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ตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการได้ประกาศใช้หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ	 พุทธศักราช	 2556	

ทั้งนี้เพื่อให้สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ	 ฉบับที่	 11	 (พ.ศ.	 2555-2559)	

แผนการศกึษาแห่งชาต	ิฉบบัปรบัปรงุ	(พ.ศ.	2552-2559)	และแผนปฏิบติัการการเตรียมความพร้อมพลเมอืง

เพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในป	พ.ศ.	2558	ทั้งนี้หลักสูตรดังกล่าวมุ่งผลิตและพัฒนากำาลังคนระดับฝมือ

ให้มีสมรรถนะ	 มีคุณธรรมจริยธรรม	 และจรรยาบรรณวิชาชีพ	 สามารถประกอบอาชีพอิสระเป็น

ผู้ประกอบการที่มีคุณภาพ	 หรือประกอบอาชีพอื่นๆ	 ได้ตรงตามความต้องการของสถานประกอบการ

ทั้งในประเทศและในภูมิภาคอาเซียน	

บริษัท	 แม็คเอ็ดดูเคชั่น	 จำากัด	 ผู้ผลิตและจำาหน่ายหนังสือเรียน	 สื่อการเรียนรู้	 และวารสาร

ทางการศึกษา	ทัง้ในระดบัการศกึษาขัน้พืน้ฐาน	ระดับอาชวีศกึษา	ตระหนกัถงึภารกจิสำาคญัในการมส่ีวนร่วม

ในการสนับสนุนส่งเสริมการศึกษาระดับอาชีวศึกษาให้บรรลุผลสมดังเจตนารมณ์ที่ต้ังไว้	 จึงได้แต่งต้ัง

คณะทำางานซึ่งประกอบด้วยนักวิชาการ	 และผู้สอนทั้งในระดับอาชีวศึกษาและระดับอุดมศึกษาที่มี

ความเชีย่วชาญดา้นหลกัสตูรและการจดัการเรยีนรู	้ดำาเนนิการวเิคราะหห์ลกัสตูรประกาศนียบตัรวชิาชพี	

พุทธศักราช	2556	ในแต่ละสาขาวิชาเพื่อจัดทำาสื่อการเรียนรู้	อันประกอบด้วย

1. หนงัสอืเรยีนท่ีจดัทำาใหต้รงกบัจดุประสงคร์ายวชิา	สมรรถนะรายวชิา	และคำาอธิบายรายวชิา

ทัง้นี	้โดยคำานงึถงึความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานการศึกษาวชิาชพี	ทัง้	3	ด้าน	คือ	ด้านคณุลักษณะทีพึ่งประสงค์

ด้านสมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป	และด้านสมรรถนะวิชาชีพ

2. แผนการจัดการเรยีนรูท่ี้มุง่เนน้การพฒันาสมรรถนะของผูเ้รยีนผา่นกจิกรรมเพือ่เปน็แนวทาง

ให้ผู้สอนนำาไปปรับให้เหมาะสมกับธรรมชาติของผู้เรียนและจุดเน้นของสถานศึกษา

3. คู่มือครูสำาหรับผู้สอนใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการจัดการเรียนรู้	และการฝึกประสบการณ์

ให้แก่ผู้เรียนให้สอดคล้องกับหลักสูตร	

จุดเด่นของหนังสือเรียนชุดใหม่	มีดังนี้

1. นำาเสนอในรูปแบบหน่วยการเรียนรู้	 ที่มีเนื้อหาง่ายต่อการเรียนรู้	 แต่ยังคงไว้ซ่ึงความ

เขม้ขน้และทนัสมยั	ทัง้นีเ้นือ้หาในหนงัสอืเรียนมุง่เนน้ใหสั้มพันธก์บัจุดประสงคก์ารเรียนรู	้หลักการเรียนรู้

ตามสภาพจริง	(Authentic	Learning)	และการประเมินผลตามสภาพจริง	(Authentic	Assessment)

2. แทรกกิจกรรมตรวจสอบความเข้าใจ	 กิจกรรมการฝึกกระบวนการคิด	 (Thinking	 Skills)

และกิจกรรมเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียนให้แก่ผู้เรียน

คํานํา
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3. พัฒนาสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพผ่านกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้ใบช่วยสอน

เป็นส่ือสำาหรับการฝึกกระบวนการเรียนรู้ที่สำาคัญ	 เช่น	 การเรียนรู้จากโครงงาน	 (Project–Based	

Learning)	 การพัฒนาเทคโนโลยีให้เป็นเทคโนโลยีสะอาด	 (Green	 Technology)	 และการสร้างสรรค์

นวัตกรรมหรือผลิตภัณฑ์ตามแนวคิดเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค์	(Creative	Economy)	เป็นต้น

4. มีแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน	 โดยจัดทำาแบบทดสอบให้สอดคล้องกับ

จุดประสงค์การเรียนรู้ประจำาหน่วยการเรียนนั้นๆ	ท้ายหน่วยการเรียนรู้ทุกหน่วย

5. สนบัสนนุการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการสืบคน้ความรู้	โดยจัดทำาเนือ้หาเพ่ิมเติมนอกเหนือ

จากหนังสือเรียนในรูปแบบของ	MAC	e-knowledge	และ	QR	Code	ที่ผู้สอนและผู้เรียนที่มีความสนใจ	

จะศึกษาค้นคว้าเพ่ิมเติม	 สามารถหาข้อมูลได้ที่	 www.MACeducation.com/e-knowledge	 หรือ	

เชื่อมต่อกับ	 Website	 ของบริษัท	 คือ	 www.MACeducation.com	 ซึ่งมีฐานข้อมูลที่สามารถ	

Download	มาศึกษาได้

บริษัท	 แม็คเอ็ดดูเคชั่น	 จำากัด	 ขอกราบขอบพระคุณสถานศึกษา	ผู้สอน	ผู้เรียน	และผู้ที่สนใจ	

ทุกท่านที่ให้ความไว้วางใจในสื่อการเรียนรู้ของบริษัท	 บริษัทหวังเป็นอย่างย่ิงว่าสื่อการเรียนรู้ชุดนี้จะมี

ส่วนช่วยให้การจัดการเรียนรู้ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล	 เพื่อพัฒนาผู้เรียนให้มีคุณภาพทัดเทียม

ระดับสากลต่อไป

บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด
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คําชี้แจงการใช MAC e-knowledge

	 เมื่อท่านเห็นสัญลักษณ์	
01.htm

	 ปรากฏอยู่ในหนังสือท่ีท้�ยข้อคว�มใดแสดงว่าเม่ือท่านอ่านเน้ือหาถึงตอนน้ันแล้ว	

ท่านสามารถหาความรูเ้พิม่เติมไดโ้ดยการเชือ่มตอ่กบั	Website	ของบรษิทั	แมค็เอด็ดูเคชัน่	จำากดั	คอื	www.MACeducation.com

วิธีเข้าสู่หน้าเว็บเพจ	(Web	Page)	ความรู้เพิ่มเติม	MAC	e-knowledge	เลือกได้	3	วิธี	ดังนี้	:-

วิธีที่ 1 ผ่�น Website ของบริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด	ขั้นตอนมีดังนี้	:-

1. เข้าสู่	Website	ของบริษัท	แม็คเอ็ดดูเคชั่น	จำากัด	www.MACeducation.com

2. ที่หน้า	Homepage	ให้คลิกที่สัญลักษณ์์	 	เพื่อเข้าสู่	MAC e-knowledge

3. คลิกเพื่อเลือกระดับชั้น	และหมวดวิช�.	รายชื่อจะปรากฏพร้อมรหัสประจำาหนังสือ	10	หลัก.

4. คลิกเพื่อเลือกร�ยชื่อหนังสือที่ต้องการเพื่อเข้าสู่เว็บเพจของหนังสือเล่มนั้น.	ชื่อและรหัสของหนังสือเล่มนี้คือ

ก�รข�ยเบื้องต้น 2 3305816100

5. 	คลิกเพื่อเลือกชื่อไฟล.htm เนื้อห�เพิ่มเติมที่ต้องการ	เนื้อหาเพิ่มเติมของหัวข้อนั้นๆ	ก็จะปรากฏขึ้นบนจอ.

