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การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา 
 
 
ที่มาและความสําคัญของปญหา      
                                                                                                                                    
 ในสภาวะปจจุบันธุรกิจการคามีการแขงขันสูง ตลาดมีสินคาที่หลากหลายมากขึ้น มี
สินคาใหมๆเกิดอยูขึ้นเสมอ ทําใหผูบริโภคมีโอกาสเลือกมากขึ้น บริษัทเจาของสินคาตางๆจึงมี
ความจําเปนตองแจงขอมูลทางการตลาดเกี่ยวกับสินคาและแสดงใหผูบริโภคเปาหมายเห็นขอดี
ของสินคาหรือบริการของตนที่เหนือกวาคูแขงออกมาใหเห็นอยางชัดเจนไมวาจะดวยวิธีทาง
ธุรกิจทางใดทางหนึ่ง เพื่อสรางความแตกตางและเปนการดึงดูดความสนใจและการซื้อของ
ผูบริโภค การโฆษณาจึงเขามามีบทบาทในการแจง  ขอมูลทางการตลาดเกี่ยวกับสินคาและ
แสดงใหผูบริโภคเห็นถึงขอดีของสินคาที่เหนือกวาคูแขงนี้ ดังนั้นการโฆษณาจึงเปนองคประกอบ
ที่สําคัญในการสงเสริมการตลาดที่เจาของ  สินคาใชในการบอกขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคา
ของตนใหผูบริโภครูจัก เปนการชี้ความแตกตางของสินคายี่หอหนึ่งใหตางไปจากอีกยี่หอหนึ่ง 
การโฆษณาเปนปจจัยที่สรางคุณคาเพิ่มเติม (Added Valued) ใหกับสินคาเพราะผูบริโภคสวน
ใหญไมนิยมซื้อสินคาที่ไมมีโฆษณา เนื่องจากมองไมเห็นคุณคาเทากับสินคาที่มีโฆษณาและ
ขาดความมั่นใจในสินคา (อุดม ยอดประยูร และคณะ, 2531)  การโฆษณาจึงเปนขาวสาร
สําคัญที่บริษัทเจาของสินคาพึงแจงแกผูบริโภคเพื่อใหผูบริโภคนํามาเปน ขอมูลในการตัดสินใจ
เลือกซื้อสินคา ในขณะนี้การตลาดกําลังเนนหนักทางดานการแบงสวนการตลาดที่มีการกําหนด
กลุมเปาหมายที่แนนอน โฆษณาคือจักรกลสําคัญที่จะบอกใหผูบริโภคเปาหมายทราบวาสินคา
นั้นเหมาะสําหรับตัวผูบริโภคหรือไม และเขาคือผูที่ควรซื้อสินคานั้นหรือไม จะเห็นไดวาการ
โฆษณานั้นเปนงานที่มีความสําคัญตอการตลาดของสินคาอยางหลีกเลี่ยงไมได และเปน
กิจกรรมที่ตองมีการวางแผนงานใหสอดคลองกับแผนงานทางดานการตลาดที่วางไว องคการที่
ทําหนาที่วางแผนและผลิตสื่อโฆษณาใหสอดคลองกับแผนงานทางดนการตลาดนี้คือ บริษัท
ตัวแทนโฆษณา (Advertising Agency) หรือ หนวยงานธุรกิจประเภทหนึ่งซึ่งใหบริการกับผู
โฆษณาในดานความคิดสรางสรรคที่จะนําเสนองานโฆษณาผานสื่อประเภทตางๆ การวางแผน 
และการซื้อส่ือโฆษณารวมถึงงานในลักษณะอื่นๆ เชน การวิจัย การผลิตงานโฆษณา การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ   (ขนบพันธุ เอี่ยมโอภาส, 2540)  
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บริษัทตัวแทนโฆษณาเขามามีบทบาทในการวางแผนการสื่อสารสงเสริมการขายเพื่อให      
ผูบริโภคเห็นถึงความสามารถ ขอดีและความแตกตางของสินคาหรือบริการที่เหนือกวาคูแขง
ดวยการใชกลยุทธการสื่อสารทางการตลาดความคิดสรางสรรคและการผลิตผลงานสงเสริมการ
ขายที่มี   ศักยภาพออกมาสูสายตาผูบริโภค  

บริษัทตัวแทนโฆษณาไดแบงการทํางานเปนหนาที่ตางๆหลายหนาที่ แมหนาที่เหลานี้
จะแยกจากกัน แตแตละหนาที่จะตองประสานงานกันและพยายามรวมกันทํางานเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผล   สูงสุดแกลูกคา  

แผนผังการจัดองคกรของบริษัทตัวแทนโฆษณาแบงแยกตามหนาที่ไดดังนี้ 

 
แผนผังการจัดองคกรของบริษัทตัวแทนโฆษณาแยกตามหนาที ่(Bovee and Others. 1995) 

จะเห็นไดวาหนาที่การบริการลูกคาเปนหนาที่หนึ่งซึ่งสําคัญมาก โดยแยกไวเปนหนาที่
หลักหนาที่หนึ่ง ผูที่รับผิดชอบหนาที่ในแผนกบริการลูกคา (Client Services) คือผูบริหารงาน
ลูกคา (Account Executive)1 

ผูบริหารงานลูกคามีหนาที่เปนผูเชื่อมโยงความตองการของลูกคาและบริษัทใหสอด
ประสานกัน ผูบริหารงานลูกคาเปนตัวแทนของบริษัทในการติดตอลูกคาเพื่อนําวัตถุประสงค
ของลูกคารวมทั้ง ขอมูลของสินคามาศึกษา วิเคราะหและวางแผนทางการสื่อสารสงเสริมการ
ขาย วิจัย หรือคนหาขอมูลทางการตลาดเพิ่มเติม แลวจึงนําเสนอแผนงาน กลยุทธ ชิ้นงาน การ
ใชส่ือ และงบประมาณตอลูกคา ซึ่งเมื่อลูกคาอนุมัติในสิ่งที่ผูบริหารงานลูกคานําเสนอ ผูบริหาร
งานลูกคาก็จะทําหนาที่เปนตัวแทนของลูกคาในการสรุปความตองการของลูกคาใหบุคลากร
ของแผนกตางๆ ที่เกี่ยวของในบริษัทตัวแทนโฆษณารับทราบเพื่อดําเนินงานตอไป   ผูบริหาร
งานลูกคาจึงเปรียบเหมือนตัวกรองขอมูล (Filter) ที่กลั่นกรองความคิดความตองการของลูกคา
ใหกับบริษัท และเปนตวัแทนของบริษัทในการนําเสนองานตอลูกคาซึ่งก็ตองสื่อสารกับลูกคาใน
ทุกขั้นตอนการทํางานรวมกับลูกคาเพื่อใหลูกคาใหขอมูล ยอมรับและอนุมัติความคิด แผนงาน 
กลยุทธ หรือช้ินงานโฆษณาที่บริษัทตัวแทนโฆษณาผลิต  
 

                                                           
1 ผูบริหารงานลูกคา (Account Executive) นิยมเรียกวา เออี (AE) 
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สําหรับลูกคาผูบริหารงานลูกคาเปนตัวแทนของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่มีความรู ความ

เขาใจ   ลูกคาและสินคาของลูกคาเปนอยางดี ผูบริหารงานลูกคามีหนาที่ในการรับโจทยทาง
การตลาดและความตองการของลูกคามาพัฒนาเปนแผนงานและชิ้นงานโฆษณารวมกับ
บุคลากรในแผนกอื่นในบริษัทตัวแทนโฆษณาแลวจึงนําเสนอแนวทางในการทําการสื่อสาร
การตลาด ทั้งแผนกลยุทธโฆษณา ชิ้นงานโฆษณาและงบประมาณในการผลิตชิ้นงาน การใชสื่อ
และงบประมาณการใชส่ือแกลูกคา      ผูบริหารงานลูกคาตองมีความรูและสามารถชวยเหลือ 
ใหคําปรึกษาลูกคาไดในทุกๆเรื่องและทุก   ขั้นตอน หากมีปญหาที่ลูกคาสงสัยเกี่ยวกับกลยุทธ 
แผนงาน แนวความคิดของงาน หรือช้ินงานโฆษณา ผูบริหารงานลูกคาตองสามารถตอบปญหา
และแกไขปญหาเบื้องตนแทนแผนกตางๆในบริษัทตัวแทนโฆษณาได ผูบริหารงานลูกคาจึงมี
หนาที่เปนตัวกลางประมวลการทํางานทั้งหมดของทุกแผนกในองคการแลวเปนตัวแทนของ
องคการในการนําเสนองานทั้งหมดแกลูกคา และรับผิดชอบดูแลงานโฆษณาของลกูคาทั้งหมด
ตั้งแตเร่ิมตนจนงานสําเร็จ 

ดวยเหตุที่ผูบริหารงานลูกคาตองทําหนาที่เปนตัวแทนตัวกลางในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาแทนแผนกอื่นๆของบริษัท หากผูบริหารงานลูกคาไมสามารถสรางความเขาใจที่ตรงกันกับ
ลูกคา ไมสามารถทําใหลูกคายอมรับหรือไมสามารถขอความรวมมือกับลูกคาไดแลว ยอมจะ
เปนปญหาในการทํางานในภาพรวม ทําใหการทํางานแผนงานหรือชิ้นงานไมไดรับการอนุมัติ 
การทํางานของแผนกตางๆในบริษัทติดขัด ผูบริหารงานลูกคาจึงมีความจําเปนที่จะตองสื่อสาร
เพื่อทําใหลูกคาใหเขาใจ เปลี่ยนความคิดหรือ  ทัศนคติที่ไมดีใหเปนการยอมรับ เปนความเขาใจ
รวมกัน พรอมทั้งโนมนาวใจลูกคาใหอนุมัติแผนงานหรือชิ้นงานที่บริษัทตัวแทนโฆษณานําเสนอ
เพื่อใหบริษัทตัวแทนโฆษณาสามารถดําเนินงานตอไปได และสามารถผลิตแผนงานและผลงาน
ที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งไมทําใหปญหามีผลกระทบตอองคการในภาพรวม  

สหัธยา ไชยวงศเกียรติ (2540) ไดสรางแบบจําลองการสื่อสารระหวางผูบริหารงาน
ลูกคากับลูกคาเพื่อเกิดความเขาใจที่ตรงกันและเกิดความรวมมือในการทํางานที่ดีระหวางกันไว
ดังนี้ 
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จะเห็นวาจุดมุงหมายในการสื่อสารของผูบริหารงานลูกคากับลูกคาคือเพื่อใหเกิดความ

เขาใจที่ตรงกัน มุงหวังใหเกิดความเขาใจ ความรวมมือ ความเห็นชอบ ในการทํางานที่ดีระหวาง
กันซึ่งจะทําใหผูบริหารงานลูกคาสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่และมีประสิทธิภาพ เพื่อให
ผลงานออกมาตรงกับความตองการและเปาหมายของบริษัทตัวแทนโฆษณาและลูกคาทุก
ประการ 

 
จากแบบจําลองการสื่อสารระหวางผูบริหารงานลูกคากับลูกคานี้ทําใหผูวิจัยเห็นวาการ

ส่ือสารเพื่อโนมนาวใจนาจะมีสวนเกี่ยวของในทุกกระบวนการการทํางานเพื่อเกิดความเขาใจที่
ตรงกันและเกิดความรวมมือในการทํางานที่ดีระหวางกันดังจะเห็นไดจากแบบจําลองดังนี้ 
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จากหนาที่และกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคาทั้งหมด ทําใหเห็นวาผู
บริหารงาน ลูกคาจะตองมีทักษะในการสื่อสารและโนมนาวใจที่มีประสิทธิภาพ กอใหเกิดความ
เขาใจ การยอมรับ การอนุมัติ การรวมมือ การประสานงาน จนบรรลุแผนงานที่มีประสิทธิภาพ 
ดังนั้นจึงเปนที่นาสนใจที่จะศึกษารูปแบบการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคา ซึ่ง
เปนองคประกอบหนึ่งของความสําเร็จในการบริหารงานลูกคา   การศึกษานี้ไดรวมถึงปญหา
และกลยุทธการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจที่มีข้ึนระหวางตัวแทนทางธุรกิจของสององคการที่รวม
ทํางานดวยกัน ซึ่งคาดวาจะเปนประโยชนและเปนแนวทางในการพัฒนาการสือ่สารเพือ่โนมนาว
ใจของผูบริหารงานลูกคาใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นไป 

 
วัตถุประสงค 
 
1. เพื่อศึกษาวิธีการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา 
2. เพื่อศึกษาปญหาของการสื่อสารโนมนาวใจในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา  
3. เพื่อทราบปจจัยที่เกี่ยวของในการโนมนาวใจลูกคา 
 
ปญหานําวิจัย 
 
1. ผูบริหารงานลูกคาใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาในขั้นตอนการทํางานใดบาง            
2. ผูบริหารงานลูกคามีวิธีการในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจอยางไร 
3. ปจจัยอะไรบางที่เปนปจจัยเสริมในการโนมนาวใจลูกคา 
4. ผูบริหารงานลูกคาประสบปญหาในการสื่อสารและโนมนาวใจลูกคาอยางไรบางและใช

วิธีการใดในการแกปญหานั้น 
 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
1. เพื่อทราบถึงการใชการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจในกระบวนการทํางานของผูบริหารงาน

ลูกคา 
2. เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการดําเนินงานและการพัฒนาการสื่อสารและโนม

นาวใจของผูบริหารงานลูกคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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3. เพื่อเปนประโยชนในแงการประยุกตใชแกผูบริหารงานลูกคา และผูที่เกี่ยวของกับงาน
บริหารงานลูกคา 

4. เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาการฝกอบรมบุคลากรในแผนกบริการลูกคาของบริษัท
ตัวแทนโฆษณาและบริษัทอื่นๆที่มีสวนเกี่ยวของกับงานบริการและบริหารงานลูกคา 

 
ขอบเขตการศึกษา 
 

การศึกษาการใชการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจนี้เปนการศึกษาเพื่อนําขอมูลมาใชใน
การดําเนินงาน (Practical Purpose) ของการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคา
ในบริษัทตัวแทนโฆษณา ขนาดกลางที่มียอดรายไดสุทธิตอป (Billing) สูงกวา 500 ลานบาท 
และขนาดใหญที่มียอดรายไดสุทธิตอป (Billing) สูงกวา 1,000 ลานบาท เนื่องจากบริษัท
ตัวแทนโฆษณาที่มีขนาดกลางและขนาดใหญจะมีการทํางานที่เปนระบบ มีการแบงหนาที่กัน
อยางชัดเจนทําใหสามารถนํามาอธิบายการทํางานไดอยางมีขั้นตอนและทําใหนําไปประยุกตใช
ไดอยางกวางขวาง การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 
Interview) ผูบริหารงานลูกคาระดับหัวหนางาน (Account Supervisor) ขึ้นไปในบริษัทตัวแทน
โฆษณาขนาดกลางถึงขนาดใหญ ใชระยะเวลาการเก็บขอมูลต้ังแตเดือนตุลาคม 2542 ถึงเดือน
มีนาคม 2543 รวมระยะเวลาประมาณ 7 เดือน 
 
 
นิยามคําศัพท 
 
  การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ  หมายถึง การที่ผูบริหารงานลูกคามีความพยายามที่จะ
สราง อิทธิพลชักจูงความคิดเห็นและพฤติกรรมของลูกคาโดยผานการถายทอดสารบางอยาง  
 

บริษัทตัวแทนโฆษณา (Advertising Agency) หมายถึงองคการอิสระซึ่งมีความ
ชํานาญในการพัฒนาและปฏิบัติการงานโฆษณา เปนองคการที่ใหบริการดานโฆษณากับบริษัท
ผูโฆษณาหรือบริษัทเจาของสินคาซึ่งมีหนาที่หลักดังนี้  

1. การใหบริการทางการโฆษณา ซึ่งไดแก การวิเคราะห วิจัยสินคา และสถานการณ
การตลาดของสินคา วางแผนรณรงคทางการโฆษณา สรางสรรคสิ่งโฆษณาเพื่อ
ออก     เผยแพรสื่อตางๆ อยางเหมาะสม และประเมินผลงานโฆษณาชิ้นนั้น 
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2. การใหบริการทางการตลาด ซึ่งไดแก การวิเคราะหวิจัยตําแหนงของสินคา 
วิเคราะหกลุมผูบริโภคเปาหมายและคูแขงขัน การสงเสริมการขายและการ
วางตลาดดวยวิธีตางๆ ตลอดจนการออกแบบรูปรางลักษณะของตัวสินคาและ
บรรจุภัณฑ 

3. การใหบริการทางดานการประชาสัมพันธ เผยแพรตัวสินคาและชื่อเสียงของบริษัท   
เจาของสินคาใหเปนที่รูจักแกสังคมทั่วไป 

 
ผูบริหารงานลูกคา (Account Executive) หรือนิยมเรียกโดยยอวาเออี (A.E.) 

หมายถึง เปนบุคลากรในแผนกบริการลูกคา เปนผูที่เปนตัวแทนในการสื่อสารระหวางบริษัท
ตัวแทนโฆษณากับบริษัทลูกคา โดยเปนตัวแทนของบริษัทตัวแทนโฆษณาไปหาลูกคาเพื่อรับ
รายละเอียดขอมูลดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับสินคาที่จะทําการโฆษณาจากบริษัทลูกคา (หรือที่
เรียกตามภาษาโฆษณาวา ไปรับ Brief จากลูกคา)และในขณะเดียวกันก็ตองเปนตัวแทนของ
บริษัทลูกคานํา Brief กลับมาถายทอดใหแกผูที่เกี่ยวของในบริษัทของตนทราบและคอยติดตาม
ตรวจสอบความเรียบรอยของงานโฆษณาแทนบริษัทลูกคาเพื่อนํางานที่สําเร็จเรียบรอยเสนอแก
ลูกคาเพื่อใหลูกคาอนุมัติกอนนําไปออกทางสื่อตางๆ   

ลูกคา หมายถึง บริษัทเจาของสินคาที่มาติดตอใหบริษัทตัวแทนโฆษณาวางแผนงาน
และดําเนินการวางแผนทางการตลาดและการโฆษณาให และบริษัทเจาของสินคาที่บริษัท
ตัวแทนโฆษณาเขาไปติดตอใหมาเปนลูกคาหรือใชบริการของบริษัท 

บริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง หมายถึงบริษัทตัวแทนโฆษณาที่มียอดรายไดสุทธิ
ตอป (Billing) สูงกวา 500 ลานบาท และมีพนักงาน 50-100 คน 

บริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดใหญ หมายถึงบริษัทตัวแทนโฆษณาที่มียอดรายไดสุทธิ
ตอป (Billing) สูงกวา 1,000 ลานบาท และมีพนักงานมากกวา 200 คน 
 วิธีการ หมายถึง วิธีหรือรูปแบบการสื่อสารที่ผูบริหารงานลูกคาใชในการโนมนาวใจ
ลูกคา 
 ปจจัยเสริม หมายถึงองคประกอบอื่นๆ ของผูบริหารงานลูกคาที่ชวยใหสามารถโนม
นาวใจลูกคาไดมากขึ้น 



บทที่ 2 
 

แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 
 
 
 การศึกษาและทําความเขาใจเรื่องการสื่อสารและความสัมพันธของการสื่อสารจําเปนตอง
ศึกษาในหลายประเด็นเนื่องจากการสื่อสารเปนเครื่องมือที่มนุษยนํามาใชในการอยูรวมกันของ
สังคมในปริบทที่แตกตางกันออกไป ดังนั้นในการศึกษาเรื่องความสัมพันธของการสื่อสารและ
เนื้อหาสารในปริบทที่ตางกันนั้นจึงมีความจําเปนมาก ทั้งนี้เพื่อใหทราบถึงรูปแบบการสื่อสารใน
ปริบทนั้นๆและจะทําใหสามารถพัฒนาการสื่อสารในแตละปริบทได  
 

การศึกษาการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณานี้
เปนการศึกษาการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคากับลูกคาในปริบทของบริษัท
ตัวแทนโฆษณา  ซึ่งไดใชแนวทางในการศึกษาดังนี้ 

1. แนวคิดดานการสื่อสาร 
    -   ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล 

2. แนวคิดดานการสื่อสารโนมนาวใจ 
- แนวคิดดานการใชเหตุผลและหลักฐานในการโนมนาวใจ 
- แนวคิดเกี่ยวกับความนาเชื่อถือของแหลงสาร 
- แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพและทฤษฎีบุคลิกภาพ 
- แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูของปจเจกบุคคล 

3. แนวคิดเกี่ยวกับงานผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา 
- หนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารงานลูกคา 
- กระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา 
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1. แนวคิดดานการสื่อสาร 
 

อริสโตเติล (Aristotle) ไดใหคําจํากัดความของการสื่อสารวาทศิลป (Rhetoric) หรือการ 
สื่อสาร (Communication) วาคือ การแสวงหา “วิธีการชักจูงใจที่พึงมีอยูทุกรูปแบบ” 
 จอรจ เอ มิลเลอร (George A. Miller) กลาววา“การสื่อสารหมายถึงการถายทอดขาวสาร
จากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่ง” 
  เอเวอรเรท เอ็ม โรเจอร และ เอฟ ฟลอยด ชูเมเกอร (Everette M. Roger and F. Floyd 
Shoemaker) กลาววาการสื่อสารคือกระบวนการซึ่งสารถูกสงไปยังผูรับสาร 

โรเจอรส (Rogers) (1973) ใหความหมายของการสื่อสารในเชิงปฏิบัติไววา การสื่อสารคือ 
กระบวนการที่ความคิดหรือขาวสารถูกสงจากแหลงสารไปยังผูรับสาร ดวยเจตนาที่จะเปลี่ยน     
พฤติกรรมบางอยางของผูรับสาร ดังนั้นวัตถุประสงคหลักของการสื่อสารตามความหมายของโร
เจอรส (Rogers) คือการกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  

โรเจอรส (Rogers) กลาวถึง ผลกระทบโดยรวมของการสื่อสาร 3 ประการคือ 
1. การสื่อสารกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความรูของผูรับสาร 
2. การสื่อสารกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูรับสาร 
3. การสื่อสารกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูรับสาร 
การสื่อสารจะบรรลุวัตถุประสงคไดนั้น ทั้งผูสงสารและผูรับสารจะตองมีความเขาใจ

ตรงกันในสารที่สงมา ซึ่งผูสงสารจะตองพยายามจูงใจ หรือโนมนาวใหผูรับสารมีความเขาใจและมี
ความเห็นคลอยตามกัน 

การสื่อสารจึงหมายถึงกระบวนการการติดตอสัมพันธกัน มีการถายทอดขาวสาร ความคิด 
อารมณผานทางวัจนภาษาและอวัจนภาษาเพื่อใหเกิดความเขาใจกัน คลอยตามกัน และมีการ
เคลื่อนไหวอยูตลอดเวลาไมมีหยุดนิ่ง (Dynamic) 
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ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล 
 
 ฮอฟแลนด (Hovland) (1953) นิยามวาการสื่อสารระหวางบุคคล คือ สถานการณ
ปฏิสัมพันธซึ่งบุคคล (ผูสงสาร) สงสารเพื่อปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของอีกบุคคลหนึ่ง (ผูรับสาร) ใน
ลักษณะซึ่งหนากัน 

บารนลันด (Barnlund) ไดกําหนดคุณลักษณะ 5 ประการของกิจกรรมการสื่อสารระหวาง
บุคคลไวดงันี้ 

1. ในขั้นแรกผูส่ือสารจะมีความเกี่ยวเนื่องรับรูตอกัน (Perceptual engagement) ในคนทั้งสอง
ซึ่งมีความใกลชิดกันทางกายภาพ 

2. การรับรูระหวางกันทําใหเกิดการพึ่งพากันในการสื่อสารซึ่งเนนถึงปฏิสัมพันธของการเอาใจ
ใสในดานความนึกคิดและการเห็นภาพ เชน การสนทนากัน 

3. จุดเนนของการปฏิสัมพันธนี้ผานการแลกเปลี่ยนสารระหวางกัน การแลกเปลี่ยนนี้ผูมีสวน
รวมจะขบคิดประเด็นอยางกวางขวาง ประเด็นนั้นๆทําใหมาซึ่งสารใหมจากอีกคนหนึ่ง 

4. การปฏิสัมพันธนี้อยูบนพื้นฐานของการสื่อสารแบบซ่ึงหนากัน (Face-to-face) แตละคน
เผชิญหนากับอีกคนหนึ่งอยางเต็มที่ 

5. การสื่อสารระหวางบุคคลมักจะไมมีโครงสรางที่แนชัด มีกฎนอยมากในการควบคุมความถี่   
รูปแบบหรือเนื้อหาของสารระหวางบุคคล 

 
 แบบจําลองการสื่อสารระหวางบุคคล (Interpersonal Communication Models) 
1. แบบจําลองของนิวคอมบ (Newcomb) (1963) 

แบบจําลองการสื่อสารระหวางบุคคลของนิวคอมบ 

 
     
ที่มา : Newcomb, T.M. (1963) “An Approach to the study of Communicative Acts” , 

Psychological Review, Vol. 60 (1963)  
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นิวคอมบ (Newcomb) เรียกแบบจําลองนี้วา Co-orientation คือ ทั้ง A และ B ตางก็มี 
ทัศนคติหรือความคิดตอปญหา X ขณะเดียวกัน A และ B จะมีการติดตอสื่อสารกันมากขึ้นและมี
แนวโนมวา A และ B จะมีทัศนคติหรือความคิดเกี่ยวกับปญหา X คลายคลึงกันบคุคลจะพยายาม
สรางความสมดุลย (Balance หรือ Symmetry) ใหเกิดขึ้นผานกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล 

 
2. แบบจําลองการสื่อสารระหวางบุคคลของแมคครอสกี ลาสันและแนปป (McCroskey-

Larson-Knapp) (1974) ชี้ใหเห็นกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคลดังนี้ 
 

 
 
ที่มา : Micheal Burgoon, Judee K. Heston and James McCroskey, Small Group 

Communication: A Function Approach, West Viginia University, 1974 p.17-18 
 
แมคครอสกี ลาสันและแนปป (McCroskey-Larson-Knapp) (1974) อธิบายวา มนุษยเปน

ทั้งแหลงสารและผูรับสารสลับกันไปเมื่ออยูในสถานการณการสื่อสารระหวางบุคคล แบบจําลองจึง
สะทอนใหเห็นถึงวัฏจักรของกระบวนการสื่อสารที่ไมสิ้นสุด ไมมีจุดเริ่มตนและจุดจบที่แนชัด หาก
เราเขาไปในแบบจําลองในตําแหนง A ซึ่งเปนแหลงสาร เราก็ทําหนาที่สงขาวสารไปยังผูรับคือ B 
โดย B ทําการเขารหัสและตอบกลับมา เกิดผลของการสื่อสาร การสงกลับขอมูลจะอยูในรูปของ
แนว     ความคิดและพฤติกรรมที่เลือกสรรกลับมา พฤติกรรมที่เลือกสรรนี้จะกอใหเกิดการสื่อสาร
อยาง   ตอเนื่องอีก ดังนั้นในสถานการณเชนนี้ผูรับสาร คือ B ก็จะเปลี่ยนเปนแหลงสาร และ A 
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เปนผู    รับสาร ดําเนินการสื่อสารตอไป และผลสะทอนกลับของ B อาจเปนสิ่งที่แหลงสารในขั้น
แรก คือ A ตั้งใจใหเกิดหรือไมก็ได  

การสื่อสารระหวางบุคคลเปนการสื่อสารโดยตรงระหวางบุคคล 2 บุคคลหรือมากกวา เปน
การถายทอดความรูความคิด ความรูสึกและความตองการของผูสงสารไปยังผูรับสาร และ
เกิดปฏิกิริยาตอบสนอง โดยปกติจะเปนการสื่อสารหรือการมีปฏิสัมพันธในแบบซึ่งหนาโดยใช
ทั้งวัจนภาษาและ อวัจนภาษา 
 ในการศึกษาการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาจึง
เปนการศึกษาการสื่อสารของผูสงสารคือผูบริหารงานลูกคาและผูรับสารคือลูกคา ในระดับการโนม
นาวใจภายใตปริบทของบริษัทตัวแทนโฆษณา 
 
2. การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ 
 
 แอนเดอรเซน (Andersen) (1971) ใหนิยามการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจวา เปนกระบวนการ
สื่อสารที่ผูสงสารพยายามจะหาปฏิกิริยาตอบสนองที่เจาะจงที่เปนไปตามที่ผูสงสารตองการจาก 
ผูรับสาร 
 
 เชเดล (Scheidel) (1967) กลาววาการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจเปนกิจกรรมที่รวมกันของผู
พูดและผูฟง และเปนกิจกรรมที่ผูพูดพยายามอยางแนวแนที่จะมีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมของผูฟง
ทั้งทางวัจนภาษาและอวัจนภาษา 
 
 เบรมเบค และโฮเวลล (Brembeck & Howell) (1952) กลาวถึงการโนมนาวใจไววา “เปน
ความพยายามอันแนวแนที่จะเปลี่ยนแปลงความคิด การกระทําโดยการควบคุมแรงผลักดันของ
มนุษยไปสูเปาหมายที่กําหนดไวลวงหนา” หรือ “ความพยายามที่จะสรางอิทธิพลเหนือผูอ่ืน 
(Influence Attempt)” 
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 เบตติงเฮาส และ โคดี (Bettinghaus & Cody) (1987) : การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจเปน
ความพยายามของบุคคลหนึ่งที่จะเปลี่ยนทัศนคติความเชื่อและพฤติกรรมของคนอื่นหรือกลุมอ่ืน 
โดยการถายทอดสารบางอยางออกไป 
 การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจจึงหมายถึงการสื่อสารเพื่อจูงใจ ชี้แนะ ชักชวนใหบุคคลทําตาม
ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง การศึกษาเรื่องการโนมนาวใจมีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการที่จะ
พยายามทําความเขาใจและผลักดันพฤติกรรมของผูอ่ืนใหปฏิบัติตามที่ผูสงสารตองการโดยอาศัย
กระบวนการ  สื่อสารที่มีประสิทธิผลเปนเครื่องมือในการโนมนาวใจโดยมุงไปที่เปาหมาย คือ ผูรับ
สาร สถานการณ ขาวสารและชองทางในการรับสาร 
 จึงสรุปไดวา “การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ” คือ กระบวนการสื่อสารเพื่อจูงใจของผู
บริหารงานลูกคาที่พยายามจะมีอิทธิพลตอความคิด ทัศนคติ คานิยม และการกระทําของลูกคา 
ผานทางการให   ขอมูลขาวสารหรือหลักฐาน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหลูกคาตัดสินใจอนุมัติ
แผนงานหรือช้ินงานโฆษณาที่ผูบริหารงานลูกคานําเสนอ 
  หนาที่ของผูบริหารงานลกูคาสิ่งหนึง่คือตองนาํเสนองานของบริษทัตัวแทนโฆษณาให
ลูกคาอนุมัติเพื่อนาํมาดาํเนนิงานตอ หรือกลาวไดวาผูบริหารงานลกูคามีหนาที่โนมนาวใจใหลูกคา
อนุมัติงานหรอืซ้ืองานนัน่เอง 
    การโนมนาวใจใหลูกคาอนมุัติงานนัน้กลาวไดวาเปนการชักจูงลกูคาใหเหน็ดวยกับการ
นําเสนอของผูบริหารงานลกูคา การโนมนาวใจเปนการกระตุนใหเกิดการกระทํา เมือ่มีการโนมนาว
ใจผูบริหารงานลูกคาไมเพียงแตเปลี่ยนแปลงความคิดของลูกคาเทานัน้ ยังเปนเหตุใหลูกคากระทาํ
อยางหนึ่งอยางใดอีกดวย การกระทาํขยายตัวออกไปตามความคิด 
    สําหรับการที่จะสรางการโนมนาวใจใหเกิดขึ้นนัน้ จะตองอาศัยความรูเกีย่วกบัสาเหตุ
ของการอนมุัติ (ทาํไมลูกคาจึงซื้อ) กับความรูเกี่ยวกับตัวลูกคา (งานเตรียมตัวกอนเขาพบ) และ
การกระทําที่ตองการใหเกิด คือ การอนมุัติหรือการซื้องาน 
 
    โดยปกติแลวมนษุยจะนึกถึงประโยชนของตนเองเปนสิ่งสําคัญ ดังนั้นในการที่จะ
ตัดสินใจกระทาํสิ่งใดก็ตองคดิถึงวาตนจะไดประโยชนเพยีงใด ลูกคาจะไมอนมุัติงานจนกวา
ผูบริหารงาน  ลูกคาจะชักจูงวางานที่นาํเสนอนัน้จะใหประโยชนแกสินคา ตัวลูกคา และองคการ
ของลูกคาไดอยางไร จึงจะทําใหเกิดการตัดสินใจ จากสิง่นีเ้องทีน่ักจิตวทิยาไดนํามาใชเปน
แนวทางในการสรุปหาสาเหตุเกี่ยวกบัลักษณะของการโนมนาวใจและการยอมรับของมนษุย 
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- มนุษยเรายอมรับความคิดหรือขอคิดเห็นทกุอยางที่เขามาในใจ ยกเวนแต
ความคิดที่เขามานัน้ขัดแยงกับความเชื่อ ทัศนคติที่มอียูเดิม ซึ่งจะทําใหเกิดการ
ปดกั้นการยอมรับนั้น 

- มนุษยจะกระทําไปตามคาํเสนอแนะเวนแตจะถูกขวางโดยอุปสรรคทางรางกาย
หรือความคิดเห็นที่ขัดแยงถาเพียงแตเปนความแตกตางกันมนุษยก็ยงักระทําตาม
คําเสนอแนะ 

- การยอมรับของมนษุยขึ้นอยูกับแหลงของคําเสนอแนะ คือ ผูที่ใหคําเสนอแนะนั้น 
หากเปนผูที่นาเชื่อถือ หรือเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น จะทาํใหผูฟงเกิดการยอมรับได
งาย 

- การยอมรับของมนษุย ขึ้นอยูกับความหนักแนนของคําเสนอแนะ 
- มนุษยมีแนวโนมทีจ่ะยอมรบัคําเสนอแนะครั้งลาสุดมากกวาการเสนอครั้งกอนๆ 
- คําเสนอแนะจะยิ่งเปนที่ยอมรับ หากมีการกระทําซ้ํา 
- มนุษยจะเชื่อคําเสนอแนะหากเขาตองการเชื่อ มักจะไมคํานงึถงึเหตผุลหรือส่ิงอื่น

ใด 
- คําเสนอแนะทีเ่ปนธรรมชาตจิะเปนที่ยอมรับมากกวาที่ถกูวางแผน หรือ อําพราง

ซอนเรน 
วิรัช ลภิรัตนกุล (2543) กลาวถงึการโนมนาวใจไววาการโนมนาวใจคือการที่ผูสงสาร

พยายามที่จะมีอิทธพิลชักจงูความคิดเหน็และการประพฤติปฏิบัติของผูรับสารซึ่งอาจเปนการ
ชักชวนใหกระทําบางสิง่บางอยางหรือชักชวนใหบุคคลเชือ่ถือหรือกระทาํบางสิ่งบางอยาง แต
เนื่องจากความเชื่อและการกระทํานัน้มีความสมัพนัธกนัอยางใกลชิด ดังนัน้หากผูสงสารปรารถนา
จะใหผูรับสารกระทําในสิ่งใดสิ่งหนึ่งนั้นตองเปนไปตามความสมัครใจ หรือ ความยินยอมของผูรับ
สารเองการ   โนมนาวใจที่ดีและมีประสิทธิผลนั้นจงึเปนการที่ผูสงสารพูดใหผูรับสารเกิดความ
ตองการทีจ่ะเชื่อถือและกระทําตามดวยความสมัครใจ ทั้งนี้มหีลักในการพูดเพื่อโนมนาวใจดังนี ้ 

1. พูดโนมนาวใจใหผูรับสารเกดิความเชื่อและคลอยตาม โดยกระตุนที่ความตองการ   
ข้ันพื้นฐานของมนษุย  

2. พูดโนมนาวใจชักชวนใหผูรับสารเกิดความเขาใจในสิ่งที่พดูวาเปนสิ่งที่สามารถ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับสารได 

ดังนัน้เพื่อใหสามารถประสบความสาํเร็จในการโนมนาวใจผูรับสารนั้นจึงตองรูถงึความ
ตองการพืน้ฐานของผูรับสารนั้นๆกอนจงึจะสามารถเขาใจและโนมนาวใจใหถูกตองและตรงตาม
ความตองการของผูรับสาร ความตองการของมนุษย (Human Needs) ตามทัศนะของ มาสโลว 
(Maslow) (1970) กลาวไววา ความตองการของมนุษยสามารถแบงออกไดเปนขั้นๆ จากขั้นต่ําสดุ
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คือความตองการทางสรีระและขั้นสูงสุดคือความตองการที่จะประสบความสาํเร็จ ซึ่งสามารถเรียง
ตามลําดับความตองการไดดังนี ้

1. ความตองการทางสรีระ (Physiological Needs) 
เปนความตองการขั้นแรกหรอืข้ันพื้นฐานทีสุ่ดของมนุษย อันไดแกความตองการ

ดานปจจยัสี่ของมนษุย : ความตองการอากาศหายใจ อาหาร น้ํา การสืบพันธุ  ทีอ่ยู
อาศัยสําหรับพักผอน การออกกําลงักาย การหลกีเลี่ยงภัยอนัตรายที่จะเกิดกบั
รางกาย การสรางสภาวะ สมดุลใหเกิดขึน้กับส่ิงรอบขาง มนุษยจะตอบสนองความ
ตองการนีก้อนจึงจะสนใจในความตองการขั้นสูงขึ้นไป 

2. ความตองการความมัน่คงปลอดภัย (Safety Needs) 
มนุษยตองการโลกซึ่งมีระเบยีบ ทุกสิ่งทุกอยางดาํเนนิไปตามระบบ เหตุการณที่

เกิดขึ้นโดยทันใดโดยไมไดคาดคิดนั้นเปนสิ่งที่มนุษยหลกีเลี่ยง ดังนัน้มนษุยจงึ
ตองการความปลอดภัยในการทํางาน ความมัน่คงในสวัสดิภาพความเปนอยูของตน 
เปนตน 

3. ความตองการความรักและการมีสวนเปนเจาของ(Belongingness and Love 
Needs) 

เปนความตองการขั้นที ่ 3 ที่เกิดขึ้นหลังจากที่มนุษยไดเขารวมสังคมกับมนษุย
อ่ืนๆ มนษุยตองการความรัก (Love needs) และความมีสวนเปนเจาของ 
(Belonging) เชน ตองการที่จะรักผูอ่ืนและตองการใหผูอ่ืนรักตนเองเชนกนั ตองการ
ใหเปนที่ยอมรับ (Acceptance) ในหมูเพือ่นฝูง ตองการมีสวนเปนเจาของ ตองการมี
ความรูสึกวาตนเปนสมาชกิคนหนึ่งของสถาบันหรือองคการที่ตนสงักัดอยู  

4. ความตองการความมีชื่อเสียงและไดรับการยกยองนับถอืในวงสงัคม (Esteem 
Needs) 

เปนความตองการลําดับที ่ 4 ตอมาของมนุษย มนษุยชอบที่จะมีความเคารพใน  
ตนเอง  ใหเกยีรติตนเองและในขณะเดียวกันก็ความตองการมชีื่อเสียงและไดรับความ
ยกยองนับถือจากผูอ่ืน ตองการใหคนอื่นตระหนกัในความสําคัญของเขารวมทัง้
ตองการความเชื่อมั่นในตนเองและความเปนผูนาํ  

5. ความตองการที่จะประสบความสาํเร็จและเปนตัวของตัวเอง (Self-actualization) 
ความตองการลําดับที ่ 5 ตอมาของมนุษยซึ่งเปนความตองการขั้นสูงสุดของ

มนุษยซึ่งแมวามนษุยจะสมประสงคในความตองการทัง้หลายแลวแตมนุษยยังมี
ความปรารถนาที่จะเปนอยางที่ตนเองไดฝนไว ตองการที่จะประสบความสาํเร็จ (Self 
fulfillment) ตองการเขาใจและเปนตัวของตัวเองอยางถองแท (Self-realization)  
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 เมื่อผูสงสารทราบถึงความตองการลาํดับตางๆของผูรับสารแลวจะชวยทําใหผูสงสาร
สามารถจบัประเด็นในการโนมนาวใจผูรับสารได ซึ่งในการโนมนาวใจนั้นมีขัน้ตอนตางๆตาม
ทฤษฎีการจูงใจ(The Motivated Sequence) ของมอนโร (Monroe) (1975) กลาวคือข้ันตอนของ
การจูงใจหรือโนมนาวใจนัน้มีลําดับข้ันของการจงูใจผูรับสารอยู 5 ขั้นตอน เพื่อใหผูรับสารยอมรับ
ในสิ่งที่ผูสงสารเสนอ ซึ่งมีลําดับข้ันตอนดังนี ้

1. ข้ันสรางความสนใจ (Attention)  
เปนการสรางความสนใจใหเกิดขึ้นในตัวผูรับสาร โดยการจัดเรียบเรียงสารเพื่อ

เรียกรองความสนใจจากผูรับสาร 
2. ขั้นสรางความตองการ (Need) 

เปนการกระตุนใหผูรับสารเกิดความรูสึกวาสิ่งที่ผูสงสารโนมนาวใจเปนสิ่งที่เขา
ตองการและอยากกระทาํ  

3. ขั้นตอบสนองความตองการ (Satisfaction) 
เปนขั้นที่ผูรับสารรูสึกวาจะตองทําตามทีผู่สงสารโนมนาวใจเพื่อตอบสนองความ

ตองการและความพอใจของผูรับสาร  
4. ขั้นบรรยายใหผูรับสารเห็นภาพชัดเจน (Visualization) 

เปนขั้นที่ผูสงสารใชสารหรอืสัญลักษณในการสรางจนิตนาการใหผูรับสารเหน็
ภาพ เปนการกระตุนใหผูรับสารตัดสินใจลงมือปฏิบัติ  

5. ขั้นการกระทํา (Action)  
ขั้นนี้เปนขั้นสดุทายที่ผูรับสารเชื่อหรือลงมือปฏิบัติตามที่ผูสงสารโนมนาวใจ  

 
ทั้งนี้ผลของการโนมนาวใจนัน้ เราสามารถจะมองไดจากสภาพของบคุคลเดิมที่ไดเปลี่ยน 

ทัศนคต ิ สามารถจะสงัเกตเห็นไดจาการเปลี่ยนแปลงการรับรู ความรูสึกและพฤติกรรม โรเซน
เบอรกและโฮฟแลนด (Rosenberg and Hovland) (1960) กลาววาผลของการโนมนาวใจจะรวม
ทัศนคติและความเชื่อไวเมื่อมีการตอบสนอง การเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นในตัวผูรับสารจะเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในดานความรูและสํานึก การเปลี่ยนแปลงดานอารมณและความรูสึก การ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

1. การเปลี่ยนแปลงในดานความรูและจิตสํานึก (Concept, Awareness) หรือการ
เปลี่ยนแปลงความคิดรวบยอด ความเชือ่ที่เรามีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ คุณคาที่เราใหตอส่ิง
ใดสิ่งหนึง่ หรือความเชื่ออยางใดอยางหนึ่งและโลกทัศนรอบตัวเรา ปกติการ
เปลี่ยนแปลงในการรับรูและสํานึกแสดงออกใหเห็นไดทางวาจาซึ่งผูรับสารแสดง
ออกมาหลังจากที่ไดรับฟงสาร  โนมนาวใจไปแลว แตอยางไรก็ด ีการเปลี่ยนแปลงใน
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การรู ความคดิรวบยอดหรอื   โลกทัศนอาจจะไมเกิดขึ้นในทนัทีแตจะเกิดเพราะไปได
ขอมูลเพิ่มข้ึนจากการพูดคยุหลังจากนัน้ 

เราอาจสังเกตไดวา ผูสงสารที่โนมนาวใจอาจจะไมสามารถทําใหผูรับสารถึงขั้น
ลง 
มือปฏิบัติได แตอาจทําใหผูรับสารเปลี่ยนแปลงในดานความรูและจิตสํานกึ ความคิดรวบ
ยอดหรือการรับรูได และการเปลี่ยนแปลงเชนนี้ก็เปนพื้นฐานในการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมในภายภาคหนาเมื่อไดรับสารโนมนาวใจตอๆไป 
2. การเปลี่ยนแปลงอารมณความรูสึก (Affection) เปนการเปลี่ยนแปลงที่แสดงออกได

โดยการหัวเราะ รองไห ขนหวัลุก ฯลฯ ซึ่งสงัเกตและวัดการโตตอบจากวาจาหรอื
อากัปกิริยาของผูรับสารดวยตนเอง 

3. การเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรม หมายถึงการเปลี่ยนแปลงการกระทําที่สามารถเห็น
ได การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนี้เปนไปไดคอนขางยาก ในการสงัเกตการเปลี่ยนแปลง
ดานพฤติกรรม จะสังเกตไดจากวาจาละการกระทาํของผูรับสาร 

 อยางไรก็ตามไมวาการเปลีย่นแปลงนัน้จะเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงความคิดเหน็การ
รับรู     อิทธิพลเหนือความชอบหรือการเปลี่ยนแปลงการกระทาํก็ด ี ทั้งหมดนี้ไมสามารถจะแยก
ออกจากกันไดอยางชัดเจนนกั คือในบางครั้งคนเราก็อาจเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมอันเนื่องมาจาก
หลายสาเหตุ แตส่ิงที่แนนอนก็คือการเปลี่ยนแปลงทั้งหลายนัน้มีจุดเริ่มมาจากการเปลี่ยนทัศนคติ
ของผูรับสารในเรื่องใดเรื่องหนึง่ และความยากงายของเรื่องทีต่องการสื่อสารก็มีผลตอการ
เปลี่ยนแปลงเชนกนั นอกจากนี้ในบางครั้งการเปลี่ยนแปลงก็อาจไมเกิดขึ้นในทันททีันใด ตอง
อาศัยระยะเวลาในการเปลีย่นแปลง ดังนั้นจงึเปนหนาที่ของผูส่ือสารที่จะตองวางแผนการโนมนาว
ใจอยางรอบคอบเพื่อใหไดผลตามที่ตองการ 

ทั้งนี้อรรรณ ปลันธนโอวาท (2537) ไดกลาวเกี่ยวกับการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจไววา การ  
สื่อสารที่จะมีประสิทธิภาพกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงถึงขั้นพฤติกรรมนั้น ผูสงสารจะตองมีความ  
เขาใจเงื่อนไขทั้งในสวนของบุคคลและสิ่งแวดลอมของผูรับสารเปนอยางดี จึงจะสามารถสรางสาร
ที่มีความเหมาะสมไปยังผูรับสารได ผูสงสารควรคํานึงถึงองคประกอบขั้นพื้นฐานในการโนมนาวใจ 
ซึ่งมีดังนี้ 
 1.  องคประกอบภายในผูรับสาร 
 2.  องคประกอบภายนอกของผูรับสาร 
 

