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บทคดัย่อ 

           โครงงานน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาวิธีการ“ การบริหารจัดการงานฝ่ายขายในองค์กร ”ใน
ส่วนของลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ  รวมทั้งศึกษาปัญหาและอุปสรรค ณ บริษทั เอเซียนแปซิคฟิ
คแคน จ ากัด ในต าแหน่ง พนักงานขายในองค์กร ได้มีการสอบถามและรวบรวมขอ้มูลของบริษทั
บางส่วนจากพนกังานท่ีปรึกษาจากนั้นวิเคราะห์ขอ้มูล แลว้จึงน าเสนอทางอาจารยท่ี์ปรึกษา 

                   ในการด าเนินโครงงานน้ีผูจ้ดัท าโครงงานพบว่า พนกังานขายในองคก์ร ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ มีขั้นตอนการขายสินคา้ท่ีเหมือนกนั คือ การส่งตวัอยา่งสินคา้และใบสเปคสินคา้ การรับค า
สั่งซ้ือกบัลูกคา้ทางโทรศพัท์และทางอีเมล ์การยืนยนัเอกสารสั่งซ้ือสินคา้ การท าระบบส่งสินคา้  การ
จองรถและเรือส่งสินคา้  การติดตามลูกคา้และการติดตามสินคา้  เป็นตน้ 

      ปัญหาและอุปสรรคของการขายสินคา้ของพนกังานขายในองคก์ร คือ 1.การต่อรองราคา 2.
การผลิตสินคา้ไม่ทนัตามออเดอร์ 3.ลูกคา้ไม่ช าระเงินค่าสินคา้ตรงตามนดั วิธีการแกไ้ขปัญหาคืออธิบาย
ให้ลูกคา้เขา้ใจถึงตน้ทุนของสินคา้ในการผลิตและราคาท่ีอยู่ภายใตก้ารควบคุมของบริษทั และการให้
ส่วนลดเม่ือมีการสัง่ซ้ือสินคา้ในจ านวนมาก  การขอเล่ือนส่งสินคา้และให้ส่วนลดแทนค าขอโทษเมื่อมี
การสัง่ซ้ือสินคา้ในคร้ังต่อไป การใหลู้กคา้วางเงินมดัจ าจ  านวนคร่ึงหน่ึงของราคาเต็มก่อนส่งสินคา้ 

ค าส าคญั : การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร   ลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ 

 



 



 

 

บทที่ 1 

บทน า 

1.1 ประวตัคิวามเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

            ในปัจจุบนัการศึกษาภาษาองักฤษมีความส าคญัเป็นอย่างมาก ทั้งในเร่ืองของการประกอบ
วิชาชีพ การติดต่อซ้ือขาย การด ารงชีวิตและยงัรวมถึงการเขา้ร่วม AEC ซ่ึงจะท าให้ภาษาองักฤษมี
ผลต่อการด ารงชีวิตมากข้ึนในทุกๆวนั ทุกวนัน้ีการท างานในองคก์รต่างก็มีการใชภ้าษาองักฤษใน
แผนกต่างๆ อาทิเช่นฝ่ายขาย ฝ่ายควบคุมคุณภาพ ฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายผลิต ดงันั้นผูจ้ดัท าจึงเลง็เห็นปัญหา
การส่ือสารติดต่อซ้ือขายทางธุรกิจในประเทศไทยและเกิดความคิดว่าการส่ือสารภาษาองักฤษเป็น
เร่ืองท่ีไม่ไดไ้กลตวัและควรฝึกฝนเป็นประจ าเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

                  เน่ืองจากผูจ้ ัดท าไดม้าฝึกสหกิจศึกษาท่ี บริษัท เอเซียนแปซิฟิกแคน จ ากัด เป็นบริษทัท่ี
ส่งออกฝาและกระป๋องใชใ้นการบรรจุปลาทูน่า อาหารทะเลส าเร็จรูปและอาหารสัตวส์ าเร็จรูป โดยมี
หนา้ท่ีหลกัในการประสานงานขายใหก้บัลูกคา้ในประเทศและลูกคา้ต่างประเทศ จึงไดม้ีความสนใจใน
การท าโครงงานเก่ียวกบั ‘‘ การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองค์กร ’’ เน่ืองจากการบริหารจดัการงาน
ฝ่ายขายในองคก์ร มีล  าดบัขั้นตอนอยูม่าก อาทิเช่น การส่งตวัอย่างสินคา้และใบสเปกสินคา้ การรับค า
สั่งซ้ือกบัลูกคา้ทางโทรศพัท์และทางอีเมล ์การยืนยนัเอกสารสั่งซ้ือสินคา้ การท าระบบส่งสินคา้  การ
จองรถและเรือส่งสินคา้  การติดตามลูกคา้ การติดตามสินคา้  เป็นต้น ทางผูจ้ ัดท าจึงอยากน าเสนอ
โครงงานช่ือ ‘‘ การบริหารจัดการงานฝ่ายขายในองค์กร ’’ เพื่อน าเสนอสินคา้ให้แก่ลูกคา้ในประเทศ
และต่างประเทศ 

1.2 วตัถุประสงค์ของโครงงาน 

            1.2.1 เพื่อใหผู้จ้ดัท าโครงงานมีความรู้ ความเขา้ใจ ในการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร 

            1.2.2 เพื่อส่งเสริมความรู้ท่ีไดศ้ึกษามาออกมาใชใ้นชีวิตท างาน 

            1.2.3 เพ่ือศึกษาการบริหารงานและกระบวนการท างานของฝ่ายขายในองค์กร ทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ  

            1.2.4 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค ในการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร 
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            1.2.5 เพื่อเปรียบเทียบการบริหารงานและกระบวนการท างานของฝ่ายขายในองค์กร  ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ 

1.3 ขอบเขตของโครงงาน 

       ผูจ้ดัท าไดจ้ดัวางการด าเนินงานและวางขอบเขตของโครงงานดงัต่อไปน้ี 

            1.3.1 ขอบเขตในการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลเพ่ิมเติมเพ่ือเป็นประโยชน์แก่พนกังานขายในองคก์ร 

            1.3.2 ขอบเขตของการน าเสนอขอ้มูลในดา้นท่ีลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลและสินคา้ท่ีถูกตอ้ง 

            1.3.4 ขอบเขตดา้นเวลา ผูจ้ดัท าใชเ้วลาในการรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 14 พฤษภาคม พ.ศ 2562 
ถึง วนัท่ี 30 สิงหาคม พ.ศ 2562 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

            1.4.1 ไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจ ในการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์รท่ีถูกตอ้ง 

            1.4.2 ท าใหลู้กคา้ไดข้อ้มูลและสินคา้ท่ีถูกตอ้ง จากการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร 

            1.4.3 ท าใหอ้งคก์รมีบุคคลากรท่ีมีความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ 

            1.4.4 เพ่ือทราบความเหมือนและความแตกต่าง ในการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร ทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ 

            1.4.5 เพื่อทราบรูปแบบการบริหารงานและกระบวนการท างานของฝ่ายขายในองคก์ร ลกัษณะ
สินคา้และประเภทสินคา้ท่ีลูกคา้นิยมสัง่ซ้ือ 

            1.4.6 เพื่อเป็นแนวทางให้พนักงานขายในองคก์รหรือวิชาชีพอ่ืนๆ ท่ีใชเ้ทคนิคการขายผ่านทาง
โทรศพัทไ์ดน้ าเทคนิคไปประยกุตใ์ช ้เพื่อท าใหก้ารขายประสบความส าเร็จ 

            1.4.7 เพ่ือเป็นการฝึกพฒันาฝึกอบรมบุคคลากร เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการขายในองคก์ร 
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บทที่2 

การทบทวนเอกสารวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

                   การศึกษาโครงงานเร่ือง‘‘ การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร ’’ของบริษทั เอเซียนแป
ซิคฟิคแคน จ ากดั  มีแนวความคิด ทฤษฎี และบทความท่ีเก่ียวขอ้งท่ีน ามาเป็นกรอบแนวคิด ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวความคิดการขาย  

 2.2 ความส าคญัของงานขาย 

                   2.3 ความหมายของพนกังานขาย 

                   2.4 กระบวนการการท างานของพนกังานขาย 

                   2.5 กิจกรรมของพนกังานขาย 

                   2.6 ประเภทของงานขาย 

                   2.7 แนวความคิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

                   2.8 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัทกัษะการท างาน 

                   2.9 สรุป 

2.1 แนวความคดิด้านการขาย  

ในแนวความคิดดา้นการขายน้ี จะกล่าวถึง ความหมายและความส าคญัของการขาย ประเภท
ของงานขาย หลกัการและกฎเกณฑใ์นการขาย ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี   

                   พจนานุกรมตีความหมายของการขายว่า "การโอนทรัพยสิ์นจากบุคคลหน่ึง โดยไดรั้บ 
ค่าตอบแทน" หรือการขายคือ "การให้ส่ิงของ โดยไดรั้บค่าตอบแทน" แต่ความหมายทั้งหมดนั้นไม่ 
ถูกตอ้งเสียทีเดียว เพราะไดร้ะบุไวว้่า หากไม่ไดส่ิ้งตอบแทนเป็นเงิน ยอ่มไม่เกิดการขาย การขาย เกิดข้ึน
เม่ือบุคคลถูกรบเร้าใหซ้ื้อไม่ว่าจะซ้ือหรือไม่ก็ตาม ถา้พนกังานขายไดใ้ชเ้วลาเป็นชัว่โมงใน การบรรยาย
สรรพคุณของสินคา้และจากไปโดยไม่ไดรั้บใบสั่งซ้ือเลย การขายก็ไดเ้กิดข้ึนแลว้ ถึงแมว้่าจะไม่มีการ
แลกเปล่ียนเป็นส่ิงของหรือเงิน ผูค้นถูกชกัจูงใหดู้แผนป้ายโฆษณาหรือฟังการ โฆษณาต่าง ๆ  แต่เขาก็
มิไดซ้ื้อสินคา้ท่ีโฆษณาเหล่านั้น แต่นัน่ก็หมายความว่าการขายไดเ้กิดข้ึนแลว้   
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  คณะกรรมการสมาคมการตลาดของสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association-
-AMA.) ไดก้  าหนดค านิยามการขายว่า "คือกระบวนการขายทั้งทางตรงหรือทางออ้ม เพ่ือชกัจูงใจใหผู้ท่ี้
คาดหวงัว่าจะ   เป็นลูกคา้ในอนาคตซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือยนิยอมกระท าตาม ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะ
ท าใหเ้กิดผลประโยชน์ทางดา้นการคา้แก่ผูข้าย"  

 การขาย คือ "ศิลปะในการชกัจูงใจให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการดว้ยความพึงพอใจ ดว้ยกนั
ทั้งสองฝ่าย คือฝ่ายลูกคา้และฝ่ายนักขาย ความพึงพอใจน้ีจะมีตลอดไป ไม่เพียงชัว่ขณะใด ขณะหน่ึง 
และเป็นสาเหตุท าใหลู้กคา้กลบัมาอุดหนุนอยูเ่ป็นประจ า"   

 การขายแบบสร้างสรรค ์คือ ศิลปะในการชกัจูงใจผูมุ้่งหวงัลูกคา้ โดยใชเ้ทคนิคการ วางแผน
กระตุน้ใหลู้กคา้เห็นถึงความจ าเป็นและความตอ้งการถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใช ้ สินคา้หรือ
บริการและตดัสินใจซ้ือดว้ยความพึงพอใจ  

 แนวความคิดดา้นการขาย (Selling Concept) เป็นการศึกษาดา้นการจดัการตลาด โดยเนน้ ถึง
ความพยายามของผูข้ายมากกว่าผูซ้ื้อ ยดึหลกัว่าผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปมกัจะไม่ซ้ือผลิตภณัฑข์อง บริษทั ถา้
ไม่ถูกกระตุน้ดว้ยความพยายามทางการขายและการส่งเสริมการตลาดอย่างเพียงพอ ตวัอย่างเช่น การ
ขายบริการประกนัภยั ประกนัชีวิต การขายเอนไซโคพิเดีย การขายผลผลิตทาง การเกษตรล่วงหน้า 
ผูบ้ริโภคไม่คิดซ้ือสินคา้หรือบริการเหล่านั้น จนกว่าจะไดรั้บการกระตุน้การ ขายจากพนกังานขายของ
บริษทัแนวความคิดดา้นการขาย มีลกัษณะดงัน้ี   

• ผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปจะไม่ซ้ือสินคา้เต็มท่ี ผูข้ายจึงสามารถกระตุน้ใหซ้ื้อเพ่ิมข้ึนได ้เร่ือย ๆ 
• ผูบ้ริโภคจะถูกชกัจูงให้ซ้ือสินคา้โดยผ่านเคร่ืองมือกระตุน้การขายวิธีต่าง ๆ เช่น การ 

โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การใช้พนักงานขายท่ีมีความสามารถ ตลอดจนการจดั
รายการส่งเสริม การขาย ลด แลก แจก แถม ชิงโชค เป็นตน้ 

• งานหลกัของบริษทั คือ การจดัใหม้ีแผนกขายท่ีมีความสามารถดีเด่นเพื่อดึงดูดและชกั จูง
ผูบ้ริโภค 

