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การพฒันาการปฏบัิติงานของฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์ของบริษทัเวชภัณฑ์ยาในประเทศไทย 

PERFORMANCE DEVELOPMENT OF THE PHARMACEUTICALS COMPANY’S 

CUSTOMER RELATIONS DEPARTMENT IN THAILAND 
 

ชานน ศรีสวสัด์ิ*¹ และ ดร.สุรภา ไถบ้า้นกวย*² 
 

บทคัดย่อ 
 

การศึกษาวจิยัเร่ืองการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศ

ไทย มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์

ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย และ 2) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการ

พฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ประชากรท่ีใชใ้น

การศึกษา คือ พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย มีจ านวน  9,384 คน ผูว้จิยั

ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่า

ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงใชต้วัอยา่ง จ  านวน

ทั้งส้ิน 400 คน ซ่ึงเกินกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณได ้โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ

สมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ T-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบ

ความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD  

             ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 342 คน คิดเป็นค่าร้อยละ 85.50 มี
อาย ุ20 - 30 ปี จ  านวน 303 คน คิดร้อยละ 75.75 สถานภาพโสด  จ  านวน 297 คน คิดร้อยละ 74.25 ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 321 คน คิดเป็นค่าร้อยละ 80.25 และมีอายกุารท างาน นอ้ยกวา่ 5 ปี จ  านวน 243 
คน คิดเป็นค่าร้อยละ 60.75  

 

ค าส าคัญ : การพฒันาการปฏิบติังาน, ลูกคา้สัมพนัธ์, บริษทัเวชภณัฑย์า 
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โดยพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.53, S.D. = 
0.16) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์
ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล ( ̅ = 4.56, S.D. = 
0.24) รองลงมา ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง ( ̅ = 4.53, S.D. = 0.22) ดา้นแรงจูงใจ ( ̅ = 4.52, S.D. = 
0.20) ดา้นความรู้ ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.21) และมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นทกัษะ ( ̅ = 4.51, S.D. = 0.20) 2) ผล
การศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของ
ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และอายกุารท างาน ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่าย
ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

ABSTRACT 
 

The Study of Performance Development of the Pharmaceuticals Company’s Customer Relations 

Department in Thailand objective is 1.) To study the opinion level on the performance of the customer 

relations department of pharmaceutical companies in Thailand and 2.) To study the differences between 

personal factors and performance development of the Pharmaceuticals company's customer relations 

department in Thailand. The result of this research revealed that A sample of 9384 cases were drawn from 

The Pharmaceuticals Company’s in Thailand, using TaroYamane method, with the confidence at 95% 

And error at 5%  was determined using a sample of 385 people in this study. which the researcher uses a 

sample The total number is 400 people. 

The result showed that it exceeded the calculated sample. Therefore, questionnaires are used as a 
tool for collecting data. The statistics used in the analysis were frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The hypothesis was tested using T-test statistic and One-Way ANOVA statistic. 

According to the research, the majority of sample are women 342 people which is a percentage of 
85.50. 303 people are age between 20-30 years old which is 75.75 percentage. 297 people are single 
which is a percentage of 74.25. 321 people have a bachelor degree which is 80.25 percentage and have 
working experience less than 5 years in total of 243 people consider to be 60.75 percent of total.  

The results showed that the opinion level on the performance of the customer relations 

department of pharmaceutical companies in Thailand is overall at highest level ( ̅ = 4.53, S.D. = 0.16).  

1.) After considering all aspects found that the opinion on the performance of the customer relations 
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department of pharmaceutical companies in Thailand have the highest average which is aspect of a 

personal identity ( ̅ = 4.56, S.D. = 0.24), ranking in the order of mean from high to low as aspect of 

personal opinion ( ̅ = 4.53, S.D. = 0.22), aspect of motivation ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.20), aspect of 

knowledge ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.21) and the lowest average is aspect of skill ( ̅ = 4.51, S.D. = 0.20).        