1.  องคประกอบภายในผูรับสาร 
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ไดแกการวิเคราะหกลุมผูรับสารเปาหมายวากลุมเปาหมายคือใคร การที่ผูรับสารคน
หนึ่งๆจะสามารถถูกโนมนาวใจไดนั้นอาจพิจารณาไดจาก  

1.  ลักษณะทางประชากร ไดแก เพศ อายุ เชื้อชาติ การศึกษา อาชีพ เนื่องจากมี
ผลตอประสบการณในการเรียนรูการมีปฏิสัมพันธทางสังคมแตกตางกัน 

2. ความรู ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับสารที่เกี่ยวของกับประเด็นที่จะทําการ
ส่ือสารเปนอยางไร  

3. พฤติกรรมบางอยางที่ผูรับสารมีอยูนั้น ไดรับอิทธิพลมาจากใคร 
ดังนั้นผูรับสารของการสื่อสารจึงควรกําหนดไว 2 กลุมคือ ผูรับสารไดแกบุคคลที่ผูสงสาร

ตองการใหมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และผูรับสารเอง ไดแก บุคคลที่มีอิทธิพลตอการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่เปนกลุมเปาหมายหลัก 

2.  องคประกอบภายนอกของผูรับสาร 
1. ความแตกตางภายในผูสงสาร ไดแก ความนาเชื่อถือของผูสงสาร อํานาจและ               

บทบาททางสังคม สัมพันธภาพกับผูรับสาร และลักษณะทางประชากรอื่นๆ เชน
อายุ เพศ อาชีพ 

2. การวิเคราะหสถานการณ ไดแก การคนหาและทําความเขาใจสภาพสังคมที่
เปนอยู     ทั้งสภาพทางประวัติศาสตรภูมิศาสตรและวัฒนธรรมของกลุมคนที่จะ
ทําการสื่อสาร 

3. ความแตกตางของสื่อ ความนาโนมนาวใจของสารจะแตกตางกันเมื่อเปนการ
สื่อสารระหวางบุคคล เปรียบเทียบกับการสื่อสารผานสื่อ เชน วทิยุ โทรทัศน เปน
ตน 

  กลาวสรุปไดวา การโนมนาวใจเปนเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการรับรู อารมณ ความรูสึก
และพฤติกรรม ซึ่งเหลานี้เปนเรื่องที่จะตองศึกษาองคประกอบตางๆของผูสงสารและผูรับสาร 
ความสัมพันธของขอความทีต่องการสื่อสารหรือสาร ความรูและความคิดตลอดจนพฤตกิรรมที่
เปลี่ยนไปอยางชัดแจง ซึ่งก็เปนหนาทีท่ี่สําคัญของผูบริหารงานลกูคาที่ตองโนมนาวใจลูกคาให
ยอมรับและอนุมัติงานโฆษณา 
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แนวคิดเรื่องการใชเหตุผลและหลักฐานในการโนมนาวใจ 
 
  เนื่องจากสาเหตุที่ลูกคาจะตองจายเงนิเปนจํานวนมากในการอนุมัตหิรือซ้ือแผนงาน
โฆษณาลูกคาจึงตองใชความรอบคอบในการตัดสินใจอนุมัต ิ ไมสามารถตัดสนิใจดวยอารมณ
เพียงอยางเดยีว เหมือนการซื้อผลิตภัณฑทัว่ๆไปได จึงเปนหนาที่ของผูบริหารงานลูกคาที่จะใช
เหตุผลสนับสนุนในการโนมนาวใจในการตัดสินใจอนุมตัินั้น 
  ผูบริหารงานลูกคาใชการใหเหตุผลตามหลักตรรก เมื่อหวงัใหลูกคาคิดเปรียบเทียบในการ
ใหเหตุผลนั้น ลูกคาสามารถแยกแยะชัง่น้ําหนกัระหวางสิ่งที่เหน็ดวยกับส่ิงที่ไมเหน็ดวย หรือขอดี  
ขอเสียของการตัดสินใจซื้อซ่ึงตองอาศัยเวลา ผูบริหารงานลูกคาไมควรเรงรัด และหากผูบริหารงาน
ลูกคาใหคําเสนอแนะแลวทาํใหลูกคายิ่งคดิหนักยิ่งขึน้ บางที่อาจเปนเพราะลูกคาก็กาํลังติดตาม
หลัก ตรรกอยูเชนกนั  ซึ่งผูบริหารงานลกูคาก็ควรเพลาการปอนขอมลู ปลอยใหลกูคาคิดในแตละ
จุดอยางกระจาง 
 
    ปล้ืมฤด ีอัครจันทรโชต ิ(2532) กลาวถงึกฏสําหรับการใชเหตุผลตามหลักตรรกไววา 

1. สําหรับลูกคาที่มีประสบการณสูง จะตองการเหตุผลที่หนักแนนในการ
สนับสนนุ    สินคานัน้ 

2. ในการขายสินคาที่มีขอเสนอยิ่งยากสับสน การใหคําเสนอแนะกับลูกคาก็อาจ
ไดผลแตการใหเหตุผลชวยในการขายเกือบทุกกรณ ี

3. ในการขายสินคามีมูลคาสงู ทําใหลูกคาตองคิดเกี่ยวกบัเหตุผลในการจายเงนิ
นั้น 

4. การขายบางสิง่ที่ใหมตอลูกคาหากเปนสิ่งที่ทาํใหเขาตองเปลี่ยนความคิดความ
เชื่อจะตองการเหตุผลเพื่อลบลางเหตุผลเดิม 

 
 
การแสดงเหตุผล (Reasoning)  

1. การแสดงเหตผุลแบบนิรนัย (Deductive reasoning) เปนการดงึขอสรุปจากสิง่ที ่ 
ยอมรับกันทั่วไปสูกรณีเฉพาะ 

2. การแสดงเหตผุลแบบอุปนัย (Inductive reasoning) คือการแสดงเหตุผลจาก  
ตัวอยางจากกรณีเฉพาะไปสูกรณีทั่วไป 

3. การแสดงเหตผุลโดยโยงจากเหตุไปสูผลหรือจากผลไปสูเหต ุ(Reasoning from 
causal relationship) จะแสดงไดดังนี ้
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3.1 โยงจากเหตุไปหาผล 
   3.2 โยงจากผลกลับมาหาเหตุ 

3.3 โยงจากผลอันหนึ่งไปสูผลอีกอันหนึง่ 
 
การใชหลักฐาน (Evidence) 
 
การใชหลักฐานเปนการสรางสารวิธีหนึ่งที่สําคัญมาก นั่นคือเปนการพัฒนาเรื่องราว

หรือขอความที่จะใชในการโนมนาวใจใหเขาใจไดแจมชัดขึ้น มีน้ําหนักมากยิ่งขึ้น  
หลักฐานแบงออกเปน 2 ประเภทคือ  

1. หลักฐานโดยตรง (Direct Evidence) คือหลักฐานที่นํามาแสดงแลวมีน้ําหนัก 
ไมมีขอพิสูจนอ่ืนที่จะนํามาลบลางหรือลบลางไดยาก  

2. หลักฐานโดยออม (Presumptive Evidence or Indirect or Circumstantial 
Evidence) คือ หลักฐานที่พิสูจนขอเท็จจริงประเด็นหนึ่ง โดยนําขอเท็จจริง
อ่ืนๆ มาสรุป 

 
ชนิดของหลักฐาน 
 
1. หลักฐานปฐมภูมิและหลักฐานทุติยภูมิ (Primary and Secondary 

Evidence) หลักฐานปฐมภูมิคือ หลักฐานที่มาจากตนตอแหลงกําเนิดแทจริง 
หลักฐานทุติยภูมิคือหลักฐานที่คัดลอกนํามาบอกเลาอีกทีหนึ่ง 

2. หลักฐานที่เปนลายลักษณอักษรและไมใชลายลักษณอักษร (Writing or 
Unwritten Evidence) หลักฐานที่เปนลายลักษณอักษรไดแกหลักฐานเชน
หนังสือ หนังสือพิมพ นิตยสาร หลักฐานที่ไมใชลายลักษณอักษร ไดแกการ
พูดรายงานปากเปลาหรือวัตถุสิ่งของ  

3. หลักฐานจริงและหลักฐานโดยตัวบุคคล (Real or Personal Evidence)  
หลักฐานจริง ไดแก รอยพิมพนิ้วมือ แผลเปน อาวุธ ฯลฯ ซึ่งรวมถึง
โสตทัศนูปกรณที่นํามาใชในการอางอิงดวย เชน แผนที่โลก ภาพยนตร 
วิดีโอเทป หลักฐานโดยตัวบุคคล หมายถึง หลักฐานที่บุคคลเปนผูให อาจอยู
ในรูปของปากเปลา หรือลายลักษณอักษร 

4. หลักฐานจากคนธรรมดาสามัญและผูเชี่ยวชาญ (Lay or Expert Evidence)  
หลักฐานจากคนธรรมดาสามัญจะมีน้ําหนักเมื่อเปนเรื่องขอเท็จจริง ไมใช
ความรูเฉพาะดาน  
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5. หลักฐานที่จัดทําขึ้น และหลักฐานที่เกิดโดยไมไดตั้งใจมากอน (Prearranged 
or Casual Evidence) เชน สูติบัตร ใบขับข่ี ทะเบียนสมรส ฯลฯ ซึ่งใชในการ
อางอิง 

6. หลักฐานเชิงนิเสธ (Negative Evidence) หลักฐานชนิดนี้คือการที่ไมมีอยู
ของหลักฐานในที่ที่มันควรจะอยูเปนหลักฐานของตัวมันเอง 

7. หลักฐานเสริม (Evidence Aliunde or Extranecos or Adminicular 
Evidence) หลักฐานชนิดนี้ใชอธิบายหลักฐานชิ้นอื่นเพื่อใหเห็นความสําคัญ
ของหลักฐานชิ้นเดิม  

 
การใชหลักฐานยังจําแนกออกเปนประเภทตางๆดังตอไปนี้ 
 
1. การยกตัวอยาง (Example or Illustrations) มี 3 รูปแบบคือ ตัวอยางโดย

ละเอียดจากเรื่องจริง ตัวอยางยอๆเพียงคําสองคํา อยางที่แตงสมมติขึ้นซึ่งมัก
เปนเรื่องในอนาคตเปนเรื่องเกี่ยวของกับเร่ืองที่กําลังพูดอยูและมีรายละเอียด
พอที่จะอธิบายประเด็นที่ตองการชี้ พรอมทั้งอาจตองมีหลักฐานอื่นมา
สนับสนุนบทสรุปของการยกตัวอยางนี้ 

2. การใชสถิติ (Statistic) คือการใชตัวอยางหลายๆตัวอยางที่มีผลแบบเดียวกัน
มาสนับสนุน การใชสถิตินั้นตองมีแหลงที่มาที่เปนกลาง 

3. การใชพยาน (Testimony) คือการอางถึงผูทรงคุณวุฒิซึ่งเปนที่นิยม
แพรหลายและเปนหลักฐานที่แข็งแกรง ทั้งนี้ตองคํานึงถึงเวลาและสถานที่
ของที่มาของความคิดที่อางถึงจากผูทรงคุณวุฒิดวย 

4. การเปรียบเทียบ (Analogy or Comparison) คือ การหาความคลายคลึง
ระหวางสิ่งหนึ่ง    ที่เรารูจักเขาใจดีแลวกับอีกสิ่งหนึ่งที่เราไมรูจักไมเขาใจ การ
เปรียบเทียบแบงเปน 2 ชนิดคือ เปรียบเทียบโดยภาพพจน (Figurative) คือ 
เปรียบเทียบของสองอยางที่ตางหมวดหมูกัน และเปรียบเทียบชนิดเดียวกัน 
(Interal) หมายถึงเปรียบเทียบสิ่งของ สถาบัน ความคิด บุคคล โครงการ   
ขอมูลและประสบการณเราอาจจะชี้ใหเห็นความเหมือนกัน 

5. รายละเอียด (Details) หมายถึง ลักษณะตางๆ หรือสวนตางๆ ของวัตถุชิ้น
หนึ่งของเหตุการณหนึ่งๆ หรือความคิดรวบยอดความคิดใดความคิดหนึ่ง 
โดยการใหรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจง ผูพูดสามารถทําใหผูรับสารเขาใจ
อยางกระจางไดในเรื่องที่พูด 
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6. การพรรณนาความ (Description) การพรรณนาความเปนการบอกเลาถึง
รูปราง หนาตา ลักษณะหรือบรรยากาศของเหตุการณ สถานที่ วัตถุ หรือ
ประสบการณโดยขึ้นอยูกับการสังเกตการณหรือความรู สึกของผูพูด 
ประโยชนของการพรรณนาความก็คือ ชวยใหผูรับสารไดเห็นภาพชัดเจน
เกี่ยวกับสถานการณใดเหตุการณหนึ่ง 

7. การบอกเลา (Narration) คลายคลึงกับการพรรณนา แตตางกันที่วา การบอก
เลาเปนการบรรยายถึงเหตุการณที่เกิดขึ้นตามลําดับเวลา 

การใชเหตุผลและหลักฐานในการโนมนาวใจนี้เปนวิธีการหนึ่งที่ผูบริหารงานลูกคานาจะใช
ในการโนมนาวใจลูกคาเนื่องจากเปนการเพิ่มความนาเชื่อถือใหกับเนื้อหาที่ผูบริหารงานลูกคา
นําเสนอ 

นอกจากการที่ผูบริหารงานลูกคาจะใชความสามารถในการสื่อสารโนมนาวใจดวยการ
เตรียมเนื้อหาเปนอยางดีในการนําเสนอสารเพื่อใหขอมูล พรอมทั้งหาขอสนับสนุนประเด็นของตน
เพื่อเพิ่มความนาเชื่อถือใหกับสารยิ่งขึ้นโดยการแสดงเหตุผล (Reasoning) และ การใชหลักฐาน 
(Evidence) ชักจูงใหลูกคาคลอยตามและเกิดความเขาใจและมีการยอมรบัรวมกันไดแลว ผูบริหาร
งานลูกคายังอาศัยปจจัยดานความนาเชื่อถือของตนโนมนาวใจลูกคาอีกดวย  
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แนวคิดเกี่ยวกับความนาเชื่อถือของแหลงสาร 
 

การสื่อสารระหวางผูบริหารงานลูกคาและลูกคานั้นเปนการสื่อสารที่บุคคลเปนสื่อ 
การศึกษาเรื่องการสื่อสารระหวางบุคคลจึงตองศึกษาที่ตัวบุคคลหรือผูสงสารดวย การที่ส่ือบุคคล
จะสามารถ สื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพนั้นสื่อบุคคลตองมีปจจัยดานความนาเชื่อถือในตัว 

ผูบริหารงานลูกคามีหนาที่ในการโนมนาวใจลูกคาใหเกิดความเขาใจ ยอมรับและรวมมือ
กันในการทํางาน ดังนั้นผูบริหารงานลูกคาจึงตองทําใหลูกคาเกิดความศรัทธา ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ    ทําใหลูกคารูสึกวาผูบริหารงานลูกคาสามารถเปนตัวแทนลูกคา ที่จะคอยรักษา
ผลประโยชนของลูกคาใหไดมากที่สุดแมไมมีลูกคาอยูในการทํางานที่บริษัทตัวแทนโฆษณาได 

 
 ประสิทธิภาพของสื่อบุคคล (ผูสงสาร) 
 ในการศึกษาเรื่องการใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกในบริษัทตัวแทน
โฆษณานี้เปนการศึกษาการใชการสื่อสารโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคา ดังนั้นจึงให
ความสําคัญกับผูบริหารงานลูกคาซึ่งเปนสื่อบุคคลที่มีผลโดยตรงตอของการสื่อสารโนมนาวใจ 
 
 คุณสมบัติของสื่อบุคคล 
 ส่ือบุคคลหรือผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา มีความสําคัญมากในการ
ส่ือสารกับลูกคาโดยเฉพาะระดับการโนมนาวใจลูกคาซึ่งจะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา (ผูรับ
สาร) จะเห็นไดวาสื่อบุคคลหรือผูบริหารงานลูกคาเปนสื่อที่มีประสิทธิภาพและมีความสําคัญตอ
ผูรับสารมากเนื่องจากมีลักษณะเดนดังนี้ 

1. การสื่อสารดวยสื่อบุคคลเปนการสื่อสารเปนแบบ 2 ทาง ทําใหสามารถโตตอบ
ระหวางกันไดทันที นอกจากนี้สื่อบุคคลยังสามารถอธิบายใหรายละเอียดเกี่ยวกับ
เนื้อหาสารไดอยางชัดเจน 

2. การสื่อสารดวยสื่อบุคคลเปนการสื่อสารเปนแบบตัวตอตัว หากผูรับสารมีความเชื่อถือ
ในตัว ผูสงสารก็จะทําใหการสื่อสารมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

3. การสื่อสารดวยสื่อบุคคลเปนการสื่อสารที่มีปริมาณปฏิกริยาตอบสนองในขณะที่ทํา
การสื่อสารเกิดขึ้นในระดับสูง 

4. การสื่อสารดวยสื่อบุคคลสามารถชวยลดกระบวนการทางเลือกรับสารของผูรับสาร 
(Selective Exposure) ได 

นอกจากนี้สื่อบุคคลยังมีประสิทธิภาพในการจูงใจในแงของ  
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การสื่อสารดวยสื่อบุคคลเปนการสื่อสารที่ไมมีกฎเกณฑในการติดตอส่ือสาร ผูส่ือสารมี
ทางเลือกในการสื่อสารใหเปนไปตามสถานการณได 

การสื่อสารดวยสื่อบุคคลเปนการสื่อสารโดยตรงกับผูรับสาร ทําใหสามารถทราบไดทันที
วาผูรับสารมีความคิดเห็นอยางไรกับสาร ทั้งจากวัจนภาษาและอวัจนภาษาของผูรับ
สาร 

การสื่อสารดวยสื่อบุคคลมีอิทธิพลกับผูรับสารที่เชื่อถือในขอตัดสิน หรือทัศนคติของผูสง
สารที่ผูรับสารรูจัก คุนเคยและนับถือ มากกวาผูสงสารที่ไมมีความคุนเคย 

 แมสื่อบุคคลจะมีประสิทธิภาพในการสื่อสารดีกวาสื่ออ่ืนๆ แตคุณลักษณะที่สําคัญมาก
ของสื่อบุคคลที่จะทําใหผูรับสารยอมรับขาวสารที่สงออกมานั้นขึ้นอยูกับทัศนคติที่ผูรับสารมีตอผู
สงสาร ดังนั้นจะเห็นไดวาการใชสื่อบุคคลไมเพียงแตจะมีอิทธิพลตอผูรับสารในการใหขาวสาร
เทานั้น     บางโอกาสสื่อบุคคลก็สามารถควบคุมสถานการณระหวางผูรับสารไดดวย เนื่องจากสื่อ
บุคคลสามารถ  สื่อสารไดอยางไมมีกฎเกณฑ สามารถมีปฏิกิริยาตอบโตหรือโตแยงกับผูรับสารได
ทันที ทําใหสามารถโนมนาวหรือปรับเปลี่ยนความคิดของผูรับสารได  เชนเดียวกนักับการที่
ผูบริหารงานลูกคาที่ติดตอ สื่อสารโดยตรงกับลูกคา ผูบริหารงานลูกคาสามารถมีปฏิกิริยา
ตอบสนองตอลูกคาตามสถานการณไดทันที รวมถึงกรณีที่ลูกคายอมรับและไมยอมรับส่ิงที่ผู
บริหารงานลูกคาเสนอ  
 ทั้งนี้การที่ผูบริหารงานลูกคาจะสามารถปฏิบัติหนาที่ไดดี สามารถทําใหลูกคายอมรับ 
และสามารถโนมนาวใจลูกคาไดนั้นขึ้นอยูกับปจจัยดานทัศนคติของลูกคาที่มีตอผูบริหารงานลกูคา
ดวย ปจจัยที่มีผลตอการเปลี่ยนทัศนคติของผูรับสารคือปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูสงสาร ใน
การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการเปลี่ยนทัศนคติของผูรับสาร กรณีการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจนั้น สวน
ใหญพบวาผูที่มีความนาเชื่อถือสูงจะมีความสามารถในการชักจูงใจมากกวาผูที่มีความนาเชื่อถือ
ต่ํา (พีระ     จิระโสภณ, 2529) หรืออีกนัยหนึ่งการที่ผูบริหารงานลูกคามีความนาเชื่อถือเปนที่
ยอมรับเชื่อถือของลูกคา ลูกคาก็จะไววางใจ คลอยตามและยอมรับสารไดงายกวา 
 
ความนาเชื่อถือของผูสงสาร 
 การศึกษาเกี่ยวกับความนาเชื่อถือของผูสงสารนั้น โดยทั่วไปแลวก็คือการศึกษาถึงปจจัย
และ  องคประกอบตางๆ ที่มีอิทธพิลตอความนาเชื่อถือ การศึกษาดงักลาวนี้เปนประเด็นสําคัญที่
แสดงใหเหน็วาคุณลักษณะของผูสงสารนัน้เกี่ยวของสัมพันธกับการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจ ดัง
จะพิจารณาไดจากแนวความคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกีย่วของกับความนาเชื่อถือของผูสงสาร
ตอไปนี้ 
 



 25

 แนวคิดเรื่องความนาเชื่อถือของอริสโตเติล 
 
 อริสโตเติลไดกลาวไวเมื่อ 2000 ปลวงมาแลววา บุคลิกของผูพูดเปนสาเหตุของการโนม
นาวที่สาํคัญของการพูด เขาอธิบายวาเมื่อผูรับสารไมรูจริงในเรื่องที่ฟง เมื่อความเห็นไมตรงกันแลว 
เมื่อนัน้ผูพูดจะมีความหมายมาก การโนมนาวใจดวยบคุลิกมาจากหลัก 3 ประการ คือ  

- ประการแรก : ผูพูดตองเปนผูมสีติปญญามีไหวพริบเชาวปญญาและ
วิจารณญาณอยางด ี  (Intelligence)  

- ประการที่สอง : ผูพูดตองแสดงใหเห็นวามีความปรารถนาดีตอผูฟง มีความตัง้ใจ
จริงที่จะรักษาประโยชนให (Good will)  

- ประการที่สาม : ผูพูดตองแสดงใหเห็นวาเปนผูมนีิสัยด ีมั่นอยูในศีลธรรม (Good 
Character) คือ เปนผูรักความยุติธรรม กลาหาญ ยับยัง้ชั่งใจ เมตตากรุณา โอบ
ออมอารี เสรีนิยม สุภาพรอบคอบ สุขุม พูดจริงทาํจริง รักษาคําพูด  

แนวความคิดของอริสโตเติลไดรับการพัฒนามาตลอด ปราชญทางการสื่อสารไดสรุป
ออกมาในทาํนองคลายคลงึกันวา ความนาเชื่อของผูสงสารขึ้นกบัปจจัย 2 ประการ คือ  
1. ความสามารถหรือความเปนผูชํานาญ (Competence of Expertness)  
2. ความนาไววางใจ (Trustworthiness)  

ปจจัยทัง้ 2 ประการนี ้ ตองมีอยูในตัวผูสงสาร ความนาเชื่อถือของผูสงสารไมใชสิง่ที่ผูสง
สารจะประกาศใหทุกคนทราบและไดรับการยอมรับความนาเชื่อถือมิไดมีลักษณะโดดๆ (Single 
Characteristic) เหมือนอยางอาย ุ เพศ แตตองเปนสิ่งที่ผูรับสาร มองเห็น รับรูและเชื่อเชนนัน้ 
ความสามารถหรือความเปนผูชํานาญเปนลักษณะทีเ่ฉพาะเจาะจง เชน เกี่ยวกบัภารกิจการงานที่
ผูสงสารเกีย่วของอยู สวนความนาไววางใจเปนลักษณะทั่วๆไป หรืออาจกลาวไดวาความนาเชื่อถอื
ของผูสงสารจะแตกตางกนัไปตามหวัขอ (Topic) ของสารแตละเรื่องไปและแตกตางไปในแตละ
สถานการณ (อรวรรณ ปลันธรโอวาท, 2537) 

เบอรเดน (Burden) (1971) กลาววา ความนาเชื่อถือของผูสงสารเปนปจจัยที่สาํคัญปจจัย
หนึง่ในการติดตอส่ือสารของบุคคล และมีอิทธิพลใหเกิดการเปลี่ยนทัศนคติและความคิดเห็นดวย 

โอเปนไฮเมอร และ ปราฟดา (Oppenheimer and Pravda) (1968) กลาววา บุคคลยิ่งมี
ความนาเชื่อถอืมากเทาไร การจูงใจกย็ิ่งมปีระสิทธิภาพขึ้นเทานัน้ 
 แมคไกว (McGuire) (1973) กลาวไววาความนาเชื่อถือของผูสงสารเกิดขึ้นจากการที่ผูรับ
สารยอมรับในเนื้อหาซึ่งสอดคลองกับส่ิงทีป่รากฏเปนจริง ฉะนัน้จงึเห็นไดวาความนาเชื่อของผูสง
สาร จะอยูทีก่ารยอมรับของผูรับสารตอผูสงสารวารูสิ่งใดที่ถูกและมีสิง่ใดเปนสิง่โนมนาวใจใหรับรู 
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หรือถากลาวอยางสัน้ๆก็คือความนาเชื่อถอืของผูสงสารขึ้นกับการยอมรับในความชาํนาญ 
(Expertise) และสิ่งทีป่ระจักษ (Objectivity)  
 แอบบลัม (Applbaum) (1973) ไดใหความหมายเพิ่มเตมิเกี่ยวกับความนาเชื่อถือของผูสง
สารไววา ความนาเชื่อถือของผูสงสารหมายถึงคุณลักษณะ หรือบุคลิกลักษณะ (Characteristics) 
ของผูสงสารทีท่ําใหขาวสารของเขาเปนทีย่อมรับหรือไมยอมรับแกผูรับสาร  
 ทับบ (Tubb) (1974) เสริมวา ความนาเชือ่ของผูสงสาร คือ ความเชื่อถือไดหรือความเต็ม
ใจของ  ผูรับสารที่จะเชื่อในสิ่งที่ผูอ่ืนพูดหรือทํา  
 โฮฟแลนด และ วีส (Hovland and Weiss) (1951) ระบุวาปจเจกบุคคลหรือสถาบันที่มี
ลักษณะความนาเชื่อถือจะสามารถมีอิทธิพลใหเกิดการยอมรับนวกรรมของผูรับสาร และมี
ความสามารถในการชักชวนใหผูรับสารเกิดความเชื่อถือในตัวขาวสารมากกวาปจเจกบุคคลที่มี
ความนา  เชื่อถือต่ํา เมื่อผูสงสารมีความนาเชื่อถือนอย ระยะเวลาเปนสิ่งสําคัญเนื่องจากอาจตอง
ใชเวลาในการเปลี่ยนแปลงความคิดของผูรับสาร แตบางครั้ง ผูรับสารอาจเปลี่ยนแปลงความคิดใน
ทันที่ที่ไดรับสารเพื่อการโนมนาวใจ   

สําหรับแหลงของความนาเชื่อถือนี้ โฮฟแลนดและคณะ (Hovland and associates) 
(1953) กลาววาเกิดจากการรับรูในความสามารถ หรือสมรรถวิสัยและความเปนผูนาไววางใจของ
ผูสงสาร ความนาเชื่อถือนี้ไมใชลักษณะใดลักษณะหนึ่ง แตเปนชุดของลักษณะ เชน ตําแหนงหรือ
สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม โฮฟแลนด เจนิส และ  เคลเลย (Hovland, Janis and Keeley) 
ซึ่งไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารและการจูงใจ พบวา เมื่อคนยึดมั่นในบุคคลใด หรือสถาบัน
ใดแลว เขาจะมีความเชื่อถือในบุคคลหรือสถาบันนั้นดวย โดยองคประกอบของความนาเชื่อถือที่
สําคัญคือ ความสามารถ หรือความเชี่ยวชาญ (Competent or Expertise) ของผูสงสาร ซึ่งไดแก
ความรอบรูในเรื่องที่เกี่ยวกับงานของตน เปนตน อีกองคประกอบหนึ่งก็คือ ความนาไววางใจ 
(Trustworthiness) ซึ่งเปนความรูสึกของผูรับสารที่มีตอผูสงสาร ไดแก ความจริงใจและความ    
ซื่อสัตย เปนตน ซึ่งกอนหนานี้โฮฟแลนดและแมนเดลล ศึกษาพบแตเพียงวาความนาเชื่อถือข้ึนกับ
ความนาไววางใจ (Trustworthiness) เทาน้ัน นอกจากนั้น โฮฟแลนด เจนิส และ เคลเลย 
(Hovland, Janis and Keeley) ยังพบดวยวา คุณลักษณะที่แตกตางกันระหวางผูสงสารและผู   
รับสาร อาจกอใหเกิดทัศนคติในดานความเชี่ยวชาญ (Expertise) ขึ้นได ตัวอยางเชน อายุของผูสง
สารจะเปนตัวบงชี้ในดานประสบการณ ตําแหนงผูนํากลุมจะเปนตัวบงบอกความสามารถในการ
ดําเนินกิจกรรมทางสังคม ขณะเดียวกันผูสงสารที่มีคุณลักษณะคลายคลึงกับผูรับสารอาจจะถูก
มองวา มีความชํานาญมากกวาบุคคลที่มีคุณลักษณะแตกตางออกไปจากผูรับสาร ทั้งนี้เพราะ
คนเรามักจะมีความรูสึกวา คนที่มีสถานภาพ ความสนใจและความตองการเหมือนกันจะมองทุก
ส่ิงทุกอยาง และตัดสินปญหาสวนใหญคลายคลึงกัน 
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เบตติงเฮาส (Bettinghaus) (1968) ที่กลาววา ความนาเชื่อถือของผูสงสารมิไดขึ้นกับ
คุณสมบัติหนึ่งคุณสมบัติใดเพียงประการเดียว (Not Single Characteristic) แตเกี่ยวพันกับบุคลิก
อ่ืนๆ ดวย เชน สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม การศึกษา เปนตน ดังนั้นความนาเชื่อถือของผู  
สงสารจึงต้ังอยูบนรากฐานของการยอมรับจากผูรับสารในหลายๆ สิ่งของผูสงสารอันประกอบดวย
คุณสมบัติดังตอไปนี้  

1. องคประกอบดานความสามารถ (Competence) ประกอบดวยการมีความชํานาญ 
การมีคุณสมบัติและการมีความสามารถในการหารายไดใหแกตนเอง องคประกอบ
ดานนี้ทําใหเกิดการยอมรับในความนาเชื่อถือตอผูสงสาร 

2. องคประกอบดานความรูสึกปลอดภัย (Safety) ประกอบดวยความมีไมตรีตอกัน มี
เมตตา ไววางใจ และเปนกันเอง องคประกอบดานนี้แสดงใหเห็นถึงความรูสึก
ปลอดภัยและความไววางใจในตัวผูสงสาร 

3. องคประกอบดานบุคลิกลักษณะ (Characteristic) ประกอบดวยความเห็นอกเห็นใจ 
ไมเห็นแกตัว องคประกอบดานนี้สะทอนใหเห็นถึงบุคลิกของผูสงสาร 

4. องคประกอบดานการสมาคม (Sociability) ประกอบดวยการมีคุณธรรมมีอัธยาศัย 
รอบรูในเรื่องทั่วๆ ไป และมีอารมณดี องคประกอบดานนี้แสดงถึงความสัมพันธภาพที่
ดีตอกัน 

 แนวความคิดเรื่องความนาเชื่อถือของผูสงสารนี้ยงัไดถูกนําไปเชื่อมโยงกับองคประกอบอื่น
อีกดวย แมคครอสกีย (McCroskey) เห็นวา ความนาเชือ่ถือของผูสงสารหมายถงึการรับรูของผูรับ
สารเกี่ยวกับภาพลักษณ (Image) ของผูสงสารนั้น ๆ (McCroskey, 1975) เปนตน 
 ชิมป (Shimp) (1979) ไดกลาวถงึความหมายของความนาเชื่อถือไววา ความนาเชือ่ของผู
สงสาร (Source Credibility) ก็คือชุดของการรับรูที่ผูรับสารมีตอผูสงสารซึง่ประกอบดวย
องคประกอบ 4 มิติดังนี ้ 

1. ความเชีย่วชาญ (Expertise) หมายถงึการที่ผูรับสารประเมินวาผูสงสารมีความรู             
มีประสบการณ มีทกัษะ และ มีความชาํนาญ ทัง้ยังมคีวามสามารถในการสื่อสารใน
เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง 

2. ความนาไววางใจ (Trustworthiness) หมายถงึการที่ผูรับสารประเมินวา ผูสงสารมี
ความ     ซื่อตรง อบอุนใจเมือ่ไดใกลชิดหรือส่ือสารดวย 

3. ความคลองแคลว (Dynamic) หมายถงึ การที่ผูรับสารประเมินวาผูสงสารมีลักษณะ      
กระตือรืนรน มีการตื่นตวั รวดเร็ว เปนตน 

4. ความมีศักยภาพ (Potential) ในทีน่ีห้มายถึงปจจยัอื่น ๆ ไมวาจะเปนในดานรูปรางที่
สงา  ผาเผย น้าํเสียง ตลอดจนการที่มหีนาตาด ีเปนตน 
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โฮฟแลนด (Hovland) (1953) กลาววาความนาเชื่อถือของแหลงสารก็คือขอบเขตของการ
รับรูของผูรับสารที่มีตอแหลงสารในเรื่องของความรู ความสามารถ และความนาไววางใจ ดังนี้ 
ความรูความสามารถ (Expertness) หมายถึงขอบเขตที่แหลงสารถูกประเมินในเรื่องความสามารถ
ในการใหขอมูลที่ถูกตอง เปนสิ่งที่ประเมินคุณสมบัติของผูสงสารวามีความรูเกี่ยวกบัส่ิงที่เขากําลัง
พูดถึงอยูมากนอยเพียงใด สวนความนาไววางใจ (Trustworthiness) หมายถึงระดับความเชื่อมั่น
ของผูรับสารที่ประเมินเจตนาของผูสงสารที่จะพูดตรงตามความเปนจริงที่เห็นได พูดความจริง
อยางจริงใจเพื่อประโยชนของผูฟงสวนรวมมิไดเคลือบแฝงความเห็นแกประโยชนสวนตน ซ่ึงตรง
กับแนวคิดของอริสโตเติลเกี่ยวกับ ความจริงใจของผูสงสารที่มีตอผูรับสาร (Goodwill)  

โรเจอรส (Rogers) ก็มีความเห็นที่สอดคลองกับโฮฟแลนด เจนิสและเคลลี่ โดยชี้วาการ
ส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด คือ การที่ผูสงสารและผูรับสารมีคุณลักษณะเหมือนกัน 
(Homophily) โดยจะนําไปสูความนาเชื่อถือที่สูงกวา (พรสิทธิ์  พัฒธนานุรักษ, 2526) 
 อัลลัน และ เฟสติงเกอร (Allum and Festinger, 1964) พบวาผูสงสารที่มีอายุนอยนัน้
อาจไดรับความนาเชื่อถือ ถาหากผูนั้นมีตาํแหนงหนาทีก่ารงานสงู แอนเดอรเซน (Andersen, 
1961) พบวา ผูรับสารจะพิจารณาความนาเชื่อถือของผูสงสารจากองคประกอบที่สาํคัญ 2 
ประการ คือ ความคลองแคลว (Dynamism) และ การรูจักประเมนิ (Evaluative) 
 แอรอนสัน และ โกลเดน (Aronson and Golden, 1962) พบวา การยอมรับในผูสงสารที่
ขึ้นกับความชาํนาญเฉพาะดานนัน้ มักมีทีม่าจากประสบการณมากกวาการศกึษา ทั้งนี้
นอกเหนือจากปจจัยดานอายุ เพศ สีผิว น้ําเสยีง การแตงตัว ตลอดจนบุคลิกการแสดงออกและ
ฐานะทางสงัคมหรือการประกอบอาชีพ นอกจากนั้นความนาเชื่อถือของผูสงสารยังขึ้นกับไหวพริบ 
ความซื่อสัตย ความจริงใจและความใจกวางอีกดวย ขณะที่วอลสเตอร และ เฟสตงิเกอร (Walster 
and Festinger, 1962) มีความเหน็วาความนาเชื่อถือนัน้มาจากอทิธพิลของตัวผูสงสารเอง 
 มิลเลอร และ ฮิวกิล (Miller and Hewgill, 1964) พบวา องคประกอบของความนาเชื่อถือ
ประกอบดวย ความสามารถ (Competence) และความคลองแคลว (Dynasmism) เฟสติงเกอร 
และแมคโคบี (Festinger and Maccoby, 1964) พบวาความสุขุม รอบคอบ สรางความนาเชื่อถอื
ไดมากกวาการแสดงออกในลักษณะโวยวาย 
 สวนเซอริโน และ ฮอวกินส (Sereno and Hawkins, 1967) เขียนไวในรายงานการศึกษา
ของเขาวาเมื่อความเฉื่อยเนอืย (Non-fluence) ทวีมากขึน้ผลของความนาเชื่อถือที่มาจาก
องคประกอบดานความสามารถและความคลองแคลวจะลดลง ซิงห (Singh, 1967) กลาววา 
ความนา เชื่อถือก็คือการที่ผูรับสารเหน็วาผูที่ทาํการติดตอส่ือสารดวยหรือผูสงสารมคีวามนา
ไววางใจ (Trustworthy) มีความสามารถ (Competent) และมีความเชีย่วชาญ (Expertise) 
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 จาคอบสัน (Jacobson) ไดชี้ใหเห็นวา มีผูศึกษาเรื่องความนาเชื่อถือของผูสงสารโดย
วิธีการวิเคราะหปจจัย พบมิติของความนาเชื่อถือหลายมิติ เชน ดานความปลอดภัย (Safety) 
ความมี   คุณสมบัติ (Qualification) ความคลองแคลว (Dynamism) การเปนผูรู 
(Knowledgeability) ความถูกตองแมนยําในเรื่องที่ส่ือสาร (Accuracy) ความเปดเผย (Fairness) 
และความรูความสามารถ (Competence) ซึ่งมิติเหลานี้จะมีความแตกตางกันตามประเภทสื่อและ
บุคคลในฐานะ     ผูสงสาร   (วุฒิชาติ สุนทรสมัย, 2534) 
 นอกจากความพยายามในการศึกษาเพื่อแสวงหาองคประกอบอันเปนมิติแหงความ
นาเชื่อถือที่มีอยูมากมายแลว เมเยอร (Meyer) (1974) เชื่อวาเกณฑที่ใชในการแบงหรือจัดกลุม
องคประกอบของความนาเชื่อถือของผูสงสารนั้นยังไมแนชัดตายตัว เพราะเหตทุี่การศึกษาตางๆ
มักไดผลที ่    แตกตางกนัอยูมาก ดังนัน้อาจสรุปไดวาความนาเชื่อถือของผูสงสารจึงเปน
แนวความคิดนานามิต ิ(A Multidimensional Concept) ที่อาจผนัแปรไปตามเรื่องที่ศึกษาได  
 
 อยางไรก็ตามการวิจยัดานความนาเชื่อของผูสงสารที่พฒันาขึน้โดยเบอรโล และคณะ ได
ขอสรุปวามีปจจัย 3 ประการ ที่ผูรับสารมักจะใชในการตัดสินความนาเชื่อถือของผูสงสาร ไดแก      
(อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2537) 
 

1. ปจจัยที่สรางอบอุนใจ (Safety Factor) ผูสงสารที่จะมีคุณลักษณะดานนี้ได ตองมี
คุณสมบัติตอไปนี้คือ 

- ใจดี (Kind) 
- เขากับคนอ่ืนไดงาย (Congenial) 
- มีความเปนเพื่อน (Friendly)                  
- ไมขัดคอใคร (Agreeable)   
- นาคบ (Pleasant)  
- สุภาพ (Gentle)                                     
- ไมเหน็แกตัว (Unselfish) 

- ยุติธรรม (Just)                       - 
รูจักใหอภัย (Forgiving)             - 
เอื้อเฟอ (Hospitable) 
- ราเริง 
- มีศีลธรรม 
- อดทน 
- สงบเยือกเยน็ 

2. ปจจัยที่เปนคณุสมบัติของผูสงสาร (Qualification Factor) สวนใหญปจจัยนี้จะเนน
ความรู ความชํานาญ ประสบการณของผูสงสาร คุณสมบัติเหลานี ้อาทิเชน 

    - มีประสบการณดานใดดานหนึง่ (Experienced) 
    - ไดรับการฝกฝน (Trained) 
    - มีความชาํนาญ (Skilled) 
    - มีอํานาจในหนาที ่(Authoritative) 
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    - มีความสามารถ (Able) 
    - มีเชาวนปญญา (Intelligent) 
3. ปจจัยดานพลวัตของผูสงสาร (Dynamism Factor) ปจจัยนี้คือ ปจจัยที่แสดงความ 
     คลองแคลว กระตือรือรน ความไมเฉื่อยชาของผูสงสาร ลักษณะเหลานี ้ไดแก 
    - มุทะล ุ(Agressive)  
    - รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathic) 
    - ตรงไปตรงมา (Frank) 
    - กลา (Bold) 
    - กระตือรือรน (Active) 
    - รวดเร็ว (Fast) 
    - คลองแคลว (Energetic) 

 จากปจจยัทัง้ 3 ประการดังกลาว หากผูรับสารพิจารณาวาผูสงสารมีคุณสมบัติดังกลาว
แลว กลาวไดวาผูสงสารมคีวามสามารถในการโนมนาวใจได เชื่อกันวาเรื่องที่ผูสงสารพูดจะมี
ความสาํคัญนอยกวาบุคลิกภาพของตัวผูสงสารเอง ซึ่งจะมีพลงัสําคญัในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ
ผูรับสารไดมากกวา หรืออีกนัยหนึง่ถาผูฟงเหน็วาผูพูดเปนผูที่ไมนาเชือ่ถือแลว ไมวาเรื่องทีพู่ดเปน
เร่ืองอะไรก็ยอมจะไมนาเชื่อถือไปดวย ตัวอยางเชน สมาชิกสภาผูแทนราษฎรแตละคนตางก็มี
ความนาเชื่อถอืแตกตางกนัไป เบอรโล และคณะไดแนะนําวาผูสงสารที่ไดรับความนาเชื่อถือตอง
คํานึงวาเรื่องที่จะพูดยอมมคีวามสาํคัญตอความนาเชื่อของเขาดวย 
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งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 ในการวิจัยที่เกี่ยวกบัการเปลี่ยนทัศนคติของผูรับสารกรณีการสื่อสารเพื่อชักโนมนาวใจ 
(Persuasive Communication) นั้น สวนใหญพบวา ผูที่มีความนาเชือ่ถือสูงจะมีความสามารถใน
การชักจงูใจมากกวาผูที่มีความนาเชื่อถือตํ่า หรืออีกนยัหนึ่ง การใชผูสงสารทีม่ีความนาเชื่อถือสูง
ในสายตาของผูรับสารจะบรรลุผลในการสือ่สารมากกวาใชผูสงสารทีม่คีวามนาเชื่อตํ่า เชนในการ
โฆษณายาสีฟนยีห่อใหม ถาผูวางแผนโฆษณาใชทนัตแพทยเปนผูแนะนํายอมไดผลในการชกัชวน
ใหใชสินคามากกวาแมบานทั่วไป ขณะเดียวกนัในการโฆษณาผงซักฟอกยีห่อใหม ถาใชแมบาน
เปนผูแนะนาํกม็ักจะมีความนาเชื่อถือสูงกวาใชทันตแพทยแนะนาํ เปนตน (พีระ จิระโสภณ, 2529) 
 พรสิทธิ ์ พัฒธนานุรักษ (2525: บทคัดยอ) ศึกษาวิจัยเรื่องปจจยัที่มีอิทธพิลตอความ
นาเชื่อถือของผูสงสาร : การศึกษาความคิดเห็นของเกษตรกรในเขตรังสิต การศึกษาวิจยัดังกลาว
สนใจ และมุงทีจ่ะหาคําตอบเกี่ยวกบัปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอความนาเชื่อถือของผูสงสารตามความ
คิดเห็นของเกษตรกร โดยไดศึกษาวาความนาเชื่อถือทีม่ีตอเจาหนาทีเ่ผยแพรขึ้นกับระดับอาย ุ เพศ 
เครื่องแบบ และเจาหนาทีท่องถิ่นหรือไม และความนาเชื่อถือดังกลาวประกอบดวยองคประกอบที่
สําคัญอะไรบาง ดวยเหตุผลที่วา ความนาเชื่อถือของผูสงสารขึ้นอยูกับความรูสกึยอมรับของผูรับ
สารเปนสาํคัญ การวจิัยพบวา  
 1. ประเด็นของการเปรียบเทยีบความแตกตางเกีย่วกบัความนาเชื่อถือของผูสงสาร 

ก. ผูสงสารทีม่ีอายุนอยมีความนาเชื่อถือตํ่ากวาผูสงสารทีม่อีายุมาก 
ข. ผูสงสารทีเ่ปนเพศหญงิมีความนาเชื่อถือตํ่ากวาผูสงสารที่เปนเพศชาย 
ค. ผูสงสารที่ไมแตงเครื่องแบบมีความนาเชื่อถือตํ่ากวาผูสงสารที่แตงเครือ่งแบบ 
ง. ผูสงสารที่ไมมเีจาหนาทีท่องถิ่นเขารวมในการประชุมช้ีแจงมีความนาเชื่อถือตํ่ากวา   

ผูสงสารทีม่ีเจาหนาที่ทองถิน่เขารวมในการประชุมช้ีแจง 
จ. อิทธิพลที่มีตอความนาเชื่อถอืขางตน เรียงตามลาํดับจากมากสูนอย ไดแก ความ

นาเชื่อถือของผูสงสารทีม่ีมาจากการมีเจาหนาทีท่องถิ่นเขารวมในการประชุมชี้แจง 
การแตงเครื่องแบบ การเปนผูมีอายุมาก และการเปนเพศชาย 

 2. ประเด็นองคประกอบความนาเชื่อถือของผูสงสารตามความคิดเหน็ของเกษตร 
ประกอบดวย 4 องคประกอบ เรียงตามลําดับความสําคญัไดดังนี้ 

