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บทคัดยอ 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาแนวทางความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเช่ือ ธนาคาร 
ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ 2) เพ่ือเสนอแนวทางในการพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหประสบความสําเร็จในการเปน
พนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเช่ือ เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ ใชการสัมภาษณเชิงลึกกับ PB Retail และพนักงาน
ธุรกิจ (ท่ีมีผลงานโดดเดน) ของธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) การ
สัมภาษณโดยใชแบบสัมภาษณชนิดมีโครงสราง ผูวิจัยเลือกสัมภาษณผูท่ีเก่ียวของ พนักงานตําแหนง PB Retail จํานวน 10 คน 
และตําแหนงพนักงานธุรกิจ (ท่ีมีผลงานโดดเดน) จํานวน 10 คน ของธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ เปนการเลือก
กลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากรของธนาคารให
ประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขายผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเช่ือ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีสงผลตอการ 
ประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขายเปนปจจัยดานการมีความรูผลิตภัณฑ พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจใน
ผลิตภัณฑท่ีจะนําเสนอขายใหกับลูกคา และตองตอบคําถามเก่ียวกับผลิคภัณฑลูกคาเขาใจได มีทักษะดานกระบวนการขาย  
การสื่อสารกับลูกคาตองสื่อสารใหลูกคาเขาใจถึงตัวผลิตภัณฑท่ีนําเสนอ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ ตองนําเสนออยางถูกตองและ
ครบถวนตามหลักความเปนจริงทุกขอ ดานอุปกรณท่ีเปนตัวชวยในการขายนอกสถานท่ี ท่ีทําใหพนักงานสามารถเขาถึงขอมูล 
ไดสะดวกรวดเร็ว และโบรชัวรเพ่ือใหลูกคาไดกลับไปศึกษาตอหากมีความสนใจ มีผลตอการประสบความสําเร็จในการเปนพนักงาน
ขาย กองทุน เงินฝาก สินเช่ือ สวนรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของพนักงาน ประกอบดวยการฝกอบรม
ดานความรูดานผลิตภัณฑ เพ่ือใหพนักงานทุกคนตองมีความรูดานผลิตภัณฑอยางถูกตองครบถวน การอบรมดานทักษะท่ีจะไป
นําเสนอขาย การฝกอบรมดานทักษะการสื่อสาร เพ่ือใหพนักงานสามารถสื่อใหลูกคาเขาใจในผลิตภัณฑได การฝกอบรมการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือใหเกิดความสัมพันธท่ีดีตอกันทําใหลูกคาไววางใจใหพนักงานไดมีโอกาสไดเขาไปดูแลเรื่องผลิตภัณฑ 
ตาง ๆ ใหอยางเหมาะสมตามความตองการของลูกคา การเปนพนักงานขายตองมีความนาเช่ือถือ และการฝกอบรมบุคลิกภาพ 
ในการเปนพนักงานขาย ซึ่งเปนปจจัยหลักท่ีลูกคาจะนํามาตัดสินใจวาพนักงานมีความนาเช่ือถือหรือไม 
 
คําสําคัญ: แนวทางความสําเร็จของพนกังานขาย, กองทุน, เงินฝาก, สินเชื่อ  
  
Abstract 

This research aims to achieve 2 objectives: 1) Study the success factors of sales personnel in products such as 
funds, deposits, and loans at ABC Bank located in Samut Prakarn Province. 2) Propose strategies for developing bank 
personnel to succeed as sales personnel in these product lines. This qualitative research utilizes in-depth interviews 
with 10 of PB Retail and 10 of business banking employees (notable performers) of ABC Bank in Samut Prakarn Province. 
Purposive sampling was employed to select these specific groups to gather data for guiding personnel development 
strategies aimed at achieving success as sales personnel in fund management, deposits, and loans. The study findings 
reveal that key factors influencing success as a salesperson include product knowledge. Sales personnel must possess 
comprehensive understanding of the products they sell and be able to answer client questions about these products. 
Sales skills and effective communication are crucial, ensuring accurate and complete product presentations. Mobile 
sales tools facilitate to quick and convenient for access to information, while brochures allow clients to further explore 
their interests. These factors contribute to success in sales of funds, deposits, and loans. Personnel development 
strategies include comprehensive training in product knowledge to ensure all employees have a thorough understanding 
of the products. Training also covers sales personnel skills and communication techniques to effectively convey product 
benefits to clients. Relationship-building training aims to establish trust and encourage clients to rely on bank 
representatives for their product needs. Trustworthiness and personal image are crucial factors that clients consider 
when evaluating salespersons. 

 
Keywords: Guidelines for Success of Sales Personnel, Fund, Deposit, Loans 
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บทนํา 
ยุค Thailand 4.0 เปนการขับเคลื่อนธุรกิจดวยโมเดลใหม โดยรัฐบาลตองการเปลี่ยนโครงสรางเศรษฐกิจ

เปนแบบ เศรษฐกิจท่ีขับเคลื่อนดวยนวัตกรรม (Value-based economy) ทําใหเกิดเปนกระแสเทคโนโลยี เขามา
มีอิทธิพลตอธุรกิจ (นิยม รัฐอมฤต, 2562) โดยเฉพาะธุรกิจการเงินและการธนาคาร ธนาคารในยุค Thailand 4.0 
ทุกแหงจะมุงเนนการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการอิงกับนวัตกรรมและเทคโนโลยี Fin tech (Financial 
technology) คือ การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในดานการเงิน เชน Application ท่ีใหบริการทางการเงินของ
ธนาคารพาณิชยสามารถทําธุรกรรมตาง ๆ บนอุปกรณอิเล็กทรอนิกสไดโดยท่ีไมตองไปธนาคาร เพ่ิมความ
สะดวกสบายใหกับผูใชบริการ และลดตนทุนของธนาคาร (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2566)    

