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บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 
  สถานการณตลาดที่อยูอาศัยและตลาดสินเชื่อที่อยูอาศยัในปพ.ศ. 2549 ยังคงมี
การขยายตวัอยางตอเนื่องอยูที่อัตราการเติบโตของตลาดโดยภาพรวมทั้งปไมเกินรอยละ 5  
เนื่องจากภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่ชะลอตัวลง ราคาน้าํมันที่ยงัอยูในระดับสูง การปรับข้ึนของ
อัตราดอกเบี้ย อัตราเงนิเฟอ รวมถึงปจจัยทีม่ีผลตอความเชื่อมั่นในการลงทนุ ไดแก สถานการณ
ความรุนแรงในภาคใตและความไมแนนอนทางการเมอืงภายในประเทศ อยางไรกต็ามจากการ
สํารวจความตองการซื้อที่อยูอาศัยของศูนยขอมูลอสังหาริมทรัพย    ธนาคารอาคารสงเคราะห 
รวมกับบริษทัโฮมบายเออรไกด จํากัด พบวา ความตองการซื้อที่อยูอาศัยในชวงราคาตั้งแต 5 แสน
บาทถงึ 3 ลานบาทมีความตองการสูงถึงรอยละ 71 ตัวเลขดังกลาวสะทอนใหเห็นวาความตองการ
ที่อยูอาศัยใหมของผูบริโภคยังคงมีอยูอยางตอเนื่องทามกลางสภาพเศรษฐกิจและการเมืองที ่
ผันผวน  นอกจากนี้ ตัวเลขประมาณการความตองการที่อยูอาศัย (Potential Demand)  ทัง้ปจะ
ยังคงขยายตัวอยูที่  68,000 ถึง 72,000 หนวย  ปจจัยสาํคัญทางดานอุปสงคคือนโยบายและความ
ตองการสินเชือ่รายยอย (Post Finance) ของสถาบนัการเงิน (ฝายวิชาการ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห, 2549, น. 11-17)   ธนาคารพาณิชยตางๆ  จึงเรงระดมเงนิทนุเพื่อมาแขงขันกนัปลอย
สินเชื่อที่อยูอาศัย หวังชวงชิงสวนแบงทางการตลาดที่เพิ่มมากขึ้น  ในสวนของธนาคารพาณิชยใน
การวิจยัครั้งนีก้็เชนเดยีวกนั   ธนาคารเรงปรับกลยุทธการตลาดสินเชื่อทีอ่ยูอาศัยเพื่อรักษาฐาน 
ลูกคาและขยายฐานลูกคาใหมโดยใชกลยทุธดานราคาเปนสําคัญ 
 สวนขับเคลื่อนหลกัที่เปนแนวหนาในการเสนอขายผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะของ
ธนาคารและมสีวนชวยสรางผลกําไรใหแกธนาคารมาโดยตลอดคือ  พนักงานขายหรือเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ หากธนาคารมีเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะที่มีความรู  ความสามารถ   
มีลักษณะบุคลิกภาพที่เกื้อกูลตอการทาํงานขาย  เขายอมสามารถสรางยอดขายสินเชื่อใหบรรลุ
เปาหมายตามที่ธนาคารตองการได   อีกทัง้ชวยรักษาสวนแบงทางการตลาดของผลิตภัณฑ   และ 
ทําใหธุรกิจทางการเงินของธนาคารเจริญรุดหนาไดอยางรวดเร็ว ปจจุบันเกณฑการคดัเลือก
พนักงานขายในตําแหนงเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะจะพิจารณาจากประสบการณการทํางาน
ขายที่ผานมาและเกรดเฉลี่ยสะสมระดับปริญญาตรีเพราะผูบริหารของธนาคารเชือ่วาการคัดเลือก  
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พนักงานที่มีประสบการณการทํางานขายมากอนและมคีวามสามารถทางปญญาสูงจะชวยใหเขา
เรียนรูงานไดเร็ว มีความสามารถทีจ่ะสรางยอดขายใหบรรลุตามเปาหมายที่องคการกําหนด  
 ผูวิจัยเห็นวาเกณฑการคัดเลือกเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะที่จะมผีลการ
ปฏิบัติงานในเชิงปริมาณอยางที่องคการมุงหมายไวนัน้  จะอาศัยเพียงการพิจารณาตัดสินจาก
ประสบการณการทาํงานขายและเกรดเฉลี่ยสะสมของบุคคลยังไมเพยีงพอ   การเสนอขาย 
ผลิตภัณฑทางการเงินอยางสินเชื่อที่อยูอาศยันั้น เปนการขายสินคาทีม่ีมูลคาแลกเปลี่ยนสงู มี
สภาพการแขงขันสูงระหวางธนาคารพาณชิยอ่ืนๆ ในตลาด รวมถึงเปนการขายความนาเชื่อถือและ
บริการทางการเงินที่ไววางใจไดของธนาคาร ดังนั้น เจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะจะตองมีความ
