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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การดําเนินธุรกิจในปจจุบันจะตองมีการติดตอส่ือสารระหวางภายในองคการและ
บุคคลภายนอกอยูตลอดเวลา   ไมวาจะเปนองคการประเภทใดการแขงขันทางดานการบริการ  
องคการประเภทใหบริการยอมติดตอกับบุคคลภายนอกมากกวา   งานบริการเปนงานที่ละเอียดออน 
มีปจจัยหลายอยางเขามาเกี่ยวของ  ไมวาจะเปนปจจัยสวนบุคคล หมายถึง พนักงานที่ทําหนาที่
ใหบริการ  ในดานบุคลิกภาพ  ความรู  ความสามารถ  และใจรักในการใหบริการ  และปจจัย
ทางดานตัวสินคา  ในดานมาตรฐานของสินคาที่มีคุณภาพและตรงความตองการของลูกคา  
นอกจากทั้งสองปจจัยดังกลาวแลว  ยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกโดยเฉพาะทางดานคูแขงขัน  ซ่ึงสิ่งเหลานี้
เปนสิ่งที่การดําเนินกิจการทุกกิจการควรที่จะตองคํานึงถึง   

การบริการเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งในการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน ตัวพนักงานขาย  
จะตองเปนบุคคลที่ชวยสงเสริมและผลักดันใหสินคาและบริการของบริษัทนั้นออกไปสูลูกคาได
อยางประสบผลสําเร็จ   โดยเฉพาะอยางยิ่งในสภาพแวดลอมปจจุบันที่มีการแขงขันสูง การเสนอ
ขายสินคาดวยพฤติกรรมที่เหมาะสมถือวาเปนกลยุทธที่สําคัญ  ที่จะทําใหองคการมีรายไดจากการ
จําหนายสินคาและอยูรอดตอไปได  เพราะวาธุรกิจเอกชนมีหลายบริษัทที่ผลิตสินคาในลักษณะ
เดียวกัน  ถาบริการไมดีลูกคาไมพอใจแลว  เขาอาจจะไปซื้อสินคาของบริษัทอื่นได  พนักงานขายเปน
ตัวแทนที่ใหบริการแกลูกคาเสมือนหนึ่งเปนตัวแทนขององคการและเปนตัวแทนของผลิตภัณฑดวย  
ดังที่ วารินทร สินสูงสุด (2525, หนา 31) ไดกลาวไววา พนักงานขายมีบทบาทในระบบการตลาดที่
ยึดลูกคาเปนหลัก  พนักงานขายเปนองคประกอบสําคัญตอการเพิ่มพูนและการพัฒนายอดขายใหแก
บริษัท  แตอยางไงก็ตาม การใหพนักงานเปนผูขายสินคายอยมีขอเสียอันเนื่องมาจากพนักงานที่เขา
มามีวุฒิการศึกษาคอนขางต่ํา  คาจางเงินเดือนก็นอยตามไปดวย  จึงยากที่จะหาคนที่มีความรู
ความสามารถเขามาทํางานในตําแหนงนี้  ผลที่ตามมาก็คือปญหาของงานบริการที่ต่ําลงไปดวย  ซ่ึง
ปญหาของการบริการอยูที่คุณภาพของงานบริการ  โอกาสในการใหบริการ  และปฏิกิริยาระหวางผู
ใหบริการกับผูรับบริการ  พนักงานขายผูประสบความสําเร็จจะประกอบดวยคุณลักษณะหลัก คือ 
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คุณสมบัติดานบุคลิกภาพ  เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดของพนักงานขาย ไดแก ฉลาด มีสติ มีวินัย
ในการทํางาน อดทน  คุณสมบัติดานศิลปะการขาย ไดแก ทักษะการสื่อสาร การบริหารงานขาย  
และคุณสมบัติดานความรู ไดแก รูในตัวสินคา ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูความเขาใจลูกคา เปนตน 