ในชวง 2-3 กระแสฟนเทคมีบทบาทตอสังคม และเศรษฐกิจในประเทศเปนอยางมาก ปจจุบันเทคโนโลยีท่ี
เขามามีผลกระทบกับรูปแบบ ประเภท และกระบวนการของการใหบริการทางการเงินแบบเดิม การพัฒนาทาง
การเงินแบบดิจิทัล และเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ไดเขามาเปลี่ยนลักษณะขององคกร และโมเดลทางธุรกิจ  
เพ่ือพัฒนาการใหบริการทางดานเทคโนโลยีทางการเงินท่ีทันสมัย เพ่ือกาวทันยุค Digital economy พรอมท้ัง
แหลงความรูเพ่ือตอบโจทย ดานการเงิน การลงทุนท่ีมีประสิทธิภาพ ธนาคารปรับมาใชรูปแบบการบริการใหมท่ี
สะดวกและงายข้ึน เชน การโอนเงินระหวางกันโดยตัดตัวกลาง (Peer to peer transfers) และการใชจาย 
ผานโทรศัพทมือถือ (Mobile money) เปนนวัตกรรมท่ีเปลี่ยนไปตามความกาวหนาของเทคโนโลยีท่ีถูกนํามา
ประยุกตใช ทําใหเกิดความสามารถในการวิเคราะหขอมูลท่ีสูงข้ึน ตนทุนการทําธุรกิจท่ีต่ํากวาโครงสรางพ้ืนฐาน
แบบเดิม มีการเชื่อมตอฐานงานธนาคาร (Banking as platform) และธุรกรรมทางธนาคารผานโทรศัพทมือถือ 
(Evolution of mobile) (พรชัย ชุนหจินดา, 2560) 
 นอกจากจะมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยแลว ตองมีทีมผูเชี่ยวชาญท่ีมากประสบการณและความรู พรอมท่ีจะ
ใหบริการเปนท่ีปรึกษาทางการเงินอยางมีประสิทธิภาพ จากฐานขอมูลลูกคาขนาดใหญท่ีจัดเก็บรวบรวมอยู  
(Big data) พนักงานทุกคนสามารถเขาถึงขอมูลของลูกคาได ทําใหพนักงานตอบโจทยความตองการของลูกคาได
ตรงตามความตองการ จากฐานขอมูลท่ีถูกรวบรวมโดยโอกาสท่ีจะทําการครองใจลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจในการบริการ (ธนาคารกสิกรไทย, 2566) นอกจากนี้ ธนาคารพาณิชยจึงปรับโครงสรางการใหบริการ โดย
แบงพนักงานใหบริการสาขาและพนักงานขายออกมาอยางชัดเจน เนื่องจากท่ีผานมาการบริการมีรูปแบบท่ี
หลากหลายมากข้ึน เนนการใชเครื่อง Machine มากข้ึน โดยมีพนักงานคอยดูแลแกไขปญหาและคอยแนะนํา เชน 
Standalone หลายขนาด ตู Kiosk เว็บโมบาย เพ่ือรองรับการใชงานของผูบริโภคท่ีแตกตางกันไป โดยการ
ใหบริการทางการเงินกับลูกคาผานระบบออนไลน  
 จากการท่ีธนาคารพาณิชยมีการปรับรูปแบบการใหบริการ เพ่ือตอบรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี สงผลให
รูปแบบการทํางานถูกปรับเปลี่ยนไป พนักงานหนวยงานบริการหนาสาขาถูกลดจํานวนลงจากการเขามาทดแทน
ของระบบ Digital banking ท่ีอํานวยความสะดวกกับลูกคามากข้ึน โดยท่ีลูกคาไมจําเปนตองมาท่ีสาขาเพ่ือ 
ทํารายการ ธนาคารจึงแยกสวนงานสวนงานบริการ และสวนงานขายออกจากกัน โดยสวนกลุมงานขายนั้น 
ตองเพ่ิมศักยภาพในการทํางาน เนื่องจาก ธนาคารมุงขยายลูกคาระดับแมสกับระดับกลุมบุคคลมากข้ึน เชน กลุม
ลูกคาผูประกอบการรายยอย (SME) จากเดิมท่ีเนนลูกคารายใหญ โดยตั้งเปาหมายไปท่ีสินเชื่อ Corporate และ 
Wealth management สวนงานขายเปนสวนงานท่ีสําคัญท่ีจะมีบทบาทหนาท่ี ในการสรางรายไดใหกับองคกร 
พนักงานขายจึงถูกกําหนดเปาหมายไวอยางชัดเจนในการขาย พนักงานขายตองมีการรับรูและเรียนรู เพ่ือสราง
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ปจจัยสําเร็จในการขาย รูปแบบการพัฒนาเพ่ือใหประสบความสําเร็จ ในการขายผลิตภัณฑของธนาคาร  
(ธนาคาร ABC, 2564) ดังนั้น การทําใหพนักงานขายมีการเรียนรูและพัฒนาตนเอง เพ่ือใหมีคุณสมบัติและมี
ใบอนุญาตขายและแนะนําผลิตภัณฑของธนาคารใหกับลูกคาท่ีสนใจ โดยเสริมสรางและมุงท่ีจะใหความรู 
ความสามารถและสรางทักษะในการทํางานของบุคลากร ใหมีวิธีการทํางานท่ีดีข้ึน มีทัศนคติท่ีดีตอองคกร  
  จากเหตุผลและความสําคัญขางตนดังกลาว เพ่ือเปนปจจัยแหงความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ 
กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ และรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือใหประสบความสําเร็จเปนพนักงานขาย เพ่ือเปน
ประโยชนและแนวทางในการนําขอมูลไปประยุกตใชในการพัฒนาบุคลากร และเปนแนวทางในการสรางรายได
ใหกับธนาคารพาณิชยในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรปราการตอไป 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาแนวทางความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ ธนาคาร ABC 
ท่ีตั้งอยูใน จังหวัดสมุทรปราการ 
 2. เพ่ือเสนอแนวทางในการพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย 
ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ  
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1. พนักงานขายของธนาคารพาณิชยทราบถึงแนวทางความสําเร็จของพนักงานขายและวิธีการพัฒนา
ทักษะการขายเพ่ือใหสามารถนํามาประยุกตใชไดใหเกิดประสิทธิภาพ 
 2. ธนาคารสามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาพนักงานขายเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการขาย 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 
 แนวคิดและทฤษฎีการขาย และการเสนอขายผลิตภัณฑของธนาคาร 
 ทฤษฎีไอดาส (AIDAS) เปนทฤษฎีการขายท่ีถูกพัฒนาโดย Sheldon (1971) ซ่ึงพัฒนาจากทฤษฎีตนแบบ 
ทฤษฎีไอดา (AIDA) ของ Lewis โดย Lewis เปนทฤษฎีท่ีบงบอกถึงข้ันตอนตาง ๆ เพ่ือเปนแนวทางหรือโอกาส
ใหกับผูขายท่ีจะกาวผานข้ันตอนท้ัง 4 ไปไดอยางไรกอนท่ีความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึน ซ่ึงถือเปนการ
ตอบสนองข้ันสุดทายของผูบริโภค ซ่ึงแตละข้ันตามทฤษฎี AIDA มีดังนี้   
 A    =   Attention (Awareness) การดึงดูดความสนใจของลูกคา 
 I     =   Interent ความสนใจของลูกคา  
 D   =   Desire การโนมนาวใจลูกคาวาตองการและปรารถนาผลิตภัณฑหรือบริการแบบใด และผลิตภัณฑ
หรือบริการเหลานั้น ตองสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
 A   =   Action ลูกคาเกิดการตัดสินใจซ้ือ 
 สวนทฤษฎีไอดาส (AIDAS) ถูกพัฒนาข้ึนโดย Sheldon (1971) โดยการเพ่ิมข้ันตอนท่ี 5 
 S    =  Satisfaction ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงจะสงผลใหลูกคามีความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑหรือ
บริการ ซ้ือซํ้า และการบอกตอ กลาววา ความพึงพอใจถือเปนข้ันตอนสุดทายท่ีมีความสําคัญในการสังเกต
พฤติกรรมหลังจากนั้น จากผูซ้ือไดใชบริการแลวเพ่ือแนวทางในการคงความสัมพันธในระยะยาวระหวางผูซ้ือ และ
ผูขาย 
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 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการติดตอสื่อสารขอมูลโดยใชบุคคลเพ่ือจูงใจใหซ้ือ
บางสิ่ง เปนการเสนอขายโดยตรงแบบเผชิญหนา หรือ ทางโทรศัพทกับลูกคาผูมุงหวัง โดยตัวแทนขายของบริษัท
การขายโดยพนักงานขายถือเปนการติดตอแบบ 2 ทาง (Two way communication) เพ่ือตอบคําถาม 
ตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเปนการกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการซ้ือสินคาท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