ก. องคประกอบเกี่ยวกบัคุณสมบัติในตัวผูสงสาร (Qualification Factor) ซึ่ง
ประกอบดวยตัวแปรที่มีนยัสําคัญ ไดแก มีความรอบรู มีความชาํนาญ มีการศึกษา 
มีความสามารถ มีประสบการณ ไดรับการฝกฝนมา เปนผูมีหนาที่ในเรือ่งนัน้ มีไหว
พริบ ชอบเรงรีบ เปนคนเด็ดเดี่ยว ใจเย็น และมีมารยาท 
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ข. องคประกอบเกี่ยวกบัความรูสึกปลอดภัย (Safety Factor) ซึ่งประกอบดวย ตัวแปร
ที่มีนยัสําคัญ ไดแก ความเอือ้เฟอเผื่อแผ ใหอภัย มีมารยาท ใจเย็น ตองรับขับสู   มี
ขันติ และเรียบรอย 

ค. องคประกอบเกี่ยวกบัความเปนอันหนึง่อนัเดียวกนั (Unity Factor) ซึ่งประกอบดวย
ตัวแปรที่มีนยัสําคัญ ไดแก มีความเปนมิตร ไมขัดคอคน นาคบ เมตตา เปนคน
เปดเผยและเปนกนัเอง 

ง. องคประกอบเกี่ยวกบัความคลองแคลว (Dynamism Factor) ซึ่งประกอบดวยตัว
แปรที่มีนัยสาํคัญ ไดแก เปนคนองอาจ เปนคนเด็ดเดี่ยว มีความวองไวในการ
ตัดสินใจ มีไหวพริบและเปนคนขึงขัง 

 บุญธรรม มั่งทอง (2526 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเรื่องคุณสมบัติอันพงึประสงคของเจาหนาที่
สงเสริมการเกษตรจากทรรศนะของเกษตรกรในโครงการเกษตรกรรมจอมทอง จังหวัดเชยีงใหม 
พบวา คุณสมบัติ 3 ประการที่เกษตรกรตองการใหเจาหนาที่สงเสริมการเกษตรม ี คือ การตรงตอ
เวลา (การไมผิดนัด) เปนอันดับ 1 ความชาํนาญในการสงเสริมการเกษตร (การผานงานดาน
การเกษตร) เปนอันดับ 2 และการมีประสบการณดานการเกษตร (การผานการฝกอบรมดาน
การเกษตร) เปนอันดับ 3 งานวิจยัของบญุธรรม ระบุดวยวาเกษตรกรสวนใหญตองการเจาหนาที่
สงเสริมการเกษตรที่เปนเพศชายและมีอายุระหวาง30-34 ป 
 
 วุฒิชาต ิสุนทรชัย (2523 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการสื่อสารระหวาง
บุคคลของตัวแทนประกนัชวีิตที่มีผลในการโนมนาวใหมีการทาํประกนัชีวิต โดยมีจุดมุงหมายหลัก
ที่จะศึกษาองคประกอบของบุคลิกภาพทีม่ีผลตอความนาเชื่อถือของตัวแทนประกนัชีวิต รวมทั้ง
พฤติกรรมการสื่อสารที่ตัวแทนประกันชวีติใชในการโนมนาวใหผูคาดหวังมีความพึงพอใจใน
ตัวแทนประกนัชีวิตเพื่อนาํไปสูการตัดสินใจทําประกันชวีิตในที่สุด นอกจากนีย้ังมุงศึกษาถงึ
ความสัมพันธระหวางกนัของความนาเชื่อถือ พฤติกรรมการสื่อสาร และความพึงพอใจในตัวแทน
ประกันชวีิต รวมกนักับปจจยัทางประชากรของผูทาํประกนัชวีิตและปจจัยทางประชากรของ
ตัวแทนประกนัชีวิตดวย จากการวิจัยพบวาปจจยัดานความนาเชื่อถือของตัวแทนประกนัชีวิตที่มี
ผลโนมนาวผูทําประกันชวีตินั้น พบวาม ี3 ปจจัยที่มีความสําคัญตามลําดับ ดังนี้ปจจัยดานความมี
คุณสมบัติหรือความเชีย่วชาญ เชน ความสามารถในการพูด ความฉลาด เปนตน ปจจัยดานความ
ไววางใจ เชน ความสุภาพเรยีบรอย ความซื่อสัตย เปนตน และปจจัยดานความมีศกัยภาพทางกาย 
เชน ความสูง (รางกาย) ความแข็งแรง เปนตน ซึ่งปจจยัทั้ง 3 นี้สามารถใชอธิบายความนาเชื่อถอื
ของตัวแทนประกันชวีิตไดสูงถึง รอยละ 50.0 สวนปจจัยดานพฤตกิรรมการสื่อสารของตัวแทน
ประกันชวีิตทีม่ีผลโนมนาวผูทําประกันชวีิตนั้น พบวามี 2 ปจจัยที่มีความสําคญัตามลําดับ คือ
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ปจจัยพฤติกรรมการสื่อสารที่นาํไปสูความสอดคลอง เชน มีความรูและแนะนําแบบประกันที่
เหมาะสม รับฟงความคิดเหน็ เปนตน และปจจัยพฤติกรรมการสื่อสารที่นําไปสูความไมสอดคลอง 
เชน ใชภาษาหรือคําศัพทที่ทาํใหเขาใจผิด หรือไมเขาใจ ใชภาษาตางประเทศที่ทําใหเขาใจผิด
หรือไมเขาใจ เปนตน นอกจากนั้นยับพบวา มีตัวแปรอิสระ 5 ตัวที่สามารถพยากรณหรืออธิบาย
ความพึงพอใจในตัวแทนประกันชวีิตไดถึงรอยละ 51.8 คือ ความนาเชื่อถือ พฤติกรรมการสื่อสาร 
ระยะเวลาที่รูจกักันของผูทาํประกันชวีิตกบัตัวแทนประกันชวีิตกอนทาํประกนั เพศ และอายุของ
ผูทําประกันชวีิต โดยอายุมีความสัมพนัธในทิศทางตรงขามกับความพงึพอใจในตัวแทนประกนั
ชีวิต กลาวคือ ผูทําประกันชวีิตที่มีอายุมากมีความพงึพอใจในตัวแทนประกันชวีิตนอยนั่นเอง 
 

อุไรศรี ศุภดิลกลักษณ (2537) ศึกษาเรื่องความนาเชื่อถือของเภสัชกรในบริการการ
ปรึกษาเรื่องยา  ที่พบวาตัวแปริสระทั้ง 5 ตัวของเภสัชกรผูใหคําปรึกษา ซึ่งไดแก เพศ อายุราชการ     
ประสบการณในการใหคําปรึกษาและการสวมเครื่องแบบ ไมมีผลที่จะทําใหเกิดความแตกตางใน
ความคิดของผูปวยในเรื่องความนาเชื่อถือในตัวเภสัชกรผูใหคําปรึกษา  

 
กรรณิการ โอมุเณ (2525) ทําการวิจัยถึงบทบาทพระสงฆตอการพัฒนาทองถิ่น ศึกษา

เฉพาะกรณีโครงการสหบาลขาว ณ หมูบานทาสวาง อําเภอเมือง จังหวัดสุรินทร พบวาปจจัยที่มี
ผลตอการยอมรับเขารวมเปนสมาชิกโครงการสหบาลขาวคือ  

 
1. ความนาไววางใจของพระสงฆ คือ ความจริงใจ ความเสียสละ และความเมตตา

กรุณา 
2. ความสามารถในตัวพระสงฆ คือ ความรูความชํานาญ การมีสติปญญา 
3. ความกระตือรือรนในตัวพระสงฆ  
4. การสื่อสารระหวางบุคคลในตัวพระสงฆ 
5. ความบอยในการสื่อสารระหวางบุคคลกับประชาชน 
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นอกจากนี้ยังพบวา ความนาไววางใจในตัวพระสงฆเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการเขารวม
เปนสมาชิกโครงการสหบาลขาวไดมากที่สุด รองลงมาคือตัวแปรเกี่ยวกับการสื่อสารระหวางบุคคล 
และความกระตือรือรนในตัวพระสงฆ จะเห็นไดวาองคประกอบตางๆดานความนาไววางใจนี้ทําให
พระสงฆไดรับความไววางใจจากชาวบานและเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดประการหนึ่งที่ชวยเสริมให
พระสงฆสามารถโนมนาวใจใหชาวบานยอมรับการเขารวมเปนสมาชิกโครงการสหบาลขาว 

 
พิศมัย กระแสอินทร (2518) ศึกษาเกีย่วกับปจจยัที่มอิีทธิพลตอการยอมรับการปลูกพืช

หมุนเวียนของเกษตรกรจังหวัดศรีสะเกษ พบวาหากพนกังานสงเสริมการเกษตรพูดจาคลองแคลว
จะสามารถโนมนาวใจใหเกษตรกรรับเทคโนโลยกีารเกษตรไดเร็วขึ้น  

 
นําชยั ทนุผล และ สุนิลา ทนุผล (2535) ศึกษาเรื่องลักษณะของพนักงานสงเสริม

การเกษตรที่มคีวามนาเชื่อถอืตามการรับรูของเกษตรกรผูนําในจังหวัดเชียงใหม พบวาพนักงาน
สงเสริมการเกษตรที่มีความมั่นใจในตนเอง ตอสู ตื่นตนและกระฉับกระเฉงอยูเสมอแลว  พนกังาน
สงเสริมการเกษตรจะไดรับความนาเชื่อถือในระดับสูงจากชาวบาน แตถาพนักงานสงเสริม
การเกษตรมีลักษณะออนลา ออนไหว ลังเลและขี้อาย พนักงานสงเสริมการเกษตรจะไมไดรับ
ความนาเชื่อถอืหรือไดรับความนาเชื่อถือในระดับตํ่าจากชาวบาน 
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สรุปสาระสําคัญของกรอบแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

 ผลที่ไดจากการศึกษาแนวความคิดทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของตางๆตามที่ไดนําเสนอ
มาโดยลาํดับนอกจากจะชี้ใหเหน็วาความนาเชื่อถือของผูสงสารเปนปจจัยทีม่ีความสําคัญตอการ
โนมนาวใจผูรับสารโดยตรงแลว ก็ยังทําใหผูวิจยัไดขอสรุปอันเปนแนวทางสําคัญทีจ่ะนํามาใชเปน
กรอบในการศกึษาวิจัยครั้งนีด้วยวา ปจจัยหลักที่มีผลตอความนาเชือ่ถือของผูสงสาร (Source 
Credibility) ทั้ง 3 ประการ อันไดแก 
 1. ปจจัยในเรือ่งของความนาไววางใจ (Trustworthiness) 
 2. ปจจัยในเรือ่งของความเชี่ยวชาญ (Expertness) 
 3. ปจจัยในเรือ่งของความคลองแคลวกระฉับกระเฉง (Dynamism) 
 ตามที่ไดประมวลขึ้นจากผลการศึกษาเกีย่วกับแนวความคิดและทฤษฎีตางๆนัน้กค็ือ ส่ิงที่
เรียกวาปจจัยที่ผูรับสารมักจะใชในการตัดสินความนาเชื่อถือของผูสงสารตามผลการศึกษาวิจยั
เกี่ยวกับความนาเชื่อถือของผูสงสารทีพ่ัฒนาขึ้นโดยเบอรโลและคณะที่ประกอบดวยปจจัยสาํคัญ3
ประการ เชนกนันัน่เอง อันไดแก 
 
 1. ปจจัยที่สรางความอบอุนใจ (Safety Factor) 
 2. ปจจัยที่เปนคุณสมบัติเฉพาะตวัของผูสงสาร (Qualification Factor) 
 3. ปจจัยดานพลวัตของผูสงสาร (Dynamism Factor) 
 ดังนัน้จึงอาจกลาวโดยสรุปถงึกรอบแนวความคิดและทฤษฎีตางๆ ที่ไดจากการศึกษาเรื่อง
ความ นาเชื่อถือของผูสงสาร (Source Credibility) ไดวาเปนการศึกษาถึงการรับรูของผูรับสารที่มี
ตอตัวแหลงขาวสารหรือผูถายทอดสาร ในแงทีว่ามีความนาเชื่อถือหรอืยอมรับไดมากนอยเพียงใด 
ทั้งนี้ความนาเชื่อถือดังกลาวประเมินจากบคุลิกลักษณะของผูสงสารทีรั่บรูโดยผูรับสารใน 3 มิติ
หลักตอไปนี ้คือ 

1. ความนาไววางใจ (Trustworthiness) หมายถงึ ความจริงใจ ความซือ่สัตย ยุติธรรม 
ไวใจได การประเมินของผูรับสารที่มีตอแหลงสารวาแหลงสารมีความนาไววางใจมาก
นอยเพียงไร การนําเสนอมีความเปนกลางหรือไม เขาขางฝายใดฝายหนึง่หรือไม 
ความไววางใจจะเกิดขึ้นเมื่อผูสงสารไดเปดเผยความจรงิอยางบริสุทธิใ์จ เพื่อ
ประโยชนของสวนรวมเปนทีต่ั้ง ไมไดอิงประโยชนสวนบคุคล  

2. ความเชีย่วชาญสามารถ (Expertness) หมายถงึการมีประสบการณ มีความรู มีความ
ชํานาญ มีทกัษะ การประเมินความถูกตองของแหลงสารวาสามารถใหขอมูลอยาง     
ถูกตองเพียงไร 
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3. ความคลองแคลวกระฉับกระเฉง (Dynamism) หมายถงึ ผูสงสารที่มีความคลองแคลว
ในการพูด พูดอยางถกูตอง ขัดเจน มีทาทางทะมัดทะแมง ราเริง แจมใส มีชีวิตชวีา  
ตื่นตัววองไว ไมนาเบื่อ มบีุคลิกภาพที่ดียอมมีโอกาสที่จะในการโนมนาวใจผูรับสาร   
ใหเชื่อถือในเรื่องทีท่ําการสื่อสารไดมากกวาผูสงสารที่มีลักษณะเฉื่อยชา ขาดความ
กระตือรือรน  ฯลฯ 

จากการศึกษาทฤษฎีและผลงานวิจยัทีก่ลาวมาแลวขางตนนัน้ จะพบวาความนาเชื่อถือ
สามารถทําใหเกิดการยอมรบั และเปนปจจัยหนึ่งในการชักจงูโนมนาวใจใหผูรับสารยอมรับหรือ
ยินยอมปฏิบัติตัวตามคําแนะนําและขอมลูที่ไดรับจากผูสงสาร ซึ่งการศึกษาความนาเชื่อถือของผู
สงสารจึงเปนการศึกษาความ  นาเชื่อถือในดานที่ความนาเชื่อถือ (Credibility) คือ การที่ผูรับสาร
เห็นวาผูสงสารมีความนาไววางใจ (Trustworthiness) และมีความเชีย่วชาญสามารถ หรือ ระดับ
ความรูเกีย่วกบัเรื่องทีท่ําการสื่อสารสูง (Expertness) มีความความคลองแคลว กระฉับกระเฉง 
(Dynamism) ดังนั้นการศึกษาความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลกูคาในบริษัทตวัแทนโฆษณาทีม่ี
ผลตอการโนมนาวใจลูกคาของนัน้จึงตองพิจารณาตามองคประกอบดานตางๆดังทีก่ลาวมาแลว 
โดยเปนการประเมินตนเองจากประสบการณการโนมนาวใจของผูบริหารงานลกูคาวาตนมีหรือ
ขาดองคประกอบใดบาง และองคประกอบเหลานัน้มีอิทธิพลตอการสื่อสารโนมนาวใจของผู
บริหารงานลกูคาแตละคนอยางไร 

 
 นอกจากปจจัยดานความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลูกคาแลว สิ่งที่ปรากฏแกสายตา
ลูกคาเปนอันดับแรกของการติดตอส่ือสารที่คาดวานาจะมีผลตอการโนมนาวใจลูกคาของผู
บริหารงานลูกคา คือ รูปลักษณภายนอกหรือองคประกอบโดยรวมดานบุคลิกภาพของผูบริหารงาน
ลูกคา ซึ่งจะไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพมาอธิบายตอไป 
 
แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพและทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 
 ฮิลการด (Hilgard) (1965) กลาววา บุคลิกภาพหมายถึง ลักษณะสวนรวมของบุคคล     
ไดแก กริยา ทาทาง ปฏิกิริยาเมื่อเกิดอารมณ ความสามารถ แรงจูงใจ และการนับถือตนเองของแต
ละคน อันเปนแนวทางในการปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอม ซึ่งแตละคนมีรูปแบบของการแสดงออก
ทางพฤติกรรมตางๆกัน 
 เบอรนาด (Bernard) (1970) กลาววา บุคลิกภาพเปนผลรวมทั้งหมดของทาทาง รูปราง 
ลักษณะทางกาย พฤติกรรมที่แสดงออก แนวโนมของการกระทํา ขอบเขตความสามารถที่ซอนอยู
ภายในและที่แสดงออกมาใหเห็น 
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 รัช (Ruch) (1967) กลาววา บุคลิกภาพของบุคคลประกอบไปดวยองคประกอบ 2 
ประการ 

1. ลักษณะภายนอก และพฤติกรรมที่แสดงออกในสังคม 
2. ความรูสึกของบุคคลนั้นตอตนเอง 
พงศอินทร ศุขขจร (2517) กลาววา บุคลิกภาพคือการรวมคุณลักษณะตางๆ ของคนคน

หนึ่ง อันประกอบดวยรูปรางลักษณะ และพฤติกรรมหรือจริตกิริยาที่เปนเครื่องสอนิสัยของคนๆ
หนึ่ง ซึ่งแสดงออกมาใหคนอื่นเห็น 

 
 สมจิต ธนสุกาญจน (2513) กลาววา บุคลิกภาพหมายถึงตัวบุคคลใดบุคคลหนึ่งเปน
สวนรวม อันไดแก รูปราง อารมณ ความสามารถ ทักษะ ความสนใจ อุปนิสัย เจตคติ นิสัยและ
ความรูของบุคคลนั้น รวมถึงศักยภาพของบุคคลนั้นๆดวย  
 
 ประดับ เรืองมาลัย (2518) กลาววา บุคลิกภาพเปนลักษณะรวบยอดของบุคคล 
ประกอบดวยลักษณะทางรางกายภายนอก และพฤติกรรมทุกๆอยางรวมกันซึ่งแสดงออกเพื่อ
ตอบสนองความตองการตางๆที่ตนมีอยู 
 
 วารินทร สายโอบเอื้อ และ สุณีย ธีรดากร (2522) กลาววา บุคลิกภาพคือลักษณะสวนรวม
ของบุคคลใดโดยเฉพาะ ลักษณะที่วานี้รวมทุกสิ่งทุกอยาง เชน รูปรางหนาตา ทาทาง การแตงกาย 
คําพูด ความรูสึกนึกคิด อารมณ ทักษะตางๆที่มีความสําคัญตอการปรับตัวของบุคคล 
 
 ทองหลอ วงษอินทร (2523) กลาววา บุคลิกภาพคือผลรวมของคุณลักษณะทั้งหลายอัน
ประกอบขึ้นเปนบุคคลนั้น เปนลักษณะประจําตัวมนุษยทั้งทางกายและทางใจ 
 
 จากแนวคิดและความหมายทั้งหมดของบุคลิกภาพนี้ อาจสรุปเปนความหมายของ
บุคลิกภาพไดวา บุคลิกภาพคือลักษณะสวนรวมของแตละบุคคล ซึ่งมีอิทธิพลตอผูพบเห็น ดังนั้น
บุคลิกภาพของผูบริหารงานลูกคาจึงเปนลักษณะตางๆโดยรวม อันไดแก ลักษณะภายนอกของผู
บริหารงานลูกคา การแตงกาย ความรอบรู ความนาไววางใจ ความเชี่ยวชาญ ความคลองแคลว
และอื่นๆที่ประกอบขึ้นเปนภาพของผูบริหารงานลูกคาที่แสดงออกหรือที่ปรากฏแกลูกคาที่เปนผูรับ
สารเปาหมายในการโนมนาวใจนั่นเอง นอกจากภาพรวมภายนอกของผูบริหารงานลูกคาที่เปน
สวนหนึ่งของการโนมนาวใจลูกคาแลวนั้น บุคลิกภาพของลูกคาก็เปนอีกปจจัยหนึ่งที่ผูบริหารงาน
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ลูกคาควรจะวิเคราะห เนื่องจากการที่ลูกคามีบุคลิกภาพที่ตางกันยอมจะทําใหผูบริหารงานลูกคา
ตองใชวิธีการโนมนาวใจที่ตางกัน ดังจะกลาวตอไปในการพิจารณาโดยอาศัยทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 
ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 

ทฤษฎีนี้อธิบายการตอบโตของผูรับสารตอสารดายการใชจิตวิทยาเขาอธิบาย คนๆหนึ่ง
แตกตางจากอีกคนหนึ่งดวยอะไรบาง ประการแรกทางดานสรีระ เชน สูง ดํา ขาว อวน ผมดก 
ศีรษะลาน หนุม  แตงกายดี ประการที่สองเปนความรูสึกที่มีตอคนอ่ืน เชน สนใจ โกรธ กลัว รัก 
อิจฉา ประการที่สามคือวิธีการเรียนรูและประสบการณซึ่งทําใหเรามีโลกทัศนตางกัน  

 
ความแตกตางทั้งสามประการนี้เมื่อมาประกอบเปนพฤตกิรรมที่มองเหน็ได เรียกวา 

“บุคลิกภาพ” และเราสามารถใชลักษณะทีแ่ตกตางกนัในโครงสรางบุคลิกภาพของแตละคนในการ
พยากรณปฏิกิริยาตอบโตได โครงสรางบุคลิกภาพที่สําคญั ๆ ไดแก ความกาวราว ความตองการ 
สัมฤทธผิล ความยึดมัน่ในความเหน็ ความเหน็แกตัว ความเครงระเบยีบ และความกระวนกระวาย 

 
 โครงสรางบุคลิกภาพประกอบกันเปนความเชื่อ การพัฒนากรอบอางอิงของเราสวนหนึง่
มาจากโครงสรางบุคลิกภาพนี ้ กลาวไดวาโครงสรางบคุลิกภาพคือกลุมความเชื่อและทัศนคต ิ ซึ่งมี
ประจําตัวทุกคนและจะสงผลใหแตละคนมีพฤติกรรมแตกตางกนัไปในสภาพการณหนึง่ๆ
บุคลิกภาพที่เกิดจากประสบการณและโลกทัศนที่ตางกันทําใหถูกโนมนาวใจไดตางกัน 
 
 ในการสื่อสารโนมนาวใจการศึกษาบุคลิกภาพทาํไดโดยการรวบรวมพฤติกรรมของคนๆ
หนึง่ในสถานการณตางๆกนัแลวนาํมาสรุปเปนบุคลิกภาพของคนๆนัน้ การทาํขอสรุปเกี่ยวกับ
บุคลิกภาพของคนๆหนึ่งทาํใหผูสงสารสามารถทาํนายพฤติกรรมของคนๆนัน้ในสถานการณตางๆ
ได วิธีการนี้เปนประโยชนอยางมากในการโนมนาวใจที่จะคาดเดาการตอบสนองและชวยให
สามารถเตรียมสารใหเหมาะกับบุคลิกลักษณะของผูรับสาร  ซึ่งจะเปนประโยชนตอการสื่อสารโนม
นาวใจ  
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ลักษณะตางๆของบุคลกิภาพที่มกีารศึกษาเปนอยางมากนั้นมดัีงนี้ 
 

 การนับถือตนเอง (Self-esteem)  
 

คนที่มีความนบัถือตนเองสงูจะมีความมัน่ใจ มองโลกในแงดีและมีประสิทธิภาพ 
ในทางกลบักนัคนที่มีความนับถือตนเองต่ําจะรูสึกกระวนกระวายเวลาตองตัดสินใจ มอง
โลกในแงราย ไมคอยมีประสิทธิผล และไมรูสึกมั่นใจเวลาที่เผชิญกบัสังคม คนทีม่ีความ
นับถือตนเองนอยจะปรึกษาคนอื่นกอนตดัสินใจในเรื่องใดๆ คนที่มคีวามนับถือตนเองต่าํ
จะถูกโนมนาวใจไดงายกวาถาเขาตระหนกัวาแหลงสารมีศักดิ์ศรีสูง และจะถูกโนมนาวใจ
ไดนอยถาเขาเห็นวาแหลงสารมีศักดิ์ศรีต่ํา ผูที่มีความนับถือตนเองสงูจะถูกจงูใจจากสารที่
มองโลกในแงดี ในขณะทีผู่ที่มีความนับถือตํ่าจะถกู โนมนาวใจดวยสารที่มองโลกในแง
รายและสารทีคุ่กคาม กลาวโดยสรุป ในการศึกษาการจูงใจไมวาบุคคลจะมีความนับถือ
ตนเองสงูหรือตํ่า ผูสงสารตองนาํตัวสารและสถานการณและแหลงสารเขามาพจิารณา
ดวยและผูทีน่บัถือตนเองสงูและนับถือตนเองต่ําสามารถูกโนมนาวใจไดพอๆกัน (โดย
พิจารณาตวัแปรอื่นๆ ดวย) 

 
 ความกระวนกระวายใจ (Anxiety)  

คนที่มีบุคลกิภาพดังกลาวอาจแสดงออกไดโดยความรูสึกเครียดและความกลวั 
ความ  รูสึกไมแนใจหรือความตืน่ตระหนกตอเหตกุารณที่ประสบในชีวิตประจําวัน การ
วิจัยแสดงวาคนที่มีความกระวนกระวายใจมากขึน้เทาใดก็จะถูกจงูใจไดนอยลงทุกท ี คนที่
มีความกระวนกระวายใจมากจะแสดงความสนใจนอยตอสารและโดยเหตุที่เราจะถกูโนม
นาวใจไดโดยสารเมื่อไมรับสารแลวการชกัจูงใจกจ็ะไมเกิดขึ้น สําหรับปจเจกบคุคลที่มี
ความกระวนกระวายในในระดับปกติซึ่งเปนระดับที่มนุษยทุกคนตางมปีระสบการณเมื่อ
เผชิญกับเหตกุารณใหมหรือที่ไมไดคาดคิดมากอน การวิจัยชี้ใหเหน็วาบุคคลในสภาพนัน้
จะถูก   โนมนาวใจไดงายขึน้เพราะเขาเชือ่วา สารหรือขอมูลที่เขาไดรับจะลดความกระวน
กระวายใจไดบาง ดังนั้นจึงอาจสรุปไดวาบุคคลที่มีความกระวนกระวายใจในระดับสูงและ
ระดับตํ่าจะถูกชักจูงไดยากกวาบุคคลทีม่ีความกระวนกระวายใจในระดับปกติ 

 
 ความยึดมั่นในความเหน็หวัปกหวัปา (Dogmatism)  

บุคคลที่มีจิตใจเชนนี้คือผูทีป่ดตนเองจากความเห็นอืน่ๆที่ตางจากของตน เปนผูที่
มองส่ิงที่จะเกดิในอนาคตในแงราย เปนผูที่เชื่อในความถูกตองรอยเปอรเซ็นตของ
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ความเห็นที่มาจากผูเปนใหญและไมนําพาตอความเหน็ที่แตกตางดวย คนพวกนีจ้ะมอง
ปญหาและแสวงหาคําตอบอยางแคบๆ บุคคลเหลานี้จะถูกโนมนาวใจไดงายขึ้นถาเปน
ผูใหญที่เขาเชือ่มั่นใหการสนับสนนุประเด็นใดประเด็นหนึง่อยู ตรงกันขาม บุคคลที่มีใจ
เปดกวางจะตดัสินสารนัน้ตามความเปนจริงโดยไมนาํพาตอการยึดมัน่ผูเปนใหญ 
ยิ่งกวานั้นผูที่ใจเปดกวางยงัสามารถปรับความคิดใหมใหเขากับกรอบอางอิงเกา ดังนัน้
ความคิดใดๆที่จะเปลีย่นสถานะดั้งเดิมหรือสภาพที่เปนอยูจะไดรับการตอบสนองจากผูใจ
เปดกวางงายกวาผูที่มีความเหน็คับแคบ อยางไรก็ตามยังไมสามารถแยกกลุมคนที่ยึดมัน่
ในความเหน็ของตนเองออกจากกลุมคนทีไ่มยึดมั่นในความเหน็ของตนเองไดอยาง
เด็ดขาด เพราะมนษุยมีความยึดมั่นในความเห็นของตนเองในระดับที่ตางกันในบางเรื่อง 
ดังนัน้การตระหนกัวามนษุยมีความยึดมั่นในความเหน็ของตนเองเชนนี้จึงทําใหผูสงสาร
สามารถเตรียมสารในการโนมนาวใจไดอยางมีประสิทธภิาพมากยิง่ขึ้น 

 
 การใฝอํานาจ (Authoritarianism)  

บุคลิกภาพเชนนี้คือบุคลิกภาพที่ยึดมัน่ในศีลธรรมของกลุมอยางเครงครัด มี
คานิยมของชนชั้นกลาง หวงแหนตําแหนงและสถานภาพของตนเอง มองโลกในแงขาว
และดําเทานัน้ ดังนัน้คนพวกนี้จะไมถูกโนมนาวใจไดงายๆ ถาสารนัน้ไปขัดกับความเชื่อ
หรือความเหน็ของผูใหญที่เขามีศรัทธา การวิจัยแสดงใหเหน็วา ผูที่ใฝอํานาจนี้จะ
ตอบสนองตอสารที่โนมนาวใจไมใชเพราะตัวสารเอง หากแตเพราะปจจัยอื่น เชน จากการ
วิจัยของโรเจอร และ เชรีฟ เขาพบวา ปฏิกิริยาโตตอบของคนฟงที่มีตอเนื้อสารเกีย่วกับคน
ผิวดําจะมีแตกตางกนัไปแลวแตลักษณะของคนฟง คนฟงที่มีลักษณะใฝอํานาจจะถูกโนม
นาวใจโดยผูสงสารทีเ่ปนผูทรงคุณวุฒ ิพวกที่ใฝอํานาจนี ้ถาถามถงึประเด็นเนื้อหาของสาร
มักจะจาํไมได แตถาถามถงึผูสงสารวาเปนใคร จะมีแนวโนมที่จะจาํไดกวา จากผลของ
การวิจยัเราพอสรุปไดวา    นักสื่อสารที่พยายามโนมนาวใจผูที่มีบุคลกิเปนผูใฝอํานาจใหมี
ทัศนคติที่ดีตอชนกลุมนอย (ชนกลุมนอยโดยเชื้อชาติ พรรคการเมือง สถาบัน ฯลฯ) อาจ
ตองพึ่งพาวิธีการหาผูสงสารที่เปนผูทรงคณุวุฒิเพื่อมาทาํการโนมนาวใจหรือถาหาผูสง
สารชนิดนัน้ไมไดอาจตองมีการอางองิถงึผูทรงคุณวุฒิเปนระยะๆในสารนั้น 

 
 ความตองการที่จะสมัฤทธิผล (The need for achievement)  

การวิจยัพบวาคนที่มีความตองการที่จะสัมฤทธิผลสูงมักจะเปนผูประกอบธุรกิจ   
ที่พยายามจะปรับปรุงตนเองและมีความพยายามอยางมาก ในทางกลับกันคนที่มี่ความ
ตองการทีจ่ะสมัฤทธิผลตํ่ามกัจะเปนผูทีห่วัน่ไหวไดงาย ชอบเสี่ยงมากกวาพวกทีต่องการ
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ผลสัมฤทธิ์สูงและมีชีวิตที่ไรกังวลมากกวาพวกแรก ผูที่มีความตองการผลสัมฤทธิ์ต่ํามักจะ
เปนผูมาจากฐานะเศรษฐกิจคอนขางต่ําและคอนขางสงู ผูมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูงมักจะ
มาจาก  ผูมีฐานะปานกลาง องคประกอบดาน “ความตองการที่จะสัมฤทธิ์ผล” เกี่ยวของ
กับการ   สื่อสารเพื่อโนมนาวใจตรงที่ผูสงสารสามารถใชประโยชนตวัแปรนี้กับเนื้อหาของ
สารได สําหรับคนที่มีความตองการที่จะสัมฤทธผิลสูง ผูสงสารอาจจะโนมนาวใจเขาได
ดวยความกาวหนาทางตาํแหนงหนาที่การงาน การเลื่อนขั้นหรือสถานภาพ ความกาวหนา
ดานเศรษฐกจิ การเพิม่พนูอํานาจ หัวขอทีท่าทายความสามารถและความพยายาม
สวนตัว ผลประโยชนที่จะไดโดยใชความเสี่ยงพอประมาณ สิ่งเหลานี้จะดงึดูดใจผูที่มี
แรงจูงใจใฝสมัฤทธิ์สงู 

 ตัวแปรทั้งหลายดานบุคลิกภาพนี้พัฒนาการมาจากกรอบอางองิของแตละคนบุคลิกภาพ
จะกําหนดทรรศนะหรือการมองโลกของแตละคน ตัวแปรดานบุคลิกภาพนี้จะชวยใหเราทราบไดวา
ผู   สงสารประเภทใดที่ผูฟงจะรับฟง ใครเปนผูมีอิทธพิล ผูฟงจะถกูโนมนาวใจดวยหวัขอประเภท
ใด และผูฟงจะมีปฏิกิริยาตอบโตตอแตละสถานการณอยางใด (อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2542) 

สรุปจากแนวคิดทฏษฎีเร่ืองบุคลิกภาพไดวาการที่บุคลิกภาพตางกันทําใหความสามารถใน
การ   โนมนาวใจและการถูกโนมนาวใจตางกันดวย การที่ผูบริหารงานลูกคาประเมินบุคลิกภาพ
ของลูกคาจึงนาจะมีบทบาทสําคัญในการโนมนาวใจลูกคา ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนํามาเปนกรอบ
ความคิดหนึ่งในการศึกษาการสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณา 

 
แนวคิดเรื่องการรับรูของปจเจกบุคคล 
 
 การรับรูเปนกระบวนการที่ซับซอนของปจเจกบุคคลในการเลือก รวบรวมและแปล
ความหมายจากสิ่งที่ไดรับจากระบบสัมผัส การรับรูของแตละบุคคลขึ้นอยูกับปจจัย 2 ประการ คือ 
ลักษณะของสิ่งกระตุนที่มากระทบความรูสึก และ ปจเจกบุคคลไดเตรียมตนเองในการรับส่ิงที่มา
กระทบอยางไร (Berelon and Steiner, 1964) นอกจากนั้นปจเจกบุคคลอาจจะรับรูเฉพาะ
ลักษณะหรือคุณสมบัติของสิ่งที่มากระทบที่สอดคลองกับความตองการหรือคานิยมของตนเทานั้น 
 
 การรับรูทางสังคมเปนการรับรูส่ิงตางๆที่มีความหมายของปจเจกบุคคลที่มีตอบุคคลอื่นซึ่ง
มีอิทธิพลตอชีวิตของเขาหรือบุคคลที่มีการติดตอระหวางกัน การรับรูของปจเจกบุคคลอาจมีความ
แตกตางกันไปทั้งนี้ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการของผูรับสาร ซึ่งไดแก แรงจูงใจ กรอบอางอิงของ
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ผูรับสาร ประสบการณในอดีต ลักษณะทางกายภาพของผูรับสาร ทัศนคติ คานิยม ความตั้งใจ 
บุคลิกภาพ ปจจัยตางๆเหลานี้มีอิทธิพลใหปจเจกบุคคลมีการรับรูส่ิงที่ไดรับการสัมผัสแตกตางกัน 
 
ทฤษฎีการรับรู 
 
 ทฤษฎีการรับรูมีทฤษฎีที่แตกแขนงออกไปแตทฤษฎีที่สําคัญที่สุดคือ ทฤษฎีสอดคลอง
ตองกัน (Consistency Theories) หรือทฤษฎีสมดุล (Balance Theories) ทฤษฎีนี้กลาววา คน
ไมไดรับรูความเปนไปตางๆ ในโลกอยางสิ่งเราที่ไมไดเกี่ยวของกัน เมื่อคนๆหนึ่งรับรูสิ่งเราอยาง
ใหม เขาจะโยงมันเขากับกรอบอางอิงเดิม ในขณะที่สมองพยายามขจัดความไมสอดคลองตองกัน
ภายในการรับรูของมนุษย (Internal Inconsistencies) ใหมากที่สุด เราจะพยายามสรางกรอบ
อางอิงใหมีความสมดุลเกิดขึ้นให อารมณ (Emotions) การรู (Cognition) และพฤติกรรม (Action) 
เปนไปทางเดียวกัน  
 
 แนวคิดหลักในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจเมื่อนําทฤษฎีนี้มาประยุกตใช คือเปน
สภาพการณหนึ่งที่คนสองคนมีปฏิสัมพันธตอกัน ตางฝายตางพยายามโนมนาวใจอีกฝายหนึ่งให
เปลี่ยนจุดยืน นั่นคือ เปลี่ยนทัศนคติ และเปลี่ยนการตอบสนอง โดยปกติในสภาพการณที่ขัดแยง
หรือไมสมดุล มนุษยจะหาทางออกโดยวิธีตางๆ คือ การพยายามโนมนาวใจไปเรื่อยๆ (Continued 
Persuasion) การสรางความเขาใจบิดเบือนใหตนเอง (Distorts) และการพยายามหลีกเลี่ยงไมพูด
ถึงเรื่องขัดแยง (Dissociation) การวิเคราะหการโนมนาวใจตามทฤษฎีสมดุลนี้สรุปไดวาการโนม
นาวใจไมใชเปนเรื่องของการสื่อสารใหแกผูรับสารเพียงอยางเดียวหรือวาผูรับสารจะตัดสินวินิจฉัย
สารอยางไร แตการโนมนาวใจจะรวมไปถึงความสัมพันธดานทัศนคติระหวางผูสงสารและผูรับสาร
และสาร ทฤษฎี สมดุลต้ังสมมติฐานวา มีสภาพหนึ่งที่ไมสมดุลเกิดขึ้นและจะมีความกดดันที่ทําให
ตองคืนสูสภาพสมดุลโดยเร็วที่สุด นักสื่อสารจะตองพยายามโนมนาวใจในแงที่วาพยายามสราง
ความสมดุลใหเกิดขึ้น โดยใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในตัวผูรับสารอยางที่เขาตองการมากกวาที่จะ
ไปหาทางออกอยางกรณีบิดเบือนหรือหลีกเลี่ยงไมพูดถึง 
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 ดังนัน้อาจสรปุไดวาความสาํเร็จของการโนมนาวใจ จะขึ้นอยูกับเงื่อนไขตางๆ ดังตอไปนี้ 
1. ความคลายคลึงกันหรือความแตกตางกนัระหวางผูสงสารและผูรับสาร  
ทั้งนี้หมายถึงกรอบอางองิรวม (Frame of reference) ของผูรับสารและผูสงสาร การ

ส่ือสารที่จะมผีลตอความเชือ่ ทัศนคต ิ ตลอดจนพฤติกรรมของผูรับสารในลักษณะตางๆกนัไป
ขึ้นอยูกับลักษณะของสารซึ่งเปนสิ่งเราและสภาพของกรอบอางองิ ความเขาใจในความหมายของ
สารระหวาผูสงสารและผูรับสารจะตรงกนัไดก็ตอเมื่อทั้ง 2 ฝายมีประสบการณ หรือความรูบาง
ประการที่เหมอืนกัน ทําใหเกิดสภาพของกรอบอางองิรวมกนั (Common frame of reference) ซึ่ง
ประสบการณของผูสงสารและผูรับสารที่มรีวมกันยอมทาํใหผูรับสารมกีารรับรูรวมกนักับผูสงสาร
และทําใหการสื่อสารบรรลุผลตามวัตถุประสงคไดมากทีสุ่ด นอกจากนี้คุณสมบัติทางกายภาพ
ตางกนั อาท ิ เพศ อายุ การศึกษา เชื้อชาติ และอาชีพของผูรับสารและผูสงสารกเ็ปนองคประกอบ
หนึง่ทีท่ําใหเกดิปจจัยทางจติวิทยาของแตละบุคคลตางกันไป เปนเหตุใหผูสงสารคนเดียวกนัสง
สารที่มีเนื้อหาเดียวกนัไปยังผูรับสารที่ตางกัน ก็อาจทําใหเกิดผลในการโนมนาวใจทีต่างกนัได  

2. ความแตกตางของเนื้อหาสาระ  
เมื่อบุคคลไดรับขาวสารบุคคลจะเกิดความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจกับหวัขอหรอื

เนื้อหาสาระของสารทีน่ําเสนอกอน ในขณะที่การจัดโครงสรางของเนื้อหา การใชภาษา รวมไปถึง
รูปแบบของสารจะมีผลตอการดึงดูดใจใหผูรับสารเปดรับสารไดตอเนื่องตั้งแตตนจนจบได 

3. ความแตกตางของชองทางทีใ่ชในการสื่อสาร  
ในการวิจัยของเบอรโล (Berlo) (1980) ชองทางที่นาํสารไปสูประสาทรับความรูสกึมี 5 

ชองทางไดแก ทางการเหน็ โดยประสาทตา, ทางการไดยิน โดยประสาทห,ู ทางการไดกลิ่น โดย
ประสาทจมูก, ทางการสัมผัส โดยประสาทกาย, ทางการลิ้มรส โดยประสาทลิน้ การสื่อสารแบบตอ
หนาจะใชชองทางการสื่อสารทั้ง 5 นี้มาประกอบกนั 

4. ความแตกตางในสถานการณของการโนมนาวใจ  
ในแตละสถานการณที่มีการโนมนาวใจเกิดขึ้น ความสําเร็จจะข้ึนอยูกับสถานการณทางสังคมนั้นๆ 
ดวย เชนการโนมนาวใจใหผูรับสารที่คุนเคยหรือไมคุนเคย หรือสถานการณนั้นสรางความพอใจ
หรือไมพอใจแกผูรับสาร เหลานี้จะทําใหเกิดการตอบสนองจากผูรับสารแตละคนแตกตางกัน
ออกไป 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับงานผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา 
บริษัทตัวแทนโฆษณา หมายถึงองคการอิสระที่ประกอบไปดวยนักคิดสรางสรรค และนัก

ธุรกิจที่มีความเชี่ยวชาญในการเตรียมและพัฒนาแผนงานและปฏิบัติการงานโฆษณา ใหบริการ
ดานโฆษณากับบริษัทผูโฆษณาหรือบริษัทเจาของสินคาโดยมีหนาที่หลักดังนี้  

1. การใหบริการทางการโฆษณา ซึ่งไดแก การวิเคราะห วิจัยสินคา และสถานการณ
การตลาดของสินคา วางแผนรณรงคทางการโฆษณา สรางสรรคสิ่งโฆษณาเพื่อออก
เผยแพรสื่อตางๆ อยางเหมาะสม และประเมินผลงานโฆษณาชิ้นนั้น 

2. การใหบริการทางการตลาด ซึ่งไดแก การวิเคราะหวิจัยตําแหนงของสินคา วิเคราะห
กลุมผูบริโภคเปาหมายและคูแขงขัน การสงเสริมการขายและการวางตลาดดวยวิธี
ตางๆ ตลอดจนการออกแบบรูปรางลักษณะของตัวสินคาและบรรจุภัณฑ 

3. การใหบริการทางดานการประชาสัมพันธ เผยแพรตัวสินคาและชื่อเสียงของบริษัท
เจาของสินคาใหเปนที่รูจักแกสังคมทั่วไป 

บริษัทตัวแทนโฆษณามีผูเชี่ยวชาญตามหนาที่ที่เกี่ยวของกับบริษัทตัวแทนโฆษณาซึ่ง
ประกอบดวยการทําความเขาใจผลิตภัณฑและตลาดเพื่อการวางแผน (Planning) การสรางสรรค
งานโฆษณา (Creating) การสรางงานโฆษณา (Executing) และการประเมินผลการโฆษณา 
(Evaluating) โดยแบงผูเชี่ยวชาญตามหนาที่ที่เกี่ยวของกับการทํางานหลายหนาที่ แมหนาที่
เหลานี้จะแยกจากกัน แตละหนาที่จะตองประสานงานกันและพยายามรวมกันทํางานเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลสูงสุดแกลูกคา ตามแผนผังการจัดองคกรของบริษัทตัวแทนแยกตามหนาที่ (Bovee 
and others. 1995) ดังนี้ 
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ในการศึกษาการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาจะ
เนนที่การสื่อสารในการจัดการลูกคาในแผนกบริการลูกคา (Client services)  

โครงสรางในแผนกบริการลูกคาประกอบดวยตําแหนงตางๆ ดังนี้ 
 

 
 
การจัดการดานลูกคา (Account Management)  
 
การจัดการดานลูกคาจึงเปนหนาที่ที่เชื่อมโยงระหวางบริษัทตัวแทนโฆษณาและผูโฆษณา

ซึ่งเปนเจาของสินคา ในที่นี้เรียกรวมๆวา ผูบริหารงานลูกคา (Account Executive) มีความ
รับผิดชอบหลักในการประสานงานระหวางบริษัทตัวแทนโฆษณากับบริษัทลูกคา โดยเปนตัวแทน
ของบริษัทตัวแทนโฆษณาในการรับขอมูล สรุปขอมูล และนําเสนองานของบริษัทตัวแทนโฆษณา
ใหลูกคาพรอมกับสรางความไววางใจใหลูกคาในการใชบริการของบริษัทตัวแทนโฆษณา และเปน
ตัวแทนของลูกคาในการดูแล ตรวจสอบงานและรักษา ผลประโยชนของลูกคา เพื่อใหไดแผนงาน
และชิ้นงานโฆษณาที่ตอบโจทยทางการตลาดและมีประสิทธภิาพสูงสุดในงบประมาณที่เหมาะสม  
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โบเวย และ แอเรนส (Bovee and Arens) (1982) กลาววา ผูบริหารงานลูกคาเปน
ตัวกลางระหวางบริษัทตัวแทนโฆษณากับลูกคา เปนตัวแทนของบริษัทตัวแทนโฆษณารับผิดชอบ
การควบคุมดูแลงานใหลูกคาใหคุมคาการลงทุนและใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งใน
ขณะเดียวกันกต็องเปนผูนําเสนอความคิดเห็นของบริษัทตัวแทนโฆษณาในงานโฆษณาของลูกคา 
ทําใหผูบริหารงานลูกคาเปนคนกลางที่ตองแกรง มีความเฉลียวฉลาดรอบรู มีปฏิภานไหวพริบ รู
กาลเทศะ รูจักผอนหนักผอนเบา กลาตัดสินใจ มีความคิดสรางสรรค มีชั้นเชิงในการส่ือสารเจรจา 
ซื่อสัตย และ นาเชื่อถือ  