2.) The study result of the differences between personal factors and performance development of the 

Pharmaceuticals company's customer relations department in Thailand found that the difference of 

personal factors such as gender, age, status, education level and working experiences affect the opinion on 

the performance of the customer relations department of pharmaceutical companies in Thailand, 

statistically significant at the 0.05  

Keywords: Development Processes, Customer Relations, Pharmaceutical Companies 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัผูผ้ลิตยาเอกชนในประเทศเผชิญแรงกดดนัต่างๆจาก การแข่งขนัทางการตลาดท่ีรุนแรง ทุก

บริษทัจึงจ าเป็นตอ้งมีกิจกรรมท่ีตอ้งการกา้วใหท้นัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบั

ความตอ้งการของลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ และการรักษาฐานลูกคา้จึงเป็นปัจจยัส าคญั

ส าหรับการบรรลุความส าเร็จในการแข่งขนัทางธุรกิจ ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ในบริษทัเวชภณัฑย์า จึงเป็นฝ่าย

หน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัเน่ืองจากฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ท าหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ไม่นอ้ยกวา่ผูแ้ทนขาย เช่น การ

เก็บรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ การติดตามเอกสาร การติดตามการสั่งซ้ือ การประสานงาน และอ านวยความ

สะดวกในการประสานงานฝ่ายต่างๆใหก้บัลูกคา้ ร่วมไปถึงการตอบค าถามเบ้ืองตน้ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ ในการปฏิบติังานหากฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ขาดความรู้ และทกัษะท่ีดีในการปฏิบติังาน เกิดความ

ผดิพลาดในการปฏิบติังานบ่อยคร้ัง จนลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ อาจจะส่งผลความเสียหายต่อภาพลกัษณ์

องคก์ร หรืออาจสูญเสียลูกคา้ใหก้บัคู่แข่งขนั ซ่ึงการสูญเสียลูกคา้และตอ้งหาลูกคา้ใหม่หรือการขายสินคา้

ใหก้บัลูกคา้ใหม่นั้นมีตน้ทุนสูงกวา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้เดิม ดงันั้นฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เป็นส่วนหน่ึงในการ

รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีความคุน้เคยและความเช่ือถือแลว้ กิจการสามารถขยายขอบเขตการ

ซ้ือสินคา้หรือบริการใหก้วา้งขวางข้ึนไดโ้ดยจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ หรือการซ้ือต่อยอดท่ี

มีมูลค่าสูงข้ึน 

 จากความส าคญัท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัเห็นวา่การพฒันาปฏิบติังานของบุคลากรฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ มีความ

จ าเป็นต่อองคก์รอยา่งยิง่ เพื่อใหบุ้คลากร มีความรู้ และทกัษะดา้นต่างๆ ในการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ 

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่าย

ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย เพื่อใหก้ารปฏิบติัของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มีประสิทธิภาพ 

ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาและเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก่ผูบ้ริหารและผูท่ี้

สนใจศึกษาตลอดทั้งธุรกิจต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย 

 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้

สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
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สมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลอนัประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และ 

อายกุารท างาน ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์

ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทยแตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์า

ในประเทศไทย จากสถิติผูป้ระกอบการจดัจ าหน่ายเวชภณัฑย์าจ านวน 782 บริษทั (ส านกังานเศรษฐกิจและ

อุตสาหกรรม, 2563) มีจ  านวนผูป้ฎิบติังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 9,384 คน และกลุ่มตวัอยา่งคือพนกังานฝ่าย

ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ท่ีค  านวณจากของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยก าหนดระดบัค่า

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน ในการศึกษาคร้ังน้ี

ผูว้จิยัจึงใชต้วัอยา่ง จ  านวนทั้งส้ิน 400 คน ซ่ึงเกินกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณได ้โดยการเก็บตวัอยา่งจะใช้

วธีิการสุ่มตวัอยา่งไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (non probability sampling) ซ่ึงก าหนดกลุ่มประชากรแบบการ

เลือกแบบบงัเอิญ โดยมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา และอายกุารท างาน 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ การพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาการปฏิบัติงาน 

 การพฒันา หมายถึง การเปล่ียนแปลงส่ิงใดส่ิงหน่ึงใหเ้กิดความเจริญเติบโตงอกงามและดีข้ึนจนเป็น

ท่ีพึงพอใจ(สนธยา พลศรี, 2547, หนา้ 2) และแนวคิดของ (คะนึงนิจ กองผาพา, 2544 อา้งอิงใน ลดัดา รัก

จรรยาบรรณ,2557) สรุปการพฒันาการปฏิบติังานของบุคลากรวา่ การพฒันาบุคลากรเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่

ต่อหน่วยงาน เพราะจะท าให้บุคคลไดเ้พิ่มพูนความรู้ ความสามารถ ทกัษะและเจตคติในการปฏิบติังาน 