ทฤษฎีประสิทธิภาพการขาย (Sales Performance Theory)  
เปนแนวคิดท่ีพัฒนาเพ่ือทําความเขาใจปจจัยท่ีสงผลกระทบตอความสําเร็จในการขาย หลายการศึกษา

ชี้ใหเห็นวา ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการขายสามารถแบงออกไดเปนหลายมิติ ไดแก 1) ความสามารถ
สวนบุคคล (Individual capabilities) 2) การสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer relationship building) 
และ 3) ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ (Product knowledge) สิ่งเหลานี้ลวนมีผลโดยตรงตอความสามารถของ
พนักงานขายในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ในมิติตาง ๆ ดังนี้ (Churchill et al., 2017) 

1) ความสามารถสวนบุคคล (Individual capabilities) พนักงานขายจําเปนตองมีทักษะในการจัดการ 
กับขอกังวลของลูกคา เชน การเจรจาตอรองเพ่ือชวยใหลูกคารูสึกม่ันใจในตัวผลิตภัณฑ การฟงอยางตั้งใจ  
(Active listening) เปนอีกหนึ่งทักษะสําคัญท่ีชวยใหพนักงานขายสามารถรับรูถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคา
และปรับการนําเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความตองการเหลานั้นได  

2) ความสัมพันธกับลูกคา (Customer relationship) ถือเปนอีกปจจัยสําคัญท่ีไมสามารถละเลยได 
ความสามารถในการสรางความสัมพันธท่ีดีและยั่งยืนกับลูกคาเปนสิ่งท่ีทําใหพนักงานขายประสบความสําเร็จ 
ในระยะยาว ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาจะชวยเพ่ิมโอกาสท่ีลูกคาจะกลับมาซ้ือซํ้า (Customer retention) หรือ
แนะนําผลิตภัณฑใหกับคนอ่ืน ๆ (Referrals) ดังนั้น พนักงานขายตองไมเพียงแตใหขอมูลและคําแนะนําท่ีตรงกับ
ความตองการของลูกคาเทานั้น แตยังตองมีทักษะในการสรางความไววางใจและความพึงพอใจใหกับลูกคาอีกดวย 

3) ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑ (Product knowledge) นั้น เปนปจจัยสําคัญท่ีพนักงานขายในอุตสาหกรรม
การเงินไมสามารถละเลยได การท่ีพนักงานขายมีความรูลึกซ้ึงเก่ียวกับผลิตภัณฑทางการเงิน เชน กองทุน สินเชื่อ 
และเงินฝาก จะชวยใหพวกเขาสามารถใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนและเหมาะสมแกลูกคาได นอกจากนี้ ความ
เขาใจในกระบวนการทํางานและกฎเกณฑทางการเงินก็เปนปจจัยสําคัญท่ีชวยใหพนักงานขายสามารถจัดการกับ
สถานการณท่ีซับซอนไดดียิ่งข้ึน ซ่ึงสิ่งเหลานี้ชวยเพ่ิมความม่ันใจใหกับลูกคาและทําใหพวกเขาตัดสินใจเลือกใช
ผลิตภัณฑของธนาคารไดงายข้ึน 