6. ในการเปิดดูข้อมูลเรื่องต่อๆ	 ไปในหนังสือเล่มนี้	 ท่านเพียงแต่พิมพเปล่ียนตัวเลขต่อท้ายตามที่ปรากฏอยู่ใต้สัญลักษณ์

01.htm

	
จาก	01	เป็น	02,	03,	04,	...	แล้วกดปุม	Enter	เพื่อเข้าสู่เนื้อหาเพิ่มเติมของเนื้อหานั้นๆ	ต่อไป.

วิธีที่ 2 โดยก�รพิมพ URL (ตำ�แหน่งที่อยู่ของข้อมูลบน Web) ประจำ�เล่มของหนังสือ	ขั้นตอนมีดังนี้	:-

1. พิมพ์	URL	ประจำาเล่มของหนังสือเล่มนี้คือ

www.MACeducation.com/e-knowledge/3305816100/

2. พิมพ์ชื่อไฟล.htm	ชื่อไฟล์คือตัวเลขที่ปรากฏอยู่ใต้สัญลักษณ
01.htm

	ต่อท้าย	ในช่อง	Address	ตามตัวอย่างข้างล่างนี้

Address www.MACeducation.com/e-knowledge/3305816100/  01.htm
01.htm

3. 	ตรวจสอบความถูกต้อง	เสร็จแล้วกดปุม	Enter.	เนื้อหาเพิ่มเติมของหัวข้อนั้นๆ	ก็จะปรากฏขึ้นบนจอ.

4. ในการเปิดดูข้อมูลเรื่องต่อๆ	 ไปในหนังสือเล่มนี้	 ท่านเพียงแต่พิมพ์เปลี่ยนตัวเลขต่อท้ายตามที่ปรากฏอยู่ใต้สัญลักษณ์

01.htm

	จาก	01	เป็น	02,	03,	04,	...	แล้วกดปุม	Enter	เพื่อเข้าสู่เนื้อหาเพิ่มเติมของเนื้อหานั้นๆ	ต่อไป.

วิธีที่ 3 โดยผ่�นบ�รโค้ด 2 มิติที่เรียกว่� QR code  ขั้นตอนมีดังนี้	:-

1. เปิดการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตผ่านโทรศัพท์มือถือหรือคอมพิวเตอร์

2. เปิดโปรแกรมที่ใช้สแกน	QR	code	บนโทรศัพท์มือถือหรือคอมพิวเตอร์

3. สแกน	QR	code	ผ่านกล้องถ่ายรูปในโทรศัพท์มือถือหรือกล้องถ่ายรูปของคอมพิวเตอร์	จากนั้นโปรแกรมจะแสดง	URL

ของ	MAC e-knowledge	ของหนังสือเล่มนั้นๆ	(ดูรายละเอียดเพิ่มเติมทาง	www.MACeducation.com)

บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด

รหัสประจำ�หนังสือ 10 หลัก
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รหัส 2200-1005
วิชาการขายเบื้องตน 2

ทฤษฎี 1 ชั่วโมง ปฏิบัติ 2 ชั่วโมง 2 หนวยกิต

จุดประสงคร�ยวิช�

1. เพื่อให้เข้าใจกระบวนการขายและจรรยาบรรณของนักขาย

2. 	เพื่อให้เข้าใจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่เกี่ยวข้องกับงานขาย

3. 	เพื่อให้มีทักษะในการปฏิบัติงานขายตามกระบวนการขายและบริการลูกค้า

4. เพือ่ใหม้เีจตคตแิละกจินสิยัท่ีดีในการทำางานด้วยความรบัผดิชอบ	ความอดทน	ความซ่ือสตัย์

และจิตบริการ

สมรรถนะร�ยวิช�
1. 	แสดงความรู้เกี่ยวกับกระบวนการขายและจรรยาบรรณของนักขาย

2. ปฏิบัติงานขายตามกระบวนการขายและบริการลูกค้าตามหลักการ

3. ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในกระบวนการขาย

คำ�อธิบ�ยร�ยวิช�
 ศึกษาและปฏิบัติเกี่ยวกับกระบวนการขาย	 การแสวงหาลูกค้า	 การเตรียมตัวก่อน

เข้าพบ	การเข้าพบ	การเสนอขาย	การตอบข้อโต้แย้ง	การปิดการขาย	การติดตามผลหลังการขาย			

การบริการก่อนและหลังการขาย	 จรรยาบรรณของนักขาย	 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร					

การขาย
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ตารางวิเคราะหสมรรถนะประจําหนวย

หน่วยก�ร
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ทางการจำาหน่าย	 อธิบายกระบวนการขาย	 และตระหนักถึงความสำาคัญของ

จรรยาบรรณนักขาย

2 เครื่องมือประกอบการขาย มีความรู้เกี่ยวกับเคร่ืองมือที่ใช้ในการขาย	 การส่งเสริมการขาย	 และเลือกใช้

เครื่องมือประกอบการขายให้เหมาะกับการปฏิบัติงานขายของตนเอง

3 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร

การขาย

มีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้สื่อสารในชีวิตประจำาวันที่จะ

นำามาใช้ประโยชน์ในการสื่อสารการขายเพื่อเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้																

กว้างขวางเพิ่มขึ้น

4 การแสวงหาลูกค้าเป้าหมาย มีความรู้เกี่ยวกับลักษณะของลูกค้าเป้าหมายที่ดี	 เทคนิคการแสวงหาลูกค้า

เป้าหมาย	และเลือกลูกค้าเป้าหมายได้ถูกต้อง	รวมถึงนัดหมายลูกค้าล่วงหน้า

เพื่อเสนอขาย

5 การวางแผนการเสนอขาย วางแผนการเสนอขายและจัดทำารายละเอียดเกี่ยวกับลูกค้าและกำาหนดการ

พบลูกค้า

6 การเสนอขาย มีความรู้เกี่ยวกับกิจกรรมการชายและแสดงวิธีการสาธิตสินค้า

7 การขจัดข้อโต้แย้ง มคีวามรูเ้กีย่วกบัสาเหตแุละลกัษณะของการเกดิขอ้โตแ้ยง้และเทคนคิการขจดั

ข้อโต้แย้งต่างๆ	และยกตัวอย่างข้อโต้แย้งและวิธีขจัดข้อโต้แย้ง

8 การปิดการขาย มีความรู้เกี่ยวกับหลักการและความสำาคัญของการปิดการขายที่ดี	 และยก	

ตัวอย่างการปิดการขายแบบต่างๆ

9 การติดตามผลการขาย มีความรู้เกี่ยวกับวัตถุประสงค์ในการติดตามผลการขาย	วิธีปฏิบัติการติดตาม

ผลการขาย	และยกตัวอย่างการติดตามผลการขาย

10 การให้บริการลูกค้า มคีวามรู้เกีย่วกบัลกัษณะการใหบ้ริการ	ยกตัวอยา่งการบริการภายหลงัการขาย	

และนำาการให้บริการแก่ลูกค้าไปใช้ในการปฏิบัติงานฝึกหัดการขาย
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หน่วยการเรียนรู้ที่    1
ระบบการขาย 

1. ช่องทางการจำาหน่าย
2. วิธีการขาย
3. ลูกค้า
4. กระบวนการขาย
5. จรรยาบรรณนักขาย

	 การเลอืกช่องทางการจำาหน่าย	เพือ่เสนอ

ขายผลิตภัณฑ์เข้าสู ่ประเทศกลุ่มประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน 

สาระการเรียนรู้

กิจกรรมเตรียมความพร้อม
สู่ประชาคมอาเซียน

จุดประสงคการเรียนรู้

สมรรถนะประจำาหน่วย

	 มีความรู้เกี่ยวกับช่องทางการจำาหน่าย	
วิธีการขาย	ประเภทของลูกค้าในช่องทางการ
จำาหน่าย	 อธิบายกระบวนการขาย	 และ
ตระหนักถึงความสำาคัญของจรรยาบรรณ							
นักขาย

