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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยเรื่อง รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย มีวัตถุประสงค์
เพ่ือ ๑) ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ๒) 
ศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา
และ ๓) เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยใช้วิธีวิจัยแบบผสานวิธี 
ได้แก่ การวิจัยเชิงคุณภาพใช้การศึกษาเอกสารและน ามาสร้างแบบสัมภาษณ์เพ่ือน าไปสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลส าคัญ จ านวน ๑๕ คน พัฒนารูปแบบโดยการสนทนากลุ่มเฉพาะ ตรวจสอบรูปแบบด้วยการ
สัมมนาเพ่ือรับรองรูปแบบจากผู้เชี่ยวชาญ ส่วนการวิจัยเชิงปริมาณใช้การแจกแบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน ๔๐๐ คน 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) และ
การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 ผลการวิจัย พบว่า 
 ๑) สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

พนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย ไม่มี
ประสบการณ์ในการท างาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า ส าหรับ
แนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้และทักษะที่จ าเป็น
เกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ จัดสัมมนา จัดให้มี
การศึกษาดูงาน และจัดกิจกรรมสัมพันธ์  

 ๒) องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่
ถูกเลือกเข้ามามี ๒๖ องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ
องค์กร จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ ปัจจัยด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน ๑๒ องค์ประกอบ 
และปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ 



 

 

  ๓) รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย เป็นไปตาม โมเดล
3C4D4T  คือ  การพัฒนาสมรรถนะ ๓ ด้าน ประกอบด้วย ๑).การปฏิบัติตามนโยบายขององค์กร    
๒).วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ๓).วิธีขายสินค้าและการให้บริการ  โดยใช้กระบวนการอบรม ๔ 
ประเภท คือ ๑).การอบรมระยะสั้น  ๒).การจัดสัมมนานักขาย ๓).การศึกษาดูงานในองค์กรที่มี
ประสิทธิภาพ และ๔).การปฏิบัติการกลุ่มสัมพันธ์    ในการอบรมดังกล่าวได้ ด าเนินการควบคู่ไปกับ
การพัฒนาลักษณะนิสัยด้าน ฆราวาสธรรม ให้เกิดขึ้นแก่พนักงานขาย ด้วย คือ๑).ให้เป็นผู้มีความ
ซ่ือสัตย์  จริงใจ(สัจจะ) ๒).มีการฝึกฝนพัฒนาตนเองเป็นกิจนิสัย(ทมะ)๓).เป็นผู้มีความอดทน อดกลั้น
ต่อความล าบาก ทุกข์ยาก (ขันติ) และ ๔). มีจิตใจเสียสละ  เป็นผู้มีน้ าใจ รู้จักแบ่งปันแก่ผู้อ่ืน (จาคะ) 
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Abstract 
 

This dissertation entitled ‘Buddhist Psychology Model to Enhance Sales 
Person's Performance’ has three objectives: 1) to study the current situation, 
problem and demand about the enhancement of sales person's performance, 2) to 
study the components and factors affecting the enhancement of sales person's 
performance according to the Buddhist principles, and 3) to present the Buddhist 
psychology model to enhance sales person's performance. This researcher applied 
the mixed methods research in conducting this research. Regarding the qualitative 
research, the researcher conducted the documentary research to create the 
interview form in order to conducting the in-depth interview with 15 key informants, 
developed the model by conducting the focus group, and checked the model by 
organizing the seminar to certify the model from experts. Regarding the quantitative 
research, the researcher distributed the questionnaires to 400 sales persons who 
worked in the department stores in Bangkok as the sample group. The statistics used 
in this research were Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Pearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient, and Stepwise Multiple Regression Analysis. 

The results show that  
1) With regard to the current situation, problem and demand about the 

enhancement of sales person's performance, it was found that the sales person 
lacked knowledge and understanding about products, also skills in presenting 
product for increasing the sales volume. They did not have work experience, and 
must be trained on service work and speaking skills to convince customers. With 
regard to the guidelines for performance enhancement, most sales person needed 
the development in necessary knowledge and skills about service work. They also 



 

realized the importance of workshop training, seminar, study visit, and relationship 
activities. 

2) With regard to the components and factors affecting the enhancement of 
sales person's performance according to the Buddhist principles, it was found that  
26 components were chosen, which consisted of 11 components of the performance 
enhancement in operating under the needs of the organization, 12 components  
of the performance enhancement in building relationships with customers, and  
11 components of the performance enhancement in selling products and services. 

3) With regard to the Buddhist psychology model to enhance sales person's 
performance, it was found that “3C4D4T Model” was a good Buddhist psychology 
model to enhance sales person's performance. In this model, the principle of 
Gharàvàsa-dhamma 4 (virtues for a good household life) was mainly applied in order 
to control the process of 3C4D4T Model to achieve better result. 3C means 
3Competency; the required competency consisted of 3 competencies of sales 
person: 1) the operating under the needs of the organization, 2) building relationships 
with customers, and 3) selling products and services. 4D means 4Dharma, integrated 
with Gharàvàsa-dhamma 4 which consisted of 1) Sacca: honesty, 2) Dama: training 
oneself, 3) Khanti: tolerance, and 4) Càga: generosity. 4T means 4Training; it was  
4 types of development which consisted of 1) training, 2) seminar, 3) study visit, and 
4) relationship activities. 
 
 



กิตติกรรมประกาศ 

  ดุษฎีนิพนธฉบับนี้สำเร็จได ไดรับการชวยเหลือและสนับสนุนจากบุคคลตางๆ ผูวิจัย
ขอขอบคุณ ผศ.ดร สิริวัฒน ศรีเครือดง และ คณกรรมการทุกทาน ผูดูแลงานวิจัยใหผานไปไดดวยดี ท่ี
ใหคำปรึกษา แนะนำ และชวยแกไขเนื้อหาใหมีความชัดเจน ถูกตองและเปนระบบยิ่งขึ้น ทั้งยังคอย
กระตุน ติดตาม ใหแรงเสริม จนทำใหดุษฎีนิพนธนี ้สำเร็จลงได ขอขอบคุณเจาหนาที่ทางบัณฑิต
วิทยาลัย เจาหนาที่ธุรการคณะมนุษยศาสตรประจำสาขาวิชาพุทธจิตวิทยา และเจาหนาที่หองสมุด
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยทุกทาน ที่อำนวยความสะดวกในคนควางานวิจัยเปนอยาง
ดี  

ขอขอบคุณทุกๆ ทาน ท่ีใหความรวมมือทำใหดุษฎีนิพนธเลมนี้สำเร็จไปไดดวยดี ซ่ึงนับวา
เปนผูใหความเมตตาอนุเคราะหที่ใหความรวมมือในการใหเก็บขอมูลเพื่อการศึกษาวิจัยไดขอมูลใน
การศึกษาครั้งนี้ และขอขอบคุณเพ่ือนนิสิตทุกๆ ทานผูเปนกัลยาณมิตรท่ีคอยใหกำลังใจและชวยเหลือ
ในขณะกำลังศึกษาอยู ความดีทุกประการในการจัดทำดุษฎีนิพนธเลมนี้ ขอถวายเปนพุทธบูชา ธรรม
บูชา และสังฆบูชา บูชาคุณบิดามารดา ครูอุปชฌายอาจารยทุกทาน ผูมีพระคุณทุกๆ ทาน  

นางสาวภาดาภัสสรณ  ภาดาภิลาศธานันทร 

๒๘ กุมภาพันธ ๒๕๖๒ 



กิตติกรรมประกาศ 
  ดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ส ำเร็จได้ ได้รับกำรช่วยเหลือและสนับสนุนจำกบุคคลต่ำงๆ ผู้วิจัย
ขอขอบคุณ ผศ.ดร สิริวัฒน์ ศรีเครือดง และ คณกรรมการทุกท่าน ผู้ดูแลงานวิจัยให้ผ่านไปได้ด้วยดี ที่
ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ และช่วยแก้ไขเนื้อหำให้มีควำมชัดเจน ถูกต้องและเป็นระบบยิ่งขึ้น ทั้งยังคอย
กระตุ้น ติดตำม ให้แรงเสริม จนท ำให้ดุษฎีนิพนธ์นี้ส ำเร็จลงได้ ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ทางบัณฑิต
วิทยาลัย เจ้าหน้าที่ธุรการคณะมนุษยศาสตร์ประจ าสาขาวิชาพุทธจิตวิทยา และเจ้าหน้าที่ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยทุกท่าน ที่อ านวยความสะดวกในค้นคว้างานวิจัยเป็นอย่าง
ดี  

ขอขอบคุณทุกๆ ท่ำน ที่ให้ควำมร่วมมือท ำให้ดุษฎีนิพนธ์เล่มนี้ส ำเร็จไปได้ด้วยดี ซึ่งนับว่ำ
เป็นผู้ให้ควำมเมตตำอนุเครำะห์ที่ให้ควำมร่วมมือในกำรให้เก็บข้อมูลเพ่ือกำรศึกษำวิจัยได้ข้อมูลใน
กำรศึกษำครั้งนี้ และขอขอบคุณเพ่ือนนิสิตทุกๆ ท่ำนผู้เป็นกัลยำณมิตรที่คอยให้ก ำลังใจและช่วยเหลือ
ในขณะก ำลังศึกษำอยู่ ความดีทุกประการในการจัดท าดุษฎีนิพนธ์เล่มนี้ ขอถวายเป็นพุทธบูชา ธรรม
บูชา และสังฆบูชา บูชาคุณบิดามารดา ครูอุปัชฌาย์อาจารย์ทุกท่าน ผู้มีพระคุณทุกๆ ท่าน  

นำงสำวภำดำภัสสรณ์  ภำดำภิลำศธำนันทร์ 

๒๘ กุมภำพันธ์ ๒๕๖๒ 



 

 

สารบัญ  
เรื่อง                     หนา 

บทคัดยอภาษาไทย  ก 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ  ค 

กิตติกรรมประกาศ  จ 

สารบัญ  ฉ 

สารบญัตาราง  ซ 
 

บทท่ี ๑ บทนำ 
๑.๑  ความเปนมาและความสำคัญของปญหา     ๑ 
๑.๒  วัตถุประสงคของการวิจัย       ๗ 
๑.๓  ปญหาท่ีตองการทราบ       ๘ 
๑.๔  ขอบเขตของการวิจัย       ๘ 
๑.๕  นิยามศัพทเฉพาะท่ีใชในการวิจัย      ๙ 
๑.๖  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ       ๙ 

บทท่ี ๒  แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ      
๒.๑ แนวคิดเก่ียวกับการสรางรูปแบบ      ๑๐ 
๒.๒ แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะ      ๒๓ 
๒.๓ หลักพุทธธรรมสำหรับการพัฒนาสมรรถนะ     ๓๕ 
๒.๔ ขอมูลเก่ียวกับสมรรถนะของพนักงานขาย     ๕๙ 
๒.๕ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ        ๗๗  

บทท่ี ๓ วิธีดำเนินการวิจัย 
๓.๑ รูปแบบการวิจัย                ๙๖ 
๓.๒ ประชากรกลุมผูใหขอมูลสำคัญ              ๙๗ 
๓.๓ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย               ๙๗ 
๓.๔ การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย                 ๙๘ 
๓.๕ การวิเคราะหขอมูล                               ๙๙ 

บทท่ี  ๔  ผลการวิจัย 
๔.๑  ผลการศึกษาสภาพปจจบุัน ปญหา และความตองการดานการพัฒนาสมรรถนะ 

                   ของพนักงานขาย                 ๑๐๑ 

๔.๒  ผลการศึกษาองคประกอบและปจจัยท่ีสงผลตอการพัฒนาสมรรถนะของ 
    พนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา              ๑๐๓ 



ช 

 
๔.๓   การนำเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย         ๑๗๒ 

  ๔.๔ องคความรูท่ีได                ๑๔๓ 

บทท่ี  ๕  สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 ๕.๑ สรุปผลการวิจัย  ๑๔๔ 
 ๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย       ๑๕๑ 
    ๕.๓ ขอเสนอแนะ                 ๑๕๖ 

บรรณานุกรม                   ๑๕๙ 

ภาคผนวก  
 ผนวก ก  หนังสือขอสัมภาษณ                 ๑๖๙ 
 ผนวก ข  ประมวลภาพการสัมภาษณเก็บขอมูล                         ๑๘๖ 

ประวัติผูวิจัย                  ๑๙๐ 

 
 

  



ซ 

 
สารบัญตาราง 

ตารางท่ี หนา 

ตารางท่ี ๒.๑  ความหมายของรูปแบบ ๑๒ 
ตารางท่ี ๒.๒ ประเภทของรูปแบบ ๑๗ 
ตารางท่ี ๒.๓ แนวคิดและความหมายของสมรรถนะ ๒๗ 
ตารางท่ี ๔.๑  แสดงจำนวนและคารอยละของพนักงานขาย จำแนกตามเพศ ๑๐๓ 
ตารางท่ี ๔.๒ แสดงจำนวนและคารอยละของพนักงานขาย จำแนกตามอายุ ๑๐๓ 
ตารางท่ี ๔.๓ แสดงจำนวนและคารอยละของพนักงานขาย จำแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ๑๐๔ 
ตารางท่ี ๔.๔ แสดงจำนวนและคารอยละของพนักงานขาย จำแนกตามรายไดตอเดือน ๑๐๔ 
ตารางท่ี ๔.๕ แสดงจำนวนและคารอยละของพนักงานขาย จำแนกตามประสบการณ ๑๐๕ 
ตารางท่ี ๔.๖ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นตอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔                         ๑๐๖ 
ตารางท่ี ๔.๗ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นตอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน 
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานปฏิบัติงานภายใตความตองการขององคกร  ๑๐๖ 
ตารางท่ี ๔.๘ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นตอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานสรางความสัมพันธกับลูกคา                         ๑๐๘ 
ตารางท่ี ๔.๙ แคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นตอการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานขายสินคาและบริการ           ๑๑๑ 
ตารางท่ี ๔.๑๐ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นท่ีมีตอการปฏิบัติงาน ๑๑๔ 
ตารางที่ ๔.๑๑ แสดงจำนวนและคารอยละของขอเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานปฏิบัติงานภายใตความตองการขององคกร              ๑๑๕ 
ตารางที่ ๔.๑๒ แสดงจำนวนและคารอยละของขอเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานสรางความสัมพันธกับลูกคา             ๑๑๖ 
ตารางท่ี ๔.๑๓ แสดงจำนวนและคารอยละของขอเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะดานขายสินคาและบริการ               ๑๑๗       
ตารางท่ี ๔.๑๔ แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางการพัฒนาสมรรถนะดานปฏิบัติงานภายใตความ
ตองการขององคกรกับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย             ๑๑๘
ตารางท่ี ๔.๑๕ แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางการพัฒนาสมรรถนะดานสรางความสัมพันธกับ
ลูกคากับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย               ๑๒๑
ตารางท่ี ๔.๑๖ แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางการพัฒนาสมรรถนะดานสรางความสัมพันธกับ
ลูกคากับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย               ๑๒๔
ตารางท่ี ๔.๑๗ ตารางเปรียบเทียบผลการพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย ฉบับรางท่ี ๑ และขอเสนอแนะจากผูทรงคุณวุฒิ                  ๑๓๐ 
 
 



ฌ 

 
สารบัญรูปภาพ 

แผนภาพท่ี ๒.๑ แสดงสมรรถนะท่ีเปนลักษณะเฉพาะของบุคคลท     ๓๐ 
แผนภาพท่ี ๒.๒ กรอบแนวคิด                          ๙๔ 
แผนภาพท่ี ๔.๔ องคความรูท่ีไดรับ                ๑๔๓ 

 



๑ 

 

 
บทท่ี  ๑ 
บทน ำ 

 
๑.๑ ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

จากสถานการณ์ปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านสังคม การเมือง การเติบโตทางด้านเศรษฐกิจ และเทคโนโลยี จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่งที่
องค์กรจะต้องปรับเปลี่ยนแผนการด าเนินงานรวมถึงกลยุทธ์ภายในองค์กร เพ่ือให้มีความสอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมภายนอกที่มีการเปลี่ยนแปลงเพ่ือสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
งานด้านการขาย (Selling) ถือว่าเป็นงานทางการตลาดที่มีความส าคัญ ดังค าโบราณกล่าวว่า “สิ่งต่างๆ 
จะไม่สามารถเกิดขึ้นได้เลย จนกว่าการขายจะเกิดขึ้น” ในอดีตคนทั่วไปมักจะคิดว่าพนักงานขายต้อง
พูดเก่ง ชอบตีสนิท พูดจาเชื่อถือไม่ได้ แต่ปัจจุบันพนักงานเป็นมากกว่าผู้รับค าสั่งซื้อ (Order Taker) 
พนักงานขายต้องค้นหาความต้องการของลูกค้า มีความสามารถในการตอบสนองความต้องการนั้นๆ 
ได้ คนที่ท าหน้าที่ในด้านการขายอาจมีชื่อเรียกได้หลายอย่าง เช่น พนักงานขาย (Sales People) 
ตัวแทนขาย (Sales Representatives) ผู้จัดการฝ่ายลูกค้า (Account Executives) ที่ปรึกษาการ
ขาย (Sales Consultants) ตัวแทนการตลาด (Marketing Representatives) ตัวแทนขายภาคสนาม 
(Field Representatives) วิศวกรการขาย (Sales Engineers) ตัวแทน (Agent) และผู้จัดการเขต 
(District Managers) เป็นต้น๑ ซึ่งการขายโดยพนักงานขายหรือบุคคลเป็นการน าเสนอแบบเผชิญหน้า
ในการน าผลิตภัณฑ์หรือแนวความคิดไปยังลูกค้าท่ีคาดหวัง โดยการใช้ตัวแทนของบริษัทหรือองค์การ๒ 
อีกท้ังยังเป็นการสื่อสารทางตรงระหว่างพนักงานหรือตัวแทนของบริษัทกับลูกค้าผู้คาดหวังเพ่ือน าไปสู่
ค าสั่งซื้อ การสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับผู้บริโภค และให้บริการหลังการขาย๓ การขายโดยใช้
พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื่อสารทางตรงแบบเผชิญหน้าระหว่างผู้ขายและ
ลูกค้าที่คาดหวัง การขายโดยใช้พนักงานขาย ถือเป็นการติดต่อสื่อสารแบบสองทาง (Two Way 
Communication) ดังนั้นการขายโดยใช้พนักงานขายเป็นการสื่อสารด้วยวาจา ในรูปแบบของการ
สนทนาแบบการสื่อสารสองทาง และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับและปัจจัยที่มีที่มุ่งหวัง เพ่ือให้
เกิดการซื้อสินค้าและบริการหรือบริการจากพนักงานขาย การวางแผนการขายและการเตรียมตัวของ
พนักงานขาย เริ่มตั้งแต่การวางแผนการขายโดยพนักงานขาย กระบวนการขาย การก าหนดลูกค้า
มุ่งหวัง และการเตรียมตัวก่อนเข้าพบลูกค้ามุ่งหวัง สาหรับเทคนิคการขายและปัจจัยที่มีผลต่อความสา

                                                        
๑ ประภาศรี สวัสดิ์อ าไพรักษ์, “การส่งเสริมการตลาดในธุรกิจบริการ”, ประมวลสาระชุดวิชา ๓๒๗๑๐ 

สัมมนาการจัดการการตลาด, (นนทบุรี : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๕๖), หน้า ๘๘-๑๐๕. 
๒ Burnett, J., & Moriarty, S. E. (๑๙๙๘). Introduction to Marketing Communication : An 

Integrated Approach. Upper Saddle River, N.J: Prentice Hall, ๑๙๙๘), ๕๓๖. 
๓ Dalrymple, D. J. , & Cron, W. L. Sales Management (๖th ed.). NY : John Wiley & Sons, 

๑๙๙๘), ๕. 



๒ 

 

เร็จของการขายโดยพนักงานขาย เมื่อพนักงานขายเตรียมก่อนเข้าพบลูกค้ามุ่งหวังแล้ว ขั้นตอนต่อไป
ได้แก่การเข้าพบลูกค้ามุ่งหวัง การเสนอขาย การเผชิญข้อโต้แย้ง การปิดการขายและการติดตามผล๔ 

การขายโดยพนักงานขายเป็นสิ่งส าคัญในการติดต่อสื่อสารทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ 
การขายโดยพนักงานขายเป็นสิ่งจ าเป็นที่ช่วยผลักดันให้ลูกค้าใช้สินค้าใหม่ เพ่ิมยอดขาย และให้ลูกค้า
ได้รู้ถึงตราสินค้าของบริษัท ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่า การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) 
คือ รูปแบบของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลต่อบุคคล (Person-to-person Communication) ที่
พนักงานขาย (Salesperson) ใช้ความพยายามในการกระตุ้นให้ผู้ซื้อท าการซื้อสินค้าหรือบริการของ
บริษัท จะเห็นได้ว่าการขายโดยพนักงานขายเป็นกระบวนการติดต่อสื่อสารสองทาง (Two-way 
Communication Process) ที่ทั้งพนักงานขายและลูกค้าคาดหวังสามารถตอบสนองซึ่งกันและกัน
อย่างทันทีทันใด๕ พนักงานขายมีหน้าที่ช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้า พนักงานต้องสามารถอธิบายได้ว่า 
สินค้าท่ีเสนอขายนั้นสามารถช่วยแก้ปัญหาได้ ในการแก้ปัญหาพนักงานขายจะต้องรู้ให้ซึ้งถึงปัญหานั้น 
เสมือนหนึ่งว่าเป็นปัญหาของพนักงานขายเอง ลูกค้าทั่วไปมักจะประสบปัญหาในการตัดสินใจซื้อ คือ 
ไม่สามารถเลือกซื้อสินค้าหรือบริการให้ตรงกับความต้องการ ดังนั้น จึงเป็นหน้าที่ของพนักงานขายที่
จะให้ความช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้กับลูกค้า ดังนั้นพนักงานขายที่ประสบความส าเร็จย่อมรู้ดีว่าการ
บีบบังคับให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อนั้น เป็นสิ่งที่ไม่ควรกระท า พนักงานขายจะต้องชักจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจ
ซื้อด้วยการสร้างภาพพจน์ในตัวสินค้า โดยให้ลูกค้ามีส่วนแสดงความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ลูกค้าเลือก
สินค้าหรือบริการด้วยความพึงพอใจ พนักงานขายสามารถที่จะเร่งเร้าให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อด้วยความ
ประทับใจ พนักงานขายที่มีประสิทธิภาพนั้นต้องสื่อสารที่ดี สามารถถ่ายทอดคุณภาพของสินค้า 
ลักษณะของการท างานของสินค้า อธิบายคุณสมบัติ และผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับอย่างฉลาด ใน
ขณะเดียวกันพนักงานขายจะต้องสามารถถ่ายทอดนโยบายของบริษัทให้ลูกค้าเข้าใจลักษณะการค้า
ของบริษัท และลูกค้าจะได้รับบริการอะไรจากบริษัทบ้าง พนักงานขายที่ต้องการแสวงหาความส าเร็จ
ในอาชีพของตนเอง โดยทักษะการขายถือเป็นงานที่ต้องใช้ศิลปะเพ่ือการจูงใจลูกค้า พนักงานขาย
จ าเป็นต้องมีกลยุทธ์การเสนอขายเพ่ือเพ่ิมยอดจ าหน่ายให้แก่องค์กร และการขยายฐานลูกค้าใหม่  

ก่อนการขายสินค้าใดๆ พนักงานขายจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้าหรือบริการมากพอที่จะสามารถ
ให้ข้อมูลแก่ลูกค้าได้อย่างครบถ้วน ทั้งในเรื่องราคา ส่วนลด หรือเงื่อนไขต่างๆ พนักงานขายจะต้อง
แสดงออกด้วยการพูดอย่างมั่นใจ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นต่อสินค้าหรือบริการที่เสนอขาย 
รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการเสนอขายสินค้าหรือบริการนั้น๖ การพัฒนาทักษะความรู้
ของพนักงานล้วนเป็นสิ่งส าคัญและมีส่วนช่วยให้องค์กรมีรายได้เพ่ิมมากขึ้น ดังนั้นองค์กรจึงควร

                                                        
๔ สลิตตา สาริบุตร, เอกสารประกอบการสอนวิชา ๐๕-๒๑๑-๒๐๔ การสื่อสารทางการตลาด (Marketing 

Communication), (ปทุมธานี : สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรุี, 
๒๕๕๙), หน้า ๑๑๑. 

๕ ประภาศรี สวัสดิ์อ าไพรักษ์, “การส่งเสริมการตลาดในธุรกิจบริการ”, ประมวลสาระชุดวิชา ๓๒๗๑๐ 
สัมมนาการจัดการการตลาด, (นนทบุรี : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๕๖), หน้า ๘๘-๑๐๕. 

๖ ลักษณ์สภุา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกติิกูล, “การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย”, MFU 
Connexion, ปีท่ี ๗ ฉบับท่ี ๒ (๒๕๖๑), หน้า ๑๒๗-๑๔๗. 



๓ 

 

เล็งเห็นถึงความส าคัญในการพัฒนาความรู้ที่จะสามารถช่วยเพ่ิมทักษะต่างๆ ให้กับพนักงาน เพ่ือที่
พนักงานจะสามารถนำความรู้ความเข้าใจ มาก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลแก่ตนเองและ
แก่องค์กร๗ 

สมรรถนะเป็นความรู้ ทักษะ ความสามารถ ความช านาญ แรงจูงใจ คุณลักษณะที่เหมาะสม
ของบุคคลที่จะสามารถปฏิบัติงานให้ประสบผลส าเร็จ๘ สมรรถนะจึงเป็นเรื่องที่มีความส าคัญควรแก่
การได้รับความสนใจจากองค์กรต่างๆ ในสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบัน เพราะความเปลี่ยนแปลงทาง
ธุรกิจที่เกิดขึ้นมานั้นท าให้การด าเนินการและการบริหารงานขององค์กรต่างๆ หันมามุ่งเน้นใน เรื่อง
ของการบริหารทรัพยากรบุคคลเป็นส าคัญ โดยถือว่าพนักงานเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญของ
องค์กร ดังนั้นสมรรถนะจึงถือว่าเป็นรากฐานที่ส าคัญของความส าเร็จของการบริหารเชิงกลยุทธ์ และ
เป็นเครื่องมือประเภทหนึ่งในการบริหารทรัพยากรบุคคลแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ที่จะท าให้หน่ วยงานมี
ความเข้มแข็ง และสามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขันให้เกิดขึ้นในหน่วยงานได้๙ ซ่ึง Shermon 
ได้กล่าวเกี่ยวกับสมรรถนะว่า เป็นความสามารถและคุณสมบัติของแต่ละบุคคลที่จ าเป็นต้องมี และมี
ความสัมพันธ์ต่อการแสดงออกถึงพฤติกรรมอันน าไปสู่ผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน และผลสุดท้าย
น ามาซึ่งผลลัพธ์ทางธุรกิจที่องค์กรต้องการ โดยช่วยให้องค์กรได้ทราบว่า สมรรถนะในเรื่องใดบ้างที่จะ
ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานได้สูงกว่าผลงานมาตรฐานที่ก าหนดไว้๑๐ ดังนั้น ถ้าบุคลากรใน
องค์กรยังขาดความรู้ ขาดทักษะ และความสามารถในเชิงสมรรถนะหลัก หรือบทบาทหน้าที่หลักใน
การปฏิบัติงาน และการน ามาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพอย่างสูงสุด ก็จะมีผลต่อความส าเร็จในการ
ด าเนินงานขององค์กร จึงมีความจ าเป็นในการเสริมสร้างความรู้ ทักษะ และความสามารถของ
บุคลากรที่แสดงผ่านพฤติกรรม ซึ่งในความเป็นจริงแล้วความสามารถของบุคลากร โดยเฉพาะ
ความสามารถซ่อนเร้นที่มีอยู่อย่างมหาศาลเพียงแต่ว่าไม่ถูกน ามาใช้อย่างจริงจัง ซึ่งอาจเกิดจากหลาย
ปัจจัย เช่น ทัศนคติ และสิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบๆที่ท าให้มีผลกระทบต่อการปฏิบัติของบุ คลากรใน
องค์กรที่ไม่เกิดประสิทธิภาพ๑๑  

การพัฒนาสมรรถนะของบุคคลหรือของมนุษย์ทั่วไปย่อมมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง
ต่อโลกในยุคปัจจุบันยิ่งภายใต้การแข่งขันที่สูงและรุนแรงไปด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยหากองค์กรหรือ
หน่วยงานใดไม่ได้เตรียมความพร้อมเพ่ือการรองรับในการพัฒนาคนหรือทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร
ย่อมเสียเปรียบในเชิงการแข่งขันไปโดยปริยาย นอกจากนี้ การพัฒนาสมรรถนะในการท างานยัง
                                                        

๗ เรื่องเดียวกัน. 
๘ ธ ารงศักดิ์ คงคาสวัสดิ์, Competency ภาคปฏิบัติ...เขาท ากันอยา่งไร?, (กรุงเทพมหานคร : สมาคม

ส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น), ๒๕๔๙), หน้า ๖. 
๙ ศิริลักษณ์ เมฆสังข์, “Competency ความท้าทายของนักบริหารทรัพยากรมนุษย์”, วารสารการ

บริหารคน, ปีท่ี ๒๗ ฉบับท่ี ๑ (๒๕๔๙), หน้า ๒๒-๒๗. 
๑๐ Shermon Ganesh, Competency Based HRM, (New Delhi : McGraw-Hill Publishing 

Company Limited, ๒๐๐๔). 
๑๑ เกริกเกียรติ ศรเีสรมิโภค, การพัฒนาความสามารถเชิงสมรรถนะ, (กรุงเทพมหานคร : นาโกต้า, 

๒๕๔๖), หน้า ๒๑. 



๔ 

 

สามารถจะเป็นเครื่องมือบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ส าคัญอย่างหนึ่งที่ผู้บริหารทุกระดับสามารถ
น ามาใช้ในการ สรรหา รักษา และพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และความสามารถและ
บุคลิกลักษณะเฉพาะตรงตามที่ ต าแหน่งก าหนด เพ่ือให้ปฏิบัติหน้าที่ได้ตามผลตามที่คาดหวังไว้ ใน
การพัฒนาระบบสมรรถนะ และการน ามาใช้ก็ย่อมจะสามารถแจ้งถึงคุณสมบัติ หรือสมรรถนะใน
ต าแหน่งงานต่างๆให้กับผู้ปฏิบัติงานได้ทราบ ตลอดจนมีการประเมินผลเพ่ือหาแนวทางในการพัฒนา
สมรรถนะความสามารถของบุคลากรแต่ละบุคคลได้อย่างเป็นระบบ ชัดเจนเมื่อมีการแจ้งขอบเขต
หน้าที่ หรือสมรรถนะของงานให้ผู้ปฏิบัติได้รับทราบชัดเจนแล้ว ก็จะท าให้ผู้ปฏิบัติเข้าใจถึงความ
คาดหวังจากองค์กรและผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้ทราบแนวทางในการท างานและพัฒนาสมรรถนะของ
งานได้ถูกทิศทางและถูกต้องดียิ่งขึ้น เพ่ือน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จตามวิสัยทัศน์ พันธกิจ กลยุทธ์
และเป้าหมายขององค์กรได๑้๒  

สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้ก าหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจ
ค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ไว้จ านวน ๙ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ สื่อสารในร้านค้าเพ่ือ
สนับสนุนทีมงาน สมรรถนะที่ ๒ ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร สมรรถนะที่ ๓ ใช้อุปกรณ์
และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน สมรรถนะที่ ๔ ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๕ ลด
ความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๖ จัดระเบียบเพ่ือความปลอดภัยของร้านค้า สมรรถนะ
ที่ ๗ รับสินค้าไว้ขาย สมรรถนะที่ ๘ ขายสินค้าและบริการเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๙ ปฏิบัติงานค้าปลีก
โดยใช้เทคโนโลยี และก าหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น 
๓ ไว้จ านวน ๓ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ เตรียมพ้ืนที่ไว้รับสินค้า สมรรถนะที่ ๒ สร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๓ ขายสินค้าและบริการขั้นสูง๑๓  

ปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความส าเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมา
จากพนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย 
ไม่มีประสบการณ์ในการท างาน ขาดการอบรมเก่ียวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะ
เห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย๑๔ พนักงานขายขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการ
ขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่าง
สมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้
ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ืออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือ

                                                        
๑๒ ณรงค์วิทย์ แสนทอง, มารู้จัก COMPETENCY กันเถอะ, (กรุงเทพมหานคร : เอช อาร์ เซ็นเตอร์, 

๒๕๔๗), หน้า ๒๐. 
๑๓ สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), รายงานประจ าปี ๒๕๕๗, (กรุงเทพมหานคร : สถาบัน

คุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), ๒๕๕๗), หน้า ๙. 
๑๔ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ

พนักงานขายและหัวหน้างาน : กรณีศึกษาบ้านมสิเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 



๕ 

 

ว่าเป็นตัวแปรส าคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบาย
สรรพคุณการใช้งานเพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ๑๕ 

ส าหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้
และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมและรูปแบบที่ต้องการ
คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ๑๖ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพ่ิม
การอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกทั้งองค์กรควรเล็งเห็นความส าคัญใน
ด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการ
ออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น๑๗ ผู้บริหาร
ควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานใน
องค์การที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามาพัฒนาการท างานและเพ่ิมพูน
สมรรถนะการท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้
พนักงานได้มีส่วนร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การท างาน เพ่ือ
เป็นการมุ่งเน้นและเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการ
ตัดสินใจที่เกิดขึ้นภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ โดยสนับสนุนหรือยกย่อง
พนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายขององค์การ และคอยให้
ก าลังใจพนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้พนักงานขององค์การมี
ความมุ่งมั่นที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น๑๘ 

การพัฒนาทางพระพุทธศาสนามุ่งเน้นไปในทางจิตปัญญามากกว่าสภาพภายนอกเพราะ
เล็งเห็นถึงตัวของบุคคลส าคัญกว่าสิ่งแวดล้อม หากว่าจิตใจของบุคคลไม่เป็นปกติแล้วสภาพภายนอกก็
ย่อมไม่เป็นปกติด้วย ปัญหาสภาพภายนอกที่ปรากฏอยู่ส่วนหนึ่งย่อมมาจากตัวมนุษย์ มนุษย์จึงเป็น
สาเหตุที่ส าคัญท าให้สังคมไม่เป็นปกติ จึงควรพัฒนาที่จิตปัญญามากกว่าสภาพภายนอก ศิลปวิทยา
และระบบการทั้งหลายเท่าที่มีอยู่มุ่งแต่จะพัฒนาที่ไม่สมบูรณ์ อาจพูดอีกอย่างหนึ่งว่า การพัฒนาตาม
                                                        

๑๕ ณรงค์ ศรีเกรียงทอง และพิทักษ์ ศิริวงศ์, สภาพปญัหา ความต้องการของแรงจูงใจภายใน/ภายนอก 
และสวสัดิการของพนักงานท่ีปรึกษางานขาย PC และพนักงานท่ีปรกึษาด้านความงาม BA ของ บริษทั โมเดิรส์คาส
อินเตอร์เนชั่นแนลคอสเมติกส์ จ ากัด, Veridian E-Journal, Slipakorn University ฉบับภาษาไทย สาขา
มนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศิลปะ, ปีท่ี ๘ ฉบับท่ี ๒ พฤษภาคม–สิงหาคม ๒๕๕๘, หน้า ๑๙๒๓–๑๙๓๘. 

๑๖ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ
พนักงานขายและหัวหน้างาน : กรณีศึกษาบ้านมสิเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 

๑๗ ลักษณ์สภุา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกติิกูล, การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย, MFU 
Connexion, ปีท่ี ๗ ฉบับท่ี ๒ (๒๕๖๑), หน้า ๑๒๗-๑๔๗. 

๑๘ ปาลิตา แซ่ก้วง, “สมรรถนะ การเห็นคุณค่าในตนเอง และความสุขในการทำงานส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๗). 



๖ 

 

หลักพระพุทธศาสนานั้น ไม่ใช่พัฒนาที่ข้างนอกหรือข้างในอย่างเดียว แต่พัฒนาตั้งแต่ข้างในออกมา
ทีเดียวหมายความว่า ไม่ใช่พัฒนาแต่ข้างนอกอย่างเดียว ต้องพัฒนาข้างในคือ พัฒนาหมดพัฒนาที่เหตุ
ปัจจัยไม่ว่าข้างนอกหรือข้างใน หลักค าสอนของพุทธศาสนาสอนให้คนรู้จักความจริงตามธรรมชาติ
และของชีวิตที่เกิดมา สอนให้คนรู้จักตนเองพิจารณาแก้ไขและพัฒนาตนเองด้วยหลักเหตุผลโดยอาศัย
ค าสอนที่เรียกว่า หลักธรรม หลักธรรมคืออะไร มีองค์ประกอบอะไรบ้างจะน ามาพัฒนา ซึ่งหลักธรรม
เป็นค าสอนของพระพุทธเจ้าอันเป็นองค์ความรู้ที่ได้จากการทดสอบแล้วจากการปฏิบัติในที่นี้ที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสมรรถนะคือ หลักฆราวาสธรรม ๔ ประการ คือ ๑) สัจจะ ความจริง คือ ความ
ด ารงมั่นในสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจต่อกัน จริงจัง จริงต่อค าพูด พูดจริง ท าได้จริงตามที่พูดไว้ เป็น
คนที่มีสัจจะทั้งต่อหน้าและลับหลัง จะทาอะไรก็ให้เป็นที่เชื่อถือไว้วางใจได้ ๒) ทมะ ฝึกตน คือ ความ
เป็นผู้รู้จักฝึกฝนอบรมตนเอง รู้จักควบคุมตนเอง รู้จักปรับตัว ไม่พูด ไม่ท าตามอ านาจของความโลภ 
ความโกรธ และความหลงครอบง า เสมือนเป็นเครื่องยับยั้งใจไม่ให้ถลาไปในทางที่ไม่ถูกต้องไม่ชอบ
ธรรม ๓) ขันติ ความอดทน คือ มุ่งมั่นท าหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มแข็ง ทนต่อความ
ร้อนความหนาว ความหิวกระหาย อดทนต่อความล าบากทางร่างกาย ทนความล าบากตรากตร า ทน
ต่อความเจ็บแค้นใจ ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย และไม่ท้อถอย และ ๔) จาคะ ความเสียสละ คือ มี
น้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือเกื้อกูล บ าเพ็ญประโยชน์ ให้ปันสิ่งของของตนแก่คนที่ควรให้ปัน เสียสละ
อารมณ์ความรู้สึกอันเป็นข้าศึกต่อความจริงใจ เสียสละความขัดข้องหมองใจต่อกัน ไม่มีใจคับแคบ 
เห็นแก่ตัว หรือเอาแต่ใจตนเอง ร่วมงานกับผู้อ่ืนได้ 

จากความส าคัญดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่า การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตาม
หลักพุทธจิตวิทยาเป็นสิ่งสำคัญและมีส่วนช่วยให้องค์กรมีรายได้เพ่ิมมากขึ้น ดังนั้นองค์กรจึงควร
เล็งเห็นถึงความสำคัญในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา เพ่ือที่พนักงาน
จะสามารถนำความรู้ความสามารถมาก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลแก่ตนเองและแก่องค์กร
ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย เพ่ือพัฒนา
ความสามารถเฉพาะบุคคลที่ต าแหน่งหรือบทบาทนั้นๆ เพ่ือท าให้งานบรรลุความส าเร็จตามก าหนดไว้ 
โดยการศึกษาวิจัยเพ่ือให้ทราบหลักการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา
เพราะผู้วิจัยมีแนวคิดว่า การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายได้สูงมากขึ้น มีค่ายิ่งต่อความส าคัญต่อ
ความส าเร็จ เพราะความส าเร็จของพนักงานขายขึ้นอยู่กับศักยภาพของพนักงานขายที่มีความรู้ มี
ทักษะ และความสามารถสูงย่อมสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและน าพาไปสู่ความส าเร็จต่อไป 

 
๑.๒ วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

๑.๒.๑ เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๑.๒.๒ เพ่ือศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักพุทธจิตวิทยา 

๑.๒.๓ เพ่ือเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
 
 



๗ 

 

 
 
 
 

๑.๓ ปัญหำที่ต้องกำรทรำบ 
๑.๓.๑ สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย

เป็นอย่างไร 
๑.๓.๒ องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก

พุทธจิตวิทยามีอะไรบ้าง 
๑.๓.๓ รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายควรเป็นอย่างไร 
 

๑.๔ ขอบเขตกำรวิจัย 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานขาย” โดยด าเนินการวิจัยแบบผสมวิธี (Mixed Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) และวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัย
เชิงสารวจ Survey Research ดังต่อไปนี้ 

๑.๔.๑ ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
๑) เนื้อหาเชิงคุณภาพ ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับการสร้างรูปแบบ แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา

สมรรถนะ ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดองค์ประกอบและปัจจัยที่
ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา ตามกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขา
วิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ซึ่งจะ
ท าการศึกษาในปัจจัย ๓ ด้าน ได้แก่ ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร ด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และด้านขายสินค้าและบริการ หลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย ได้แก่ หลักฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย ๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน ๒) ทมะ การ
ฝึกตน ๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้ าใจ 

๒) เนื้อหาเชิงปริมาณ ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา ได้แก่ การปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ
องค์กร การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการขายสินค้าและบริการ และตัวแปรตามคือ ผลการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 

๑.๔.๒ ขอบเขตด้ำนผู้ให้ข้อมูลส ำคัญ ประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
๑) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 

(In–depth Interview) ผู้วิจัยได้คัดเลือกจากผู้อ านวยการฝ่ายขาย จ านวน ๕ คน และผู้จัดการฝ่ายขาย 
จ านวน ๑๐ คน รวมทั้งหมด ๑๕ คน 

๒) ประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นผู้ให้ข้อมูล 



๘ 

 

๓) กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจ านวนประชากรของพนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานครไม่สามารถบอกจ านวนของพนักงานขายได้ ผู้วิจัยได้ก าหนด
ขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane  เป็นการหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างเพ่ือประมาณค่าสัดส่วนของประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมรับได้เท่ากับ ๐.๐๕ 
และระดับความเชื่อมั่น ๙๕% เพราะฉะนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจึงเท่ากับ ๔๐๐ คน 

๑.๔.๓ ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
ผู้วิจัยได้ก าหนดพื้นที่ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
๑.๔.๔ ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
ผู้วิจัยได้ก าหนดแผนระยะเวลาของการศึกษาวิจัยตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. ๒๕๖๑–ธันวาคม 

พ.ศ. ๒๕๖๑ เป็นระยะเวลา ๑๒ เดือน 
 
๑.๕ นิยำมศัพท์เฉพำะที่ใช้ในกำรวิจัย 

๑.๕.๑ รูปแบบ หมายถึง รูปที่ถูกสร้างและกาหนดขึ้นเพ่ือเป็นต้นแบบในการอธิบาย
กระบวนการที่ศึกษา เพ่ือให้เห็นโครงสร้างทางความคิด องค์ประกอบ และความสัมพันธ์ของ
องค์ประกอบในกระบวนการที่ศึกษานั้นๆ เพ่ือใช้เผยแพร่และเป็นที่ยอมรับจากสังคม 

๑.๕.๒ พุทธจิตวิทยา หมายถึง การน าองค์ความรู้ทางด้านจิตวิทยามาบูรณาการร่วมกับ
หลักธรรมทางพระพุทธศาสนา เพ่ือก าหนดเป็นแนวทาง วิธีการ ในการแก้ปัญหาการขาย เป็น
การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการขาย และการจัดการระบบการขายเพ่ือให้
ได้มาซึ่งการขายที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ควบคุมพฤติกรรมของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลซึ่ง
เกี่ยวข้องกับการกระทาในอันที่จะตระหนักถึงและตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
บุคคลอ่ืน เพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเกิดความประทับใจจากผลของการขายนั้น เป็นการ
ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม ๔ ในทางพุทธศาสนามาประพฤติและปฏิบัติ 
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการพัฒนาสมรรถนะการขาย 

๑.๕.๓ การพัฒนา หมายถึง ท าให้เจริญ การเปลี่ยนแปลงไปในทางเจริญขึ้น หรือการพัฒนา
ในแง่ของพุทธศาสนา หมายถึง การพัฒนาคนทั้งในด้านร่างกายและจิตใจโดยเน้นในด้านคุณภาพชีวิต 
และหลักของความถูกต้องพอดีซึ่งให้ผลประโยชน์สูงสุด ความกลมกลืน และความเก้ือกูลแก่สรรพชีวิต 
โดยไม่เบียดเบียนซึ่งกันและกัน 

๑.๕.๔ สมรรถนะการขาย หมายถึง ความสามารถหรือลักษณะประจ าตัวของพนักงานขาย 
ประกอบด้วยองค์ประกอบ ๓ ด้าน ดังนี้ 

๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร หมายถึง สามารถท างานภายใต้ความ
ต้องการขององค์กร มีส่วนสนับสนุนการท างานของทีม พร้อมกับรักษาบุคลิกภาพของตนให้เป็นที่
น่าเชื่อถือ สามารถพัฒนานิสัยการท างานที่มีประสิทธิภาพ 

๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการ
พัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ การสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเปิดและปิดการ
ขาย การถ่ายทอดความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เพ่ือสนับสนุนการเลือกซ้ือสินค้าของลูกค้า การสื่อสารให้รู้ 



๙ 

 

๓) ด้านขายสินค้าและบริการ หมายถึง ความสามารถในการพัฒนาและประยุกต์ใช้ความรู้
ในผลิตภัณฑ์ ให้ค าแนะน าลูกค้า รวบรวม และตอบสนองต่อสารสนเทศ สร้างโอกาสในการขายให้มาก
ที่สุด การให้ข้อมูลที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าเพ่ือสร้างยอดขายเพ่ิม การโต้ตอบกับลูกค้าอย่างมีเหตุผล การปิด
การขาย และการเก็บรักษาและใช้ฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือการขายในอนาคต 

 
๑.๖ ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

๑.๖.๑ ได้ทราบสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๑.๖.๒ ได้ทราบองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักพุทธจิตวิทยา 

๑.๖.๓ ไดท้ราบรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 



๑๐ 

 

 
บทท่ี  ๒ 

เอกสาร และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษา “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” 
โดยได้ด าเนินการศึกษา แนวคิด และทฤษฏีเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
หลักธรรมที่เหมาะสมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะ ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของพนักงานขายและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

๒.๑ แนวคิดเก่ียวกับการสร้างรูปแบบ 
๒.๒ แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาสมรรถนะ 
๒.๓ หลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะ 
๒.๔ ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของพนักงานขาย 
๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการสร้างรูปแบบ 

 
๒.๑.๑ ความหมายของรูปแบบ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒ ให้ความหมายของ “รูปแบบ” ไว้ว่า รูปที่ 

น. ก าหนดขึ้นเป็นหลักหรือเป็นแนวซึ่งเป็นที่ยอมรับ เช่น รูปแบบร้อยกรอง; (ศิลปะ) สิ่งที่แสดงให้เห็น
ว่าเป็นเช่นนั้นๆ อย่างรูปคน รูปบ้าน รูปปลา รูปใบไม้ เช่น รูปแบบผู้หญิง รูปแบบเป็ด รูปแบบวัด๑ ซ่ึง
เป็นการย่อปรากฏการณ์จริงให้เล็กลง เพ่ือใช้ท าความเข้าใจข้อเท็จจริง ปรากฏการณ์ หรือพฤติกรรม
ต่างๆ โดยจัดวางแบบแผนให้เข้าใจง่ายขึ้น รูปแบบไม่ใช่ข้อเท็จจริงแต่เป็นตัวแทนของความจริง หรือ
ปรากฏการณ์ทั้งหมดที่เกิดขึ้น๒ หรือเป็นสิ่งที่ได้รับการพัฒนาขึ้นเพ่ือบรรยายคุณลักษณะที่ส าคัญของ
ปรากฏการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือให้ง่ายต่อความท าความเข้าใจ รูปแบบจึงมิใช่การบรรยาย หรือ
อธิบายปรากฏการณ์อย่างละเอียดทุกแง่มุม เพราะการกระท าเช่นนั้นจะท าให้รูปแบบนั้นด้อยลงไป 
ส่วนการที่ระบุว่าแบบใดๆ จะต้องประกอบด้วยรายละเอียดมากน้อยเพียงใดจึงเหมาะสมกับรูปแบบ
นั้นๆ ควรมีองค์ประกอบอะไรบ้าง จะต้องประกอบด้วยรายละเอียดมากน้อยเพียงใดจึงเหมาะสมกับ
รูปแบบนั้นๆ ควรมีองค์ประกอบอะไรบ้าง ไม่ได้มีการก าหนดตายตัว ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับปรากฏการณ์แต่ละ

                                                        
๑ ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : นานมีบุ๊คส์ 

พับลิเคชั่นส์, ๒๕๔๖), หนา้ ๙๖๕. 
๒ Smith, H. R., Carroll, A. B., Kefalas, A. G. & Watson, H. J., Management : Making 

Organizations Perform, (New York : Macmillan, ๑๙๘๐), p. ๓. 



๑๑ 

 

อย่าง และวัตถุประสงค์ของผู้สร้างรูปแบบนั้นว่าต้องการจะอธิบายปรากฏการณ์นั้นอย่างไร๓ ซึ่งเป็น
นามธรรมของของจริง หรือภาพจ าลองของสถานการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งอาจจะมีตั้งแต่
แบบจ าลองอย่างง่ายไปจนถึงแบบจ าลองที่มีความซับซ้อนมากๆ มีทั้งแบบจ าลองเชิงกายภาพ 
(Physical Model) เช่น แบบจ าลองอะตอม แบบจ าลองเครื่องบิน เป็นต้น และแบบจ าลองเชิง
คุณลักษณะ (Qualitative Model) ที่ใช้อธิบายสภาพการณ์หรือปรากฏการณ์ด้วยภาษาหรือ
สัญลักษณ์ต่างๆ๔ นอกจากนี้รูปแบบยังเป็นการจ าลองสถานการณ์เพ่ือให้เข้าใจความสัมพันธ์ที่
สลับซับซ้อนของปรากฏการณ์นั้นๆ ได้ง่ายขึ้นส่วน๕ เป็นในส่วนของการสร้างความคิดรวบยอดของ
ปรากฏการณ์ ด้วยวิธีการของเหตุ ผลที่มีจุดหมายเพ่ือให้เกิดความกระจ่างชัดในนิยามที่แสดงถึง
ความสัมพันธ์และข้อเสนอของระบบรูปนัยที่เกี่ยวข้อง๖หรือสิ่งที่แสดงโครงสร้างความสัมพันธ์เชิง
เหตุผลของปัจจัยหรือตัวแปรต่างๆ หรือองค์ประกอบที่ ส าคัญของสิ่งที่ศึกษาเพ่ือช่วยให้เข้าใจ
ข้อเท็จจริงหรือปรากฏการณ์ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งให้ง่ายขึ้น โดยอาจแสดงออกมาในรูปของแผนภาพ
ทางความคิดด้วยภาษาหรือสัญลักษณ์และยังได้ขยายความของรูปแบบว่ารูปแบบเป็นอะไรบางอย่างที่
เราพัฒนาขึ้นเพ่ือบรรยายคุณลักษณะที่ส าคัญของปรากฏการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง รูปแบบจึงไม่ใช่การ
บรรยายหรืออธิบายปรากฏการณ์อย่างละเอียดทุกแง่ทุกมุม ส่วนการที่จะระบุว่ารูปแบบหนึ่งๆ จะต้อง
มีรายละเอียดมากน้อยเพียงใดจึงจะเหมาะสม และรูปแบบนั้นๆ ควรมีองค์ประกอบอะไรบ้าง ไม่ได้มี
ข้อก าหนดตายตัว ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับปรากฏการณ์แต่ละอย่างและวัตถุประสงค์ของรูปแบบที่ ต้องการ
อธิบายปรากฏการณ์นั้นๆ๗ ทั้งนีรู้ปแบบ คือ วิธีการที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งถ่ายทอดความคิดความเข้าใจ 
ตลอดทั้งจิตนาการที่มีต่อปรากฏการณ์หรือเรื่องราวใดๆ ให้ปรากฏโดยใช้สื่อสารในลักษณะต่างๆ เช่น 
ภาพวาด แผนภูมิ หรือแผนผังต่อเนื่อง ให้สามารถเข้าใจได้ง่าย โดยสามารถนาเรื่องราวหรือประเด็น
ต่างๆ ได้อย่างกระชับภายในหลักการอย่างมีระบบ ดังนั้น “โมเดล” หรือ “รูปแบบ” จึงสามารถ
น าไปใช้ในลักษณะต่างๆ คือ ๑) เป็นแบบจาลองในลักษณะเลียนแบบ ๒) เป็นตัวแบบที่ใช้เป็น
แบบอย่าง ๓) เป็นแผนภาพที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสัญลักษณ์และหลักการของระบบ และ ๔) 
เป็นแผนผังของการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง ด้วยความสัมพันธ์เชิงระบบการ ซึ่งรูปแบบมีลักษณะ
ส าคัญ ๔ ประการ คือ ๑) เป็นการถ่ายทอดในลักษณะเลียนแบบ หรือถ่ายทอดจากความเข้าใจ 
ตลอดจนจินตนาการของคนที่มีต่อปรากฏการณ์ใดๆ ออกมาเป็นโครงสร้างที่มีระบบระเบียบ ง่ายต่อ
การรับรู้ของบุคคลอ่ืน ๒) ลักษณะของรูปแบบไม่ใช่การบรรยาย หรือการพรรณนาอย่างยืดยาว แต่
                                                        

๓ Bardo, J. W., & Hartman, J. J., Urban Sociology : A Systematic Introduction, (U.S.A. : 
F.E. Peacock, ๑๙๘๒), p. ๗๐–๗๑. 

๔ Tosi, H. L. & Carroll, S. J., Management, ๒nd ed, (New York : John Wiley & Sons, ๑๙๘๒), 
p. ๑๖๓. 

๕ Stoner, A. F., & Wankel, C., Management, ๓rd ed, (New Delhi: Prentice–Hill Privated, 
๑๙๘๖), p. ๕๐. 

๖ Willer, D., Scientific Sociology: Theory and Method, (Englewood cliff, NJ.: Prentice–Hill, 
๑๙๘๖), p. ๙๔. 

๗ อุทุมพร จามรมาน, โมเดล, วารสารวิชาการ, ฉบับเดือนมีนาคม, ๒๕๔๑, หน้า ๒๒–๒๖. 



๑๒ 

 

เป็นการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างสัญลักษณ์และหลักของระบบ ๓) ตัวรูปแบบเน้นเฉพาะส่วนส าคัญ 
เพ่ือน าไปสู่ความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างผู้น าเสนอรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างส่วนย่อยได้โดยการ
น าเสนอเพียงครั้งเดียว และ ๔) ภาพลักษณ์ของรูปแบบมุ่งการสื่อสารให้กระชับ รับรู้ภาพรวมของ
ความหมาย มองเห็นความสัมพันธ์ระหว่างส่วนย่อยๆ ได้ โดยการนาเสนอเพียงครั้งเดียว๘ ซึ่งรูปแบบ 
หมายถึง ตัวแทนที่สร้างขึ้นเพ่ืออธิบายพฤติกรรมของลักษณะบางประการของสิ่งที่เป็นจริงอย่างหนึ่ง 
หรือเป็นเครื่องมือทางความคิดที่บุคคลใช้ในการหาความรู้ ความเข้าใจในปรากฏการณ์๙ และรูปแบบ
ยังหมายถึง โครงสร้างที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบต่างๆ หรือตัวแปรต่างๆ ผู้วิจัย
สามารถใช้รูปแบบอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบต่างๆ หรือตัวแปรต่างๆ ที่มีในปรากฏการณ์
ธรรมชาติหรือในระบบต่างๆ อธิบายล าดับขั้นตอนขององค์ประกอบหรือกิจกรรมในระบบ๑๐ 

จากแนวคิดหลักที่เกี่ยวกับความหมายของรูปแบบของนักวิชาการ ซึ่งผู้วิจัยได้สังเคราะห์
ประมวลแนวคิดดังกล่าวได้ว่า รูปแบบ หมายถึง สิ่งที่สร้างหรือพัฒนาขึ้นจากแนวคิด ทฤษฎีที่ได้ศึกษา
มาของผู้สร้างเองเพ่ือถ่ายทอดความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ โดยใช้สื่อที่ท าให้เข้าใจได้ง่ายและ
กระชับถูกต้อง และสามารถตรวจสอบเปรียบเทียบกับปรากฏการณ์จริงได้เพ่ือช่วยให้ตนเองและคน
อ่ืนสามารถเข้าใจได้ชัดเจนขึ้นซึ่งจะมารูปของแผนภาพ ในรูปของข้อความต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยยะส าคัญที่สามารจะอธิบายข้อเท็จจริง และปรากฏการณ์ทางสังคมหรือทางธรรมชาติอย่าง
ละเอียดจนท าให้ผู้อ่ืนเข้าใจได้โดยง่าย 

 
 

ตารางท่ี ๒.๑ ความหมายของรูปแบบ 
นักวิชาการ/นักวิจัย แนวคิดหลัก 

พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, 
(๒๕๔๖, หน้า ๙๖๕) 

รูปแบบ หมายถึง รูปที่ก าหนดขึ้นเป็นหลักหรือเป็นแนวซึ่งเป็นที่
ยอมรับ เช่น รูปบ้าน รูปปลา รูปใบไม้ เป็นต้น 

Smith, H. R., Carroll, A. B., 
Kefalas, A. G. & Watson,   
H. J., (๑๙๘๐, p. ๓) 

รูปแบบ หมายถึง การย่อปรากฏการณ์จริงให้เล็กลง เพื่อใช้ท า
ความเข้าใจข้อเท็จจริง ปรากฏการณ์ หรือพฤติกรรมต่างๆ โดย
จัดวางแบบแผนให้เข้าใจง่ายขึ้น 

Bardo, J. W., & Hartman,   
J. J., (๑๙๘๒, p. ๗๐-๗๑) 

รูปแบบ หมายถึง เป็นสิ่งที่ได้รับการพัฒนาขึ้นเพ่ือบรรยาย
คุณลักษณะที่ส าคัญของปรากฏการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยไม่มี

                                                        
๘ เยาวดี วิบูลย์ศรี, การประเมินโครงการ : แนวคิด และแนวปฏิบัต,ิ (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์แห่ง

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๙. 
๙ ทิศนา แขมมณี, รูปแบบการเรียนการสอน: ทางเลือกที่หลากหลาย, (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๖),หน้า ๑. 
๑๐ บุญชม ศรีสะอาด และนิภา ศรีไพโรจน์. รูปแบบการสอนวิธีการทางสถิตสิ าหรับการวิจัยที่มี

ประสิทธิภาพ, (มหาสารคาม: ปรีดาการพิมพ,์ ๒๕๕๑). 



