุคคล 

รูปที่ 11.6 แ ดงตัวอย่างการบริการ ลังการขายที่ดี
ที่มา : https://mgronline.com

ลกั ณะของการ ร้าง าย มัพนัธ์กบัลกูค้า	(ดดัแปลงจาก อจัฉรย์ี ลมิปมนต์. 2559 : 17-18)   

	 1.		การ ร้าง าย ัมพันธ์ด้วยรางวัล	(Wallet	to	Relationship) คือ เมื่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้ท�าการติดต่อ
ซื้อขายอย่างยา นานกับบริ ัท ทางบริ ัทอาจจัดโปรแกรมพิเ ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง เช่น การ ะ มแต้มจาก
บัตรเครดิตเพื่อแลกของก�านัลจากจ�าน นแต้มที่ ะ มไ ้ ซึ่งถ้าลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการราง ัลใ ญ่ต้องมีการใช้
จ่ายในยอดที่ ูงขึ้น นอกจากนี้ยังเป็นการร่ มกับธุรกิจอื่นด้ ยการใ ้ ่ นลดเม่ือน�าบัตรเครดิตนี้ไปใช้ช�าระค่า
ผลิตภัณฑ์อีกด้ ย 
	 2.		การ ร้างความผูกพันตามเงื่อนไข ัญญา	(Commitment	to	Relationship)	 คือ การที่ธุรกิจก�า นด
ัญญาที่ผูกพันกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในลัก ณะของการเป็น มาชิก โดยลูกค้า รือผู้มุ่ง ังจะต้อง มัครเป็น มาชิก
รือเงื่อนไขพิเ  เช่น ถ้าซื้อ ินค้าครบ 1,000 บาท จะมี ิทธิได้รับบัตร มาชิกโดยไม่เ ียค่าใช้จ่าย เป็นต้น ซึ่งทาง

บริ ัทอาจจัดโปรแกรมต่าง ๆ ใ ้แก่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เป็น มาชิก เช่น บัตรชมคอนเ ิร์ตฟรี รือ ิทธิในการเข้า
ฝึกอบรมฟรีในคอร์ ต่าง ๆ เป็นต้น



325	 3.		การ ร้าง าย ัมพันธ์ด้วยมูลค่าเพิ่ม	(Value-added	to	Relationship)	คือ ธุรกิจจะใ ้ ิทธิประโยชน์
กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเป็นพิเ นอกเ นือจาก ิทธิ ลักที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพึงได้อยู่แล้  เช่น การมี ้องรับรอง
เฉพาะของ ายการบิน �า รับผู้โดย ารที่เป็นลูกค้าในชั้นธุรกิจ (Business Class) รือการได้ ิทธิในการ �ารองที่
จอดรถ �า รับผู้ที่เป็นลูกค้าชั้นพิเ ของธนาคาร เป็นต้น      
	 4.		การ ร้าง าย ัมพันธ์ด้วยการใ ้ความรู้	 (Knowledge	 to	 Relationship) คือ การที่ธุรกิจจะจัดการ
ัมมนา รือฝึกอบรมใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับค ามรู้เพิ่มเติมในด้านต่าง ๆ เช่น การ

จัดใ ้มีผู้เชี่ย ชาญเฉพาะด้านมาบรรยายในเรื่องต่าง ๆ ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังของธุรกิจ ถือเป็นกิจกรรมที่น่า
นใจในการ ร้าง ัมพันธภาพกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้เกิดขึ้นในระยะยา

รูปที่ 11.7 แ ดงตัวอย่างการจัด ัมมนา รือฝึกอบรมใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง วังของธุรกิจ

 การติดตามผลเป็นกระบวนการสุดท้ายหลังจากท่ีมีการปิดการขายเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงในสภาวการณ์ 
ในปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันในภาคธุรกิจอย่างรุนแรง จึงเป็นแรงผลักดันให้ธุรกิจต่าง ๆ ต้องให้ 
ความใส่ใจในการบริการหลังการขายมากขึ้น ซึ่งในปัจจุบันการมีเพียงสินค้าที่ดีมีคุณภาพ มีราคา
ที่เหมาะสมอาจไม่เพียงพอต่อความสำาเร็จในทางการตลาดอีกต่อไป เพราะการขายที่ประสบความ
สำาเร็จนั้นถือว่าเป็นความสำาเร็จในระยะสั้นยังไม่ใช่ความสำาเร็จในระยะยาว แต่การสร้างสายสัมพันธ์
อันดีกับลูกค้าตั้งแต่เริ่มกระบวนการขายจนถึงการดูแลบริการหลังการขาย จนทำาให้ลูกค้าเกิดการ
ยอมรับ เชื่อถือและพึงพอใจสูงสุด จนเป็นลูกค้าที่ภักดีต่อสินค้าและกิจการและมีการประชาสัมพันธ์
บอกต่อให้ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังใหม่สนใจสินค้าของกิจการ จะถือว่าเป็นการประสบความสำาเร็จของ
ธุรกิจในระยะยาวอย่างยั่งยืน
 สำาหรบัรายละเอยีดของความสำาคญัในการตดิตามผลการขายนัน้ เป็นสิง่ทีผู่ศ้กึษาและพนกังานขาย
สมควรที่จะศึกษาและเรียนรู้ เพื่อให้เกิดทักษะและการบริการที่ดี เพราะพนักงานขายเป็นส่วนหนึ่ง
ของการติดตามผลการขายที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้งบุคลากรต่าง ๆ ของธุรกิจที่มีหน้าที่เกี่ยวข้อง 
โดยทีส่ามารถจำาแนกความสำาคญัของการตดิตามผลการขายเป็น 4 ประการ (ประภาศรี พงศ์ธนาพาณชิ. 
2559 : 49) ได้แก่ 1) การสนับสนุนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เป็นเสมือนการตอกยำ้าให้ลูกค้าที่ 
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326 ซื้อสินค้าแล้วเกิดความรู ้สึกม่ันใจขึ้นว่าการที่ซื้อสินค้าจากธุรกิจนี้เป็นสิ่งที่ตัดสินใจถูกต้องแล้ว 
เหมาะสมแล้ว ด้วยความรู้สึกว่าธุรกิจนี้มีความรับผิดชอบดี มีการแสดงอัธยาศัยไมตรีที่ดี เช่น 
บางธุรกิจจะส่งจดหมายหรือข้อความผ่านสื่อโซเชียลมีเดียในการขอบคุณที่ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้า
กบัธรุกจิ เป็นต้น 2) เป็นการให้การบรกิารด้านการใช้งานของผลติภณัฑ์หรอืบรกิารให้มปีระสทิธภิาพ
มากยิ่งขึ้น เช่น การบริการจัดการฝึกอบรมสำาหรับโปรแกรมต่าง ๆ ที่ขายให้กับธุรกิจของลูกค้า 
เพื่อการใช้งานที่ถูกต้องและเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด อีกทั้งยังเป็นการป้องกันความไม่พอใจจาก
การใช้สินค้าหรือบริการนั้นด้วย เนื่องจากความไม่ชำานาญในการใช้สินค้านั้น 3) การติดตามผลเพื่อ
การจัดการกับความไม่พึงพอใจของลูกค้า เพราะการเย่ียมเยียนหรือติดตามผลการขายเป็นเสมือน
การสอบถามผลการใช้สินค้า ว่าเป็นอย่างไรหลังจากที่ซื้อมา ทำาให้ลูกค้าที่มีปัญหาแต่ไม่รู้จะทำา
อย่างไร แม้กระทั่งการแจ้งมายังบริษัทที่ขาย บอกปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงทีก่อนที่จะกลาย
เป็นความไม่พอใจ 4) การติดตามผลเป็นการยกระดับความสัมพันธ์ เพราะลูกค้าจะมีความรู้สึกว่า
พนักงานขายมีความพร้อมในการบริการและสร้างความมั่นใจให้ลูกค้ารู้สึกว่าจะได้รับการบริการที่ด ี
อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งในความรู้สึกที่ว่าพนักงานขายผู้ติดตามผลจะเป็นเสมือนแหล่งข้อมูล แหล่ง
ให้ความช่วยเหลือ แหล่งความคิดที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเป็นการยกระดับความ
สัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้าและพนักงานขายที่เป็นตัวแทนของธุรกิจให้เกิดขึ้นในระยะยาว ส่งผลถึง
ยอดขายในอนาคตด้วย
 ซึ่งเทคนิคในการติดตามผลการขายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจนั้นมีหลากหลายวิธี เช่น 
การแสดงออกถึงความจริงใจและความซาบซึ้งในการสั่งซื้อของลูกค้า ซึ่งวิธีนี้ถือเป็นพื้นฐานในการ
ติดตามผลที่ธุรกิจสมควรทำาเป็นอย่างยิ่ง หรือจะเป็นการตรวจสอบการส่งสินค้าอย่างใกล้ชิดเพื่อให้
ทุกอย่างราบรื่น เป็นไปตามความต้องการของลูกค้าอย่างสมบูรณ์ที่สุด รวมถึงการให้ความรู้แก่ลูกค้า
อย่างเพียงพอด้วยการตรวจสอบว่าลูกค้ามีความรู้ ความเข้าใจในการใช้สินค้านั้นอย่างถูกต้อง เพื่อ
เป็นการลดข้อร้องเรียนต่าง ๆ ทีอ่าจเกดิข้ึนได้ พร้อมทัง้การสร้างระบบการบรกิารหลงัการขายอย่าง
ชัดเจน เป็นรูปธรรม ไม่ว่าจะเป็นการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ จากลูกค้า การร้องขอความช่วยเหลือใน
กรณีที่มีปัญหาในเรื่องการใช้งานหรือข้อบกพร่องต่าง ๆ ของสินค้า และในที่สุด คือ การสร้างระบบ
การตรวจสอบความพงึพอใจของลกูค้า คอื การสร้างระบบในการเยีย่มเยยีนลกูค้าอย่างสมำา่เสมอ 
เพือ่รับทราบผลการใช้ผลิตภัณฑ์ และอาจเป็นการรับคำาสั่งซื้อเพิ่มเติมอีกก็เป็นได้ อีกทั้งยังเป็นการ
รับทราบข้อมูลของลูกค้าที่อาจมีการเปลี่ยนแปลง เช่น การเปลี่ยนเบอร์โทรศัพท์ การย้ายที่อยู่ใน
อนาคต เป็นต้น ทีม่ผีลต่อการตดิต่อสัมพนัธ์กบัลกูค้า พร้อมกนันัน้เป็นการรบัข้อมูลหรอืข้อเสนอแนะ
ต่าง ๆ  จากลูกค้า นำากลับเข้ามาเพื่อแจ้งต่อฝ่ายบริหารเพื่อปรับปรุงให้ธุรกิจมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
 การติดตามผลการขายจึงมีความสำาคัญอย่างยิ่งต่อธุรกิจที่ส่วนใหญ่แล้ว การติดตามผลนั้นมัก
เป็นข้ันตอนของกระบวนการขายท่ีถูกมองข้าม ท้ังท่ีเป็นข้ันตอนสำาคัญในการสร้างยอดขายให้เพ่ิมข้ึน 
เพราะหากไม่มีการติดตามผลการขายแล้ว ธุรกิจอาจจะไม่ทราบเลยว่าลูกค้ามีความพึงพอใจหรือไม ่
ดังนั้น ภาคธุรกิจ นักการตลาด และพนักงานขายสมควรอย่างยิ่งที่จะดำาเนินการในขั้นตอนนี้ให้มี
ความสมบูรณ์เพื่อสร้างความแตกต่างในทางที่ดีให้เกิดขึ้น และจะส่งผลถึงความสำาเร็จของธุรกิจอย่าง
แน่นอน
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	 การประกอบธรุกจิทุกประเภท	 ไม่ า่จะเป็นขนาดเลก็ รือขนาดใ ญ่ย่อมต้องเกีย่ ข้องกบัการขาย	 พนกังานขาย 
เปรียบเ มือน	 “ ั ใจ”	 ลักขององค์กร	 เพราะพนักงานขายเป็นผู้น�ารายได้มา ู่องค์กร	 โดยอา ัยค ามรู้ค าม
ามารถ	 ทัก ะในการเ นอขายผลิตภัณฑ์ใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ถ้า ากพนักงานขายขาดจริยธรรมก็จะท�าใ ้

ธุรกิจ	 กิจการของผู้ประกอบการขาดรายได	้ ดังรูปที	่ 12.1	 ากพนักงานขายเป็นผู้ที่มีจริยธรรมจะเป็นการช่ ยเพิ่ม
ค ามพึงพอใจของลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ค ามไ ้เนื้อเชื่อใจ	 ค ามจงรักภักด	ี และท้ายที่ ุดจะเป็นการเพิ่มมูลค่า 
ค ามผกูพันตลอดช่ งชี ติของลกูค้า	(Customer	Lifetime	Value	:	CLV)	ใ ม้อีย่างยา นาน	(Madhani,	P.M.	2014	:	
204)	บางครั้งอาจเรียก ่า	LTV	ก็มี	(Calciu,	M.,	and	Salerno,	M.	2002	:	124)	

	 คุณธรรม	 (Virtue)	 เป็นเรื่องเกี่ย กับค ามถูกต้องชอบธรรมและมีผลต่อการตัด ินค ามถูกต้อง รือไม่ถูกต้อง 
ปราชญา	กล้าผจัญ	(2550	:	312)	ได้ใ ้ค าม มายคุณธรรม	(Morality)	 ่า	 มายถึง	คุณค ามดีที่มีอยู่ประจ�าใจคน	
คนที่มีคุณธรรม	คือ	คนที่มีใจโอบอ้อมอารีมีใจเอื้อเฟื้อเผื่อแผ	่ไม่เบียดเบียนใคร	ไม่ท�าร้ายใคร	คนที่มีคุณธรรมจะรัก
ค ามยตุธิรรมและมคี ามเมตตาต่อผูอ้ืน่เ มอ	 อดคล้องกบั	ไ 	มาลาทอง	(2542	:	149)	ทีก่ล่า า่	เป็นคนดต้ีองมี
คุณธรรม	คือ	ต้องมี ีลธรรมประจ�าใจ

จริยธรรมและจรรยาบรรณ
ในการขาย12บทที่

ค าม มายของค�า ่า	“คุณธรรม	จริยธรรม”

ประเท ชาติและ ังคม

ธุรกิจ รือผู้ประกอบการ พนักงาน รือลูกจ้าง

ธุรกิจจ่ายภา ีและตอบ นอง
ผลประโยชน์ต่อ ังคม	เช่น	
การรัก า ิ่งแ ดล้อม

พนักงานจ่ายภา ีและตอบ นอง
ผลประโยชน์ต่อ ังคม	เช่น	
การรัก า ิ่งแ ดล้อม

ภาพการณ์ที่เอื้ออ�าน ยต่อ
การประกอบธุกิจ

ภาพการณ์ที่เอื้ออ�าน ยต่อ
การด�ารงชี ิต

รูปที่ 12.1 แ ดงความ ัมพันธ์ระ ว่างพนักงานขาย ธุรกิจ และ ังคม (ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร. 2543 : 192)
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	 ศีลธรรม	 มายถึง	 ีลธรรม ากล	 ซึ่งมนุ ย์เป็นผู้บัญญัติขึ้นเพราะค ามจ�าเป็นทาง ังคม	 เพื่อแก้ปัญ า ังคม	
มุ่ง ่งเ ริมใ ้ ังคมมีเ ถียรภาพ	 ันติภาพ	 ซึ่ง ีลธรรมเป็นบทบัญญัติที่มีอยู่ก่อน า นาทุก า นาจะเกิดขึ้น	 การ
ปฏิบัติ ีลธรรมเป็นการแก้ไขปัญ าเฉพาะ น้า	 ตามที่ได้กล่า ไ ้ข้า ต้นแล้ ่ามีที่มาจากขนบธรรมเนียมประเพณ	ี
ัฒนธรรม	กฎ มาย	 เป็นเครื่องที่ผดุงรัก า ีลธรรมใ ้คงอยู่	 เพื่อเป็นเครื่องมือ ่งเ ริมใ ้มนุ ย์เข้าถึง า นา	 โดย

มุ่งใ ้มนุ ย์ละการกระท�าที่ไม่ดีและ ่งเ ริมใ ้ท�าค ามดี
	 ดังนั้น	 ีลธรรมและจริยธรรมจึงเป็นค าม มายไปในทิ ทางเดีย กัน	 โดยที่ ามารถอธิบายค�า ่า	 จริยธรรมที่
เกดิข้ึนตาม ลัก า นา	พนกังานขายกถ็อื า่เป็นบุคคล รอื มาชกิของ งัคมเช่นกนั	ทีจ่�าเป็นต้องตระ นกัถงึจริยธรรม

รูปที่ 12.2 แ ดงความ มายและลัก ณะของจริยธรรม (จินตนา บุญบงการ. 2558 : 21)

	 จริยธรรม	 (Ethics)1 	 มายถึง	 ิ่งค รประพฤติอันดีงามที่ค รปฏิบัติที่ได้ยึดถือจนเป็นค ามเคยชิน	 อันเป็น
คุณลัก ณะ	 รือประพฤติธรรมที่ดีงาม	เป็นที่ยอมรับ
	 ค�า ่าคุณธรรม	 จริยธรรม	 มักมีการใช้ค บคู่แทนกันอยู่เ มอ	 แต่ทั้ง องค�านี้มีค าม มายที่แตกต่างกัน	 (ชิน ุธ	
นุทร มีะ.	2533	:	4	อ้างถงึใน	จนิตนา	บญุบงการ.	2558	:	19)	คณุธรรมในค าม มายทั่ ไป	คอื	คณุ มบตัทิีด่	ี รอื

คุณ มบัติที่เป็นธรรมของบุคคลอันเกิดจากการ ั่ง อนของบิดามารดา	 ครูบาอาจารย	์ รือเกิดจากขนบธรรมเนียม
ประเพณีที่ถ่ายทอดกันมา	ดังรูปที่	12.2

คุณธรรม
ภาพคุณงามค ามดี

จริยะ
ค ามประพฤติ

กิริยาที่ค รประพฤติ

จริยธรรม
ธรรมที่เป็นข้อประพฤติปฏิบัติ

ีลธรรม	กฎ ีลธรรม

จริยศา ตร์
า ตร์ที่ ่าด้ ยค ามประพฤติ	 รือ า ตร์แ ่งค ามประพฤติ

ข้อที่ค รประพฤติปฏิบัติ	ต�ารา รือ ิชาที่ ่าด้ ยค ามประพฤติ

1 ค�าที่มีค าม มายใกล้เคียงกับจริยธรรมแต่อาจแตกต่างกันบ้าง	 ได้แก่	 จริย ึก า	 คุณธรรม	 ธรรมจริยา	 ธรรมจรรยา	 จรรยาบรรณ	 มโนธรรม 
ีลธรรม	 ินัย	มรรยาท	คาด ่าจริยธรรมถือก�าเนิดขึ้นตั้งแต่ยุคของมนุ ย์ถ�า้นีแอนเดอทัล	 	 (35,000-50,000	ปีก่อน	ค. .)	มีประเพณีฝัง พ	ซึ่งเป็น
า นาแรกของโลก	เพื่อแ ดงค ามเคารพแก่ผู้ตายไม่ใ ้ ัต ์ทั้ง ลายมากิน พได้โดยง่าย	( มัคร	บุรา า .	2526	:	22,	280-281	อ้างถึงใน	 ุรเช ฐ์	

ชิระมณี.	2556	:	9)	กรณีค�า ัพท์ภา าอังกฤ ามารถดูได้ที่ภาคผน ก	ช

ความ ัมพันธ์ระ ว่างจริยธรรมและศีลธรรม
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332 ในการด�าเนินชี ิตและการท�างานเป็นอย่างยิ่ง	 โดยเฉพาะค ามเกี่ย พันเกี่ย ข้องกับบุคคลต่าง	 ๆ	 เป็นจ�าน นมาก	
ซึง่ถ้า ากพนักงานขายท่ีดนี�า ลกั ลีธรรมอันดใีนพระพุทธ า นามาประพฤติปฏบิตั	ิโดยยดึ ลกัการของค ามถูกต้อง	
ถูกค ร ่าอะไรที่ มค รท�า	อะไรที่ไม่ มค รท�า	มี ติ ัมปชัญญะอยู่ในกาลทุกเมื่อ	ก็เชื่อได้ ่า	โอกา ที่พนักงานขาย
จะท�างานใ ้ประ บค าม �าเร็จ	 บนพื้นฐานของค ามดีงามและค ามถูกต้อง	 ย่อมเป็นไปได้ ูงอย่างแน่นอน 
ซึ่งเนื้อ าในบทนี้จะกล่า ถึงที่มาของจริยธรรม	รายละเอียดของ ลักธรรมต่าง	ๆ	ที่พนักงานขาย ามารถ ึก าและ
น�าไปประยุกต์ใช้กับการท�างานและการด�ารงชี ิตได้อย่างมีคุณค่า	 งบ ันติ	และประ บค าม �าเร็จอย่างยั่งยืน

	 จริยธรรมมี ิ ัฒนาการมายา นานมาก	 โดยเกิดขึ้นจากการอยู่ร่ มกันของมนุ ย์ในแต่ละ ังคมที่มีค ามแตก
ต่างกัน	ทั้งทางด้านค ามคิด	ค ามรู้ ึก	พฤติกรรม	ขนบธรรมเนียมประเพณี	ท�าใ ้เกิดปัญ าในการอยู่ร่ มกัน	จึง
เกิดการตั้งกฎเกณฑ์และ ลักการในการปฏิบัติต่าง	 ๆ	 เพื่อการอยู่ร่ มกันอย่าง งบ ุขปรา จากปัญ า	 โดยถือ ่า
ลักยึดนั้นเป็น	“จริยธรรม”	ค ามถูกต้องในการประพฤติปฏิบัต	ิอันเป็นเครื่องยึดเ นี่ย จิตใจและเป็น ลักในการ

ด�ารงชี ิตใน ังคมได้อย่าง ันติ ุข	โดยมีที่มาดังต่อไปนี้	
 1.	 จริยธรรมเกิดจากการยึดถือในขนบธรรมเนียมประเพณี	 (Custom	 Attachment)	 โดยที่ประเพณีถือ
เป็นเครื่องยึดเ นี่ย จิตใจของคนใน ังคมเดีย กัน	 มีประเพณีแบบเดีย กัน	 มีค ามเชื่อในลัก ณะเดีย กัน	 ถือเป็น
คุณค่าใน ังคมที่มีค ามแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับ ิถีชี ิตของคนในแต่ละ ถานที่	 เช่น	 ในประเท ไทยมีประเพณีทาง
า นาอยู่มากมาย	ทั้งประเพณีการบ ช	ประเพณีแ ่เทียนพรร า	ประเพณีงานแต่งงาน	ประเพณีงาน พ	ประเพณี

ทอดกฐิน	ประเพณีการทอดผ้าป่า	เป็นต้น	ซึ่งเป็นประเพณีไทยที่ด	ีที่ยึดถือปฏิบัติมาเป็นเ ลาช้านานที่ทุกคนรู้จักกัน
ดี	จนกลายเป็น ่ น นึ่งของการประพฤติปฏิบัติของคนใน ังคม	จึงถือเป็นที่มาของจริยธรรมด้ ยประการ นึ่ง
 2.		จริยธรรมเกิดการยึดถือตามกฎ มาย	 (Law	 Attachment)	 มายถึง	 การมีกฎ มายออกมาก�า นดบท
ลงโท แก่ผู้กระท�าผิดจริยธรรม	 ท�าร้าย ังคม	 ท�าใ ้เป็นโท แก่บุคคล รือ ังคม	 ท�าใ ้บุคคลได้รับค ามเ ีย าย	
เพียงแต่กฎ มายไม่ใช่จริยธรรมแบบเต็มร้อย	 แต่เป็นเพียงจริยธรรมขั้นต�า่ที่ใช้ค บคุมค ามประพฤติที่ไม่ดี	 โดยมี
บทลงโท ที่ก�า นดเอาไ 	้ ่ นผู้ที่ประพฤติดีก็จะถือ ่าเป็นผู้ที่มีจริยธรรมในขั้น ูง	 คือ	 ไม่ต้องมีกฎ มายมาเป็นตั
ก�ากับ	ดังนั้น	จึงถือได้ ่ากฎ มายก็เป็นที่มาของจริยธรรมด้ ยเช่นกัน
	 3.		จริยธรรมที่เกิดจากศา นา	 (Religion	 Attachment)	 ถือเป็นที่มา �าคัญของจริยธรรม	 เพราะ า นา
แต่ละ า นาเกิดขึ้นมาเป็นเ ลานานมาก	 โดยก่อน น้านั้นก็จะมีเรื่องค ามเชื่อ	 รือลัทธิต่าง	 ๆ	 มีการกราบไ ้
อ้อน อน ิ่ง ักดิ์ ิทธิ์เพื่อขอพร	 ขอค ามคุ้มครองในเรื่องต่าง	 ๆ	 เช่น	 การขอค ามคุ้มครองใ ้ปลอดภัยจากภัย
ธรรมชาติต่าง	ๆ	 เป็นเ มือนการแ ง าที่ยึดเ นี่ย จิตใจ	และเมื่อกาลเ ลาผ่านไป	มี า นาต่าง	ๆ	 เกิดขึ้นในโลก	
โดยที่มีพื้นฐานเ มือนกันประการ นึ่ง	 คือ	 การ ั่ง อนใ ้มนุ ย์มีการประพฤติปฏิบัติด	ี เพื่อค ามร่มเย็น	 งบ ุข
ันติใน ังคมนั้น	 ๆ	 และบุคคลที่นับถือ า นาใดมักจะมีค ามรู้ ึก ่า า นาที่นับถือนั้น ูง ุด	 ดีที่ ุด	 โดยที่แต่ละ
า นานั้นจะประกอบไปด้ ย า ดา	 ลักค�า อน	พิธีกรรม	 ัญลัก ณ์ต่าง	ๆ	และมีผู้ ืบทอด า นาที่ ามารถจูงใจ

และผูกใจคนใน า นานั้นใ ้ รรค์ ร้างคุณงามค ามดีตาม ลัก า นา	 จึง ามารถกล่า ได้ ่า า นาเป็นที่มาท่ี
�าคัญของจริยธรรม	 ด้ ย ่าเป็น ่ น �าคัญใ ้คนใน ังคมตระ นักและเชื่อในในจริยธรรมนั้น	 ๆ	 ซึ่งเป็นค�า อนใน
า นานั้น	ๆ

	 	 ซ่ึงในบทนี้จะมีการกล่า ถึงจริยธรรมในการท�างานโดยอ้างอิงจาก ลักในพระพุทธ า นาเป็น �าคัญ	
เนื่องจากเป็น า นาประจ�าชาต	ิ มีผู้นับถือถึงก ่า	 90%	 ซึ่งในแต่ละ ลักการที่เป็นจริยธรรมที่อธิบายได้ตาม ลัก 
ลีธรรมในพระพทุธ า นาน้ัน	พนกังานขาย ามารถน�ามาประยุกต์ใช้กบัการท�างานและการด�ารงชี ติได้เป็นอย่างดี

ที่มาของจริยธรรม	(เนตร์พัณณา	ยา ิราช.	2560	:	5-6)
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	 ได้มีการ ึก าระยะเ ลาของจริยธรรมธุรกิจ	โดยแบ่งเป็น	5	ช่ งเ ลา	ดังนี	้
	 1.		ก่อน	ค.ศ.	1960	
		 2.		ช่วง	ค.ศ.	1960
	 3.		ช่วง	ค.ศ.	1970
		 4.		ช่วง	ค.ศ.	1980
		 5.		ช่วง	ค.ศ.	1990-2000

 ก่อน	ค.ศ.	1960	จริยธรรมในธุรกิจ 
 เป็นระยะเ ลาที่อเมริกาพยายามค้น า ลักการของทุนนิยมในช่ ง	1920		มีค ามพยายามขับเคลื่อนประชากร
ในเรื่อง	 “Living	Wage”	 	 ซึ่งเป็นรายได้ที่ต้องเพียงพอต่อการ ึก า	 การพัฒนา	 ุขภาพ	 และการเก ียณ	 ในช่ ง	
1930	 	 มีแน คิดใ ม่ซึ่งธุรกิจได้รับการกล่า โท เมื่อประเท เกิด ิกฤตทางเ ร ฐกิจ	 ธุรกิจได้รับการเรียกร้องใ ้
ด�าเนินการใกล้ชิดกับรัฐบาล	ช่ ง	1950		ได้เริ่มค�านึงถึง ิทธิของประชาชน	ค ามรับผิดชอบต่อ ิ่งแ ดล้อม	
			 จนถึงป	ี1960		เรื่องจริยธรรมทางธุรกิจได้มีการถกเถียงกันมากขึ้นทั้งทางด้านทฤ ฎีและปรัชญา	ผู้น�า า นาได้
ตั้งค�าถามเรื่องค่าแรงที่ยุติธรรม	การปฏิบัติต่อแรงงาน	และค ามมีคุณธรรมในระบบทุนนิยม	

 ช่วง	ค.ศ.	1960		การเพิ่มขึ้นของแนวคิดเพื่อสังคมในธุรกิจ
	 ได้มแีน คดิต่อต้านการพฒันาทางธรุกจิใน ลาย	ๆ 	เมอืง	 โดยเช่ือมโยงเร่ืองผลประโยชน์การมีอทิธพิลต่อเ ร ฐกิจ 
และการเมืองเพื่อ ังคม	 การมี ารพิ และการทิ้งกากนิ เคลียร์	 ผู้บริโภคเริ่มคิดถึง ิทธ	ิ โดยกลุ่มเอกชนในป	ี 1962		
ได้มีการคุ้มครอง ิทธิของผู้บริโภค	 มีการเรียกร้องค ามเท่าเทียมกันของ มาชิกใน ังคมที่มองได้ ่าเป็นค ามไม่มี
จริยธรรมและไม่ถูกต้องตามกฎ มาย	

 ช่วง	ค.ศ.	1970		การปรากฏชัดของจริยธรรมทางธุรกิจ	
	 ได้มีการ ึก าเรื่องจริยธรรมทางธุรกิจทางด้านทฤ ฎีและปรัชญา	 และน�ามาถึงการเ นอแนะ ิธีการด�าเนิน
กิจการในธุรกิจ	 า ตราจารย์เริ่ม ึก า	เริ่มมีประชุม	เ นอแนะ	และท�าแน ทางร่ มกัน	เพื่อ า ิธีการด�าเนินงานที่
เ มาะ ม
	 ได้มีแน คิดด้านการค บร มกิจการ	การโฆ ณาอย่างไม่ ลอกล ง	การค บคุมราคา ินค้าที่ปลอดภัย	และดูแล
ิ่งแ ดล้อม

 ช่วง	ค.ศ.		1980		มารวมตัวกัน	
	 ได้มีการร มตั กันระ ่างด้าน ิชาการและผู้ปฏิบัติใ ้มีการ ึก าในเรื่องนี้	 องค์กรด้านกิจการเพื่อ ังคมเริ่ม
ปรากฏชัดมี มาชิกเพิ่มขึ้น	มีนัก ิชาการด้านนี้ ึก าและท�า ิจัยในระดับม า ิทยาลัย	มีการประชุม ัมมนากันมาก
ขึ้น	มีกฎระเบียบเพื่อใ ้ธุรกิจปฏิบัติตาม	ร มทั้งมีจรรยาบรรณ	(Code	of	Conduct)		โดยจรรยาบรรณได้ถูก ึก า
และอธิบายใ ้เข้าใจน�าไปปฏิบัติได้มีการอบรมด้านนี้	มีการรายงาน	มีการตร จ อบภายใน	รายงานการตร จ อบที่
ชัดเจนโปร่งใ 	ค ามมีคุณธรรม	จริยธรรม	และค ามโปร่งใ เป็นเรื่องที่ธุรกิจต้องปฏิบัต	ิ
				 การค้าระ ่างประเท มีเพิ่มมากขึ้น	 ลายกิจการต้องมีกฎระเบียบของตนเองเพื่อท�าการค้าระ ่างประเท 	
โดยเฉพาะเมื่อมีการยกเลิกการกีดกันทางการค้าโดยใช้ภา ีอากรเท่านั้น	

การพัฒนาของจริยธรรมทางธุรกิจ	(จินตนา	บุญบงการ.	2558	:	105-107)
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334  ช่ ง	ค. .		1990		การมี ถาบันของจริยธรรมทางธุรกิจ 
	 การออกกฎ มายเพื่อ ุขภาพ	 เช่น	 การค บคุมการโฆ ณาบุ รี	่ การปรับเปลี่ยน ิธีการด�าเนินงานที่เป็นการใช้
กฎ มายคอยก�ากับดูแล	 เป็นการใ ้ราง ัล	 ใ ้แรงจูงใจ	 เพื่อไม่ใ ้มีการท�าผิดจริยธรรม	 โดยเฉพาะ	 Federal 
Sentencing	Guideline	for	Organizations	(FSGO)	เป็น ลักการที่เน้นการจูงใจ	ในขณะเดีย กันก็พยายามมีกฎ
ระเบียบทั้งกฎ มายมาค บคุม	 แต่พยายามใ ้องค์กรมีจรรยาบรรณของตนเอง	 และ า ิธีการป้องกันไม่ใ ้ท�าผิด
จรรยาบรรณขององค์กร	

 ช่ ง		ค. .		2000		 ต รร แรกที่เน้นเรื่องจริยธรรมทางธุรกิจ	
	 แม้แน คิดเรื่องจริยธรรมทางธุรกิจจะเกิดขึ้นมาตั้งแต่ช่ ง	 1990	 แต่ผู้บริ ารใน ลายองค์กรธุรกิจก็ยังไม่ได้
ด�าเนินการใ ้ได้มาตรฐาน ูงเพียงพอ	มีปัญ าด้านจริยธรรมทางธุรกิจมากมายใ ้เ ็นเป็นตั อย่างทั่ ไป	 ร้างค าม
เ ีย ายใ ้กับเ ร ฐกิจและ ังคมมากมาย	 จึงต้องมีการค บคุมกฎระเบียบใ ้เป็น ัฒนธรรม	 ด้านจริยธรรมใน
องค์กรธุรกิจ

ตาราง	12.1	 แ ดงระยะเ ลาของปัญ าจริยธรรมในธุรกิจ
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International
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Honesty Financial	fraud	(for	
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property	theft

Rising	drug	use



335ประโยชน์ของจริยธรรมธุรกิจ2  (พรนพ	พุกกะพันธุ์.	2545	:	135)

	 ากธรุกิจใดกอปรด้ ยจรยิธรรมย่อมเป็นทีย่อมรบั	 เชือ่ถอื	 ได้รบัโอกา 	 มคี ามได้เปรียบเชงิธุรกจิและมีแน โน้ม 
ที่จะรุ่งโรจน์	ประโยชน์ของจริยธรรมธุรกิจ	มีดังนี้	
	 1.	 จริยธรรมก่อใ ้เกิดความเชื่อถือ	 (Credit)	 โดยธรรมชาติค ามเชื่อถือเกิดจากค ามซื่อ ัตย์	 ดังนั้น	 คนที่มี
จรรยาบรรณดีจะกอปรด้ ยค ามซื่อ ัตย์เ มอ	 ย่อมได้รับค ามเชื่อถือและค ามเชื่อถือ	 คือที่มาของเครดิตทางการ
ค้าซึ่งเป็นปัจจัยที่ได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทั้งในด้านการลงทุนและการตลาด
	 2.		จริยธรรมก่อใ ้เกิดความทุ่มเท	(Devotion)	ประ ิทธิภาพอันทรงคุณภาพ	(Qualitative	Efficiency)	ต่อ
การผลิตที่เต็มก�าลัง	 (Full	 Capacity)	 ากบริ ัทกอปรด้ ยจรรยาบรรณ	 ปฏิบัติต่อพนักงานทุกคนอย่างม ี
มนุ ยธรรมและมีพัฒนาการต่อเนื่อง	ย่อมเป็นที่รักที่ผูกพันของพนักงาน	ท�าใ ้พนักงานย่อมทุ่มเทค าม ามารถใน
การผลิต รือการบริการอย่างเต็มก�าลังค าม ามารถ	อันน�ามาซึ่งการผลิต รือบริการที่ดี	
	 3.		จริยธรรมก่อใ ้เกิดภาพลัก ณ์ที่ดี	 (E’clat)	ภาพลัก ณ์ที่ดีมีผลต่อต�าแ น่งทางการค้าบริ ัท	 (Position-
ing)	และต่อค ามภักดีที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังมีต่อ ินค้า รือบริการของบริ ัท	(Brand	Loyalty)	ซึ่งต�าแ น่งทางการ
ค้ามีผลโดยตรงต่อการก�า นดราคา	 (Positioning)	 และค ามภักดีต่อ ินค้าและบริการ	 ซึ่งมีผลโดยตรงต่อการ
ก�า นดราคา	(Pricing)	และค ามภักดีต่อ ินค้าและบริการมีผลโดยตรงต่อยอดขาย	(Sales	Volume)	ซึ่งราคาขาย
และยอดขายมีผลต่อก�าไร	
 4.		จริยธรรมก่อใ ้เกิดการลด ย่อนทางกฎ มาย	 (Law	 Abatement)	 บริ ัทที่มีการด�าเนินธุรกิจด้ ย
จรรยาบรรณ	 เมื่อพลาดพลั้งไปมีคดีค ามกับบุคคลอื่นก็ด	ี รือกับรัฐก็ดี	 ย่อมได้รับข้อลด ย่อนในบทลงโท ตาม
โท านุโท ที่บัญญัติไ ้ตามกฎ มายของ ังคม	
	 5.		จริยธรรมก่อใ ้เกิดการท�างานอย่างมีความ ุข	(Working	Happiness)	เมื่อทุกฝ่ายที่เกี่ย ข้องกับบริ ัท
ไม่ ่าจะเป็นผู้ถือ ุ้น	ผู้ร่ มงานในบริ ัทคู่ค้า	ลูกค้า	รัฐบาล	และ
ังคม	 ต่างมีจรรยาบรรณอันดีต่อกันย่อมเป็นการ ร้างค าม
ัมพันธ์อันดี	 และอบอุ่นขึ้น	 ทุกฝ่ายจะปฏิบัติ น้าที่ด้ ยค าม
บายใจ	 และไม่มีปัญ า มางใจกันเกิดขึ้น	 รือ ากมีบ้างโดย

อุบัติเ ตุก็จะแก้ไขได้โดยง่าย	 การท�างานอย่างมีจรรยาบรรณ
ต่อตนเอง	 และต่อกันและกัน	 จึงเป็นชี ิตการท�างานที่เป็น ุข	
ปรา จากค ามเครียดใด	 ๆ	 นอกจากค ามเครียดอันเกิดจาก
การแยกค ามเ ี่ยงในอัตรา ูงของธุรกิจบางประเภทเอง	 และ
แม้จะมีค ามเครียดบ้างจากภา ะเ ี่ยงบ้าง	 จรรยาบรรณใน
การปฏิบัติงานก็จะช่ ยผ่อนคลายและลดค ามเครียดได้บ้าง	

2 เป็น ิ่ง �าคัญที่ น่ ยธุรกิจที่ดีต้องมีพื้นฐาน	 ร มถึง	 ธรรมาภิบาล	 (Corporate	Governance)	 ค ามรับผิดชอบ	 (Accountability)	 ค ามโปร่งใ 	
(Transparency)	(Haron,	H.	et.al.	2015	:	73)	โดยจริยธรรมธุรกิจจะเป็นชุดรายละเอียดกฎเกณฑ์ที่ถูกต้อง รือไม่ถูกต้อง	พฤติกรรม	และการตัด ิน 
ของการกระท�าต่าง	ๆ	ทางธุรกิจ	 (Rashid,	M.Z.A.,	 and	Shariff,	 K.	 1996	 :	 42)	 �า รับในประเท ไทยอา ัยพื้นฐานของ ลักธรรมทางพระพุทธ
า นาซึ่งในเนื้อ าจะเน้นเป็น ลัก	

รูปที่ 12.3 แสดงจริยธรรมที่เรียงร้อยประกอบการด�าเนินธุรกิจ
ของมนุษย์

ที่มา : https://lifeboat.com
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336 ระดับของจริยธรรม	(เนตร์พัณณา	ยา ิราช.	2560	:	9-10)  