 
หนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารงานลูกคา 
 ผูบริหารงานลกูคา (Account Executive) หรือนิยมเรียกวาเออ ี(A.E.) หมายถงึ เปน
บุคลากรในแผนกบริการลูกคา เปนผูที่เปนตัวแทนในการสื่อสารระหวางบริษัทตวัแทนโฆษณากบั
บริษัทลูกคา โดยเปนตัวแทนของบริษทัตัวแทนโฆษณาไปหาลูกคาเพือ่รับรายละเอยีดขอมูลดาน
ตางๆ ที่เกี่ยวของจากบริษัทลูกคา (หรือที่เรียกตามภาษาโฆษณาวา ไปรับ Brief จากลูกคา) และ
ในขณะเดียวกนัก็ตองเปนตัวแทนของบริษทัลูกคานํา Brief กลับมาถายทอดใหแกผูที่เกี่ยวของใน
บริษัทของตนทราบและคอยติดตามตรวจสอบความเรยีบรอยของงานโฆษณาใหทกุสิ่งทกุอยาง
เปนไปตามแผนและเวลาทีก่าํหนดแทนบริษัทลูกคา เพื่อนํางานที่สาํเรจ็เรียบรอยเสนอแกลูกคา
เพื่อใหลูกคาอนุมัติกอนนาํไปออกทางสื่อตางๆ 
 
  พลชาต ิไกรบุญ (2530) กลาวถงึหนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารงาน
ลูกคาไวดังนี ้

1. เปนตัวแทนทางธุรกิจ  
 ผูบริหารงานลูกคาเปนทั้งผูแทนทางธุรกิจของบริษัทตัวแทนโฆษณาและผูแทน
ทางธุรกิจของบริษัทลูกคา 

- ผูแทนทางธุรกิจของบริษัทตัวแทนโฆษณา ที่จะตองทําหนาที่ดูแลใหลูกคาพึง
พอใจกับบริษัทตัวแทนโฆษณาในทุกๆดาน ทั้งการใหบริษัทไดผลตอบแทนที่
คุมคาและทําใหบริษัทสามารถขายงานไดไมวาจะเปนขั้นการวางแผนงาน
โฆษณาจนถึงขั้นชิ้นงานโฆษณา 

- ผูแทนทางธุรกิจของลูกคา ผูบริหารงานลูกคาจะตองจัดการใหลูกคาไดรับบริการ
จากบริษัทโฆษณาอยางครบถวน ไดงานตามเปาหมาย เปนงานที่ดีที่สุดดวย      
คาใชจายที่เหมาะสมและมีเหตุผล ชวยใหแผนการตลาดของลูกคาบรรลุ
เปาหมายไดโดยมีแผนงานโฆษณาและชิ้นงานโฆษณาที่มีประสิทธิภาพ 



 47

2. เปนที่ปรึกษา 
ผูบริหารงานลูกคาจะตองสามารถเปนที่ปรึกษาทั้งของลูกคาและคนอื่นๆในบริษัท

โฆษณา ได ในแงของลูกคา ผูบริหารงานลูกคาจะตองคอยใหคําแนะนําชวยเหลือลูกคาใน
การแนะนําแนว ทางการจัดกิจกรรมทางการโฆษณาที่เหมาะสมกับสินคาและสภาพการ
แขงขันในตลาด ซึ่งใน ปจจุบันการตลาดมักจะคาบเกี่ยวกับปญหาทางดานกฎหมาย
เพราะมีกฎหมายครอบคลุมอยูมากมาย เชน กฎหมายยา กฎหมายอาหาร กฎหมาย
คุมครองผูบริโภค กฎระเบียบของทางคณะ กรรมการบริหารวิทยุและวิทยุโทรทัศน
ที่ควบคุมการโฆษณาสินคานอกจากนั้นยังมีพระราชบัญญัติการพนันที่ควบคุมการ
สงเสริมการขายบางประเภทที่มีการใหรางวัลเปนตน กฎหมายและกฎเกณฑตางๆเหลานี้ 
ผูบริหารงานลูกคา ควรจะรูและเขาใจเปนอยางดีเพื่อที่จะสามารถแนะนํา ลู ก ค า ใ ห
ปฏิบัติไดถูกตอง 

 
3. เปนผูบริหาร 

ผูบริหารงานลูกคา จะตองทําหนาที่เปนผูบริหารงานในทุกๆงานใหสําเร็จลุลวงไป
ไดในฐานะผูบริหาร ผูบริหารงานลูกคาจะเปนหัวหนาทีมในการจัดการในทุกสิ่งที่เกิดขึ้น 
ใหมีการวิจัย ใหมีการสรางงานโฆษณา ใหมีการวางแผนการใชสื่อโฆษณา ฯลฯ ภารกิจ
ของ     ผูบริหารงานลูกคานั้นไมเพียงแตจะใหมีงานเกิดขึ้นเทานั้นแตตองจัดการงานให
เปนงานที่ดีที่สุดในราคาที่ถูกที่สุด (ในสายตาลูกคา) หัวหนาทีมจะตองรูจักใชศิลปะของ
การจัดการทั้งในดานการใหขอมูล ใหคําสั่ง และความตองการที่ถูกตองและรวมไป
ถึงการใหกําลังใจตลอดจนการปลอบโยนและบําเหน็จรางวัลแกผูรวมงานทุกๆดานดวย 

 

ขั้นตอนการทํางานของ ผูบริหารงานลูกคา 

ขั้นตอนที ่1 การเตรียมตัวกอนรับขอมูลจากลูกคา 
 การเตรียมตัวกอนรับขอมูลเกี่ยวกบัสินคาจากลูกคาเปนขั้นตอนสําคัญที่ไมควรละเลย 
เพราะบอยครั้งที่ขอมูลที่ลูกคาใหมาไมละเอียดพอหรือปกปดขอมูลสําคัญบางอยางเนื่องจากผู
บริหารงานลกูคาจะตองเปนผูสรุปขอมูลที่ถูกตองกอนนาํไปขอมูลตอยังฝายอื่น ถาผูบริหารงาน
ลูกคา วิเคราะหขอมูลผิดก็อาจนํามาซึ่งความลมเหลวของแผนงานโฆษณานัน้ทั้งหมด ผูบริหาร
งานลูกคาจงึตองพยายามซกัถาม รวบรวมเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชนตอการวางแผนงาน
โฆษณามากทีสุ่ด ดังนัน้ผูบริหารงานลกูคาจึงควรเตรียมตัวใหพรอมซึ่งนิรุต ตันอนชุิตติกุล (2530) 
ไดกลาวถงึขั้นตอนการทํางานของผูบริหารงานลูกคาไวดงันี ้
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 ขั้นที ่1 รูในสิ่งที่ตองรู 
ก. รูวาการวางแผนโฆษณาตองอาศัยขอมูลอะไรเปนพืน้ฐาน เชน ขอมูลของสินคาใน

ประเภทเดียวกัน 
ข. รูวาจะเอาขอมูลอะไรจากแหลงไหน 
ค. รูหนาที ่ รูตนเองและรูจริง รูหนาที่วาการรวบรวมขอมูลที่เปนความจริง จัดระเบียบ    

ขอมูล วิเคราะหขอมูลและสรุปขอมูล 
 ขั้นที ่2 จัดระเบียบขอมูลและตั้งคําถาม 

ก. จัดระเบียบที่ไดจากขั้นที ่1 แลวตั้งคําถามในขอมูลที่เรายังไมแนใจวาจริงเท็จแคไหน  
เพื่อใหลูกคาตอบยืนยนั 

ข. ตั้งคําถามในขอมูลที่เราตองรูแตยังไมรู พรอมที่จะถามลกูคาในวันรับขอมูล 
 ข้ันที ่3 เตรียมคําตอบและเตรียมใจ 
 ก.   เตรียมคําตอบในเชิงธุรกิจที่เราตองรูเกี่ยวกบับริษัทตัวแทนโฆษณา 
 ข.   เตรียมใจ อยาหวังผลสาํเร็จลวงหนา หากไมไดรับความรวมมือเทาที่ควรจากลูกคา 
 
ขั้นตอนที ่2 การรับขอมูลหรือรับบรีฟ (Brief)  
 การนัดหมายเพื่อรับขอมูล โดยลูกคาจะเปนฝายใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาของตน ทาง
ผูบริหารงานลกูคาสามารถขอใหลูกคาเตรยีมขอมูลที่ตองการไวใหลวงหนา และควรสอบถามถงึผู
ที่จะเขารวมประชุมทางฝายลูกคาเพื่อที่ทางบริษัทตวัแทนโฆษณาจะไดจัดบุคคลที่เหมาะสมเขา
รวมประชุม เพื่อเปนการใหเกียรติแกลูกคา สําหรับฝายบริษัทตัวแทนโฆษณาผูเขารวมประชุม
มักจะเปนผูบริหารงานลกูคา ผูรับผิดชอบงานนัน้ๆ แตก็อาจนําฝายสรางสรรคหรือฝายสื่อเขารวม
ประชุมดวยในกรณีที่เปนโครงการใหญ 
 ขณะรับขอมูลผูบริหารงานลกูคาจะเปนผูมบีทบาทสําคญัในการรวบรวมขอมูลรวมทั้ง
วิเคราะหและซักถาม โดยเฉพาะการซักถามเปนสิ่งสาํคัญมาก ผูบริหารงานลูกคาทีเ่ตรียมตัวมาดี
จะทราบวาควรจะถามอะไรที่เปนประโยชนตองานมากที่สุด 
 
ขั้นตอนที ่3 การรวบรวมขอมูลเพิ่มเติมและสรุปวิเคราะหขอมูลที่ไดมาทัง้หมดเพือ่นํามาวางแผน 
 หลังจากที่ไดรับขอมูลจากลกูคามาแลว ผูบริหารงานลกูคาจะตองรวบรวมขอมูลเพิม่เติม 
แลวนําขอมูลที่ไดทั้งหมดมาสรุป วิเคราะห เพื่อเปนขอมูลเบื้องตนในการที่จะขอมูลตอยังฝายตางๆ 
ดังนัน้ผูบริหารงานลูกคาจงึควรจะมีความรูทางการตลาดดีพอ 
 ขอมูลทางการตลาดที่ผูบริหารงานลูกคาจะตองศึกษาและวิเคราะหเพือ่นําไปใชในการ
วางแผนโฆษณาอยางมีประสิทธิภาพม ี4 สวนที่สาํคัญ คือ 
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 1. การวิเคราะหผลิตภัณฑ (Product Analysis) 
 2. การวิเคราะหตลาด (Market Analysis) 
 3. การวิเคราะหผูบริโภค (Consumer Analysis) 
 4. การวิเคราะหคูแขง (Competitive Analysis) 
 
ขั้นตอนที ่4 การเขียน Advertising Brief 
 Advertising Brief จะเปนขอมูลที่ผานการสรุปและวิเคราะหโดยผูบริหารงานลกูคาและ
ไดรับการยอมรับ ยืนยนั ความถกูตองจากลูกคากอนที่ผูบริหารงานลูกคาจะนาํไปสรุปตอยังฝาย
อ่ืนๆ เนื้อหาของ Advertising Brief มักประกอบดวยชื่อบริษัทลูกคา ชนิดของสนิคา วัตถุประสงค
และยุทธวิธทีางการตลาด สภาพทางการตลาดโดยทัว่ไป กลุมเปาหมาย สภาพการแขงขันและ
คูแขงขัน วัตถุประสงคทางการโฆษณา กลยุทธดานการสรางสรรค ดานสื่อ ดานการสงเสริมการ
ขายและการประชาสัมพนัธตางๆ ระยะเวลา งบประมาณ ฯลฯ 
 
ขั้นตอนที ่5 การประชุมภายในเพื่อรวมกาํหนดแผนงานโฆษณา (Internal) 
 ผูบริหารงานลกูคา จะเรียกประชุมฝายตางๆ โดย ผูบริหารงานลกูคาจะแจก Advertising 
Brief พรอมทัง้สรุปเนื้อหาและขอมูลตางๆใหทุกฝายเขาใจ ในขั้นตอนนี้ผูบริหารงานลูกคาจะสวม  
บทบาทเปนตัวแทนลกูคา แจงความตองการพรอมทัง้คอยตอบขอซักถามที่เกิดจากฝายตาง ๆ 
 เมื่อทุกฝายไดรับทราบขอมลูของลูกคาแลว ก็จะรวมกนัปรึกษาหารือ (Brainstorming) 
เพื่อหาแนวทางในการวางแผนโฆษณา เมื่อไดแนวทางแลวทุกฝายจะกลับไปดําเนนิการตามความ
รับผิดชอบของตน นับแตนีผู้บริหารงานลกูคาจะมหีนาที่หลกัในการติดตามประสานงานกับทกุฝาย 
หากมีขอสงสัยผูบริหารงานลูกคาก็จะเปนผูตอบปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในขณะนัน้และดูแลใหงาน
เสร็จตามกําหนดเวลา 
 นอกจากนัน้ ในขณะที่ฝายตางๆทาํหนาที่ของตน หนาทีข่องผูบริหารงานลูกคาใชเพยีงแต
ติดตามประสานงานเทานั้น ผูบริหารงานลูกคายงัตองติดตามความเคลื่อนไหวของตลาดเพื่อหา
ขอมูลเสริมในการวางแผนทางดานตลาด แมวาโดยปกติลูกคาจะไดกําหนดหรือวางแผนไวแลว 
โดยเฉพาะในสวนของวัตถปุระสงคและยทุธวธิีทางการตลาด แตในสวนการวิเคราะหปญหาและ
โอกาสแลว ควรเปนหนาที่ของผูบริหารงานลกูคาที่จะเสนอแนะเพื่อเปนประโยชนในการแกไข
ปรับปรุงแผนงานโฆษณาและสินคาของลกูคาตอไป 
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ขั้นตอนที ่6 ประชุมเพื่อสรุปแผนงานที่จะนําเสนอลูกคา 
 โดยปกติการประชุมภายในบริษัทโฆษณาจะมีข้ึนประมาณ1-3 คร้ังตองานที่ลูกคา
มอบหมาย แตละครั้งขึ้นกบักระบวนการทํางานและงานที่ลกูคามอบหมายซึ่งสวนใหญจะประชุม
ไมต่ํากวา 1 คร้ัง โดยการประชุมในครั้งแรกจะมีลักษณะที่กลาวไปในขั้นตอนที่แลว หลงัจากนั้น
เมื่อแตละฝายดําเนนิงานที่ไดตกลงกันไวจากการประชุมคร้ังแรกแลวเสร็จ ก็จะมีการประชุมอีกขั้น
โดยแตละฝายจะเสนองานทีไ่ดจัดทํามาเสนอตอที่ประชมุ 
 ในขั้นนี้ผูบริหารงานลูกคาจะเปนตัวแทนลูกคาในการพจิารณางานทกุอยางทีน่ํามาเสนอ
วา ถูกตองตรงกับความตองการของลกูคาหรือไม หากยังมสีิ่งที่ผูบริหารงานลูกคาคิดวายัง
ผิดพลาดหรือคลาดเคลื่อนอยูก็เปนหนาทีข่องผูบริหารงานลูกคาที่จะตองชี้แจงใหฝายนัน้ๆเขาใจ
และหาทางชวยกันแกไขตอไป 
 
ชั้นตอนที ่7 การนาํเสนองาน 
 การนาํเสนองานเปนหนาทีท่ี่สําคัญมากอกีสวนหนึ่งของผูบริหารงานลกูคาที่จะทาํให
ลูกคายอมรับงานที่ไดสรางสรรคมาแลว  
 การนาํเสนองานเปนขั้นตอนสําคัญอีกขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการผลิตงานโฆษณา 
เพราะจะเปนจุดที่ตัดสินวาลูกคาจะยอมรับหรือปฏิเสธผลงานที่ไดนาํเสนอไป ถาลกูคาจะปฏิเสธก็
หมายความวางานทั้งหมดที่ทาํกนัออกมาเปนการเสียเปลา ในความเปนจริงถึงแมจะมงีาน
สรางสรรคที่ดีเยี่ยมแตถาหากผูบริหารงานลูกคาไมสามารถเสนอความดีเยี่ยมนั้นออกมาไดแลว
งานสรางสรรคนั้นก็ไรประโยชน ในทางตรงกนัขามงานสรางสรรคอาจจะไมดีอะไรนัก แตถาผู
บริหารงานลกูคาสามารถเสนองานออกมาอยางดีเลิศกส็ามารถจงูใจใหลูกคาซื้องานได 
เพราะฉะนัน้ผูบริหารงานลกูคาซึ่งรับผิดชอบหนาทีน่ี้จงึตองมีทกัษะเทคนิคและวิธีการนําเสนอเพือ่
โนมนาวใจใหลูกคาซื้องานโฆษณาของบรษิัทตัวแทนโฆษณา 

การนําเสนอนั้นเปนการชักจูงและโนมนาวใจอยางหนึ่งนั่นคือเปนการโนมนาวใจใหลูกคา
พอใจในงานโฆษณาของเราและอนุมัติงานในที่สุด ทนง ทองเต็ม (2534)  ไดใหความหมายของ
การนําเสนอไววา การนําเสนองาน (Presentation) คือ วิธีการหรือเครื่องมือในการติดตอสื่อสาร 
(Communication) การถายทอด (Delivery) ขอมูล แผนงานโครงการ ขอเสนอ ฯลฯ จากผูนําเสนอ
แผนงานกับผูพิจารณาแผนงาน ทั้งนี้โดยมีจุดประสงคที่สําคัญเพื่อสรางความเขาใจรวมกัน ทาํใหผู
พิจารณาแผนงานเห็นดวย คลอยตาม สนับสนุน และอนุมัติใหดําเนินการ 
 จากคําอธบิายดังกลาวขางตน สามารถพจิารณาถงึสาระสําคัญของการนําเสนอไดดังนี ้
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1. Delivery Technique - การนาํเสนอเปนการถายทอด คือถายทอดใหลูกคารับรูวา
แผนการรณรงคทางการโฆษณาเปนอยางไร งานสรางสรรคที่ออกมามเีนื้อหาเรื่องราว
อยางไร  

2. Selling Technique - การนําเสนอเปนการขายคือ โดยใชเทคนิคในการจูงใจเพื่อให
ลูกคาซื้องานของเรา 

 ในการนําเสนอนั้นเปนการขาย :  
2.1 ขายความคิดสรางสรรค ความคิดเห็น คือ งานโฆษณาที่ฝายสรางสรรคไดผลิต

ออกมา 
2.2 ขายขอมูล ขอเท็จจริง คือ ขอมูลทางการตลาดตางๆ ที่เกีย่วของ เชน สภาพ

ตลาดในปจจบุัน สภาพของคูแขง ผูบริโภค 
2.3 ขายผลงานการศึกษา การสาํรวจ การวิจยั คือ ผลการสํารวจตลาด การวิจยั

ตลาด 
2.4 ขายผลประโยชนที่ลกูคาจะไดรับ คือ แสดงใหลูกคาเห็นวาแผนงานโฆษณาที่

นําเสนอไปนัน้จะกอใหเกิดผลดีตอเขาอยางไร 
2.5 ขายภาพพจนของบริษัท 
2.6 ขายบุคลิกภาพของตนเอง บุคลิกภาพของผูเสนองาน เปนปจจัยสาํคญัประการ

หนึง่ในการนาํเสนองาน ถาผูบริหารงานลกูคาสามารถเสนองานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ยอมทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจและเชื่อใจ 

2.7 ขายความสามารถของผูบงัคับบัญชาและทีมงาน การเสนองานจะเปนตัวแสดง
ใหเหน็ถงึระบบการทาํงาน สมรรถภาพของการทํางาน ความรวมมือกันในบรษิัท 

2.8 ขายความกาวหนาของตนเองตอที่ประชุม 
 เมื่อกลาวถงึการนําเสนองานของผูบริหารงานลูกคาหรือการขายงานนัน้ จึงจะนําทฤษฎี
การขายเขามาเพื่อใชในการพิจารณาผลการวิจัยครั้งนี ้
 
ทฤษฎกีารขาย (Theories of Selling)  
 
 ทฤษฎีการขายเปนทฤษฎทีางจิตวทิยาอยางหนึง่ซึ่งเกี่ยวกับศิลปะในการขาย ซึ่งม ี 4 
ทฤษฎ ี คือ ทฤษฎีแหงสูตร (The Formular Theory) ทฤษฎีแหงสิ่งเราและตอบสนอง (The 
Stimulus-Response Theory) ทฤษฎีแหงความตองการและพึงพอใจ (The Want-Satisfaction 
Theory) และทฤษฎีแหงการวิเคราะหลูกคา (The Depth Theory) (ดํารัสสิริ อุทยานานนท, 2524)  
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 ทฤษฎทีี่จะนํามาใชในการศกึษาครั้งนี้คือ ทฤษฎีแหงความตองการและพึงพอใจ (The 
Want-Satisfaction Theory) และทฤษฎีแหงการวิเคราะหลูกคา (The Depth Theory) เนื่องจาก
เปนทฤษฎีทีย่ดึความตองการและความพงึพอใจของลูกคาเปนหลักสาํคญัในการขาย ซึ่งเปนสิ่งที่ผู
บริหารงานลกูคาคํานงึถงึในการนาํเสนองานลูกคา 
 

1. ทฤษฎีแหงความตองการและพึงพอใจ (The Want-Satisfaction Theory)  
ตามทฤษฎีนีพ้นักงานขายตองศึกษาผลิตภัณฑที่ตนขาย หาจุดขายหรือ

สาระสําคัญของผลิตภัณฑเพื่อนาํไปสัมพนัธกับความตองการของลกูคาจนทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ สําหรับทฤษฎีนีพ้นกังานขายใชหลักการขายแบบยึดมั่นลูกคาเปน
เกณฑ (Customer Oriented Salesmanship) แตอยางไรก็ตามยังไมเปนการยึดมัน่ลูกคา
อยางแทจริงนกั เพราะพนักงานขายจะพิจารณาผลิตภัณฑของตนเปนอนัดับแรกและ
พิจารณาความตองการและความพึงพอใจของลูกคาเปนอันดับรอง ในที่นี้ผลิตภัณฑของผู
บริหารงานลกูคาคือความคดิสรางสรรรคที่ถูกกลั่น กรองออกมาเปนแผนงานและชิ้นงาน
โฆษณาที่เปนไปตามโจทยทางการตลาดและความตองการของลูกคาซึง่เมื่อผูบริหารงาน
ลูกคานาํมานาํเสนอแกลกูคา  ผูบริหารงานลูกคาตองพยายามขายงานนั้นเพื่อตอบโจทย
ลูกคาซึ่งเปนความตองการของ  ลูกคาและตองสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในงาน แต
การพยายามตอบสนองความตอง การและความพงึพอใจของลูกคานัน้ยงัไมเพยีงพอใน
การโนมนาวใจลูกคาดังนั้นผูบริหารงานลกูคาจึงตองมีการวิเคราะหความแตกตางของ
ลูกคาเพื่อชวย ในการนําเสนองานใหตรงตามความตองการของลูกคาแตละรายใหมาก
ที่สุด 

 
2. ทฤษฎีแหงการวิเคราะหลกูคา (The Depth Theory) 
 ทฤษฎีเปนทฤษฎีที่เปนไปในทางเดียวกับแนวคิดการวิเคราะหผูรับสารในทฤษฎี
การ   สื่อสารระหวางบุคคล ทฤษฎีแหงการวิเคราะหลกูคานีก้ลาววาพนักงานขายที่รูเร่ือง
ของลูกคามากเพียงใดยอมทาํใหขายงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากเพียงนัน้ ทฤษฎีแหง
การวิเคราะหลูกคาเปนทฤษฎีการขายที่ใชแพรหลายมาก และมหีลักการที่ใชไดผลเมื่อ
เทียบกบัทฤษฎีการขายทัง้หมด 
 หลักสําคัญของทฤษฎีนี้คือ พนักงานขายจะพิจารณาความตองการของลูกคาเปน
อันดับแรกโดยไมคํานึงถึงผลติภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่งโดยเฉพาะพนักงานขายจะวิเคราะห
ปญหาหรือความตองการของลูกคาอยางละเอียดถี่ถวน โดยการพบปะและพูดคุยกับ
ลูกคาโดยตรง เมื่อทราบถงึปญหาหรือความตองการของลูกคาเปนอยางดีแลว พนกังาน
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ขายมีหนาที่ชวยแกปญหาใหลูกคา หรือหาทางตอบสนองความตองการของลกูคาอยาง
ถูกตองและเหมาะสมที่สุด จากการวเิคราะหลูกคาอยางลกึซึ้งพนักงานขายจะมีโอกาส
ทราบไดวา    ผลิตภัณฑของตนจะสามารถแกปญหาใหลูกคา หรือตอบสนองความ
ตองการของลกูคาไดหรือไม การพูดคุยกับลูกคาแบบตัวตอตัวหรอืในระดับการสื่อสาร
ระหวางบุคคลนี้ถือวาเปนการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพเพราะนอกจากพนักงานขาย
จะไดขอมูลโดยตรงจากลกูคาแลวยงัเปนการเสริมสรางความเขาใจทีถ่กูตองระหวาง
พนักงานขายและลูกคาอีกดวย พนักงานขายและลูกคาตางมีโอกาสที่จะถายทอด
ความรูสึกและความคิดเหน็ในเรื่องตางๆใหแกกันและกนั ทําใหพนักงานขายรับรูปญหา
และความตองการของลูกคาไดชัดเจน ซึ่งชวยใหพนักงานขายสามารถแกปญหาหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสมดวยการหาแผนงานที่ตรงกับความ
ตองการของลกูคาอยางไมผิดพลาด การกระทําเชนนี้เปนการชกันาํไปสูการตัดสินใจ และ
ความพึงพอใจรวมกันทัง้สองฝาย 
 
 ในการนําทฤษฎีแหงการวิเคราะหลูกคาไปใชนั้นพนกังานขายพึงระลกึถึงความ
แตกตางของลกูคาและงานทีข่าย แตละสภาพของงานขายตองการความสามารถและ
ความเชีย่วชาญโดยเฉพาะของพนักงานขายในการวิเคราะหปญหาและความตองการของ
ลูกคาและในการโนมนาวใจใหลูกคาตัดสินใจอยางถูกตอง ทฤษฎีแหงการวิเคราะหลูกคา
จึงเปนทฤษฎีการขายที่ยึดมั่นลูกคาและพนักงานขายเปนเกณฑ (Customer and Seller 
Oriented)   ทั้งนี้สิ่งที่สําคัญในการขายโดยการอาศัยทฤษฎนีี้คือ การติดตอส่ือสารอยางมี
ประสิทธิภาพระหวางพนกังานขายกับลูกคาถาการสื่อสารระหวางพนกังานขายและลูกคา
ไมมีประสิทธภิาพ แลวงานขายกอ็าจจะไมมีประสิทธิภาพหรอืลมเหลวตามไปดวย 
พนักงานขายอาจไมเขาใจ ลูกคาไดอยางลึกซึ้งเทาที่ควร ทําใหไมสามารถสื่อสารโนมนาว
ใจใหลูกคาเปลี่ยนพฤติกรรมไดเชนเดียวกัน 
 
การนาํทฤษฎกีารขายมาประยุกตืในการศกึษาเกี่ยวกับการเสนอหรือขายงานของผู

บริหารงานลกูคาในบริษทัตัวแทนโฆษณานั้นทําใหเห็นวาผูบริหารงานลูกคาตองวเิคราะหผูรับสาร
หรือลูกคาเพื่อใหสามารถโนมนาวใจลูกคาไดในรูปแบบที่ตรงกับลักษณะของลูกคาแตละคน 
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ในขั้นตอนของการนําเสนองานนี้นอกจากผูบริหารงานลูกคาจะตองคํานึงถึงหลักในการขาย        
การวิเคราะหลูกคาแลว รูปแบบการนําเสนอยังมีผลตอการโนมนาวใจอีกดวยจันทรจรัส ณ 
นครพนม (2535) กลาวถึงการนําเสนองานของผูบริหารงานลูกคาไววามีรูปแบบตางๆดังนี้ 
 
1. การนาํเสนองานดวยลายลกัษณอักษร 
    คือการนาํเสนองานดวยการเขียน เปนการถายทอดแผนงานความคิดเห็นตาง ๆ ใน
รูปแบบของเอกสาร โดยไดมีการศึกษาขอมูลปญหาตางๆ อยางละเอียด หลังจากนัน้ก็เรียงเรียง
ประเด็น ขอมูล และจัดทาํออกมาในรูปแบบของเอกสาร 
      หลักในการเสนองานดวยขอเขียน 
    1.1 เขาใจปญหาและเสนอทางแก - ผูบริหารงานลกูคา ตองมีความรู ความเขาใจใน
ปญหาของลกูคาและเสนอสิง่ที่แสดงถึงความสามารถของบริษัทโฆษณาที่จะทาํงานใหบรรลุ
เปาหมายของบริษัทลูกคา ดวยงบประมาณที่ลูกคากาํหนดหรือยนิดีจายเพื่อดําเนนิงานตามแผน 
   1.2 เนื้อหาสาระและวิธกีารเขียน – การเสนองานดวยลายลักษณอักษรนี้จะตองเสนอ
อยางถูกตองและเขาใจไดอยางชัดเจนกวาการนาํเสนอดวยวาจา ทั้งนี้เพราะผูเขียนไมมีโอกาสได
ชี้แจงเมื่อผูอานเขาใจผิดพลาด 
 
2. การนําเสนองานดวยวาจา 
    แมจะเปนการเสนองานดวยวาจา แตก็ตองมีการเขียน เพราะในการพูดนัน้จะตองมีการ
เตรียมศึกษาเกี่ยวกบัลูกคา ตลาด สื่อโฆษณาที่ใช สภาพการแขงขัน ฯลฯ แลวจัดเรื่องที่จะพูดให
อยูในความเรยีงที่ดีเพื่อใหเปนที่สนใจของผูฟง 
 
    หลักในการเสนอดวยวาจา 
    การเสนองานโฆษณาดวยวิธีนี้ไมวาจะเสนอตอบุคคลเพียงหนึ่งหรือสองคน ไมวาจะ
เสนอตอคณะกรรมการ หรืออ่ืน ๆ ก็อาจนาํหลักการที่จะกลาวนี้ไปใชได 

2.1 ผูนําเสนอหรือผูบริหารงานลกูคาเปนผูมีความสาํคัญที่สดุในการเสนองานโฆษณา 
เพราะเปนผูกอใหเกิดความสําเร็จหรือลมเหลวจากการเสนองานโฆษณานัน้ได       
การเสนองานดวยวิธนีี้ผูบริหารงานลกูคาควรรูถึงขอบกพรองในการสือ่สารของตน 
ควรรูจักใชเสียงสูงต่ําชวยในการแสดงอารมณไมควรอานหรือทอง 

2.2 ผูฟงหรือลูกคา การเสนองานตองศึกษาผูฟงหรือลูกคาดวย ศึกษาถงึความคิด   
ทัศนคติและนสิัยอื่นๆ 
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2.3 เร่ืองที่จะพูด ผูบริหารงานลกูคาจะตองรูและเขาใจเรื่องที่จะพูดอยางดี จัดเรื่องที่จะ
พูดใหตอเนื่องมีเหตุผลเพื่อเปนประโยชนในการบอกถึงแนวคิดที่สําคัญไมสับสน 

2.4 ทาทางในการพูด การนําเสนอไมใชการพูดในที่สาธารณะเนื้อหาสาระมีความสําคญั
มากกวา 90% พฤติกรรมเปนเพยีงพลังเสริม อยาสนใจพฤติกรรมทาทางมากเกินไป 
อยามัวแตสบสายตาจนลืมเนื้อหาสาระ หรือมัวแตข้ึนหวัจั่วขอทีจ่ะนาํเสนอ 

 
3. การนําเสนองานแบบผสมผสาน 
  การนําเสนองานแบบนี้คือการผสมผสานระหวางการเขียน การพูดและอุปกรณ
โสตทัศนูปกรณเปนการนําทั้ง 3 รูปแบบมาใชเสนองาน เปนวิธีที่จะชวยใหเกิดความเขาใจ จดจาํได
งาย ดึงดูดความสนใจ และไมนาเบื่อ 
    หลักในการนําเสนองานแบบผสมผสาน 
    3.1 จัดระเบียบเนื้อหาของเรื่องที่จะนําเสนออยางเปนขั้นตอนเพื่อใหงายทีจ่ะเขาใจและ 

        ไมสับสน 
    3.2 ใชอุปกรณโสตทัศนูปกรณอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ คือพิจารณาวา 

        อุปกรณใดเหมาะกับเนื้อหาตอนใดและนํามาใชใหไดประโยชนอยางเตม็ที ่
     
    ประเภทของโสตทัศนูปกรณ (Visual aids) 
 

- แบบจําลอง (Models) - ภาพยนตร (Movies) 
- กระดานกระดาษ (Flip Chart) - เครื่องเสียง (Audio aids) 
- กระดานดํา, กระดานเคม ี 
 (Chalk board, White board)  
- รูปภาพ (Pictures) 

- เครื่องฉายแผนใส                         
  (Overhead Projectors)       
- เครื่องฉายภาพจากคอมพวิเตอร              
  (LCD Projector) 

- สไลด (Slides) - เอกสารแจก (Handouts) 
- วิดิทัศน (Videotapes)  

    3.3 จัดเรียงเนื้อหาและอุปกรณอยางเปนระเบียบเพื่อที่จะหยบิฉวยใชสอยไดอยาง
ราบร่ืน 
 ข้ันตอนการนาํเสนองานเปนขั้นตอนที่สําคัญมาก นับวาเปนขั้นตอนที่สามารถจงูใจลูกคา
ใหซื้องานโฆษณาได ถามีการเตรียมพรอมและมีการนําเสนอที่สมบูรณแบบปราศจากขอผิดพลาด 
หรือมีขอผิดพลาดนอยที่สุด เพราะขัน้ตอนนี้จะแสดงถงึความสามารถของทีมงาน ความรวมมือใน
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การทาํงานและความรอบคอบ เอาใจใสในงานของลูกคาทีก่ลาวมาขางตนเปนหวัขอทีค่วร
พิจารณา เพื่อใหสามารถถายทอดงานนั้นไดอยางมีประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จตาม
ตองการ 

ปล้ืมฤดี อัครจันทรโชต ิ (2532) ไดกลาวถึงปจจัยที่มผีลตอความสาํเร็จของการนาํเสนอ
งานไวดังนี ้

1. การเปนนักฟงที่ดี 
    การเปนนกัฟงที่ดีนัน้มิไดหมายถงึการนัง่นิง่เงยีบฟงลูกคาพูดเพียงอยางเดยีว
เทานั้น หากแตหมายถึงการนั่งฟงและวเิคราะหสถานการณ และคําพูดเหลานัน้ตามไป
ดวยวา ในขณะที่ลูกคาพดูในลักษณะนีอ้อกมา ลูกคาหมายความถึงสารนัน้จริงหรือไม 
หรือมีความหมายใดแอบแฝงในคําพูดเหลานัน้ การฟงที่ดีจะชวยใหผูฟงรูจักผูพูดดีขึ้น 
    เนื่องจากโดยธรรมชาติของมนษุยแลว มักจะมแีนวโนมไปทางดานชอบพูด
มากกวาชอบฟงและโดยมากแลวการพูดก็มักจะสะทอนความคิดหรอืความเปนคนผูนัน้
ออกมาในประโยคแตละประโยค หรือในรายละเอียดเลก็ๆนอยๆ ดังนัน้การรับฟงสิ่งที่
ลูกคาพูด และคอยซักถามใหถูกโอกาสนอกจากจะสรางความรูสึกที่ดใีหกับลูกคาแลว ยัง
ไดทราบถึงลกัษณะนิสัยใจคอของ  ลูกคาวาเปนคนเชนไร และวิธีการที่พงึปฏิบัติตอบตอ
ลูกคาลักษณะนี้ควรทาํอยางไร แตที่สําคัญ จุดประสงคหลักในการเปนนกัฟงที่ดนีัน้ก็คือ
เพื่อใหทราบถงึความตองการที่แทจริงของลูกคาจากปากของลูกคาเองซึ่งเมื่อทราบแลวก็
สามารถหาวิธกีารเพื่อตอบสนองไดอยางเหมาะสม 
 
2. การใชวาทศิลป 
    จากคาํกลาวทีว่า “ปากเปนเอก” หรือ “พูดดีเปนศรีแกตัว พูดชั่วอปัราชัย” ลวน
แตเปนการแสดงใหเห็นถึงความสาํคัญหรอืประโยชนของการใชคําพูด หากใชในทางที่
ถูกตองหรือใชใหเหมาะใหควรก็จะเปนประโยชนแกตัวผูพูดอยางยิง่ 
    แนนอนวาในการขายนัน้ผูขายจําเปนจะตองพูด อยางนอยก็คือพูดถึงสินคาของ
ตน แตการพูดนั้น จะพูดอยางไรใหดีใหคนชื่นชอบ ซึ่งจะนําไปสูการซื้อสินคานั้นในทีสุ่ด 
    ส่ิงสําคัญสาํหรับการพูดกค็ือ “การคิดกอนพูด” คือเรียบเรียงความคิดใหถูกวา
ส่ิงที่ตองการจะบอกกับลูกคาคืออะไร และควรจะพูดในลักษณะไหนใหมีประสิทธิภาพ
มากที่สุด    เร่ิมจากรูวาเนื้อหาในแผนงานโฆษณานัน้มีอะไรบางที่เราตองการพูดถึง 
ขอบขายของเนื้อหาเปนเชนไรและเรียบเรียงขอมูลเหลานั้นใหเปนระบบ สะดวกแกการ
ถายทอด นอกจากนั้นการใชคําพูดเพื่ออธบิายแผนงาน (สินคา) นั้น ควรเลือกใชคําที่งายๆ 
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แตฟงแลวใหความหมายชัดเจนเกิดจนิตนาการ ดีกวาพยายามสรรหาคําพูดทีห่รูเลิศเลอ 
แตเมื่อฟงแลวตองนํามาแปลความหมายอีกครั้งจึงจะเขาใจ 
    ทาทีในการแนะนาํสินคานั้นก็ไมควรเคอะเขิน ปลอยใหเปนไปตามธรรมชาติ ซึ่ง
จะทําใหไมเกรง็กันทัง้ฝายผูขายและลูกคา นอกจากนั้นในการขายสินคาควรแทรกเหตุผล
หรือขอมูลอางอิง เขาไปดวย เนื่องจากวาจะทาํใหแผนงานนั้นมีน้าํหนัก ดูนาเชื่อถือ 
เนื่องจากลกูคามีความรูสึกวา ผูขายมีความรูเร่ืองเกี่ยวกบัสินคาของลกูคาอยางลึกซึง้ 
    ลักษณะของการพูดจะไมพูดเยิ่นเยอ จะใชเหตุผลแนะนาํสนิคาไปเรื่อยๆ จน
ลูกคาเกิดความรูสึกขึ้นมาเองวา นี่เปนสนิคาที่ด ี
    สรุปหัวใจสาํคัญของการพูดก็คือ การคิดกอนพูด รูวาตองการจะพูดอะไร และ
ควรจะพูดอยางไร ตองการอะไรในการพูดนัน้ จากนัน้พยายามทําใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงค ซึ่งในกรณีการขายแผนงานโฆษณา วัตถุประสงคคือการขายแผนงานใหได 
ดังนัน้จึงตองพูดใหลูกคาเกดิความมัน่ใจในแผนงานนัน้วาจะชวยแกปญหาใหกับลูกคาได      
หากปฏิบัติตามขั้นตอนเหลานี้ผลที่ตามมาก็คือ การขายสินคาของลกูคาไดในที่สุด 
 

 โดยปกติแลวในการเสนองานที่เปนโครงการใหญผูบริหารงานลูกคาจะเปนผูนําเสนอใน
ตอนตน โดยจะกลาวถงึปญหาของสนิคาเพื่อใหลูกคาเล็งเหน็ถงึปญหา และเสนอวิธทีี่จะชวย
แกปญหาที่เกดิขึ้น หลังจากนัน้กจ็ะเปนการเสนองานของฝายสรางสรรคและผูวางแผนสื่อ การ
แบงแยกใหแตละฝายเสนองานในสวนของตนนัน้ ชวยใหการเสนองานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ขึ้น เพราะแตละฝายจะรูและเขาใจอยางลกึซึ้งในงานของตน สวนการตอบขอซักถามเมือ่
ลูกคามีปญหาผูบริหารงานลกูคาและฝายสรางสรรคงานมักจะชวยกันตอบ เพื่อขจัดขอสงสัยและ
ความไมเขาใจของลูกคา บางครั้งการเสนองานอาจทําไดโดยกรรมการผูจัดการ ผูอํานวยการแผนก
สรางสรรค ผูอํานวยการแผนกสื่อโฆษณา เปนตน แลวแตความเหมาะสม ความยากงายและ
ความสาํคัญของงาน แตสําหรับงานที่เปนโครงการเลก็ลงมานัน้ ผูบริหารงานลูกคาจะเปนผู
นําเสนองานเองทัง้หมดตั้งแตกลยุทธการโฆษณา แผนงานโฆษณา งานสรางสรรค กลยุทธการใช
ส่ือ แตอยางไรก็ตามเมื่อนาํเสนองานแลวไมวาจะเปนโครงการใหญหรือโครงการเลก็ผูบริหารงาน
ลูกคาจะตองเปนผูคอยฟงสรุปจากลูกคาวา    ลูกคาตองการและไมตองการอะไรในแผนที่เสนอไป 
ซึ่งคําตอบของลูกคาจะมีอยู 3 ลักษณะคือ 

1. ปฏิเสธแผนงานทัง้หมด (Reject) เปนอนัวาแผนงานชิน้นัน้ตองตกไป ทางบรษิัท
ตัวแทนโฆษณาตองไปทาํแผนใหมมาเสนอ หรือพลาดงานชิน้นัน้ไปเลยถามีการ
แขงขันระหวางบริษัทตวัแทนโฆษณาในกรณีการ Pitch ลูกคาใหม ซึ่งในกรณีนีผู้
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บริหารงานลกูคาตองวิเคราะหขอผิดพลาดแลวพยายามโนมนาวใจใหลูกคายอมรบั
งานบางสวน เพื่อไมใหงานทีท่ํามาตองเสยีเปลา 

2. ยอมรับแผนงานบางสวนและใหแกไขบางสวน (Review) ทางบรษิัทตัวแทนโฆษณา
จะนําสวนที่ลกูคาไมยอมรับไปปรับปรุงแกไขเพื่อนํามาใหลูกคาพิจารณาใหมและ
แกไขจนกวาลกูคาจะพอใจ 

3. อนุมัติยอมรับแผนงานนั้นทัง้หมด(Approve)เปนคําตอบที่ทางบริษทัตัวแทนโฆษณา
ตองการจากลกูคามากที่สุดเพราะจะสามารถนําแผนงานชิ้นนัน้ไปสูการดําเนนิการขัน้
ผลิตตอไป 

 
ขั้นตอนที ่8 การผลิตชิ้นงานโฆษณา 
 เมื่อลูกคาอนมุัติโครงรางโฆษณา ภาพแสดงภาพยนตรโฆษณาและบทโฆษณา หรือ
ชิ้นงานโฆษณาที่ผูบริหารงานลูกคานําเสนอแลว อ่ืนๆกอนที่จะนํางานนัน้ไปผลิตเปนชิ้นงาน
โฆษณา ผูบริหารงานลกูคาจะตองใหหนวยงานของรัฐที่เกีย่วของตรวจสอบเพื่อปองกนัความ
ผิดพลาด 

เมื่อไดรับการอนุมัติแลวกถ็งึขั้นตอนการผลิต (Production) โดยผูบริหารงานลกูคาจะนํา
งานที่ลกูคาอนุมัติมาใหแกผูทําหนาที่ควบคุมการผลิต เพื่อทาํการผลิตชิน้งานโฆษณาตอไป 
ผูบริหารงานลกูคาตองติดตามงาน คอยเรงงานใหเสร็จตามกําหนด แสดงใหลูกคาเห็นถึงความใส
ใจที่มีตองานที่ไดรับมอบหมาย เมื่องานเสร็จแลวผูบริหารงานลูกคาจะนําไปใหลูกคาพิจารณากอน
นําไปเผยแพร 
 
ขั้นตอนที ่9 การตรวจสอบและการประเมินผลการโฆษณา 
 ผูบริหารงานลกูคาจะตองเปนผูติดตามตรวจสอบตามสือ่ตางๆวาไดออกโฆษณาตาม
สัญญาหรือไม ถูกตองตามจํานวนหรือไม การตรวจสอบทําไดโดยการตัดโฆษณาตามนิตยสาร,
หนงัสือพมิพ, จากบนัทึกเสียงจากวทิย,ุ จากการอัดภาพยนตรโฆษณาในแตละชวงแตละรายการ 
โดยตองตรวจสอบโฆษณาของคูแขงควบคูไปดวย 
 นอกจากนัน้ผูบริหารงานลกูคายังตองคอยติดตอพูดคุยกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ คอยให
คําปรึกษาและรายงานความเคลื่อนไหวตาง ๆ ทัง้ที่เกี่ยวกับลูกคาและคูแขง เพื่อสรางความ
ตอเนื่องและความสมัพนัธอันดีระหวางลูกคาและบริษัท 

พรอมกันนี้ผูบริหารงานลกูคายังตองคอยตดิตามผลของแผนงานโฆษณานัน้ ผูบริหารงาน
ลูกคาควรจะสาํรวจวา หลังจากออกโฆษณาแลวมีผลตอบแทนกลับอยางไรจากผูบริโภค
กลุมเปาหมาย มีผลอยางไรตอสินคาหรือไม ประโยชนสวนหนึง่ของการทําเชนนี้คือ ทําใหไดทราบ
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ขอมูลเกี่ยวกับผลสะทอนของโฆษณาซึ่งสามารถเก็บไวใชภายหลงัได ทราบถงึขอบกพรองที่ควร
ปรับปรุงของแผนงาน นอกจากนีก้ารสงขอมูลเหลานี้กลบัไปใหยังลกูคาก็ยงัแสดงถงึความเอาใจใส
และความรับผิดชอบของผูบริหารงานลกูคาอีกดวย 
 
ขั้นตอนที ่10 ปดบัญชีและเก็บเงนิจากลกูคา 
 ผูบริหารงานลกูคาตองคอยตรวจสอบวาคาใชจายที่บริษทัตองเสียไปในการดําเนนิการ
ของฝายตางๆ และแจงไปยังลูกคาทุกๆรายการ โดยที่ผูบริหารงานลูกคาจะตองสามารถอธิบาย
คาใชจายทุกขัน้ตอนนั้นได เมื่อลูกคาซักถามขั้นตอนทายสุด คือ การปดบัญชี เพื่อเรียกเก็บเงินจาก
ลูกคา 
 
ขั้นตอนที ่11 การติดตามและการบริการหลังการขาย 

หลังจากการขายแผนงานโฆษณา ลูกคาตกลงเซ็นสัญญาแลวผูบริหารงานลกูคาควร
แสดงความเอาใจใส  ทาํใหลูกคารูสึกวาผูบริหารงานลกูคายังคงใหความสาํคัญตอลูกคาอยูเสมอ 
เปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา นอกจากนีย้ังอาจมผีลไปถึงความสัมพันธระยะยาว
ระหวางลูกคากับทางบริษทัตัวแทนโฆษณาก็เปนไปได 