ปรับตวัใหท้นักบัวทิยาการ เทคโนโลยแีละส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ียงัช่วยให้

กา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ีการงานทั้งยงัท าใหห้น่วยงานไดรั้บผลผลิตเพิ่มข้ึน และยงัเป็นการส่งเสริมและ

พฒันาทศันคติความเช่ือ ค่านิยม และบุคลิกภาพใหแ้ก่บุคคล ซ่ึงนอกจากจะช่วยใหต้นเองกา้วหนา้ในหนา้ท่ี

การงานแลว้ยงัท าใหอ้งคก์รหรือหน่วยงานบรรลุเป้าหมายสูงสุดอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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2. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบั สมรรถนะ/ขีดความสามารถการปฏิบัติงาน 

แนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะหรือขีดความสามารถในการท างานของ David McClelland ซ่ึง

องคป์ระกอบ ตามหลกัแนวคิด มี 5 ส่วน ดงัน้ี 1) ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเร่ืองท่ีตอ้งรู้ เป็น

ความรู้ท่ีเป็นสาระส าคญั เช่น ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 2) ทกัษะ (Skill) คือ ส่ิงท่ีตอ้งการใหท้ าไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ เช่น ทกัษะทางเทคโนโลย ีทกัษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นตน้ ทกัษะท่ีเกิดไดน้ั้นมาจาก

พื้นฐานทางความรู้ และสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งแคล่วคล่องวอ่งไว 3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self -

Concept) คือ ทศันคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตน หรือส่ิงท่ีบุคคลเช่ือวา่ตนเองเป็น 

เช่น ความมัน่ใจในตนเอง เป็นตน้ 4) บุคลิกประจ าตวับุคคล (Trait) เป็นส่ิงท่ีอธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น คนท่ี

น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้หรือมีลกัษณะเป็นผูน้ า เป็นตน้ 5) แรงจูงใจ (Motive) แรงจูงใจ หรือแรงขบั

ภายใน ซ่ึงท าใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความส าเร็จ เป็นตน้ องคป์ระกอบทั้ง 5 

ประการ ท่ีรวมกนัเป็นคุณลกัษณะเฉพาะของบุคคลและก่อใหเ้กิดสมรรถนะ เป็นส่ิงท่ีซ่อนอยูภ่ายใน จะเห็น

ไดเ้ฉพาะพฤติกรรมท่ีแสดงใหเ้ห็นไดเ้ท่านั้น Spencer and Spencer(1993) ไดเ้ปรียบเทียบคุณลกัษณะ

ดงักล่าวไวใ้นโมเดลน ้าแขง็ (Iceberg Model) และอธิบายวา่คุณลกัษณะของบุคคลแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี

สามารถมองเห็นไดคื้อความรู้และทกัษะ ซ่ึงสามารถพฒันาไดไ้ม่ยากนกั ดว้ยการศึกษาคน้ควา้ ท าใหเ้กิด

ความรู้และการฝึกฝนปฏิบติัท าใหเ้กิดทกัษะ และส่วนท่ีซอ้นอยูภ่ายในซ่ึงสังเกตไดย้าก ไดแ้ก่ ทศันคติ

ค่านิยม ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตนเอง บุคลิกลกัษณะประจ าตวับุคคลรวมทั้ง แรงจูงใจเป็นส่ิงท่ี

พฒันาไดย้าก  

 

3. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 งานวจิยัของณัฐกุล ภูกลาง ศึกษาเร่ือง การพฒันาศกัยภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบริหารงาน

ทัว่ไปในมหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม พบวา่ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการพฒันาศกัยภาพการ

ปฏิบติังาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุและระยะเวลาในการปฏิบติังานโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 งานวจิยัของณชัพล งามธรรมชาติ ศึกษาเร่ือง แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

พนกังานสายการผลิตบริษทั XYZ จ ากดั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลกบัการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ ประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

พนกังานสายการผลิตบริษทั XYZ จ ากดั ไม่แตกต่างกนั และระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีผลต่อการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานสายการผลิตบริษทั XYZ จ ากดั แตกต่างกนั  
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 งานวจิยัของลดัดา รักจรรยาบรรณ ศึกษาเร่ือง การพฒันาการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบริหารงาน

ทัว่ไปในมหาวทิยาลยับูรพา พบวา่ เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป มีการพฒันาดา้นคุณธรรมจริยธรรมในการ

ปฏิบติังาน สูงเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นทกัษะการปฏิบติังาน และล าดบัสุดทา้ยคือดา้นรูปแบบวธีิการ

และกิจกรรมในการพฒันาการปฏิบติังาน 

 งานวจิยัของพชัรณฏัฐ น ้าไชยศรี ศึกษาวจิยัเร่ือง ขีดความสามารถของบุคลากรองคก์รการกุศลท่ี

ช่วยเหลือสังคม กรณีศึกษา มูลนิธิสร้างสรรคเ์ด็ก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ขีดความสามารถของบุคลากร

องคก์รการกุศลท่ีช่วยเหลือสังคม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญัประกอบดว้ย 1) แนวคิดของตน (Self-concept) 2) 

แรงขบัภายในหรือแรงจูงใจ (Motive) 3) ลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) 4) ความรู้ (Knowledge) และ5)ทกัษะ 

(Skill) ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อขีดความสามารถของบุคลากร ประกอบดว้ย 1) การสรรหาและคดัเลือก

บุคลากร 2) การพฒันาบุคลากร 3) การจูงใจและการธ ารงรักษา ตามล าดบั 

งานวจิยัของก่ิงแกว้ พรอภิรักษส์กุล ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

พนกังานขายของบริษทัยาในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของพนกังานขายมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของพนกังานขาย และปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน

ขายของบริษทัยาอนัประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อายงุานทัว่ไป อายงุานท่ีขายยาและการศึกษาท่ี

แตกต่างกนั มีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานขายของบริษทัยาในประเทศไทยแตกต่างกนั ท่ีระดบั

นยัส าคญั 0.05 
 

4. กรอบแนวคิดการวจัิย 
          ตวัแปรตน้                    ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 

 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 
- อายกุารท างาน 

การพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย 

1) ดา้นความรู้ (Knowledge) 

2) ดา้นทกัษะ (Skills) 

3) ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self -Concept) 

4) ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล (Trait) 

5) ดา้นแรงจูงใจ (Motives) 

( McClelland , 1973 ) 
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วธีิด าเนินการวจัิย 

1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

1) ประชากร คือ พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย จากสถิติ

ผูป้ระกอบการจดัจ าหน่ายเวชภณัฑย์าจ านวน 782 บริษทั (ส านกังานเศรษฐกิจและอุตสาหกรรม, 2563) มี

จ  านวนผูป้ฎิบติังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ 9,384 คน  

2) กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทยท่ีค านวณได้

จากสูตรของ ทาโร่ยามาเน่โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ไดข้นาด

ตวัอยา่งจ านวน 385 คน ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัจึงใชต้วัอยา่ง จ  านวนทั้งส้ิน 400 คน ซ่ึงเกินกวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีค านวณได ้

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนโดยการศึกษาและ

ทบทวนจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย  เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา และอายกุารท างาน  จ  านวน 5 ขอ้  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั การพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย เป็นการสอบถามเพื่อแสดงระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ซ่ึงแบ่งออกตาม

องคป์ระกอบท่ีท าการศึกษา ประกอบดว้ย 1) ดา้นความรู้ (Knowledge) จ านวน 7 ขอ้ 2) ดา้นทกัษะ (Skills) 

จ านวน 10 ขอ้ 3) ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self-Concept)  จ านวน 8 ขอ้ 4) ดา้นบุคลิกประจ าตวั

บุคคล (Trait) จ านวน 8 ขอ้ 5) ดา้นแรงจูงใจ (Motives)  จ านวน 8 ขอ้ รวมทั้งหมด 41 ขอ้ 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัด าเนินการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน์ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

หลงัจากรวบรวมขอ้มูลไดแ้ลว้ น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อ

หาค่าสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับการทดสอบ

สมมติฐาน ผูว้ิจยัใชส้ถิติแบบทดสอบ t-test สถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA)  
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ผลการวจัิย  
 

1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งหมด 400 คน พบวา่ ขอ้มูล

ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 342 คน คิดเป็นค่าร้อยละ 85.50 มีอาย ุ20 

