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บทคัดย่อ 
 การวิจ ัยเรื ่อง ร ูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื ่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย มี
วัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขาย 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยาและ 3) เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยใช้
วิธีวิจัยแบบผสานวิธี ได้แก่ การวิจัยเชิงคุณภาพใช้การศึกษาเอกสารและนำมาสร้างแบบ
สัมภาษณ์เพื่อนำไปสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จำนวน 15 คน พัฒนารูปแบบโดยการสนทนา
กลุ่มเฉพาะ ตรวจสอบรูปแบบด้วยการสัมมนาเพื่อรับรองรูปแบบจากผู้เชี่ยวชาญ ส่วนการวิจัย
เชิงปริมาณใช้การแจกแบบสอบถามกลุ ่มตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที ่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) และการถดถอยพห ุค ูณแบบ
ขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
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 ผลการวิจัยพบว่า  
 สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
พนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะนำสินค้าเพื่อเพ่ิม
ยอดขาย ไม่มีประสบการณ์ในการทำงาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูด
โน้มน้าวลูกค้า สำหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาใน
ด้านความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความสำคัญในการจัดการฝึกอบรม
เชิงปฏิบัติการ จัดสัมมนา จัดให้มีการศึกษาดูงาน และจัดกิจกรรมสัมพันธ์ องค์ประกอบและ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา องค์ประกอบที่
ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่ถูกเลือกเข้ามามี 26 
องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร จำนวน 11 
องค์ประกอบ ปัจจัยด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จำนวน 12 องค์ประกอบ และปัจจัยดา้น
ขายสินค้าและบริการ จำนวน 11 องค์ประกอบ รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายคือ “3C 4D 4T 
Model” 
คำสำคัญ: พุทธจิตวิทยา, สมรรถนะ, พนักงานขาย 
 

Abstract 
 Buddhist psychology model to improve the performance of salesman. 
The objectives were 1) To study the current situation in sales, the problems, and 
the demand for performance improvement. 2)To study the factors that affect to 
the performance improvement of the salesman as Buddhist psychology model, 
and 3) To present the Buddhist psychology model for performance improvement 
of salesman by using mixed methods research, firstly, Qualitative Research; the 
data were collected from documentation to write an interview sheet for 
interviewing 15 informants. The interview questions were checked by experts. 
secondly, Quantitative Research by the questionnaires for a salesman at a 
department store in Bangkok 400 people and statistical analysis data were 
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frequency, percentage, average, standard deviation, and Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient. 
 The results showed that: 
 the current situation in sales, the problems, and the demand of 
performance improvement as a salesman has not enough products knowledge, 
no sales presentation skills to increase sales, no work experience, no training on 
service and speaking skills to convince customers. the guidelines to improve 
performance; most of the salesman needs to get products knowledge, and 
training on sales services. The importance of training programs was training 
workshop, seminar, study visit, team building activities, the configurations, and 
factors that affect to the performance improvement of the salesman as Buddhist 
psychology model, there were selected 26 topics. Firstly, internal management 
11 topics. Secondly, building relationships with customers 12 topics, and the last 
one, product selling and services 11 topics. As the results of this research called 
“3C 4D 4T Model”. 