๑๓ 

 

องค์ประกอบที่ตายตัวขึ้นอยู่กับปรากฏการณ์แต่ละอย่าง และ
วัตถุประสงค์ของผู้สร้างรูปแบบนั้นว่าต้องการจะอธิบาย
ปรากฏการณ์นั้นอย่างไร 

Tosi, H. L. & Carroll, S. J., 
(๑๙๘๒, p. ๑๖๓) 

รูปแบบ หมายถึง ภาพจ าลองของสถานการณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง 
๑.แบบจ าลองเชิงกายภาพ เช่น แบบจ าลองอะตอม แบบจ าลอง 
เครื่องบิน เป็นต้น 
๒.แบบจ าลองเชิงคุณลักษณะ ที่ใช้อธิบายปรากฏการณ์ด้วย 
ภาษาหรือสัญลักษณ์ต่างๆ 

Stoner, A. F., & Wankel, C., 
(๑๙๘๖, p. ๕๐) 

รูปแบบ หมายถึง เป็นการจ าลองสถานการณ์เพ่ือให้เข้าใจ
ความสัมพันธ์ที่สลับซับซ้อนของปรากฏการณ์นั้นๆ ได้ง่ายขึ้น 

Willer, D., (๑๙๘๖, p. ๙๔) รูปแบบ หมายถึง การสร้างความคิดรวบยอดของปรากฏการณ์ 
ด้วยวิธีการของเหตุผลที่ มีจุดหมายเพื่อแสดงถึงความสัมพันธ์
และข้อเสนอของระบบรูปนัยที่เก่ียวข้อง 

อุทุมพร จามรมาน, (๒๕๔๑, 
หน้า ๒๒-๒๖) 

รูปแบบ หมายถึง 
๑. สิ่งที่แสดงโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงเหตุผลของปัจจัยหรือ 
ตัวแปรต่างๆ 
๒. มีการแสดงออกมาในรูปของแผนภาพทางความคิดด้วยภาษา
หรือสัญลักษณ์ 

 
 
ตารางท่ี ๒.๑ (ต่อ) 

นักวิชาการ/นักวิจัย แนวคิดหลัก 
เยาวดี วิบูลย์ศรี, (๒๕๔๒,  
หน้า ๙) 

รูปแบบ คือ วิธีการถ่ายทอดความคิดความเข้าใจ ตลอดจิตนาการ
ที่มีต่อปรากฏการณ์หรือเรื่องราวใดๆ ให้ปรากฏโดยใช้สื่อสารใน
ลักษณะต่างๆ เช่น ภาพวาด แผนภูมิ หรือแผนผัง ให้สามารถ
เข้าใจได้ง่าย โดยสามารถน าเรื่องราวหรือประเด็นได้อย่างกระชับ
ภายในหลักการอย่างมีระบบ 

ทิศนา แขมมณ,ี (๒๕๔๖,   
หน้า ๑) 

รูปแบบ หมายถึง ตัวแทนที่สร้างขึ้นเพ่ืออธิบายพฤติกรรมของ
ลักษณะบางประการของสิ่งที่เป็นจริงหรือเป็นเครื่องมือทาง
ความคิดท่ีบุคคลใช้ในการหาความรู้ ความเข้าใจในปรากฏการณ์ 

บุญชม ศรีสะอาด และนิภา  
ศรีไพโรจน์, (๒๕๕๑) 

รูปแบบ หมายถึง โครงสร้างที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบหรือตัวแปร ที่มีในปรากฏการณ์ธรรมชาติหรือใน
ระบบต่างๆ อธิบายล าดับขั้นตอนขององค์ประกอบหรือกิจกรรม
ในระบบ 

 
 



๑๔ 

 

๒.๑.๒ ประเภทของรูปแบบ 
ประเภทของรูปแบบอาจจะมีรูปแบบอย่างง่ายๆ ไปจนถึงรูปแบบที่มีความสลับซับซ้อน

มากๆ และมีทั้งรูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Model) ที่เป็นแบบจาลองของวัตถุและรูปแบบเชิง
คุณลักษณะ (Qualitative Model) ที่ใช้อธิบายปรากฏการณ์ด้วยภาษาหรือสัญลักษณ์รูปแบบในทาง
สังคมศาสตร์ มักหมายถึง ชุดของข้อความเชิงนามธรรมเกี่ยวกับปรากฏการณ์ที่เราสนใจ เพ่ือใช้เป็น
การนิยามคุณลักษณะหรือบรรยายคุณสมบัติอ่ืนๆ ให้เกิดความเข้าใจได้ง่าย ดังนั้นรูปแบบจึงไม่ได้
บรรยายหรืออธิบายปรากฏการณ์อย่างละเอียดทุกแง่ทุกมุม เพราะท าให้ได้โมเดลมีความซับซ้อนและ
ยุ่งยากเกินไปในการที่จะทำความเข้าใจ๑๑ 

นักวิชาการต่างๆ ได้แบ่งประเภทของรูปแบบไว้หลายลักษณะซึ่งแตกต่างกันไป ผู้วิจัยพอสรุป
ประเด็นได้และศึกษาและจัดแบ่งประเภทของรูปแบบตามแนวคิดหลักการหรือทฤษฎี ซึ่งเป็นพ้ืนฐานใน
การพัฒนารูปแบบนั้นๆ และได้แบ่งกลุ่มแบบการสอนเอาไว้ ๔ รูปแบบคือ 

๑) Information–Processing Model เป็นรูปแบบการสอนที่ยึดหลักการความสามารถใน
กระบวนการประมวลข้อมูลของผู้เรียน และแนวทางในการปรับปรุงวิธีการจัดการกับข้อมูลให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

๒) Personal Model รูปแบบการสอนที่จัดไว้ในกลุ่มนี้ให้ความส าคัญกับปัจเจกบุคคลและ
การพัฒนาบุคคลเฉพาะราย โดยมุ่งเน้นกระบวนการที่แต่ละบุคคล จัดระบบและปฏิบัติต่อสรรพสิ่ง
ทั้งหลาย 

๓) Social Interaction Model เป็นกลุ่มของรูปแบบการสอนที่ให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล และบุคคลต่อสังคม 

๔) Behavior Model เป็นกลุ่มของรูปแบบการสอนที่ใช้องค์ความรู้ด้านพฤติกรรมศาสตร์
เป็นหลักในการพัฒนารูปแบบ จุดเน้นที่ส าคัญคือ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่สังเกตได้ของผู้เรียน
มากกว่าการพัฒนาโครงสร้างทางจิตวิทยาและพฤติกรรมที่ไม่สามารถสังเกตได้๑๒ 

มีการแบ่งประเภทของรูปแบบทางการศึกษาและสังคมศาสตร์เอาไว้ ๔ ประเภท คือ 
๑) โมเดลเชิงเทียบเคียง (Analogue Model) ลักษณะเป็นโมเดลเชิงกายภาพ ส่วนใหญ่ใช้

ทางวิทยาศาสตร์ เช่น โมเดลแสดงพัฒนาการของอะตอม เป็นต้น โมเดลประเภทนี้ทางการศึกษาไม่ค่อย
นำมาใช้กันสร้างขึ้นโดยใช้หลักการเทียบเคียงโครงสร้างของโมเดลให้สอดคล้องกับลักษณะของสิ่งที่
คล้ายคลึงกันและสามารถน าไปใช้หาข้อสรุปของปรากฏการณ์ได้อย่างกว้างขวาง โมเดลประเภทนี้ที่ใช้
ในวงการศึกษา เช่น โมเดลของจ านวนประชากร นักเรียนในโรงเรียน (Model of School Population) 
กล่าวคือ จ านวนนักเรียนที่เข้าโรงเรียนประกอบด้วย อัตราการเกิดของเด็ก อัตราการย้ายเข้าพ้ืนที่ 
และอัตราการรับเด็กอายุต่ากว่าเกณฑ์ สัดส่วนจ านวนนักเรียนที่ออกจากโรงเรียน ประกอบด้วยอัตรา
การย้ายออกจากพ้ืนที่ อัตราการออกจากโรงเรียนตามระบบและอัตราการออกจากโรงเรียนเนื่องจาก

                                                        
๑๑ Tosi, H.L., & Carrol, S.J., Management, ๒nd ed, (New York: John Wiley and Sons, 

๑๙๘๒), p. ๑๖๓. 
๑๒ Joyce, B. & Weil, M., Models of Teaching, ๓rd ed, (Englewood Cliffs, N.J. : Prentice-

Hall, ๑๙๘๖), p ๑๖๕. 



๑๕ 

 

อายุพ้นเกณฑ์ จุดมุ่งหมายของโมเดลนี้ก็เพ่ืออธิบายการเปลี่ยนแปลงของจ านวนประชากรนักเรียนใน
โรงเรียนนั่นเอง การทดสอบโมเดลประเภทนี้ท าได้โดยการเปรียบเทียบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เก็บ
รวบรวมได้ในขณะตามหลักการการให้เหตุผลตรรกะ อย่างไรก็ดีโมเดลประเภทนี้มีจุดอ่อนคือ ไม่
สามารถระบุความสัมพันธ์ของแต่ละองค์ประกอบภายในโมเดลได้อย่างจ ากัด 

๒) โมเดลเชิงข้อความ (Semantic Model) ลักษณะส าคัญของโมเดลประเภทนี้ ก็คือ การ
แสดงความสัมพันธ์ขององค์ประกอบภายในโมเดลในรูปของข้อความ โมเดลเชิงข้อความใช้หลักการ
เทียบเคียงเชิงแนวความคิด จึงให้ได้เนื้อหาสาระมากกว่าโมเดลได้ดี แต่จุดอ่อนของโมเดลประเภทนี้ก็
คือ ขาดความชัดเจน ยากแก่การศึกษา เพราะสามารถนาไปใช้ศึกษาหรือวิจัยเกี่ยวกับปรากฏการณ์
ทางการศึกษาได้ดี เช่น ในโมเดลการเรียนรู้ในโรงเรียน เป็นต้น 

๓) โมเดลเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical Model) โมเดลเชิงคณิตศาสตร์ ได้เริ่มนามาใช้
ในการทางการศึกษาในช่วงต้นของทศวรรษที่ ๑๙๖๐ แรกๆ นามาใช้ในด้านการวัดผลการศึกษาก่อน
ต่อมาจึงขยายไปใช้กับการวิจัยทางการศึกษาสาขาวิชาอ่ืนๆ ปัจจุบันมีแนวโน้มว่าจะนาไปใช้ทางด้าน
พฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์เพ่ิมข้ึนเพราะสามารถทดสอบสมมติฐานได้ ซึ่งจะช่วยให้นาไปสู่การ
สร้างทฤษฎีในสาขาวิชานั้น 

๔) โมเดลเชิงสาเหตุ (Causal Model) 
(๑) โมเดลระบบเส้นเดี่ยว (Recursive Model) เป็นโมเดลที่แสดงความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุระหว่างตัวแปรด้วยเส้นโยงที่มีทิศทางของการ เป็นสาเหตุไปในทางเดียวกันหรือไม่มี
ความสัมพันธ์ย้อนกลับ รวมทั้งกรณีความสัมพันธ์ของตัวแปรเดียวกันแต่วันต่างเวลากัน 

(๒) โมเดลเชิงสาเหตุเส้นคู่ (Non Recursive Model) คือ โมเดลที่แสดงความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร โดยทิศทางความสัมพันธ์ของตัวแปรภายในโมเดลตัวหนึ่ งอาจเป็นได้ทั้ง
สาเหตุและผลของตัวแปรภายในโมเดลอีกตัวหนึ่ง หรือมีทิศทางความสัมพันธ์ย้อนกลับนั้นเอง๑๓ 

 
Smith แบ่งรูปแบบ (Models) ออกเป็น ๓ ประเภท คือ 
๑) รูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Models) ได้แก่ รูปแบบที่มีลักษณะคล้ายของจริง (Iconic 

Model) แต่มีขนาดเล็กหรือย่อส่วนเพื่อใช้เป็นแบบอย่างในการสร้างหรือท าซ้ า 
๒) รูปแบบเสมือนจริง (Analog Models) ได้แก่ รูปแบบที่มีลักษณะคล้ายปรากฏการณ์จริง 
๓) รูปแบบเชิงสัญลักษณ์ (Symbolic Models) อันได้แก่ รูปแบบข้อความ (Verbal Model) 

หรือรูปแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Models) ซึ่งเป็นการใช้ข้อความบรรยายหรืออธิบายย่อๆ และ
รูปแบบทางคณิตศาสตร์ (Mathematical Models) หรือรูปแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Models) 

                                                        
๑๓ Keeves, J, P., Model and Model Building, In J.P. Keeres (Ed.) Educational Research 

Methodology and measurement : An International Handbook (pp. ๕๕๙-๕๖๕) Oxford : Pergamum 
Press, ๑๙๘๘), p. ๕๖๑. 



๑๖ 

 

รูปแบบนี้ จะมีรายละเอียดขององค์ประกอบที่เหมาะสมซึ่งขึ้นอยู่กับลักษณะเฉพาะทางปรากฏการณ์
ที่ศึกษาและวัตถุประสงค์ในการสร้างรูปแบบนั้นๆ๑๔ 

Steiner ไดจ้ าแนกรูปแบบแบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ 
๑) รูปแบบเชิงปฏิบัติ (Practical Model or Model-of) รูปแบบประเภทนี้เป็นรูปแบบจ าลอง

ทางกายภาพ เช่น แบบจ าลองรถยนต์ เครื่องบิน ภาพจ าลอง เป็นต้น 
๒) รูปแบบเชิงทฤษฎี (Theoretical Model or Model-for) เป็นแบบจ าลองที่สร้างขึ้นจาก

กรอบความคิดที่มีทฤษฎีเป็นพ้ืนฐาน ตัวทฤษฎีเองไม่ใช่รูปแบบหรือแบบจ าลองเป็นตัวช่วยให้เกิด
รูปแบบที่มีโครงสร้างต่างๆ ที่สัมพันธ์กัน๑๕ 

จากแนวคิดประเภทของรูปแบบจากนักวิชาการต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้สังเคราะห์ประมวลแนวคิด
ดังกล่าวได้ว่า ประเภทของรูปแบบนั้นสามารถแบ่งได้ตามหลักแนวคิดได้ ๔ รูปแบบ คือ 

๑) Information–Processing Model หมายถึง รูปแบบการสอนที่ยึดหลักความสามารถ
ในการกระบวนการประมวลข้อมูลของผู้เรียน 

๒) Personal Model หมายถึง รูปแบบการสอนที่จัดไว้ในกลุ่ม ให้ความส าคัญของปัจเจก
บุคคลและการพัฒนาบุคคลเฉพาะราย 

๓) Social Interaction Model หมายถึง รูปแบบที่ให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคลต่อสังคม 

๔) Behavior Model หมายถึง รูปแบบการสอนที่ใช้องค์ความรู้ด้านพฤติกรรมศาสตร์เป็น
หลักในการพัฒนารูปแบบ 

 
และหลักทางการศึกษาและสังคมศาสตร์ ได้อีก ๔ รูปแบบ คือ 
๑) Analogue Model หมายถึง รูปแบบที่ใช้การอุปมาอุปมัยเทียบเคียงปรากฏการณ์ซึ่ง

เป็นรูปธรรม เพ่ือสร้างความเข้าใจในปรากฏการณ์ที่เป็นนามธรรม 
๒) Semantic Model หมายถึง รูปแบบที่ใช้ภาษาเป็นสื่อในการบรรยายหรืออธิบายสิ่งที่

ศึกษาด้วยภาษา และรูปภาพ 
๓) Mathmatical Model หมายถึง รูปแบบที่ใช้สมการทางคณิตศาสตร์เป็นสื่อในการ

แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ 
๔) Causal Model หมายถึง รูปแบบทีพั่ฒนามาจากเทคนิค Path Analysis และ Semantic 

Model โดยการนาเอาตัวแปรต่างๆ มาสัมพันธ์กันเชิงเหตุผล 
 
 
 

                                                        
๑๔ Smith, R. H., Management : Making Organizations Perform, (New York : Macmillam, 

๑๙๘๐), p. ๒๓. 
๑๕ Steiner, E., Methodology of Theory Building, (Sydney : Educology Research 

Associates, ๑๙๘๘) , p ๑๘๙. 



๑๗ 

 

ตารางท่ี ๒.๒ ประเภทของรูปแบบ 
นักวิชาการ/นักวิจัย แนวคิดหลัก 

Tosi, H.L., & Carrol, S.J., 
(๑๙๘๒, p. ๑๖๓) 

๑. รูปแบบอย่างง่ายๆ 
๒. รูปแบบที่มีความสลับซับซ้อนมากๆ 
๓. รูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Model) 
๔. รูปแบบเชิงคุณลักษณะ (Qualitative Model) 

Joyce, B., & Weil, M., 
(๑๙๘๖, p. ๑๖๕) 

๑. Information – Processing Model 
๒. Personal Model 
๓. Social Interaction Model 
๔. Behavior Model 

Keeves, J, P., (๑๙๘๘, p. 
๕๖๑) 

๑. โมเดลเชิงเทียบเคียง (Analogue Model)  
๒. โมเดลเชิงข้อความ (Semantic Model)  
๓. โมเดลเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical Model)  
๔. โมเดลเชิงสาเหตุ (Causal Model) 

Smith, R. H., (๑๙๘๐, p. ๒๓) ๑. รูปแบบเชิงกายภาพ (Physical Models) 
๒. รูปแบบเสมือนจริง (Analog Models)  
๓. รูปแบบเชิงสัญลักษณ์ (Symbolic Models) 

Steiner, E., (๑๙๘๘, p. ๑๘๙) ๑. รูปแบบเชิงปฏิบัติ (Practical Model or – Model – of) 
๒. รูปแบบเชิงทฤษฎี (Theoretical Model of Model –for) 

 
๒.๑.๓ องค์ประกอบของรูปแบบ 
จากการศึกษาตัวอย่างของรูปแบบจากเอกสารที่เกี่ยวข้องต่างๆ พบว่า ไม่มีปรากฏ

หลักเกณฑ์ที่เป็นเกณฑ์ตายตัวว่ารูปแบบนั้นต้องมีองค์ประกอบอะไรบ้าง ส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับ
ลักษณะเฉพาะของปรากฏการณ์ที่ผู้สนใจด าเนินการศึกษา ส่วนการก าหนดองค์ประกอบ รูปแบบใน
การศึกษาและท าความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดองค์การและการบริหารจัดการตามแนวคิดของ Brown & 
Moberg ไดก้ าหนดองค์ประกอบของรูปแบบตามแนวคิดเชิงระบบ (system approach) กับหลักการ
บริหารตามสถานการณ์ (contingency approach) และองค์ประกอบตามรูปแบบประกอบด้วย คือ 

๑) สภาพแวดล้อม (Environment) 
๒) เทคโนโลยี (Technology) 
๓) โครงสร้าง (Structure) 
๔) กระบวนการบริหารจัดการ (Management Process) 
๕) การตัดสินใจสั่งการ (DecisionMaking)๑๖ 

                                                        
๑๖ Brown, W. B., & Moberg, D. J., Organization Theory and Management : Approach, 

(New York : John Wiley and Sons. ๑๙๘๐). 



๑๘ 

 

Ivancevich ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของรูปแบบเชิงระบบ ประกอบด้วย ๑) ปัจจัยน าเข้า 
๒) กระบวนการ ๓) ผลผลิต ๔) ข้อมูลป้อนกลับจากสภาพแวดล้อม การพิจารณารูปแบบในลักษณะนี้
ถือว่าผลผลิตของระบบเกิดจากการที่มีปัจจัยน าเข้าส่งเข้าไปผ่านกระบวนการซึ่งจะจัดกระท าให้
เกิดผลผลิตขึ้น และให้ความสนใจกับข้อมูลป้อนกลับจากสภาพแวดล้อมภายนอก๑๗ ดังทีศ่ิริชัย กาญจ
วาสี และคณะ กล่าวไว้ว่า รูปแบบของกระบวนการบริหารจัดการศึกษาแบบบูรณาการส าหรับ
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาและสถานศึกษา ประกอบด้วย ๔ องค์ประกอบคือ ๑) ภาพความส าเร็จ 
๒) การก าหนดโครงสร้าง ๓) การบริหารจัดการ ๔) การติดตามก ากับ๑๘ อีกทั้งทิศนา แขมมณี และ
คณะ ได้สังเคราะห์รูปแบบงานวิจัยการปฏิรูปทั้งโรงเรียนพบว่า รูปแบบมีองค์ประกอบ ดังนี้ ๑) ความ
เป็นมาและความส าคัญของรูปแบบ ๒) ความหมายและวัตถุประสงค์ของรูปแบบ ๓) แนวคิดพ้ืนฐาน
ของรูปแบบ ๔) ยุทธศาสตร์ (Strategies) ของรูปแบบ ๕) บริบทและตัวป้อน (Input) ของรูปแบบ ๖) 
กระบวนการ (Process) ของรูปแบบ ๗) ผลที่ควรจะได้รับ (Output) จากการใช้รูปแบบ ๘) ประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพ และคุณภาพของรูปแบบ และ ๙) การน ารูปแบบไปใช้๑๙ 

องค์ประกอบที่ส าคัญของรูปแบบการสอนควรค านึงดังต่อไปนี้ 
๑.หลักการของรูปแบบการสอน เป็นส่วนที่กล่าวถึงความเชื่อและแนวคิดของทฤษฎีที่

รองรับรูปแบบการสอน หลักการของรูปแบบการสอนจะต้องเป็นตัวชี้น าการก าหนดจุดประสงค์เนื้อหา
และข้ันตอนการด าเนินการในรูปแบบการสอน 

๒.จุดประสงค์ของรูปแบบการสอน เป็นส่วนที่ระบุถึงความคาดหวังที่ต้องการให้เกิดขึ้นจาก
การใช้รูปแบบการสอน 

๓. กิจกรรมและขั้นตอนการด าเนินการ เป็นส่วนที่ระบุถึงวิธีการปฏิบัติในขั้นตอนหนึ่งๆ 
เมื่อน ารูปแบบไปใช้ 

๔.การวัดและประเมินผล เป็นส่วนที่ประเมินถึงประสิทธิผลของรูปแบบการสอน๒๐ 
องค์ประกอบที่ส าคัญของรูปแบบที่ดีไว้ว่า 
๑) รูปแบบควรประกอบด้วยความสัมพันธ์อย่างมีโครงสร้างของตัวแปรมากกว่าความสัมพันธ์

เชิงเส้นตรงธรรมดาและน าไปสู่การท านาย 
๒) รูปแบบควรใช้เป็นแนวทางในการพยากรณ์ผลที่จะเกิดขึ้นจากการใช้รูปแบบได้สามารถ

ตรวจสอบได้โดยการสังเกตและหาข้อสนบัสนุนดว้ยข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งใช้อธิบายประกอบเรื่องนั้นได้ 

                                                        
๑๗ Ivancevich, J. M., & Metterson, M. T., Organization Behavior and Management, (๒nd 

ed.), (Illinois : Irwin, ๑๙๙๐). 
๑๘ ศิริชัย กาญจนวาส,ี ทฤษฎกีารประเมิน, (กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘). 
๑๙ ทิศนา แขมมณี, รูปแบบการเรียนการสอนทางเลือกที่หลากหลาย, (กรุงเทพมหานคร : ด่านสุทธา 

การพิมพ,์ ๒๕๔๘). 
๒๐ Joyce, B. & Weil, M., Models of Teaching, ๕th ed, (Boston : Allyn and Bacon, ๑๙๙๖), 

p ๑๖๔. 



๑๙ 

 

๓) รูปแบบควรจะระบุหรือชี้ให้เห็นถึงกลไกเชิงเหตุผลของเรื่องที่ศึกษา ดังนั้นนอกจาก 
รูปแบบจะเป็นเครื่องมือในการพยากรณ์แล้วยังใช้เป็นเครื่องมือในการอธิบายปรากฏการณ์ช่วยสร้าง
จินตนาการ ความคิดรวบยอด ขยายการหาความรู้ได้อีกด้วย 

๔) รูปแบบควรเป็นเครื่องมือในการสร้างความคิดรอบยอด (Concept) ใหม่และการสร้าง 
ความสัมพันธ์ของตัวแปรใหม่ ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมองค์ความรู้ (Body of Knowledge) ในเรื่องที่ศึกษา 
องค์ประกอบของความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างให้มากกว่าความสัมพันธ์เชิงเชื่อมโยงและแสดง
ความสัมพันธ์เชิงเหตุผลของเรื่องที่จะศึกษาได้อย่างชัดเจน สามารถน าไปสู่ความคิดใหม่ ช่วยขยาย
ความรู้และน าไปสู่การแสวงหาองค์ความรู้ได้มากขึ้นสามารถตรวจสอบ๒๑ 

องค์ประกอบที่ส าคัญของรูปแบบที่ดี ได้แก่  
๑) น าไปสู่การอธิบาย การท านายได้ โดยอ้างอิงข้อมูลจากการสังเกตที่เชื่อถือได้ 
๒) น าไปสู่ผลเดิมที่มีการทดลองซ้ าๆ 
๓) น าไปสู่การอธิบายเชิงเหตุผล 
๔) ช่วยขยายความรู้และน าไปสู่การแสวงหาองค์ความรู้ได้มากขึ้น 
๕) มีความชัดเจนและสามารถตรวจสอบได้ 
๖) กระบวนการสร้างรูปแบบเป็นกระบวนการที่ไม่อยู่นิ่ง ไม่สิ้นสุดด้วยข้อมูลเชิงประจักษ์๒๒ 
สรุปว่าองค์ประกอบของรูปแบบต้องแสดงถึงความสัมพันธ์การด าเนินงานประกอบด้วย

ทฤษฎี หลักการ วัตถุประสงค์ กลไกของรูปแบบขั้นตอนการปฏิบัติและการประเมิน เพ่ือน าไปใช้ให้
เกิดประโยชน์สูงสุดกับงานที่ท า 

 
๒.๑.๔ ขั้นตอนการพัฒนารูปแบบ 
การพัฒนารูปแบบนั้นอาจจะมีขั้นตอนในการด าเนินงานแตกต่างกันไป แต่โดยทั่วไปแล้ว

อาจจะแบ่งออกเป็นสองตอนใหญ่ๆ คือ การสร้างรูปแบบ (Construct) และการหาความตรง (Validity) 
ของรูปแบบ๒๓ 

ขั้นตอนการพัฒนารูปแบบจะด าเนินการออกเป็น ๒ ขั้นตอน คือ ขั้นตอนที่ ๑ การพัฒนา
รูปแบบและการทดสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของรูปแบบ ในส่วนการพัฒนารูปแบบนั้น 
ด าเนินการโดยวิเคราะห์ล าดับในการท าวิทยานิพนธ์ หลักการเขียนรายงานการวิจัย จุดบกพร่องที่
มักจะพบในการท าวิทยานิพนธ์ ฯลฯ แล้วน าองค์ประกอบเหล่านั้นมาสร้างเป็นรูปแบบการควบคุม
วิทยานิพนธ์ตามล าดับขั้นในการท าวิทยานิพนธ์ หลังจากนั้นจะเป็นขั้นตอนที่ ๒ น ารูปแบบดังกล่าวไป
ทดสอบและประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของรูปแบบ๒๔ นอกจากนี้อากาศ อาจสนาม ได้

                                                        
๒๑ Keeves, J. P., Education Research and Methodology and Measurement : An 

International Handbook, (Oxford : Pergamon Press,๑๙๘๘), p. ๕๖๑. 
๒๒ อุทุมพร จามรมาน, โมเดลคืออะไร, วารสารวิชาการ, (ปีท่ี ๑ ฉบับที่ ๑, ๒๕๔๑), หน้า ๒๒. 
๒๓ Willer, R.H, Leader and Leadership Process, (Boston : Irwin/ McGraw-Hill,๑๙๖๗), p. 

๘๓. 
๒๔ บุญชม ศรีสะอาด, การวิจัยเบื้องต้น, (กรุงเทพมหานคร: ชมรมเด็ก, ๒๕๓๕), หน้า ๑๓. 



๒๐ 

 

ศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพยาบาลเชิงพุทธบูรณาการของพยาบาลสังกัดกรมแพทย์ทหารเรือ
ที่เหมาะสม การศึกษามีรายละเอียดในการด าเนินการ ๕ ขั้น ดังนี้๒๕ 

ขั้นตอนที่ ๑ ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับเรื่องรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะ
พยาบาลเชิงพุทธบูรณาการของพยาบาลสังกัดกรมแพทย์ทหารเรือ 

ขั้นตอนที่ ๒ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้ทรงวุฒิจ านวน ๒๕ รูป/คน 
ขั้นตอนที่ ๓ สังเคราะห์รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพยาบาลเชิงพุทธบูรณาการของพยาบาล

สังกัดกรมแพทย์ทหารเรือและเสนอผลการวิจัยต่อไป 
ขั้นตอนที่ ๔ น าเนื้อหารูปแบบจากการสัมภาษณ์มาสร้างเป็นแบบสอบถามการวิจัยเพ่ือ

ตรวจสอบรูแบบโดยน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลกับพยาบาลวิชาชีพสังกัดรพ.สมเด็จพระปิ่นเกล้า
กรมแพทย์ทหารเรือกลุ่มตัวอย่างจ านวน ๒๒๕ คน 

ขั้นตอนที่ ๕ น าเสนอ “รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพยาบาลเชิงพุทธบูรณาการของพยาบาล
สังกัดกรมแพทย์ทหารเรือ” 

ขณะทีอุ่บล อุดร ได้ศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้าอาวาสด้าน
การบริหารการศึกษาที่เหมาะสม การศึกษามีรายละเอียดในการด าเนินการ ๓ ขั้น ดังนี้๒๖ 

ขั้นตอนที่ ๑ ศึกษาสภาพปัจจุบันปัญหาการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้า
อาวาสด้านการบริหารการศึกษา โดยการ ๑) การศึกษาต ารา เอกสาร บทความวิชาการ สื่อออนไลน์ 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และ ๒) การสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จำนวน ๑๐ รูป ด้วยการเลือกเจาะจง 
(Purposive Selection) 

ขั้นตอนที่ ๒ พัฒนารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้าอาวาส ด้านการ
บริหารการศึกษา ๑) ยกร่างพัฒนารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้าอาวาส ด้าน
การบริหารการศึกษา ๒) โดยการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน ๑๐ รูป/คน 
ด้วยการเลือกเจาะจง (Purposive Selection) 

ขั้นตอนที่ ๓ ประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้าอาวาส ด้านการ
บริหารการศึกษา ๑) ประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญ (Seminar) เชิงคุณภาพ ๒) ตรวจสอบโดยการตอบ
แบบสอบถาม (Questionnaire) เชิงปริมาณ ๓) แก้ไขปรับปรุงและตรวจสอบประเมินรูปแบบการ
พัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดับเจ้าอาวาส ด้านการบริหารการศึกษา 

                                                        
๒๕ อากาศ อาจสนาม, “รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพยาบาลเชิงพุทธบูรณาการของพยาบาลสังกัดกรม

แพทย์ทหารเรือ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑติวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๗). 

๒๖ อุบล อุดร, “รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพระสังฆาธิการระดบัเจ้าอาวาส ด้านการบริหารการศึกษา”, 
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธบริหารการศึกษา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๖๐). 



๒๑ 

 

โดยที่พรพรรณ โปรเทียรณ์ ได้ศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลัก
ภาวนา ๔ ของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยที่เหมาะสม 
การศึกษามีรายละเอียดในการด าเนินการ ๓ ขั้น ดังนี้๒๗ 

ขั้นตอนที่ ๑ ศึกษาสภาพสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

๑) ศึกษาเอกสารศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะ
การปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 

๒) สร้างแบบสัมภาษณ์ผู้บริหารมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยและผู้ที่
รับผิดชอบทางด้านบริหารบุคลากรมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

๓) สัมภาษณ์ผู้บริหารมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัยและผู้ที่รับผิดชอบทางด้าน
บริหารบุคลากรมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

ขั้นตอนที่ ๒ สร้างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของ
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

๑) ยกร่างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของบุคลากรสาย
สนับสนุนวิชาการมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

๒) จัดสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพ่ือพิจารณาร่างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการ
ปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย จ านวน 
๑๐ รูป/คน 

ขั้นตอนที่ ๓ ประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของ
บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

๑) เอารูปแบบที่ได้จากขั้นตอนที่ ๒ มาประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงาน
ตามหลักภาวนา ๔ 

๒) แก้ไขตามผลการวิเคราะห์ข้อมูลการประเมินความถูกต้องของรูปแบบ ความเหมาะสม
ของรูปแบบ ความเป็นไปได้ในการน าไปปฏิบัติ เป็นประโยชน์ของรูปแบบตามผู้ทรงคุณวุฒิและ
ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น จ านวน ๓๐ คน 

๓) จัดท ารายงานการวิจัย 
จากแนวคิดหลักที่เกี่ยวกับขั้นตอนของการพัฒนารูปแบบของนักวิชาการต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้

สังเคราะห์ประมวลแนวคิดดังกล่าวซึ่งจะมาในรูปของขั้นตอนที่นักวิจัยได้น าเสนอไว้อย่าง ๕ ประการ 
ได้แก่ ขั้นตอนที่ ๑ การศึกษาและส ารวจข้อมูลเบื้องต้น ขั้นตอนที่ ๒ เป็นการสร้างรูปแบบจ าลอง 
ขั้นตอนที่ ๓ เป็นการพัฒนารูปแบบสมรรถนะของพนักงานขาย ขั้นตอนที่ ๔ การวิเคราะห์หาความ
เหมาะสมของรูปแบบ ดังนั้น ขั้นตอนทั้ง ๕ ประการจึงเป็นการสรุปและน าเสนอรูปแบบสมรรถนะของ

                                                        
๒๗ พรพรรณ โปรเทียรณ์, “รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานตามหลักภาวนา ๔ ของบุคลากรสาย

สนับสนุนวิชาการมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธ
บริหารการศึกษา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๖๑). 

 



๒๒ 

 

พนักงานขาย แต่ละขั้นอาจจะมีการควบคุมหรือส ารวจมาตรฐานของรูปแบบเพ่ือการประเมินผล โดย
การน าไปปฏิบัติจริงหรือโดยการตรวจสอบและการประเมินจากผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความเชี่ยวชาญด้าน
การสร้างรูปแบบในสาขาวิชาการนั้นๆ แต่อย่างน้อยการสร้างรูปแบบจ าลองเพ่ือสร้างรูปแบบการ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยสังเคราะห์จากแบบสอบถามเชิงปริมาณ วิเคราะห์หาความ
เหมาะสมของรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายโดยสังเคราะห์จากสนทนากลุ่มย่อย และ
สุดท้ายสรุปและน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

 
๒.๑.๕ การสร้างรูปแบบ 
การสร้างรูปแบบนั้นมี ๔ ประการ คือ 
๑) รูปแบบควรประกอบขึ้นด้วยความสัมพันธ์อย่างมีโครงสร้าง (ของตัวแปร) มากกว่า

ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงแบบธรรมดา อย่างไรก็ตามความเชื่อมโยงแบบเส้นตรง แบบธรรมดาทั่วไป
นั้นก็มีประโยชน์โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการศึกษาวิจัยในช่วงต้นของการพัฒนารูปแบบ 

๒) รูปแบบควรใช้เป็นแนวทางในการพยากรณ์ผลที่จะเกิดขึ้นจากการใช้รูปแบบได้สามารถ
ตรวจสอบได้โดยการสังเกต และหาข้อสนับสนุนด้วยข้อมูลเชิงประจักษ์ได้ 

๓) รูปแบบควรจะต้องระบุหรือชี้ให้เห็นถึงกลไกเชิงเหตุผลของเรื่องที่ศึกษา ดังนั้นนอกจาก
รูปแบบจะเป็นเครื่องมือในการพยากรณ์ได้ ควรใช้ในการอธิบายปรากกฎการณ์ได้ด้วย 

๔) นอกจากคุณสมบัติต่างๆ ที่กล่าวมาแล้ว รูปแบบควรเป็นเครื่องมือในการสร้างมโนทัศน์
ใหม่ และการสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรในลักษณะใหม่ ซึ่งเป็นการขยายองค์ความรู้ในเรื่องที่ก าลัง
ศึกษาด้วย๒๘ 

การสร้างรูปแบบ (Model) นั้น ไม่มีข้อก าหนดที่ตายตัวแน่นอนว่าต้องท าอะไรบ้าง แต่
โดยทั่วไปจะเริ่มต้นจากการศึกษาองค์ความรู้ ( Intensive Knowledge) เกี่ยวกับเรื่องที่จะสร้าง
รูปแบบให้ชัดเจน จากนั้นจึงค้นหาสมมติฐานและหลักการของรูปแบบที่จะพัฒนาแล้วสร้างรูปแบบ
ตามหลักการที่ก าหนดขึ้น แล้วนารูปแบบที่สร้างขึ้นไปตรวจสอบหาคุณภาพของรูปแบบ การพัฒนา
รูปแบบมีการดาเนินการเป็นสองตอนใหญ่คือ การสร้างรูปแบบ และการหาคุณภาพของรูปแบบการ
สร้างรูปแบบ (Model Building) เป็นความพยายามอย่างเป็นระบบ ในการหาความสัมพันธ์ของมโน
ทัศน์ต่างๆ ซึ่งเป็นตัวแทนหรือสัญลักษณ์ขององค์ความรู้รอบตัวเรา เพ่ือจัดเข้าด้วยกันเป็นชุด (Sets) 
ของข้อเสนอ (Propositions) ที่สัมพันธ์ซึ่งกันและกันการสร้างรูปแบบนั้น เสนออะไร อย่างไร หรือ
ก่อให้เกิดการอธิบายอะไรต่อไปต้องถือว่าเป็นไปตามความเป็นจริง (Reality) ของปรากฏการณ์ 
(Phenomenon) ที่ศึกษานั้นๆ๒๙ 

การสร้างรูปแบบเพ่ือให้สามารถนาไปใช้ประโยชน์ ได้อย่างแท้จริง ตัวรูปแบบจะต้องมี
ลักษณะที่ส าคัญคือ จะต้องมีความสัมพันธ์กันเชิงโครงสร้าง ทานายและขยายผลได้นาไปสู่การสร้าง

                                                        
๒๘ Keeves, J. P., Education Research and Methodology and Measurement : An 

International Handbook, (Oxford : Pergamon Press,๑๙๘๘), p. ๕๖๐. 
๒๙ Steiner, E., Methodology of Theory Construction, (Sydney : Etruscology Research 

Associates, ๑๙๘๘). 



๒๓ 

 

แนวคิดใหม่ๆ เกิดขึ้น สรุปการสร้างรูปแบบที่จะสามารถนาไปใช้ประโยชน์ได้อย่างสูงสุดนั้น รูปแบบ
ต้องมีลักษณะที่ส าคัญประกอบด้วยความสัมพันธ์กันด้านโครงสร้าง สามารถทานายและขยายผลได้
อย่างกว้างขวางและสามารถนาไปสู่แนวคิดใหม่ๆ๓๐ 

 
๒.๒ แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะ 

 
การศึกษาแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคคลหรือของมนุษย์ทั่วไป

ย่อมมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งต่อโลกในยุคปัจจุบันยิ่งภายใต้การแข่งขันที่สูงและรุนแรงไปด้วย
เทคโนโลยีที่ทันสมัยหากองค์กรหรือหน่วยงานใดไม่ได้เตรียมรองรับในการพัฒนาคนหรือทรัพยากร
มนุษย์ในองค์การย่อมเสียเปรียบในเชิงการแข่งขันไปโดยปริยาย ฉะนั้น การพัฒนาแนวคิดและทฤษฎี
การสมรรถนะน ามาศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานขายย่อมมี
ความส าคัญอย่างมาก 

๒.๓.๑ แนวคิดและความหมายของสมรรถนะ 
สมรรถนะ (Competency) เป็นค าที่ค่อนข้างมีความสับสน และมีความเข้าใจไม่ตรงกันว่า

ที่แท้จริงแล้วมีความหมายว่าอย่างไร และเม่ือถูกน ามาใช้ก็อาจจะหมายถึง สิ่งที่แตกต่างไปจากเดิม ทั้ง
ในกรอบของสังคมศาสตร์ทั่วไปหรือศาสตร์ทางการบริการ๓๑ นักวิชาการต่างประเทศได้ให้ค านิยาม
ตามความหมายเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะไว้ต่างๆ ทัศนะที่ไม่แตกต่างกันมากนัก “สมรรถนะ 
หมายถึง คุณลักษณะ ที่ซ่อนอยู่ภายในตัวบุคคล ซึ่งคุณลักษณะเหล่านี้จะเป็นตัวผลักดันให้บุคคล
สามารถสร้างผลการปฏิบัติงานในงานที่ตนรับผิดชอบให้สูงกว่า หรือเหนือกว่าเกณฑ์/เป้าหมายที่
ก าหนดไว้๓๒ หรือเป็นคุณลักษณะพ้ืนฐาน (Underlying Characteristic) ของบุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ 
(Motive) อุปนิสัย (Trait) ทักษะ(Skill) จินตภาพส่วนตน (Self-Image) หรือบทบาททางสังคม 
(Social Role) หรือองค์ความรู้ (Body of Knowledge) ซึ่งบุคคล จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้ได้ผลงานสูงกว่า/เหนือกว่าเกณฑ์เป้าหมายที่ ก าหนดไว้๓๓ หรือกลุ่มของคุณลักษณะเชิง

                                                        
๓๐ อ านวย เถาตระกลู, เอกสารประมวลความรู้ เร่ือง หลักทฤษฎี แนวคิดงานวิจัย สาหรับใช้เป็น

ฐานความรู้ในการศึกษา ค้นคว้าวิจัย เร่ือง การพัฒนารูปแบบการบริหารความรู้ในสถาบันการอาชีวศึกษาไทย, 
(กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยสยาม, ๒๕๔๘), หน้า ๑๑๗. 

๓๑ นิสดารก์ เวชยานนท,์ Competency–Bassed Approach, (กรุงเทพมหานคร : กราฟิโก ซิสเต็มส์, 
๒๕๔๙), หนา้ ๓๓. 

๓๒ McClelland, D. C., A Competency Model for Human Resource Management 
Specialists to be Used in the Delivery of the Human Resource Management Cycle, (Boston : 
Mcber, ๑๙๗๕), p. ๓๒. 

๓๓ Boyatzis, R. E., Competence at Work. In a Stewart (Ed.), (Motivation and Society. San 
Francisso : Jossey-Bass, ๑๙๘๒), p. ๕๘. 



๒๔ 

 

พฤติกรรมที่บุคคลจ าเป็นต้องมีในการปฏิบัติงานในต าแหน่งหนึ่งๆ เพ่ือให้การปฏิบัติงานในหน้าที่
ความรับผิดชอบประสบความส าเร็จ๓๔ 

ควินน์ และคณะ (Quinn and others) กลา่วว่า สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ และทักษะ ที่
จ าเป็นต่อการด าเนินการในภาระหน้าที่หรือบทบาทที่ชัดเจน๓๕ 

สเปนเซอร์ และสเปนเซอร์ (Spencer and Spencer) นิยามค าว่าสมรรถนะว่า หมายถึง 
ลักษณะที่เป็นรากฐานของบุคคลหนึ่งๆ ซึ่งมีความเชื่อมโยงเชิงเหตุ และผลกับการปฏิบัติงาน ที่
เหนือกว่า และสามารถอ้างอิงกับเกณฑ์มาตรฐานในงานหนึ่งหรือสถานการณ์หนึ่งๆ ได้๓๖ 

ริสเซอร์ (Risser) ได้เขียนบทความเรื่อง Competency–Based Pay : The next Modal 
for Salary Management เขากลา่ว โดยทั่วไปแล้วเป็นที่เข้าใจว่าสมรรถนะก็คล้ายๆ กันกับทักษะแต่
ความหมายที่กว้างไปกว่านั้นคือทักษะที่สัมพันธ์กับอาชีพด้วย๓๗ 

แมคเคลแลนด์ (McClelland) ให้ค าจ ากัดว่า สมรรถนะ หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่มีอยู่ใต้
ผลการปฏิบัติงานที่ประสบความส าเร็จ๓๘ 

ดูบอยส์ และคณะ (Dubois and others) กลา่ว สมรรถนะ หมายถึง ลักษณะเฉพาะที่มีอยู่
ในตัวบุคคล และน ามาใช้ได้อย่างเหมาะสมในแนวทางที่ถาวร เพ่ือบรรลุผลการปฏิบัติที่น าไปสู่
ความส าเร็จ ลักษณะเฉพาะเหล่านี้รวมถึงความรู้ ความช าน าญ ลักษณะของมโนภาพในตัวเอง 
แรงจูงใจทางสังคม ลักษณะเฉพาะของบุคคล แบบแผนความคิด ความตั้งใจ และแนวทางของ
ความคิด ความรู้สึก๓๙ 

เชร์มอน (Shermon) ให้ค าจ ากัดความว่าสมรรถนะ หมายถึง พฤติกรรมส่วนบุคคลหรือ
กลุ่มของพฤติกรรม สมรรถนะ และตัวบุคคล๔๐ 

                                                        
๓๔ Boam, R., & Sparrow, P., Designing and Achieving Competency, (McGraw-Hill, 

Reading, ๑๙๙๒), p. ๑๕. 
๓๕ Robert E. Quinn and others, Becoming a Master Manager a Competency Framework, 

(United States of America : John Wiley &Sons Inc, ๑๙๙๐), p. ๑๔. 
๓๖ Spencer, L.M., & Spencer, S.M. Competence at Work Model for Superior 

Performance. (New York : Wiley), ๑๙๙๓, p. ๑๑. 
๓๗ Howard Risser and others, New Strategies for Public Pay, (San Francisco : Jossey-Bass 

Pubbisher, ๑๙๙๘), p. ๑๔๖. 
๓๘ David McClelland, A guide to job competency assessment, (The United State of 

America:Davies-Black Publishing, a division of CPP, Inc, ๒๐๐๔), p. ๑๗. 
๓๙ David D. Dobois and others, Competency-Based Human Resource Management, 

(The United State of America: Davies-Davies- Black Publishing, a division of CPP, Inc, ๒๐๐๔), p. ๑๖. 
๔๐ Gmesh Shermon, Competency Based HRM. A Strategic Resource for Competency 

Mapping, Assessment and Development Centres, (New York: Tata McGraw-Hill Publishing 
Company Limited, ๒๐๐๕), p. ๑๐๕. 



๒๕ 

 

นักวิชาการในประเทศมีหลายท่านต่างก็แสดงความคิดเห็นและให้ความหมายไปต่างๆ  ดังนี้ 
“สมรรถนะ หมายถึง ทักษะ ความรู้และ ความสามารถ หรือพฤติกรรมของบุคลากร ที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานใดงานหนึ่ง กล่าวคือ ในการท างานหนึ่งๆ เราต้องรู้อะไร เมื่อมีความรู้หรือข้อมูลแล้วเราต้อง
รู้ว่าจะท างานนั้นๆ อย่างไร และเราควรมีพฤติกรรมหรือคุณลักษณะเฉพาะอย่างไรจึงจะท างานได้
อย่างประสบความส าเร็จ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะช่วยให้องค์กรทราบว่าคุณสมบัติหรือคุณลักษณะที่ดีในการ
ท างานของบุคลากร ในองค์กร (Superior Performer) นั้นเป็นอย่างไร๔๑ หรือความสามารถ ความ
ช านาญด้านต่างๆ ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่ท าให้บุคคลสามารถกระท าการหรืองดเว้นการ 
กระท าในกิจการใดๆ ให้ประสบความส าเร็จหรือล้มเหลว ซึ่งความสามารถเหล่านี้ได้มาจากการเรียนรู้ 
ประสบการณ์ การฝึกฝน และการปฏิบัติจนเป็นนิสัย๔๒ นอกจากนี้ ยังเป็นคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่
เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้
โดดเด่นกว่าเพ่ือนร่วมงานอ่ืนๆ ในองค์กร”กล่าวคือ การที่บุคคลจะแสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่ง
ได้ มักจะต้องมีองค์ประกอบของทั้งความรู้ทักษะ/ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืนๆ ตัวอย่างเช่น 
สมรรถนะการบริการที่ดี ซึ่งอธิบายว่า “สามารถให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น หากขาด
องค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ ความรู้ในงานหรือทักษะที่เกี่ยวข้อง เช่น อาจต้องหาข้อมูลจากคอมพิวเตอร์
และคุณลักษณะของบุคคลที่เป็นคนใจเย็น อดทน ชอบช่วยเหลือผู้อ่ืน แล้วบุคคลก็ไม่อาจจะแสดง
สมรรถนะของการบริการที่ดีด้วยการให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้๔๓ 

ดนัย เทียนพุฒ กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง การบูรณาการความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และ 
คุณลักษณะส่วนบุคคลจนท าให้ผลงานนั้นมีคุณค่าสูงสุดหรือมีประสิทธิผล๔๔  

ประจักษ์ ทรัพย์อุดม ได้ให้ความหมายของค าว่า สมรรถนะ ไว้ว่าคือ ความรู้ (Knowledge) 
ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristic of Attributes) ที่ส่งผลต่อการ
แสดงพฤติกรรม (Behavior) ที่จ าเป็น และมีผลให้บุคคลนั้นปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของตนได้
ดีกว่าบุคคลอ่ืน ซึ่งสมรรถนะของคนเกิดได้จาก ๓ ทาง คือ ๑) เป็นพรสวรรค์ที่ติดตัวมาแต่ก าเนิด ๒) 
เกิดจากประสบการณ์การท างาน ๓) เกิดจากการฝึกอบรมและพัฒนา๔๕ 

สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ ให้ค าจ ากัดความว่า สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของความรู้  
(Knowledge) ทักษะ (Skills) และคุณลักษณะ (Attributes) ที่เกี่ยวข้องกัน ซึ่งมีผลกระทบต่องาน
                                                        

๔๑ เดชา เดชะวัฒนไพศาล, Competency–based Human Resource Management, วารสารการ
บริหารคน, ๒๑, (ตุลาคม–ธันวาคม ๒๕๔๓) , หน้า ๑๑–๑๘. 

๔๒ อุกฤษณ์ กาญจนเกตุ, การใช้ Competency ในการบริหารงานบุคคล, วารสารบริหารคน, ๒๑ 
(ตุลาคม–ธันวาคม ๒๕๔๓), หน้า ๑๑–๑๘. 

๔๓ ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (ก.พ.), การปรับใช้สมรรถนะในการบริหารทรัพยากร
มนุษย์, เอกสารประกอบการสัมมนา เร่ือง สมรรถนะของข้าราชการ, ๓๑ มกราคม ๒๕๔๘. (เอกสารอัดส าเนา). 

๔๔ ดนัย เทียนพุฒ, ความสามารถในทรรศนะ ดร.ดนัย เทียนพุฒ, (กรุงเทพมหานคร : เอ.อาร์.อินพอร์
เมช่ัน แอน พับลิเคช่ัน, ๒๕๕๐), หนา้ ๒๐. 

๔๕ ประจักษ์ ทรัพย์อุดม, แนวทางพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้วย Competency, (กรุงเทพมหานคร: 
ม.ป.พ, ๒๕๕๐), หนา้ ๓. 



๒๖ 

 

หลักของต าแหน่งงานหนึ่งๆ โดยกลุ่มความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะดังกล่าว สัมพันธ์กับผลงานของ
ต าแหน่งงานนั้นๆ และสามารถวัดผลเทียบกับมาตรฐานที่เป็นที่ยอมรับ และเป็นสิ่งที่สามารถ
เสริมสร้างขึ้นได้ โดยผ่านการฝึกอบรม และการพัฒนา๔๖ 

สุจิตรา ธนานันท์ กล่าวว่าโดยทั่วไปขีดความสามารถ (Competency) หมายถึง ศักยภาพ
หรือสมรรถนะ ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลในแต่ละพฤติกรรมที่แตกต่างกันออกไป หรือ
อาจกล่าวได้ว่า ขีดความสามารถ (Competency) หมายถึง ลักษณะของพฤติกรรม ที่แสดงออกของ
คนซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล 
(Personal attributes) ในพฤติกรรมที่แตกตา่งกัน๔๗ 

อานนท์ ศักดิ์วรวิชญ์ ให้นิยามของ สมรรถนะไว้ว่า คือ คุณลักษณะของบุคคล ซึ่งได้แก่ 
ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณสมบัติตา่งๆ อันได้แก่ ค่านิยม จริยธรรม บุคลิกภาพ คุณลักษณะ
ทางกายภาพ และอ่ืนๆ ซึ่งจ าเป็น และสอดคล้องกับความเหมาะสมขององค์การ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ต้องสามารถจ าแนกได้ว่า ผู้ที่จะประสบความส าเร็จในการท างานได้ ต้องมีคุณลักษณะเด่นๆ อะไรหรือ
คุณลักษณะส าคัญๆ อะไรบ้าง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ สาเหตุที่ท างานแล้วไม่ประสบความส าเร็จ 
เพราะขาดคุณลักษณะบางประการคืออะไร เป็นต้น๔๘ 

สรุปได้ว่า สมรรถนะ หมายถึง การปฏิบัติงานในต าแหน่งหน้าที่ที่รับผิดชอบท าให้การ
ปฏิบัติงานนั้นๆ ประสบผลส าเร็จตามเกณฑ์มาตรฐานหรือสูงกว่า มีองค์ประกอบ ๓ คือ ความรู้ 
(Knowledge) ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะส่วนบุคคล (Attributes) ที่ซ่อนเร้นอยู่ อันได้แก่ ค่านิยม 
จริยธรรม บุคลิกภาพ คุณลักษณะทางกายภาพ และอ่ืนๆ 

กล่าวได้ว่า แนวคิดและความหมายของสมรรถนะ ซึ่งหากมองในเชิงความคิดเห็นของ
นักวิชาการทั้งหลายจะพบว่า มนุษย์มีสมรรถนะอยู่ในตัวด้วยกันทั้งหมดแต่ขาดการพัฒนาหรือการ
ฝึกฝนทักษะ พร้อมการการไม่ได้รับแรงกระตุ้นให้เกิดการน าสมรรถนะมาใช้ได้อย่างเต็มศักยภาพเท่าที่
มนุษย์คนนั้นมีอยู่เพราะข้อจ ากัดในหลายด้านที่เป็นกีดกั้นทักษะ ความรู้และความสามารถจะ
เหมือนกับคนท่ีไร้ซึ่งพลังแห่งความสร้างสรรค์ในการปฏิบัติหน้าที่ หากเป็นบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่เป็น
พยาบาลหากไม่สามารถจะน าสมรรถนะออกมาใช้ได้ในคราวที่จ าเป็นก็เท่ากับว่าความเ  ๔ยงย่อมจะ
เกิดขึ้นกับผู้ป่วยได้โดยง่าย ดังนั้นการผลักพลังงานที่ซ่อนอยู่ภายในหรือที่เรียกว่าสมรรถนะขึ้นอยู่กับ
ระบบการพัฒนาอย่างถูกกระบวนวิธีการที่ผู้บริหารจะมองเห็นคุณค่าและโอกาสต่างๆ  เพ่ือการดึงเอา
ศักยภาพที่สูงสุดของพยาบาลออกมาใช้อย่างไร้ขีดจ ากัดก็น่าเป็นสิ่งที่เหมาะสมกับองค์กรทางวิชาชีพ
ทั้งหลาย 
 

                                                        
๔๖ สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ, แนวทางการพัฒนาศักยภาพมนุษย์ด้วย Competency, (กรุงเทพมหานคร 

: ซีเอ็ดยูเคช่ัน, ๒๕๔๙), หนา้ ๔๘. 
๔๗ สุจิตรา ธนานันท,์ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ Human Resource Management, 

(กรุงเทพมหานคร : ที พี เอ็น เพรส, ๒๕๔๘), หนา้ ๑๑๐. 
๔๘ อานนท์ ศักดิ์วรวิชญ์, แนวคิดเร่ืองสมรรถนะ Competency : เร่ืองเก่าที่เรายังหลงทาง, 

(Chulalongkorn Review, ๑๖ (๓), ๒๕๔๗), หนา้ ๖๑. 