	 การพิจารณา ลัก ีลธรรมอันเป็นแม่บทของจริยธรรมที่เป็นพื้นฐานทาง า นานั้น	 ามารถแบ่งออกเป็น	 3	
ระดับขั้น	คือ	
 1.	 จริยธรรมขั้นพื้นฐาน	 มายถึง	 ลัก ีลธรรมอันเป็น	“ ีล”	ซึ่งแปล ่า	“ปกติ”	ในระดับต้น	ได้แก	่ ีล	5	 รือ
ธรรมะ	5	ประการ	ประกอบด้ ย	ข้อ ้าม รือการละเ ้นค ามชั่ 	 5	ประการ	 ได้แก	่การเ ้นจากการท�าลาย มาย
ชี ิต	 การเ ้นจากการเอา ิ่งของที่เขามิได้ใ ้	 การเ ้นจากการประพฤติผิดในกาม	 การเ ้นจากการพูดเท็จ	 และการ
เ ้นจากการดื่ม ุราและเ พของมึนเมาจนขาด ต	ิ ซึ่ง ีล	 5	 นั้นถือเป็น ิ่ง �าคัญที่ฆรา า ในบ รพระพุทธ า นา
จ�าเป็นต้องรัก าเอาไ 	้มิใ ้เกิดการละเมิด	เพราะค�า ่า ีลนั้น	จะเรียกอีกอย่าง ่า	“ม าทาน”	คือ	การใ ้ทานโดย
การละเ ้นใน ิ่งที่ไม่ มค ร	เช่น	การละเ ้นจากการท�าร้ายท�าลาย ิ่งมีชี ิต	ก็ถือ ่าเป็นการใ ้ชี ิตเป็นทานด้ ยการ
รัก าชี ิตของผู้อื่นเอาไ ้	จึงเป็น ลักธรรม	จริยธรรมที่ �าคัญที่ มค รอย่างยิ่งในการน้อมน�าใ ่ใจไปประพฤติปฏิบัต	ิ
ซึ่งพนักงานขายก็เป็นฆรา า ก็ มค รน้อมน�าเป็น ลักยึดในชี ิตเพื่อค ามผา ุข งบในชี ิตด้ ยเช่นกัน
 2.		จริยธรรมขั้นกลาง	 มายถึง	 ลัก ีลธรรมอันเป็นแม่แบบจริยธรรมระดับกลางที่ ูงขึ้นไปก ่าระดับต้น	
ได้แก	่กุ ลกรรมบถ	10		คือ	ทางแ ่งกรรมด	ี10	ประการ	ได้แก่	กายกรรม	3	 มายถึง	การละเ ้นการกระท�าทาง
กาย	อันเป็น ีลข้อ	1-3	มีการละเ ้นจากการท�าลายชี ิต	ละเ ้นการถือเอาของที่เขามิได้ใ ้	และเ ้นจากการประพฤติ
ผิดในกาม	 ่ น จีกรรม	4	 ได้แก	่การเ ้นจากการพูดเท็จ	 เ ้นจากการพูด ่อเ ียด	 เ ้นจากการพูด ยาบคาย	และ
เ ้นจากการพูดเพ้อเจ้อ	 ่ นมโนกรรม	3	ได้แก่	ค ามไม่โลภไม่อยากได้ของผู้อื่น	การไม่คิดร้ายโกรธโกรธาเบียดเบียน
ผู้อื่น	 และไม่ ลงผิดไปจาก ลักธรรม	 คือ	 การเ ็นชอบตามท�านองคลองธรรม	 ทั้ง มดนี้คือ	 จริยธรรมขั้นกลางที่
พนักงานขายที่เป็นอุบา ก	 อุบา ิกา	 นึ่งในพุทธบริ ัท	 4	 มค รอย่างยิ่งในการ ึก าพิจารณาปรับปรุงการ
ประพฤติปฏิบัติของตนเองใ ้เคร่งครัดมากยิ่งขึ้น
 3.		จริยธรรมขั้นสูง	 มายถึง	 ลัก ีลธรรมระดับ ูง	อันเป็นแน ทางเพื่อใ ้ถึงทางดับทุกข	์เรียก ่า	“อริยมรรค”	
คือ	มรรคมีองค์	8	เรียก ่า	“มัชฌิมาปฏิปทา”	เปรียบเ มือนทาง ายกลางในการด�าเนินชี ิต	เพื่อใ ้พ้นทุกข์จากการ	
เกิด	แก่	เจ็บ	ตาย	และ ภาพชี ิตที่ปกติของมนุ ย์ที่มีเรื่อง	โลภ	โกรธ	 ลง	และกิน	กาม	เกียรต	ิร มถึงค ามเ ร้า
โ ก	คร�่าคร ญ	มีค ามทุกข์ทางกาย	ทางใจอยู่ตลอดเ ลาของการด�ารงชี ิต	ไม่ ่าจะอยู่ในฐานะอันใดก็ตาม	คือ	ต้อง
ประ บกับภา ะที่ไม่ชอบ	ไม่ปรารถนา	การพลัดพรากจากบุคคล รือ ิ่งของอันเป็นที่รัก	การปรารถนา ิ่งใดแต่ไม่ได้
ใน ิ่งนั้น	 ล้ นก่อใ ้เกิดค ามทุกข์ตลอดเ ลา	 พุทธ า นิกชนจึง มค รอย่างยิ่งที่จะพิจารณา ลักธรรม รือ
จริยธรรมขั้น ูงนี้เพื่อเป็น นทางในการดับทุกข์	ซึ่งมัชฌิมาปฏิปทา	 รือ	มรรคมีองค	์8	นั้น	ประกอบไปด้ ย
  1.	 สัมมาทิฏฐ	ิ(Right	View)		 มายถึง	ปัญญาอันเ ็นชอบ	มีค ามเชื่อใน ิ่งที่เป็นจริง	ถูกต้อง	ไม่ ลง
เชื่อไปใน ิ่งที่ผิด	 เช่น	 ค ามเชื่อเรื่องกรรม	 ผลของกรรม	 ัต ์โลกย่อมเป็นไปตามกรรม	 และการตรั รู้ขององค ์
มเด็จพระผู้มีพระภาคเจ้า	 ซึ่งในประเด็นนี้พนักงานขาย ามารถน�าไปประยุกต์ใช้กับการท�างานและการด�ารงชี ิต

ด้ ยการ	 “เชื่อในผลของการกระท�า”	 คือ	 ในการขาย	 การน�าเ นอการขาย	 ที่ม	ี “เจตนาดี”	 ที่ด	ี มองถึงเรื่อง 
ผลประโยชน์ของผู้ซื้อเป็นที่ตั้ง	และทุกครั้งที่น�าเ นอขายก็น�าเ นอใน ิ่งที่ถูกต้องเ มาะ ม	ไม่ ังผลประโยชน์จาก
การ ล กล ง	 รือพูดเท็จ	ก็ถือ ่าด�ารงคงอยู่ใน ลักธรรมข้อนี้แล้
 	 2.	 สัมมาสังกัปปะ	 (Right	Thought)	 มายถึง	การด�าริชอบ	การคิดที่ถูกต้อง	การตรึก รือการด�าริที่
เป็นกุ ล	ค ามนึกคิดที่ดีงาม	เรียก ่า	เป็น	“กุ ล ิตก	3”	ประกอบด้ ย	1)	ค ามตรึก รือค ามคิดที่ออกจากกาม	
ร มถึงค ามคิดในทางเ ีย ละ	 ไม่ยึดติดในการปรนเปรอค ามอยากของตน	 2)	 ค ามตรึก รือค ามคิดที่ปลอด
จากค ามพยาบาท	เป็นค ามคิดที่ประกอบด้ ย	ค ามเมตตา	ไม่ขัดเคือง	 รือมองในแง่ร้าย		3)	ค ามตรึก รือค าม
คิดที่ปลอดจากการเบียดเบียนด้ ยค ามกรุณาไม่คิดร้าย	 รือมุ่งท�าลาย		ซึ่งใน ลักธรรมข้อนี้พนักงานขาย ามารถ
น�าไปใช้กบัชี ติประจ�า นัได้เพราะในแต่ละ นัต้องเจอผูค้นมากมายทัง้ในทีท่�างานและการเข้าพบลกูค้า รือผูมุ้ง่ ัง 



337ซึง่แต่ละคนย่อมมคี ามแตกต่างกนัทัง้ทางด้านทั นคต	ิค ามคดิ	และอารมณ์ในแต่ละขณะ	ดงันัน้	พนกังานขายอาจ
ประ บกับภา ะอารมณ์ที่ ลาก ลาย	ที่อาจมีบ้างที่ท�าใ ้เกิดค ามขุ่นข้องใจ	ไม่ชอบใจ	ท�าใ ้มีผลต่ออารมณ์ที่โกรธ	
อาฆาต	พยาบาท	ซึ่งถ้าพนักงานขายได้น้อมน�าเรื่อง	“ ัมมา ังกัปปะ”	มาพิจารณาใคร่คร ญ	ก็จะท�าใ ้เกิดการตรึก
นึกถึง	 รือค ามคิดในทางที่เป็นกุ ล	คือ	ค ามคิดที่ถูกต้องได้ในที่ ุด
 	 3.		 สัมมาวาจา	(Right	Speech)	 มายถึง	การเจรจาชอบ	คือ	การพูดดีมี าจาที่ดี	ละเ ้นจากการกล่า
เท็จ	ละเ ้นจากการพูดจา ่อเ ียด	ละเ ้นจากการพูดใน ิ่งที่ไร้ าระและละเ ้นจากการพูดจา ยาบคาย	โดยที่ ลัก
ธรรมในข้อนี	้ พนักงานขาย ามารถน�าไปใช้ได้โดยตรงในการท�างานในการขายได้เลย	 นั่นคือ	 การกล่า าจาที่ถูก
ต้องตามกาลเท ะ	 มีค�าพูดจา ื่อ ารด้ ยค ามอ่อนน้อม	 อ่อน าน	 การน�าเ นอการขายด้ ยค ามถูกต้องบน 
พื้นฐานของค ามเป็นจริง	ท�าใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังได้รับใน ิ่งที่ดี	เ มาะ ม	และพึงพอใจ	ประทับใจในอัธยา ัยที่ดี
ของพนักงานขาย
 	 4.		 สัมมากัมมันตะ	(Right	Action)	 มายถึง	การประพฤติชอบ	เป็นการระมัดระ ังค ามประพฤติไม่ใ ้
เกิดการกระท�าที่ไม่ดี	ได้แก่	การละเ ้นจากการท�าลาย	ฆ่า ัต ์ตัดชี ิต	การละเ ้นจากการลักทรัพย	์ รือการถือเอา
ของที่เขาไม่ได้ใ ้	และละเ ้นจากการประพฤติผิดในกาม	ซึ่งพนักงานขายก็ ามารถ	“รัก า ีล”	คือ	ค ามปกติ	เอา
ไ ้ใ ้ได้ตลอด	 ไม่ ่าจะเป็นการท�าลายล้าง	 รือมุ่งเบียดเบียนผู้ใด รือ ัต ์ใดใ ้เกิดค ามเดือดร้อน	 และการรัก า	
“ค าม ัตย์ซื่อ”	ไม่ถือเอาประโยชน์ที่ได้จากการทุจริตคิดมิชอบทั้งทางตรงและทางอ้อม	ทั้งในบริ ัท	 รือกับลูกค้า
รือผู้มุ่ง ัง	 และการรัก า ีลในข้อที่	 3	 คือ	 การละเ ้นจากการประพฤติผิดในกาม	 โดยไม่ล่ งละเมิดผู้ใดในทาง

ชู้ า 	มีค ามรักและซื่อ ัตย์ที่แท้จริงต่อคู่ครองของตนเอง		
 	 5.		 สัมมาอาชีวะ	(Right	Livelihood)	 มายถึง	การประกอบอาชีพที่ ุจริต	 าเลี้ยงชีพชอบโดยไม่ท�าใ ้
ผู้อื่นเดือดร้อน	และไม่เบียดเบียนผู้อื่น	ซึ่งพนักงานขาย ามารถอา ัย ลักธรรมนี้เป็นที่ยึดเ นี่ย ตลอดชี ิต	เพื่อน�า
ค าม ุข	 ค ามเจริญมาใ ้	 เช่น	 การไม่แย่งลูกค้า รือผู้มุ ่ง ังจากเพ่ือนร่ มงาน	 ท�าใ ้เพ่ือนร่ มงานเ ีย 
ผลประโยชน์อันเป็นการได้มาซึ่งถือ ่าเป็นการเบียดเบียนผู้อื่นเพื่อผลประโยชน์ของตนเองที่ไม่ถูกต้อง
 	 6.		 สัมมาวายามะ	(Right	Effort)	 มายถึง	ค ามเพียรชอบ	คือ	มีค ามเพียรพยายามใน ิ่งที่ดีงาม	โดย
ใน ลักธรรมข้อนี้พนักงานขาย ามารถปรับปรุงตนเองใ ้มีค ามเพียรพยายามใ ้ตนเองท�าใน ิ่งที่ดีที่ถูกต้องเพื่อ
บรรลุเป้า มาย รือ ัตถุประ งค์ตามที่ตนเองได้ตั้งเป้า มายไ ้	 โดยเฉพาะใน ิชาชีพของการขายล้ นแล้ แต่มี 
เป้า มายในการท�างาน	 ทีม่ยีอดขายเป็นตั ดชันชีี้ ดัถงึค าม �าเรจ็	 ซึง่ถ้าไปถงึจุดทีบ่รรลุแล้ 	 พนกังานขายกจ็ะถอื า่
ประ บค าม �าเร็จ	มีราง ัลทั้งที่เป็นตั เงิน	และการได้รับเกียรติคุณยกย่องในค าม �าเร็จที่ ามารถไปถึงได	้ดังนั้น	
พนักงานขายทุกคนจ�าเป็นต้องมีค ามขยัน มั่นเพียร	 ฝึกฝน	 และพัฒนาค าม ามารถของตนตลอดเ ลาของการ
ท�างาน	เพื่อเป้า มายที่ตนเองได้ตั้งเอาไ ้
 	 7.		 สัมมาสติ	 (Right	 Mindfulness)	 มายถึง	 การระลึกชอบ	 คือ	 การระลึกได้เ มอ ่าตนเองก�าลัง
กระท�าอะไรอยู	่ ซึ่งถือ ่าเป็น ลักธรรม รือจริยธรรมขั้น ูง	 เพราะโดยทั่ ไปแล้ 	 ผู้ที่มิได้ ึก า ลักธรรมข้อนี้ก็จะ 
ไม่ทราบถึงประโยชน์ของการมี	 “ ติ”	 อยู่กับตั 	 รือการอยู่กับปัจจุบันขณะ	 เรียกได้ ่า	 ระลึกถึง ิ่งที่ก�าลังท�าอยู่
ตลอดเ ลา	 และ ามารถพิจารณาได้ ่า	 ิ่งที่ท�าอยู่นั้นเป็นอย่างไร	 ถูกต้อง รือไม	่ มีประโยชน์ รือไม	่ เรียกได้ ่า	
“เป็นผู้มี ติ”	ตลอดเ ลา	พนักงานขายก็เช่นกัน	 ากพิจารณาและตรึกธรรมในข้อนี	้ก็จะเป็นผู้มี ต	ิไม่ ลงท�าไปใน
ิ่งที่ไม่ มค ร	 เช่น	 พนักงานขายบางคนที่ประ บค าม �าเร็จในการขายในการท�างาน	 ามารถท�ายอดท�าเป้าได้

ตามเป้า มายที่บริ ัทได้ตั้งไ 	้ ได้รับราง ัลมากมาย	 จึงพากันไปฉลองค าม �าเร็จใน ถานที่อโคจร	 ซึ่งอันตรายต่อ
การละเมิด ีล	 ด้ ยเครื่องดื่มของมึนเมา	 และเ ียทรัพย์เป็นจ�าน นมากและอาจเลยเถิดละเมิด ีลข้ออื่นอีกก็เป็นได	้
แต่ในขณะเดีย กันพนักงานขายที่ประ บค าม �าเร็จเช่นกัน	แต่ผิดกันที่มี	 “ ติ”	มากก ่า	 โดยการไม่บั่นทอนชี ิต
ตนเอง	 แต่กลับน�าทรัพย์นั้นไปบ�ารุงบิดามารดา	 ไปท�าบุญ ร้างกุ ลใ ้เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง	 นี่ถือ ่าพนักงานขาย
ท่านนี้เป็นผู้ที่มี	“ ัมมา ติ”	เป็นอย่างดี
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338  	 8.		 ัมมา มาธิ	(Right	Concentration)	 มายถึง	การตั้งมั่นชอบ	คือ	การตั้งใจชอบ	เป็นการท�าจิตใ ้
งบ	 ระงับได้จากกิเล เครื่องเ ร้า มอง	 มีอารมณ์แน่ แน่เป็น นึ่งเดีย จดจ่อไม่ฟุ้งซ่าน	 เป็นการท�า	 “ มาธิ”	 ใน
ลักธรรมในพระพุทธ า นาใ ้แจ้ง	 ไม่ ่าจะเป็นการนั่ง มาธิ	 ยืน มาธิ	 เดิน มาธ	ิ รือนอน มาธ	ิ เพื่อท�าใ ้จิตใจ

แน่ แน่มี มาธ	ิ ปรา จาก ิง่ทีไ่ม่ดเีข้ามาจรในจติใจ	 ถอืเป็นการช�าระจติใจใ ผ่้องใ ะอาดบริ ทุธิอ์นัเป็นจุดมุง่ มาย
ในบ รพระพุทธ า นา	 ซึ่งพนักงานขายทุกคนค รท�าการฝึก มาธิใ ้มีจิตใจที่แน่ แน	่ มั่นคงแข็งแรง	 ทนทานต่อ
อุป รรคต่าง	ๆ	ที่อาจเข้ามาในชี ิต
								 	 นอกจาก	“มัชฌิมาปฏิปทา”	 รือมรรคมีองค	์8	ตามที่กล่า มาแล้ ยังมี ลักธรรม รือจริยธรรมที่จะ
น�ามาเป็น ลักใ ้พนักงานขาย ามารถน�าไปประยุกต์ใช้กับการท�างานและการด�ารงชี ิตได้อีก	ซึ่งจะน�า ลักธรรมใน
ม ด	2	ถึง ม ด	10	โดยจะคัดบาง ลักธรรมในแต่ละ ม ดที่ ามารถน�ามาประยุกต์ใช้ได้ง่าย	ๆ	ดังต่อไปนี้

ธรรมะ มวด	2-10	

ทุกกะ	 มวด	2 ติกะ	 มวด	3

ธรรมมีอุปการะมาก	2
ธรรมเป็นโลกบาล	2
ธรรมอันท�าใ ้งาม	2
บุคคล าได้ยาก	2

รตนะ	3
คุณของรตนะ	3
โอ าทของพระพุทธเจ้า	3
ทุจริต	3
ุจริต	3

อกุ ลมูล	3
กุ ลมูล	3
ัปปุริ บัญญัติ	3

บุญกิริยา ัตถุ	3

จตุกกะ	 มวด	4 ปัญจกะ	 มวด	5

ุฑฒิ	4
จักร	4
อคติ	4
ปธาน	4
อธิ ฐานธรรม	4
อิทธิบาท	4
ค รท�าค ามไม่ประมาทในที	่4	 ถาน
พร ม ิ าร	4
อริย ัจ	4

อนันตริยกรรม	5
อภิณ ปัจจเ กขณ	์5
ธัมมั นานิ ง ์	5
พละ	5
ขันธ	์5



339ฉักกะ	 มวด	6 ัตตกะ	 มวด	7

คาร ะ	6
าราณียธรรม	6

อริยทรัพย์	7
ัปปุริ ธรรม	7

อัฏฐกะ	 มวด	8 นวกะ	 มวด		9

โลกธรรม	8 มละ	9	

ท กะ	 มวด	10

																																																							บุญกิริยา ัตถุ	10

	 “ธรรมะ มวด	2”	(ทุกกะ) 	ได้แก่
 “ธรรมอันท�าใ ้งาม	2”	 ( ล งพ่ออุดม	ม าปุญโญ	:	2557)	 	ที่มุ่งชี้แน ทางการปฏิบัติธรรม	ได้แก่	1)	ขันติ	
ค ามอดทน	2)	 โ รัจจะ	ค ามเ งี่ยม	ซึ่ง ลักธรรมในข้อนี้เรียกอีกอย่างได้ ่า	“โ ภณธรรม”	 มายถึง	คุณธรรมที่
ท�าใ ้บุคคลงามด้ ยกิริยา	 าจา	 ใจ	 ท�าใ ้เป็นผู้มีอัธยา ัยงดงาม	 มีน�า้ใจอดทน	 มีค ามเยือกเย็น	 ามารถยิ้มรับ 
การ ยาม มิ่นและอดกลั้น ิ่งยั่ ยุและเย้าย นได	้ โดยมีค าม งบเ งี่ยมอยู่ภายในจิตใจ	 รือเรียก ่า	 เป็นผู้มีน�า้อด
น�้าทน	 งบเ งี่ยม	 มดังค�าที่กล่า ไ ้ ่า	 “อาภรณ์แต่งกาย	 แต่ใจแต่งด้ ยธรรม”	 ซึ่งค�า ่า	 “ธรรม”	 ในค�ากล่า นี้	
มายถึง	องค์ร ม	2	ประการ	คือ	ขันติและโ รัจจะ	นั่นเอง	ซึ่ง ามารถแยกอธิบายในแต่ละค าม มาย	ได้ดังนี้

      1.	“ขนัต”ิ	ค ามอดทน	 มายถงึ	ค ามอดได้ทนได้เพือ่บรรลคุ ามดีงามและค ามมุง่ มายอนัชอบ	ค ามทนได้
เมื่อถูกกระทบด้ ย ิ่งอันไม่พึงปรารถนา	 เป็นลัก ณะของกายและใจที่พร้อมจะเผชิญกับเ ตุการณ์ที่พึงท�า รือที่จะ
เกิดขึ้นในทุกรูปแบบ	 โดยไม่มีค ามย่อท้อ รืองอแงเมื่อประ บกับ ิ่งล�าบาก รือ ิ่งที่ไม่ต้องการ	 จ�าแนกเป็น	 3	
ลัก ณะ	คือ	1.	อดทนต่อค ามตรากตร�า	2.	อดทนต่อค ามล�าบาก	3.	อดทนต่อค ามเจ็บใจ	
	 	 พนักงานขาย ามารถน�า ลักธรรมในข้อขันติค ามอดทนนี้มาใช้กับการท�างานและการด�าเนินชี ิตได้เป็น 
อย่างดี	ไม่ ่าจะเป็นการประ บกับภา ะค ามล�าบากในการท�างานที่ต้องเดินทาง	ตรากตร�าไปในที่ต่าง	ๆ	ก็ ามารถ
ท�างานโดยไม่ย่อท้อมีค ามพยายามในการ ร้างผลงานใ ้มีประ ิทธิภาพมากที่ ุดไม่ ่าจะมีค ามล�าบากมากมาย
เพียงใด	เพราะในบางครั้งพนักงานขายอาจจ�าเป็นต้องไปในท้องถิ่นต่าง	ๆ	ซึ่งอาจเป็นการเดินทางแบบชั่ ครา รือ
ในบางครั้งอาจต้องไปประจ�า	 ณ	 ถานที่ที่ไม่คุ้นเคย	 อาจท�าใ ้ล�าบากกายล�าบากใจบ้างแต่ก็ ามารถท�างานต่อไป 
ได้ด้ ยค ามอดทน	 รือในบางกรณีในการเ นอขายอาจมีข้อโต้แย้งของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ค่อนข้างเป็นการ
ื่อ ารที่รุนแรง	 ซึ่งพนักงานขายจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีขันติค ามอดทนต่อค ามเจ็บใจ	 ไม่ ามารถตอบโต้ด้ ย

การ ือ่ ารทีก้่า ร้า 	จ�าต้องยอมและแก้ไข ถานการณ์ต่าง	ๆ	ใ ผ่้านพ้นไปด้ ยด	ีพนกังานขายจงึจ�าเป็นต้อง ร้างเ รมิ 
ลกัธรรมในข้อนี้ใ ้เกิดขึ้นในจิตใจอยู่เ มอ

     2.	“โ รจัจะ”	ค ามเ งี่ยม	 มายถึง	ค าม งบเ งี่ยมเจียมกายเจียมใจ	คือ	 ามารถอดทนด้ ยขันติได้แล้ ก็
พยายาม งบใจ	 ท�าใจใ ้เย็น	 ใ ้ปลอดโปร่ง	 ไม่เก็บเอาค ามล�าบาก	 ค ามเจ็บป ด	 ค ามเจ็บใจนั้นมาใ ่ใจคิดอีก	
เมื่อใจ งบเย็นได้แล้ 	 กิริยาทางกายและค�าพูดที่แ ดงออกก็ งบเ งี่ยมเรียบร้อยเ มือนไม่มีอะไรเกิดขึ้น	 เป็น
ลัก ณะของบุคคลผู้มีจิตใจองอาจ	 ู้ทน	ไม่ ู่ าม	มี ติ ัมปชัญญะคุมอารมณ์ใ ้คงที่	ไม่ ั่นไ เพราะรัก รือเพราะ
ชัง	 ากแต่มีจิตใจที่มั่นคงและมีอัธยา ัยที่ดีงามอยู่เ มอ	 บุคคลผู้มีโ รัจจะย่อมรู้จักท�าตนใ ้แช่มชื่น	 มีกิริยา งบ
ระงับ	 แ ดงอาการอัน ม�า่เ มอ	 ไม่แ ดงกิริยา าจาใ ้ผิดปกติจากที่เคยเป็น	 เช่น	 การไม่ด่าตอบเมื่อถูกดู มิ่นและ
จะไม่คร ญครางเมื่อครา เจ็บไข้ได้ป่ ย	เป็นต้น	
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340 �า รับพนักงานขายที่มีขันติแล้ 	ก็ ามารถฝึกจิตใ ้ต้อนรับธรรมข้อ	“โ รัจจะ”	ใ ้เกิดขึ้นในจิตใจ	ด้ ยการฝึกใ ้มี
ค าม ม�่าเ มอในการแ ดงออกไม่ ่าจะอยู่ใน ภา การณ์ใดก็ตาม	 เพราะบางคนอดทนได	้ ไม่ตอบโต้	 แต่อาจเผลอ
แ ดงออกในทาง ี น้า รือการพูดที่ไม่เต็มใจนัก	ซึ่งอาจเกิดปัญ ากับการขายและการบริการได้อีก	ดังนั้น	พนักงาน
ขายที่ดีที่อา ัย ลักธรรมที่ท�าใ ้งามทั้ง	 2	 ข้อนี้มาใช้ในการท�างานและการด�าเนินชี ิตก็ถือ ่าเป็น ิ่งที่ดีมาก	 ๆ	 ซึ่ง
การจะมีจิตใจที่มั่นคงต่อธรรมคู่นี้ได	้จะต้องมีการเจริญ ติไ ้เ มอ	เพื่อใ ้เกิดมี ติและ ัมปชัญญะคุมอารมณ์ใ ้คงที	่
ด้ ยการเจริญภา นาในธรรมะ	ภา นาไ ้เ มอในชี ิตประจ�า ันไ ้ ่า	“ไม่ยินดียินร้าย	 ไม่ ่าร้ายใคร	ไม่คิดร้ายใคร”	
ก็จะท�าใ ้เกิด ต	ิรู้ปล่อย างในอารมณ์ที่ไม่ดีออกไป	ท�าใ ้มีขันติ	โ รัจจะ	อย่างมั่นคงในชี ิต	จึงจะอยู่เย็นเป็น ุขใน
ชาตินี้และชาติ น้า	ด้ ยจิตที่เป็นบุญเป็นกุ ล
	 “ธรรมะ มวด	3”	(ติกะ)	ได้แก่
 “โอวาท	3”	 มายถึง	 ลักธรรมที่เป็น ั ใจในทางพระพุทธ า นา	3	ประการ	อันเป็นพุทธโอ าทที่พระพุทธ
องค์ทรงตรั อนใ ้มนุ ย์ละเ ้นค ามชั่ 	ท�าแต่ค ามด	ีและ มั่นฝึกช�าระจิตใจใ ้ ะอาดบริ ุทธิ์	เบิกบาน	มี รัทธา
และเชื่อในเรื่องของกรรม รือการกระท�าของตน	ซึ่ง ามารถอธิบายเป็นข้อ	ๆ	ได้ดังนี้
 1.	 พึงเว้นจากทุจริต	คือ	ไม่ประพฤติชั่ ทั้งทางกาย	 าจา	ใจ	(ไม่ท�าชั่ )
	 2.	 พึงประพฤติด้วยการ ุจริต	คือ	ประพฤติโดยชอบด้ ยทั้งทางกาย	 าจา	ใจ	(ท�าแต่ค ามดี)
	 3.	 พึงท�าใจของตนใ ้บริ ุทธิ	์ ปรา จากกิเล ทั้งป ง	 อันได้แก	่ โลภ	 โกรธ	 ลง	 (ท�าจิตใจใ ้บริ ุทธิ์)	 ซึ่ง 
ลักการทั้ง	3	นี้มีค าม �าคัญ	คือ

	 	 1.	 ช่ ยใ ้ปุถุชนทั้ง ลายไม่ท�าค ามชั่ 	เช่น	ไม่ฆ่า ัต ์ตัดชี ิต	ไม่ประพฤติในการลักขโมย	ไม่ฉ้อโกงผู้อื่น	
ไม่ประพฤติผิดในกาม	 ไม่ยุแ ย่ใ ้เกิดค ามแตกแยกใน มู่คณะ	 และพึงละเ ้นจากการกระท�าค ามชั่ ทั้งป ง	 ทั้ง
ทางกาย	 าจา	ใจ
	 	 2.	 ช่ ยใ ้ปุถุชนทั้ง ลายรู้จักการท�าค ามด	ีเช่น	การใ ้ทาน	รัก า ีล	5	การมีเมตตาจิตต่อเพื่อนมนุ ย	์
และ รรพ ัต ์ร มถึงประพฤติตาม ลักธรรมอื่นอย่างเป็นนิจ
	 	 3.	 ช่ ยใ ้ปุถุชนทั้ง ลายมีจิตใจที่ผ่องใ 	 ะอาด	บริ ุทธิ์ด้ ยการฝึกจิตใ ้มี ต	ิมี มาธิ	และจิตที่ งบเพื่อ
ท�าใ ้จิตใจไม่เกิดค ามทุกขเ ทนา	จิตไม่เ ร้า มองต่อ ิ่งใด	ๆ	ที่มากระทบทั้งป ง	ผู้ที่ปฏิบัติได้เช่นนี้	 ย่อมเป็นผู้มี
จิตใจที่ งบ	มี มาธิ	น�าไป ู่การท�างานที่ �าเร็จลุล่ งและเกิดค าม ุขต่อตนเองและคนรอบข้าง
	 ซึ่งโอ าท	3	นี้เป็น	“ ลักธรรมใ ญ่”	ที่ทุกคนร มถึงพนักงานขายด้ ย	จ�าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องพิจารณาตนเองอยู่
เ มอ า่	 กายกรรม	 จกีรรม	 และมโนกรรมของตนนัน้เป็น จุรติ รอืทจุรติ	 โดยการประเมนิตร จ อบตนเองอยูเ่ มอ	
และปรับปรุงใ ้ดียิ่ง	 ๆ	 ขึ้นไป	 เช่น	 พนักงานขายทุกคนอาจพิจารณาถึงเรื่องกายกรรม ่า	 เราได้ละเ ้นใน ิ่งที่ไม่ดี 
ทั้งป ง รือเปล่า	 ละเมิด ีล	 5	 รือไม่	 มีค ามซื่อ ัตย์ ุจริตกับบริ ัททั้งต่อ น้าและลับ ลัง	 ่ น จีกรรมก็ต้อง
ระมัดระ ังไม่ใ ้เป็น จีทุจริต	ด้ ยการมี ติพิจารณาเรื่อง	“จงคิดทุกค�าที่พูด	แต่ไม่ต้องพูดทุกค�าที่คิด”	ด้ ยจิตใจที่
ะอาดบริ ุทธิ์	 ร มถึงค ามปรารถนาดีต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ังทุกคนใ ้ได้ ิ่งที่เ มาะ มกับค ามต้องการก็จะเป็น 
ิ่งที่ดี	ถือ ่ามีจรรยาบรรณในการท�างานด้ ย	เป็นต้น

 “ธรรมะ มวด	4”	(จตุกกะ)	ได้แก	่	
 “อิทธิบาท	 4”	 มายถึง	 ธรรมะที่ใช้ในการท�างาน	 รือธรรมอันน�าไป ู่ค าม �าเร็จแ ่งผลตามค ามมุ่ง มาย	
( ิง นาท	อุ าโ .	2557	:	199)	ได้แก่
	 1.	 ฉันทะ	 มายถึง	 ค ามพอใจ	 ค ามต้องการที่จะท�า รือการฝักใฝ่ที่จะท�า ิ่งนั้นอยู่เ มอและปรารถนาจะ
ท�าใ ไ้ด้ผลดยีิง่	ๆ	ขึน้	ซึง่ถอื า่เป็นธรรมะข้อ �าคญัในการท�างานใ ป้ระ บค าม �าเร็จตามทีไ่ด้ตัง้เป้าประ งค์เอาไ 	้
โดยเริ่มจากการรักใคร่	 พอใจในการงานนั้น	 ด้ ยค ามมุ่งมั่นตั้งใจไม่ย่อท้อต่ออุป รรคต่าง	 ๆ	 ในการท�างาน	 ซึ่ง
พนกังานขาย มค รเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะอา ยั ลกัธรรมในข้อนีเ้ป็นแรงบนัดาลใจ	ปรบัใจใ เ้กดิค ามรู้ กึทีด่ต่ีอ ิง่ทีท่�า	
นั่นก็คือ	 ค ามรู้ ึกที่ดีต่อการขาย ่าเป็นงานที่น่า นใจ	 เป็นงานที่มีคุณค่าเป็นการแก้ปัญ าใ ้กับผู้ที่ต้องการ ินค้า



341นั้นและเมื่อพนักงานขายพิจารณาได้อย่างนี้แล้ ก็จะรู้ ึกมีค าม ุขกับ ิ่งที่ท�า	 ่งผลใ ้มีค ามคิดเชิงบ ก	(Positive	
Thinking)	 ในการท�างานมากขึ้น	 ก็จะ ่งผลใ ้เกิดทัก ะในการขายมากยิ่งขึ้นไปก ่าเดิม	 และพนักงานขายก็จะ
ามารถผันตนเองมาเป็นนักขาย รือผู้เชี่ย ชาญในการใ ้ค�าปรึก าใน ิ่งท่ีเ นอขายที่มีค ามรู้ค าม ามารถมาก

ยิ่งขึ้น	
 2.	 วิริยะ	 มายถึง	ค ามเพียร	ค ามขยัน มั่นเพียรเข้มแข็งอดทนไม่ท้อถอย	 เป็นข้อธรรมะที่ �าคัญที่จะ ่งผล
ใ ้ผู้ยึดถือปฏิบัติมีการท�างานที่ต่อเนื่องไม่ขาด าย	 คือนอกจากจะมีทั นคติดีแล้ 	 การลงมือกระท�าอย่างไม่ย่อท้อ
ต่ออุป รรคก็เป็น ิ่ง �าคัญอย่างยิ่งที่จะท�าใ ้ผู้ยึดถือปฏิบัติเข้าใกล้กับค าม �าเร็จมากยิ่งขึ้น	 พนักงานขายก็เช่นกัน	
คือ	นอกจากจะมีทั นคติที่ดีต่อการขายแล้ 	ยังต้องมีค ามขยัน มั่นเพียรทั้งในด้านการเ าะ าค ามรู้ต่าง	ๆ	 เพื่อ
การขายที่มีประ ิทธิภาพ	 ไม่ ่าจะเป็นการ าค ามรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์	 เพื่อเตรียมเอาไ ้ในการเ นอขาย รือการ
ขจัดข้อโต้แย้ง	 ร มถึงเป็นการ ร้างค ามน่าเชื่อถือใ ้เกิดขึ้น �า รับผู้ที่จะซื้อ ินค้าด้ ย	 นอกจากนี้ยังเป็นผู้ที่มี ินัย
ในตนเอง	(Self-discipline)	มีการตรงต่อเ ลา	มีการ างแผนในการท�างานที่ดี	และ ามารถท�าตามแผนนั้นได้อย่าง
มีประ ิทธิภาพ	ด้ ยการกระท�าอย่างต่อเนื่อง	 ไม่บิดพลิ้ รือผัด ันประกันพรุ่ง	ท�าใ ้เป็นที่รักและไ ้ใจของผู้บังคับ
บัญชาและองค์กร	ในขณะเดีย กันก็เป็นที่ไ ้ างใจ �า รับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ท�าการติดต่อ ื่อ ารในการขายด้ ย
	 3.	 จิตตะ	 มายถึง	ค ามรับผิดชอบในการท�างาน	 รือค ามคิดที่มุ่งไป	ไม่ฟุ้งซ่านเอนลอย	รับรู้ใน ิ่งที่กระท�า
ด้ ยค ามคิดที่เป็น มาธิ	เป็นธรรมะข้อที่ ามใน ลักอิทธิบาท	เป็นค ามรู้ผิดรู้ชอบ	รับผิดชอบใน ิ่งที่ตนเองกระท�า	
ด้ ยจิตใจที่จดจ่ออยู่กับ ิ่งที่ท�าแ ดงถึง ติ	 ค ามรอบคอบ	 แน่ แน่ไม่นอกลู่นอกทาง	 เรียก ่าเป็นการ	 “ตั้งใจมั่น”	
ซึ่งจิตตะนี้จะเป็นเ มือน	“รั้ ”	ที่จะกั้นไม่ใ ้ผู้ปฏิบัติออกนอกลู่นอกทาง	ซึ่งในการท�างานของมนุ ย์ปุถุชนที่ร มถึง
พนักงานขายด้ ยแล้ 	มักมีเรื่องรา ต่าง	ๆ	นอกเ นือจากการท�างานเข้ามาแทรกใ ้เกิดปัญ าภายในใจอยู่เนือง	ๆ	
ไม่ ่าจะเป็นปัญ าเรื่องของบุคคลใน ถานที่ท�างานเดีย กัน	 ตั้งแต่เรื่องของผู้บังคับบัญชาที่อาจมีทั นคติที่แตกต่าง
กันบ้าง	 รือเพื่อนร่ มงานที่มีแน คิดในการท�างานที่ไม่เ มือนกัน	 ่งผลใ ้ประ ิทธิภาพในการท�างานลดน้อยถอย
ลง	เพราะจิตใดก็จะถูกแบ่งไปใ ้คิดถึงเรื่องรา ต่าง	ๆ	ที่เกิดขึ้น	โดยเฉพาะเรื่องที่ก่อใ ้เกิดค ามไม่พอใจต่าง	ๆ	ที่จะ
่งผลอย่างแน่นอนต่อการขายที่มีประ ิทธิภาพ	 แม้กระทั่งงานที่เกี่ย กับการขายที่รับผิดชอบ	 อาจมีเ ตุใ ้ขาดตก

บกพร่องไป	เพราะขาด ลักธรรมในข้อนี	้ดังนั้น	พนักงานขายจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมี ต	ิ มาธิ	ที่เข้มแข็งในการ
ท�างานทั้งก่อนที่จะท�า	ขณะที่ท�า	และ ลังจากที่ท�าแล้ 	ดังที่ มเด็จพระผู้มีพระภาคเจ้าทรงตรั ่า	“ค รตร จตรา
งานของตั เอง	ทั้งที่ท�าแล้ และยังไม่ได้ท�า”	
 4.	 วมิงัสา	 มายถงึ	การพินจิพเิคราะ 	์ไตร่ตรอง	โดยใช้ ตปัิญญาใคร่คร ญ าเ ตผุล	ตร จ อบการงานต่าง	ๆ 
ในการงานที่ท�า	 มีการบริ ารจัดการแก้ไขปรับปรุงใ ้ดีขึ้นอยู่เ มอ	 อันเป็นธรรมะข้อ ุดท้ายของ ลักอิทธิบาท	 4	
เป็นเ มือนข้อ รุป �า รับการท�างานที่ �าเร็จเรียบร้อยแล้ 	 จ�าเป็นที่จะต้องมีการทบท นและ	 “ประเมินผล”	 อยู่
เ มอ ่า	มีอะไรที่จะต้องปรับปรุง	เปลี่ยนแปลงเพื่อใ ้เกิดประ ิทธิภาพมากขึ้นไปก ่าเดิม	ซึ่งพนักงานขายที่มีค าม
รู้ค าม ามารถจะต้องอา ัย ลักธรรมข้อนี้ในการทบท นและปรับปรุงตนเองอยู่เ มอไม่ ่าจะ �าเร็จ รือไม่ก็ตาม	
กล่า คือ	ถ้างานใดไม่ประ บค าม �าเร็จตามที่ได้ตั้งเป้า มายเอาไ ้	ก็จ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง	“ า าเ ตุใ ้พบ	จบ
าเ ตุใ ้ได้”	 ่าอะไรที่เรายังขาดตกบกพร่องอยู	่ เพื่อจะได้แก้ไขปรับปรุง �า รับการขายในครั้งต่อไป	 และถ้าใน