Keywords: Buddhist Psychology, Performance, Sales Person 
 

บทนำ 
 การขายโดยพนักงานขายเป็นสิ ่งสำคัญในการติดต่อสื ่อสารทางการตลาดที ่มี
ประสิทธิภาพ การขายโดยพนักงานขายเป็นสิ่งจำเป็นที่ช่วยผลักดันให้ลูกค้าใช้สินค้าใหม่ เพ่ิม
ยอดขาย และให้ลูกค้าได้รู ้ถึงตราสินค้าของบริษัท ดังนั ้นจึงอาจกล่าวได้ว่า การขายโดย   
พนักงานขาย (Personal Selling) คือรูปแบบของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลต่อบุคคล 
(Person-to-person Communication) ที่พนักงานขาย (Salesperson) ใช้ความพยายามใน
การกระตุ้นให้ผู้ซื้อทำการซื้อสินค้าหรือบริการของบริษัท จะเห็นได้ว่าการขายโดยพนักงานขาย
เป็นกระบวนการติดต่อสื่อสารสองทาง (Two-way Communication Process) ที่ทั้งพนักงาน
ขายและลูกค้าคาดหวังสามารถตอบสนองซึ่งกันและกันอย่าง (ประภาศรี สวัสดิ์อำไพรักษ์, 
2556) พนักงานขายมีหน้าที่ช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้า พนักงานต้องสามารถอธิบายได้ว่า สินค้า
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ที่เสนอขายนั้นสามารถช่วยแก้ปัญหาได้ ในการแก้ปัญหาพนักงานขายจะต้องรู้ให้ซึ้งถึงปัญหา
นั้น เสมือนหนึ่งว่าเป็นปัญหาของพนักงานขายเอง ลูกค้าทั่วไปมักจะประสบปัญหาในการ
ตัดสินใจซื้อ คือ ไม่สามารถเลือกซื้อสินค้าหรือบริการให้ตรงกับความต้องการ ดังนั้น จึงเป็น
หน้าที่ของพนักงานขายที่จะให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้กับลูกค้า ดังนั้นพนักงานขายที่
ประสบความสำเร็จย่อมรู้ดีว่าการบีบบังคับให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อนั้น เป็นสิ่งที่ไม่ควรกระทำ 
พนักงานขายจะต้องชักจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อด้วยการสร้างภาพพจน์ในตัวสินค้า โดยให้
ลูกค้ามีส่วนแสดงความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ลูกค้าเลือกสินค้าหรือบริการด้วยความพึงพอใจ 
พนักงานขายสามารถที่จะเร่งเร้าให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อด้วยความประทับใจ พนักงานขายที่มี
ประสิทธิภาพนั้นต้องสื่อสารที่ดี สามารถถ่ายทอดคุณภาพของสินค้า ลักษณะของการทำงาน
ของสินค้า อธิบายคุณสมบัติ และผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับอย่างฉลาด ในขณะเดียวกัน
พนักงานขายจะต้องสามารถถ่ายทอดนโยบายของบริษัทให้ลูกค้าเข้าใจลักษณะการค้าของ
บริษัท และลูกค้าจะได้ร ับบริการอะไรจากบริษัทบ้าง พนักงานขายที ่ต ้องการแสวงหา
ความสำเร็จในอาชีพของตนเอง โดยทักษะการขายถือเป็นงานที่ต้องใช้ศิลปะเพ่ือการจูงใจลูกค้า 
พนักงานขายจำเป็นต้องมีกลยุทธ์การเสนอขายเพื่อเพิ่มยอดจำหน่ายให้แก่องค์กร และการ
ขยายฐานลูกค้าใหม่ ก่อนการขายสินค้าใด ๆ พนักงานขายจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า
หรือบริการมากพอที่จะสามารถให้ข้อมูลแก่ลูกค้าได้อย่างครบถ้วน ทั้งในเรื่องราคา ส่วนลด 
หรือเงื่อนไขต่าง ๆ พนักงานขายจะต้องแสดงออกด้วยการพูดอย่างมั่นใจ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
เชื่อมั่นต่อสินค้าหรือบริการที่เสนอขาย รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการเสนอขาย
สินค้าหรือบริการนั้น (ลักษณ์สุภา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกิติกูล , 2561) การพัฒนาทักษะ
ความรู้ของพนักงานล้วนเป็นสิ่งสำคัญและมีส่วนช่วยให้องค์กรมีรายได้เพิ่มมากขึ้น ดังนั้น
องค์กรจึงควรเล็งเห็นถึงความสำคัญในการพัฒนาความรู้ที่จะสามารถช่วยเพิ่มทักษะต่าง  ๆ 
ให้กับพนักงาน เพ่ือที่พนักงานจะสามารถนำความรู้ความเข้าใจ มาก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลแก่ตนเองและแก่องค์กร 
 สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้กำหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพ
ธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น 2 ไว้จำนวน 9 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ 1 สื่อสารใน
ร้านค้าเพื ่อสนับสนุนทีมงาน สมรรถนะที่ 2 ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
สมรรถนะที ่ 3 ใช้อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดชำระเงิน สมรรถนะที ่ 4 
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ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ 5 ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น สมรรถนะที่ 6 จัด
ระเบียบเพื่อความปลอดภัยของร้านค้า สมรรถนะที่ 7 รับสินค้าไว้ขาย สมรรถนะที่ 8 ขาย
สินค้าและบริการเบื้องต้น สมรรถนะที่ 9 ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี และกำหนดกรอบ
คุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น 3 ไว้จำนวน 3 สมรรถนะ 
ได้แก่ สมรรถนะที่ 1 เตรียมพื้นที่ไว้รับสินค้า สมรรถนะที่ 2 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
สมรรถนะที่ 3 ขายสินค้าและบริการขั้นสูง (สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), 2557) 
สมรรถนะจึงเป็นเรื่องที่มีความสำคัญควรแก่การได้รับความสนใจจากองค์กรต่าง  ๆ ในสภาพ
เศรษฐกิจในปัจจุบัน เพราะความเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจที่เกิดขึ้นมานั้นทำให้การดำเนินการและ
การบริหารงานขององค์กรต่าง ๆ หันมามุ่งเน้นในเรื่องของการบริหารทรัพยากรบุคคลเป็น
สำคัญ โดยถือว่าพนักงานเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความสำคัญขององค์กร ดังนั้นสมรรถนะจึงถือว่า
เป็นรากฐานที่สำคัญของความสำเร็จของการบริหารเชิงกลยุทธ์ และเป็นเครื่องมือประเภทหนึ่ง
ในการบริหารทรัพยากรบุคคลแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ที ่จะทำให้หน่วยงานมีความเข้มแข็ง และ
สามารถสร ้างความได้เปรียบในเชิงแข่งข ันให ้เก ิดข ึ ้นในหน่วยงานได้  สมรรถนะเป็น
ความสามารถและคุณสมบัติของแต่ละบุคคลที่จำเป็นต้องมี และมีความสัมพันธ์ต่อการ
แสดงออกถึงพฤติกรรมอันนำไปสู่ผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน และผลสุดท้ายนำมาซึ่งผลลัพธ์
ทางธุรกิจที่องค์กรต้องการ โดยช่วยให้องค์กรได้ทราบว่า สมรรถนะในเรื่องใดบ้างที่จะช่วยให้
ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้สูงกว่าผลงานมาตรฐานที่กำหนดไว้  (Shermon Ganesh, 
2004) 
 การพัฒนาตามหลักพระพุทธศาสนานั้น ไม่ใช่พัฒนาที่ข้างนอกหรือข้างในอย่างเดียว 
แต่พัฒนาตั้งแต่ข้างในออกมาทีเดียวหมายความว่า ไม่ใช่พัฒนาแต่ข้างนอกอย่างเดียว ต้อง
พัฒนาข้างในคือ พัฒนาหมดพัฒนาที่เหตุปัจจัยไม่ว่าข้างนอกหรือข้างใน หลักคำสอนของพุทธ
ศาสนาสอนให้คนรู้จักความจริงตามธรรมชาติและของชีวิตที่เกิดมา สอนให้คนรู้จักตนเอง
พิจารณาแก้ไขและพัฒนาตนเองด้วยหลักเหตุผลโดยอาศัยคำสอนที ่เร ียกว่า หลักธรรม 
หลักธรรมคืออะไร มีองค์ประกอบอะไรบ้างจะนำมาพัฒนา ซึ ่งหลักธรรมเป็นคำสอนของ
พระพุทธเจ้าอันเป็นองค์ความรู้ที่ได้จากการทดสอบแล้วจากการปฏิบัติในที่นี้ที่เกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาสมรรถนะคือ หลักฆราวาสธรรม 4 ประการ คือ 1) สัจจะ ความจริง คือ ความดำรงมั่น
ในสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจต่อกัน จริงจัง จริงต่อคำพูด พูดจริง ทำได้จริงตามที่พูดไว้ เป็น
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คนที่มีสัจจะทั้งต่อหน้าและลับหลัง จะทำอะไรก็ให้เป็นที่เชื่อถือไว้วางใจได้  2) ทมะ ฝึกตน คือ
ความเป็นผู้รู้จักฝึกฝนอบรมตนเอง รู้จักควบคุมตนเอง รู้จักปรับตัว ไม่พูด ไม่ทำตามอำนาจของ
ความโลภ ความโกรธ และความหลงครอบงำ เสมือนเป็นเครื่องยับยั้งใจไม่ให้ถลาไปในทางที่ไม่
ถูกต้องไม่ชอบธรรม 3) ขันติ ความอดทน คือ มุ่งมั่นทำหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร 
เข้มแข็ง ทนต่อความร้อนความหนาว ความหิวกระหาย อดทนต่อความลำบากทางร่างกาย ทน
ความลำบากตรากตรำ ทนต่อความเจ็บแค้นใจ ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย และไม่ท้อถอย และ 
4) จาคะ ความเสียสละ คือ มีน้ำใจ เอื้อเฟื้อ ช่วยเหลือเกื้อกูล บำเพ็ญประโยชน์ ให้ปันสิ่งของ
ของตนแก่คนที่ควรให้ปัน เสียสละอารมณ์ความรู้สึกอันเป็นข้าศึกต่อความจริงใจ เสียสละความ
ขัดข้องหมองใจต่อกัน ไม่มีใจคับแคบ เห็นแก่ตัว หรือเอาแต่ใจตนเอง ร่วมงานกับผู้อ่ืนได้ 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธ
จิตวิทยา 
 3. เพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา  
 

วิธีดำเนินการวิจัย  
 รูปแบบการวิจัย  
 การวิจัยเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” ครั้งนี้ใช้
ระเบียบวิธ ีว ิจ ัยแบบผสมวิธ ี (Mixed Method Research) ระหว่างการวิจ ัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยทำการวิจ ัยเช ิงเอกสาร (Documentary Analysis) กับการ
สัมภาษณ์ (Interview) จากผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) ทำการสัมมนารับรองรูปแบบ
จากผู้เชี่ยวชาญ (Seminar) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทำการ
แจกแบบสอบถาม (Questionnaire) 
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 ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ 
 ผู ้ให้ข้อมูลสำคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก ( In–depth 
Interview) ผู้วิจัยได้คัดเลือกจาก ผู้อำนวยการฝ่ายขาย จำนวน 5 คน และผู้จัดการฝ่ายขาย 
จำนวน 10 คน รวมทั้งหมด 15 คน 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ในห้างสรรพสินค้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นผู้ให้ข้อมูล 
 กลุ ่มต ัวอย ่าง ที ่ ใช ้ในการว ิจ ัยคร ั ้งน ี ้  ได ้แก ่ พนักงานขายที ่ปฏ ิบ ัต ิหน ้าที ่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจำนวนประชากรของพนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานครไม่สามารถบอกจำนวนของพนักงานขายได้ ผู้วิจัยได้
กำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้ตารางสำเร็จรูปของ Taro Yamane (วีรยา ภัทร
อาชาชัย, 2539) เป็นการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างเพื่อประมาณค่าสัดส่วนของประชากร ค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมรับได้เท่ากับ 0.05 และระดับความเชื่อมั่น 95% เพราะฉะนั้น
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจึงเท่ากับ 400 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 1. แบบสัมภาษณ์ ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ( In–depth Interview) สัมภาษณ์
สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย จากผู้ให้
ข้อมูลสำคัญจำนวน 15 คน ได้แก่ ผู้อำนวยการฝ่ายขาย 5 คน และผู้จัดการฝ่ายขาย 10 คน  
 2. เครื่องบันทึกเสียง การดำเนินการวิจัยครั้งนี ้ผู ้วิจัยได้กำหนดใช้อุปกรณ์เครื ่อง
บันทึกเสียงเพ่ือช่วยบันทึกข้อมูลสำคัญในการสัมภาษณ์ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถาม แบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้ต่อเดือน และประสบการณ์การเป็นพนักงานขาย ซึ่งเป็น
แบบสอบถามเลือกตอบ (Check List) 
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 ตอนที่ 2 องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตาม
หลักพุทธจิตวิทยา ได้แก่ การปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร การสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า และการขายสินค้าและบริการ การกำหนดระดับการให้คะแนนของแบบสอบถามตอน
ที่ 2 นี้ เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
  5  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมากท่ีสุด 
  4  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมาก 
  3  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับปานกลาง 
  2  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อย 
  1  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที่ 3 ผลการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การกำหนดระดับการให้คะแนน
ของแบบสอบถามตอนที่ 3 นี้ เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
  5  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมากท่ีสุด 
  4  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมาก 
  3  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับปานกลาง 
  2  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อย 
  1  แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที ่ 4 ข้อเสนอแนะสำหรับการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก       
พุทธจิตวิทยา ซึ่งเป็นคำถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
 

ผลการวิจัย  
 1. สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
พนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะนำสินค้าเพื่อเพ่ิม
ยอดขาย ไม่มีประสบการณ์ในการทำงาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูด
โน้มน้าวลูกค้า สำหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาใน
ด้านความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความสำคัญในการจัดการฝึกอบรม
เชิงปฏิบัติการ จัดสัมมนา จัดให้มีการศึกษาดูงาน และจัดกิจกรรมสัมพันธ์  
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 2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา 
องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่ถูกเลือก
เข้ามามี 26 องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
จำนวน 11 องค์ประกอบ ปัจจัยด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จำนวน 12 องค์ประกอบ และ
ปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จำนวน 11 องค์ประกอบ 
 3. การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ด้วยรูปแบบพุทธจิตวิทยา เพื ่อพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขายคือ “3C 4D 4T Model” กล่าวคือ เป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายได้เป็นอย่างดี ซึ่งโมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่
เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม 4 เป็นตัวสำคัญในการควบคุมกระบวนการของ 3C4D4T Model 
ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น ซึ่ง 3C = 3Competency สมรรถนะที่ต้องการ ประกอบด้วย สมรรถนะของ
พนักงานขาย ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 2) ด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และ3) ด้านขายสินค้าและบริการ 4 = 4Dhamma บูรณาการด้วยหลัก
ฆราวาสธรรม 4 ประกอบด้วย 1) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน 2) ทมะ การฝึกตน 3) ขันติ ความ
อดทนอดกลั้น 4) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้ำใจ และ 4 T = 4Training วิธีการพัฒนา 
4 รูปแบบ ได้แก่ 1) อบรม 2) สัมมนา 3) ดูงาน 4) กิจกรรมสัมพันธ์ 
 

อภิปรายผล  
 1. สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความสำเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมาจาก
พนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะนำสินค้าเพื่อเพ่ิม
ยอดขาย ไม่มีประสบการณ์ในการทำงาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูด
โน้มน้าวลูกค้า จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ
พนักงานขายส่งผลต่อความพึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย พนักงานขายขาดองค์ความรู้
ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ทำให้เกิดความไม่มั่นใจใน
การขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับ
กลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์เพื่ออธิบายจุดเด่นของ
สินค้า และการขาดเทคนิคการนำเสนอสินค้าและบริการ ซึ ่งถือว่าเป็นตัวแปรสำคัญของ
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ผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งาน
เพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความสำคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ ซึ่งในการพัฒนางานด้าน
ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กรนั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน เรื่อง ไม่ให้
ข้อมูล/ให้ข้อมูลสินค้าไม่ชัดเจน จำนวน 3 เรื่อง การละเลยหรือละเมิดสิทธิและหน้าที่ในการ
ปฏิบัติงาน จำนวน 1 เรื่อง ขาดความกระตือรือร้น จำนวน 2 เรื่อง การพัฒนางานด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เรื่อง คำพูด
ไม่เหมาะสม จำนวน 8 เรื่อง กริยามารยาท/การแต่งกายไม่เหมาะสม จำนวน 1 เรื่อง และการ
พัฒนางานด้านขายสินค้าและบริการนั้นพบปัญหาข้อร้องเรียนการขายสินค้าและบริการ เรื่อง 