สิ่งแรกที่ผูบริหารงานลูกคาควรทําหลังจากปดการขายไดสําเร็จ คือ การแสดงความ
ขอบคณุอยางอบอุนและโดยจริงใจตอลูกคา เชนการขอบคุณโดยคําพูดหลงัจากประสบ
ความสาํเร็จในการขายแลว การแสดงความขอบคุณแบบลายลักษณอักษรไปอีกครั้ง เพื่อแสดงถึง
ความขอบคุณอยางจรงิจังมากขึ้น นอกจากนี้ยงัเปนการเสริมสรางมิตรภาพที่ดีอีกดวย 

นอกจากนี้ผูบริหารงานลกูคาควรสรางความสัมพันธระยะยาว ดวยการคอยติดตามเอาใจ
ใสถามไถขาวคราวความเปนไปของลูกคาอยางสม่ําเสมอ อาจโดยการโทรศัพท เขียนจดหมาย 
หรือแวะเยีย่มเปนการสวนตวั เปนการสรางความสัมพนัธที่ด ีทําใหลูกคารูสึกวาผูบริหารงานลกูคา
ยังสนใจลูกคาอยู นอกจากนี้การสงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับสินคาหรือคูแขงขันของลูกคาไปให 
ความสม่าํเสมอของการกระทําเหลานี ้ เปนขอพิสูจนวาผูบริหารงานลูกคาไมลืมลูกคา คอยให
ความเอาใจใสอยูตลอดเวลา สามารถสรางความประทบัใจและภาพพจนที่ดีตอลูกคา ซึ่งหมายถงึ
การเลือกใชบริษัทตัวแทนโฆษณาในการทําแผนงานโฆษณาครั้งตอไปนั่นเอง 

จากที่กลาวมาขางตนพอจะสรุปไดวา ผูบริหารงานลูกคาสื่อสารกับลูกคาใน 3 ขั้นตอน
หลักๆ คือข้ันตอนการรับขอมูล การวางแผน การนําเสนองาน สําหรับหนาที่หลักจริงๆของผู
บริหารงานลูกคา ก็คือการใชความรูความสามารถทั้งหมดที่มีอยูประสานงานระหวางบริษัท
ตัวแทนโฆษณาและบริษัทลูกคาใหเปนไปดวยดีสวนขอบเขตงานโดยทั่วไปสามารถสรุปไดดังนี้  
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1) ชวยวางแผนทางดานการตลาด การโฆษณาใหกับสินคาหรือการบริการของสินคา
รวมทั้งเปนที่ปรึกษาลูกคาและใหคําทักทวงอยางมีเหตุผล 

2) ติดตามผลการโฆษณาใหกับลูกคา พรอมทั้งติดตามการเคลื่อนไหวในงานนี้ของคูแขง
ใหกับลูกคาดวยไมเฉพาะดานโฆษณาเทานั้น ในดานอื่นๆก็ควรติดตามดวย เชน การ
สงเสริมการขายอื่นๆของคูแขง นอกจากนี้ผูบริหารงานลูกคายังตองชวยลูกคาคิดหา
วิธีการทางดานการสงเสริมการขายที่แปลกและใหมดวย 

3) ผูบริหารงานลูกคาตองติดตามดูแลดานการเงินและสอดสองการใชจายงบประมาณของ  
ลูกคาเปนตัวแทนใหลูกคาในการตรวจสอบงานและคาใชจายของลูกคา 

4) ผูบริหารงานลูกคา ตองคอยติดตามคาใชจายจากลูกคาภายหลังที่งานโฆษณาเสร็จไป
แลว 

5) ผูบริหารงานลูกคาตองคอยตามงานที่ลูกคาตองการจากแผนกตางๆเพื่อใหแนใจวางาน
ทุกขั้นตอนดําเนินไปและตรงตามจุดมุงหมายของลูกคา 

6) ผูบริหารงานลูกคาตองจัดเวลาและจัดการธุระตางๆเกี่ยวกับลูกคาซึ่งอยูในความ
รับผิดชอบเพื่อใหการทํางานของบริษัทตัวแทนโฆษณาและลูกคาดําเนินไปไดดวยดีและ
บรรลุ     วัตถุประสงค 

จะเห็นไดวาหนาที่ของผูบริหารงานลูกคานั้นมีสวนที่เกี่ยวของกับลูกคามากกวาบคุคลอืน่ๆ 
และตองมีการติดตอส่ือสารกับลูกคาตลอดเวลากระบวนการการทํางานของผูบริหารงานลูกคาอาจ
สรุปไดดังแผนภาพดังนี้ 
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การประสานแนวคิดและทฤษฎีรวมกัน : แนวคิดดานการสื่อสารระหวางบุคคล, 
แนวคิดดานการสื่อสารโนมนาวใจ, แนวคิดดานการใชหลักฐานและเหตุผลในการโนม
นาวใจ, แนวคิดเกี่ยวกับความนาเชื่อถือของแหลงสาร, แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพและ
ทฤษฎีบุคลิกภาพ, การรับรูของปจเจกบุคคล และแนวคิดเกี่ยวกับงานผูบริหารงานลูกคา
ในบริษัทตัวแทนโฆษณา 

 
 การศึกษาการสื่อสารโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบรษัทตัวแทนโฆษณานั้นเปน
การศึกษาการสื่อสารระหวางบุคคลที่เกิดขึ้นระหวางผูบริหารงานลูกคาในฐานะผูสงสารที่กระทํา
การเขารหัสสารผานกระบวนการคิด การใหเหตุผล ซึ่งออกมาในรูปสารทั้งเชิงวัจนภาษาและอวัจน
ภาษาเปนการสื่อสารภายใตกรอบบุคลิกภาพที่ผูรับสารหรือลูกคารับรู มองเห็นหรือประจักษได  
 จากแนวคิดและทฤษฎีการสื่อสารดังกลาวสามารถประสานเชื่อมโยงใหสัมพันธกับการ
ศึกษาวิจัยนี้ โดยอาจจําแนกกระบวนการสื่อสารเปนองคประกอบที่เกี่ยวกับการสื่อสารโนมนาวใจ
ของ     ผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาไดดังนี้ 

1. ผูสงสาร (Source) คือ ผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาที่มีบุคลิกภาพ    
ศักยภาพ ความรู ความสามารถในการสื่อสารและโนมนาวใจโดยการเขารหัสตาม
สภาพที่ไดวิเคราะหปญหาหรือความตองการของผูรับสารหรือลูกคาไวแลว 

2. สาร (Message) คือ ผลจากการเขารหัสของผูบริหารงานลูกคา ซึ่งรหัสนี้อาจแสดง
ออกมาในรูปของคําพูดที่เปนเนื้อหาที่ไดมีการจัดเตรียมและเรียบเรียงไวแลวตาม
วิธีการตางๆของผูสงสาร 

3. ชองทาง (Channel) คือ สวนชองวางที่เชื่อมโยงและนําพาสารจากผูสงสารไปยังผูรับ
สาร สําหรับการสื่อสารระหวางผูบริหารงานลูกคาและลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา
นี้ชองทางการสื่อสารไดแก อากาศ ที่เปนตัวกลางในการนําคลื่นเสียงที่เปนคําพูด และ
การสะทอนของแสงที่ทําใหเห็นภาพและขอความที่ผูบริหารงานลกูคานําเสนอ 

4. ผูรับสาร (Receiver) คือ ลูกคาผูเปนเจาของสินคาที่ตองการทําโฆษณาผูทําหนาที่
แปรรหัสสารที่ผูบริหารงานลูกคาสงมาให ในขณะเดียวกันก็แสดงปฏิกิริยาโตตอบใน
เชิงการสื่อสาร 
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จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวสามารถสรุปการศึกษาการสื่อสารและการโนมนาวใจของ    
ผูบริการงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาไดดังนี้  

การศึกษาการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณาโดย
ใชแนวคิดเรื่องการใชเหตุผลและหลักฐานในการโนมนาวใจ ใชการประเมินจากการใชหลักฐาน
และเหตุผลที่ผูบริหารงานลูกคาแตละคนใชในการจดัเรียบเรียงสารในการโนมนาวใจ และการใช
บุคลิกภาพและความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลูกคาในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคา โดย
ประเมินจากบุคลิกลักษณะของผูสงสารใน 3 มิติหลัก คือความนาไววางใจ (Trustworthiness) 
ความเชี่ยวชาญสามารถ (Expertness) ความคลองแคลวกระฉับกระเฉง (Dynamism) นอกจากนี้
ยังศึกษาประกอบกับความสามารถในการพิจารณาบุคลกิภาพของลูกคาที่มีผลตอการโนมนาวใจ
ในขั้นตอนการทํางานหลักๆ ดังนี้ 

1. ข้ันตอนการรับขอมูลจากลูกคา 
- การเตรียมตัวกอนรับขอมูล 
- การรับขอมูล 

2. ข้ันตอนการวางแผนงาน 
- การรวบรวมขอมูลและสรุปขอมูลที่ไดจากลูกคา 
- การประชุมภายในเพื่อระดมความคิดและสรุปแผนงานที่จะนําเสนอลูกคา 

(Internal) 
3. ข้ันตอนการนําเสนองานแกลูกคา 

- การนําเสนอแผนงาน 
- การนําเสนอชิ้นงานโฆษณา 
- การนําเสนอสื่อ 
- การนําเสนองบประมาณการผลิตชิ้นงานและการใชสื่อ 

 



บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธวีจิัย 
 

การศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณาเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ที่ใชการวิเคราะหเนื้อหา (Content 
Analysis) จากขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) ผูบริหารงานลูกคา
ระดับหัวหนางาน (Account Supervisor) เกี่ยวกับการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงาน
ลูกคาและปญหาในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคา  
 
ประชากร 
 
 ประชากรในการศึกษาคือ ผูบริหารงานในบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มียอด
รายไดสุทธิตอป (Billing) 500 ลานบาทขึ้นไปถึงบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดใหญที่มียอดรายได
สุทธิตอป (Billing) 1,000 ลานบาทขึ้นไปจากการสํารวจในป 1999 ในหนังสือ Advertising: 
Advertising Agency, Production, Media, Marketing ป 1999 รวมทั้งสิ้น 19 บริษัท  
 
กลุมตัวอยาง 
 
 กลุมตัวอยางสําหรับการสัมภาษณแบบเจาะลึก เลือกเฉพาะผูบริหารงานลูกคาระดับ
อาวุโส (Account Supervisor) จากบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มียอดรายไดสุทธิตอป 
(Billing) 500 ลานบาทขึ้นไป ถึงบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดใหญที่มียอดรายไดสุทธิตอป 
(Billing) 1,000 ลานบาทขึ้นไป ทั้งหมด 10 ทาน จาก 10 บริษัท 
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การเลือกกลุมตัวอยาง 
 
 ในการเลือกกลุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยชิ้นนี้ผูวิจัยไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลาย
ขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) โดยมีขอบเขตที่ผูวิจัยกําหนดขึ้นเพื่อการคัดเลือกกลุม
ตัวอยางดังนี้ 

1. ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยพิจารณาเลือก
เฉพาะบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางที่มียอดรายไดสุทธิตอป(Billing) 500 ลาน
บาทขึ้นไป ถึงบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดใหญที่มียอดรายไดสุทธิตอป (Billing) 
1,000 ลานบาทขึ้นไปมีเกณฑการเลือกบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางถึงขนาด
ใหญโดยพิจารณาจากการสํารวจของหนังสือ Advertising : Advertising Agency, 
Production, Media, Marketing ป 1999 อันไดแก 

 
บริษัทตัวแทนโฆษณา ยอดรายไดสุทธิป 1999-2000 

1. บริษัท เอเม็กซ ทีม จํากัด 
2. บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด  
3. บริษัท เบทส ประเทศไทย จํากัด 
4. บริษัท บีบีดีโอ ประเทศไทย จํากัด 
5. บริษัท โอกิลวี่ แอนด เมเธอร (ประเทศไทย) จํากัด 
6. บริษัท ลีโอ เบอรเน็ต จํากัด 
7. บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน) 
8. บริษัท เจ วอลเตอร ธอมสัน จํากัด  
9. บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด  
10.    บริษัท ฟารอีส แอดเวอรไทซิ่ง  จํากัด (มหาชน) 
11.    บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด  
12.    บริษัท ยูโร อารเอสซีจี ประเทศไทย จํากัด 
13.    บริษัท ชูโอ เซนโก ประเทศไทย จํากัด 
14.    บริษัท แมคแคน อิริคสัน ประเทศไทย จํากัด 
15.    บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ จํากัด 
16.    บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด 
17. บริษัท เอส ซี แมชบ็อกซ จํากัด 
18. บริษัท ไทย ฮากุโฮโด จํากัด 
19. บริษัท เกรย ประเทศไทย จํากัด 
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2. จากนั้นจึงมากําหนดกลุมตัวอยางโดยการคัดเลือก (Judgement Sampling) คือ 
เลือกผูใหสัมภาษณตามตําแหนงงาน คือ ผูบริหารงานลูกคาหัวหนางาน (Account 
Supervisor) ขึ้นไปเพื่อใหมีความนาเชื่อถือในการมีประสบการณในการทํางาน
ดานการบริหารงานลูกคาแลวจึงสุมเลือกจากประชากรในการศึกษามา 10 ทาน
จาก 10 บริษัท 

 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) แบบตัวตอตัว โดยตั้งแนวคําถาม
ในการสัมภาษณ (Guideline Question) เปนหัวขอที่เปนคําถามกวางๆในเรื่องการสื่อสารและ
การ   โนมนาวใจลูกคาในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคารวมถึงปจจัยอื่นๆที่เกี่ยวกับ
การโนมนาวใจลูกคา 
 
วิธีการเก็บขอมูล 
 

การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) แบบตัวตอตัว 
1. กําหนดวัตถุประสงคในการสัมภาษณใหชัดเจน 
2. กําหนดตัวผูใหสัมภาษณ พรอมหาขอมูลเกี่ยวกับผูใหสัมภาษณใหมากที่สุด 
3. ติดตอนัดหมายเวลาและสถานที่ที่จะไปทําการสัมภาษณกับผูใหสัมภาษณ  
4. เตรียมเครื่องบันทึกเทป 
5. ตั้งแนวคําถามในการสัมภาษณเปนหัวขอที่เปนคําถามกวางๆ แลวคอยดึงเขาสู

ประเด็นเรื่องการโนมนาวใจลูกคาในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา 
รวมถึงปจจัยอื่นๆที่เกี่ยวกับการโนมนาวใจลูกคา 
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การนําเสนอขอมูล 
 

หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลจากบทสัมภาษณเรียบรอย มีขั้นตอนในการประมวลผล  
ดังนี้ 
1. สรุปประเด็นสําคัญที่เกี่ยวกับการใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจโดยอิงกับกรอบ

แนวคิดในการศึกษาเพื่อนํามาสรุปผลการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงาน
ลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา 

2. นําเสนอขอมูลโดยการเขียนเชิงพรรณนา (Descriptive Writing) ภายใตกรอบ
ความคิดของงานวิจัย  

 
 

ความนาเชื่อถือของเครื่องมือ 
 
 แบบสัมภาษณ : ผูวิจัยไดสรางแบบสัมภาษณตามกรอบแนวคิดที่ใชในการทําวิจัย 
แลวนําไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบดูความครอบคลุมของเนื้อหา พรอมกับฝก
การสัมภาษณกับอาจารยที่ปรึกษากอนการออกไปสัมภาษณจริง จากนั้นจึงนําไปทดสอบ
สัมภาษณกับกลุมคนที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง แตไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 5 
คนเพื่อดูวาผูใหสัมภาษณตอบคําถามไดตรงตามขอบเขตการศึกษาที่ตองการหรือไม หลังจาก
นั้นจึงนํามาแกไขขอบกพรองและนํามาตรวจสอบกับอาจารยที่ปรึกษาอีกครั้งหนึ่งกอนจะนําไป
เก็บขอมูลจริง 
 
แนวคําถามในการสัมภาษณ 
1.  ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ 

- ชื่อ ตําแหนง อายุงาน สถานที่ทํางาน 
- ลูกคาในความรับผิดชอบ 
- หนาที่และความรับผิดชอบ 

2.  รูปแบบการสื่อสารในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา 
- กระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคาในภาวะนี้ตองใชการสื่อสารกับลูกคา

อยางไร ในขั้นตอนตางๆดังนี้ 
1. ข้ันตอนการรับขอมูลจากลูกคา 
- การเตรียมตัวกอนรับขอมูล 
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- การรับขอมูล 
2. ขั้นตอนการวางแผนงาน 
- การรวบรวมขอมูลและสรุปขอมูลที่ไดจากลูกคา 
- การประชุมภายในเพื่อระดมความคิดและสรุปแผนงานที่จะนําเสนอลูกคา 

(Internal) 
3. ขั้นตอนการนําเสนองานแกลูกคา 
- การนําเสนอแผนงาน 
- การนําเสนอชิ้นงานโฆษณา 
- การนําเสนอสื่อ 
- การนําเสนองบประมาณการผลิตชิ้นงานและการใชสื่อ 

4. ปญหาของการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาและการแกปญหา 
3.  วิธีการและปจจัยในการโนมนาวใจลูกคา 

- การใชหลักฐานและเหตุผล  
- ความนาเชื่อถือ 
- บุคลิกภาพ 
- อ่ืนๆ 
 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณาเปน    งานวิจัยเชิงวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) จากขอมูลที่ไดจากการ
สัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) ผูบริหารงานลูกคาระดับหัวหนางาน (Account 
Supervisor) จากบริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลางถึงขนาดใหญ ทั้งหมด 10 ทาน จาก 10 
บริษัท เกี่ยวกับการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาและปญหาในการสื่อสารและ
โนมนาวใจลูกคา โดยมีผลการวิจัยตามหัวขอการศึกษาดังนี้ 

 
1.   ขั้นตอนการทํางานตางๆ ที่ผูบริหารงานลูกคาใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคา 
2.   รูปแบบวิธีการสื่อสารตางๆ ที่ผูบริหารงานลูกคาใชในการโนมนาวใจลูกคา 
3.   ปจจัยอื่นๆ ที่ผูบริหารงานลูกคาพบวามีผลตอการโนมนาวใจลูกคา 
4.   ปญหาที่ผูบริหารงานลูกคาพบในการสื่อสารและโนมนาวใจลูกคา 

 
1.   ผูบริหารงานลูกคามีการใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาในขั้นตอนใด 

ผูบริหารงานลูกคามีการสื่อสารกับลูกคาในทุกขั้นตอน ตั้งแตการเขาพบเพื่อรับขอมูล
และ 

โจทยทางการตลาด การวางแผนงาน ตลอดจนการนําเสนองาน การสื่อสารของผูบริหารงาน
ลูกคากับลูกคาในแตละขั้นตอนนั้นมีรูปแบบตางๆกันไป รวมถึงการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจและ
การสื่อสาร    รูปแบบอื่น 
 
 ขั้นรับขอมูลจากลูกคา 

1. การเตรียมตัว : ผูบริหารงานลูกคาตองมีการเตรียมตัวใหพรอมกอนไปพบ
ลูกคา โดยการศึกษาหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือส่ิงที่ลูกคาจะบรีฟ   
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“ตองพยายามศึกษา เตรียมตัวในการรับรูวาประเด็นของ Meeting คืออะไร หาขอมูลไป
ระดับหนึ่งเพื่อที่แบบวาเวลาเคา บรีฟ อะไรมาเราจะไดพูดกับเคารูเร่ือง หรือวามีพื้นฐานระดับ
หนึ่งที่จะไปแลกเปลี่ยนกัน คือไมใชวาไปรับฟงมาอยางเดียว ถาเราสามารถเช็คไดก็คือเราสา
มารเตรียมตัวที่ดีไป แทนที่จะไปเปนผูฟงเราก็อาจจะเปนแบบวา มีการโตตอบ การแสดงความ
คิดเห็น ในเชิงที่วาเราเปน Agency Consultant” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงาน
ลูกคา, บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“บางทีก็ไมรูวาลูกคาจะบรีฟอะไร ก็ตองเตรียมศึกษาสถานการณตลาดไปกอน จะได

พอคุยรูเร่ือง” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“ลกูคาบอกวาตองการใหเราเขาไปรับบรีฟเกี่ยวกับแคมเปญแบบที่เคยทํา เราก็ตองเอา

แผนงานเกามา Revise หาจุดออน จุดแข็งใหเจอจะไดแนะนําลูกคาได” งามภา ฐิติพรรณกุล, 
รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 
มีนาคม 2543  

2. การตั้งคําถาม :  เมื่อไดรับบรีฟจากลูกคาแลวผูบริหารงานลูกคาก็ตองมา
ส่ือสารพูดคุยปรึกษาหารือกันกับลูกคา หาวัตถุประสงคหลักของการทาํงาน ตัง้
คําถามที่ไมเขาใจเพื่อใหไดขอมูลมากที่สุดในการนํามาทํางาน ในขั้นนี้ผู
บริหารงานลูกคาตองอาศัยทักษะในการถาม การแสดงความคิดเห็น การใช
เหตุผลเขามาชวย  

 
“ถามลูกคาใหเคลียร ถามไดไมกลัว เพราะถาเราไมถาม โอกาสที่ลูกคาจะตอบทีหลัง

หรือการใหขอมูลที่ถูกตองก็ลําบาก ถาอยูเปน Formal meeting การถามอะไรจะมีพยานบุคคล 
ถาไมเคลียรตรงไหนเคาจะไดหาขอมูลหรือจดโนตไวไดเลยวาจะตองหาอะไรมาเพิ่มเติมบาง 
การถามเปนสิ่งสําคัญในการรับบรีฟ” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา 
บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“ถาม Objective ของงานลูกคาใหได จะไดไมหลงประเดน็” ภัทรดนัย อินทรพงษนวุฒัน

, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 
2543 
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“ถาไมเขาใจ ไมเคลียรตองรีบใหลูกคาอธิบายซ้ํา ไมกลัววาเคาจะวาเราหรอก กลัวตอน
ทํางานไปผิดมากกวา” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท 
ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“The important thing is I always keep communicate with my clients: sharing 

the information, work out what make sense for the job.” Bonnie Zellerbach, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“I would ask for their buget in advance but if the client refuse to tell I would 

estimate all the cost and let the client know in advance too.” Bonnie Zellerbach,    
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

3. การกําหนดระยะเวลาทํางาน : นอกจากนี้ผูบริหารงานลูกคาตองสามารถบอก
กําหนดระยะเวลาการทํางาน ประมาณการงบประมาณ และขนาดคราวๆของ
งานใหลูกคารับทราบได 

“ในการรับบรีฟ ตองถามใหไดขอมูลมาทํางานมากที่สุด อาศัยประสบการณ ความรูที่มี
อยู พยายามอธิบายใหลูกคาเห็นภาพ เปน Scale ของงานโดยกวางๆ แลวมีการตอรอง
เก่ียวกับบรีฟวาถาลูกคามีงบประมาณเทานี้ จะได Scale งานประมาณไหน ใชประสบการณมา
เลาใหฟง คุยกันกอน”  วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต 
แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 25 กุมภาพันธ 2543 

“พอรูงานแลววาตองทําอะไร ก็ตองบอกลูกคาเลยวาคิดวาเราจะกลับไปหาลูกคา
เมื่อไหร อาจจะบอกเปน Week of ไวกอน อยางนอยเคาก็จะรูวาเคาจะไดดูแผนงานเมื่อไหร ทัน
ตามที่ตองการไหม  แลวคอยกลับมาทํา Tentative working schedule สงกลับไปอีกที” งามภา 
ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

“ให Time table แตแรกเลย ลูกคาจะไดรูวาบรีฟวันนี้จะไดงานวันไหน” ภาวิต จิตรกร,  
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) จํากัด สัมภาษณ 30 มีนาคม 2543 
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 ขั้นการวางแผน  
1. การหาขอมูล : การวางแผนงานขั้นที่ผูบริหารงานลูกคาตองสื่อสารกับ

บุคลากรภายในบริษัทตัวแทนโฆษณา หรือ กับลูกคา ในขั้นนี้ผูบริหารงาน
ลูกคาตองสรางความนาเชื่อถือใหตนเองดวยการหาขอมูล ทั้งของสินคา 
สินคาคูแขง แนวโนมของตลาดในภาพรวม พฤติกรรมผูบริโภค ฯลฯ เพื่อ
นําความคิดมาคุยปรึกษากัน และหาแนวความคิดหลักของแผนงาน
รวมกัน 

“ตองทําการบาน หาขอมูลเพิ่มเติม อาจหาอานเองในหนังสือ เขาอินเตอรเน็ต เวลา 
Internal งานเราตองยิงคําถามไป แบบนี้ใชหรือเปลา ไมใชเพราะอะไร ทําไมไมเปนแบบนี้ คือ
ตองคิดหลายๆดานจนเคาตอบได จนมั่นใจ โอเคอยางนี้เรียกวาทําการบาน ไมใชรับงานมาแลว
ก็ไปขายเลย”      อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ 
(ประเทศไทย) จํากดั, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“ข้ันการวางแผน เวลาลูกคาบรีฟมาเรารับฟง แตวาเราตองมาทบทวนบรีฟที่ลูกคาให 

เราตั้งโจทยลูกคาไวเปนหลัก แตวาเมื่อไหรที่เราสงสัย เราตองมีการ Recheck โจทยลูกคา คือ
ลูกคาบรีฟมาแบบนี้ ไมมีผลวิจัยมาสนับสนุน แตเรารูสึกวามันผิดปกตินะ เราอาจตองทํา 
Survey หรือ Researchเล็กๆเพื่อมายืนยันวาสิ่งที่ลูกคาบรีฟถูกตองหรือเปลา ลูกคาก็จะ
ประทับใจที่เราทําการบาน” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี 
แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองดูคูแขง หาขอมูลเปรียบเทียบ เชนดูจากงบประมาณรวม, Media Spending, ดู

ยอดขาย, ดูแนวโนมตลาด, ดูวัตถุประสงคของงาน เพื่อนํามาเทียบกัน” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา,  หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
“ตอง Recap บรีฟ มีการตีความจากธุรกิจลูกคา ตีโจทยใหแตก ใหได Concept เพื่อให

งายตอการโนมนาวเพราะมีแกนยึดเหมือนกัน ตองพยายามเคนขอมูลจากลูกคาใหไดมากที่สุด 
โดยการโยนความคิด ดึงประเด็นมาพูด Brainstorm กัน หาแกนใหเคายึดเปน Direction ที่
แนนอน แตจะทําออกมาเปนหลาย Execution ก็ได” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร 
จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543  
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“นอกจากหาขอมูลดูตลาดแลวก็ตองดูในสิ่งที่ลูกคาเคยทํา หรือที่เราเคยทําใหลูกคาวา
อันไหน Work อันไหนคือ Style ที่ลูกคาชอบ แลวก็มาดูวามันใชสิ่งที่ควรจะทําตอนนี้ไหม” งาม
ภา    ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลกูคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) 
จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543   

“ตอง Review ตลาดปจจุบันกอนวางแผนตลอด เพราะลูกคาไมไดรูหมด ลูกคาไมได
ฉลาดที่สุดเสมอ ดู Spending ของคนอื่น คอยสํารวจ Consumer trend อยางผมทําสินคาวยัรุน
ก็ตองเดินสยาม เดินเซ็นเตอรพอยต คอยดูวาเดี๋ยวนี้วัยรุนเคาฮิตอะไรกัน คอยดูวาตลาดเปน
อยางไร คอยวิเคราะหตลาดใหลึกขึ้นตองละเอียดทุกขั้นตอนหาจุดออนของจุดแข็งของคูแขงให
ได” ภาวิต จิตรกร, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) จาํกัด สัมภาษณ 30 
มีนาคม 2543 

 
 ขั้นนําเสนองาน (ชิ้นโฆษณา, สื่อ, งบประมาณการผลิตและงบประมาณการใชสื่อ)   

 
การนําเสนองานเปนขั้นที่ผูบริหารงานลูกคาตองสื่อสารและโนมนาวใจลูกคา

มากที่สุดเพราะเปนการพยายามโนมนาวใจใหลูกคาอนุมัติแผนงานหรือช้ินงานที่ทาง
บริษัทตัวแทนโฆษณาไดคิดผลิตขึ้น การนําเสนอชิ้นงานจึงตองนําทุกกลยุทธมาใช
ประกอบในการโนมนาวใจในขั้นตอนนี้ ทั้งการแสดงหลักฐานและเหตุผล การนําเสนอ
งานแบบผสมผสานและความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลูกคา เพื่อพยายามทําให
ลูกคายอมรับงาน ซึ่งประกอบดวยหลายปจจัยดังนี้ 

 
1. การเตรียมตัว : ตองมีการตรียมตัวที่พรอม มีการตรวจสอบจนเขาใจ

แผนงานหรือช้ินงานอยางถองแท 
 

“กอนไปขายงานตองทําการบานโดยการ Internal กับครีเอทีฟหรือกับเจาของงานกอน
วาตรงตามคอนเซ็ปทที่กําหนดไวไหม ตองรูวาที่ใชแบบมีเหตุผลอะไร ถาเราตอบไดเราก็เตรียม
คําตอบ เราก็ไปขายลูกคาเหมือนกับที่เตรียมกันไวก็จบ” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผู
บริหารงาน   ลูกคา, บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 
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“การเสนองานตอง Check ลวงหนาสมมติเชน ชิ้นงานนี้มีความเปนไปไดไหม ถาทําให
สําเร็จไดก็ โอเค บางทีเปนแบบวาชิ้นงานนี้ดี แตวาอาจจะทําไมไดในเวลาที่ลูกคาตองการ หรือ
ในงบประมาณที่ลูกคาจํากัด เวลาเราเสนอไปลูกคาชอบ แตจริงๆแลวพอกลับมาบอกวาทําไมได 
มันก็จะสะทอนวาแลวอยางนี้คุณเสนอมาทําไม แนะนําทําไม ดังนั้นเราตองเตรียมใหพรอม
ตั้งแตขั้นตอน Internal คือในฐานะผูบริหารงานลูกคา ตองรูวางานนี้ถาเสนอแลวมันทําไดจริง
ไหม ไมวาจะเรื่องของ Production การผลิต Timing หรือวางบประมาณที่ลูกคาใหมา” ยุวดี พึ่ง
ปรีดา, ผูอํานวยการกลุม  ผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 
กุมภาพันธ 2543 

 
“In my opinion, I would deliver good work, which I always scanned all the 

works before reach my client’s hand.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงาน
ลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543  

 
“For the creative part, it's totally judgement ; I would try to scan all the work 

beforehand, I would ask whether it answer the brief, I would see whether it looks like 
their competitive, etc. and I would try to explain why I like about it , I  put myself in the 
creative's position : creative would sell the most interesting and exciting one while the 
clients would want to sell the product. And I would find the way to present “ Bonnie 
Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาช ิแอนด ซาชิ (ประเทศไทย) 
จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“งานจะออกมาดี จะขายได ตองดีตั้งแตวางแผนดี งานครีเอทีฟดี ก็ขายงานได ผมวาวัด

กันที่งานนะ” ภาวิต จิตรกร, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) จํากัด 
สัมภาษณ 30 มีนาคม 2543 

 
2. การทบทวนโจทยทางการตลาด : มีการทบทวนโจทยทางการตลาด 

ทบทวน บรีฟของลูกคาเพื่อปรับความคิดและสรางความเขาใจใหตรงกัน
กอนจะนําเสนองานทั้งหมดซึ่งชวยใหการโนมนาวใจเปนไปไดงายขึ้นเมื่อ
ทุกคนมีพื้นฐานประสบการณรวมกัน 
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“การนําเสนองานตอง Recap บรีฟตลอด ใหมีที่มาที่ไป ทวนโจทยที่ลูกคาใหมา แลวให
เคาคอยๆลําดับความคิดตามที่เราบอกไป วาเคาเคยบอกแบบนี้ Objective ของงานคือแบบนี้
ให Protect ตัวเองเพราะจะไดนําเสนองานใหตรงความเขาใจเดียวกัน” นรากร อมรฉัตร, บริษัท 
ดีวายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“When I present, I would talk about the brief, the problem, the situation and 

our suggested solution for it.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา
อาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“I would always have a way of presenting the budget, and it's according to the 

brief, but I would recommend the crazy idea which would make the advertising 
different. Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด   
ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
3. เทคนิคการนําเสนอ : มีเทคนิคการนําเสนอที่ดีนาสนใจ ใชภาพอธิบาย

เร่ืองราวเพื่อทําใหเขาใจไดมากขึ้น 
“หลักการ Present พื้นฐานเหมือนๆกัน มี Eye Contact เสียงไมเบา ไมดังเกินไป พูดไม

เร็ว ตองมี Visual Impact ชวย ใช Power Point มาเสริม หลักการทั่วไปเหมือนกัน อยูที่นํามา
ประยุกตใชกับลูกคา งานและสถานการณ” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงาน
ลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“สําหรับวิธีการ Present ก็แลวแต Scale ของงานอีก ถางานไมใหญมากแลวลูกคากับ

เราก็กันเองก็ใชคุยกนั มีเอกสาร Hard Copy ใหเคาหนอย ดูไปพรอมๆ กัน ถางานใหญมี
รายละเอียดมากหรือถามีผูใหญเขาก็ตองใชพวก Power Point” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา,  
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 25 
กุมภาพันธ 2543 
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4. การใชผูเชี่ยวชาญ : มีการใชผูเชี่ยวชาญเกี่ยวกับสารที่ตองการโนมนาวใจ
มาชวยในการโนมนาว 

“มีการสรุปเหตุผลของชิ้นงานในการนําเสนอ โดยมีข้ันตอนจากการหาขอมูลและมี
หลายฝายไป ใชคนที่มี Expertise ในการ Endorse เขาไป Present” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
“จะใหงายก็ตองพาแผนกอื่นไปดวย เคาจะไดขายงานของเคาเองไดดีกวาอยางงานครี

เอทีฟ เคาจะเขาใจดีกวาเรา” สาลิณี วงษรัตน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท แมคแคน อิริค
สัน จํากัด สัมภาษณ 15 มีนาคม 2543 

 
“มีการสรุปเหตุผลของชิ้นงานในการนําเสนอ โดยมีขั้นตอนจากการหาขอมูล และมี

หลายฝายไป ใชคนที่มี Expertise ในการ Endorse เขาไป Present” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา,   หัวหนา ผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
“จะโนมนาวไดตองมีขอมูล ถาขอมูลเฉพาะ ก็ตองหาผูเชี่ยวชาญตอบ เชน แผนกมีเดีย 

แผนกพีอาร” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 
“ผม Present ภาพรวมคือ Recap บรีฟ หรือบางทีก็ Strategy พอเปนงานครีเอทีฟก็ให 

ครีเอทีฟ Present ไป สวน Media ก็ให Media Present นอกจากจะงานเล็กๆ ก็จะ Present เอง
หมด” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
5. การเปรียบเทียบ 

“ตองนํางานเกาเปรียบเทียบมาใหลูกคาดู ทั้งแผนงาน ชิ้นงาน การใชส่ือ งบประมาณ 
ทุกอยาง เคาจะไดเห็นภาพวางานที่นําเสนอนี่ยังยึด Concept เดิมนะ” งามภา ฐิติพรรณกุล, 
รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 
มีนาคม 2543  
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“เอาแผนงานเกามา Revise หาจุดออน จุดแข็งใหเจอจะไดแนะนําลูกคาได” งามภา       
ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543 

 
“จะดูคูแขง เอางานมาเทียบกันแลวใหลูกคาดู” จุมพต เลี่ยงสกุล, ผูอํานวยการกลุมผู

บริหารงานลกูคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 2543 
 
“ถาเราจะบอกวาสินคาเราเชย ทําอยางไรใหรูสึกวาเชยจริงๆ ก็ตองเอาสินคาคูแขงกับ

เรามาวางเปรียบเทียบกัน  เทียบกันอาจจะเล็กเกินไป ก็ Scan เขาคอมพิวเตอรขึ้น Power Point 
ภาพใหญ เห็นชัดเลยจุดไหน จุดไหน Logo เปนอยางไร จะไดเห็นวา เฮย เชยจริงๆดวย ถาจะ
บอกวาเราเชย แตคูแขงทันสมัย ก็ตองเปรียบเทียบใหเคาเห็น” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากดั, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“คูแขงใชกลยุทธแบบนี้ เราใชแบบนี้มันนาจะดีกวาหรือเปลา ดีกวาเพราะอะไร เราตอง

วิเคราะหตรงนี้ ตองโนมนาวใหเคาเห็นวามันดีกวาจริงๆนะ คุมคากวา” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองดูคูแขง หาขอมูลเปรียบเทียบ เชนดูจากงบประมาณรวม, Media Spending, ดู

ยอดขาย, ดูแนวโนมตลาด, ดูวัตถุประสงคของงาน เพื่อนํามาเทียบกัน” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา,  หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
6. การยกตัวอยาง 
 

“ตองมีการยกตัวอยาง ตองมี Case ของสินคาที่เคยทําแบบนี้มาไหม อยางเราจะโนม
นาวใหลูกคาทํา หรือจัดกิจกรรมอะไรซักอยางหนึ่งนี่ เชนสมมติวาลูกคาจะจัดลูกทุงหรือจัด
คอนเสิรตแลวเปนคาราวานทัวรทั่วประเทศ ถาลูกคาไมเคยมีประสบการณมากอน เคาก็จะคิด
วามันจะคุมคาเหรอ เพราะมนัคือ Expense มันเปน Cost ทั้งหมด เราก็ตองหาตัวอยางวามีใคร
ทํามาบาง แลวเคา Success อยางไร หรือวามันมี Mechanics อยางไรบางที่จะ Return 
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กลับมาสูยอดขายของเคาไดบาง” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา,  
บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“มีการยกตัวอยาง วา เออ ที่เคยทํางานลักษณะแบบนี้ ในประสบการณของเรา เราเคย

ใชวิธีการ Approach แบบนี้ หรือดูวา Solution แบบนี้แลวมัน Work นาที่จะลองไดกับ Case 
ตรงนี้ เพื่อใหลูกคายอมรับ นี่คือการเอาประสบการณมา Share ใหเคาฟงหรือวาบางทีจูงใจสวน
ใหญใชเหตุผลวาถาคุณตองการแบบนี้ผลแบบนี้มันตองการ Approach อยางไร ก็เหตุผล
อาจจะมี Launching Experience ยก Case ของที่ผานมาที่ใกลเคียงกันมา Share ใหเคาฟง” 
ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 
16 กุมภาพันธ 2543 

 
“I would study the case and using my experience as my reference. Then I 

come up with the alternative solutions which I would recommend the one I think it's 
right and why it's should be that way.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงาน
ลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากดั, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“ก็ตองเตรียมทําพวก P.O.P ทํา Sampling ออกไปใหเคาเห็นวาหนาตาแบบนี้ หรือทํา

แบบนี้จะไดแบบนี้ตอบกลับมา ตองทําใหเคาเขาใจมากที่สุด” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงานลูกคา, บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“พวกงานครีเอทีฟก็ตองทํา Mock up  (แบบจําลองเหมือนจริง) เพราะถาเปนภาพมิติ

เดียวก็เขาใจยาก อยางพวก Packaging” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงาน
ลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“ทําหนังบางทีก็ตองทํา Animatic (การนําภาพจาก Storyboard ไปพัฒนาแลวนํามา

ตัดตอเปนภาพเคลื่อนไหวพรอมกับเสียงอยางคราวๆตามที่ตองการใหเปนในภาพยนตร
โฆษณา)พวก Print ก็ตอง Reference เคาจะได Get ในสิ่งที่เราอยากไดรมกัน” งามภา ฐิติ
พรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบรหิารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  
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“I would do a lot of research to back up my reason, I would bring the cases of 
other brand to endorse and tell the client how it's success and how it failed. Study the 
past is important too.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลกูคาอาวุโส, 
บริษัท ซาช ิแอนด ซาช ิ(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพนัธ 2543 

 
“ยกประสบการณที่เคยทาํมาใหลูกคาฟงวาทีท่ําแลวมันเวิรคไมเวิรค” จุมพต เลี่ยงสกุล,    

ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 
กุมภาพนัธ 2543 

 
“ถาลูกคาไมซื้องาน ตองหาประเด็นที่ลูกคาไมซื้อใหได โดยอาจชวยโดยการยกตัวอยาง      

ใชตัวแทนวาไมชอบเพราะตรงไหน สี, Font, หรืออ่ืนๆ” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร 
จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
7. การสังเกตและวิเคราะหลูกคา : การฟงและสังเกตทาทางลูกคาชวยใหผู

บริหารงานลูกคารับทราบในสิ่งที่ลูกคาตองการ ทําใหสามารถคิดหาทาง
ออกและวิธีการอื่นในการโนมนาวใจลูกคาได 

 
“I also observe their dialogue between the presentation which is helpful to get 

you know what they are thinking about the job and that I can response their doubt 
right away. I learn from a dialouge and think about it then try to  find out the right 
option.”  Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด 
ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
2.   ผูบริหารงานลูกคาใชวิธีในการโนมนาวใจลูกคาในรูปแบบตางๆ ดังนี ้
 
 ผูบริหารงานลูกคาใชหลักฐานในการโนมนาวใจลูกคาตามหัวขอหลักฐานตางๆ  

 
1. การยกตัวอยาง : ผูบริหารงานลูกคาใชการยกตัวอยางการยกตัวอยาง

ประสบการณที่เคยเกิดขึ้นและประสบความสําเร็จใหลูกคาฟง  
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“ตองมีการยกตัวอยาง ตองมี Case ของสินคาที่เคยทําแบบนี้มาไหม อยางเราจะโนม
นาวใหลูกคาทํา หรือจัดกิจกรรมอะไรซักอยางหนึ่งนี่ เชนสมมติวาลูกคาจะจัดลูกทุงหรือจัด
คอนเสิรตแลวเปนคาราวานทัวรทั่วประเทศ ถาลกูคาไมเคยมีประสบการณมากอน เคาก็จะคิด
วามันจะคุมคาเหรอ เพราะมันคือ Expense มันเปน Cost ทั้งหมด เราก็ตองหาตัวอยางวามีใคร
ทํามาบาง แลวเคา Success อยางไร หรือวามันมี Mechanics อยางไรบางที่จะ Return 
กลับมาสูยอดขายของเคาไดบาง” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา,  
บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“มีการยกตัวอยาง วา เออ ที่เคยทํางานลักษณะแบบนี้ ในประสบการณของเรา เราเคย

ใชวิธีการ Approach แบบนี้ หรือดูวา Solution แบบนี้แลวมัน Work นาที่จะลองไดกับ Case 
ตรงนี้ เพื่อใหลูกคายอมรับ นี่คือการเอาประสบการณมา Share ใหเคาฟง หรือวาบางทีจูงใจ
สวนใหญใชเหตุผล วาถาคุณตองการแบบนี้ ผลแบบนี้ มันตองการ Approach อยางไร ก็เหตุผล 
อาจจะมี Launching Experience ยก Case ของที่ผานมาที่ใกลเคียงกันมา Share ใหเคาฟง” 
ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 
16 กุมภาพันธ 2543 

 
“มียก Case เกาๆที ่Success และ Fail ใหลูกคาฟง” จุมพต เลี่ยงสกลุ, ผูอํานวยการ

กลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิง่ จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 
2543 

 
“I would study the case and using my experience as my reference. Then I 

come up with the alternative solutions which I would recommend the one I think it's 
right and why it's should be that way.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงาน
ลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
2. การใชภาพจําลอง : ในบางครั้งผูบริหารงานลูกคาอาจมีภาพจําลองหรือ

ตัวอยางงานเพื่อชวยสรางความเขาใจและทําใหสามารถโนมนาวใจลูกคา
เพื่อใหอนุมัติงานที่นําเสนอ 
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“ก็ตองเตรียมทําพวก P.O.P ทํา Sampling ออกไปใหเคาเห็นวาหนาตาแบบนี้หรือทํา
แบบนี้จะไดแบบนี้ตอบกลับมา ตองทําใหเคาเขาใจมากที่สุด” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงาน ลูกคา, บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กมุภาพันธ 2543 

 
“พวกงานครีเอทีฟก็ตองทํา Mock up  (แบบจําลองเหมือนจริง) เพราะถาเปนภาพมิติ

เดียวก็เขาใจยาก อยางพวก Packaging” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงาน
ลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“ทาํหนังบางทีก็ตองทํา Animatic (การนําภาพจาก Storyboard ไปพัฒนาแลวนํามา

ตัดตอเปนภาพเคลื่อนไหวพรอมกับเสียงอยางคราวๆ ตามที่ตองการใหเปนในภาพยนตร
โฆษณา) พวก Print ก็ตอง Reference เคาจะได Get ในสิ่งที่เราอยากไดรมกัน” งามภา ฐิติ
พรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
3. การใชผูเชี่ยวชาญ : ผูบริหารงานลูกคาอางถึงหรือใชผูทรงคุณวุฒิหรือ

ผูเชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อโนมนาวใจในการนําเสนองานซึ่งจะทําใหการโนมนาวใจ
เปนผลสําเร็จงายขึ้น เชนการที่ผูบริหารงานลูกคาพาบคุลากรจากแผนกสื่อไป
นําเสนอแผนการใชสื่อและงบประมาณสื่อนั้น ทําใหลูกคาเชื่อถือมากขึ้น 
นอกจากนี้ยังทําใหลูกคาสามารถสอบถามสิ่งที่ตองการจะทราบจากบุคลากร
นั้นไดโดยตรง 

“มีการสรุปเหตุผลของชิ้นงานในการนําเสนอ โดยมีข้ันตอนจากการหาขอมูล และมี
หลายฝายไป ใชคนที่มี Expertise ในการ Endorse เขาไป Present” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา,   หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
“จะโนมนาวไดตองมีขอมูล ถาขอมูลเฉพาะ ก็ตองหาผูเชี่ยวชาญตอบ เชน แผนกมีเดีย 

แผนกพีอาร” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 
 
“ผม Present ภาพรวมคือ Recap บรีฟ หรือบางทีก็ Strategy พอเปนงานครีเอทีฟก็ให 

ครีเอทีฟ Present ไป สวน Media ก็ให Media Present นอกจากจะงานเล็กๆ ก็จะ Present เอง
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หมด” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
4. การเปรียบเทียบ : ผูบริหารงานลูกคาใชการเปรียบเทียบสิ่งของ ความคิด 