๒๗ 

 

 ตารางท่ี ๒.๓ แนวคิดและความหมายของสมรรถนะ 
นักวิชาการ/นักวิจัย แนวคิดหลัก 

McClelland, D.C., (๑๙๗๕, 
p. ๓๒) 

สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะ ที่ซ่อนอยู่ภายในตัวบุคคลซึ่ง
คุณลักษณะเหล่านี้จะเป็นตัวผลักดันให้บุคคลสามารถสร้างผลการ
ปฏิบัติงานในงานที่ตนรับผิดชอบให้สูงกว่า หรือเหนือกว่าเกณฑ์/
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 

Boyatzis, R.E., (๑๙๘๒, p. 
๕๘) 

สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะพื้นฐานของบุคคลได้แก่แรงจูงใจ 
อุปนิสัย ทักษะ จินตภาพส่วนตน หรือบทบาททางสังคม หรือ
องค์ความรู้ ซึ่งบุคคล จ า เป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงานเพ่ือให้
ได้ผลงานสูงกว่า/เหนือกว่าเกณฑ์เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 

Boam, R., & Sparrow, P., 
(๑๙๙๒, p. ๑๕) 

สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มของคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่บุคคล
จ าเป็นต้องมีในการปฏิบัติงานในต าแหน่งหนึ่งๆ เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบประสบความส าเร็จ 

เดชา เดชะวัฒนไพศาล, 
(๒๕๔๓, หน้า ๑๑–๑๘) 

สมรรถนะ หมายถึง ทักษะ ความรู้และ ความสามารถ หรือ
พฤติกรรมของบุคลากร 

อุกฤษณ์ กาญจนเกตุ, (๒๕๔๓, 
๑๑–๑๘) 

สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถ ความช านาญด้านต่างๆ ซึ่ง
เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญท่ีท าให้บุคคลสามารถกระท าการหรือ
งดเว้น 

ส านักงานคณะกรรมการ
ข้าราชการพลเรือน (ก.พ.), 
(๒๕๔๘, (เอกสารอัดส าเนา)) 

คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ 
ความสามารถและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้าง
ผลงานได้โดดเด่นกว่าเพ่ือนร่วมงานอ่ืนๆ ในองค์กร 

 
๒.๓.๒ ทฤษฎีการพัฒนาสมรรถนะ 
๑) การพัฒนาสมรรถนะ 
หลักการของการพัฒนาสมรรถนะเป็นการศึกษาเปรียบเทียบผู้ที่มีผลงานโดดเด่นในองค์การ

กับผู้ที่มีผลงานปานกลางว่าทั้งสองกลุ่มนี้มีความแตกต่างกันในเรื่องใด โดยทั่วไปการคัดเลือกบุคลากร
จะท าให้ผู้ด ารงต าแหน่งมีความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ก าหนดส าหรับ
ต าแหน่งคล้ายๆ กัน สิ่งเหล่านี้โดยทั่วไปจึงไม่ใช่สมรรถนะที่แยกความแตกต่างระหว่างผู้ที่มีผลงานโดด
เด่นกับผู้ที่มีผลงานปานกลาง หรือที่เรียกว่า Differentiating Competency แต่เป็นคุณสมบัติพื้นฐาน
ของผู้ที่ด ารงต าแหน่งซึ่งผู้ที่มีผลงานโดดเด่น และผู้ที่มีผลงานปานกลางมีเหมือนๆ กัน (Threshold 
Competency) การศึกษาพฤติกรรมการท างานของผู้ที่ผลงานโดดเด่นจะท าให้องค์การใช้ความรู้ด้าน 
พฤติกรรมมาช่วยท าให้องค์การบรรลุเป้าหมายได้ กล่าวคือ ถ้าพบว่า การท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์
เป็นความแตกต่างระหว่างผู้ที่มีผลงานโดดเด่น กับผู้ที่มีผลงานปานกลาง องค์การก็ท าให้พนักงานทุก
คนรู้ว่าองค์การคาดหวังการท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ และเพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงานองค์การก็ควร
ท าให้เห็นชัดเจนว่าผู้ที่มีการ ท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ได้รับค่าตอบแทนหรือรางวัลที่มากกว่าผู้ที่ไม่มี



๒๘ 

 

พฤติกรรมการท างานแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ (โดยหลักของทฤษฎีการเรียนรู้สิ่งมีชีวิตจะเรียนรู้ที่จะมี
พฤติกรรมใดๆ เพ่ือให้ได้รางวัล และหลีกเลี่ยงจากการลงโทษ) 

ทฤษฎีการพัฒนาสมรรถนะในการท างาน (Competency Model) เป็นเครื่องมือบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์ท่ีส าคัญอย่างหนึ่งที่ผู้บริหารทุกระดับสามารถน ามาใช้ในการสรรหารักษา และ
พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และความสามารถและบุคลิกลักษณะเฉพาะตรงตามที่ต าแหน่ง
ก าหนด เพ่ือให้ปฏิบัติหน้าที่ได้ตามผลตามที่คาดหวังไว้ สมรรถนะในการท างาน  (Competency) 
หมายถึง ความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ (Knowledge, Skills, Personal Attribute) ของบุคคลที่
จ าเป็นต้องมี เพ่ือใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ ให้ประสบผลส าเร็จตามที่ก าหนดไว้ 

๑) ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ ถ้าไม่มีความรู้
พนักงานก็ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ที่รับผิดชอบได้อย่างถูกต้อง ความรู้นี้มักจะได้จากการศึกษา อบรม 
สัมมนา รวมไปถึงการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้มีความรู้ในด้านนั้นๆ 

๒) ทักษะ (Skills) หมายถึงทักษะ ความสามารถเฉพาะที่จ าเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ ถ้าไม่มี
ทักษะแล้วก็ยากที่ท าให้พนักงานท างานให้มีผลงานออกมาดีและตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ได้ ทักษะนี้
มักจะได้มาจากการฝึกฝน หรือกระท าซ้ าๆ อย่างต่อเนื่อง จนท าให้เกิดความช านาญในสิ่งนั้น 

๓) คุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Attribute) หมายถึง คุณลักษณะ ความคิดทัศนคติ 
ค่านิยม แรงจูงใจและความต้องการส่วนตัวของบุคคล คุณลักษณะเป็นสิ่งที่ติดตัวและเปลี่ยนแปลงได้
ไม่ง่ายนักคุณลักษณะที่ไม่เหมาะสมกับหน้าที่มักจะก่อให้เกิดปัญหาในการท างาน และท าให้งานไม่
ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

สมรรถนะ ซึ่งคือคุณลักษณะเชิงพฤติกรรรม เป็นกลุ่มพฤติกรรมที่องค์กรต้องการจาก
ข้าราชการ เพราะเชื่อว่าหากข้าราชการมีพฤติกรรรมการทางานในแบบที่องค์กรก าหนดแล้ว จะส่งผล
ให้ข้าราชการผู้นั้นมีผลการปฏิบัติงานดี และส่งผลให้องค์กรบรรลุเปูาประสงค์ที่ต้องการไว้ 
ตัวอย่างเช่น การก าหนดสมรรถนะการบริการที่ดี เพราะหน้าที่หลักของข้าราชการคือการให้บริการแก่
ประชาชน ท าให้หน่วยงานของรัฐบรรลุวัตถุประสงค์ คือการท าให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
องค์ประกอบในการพัฒนาบุคลากร ประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 

๑) กลุ่มความรู้ (Knowledge) คือ ความสามารถอธิบาย เรื่องใดเรื่องหนึ่งอย่างถูกต้องและ
ชัดเจน แบ่งเป็น ๓ ประเภท คือ รู้ความหมาย รู้ขันตอน รู้ประยุกต์ใช้ 

๒) กลุ่มทักษะ (Skill) คือ ความสามารถในการลงมือทาเรื่องใดเรื่องหนึ่งให้เกิดผลผลิต
ผลลัพธ์อัน พึงประสงค์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การวัดทักษะมี ๓ ระดับ คือระดับความซับซ้อนในการ
ปฏิบัติ ระดับความหลากหลาย ระดับความสม่าเสมอ 

๓) กลุ่มพฤติกรรมหรืออุปนิสัยในการทางาน (Attribute) คือ รูปแบบการแสดงออกหรือ
พฤตกิรรมของบุคคลที่สอดคล้องกับงานที่ปฏิบัติอยู่ ซึ่งการแสดงออกอันพึงประสงค์ได้นั้นขึ้นกับปัจจัย 
๓ ประการ คือ ค่านิยม แนวโน้มการแสดงออก และแรงจูงใจ ซึ่งส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบคู่แข่ง
ขัน เช่น ความกระตือรือร้น ความอดทน และขยันขันแข็งในการทางาน ค่านิยมในการยอมรับฟังความ



๒๙ 

 

คิดเห็นอย่างสร้างสรรค์เพ่ือการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ และการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น ๔๙  
ซึ่งได้วิเคราะห์สาเหตุความล้มเหลวพ้ืนฐานส าคัญ ๕ ประการ ในอดีตที่ผ่านมา และสาเหตุนั้นมาเป็น
บทเรียนเพ่ือนามาสู่การแก้ปัญหาไม่ให้เกิดขึ้นอีก โดยสาเหตุอดีตที่ผ่านมามีอยู่ ๕ สาเหตุที่ส าคัญ 
แบ่งเป็นขั้นตอนเรียงตามล าดับคือ 

ขั้นที่ ๑ การก าหนดนิยาม (Define) สาเหตุจากการก าหนดปัญหา หรือประเด็นที่จะพัฒนา
ร่วมกันไม่ชัดเจน หรือไม่ตรงกัน เป็นเหตุท าให้สมาชิกในทีมทางานไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ให้
แก้ไขโดยก าหนดนิยาม ปัญหาหรือหัวข้อพัฒนาให้ชัดเจน เพ่ือให้เข้าใจตรงกัน 

ขั้นที่ ๒ การก าหนดวิธีวัด (Measure) สาเหตุเกิดจากวัดผลการดาเนินงานไม่ได้ จึงยากต่อ
การสรุปผล ให้แก้ไขโดยก าหนดตัวชี้วัดและวิธีวัดให้ชัด ทั้งนี้เพ่ือสามารถพิสูจน์ผลการดาเนินการให้ได้
มิฉะนั้นการดาเนินงานที่ผ่านมาจะไม่มีความหมาย 

ขั้นที่ ๓ วิเคราะห์หาสาเหตุ (Analyze) สาเหตุเกิดจากไม่ทราบถึงปัจจัยหรือสาเหตุของ
ปัญหาหรือประเด็นที่จะพัฒนา ให้แก้ไขโดยการแยกวิเคราะห์หาสาเหตุ หรือองค์ประกอบของปัญหา
ให้ได ้

ขั้นที่ ๔ การปรับปรุง (Improve) หลังจากท่ีทราบคานิยาม ตัววัดสาเหตุหรือปัจจัยแล้วก็ยัง
ไม่สามารถนาไปสู่การปฏิบัติได้ ถ้าไม่สามารถบอกวิธีพัฒนาหรือวิธีปรับปรุงงาน ในกรณีเช่นนี้ ให้
แก้ไขโดยการจัดทาแผนพัฒนาหรือแผนปรับปรุง โดยการก าหนดกิจกรรมของแผนนั้น ต้องให้
สอดคล้องกับสาเหตุของปัญหาหรือปัจจัยที่ส่งผลต่อการปรับปรุงพัฒนา 

ขั้นที่ ๕ การควบคุมกากับ (Control) เมื่อมีแผนแล้วไม่นาแผนไปสู่การปฏิบัติ และการดา
เนินการต่างๆ ที่ได้พยายามทามาตั้งแต่ต้นก็จะไม่บรรลุผลได้อย่างแน่แท้ ในกรณีนี้ให้แก้ไขโดยวิธีการ
กากับและประเมินผลการปฏิบัติงาน๕๐ 
 สมรรถนะว่าเป็นลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีความเชื่อมโยงกับประสิทธิผลหรือผลการ
ปฏิบัติงานในการท างาน๕๑ ที่เป็นคุณลักษณะของบุคคลที่มีความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลต่อความมี
ประสิทธิผลของเกณฑ์ที่ใช้และ/หรือการปฏิบัติงานที่ได้ผลการท างานที่ดีขึ้นกว่าเดิม ซึ่งเค้าได้ขยาย
ความหมายของสมรรถนะว่าเป็นคุณลักษณะที่ส าคัญของแต่ละบุคคล (Underlying Characteristic) 
ที่มีความสัมพันธ์เชิงเหตุผลจากความมีประสิทธิผลของเกณฑ์ที่ใช้ (Criterion Reference) และ/หรือ

                                                        
๔๙ มหาวิทยาลัยรามค าแหง, แผนพัฒนาบุคลากรของมหาวิทยาลัยรามค าแหง ประจ าปีงบประมาณ 

พ.ศ. ๒๕๕๒–๒๕๕๕, (มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๕๒), หน้า ๖. 
๕๐ สุรชาติ ณ หนองคาย, แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการเชิงกลยุทธ์ในการพัฒนาระบบสุขภาพ, เอกสาร

ประกอบค าบรรยาย, (ภาควิชาบริหารงานสาธารณสุข มหาวิทยาลัยมหิดล), (อัดสาเนา), หน้า ๖. 
๕๑ Mitrani, A., Dalziel, M., & Fitt, D., Competency Based Human Resource Management 

: Value Driven Strategies for Recruitment, Development, and Reward, (London : McGraw-Hill, 
๑๙๙๒), p. ๑๑. 
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การปฏิบัติงานที่ได้ผลงานสูงกว่ามาตรฐาน (Superior Performance) ๕๒ สามารถอธิบายรายละเอียด
เพ่ิมเติมได้ตามภาพต่อไปนี้ 
 

 
 

แผนภาพที่ ๒.๑ แสดงสมรรถนะที่เป็นลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีความเชื่อมโยงกับประสิทธิผลหรือ
ผลการปฏิบัติงานในการท างาน 
ที่มา : Spencer, M and Spencer, ๑๙๙๓, p. ๑๑. 

 
จากภาพดังกล่าวสามารถอธิบายได้ว่า 
๑) แรงจูงใจ (Motive) เป็นสิ่งที่บุคคลคิดหรือต้องการอย่างแท้จริง ซึ่งจะเป็นแรงขับในการ

ก าหนดทิศทางหรือการเลือกของบุคคลเพ่ือแสดงออกถึงพฤติกรรม หรือการตอบสนองต่อเป้าหมาย
หรือการถอยออกไปจากสิ่งต่างๆ เหล่านั้น 

๒) คุณลักษณะส่วนบุคคล (Trait) เป็นคุณลักษณะทางกายภาพของบุคคลและรวมถึงการ
ตอบสนองของบุคคลต่อข้อมูลหรือสถานการณ์ที่เผชิญ 

๓) แนวคิดของตนเอง (Self Concept) เป็นเรื่องที่เกี่ยวกับทัศนคติ (Attitude) ค่านิยม 
(Value) และภาพลักษณ์ของบุคคลที่มีต่อตนเอง (Self Image) ซึ่งจะเป็นแรงจูงใจที่ท าให้เกิด
พฤติกรรมและท าให้สามารถท านายพฤติกรรมของบุคคลที่มีต่อสถานการณ์ต่างๆ ในช่วงระยะสั้นๆ ได้ 

๔) ความรู้ (Knowledge) เป็นขอบเขตของข้อมูลหรือเนื้อหาเฉพาะด้านที่บุคคลใดบุคคล
หนึ่งครอบครองอยู่ 

                                                        
๕๒ Spencer, M., & Spencer, M.S., Competence at Work : Models for Superiors 

Performance, (New York : John Wiley & Sons, ๑๙๙๓), p. ๙. 
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๕) ทักษะ (Skill) เป็นความสามารถในการปฏิบัติงานทั้งที่เกี่ยวข้องกับด้านกายภาพ การใช้
ความคิด และจิตใจของบุคคลในระดับที่สามารถคิด วิเคราะห์ ใช้ความรู้ก าหนดเหตุผลหรือการ
วางแผนในการจัดการ และในขณะเดียวกันก็ตระหนักถึงความซับซ้อนของข้อมูลได้ 

 
สมรรถนะในต าแหน่งหนึ่งๆ จะประกอบไปด้วย ๓ ประเภท ได้แก่ ๑) สมรรถนะหลัก (Core 

Competency) คือ พฤติกรรมที่ดีที่ทุกคนในองค์การต้องมี เพ่ือแสดงถึงวัฒนธรรมและหลักนิยมของ
องค์การ ๒) สมรรถนะบริหาร (Professional Competency) คือ คุณสมบัติความสามารถด้านการ
บริหารที่บุคลากรในองค์การทุกคนจ าเป็นต้องมีในการท างาน เพ่ือให้งานส าเร็จ และสอดคล้องกับ
แผนกลยุทธ์ วิสัยทัศน์ ขององค์การ และ๓) สมรรถนะเชิงเทคนิค (Technical Competency) คือ 
ทักษะด้านวิชาชีพที่จ าเป็นในการน าไปปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จ โดยจะแตกต่างกันตามลักษณะ
งาน โดยสามารถจ าแนกได้ ๒ ส่วนย่อย ได้แก่ สมรรถนะเชิงเทคนิคหลัก (Core Technical 
Competency) และสมรรถนะเชิงเทคนิคเฉพาะ (Specific Technical Competency) ๕๓ 

นอกจากนี้ยังสามารถแบ่งสมรรถนะออกเป็น ๓ ประเภท ได้แก่ ๑) สมรรถนะหลัก (Core 
Competency) หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ 
และอุปนิสัยของคนในองค์การโดยรวมที่จะช่วยสนับสนุนให้องค์การบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ได้ 
๒) สมรรถนะตามสายงาน (Job Competency) หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึง
ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยที่จะช่วยส่งเสริมให้คนนั้นๆ สามารถสร้างผลงานในการ
ปฏิบัติงานต าแหน่งนั้นๆ ได้สูงกว่ามาตรฐาน และ ๓) สมรรถนะส่วนบุคคล (Personal Competency) 
หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยที่ท า
ให้บุคคลนั้นมีความสามารถในการท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้โดดเด่นกว่าคนทั่วไป เช่น สามารถอาศัยอยู่กับ
แมงป่องหรืออสรพิษได้ เป็นต้น ซึ่งเรามักจะเรียกสมรรถนะส่วนบุคคลว่าความสามารถพิเศษส่วน
บุคคล๕๔ 

๒) สมรรถนะต้นแบบ (Competency Model) 
ส าหรับแนวทางของสมรรถนะต้นแบบที่ได้ศึกษาค้นคว้ากันทั่วไปจะพบว่ามีความนิยมใน

การน ามาใช้และเหมาะสมกับแนวทางนี้คือ๓๐ Competency Model ที่ได้กล่าวถึงเรื่องของระบบ
ราชการไทยมี ๓ ประการ ได้แก่ 

๒.๑ ข้อมูลจากแบบสรุปลักษณะงาน (Role Profile) เป็นแบบสอบถามที่ให้ผู้ตอบบรรยาย
ลักษณะงานแบบย่อที่ระบุลักษณะงาน โดยเน้นการมุ่งผลสัมฤทธิ์ประจ าต าแหน่งซึ่งประกอบด้วย 
หน้าที่ความรับผิดชอบหลัก คุณวุฒิที่จ าเป็น ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ และสมรรถนะที่จ าเป็นของ
ต าแหน่งงาน 

๒.๒ การจัดท า  Competency Expert Panel Workshops จ านวน ๑๖ ครั้ ง  โดย
ผู้เชี่ยวชาญในแต่ละกลุ่มงานได้มาร่วมประชุมและให้ความเห็นเกี่ยวกับ Competency ที่จ าเป็นในแต่

                                                        
๕๓ จิรประภา อัครบวร, สร้างคนสร้างผลงาน, (กรุงเทพมหานคร : ก.พลพิมพ,์ ๒๕๔๙), หน้า ๖๘. 
๕๔ ณรงค์วิทย์ แสนทอง, มารู้จัก COMPETENCY กันเถอะ, (กรุงเทพมหานคร : เอช อาร์ เซ็นเตอร์, 

๒๕๔๗), หน้า ๑๐-๑๑. 



๓๒ 

 

ละกลุ่มงาน นอกจากนี้ยังมีการเก็บข้อมูลจากประสบการณ์จริงในการท างานของข้าราชการแต่ละ
ท่านที่เข้าร่วมประชุมในครั้งนั้น ด้วยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์งานที่เรียกว่า Critical Incident 

๒.๓ ข้อมูลจาก Hay’s Worldwide Competency Database ของบริษัท เฮย์ กรุ๊ป ซึ่ง
เป็นข้อมูล Competency Best Practice ขององค์การภาครัฐในต่างประเทศ ข้อมูลทั้งสามส่วนนี้เป็น
ที่มาของต้นแบบสมรรถนะหรือ Competency Model ส าหรับระบบราชการพลเรือนไทย ประกอบ
ไปด้วยสมรรถนะ ๒ ส่วน คือ 

๑) สมรรถนะหลัก คุณลักษณะร่วมของข้าราชการพลเรือนทุกต าแหน่งทั้งระบบ ก าหนดขึ้น
เพ่ือหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกัน ด้านแนวคิดส านักงาน ก.พ. ได้ก าหนด
สมรรถนะหลักส าหรับข้าราชการ ตามหลักมาตรฐานและแนวทางการก าหนดความรู้ ความสามารถ  
ทักษะ และสมรรถนะที่จ าเป็นส าหรับต าแหน่งข้าราชการพลเรือนสามัญ โดยให้ค าจ ากัดความของ
สมรรถนะหลัก ว่าเป็นคุณลักษณะร่วมกันของข้าราชการพลเรือนทั้งระบบเพ่ือเป็นการหล่อหลอม
ค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกัน โดยประกอบด้วยสมรรถนะหลัก ๕ ประการ ได้แก่ 

๑.๑ การมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Achievement Motivation) คือ ความมุ่งม่ันจะปฏิบัติ 
ราชการให้ดีหรือให้เกินมาตรฐานที่มีอยู่ โดยมาตรฐานนี้ อาจเป็นผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา

ของตนเอง หรือเกณฑ์วัดผลสัมฤทธิ์ที่ส่วนราชการก าหนดขึ้น อีกทั้งยังหมายรวมถึงการสร้างสรรค์
พัฒนาผลงานหรือกระบวนการปฏิบัติตามเป้าหมายที่ยากและท้ายทายที่อาจไม่เคยมีผู้ใดสามารถ
กระท าได้มาก่อน 

๑.๒ การบริการที่ดี (Service Mind) คือ ความตั้งใจและความพยายามของข้าราชการใน
การให้บริการต่อประชาชน ข้าราชการ หรือหน่วยงานอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง 

๑.๓ การสั่งสมความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ (Expertise) คือ ความสนใจ ใฝ่รู้ สั่งสมความรู้
ความสามารถของตนในการปฏิบัติหน้าที่ราชการ ด้วยการศึกษา ค้นคว้าและพัฒนาตนเองอย่าง
ต่อเนื่องจนสามารถประยุกต์ใช้ความรู้เชิงวิชาการและเทคโนโลยีต่างๆ เข้ากับการปฏิบัติราชการให้
เกิดผลสัมฤทธิ์ 

๑.๔ การยึดมั่นในความถูกต้องชอบธรรม และจริยธรรม (Integrity) คือ การด ารงตนและ
ประพฤติปฏิบัติอย่างถูกต้องเหมาะสมทั้งตามกฎหมาย คุณธรรม จรรยาบรรณแห่งวิชาชีพและจรรยา
ข้าราชการเพื่อรักษาศักดิ์ศรีแห่งความเป็นข้าราชการ 

๑.๕ การท างานเป็นทีม (Team work) คือ ความตั้งใจที่จะท างานร่วมกับผู้อ่ืนเป็นส่วนหนึ่ง
ของทีม หน่วยงาน หรือส่วน ราชการ โดยผู้ปฏิบัติมีฐานเป็นสมาชิก ไม่จ าเป็นต้องมีฐานะหัวหน้าทีม 
รวมทั้งความสามารถในการสร้างและรักษาสัมพันธภาพกับสมาชิกในทีม๕๕ 

๒) สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน คือ สมรรถนะที่ก าหนดเฉพาะส าหรับแต่ละกลุ่มงานเพ่ือ
สนับสนุนให้ข้าราชการแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมแก่หน้าที่และส่งเสริมให้สามารถปฏิบัติภารกิจใน
หน้าที่ได้ดียิ่งขึ้นโดยโมเดลสมรรถนะก าหนดให้แต่ละกลุ่มงานมีสมรรถนะประจ ากลุ่มงานละ  ๓ 
สมรรถนะ (ยกเว้นกลุ่มงานนักบริหารระดับสูงมี ๕ สมรรถนะ) มีค าใหม่ที่เกี่ยวข้องเพ่ิมขึ้นมาอีกหนึ่ง

                                                        
๕๕ ส านักงานข้าราชการพลเรือน, กรอบการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 

๒๕๕๕, หน้า ๑-๒ (อัดส าเนา). 



๓๓ 

 

ค าคือ กลุ่มงาน ในระบบจ าแนกต าแหน่งและค่าตอบแทนใหม่นี้มีการจัดต าแหน่งงานทุกต าแหน่งให้
อยู่ในกลุ่มงานต่างๆมีทั้งหมด ๑๘ กลุ่มงาน ดังนี้๕๖ 

กลุ่มงานในระบบราชการพลเรือนไทยมี ๑๘ กลุ่มงาน คือ 
๑. กลุ่มงานสนับสนุนทั่วไป (General Support) 
๒. กลุ่มงานสนับสนุนงานหลักทางเทคนิคเฉพาะด้าน (Technical Support) 
๓. กลุ่มงานให้ค าปรึกษา (Advisory) 
๔. กลุ่มงานบริหาร (Executive) 
๕. กลุ่มงานนโยบายและวางแผน (Policy and Planning) 
๖. กลุ่มงานศึกษาวิจัยและพัฒนา (Study and Research) 
๗. กลุ่มงานข่าวกรองและสืบสวน (Intelligence and Investigation) 
๘. กลุ่มงานออกแบบเพื่อพัฒนา (Development Design) 
๙. กลุ่มงานความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ(International Relations) 
๑๐. กลุ่มงานบังคับใช้กฎหมาย (Law Enforcement) 
๑๑. กลุ่มงานเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ (Public Communication and Promotion) 
๑๒. กลุ่มงานส่งเสริมความรู้ (Public Education and Development) 
๑๓. กลุ่มงานบริการประชาชนด้านสุขภาพและสวัสดิภาพ (Caring Services) 
๑๔. กลุ่มงานบริการประชาชนทางศิลปวัฒนธรรม (Cultural and Artistic Vocational 

Skill Services) 
๑๕. กลุ่มงานบริการประชาชนทางเทคนิคเฉพาะด้าน (Technical Services) 
๑๖. กลุ่มงานเอกสารราชการและทะเบียน (Registration and Record) 
๑๗. กลุ่มงานการปกครอง (Public Governance) 
๑๘. กลุ่มงานอนุรักษ์(Conservation)๓๒ 
ส าหรับสมรรถนะประจ ากลุ่มงานมีท้ังหมด ๒๐ ด้าน ประกอบด้วย 
๑. การคิดวิเคราะห์(Analytical Thinking) 
๒. การมองภาพองค์รวม(Conceptual Thinking) 
๓. การพัฒนาศักยภาพคน (Caring & Developing Others) 
๔. การสั่งการตามอ านาจหน้าที่ (Holding People Accountable) 
๕. การสืบเสาะหาข้อมูล (Information Seeking) 
๖. ความเข้าใจข้อแตกต่างทางวัฒนธรรม(Cultural Sensitivity) 
๗. ความเข้าใจผู้อ่ืน (Interpersonal Understanding) 
๘. ความเข้าใจองค์กรและระบบราชการ (Organizational Awareness) 
๙. การด าเนินการเชิงรุก (Proactive ness) 
๑๐. ความถูกต้องของงาน (Concern for Order) 
๑๑. ความมั่นใจในตนเอง (Self Confidence) 

                                                        
๕๖ เรื่องเดียวกัน, หน้า ๓-๔ (อัดส าเนา). 



๓๔ 

 

๑๒. ความยืดหยุ่นผ่อนปรน (Flexibility) 
๑๓. ศิลปะการสื่อสารจูงใจ (Communication & Influencing) 
๑๔. สภาวะผู้น า (Leadership) 
๑๕. สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality) 
๑๖. วิสัยทัศน์(Visioning) 
๑๗. การวางกลยุทธ์ภาครัฐ (Strategic Orientation) 
๑๘. ศักยภาพเพ่ือน าการปรับเปลี่ยน (Change Leadership) 
๑๙. การควบคุมตนเอง (Self Control) 
๒๐. การให้อ านาจแก่ผู้อื่น (Empowering Others)๓๓ 

 
๓) รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะ 
การพัฒนาสมรรถนะบุคลากรเพ่ือการพัฒนาองค์การส่วนใหญ่จะมีเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ

บุคคลและตัวองค์การในส่วนตัวบุคคลนั้น อาจจะมองเป็นเรื่องของการศึกษา การฝึกอบรม และการ
พัฒนา ส่วนองค์การจะมองไปในส่วนของงาน เช่น การวางแผน การประสาน การควบคุม เป็นต้น ซ่ึง
จะน าเสนอดังนี ้

๑) การฝึกอบรม (Training) หมายถึง การมุ่งที่จะวิเคราะห์ ท าให้มั่นใจและช่วยพัฒนาการ
เรียนรู้ หัวใจส าคัญของการฝึกอบรมก็คือท าให้แต่ละบุคคลสามารถท าหน้าที่ในปัจจุบันให้ได้การอบรม
เริ่มแรกก็คือ การเรียนรู้ของแต่ละบุคคล เช่น การฝึกอบรมทักษะเบื้องต้น (Basic Skills Training) 
เพ่ือการปฏิบัติงานของพนักงานให้เกิดประสิทธิภาพ การฝึกอบรมปฐมนิเทศ (Orientation Training)  
เพ่ือให้พนักงานใหม่ได้ทราบถึงวัตถุประสงค์ขององค์การและทราบนโยบายโดยทั่วไปขององค์การ 
หรือการฝึกอบรมรูปแบบต่างๆล้วนมีจุดประสงค์เพ่ือให้บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองให้เกิดทักษะ
และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพตามที่องค์การต้องการ เช่น การอบรมให้ได้ตามคุณสมบัติ
ของงาน (Qualifying Training) การฝึกอบรมเพ่ือให้ได้ตามคุณสมบัติของงาน (Second-Chance 
Training) การอบรมข้ามหน้าที่การงาน (Cross-Training) การฝึกอบรมซ้ า/ทบทวน (Retraining) 
การฝึกอบรมเพ่ือเตรียมหางาน (Outplacement Training) 

๒) การศึกษา (Education) คือ การเรียนรู้ที่มุ่งเพ่ืองานในอนาคต หรือการเปลี่ยนแปลง
ความรู้ เป็นการช่วยแต่ละบุคคลให้มีคุณสมบัติที่จะเติบโตหรือประสบความส าเร็จตามเป้าหมายของ
อาชีพในอนาคต การศึกษามักจะสัมพันธ์กับการพัฒนาอาชีพและเป็นการริเริ่มโดยบุคคลมากกว่า
องค์การในองค์การมักจะเรียกว่าการศึกษาของพนักงานเช่น การศึกษาเพ่ือให้ได้พ้ืนฐานที่จะเป็นใน
งาน การศึกษาเพ่ือเพ่ิมความเป็นวิชาชีพ (Qualifying Education) การศึกษาต่อเนื่อง(Continuing 
Education) 

๓) การพัฒนาพนักงาน (Employee Development) ด้วยวิธีต่างตามที่องค์การก าหนด
เช่น การสอนงานให้กับบุคลากรด้วยการฝึกปฏิบัติจริง โดยมอบหมายให้บุคคลที่มีประสบการณ์สอน
งาน อาจเพ่ือการเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งหรืออาจเป็นการเตรียมพร้อมเพ่ือการหมุนเวียนงานของ
องค์การ เป็นลักษณะที่องค์การเป็นผู้ด าเนินการ เพ่ือให้พนักงานที่มุ่งการวิเคราะห์ ท าให้มั่นใจและ
ช่วยก่อให้เกิดสิ่งใหม่โดยผ่านการเรียนรู้ เป็นการเพ่ิมโอกาสให้แต่ละบุคคลเติบโตท าให้คนท างานได้มี



๓๕ 

 

ประสิทธิภาพสูงขึ้น หรือการสัมมนาเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่บุคลากรในทักษะการปฏิบัติงาน
ทั้งด้านอาชีพและการอยู่ร่วมกันในองค์การ ซึ่งการสัมมนาอาจออกมาในรูปของสัมมนาเชิงปฏิบัติซึ่ง
ท าให้ผู้เข้าสัมมนาได้ปฏิบัติจริง แก้ปัญหาจริงร่วมกับการอภิปราย นอกจากนี้อาจมีรูปแบบของการท า
กิจกรรมที่เรียกว่า Walk rally เพ่ิมเข้าไปเพ่ือให้ผู้เข้าสัมมนาได้เรียนรู้ถึงการท างานเป็นทีม และการ
สร้างภาวะผู้น าให้กับผู้เข้าสัมมนา 

๔) การพัฒนาอาชีพ (Career Development) คือ วิธีการที่เป็นระบบซึ่งจัดท าโดยองค์การ
เพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่า พนักงานที่พร้อมด้วยคุณสมบัติและประสบการณ์ จะมีให้เลือกใช้หรือ
สนองตอบความต้องการได้อย่างทันทีที่องค์การต้องการ จะมี ๒ ส่วนหลักๆ คือ การวางแผนอาชีพ 
(Career Planning)เป็นวิธีการที่แต่ละบุคคลก าหนดเป้าหมายอาชีพ และแยกแยะวิธีการที่จะน าไปสู่
ความส าเร็จ กับการบริหารอาชีพ (Career Management) เป็นกิจกรรมและโอกาสต่างๆ ของ
องค์การที่จัดขึ้นเพ่ือช่วยให้มั่นใจว่าองค์การจะสามารถมีก าลังคนเกินกว่าที่จ าเป็นและต้องการใช้ใน
อนาคต 

๕) การพัฒนาองค์การ (Organizational Development) คือ การปรับเปลี่ยนองค์การไปสู่
องค์การแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) เพ่ือชนะในการแข่งขัน ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ ๒ 
แนวทางคือการปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) เป็นการปรับเปลี่ยน
องค์การค่อยเป็นค่อยไป เช่นการท า TQM (Total Quality Management) การน าระบบการควบคุม
มาตรฐาน ISO ๙๐๐๐ กับการปรับรื้อระบบองค์การ (Process Innovation) ในลักษณะที่รู้จักกันคือ 
การปรับเปลี่ยนแบบขุดรากถอนโคน ดังเช่น การรีเอนจิเนียริ่งหรือการปรับเปลี่ยนที่ไม่รุนแรงนักที่
เรียกว่า กลยุทธ์การแข่งเวลา๓๘ 

กล่าวได้ว่า ทฤษฎีการพัฒนาสมรรถนะที่นักคิด นักวิชาการได้เสนอไว้อย่างมากมายแต่เมื่อ
สังเคราะห์จากการท าความเข้าใจจะพบว่า เป็นกระบวนวิธีการเพ่ือการยกระดับการปฏิบัติหน้าที่โดย 
ผลงานการปฏิบัติหน้าที่ให้สูงกว่ามาตรฐานที่ก าหนดไว้อย่างมีครอบคลุม ๕ เรื่องที่เป็นสิ่งที่จะน าไปสู่
การพัฒนาด้วยการดึงศักยภาพของพยาบาลให้เกิดอย่างรวดเร็ว ได้แก่ แรงจูงใจ  คุณลักษณะส่วน
บุคคล แนวคิดของตนเอง องค์ความรู้ และทักษะ ซึ่งเมื่อรวมกระแสการพัฒนาสมรรถนะจะพบว่ าจะ
เป็นสมรรถนะหลัก สมรรถนะตามสายงาน  
 
๒.๓ หลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะ 

 
ผู้วิจัยได้คัดเลือกหลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ได้แก่ หลัก

อิทธิบาทธรรม เพราะเห็นว่ามีความเหมาะสมอย่างยิ่งที่น าไปสร้างเป็นกรอบการพัฒนาสมรรถนะให้
เกิดขึ้นกับการปฏิบัติหน้าที่ชองพยาบาลวิชาชีพทุกประเภทเพราะเป็นหนทางทางแห่งความส าเร็จ
ประโยชน์แก่ตนเองและแก่ผู้อ่ืน ฉะนั้น หากพยาบาลมีความมุ่งมั่น พยายาม มีความตั้งใจและการ
ใคร่ครวญการงานที่กระท าอยู่ย่อมน าความสุขแก่ผู้รับบริการนั่นก็คือ ประชาชน 

 
๒.๓.๑ หลักฆราวาสธรรม ๔ 
๑) ความหมายของหลักฆราวาสธรรม ๔ 



๓๖ 

 

มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของหลักฆราวาสธรรมว่า บุคคลเชื่อธรรมของพระอรหันต์ 
เพ่ือบรรลุนิพพาน ฟ้งด้วยดีย่อมได้ปัญญา เป็นผู้!ม่ประมาท มีวิจาร คนท าเหมาะเจาะ ไม่ทอดธุระ 
เป็นผู้หมั่น ย่อมหาทรัพย์ได้ คนย่อมได้ชื่อเสียงเพราะความสัตย์ ผู้ให้ย่อมผูกมิตรไว้ได้ บุคคลใดผู้อยู่ 
ครองเรือนประกอบด้วยศรัทธา มีธรรม ๔ ประการ คือ สัจจะ ธรรมะ ธิติ จาคะ บุคคลนั้นแล ละโลกนี้ 
ไปแล้วย่อมไม่เศร้าโศก เชิญท่านถามสมณพราหมณ์เป็นอันมากเหล่าอ่ืนดูซิว่าในโลกใบนี้มีอะไรยิ่งไป 
กว่าสัจจะ ทมะ จาคะ และขันติ๕๗ และสอดคล้องกับความหมายที่ว่า บุคคลเชื่อธรรมของพระอรหันต์ 
ทั้งหลาย เพ่ือบรรลุนิพพาน เป็นผู้!ม่ประมาท มีปัญญาเป็นเครื่องสอดส่อง บุคคลย่อมได้ชื่อเสียงด้วย 
สัจจะ ผู้ให้ย่อมผูกมิตรไว้ได้ ผู้ใดมีศรัทธาอยู่ครองเรือน มีธรรม ๔ ประการนี้ คือ สัจจะ ธรรมะ ธิติ
จาคะ ผู้นั้นแลละจากโลกนี้ไปแล้วย่อมไม่โศกเศร้า ล้าว่าเหตุแห่งการได้ซื่อเสียงยิ่งไปกว่าสัจจะก็ดี เหตุ
แห่งการได้ปัญญายิ่งไปกว่าทมะก็ได้ เหตุแห่งการผูกมิตรยิ่งไปกว่าจาคะก็ดี เหตุแห่งการหา ทรัพย์ได้
ยิ่งไปกว่าขันติก็ดี มีอยู่ในโลกนี้ไซร้ เชิญท่านถามสมณพราหมณ์เป็นอันมากแม้เหล่าอ่ืนดู เถิด๒ และ
สอดคล้องกับความหมายของหลักฆราวาสธรรมว่า หมายถึง ธรรมส าหรับผ้อย่ครองเรือน , คนทั่วไปที่
ไม่ใช่บรรพชิตหรือนักบวช',๑ และสอดคล้อมกับความหมายที่ว่า หลักฆราวาสธรรม ๔ ประการ คือ 
ธรรมส าหรับฆราวาส ธรรมส าหรับการครองเรือน หลักการครองชีวิตของคฤหัสถ์ ประกอบด้วย (๑) 
สัจจะ หมายถึง ความจริง ซื่อสัตย์ จริงใจ พูดจริง ท าจริง (๒) ทมะ หมายถึง การ 'ฝืกฝนการข่มใจ'
ฝืกนิสัยปรับตัว รู้จักควบคุมจิตใจ 'ฝืกหัดดัดนิสัย แก้ไขข้อบกพร่องปรับปรุงตนเอง ให้เจริญก้าวหน้า
ด้วยสติปัญญา (๓) ขันติ หมายถึง ความอดทน ตั้งหน้าท าหน้าที่การงานด้วยความ ขยันหมั่นเพียร 
เข้มแข็ง ทนทาน ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย ไม่ท้อถอย (๔) จาคะ หมายถึง ความ เสียสละ สละกิเลส 
สละความสุขสบายและผลประโยชน์ส่วนตนได้ ใจกว้าง พร้อมที่จะรับฟ้งความ ทุกข์ ความคิดเห็น 
และความต้องการชองผู้อ่ืน พร้อมที่จะร่วมมือ ช่วยเหลือ เอ้ือเฟิอเผื่อแผ่ ไม่ดับ แคบเห็นแก่ตนหรือ
เอาแต่ใจตัว๔ และสอดคล้องกับความหมายที่ว่า “หลักธรรมชอง ผู้ครองเรือน” ในหัวข้อฆราวาสที่จม
ปลักไม่รู้จักใช้ฆราวาสธรรม ว่าฆราวาสที่จมปลักอยู่ในอวิชชา ชองฆราวาสนั้น ไม่มืฆราวาสธรรม 
อย่างที่พระพุทธองค์ได้ตรัสไว้ว่า สัจจะ ทมะ ขันติ จาคะ ๔ อย่างนี้ เป็นฆราวาส ธรรม ฆราวาสจะต้อง
มีธรรม ๔ ประการนี้ เป็นเครื่องด ารงความเป็นฆราวาส ไม่ให้เกิดโทษทุกข์ใดๆ และเกิดความเจริญ 
และตรัสว่าเป็นธรรมส าหรับฆราวาสอย่างยิ่ง ไม่มีธรรมอ่ืนยิ่งกว่าส าหรับความ เป็นฆราวาส นี่ชอให้
เอามาท าไว้ในใจนักหน่อยหนึ่งว่า พระพุทธเจ้าทรงท้าประกาศท านองท้าว่าไม่เชื่อ ก็ไปถามสมณ
พราหมณ์เหล่าอ่ืนดูเถิด ว่าส าหรับฆราวาสนั้น มีธรรมะไหนที่มันยิ่งไปกว่า สัจจะ ทมะ ขันติ และจาคะ 
นี่ฆราวาสส่วนมากยังไม่รู้ว่า นี้เป็นฆราวาสธรรมที่ต้องมี สัจจะ คือจริงใจ ในสิ่งที่ จะต้องท าหรือต้องมี
โดยเฉพาะ ทมะ คือการบังคับตัวเองให้ท าให้ได้ ขันติ คือ อดกลั้น อดทน เมื่อ มันเหน็ดเหนื่อยยุ่งยาก
ล าบากเจ็บปวดชื้นมา และจาคะ คอยระบาย ความกดดันชองความกีดคั้นชอง กิเลศเก่ียวกับเรื่องนั้นๆ 
ฆราวาสที่มีฆราวาสธรรมนี้ก็จะได้รับผลชองความเป็นฆราวาส ในความเป็น ฆราวาสโดยสมบูรณ์ และ
ยิ่งไปกว่านั้น จะเป็นฆราวาสที่เลื่อนชั้นตัวเองอยู่เสมอ นี้หมายความว่า ล้า อยากจะจมปลักอยู่ใน
ความเป็นฆราวาส ก็มีทางท่ีจะท าให้ดีที่สุดได้คือ มีฆราวาสธรรม แต่ล้าอยากจะ ยกถอนตัวออกมาเสีย
จากความเป็นฆราวาส ก็ยังใช้ฆราวาสธรรมอีกนั่นแหละสมกับที่ตรัสว่า เป็น ธรรมส าหรับฆราวาส 

                                                        
๕๗ ส .ส. (ไทย) ร)๕/๘๔๕/๓๑๖. 



๓๗ 

 

และสอดคล้อมกับความหมายที่ว่า ธรรมะของผู้ครองเรือน หรือฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย สัจจะ 
คือ ซื่อสัตย์ จริงใจ จงรักภักดีต่อกัน รักเดียวใจเดียว ไม่คิดนอกใจ ทมะ คือ รู้ จักข่มจิต 'ฝืกจิตใจของ
ตนเองให้หนักแน่นมั่นคง เพ่ือรักษาสัจจะนั้นไว้ ขันติ คือ อดทนต่อความหนาว ความร้อน ความหิว 
ความกระหาย ทุกขเวทนา กล้าแข็งอันจะสังหารชีวิตให้ออกจากร่าง อดทนต่อค า ติเตียนและรู้จักอด
ออม ถนอมน ้าใจซึ่งกันและกันจาคะ คือ รู้จักเสียสละปล่อยวาง ให้อภัยต่อกัน 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ในพจนานุกรมพุทธศาสตร์ฉบับประมวล
ธรรมว่า “ฆราวาสธรรม ๔” หมายถึง ธรรมส าหรับฆราวาสธรรมส าหรับการครองเรือนหลักการครอง
ชีวิตของคฤหัสถ์ประกอบด้วย๕๘ 

๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ ซื่อตรง พูดจริง ท าจริง จริงใจต่อกัน เป็นหลักส าคัญที่จะให้เกิด
ความไว้วางใจและไมตรีจิตสนิทต่อกันขาดสัจจะเมื่อใดย่อมเป็นเหตุให้เกิดความระแวงแคลงใจกันเป็น
จุดเริ่มต้นแห่งความร้าวฉาน ซึ่งยากนักที่จะประสานให้คืนดีได้ดังเดิม 

๒) ทมะ การฝึกฝน การข่มใจ ฝึกนิสัย ปรับตัว ฝึกหัดดัดนิสัย ปรับปรุงตนให้เจริญก้าวหน้า
ด้วยสติปัญญา การรู้จักบังคับควบคุมอารมณ์ ข่มใจระงับความรู้สึกต่อเหตุบกพร่องของกันและกัน 
รู้จักฝึกฝนปรับปรุงตน แก้ไขข้อบกพร่อง ปรับนิสัยและอัธญาศัยให้กลมกลืนประสานเข้าหากันได้ ไม่
เป็นคนดื้อด้านเอาแต่ใจและอารมณ์ของตน คนที่ขาดธรรมข้อนี้ ย่อมปล่อยให้ข้อแตกต่างปลีกย่อย
ทางอุปนิสัยและการอบรม กลายเป็นเหตุแตกแยกสามัคคีใหญ่โตจนไม่สามารถแก้ไขได้ 

๓) ขันติ ความอดทน อดกลั่น ต่อความหนักและความร้ายแรงทั้งหลาย ตั้งหน้าทาหน้าที่
การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มเเข็ง ทนทาน ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย ไม่ท้อถอย นอกจากมี
ข้อแตกต่างขัดแย้งทางอุปนิสัย การอบรม และยังจะต้องมีความอดทนต่อความล าบากตรากตรา และ
เรื่องหนักใจต่างๆ ในการประกอบการงานอาชีพเป็นต้น มีสติอดกลั้น คิดอุบายใช้ปัญญาหาทางแก้ไข
เหตุการณ์ให้ลุล่วงไปด้วยดี 

๔) จาคะ ความเสียสละ สละกิเลส สละความสุขสบายและผลประโยชน์ส่วนตนให้ใจกว้ าง
พร้อมที่จะรับฟังความทุกข์ ความคิดเห็น และความต้องการของผู้อ่ืน พร้อมที่จะร่วมมือช่วยเหลือ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ไม่คับแคบเห็นแก่ตนหรือเอาแต่ใจตัว ความเผื่อแผ่ แบ่งปัน ตลอดถึงความมีน้าใจ
เอ้ือเฟ้ือต่อกัน จะต้องรู้จักความเป็นผู้ให้ด้วย และยังหมายถึงการให้น้าใจแก่กันการแสดงน้าใจเอ้ือเฟ้ือ
ต่อกัน ตลอดจนการเสียสละความพอใจและความสุขส่วนตัวได้ 

พุทธทาสภิกขุ ได้แสดงพระธรรมเทศนาไว้ในเรื่อง “หลักธรรมของผู้ครองเรือน” ในหัวข้อ
ฆราวาสที่จมปลักไม่รู้จักใช้ฆราวาสธรรม ว่าฆราวาสที่จมปลักอยู่ในอวิชชาของฆราวาส นั้นไม่มี
ฆราวาสธรรม อย่างที่พระพุทธองค์ได้ตรัสไว้ว่า สัจจะ ทมะ ขันติ จาคะ ๔ อย่างนี้ เป็นฆราวาสธรรม 
ฆราวาสจะต้องมีธรรม ๔ ประการนี้ เป็นเครื่องดารงความเป็นฆราวาส ไม่ให้เกิดโทษทุกข์ใดๆ และเกิด
ความเจริญ เป็นธรรมส าหรับฆราวาสอย่างยิ่ง ไม่มีธรรมอ่ืนยิ่งกว่าส าหรับความเป็นฆราวาส สัจจะ 
ทมะ ขันติ และจาคะ นี่ฆราวาสส่วนมากยังไม่รู้ว่า นี้เป็นฆราวาสธรรมที่ต้องมี สัจจะ คือ จริงใจ ในสิ่ง

                                                        
๕๘ พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตโฺต), พจนานกุรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, พิมพ์ครั้งท่ี ๑๒, 

(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวทิยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๖), หน้า ๑๑๓–๑๑๔. 



๓๘ 

 

ที่จะต้องทาหรือต้องมี ทมะ คือการบังคับตัวเอง ขันติ คือ อดกลั้น อดทน เมื่อเหน็ดเหนื่อยยุ่งยาก
ล าบากเจ็บปวด และจาคะ คอยระบายความกดดันของความบีบคั้นของกิเลสเกี่ยวกับเรื่องนั้นๆ๕๙ 

ฆราวาสธรรม ๔ เป็นค าสอนของพระบรมศาสดาสัมมาสัมพุทธเจ้า เป็นหลักธรรมที่พระองค์
ทรงมอบส าหรับผู้ครองเรือนได้ปฏิบัติ เพ่ือเสริมให้มีความสุขในชีวิตยิ่งขึ้น ทั้งในการครองเรือนและ
การอยู่ร่วมกันกับบุคคลอ่ืนในสังคมทั่วไป และสังคมการท างาน จึงนับว่าเป็นหลักธรรมที่มีความอาลัย
อย่างยิ่ง กล่าวคือ 

สัจจะ คือ ความซื่อสัตย์ ความจริงใจต่อกัน การคบหาสมาคมระหว่างบุคคลในสังคมไม่ว่า
จะอยู่ในฐานะใด จาต้องมีหลักธรรมข้อนี้ด้วยเสมอ เพราะการแสดงออกซึ่งความซื่อสัตย์ และความ
จริงใจต่อบุคคลที่เกี่ยวข้องถือเป็นรากฐานที่ส าคัญ ในการสร้างความยั่งยืนในความสัมพันธ์ระหว่างกัน 
ส าหรับบุคคลที่ท างานในองค์กรใดองค์กรหนึ่ง การมีความซื่อสัตย์และความจริงใจต่อกันย่อมจะท าให้
เกิดความไว้วางใจ ความเชื่อใจระหว่างตนกับผู้ท างาน หากบุคคลใดขาดสัจจะแล้วอาจเป็นเหตุให้เกิด
ความหวาดระแวงแคลงใจ เป็นจุดเริ่มต้นแห่งความร้าวฉาน ซึ่งยากนักที่จะประสานให้การท างานนั้น
ราบรื่นได้ จึงอาจกล่าวได้ว่า สัจจะ เป็นหลักธรรมพ้ืนฐานส าหรับทุกคนที่หวังความเจริญในหน้าที่การ
งานและชีวิต พึงจะระลึกและปฏิบัติอยู่เสมอ 

ทมะ คือ การรู้จักบังคับข่มใจตนเอง การปรับตัวการอยู่ร่วมกันในสังคมหรืออยู่กับบุคคลที่
ท างานด้วย ที่จะต้องปรับตัวเข้าหากัน เนื่องจากแต่ละคนต่างมาจากพ้ืนฐานชีวิต และประสบการณ์
ชีวิตที่แตกต่างกัน ดังนั้น แต่ละคนจึงไม่อาจเป็นไปตามที่แต่ละคนคาดหวังได้ทั้งหมด หลักธรรมข้อนี้ 
จึงช่วยฝึกข่มใจระงับความรู้สึกต่อเหตุบกพร่องของกันและกัน รู้จักฝึกฝนปรับปรุงตน แก้ไข
ข้อบกพร่อง ปรับนิสัยและอัธยาศัยให้กลมกลืนประสานเข้าหากันได้ ไม่เป็นคนดื้อรั้นเอาแต่ใจและ
อารมณ์ของตน เพ่ือที่จะท าให้เกิดการเรายอมรับในจุดเด่นและข้อบกพร่องของบุคคลรอบข้าง จะเห็น
ได้ว่า หลักธรรมข้อนี้เน้นการใช้ปัญญาในการตัดสินใจควบคุมจิตใจ ในการทาความเข้าใจกับบุคคลใน
องค์กร หากบุคคลขาดเสียซึ่งหลักธรรมข้อนี้มีผลเท่ากับว่าบุคคลนั้นๆ มิได้ใช้สติปัญญาในการ
พิจารณาท าให้เกิดปัญหาตามมาโดยง่าย 

ขันติ ความอดทน อดกลั้น การอยู่ในครอบครัว สังคมทั่วไป และสังคมการท างานซึ่งมีคน
หลายคน นอกจากจะต้องมีความซื่อสัตย์ ความจริงใจ และความเข้าใจกันแล้ว จะต้องมีความอดทน
อดกลั้นอีกด้วย ทั้งนี้ เพราะการการอยู่ในสภาพเช่นนี้ อาจจะมีข้อขัดแย้งแตกต่างทางด้านอุปนิสัย ภูมิ
หลัง เช่น การศึกษาอบรม ประสบการณ์ จึงอาจมีการกระท าที่เป็นการละเมิดต่อบุคคลอ่ืน ไม่ว่าด้วย
กิริยา วาจา โดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจขึ้นได้ ซึ่งจะเป็นเหตุนาไปสู่ปัญหาและความยุ่งยากตามมา อย่างไรก็
ดีหลักทมะแตกต่างจากหลักขันติตรงที่หลักทมะมุ่งเน้นการข่มใจ การบังคับควบคุมอารมณ์ ส่วนหลัก
ขันตินั้นมุ่งให้เกิดความอดทน โดยเน้นที่ร่างกายที่อดทนต่อความยากล าบาก 

จาคะ ความเสียสละ ความเผื่อแผ่ แบ่งปัน ทั้งที่เป็นสิ่งของและน้าใจไมตรีที่เอ้ือเฟ้ือต่อกัน
ว่าเป็นผู้จิตใจกว้างขวาง เอ้ือเฟ้ือเสียสละ ไม่คับแคบเห็นแก่ตัว นามาซึ่งความสุขกับฝ่ายผู้ให้และฝ่าย
ผู้รับ ฆราวาสที่มีฆราวาสธรรมจะได้รับผลของความเป็นฆราวาส ในความเป็นฆราวาสโดยสมบูรณ์ 

                                                        
๕๙ พุทธทาสภิกขุ (เง่ือม อินฺทปญฺโญ), หลักธรรมของผู้ครองเรือน, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์

ธรรมสภา, ๒๕๓๐), หน้า ๘–๙. 



๓๙ 

 

และยิ่งไปกว่านั้น จะเป็นฆราวาสที่เลื่อนชั้นตัวเองอยู่เสมอหมายความว่าถ้าอยากจะจมปลักอยู่ใน
ความเป็นฆราวาส ไม่มีทางที่จะท าให้ดีที่สุดได้ คือ มีฆราวาสธรรม แต่ถ้าอยากจะยกถอนตัวออกมา
เสียจากความเป็นฆราวาส จะต้องใช้ฆราวาสธรรม สมกับที่ตรัสว่า เป็นธรรมส าหรับฆราวาส 

จากความหมายพอจะสรุปได้ว่า ผู้หวังความเจริญควรน้อมนาหลักฆราวาสธรรม ๔ มา
ประพฤติปฏิบัติ จะท าให้จิตใจเป็นกุศล ชีวิตมีความสุขและประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงานหลัก
ฆราวาสธรรม ๔ เป็นหลักคุณธรรมส าหรับการครองเรือนซึ่งเป็นหลักการครองชีวิตของคฤหัสถ์ 
ประกอบไปด้วย 

๑. สัจจะ หมายถึง ความจริง ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจ พูดจริง ท าจริง 
๒. ทมะ หมายถึง การฝึกฝน การข่มใจ ฝึกนิสัย ปรับตัว รู้จักควบคุมจิตใจฝึกหัดดัดนิสัย

แก้ไขข้อบกพร่อง ปรับปรุงตนให้เจริญก้าวหน้าด้วยสติปัญญา 
๓. ขันติ หมายถึง ความอดทน ตั้งหน้าทาหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข็มแข็ง

ทนทาน ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย ไม่ท้อถอย 
๔. จาคะ หมายถึง ความเสียสละ สละกิเลส สละความสุสบายและผลประโยชน์ส่วนตนได้ 

ใจกว้างพร้อมที่จะรับฟังความทุกข์ ความคิดเห็น และความต้องการของผู้อ่ืน พร้อมที่จะร่วมมือ
ช่วยเหลือ เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่ ไม่คับแคบเห็นแก่ตัวหรือเอาแต่ใจตัว 

ฆราวาสธรรม หมายถึง ธรรมส าหรับครองเรือนหรือธรรมส าหรับผู้ครองเรือนมี ๔ อย่าง คือ 
๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน ๒) ทมะ การฝึกตน ๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ 
การแบ่งปัน มีน้ าใจ๖๐ ในค านิยามหลักฆราวาสธรรม ๔ ได้ปรากฏถึงนักวิชาการและนักการศาสนา
หลายท่าน ได้ให้ความหมายของฆราวาสธรรม ๔ พร้อมทั้งค าอธิบายของฆราวาสธรรมไว้ในลักษณะ
ต่างๆ ดังนี้ 

ซึ่ง ฆราวาส หมายถึง คนผู้อยู่ครองเรือน คนทั่วๆ ไปที่ไม่ใช่บรรพชิตหรือนักบวช หรือ 
ธรรม หมายถึง คุณความดี ค าสั่งสอนในศาสนา ความจริง ความยุติธรรม ความถูกต้อง เป็นต้น รวมกัน
เป็น “ฆราวาสธรรม” หมายถึง ค าสอนหรือหลักธรรมส าหรับผู้อยู่ครองเรือน๖๑  

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ)๕๑ ได้ให้ความหมายไว้ว่า “ฆราวาสธรรม” คือ ธรรม
ส าหรับฆราวาส เป็นหลักที่ดีที่สุดในฐานะเป็นเครื่องมือจะให้มีธรรมอ่ืนๆ มี ๔ อย่าง ได้แก่ สัจจะคือ 
ความจริงใจ ที่ปักใจ อธิษฐานใจลงไปอย่างหนักแน่น ในสิ่งที่จะต้องท า ทมะ คือ การบังคับตนเองให้
อยู่ในร่องในรอยของการปักใจ ขันติคือ ความอดทนได้ ความรอคอยได้ และ จาคะ คือ สละสิ่งที่ควร
สละ ออกไปจากใจ ได้แก่ ความรู้สึกที่เป็นอันตราย หรือเป็นโทษ หรือเป็นศัตรูต่อสัจจะ ต่อทมะ ต่อ
ขันติ นั่นเอง๖๒   

                                                        
๖๐ องฺ จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๒๕๖/๓๗๓. 
๖๑ ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : นาน

มีบุ๊คส์ พลับพลิเคชั่นส,์ ๒๕๔๖). 
๖๒ พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภกิขุ), คู่มือศึกษาธรรมะ (ฉบับสมบูรณ์), (กรุงเทพมหานคร : 

ธรรมสภา, ๒๕๔๙). 