• ผูบ้ริโภคอาจซ้ือซ ้ าอีก เพราะมีความต้องการอยู่เร่ือย ๆ หรือถา้ไม่ซ้ือซ ้ าอีก ก็ยงัมี 
ผูบ้ริโภครายอ่ืนท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้ 

            ดงันั้นแนวความคิดดา้นการขาย (Selling Concept) หมายถึง "การเสนอผลิตภณัฑ์ แลว้ใช ้
วิธีการขายแบบต่าง ๆ  เพ่ือจูงใจให้ลูกคา้ซ้ือผลิตภณัฑ์" แนวความคิดน้ี บริษทัเสนอผลิตภณัฑแ์ลว้ จึง
หาทางจูงใจลูกคา้ดว้ยวิธีการขายใหเ้กิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์  



5 
 

2.2 ความส าคญัของการขาย (The Importance of Selling)    

 การขายมีความส าคญัต่อบุคคลและทุกวงการธุรกิจ โดยมีความส าคญัในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

  2.2.1 ความส าคญัของการขายต่อบุคคล  

                          วิชาการศึกษาวิชาใดก็ตามมีจุดมุ่งหมายให้น าความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษาเล่าเรียนไปใช้
ในการประกอบอาชีพเช่นเดียวกบัวิชาการขายเสนอใหท้ราบ ว่าจะสามารถแสวงหาผูซ้ื้อไดอ้ยา่งไร ควร
ใชว้ิธีการเสนอขายสินคา้อยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพึงพอใจแก่ ลูกคา้ และนัน่หมายถึงโอกาสท่ีจะสามารถขาย
สินคา้ได ้และหากขายสินคา้ไดม้าก รายไดข้องผูข้าย หรือพนักงานขายจะมากเหมือนเงาตามตวั ท าให้
ฐานะความเป็นอยูข่องพนกังานขายมีความเป็นอยู ่ ดีข้ึน รวมทั้งมีผลใหห้นา้ท่ีการงานของพนกังานขาย
เจริญกา้วหนา้ยิง่ข้ึนไป   

 2.2.2 ความส าคญัของการขายต่อกจิการ  

  กิจการใด ๆ ก็ตาม จัดตั้งข้ึนมาเพ่ือติดต่อธุรกิจและ แสวงหาผลประโยชน์ เพื่อเป็น
รายได้แก่กิจกรรมนั้น ๆ  ดังนั้นกิจการใด ๆ  ท่ีต้องการความส าเร็จ และความเจริญกา้วหน้าไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ก็ตอ้งมีพนกังานขายท่ีมีความสามารถสูงเน่ืองจากพนกังาน ขายท่ีมีความสามารถสูง จะสามารถ
หารายไดห้รือผลประโยชน์ ใหแ้ก่กิจการนั้นไดบ้รรลุเป้าหมาย 

2.2.3 ความส าคญัของการขายต่อเศรษฐกจิ  

                          ประเทศท่ีมีฐานะทางเศรษฐกิจดีสามารถดูได ้จากคนในประเทศนั้น ๆ  ว่ามีงานท า มี
รายไดจ้ากการประกอบอาชีพสูงมีความเป็นอยู่ท่ีดี และหาก ประเทศใด มีคนว่างงานมาก ท าให้ขาด
รายได้เพ่ือน ามาใช้ในการด าเนินชีวิต แสดงว่าประเทศนั้ นมี ฐานะทางเศรษฐกิจตกต ่า ส าหรับ
ความส าคญัในด้านการขาย เร่ิมจากเม่ือโรงงานท่ีผลิตสินคา้ข้ึนมา เพ่ือขายแต่หากขายสินคา้ไม่ได ้
โรงงานก็ไม่สามารถท่ีจะผลิตสินคา้ต่อไปไดโ้รงงานก็ตอ้งปลด คนงานท าใหเ้กิดปัญหาคนว่างงานขาด
รายได ้ท าใหเ้ศรษฐกิจโดยรวมของประเทศตกต ่าาเวลาน้ีท าใหก้ารขายสินคา้มีความส าคญัข้ึนมาก โดย
โรงงานจะใชพ้นกังานขายให้ท าหนา้ท่ีแนะน า จูงใจให้ผู ้ซ้ือสินคา้ ยงัผลให้สินคา้เปล่ียนมือจากผูผ้ลิต
ให้ไปถึงมือผูบ้ริโภค ทา้ให้โรงงานสามารถขายสินคา้ ได ้ท าให้คนมีงานท ามีรายได ้เกิดผลการพฒันา
เศรษฐกิจรวมของประเทศ   
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       2.2.4 ความส าคญัของการขายต่อประเทศชาต ิ 

                           ประเทศใด ก็ตามท่ีมีการผลิตสินคา้เพื่อขายไปยงัต่างประเทศไดเ้ป็นจ านวนมากโดย
คนในประเทศนั้น ก็ใชสิ้นคา้ท่ีผลิตในประเทศและไม่นิยม สินคา้จากต่างประเทศ จะท าใหป้ระเทศนั้น 
ไดเ้ปรียบดุลการคา้ประเทศอ่ืน ท าให้เศรษฐกิจการเงิน ของประเทศอยู่ในระดบัท่ีดี ประชาชนมีความ
กินดีอยูดี่ มีความเป็นอยูท่ี่สุขสบาย ดงันั้นการขายจึงมี ความส าคญัอยา่งมากต่อประเทศชาติ   

2.3 ความหมายของพนักงานขาย (salesperson) 

 บุคคลท่ีรับผิดชอบในการติดต่อ แสวงหาลูกคา้ เสนอขาย กระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความตั้งใจ
และตัดสินใจซ้ือ ให้บริการก่อนและหลังการขาย รวมถึงการให้ค  าแนะน าลูกค้า ในองค์กรซ่ึง
ประกอบดว้ยพนกังานขายมากกว่าหน่ึงคน จึงจดัตั้ง หน่วยงานขาย(Sales department) ซ่ึงหมายถึง กลุ่ม
ของพนักงานขายตั้งแต่หน่ึงคนข้ึนไปท่ีรับผิดชอบในการติดต่อ แสวงหาลูกคา้ เสนอขาย ตลอดจน
ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายแก่ลูกคา้ 

 2.3.1 ความส าคญัของพนักงานขาย 

   การขายโดยเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายเป็นส่ิงส าคญัในการติดต่อส่ือสารทางการตลาดอยา่งมี
ประสิทธิภาพ การขายโดยเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายเป็นส่ิงจ  าเป็นท่ีช่วยผลกัดนัให้ลูกคา้ใช้สินค้าใหม่ เพ่ิม
ยอดขายและให้ลูกคา้ไดรู้้ถึงตราสินคา้ของบริษทั ดงันั้นจึงกล่าวไดว้่า การขายโดยเจา้หน้าท่ีฝ่ายขาย 
(Person department)คือรูปแบบของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล (Person-to-person communication) 
ท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขาย(Salesperson)ใชค้วามพยายามในกากระตุน้ใหผู้ซ้ื้อสินคา้ท าการซ้ือสินคา้บริษทัหรือ
บริการของบริษทั จะเห็นไดว้่าการขายโดยเจา้หน้าท่ีฝ่ายขายเป็นกระบวนการติดต่อส่ือสารสองทาง
(Two-way communication process) ท่ีเจ้าหน้าท่ีฝ่ายขายและลูกคา้คาดหวงัสามารถตอบสนองซ่ึงกนั
และกนัอยา่งทนัที 

    2.3.2 ลกัษณะการขายพ้ืนฐานที่ดีของเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย 

• การใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ (Providing Service) 
• การชกัจูงใจลูกคา้ (Persuasion)  
• การติดต่อส่ือสาร (Communicating)  
• การแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ (Problem solving) 
• การใหค้วามรู้แก่ลูกคา้ (Educating) 
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 2.3.3 ลกัษณะงานและหน้าที่รับผดิชอบของเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย 

                             น าเสนอขายสินคา้และบริการของบริษทัใหก้บัทั้งลูกคา้ใหม่ๆและลูกคา้ปัจจุบนั 

• จดัเตรียมและวางแผนปฏิบติัการในการก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีจะไปเสนอ
ขายสินคา้และบริการของบริษทั 

• ติดต่อกบัลูกคา้ท่ีไดแ้สดงความสนใจในสินคา้และบริการของบริษทัจากการไป
ออกงานแสดงสินคา้หรือจากท่ีมีผูแ้นะน ามา 

• คดัเลือกหาขอ้มูลลูกคา้และติดต่อกลบัผูท่ี้มีโอกาสจะสัง่ซ้ือสินคา้หรือบริการจาก
เรารวมถึงลูกคา้รายอ่ืนๆตามท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ย 

• จดัเตรียมส่ือส าหรับน าเสนอสินคา้และบริการ ใบเสนอราคาและสญัญาในการซ้ือ
ขาย 

• พฒันาและจดัท าส่ือประชาสมัพนัธท่ี์จะช่วยในการขายสินคา้และบริการและส่ือท่ี
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ปัจจุบนั 

• ดูแลรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบันและผูท่ี้อาจจะเป็นลูกคา้กบัเราใน
อนาคตดว้ย 

• จดัเตรียมเอกสารส าหรับเปิดการขายหรือรักษาการขาย 
• ดูแลให้บริการลูกคา้ตลอดการซ้ือขายตั้งแต่การช่วยตรวจสอบคุณภาพท่ีลูกคา้

ตอ้งการและการติดตามผลหลงัการขาย 
• ช่วยลูกคา้ระบุปัญหาและช่วยหาทางแกไ้ขใหลู้กคา้พึ่งพอใจ 
• จดัเตรียมรายงานสถานะต่างๆใหผู้บ้ริหารทราบ อาทิเช่น รายงานกิจกรรมดา้นการ

ขายท่ีท า การปิดขาย การติดตามผลหลงัติดต่อลูกคา้ และสถานะของแผนงานต่อ
เป้าหมาย 

• ช่วยน าเสนอหรือแบ่งปันข้อมูลเก่ียวกับโอกาสทางการตลาดของสินค้าหรือ
บริการใหม่ๆ การพฒันาสินคา้เฉพาะขอ้มูลหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนท่ีไดรั้บจากลูกคา้
หรือท่ีไปออกงานแสดงสินคา้ต่างๆให้กบัเจา้หน้าท่ีคนอ่ืนท่ีน่าจะเก่ียวขอ้งไดรั้บ
ทราบ 

• ประสานงานกบัเจา้หน้าท่ีในส่วนอ่ืนๆของบริษทัเพื่อให้เสามารถปิดการขายได้
ดว้ยดี 
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• วางแผนพฒันากิจกรรมส่งเสริมการขายพิเศษและน าแผนไปลงมือท าจริงเพื่อช่วย
ระบายสต็อกสินคา้ทุกชนิด  

• ตอ้งจดัท ารายงานการขายแบบไตรมาสและรายปีใหก้บัฝ่ายบริหารทราบ 
• ตอ้งเขา้ร่วมประชุมแสดงความคิดเห็นในการประชุมประจ าปีของบริษทัเพื่อจดัท า

แผนเป้าหมายการขายและกลยทุธส์ าหรับปีต่อไป 

2.4 กระบวนการการท างานของพนักงานขายม ี6 ขั้นตอนดังนี ้(6 Step of Selling Process) 

 เพื่อใหก้ารขายเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายตอ้งเข้าใจในกระบวนการขาย 
ซ่ึงประกอบดว้ย 6 ขั้นตอน ดงัน้ี 

2.4.1 แสวงหาลูกค้า (Prospect for customers) 

• ขั้นตอนการแสวงหาลูกคา้เป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการขาย เป็นขั้นตอนใน
การพิจารณาโอกาสหรือช่องทางส าหรับการขายสินคา้ มีวิธีการหลากหลายวิธีใน
การท่ีพนกังานขายจะสามารถตรวจสอบหาช่องทางหรือโอกาส อาทิเช่น หาขอ้มูล
ลูกคา้ใหม่จากลูกคา้ปัจจุบนัของบริษทั โดยการท่ีพนักงานขายอาจถามจากลูกคา้
เก่าหรือลูกคา้ปัจจุบนัให้แนะน าช่ือและท่ีอยูข่องลูกคา้รายอ่ืนท่ีมีความสนใจหรือ
อาจเหมาะสมกบัการใชง้านผลิตภณัฑข์องบริษทั 

• ขอ้มูลจากวารสารในอุตสาหกรรมต่างๆส่ิงพิมพท์างการคา้ การอา้งอิงต่างๆ เช่น 
สมุดโทรศพัท ์หนงัสือพิมพท์างธุรกิจ เป็นตน้ 

• รายช่ือของสมาชิกสมาคมทางธุรกิจต่างๆ เช่น สมาคมการตลาดแห่งประเทศไทย 
วิศวกรรมสถานแห่งประเทศไทย สภาหอการคา้ขอ้เป็นตน้  

• ขอ้มูลของลูกคา้ท่ีส่งมาเพื่อขอขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้หรือบริการของบริษัทหรือ
ลูกคา้ท่ีเขา้มาเพื่อขอขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ 

2.4.2 วางแผนวธิีการเข้าหาลูกค้า (Plan the approach) 