เชื่อมั่นในความสามารถของตน   รูจักมองหาและสรางโอกาสทางการขายใหมๆ  ใหแกตนเอง   
ตลอดถึงมีความมุงมั่นบากบั่นในการทาํงานจนกวาจะไดรับผลจากความพยายามนั้นๆ  อันถือเปน
ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุกทีส่งผลตอผลการปฏิบัติงานของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ   
นอกจากนี ้ ลักษณะงานขายที่ตองติดตอกับผูคนจํานวนมากซึ่งมีความหลากหลายแตกตางกนั 
การทาํงานที่ตองอดทนตอการถูกปฏิเสธจากการเสนอขายผลิตภัณฑคร้ังแลวครั้งเลา    อีกทัง้ 
ผลการปฏิบัติงานที่ไมแนนอนข้ึนอยูกับภาวะตลาดและนโยบายทางการเงินของธนาคาร   ผูที่จะ
สามารถปฏิบัติงานเชนนี้ไดอยางประสบความสาํเร็จและมีความสุขในการทาํงานตองเปนผูที่มี
เชาวนอารมณสูง หากเปนผูที่มีเชาวนอารมณตํ่า   จะทาํงานดังกลาวดวยความคับของใจและ
หงุดหงิดงาย   (วีระวฒัน ปนนิตามัย, 2542, น.131-132)  ดังนัน้ เจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ
จึงควรเปนบุคคลที่รูจักควบคุมอารมณของตนเองไดดี     เขาใจความตองการของลกูคา   รูจักให
กําลังใจตนเองและรูจักจัดการกับความเครียดที่เกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม    อันเปนคณุลักษณะ
สําคัญของผูทีม่ีเชาวนอารมณสูง  
 ในอดีตไดมีการศึกษาถงึผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายประเภทตัวแทนขายบาน
และที่ดิน พนกังานขายสินคาอุตสาหกรรม พนักงานขายสินคาอุปโภคบริโภค ตัวแทนประกันภัย 
และตัวแทนประกันชวีิต พบวา ตัวแปรตางๆ เหลานี้ไดแก ลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive 
Personality) และเชาวนอารมณ (Emotional Quotient) มีความสัมพนัธทางบวกกบัผลการ
ปฏิบัติงานของพนกังานขายอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ  (Crant, 1995, p.532-537; Crant, 2000, 
p.435-463; Seibert,  Crant and Kraimer, 1999, p.416-427;  Kirk et.al, 2000, p.63;  วาสนา  
ขัตติยวงษ, 2540; Spencer and Spencer, 1993; Spencer, McClelland and Kelner, 1997, 
quoted in Cherniss, online, 2006, Hay/Mcber Research and Innovation Group, 1997, 
quoted in Cherniss, online, 2006 และ กมลทพิย จารุพฤฒนิันท, 2546)  โดยที่พนักงานขาย
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กลุมดังกลาวอยูในสายงานขายเชนเดียวกันกับเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะที่ตองอาศัยทั้ง
ความรอบรูในผลิตภัณฑและทักษะการใหบริการที่ดี มีบทบาทในการทาํงานที่เปนทัง้ผูเสนอขาย
สินคาและรอรับคําสั่งซื้อจากลูกคา   ซึง่จากการทบทวนงานวิจยัในอดตียังไมเคยพบงานวิจยัทัง้ 
ภายในประเทศและตางประเทศที่ศึกษากบักลุมตัวอยางที่เปนพนักงานขายสนิเชื่อเคหะเลย  
ดวยเหตนุี้เองที่ทาํใหผูวจิัยมีความสนใจที่จะวจิัยในหวัขอเร่ืองความสัมพันธระหวางลักษณะ 
บุคลิกภาพเชงิรุก   เชาวนอารมณ   ประสบการณการทาํงานขาย   เกรดเฉลี่ยสะสมกับยอดขาย
ของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารเอกชนแหงหนึง่ เพื่อใชเปนแนวทาง
ในการกาํหนดเกณฑการคัดเลือกเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะและใชประโยชนในการวาง
แผนการฝกอบรมใหความรูเพิ่มเติมเพื่อชวยใหเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะมีผลการปฏิบัติงาน
เชิงปริมาณสอดคลองกับเปาหมายทีธ่นาคารตองการอยางตอเนื่อง  
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วัตถุประสงคในการวิจยั 
 