๔๐ 

 

พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต)๕๒ ได้ให้ความหมายไว้ในพจนานุกรมพุทธศาสน์ ฉบับ
ประมวลศัพท์ว่า “ฆราวาสธรรม” หมายถึง หลักธรรมส าหรับการครองเรือน ธรรมของผู้ครองเรือน มี 
๔ อย่าง คือ (๑) สัจจะ ความจริง เช่น ซื่อสัตย์ต่อกัน (๒) ทมะ ความฝึกฝนปรับปรุงตน เช่น รู้จักข่มใจ 
ควบคุมอารมณ์ บังคับตนเองปรับตัวเข้ากับการงานและสิ่งแวดล้อมให้ได้ดี (๓) ขันติ ความอดทน และ 
(๔) จาคะ ความเสียสละ เผื่อแผ่ แบ่งปัน มีน้ าใจ๖๓   

พระราชวรมุนี (ประยุทธ์ ปยุตฺโต)๕๓ ได้ให้ความหมายของฆราวาสธรรมว่า หมายถึง ธรรม
ส าหรับฆราวาส ธรรมส าหรับการครองเรือน หลักการครองชีวิตของคฤหัสถ์ 

๑. สัจจะ หมายถึง ความจริง ซื่อสัตย์ จริงใจ พูดจริง ทาจริง 
๒. ทมะ หมายถึง การฝึกฝน การข่มใจ ฝึกนิสัย ปรับตัว รู้จักควบคุมจิตใจ ฝึกหัดดัดนิสัย 

แก้ไขข้อบกพร่อง ปรับปรุงตนให้เจริญก้าวหน้าด้วยสติปัญญา 
๓. ขันติ หมายถึง ความอดทน ตั้งหน้าทาหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มแข็ง 

ทนทาน ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย ไม่ท้อถอย 
๔. จาคะ หมายถึง ความเสียสละ สละกิเลส สละความสุขสบาย และผลประโยชน์ส่วนตน

ได้ใจกว้าง พร้อมที่จะรับฟังความทุกข์ ความคิดเห็นและความต้องการของคนอ่ืน พร้อมที่จะร่วมมือ
ช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ไม่คับแคบเห็นแก่ตนหรือเอาแต่ใจตัว 

พระราชวรมุนี (ประยุทธ์ ปยุตฺโต) ได้ให้ความหมายเพิ่มเติมในด้านสัจจะไว้ดังนี้ 
คัมภีย์ฝ่ายอภิธรรม แยกสัจจะ คือ ความจริงเป็น ๒ ระดับ 
๑. สมมติสัจจะ (Conventional Truth) ความจริงโดยสมมติ (เรียกอีกอย่างหนึ่งว่า โวหาร

สัจจะ ความจริงโดยโวหารหรือโดยสานวนพูด) คือ ความจริงตามมติร่วมกันตามที่ได้ตกลงกันไว้หรือ
หมายรู้ร่วมกันเป็นเครื่องมือสื่อสาร พอให้ส าเร็จประโยชน์ในชีวิตประจาวัน เช่น คน สัตว์ คนชั่ว โต๊ะ 
เก้าอ้ี เป็นต้น 

๒. ปรัมัตะสัจจะ (Ultimate Truth) ความจริงโดยปรมัตถ์ คือ จริงตามความหมายสูงสุด 
ตามความหมายแท้อย่างยิ่ง คือ การหยั่งรู้สัจจธรรมที่จะท าให้ความยึดติดถือมั่นหลงผิดทั้งหลาย สลาย
หมดไป ท าให้วางใจว่างท่าทีต่อสิ่งทั้งหลายอย่างถูกต้อง หลุดพ้นจากกิเลสและทุกข์ มีจิตใจเป็นอิสระ 
ผ่องใสเบิกบาน มีความสุขที่แท้จริง สิ่งที่เป็นจริงโดยปรมัตถ์ เช่น นามธรรม รูปธรรม เวทนา สัญญา 
สังขาร เป็นต้น 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต)๕๔ ได้ให้คาจากัดความไว้ในพจนานุกรมพุทธศาสตร์ฉบับ 
ประมวลธรรมว่า “ฆราวาสธรรม ๔” หมายถึง ธรรมส าหรับฆราวาสธรรมส าหรับการครองเรือน 
หลักการครองชีวิตของคฤหัสถ์ประกอบด้วย 

๑. สัจจะ ความซื่อสัตย์ ซื่อตรง พูดจริง ทาจริง จริงใจต่อกัน เป็นหลักส าคัญที่จะให้เกิด 
ความไว้วางใจและไมตรีจิตสนิทต่อกัน ขาดสัจจะเมื่อใด ย่อมเป็นเหตุให้เกิดความระแวงแคลงใจกัน 
เป็นจุดเริ่มต้นแห่งความร้าวฉาน ซึ่งยากนักที่จะประสานให้คืนดีได้ดังเดิม 

๒. ทมะ การฝึกฝน การข่มใจ ฝึกนิสัย ปรับตัว ฝึกหัดดัดนิสัย ปรับปรุงตนให้ เจริญก้าวหน้า
ด้วยสติปัญญา การรู้จักบังคับควบคุมอารมณ์ ข่มใจระงับความรู้สึกต่อเหตุบกพร่อง ของกันและกัน 

                                                        
๖๓ องฺ จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๒๕๖/๓๗๓. 



๔๑ 

 

รู้จักฝึกฝนปรับปรุงตน แก้ไขข้อบกพร่อง ปรับนิสัยและอัธญาศัยให้กลมกลืน ประสานเข้าหากันได้ ไม่
เป็นคนดื้อด้านเอาแต่ใจและอารมณ์ของตน คนที่ขาดธรรมข้อนี้ ย่อม ปล่อยให้ข้อแตกต่างปลีกย่อย
ทางอุปนิสัยและการอบรม กลายเป็นเหตุแตกแยกสามัคคีใหญ่โต จนไม่สามารถแก้ไขได้ 

๓. ขันติ ความอดทน อดกลั้น ต่อความหนักและความร้ายแรงทั้งหลาย ตั้งหน้าทาหน้าที่
การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มเเข็ง ทนทาน ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย ไม่ท้อถอย นอกจากมี
ข้อแตกต่างขัดแย้งทางอุปนิสัย การอบรม และยังจะต้องมีความอดทนต่อความล าบาก ตรากตรา 

และเรื่องหนักใจต่างๆ ในการประกอบการงานอาชีพเป็นต้น มีสติอดกลั้น คิดอุบายใช้
ปัญญาหาทางแก้ไขเหตุการณ์ให้ลุล่วงไปด้วยดี 

๔. จาคะ ความเสียสละ สละกิเลส สละความสุขสบายและผลประโยชน์ส่วนตน ให้ใจ กว้าง
พร้อมที่จะรับฟังความทุกข์ ความคิดเห็น และความต้องการของผู้อ่ืน พร้อมที่จะร่วมมือ ช่วยเหลือ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ไม่คับแคบเห็นแก่ตนหรือเอาแต่ใจตัว ความเผื่อแผ่ แบ่งปัน ตลอดถึง ความมีน้าใจ
เอ้ือเฟ้ือต่อกัน จะต้องรู้จักความเป็นผู้ให้ด้วย และยังหมายถึงการให้น้าใจแก่กัน การแสดง น้าใจ
เอ้ือเฟ้ือต่อกัน ตลอดจนการเสียสละความพอใจและความสุขส่วนตัวได้ 

พุทธทาสภิกขุ ได้ให้ความหมายของฆราวาสธรรม ออกเป็น ๒ ประการ คือ ประการแรก
เป็นธรรมธรรมดาที่จะต้องประพฤติปฏิบัติ ประการที่ ๒ เป็นธรรมที่ใช้เป็นหลักในการที่จะนาไปสู่การ
ปฏิบัติธรรมข้ออ่ืนๆ ให้ส าเร็จ 

๑. เป็นธรรมธรรมดาที่จะต้องประพฤติปฏิบัติ สัจจะ หมายถึง ซื่อตรงต่อเพ่ือนฝูง ซื่อตรง
ต่อลูกเมีย ซื่อตรงต่อเวลา ซื่อตรงต่อการงาน ทมะ หมายถึง ข่มใจ อย่าให้เกิดโทสะ อย่าให้เกิดความ
รัก หรือความเกลียด ขันติ หมายถึง อดทนต่อความร้อน ความหนาว ความเหนื่ อย อดทนต่อคาด่า 
จาคะ หมายถึง การให้ทาน รู้จักเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เพ่ือนบ้าน มิตรสหาย 

๒. เป็นธรรมที่ใช้เป็นหลักในการที่จะนาไปสู่การปฏิบัติธรรมข้ออ่ืนๆ ให้ส าเร็จ สัจจะ 
หมายถึง ความจริงใจ ความตั้งใจจริงที่จะปฏิบัติในสิ่งนั้น เมื่อจะทาสิ่งใดหรือปฏิบัติธรรมข้อใดแล้ว ก็
ควรตั้งใจจริงทาอย่างสุดความสามารถ ท าให้ถึงที่สุด ดังเช่น เมื่อพระพุทธเจ้าทาความเพียรเพ่ือ ตรัสรู้ 
ก็ได้ตั้งสัจจาธิษฐานว่า แม้จะเหลือเพียงแต่กระดูก ก็จะไม่ลุกขึ้นจากที่นั่ง ถ้าไม่บรรลุสัมมาสัมโพธิ
ญาณ ในการศึกษาเล่าเรียนก็เหมือนกัน ถ้ามีสัจจะหรือสัจจาธิษฐาน คือ ท าให้มันจริงๆ ตั้งใจจริงๆ ก็
จะช่วยให้ทุกคนประสบความส าเร็จสมดังที่ตั้งใจ ทมะ หมายถึง บังคับตัวเอง บังคับใจตนเอง ไม่ให้
หลงไปตามแรงของสิ่งที่มายั่วยุ ซึ่งแม้จะยากเย็นเพียงใดก็ต้องพยายามบังคับให้ได้ ในการบังคับนั้น 
ต้องใช้ไหวพริบและความฉลาดเข้าต่อสู้ เพราะจิตใจเมื่อถูกบังคับก็จะขัดขืนยิ่งกว่าช้างที่ตกมันเสียอีก 
ซึ่งการบังคับจิตใจของตนเอง นั่นก็มี ๒ วิธีด้วยกันคือ กรณีแรก คือ การปลอบประโลมจิตใจค่อย
ปลอบโยน กรณีที่สอง คือ การบังคับโดยตรง การตัดใจไม่ทาในสิ่งนั้น ซึ่งทั้ง ๒ วิธีนี้ ต้องเลือกใช้ให้
เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ขันติ เมื่อมี ทมะ แล้วยังต้องใช้ขันติเข้ารองรับ ต้องอดทนต่อการ
บีบคั้นของกิเลสไม่ว่าจะเป็นราคะ โทสะ โมหะ หรืออ่ืนๆ ต้องใช้ความอดทนอย่าหลงไปตามสิ่ง ยั่วยุ
หรือกิเลส จาคะ หมายถึง บริจาคออกไป สละสิ่งที่ไม่ต้องการที่มีอยู่ในจิตใจให้หลุดออกไป ระบาย
ความสับสนวุ่นวายออกไปจากจิตใจ อาจจะโดยการสวดมนต์หรือการพักผ่อน ฆราวาสธรรม คือ สัจจะ 
ทมะ ขันติ จาคะ นี้ เป็นเครื่องมือกาจัดมาร เป็นเครื่องมือที่จะสร้างสิ่งที่ปรารถนาในทุกกรณี ไม่ใช่



๔๒ 

 

เฉพาะเป็นธรรมของฆราวาสเท่านั้น แม้แต่บรรพชิตที่ต้องการจะบรรลุมรรคผลนิพพาน ก็ยังต้องใช้
ธรรมข้อนี้ด้วยเช่นกัน 

พระธรรมกิตติวงศ์ (ทองดี สุรเตโช) ได้กล่าวไว้ว่า จาคะ หมายถึง การสละสิ่งของและ
ความสุขส่วนตัวเพ่ือประโยชน์สุขแก่ผู้อ่ืน และหมายรวมถึงการสละละท้ืงกิเลส ละความโลภ ความเห็น
แก่ตัว ความตระหนี่ ความใจแคบ และการเลิกละนิสัย ตอลดถึงความประพฤติท่ีไม่ดี ที่ท าให้เกิดความ
เสียหาย ก่อความบาดหมางทะเลาะเบาะแว้งเป็นต้น จาคะ เป็นคุณธรรมที่เป็นเหตุให้ ผู้ปฏิบัติ
มองเห็นและเอ้ืออาทรต่อความทุกข์ยากและความต้องการของคนอ่ืน นาให้คนไม่คับแคบ ไม่เห็นแก่
ตัวแล้วให้คนช่วยเหลือ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ด้วยความเห็นอกเห็นใจ เป็นคนชอบให้ ชอบแบ่งปันคิดถึงคน
อ่ืนมากกว่าตนเอง 

พระมหาวุฒิชัย วชิรเมธี ได้อธิบายความหมายว่า “ขันติ” หมายถึงความอดทนคือ ภาวะที่
ยอมอดทนอดกลั้นต่อการถูกกระทบกระทั่งได้อย่างสันติ เช่น อดทนต่อความล าบากทาง กาย เช่น ทน
หิว ทนร้อน ทนกระหาย ทนต่อความเจ็บปวด ทนต่อฝนตก รถติด อดทนต่อความ ล าบากทางใจ เช่น 
ทนต่อภาวะกลืนไม่เข้าคายไม่ออก ทนต่อเสียงติฉินนินทา ด่าว่าประชด ประเทียด ทนต่อนักการเมือง
ที่ตนไม่ชอบ ทนต่อสภาพแวดล้อมที่อึดอัดน่าเบื่อหน่ายและทนต่อการยั่วเย้าเร้าให้หลงของกิเลส เช่น 
รูปสวยเร้าให้อยากดู เสียงเพราะเร้าให้อยากฟัง กลิ่นหอมเร้าให้อยากดม รสอร่อยเร้าให้อยากลิ้ม 
สัมผัสนุ่มนวลเร้าให้อยากเคลียคลอ เป็นต้น 

ทัตตชีโว ภิกขุ ได้กล่าวไว้ว่า ฆราวาสธรรม เป็นธรรมที่ท าให้ผู้ปฏิบัติเป็นฆราวาสที่ศักดิ์สิทธิ์ 
ที่มีคุณธรรมและยังได้ให้ความหมายพร้อมทั้งอธิบายถึงความหมายของฆราวาสธรรมแต่ละข้อดังนี้ 

ข้อที่ ๑ สัจจะ หมายถึง ความสัตย์ ความซื่อ แบ่งตามศัพท์ได้เป็น ๓ ลักษณะ คือ 
ก. มีความจริง (จริงคือไม่เล่น) 
ข. มีความตรง (ตรงคือความประพฤติทางกาย วาจา ตรง ไม่บิดพลิ้ว ไม่บ่ายเบี่ยง) 
ค. มีความแท้ (แท้คือไม่เหลวใหล) 
ในทางปฏิบัติ สัจจะ หมายถึง ความจริงใจ คือ ถ้าทาอะไรแล้วทุ่มหมดตัว ซึ่งถ้าแบ่งในทาง

ปฏิบัติ จะแบ่งได้ ๕ ลักษณะ คือ 
๑. จริงต่อหน้าที่ คือไม่ว่าตนเองมีหน้าที่อะไรก็ทุ่มเทและทาหน้าที่นั้นให้ดีที่สุด 
๒. จริงต่อการงาน คือถ้าได้รับมอบหมายงานอะไรมาก็ตามทีก็ตั้งใจท าให้ดีที่สุด เท่าท่ีจะทา

ได้ แม้ว่างานนั้นจะไม่ใช่งานที่ส าคัญหรืองานที่ใหญ่โตก็ตามที 
๓. จริงใจกับเวลา หมายถึงใช้เวลาให้เป็นประโยชน์มากที่สุด ให้คุ้มค่ามากท่ีสุด 
๔. จริงต่อบุคคล หมายถึงคบกับใครก็ต้องมีความจริงใจ ไม่ใช่คบเพ่ือหวังผล ประโยชน์ 
๕. ตรงต่อความดี หมายถึงไม่ว่าจะทาอะไรก็ตามจะต้องมีคุณธรรมคอยกากับอยู่เสมอไม่ท า

ให้คนอ่ืนได้รับความเดือนร้อน 
ข้อที่ ๒ ทมะ หมายถึง พยายามปรับปรุงตนเองให้ดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ ขจัดนิสัยที่ไม่ดีออกไปเสีย

จากตนเอง พยายามฝึกหัดบังคับใจตนเอง โดยเริ่มจากบังคับทีละเล็กทีละน้อย เมื่อทาบ่อยๆ ครั้งก็จะ
ท าให้เกิดเป็นนิสัย 

ข้อที่ ๓ ขันติ คือความอดทน ซึ่งเป็นลักษณะที่แสดงให้เห็นถึงความเข้มแข็งทางจิตใจ ขันติ
มี ๔ ลักษณะ คือ 



๔๓ 

 

๑. อดทนต่อความล าบากตรากตรา ได้แก่ อดทนต่อสภาพดินฟ้าอากาศภูมิประเทศที่
ทุรกันดาร สามารถอดทนได้ไม่ย่อท้อ 

๒. อดทนต่อความทุกขเวทนา คืออดทนต่อความเจ็บไข้ได้ป่วย 
๓. อดทนต่อความเจ็บใจ คืออดทนต่อการกระทบกระเทือนเปรียบเปรยการท าให้เจ็บอก

เจ็บใจ 
๔. อดทนต่ออานาจกิเลส คือการไม่เอาแต่ใจตนเอง ไม่ยอมสบายต่อความฟุ้งเฟ้อต่างๆ และ

เป็นข้อที่ต้องใช้ความอดทนมากที่สุด 
ข้อที่ ๔ จาคะ หมายถึงความเสียสละ ตัดใจ ตัดกรรมสิทธิ์ของตน ตัดความยึดถือความ

เสียสละ มี ๒ นัยคือ 
๑. สละวัตถุ หมายถึงการแบ่งปันกันกิน แบ่งปันกันใช้รวมทั้งการทาบุญให้ทาน 
๒. สละอารมณ์ หมายถึง ไม่ผูกโกรธใคร ไม่พยาบาท 
การฝึกคุณธรรมทั้ง ๔ ประการ คือ สัจจะ ทมะ ขันติ จาคะ อย่างสม่าเสมอก็จะเป็นผู้ที่มี

จิตใจผ่องใส แม้จะเป็นฆราวาสก็จะมีความศักดิ์สิทธิ์ในตัว 
นอกจากนี้ ความหมายของจาคะในคัมภีร์พระไตรปิฎก ได้ให้ความหมายในนกุลมาตาสูตร 

พระผู้มีพระภาคเจ้าได้ตรัสต่อนางนกุลมาตาคหปตานีว่า “เธอเป็นผู้มีจาคะ คือ มีใจปราศจากความ
ตระหนี่อันเป็นมลทิน มีจาคะอันสละแล้ว มีฝ่ามืออันชุ่ม ยินดีในการสละควรแก่การขอยินดีในการแจก
ทานอยู่ครองเรือน” 

 
 
ความหมายตามทัศนะของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พงศ.๒๕๔๒ ได้ให้ความหมาย

ไว้ว่า “จาคะ หมายถึง การสละ การให้ปัน” 
ส านักงานคณะกรรมการวัฒนธรรมแห่งชาติ ได้กล่าวว่า พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิ

พลอดุลยเดช ได้พระราชทานพระบรมราโชวาท เรื่อง “คุณธรรม ๔ ประการ” แก่ประชาชนชาวไทย 
ในโอกาสกรุงรัตนโกสินทร์มีอายุครบ ๒๐๐ ปี ในปี พ.ศ.๒๕๒๕ เพ่ือยึดถือเป็นแนวปฏิบัติในการ
ด าเนินชีวิต ซึ่งตรงกับหลัก “ฆราวาสธรรม” หรือธรรมส าหรับผู้อยู่ครองเรือนในทางพระพุทธศาสนา 
ได้แก่ 

๑. การรักษาความสัตย์ ความจริงใจต่อตนเอง ที่จะประพฤติแต่สิ่งที่เป็นประโยชน์และเป็น
ธรรม 

๒. การรู้จักข่มใจตนเอง ฝึกใจตนเองให้ประพฤติปฏิบัติอยู่ในความสัตย์ ความดี 
๓. การอดทน อดกลั้น ที่จะไม่ประพฤติล่วงความสัตย์ สุจริต ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลใด 
๔. การรู้จักละวางความชั่ว ความทุจริต และรู้จักสละประโยชน์ส่วนน้อยของตน เพ่ือ

ประโยชน์ส่วนใหญ่ของบ้านเมือง 
จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสรุปความหมายได้ว่า ฆราวาสธรรม หมายถึง หลักธรรมที่

ฆราวาสหรือผู้ครองเรือนใช้เป็นพื้นฐานการด าเนินชีวิตและต้องปฏิบัติตาม เพ่ือประโยชน์ของผู้ปฏิบัติ
ของฆราวาสผู้ครองเรือนต้องมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน มีความรู้ ความเข้าใจที่ดีต่อกัน ซึ่งจะส่งผลให้
ครอบครัวมีความอบอุ่น สงบสุข เป็นเหตุให้หน่วยสังคมที่เล็กที่สุดมีความเข้มแข็ง อันจะเป็นปัจจัยที่



๔๔ 

 

ส าคัญที่จะให้สังคมโดยรวมมีความเข้มแข็งไปพร้อมด้วย ซึ่งการด าเนินชีวิตขของฆราวาสผู้ครองเรือน
นอกจากจะมีบ้าน มีฐานะการเงิน การงานที่ดีที่มั่นคงแล้ว ยังต้องมีความซื่อสัตย์จริงใจต่อกัน รู้จักข่ม
จิตใจของตน มีความอดทนอดกลั้นและความเป็นผู้รู้จักสละอารมณ์ ความขัดข้องหมองใจที่จะ
ก่อให้เกิดความขัดแย้งต่อกัน จึงจะได้ชื่อว่าเป็นผู้นาหลักฆราวาสธรรมไปใช้ในการด าเนินชีวิต และ
ครอบครัวนั้นจะดารงอยู่อย่างมีความสุข ซึ่งความสุขความเจริญ ความสามัคคี อันควบคุมบุคคลไว้ให้
กลมเกลียวกัน และชีวิตของผู้ครองเรือนต้องมีการสมาคมกับคนอ่ืน ต้องมีความจริงใจต่อเขา ต้องรู้จัก
ข่มจิตของตนเมื่อประสบเหตุการณ์ไม่ดีต้องมีความอดทน เพ่ือต่อสู้กับชีวิตและในบางครั้งต้องบริจาค
สมบัติของตนเมื่อเห็นคนอื่นเดือดร้อนจากฆราวาสธรรม 

ฆราวาสธรรม ๔ เป็นธรรมนามาซึ่งความสุขความเจริญ ความสามัคคีอันควบคุมบุคคลไว้ให้
กลมเกลียวกัน และชีวิตของผู้ครองเรือนต้องมีการปฏิสัมพันธ์กันกับคนอ่ืน ต้องมีความจริงใจต่อ 

บุคคลรอบข้าง ต้องรู้จักข่มจิตของตนเมื่อประสบเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ ต้องมีความ
อดทนเพ่ือต่อสู้กับการด าเนินชีวิตและในบางครั้งต้องบริจาคสมบัติของตนเมื่อเห็นคนอ่ืนเดือนร้อน 
ช่วยเหลือผู้อื่นตามสมควร 

ฆราวาสธรรมข้อที่ ๑ สัจจะ หมายถึง ความสัตย์ ความซื่อ มีความจริง มีความตรง มีความ
แท้ ข้อที่ ๒ ทมะ หมายถึง พยายามปรับปรุงตนเองให้ดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ ขจัดนิสัยที่ไม่ดีออกไปเสียจาก
ตนเอง พยายามฝึกหัดบังคับใจตนเอง โดยเริ่มจากบังคับทีละเล็กทีละน้อย เมื่อทาบ่อยๆ ครั้งก็จะท า
ให้เกิดเป็นนิสัย ข้อที่ ๓ ขันติ คือ ความอดทน ซึ่งเป็นลักษณะที่แสดงให้เห็นถึงความเข้มแข็งทางจิตใจ 
ข้อที่ ๔ จาคะ หมายถึง ความเสียสละ ตัดใจ ตัดกรรมสิทธิ์ของตน ตัดความยึดถือความเสียสละ มี ๒ 
คือ ๑. สละวัตถุ หมายถึง การแบ่งปันกันกิน แบ่งปันกันใช้ รวมทั้งการทาบุญให้ทาน ๒ สละอารมณ์ 
หมายถึง ไม่ผูกโกรธใครไม่พยาบาท โดยเฉพาะบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะเป็นแบบอย่าง ที่ดีแก่ชุมชน 
ควรได้รับการปลูกฝังด้วยหลักธรรมฆราวาสธรรม ๔ ซึ่งเน้นความมีคุณธรรมทั้งด้านความมีสัจจะ 
ความมีทมะ ความมีขันติ และความมีจาคะ ให้เกิดขึ้นอย่างดีด้วย เพ่ือให้มีจริยธรรมและมีคุณธรรม 
เพราะหลักฆราวาสธรรม ๔ หมายถึง ธรรมส าหรับคฤหัสถ์ในการครองชีวิต 

สัจจะ มิได้หมายความเพียงการกล่าววาจาเท่านั้น แต่โดยความหมายแล้วสัจจะนั้น 
หมายถึง ความจริงใจ จริงจัง ความซื่อสัตย์ โดยสรุปก็คือความรับผิดชอบนั่นเอง รับผิดชอบต่อ
อะไรบ้าง ก็รับผิดชอบต่อบุคคล คือคบใครก็คบด้วยความจริงใจ ไม่คดในข้องอในกระดูก รับผิดชอบ
ต่อค าพูดคือพูดจริงท าจริง พูดอย่างไรก็ท าอย่างนั้น ทาอย่างไรก็พูดอย่างนั้น รับผิดชอบต่อหน้าที่การ
งาน คือไม่ว่าจะทางานอะไร ก็ตามจะตั้งใจทางานนั้นให้ดีที่สุด และประการสุดท้ายรับผิดชอบต่อ
ความดี คือไม่ว่าจะท าอะไรก็จะถือเอาธรรมเป็นใหญ่ไม่ยอมทาในสิ่งที่ผิดศีลธรรม๖๔ 

ทมะ การฝึกตน ผู้อยู่ครองเรือนต้องมีการพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา เพ่ือจะมีความรู้ใหม่ๆ 
มาบริหารในครอบครัวให้เจริญก้าวหน้าต่อไป การฝึกตนมีทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจและทักษะ
อย่างอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิต เช่น เข้าฝึกอบรมหลักการวิชาการใหม่ๆ ตามโอกาสที่เหมาะสม
การฝึกตนในทางพระพุทธศาสนา พระพุทธองค์ทรงสรรเสริญไว้ว่า “ในบรรดามนุษย์ทั้งหลายผู้ที่ฝึก

                                                        
๖๔ องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๑๑๒/๒๑๘. 



๔๕ 

 

ตนดีแล้วเป็นผู้ประเสริฐ”๖๕ “บัณฑิตย่อมฝึกตน”๖๖ ทมะ หมายถึง การฝึกฝนตนเองและข่มใจตนเอง
ทางด้านต่างๆ แบ่งได้ดังนี้  

๑) การฝึกฝนตนเอง คือ รู้จักฝึกนิสัย ให้รู้จักการแก้ไขข้อบกพร่อง เพ่ือปรับปรุงตนเองให้
เจริญก้าวหน้าหรือฝึกตนเองให้สานึกในเหตุผลและคุณธรรม เช่น ถ้านักเรียนรู้ตัวเองว่า ไม่เก่งก็ต้อง
ขยันอ่านหนังสือ หรือหากนักเรียนชอบคบเพ่ือนที่มีนิสัยและประพฤติไม่ดีก็ควรแยกออกมา เป็นต้น 
การที่เรารู้ตัวเองมีข้อบกพร่องอะไรแล้วหาทางแก้ไข หรือพยายามฝึกตนเองให้กระท าความดี ย่อมจะ
ช่วยให้ประสบกับความส าเร็จในชีวิต  

๒) การข่มใจตนเอง คือ การยับยั้งใจของตนไม่ให้หลงมัวเมาอยู่กับอบายมุข ฟุ้งซ่าน อยาก
ได้กับสิ่งที่ไม่ชอบด้วยกฎหมาย และศีลธรรม รวมทั้งรู้จักควบคุมอารมณ์ไม่ให้โกรธง่ายหรือเกลียดง่าย 
เช่น ถ้าเพ่ือนชวนไปขโมยทรัพย์ของผู้อ่ืน ถึงแม้จะมีความจ าเป็น แต่เห็นว่าการกระท าเช่นนี้ไม่ถูกต้อง 
ผิดทั้งทางโลกและทางธรรม ก็ควรปฏิเสธหรือถ้าเพ่ือนมาเดินชนโดยไม่เจตนาก็ไม่ควรถือโกรธ หรือพูด
ไม่สุภาพ๖๗ 

ขันติ ความอดทนผู้บริหารต้องมีความอดทนอดกลั้นเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นหรือมีอุปสรรค 
เกิดขึ้น ไม่ว่าจะเป็นความอดทนต่อความล าบากทางด้านร่างกายที่จะต้องท างานหนักหาเลี้ยง
ครอบครัว นอกจากนี้ ยังต้องอดทนต่อความล าบากทางใจด้วย เช่น เมื่อมีเรื่องความขัดแย้งมากระทบ
จิตใจท าให้จิตใจเศร้าหมองขุ่นมัว อดทนต่อค าด่าว่ากล่าวตักเตือนจากคนในครอบครัว ดังเช่น 
ผู้บริหารมีขันติ ความอดทน จะท าให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ เพราะความอดทนเป็นบ่อเกิด
แห่งคุณธรรมทั้งหลายอีกมากมาย ดังพระพุทธพจน์ที่ตรัสไว้ในโอวาทปาฏิโมกข์ว่า “ขนฺตี ปรม ตโป ตี
ติกฺขา ขันติ คือความอดทนอดกลั้นเป็นตบะอย่างยิ่ง”๖๘ 

จาคะ ความเสียสละในที่นี้มีความหมาย ๒ นัย คือ นัยแรก เสียสละแบ่งปันสิ่งของที่หามา
ได้ให้แก่คนในครอบครัวอย่างเป็นธรรมไม่ล าเอียง นัยที่สอง เสียสละหรือสละอารมณ์ที่เป็นข้าศึก ต่อ
จิตใจที่ท าให้ใจเศร้าหมองขุ่นมัว อารมณ์โกรธความเคียดแค้นชิงชัง ความเกลียดความอาฆาตจองเวร
ความพยาบาทปองร้าย เป็นต้น เมื่ออารมณ์เหล่านี้เกิดขึ้น ต้องเสียสละออกไปจากจิตใจ ไม่ปล่อยให้
อารมณ์เหล่านี้อยู่ในจิตใจนาน เพราะจะท าให้เสียสุขภาพกายและใจ เป็นอุปสรรคต่อการบริหารงาน 
การสละสิ่งของของตนให้คนอ่ืนที่ควรให้ 

ฆราวาสธรรมนี้ เป็นค าสอนที่สร้างความสัมพันธ์อันดีงาม เพ่ือให้การครองรักครองเรือน
ด ารงอยู่และด าเนินไปอย่างเป็นสุข ซึ่งจะต้องด าเนินชีวิตอันประกอบด้วยธรรม ๔ ประการ ดังที่พระ
พุทธองค์ตรัสไว้แล้วนี้คือ 

๑) สัจจะ ความจริง คือ ความดารงมั่นในสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจต่อกัน จริงจัง จริงต่อ
ค าพูด พูดจริง ท าได้จริงตามที่พูดไว้ เป็นคนที่มีสัจจะทั้งต่อหน้าและลับหลัง จะทาอะไรก็ให้เป็นที่
เชื่อถือไว้วางใจได้ 

                                                        
๖๕ ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๓๒๑/๑๓๓. 
๖๖ ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๘๐/๕๓. 
๖๗ องฺ. ติก.(ไทย) ๒๐/๗๗/๓๐๐. 
๖๘ ขุ.ธ. (ไทย) ๒๕/๑๘๔/๙๐. 



๔๖ 

 

๒) ทมะ ฝึกตน คือ ความเป็นผู้รู้จักฝึกฝนอบรมตนเอง รู้จักควบคุมตนเอง รู้จักปรับตัว ไม่
พูด ไม่ทำตามอ านาจของความโลภ ความโกรธ และความหลงครอบง า เสมือนเป็นเครื่องยับยั้งใจไม่ให้
ถลาไปในทางท่ีไม่ถูกต้อง ไม่ชอบธรรม 

๓) ขันติ ความอดทน คือ มุ่งมั่นท าหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มแข็ง ทนต่อ
ความร้อนความหนาว ความหิวกระหาย อดทนต่อความล าบากทางร่างกาย ทนความล าบากตรากตร า 
ทนต่อความเจ็บแค้นใจ ไม่หวั่นไหว มั่นในจุดหมาย และไม่ท้อถอย 

๔) จาคะ ความเสียสละ คือ มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือเกื้อกูล บ าเพ็ญประโยชน์ ให้ปัน
สิ่งของของตนแก่คนที่ควรให้ปัน เสียสละอารมณ์ความรู้สึกอันเป็นข้าศึกต่อความจริงใจ เสียสละความ
ขัดข้องหมองใจต่อกัน ไม่มีใจคับแคบ เห็นแก่ตัว หรือเอาแต่ใจตนเอง ร่วมงานกับผู้อื่นได้๖๙ 

หลักธรรมเก่ียวกับ สัจจะ ทมะ ขันติ จาคะ นอกจากจะปรากฎอยู่ในหลักฆราวาสธรรมแล้ว 
ยังมีปรากฎอยู่ตามหลักธรรมต่างๆ ในพระไตรปิฎก ดังจะได้อธิบายไว้ดังต่อไปนี้ 

๑) สัจจะ ปรากฎอยู่ในหลักธรรมต่างๆ ดังนี้ 
(๑) หลักอธิษฐานธรรม คือ ธรรมเป็นที่มั่น ธรรมอันเป็นฐานที่มั่นคงของบุคคล หรือ

ธรรมที่ควรตั้งไว้ในใจ 
(๒) หลักเบญจธรรม หรือ เบญจกัลยาณธรรม คือ ธรรม ๕ ธรรมอันดีงามห้าอย่าง คู่กับ

เบญจศีล 
(๓) หลักบารมี ๑๐ หรือ ทศบารมี คือ ปฎิปทาอันยิ่งยวด คุณธรรมที่ประพฤติปฏิบัติ

อย่างยิ่งยวด คือ ความดีที่บ าเพ็ญอย่างพิเศษ เพ่ือบรรลุจุดหมายสูงสุด เช่น ความเป็นพระพุทธเจ้า
และความเป็นมหาสาวก 

๒) ทมะ ปรากฎอยู่ในหลักธรรม ดังนี้ 
หลักสัปปุริสบัญญัติ ๓ คือ บัญญัติของสัตบุรุษ ข้อปฏิบัติที่สัตบุรุษวางเป็นแบบไว้หรือ

กล่าวสรรเสริญไว้ มารดาบิดา ปฏิบัติมารดาบิดาของตนให้เป็นสุข 
๓) ขันติ ปรากฎอยู่ในหลักธรรม ดังนี้ 

(๑) ในหลักธรรมท าให้งาม มี ๒ ประการ 
(๒) ในหลักบารมี ๑๐ หรือ ทศบารมี คือ ปฏิปทาอันยิ่งยวด คุณธรรมที่ประพฤติปฏิบัติ

อย่างยิ่งยวดคือ ความดีที่บาเพ็ญอย่างพิเดศษ เพ่ือบรรลุจุดหมายสูงสุด เช่น ความเป็นพระพุทธเจ้า
และความเป็นมหาสาวก 

(๓) หลักราชธรรม ๑๐ หรือ ทศพิชราชธรรม คือ ธรรมของพระราชา กิจวัตรที่พระเจ้า
แผ่นดินควรประพฤติ คุณธรรมของผู้ปกครองบ้านเมือง หรือธรรมของนักปกครอง มี ๑๐ ประการ๗๐ 

(๔) ในหลักมงคล ๓๘ คือ สิ่งที่ท าให้มีโชคดี ธรรมอันนามาซึ่งความสุขความเจริญ เรียก
เต็มว่า อุดมมงคล คือ มงคลอันสูงสุด 

๔) จาคะ ปรากฎอยู่ในหลักธรรมต่างๆ ดังนี้ 
(๑) หลักอธิษฐานธรรม ๔ คือ ธรรมที่ควรตั้งไว้ในใจ 

                                                        
๖๙ พระธรรมปิฏก (ป.อ.ปยุตโฺต), ธรรมนูญชีวิต, กรุงเทพมหานคร : กองทุนอริยมรรค, ๒๕๔๕. 
๗๐ พระธรรมปิฏก (ป.อ.ปยุตโฺต), ธรรมนูญชีวิต, กรุงเทพมหานคร : กองทุนอริยมรรค, ๒๕๔๕. 



๔๗ 

 

(๒) หลักสัมปรายิกัตถประโยชน์ ๔ คือ ธรรมที่เป็นไปเพ่ือประโยชน์เบื้องหน้า ธรรมเป็น
เหตุให้สมหมาย หลักธรรมอันอานวยประโยชน์สุขชั้นสูงขึ้นไป 

(๓) หลักสมชีวิธรรม ๔ คือ หลักธรรมของคู่ชีวิต ธรรมที่จะท าให้คู่สมรสมีชีวิตสมหรือ
สม่ าเสมอกลมกลืนกัน อยู่ครองกันยืดยาว 

(๔) หลักอริยทรัพย์ ๗ คือ ทรัพย์อันประเสริฐ ทรัพย์คือคุณธรรมประจ าใจอย่างประเสริฐ 
(๕) อริยวัฑฒิ หรือ อารยวัฒิ ๕ ความเจริญอย่างประเสริฐ หลักความเจริญของอารยชน 

หลักพุทธธรรมส าหรับความดีในจิตใจของคนครองเรือนนั้น ต้องมีคุณสมบัติ ๔ อย่าง ซึ่ง
พระพุทธเจ้าตรัสว่า “ฆราวาสธรรม” คือ 

๒) สัจจะ คือ ความจริงใจหรือความซื่อสัตย์เป็นคุณธรรมทางใจ คนมีสัจจะย่อมแสดง
คุณลักษณะออกมาให้รู้ ๓ ประการ คือ 

(๑) เป็นความจริง 
(๒) เป็นความตรง 
(๓) เป็นความแท ้
สัจจะคือ ความจริง–ตรง-แท้ สามลักษณะรวมอยู่ในจิตใจของคนๆ เดียว 

๓) ทมะ ธรรมะข้อนี้ หมายถึง ความเป็นผู้รู้จักปรับปรุงตัวให้ดีขึ้น เป็นคุณธรรมประเภท
สะกิดใจให้คนมีการปรับปรุงตัวให้เหมาะสมอยู่เสมอ ทมะ เมื่อเกิดอยู่ในใจผู้ใดแล้ว จะท าให้ผู้นั้นมี
คุณลักษณะ ๓ ประการ คือ 

(๑) รู้จักฝึก หมายถึง รู้จักฝึกฝนอบรมตัวเอง คือ ฝึกตัวฝึกใจ ปรับปรุงให้เหมาะสม 
(๒) รู้จักหยุด หมายถึง การยับยั้งตนเอง ไม่ให้ไถลไปสู่ความชั่วความผิดสัจจะ 
(๓) รู้จักข่ม หมายความว่า ข่มตัว-ข่มใจข่มใจของเราเอง 

๔) ขันติ แปลว่า ความอดทนหรือความเข้มแข็ง ๓ ประการ คือ 
(๑) อดทนต่อความล าบาก 
(๒) อดทนต่อทุกขเวทนา 
(๓) อดทนต่อความเจ็บใจ 
(๔) อดทนต่ออ านาจกิเลส 

๕) จาคะ จะต้องท าความเข้าใจความ ๒ ประการ คือ 
(๑) สละวัตถุ การสละวัตถุ หมายความว่า ผู้ครองเรือนจะต้องรู้จักเสียสละ ในคราวที่

ควรเสียสละ คนเราที่จะเสีย เสียได้ทั้งสองประตู คือ ไม่รู้จักหาทรัพย์ก็เป็นคนเสีย มีทรัพย์แล้ว ไม่รู้จัก
ใช้ ก็เป็นคนเสียเหมือนกัน กินแล้วไม่ถ่ายหรือถ่ายแล้วไม่กินมีหวังเน่าด้วยกันทั้งนั้น 

(๒) สละอารมณ์ เป็นข้อที่น่าศึกษามาก เพราะการเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้อง ย่อมเป็น
เครื่องประดับความสุขของผู้ครองเรือนอย่างดีที่สุด จึงควรทาความเข้าใจว่า ชีวิตที่ห้อมล้อมด้วยบุคคล
ที่มีระเบียบควบคุมตัวอย่างอยู่แล้ว มีเรื่องวุ่นวายน้อย มีความล าบากยุ่งเหยิงไม่หนักหนา ส่วนชีวิต
ของคนชาวบ้านเต็มไปด้วยสิ่งแวดล้อมและบุคคลที่เกิดความยุ่งเหยิงมีภัย และมีความกดดันอยู่ทุก
ขณะ เหมือนเดินอยู่ในดงในป่าทุกสิ่งทุกอย่างรุงรังขาดระเบียบ และมีอันตรายรอบด้าน โทษที่เห็นได้



๔๘ 

 

ชัด คือ การที่เราสั่งสมอารมณ์เน่าไว้มากๆ นั้น มันท าให้จิตใจของเราหย่อนสมรรถภาพลงอย่างเห็นได้
ชัดทีเดียว๗๑ 

ฆราวาสธรรม คือ ธรรมส าหรับผู้ครองเรือน ในหลักการครองเรือนที่ถูกต้องแห่งการด ารง 
ชีวิตในทางโลกท่ีสูงสุด ๔ ประการ คือ 

๑) สัจจะ คือ การมีความจริงอยู่ประจาใจ ต้องเป็นคนซื่อสัตย์ จริงใจ เปิดเผยหนักแน่น 
มั่นคง พูดจริง ทาจริง รักเดียวใจเดียว สัจจะ คือ ความจริงใจ เป็นต้นเหตุแห่งการได้รับไมตรีในโลก 
เพราะธรรมชาติของสิ่งมีชีวิตย่อมไว้วางใจบุคคลผู้ไม่แสร้งหลอกลวง มีความจริงใจ จึงเป็นที่รักของคน
รอบข้างเสมอ นอกจากนี้ สัจจะ คือ ความหนักแน่นมั่นคง ยังเป็นเหตุท าให้บุคคลบรรลุผลที่มุ่งหวังได้ 
ไม่ว่าจะมีอุปสรรคขวากหนามมากมายสักเท่าใดก็ตาม 

๒) ทมะ คือ การรู้จักข่มจิตใจไม่ให้หลงไหลไปตามโลกธรรมด้านสวย จนเสียหลักครองชีวิต 
บุคคลผู้รู้จักข่มจิตย่อมไม่มัวเมาในลาภ ยศ สรรเสริฐ สุข และเพราะเราไม่มัวเมา ความประมาทจึง
เกิดข้ึนไม่ได้ ซึ่งเมื่อเราไม่ประมาทดารงสติปัญญาอยู่อย่างสมบูรณ์ เราจึงไม่คิดชั่ว ไม่พูดชั่ว และไม่ทา
ชั่ว เราทุกคนต่างก็ต้องการเป็นคนดี หากเมื่อขาดทมะแล้วจะเป็นคนดีได้ยาก 

๓) ขันติ คือ การอดทน อดกลั้นต่อโลกธรรม ด้านร้ายไม่ยอมแพ้ ให้แก่ปัญหาชีวิตที่ ถาโถม
เข้ามา ความเสื่อมลาภ เสื่อมยศ นินทา ความทุกข์เป็นสิ่งธรรมดาที่ไม่มีใครหลีกเลี่ยงได้ เมื่อเรา
ประสพกับปัญหาเหล่านี้ ก็ไม่ควรคิดหลบหนี แต่ควรจะยอมรับสภาพความจริง ด้วยความอดทน
เพราะเรามีความอดทนจึงจะสามารถใช้สติปัญญาพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหาได้ 

๔) จาคะ คือ การเสียสละ รู้จักเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ให้แก่ผู้อ่ืน ต้องละท้ิงกิเลส ยอมสละความสุข
สบายและผลประโยชน์ส่วนตน เพ่ือผลประโยชน์ของส่วนรวม ชีวิตทุกชีวิตที่สามารถดารงอัตภาพอยู่
ได้ เพราะธรรมชาติสร้างกฎแห่งการพ่ึงพาอาศัยกันและกันขึ้นมา เราเป็นมนุษย์ผู้ฉลาด ดังนั้นจึง
สามารถมองเห็นความจริงข้อนี้ได้ไม่ยาก๗๒ 
 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้นจึงสรุปได้ว่า ฆราวาสธรรม คือ ธรรมส าหรับผู้ครองเรือน 
หรือธรรมส าหรับคฤหัสถ์ หมายถึง ผู้ครองเรือนจะต้องปฏิบัติตามหลักธรรมทางพระพุทธศาสนา เพ่ือ 
ให้การครองเรือนด าเนินไปด้วยความสุขทางกาย และความสุขทางใจ ร่มรื่นด้วยหลักธรรม น้อมน า 
จิตใจให้สงบ ร่มเย็นด้วยรสพระธรรม ซึ่งประกอบด้วย สัจจะ ทมะ ขันติ และจาคะ ซึ่งผู้วิจัยน ามาใช้ 
ในการอธิบายการประยุกต์ใช้หลักฆราวาสธรรมในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

 
๒.๓.๒ หลักอิทธิบาท ๔ 
๑) ความหมายของหลักอิทธิบาท ๔ 
จากพระไตรปิฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ในอังคุตตรนิกาย ทุกนิบาต 

ได้กล่าวถึง อิทธิบาท ในอิทธิปาทสูตร ดังนี้ 
อิทธิบาท (คุณเครื่องให้ถึงความส าเร็จ) ๔ ภิกษุในพระธรรมวินัยนี้ 

                                                        
๗๑ ปิ่น มุทุกันต์, เรือนชั้นใน-ชัน้นอก, พิมพ์ครั้งท่ี ๑๕ กรุงเทพฯ : สารมวลชน จ ากัด, ๒๕๓๓. 
๗๒ ประดลูาย (นามปากกา), พุทธธรรมสาหรับชาวบ้าน, กรุงเทพฯ : สุขภาพใจ, ๒๕๓๙. 



๔๙ 

 

๑) เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วย ฉันทสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากฉันทะและความ
เพียรสร้างสรรค์) 

๒) เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วย วิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากวิริยะและความ
เพียรสร้างสรรค์) 

๓) เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วย จิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากจิตตะและความ
เพียรสร้างสรรค์) 

๔) เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วย วิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากวิมังสาและ
ความเพียรสร้างสรรค์)๗๓ 

จากอิทธิปาทสูตร ดังกล่าว มีผู้อธิบายความหมายของ อิทธิบาท ๔ ไว้อย่างสนใจ ดังนี้ 
อิทธิบาท ๔ หมายถึง ธรรมที่เป็นเครื่องให้ถึงความส าเร็จหรือทางแห่งความส าเร็จมี ๔ 

ประการคือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา ฉันทะคือ ความพอใจรักใคร่ในสิ่งนั้น วิริยะคือ ความเพียร
พยายาม จิตตะคือ ความเอาใจใส่ในสิ่งนั้น วิมังสาคือ ความไตรตรองสอบสวนพิจารณาหรือ
หมายความว่า พากเพียรท า เอาจิตฝักใฝ่ ใช้ปัญญาสอบสวน นี่เป็นอิทธิบาท ๔๗๔ 

อิทธิบาท ๔ คือ บทของพระธรรมเช่นว่าจะมีฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา ที่เรียกว่าอิทธิบาท
นี้ต้องมีและมีได้โดยไม่รู้สึกตัวคนที่มีการท างานย่อมท างานด้วยความพอใจความขยันขันแข็งความเอา
ใจใส่ใคร่ครวญอยู่เสมอนี้เรียกว่าเขามีอิทธิบาททั้งสี่ประการนั้นอยู่โดยไม่รู้สึกตัว๗๕ 

อิทธิบาท คือ ทางจะไปสู่ความส าเร็จ ๔ ประการ คือ ๑) ฉันทะความพอใจ ๒) วิริยะ ความ
เพียร ๓) จิตตะ ความเอาใจใส่ ๔) วิมังสา ไตร่ตรองค้นคว้าในสิ่งนั้นๆ ถ้าเรารักสิ่งนั้น เอาใจใส่สิ่งนั้น 
มันก็ก้าวหน้า การคิดการท าก็ก้าวหน้าต่อไปเพราะเรารักสิ่งนั้นถ้าไม่รักมันก็ไปไม่ได้๗๖ 

อิทธิบาท ๔ คือ ใช้คุณธรรมน าทางสู่ความส าเร็จที่ตนประสงค์ต้องมีความพึงพอใจมีความ
เพียรมีสมาธิจึงท าให้เกิดปัญญาและหัวใจของการบริหารเชิงพุทธที่ส าคัญที่สุดคือพรหมวิหาร ๔ ต้องมี
ทั้งเมตตา กรุณา ให้ความช่วยเหลือสั่งสอนผู้น้อยให้เรียนรู้ที่จะอยู่ได้ด้วยตนเองมีมุทิตา ปล่อยให้เขา
เติบโตได้ไม่เข้าการแทรกแซงและอุเบกขา รู้จักความพอดีปล่อยวางฝึกจิตให้พอเพียงในสิ่งที่มีที่เป็นนี้
คือหลักธรรมประจา ใจที่จะช่วยให้เราด ารงชีวิตและบริหารงานได้อย่างที่ประเสริฐและบริสุทธิ์๗๗ 

                                                        
๗๓ ที.ป.(ไทย). ๑๑/๓๐๖/๒๗๗. 
๗๔ พระพรหมคณุาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), การเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน, พิมพ์ครั้งท่ี ๘, 

(กรุงเทพมหานคร : สุขภาพใจ, ๒๕๔๙), หน้า ๑๓. 
๗๕ พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภกิขุ), การงานที่เป็นสุข, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, 

๒๕๔๙), หน้า ๓๐. 
๗๖ พระธรรมโกศาจารย์ (ปัญญานันทภิกขุ), พจนานุกรมธรรมของท่านปัญญานันทะ, (กรุงเทพมหานคร : 

โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๕๔), หน้า ๑๕๐. 
๗๗ พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมมฺจิตฺโต), ธรรมในใจของนักบริหารไฮโซ, หนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, (๒๐ 

มิถุนายน ๒๕๕๑). 



๕๐ 

 

อิทธิบาท ๔ คือ คุณธรรมที่จะน าผู้ประพฤติปฏิบัติให้ประสบความส าเร็จในสิ่งที่ตนประสงค์
ซึ่งต้องไม่เหลือวิสัยคือสิ่งที่ตนประสงค์นั้นต้องอยู่ในวิสัยที่อาจใช้ความเพียรพยายามท าให้เกิดขึ้นได้
มิใช่เป็นความเพ้อฝันที่ไม่มีโอกาสประสบความส าเร็จคุณธรรมกลุ่มนี้เรียกว่าอิทธิบาท ๔๗๘ 

อิทธิบาท ๔ คือ หลักธรรมที่น าไปสู่ความส าเร็จในการกระท ากิจการงานหรือการอาชีพ
ประการแรก อิทธิบาทแปลความว่าทางแห่งความส าเร็จกล่าวคือข้อปฏิบัติให้บรรลุความส าเร็จด้วยดีมี
ประสิทธิภาพนั่นเอง๗๙ 

อิทธิบาท ๔ คือ คุณธรรมเครื่องให้ส าเร็จตามประสงค์หรือสิ่งประสงค์คนในโลกนี้ย่อม
ต้องการสิ่งที่ประสงค์แห่งชีวิตกันคนละหลายรูปแบบแต่สิ่งประสงค์ที่คนต้องการตรงกันคือทรัพย์ ยศ 
และผลงานทรัพย์เป็นสิ่งประสงค์ที่ส าคัญยิ่งของชีวิตเพราะทรัพย์เป็นสิ่งอาศัยใช้สอยในการด ารงชีวิต
ประจ าวัน ทรัพย์มีอยู่ ๒ ประการ คือ ทรัพย์สิน ๑ ทรพัย์สมบัติ ๑ ทรัพย์สินคือ เงินตราส าหรับใช้จ่าย
ซื้อขายแลกเปลี่ยนอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัยและยารักษาโรค ทรัพย์สมบัติ คือ บ้านเรือน ที่ดิน 
ที่นา ที่สวน เครื่องใช้ต่างๆ เป็นต้น๘๐ 

อิทธิบาท ๔ เป็นหัวข้อธรรมที่น่าศึกษาเหตุเพราะประเทศที่มีความเจริญก้าวหน้าได้ ใช้
หมวดธรรมข้อนี้พัฒนาประเทศให้มีความเจริญก้าวหน้าโดยเฉพาะประเทศอุตสาหกรรมซึ่งมาจากค า
ว่า อุตสาหะ แปลว่าความเพียรพยายาม และค าว่า กรรม แปลว่า การกระท าเมื่อรวมกันแล้วได้ค าว่า 
ประเทศอุตสาหกรรมซึ่งแปลว่า ประเทศที่ใช้ความเพียรพยายามในการสร้างกรรมให้เกิดขึ้นหรือ
ประเทศท่ีใช้อิทธิบาท ๔ ในการสร้างประเทศสูง๘๑ 

อิทธิบาทแบ่งได้คืออิทธิแปลว่า ทางปฏิบัติ รวมกันเข้าเป็นศัพท์เดียว อิทธิบาท แปลว่า ทาง
ปฏิบัติเพื่อให้บังเกิดฤทธิ์ ฤทธิ์ของคนสามัญก็คือการท างานให้ส าเร็จสมประสงค์เพราะฉะนั้นอิทธิบาท
จึงแปลว่าคุณเครื่องส าเร็จความประสงค์หรืออีกอย่างคือ ปฏิปทาแห่งความส าเร็จ๘๒ 

อิทธิบาท ๔ คือ คุณเครื่องให้บรรลุความส าเร็จ ๔ อย่างด้วยกัน ได้แก่ ๑) ฉันทะ ความ
พอใจรักใคร่ในสิ่งนั้น ๒) วิริยะ ความเพียร ๓) จิตตะ เอาใจฝักใฝ่ ๔) วิมังสา ใช้ปัญญาพิจารณา
สอบสวนแล้วแสดงความต่างกันเพียงฝ่ายพระอภิธรรมเจริญโลกุตตรฌานประกอบด้วยอิทธิบาท๘๓ 
                                                        

๗๘ พระเทพดิลก (ระแบบ ฐิตญาโณ), อธิบายหลักธรรมตามหมวดจากนวโกวาท, (กรุงเทพมหานคร : 
โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔๘), หน้า ๑๖๖. 

๗๙ พระราชญาณวิสิฐ (เสรมิชัย ชยฺมงคโล), ความส าเร็จ หลักธรรมสู่ความส าเร็จและสนัติสุข, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔๕), หน้า ๙. 

๘๐ พระราชปัญญากวี (สุบิน เขมโิย), ประมวลบทพระธรรมเทศนา, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์กรม
ศาสนา, ๒๕๒๘), หน้า ๒๖๐. 

๘๑ พระครูโสภณปรยิัตสิุธี (ศรีบรรดร ถิรธมฺโม), รัฐศาสตร์ในพระไตรปิฎก, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒), หน้า ๑๖๓. 

๘๒ ปิ่น มุทุกันต์, แนวสอนธรรมะตามหลักสูตรนักธรรมตรี, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยมหามกฏุ
ราชวิทยาลัย, ๒๕๓๕), หนา้ ๒๒๖. 

๘๓ สุชีพ ปุญญานุภาพ, พระไตรปิฎกสาหรับประชาชน, พิมพ์ครั้งท่ี ๑๖, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
มหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๓๙), หน้า ๖๗๖. 