      ขั้นตอนต่อไปคือการเขา้หาลูกคา้ท่ีคาดหวงัซ่ึง ปัญหาส าคญัส าหรับขั้นตอนน้ีคือการ
หาผูท่ี้มีอ  านาจในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงเป็นไปไดด้ว้ยยากท่ีจะรู้ พนักงานขายอาจหาขอ้มูลของ
ลูกคา้ในเบ้ืองตน้ก่อน ศึกษาว่าลูกคา้ท่ีคาดหวงัตอ้งการอะไรบา้ง โดยท่ีจะตอ้งท าการศึกษาทั้งตวั
บริษทัและตวัลูกคา้ท่ีจะติดต่อ และตั้งวตัถุประสงคท่ี์ชดัแจนในการเขา้ลูกคา้ จากนั้นตอ้งท าการ
นัดหมายกบัลูกคา้โดยตอ้งก าหนดเวลาและสถานท่ีให้ชดัเจน ในการเตรียมตวัก่อนเขา้หาลูกคา้ 
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พนกังานขายควรแต่งกายใหสุ้ภาพเหมาะสมกบัสถานท่ีท่ีเขา้พบและเตรียมเอกสารและขอ้มูลให้
ครบถว้น 

                         ประโยชน์ของการท่ีพนกังานขายไดว้างแผนการก่อนเขา้หาลูกคา้ไดแ้ก่ 

• ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ท่ีคาดหวงัเพื่อเป็นการตรวจสอบความเป็นไปไดข้องการ
เป็นลูกคา้ท่ีแทจ้ริง เพื่อประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 

• ลูกคา้คาดหวงัเกิดความประทบัใจต่อพนักงานขายท่ีรู้ขอ้มูลเก่ียวกบับริษทัและ
ความส าเร็จในอดีตท่ีลูกคา้คาดหวงั 

• พนกังานขายสามารถเตรียมการแกไ้ขปัญหาท่ีอาจจะตอ้งเผชิญไวไ้ดล่้วงหนา้ 

          2.4.3 เสนอการขายและการสาธติ (Make the presentation and demonstration)  

                             หลงัจากพนกังานขายสามารถเขา้ถึงผูซ้ื้อไดแ้ลว้ ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการขาย
คือการเสนอการขาย และสาธิต วตัถุประสงค์ของขั้นตอนน้ีคือการบอกหรือแสดงให้ลูกคา้คาดหวงั
ทราบว่าผลิตภณัฑ์ของผูข้ายสามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างไร นั่นคือพนกังานขายตอ้ง
แสดงใหเ้ห็นประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑข์องผูข้าย เช่น ตน้ทุนท่ีลดลง การท างานท่ี
ง่ายข้ึนหรือผลก าไรท่ีจะเพ่ิมข้ึน เป็นตน้ และพนักงานขายจะบอกให้ลูกคา้ทราบถึงคุณลกัษณะของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีจะท าให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์เหล่านั้น ดงันั้นเพ่ือให้สามารถประสบความส าเร็จในการ
เสนอขายพนักงานตอ้งรู้ ความตอ้งการของลูกคา้และวิธีการน าเสนอท่ีท าให้ลูกคา้มีความสนใจ ตั้งใจ
และจูงใจพอท่ีจะชกัจูงใหลู้กคา้ตกลงใจซ้ือ 

                         การเสนอขายอาจเป็นไปได ้3 รูปแบบ คือ  

• การเสนอขายท่ีมีลกัษณะแน่นอน (The canned presentation) 

                     คือ การท่ีพนักงานขายจะพูดหรือแสดงภาพประกอบตามล าดบัท่ีตระเตรียมมาเพื่อให้
มัน่ใจว่าครอบคลุมทุกประเด็นท่ีตอ้งการเสนอให้ลูกคา้ทราบ รูปแบบการน าเสนอแบบน้ีเหมาะส าหรับ
พนกังานขายมือใหม่หรือไม่มีประสบการณ์และมกัจะใชรู้ปแบบการน าเสนอแบบน้ีส าหรับผลิตภณัฑ์ท่ี
มีราคาไม่สูงหรือสินคา้ท่ีขายตามบา้นหรือสินค้าท่ีขายทางโทรศพัท์  รูปแบบการเสนอขายแบบน้ีมี
ขอ้เสียท่ีไม่สามารถปรับเปล่ียนตวามความตอ้งการของลูกคา้ไดแ้ละเป็นการเสนอขายท่ีน่าเบ่ือและไม่
น่าสนใจ 
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• การเสนอขายอยา่งมีแบบแผน (The methodical presentation) 

                                     การเสนอขายรูปแบบน้ีลูกค้าจะได้รับการกระตุ้นให้เกิดความสนใจในการ
น าเสนอ โดยมีรูปแบบท่ีมีแผน รูปแบบน้ีเป็นรูปแบบท่ีพนกังานขายมีความยดืหยุน่ในการน าเสนอการ
ขายแต่ยงัคงหลกัการท่ีตั้งไว ้พนักงานขายตอ้งมีความต่ืนตวัอยู่ตลอดเวลาและมีการตอบสนองลูกคา้ 
ดงันั้นพนกังานขายตอ้งรู้ว่าเม่ือใดท่ีจะน าเสนอขั้นต่อไปหรือยอ้นกลบัขั้นตอนก่อนหนา้น้ีโดยพิจารณา
จากการตอบสนองของลูกคา้ ดงันั้นพนกังานขายท่ีเสนอขายรูปแบบน้ีจึงจ  าเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม
และมีประสบการณ์พอสมควร 

• การเสนอขายแบบอิสระ (The free-from presentation) 

                                     รูปแบบน้ีจะไม่มีการก าหนดขั้นตอนหรือวิธีการไวช้ัดเจน พนักงานขายจะ
ปรับเปล่ียนรูปแบบและวิธีการตามเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยพนักงานจะพยายามคน้หาให้ทราบถึง
ความชอบในผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ และตอ้งหาให้ไดว้่าคุณลกัษณะไรของผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความส าคญักบั
ลูกคา้ จะเห็นไดว้่าการเสนอขายรูปแบบน้ีต้องอาศยัพนักงานขายท่ีมีประสบการณ์สูง ท่ีจะสามารถ
ควบคุมการเสนอขายรูปแบบน้ีได ้การฝึกอบรมพนกังานขายใหส้ามารถน าเสนอขายรูปแบบน้ีจึงท าได้
ยากเพราะตอ้งอาศยัศิลปะการขายมากกว่าศาสตร์ในการขายเพราะไม่มีรูปแบบท่ีตายตวัส าหรับรูปแบบ
น้ี 

                    2.4.4 แก้ไขข้อโต้แย้ง (Handle objections) 

                             โดยปกติเป็นไปไดย้ากท่ีลูกค้าจะตกลงใจซ้ือทันทีท่ีการน าเสนอขายเสร็จส้ิน ซ่ึง
มกัจะมีขอ้สงสยัหรือโตแยง้เก่ียวกบัการน าเสนอและผลิตภณัฑท่ี์ขาย ดงันั้นพนกังานขายตอ้งเตรียมการ
อยา่งดีในการตอบสนองขอ้แยง้ต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึน ขอ้โตแ้ยง้อาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากเหตุผลต่างๆดงัน้ี 

• ไม่เห็นความจ าเป็นท่ีจะตอ้งซ้ือผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอ 
• ขาดขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ 
• มีลกัษณะชอบโตแ้ยง้ตามธรรมชาติ 
• ไม่ใช่ลูกคา้คาดหวงัท่ีแทจ้ริง 
• มีสญัชาติญาณในการต่อรอง 
• มีความเป็นปรปักษโ์ดนส่วนตวั 
• มีความผกูพนักบัคูแ้ข่งของบริษทัอยู ่
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                    2.4.5 ปิดการขาย (Close the sales) 

   หลงัจากท่ีพนกังานขายไดต้อบโตแ้ยง้ต่างๆของลูกคา้จนครบถว้นแลว้ ขั้นตอนต่อไปคือการ
ปิดการขาย ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีลูกคา้คาดหวงัไดต้กลงใจท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัแลว้ ลูกคา้
คาดหวงับางรายอาจไม่ไดบ้อกโดยตรงว่าตกลงใจซ้ือ ดงันั้นจึงเป็นหนา้ท่ีของพกังานขายท่ีจะถามลูกคา้
เม่ือเห็นว่าลูกคา้พร้อมท่ีจะซ้ือแลว้ ในการปิดการขายอาจท าไดห้ลายวิธี ไดแ้ก่ 

• ถามโดยตรง  
➢ โดยการสอบถามความต้องการจากลูกค้าตาดหวงัว่าตกลงใจจะซ้ือสินคา้

หรือไม่ โดยใชค้  าพูดท่ีเหมาะสม 
• ถามทางออ้ม  
➢ โดยท่ีไม่ถามโดยตรงว่าลูกคา้จะซ้ือหรือไม่ เช่น ถามลูกคา้ว่าตอ้งการจะใหส่้ง

สินคา้เมื่อไร 

                    2.4.6 ตดิตามผลการขาย (Follow-up) 

                             หลงัจากปิดการขายลงก็มิใช่ว่าความรับผิดชอบของพนักงานขายจะส้ินสุดลง ส่ิง
ส าคัญอีอย่างหน่ึงคือการติดตามผล พนักงานขายตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่าลูกค้าได้รับสินค้าตาม
ก าหนดหรือไม่และลูกคา้มีความพึ่งพอใจในการใชต้ามต้องการหรือไม่ ธุรกิจไม่ไดค้าดหวงัจะขาย
สินคา้เพียงคร้ังเดียว ดงันั้นการติดตามผลจึงเป็นส่ิงส าคญัเพ่ือใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า ดงันั้นหากลูกคา้มีความ
พอใจในการบริการของพนกังานขายก็จะเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา้ละบริการจากบริษทัอีกต่อไป 

2.5 กจิกรรมของพนักงานขาย 

  กิจกรรมของพนักงานขายมีหลากหลายกิจกรรม กิจกรรมการขายข้ึนอยู่กบัต าแหน่งงาน
ดา้นการขาย โดยปกติกิจกรรมการขายประกอบดว้ยดงัน้ี 

• หน้าท่ีการขาย (Selling function) เช่น วางแผนการน าเสนองานด้านการขาย 
น าเสนอการขาย ท ายอดขายใหไ้ดต้ามเป้า ปิดการขาย เป็นตน้ 

• งานดา้นค าสั่งซ้ือ (Working with order) ไดแ้ก่ การออกค าสั่งซ้ือ จดัการค าสั่งซ้ือท่ี
สูญหาย แก่ไขปัญหา การจดัส่งล่าชา้ เป็นตน้ 

• ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์(Servicing the product) โดยเฉพาะพนกังานขายสินคา้ทาง
เทคนิค เช่น เคร่ืองจกัรอุตสาหกรรม กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งคือการทดสอบผลิตภณัฑ์
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ใหม่เพ่ือให้มั่นใจว่าใช้งานได้ดี ฝึกอบรมลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และสอน
ขั้นตอนการใชอ้ยา่งปลอดภยั 

• จัดการดา้นข้อมูล (Managing information) กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งคือ การรับข้อมูล
ยอ้นกลบัจากลูกคา้ วิเคราะห์ขอ้มูล แลว้รายงานผูบ้ริหารท่ีเก่ียขอ้ง 

• ให้บริการลูกค้า (Servicing the account) กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องได้แก่ การควบคุม
สินคา้คงคลงั การจดัวางสินคา้บนชั้นวาง จดัการดา้นการแสดงสินคา้ ณ จุดขาย เป็น
ตน้ หนา้ท่ีเหล่าน้ีมกัจะท าโดยพนกังานขายท่ีมีลูกคา้เป็นร้าคา้ปลีก เช่นซุปเปอร์มาร์
เก็ตหรือร้านยา 

• เข้า ร่วมอภิปรายและชุมนุม (Attending conference and meeting) กิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งคือการร่วมประชุมสมัมนา นิทรรศการงานแสดงสินคา้ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

• การ ฝึกอบรมและการสรรหา (Training and Recruiting) พนัก งานขาย ท่ีมี
ความก้าวหน้าในระดับท่ีสูงข้ึนในสายอาชีพการขาย อาจต้องเก่ียวข้องกับการ
ฝึกอบรมพนกังานใหม่ อาจจ าเป็นตอ้งเดินทางไปกบัพนกังนใหม่เพื่อสอนงานขาย 

• การให้ความบนัเทิง (Entertaining) ในงานการขาย พนักงานขายอาจจ าเป็นตอ้งพา
ลูกคา้ไปเล้ียงอาหารหรือท ากิจกรรมบงัเทิงต่างๆซ่ึงถือว่าเป็นส่วนหน่ึงของงานการ
ขาย 

• การเดินทาง (Travelling) ระยะทางและความถ่ีในการเดินทางของพนักงายขาย
ข้ึนอยูก่บัลกัษณะงานขายแต่มกัจะไม่สามารถหลีกเล่ียงการเดินทางได ้

2.6 ประเภทของงานขาย (Types of Selling) 