ระบบการขาย

1. บอกลักษณะของช่องทางการจำาหน่าย
แบบต่างๆ	ได้

2. บอกวธิกีารขายทีใ่ช้พนกังานขายและไม่ใช้
พนักงานขายได้

3. บอกประเภทของลูกค้าในช่องทางการ
จำาหน่ายได้

4. อธิบายกระบวนการขายได้
5. อธิบายจรรยาบรรณที่นักขายจะต้องมีได้

1
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การขายเบื้องต้น 2 หน่วยการเรียนรู้ที่

ระบบการขาย 

■ 1. ช่องทางการจำาหน่าย

การจำาหนา่ยสนิคา้หรอืบรกิารไปสู่ผูซ้ือ้จะผา่นวธิกีารทีเ่รยีกวา่	ชอ่งทางการจำาหนา่ยสนิคา้	(Chan-

nel	of	Distribution)	ซึ่งหมายความว่า	สินค้าหรือบริการนั้นๆ	ถูกโอนเปลี่ยนมือจากผู้ผลิตหรือผู้ขายไปสู่

มือผู้บริโภคหรือผู้ซื้อรายต่างๆ	

ผู้ผลิตหรือผู้ขาย

ตัวแทน

 พ่อค้าส่ง		 พ่อค้าส่ง

พ่อค้าปลีก		 พ่อค้าปลีก		 พ่อค้าปลีก

ผู้บริโภคหรือผู้ต้องการใช้สินค้า

การจำาหน่ายโดยตรง การจำาหน่ายโดยคนกลาง	(Indirect	Channel) 
(Direct	Channel)

แผนภาพแสดงช่องทางการจำาหน่ายสินค้าหรือบริการ

ช่องทางการจำาหน่ายแบ่งได้เป็น	2	ลักษณะใหญ่ๆ	คือ

1.1 การจำาหน่ายโดยตรง (Direct Channel) 

การจำาหน่ายโดยตรงเป็นการตดิต่อจำาหน่ายสนิค้าโดยตรงแก่ผูบ้รโิภคหรอืผูท้ีต้่องการซือ้สนิค้านัน้ไป

ใช้	เช่น	พ่อค้าแม่ค้าขายข้าวแกงให้กบัผูบ้ริโภคข้าวแกง	โดยตักใส่จานหรอืใส่ถุงพลาสติก	ชาวไร่อ้อยตดัอ้อย	

ส่งขายให้โรงงานนำา้ตาล	ชาวสวนปลกูเงาะ	ทเุรยีน	แล้วนำาใส่รถไปขายให้ผูบ้รโิภคตามตลาดสดหรือเร่ขายตาม

บ้าน	โรงงานผลิตไอศกรีมจ้างพนักงานขี่จักรยานสามล้อเสนอขายตามบ้าน	โรงงานผลิตเสื้อชั้นในสตรีหรือ					
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หน่วยการเรียนรู้ที่ 1

กางเกงยนีส์ไปเปิดร้านค้าขายให้กบัวยัรุน่หรอืประชาชนทัว่ไปตามร้านค้าต่างๆ	เป็นต้น	ดงันัน้จะเหน็ได้ว่าการ

จำาหน่ายโดยตรงนี้เป็นช่องทางการจำาหน่ายที่รวดเร็ว	 ติดต่อใกล้ชิดระหว่างผู้ผลิตกับผู้บริโภคหรือโรงงาน

ต่างๆ	เท่านั้น

การจำาหน่ายโดยตรงสามารถปฏิบัติได้	2	วิธี	คือ

วิธีท่ี	1	ก า รจำ าหน่ า ยจากห น้ า ร้ าน	

(Counter	 Sales)	 	 วิธีนี้ผู้ขายจะประจำาอยู่กับที่

แน่นอน	 มีสถานที่จัดจำาหน่าย	 ซึ่งอาจเป็นร้านค้า

ใหญโ่ต	หรอืมแีตตู่ว้างสนิคา้เนือ้ทีเ่ลก็นอ้ย	หรือวาง

ขายอยู่ในสถานที่แน่นอนบนบาทวิถ	ีหรือซอกซอย

ต่างๆ	หรือไปเช่าสถานที่ของกิจการอื่นสำาหรับวาง

สินค้าขาย	 หรือจะมีเพียงพื้นที่สำานักงานแต่ไม่มีที่

เก็บสินค้า

การขายสินค้าจากร้านค้านี้จะต้องอาศัยพนักงานขายในการปฏิบัติงานขาย	คอยให้การต้อนรับ	

แนะนำาสินค้า	 เสนอขาย	 ให้บริการต่างๆ	 แก่ลูกค้า	 ตลอดจนดูแลความเรียบร้อยของสินค้าและบริเวณ											

ร้านค้า	บริเวณที่ขายสินค้า

ภาพที่	1.2	แสดงวิธีการขายตรง

(ที่มา	:	เอกสารประกอบการเสนอขาย	“มิิสทีน”)

วิธีที่	2	การขายตรง	 (Direct	 Sales) 

เป็นการส่งพนักงานขายไปติดต่อขายสินค้าแก่ลูกค้า	

ตามสถานที่ต่างๆ	อาจเป็นที่อยู่อาศัย	ที่ทำางาน	หรือ

ตามงานแสดงสินค้า	 หรือไปเร่ขายตามที่ต่างๆ	 ใน

ปัจจุบันนี้มีกิจการขายสินค้าหลายประเภทที่ใช้วิธี

การขายตรง	 เช่น	 เครื่องสำาอาง	 อุปกรณ์เครื่องครัว									

เครื่องใช้ไฟฟ้าในบ้านเรือน	หนังสือวิชาการ	การขาย

ประกันชีวิต	การขายเครื่องจักรให้โรงงาน	เป็นต้น

ภาพที่	1.1	แสดงการจำาหน่ายจากหน้าร้าน
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การขายเบื้องต้น 2 หน่วยการเรียนรู้ที่

การขายตรง	 (Direct	 Sales)	 เหมาะกับสินค้าที่ต้องการกระจายตลาดให้กว้างขวาง	 แต่ต้องการ

การอธิบายแนะนำาสินค้าอย่างมาก	เช่น	สินค้าที่ใหม่ในตลาดยังไม่มีผู้รู้จัก	สินค้าที่มีราคาต่อหน่วยสูง	และ

เป็นสินค้าที่ต้องการความมั่นใจในการซื้อมาก	 การใช้วิธีขายตรงจะสามารถกระจายการขายให้เข้าถึงกลุ่ม

ผู้บริโภคได้มากกว่าวิธีที	่1	ที่ต้องรอให้ลูกค้าเป็นผู้มาติดต่อซื้อ	ซึ่งเหมาะสำาหรับสินค้าที่ผู้ซื้อรู้จักด	ีและไม่

ต้องการการแนะนำาเพิ่มเติมมาก	ผู้ซื้อสามารถตัดสินใจเอง	และสามารถไปติดต่อถามซื้อจากร้านค้าเอง

1.2 การขายผ่านคนกลางต่างๆ (Indirect Channel) 

คนกลางในช่องทางการจำาหน่าย	คือ	ผู้ที่เข้ามาช่วยในการนำาสินค้าจากผู้ผลิตไปขายต่อให้กับผู้ซื้อ

ต่างๆ	ที่ต้องการสินค้านั้นๆ	ซึ่งอาจเป็นผู้บริโภคหรือผู้ผลิตอื่นๆ	หรือผู้ซื้อที่เป็นคนกลางด้วยกัน

คนกลางในช่องทางการจำาหน่ายมี	3	ประเภท	คือ

1.2.1	 พอ่คา้ปลกี	(Retailer)	คอื	พอ่คา้ท่ีซือ้สนิคา้มาเพือ่นำาไปขายปลกีตอ่ใหผู้บ้รโิภคคนสดุทา้ย

เท่านั้น	หรือที่เราเรียกว่าร้านค้าปลีกต่างๆ	หาบเร่	แผงลอย	พ่อค้าแม่ค้าตามตลาดสดต่างๆ	ร้านขายของชำา	

ร้านค้าเบ็ดเตล็ดตามหมู่บ้านจัดสรร	ตามตรอกซอกซอยต่างๆ

1.2.2	 พ่อค้าส่ง	(Wholesaler) คือ	พ่อค้าที่ซื้อสินค้าจากแหล่งผลิต	จากพ่อค้าคนอื่น	เพื่อนำาไป