จะเห็นไดวาพนักงานมีสวนเกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจของบริษัท ทั้งกอใหเกิดผล
กําไรและขาดทุนแกหนวยงาน  เพื่อเปนการเตรียมความพรอมในการปรับปรุงคุณภาพโดยเฉพาะใน
ดานการบริการของพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติใหมีคุณลักษณะตรง
ตามความตองการของลูกคา จึงจําเปนตองทําการวิจัยเพื่อสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะ
พนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสังกัดภาค
ตะวันออก  เพื่อนําผลการวิจัยมาเปนสวนประกอบในการคัดเลือกคุณสมบัติของพนักงานขายให
เหมาะสมกับงาน บุคคลประเภทไหนเหมาะกับงานบริการ เพื่อนําผลที่ไดไปจัดทําแผนพัฒนา
คุณภาพของพนักงานขายใหตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ    
ที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสังกัดเขตภาคตะวันออก 

2. เพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือด
อัตโนมัติที่พึงประสงค  จําแนกตามขอมูลองคกร 

 
สมมุติฐานของการวิจัย 

คุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติที่พึงประสงค  
จําแนกตามขอมูลองคกร มีความแตกตางกัน     
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ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะห
สารเคมีในเลือดอัตโนมัติที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสังกัดเขตภาคตะวันออก  มีขอบเขตของการ
วิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตดานประชากร   
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูที่มีอํานาจตัดสินใจซื้อ  และ

เจาหนาที่ผูใชงานเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ จาก 30 โรงพยาบาล  โดยเลือกกลุม
ตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) จากโรงพยาบาลละ 2  คน คือ ผูที่มีอํานาจตัดสินใจซื้อ
จํานวน 1 คน   และเจาหนาที่ผูใชงานเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ  จํานวน 1 คน รวม
จํานวน 60 คน  

2. ขอบเขตดานเนื้อหา  
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา  แบงออกเปน 

2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) คือ ขอมูลองคกร 
 2.1.1 ขอมูลสวนบุคคล  ประกอบดวย 

-  เพศ  
-  อายุ  
-  อายุการทํางาน 
 -  ตําแหนงงาน 

 2.1.2 ขอมูลโรงพยาบาล  ประกอบดวย 
-  ประเภทโรงพยาบาล 
-  ขนาดของโรงพยาบาล 

2.2 ตัวแปรตาม (dependent variables)  คือ  คุณลักษณะพนักงานขายที่พึงประสงค 
ประกอบดวย 5 ดาน  ดังนี้ 

-  ดานความรู 
-  ดานทักษะ 
-  ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 
-  ดานบุคลิกภาพ 
-  ดานแรงจูงใจในการทํางาน 
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3. ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาในการวิจัยคร้ังนี้  ระหวางเดือนพฤศจิกายน 2552 – 
มีนาคม 2553 

 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 

การศึกษาเรื่องคุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ 
ที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสังกัดเขตภาคตะวันออก ผูวิจัยไดนําแนวคิดของ David เกี่ยวกับ
องคประกอบของสมรรถนะของพนักงานขาย( อานนท  ศักดิ์วรวิชญ ,2547, หนา 81) มาใชในการ
กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 

                         ตัวแปรอิสระ                               ตัวแปรตาม        
 

- 

   
    

 

              

 

คุณลักษณะพนักงานขาย 
 

- ดานความรู 
- ดานทักษะ 
- ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 
- ดานบุคลิกภาพ 
- ดานแรงจูงใจในการทํางาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ขอมูลองคกร 
1. ขอมูลสวนบุคคล 

 

- เพศ 
- อาย ุ
- อายุการทํางาน 
- ตําแหนงงาน 

 

 

2. ขอมูลโรงพยาบาล 
 

- ประเภทโรงพยาบาล 
- ขนาดของโรงพยาบาล 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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นิยามศัพทเฉพาะ 