 1. เพื่อศึกษาระดับลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกของเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะ 
 2. เพื่อศึกษาระดับเชาวนอารมณของเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางเชาวนอารมณกับยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสบการณการทาํงานขายกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 6. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสมกับยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 7. เพื่อสรางสมการพยากรณยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะจาก 
ตัวแปร  ลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุก  เชาวนอารมณ  ประสบการณการทํางานขาย   และ 
เกรดเฉลี่ยสะสม  
 

ขอบเขตการวิจัย 

 

 1. ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครั้งนี้เปนเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะของธนาคาร 
เอกชนแหงหนึง่ จํานวน 228 คน   
 2. ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครัง้นี ้ ไดแก   
 1.) ลักษณะบคุลิกภาพเชงิรุก ศึกษาตามแนวคิดของเบทแมน และแกรนท 
(Bateman and Crant)  และใชแบบสอบถามปรับปรุงจากของเบทแมนและแกรนท (Bateman 
and Crant’s 17-item measure) 
 2.) เชาวนอารมณ ศึกษาตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman) และใชแบบสอบวัด
เชาวนอารมณที่พัฒนาข้ึนโดย  ฉัตรฤด ีสุกปลั่ง (2543)  ที่สรางขึน้ตามแนวคิดของโกลแมน 
(Goleman, 1998) ตามหนงัสือเร่ือง Working with Emotional Intelligence จํานวน 75 ขอ  
ประกอบดวย 5 ดาน ดังนี ้ 
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 2.1) การตระหนกัรูในตนเอง  (Self Awareness) 
 2.2) การจัดระเบียบอารมณของตนเอง (Self Regulation) 
 2.3) การสรางแรงจูงใจใหตนเอง (Self Motivation) 
 2.4) การเหน็ใจผูอ่ืน (Empathy) 
 2.5) การมทีักษะทางสงัคม (Social Skills) 
 3.) ประสบการณการทํางานขาย พิจารณาจากระยะเวลาการปฏิบัติงานในสาย
อาชีพการขายสินคาหรือบริการประเภทใดประเภทหนึ่งหรือในสายงานขายที่เกีย่วของกับ 
ผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะกอนทีจ่ะมาเริ่มปฏิบัติงานในตําแหนงเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชือ่เคหะกับ
ธนาคาร 
 4.) เกรดเฉลี่ยสะสม   พิจารณาจากระดับผลการศึกษาตั้งแตเร่ิมศึกษาจนถึงสาํเร็จ 
การศึกษาในระดับปริญญาตรีของเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะ 
 5.) ยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชือ่เคหะ พิจารณาจากจาํนวนวงเงนิกูสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยที่เจาหนาที่การตลาดฯ  แตละคนสามารถทาํไดจริงในชวงระยะเวลาตั้งแตเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2549 (ยอนหลงั 12 เดอืน) เนื่องจากธนาคารไดมี
การควบรวมกจิการแลวเสรจ็ในชวงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2548 หากมีการเก็บขอมูลยอดขาย
ของเจาหนาทีก่ารตลาดฯ  ในชวงระยะเวลากอนเดือนพฤศจิกายน  พ.ศ. 2548   จะทําใหเกิดความ
ผิดพลาดคลาดเคลื่อนของการตีความยอดขายที่เจาหนาที่การตลาดฯ แตละคนทําได เพราะในชวง
กอนการควบรวมกิจการแลวเสร็จนั้น  ทั้งสองธนาคารมีความเหลื่อมลํ้ากันในดานของนโยบายการ
ดําเนนิธุรกิจ  ตลอดถึงมีความแตกตางกนัในเรื่องของจดุขายและรายละเอียดปลีกยอยอื่นๆ  อัน
เกี่ยวเนื่องกับสิทธิประโยชนของผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะ  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบัจากการวิจยั 

 

1. ทาํใหทราบถึงระดับลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกและระดับเชาวนอารมณของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 2. เพื่อทราบถงึความสัมพนัธระหวางลกัษณะบุคลิกภาพเชิงรุกกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 3. เพื่อทราบถงึความสัมพนัธระหวางเชาวนอารมณกับยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 



 
 

6

 
 4. เพื่อทราบถงึความสัมพนัธระหวางประสบการณการทํางานขายกับยอดขาย 
ของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ 
 5. เพื่อทราบถงึความสัมพนัธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสมกบัยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 6. ทาํใหทราบถึงประสทิธิภาพการพยากรณยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อ 
เคหะจากลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุก เชาวนอารมณ ประสบการณการทํางานขายและเกรดเฉลี่ย
สะสม 
 7. เพื่อเปนแนวทางสาํหรับการคัดเลือกและการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
ดานการขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชือ่เคหะใหดียิง่ขึ้น   
 8. เพื่อเปนแนวทางสาํหรับผูที่สนใจจะทาํการวิจยัดานนีต้อไป 