ขายตอ่ให้กบัโรงงานอตุสาหกรรม	ชาวนา	ชาวสวน	ชาวไร	่หรอืพอ่คา้คนกลางอืน่ๆ	ยกเวน้ผูบ้รโิภคคนสดุทา้ย	

เช่น	พ่อค้าส่งที่ปากคลองตลาด	พ่อค้าส่งที่สำาเพ็ง	หรือผู้ส่งออกสินค้าไปต่างประเทศ	พ่อค้าส่งตามตลาดใน

ตัวจังหวัด	หรือจะขายต่อให้พ่อค้าปลีกตามอำาเภอ	ตำาบล	หรือหมู่บ้านต่อไป	รวมถึงพ่อค้าส่งที่เข้าไปรับซื้อ

พืชผลเกษตรจากเกษตรกรแล้วนำาไปขายต่อให้โรงงานหรือมาขายต่อให้พ่อค้าปลีกอื่นๆ

1.2.3 ตวัแทนคนกลาง	(Agents) คนกลางเหลา่น้ีจะทำาหนา้ท่ีขายแทนเจ้าของสินคา้ทีแ่ทจ้ริงซ่ึง

จะได้รับผลตอบแทนเป็นค่าจ้าง	จะไม่ซื้อสินค้าเป็นกรรมสิทธิ์เหมือนคนกลาง	2	กลุ่มแรก

ภาพที่	1.3	แสดงการขายสินค้าผ่านตัวแทนคนกลาง

ตัว
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■ 2. วิธีการขาย

การขายสินค้าด้วยช่องทางการจำาหน่ายทั้ง	2	ลักษณะข้างต้น	จะปฏิบัติได้	2	วิธี	คือ

2.1	การขายโดยใชพ้นกังานขาย	เปน็การซือ้ขายสนิคา้ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ือ้กระทำาผา่นตวับคุคล

เรยีกวา่	พนกังานขาย	เป็นการตดิตอ่สือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ	สามารถอธบิาย	ใหค้ำาแนะนำาและชีช้วนใหเ้กิด

การซ้ือไดเ้พิม่ข้ึน	ดว้ยความสามารถในการปฏิบตังิานของพนักงานขาย	ลกัษณะการขายหน้ารา้นและการขาย

ตรงจำาเป็นต้องมีพนักงานขายด้วย	การใช้พนักงานขายที่ดีจะช่วยเพิ่มพูนประสิทธิผลในการขายได้มาก	แต่

ตอ้งคำานงึถึงคา่ใช้จา่ยทีส่งูกวา่ดว้ย	กจิการคา้ปลกีทีท่ำาการคา้จากหนา้รา้นสว่นใหญจ่ะมพีนกังานขายคอยให้

บรกิารแก่ลกูคา้	รา้นคา้สง่สามารถทำาการคา้จากหนา้รา้นและมพีนกังานขายไดเ้ชน่กัน	หรอืการทีส่ง่พนกังาน

ไปเสนอขายสนิคา้ตามแหลง่ตา่งๆ	โรงงานอตุสาหกรรมจ้างพนกังานไปเสนอขายสินคา้ใหก้บัผู้ต้องการสินคา้

2.2	การขายโดยไม่ใช้พนักงานขาย	เป็นการขายสินค้าที่ปล่อยให้ผู้ซื้อตัดสินใจเอง	ไม่มีคำาแนะนำา

ช่วยเหลือบริการจากพนักงานขาย	วิธีการขายสินค้าที่ไม่มีพนักงานขายมีหลายรูปแบบ	ดังนี้

 2.2.1	การใหลู้กคา้บริการตวัเอง	(Self-service) เช่น	รา้นคา้ปลกีประเภทขายอาหารสำาเร็จรูป

หลายแห่ง	ร้านซูเปอร์มาร์เก็ต	จะไม่มีพนักงานขายคอยบริการยกอาหารหรือหยิบสินค้าให้ลูกค้า	ลูกค้าจะ

ต้องเดินไปหยิบอาหารหรือสินค้าเอง	 แล้วนำามาชำาระเงินที่พนักงานเก็บเงิน	 และยกอาหารไปที่โต๊ะอาหาร

เอง	 หรือหอบหิ้วสินค้าออกจากร้านไปเอง	 ทั้งน้ีร้านค้าที่นำาวิธีการขายแบบนี้มาใช้ก็เพื่อต้องการประหยัด

ค่าจ้างแรงงานและทำาให้การขายรวดเร็วขึ้น	 ผู้ซื้อเองก็ค่อนข้างพอใจเนื่องจากมีอิสระในการเลือกมากขึ้น	

เหมาะสำาหรับลูกค้าวัยรุ่น

ภาพที่	1.4	แสดงการขายสินค้าแบบให้ลูกค้าบริการตัวเอง

 2.2.2	การขายสินค้าด้วยตู ้ขายสินค้าอัตโนมัติ	 (Vending	 Machines)	 เป็นการ

จำาหน่ายสินค้าโดยนำาสินค้าไว้ในตู้สินค้าที่จัดทำาขึ้นโดยเฉพาะ	 สามารถรับเงิน	 จ่ายสินค้าได้ตามจำานวน

ที่ต้องการโดยถูกต้อง	 เช่น	 ตู้ขายนำ้าอัดลม	 ตู้ขายนมกล่องยูเอชที	 ตู้ขายขนมขบเคี้ยวให้เด็ก	 ตู้โทรศัพท์

ตัว
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สาธารณะ	 ตู้ขายหมากฝรั่ง	 ตู้ขายผ้าอนามัยตามห้องนำ้าสาธารณะ	 เป็นต้น	 การใช้ตู้ขายสินค้านี้นิยม

นำามาใช้ในสถานที่ที่มีความต้องการซื้อตลอดเวลา	 แต่มีค่าเช่าสถานที่แพงมาก	 เนื่องจากการจำาหน่าย

สินค้าด้วยตู้จะประหยัดค่าจ้างพนักงานขาย	 แล้วยังใช้เนื้อที่น้อยกว่า	 ในย่านธุรกิจจะมีค่าเช่าสูงมาก	

แต่มีความต้องการซื้อสูง	 เหมาะสำาหรับสินค้าที่ใช้ในชีวิตประจำาวันที่มีขนาดไม่ใหญ่นัก	 สามารถนำา

ตู้สินค้าไปวางขายได้	 ผู้ซื้อจะมาหยอดเหรียญซื้อสินค้าได้ทุกเวลาตามจำานวนเงินที่ระบุไว้โดยชัดเจน	 	ตาม

ห้างสรรพสินค้าจะมีการนำามาใช้กับเครื่องเล่นต่างๆ	 ในบริเวณสวนสนุก	 และการเบิกเงินจากธนาคารด้วย

ระบบ	ATM	เป็นต้น

ภาพที่	1.5	แสดงการเบิกเงินจากธนาคารด้วยระบบ	ATM

 2.2.3	การขายทางไปรษณีย์	(Mail-order	Selling)		ในต่างประเทศหลายประเทศผู้บริโภค

มิได้อยู่ในตัวเมืองจึงนิยมสั่งซื้อสินค้าทางไปรษณีย์	 ทำาให้สะดวกไม่ต้องเดินทางไปหาซื้อสินค้าจากร้าน	 ซึ่ง

ร้านค้าจะจัดทำาเอกสารรายละเอียดของสินค้าที่เสนอขายแล้วส่งไปให้ลูกค้าเลือกทางไปรษณีย์	 เมื่อลูกค้า

พอใจกจ็ะติดตอ่สัง่ซือ้ทางไปรษณยีพ์รอ้มชำาระเงนิลว่งหนา้	ผูข้ายจะจดัสง่สนิคา้ใหท้างไปรษณยีห์รอืกจิการ

ขนส่ง	ขึ้นอยู่กับขนาดของสินค้าว่าเล็กหรือใหญ่

	 ในประเทศไทยยงัไมน่ยิมใช้การขายทางไปรษณยี	์มใีชบ้า้งในการขายหนงัสอืนติยสารตา่งๆ	โดย

การบอกรบัสมาชกิแลว้จดัสง่ทางไปรษณีย์ใหก้บัสมาชกิของตน	สว่นใหญ่แลว้การขายสนิคา้ทางไปรษณยีจ์ะ