โครงการ ขอมูลและประสบการณโดยชี้ใหเหน็ความเหมือนหรือตางกันไดอยาง
ชัดเจนมากขึ้น 

4.1 เปรียบเทียบใหเห็นเปนภาพ เนื่องจากภาพสามารถอธิบายและ
ชวยทําใหเขาใจไดมากขึ้น 

 
“ถาเราจะบอกวาสินคาเราเชย ทําอยางไรใหรูสึกวาเชยจริงๆ ก็ตองเอาสินคาคูแขงกับ

เรามาวางเปรียบเทียบกัน  เทียบกันอาจจะเล็กเกินไป ก็ Scan เขาคอมพวิเตอรขึ้น Power Point 
ภาพใหญ เห็นชัดเลยจุดไหน จุดไหน Logo เปนอยางไร จะไดเห็นวา เฮย เชยจริงๆดวย ถาจะ
บอกวาเราเชย แตคูแขงทันสมัย ก็ตองเปรียบเทียบใหเคาเห็น” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
4.2 เปรียบเทียบขอมูล เพื่อสามารถนํามาวิเคราะหจุดออนจุดแข็งของ

ภาพรวมงานได 
“คูแขงใชกลยุทธแบบนี้ เราใชแบบนี้มันนาจะดีกวาหรือเปลา ดีกวาเพราะอะไร เราตอง

วิเคราะหตรงนี้ ตองโนมนาวใหเคาเห็นวามันดีกวาจริงๆนะ คุมคากวา” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองดูคูแขง หาขอมูลเปรียบเทียบ เชนดูจากงบประมาณรวม, Media Spending, ดู

ยอดขาย, ดูแนวโนมตลาด, ดูวัตถุประสงคของงาน เพื่อนํามาเทียบกัน” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ 
อยุธยา,  หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

5. การอธิบายความ : ผูบริหารงานลูกคาอธิบายแบบใหรายละเอียดที่
เฉพาะเจาะจงของลักษณะหรือองคประกอบตางๆของความคิด แผนงาน 
ชิ้นงาน  
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“ตองอธิบายหลักการทํางานใหชัดเจน เชน  Promotion ชวยเพิ่มยอดขาย Advertising 
ชวยสราง Awareness เพราะฉะนั้นตองเขาใจลูกคาวาเคาตองการยอดขาย หรือ Awareness 
เพื่อจะไดทํางานที่ตอบโจทย โดยไมจําเปนตองยอมรับบรีฟลูกคาตลอดก็ได ตองมี Defend บาง
เพื่อใหลูกคาเห็นวาเราคิดแทนลูกคา แลวลูกคาก็จะเชื่อใจเรา” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวาย
แอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“ถาลูกคาไมซื้องาน ตองหาประเด็นที่ลูกคาไมซื้อใหได โดยอาจชวยโดยการยกตัวอยาง      

ใชตัวแทนวาไมชอบเพราะตรงไหน สี, Font, หรืออ่ืนๆ” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร 
จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
 ผูบริหารงานลูกคาใชเหตุผลในการโนมนาวใจลูกคา ตามหัวขอการใชเหตุผลคือ 

 
1. ผูบริหารงานลูกคาใชการแสดงเหตุผลจากตัวอยางประสบการณจากกรณี

เฉพาะไปสูกรณีทั่วไป 
“ในประสบการณของเราที่เคยทํางานลักษณะแบบนี้ เราเคยใชวิธีการ Approach แบบ

นี้ หรือดูวา Solution แบบนี้แลวมัน Work นาที่จะลองไดกับ Case ตรงนี้” ยุวดี พึ่งปรีดา, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 
2543 

 
2. โยงจากเหตุไปหาผล 

“ตองใชเหตุผล เหตุผลคือ ถาทําแบบนี้จะมขีอดี ขอเสียอยางไร” อดิศักดิ์ อมรฉัตร,        
ผูอํานวยการ กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองเขาใจธุรกิจลูกคา จะไดมีเหตุผลในการโตแยงวาจะใหแกหรือไมใหแกงาน บอกวา

ปรับใหได ถาปรับเพิ่มคุณจะไดผลอยางนี้นะ…”  นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร 
จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 
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“ถางาน Late ไมเสร็จตาม Timing ที่วางไว ก็ตองอธิบายสาเหตุใหลูกคาฟง” งามภา 
ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

“As I is kind of a straightforward person, I would say things frankly with my 
reasons to support.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวโุส, บริษัท 
ซาช ิแอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

“I would give the reason of why this solution is good and what is its risk. Then I 
would say "If I were you, I would choose this because it gives me ........ " Bonnie 
Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) 
จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543  
 
3.   ปจจัยอื่นๆ ที่ผูบริหารงานลูกคาพบวามีผลตอการโนมนาวใจลูกคา 
 
 ปจจัยตางๆที่ผูบริหารงานลูกคาใชเสริมความนาเชื่อถือในการโนมนาวใจลูกคา  

1. การเตรียมตัว - ผูบริหารงานลูกคาแสดงใหเห็นวาผูบริหารงานลูกคามีการ
เตรียมตัวมากอนที่จะมานําเสนองานลูกคาสําหรับความรูในชิ้นงานนั้นทั้งหมด 
ทั้งตัวสินคา ตลาดและลูกคา มีความแมนยําในรายละเอยีดของแผนงานและ
ชิ้นงาน พรอมกับมีขอมูลสนับสนุนชิ้นงานที่มีเหตุผลนาเชื่อถือ  

 
“การโนมนาวใจอยางหนึ่งคือการเตรียมตัวที่ดี ในแงของการซอมเพื่อใหเรารูสึกวาเรา

เตรียมตัวไปดีนะ ใหลูกคารูสึกวาเรา Professional จริงๆ คุณตองเตรียมการบานมาหมด คุณ
เตรียมคําถามไวในใจวาถาเราเปนลูกคา เราคิดอยางนี้ สงสัยอยางนี้ เรามีคําถามแบบนี้ ลูกคา
สงสัยจะตอบอยางไร คือ Work as a team คะ โนมนาวใจไมวาจะแงของงาน Creative หรือ 
Media เพราะขั้นตอนการทํางานคือเราจะมีการ Internal กันทุกอยางอยูแลว เราก็ตองเขาไป 
Involve Internal ดวย ตรงนี้พี่วามันจะโนมนาวใจลูกคาใหรูสึกเชื่อมั่นในทีม พูดถึงองคกรดวย
นะคะ ไมใชตัวพี่อยางเดียว คือยิ่งวางตัวดีเทาไร ในฐานะที่เราเปนดานหนาในการ Conduct 
Meeting หรือ Organize งานทั้งหมดนี่ คือ  ลูกคามี Client Service อยางเรา เคาก็จะวางใจ 
เคาก็จะเชื่อเรา คือควรมีการเตรียมงานทั้ง Internal แลวก็มีการเตรียมตัวที่ดี” ยุวดี พึ่งปรีดา, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา, บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ  16 กุมภาพนัธ 
2543 
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“ตองรูตลาดและ Up Date Situation ศึกษาขอมูลลวงหนา” จุมพต เลี่ยงสกุล, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 
กุมภาพนัธ 2543 

 
“เนื้อหา สิ่งที่เรา Present ไปนี่ตองแมนยํา” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผู

บริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 
 
“สําคัญที่สุด ก็คือตองสรางความมั่นใจ วาเรามีความรูในธุรกิจของเคา รูวาธุรกิจของ

เคาเปนอยางไร เราเขาใจถาเราทําอยางไรใหเคาสบายใจได ก็โอเค รอดแนนอน สรางความ
เชื่อมั่นใหเคา นั่นคือกอนไปตองมานั่งศึกษา ธุรกิจนี่เปนอยางไร การขายขายอยางไร ใครเปน
เจาตลาด ทําใหเคารูโดยการซักถาม คําถามมีสวนชวย ตองถามตรงประเด็น เชนลูกคาเปนพวก
ธุรกิจการเงิน ก็ตองถาม การลงทุนเปนอยางไร แลวตราสารหนี้ละ ตราสารทุนเปนอยางไร เรา
ตองรูคําศัพทเคาไวบาง เราก็ถามเจาะเขาไปตรงนั้น เคาก็จะ เออ…ไอนี่รู มีความรูเหมือนกัน” 
อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุม   ผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทส ุ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ  11 กุมภาพันธ 2543 

 
“เคาจะมองเอ.อีวาเปน Professional รึเปลา ถาทําตัวเปน Professional ก็จะโนมนาว

ใจเคาได เราก็ตองยอมรับวารูหรือไมรู ตองปกปองตนเองใหพูดแลวดูดีที่สุด แตไมตอบเกินจริง 
ถาไมแนใจก็บอกวาจะกลับไป Check ใหแตตองตอบในแงพื้นฐานใหไดกอน บางทีก็ตองโกหก
บาง ไมยอมรับวาผิดบาง เพราะจะ Dis credit ทันที” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร 
จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“เราตองหาขอมลูของสินคาของลูกคา และสินคาอื่นใหมากที่สุด เพื่อจะได Comment     

โตแยงแสดงความคิดเห็นได หาขอมูลรอบตัวเพื่อเปนขอสนับสนุนเวลาลูกคายิงคําถาม ตอง
สํารวจกอนเพื่อใหมีประสบการณ และจะไดนํามาประยุกตใชเปน Execution อยางในโฆษณา
ทอปส ซูเปอรมารเก็ต ก็สังเกตไดวาตองมีรถเข็นตลอด อยางนี้ก็จะชวยเพิ่มความนาเชื่อถือให
เราเอง” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 
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“ลองทําตัวเปนลูกคา คิดแบบลูกคา เตรียมคําถามคําตอบไว ตองมีทางเลือกใหลูกคา
เสมอ” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“Try to scan all the work beforehand, I would ask whether it answer the brief, I 

would see whether it looks like their competitive, etc. “ Bonnie Zellerbach,       
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลกูคาอาวุโส, บริษัท ซาช ิแอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 8 กมุภาพนัธ 2543 

 
2. ความจริงใจ - ผูบริหารงานลูกคาแสดงความจริงใจในการชวยเหลือลูกคา ใน

ที่นี้หมายถึงการชวยลูกคาคิดและตีโจทยทางการตลาด ใหความคิดเห็น
เพิ่มเติมหรือโตแยงในสิ่งที่ถูกตองเพื่อทําใหงานออกมาดขีึ้น 

“ไมจําเปนตองยอมรับบรีฟลูกคาตลอดก็ได ตองมี Defend บางเพื่อใหลูกคาเห็นวาเรา
คิดแทนลูกคา แลวลูกคาก็จะเชื่อใจเรา” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด 
สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“ถาคิดวาลูกคาไมถูก ก็บอกเลยคุยกัน Frank Frank วากันดวยเหตุผลทําไมคิดวามัน

ไมใช แลวลองเสนอสิ่งที่เราคิดดวย” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“เวลามีปญหาก็ชวยกันคิด สินคาเคาก็เหมือนสินคาเรา ติดตามเรื่องใหตลอด มันซื้อใจ

กัน” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“I try to win my client trust by presenting the real and honest thing, I won't lie.” 

Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 
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3. ความเชี่ยวชาญในงาน - ผูบริหารงานลูกคาแสดงใหลูกคาเห็นวาผูบริหารงาน
ลูกคามีความรูในทุกขั้นตอนของงานในบริษัทตัวแทนโฆษณา 

 
“ในการโนมนาวใจลูกคา เราตองมีเหตุผล รูจริง ศึกษามาอยางถองแท รูขอมูลทุกแผนก

ทั้ง มีเดีย พีอาร ครีเอทีฟ เพราะเราถือเปนดานแรกที่ตองตอบคําถามลูกคา ตองมีการพูดคุย 
Internal กัน เพื่ออุดชองโหวใหหมด หาทั้งขอจํากัด/ขอดีของการโฆษณา ของส่ือประเภทตางๆ 
เชน นิตยสารเหมาะกับสินคาที่ตองการใหเห็นความสวยงาม หนังสือพิมพเหมาะกับการสราง 
Awareness และการสงเสริมการขาย วิทยุเหมาะกับการสราง Awareness และสงเสริมการขาย 
อยางนี้” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“ไมวาจะงานเราหรืองานในเอเยนซี่เราตองรูหมด พวกขอจํากัดของสื่อ, ระบบการพิมพ, 

Process การตัดตอ, FDA, Censor ทุกอยาง” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนก
บริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จาํกัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“ตองแสดงใหเห็นวาเรามีความเชี่ยวชาญในดานอะไรบาง แสดงใหเหน็ในการทํางาน 

คุยภาษา Marketing รูวิธีการคิด Strategy ขัดแยงแบบนอบนอม ตอง Recommend งานให
ลูกคาได” จุมพต เลี่ยงสกุล, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอร
ไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 2543 

 
4. ความซื่อสัตย - ผูบริหารงานลูกคามีความซื่อสัตย รักษาคําพูด 

“พยายามรักษาคําพูด เคาจะไดเชื่อใจเรา”   วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา, หัวหนาผู
บริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 25 กุมภาพันธ 
2543 
 “I won't lie. I would never try to sell an old work in the new way because I 
doesn't want to lie”  Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท 
ซาช ิแอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 
 

5. ความสัมพันธกับลูกคา – ผูบริหารงานลูกคามีความสนิทสนมกับลูกคา จะทํา
ให ลูกคารูสึกเปนกันเอง ติดตอกันอยางเปนสวนตัว ทํางานไดสะดวกมากขึ้น  
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“มักอาศัยการพูดคุยที่เปนสวนตัวเปนกันเอง เนนความสนิทสนม” วรรณศริิ สนทิวงศ ณ 
อยุธยา, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 
25 กุมภาพันธ 2543 

 
“คุยกับลูกคาตลอด ไมจําเปนตองเปนเรื่องงาน บางทีกช็วนทานขาว ไมอยากใหเคาคิด 

วาเราสนใจเคาเฉพาะเรื่องงาน คุยหมดละ เร่ืองตัวเอง เร่ืองลูก เร่ืองครอบครัว” งามภา ฐิติ
พรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543 
 

“ก็คุยเรื่องสวนตัวนะ แตตองศึกษาลูกคากอนวาเคาเปนคนแบบไหน ชอบคุยเรื่องอะไร 
10% คุยเรื่องอื่น  90% คุยเรื่องงาน” จมุพต เลี่ยงสกุล, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา
อาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 2543 

 
“พยายามหาขอมูลเพื่อเขากบัลูกคาเพื่อเขากับลูกคาได ชวนกินขาว ลูกคาชอบเลี้ยง

ปลาก็หาความรูเร่ืองปลามาคุย ชอบตีกอลฟก็ไปตีกอลฟกับเคา” จุมพต เลี่ยงสกุล, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 
กุมภาพนัธ 2543 

 
6. ความออนนอมถอมตน – ผูบริหารงานลูกคาพบวาการออนนอมถอมตนในการ

เขาพบลูกคาทําใหลูกคาอยากติดตอส่ือสารดวยและมีแนวโนมที่จะโนมนาวใจ
ลูกคาไดมากขึ้น 

“จะสุภาพออนนอม ไมขมเคา พูดจาเรียบรอย” จุมพต เลี่ยงสกุล,    ผูอํานวยการกลุมผู
บริหารงานลกูคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 2543 

7. ความมั่นใจ - ผูบริหารงานลูกคามีความมั่นใจในการสื่อสาร พูดชัดถอยชัดคํา 
มีการตั้งคาํถามและโตตอบอยางมั่นใจ 

 
“เราจะทําใหเคาเชื่อใจเราได คือมันตองขึ้นอยูกับ Presentation Technique คือมันตอง

มีความมั่นใจในการพูด หรือวาเนื้อหา สิ่งที่เรา Present ไปนี่ตองแมนยํา แลวก็ดูมั่นใจ การตอบ
คําถามตองใหดูมั่นใจ พอ Present เสร็จมันก็จะตองมีการซักถาม ใน Site Marketing หรือ 
Strategy เราตอง Represent ดวยเหตุและผลวาเรามี Thinking แบบนี้ Rational ของ Thinking 
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นี้หรือของ Strategy นี้ มันคืออะไร ตองมีความมั่นใจในการสื่อสาร การตอบคําถาม อันนี้
สําคัญ” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, 
สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองแสดงความมัน่ใจ ทําใหเคาเห็นวาเราแมนยาํในงาน รูงานทัง้หมด” จุมพต เลี่ยง

สกุล,    ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลกูคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด, 
สัมภาษณ 20 กุมภาพนัธ 2543 

 
8. การเปนผูมีอํานาจในการตัดสินใจ – ผูบริหารงานลูกคาที่มีอํานาจในการ

ตัดสินใจจะทําใหลูกคามีความเชื่อถือ ลูกคาจะฟงและเชื่อผูบริหารงานลูกคา
มากขึ้น 

 
“ตอง Proof ใหเคาเห็นวาเราทําได ตองทําการบานกอนมา ตองคุยกับหัวหนากอนวาถา

ลูกคามาแบบนี้ แสดงวายอมไดแคไหน ถาไดก็โอเค คุยวาถาอยางนั้นผมขอเปน Credit นะ 
บอกวาผม Favor ให ออกไปขายลูกคาไดไมได ไมเปนไร บอกวาเดี๋ยวปรับใหใหม ไมชอบ ไม
เปนไร ทําใหใหมได โอเคอยางนี้ก็เปน Credit เรา ก็ตองสราง Credit ตรงนี้ขึ้นมา คราวตอไป
ลูกคาก็จะเชื่อ ไวใจเรา” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
9. ความคลองแคลวกระฉับกระเฉง - ผูบริหารงานลูกคามีทาทางที่คลองแคลว 

กระฉับกระเฉง ทําอะไรไดรวดเร็ว 
“บุคลิกของคนเอเยนซี่ สําคัญที่ตอง Active เราไมไดทํางาน Routine ลูกคาก็อยากให

เราทํางานอยาง Active ดวย เวลาเราเดินจะแยกออกอยูแลว เชน วาการเดินมันจะบอกวาคนนี้
ทํางานอะไรที่ไมธรรมดา เปนเอเยนซี่เพราะวามันกระฉับกระเฉงกวา มันจะไมไดเดินเนิบนาบ 
ถึงจะใสกระโปรงเหมือนกัน แตวาคนสองคนเดินมานี่จะบอกไดเลยวาใครเปนคนเอเยนซี่”, ยุวดี 
พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ  16 
กุมภาพันธ 2543 

10. ลักษณะเฉพาะของผูบริหารงานลูกคามีสวนในการโนมนาวใจลูกคาเชนกัน 
กลาวคือ ผูบริหารงานลูกคาเปนชาวตางชาติจะมีความนาเชื่อถือสูงกวาผู
บริหารงานลูกคาที่เปนคนไทยจึงสามารถโนมนาวใจไดงายขึ้น ผูบริหารงาน
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ลูกคาที่จบการศึกษาสูงจะทําใหลูกคาเชื่อถือและชวยใหโนมนาวใจลูกคาได
งายขึ้น 

“Luckily that I'm foreigner as I found that  foreigner gain more trust than local 
people.”  Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด 
ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“I would refer to my past experience and my study MBA” Bonnie Zellerbach,      

ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
 การวิเคราะหลูกคา – ผูบริหารงานลูกคาตองสื่อสารกับลูกคาหลายรายแตลูกคาแตละราย
ก็มีความแตกตางกันการสื่อสารกับลูกคาที่มีลักษณะแตกตางกันจึงตองแตกตางกันดวย 
รวมถึงการที่ผูบริหารงานลูกคาตองโนมนาวใจลูกคาที่ตางกัน ดังนั้นผูบริหารงานลูกคาจึง
ตองวิเคราะห   ลูกคาเพื่อใหสามารถสื่อสารและโนมนาวใจลูกคาไดถูกลักษณะกับลูกคาแต
ละแบบ  

  
“มองวา Culture ลูกคาเปนอยางไร บางคนลูกทุง แนวติดดิน ถาเราไปแบบ Formal 

มากเคาจะรูสึกไมยอมรับ หรือวาเอาระดับผูใหญเขาไปคุยงานโดยที่ผูใหญอาจจะไมไดทํางาน 
ไมไดเกาะติดงานเคา ไมไดเขาใจ Vision เกี่ยวกับสินคาเคา เคาก็ไมสน คือลูกคาบางรายเคาไม
สน Seniority เคาตองการทีม ถึงจะจูเนียรหนอยเคาก็ใหความสําคัญ” ยุวดี พึ่งปรีดา, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 
2543 

 
“ตองมาดูวาเรา Present ใหใคร ตองวิเคราะหคนฟง ถาลูกคาไมมี Background ดาน

การตลาด ดาน Marketing ดานโฆษณาเลย เราก็ตองทําใหละเอียดหนอย ตองใชภาษา
ชาวบานหนอย” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 
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“All clients are different, they have their own style. That’s why I have to study 
about my clients first, there’s no one way to do anything.” Bonnie Zellerbach,  
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 

 
“แตละคนในการโนมนาวใจก็ไมเหมือนกัน ตองศึกษาลูกคา ศึกษาองคกรของเคากอน 

วาวิธีการทํางานเปนอยางไร เชน ดูวิธีการเซ็นต PCE (Production Cost Estimation) วามีคน
เซ็นตกี่คน ใครเซ็นตกอน ใครเซ็นตหลัง ใครมีอํานาจในการตัดสินใจมากที่สุด เวลาขายงานก็ดู
วาขายกับใคร ดูผูรับสาร ตองดูวาจะมีใครเขา Meeting บาง จะไดเตรียมตัวกอนได ก็ดูไดจาก 
Agenda การประชุม เชนถามีกรรมการเขาเราตอง Present แบบหนึ่ง Key man หรือ Marketer 
ก็อีกแบบหนึ่ง ฝายขายเขาดวยก็ตองเตรียมเรื่องการขายดวย เพราะพวกนี้มักคิดถึงยอดขาย
เปนหลัก” บริษัท ดีวายแอนด อาร จํากัด 

 
“ตอนมาใหมๆ ยังไมรูจักลูกคาก็ตองคอยถามรุนพี่วา Nature ลูกคาเปนยังไง จะตอง 

Deal ดวยแบบไหน ไมใชทะเลอทะลาไป” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงาน
ลูกคา บริษัท  ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

“ตองดู Type ลูกคาบางคนชอบสั้นๆ ก็ส้ันๆ ไมตอง Intro บางคนชอบใหยกยอ เรียก
ทานไดก็จะดี เคาจะรูสึกพองโต แตก็ตองรู Limit ไมงั้นจะดูสอพลอ ถาลูกคามีเหตุผล ก็พูดกัน
ตรงๆได”    จุมพต เลี่ยงสกุล, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท สปา แอดเวอร
ไทซิ่ง จํากัด, สัมภาษณ 20 กุมภาพันธ 2543 

 
 การแตงกาย – การแตงกายของผูบริหารงานลูกคานั้นเปนปจจัยอยางหนึ่งที่ชวยเสริม
ความนาเชื่อถือใหกับผูบริหารงานลูกคา ทั้งนี้จะสังเกตไดวาผูบริหารงานลูกคาสวนใหญ
ตองการใหลูกคายอมรับ จึงมีการแตงการที่เรียบรอย สุภาพ และดูดี  

 
“ใสเชิรต ผูกเนคไท ถา Formal Meeting ก็ใสสูท ดูลูกคาและกาลเทศะมากกวา” อดิ

ศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 
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“แตงตัวคอนขาง Formal สวนใหญเปนกระโปรง หรือวาถาเปนกางเกงก็จะเปนสูท เปน 
Formal ยุคนี้อาจจะยอมรับกางเกงมากขึ้น แตวาตองดูเรียบรอย คือเปนสูท แตวาถามี Meeting 
นอกสถานที่กับลูกคา สวนใหญพี่จะใสกระโปรงไป” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผู
บริหารงานลกูคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“เวลาไป Meeting พี่จะแตงตัวเรียบรอย ไมใสกางเกง” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา,  

หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 25 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ปกติก็แตงเรียบรอยนะ ผูชายจะเอาอะไรมาก ยิ่งไปหาลูกคายิ่งเรียบรอยใหญ” ภัทร

ดนัย  อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“แตงตัวดูกาลเทศะนะ ถาทางการก็เปนกระโปรง เปนชุดก็มี บางทีก็กางเกงแบบเปนชุด

นะ แตปกติก็ใสธรรมดา ใสกางเกงทํางานมันสบายดี” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการ
แผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“The way I dress: I always respect my clients and that's why I always wear 

suit, skirt which of course I have a style, not too plain, not too formal, but I would dress 
within the bound and I want my client to feel comfortable with my dress. I think nice, 
simple cloths is the best. I admitted that the way of dressing represents  personality : 
it helps me to look more reliable, intelligent, professional, substantial. I think the way 
people dress really affect what people will perceive you. And I want my client to feel 
confident in me.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซา
ชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
 ความสัมพันธกับลูกคา - มีผลกับการทํางานเชนเดียวกัน กลาวคือถาผูบริหารงานลูกคามี
ความสัมพันธที่ดีกับลูกคาแลัว การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจก็เปนไปไดสะดวกและงายมากขึ้น 
แตถา  ลูกคาไมคุนเคย ยังไมเชื่อในตัวผูบริหารงานลูกคาก็ทําใหมีปญหาในการทํางาน
รวมกัน 
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“แลวแตลูกคา ถาลูกคาดีๆหนอย แตไมมีงบ งานไมเทาไร ก็ไมเปนไรทําให แลวมันจะ
กลับมาเอง คือเปนความเกรงใจ…ลูกคาบางรายเหมือนเพื่อนคุยกันเปดอก เปดอกคุยกัน ถา
ลูกคาโตโยตา เราคุยกันคอนขางกันเองมาก เพราะวาเราโตมาพรอมๆกัน ดังนั้นการคุยก็จะมี 
Background คุยเหมือนกัน เราก็ชวย Support ซึ่งกันและกัน ขนาดพอตายยังไปงาน สงหรีดไป
เลย ซึ่งจะแตกตางกับลูกคาอีกราย เปนพวกเด็กจบใหมไฟแรง ไมคอยฟง” อดิศักดิ์ อมรฉัตร 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ถาลูกคาที่ทํางานรวมกันมาระดับหนึ่ง มันจะเปน Partner กันมากขึ้น จะ Share 

ขอมูลกันทั้งหมด เขาก็ตองบอก Fact บอกปญหาทั้งหมดใหเราในฐานะที่เปนที่ปรึกษาทางดาน
โฆษณา เราก็จะชวยเคาแกไขปญหาทางการตลาดได” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผู
บริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“The most important thing to deal with client is the good relationship between 

agency and client. I try to make my contact person look good, it’s another way to 
build relationship. To do so is by asking the contact person's idea about the work 
before presenting it to the bigger one. And when I present the work and the bigger 
one likes it, I would give the credit to the contact person,” Bonnie Zellerbach, 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
“ความสัมพันธกับลูกคาผูใหญก็คอนขางทางการ ถาใน Meeting ไมมีผูใหญเขาก็จะคุย

กันอยางไมเปนทางการ จะสนิทกันเรียกพี่ เรียกคุณบาง” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา, หัวหนา
ผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ  25 กุมภาพันธ 
2543  

 
“ตองคิดวาลูกคาเรา Senior ไวกอนดีที่สุด ใหเกียรติเคา แตถาเปน Key man ก็ให

ความสนิทสนมกันมากขึ้น รับฟงกันมากขึ้น มีการปรกึษางานกันกอนลวงหนา ไป Check กัน
ภายในกอนวาจะใหทําอยางไร บางที Key man อาจจะไปคุยกับผูบริหารเคาใหเอง เราตองหา
คนที่อนุมัติงานได หาคนกลาง ตองทําใหเคารูสึกวาเคาสําคัญมากที่อนุมัติงานนี้และเคาจะมี
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ความสําคัญมากถางานที่เคาอนุมัติขายผาน” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด 
สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“ไมคอยสนิทกับลูกคาหรอก เคา Senior แลว ก็คุยงานตลอด” ภัทรดนัย อินทรพงษ

นุวัฒน   หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 
กุมภาพันธ 2543 

 
“ตองพยายามผูกสัมพันธเลยละ ชวนคุยสารพัดเรื่อง สนิทกันทํางานดวยกนัมนักง็ายขึน้ 

ก็มีนะลูกคาที่ตอง Treat อีกแบบ คอนขางทางการ แตเราก็ตองเริ่มคุย” งามภา ฐิติพรรณกุล, 
รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 
มีนาคม 2543   

 
“Client service ที่มีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาก็ดี แตผมวาสัมพันธภาพที่ดีมาจากการ

ทํางาน ไมใชการพาไปตีกอลฟหรือการพาไปกินขาว มันอยูที่ความสามารถวาเราจะทําใหเคา
ขายของได เราตองทํางานดี มีทีมงานดี ซื้อใจดวยงาน แลวความสัมพันธจะดีเอง” ภาวิต จิตรกร
, หัวหนา   ผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) จํากัด สัมภาษณ 30 มีนาคม 2543 

 
4.  ปญหาที่ผูบริหารงานลูกคาพบในการสื่อสารกับลกูคาและในการโนมนาวใจลูกคา 
 
 ปญหาจากผูบริหารงานลูกคา 

 
 ปญหาจากความไมเชี่ยวชาญในการทํางาน – ผูบริหารงานลูกคาบางทาน
พบวาตนไมมีประสบการณมากพอหรือไมมีสิทธิ์มากพอในการตัดสินใจ ทําใหไม
สามารถโนมนาวใจลูกคาได  

 
“เราไมศึกษาตลาดมากพอ เวลาคุยก็ไมคอยรูเร่ือง ลูกคามองออกนะ” วรรณศริิ สนิท

วงศ ณ อยุธยา, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), 
สัมภาษณ  25 กุมภาพันธ 2543 

“บางทีเราผิด ไมแมน ไมรู แตก็พยายามไมรับวาผิดนะเพราะจะทําใหเสียเครดิต แตจะ
บอกวาจะกลับมานําเสนอใหม อยากทําใหอยางละเอียดมากกวานี้” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดี
วายแอนดอาร จํากัด สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 
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“บางทีเราพลาดเองก็มี งานเยอะ ลืม หรือบางทีก็หลุด Timing ก็ตองยอมรับวาเราผิด” 
ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) 
จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

“ลูกคาอยากไดงานดีแตมีงบจํากัด บางทีเราก็ไมมีอํานาจ ก็ตองขอผูใหญชวยเซ็นต 
Absorb Cost ไป” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลิน
ตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

“ลูกคาเพิ่งเขาไปทํางานยัง ไมคอยรูอะไรเทาไหร ใหขอมูลผิดมาก็มี แลวบางครัง้ผมกไ็ม
แมนขอมูลก็ทํามาผิดตมเคาก็มี” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท 
ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
 ปญหาเกี่ยวกับภาวะอารมณของผูบริหารงานลกูคา – การโนมนาวใจนั้นไมใช
เร่ืองงาย      ผูบริหารงานลูกคาตองมีความอดทนสูง บางครั้งผูบริหารงานลูกคาไม
สามารถควบคุมความอดทนและอารมณไดทําใหไมสามารถสื่อสารและโนมนาวใจ
ลูกคาตอไปได ทั้งนี้ผูบริหารงานลูกคาตองรูจักลูกคาของตนพอสมควรเพื่อให
ทราบอวจันภาษาของลูกคาไดวาในสถานการณใดที่จะไมสามารถโนมนาวใจตอไป
ไดอีก 

  “เมื่อเรารูนิสัยลูกคาแลวเนี่ย เคาเปนอยางไร โนมนาวไดในระดับหนึ่งถาเกิดมีอารมณ
เขามาเกี่ยวก็ตองปลอย” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 
 
 ปญหาจากลูกคา 

 
 ปญหาเกี่ยวกับความแมนยําของโจทยทางการตลาด - หลายครั้งลูกคาไม
มั่นใจในโจทยทางการตลาดลูกคายังไมแนใจวาวัตถุประสงคของการทํางานคือ
อะไร แตตองการให   ผูบริหารงานลูกคาชวยคิดให ทําใหไมมีแนวทางในการ
ทํางานที่แนนอน งานจึงไรทิศทาง ไรเปาหมายที่ชัดเจน ไมกอใหเกิดประโยชน 

 
“ตัวลูกคาเองไมมั่นใจ ก็ขอให Present มาเยอะๆกอน คร้ังแรกไป 2-3 บอรด ก็อาจจะ

ยัง ไมเอา ไมใช แตก็พยายามทํามาใหเลือก คร้ังที่ 2…คร้ังที่ 3 โอเคพอเห็นมาเยอะแลวนี่ 
อาจจะเริ่ม เออ… อันแรกดีกวา ก็กลับไปคร้ังแรกที่ Present ก็มี หรือ Reject ทั้งหมดก็มี เราก็
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คิดใหม หรือเปลี่ยนโจทยก็มี” อดิศักดิ์ อมรฉัตร, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท 
เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 

 
“ลูกคาก็มีบางที่เปลี่ยนบรีฟตลอดเวลาจนไมรูวา Objective จริงๆ คืออะไร” ภัทรดนัย     

อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“ลูกคาไมมีจุดยืน บางทีก็มีการเมืองมาเกี่ยว คนนี้พูดอยาง อีกคนพุดอยาง เลยไมรูวา

จะเชื่อใคร” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“They should understand their goal and their objective of the job, that’s why 

persuasive communication is less needed.” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผู
บริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 

 
 ปญหาดานขอมูลในโจทยทางการตลาด – ลูกคาใหขอมูลไมถูกตองหรือไม
เพียงพอ หรือบางครั้งลูกคาไมไดใหขอมูลที่บริษัทตัวแทนโฆษณาควรรูทั้งหมดกับผู
บริหารงาน ลูกคา ลูกคาอาจปกปด หรือ บอกไมหมดเพื่อจุดประสงคบางอยาง 
ผูบริหารงานลูกคาจึงตองพยายามสอบถามจากลูกคาใหไดมากที่สุด ในบางกรณี
ลูกคาตองการทดสอบ   ผูบริหารงานลูกคาวามีความสามารถหรือไม โดยใหโจทย
ทางการตลาด หรือขอมูลที่ไมถูกตองกับผูบริหารงานลูกคา หากผูบริหารงานลูกคา
ไมสามารถวิเคราะหไดวาขอมูลที่ไดมานั้นผิด แลวทํางานตามคําสั่งของลูกคาไป
เสนอนั้น ก็จะทําใหลูกคาไมมีความเชื่อมั่น ไมเชื่อใจผูบริหารงานลูกคาและบริษัท
ตัวแทนโฆษณาอีก 

 
“หลายครั้งเจอที่ลูกคาพยายามที่จะลองของเหมือนกัน ในที่นี้หมายความวาบรีฟอยาง

นี้ บรีฟผิดไป ดูซิวาเอเยนซี่จะมี Response ที่ถูกตองกลับมาไหม หรือเชื่อโจทยลูกคาไปทั้งหมด 
ในบางครั้งที่ลูกคาอยูในชวงทํางานรวมกันใหมๆ อาจจะมีการ Check วาเอเยนซี่ทําตามสั่ง
อยางเดียวหรือเปลา ถาลูกคาที่ทํางานรวมกันมาระดับหนึ่ง มันจะคนละ Case มันจะเปน 
Partner กันมากขึ้น จะ Share ขอมูลกันทั้งหมด เขาก็ตองบอก Fact บอกปญหาทั้งหมดใหเรา
ในฐานะที่เปนที่ปรึกษาทางดานโฆษณา เราก็จะชวยเคาแกไขปญหาทางการตลาดได” ยุวดี พึ่ง
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ปรีดา, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา, บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ  16 
กุมภาพันธ 2543 

 
 “ลูกคาเพิ่งเขาไปทํางานยัง ไมคอยรูอะไรเทาไหร ใหขอมูลผิดมาก็มี” ภัทรดนัย      
อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 
 
 นอกจากนี้ผูบริหารงานลูกคายังพบกับปญหาเกี่ยวกับการตีโจทยทางการตลาด ใน
บางครั้งที่ผูบริหารงานลูกคาไมสามารถทํางานไดถูกตองตามที่ลูกคาตองการไมวากรณีใดผู
บริหารงานลูกคาจะตองแสดงความรับผิดชอบและยอมรับวาเปนความผิดพลาดของตัวผู
บริหารงานลูกคาเอง พรอมทั้งเสนอที่จะกลับมานําเสนอใหม แตอยางไรก็ตามก็จะไมพยายาม
แกตัว หรือพลิกแพลงการนําเสนอใหงานที่ผิดโจทยใหตอบโจทย 
 

“If there's a problem occurs while presenting to the client I would apologize 
right away, and take responsible for the mistake. Then I would tell the client that I 
thought the brief was.... and that now I get more info and I will come back with the 
work that answer their objective but I  would never try to sell an old work in the new 
way” Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด   ซา
ชิ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 

 
 ปญหาเกี่ยวกับขอจํากัดดานงบประมาณของลูกคา - ลูกคามีขอจํากัดดาน
งบประมาณที่ไมไดบอกบริษัทตัวแทนโฆษณา เชนงบประมาณจํากัด ทําใหไม
สามารถตัดสินใจอนุมัติแผนงาน/ชิ้นงานโฆษณาได บางกรณีลูกคาไมไดบอก
งบประมาณที่ลูกคากําหนดไวให  ผูบริหารงานลูกคาทราบกอนการคิดและนําเสนอ
งาน ทําใหทีมงานไมสามารถประมาณงบประมาณในการทํางานกอนลวงหนาได 
เมื่อนําเสนองานแลวลูกคาตองการ แตในทางปฏิบัติบริษัทตัวแทนโฆษณาไม
สามารถทําใหไดเน่ืองจากเกินงบประมาณที่ลูกคากําหนด ทําใหเกิดปญหาในการ
ส่ือสารและการโนมนาวใจใหลูกคาอนุมัติชิ้นงานตามงบประมาณที่นําเสนอ 
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“ลูกคามักตอราคา แตผมไมลดนะ ไมชอบแกปญหาที่ปลายเหตุ ถาจะลดก็ตอง
เปลี่ยนไปเลย เชน ถาอยากทําหนัง แตราคาที่เสนอแพงไป ก็เปลี่ยน Production house ที่เกรด
รองลงมา ไมใชอยากไดของดีแตไมยอมจาย ถาบอกวาจะลดราคาก็ตองรับไดที่จะลดคุณภาพ” 
ภาวิต จิตรกร,   หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) จํากัด สัมภาษณ 30 
มีนาคม 2543 

 
“ลูกคาไมมีงบ ก็จะมานั่งดูวามันเทาไร ราคา 100 ตอ 50 ตอ 20 ทําเหมือน

ปากคลองตลาด ลูกคาประเภทนี้มีเยอะ เราก็ตองอธิบายใหเคาฟง ก็ตองประเภทนักเลง ใจ
นักเลง เอาอยางนี้ดีไหม    ที่นูนเคาทํา ไมมีเงิน ไมเปนไร ก็ไมตองทํา” อดิศักดิ์ อมรฉัตร 
ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 
กุมภาพันธ 2543 

 
“เปนธรรมดา ลูกคาอยากไดงานดีแตมีงบจํากัด เราก็ตองเอา Cost เกามาเทียบวามัน

ราคาตางจากของเกาไหม ตางกันเทาไหร ถาไมตางมากก็ไมลดเดี๋ยวเสีย Standard แตถา
ตางกนัมากก็ตองดูงานแลวคอยมาคิดหาทางออกอื่นให เชนอาจใช Stock Shot แทนถาย
ภาพนิ่ง นี่ก็เซฟไปเปนหมื่นแลว นอกจากบางทีเปนงานที่เราอยากทําจริงๆ แตใชงบเยอะ ก็ตอง
ขอใหผูใหญชวยเซ็นต Absorb Cost ไปแลวก็ไปกินจาก Media แทน” งามภา ฐิติพรรณกุล, 
รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 
มีนาคม 2543  

 ปญหาเกี่ยวกับขอจํากัดดานเวลา - หลายกรณีที่ลูกคาตองการงานเร็ว แตผู
บริหารงานลูกคาไมสามารถทําใหงานเสร็จตามกําหนดเวลาที่ลูกคาตองการได การ
ที่งานลาชาหรือไมเสร็จตามกาํหนดนั้นมีหลายสาเหตุ ทั้งจากภายในบริษัทตัวแทน
โฆษณาเอง เชน เกิดจากกระบวนการทํางานของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ตองใช
ความคิด ตองการประชุมกับหลายฝายทําใหเสียเวลาไปมาก นอกจากนี้ยังตองมี
การนัดหมายบุคลากรในแผนกอื่นๆ เพื่อทํางานเฉพาะ ซึ่งในบางครั้งบริษัทตัวแทน
โฆษณามีงานมากประกอบกับบุคลากรมีไมเพียงพอ หรือบุคลากรยังทํางานอื่นคาง
อยู ทําใหตองรอและงานลาชา สวนปญหาจากลูกคา เชน ลูกคาใหระยะเวลาการ
ทํางานนอยไป   ลูกคาเปลี่ยนโจทยทางการตลาดกระทันหัน ลูกคาไมอนุมัติ
งบประมาณ ทําใหผูบริหารงานลูกคาไมสามารถดําเนินงานตอได 
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“ลูกคามักเรงงาน ก็ตองแจงรายละเอียด Process ของการทํางาน และสาเหตุที่ลาชา 
อาจตองโกหกบางเพื่อเสริมความนาเชื่อถือหนอย เชน ถาบอกวางานชาเพราะครีเอทีฟติดงาน
ดวนอื่นอยู ก็จะทําใหเคารูสึกไมดี เอะ...งานเคาไมสําคัญเหรอ ตองเลี่ยงไปบอกวา งานนี้เปน
งานที่ตองใชความคิด จึงไมสามารถกําหนดเวลาแนนอนที่จะใหงานออกมาได แตก็กําลังทําอยู
นะคะ ภายในวันศุกรนี้ละคะ อยางนี้เปนตน” วรรณศิริ สนิทวงศ ณ อยุธยา, หัวหนาผู
บริหารงานลูกคา, บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน), สัมภาษณ 25 กุมภาพันธ 
2543 

“เสนองานไปนานแลวไมสรุปซะที แตพอสรุปก็จะเอาเร็ว” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน    
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 
2543 

“พวกอาหารตองรอผล อ.ย. (องคการอาหารและยา) ประมาณ 15 วันทําการ ลูกคาก็
บนแลว  ไหนจะโดนตัด Copy ไหนจะตองปรับแลวสงใหม ใชเวลานานเลย แตเราก็ตองอธิบาย
วาเปนระบบการทํางานของราชการ อยูนอกเหนือการควบคุมของเรา” งามภา ฐิตพิรรณกลุ, รอง
ผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 
2543  

 ปญหาเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกชิ้นงานสรางสรรค - เนื่องจากงาน
สรางสรรคเปนงานที่ตัดสินดวยรสนิยมสวนบุคคล (Subjective) เพราะมีความเปน
ศิลปะ ตองตัดสินจากความรูสึก ซึ่งลูกคาตางคนก็ตางความรูสึกทําใหผูบริหารงาน
ลูกคานําเสนองานและโนมนาวใหลูกคามีความชอบเดียวกันและทําใหลูกคาอนุมัติ
ไดยาก 

“ถาหากเคาวา อุย ไมใช ไมเอา ไมชอบ ถึงจะโนมนาวใหตายอยางไร ก็ไมเอา ถาถึง
ระดับหนึ่งที่เรียกวาเซาซี้ มันจะทําใหลูกคารําคาญ ก็ตองปลอย” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ  11 กุมภาพันธ 2543 

“Font ไทยตองมีหัว ไมมีหัวไมซื้อ มันอานยาก ทีนี้ Font ที่มีหัวก็มีหลากหลายอีก ก็ตอง
เอาตัวอยาง Font ไปใหเลือก” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, 
บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

“บางรายติดเรื่องความเปนมงคล สีดําขาวเนี่ยไมเอาเลย ตองเปนสีแดง สีสดๆ สังเกต
ไดเลยงานไหนสีสดผานหมด บางรายก็ชอบแนวทันสมัยยุคมิลเลเน่ียมสีเงินๆเทาๆ ก็ตองสังเกต
ลูกคาแตละรายไป”  งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลิน
ตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  
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“เร่ือง Composition สําคัญเลย ลูกคาบางคนทําตัวเปน Art Director บอกรูปยอลง 
10% Text ใหญข้ึน 15% ใหคนแกอานออก Logo ตองใหญข้ึน 20% เดี๋ยวไมเดน ลดสีแดงลง 
25% เพิ่มเงาอีก 20% อะไรอยางนี้” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงาน
ลูกคา, บริษัท     ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
 ปญหาเกี่ยวกับความสัมพันธของผูบริหารงานลูกคากับลูกคา – จาก
การศึกษาพบวาปญหาที่ผูบริหารงานลูกคาพบในการโนมนาวใจลูกคาอีกประการ
หนึ่งคือการมีควาสัมพันธทไมดีกับลูกคา ทําใหลูกคาไมคอยยอมรับในความคิด 
และงานที่ผูบริหารงานลูกคานําเสนอ 

 
“ลูกคาอีกราย เปนพวกเด็กจบใหมไฟแรง ไมคอยฟง” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการ

กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 11 กุมภาพันธ 2543 
 
“สัมพันธภาพที่ดมีาจากการทํางาน ไมใชการพาไปตีกอลฟหรือการพาไปกินขาว มันอยู

ที่ความสามารถวาเราจะทําใหเคาขายของได เราตองทํางานดี มีทีมงานดี ซื้อใจดวยงาน แลว
ความสัมพันธจะดีเอง” ภาวิต จิตรกร, หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท เกรย (ประเทศไทย) 
จาํกัด สัมภาษณ 30 มีนาคม 2543 

 
“ถาหากเคาวา อุย ไมใช ไมเอา ไมชอบ ถึงจะโนมนาวใหตายอยางไร ก็ไมเอา ถาถึง

ระดับหนึ่งที่เรียกวาเซาซี้ มันจะทําใหลูกคารําคาญ ก็ตองปลอย” อดิศักดิ์ อมรฉัตร ผูอํานวยการ
กลุม     ผูบริหารงานลูกคา บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ  11 กุมภาพันธ 
2543 

 
“Nature ลูกคาเปนยังไง จะตอง Deal ดวยแบบไหน ไมใชทะเลอทะลาไป” ภัทรดนัย      

อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, 
สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 
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“Culture ลูกคาเปนอยางไร บางคนลูกทุง แนวติดดิน ถาเราไปแบบ Formal มากเคาจะ   
รูสึกไมยอมรับ หรือวาเอาระดับผูใหญเขาไปคุยงานโดยที่ผูใหญอาจจะไมไดทํางาน ไมได
เกาะติดงานเคา ไมไดเขาใจ Vision เกี่ยวกับสินคาเคา เคาก็ไมสน คือลูกคาบางรายเคาไมสน 
Seniority เคาตองการทีม ถึงจะจูเนียรหนอยเคาก็ใหความสําคัญ” ยุวดี พึ่งปรีดา, ผูอํานวยการ
กลุมผูบริหารงานลูกคา บริษัท เอส ซี แมชบอกซ จํากัด, สัมภาษณ 16 กุมภาพันธ 2543 

 
“ไมจําเปนตองยอมรับบรีฟลูกคาตลอดก็ได ตองมี Defend บางเพื่อใหลูกคาเห็นวาเรา

คิดแทนลูกคา แลวลูกคาก็จะเชื่อใจเรา” นรากร อมรฉัตร, บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด 
สัมภาษณ 4 มีนาคม 2543 

 
“ถาคิดวาลูกคาไมถูก ก็บอกเลยคุยกัน Frank Frank วากันดวยเหตุผลทําไมคิดวามัน

ไมใช แลวลองเสนอสิ่งที่เราคิดดวย” ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
บริษัท ลีโอเบอรเน็ต  (ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 23 กุมภาพันธ 2543 

 
“เวลามีปญหาก็ชวยกันคิด สินคาเคาก็เหมือนสินคาเรา ติดตามเรื่องใหตลอด มันซื้อใจ

กัน” งามภา ฐิติพรรณกุล, รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา, บริษัท ลินตาส (ประเทศ
ไทย) จํากัด, สัมภาษณ 2 มีนาคม 2543  

 
“I try to win my client trust by presenting the real and honest thing, I won't lie.” 