๕๑ 

 

หลักอิทธิบาท ๔ หมายถึง ธรรมอันเป็นทางแห่งความส าเร็จปฏิบัติงานได้ผลส าเร็จตาม
ความประสงค์เรียกว่า “อิทธิบาท” มี ๔ อย่าง คือ 

๑) ฉันทะ : พอใจในสิ่งนั้น 
๒) วิริยะ : เพียรประกอบในสิ่งนั้น 
๓) จิตตะ : เอาใจใส่ในสิ่งนั้นไม่วางธุระ 
๔) วิมังสา : หมั่นตริตรองพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้น๘๔ 
จากข้อมูลเชิงวิชาการท่ีกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็นส าคัญได้ว่าความหมายและ

ความส าคัญของหลักอิทธิบาท ๔ หมายถึง คุณเครื่องที่น าไปสู่ความส าเร็จ ค าสอนทางพระพุทธศาสนา
ซึ่งเป็นแหล่งยึดเหนี่ยวจิตใจส าหรับผู้ที่ต้องการความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย ฉันทะ 
คือ ความพอใจ วิริยะ คือ ความพากเพียร จิตตะ คือ ความเอาใจใส่ และวิมังสาคือ การไตร่ตรอง 

๒) องค์ประกอบของอิทธิบาท ๔ 
องค์ประกอบของอิทธิบาท ๔ ได้แก่ 
๑) ฉันทะ แปลว่า ความพอใจ ได้แก่ ความมีใจรักใคร่สิ่งที่ท าและพอใจใฝ่ รักในจุดหมาย

ของสิ่งที่ท านั้นอยากท า สิ่งนั้นๆ ให้ส าเร็จอยากให้งานนั้นหรือสิ่งนั้นบรรลุพูดง่ายๆ ว่ารักงานและรัก
จุดหมายของงานพูดให้ลึกลงไปในทางธรรมว่าความรักความใฝ่ใจปรารถนาต่อภาวะดีงามเต็มเปี่ยม
สมบูรณ์ของสิ่งนั้นๆ ของงานนั้นอยากท า ให้ส าเร็จผลตามจุดหมายที่ดีงามนั้นเมื่อเห็นสิ่งนั้นหรืองาน
นั้นก าลังเดินหน้าไปสู่จุดหมายก็เกิดปิติเป็นความเอิบอิ่มใจครั้นสิ่งหรืองานที่ท านั้นบรรลุจุดหมายก็รับ
โสมนัสเป็นความฉ่ าชื่นใจที่พร้อมด้วยความรู้สึกโปร่งโล่งผ่องใสเบิกบานแผ่ออกไปเป็นอิสระไร้ขอบเขต
ถ้าสามารถปลุกเร้า ฉันทะ ให้เกิดอย่างแรงกล้า เกิดความรักในคุณค่าความดีงามความสมบูรณ์ของสิ่ง
นั้นหรือจุดหมายนั้นอย่างเต็มที่แล้ว คนก็จะทุ่มเทชีวิตและจิตใจ อุทิศให้แก่สิ่งนั้นเมื่อรักแท้ก็มอบใจให้
อาจถึงขนาดยอมสละชีวิตเพ่ือสิ่งนั้นได้ เมื่อมีฉันทะน า แล้วก็ต้องการท าสิ่งนั้นให้ดีที่สุดให้ส าเร็จผล
อย่างดีที่สุดของสิ่งนั้นของงานนั้นไม่ห่วงพะวงกับสิ่งล่อเร้าหรือผลตอบแทนทั้งหลายจิตใจก็มุ่งแน่วแน่
มั่นคงในการด าเนินสู่จุดหมายเดินเรียบสม่ าเสมอไม่ซ่านไม่ส่ายฉันทสมาธิ จึงเกิดขึ้นโดยนัยนี้ และ
พร้อมกับปธานสังขาร คือ ความเพียรสร้างสรรค์ก็ย่อมเกิดควบคู่มาด้วย 

๒) วิริยะ แปลว่า ความอาจหาญ แกล้วกล้า บากบั่น ก้าวไป ใจสู้ ไม่ย่อท้อ ไม่หวั่นกลัวต่อ
อุปสรรคและความยากล าบากเมื่อคนรู้ว่าสิ่งใดมีคุณค่าควรแก่การบรรลุถึงถ้าวิริยะเกิดขึ้นแก่เขาแล้ว 
แม้ได้ยินว่าจุดหมายนั้นจะลุถึงได้ยากนักมีอุปสรรคมากหรืออาจใช้เวลาเท่านั้นปี เท่านี้เดือนเขาก็ไม่
ท้อถอยกลับเห็นเป็นสิ่งท้าทายที่เขาจะเอาชนะให้ได้ท าให้ส าเร็จคนที่มีความเพียรเท่ากับมีแรงหนุน
เวลาท างานหรือปฏิบัติธรรมก็ตามจิตใจจะแน่วแน่มั่นคงพุ่งตรงต่อจุดหมายสมาธิก็เกิดขึ้นได้เรียกว่า
เป็นวิริยสมาธิพร้อมทั้งมีปธานสังขาร คือ ความเพียรสร้างสรรค์เข้าประกอบคู่ไปด้วยกัน 

๓) จิตตะ แปลว่า ความคิดจดจ่อ หรือเอาใจฝักใฝ่ ได้แก่ ความมีจิตผูกพันจดจ่อเฝ้าคิดเรื่อง
นั้นใจอยู่กับงานนั้นไม่ปล่อยไม่ห่างไปไหนถ้าจิตตะเป็นไปอย่างแรงกล้าในเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรืองาน
อย่างใดอย่างหนึ่งคนผู้นั้นจะไม่สนใจไม่รับรู้เรื่องอ่ืนๆ ใครพูดอะไรเรื่องอ่ืนๆ ไม่สนใจแต่ถ้าพูดเรื่อง

                                                        
๘๔ บุญมี แท่นแก้วและคณะ, พุทธศาสน์-ปรัชญา, (กรุงเทพมหานคร: โอ. เอส. พริ้นติ้งเฮ้าส,์ ๒๕๓๘), 

หน้า ๑๕๔. 



๕๒ 

 

งานนั้นจะสนใจเป็นพิเศษทันทีบางทีจัดท าเรื่องนั้นงานนั้นขลุกง่วนอยู่ได้ทั้งวันทั้งคืนไม่เอาใจใส่
ร่างกายการแต่งเนื้อแต่งตัวอะไรเกิดขึ้นก็ไม่สนใจเรื่องอ่ืนเกิดขึ้นใกล้ๆ บางที่ก็ไม่รู้ท าจนลืมวันลืมคืน
ลืมกินลืมนอนความมีใจฝักใฝ่ เช่นนี้ย่อมน าให้สมาธิเกิดขึ้นจิตจะแน่วแน่แนบสนิทในกิจที่ท ามีก าลัง
มากเฉพาะส าหรับกิจนั้นเรียกว่าเป็นจิตตสมาธิพร้อมกันนั้นก็เกิดปธานสังขาร คือ ความเพียร
สร้างสรรค์ร่วมสนับสนุนไปด้วย 

๔) วิมังสา แปลว่า ความสอบสวนไตร่ตรอง ได้แก่ การใช้ปัญญาพิจารณาหมั่นใคร่ครวญ
ตรวจตราหาเหตุผลและตรวจสอบข้อยิ่งหย่อนเกินเลยบกพร่องหรือขัดข้องเป็นต้นในกิจที่ท ารู้จัก
ทดลองและคิดค้นหาทางแก้ไขปรับปรุงข้อนี้เป็นการใช้ปัญญาชักน าสมาธิซึ่งจะเห็นได้ไม่ยากคนมี
วิมังสาเป็นพวกชอบคิดค้นหาเหตุผลชอบสอบสวนทดลองเมื่อทาอะไรก็คิดพิจารณาทดสอบไปเช่นคิด
ว่าผลนี้เกิดจากสาเหตุอะไรท าไมจึงเป็นอย่างนี้ผลคราวนี้เกิดจากปัจจัยที่เป็นองค์ประกอบเหล่านี้
เท่านั้นลองเปลี่ยนองค์ประกอบนั้นแล้วไม่เกิดผลอย่างที่คาดหมายเป็นเพราะอะไรจะแก้ไขที่จุดไหน 
ฯลฯ เป็นเหตุให้จิตแน่วแน่แล่นดิ่งไปกับเรื่องที่พิจารณาไม่ฟุ้งซ่านไม่วอกแวกและมีก าลังเรียกว่า
วิมังสาสมาธิซึ่งจะมีปธานสังขาร คือ ความเพียรสร้างสรรค์เกิดมาด้วยเช่นเดียวกับสมาธิข้ออ่ืนๆ๘๕ 

องค์ประกอบของอิทธิบาท ๔ ได้แก่ 
๑) ฉันทะ ความพอใจรักใคร่ในสิ่งนั้น คือ เมื่อท าสิ่งใดก็ท าด้วยความพอใจด้วยความรักใน

สิ่งนั้นท าสิ่งนั้นด้วยความเต็มใจไม่เบื่อหน่ายในกิจที่ท า (เต็มใจ) 
๒) วิริยะ ความเพียรประกอบสิ่งนั้น คือ เมื่อท าสิ่งใดก็ท าด้วยความขยันหมั่นเพียรด้วย

ความพยายาม เข้มแข้งอดทน ไม่ทอดทิ้งกิจที่ท านั้น (แข็งใจ) 
๓) จิตตะ ความเอาใจฝักใฝ่ ในสิ่งนั้นไม่วางธุระ คือ เมื่อท าสิ่งใดท าด้วยความรู้จักไตร่ตรอง

ท าด้วยปัญญา รู้จักพิจารณาใคร่ครวญตรวจหาสาเหตุด้วยความรอบคอบ (เข้าถึง) 
๔) วิมังสา ความหมั่นตรึกตรองพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้นเมื่อท าสิ่งใดท าด้วยความรู้จัก

ไตร่ตรองรู้จักพิจารณาใคร่ครวญรู้จักพินิจพิเคราะห์ ทดลอง ทดสอบ (เข้าใจ)๘๖ 
องค์ประกอบของอิทธิบาท ๔ คือ 
๑) ฉันทะ ความพอใจ ความยินดีหรือความเต็มใจที่จะกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
๒) วิริยะ ความพยายาม ความเพียรหรือความกล้าที่จะทุ่มเทชีวิตจิตใจให้กับการกระท า

นั้นๆ โดยไม่มีค าว่าท้อแท้หรือเบื่อหน่าย 
๓) จิตตะ ความสนใจ เอาใจใส่หรือตั้งใจในการกระท านั้นๆ อย่างจริงจังโดยไม่ใส่ใจถึง

ปัญหาอุปสรรคอันจะเป็นเหตุให้เสียก าลังใจ 
๔) วิมังสา การใช้ปัญญาพิจารณาตรวจสอบข้อดีข้อเสียข้อบกพร่องตลอดจนปัญหา

อุปสรรคและวิธีแก้ไขอย่างมีเหตุผลว่าผลที่ปรากฏนั้นมีสาเหตุมาจากอะไรมิใช่ขยันอย่างโง่ๆ๘๗ 

                                                        
๘๕ พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตโฺต), พุทธธรรม, พิมพ์ครั้งท่ี ๘, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลง

กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๘๔๒–๘๔๔. 
๘๖ พิทูร มลิวัลย์, แบบเรียนวิชาธรรมและนักธรรมชัน้ตรี, (กรุงเทพมหานคร : กรมการศาสนา, 

๒๕๔๐), หน้า ๑๙–๒๐. 
๘๗ วิเชียร ชาบุตรบณุฑริก, พุทธศาสน์, (กรุงเทพมหานคร : โอ. เอส. พริ้นติ้งเฮ้าส์, ๒๕๓๕), หน้า ๑๒๖. 



๕๓ 

 

อิทธิบาท หมายถึง หลักธรรมที่น าไปสู่ความส าเร็จแห่งกิจการนั้นๆ ที่รียกว่า อิทธิบาท 
(ธรรมให้ถึงความส าเร็จ) ซึ่งมี ๔ ข้อ คือ 

๑) ฉันทะ มีใจรัก คือ พอใจจะท าสิ่งนั้นและท าด้วยใจรักต้องการท าให้เป็นผลส าเร็จอย่างดี
แห่งกิจการหรืองานที่ท ามิใช่สักว่าท าพอให้เสร็จๆ หรือเพียงเพราะอยากได้รางวัลหรือผลก าไร 

๒) วิริยะ พากเพียรท า คือ ขยันหมั่นประกอบหมั่นกระท าสิ่งนั้นด้วยความพยายามเข้มแข็ง 
อดทน เอาธุระ ไม่ทอดทิ้ง ไม่ท้อถอย 

๓) จิตตะ เอาจิตฝักใฝ่ คือ ตั้งจิตรับรู้ในสิ่งที่ท าและท าสิ่งนั้นด้วยความคิดไม่ปล่อยใจให้
ฟุ้งซ่านเลื่อนลอยใช้ความคิดในเรื่องนั้นบ่อยๆ เสมอๆ 

๔) วิมังสา ใช้ปัญญาสอบสวน คือ หมั่นใช้ปัญญาพิจารณาใคร่ครวญตรวจตราหาเหตุผล
และตรวจสอบข้อยิ่งหย่อนเกินเลย บกพร่อง ขัดข้อง ในสิ่งที่ท านั้นโดยรู้จักทดลอง วางแผนวัดผล 
คิดค้นวิธีแก้ไขปรับปรุง๘๘ 

จากข้อมูลเชิงวิชาการที่กล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็นส าคัญได้ว่า องค์ประกอบ
ของหลักอิทธิบาท ๔ หมายถึง ส่วนประกอบของหลักธรรมมีด้วยกัน ๔ ประการได้แก่ ฉันทะ วิริยะ 
จิตตะ และวิมังสา ซึ่งจะอธิบายให้ทราบถึงกรอบการปฏิบัติตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ หากผู้ใด
ปฏิบัติตามองค์ประกอบของหลักอิทธิบาท ๔ ได้อย่างครบถ้วนก็ถือได้ว่าเป็นผู้ประสบผลส าเร็จในการ
ปฏิบัติงานอย่างแท้จริง 

 
๒.๓.๓ หลักสังคหวัตถุ ๔ 
๑) ความหมายของหลักสังคหวัตถุ ๔ 
พระผู้มีพระภาคเจ้าตรัสถึง สังคหวัตถุ ๔ ไว้ว่า ภิกษุทั้งหลาย สังคหวัตถุ (ธรรมเครื่องยึด

เหนี่ยว) ๔ ประการนี้ สังคหวัตถุ ๔ ประการ อะไรบ้าง คือ (๑) ทาน (การให้) (๒) เปยยวัชชะ (วาจา
เป็นที่รัก) (๓) อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) (๔) สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ) ภิกษุ
ทั้งหลาย สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ทาน เปยยวัชชะ อัตถจริยาในโลกนี้ และสมานัตตตาในธรรมนั้น 
ตามสมควรสังคหวัตถุธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลก เหมือนลิ่มสลักที่ยึดคุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้ฉะนั้น ถ้า
ไม่พึงมีธรรมเหล่านี้ มารดาหรือบิดา ก็ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุแต่เพราะ
บัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญของสังคหวัตถุเหล่านี้ ฉะนั้น บัณฑิตเหล่านั้นจึงถึงความเป็นใหญ่และเป็นผู้
น่าสรรเสริญ๘๙ 

ซึ่งสังคหวัตถุ ๔ นี้ พระพุทธเจ้าทรงอุปมาเหมือนกับพาหนะที่จะน าคนไปสู่ความสุขความ
เจริญในโลก เพราะสังคมของมนุษย์เราจ าเป็นต้องอิงอาศัยธรรมะทั้งสี่ประการนี้ ทรงชี้อีกมุมที่ตรงกัน

                                                        
๘๘ แสงอรุณ โปร่งธุระ, พุทธศาสน์, (กรุงเทพมหานคร : ฝา่ยเอกสารต ารา ส านักส่งเสริมวิชาการสถาบัน

ราชภัฏธนบุร,ี ๒๕๓๙), หน้า ๒๒๘–๒๒๙. 
๘๙ องฺ. จตุกก. (ไทย) ๒๑/๓๙/๕๑. 



๕๔ 

 

ข้ามว่า ถ้าหากว่าสังคมปราศจากเสียซึ่งธรรมทั้งสี่ประการแล้ว แม้มารดา บิดา ก็จะไม่ได้รับการนับถือ
บูชาจากบุตรธิดา โลกจะอยู่ไม่ได้เลย จึงเรียกว่าธรรมเป็นเครื่องสงเคราะห์ก็มีอยู่ ๒ ฝ่าย คือ๙๐ 

อามิสสังคหะ คือ สงเคราะห์ด้วยวัตถุสิ่งของ 
ธัมมสังคหะ คือ สงเคราะห์โดยธรรม ถ้าเรามองในแง่ของคนที่แสวงหาที่พ่ึง สิ่งนี้ก็เป็นการ

สนองตอบความต้องการขั้นพ้ืนฐานของคน เช่น ต้องการความรักและได้รับความรักคามอบอุ่น ความ
ปลอดภัย ต้องการที่พ่ึงพ านักอาศัย ต้องการพักผ่อนหย่อนใจ หรือว่าต้องการร่วมกิจกรรมต่างๆ เป็น
ต้น ก็ต้องมีธรรมะ เป็นเครื่องยึดเหนี่ยว หลักที่จะให้เกิดการยึดเหนี่ยวทางใจกันขึ้น มาสรุปรวมอยู่ที่ 
สังคหวัตถุ แม้แต่แนวคิดการแสวงหาเครื่องรางของขลังที่ชาวบ้านเขาแสวงหากัน แนวของพระเครื่อง
นั้น คือ เมตตามหานิยม คงกระพันชาตรี แคล้วคลาดจากภยันตรายทั้งหลายได้องค์ธรรมทั้งสี่ประการ
นี้ คือ 

๑) ทาน การให้ เป็นลักษณะการเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ให้ของแก่คนอ่ืนที่ควรแก่การให้ การให้มี
อยู่ ๒ อย่างใหญ่ๆ คือ 

(๑) การให้ด้วยจิตคิดอนุเคราะห์ หมายถึงว่าการอนุเคราะห์ การสงเคราะห์ช่วยเหลือ
เกื้อกูลซึ่งกันและกัน ด้วยอัธยาศัยไมตรีโอบอ้อมอารีต่อบุคคลเหล่านั้น เขาประสบความเดื อดร้อน
ความขาดแคลน ก็สงเคราะห์เขาเท่าที่จะสงเคราะห์กันได้ และบางคราวเป็นเรื่องของอัธยาศัยไมตรีใน
ท านองที่แบ่งกันกินแบ่งกันใช้ เพ่ือนบ้านใกล้เรือนเคียงกันมีของอะไรก็แบ่งกันกินแบ่งกันใช้เป็นการ
สร้างอัธยาศัยไมตรีอย่างที่คนไทยเราถือว่า “รั้วคนดีกว่ารั้วสังกะสี รั้วเหล็กก าแพง” อย่างบ้านใน
ชนบทเห็นได้ชัดมาก ถ้าไม่มีหนอนบ่อนไส้ ไม่มีใครสามารถขโมยได้ เพราะถึงขโมยก็ออกไปนอก
หมู่บ้านไม่ได้ ประเดี๋ยวก็จับได้ นี้คือลักษณะโครงสร้างสังคมไทยที่เรานิยมเอาธรรมะไปสั่งสอนกันมา 
ก่อให้เกิดเป็นความปรารถนาดี ความหวังดีต่อกันว่า “เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ โอบอ้อมอารี” การอนุเคราะห์ 
คือ แสดงความมีน้ าใจ และการสงเคราะห์ให้ในกรณีที่เขาขาดแคลน เราก็สงเคราะห์เขา 

(๒) การให้เพ่ือบูชาคุณความดี เช่น การท าบุญตักบาตร การให้อาหารให้เสื้อผ้าแก่พ่อ
แม่ ปุา ปูุย่า ตายาย ในวันตรุษ สงกรานต์ การเสียภาษีให้แก่รัฐ เหล่านี้เป็นการให้ด้วยส านึกถึงคุณ
ความดีการให้ก็เป็นการปฏิบัติธรรมะเหมือนกัน อย่าลืมว่า ขอบข่ายของการให้พอถึงจุดหนึ่งเมื่อเรา
เป็นพวกเดียวกับเขาแล้ว หนักนิดเบาหน่อยก็ทนกันไปกลายเป็น “อภัยทาน” คือ การให้อภัย เมื่อ
อภัยกันได้ ก็เข้าอกเข้าใจกัน ต่อมาก็กลายเป็น “ธรรมทาน” คือ จะพัฒนาไปจากจุดที่วัตถุทาน แต่
มาถึงจุดหนึ่ง สามารถว่ากล่าวตักเตือนกันได้ อย่างคนเฒ่าคนแก่ในท้องถิ่นชนบท ท่านสามารถจะดุด่า
เด็กที่เหมือนกับลูกหลานของท่านได้ เวลามีปัญหากรณีพิพาทอะไร ท่านผู้นี้ไปพูด บางที่ก็เลิกแล้วต่อ
กันได้ นี่เพราะอะไร เพราะท่านผู้นี้ได้สร้างสมบารมีด้วยการสงเคราะห์ในเชิงวัตถุธรรมมาก่อนมีการให้
อภัยในความผิดพลาดบกพร่อง อยู่ในฐานะท่ีว่าตักเตือนกันได้ คนเรากว่าจะปรับตัวขึ้นมาอยู่ในจุดนี้ได้
ก็ต้องใช้เวลาสร้างบารมีพอสมควร หลวงพ่อบางองค์ในต่างจังหวัด มีการมีงานภายในวัด ต ารวจไม่
ต้องมาตรวจการณ์ ไม่ต้องมาท าอะไร หลวงพ่ออยู่องค์เดียวใครไม่กล้าท าอะไรหรอกจะไปก่อเรื่องก่อ
ราวขึ้นไม่ได้ อย่างนี้หลวงพ่อต้องมีบารมีอยู่มากจนเด็กๆ เรียกหลวงปูุ หมดแล้วฉะนั้นสมภารใน

                                                        
๙๐ พระเทพดิลก (ระแบบ ฐิตญาโณ), ธรรมปริทัศน์, พิมพ์ครั้งท่ี ๔, (กรุงเทพมหานคร : มหามกุฏราช

วิทยาลัย, ๒๕๔๔), หน้า ๒๖๒. 



๕๕ 

 

ต่างจังหวัดจึงจ าเป็นจะต้องเป็นพระแก่ๆ เพราะเป็นเรื่องของบารมี ถ้าไม่มีบารมีเราท างานไม่ได้ อยู่
เป็นหลวงปูุแล้วสามารถที่จะควบคุมอะไรใครก็ได้ 

๒) ปิยวาจา เจรจาที่อ่อนหวาน ตรงกันข้ามกับค าหยาบแต่ในเชิงปฏิบัติแล้ว ปิยวาจาคือ 
เจรจาถ้อยค าอันเป็นที่รัก วาจาเป็นที่รักผู้กล่าวด้วยความรัก ความปรารถนาดีต่อบุคคลอ่ืน ซึ่งบางครั้ง
อาจเป็นค าดุ ค าตักเตือนก็ได้ แต่ถ้าหากว่าพูดด้วยความรัก หวังดีปรารถนาดี ถือ ว่าเป็นธรรมเครื่อง
สงเคราะห์กัน ถ้าหากอัธยาศัยเริ่มมีความรัก ความปรารถนาดีต่อไปจะกระจายตัวไปเอง คือจะพูดค า
สัตย์ ค าจริงเอง จะไม่ยุยงให้คนเหล่านั้นเขาแตกแยกกันเพราะรัก หวังดีต่อเขาจะพูดเฉพาะเรื่องที่มี
ประโยชน์ มันก็จะกระจายตัวเอง เป็นวจีสุจริตครบทั้งสี่ แต่เริ่มที่ปิยวาจา คือ วาจาอันเกิดจากใจที่มี
ความรักและหวังดี ปิยวาจาบางครั้งถ้อยค าอาจไม่ไพเราะ ไม่อ่อนหวาน หากพูดด้วยความปรารถนาดี 
หวังดี ยังอยู่ในขอบข่ายของปิยวาจา 

๓) อัตถจริยา ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่บุคคลอ่ืน จะเห็นว่ามีทั้งกายกรรมวจีกรรม 
มโนกรรม ก็ช่วยเหลือขวนขวายในกิจการงาน อย่างในบ้านในเมืองเรา เราก็ช่วยเหลือกันไถนาก็
ช่วยเหลือกันไถนา มีกิจการอะไรก็ตาม เช่น ปลูกบ้านต่างจังหวัดบ้านหลังหนึ่งขนาด ๒-๓ห้อง ปลูก
ไม่กี่วันก็เสร็จ เพราะมาช่วยเหลือกัน นี้เรียกว่าประพฤติสิ่งที่ เป็นประโยชน์ด้วยกันด้วยวาจาคือ พูด
ในทางที่เสริมสร้างความสามัคคีเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน แนะน าชี้แจงแสดงเหตุผล การกระท า
บางอย่างต้องคิดใจเขาใจเรา เช่น อยู่ใกล้เคียงเพ่ือนคนหนึ่งต้องการจะอ่านหนังสือเราเขย่าวิทยุเสียง
ลั่น ไม่เป็นอัตถจริยา เพราะท าลายประโยชน์อีกฝุายหนึ่งที่เขาจะพึงได้ ข้อนี้ชั้นของวินัยมีวินัยบางข้อ
เสริมอัตถจริยา เช่นภิกษุรูปหนึ่งก าลังท่องปาฎิโมกข์อยู่ เราไปชวนคุย เป็นการท าลายประโยชน์ ท่าน
ก็ปรับเป็นอาบัติปาจิตตีย์ นั้นคือ สอนให้ประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อกันเกื้อกูลกันในบางครั้งบาง
คราว เราไม่สามารถจะท าได้ แต่อย่าถึงกับไปท าลายประโยชน์เขา เช่น เราช่วยเหลือเขาไม่ได้ แต่อย่า
ถึงกับไปท าลายประโยชน์ของเขาอย่างนี้พออยู่กันภายในสังคมได้อย่าลืมว่า ตัวประโยชน์ที่มักจะพูด
เพ่ือประโยชน์ เพ่ือเกื้อกูล เพ่ือความสุข แก่ข้าพเจ้าทั้งหลาย การกระท าอะไรต้องมุ่งผลประโยชน์ที่จะ
เกิดขึ้นกับการกระท าเหล่านั้น เมื่อเห็นว่าเป็นประโยชน์เกื้อกูลแก่คนอ่ืนก็กระท า เช่น ช่วยสร้าง
สะพานบ้าง ชวนกันขุดถนน ขุดลอกคูคลองบ้าง ล้วนเป็นคุณความดีที่เป็นจุดยึดเหนี่ยวทางใจให้คน
อ่ืนเขาเกิดความนิยมนับถือ นี่เป็นอัตถจริยา คือ ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อกัน ไม่ได้หมายความ
ว่า กะเกณฑ์ให้คนใดคนหนึ่งประพฤติเพียงฝุายเดียว แต่ทุกคนก็ต้องประพฤติให้เป็นประโยชน์ต่อกัน 

๔) สมานัตตตา ความมีตนสม่ าเสมอ ไม่ถือตัว ได้แก่การวางตนเหมาะสมแก่ฐานะที่ควรจะ
เป็นและที่ตนเป็นไม่แสดงอาการขึ้นๆ ลงๆ ๓ วันดี ๔ วันร้าย ก าหนดทิศทางลมไม่ค่อยถูกว่าจะเอา
อย่างไงกันแน่ อีกหนึ่งอย่าง คือ ไม่ลืมตน เช่น เคยเป็นเพื่อนเป็นฝูงกันมาพอได้ดีหน่อยก็ลืมเพ่ือน ต้อง
แสดงอัธยาศัยไมตรีให้ปกติ แม้คนไม่ชอบพูดชอบคุยอะไรก็ต้องทักทายปราศรัย เรื่องที่ออกจะปฏิบัติ
ยาก ดูนิทานเปรียบเทียบออกจะฟังง่าย บางเรื่องเป็นการยอมรับนับถือฐานะกันอย่างสหาย ๓ คน 
เป็นขอทาน คนหนึ่งราชรถมาเกย ได้เป็นพระราชา อีกคนหนึ่งคิดว่าเพ่ือนเราเป็นพระราชาก็แบ่ง 
แต่งตัวขอทานเข้าไป อันนี้เป็นการไม่ให้เกียรติ ไม่ยกย่องเพ่ือนในฐานะที่ชอบที่ควร เพ่ือนก็ให้เงิน
หน่อยหนึ่งแล้วไล่ออกจากเมืองไปเลย อีกคนหนึ่งนับถือว่าเพ่ือนก็คือเพ่ือนแต่ในที่ต่อสาธารณชน ก็
ต้องวางตัวให้ความเคารพรับถือตามสมควรแก่ฐานะของเพ่ือน นี้คือ เป็นหลักของสมานัตตตา วางตน
เหมาะสมแก่ฐานะที่ตนเป็นไม่ใช่ว่าพอมีสมานัตตตาแล้วสมภารจะลงเล่นกับลูกวัด คือ ต้องวางตน



๕๖ 

 

เหมาะสมแก่ฐานะ อีกประการหนึ่งก็คือ ไม่ถือตัวเกินไป เวลาได้ดีไม่หลงตัว ลืมตน คางคกขึ้นวอ
มะพร้าวตื่นตก ยาจกตื่นมี ขี้ข้าได้ดี ที่โบราณพูดว่า คางคกขึ้นวอ คือ ถ้าท าอะไรๆ มันเกินๆ ไป ก็เสีย
หลักของ สมานัตตตา แทนที่คนจะเกิดความนับถือ กลับไม่พอใจชิงชังเอาได้ 

หลักทั้งสี่ประการนี้เป็นการปฏิบัติของคน แต่ไม่ได้หมายความว่า กะเกณฑ์ให้คนใดคนหนึ่ง
เป็น ทุกฝุายต้องแสดงออกซึ่งอัธยาศัยเหล่านั้น เช่น เพ่ือนกันก็ต้องเสมอต้นเสมอปลายแสดงความ
เป็นกัลยาณมิตร แม้ในยามวิบัติก็ไม่ทอดทิ้งกัน หลักของสมานัตตตา คือ มีตนเสมอ แต่ต้องไม่วางตัว
ต่ าเกินไป เพ่ือต้องการให้คนอ่ืนเขาเห็นว่าเราไม่ถือเนื้อถือตัวเล่นหัวจนไม่เป็นเวลาวางตัวสูงเกินไปก็
เสีย คุณธรรมทั้งสี่ประการนี้ มีในบุคคลใดก็ตาม จะเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจคนไว้ได้ก่อให้เกิดความ
เคารพ ความรัก ความนับถือต่อกันและกัน เป็นเหมือนพาหนะที่จะน าพาคนไปสู่ความสุขความเจริญที่
ต้องการได้ เป็นจุดยืนเหนี่ยวทางใจ ภายในจากครอบครัวเป็นต้นไปจนถึงสังคมคนกลายเป็นพระ
เครื่อง ๔ องค์ ที่ก่อให้เกิดผลทางเมตตามหานิยม คงกระพันชาตรี และแคล้วคลาดแท้ๆ ทั้งเป็นพุทธ
วิธีครองใจคน เป็นจุดที่ยึดเหนี่ยวน้ าใจคนไว้ได้ 

สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว คือ ยึดเหนี่ยวใจบุคคล และประสานหมู่ชนไว้
ในสามัคคี หลักการสงเคราะห์๙๑ 

๑) ทาน การให้ คือ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของตลอดถึงให้
ความรู้และแนะน าสั่งสอน 

๒) ปิยวาจา หรือ เปยยวัชชะ วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ คือกล่าว
ค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี ให้เกิดไมตรีและความรักใคร่นับถือ ตลอดถึงค าแสดง
ประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม 

๓) อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์ คือ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญสาธารณะ
ประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

๔) สมานัตตตา ความมีตนเสมอ คือ ท าตนเสมอด้วยปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลาย และเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมรับรู้ร่วมแก้ไข ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐานะ ภาวะ บุคคล 
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม ถูกต้องตามธรรมในแต่ละกรณี 

สังคหวัตถุ ๔ คือ สิ่งที่เป็นเครื่องสงเคราะห์และยึดเหนี่ยวน้ าใจซึ่งกันและกัน ๔ ประการ๙๒  
๑) ทาน คือ การแบ่งปันวัตถุสิ่งของ รวมถึงอุปกรณ์ในการท างานหรือเอกสารที่ใช้ในการ

ท างาน เช่น หากเพ่ือนร่วมงานขาดเหลืออุปกรณ์สิ่งของ ก็น ามาแบ่งปันกันใช้ การเริ่มต้นด้วยการ
แบ่งปันวัตถุสิ่งของภายนอก จะช่วยสร้างนิสัยให้บุคลากรในหน่วยงานมีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อกันมี
การให้การรับ (Give and Take) เพราะนอกเหนือจากการแบ่งปันเรื่องของความรู้ ประสบการณ์อัน
เป็นความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) แล้ว การแบ่งปันเอกสารต่างๆ ที่ใช้ในการท างานก็

                                                        
๙๑ พระพรหมคณุาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานกุรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, พิมพ์ครั้งท่ี ๓๔, 

(กรุงเทพมหานคร : มลูนิธิการศึกษาเพื่อสันติภาพ พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), ๒๕๕๙), หน้า ๑๔๓. 
๙๒ อรศิริ เกตุศรีพงษ์, “สังคหวัตถุ ๔ : วัฒนธรรมองค์กรที่เอื้อต่อการจดัการความรู้”, วารสาร 

Productivity World เพ่ือการเพ่ิมผลผลิต, ปีท่ี ๑๒ ฉบับท่ี ๖๘ (พฤษภาคม-มิถุนายน ๒๕๕๐), หนา้ ๔๓-๔๖. 



๕๗ 

 

เป็นส่วนหนึ่งที่จะช่วยให้วงจรของความรู้มีการขับเคลื่อนโดยเป็นการแบ่งปันความรู้ที่เป็นความที่เป็น
ความรู้ที่ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) ด้วย 

๒) ปิยวาจา คือ การแบ่งปันค าพูดดีๆ ค าพูดที่ไพเราะ พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์เหมาะกับ
กาลเทศะ พูดให้ก าลังใจกัน ซึ่งในมุมมองของผู้เขียนเห็นว่า “ปิยวาจา” มีความส าคัญมากต่อการ
จัดการความรู้ในองค์การเพราะการจะน าเครื่องมือต่างๆ มาใช้ในกระบวนการจัดการความรู้เพ่ือที่จะ
ดึงความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) ออกมาแลกเปลี่ยนกันนั้นต้องใช้ลักษณะของการ 
“พูดแลกเปลี่ยนกัน” เป็นหลัก 

๓) อัตถจริยา คือ การแบ่งปันความรู้ การให้ความช่วยเหลือในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน
การแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ที่เป็นความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) เป็นสิ่งที่ต้อง
ท าได้ยากกว่าการแบ่งปันความรู้ที่ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) ดังนั้น หากองค์กรใดสามารถ
ปลูกฝังให้บุคลากรในองค์กรมี “อัตถจริยา” แล้ว ก็ไม่ใช่เรื่องยากอีกต่อไปที่จะท าให้คนในองค์กรมี
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน รวมทั้งท าให้การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งของการท างาน 
เพราะเม่ือเพ่ือนร่วมงานขาดความรู้ในเรื่องใด หรือต้องการแลกเปลี่ยนความรู้ในเรื่องใด ผู้ที่มีความรู้ก็
จะแบ่งปันให้โดยไม่หวงความรู้ หรือถ้าไม่ได้ขาดความรู้ แต่ขาดก าลังคนเพ่ือนคนอ่ืนๆ ก็ยินดีที่จะเข้า
ไปช่วยให้งานส าเร็จ หรืออาจเรียกได้ว่า ท าให้พนักงานในองค์กรเป็นกัลยาณมิตรซึ่งกันและกัน 

๔) สมานัตตตา คือ การมีความประพฤติเสมอต้นเสมอปลาย การเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ
จริงใจต่อกันความเสมอต้นเสมอปลายจะช่วยให้เกิดความรู้สึกปลอดภัย ไม่ระแวงกัน และเป็นการ
สร้างความไว้วางใจกัน เชื่อใจกัน (Trust) เพราะถ้าคนในองค์กรไม่มีความไว้วางใจกัน หรือไม่เชื่อใจ
กัน พนักงานก็จะไม่อยากน าความรู้ประสบการณ์ เทคนิคในการท างานต่างๆ มาแบ่งปั่นแลกเปลี่ยน
เรียนรู้กัน ดังนั้น จึงถือได้ว่า “สมานัตตตา” เป็นแรงกระตุ้นในระยะยาวที่จะผลักดันให้คนในองค์กร
เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 

นอกจากนี้ การเป็นผู้มีความสม่ าเสมอในการร่วมแบ่งปั่นความรู้ต่างๆ จะช่วยให้การจัดการ
ความรู้ “มีชีวิต” อยู่เสมอ การที่พนักงานในองค์กรเป็นผู้ที่มีความสม่ าเสมอจริงใจต่อกันถือเป็นนิสัย
ความรับผิดชอบอย่างหนึ่ง กล่าวคือ การท างานหากงานที่ท าประสบผลส าเร็จ ก็จะไม่แย่งกันเอาความดี
ความชอบใส่ตัวว่าฉันเป็นคนท างานนั้นเอง หรือหากมีข้อผิดพลาดเกิดขึ้นพนักงานก็จะไม่มีการกล่าวโทษ
กัน แต่จะช่วยกันแก้ไขปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นบรรยากาศของความร่วมแรงร่วมใจก็จะเกิดขึ้น พนักงาน
รู้สึกว่าการแบ่งปั่นแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้การท างานของตนเองและองค์กรดีขึ้น 

 
๒.๓.๔ หลักไตรสิกขา 
๑) ความหมายของหลักไตรสิกขา 
ค าว่า ไตรสิกขา มีรากศัพท์มาจากค าสองค า คือ ๑) ไตร หรือ ตรี เป็นภาษาสันสกฤตตรง

กับภาษาบาลีว่า ติ แปลว่า สาม และ ๒) คาว่า สิกฺขา เป็นภาษาบาลี ตรงกับภาษาสันสกฤตว่า ศึกษา 
หมายถึง การศึกษา การปฏิบัติ และการอบรมความประพฤติให้บริสุทธิ์๙๓ การศึกษาและของเขตของ
การศึกษาในวิมุตติมรรค ระบุว่า สิกขา หมายถึง การศึกษาเรื่องที่ควรศึกษา การศึกษาอันยอดเยี่ยม

                                                        
๙๓ องฺ.ติก.(ไทย)๒๐/๙๑/๓๒๐. 



๕๘ 

 

และการศึกษาเพ่ือความเป็นพระอเสขะ (ผู้ไม่ต้องศึกษา)๙๔ ซึ่งอีกความหมายไตรสิกขา หมายถึง การ
พัฒนา มนุษย์ให้ด าเนินชีวิตดีงามถูกต้อง ท าให้มีวิถีชีวิตที่เป็นมรรค เป็นทางด าเนินชีวิตหรือวิถีชี วิตที่
ถูกต้องดีงามของมนุษย์ ต้องเรียนรู้ฝึกฝนพัฒนาตน คือ สิกขามรรคกับสิกขาจึงประสานเป็นอัน
เดียวกัน เมื่อมองในแง่อริยสัจ ๔ ก็เป็นอริยมรรค คือ วิถีชีวิตอันประเสริฐเมื่อเป็นมรรคก็ด าเนิน
ก้าวหน้าไปสู่จุดหมายโดยก าจัดสมุทัยให้หมดไป ช่วยให้เรามีชีวิตที่พ่ึงพาอวิชชา ตัณหา อุปทาน
น้อยลงไป ไม่อยู่ใต้อ านาจครอบง าของมัน พร้อมกับที่เรามีปัญญาเพ่ิมขึ้นและด าเนินชีวิตด้วยปัญญา
มากขึ้นตามล าดับจนกระทั่งในที่สุดพอสมุทัยหมดทุกข์ก็หมดก็บรรลุเป้าหมายเป็น นิโรธ โดย
สมบูรณ์๙๕ 

นอกจากนี้ทางด้านพุทธทาสภิกขุได้ให้ความหมาย ศีล สมาธิ ปัญญา ให้ถือว่าเป็นทฤษฎี ถ้า
เป็นการปฏิบัติต้องเป็นปัญญา แล้วเป็นศีล แล้วเป็นสมาธิ ส าหรับศีล สมาธิ ปัญญา ที่วางไว้เป็นรูป
ทฤษฎีนี้ก็ไม่ใช่ว่าผิด ถูกตามรูปของทฤษฎี คือเรียงตามล าดับจากต่าไปหาสูง แต่พอถึงที่ปฏิบัติแล้ว 
ต้องดึงปัญญามานาหน้าและปัญญานั้นจะงอกงามเพ่ิมพูนขึ้นเรื่อยๆ ไป เพราะว่ามีสมาธิแล้ว ปัญญาก็
จะงอกงามกว่าเดิม ปัญญาจูงให้ศีล สมาธิเดินไปถูกทางแล้วก็จะเพ่ิมก าลังให้แก่ปัญญาให้สูงขึ้นไป๙๖ 
อีกความหมายของไตรสิกขา หมายถึง การศึกษาสามประการตามหลักธรรมในพระพุทธศาสนา คือ 
ศีล สมาธิ ปัญญา ซึ่งเป็นกุศโลบายแห่งการพัฒนาตนเองที่ถูกต้องของมนุษย์ทุกคน เป็นรากฐานของ
การพัฒนาทั้งหลาย อันจะน าไปสู่อารยะธรรมที่ถูกต้อง๙๗ 

นอกจากนี้ เสฐียรพงษ์ วรรณปก ได้ให้ความหมาย ไตรสิกขา คือ อริยมรรคมีองค์ ๘ แต่พูด
ในฐานะที่เป็นระบบฝึกฝนอบรม เมื่อจัดเป็นระบบฝึกฝนอบรมก็จะฝึกฝนสามมิติ เท่านั้น คือ ทางด้าน
ปัญญาทางด้านศีล ทางด้านจิต และทางด้านปัญญา เป็นเรื่องทางความรู้ ความเข้าใจแนวคิด ค่านิยม
ที่ถูกต้องทางด้านศีล การควบคุมพฤติกรรม ทางกาย ทางวาจาให้อยู่ในกรอบ สอดคล้องกับความรู้
ความเข้าใจทางด้านจิต เป็นการพัฒนาจิตให้มีสมาธิ พัฒนาจิตให้มีความเพียร พัฒนาจิตให้มีสติ ดังนั้น 
ศีล สมาธิ ปัญญา ๓ องค์ประกอบนี้เป็น ๓ มิติ ต้องทาไปด้วยกัน เรื่องเดียวกันทาไปด้วยกัน เพ่ือ
จุดประสงค์เดียวกัน จึงตรัสรวมกัน ไม่ได้หมายความว่าต้องทาศีลก่อนให้สมบูรณ์ แล้วต้องมาท าสมาธิ 
ท าสมาธิสมบูรณ์แล้วมาท าปัญญา๙๘ 

กล่าวได้ว่าไตรสิกขาว่า หมายถึง ข้อปฏิบัติ ๓ ขั้น คือ ๑. ขั้นศีล ได้แก่ การเว้นชั่วประพฤติ
ดีปฏิบัติ เพ่ือความปกติสงบเรียบร้อย ไม่ท าให้ตนและผู้อ่ืนเดือนร้อน ข้อปฏิบัติเหล่านี้เรียกว่า ศีล
                                                        

๙๔ พระอุปติสสเถระ, วิมุตติมรรค, แปลโดย พระเทพโสภณ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) และคณะ, 
(กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หน้า ๔. 

๙๕ พระพรหมคณุาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), หัวใจพระพุทธศาสนา, วารสารพุทธจักร, ปีท่ี ๖๑ ฉบับท่ี ๕ 
(พฤษภาคม ๒๕๕๐), หน้า ๗. 

๙๖ พุทธทาสภิกขุ, วิธีแก้ปัญหาชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : สานักพิมพ์แสงธรรม, ม.ม.ป.), หน้า ๑๙๘. 
๙๗ ระวี ภาวิไล, หัวใจของศาสนาพุทธ, (บทความเสนอในการประชุมทางวิชาการ เรื่อง หัวใจของ

ศาสนา), ธรรมสถาน มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ๑๗-๑๘ กรกฎาคม, ๒๕๒๘. 
๙๘ เสฐียรพงษ์ วรรณปก, “มัชฌมิาปฏิปทา : สายกลางสองมิติ” ใน คอลัมน์ ธรรมะใต้ธรรมาสน์, 

(หนังสือพิมพ์ข่าวสด ๒๔ กุมภาพนัธ์ ๒๕๔๙), หน้า ๒๙. 



๕๙ 

 

สิกขา แปลว่า สิ่งที่ควรศึกษาอบรม เป็นขั้นศีล ๒. ขั้นสมาธิ ได้แก่ การฝึกฝนหรืออบรมจิตใจให้
เหมาะสม ตั้งมั่นในลักษณะที่พร้อมจะปฏิบัติงานคือ พิจารณาความเป็นจริง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานของการ
เจริญปัญญา การฝึกบังคับจิตใจให้ตั้งมั่นโดยระลึกรู้ตัวทั่วพร้อม ดังนี้เรียกว่า จิตตสิกขา ๓. ขั้นปัญญา 
ได้แก่ การฝึกฝนอบรมในการพิจารณาสิ่งทั้งปวงให้เกิดความรู้ความเข้าใจที่ ถูกต้องตามความเป็นจริง 
หมายถึง กาฝึกฝนอบรมจนเกิดความรู้แจ้งเห็นจริงในสิ่งทั้งปวงถึงกับเกิดความสลดสังเวชเบื่อหน่ายใน
สิ่งที่ไม่เที่ยง เป็นทุกข์ และเป็นอนัตตาได้จริงๆ การฝึกฝนเช่นนี้เรียกว่า ปัญญาสิกขา๒๕ กล่าวได้ว่า 
การพัฒนาสมรรถนะของมนุษย์ในทางพระพุทธจะอยู่ในคาว่าการศึกษา การฝึกอบรม และการปฏิบัติ
เพ่ือให้เกิดผลเป็นรูปธรรมมากที่สุด 

 
๒.๔ ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะของพนักงานขาย 

 
๒.๔.๑ ขอบเขตและสมรรถนะการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้ถูกพิจารณาขึ้นเป็นครั้งแรกเมื่อปี พ.ศ. ๒๕๔๗ 

ภายใต้การน าเสนอของ ส านักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (สอศ.) และส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) หรือที่รู้จักในนาม “สภาพัฒน์” เนื่องจากสภา
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ได้เสนอนายกรัฐมนตรีในขณะนั้น ถึงหน่วยงานที่เป็นศูนย์กลางความ
ร่วมมือระหว่างภาคเอกชน กับภาครัฐบาล ในการยกระดับทักษะ ความรู้ความสามารถก าลังคนของ
ชาติให้สอดคล้องกับความต้องการของสถานประกอบการที่จะเน้นสมรรถนะในการท างาน เพ่ือ
ปรับตัวให้เท่าทันต่อการแข่งขันเสรีที่จะเกิดขึ้น โดยมีแนวคิดที่จะสร้างกรอบและหลักเกณฑ์ในการ
พิจารณาเพ่ือที่จะก าหนดคุณวุฒิวิชาชีพระดับต่างๆ ให้เป็นมาตรฐาน ในการบ่งชี้สมรรถนะของ
ก าลังคนของไทย ตลอดจนส่งเสริมกลุ่มอาชีพให้มีความเข้มแข็ง สามารถสร้างมาตรฐานอาชีพขึ้นได้
เอง เพ่ือใช้เป็นฐานในการพัฒนาก าลังคนระดับต่างๆ ให้สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้ประกอบการในฐานะเป็นอุปสงค์ของระบบ ในลักษณะเป็น Demand Driven๙๙ 

นายกรัฐมนตรีในขณะนั้นได้ให้ความเห็นชอบ และ มอบหมายให้กระทรวงศึกษาธิการจัดท า
โครงการจัดตั้ง “สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ” และ “ร่างพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ” 
เพ่ือเสนอเข้าสู่การพิจารณาของคณะรัฐมนตรี แต่เนื่องจากยังมีความไม่ชัดเจนในเรื่องภารกิจและ
เป้าหมายการด าเนินงาน ซึ่งอาจส่งผลให้เกิดความซ้ าซ้อนกับภารกิจการด าเนินงานของกระทรวง
แรงงาน จึงให้ชะลอการพิจารณาออกไปก่อน๑๐๐ 

 
ต่อมาในปี พ.ศ. ๒๕๕๑ รัฐบาลได้ประกาศนโยบายปฏิรูปการศึกษาในทศวรรษท่ีสอง (พ.ศ. 

๒๕๕๒ - ๒๕๖๑) อันมีวัตถุประสงค์ ในการสนับสนุนการผลิตและพัฒนาก าลังคนให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงโครงสร้างภาคการเกษตร อุตสาหกรรม การค้าและบริการ จึงได้ปรับปรุงวัตถุประสงค์ให้

                                                        
๙๙ สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), วัตถุประสงค์การจัดตั้ง, 

(https://www.tpqi.go.th/aboutus.php?WP=q๒WZLJ๑CM๕O๐hJatrTfo๗o๓Q) 
๑๐๐ เรื่องเดียวกัน. 



๖๐ 

 

มีการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เป็นไปตามมาตรฐานสากล เพ่ือเป็นเครื่องมือวัด ความรู้ และทักษะของ
บุคคล ซึ่งจ าเป็นจะต้องมีการก าหนดกรอบและหลักเกณฑ์คุณวุฒิวิชาชีพระดับต่างๆ ขึ้นเพ่ือให้เป็น
มาตรฐานในการบ่งชี้สมรรถนะในการปฏิบัติงานของแรงงานไทย ส่งเสริมให้กลุ่มอาชีพมีความเข้มแข็ง 
สามารถก าหนดมาตรฐานอาชีพขึ้นเพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการพัฒนาก าลังคนได้ตรงตามความต้องการ 
อันจะส่งผลต่อสนับสนุนการขับเคลื่อนประเทศไปสู่การเป็นเศรษฐกิจฐานความรู้ ที่มีปัจจัยส าคัญคือ
การพัฒนาก าลังคนให้สอดคล้องกับความต้องการของตลาดแรงงาน ซึ่งการด าเนินการดังกล่าวได้นั้น
จ าเป็นต้องมีก าลังคนที่มี “สมรรถนะ” ความสามารถเพียงพอที่จะสนับสนุนการยกระดับการผลิตและ
การบริการที่ใช้องค์ความรู้ ตลอดจนถึงการพัฒนานวัตกรรมใหม่ โดย “สมรรถนะ” นั้นต้องวัดได้อย่าง
มี “มาตรฐาน” เป็นระบบ เพ่ือที่สามารถจะใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาก าลังคนของประเทศได้
อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะเป็นการส่งเสริมและช่วยเหลือส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐในการ
พัฒนาก าลังคนให้สามารถท างานได้ตรงตามความต้องการของตลาดแรงงานมากยิ่งขึ้นน าไปสู่การเพ่ิม
ขีดความสามารถ ในการแข่งขันของประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ๑๐๑ 

ส านักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษาจึงได้เสนอให้มีการจัดตั้งสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
เพ่ือท าหน้าที่พัฒนาระบบคุณวุฒิวิชาชีพให้เป็นไปตามนโยบายปฏิรูปการศึกษา ในทศวรรษที่สอง 
และการขับเคลื่อนเศรษฐกิจฐานความรู้ โดยจัดท าร่างพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
(องค์การมหาชน) เพ่ือให้กระทรวงศึกษาธิการ น าเสนอต่อ คณะรัฐมนตรีพิจารณาให้ความเห็นชอบ 
ตามข้ันตอนกฎหมาย และได้มีการตราพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) 
ในปี พ.ศ. ๒๕๕๔ ตามท่ีปรากฏในราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๒๘ ตอนที่ ๒๑ ก หน้าที่ ๕ เมื่อวันที่ ๓๐ 
มีนาคม ๒๕๕๔ โดยมี เลขาธิการคณะกรรมการการอาชีวศึกษาท าหน้าที่รักษาการผู้อ านวยการ และ
เริ่มด าเนินงานเมื่อคณะรัฐมนตรีมีมติแต่งตั้งประธานและคณะกรรมการบริหารสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
เมื่อวันที่ ๒ เมษายน ๒๕๕๕ และ มีผู้อ านวยการสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ เมื่อวันที่ ๑๘ มิถุนายน ๒๕๕๕ 
บริหารงานจนถึงปัจจุบัน๑๐๒ 

 
 
หากพิจารณาพ้ืนฐานความมั่นคงในการพัฒนาชาติแล้ว พ้ืนฐานเรื่องทรัพยากรบุคคลถือ

เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม รวมถึงศักยภาพในการแข่งขันทั้งในระดับ
ภูมิภาคและประชาคมโลก เพ่ือให้การพัฒนาชาติเป็นไปอย่างต่อเนื่องและเกิดความยั่งยืน สถาบัน
คุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) หรือ สคช. (Thailand Professional Qualification Institute 
(Public Organization): TPQI) จึงถูกจัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
(องค์การมหาชน) พ.ศ.๒๕๕๔ และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ ๓๐ มีนาคม ๒๕๕๔ มี
ฐานะเป็นหน่วยงานภายใต้การก ากับดูแลของนายกรัฐมนตรี ท าหน้าที่พัฒนาระบบคุณวุฒิวิชาชีพ
แห่งชาติ สนับสนุนกลุ่มอาชีพหรือกลุ่มวิชาชีพในการจัดท ามาตรฐานอาชีพให้ได้มาตรฐานสากล การ
รับรององค์การที่มีหน้าที่รับรองสมรรถนะของบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ รวมถึงเป็นศูนย์กลางข้อมูล

                                                        
๑๐๑ เรื่องเดียวกัน. 
๑๐๒ เรื่องเดียวกัน. 



๖๑ 

 

เกี่ยวกับระบบคุณวุฒิวิชาชีพและมาตรฐานอาชีพ สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ฉบับที่ ๑๑(พ.ศ.๒๕๕๕-๒๕๕๙) ยุทธศาสตร์ที่ ๒ การพัฒนาคนสู่สังคมแห่งการเรียนรู้ตลอด
ชีวิตอย่างยั่งยืน๑๐๓ 

ในการพัฒนาคนสู่สังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตอย่างยั่งยืนนั้น สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
(องค์การมหาชน) ได้ด าเนินการพัฒนาระบบคุณวุฒิวิชาชีพและจัดท ามาตรฐานอาชีพ ด้วยการสร้ าง
ความร่วมมือกับหน่วยงานทุกภาคส่วน ทั้งภาครัฐและเอกชนในระดับชาติและระดับนานาชาติ รวมทั้ง
การสนับสนุนกลุ่มผู้ประกอบการในสาขาวิชาชีพต่างๆ และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเพ่ือการมีส่วนร่วมในการ
จัดท ามาตรฐานอาชีพและแนวทางการประเมินสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ อันน ามาใช้ใน
การประเมินสมรรถนะของบุคคลตามมาตรฐานอาชีพเพ่ือให้ได้รับประกาศนียบัตรคุณวุฒิวิชาชีพและ
หนังสือรับรองมาตรฐานอาชีพ รับรองสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานอาชีพ ทั้งผู้ที่มีคุณวุฒิการศึกษา
และไม่มีคุณวุฒิการศึกษา ซึ่งมีประสบการณ์การท างานและความช านาญในวิชาชีพให้มีความพร้อม
ต่อการเคลื่อนย้ายแรงงานเสรีในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป๑๐๔ 

สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) จัดท ามาตรฐานอาชีพโดยพิจารณาจากยุทธศาสตร์
ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ ๑๑ (พ.ศ. ๒๕๕๕–๒๕๕๙) เพ่ือเตรียมความ
พร้อมเมื่อเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี พ.ศ.๒๕๕๘ ประกอบด้วย 

๑. สาขาวิชาชีพการผลิตอาหารและเครื่องดื่ม อาชีพนักวิทยาศาสตร์อาหาร (ด้านความ
ปลอดภัยอาหาร) 

๒. สาขาวิชาชีพธุรกิจหนังสือและสิ่งพิมพ์ 
๓. สาขาวิชาชีพเกษตรกรรมและเกษตรแปรรูป อาชีพปฏิบัติงานด้านแปรรูปนม 
๔. สาขาวิชาชีพแมคคาทรอนิกส์ 
๕. สาขาวิชาชีพการผลิตอาหารและเครื่องดื่ม อาชีพผู้ประกอบการในร้านอาหาร 
๖. สาขาวิชาชีพเกษตรกรรมและเกษตรแปรรูป อาชีพปฏิบัติงานด้านเพาะเลี้ยงสัตว์น้ า 
๗. สาขาวิชาชีพขนส่งชุมชน อาชีพผู้ขับขี่รถยนต์โดยสารสาธารณะ (แท็กซี่) 
๘. สาขาวิชาชีพขนส่งชุมชน อาชีพผู้ขับขี่รถทัวร์โดยสาร 
๙. สาขาวิชาชีพการท่องเที่ยว การโรงแรม และภัตตาคาร สาขามัคคุเทศก์ 
๑๐. สาขาวิชาชีพการท่องเที่ยว การโรงแรม และภัตตาคาร สาขาการโรงแรมและการท่องเที่ยว 
๑๑. สาขาวิชาชีพผลิตภัณฑ์ยางพารา อุตสาหกรรมยางล้อ ชิ้นส่วนยานพาหนะและวิศวกรรม 
๑๒. สาขาวิชาชีพแม่บ้าน (ผู้ช่วยดูแลงานบ้าน) 
๑๓. สาขาวิชาชีพช่างท าผม 
๑๔. สาขาวิชาชีพการออกแบบแฟชั่น 
๑๕. สาขาวิชาชีพอนุรักษ์งานพื้นบ้านและศิลปหัตถกรรม 
๑๖. สาขาวิชาชีพการเชื่อม 
๑๗. สาขาวิชาชีพมาตรวิทยา 

                                                        
๑๐๓ เรื่องเดียวกัน. 
๑๐๔ เรื่องเดียวกัน. 



๖๒ 

 

๑๘. สาขาวิชาชีพบริการสุขภาพ อาชีพดูแลผู้สูงอายุ 
๑๙. สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก 
๒๐. สาขาวิชาชีพธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 
๒๑. สาขาวิชาชีพบริหารงานบุคคล 
๒๒. สาขาวิชาชีพบริหารทรัพย์สิน 
๒๓. สาขาวิชาชีพบริการสุขภาพ อาชีพผู้ดูแลเด็ก๑๐๕ 

 
สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้ก าหนดมาตรฐานอาชีพสาขาวิชาชีพธุรกิจค้า

ปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ และอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
๑) สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ 
คุณลักษณะของผลการเรียนรู้ (Characteristics of Outcomes) 
เป็นผู้ที่มีสมรรถนะ และทักษะในการปฏิบัติงานด้านค้าปลีกขั้นพ้ืนฐาน ตามที่ระบุในระดับ 

พนักงานขาย ชั้น ๒ และสามารถปฏิบัติงานในร้านค้าปลีกลักษณะต่างๆ เช่น ห้างสรรพสินค้า 
ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซ้ือ และร้านค้าปลีกดั้งเดิมที่จะต้องอยู่ภายใต้การดูแลใกล้ชิด 

การเลื่อนระดับคุณวุฒิวิชาชีพ (Qualification Pathways) 
ต้องผ่านการปฏิบัติงานเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า ๔ เดือน 
กลุ่มบุคคลในอาชีพ (Target Group) 
บุคคลในกลุ่มอาชีพธุรกิจค้าปลีก 
หน่วยสมรรถนะ (หน่วยสมรรถนะท้ังหมดของคุณวุฒิวิชาชีพนี้) 
- สื่อสารในร้านค้าเพ่ือสนับสนุนทีมงาน 
- ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
- ใช้อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน 
- ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
- ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น 
- จัดระเบียบเพื่อความปลอดภัยของร้านค้า 
- รับสินค้าไว้ขาย 
- ขายสินค้าและบริการเบื้องต้น 
- ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี 
 
 
 
 

 

                                                        
๑๐๕ สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), รายงานประจ าปี ๒๕๕๗, (กรุงเทพมหานคร : สถาบัน

คุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), ๒๕๕๗), หน้า ๙. 