นำามาใชใ้นระดบัการคา้สง่จากโรงงานอตุสาหกรรมใหก้บัร้านคา้สง่หรือร้านคา้ปลีกท่ีอยูต่่างท้องถิน่	เชน่	ร้าน

ขายสินค้าเบ็ดเตล็ดอาจสั่งซื้อด้าย	 กระดุม	 เข็มเย็บผ้า	 จากโรงงานหรือร้านค้าส่งแถวสำาเพ็งคร้ังละไม่มาก						

ผูข้ายจะทำาการบรรจหีุบหอ่แลว้นำาสง่ทางพสัดุภณัฑ์	ไปรษณยี	์หรือส่งผา่นบริษทัขนส่งต่างๆ	หากมปีรมิาณ

มากพอ	 แต่ในปัจจุบันกิจการไปรษณีย์ไทยได้เปลี่ยนนโยบายการทำาธุรกิจของตนเอง	 รับส่งสินค้าทุกชนิด	

ทุกขนาด	นอกเหนือจากการจัดส่งจดหมาย	เอกสารต่างๆ	(ซึ่งได้รับความนิยมน้อยลงเรื่อยๆ)	และเนื่องจาก

ความเจรญิดา้นเทคโนโลยกีารสือ่สาร	การสัง่ซ้ือสนิค้าสว่นใหญส่ำาหรบัการประกอบธุรกจิได้เปลีย่นไปใชก้าร

ติดต่อทางโทรศัพท์	แฟกซ์	และอินเทอร์เน็ต	แทนจดหมาย

ตัว
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 2.2.4	การขายทางอินเทอร์เน็ต	 (Internet)	ความนิยมใช้การติดต่อสื่อสารทางอินเทอร์เน็ต

มีเพิ่มขึ้นอย่างเห็นได้ชัด	 เพราะสะดวกรวดเร็ว	 โต้ตอบกันได้ทันที	 ธุรกิจจำานวนมากจึงเปลี่ยนไปเสนอ

ขายสินค้าต่างๆ	 ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต	 โดยการเปิดเว็บไซต์	 (Web	 Site)	 ผ่านทางสื่อคอมพิวเตอร์	 โฆษณา	

การประชาสัมพันธ์สินค้าและบริการต่างๆ	 มีการใส่รูปภาพสวยงาม	 มีแสง	 มีเสียงและเคลื่อนไหวได้	 ซ่ึงมี

ช่องทางให้ลกูคา้เขา้ไปสัง่ซือ้สนิคา้ตา่งๆ	ได	้หรอืตดิต่อทางอเีมล	(e-mail)	แทนจดหมาย	หากเปน็ผลติภณัฑ์

ประเภทโปรแกรมคอมพิวเตอร์	 เพลง	ภาพยนตร	์หนังสือ	จะสามารถส่งมอบทางอินเทอร์เน็ตได้เลย	และ

หากเป็นสินค้าที่มีตัวตน	 	 ชิ้นใหญ่จะจัดส่งให้ทางไปรษณีย์หรือบริษัทขนส่งต่างๆ	 ท้ังการทำาการค้าขายใน

ประเทศและระหว่างประเทศ	และใช้การชำาระค่าสินค้าผ่านระบบธนาคาร

■ 3. ลูกค้า

ระบบการขายจะเกดิขึน้ไดโ้ดยสมบูรณโ์ดยการมแีต่ผู้ขายฝ่ายเดียวไมไ่ด้	จะต้องมผีูซ้ื้อด้วย	ผู้ซือ้หรือ

ที่กิจการธุรกิจเรียกว่า	ลูกค้า	(Customer)	เป็นบุคคลสำาคัญที่ผู้ขายจะต้องเอาใจใส่	ศึกษาพฤติกรรมการซื้อ

สนิค้า	ศึกษาความตอ้งการตา่งๆ	และพยายามหาวธิทีีจ่ะเอาอกเอาใจสนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ของ

ตน	ถา้ลกูค้าของตนถกูอกถกูใจ	พอใจไดม้ากเทา่ไร	ยอ่มหมายถงึโอกาสในการขายจะย่ิงมมีากขึน้	แตถ่า้ลูกคา้

ไมพ่อใจ	ยอ่มเปน็การล้มเหลวในการขาย	ลกูคา้จึงมฐีานะในระบบการขายทีเ่ปรยีบเสมอืน	“พระราชา	(The	

King)”	โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในตลาดคา้ขายทีม่ผู้ีขายหลายๆ	รายแขง่ขนักนั	คูแ่ขง่ขนัต่างแยง่กนัเอาใจเพ่ือให้

มาเป็นลูกค้าของตน	แต่ในภาวะตลาดที่มีผู้ขายน้อยรายหรือรายเดียว	แต่มีผู้ต้องการซื้อมาก	ลูกค้าก็คงจะ

เปลี่ยนฐานะจาก	“พระราชา”	มาเป็น	“สามัญชน”	ที่ต้องตามหาสินค้า	หรือบางครั้งอาจต้องง้อให้คนขาย

ยินยอมขายให้

ลูกค้ามาจากบุคคลที่มีลักษณะคุณสมบัติแตกต่างกัน	 ท้ังอุปนิสัยส่วนตัว	 วัตถุประสงค์ในการซ้ือ	

ตลอดจนสภาพแวดลอ้มทีแ่ตกตา่งกนั	ดงันัน้	วธิกีารซ้ือสนิคา้ยอ่มจะแตกต่างกัน	ผูข้ายจะต้องศกึษาเบือ้งต้น

เกี่ยวกับกลุ่มบุคคลที่หมายตาไว้เป็นลูกค้า	 เพื่อจะได้กำาหนดเลือกว่าจะจำาหน่ายสินค้าให้โดยวิธีใดจึงจะ

เหมาะสม		ลกูคา้ทีม่จีำานวนมาก	เชน่	ผูบ้รโิภคกลุ่มวยัรุ่น	หรือผูบ้ริโภคทีจ่ะซ้ือขนมขบเคีย้ว	หรือของใชป้ระจำาวนั	

การทีก่จิการจะจำาหนา่ยด้วยตวัเองอยา่งท่ัวถงึยอ่มเปน็ไปได้ยาก	ดังนัน้การเลอืกขายสนิคา้โดยผา่นคนกลาง

ในช่องทางการจำาหน่ายจะได้ผลในปริมาณมาก	และได้ผลดีกว่ากิจการที่จำาหน่ายเองโดยตรง	แต่ถ้ากิจการ

จะขายเครื่องจักรอุปกรณ์โรงงานผลิตสินค้า	 ย่อมมีลูกค้าไม่ก่ีราย	 การจำาหน่ายผ่านคนกลางอาจเป็นวิธีที่

สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายและไม่จำาเป็น	 การส่งพนักงานขายไปติดต่อขายโดยตรงย่อมจะได้ผลดีกว่า	 ได้มีโอกาส

แนะนำาสินค้าอย่างละเอียด	แก้ไขปัญหาต่างๆ	ให้ได้อย่างใกล้ชิดและถูกต้อง

ลูกค้าในตลาดสินค้าหรือบริการต่างๆ	สามารถจำาแนกเป็น	2	กลุ่มใหญ่ๆ	ดังนี้

ตัว
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3.1	ลกูคา้ทีเ่ปน็ผูบ้รโิภคคนสดุทา้ย	(Final	Consumer)	ไดแ้ก่	ประชาชนทัว่ๆ	ไปทีซ่ือ้สนิคา้

หรอืบรกิารใดๆ	เพือ่นำาไปกนิเองใชเ้อง	หรอืสำาหรบัสมาชกิในครอบครวั	เปน็ลกูคา้กลุม่ใหญข่องการขายสนิคา้	

มีอยู่ทั่วๆ	ไปตามแหล่งที่อยู่อาศัยต่างๆ	ที่บุคคลหลายวัย	หลายเพศ	หลายอาชีพ	หลายระดับการศึกษา	มี

ความต้องการแตกต่างกัน

3.2	ลูกค้าธุรกิจ	(Business	Customer)	หรือผู้ใช้สินค้า	(User)	คือ	ลูกค้าที่ซื้อสินค้าหรือ