 การปฏิบติัการขายยอ่มประกอบดว้ยกิจกรรมหลายๆกิจกรรม รวมเป็นระบบการจดัจ  าหน่าย 
(Distribution System) อนัไดแ้ก่ กิจกรรมต่างๆ วิธีการต่างๆ ท่ีจะน าสินคา้และบริการจากแหล่งผลิต
ไปสู่ยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ ผูผ้ลิตอาจปฏิบติักิจกรรมทุกขั้นตอนเองทั้งหมด หรือ
อาจใช้คนกลาง(Middleman) ปฏิบัติการแทน ดังนั้นจึงท าให้ระบบการขายแบ่งได้2 ประเภท ตาม
ลกัษณะการจดัจ  าหน่ายคือ  

•  การขายตรง(Direct Selling)  
                                 คือการขายโดยมีผูผ้ลิตน าสินค้าต่างๆไปจ าหน่ายเองโดยตรงต่อผูบ้ริโภคคน
สุดทา้ย (Ultimate Consumer) หรือผูซ้ื้อจะน าสินคา้ไปใชใ้นการผลิตอ่ืนๆต่อไป 
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• การขายโดยผา่นคนกลาง (Indirect Selling) 

                                  คือการท่ีผูผ้ลิตสินคา้ ขายสินคา้โดยผา่นบุคคลอ่ืน ก่อนท่ีจะถึงผูบ้ริโภคและบุคคล
อ่ืนหรือคนกลางท่ีจะน าสินคา้ไปสู่ผูใ้ชสิ้นคา้หรือผูบ้ริโภคอีกทอดหน่ึงการขายโดยผ่านคนกลางจะท า
ในกรณีท่ีกลุ่มผูซ้ื้อมีจ  านวนมากและอยู่กระจดักระจายจากผูบ้ริโภคและอยู่ห่างไกลจากผูผ้ลิตท าให้
ผูผ้ลิตไม่สามารถให้การบริการแก่ลูกคา้ตนเองไดท้ัว่ถึงและเพ่ือการบริการลูกคา้ท่ีดีมีประสิทธิภาพจึง
ตอ้งมีการมอบหมายคนกลาง(Middleman) ช่วยในการใหก้ารบริการดูแลลูกคา้ใหเ้ป็นอยา่งทัว่ถึงอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 ดร.โธมสั เจ.ปีเตอร์ส(หรือท่ีคนส่วนใหญ่มกัเรียกเขาว่า ทอม ปีเตอร์ส) ผูม้ีช่ือเสียงดา้น การ
บริหาร การจดัการ การตลาดและการขาย ไดก้ล่างถึงหลกัการและกฎหมายการขายไว ้25 ขอ้ ท่ีเขาใชใ้น
การบรรยายใหกบับรรดานกัขายและผูบ้ริหารงานขายในบริษทัยกัษใ์หญ่ระดบัโลกมาแลว้มากมาย
หลายแห่ง 

                  หลกัการและกฎเกณฑก์ารขายทั้ง 25 ประการของทอม ปีเตอร์ส มีดงัน้ี 

• จงรู้สินคา้ของคุณ : คนท่ีมีความรู้เชิงลึกมากท่ีสุดคือผูช้นะ 
• จงรู้จกับริษทัของคุณ :  คุณขายบริษทัมากกว่าขายสินคา้หรือบริการ 
• จงรู้จกัลูกคา้ : รู้ไปถึงบริษทัลูกคา้ นโยบายและวฒันธรรมหรือทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบั

ลูกคา้ 
• จงรักการเมือง : จงรักแก่นแทข้องการต่อสู ้การต่อสูทุ้กเร่ืองในบริษทัขอเราและของ

ลูกคา้ 
• จงเคารพคู่แข่ง : อยา่ด่าคู่แข่ง อยา่นินทาคู่แข่ง ไม่จ  าตอ้งเกลียดคู่แข่ง 
• จงวางเครือข่ายองคก์รลูกคา้ของคุณ : ผกูมิตรกบัทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหไ้ดค้วาม

ช่วยเหลือ 
• จงวางเครือข่ายในองคก์รของลูกคา้ : ผกูมิตรกบัทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง 
• จงอยา่รับปากมากเกินไป : อยา่รักปากในส่ิงท่ีท าไม่ได ้
• จงขายวิธีแกไ้ขปัญหา : ลูกคา้ซ้ือวิธีแกไ้ขปัญหา ไม่ไดซ้ื้อแค่สินคา้ 
• จงรู้จกัขอความช่วยเหลือ : อยา่ยะโสโอหงั มีคนพร้อมจะช่วย ถา้เรากลา้ออกปาก  
• จงท าใหต้ราสินคา้ดูชีวิตชีวา : เสน่ห์ของสินคา้อยูท่ี่เสน่ห์ของคนขาย 
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• จงช่ืนชมกบัความพ่ายแพช้ั้นดี : รู้จกัเอาประโยชน์จากความลม้เหลวแปรวิกฤตเป็น
โอกาส 

• จงท าใหปั้ญหาเป็นปัญหาของคุณ : ถือปัญหาของลูกคา้เป็นปัญหาของเราเสมอ  
• จงรับผดิชอบอยา่งเต็มท่ี : อยา่โบย้ อยา่โทษ หรือโยนความผดิไปใหค้นอ่ืน  
• จงอยา่ปกปิดขอ้มูล : แบ่งปังขอ้มูลกบัคนอ่ืนๆเพื่อช่วยกนัสร้างและรักษาลูกคา้ 
• จงเดินหนีธุรกิจท่ีเลว : ลูกคา้บางคนหรือบางบริษทัก็น่ารังเกียจเกินกว่าจะท าธุรกิจดว้ย 
• จงอยา่คร ่ าครวญเร่ืองราคา : ถา้คิดว่าราคาถูกจึงขายได ้ก็อยา่มาเป็นนกัขาย 
• จงอยา่แพร่งพรายความลบัขององคก์รเพียงเพื่อใหข้ายได ้: ชดัเจนอยูใ่นตวัเองแลว้ 
• จงเคารพพวกท่ีโตกว่า (คู่แข่งตวัจริง) : อยา่ประมาท แมคู่้แข่งท่ีเลก็กว่าเรามาก  
• จงแสวงหาลูกคา้ชั้นเยีย่ม : หาใหไ้ดว้่าใครคือลูกคา้จ  านวน 20 % ท่ีซ้ือเราอยู ่80 %  
• พูดแบบ”หุน้ส่วน” : ถือลูกคา้เป็นหุน้ส่วนเป็นลูกคา้ตลอดชีพ 
• จงกล่าวขอบคุณ : หาวิธีแปลกๆ ท่ีสร้างสรรค ์ท าใหลู้กคา้รู้ว่าเราซาบซ้ึงเขา 
• จงท าใหลูกคา้ของคุณเป็นวีรบุรุษ : ท าใหลู้กคา้รู้สึกดีๆ กบัตวัเขาเอง ช่ืนชมเขา 
• จงตั้งเป้าหมายท่ีจะเปล่ียนโลก : ตั้งเป้าหมายใหญ่เขา้ไว ้อยา่พอใจกบัยอดขายพ้ืนๆ 
• จ าท าใหม้นัง่ายๆเขาไว ้: สั้น กระชบั และเรียบง่าย คือการน าเสนอขายท่ีดีท่ีสุด 

 ทุกวนัน้ีการเสนอขายสินค้าผ่านโทรศพัท์ หรือเทเลมาร์เก็ตต้ิง ถือเป็นอีกหน่ึงช่องทาง 
ส าคญัในการท าตลาดสินคา้หลากหลายประเภท โดยเฉพาะประกนัภยัท่ีใชช่้องทางน้ีค่อนขา้งมาก แม้
ดา้นหน่ึงการขายผ่านช่องทางน้ีจะท าให้ผูบ้ริโภคบางกลุ่มร าคาญ และรู้สึก "ไม่ชอบ" จนมองว่า เป็น
การละเมิดสิทธิส่วนบุคคล แต่อีกดา้นหน่ึงก็มีคนจา้นวนไม่น้อยท่ีเลือกซ้ือผ่านเทเลมาร์เก็ตต้ิง เพราะ 
"ชอบ" ท่ีตอบโจทยค์วาม            

 ดงันั้น ทางออกท่ีดีท่ีสุดส าหรับการบริหารความ "ชอบ" และ "ไม่ชอบ" ของคนสองกลุ่ม น้ี
ก็คือ การมีกฎเกณฑท่ี์ชดัเจนเพื่อควบคุมการขายผ่านเทเลมาร์เก็ตต้ิง และไม่เป็นการรบกวน ผูบ้ริโภค
จนก่อใหเ้กิดความร าคาญ ซ่ึงธุรกิจประกนัภยัถือเป็นธุรกิจแรกท่ีไดก้  าหนดหลกัเกณฑก์าร ขายทั้งในเชิง
ของการเป็นมาตรฐานจริยธรรมทางวิชาชีพ และการเป็นกฎหมาย   

                   หลกัปฏิบติัท่ีส าคญัของการขายประกนัภยัผ่านทางโทรศพัทน์ั้น ประการแรก ตวัแทน หรือ
นายหน้าท่ีจะโทรศพัทไ์ปเสนอขายแบบประกนันั้นจะตอ้งสอบใบอนุญาตการเป็นตวัแทน ทั้ง ยงัตอ้ง
ข้ึนทะเบียนการเป็นผูค้ณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ด้วย 
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ขณะเดียวกนับริษทัก็ ต้องวิเคราะห์ฐาน ลูกค้าเพื่อมาออกแบบกรมธรรมใ์ห้เหมาะสม รวมถึงแบบ
ประกนัท่ีจะเสนอขาย ตอ้งไดรั้บอนุมติัจาก คปภ.ก่อนเช่นกนั   

 ในการโทรศพัท์ไปเสนอขายแบบประกนัจะต้องอยู่ในช่วงวนัจนัทร์-เสาร์ ระหว่างเวลา 
08.00-19.00 น. โดยขั้นตอนการเสนอขาย ตวัแทนตอ้งแจง้ช่ือ-สกุล เลขท่ีใบอนุญาต และช่ือบริษัท 
ประกนั ซ่ึงตอ้งช้ีแจงว่าจะเป็นการเสนอขายกรมธรรมป์ระกนัภยั หากผูบ้ริโภคไม่สนใจและปฏิเสธ ท่ี
จะสนทนาต่อตวัแทนก็ตอ้งยุติการเสนอขายทนัที พร้อมกบับนัทึกช่ือลูกคา้รายดงักล่าวไวใ้นอีก บญัชี
หน่ึงและตอ้งไม่ติดต่อไปเสนอขายกรมธรรมแ์ก่ลูกคา้รายนั้นอีกไม่นอ้ยกว่า 6 เดือน   

     ในกรณีท่ีลูกค้าสนใจและอนุญาตให้เสนอขายกรมธรรม์ได้ ตัวแทนต้องขออนุญาต 
บันทึกเสียงการสนทนาก่อนจะเสนอขายและอธิบายรายละเอียดของแบบประกนัทั้งความคุม้ครอง 
ผลประโยชน์ ขอ้ยกเวน้ เบ้ียประกนั ระยะเวลาเอาประกนั ไปจนถึงช่องทางการช าระเบ้ีย   

                  หลงัจากตกลงซ้ือกรมธรรมภ์ายใน 7 วนัหลงัจากส่งกรมธรรมไ์ปใหผู้เ้อาประกนัแลว้ บริษทั
จะตอ้งโทรศพัท์ไปขอคา้ยนืยนัจากผูเ้อาประกนัอีกคร้ังหน่ึง อย่างไรก็ตาม ผูเ้อาประกนัยงัมี ระยะเวลา
ในการขอยกเลิกกรมธรรมป์ระกนัภยั (Free Look Period) ภายใน 30 วนั นบัตั้งแต่วนัท่ี ไดรั้บกรมธรรม์
จากบริษัท ในกรณีน้ีผูเ้อาประกันจะได้รับเบ้ียคืนเต็มจ้านวนโดยไม่หักค่าใช้จ่าย   ใด ๆ ทั้ งส้ิน 
นอกจากน้ี ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการทราบว่าผูเ้สนอขายไดข้อ้มูลของตนเองมาได ้อย่างไร ตวัแทนก็
ตอ้งแจง้ถึงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลของผูบ้ริโภคดว้ย   เสนอขายแบบประกนัผ่านทางโทรศพัท์กับทาง
ส านกังาน 

                  อยา่งไรก็ตาม ส่ิงท่ีตอ้งท าความเขา้ใจก็คือ ผูบ้ริโภคแต่ละรายอาจถูกโทรศพัท์ไปเสนอ ขาย
กรมธรรม์หลายคร้ังจากหลายบริษัท เน่ืองจากแต่ละบริษัทก็จะมีฐานข้อมูลของตนเองและไม่ได้ 
เช่ือมโยงเขา้เป็นเครือข่ายเดียวกนั ลูกคา้รายหน่ึงอาจปฏิเสธไปแลว้แต่กลบัมีบริษัทอ่ืน โทร.เขา้มา 
เสนอขายอีกก็เป็นได ้ซ่ึงเป็นโจทยท่ี์สมาคมประกนัชีวิตไทย และภาคธุรกิจ รวมถึง คปภ.จะช่วยกนั 
หาทางแกไ้ขในอนาคตเพ่ือรักษาสิทธิส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ทั้งยงัตอ้งไม่ขดักฎหมายเก่ียวกบัการ 
รักษาความลบัลูกคา้ของสถาบนัการเงินอีกดว้ย ในอนาคตอนัใกลน่้าจะไดเ้ห็นระบบน้ีอยา่งแน่นอน  