- 30 ปี จ  านวน 303 คน คิดร้อยละ 75.75 สถานภาพโสด  จ  านวน 297 คน คิดร้อยละ 74.25 ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี จ านวน 321 คน คิดเป็นค่าร้อยละ 80.25 และมีอายกุารท างาน นอ้ยกวา่ 5 ปี จ  านวน 243 คน คิด

เป็นค่าร้อยละ 60.75 

2. ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทยโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.53, S.D. = 0.16) 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล ( ̅ = 4.56, S.D. = 0.24) 

รองลงมา ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง ( ̅ = 4.53, S.D. = 0.22) ดา้นแรงจูงใจ ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.20) 

ดา้นความรู้ ( ̅ = 4.52, S.D. = 0.21) และมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นทกัษะ ( ̅ = 4.51, S.D. = 0.20) 

3. การทดสอบสมมติฐาน ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความ

คิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย 

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สามารถสรุปการวจิยัไดด้งัน้ี 

3.1 พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ ระดบัการศึกษา และอายุการท างาน ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน

ของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ ดา้นความคิดเห็น

เก่ียวกบัตนเอง ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล และดา้นแรงจูงใจ แตกต่างกนั 

3.2 พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล อาย ุ

แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑ์

ยาในประเทศไทย แตกต่างกนั 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล ดา้นแรงจูงใจ 

และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 1ดา้น คือ ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง  

3.3 พนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล 

สถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย แตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ และมีระดบัความคิดเห็น

ไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล และดา้นแรงจูงใจ  
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อภิปรายผล 
 

1. ผลการศึกษาการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศ

ไทยโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ดา้นการเรียนรู้ ผลการวิเคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ส่วนใหญ่ ตอ้งการพฒันาความรู้และเทคนิคต่างๆเพื่อใชใ้นการปฎิบติังาน 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (มนูญ ไชยทองศรี, 2544 อา้งอิงใน ณฐักุล ภูกลาง, 2561) ท่ีกล่าววา่ การ

ส่งเสริมพฒันาความรู้ ความสามารถของบุคลากรใหก้า้วหนา้ตามเทคโนโลยใีหม่ๆ ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่

ตลอดเวลา สามารถน าความรู้ ความสามารถท่ีไดรั้บมาปรับปรุงพฒันาตนเองและน ามาปฏิบติังานในหนา้ท่ี

รับผดิชอบในหน่วยงานใหเ้กิดประโยชน์และประสิทธิภาพตามท่ีตอ้งการ 

ดา้นทกัษะ ผลการวเิคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย ส่วนใหญ่ ตอ้งการจดัท าแผนงานในรูปแบบใหม่ๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2541 อา้งอิงใน ลดัดา รักจรรยาบรรณ , 2557) ท่ี

กล่าววา่ การก าหนดวธีิการใหม่เป็นการพิจารณาความเป็นไปไดข้องวธีิการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน ซ่ึงบุคลากร

ตอ้งมีการเสนอแผนงานในการปฏิบติังานใหม่ๆเพื่อแกไ้ขปรับปรุงการปฏิบติังานท่ีบกพร่องและไม่มี

ประสิทธิภาพ  

ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง ผลการวเิคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพนกังานฝ่าย

ลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ส่วนใหญ่ ตอ้งการพฒันาความสามารถการควบคุม

อารมณ์ของตนเองใหไ้ดใ้นสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด (โสภา ชูพิกุลชยั, 2544 อา้งอิงใน ลดั

ดา รักจรรยาบรรณ, 2557) ท่ีกล่าววา่ การพฒันาการปฏิบติังานเพื่อใหป้ระสบความส าเร็จตามองคป์ระกอบ

ทางอารมณ์ ไดแ้ก่ ความสามารถทางอารมณ์ หรือเชาวอ์ารมณ์ หมายถึง ความสามารถในการตระหนกัรู้ถึง

ความรู้สึกของตนเอง และของผูอ่ื้น เพื่อสร้างแรงจูงใจให้บริหารจดัการอารมณ์ของตนเองและของผูอ่ื้นได้

ในสถานการณ์ต่างๆ 

ดา้นบุคลิกประจ าตวับุคคล ผลการวเิคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และสูงเป็นล าดบัแรก 

โดยพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ส่วนใหญ่ ปฏิบติังานดว้ยความ

ยติุธรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (คะนึงนิจ กองผาพา, 2544 อา้งอิงใน ลดัดา รักจรรยาบรรณ, 2557) 