บริการเพื่อนำาไปผลิตเป็นสินค้าอื่น	 หรือนำาไปจำาหน่ายต่อให้กับบุคคลหรือหน่วยงานอื่นๆ	 ลูกค้าเหล่านี้มี

ลักษณะแตกต่างกันตามประเภทของธุรกิจ	ชนิดและประเภทของสินค้าที่จำาหน่าย	ขนาดของกิจการ	ดังนั้น	

ย่อมมีความแตกต่างในความต้องการและวิธีการซื้อสินค้าเช่นกัน

ดังนั้น	 การเลือกช่องทางการจำาหน่ายหรือการเลือกวิธีการขายจึงต้องพิจารณาจากกลุ่มลูกค้าของ

กิจการว่าเป็นกลุ่มใด	 และควรเลือกใช้วิธีการใดจึงจะเหมาะสมและได้ผลดี	 ซ่ึงได้กล่าวถึงไว้แล้วในหนังสือ	

“การขายเบื้องต้น	1	หน่วยการเรียนรู้ที่	3	และ	7”	และขอให้ผู้เรียนกลับไปทบทวน

■ 4. กระบวนการขาย

การปฏิบัติการขายไม่ใช่การกระทำากิจกรรมใดๆ	 เพียงกิจกรรมเดียว	 หากแต่เป็นการกระทำา

กิจกรรมหลายๆ	 ชนิด	 หลายๆ	 ลักษณะในสภาวการณ์ที่ต่อเนื่อง	 เช่นเดียวกับการศึกษาที่มีหลายชั้นเรียน	

โดยให้นักเรียนเรียนและต้องไต่ไปตามลำาดับชั้นของชั้นเรียน	จะกระโดดข้ามชั้นไม่ได้	 (ยกเว้นอัจฉริยะบาง

คน)	กวา่จะจบการศกึษาแตล่ะระดบั	ผูเ้รียนจะตอ้งเรยีนหลายชัน้	การปฏบิติังานขายอยูใ่นลกัษณะเดยีวกนั	

มีกิจกรรมที่จะปฏิบัติต่อเนื่องทั้งหมด	6	ขั้นตอน	เรียกว่า	กระบวนการขาย	(Selling	Process)		คือ

ขั้นท่ี	1	 การแสวงหาลูกค้า	 (Prospecting)	 การขายสินค้าใดๆ	 จะต้องเริ่มจากการที่มีผู้ซื้อเสีย

ก่อน	 ดังนั้น	 ผู้ขายสินค้าจะต้องพยายามค้นหาลูกค้าที่เป็นเป้าหมายให้พบให้ได้จึงจะทำาการเสนอขาย	 จะ

ต้องพยายามสืบเสาะค้นหาว่าลูกค้าเป็นใคร	 อยู่ที่ไหน	 หรือสถานที่ใดท่ีสามารถจะไปพบได้	 ควรนำาสินค้า

หรือบริการอะไรไปขายได้	เพราะเขาต้องการสิ่งนั้นๆ

ขั้นที่	2	 การเตรียมตัวก่อนเสนอขาย	(Pre-approach)	ก่อนที่พนักงานขายสินค้าจะบอกลูกค้า

เป้าหมายว่าเรามีอะไรจะขายให้	 ผู้ขายหรือพนักงานขายควรต้องมีการตระเตรียมและวางแผนงานว่าจะ

ขายอยา่งไร	ตอ้งเตรยีมสนิคา้ตัวอยา่งอะไรไปใหด้	ูมเีอกสารประกอบการขายอะไรท่ีตอ้งการใชเ้ปน็แนวทาง	

ตนเองควรแต่งกายอย่างไร	ควรใช้คำาพูดอย่างไร	วิธีการพูดควรพูดอย่างไร	ควรจะทำาอะไรก่อนหลัง	เป็นต้น	

สิ่งเหล่าน้ีแสดงให้เห็นถึงความจำาเป็นในการที่พนักงานขายจะต้องเตรียมไว้ให้พร้อม	ก่อนที่จะเริ่มต้นการ

เสนอขายเมื่อเผชิญหน้ากับลูกค้า

ตัว
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ขั้นที	่3	 การเสนอขาย	(Presentation)	เมือ่เตรยีมตัวพร้อมแล้วทีจ่ะพบลูกคา้และเร่ิมเสนอขาย

สินค้าหรือบริการตามแผนที่ตระเตรียมไว้ดีแล้ว	พยายามชักจูง	แนะนำาต่างๆ	เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าเห็นชอบ

คล้อยตาม	และเกิดการซื้อขึ้นได้

ขั้นที่	4	 การสาธิต	 (Demonstration)	 เพื่อให้การเสนอขายสินค้าหรือบริการมีภาพที่ชัดเจนใน

การแสดงคุณสมบัติต่างๆ	ให้ตรงกับความต้องการของผู้ซื้อ	อาจต้องการอุปกรณ์มาใช้ในการแสดงการขาย

ใหชั้ดเจน	เชน่	มตีวัอยา่งมาใหช้มและเพือ่ใหสั้มผัส	แต่ในสินคา้ประเภทบริการไม่อาจใชตั้วอยา่งได้	เวน้แตมี่

การแสดงการให้บริการนั้น	ผู้ซื้อจึงจะเกิดความเชื่อถือได้	เช่น	ขายเครื่องซักผ้า	ขายโทรทัศน์ส	ีหากไม่แสดง

การทำางานของอุปกรณ์เหล่านี้	ผู้ซื้อย่อมจะไม่แน่ใจในคุณสมบัติของอุปกรณ์ที่จะซื้อ	และคงจะตัดสินใจซื้อ

ยากขึน้	นกัศกึษาจะบอกวา่ตนเองมคีวามสามารถพิมพดี์ดได้เรว็นาทลีะ	80	คำา	ใครจะเชือ่ถา้ไมไ่ด้ลงมอืพมิพ์

ดดีใหด้	ูเปน็ตน้	การแสดงเพือ่ให้ผูซ้ือ้ไดเ้หน็ประสิทธภิาพของสิง่ทีเ่สนอขายคอืกจิกรรมทีเ่รียกวา่	การสาธติ

ขั้นที่	5	 การขจัดข้อโต้แย้ง	(Handling	Objections)	การเจรจาซื้อสินค้าบริการใดๆ	ย่อมจะมี

ข้อโต้แย้ง	ข้อต่อรอง	 เงื่อนไขต่างๆ	 เพื่อหาข้อสรุปที่เป็นที่พอใจของทั้งสองฝ่าย	ดังนั้น	ผู้ขายสินค้าจะต้อง

รู้จักเทคนิควิธีการต่างๆ	 ในการแก้ไขข้อโต้แย้งของลูกค้า	 ตอบข้อโต้แย้งเหล่านั้นจนลูกค้าพอใจเลิกโต้แย้ง		

ซึ่งจะนำาไปสู่การขายได้และลูกค้าเกิดการซื้อจริง

ขั้นที่	6	 การปิดการขาย	 (Closing	 the	Sale)	การเจรจาเงื่อนไขต่างๆ	 ในการซื้อขายจะปิดลง

ด้วยการซื้อของผู้เข้าร่วมเจรจา	 หรืออาจจะล้มเหลวไม่ได้ขายเลย	 ดังนั้น	 ผู้ขายจึงต้องพยายามใช้เทคนิค		

วิธีการขาย	ภาษา	และคำาพูดที่เหมาะสม	มาสรุปผลการขาย	ซึ่งต้องไม่ทอดทิ้งหรือทำาให้ต้องสูญเสียลูกค้า

การปฏิบัติตามขั้นตอนในกระบวนการขายทั้ง	6	ขั้นตอนนั้น	ต้องการความรอบรู้ของผู้ขายบวกกับ

ความเฉลียวฉลาดจึงจะแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้	 ปัญหาหลายเรื่องจะต้องอาศัยความรู้ของผู้ขายบวกกับความ

เฉลยีวฉลาดจงึจะแกปั้ญหาท่ีเกดิข้ึนได	้ปัญหาหลายเร่ืองจะต้องอาศัยความรู	้ขอ้มลู	ขอ้เทจ็จริงต่างๆ	ปญัหา

บางเรือ่งตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะตวัของพนกังานขาย	เป็นสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนในทีน่ีว้า่การปฏบิตังิานขาย