ครั้งใดแม้ประ บค าม �าเร็จแล้ 	 พนักงานขายก็จ�าเป็นต้องพิจารณา ่า	 อะไรที่เป็นปัจจัย �าคัญที่ท�าใ ้บรรล ุ
เป้า มายนัน้	เช่น	ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัทีต่ดั นิใจซือ้ นิค้า รอืบรกิารของเรานัน้	เป็นเพราะปัจจยัอะไร	เพราะอะไร	ไม่
่าจะเป็นราคาที่เ มาะ ม	 ินค้ามีจุดขายที่แตกต่าง	 การบริการที่เป็นเลิ ทั้งขณะที่เ นอขาย	 รือการบริการ ลัง

การขายที่ท�าใ ้ผู้ซื้อเกิดค ามประทับใจจนเกิดการซื้อซ�้าขึ้นอีก	ซึ่งเมื่อทราบเ ตุผลนั้นแล้ 	ก็จะต้องพิจารณารัก า
รือเพิ่มเติม ิ่งที่ดีเ ล่านั้นใ ้ดียิ่งขึ้นไปอีก	อันเป็นการประเมินผลที่ดียิ่ง
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342  “ ังค วัตถ	ุ4”	 (พจนานุกรมเพื่อการ ึก าพุทธ า ตร	์ :	2548)	 มายถึง	ธรรมที่เป็นที่ตั้งแ ่งการ งเคราะ ์
กัน	ธรรมที่เป็นเครื่องยึดเ นี่ย น�า้ใจกัน	เป็น ลักการครองใจคน	เป็น ิธีท�าใ ้คนรักและถือเป็น ลัก ังคม งเคราะ ์
ซึ่งเป็นเคร่ืองประ านใจและเ นี่ย รั้งใจคนใ ้เป็นอัน นึ่งอันเดีย กันได้	 ท�าใ ้อยู่ด้ ยกันด้ ยค ามรักปรารถนาดี
ต่อกัน	“เ มือนลิ่ม ลักรถที่ตรึงตั รถไ ้มิใ ้ชิ้น ่ นกระจายออกไป	ท�าใ ้รถแล่นไปได้ตามที่ต้องการ”	ได้แก่
	 1.	 ทาน	คือ	การใ ้	 การเ ีย ละ	การแบ่งปันเพื่อประโยชน์แก่ผู้อื่น	 เป็นการช่ ยปลูกฝังใ ้เป็นคนที่ไม่เ ็นแก่
ตั 	 เป็น ลักธรรมที่ทุกคน ามารถน�าไปใช้กับชี ิตที่ต้องด�ารงอยู่ใน ังคมที่มีผู้คนมากมายอา ัยอยู่ร่ มกัน	 ตั้งแต่
ังคมขนาดใ ญ่ไปจนถึง ังคมขนาดกลางและขนาดเล็ก	เช่น	องค์กรต่าง	ๆ	ที่มีคน ลาย ลายมาท�างานร่ มกันอยู่	

ที่แต่ละคนล้ นแล้ แต่เป็น มาชิกที่ �าคัญขององค์กร	 จึงจ�าเป็นอยู่เองที่ต้องอา ัย ลักธรรมในข้อนี้เพื่อค ามผา ุก
ในการท�างานพนักงานขายก็เช่นกัน	ที่นอกจากจะต้องมีการ ื่อ าร	การบริการภายนอกแล้ ยังต้องมีปฏิ ัมพันธ์กับ
คนในองค์กรด้ ย	 ทั้งการ ื่อ ารที่เป็นทางการ	 (Formal	 Communication)	 และการ ื่อ ารท่ีไม่เป็นทางการ 
(Informal	Communication)	ที่ถือ ่าเป็นบริการภายใน	จึงจ�าเป็นต้องอา ัย ลักในการแบ่งปัน	การเ ีย ละใ ้กัน
และกนั รอืแม้กระทัง่การบรกิารลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัทีอ่าจเกนิเลยเ ลา ่ นตั ไปบ้าง	 กจ็ะช่ ยเ ลอืด้ ยค ามเตม็ใจ	
ถือ ่าพนักงานขายได้ประยุกต์ ลักธรรมข้อนี้มาใช้กับการท�างานได้เป็นอย่างดี
	 2.	 ปิยวาจา	 มายถึง	 การพูดจาด้ ยค ามไพเราะอ่อน าน	 จริงใจ	 ไม่ ยาบคายก้า ร้า 	 ไม่กระทบกระทั่ง 
ผูอ้ืน่และพดูใน ิง่ทีเ่ป็นประโยชน์เ มาะกบักาลเท ะ	 เรยีกได้ า่เป็นการพดูดีต่อกนั	เป็น ลกัธรรมข้อ �าคญัย่ิง �า รบั
พนักงานขาย	 เพราะธรรมชาติของการท�างานในการขาย	 ย่อมต้องอา ัยการติดต่อ ื่อ ารโดยเฉพาะการพูดเป็น
�าคญั	ดงันัน้	พนกังานขายจ�าเป็นต้องฝึก ดัใ ต้นเองเป็นผูพ้ดูทีม่คี ามระมัดระ งั	เรยีก า่	มี ตใินการพดูเป็นอย่างมาก	

คือ	“การคิดทุกค�าที่จะพูด	แต่ไม่พูดทุกค�าที่คิด”	มีการใคร่คร ญก่อนที่จะพูด ่ามีค ามเ มาะ มกับกาลเท ะ รือ
ไม่	 นอกจากนี้ยังต้องอา ัยการ ึก าถึงลัก ณะของคู่ นทนาในแต่ละบุคคล ่า	 มค ร ื่อ ารแบบไ นอย่างไรเพื่อ
ใ ้เกิดค ามเ มาะ มและเกิดประ ิทธิภาพ ูง ุดในการ ื่อ ารการขาย	 โดยอยู่บนพื้นฐานของการพูดจาที่ไพเราะ
ุภาพเรียบร้อย	และถูกต้องเป็นจริง

	 3.	 อัตถจริยา	 มายถึง	 การประพฤติตนใ ้เป็นประโยชน์ทั้งตนเองและผู้อื่น	 รู้จักการเ ีย ละไม่เ ็นแก่ตั  
ไม่เ ็นแก่ค าม ุข บาย ่ นตั 	 และทุ่มเทแรงกายแรงใจในการบ�าเพ็ญ าธารณประโยชน	์ 	 ช่ ยเ ลือผู้อื่น	 พร้อม
รู้จักแก้ไขปัญ าด้ ยปัญญา	 เป็น ลักธรรมที่เ ล่า าธุชน มค รอย่างยิ่งในการน�าไปประพฤติปฏิบัติ	 ร มทั้ง
พนักงานขายที่ดีก็ ามารถน�า ลักธรรมข้อนี้มาใช้ในการท�างานด้ ยค ามซื่อ ัตย์ต่อตนเอง	ผู้อื่น	องค์กรและ ิชาชีพ
ของตนเองด้ ยการตั้ง ัตย์ ่า	 การกระท�าของตนเองทั้งป งนั้นเป็นไปเพื่อประโยชน์ ุขของตนเองและผู้อื่น	 โดยไม่
นใจแต่เฉพาะผลประโยชน์ของตนเองจนไปละเมิด ิทธิ	 เ รีภาพของผู้อื่นที่พึงจะได้จากการกระท�าของเรา	 เช่น

การขายทีป่ระ บค าม �าเรจ็	คอื	ค าม ามารถของพนกังานขายที่ ามารถปิดการขายได้	ถอืเป็นค าม �าเรจ็อย่างย่ิง 
แต่ท่ี �าคัญไปก ่านั้น	 คือ	 ผลประโยชน์ของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่ได้จากการซื้อ ินค้านั้นน�าไปใช้เกิดประโยชน ์
อย่างแท้จริง	 ามารถตอบ นองค ามต้องการได้จริง	 ในขณะเดีย กันก็มีการบริการที่เป็นเลิ ร้างค ามประทับใจ
ใ ้กับผู้ซื้อได้ถือเป็นการ ร้างภาพลัก ณ์และชื่อเ ียงที่ดีมา ู่บริ ัท รือองค์กรได้ด้ ย
	 4.	 มานัตตา	 	 มายถึง	 การ างตั ใ ้เ มาะ มเ มอต้นเ มอปลาย	 และ างตนเ มาะ มกับฐานะค ามเป็น
จริง	มีจิตใจมั่นคงไม่ ั่นไ เปลี่ยนแปลงง่าย	และ ามารถด�ารงตนไ ้ไม่ใ ้ตกไปในทางอบาย	ร มถึงการปฏิบัติกับ
ผู้อื่นอย่างเท่าเทียมกัน	และ ามารถร่ มแก้ไขปัญ าในองค์กรใ ้ลุล่ งไปด้ ยดี
	 	 ซึ่งพนักงานขายท่ีดีจ�าเป็นต้องมีการ างตั ใ ้เ มาะ มกับ ภา การณ์ท่ีตนด�ารงอยู่โดยมีการกระท�าที่เ มอ
ต้นเ มอปลาย	 เช่น	 ไม่ ่าจะเป็นลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่มีอ�านาจในการซื้อ ูง รือไม่ก็ตาม	 พนักงานขายก็จะเต็มใจใน
การใ ้บริการอย่างเต็มที่แบบเท่าเทียมกัน	 ไม่มองเรื่องค ามต่างของผลประโยชน์ที่จะได้	 รือในกรณีพนักงานขาย
มคี าม ามารถในการท�างาน	 ผน กกบัระยะเ ลาในการท�างานทีม่ากพอ	 ท�าใ ม้กีารเล่ือนต�าแ น่งในระดบัที่ งูขึน้ไป	
ก็จะไม่ท�าใ ้อัธยา ัยใจคอที่ปฏิบัติต่อผู้อื่นเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ไม่ด	ี แต่จะคงค ามเ มอต้นเ มอปลายเอาไ ้ได้



343เป็นอย่างดี	 ร มถึงเรื่องของ	 “ค ามพอดี”	 ในการด�ารงตนอยู่ใน ังคมได้อย่างเป็นปกต	ิ ไม่ฟุ้งเฟ้อจนเกินฐานะของ
ตนเองและน�า า ตร์พระราชา	(รัชกาลที่	9)	มาใช้	โดยเฉพาะเรื่อง	“เ ร ฐกิจพอเพียง”	ท�าใ ้อยู่ใน ังคมได้อย่างมี
ค าม ุขด้ ย ลักคิดและ ลักธรรม
 “พรหมวิหาร	 4” มายถึง	 เป็น ลักธรรมประจ�าใจเพื่อใ ้ตนด�ารงชี ิตได้อย่างประเ ริฐและบริ ุทธิ์เฉกเช่น 
พระพร ม	 เป็นแน ปฏบิตัขิองผูท้ีเ่ป็นผูป้กครองและการอยูร่่ มกบัผูอ้ืน่อย่างมคี าม ขุ	 ประกอบด้ ย	 ลกัปฏบิตั	ิ 4 
ประการ	ได้แก่
 1.	 เมตตา	 มายถึง	 ค ามรักใคร	่ ปรารถนาด	ี อยากใ ้ผู้อื่นมีค าม ุข	 มีจิตใจอันแผ่ไมตรีและคิดใน ิ่งที่เป็น
ประโยชน์แก่มนุ ย์และ ัต ์ถ้ น น้า	 ถือเป็น ลักธรรมแก่ทุกคน	 ร มถึงผู้บังคับบัญชาที่จ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะมี
ธรรมะประจ�าใจในข้อนี้	 พนักงานขายก็เช่นกัน	 ไม่จ�าเป็น ่าจะอยู่ในระดับ ั น้า รือไม่ก็ตาม	 ก็ ามารถประยุกต์
ค�า ่าเมตตามาใช้ได้ตลอดเ ลา	 เช่น	 ในการน�าเ นอขาย ินค้า รือบริการ	 พนักงานขายก็ค รคิดปรารถนาดีต่อ
ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังในการที่จะได้ ินค้าที่มีค ามเ มาะ ม	 ถูกต้องและการแก้ปัญ า	 น�าไปใช้อุปโภคบริโภคใ ้เกิด
ประโยชน์ ูง ุด	 มากก ่าที่จะคิดถึงประโยชน์ ่ นตน	 ในการขาย ินค้าได	้ รืออาจเป็นในกรณีที่ ินค้าของตนเอง
อาจไม่ใช่ ิ่งที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังต้องการ	 พนักงานขายก็ ามารถที่จะแนะน�าไปยัง ถานที่ที่ลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง
ามารถ า ินค้านั้นได	้ถือเป็นค ามรักปรารถนาดีด้ ยใจบริ ุทธิ์	เป็นจิตที่ดีงามเป็นอย่างยิ่ง

 2.	 กรุณา	 มายถึง	ค ามปรารถนาใ ้ผู้อื่นพ้นทุกข์	คือ	เมื่อพนักงานขายเ ็นผู้อื่นประ บปัญ าต่าง	ๆ	ไม่ ่าจะ
เป็นปัญ าเรื่องการท�างาน รือเรื่อง ่ นตั 	 าก ามารถช่ ยเ ลือได้ก็ มค รอย่างยิ่ง	 โดยเฉพาะในกรณีที่ 
พนักงานขายอยู่ในระดับต�าแ น่งที่ ูงขึ้น	 มีผู้ใต้บังบัญชายิ่งจ�าเป็นต้องมีคุณธรรมในข้อนี	้ เพื่อการดูแลบุคคลในทีม
ใ ้มีค าม ุขในเ ลาที่ดีและมีค ามเ มาะ ม	 ่ นในกรณีที่ท�างานด้ ยการขาย	 พนักงานขายก็ ามารถใช้ค าม
กรุณากับการเ นอขายได้เป็นอย่างดี	 เนื่องจากธรรมชาติของการขาย	 คือ	 การที่พนักงานขาย ามารถชี้แจงแ ดง
เ ตุผล ่า ินค้า รือบริการนั้นจะมีปัญ าต่าง	 ๆ	 ด้ ยการตอบ นองได้อย่างไร	 เช่น	 ผู้ที่ขายยา	 ก็เป็นผู้ที่ ามารถ 
แก้ปัญ าใ ้กับผู้ซื้อที่เป็นโรคภัยต่าง	 ๆ	 รือการที่พนักงานขายแอร์คอนดิชั่น	 ก็จะแก้ปัญ าใ ้กับผู้ซื้อในประเด็น
ต่าง	ๆ	ได้	 ไม่ ่าจะเป็นค ามเ ถียรของค ามเย็น	ค าม ามารถในการประ ยัดไฟ	ค ามคงทนถา รใช้ได้เป็นเ ลา
นานด้ ย ั ดุอปุกรณ์ทีท่นทาน	 รอืรปูลกั ณ์ที่ ยงาม	 ที่ ง่เ รมิภาพลกั ณ์ทีด่ใี ก้บัตั บ้านเ มอืนเป็นเฟอร์นเิจอร์ 
อีกชิ้น นึ่ง	 รือค ามเงียบของเ ียงในขณะท�างาน	 เป็นต้น	 ิ่งเ ล่านี้เป็นค ามต้องการการตอบ นองของผู้ซื้อที่
บางครั้งไม่ทราบได้ ่าแต่ละอย่างมีคุณ มบัติอย่างไร	 พนักงานขายจึงต้องฟังปัญ าของลูกค้า รือผู ้มุ ่ง ัง 
อย่างละเอียด	 และน�ามาพินิจพิเคราะ ์ ่า	 ินค้าขาย ิ่งใดจะเป็น ิ่งที่เ มาะ มที่ ุด	 ามารถแก้ปัญ าค าม
ต้องการได้อย่างแท้จริง	 ซึ่งถ้า ากพนักงานขายด�ารง ลักธรรมในข้อนี้อยู่เ มอแล้ 	 จะ ่งผลใ ้เกิดค าม ุขใจและ
พัฒนาทัก ะในการขายใ ้มีประ ิทธิภาพขึ้นได้เป็นอย่างมาก
	 3.	 มุทิตา	 มายถึง	 ค ามยินดีเมื่อผู้อื่นได้ดี	 เป็นข้อธรรมที่ลึกซึ้งเป็นอย่างยิ่ง	 ที่ผู้ปฏิบัติจะรับรู้ได้ถึงค าม ุขที่
เกิดขึ้นจากการไม่แก่งแย่งชิงดีชิงเด่นกับผู้อื่น	 ไม่รู้ ึกอิจฉาริ ยาเมื่อผู้อื่นได้ดี	 รือประ บค าม �าเร็จ	 ถือ ่าเป็น 
ผูไ้ม่มี	“มานะ”	คอื	ค ามถอืตั ทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบกบัผู้อืน่ า่	“เธอดกี า่ฉนั	ฉนัดกี า่เธอ	 รอืเธอเ มอกับฉนั”	
ิ่งเ ล่านี้จะไม่มีในจิตใจของผู้เจริญธรรมในข้อมุทิตา	 ด้ ยค ามเชื่อที่ �าคัญเรื่องของ	 “กรรม”	 ่า	 ทุก ิ่งทุกอย่าง

ไม่มีอะไรเกิดขึ้นโดยบังเอิญ	 ทุกอย่างเป็นผลที่เกิดจากเ ตุที่แต่ละบุคคลกระท�าไ ้เ มอ	 ดังนั้น	 พนักงานขายที่ดีมี
คุณธรรมในข้อนี้ก็จะมีมุทิตา	 เมื่อเพื่อนร่ มงานมีผลงานที่ดีก ่า	 ประ บค าม �าเร็จมากก ่า	 และได้ราง ัลต่าง	 ๆ	
เช่น	พนกังานขายดเีด่น	เป็นต้น	ด้ ยค ามเชือ่ท่ี า่เพือ่นพนกังานขายคนนี	้มคี ามอตุ า ะ ริยิะในการท�างาน	มคี าม 
ตัง้ใจจรงิในการท�างานอย่างเ มอต้นเ มอปลาย	 มกีารบรกิารท่ีเป็นเลิ 	 ท�าใ ล้กูค้าเกิดค ามประทบัใจ	 และกลบัมา 
ซื้อซ�้าอกีเรือ่ย	ๆ	 ง่ผลใ ป้ระ บค าม �าเรจ็อย่างดยีิง่	ซึง่ค รอย่างยิง่ในการแ ดงมทุติาจติ	ยนิดด้ี ย	 รอืในกรณทีี่
เพื่อนร่ มงานได้รับการเลื่อนขึ้นไปในต�าแ น่งที่ ูงก ่าก็เช่นกัน	 ที่พนักงานขายต้องแ ดงค ามยินดีอย่างเต็มที่และ 
พร้อมช่ ยเ ลือ ากมี ิ่ง นึ่ง ิ่งใดที่ ามารถช่ ยได้	 รือในบางกรณีที่ผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับการเลื่อนต�าแ น่งใ ้ 
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344 ูงขึ้นเทียบเท่า	 ก็ต้องรู้ ึกดีและภูมิใจ ่าเรา ามารถ ร้างบุคคลคน นึ่งใ ้เป็นคนด	ี คนเก่ง	 ามารถก้า มาถึงจุด 
ที่แ ดงถึงค ามเจริญก้า น้าได	้ซึ่งผู้ที่มีมุทิตาจิตแบบนี้ก็จะเป็นผู้ที่มีค าม ุข	ค าม บายใจในทุก ถานการณ์
 4.	 อเุบกขา	 มายถงึ	การรูจ้กัปล่อย าง	 างเฉย	 ามารถท�าใจเป็นกลางได้	และที่ �าคญั	คอื	การไม่ปฏบิตัอิย่าง
เอนเอียงด้ ยค ามรัก รือค ามชัง	และมี ติปัญญารู้คิดรู้พิจารณาเ ็นได้ ่า	กรรมที่ ัต ์ทั้ง ลายได้กระท�าแล้ 	ต้อง
ได้รับผลกรรมดี รือชั่ ตามเ ตุนั้น	 ๆ	 เรียก ่า	 มค รแก่เ ตุอันตนประกอบเอาไ 	้ จึงพร้อมที่จะ างเฉยด้ ยค าม
งบใจ	 เช่น	 พนักงานขายทราบ ่า	 เพื่อนพนักงานขายด้ ยกันถูกพิจารณาไล่ออก	 เนื่องจากได้รับการตร จ อบ 

และพบ า่ทจุรติในการท�างานมาเป็นเ ลานาน	ดงันัน้	ไม่ า่พนกังานขายจะรู้ กึอย่างไรกต็าม	ต้อง ามารถ งบระงบั
และคิด ่า	 ทุกอย่างมีเ ตุใ ้เกิดผลอย่างนั้น	 โดยต้องไม่แ ดงกิริยาที่เ ็นอกเ ็นใจจนเกินค ร	 รือรู้ ึกพึงใจกับ 
ิ่งที่เพื่อนพนักงานขายได้รับ	เป็นต้น

 “ธรรมะหมวด	5”	(ปัญจกะ)		ได้แก่
 “อภิณหปัจจเวกขณ	์5”	 มายถึง	 ัจธรรมค ามเป็นจริงที่มนุ ย์ทุกรูปนามค รพิจารณาอยู่เนือง	ๆ	เพื่อค าม
ไม่ประมาทในชี ิต	มี ลักอยู	่5	ประการ	ได้แก่
	 1.	 “ชราธัมมตา”	 มายถึง	การใช้ ติพิจารณาอยู่เนือง	ๆ	 ่า	“เรามีค ามแก่ชราเป็นธรรมดา	ไม่ ามารถล่ ง
พ้นค ามแก่ไปได้”	 เป็นธรรมที่ท�าใ ้บุคคลยอมรับค ามเป็นจริงในค ามเ ื่อมไปของ ังขาร	 ของร่างกายที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเ ลา	 ไม่ด�ารงคงอยู่อย่างนั้นตลอดไป	 ซึ่งผู้ที่เป็นพุทธ า นิกชนทุกคนร มถึงพนักงานขาย
ด้ ยค รตระ นักใน ลักธรรมข้อนี้ใ ้มาก	ไม่ มค รยึดติดในเรื่องรูปลัก ณ์ของตน รือของใคร	เรียก ่า	ไม่ ลงใ ล
ไปในรูปต่าง	ๆ	ที่มองเ ็นจนกลายเป็น	“ค าม ลง”	เช่น	พนักงานขายคน นึ่งได้ท�างานการขายที่ ้าง รรพ ินค้า
แ ่ง นึ่ง	 และมีลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เป็นเพ ตรงข้ามมาซื้อ ินค้าบ่อย	 ๆ	 จนกลายเป็นค ามชื่นชม	 และด้ ยเ ตุที่
ลูกค้าท่านนี้มีรูปร่าง น้าตา รีระท่ีงดงามน่าพึงใจแก่ผู้พบเ ็น	 จึงท�าใ ้พนักงานขายท่านนี้รู้ ึกชอบพอมากเป็น
พิเ 	 จนกลายเป็นค าม	 “ ลง”	 ในที่ ุด	 จนกลายเป็นการจินตนาการที่ละเมิด ีลธรรมไปในที่ ุด	 ันใดที่ลูกค้า
รือผู้มุ่ง ังท่านนี้มาเดินที่ ้างและแ ะมาดู ินค้า	 ก็จะเกิดค าม ุขค ามพอใจมากก ่าปกต	ิ และแปลค ามไป ่า	

การทีล่กูค้า รอืผูมุ้ง่ งัท่านนีม้าซือ้ของอยูเ่รือ่ย	ๆ	และมปีฏิ มัพนัธ์การ ือ่ ารทีด่	ีแปล า่	ลกูค้า รอืผูมุ้ง่ งัท่านนี้
พึงพอใจในตนเอง	 จนกระทั่ง ัน นึ่งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังท่านนี้ได้มากับ ุภาพ ตรี	 ที่ดูจากลัก ณะแล้ น่าจะเป็น 
คู่ครองกัน	ท�าใ ้พนักงานขายเกิดค ามผิด ังและเ ียใจอย่างรุนแรง	มีผลต่อประ ิทธิภาพในการขายเป็นอย่างยิ่ง	
ดังนั้น	 ถ้าพนักงานขายท่านนี้พิจารณา ลักธรรมข้อนี้แล้ 	 ก็จะเกิด ติที่พิจารณาได้ ่า	 ตอนนี้ผู้ชายท่านนี้จะรูปร่าง
น้าตาดีเพียงไร	 เมื่อกาลเ ลาผ่านไปเขาก็จะไม่ใช่อย่างนี้แล้ และเป็นอย่างนี้ทุกรูปทุกนาม	 ไม่ มค รยึดติด รือ

เอาใจไปผูกพันกับ ิ่งนี้เลย	ถ้าคิดได้อย่างนี้ก็เรียกได้ ่า	มี ติค ามยั้งคิดกลับคืนได้โดยเร็
	 2.	 “พยาธิธัมมตา”	 มายถึง	 การใช้ ติพิจารณาอยู่เนืองๆ	 ่า	 “เรามีค ามเจ็บป่ ยเป็นธรรมดา	 ไม่ ามารถ
ล่ งพ้นค ามเจ็บป่ ยได้”	 ถือเป็น ัจธรรมค ามเป็นจริงที่เกิดขึ้นกับมนุ ย์ทุกคน	 นั่นคือ	 การมีโรคภัยไข้เจ็บเป็น
ธรรมดา	 ต้องไม่ประมาทขาด ติคิด ่า	 อายุยังน้อยไม่เป็นไร	 ซึ่ง ลายคนเป็นกันมากในข้อนี	้ เช่น	 พนักงานขาย 
ที่มีอายุอยู่ใน ัยรุ่น	 เป็น ัยที่ร่างกาย มบูรณ์แข็งแรงอย่างเต็มที	่ จึงเกิดค ามประมาท ่าไม่เป็นไร	จะท�าอย่างไรกับ
ชี ิตก็ได้	 เลยท�าใ ้เกิดค ามประมาทอย่างเต็มที่	 เช่น	การเที่ย กลางคืนบ่อย	ๆ	มีการดื่มเ ล้า	 ูบบุ รี่อย่างเต็มที่
ด้ ยค าม นุก นานกับกลุ่มเพื่อน	 	ด้ ยคิด ่ายังอายุน้อยอยู่ มค รท�าอะไรใ ้ นุกเต็มที	่ ใ ้ มกับ ัยคะนอง	แต่ก็
ต้องตื่นนอนตอนเช้าเพื่อมาท�างาน	 ท�าใ ้การพักผ่อนก็ไม่เต็มที่และเมื่อเป็นอย่างนี้นาน	 ๆ	 ก็ ่งผลใ ้ ุขภาพเริ่ม
ย�่าแย่	มีผลต่อการท�างานและการด�ารงชี ิตเป็นอย่างมาก	ดังนั้น	พนักงานขายทุกคนค ร ัง รระ ังในเรื่องที่ไม่ค ร
ประมาทต่อ ุขภาพ	 อย่าท�าเรื่องใ ้เกิดค ามเ ื่อมกับตนเองด้ ยการ ลีกเลี่ยงอบายมุขทั้งป ง	 และการเลือกคบ
เพื่อนที่ดีที่น�าพาไปในทางที่ถูกที่ค ร	



345	 3.	 “มรณธัมมตา”	 มายถึง	 การใช้ ติพิจารณา ่า	 “เรามีค ามตายเป็นธรรมดา	 เราไม่ ามารถล่ งพ้นค าม
ตายไปได้”	เป็น ัจธรรมที่ �าคัญยิ่งที่มนุ ย์ทุกคนต้องเจริญ ติใน ลักธรรมข้อนี้อยู่เ มอด้ ยค ามไม่ประมาท	และ
น�ามาใช้กับการด�ารงชี ิตด้ ย ่า	 “เราค รเจริญทางธรรมน�าทางโลก	 จะได้ไม่โ กทั้งทางโลกและทางธรรม”	 ดังนั้น
ต้องไม่ประมาทในชี ิต	 ต้องพยายามละเ ้นค ามไม่ดีทั้งป ง	 ท�ากุ ลใ ้ถึงพร้อม	 โดยเฉพาะคุณธรรมในเรื่องค าม
กตัญญูกตเ ทีต่อผู้มีพระคุณ	เพราะบุคคลแต่ละคนจะไม่ทราบเลย ่าใครจะถึงแก่กาลมรณะก่อนกัน	จึง มค รอย่าง
ยิ่งที่จะต้องรีบท�าใน ิ่งที่ค รจะกระท�า	 พนักงานขายก็เช่นกันค รตระ นักในข้อนี้ใ ้มาก	 ด้ ย ่าทั้งชี ิตไม่ใช่มีแต่
การท�างานที่ ังแต่จะมีแต่โภคทรัพย์อย่างเดีย 	 ต้องดูแลบิดามารดาบุพการี	 ผู้มีพระคุณใ ้มีคุณภาพชี ิตที่ดีด้ ย	
และในขณะเดีย กันก็จะเป็นผู้ที่เชื่อ า ตร์เรื่อง	“เ ร ฐกิจพอเพียง”	มาใช้กับการด�ารงชี ิตได้เป็นอย่างด	ีและตาม
ลักธรรมข้อ �าคัญประการ ุดท้ายของโอ าท	 3	 คือ	 การช�าระจิตใจใ ้ผ่องใ ะอาดบริ ุทธิ์	 ไม่ปล่อยใจไปตาม

กิเล ทั้งป งที่จรเข้ามาในแต่ละขณะ	 แต่จะมี ติ ัมปชัญญะพิจารณาในการเปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเ ลา	 จึงค ร
เร่งท�าค ามเพยีรด้ ยจติใจทีใ่ ะอาดบริ ทุธิ	์ซึง่เคยได้ยนิ า่มพีนกังานขาย ลาย	ๆ	ท่าน	ทีใ่ช้เ ลาพกัร้อนทีม่ากพอ 
ปลีกตั ไปปฏิบัติธรรม	 อันเป็น ิ่งที่ดีมากและ มค รกระท�าเป็นอย่างยิ่ง	 เป็นการ ร้างบารมีบุญ	 ที่เรียก ่า 
“อริยทรัพย์”	เอาไ ้ในพระพุทธ า นา
	 4.	 “ปิยวินาภาวตา”	 มายถึง	การใช้ ติพิจาณาอยู่เนือง	ๆ	 ่า	“เราจักต้องมีค ามพลัดพรากจากของรักของ
ชอบใจทั้ง ิ้น”	 ทั้งที่เป็นบุคคลและ ิ่งของ	 อันเป็น ัจธรรมที่ต้องเกิดขึ้นจริงกับมนุ ย์ทุกรูปนาม	 ซึ่ง ามารถน�ามา
ประยุกต์ใช้กับการด�ารงชี ิตได้ ่า	 “ไม่มีอะไรจีรังยั่งยืน	 ล้ นแต่มีการเปลี่ยนแปลง	 ่งผลใ ้มีการพลัดพรากจากกัน
อย่างแน่นอน	เพียงแต่จะเป็นเ ลาไ นเท่านั้นเอง”	ซึ่งพนักงานทุกท่าน มค รพิจารณาเอาไ ้เนือง	ๆ	เพราะเมื่อถึง
เ ลานั้นแล้ 	 ย่อมไม่โ กเ ร้ามากจนเกินไป	 ด้ ยอา ัย	 “ค ามเข้าใจ”	 ใน ลักธรรมข้อนี้เป็นพื้นฐาน	 ตั อย่าง
พนักงานขายท่าน นึ่งเป็นผู้ที่ประ บค าม �าเร็จเป็นอย่างยิ่ง	ด้ ยประ บการณ์ที่เริ่มจากบริ ัทข้ามชาตินี้มาตั้งแต่
เริ่มแรกก ่า	 25	 ปี	 ที่ตลอดมาได้มีค ามรู้ ึกที่เป็น ุขและมีค ามผูกพันกับองค์กรร มถึงผู้บริ ารระดับ ูง ุดที่เป็น 
ผู้ที่มีคุณธรรมเป็นอย่าง ูง	ท�าใ ้การท�างานราบรื่น	มีค าม ุข	ไม่มีปัญ าใด	ๆ	 ่งผลใ ้ยอดขายก็ดีไปด้ ย	แต่เมื่อ
กาลเ ลาผ่านมาถึงปัจจุบัน	ได้มีการเปลี่ยนแปลงครั้งใ ญ่	กล่า คือ	 �านักงานใ ญ่ที่อยู่ต่างประเท ได้มีนโยบายใน
การเปลี่ยนแปลงผู้บริ ารทั้ง มดทุกประเท 	 ใ ้มีการ ับเปลี่ยน มุนเ ียนกัน	 ซึ่งร มถึงประเท ไทยด้ ย	 ท�าใ ้
พนกังานขายท่านนีรู้้ กึเ ยีใจเป็นอย่างมากด้ ยค ามรู้ กึท่ีผกูพนัเป็นอย่างมาก	 เพราะจะมผีูบ้ริ ารคนใ ม่มาแทน	
เป็นเ มือนการจากกันอย่างถา ร	 ่งผลต่อการท�างานเป็นอย่างมากในช่ งแรก	แต่ด้ ยการ ึก าถึงพระธรรมในข้อ
นี้มาก่อน	 ท�าใ ้เกิด	 “ค ามเข้าใจ”	 ใน ัจจธรรมค ามเป็นจริง ่า	 ทุกอย่างต้องมีการเปลี่ยนแปลงและมีการ
พลัดพรากเป็นธรรมดา	 ไม่ ่าจะเป็นการจากเป็น รือจากตายก็ตามที	 ท�าใ ้ ามารถคลายใจไปได้	 และ ามารถท�า
ชี ิตใ ้กลับมาเป็นปกติได้โดยเร็ 	 นี่คือ	 ผลการน�า ลักธรรมในข้อนี้มาพินิจพิจาณาด้ ย ติปัญญาในการใคร่คร ญ
อย่างรอบคอบ
	 5.	 “กมัมสัสกตา”	 มายถงึ	การใช้ ตพิจิารณาอยูเ่นอืง	ๆ	 า่	“เรามกีรรมเป็นของของตน	เราท�ากรรมใด	ดกีต็าม 
ชั่ ก็ตาม	 จักต้องเป็นทายาทของกรรมนั้น”	 เป็น ิ่งที่ชา พุทธทุกคนค รเชื่อเป็นอย่างยิ่ง ่า	 “บุคคลใดท�ากรรม
อย่างไรย่อมได้รับผลของกรรมเช่นนั้น”	 เพียงแต่จะเมื่อไรก็ตาม	 ซึ่งถ้าบุคคลใดเชื่อในเรื่องกฎแ ่งกรรมอย่าง นิท 
ใจแล้ 	ย่อมเกิด		“ ิริ	โอตตัปปะ”	 รือค ามละอายและเกรงกลั ต่อบาปขึ้นในจิตใจ	ท�าใ ้เกิดการ �าร มระ ังไม่
ใ ้เผลอพลาดท�าใน ิ่งที่ไม่ถูกต้อง	 พนักงานขายก็เช่นกัน	 ามารถน�า ลักธรรมข้อนี้มาประยุกต์ใช้ทั้งในการท�างาน
และการด�ารงชี ติใ เ้ป็นอย่างด	ีเช่น	ถ้าพนกังานขายมี ริ	ิโอตตปัปะในการท�างาน	ด้ ยค ามซือ่ ตัย์	ซือ่ตรงใน น้าที	่
ย่อมได้รับค ามไ ้ างใจจากผู้บังคับบัญชา	และอาจมีผลต่อการเลื่อนต�าแ น่งใ ้ ูงขึ้นด้ ย	พร้อมทั้งจิตใจที่แข็งแรง
มบูรณ์เพราะไม่ต้องกลั การผิดบาปแต่อย่างใด	 นี่เป็นผลของการกระท�า	 รือในการน�าเ นอขายทุกครั้งจะมีคติ

ประจ�าใจ ่า	 “ต้องขายใน ิ่งที่ดีและถูกต้อง”	 เพื่อใ ้ลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเกิดค ามพึงพอใจ ูง ุด	 ผลที่ได้รับก็คือ	
ค ามน่าเชื่อถือ	 ค ามรู้ ึกที่ประทับใจเกิดขึ้น	 ่งผลใ ้มีการซื้อซ�า้ในครั้งต่อไปอีกนานเท่านาน	 และประการ �าคัญ
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346 �า รบั ลกัธรรมในข้อนี	้กค็อื	“ไม่มอีะไรเกดิขึน้โดยบงัเอญิ”	คอื	ทกุ ิง่ทกุอย่างทีเ่กดิขึน้กบัเรานัน้	เ มาะ มกบัเราเ มอ	
เพราะเป็นผลที่เกิดจากเ ตุที่เรา ร้างเอาไ 	้ ดังนั้น	 เมื่อเกิด ิ่งที่ดีขึ้นในชี ิต	 ก็ย่อมรู้ได้ ่า ิ่งนี้เกิดจากเ ตุที่เราได้
ร้างเอาไ ้	จึงจ�าเป็นต้อง ร้างคุณงามค ามดีใ ้มากยิ่งขึ้นไปอีก	 เพื่อผลในอนาคต	ในขณะเดีย กัน ากมีอะไรที่ไม่

ดีเกิดขึ้นกับตนเอง	ก็จะไม่ย่อท้อ	พร้อมที่ฟันฝ่าอุป รรคข าก นามไปใ ้ได้	โดยไม่ ร้างปัญ าใ ้มากขึ้นไปก ่าเดิม	
พร้อมทั้งเชื่อ ่า ิ่งที่เกิดขึ้นนั้นเป็นผลจาก าเ ตุที่เราได้ ร้างเอาไ ้	 จะเมื่อไรก็ตาม	 ไม่มี ันรู้ได	้ และก็ต้องเกิด 
ก�าลังใจ ่าอย่างไรเ ีย	 “เ ลาและ ติปัญญา”	 ก็จะท�าใ ้ทุกอย่างผ่านไป	 เ มือนกับเป็นการใช้ นี้กรรม	 และต้อง
พยายามที่จะ ร้างกรรมใ ม่ใ ้ดีขึ้นต่อไปอย่างไม่ ิ้น ุด
 “พละ	5” 	 มายถึง	ธรรมที่ใ ้ก�าลัง	5	ประการ	ได้แก่
	 1.	 “ศรัทธาพละ”	 มายถึง	 ค ามเชื่อมั่นที่จะต้องพร้อมไปด้ ยปัญญาและการปฏิบัต	ิ ธรรมะจึงจะมีค าม
มบูรณ์	 รัทธาเปรียบเ มือนเท้า	ปัญญาเปรียบเ มือนตา	ผู้ที่มีปัญญาแต่ไม่มี รัทธา	จะท�าได้เพียงแค่พูดถึงธรรมะ
รอือรยิมรรคเท่านัน้	 แต่ไม่ ามารถก้า เดนิไปบน นทางแ ง่อริยมรรคได้เลย	ดงันัน้	 รทัธา รอืค ามเชือ่ทีถ่กูต้อง 

จึงเป็น ิ่ง �าคัญที่เปรียบเ มือน ิ่งที่ใ ้ก�าลังใ ้เกิดค ามแข็งแกร่งขึ้นในชี ิต	 เช่น	 พนักงานขายที่ ึก าพระพุทธ
า นามาอย่างดีแล้ 	ก็จะ รัทธา รือมีค ามเชื่อในพระรัตนตรัยอย่างเต็มที่	และเชื่อใน รัทธาที่ถูกต้อง	4	ประการ

ในพระพุทธ า นา	นั่นคือ	“การเชื่อเรื่องกรรม	ผลของกรรม	 ัต ์โลกย่อมเป็นไปตามกรรม	และการตรั รู้ขององค์
มเด็จพระผู้มีพระภาคเจ้า”	จึงท�าใ ้เกิดค ามเชื่อมั่นใน ิ่งที่เกิดขึ้นในชี ิตและมีก�าลังกายและก�าลังใจที่ด	ีพร้อมที่