                   สรุปนิยามของค้าว่า การขาย (Selling) ได้ว่า เป็นกระบวนการในการชักจูง จูงใจ หรือ 
กระตุน้ใหบุ้คคลท่ีคาดว่าจะเป็นลูกคา้เกิดความตอ้งการหรือยอมรับในสินคา้ บริการ หรือความคิด ของ
ตน โดยจะด าเนินการโดยบุคคลหรือไม่ก็ตาม แลว้ส่งผลให้เกิดการซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือ ยอมรับ
ในความคิดนั้น ๆ ผูข้ายก็จะไดรั้บผลประโยชน์ทางการคา้    
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2.7 แนวความคดิประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน 

 พีเตอร์สันและพลาวแมน (Peterson& Plowman อา้งถึงในคฑาวุธ พรหมายน,2545,หน้า9) 
ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพในการบริหารงานด้านทางธุรกิจ ในความหมายอย่างแคบ
หมายถึง การลดตน้ทุนในการผลิตและความหมายอย่างกวา้ง หมายถึงคุณภาพของการมีประสิทธิผล  
(Quality of Effective)สามารถในการผลิต(Competence and Capability )และในการด าเนินงานทางดา้น
ธุรกิจท่ีจะถือว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดและตน้ทุนนอ้ยท่ีสุดเพื่อค  านึงถึงสถานการณ์และขอผูกพนัดา้น
การเงินท่ีมีอยูด่งันั้นแนวความคิดของค าว่าประสิทธิภาพในดา้นธุรกิจมีองคป์ระกอบ5 ประการคือ  

• ตน้ทุน(Cost) 
• คุณภาพ(Quality) 
• ราคา(Price) 
• ปริมาณ(Quantity) 
• วิธีการในการผลิต(Method) 

                   มิลเลท็ (Millet อา้งถึงใน สถิต ค  าลาเล้ียง , 2544 หนา้ 13 ) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพ Efficiency) หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึ่งพอใจแก่ มวลมนุษยแ์ละ
ไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังาน (Human Satisfaction and Benefit Produced) ซ่ึงความพอใจ หมายถึง 
ความพึงพอใจในการบริการใหก้บัประชาชน โดย พิจารณาจาก 

• การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) 
• การใหบ้ริการอยา่งรวมเร็วและทนัเวลา (Timely Service) 
• การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) 
• การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) 

                  ไซมอน (Simon อา้งถึงใน สถิต คา้ลาเล้ียง, 2544, หนา้ 13) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบั 
ประสิทธิภาพไวว้่า กล่าวคือ ถา้จะพิจารณาว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ใหดู้ ความสมัพนัธ ์
ระหว่างปัจจยันา้เขา้ (Input) กบัผลผลิต (Output) ท่ีไดรั้บ เพราะฉะนั้นตาม ทรรศนะน้ีจึงหมายถึง 
ผลผลิตลบดว้ยปัจจยันา้เขา้และถา้เป็นการรบริหารราชการ องคก์ร ของรัฐก็บวกความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการ (Satisfaction) เขา้ไปดว้ยซ่ึงอาจเขียนเป็น สูตรไดด้งัน้ี   
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E = (O-I) + S  

E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน  

0 = Output คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา   

I = Input คือ ปัจจยันา้เขา้หรือทรัพยากร   

S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ    

 ระพี แกว้เจริญ และฑิตยา สุวรรณะชฎ (2510, หนา้ 5) ไดอ้ธิบายความหมายของ ค าว่า 
ประสิทธิภาพ หมายถึง ความคล่องแคล่วในการปฏิบติังานใหส้ าเร็จซ่ึงไม่ไดก้ล่าว ถึงปัจจยัน าเขา้หรือ
ความพึงพอใจ  

2.8 แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัทักษะการท างาน 

                    2.8.1 ทักษะในการจดัการ (Management Skills)    

                             ผูจ้ดัการจ าเป็นจะตอ้งมีทกัษะและความสามารถ เพื่อใหง้านบรรลุเป้าหมาย 
ประกอบดว้ย  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2542, หนา้ 24)   

• ทักษะดา้นเทคนิค (Technical Skills) เป็นความสามารถท่ีจะประยุกต์ใชค้วามรู้
และ ความช านาญเฉพาะดา้น เป็นทกัษะของกลุ่มวิชาชีพ เช่น วิศวกร นกัการบญัชี 
หรือศลัยแพทยท่ี์จะ มุ่งทกัษะดา้นเทคนิค โดยอาศยัการศึกษาท่ีเป็นทางการ ทกัษะ
ท่ีมีรูปแบบอยา่งแพร่หลายจะตอ้งมี การเรียนรู้เฉพาะดา้นทั้งในทางทฤษฎีและการ
ปฏิบติัในสาขากลุ่มวิชาชีพ ทกัษะดา้นเทคนิคจะไม่มี การก าหนดท่ีตายตวัเพราะ
ทักษะเหล่าน้ีอาจจะเร่ิมตน้เรียนรู้ในโรงเรียนหรือท่ีท างานหรืออาจศึกษา จาก
โปรแกรมการฝึกอบรมท่ีเป็นทางการได้ งานด้านวิชาชีพหรือเทคนิคเหล่าน้ี
ต้องการผูเ้ช่ียวชาญ เฉพาะด้านจึงเป็นส่ิงจ  าเป็นส าหรับบุคคลท่ีจะต้องพฒันา
ทกัษะดา้นเทคนิคในการท างาน   

• ทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์(Human Skills) เป็นความสามารถในการท างานร่วมกบั 
บุคคลอ่ืนโดยมีความเขา้ใจ และมีความสามารถในการจูงใจผูอ่ื้นทั้งเป็นรายบุคคล
และรายกลุ่ม บุคคลจ านวนมากมีความช านาญในทกัษะดา้นเทคนิค แต่ไม่มีความ
ช านาญดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์จึงท า ให้มีลกัษณะความเป็นผูน้  าท่ีบกพร่อง เช่น เป็น
ผูฟั้งท่ีไม่ดีไม่สามารถเขา้ใจความตอ้งการของบุคคล อ่ืน หรือมีความล าบากท่ีจะ
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แกปั้ญหาขอ้ขดัแยง้ เน่ืองจากผูจ้ดัการจะตอ้งช่วยให้งานต่าง ๆ  ลุล่วงไป ดว้ยดีจึง
ต้องมีทักษะความเ ป็นมนุษย์สัมพันธ์ เพื่ อ จู งใจ  ( Motivate) เพื่ อ ส่ือสาร 
(Communicate) และ มอบหมายงาน (Delegate) 

• ทกัษะดา้นแนวความคิด (Conceptual Skills) เป็นความสามารถดา้นความคิดท่ีจะ 
วิเคราะห์และแยกแยะสถานการณ์ท่ีซบัซอ้น ตวัอย่าง หากตอ้งการให้ระบุปัญหา 
ผูจ้ดัการก็ จ  าเป็นตอ้งใชท้กัษะดา้นการตดัสินใจในการก าหนดทางเลือก ประเมิน
ทางเลือก หรือตดัสินใจเลือก ทางท่ีดีท่ีสุด  

• ทกัษะดา้นการบริหารธุรกิจ (Business Management Skills) ประกอบดว้ย  
➢ ทกัษะดา้นการ ตดัสินใจ (Planning) และการก าหนดเป้าหมาย (Goal Setting)  
➢ ทกัษะดา้นการตดัสินใจ (Decision Making)  
➢ ทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์(Human Relations) 
➢ ทกัษะดา้นการตลาด (Marketing)  
➢ ทกัษะดา้นการเงิน (Finance)  
➢ ทกัษะดา้นการบญัชี (Accounting)  
➢ ทกัษะดา้น การบริหาร (Management)  
➢ ทกัษะดา้นการควบคุม (Control)  

 ทกัษะดา้นการเจรจาซ้ือดา้นการบริหารท่ีสร้างความเจริญเติบโตให้แก่กิจการ (Managing 
Growth) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2542, หนา้ 36)   

                    2.8.2 ความสามารถในการท างาน   

                             ความสามารถ (Ability) หมายถึง การมีความรู้ หรือทกัษะในการท างานบางอยา่ง หรือ 
สมรรถภาพของบุคคลท่ีจะท างานต่าง ๆ ไดต้ามท่ีไดรั้บมอบหมาย ซ่ึงโดยทัว่ไปความสามารถของ 
บุคคลในองคก์รแบ่งออกเป็น 2 ประการดงัน้ี 

• ความสามารถทางสติปัญญา (Intellectual Ability) ความสามารถของบุคคลจะ 
แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นผลมาจากพนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้ม สติปัญญาดงักล่าวจะ
แสดงออกซ่ึง ความสามารถท่ีเด่นชัด หรือความสามารถท่ีด้อย ซ่ึงมีผลต่อ
ความส าเร็จและความลม้เหลวของงาน ความสามารถทางสติปัญญาสามารถ
ทดสอบ ห รือวัดได้จ ากแบบทดสอบ IQ (Intellectual Quotient Test) ซ่ึ ง
ประกอบด้วยความสามารถด้านความถนัด (Aptitude Test) ความเข้าใจภาษา 
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(Verbal Comprehension) ความไวในการรับรู้ (Perceptual Speed) การให้เหตุผล
เชิงอนุมานและอุปมาน (Inductive and Deductive Reasoning) ความเขา้ใจในการ
มองภาพและรูปทรงต่าง ๆ (Spatial Visualization) และความจ า (Memory)   

• ความสามารถทางกายภาพ (Physical Ability) ประกอบด้วยความแข็งแรงของ
ร่างกาย ความอดทนในการท างาน มีผลต่อความส าเร็จและความลม้เหลวของ
องค์การ กล่าวคือ บุคคลท่ีมี สุขภาพดีจะมีร่างกายแข็งแรงอดทนท่ีจะท าางานให้
บรรลุผลส าเร็จ   

                    2.8.3 การจดัการด้านพนกังานขายทางโทรศัพท์และพนักงานขายโดยบุคคล 

                             อรชร มณีสงฆ์ (2546, หน้า 176-181) กล่าวว่า ในกระบวนการคดัสรรบุคลากรมา
ท างาน ในการขายทางโทรศพัทแ์ละการขายโดยบุคคล นบัว่าเป็นกระบวนการท่ีมีความส าคญัมาก เน่ือง
จาการใชก้ารขายทางโทรศพัทแ์ละการขายโดยบุคคลนั้น พนกังานขายถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีสุดประการ
หน่ึง เพราะตอ้งมีการส่ือสารโตต้อบกบัลูกคา้ หรือผูท่ี้สนใจของกิจการ ดงันั้น คุณสมบติัของผูท่ี้จะเป็น
พนกังานขายทางโทรศพัทแ์ละพนกังานขายโดยบุคคลควรมีคุณสมบติั ดงัต่อไปน้ี    

• น ้าเสียงท่ีชดัเจน อบอุ่น และมีความมัน่ใจ    
• ความสามารถในการเรียนรู้แนวคิดใหม่ ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
• ความสามารถในการฟัง และท าความเขา้ใจ 
• มีความมัน่ใจในตนเองและตอ้งการประสบความส าเร็จ 
• ชอบติดต่อกบัผูค้น และชอบการแนะน าบุคคลอ่ืน 
• มีความผอ่นคลาย ไม่เครียด 
• เป็นคนตั้งใจจริง มีความมุ่งมัน่ 

 นอกจากน้ี หากเป็นพนกังานขายทางโทรศพัทแ์บบโทรเขา้ (Inbound) ควรจะมี คุณลกัษณะ
เพ่ิมเติม ไดแ้ก่ สามารถควบคุมอารมณ์ไดใ้นสถานการณ์ต่าง ๆ ไม่ว่าลูกคา้จะโทรเขา้มาต่อว่าเร่ือง ใด ๆ    
ตอบสนองไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง  

                  ส่วนพนักงานทางโทรศพัท์แบบโทรออก (Outbound) ควรมีคุณลกัษณะเพ่ิมเติม ไดแ้ก่   มี
ความสามารถในการขาย เขา้ใจขั้นตอนต่าง ๆ ของการเสนอขาย และสามารถ ตอบสนองขอ้โตแ้ยง้ของ
ลูกคา้ได ้โดยก่อใหเ้กิดความรู้สึกแบบชนะ - ชนะ (Win - Win)    

• มีขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง    
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• สามารถแสดงความเปิดเผยทางโทรศพัทไ์ด ้   
• มีความมุ่งมัน่ต่อเป้าหมายท่ีไดรั้บ   
• ความส าเร็จของการขายโดยใชโ้ทรศพัท ์  