ได้ดี	มีประสิทธิภาพ	ต้องอาศัยความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ	รอบตัวของผู้ขายมาประยุกต์ใช้ร่วมกัน	การเรียนใน

หลายๆ	วิชาต่างๆ	กันเพื่อให้ผู้เรียนได้สะสมความรอบรู้ไว้ในตัวเองก่อน	และเมื่อสำาเร็จการศึกษาไปปฏิบัติ

งานจะได้มีความรอบรู้ในเทคนิควิธีการต่างๆ		และนำามาใช้ร่วมกันได้

■ 5. จรรยาบรรณนักขาย

ในหนังสือการขายเบื้องต้น	 1	 ได้กล่าวถึงจรรยาบรรณของผู้ประกอบอาชีพนักขาย	 นักการตลาด	

สิ่งที่แสดงถึงความรู้สึกผิดชอบในการประพฤติปฏิบัติ	 หรือละเว้นการปฏิบัติ	 เนื่องจากจะสร้างความ

เดือดร้อน	ความเสียหายต่อลูกค้า	และบุคคลอื่นๆ	ในสังคม	ในหนังสือการขายเบื้องต้น	2	เนื้อหาจะเป็นส่วน

ตัว
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ที่แสดงขั้นตอนในการปฏิบัติงานขาย	ต้องติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง	จึงขอนำาข้อความเดิมจากหนังสือ

การขายเบือ้งตน้	1	มาไวเ้พือ่เตอืนความจำา	เตือนสตใิหผู้เ้รยีนไดต้ระหนกัไวต้ลอดเวลาในการปฏบิตังิานขาย

จรรยาบรรณ	 คือ	ความรู้สึกผิดชอบในการประพฤติปฏิบัติ	 หรือละเว้นการปฏิบัติในสิ่งที่จะนำา

ความเดอืดรอ้น	ความเสยีหายตอ่ผู้อืน่	บคุคลทีป่ระกอบอาชพีตา่งๆ	ยอ่มมโีอกาสทำาความเดอืดร้อนเสยีหาย

แก่ผู้อื่นได้	ในบางอาชีพจึงต้องมีกฎหมายมาควบคุม	เช่น	วิศวกร	แพทย์	ทนายความ	ผู้สอบบัญชี	ฯลฯ	แต่

ในหลายอาชพียงัไมม่กีฎหมายควบคมุ	ในหลายกรณกีารควบคุมตามกฎหมายไม่สามารถครอบคลมุได้ทัว่ถงึ	

ดังนั้นจึงมีความเห็นจากสังคมว่าความรู้สึกผิดชอบของบุคคลที่ประกอบอาชีพนั้นจะให้ผลดีท่ีสุดในการ

ควบคุมตนเอง	การถือปฏิบัติเช่นนั้นเรียกว่า	มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ	และการปฏิบัติในสิ่งที่จะไม่ทำาความ

เดือดร้อนต่อส่วนรวมที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกันโดยตรง	เรียกว่า	มีความรับผิดชอบต่อสังคม

ในการปฏิบัติงานขาย	พนักงานขายมีโอกาสที่จะสร้างความเดือดร้อนต่อกิจการ	ต่อลูกค้า	และต่อ

สังคมส่วนรวม	ดังนั้น	พนักงานขายจะต้องมีจรรยาบรรณและความรับผิดชอบต่อสังคม	ต่อกิจการ	และต่อ

ลูกค้า	เพื่อความก้าวหน้าในงานอาชีพของตนต่อเนื่องไปในระยะยาว

5.1	ความรับผิดชอบต่อสังคม	 (Social	 Responsibility)	 ในฐานะท่ีเป็นหน่วยหน่ึงของสังคม

และเป็นตัวแทนของบริษัทในสายตาของบุคคลทั่วไป	พนักงานขายต้องเข้าใจว่าการทำางานของเขาและของ

บรษิทัตอ้งคำานงึถงึประโยชนข์องผูบ้รโิภคสว่นรวม	จะตอ้งไมข่ดัแย้ง้ตอ่ความพอใจหรือบรรทดัฐานของสงัคม	

ไม่ใช่มุ่งแต่ขายสินค้าอย่างเดียว	มุ่งแต่แสวงหากำาไรให้ได้มากที่สุด	แต่สร้างปัญหา	สร้างความเดือดร้อนให้

สังคม	เช่น	การเปิดสถานบันเทิงให้วัยรุ่นเข้าไปมั่วสุม	การเสนอขายเหล้า	เบียร์	บุหรี	่ซึ่งเป็นสิ่งเสพติดได้เช่น

เดียวกับยาเสพติด	การทำาโฆษณาชักชวนให้บริโภคมากๆ	การเปิดร้านคอมพิวเตอร์ให้เด็กๆ	ไปเล่นเกมจน

เสียการเรียน	การเสนอขายสินค้าที่ด้อยคุณภาพหรือมีสิ่งเจือปนที่มีอันตรายต่อร่างกายได้	ฯลฯ	พฤติกรรม

เหล่านี้สร้างความเสียหายต่อสังคมส่วนรวม	 ทำาให้ผู้บริโภคใช้จ่ายเงินในสิ่งที่ไม่จำาเป็น	 ทำาให้ครอบครัวมี

ปญัหา	สงัคมเกดิความอ่อนแอ	ประชาชนทีย่ากจนย่ิงยากจนมากขึน้	มหีนีส้นิเพิม่ขึน้จากการชกัจงูของธรุกจิ

ให้ใช้จ่ายเงินในสิ่งที่ไม่จำาเป็น	กิจการธุรกิจ	พนักงานขาย	ควรละเว้น	และควรเข้าไปมีส่วนร่วมในการสร้าง

กิจกรรมที่มีประโยชน์ต่อสังคม	มีการเสียสละเพื่อชุมชน	เสนอขายสินค้าบริการที่มีประโยชน์ไม่มอมเมาให้

หลงผิด	 มีการสร้างความรู้สึกและทัศนคติที่ดี	 ซึ่งจะมีผลต่อการขายในระยะยาว	 การใช้วิธีการดำาเนินงาน

หรือการขายที่ถกูตอ้งตามทำานองคลองธรรมนอกจากจะช่วยลดความรุนแรงของการแข่งขันลงได	้ยงัช่วยให้

ปลอดภัยจากการตรวจสอบควบคุมดูแลของรัฐบาล

5.2	 ความรบัผดิชอบตอ่บรษิทั	(Company	Responsibility)	ในฐานะท่ีเปน็ลกูจ้างหรอืพนักงาน

คนหน่ึงของกิจการ	พนักงานขายต้องทำางานดว้ยความมุง่มัน่ทีจ่ะสรา้งความมัน่คง	ความเจรญิเติบโตกา้วหนา้

ให้กับบริษัท	 ไม่ใช่หาแต่ประโยชน์ใส่ตัว	 ต้องระลึกเสมอว่าถ้าบริษัทอยู่ไม่ได้	 พนักงานขายเองก็อยู่ไม่ได้		

เหมือนกัน	ความรับผิดชอบที่พนักงานขายควรมีให้กับบริษัท	ได้แก่

ตัว
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  5.2.1	ใชท้รพัยสิ์นของบรษิทัอยา่งประหยดั	ไมว่า่จะเปน็เครือ่งเขยีน	แบบพมิพ	์การใชร้ถยนต์	

หรือค่าใช้จ่ายต่างๆ	ต้องเป็นไปอย่างประหยัด	ระมัดระวัง	ไม่คดโกงหาประโยชน์ส่วนตน	ไม่รับสินบนจาก

ลูกค้าหรือช่วยเหลือลูกค้าที่สนิทสนมคุ้นเคยในทางที่จะก่อให้เกิดความเสียหายกับบริษัท	เช่น	การให้ข้อมูล

ที่ผิดพลาดกับฝ่ายสินเชื่อ	 เพื่อฝ่ายสินเชื่อจะได้ให้เครดิตกับลูกค้าของตน	 การยอมรับสมอ้างกับลูกค้าว่า

สินค้าที่ส่งไปชำารุดเสียหาย	ทั้งที่เป็นสินค้าดี	ฯลฯ

 5.2.2	ไม่เบียดบังเวลาของบริษัทเพื่อไปทำางานอื่น	ซึ่งเป็นงานส่วนตัว	หรือไปขายสินค้าให้