กล่าววา่ การพฒันาบุคลากรเป็นการส่งเสริมและพฒันาทศันคติ ความเช่ือ ค่านิยม และบุคลิกภาพใหแ้ก่

บุคคล ซ่ึงนอกจากจะช่วยใหต้นเองกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานแลว้ยงัท าใหอ้งคก์รหรือหน่วยงานบรรลุ

เป้าหมายสูงสุดอยา่งมีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ(ลดัดา รักจรรยาบรรณ, 2557) ศึกษา
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เร่ือง การพฒันาการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไปในมหาวทิยาลยับูรพา พบวา่ เจา้หนา้ท่ี

บริหารงานทัว่ไป มีการพฒันาคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบติังาน สูงเป็นล าดบัแรก  

ดา้นแรงจูงใจ ผลการวิเคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย ส่วนใหญ่ตอ้งการเขา้รับการฝึกอบรมพฒันาความรู้และความสามารถเพื่อ

ความกา้วหนา้ในต าแหน่งงาน (วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2541 อา้งอิงใน ลดัดา รักจรรยาบรรณ (2557)) ท่ีกล่าววา่ 

การสร้างแรงจูงใจในการพฒันางานการปฏิบติังาน บุคลากรตอ้งไดรั้บการกระตุน้ใหมี้แรงจูงใจในการ

พฒันางานการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ (พชัรณฏัฐ น ้าไชยศรี, 2557) 

ศึกษาเร่ือง ขีดความสามารถของบุคลากรองคก์รการกุศลท่ีช่วยเหลือสังคม กรณีศึกษา มูลนิธิสร้างสรรคเ์ด็ก 

กรุงเทพมหานคร การศึกษาพบวา่ บุคลากรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัแรงจูงใจ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง โดย

เรียงล าดบัความส าคญัตามค่าเฉล่ีย ดงัน้ี ดา้นความส าเร็จในการท างาน ดา้นการยอมรับนบัถือ และดา้น

ความกา้วหนา้ในงาน 

2. ผลการศึกษาการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศ

ไทย พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอายกุารท างาน ท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานแตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยัมี

ความเห็นวา่ งานดา้นการบริการส่วนมากเป็นพนกังานท่ีเป็นเพศหญิงและเพศหญิงมกัมีทกัษะดา้นการ

บริการและการประสานงานมากกวา่เพศชายและมีความละเอียดในงานเอกสารต่างๆ จึงส่งผลใหมี้ความ

คิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย 

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (ก่ิงแกว้ พรอภิรักษส์กุล, 2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานขายของบริษทัยาในประเทศไทย  โดยผลการวเิคราะห์พบวา่ 

เพศท่ีแตกต่างกนัมีการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั  

อาย ุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยัมี

ความเห็นวา่ ส่วนมากผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีอาย ุ20-30 ปี เป็นช่วงอายท่ีุเป็นคนรุ่นใหม่มกัไม่ยดึติดในการ

ท างานสายอาชีพใดอาชีพหน่ึง สามารถเปล่ียนสายอาชีพเร็วกวา่อายท่ีุมากกวา่ 31 ปีข้ึนไป จึงส่งผลใหมี้

ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าในประเทศไทย 

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (ก่ิงแกว้ พรอภิรักษส์กุล, 2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานขายของบริษทัยาในประเทศไทย  โดยผลการวเิคราะห์พบวา่ 

อายท่ีุแตกต่างกนั มีการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั  
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สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยั

มีความเห็นวา่ พนกังานท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ยอ่มมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ีแตกต่างกนั จากการ

วเิคราะห์ สถานภาพโสดจะมีการพฒันาการปฏิบติังานนอ้ยกวา่สถานภาพ สมรส และหมาย หรือหยา่ร้าง ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (ก่ิงแกว้ พรอภิรักษส์กุล, 2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานของพนกังานขายของบริษทัยาในประเทศไทย  โดยผลการวิเคราะห์พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่าง

กนัมีการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั ซ่ึง

ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมกัจะมีทศันคติการพฒันาและการเรียนรู้เพิ่มเติมท่ีแตกต่าง 

จึงส่งผลใหมี้ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทัเวชภณัฑย์าใน

ประเทศไทยแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (ณชัพล งามธรรมชาติ, 2559) ศึกษาเร่ือง แนวทางการ

เพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานสายการผลิตบริษทั XYZ จ ากดั โดยผลการวเิคราะห์พบวา่ 

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั 

อายกุารท างาน ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาการปฏิบติังาน แตกต่างกนั ซ่ึง

ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ ผูท่ี้อายกุารท างานมากกวา่ 15 ปี  จะมีการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์

มากกวา่กลุ่มอ่ืนๆเน่ืองจากส่วนมากเป็นผูท่ี้ท  างานในดา้นลูกคา้สัมพนัธ์มาโดยตลอดและรักในการท างาน

ดา้นน้ีจะพฒันางานทางดา้นลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อประสิทธิภาพในการท างานของ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

(ณฐักุล ภูกลาง, 2561) ศึกษาเร่ือง การพฒันาศกัยภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไปใน

มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม โดยผลการวิเคราะห์พบวา่ อายกุารท างานท่ีแตกต่างกนั มีการพฒันาการ

ปฏิบติังานแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ลดัดา รักจรรยาบรรณ, 2557) ศึกษาเร่ือง การ

พฒันาการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไปในมหาวทิยาลยับูรพา ท่ีผลการวเิคราะห์พบวา่ 

ระยะเวลาในการปฏิบติังานมากกวา่ 20 ปี ข้ึนไป มีการพฒันาการปฏิบติังานมากกวา่กลุ่มระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานอ่ืน ๆ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

1 ข้อเสนอแนะการน าไปใช้  

1.1 ดา้นความรู้ (Knowledge) ควรมีการใชเ้ทคโนโลยีมาพฒันาแหล่งการเรียนรู้ภายในองคก์ร เช่น 

การท าระบบ e-learning 

1.2 ดา้นทกัษะ (Skill) ควรมีการจดัอบรม เก่ียวกบัการฝึกปฏิบติังานเป็นประจ า เพื่อเพิ่มทกัษะใน

การท างาน 
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1.3 ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัตนเอง (Self-Concept) ควรเสริมสร้างทศันคติท่ีดีของการท างานดา้น

บริการ ควรมีการจดัการอบรมส าหรับหลกัสูตรพฒันาทศันคติ หรือการก าหนดตวัช้ีวดัจากขอ้ร้องเรียนของ

ลูกคา้ เป็นตน้ 

1.4 ดา้นลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) ควรแนะน าและเสริมสร้างใหพ้นกังานมีลกัษณะท่ีดีทั้ง กาย 

วาจาและใจ มีความเป็นมิตร การยอมรับกนัและกนั ลกัษณะบุคลิกภาพแบบน้ีจะเป็นคนท่ีมีความไวเ้น้ือเช่ือ

ใจ มีความรู้สึกผดิชอบชัว่ดี มีความยติุธรรม และมีความจริงใจตรงไปตรงมา 

1.5 ดา้นแรงจูงใจ (Motive) ควรสร้างความภาคภูมิใจ และก าหนดเป้าการเติบโตในหนา้ท่ีการงาน

ใหพ้นกังาน ใหพ้นกังานเพื่อเพิ่มแรงผลกัดนัใหท่ี้เกิดจากความตอ้งการท่ีจะท างาน เพื่อบรรลุเป้าหมายของ

องคก์รต่อไป 

 

2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป  

2.1 ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อการพฒันาการปฏิบติังานของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั

เวชภณัฑย์าในประเทศไทย เช่น ปัจจยัทางสังคม เป็นตน้ 

2.2 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะคนในฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ์ ดงันั้นควรขยายขอบเขตดา้น

ประชากรใหค้รอบคลุมมากข้ึน เช่น คนท่ีปฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ฝ่ายงานอ่ืนๆ เพื่อใหไ้ดค้วามแตกต่าง

ดา้นความคิดและไดผ้ลวจิยัท่ีหลากหลายมากข้ึน  

2.3 ควรศึกษาลกัษณะขอ้มูลเชิงลึกเพื่อจะไดรั้บขอ้มูลท่ีมีรายละเอียด และมีคุณภาพข้ึน เช่น การ

สัมภาษณ์หรือใชเ้วลาในการคุยกบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อใหส้ามารถ น าขอ้มูลเหล่านั้นไปวเิคราะห์ใชป้ระโยชน์

ไดม้ากยิง่ข้ึน 
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