ทฤษฎีนี้ยังแสดงใหเห็นวา ปจจัยทางจิตวิทยาของพนักงานขาย เชน ความมุงม่ัน ความรับผิดชอบ และ
การมีเปาหมายท่ีชัดเจน (Goal clarity) เปนสิ่งสําคัญท่ีมีผลตอการทํางานของพนักงานขายใหประสบความสําเร็จ
ในระยะยาว การเสริมสรางแรงจูงใจภายในและการตั้งเปาหมายท่ีชัดเจนเปนหนึ่งในกลยุทธท่ีมีประสิทธิภาพ
สําหรับการพัฒนาพนักงานขาย 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 งานวิจัยครั้งนี้ ไดกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัยจากกลุมพนักงานของธนาคารเพ่ือ
ศึกษาแนวทางความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยู 
ในจังหวัดสมุทรปราการโดยดําเนินการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) อันเปน
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การเลือกกลุมตัวอยางท่ีผูวิจัยไดดําเนินการเลือกพิจารณาตัวตัวเองโดยแบง ออกเปน 2 กลุม จํานวน 20 ทาน             
โดย (Green & Thorogood, 2009) ไดระบุวา สําหรับงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณท่ีขอมูลอ่ิมตัว            
จะมีจํานวนตั้งแต 20 คนข้ึนไป ไดแก 1) พนักงานตําแหนง PB Retail ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยู ใน จังหวัด
สมุทรปราการ จํานวน 10 ทาน 2) พนักงานตําแหนงธุรกิจ ท่ีมีผลงานโดดเดน Retail ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูใน
จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 10 ทาน ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรปราการมีจํานวนสาขาท้ังหมด 80 สาขา โดยจะ
เลือกสัมภาษณพนักงานในสาขาท่ีมีผลประกอบการดีท่ีสุด โดยจะเลือกสัมภาษณพนักงานในสาขาท่ีมีผล
ประกอบการดีท่ีสุดจากเกรดสาขาในชวงไตรมาสท่ีผานมาโดยเลือกจากสาขาท่ีมีเกรดสูงสุดตามลําดับ (ธนาคาร 
ABC, 2564) 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 
 เปนการสัมภาษณโดยใชแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structural interview) ผูวิจัยเลือกสัมภาษณ 
ผูท่ีเก่ียวของเปน พนักงานตําแหนง PB Retail และตําแหนงพนักงานธุรกิจ (ท่ีมีผลงานท่ีโดดเดน) ของธนาคาร 
ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ เปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling)  
 การกําหนดกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางท่ีใชการวิจัยเชิงคุณภาพในการศึกษาครั้งนี้คือ พนักงาน PB Retail และพนักงานธุรกิจ 
ของธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 20 คน Green and Thorogood (2009) โดยการเลือก
สัมภาษณพนักงานพนักงานในตําแหนง PB Retail จํานวน 10 คน และพนักงานตําแหนงธุรกิจท่ีมีผลงาน 
ท่ีโดดเดนจํานวน 10 คน ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสมุทรปราการมีจํานวนสาขาท้ังหมด 80 สาขา โดยจะเลือกสัมภาษณ
พนักงานในสาขาท่ีมีผลประกอบการดีท่ีสุดจากเกรดสาขาในชวงไตรมาสท่ีผานมาโดยเลือกจากสาขาท่ีมีเกรดสูงสุด
ตามลําดับ  
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการแบงวิธีในการเขาถึงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 สวน คือ ขอมูล 
ดานเอกสาร (Review data) และขอมูลภาคสนาม (Field data) 
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review data) 
 ขอมูลทุติยภูมิ ผูวิจัยไดศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ จากเอกสารบทความหนังสืองานวิจัย 
ท่ีเก่ียวของ และขอมูลท่ัวไป เพ่ือเปนการกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของการวิจัย และสรางเครื่องมือวิจัยใหมีความ
ชัดเจนตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field data) 
 ผูวิจัยลงพ้ืนท่ีเพ่ือสํารวจธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ แตละสาขามีพนักงาน PB 
(Personal banking) และพนักงานธุรกิจ (ท่ีมีผลงานท่ีโดเดน) จากนั้น ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชวิธีการ
สัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) แบบตัวตอตัวระหวางผูสัมภาษณและผูถูกสัมภาษณ และจะทําการ
สัมภาษณจนกวาจะไมพบขอสงสัยหรือไมมีขอมูลใหมเกิดข้ึนจนขอมูลอ่ิมตัว (Data saturation) จึงหยุดการ
สัมภาษณ (Creswell, 2012) 
 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือการวิจัย 
 1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับแนวทางความสําเร็จของพนักงานขาย 
ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ เพ่ือนําขอมูลมาใชในการสัมภาษณกลุมตัวอยาง 
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 2. สรางแบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางในการสัมภาษณแบบเชิงลึกจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจาก
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงเปนเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล  
 3. นําแบบสอบถามแบบมีโครงสรางในการสัมภาษณแบบเชิงลึกท่ีไดสรางข้ึนไปพิจารณาความเหมาะสม
ของแบบสอบสัมภาษณ กอนท่ีจะนําไปใชในการเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูใหสัมภาษณ 
 ความนาเช่ือถือของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
 ผูวิจัยไดดําเนินการตรวจสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย โดยการใหผูทรงคุณวุฒิ
ตรวจสอบความสอดคลองของแบบสัมภาษณ (Index of item objective congruence: IOC) จํานวน 3 คน 
เท่ียงตรงของเครื่องมือ และผูสัมภาษณมีการสรางความสัมพันธอันดีกับผูถูกสัมภาษณ เพ่ือใหเกิดความไววางใจ 
ในตัวผูวิจัย อันจะมีผลตอความถูกตองและความเปนจริงของขอมูลกอนการเริ่มสัมภาษณ และผูวิจัยมีการ
ตรวจสอบยืนยันความถูกตองของขอมูล (Member checking) โดยนํากลับไปผูถูกสัมภาษณยืนยันความถูกตอง
ของขอมูล วามีความถูกตองและเปนจริง ตรงกับความรูสึกของผูถูกสัมภาษณหรือไม หลังจากท่ีผูวิจัยไดทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว เพ่ือยืนยันอีกครั้ง  
 การจัดทําขอมูลและวิเคราะหขอมูล  
 ผูวิจัยไดจัดทําขอมูลและวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยมีข้ันตอน Colaizzi (1978) โดย ผูวิจัยนําขอมูล 
ท่ีไดจากการถอดความกับเครื่องบันทึกเสียงและการบันทึกภาคสนามมาพิจารณา เพ่ือใหเกิดความเขาใจใน
ภาพรวมของขอมูลท่ีไดและพิจารณาประเด็นท่ีสําคัญ และนําขอมูลท่ีเปนขอความหรือประโยคท่ีมีความหมาย
เหมือนกันหรือใกลเคียงมาไวกลุมเดียวกัน เพ่ือสรางหัวขอสรุป และกลุมหัวขอสรุปแนวคิดในตัวขอมูล โดยมีรหัส
ขอมูลกํากับทุกขอความหรือทุกประโยค จากนั้นจึงตั้งคําสําคัญ ซ่ึงจะจัดเปนกลุมใหญ (Themes) และกลุมยอย 
(Sub-theme) ท่ีอยูภายใตความหมายของกลุมใหญ โดยอธิบายปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนอยางละเอียดครบถวน โดย
เขียนใหมีความตอเนื่องและกลมกลืนกันระหวางขอความหรือประโยคของความหมายและหัวขอตาง ๆ ซ่ึงใน
ข้ันตอนนี้ตองพยายามตัดขอมูลหรือหัวขอท่ีไมจําเปนออก รวมถึงยกตัวอยางคําพูดประกอบคําหลักสําคัญท่ีได เพ่ือ
แสดงความชัดเจนของปรากฏการณท่ีเกิดข้ึน และทําการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล โดยนําขอสรุปท่ีไดไปให
ผูใหขอมูลตรวจสอบถึงความเปนจริงและความถูกตอง เพ่ือใหไดขอสรุปสุดทายท่ีสมบูรณและเปนขอคนพบท่ีได
จากผูใหขอมูล จากนั้นจึงนําขอมูลมาตรวจสอบกับอาจารยท่ีปรึกษาอีกครั้ง 

ผลการวิจัย 
 การวิจัยเชิงคุณภาพเก่ียวกับแนวทางความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ 
ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 20 คน โดยผูวิจัยเรียบเรียงขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเชิง
ลึกตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้  
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวทางท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปน 
พนักงานขาย  
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย 

ความคิดเห็นปจจัยท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย  
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

มีความรูดานผลิตภัณฑ 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 3, พนักงาน PB 
5, พนักงาน PB 6, พนักงาน PB 9,พนักงานธุรกิจ11, พนักงาน

มีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ ท่ีจะนําเสนอขายในการท่ี
จะทําเสนอขายใหกับลูกคา และนําเสนอขายไดอยาง
ถูกตองและครบถวน 
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ธุรกิจ 13, พนักงานธุรกิจ 14, พนักงานธุรกิจ 15, พนักงานธุรกิจ 
16, พนักงานธุรกิจ 17, พนักงานธุรกิจ 18, พนักงานธุรกิจ 20) 

ทักษะดานกระบวนการขาย การสื่อสารกับลกูคา 
(พนักงาน PB 1, พนักงานธุรกิจ 16) 

มีทักษะดานกระบวนการขาย การสื่อสารกับลูกคาตอง
สื่อสารใหลูกคาเขาใจถึงตัวผลิตภณัฑท่ีนําเสนอ 

การเขาใจถึงความตองการของลกูคา  
(พนักงาน PB 5, พนักงาน PB 8, พนักงานธุรกิจ13, พนักงาน
ธุรกิจ 15, พนักงานธุรกิจ 19) 

สามารถเขาใจความตองการลูกคาในแตละกลุมแตละชวงวัย 

 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา แนวทางท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปน
พนักงานขายเปนปจจัยดานการมีความรูดานผลิตภัณฑ พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ ท่ีจะ
นําเสนอขายในการท่ีจะทําเสนอขายใหกับลูกคา และตองตอบคําถามเก่ียวกับผลิตภัณฑใหลูกคาเขาใจได พนักงาน
ตองมีทักษะดานกระบวนการขาย การสื่อสารกับลูกคาตองสื่อสารใหลูกคาเขาใจถึงตัวผลิตภัณฑท่ีนําเสนอ ในการ
นําเสนอผลิตภัณฑตองนําเสนออยางถูกตองและครบถวน ตามหลักความเปนจริงทุกขอ ไมเสนอจนเกินความเปน
จริง หรือไมบอกเง่ือนไขบางขอกับลูกคา ดานอุปกรณท่ีเปนตัวชวยในการ ขายนอกสถานท่ี เราจะสามารถเขาถึง
ขอมูลไดสะดวกรวดเร็ว และโบรชัวรเพ่ือใหลูกคาไดกลับไปศึกษาตอหากมีความสนใจ หรือสนใจแตตองการศึกษา
ขอมูลอยางคบถวน สามารถเขาใจความตองการลูกคาในแตละกลุมแตละชวงวัย วามีความเหมาะสมกับผลติภัณฑ 
ควรท่ีจะนําเสนอผลิตภัณฑตัวไหนถึงตรงใจลูกคา 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการบริหารปจจัยแหงความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย 
ตารางท่ี 2 วิเคราะหการบริหารจัดการปจจัยแหงความสําเร็จเพ่ือสนับสนุนการขายของพนักงาน 