จะ ร้างคุณงามค ามดีต่อไปอย่างต่อเนื่อง
	 2.	 “วิริยะพละ”	 มายถึง	 ค ามพากเพียร	 อันเป็นก�าลังที่ค บคุมค ามเกียจคร้าน	 ซึ่งการช�าระจิตใ ้บริ ุทธิ์
นั้นต้องอา ัยค ามเพียร	 ดังค�าที่ ่า	 “คนล่ งทุกข์ได้เพราะค ามเพียร”	 ซึ่ง ามารถเรียกได้อีกอย่าง ่า	 “ตบะ”	 แต่
ต้องเป็นค ามเพียรท่ีถูกต้องตามท�านองคลองธรรม	 พนักงานขายก็ ามารถน�า ลักธรรมข้อนี้มาใช้กับการท�างาน
ทางโลกได้เป็นอย่างดี	 ด้ ยการมีเป้า มายที่ชัดเจนและมีค ามเพียรในการท�างานอย่างต่อเนื่อง	 ไม่เกียจคร้าน 
จนประ บค าม �าเร็จตามที่ได้ตั้งเป้า มายเอาไ 	้ ่ นในทางธรรม	 ก็มีการปฏิบัติธรรมตาม มค รแก่กาล	 โดย
ค ามไม่ประมาทขาด ติ	 และเมื่อปฏิบัติจนเป็น	 “ค ามคุ้นเคย”	 แล้ 	 ก็จะ ามารถปฏิบัติได้อย่างต่อเนื่องไม่ขาด
าย	และอาจบรรลุธรรมในแต่ละล�าดับขั้นได้ด้ ยค ามเพียร

	 3.	 “สติพละ”	 มายถึง	 	 ค ามระลึกรู้ถึงค ามจริงที่เกิดขึ้นในปัจจุบันขณะนั้น รือมี ติจดจ่อตั้งมั่นอยู่ในเรื่อง
นั้น	ๆ	( ล งปู่เท ก์	เท รัง ี	:	2547)	(ออนไลน์	:	kanlayanatam.com)	เพราะการที่มี รัทธา	มี ิริยะแล้ อาจไป
ลงเชื่อใน ิ่งที่ไม่ถูกก็ม	ี เพียรพยายามใน ิ่งที่ผิดก็มี	 ถ้า าก ติไม่ค บคุมไ ้ ่า ิ่งนั้นค ร รือไม่ค ร	 ิ่งนั้นผิด รือ

ถูก	 ถูกต้องตามพระธรรมค�า ั่ง อนของพระพุทธเจ้า รือไม	่ เช่น	 พนักงานขายคน นึ่งได้รับการ ั่ง อนจากรุ่นพี ่
ที่ไม่ดีที่ออกไปจากบริ ัทก่อน น้านี้ ่า	 “อะไรที่เอาได้	 ก็จัดการเลย	 บริ ัทก�าไรเยอะแล้ 	 และถ้าไม่มีเราเค้าก็ไม่
ร ยอย่างนี้ รอก”	 พนักงานขายท่านนี้ก็ได้ ลงเชื่อ	 เพราะรุ่นพี่คนนี้ก็ดูประ บค าม �าเร็จและมีฐานะที่ดีก ่า
พนักงานขายคนอื่น	จึงด�าเนินรอยตามค ามเชื่อนั้น	คือ	ท�างานเต็มที	่ในขณะเดีย กันก็มองลู่ทางแ ง าประโยชน์
ใ ่ตนอย่างเต็มที่เ มือนกัน	 โดยไม่ นใจ ่า ิ่งนั้นจะเป็นการทุจริตก็ตาม	 และในที่ ุดก็ถูกฝ่ายตร จ อบจับได้และ
ถูกไล่ออก	ในกรณีนี้ก็จะถือ ่า	พนักงานขายคนนี้มี รัทธาค ามเชื่อและ ิริยะค ามเพียร	แต่ขาดซึ่ง	“ ติพละ”	ที่จะ
เป็นเ มือนการกลั่นกรอง ่า ิ่งนั้นผิด รือถูก	 ท�าใ ้ ่งผลเ ีย ายเป็นอย่างมากกับชี ิตที่เกิดขึ้น	 ดังนั้น	 ทุกคนค ร
จะมี ติพละพิจารณาอยู่กับตั อยู่เ มอ	เพื่อพิจารณาใน ิ่งที่จะกระท�า ่าเป็น ิ่งที่ถูกต้อง รือ มค ร รือไม่
 4.	 “สมาธิพละ”	 มายถึง	 การที่มีจิตใจเป็นยอดอันเดีย 	 คือ	 มีอารมณ์เป็นอันเดีย 	 เป็นจิตที่มีก�าลังค บคุม
การ ั่นไ 	ไข ้เข 	ฟุ้งซ่าน	เรียก ่า	มีจิตใจจดจ่ออยู่กับ ิ่งที่กระท�า	ณ	ขณะนั้น	ซึ่ง	(จิตตุปปาทกัณฑ	์พระไตรปิฎก
ฉบับ ล ง	เล่มที่	34	ข้อที	่43	 น้า	32)	กล่า ่า	เป็นค ามตั้งอยู่แ ่งจิต	ค ามด�ารงอยู่แ ่งจิต	ค ามมั่นอยู่แ ่งจิต	
ค ามไม่ ่ายไปแ ่งจิต	 ค ามไม่ฟุ้งซ่านแ ่งจิต	 ภา ะจิตที่ไม่ ่ายไป	 ซึ่งเป็น ิ่ง �าคัญยิ่งในการด�ารงชี ิต	 ามารถ
ท�าใ ้ผู้ปฏิบัติมี ภา ะจิตที่เข้มแข็ง	 มีก�าลังท�าใ ้ประ บค าม �าเร็จตามเป้า มายที่ได้ตั้งไ 	้ เช่น	 พนักงานขายที่



347ึก า ลักธรรมในข้อนี้และมีการฝึกปฏิบัติมาพอ มค ร	 จะท�าใ ้เป็นผู้ที่มีประ ิทธิภาพในการท�างาน ูงมาก	 ไม่
อกแ กกับ ิ่งที่เป็นปัจจัยนอกตั 	 คือ	 ถ้ามีอะไรจรเข้ามาในขณะปฏิบัติงานก็จะ ามารถท�างานนั้นต่อไปได้อย่างมี
ต	ิไม่ ลุดออกไปจาก ิ่งที่อยู่ข้าง น้า	ท�าใ ้เกิดผล ัมฤทธิ์มากก ่าผู้ที่ไม่มี มาธิในการท�างาน

	 5.	 “ปัญญาพละ”	 มายถึง	 ค ามรอบรู้ในการพิจารณา ลักเ ตุและผล	 ัจธรรมค ามเป็นจริงที่เกิดขึ้นด้ ย
ค ามไม่ประมาท	ซึ่งถ้าเป็น	“ปัญญาพละ”	ในทางธรรม	ก็จะเป็นค าม ามารถใช้ปัญญาในการพิจารณาเ ็น ังขาร
ร่างกายของตน ่ามีค ามเ ื่อมไปเป็นธรรมดา	พิจารณาเ ็นอนิจจัง	ทุกขัง	อนัตตาอย่าง ม�า่เ มอ	ท�าใ ้ไม่ประมาท
ในชี ิตในการกระท�าใน ิ่งที่ต้องเป็นเ ตุเป็นผล	 เช่น	 ในทางโลกแล้ 	 พนักงานขายที่มี ติปัญญาจากการเรียนรู้การ
เล่าเรียน า ตร์ต่าง	 ๆ	 ก็ ามารถน�ามาประยุกต์ใช้กับการท�างานและการด�ารงชี ิตที่มีคุณค่าได้	 และถ้าน�ามา
ประยุกต์กับ ลักธรรม	 ยิ่งเป็น ิ่งที่ประเ ริฐมากในการเป็นมนุ ย	์ ่าแต่ละนาที มค รที่จะท�าใน ิ่งที่ดีมีคุณค่า	 ไม่
ประมาทกับชี ิต ักนาทีเดีย 	 และมีปัญญา	 พิจารณา ่าอะไรที่ท�าไปแล้ จะเป็นเ ตุใ ้เกิดผลตามเ ตุนั้นอย่าง
แน่นอน	 เกิดเป็น ิริและโอตตัปปะในการด�าเนินชี ิตซึ่งเป็น ิ่งที่ �าคัญมาก	 รือในขณะเดีย กันที่พนักงานขายบาง
คนจะเป็นผู้ที่มีปัญญามาก	เรียนมาในระดับ ูง	มีประ บการณ์ในการท�างานมามากมาย	ก็จะไม่ลืม ่าปัญญาที่ดีต้อง
มี ติเป็นตั ก�ากับและค บคุมอยู่ด้ ย	 จึงจะเป็น ลักธรรมที่ใ ้ก�าลัง ร้าง รรค์ใน ิ่งที่ดีงามอย่างเต็มที่และถูกต้อง
ที่ ุด
	 มายเ ตุ	:	ในธรรมาธิปไตยที่ยึดธรรมเป็น ลักในการบริ าร	มี ลักธรรมที่เรียก ่า	“พละ	4	ประการ”	ได้แก่	
	 1.	 “ปัญญาพละ”	 มายถึง	ก�าลังค ามรู้ รือค ามฉลาด
	 2.	 “ ิริยพละ”	 มายถึง	ก�าลังแ ่งค ามเพียร	
	 3.	 “อน ัชชพละ”	 มายถึง	ก�าลังท�างานที่ไม่มีโท รือค าม ุจริต
	 4.	 “ ังค พละ”	 มายถึง	ก�าลังการ งเคราะ ์ รือมนุ ย ัมพันธ	์
	 ก�าลังแ ่งคุณธรรม	 4	 ประการนี	้ จะช่ ยใ ้นักปฏิบัติ รือผู้ปฏิบัติงาน	 ร มถึงผู้บริ ารปฏิบัติ น้าที่ได้อย่างมี
ประ ทิธภิาพ	 ามารถ างแผนการจดัองค์กร	การแต่งตัง้บคุลากร	การอ�าน ยการต่าง	ๆ	และมกีารค บคุมทีด่	ี โดยมี
ค ามฉลาด	ขยัน	 ุจริต	 และมนุ ย ัมพันธ์	 ถ้าบุคคลใดมีคุณธรรม	4	ข้อนี้มากเท่าใด	ก็จะท�าใ ้เกิดประ ิทธิภาพ 
ในการท�างานมากขึ้นเท่านั้น	
	 “ธรรมะ มวด	6”	(ฉักกะ)	ได้แก	่
  “ าราณยีธรรม	6”	 มายถงึ	ธรรมทีเ่ป็นเ ตใุ ร้ะลึกถงึกนั	 รอื ลกัในการอยูร่่ มกันอย่างมคี าม ขุ	เป็นธรรมที่
ท�าใ ้เกิดค าม มานฉันท	์ ามัคคีปรองดอง	เรียกอีกชื่อ นึ่ง ่า	ปิยกรณ์	 รือ	ครุกรณ์	แปล ่า	คุณธรรมที่ท�าใ ้รัก
กัน	เคารพกัน	ประกอบด้ ย
	 1.	 “เมตตากายกรรม”	 มายถึง	การท�าด้ ยค ามปรารถนาด	ีอันเป็นการช่ ยเ ลือผู้อื่นด้ ยค ามปรารถนาด	ี
โดยไม่ ัง ิ่งตอบแทน	 เป็นเพียงค ามต้องการใ ้ผู้อื่นมีค าม ุข	 เป็นคุณธรรมที่พนักงานขาย ามารถน�ามาใช้กับ
การท�างานและการด�ารงชี ิตประจ�า ันได้เป็นอย่างดี	 เช่น	 การที่พนักงานขายคน นึ่งท�างานกับบริ ัทมาเป็นเ ลา
พอ มค ร	 มีค ามรู้ค าม ามารถเป็นที่ยอมรับ	 อาจได้รับการโปรโมทเลื่อนต�าแ น่งใ ้อยู่ในระดับ ูงขึ้นไปใน 
ระดับ ั น้างาน	 ก็อา ัย ลักธรรมในข้อนี้ในการ ร้างงาน	 อนงานแก่ผู้มาใ ม่ด้ ยค ามปรารถนาดี	 ไม่ปิดบัง
า ตร์ค ามรู้ต่าง	ๆ	มีการถ่ายทอดใ ้ด้ ยค ามเต็มใจ	เพื่อใ ้พนักงานขายที่มาใ ม่นั้นได้รับรู	้ เรียนรู	้ ใน ิ่งที่ดีถูก

ต้องและเป็นประโยชน์ที่แท้จริง	 รือการที่พนักงานขายที่ได้เรียนรู้ ลักธรรมในข้อนี้แล้ 	 น�ามาใช้กับการท�างานกับ
เพื่อนร่ มงาน	 ผู้บังคับบัญชา	 ผู้ใต้บังคับบัญชา	 (ถ้ามี)	 ร มถึงลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 ด้ ยพื้นฐานแ ่งค ามรัก	 ค าม
ปรารถนาด	ี ใ ้อยู่ร่ มกันอย่าง มานฉันท	์ มีค าม ุข	 ไม่แบ่งฝักแบ่งฝ่าย	 รักทุกคนอย่างเ มอภาค	 ก็จะท�าใ ้การ
ท�างานนั้นมีค าม ุข	 งบ	และ ันติ
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348 	 2.	 “เมตตาวจีกรรม”	 มายถึง	 การพูดด้ ยค ามปรารถนาด	ี แม้กระทั่งการพูดจาเพื่อตักเตือน	 รือการ
แนะน�า ั่ง อนผู้อื่นใน ิ่งที่ดีงาม	 เป็นคุณธรรมที่ดีมากที่ทุกคน มค รปฏิบัติ	 เพราะในแต่ละ ันทุกคนจะมีการ
ื่อ ารที่เป็น จีกรรมกันอยู่ตลอดเ ลา	 จึงต้องระมัดระ ังไม่ใ ้เกิดเป็น จีทุจริตได	้ ซึ่งพนักงานขายที่ประ บค าม
�าเร็จ	มักเป็นผู้ที่มีคุณธรรมข้อนี	้คือ	เป็นผู้ที่มีค�าพูดที่ ุภาพ	ไพเราะอ่อน าน	มีการโอภาปรา รัย	ไม่ก้า ร้า 	ก้า

ล่ งผู้อื่นด้ ยค�าพูดที่ไม่ด	ีไม่ ่าจะเป็นการ ื่อ ารภายในองค์กรก็ดี	 รือเป็นการ ื่อ ารในการขายก็ตาม	ทั้งที่มีแน
โน้มที่จะประ บค าม �าเร็จ รือไม่ �าเร็จก็ตาม	 ก็ �าร มระ ังในการใช้ค�าพูดกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังใ ้เกิดค าม
ประทับใจในค ามจริงใจ	และปรารถนาดีอยู่เ มอ
	 3.	 “เมตตามโนกรรม”	 มายถึง	 การคิดด้ ยค ามปรารถนาด	ี คิดถึงประโยชน์ ่ นร มเป็น ลัก	 มุ่งใ ้เกิด
ค าม งบ ุข	 ซึ่งมีด้ ยกัน ลายคติ	 ไม่ ่าจะเป็นการรัก าชื่อเ ียงและภาพพจน์ขององค์กรที่ตน ังกัดอยู	่ ไม่คิด 
มุ่งร้าย รือท�าลายผู้ใดด้ ยมโนทุจริต	 รือการคิดที่ผูกโกรธ	 อาฆาต	 พยาบาทผู้ใดใ ้จิตใจเคืองขุ่น รือเ ร้า มอง	
อันเป็นกิเล ร้ายที่ท�าลายค าม ุขในการด�ารงชี ิต	 พนักงานขายก็เช่นกัน	 ต้อง ึก า ลักธรรมในข้อนี้เพื่อใ ้เป็นผู้
ที่มีค ามคิดที่ ะอาดบริ ุทธิ์	ไม่คิดแต่ประโยชน์ ่ นตนจนกลายเป็นการกระท�าที่ผิดบาป	แต่ต้องมอง ิ่งที่เกิดขึ้นใน
มมุบ ก	 (Positive	 Thinking)	 คดิถึงใน ิง่ทีด่งีามและมคุีณค่าทัง้ต่อตนเองและผูอ้ืน่	 การขายกเ็ช่นกนั	 ทีพ่นักงานขาย
ต้องคิด ่า	เราต้องขายของที่ดีที่เ มาะ ม	ใ ้กับผู้ซื้อที่จ่ายมาในมูลค่าที่เ มาะ ม	และต้องพยายามท�าใ ้ดียิ่ง	ๆ	ขึ้น
ไปเพื่อค าม �าเร็จของตนเองและเป็นผล �าเร็จของบริ ัทด้ ย	เรียก ่า	 มประโยชน์กันทุกฝ่าย	อันเป็นค ามคิดที่ดี
มีคุณค่าในการมองแบบเมตตามโนกรรม
	 4.	 “สาธารณโภค”ี	 มายถงึ	การแบ่งปันอย่างเท่าเทยีมกนั	ใ ท้ั่ ถงึกนัอย่างเ มอภาค	โดยไม่เลอืกทีร่กัมกัทีช่งั 
เป็น ลักธรรมที่ท�าใ ้เกิดค ามผา ุก	 งบ ุขในระดับครอบครั 	 องค์กร	 ังคมและการบริ ารประเท 	 ท�าใ ้เกิด
ค ามปรองดองในการบริ ารจัดการ	เช่น	พนักงานขายที่เป็นระดับ ั น้าก็ต้องม	ี“ าธารณโภคี”	คือ	ค ามรักที่มี
ใ ้กับทุกคนอย่างเ มอภาค	 ่งผลใ ้ทุกคนในทีมเกิดค าม รัทธาในตั ของผู้น�า	 ไม่เกิดค ามล�าเอียงแต่อย่างใด	
(ยกเ ้นการใ ้ราง ัลผู้ปฏิบัติงานดีเด่น	 ซึ่งเป็นเรื่องเฉพาะตั )	 ท�าใ ้ทีม ามารถด�าเนินไปได้อย่างมีประ ิทธิภาพ	
รือแม้กระทั่งการที่พนักงานขายมีครอบครั 	มีบุตรธิดา	ก็ ามารถน�า ลักธรรมนี้ไปบริ ารจัดการใ ้ครอบครั เกิด

ค ามผา ุก	อบอุ่นและมีค าม ุขตลอดไป
	 5.	 “สีลสามัญญตา”	 มายถึง	 การมี ิทธิเท่าเทียมกัน	 เพื่อการอยู่ร่ มกันอย่างมีค าม ุข	 ด้ ยกฎระเบียบ 
ข้อบังคับแบบเดีย กัน	 โดยไม่มีอภิ ิทธิ์ชน	 ถือเป็น ลักธรรมที่ดีมากในการน�าไปประยุกต์เข้ากับการบริ ารจัดการ
ในทางโลก	 กล่า คือ	 การที่ทุกคนมาอยู่ร มกันในองค์กรเดีย กันบริ ัทเดีย กัน	 ก็ย่อมต้องยอมรับในกฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเดยี กนั	ไม่มกีารยกเ น้	เช่น	พนกังานขายทกุคนกต้็องเข้าใจในกฎข้อนี	้ไม่พยายามท�าอะไรทีฝื่นกฎระเบยีบ	
รือเรียกร้องใน ิ่งที่เป็นไปไม่ได้	 รือเป็นการละเมิด ิทธิของผู้อื่น	 ในขณะเดีย กันก็ต้องมีค ามยุติธรรมใ ้ค าม

เป็นธรรมกับทุกคนอย่างเ มอภาคด้ ย	 โดยไม่ใช้ ิทธิ์ในการที่ตนเองเป็นผู้บริ าร รืออยู่มานานก ่าใคร	 จึงเป็น
ลักธรรมที่ท�าใ ้ ังคมอยู่ร่ มกันได้อย่างมีค าม ุข

	 6.	 “ทิฏฐิสามัญญตา”	 มายถึง	 การมีค ามเ ็นร่ มกัน	 ไม่เ ็นแก่ตั 	 รู้จักเคารพและรับฟังค ามคิดเ ็นของ 
ผู้อื่น	 ร มถึงการร่ มมือร่ มใจในการ ร้าง รรค์ใ ้เกิดค าม งบ	 ซึ่งใน ลักธรรมข้อนี้เป็นเ มือนการที่ท�าใ ้แต่ละ
บุคคลรู้จักการยอมรับและใ ้เกียรติผู้อื่น	เพราะโดยธรรมชาติแล้ มนุ ย์ย่อมมีค ามแตกต่างกัน	มีค าม ลาก ลาย
ในการด�ารงอยู่ร่ มกัน	 จึงเป็นค าม �าคัญอย่างยิ่งที่คนใน ังคมนั้นจะต้องมีการยอมรับซึ่งกันและกัน	 เริ่มตั้งแต่การ
ยอมรบัในค ามแตกต่างระ า่งบคุคล	(Managing	Diversity)	เช่นเดยี กบัองค์กรทีท่�าธรุกจิต่าง	ๆ	กม็ลีกั ณะแบบ
เดีย กัน	ดังนั้น	พนักงานขายที่เป็น ่ น นึ่งของ มาชิกกลุ่มใน ังคมก็ มค รอย่างยิ่งที่จะต้องใ ้เกียรต	ิยอมรับฟัง
ค ามคดิเ น็จากคนในทมี รือนอกทมีได้เป็นอย่างด	ีมข้ีอด	ีคอื	การมใีคร ลาย	ๆ	คนช่ ยกนัมองเ ตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้
ในมุมมองต่าง	ๆ	ที่ ลาก ลาย	ท�าใ ้เกิดแน ค ามคิดในการแก้ไขปัญ า	 รือท�าใ ้เกิดประ ิทธิภาพในการท�างาน
ที่มากขึ้นก ่าเดิมได้								



349	 “ธรรมะ มวด	7”	( ัตตกะ)	ได้แก่
  “ ัปปุริ ธรรม	7”	 มายถึง	ธรรมของ ัตบุรุ 	เป็น ลักธรรมที่ท�าใ ้เป็น ัตบุรุ ซึ่งแปล ่า	คนที่เป็น ัมมาทิฐ	ิ
เป็นคนดีน่านับถือ	มีคุณธรรม	ประพฤติตนอยู่ใน ีลธรรม	เป็นคุณ มบัติของคนด	ีเป็นธรรมของผู้ด	ีประกอบไปด้ ย
 1.	 ธัมมัญญุตา	 มายถึง	การเป็นผู้ที่รู้จักเ ตุ	รู้ ลักค ามจริง	รู้ ลักเกณฑ	์รู้กฎแ ่งธรรมชาติ	รู้กฎเกณฑ์แ ่ง
เ ตุผล	 และรู้ ลักการที่จะท�าใ ้เกิดผล	 เช่น	 พนักงานขายตระ นัก ่า	 การที่มีค ามขยัน มั่นเพียรในการ ึก า
าค ามรู้เกี่ย กับ ินค้า	 (Product	 Knowledge)	 มากขึ้นเท่าใดย่อมท�าใ ้เกิดค ามเชี่ย ชาญในการอธิบายจุดด	ี

จุดเด่น ามารถเน้นจุดขาย ินค้าได้มากขึ้นก ่าเดิม	 มีค ามเชี่ย ชาญมากก ่าเดิม	 ่งผลใ ้มีโอกา ในการประ บ
ค าม �าเรจ็ทีม่ากขึน้อย่างแน่นอน	 ผลทีจ่ะได้กค็อื	 เป้า มายทีไ่ด้ตัง้เอาไ ม้คี าม �าเรจ็เป็นผลอย่างแน่นอน	 ในขณะ 
เดีย กัน	 ก็มีค ามเข้าใจในกฎแ ่งการเปลี่ยนแปลง	 เป็นธรรมชาติย่อมเกิดขึ้นได้ตลอดเ ลา	 ไม่มีอะไรที่ยั่งยืน	 เช่น	
ยอดขายที่อาจไม่คงที่เท่าเดิมทุกช่ งเ ลา	 มีการเปลี่ยนแปลงไปตามบริบทแ ดล้อมต่าง	 ๆ	 ซึ่งบางครั้งอาจเกิดจาก
ปัจจัยภายนอกที่ไม่ ามารถค บคุมได	้ (Uncontrollable	 Factor)	 เช่น	 การเข้ามาใ ม่ในตลาดของคู่แข่งขันที่มี
จ�าน นเพิม่มากขึน้ก า่เดมิ	ท�าใ เ้กดิการเปลีย่นแปลงเป็นธรรมดา	จงึมคี ามเข้าใจไป า่ ถานการณ์จะดขีึน้ รือแย่ลง	
แต่จะพยายามรัก า	“เ ตุที่กระท�า”	ใ ้ดีอยู่ยิ่งขึ้น	เพื่อผลลัพธ์ที่ได้จะใกล้เคียงกับ ิ่งกระท�าเ มอ
	 2.	 อัตถัญญุตา	 มายถึง		การเป็นผู้ที่รู้จักผล	ที่เกิดขึ้นจากการกระท�าที่เป็นไปตาม ลักกฎแ ่งการกระท�า	ร ม
ถึงการรู้ถึงธรรมะ รือภา ิตต่าง	 ๆ	 ่า	 มีค าม มายอย่างไร	 มุ่งใ ้ปฏิบัติเพื่อบรรลุ ัตถุประ งค์อะไร	 มีประโยชน์
อย่างไร	เมื่อท�าไปแล้ จะเกิดผลอะไรบ้าง	ซึ่งเรียกได้ ่าเป็นผู้ที่มีค ามเข้าใจใน	“ผล”	ที่เกิดขึ้น ่าเกิดจากการกระท�า 
ของตนเอง	 ไม่ผิดไปจากนี้	 เช่น	 พนักงานขายคน นึ่งมียอดการจ�า น่าย ินค้าที่ไม่ดี	 เป็นเ ลาติดต่อกันพอ มค ร	
จนถูก ั น้างานต�า นิติเตียน	 ท�าใ ้รู้ ึกท้อใจ	 อยากจะลาออก	 แต่เมื่อมีเพื่อนที่เป็นกัลยาณมิตรได้ใ ้ ติ ่า 
ทุกอย่างเกิดจากเ ตุที่เราท�าทั้งนั้น	 มค รอย่างยิ่งที่จะต้องพิจารณาทบท นแก้ไขตนเอง	 ซึ่งเมื่อพนักงานขายคนนี้
ได้พิจารณาแล้ 	พบ ่า	ตนเองนั้นขาดค ามเพียรพยายามในการใฝ่ าค ามรู้เพิ่มเติม	 ่งผลต่อกระบ นการขายที่ไม่
ค่อยมีประ ิทธิภาพมากนัก	 ในขณะเดีย กันก็ติดการเที่ย เตร่ในยามค�่าคืนมาเป็นเ ลานาน	 ่งผลใ ้ ุขภาพไม่ด	ี
เพราะการพักผ่อนท่ีไม่เพียงพอ	 ท�าใ ้มีการลา ยุดบ่อยครั้ง	 ่งผลโดยตรงถึงการท�างานท่ีบกพร่องไปตาม ิ่งที่ 
ได้กระท�าไ ้	 นอกจากนี้ยังรู้ ึกอิจฉาเพื่อนร่ มงานคนอื่นที่ประ บค าม �าเร็จ	 ท�าใ ้มีการเปรียบเทียบผลและรู้ ึก
น้อยใจ	โดยไม่คิดถึงเ ตุที่ได้กระท�าไ 	้ทั้ง มดนี้เป็น	“เ ตุ”	ที่ท�าใ ้เกิด	“ผล”	อย่างที่ปรากฏในปัจจุบัน	จึงตั้งใจ ่า
จะท�าตั ใ ม่ใ ้มีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น	โดย ึก า ลักธรรมต่าง	ๆ	ที่เป็นแน ทางใ ้ประ บค าม �าเร็จ
มากขึ้นและเริ่มปรับตั ใ ้ดีขึ้นในเ ลาต่อมา
	 3.	 อัตตัญญุตา	 มายถึง	การเป็นผู้ที่รู้จักตนเอง	 ่าเราคือใคร	ฐานะอะไร	มีก�าลังค ามรู	้ค าม ามารถ	ค าม
ถนดัเป็นอย่างไร	แล้ ประพฤตตินใ เ้ มาะ ม	และมกีารเรยีนรูท้ีจ่ะแก้ไขปรบัปรงุใ ด้ยีิง่ขึน้ต่อไป	อนัเป็น ลกัธรรม 
ที่ มค รแก่การใคร่คร ญ	 พิจารณาตนเอง ่าเป็นอย่างไร	 มีค าม ามารถอย่างไร	 ร มถึง	 มี	 “พร รรค์”	 ด้านใด
เพ่ือน�ามาประยุกต์ใช้กับการท�างานใ ้มีประ ิทธิภาพมากย่ิงข้ึน	 ในขณะเดีย กันก็พิจาณา ่าตนเองยังมีอะไรท่ี
บกพร่อง	 มค รปรับปรุงใ ้ดีขึ้น	ซึ่งเป็น ิ่ง �าคัญมากในการด�ารงชี ิต	เช่น	มีนัก ึก าคน นึ่งค้นพบ ่าตนเองเป็น
คนที่ไม่ชอบทางด้าน ิทยา า ตร์	 แต่ชอบทางด้าน ังคม า ตร	์ โดยเฉพาะการมีทัก ะการพูดที่โดดเด่น	 ามารถ
โต้ าทีได้	 เป็นพิธีกรได้	พูด ุนทรพจน์ได้	และมักเป็นตั แทน ถาบันเข้าประก ดในเ ทีการพูดในระดับต่าง	ๆ	ซึ่งก็
ประ บค าม �าเร็จมากมาย ลายครั้ง	 จึงตัด ินใจ ึก าต่อในคณะบริ ารธุรกิจ	 าขาการตลาด	 เพราะเมื่อจบไป
แล้ จะได้ใช้ค าม ามารถในด้านนี้โดยเฉพาะการขายได้อย่างเต็มที	่ ซึ่งก็เป็นจริงตามนั้น	คือ	 เมื่อจบการ ึก าก็มา
ท�างานด้านการขายซึ่งก็เป็นไปด้ ยดี	 แต่เมื่อมาพิจารณาอย่างถี่ถ้ นแล้ พบ ่า	 การขายท่ีดีไม่ใช่ ่าจะใช้การพูด
การน�าเ นอที่โดดเด่นแต่เพียงอย่างเดีย 	แต่ต้องใช้ทัก ะในการ	“บริการ”	ที่เป็นเลิ ด้ ย	จึงท�าการ ึก าในด้านนี้
ใ ้มากขึ้น	 ่ากิริยามารยาทการ ื่อ ารที่เ มาะ ม	 ถูกกาลเท ะในการบริการ	 พร้อมกับการขายค รมีคุณลัก ณะ
อย่างไรบ้าง	ท�าใ ้การท�างานมีค ามก้า น้ามากยิ่งขึ้นและประ บค าม �าเร็จตามเป้า มายที่ได้ตั้งไ 	้
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350 	 4.	 มัตตัญญุตา	 มายถึง	 การเป็นผู้รู้จักการประมาณ	คือ	 ค ามพอดี	 ไม่ใช้จ่ายทรัพย์ไปจนเกินก ่าฐานะและ
ค ามจ�าเป็นที่เป็นอยู	่ ซึ่งเป็น ลักธรรมที่เ มาะ มอย่างยิ่งกับพนักงานขาย	 เพราะพนักงานขายที่มีค าม ามารถ
นั้น ามารถ ร้างรายได้จากการขายได้เป็นจ�าน นมาก	 ไม่มีเพดานของรายได	้ ขึ้นอยู่กับจัง ะเ ลา	 และค าม
ามารถที่มีอยู่	 แต่ก็มิได้ มายค าม ่า ิ่งเ ล่านี้จะเกิดขึ้นอยู่ตลอดเ ลา	 เพราะมีปัจจัยแ ดล้อมเกี่ย ข้องอยู่

มากมาย	ดังนั้น	การประมาณตนจึงเป็น ิ่ง �าคัญมาก	กล่า คือ	การพิจารณาถึงฐานะของตนที่แท้จริง ่าเป็นอย่างไร	
มีภาระอะไรบ้างที่ต้องรับผิดชอบ	 ไม่ ่าจะเป็นเรื่องครอบครั 	 เรื่อง นี้ ินต่าง	ๆ	ที่เกิดขึ้น	ซึ่งต้องพยายามแก้ไขใ ้
มด ิ้นไป	โดยไม่ ร้าง นี้ ินใ ้เพิ่มเติมมากก ่าที่เป็นอยู่	ดังค�าที่ ่า	“ ากไม่ ามารถเก็บขยะในแม่น�า้ใ ้ มดได้	ก็

ไม่เป็นไร	แต่เพียงต้องไม่ทิ้งเพิ่มอีกเท่านั้นเอง”	ในขณะเดีย กันการใช้จ่าย ิ่งของเครื่องใช้ต่าง	ๆ	ก็ต้องมีค ามพอดี	
โดยพิจารณา ่า ิ่งที่ต้องการนั้นเป็น	 “ค ามจ�าเป็น”	 รือ	 “ค ามต้องการ”	 ของใ ม่ที่ รู ราราคาแพงเท่านั้น	
เพราะใน ังคมที่ด�ารงอยู่ในปัจจุบันเป็น ังคมของการ ร้างภาพ	 รือเรียกอีกอย่าง ่า	 “ ังคม ัตถุนิยม”	 ที่แข่งขัน
การ ร้างภาพด้ ย ัตถุต่าง	ๆ	ซึ่งไม่มีค ามจ�าเป็นในชี ิตจริง	ในขณะเดีย กัน	พนักงานขายที่มี ลักธรรมในข้อนี้จะ
กลับมามองการประมาณตนใ ้เ มาะ ม	ด�ารงชี ิตใ ้มีคุณค่าและมีค าม ุขจะดีก ่า
	 5.	 กาลัญญุตา	 มายถึง	การเป็นผู้รู้จักกาลเ ลา	เป็นผู้ที่ตรงต่อเ ลาทันเ ลา	ใช้เ ลาได้อย่างเ มาะ ม	อันเป็น
ลักธรรมที่พนักงานขาย ามารถน�ามาประยุกต์ใช้ในการท�างานเพื่อ ร้างค ามน่าเช่ือถือใ ้เกิดขึ้นได้ทั้งคนใน

องค์กรและลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เพราะคนที่เป็นคนตรงต่อเ ลา	 ถือ ่าเป็นผู้ที่รัก า ินัยในตนเองได้อย่างเคร่งครัด	
ท�าใ ้เกิดค ามน่าเชื่อถือได	้ ร มถึงการที่เป็นผู้ที่มีค าม ามารถในการพิจารณาใคร่คร ญในเรื่องของการใช้เ ลาใ ้
เกิดประโยชน์ ูง ุด	 กล่า คือ	 การรู้จักกาลเท ะที่ มค ร ่าเ ลาไ นค รท�าอะไร	 และมีเป้า มาย ่างานที่ท�านั้น
ค รเ ร็จตามเ ลาที่ก�า นด	(Timeline)	เมื่อไร	เพราะนอกเ นือจากการขายแล้ 	โดยทั่ ไปพนักงานขายก็จะต้องมี
งานด้านเอก ารที่ต้องรับผิดชอบใ ้เ ร็จตามรอบระยะเ ลาที่ก�า นดด้ ย	และที่ �าคัญคือ	การแบ่งเ ลาที่เ มาะ ม	
่าเ ลาไ นคือการท�างาน	 ใน ่ นใด	 ค รใ ้ค าม �าคัญใ ้ตรงประเด็น	 เช่น	 การฝึกอบรม	 การ ัมมนา	 การออก

เยี่ยมเยียนลูกค้า	 เป็นต้น	 และเ ลาไ นที่ มค รใ ้กับครอบครั อันเป็นที่รัก	 เ ลาใด มค รที่จะอุทิ ใ ้กับ ังคม
บ้าง	ถ้าจัด รรเ ลาทุกอย่างได้เป็นอย่างด	ีก็ถือได้ ่าเป็นผู้ที่บริ ารเ ลา
	 6.	 ปริสญัญตุา	 มายถงึ	การเป็นผูท้ีรู้่จกัชมุชน	 งัคม	ทีป่ระชมุ	 รูค้ ามค รไม่ค ร	 ในการแ ดงกริิยามารยาทท่ี 
เป็น ุภาพชน	 ตรงกับการ างตั ของพนักงานขาย	 ที่ ่าการ างตั ในบริ ัทค ร างตั อย่างไร	 โดยเฉพาะกับบุคคล
แ ดล้อมในองค์กร	ทั้งผู้บังคับบัญชา	เพื่อนร่ มงาน	 รือผู้ใต้บังคับบัญชา	ร มถึงการแ ดงออกในที่ประชุมด้ ย	ใน
การแ ดงกิริยาที่เ มาะ ม	 รู้ ่าเมื่อไรค รแ ดงค ามคิดเ ็น	 และการแ ดงค ามคิดเ ็นนั้นไม่ก่อใ ้เกิดค าม 
ขัดแย้ง	 รือกระทบกับผู้ใด	และรู้ ่าเมื่อไรค ร นใจฟังในประเด็นต่าง	ๆ	ไม่แ ดงอารมณ์ ่ นตั ที่ไม่ มค รออกมา	
ถือเป็นผู้ที่ใช้ค าม ามารถในการ ื่อ ารที่ดี	 มีประ ิทธิภาพ	 เ มาะ มกับที่ประชุมที่มีผู้คนมากมายได้เป็นอย่างด	ี
ซึ่งบางครั้งอาจมี ิ่ง นึ่ง ิ่งใดที่ไม่พอใจ	 ก็ ามารถระงับอารมณ์การแ ดงออกได้โดยไม่ปล่อยใ ้เป็นไปตามอารมณ์
ของตนเอง
	 7.	 ปุคคลัญญุตา	 มายถึง	การเป็นผู้รู้จักบุคคล	และรู้จักค ามแตกต่างระ ่างบุคคล	ร มถึงรู้ ่าบุคคลใดค ร
คบ รือไม่ค ร	 ถือเป็น ลักธรรมที่ทุกท่านทุกคนร มถึงพนักงานขาย มค รไตร่ตรองและพิจารณาอย่างรอบคอบ	
เพราะ	 “คบคนเช่นไร	 มักเป็นคนเช่นนั้น”	 จึงต้องพิจาณาใ ้ดี ่า	 ผู้ที่เราคบอยู่นั้นเป็นบัณฑิต รืออันธพาลชน	 เขา
เป็นคนดีที่คอยพร�า่ อน	 แนะ นทางที่ถูกที่ค รที่เป็นเ มือนผู้ชี้ขุมทรัพย์	 ที่เรียก ่า	 “กัลยาณมิตร”	 รือไม	่ รือ
ชักน�าเราไป ู่ทางอบาย	ต้องพิจารณาและเลือกคบคนใ ้ดี