 
คุณลักษณะพนักงานขาย  หมายถึง  เครื่องหมายหรือส่ิงที่ช้ีใหเห็นถึงความสามารถ 

หรือลักษณะประจําตัวของพนักงานขาย ประกอบดวยองคประกอบ 5 ดานดังนี้ 
ดานความรู  หมายถึง ความรูที่เปนสาระสําคัญที่พนักงานขายตองมี เพื่อทํางาน

เกี่ยวกับการขาย 
ดานทักษะ  หมายถึง การทํางานทางการขายของพนักงานขายไดอยางมี

ประสิทธิภาพ  
ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง  หมายถึง ส่ิงที่บุคคลเชื่อวาตนเองเปน เชน 

คานิยม เจตคติ ความคิดเกี่ยวกับภาพลักษณของตนเอง ความมั่นใจในตนเอง เปนตน 
ดานบุคลิกภาพ  หมายถึง ส่ิงที่แสดงถึงบุคคลนั้น เชน ความนาเชื่อถือ ลักษณะ

ความเปนผูนํา เปนตน 
ดานแรงจูงใจในการทํางาน  หมายถึง  ส่ิงที่เปนแรงขับภายในของบุคคลที่ทําให

บุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมไปสูเปาหมายหรือความสําเร็จ 
คุณลักษณะพนักงานขายที่พึงประสงค  หมายถึง  ลักษณะประจําตัวของพนักงานขายที่

ลูกคาตองการ 
เคร่ืองตรวจวิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ  หมายถึง  อุปกรณที่ใชในการตรวจหา

ส่ิงแปลกปลอมในเลือด  อาทิ  การตรวจหาปริมาณน้ําตาลในเลือด  การตรวจหาปริมาณคอเลสเทอรอล
ในเลือด (ไขมัน)  การตรวจหาปริมาณกรดยูริกในเลือด  และการตรวจหาความเปนกรด-ดางในเลือด 
เปนตน 

โรงพยาบาลสังกัดเขตภาคตะวันออก  หมายถึง  โรงพยาบาลที่มีจํานวนเตียงผูปวย
มากกวา 10 เตียง  ที่อยูในภาคตะวันออกของประเทศไทย ประกอบไปดวย 7 จังหวัด คือ ชลบุรี 
ปราจีนบุรี ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี ตราด และสระแกว  

ขอมูลองคกร หมายถึง ขอมูลของผูที่ทําการจัดซื้อ ประกอบดวย 
ขอมูลสวนบุคคล  หมายถึง  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ 

อายุการทํางาน ตําแหนงงาน 
ขอมูลโรงพยาบาล  หมายถึง  ขอมูลของโรงพยาบาลที่ทําการจัดซื้อเครื่องตรวจ

วิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติ  ประกอบดวย ประเภทโรงพยาบาล และ ขนาดของโรงพยาบาล   
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ผูประกอบการสามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาไปใชในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย  เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

2. ผูประกอบการสามารถนําผลการวิจัยมาใชเปนแนวทางในกําหนดหัวขอและเนื้อหา
สําหรับการพัฒนาและฝกอบรมพนักงานขายไดถูกตอง 

3. ผูประกอบการสามารถนําผลการวิจัย  มาใชเปนแนวทางในการใชคัดเลือกพนักงาน
ขายที่จะรับเขามารวมงานในอนาคต  

4. ผลการวิจัยสามารถใชเปนขอมูลสําหรับนําเสนอพนักงานขายใหตระหนักถึง
คุณลักษณะที่ลูกคาตองการเพื่อใชเปนแนวทางการพัฒนาตนเอง ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

5. ผลการวิจัยสามารถใชเปนขอมูลประกอบการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของ
ธุรกิจไดในอนาคต 

6. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชประกอบในการทําวิจัยเชิงลึก  เกี่ยวกับ
คุณลักษณะของพนักงานขาย  ในอนาคต 
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