บริการที่ล่าช้า รอนาน จำนวน 4 เรื ่อง การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่ล่าช้า จำนวน 2 เรื ่อง 
พฤติกรรมการบริการอื่น ๆ จำนวน 1 เรื่อง เป็นต้น สอดคล้องกับปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้
พนักงานขายไม่ประสบความสำเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมาจากพนักงานขายขาดความรู้ 
ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะนำสินค้าเพื่อเพิ่มยอดขาย ไม่มีประสบการณ์
ในการทำงาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะเห็นได้ว่า 
ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความพึง
พอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย พนักงานขายขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ใน
การขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ทำให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงาน
ขายได้อย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ใน
การเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์เพื่ออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการ
นำเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือว่าเป็นตัวแปรสำคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็น
สินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งานเพื่อให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความสำคัญ
ของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ (ณรงค์ ศรีเกรียงทอง และพิทักษ์ ศิริวงศ์, 2558) 
 สำหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้าน
ความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความสำคัญในการจัดการฝึกอบรมและ
รูปแบบที่ต้องการคือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพื่อพัฒนา
ทักษะของพนักงาน โดยเพิ่มการอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีก
ทั้งองค์กรควรเล็งเห็นความสำคัญในด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นสำคัญ โดยแต่ละ
องค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่าง 
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ๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มี
การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร 
การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การที่เกี่ยวกับการ
บริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะนำมาพัฒนาการทำงานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการทำงาน
ของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มี
ส่วนร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การทำงาน เพ่ือ
เป็นการมุ่งเน้นและเพิ่มประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและ
การตัดสินใจที ่เกิดขึ้นภายในองค์การ และผู ้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะ โดย
สนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการทำงานที่ประสบความสำเร็จและบรรลุ
เป้าหมายขององค์การ และคอยให้กำลังใจพนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถใน
การทำงานเพ่ือให้พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่นที่จะทำงานให้มากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับ
แนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้และทักษะ
ที่จำเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความสำคัญในการจัดการฝึกอบรมและรูปแบบที่ต้องการ
คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ (ธีรพงษ์ แสนเจียม, 2559) ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือ
พัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพิ่มการอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงาน
ด้วย อีกท้ังองค์กรควรเล็งเห็นความสำคัญในด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นสำคัญ โดย
แต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะ
รูปแบบต่าง ๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น (ลักษณ์สุภา พ่ึงผล และมณฑล สรไกร
กิติกูล, 2561) ผู้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะ
ให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ 
เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูล
ที ่จะนำมาพัฒนาการทำงานและเพิ ่มพูนสมรรถนะการทำงานของพนักงานให้มากยิ ่งขึ้น 
ผู้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการวางแผนในการ
แก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู ้ผ ่านประสบการณ์การทำงาน เพื ่อเป็นการมุ ่งเน้นและเพ่ิม
ประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
ภายในองค์การ และผู ้บริหารควรให้ความสำคัญกับสมรรถนะ โดยสนับสนุนหรือยกย่อง
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พนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการทำงานที่ประสบความสำเร็จและบรรลุเป้าหมายขององค์การ 
และคอยให้กำลังใจพนักงานที่มีความพยาม (ปาลิตา แซ่ก้วง, 2557) 
 2. องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธ
จิตวิทยาที่ถูกเลือกเข้ามามี 26 องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความ
ต้องการขององค์กร จำนวน 11 องค์ประกอบ ได้แก่ ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่
กำหนด ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของ
กิจการที่เกี ่ยวข้องเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและ
ถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า ทำความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะนำและ
วิธีการที่เก่ียวข้องกับงาน พฤติกรรมการแสดงออกที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์ แก้ปัญหา
ตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั ่วโมงทำงานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการทำงานขององค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว ให้ความ
ช่วยเหลือแก่เพื่อนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อกำหนดของสถานที่ทำงาน ใช้
เทคนิคการถาม เพื่อการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้คำแนะนำ ระบุ รับรู้ และปฏิบัติ
ตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการทำงานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ปัจจัยด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า จำนวน 12 องค์ประกอบ ได้แก่ รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้า
เพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่ง
มอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการ
จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการ
และความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่
ลูกค้าในการตัดสินใจซื ้อสินค้า สร้างความสัมพันธ์เพื ่อเลือกใช้ว ิธ ีการปิดการขายที ่มี
ประสิทธิภาพ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่าง ๆ 
เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการชำระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของ
กิจการ รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ตั้งคำถามและรับฟังเพื่อกระตุ้น
ให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด ดำเนินการแก้ปัญหา
ข้อร้องเรียนเพื่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ ให้คำแนะนำกับลูกค้าเพื่อเพิ่มศักยภาพใน
การขายโดยใช้สารสนเทศเกี ่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและ
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ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม และให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้
ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จำนวน 11 องค์ประกอบ ได้แก่ 
การตั้งคำถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า ตอบคำถามรายวันของ
ลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชา
ระดับสูง พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง สร้าง
สภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวิธี
อ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางดำเนินการ ประยุกต์ใช้
การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพื่อจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้ง
ไปยังพนักงานระดับสูง ระบุสิ ่งที ่ไม่รู ้เกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึง
แหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง จำแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและ
พิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่กำลัง
ประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที ่กำหนด ทั ้งนี ้องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก 
อาชีพพนักงานขาย ชั้น 2 ไว้จำนวน 9 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ 1 สื่อสารในร้านค้าเพ่ือ
สนับสนุนทีมงาน สมรรถนะที่ 2 ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร สมรรถนะที่ 3 ใช้
อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดชำระเงิน สมรรถนะที่ 4 ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
สมรรถนะที่ 5 ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น สมรรถนะที่ 6 จัดระเบียบเพื ่อความ
ปลอดภัยของร้านค้า สมรรถนะที่ 7 รับสินค้าไว้ขาย สมรรถนะที่ 8 ขายสินค้าและบริการ
เบื้องต้น สมรรถนะที่ 9 ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี และกำหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ 
สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น 3 ไว้จำนวน 3 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะ  
ที่ 1 เตรียมพื้นที่ไว้รับสินค้า สมรรถนะที่ 2 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ 3 ขาย
สินค้าและบริการขั้นสูง  
 3. รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ผู้วิจัยนำเสนอรูปแบบ
พุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ่งผู้วิจัยเรียกว่า “3C 4D 4T Model” 
กล่าวคือ เป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายได้เป็นอย่างดี ซึ่ง
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โมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม 4 เป็นตัวสำคัญในการ
ควบคุมกระบวนการของ 3C 4D 4T Model ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น ดังได้แสดงรายละเอียดโมเดล 
ดังนี้  
 3C 4D 4T Model มีคำย่อ คือ 
 3C = 3Competency 
 4D = 4Dhamma 
 4T = 4Training 
 

สรุป 
 1. ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย พบว่า 
 ปัญหาที ่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความสำเร็จในการขายนั้น 