351 	 “ธรรมะ มวดที	่8”	(อัฎฐกะ)	ได้แก่
 “โลกธรรม	 8”	 มายถึง	 ลักธรรมที่กล่า ถึงธรรมดาของโลก	 รือธรรมชาติที่ครอบง�า ัต ์โลกที่ต้องเป็นไป
ตามธรรมดา	แบ่งเป็น	
	 โลกธรรมฝ่ายอิฏฐารมณ	์คือ	 ิ่งที่เป็นที่ชอบใจ	พอใจ	เป็นที่รักเป็นที่ปรารถนา	ประกอบด้ ย	
 1.	 ลาภ	 มายถึง	การได้รับผลประโยชน์	 รือการได้มาซึ่งทรัพย์
 2.	 ยศ	 มายถึง	การได้รับฐานันดรที่ ูงขึ้น	 รือการมีอ�านาจได้เป็นใ ญ่
 3.	 รรเ ริญ	 มายถึง	การได้ยิน	ได้ฟังค�า รรเ ริญ	ค�าชมเชย	ค�ายกย่องเป็นค�าที่น่าพอใจ
	 4.	 ุข	 มายถึง	ค าม บายกาย	 บายใจ	ค ามบันเทิงรื่นเริงใจ
	 ซึ่งโลกธรรม	4	ประการแรกนี้	จัด ่าเป็น ิ่งที่น่าปรารถนา รือน่ายินดี	แต่ไม่ ่าผู้ใดที่ได้รับ ิ่งเ ล่านี้มาแล้ 	ไม่ ่า
จะเป็นจากการท�างานที่ ุจริต รือทุจริตก็ตาม	ย่อม ูญ ลายไป	ลดทอนไป	 มดไป	ไม่มีค ามจีรังยั่งยืน	ไม่ ามารถ
อยู่กับตั เราได้ตลอดไป	โดยที่จะมีโลกธรรมอีก	4	ประการที่จะอธิบายค ามเ ื่อมไป	4	ประการ	คือ	
 “โลกธรรมฝ่ายอนิฏฐารมณ์”	คือ	ค ามไม่พอใจของมนุ ย	์ไม่เป็นที่ปรารถนา				
 5.	 เ ื่อมลาภ	 มายถึง	การเ ียลาภไป	ไม่ ามารถด�ารงอยู่ได้
 6.	 เ ื่อมยศ	 มายถึง	การถูกลดอ�านาจค ามเป็นใ ญ่
 7.	 นินทาว่าร้าย	 มายถึง	การถูกต�า นิติเตียน ่าไม่ด	ีถูกติฉินนินทา	 รือถูกกล่า ร้ายใ ้เ ีย าย
 8.	 ทุกข	์ มายถึง	การได้รับทุกขเ ทนา	ทรมานกาย	ทรมานใจ
	 ซึ่งในโลกธรรม	8	นี้ถือเป็น ัจธรรมค ามเป็นจริงในชี ิตของมนุ ย์ทุกรูปนาม	มีการเกิดขึ้น	ตั้งอยู่ชั่ ครา 		และ
มีค ามเ ื่อม ลายไปเป็นธรรมดา	 ดังนั้น	 ปุถุชนทั้ง ลายร มถึงพนักงานขาย มค รอย่างยิ่งที่จะท�าค ามเข้าใจใน
ลักธรรมข้อนี้	 เพื่อเป็นการเตรียมตั เตรียมใจเอาไ ้	 าก ัน นึ่งจะมีเ ตุการณ์การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นจะได้ใช ้

ค�า ่า	“เข้าใจ”	มากก ่าค�า ่า		“ท�าใจ”	เช่น	เมื่อพนักงานขายคน นึ่งที่มีค าม ามารถ ูงมากในการปฏิบัติงานจน
ได้รับราง ัล	“Top	Sales”	ของบริ ัทถึง	3	ปีซ้อน	ได้รับราง ัลที่เป็นทั้งตั เงิน	การท่องเที่ย 	และการจารึกชื่อใน
อเกยีรตยิ 	(Hall	of	Frame)	ของบริ ทั	ซึง่ถอืเป็นเกยีรตอิย่างยิง่ในชี ติ	แต่พอมาถงึปีที	่4	กม็พีนกังานขายคนอืน่ 
ามารถท�ายอดขายได้ ูงก ่า	 และได้ต�าแ น่งพนักงานขายดีเด่นประจ�าปีไปครอบครอง	 ท�าใ ้ผู้ที่เคยได้รับมาก่อน

อาจเ ียใจและเ ียดายที่ไม่เป็นตนเอง	 แต่ถ้ามีการ ึก า ลักโลกธรรม	 8	 มาก่อนก็จะ ามารถเข้าใจได้ ่า	 เมื่อ 
มีลาภ	ก็มีเ ื่อมลาภ	เมื่อมีย 	ก็มีเ ื่อมย 	เมื่อมี รรเ ริญ	ก็มีนินทา	เมื่อมี ุขที่เคยได	้ก็ต้องมีทุกข์ตามมาเมื่อไม่ได้
เป็นเรื่องปกติ ิ ัยของโลกอย่างนั้นเอง	 และถ้ามีค ามเข้าใจอย่างนี้ก็จะท�าใ ้การท�างานและการด�ารงชี ิตมี ลักคิด	
มี ลักยึดไ ้ได้ไม่ใ ้ ูญเ ียก�าลังใจไป	 และเมื่อปฏิบัติไปได้ในระดับ ูงขึ้น	 คือ	 การมีค ามคิดที่ ามารถพัฒนาจิต
ิญญาณได้เป็นอย่างดีแล้ 	ก็จะ ามารถเป็นแบบอย่างและน�า ลักธรรมนี้เผยแผ่ต่อไปได้อย่างดียิ่ง

	 “ธรรมะ มวด	9”	(นวกะ)	ได้แก	่
  “มละ	 9” มายถึง	 มลทิน รือกิเล ที่เป็นมลทินของจิตใจ	 ท�าใ ้เกิดค ามเ ร้า มองที่ าธุชน	 ค รละเ ้น	 9	
ประการ	ประกอบด้ ย
	 1.	 โกธะ	 รือค ามโกรธ	 มายถึง	 ค ามขุ่นแค้นขัดเคืองในบุคคล รือใน ัต ์ที่ตนไม่ชอบใจ	 เมื่อเกิดขึ้นแล้
เป็น มมติฐานใ ้เกิดโท ะ	ค ามคิดร้าย	และถ้าไม่มี ติรั้งอยู่	ย่อมพูดค�า ยาบคาย	ก่อการ ิ าทท�าร้ายร่างกาย	ซึ่ง
เป็นมลทิน รือกิเล ที่ท�าใ ้ใจเ ร้า มอง	ที่พนักงานขายทุกคน มค รละเ ้นค ามคิดโกรธนี้	ไม่ ่าจะเป็นกับบุคคล
ภายในบริ ัท รือลูกค้า รือผู้มุ่ง ังก็ตาม	และ ามารถใช้ ลักธรรมข้อเจริญเมตตามาแก้มลทินในข้อนี้ได	้
	 2.	 มักขะ รือการลบ ลู่คุณท่าน	 มายถึง	 การไม่รู้จักบุญคุณที่ท่านมีแล้ แก่ตน	 ไม่คิดตอบแทนบุญคุณท่าน
และในบางรายกลบัยงัแ ดงอาการดู มิน่ท่านอกี	 ซึง่บคุคลเ ล่านีอ้าจเป็นบดิามารดาบพุการผีูม้พีระคณุ	 ญาตพิีน้่อง
ที่เคยมีอุปการคุณต่อกัน	 คุณครูบาอาจารย์ที่ประ ิทธิ์ประ าท ิชา	 รือแม้กระทั่งบุคคลอื่นที่มีพระคุณที่เคยใ ้
ค ามช่ ยเ ลือ	 ซึ่ง มค รอย่างยิ่งที่ปุถุชนคนทั่ ไปร มถึงพนักงานขาย มค รที่จะรู้คุณและตอบแทนพระคุณท่าน	
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352 ไม่ มค รอย่างยิ่งที่จะดู มิ่น ่า	 ที่ประ บค าม �าเร็จมาได้	 ไม่มีใครช่ ยเ ลือ	 ั่ง อนเป็นการกระท�าของตนเอง
ล้ น	ๆ 	อย่างนี้	เรียก ่า	ลบ ลู่คุณท่านซึ่งถือ ่าไม่เป็นมงคลต่อชี ิต	และ ลักธรรมที่จะแก้มลทินในข้อนี	้ก็คือ	“ค าม
กตญัญกูตเ ท”ี	คอื	รูค้ณุท่านผูม้พีระคณุและพร้อมทีจ่ะทดแทนพระคณุท่านเมือ่มโีอกา 	อนัเป็น ิ ยัของผูเ้จรญิ
 3.	 อิ า รือความริ ยา	 มายถึง	 ค ามที่จิตดิ้นรน	 กระ นกระ าย	 กระ ับกระ ่าย	 เมื่อเ ็นผู้อื่นดีก ่าตน
รือเ มอตน	จะอดทนอยู่ไม่ได	้ซึ่งเป็นนิ ัยที่ปุถุชนเป็นกันมาก	มีการแก่งแย่งชิงดีชิงเด่นกันอยู่เ มอ	พบเ ็นได้ใน

องค์กรบริ ัทโดยทั่ ไป	 ถือเป็นมลทินที่พนักงานขายต้องรับรู้อารมณ์นี้ใ ้เร็ 	 ากเกิดขึ้นโดยใช้ ลักธรรมเรื่อง 
กฎแ ่งกรรมมาช�าระจิตใจ ่า	ที่ใครได้ผลอย่างไร	ดีเลิ อย่างไร	ประ บค าม �าเร็จอย่างไร	ล้ นแล้ แต่มาจากเ ตุ
ที่เขาได้ ร้างไ ้ทั้งนั้น	และบุคคลที่ล้มเ ล ไปไม่ถึงไ น	ก็เกิดจากเ ตุที่เขาได้ ร้างไ ้เช่นกัน	ตรงตาม ลักธรรม	คือ	
“เ ตุต้น	ผลกรรม”	ซึ่งถ้า ากคิดได้อย่างนี้แล้ 	จะเป็นผลดีกับการ ร้างก�าลังใจในการท�างานเป็นอย่างมาก	พร้อม
ด้ ยการเจริญมุทิตาจิต	 คือ	 การยินดีเมื่อผู้อื่นได้ดี	 ก็จะดีมาก	 ถือเป็น ลักธรรมในการช�าระมลทินข้อนี้ได้เป็น 
อย่างดี
 4.	 มัจฉริยะ รือความตระ นี่ถี่เ นียว	 มายถึง	ค ามไม่ ละ	 ไม่แบ่งปัน	ที่เกิดจากค ามเ นีย แน่นในจิตใจ	
แม้มีค ามจ�าเป็นก็จะไม่ยอม ละบริจาคทรัพย์ ินเงินทองใ ้แก่ใครทั้ง ิ้น	 ถือเป็นกิเล �าคัญที่ขัดข างการท�าบุญ
ใ ้ทานเพื่อ ละค ามตระ นี่ถี่เ นีย 	 ่งผลใ ้เป็นผู้ที่ไม่ได้รับค ามรักจาก ังคมโดยรอบ	 อาจเริ่มตั้งแต่ครอบครั 	
บริ ัท	 จนไปถึง ังคมโดยร ม	 ที่ถ้าเป็นพนักงานขายก็อาจท�าใ ้เกิดการพูดถึงกล่า ถึงในทางที่ไม่ดีนัก	 ยิ่งถ้าเป็น
ระดับ ั น้าแล้ ก็ถือได้ ่าขาดคุณธรรมในการเป็นผู้น�าอย่างยิ่ง	ดังค�ากล่า ที่ ่า	“ดูคนดูที่การกระท�า	ดูผู้น�าดูที่การ
เ ีย ละ”	 ดังนั้น	 พนักงานขาย มค รอย่างยิ่งที่จะขัดเกลามลทิน รือกิเล ตั นี้ใ ้บางเบาด้ ยการใ ้ทาน รือ
บริจาคทรัพย์ ินเพื่อช่ ยเ ลือผู้ยากไร้	 รือแ ดงน�า้ใจในเ ลาอันค ร	 ท�าเป็นอาจิณย่อมเป็นผู้ที่เป็นที่รักที่ ามารถ
ครองใจคนได้ด้ ยการแบ่งปัน
	 5.	 มายา รือมารยา	 มายถึง	 ค ามเจ้าเล่ 	์ เจ้าอุบาย	 เ ลี่ยมจัด	 ชอบ ลอกล งผู้อื่น	 รือชอบแกล้งปกปิด
ค ามผิดของตนด้ ยการท�าเป็นไม่รู้ไม่ชี้	 ทั้งที่ตนได้ท�าค ามผิดเอาไ 	้ ซึ่งเป็นนิ ัยที่ท�าใ ้เกิดมลทินในจิตใจ	 ใ ้เกิด
ค ามเ ร้า มองที่พนักงานขายค รก�าจัดออกจากใจ	 ไม่ใ ้มีค ามคุ้นเคยกับ ิ่งเ ล่านี	้ โดยไม่รับรู้เรียนรู้ถึง ิ่งเ ล่า
นีจ้ากทีใ่ด	 ๆ	 ไม่ า่จะเป็นบคุคลรอบข้าง	 รอืการเรยีนรูจ้าก ือ่ต่าง	 ๆ	 ทีอ่าจครอบง�าค ามคดิใ เ้ป็นผูท่ี้มนีิ ยัเยีย่งนี้	
และในทางตรงกันข้าม ลักธรรมที่จะเป็นตั แก้ไขในมลทินข้อนี	้ ก็คือ	 “อาช ะ”	 คือ	 ค ามเป็นคนซื่อตรง	 ซื่อ ัตย์	
ทั้งต่อตนเองและผู้อื่น	ทั้งต่อ น้าและลับ ลัง	ก็ย่อมจะเป็นผู้ที่ได้รับการยกย่อง ่าเป็นผู้มีจริยธรรมคน นึ่ง
	 6.	 าเถยยะ รือความมักอวด	 มายถึง	 การพูดอ ด รรพคุณของตนเอง ่าดีอย่างนั้นดีอย่างนี	้ เพื่อใ ้ผู้อื่น
ชื่นชมยกย่องตน ่าเป็นคนเก่งคนดี	 รืออาจเรียกได้ ่าเป็นคนอ ดดี	ซึ่งบางครั้งอาจกลายเป็นผู้ที	่“อ ดดี	ทั้งที่ไม่มีดี
จะอ ด”	ท�าใ ้เป็นที่น่าร�าคาญและรังเกียจกับผู้ที่ นทนาด้ ย	เพราะบางครั้งการอ ดดีนั้นเ มือนเป็นการยกตนข่ม
ท่าน	ทีไ่ม่มปีระโยชน์อะไร	นอกจากการ ลงตนเองมากไปก า่ปกตเิท่านัน้	ดงันัน้	พนกังานขาย ามารถน�า ลกัธรรม
ข้อนีม้า กึ าใ เ้ น็ค ามจรงิตาม จัธรรม า่	“คนเก่งไม่พดู	คนพดูอาจไม่เก่ง”	กไ็ด้	โดย ลกีเลีย่งนิ ยัโอ้อ ด	อ ดด	ีที่
เป็นนิ ัยใ ้เกิดค ามไม่เป็นที่รัก	เพราะต่อใ ้เก่งขนาดไ นอย่างไร	ก็ไม่ค รโอ้อ ด	เพราะอาจมีคนที่เก่งก ่า	และใน
ขณะเดีย กันก็จะไม่ท�าใ ้ผู้ด้อยก ่ารู้ ึก ่าต�่าต้อยด้อยค่าลงไปอีก	 และในทางตรงกันข้าม	 พนักงานขายที่ได้รับ
การ ึก าดีแล้ จะน้อมน�า ลักธรรมข้อ	 “อัตตัญญุตา”	 คือ	 การประมาณตนมาใช้ในการอยู่ร่ มกับผู้อื่น	 พร้อมทั้ง	
“อปจายนะ”	คือ	ค ามอ่อนน้อมถ่อมตนต่อทุกคนที่ ื่อ ารด้ ย	 ก็จะน�ามาซึ่งค ามเมตตา	ค ามรักใคร่	 ค ามเป็น
ที่รัก	 ่งผลใ ้เกิดมงคลกับชี ิตที่จะด�าเนินไปอย่างมีค าม ุข		
	 7.	 มุ าวาท รือการพูดปดมดเท็จ	 มายถึง	 การพูดเพื่อใ ้ผู้อื่นเข้าใจไข ้เข ไปจากค ามเป็นจริง	 รือ
เป็นการแ ดงท่าทางที่คลาดเคลื่อนไปจากค ามเป็นจริง	 ซึ่งถือ ่าผิด ีลในข้อที่	 4	 ด้ ย	 ดังนั้น	 พนักงานขายเป็น
อาชีพที่ต้องมีการ ื่อ ารด้ ยการพูดจาอยู่ตลอดเ ลา	ต้องระมัดระ ังไม่ใ ้เทคนิคการขายที่มีประ ิทธิภาพ	 ่งผลใ ้
เกิดการปิดการขายได้เจือปนไปด้ ยข้อเท็จ	ไม่มีข้อจริง	 รือมีจริงก็เป็นน้อยก ่าข้อที่เป็นเท็จ	เช่น	การขายที่ ลอก



353ล งใ ้ผู้ซื้อเข้าใจ ินค้านั้นดีมาก	 ๆ	 ซึ่งเกินก ่าค ามเป็นจริง	 (Over	 Claim)	 ก็ถือ ่าเป็นการพูดเท็จ	 ังเพียง 
ผลประโยชน์ที่จะได้รับเท่านั้น	ซึ่งถือ ่าเป็นมลทินกับชี ิตอย่างมาก	จึงต้องแก้ด้ ย ลักธรรมในข้อ	“ ัจจ าจา”	คือ
การกล่า ทุกอย่างตามค ามเป็นจริง	 ไม่โก ก	 ลอกล ง	 เพียงเพื่อ �าเร็จตามเป้า มายเท่านั้น	ซึ่งในทางโลกก็จะมี
ค ามเ ื่อมไปในเ ลาไม่นานนัก	 เนื่องจากลูกค้า รือผู้มุ่ง ังพบค ามจริง ่า ิ่งที่ซื้อมานั้นไม่ได้แก้ปัญ าได้ตามที่
พนักงานขายได้บอกไ 	้ ่งผลใ ้ไม่มีการซื้อซ�้า	ถือ ่าเป็น ิ่งที่ไม่ดีอย่างมากในอาชีพของการขาย
	 8.	 ปาปิจฉา รือความปรารถนาอันลามก	 มายถึง	 ค ามอยากได้ของผู้อื่นมาเป็นของตนเองในทางที่ 
ไม่ชอบธรรมด้ ยการ ลอกล งต้มตุน๋	 รอืการล่อล งผูอ้ืน่เพือ่ใ ไ้ด้ใน ิง่ทีต้่องการอนัเป็นค ามอยากในทางทีช่ั่ 	ถอืเป็น
กิเล รือมลทินต่อชี ิตผู้ประพฤติเยี่ยงนี้เป็นอย่างมาก	 โดยจะก่อใ ้เกิดปัญ าอย่างมากมายตามมา	 ไม่ ่าจะเป็น
ค ามขดัแย้งทีร่นุแรง รอืการเป็นคดคี ามกนัในทางกฎ มาย	ดงันัน้	ปถุชุนคนธรรมดาทัง้ ลาย	ร มถงึพนกังานขาย
ด้ ย	 ไม่ มค รอย่างยิ่งที่จะเพาะนิ ัยใ ้มีมลทินในข้อนี้	 ที่อาจเป็นไปเพราะเป็นยุคของ ัตถุนิยม	 ังคมมักต้อนรับ 
ผู้ที่มีภาพลัก ณ์ดีโดยเฉพาะค าม รู รามีระดับ	 ่งผลใ ้เกิดค ามอยากได้ใคร่มี	 แต่เป็นค ามอยากได้ของ 
ผู้อื่น	 ท�าใ ้เกิดค ามคิดที่เป็นมโนทุจริต	 คิดลักขโมย รือใช้เล่ ์กลเพียงเพื่อได้ ิ่งนั้น	 มายร มถึงเรื่องของค าม
ปรารถนาในตั บุคคลอื่นที่พึงใจด้ ย	โดยไม่ นใจ ่าเขามีเจ้าของ	มีครอบครั แล้ รือไม่	เป็นเพียงการท�าตามกิเล
ที่ ั่งอยู่ในใจเท่านั้น	 ซึ่ง ลักธรรมที่จะแก้มลทินข้อนี้ได้คือ	 “ค าม ันโด ”	 คือ	 การยินดีใน ิ่งที่ตนพึงมีพึงได ้
ไม่ทะยานอยากมากจนเกินฐานะ	และด�ารงตนอยู่ในเขตของ ีล	คือ	“ค ามปกติ”	ไม่ผิดไปจาก ลักธรรม	ก็จะท�าใ ้
พ้นมลทินในข้อนี้ได้
	 9.	 มิจฉาทิฏฐิ รือความเ ็นผิด	 มายถึง	 ค ามเ ็นที่ผิดไปจากท�านองคลองธรรม	 ผิดไปจากค ามเป็นจริง	
เป็นเ ตุใ ้ปฏิเ ธเรื่องบาปบุญคุณโท 	 ามารถท�าค ามชั่ ได้ง่ายเมื่อเกิดค ามเ ็นผิดขึ้น	 ซึ่งในมลทินข้อนี้เป็นข้อ
ทีร้่ายแรงมาก	อาจพูดได้ า่เป็นบ่อเกิดของมลทนิในข้อต่าง	ๆ	 ได้	 เพราะไม่มคี ามเชือ่ท่ีถกูต้อง	 เช่น	 ไม่เชือ่เรือ่งกรรม	
ผลของกรรม	 ัต ์โลกย่อมเป็นไปตามกรรม	และการตรั รู้ขององค์ มเด็จพระผู้มีพระภาคเจ้า	แต่กลับเชื่อเรื่อง	“มือ
ใครยา 	 า ได้ า เอา”	 โดยมคี ามเชือ่ทีผ่ดิไปจากค ามจริง า่	 เกดิมาชาตนิีช้าตเิดยี 	 ไม่มกีารเ ยีน า่ยตายเกิดอกี	
คือ	 เกิดมาเพื่อแ ง าค าม ุขใ ้เต็มที่	 ด้ ยการกิน	 ขับถ่าย	 ืบพันธ์ุและการนอน	 กับการท�าอะไรก็ได้เพื่อใ ้ตน
มปรารถนา	 โดยไม่มีค ามละอายและเกรงกลั ต่อบาป	 ถือได้ ่าเป็นกิเล รือมลทินที่ร้ายแรงมาก	 ซึ่งปุถุชนค ร

ละมลทินข้อนี้ใ ้ มด ิ้นด้ ยการน้อมน�า ลักธรรมข้อ	 “ ัมมาทิฏฐิ”	 คือ	 ค ามเ ็นชอบที่ถูกต้องและตรงตาม ลัก
พระพุทธ า นามาใช้ในชี ิตประจ�า ันเพื่อค าม ั ดี
	 “ธรรมะ มวด	10”	(ท กะ)	ได้แก่	
  “บุญกิริยาวัตถุ	 10”	 มายถึง	 ิ่งอันเป็นที่ต้ังแ ่งการท�าบุญ	 รือเป็นการกระท�าที่ท�าใ ้เกิดบุญกุ ลแก่ 
ผู้กระท�า	 ถือเป็น ลักธรรมที่ �าคัญที่จะชี้ใ ้เ ็นอย่างชัดเจน ่า	 การ ร้างบุญนั้นม	ี 10	ประการด้ ยกัน	 มิใช่เฉพาะ
การท�าทาน	 รัก า ีลอย่างที่ปุถุชน ่ นใ ญ่เข้าใจกัน	 ซึ่งพนักงานขายก็ ามารถที่จะท�าค ามเข้าใจใ ้เกิดขึ้นจาก
ค ามรู้อันนี้	 และน�าไปประยุกต์ใช้เพื่อเป็นการเ ริม ร้างบุญกุ ลอย่างเต็มที่	 ใ ้ มกับการเป็นพุทธ า นิกชนที่ด	ี
ซึ่งบุญกิริยา ัตถุ	10	ประการนี	้ได้แก่
	 1.	 ทานมัย	คือ	บุญที่ �าเร็จได้ด้ ยการบริจาคทาน	เป็นการเ ีย ละทรัพย	์ ิ่งของ	เงินทอง	ตลอดจนก�าลังกาย	
ติปัญญา	ค ามรู้ค าม ามารถ	 เพื่อใ ้เกิดประโยชน์แก่ผู้อื่นโดย ่ นร ม	ถือเป็นการ ละค ามตระ นี่ถี่เ นีย ใน

จิตใจ	 เป็นการลด	 ละกิเล 	 โลภะ	 โท ะ	 โม ะออกจากจิตใจ	 จนถึงที่ ุดคือการ ละชี ิต	 อันเป็น ิ่งมีค่ามากที่ ุด 
เพื่อการปฏิบัติธรรม
	 2.	 ีลมัย	คือ	บุญ �าเร็จได้ด้ ยการรัก า ีล	อันเป็นการตั้งใจรัก า ีลและการปฏิบัติติตนไม่ใ ้ละเมิด ีล	ไม่ ่า
จะเป็น ลี	5	 รอื	 ลี	8	ของอบุา กอบุา กิา	 ลี	10	ของ ามเณร	 รอื ลี	227	ข้อของพระภกิ 	ุเพือ่รกั ากาย	 าจา	
ใจใ ้บริ ุทธิ์ ะอาด	พ้นจากกายทุจริต	4	ประการ	คือ	ละเ ้นจากการฆ่า ัต 	์ละเ ้นจากการลักทรัพย	์ละเ ้นจาก
การประพฤติผิดในกามและเ พ ิ่งเ พติดมึนเมา	อันเป็นที่ตั้งแ ่งค ามประมาท	 จี ุจริต	4	ประการ	คือ	การไม่พูด
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354 ่อเ ียด	 ไม่พูดปด	 ไม่พูดเพ้อเจ้อและไม่พูด ยาบคาย	 และมโนทุจริต	 3	 ประการ	 คือ	 ไม่ ลงงมงาย	 ไม่พยาบาท 
ไม่ ลงผิดไปจากท�านองคลองธรรม
	 3.	 ภาวนามัย	คือ	บุญ �าเร็จได้ด้ ยการภา นา	เป็นการอบรมจิตใจในการละกิเล 	ตั้งแต่ขั้น ยาบไปจนถึงการ
ละกิเล อย่างละเอียด	 เป็นการยกระดับจิตใจใ ้ ูงขึ้น	 โดยใช้ มาธิปัญญา	 รู้ทางเจริญและทางเ ื่อม	 จนเข้าใจใน
อริย ัจ	4	คือ	ทุกข์	 มุทัย	นิโรธ	และมรรค	เป็นทางไป ู่ค ามพ้นทุกข	์บรรลุมรรคผล	นิพพานได้ในที่ ุด
	 4.	 อปจายนมัย	คือ	บุญ �าเร็จได้ด้ ยการอ่อนน้อมถ่อมตนต่อผู้ใ ญ่และผู้มีพระคุณ	3	ประเภท	ได้แก่	พ่อแม	่
ญาติพี่น้อง	ผู้ ูงอายุ	และผู้มีคุณ ุฒิที่ ูงก ่า	ได้แก	่ครูบาคณาจารย์	พระภิก ุ งฆ์	และผู้มีชาติ ุฒ	ิได้แก่	พระม า
ก ัตริย์และเชื้อพระ ง ์
	 5.	 เวยยาวัจจมัย	 คือ	 การกระท�าที่เป็นคุณงามค ามดี	 ที่เกิดประโยชน์ต่อคน ่ นร ม	 โดยเฉพาะในทาง
พระพุทธ า นา	 เช่น	 การช่ ยเ ลือในกิจการงานต่าง	 ๆ	 ในพระพุทธ า นา	 การเป็นไ ยา ัจกร	 รือการชักน�า
บุคคลใ ้มาประพฤติปฏิบัติธรรมในฝ่าย ัมมาทิฎฐ	ิมีทาน	 ีล	ภา นา	เป็นต้น
	 6.	 ปัตติทานมัย	 คือ	 บุญ �าเร็จได้ด้ ยการใ ้ ่ นบุญ	 เป็นการอุทิ ่ นบุญกุ ลที่ได้กระท�าไ ้แล้ ใ ้แก ่
รรพ ตั ท์ัง้ป ง	 รอื	การบอกบญุ รอื ิง่ด	ีๆ	ทีไ่ด้กระท�าไปแล้ ใ ผู้อ้ืน่มใีจยนิดแีละอนโุมทนาในบญุกุ ลนัน้	ทัง้มนุ ย์

และโลกทิพย์ด้ ย
 7.	 ปัตตานุโมทนามัย	 คือ	บุญ �าเร็จได้ด้ ยการอนุโมทนาบุญที่ผู้อื่นได้ท�าไปแล้ 	 เช่น	 การกล่า 	 “ าธุ”	 เพื่อ
เป็นการยินดี	 ยอมรับในค ามดีนั้น	 เป็นการขอมี ่ นร่ มในคุณงามค ามดีนั้น	 ถึงแม้เรายังไม่มีโอกา ได้กระท�า
ก็ตาม	ก็ขอโอกา ใ ้มีการแ ดงการรับรู้ด้ ยใจที่ปีติยินดีในบุญกุ ลนั้น	ผลบุญก็จะเกิดแก่บุคคลผู้มีใจบริ ุทธิ์ที่ได้มี
การอนุโมทนาในบุญกุ ลนั้นด้ ย
	 8.	 ธัมมั วนมัย	 คือ	 การตั้งใจฟังธรรม	 ซึ่งอาจไม่เคยได้ยินได้ฟังมาก่อน รือที่เคยฟังแล้ ก็ ามารถฟังซ�า้เพื่อ
ใ ้ได้รับค ามกระจ่างมากขึ้น	 ท�าใ ้บรรเทาค าม ง ัยและท�าค ามเ ็นใ ้ถูกต้องมากยิ่งขึ้น	 จนเกิดปัญญา รือ
ค ามรู้เพื่อน�าไปประพฤติปฏิบัติใ ้เกิดประโยชน์เพื่อค ามเจริญรุ่งเรืองต่อไป
	 9.	 ธัมมเท นามัย	 คือ	 บุญ �าเร็จได้ด้ ยการแ ดงธรรม	 ไม่ ่าจะเป็นในรูปของการบรรยายธรรม รือการ
ประพฤติปฏิบัติด้ ย	 กาย	 าจา	 ใจในทางที่ชอบ	 ตามรอยขององค์ มเด็จพระ า ดา	 เป็นการน�า ลักธรรมไป
ขัดเกลาอุปนิ ัยเพื่อเป็นแบบอย่างที่ดีแก่ผู้อื่น	เพื่อใ ้เกิดค ามเลื่อมใ รัทธา ันมาปฏิบัติธรรมต่อไป
	 10.	ทิฏฐุชุกัมม	์ คือ	 บุญ �าเร็จได้ด้ ยการท�าค ามเ ็นใ ้ตรงในค ามเข้าใจเรื่องบาป	 บุญ	 คุณ	 โท 	 เป็น ิ่งที ่
เป็นแก่น าร	 าระและรู้ ่า ิ่งไ นไม่เป็นแก่น าร	 าระ	 รู้ทางเจริญและค ามเ ื่อม	 ิ่งใดค รประพฤติ	 ิ่งใดค ร
ละเ ้น	ตลอดจนการท�าค ามเ ็นใ ้เป็น ัมมาทิฏฐิอยู่เ มอ
 ความ มายของจรรยาบรรณ

 จรรยาบรรณ3 	คือ	 ลักของการปฏิบัติที่ดีงามของทุกอาชีพ	 ร้างค าม ุขทั้งต่อผู้ประกอบอาชีพและบุคคลที่
เกี่ย ข้องและก่อใ ้เกิดการ ่งเ ริมเกียรติคุณชื่อเ ียงของผู้ปฏิบัติและ าขา ิชาชีพนั้น	ๆ
		 (ออนไลน์)	จรรยาบรรณ	 มายถึง	ประม ลกฎเกณฑ	์ค ามประพฤติ รือประม ลมารยาทของผู้ประกอบอาชีพ
นั้นต้องเป็นเอกลัก ณ์ทาง ิชาชีพ	ใช้ค ามรู้	มีองค์กร รือ มาคมค บคุมเกิดขึ้น	เพื่อ	
	 1.		มุ่งใ ้คนใน ิชาชีพมีประ ิทธิภาพ
	 2.		ใ ้เป็นคนดีในการบริการ ิชาชีพ	
	 3.		ใ ้คนใน ิชาชีพมีเกียรติย ักดิ์ รีมีกฎเกณฑ์มาตรฐาน

3 ในเชิงอรรถก่อน น้าได้กล่า ถงึค�าทีม่คี าม มายใกล้เคยีงกับค�า า่	 “จรยิธรรม”	 ซึง่ค�า า่	 จรรยาบรรณได้ถูกร มไ ใ้นประเภทของค�าท่ีมคี าม มาย
เดีย กัน	ดังนั้น	เมื่อกล่า ถึงค�า ่า	“จรรยาบรรณ”	อาจมีนัยที่ ะท้อนถึงกันได้	



355	 จรรยาบรรณทาง ชิาชีพ	(Code	of	Conduct	 รอื	Ethical	Conduct)	 มายถงึ	มาตรฐานคณุค่าแ ง่ค ามดีงาม
ของการกระท�า นึง่	 ๆ	 และ รอืพฤตกิรรมโดยร ม	 เป็นกฎเกณฑ์ที่ �าคญัในการแข่งขนัในตลาดทีม่คี ามซบัซ้อน 
มากขึ้น	(Abidin,	A.F.Z.	2017	:	54)
	 ชู ีล	ตรังตรีชาติ	(2556	:	78)	กล่า ่า	จรรยาบรรณทาง ิชาชีพ	 มายถึง	แน ทาง	กฎเกณฑ์ต่าง	ๆ	ที่ใช้ในการ
ค บคุมค ามประพฤติ	และแน ทางปฏิบัติ �า รับเฉพาะกลุ่มคนใน ิชาชีพ นึ่ง	ๆ	เท่านั้น
	 Certo,	S.C.	and	Serto,	S.T.	(2012	:	64)	กล่า ่า	จรรยาบรรณทาง ิชาชีพ	 มายถึง	ข้อค ามที่เป็นทางการ
ซึ่งใช้ ลักจริยธรรมอันจะช่ ยบุคคลภายในองค์กรใ ้ ามารถปฏิบัติและตัด ินใจได้อย่างถูกต้อง	

ความ �าคัญของจรรยาบรรณ	(ไชย	ณ	พล.	2545	:	52-54)

	 ค าม �าคัญของจรรยาบรรณ	(The	Important	of	Code	of	Ethics)	ผู้ที่ประกอบอาชีพต่าง	ๆ	 ากค�านึงถึง
ค าม �าคัญของจรรยาบรรณจะเป็นผู้ที่ปฏิบัติถูกต้องตาม ังคม	 มี ีลธรรมและจริยธรรมที่ดีงาม	 ผู้ประกอบอาชีพ
พึ่งค รเข้าใจค าม �าคัญของจรรยาบรรณที่มีต่อการประกอบอาชีพ	ดังนี้
	 1.	 จรรยาบรรณท�าใ ้เกิดการปฏิบัติตามกฎ มาย	 จรรยาบรรณท�าใ ้ผู้ประกอบอาชีพ	 ปฏิบัติ อดคล้องกับ 
กฎระเบียบของ ังคมและกฎ มาย	ซึ่งจะท�าใ ้ประพฤติปฏิบัติถูกต้องตามท�านองคลองธรรม
 2.	 จรรยาบรรณท�าใ ้ลดความเ ็นแก่ตัวในการประกอบอาชีพ	 ผู้ประกอบอาชีพทุกคนจะเกี่ย ข้องกับบุคคล
จ�าน นมาก	 ากผู้ปฏิบัติงานขาดจรรยาบรรณก็จะ ่งผลใ ้เกิดการเอารัดเอาเปรียบ	เ ็นแก่ตั 	มักง่าย	ล�าเอียง	เข้า
ข้างพ กพ้อง	 ใจแคบ	 และไม่ยอมเ ีย ละ	 เ ล่านี้จะท�าใ ้ ังคมมีค ามไม่ยุติธรรม	 พ กที่เ ็นแก่ตั ก็จะเอาแต ่
ผลประโยชน์ของตนเองเป็นใ ญ่	คนบาง ่ นก็จะถูกเอารัดเอาเปรียบจากคนกลุ่มนี้
	 3.	 จรรยาบรรณท�าใ ้เกิดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน	 การท�างาน ากทุกคนตั้งใจปฏิบัติอย่างเต็มค าม
ามารถ	 ผลที่ได้จะท�าใ ้ธุรกิจมีค ามก้า น้าและประ บค าม �าเร็จ	 ผู้ท�างานมี ่ นผลักดันอย่างมากกับค าม

เจริญก้า น้าดังกล่า 	 คุณภาพของงานถือ ่าเป็น ิ่งที่ค รยึดปฏิบัติในองค์กร	 ซึ่งมักเรียกกัน ่ามาตรฐานในการ
ปฏิบัติงาน
	 4.		จรรยาบรรณท�าใ ้ช่วย ่งเ ริมมาตรฐาน	 จากการมีมาตรฐานการปฏิบัติงานดังกล่า จะช่ ยผลักดัน
ใ ้การปฏิบัติต่อบุคคลภายนอกองค์กรมีประ ิทธิภาพไปด้ ย	 ซึ่งจะท�าใ ้องค์กรมีค ามน่าเชื่อถือเป็นที่นิยมของ
บุคคลทั่ ไป
 5.	 จรรยาบรรณท�าใ ้เกิดการ ่งเ ริมการปฏิบัติตน	 ผู้ปฏิบัติงานที่ยึด ลักแ ่งจรรยาบรรณจะเป็นผู้มี
จริยธรรม	คือ	ประพฤติปฏิบัติดีตามไปด้ ย	 เช่น	 มีค ามยุติธรรม	 ซื่อ ัตย์	 ุจริต	 เ ็นอกเ ็นใจผู้อื่น	 เ ีย ละและ 
รับผิดชอบต่องาน	เป็นด้น
 6.	 จรรยาบรรณท�าใ ้ ง่เ รมิภาพลกั ณ์แก่ผูป้ฏบิตั	ิ ในการปฏบิตังิานนัน้ภาพลกั ณ์ประจ�าตั พนกังานขาย
ถือ ่าเป็น ิ่ง �าคัญ	 การเป็นคนมีภาพลัก ณ์ที่ดีย่อมได้รับค ามไ ้เนื้อเชื่อใจจากคนทั่ ไป ูง	 การที่ผู้ปฏิบัติงานจะ
ามารถ ร้างภาพลัก ณ์ที่ดีได้ต้องปฏิบัติตาม ลักจรรยาบรรณ
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356 จรรยาบรรณของพนักงานขาย	(Personal	Selling	Ethics)

	 มายถึง	 การประม ลค ามประพฤติที่ผู้ประกอบอาชีพการขายก�า นดขึ้น4	 เพื่อรัก าและ ่งเ ริมกิตติคุณ 
ชื่อเ ียงและฐานะของพนักงานขาย	แบ่งเป็น	5	ด้าน	ดังนี้	(ยุทธนา	ธรรมเจริญ.	2559	:	16-19)

 จรรยาบรรณเกี่ยวกับบริษัท	(Selling	Ethics	for	Company) 
	 พนักงานขายต้องมีจรรยาบรรณต่อองค์กร รือนายจ้าง	 โดยพยายามปฏิบัติ น้าที่	 อุทิ เ ลาใ ้เกิดประโยชน์
ูง ุดต่อองค์กร	ถือประโยชน์ขององค์กรก่อนผลประโยชน์ของตนเอง	และปฏิบัติตนในฐานะตั แทนของบริ ัทเต็ม

ค าม ามารถ	 มีค ามรับผิดชอบต่อบริ ัท	 โดยต้องท�างานด้ ยค ามมุ่งม่ันที่จะ ร้างค ามมั่นคงเจริญเติบโต
ก้า น้าแก่บริ ัท	พนักงานขายต้องมีค ามรู้เรื่องผลิตภัณฑ์	 	 ึก าข่า ารทางการตลาด	เรียนรู้และท�าค ามรู้จัก
องค์กรคู่แข่งขัน	 ช่ ยรัก าภาพลัก ณ์ที่ดีของบริ ัท	 ช่ ยรัก าค ามลับของบริ ัท	 การตัด ินใจจึงต้องมีค าม 
เด็ดขาดและมีจริยธรรม5 	(Ethical	Decision	Making)		มีค ามซื่อตรง	ไม่แจ้งบัญชีค่าใช้จ่ายที่ ูงเกินก ่าที่เป็นจริง			
ใช้ทรัพย์ นิของบริ ทัอย่างประ ยดั		ระมดัระ งัมใิ เ้กดิค ามเ ยี าย		ไม่ร่ มมอืกบับุคคลอืน่เพ่ือ ร้างค ามเ ยี าย
ต่อบริ ทั	 ลกีเลีย่งการใช้ทรพัยากรของบริ ทัอย่างไม่เ มาะ ม		ไม่น�าทรพัย์ นิขององค์กรไปใช้ ่ นตั 		ร มไปถงึ 
ไม่เบียดเบียนเ ลาของบริ ัทไปท�างานอื่นซึ่งเป็นงาน ่ นตั 	ดังนี้	
	 1.		พนักงานขายจะต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ	์ รือข้อบังคับของบริ ัท	ร มทั้งอยู่ภายใต้ข้อบังคับบัญชาผู้บริ าร
	 2.		พนักงานขายไม่ค รใช้ทรัพย์ ินของบริ ัทในทางที่ผิด	 รือ าประโยชน์จากข้อมูล รือ ิ่งใด	ๆ	ที่ตนรู	้เนื่อง
มาจาก น้าที่และค ามรับผิดชอบเพื่อประโยชน์ ่ นตน	
	 3.		พนักงานขายไม่ค รใช้กลโกงในการแข่งขัน	และท�าใ ้บริ ัทเ ื่อมเ ียต่อบริ ัท
	 4.		พนักงานขายค ร ลีกเลี่ยงการ าล�าไพ่จากการเบียดบังเ ลางานของบริ ัท
	 5.		พนักงานขายไม่ มค รเปิดเผยข้อมูลค ามลับของบริ ัท	 ข่า ารของบริ ัทต่อบุคคลที่ไม่เกี่ย ข้อง	 เ ้นแต	่
ได้รับอนุญาตเป็นลายลัก ณ์อัก ร	