ความคิดเห็นธนาคารควรมีการบริหารจัดการปจจัยแหงความสําเร็จ เพ่ือสนับสนนุการขายของพนักงาน 
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

มีการสงเสริมความรูในดานทักษะการขาย (พนักงาน PB 1, 
พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 4, พนักงาน PB 7, พนักงาน
ธุรกิจ 11, พนักงานธุรกิจ 13, พนักงานธุรกิจ 20) 

ตองมีการสงเสรมิความรูในดาน ทักษะการขายเพ่ือให
พนักงานสามารถเสนอการขายไดอยางประสบความสาํเรจ็ 

นําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับกลุม  
ตองมีการสงเสริมความรูในดานผลิตภัณฑ (พนักงาน 
PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 6, พนักงาน PB 7, 
พนักงาน PB 8, พนักงานธุรกิจ 14, พนักงานธุรกิจ 15, 
พนักงานธุรกิจ 16, พนักงานธุรกิจ 17, พนักงานธุรกิจ 18, 
พนักงานธุรกิจ 19, พนักงานธุรกิจ 20) 

ลูกคาอยางถูกตอง เพ่ือเวลานําเสนอลูกคาจะตรงกับ
วัตถุประสงคของลูกคา 
ตองมีการสงเสรมิความรูในดานผลิตภณัฑ เพ่ือท่ีจะสามารถ
นําเสนอขายผลติภณัฑไดอยางเหมาะสมถูกตอง ครบถวน 
 

ตองมีการจัดเตรียมอุปกรณในการนําเสนอขาย 
(พนักงาน PB 3, พนักงาน PB 10, พนักงานธุรกิจ 14, 
พนักงานธุรกิจ 12) 

ตองมีอุปกรณการเขาถึงขอมูลลูกคา หากอยูนอกสถานท่ีตองมี
การใชขอมูลตาง ๆ สนับสนุนอุปกรณในการอํานวยความ
สะดวกในการขาย เชน สื่อออนไลนท่ีเขาถึงขอมูลผลติภณัฑ
ของธนาคาร และขอมลูลูกคา มีการสงเสริมทักษะการสื่อสาร
เพ่ือท่ีจะไดสามารถนําเสนอไดอยางถูกตอง การสื่อสารเปนสิ่ง
สําคัญหากสื่อสารดลีูกคาเขาใจงาย  

มีการสงเสริมทักษะการสื่อสาร 
(พนักงาน PB 4, พนักงาน PB 6, พนักงานธุรกิจ 15, พนักงาน
ธุรกิจ 19) 

ถาสื่อสารไมดีลูกคาจะไมมีความเขาใจ 
ในการนําเสนอ,การสงเสรมิทักษะการสื่อสารพนักงานสามารถ
โนมนาวใจลูกคาได 

สรางความสัมพันธกับลูกคา 
(พนักงาน PB 8) 

สรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เพ่ือท่ีจะสามารถตอยอดการ
ขายไดเพ่ิมข้ึน  
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 จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ปจจัยแหงความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย ธนาคารควร
มีการบริหารจัดการปจจัยแหงความสําเร็จเพ่ือสนับสนุนการขายของพนักงาน ธนาคารตองบริหารปจจัยดานการ
สงเสริมความรูในทักษะการขายเพ่ือใหพนักงานสามารถเสนอการขายไดอยางประสบความสําเร็จจะทําใหพนักงาน
สามารถนําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับกลุมลูกคาอยางถูกตองสงผลถึงเวลานําเสนอลูกคาจะตรงตาม
วัตถุประสงคของลูกคา และตองมีการสงเสริมความรูในดานผลติภัณฑ เพ่ือท่ีพนักงานขายจะสามารถนําเสนอขาย
ผลิตภัณฑใหกับลูกคาไดอยางเหมาะสมถูกตอง ครบถวน ในการนําเสนอผลิตภัณฑแตละครั้ง ตองมีอุปกรณการ
เขาถึงขอมูลลูกคาหากอยูนอกสถานท่ีตองมีการใชขอมูลตาง ๆ สนับสนุนอุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการ
ขาย เชน สื่อออนไลนท่ีเขาถึงขอมูลผลิตภัณฑของธนาคารและขอมูลลูกคา มีการสงเสริมทักษะการสื่อสารเพ่ือท่ีจะ
ไดสามารถนําเสนอไดอยางถูกตอง การสื่อสารเปนสิ่งสําคัญหากสื่อสารดีลูกคาเขาใจงาย ถาสื่อสารไมดีลูกคาจะไม
มีความเขาใจในการนําเสนอ การสงเสริมทักษะการสื่อสารพนักงานสามารถโนมนาวใจลูกคาได และสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เพ่ือท่ีจะสามารถตอยอดการขายไดเพ่ิมข้ึน   
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับแนวทางความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจ
ทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ  
ตารางท่ี 3 วิเคราะหขอมูลปจจัยแหงความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจทํางานรวมกันอยางมี
ประสิทธิภาพ 

ความคิดเห็นปจจัยแหงความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจ ทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

ความสามัคคี 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 5, 
พนักงาน PB 7, พนักงาน PB 9) 

ความสามัคคี ในการทํางาน ตองมกีารติดตอสื่อสารกัน 
อยูเสมอเพ่ือการทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 

มีการติดตอสื่อสารกันตลอดเวลา 
(พนักงาน PB 1,พนักงาน PB 3, 
พนักงาน PB 4, พนักงาน PB 5,  
พนักงาน PB 7, พนักงาน PB 10, 
พนักงานธุรกิจ 12, พนักงานธุรกิจ 14, 
พนักงานธุรกิจ 15, พนักงานธุรกิจ 17,พนักงานธุรกิจ 18)  

ตองมีการตดิตอสื่อสารกันตลอดเพ่ือใหสาขาไดรับทราบ เก่ียวกับ
ผลงานหรืองานท่ีไดมาแจงใหทราบ การสงลูกคาใหกัน ตองรูจัก
ติดตอสื่อสารระหวางกันเพ่ือ รวมมือกันบริการลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
  

การทํางานเปนทีม 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 3, พนักงาน PB 4, 
พนักงาน PB 10, พนักงานธุรกิจ 19) 

ตองทํางานเปนทีมเพ่ือรวมมือกันบริการลูกคา  
ในการทํางานอยางมีระบบ ตองมคีวามสัมพันธ 
ท่ีดีตอกัน การทํางานเปนทีม รวมมือกันระหวางพนักงาน ธุรกิจ กับ
พนักงาน PB มีการติดตอสื่อการเพ่ือการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ 