๖๓ 

 

รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๗ZA (SORSCS๐๑๑๐๗) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
สื่อสารในร้านค้าเพ่ือสนับสนุนทีมงาน 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการ สื่อสารแบบโดยตรงกับลูกค้า ใช้เทคโนโลยีใน
การสื่อสารกับลูกค้า อ่านและอธิบายความเอกสารด้านการค้าปลีก 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. สื่อสารโดยตรงกับลูกค้า ๑.๑ กล่าวค าทักทายลูกค้าอย่างอบอุ่นตามขั้นตอนและนโยบายของ

กิจการ 
๑.๒ สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามข้ันตอนและ
นโยบายของกิจการ 
๑.๓ การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการ
ของลูกค้า 
๑.๔ แสดงออกอย่างน่าเชื่อถือและถูกกาลเทศะ 

๒. ใช้เทคโนโลยีในการสื่อสารกับ
ลูกค้า 

๒.๑ ตอบข้อซักถามของลูกค้าทางโทรศัพท์ตามข้ันตอนของกิจการ 
๒.๒ ตั้งค าถามและฟังอย่างตั้งใจเพ่ือระบุตัวตนและความต้องการใน
สินค้าของลูกค้า 
๒.๓ ใช้งานโทรศัพท์ของร้านค้าตามคู่มือพนักงาน 
๒.๔ ใช้อีเมล์ เว็บไซต์ เครือข่ายสังคม และเทคโนโลยีอ่ืนๆ เพ่ือให้
ได้รับสารสนเทศเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้าตามนโยบายของ
กิจการ 
๒.๕ บันทึก และส่งข้อความหรือสารสนเทศโดยเร็ว 
๒.๖ แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ 
๒.๗ ติดตามผลการด าเนินการตามความจ าเป็น 

สมรรถนะย่อย 
(Element of Competency) 

เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 
(Performance Criteria) 

๓. ท างานเป็นทีม ๓.๑ แสดงออกด้วยความสุภาพ และพร้อมให้ความช่วยเหลือทีม
ตลอดเวลา 
๓.๒ ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตาม
กรอบเวลาที่ก าหนด 



๖๔ 

 

๓.๓ ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลัง
ประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน 
๓.๔ สื่อสารกับผู้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงานตามนโยบายของ
กิจการ 
๓.๕ ส่งเสริมการรับรู้และปฏิบัติตามข้อเสนอแนะที่สร้างสรรค์จาก
สมาชิกในทีม 
๓.๖ ใช้การตั้งค าถามเพ่ือลดความเข้าใจผิด 
๓.๗ ระบุสัญญาณของความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในที่ท างานและ
ด าเนินการแก้ไขโดยใช้การสื่อสารที่เปิดกว้างและให้ความเคารพซึ่ง
กันและกัน 
๓.๘ เข้าร่วมแก้ปัญหากับทีม 

๔. อ่านและอธิบายเอกสารด้าน
การค้าปลีก 

๔.๑ ระบุ ขอบเขต และรายการเอกสารค้าปลีก ได้ 
๔.๒ อ่าน และเข้าใจค าอธิบายของสารสนเทศจากเอกสารค้าปลีก 
๔.๓ ใช้สารสนเทศจากเอกสารการค้าปลีกที่เหมาะสม 

 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๑ZA (SORSEF๐๑๑๐๑) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควรมีผลการปฏิบัติงาน ทักษะ ความรู้ และคุณสมบัติ

ที่พึงประสงค์ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ซึ่งสามารถท างานภายใต้ความต้องการขององค์กร มีส่วน
สนับสนุนการท างานของทีม พร้อมกับรักษาบุคลิกภาพของตนให้เป็นที่น่าเชื่อถือ สามารถพัฒนานิสัย
การท างานที่มีประสิทธิภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๕ 

 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ท างานภายใต้นโยบายของ
องค์กร 

๑.๑ ระบุความรับผิดชอบ และขอค าแนะน าจาก บุคคลที่เหมาะสม 
๑.๒ แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างาน
ของตารางงานตามนโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร 
๑.๓ พัฒนาความรู้ และ ใช้ความรู้นั้นในการปฏิบัติงานด้วยความ
เข้าใจในสิทธิและหน้าที่ 
๑.๔ ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
๑.๕ ระบุบทบาทและความรับผิดชอบของเพื่อนร่วมงานและ
ผู้บังคับบัญชาปัจจุบัน 
๑.๖ ระบุมาตรฐานและค่านิยมที่ถือว่าเป็นอันตรายต่อองค์กรและ
สื่อสารสิ่งนี้ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 
๑.๗ ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อม
การท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน 

๒. สนับสนุนการท างานของทีม ๒.๑ พฤติกรรมการแสดงออก ที่มีความสุภาพ และเป็นประโยชน์ 
 ๒.๒ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่

เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน 
 ๒.๓ ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด 
 ๒.๔ ขอความช่วยเหลือเมื่อเกิดความยุ่งยาก 
 ๒.๕ ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการ

ให้ค าแนะน า 
 ๒.๖ แสดงให้เห็นถึงทัศนคติของการไม่เลือกปฏิบัติในการติดต่อกับ

ทั้งลูกค้าและพนักงานทุกคน 
๓. แต่งกายตามระเบียบขององค์กร ๓.๑ การแต่งกายและแสดงออกอย่างเหมาะสม ตามข้อก าหนดของ

องค์กร บทบาท และระดับต าแหน่งงาน 
 ๓.๒ ปฏิบัติตามข้ันตอนด้านอาชีวอนามัยส่วนบุคคลตามนโยบาย

ขององค์กร และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
๔. พัฒนานิสัยการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ 

๔.๑ ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้อง
กับงาน 

 ๔.๒ ปฏิบัติงานประจ าวันที่ได้รับมอบหมายอย่างเคร่งครัด 
 ๔.๓ จัดล าดับการท างานให้สอดคล้องกับกรอบเวลาที่ก าหนด 
 ๔.๔ รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว 
 
 



๖๖ 

 

รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๓ZA (SORSEQ๐๑๑๐๓) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ใช้อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่สามารถใช้อุปกรณ์ ณ จุดช าระเงิน ตรวจสอบความถูกต้องของการท า
ธุรกรรม ด าเนินการท าธุรกรรม ณ จุดช าระเงิน บรรจุหีบห่อสินค้า และด าเนินการขายให้เสร็จสมบูรณ์ 

 
สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ใช้อุปกรณ์ ณ จุดช าระเงิน ๑.๑ เปิดและปิด ช่องทางการขาย ณ จุดช าระเงินตามนโยบายและ

ขั้นตอนของกิจการ 
๑.๒ จัดการช่องทางการขาย ณ จุดช าระเงิน ตามขั้นตอนของกิจการ 
๑.๓ จัดการเงินสดตามขั้นตอนความปลอดภัยของกิจการ 
๑.๔ รักษาเงินสดย่อยตามนโยบายของกิจการ 
๑.๕ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น ต่อการใช้อุปกรณ์ ณ จุดช าระเงิน
ตามนโยบายของกิจการ 
๑.๖ บันทึกธุรกรรมที่ผิดพลาดตามนโยบายของกิจการ 
๑.๗ ตรวจสอบเอกสารอ่ืนๆให้เพียงพอต่อการขาย เช่น บัตรก านัล 
และสลิปการขายและใบเสร็จรับเงินได้อย่างเหมาะสม 
๑.๘ แจ้งลูกค้าถึงความล่าช้าในการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงินเมื่อ
จ าเป็น 

๒. ตรวจสอบความถูกต้องของการ
ท าธุรกรรม 

๒.๑ ตรวจสอบเพื่อให้แน่ใจว่าราคา และเงินที่เรียกเก็บถูกต้อง 
๒.๒ เก็บข้อมูลที่เป็นตัวเลขจากแหล่งต่างๆและค านวณตัวเลขอย่าง
ถูกต้องทั้งโดยใช้ และไม่ใช้เครื่องคิดเลข 

๓. ด าเนินการท าธุรกรรม ณ จุด
ช าระเงิน 

๓.๑ ด าเนินธุรกรรม ณ จุดช าระเงินให้ครบถ้วนตามนโยบายของ
กิจการ 
๓.๒ ระบุและใช้ขั้นตอนของกิจการ เกี่ยวกับเงินสด และไม่ใช่เงินสด 
๓.๓ ระบุและใช้ขั้นตอนของกิจการ เกี่ยวกับการแลกเปลี่ยน และ
การคืน 
๓.๔ เคลื่อนย้ายสินค้าผ่านบริเวณจุดช าระเงินอย่างมีประสิทธิภาพ
และด้วยความใส่ใจและความระมัดระวังต่อความบอบบางและบรรจุ
ภัณฑ์ 



๖๗ 

 

๓.๕ ป้อนข้อมูลผ่านอุปกรณ์ ณ จุดช าระเงิน 
๓.๖ แจ้งค่าสินค้า และจ านวนเงินที่รับมาจากลูกค้า ด้วยวาจา 
๓.๗ ทอนเงินถูกต้อง 

๔. ด าเนินการขายให้เสร็จสมบูรณ์ ๔.๑ ด าเนินการเกี่ยวกับใบ ใบเสร็จรับเงิน หรือใบก ากับภาษีและ
การท าธุรกรรมด้านบัตรสมาชิก หรือบัตรลดราคา 
๔.๒ ระบุข้อมูลลูกค้าและด าเนินการส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้าตาม
ก าหนดเวลา 
๔.๓ ด าเนินการขาย หรือน าลูกค้าไปยัง ณ จุดช าระเงิน ตาม
นโยบายของกิจการโดยไม่ชักช้า 
๔.๔ ขอบคุณลูกค้า ตามนโยบายและข้ันตอนของกิจการ 

๕. บรรจุหีบห่อสินค้า ๕.๑ ดูแลให้มีวัสดุส าหรับการบรรจุหีบห่อ และบรรจุภัณฑ์อย่าง
เพียงพอ 
๕.๒ เลือกวัสดุส าหรับการบรรจุหีบห่อที่เหมาะสม 
๕.๓ บรรจุหีบห่อตามความจ าเป็นอย่างมีประสิทธิภาพและประณีต 
๕.๔ บรรจุสินค้าต่างๆ ให้ปลอดจากความเสียหายในระหว่างการ
ขนส่งและมีการติดป้ายเตือนเมื่อจ าเป็น 
๕.๕ จัดการส่งสินค้าโดยพัสดุไปรษณีย์หรือโดยวิธีการจัดส่งใดๆ 
ตามท่ีกิจการก าหนด 

 
 

รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๕ZA (SORSIC๐๑๑๐๕) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควรมีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์ใน

อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการส่งมอบบริการให้กับลูกค้า ตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
ของลูกค้า ให้ค าแนะน าในการขายและคืนสินค้า และจ าแนกความต้องการที่เป็นพิเศษของลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 



๖๘ 

 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ส่งมอบบริการให้กับลูกค้า ๑.๑ ติดต่อสื่อสาร กับลูกค้าอย่างสุภาพ ตามนโยบายของกิจการ 

๑.๒ สนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างเหมาะสมและเป็นไป
ตามข้อก าหนดทางกฎหมาย 
๑.๓ บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
๑.๔ ระบุ และคาดคะเนปัญหาที่เป็นไปได้ด าเนินการเพ่ือลด
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
๑.๕ มุ่งให้บริการ ที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
๑.๖ ให้บริการลูกค้าจนกว่าจะด าเนินการขายได้เสร็จสมบูรณ์ตาม
นโยบายของกิจการ 
๑.๗ ใช้การสื่อสารด้วยค าพูดและท่ีไม่ใช่ค าพูดเพ่ือพัฒนาสาย
สัมพันธ์กับลูกค้าในขณะให้บริการลูกค้า 
๑.๘ กระตุ้นลูกค้าด้วยแผนการส่งเสริมการขายสินค้าและบริการ
อย่างเหมาะสมตามนโยบายของกิจการ 
๑.๙ กล่าวลาลูกค้าอย่างเหมาะสมและสุภาพตามนโยบายของกิจการ 

๒. ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า 

๒.๑ ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
๒.๒ จัดการค าร้องเรียนที่อ่อนไหวอย่างรอบคอบและด้วยความ
สุภาพ 
๒.๓ รับข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยการซักถาม และการฟังอย่างตั้งใจ 
๒.๔ ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพื่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
เป็นไปได้ 
๒.๕ แจ้งเรื่องความไม่พอใจของลูกค้าหรือข้อร้องเรียนที่ไม่ได้รับการ
แก้ไขต่อผู้บังคับบัญชาโดยเร็ว 
๒.๖ ใช้โอกาสท าให้เหตุการณ์ความไม่พอใจของลูกค้าหมดไปด้วย
การให้บริการที่มีคุณภาพสูงกับลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
๒.๗ จัดท าเอกสารที่เกี่ยวกับความไม่พอใจหรือข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าให้สมบูรณ์มีความถูกต้อง และชัดเจน 
๒.๘ มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึง
พอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

๓. ให้ค าแนะน าในการขายและคืน
สินค้า 

๓.๑ ใช้ข้อมูลและสารสนเทศของลูกค้าท่ีถูกต้อง 
๓.๒ แจ้งลูกค้าถึงพ้ืนที่ที่จัดวางสินค้าที่ลูกค้าต้องการ 



๖๙ 

 

๓.๓ จัดหาสารสนเทศเก่ียวกับสินค้าที่ชัดเจนและกระชับให้กับลูกค้า 
๓.๔ บันทึกข้อมูลและปฏิบัติตามนโยบายของกิจการเกี่ยวกับการคืน
สินค้า 
๓.๕ ด าเนินการรับคืนสินค้าหรือคืนเงินให้ลูกค้าตามนโยบายของ
กิจการ 

๔. จ าแนกความต้องการที่เป็น
พิเศษของลูกค้า 

๔.๑ ระบุความต้องการลูกค้า โดยการสังเกตและตั้งค าถาม 
๔.๒ ให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจทั้งโดยการใช้ค าพูด
และไม่ใช้ค าพูด 
๔.๓ พร้อมให้บริการลูกค้า ตามที่ลูกค้าต้องการ 

 
 

รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๙ZA (SORSML๐๑๑๐๙) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการใช้ระบบรักษาความปลอดภัยในร้านค้า ดูและ
รักษาเงินสดในมือ ป้องกันการสูญหายของสินค้าจากการลักขโมย  และป้องกันอันตรายที่เกิดจาก
สินค้าและอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ใช้ระบบรักษาความปลอดภัยใน
ร้านค้า 

๑.๑ เข้ารับการฝึกอบรมเก่ียวกับการใช้ระบบรักษาความปลอดภัยใน
ร้านค้า 
๑.๒ ปฏิบัติตามข้ันตอนระบบรักษาความปลอดภัยของร้านค้า 

๒. ดูและรักษาเงินสดในมือ ๒.๑ เข้ารับการฝึกอบรมเก่ียวกับการดูและรักษาเงินสดในมือ 
๒.๒ ตรวจนับ บันทึก และจัดเก็บ เงินสดในมือตามนโยบายและวิธี
ปฏิบัติที่ก าหนดของร้านค้า 

๓. ป้องกันการสูญหายของสินค้า
จากการลักขโมย 

๓.๑ เข้ารับการฝึกอบรมเก่ียวกับการป้องกันการสูญหายของสินค้า
จากการลักขโมย 
๓.๒ สังเกตและจัดการกับพฤติกรรมที่น่าสงสัยของลูกค้าตามวิธี
ปฏิบัติของร้านค้า 
๓.๓ ประสานงานกับผู้รับผิดชอบในการจัดการกับผู้ลักขโมยทั้งท่ีเป็น
บุคคลภายในและภายนอก 



๗๐ 

 

๔. ป้องกันอันตรายที่เกิดจากสินค้า
และอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 

๔.๑ เข้ารับการฝึกอบรมเก่ียวกับการป้องกันอันตรายที่เกิดจากสินค้า
และอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ 
๔.๒ จัดเก็บสินค้า วัสดุอุปกรณ์ และเครื่องมืออย่างปลอดภัย 

 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๒ZA (SORSOG๐๑๑๐๒) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
จัดระเบียบเพื่อความปลอดภัยของร้านค้า 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควรสามารถปฏิบัติงาน มีทักษะ มีความรู้  และมี

คุณสมบัติที่พึงประสงค์ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ซึ่งสามารถท างานดูแลและรักษาสภาพร้านค้า จัด
ระเบียบพ้ืนที่ท างานและจัดการอันตรายที่อาจเกิดขึ้นได้ 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ดูแลและรักษาสภาพร้านค้า ๑.๑ รักษาพ้ืนที่ท างานให้มีความปลอดภัยและเป็นระเบียบตาม

ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
๑.๒ ปฏิบัติตามข้ันตอนความปลอดภัยเพื่ออ านวยความสะดวก
ให้กับลูกค้าและพนักงานตามนโยบายของกิจการ 
๑.๓ จัดระเบียบพื้นที่การท างานและการวางสินค้าในพ้ืนที่ที่ก าหนด
ตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการ 

๒. จัดระเบียบพื้นที่ท างาน ๒.๑ ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย 
๒.๒ ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องในการท า
ความสะอาดพ้ืนที่ท างาน 
๒.๓ ด าเนินการ คัดแยกขยะและของเหลือทิ้ง เพื่อรีไซเคิลและก าจัด
ตามนโยบายของกิจการและข้อก าหนดทางกฎหมาย 
๒.๔ ก าจัด และท าความสะอาดสิ่งรั่วไหล ทั้งของเสียและอาหารที่อาจ
เป็นอันตรายตามนโยบายความปลอดภัยในสถานที่ท างาน (WHS) 
๒.๕ บ ารุงรักษาอุปกรณ์และวัสดุสิ้นเปลืองของร้านค้าอย่างถูกต้อง
หลังการใช้งาน 
๒.๖ ใช้และท าความสะอาดเครื่องมือและอุปกรณ์ตามคู่มือแนะน า
จากโรงงานและข้อก าหนดตามกฎหมาย 
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๓. จัดการอันตรายที่อาจเกิด ๓.๑ รายงาน การรั่วไหลของอาหารของเสีย หรือสิ่งอันตรายที่อาจ
เกิดข้ึนอ่ืนๆ ต่อบุคลากรที่เก่ียวข้องตามนโยบายของกิจการและ
ข้อก าหนดทางกฎหมาย 
๓.๒ มีป้ายแสดงพื้นท่ีที่ไม่ปลอดภัยให้สามารถเห็นได้อย่างชัดเจน 
๓.๓ ใช้อุปกรณ์ป้องกันตัวที่เหมาะสมเมื่อท าความสะอาดพ้ืนที่
ท างาน 

 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๘ZA (SORSRG๐๑๑๐๘) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
รับสินค้าไว้ขาย 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับสินค้า การจัดเตรียม
สถานที่รับสินค้าจากผู้ส่งมอบ จัดเตรียม ใช้ และดูแลเครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการเคลื่อนย้ายสินค้าให้
พร้อมใช้งาน และใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. รับสินค้าจากผู้ส่งมอบ ๑.๑ ด าเนินการรับสินค้าตามกระบวนการ ขั้นตอน และนโยบายของ

ร้านค้า 
๑.๒ เตรียมสถานที่รับสินค้าตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า 

๒. ใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในการ
เคลื่อนย้ายสินค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

๒.๑ ใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในการเคลื่อนย้ายสินค้าให้บรรลุเป้าหมาย
ตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า 
๒.๒ ใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในการเคลื่อนย้ายสินค้าอย่างถูกต้องตาม
คู่มือและนโยบายของร้านค้า 
๒.๓ บ ารุงรักษาและจัดเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์ ตามคู่มือ และ
นโยบายของร้านค้า 

 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๖ZA (SORSSV๐๑๑๐๖) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ขายสินค้าและบริการเบื้องต้น 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
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หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์
ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการพัฒนาและประยุกต์ใช้ความรู้ในผลิตภัณฑ์ ให้
ค าแนะน าลูกค้า รวบรวม และตอบสนองต่อสารสนเทศ ตลอดจนสร้างโอกาสในการขายให้มากที่สุด 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. พัฒนาและประยุกต์ใช้ความรู้ใน
ผลิตภัณฑ์ 

๑.๑ พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของ
ข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 
๑.๒ ใช้ความรู้ในการใช้และการประยุกต์ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือการสื่อสารกับลูกค้าตามนโยบายของกิจการและ
ข้อก าหนดตามกฎหมาย 
๑.๓ ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึง
แหล่งข้อมูลที่เก่ียวข้อง 

๒. ให้ค าแนะน าลูกค้า ๒.๑ พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจาก
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 
๒.๒ ก าหนด และใช้เวลาที่เหมาะสมในการ เข้าถึงลูกค้าตาม
นโยบายของกิจการ และพฤติกรรมของลูกค้า 
๒.๓ เริ่มต้นการติดต่อกับลูกค้า ตามนโยบายของกิจการ 
๒.๔ ใช้ความประทับใจเชิงบวกเพ่ือกระตุ้นความสนใจของลูกค้าตาม
นโยบายของกิจการ 

๓. รวบรวมและตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้า 

๓.๑ ใช้เทคนิคในการตั้งค าถามและทักษะการฟังเพ่ือตรวจสอบ
แรงจูงใจการซื้อและความต้องการของลูกค้า 
๓.๒ ตีความการสื่อสารที่ไม่ใช้ค าพูดของลูกค้าได้อย่างชัดเจนพร้อม
ให้ค าแนะน าอย่างเหมาะสม 
๓.๓ แนะน าลูกค้าโดยตรงตามความต้องการของลูกค้าและ
สอดคล้องกับนโยบายของกิจการ 

๔. สร้างโอกาสในการขาย ๔.๑ ตระหนักและหาโอกาสเพ่ิมยอดขายตามนโยบายของกิจการ 
๔.๒ แนะน าผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ใช้ประกอบกันแก่ลูกค้าตาม
ความต้องการของร้านค้า 
๔.๓ เรียนรู้ และใช้วิธีการขายเพิ่มจากเพ่ือนร่วมงานหรือหัวหน้างาน
ที่เป็นไปตามนโยบายของกิจการ 
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รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๒-๐๐๑ZA (SORSEF๐๑๑๐๑) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๒ ที่มีความสามารถในการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ในร้านค้าปลีก ใช้ทักษะการ
ใช้แป้นพิมพ์ และใช้อุปกรณ์ป้อนข้อมูล 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. บ ารุงรักษาอุปกรณ์ในร้านค้า
ปลีก 

๑.๑ ระบุวัตถุประสงค์ของอุปกรณ์ท่ีใช้ในร้านค้าหรือห้างสรรพสินค้า 
๑.๒ ใช้อุปกรณ์ในการปฏิบัติงานตามข้อก าหนดของอุปกรณ์นั้นและ
ข้อก าหนดด้านความปลอดภัย 
๑.๓ ระบุ และรายงานความผิดพลาดของอุปกรณ์ต่อบุคลากรที่
เกี่ยวข้อง 
๑.๔ ก าหนด และใช้โปรแกรมบ ารุงรักษาอุปกรณ์ส าหรับค้าปลีกตาม
นโยบายและขั้นตอนของกิจการ 

๒. ใช้แป้นพิมพ์เพ่ือท ารายการขาย ๒.๑ ใช้แป้นพิมพ์ ตามเทคนิคการพิมพ์โดยมีความเร็วและความ
ถูกต้องตามก าหนด 
๒.๒ ป้อนและแก้ไขข้อมูลให้ถูกต้อง 

๓. ใช้อุปกรณ์ป้อนข้อมูลสนับสนุน
การขาย 

๓.๑ ป้อนข้อมูลโดยใช้อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องตามนโยบายและขั้นตอน
ของกิจการ 
๓.๒ ใช้อุปกรณ์ติดป้ายบอกราคาตามค าแนะน าของผู้ผลิตและ
นโยบายของกิจการ 
๓.๓ ป้อนข้อมูลให้ถูกต้องภายในเวลาจ ากัดท่ีก าหนดไว้ 

 
 

๒) สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ 
คุณลักษณะของผลการเรียนรู้ (Characteristics of Outcomes) 
เป็นผู้ที่มีสมรรถนะและทักษะในการปฏิบัติงานด้านค้าปลีกตามที่ระบุในระดับพนักงานขาย 

ชั้น ๓ และสามารถปฏิบัติงานในร้านค้าปลีกลักษณะต่างๆ เช่น ห้างสรรพสินค้า ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้าน
สะดวกซื้อ และร้านค้าปลีกดั้งเดิม 

การเลื่อนระดับคุณวุฒิวิชาชีพ (Qualification Pathways) 
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ได้รับคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายชั้น ๒ หรือต้องผ่านการปฏิบัติงานเป็นระยะเวลาไม่น้อย
กว่า ๑ ปี 

กลุ่มบุคคลในอาชีพ (Target Group) 
บุคคลในกลุ่มอาชีพธุรกิจค้าปลีก 
หน่วยสมรรถนะ (หน่วยสมรรถนะท้ังหมดของคุณวุฒิวิชาชีพนี้) 
 - เตรียมพื้นท่ีไว้รับสินค้า 
 - สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 - ขายสินค้าและบริการขั้นสูง 
 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๓-๐๑๒ZA (SORSPA๐๑๑๑๒) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
เตรียมพื้นท่ีไว้รับสินค้า 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ ที่มีความสามารถในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดผังพ้ืนที่เพ่ือจัดเก็บ
สินค้าจากผู้ส่งมอบ การก าหนดรหัสสินค้าท่ีได้รับการส่งมอบ และการระบุต าแหน่งการจัดเก็บสินค้า 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. จัดผังพ้ืนที่เพ่ือจัดเก็บสินค้าจาก
ผู้ส่งมอบ 

๑.๑ เตรียมพื้นท่ีเพ่ือจัดเก็บสินค้าตามขั้นตอนและนโยบายของ
ร้านค้า 
๑.๒ ก าหนดพ้ืนที่จัดเก็บสินค้าอย่างชัดเจนตามข้ันตอนและนโยบาย
ของร้านค้า 

๒. ก าหนดรหัสสินค้าท่ีได้รับการส่ง
มอบ 

๒.๑ ระบุข้อมูลรายการสินค้าอย่างถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบาย
ของร้านค้า 
๒.๒ ระบุรหัสสินค้าอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามข้ันตอนและ
นโยบายของร้านค้า 
๒.๓ ใช้คู่มือรหัสสินค้าอย่างถูกต้องตามข้ันตอนและนโยบายของ
ร้านค้า 

๓. ระบุต าแหน่งการจัดเก็บสินค้า ๓.๑ รวบรวม และระบุสินค้าให้เป็นระบบตามขั้นตอนและนโยบาย
ของร้านค้า 
๓.๒ ระบุสถานที่และต าแหน่งในการจัดเก็บสินค้าให้เพียงพอตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 
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รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๓-๐๑๐ZA (SORSRE๐๑๑๑๐) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ ที่มีความสามารถในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการพัฒนาความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าอย่างมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ การสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเปิดและปิดการขาย การถ่ายทอดความรู้
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เพ่ือสนับสนุนการเลือกซื้อสินค้าของลูกค้า การสื่อสารให้รู้และให้การสนับสนุน
ลูกค้าภายหลังการขาย และการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ียากต่อการสนองความต้องการ 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. พัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า ๑.๑ รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วย

ส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีของร้าน 
๒. ให้ค าปรึกษากับลูกค้า ๒.๑ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของ

ลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย 
๒.๒ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือค้นหาโอกาสในการขายโดยการใช้
เทคนิคการขายเพ่ิมและขายสินค้าที่ใช้ประกอบกัน 
๒.๓ สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจ
ซื้อสินค้า 
๒.๔ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มี
ประสิทธิภาพ 

๓. จัดให้มีการสนับสนุนภายหลัง
การขาย 

๓.๑ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการแก่ลูกค้าท้ังใน
ส่วนของข้อความและการรับประกันตามข้อก าหนดทางกฎหมาย 
๓.๒ ให้ข้อมูลสินค้าเก่ียวกับผู้จัดจ าหน่ายหรือผู้ผลิตตามความ
ต้องการของลูกค้าตามนโยบายของร้านค้า 
๓.๓ ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้
สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติ
และประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสม 
๓.๔ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุด
ผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงิน
และทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ 

๔. วางแผนการน าเสนอขาย ๔.๑ ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่าง
ต่อเนื่อง 



๗๖ 

 

๔.๒ อธิบายถึงบริการสนับสนุนและสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
๔.๓ ให้รายละเอียดในการติดต่อพนักงานขายหรือร้านค้าตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
๔.๔ บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าและรายละเอียดการท าธุรกรรมลงใน
ฐานข้อมูลลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 

๕. ด าเนินการน าเสนอขาย ๕.๑ ให้การสนับสนุนลูกค้าที่ยากต่อการสนองความต้องการเพื่อให้
ได้ผลในทางบวก ตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า 
๕.๒ รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
๕.๓ ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลด
ความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด 
๕.๔ พัฒนาความเชื่อม่ันของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จะ
ส่งเสริมความไว้วางใจของลูกค้าในระยะยาว 
๕.๕ ยอมรับฟังการร้องเรียนของลูกค้าที่เกิดขึ้นร่วมกันอย่างตั้งใจ 

 
รหัสหน่วยสมรรถนะ 
RTS-ZZZ-๓-๐๑๑ZA (SORSSV๐๑๑๑๑) 
ชื่อหน่วยสมรรถนะ 
ขายสินค้าและบริการขั้นสูง 
ค าอธิบายหน่วยสมรรถนะ (Description of Unit of Competency) 
หน่วยสมรรถนะนี้  
หน่วยสมรรถนะนี้ ผู้ผ่านการประเมินควร มีทักษะ มีความรู้ และมีคุณสมบัติที่พึงประสงค์

ในอาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ ที่มีความสามารถในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับ การให้ข้อมูลที่ดีที่สุดแก่
ลูกค้าเพ่ือสร้างยอดขายเพ่ิม การโต้ตอบกับลูกค้าอย่างมีเหตุผล  การปิดการขาย และการเก็บรักษา
และใช้ฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือการขายในอนาคต 

สมรรถนะย่อยและเกณฑ์การปฏิบัติงาน (Element and Performance Criteria) 
 
สมรรถนะย่อย 

(Element of Competency) 
เกณฑ์ในการปฏิบัติงาน 

(Performance Criteria) 
๑. ให้ข้อมูลสินค้าเพ่ือเพ่ิมโอกาสใน
การขาย 

๑.๑ ระบุความต้องการสินค้าและบริการของลูกค้าที่ร้านมีขายได้
อย่างถูกต้อง 
๑.๒ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจนตามนโยบายของกิจการ 
๑.๓ อธิบายถึงวิธีการใช้ผลิตภัณฑ์และข้อก าหนดด้านความปลอดภัย
แก่ลูกค้า 



๗๗ 

 

๑.๔ ถ่ายทอดข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม
และได้รับความนิยมของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
๑.๕ ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่าง
ถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง 

๒. โต้ตอบกับลูกค้าอย่างมีเหตุผล ๒.๑ ระบุและรับทราบการโต้แย้งของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
๒.๒ จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหาร
สินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา 
๒.๓ เสนอแนวทางการแก้ปัญหาการโต้แย้งของลูกค้าตามนโยบาย
ของกิจการ 
๒.๔ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคล
เพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง 

๓. ปิดการขาย ๓.๑ สังเกต ระบุ และตอบสนองอย่างเหมาะสม ต่อสัญญาณซื้อของ
ลูกค้า 
๓.๒ กระตุ้นให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อ 
๓.๓ เลือกและใช้วิธีการที่เหมาะสมในการปิดการขาย 

๔. เก็บรักษาและใช้ฐานข้อมูล
ลูกค้าเพ่ือการขายในอนาคต 

๔.๑ รักษาความลับของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ และข้อ
กฎหมาย 
๔.๒ พัฒนาและรักษาระเบียนของลูกค้าท่ีถูกต้องและจัดเก็บอย่าง
ปลอดภัยตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
๔.๓ ระบุและติดตามลูกค้าประจ าตามนโยบายด้านการตลาดของ
กิจการ 
๔.๔ ใช้ข้อมูลลูกค้าเพ่ือแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นไปได้ว่า
อยู่ในความสนใจของลูกค้าแก่ลูกค้า 
๔.๕ ใช้ความภักดีต่อยี่ห้อของสินค้าของลูกค้าส าหรับการขาย 

 
ที่มา : สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) http://tpqi-net.tpqi.go.th/tpqi_sa/index.php) 
 
๒.๕ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวกับเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” ซึ่ง

ผู้วิจัยได้ก าหนดประเด็นไว้หลักๆ ได้แก่ งานวิจัยที่เกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนา งานวิจัยที่เกี่ยวกับการ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และงานวิจัยที่เกี่ยวกับหลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะ 
ดังต่อไปนี้ 

๒.๕.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๑) ธีรพงษ์ แสนเจียม ได้ศึกษาเรื่อง ยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับ

งานบริการของพนักงานขายและหัวหน้างาน : กรณีศึกษาบ้านมิสเตอร์โดนัท โซน ๑๔ พบว่า (๑) จาก

http://tpqi-net.tpqi.go.th/tpqi_sa/index.php


๗๘ 

 

การศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา ความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ
หัวหน ้าร้าน พบว่า พนักงานขายไม่เคยมีประสบการณ์ในการท างานมาก่อน พนักงานบริการคนใหม่ยัง
ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า ปัญหาความรู้เกี่ยวกับงานบริการใน
ระดับสูงคือ ขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการประเมินการบริการตามแบบฟอร์ม และอีกปัญหาหนึ่ง 
เกี่ยวกับการขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย ซึ่งเป็นทักษะที่ต้องการพัฒนาในระดับมาก
ที่สุด จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ
หัวหน้าร้านส่งผลต่อภาพรวมของสาขาทั้งในส่วนของการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย 
และส่งผลโดยตรงต่อการประเมิน และ (๒) แนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่มีความต้องการ
ได้รับการพัฒนาในด้านความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยทุกคนเห็นความส าคัญในการ
จัดการฝึกอบรม และรูปแบบที่ทุกคนต้องการ คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ ส าหรับยุทธศาสตร์การพัฒนา 
ได้แก่ ยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้า
ร้านด้วยการจัดการอบรมเชิงปฏิบัติการโดยใช้หลักสูตร MD Sale Excellence, zone ๑๔ หลังการ
ทดลองใช้ยุทธศาสตร์พนักงานขายและหัวหน้าร้านโซน ๑๔ มีความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงาน
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด๑๐๖ 

๒) ธัญญาภรณ์ สุขวิเศษ ได้ศึกษาเรื่อง ยุทธศาสตร์การเสริมสร้างศักยภาพพนักงานขาย
ของบริษัท ซิงเกอร์ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนที่การขายเขต ๖ พบว่า (๑) ศักยภาพ
พนักงานขายจ าแนกได้ ๓ ด้าน ได้แก่ ด้านความรู้ (Knowledge) โดยแบ่งออกเป็น ๖ รายข้อย่อย คือ 
ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรม ความรู้เกี่ยวกับการแข่งขัน ความรู้เกี่ยวกับบริษัท ความรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ ความรู้เกี่ยวกับตลาดและสินค้า และความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการขาย ส่วนมากอยู่ในระดับ
ปานกลาง แต่ยังคงต้องอยู่ภายใต้การแนะน าของหัวหน้างานเป็นระยะๆ ด้านคุณลักษณะพ้ืนฐาน 
(Attributes) ส่วนมากอยู่ในระดับมากเกือบทุกข้อ ส่วนการแต่งกายตามกฎระเบียบของบริษัท อยู่ใน
ระดับปานกลาง และด้านทักษะ (Skill) ส่วนใหญ่อยู่ในเกณฑ์ระดับปานกลาง คือ การเข้าใจทักษะ
กระบวนการ ระบบหรือขั้นตอนการท างานที่รับผิดชอบเป็นอย่างดีเกือบทุกข้อ เว้นแต่บุคคลในพ้ืนที่ 
จ าชื่อลูกค้า เพ่ือนร่วมงาน คนที่เรารู้จักและติดต่ออยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก แต่ระดับความสามารถ
เป็นวิทยากรรับเชิญแก่เขตการขายอ่ืนได้ อยู่ในระดับน้อย (๒) ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในด้านความรู้ 
(Knowledge) พบว่า พนักงานขายต้องการให้มีการจัดอบรมเรื่องการขายและผลิตภัณฑ์ให้มากขึ้น 
เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการน าเสนอขาย ด้านคุณลักษณะพ้ืนฐาน (Attributes) พบว่า พนักงานขายส่วน
ใหญ่ต้องการให้บริษัทออกแบบเครื่องแต่งกายให้เป็นฟอร์มเดียวกันทั้ง ๑๐ เขต และควรมีบัตร
ประจ าตัวพนักงานขายด้วยเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า ด้านทักษะ (Skill) พบว่า พนักงานขาย
ส่วนใหญ่ต้องการให้ฝ่ายขายจัดท าแค็ตตาล็อกให้ทันต่อสินค้า และควรให้ความส าคัญกับพนักงานขาย
อาวุโสที่เป็นก าลังส าคัญในการก่อตั้งบริษัทมาจนถึงทุกวันนี้ และ (๓) ยุทธศาสตร์การเสริมสร้าง
ศักยภาพพนักงานขาย ของบริษัท ซิงเกอร์ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนที่การขายเขต 

                                                        
๑๐๖ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ

พนักงานขายและหัวหน้างาน : กรณีศึกษาบ้านมสิเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 



๗๙ 

 

๖ ประกอบด้วย ยุทธศาสตร์เชิงรุกเพ่ือครอบครองตลาดด้วยศักยภาพของพนักงานขาย ยุทธศาสตร์
การพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ยุทธศาสตร์การสร้างภูมิคุ้มกันโดยอาศัยภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 
และยุทธศาสตร์ก าจัดจุดอ่อน๑๐๗ 

๓) สฤษฎิ์ ชัยณรงค์ ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาศักยภาพด้านทักษะการขายของบุคลากร ใน
บริษัท เรดอนกรุ๊ป จ ากัด พบว่า (๑) บุคลากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาศักยภาพด้านทักษะการ
ขาย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรู้ความคิด ได้แก่ พนักงาน
ขายมีความกระตือรือร้นในการท างาน มีความเป็นผู้น า กล้าคิด กล้าตัดสินใจ ติดตามดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
อย่างสม ่าเสมอ และมีใจรักในการประกอบอาชีพงานขาย มั่นใจในตัวเอง ด้านเทคนิคและทักษะการ
ท างาน ได้แก่ มีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายเป็นอย่างดี สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ มีการ
โน้มน้าวจูงใจ ลูกค้าได้เป็นอย่างดี มีความอดทนและความเพียรพยายาม ด้านมนุษยสัมพันธ์และ
บุคลิกภาพ ได้แก่ มีทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงาน หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส มีความอ่อนน้อมถ่อมตน ติดตาม
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ และ (๒) ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของคะแนนการพัฒนาศักยภาพ
ด้านทักษะการขายในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ ๐.๐๕ จ าแนกตามเพศ พบว่า 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า บุคลากรที่มีเพศ 
ต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ๐.๐๕ ด้านความรู้ความคิด ได้แก่ มีใจรักใน
การประกอบอาชีพงานขาย มั่นใจในตัวเอง และติดตามดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ ด้านเทคนิค
และทักษะการท างาน ได้แก่ มีทักษะในการโน้มน้าวจูงใจ ลูกค้าได้เป็นอย่างดี มีทักษะในการเสนอขาย
อย่างเป็นขั้นตอนและชัดเจน และมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของ คู่แข่งขันเป็นอย่างดี ด้านมนุษย
สัมพันธ์และบุคลิกภาพ ได้แก่ มีทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานของตนเอง มีทักษะในการให้บริการลูกค้า 
ติดตามดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ และมีทักษะในการเข้าสังคม มีมนุษยสัมพันธ์ดี๑๐๘ 

๔) สุขกมล สายทอง ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสามารถในการขายของพนักงานขาย บริษัท สยาม
สตีล อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด (มหาชน)  พบว่า (๑) การสร้างความประทับใจ พนักงานขายมี
ความสามารถในการขายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานขายมี
ความสามารถในการขายในระดับมากท้ัง ๑๖ ข้อ เรียงตามล าดับดังนีพนักงานขายให้บริการลูกค้าทุก
คนทีเข้ามารับบริการไค้อย่างเท่าเทียม มีบุคลิกภาพยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ตลอดเวลา กล่าวขอบคุณลูกค้าทุก
ครั้ง ไม่ว่าลูกค้าจะซื้อหรอไม่กีตาม ระมัดระวังและดูแลกลิ่นกายอยู่ตลอดเวลา ปฏิบัติต่อลูกค้า ด้วย
ความนอบน้อม ค านึงถึงความรู้สึก และความต้องการของลูกค้า แม้ว่าลูกค้าจะอ่อนวัยกว่า สื่อสารกับ
ลูกค้าโดยท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนมีคุณค่าและได้รับการยอมรับ เห็นถึงคุณค่า และความส าคัญของการ
ให้บริการลูกค้า โดยยึดถือกฎที่ว่า “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ”ดูแลรักษาความสะอาดของร่างกายและ

                                                        
๑๐๗ ธัญญาภรณ์ สุขวิเศษ, “ยุทธศาสตร์การเสริมสร้างศักยภาพพนักงานขายของบริษัท ซิงเกอร์ประเทศ

ไทย จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพืน้ท่ีการขายเขต ๖”, การค้นคว้าอิสระศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขายุทธศาสตร์
การพัฒนา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา, ๒๕๕๓). 

๑๐๘ สฤษฎิ์ ชัยณรงค์, “การพัฒนาศักยภาพด้านทักษะการขายของบุคลากร ในบริษัท เรดอนกรุ๊ป จ ากัด”, 
การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธรุกิจ, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชกัฎธนบุรี, 
๒๕๕๕). 



๘๐ 

 

เสื้อผ้า ค านึงถึงความส าคัญในเรื่องบุคลิกภาพ เช่น การแต่งตัว การแต่งหน้า และการท าผม เป็นต้น มี
คล่องแคล่วกระฉับกระเฉง ไค้รับค าชมจากลูกค้าเสมอ มีความอดทน อดกลั้นและใจเย็น ถึงแม้ว่าต้อง
ตอบค าถามซ้ าหลายครั้งหลายหนก็ยินดีเพ่ือท าให้ลูกค้าเข้าใจและพอใจ ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน และให้ความช่วยเหลือแม้ว่าเขาจะอยู่ในอารมณ์ที่ไม่ปกติ เช่น โกรธ เสียใจ เป็นต้น และ
สามารถให้บริการลูกค้าไต้อย่างมีประสิทธิภาพ (๒) การสร้างแรงจูงใจค้วยตนเอง การจัดการข้อโต้แย้ง
ของลูกค้า การน าเสนอสินค้า พนักงานขายมีความสามารถในการขายในภาพรวมอย่ในระดับมากเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า พนักงานขายมีความสามารถในการขายในระดับมากทั้ง ๑๕ ข้อ เรียง
ตามล าดับดังนี พนักงานขายมีการก าหนดเป้าหมายการขายทุกวันมีการวางแผนการขายเพื่อผลส าเร็จ
ของงาน ทุกครั้ง มีทัศนคติที่ดีต่องานขาย แม้ว่าจะเป็นวันหยุดก็เต็ มใจไปท างานโดยไม่ค านึงถึง 
ค่าตอบแทน ถึงแม้ว่าร่างกายและจิตใจจะอ่อนล้าก็ไม่เคยท้อแท้ ท างานได้ส าเร็จตามก าหนด เวลาทุก
ครั้ง มีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา สามารถปฏิบัติงานขายได้รวดเร็วทันต่อ ความต้องการของลูกค้ามี
ความสุขกับการท างานขายทุกวันเมื่อเกิดความทุกข์ใจยังท างานไต้ ต่อจนกว่างานจะส าเร็จไม่เคยปล่อย
เวลาให้ผ่านไปโดยเปล่าประโยชน์มีมานะในการท างานสูง ไม่เสึกเบื่อหน่ายเมื่อต้องเผชิญปิญหาใหม่ จาก
ลูกค้าอยู่ตลอดเวลา ใช่'เวลาส่วนใหญ่ใน แต่ละวันเพ่ือการศึกษาลูกค้าและคู่แข่งและมีการคิดค้นวิธีการ
น าเสนอการขายใหม่ๆ ตลอดเวลา (๓) การจัดการข้อโต้แย้งของลูกค้า พนักงานขายมีความสามารถใน
การขายใน ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานขายมีความสามารถในการ
ขาย ในระดับมากทั้ง ๙ ข้อ เรียงตามล าดับดังนี้เมื่อเกิดความผิดพลาด จะกล่าวขอโทษลูกค้าทันที รีบ
ด าเนินการแก้ไขปิญหาให้ลูกค้าโดยเร่งด่วน ใส่ใจในปิญหาของลูกค้าเสมือนหนึ๋งเป็นปีญหาของตนเอง ฟ้ง
ลูกค้าต่อว่าด้วยสายตา ใบหน้า และกิริยาท่าทางที่เป็นมิตรเท่านั้น ใจเย็น อดทน อดกลั้น ไม่โต้เถียง
ลูกค้า แม้ว่าลูกค้าจะเป็นฝ่ายผิด ถ้าลูกค้าพูดอ้อมค้อม พูดช้า หรือพูดมากจะรับฟ้งด้วยความอดทนโดย
ไม่ขัดจังหวะ แสดงความเสกเสียใจ และมีอารมณ์ ร่วมในกรณีที่ลูกค้าผิดหวัง จะสอบถามและทวนค าพูด
ลูกค้าถึงปีญหาหรือความเข้าใจ ที่ตรงกันเสมอ และมีความสามารถในการจัดการข้อโต้แย้งของลูกค้าได้
โดยไม่เสียลูกค้า และ (๔) การน าเสนอสินค้า พนักงานขายมีความสามารถในการขายในภาพรวมอยู่ใน 
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนักงานขายมีความสามารถในการขายในระดับ มากทั้ง ๑๐ 
ข้อ เรียงตามล าดับดังนี้พนักงานขายสามารถอธิบายลักษณะสินค้าแต่ละชนิด ได้เป็นอย่างดี แนะน าการ
ใช้สินค้าแก่ลูกค้าได้ แนะน าวิธีการดูแลรักษา และการถนอม สินค้าให้แก่ลูกค้า ปีดการขายได้ถูกจังหวะ
และเวลา คาดเดาพฤติกรรมของลูกค้าได้ว่าจะชื้อ สินค้าหรือไม่ ทราบความต้องการของลูกค้าแต่ละคน
ว่าสนใจสินค้าอะไร สามารถเสนอขาย สินค้าแก่ลูกค้าได้อธิบายและตอบข้อชักถามแก่ลูกค้าได้มีเทคนิค
การขายที่ท าให้ลูกค้า ชื้อสินค้าได้และชักจูงใจให้ลูกค้าสนใจในสินค้าได้๑๐๙ 

๕) ณรงค์ ศรีเกรียงทอง และพิทักษ์ ศิริวงศ์ ได้ศึกษาเรื่อง สภาพปัญหา ความต้องการของ
แรงจูงใจภายใน/ภายนอก และสวัสดิการของพนักงานที่ปรึกษางานขาย PC และพนักงานที่ปรึกษา
ด้านความงาม BA ของบริษัทโมเดิร์สคาสอินเตอร์เนชั่นแนลคอสเมติกส์ จ ากัด พบว่า (๑) สภาพปัญหา

                                                        
๑๐๙ สุขกมล สายทอง, “ความสามารถในการขายของพนักงานขาย บริษัท สยามสตีล อินเตอร์เนช่ันแนล 

จ ากัด (มหาชน)”, สารนิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์, (บัณฑติวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง, ๒๕๕๕). 



๘๑ 

 

การท างานประกอบด้วย สภาวะการแข่งขัน การผูกขาดของเจ้าของร้านและความสัมพันธ์กับฝ่ายขาย
และการตลาด ซึ่งปัญหาการท างานเรื่อง สภาวะการแข่งขัน มีประเด็นสำคัญ ๓ ประการคือ การขาดองค์
ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ การแข่งขันทางด้านราคา และการแข่งขันทางด้านการส่งเสริมการขายใน
ประเด็นเรื่อง การขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า พนักงานที่ปรึกษางานขายยังขาดความรู้ใน
การขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้
อย่างสมบูรณ์ จากค ากล่าวของพนักงานที่ว่า “ในความเป็นจริง สินค้าเรามีข้อดีกว่าสินค้าคู่แข่ง แต่ขาด
การอบรมอย่างจริงจัง ทั้งๆ ที่เราเองก็รักสินค้าของเรา และพร้อมที่จะขาย” จากข้อความดังกล่าวแสดง
ให้เห็นว่า บริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์
เพ่ืออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้า และการบริการ ซึ่งถือว่าเป็นตัวแปร
ส าคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัท เป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งาน
เพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของผลิตภัณฑ์ และตัดสินใจซื้อ (๒) ทางด้านแรงจูงใจ ปัจจัย
กระตุ้น ประกอบด้วย ความส าเร็จในการท างาน การยอมรับนับถือ ความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่ และ
ปัจจัยค้าจุนประกอบด้วย นโยบายการบริหารของผู้บริหาร ทางด้านสวัสดิการทางเศรษฐกิจและสังคม 
ประกอบด้วย การได้รับค่าล่วงเวลา การได้รับค่าน้ ามันรถ สวัสดิการเงินกู้ การได้รับทองเมื่อครบวาระ 
การได้รับเงินช่วยเหลือ กองทุนสหกรณ์กลุ่ม การได้รับชุดยูนิฟอร์ม การสัมมนา และประกันอุบัติเหตุ๑๑๐ 

๖) จุฑามาศ บุญตั้ง, เทียน เลรามัญ และศิริพร วิษณุมหิมาชัย ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผล
ต่อความสำเร็จในงานขายของพนักงานขายรถยนต์ญี่ปุ่นในเขตจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า (๑) ปัจจัยที่มี
ผลต่อความส าเร็จในงานขาย ประกอบไปด้วย ๑๐ ประการ คือ ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของโลก 
พัฒนาการขายอยู่เสมอ มุ่งมั่นที่จะประสบความส าเร็จ การสร้างมิตรภาพ การเป็นคนที่มองโลกตาม
ความเป็นจริงอย่างมีความรับผิดชอบ บริหารเวลาเป้าหมายและตัวเองให้ดี การมีทัศนคติเชิงบวก การ
มีทักษะในการปฎิสัมพันธ์และการสื่อสาร ความสามารถในการโน้มน้าวใจ และการมีมารยาท
บุคลิกภาพและการแต่งกายที่ดี พบว่า พนักงานขายทั่วไปให้ความส าคัญระดับมากที่สุด ได้แก่ การ
สร้างมิตรภาพ การมีทัศนคติเชิงบวก การเป็นคนที่มองโลกตามความเป็นจริงอย่างมีความรับผิดชอบ 
และ ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของโลก ส่วนปัจจัยที่พนักงานขายทั่วไปให้ความส าคัญระดับมาก ได้แก่ 
มีมารยาท บุคลิกภาพ และการแต่งกายที่ดี พัฒนาการขายอยู่เสมอ มุ่งมั่นที่จะประสบความส าเร็จ มี
ความสามารถในการโน้มน้าวใจ การมีทักษะในการปฏิสัมพันธ์และการสื่อสาร และบริหารเวลา 
เป้าหมายและตัวเองให้ดี และ (๒) ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการควรจัดประชุมพนักงานอย่าง
น้อยเดือนละครั้ง ควรเน้นอบรมเรื่องเกี่ยวกับงานขาย เทคนิคการปิดการขาย วิธีการเข้าหาลูกค้าให้
ได้ผล จุดเด่นของสินค้าที่บริษัทต้องการเน้นการขาย วิธีแก้ปัญหาเมื่อเกิดการผิดพลาดในกรณีที่ลูกค้า
และพนักงานขายสื่อสารไม่ตรงกัน และบริษัทควรสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานขายเพ่ือให้พนักงาน
ขายมีแรงกระตุ้นและก าลังใจที่ดีในการท างาน และทั้งยังช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่งานขายของ

                                                        
๑๑๐ ณรงค์ ศรีเกรียงทอง และพิทักษ์ ศิริวงศ์, สภาพปญัหา ความต้องการของแรงจูงใจภายใน/ภายนอก 

และสวสัดิการของพนักงานท่ีปรึกษางานขาย PC และพนักงานท่ีปรกึษาด้านความงาม BA ของ บริษทั โมเดิรส์คาส
อินเตอร์เนชั่นแนลคอสเมติกส์ จ ากัด, Veridian E-Journal, Slipakorn University ฉบับภาษาไทย สาขา
มนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศิลปะ, ปีท่ี ๘ ฉบับท่ี ๒ พฤษภาคม–สิงหาคม ๒๕๕๘, หน้า ๑๙๒๓–๑๙๓๘. 



๘๒ 

 

พนักงานในบริษัทด้วย เพ่ือที่บริษัทจะได้มียอดขายและกาไรเพ่ิมมากยิ่งขึ้น ส่วนพนักงานขายควรมี
การเตรียมความพร้อมหรือเตรียมตัวก่อนเข้าพบกับลูกค้าเป้าหมาย นาวิธีการที่บริษัทได้จัดอบรมมา
ฝึกใช้กับสถานการณ์จริง ควรมีการเตรียมความพร้อมหรือเตรียมตัวก่อนเข้าพบลูกค้าเสมอ ฝึ ก
วิธีแก้ไขสถานการณ์และการรับมือกับลูกค้าเป้าหมายโดยอาจจะฝึกกับเพ่ือนร่วมงาน หรือแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์กับเพ่ือนร่วมงาน ควรเน้นการท างานเป็นทีมเพ่ือที่จะสร้างยอดขายได้มากขึ้น พนักงาน
ขายควรให้ความส าคัญกับการหาข้อมูลของลูกค้าเป้าหมายก่อนเข้าพบเพ่ือที่จะสามารถปิดการขายได้
ง่ายขึ้น จากการค้นพบพนักงานส่วนใหญ่มักจะพบปัญหาในการสื่อสารกับลูกค้าไม่ตรงกันพนักงาน
ขายควรใช้คาพูดที่ฟังง่าย ไม่ใช้คาพูดที่เป็นทางการเกินไปหรือศัพท์เฉพาะที่ฟังยาก เพราะจะท าให้
ลูกค้าไม่เข้าใจเกิดความสับสนและเข้าใจไปเองซึ่งท าให้เกิดผลกระทบด้านลบได้๑๑๑ 

๗) ลักษณ์สุภา พ่ึงผล และมณฑล สรไกรกิติกูล ได้ศึกษาเรื่อง การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนา
ทักษะการขาย พบว่า ได้นำเสนอแนวทางในการพัฒนาทักษะการขายของพนักงานด้วยกัน ๒ วิธี คือ 
กระบวนการเรียนรู้ผ่านการฝึกอบรม และกระบวนการเรียนรู้ผ่านการจัดการความรู้ ด้วยการใช้เรื่องเล่า 
ซึ่งผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า กระบวนการเรียนรู้ผ่านการจัดการความรู้ ด้วยการใช้เรื่องเล่ามีประสิทธิผล
ในการช่วยพัฒนาทักษะการขายของพนักงานมากกว่ากระบวนการเรียนรู้ผ่านการฝึกอบรม แต่หาก
พนักงานได้เข้าร่วมกิจกรรมกระบวนการเรียนรู้ทั้ง ๒ กระบวนการจะเกิดประสิทธิผลสูงที่สุด ซึ่งองค์กร
อาจนากระบวนการเรียนรู้ ทั้งกระบวนการฝึกอบรม และกระบวนการเรียนรู้ผ่านการจัดการความรู้ ด้วย
การใช้เรื่องเล่าไปประยุกต์ใช้ในการเสริมสร้างความรู้อ่ืนๆ ให้แก่พนักงานของตนเองได้อีกด้วย อีกทั้ง
กระบวนการจัดการความรู้ยังถือเป็นวิธีในการบริหารความรู้และรวบรวม องค์ความรู้ที่มีอยู่ในตัว
พนักงานให้เป็นระบบ มีการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างกันเพ่ือให้ความรู้นั้นยังคงอยู่ภายในองค์กร ทั้งนี้
องค์กรควรมีการเพ่ิมเติมจากเดิมที่มีเพียงการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพิ่มการ
อบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย เพ่ือประสิทธิผลและประสิทธิภาพที่ดีกว่าทั้ง
ในด้านความรู้ ความเข้าใจ สามารถช่วยพัฒนาทักษะของพนักงานให้สูงขึ้น นอกจากนั้นยังส่งผลลัพธ์ที่ดี
ให้แก่องค์กรอีกด้วย ทั้งนี้องค์กรควรเล็งเห็นความส าคัญในด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ 
โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบ
ต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น ซึ่งจากการวิจัยครั้งนี้ได้นาเสนอแนวทางในการพัฒนา
ทักษะของพนักงานด้วยการฝึกอบรม และการจัดการความรู้ด้วยการใช้เรื่องเล่า เห็นได้ว่าไม่ว่าวิธีการ
หรือรูปแบบการพัฒนาทักษะของพนักงานในรูปแบบใดก็สามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
ในการเพ่ิมความรู้ ความสามารถในการท างาน รวมทั้งทักษะของพนักงานให้สูงขึ้น๑๑๒ 

๘) จตุพร พรหมพูล และธัญญลักษณ์ วีระสมบัติ ได้ศึกษาเรื่อง หลักสูตรการฝึกอบรม
พนักงานขายที่เหมาะสมกับความหลากหลายภายในองค์กร พบว่า การฝึกอบรมที่เหมาะสมกับความ

                                                        
๑๑๑ จุฑามาศ บุญตั้ง, เทียน เลรามัญ และศิริพร วิษณุมหิมาชัย, ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเรจ็ในงานขาย

ของพนักงานขายรถยนต์ญี่ปุ่นในเขตจังหวัดเชียงใหม่, วารสารเทคโนโลยีภาคใต้, ปีท่ี ๙ ฉบับท่ี ๒ กรกฏาคม–
ธันวาคม ๒๕๕๙, หน้า ๑๐๙–๑๑๔. 

๑๑๒ ลักษณ์สภุา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกติิกูล, การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย, MFU 
Connexion, ปีท่ี ๗ ฉบับท่ี ๒ (๒๕๖๑) : ๑๒๗-๑๔๗. 