 จรรยาบรรณเกี่ยวกับผู้ร่วมงาน	(Selling	Ethics	for	Co-worker)	
	 ในการท�างานร่ มกับผู้อื่นเป็น ิ่ง �าคัญที่ต้องอา ัย ลักการเรื่องของมนุ ย ัมพันธ์ที่ดี	โดยมีพื้นฐานในเรื่องการ
ยอมรับค ามแตกต่างระ ่างบุคคล	(Managing	Diversity)	เพื่อ ัตถุประ งค์ในการท�างานร่ มกันอย่างมีค าม ุข	
และมีการท�างานเป็นทีม	 ร มถึงการประ านงานที่มีประ ิทธิภาพ	 ดังนั้น	 พนักงานขายจึงค รมีจิต �านึกที่ดีในการ
ท�างานร่ มกนั	 โดยเฉพาะการท�างานด้านการขายทีอ่าจมกีารทบัซ้อน รอืค ามขดัแย้งกนัในเรือ่งผลประโยชน์ต่าง	ๆ
จึง มค รอย่างยิ่งที่จะต้องอา ัยคุณธรรม	 จริยธรรมและจรรยาบรรณมาเป็น ลักในการติดต่อ ื่อ ารกันในระ ่าง
เพื่อนร่ มงานด้ ยกัน	โดยมีรายละเอียด	ดังนี้
	 1.		พนักงานขายไม่ค รก้า ก่ายในเขตการขายของคนอื่น	
	 2.		พนักงานขายจะต้องไม่ใ ้ร้ายเพื่อนร่ มงาน
	 3.		พนักงานขายไม่ค รใช้กล ิธีอื่น	ๆ	เพื่อท�าลายเพื่อนผู้ร่ มงาน	

4 เป็น ิ่งที่ค รมีการฝึกอบรม	 (Sale	 Ethic	 Training)	 ใน ลัก ูตรเนื้อ า ิชาทางด้านการตลาดและการขายใ ้กับนิ ิต-นัก ึก า	 เพื่อจะได้เป็นพื้น
ค ามเข้าใจที่ดีก่อนที่จะออกไปประกอบอาชีพในอนาคต	(Donoho,	C.,	and	Heinze,	T.	2011	:	107)		
5 บางครั้งในบางกระบ นการขายบางขั้นตอนก็อาจท�าใ ้พนักงานขายต้องใช้กล ิธี	 (Tactics)	 กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	 เช่น	กระบ นการเจรจาต่อรอง	
ซึ่งบางมุมมองอาจได้รับการพิจารณาตัด ิน ่าไม่เ มาะ มทางจริยธรรม	(Ethical	Inappropriate)	และยากที่จะยกขึ้นอ้างมา รือพิ ูจน์	เพราะอยู่ใน
พื้นที่ที่ ีเทา	(Lewicki,	R.J.	and	Robinson,	R.J.	1998	:	666)



357	 4.		พนักงานขายไม่ค รกระท�าการอันใดที่ก่อใ ้เพื่อนร่ มงานเกิดค ามเ ีย าย
	 5.	 เมื่อเพื่อนร่ มงานประ บค าม �าเร็จ	ค รอย่างยิ่งในการแ ดงค ามยินดี
	 6.	 การแชร์ค ามรู้ต่าง	ๆ	ที่ได้รับมาใ ้เพื่อนร่ มงานฟังเพื่อการเรียนรู้ที่ดีร่ มกัน
	 7.	 ไม่ค รดูถูก รือทับถมเพื่อนร่ มงานที่ท�างานพลาดพลั้งจนถูกต�า นิ
	 8.	 การใช้ถ้อยค�า ื่อ ารที่ดีเป็นเ มือนการใ ้เกียรติซึ่งกันและกันอย่าง ม�่าเ มอ
	 9.	 การซื่อตรงทั้งต่อ น้าและลับ ลัง	เพื่อ ร้างค ามเชื่อถือใ ้เกิดขึ้น
	 10.	การน�าค ามลับของเพื่อนร่ มงานไปเปิดเผย	ทั้งที่ไม่ใช่เรื่องของตน
 
 จรรยาบรรณเกี่ยวกับลูกค้า	(Selling	Ethics	for	Customer)
	 งานขายเป็นงานที่เกี่ย ข้องกับ ลายฝ่าย	และเป็นงานที่ต้องมีค ามรับผิดชอบ ูงทั้งต่อตนเองและ ่ นร ม	โดย
เฉพาะงานใน น้าที่ ลัก	คือ	การน�าเ นอขาย ินค้าใ ้กับลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง			ดังนั้น	แน ทางการปฏิบัติโดยทั่ ไปที่
พนักงานขาย ามารถน�าไปประพฤติปฏิบัติกับลูกค้า รือผู้มุ่ง ังที่เปรียบเ มือน ั ใจขององค์กร	ดังนี้
	 1.	 พนักงานขายต้องใช้ ิธีการขายที่ซื่อ ัตย์	 คือ	 การไม่ค รเ นอขาย ินค้าเกินค ามต้องการ	 รืออ ดอ้าง
คุณภาพของ ินค้าเกินค ามเป็นจริง
	 2.	 พนักงานขายต้องไม่ติด ินบน	 รือเ นอผลประโยชน์อันใดกับลูกค้าที่เป็นไปในทางทุจริต
	 3.	 พนักงานขายไม่ค รกระท�าการอันใดใ ้ผู้ร่ มงานระ ่างผู้ซื้อและผู้ขายเกิดค ามขัดแย้งกัน
	 4.	 พนักงานขายต้องมีการ ื่อ ารทั้งต่อ น้าและลับ ลังด้ ยการใ ้เกียรติลูกค้า รือผู้มุ่ง ังเ มอ
	 5.	 พนักงานขายไม่ค รเปิดเผยข้อมูลของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังอย่างเด็ดขาด
	 6.	 พนักงานขายต้องมีการบริการที่ดีอย่าง ม�า่เ มอต่อลูกค้า	แม้จะไม่มีการซื้อซ�า้ก็ตาม
	 7.	 พนักงานขายต้อง นใจและใ ่ใจในปัญ าของลูกค้าและพร้อมที่จะแก้ปัญ านั้นอย่างร ดเร็
	 8.	 พนักงานขายต้องไม่ปิดบังข่า าร รือข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	

 จรรยาบรรณเกี่ยวกับคู่แข่งขัน	(Selling	Ethics	for	Competitor)
	 พนกังานขายทีด่ไีม่เพยีงมคี ามรบัผดิชอบต่อลกูค้า รอืผูแ้ข่งขนั	และต่อบริ ทัทีต่นเองท�างาน	พนกังานขายต้องม ี
จรรยาบรรณต่อคู่แข่งขันของบริ ัทด้ ย	 โดยงดเ ้นพฤติกรรมที่ไม่ถูกจริยธรรม	 เช่น	 ลีกเลี่ยงการโจมตีคู่แข่งขัน	
กล่า ถึงผลิตภัณฑ์ รือนโยบายของคู่แข่งขันในแง่ลบ	 เปรียบเทียบคู่แข่งขันอย่างไม่ยุติธรรม	 การกระท�าดังกล่า
ถือเป็นการกระท�าที่ผิดจรรยาบรรณ	 และอาจท�าใ ้ลูกค้ามีทั นคติที่ไม่ดีต่อพนักงานและบริ ัทได้	 นอกจากนี	้
พนกังานขายค รระลกึด้ ย า่การมคีูแ่ข่งขนัจะช่ ยกระตุน้ใ ล้กูค้าเกดิค ามต้องการ นิค้ามากขึน้	 พนกังานขายทีด่ี 
ค ร ร้างค าม มัพนัธ์อนัดต่ีอกนัระ า่งบคุคลทีท่�างานในบริ ทัของคูแ่ข่งขนั	 ด้ ยเ ตผุลที่ า่ต่างอยูใ่น งจรธรุกจิเดยี กนั
ย่อม ามารถแลกเปลีย่นข้อมูล	ข่า าร	และประ านค ามร่ มมอืกนัในการท�ากิจกรรมต่าง	ๆ		เพือ่เพิม่ประ ทิธภิาพ 
ในการด�าเนินธุรกิจได้ดีก ่าการด�าเนินงานโดยองค์กรใดองค์กร นึ่งเพียงล�าพัง	ดังนี้	
	 1.	 พนักงานขายไม่ค รดู มิ่นและไม่ ิพาก ์ ิจารณ์คู่แข่งขัน	โดยเฉพาะเกี่ย กับตั ินค้า
	 2.	 พนักงานขายไม่ค ร ิจารณ์การจัดแ ดง ินค้า	 รือการจัดนิทรร การของคู่แข่งขัน	
	 3.	 พนกังานขายไม่ค รล่อล ง	 รอื ลอกล งลกูค้า รือผูมุ้ง่ งัเพือ่ใ ไ้ด้ข้อมลู รอืประโยชน์อืน่ใดของคูแ่ข่งขนั
	 4.	 พนักงานขายจะไม่ใช้ ิธีการอื่นใดในการที่จะกลั่นแกล้งใ ้ผู้อื่นเข้าใจผิดต่อคู่แข่งขัน
	 5.	 การรัก ามารยาทในการติดต่อ ื่อ ารกับคู่แข่งขันในทุกโอกา 	ต้องเป็นไปอย่าง ุภาพและใ ้เกียรติเ มอ
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358  จรรยาบรรณเกี่ยวกับสังคม	(Selling	Ethics	for	Social)
	 พนักงานขายที่ดีนั้น ิ่งที่ลืมไม่ได	้ คือ	 การมีจรรยาบรรณทางการขายต่อ ังคม	 กล่า คือ	 ค รมุ่งขาย ินค้าที่มี
คุณภาพและไม่เป็นโท ต่อ ังคม	 เข้าร่ มกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อ ังคมเพ่ือ ร้างค ามรู้ ึกและทั นคติที่ดีกับ 
ผู้บริโภค	 อันมีผลต่อการขาย ินค้าในทางอ้อมและเป็นประโยชน์ต่อค ามจงรักภักดีต่อ ินค้าของผู้บริโภคในระยะ
ยา 	 ขณะเดีย กันพนักงานขายต้องไม่ขัดแย้งกับค ามพอใจ รือบรรทัดฐานของ ังคม	 	 	 ไม่มุ่ง ังด�าเนินการขาย
ินค้าโดยไม่ นใจถึงผลกระทบที่จะตามมา	 อันอาจ ร้างค ามเดือดร้อนเ ีย ายใ ้กับลูกค้าที่เคยซื้อ ินค้าของ

บริ ทัในการปฏิบตัิ น้าท่ีของพนกังานขาย	 ต้องมีค ามพร้อมอยูเ่ มอในทกุ	 ๆ	 ด้านท่ีจ�าเป็น	 ตลอดจนมกีาร างแผน 
การขาย	 ามารถใช้ ิลปะทางการขายและเทคนิค ิธีการขายใ ้เป็นไปตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน	 ขณะเดีย กันตั
พนักงานขายเองก็ต้องมีจรรยาบรรณ	ตลอดจนค ามรับผิดชอบต่อลูกค้า	ต่อตนเอง	ต่อบริ ัท	ต่อ ังคม	ต่อประเท
ชาติด้ ย	( ูนย์การ ึก านอกโรงเรียนจัง ัดล�าพูน	2551	:	ออนไลน์)	ดังนี	้
	 1.	 พนักงานขาย ินค้าต้องไม่ ลอกล งลูกค้า รือผู้มุ่ง ัง	ไม่ใ ้ข้อมูลเท็จ รือข้อมูลที่เกินค ามเป็นจริง
	 2.	 พนักงานขายต้องไม่ขาย ินค้าที่เป็นอันตรายต่อ ังคมและลูกค้า
	 3.	 พนักงานขายต้องน�าเ นอผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานใ ้กับ ังคม
	 4.	 พนักงานขายค รใ ้ค ามช่ ยเ ลือ	 นับ นุนและด�าเนินกิจกรรมเพื่อตอบแทน ังคมบ้าง
	 5.	 พนักงานขายต้องประพฤติตนใ ้อยู่ใน ีลธรรม	 ประเพณีอันดีงาม	 เพื่อธ�ารงไ ้ซึ่งเกียรติ	 ักดิ์ ร	ี และ
จริยธรรมแ ่งอาชีพการขาย
 โดย รุป	 ลักการทางจริยธรรมและการปฏิบัติจริงในธุรกิจเริ่มต้นจากผู้น�าระดับ ูงได้ใ ้ค าม �าคัญ	 แ ดงใ ้
เ ็นแบบเป็นธรรมชาติ	 (On	 the	 Street)6 จูงใจ	 แบ่งปัน	 และด�าเนินการตามค่านิยม	 ัฒนธรรมขององค์กร 
(Organizational	 Culture)	 ซึ่งเป็นบรรทัดฐานการพัฒนาและการน�าไปปฏิบัติในรูปของจรรยาบรรณ ิชาชีพ 
อันจะ ่งผลโดยตรงต่อพนักงานขายและภาพลัก ณ์	 (Sale	 Activity)	 ขององค์กรที่มีบรรยากา ของจริยธรรม 
(Ethical	Climate)	ได้เป็นอย่างดี	(Ferrel,	O.C.	et.al.	2007	:	293)

6 เป็นผู้บริ ารที่มักได้ใจพนักงานขายในการถ่ายทอดค�า ั่ง	ซึ่งมีค ามแตกต่างไปจากผู้บริ ารที่บริ ารแบบ อคอยงาช้าง	(Ivory	Tower)	เพราะ ิ่งที่
ถ่ายทอดค�า ั่งนั้นมีมูลค่าและมีค ามน่าเชื่อถือ	(Smith,	D.V.L.,	and	Fletcher,	J.H.	2001	:	41)	
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 บทสุดท้ายสำาหรับศิลปะการขายเล่มน้ี คือ จริยธรรมและจรรยาบรรณในการขาย ซ่ึงถือว่าเป็น
สิ่งสำาคัญที่สุดในทุกวิชาชีพ รวมถึงการเป็นพนักงานขายด้วย โดยที่จริยธรรมจะมีความหมายคือ 
มาตรฐานของความประพฤติหรือศีลธรรมที่ก่อตัวขึ้นมาจากอารมณ์ ทัศนคติของแต่ละบุคคล มีการ
แสดงออกมาทางบุคลิกภาพ อุปนิสัย การแสดงออกและพฤติกรรมอันดีงาม ในขณะที่จรรยาบรรณ 
มีความหมายว่า ประมวลความประพฤติของผู้ประกอบวิชาชีพนั้น ๆ ที่มีข้อกำาหนดที่ดีที่ถูกต้องเป็น
บรรทัดฐาน เป็นค่านิยมท่ีดี ในการรักษาไว้ซ่ึงเกียรติยศ เกียรติคุณในฐานะของสมาชิกในวิชาชีพน้ัน ๆ 
     เมื่อนำามารวมกันแล้ว จริยธรรมและจรรยาบรรณในการขายจึงมีความหมายว่า หลักที่ควร 
ประพฤติปฏิบัติของพนักงานขายท่ีเหมาะสมท่ีมีพ้ืนฐานของศีลธรรมท่ีดีงามเป็นตัวกำากับในการทำางานขาย 
ให้มีประสิทธิภาพด้วยความซื่อสัตย์สุจริต เคารพในกฎระเบียบ ข้อบังคับที่ดีในวิชาชีพการขาย 
สามารถเป็นแบบอย่างให้คนรุ่นต่อ ๆ ไปได้ประพฤติปฏิบัติตามได้เป็นอย่างดี 
    สำาหรับพนักงานขายที่ศึกษาหาความรู้ในหนังสือเล่มนี้ จะได้ศึกษาเกี่ยวกับจริยธรรม ศีลธรรม
ตามหลกัในพระพทุธศาสนาในหมวดธรรมต่าง ๆ ตัง้แต่ธรรมในหมวด 2 จนถงึหมวด 10 ท่ีผูเ้ขยีนได้ 
คดัมาในบทนีเ้พ่ือให้พนกังานขายสามารถนำาไปประยกุต์เข้ากบัการทำางานและการดำารงชวีติง่าย ๆ ซึง่ต้อง
ยอมรับว่าในการทำางานด้านการขายนั้นเป็นอาชีพที่มีความท้าทายมาก เพราะต้องติดต่อสื่อสารกับ
บุคคลมากมายหลายหลากที่แตกต่างกันทั้งเพศ อายุ การศึกษา ค่านิยม ทัศนคติ ทั้งภายในองค์กรที่
หมายถึง ผู้บังคับบัญชา ผู้บริหาร เพื่อนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งมีความแตกต่างกัน และมกีาร
ทำางานทีอ่าจต้องมกีารแข่งขนักนัเป็นธรรมดา ในบางครัง้กอ็าจมข้ีอขดัแย้งกนับ้าง ซึง่พนักงานขายต้อง
สามารถทำาความเข้าใจได้ว่า การสื่อสารที่มีความขัดแย้งกันนั้นเป็นธรรมดาของการทำางานของคนหมู่
มาก จึงต้องอาศัยหลักธรรมที่เรียกว่า “ขันติ” คือ ความอดทน อดกลั้นเข้าข่มใจไว้ไม่ให้เกิดปัญหาที่
ลุกลามบานปลาย ในขณะเดียวกันก็ต้องเข้าใจว่า การทำางานที่มีการแข่งขันกันโดยเฉพาะการเป็น 
พนกังานขายทีม่กีารวดักนัอย่างชดัเจนในเร่ืองยอดขายทีเ่ป็นตวัวดัของความสำาเรจ็ ซึง่เมือ่พนกังานขาย 
คนใดได้รับความสำาเร็จมีความโดดเด่นขึ้นมา มีการได้รับรางวัลและการยอมรับจากคนในบริษัท 
พนักงานขายคนอื่นก็ควรที่จะมี “มุทิตาจิต” คือ ความยินดีเมื่อผู้อื่นได้ดี ไม่ควรมีความอิจฉาริษยาที่
จะทำาให้จิตใจตนเองเศร้าหมองและส่งผลให้เกิดการเปรียบเทียบกับตนเองจนกลายเป็นปมด้อยที่มีผล
กับการทำางาน แต่ควรคิดว่า “กฎแห่งการกระทำา” สำาคัญที่สุด กล่าวคือ คนใดสร้างกรรมไว้อย่างไร
ก็จะได้รับกรรมอย่างนั้นทั้งดีและไม่ดี การที่เพื่อนพนักงานขายประสบความสำาเร็จก็เป็นเพราะการ 
กระทำาที่ดี คือ ความขยันหมั่นเพียร มีการฝึกฝนตนเองอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา มีการเอาใจใส่ลูกค้า
หรือผู้มุ่งหวังอย่างเต็มที่ไม่ว่าการขายจะประสบความสำาเร็จหรือไม่ ส่งผลให้ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังเกิด
ความประทับใจ ทำาให้เกิดการซื้อซำ้า ทำาให้ประสบความสำาเร็จ ในขณะเดียวกัน ถ้าตัวของเรายังไม่
ประสบความสำาเร็จ ก็สมควรมาคิดพิจารณาว่าอะไรที่เรายังบกพร่องต้องปรับปรุง ก็พยายามทำาให้
สิ่งนั้นดีขึ้น และแล้วความสำาเร็จก็จะตามมาในไม่ช้า พร้อมกับการทำางานที่ซื่อสัตย์ซื่อตรง ไม่คิดทุจริต
กับองค์กรของตนเอง ซึ่งถือว่าเป็นการกระทำาที่ผิดศีลผิดธรรมเป็นอย่างมาก การกระทำาที่ดีมีความ
สำารวมระวังก็จะส่งผลให้เป็นคนที่มีความงามสง่าในที่ทุกสถาน แม้ในที่ทำางานของตนเอง
 ในขณะที่การสื่อสารกับบุคคลภายนอก ซึ่งก็คือ ลูกค้าหรือผู้มุ ่งหวัง พนักงานขายก็ต้องมี
จริยธรรมและจรรยาบรรณในการทำางานอย่างเต็มที่ มีความเต็มใจในการบริการการขายให้สมำ่าเสมอ 
โดยต้องมีทัศนคติที่เข้มแข็งว่า การขายที่ดีนั้นเป็นการสร้าง “บุญกุศล” ให้เกิดขึ้นกับตนเองได้ด้วย 
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360 การมีความซื่อสัตย์ซื่อตรงในการขายสิ่งที่ดีที่เหมาะสมกับลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง โดยไม่โฆษณาเกินความ
จรงิ หรอืคดิแต่ประโยชน์ส่วนตนมากกว่าผลประโยชน์ของลกูค้าหรอืผูมุ้ง่หวงั เรยีกได้ว่าพนกังานขาย
คนนี้มีความซื่อสัตย์และปรารถนาดีต่อตนเอง ต่อลูกค้าหรือผู้มุ่งหวังและต่อภาพลักษณ์ขององค์กรที่
ตนเองสังกัดอยู่  ซึ่งจะเป็นผลดีในระยะยาว เป็นที่น่าชื่นชมและน่าภาคภูมิใจเป็นอย่างมาก 
 ที่สำาคัญคือ “ความเชื่อ” ที่ถูกต้องในพระพุทธศาสนา ซึ่งถ้าพนักงานขายมีความเชื่อที่ถูกต้อง
นี้ โอกาสที่จะทำางานด้วยพื้นฐานของศีลธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณ ก็จะมีความสมบูรณ์อย่าง
แน่นอน ซึ่งความเชื่อ 4 ประการอันประเสริฐนี้ ได้แก่ 1) เชื่อในเรื่องกรรม 2) เชื่อในผลแห่งกรรม 
3) เช่ือว่าสัตว์โลกย่อมเป็นไปตามกรรม และ 4) เช่ือในการตรัสรู้ขององค์สมเด็จพระผู้มีพระภาคเจ้า ซึ่ง
ความเชื่ออันประเสริฐทั้ง 4 ประการนี้ จะเป็นเสมือนหนทางที่ประเสริฐที่จะนำาพาผู้ที่เชื่อและปฏิบัติ
ตามศีลธรรม จริยธรรมนี้ไปสู่สิ่งที่ดีงาม ประสบความสำาเร็จทั้งทางโลกและทางธรรมในที่สุด 
      ดังนั้น จึงอยากให้ผู้ศึกษาและพนักงานขายทุกท่านได้ศึกษา เรียนรู้และปฏิบัติตามศีลธรรม 
จริยธรรมอันดี เพื่อความสวัสดีในชีวิตท้ังด้านการทำางานและการดำารงชีวิตประจำาวัน และมีความ 
สง่างามทั้งในโลกนี้และโลกหน้าอย่างแน่นอน 
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376 ภาคผนวก ข
ตารางที ่1 : แสดงชนดิของ Quotient เรยีงตามตวัอกัษร A ถงึ Z และค�าอธบิายตวัย่อ

Type of Q ย่อมาจาก ค�าอธบิาย
AQ Adversity Quotient ความฉลาดในการฟันฝ่าวิกฤต
BQ Balancing Quotient ความฉลาดในการจัด มดุล 
CQ Creativity Quotient ความฉลาดในการริเริ่ม ร้าง รรค์
DQ Distinguishability 

Quotient
ความฉลาดในการแยกแยะ

EQ Emotional Quotient ความฉลาดทางอารมณ์
FQ Feeling Quotient ความฉลาดในการใช้ ัมผั
GQ Globalization Quotient ความฉลาดทางโลกาภิวัตน์
HQ Health Quotient ความฉลาดในการดูแล ุขภาพร่างกายและจิตใจ
IQ Intelligence Quotient ความฉลาดทาง ติปัญญา
JQ Joy Quotient ความฉลาดด้านอารมณ์ขัน
KQ Knowledge Quotient ความฉลาดในการรับรู้เรื่องราวรอบ ๆ ตัว
LQ Leadership Quotient ความฉลาดทางด้านภาวะผู้น�า
MQ Moral Quotient ความฉลาดทางคุณธรรมและจริยธรรม
NQ Neatness Quotient ความฉลาดด้านความเป็นระเบียบเรียบร้อย
OQ Organization Quotient ความฉลาดในการจัดการเชิงโครง ร้าง
PQ Physical Quotient ความฉลาดทางกายภาพ
QQ Questioning Quotient ความฉลาดในการตั้งค�าถาม
RQ Resilient Quotient ความ ามารถในการฟ้ืนตวั รอืคนื ภาพจาก ถานการณ์ 

ที่ย�่าแย่ใ ้กลับมาเ มือนเดิม รือดีกว่าเดิม
SQ Spiritual Quotient ความฉลาดทางจิตวิทยา
TQ Technology Quotient ความฉลาดทางเทคโนโลยี
UQ Understanding Quotient ความฉลาดในการเข้าใจ รรพ ิ่ง
VQ Velocity Quotient ความฉลาดด้านความคล่องตัว
WQ Wisdom Quotient ความฉลาดเชิงความรู้ระดับ ูง
XQ eXperience Quotient ความฉลาดเชิงประ บการณ์
YQ Youth Quotient ความฉลาดเชิงปฏิ ัมพันธ์
ZQ Zooming Quotient ความฉลาดในการจับประเด็น

ที่มา : อัจฉรี อัศวกิตติพร. 2551 : 21-22



377ภาคผนวก ค
ทฤษฎกีารจงูใจ

	 1.		 ทฤ ฎีจิตวิเคราะ ์ของ	S.	Freud	(Psychoanalytic	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากปฏิกิริยาโต้ตอบระ ว่าง id, ego และ super ego

	 2.		 ทฤ ฎี ัญชาตญาณของ	W.	Me	Doupall	(Instinct	Theory)	:
  การจงูใจเกดิจากปฏกิริยิาโต้ตอบระ ว่าง ญัชาตญาณ และแรงกระตุน้จาก ิง่ของเ ตกุารณ์ และความคดิ 
( ัญชาตญาณ มายถึง แนวโน้มของพฤติกรรม รือการกระท�าอย่างใดอย่าง นึ่งที่ติดตัวมาตั้งแต่ก�าเนิด โดย 
ไม่ต้องอาศัยการเรียนรู้ ัญชาตญาณจึงเป็น Reflexive (Unlearned) Behavior ซึ่งตรงกันข้ามกับ Operant 
(Learned) Behavior)

	 3.		 ทฤ ฎีความต้องการของ	H.A.	Murray	and	A.	Maslow	(Need	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความต้องการ รือ ิ่งที่บุคคลไม่มี รือขาดไป  ความต้องการ มายถึง ความตึงเครียด

รือความไม่พึงพอใจ ซึ่งกระตุ้นใ ้บุคคลกระท�าเพ่ือใ ้บรรลุวัตถุประ งค์ที่เขาเชื่อว่าจะ นองตอบแรงกระตุ้น 
(Impulse ความโน้มเอียงที่จะกระท�าโดยไม่ ามารถควบคุมบังคับตนเอง รือไม่ได้คิดถึงผลได้ผลเ ียอะไรไว้ 
ล่วง น้าทั้ง ิ้น) รือแรงขับ (Drive  ปัจจัยที่มาผลักดันใ ้บุคคลกระท�าการอย่าง นึ่งอย่างใดลงไปโดยไม่ค�านึงถึง
ผลที่จะเกิดขึ้น และปัจจัยนี้มีแรงดันเกินกว่าที่ตนเองจะควบคุมไว้ได้)

 4.		 ทฤ ฎี องปัจจัยของ	F.	Herzberg	(Two	Factor	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากปัจจัยอนามัย รือปัจจัยที่ไม่เกี่ยวกับงานโดยตรง (Hygiene Factors) และปัจจัยจูงใจ
รือปัจจัยที่เกี่ยวกับงานโดยตรง (Motivator Factors)

	 5.		 ทฤ ฎีแรงขับของ	E.C.	Toiman	(Drive	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากแรงขับ มายถึง ปัจจัยที่มาผลักดันใ ้บุคคลกระท�าการอย่าง นึ่งอย่างใดโดยไม่ค�านึงถึง
ผลที่จะเกิดขึ้น และปัจจัยนี้มีแรงดันเกินกว่าที่ตนเองจะควบคุมไว้ได้

	 6.		 ทฤ ฎี นามของ	K.	Lewin	(Field	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความต้องการ ความตึงเครียด ความผิด วัง และความคาด วัง (Expectancy ซึ่ง Lewin 
เรียกว่า “Potency”)

	 7.		 ทฤ ฎีประจัก ์ตนของ	C.R.	Rogers	and	C.	Argyris	(Self-actualization	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความประ งค์ที่จะท�าอะไรใ ้ �าเร็จด้วยตนเองโดยไม่ต้องการใ ้ผู้อื่นมาชี้นิ้ว
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378  8.		 ทฤ ฎีค ามไม่กลมกลืนกันระ ่างค ามตึงเครียดและค ามเชื่อ ่ นบุคคล	 ทั นคติ รือการกระท�า
ของ	J.W.	Brehm	and	A.R.	Cohen	(Cognitive	Dissonance	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความประ งค์ที่จะใ ้ผู้อื่นเข้าใจตนไปในทางที่ดีงาม รือ ิ่งที่ตนได้กระท�าลงไป ทั้ง ๆ ที ่
ผู้อื่นอาจจะเข้าใจ รือมองการกระท�าไปในทางที่ตรงกันข้าม

 9.		 ทฤ ฎีระดับอ�าน ยประโยชน์ ูง ุดของ	M.J.	Apter	(Optimal	Level	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความพยายามที่จะแ วง าระดับที่จะอ�านวยประโยชน์ ูง ุดจากการกระตุ้น การลด รือ
การเพิ่ม การกระตุ้นจะมีผลต่อการจูงใจ

	 10.	ทฤ ฎี มภาคของ	J.	Adams	(Equity	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากการเทียบเคียงผลงานและผลตอบแทนที่บุคคลได้รับ นั่นคือ คนท�างานเท่ากันต้องได้รับ 
ผลตอบแทนเท่ากัน

 11.	ทฤ ฎีการจูงใจที่เกิดจากการเรียนรู้ของ	B.F.	Skinner	(Operant	Learning	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากการได้รับข้อมูลย้อนกลับซึ่งจะมีผลต่อการเลือกท�า รือจัดล�าดับความ �าคัญก่อน ลังของ
เป้า มาย

 12.	ทฤ ฎีการจูงใจที่เกิดจากการเรียนรู้ทาง ังคมของ	J.B.	Rotter	(Social	Learning	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากการเ ริมแรงและประวัติการเ ริมแรงครั้งที่แล้ว ๆ มา

 13.	ทฤ ฎีค ามคาด ัง	 :	 คุณค่าของการจูงใจที่มุ ่ง ัมฤทธิผลของงานของ	 D.C.	 Me	 Cleiland 
(Expectancy-value	Theory	of	Achievement	Motivation)	:
  การจูงใจเกิดจากความประ งค์ที่จะท�าอะไรใ ้ ัมฤทธิผลและ ลีกเลี่ยงความล้มเ ลวในชีวิต นอกจากนี้
บุคคลอาจมีการจูงใจต่อประเด็นอื่น ๆ ด้วย เช่น ประ งค์จะใ ้ได้มาซึ่งอ�านาจ การเข้า มาคม รือโอกา ที่จะได้
ใกล้ชิดผู้อื่น

 14.	ทฤ ฎีค ามคาด ังต่อการจูงใจในการท�างานของ	V.H.	Vroom	(Expectancy	Theory	of	Work	
Motivation)	:
  การจงูใจเกดิจากความปรารถนาทางอารมณ์ รอืความชอบทีบ่คุคลมต่ีอผลลพัธ์อย่างใดอย่าง นึง่ทีจ่ะเกดิขึน้
จากการท�างาน

 15.	ทฤ ฎีการค บคุมการกระท�าของ	J.	Kuhl	(Theory	of	Action	Control)	:
  การจูงใจเกิดจากการเปลี่ยนความปรารถนาใ ้เป็นการกระท�าตามเป้า มายที่วางไว้ล่วง น้า

 16.	ทฤ ฎกีารกระท�าตามเ ตผุลทีใ่ ไ้ ข้อง	I.	Ajzen	and	M.	Fishbein	(Theory	of	Reasoned	Action)	:
  การจูงใจเกิดจากการเปลี่ยนความคิดที่เป็นนามธรรมของความปรารถนาไป ู่ผลลัพธ์ที่เป็นรูปธรรม



379 17.	ทฤ ฎีคุณ มบัติที่เป็นเ ตุเป็นผลต่อการจูงใจและอารมณ์ของ	 B.	 Werner	 (Causal	 Attribution	
Theory	of	Motivation	and	Emotion)	:
  การจูงใจเกิดจากความปรารถนาที่จะท�าความเข้าใจ และมีความรอบรู้ในเรื่องใดเรื่อง นึ่ง

 18.	ทฤ ฎีอารมณ์ที่แตกต่างกันของ	P.	Ekman	(Differential	Emotion	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากการรับรู้และพุทธิพิ ัย ( ติปัญญา) ที่มีพื้นฐานอยู่บนอารมณ์ของบุคคล

	 19.	ทฤ ฎีปฏิกิริยาโต้ตอบของ	J.W.	Brehm	(Reactance	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความปรารถนาที่จะตอบโต้เ ตุการณ์ที่มาคุกคามเ รีภาพ ่วนบุคคล

 20.	ทฤ ฎีเ ตุและผล ่วนตัวของ	R.	de	Charms	(Personal	Causation	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความปรารถนาที่จะรัก าความเป็นอิ ระ ่วนบุคคลเอาไว้

 21.	ทฤ ฎคีวามไร้ความ ามารถในการช่วยเ ลอืตนเอง	 ความ มด วงัในชวีติ/การมองโลกในแง่ดทีีบ่คุคล
เรียนรู้มาของ	L.Y.	Abramson	(Learned	Helplessness,	Hopelessness/Optimism	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความไม่ ามารถที่จะช่วยเ ลือตนเอง ความ มด วังในชีวิต รือการมองโลกในแง่ดี

	 22.	ทฤ ฎีคุณค่า	(ค่าตัว)	ตนเองของ	M.V.	Convington	(Self-worth	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความปรารถนาที่จะรัก าคุณค่า (ค่าตัว) ของบุคคลเอาไว้มิใ ้ตกต�่า

 23.	ทฤ ฎีผล/ความ ามารถของ	R.W.	White	(Effectance	Motivation	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความเชื่อว่าตนจะมีความ ามารถที่จะด�าเนินการใ ้บรรลุเป้า มายได้ รือไม่

	 24.	ทฤ ฎีประ บการณ์ ูง ุดของ	M.	Csikzentmihalyi	(Optimal	Experience	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความท้าทาย ูง ุด    ความรู้ ึกและความปรารถนาที่จะควบคุมตนเองเพื่อปฏิบัติงานใ ้
ัมฤทธิผล

 25.	ทฤ ฎีการก�า นดชะตากรรมของตนเองของ	E.L.	Deci	(Self-determination	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากความปรารถนาที่จะก�า นดชะตากรรมของตนเอง

	 26.	ทฤ ฎีการลงทุน ่วนบุคคลของ	M.L.	Machr	(Theory	of	Personal	Investment)	:
  การจูงใจเกิดจากการพิจารณาว่าทรัพยากรการจูงใจได้น�ามาแจกจ่าย รือการได้รับ ิ่งตอบแทนจากการ
ลงทุนลงแรงทางด้านความรู้ความ ามารถมากน้อยเพียงไร

 27.	ทฤ ฎีความ ามารถที่จะกระท�าการใ ้ �าเร็จ รือทฤ ฎี ติปัญญาทาง ังคมของ	A.	Bandura	(Self-
efficacy	Theory/Social	Cognitive	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากการที่บุคคลคิดว่าตน ามารถจะปฏิบัติงานใ ้ �าเร็จผลได้มากน้อยเพียงใด
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380 	 28.	ทฤ ฎีการก�า นดเป้า มาย/ งจรผลงาน ูงของ	 G.P.	 Latham	 and	 T.W.	 Lee	 (Goal	 Setting/ 
High	Performance	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากเป้า มายที่บุคคลได้วางไว้

	 29.	ทฤ ฎีกรณี ึก าเกี่ย กับเนื้อ าของเป้า มายของ	 N.	 Cantor	 and	 W.	 Fleeson	 (Idiographic	
Theory	of	Goal	Content)	:
  การจูงใจเกิดจากระดับ ( ูง-ต�า่) ของเป้า มายที่บุคคลวางไว้

 30.	ทฤ ฎลีลีาของการก�า นดเป้า มายของ	C.	Ames	and	R.	Ames	(Goal	Orientation	Theory)	:
  การจูงใจที่แตกต่างกันเกิดจากลีลา รือแบบฉบับของการก�า นดเป้า มายที่แตกต่างกัน

	 31.	ทฤ ฎีระบบค บคุมการจูงใจของมนุ ย์ของ	M.A.	Campion	and	R.G.	Lord	(Control	System	
	 	 Theory	of	Human	Motivation)	:
  การจูงใจเกิดจากกระบวนการอ�านวยการ (ชี้น�า) และการควบคุมพฤติกรรมที่ ลับซับซ้อนของบุคคล

 32.	ทฤ ฎีระบบจูงใจของ	M.E.	Ford	(Motivational	Systems	Theory)	:
  การจูงใจเกิดจากปัจจัย 6 ประการ คือ
  (ก)  การประเมินเป้า มาย ่วนบุคคล (Goal evaluations -“Is this goal still important to me?”)
  (ข)  การประเมินวิธีการที่จะน�าไป ู่เป้า มาย (Means evacuations - “Is this the best way to   
       proceed?”)
  (ค)  การประเมินผลงานว่ามีความก้าว น้าที่จะบรรลุเป้า มายมากน้อยเพียงใด (Performance 
        evaluations - “Have I accomplished my goal?”)
  (ง)  ความเชื่อว่าตนเองมีความ ามารถที่จะปฏิบัติงานใ ้บรรลุเป้า มายได้ รือไม่ (Capability belief-  
       “Am I capable of achieving this goal?”)
  (จ)  ความเชื่อว่า ภาพแวดล้อม รือบริบท เอื้อใ ้ ามารถปฏิบัติงานใ ้บรรลุเป้า มายได้ รือไม ่     
        (Context belief- “Will my context make it easier or harder for me to attain my goal?”)
  (ฉ)  กระบวนการกระตุ้นทางอารมณ์ (Emotion arousal process- “How much is the emotion  
        arousal bestowed upon me?”)