ส่วนมากมาจากพนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะนำ
สินค้าเพื่อเพิ่มยอดขาย ไม่มีประสบการณ์ในการทำงาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและ
ทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จำเป็นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายส่งผลต่อความพึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย พนักงานขายขาดองค์
ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ทำให้เกิดความไม่
มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการ
อบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ืออธิบายจุดเด่น
ของสินค้า และการขาดเทคนิคการนำเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือว่าเป็นตัวแปรสำคัญของ
ผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งาน
เพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความสำคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ ซึ่งในการพัฒนางานด้าน
ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กรนั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน เรื่อง ไม่ให้
ข้อมูล/ให้ข้อมูลสินค้าไม่ชัดเจน จำนวน 3 เรื่อง การละเลยหรือละเมิดสิทธิและหน้าที่ในการ
ปฏิบัติงาน จำนวน 1 เรื่อง ขาดความกระตือรือร้น จำนวน 2 เรื่อง การพัฒนางานด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เรื่อง คำพูด
ไม่เหมาะสม จำนวน 8 เรื่อง กริยามารยาท/การแต่งกายไม่เหมาะสม จำนวน 1 เรื่อง และการ
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พัฒนางานด้านขายสินค้าและบริการนั้นพบปัญหาข้อร้องเรียนการขายสินค้าและบริการ เรื่อง 
บริการที่ล่าช้า รอนาน จำนวน 4 เรื ่อง การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่ล่าช้า จำนวน 2 เรื ่อง 
พฤติกรรมการบริการอ่ืน ๆ จำนวน 1 เรื่อง เป็นต้น 
 2. ผลการศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักพุทธจิตวิทยา พบว่า 
 องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่
ถูกเลือกเข้ามามี 26 องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ
องค์กร จำนวน 11 องค์ประกอบ ได้แก่ ปฏิบัติงานที ่ได้ร ับมอบหมายได้ตามที ่กำหนด 
ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า ทำความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะนำและวิธีการที่เกี่ยวข้อง
กับงาน พฤติกรรมการแสดงออกที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์  แก้ปัญหาตารางงานและ
แจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงทำงานของตารางงานตามนโยบายและกระบวนการทำงานของ
องค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว ให้ความช่วยเหลือแก่เพื่อน
ร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อกำหนดของสถานที่ทำงาน ใช้เทคนิคการถาม 
เพื่อการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้คำแนะนำ ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่
ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการทำงานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ปัจจัยด้านสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า จำนวน 12 องค์ประกอบ ได้แก่ รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพื่อให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าเพื่อหาวิธีเพิ่มยอดขาย สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพื้นที่แก่ลูกค้าใน
การตัดสินใจซื้อสินค้า สร้างความสัมพันธ์เพื่อเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ สร้าง
ความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่าง  ๆ เช่น ราคาที่
เหมาะสม ข้อเสนอด้านการชำระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ รับฟัง 
และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ตั้งคำถามและรับฟังเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูด
ถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด ดำเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียน
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เพื่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ ให้คำแนะนำกับลูกค้าเพื่อเพิ่มศักยภาพในการขายโดย
ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม และให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขาย
อย่างต่อเนื่อง ปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จำนวน 11 องค์ประกอบ ได้แก่ การตั้งคำถาม 
และการฟังอย่างตั้งใจเพื่อค้นหาความต้องการของลูกค้า ตอบคำถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับ
การบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง พัฒนา
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง พัฒนา
ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง สร้างสภาพแวดล้อมการ
ให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวิธีอื่นตามขั้นตอนและ
นโยบายของกิจการ แจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางดำเนินการ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาใน
ขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพื่อจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงาน
ระดับสูง ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
จำแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการ
แก้ปัญหา ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่กำลังประสบปัญหาในการ