                   การด าเนินงานการขายโดยใชโ้ทรศพัท์และการขายโดยบุคคลท่ีประสบผลส าเร็จนั้น จะ
ข้ึนอยู่กบัการเลือก พนักงานขายทางโทรศพัท์และพนักงานขายโดยบุคคลท่ีเหมาะสม บุคคลเหล่านั้น
จะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมมาอยา่งดี พร้อมทั้ง จดัหาส่ิงจูงใจ เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดก าลงัใจในการท างานท่ี
ท้าทาย ควรจะเป็นบุคคลท่ีมีน ้ าเสียงท่ี นุ่มนวล พบว่าการใช้ผูห้ญิงจะได้ผลดีกว่าผูช้ายในการขาย
ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ ควรจะใหเ้ร่ิมจาก การเสนอขายตามบทค าพูด (Script) ก่อน จนกว่าจะช านาญและ
พูดเองได ้การกล่าวเปิดประโยคแรก กบัลูกคา้มีความส าคญัมาก ควรจะสั้น กระชบั เชิญชวนใหเ้กิดการ
ถามและท าให้ผูฟั้งเกิดความ สนใจ ควรรู้วิธีจบการสนทนากบัลูกคา้ท่ีมีโอกาสซ้ือน้อย ควรรู้จกัเลือก
เวลาในการโทรศพัทแ์ละพบปะลูกคา้ในเวลาท่ีเหมาะสม   

                   การคดัเลือกพนกังานควรมีคุณสมบติัดงัน้ี  

• มีทกัษะการส่ือสาร เป็นผูฟั้งท่ีดีและใชค้  าถามเป็น  
• น ้าเสียงหนา้ฟัง  
• มีความสม ่าเสมอในการโทรหาและติดตามลูกคา้ 
• มีส านึกของการใหบ้ริการ  
• มีทกัษะในการพิมพดี์ด 
• มีระเบียบวินยัและการบริหารเวลา  
• ชอบการเรียนรู้  
• ชอบการติดต่อส่ือสาร  
• มีการตดัสินใจแกปั้ญหาไดดี้  
• มีทศันคติท่ีดี เป็นตน้   

                  นอกจากในเร่ืองของบุคลากรแลว้ ความส าเร็จของการขายทางโทรศพัทแ์ละและการขายโดย
บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัความพร้อมทางดา้นอ่ืน ๆ  อีก การขายทางโทรศพัท์ ไดแ้ก่ ตอ้งมีวตัถุประสงคท่ี์
ชดัเจน มีคู่สายโทรศพัท์ท่ีเพียงพอ มีอุปกรณ์ การโทรศพัท์ (Headset) พร้อม มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
โปรแกรม ท่ีทนัสมยั มีสภาพแวดลอ้มการ ท างานท่ีดี เช่น มีฉากกั้นเป็นสัดส่วน (Partition) รวมไปถึง
ตอ้งมีหวัหนา้ (Tele-supervisor) อยูด่ว้ย การขายโดยบุคคล ไดแ้ก่ ขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และราคา
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ท่ีคาดว่าลูกคา้จะซ้ือ สินคา้ตวัอย่าง อุปกรณ์คอมพิวเตอร์แบบพกพา รวมไปถึงตอ้งมีหัวหน้า (Tele-
supervisor) อยูด่ว้ย 

2.9 สรุป  

                  จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีพบว่า การขาย ( Selling )  เป็นกระบวนการในการจูงใจ หรือ
กระตุน้ใหบุ้คคลท่ีคาดว่าจะเป็นลูกคา้เกิดความตอ้งการหรือยอมรับในสินคา้ บริการ หรือ ความคิดของ
ตน แล้วส่งผลให้เกิดการซ้ือสินค้าหรือบริการ หรือยอมรับในความคิดนั้ น ๆ ผูข้ายก็จะได้รับ
ผลประโยชน์ทางการคา้ โดยประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของแต่ละบุคคลนั้นเกิดจาก สภาพภูมิหลงั
ของแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนัรวมถึงแรงจูงใจท่ี Herzberg ไดใ้ห้ความเขา้ใจว่า แรงจูงใจเป็นส่ิงท่ีเกิด
ข้ึนมาจากแต่ละคนและจะมิใช่ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารโดยตรง และปัจจยัท่ีใชใ้น การบ ารุงจิตใจนั้นอยา่งดี
ท่ีสุดก็คือ จะสามารถช่วยขจดัความไม่พอใจต่าง ๆ ไดแ้ต่จะไม่สามารถสร้างความพึ่งพอใจได้ 
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บทที่3 

รายละเอียดการปฏิบัตงิาน 

  การศึกษาโครงงานเร่ือง‘‘การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองค์กร’’ ของบริษทั เอเซียนแป
ซิฟิคแคน จ  ากดั มีรายละเอียดการปฏิบติังาน ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ช่ือและที่ตั้งของสถานที่ประกอบการ 

          ช่ือ        :  บริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ ากดั ( ช่ือยอ่ APC ) 

          ที่ตั้ ง     :  38/70 หมู่8 ถนนเศรษฐกิจ  ต าบลท่าทราย อ  า เภอเมือง  จังหวัดสมุทรสาคร     
รหสัไปรษณีย ์   74000 

          โทร       :  034-423401-6 

          แฟกซ์   :  034-421-493 

          อเีมลล์   :  APC_thaiunion@hotmail.com 

          เวบ็ไซต์ :  www.thaiunion.com 

 

 

รูปภาพท่ี 3.1 แผนท่ีบริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคนจ ากดั 
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3.2 ลกัษณะการประกอบการ 

       3.2.1 ประเภทธุรกจิ 

                 เป็นผูผ้ลิตและจ าหน่ายกระป๋องเปล่าส าหรับบรรจุอาหาร 2 แบบคือ 

• กระป๋อง 2 ช้ิน 
• กระป๋อง 3 ช้ิน 

       3.2.2 กระบวนการผลติ 

                 กระบวนการผลิตของบริษทัเอเซียนแปซิคฟิคแคน จ ากดั แบ่งออกเป็นดว้ยกนัทั้งหมด 

 6 ส่วน 

• ส่วนท่ี 1 กระบวนการผลิตแผน่เหลก็เคลือบแลคเกอร์ 
• ส่วนท่ี 2 กระบวนการผลิตแผน่เหลก็พิมพสี์ 
• ส่วนท่ี 3 กระบวนการผลิตกระป๋อง 2 ช้ิน 
• ส่วนท่ี4 กระบวนการผลิตกระป๋อง3 ช้ิน 
• ส่วนท่ี 5 กระบวนการผลิตฝา 
• ส่วนท่ี 6 กระบวนการผลิตฝา EOE และ Non round 

 

       3.2.3 รายการสินค้า 

 

รูปภาพท่ี 3.2 รายการสินคา้ของบริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ  ากดั 

(กระป๋องเปล่าและฝา โดยวตัถุดิบท่ีใชคื้อ เหลก็และอลูมิเนียม) 
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       3.2.4 รายการกระป๋องเปล่า 

• 2Pcs.Can 
• 3Pcs.Can 
• Aluminium Can 

       3.2.5 รายการฝา 

• Steel Lid 
• Aluminium Lid 

     วสัิยทัศน์ 

               เป็นผูน้  าการผลิตบรรจุภณัฑ์อาหารท่ีน่าเช่ือถือ ตลอดจนใส่ใจดูแลทรัพยากรต่างๆ เพื่อ
รักษาใหค้งไวแ้ก่คนรุ่นหลงั 

     พนัธกจิ 

               ผลิตสินคา้ไดคุ้ณภาพ ตรงตามมาตรฐาน สอดคลอ้งตามขอ้ก าหนดและกฎหมาย ปลอดภยั
ต่อผูบ้ริโภค มีความซ่ือสตัย ์ส่งมอบตรงเวลา ลูกคา้พึ่งพอใจ และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

     นโยบายคุณภาพ 

• ขยายการตลาดทั้งในและนอกกลุ่มรวมถึงเพ่ิมผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีหลากหลาย 
• ปรับปรุงและเพ่ิมเคร่ืองจกัรใหท้นัสมยัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิต 
• ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก 
• ท าการพัฒนาบุคลากรขององค์กรให้มีประสิทธิภาพและทันต่อการพัฒนาของ

เทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง 
• สร้างความพึ่งพอใจในสินคา้ โดยปฏิบติัตามกฎหมายและขอ้ก าหนดของลูกคา้อยา่ง

เคร่งครัด 

• ไม่มีขอ้เรียกร้องเร่ืองการปนเป้ือน ทางดา้นกายภาพ ชีวภาพและเคมี ท่ีเป็นอนัตรายต่อ
ผูบ้ริโภค 

• ไม่มีขอ้ร้องเรียนเร่ืองผลิตสินคา้ไม่ตรงตามมาตรฐาน 
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3.3 รูปแบบการจดัองค์กรและการบริหารงานขององค์กร 

       บริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ  ากดั 

 
รูปภาพท่ี 3.3 แผนผงัโครงสร้างองคก์ร 

3.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานที่นักศึกษาได้รับมอบหมาย 

          3.4.1 ช่ือ-นามสกุล : นางสาว ปนดัดา เจตณรงค ์

          3.4.2  ต าแหน่งงาน : พนกังานขายในองคก์ร 

          3.4.3 หน้าที่ที่ได้รับมอบหมายมดีังต่อไปนี ้

• ประสานของงานกบัลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ 
• แปลภาษา ไทย-องักฤษ / องักฤษ-ไทย 
• ส่งอีเมลลห์าลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ 
• ท าขอ้มูลต่างๆในโปรแกรม Excel และในระบบของบริษทัของลูกคา้ในประเทศและ

ต่างประเทศ 
• จดัท าเอกสารของลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ 
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• แยกเอกสารของลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศเขา้แฟ้ม 
• บรรจุสินคา้ตวัอยา่งใส่กล่องก่อนท่ีจะส่งไปยงัฝ่ายน าเขา้และส่งออก  

• รับโทรศพัทป์ระสานงานภายในองคก์ร  

• ท าเอกสารภายในองคก์ร 
• แยกเอกสารภายในองคก์ร 
• การส่งอีเมลลภ์ายในองคก์ร เป็นตน้ 

 

 

                                                            รูปภาพท่ี 3.4 ผูจ้ดัท า 

3.5 ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานที่ปรึกษา 

                     3.5.1 ช่ือ-นามสกุล : นางสาวนนัทพร เซิงสมหวงั 
                     3.5.2 ต าแหน่งงาน : พนกังานขายในองคก์ร 
 

 
รูปภาพท่ี 3.5 พนกังานท่ีปรึกษา 
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3.6 ระยะเวลาปฏิบัตงิาน 

          ผูจ้ดัท าโครงงานฝึกปฏิบติัสหกิจศึกษา ณ บริษทั เอเซียนแปซิฟิคแคน จ ากดั ตั้งแต่ วนัองัคารท่ี14 
พฤษภาคม พ.ศ 2562 ถึง วนัศุกร์ท่ี30สิงหาคม พ.ศ 2562  โดยปฏิบติังานใน วนัจนัทร์ ถึง วนัเสาร์ 

3.7 ขั้นตอนและวธิกีารด าเนนิงาน  

          3.7.1 วางแผน 

      เร่ิมจากการสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร จากพ่ีพนกังาน
ท่ีปรึกษา และเรียนรู้งานจากพี่พนกังานท่ีปรึกษาโดยการจ าและสงัเกต 

          3.7.2 ก าหนดขอบเขตของโครงงาน 

                   ก าหนดระยะเวลาในการท าโครงงานสังเกตและเรียนรู้การบริหารจดัการงานฝ่ายขายใน
องคก์รท่ีเป็นประโยชน์ 

          3.7.3 คดัเลือกข้อมูลและเร่ืองที่จะท าโครงงาน 

     คน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัโครงงาน 

          3.7.4 ก าหนดหัวข้อโครงงาน  

     ตั้งช่ือหวัขอ้โครงงาน ‘’การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร’’  

          3.7.5 ปรึกษาอาจารย์และพนกังานที่ปรึกษา 

     สอบถามความคิดเห็นของอาจารยท่ี์ปรึกษาและพนกังานท่ีปรึกษาเก่ียวกบัโครงงาน 

          3.7.6 รวบรวมข้อมูล 

     รวบรวมขอ้มูลโครงงานท่ีเป็นประโยชน์ทั้งหมด 

          3.7.7 คดักรองข้อมูล 

      น าขอ้มูลท่ีมีมาคดัเลือกใหเ้หมาะสมกบัโครงงานมากท่ีสุด 

          3.7.8 ตรวจสองความถูกต้อง 

                   น าขอ้มูลโครงงานทั้งหมดมาตรวจสอบความเรียบร้อย 
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          3.7.9 เรียบเรียงเป็นรูปเล่ม 

                   น าขอ้มูลโครงงานท าเป็นรูปเล่มท่ีเสร็จสมบูรณ์แลว้ 

          3.7.10 น าเสนออาจารย์ทีป่รึกษาเพ่ือตรวจสอบและแก้ไข 

                    น ารูปเล่มโครงงานท่ีเสร็จสมบูรณ์แลว้ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความเรียบร้อย 
 

ขั้นตอนการด าเนนิงาน พ.ค ม.ิย ก.ค ส.ค ก.ย 

1. วางแผน         
 

2. ก าหนดขอบเขตโรงงาน         
 

3. คดัเลือกขอ้มูลและโครงงาน          
 

4. ก าหนดหวัขอ้โครงงาน         
 

5. ปรึกษาอาจารย ์
 และพนกังานท่ีปรึกษา   

  
  

  
  
  

  
  

 