ตองมีความสัมพันธท่ีดีตอกัน 
(พนักงาน PB 8, พนักงาน PB 10, พนักงานธุรกิจ 12, 
พนักงานธุรกิจ 17, พนักงานธุรกิจ 19, พนักงานธุรกิจ 
20) 
 

ตองมีความสมัพันธท่ีดีตอกันเพราะตองทํางานรวมกันอยางเปน
ระบบ ในทุก ๆ สวน ผลงานท่ีเพียงคนเดียว จะไมไดผลงาน 
พนักงาน PB ตองสงตอผลงานใหสาขา และพนักงานธุรกิจตองสงตอ
ใหพนักงาน PB ผลงาน ถึงจะเปนของสาขา จะไมมีการแยงผลงาน
กัน ตองมีการสรางความสมัพันธท่ีดีตอกัน เพ่ือท่ีจะทํางานรวมกัน
อยางสมบูรณแบบ ในดานการบรกิารลูกคา ตองมีการพ่ึงพาอาศัยกัน 

สงตอลูกคาระหวางพนักงาน PB และพนกังานธุรกจิ  
(พนักงาน PB 7, พนักงาน PB 8,  

การสงตอลูกคาระหวางพนักงานPBและพนักงานธุรกิจ 
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ความคิดเห็นปจจัยแหงความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจ ทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

พนักงานธุรกิจ 16) เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตอ ใชบรกิารได ในหลายชองทาง หรือตาม
ความตองการลูกคา 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา แนวทางความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจ
ทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพมีความคิดเห็นเรื่องความสามัคคีในการทํางาน ตองมีการติดตอสื่อสารกันตลอด
เพ่ือใหสาขาไดรับทราบ เก่ียวกับผลงานหรืองานท่ีไดมาแจกแจงใหทราบ การสงลูกคาใหกัน ตองรูจักติดตอสื่อสาร
ระหวางกันเพ่ือ รวมมือกันบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และตองทํางานเปนทีมเพ่ือรวมมือกันบริการลูกคา 
ในการทํางานอยางมีระบบ ตองมีความสัมพันธท่ีดีตอกันการทํางานเปนทีมรวมมือกันระหวางพนักงานธุรกิจกับ
พนักงาน PB มีการติดตอสื่อการเพ่ือการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ตองมีความสัมพันธท่ีดีตอกันเพราะตองทํางาน
รวมกันอยางเปนระบบ ในทุก ๆ สวนผลงานท่ีทําคนใดคนหนึ่งทําจะไมไดผลงาน พนักงาน PB ตองสงตอผลงานให
สาขา และพนักงานธุรกิจตองสงตอใหพนักงาน PB ผลงานถึงจะเปนของสาขา จะไมมีการแยงผลงานกัน ตองมีการ
สรางความสัมพันธท่ีดีตอกัน เพ่ือท่ีจะทํางานรวมกันอยางสมบูรณแบบในดานการบริการลูกคา ตองมีการพ่ึงพา
อาศัยกัน และสงตอลูกคาระหวางพนักงาน PB และพนักงานธุรกิจ เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดในหลาย
ชองทาง หรือตามความตองการลูกคา 
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของ
พนักงานขาย 
ตารางท่ี 4 วิเคราะหขอมูลรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของพนักงานขาย 

ความคิดเห็นรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของพนักงานขาย 
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

การอบรมใหความรูดานผลิตภัณฑ 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 3, พนักงาน 
PB 4, พนักงาน PB 5, พนักงาน PB 6, พนักงาน PB 7, 
พนักงาน PB 8, พนักงาน PB 9, พนักงาน PB 10, พนักงาน
ธุรกิจ 14, พนักงานธุรกิจ 15, พนักงานธุรกิจ 16, พนักงาน
ธุรกิจ 17, พนักงานธุรกิจ 19, พนักงานธุรกิจ 20) 

ความรูดานผลิตภณัฑ เพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอ
ขาย พนักงานทุกคนตองมีความรู 
ดานผลิตภณัฑอยางครบถวน เพ่ือท่ีจะไปนําเสนอลูกคาได
อยางถูกตองและครบถวน 

 

การอบรมดานทักษะการขาย 
(พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 3, พนักงาน PB 4,พนักงาน PB 
5, พนักงาน PB 6, พนักงาน PB 7, 
พนักงาน PB 8, พนักงาน PB 9, พนักงานธุรกิจ 11, พนักงาน
ธุรกิจ 16, พนักงานธุรกิจ 20) 

ฝกอบรมดานทักษะการขาย เพ่ือใหพนักงาน 
มีทักษะท่ีจะไปนําเสนอขาย มีข้ันตอนการนําเสนอท่ีถูกตอง
และครบถวน  
 
 

การอบรมดานทักษะการสื่อสาร 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 6,พนักงาน PB 
8, พนักงานธุรกิจ 19, พนักงานธุรกิจ 20) 

ฝกอบรมดานทักษะการสื่อสารเพ่ือใหพนักงานสามารถสื่อให
ลูกคาเขาใจในผลิตภัณฑได  

การสรางความสัมพันธกับลูกคา 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 3) 
 
 

การสรางความสมัพันธกับลูกคา ใหเกิดความสัมพันธท่ีดตีอกัน
ทําใหลูกคาไววางใจใหพนักงานไดมีโอกาสไดเขาไปดูแลเรื่อง
ผลิตภณัฑตาง ๆ ใหอยางเหมาะสมตามความตองการของ
ลูกคา 
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ความคิดเห็นรูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของพนักงานขาย 
หมวดหมู (Themes) หมวดหมูยอย (Sub-theme) 

การอบรมใหความรูดานผลิตภัณฑ 
(พนักงาน PB 1, พนักงาน PB 2, พนักงาน PB 3, พนักงาน 
PB 4, พนักงาน PB 5, พนักงาน PB 6, พนักงาน PB 7, 
พนักงาน PB 8, พนักงาน PB 9, พนักงาน PB 10, พนักงาน
ธุรกิจ 14, พนักงานธุรกิจ 15, พนักงานธุรกิจ 16, พนักงาน
ธุรกิจ 17, พนักงานธุรกิจ 19, พนักงานธุรกิจ 20) 

ความรูดานผลิตภณัฑ เพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอ
ขาย พนักงานทุกคนตองมีความรู 
ดานผลิตภณัฑอยางครบถวน เพ่ือท่ีจะไปนําเสนอลูกคาได
อยางถูกตองและครบถวน 

 

บุคลิกภาพในการเปนพนกังานขาย 
(พนักงานธุรกิจ 11) 

การเปนพนักงานขายตองมีความนาเช่ือถือ  
โดยบุคลิกภาพเปนปจจัยหลักท่ีลูกคาจะนํามาตัดสินใจ 

จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา รูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของ
พนักงานเปนการฝกอบรมดานความรูดานผลิตภัณฑ เพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอขาย พนักงานทุกคน
ตองมีความรูดานผลิตภัณฑอยางครบถวน เพ่ือท่ีจะไปนําเสนอลูกคาไดอยางถูกตองและครบถวน ฝกอบรมดาน
ทักษะการขาย เพ่ือใหพนักงานมีทักษะท่ีจะไปนําเสนอขาย มีข้ันตอนการนําเสนอไมตองกังวลวาจะนําเสนอ
ฝกอบรมดานทักษะการสื่อสารเพ่ือใหพนักงานสามารถสื่อใหลูกคาเขาใจในผลิตภัณฑได การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา ใหเกิดความสัมพันธท่ีดีตอกันทําใหลูกคาไววางใจใหพนักงานไดมีโอกาสไดเขาไปดูแลเรื่องผลิตภัณฑตาง ๆ 
ใหอยางเหมาะสมตามความตองการของลูกคา การเปนพนักงานขายตองมีความนาเชื่อถือ โดยบุคลิกภาพเปน
ปจจัยหลักท่ีลูกคาจะนํามาตัดสินใจวาพนักงานมีความนาเชื่อถือหรือไม 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยแหงความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ 
ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูใน จังหวัดสมุทรปราการ สามารถอภิปรายผลการวิจัยไดตามวัตถุประสงค ดังนี้ 
 วัตถุประสงคของการวิจัยขอท่ี 1 เพ่ือศึกษาปจจัยแหงความสําเร็จของพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน 
เงินฝาก สินเชื่อ ธนาคาร ABC ท่ีตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ 

1. จากการศึกษาขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของปจจัยท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปน 
พนักงานขาย พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอการประสบความสําเร็จในการเปนพนักงานขายเปนปจจัยดานการมีความรู 
ดานผลิตภัณฑ พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ ท่ีจะนําเสนอขายในการท่ีจะทําเสนอขายใหกับ
ลูกคา และตองตอบคําถามเก่ียวกับผลิตภัณฑใหลูกคาเขาใจได พนักงานตองมีทักษะดานกระบวนการขาย การ
สื่อสารกับลูกคาตองสื่อสารใหลูกคาเขาใจถึงผลิตภัณฑท่ีนําเสนอ ในการนําเสนอผลิตภัณฑ ตองนําเสนออยาง
ถูกตองและครบถวน ตามหลักความเปนจริงทุกขอ ไมเสนอจนเกินความเปนจริง หรือไมบอกเง่ือนไขบางขอ 
กับลูกคา การเตรียมดานอุปกรณท่ีเปนตัวชวยในการ ขายนอกสถานท่ี พนักงานจะสามารถเขาถึงขอมูลไดสะดวก
รวดเร็ว และโบรชัวรเพ่ือใหลูกคาไดกลับไปศึกษาตอหากมีความสนใจ หรือสนใจแตตองการศึกษาขอมูลอยาง
ครบถวน สามารถเขาใจความตองการลูกคาในแตละกลุมแตละชวงวัย สอดคลองแนวคิด สาวิตรี ละครพล  
และคณะ (2563) ท่ีกลาววา ความรูดานการขายและแรงจูงใจในการทํางานมีอิทธิพลทางบวกโดยออมตอ
ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ซ่ึงชี้ใหเห็นถึงปจจัยท่ีสําคัญในการเสริมสรางใหพนักงานขายเกิดความสําเร็จในการ
ปฏิบัติงานได  
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2. จากการศึกษาขอมูลเก่ียวกับการบริหารปจจัยแหงความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย พบวา ปจจัย 
แหงความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย ธนาคารควรมีการบริหารจัดการปจจัยแหงความสําเร็จเพ่ือสนับสนุนการ
ขายของพนักงาน ธนาคารตองบริหารปจจัยดานการสงเสริมความรูในทักษะการขายเพ่ือใหพนักงานสามารถเสนอ
การขายไดอยางประสบความสําเร็จ จะทําใหพนักงานสามารถนําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับกลุมลูกคาอยาง
ถูกตองสงผลถึงเวลานําเสนอลูกคาจะตรงตามวัตถุประสงคของลูกคา และตองมีการสงเสริมความรูในดาน
ผลิตภัณฑ เพ่ือท่ีพนักงานขายจะสามารถนําเสนอขายผลิตภัณฑใหกับลูกคาไดอยางเหมาะสมถูกตอง ครบถวน ใน
การนําเสนอผลิตภัณฑแตละครั้ง ตองมีอุปกรณการเขาถึงขอมูลลูกคาหากอยูนอกสถานท่ีตองมีการใชขอมูลตาง ๆ 
สนับสนุนอุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการขาย เชน สื่อออนไลนท่ีเขาถึงขอมูลผลิตภัณฑของธนาคาร และ
ขอมูลลูกคา มีการสงเสริมทักษะการสื่อสารเพ่ือท่ีจะไดสามารถนําเสนอไดอยางถูกตอง การสื่อสารเปนสิ่งสําคัญ
หากสื่อสารดีลูกคาเขาใจงาย ถาสื่อสารไมดีลูกคาจะไมมีความเขาใจในการนําเสนอ การสงเสริมทักษะการสื่อสาร
พนักงานสามารถโนมนาวใจลูกคาได และสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา เพ่ือท่ีจะสามารถตอยอดการขายได
เพ่ิมข้ึน สอดคลองกับ สวรส ศรีสุตโต และคณะ (2563) พบวา แนวทางการบริหารการขายนั้นบริษัทตองมีการลง
โฆษณาทางโทรทัศน ชองทางออนไลนตาง ๆ เพ่ิมข้ึน รวมถึงการจัดโปรโมชั่นบอย ๆ จะไดทําใหลูกคาตรงและรูจัก
สินคามากข้ึน ขายสินคาไดงายข้ึน บริษัทจะไดมียอดขายเพ่ิมข้ึน  

3. จากการศึกษาขอมูลพบวาแนวทางความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจทํางานรวมกันอยางมี
ประสิทธิภาพมีเรื่องความสามัคคีในการทํางาน ตองมีการติดตอสื่อสารกันตลอดเพ่ือใหสาขาไดรับทราบ เก่ียวกับ
ผลงานหรืองานท่ีไดมาแจกแจงใหทราบ การสงลูกคาใหกัน ตองรูจักติดตอสื่อสารระหวางกันเพ่ือรวมมือกันบริการ
ลูกคา ไดอยางมีประสิทธิภาพ และตองทํางานเปนทีมเพ่ือรวมมือกันบริการลูกคา ในการทํางานอยางมีระบบ ตองมี
ความสัมพันธท่ีดีตอกันการทํางานเปนทีม สอดคลองกับ อารีรัตน พ่ึงเนตร และ ทรงวิทย เจริญกิจธนลาภ (2565) 
ท่ีวา การทํางานเปนทีม การสื่อสารอยางเปดเผย การมีเปาหมายเดียวกัน มีความไววางใจซ่ึงกันและกัน การ
ยอมรับนับถือ ลวนมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร สําหรับการมีสวนรวมไมมีผลตอ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร และการรวมมือกันระหวางพนักงานธุรกิจกับพนักงาน PB มีการ
ติดตอสื่อการเพ่ือการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ในดานการบริการลูกคา ตองมีการพ่ึงพาอาศัยกัน และสงตอลูกคา
ระหวางพนักงานPB และพนักงานธุรกิจเพ่ือใหลูกคาสามารถติดตอ ใชบริการได ในหลายชองทาง หรือตามความ
ตองการลูกคา ไปในทางเดียวกับ วรฤทัย ทานะเวช และ ภิญโญ รัตนาพันธุ (2563) พบวา พนักงานสามารถ
แกปญหาใหกับลูกคาได มีความเขาใจความตองการของลูกคา การดูแลติดตามลูกคาอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ 
สามารถนําเสนอผลิตภัณฑไดตรงตามความตองการของลูกคา มีทักษะการสื่อสารท่ีเขาใจงาย และพนักงานให
ขอมูลกับลูกคาไดอยางถูกตองและครบถวน 
 วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพ่ือเสนอแนวทางในการพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหประสบความสําเร็จในการ
เปนพนักงานขาย ผลิตภัณฑ กองทุน เงินฝาก สินเชื่อ  
 1. จากการศึกษาขอมูล พบวา รูปแบบการพัฒนาบุคลากรเพ่ือการประสบความสําเร็จของพนักงานเปน
การฝกอบรมดานความรู ดานผลิตภัณฑ เพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอขาย พนักงานทุกคนตองมีความรู
ดานผลิตภัณฑอยางครบถวน เพ่ือท่ีจะไปนําเสนอลูกคาไดอยางถูกตองและครบถวน ฝกอบรมดานทักษะการขาย 
เพ่ือใหพนักงานมีทักษะท่ีจะไปนําเสนอขาย ไปในแนวทางเดียวกันกับ Depa (2563) พนักงานควรไดรับการ
ฝกอบรม (Reskill และ Upskill) ในกลุมเจาหนาท่ีสินเชื่อเงินกู เจาหนาท่ีกองทุน และผูจัดการผลิตภัณฑ ซ่ึงมี