Bonnie Zellerbach, ผูอํานวยการกลุมผูบริหารงานลูกคาอาวุโส, บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ 
(ประเทศไทย) จํากัด, สัมภาษณ 8 กุมภาพันธ 2543 



บทที่ 5 
 

สรุปและอภปิรายผล 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณา” เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ที่อาศัยการเก็บขอมูลจากการ
สัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) ผูบริหารงานลูกคาระดับหัวหนางาน (Account 
Supervisor) เกี่ยวกับการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาและปญหาในการสื่อสาร
เพื่อโนมนาวใจลูกคา เพื่อศึกษารูปแบบการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลกูคา ปญหา
และการแกปญหาของการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคา ปจจัยเสริมที่มีผลตอการโนมนาวใจ โดย
การวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) จากขอมูลที่ไดโดยมีปญหานําวิจัยดังนี้ 

 
1. ผูบริหารงานลูกคาใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาในขั้นตอนการทํางานใดบาง            
2. ผูบริหารงานลูกคามีวิธกีารในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจอยางไร 
3. ปจจัยอะไรบางที่เปนปจจัยเสริมในการโนมนาวใจลูกคา 
4. ผูบริหารงานลกูคาประสบปญหาในการสือ่สารและการโนมนาวใจลูกคาอยางไรบาง                      

และใชวิธีการใดในการแกปญหานั้น 
 

1. ผูบริหารงานลูกคาใชการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาในขั้นตอนการทํางานใดบาง   
ผลจากการวิจัยเรื่อง “การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน

โฆษณา” พบวาผูบริหารงานลูกคามีการสื่อสารกับลูกคาในทุกขั้นตอนแตมีการสื่อสารโนมนาว
ใจลูกคาตางกัน เนื่องจากแตละขั้นตอนมีวัตถุประสงคตางกัน สรุปจากบทสัมภาษณทั้งหมด
พบวาผูบริหารงานลูกคาใชการโนมนาวใจลูกคามากที่สุดในขั้นตอนการนําเสนองาน ข้ันตอน
การวางแผนงาน และขั้นตอนการรับขอมูลตามลําดับ  
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ขั้นตอนการรับขอมูลจากลูกคา 
 
 จากการเก็บขอมูลพบวาในขั้นตอนการรับขอมูลจากลูกคานี้เปนขั้นตอนที่ลูกคาจะให
โจทยทางการตลาด พรอมทั้งขอมูลเกี่ยวกับสินคาของตนเพื่อใหผูบริหารงานลูกคานํามา
วิเคราะหเพื่อวางแผนงานโฆษณาตอไป การที่ผูบริหารงานลูกคาจะสามารถนําขอมูลตางๆไปใช
ในการวางแผนโฆษณาที่ตรงตามโจทยหรือวัตถุประสงคหลักของลูกคานั้นตองมีพื้นฐานจาก
การที่ไดรับขอมูลเกี่ยวกับสินคา ขอมูลทางการตลาดจากลูกคาอยางครบถวน รวมถึง
วัตถุประสงคหลักในการทําโฆษณาของลูกคา   ผูบริหารงานลูกคาจึงตองศึกษาหาขอมูลตางๆ
ไวลวงหนากอนการรับขอมูลเพื่อทําใหมีความรูและสามารถมองภาพรวมของงานไดชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้นเมื่อไดรับขอมูลเพิ่มเติมจากลูกคา 
 
 การสื่อสารในขั้นตอนนี้จึงเปนการสื่อสารที่เนนความนาเชื่อถือขอผูบริหารงานลูกคาใน
แงความนาไววางใจ จากการใหความสนใจในการถาม-ตอบระหวางผูบริหารงานลูกคากับลูกคา 
ผูบริหารงานลูกคาที่เตรียมตัวมาลวงหนาจะมีพื้นฐานในการรับรูที่ใกลเคียงกับลูกคา ทําให
สามารถซักถาม ตอบโต และรูวาจะตองขอขอมูลที่ขาดไปเพิ่มเติมจากลูกคาไดในทันทีที่ลูกคา
ใหขอมูล ในแงความเปนผูเชี่ยวชาญของผูบริหารงานลูกคา คือการแสดงออกดวยการตั้งคําถาม
ของผูบริหารงานลูกคาที่จะแสดงใหเห็นวามีจุดเนนท่ีวัตถุประสงคหลักในการทําโฆษณา ขอมูล
เฉพาะเกี่ยวกับความเปนมาของสินคา ขอดีขอดอยของสินคา ขอมูลเกี่ยวกับความเปนมาและ
การตลาดปจจุบันของสินคา และขอมูลเกี่ยวกับสินคาคูแขง และการตลาดของสินคาคูแขง 
พฤติกรรมผูบริโภคเปาหมาย งบประมาณการโฆษณา กําหนดการออกโฆษณา ระยะเวลาใน
การโฆษณา เพื่อที่ผูบริหารงานลูกคาจะสามารถแจงกลับใหลูกคาทราบอยางคราวๆ ถึง
ระยะเวลาการทํางานและงบประมาณที่ลูกคาตองใชในแผนงานนั้นๆ นอกจากนี้การอธิบาย
โตแยงแสดงเหตุผลกับลูกคาในประเด็นการทํางานตางๆไดก็เปนอีกวิธีหนึ่งในการโนมนาวใจ
ลูกคาในขั้นตอนนี้ 
 

จึงสรุปไดวาพื้นฐานที่ผูบริหารงานลูกคาตองรูในการสื่อสารรับขอมูลจากลูกคาจึงเนนที่
ความรูทางการตลาด และความรูและประสบการณการทํางานในวงการโฆษณา รูปแบบการ
ส่ือสารที่ใชในขั้นตอนนี้คือการตั้งคําถาม และการแสดงเหตุผล  
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ขั้นตอนการวางแผนงาน 
 จากการศึกษาพบวาในขั้นตอนการวางแผนงานนี้ผูบริหารงานลูกคามีการสื่อสารกับ
ลูกคาในลักษณะที่ตางกันตามขนาดของงาน กลาวคือสวนใหญแลวงานที่เปนงานโครงการใหญ
เทานั้นที่ลูกคาไดเขารวมในการวางแผน สวนงานที่เปนงานโครงการเล็กนั้น สวนใหญลูกคา
ไมไดเขามามีสวนรวมในการวางแผนนัก ทําใหผูบริหารงานลูกคาไมมีโอกาสในการสื่อสารกับ
ลูกคาในขั้นตอนนี้ นอกจากการนําเสนอแผนงานใหแกลูกคา ซึ่งจะกลาวถึงในขั้นตอนการ
นําเสนองานตอไป  
 สําหรับการวางแผนที่ลูกคาไดเขามามีสวนรวมนั้น หลักสําคัญพบวาการหาขอมูลและ
หลักฐานเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด ขอมูลและหลักฐานนี้หมายถึงขอมูลเฉพาะดานสถิติหรือเปนการ
เปรียบเทียบตางๆเกี่ยวกับความเปนมาของสินคา ขอดีขอดอยของสินคา ขอมูลเกี่ยวกับความ
เปนมาและการตลาดปจจุบันของสินคา และขอมูลเกี่ยวกับสินคาคูแขง และการตลาดของสนิคา
คูแขง พฤติกรรมผูบริโภคเปาหมาย งบประมาณการโฆษณา กําหนดการออกโฆษณา 
ระยะเวลาในการโฆษณาที่ไดมาจากลูกคาและการหาขอมูลเพิ่มเติม ทั้งนี้การหาขอมูลนี้ตอง
เปนการหาขอมูลที่นํามาสนับสนุนโจทยทางการตลาดของลูกคา จากการศึกษาพบวาในกรณีที่
ผูบริหารงานลูกคายังไมมีความเขาใจอยาง   ชัดเจนในโจทยทางการตลาดของลูกคา ซึ่งจะมี
การตั้งคําถาม ขอเหตุผลกับลูกคาที่เขามารวมวางแผน หรือติดตอขอความรวมมือจากลูกคาที่
ไมไดเขามารวมการวางแผน ขอมูลตางๆนี้เปนสิ่งที่จําเปนมากในการวางแผนการโฆษณา 
เพราะจะทําใหแผนงานโฆษณาออกมาตอบโจทยทางการตลาดของลูกคา และสามารถ
แกปญหาที่ลูกคามีไดทั้งหมด แตในบางกรณีที่ผูบริหารงานลูกคาพบปญหาในการตีโจทยทาง
การตลาดของลูกคานั้น พบวาสวนหนึ่งมาจาการที่ลูกคาเองไมไดใหขอมูลมากพอ ลูกคาไมมี
ความแมนยําในโจทยทางการตลาด ไมมีความแมนยําในวัตถุประสงคของการโฆษณา ทําให
การวางแผนงานสะดุดและผูบริหารงานลูกคาตองกลับไปสอบถามขอมูลและวัตถุประสงค
ทั้งหมดจากลูกคาอีกครั้ง  
 นอกจาการหาขอมูลแลวพบวาในขั้นตอนการวางแผนงานที่ลูกคาเขามามีสวนรวมใน
การวางแผนนี้มีการสื่อสารในกลุมแบบประชุมปรึกษาหารือกันระหวางผูบริหารงานลูกคาและ
ลูกคา เกี่ยวกับขอมูลและโจทยทางการตลาดของลูกคา การประชุมนี้มีการถกเถียงในดาน
ความคิด ทําใหมีการโตแยงแสดงเหตุผล และหลักฐานในการสื่อสาร  รวมถึงการยกตัวอยาง
กรณีศึกษาและประสบการณของทั้ง 2 ฝายมาเปรียบเทียบหารือกัน การสื่อสารในขั้นตอนนี้จึง
เปนการสื่อสารแบบใชเหตุผลและหลักฐานในการประชุมโตแยงระหวางผูบริหารงานลกูคาและ
ลูกคา 
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ขั้นตอนการนําเสนองาน 
 
 ผูบริหารงานลูกคาใชการโนมนาวใจมากในขั้นตอนนี้ เนื่องจากเปนขั้นตอนที่ ผู
บริหารงานลูกคามีวัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อตองการเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรม
ของลูกคาซึ่งเปนผูรับสาร    อันไดแกการตองการใหลูกคาเกิดการกระทํา การตัดสินใจ การ
อนุมตัิในแผนงานโฆษณา ชิ้นงานโฆษณา งบประมาณการโฆษณา และแผนและงบประมาณ
ของสื่อโฆษณาที่ผูบริหารงานลูกคาไดรับโจทยทางการตลาดและรวมกันวางแผนใน 2 ขั้นตอน
การทํางานที่กลาวมาแลวมานําเสนอ  
 
 ขั้นตอนการสื่อสารของผูบริหารงานลูกคาในการนําเสนองานนั้นพบวามีรูปแบบ คือ ขั้น
แรก      ผูบริหารงานลูกคาจะสรุปขอมูลโจทยทางการตลาดที่ลูกคาไดใหกับผูบริหารงานลูกคา
ใหลูกคาฟงเพื่อให  ลูกคามีการรับรูใหตรงกันกอนที่จะนําเสนองาน เมื่อลูกคาไดรับรูขอมูล
รวมกันแลว ผูบริหารงานลูกคาจึงนําเสนองานที่ไดเตรียมมาใหแกลูกคาเพื่อใหลูกคาตัดสินใจ
อนุมัติ ในการนําเสนอนี้เองที่ผูบริหารงานลูกคาใชการโนมนาวใจเขามาชวย เทคนคิการนาํเสนอ
และวิธีการนําเสนอนั้นมีทั้งแบบใชวาจา คอมพิวเตอร ตัวอยางงาน เชนตัวอยางภาพยนตร
โฆษณา ตัวอยางสิ่งพิมพ ตัวอยางวัสดุที่จะนํามาใช เพื่อพยายามทําใหลูกคาเห็นภาพมากที่สุด 
สวนในการโนมนาวใจนั้นผูบริหารงานลูกคาโนมนาวใจโดยใชความเปนผูเชี่ยวชาญรอบรูในงาน
สรางความนาเชื่อถือใหกับตน พรอมทั้งเทคนิคการนําเสนองานที่ดึงดูดใจ มีการใหเหตุผล
เกี่ยวกับที่มาของความคิด พรอมทั้งยกตัวอยางเปรียบเทียบ ทั้งนี้เพื่อเพิ่มความนาเชื่อถือใหกับ
งานที่นําเสนอ ผูบริหารงานลูกคามักอางหลักฐานอิงสถิติ อางถึงบุคคลที่เชี่ยวชาญในสาขางาน
ที่นําเสนอ หรือใหผูเชี่ยวชาญในงานดานนั้นๆ เปนผูนําเสนองานแทนผูบริหารงานลูกคาโดยผู
บริหารงานลูกคาเปนผูสรุปงานทั้งหมดใหลูกคาฟงอีกครั้งเพื่อขอความคิดเห็นจากลกูคา ทัง้นีผ้ล
ของการนําเสนองานก็แตกตางกันออกไปตามเนื้อหาของงาน การสื่อสารของผูบริหารงานลูกคา
และปจจัยตางๆ ในการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาและตัวลูกคาเองซึ่งอาจนําเสนอไดใน
แผนภาพตอไปนี้ 
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แผนภาพแสดงรูปแบบการสือ่สารของผูบริหารงานลกูคาและปจจัยตางๆ 
ในการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาและลูกคา 
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2. ผูบริหารงานลูกคามีวิธีการในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจอยางไร         
 
จากการสัมภาษณแบบเจาะลึกผูบริหารงานลูกคาระดับหัวหนางานจํานวน 10 ทาน

พบวาผูบริหารงานลูกคาสวนใหญมีรูปแบบการใชการอางหลักฐานและเหตุผล การจัดเรยีบเรยีง
เนื้อหาโดยอาศัยหลักทางจิตวิทยาของมอนโร (Monroe) การนําเสนอปญหาและวิธีการแกไขใน
การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาตามลําดับ 

 
 การอางหลักฐาน 

ผูบริหารงานลูกคามีการอางหลักฐานในประเภทตางๆเพื่อโนมนาวใจลูกคาดังนี้ การใช
ตัวอยางจากประสบการณ การใชสถิติ การใชผูเชี่ยวชาญและการเปรียบเทียบ 

 
1. การยกตัวอยางและการเปรียบเทียบ 

การศึกษาพบวาผูบริหารงานลูกคามีการใชการยกตัวอยางในการโนมนาวใจ
ลูกคามาก การยกตัวอยางนี้คือการยกตัวอยางเหตุการณหรือกรณีที่เกิดขึ้นจาก
ประสบการณการทํางานของ ผูบริหารงานลูกคาที่มีความสัมพันธกับกรณีงานที่ผู
บริหารงานลูกคานําเสนอแกลูกคาเพื่อเปนการเปรียบเทียบกรณีศึกษากับกรณีที่เกิดขึ้น
ในปจจุบันเพื่อโนมนาวใจใหลูกคายอมรับและอนุมัติแผนงานหรือชิ้นงานโฆษณาที่
นําเสนอ ที่มีแนวโนมจะประสบความสําเร็จเชนเดียวกับที่กรณีศึกษาตัวอยางไดประสบ
ความสําเร็จแลวในอดีต หรือ ยกตัวอยางกรณีศึกษาที่ลมเหลวในอดีตเพื่อเปรียบเทียบ
กับกรณีที่เกิดขึ้นในปจจุบัน เพื่อโนมนาวใจไมใหลูกคาตัดสินใจในแผนงานนั้นๆ  

 
2. การใชสถิติ  

การศึกษายังพบอีกวาการที่ผูบริหารงานลูกคายกตัวอยางหลายๆตัวอยางที่มี
ผลแบบเดียวกันเพื่อสนับสนุนงานที่นําเสนอและเพิ่มความมั่นใจใหกับลูกคาในการโนม
นาวใจลูกคานั้น ทําใหลูกคาเกิดการรับรูและการประเมินขอมูลที่ไดรับจากการใชสถิติ
ในการ      โนมนาวใจเปนผลใหผูบริหารงานลูกคาโนมนาวใจลกูคาไดงายขึ้น 
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3. การใชผูเชี่ยวชาญ 
 

การศึกษาพบวาบอยครั้งที่ผูบริหารงานลูกคาตองอางถึงผูเชี่ยวชาญในสาขา
นั้นๆ เพื่อโนมนาวใจลูกคา ซึ่งบางครั้งผูบริหารงานลูกคาไมเพียงอางถึงผูเชี่ยวชาญ
เทานั้น        ผูบริหารงานลูกคายังพาผูเชี่ยวชาญมานําเสนองานลูกคาเพื่อเพิ่มความ
นาเชื่อถือใหกับงานที่นําเสนออีกดวย เชน การพาเจาหนาที่แผนกสื่อมานาํเสนอแผนสือ่
โฆษณา เปนตน 

 
4. การเปรียบเทียบ 

ผูบริหารงานลูกคามีการใชการเปรียบเทียบลักษณะของงานหรือแผนงานให
เห็นถึงความคลายคลึง ความแตกตาง ความสอดคลองกันของงานในแตละโครงการ
ของลูกคา ทําใหลูกคาเห็นภาพใหญทั้งหมดของโครงการ ชวยใหลูกคาเขาใจสิ่งที่ผู
บริหารงานลูกคานําเสนอไดมากขึ้น  

 
วิธีการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาทั้ง 3 แบบนี้ตางทําใหลูกคาผูเปนผูรับ

สารมีการรับรูขอมูลและความเขาใจพื้นฐานที่เหมือนกันกับผูบริหารงานลูกคา หรืออาจ
กลาวไดวาเปนการสรางกรอบอางอิงรวมกันระหวางผูบริหารงานลูกคาและลูกคา 
เพื่อใหผูบริหารงานลูกคาและลูกคามีความเขาใจที่ตรงกัน มีพื้นฐานความรูเกี่ยวกับ
งานตรงกัน ปรับความคิดใหคลายกัน ทําใหชวยในการโนมนาวใจลูกคาไดมากขึ้น 

 
ผลการศึกษานี้สอดคลองกับแนวคิดของโร เซนเบิ รกและโฮฟแลนด 

(Rosenberg and Hovland) (1960) ที่กลาววาผลของการโนมนาวใจนั้นเปนการ
เปลี่ยนแปลงในความรู ความคิดรวบยอด หรือเปนการเปลี่ยนแปลงโลกทัศนที่อาจจะ
เกิดขึ้นจากการไดขอมูลเพิ่มเติมจากการพูดคุยกันมากขึ้น 

 
ผลการศึกษานี้สอดคลองกับแนวคิดของ ขวัญเรือน กิตติวัฒน และคณะ 

(2524) เร่ืองกรอบแหงการอางอิงรวม (Common Frame of Reference) ที่กลาววา
เนื่องจากสิ่งตางๆที่คนเรารับรูถือเปนสิ่งเราที่อยูภายนอก การรับรูตอส่ิงเราของแตละ
คนจะแตกตางกันออกไปตามสภาพความพรอมทางดานสรีรวิทยาและประสบการณ
สวนบุคคล มนุษยแตละคนจึงเลือกรับรูสิ่งเราโดยอางอิงจากสิ่งที่เคยเรียนรูและจาก
ประสบการณที่เคยมีมากอน จึงกลาวไดวาพฤติกรรมการสื่อสารของมนุษยโดยเฉพาะ
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ในแงของการตีความสารหรือการใหความหมายแกสารนั้นจะมีความแตกตางหรือ
เหมือนกันมากนอยเพียงไรขึ้นอยูกับกรอบแหงการอางอิง (Frame of Reference) ที่
สะสมมา ดังนั้นการสื่อสารจะมีผลตอความเชื่อ ทัศนคติ ตลอดจนพฤติกรรมของผูรับ
สารในลักษณะตางๆ กันไป ขึ้นอยูกับลักษณะของสารซึ่งเปนสิ่งเราและสภาพกรอบแหง
การอางอิง ความเขาใจในความหมายของสารระหวางผูสงสารและผูรับสารจะตรงกัน
ไดก็ตอเมื่อผูรวมกระทําการสื่อสาร  ทั้ง 2 ฝายตางมีประสบการณบางประการที่
เหมือนกัน ทําใหเกิดสภาพของกรอบแหงการอางอิงรวมกัน  (Common Frame of 
Reference) และยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ พรทิพย จงเจิดศักดิ์ (2540) ที่ศึกษา
เร่ืองความนาเชื่อถอืของหมอดูกับความตั้งใจกระทําพฤติกรรมของผูใชบริการที่กลาวถงึ
กรอบแหงการอางอิงรวมวา ในการดูหมอแบบแผนความเชื่อของหมอดูกับของ
ผูใชบริการมีความสําคัญตอการเกิดความเชื่อ หากรูปแบบความเชื่อที่ถูกสื่อใน
กระบวนการพยากรณมีความสอดคลองกับแบบแผนความเชื่อของผูใชบริการ 
นอกเหนือจากความแมนยําในการพยากรณแลวผูใชบริการก็จะเกิดความโนมเอียงที่จะ
เชื่อคําพยากรณของหมอดู ในทางตรง  กันขาม หากรูปแบบความเชื่อที่ถูกสื่ออกมาใน
กระบวนการพยากรณไมสอดคลองกับแบบแผนความเชื่อของผูใชบริการ ผูใชบริการมี
แนวโนมที่จะปฏิเสธไมเชื่อคําพยากรณของหมอดูทานนั้น  

 
นอกจากการใชหลักฐานเพื่อโนมนาวใจลูกคาแลว ผูบริหารงานลูกคายังมีการเตรียมจัด

เรียบเรียงเนื้อหาที่จะนําเสนอตอลูกคาโดยอาศัยหลักทางจิตวิทยาของมอนโร (Monroe) การ
เตรียมจัดเรียบเรียงเนื้อหาแบบการนําเสนอปญหาและวิธีการแกไข เพื่อโนมนาวใจลูกคา
ตามลําดับ 

 
 การเตรียมจัดเรียบเรียงเนื้อหาโดยอาศัยหลักทางจิตวิทยาของมอนโร (Monroe) 

 
การเรียบเรียงเนื้อหาโดยอาศยัหลักทางจิตวิทยาของมอนโร (Monroe) นี้มหีลัก

คือ ขั้นตอนของการจูงใจหรือโนมนาวใจนั้นมีลําดับขั้นของการจงูใจผูรับสารอยู 5 
ขั้นตอน เพื่อใหผูรับสารยอมรับในส่ิงที่ผูสงสารเสนอ ซึ่งมีลําดับข้ันตอนดังนี ้

 
1. ข้ันสรางความสนใจ (Attention)  

เปนการสรางความสนใจใหเกิดขึ้นในตัวผูรับสาร โดยการจัดเรียบเรียง
สารเพื่อเรียกรองความสนใจจากผูรับสาร 
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2. ขั้นสรางความตองการ (Need) 
เปนการกระตุนใหผูรับสารเกิดความรูสึกวาสิ่งที่ผูสงสารโนมนาวใจ

เปนสิ่งที่เขาตอังการและอยากกระทํา  
3. ขั้นตอบสนองความตองการ (Satisfaction) 

เปนขั้นที่ผูรับสารรูสึกวาจะตองทําตามทีผู่สงสารโนมนาวใจเพื่อ
ตอบสนองความตองการและความพอใจของผูรับสาร  

4. ข้ันบรรยายใหผูรับสารเห็นภาพชัดเจน (Visualization) 
เปนขั้นที่ผูสงสารใชสารหรอืสัญลักษณในการสรางจนิตนาการใหผูรับ

สารเหน็ภาพ เปนการกระตุนใหผูรับสารตัดสินใจลงมือปฏิบัติ  
5. ข้ันการกระทํา (Action)  

ขั้นนี้เปนขั้นสดุทายที่ผูรับสารจะเกิดความเชื่อหรือจะลงมือปฏิบัติ
ตามที ่ ผูสงสารโนมนาวใจ  

 
ซึ่งผูบริหารงานลูกคาไดนํามาประยุกตใชในการโนมนาวใจลูกคาดังนี้ ผูบริหาร

งานลูกคาจะดึงจุดสนใจของลูกคา ใหมีความสนใจในสิ่งที่ผูบริหารงานลูกคาจะ
นําเสนอหรือ พยายามสรางใหลูกคามีการรับรูรวมกัน แลวจึงกลาวถึงที่มาของความ
ตองการในการทําโฆษณาและนําเสนอแผนงานหรือชิ้นงานโฆษณาที่ตอบสนองความ
ตองการหรือชวยแกปญหาที่ลูกคาประสบ พรอมกับอธิบายอยางละเอียด ยกตัวอยาง
ทั้งเปนการพูดแบบปากเปลาและการนําตัวอยางชิ้นงานสรางสรรค ไมวาจะเปนบอรด
รางสําหรับส่ือส่ิงพิมพ สตอรี่บอรดสําหรับภาพยนตรโฆษณา ตัวอยางภาพยนตร
โฆษณา ตัวอยางสื่อสงเสริมการขาย ณ จุดขาย ฯลฯ มานําเสนอเพื่อใหเห็นภาพชัดเจน
ขึ้น ซึ่งจะชวยในการโนมนาวใหลูกคาเขาใจและกระตุนใหเกิดการกระทําหรืออนุมัติงาน
นั่นเอง 

 
 การเตรียมจัดเรียบเรียงเนื้อหาแบบการนําเสนอปญหาพรอมกับการใหเหตุผลของ
ปญหาและ วิธีการแกไข 

 
เปนรูปแบบการโนมนาวใจที่จัดลําดับการที่ใกลเคียงกับรูปแบบของมอนโร แตเนน

ไปที่การโนมนาวใจในการแกปญหามากกวาการโนมนาวใจเพื่อตอบสนองความตองการ ใน
ขั้นแรกตองนําเสนอภาพตามธรรมชาติของปญหากอนแลวจึงเสนอแนะแนวทางแกปญหา  
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จากการศึกษาพบวาเนื่องจากสภาพการณในการตลาดปจจุบันมีการแขงขนัสงูมาก
ขึ้น คูแขงมีการปรับกลยุทธของตนอยางรวดเร็ว ซึ่งอาจกอใหเกิดปญหาในการทําการตลาด
ของลูกคาได การโฆษณาจึงเขามามีบทบาทหนึ่งในการปองกันหรือแกไขปญหาเหลานี้ 
ผูบริหารงานลูกคาที่ดูแลลูกคาที่ประสบปญหาจึงมีวิธีการโนมนาวใจดวยการจัดลําดับ
เนื้อหา โดยทบทวนใหลูกคาทราบถึงปญหาที่ เกิดขึ้น หรือ เปนการทบทวนโจทยทาง
การตลาดที่ลูกคาใหมารวมกันอีกครั้ง แลวจึงเสนอแนวทางการแกปญหาแกลูกคา พรอมทั้ง
มีการลําดับเหตุผลของปญหาหรือสถานการณ และยกตัวอยางกรณีศึกษาประกอบเพื่อให
ลูกคาเห็นภาพชัดเจนมากขึ้น  

 
จากการศึกษาพบวาสวนใหญแลวผูบริหารงานลูกคาไมไดใชรูปแบบการจัดลําดับ

เนื้อหาสารแบบใดแบบหนึ่งเพียงแบบเดียว แตมักจะใชหลายรูปแบบผสานกัน และยังมีการ
ใชการอางหลักฐาน การใหเหตุผล ไปพรอมๆกับการโนมนาวใจแบบลําดับเนื้อหาสารดวย 

 
 

3. ปจจัยอะไรบางที่เปนปจจัยเสริมในการโนมนาวใจลูกคา 
การสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาของผูบริหารงานลูกคานั้นเปนการสื่อสารระหวาง

บุคคล     ผูบริหารงานลูกคาจึงมีบทบาทมากในการสื่อสาร ลูกคามีการรับรูและการประเมินผู
บริหารงานลูกคาจากหลายองคประกอบ จากการศึกษาพบวาปจจัยเสริมที่ทําใหผูบริหารงาน
ลูกคาสามารถโนมนาวใจลูกคาไดนั้นคือ ความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลูกคา บุคลิกภาพและ
การแตงกายของผูบริหารงานลูกคา และ ปจจัยดานความสัมพันธของผูบริหารงานลูกคากับ
ลูกคา 

 
 ความนาเชื่อถือของผูบริหารงานลูกคา  

ผูบริหารงานลูกคามีการโนมนาวใจโดยอาศัยอิทธิพลความนาเชื่อถือของผูสงสาร ซ่ึงมี
การใช          ความนาเชื่อถือในมิติตางๆ โดยเรียงลําดับจากใชมากที่สุดถึงนอยที่สุดได 
ดังตอไปนี้ 

1. ความเชี่ยวชาญสามารถในงาน (Expertness)   

ความเชี่ยวชาญสามารถในงาน ในการศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ
ของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณานั้นหมายถึงการที่ผูบริหารงานลูกคามี
ประสบการณ มีความรู มีความชํานาญ มีทักษะ มีความพรอมในการทํางานและรวมถึง
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ขอบเขตที่ผูบริหารงานลูกคาถูกประเมินเรื่องความสามารถในการใหขอมูล ความ
ถูกตองของขอมูล ความรูที่ผูบริหารงานลูกคามีในเรื่องที่กําลังกลาวถึง ผูบริหารงาน
ลูกคาที่มีการเตรียมตัวมาอยางดีกอนการนําเสนองานแก   ลูกคา และการที่ผูบริหาร
งานลูกคามีอํานาจในการตัดสินใจไดอยางทันทีนั้นทําใหสามารถแสดงใหลูกคาเห็นวา
ตนเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญ มีความรอบรูเกี่ยวกับงานโฆษณาทุกขั้นตอนจงึจะสามารถ
ทําใหลูกคาเชื่อถือไววางใจและทําใหลูกคาคลอยตามการโนมนาวใจของผูบริหารงาน
ลูกคาที่มีลักษณะดังกลาวได ความเชี่ยวชาญสามารถนี้สามารถวัดไดจากหลาย
องคประกอบ กลาวคือ การที่ผูบริหารงานลูกคามีอาวุโส และมีตําแหนงหนาที่ทางการ
งานสูง มีอํานาจในการตัดสินใจ แสดงใหเห็นถึงการมีอายุการทํางานมาก มี
ประสบการณในการทํางานดานโฆษณาเปน อยางดี  องคประกอบนี้เปนองคประกอบ
หนึ่งที่ทําใหลูกคาคลอยตามผูบริหารงานลูกคาที่มีความเชี่ยวชาญและอาวุโสดังกลาว  

 
ผลการวิจัยในประเด็นนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ พรสิทธิ์ พัฒนานุรักษ 

(2526) ที่ศึกษาดานความนาเชื่อถือของเจาหนาที่เผยแพรทางดานการเกษตร ทีพ่บวาผู
สงสารดานการเกษตรที่มีปจจัยตอไปนี้ ไดแก เปนเพศหญิง มีอายุนอย (ตั้งแต 35 ป ลง
มา) หรือไมแตงเครื่องแบบจะมีความนาเชื่อถือตํ่ากวาผูสงสารที่เปนเพศชาย มีอายุมาก 
หรือแตงเครื่องแบบ ทั้งนี้พบวาในปริบทสังคมไทยนิยมที่จะเคารพอาวุโส ยกยองความ
เปนผูใหญ ยกยองอํานาจ การมียศถาบรรดาศักดิ1์ ทําใหผูสงสารดานการเกษตรที่เปน
เพศชายที่มีอายุมากกวา และที่แตงเครื่องแบบซึ่งแสดงถึงการมีตําแหนงและอํานาจ
หนาที่จะไดรับความนาเชื่อถือสูงกวา หรืออาจสรุปไดวาความนาเชื่อถือของผูสงสารมี
ระดับแตกตางมากนอยขึ้นอยูกับตําแหนงหนาที่การงาน เพศและอายุของผูสงสาร แต
ทั้งนี้ในการศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณานั้น ปจจัยในแงเพศของผูบริหารงานลูกคาไมไดมีการกลาวถึงจากผูบริหารงาน
ลูกคาที่ไดสัมภาษณ ซึ่งอาจมีสาเหตุจากการที่การศึกษาเปนการประเมินจากความรูสกึ
และประสบการณของผูบริหารงานลูกคาซึ่งเปนผูสงสารที่มีตอการสื่อสารเพื่อโนมนาว
ใจลูกคาเอง เปนการประเมินตัวผูบริหารงานลูกคาในแตละบุคคลทําใหไมสามารถ
ศึกษาเรื่องอิทธิพลจากเพศของผูสงสารจาก ผูบริหารงานลูกคาได  

แตผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ อุไรศรี ศุภดิลกลักษณ (2537) 
ที่ศึกษาเรื่องความนาเชื่อถือของเภสัชกรในบริการการปรึกษาเรื่องยา  ที่พบวาตัวแปริ

                                                           
1 จรัญ พรหมอยู, ผศ. 2526. ความเขาใจเกีย่วกับสังคมไทย. กรุงเทพฯ : สํานักพิมพโอเด่ียนสโตร. หนา 77, 80, 82 
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สระทั้ง 5 ตัวของเภสัชกรผูใหคําปรึกษา ซึ่งไดแก เพศ อายุราชการ ประสบการณในการ
ใหคําปรึกษาและการสวมเครื่องแบบ ไมมีผลที่จะทําใหเกิดความแตกตางในความคิด
ของผูปวยในเรื่องความนาเชื่อถือในตัวเภสัชกรผูใหคําปรึกษา ซึ่งอาจวิเคราะหจาก
งานวิจัยของ อุไรศรี ศุภดิลกลักษณ (2537) ไดวา เภสัชกรที่ศึกษานั้นเปนเภสัชกรที่มี
อายุและอายุราชการไลเล่ียกัน และผูปวยมีโอกาสสื่อสารกับเภสัชกรในระยะเวลาเพียง
สั้นๆ เทานั้น ทําใหสังเกตไดยากวาเภสัชกรทานใดมีประสบการณในการใหคําปรึกษา
มากกวากัน หรือ ชํานาญกวากัน ขณะเดียวกันผูปวยที่ศึกษาเปนผูปวยที่มีรายไดและ
การศึกษานอย มีความรูพื้นฐานเกี่ยวกับยานอยทําใหไดแตรับฟงคําอธิบายเสีย
มากกวา พรอมกันนี้ในปจจัยเรื่องการสวมเครื่องแบบที่บงบอกสถานะของเภสัขกรนั้น
ไมทําใหเกิดความแตกตางในการเกิดความเชื่อถือนั้นอาจเปนเพราะวาผูปวยมาหา
เภสัชกรที่อยูในหองยาในโรงพยาบาล ซึ่งผูปวยนาจะมีความเชื่อถือในโรงพยาบาล
รัฐบาลอยูแลวประกอบกับความรูสึกของผูปวยตอเจาหนาที่ในโรงพยาบาลซึ่งเปน
ขาราชการนั้นจะเหมือนๆกัน คือ รูสึกวาขาราชการเปนเจานาย มีฐานะทางสังคมสูง
กวาตน ทําใหเครื่องแบบหรือการแตงกายไมมีความสําคัญในกรณีเชนนี้  

และผลการวิจัยนี้ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ วุฒิชาติ สุนทรสมัย (2534) ที่
ศึกษาถึงความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิตที่พบวาเพศ อายุของตัวแทนประกัน
ชีวิตซึ่งเปนผูสงสาร ไมมีความสัมพันธกับความนาเชื่อถือของตัวแทนประกันชีวิตทั้งๆ ที่
ตัวแทนประกันชีวิตคือผูสงสารที่ตองเปนฝายไปพบลูกคา ซึ่งวิเคราะหไดวายังมีอีก
หลายตัวแปรในการตัดสินใจทําประกันชีวิตกลาวคือความพึงพอใจในตัวแทนประกัน
ชีวิต พฤติกรรมการสื่อสาร ความสัมพันธกันกอนทําประกันชีวิต ระยะเวลาที่รูจักกัน
ระหวางลูกคาและตัวแทนประกันชีวิต ฐานะทางการเงินของลูกคา รวมถึงชื่อเสียงความ
มั่นคงและความนาเชื่อถือบริษัทของตัวแทนประกันชีวิต 

 
2. ความนาไววางใจ (Trustworthiness)  

ความนาไววางใจในการศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงาน
ลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณานั้น หมายถึง ความจริงใจ ความซื่อสัตย ยุติธรรม ไวใจ
ได การประเมินผูบริหารงานลูกคาวาผูบริหารงานลูกคามีความนาไววางใจมากนอย
เพียงไร การนําเสนอมีความเปนกลางหรือไม เขาขางฝายใดฝายหนึ่งหรือไม ความ
ไววางใจจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริหารงานลูกคาไดเปดเผยความจริงอยางบริสุทธิ์ใจ เพื่อ
ประโยชนของสวนรวมเปนที่ตั้ง ไมไดอิงประโยชนสวนบุคคล  ผูบริหารลูกคาตองแสดง
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ใหลูกคาเห็นวาตนมีความจริงใจในการทํางานเพื่อลูกคา กลาชี้จุดเดน  จุดดอยของงาน 
บอกขอดี ขอเสียของงานอยางจริงใจ กลาแสดงความคิดเห็นของตนที่ขัดกับ   ลูกคา มี
ความยุติธรรมในการตัดสินงาน ไมเขาขางทางบริษัทตัวแทนโฆษณาเพื่อใหงานเสร็จๆ    
ไปโดยงาย และตองแสดงถึงการตรวจสอบอยางถวนถี่เพื่อรักษาผลประโยชนใหลูกคา
อยางดีที่สุด องคประกอบเหลานี้ทําใหผูบริหารงานลูกคาไดรับความไววางใจจากลูกคา
และเปนปจจัยหนึ่งที่ชวยเสริมใหผูบริหารงานลูกคาสามารถโนมนาวใจลูกคาไดงายขึ้น  

 
ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ กรรณิการ โอมุเณ (2525) ที่ทําการ

วิจัยถึง    บทบาทพระสงฆตอการพัฒนาทองถิ่น ศึกษาเฉพาะกรณีโครงการสหบาล
ขาว ณ หมูบานทาสวาง อําเภอเมือง จังหวัดสุรินทร พบวา ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับ
เขารวมเปนสมาชิกโครงการสหบาลขาวคือ  

1. ความนาไววางใจของพระสงฆ คือ ความจริงใจ ความเสียสละ และความ
เมตตากรุณา 

2. ความสามารถในตัวพระสงฆ คือ ความรูความชํานาญ การมีสติปญญา 
3. ความกระตือรือรนในตัวพระสงฆ  
4. การสื่อสารระหวางบุคคลในตัวพระสงฆ 
5. ความบอยในการสื่อสารระหวางบุคคลกับประชาชน 
นอกจากนี้ยังพบวา ความนาไววางใจในตัวพระสงฆเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอ

การเขารวมเปนสมาชิกโครงการสหบาลขาวไดมากที่สุด รองลงมาคือตัวแปรเกี่ยวกับ
การสื่อสารระหวางบุคคล และความกระตือรือรนในตัวพระสงฆ จะเห็นไดวา
องคประกอบตางๆดานความนาไววางใจนี้ทําใหพระสงฆไดรับความไววางใจจาก
ชาวบานและเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดประการหนึ่งที่ชวยเสริมใหพระสงฆสามารถโนม
นาวใจใหชาวบานยอมรับการเขารวมเปนสมาชิกโครงการสหบาลขาว เชนเดียวกับที่
ผลการวิจัยพบวาผูบริหารงานลูกคาที่มีความนาไววางใจสามารถทําใหลูกคายอมรับ
และทําใหโนมนาวใจลูกคาไดงายขึ้น  

 
3. ความคลองแคลวกระฉับกระเฉง  (Dynamism)  

ความคลองแคลวกระฉับกระเฉงในการศึกษาเรื่องการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ
ของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณานั้น  หมายถึง ผูบริหารงานลูกคาที่มี
ความมั่นใจในตนเอง มีความคลองแคลวในการนําเสนองาน พูดอยางถูกตองขัดเจน มี
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ทาทางทะมัดทะแมง ราเริงแจมใส มีชีวิตชีวา ตื่นตัววองไว ไมนาเบื่อ มีบุคลิกภาพที่ดี
ยอมมีโอกาสที่จะในการโนมนาวใจลูกคาใหเชื่อถือในเรื่องที่ทําการสื่อสารไดมากกวาผู
บริหารงานลูกคาที่มีลักษณะเฉื่อยชา ขาดความกระตือรือรนฯลฯ การที่ผูบริหารงาน
ลูกคามีความคลองแคลวกระฉับกระเฉงนั้น พบวาเปนลักษณะเฉพาะอยางหนึ่งในการ
เปนผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทนโฆษณา เนื่องจากองคการการโฆษณานี้มีความ
เคลื่อนไหวสูง มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ทําใหตองรีบทํางานแขงกับการ
เปลี่ยนแปลงของตลาด งานมีกําหนดระยะเวลาที่กระชั้นชดิ มีกําหนดเวลาที่แนนอน
และไมสามารถเลื่อนได หากผูบริหารงาน  ลูกคาไมมีทาทีที่กระฉับกระเฉงแลวนั้นจะทํา
ใหลุกคาไมแนใจวาผูบริหารงานลูกคาจะสามารถจัดการใหงานของ ลูกคาไดอยาง
สําเร็จลุลวงภายในเวลาที่กําหนดได 

 
งานวิจยันี้สอดคลองกับงานวิจยัของ พศิมัย กระแสอินทร (2518) ที่ศึกษา

เกี่ยวกบัปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับการปลูกพืชหมุนเวียนของเกษตรกรจังหวัดศรี
สะเกษ พบวาหากพนักงานสงเสริมการเกษตรพูดจาคลองแคลวจะสามารถโนมนาวใจ
ใหเกษตรกรรบัเทคโนโลยีการเกษตรไดเร็วขึ้น และยังสอดคลองกับรายงานผลการวิจัย
ของ นําชัย ทนุผล และ สุนิลา ทนุผล (2535) ที่ศึกษาเรือ่งลักษณะของพนักงานสงเสริม
การเกษตรที่มคีวามนาเชื่อถอืตามการรับรูของเกษตรกรผูนําในจังหวัดเชียงใหม พบวา
พนักงานสงเสริมการเกษตรที่มีความมัน่ใจในตนเอง ตอสู ตื่นตนและกระฉับกระเฉงอยู
เสมอแลว  พนักงานสงเสรมิการเกษตรจะไดรับความนาเชื่อถือในระดับสูงจากชาวบาน
แตถาพนักงานสงเสริมการเกษตรมีลักษณะออนลา ออนไหว ลังเลและขี้อาย พนักงาน
สงเสริมการเกษตรจะไมไดรับความ  นาเชือ่ถือหรือไดรับความนาเชื่อถอืในระดับตํ่าจาก
ชาวบาน 

การศึกษาของ โฮฟแลนด เจนิส และเคลเลย (Hovland, Janis and Keeley) 
ซึ่งไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารและการจูงใจพบวาเมื่อคนยึดมั่นในบุคคลใดหรือ
สถาบันใดแลว เขาจะมีความเชื่อถือในบุคคลหรือสถาบันนั้นดวย โดยองคประกอบของ
ความนาเชื่อถือที่สําคัญคือความสามารถหรือความเชี่ยวชาญ (Competent or 
Expertise) ของผูสงสารซึ่งไดแกความรอบรูในเรื่องที่เกี่ยวกับงานของตน เปนตน อีก
องคประกอบหนึ่งก็คือ ความนาไววางใจ (Trustworthiness) ซึ่งเปนความรูสึกของผูรับ
สารที่มีตอผูสงสาร ไดแก ความจริงใจและความซื่อสัตย เปนตน ซึ่งกอนหนานี้โฮฟ
แลนดและแมนเดลล ศึกษาพบแตเพียงวาความนาเชื่อถือข้ึนกับความนาไววางใจ
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(Trustworthiness)เทานั้น นอกจากนั้นโฮฟแลนด เจนิส และเคลเลย (Hovland, Janis 
and Keeley) ยังพบดวยวาคุณลักษณะที่แตกตางกันระหวางผูสงสารและผูรับสาร อาจ
กอใหเกิดทัศนคติในดานความเชี่ยวชาญ (Expertise) ข้ึนได ตัวอยางเชนอายุของผูสง
สารจะเปนตัวบงชี้ ในดานประสบการณตําแหนงผูนํากลุมจะเปนตัวบงบอก
ความสามารถในการดําเนินกิจกรรมทางสังคม ขณะเดียวกันผูสงสารที่มีคุณลักษณะ
คลายคลึงกับผูรับสารอาจจะถูกมองวามีความชํานาญมากกวาบุคคลที่มีคุณลักษณะ
แตกตางออกไปจากผูรับสาร ทั้งนี้เพราะคนเรามักจะมีความรูสึกวาคนที่มีสถานภาพ 
ความสนใจและความตองการเหมือนกันจะมองทุกสิ่งทุกอยาง และตัดสินปญหาสวน
ใหญคลายคลึงกัน    ซึ่งในกรณีนี้โรเจอรส (Rogers) ก็มีความเห็นที่สอดคลองกันโดยชี้
วาการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด คือ การที่ผูสงสารและผูรับสารมีคุณลักษณะ
เหมือนกัน (Homophily) โดยจะนําไปสูความนาเชื่อถือที่สูงกวา (พรสิทธิ์  พัฒธนานุ
รักษ, 2526) จะเห็นไดวาการที่ผูบริหารงานลูกคาซึ่งเปนผูสงสารมีการเกริ่นนํากอนการ
นําเสนองานทุกครั้งทําใหลูกคาซึ่งเปนผูรับสารไดมีพื้นฐานความเขาใจรวมกัน หรือเกิด
กรอบแหงการอางอิงรวมกัน (Common Frame of Reference) ทําใหเปนองคประกอบ
อยางหนึ่งที่ทําใหผูบริหารงานลูกคาโนมนาวใจลูกคาไดเนื่องจากมีการรับรูที่เหมือนกัน 