ที่มา : Ford, M.E. Motivating Humans : Goals, Emotions and Personal Agency Beliefs (Newbury Park, California : SAGE 
Publications, 1992) 156-200 pp. อ้างถึงใน ติน ปรัชญพฤทธิ์. 2540 : 8-12
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ประวตั ิDr. Abraham Maslow

 Abraham	 Maslow	 เกิด ันที่ 1 เม ายน ค. . 1908 ที่เมือง Brooklyn รัฐอเมริกา รัฐ New York 
บิดามารดาเป็นชา ยิ  (Jews) ซึ่งอพยพมาจากรั เซีย Maslow เป็นพี่ชายคนโตมีพี่น้อง 7 คน พ่อแม่ของเขามี 
ค ามปรารถนาที่จะใ ้เขาได้รับการ ึก าอย่างดีที่ ุดซึ่ง Maslow ก็ยอมรับในค ามปรารถนานี้ อย่างไรก็ตาม 
การ กึ าเพือ่ไป ูเ่ป้า มายทีพ่่อแม่ตัง้ไ ใ้นระยะ ยัเดก็และ ยัรุ่นตอนต้นก็ ร้างค ามขมขืน่ใ แ้ก่เขามากเ มอืนกนั 
ดังที่เขาได้เขียนเกี่ย กับตนเองได้ ่าด้ ยค ามเป็นเด็กจึงไม่เป็นที่น่า ง ัย ่าท�าไมฉันจึงไม่ป่ ยเป็นโรคจิต
 ฉนัเป็นเดก็ชายยิ ตั เลก็ ๆ อยูใ่นกลุม่เพือ่นทีไ่ม่ใช่ชา ยิ  ซึง่มนัเ มอืนกบั ภาพของเดก็นโิกรคนแรกทีเ่ข้าไปอยู่
โรงเรียนที่มีแต่เด็กผิ ขา  ฉันรู้ ึกโดดเดี่ย และไม่มีค าม ุข ฉันใช้เ ลาอยู่แต่ใน ้อง มุดและ ้อมล้อมด้ ย นัง ือ
ต่าง ๆ โดยปรา จากเพื่อน จากประ บการณ์ดังกล่า ท�าใ ้บางคนอาจคิด ่าค ามปรารถนาของ Maslow ที่จะ 
ช่ ยเ ลอืเพ่ือนมนุ ย์ใ ม้ชีี ติค ามเป็นอยูด่ขีึน้นัน้เริม่ต้นมาจากค ามปรารถนาท่ีจะใช้ชี ติค ามเป็นอยูข่องเขาดขีึน้
นั่นเอง Maslow ได้ทุ่มเทเ ลาอย่างมากใ ้กับการ ึก าจิต ิทยาเกี่ย กับมนุ ย์ แต่เขาก็ยังมีประ บการณ์งานด้าน
อื่น ๆ เช่น ใช้เ ลาในช่ งฤดูร้อนช่ ยเ ลือครอบครั ในการประกอบธุรกิจ ร้างถังไม้ ซึ่งน้องชายของเขาก็ยังท�า
กิจการนี้อยู่ทุก ันนี้ Maslow เริ่มต้นการ ึก าในระดับปริญญา าขา ิชากฎ มายตามค�าเ นอแนะของพ่อที ่
City College of New York แต่เมือ่เรยีนไปเพยีง 2 ปัดา  ์เขากต็ดั นิใจ า่เขาไม่ ามารถเป็นนกักฎ มายได้ เขาจงึ
เปลี่ยนมา ึก าที่ม า ิทยาลัย Cornell และต่อมาก็มา
เรียนที่ม า ิทยาลัย Wisconsin ใน าขาจิต ิทยา 
เขาได้รบัปรญิญาตรเีมือ่ ค. . 1930 ปรญิญาโท ในปี ค. . 
1931 และปริญญาเอก ในปี ค. . 1934 ทางด้านชี ิต
ครอบครั  เขาได้แต่งงานกับ Bertha Goodman ซึ่ง 
Maslow ยกย่องภรรยา ่ามีค าม �าคัญต่อชี ิตของเขา
มาก ดังที่เขากล่า ่า “ชี ิตยังไม่ได้เริ่มต้น �า รับฉัน 
จนกระทัง่เมือ่ฉนัแต่งงานและได้ย้ายเข้ามาอยู่ใน Wisconsin” 
 ทฤ ฎจีติ ทิยามานุ ย ทิยา (Humanistic Theory) และทฤ ฎลี�าดบัขัน้ค ามต้องการ งาน จิยัเพือ่รบัปรญิญาเอก
ของเขาเป็นผลงานที่ได้รับการยกย่องมาจนกระทั่งทุก ันนี้ นั่นคือ การ ึก าเรื่องเพ และคุณลัก ณะของลิง 
การ ึก าเรื่องนี้ท�าใ ้ Maslow เกิดค าม นใจในเรื่องเพ และค ามรัก ซึ่งต่อมาได้เปลี่ยนค าม นใจนี้มา ูม่นุ ย์ 
Maslow ได้ท�า จิยัเรือ่งเพ โดยเฉพาะการ กึ ารกัร่ มเพ  (Homosexuality) ซึง่มี าระ �าคญัท�าใ เ้ข้าใจมนุ ย์
ลึกซึ้งมากขึ้น ระ ่างปี ค. . 1930-1934 Maslow เป็นผู้ช่ ย ั น้าภาค ิชาจิต ิทยาที่ม า ิทยาลัย Wisconsin 
ต่อมาได้ย้ายมา อนที่ม า ิทยาลัย Columbia เขาท�างานอยู่ที่นี่ระ ่างปี ค. . 1935-1937 ต่อมาได้รับ 
ต�าแ น่งเป็นผู้ช่ ย า ตราจารย์ที่ม า ิทยาลัย Brooklyn จนถึงปี ค. . 1951 Maslow ก็ได้ย้ายมา อนที่
ม า ิทยาลัย New York ซึ่งเป็นม า ิทยาลัยที่ได้รับการยกย่อง ่าเป็น ูนย์กลางของม า ิทยาลัยที่ อน ิชา 
จิต ิทยา ณ ที่นี้เอง เขาได้พบกับนักจิต ิทยาชั้นน�า ลายคนที่ ลบ นีจาก Hitler ใน มัยนั้น ได้แก่ Erich From, 
Alfred Adler, Karen Horney, Ruth Benedick และ Max Wertheimer ซึ่งเป็นโอกา ดีที่เขาได้แลกเปลี่ยน 
ค ามรู้และประ บการณ์กับนักจิต ิทยาเ ล่านั้นอย่างมากมาย และเป็นพื้นฐาน �าคัญที่ท�าใ ้ Maslow ได้ ึก าถึง
กฎพืน้ฐานของค ามเป็นมนุ ย์ และในระ า่งนัน้ท�าใ เ้ขากลายเป็นนกัจติ เิคราะ ไ์ปด้ ย Maslow มคี ามปรารถนา 
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382 อย่างมากที่จะ ึก าพฤติกรรมที่ครอบคลุมมนุ ย์อย่างแท้จริง Maslow มีลูก า  2 คน เมื่อมีลูก า คนแรก 
เขากล่า ่า “ลูกคนแรกได้เปลี่ยนฉันใ ้มาเป็นนักจิต ิทยา และพบ ่าจิต ิทยาพฤติกรรมนิยมเป็น ิ่งที่เป็นไปไม่ได้
นั้นที่จะน�ามาใช้ในการเลี้ยงดู ฉันกล่า ได้ ่าทุก ๆ คนที่มีลูกจะไม่ ามารถเป็นนักพฤติกรรมนิยมได้” Maslow 
ได้พบพฤติกรรมที่ซับซ้อนของมนุ ย์ซึ่งแ ดงออกโดยลูก ๆ ของเขา เขากล่า ่า “จิต ิทยาพฤติกรรมนิยมม ี
ค าม ัมพันธ์ที่จะเข้าใจ นู (Rodents) มากก ่าจะเข้าใจมนุ ย์”

 เมื่อ งครามโลกครั้งที่ 2 เกิดขึ้นเป็น าเ ตุใ ้การท�างานของ Maslow เปลี่ยนแปลงไป ในค ามเ ็นของเขา
งครามก่อใ ้เกิดอคติ ค ามเกลียดชัง ซึ่งเป็นค ามชั่ ร้ายของมนุ ย์ ลังจากที่ท ารยึด Pearl Harbor ได้นั้นม ี

ผลต่องานของ Maslow มากดงัท่ีเขาบนัทึกไ ต้อน นึง่ า่ “ข้าพเจ้ายนืมองการรบด้ ยน�า้ตานอง น้า ข้าพเจ้าไม่เข้าใจ
เลย ่าพ ก Hitler พ ก German พ ก Stalin รือพ ก Communist มีจุดมุ่ง มายอะไร ไม่มีใครที่จะเข้าใจ 
การกระท�าของเขาเ ล่านัน้ ข้าพเจ้าอยากจะเ น็โต๊ะ นัตภิาพ ซึง่มบีคุคลนัง่อยูร่อบโต๊ะนัน้และพดูกนัเกีย่ กบัธรรมชาต ิ
ของมนุ ย์ ไม่พูดถึงค ามเกลียดชัง งคราม พูดแต่เรื่อง ันติภาพและค ามเป็นพี่เป็นน้องกัน ในเ ลาที่ข้าพเจ้า 
คิดเช่นนี้ท�าใ ้ข้าพเจ้าตัด ินใจได้ ่าค รจะท�าอะไรต่อไปนับตั้งแต่ ินาทีนั้น ในปี ค. . 1941 ข้าพเจ้าได้อุทิ ตนเอง
ในการพัฒนาทฤ ฎีเกี่ย กับธรรมชาติของมนุ ย์ ซึ่งทฤ ฎีนี้จะ ามารถทด อบได้จากการทดลองและการ ิจัย” 
 ปี ค. . 1951 Maslow ได้รับแต่งตั้งเป็นประธานของคณะจิต ิทยาที่ม า ิทยาลัย Brandeis และอยู่ในต�าแ น่ง
นี้จนถึง ปี ค. . 1961 และ ลังจากนั้นเขาก็ได้รับต�าแ น่งเป็น า ตราจารย์ทางจิต ิทยา ในระ ่างนี้เขาเป็นบุคคล
�าคญัในการเคลือ่นไ ในกลุม่จติ ทิยามานุ ยนยิมใน มูน่กัจติ ทิยาชา อเมรกัินถงึปี ค.  1969 เขาได้ย้ายไปเป็น

ประธานมูลนิธิ W.P. Laughlin ใน Menlo Part ที่ California และที่นี่เอง เขาได้ ึก าในเรื่องที่เขา นใจคือปรัชญา
ทางการเมอืงและจรยิธรรม และแล้ าระ ดุท้ายของเขาก็มาถงึ เมือ่ นัที ่8 มถินุายน ค. . 1970 เมือ่อายเุพยีง 62 ปี 
เขาก็ถึงแก่กรรมด้ ยอาการ ั ใจ าย ลังจากที่เขาป่ ยเป็นโรค ั ใจเรื้อรังมาเป็นเ ลานาน นัง ือที่ Maslow 
เขียนมีเป็นจ�าน นมาก เช่น Toward a Psychology of Being, Religions, Values and Peak Experiences, 
The Psychology of Science : A Reconnaissance

ที่มา : ชวนันท์ ชาญศิลป์. ทฤษฎีการเรียนรู้. ออนไลน์.



383ภาคผนวก จ
ตารางที ่2 : แสดงการประเมนิรปูแบบการเจรจาต่อรอง (Personal Assessment 
    Inventory) (Cellich, C. และ Jain, S.C. 2004 อ้างถงึใน ชยัเสฏฐ์ พรหมศรี 
                  2552 : 49)

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 ฉันไม่ ะดวกใจในการเจรจาต่อรอง
2 ฉันผลักอีกฝ่าย นึ่งใ ้มา นใจในต�าแ น่งและผลประโยชน์ของฉัน
3 ฉัน ลีกเลี่ยงที่จะท�าใ ้อีกฝ่ายเ ียใจ รือเ ียความรู้ ึก
4 ฉันพยายามที่จะเรียนรู้ความต้องการที่แท้จริงของอีกฝ่ายก่อนที่จะ าข้อตกลง
5 ฉันมีความ นุก รือชื่นชอบต่อการใ ้ข้อเ นอและแลกเปลี่ยนข้อเ นอ
6 ฉันไม่ชอบตัด ินใจอะไรที่ยากนัก
7 ก่อนการเจรจาต่อรอง ฉันรู้ว่าผลลัพธ์ที่คาด วังคืออะไรและต้องท�าอย่างไรถึงจะได้มา
8 เมื่อเจรจาต่อรอง ฉันชอบที่จะตัด ินใจอย่างรวดเร็วเพื่อที่จะเร่งการพูดคุยกัน
9 ฉันเต็มใจที่จะลดระดับความคาด วังเพื่อจะรัก าความ ัมพันธ์ไว้
10 ฉันกระตุ้นอีกฝ่ายใ ้ร่วมกันในการ าทางออกที่ยอมรับได้
11 ฉัน ลีกเลี่ยงที่จะเกี่ยวข้องกับ ถานการณ์ที่ยุ่งยาก
12 ฉันแน่ใจว่าฉันมีอ�านาจเ นือกว่าอีกฝ่าย และใช้เพื่อใ ้ตนเองได้เปรียบ
13 เพื่อใ ้การเจรจาต่อรองมีความก้าว น้า ฉันชอบที่จะแบ่งความต้องการที่แตกต่างกัน
14 เมื่อมีการเจรจาต่อรอง ฉันแน่ใจว่าอีกฝ่ายมีความ ะดวกใจในการเจรจา
15 ฉันไม่มีปัญ าในการแลกเปลี่ยนข้อมูลกับอีกฝ่าย
16 ฉันไม่เจรจา ถ้าฉันมีโอกา น้อยที่จะชนะ
17 ถ้ามีความจ�าเป็น ฉันใช้การข่มขู่เพื่อบรรลุเป้า มายของฉัน
18 ฉันชอบการประนีประนอมเพื่อเร่งรีบการเจรจาต่อรอง
19 ฉันแน่ใจว่าอีกฝ่ายได้อธิบายความต้องการที่แท้จริงออกมา
20 ฉันชอบที่จะค้นพบวิธีการใ ม่ ๆ จับคู่เจรจาเพื่อบรรลุผลลัพธ์ที่ดีที่ ุดร่วมกัน

ค�าชี้แจง	 : ใ ้เลือกระดับคะแนนตั้งแต่ 1-5 ในข้อค�าถามที่ปรากฏในตารางที่ตรงกับมุมมองของท่านมากที่ ุด 
เพื่อ ะท้อนถึงพฤติกรรมในการเจรจาต่อรองของท่าน  โดยไม่มีข้อใดถูก รือผิด 

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้วย 3 = ไม่มีความเ ็น 4 = เ ็นด้วย 5 = เ ็นด้วยอย่างยิ่ง
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384
ข้อที่ ค�าถาม

ระดบัคะแนน*
1 2 3 4 5

21 ฉัน ลีกเลี่ยงความเ ี่ยง
22 เพื่อที่จะได้ใน ิ่งที่ฉันต้องการ ฉันจะถามมากกว่าที่ฉันเต็มใจที่จะตกลง
23 ฉันมอง าการเจรจาที่ยุติธรรม
24 �า รับฉัน ความ ัมพันธ์ของบุคคลมีความ �าคัญ �า รับการพูดคุยที่ ร้าง รรค์
25 ฉันมักจะ รุปประเด็นต่าง ๆ ที่ทั้ง องฝ่ายได้ตกลงเป็นระยะ
26 ฉันไม่ชอบเจรจากับนักเจรจาต่อรองที่ยาก
27 ฉันพยายามที่จะ ร้างความ ง ัยใ ้เกิดขึ้นในจิตใจของคู่เจรจา
28 �า รับฉัน การเจรจาต่อรองเป็นเกมของการใ ้และรับ
29 ฉันไม่ชอบท�าใ ้ผู้อื่นเ ีย น้า
30 เมื่อฉันเจรจา ฉันมองในระยะยาว
31 ฉัน ลีกเลี่ยงที่จะเกี่ยวข้องกับข้อพิพาทต่าง ๆ
32 ฉันไม่ใ ้ข้อมูลแก่อีกฝ่าย แต่ฉันพยายามรับข้อมูลจากอีกฝ่ายใ ้ได้มากที่ ุดเท่าที่จะ

ท�าได้
33 ฉันมอง าการแก้ปัญ าแบบพบกันครึ่งทางเพื่อปิดการเจรจาต่อรอง
34 ฉันพยายาม ลีกเลี่ยงที่จะเกี่ยวข้องกับรายละเอียดที่ไม่มี าระ �าคัญแต่อย่างใด
35 ฉันชอบพบปะผู้คน

แบบหลบหนี แบบช่างฝัน แบบต่อราคา แบบชอบแข่งขนั แบบนกัแก้ปัญหา

คะแนน คะแนน คะแนน คะแนน คะแนน
1 3 5 2 4
6 9 8 7 10
11 14 13 12 15
16 19 18 17 20
21 24 23 22 25
26 29 28 27 30
31 35 33 32 34
รวม รวม รวม รวม รวม

ขั้นตอนการแปลคะแนนเป็นรูปแบบนักเจรจาต่อรอง



385ภาคผนวก ฉ 1
 แบบประเมนิ EQ :  Emotional Quotient ส�าหรบัพนกังานขาย

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 เวลาโกรธ รือไม่ บายใจ ฉันรับรู้ได้ว่าเกิดอะไรขึ้นกับฉัน
2 ฉันบอกไม่ได้ว่าอะไรท�าใ ้ฉันรู้ ึกโกรธ
3 เมื่อถูกขัดใจ ฉันมักรู้ ึก งุด งิดจนควบคุมอารมณ์ไม่ได้
4 ฉัน ามารถคอยเพื่อใ ้บรรลุเป้า มายที่พอใจ
5 ฉันมักมีปฏิกิริยาโต้ตอบรุนแรงต่อปัญ าเพียงเล็กน้อย
6 เมื่อถูกบังคับใ ้ท�าใน ิ่งที่ไม่ชอบ ฉันจะอธิบายเ ตุผลจนผู้อื่นยอมรับได้
7 ฉัน ังเกตได้เมื่อคนใกล้ชิดมีอารมณ์เปลี่ยนแปลง
8 ฉันไม่ นใจกับความทุกข์ของผู้อื่นที่ฉันไม่รู้จัก
9 ฉันไม่ยอมรับใน ิ่งที่ผู้อื่นท�าต่างจากที่ฉันคิด
10 ฉันยอมรับได้ว่าผู้อื่นก็อาจมีเ ตุผลที่จะไม่พอใจการกระท�าของฉัน
11 ฉันรู้ ึกว่าผู้อื่นชอบเรียกร้องความ นใจมากเกินไป
12 แม้จะมีภาระมากที่ต้องท�าฉันก็ยินดีรับฟังความทุกข์ของผู้อื่นที่ต้องการความช่วยเ ลือ
13 เป็นเรื่องธรรมดาที่จะเอาเปรียบผู้อื่นเมื่อมีโอกา
14 ฉันเ ็นคุณค่าในน�า้ใจที่ผู้อื่นมีต่อฉัน
15 เมื่อท�าผิดฉัน ามารถกล่าวค�า “ขอโท ” ผู้อื่นได้
16 ฉันยอมรับข้อผิดพลาดของผู้อื่นได้ยาก
17 ถึงแม้จะต้องเ ียประโยชน์ ่วนตัวไปบ้าง ฉันก็ยินดีที่จะท�าเพื่อ ่วนรวม
18 ฉันรู้ ึกล�าบากใจในการท�า ิ่งใด ิ่ง นึ่งเพื่อผู้อื่น
19 ฉันไม่รู้ว่าฉันเก่งเรื่องอะไร
20 แม้จะเป็นงานยาก ฉันก็มั่นใจว่า ามารถท�าได้
21 เมื่อท�า ิ่งใดไม่ �าเร็จ ฉันรู้ ึก มดก�าลังใจ

ค�าชี้แจง	 : แบบประเมินนี้เป็นประโยคที่มีข้อความเกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้ ึกที่แ ดงออกในลัก ณะต่าง ๆ 
แม้ว่าบางประโยคอาจจะไม่ตรงกับที่ท่านเป็นอยู่ก็ตาม ขอใ ้เลือกค�าตอบที่ตรงกับตัวท่านใ ้มากที่ ุด และค�าถาม
ต่อไปนี้ไม่มีค�าตอบที่ถูก รือผิด ดี รือไม่ดี โปรดตอบตามความเป็นจริงและตอบทุกข้อ เพื่อท่านจะได้รู้จักตนเอง
และวางแผนพัฒนาตนเองต่อไป 

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้วย 3 = ไม่มีความเ ็น 4 = เ ็นด้วย 5 = เ ็นด้วยอย่างยิ่ง
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386
ข้อที่ ค�าถาม

ระดบัคะแนน*
1 2 3 4 5

22 ฉันรู้ ึกมีคุณค่าเมื่อได้ท�า ิ่งต่าง ๆ อย่างเต็มความ ามารถ
23 เมื่อต้องเผชิญกับอุป รรคและความผิด วัง ฉันก็จะไม่ยอมแพ้
24 เมื่อเริ่มท�า ิ่ง นึ่ง ิ่งใด ฉันมักท�าต่อไปไม่ �าเร็จ
25 ฉันพยายาม า าเ ตุที่แท้จริงของปัญ าโดยไม่คิดเอาเองตามใจชอบ
26 บ่อยครั้งที่ฉันไม่รู้ว่าอะไรท�าใ ้ฉันไม่มีความ ุข
27 ฉันรู้ ึกว่าการตัด ินใจแก้ปัญ าเป็นเรื่องยาก �า รับฉัน
28 เมื่อต้องท�าอะไร ลายอย่างในเวลาเดียวกันฉันตัด ินใจได้ว่าจะท�าอะไรก่อน ลัง
29 ฉันล�าบากใจเมื่อต้องอยู่กับคนแปลก น้า รือคนที่ไม่คุ้นเคย
30 ฉันทนไม่ได้เมื่อต้องอยู่ใน ังคมที่มีกฎระเบียบขัดกับความเคยชินของฉัน
31 ฉันท�าความรู้จักผู้อื่นได้ง่าย
32 ฉันมีเพื่อน นิท ลายคนที่คบกันมานาน
33 ฉันไม่กล้าบอกความต้องการของฉันใ ้ผู้อื่นรู้
34 ฉันท�าใน ิ่งที่ต้องการโดยไม่ท�าใ ้ผู้อื่นเดือดร้อน
35 เป็นการยาก �า รับฉันที่จะโต้แย้งกับผู้อื่น แม้จะมีเ ตุผลเพียงพอ
36 เมื่อไม่เ ็นด้วยกับผู้อื่น ฉัน ามารถอธิบายเ ตุผลที่เขายอมรับได้
37 ฉันรู้ ึกด้อยกว่าผู้อื่น
38 ฉันท�า น้าที่ได้ดี ไม่ว่าจะอยู่ในบทบาทใด
39 ฉัน ามารถท�างานที่ได้รับมอบ มายได้ดีที่ ุด
40 ฉันไม่มั่นใจในการท�างานที่ยากล�าบาก
41 แม้ ถานการณ์จะเลวร้าย ฉันก็มีความ วังว่าจะดีขึ้น
42 ทุกปัญ ามักมีทางออกเ นอ
43 เมื่อมีเรื่องที่ท�าใ ้เครียด ฉันมักปรับเปลี่ยนใ ้เป็นเรื่องผ่อนคลาย รือ นุก นานได้
44 ฉัน นุก นานทุกครั้งกับกิจกรรมในวัน ุด ัปดา ์และวัน ยุดพักผ่อน
45 ฉันรู้ ึกไม่พอใจที่ผู้อื่นได้รับ ิ่งดี ๆ มากกว่าฉัน
46 ฉันพอใจกับ ิ่งที่ฉันเป็นอยู่
47 ฉันไม่รู้ว่าจะ าอะไรท�า เมื่อรู้ ึกเบื่อ น่าย
48 เมื่อว่างเว้นจากภาระ น้าที่ ฉันจะท�าใน ิ่งที่ฉันชอบ
49 เมื่อรู้ ึกไม่ บายใจ ฉันมีวิธีผ่อนคลายอารมณ์ได้
50 ฉัน ามารถผ่อนคลายตนเองได้ แม้จะเ น็ดเ นื่อยจากภาระ น้าที่
51 ฉันไม่ ามารถท�าใจใ ้เป็น ุขได้จนกว่าจะได้ทุก ิ่งที่ต้องการ
52 ฉันมักทุกข์ร้อนกับเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ ที่เกิดขึ้นเ มอ



387 รุปผลคะแนนในแต่ละด้านเปรียบเทียบกับช่วงคะแนนปกติ	(อายุ	18-25	ปี)

 รุปผลคะแนนในแต่ละด้านเปรียบเทียบกับช่วงคะแนนปกติ	(อายุ	26-60	ปี)

ด้าน ด้านย่อย ช่วงคะแนนปกติ คะแนนทีไ่ด้ ผลทีไ่ด้

ดี
1.1 ควบคุมตนเอง (ข้อ 1-6) 13-18 0 -
1.2 เ ็นใจผู้อื่น (ข้อ 7-12) 16-21 0 -
1.3 รับผิดชอบ (ข้อ 13-18) 17-23 0 -

เก่ง
2.1 มีแรงจูงใจ (ข้อ 19-24) 15-21 0 -
2.2 ตัด ินใจแก้ปัญ า (ข้อ 25-30) 14-20 0 -
2.3 ัมพันธภาพ (ข้อ 31-36) 15-20 0 -

เก่ง
3.1 ภูมิใจในตนเอง (ข้อ 37-40) 9-14 0 -
3.2 พอใจชีวิต (ข้อ 41-46) 16-22 0 -
3.3 ุข งบทางใจ (ข้อ 47-52) 15-21 0 -

ด้าน ด้านย่อย ช่วงคะแนนปกติ คะแนนทีไ่ด้ ผลทีไ่ด้

ดี
1.1 ควบคุมตนเอง (ข้อ 1-6) 14-18 0 -
1.2 เ ็นใจผู้อื่น (ข้อ 7-12) 16-21 0 -
1.3 รับผิดชอบ (ข้อ 13-18) 18-23 0 -

เก่ง
2.1 มีแรงจูงใจ (ข้อ 19-24) 16-22 0 -
2.2 ตัด ินใจแก้ปัญ า (ข้อ 25-30) 15-21 0 -
2.3 ัมพันธภาพ (ข้อ 31-36) 15-21 0 -

เก่ง
3.1 ภูมิใจในตนเอง (ข้อ 37-40) 10-14 0 -
3.2 พอใจชีวิต (ข้อ 41-46) 16-22 0 -
3.3 ุข งบทางใจ (ข้อ 47-52) 16-22 0 -

มายเ ต	ุ: คะแนนทีไ่ด้ต�า่กว่าช่วงคะแนนปกต ิไม่ได้ มายความว่าท่านมคีวามผดิปกตใินด้านนัน้ เพราะด้านต่าง ๆ 
เ ล่านี้เป็น ิ่งที่มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนั้น คะแนนที่ได้ต�า่จึงเป็นข้อเตือนใจใ ้ท่าน าแนวทาง
ในการพฒันาความฉลาดทางอารมณ์ในด้านนัน้ใ ม้ากยิง่ขึน้ �า รบัรายละเอยีดและแนวทางในการพฒันาความฉลาด
ทางอารมณ์มีอยู่ใน นัง ืออีคิว : ความฉลาดทางอารมณ์ รือคู่มือความฉลาดทางอารมณ์ ( �า รับประชาชน) 
ของกรม ุขภาพจิต รวมทั้งท่าน ามารถเข้าร่วมกิจกรรมพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ที่ทางกรม ุขภาพจิต รือ
น่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องจัดขึ้น (ที่มา : http://rajanukul.go.th)
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388 ภาคผนวก ฉ 2
 แบบประเมนิ MQ :  Moral Quotient ส�าหรบัพนกังานขาย

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 ท่านมีการเรียนรู้ในเรื่องคุณธรรม จริยธรรมเ มอ
2 ท่านมีคติพจน์ประจ�าใจ และ ามารถน�ามาใช้ในชี ิตประจ�า ันเ มอ
3 ท่านจะปฏิบัติต่อผู้อื่นด้ ยค ามรัก ค ามเมตตาอยู่เ มอ
4 ท่านเป็นผู้ที่ประพฤติดีตามกรอบของ า นาที่ท่านนับถือ
5 ในการท�างานด้านการขาย ท่านจะนึกถึงผลประโยชน์ของผู้ซื้อเป็น ลัก
6 ท่านจะยึด ลักค ามจริงและค ามถูกต้องแม้ ่าจะ ่งใ ้ท่านขายไม่ได้ก็ตาม
7 ท่านจะไม่ขายแต่ ินค้าอย่างเดีย แต่ท่านจะบริการอย่างเต็มที่เพื่อใ ้ลูกค้า รือ 

ผู้มุ่ง ังเกิดค ามประทับใจ
8 เมื่อท่านพลาดพล้ังใน ิ่งที่ท�าไปแล้  ท่านจะทบท นและใ ้ ัจจะ ่าท่านไม่ท�า 

อย่างนั้นอีก
9 ท่านเชื่อ ่ามนุ ย์ทุกคนมีเกียรติย  ักดิ์ รีอยู่ทุกคน
10 ท่านจะปฏิบัติกับผู้ร่ มงานทั้งต่อ น้าและลับ ลังเ มือนกัน
11 ท่านจะไม่น�าพาตนเองไปอยู่ในกลุ่มของผู้ประพฤติมิชอบ ไม่ ่าจะถูกคะยั้นคะยอ

อย่างไร
12 ท่านเชื่อในกฎแ ่งการกระท�าอย่าง นิทใจ
13 ท่านเป็นผู้น�าทางจิต ิญญาณใ ้ผู้อื่นได้เ มอ
14 ท่าน ามารถเป็นที่ปรึก าใ ้กับใคร ๆ ได้ด้ ยการใช้ ลักคุณธรรม
15 ท่านเชื่อ ่าการท�างานที่ดีก็คือการ ร้างบุญอย่าง นึ่ง
16 ท่านมีการประเมินผลตนเองอยู่เ มอและพยายามปรับปรุงทุกอย่างใ ้ดีขึ้น
17 ท่านจะไม่น�าตั เองไปเปรียบเทียบกับผู้อื่นใ ้ตนเองเ ียก�าลังใจ
18 ท่านเป็นผู้ที่ ่งเ ริมและ นับ นุนเรื่องคุณธรรมและจริยธรรมในองค์กรอยู่เ มอ
19 ท่านเป็นผู้ที่พยายามละกิเล ทั้งป ง และพยายามท�าจิตใจใ ้ผ่องใ ะอาดบริ ุทธิ์
20 ท่านจะท�างานด้ ยค ามซื่อ ัตย์ ุจริตเท่านั้นไม่ ่าผลตอบแทนจะเป็นอย่างไร

ค�าชี้แจง	 : ใ ้เลือกระดับคะแนนตั้งแต่ 1-5 ในข้อค�าถามที่ปรากฏในตารางที่ตรงกับมุมมองของท่านมากที่ ุด 
เพื่อประเมินโดยไม่มีข้อใดถูก รือผิด 

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้ ย 3 = ไม่มีค ามเ ็น 4 = เ ็นด้ ย 5 = เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง



389 การแปลผล	 :	 เมื่อท่านท�าแบบประเมิน  MQ ครบทั้ง 20 ข้อแล้  ใ ้ร มคะแนนทั้ง มด ่าได้เท่าไร โดยที ่
ผลของคะแนนแต่ละล�าดับมีค าม มาย ดังต่อไปนี้ 
 1.	 คะแนน	 80	 ขึ้นไป มายถึง ท่านเป็นผู้ที่มีคุณธรรมและจริยธรรม ูงมาก เป็นผู้ที่เคร่งครัดใน ลักธรรม 
ของ า นาของท่าน โดยมีค าม ุขในการท�างานและการด�ารงชี ิตมากโดยเน้นในเรื่องคุณงามค ามดีมากก ่า
ค าม �าเร็จที่ได้มาจาก ิ่งที่ไม่ถูกต้อง และยังเป็นผู้ที่ไม่น�าตนเองไปเปรียบเทียบกับผู้อื่นใ ้เกิดค ามรู้ ึกที่ไม่ดี 
โดยจะน�าพาตนเองไป ูจ่ดุ มายทีด่ทีีต่นเองได้ตัง้เป้า มายไ แ้ละประการ �าคญั คอื ค ามพยายามในการเ รมิ ร้าง
ตนเองในการเป็นผู้ มบูรณ์แบบในการด�ารงชี ิต ได้รับการยอมรับจากบุคคลในครอบครั และบุคคลแ ดล้อม 
ในที่ท�างาน ่าเป็นผู้มีคุณงามค ามดี มค รได้รับการยกย่องและเป็นแบบอย่างที่ดีใ ้กับผู้อื่นได้ 
	 2.	คะแนน	70-79 มายถึง ท่านมีคุณงามค ามดีอยู่ในเกณฑ์ที่ ูงมากพอ มค ร มีการท�างานด้ ยค ามซื่อ ัตย์
ุจริตไม่คดโกง เป็นคนดีมี ีลธรรม มีค ามเชื่อในเรื่องของเ ตุผลและการท�าดีย่อมได้ดี ถือเป็นผู้มี ีลธรรมเป็นปกติ

ในชี ติ ชอบค ามเรยีบง่าย งบ บาย แต่ในขณะเดยี กนักย็งัมี งัคมกบัผูอ้ืน่ด้ ยทีอ่าจมี ่ นท�าใ ้ ลีธรรมบกพร่อง
ไปบ้าง แต่กเ็ป็น ่ นทีน้่อย ามารถปรับตั คนื ูค่ ามเป็นปกตไิด้อย่างร ดเร็  ่ นการท�างานด้านการขายกเ็ป็น 
ผูท้ีย่ึด ลักค ามถูกต้องและผลประโยชน์ทั้งของตนและของลูกค้า รือผู้มุ่ง ังด้ ย และในบางครั้งก็ ามารถเป็น
ที่ปรึก าใ ้กับผู้อื่นได้เช่นกัน ในระดับนี้ถ้าได้ ึก าในเรื่อง ลักธรรมใน า นาเพิ่มเติมและน�ามาประพฤติปฏิบัติ
จะถือ ่าดีมากเลยทีเดีย
	 3.	 คะแนน	60-69 มายถงึ ท่านได้ชือ่ า่เป็นคนดคีน นึง่ใน งัคมทัง้ครอบครั และทีท่�างาน มคี ามเอือ้เฟ้ือเผือ่แผ่ 
ต่อบุคคลที่ท่านเ ็น ่า มค ร โดยท่านจะใช้เ ตุผลมากก ่าเรื่องของอารมณ์ในเกณฑ์ 60 : 40 เพราะบางครั้งท่านก็
ใช้อารมณ์เป็นตั ตัด นิเช่นกัน และ ลายครัง้ทีท่่านมกัแ ดงปฏกิริิยาบางอย่างทีอ่าจไม่ มค รออกไปในบาง ถานการณ์
และเมื่อคิดย้อนกลับไปก็มีบ้างที่จะไม่ บายกับการกระท�านั้น ซึ่งท่านก็จะน�ามาเป็นบทเรียน อนใจต่อไป �า รับ
ท่านที่ได้คะแนนในเกณฑ์นี้ต้องระ ังคือการถูกชักจูงไปในทางที่เ ื่อม ซึ่งท่านก็มีภูมิต้านทานในระดับ นึ่ง แต่ถ้า
ากถูกกระตุ้นมาก ๆ ท่านอาจคล้อยตามได้ จึงต้องระมัดระ ังและมีเครื่องยึดเ นี่ย จิตใจไ ้ใ ้มั่น เพราะโดย 
ลักแล้ ถือ ่าท่านยังมี ่ นที่ดีอยู่มากก ่าที่ไม่ดี

	 4.	คะแนน	50-59	 มายถึง ท่านเป็นคนที่ค่อนข้างรัก นุก มีค ามเชื่อมั่นในตนเองค่อนข้าง ูงและมีโอกา ที่จะ
ถกูชกัจงูไปในทางทีด่ี รอืไม่ดไีด้ในอัตราท่ีพอ ๆ กนัและยงัเป็นผูท้ีอ่่อนไ ง่าย มกัเกดิปฏกิริยิาทนัททีีเ่กิดเ ตกุารณ์
ใด ๆ ไม่ ่าดี รือร้าย โดยไม่ นใจ ิ่งรอบข้างมากนัก การตัด ินใจบางครั้งก็ใช้อารมณ์ บางครั้งก็ใช้เ ตุผลแล้ แต่ ่า
เคยชินกับ ิ่งใดมากก ่ากัน แต่แน โน้มเป็นผู้ที่เชื่อใน ลักค ามถูกใจมากก ่าค ามถูกต้อง และในบางกรณีอาจมี
การแ ดงค ามคิดเ น็ทีเ่ป็นอตัตาธิปไตยค่อนข้างมาก แม้ า่จะ นทางกบัค ามคดิของคน ่ นใ ญ่ก็ตาม ผูท้ีไ่ด้รบั
คะแนนในระดับนี้จ�าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องอยู่ใน ิ่งแ ดล้อมที่มีผู้มี ีลธรรมเป็น ลัก และต้องพิจารณาตนเอง ่าชอบ
ึก าจริยธรรมคุณธรรมในทางใด เช่น บางท่านชอบการฟัง บางท่านชอบการพูดคุยไต่ถาม บางท่านชอบฟังเรื่องใน
มัยโบราณกาล เมื่อจับจริตของตนได้แล้  ก็ใ ้ ัด ึก าและน�า ลักธรรมเ ล่านั้นมาประยุกต์ใช้กับการท�างานและ

การด�ารงชี ิต โดยใช้ ิธีการใ ้ ัจจะ ัญญากับตนเองใน ิ่งที่ดีงามไปเรื่อย ๆ และพยายามปรับตั ใ ้ดีขึ้น เชื่อ ่า
ท่านจะ ามารถพัฒนา MQ ไป ู่ในระดับที่ ูงได้อย่างแน่นอน 
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390 ภาคผนวก ฉ 3
แบบประเมนิ AQ :  Adversity Quotient ส�าหรบัพนกังานขาย

ค�าชี้แจง	 : ใ ้เลือกระดับคะแนนตั้งแต่ 1-5 ในข้อค�าถามที่ปรากฏในตารางที่ตรงกับมุมมองของท่านมากที่ ุด 
เพื่อประเมินโดยไม่มีข้อใดถูก รือผิด 

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้วยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้วย 3 = ไม่มีความเ ็น 4 = เ ็นด้วย 5 = เ ็นด้วยอย่างยิ่ง

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 ท่านเป็นผู้ที่มีทัศนคติบวกกับทุกเรื่องราวในชีวิต
2 ท่านเ ็นว่าการเปลี่ยนแปลงเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นได้กับทุกคนและตลอดเวลา
3 ท่าน ามารถแยกแยะระ ว่างเรื่องงานและเรื่อง ่วนตัวได้
4 ากลูกค้า รือผู้มุ่ง วังพูดกับท่านไม่ดี ท่านจะไม่ถือ าและด�าเนินการขายต่อไปด้วย

ความอดทน
5 ากลูกค้า รือผู้มุ่ง วังใช้เวลาในการตัด ินใจนานกว่าปกติ ท่านก็เข้าใจและยังเต็มใจ

เ มอในการใ ้บริการการขายต่อไป
6 เมื่อเกิดความตึงเครียดในที่ท�างาน ท่านจะ าทางแก้ไขมากกว่า า าเ ตุที่เกิดขึ้น
7 เมื่อได้รับมอบ มายใ ้ขาย ินค้าใ ม่ที่มีความยากมาก ท่านจะยอมรับและปรับตัว
8 ท่านเข้าใจเมื่อมีการโต้แย้งเกี่ยวกับ ินค้าอย่างรุนแรงและจะตอบค�าถามอย่าง ุภาพ
9 เมื่อท่านมีปัญ ากับเพื่อนร่วมงาน ท่านจะใช้ ลักการประนีประนอมมากกว่าใช้ความ

รุนแรง
10 เมื่อมีปัญ าครอบครัว ท่านเลือกที่จะใช้ความ งบมากกว่าการเอาชนะกัน
11 เมื่อมี ิ่งที่ไม่คาดคิดเกิดขึ้น ท่าน ามารถตั้ง ติเพื่อไม่ใ ้ ิ่งนั้นบานปลายมากขึ้น
12 ท่านมักจะมอง ิ่งที่เกิดขึ้นว่าเป็นปัจจัยภายนอกที่ไม่ ามารถควบคุมได้
13 เมื่อการขายไม่ �าเร็จ ท่านจะไม่ งุด งิดและพร้อมท�างานการขายต่อไป
14 ท่านมีการตอบ นองต่อ ิ่งที่เกิดขึ้นได้อย่างมี ติ ัมปชัญญะมากกว่าการตื่นตระ นก
15 ท่านจะไม่ท�าใ ้ปัญ าที่เกิดขึ้นเป็นเรื่องใ ญ่และแก้ไขใ ้ผ่านไปได้โดยเร็ว
16 ท่านเชื่อว่าท่านอดทนและทนทานต่อปัญ าใด ๆ ได้เป็นอย่างดี
17 ท่านเชื่อว่าการแก้ปัญ าทุกอย่างอยู่ที่ปฏิกิริยาของผู้แก้ไข ไม่ใช่ตัวปัญ า
18 ท่านฝึกความอดทนใ ้เพิ่มขึ้นอยู่เ มอและพร้อม �า รับวิกฤตที่อาจเกิดขึ้น
19 ท่านจะใ ้อภัยผู้อื่นเ มอ ไม่ว่าเ ตุการณ์จะรุนแรงแค่ไ นก็ตาม
20 ท่านพร้อมน้อมรับค�าติชมไม่ว่าจะมาในรูปแบบใดก็ตาม