๘๓ 

 

หลากหลายทางด้านเพศในด้านความรู้ในตัวสินค้า ควรมีการอบรมให้กับพนักงานขายเพศหญิงในเรื่อง
การเจรจาต่อรอง วิเคราะห์แก้ไขปัญหาด้านเทคนิค และอธิบายสาเหตุความผิดปกติของสินค้า ในด้าน
ของค่านิยมและความเชื่อขององค์กร ต้องมีการฝึกอบรมเพ่ือปลูกฝังค่านิยมขององค์กรให้พนักงาน
ขายทุกเพศในด้านการปฏิบัติงานล่วงเวลา การส่งคืนสินค้าช ารุด การก าหนดยอดขายประจ าเดือน 
การรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า ในด้านข้อก าหนดของต าแหน่งงาน พนักงานขายทุกเพศต้องได้รับการ
ฝึกอบรมความรู้และทักษะทางด้านความรู้พ้ืนฐานด้านคอมพิวเตอร์ การตรวจสถานะทางการเงิน การ
ตรวจสอบประวัติการท างาน และการหักเงินประกันสินค้าสูญหาย เมื่อพิจารณาความหลากหลาย
ทางด้านพ้ืนที่การขายสินค้า พบว่าควรมีการฝึกอบรมให้พนักงานขายในพื้นที่จ าหน่ายนอกห้างในเรื่อง
ระบบการท างานของนาฬิกา การเจรจาต่อรอง วิเคราะห์แก้ไขปัญหาด้านเทคนิค อธิบายสาเหตุของ
ความผิดปกติของสินค้าในเรื่องของค่านิยมและความเชื่อ ควรมีการฝึกอบรมให้กับพนักงานขายใน
พ้ืนที่ร้านจ าหน่ายนอกห้างเกี่ยวกับการก าหนดยอดขายประจ าเดือน การรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า 
และในด้านข้อก าหนดของต าแหน่งงาน ควรมีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานขายในทุกพ้ืนที่การจ าหน่าย
เกี่ยวกับความรู้พ้ืนฐานคอมพิวเตอร์ การตรวจสอบสถานะทางการเงิน การตรวจสอบประวัติการ
ท างาน การหักเงินประกันสินค้าสูญหาย และความรู้ด้านการสื่อสารภาษาต่างชาติ และ (๒) พนักงาน
ขายที่มีความหลากหลายทางด้านเพศโดยภาพรวมต้องการฝึกอบรมความรู้พ้ืนฐานในตัวสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มีผลในด้านยอดขาย ความก้าวหน้าของต าแหน่งงาน ทักษะในด้านงานขาย เทคนิค
การเปิดและปิดการขาย การเพ่ิมทักษะและความรู้ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการสร้าง
บุคลิกภาพที่ดี ส าหรับเนื้อหาหลักสูตรที่เหมาะสมกับพนักงานขายที่มีความหลากหลายทางเพศ พบว่า 
เพศหญิงมีความต้องการการออกแบบหลักสูตรการฝึกอบรมของพนักงานขายในเรื่อง ทักษะการเปิด
และปิดการขาย เทคนิคการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เทคนิคการน าเสนอสินค้าเพ่ือจูงใจลูกค้า ศิลปะ
การขายให้ได้ใจลูกค้า ความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับนาฬิกา เทคนิคขั้นสูงในระบบกลไกนาฬิกา เทคนิคการ
ควบคุมอารมณ์และการสร้างบุคลิกภาพ ทักษะการขายสินค้าทั่วไป การสร้างความประทับใจในการ
บริการแก่ลูกค้า เทคนิคการสอนงานพนักงานใหม่ เทคนิคการซ่อมงาน เปลี่ยนสาย หรือแบตเตอรี่
เบื้องต้น การสร้างจิตส านึกในการบริการการสนทนาภาษาอังกฤษ การสนทนาภาษาจีน การสนทนา
ภาษาญี่ปุ่น การสนทนาภาษาเกาหลี การสนทนาภาษาฝรั่งเศส ศิลปะการแต่งหน้า และการแต่งตัว
เพ่ืองานขาย การพัฒนาตนเองเพ่ือเตรียมพร้อมสู่ความก้าวหน้า เทคนิคและวิธีการใช้ระบบปฎิบัติการ 
การสื่อสารและประสานงาน ส่วนเพศชายมีความต้องการการออกแบบหลักสูตรการฝึกอบรมของ
พนักงานขายในเรื่อง การสนทนาภาษาจีน และการสนทนาภาษาพม่า ในด้านรูปแบบการฝึกอบรมที่
พนักงานขายที่มีความหลากหลายทางเพศต้องการ พบว่า เพศหญิงมีความต้องการรูปแบบการ
ฝึกอบรม คือ การปฐมนิเทศพนักงานใหม่ การสอนงานเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ การเปลี่ยนหรือ
โอนย้ายงานเพ่ือการเรียนรู้ อบรมกับสถาบันภายนอก อบรมอย่างต่อเนื่องภายในส านักงาน อบรม
นอกสถานที่ (ต่างจังหวัด) ใช้วิธีการฝึกอบรมแบบหัวหน้างานสอนลูกน้องภายในทีมตนเอง พ่ีสอนน้อง
หรือเพ่ือนสอนเพ่ือน วิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการวิทยากรภายในด าเนินการรูปแบบ
วิชาการ วิทยากรภายนอกด าเนินการจัดกิจกรรม ในขณะที่เพศชายมีความต้องการวิธีการฝึกอบรม 
คือ การฝึกอบรมในรูปแบบอ่ืนๆ ส าหรับพนักงานขายที่มีความหลากหลายทางด้านพ้ืนที่การขาย 
พบว่า พนักงานขายที่ปฏิบัติงานในพ้ืนที่การขายสินค้าโดยภาพรวมมีความต้องการในการฝึกอบรมใน
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เรื่อง ภาษาต่างชาติมีผลต่อการปิดการขาย ทักษะในด้านงานขาย เทคนิคการเปิดและปิดการขาย การ
เพ่ิมทักษะ และความรู้ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างบุคลิกภาพที่ดี เมื่อพิจารณาตาม
ความหลากหลายของพ้ืนที่การขายสินค้า พบว่า พ้ืนที่เคาน์เตอร์ภายในห้างต้องการอบรมเกี่ยวกับ
ความรู้พ้ืนฐานในตัวสินค้า ตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใหม่มีผลในด้านยอดขาย ทักษะการเจรจาต่อรอง
กับการปฏิบัติงาน ความก้าวหน้าของต าแหน่งงาน ในด้านเนื้อหาหลักสูตร พนักงานขายในพ้ืนที่เคาน์
ภายในห้างมีความต้องการการฝึกอบรมในเรื่อง ศิลปะการขายให้ได้ใจลูกค้า ความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับ
นาฬิกา เทคนิคการซ่อมงาน เปลี่ยนสาย หรือแบตเตอรี่เบื้องต้น การสร้างจิตส านึกในการบริการ การ
สนทนาภาษาอังกฤษ การสนทนาภาษาจีน ศิลปะการแต่งหน้า และการแต่งตัวเพ่ืองานขาย การ
พัฒนาตนเองเพ่ือเตรียมพร้อมสู่ความก้าวหน้า เทคนิคและวิธีการใช้ระบบปฎิบัติการ การสื่อสารและ
ประสานงาน และพ้ืนที่ร้านจ าหน่ายนอกห้างมีความต้องการการฝึกอบรมในเรื่อง ศิลปะการขายให้ได้ใจ
ลูกค้า ความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับนาฬิกา ทักษะการขายสินค้าทั่วไป การสร้างความประทับใจในการบริการ
แก่ลูกค้า การสนทนาภาษาเกาหลี การสนทนาภาษาพม่า ใช้วิธีการอบรมคือ การสอนงานเพ่ือแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ การเปลี่ยนหรือโอนย้ายงานเพ่ือการเรียนรู้ อบรมกับสถาบันภายนอก หรือการ
ปฐมนิเทศพนักงานใหม่ และพนักงานที่ปฏิบัติงานพ้ืนที่ภายในห้างต้องการการฝึกอบรมแบบพ่ีสอน
น้องหรือเพ่ือนสอนเพ่ือน วิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการ วิทยากรภายในด าเนินการ
รูปแบบวิชาการ วิทยากรภายนอกด าเนินการจัดกิจกรรมในขณะที่พ้ืนที่จ าหน่ายนอกห้างมีความต้องการ
วิธีการฝึกอบรม คือ หัวหน้างานสอนลูกน้องภายในทีมตนเอง และการฝึกอบรมในรูปแบบอื่นๆ๑๑๓ 

๙) ปาลิตา แซ่ก้วง ได้ศึกษาเรื่อง สมรรถนะ การเห็นคุณค่าในตนเอง และความสุขในการ
ทำงานส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า (๑) สมรรถนะที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขต
กรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะ
ที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
การมุ่งเน้นลูกค้าโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
แต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า คือ ท่านมีความมุ่งมั่นที่
จะให้บริการแก่ลูกค้า รองลงมาคือ ท่านพยายามที่จะช่วยแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที ท่านมี
ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า ท่านนาเสนอสินค้าและบริการตรงตามความต้องการของลูกค้าได้ 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่าสุดคือ ท่านมีการประเมินและตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า ตามล าดับ ด้าน
การมุ่งเน้นผลส าเร็จในการท างาน ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะที่ส่งผลต่อการ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการมุ่งเน้น
ผลส าเร็จในการท างานโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้านด้าน
การมุ่งเน้นผลส าเร็จในการท างาน แต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ ด้านการ
มุ่งเน้นผลส าเร็จในการท างาน คือ ท่านพยายามอย่างเต็มความสามารถเพ่ือให้การขายบรรลุเป้าหมายที่

                                                        
๑๑๓ จตุพร พรหมพลู และธญัญลักษณ์ วีระสมบัต,ิ หลักสูตรการฝึกอบรมพนักงานขายท่ีเหมาะสมกับ

ความหลากหลายภายในองค์กร, รายงานการประชุมวิชาการและน าเสนอผลงานวิจัยระดับชาติและนานาชาติ  
คร้ังท่ี ๖ กลุ่มด้านมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์, (ขอนแก่น : วิทยาลัยบณัฑิตเอเซีย, ๒๕๖๑), หน้า ๑๐๙-๑๑๖. 
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ได้ก าหนดไว้ กับท่านมีความมุ่งมั่นในงานขายผลิตภัณฑ์เพ่ือให้ได้ยอดขายตามที่เป้าหมายที่องค์การ
ก าหนดไว้ รองลงมาคือ ท่านมีความพยายามที่จะปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมายให้ส าเร็จลุล่วงตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด และท่านมีความมุ่งมั่นที่จะทาการขายให้ประสบความส าเร็จ ตามล าดับ ด้านการ
บริหารการเปลี่ยนแปลง ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการบริหารการเปลี่ยนแปลง
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการบริหารการเปลี่ยนแปลงแต่ละ
รายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญด้านการบริหารการเปลี่ยนแปลง คือ ท่านยินดีที่จะ
ปรับเปลี่ยนตนเองให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงใหม่ รองลงมาคือ ท่านพยายามศึกษาและแสวงหาวิธี
ในการปรับปรุงการท างานด้านการขายหรือการให้บริการให้ดีขึ้น ท่านพยายามเสนอความคิดเห็นเพ่ือ
พัฒนาและปรับปรุงวิธีการขายให้ดีขึ้นท่านมักจะร่วมแบ่งปันประสบการณ์ที่มีเพ่ือให้เกิดการบริการใน
แนวทางใหม่ๆ และท่านสามารถปรับตัวได้เมื่อพบกับสถานการณ์ที่กดดัน ตามล าดับ ด้านความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานครด้านความคิดริเริ่มสร้างสรรค์โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้านความคิดริเริ่มสร้างสรรค์แต่ละรายการ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ด้านความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ คือ ท่านมีโอกาสพัฒนาแนวคิดใหม่ๆ มา
ประยุกต์ใช้ในการท างาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการขาย รองลงมาคือ ท่านมีโอกาสเสนอแนวทางใหม่ๆ 
ในการเพิ่มยอดขาย ท่านร่วมระดมความคิดกับเพ่ือนร่วมงานเพื่อหาวิธีการในการปรับปรุงเทคนิคการ
ขายใหม่ๆ ให้ดีขึ้น และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่าสุดคือ ท่านสร้างแนวคิดใหม่เพ่ือป้องกันอุปสรรคในการขาย
ตามล าดับ ด้านการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะที่
ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้าน
การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจแต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญด้านการด้าน
การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ คือ ท่านกล้าตัดสินใจขณะที่อยู่ในสถานการณ์ที่คับขัน รองลงมาคือ 
ท่านใช้ประสบการณ์ในการขายที่มีอยู่ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ท่านสามารถแก้ปัญหาในการขายได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ท่านสามารถระบุสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาในการขายได้ และท่านเสนอแนวทางใน
การแก้ไขปัญหาต่างๆ ในการขาย ตามล าดับ ด้านการให้ความร่วมมือ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ
ของสมรรถนะที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความร่วมมือโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก นอกจากนี้เมื่อ
พิจารณาด้านการให้ความร่วมมือแต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญด้านการให้
ความร่วมมือคือ ท่านรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากเพ่ือนร่วมงานเสมอ รองลงมาคือ ท่านเต็ม
ใจให้ความร่วมมือในการแก้ไขปัญหาด้านการบริการและการขาย ท่านมีความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน
เป็นอย่างดี และท่านเต็มใจให้ความช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานให้บรรลุเป้าหมายตามล าดับ ด้านการสื่อสาร
โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญของสมรรถนะที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร และด้านการสื่อสารโดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสื่อสารแต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญ ด้านการสื่อสารโดยรวมคือ ท่านนาเสนอข้อมูลในการขายหรือบริการที่กระชับและครบถ้วน
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ให้แก่ลูกค้า รองลงมาคือ ท่านสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจในข้อมูลในการขายหรือบริการได้อย่างถูกต้องและ
ครบถ้วน ท่านสามารถเลือกใช้ภาษาและศัพท์ที่เหมาะสมกับลูกค้า และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่าสุดคือ ท่าน
สามารถโน้มน้าวให้ลูกค้ายอมรับในเงื่อนไขในการขายหรือบริการได้ ตามล าดับ และ (๒) ข้อเสนอแนะ 
ผู้บังคับบัญชาควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ ด้านการสื่อสาร โดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะ
ด้านการสื่อสารให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมือ
อาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่
จะนามาพัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บังคับบัญชาควร
ให้ความส าคัญกับสมรรถนะ ด้านการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ โดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วนร่วมใน
การวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้นและเพ่ิม
ประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้นภายใน
องค์การ และผู้บังคับบัญชาควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ ด้านการมุ่งเน้นผลส าเร็จในการท างาน โดย
สนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายของ
องค์การ และคอยให้ก าลังใจพนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้
พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่นที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น๑๑๔ 

๑๐) พรพรรณ อิศรางกูร ณ อยุธยา ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อสมรรถนะหลักของพนักงาน
ขายในประเทศ กรณีศึกษา บริษัท ตรีอรรถบูรณ์ อุตสาหกรรม จ ากัด พบว่า (๑) สมรรถนะหลักในการ
ท างานของพนักงาน ประกอบด้วย ด้านความสามารถในสายงาน ด้านความสามารถเฉพาะบทบาทหน้าที่ 
ด้านความสามารถทางเทคนิค และด้านทักษะความช านาญ ประจ าต าแหน่ง ตามล าดับ ด้าน
ความสามารถในสายงาน ได้แก่ คิดหาทางพัฒนาและปรับปรุงระบบงานที่ท าให้มีประสิทธิภาพ และ
เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สามารถท างานทดแทนเพ่ือนในแผนกได้ ก าหนดกลยุทธ์การปฏิบัติงาน มอบหมาย 
ควบคุม และติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนได้อย่างชัดเจนเหมาะสม สามารถบริหารจัดการระบบงาน
ต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ จัดท าแผนปฏิบัติการ (Action Plan) บนพ้ืนฐานของข้อมูลและ
ประสบการณ์ที่เกิดขึ้น และสามารถจัดสรรเวลาทรัพยากรและเครื่องมือต่างๆ ส าหรับการน าแผนงานไป
ปฏิบัติ ด้านความสามารถทางเทคนิค ได้แก่ ประสิทธิภาพการน าเสนอข้อมูลได้ชัดเจนตรงตาม
วัตถุประสงค์และจุดมุ่งหมายที่ก าหนดไว้ รองลงมา สามารถสื่อสารกับผู้อ่ืนได้อย่างชัดเจนและเหมาะสม 
สามารถน าเสนอตัวอย่างประสบการณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับเนื้อหาที่พูดได้อย่างชัดเจนและเห็นภาพ ท่าทางและ
น้ าเสียงในการพูดของท่านเหมาะสมกับกลุ่มผู้ฟังในระดับต่างๆ สามารถติดต่อประสานงานกับภายใน
หรือภายนอกองค์กรเพ่ือให้งานบรรลุผลส าเร็จ และ สามารถสรุปประเด็นสาระส าคัญของเรื่องที่พูดได้
อย่างชัดเจน ด้านความสามารถเฉพาะบทบาทหน้าที่ ได้แก่ มีการสร้างบรรยากาศในการท างานร่วมกัน มี
การสนับสนุนและช่วยเหลือซึ่งกันและกัน รองลงมา ผลักดันให้สมาชิกในทีมน าความรู้ ทักษะ และ
ประสบการณ์ที่มีมาแลกเปลี่ยนและใช้ให้เกิดประโยชน์ได้ ช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในการท างานของ
สมาชิกในทีมได้ส าเร็จรวมถึงการขจัดความขัดแย้งที่เกิดขึ้นภายในทีมและระหว่างทีมได้ส าเร็จ เข้าใจและ

                                                        
๑๑๔ ปาลิตา แซ่ก้วง, “สมรรถนะ การเห็นคุณค่าในตนเอง และความสุขในการทำงานส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๗). 
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ยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน และน าเสนอวิธีการและความคิดเห็นใหม่ๆ ในการปรับปรุงระบบการ
ท างานของทีมงาน ด้านความสามารถทางเทคนิค ได้แก่ หมั่นศึกษา คิดค้นแนวทางใหม่ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง รองลงมา สามารถตอบสนองความพึง
พอใจต่อลูกค้าขององค์กรได้เป็นอย่างดี วิเคราะห์และหาแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดจากข้อร้องเรียนของ
ลูกค้าได้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่อง ติดตามและทบทวนเป้าหมายของทีมงานอยู่เสมอ ส่งมอบสินค้า และ
ให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าได้โดยไม่มีข้อผิดพลาด มีการติดตาม และตรวจสอบความถูกต้อง ความเรียบร้อย
ของสินค้าก่อนส่งมอบให้ลูกค้าได้อย่างดี และมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบและแนวทางในการท างานเพ่ือให้
ผลงานเป็นที่ยอมรับ และ (๒) ข้อเสนอแนะ บริษัทควรให้ความส าคัญกับความรู้ความเข้าใจในตัว
ผลิตภัณฑ์ต่อพนักงานขายเพราะพนักงานขายที่ดีควรมีความรู้และความเข้าใจในสินค้าและผลิตภัณฑ์
เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า ราคา และบริการอ่ืนๆ ที่ลูกค้าจะได้รับ จะท าให้
สามารถตอบปัญหาต่างๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างชัดเจนและมั่นใจ นอกจากนี้บริษัทฯ ควรให้ความส าคัญกับ
การก าหนดแนวนโยบายปฏิบัติงานที่มีสอดคล้องกับความรู้ความสามารถของพนักงาน ควรท าความ
เข้าใจกับพนักงานให้ชัดเจนถึงแนวนโยบายที่จะด าเนินการควรมีการมอบหมายหน้าที่การงานให้
สอดคล้องกับความรู้ความสามารถ ตลอดจนควรกระตุ้นให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมาก
ยิ่งขึ้น ควรเพ่ิมทักษะ ความช านาญ และประสบการณ์ ให้มีประสบการณ์ ทักษะ มีความช านาญในการ
ท างาน เพ่ือโอกาสประสบความส าเร็จในอาชีพสูง ตลอดจนควรแนะน าให้พนักงานขายรู้วิธีการและ
เทคนิคต่างๆ เพ่ือเสนอขายสินค้าให้กับลูกค้า อย่างชัดเจนและถูกต้อง และบริษัทฯ จึงควรให้ความส าคัญ
กับลักษณะงานของพนักงานให้มีความสอดคล้องกับในการปฏิบัติงานของพนักงานขายตลอดจน
เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของงานกับคุณสมบัติของคนท างาน หากมีความ
เหมาะสมกันระหว่างทักษะและคุณสมบัติของคนท างานกับความต้องการของงาน บริษัทควรให้
ความส าคัญกับการก าหนดขอบเขตของงานในความรับผิดชอบให้อย่างชัดเจนและเหมาะสม มีการ
จัดระบบหรือวิธีการปฏิบัติงานทุกครั้งค านึงถึงการก าหนดแนวปฏิบัติให้สอดคล้องกับนโยบายของบริษัท 
ตลอดจนควรมีการมอบหมายงานที่ปฏิบัติเปิดโอกาสให้ได้พัฒนาความรู้และประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานเพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ควรมีการปรับปรุงงานและสภาพแวดล้อมในการท างานอาจจะ
มีส่วนช่วยในการเพ่ิมความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานขาย๑๑๕ 

๑๑) มนมนัส ณ เชียงใหม่ ศึกษาเรื่อง การประเมินสมรรถนะของพนักงานต าแหน่งผู้จัดการ
ธุรกิจขาย พบว่า (๑) สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน ได้แก่ การแก้ปัญหาและการตัดสินใจ คุณธรรม
และจริยธรรมทางธุรกิจ การติดต่อสื่อสาร ความมุ่งมั่นในความส าเร็จของงาน สมรรถนะหลักในการ
บริหารจัดการ ได้แก่ การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลง การจัดการข้อโต้แย้ง 
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและเชิงกลยุทธ์ การบริหารบุคลากรและทีมงาน การบริหารจัดการเวลา 
สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงานรายต าแหน่ง ได้แก่ ทักษะการคิดเชิงวิเคราะห์ ความรู้ความเข้าใจ
กระบวนการปฏิบัติงาน การตอบสนองความต้องการลูกค้า การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ทักษะการ

                                                        
๑๑๕ พรพรรณ อิศรางกูร ณ อยุธยา, “ปัจจัยที่มีผลต่อสมรรถนะหลักของพนักงานขายในประเทศ กรณีศึกษา 

บริษัท ตรีอรรถบูรณ์ อุตสาหกรรม”, การค้นคว้าอิสระศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและ
ภาคเอกชน, (บัณฑติวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยศลิปากร, ๒๕๕๓). 



๘๘ 

 

วิเคราะห์สินเชื่อ การวิเคราะห์และบริหารจัดการข้อมูล ทักษะการบริหารการลงทุน ทักษะการสื่อสาร
การตลาด การบริหารสื่อและสารสนเทศ ทักษะการเจรจาต่อรอง การบริหารความเสี่ยง การขายแบบ
ที่ปรึกษา และ (๒) คณะผู้บริหารควรตระหนักและให้ความส าคัญในการพัฒนาทักษะ ความรู้ 
เสริมสร้างพฤติกรรมในการท างานของพนักงาน เพ่ือให้มีมาตรฐาน เป็นมืออาชีพ และท างานเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน จึงจ าเป็นต้องมีการประเมินทักษะ องค์ความรู้ และสรรถนะของพนักงาน โดยศึกษา
โครงสร้างสมรรถนะ (Competency Model) เดิมของธนาคารที่วัดเกณฑ์ระดับคะแนนที่คาดหวัง 
เท่ากับร้อยละ ๘๐ และเปรียบเทียบพิจารณาร่วมกับ Best Practice ภายในประเทศ ศึกษาทบทวน
ข้อมูลรายละเอียดหน้าที่ความรับผิดชอบของตาแหน่งงาน (Job description) อีกทั้งปัจจุบันมีการ
ประเมินแบบ ๒ มุมมอง ประกอบไปด้วยการประเมินโดยผู้บังคับบัญชาและตนเอง จึงท าให้ไม่ได้
สะท้อนสมรรถนะ ทักษะ ความรู้และพฤติกรรมของพนักงานในหลายมุมมอง ดังนั้นเพ่ือให้ได้ผล
ย้อนกลับแบบหลายมุมมอง จากผู้ประเมินหลายแหล่ง และเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงของระดับสมรรถนะ
หลักในการปฏิบัติงาน (Core Competency) สมรรถนะในการบริหารจัดการ (Management 
Competency) และสมรรถนะในการปฏิบัติงานเฉพาะตาแหน่ง (Technical Competency) ของ
พนักงาน ตามแนวคิดการประเมิน ๓๖๐ องศา จึงก าหนดแหล่งผู้ประเมินจาก ๖ แหล่ง คือ ตนเอง 
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงานตาแหน่งเทียบเท่า ผู้ใต้บังคับบัญชาทางตรง ผู้ใต้บังคับบัญชาทางอ้อม
และลูกค้า เพ่ือนาผลการประเมินระดับสมรรถนะของพนักงาน ใช้เป็นแนวทางการพัฒนาพนักงานที่มี
ประสิทธิภาพ มีมาตรฐานสมรรถนะความรู้ ทักษะและพฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน สอดคล้องกับ
นโยบาย วิสัยทัศน์ และความคาดหวังขององค์กร ตลอดจนสามารถสร้างหลักสูตรการพัฒนาฝึกอบรม
ที่ตรงกับความต้องการ ทักษะความรู้ที่จ าเป็น และการพัฒนาศักยภาพพนักงานอย่างแท้จริงต่อไป๑๑๖ 

๑๒) นิตยา อุตกฤษฏ์, คณิต เฉลยจรรยา และชัยวิชิต เชียรชนะ ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนา
มาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพพนักงานขายในธุรกิจอุตสาหกรรมชิ้นส่วนอะไหล่ยานยนต์  พบว่า 
(๑) กรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพระดับช านาญการ (ชั้น ๓) มี ๕ หน่วยสมรรถนะ ซึ่งประกอบด้วย 
๑๕ สมรรถนะย่อย สมรรถนะที่ ๑ ก าหนดรายละเอียดเป้าหมายการขาย ได้แก่ ระบุเป้าหมายการ
ขายตามระยะเวลาที่ก าหนด ก าหนดตัวชี้วัดการขายตามนโยบายองค์กร สมรรถนะที่ ๒ ก าหนด
รายละเอียดเพ่ือเตรียมการเข้าพบลูกค้า ได้แก่ ระบุรายละเอียดเพ่ือเตรียมการเข้าพบลูกค้า ระบุ
กระบวนการที่เหมาะสมเพ่ือเข้าพบลูกค้า ค้นหาความต้องการของลูกค้าเพ่ือการเสนอขาย สมรรถนะ
ที ่๓ ก าหนดรายละเอียดเพ่ือการน าเสนอสินค้า ได้แก่ จัดล าดับการน าเสนอสินค้าให้กับลูกค้าได้อย่าง
ชัดเจน จัดล าดับการน าเสนอคุณประโยชน์ของสินค้าให้กับลูกค้า ปรับปรุงการเสนอขายขณะท าการ
ขาย จัดท าข้อสรุปเป็นระยะเพ่ือปิดการขาย สมรรถนะที่ ๔ จัดการเพ่ือขจัดข้อโต้แย้งของลูกค้า ได้แก่ 
ก าหนดรายละเอียดการสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้า ก าหนดรายละเอียดเกี่ยวกับข้อโต้แย้งของลูกค้า 
สร้างทักษะความช านาญในการตอบข้อโต้แย้งของลูกค้าขณะน าเสนอขาย สมรรถนะที่ ๕ ด าเนินการ
ปิดการขาย ได้แก่ ด าเนินการโน้มน้าวลูกค้าให้สนใจซื้อสินค้า สร้างโอกาสให้ลูกค้าได้สอบถาม

                                                        
๑๑๖ มนมนัส ณ เชียงใหม่, “การประเมินสมรรถนะของพนักงานต าแหน่งผู้จัดการธุรกิจขาย”, การค้นคว้า

อิสระศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน, (บัณฑิตวิทยาลยั : มหาวทิยาลัย
ศิลปากร, ๒๕๕๓). 



๘๙ 

 

รายละเอียดของสินค้า สรุปการขายเพ่ือจัดท าใบสั่งสินค้า ส่วนกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพระดับ
ก้าวหน้า (ชั้น ๔) มี ๕ หน่วยสมรรถนะ ซึ่งประกอบด้วย ๑๔ สมรรถนะย่อยสมรรถนะที่ ๑ จัดเตรียม
ข้อมูลการขายเพ่ือน าไปวางแผน ได้แก่ ก าหนดรายละเอียดข้อมูลของลูกค้า วิ เคราะห์การตลาดของ
ลูกค้า จัดท ารายละเอียดข้อมูลการขายเพ่ือน าเสนอต่อองค์กร สมรรถนะที่ ๒ สร้างความน่าเชื่อถือ/
ไว้วางใจกับลูกค้า ได้แก่ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ก าหนดกระบวนการสร้างความไว้ใจกับลูกค้า 
สมรรถนะที่ ๓ บริหารลูกค้าหลังการขาย ได้แก่ ติดตามกระบวนการส่งมอบให้เป็นไปตามแผน จัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไข แก้ปัญหาเมื่อสินค้าไม่ถึงมือลูกค้า จัดการข้อมูลลูกค้า
เพ่ือรวบรวมเป็นฐานข้อมูล สมรรถนะที่ ๔ ก าหนดรายละเอียดการประเมินผลการขาย ได้แก่ ระบุ
กระบวนการในการประเมินผลการขาย จัดท าแผนงานการประเมินผลการขาย สมรรถนะที่ ๕ 
ด าเนินการประเมินผลการขาย ได้แก่ จัดเก็บข้อมูลการขายตามระยะเวลาที่ก าหนด วิเคราะห์ข้อมูล
การขาย จัดท าข้อสรุปการประเมินผลการขาย ส าหรับกรอบการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพระดับเชี่ยวชาญ 
(ชั้น ๕) มี ๕ หน่วยสมรรถนะ ซึ่งประกอบด้วย ๑๓ สมรรถนะย่อย สมรรถนะที่ ๑ ก าหนดรายละเอียด
เพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนเข้าพบลูกค้า ได้แก่ เตรียมอุปกรณ์การขายให้เหมาะสมกับสินค้า สร้าง
เงื่อนไขการขายสินค้า สร้างกระบวนการการส่งมอบสินค้า สร้างกระบวนการการบริการหลังการขาย 
สมรรถนะที่ ๒ ก าหนดเทคนิคการเสนอขาย ได้แก่ ก าหนดรายการสินค้าให้แก่ลูกค้า เพ่ือการเลือก
สินค้า ก าหนดวิธีการน าเสนอสินค้าเป้าหมาย ปรับวิธีการเพ่ือการน าเสนอขายสินค้า สมรรถนะที่ ๓ 
ด าเนินการติดตามลูกค้า ได้แก่ ก าหนดกระบวนการติดตามลูกค้า ก าหนดกระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๔ ก าหนดรายละเอียดการปรับปรุงการขาย ได้แก่ ระบุ
กระบวนการในการปรับปรุงการขาย จัดท าแผนงานการปรับปรุง สมรรถนะที่ ๕ ด าเนินการปรับปรุง
การขาย ได้แก่ ด าเนินงานปรับปรุงการขายตามแผน ประเมินผลการปรับปรุงการขาย และ (๒) 
ข้อเสนอแนะ ควรมีการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม ที่ครอบคลุมเนื้อหาเกณฑ์การปฏิบัติงาน รวมถึง
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของสมรรถนะพนักงานขาย เพ่ือให้เกิดความพร้อมในการประเมินในแต่ละ
ระดับชั้น และควรได้รับความร่วมมือจากภาคอุตสาหกรรม และควรมีการพัฒนาหลักสูตรหรือ
บทเรียนโมดูลเพ่ือฝึกอบรมบุคลากรในสายอาชีพในแต่ละหน่วยสมรรถนะ และหน่วยสมรรถนะย่อย 
เพ่ือให้มีคุณสมบัติตามเกณฑ์การปฏิบัติงาน และเพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการรับรอง
สมรรถนะ๑๑๗ 

๒.๕.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับหลักพุทธธรรมส าหรับการพัฒนาสมรรถนะ 
๑) พระณธีร์วิชญ์ วรโภคินธนะโชค, สมาน งามสนิท และรัฐพล เย็นใจมา ได้วิจัยเรื่อง การ

พัฒนาสมรรถนะหลักของบุคลากรเทศบาลในยุคโลกาภิวัตน์ตามหลักพุทธธรรม พบว่า สมรรถนะหลัก
ของบุคลากรเทศบาล มี ๕ ด้าน คือ ๑.การมุ่งผลสัมฤทธิ์ ๒.การยึดมั่นความถูกต้องชอบธรรมและ
จริยธรรม ๓.ความเข้าใจในองค์กรและระบบงาน ๔.บริการเป็นเลิศ ๕.การท างานเป็นทีม ใช้วิธีการ
พัฒนาสมรรถนะ คือ พัฒนาปรับปรุงสภาพแวดล้อมหน่วยงาน ระบบโครงสร้างองค์กร พัฒนา
ปรับปรุงระเบียบ กฎเกณฑ์ค าสั่ง การสร้างอุปนิสัยใฝ่ความเป็นเลิศ การสร้างจิตส านึก ปลูกฝังจิต

                                                        
๑๑๗ นิตยา อุตกฤษฏ์, คณิต เฉลยจรรยา และชัยวิชิต เชียรชนะ, การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย

, วารสารวิชาการพระจอมเกล้าพระนครเหนือ, ปีท่ี ๒๖ ฉบับท่ี ๑ มกราคม–เมษายน ๒๕๕๙, หนา้ ๑๒๑–๑๓๒. 



๙๐ 

 

สาธารณะ ปรัชญาและอุดมคติ การสร้างแรงจูงใจ การพัฒนาความรู้ ทักษะ ความเชี่ยวชาญ การ
ประยุกต์หลักธรรม การมีส่วนร่วม และการพัฒนาความรู้ทางพระพุทธศาสนา องค์ประกอบพุทธธรรม
ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรเทศบาล คือ (๑) หลักภาวนา ๔ (กายภาวนา), หลักอิทธิบาท ๔, 
หลักพละ ๕ ใช้พัฒนาสมรรถนะด้านการมุ่งผลสัมฤทธิ์ (๒) หลักภาวนา ๔ (ศีลภาวนา), หลักศีล ๕, 
หลักอริยสัจ ๔, หลักหิริ โอตตัปปะ ใช้พัฒนาสมรรถนะด้านการยึดมั่นความถูกต้องชอบธรรมและ
จริยธรรม (๓) หลักภาวนา ๔ (ปัญญาภาวนา), หลักสิกขา ๓, หลักสัปปุริสธรรม ๗, หลักมรรค ๘, หลัก
กาลามสูตร ใช้พัฒนาสมรรถนะด้านความเข้าใจในองค์กรและระบบงาน (๔) หลักภาวนา ๔ (จิตต
ภาวนา), หลักกรรมฐาน ๒, หลักมหาสติปัฎฐาน ๔, หลักสังคหวัตถุ ๔, หลักพรหมวิหาร ๔, หลักปธาน 
๔, หลักฆราวาสธรรม ๔, ความอดทน, ความกตัญญู ใช้พัฒนาสมรรถนะด้านบริการเป็นเลิศ (๕) หลัก
ภาวนา ๔ (ปัญญาภาวนา), หลักสังคหวัตถุ ๔, หลักสาราณียธรรม ๖, หลักอปริหานิยธรรม ๗ ใช้
พัฒนาสมรรถนะด้านการท างานเป็นทีม และวิธีการพัฒนาสมรรถนะหลักของบุคลากรเทศบาลในยุค
โลกาภิวัตน์ ตามหลักพุทธธรรม (๑) ด้านการมุ่งผลสัมฤทธิ์ตามหลักพุทธธรรม เน้นส่งเสริมพัฒนากาย
ภาวนา โดยปรับปรุงพัฒนาสภาพแวดล้อม ระบบการท างาน ส่งเสริมบุคลากรให้มีสุขภาพที่ดี 
ประยุกต์หลักอิทธิบาท ๔ หลักพละ ๕ ในการพัฒนาสมรรถนะให้เข้มแข็งมากยิ่งขึ้น (๒) ด้านการยึด
มั่นความถูกต้องชอบธรรมและจริยธรรม ตามหลักพุทธธรรม เน้นส่งเสริมพัฒนาด้านศีลภาวนา 
ส่งเสริมให้มีความซื่อสัตย์สุจริต มีมโนธรรม มีหิริ โอตตัปปะ รักษาศีล ๕ ประพฤติตามระเบียบ ค าสั่ง 
จรรยาบรรณของข้าราชการ มีเกณฑ์ชี้วัดด้านจริยธรรม พัฒนาความรู้ทางพระพุทธศาสนาด้วยการ
ส่งเสริมให้เข้าวัด ฝึกอบรมปฏิบัติกรรมฐาน ฟังธรรมบรรยาย (๓) ด้านความเข้าใจในองค์กรและ
ระบบงานตามหลักพุทธธรรมเน้นส่งเสริมพัฒนาด้านปัญญาภาวนา เพ่ิมพูนความรู้ ความเข้าใจ ทักษะ 
ความเชี่ยวชาญด้วยการศึกษา อบรม สร้างแรงจูงใจให้บุคลากรรักการเรียนรู้ จัดทาองค์ความรู้
หน่วยงานให้เป็นระบบท าให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ตลอดเวลา ประยุกต์หลักสิกขา ๓ หลักสัปปุริส
ธรรม ๗ หลักมรรค ๘ หลักกาลามสูตรในการพัฒนาสมรรถนะ (๔) ด้านบริการเป็นเลิศตามหลักพุทธ
ธรรม เน้นส่งเสริมพัฒนาด้านจิตตภาวนา ปลูกฝังให้มีจิตวิญญาณพระโพธิสัตว์ มีจิตสาธารณะ มีอุดม
คติ มีปรัชญาในการท างาน ให้บริการเสมอภาคเท่าเทียมกัน ปราศจากอคติลาเอียง ส่งเสริมให้
แรงจูงใจ ส่งเสริมให้ประพฤติปฏิบัติธรรม น าหลักกรรมฐาน ๒ หลักมหาสติปัฎฐาน ๔ หลักสังคหวัตถุ 
๔ หลักพรหมวิหาร ๔ หลักปธาน ๔ และความอดทนประยุกต์ใช้ในการพัฒนาสมรรถนะ เป็นการ
ส่งเสริมให้มีจิตสาธารณะเพ่ิมมากยิ่งขึ้น (๕) ด้านการท างานเป็นทีมตามหลักพุทธธรรม คือ เน้นพัฒนา
ด้านปัญญาภาวนา พัฒนาความรู้ ทักษะ ความเชี่ยวชาญ ด้วยการเปิดให้มีส่วนร่วมจากสมาชิก การ
ระดมความคิด การเวียนงาน การสลับกันท างาน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การศึกษาดูงาน มีกิจกรรม
สัมพันธ์ในองค์กร อบรมแบบวอคแรลลี่ การประเมินกันในทีม ประยุกต์หลักสังคหวัตถุ ๔ หลักสา
ราณียธรรม ๖ หลักอปริหานิยธรรม ๗ ใช้พัฒนาสมรรถนะการท างานเป็นทีม๑๑๘ 

                                                        
๑๑๘ พระณธีร์วิชญ์ วรโภคินธนะโชค, สมาน งามสนิท และรัฐพล เย็นใจมา, การพัฒนาสมรรถนะหลัก

ของบุคลากรเทศบาลในยุคโลกาภวิัตน์ตามหลักพุทธธรรม, วารสาร มจร สังคมศาสตร์ปริทรรศน์, ปีท่ี ๖ ฉบับท่ี ๓ 
กรกฎาคม–กันยายน ๒๕๖๐, หนา้ ๔๒–๕๖. 



๙๑ 

 

๒) เรด้า จันทร์เหลือง ได้วิจัยเรื่อง การปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของต ารวจ
จราจร สถานีต ารวจภูธรเมืองขอนแก่น พบว่า ปัญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานของต ารวจ
จราจร สถานีต ารวจภูธรเมืองขอนแก่น คือ ขาดความจริงใจในการให้บริการประชาชน ขาดการ
ควบคุมจิตใจ ขาดความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ขาดความพร้อมเพียง มีข้อเสนอแนะคือ ต ารวจจราจร
ควรปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ควรปลูกฝัง การการข่มใจ ผู้บังคับบัญชาก าชับให้การ
ปฏิบัติงานอยู่ในกฎระเบียบอย่างเคร่งครัดและลงโทษเมื่อกระท าความผิด ฝึกปฏิบัติงานเป็นทีม 
ส าหรับแนวทางพัฒนาการปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของต ารวจจราจรสถานีต ารวจภูธร
เมืองขอนแก่น คือปลูกฝังจิตส านึกเห็นแก่ส่วนรวมมากกว่าส่วนตน พัฒนาความซื่อสัตย์ ตรงต่อเวลา 
ตระหนักและรักในหน้าที่ ปฏิบัติงานอย่างมีสติ มีความไตร่ตรอง อดทนขยันหมั่นเพียร มีความเสียสละ 
ด ารงชีวิตให้พอเพียง ฝึกควบคุมอารมณ์โดยใช้ธรรมเข้ากล่อมเกลาจิ ตใจเพ่ือลดความตึงเครียด 
ปฏิบัติงานตามอุดมคติต ารวจอย่างเคร่งครัด เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนเป็นส าคัญ๑๑๙ 

๓) สุภาพ สิทธิพานิช ได้วิจัยเรื่อง แนวทางการประยุกต์ใช้หลักฆราวาสธรรมในการท างาน
ของบุคลากรส านักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า หลักฆราวาสธรรมใน
พระพุทธศาสนา คือ ธรรมส าหรับครองเรือนหรือธรรมส าหรับผู้อยู่ครองเรือน มี ๔ อย่าง คือ สัจจะ 
หมายถึง ความซื่อสัตย์ ทมะ หมายถึง การฝึกตน ขันติ หมายถึง ความอดทนอดกลั้น และ จาคะ 
หมายถึง การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้ าใจ บริบทการท างานของบุคลากรส านักบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เป็นองค์กรที่มีภารกิจมุ่งเน้นให้บริการวิชาการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศแก่นักศึกษา บุคลากร ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพ่ือให้สามารถประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน และงานการเรียนการสอนในทุกระดับให้มี
ประสิทธิภาพ ส าหรับแนวทางการประยุกต์ใช้หลักฆราวาสธรรมในการท างานของบุคลากรส านัก
บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัยได้นาเอาวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมร่วม ในการบริหารจัดการ
องค์กร เพ่ือทราบบริบทและปัญหาในการท างานของบุคลากร พร้อมทั้งวิเคราะห์หลักฆราวาสธรรม ๔
ส าหรับเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา พบว่า พันธกิจที่ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและหน่วย
สนับสนุนพันธกิจ ส่วนใหญ่ยึดหลักขันติ ความอดทน เนื่องจากมีการติดต่อประสานงานกับ
บุคคลภายนอกองค์กรที่มีพฤติกรรมแตกต่างกัน บุคลากรต้องจัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ
ด้วยความอดทน หลักส าคัญอีกประการหนึ่งคือ หลักจาคะ ความเสียสละ ส านักฯ สนับสนุนนโยบาย
และพันธกิจระดับมหาวิทยาลัย ดังนั้นบุคลากรในองค์กรถือได้ว่ามีความเสียสละอย่างสูง มิเช่นนั้น 
การท างานจะไม่บรรลุเป้าหมายและไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร ผู้บริหารควรให้ความส าคัญและ

                                                        
๑๑๙ เรด้า จันทรเ์หลือง, “การปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของต ารวจจราจร สถานีต ารวจภูธร

เมืองขอนแก่น”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บณัฑิตวิทยาลยั : 
มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๙). 



๙๒ 

 

ทบทวนกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพจิตใจของบุคลากรโดยยึดหลักฆราวาสธรรม ๔ อย่างต่อเนื่อง
ต่อไป๑๒๐ 

๔) มารินทร์ พลพัฒน์ ได้วิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ 
ของข้าราชการ ต ารวจศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า การปฏิบัติงานตาม
หลักฆราวาสธรรม ๔ ของข้าราชการต ารวจศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ จังหวัดนครสวรรค์ ด้าน
สัจจะ ทมะ ขันติ จาคะ ข้าราชการต ารวจควรน าหลักฆราวาสธรรม ๔ มาใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานภายในองค์กร เพ่ือสร้างความซื่อสัตย์ ฝึกตน ข่มใจ อดทน เสียสละ ลดละกิเลส ข้าราชการ
ต ารวจศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ ส่วนใหญ่ปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของข้าราชการ
ต ารวจศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
ในแต่ละด้านพบว่า ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจในด้านสัจจะอยู่ในระดับมากที่สุด 
ในด้านจาคะ ปัญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของข้าราชการ ต ารวจ
ศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ จังหวัดนครสวรรค์ ข้าราชการต ารวจชั้นสัญญาบัตร และข้าราชการ
ต ารวจ ชั้นประทวน แต่ละท่านไม่เท่ากัน บางท่านมีความความซื่อสัตย์ดี บางท่านอยู่ในกฎเกณฑ์ไม่
ซื่อสัตย์ ยังขาดการฝึกอบรมด้านวิชาการอย่างสม่ าเสมอ การพัฒนาด้านกฎหมาย ยุทธวิธีใหม่ๆ ใน
การปฏิบัติงานขาดความอดทน อดกลั้น ในความโลภ ขาดความอดทน อดกลั้นต่อการแก้ไขปัญหาโดย
สันติวิธี ขาดความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อผู้ อ่ืน เห็นประโยชน์ส่วนตนมากกว่าประโยชน์ของผู้ อ่ืน
ข้อเสนอแนะควรจัดสรรรายได้ให้กับข้าราชการต ารวจให้เพียงพอเหมาะสมกับ รายจ่ายในปัจจุบัน 
ควรสร้างจิตส านึกให้ข้าราชการทุกท่าน ทุกหน่วย ได้รักในอาชีพ เกิดความซื่อสัตย์ในอาชีพ  ลดละ
อบายมุขต่างๆ ควรมีการฝึกอบรมด้านกฎหมายเพ่ิมมากขึ้นส าหรับอาจารย์ และครูฝึกต ารวจ ควรจัด
ให้มีการฝึกทักษะ และยุทธวิธีต ารวจอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือความคล่องตัวในการสอนและการน าไปใช้ใน
ชีวิตจริง เพ่ิมรายได้ให้กับข้าราชการต ารวจ เพ่ือลดปัญหาความโลภ ฝึกสมาธิ เพ่ือท าให้จิตใจเย็นลง 
รู้จักใช้เหตุผลในการแก้ไขปัญหามากกว่าก าลังปลูกจิตส านึกการบ าเพ็ญประโยชน์ จัดกิจกรรมสัมพันธ์
เชื่อมความรักความสามัคคีต่อเพ่ือนร่วมงานและประชาชน๑๒๑ 

๕) ประครอง พงษ์ชนะ ได้วิจัยเรื่อง การบริหารงานบุคคลตามหลักฆราวาสธรรมของ
ผู้บริหารสถานศึกษาสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาขอนแก่น เขต ๑ พบว่า ผู้บริหาร
ให้ความส าคัญกับการน าหลักฆราวาสธรรม ด้านสัจจะมาใช้ในการบริหารสถานศึกษา โดยน าคุณธรรม
ที่ท าให้มนุษย์ประสบความส าเร็จในสิ่งที่ปรารถนาได้ และการปลูกฝังสัจจะให้เกิดขึ้นในจิตใจของตน
เพ่ือจะได้น าไปใช้ในการบริหารตนและบริหารคนให้ประสบความส าเร็จ ถ้าน าหลักฆราวาสธรรม ด้าน
สัจจะ มาประยุกต์ใช้ในการบริหารสถานศึกษาของผู้บริหารก็จะเป็นหลักการอยู่ร่วมกันอย่างมี

                                                        
๑๒๐ สุภาพ สิทธิพานิช, “แนวทางการประยุกต์ใช้หลักฆราวาสธรรมในการท างานของบุคลากรส านัก

บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่”, วิทยานิพนธพุ์ทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
พระพุทธศาสนา, (บณัฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

๑๒๑ มารินทร์ พลพัฒน์, “ประสิทธิผลการปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของข้าราชการ ต ารวจ
ศูนย์ฝึกอบรมต ารวจภูธรภาค ๖ จงัหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธพุ์ทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร์, (บัณฑติวิทยาลยั : มหาวทิยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๖). 



๙๓ 

 

ความสุข คุณธรรมที่ท าให้มนุษย์ประสบความส าเร็จในสิ่งที่ปรารถนาได้ ผู้ที่เป็นนักบริหารจึงควร
ปลูกฝังสัจจะให้เกิดขึ้นในจิตใจของตนเพ่ือจะได้น าไปใช้ในการบริหารตนและบริหารคนให้ประสบ
ความส าเร็จ ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการน าหลักฆราวาสธรรม ด้านทมะ มาใช้ในการบริหาร
สถานศึกษา โดยน าคุณธรรมมาฝึกฝนตนเอง พยายามควบคุมจิตใจด้วยการใช้ปัญญาการฝึกตน ผู้อยู่
ครองเรือน ต้องมีการพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา เพ่ือจะมีความรู้ใหม่ๆ มาบริหารในครอบครัวให้
เจริญก้าวหน้าต่อไปการฝึกตนมีทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจและทักษะอย่างอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินชีวิต ในการบริหารจัดการและยึดหลักการบริหารแบบมีส่วนร่วม โดยที่คุณลักษณะของ
ผู้บริหารสถานศึกษาที่ดีจะส่งผลท าให้เป็นที่ยอมรับจากบุคลากรทุกฝ่าย ท าให้การด าเนินงานมี
ประสิทธิภาพสูง ท าให้บุคลากรครูมีขวัญก าลังใจที่ดีและผู้เรียนได้รับการพัฒนาเต็มตามศักยภาพ 
ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการน าหลักฆราวาสธรรม ด้านขันติ มาใช้ในการบริหารสถานศึกษา โดยน า
คุณธรรมที่ต้องฝึกฝนตนให้มีความอดทนอดกลั้นเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นหรือมีอุปสรรคเกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็น
ความอดทนต่อความล าบากทางด้านร่างกาย ต้องอดทนต่อความล าบากทางใจ ถ้าน าหลักฆราวาส
ธรรม ด้านขันติ มาประยุกต์ใช้ในการบริหารสถานศึกษาของผู้บริหาร ก็จะเป็นหลักการอยู่ร่วมกัน 
ผู้บริหารต้องมีความอดทนอดกลั้นเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นหรือมีอุปสรรคเกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็นความอดทน
ต่อความล าบากทางด้านร่างกาย ต้องอดทนต่อความล าบากทางใจ เช่น เมื่อมีเรื่องความขัดแย้งมา
กระทบจิตใจท าให้จิตใจเศร้าหมองขุ่นมัว อดทนต่อคาด่าว่ากล่าวตักเตือนจากคนในครอบครัว ถ้า
ผู้บริหารมีขันติความอดทนจะท าให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการน า
หลักฆราวาสธรรม ด้านจาคะ มาใช้ในการบริหารสถานศึกษา โดยน าคุณธรรมในการฝึกฝนตนเองให้มี
ความเสียสละ ความแบ่งปัน การมีน้ าใจ เสียสละประโยชน์ส่วนตัวเพ่ือผลประโยชน์ส่วนรวมผู้ที่มีจาคะ
นั้นจะเป็นเครื่องเสริมสร้างไมตรีให้เกิดความสัมพันธ์อันดีในสังคมได้ ถ้าน าหลักฆราวาสธรรม ด้าน
จาคะ มาประยุกต์ใช้ในการบริหารสถานศึกษาของผู้บริหาร ให้มีความเสียสละ ความแบ่งปัน การมี
น้ าใจ เสียสละประโยชน์ส่วนตัวเพ่ือผลประโยชน์ส่วนรวมผู้ที่มีจาคะนั้นจะเป็นเครื่องเสริมสร้างไมตรี
ให้เกิดความสัมพันธ์อันดีในสังคมได้๑๒๒ 

๖) ณัฐศักดิ์ แสนสุข ได้วิจัยเรื่อง การปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจตามหลักฆราวาส
ธรรม ๔ : กรณีศึกษากองบัญชาการต ารวจสันติบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ พบว่า (๑) ข้าราชการ
ต ารวจกองบัญชาการต ารวจสันติบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ มีทัศนะต่อการปฏิบัติงาน ตามหลัก
ฆราวาสธรรม ๔ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ข้าราชการต ารวจ
กองบัญชาการต ารวจสันติบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ มีทัศนะต่อการปฏิบัติงานตามหลักฆราวาส
ธรรม ๔ อยู่ในระดับมากทุกด้าน และ (๒) ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ
กองบัญชาการต ารวจสันติบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน ได้แก่ รายได้ไม่
เพียงพอ การแทรกแซงในการพิจารณาความดีความชอบ และขาดอุปกรณ์ในการท างานที่ทันสมัย 
ดังนั้นผู้บังคับบัญชาควรเน้นการพัฒนาคุณธรรมและจริยธรรม โดยการน าหลักฆราวาสธรรม ๔ มา

                                                        
๑๒๒ ประครอง พงษ์ชนะ, “การบริหารงานบุคคลตามหลักฆราวาสธรรมของผู้บริหารสถานศึกษาสังกัด

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาขอนแก่น เขต ๑”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์, (บณัฑิตวิทยาลยั : มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓). 



๙๔ 

 

ประยุกต์ใช้กับผู้ใต้บังคับบัญชาให้มีจริยธรรม เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
และก่อให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ราชการต่อไป๑๒๓ 
 
กรอบแนวคิด 
 

 
 
 

                                                        
๑๒๓ ณัฐศักดิ์ แสนสุข, “การปฏบิัติงานของข้าราชการต ารวจตามหลักฆราวาสธรรม ๔ : กรณศีึกษา

กองบัญชาการต ารวจสันติบาล ส านักงานต ารวจแห่งชาติ”, วิทยานพินธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์, (บณัฑิตวิทยาลยั : มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓). 



๙๕ 

 

 
 
 

 
 



๙๖ 
 

 
บทท่ี  ๓ 

 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” ผู้วิจัยได้
ด าเนินการวิจัยแบบผสมวิธี (Mixed Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร และการเก็บข้อมูลภาคสนามด้วยการสัมภาษณ์
เชิงลึก (In–depth Interview) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย ศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา และเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขาย ผู้วิจัยได้กำหนดแนวทางระเบียบวิธีวิจัยตามลำดับขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 ขั้นตอนที่ ๑ ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขาย โดย ๑) ศึกษาต ารา บทความวิชาการ สื่อออนไลน์ เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวกับการ
พัฒนาสมรรถนะ และกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ของสถาบัน
คุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) และ ๒) การสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน ๑๕ คน ด้วยการ
เลือกเจาะจง (Purposive Selection) 

 ขั้นตอนที่ ๒ ศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักพุทธจิตวิทยา โดย ๑) ศึกษาเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะ และกรอบ
คุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การ
มหาชน) ๒) การตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ๔๐๐ คน  

 ขั้นตอนที่ ๓ เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดย ๑) น า
ผลที่ได้จากข้ันตอนที่ ๒ มาพิจารณาร่วมกัน ๒) ยกร่างกระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๓) สัมมนาให้การรับรองความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของกระบวนการ และ ๔) สรุปรูปแบบ
พุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายและน าเสนอ 
 
๓.๑ รูปแบบการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” ครั้งนี้ใช้
ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมวิธี (Mixed Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยท าการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Analysis) กับการสัมภาษณ์ (Interview) 
จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ท าการสัมมนารับรองรูปแบบจากผู้เชี่ยวชาญ (Seminar) 
และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 
 
 



๙๗ 
 

๓.๒ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
๓.๒.๑ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญในการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก ( In–depth 

Interview) คัดเลือกจาก ผู้อ านวยการฝ่ายขาย จ านวน ๕ คน และผู้จัดการฝ่ายขาย จ านวน ๑๐ คน 
รวมทั้งหมด ๑๕ คน 

๓.๒.๒ ประชากรในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม 
ประชากรคือ  พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร  
๓.๒.๓ กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวนประชากรของพนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

ไม่สามารถบอกจ านวนที่แน่ชัดได้ ผู้วิจัยจึงใช้การกำหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) จากตาราง
สำเร็จรูปของ Taro Yamane๑ เป็นการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างเพ่ือประมาณค่าสัดส่วนของ
ประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมรับได้เท่ากับ ๐.๐๕ และระดับความเชื่อมั่น ๙๕% 
เพราะฉะนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจึงเท่ากับ ๔๐๐ คน 

 
๓.๓ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

๓.๓.๑ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
๑) แบบสัมภาษณ์ ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ( In–depth Interview) สัมภาษณ์สภาพ

ปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ
จ านวน ๑๕ คน ได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายขาย ๕ คน และผู้จัดการฝ่ายขาย ๑๐ คน มีค าถามสัมภาษณ์ดังนี้ 

(๑) สภาพปัจจุบันในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย  
(๒) ปัญหาในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
(๓) ความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
(๔) รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

๒) เครื่องบันทึกเสียง การด าเนินการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดใช้อุปกรณ์เครื่องบันทึกเสียง
เพ่ือช่วยบันทึกข้อมูลส าคัญในการสัมภาษณ์ 

๓.๓.๒ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 

๔ ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ ๑ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ

ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้ต่อเดือน และประสบการณ์การเป็นพนักงานขาย ซึ่งเป็นแบบสอบถาม
เลือกตอบ (Check List) 

ตอนที่ ๒ องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา ได้แก่ การปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

                                                        
๑ วีรยา ภัทรอาชาชัย, หลักการวิจัยเบื้องต้น, พิมพ์ครั้งท่ี ๓, (กรุงเทพมหานคร: อินเตอร์เทคพริ้นติ้ง, 

๒๕๓๙), หน้า ๓๑๔. 