บริษัทอื่น	หรือไปศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม	โดยไม่แจ้งให้บริษัทของตนทราบ

  5.2.3	ไมโ่กหก	หลอกลวง	คดโกง	เพือ่ประโยชนข์องตน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรณทีีต่อ้งการ

ให้ยอดขายถึงเป้าหรือต้องการได้ชัยชนะ	เมื่อมีการจัดการแข่งขันการขาย	ทำาให้มีการใช้วิธีที่ไม่ถูกต้องเพื่อ

ให้ได้ชัยชนะ	เช่น	การยัดเยียดสินค้าให้ลูกค้า	การส่งสินค้าโดยลูกค้าไม่ได้สั่ง	ฯลฯ

  5.2.4	เก็บรักษาความลับของกิจการ	 พนักงานทุกคนต้องไม่นำาความลับของกิจการไป

แพร่งพราย	ไม่ควรทำาการใดๆ	ที่จะทำาให้กิจการเสียเปรียบหรือเสียหาย

  5.2.5	ต้องพัฒนาตนเองให้มีคุณภาพในการปฏิบัติงานท้ังด้านความรู้และความสามารถ 

เพื่อให้กิจการประสบความสำาเร็จยิ่งขึ้น	อันจะนำาประโยชน์ในการสร้างรายได	้ชื่อเสียง	ให้กับกิจการและมี

ผลประโยชน์กลับมาสู่ตัวเอง

5.3	ความรับผิดชอบต่อลูกค้า	พนักงานขายต้องมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า	ไม่หลอกลวง	เสนอขาย

สิ่งที่มีคุณภาพตำ่า	หรือก่อให้เกิดอันตรายได	้ให้ข้อมูลเท็จหรือไม่ถูกต้อง	ทำาให้ลูกค้าเข้าใจผิด	ตัดสินใจซื้อผิด	

ต้องรับผิดชอบในการที่จะช่วยแก้ปัญหาต่างๆ	ให้ลูกค้าตามที่มีเงื่อนไขตกลงกันไว้ด้วยความเต็มใจ	ให้ลูกค้า

ได้รับความรวดเร็ว	สะดวก	ติดตามการให้บริการหลังการขายอย่างสมำ่าเสมอ	รักษาความลับของลูกค้าอย่าง

เคร่งครัด	ต้องรักษาผลประโยชน์ของลูกค้าเทียบเท่ากับการรักษาผลประโยชน์ของกิจการ	ให้ความยุติธรรม

กับลูกค้าเท่าเทียมกัน

การมจีรรยาบรรณของพนกังานด้วยการแสดงความรับผิดชอบตอ่ลูกคา้จะทำาให้ลูกคา้มคีวามศรัทธา

ต่อตัวพนักงานขายและเกิดความเชื่อถือไว้วางใจ	ทำาให้มีการติดต่อซื้อขายสินค้าต่อไปในระยะยาวได้

5.4	ความรับผิดชอบต่อคู่แข่งขัน	การทำาธุรกิจในปัจจุบัน	คู่แข่งขันไม่ใช่ศัตรูคู่อาฆาตกันเสมอไป	

แต่อาจมีประโยชน์เกื้อกูลกันได้	 คู่แข่งขันมีความสามารถไม่เท่าเทียมกันและต่างสถานภาพ	 กิจการขนาด

ใหญ่อาจได้เปรียบเรื่องเงินทุน	 กำาลังคน	 แต่กิจการขนาดเล็กอาจมีความได้เปรียบเรื่องการยืดหยุ่นในการ

เปลี่ยนแปลงได้ง่ายกว่า	 กิจการหนึ่งมีความสามารถในด้านการผลิต	 แต่อีกกิจการหนึ่งอาจมีความสามารถ

ในด้านการตลาด	ดังนั้น	หากสองกิจการนี้ร่วมมือกันได้จะเกิดความเข้มแข็งยิ่งขึ้นในตลาด	ดังที่ปรากฏเป็น

ข่าวเรื่องการร่วมมือของธุรกิจต่างๆ	จนถึงการร่วมมือทางเศรษฐกิจของประเทศต่างๆ	เช่น	อาเซียน	เอเปก	

อยี	ูเปน็ตน้	ดงัน้ัน	การขายจงึตอ้งมีจรรยาบรรณตอ่คูแ่ขง่ขนั	โดยไมใ่ช้วธิโีจมตกีลา่วหาหรือใหร้า้ยสนิคา้ของ

ตัว
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คูแ่ขง่ขัน	ใช้เหตผุลในการตอบโต	้ไม่เอาเปรยีบธรุกิจท่ีเล็กกว่า	ต้องพยายามสรา้งความสัมพนัธท์ีดี่กับคูแ่ข่งขัน

ด้วยการเข้าร่วมประชุมหรือพบปะสังสรรค์ต่างๆ

5.5	ความรับผิดชอบต่อตนเอง	(Self	Responsibility)	งานขายเป็นงานที่ไม่มีการควบคุมดูแล

อย่างใกล้ชิด	 พนักงานขายท่ีจะประสบความสำาเร็จในงานอาชีพจึงต้องอาศัยความสำานึกและรับผิดชอบใน

หน้าที่ของตนเป็นอย่างสูง	ทั้งในด้านของการบังคับตนเองให้ปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ	ที่จะต้องทำาหรือควรจะทำา

ภายในกำาหนดเวลาทีเ่หมาะสม	ไมใ่ชอ่ยากจะทำาเมือ่ไรกท็ำาเพราะเหน็ว่าไมม่ใีครมาบังคบั	และทางดา้นความ

รับผิดชอบในการทำางานด้วยวิธีที่ถูกต้องเหมาะสม	 เช่น	 ไม่โกหกหลอกลวงลูกค้าเพียงหวังผลให้ลูกค้าซ้ือ

สินค้าเท่านั้น	ต้องระลึกไว้ว่าการขายสินค้าไม่ใช่ขายกันเพียงครั้งเดียวแล้วเลิก	แต่จะติดต่อสัมพันธ์กันไปใน

ระยะยาว	ให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลกับเพื่อนพนักงานขายคนอื่นๆ	ไม่ใช่ถือว่าเป็นศัตรูคู่แข่งที่จะต้องแข่งขัน

กันอย่างเอาเป็นเอาตาย	 ไม่รับสินบนจากลูกค้า	 ฯลฯ	 และต้องสำานึกไว้ตลอดเวลาว่าตนเองทำาหน้าที่เป็น

ตัวแทนบริษัทในการติดต่อกับลูกค้า	 และเป็นตัวแทนของลูกค้าในการติดต่อกับบริษัท	 จึงต้องพยายาม

ประสานประโยชน์ของทั้งสองฝ่ายเพื่อให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีต่อกัน	อันจะมีผลต่อการซื้อ

ขายสินค้าระหว่างกันทั้งในปัจจุบันและอนาคต

การมจีรรยาบรรณตอ่สงัคม	ตอ่บรษัิท	ตอ่ลกูคา้	และตอ่คูแ่ขง่ขนั	ดงัทีก่ลา่วมาขา้งตน้จะทำาใหอ้าชพี

ขายไดร้บัความเชือ่ถือจากสังคม	ลูกคา้ให้ความเช่ือม่ันไวว้างใจ	ทำาใหพ้นกังานขายมียอดขายเพิม่ขึน้	เปน็การ

แกไ้ขปญัหาการเอาเปรียบของผูผ้ลติและผูข้ายทีม่ตีอ่ผูบ้รโิภค	ชว่ยลดการคดโกงอนัเป็นปญัหาอาชญากรรม

ได้

พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ของตนได้อย่างสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพนั้นจำาเป็นต้องมีการเตรียม

พรอ้มในทุกดา้น	ทัง้ดา้นของการปรับปรงุบคุลกิภาพและคณุสมบัตติา่งๆ	ทีจ่ำาเปน็สำาหรบังานขาย	จดัเตรยีม

แผนงานในการขาย	ที่สำาคัญที่สุดจะต้องทำางานของตนด้วยความรับผิดชอบ	ทั้งต่อสังคม	บริษัท	ลูกค้า	และ

ต่อคู่แข่งขัน ตัว
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