วารสารศิลปศาสตรและอุตสาหกรรมบริการ  ปท่ี 7 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2567 Vol. 7 No. 2 July- December 2024 

 

24 

ความจําเปนในการดําเนินงานธุรกิจทางการเงิน อีกท้ัง มีข้ันตอนการนําเสนอ ไมตองกังวลวาจะนําเสนอฝกอบรม
ดานทักษะการสื่อสาร เพ่ือใหพนักงานสามารถสื่อใหลูกคาเขาใจในผลิตภัณฑได การสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ใหเกิดความสัมพันธท่ีดีตอกันทําใหลูกคาไววางใจใหพนักงานไดมีโอกาสไดเขาไปดูแลเรื่องผลิตภัณฑตาง ๆ ใหอยาง
เหมาะสมตามความตองการของลูกคา การเปนพนักงานขายตองมีความนาเชื่อถือ โดยบุคลิกภาพเปนปจจัยหลัก 
ท่ีลูกคาจะนํามาตัดสินใจคือความนาเชื่อถือ และไปในแนวทางเดียวกับ พรนรินทร ลิ้มฐาสิทธิ์สกุล (2561) พัฒนา
บุคลากรโดยจัดใหมีการอบรม การสอบวัดผลการเรียนรูในแตละผลิตภัณฑ เพ่ือใหพนักงานของธนาคารไดมีความรู 
และความเขาใจเก่ียวกับผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร ไดอยางถองแท เพ่ือท่ีพนักงานทุกคนในสาขาสามารถ
แนะนําผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร ไดตรงตามความตองการของลูกคา รวมถึงการจัดสรรพนักงานให
เพียงพอตอการใหบริการของลูกคา และการประชุมผูบริหารเพ่ือนําปญหาท่ีเกิดข้ึนมาคุยกัน เพ่ือสรางบรรทัดฐาน
หรือขอสรุปใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย 

 1. พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ ท่ีจะนําเสนอขายในการท่ีจะทําเสนอขายใหกับ
ลูกคา มีทักษะดานกระบวนการขายก็เปนสิ่งท่ีสําคัญอีกดานหนึ่งท่ีมีการใหความเห็นถึงความสําคัญท่ีพนักงานตอง
มีทักษะดานการขาย การสื่อสารกับลูกคา การนําเสนอผลิตภัณฑอยางถูกตองและครบถวน อุปกรณท่ีอํานวยความ
สะดวกในการขาย การเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
 2. ธนาคารควรมีการบริหารจัดการปจจัยแหงความสาํเร็จ เพ่ือสนับสนุนการขายของพนักงาน ตองบริหาร
ปจจัยดานการสงเสริมความรูในทักษะการขาย จะทําใหพนักงานสามารถนําเสนอผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับกลุม
ลูกคาอยางถูกตอง สงผลถึงเวลานําเสนอลูกคา จะตรงตามวัตถุประสงคของลูกคา ซ่ึงเปนปจจัยหลักท่ีจะทําให
พนักงานขายมีความรูความสามารถและเกิดการขายท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย 
 3. แนวทางความสําเร็จท่ีจะสงผลให PB กับพนักงานธุรกิจทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพมีเรื่องความ
สามัคคีในการทํางาน การทํางานเปนทีมเพ่ือรวมมือกันบริการลูกคา ในการทํางานอยางมีระบบ ตองมีความสัมพันธ
ท่ีดีตอกันการทํางานเปนทีม รวมมือกันระหวางพนักงานธุรกิจกับพนักงาน PB มีการติดตอสื่อการเพ่ือการทํางานท่ี
มีประสิทธิภาพ ในดานการบริการลูกคา ตองมีการพ่ึงพาอาศัยกัน และสงตอลูกคาระหวางพนักงาน PB และ
พนักงานธุรกิจ เพ่ือใหลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดในหลายชองทาง หรือตามความตองการลูกคา 
 4. เพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอขาย พนักงานทุกคนตองมีความรูดานผลิตภัณฑอยางครบถวน 
เพ่ือท่ีจะเพ่ือใหประสบความสําเร็จในการเสนอขาย พนักงานทุกคนตองมีความรูดานผลิตภัณฑอยางครบถวน 
เพ่ือท่ีจะไปนําเสนอลูกคาไดอยางถูกตองและครบถวนผานการฝกอบรมดานทักษะการขาย และทักษะการสื่อสาร
เพ่ือใหพนักงานสามารถสื่อใหลูกคาเขาใจในผลิตภัณฑได เปนการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
 ในการศึกษาครั้งตอไป ควรศึกษา ในเรื่องของแนวทางความสําเร็จในการเปนพนักงานขาย ควรศึกษา
ปจจัยภายนอกดวยวาปจจัยภายนอกมีผลตอการขายได  
 1. การศึกษาครั้งตอไปควรสอบถามเก่ียวกับปจจัยภายนอก ท่ีองคกรไมสามารถควบคุมได แกคูแขงขัน 
กฎหมายท่ีเก่ียวของกับการขายผลิตภัณฑของธนาคารปจจัยตาง ๆ มีผลกระทบตอการขายอยางไร และควร
ปองกันผลกระทบท่ีเกิดข้ึนอยางไร เพ่ือใหพนักงานสามารถสรางโอกาสในการขายได 
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 2. การศึกษาครั้งตอไปควรเปรียบเทียบปจจัยตาง ๆ กับพนักงานธนาคารอ่ืน เพ่ือท่ีจะไดรูวาพนักงานขาย
มีปจจัยแหงความสําเร็จเหมือนหรือแตกตางกันเพ่ือท่ีจะมาพัฒนาใหเกิดความกาวหนาในการเปนพนักงานขาย 
ของธนาคาร 
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