ปฏิบัติงาน และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่
กำหนด 
 3. การนำเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย พบว่า 
 ส่วนที่ 1 ส่วนนำ ประกอบด้วย 1) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 2) 
วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ 3) สภาพแวดล้อมการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 
 ส ่วนท ี ่  2 กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย 1) 
องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย 2) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ 3) 
การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา การศึกษามีรายละเอียด 
 ส่วนที่ 3 การนำรูปแบบไปใช้พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย 
 การเตรียมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
 การดำเนินการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
 การติดตามการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
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 ผู้วิจัยนำเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ่งผู้วิจัย
เรียกว่า “3C4D4T Model”กล่าวคือ เป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื ่อพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายได้เป็นอย่างดี ซึ่งโมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาส
ธรรม 4 เป็นตัวสำคัญในการควบคุมกระบวนการของ 3C4D4T Model ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น 
 

ข้อเสนอแนะ  
 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.1 การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ
องค์กร พนักงานขายควรปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอน รักษา
สมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว และให้ความช่วยเหลือแก่เพื่อนร่วมงานใน
เวลาและโอกาสที่เหมาะสม 

1.2 การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงาน
ขายควรสร้างความสัมพันธ์เพื่อระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า รับฟังและ
รับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ดำเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพื่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่เป็นไปได้ และให้คำแนะนำกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย 

1.3 การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านขายสินค้าและบริการ พนักงานขายควร
ตอบคำถามของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา พัฒนาความรู้
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง แจ้งลูกค้าที่มี
ปัญหา ถึงแนวทางดำเนินการประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคล
เพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง และให้ความช่วยเหลืออย่าง
ใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่กำลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน และให้ความร่วมมือกับ
ทีมงานในการปฏิบัติงาน 
 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
 เมื ่อผู ้ว ิจ ัยได้ศ ึกษาข้อมูลทั ้งหมดทำให้เห็นประเด็นต่าง  ๆ ที ่ย ังไม่สามารถจะ
ทำการศึกษาให้ครบถ้วนทั้งหมดได้ สาหรับนักวิจัยท่านอื่น ๆ อาจจะมีความสนใจในรูปแบบ
การศึกษาระเบียบวิธีวิจัยอื่น ๆ ก็สามารถจะกระทำได้อีกทั้งเป็นการเพิ่มเติมความสมบูรณ์ใน
การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายให้มีความชัดเจนเป็นรูปแบบมากยิ่งขึ้น และการนำรูปแบบ
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การพัฒนาสมรรถนะไปทดลองประยุกต์ก็สามารถทาให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ ดังนั้นผู้วิจัยจึงขอ
เสนอแนะเพ่ือการวิจัยในครั้งต่อไปดังนี้ 

2.1 รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื ่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยการนำ
สมรรถนะ เช่น สมรรถนะด้านสื ่อสารในร้านค้าเพื ่อสนับสนุนทีมงาน ใช้อุปกรณ์และ
กระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดชำระเงิน ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น จัดระเบียบเพ่ือ
ความปลอดภัยของร้านค้า รับสินค้าไว้ขาย ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี และเตรียมพ้ืนที่
ไว้รับสินค้า มาศึกษาและควรที่จะใช้หลักฆราวาสธรรม 4 ประกอบด้วย 1) สัจจะ ความซื่อสัตย์
ต่อกัน 2) ทมะ การฝึกตน 3) ขันติ ความอดทนอดกลั้น 4) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มี
น้ำใจสำหรับการบูรณาการ 

2.2 รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยใช้หลักพุทธ
ธรรมอื่น ๆ เช่น หลักพละ หลักสังคหวัตถุ หลักสัปปุริสธรรม และหลักสาราณียธรรม เป็นต้น 
ซึ ่งหลักพุทธธรรมยังคงน่าสนใจต่อการพัฒนาสมรรถนะที่ผ ู ้เช ี ่ยวชาญพูดถึงและมีความ
เหมาะสมและสอดคล้องมาก 

2.3 ควรมีการศึกษารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ด้วยระเบียบวิธีวิจัยอื่น ๆ เพื่อทำให้ผลการวิจัยมีความสมบูรณ์สาหรับการนำไปประยุกต์ใน
พนักงานขาย 

2.4 ควรมีการศึกษารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายใน
พ้ืนที่อ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบผลการวิจัยและแนวทางการพัฒนาอื่น ๆ ต่อไป 
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