391 การแปลผล	 :	 เมื่อท่านท�าแบบประเมิน AQ ครบ 20 ข้อแล้  ใ ้ร มคะแนนทั้ง มด ่าได้เท่าไร โดยที่ผลของ
คะแนนแต่ละระดับ มีค าม มายดังต่อไปนี้
 1.	 คะแนน	 80	 ขึ้นไป  มายถึง  ท่านเป็นผู้ที่มีค ามอดทนในการท�างาน ูงมาก มีทั นคติที่เป็นบ กในการ
ด�ารงชี ิต แม้กระทั่งการท�างานที่มีค ามกดดัน ูงท่านก็ ามารถผ่านอุป รรค รือ ิกฤติในชี ิตมาได้เป็นอย่างดี โดย
มี ติ ัมปชัญญะเป็นตั ก�า นดรู้ใ ้อยู่กับปัจจุบัน ที่ �าคัญเมื่อเกิดเ ตุการณ์ต่าง ๆ ที่ไม่คาดฝันขึ้น ท่านจะมี
ติ ัมปชัญญะที่ดี รู้ ่าอะไร มค รท�า รือไม่ มค รท�า ซึ่งท่านจะ ามารถผ่านเ ตุการณ์เ ล่าน้ันมาได้ดีก ่า 

คนปกติและแปลง ิกฤติเป็นโอกา ได้อย่างดีเยี่ยม โดยการน�ามาเป็นบทเรียน รือประ บการณ์ใ ้มีทัก ะชี ิต 
ที่ดียิ่งขึ้น ซึ่งถือ ่าดีมาก ๆ �า รับท่านที่มี AQ ในระดับนี้
 2.	 คะแนน	 70-79	 มายถึง ท่านเป็นบุคคลที่มีภา ะในเรื่องของอารมณ์ดีพอ มค ร ในกรณีที่เกิด ิกฤติท่าน 
กย็งัคงยัง้ ตไิ ไ้ด้ด ีแม้จะตกใจ รอื ติกกัง ลแต่กเ็ป็นในช่ งระยะเ ลา ัน้ ๆ โดยมคี ามคดิบ กในเรือ่งต่าง ๆ ทัง้ใน
เรื่องของการท�างานที่ดี การด�ารงชี ิตที่มีค าม ุข และ ามารถน�าเอาประ บการณ์ต่าง ๆ มา ิเคราะ ์และค่อย ๆ 
เปลีย่นแปลงตนเองใ เ้ป็นผูท้ีม่คี ามแขง็แกร่งขึน้ ซึง่โดยร มแล้ ถือ า่เป็นผู้ทีม่กีารเรยีนรูแ้ละรับรูไ้ด้ดี มคี ามพร้อม
ในการต้อนรับใน ิ่งที่จะมีการเปลี่ยนแปลงพอ มค ร ในกลุ่มระดับคะแนนน้ีถ้าเพิ่มในเรื่องการอยู่กับปัจจุบันและ
ค ามมั่นคงของ ติ ัมปชัญญะได้จะถือ ่าดีมากขึ้นทีเดีย
	 3.	 	คะแนน	60-69	 มายถึง ท่านที่ใช้อารมณ์ในการตัด ินใจมากก ่าเ ตุผลพอ มค ร แต่ยังถือ ่ายังมีค าม
อดทนอยู่ในเกณฑ์ที่พอใช้ได้ ากเรื่องนั้นไม่เล ร้ายจนเกินไป เป็นผู้ที่ยังต้องพึ่งพาการได้ ติจากบุคคลรอบข้างอยู่ 
แต่ก็พร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงไปในทิ ทางที่ดี โดยที่ค ามเป็นจริงไม่ชอบที่จะใ ้เกิดการเปลี่ยนแปลงเท่าไรนัก 
แต่ถ้าเป็นการเปลี่ยนแปลงไปในทิ ทางที่ดีก็จะไม่มีปัญ า จึงต้องฝึก ัดการมองโลกตามค ามเป็นจริงที่เกิดขึ้น ่า
เป็นปัจจัยภายนอกที่ไม่ ามารถค บคุมได้ ดังนั้น ท่านที่มีคะแนนอยู่ในระดับนี้ต้องระ ังเรื่องที่ไม่คาด ังที่อาจ 
เกิดขึ้น ซึ่งต้องฝึกเรื่องการยอมรับและค ามอดทนใ ้มากก ่านี้
	 4.	 คะแนน	 50-59	 มายถึง ท่านเป็นผู้ที่อารมณ์ปร นแปรมากอยู่ในเกณฑ์ที่ต้องระ ัง ากเกิดเ ตุการณ์ที ่
ไม่คาดคิดในชี ิต โอกา ที่จะแ ดงค าม ู่ าม รือทนไม่ได้ ยอมรับไม่ได้ในชี ิตอาจมีค่อนข้าง ูงมาก ซึ่งต้องระ ัง
ไม่ใ ้กระท�า ิ่งใด ๆ ที่จะท�าใ ้ปัญ าบานปลายมากก ่าเดิม โดยเริ่มที่จะฝึก ัดยอมรับในทุก ิ่งทุกอย่างที่เกิดขึ้น ่า
เป็นทั้งปัจจัยภายในที่ ามารถค บคุมได้และปัจจัยภายนอกที่ไม่ ามารถบังคับบัญชาได้ ต้องไม่แ ดงปฏิกิริยาที่
แ ดงออกจนเคยชินในทางที่ใช้อารมณ์มากก ่าเ ตุผลออกไปอย่างเด็ดขาด แต่ผู้ที่ได้รับคะแนนอยู่ในเกณฑ์นี้ก็
ามารถพัฒนาชี ิตใ ้มีค ามเข้มแข็งได้ ด้ ยการ ร้าง ินัยในตนเองในเรื่องการแ ดงออกไม่ใ ้เป็นไปตามอารมณ์ 

ก็จะ ามารถพัฒนาไป ู่การมี AQ ในระดับ ูงได้
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392 ภาคผนวก ฉ 4
แบบประเมนิ SQ :  Spiritual Quotient ส�าหรบัพนกังานขาย

ค�าชี้แจง	 : ใ ้เลือกระดับคะแนนตั้งแต่ 1-5 ในข้อค�าถามที่ปรากฏในตารางที่ตรงกับมุมมองของท่านมากที่ ุด 
เพื่อประเมินโดยไม่มีข้อใดถูก รือผิด 

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้ ย 3 = ไม่มีค ามเ ็น 4 = เ ็นด้ ย 5 = เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 ท่านใ ้เ ลาและค าม �าคัญในการพัฒนาทางจิต ิญญาณอยู่เ มอ
2 ท่านใ ้ค าม �าคัญของค�า ่า คุณค่า มากก ่าค�า ่า มูลค่า
3 ท่านมักจะเรียนรู้ใน ิ่งที่เป็นประโยชน์กับการด�าเนินชี ิตเ มอ
4 ท่านชอบอ่าน นัง ือปรัชญาที่มีเนื้อ าพัฒนาคุณภาพจิตใจมากก ่า นัง ืออื่น
5 ท่านเชื่อ ่าทุกชี ิตล้ นมีคุณค่าและค าม มายบนโลกมนุ ย์เ มอ
6 ท่านเป็นผู้ที่ ร้าง มดุลใ ้กับชี ิตได้เป็นอย่างดี
7 ท่านใ ้คะแนนทางด้านค าม ุขมากก ่าค าม �าเร็จ
8 ท่านเชื่อ ่าการท�างานการขายก็เป็น ิ่งที่มีคุณค่าในตนเองเช่นกัน
9 ท่านมีปรัชญาในการท�างานและน�ามาประยุกต์กับการท�างานด้านการขายเ มอ
10 ท่าน ามารถถอดร ั ของการขายได้ า่ ิง่ทีข่ายนัน้เป็นการแก้ปัญ าใ ผู้ซ้ือ้ได้เป็นอย่างดี
11 ท่านเข้าใจในการท�างานของ มองและน�ามาใช้กับชี ิตการขายและการด�ารงชี ิตได้

เป็นอย่างดี
12 เมื่อตื่นขึ้นมาในตอนเช้า ท่านจะ ื่อ ารกับตนเองในแง่ดีเพื่อใ ้เกิดพลังบ กอย่าง

เต็มที่ในการท�างาน
13 ท่านค้นพบพร รรค์ของท่านและน�ามาใช้ใ ้เกิดประโยชน์เ มอ
14 ท่านมักจะ ื่อ ารข้อคิดดี ๆ ในการพัฒนาชี ิตลงในโซเชียล มีเดีย ของท่านเ มอ
15 เมื่อท่านได้รับทราบเกี่ย กับเรื่องไม่ดีของใคร ท่านจะไม่ออกค ามเ ็นใดๆ เพราะ

คิด ่าเราไม่ค รตัด ินผู้ใด
16 ท่านเชื่อ ่าการกระท�าของทุกคนล้ นแล้ แต่มีเ ตุและมีผลของแต่ละคนในการ 

กระท�านั้น ๆ เ มอ
17 ท่านได้ชื่อ ่าเป็นผู้ที่ ามารถ ร้างก�าลังใจใ ้กับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี
18 ท่าน ามารถ ิเคราะ ์ตนเอง ่าเป็นคนอย่างไรและพร้อม นับ นุนปรับปรุงพร้อม

ทั้งการเปลี่ยนแปลงไปในทิ ทางที่ดีอยู่เ มอ



393
ข้อที่ ค�าถาม

ระดบัคะแนน*
1 2 3 4 5

19 ท่านพยายามที่จะลดละตั ตนของตนเองออกไปใ ้ได้มากที่ ุด
20 ท่านมักจะใช้เ ลาในการ ิเคราะ ์ตนเองมากก ่า ิเคราะ ์ผู้อื่น

 การแปลผล	:	เมื่อท่านท�าแบบประเมินครบ 20 ข้อแล้  ใ ้ร มคะแนนทั้ง มด ่าได้เท่าไร โดยที่คะแนนแต่ละ
ระดับมีค าม มาย ดังต่อไปนี้
	 1.	คะแนน	80	ขึ้นไป	 มายถึง ท่านเป็นผู้มีการพัฒนาทางจิต ิญญาณในระดับ ูงมาก ถือเป็นผู้ที่มีทั้ง IQ และ 
EQ อย่างครบถ้ น ามารถน�ามา ร้าง รรค์ในการใช้ชี ิตได้อย่างมีประ ิทธิภาพ โดยเริ่มจากการประเมินตนเอง ่า
มจีติ ญิญาณ รอืปรชัญาในการด�ารงชี ติอย่างไร อะไรคอืคณุค่า อะไรคือมลูค่า ซึง่ผูท้ีไ่ด้รบัคะแนนในระดบันีถ้อืได้ า่
จะเป็นผู้ที่เ ็นคุณค่ามากก ่ามูลค่าและพยายามผลักดันการกระท�าของตนเองใ ้แ ดงออกในการกระท�า ิ่งที่ดี ที่มี
ผลดีต่อตนเองและบุคคลรอบข้างอยู่เ มอ โดยมีพื้นฐานของการพัฒนาจิต ิญญาณของตนใ ้คิดในทางที่ดีในทางที่
เป็นบ กอยู่เ มอ และน�าเอาประ บการณ์ชี ิตทั้ง มดมาเป็นบทเรียน อนใ ้ตนเองเป็นผู้ที่ครบถ้ นด้ ยคุณธรรม
และจริยธรรม ามารถเป็นตั อย่างใ ้กับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี 
	 2.	คะแนน	 70-79 มายถึง ท่านเป็นผู้ที่ใ ่ใจและพยายามในการพัฒนาตนเองใ ้เป็นผู้ท่ีมีค าม ุข บาย 
พยายามที่จะ าแก่นแท้ของการใช้ชี ิตอย่างมีคุณค่า แม้บางครั้งจะประ บปัญ าท�าใ ้เกิดค าม ับ นกับ 
การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ แต่ก็ยังคุมอารมณ์ในแต่ละ ถานการณ์ได้เป็นอย่างดี แม้จะยังไม่ได้เป็นผู้ที่เป็นแบบอย่างใ ้
กับใคร ๆ ได้อย่างเต็มที่ แต่ก็ นใจใฝ่ าค ามรู้ในการพัฒนาทางจิต ิญญาณ จนท�าใ ้รูปแบบการใช้ชี ิตเป็นไปใน
ทางท่ีด ีเช่น การอ่าน นงั อื า นา ปรชัญาต่าง ๆ ทีเ่ป็นประโยชน์ รอืแม้กระทัง่การดภูาพยนตร์กจ็ะเลอืกดูในแน ที่
เป็นประโยชน์กับการใช้ชี ิต และที่เ ็นเด่นชัด ก็คือ การเลือกคบเพื่อนที่เป็นไปในลัก ณะชักช นกันไปในทางที่
พัฒนา คือ การเลือกคบแต่กัลยาณมิตร กัลยาณธรรมมากก ่าปุถุชนทั่ ไป ท่านที่ได้รับคะแนนในระดับนี้ มค ร
ต้องมีการพัฒนา โดยเฉพาะการ ึก าใน ลัก า นาปรัชญาต่าง ๆ ที่ถูกต้องและน�ามาประพฤติปฏิบัติจนพิ ูจน์ได้
่า ิ่งนี้เป็น ิ่งที่ประเ ริฐจริง ๆ ก็จะ ามารถเป็นแบบอย่างใ ้กับผู้อื่นได้ประพฤติปฏิบัติตามเช่นกัน

	 3.	คะแนน	60-69	 มายถึง ท่านทีย่งัมกีารใช้ชี ติแบบปกติ โดย นใจในเรือ่งของการพฒันาทางจิต ญิญาณบ้าง 
แต่กไ็ม่มากเท่า ิง่ทีต้่องท�าอยูเ่ป็นอาจณิ ไม่ า่จะเป็นการทุม่เทตนเองใ กั้บการท�างานอย่างมาก จนบางครัง้ก่อใ เ้กดิ
ค ามเครยีด ค ามไม่เข้าใจใน จัธรรมค ามเป็นไปของโลก รือบางท่านเป็นคนด ี แต่อาจละเลยค�า อนในทาง า นา 
ไปด้ ยเพราะคือ า่ตนเป็นคนด ีไม่เอารัดเอาเปรียบใคร มคี ามซือ่ ตัย์ จุรติกน่็าจะพอแล้ เลยท�าใ บ้างอย่างพร่องไป
อย่างน่าใจ าย เช่น การท�าใ เ้กดิค ามเ ือ่มทัง้ทางร่างกายและจติใจ การท่องเทีย่ ใน ถานทีอ่โคจร รอืการคบเพือ่น 
ที่ไม่ดี ท�าใ ้กราฟชี ิตมีแน โน้มที่ตกลงมากก ่าดีขึ้น ซึ่งเป็นเรื่องที่น่า ่ งมากก ่า ถ้าไม่มีผู้ที่จูงใจ รือฉุดรั้งที่ด ี
มีอ�านาจท�าใ ้คล้อยตามไปในทางท่ีดีได้อย่างเพียงพอ โอกา ท่ีจะพลาดพลั้งไปในทางท่ีไม่ดีจะมีมากขึ้น ดังนั้น 
ผูท้ีไ่ด้คะแนนในระดบันีย้งัถอื า่ท่านเป็นคนท่ีดอียู ่ เพราะยงัอยูบ่นพืน้ฐานของค ามถกูต้องมากก า่ แต่จ�าเป็นต้อง ร้าง 
ภมูต้ิานทานใ ม้ากเอาไ  ้และเริม่พฒันาตนเองใ ดี้ขึน้เร่ือย ๆ ท่านกจ็ะ ามารถพฒันาตนเองไป ูใ่นระดับที่ งูขึน้ต่อไปได้ 
	 4.	 คะแนน	 50-59	 มายถงึ ท่านเป็นบคุคลทีน่่าเป็น ่ ง เพราะคาบลกูคาบดอกกับการทีจ่ะไปในทางเ ือ่มได้ เช่น 
การคบเพื่อนที่ไม่ดีที่พร้อมจะพาท่านไป ู่อบายมุข 6 คือ การดื่มน�า้เมา การเที่ย กลางคืน ดูการละเล่น การเล่น 
การพนัน  การคบคนชั่ เป็นมิตร  การเกียจคร้านในการท�างาน ทั้ง มดนี้พร้อมจะพาท่านไปใน นทางที่เ ื่อมได ้
ตลอดเ ลา ดังนั้น ท่านจ�าเป็นต้องพิจารณาอย่างเร่งด่ น ่าปัจจุบันนี้ท่านมีคุณภาพชี ิตอย่างไร ท่านเป็นอย่างไรใน 
ายตาของบุคคลแ ดล้อมท่าน ทั้งคนในครอบครั และในที่ท�างาน แม้กระทั่งลูกค้า รือผู้มุ่ง ังท่านมีค าม รัทธา

เชื่อมั่นในตั ท่าน รือไม่ เพราะอะไร เพื่อที่จะน�ามาปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ิถีในการพัฒนาชี ิตได้อย่างรู้เท่าทัน 
ซึ่งถือ ่ายังไม่ ายเกินไป 
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394 ภาคผนวก ฉ 5
แบบประเมนิ HQ :  Health Quotient ส�าหรบัพนกังานขาย

ค�าชี้แจง	 : ใ ้เลือกระดับคะแนนตั้งแต่ 1-5 ในข้อค�าถามที่ปรากฏในตารางที่ตรงกับมุมมองของท่านมากที่ ุด 
เพื่อประเมินโดยไม่มีข้อใดถูก รือผิด  

ระดับคะแนน * จ�าแนกได้ดังนี้ 1 = ไม่เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เ ็นด้ ย 3 = ไม่มีค ามเ ็น 4 = เ ็นด้ ย 5 = เ ็นด้ ยอย่างยิ่ง

ข้อที่ ค�าถาม
ระดบัคะแนน*

1 2 3 4 5
1 ท่านได้ชื่อ ่าเป็นผู้ “ดูแล” และ “ใ ่ใจ” ใน ุขภาพทั้งกายและใจ
2 ท่าน ามารถค บคุมน�้า นักใ ้คงที่ตามที่ต้องการได้
3 ท่านมักจะเรียนรู้ถึง ิ่งที่มีประโยชน์ต่อร่างกายอยู่เป็นประจ�า
4 ท่านมีการตร จ ุขภาพอย่าง ม�่าเ มออย่างน้อยปีละครั้ง
5 แม้ ่างานจะ นักอย่างไร ท่านจะไม่ลืมการออกก�าลังกายอย่างเด็ดขาด
6 ท่านจะไม่ใช้ ารเ พติด ร มทั้งเ ล้าและบุ รี่
7 ท่านจะงดการ ัง รรค์ที่ท�าใ ้การพักผ่อนน้อยก ่าปกติ
8 ท่านเป็นผู้ที่นอน ลับลึกเป็นปกติ
9 ท่าน ามารถค บคุมอารมณ์ได้ดีเ มอ
10 ท่าน ามารถลดละค ามเครียดที่เข้ามาจิตใจได้อย่างร ดเร็
11 ท่านจะไม่ ิตกกัง ลกับ ิ่งที่ผ่านมาแล้ กับ ิ่งที่ยังมาไม่ถึง
12 ท่านจะไม่เ ียใจ ากขายไม่ได้เพราะถือ ่าท�าดีที่ ุดแล้
13 ท่านจะไม่ย�้าคิดย�า้ท�ากับทั้งเรื่องงานและการด�ารงชี ิต
14 ท่าน ามารถยอมรับค ามจริงในทุกเรื่องได้โดยเฉพาะเรื่องที่ท่านผิด ัง
15 ท่านชอบในการนั่ง มาธิรัก าจิตใจใ ้ งบ
16 ท่านชอบท�ากิจกรรมที่เป็น าธารณประโยชน์ รือการช่ ยเ ลือกิจกรรมทาง า นา
17 ท่านมักชักช นผู้อื่นใ ้ ร้างจิต �านึกที่ดีต่อ ังคม
18 ท่านจะไม่ปล่อยใ ้อาการเจ็บป่ ยเล็กน้อยมากลายเป็นการเจ็บป่ ยที่เรื้อรังอย่าง 

เด็ดขาด
19 ท่านจะมอง า ิธีการรัก า ุขภาพกายและใจใ ้ดีขึ้นอยู่เ มอ
20 ท่านจะ าข้อมูลที่ถูกต้องก่อนที่จะปฏิบัติตามค�าแนะน�าเ ล่านั้น



395 การแปลผล	:	เมื่อท่านท�าครบ 20 ข้อแล้  ใ ้ร มคะแนนทั้ง มด ่าได้เท่าไร โดยที่ผลของคะแนนแต่ละระดับ 
มีค าม มาย ดังต่อไปนี้
 1.		คะแนน	80	ขึ้นไป มายถึง ท่านเป็นผู้ที่มีค าม นใจใน ุขภาพกายและ ุขภาพใจอย่างเต็มเปี่ยม ามารถ
ดูแล ุขภาพทั้งกายและใจใ ้เป็นไปในทิ ทางที่ดี มีการพัฒนาอย่างเ ็นได้ชัดเจน ทั้งค ามพยายามปฏิบัติตนใ  ้
พ้นจากโรคภยัไข้เจบ็ มกีารตร จ ขุภาพอย่าง ม�า่เ มอ มกีารออกก�าลงักายใน ิง่ทีช่อบโดยพฒันาเป็นการ ร้าง นิยั
ในตนเอง พร้อมทั้งใ ่ใจในการรับประทานอา ารที่มีประโยชน์มากก ่าค ามอร่อย พร้อมทั้งมีการพักผ่อน ย่อนใจ 
และนอน ลับอย่างเพียงพอ ท�าใ ้มีค ามเ ื่อมไปน้อยที่ ุดเท่าที่จะท�าได้ ที่ �าคัญคือ การรัก า ุขภาพใจใ ้อยู่ใน
ระดบัที่ งูมาก คอื มคี ามเครยีดน้อย ไม่มคี าม ติกกัง ล ามารถลดละค ามเครยีดได้อย่างร ดเร็  ทัง้ มดถอืได้ า่
เป็นผู้ที่ นใจและใ ่ใจในเรื่อง HQ อยู่ในระดับที่ดีมาก
	 2.	 คะแนน	 70-79	 มายถึง ท่านเป็นผู้ที่ นใจและใ ่ใจใน ุขภาพกายและใจอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ร่างกายแข็งแรง 
ปรา จากโรคาพยาธิต่าง ๆ โดยอาจมีพร่องไปบ้างในเรื่องที่เกี่ย ข้องกับเ ลา เช่น การท�างานที่มากเกินไปเลยท�าใ ้
เ ลาในการออกก�าลงักายน้อยไปบ้าง ไม่ ม�า่เ มอบ้าง แต่ถ้ามโีอกา เมือ่ไรกจ็ะไม่ปล่อยใ เ้ ยีเ ลาไปโดยเปล่าประโยชน์ 
โดยจะเป็นการนัดกันออกก�าลังกายแบบเป็นกลุ่มบ้างตาม ันเ ลาที่อ�าน ย ในขณะเดีย กันก็เป็นผู้ที่ระมัดระ ัง
เรื่องของโภชนาการประมาณ 80% ที่เ ลืออาจเกิดจากเ ลาที่ไม่ ามารถเลือกได้เนื่องจากเป็นเรื่องของการ ัง รรค์
ใน ังคมการท�างาน แต่ก็ยัง ามารถค บคุมน�้า นักใ ้อยู่ในเกณฑ์ที่ตนเองพอใจ ซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปบ้าง
แต่ก็ไม่มากจนเกินเยีย ยา ่ นเรื่องของ ุขภาพใจก็อยู่ในเกณฑ์ที่ดี มีค าม ุขกับการท�างาน รือ ิ่งที่ได้ท�า ามารถ
ค บคุมอารมณ์ได้ดี ยกเ ้นในบางกรณีที่เกิดเ ตุการณ์ที่คาดฝันมาก ๆ ก็อาจรู้ ึกตกใจ รือ ิตกกัง ลบ้าง แต่ก็
ามารถกลับมาเป็นปกติได้ในเ ลาไม่นานนัก �า รับผู้ที่ได้คะแนนในระดับนี้จ�าเป็นต้องรัก า ุขภาพกาย ุขภาพ

ใจใ ้อยู่ในระดับดีเช่นนี้ พร้อมทั้งพัฒนาต่อไปใน ิ่งที่ยังบกพร่องอยู่บ้าง ซึ่งเรื่อง �าคัญคือการบริ ารเ ลาที่ดี เชื่อ
่า ามารถพัฒนาไป ู่ในระดับ ูง ุดได้อย่างไม่ยากนัก

	 3.	 คะแนน	 60-69	 มายถึง ท่านเป็นผู้ที่ นใจใน ุขภาพกายและใจตามกาลเ ลาที่มีการกระตุ้น ไม่ใช่เป็น 
การท�าอย่าง ม�า่เ มอ ซึ่งอาจเป็นเรื่องของนิ ัยค ามเคยชินที่เป็นแบบนี้มาเป็นเ ลานาน เช่น การนอนดึกเกินก ่า
ี่ทุ่มครึ่งมาเป็นเ ลา ลายปี ท�าใ ้กลายเป็นนิ ัยถา ร รือการขาดการออกก�าลังกายอย่างต่อเนื่องซึ่งอาจเกิดจาก 

เ ลาทีไ่ม่ มดลุ แต่ท่านกจ็ะ นใจในบางเรือ่งแทน เช่น การงดของมนั ของทอดและแป้งในเ ลาเยน็เพือ่ลดน�า้ นกัตั ลง
ตามที่ต้องการ ซึ่งเป็นเรื่องดี แต่ก็เป็นไปอย่างไม่ ม�่าเ มอ เพราะการบีบคั้นจาก ังคมบริบทที่ท�าใ ้ขัดแย้งกับ 
ิ่งที่ได้ตั้งใจไ ้ ร มถึงการมีค ามเครียดทางจิตใจพอ มค ร อาจเป็นเรื่องงาน เรื่องครอบครั  เรื่องการเงิน ที่ท�าใ ้

เกดิการย�า้คิดย�า้ท�าได้ ท�าใ ้ ขุภาพจติไม่ดเีท่าทีค่ ร ผูท้ีไ่ด้คะแนนในระดบันีอ้าจมบีางอย่างทีดี่ แต่กมี็อกี ลายอย่าง 
ที่ยังไม่ มบูรณ์แต่ก็ถือ ่ายังอยู่ในข่ายผู้ที่ นใจใน ุขภาพ ซึ่งถ้า าก ันมา ึก าและ นใจดูแล ุขภาพทั้งกายและ
ใจอย่างจริงจังจนน�ามาประพฤติปฏิบัติ จนค่อยกลายเป็นค ามเคยชินก็จะดีมากทีเดีย
	 4.	 คะแนน	 50-59	 มายถึง ท่านที่จ�าเป็นต้องปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่ น ทั้งด้าน ุขภาพร่างกายและจิตใจ 
โดยเริ่มแรกอาจเป็นการตร จ ุขภาพก่อน ่ามีอะไรที่เป็นปัญ า รือไม่ มค รที่จะใ ้ค าม �าคัญอย่างเร่งด่ นกับ
อะไร โดยอาจต้องปรึก าแพทย์ รือผู้เชี่ย ชาญในเรื่องของการป้องกัน การบ�ารุงและการแก้ไข โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การปรับทั นคติใ ้รัก ุขภาพอย่างแท้จริง ซึ่งเป็นคนละประเด็นกับการตามใจตนเอง เช่น การรับประทานอา าร
อย่างเต็มที่ในทุกมื้อโดยเน้นที่ค ามอร่อยและบรรยากา เป็น �าคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ร มถึง
บุ รี่และ ารเ พติดอื่น ๆ ซึ่งท่านที่ได้ในระดับนี้อาจมองข้ามค าม �าคัญไปบ้าง คือ จะมีแต่ค�า ่า ไม่เป็นไร รือ 
“ก็ท�ามาตั้งนานก็ไม่เ ็นเป็นไรนี่ มีค าม ุขดีออก” เลยท�าใ ้ขาดค ามเอาใจใ ่เท่าที่ค ร จะมีบ้างก็ต่อเมื่อได้รับ
การกระตุ้นมาก ๆ เท่านั้นเอง แต่อาจมีบางอย่างที่ต้องดูแลเป็นพิเ  จึงใ ้ค าม �าคัญเป็นพิเ  เรียกได้ ่า 
จะดูแลเฉพาะใน ิ่งที่ตนเองใ ้ค าม �าคัญเท่านั้น ใน ่ นของ ุขภาพจิตก็เ มือนกัน อาจไม่มีอะไรที่รุนแรงมากใ ้
เ ็นในระยะเริ่มต้น แต่ถ้าเ ลาผ่านไปนาน ๆ  และได้รับค ามเครียด อาจกลายเป็นการ ะ ม ั่ง มใน ิ่งที่ไม่ดีเอาไ ้
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396 จนกลายเป็นผู้มี ุขภาพจิตที่ไม่ดี ดังนั้น ผู้ที่ได้รับคะแนนในระดับนี้ มควรประเมินตนเองและรีบปรับทัศนคติใน 
เชิงบวก ใ ้ก�าลังใจตนเองว่าทุก ิ่งทุกอย่าง ามารถแก้ไขเปลี่ยนแปลงไปได้เ มอ โดยเริ่มจากการเอาใจใ ่ใน ุขภาพ
บางอย่างใ ้ �าเร็จเป็นรูปธรรมและใ ้รางวัลกับตนเองบ้างก่อนที่จะพัฒนาใน ิ่งอื่นต่อไป

ภาคผนวก ช

ล�าดบัที่ ค�าศพัท์ ความหมาย ค�าทีม่คีวามหมาย
เหมอืนกนั

1 Honesty (n.) ความซื่ิอ ัตย์ ความ ุจริต ความจริงใจ : integrity, 
openness

2 Sincerity (n.) ความใจจริง ความจริงใจ ความมีใจซื่อ
ความแท้จริง ความไม่ปลอม ความบริ ุทธิ์ ความไม่มี
ิ่งเจือปน

: honesty -A 
hypocrisy

3 Integrity (n.) การยึดถือ ลักคุณธรรม ความซื่อ ัตย์ ความ มบูรณ์ 
ความมั่นคง ความเป็นอัน นึ่งอันเดียว

: honesty, 
wholeness

4 Probity (n.) ความซื่อ ัตย์ ความซื่อตรง ความตรงไปตรงมา -
5 Ethics (n.) จริยศา ตร์ จริยธรรม วิชาศีลธรรม ธรรมะ -
6 Moral (adj.) เกี่ยวกับศีลธรรม เกี่ยวกับจรรยา เกี่ยวกับความรู้ ึก

ผิดชอบ บริ ุทธิ์ เกี่ยวกับจิตใจ ขึ้นอยู่กับการ ังเกต 
ลกัศลีธรรม ลกัธรรมจรยิา ค�าศพัท์ย่อย : Morals (n.) 
ลักความประพฤติ

: ethical

Morality (n.) ศีลธรรม จริยธรรม ความซื่อ ัตย์ ุจริต ความมีศีลธรรม
ลักคุณธรรม ลักประพฤติปฏิบัติ

: Virtue

7 Conscience (n.) ติรู้รับผิดชอบ ติ ัมปชัญญะ ิริโอตตัปปะ 
ความกลัวบาป -

8 Virtue (n.) คุณงามความดี คุณความดี
ศีลธรรม ความถูกต้อง
ความบริ ุทธิ์ พร มจรรย์ คุณ มบัติที่ดี รือน่า รรเ ริญ

: rectitude, merit,
value

9 Rectitude (n.) ความเที่ยงธรรม ความถูกต้อง ความยุติธรรม 
ความมีศีลธรรม -

ค�าศัพท์ภาษาอังกฤษและความหมายตามพจนานุกรมของค�าว่า “คุณธรรมและ
จริยธรรม” และค�าอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง
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ล�าดบัที่ ค�าศพัท์ ความหมาย ค�าทีม่คีวามหมาย

เหมอืนกนั
10 Correctitude (n.) ค ามถูกต้อง ค ามประพฤติที่เ มาะ ม : correctness
11 Beneficence (n.) การท�าค ามดี การกุ ล คุณค ามดี 

การบริจาค ิ่งของที่บริจาค เงินบริจาค
: virtue

12 Benevolence (n.) ค ามเมตตากรุณา การกุ ล กุ ลกรรม ของบริจาค
เงินบริจาค

: beneficence

13 Kindness (n.) ค ามกรุณา ค ามเมตตา ค ามปรานี
ค ามเป็นมิตร ค ามอ่อนโยน

: beneficence

14 Discipline (n.) ินัย ระเบียบ ินัย การฝึกฝน การลงโท  าขา ิชา 
ิลปปฏิบัติ ินัยทาง า นา vt. ฝึกฝน ท�าใ ้มี ินัย 

ลงโท  แก้ไข

: order

15 Standard (n., adj.) (เป็น) มาตรฐาน เกณฑ์ กฎเกณฑ์ ข้อบังคับ กรอบ 
ข้อก�า นด อัตราเปรียบเทียบ ิ่งที่เป็นมาตรฐาน 
เปรียบเทียบ น่ ยเงินตรา ธงราชการ ธง ชั้นปีโรงเรียน 
ประถมในอังกฤ  ิ่งค�้าจุนที่ตั้งตรง เ าไฟฟ้า 
แท่นตั้งเทียน standards ีลธรรมจรรยา

-

16 Law (n.) กฎ มาย กฎ กฎข้อบังคับ ค�า ั่ง ิชากฎ มาย ค ามรู้
ทางกฎ มาย อาชีพกฎ มาย ลักค ามประพฤติ 
กฎทางคณิต า ตร์ vi., vt. ด�าเนินคดี ฟ้องร้อง

-

17 Code (n.) ประม ลกฎ มาย ลักเกณฑ์ ร ั  เครื่อง มาย vt. 
ถอดร ั  จัดเป็นร ั

: rules

18 Conducts (n.) ค ามประพฤติ การปฏิบัติ การชี้น�า vt. น�าไปซึ่ง ชักน�า 
vi. น�า ชักน�า เป็นคนน�า

: deportment

19 Deportment (n.) พฤติกรรม การ างตั : demeanour
20 Demeanour (n.) ค ามประพฤติ ท่าทาง การ างตั  ี น้า น้าตา -

ที่มา : กิตติยา โสภณโภไคย. ออนไลน์.
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398 ประวตัผิูเ้ขยีน

	ชื่อ-สกุล	  ผู้ช่ ย า ตราจารย์ ดร. โอภา   กิจก�าแ ง
	สถานที่ท�างานปัจจุบัน	  คณบดีคณะบริ ารธุรกิจ ิทยาลัยเทคโนโลยี ยาม
	ประวัติการศึกษา	
 • ระดับปริญญาตรี คณะบริ ารธุรกิจ ภาค ิชาการบริ ารงานบุคคล ม า ิทยาลัยกรุงเทพ                                                                                        
 • ระดับปริญญาโท M.B.A. (การตลาด) OKLAHOMA CITY UNIVERSITY, U.S.A.
 • ระดับปริญญาเอก คณะ ึก า า ตร์ ภาค ิชาจิต ิทยาการใ ้ค�าปรึก า ม า ิทยาลัย รีนครินทร ิโรฒ

	ประสบการณ์	
 • พ. . 2534-2540 ั น้าฝ่ายฝึกอบรมบริ ัท คอม-ลิงค์ จ�ากัด
 • พ. . 2540-2545 กรรมการผู้จัดการบริ ัท พัฒนา าท ิลป์ จ�ากัด
 • พ. . 2549-2561 คณบดีคณะบริ ารธุรกิจ ิทยาลัยเทคโนโลยี ยาม
 • พ. . 2534-2561 อาจารย์พิเ ในระดับอุดม ึก าต่าง ๆ มากมาย  อาทิ
 - ม า ิทยาลัย อการค้าไทย
 - ม า ิทยาลัยกรุงเทพ
 - ม า ิทยา รีนครินทร ิโรฒ
 - ม า ิทยาลัยธนบุรี  ฯลฯ  
 - ิทยากรในการบรรยายใ ้กับภาครัฐและเอกชนในด้านการตลาด การขาย การบริ ารจัดการ   
  จิต ิทยาและธรรมะประยุกต์ และ ื่อ ารม ลชนทางโทรทั น์  ิทยุ  คอลัมนิ ต์ใน ื่อ ิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 



399	หน้าที่การงาน	
 • คณบดีคณะบริ ารธุรกิจ ิทยาลัยเทคโนโลยี ยาม
 • ที่ปรึก า บริ ัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ�ากัด (ม าชน)
  โครงการ The Most Admired Service Station
 • กรรมการผู้จัดการ บริ ัท  ิ ด้อม  โปร  จ�ากัด
 • ประธานที่ปรึก า บริ ัท เดอะ ิชั่นมิชชั่น จ�ากัด 
 • ประธานที่ปรึก า บริ ัท เอ็มพา เ อร์ ลิงค์ จ�ากัด (ผู้ผลิตและจ�า น่าย ซี-ออยล์)
 • ประธานที่ปรึก า บริ ัท บ้าน นน�้า จ�ากัด
 • ประธานที่ปรึก า น. .พ. The Power Networks
 • ที่ปรึก า มาชิก ภาเขต าทร
 • ที่ปรึก าฝ่ายการตลาดพิพิธภัณฑ์ ุ่นขี้ผึ้งไทย
 • ผู้อ�าน ยการฝ่าย ิชาการ นิตย าร Business Owner
 • อาจารย์พิเ ในระดับอุดม ึก า ระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอกใน ถาบันอุดม ึก า 
  ของม า ิทยาลัย อการค้าไทย  ม า ิทยาลัยกรุงเทพ ม า ิทยา รีนครินทร ิโรฒ ม า ิทยาลัยรามค�าแ ง  
  ม า ิทยาลัยขอนแก่น พระจอมเกล้าพระนครเ นือ ม า ิทยาลัยราชภัฏพระนคร ม า ิทยาลัยธนบุร ี
  และที่ปรึก าในโครงการปริญญาโทใน ถาบันอุดม ึก าต่าง ๆ
 • คณาจารย์ผู้ทรงคุณ ุฒิในการผลิตต�ารา ิชาการของม า ิทยาลัย ุโขทัยธรรมาธิราช

ภาพส่วนหนึง่ของการบรรยายให้กับองค์กรภาครฐัและเอกชนต่าง ๆ
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402 โลโก้ส่วนหนึง่ของสถาบนัการศกึษา องค์กรธรุกจิ ภาครฐัและเอกชน

 	ธนาคารและประกันชีวิต	



403
 	 ถาน ึก า	และม า ิทยาลัยต่าง	ๆ	
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404  	ธุรกิจขายตรง	



405 	องค์กรภาครัฐและเอกชนต่าง	ๆ	



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

406



407



ศิล
ปะ
กา
รข
าย

408


	ปก
	คำนำ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญรูป
	บทที่ 1 ความหมายและความสำคัญของการขาย
	บทที่ 2 หน้าที่ ความรับผิดชอบและคุณลักษณะของพนักงานขาย
	บทที่ 3 การเตรียมการเข้าสู่กระบวนการขาย
	บทที่ 4 ปัจจัยที่ทำให้พนักงานขายประสบความสำเร็จ: การนำหลัก 6Q มาประยุกต์ใช้
	บทที่ 5 ลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	บทที่ 6 การเตรียมการเข้าพบลูกค้าหรือผู้มุ่งหวัง
	บทที่ 7 การนำเสนอขาย
	บทที่ 8 การขจัดข้อโต้แย้ง
	บทที่ 9 การเจรจาต่อรอง
	บทที่ 10 การปิดการขาย
	บทที่ 11 การติดตามผลการขาย
	บทที่ 12 จริยธรรมและจรรยาบรรณในการขาย
	บรรณานุกรมภาษาไทย
	บรรณานุกรมภาษาอังกฤษ
	ภาคผนวก ก
	ภาคผนวก ข
	ภาคผนวก ค
	ภาคผนวก ง
	ภาคผนวก จ
	ภาคผนวก ฉ 1
	ภาคผนวก ฉ 2
	ภาคผนวก ฉ 3
	ภาคผนวก ฉ 4
	ภาคผนวก ฉ 5
	ภาคผนวก ช
	ประวัติผู้เขียน