 
คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 
 เจาหนาที่การตลาดสินเชือ่เคหะ (Mortgage Direct Sales) หมายถึง พนกังานใน
ธนาคารแหงหนึ่งที่มีอายุงานมากกวา 6 เดอืนขึ้นไป   ทําหนาที่เสนอขายผลิตภัณฑสินเชื่อที่อยู
อาศัยแกลูกคาที่สนใจกูเงินซื้อบาน  และไดรับผลตอบแทนจากการเสนอขายสนิเชื่อเคหะในรูปของ
เงินคอมมิชชั่นคิดเปนสัดสวนจากจํานวนเงินกูที่ลูกคาตองการ  
 อายุงาน (Work Period) หมายถงึ ระยะเวลาที่เจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะ
ปฏิบัติงานอยูในธนาคารตั้งแตเร่ิมตนการทํางานจนถึงวนัที่ตอบแบบสอบถาม  
 ลักษณะบุคลกิภาพเชิงรกุ (Proactive Personality) หมายถงึ ลักษณะของบุคคลที่
จะไมยอมทําตามแรงบีบบังคับจากสภาพการณภายนอก เปนผูริเร่ิมเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม
รอบตัวใหเหมาะสมดวยความสามารถของตนเอง  แสวงหาโอกาสและใชโอกาสที่เกดิขึ้นนั้นโดย
ทันที ตัดสนิใจไดดวยตัวเอง พึ่งพาตนเอง เชื่อมั่นในความสามารถของตน แสดงออกซึ่งความคิด
สรางสรรคและทําใหความคดินั้นกลายเปนความจริง และมีความมุงมั่นบากบั่นจนกวาจะไดรับผล
จากความพยายามนัน้ๆ   
 เชาวนอารมณ (Emotional Quotient) หมายถงึ ความสามารถในการตระหนักรูถงึ
ความรูสึกของตนเองและความรูสึกของผูอ่ืนเพื่อที่จะสามารถสรางแรงจูงใจใหแกตนเองได  
สามารถบรหิารจัดการอารมณตางๆ ของตนเองและอารมณที่เกิดจากความสัมพันธระหวางตนเอง
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กับผูอ่ืนในรูปแบบตางๆ ไดเปนอยางดี เชาวนอารมณประกอบดวยความสามารถเชงิอารมณของ
บุคคล 5 ดาน ไดแก  
 1. การตระหนกัรูในตนเอง (Self Awareness) หมายถงึ การตระหนักรูและเขาใจถึง
ความรูสึก  อารมณ  ความชอบสวนตัวและความสามารถของตน หยัง่รูถึงความเปนไปไดและ
ความพรอมของตนในดานตางๆ   
 2. การจัดระเบียบอารมณของตนเอง (Self Regulation) หมายถึง ความสามารถใน
การจัดการกับความรูสึกและอารมณภายในตน   ตลอดถึงแรงขับและความสามารถที่มีอยูของ 
ตนเองไดอยางเหมาะสม  
 3. การสรางแรงจูงใจใหตนเอง (Self Motivation) หมายถงึ แนวโนมของอารมณที ่
เกื้อหนุนหรือนาํไปสูเปาหมาย  
 4. การเหน็ใจผูอ่ืน (Empathy) หมายถึง การตระหนักรูถึงความรูสึก ความตองการ
และความกงัวลของผูอ่ืน  
 5. การมีทักษะทางสังคม (Social Skills) หมายถงึ ความสามารถที่จะชักจูงใหผูอ่ืน
เกิดการตอบสนองในทางที่ตองการ 
 ประสบการณการทํางานขาย (Sales Experience) หมายถงึ ระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานในสายอาชพีการขายสินคาหรอืบริการประเภทใดประเภทหนึง่ หรือในสายงานขายที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑสินเชือ่เคหะกอนที่จะมาเริ่มปฏิบัติงานในตําแหนงเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะกบัธนาคารแหงนี ้
 เกรดเฉลี่ยสะสม (Grade Point Average : GPA) หมายถงึ ระดับผลการศึกษา 
ต้ังแตเร่ิมศึกษาจนถึงสาํเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีของเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะ  
 ยอดขาย (Sales Volume) หมายถงึ จาํนวนวงเงินกูสินเชื่อที่อยูอาศยัที่เจาหนาที่
การตลาดสามารถทาํการเสนอขายใหกับลูกคาของธนาคารและถือวาเปนเกณฑอยางหนึง่ที่ใชใน
การประเมนิผลการปฏิบัติงานเชงิปริมาณของพนกังานขาย    เนื่องจากเปนมาตรฐานการประเมนิ
ที่มีความเดนชดัและสามารถวัดผลออกมาได ในการวิจัยครั้งนี้พิจารณาจากจํานวนวงเงนิกูสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยที่เจาหนาที่การตลาดแตละคนสามารถทําไดจริงในชวงระยะเวลาตัง้แตเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2548 ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2549 (ยอนหลงั 12 เดอืน) 
 
 
 
 