6. รวบรวมขอ้มูล         
 

7. คดักรองขอ้มูล         
 

8. ตรวจสอบความถูกตอ้ง         
 

9. เรียบเรียงเป็นรูปเล่ม         
 

10.น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา 
 เพื่อตรวจสอบและแกไ้ข   

  
  
  

  

  
  

  

 

ตารางท่ี 3.1 แสดงระยะเวลาในการด าเนินงานโครงงาน 

3.8 อุปกรณ์ด้านซอฟแวร์และเคร่ืองมือที่ใช้ 

         3.8.1 ฮาร์ดแวร์ 

• คอมพิวเตอร์และโน็ตบุ๊ค 
• โทรศพัทไ์ร้สายส าหรับใชภ้ายในบริษทั  
• โทรศพัทม์ือถือพกพาส าหรับใชติ้ดต่อกบัลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศ 
• เคร่ืองคิดเลข 
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• เคร่ืองส่งแฟกซ ์
• เคร่ืองถ่ายเอกสารและสแกนเอกสาร 

          3.8.2 ซอฟแวร์ 

• Microsoft word 2018 

• Excel 2018 

• Outlook 

• Infor LN UI 
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บทที่ 4 

ผลการปฏิบัตงิานการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองค์กร 

         การศึกษาโครงงานเร่ือง ‘‘การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองค์กร’’ ของบริษทั  

เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ  ากดั มีผลการปฏิบติังาน ดงัต่อไปน้ี 

      4.1 วิธีการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร 

        4.1.1 ส่งตวัอย่างสินค้าและใบสเปกสินค้า 

                 ส าหรับลูกรายใหม่ ท่ียงัไม่เคยซ้ือสินค้าจากทางบริษัท เม่ือลูกค้าติดต่อมาทางฝ่ายขาย 
พนกังานขายในองคก์รจะท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

                     ลูกค้าในประเทศ 

• สอบถามตวัอย่างรายการสินคา้แก่ลูกคา้รายใหม่ท่ีตอ้งการน าไปทดลองใชก่้อนท า
การตดัสินใจซ้ือ 

• บรรจุตวัอยา่งสินคา้และใบสเปกสินคา้ ลงในกล่อง DHL  
• จดัส่งตวัอยา่งสินคา้ทางรถยนตไ์ปยงับริษทัลูกคา้ 

                     ลูกค้าต่างประเทศ 

• สอบถามตวัอย่างรายการสินคา้แก่ลูกคา้รายใหม่ท่ีตอ้งการน าไปทดลองใชก่้อนท า
การตดัสินใจซ้ือ 

• บรรจุตวัอยา่งสินคา้และใบสเปกสินคา้ ลงในกล่อง DHL  
• จดัส่งตวัอยา่งสินคา้ทางเคร่ืองบินไปยงับริษทัลูกคา้ 

 

ใบสเปกสินค้า (Specification of can)   

     คือ เอกสารท่ีบอกขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้ตวันั้นๆอยา่งเจาะจง
และละเอียดชดัเจน เช่น  ชนิดของสินคา้ วสัดุท่ีใชใ้นการผลิตสินค้า 
ขนาดสินคา้ น ้ าหนกัสินคา้ ความหนา กวา้ง ยาว บาง ต้ืน ลึก ของสินคา้ 
เป็นตน้ 

       รูปภาพท่ี 4.1 ใบสเปกสินคา้ 
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      4.1.2 การรับค าส่ังซ้ือลูกค้าทางโทรศัพท์และทางอเีมลล์ 

    เมือ่ลูกคา้มีความพึงพอใจหลงัจากใชต้วัอยา่งสินคา้ท่ีทางพนกังานขายส่งไปให้แลว้นั้น และ
ตอ้งการท าการสัง่ซ้ือสินคา้ ลูกคา้จะติดต่อมายงัฝ่ายขาย พนกังานขายในองคก์รจะท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

        ลูกค้าในประเทศ 

• ส่งใบเสนอราคาสินคา้ใหลู้กคา้ทางอีเมลล ์
• รอลูกคา้ส่งใบสัง่ซ้ือสินคา้กลบัมาทางอีเมลล ์
• รอการช าระเงินจากลูกคา้ 

                     ลูกค้าต่างประเทศ 

• ส่งใบเสนอราคาสินคา้ใหลู้กคา้ทางอีเมลล ์
• รอลูกคา้ส่งใบสัง่ซ้ือสินคา้กลบัมาทางอีเมลล ์
• เม่ือไดรั้บใบสัง่ซ้ือสินคา้จากลูกคา้แลว้ พนกังานขายในองคก์รก็จะส่งใบยนืยอดเงิน

ไปใหลู้กคา้ทางอีเมลล ์เพื่อเป็นการคอนเฟิร์มจ านวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งช าระ 
• รอการช าระเงินจากลูกคา้ 

 
 

 

 ใบเสนอราคา (Quotation)  

     คือ เอกสารท่ีผูป้ระกอบการออกให้กับฝ่ายลูกค้า(ผู ้ซ้ือ) 
เพื่อให้ลูกคา้พิจารณา ราคา รายละเอียดของงาน สินคา้/บริการ 
เง่ือนไขการจดัส่ง ระยะเวลาเครดิต และหมายเหตุส าคญัประการ
ต่างๆเก่ียวกบัการขาย 

 

 

 

             รูปภาพท่ี 4.2 ใบเสนอราคา 
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ใบส่ังซ้ือสินค้า (Purchase Order)  

     คือ เอกสารท่ีผูซ้ื้อจะเป็นฝ่ายออกใหก้บัผูข้าย เพ่ือใหท้ราบ
ถึงรายการสินคา้หรือบริการที 

 

  

                                                                                                                               

 

 

 

ใบยืนยนัยอดเงิน (Proforma Invoice)   

     คือ เอกสารท่ีใช้ในการเสนอราคาและเง่ือนไขในการ
จ่ายเงิน ผูข้ายสินคา้มกัจะท าเป็น Proforma Invoice ส่งไปให้
ผูซ้ื้อ เม่ือผูซ้ื้อพอใจจะเปิดเครดิต สั่งซ้ือสินค้าโดยการอา้ง
เลขท่ีและวนัท่ีของ Proforma Invoice นั้นๆ ดงันั้น Proforma 
Invoice จึงใช้ได้ทั้ ง เป็นการเสนอขายและข้อตกลงแทน
สญัญาซ้ือขายไปในตวั   

 

รูปภาพท่ี 4.3 ใบสัง่ซ้ือสินคา้ 

             รูปภาพท่ี 4.4 ใบยนืยนัยอดเงิน 
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        4.1.3 การท าระบบส่งสินค้า   

                 เม่ือลูกคา้ไดท้ าการช าระเงินค่าสินคา้แลว้ พนกังานขายในองคก์รจะท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

ลูกค้าในประเทศและลูกค้าต่างประเทศ 

• คียข์อ้มูลรายละเอียดต่างๆลงระบบ Sales Order ในโปรแกรม Infor LN UI  เช่น 
บริษทัลูกคา้ รายการสินคา้ จ  านวนและราคาสินคา้ วนัเวลาจดัส่งสินคา้ 

• ท าแผนการจัดส่งสินค้า (Delivery plan) ลงในโปรแกรม Excel และส่งให้ฝ่าย
คลงัสินคา้และฝ่ายจดัซ้ือจดัเตรียมสินคา้ต่อไป    

        4.1.4 การยืนยนัเอกสารส่ังซ้ือสินค้า 

                 เมื่อพนักงานขายในองค์กรตรวจสอบความถูกตอ้งของจ านวนเงินท่ีลูกคา้ช าระเขา้มาแลว้ 
พนกังานขายในองคก์รและท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

        ลูกค้าในประเทศและลูกค้าต่างประเทศ 

• แจง้ฝ่ายบญัชีใหอ้อกใบก ากบัภาษี 
• แจง้ฝ่ายการเงินใหอ้อกใบเสร็จรับเงิน 
• ส่งใบก ากบัภาษีและใบเสร็จรับเงินไปใหลู้กคา้ทางอีเมลล ์ เพื่อเป็นการยนืยนัการ

ส่งของ 
• น าตน้ฉบบัใบก ากบัภาษีและตน้ฉบบัใบเสร็จรับเงินไปใหฝ่้ายคลงัสินคา้และฝ่าย

จดัซ้ือเพ่ือจดัเตรียมสินคา้และตรวจสอบความถูกต้องเรียบร้อย ก่อนน าสินคา้
โหลดข้ึนตูค้อนเทนเนอร์ (ตน้ฉบบัใบก ากบัภาษีและตน้ฉบบัใบเสร็จรับเงินจะ
ถูกใส่ลงไปในตูค้อนเทนเนอร์กบัสินคา้ 

ใบก ากบัภาษี (Tax Invoice)  

     คือ เอกสารหลกัฐานส าคัญ ซ่ึงผูข้ายจะต้องจัดการและออก
ให้กับผูซ้ื้อสินค้าหรือผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมีการขายสินค้าเพ่ือ
แสดงมูลค่าของสินคา้หรือบริการและจ านวนภาษีมูลค่าเพ่ิมท่ีผูข้าย
เรียกเก็บหรือพึงเรียกเก็บจากผูซ้ื้อสินคา้หรือรับบริการในแต่ละ
คร้ัง 

      รูปภาพท่ี 4.5 ใบก ากบัภาษี 
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ใบเสร็จรับเงิน (Receipt) 

     คือ เอกสารท่ีผูรั้บเงินออกใหเ้พื่อเป็นหลกัฐานแสดงว่าไดรั้บ
เงินเป็นการถูกตอ้งแลว้ ในใบเสร็จรับเงินทัว่ไปมกัระบุรายการ
สินคา้หรือบริการท่ีซ้ือขายกนัและราคาท่ีตกลงช าระ 

 

 
 

 

        4.1.5 การจองรถและเรือส่งสินค้า  

    เม่ือสินค้าถูกจัดตรียมพร้อมโหลดข้ึนตูค้อนเทนเนอร์แลว้ พนักงานขายในองค์กรจะท า
หนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

       ลูกค้าในประเทศ 

• โทรแจง้หวัหนา้ฝ่ายคุมรถ เพื่อท าการขอคนขบัและจองรถเพื่อไปส่งสินคา้ตามวนั
เวลาและสถานท่ีดงักล่าว 

       ลูกค้าต่างประเทศ 

• จองสายเรือในการขนส่งสินคา้ 
• รอใบยนืยนัทางเรือจากพนกังานของสายเรือ 
• โทรแจง้หัวหน้าฝ่ายคุมรถ เพื่อท าการขอคนขบัรถและจองรถเพื่อไปส่งสินค้าท่ี

ท่าเรือ  
• พนักงานของสายเรือส่งใบส่งสินค้าทางทะเลมาให้พนักงานขายในองค์กรทาง

อีเมลล ์ในวนัท่ีสายเรือมีการออกส่งสินคา้ 
• พนักงานขายในองค์กรจะส่งใบส่งสินคา้ทางทะเลไปให้ลูกคา้ทางอีเมลล ์ เพื่อท่ี

ลูกคา้จะไดน้ าไปเป็นหลกัฐานในการรับสินคา้  เมื่อสินคา้มาถึง 

รูปภาพท่ี 4.6 ใบเสร็จรับเงิน 
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ใบส่งสินค้าทางทะเล (Bill of landing)  

     คือ ใบตราส่งสินคา้ทางเรือ ใชเ้พื่อแจง้ให้ทราบว่าใครคือผู ้
ส่งและผูรั้บสินคา้ รายละเอียดของสินคา้ จ  านวนสินคา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบยืนยนัทางเรือ (Booking Confirmation)  

     คือ เอกสารท่ีบอกรายละเอียดต่างๆเช่น ช่ือสายเรือ วอยส์เรือ 
วนัท่ีเรือออก วนัท่ีเรือถึง ท่าปลายทาง ท่าต้นทาง ขนาดและ
จ านวนตูค้อนเทนเนอร์ วนัลากตู ้วนัโหลดตู ้วนัปิดรับการคืนตู้
เป็นตน้ 

 

 

 

 

          รูปภาพท่ี 4.7 ใบส่งสินคา้ทางทะเล 

 

รูปภาพท่ี 4.8 ใบยนืยนัทางเรือ 
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        4.1.6 การตดิตามสินค้า 

                 เมื่อสินคา้ถูกส่งออกไปยงับริษทัลูกคา้แลว้ พนกังานขายในองคก์รจะท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

                     ลูกค้าในประเทศ 

• ติดตามสินคา้โดยการโทรเช็คกบัคนขบัรถว่าสินคา้ถึงจุดหมายเเลว้หรือไม่ หรือ 
ลูกคา้ไดรั้บสินคา้แลว้หรือไม่ 

       ลูกค้าต่างประเทศ 

• ติดตามสินคา้จากเวบ็ไซตต์รวจสอบสถานะสินคา้ทางเรือ ว่าสินคา้ถึงจุดหมายแลว้
หรือไม ่

        4.1.7 ขั้นตอนการตดิตามลูกค้า 

                  เมื่อลูกคา้ไดรั้บสินคา้เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ พนกังานขายในองคก์รจะท าหนา้ท่ี ดงัต่อไปน้ี 

                     ลูกค้าในประเทศและต่างประเทศ 

• ตรวจสอบจากลูกคา้ว่าไดรั้บสินคา้ถูกตอ้งครบถว้นหรือไม่ 
• ส่งแบบทดสอบความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ไปให้ลูกคา้ทางอีเมลล์ เพ่ือให้