 
 บุคลิกภาพและการแตงกายของผูบริหารงานลูกคา 

จากการวิจัยพบวาการแตงกายของผูบริหารงานลูกคามีสวนชวยเสริมความนาเชื่อถือ
ของผูบริหารงานลูกคา ทั้งนี้ผูบริหารงานลูกคาสวนใหญใหความสําคัญในการแตงกายของตน
และกลุม    ผูบริหารงานลูกคาในการเขาพบลูกคา เนื่องจากมีความเห็นวาการแตงกายที่ดูดี 
เปนทางการ สุภาพเรียบรอย สําหรับผูชายสวมเสื้อเชิรต ผูกเนคไท บางครั้งสวมชุดสูท สวน
ผูหญิงสวมชุดกระโปรงหรือชดุสูทนั้น จะชวยสงเสริมบุคลิกและความนาเชื่อถือของตนและเปน
ปจจัยหนึ่งที่ชวยสนับสนุนให โนมนาวใจลูกคาไดงายขึ้น  

ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการศึกษาของมอลลอย (Molloy) (1988) ที่กลาววา การแตง
กายเปนการแสดงถึงสถานภาพทางสังคมอยางหนึ่ง การใสสูททําใหบุคคลนั้นดูเปนคนมีระดับ
และนานับถือขึ้น และจากผลการวิจัยพบวาการที่ผูบริหารงานลูกคาการแตงกายที่ดีนั้นทําใหดู
นาเชื่อถือและชวยใหลูกคายอมรับซึ่งชวยในการโนมนาวใจลูกคาไดมากขึ้นนั้นยังสอดคลองกับ
การวิจัยของ บราวน (Brown) (1994) ที่พบวาลูกคามีแนวโนมที่จะหลีกเลี่ยงพนักงานขาย
ประกันหรือผูบริหารงานลูกคาที่แตงกายลําลองไมเปนทางการ เนื่องจากไมมีความเชื่อมั่นใน
ความมั่นคงในการทําประกัน และไมเชื่อในความสามารถของเจาหนาที่นั้นๆ  
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ผลการวิจัยดังกลาวไมสอดคลองกับการศึกษาของ แมคเฟอรสัน (McPherson) (1997) 
ที่พบวาในปจจุบันการแตงกายในวงการธุรกิจไดเปลี่ยนจากการแตงกายที่เปนทางการมาเปน
การแตงกายที่ลําลองมากขึ้น เนื่องจากมุมมองและทันคติในการทํางานเปลี่ยนไป มีการให
ความสําคัญกับความเปนมืออาชีพ  สมรรถภาพในการทํางาน และผลงานมากกวาภาพลักษณ
ท่ีปรากฏภายนอก ทําใหมีการปรับเปลี่ยนนโยบายในการแตงกายใหลดความเปนทางการลง ซึ่ง
จากการสํารวจพบวาการลดความเปนทางการในการแตงกายลงนี้ทําใหพนักงานมีขวัญและ
กําลังใจในการทํางานที่ดีขึ้น และมีประสิทธิภาพในการทํางานที่ดีขึ้นดวย ทั้งนี้อาจวิเคราะหได
วาเนื่องจากการวิจัยดังกลาวเปนงานวิจัยของตางประเทศ ทําใหอาจมีขอแตกตางทางดาน
สังคมวัฒนธรรมและทัศนคติในการทํางาน สังคมไทยยังใหความสําคัญกับการใหเกียรติผู
อาวุโสและกาลเทศะมาก จึงอาจเปนสาเหตุที่ทําใหการแตงกายอยางเปนทางการในการเขาพบ
ลูกคาเปนองคประกอบที่สําคัญอยางหนึ่งในการโนมนาวใจลูกคาในปริบทของไทย 

 
 ปจจัยดานความสัมพันธของผูบริหารงานลูกคากับลูกคา 

 จากการวิจัยพบวาความสัมพันธของผูบริหารงานลกูคากับลูกคาเปนปจจัยหนึ่งที่มี
ความสาํคัญตองานบริหารงานลูกคาในบรษิัทตัวแทนโฆษณา ทั้งนีพ้บวาความสมัพันธที่แนน
แฟนระหวางผูบริหารงานลกูคากับลูกคานัน้มาจากการบริการที่ดีของผูบริหารงานลกูคา ซึ่งจะ
สามารถชวยใหลูกคาสามารถมองขามความลมเหลวทางดานการวางแผนการตลาดและงาน
สรางสรรคที่ไมคอยประสบความสาํเร็จได แตหากความสมัพนัธระหวางผูบริหารงานลกูคากับ
ลูกคาเปนไปอยางไมราบร่ืนแลว แมแตการสรางสรรคงานที่ยอดเยี่ยมก็ไมสามารถชวยให
สถานการณดข้ึีนไดเลย 
 

 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากประเพณีและวัฒนธรรมของคนไทยที่มีความออนนอม ใหความ
นับถือผูอ่ืน และมีสัมพันธภาพที่ดีกับผูอ่ืน ทําใหการสรางความสัมพันธที่ดี มีความออนนอม 
เคารพใหความนับถือลูกคามีผลในการสื่อสารและโนมนาวใจลูกคา โดยเฉพาะในการโนมนาว
ใจลูกคาที่มีบุคลิกภาพดานการมีความยึดมั่นและตองการการใหเกียรติยกยอง ใหมีการกระทํา
หรือการตัดสินใจอนุมัติงาน เพราะการที่ผูบริหารงานลูกคาสามารถวิเคราะหลูกคาและสราง
ความสัมพันธที่ดีกับลูกคาสามารถไดแลวนั้นจะชวยทําใหผูบริหารงานลูกคาโนมนาวใจลูกคาได
งายขึ้น   
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ผลการวิจัยดานการมีความสัมพันธอันดีระหวางผูบริหารงานลูกคาและลูกคาที่เปน
ปจจัยหนึ่งในการชวยโนมนาวใจลูกคานี้เปนไปในทางเดียวกันกับการศึกษาเรื่องพนักงาน
สงเสริมการเกษตรที่มีความนาเชื่อถือตามการรับรูของเกษตรกรผูนําในจังหวัดเชียงใหม ในดาน
ความสัมพันธของผูสงสารและผูรับสารของพนักงานสงเสริมการเกษตรและเกษตรกรผูนําใน
จังหวัดเชียงใหม ของนําชัย  ทนุผลและสุนิลา ทนุผล (2535) ที่พบวาเกษตรกรผูนําในจังหวัด
เชียงใหมจะใหการยอมรับและความนาเชื่อถือตอพนักงานสงเสริมการเกษตรที่มีลักษณะเปนที่
รูจักมกัคุนเปนลําดับแรก  ทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัยเรื่องรูปแบบการสื่อสารที่ครูอาสาสมัคร
การศึกษานอกโรงเรียน : กรณีศึกษา อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ของ ดวงใจ เครือ
ณรงค (2534) ที่ไดสอบถามความคิดเห็นของชาวบาน อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ใน
เร่ืองคุณลักษณะของครูอาสาสมัครฯ พบวาชาวบานสวนใหญมีความคิดเห็นตองการใหครู
อาสาสมัครฯเปนกันเอง มีมนุษยสัมพันธที่ดีเปนอันดับแรก รองลงมาตองการใหครูอาสาสมัครฯ 
มีความรูความสามารถ คลองตัวและมีประสบการณ และตองการใหครูอาสาสมัครอุทิศตน
ใหกับงาน ขยันและอดทนตามลําดับ และยังสอดคลองกับการศึกษาของ สมุน อยูสิน และ พร
ทิพย ดีสมโชค (2531) ที่กลาววา ความสัมพันธอันดีตอกันของบริษัทตัวแทนโฆษณากับบริษัท
ลูกคาเปนสิ่งสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จในงานโฆษณาของทั้ง 2 ฝาย ซึ่งจะทาํใหบริษัท
ตัวแทนโฆษณาไดรับมอบหมายใหทํางานโฆษณา ทําใหบริษัทตัวแทนโฆษณาสามารถดําเนิน
ธุรกิจอยูได นอกจากนี้ยังเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหบริษัทตัวแทนโฆษณาสามารถสรางสรรคงาน
โฆษณาไดอยางอิสระ เพราะบริษัทลูกคาที่มีความสัมพันธที่ดีหรือไววางใจกันนั้นมักไมกาวกาย
ความคิดสรางสรรคของบริษัทตัวแทนโฆษณา ในทางตรงกันขามจะเปนการรวมมือกันพัฒนา
แนวคิดสรางสรรคงานโฆษณาใหบรรลุวัตถุประสงคทางดานการตลาดของบริษัทลูกคาและ
วัตถุประสงคทางดานการสื่อสารงานโฆษณาของบริษัทตัวแทนโฆษณา ทั้งนี้สมุน อยูสิน และ 
พรทิพย ดีสมโชค (2531) พบวาหลักในการรักษาความสัมพันธระหวางผูบริหารงานลูกคานั้นมี
หลักการดังนี้ 

1. หลักมนุษยสัมพันธ : หมายถึงการเรียนรู การทําความเขาใจ รูจักสนองตอบและใช
ศิลปะในการเอาชนะใจลูกคา เพื่อใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีตอกนั ทําใหลูกคาเขาใจ 
และเชื่อถือในผูบริหารงานลูกคา 

2. หลักความซื่อสัตยสุจริต : นับเปนพื้นฐานของการทํางาน สําหรับผูบริหารงานลูกคา 
ในวิชาชีพโฆษณานั้นตองไมรับทําโฆษณาใหบริษัทสินคาคูแขง รักษาสัญญาที่ให
ไวกับลูกคาอยางเครงครัด ไมวาจะเปนในเรื่องของการทํางานใหเสร็จทันเวลาหรือ
ในเรื่องของคุณภาพงาน 
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3. หลักการพัฒนาคุณภาพของงาน : เนื่องจากงานโฆษณาเปนงานที่ตองอาศัย
ความคิด     สรางสรรคที่กาวหนาอยูเสมอ ดังนั้นบริษัทตัวแทนโฆษณาจึงตอง
พยายามพัฒนา     ผลงาน พัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความคิดทันตอ
ความกาวหนาทางดานโฆษณา เพื่อใหลูกคามีความไวเชื่อถือไววางใจ และ
มอบหมายงานโฆษณาใหทําตอไป 

 
4. ผูบริหารงานลูกคาประสบปญหาในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาอยางไรบาง 
    และใชวิธีการใดในการแกปญหานั้น 

ปญหาที่เกิดขึ้นในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาในบริษัทตัวแทน
โฆษณา 

นั้นสามารถแบงไดเปนปญหาที่เกิดจากองคประกอบภายในตัวผูบริหารงานลูกคา ปญหา
ภายในบริษัทตัวแทนโฆษณา และปญหาภายนอกบริษัทตัวแทนโฆษณา และปญหาที่มาจาก
ลูกคา 

1. ปญหาที่เกิดจากองคประกอบภายในตัวผูบริหารงานลูกคา 
ปญหาที่เกิดจากองคประกอบภายในตัวผูบริหารงานลูกคาคือการที่ลูกคาไมมี

ความนาเชื่อถือในตัวผูบริหารงานลูกคา ทั้งนี้เนื่องจากขาดความพรอมและ
ประสบการณมากพอในการทํางานโฆษณาขาดความรูเร่ืองบริษัท และสินคาของลูกคา 
และองคประกอบตางๆในการทําการสื่อสารทางการตลาด มีปญหาในการควบคุม
อารมณในการสื่อสารกับลูกคา ผูบริหารงานลูกคาที่มีลักษณะเหลานี้พบวาประสบ
ปญหาในการโนมนาวใจลูกคามากที่สุด เนื่องจากลูกคาจะขาดความมั่นใจ ไมมีความ
เชื่อถือในผูบริหารงานลูกคาและบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ผูบริหารงานลูกคาทํางาน ทํา
ใหลูกคามีความลังเลที่จะตัดสินใจอนุมัติงาน ซึ่งเปนปญหาที่สงผลกระทบตอตัวผู
บริหารงานลูกคาเองและบริษัทตัวแทนโฆษณาในขณะเดียวกัน  

 
จาการศึกษาพบวาผูบริหารงานลูกคามีการเตรียมตัวอยางดีกอนการพบลูกคา

ในแตละครั้งเพื่อหลีกเลี่ยงสถานการณที่จะทําใหผูบริหารงานลูกคาขาดความนาเชื่อถือ 
ทั้งนี้การเตรียมพรอมอยางดีกอนไปพบลูกคา หมายรวมถึงการศึกษาตลาดของสินคา
และคูแขง กิจกรรมทางการตลาดของสินคาและคูแขง พฤติกรรมผูบริโภค และ
กระบวนการทํางานในขั้นตอนตางๆของการทําโฆษณาและในบริษัทตัวแทนโฆษณา 
การแกปญหาเรื่องความพรอมของผูบริหารงานลูกคาจึงไมใชปญหาใหญเลย แตปจจัย
ที่ผูบริหารงานลูกคาไมสามารถสรางความนาเชื่อถือไดอีกอยางหนึ่ง คือ การมีอํานาจ
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การตัดสินใจ มีในหลายกรณีที่ผูบริหารงานลูกคาไมสามารถควบคุมสถานการณการ
สื่อสารระหวางผูบริหารงานลูกคากับลูกคาได ทั้งนี้ในบางครั้งลูกคามีความตองการ
มากกวาที่ผูบริหารงานลูกคาจะมีอํานาจดูแล เชน ลูกคาตองการใหลดราคาคาผลิตสื่อ
โฆษณาลงในอัตราที่สูง ไมวาผูบริหารงานลูกคาจะโนมนาวใจลูกคาอยางไรก็ไมเปนผล
แลวนั้น เนื่องจากผูบริหารงานลูกคาระดับหัวหนางานยังไมมีอํานาจในการตัดสินใจ
เร่ืองงบประมาณ ทําใหผูบริหารงานลูกคาตองปรึกษา ขออนุมัติจากผูใหญในบริษทั
กอนนี่เองที่ทําใหลูกคารูสึกวาผูบริหารงานลูกคาไมมีความนาเชื่อถือ ไมมี
ความสามารถในการตัดสินใจได 

 
2. ปญหาภายในบริษัทตัวแทนโฆษณา 

ปญหาจากภายในบริษัทตัวแทนโฆษณานี้พบวามีสาเหตุจากความรวมมือกัน
ในการทํางานของบริษัทตัวแทนโฆษณาที่ไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดตรงตามวัตถุประสงคและกําหนดเวลา ทั้งนี้การทํางานของผูบริหารงานลูกคา
ในดานการดําเนินการทางโฆษณาไมไดเปนหนาที่ของผูบริหารงานลูกคาแตเพียวผู
เดียว หากแตตองอาศัยบุคลากรจากแผนกอื่นๆในบริษัทตัวแทนโฆษณารวมกัน เมื่อ
ผูบริหารงานลูกคาไมสามารถควบคุมงานจากแผนกอื่นๆไดตามวัตถุประสงคของลูกคา 
ทําใหผูบริหารงานลูกคาไมสามารถโนมนาวใจลูกคาใหคลอยตามในสิ่งที่ไมตรงกับ
วัตถุประสงคของลูกคาได ปญหาที่เกิดขึ้นจากภายในบริษัทตัวแทนโฆษณา เชน การที่
บริษัทตัวแทนโฆษณามีงานมาก ไมสามารถทํางานใหลูกคาตามที่ผูบริหารงานลูกคา
รับปากตกลงกับลูกคาไวแลวนั้น ทําใหลูกคาขาดความเชื่อมั่นในผูบริหารงานลูกคา 
และเปนเหตุใหผูบริหารงานลูกคาไมสามารถโนมนาวใจลูกคาไดเติมที่ในครั้งตอไป 
 ผูบริหารงานลูกคามีวิธีการแกไขปญหานี้ดวยการทําตารางกําหนดเวลางาน
อยางคราวๆเสนอลูกคาและทีมงานในบริษัทตัวแทนโฆษณากอนตั้งแตเร่ิมมีการบรีฟ
งาน ทั้งนี้เพื่อใหลูกคารับทราบวางานจะเสร็จเมื่อใด และสําหรับตัวผูบริหารงานลูกคา
เองก็มีหลักฐานดานเวลาการทํางานในการคุยงานกับแผนกอื่นๆภายในบริษัทตัวแทน
โฆษณาดวย 
 

 ทั้งนี้ประโยชนของการทําตารางเวลาคราวๆในการทํางานนั้นยังสามารถชวยให
ลูกคาทราบไดอีกดวยวาถางานนั้นใชระยะเวลาในการทํานาน และคาดวาจะไมทัน
กําหนดการที่ ลูกคาตั้งไว ผูบริหารงานลูกคาและลูกคาตองมาปรึกษาหารือกันในการ
หาทางออกใหงานเสร็จทันหรืออาจเปลี่ยนเปนการใชแผนงานอื่น เปนตน 
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3. ปญหาภายนอกบริษัทตัวแทนโฆษณา 
 

ปญหาที่มาจากภายนอกบริษัทตัวแทนโฆษณา คือปญหาเกี่ยวกับระยะเวลา
ในการติดตอกับหนวยงานที่เกี่ยวของในการทําโฆษณา หนวยงานตางๆ เชน สํานักงาน
คุมครองผูบริโภค, องคการอาหารและยาฯลฯ ปญหาที่เกิดขึ้นนั้นพบวาเปนปญหาจาก
การที่งานโฆษณาตองมีการผานกระบวนการดังกลาวซึ่งหากผูบริหารงานลูกคาไมได
ตระหนักถึงขอจํากัดดานเวลาในการผานกระบวนการตางๆทางราชการเหลานี้และ
ไมไดมีการแจงใหลูกคาทราบลวงหนาถึงขอจํากัดดานเวลานี้แลวนั้นจะทําใหงานเกิด
ความลาชาจากกําหนดการที่วางไว ทําใหลูกคาไมพอใจและกอใหเกิดความไมสะดวก
ในการติดตอส่ือสารและโนมนาวใจลูกคาตอไปได 

ในกรณีนี้ก็เชนกัน ผูบริหารงานลูกคามีวิธีการแกไขปญหานี้ดวยการแจงใหลูกคา
ทราบลวงหนาถึงขั้นตอนในการทํางานตางๆวาแตละขั้นตอนจะใชเวลาในการทํางาน
เทาใด        ผูบริหารงานลูกคาทําตารางกําหนดเวลางานอยางคราวๆเสนอลูกคากอน
ตั้งแตเร่ิมทํางาน ทั้งนี้เพื่อใหลูกคารับทราบวางานจะเสร็จเมื่อใด และสําหรับตัวผู
บริหารงานลูกคาเองก็มีหลักฐานดานเวลาการทํางานในการคุยงานกับลูกคาอีกดวย  

 
4. ปญหาที่มาจากลูกคา 
 

ปญหาที่ผูบริหารงานลูกคาพบจากลูกคาในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคา 
คือ ปญหาที่เกิดจากความไมแมนยําในโจทยทางการตลาดของลูกคาทําใหงานที่
ออกมาไมสามารถแกไขปญหาหรือตอบโจทยทางการตลาดแกลูกคาและสินคาของ
ลูกคาอยางแทจริง เมื่อเปนเชนนี้จึงมีความลําบากในการนําเสนองานและการโนมนาว
ใจ เนื่องจากหากลูกคาไมใหขอมูลที่ตรงกับควาามตองการหรือไมมีโจทยทางการตลาด
ท่ีแนนนอนใหกับผูบริหารงานลูกคาแลวนั้น งานที่ผูบริหารงานลูกคาไดนําบรีฟที่ไม
ถูกตองของลูกคาไป บรีฟบุคลากรในบริษัทตัวแทนโฆษณา งานที่ออกมาจากบรีฟนั้นก็
ไมตอบโจทยลูกคา ไมวาผูบริหารงานลูกคาจะใชเทคนิคในการโนมนาวใจ อยางไรก็ไม
มีประโยชนเพราะงานไมชวยแกปญหาหรือไมตอบสนองความตองการที่แทจริงของ
ลูกคา 
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ผูบริหารงานลูกคาสวนใหญแกปญหานี้ดวยการซักถามจนไดวัตถุประสงคใน
การทําโฆษณาที่แนนอนของลูกคาและบันทึกเปนลายลักษณอักษรสงใหลูกคารับทราบ
หรือลงนามอีกครั้งหลังการประชุม ในการซักถามนี้เปนทักษะของผูบริหารงานลูกคาแต
ละคนที่มีประสบการณการทํางานตางๆกันไป และยังขึ้นอยูกับตัวลูกคาดวยวามี
ลักษณะอยางไร มีอํานาจในการตัดสินใจมากนอยเพียงไร เพราะจากการศึกษาพบวามี
หลายกรณีที่ลูกคาซึ่งเปนคนบรีฟงานเปนเจาหนาที่ดูแลสินคามีวัตถุประสงคอยางหนึ่ง 
แตคนที่เปนเจาของบริษัทมีวัตถุประสงคอีกแบบหนึ่ง เปนตน  

 
ปญหาที่ผูบริหารงานลูกคาพบจากลูกคาในการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาอีก

ปญหาก็คือ ปญหาดานรสนิยมและความรูสึกชอบเปนการสวนตัวในการตัดสินชิ้นงาน
สรางสรรค จากที่ผูบริหารงานลูกคาและทีมงานสรางสรรคไดกลั่นกรองแนวคิดหลักใน
การทําโฆษณาที่ลูกคายอมรับรวมกันแลว เมื่อนํามาผลิตเปนชิ้นงานสรางสรรคซ่ึงเปน
งานศิลปะแลวนั้น มักกอใหเกิดปญหาในการตัดสินใจเลือกชิ้นงาน ทั้งนี้ที่เกิดจาก
รสนิยมและความชอบสวนบุคคลของลูกคาแตละรายที่มีความหลากหลายไมเหมอืนกนั 
ทําใหผูบริหารงานลูกคาโนมนาวใจไดยากเพราะเปนเรื่องรสนิยมสวนตัวที่ละเอียดออน  
ผูบริหารงานลูกคาไมควรกาวกายหรือแนะนําในเรื่องรสนิยมของลูกคา จึงทําให
ผูบริหารงานลูกคาไมสามารถโนมนาวใจไดมากนัก แตในการโนมนาวใจเรื่องรสนิยม
และความชอบเฉพาะบุคคลนี้สามารถเลี่ยงจากประเด็นรสนิยมเปนประเด็นอื่นแทนได 
เชน ความเขากันกับภาพลักษณโดยรวมของสินคา เชน สินคาประเภทอาหารควรใชสี
ออน แนวภาพยนตรโฆษณาของธุรกิจส่ือสารตองดูทันสมัยและเขากับชีวิตประจําวัน 
นอกจากนั้นผูบริหารงานลูกคายังสามารถนําความเปนสมัยนิยมมาอางในการโนมนาว
ใจเร่ืองรสนิยมไดเชน ยุคมิลเลเนี่ยมตองเปนสีเงิน หรือแฟชั่นหนาหนาวป 2000 นี้เปนสี
น้ําตาลและสีทอง เปนตน 

 
5. ปญหาที่มาจากความสมัพันธของลูกคาและผูบริหารงานลูกคา 

จากการศึกษาพบวาปญหาในการโนมนาวใจที่มาจากลูกคาและผูบริหารงาน
ลูกคานั้นคือปญหาดานความสัมพันธของผูบริหารงานลูกคาและลูกคาที่เปนเจาหนาที่
ดานการตลาดที่ติดตอกับผูบริหารงานลูกคาโดยตรง (Contact person) ซึ่งเปนเรื่องที่
พบวามี      ผูบริหารงานลูกคาหลายทานประสบปญหานี้ ทั้งนี้เกิดจากปจจัยดาน
ระยะเวลาการทํางานรวมกันของผูบริหารงานลูกคาและลูกคาแตละทาน การศึกษา
พบวาในระยะแรกของการทํางานรวมกัน ยังไมเกิดความรูจักมักคุนกันมากเทาไรนกั ทาํ
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ใหความสัมพันธในการทํางานหางเหิน ไมคอยมีการพูดคุย ใหขอมูล และใหการ
ปรึกษาหารือกันอยางเปดเผยและจริงใจ แตเมื่อไดทํางานรวมกันไประยะหนึ่งทําใหมี
การติดตอ สื่อสารกันมากขึ้น เกิดความไววางใจมากขึ้น ผูบริหารงานลูกคาจะเริ่มมี
ความคุนเคยและเริ่มมีการผูกสัมพันธ ทั้งดวยการชวนคุยเรื่องทั่วๆไป เร่ืองสวนตัว ฯลฯ 
ทําใหเกิดความสนิทสนมกันมากขึ้น การทํางานก็มีการปรึกษาหารือกัน เมื่อนําเสนอ
งานก็สามารถโนมนาวใจไดงายขึ้นดวย  

 
จากปญหาที่พบดั งกลาวพบวาสอดคลองกับผลการ วิจัยดานการมี

ความสัมพันธอันดีระหวางผูบริหารงานลูกคาและลูกคาที่เปนปจจัยหนึ่งในการชวยโนม
นาวใจลูกคานี้เปนไปในทางเดียวกันกับการศึกษาเรื่องพนักงานสงเสริมการเกษตรที่มี
ความนาเชื่อถือตามการรับรูของเกษตรกรผูนําในจังหวัดเชียงใหม ในดานความสัมพันธ
ของผูสงสารและผูรับสารของพนักงานสงเสริมการเกษตรและเกษตรกรผูนําในจังหวัด
เชียงใหม ของนําชัย ทนุผล และ   สุนิลา ทนุผล (2535) ที่พบวาเกษตรกรผูนาํในจงัหวดั
เชียงใหมจะใหการยอมรับและความนาเชื่อถือตอพนักงานสงเสริมการเกษตรที่มี
ลักษณะเปนที่รูจักมักคุนเปนลําดับแรก  ทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัยเรื่องรูปแบบการ
ส่ือสารที่ครูอาสาสมัครการศึกษานอกโรงเรียน : กรณีศึกษา อําเภอฉวาง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ของ ดวงใจ เครือณรงค (2534) ที่ไดสอบถามความคิดเห็นของ
ชาวบาน อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ในเรื่องคุณลักษณะของครูอาสาสมัครฯ 
พบวาชาวบานสวนใหญมีความคิดเห็นตองการใหครูอาสาสมัครฯ เปนกันเอง มีมนุษย
สัมพันธที่ดีเปนอันดับแรก 

 
นอกจากปจจัยดานระยะเวลาการทํางานรวมกันแลว ปจจัยดานความแตกตาง

กันในองคประกอบภายในของผูบริหารงานลูกคาและลูกคา อันไดแก ลักษณะทาง
ประชากรคือ เพศ อายุ เชื้อชาติ การศึกษา อาชีพ ความนาเชื่อถือ อํานาจและบทบาท
ทางสังคม เนื่องจากมีผลตอประสบการณในการเรียนรูการมีปฏิสัมพันธทางสังคม
แตกตางกัน ความรู ทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริหารงานลูกคาและลูกคาที่เกี่ยวของ
กับประเด็นที่จะทําการสื่อสาร เชนพบวาผูบริหารงานลูกคาบางทานมีความสัมพันธอัน
ดีกบัลูกคาที่เปนเพศเดียวกันหรือที่เคยทํางานในบริษัทเดียวกันหรือในบริเวณใกลเคียง
กันมากอน 
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 สรุปผลการวิจัยโดยแบงตามวัตถุประสงคการศึกษาไดดังนี้ 
วัตถุประสงคที่ 1 :  เพื่อศึกษาวิธีการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจในกระบวนการทํางานของ                         
      ผูบริหารงานลูกคา 
วัตถุประสงคที่ 2 :  เพื่อศึกษาปญหาของการสื่อสารโนมนาวใจในกระบวนการทํางานของ 
              ผูบริหารงานลูกคา  
วัตถุประสงคที่ 3 :  เพื่อทราบปจจัยที่เกี่ยวของในการโนมนาวใจลูกคา 
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125

 
 

 
  

จากการศึกษาพบวาวิธีการโนมนาวใจของผูบริหารงานลูกคาเปนไปในรูปแบบที่
คลายคลึงกันนั่นคือการใชหลักฐานและเหตุผลในการโนมนาวใจ โดยมีปจจัยเสริมที่ชวยใหโนม
นาวใจไดมากขึ้นคือความนาเชื่อถือ (ความนาเชื่อถือในดาน ความเปนผูเชี่ยวชาญ, ความ
นาเชื่อถือ และความคลองแคลวกระฉับกระเฉง) บุคลิกภาพของผูบริหารงานลูกคา และ
ความสัมพันธกับลูกคา ในขณะเดียวกันพบวามีความแตกตางกันในดานปจจัยความสัมพันธ
ระหวางผูบริหารงานลูกคากับลูกคา พบวาความสัมพันธระหวางผูบริหารงานลูกคากับลูกคา มี 
2 แบบ คือ แบบที่เนนความสนิทสนมและแบบที่เนนการทํางาน ปจจัยหนึ่งที่เปนเหตุใหระดับ
ความสัมพันธกับลูกคาของผูบริหารงานลูกคาแตละคนตางกันคือบุคลิกภาพของลูกคา และ
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องคประกอบของตัวผูบริหารงานลูกคาเอง ความสัมพันธแบบที่เนนงานนั้นมักเปนความสัมพันธ
ของผูบริหารงานลูกคาที่ยังมีตําแหนงหนาที่การงานไมสูงนัก กลาวคือ ไมเกินระดับหัวหนาผู
บริหารงานลูกคา (Account Supervisor) ซึ่งอาจวิเคราะหไดวาจาก   ประสบการณการทํางาน
และวัยวุฒินั้นอาจทําใหยังไมเปนที่ยอมรับของลูกคามากนัก ความสัมพันธจึงไมเปนแบบ
สวนตัวแตจะเนนที่การทํางาน เพราะผูบริหารงานลูกคาในระดับนี้ยังตองการการยอมรับของ
ลูกคาในผลงานของตน โดยเนนที่ความเชี่ยวชาญและความเปนมืออาชีพมากกวาความสัมพันธ
สวนตัว สวนผูบริหารงานลกูคาที่มีตําแหนงสูงซึ่งแสดงถึงประสบการณและความสามารถใน
การทํางานแลวนั้นลูกคานาจะมีความเชื่อถือและมั่นใจในความสามารถของผูบริหารงานลูกคา
อยูแลว จึงอาจจะไมตองเนนที่ความสามารถในการทํางาน แตเปนการตองการกระชับ
ความสัมพันธเพื่อใหเขากันไดดีกับลูกคามากขึ้น ซึ่งทําใหสามารถโนมนาวใจไดมากขึ้นและจะ
เปนประโยชนและสงผลดีกับความสัมพันธของบริษัทตัวแทนโฆษณาและบริษัทลูกคาเอง 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 
 จากการศึกษาพบวาผูบริหารงานลูกคาไมไดมีการสื่อสารกับลูกคาในระดับบุคคล 
(Face to face communication) แตยังมีการสื่อสารในระดับกลุมและในที่ประชุมซ่ึงเปนระดับ
การสื่อสารที่พบมากในขั้นตอนการนําเสนองานของผูบริหารงานลูกคา แตเนื่องจากการศึกษา
คร้ังนี้มุงความสนใจไปที่การโนมนาวใจในระดับการสื่อสารระหวางบุคคลระหวางผูบริหารงาน
ลูกคาและลูกคาเทานั้น    จึงไมครอบคลุมถึงการโนมนาวใจในกลุมดังกลาว ซึ่งหากมีการทํา
วิจัยตอไปนาจะมีการศึกษาใหครอบคลุมถึงการโนมนาวใจในกลุมและลักษณะการประชุมดวย  
 
 นอกจากนี้ยังพบวาผูบริหารงานลูกคาไมไดมีการสื่อสารโนมนาวใจลูกคาเฉพาะแบบ
ตอหนาเทานั้น ผูบริหารงานลูกคายังใชสื่อผสม (Multimedia) ในการสื่อสารกับลูกคาอีกดวย 
เชน การใชโทรศัพท การประชุมผานจอโทรทัศน (Teleconference) ดังนั้นจึงนาจะศึกษาการ
ส่ือสารโนมนาวใจในโลกอนาคตที่จะเปลี่ยนจากการสื่อสารแบบตอหนาเปนการสื่อสารระดับ
บุคคลที่ใชสื่อแบบทางไกลหรืออาศัยเทคโนโลยีโทรคมนาคม (Telecommunication) มากขึ้น 



รายการอางอิง 
 
 
ภาษาไทย  
 
กมลรัตน ตริยานนท. 2532. เอ.อี หัวใจสําคัญของงานโฆษณา. สารนิพนธปริญญาบัณฑิต  

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
กรรณาภรณ กุศลศรี. 2534. เอ.อี กับการทาํศึกพิชช่ิง. สารนพินธปริญญาบัณฑิต  

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
การิตา พงศาพิสุทธิ.์ 2534. งานเอ.อี ในโปรดักชั่นเฮาส. สารนพินธปริญญาบณัฑิต  

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.  
กิติมา สุรสนธ. 2528. เทคนิคการโนมนาวใจในการสื่อสารระหวางบุคคล. งานวิจัยสาขาการ

ส่ือสาร คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร. 
ขนบพนัธุ เอี่ยมโอภาส. 2540. การจัดการการบริการลูกคา. เอกสารประกอบวิชา AD 325  

ภาควิชาการโฆษณาและประชาสัมพันธ คณะบริหารธรุกิจ กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ 
มหาวิทยาลยัรามคําแหง.  

ขวัญเรือน กิตติวัฒน และคณะ. 2529. พฤติกรรมศาสตรการสื่อสาร.  
มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบรีุ : สํานกัพมิพมหาวทิยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.  

จันทรจรัส ณ นครพนม. 2535. เทคนคิเอาชนะใจลกูคา. สารนพินธปริญญาบณัฑิต  
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

จินตณัชชา (เพ็ญศรี) กุลกีรติยุค. 2534. เอ.อี กับข้ันตอนการบริหารลูกคาในบริษัทโฆษณา.  
สารนิพนธปริญญาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

ชลธิชา ศรีนาคออน. 2526. บริษัทโฆษณาสากลกับการสรางสรรคงานโฆษณา ศึกษาเฉพาะ
กรณี 

แมคแคน-แอริคสัน (ประเทศไทย) จํากดั. สารนพินธปริญญาบัณฑิต คณะวารสาร
ศาสตรและ ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

โชคชัย วาณิชยเลิศธนาสาร. 2536. คูมือบริหารงานลูกคาในสไตลของโอกิลวี ่แอนด เมเธอร.  
สารนิพนธปริญญาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 

ซอนยา แฮมลิน เรียบเรียงโดย อาคม ไมสนธิ.์ 2537. พูดอยางไร ชนะใจคนฟง.  
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กทม. : บริษัท เอช เอ็น กรุป จํากัด  
ณัฎฐา บุญปราการ. 2536. โอภาปราศรัย สไตลเอ.อี. สารนิพนธปริญญาบัณฑิต  

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
ดํารัสสิริ อุทยานานนท. 2524. ศิลปการขาย. กรุงเทพฯ : สํานักพิมพพิทกัษอักษร. 
ทองหลอ วงษอินทร. 2523. จิตวิทยาการศึกษา. พิมพคร้ังที ่3. วิทยาลยัครูเพชรบุรีวิทยาลง
กรณ. 
ธวัชชัย กิจรัตนะกุล. 2540. ปจจัยที่มอิีทธิพลตอความนาเชื่อถือของผูสงสาร : การศึกษาความ 

คิดเห็นของเจาหนาที่วิเคราะหงบประมาณดานการศึกษากับดานความมัน่คงของสํานัก  
งบประมาณ. วิทยานิพนธวารสารศาตรมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ
สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

นงนุช ศิริโรจน. 2537. การวิเคราะหววิฒัาการทางบคุลิกภาพของผูประกาศขาวโทรทัศน   
วิทยานิพนธปริญญามหาบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

นวลละออ สภาผล, 2527. ทฤษฎีบุคลกิภาพ. กทม. : มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสาน
มิตร. นิลาวัณย พาณิชยรุงเรือง. 2538. ความนาเชื่อถือและความพึงพอใจของประชาชนใน 

กรุงเทพมหานครที่มีตอรายการขาวภาคค่าํทางโทรทัศนทั้ง 5 ชอง (3,5,7,9,11).  
วิทยานิพนธวารสารศาตรมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

นําชยั ทนุผล, สุนิสา ทนุผล, 2535. รายงานการวิจัยลักษณะของพนักงานสงเสรมิการเกษตรที่
มีความนาเชื่อถือตามการรับรูของเกษตรกรผูนําในจงัหวดัเชียงใหม เชียงใหม : สถาบัน 
เทคโนโลยีการเกษตรแมโจ.  

บุษบา ศรีรัตนากร. 2541. บทบาทของการสื่อสารในการกําหนดกลยุทธการสื่อสารการตลาด
รวมกันระหวางบริษัทบานจดัสรรกับบริษัทโฆษณา. วทิยานพินธปริญญามหาบัณฑิต  
คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย. 

ประดับ เรืองมาลัย และคณะ. 2518. ชวยสอยวิชาครูชุด ป.ม. พระนคร : วฒันาพานิช. 
ประทีบ ยอดวศิน. 2533. การปฏิบัติงานของเอ.อี ในเอเยนซี่ขนาดเล็ก สารนิพนธปริญญา

บัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร. 
ประไพ เชาวนวิวัฒน. 2533. บริการชั้นยอดสูความสาํเร็จของ Agency. สารนิพนธปริญญา

บัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร. 
ปริศนา เทียมบุญกิจ. 2534. เทคนิคการ Present งานสําหรับเอ.อี. สารนิพนธปริญญา

บัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร. 
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ปล้ืมฤดี อัครจันทโชต.ิ 2532.เทคนิคการ Present งานโฆษณาของ Agency  
สารนิพนธปริญญาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 

ปทมารัตน ขจรประศาสตร. 2535. การบริหารการดําเนินงานของผูบริหารงานลกูคา  
บริษัทตัวแทนโฆษณาขนาดกลาง. สารนพินธปริญญาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ 
สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

ปยะลักษณ ศรีนิล. 2534. อาชีพเอ.อีนัน้ เขาเปนกนัอยางไร. สารนิพนธปริญญาบัณฑิต  
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ปยะลักษณ ศรีนิล.  2541. ทิศทางการปรับตัวของบริษัทตัวแทนโฆษณาในยุคสังคมขาวสาร  
(ทศวรรษ 2000) วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

พงศอินทร ศุขขจร. 2517. จิตวิทยาประสาชาวบาน. พระนคร : กาวหนาการพมิพ.  
พรทิพย จงเจดิศักดิ์. 2540. ความนาเชื่อถือของหมอดูกับความตัง้ใจกระทําของผูใชบริการ.  

วิทยานิพนธวารสารศาสตรมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

พรทิพย ทาพร. 2525. A.E. และการประสานงานกับฝายตางๆ. สารนพินธปริญญาบัณฑิต  
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

พรสิทธิ ์พัฒนานุรักษ. 2526. ปจจัยทีม่ีผลตอความนาเชื่อถือของผูสงสาร : กรณีศึกษาความ
คิดเห็นของเกษตรกรในเขตรังสิต. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาการ
ประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย.  

พจนยี เพ็ชรงาม. 2538. บทบาทของเอ.อี ในโฆษณาตูเย็นฮิตาช.ิ สารนิพนธปริญญาบัณฑิต  
คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

พชร บัวเพียร. 2541. วาทะวทิยา. พิมพคร้ังที ่5. กทม. : สํานักพิมพมหาวทิยาลัยรังสิต  
พิชชา จิรเดชพิทักษ. 2540. กลยทุธการโฆษณาของโครงการที่อยูอาศัยในสภาวะเศรษฐกิจ

ปกติและในสภาวะเศรษฐกจิถดถอย วิทยานพินธปริญญามหาบัณฑติ คณะนิเทศศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

พิชญสิน ีแสงขํา. 2537. การสื่อความหมายในการจงูใจนักทองเที่ยวผานเนื้อหาในแผนพบัเพื่อ
การโฆษณาประชาสัมพนัธขององคกรสงเสริมการทองเที่ยวในป พ.ศ. 2536-2537  
วิทยานิพนธปริญญามหาบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
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พิศมัย กระแสอินทร. 2518. ปจจัยที่มอิีทธิพลตอการยอมรับการปลูกพืชหมนุเวยีนของ
เกษตรกรจังหวัดศรีสะเกษ. วิทยานิพนธวทิยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาสงเสริม
การเกษตร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

มยุรี ทั่งวฒัโนทัย. 2525. บทบาทของเอ.อี ตองานโฆษณาทีม่ีประสิทธิภาพ.  
สารนิพนธปริญญาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

เมตตา กฤตวทิย. (ม.ป.ป.) เทคนิดการโนมนาวใจแบบใหม การทาํใหผูรับสารโนมนาวใจ
ตนเอง. 

รวิวงศ ศรีทองรุง, ร.ศ. 2540. การพัฒนาบุคลิกภาพในการประชาสัมพันธ พิมพคร้ังที ่2. 
เพชรบุรี :เพชรบุรีปร้ินติ้ง แอนดเปเปอร  

รุงทิพย ธีระวรวงศ. 2539.กระบวนการทาํงานของบริษทัตัวแทนโฆษณา : บริษัท ดีดีบี นี
ดแฮม จํากัด วิทยานิพนธปริญญามหาบณัฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลยั. 

ลาน ีอาเรคอนโด เรียบเรียงโดย ประศักดิ์ หอมสนิท, ด.ร. 2538. นําเสนออยางมือโปร. กทม. 
: แมคกรอ-ฮิล อินเตอรเนชัน่แนล เอ็นเตอรไพรส, อิงค.  

วศิน เตยะธิต.ิ 2530. ซูเปอรเอ.อี. กรุงเทพฯ : บริษัท มีเดียโฟกัส จํากัด.  
วารินทร สายโอบเอื้อ และสุณีย ธีรดากร. 2522. จิตวิทยาการศึกษา. กรุงเทพฯ :  

วิทยาลัยครูพระนคร. 
วาสนา เดชากร. 2538. การเสนองานโฆษณา. สารนิพนธปริญญาบัณฑิต คณะวารสาร

ศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
วิรัช ลภิรัตนกุล. 2543. วาทนิเทศและวาทศิลป หลักทฤษฎีและวธิปีฏิบัติ ยุคสหสัวรรษใหม.  

พิมพคร้ังที3่. กทม. : สํานกัพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
วิษณุ สุวรรณเพิ่ม,ผ.ศ. 2542. การสื่อสารเพื่อการโนมนาวใจ. ภาควิชาภาษาไทยและภาษาตะวันออก คณะ

มนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง. 
วุฒิชาต ิสุนทรสมัย. 2534. ปจจัยทางการสื่อสารระหวางบุคคลของตัวแทนประกันชวิิตที่มีผล
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แนวคําถามในการสัมภาษณ 
1. ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ 

- ชื่อ ตําแหนง อายุงาน สถานที่ทํางาน 
- ลูกคาในความรับผิดชอบ 
- หนาที่และความรับผิดชอบ 

2. รูปแบบการสื่อสารในกระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคา 
- กระบวนการทํางานของผูบริหารงานลูกคาในภาวะนี้ตองใชการส่ือสารกับลูกคาอยางไร 

ในขั้นตอนตางๆดังนี้ 
1. ขั้นตอนการรับขอมูลจากลูกคา 
- การเตรียมตัวกอนรับขอมูล 
- การรับขอมูล 

2. ขั้นตอนการวางแผนงาน 
- การรวบรวมขอมูลและสรุปขอมูลที่ไดจากลูกคา 
- การประชุมภายในเพื่อระดมความคิดและสรุปแผนงานที่ จะนํา เสนอลูกคา 

(Internal) 
3. ขั้นตอนการนําเสนองานแกลูกคา 
- การนําเสนอแผนงาน 
- การนําเสนอชิ้นงานโฆษณา 
- การนําเสนอสื่อ 
- การนําเสนองบประมาณการผลิตชิ้นงานและการใชส่ือ 

4. ปญหาของการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจลูกคาและการแกปญหา 
3. วิธีการและปจจัยในการโนมนาวใจลูกคา 

- การใชหลักฐานและเหตุผล  
- ความนาเชื่อถือ 
- บุคลิกภาพ 
- อื่นๆ 
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รายชื่อผูบริหารงานลูกคาที่ใหสัมภาษณ 
 

บริษัทตัวแทนโฆษณา ผูบริหารงานลูกคา/ตําแหนง 
1. บริษัท ลินตาส (ประเทศไทย) จํากัด  
2. บริษัท ลีโอ เบอรเน็ต จํากัด 
3. บริษัท ประกิต แอนด เอฟซีบี จํากัด (มหาชน) 
4. บริษัท ดีวายแอนดอาร จํากัด  
5. บริษัท เดนทสุ (ประเทศไทย) จํากัด  
6. บริษัท แมคแคน อิริคสัน ประเทศไทย จํากัด 
7. บริษัท ซาชิ แอนด ซาชิ จํากัด 
8. บริษัท สปา แอดเวอรไทซิ่ง จํากัด 
9. บริษัท เอส ซี แมชบ็อกซ จํากัด 
10. บริษัท เกรย ประเทศไทย จํากัด 

งามภา ฐิติพรรณกุล 
ภัทรดนัย อินทรพงษนุวัฒน 
วรรณศิริ  สนิทวงศ ณ อยุธยา 
นรากร อมรฉัตร 
อดิศักดิ์ อมรฉัตร 
สาลิณี วงษรัตน 
Bonnie Zellerbach 
จุมพต เล่ียงสกุล 
ยุวดี พึ่งปรีดา 
ภาวิต จิตรกร 

รองผูอํานวยการแผนกบริหารงานลูกคา 
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
ผูอํานวยการกลุมบริหารงานลูกคา 
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 
ผูอํานวยการกลุมบริหารงานลูกคาอาวุโส 
ผูอํานวยการบริหารงานลูกคาอาวุโส 
ผูอํานวยการกลุมบริหารงานลูกคา 
หัวหนาผูบริหารงานลูกคา 

 



 
 
 

ประวัติผูเขียน 
 

          นางสาว ตวงพร บุณยะสาระนันท เกิดวันที่ 23 พฤษภาคม 2520 ที่กรุงเทพมหานคร สําเร็จ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาจากโรงเรียนมาแตร เดอีวิทยาลัย ในปการศึกษา 2536 และปริญญาตรีจากคณะ
อักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2540 เขารับการศึกษาระดับปริญญามหาบัณฑิต
สาขาวิชาวาทวิทยาในปการศึกษา 2541 และสําเร็จการศึกษาในป 2544 
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