ลูกคา้ท าการประเมิน และส่งกลบัมาภายในวนัท่ีก  าหนด 
 
 
 

แบบทดสอบความพงึพอใจ (Customer Satisfaction Survey) 

     คือ เอกสารท่ีใชห้ลงัการขายเพ่ือให้ผูซ้ื้อไดท้ าการประเมิน
เก่ียวกบัคุณภาพสินคา้และการบริการของบริษทั เพื่อน าขอ้มูล
ไปปรับปรุงสินคา้และการบริการใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ขั้น  

 

 
รูปภาพท่ี 4.9 แบบทดสอบความพึ่งพอใจ 
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บทที่5 

 การศึกษาโครงงานเร่ือง‘‘การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองค์กร’’ ของบริษทั เอเซียนแป
ซิคแคน จ  ากดั มีผลสรุปโครงงาน ดงัต่อไปน้ี 

     5.1 สรุปผลโครงงาน 

     5.2 สรุปผลการปฏิบติังานสหกิจศึกษา 

5.1 สรุปผลโครงงาน 

      5.1.1 สรุปผลโครงงานโดยเปรียบเทียบกบัวตัถุประสงค์ 

                จากการท่ีผูจ้ดัท าไดป้ฏิบติังานท่ีบริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ ากดั ท าให้ผูจ้ดัท าไดม้ีความ
สนใจในการศึกษาถึงการบริหารงานและการจดัการท างานฝ่ายขายในองคก์ร จึงไดจ้ดัท าโครงงาน เร่ือง 
‘‘การบริหารจัดการงานฝ่ายขายในองค์กร’’ ซ่ึงโครงงานน้ีจะเป็นประโยชน์แก่ตวัผูจ้ดัท าและบุคคลท่ี
ตอ้งการท างานฝ่ายขายในองคก์รเป็นอยา่งยิง่ ดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี  

• ไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจในการบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์รมากข้ึน  
• เมื่อไดป้ฏิบติังานจริงแลว้จะสามารถปฏิบติังานออกมาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
• สามารถน าไปใชไ้ดใ้นชีวิตจริงและเป็นประโยชน์สูงสุด  
• เป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ซ่ึงสองคลอ้งกบัวตัถุประสงค์หลกัของการท า

โครงงาน 

      5.1.2 ข้อจ ากดัหรือปัญหาของโครงงาน 

• เน่ืองจากการบริหารจัดการงานฝ่ายขายในองค์กรมีล  าดบัขั้นตอนท่ีมากมาย ดงันั้น
ผูจ้ดัท าตอ้งใชร้ะยะเวลาในการศึกษาและตอ้งลงมือปฏิบติังานจริงหลายคร้ังจนกว่าจะ
เขา้ใจ  

• ขอ้มูลบางส่วนมีเน้ือหาท่ีไม่ครบตามท่ีตอ้งการ ผูจ้ดัท าจึงไดแ้กไ้ขโดยการเอาเน้ือหา
จากหลายเวบ็ไซต ์

       5.1.3 ข้อเสนอแนะ 

• ผูจ้ดัท าจะตอ้งลงมือปฏิบติัจริง เพื่อใหไ้ดรั้บขอ้เท็จจริงผา่นประสบการณ์การท างาน 
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• เพื่อให้ไดโ้ครงงานมีความถูกตอ้ง ชดัเจนและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ผูจ้ดัท าควร
ปรึกษาอาจารยแ์ละพนักงานท่ีปรึกษาอย่างสม ่าเสมอ รวมทั้ งค้นคว้าข้อมูลจาก
แหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้

• หวงัว่าโครงงานน้ีจะเป็นท่ีเผยแพร่และเป็นท่ีรู้จักเพ่ือให้คนได้เรียนรู้การบริหาร
จดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร 

5.2 สรุปผลการปฏิบัตงิานสหกจิศึกษา 

 การท่ีผูจ้ดัท าไดไ้ปปฏิบติังาน ณ บริษทั เอเซียนแปซิคฟิคแคน จ ากดั ในต าแหน่ง พนกังาน
ขายในองคก์รท าใหไ้ดรั้บประสบการณ์จริงในการท างานตามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย อีกทั้งยงัไดค้วาม
รับช่วยเหลือจากพนักงานเจา้หนา้ท่ีทุกท่านและเพ่ือนร่วมงานเป็นอย่างดี รวมทั้ง ไดรั้บค าปรึกษาและ
ค าแนะน ามากมายในส่วนของการจดัท าโครงงานรายงานการปฏิบติังานสหกิจ ซ่ึงการปฏิบติัการในคร้ัง
น้ีถือเป็นประสบการณ์ท่ีดีและให้ความรู้อยา่งมากในการน าไปใชใ้นชีวิตจริงของการไปปฏิบติังานใน
องคก์รอ่ืนๆในอนาคต 

          5.2.1 ข้อดีของการปฏิบัตงิานสหกจิศึกษา 

• ไดรั้บประสบการณ์ในการปฏิบติังานจริงและไดเ้รียนรู้การปรับตวัใหเ้ขา้กบัผูอ่ื้นโดย
การท างานรวมกนัเป็นกลุ่ม 

• พัฒนาทักษะในด้านภาษาอังกฤษ เช่นการฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน
ภาษาองักฤษ  
➢ ดา้นภาษาองักฤษ เช่น การส่ือสารกบัลูกคา้ การตอบกลบัอีเมลลข์องลูกคา้ การ

เขียนจดหมายทางอีเมลล์ส่งไปยงัลูกค้า การเขียนMemoของลูกค้า การจัดท า
เอกสาร  การแปลเอกสารลูกคา้ เป็นตน้ ลว้นเป็นภาษาองักฤษทั้งหมดเน่ืองจาก
ทางบริษทัมีทั้งลูกคา้ในประเทศและต่างประเทศและภาษาองักฤษเป็นภาษากลาง
ท าใหเ้อกสารภายในบริษทัเป็นภาษาองักฤษทั้งหมด 

• พฒันาทกัษะในดา้นการท างานของฝ่ายขายในองคก์ร 
• พฒันาทกัษะในดา้นการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
• ฝึกความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย 
• ฝึกความรอบคอบและอดทนต่อปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน 
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➢ ความรอบคอบ เช่น เน่ืองจากการท างานของฝ่ายขายในบริษทัเป็นการท างานแบบ
ลูกโซ่และใยแมงมุม ถา้การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์รมีความผดิพลาด
เกิดข้ึน จะตอ้งกลบัมาแกต้ั้งแต่ขั้นตอนแรก 

➢ ความอดทน เช่น ฝ่ายขายเป็นฝ่ายท่ีตอ้งรับความกดดนัค่อนขา้งสูงเน่ืองจากตอ้งท า
ยอดให้ไดต้ามเป้าหมายท่ีบริษทัตั้งเอาไวแ้ละความกดดนัจากลูกคา้เม่ือถูกต าหนิ
ในเร่ืองต่างๆ 

• ฝึกทกัษะดา้นการค านวณ เช่น ดา้นการค านวณ ค านวณอตัราแลกเปล่ียนเงินดอลล่าร์ 
ค  านวณราคาสินคา้ ค  านวณจ านวนสินคา้  ค  านวณจ านวนสินคา้  

• ฝึกความมีระเบียบวินยัและการปฏิบติัตามกฎระเบียบต่างๆขององคก์ร 
• ฝึกใหมี้ความตรงต่อเวลามากข้ึน 
• ฝึกความคล่องแคล่วในการปฏิบติังาน อาทิเช่น การจดัท าเอกสาร  การคียร์ะบบสินคา้  

หาขอ้มูลการซ้ือขายสินคา้ของลูกคา้จากแฟ้มต่างๆ 
• ฝึกทกัษะในดา้นความจ า อาทิเช่น จ  าช่ือสินคา้และจ าขอ้มูลการซ้ือขายสินคา้ของลูกคา้ 

          5.2.2 ปัญหาที่พบของการปฏิบัตงิานสหกจิศึกษา 

• ในช่วงแรกของการปฏิบติังานเกิดปัญหาทางดา้นระบบการท างาน เน่ืองจากยงัไม่เคย
ปฏิบติัมาก่อน ยงัไม่สามารถปรับตวักบัชีวิตในการท างาน อาทิเช่น การตรงต่อเวลา 
การรับผดิชอบในการท างาน 

•  ตอ้งศึกษาและเรียนรู้งานเป็นเวลานานกว่าจะเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ถามและตอ้งการ 
• ใช้เวลาในการศึกษาและสังเกตุการท างานจากพนักงานท่ีปรึกษาเป็นเวลานาน 

เน่ืองจากการท างานมีความซบัซอ้นและตอ้งใชค้วามรู้เฉพาะดา้น 

          5.2.3 ข้อเสนอแนะ 

• ผูฝึ้กปฏิบติังานควรเรียนรู้กฎระเบียบขององคก์รอยา่งเคร่งครัดเพื่อลดปัญหาการถูกต่อ
ว่า ซ่ึงจะเป็นการสร้างความเสียหายและเสียช่ือเสียงใหก้บัมหาวิทยาลยัได ้

• ควรศึกษาและเรียนรู้การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์รมาก่อนเพื่อมาปฏิบติัจริง
เพือ่ลดปัญหาในการเกิดขอ้ผดิพลาดต่างๆท่ีจะตามมา ซ่ึงจะเป็นการสร้างความเสียหาย
และเสียช่ือเสียงใหก้บัองคก์รได ้
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• ผูฝึ้กปฏิบติังานในต าแหน่ง พนกังานขายในองคก์ร ควรมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดีและ
มี ไหวพริบในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

• ผูฝึ้กปฏิบติังานควรมีความรู้ภาษาองักฤษเป็นอยา่งดี 
 
 
 
 
 
 

  



บรรณานุกรม 

 
ประภาศรี สวสัด์ิอ าไพรักษ.์ (2557). กระบวนการขาย. เขา้ถึงไดจ้าก   
          https://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit9/SUBM1/U913-1.htm   
ธนเสฏฐ ์ อาษา. (2560). ความรู้เกี่ยวกับการขายและแนวคิดทางการตลาด. เขา้ถึงไดจ้าก  
          https://sites.google.com/site/basicseling/hnwy-thi-1    
ประภาศรี สวสัด์ิอ าไพรักษ.์ (2553). ความส าคัญและความหมายของการขายโดยพนักงานขาย. 
          เขา้ถึงไดจ้าก  https://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit9/SUBM1/U911-
1.htm 
 มหาวทิยาลยับูรพา. คณะการตลาด. (2560). แนวคิดและทฤษฎทัีกษะการท างาน. เขา้ถึงไดจ้าก         
           http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53920775/chapter2.pdf 
มหาวทิยาลยับูรพา. คณะการตลาด. (2560). แนวความคิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน. เขา้ถึงไดจ้าก 
           http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53920775/chapter2.pdf   
พรปนิจ ศรีสวา่ง. (2559). ลักษณะของการขาย. เขา้ถึงไดจ้าก            
           https://prezi.com/jovcbtsmqvc1/presentation/ 
พนักงานฝ่ายขาย. (2559). เขา้ถึงไดจ้าก 
          https://www.thaingo.org/jobs/?p=jobs&act=detail&id_job=6600&page=25  
ประภาศรี สวสัด์ิอ าไพรักษ.์ (2559). ลักษณะของการขายโดยพนักงานขาย. เขา้ถึงไดจ้าก  
          https://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit9/SUBM1/U912-1.htm 
มหาวทิยาลยับูรพา คณะการตลาด. (2560). การขายในองค์กร. เขา้ถึงไดจ้าก   
          http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/53920775/chapter2.pdf 



 

 

 

ภาคผนวก 

 

 



 

 

 

รูปภาพขณะจดัท าเอกสาร



 

 

 

รูปภาพขณะเขียนรหสัสินคา้ท่ีลูกคา้สัง่ซ้ือ ลงในใบรายการสัง่ซ้ือสินคา้



 

 

รูปภาพขณะแพค็ตวัอยา่งสินคา้ลงในกล่อง DHL 

 

รูปภาพผูจ้ดัท า พนกังานท่ีปรึกษาและพนกังานแผนกอ่ืนๆ 



 

ประวตัผู้ิจดัท า 

 

 

 

รหัสนักศึกษา  :    5904520008 

ช่ือ-นามสกุล   :    นางสาว ปนดัดา เจตณรงค ์

คณะ                :    ศิลปศาสตร์ 

สาขาวชิา         :    ภาษาองักฤษส่ือสารธุรกิจ 

ที่อยู่                 :    33/438 การเคหะท่าจีน ต าบล ท่าจีน อ  าเภอเมือง ถนนพระรามท่ี2  

จงัหวดัสมุทรสาคร  

ผลงานปัจจุบัน    :    โครงงานช่ือ “ การบริหารจดัการงานฝ่ายขายในองคก์ร ’’ 

 

 


	01_COV
	02_COM
	03_LET
	04_ACK
	03_LET

	05_ABS
	06_TBC
	07_CH1
	07_CH2
	07_CH3
	07_CH4
	07_CH5
	08_REF
	09_APP
	10_PRO