๙๘ 
 

และการขายสินค้าและบริการ การก าหนดระดับการให้คะแนนของแบบสอบถามตอนที่ ๒ นี้ เป็นแบบ
มาตรประมาณค่า (Rating Scale) ๕ ระดับ ดังนี้ 

๕   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมากท่ีสุด 
๔   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมาก 
๓   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับปานกลาง 
๒   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อย 
๑   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อยที่สุด 
ตอนที่ ๓ ผลการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การก าหนดระดับการให้คะแนนของ

แบบสอบถามตอนที่ ๓ นี้ เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ๕ ระดับ ดังนี้ 
๕   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมากท่ีสุด 
๔   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับมาก 
๓   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับปานกลาง 
๒   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อย 
๑   แทน  มีความคิดเห็นตามข้อความนั้น ในระดับน้อยที่สุด 
ตอนที่ ๔ ข้อเสนอแนะส าหรับการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา 

ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
 

๓.๔ การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
๓.๔.๑ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
๑) ศึกษาค้นคว้าต ารา บทความวิชาการ สื่อออนไลน์ เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวกับการพัฒนา

สมรรถนะ และกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิ
วิชาชีพ (องค์การมหาชน) 

๒) สร้างแบบการสัมภาษณ์ให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และ
ความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยใช้ค าถามแบบปลายเปิดแบบที่มีโครงสร้าง 
(Structured Interview) 

๓) น าเครื่องมือที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ แก้ไขปรับปรุง
ให้ถูกต้องชัดเจน ทั้งเนื้อหาสาระ การใช้ถ้อยค าส านวนภาษา แล้วน ามาจัดท าเป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

๔) น าเครื่องมือแบบสัมภาษณ์ที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและประเมิน
ค าถามการวิจัยว่า มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์หรือไม่อย่างไร 

๕) น ามาปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติมในประเด็นที่ยังไม่ชัดเจน และน าไปสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล
ส าคัญ จ านวน ๑๕ คน ต่อไป 

๓.๔.๒ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
๑) ศึกษาค้นคว้าเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะ และกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ 

สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) 



๙๙ 
 

๒) วิเคราะห์สมรรถนะของพนักงานขายในกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก 
อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) เพ่ือกำหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์
องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา 

๓) สร้างแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
๔) ให้กรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์พิจารณา จากนั้นน าข้อบกพร่องมาปรับปรุงแก้ไข 
๕) น าแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน ๕ ท่าน พิจารณาข้อค าถามว่า มีความตรงตาม

เนื้อหาหรือไม่ โดยพิจารณาเป็นค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence; 
IOC) ผลการตรวจสอบพบว่า ข้อค าถามมีค่าดัชนีความสอดคล้องเท่ากับ ๐.๖๐–๑.๐๐ ทุกข้อ 

๖) น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try–out) กับพนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่
ในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน ๓๐ ชุด 

๗) วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) หลังการทดลองใช้ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับเท่ากับ ๐.๙๓๘ 

๘) น าแบบแบบสอบถามที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไข เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
เพ่ือขอความเห็นชอบและจัดพิมพ์เป็นฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิจัยต่อไป 

 
๓.๕ การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
๑) การรวบรวมเอกสาร ผู้วิจัยไดเ้ก็บรวบรวมข้อมูลจากต ารา บทความวิชาการ สื่อออนไลน์ 

เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะ และกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก 
อาชีพพนักงานขาย ของสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) 

๒) การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In–depth Interview) 
ได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายขาย จ านวน ๕ คน และผู้จัดการฝ่ายขาย จ านวน ๑๐ คน รวมทั้งหมด ๑๕ คน 
โดยผู้วิจัยจะส่งหนังสืออย่างเป็นทางการโดยค ารับรองจากผู้อ านวยการหลักสูตรฯ เพ่ือขอสัมภาษณ์
ด้วยตนเอง พร้อมกับส่งบริบทเนื้อหาต่างๆ ที่ใช้ในการสัมภาษณ์ล่วงหน้า ก าหนดวัน เวลา และสถานที่ 
ส่วนในขณะการสัมภาษณ์ผู้วิจัยจะขออนุญาตใช้เครื่องบันทึกเสียง กล้องบันทึกภาพนิ่งและเคลื่อนไหว  

๓) การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณจากการแจกแบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ พนักงานขายที่ปฏิบัติหน้าที่ในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน ๔๐๐ คน 
ซึ่งในการแจกแบบสอบถามผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปแจกและเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตัวเอง 
๓.๖ การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลตามรูปแบบการวิจัย ๒ เทคนิค ได้แก ่
๓.๖.๑ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จาก

เอกสาร การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลแบบอรรถาธิบาย และพรรณนาความ
วิเคราะห์สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

๓.๖.๒ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 



๑๐๐ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถามโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ดังต่อไปนี้ 

๑) สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้อธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา และ
ผลการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย สถิติที่ใช้คือ 

(๑) ใช้สถิติจ านวน (Frequency) และร้อยละ (Percentage) อธิบายข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการน าเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายผล 

(๒) ใช้สถิติวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อธิบาย
องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา และ
ผลการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย การแปลผลแบบ
มาตราส่วนประเมินค่าใน ๕ ระดับ และแปลความหมายของค่าเฉลี่ยของผลการวิเคราะห์ข้อมูลตาม
ช่วงของค่าเฉลี่ยดังต่อไปนี้ 

ค่าเฉลี่ย ๔.๕๐ – ๕.๐๐ หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉลี่ย ๓.๕๐ – ๔.๔๙ หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย ๒.๕๐ – ๓.๔๙ หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย ๑.๕๐ – ๒.๔๙ หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
ค่าเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๔๙ หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

๒) สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้สถิติวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปร ๒ ตัว 
ที่เป็นอิสระต่อกัน โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบกับผลการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา  

 



๑๐๑ 
 

 
บทท่ี  ๔ 

 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ ๑) ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย ๒) ศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยาและ ๓) เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การน าเสนอ
ผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย 
ตามล าดับดังนี้ 

๔.๑ ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๔.๒ ผลการศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักพุทธจิตวิทยา 

๔.๓ การน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๔.๔ องค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัย 

 
๔.๑ ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

จากวัตถุประสงค์ของการวิจัยในข้อที่ ๑ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับสภาพปัจจุบัน ปัญหา 
และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ได้แบ่งการศึกษาออกเป็น ๒ ขั้นตอน คือ 
๑) ผลการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง และ ๒) ผลการสัมภาษณ์ 

๔.๑.๑ ผลการศึกษา จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสภาพปัจจุบัน ปัญหา พบว่า ปัญหาที่

พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความส าเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมาจากพนักงานขาย
ขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย ไม่มีประสบการณ์
ในการท างาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะเห็นได้ว่า ปัญหาการ
ขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความพึงพอใจให้กับลูกค้า
และยอดขาย พนักงานขายขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการขายของผลิตภัณฑ์อย่าง
แท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจาก
บริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ือ
อธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือว่าเป็นตัวแปรส าคัญ
ของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งานเพ่ือให้
ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ 

ส าหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้
และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมและรูปแบบที่ต้องการ



๑๐๒ 
 

คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพิ่ม
การอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกทั้งองค์กรควรเล็งเห็นความส าคัญใน
ด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการ
ออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น ผู้บริหารควร
ให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การ
ที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามาพัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วน
ร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้น
และเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
ภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ โดยสนับสนุนหรื อยกย่องพนักงานที่มี
ความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายขององค์การ และคอยให้ก าลังใจ
พนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่น
ที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น 
 

๔.๑.๒ ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In–depth Interview) ผู้ให้ข้อมูลส าคัญเกี่ยวกับสภาพปัจจุบัน 

ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย พบว่า สมรรถนะของพนักงาน
ขายเดิมที่มีอยู่นั้น การสื่อสารในร้านค้าเพื่อสนับสนุนทีมงาน การปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการ
ขององค์กร การใช้อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การ
ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น การจัดระเบียบเพื่อความปลอดภัยของร้านค้า การรับสินค้าไว้
ขาย การขายสินค้าและบริการเบื้องต้น การปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี การเตรียมพื้นที่ไว้
รับสินค้า การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการขายสินค้าและบริการขั้นสูง ซึ ่งผลการส ารวจ
เบื้องต้น พบว่า พนักงานขายมีบุคลิกภาพดีเหมาะสมในการประกอบวิชาชีพ มีการด ารงตนอยู่ใน
สังคมประพฤติตนอยู่ในศีลธรรม สอดคล้องกับค่านิยม วัฒนธรรมและกฎเกณฑ์ของสังคม มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดี แสดงความเป็นมิตรต่อลูกค้าทั่วไป ให้บริการด้วยความเอื้ออาทรเต็มใจ รักษาสิทธิของ
ลูกค้า มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ลูกค้าและสังคม ให้บริการด้วยเทคนิคที่ถูกต้อง ตามขอบเขตและ
มาตรฐานวิชาชีพ มีการพัฒนาความรู้อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่อง เกี่ยวกับการด ารงตนในการประกอบ
วิชาชีพ และมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กรวิชาชีพ แต่การพัฒนางานด้านปฏิบัติงานภายใต้ความ
ต้องการขององค์กรนั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน เรื่อง ไม่ให้ข้อมูล/ให้ข้อมูลสินค้าไม่
ชัดเจน จ านวน ๓ เรื่อง การละเลยหรือละเมิดสิทธิและหน้าที่ในการปฏิบัติงาน จ านวน ๑ เรื่อง ขาด
ความกระตือร้น จ านวน ๒ เรื่อง การพัฒนางานด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น พบปัญหาข้อ
ร้องเรียนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เรื่อง ค าพูดไม่เหมาะสม จ านวน ๘ เรื่อง กริยามารยาท/การ
แต่งกายไม่เหมาะสม จ านวน ๑ เรื่อง และการพัฒนางานด้านขายสินค้าและบริการนั้นพบปัญหาข้อ
ร้องเรียนการขายสินค้าและบริการ เรื่อง บริการที่ล่าช้า รอนาน จ านวน ๔ เรื่อง การแก้ปัญหาข้อ
ร้องเรียนที่ล่าช้า จ านวน ๒ เรื่อง พฤติกรรมการบริการอ่ืนๆ จ านวน ๑ เรื่อง เป็นต้น 



๑๐๓ 
 

๔.๒ ผลการศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตาม
หลักพุทธจิตวิทยา 

โดยใช้แบบสอบถามความต้องการพัฒนาสมรรถนะตามหลักพุทธจิตวิทยา 
 

๔.๒.๑ ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม 
น าเสนอผลการวิเคราะห์โดยการใช้ตารางประกอบการบรรยาย โดยใช้สัญลักษณ์ดังต่อไปนี้ 
 

๑. ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 
ตารางท่ี ๔.๑ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพนักงานขาย จ าแนกตามเพศ 
 

 เพศ จ านวน ร้อยละ 
 ชาย ๑๑๕ ๒๘.๘๐ 
 หญิง ๒๘๕ ๗๑.๒๐ 

 รวม ๔๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๑ พนักงานขายส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน ๒๘๕ คน คิดเป็นร้อยละ 
๗๑.๒๐ และเพศชาย จ านวน ๑๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๘๐ 
 
ตารางท่ี ๔.๒ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพนักงานขาย จ าแนกตามอายุ 
 

 อายุ จ านวน ร้อยละ 
 ต่ ากว่า ๓๐ ปี ๑๕๖ ๓๙.๐๐ 
 ๓๐ – ๓๕ ป ี ๑๓๔ ๓๓.๕๐ 
 ๓๖ – ๔๐ ป ี   ๔๕ ๑๑.๓๐ 
 ๔๑ – ๔๕ ป ี   ๓๗   ๙.๒๐ 
 ๔๖ – ๕๐ ป ี   ๑๖   ๔.๐๐ 
 ๕๑ ปีขึ้นไป   ๑๒   ๓.๐๐ 

 รวม ๔๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๒ พนักงานขายส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า ๓๐ ปี จ านวน ๑๕๖ คน คิดเป็นร้อย
ละ ๓๙.๐๐ รองลงมา มีอายุ ๓๐ – ๓๕ ปี จ านวน ๑๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๕๐ มีอายุ ๓๖ – ๔๐ 
ปี จ านวน ๔๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๓๐ มีอายุ ๔๑ – ๔๕ ปี จ านวน ๓๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๒๐ 
มีอายุ ๔๖ – ๕๐ ปี จ านวน ๑๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๐๐ และมีอายุ ๕๑ ปีขึ้นไป จ านวน ๑๒ คน คิด
เป็นร้อยละ ๓.๐๐ ตามล าดับ 
 



๑๐๔ 
 

 
ตารางท่ี ๔.๓ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพนักงานขาย จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

 ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.   ๓๖   ๙.๐๐ 
 อนุปริญญาตรี/ ปวส.   ๓๑   ๗.๘๐ 
 ปริญญาตรี ๒๗๒ ๖๘.๐๐ 
 สูงกว่าปริญญาตรี   ๖๑ ๑๕.๒๐ 

 รวม ๔๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๓ พนักงานขายส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน ๒๗๒ คน คิด
เป็นร้อยละ ๖๘.๐๐ รองลงมา มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน ๖๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๕.๒๐ มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จ านวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๐๐ และมี
ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ ปวส. จ านวน ๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี ๔.๔ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพนักงานขาย จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

 รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
 ต่ ากว่า ๒๐,๐๐๐ บาท   ๖๔ ๑๖.๐๐ 
 ๒๐,๐๐๐ – ๓๐,๐๐๐ บาท   ๖๖ ๑๖.๕๐ 
 ๓๐,๐๐๑ – ๔๐,๐๐๐ บาท ๑๐๙ ๒๗.๒๐ 
 ๔๐,๐๐๑ – ๕๐,๐๐๐ บาท   ๓๑   ๗.๘๐ 
 ๕๐,๐๐๑ บาทข้ึนไป ๑๓๐ ๓๒.๕๐ 

 รวม ๔๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๔ พนักงานขายส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน ๕๐,๐๐๑ บาทขึ้นไป จ านวน 
๑๓๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๕๐ รองลงมา มีรายได้ต่อเดือน ๓๐,๐๐๑ – ๔๐,๐๐๐ บาท จ านวน 
๑๐๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๒๐ มีรายได้ต่อเดือน ๒๐,๐๐๐ – ๓๐,๐๐๐ บาท จ านวน ๖๖ คน คิด
เป็นร้อยละ ๑๖.๕๐ มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า ๒๐,๐๐๐ บาท จ านวน ๖๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๐๐ 
และมีรายได้ต่อเดือน ๔๐,๐๐๑ – ๕๐,๐๐๐ บาท จ านวน ๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๘๐ ตามล าดับ 
 
 
 
 
 



๑๐๕ 
 

ตารางที่ ๔.๕ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพนักงานขาย จ าแนกตามประสบการณ์การเป็น
พนักงานขาย 

 
 ประสบการณ์การเป็นพนักงานขาย จ านวน ร้อยละ 

 น้อยกว่า ๑ ปี   ๙๔ ๒๓.๔๐ 
 มากกว่า ๑ – ๒ ปี   ๕๙ ๑๔.๘๐ 
 มากกว่า ๒ – ๓ ปี   ๒๓   ๕.๘๐ 
 มากกว่า ๓ ปี ขึ้นไป ๒๒๔ ๕๖.๐๐ 

 รวม ๔๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๕ พนักงานขายส่วนใหญ่มีประสบการณ์การเป็นพนักงานขายมากกว่า ๓ ปี 
ขึ้นไป จ านวน ๒๒๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๐๐ รองลงมา มีประสบการณ์การเป็นพนักงานขายน้อย
กว่า ๑ ปี จ านวน ๙๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๔๐ มีประสบการณ์การเป็นพนักงานขายมากกว่า ๑ – 
๒ ปี จ านวน ๕๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๘๐ และมีประสบการณ์การเป็นพนักงานขายมากกว่า ๒ – 
๓ ปี จ านวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๕.๘๐ ตามล าดับ  

 
ผลการศึกษาความต้องการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ 

ได ้แก ่ สมรรถนะด ้านปฏ ิบ ัต ิงานภายใต้ความต ้องการขององค ์กร สมรรถนะด ้านสร ้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า และสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ โดยหาค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 
ตารางท่ี ๔.๖ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ 

 
การพัฒนาสมรรถนะตามหลักฆราวาสธรรม ๔ X  S.D. ระดับ 

การพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการ
ขององค์กร 

๓.๘๔ ๑.๐๕ มาก 

การพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ๓.๙๘ ๑.๑๒ มาก 
การพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ ๓.๙๓ ๑.๐๗ มาก 

โดยรวมเฉลี่ย ๓.๙๒ ๑.๐๖ มาก 
 

จากตารางที่ ๔.๖ พบว่า ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ การพัฒนา

สมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ( X  = ๓.๙๘) รองลงมา การพัฒนาสมรรถนะด้านขาย

สินค้าและบริการ ( X  = ๓.๙๓) และการพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ



๑๐๖ 
 

องค์กร ( X  = ๓.๘๔) ตามล าดับ เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 
๓.๙๒) 
ตารางท่ี ๔.๗ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ 
ความต้องการขององค์กร X  S.D. ระดับ 

ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ)    
๑. ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด ๓.๘๓ ๑.๒๕ มาก 
๒. ปฏิบัติงานประจ าวันที่ได้รับมอบหมายอย่างเคร่งครัด ๓.๘๗ ๑.๑๔ มาก 
๓. ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ๓.๗๖ ๑.๑๓ มาก 
๔. ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เก่ียวข้อง
เพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

๓.๘๑ ๑.๒๑ มาก 

๕. ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 

๓.๙๒ ๑.๑๓ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๘๔ ๑.๑๐ มาก 
การฝึกตน (ทมะ)    
๑. พัฒนาความรู้ และใช้ความรู้นั้นในการปฏิบัติงานด้วย
ความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ 

๓.๘๖ ๑.๑๘ มาก 

๒. ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่
เกี่ยวข้องกับงาน 

๓.๙๒ ๑.๑๙ มาก 

๓. ระบุความรับผิดชอบ และขอค าแนะน าจากบุคคลที่
เหมาะสม 

๓.๙๒ ๑.๑๔ มาก 

๔. ระบุบทบาทและความรับผิดชอบของเพื่อนร่วมงาน
และผู้บังคับบัญชาปัจจุบัน 

๓.๗๓ ๑.๑๖ มาก 

๕. ระบุมาตรฐานและค่านิยมที่ถือว่าเป็นอันตรายต่อ
องค์กรและสื่อสารสิ่งนี้ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

๓.๖๖ ๑.๑๙ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๘๒ ๑.๐๗ มาก 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐๗ 
 

ตารางท่ี ๔.๗ (ต่อ)  
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ 
ความต้องการขององค์กร X  S.D. ระดับ 

การอดทน (ขันติ)    
๑. พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็น
ประโยชน์ 

๓.๘๗ ๑.๒๓ มาก 

๒. แสดงให้เห็นถึงทัศนคติของการไม่เลือกปฏิบัติในการ
ติดต่อกับทั้งลูกค้าและพนักงานทุกคน 

๓.๙๐ ๑.๒๓ มาก 

๓. แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมใน
ชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร 

๓.๗๔ ๑.๑๔ มาก 

๔. รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ
ส่วนตัว 

๓.๗๕ ๑.๒๕ มาก 

๕. ขอความช่วยเหลือเมื่อเกิดความยุ่งยาก ๓.๗๔ ๑.๑๗ มาก 
รวมเฉลี่ย ๓.๘๐ ๑.๐๙ มาก 

การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ)    
๑. ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาส
ที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน 

๓.๘๙ ๑.๒๕ มาก 

๒. ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบ
หรือการให้ค าแนะน า 

๓.๘๕ ๑.๑๘ มาก 

๓. ปฏิบัติตามข้ันตอนความปลอดภัยเพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าและพนักงานตามนโยบายของกิจการ 

๓.๙๑ ๑.๒๐ มาก 

๔. จัดล าดับการท างานให้สอดคล้องกับกรอบเวลาที่
ก าหนด 

๓.๙๓ ๑.๒๓ มาก 

๕. ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน 

๓.๙๖ ๑.๑๔ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๙๑ ๑.๐๙ มาก 
โดยรวมเฉลี่ย ๓.๘๔ ๑.๐๕ มาก 

 
จากตารางที่ ๔.๗ พบว่า ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนา

สมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการ
ขององค์กร ในเรื่อง ความซื่อสัตย์ (สัจจะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ ปฏิบัติตามข้ันตอน

อย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า ( X  = ๓.๙๒) รองลงมา ปฏิบัติงาน

ประจ าวันที่ได้รับมอบหมายอย่างเคร่งครัด ( X  = ๓.๘๗) และปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่



๑๐๘ 
 

ก าหนด ( X  = ๓.๘๓) ตามล าดับ ในเรื่อง การฝึกตน (ทมะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่

ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน ( X  = ๓.๙๒) รองลงมา ระบุ

ความรับผิดชอบ และขอค าแนะน าจากบุคคลที่เหมาะสม ( X  = ๓.๙๒) และพัฒนาความรู้ และใช้

ความรู้นั้นในการปฏิบัติงานด้วยความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ ( X  = ๓.๘๖) ตามล าดับ ในเรื่อง การ
อดทน (ขันติ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ แสดงให้เห็นถึงทัศนคติของการไม่เลือกปฏิบัติ

ในการติดต่อกับทั้งลูกค้าและพนักงานทุกคน ( X  = ๓.๙๐) รองลงมา พฤติกรรมการแสดงออกที่มี

ความสุภาพและเป็นประโยชน์ ( X  = ๓.๘๗) และรักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ

ส่วนตัว ( X  = ๓.๗๕) ตามล าดับ ในเรื่อง การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ 
อันดับ ได้แก่ ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัย

และยั่งยืน ( X  = ๓.๙๖) รองลงมา จัดล าดับการท างานให้สอดคล้องกับกรอบเวลาที่ก าหนด ( X  = 
๓.๙๓) และปฏิบัติตามขั้นตอนความปลอดภัยเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าและพนักงานตาม

นโยบายของกิจการ ( X  = ๓.๙๑) ตามล าดับ โดยภาพรวมพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 
๓.๘๔) 

 
ตารางท่ี ๔.๘ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า X  S.D. ระดับ 
ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ)    
๑. รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน 

๓.๙๕ ๑.๓๕ มาก 

๒. รับข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยการซักถาม และการฟัง
อย่างตั้งใจ 

๔.๐๑ ๑.๒๘ มาก 

๓. มุ่งให้บริการ ที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า ๔.๐๐ ๑.๒๐ มาก 
๔. มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

๔.๑๐ ๑.๑๙ มาก 

๕. ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 

๔.๐๓ ๑.๒๐ มาก 

รวมเฉลี่ย ๔.๐๒ ๑.๑๘ มาก 
การฝึกตน (ทมะ)    
๑. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย 

๓.๙๗ ๑.๒๙ มาก 



๑๐๙ 
 

๒. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือค้นหาโอกาสในการขายโดย
การใช้เทคนิคการขายเพ่ิมและขายสินค้าที่ใช้ประกอบกัน 

๓.๘๘ ๑.๒๗ มาก 

๓. สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าใน
การตัดสินใจซื้อสินค้า 

๓.๙๖ ๑.๓๑ มาก 

๔. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มี
ประสิทธิภาพ 

๓.๙๙ ๑.๒๐ มาก 

๕. สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้า
ให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม 
ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตาม
นโยบายของกิจการ 

๔.๐๓ ๑.๒๓ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๙๗ ๑.๑๘ มาก 
 

ตารางท่ี ๔.๘ (ต่อ)  
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า X  S.D. ระดับ 
การอดทน (ขันติ)    
๑. ยอมรับฟังการร้องเรียนของลูกค้าที่เกิดข้ึนร่วมกัน
อย่างตั้งใจ 

๔.๐๓ ๑.๒๓ มาก 

๒. รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ๔.๐๐ ๑.๒๐ มาก 
๓. ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง
ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด 

๓.๙๕ ๑.๒๒ มาก 

๔. ระบุ และคาดคะเนปัญหาที่เป็นไปได้ด าเนินการเพ่ือ
ลดผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

๓.๙๒ ๑.๑๘ มาก 

๕. ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพื่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีเป็นไปได้ 

๓.๘๗ ๑.๑๗ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๙๕ ๑.๑๓ มาก 
การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ)    
๑. ให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจทั้งโดยการใช้
ค าพูดและไม่ใช้ค าพูด 

๓.๙๙ ๑.๓๑ มาก 

๒. ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย
โดยใช้สารสนเทศเก่ียวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดง
ให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือ
บริการที่เหมาะสม 

๓.๙๗ ๑.๑๙ มาก 

๓. ให้บริการลูกค้าจนกว่าจะด าเนินการขายได้เสร็จ
สมบูรณ์ตามนโยบายของกิจการ 

๔.๐๙ ๑.๒๕ มาก 



๑๑๐ 
 

๔. ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขาย
อย่างต่อเนื่อง 

๔.๐๒ ๑.๒๐ มาก 

๕. ให้การสนับสนุนลูกค้าที่ยากต่อการสนองความ
ต้องการเพื่อให้ได้ผลในทางบวก ตามข้ันตอนและ
นโยบายของร้านค้า 

๓.๙๕ ๑.๑๗ มาก 

รวมเฉลี่ย ๔.๐๐ ๑.๑๕ มาก 
โดยรวมเฉลี่ย ๓.๙๘ ๑.๑๒ มาก 

จากตารางที่ ๔.๘ พบว่า ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการ
ขององค์กร ในเรื่อง ความซื่อสัตย์ (สัจจะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ มุ่งให้บริการโดย

ตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ( X  = ๔.๑๐) รองลงมา ใช้

ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ ( X  = 

๔.๐๓) และรับข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยการซักถาม และการฟังอย่างตั้งใจ ( X  = ๔.๐๑) ตามล าดับ 
ในเรื่อง การฝึกตน (ทมะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์
หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและ

ทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ ( X  = ๔.๐๓) รองลงมา สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้

วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ ( X  = ๓.๙๙) และสร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและ

ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย ( X  = ๓.๙๗) ตามล าดับ ในเรื่อง การอดทน (ขันติ) 
เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ ยอมรับฟังการร้องเรียนของลูกค้าที่เกิดข้ึนร่วมกันอย่างตั้งใจ (

X  = ๔.๐๓) รองลงมา รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ( X  = ๔.๐๐) และตั้ง
ค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด 

( X  = ๓.๙๕) ตามล าดับ ในเรื่อง การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ 

ได้แก่ ให้บริการลูกค้าจนกว่าจะด าเนินการขายได้เสร็จสมบูรณ์ตามนโยบายของกิจการ ( X  = ๔.๐๙) 

รองลงมา ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง ( X  = ๔.๐๒) และให้

ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจทั้งโดยการใช้ค าพูดและไม่ใช้ค าพูด ( X  = ๓.๙๙) ตามล าดับ 

โดยภาพรวมพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = ๓.๙๘) 
 

 
 
 
 



๑๑๑ 
 

ตารางท่ี ๔.๙ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ 
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ X  S.D. ระดับ 
ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ)    
๑. แนะน าลูกค้าโดยตรงตามความต้องการของลูกค้าและ
สอดคล้องกับนโยบายของกิจการ 

๓.๙๒ ๑.๑๙ มาก 

๒. การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความ
ต้องการของลูกค้า 

๓.๙๒ ๑.๑๙ มาก 

๓. ตั้งค าถามและฟังอย่างตั้งใจเพื่อระบุตัวตนและความ
ต้องการในสินค้าของลูกค้า 

๓.๙๓ ๑.๑๙ มาก 

๔. ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเก่ียวกับการบริหาร
สินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง 

๓.๘๙ ๑.๒๒ มาก 

๕. ใช้ความภักดีต่อยี่ห้อของสินค้าของลูกค้าส าหรับการขาย ๓.๙๖ ๑.๒๓ มาก 
รวมเฉลี่ย ๓.๙๒ ๑.๑๑ มาก 

การฝึกตน (ทมะ)    
๑. พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึง
แหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

๔.๐๑ ๑.๒๐ มาก 

๒. พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจาก
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

๓.๘๗ ๑.๑๘ มาก 

๓. พัฒนาและรักษาระเบียนของลูกค้าที่ถูกต้องและจัด 
เก็บอย่างปลอดภัยตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 

๓.๙๗ ๑.๑๘ มาก 

๔. สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 

๓.๙๑ ๑.๒๑ มาก 

๕. ระบุสัญญาณของความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในที่
ท างานและด าเนินการแก้ไขโดยใช้การสื่อสารที่เปิดกว้าง
และให้ความเคารพซึ่งกันและกัน 

๓.๙๒ ๑.๑๖ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๙๓ ๑.๐๙ มาก 
 
 
 
 
 
 



๑๑๒ 
 

ตารางท่ี ๔.๙ (ต่อ)  
 

การพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ X  S.D. ระดับ 
การอดทน (ขันติ)    
๑. แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ ๓.๘๙ ๑.๒๕ มาก 
๒. เสนอแนวทางการแก้ปัญหาการโต้แย้งของลูกค้าตาม
นโยบายของกิจการ 

๓.๙๐ ๑.๒๑ มาก 

๓. ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบ
ส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไป
ยังพนักงานระดับสูง 

๓.๙๖ ๑.๑๘ มาก 

๔. ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดย
การเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

๓.๘๖ ๑.๒๖ มาก 

๕. จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการ
บริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา 

๓.๘๕ ๑.๑๙ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๘๙ ๑.๑๓ มาก 
การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ)    
๑. ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงาน
ที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน 

๓.๙๒ ๑.๒๖ มาก 

๒. แสดงออกด้วยความสุภาพ และพร้อมให้ความ
ช่วยเหลือทีมตลอดเวลา 

๔.๐๐ ๑.๑๓ มาก 

๓. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และ
ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจนตามนโยบายของ
กิจการ 

๔.๐๒ ๑.๑๕ มาก 

๔. ตีความการสื่อสารที่ไม่ใช้ค าพูดของลูกค้าได้อย่าง
ชัดเจนพร้อมให้ค าแนะน าอย่างเหมาะสม 

๓.๘๖ ๑.๒๐ มาก 

๕. ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

๓.๙๖ ๑.๒๐ มาก 

รวมเฉลี่ย ๓.๙๕ ๑.๑๒ มาก 
โดยรวมเฉลี่ย ๓.๙๓ ๑.๐๗ มาก 

 
จากตารางที่ ๔.๙ พบว่า ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นต่อการพัฒนา

สมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการ
ขององค์กร ในเรื่อง ความซื่อสัตย์ (สัจจะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ ใช้ความภักดีต่อ

ยี่ห้อของสินค้าของลูกค้าส าหรับการขาย ( X  = ๓.๙๖) รองลงมา ตั้งค าถามและฟังอย่างตั้งใจเพ่ือระบุ

ตัวตนและความต้องการในสินค้าของลูกค้า ( X  = ๓.๙๓) แนะน าลูกค้าโดยตรงตามความต้องการของ



๑๑๓ 
 

ลูกค้าและสอดคล้องกับนโยบายของกิจการ ( X  = ๓.๙๒) และการตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจ

เพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า ( X  = ๓.๙๒) ตามล าดับ ในเรื่อง การฝึกตน (ทมะ) เรียงจากมาก
ไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและ

สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ( X  = ๔.๐๑) รองลงมา พัฒนาและรักษาระเบียนของลูกค้าที่ถูกต้องและจัด 

เก็บอย่างปลอดภัยตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ ( X  = ๓.๙๗) และระบุสัญญาณของความ
ขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในที่ท างานและด าเนินการแก้ไขโดยใช้การสื่อสารที่เปิดกว้างและให้ความเคารพ

ซึ่งกันและกัน ( X  = ๓.๙๒) ตามล าดับ ในเรื่อง การอดทน (ขันติ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ 
ได้แก่ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของ

ลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง ( X  = ๓.๙๖) รองลงมา เสนอแนวทางการแก้ปัญหาการโต้แย้ง

ของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ ( X  = ๓.๙๐) และแจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ ( X  
= ๓.๘๙) ตามล าดับ ในเรื่อง การบริจาค/การเสียสละ (จาคะ) เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ 
ให้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และประโยชน์ของผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจนตามนโยบายของ

กิจการ ( X  = ๔.๐๒) รองลงมา แสดงออกด้วยความสุภาพ และพร้อมให้ความช่วยเหลือทีม

ตลอดเวลา ( X  = ๔.๐๐) ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลา

ที่ก าหนด ( X  = ๓.๙๖) ตามล าดับ โดยภาพรวมพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = ๓.๙๓) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑๔ 
 

ผลการศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อการปฏิบัติงานของพนักงานขาย โดยหาค่าเฉลี่ย ( X ) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 
ตารางท่ี ๔.๑๐ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นที่มีต่อการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

 
การปฏิบัติงานของพนักงานขาย X  S.D. ระดับ 

๑. สามารถน าความรู้และทักษะในการท างานของตนเองมา
ใช้ในการปฏิบัติงานขายได้ 

๔.๐๒ ๑.๒๗ มาก 

๒. สามารถน าความรู้ที่มีอยู่ไปถ่ายทอดแก่ผู้อ่ืนได้ และ
สามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการท างานได้ 

๓.๙๖ ๑.๒๒ มาก 

๓. สามารถตอบสนองเป้าหมายที่องค์กรก าหนดไว้ และ
สามารถวิเคราะห์คาดการณ์และแก้ไขปัญหาหรืออุปสรรคที่
จะเกิดขึ้นได้ส าเร็จ 

๓.๙๕ ๑.๒๓ มาก 

๔. ช่วยสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กรให้บรรลุ
เป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

๓.๙๙ ๑.๑๕ มาก 

๕. ช่วยให้เห็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากรในภาพรวม
ขององค์กรได้ชัดเจนมากขึ้น 

๓.๙๐ ๑.๑๘ มาก 

๖. มีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้าและสามารถถ่ายทอด
ความรู้นี้ได้ 

๓.๙๕ ๑.๑๖ มาก 

๗. สามารถน าเสนอขายสินค้า และสามารถตอบข้อซักถาม
ของลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าและเรื่องอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องได้ 

๔.๐๑ ๑.๑๗ มาก 

๘. มีความรู้ ความเข้าใจในหลักการ วิธีการเจรจาต่อรอง
สามารถก าจัดข้อขัดแย้งและวิเคราะห์แก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได้ 

๓.๙๐ ๑.๒๐ มาก 

๙. เข้าใจถึงหลักการขาย สามารถวิเคราะห์ความเคลื่อนไหว
ของตลาด ลูกค้า และคู่แข่งขันได้ 

๓.๘๖ ๑.๒๑ มาก 

๑๐. มีความสามารถในการบริการจัดการงานขายให้เกิด
ประสิทธิภาพและบรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย 

๓.๘๘ ๑.๑๕ มาก 

 
 
 
 
 
 
 



๑๑๕ 
 

ตารางท่ี ๔.๑๐ (ต่อ) 
 

การปฏิบัติงานของพนักงานขาย X  S.D. ระดับ 
๑๑. มีบุคลิกภาพที่ดี สามารถสร้างความประทับใจให้ลูกค้า
ได้ 

๓.๙๓ ๑.๒๓ มาก 

๑๒. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถปรับตนเองให้เข้ากับลูกค้า
ทุกคนได้ 

๓.๙๖ ๑.๒๙ มาก 

๑๓. มีความซื่อสัตย์สุจริต มีความจริงใจต่อลูกค้า ต่อองค์กร
และต่อตนเอง 

๔.๐๓ ๑.๓๒ มาก 

๑๔. มีความร่าเริงแจ่มใส ยิ้มง่าย ดูอารมณ์ดี ซึ่งเป็นสาเหตุ
ส าคัญที่จะท าให้งานขายประสบผลส าเร็จได้ 

๔.๐๑ ๑.๒๘ มาก 

๑๕. มีความเสียสละและความรับผิดชอบในงานขาย ท าให้
การท างานประสบกับความส าเร็จ และสามารถสร้างความ
ไว้วางใจให้กับผู้บริหารงานขายได้ 

๓.๙๙ ๑.๒๙ มาก 

โดยรวมเฉลี่ย ๓.๙๕ ๑.๑๓ มาก 
 

จากตารางที่ ๔.๑๐ พบว่า ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นที่มีต่อการ
ปฏิบัติงานของพนักงานขาย เรียงจากมากไปหาน้อย ๓ อันดับ ได้แก่ มีความซื่อสัตย์สุจริต มีความ

จริงใจต่อลูกค้า ต่อองค์กรและต่อตนเอง ( X  = ๔.๐๓) รองลงมา สามารถน าความรู้และทักษะในการ

ท างานของตนเองมาใช้ในการปฏิบัติงานขายได้ ( X  = ๔.๐๒) สามารถน าเสนอขายสินค้า และ

สามารถตอบข้อซักถามของลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าและเรื่องอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องได้ ( X  = ๔.๐๑) และมี

ความร่าเริงแจ่มใส ยิ้มง่าย ดูอารมณ์ดี ซึ่งเป็นสาเหตุส าคัญที่จะท าให้งานขายประสบผลส าเร็จได้ ( X  

= ๔.๐๑) ตามล าดับ โดยภาพรวมพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = ๓.๙๕) 
 

ผลการศึกษาข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักฆราวาส
ธรรม ๔ ดังนี้ 

 
ตารางท่ี ๔.๑๑ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน ร้อยละ 
๑. การน าความรู้จากที่บุคลากรได้รับการพัฒนามาประยุกต์ใช้
แก้ปัญหาการปฏิบัติงานจริง 

๔๕ ๒๕.๔๐ 

๒. การมีส่วนร่วมในกิจกรรมการให้ข้อมูลทางด้านผลิตภัณฑ์ ๓๖ ๒๐.๓๐ 



๑๑๖ 
 

๓. ความรับผิดชอบในหน้าที่ ต้องท างานที่ได้รับให้ออกมาดีที่สุด ๒๑ ๑๑.๙๐ 
๔. การมีใจรักในการบริการ เพราะถ้าไม่มีใจรักในการงานบริการ
แล้ว ขั้นตอนต่อไปก็จะยากท่ีจะส าเร็จ 

๑๙ ๑๐.๗๐ 

๕. ความซื่อสัตย์จริงใจต่อลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญมาก ๑๗   ๙.๖๐ 
๖. ความซื่อสัตย์กับตนเองเป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุด และพัฒนาตนเอง
อย่างสม่ าเสมอ  

๑๔   ๗.๙๐ 

๗. การมีไหวพริบในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า สามารถแนะน า
และท าให้ลูกค้ารู้สึกเป็นกันเอง  

๑๑    ๖.๒๐ 

๘. สร้างความชัดเจนในทุกด้านเพื่อให้ทางลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น
สูงสุด และเกิดความพึงพอใจ ทั้งตัวพนักงานขาย และสินค้า  

๙   ๕.๒๐ 

๙. การให้ค าแนะน าลูกค้าได้ดี ๕   ๒.๘๐ 
 รวม ๑๗๗ ๑๐๐.๐๐ 

 
จากตารางที่ ๔.๑๑ พนักงานขายส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร ใน
เรื่อง การน าความรู้จากที่บุคลากรได้รับการพัฒนามาประยุกต์ใช้แก้ปัญหาการปฏิบัติงานจริง จ านวน 
๔๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๕.๔๐ รองลงมา การมีส่วนร่วมในกิจกรรมการให้ข้อมูลทางด้านผลิตภัณฑ์ 
จ านวน ๓๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.๓๐ ความรับผิดชอบในหน้าที่ ต้องท างานที่ได้รับให้ออกมาดีที่สุด 
จ านวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๑.๙๐ การมีใจรักในการบริการ เพราะถ้าไม่มีใจรักในการงานบริการ
แล้ว ขั้นตอนต่อไปก็จะยากที่จะส าเร็จ จ านวน ๑๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๗๐ ความซื่อสัตย์จริงใจต่อ
ลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญมาก จ านวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๙.๖๐ ความซื่อสัตย์กับตนเองเป็นสิ่งที่ส าคัญ
ที่สุด และพัฒนาตนเองอย่างสม่ าเสมอ จ านวน ๑๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๙๐ การมีไหวพริบในการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า สามารถแนะน าและท าให้ลูกค้ารู้สึกเป็นกันเอง จ านวน ๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๖.๒๐ สร้างความชัดเจนในทุกด้านเพ่ือให้ทางลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นสูงสุด และเกิดความพึงพอใจ 
ทั้งตัวพนักงานขาย และสินค้า จ านวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๕.๒๐ และการให้ค าแนะน าลูกค้าได้ดี 
จ านวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๘๐ ตามล าดับ 

 
ตารางที่ ๔.๑๒ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

ข้อเสนอแนะในสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน ร้อยละ 
๑. การนอบน้อม และพูดจาดี ๔๓ ๒๒.๕๐ 
๒. การให้ค าแนะน าและค าปรึกษากับลูกค้าได้ดี ๔๑ ๒๑.๕๐ 
๓. การพูดจาไพเราะ มีมารยาทในการขาย ๓๓ ๑๗.๓๐ 
๔. การยิ้มแย้มแจ่มใสเอาใจใส่ลูกค้า ๓๑ ๑๖.๒๐ 
๕. การมีบุคคลิกดี มีใจรักในงานบริการ ๒๕ ๑๓.๑๐ 



๑๑๗ 
 

๖. การมีมารยาทที่ดีในการให้บริการดี  ๒๓ ๑๒.๐๐ 
๗. การมีใจรักในการขายและการบริการ ๑๗   ๘.๙๐ 
๘. ความจริงใจกับงานและลูกค้า ๙   ๔.๗๐ 
๙. การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ๗   ๓.๗๐ 
๑๐. ความขยัน ซื่อสัตย์ และอดทน ๕   ๒.๖๐ 

 รวม ๑๙๑ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๒ พนักงานขายส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ในเรื่อง การนอบ
น้อม และพูดจาดี จ านวน ๔๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๕๐ รองลงมา การให้ค าแนะน าและค าปรึกษา
กับลูกค้าได้ดี จ านวน ๔๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๕๐ การพูดจาไพเราะ มีมารยาทในการขาย จ านวน 
๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๗.๓๐ การยิ้มแย้มแจ่มใสเอาใจใส่ลูกค้า จ านวน ๓๑ คน คิดเป็นร้อยละ 
๑๖.๒๐ การมีบุคคลิกดี มีใจรักในงานบริการ จ านวน ๒๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๑๐ การมีมารยาทที่
ดีในการให้บริการดี จ านวน ๒๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๒.๐๐ การมีใจรักในการขายและการบริการ 
จ านวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๙๐ ความจริงใจกับงานและลูกค้า จ านวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ 
๔.๗๐ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า จ านวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๓.๗๐ และความขยัน 
ซื่อสัตย์ และอดทน จ านวน ๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๖๐ ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี ๔.๑๓ แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย
ตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ 

 
ข้อเสนอแนะในสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ จ านวน ร้อยละ 

๑. การตอบโจทย์ของลูกค้าให้เหมาะสมที่สุด ๓๓ ๒๗.๗๐ 
๒. ความอดทนและมีใจรักในการบริการ ๒๑ ๑๗.๖๐ 
๓. มีใจรักในการขายและการบริการ ๑๙ ๑๖.๐๐ 
๔. การเป็นตัวเองและยอมรับฟังผู้อื่นเสมอ ๑๗ ๑๔.๓๐ 
๕. ความซื่อสัตย์ต่อตนเองและบริษัท ๑๓ ๑๐.๙๐ 
๖. การมีบุคคลิกดีและมีใจรักในงานบริการ ๙   ๗.๖๐ 
๗. การท างานที่ได้รับมอบหมายให้ออกมาดีที่สุด ๗   ๕.๙๐ 

 รวม ๑๑๙ ๑๐๐.๐๐ 
 

จากตารางที่ ๔.๑๓ พนักงานขายส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะในการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขายตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ในสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ ในเรื่อง การตอบโจทย์
ของลูกค้าให้เหมาะสมที่สุด จ านวน ๓๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๗๐ รองลงมา ความอดทนและมีใจรัก
ในการบริการ จ านวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๗.๖๐ มีใจรักในการขายและการบริการ จ านวน ๑๙ 
คน คิดเป็นร้อยละ ๑๖.๐๐ การเป็นตัวเองและยอมรับฟังผู้อ่ืนเสมอ จ านวน ๑๗ คน คิดเป็นร้อยละ 



๑๑๘ 
 

๑๔.๓๐ ความซื่อสัตย์ต่อตนเองและบริษัท จ านวน ๑๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๐.๙๐ การมีบุคคลิกดี
และมีใจรักในงานบริการ จ านวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๗.๖๐ และการท างานที่ได้รับมอบหมายให้
ออกมาดีที่สุด จ านวน ๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๕.๙๐ ตามล าดับ 

 
ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความ

ต้องการขององค์กร การพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การพัฒนาสมรรถนะด้าน
ขายสินค้าและบริการ กับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ
องค์กร การพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้าและ
บริการ กับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
 
ตารางที่ ๔.๑๔ แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงานภายใต้
ความต้องการขององค์กรกับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ) 
๑. ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด 

 
Correlation 

 
.๘๔๑** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. ปฏิบัติงานประจ าวันที่ได้รับมอบหมายอย่างเคร่งครัด 
 

Correlation .๘๑๕** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
 

Correlation .๗๓๗** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูง 
๔. ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เก่ียวข้อง
เพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

Correlation .๗๖๓** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 

Correlation .๗๔๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูง 
 
 
 



๑๑๙ 
 

ตารางที่ ๔.๑๔ (ต่อ) 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

การฝึกตน (ทมะ) 
๑. พัฒนาความรู้ และใช้ความรู้นั้นในการปฏิบัติงานด้วย
ความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ 

 
Correlation 

 
.๘๐๕** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่
เกี่ยวข้องกับงาน 

Correlation .๗๘๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ระบุความรับผิดชอบ และขอค าแนะน าจากบุคคลที่
เหมาะสม 

Correlation .๗๖๕** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. ระบุบทบาทและความรับผิดชอบของเพื่อนร่วมงาน
และผู้บังคับบัญชาปัจจุบัน 

Correlation .๗๘๕** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ระบุมาตรฐานและค่านิยมที่ถือว่าเป็นอันตรายต่อ
องค์กรและสื่อสารสิ่งนี้ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

Correlation .๖๙๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูง 
การอดทน (ขันติ) 
๑. พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็น
ประโยชน์ 

 
Correlation 

 
.๘๐๙** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. แสดงให้เห็นถึงทัศนคติของการไม่เลือกปฏิบัติในการ
ติดต่อกับทั้งลูกค้าและพนักงานทุกคน 

Correlation .๘๐๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๒๐ 
 

ตารางที่ ๔.๑๔ (ต่อ) 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

๓. แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมง
ท างานของตารางงานตามนโยบายและกระบวนการท างาน
ขององค์กร 

Correlation .๖๘๙** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูง 

๔. รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว 
 

Correlation .๗๔๑** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูง 
๕. ขอความช่วยเหลือเมื่อเกิดความยุ่งยาก Correlation .๖๗๑** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูง 
การฝึกตน (ทมะ) 
๑. ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาส
ที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน 

 
Correlation 

 
.๘๓๕** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบ
หรือการให้ค าแนะน า 

Correlation .๗๙๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ปฏิบัติตามข้ันตอนความปลอดภัยเพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าและพนักงานตามนโยบายของกิจการ 

Correlation .๘๑๗** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. จัดล าดับการท างานให้สอดคล้องกับกรอบเวลาที่
ก าหนด 

Correlation .๘๒๓** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน 

Correlation .๘๔๐** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
 
จากตารางที่ ๔.๑๔ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านปฏิบัติงาน

ภายใต้ความต้องการขององค์กรกับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สัน พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก จ านวน ๑๔ ข้อ ได้แก่ ปฏิบัติงาน
ที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด (r = .๘๔๑) ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน (r = .๘๔๐) ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานใน
เวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน  (r = .๘๓๕) จัดล าดับการท างานให้



๑๒๑ 
 

สอดคล้องกับกรอบเวลาที่ก าหนด (r = .๘๒๓) ปฏิบัติตามขั้นตอนความปลอดภัยเพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าและพนักงานตามนโยบายของกิจการ (r = .๘๑๗) ปฏิบัติงานประจ าวันที่ได้รับ
มอบหมายอย่างเคร่งครัด (r = .๘๑๕) พฤติกรรมการแสดงออกที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์ (r = 
.๘๐๙) พัฒนาความรู้ และใช้ความรู้นั้นในการปฏิบัติงานด้วยความเข้าใจในสิทธิและหน้าที่ (r = .
๘๐๕) แสดงให้เห็นถึงทัศนคติของการไม่เลือกปฏิบัติในการติดต่อกับทั้งลูกค้าและพนักงานทุกคน (r = 
.๘๐๒) ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า  (r = .๗๙๘) ท า
ความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่ เกี่ยวข้องกับงาน (r = .๗๘๘) ระบุบทบาทและ
ความรับผิดชอบของเพ่ือนร่วมงานและผู้บังคับบัญชาปัจจุบัน (r = .๗๘๕) ระบุความรับผิดชอบ และ
ขอค าแนะน าจากบุคคลที่เหมาะสม (r = .๗๖๕) และปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย (r = .๗๖๓) ตามล าดับ รองลงมา คือ อยู่ในระดับสูงมี ๖ ข้อ 
ได้แก่ ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า (r = .๗๔๘) 
รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว (r = .๗๔๑) ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้อง
วัฒนธรรมองค์กร (r = .๗๓๗) ระบุมาตรฐานและค่านิยมที่ถือว่าเป็นอันตรายต่อองค์กรและสื่อสารสิ่ง
นี้ผ่านช่องทางที่เหมาะสม (r = .๖๙๘) แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างาน
ของตารางงานตามนโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร (r = .๖๘๙) และขอความช่วยเหลือ
เมื่อเกิดความยุ่งยาก (r = .๖๗๑) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ ๔.๑๕ แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ากับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ) 
๑. รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน 

 
Correlation 

 
.๘๘๗** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. รับข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยการซักถาม และการฟัง
อย่างตั้งใจ 

Correlation .๘๘๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. มุ่งให้บริการ ที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
 

Correlation .๘๔๖** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

Correlation .๘๘๙** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
Correlation .๘๓๖** 



๑๒๒ 
 

๕. ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 

Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
การฝึกตน (ทมะ) 
๑. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย 

 
Correlation 

 
.๘๓๐** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือค้นหาโอกาสในการขายโดย
การใช้เทคนิคการขายเพ่ิมและขายสินค้าที่ใช้ประกอบกัน 

Correlation .๘๒๑** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าใน
การตัดสินใจซื้อสินค้า 

Correlation .๘๗๕** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มี
ประสิทธิภาพ 

Correlation .๘๑๗** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้า
ให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอ
ด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบาย
ของกิจการ 

Correlation .๘๗๙** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

การอดทน (ขันติ) 
๑. ยอมรับฟังการร้องเรียนของลูกค้าที่เกิดขึ้นร่วมกันอย่าง
ตั้งใจ 

 
Correlation 

 
.๘๘๓** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
 

Correlation .๘๗๗** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหา
และลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด 
 

Correlation .๘๕๗** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๔. ระบุ และคาดคะเนปัญหาที่เป็นไปได้ด าเนินการเพ่ือลด
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

Correlation .๘๓๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่เป็นไปได้ 

Correlation .๘๗๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 



๑๒๓ 
 

ตารางที่ ๔.๑๕ (ต่อ) 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

การฝึกตน (ทมะ) 
๑. ให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจทั้งโดยการใช้
ค าพูดและไม่ใช้ค าพูด 

 
Correlation 

 
.๘๗๘** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย
โดยใช้สารสนเทศเก่ียวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดง
ให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือ
บริการที่เหมาะสม 

Correlation .๘๗๘** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๓. ให้บริการลูกค้าจนกว่าจะด าเนินการขายได้เสร็จ
สมบูรณ์ตามนโยบายของกิจการ 

Correlation .๘๕๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขาย
อย่างต่อเนื่อง 

Correlation .๘๗๓** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ให้การสนับสนุนลูกค้าที่ยากต่อการสนองความ
ต้องการเพื่อให้ได้ผลในทางบวก ตามข้ันตอนและ
นโยบายของร้านค้า 

Correlation .๘๑๗** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

 
จากตารางที่ ๔.๑๕ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้ากับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์
สัน พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมากทั้งหมด จ านวน ๒๐ ข้อ ได้แก่ มุ่งให้บริการ
โดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า (r = .๘๘๙) รักษา
จรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน (r = .๘๘๗) 
ยอมรับฟังการร้องเรียนของลูกค้าที่เกิดขึ้นร่วมกันอย่างตั้งใจ (r = .๘๘๓) รับข้อร้องเรียนของลูกค้า
ด้วยการซักถาม และการฟังอย่างตั้งใจ (r = .๘๘๒) ด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตาม
นโยบายของกิจการ (r = .๘๗๙) ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่
เป็นไปได้ (r = .๘๗๘) ให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยความเต็มใจทั้งโดยการใช้ค าพูดและไม่ใช้ค าพูด (r 
= .๘๗๘) ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมิน
ผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม (r = .๘๗๘) 
รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า (r = .๘๗๗) สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและ
พ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า (r = .๘๗๕) ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการ
ขายอย่างต่อเนื่อง (r = .๘๗๓) สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่าน



๑๒๔ 
 

ข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอ ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหา
และลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด (r = .๘๕๗) ให้บริการลูกค้าจนกว่าจะด าเนินการ
ขายได้เสร็จสมบูรณ์ตามนโยบายของกิจการ (r = .๘๕๒) มุ่งให้บริการ ที่เหนือกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า (r = .๘๔๖) ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตาม
นโยบายของกิจการ (r = .๘๓๖) ระบุ และคาดคะเนปัญหาที่เป็นไปได้ด าเนินการเพ่ือลดผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า (r = .๘๓๒) สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของ
ลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย (r = .๘๓๐) สร้างความสัมพันธ์เพ่ือค้นหาโอกาสในการขายโดยการใช้
เทคนิคการขายเพ่ิมและขายสินค้าที่ใช้ประกอบกัน (r = .๘๒๑) สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการ
ปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ (r = .๘๑๗) และให้การสนับสนุนลูกค้าที่ยากต่อการสนองความต้องการ
เพ่ือให้ได้ผลในทางบวก ตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า (r = .๘๑๗) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ ๔.๑๖ แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้าและบริการ
กับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 

                                                       ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

การปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย 

ความซ่ือสัตย์ (สัจจะ) 
๑. แนะน าลูกค้าโดยตรงตามความต้องการของลูกค้าและ
สอดคล้องกับนโยบายของกิจการ 

 
Correlation 

 
.๘๓๙** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความ
ต้องการของลูกค้า 

Correlation .๘๔๓** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ตั้งค าถามและฟังอย่างตั้งใจเพื่อระบุตัวตนและความ
ต้องการในสินค้าของลูกค้า 

Correlation .๘๓๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเก่ียวกับการบริหาร
สินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง 

Correlation .๘๑๘** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๕. ใช้ความภักดีต่อยี่ห้อของสินค้าของลูกค้าส าหรับการ
ขาย 

Correlation .๘๓๖** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
การฝึกตน (ทมะ) 
๑. พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึง
แหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

 
Correlation 

 
.๘๓๒** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 



๑๒๕ 
 

๒. พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจาก
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

Correlation .๘๗๙** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. พัฒนาและรักษาระเบียนของลูกค้าที่ถูกต้องและจัด 
เก็บอย่างปลอดภัยตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 

Correlation .๘๔๘** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๔. สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 

Correlation .๘๑๕** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๕. ระบุสัญญาณของความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในที่
ท างานและด าเนินการแก้ไขโดยใช้การสื่อสารที่เปิดกว้าง
และให้ความเคารพซึ่งกันและกัน 

Correlation .๗๒๖** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูง 

การอดทน (ขันติ) 
๑. แจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ 

 
Correlation 

 
.๘๖๑** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. เสนอแนวทางการแก้ปัญหาการโต้แย้งของลูกค้าตาม
นโยบายของกิจการ 

Correlation .๘๕๙** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๓. ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบ
ส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไป
ยังพนักงานระดับสูง 

Correlation .๘๔๗** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๔. ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดย
การเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

Correlation .๗๙๒** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการ
บริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา 

Correlation .๘๓๕** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
การฝึกตน (ทมะ) 
๑. ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงาน
ที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน 

 
Correlation 

 
.๘๙๙** 

Sig. .๐๐๐ 
 ระดับ สูงมาก 
๒. แสดงออกด้วยความสุภาพ และพร้อมให้ความ
ช่วยเหลือทีมตลอดเวลา 

Correlation .๘๔๕** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

 



๑๒๖ 
 

๓. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และ
ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจนตามนโยบายของ
กิจการ 

Correlation .๘๙๘** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

๔. ตีความการสื่อสารที่ไม่ใช้ค าพูดของลูกค้าได้อย่าง
ชัดเจนพร้อมให้ค าแนะน าอย่างเหมาะสม 

Correlation .๙๐๔** 
Sig. .๐๐๐ 

 ระดับ สูงมาก 
๕. ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

Correlation .๙๐๖** 
Sig. .๐๐๐ 
ระดับ สูงมาก 

 
จากตารางที่ ๔.๑๖ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการพัฒนาสมรรถนะด้านขายสินค้า

และบริการกับการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า มี
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก จ านวน ๑๙ ข้อ ได้แก่ ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการ
ปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด (r = .๙๐๖) ตีความการสื่อสารที่ไม่ใช้ค าพูดของ
ลูกค้าได้อย่างชัดเจนพร้อมให้ค าแนะน าอย่างเหมาะสม (r = .๙๐๔) ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อ
สมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน (r = .๘๙๙) ให้ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์และประโยชน์ของผลิตภัณฑ์อย่างชัดเจนตามนโยบายของกิจการ (r = .๘๙๘) พัฒนา
ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เก่ียวข้อง (r = .๘๗๙) แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา 
ถึงแนวทางด าเนินการ (r = .๘๖๑) เสนอแนวทางการแก้ปัญหาการโต้แย้งของลูกค้าตามนโยบายของ
กิจการ (r = .๘๕๙) พัฒนาและรักษาระเบียนของลูกค้าที่ถูกต้องและจัด เก็บอย่างปลอดภัยตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ  (r = .๘๔๘) ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบ
ส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง (r = .๘๔๗) แสดงออก
ด้วยความสุภาพ และพร้อมให้ความช่วยเหลือทีมตลอดเวลา (r = .๘๔๕) การตั้งค าถาม และการฟัง
อย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า (r = .๘๔๓) แนะน าลูกค้าโดยตรงตามความต้องการของ
ลูกค้าและสอดคล้องกับนโยบายของกิจการ  (r = .๘๓๙) ใช้ความภักดีต่อยี่ห้อของสินค้าของลูกค้า
ส าหรับการขาย (r = .๘๓๖) จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและ
พิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา (r = .๘๓๕) ตั้งค าถามและฟังอย่างตั้งใจเพ่ือระบุตัวตนและความ
ต้องการในสินค้าของลูกค้า (r = .๘๓๒) พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของ
ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง (r = .๘๓๒) ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้า
ได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง (r = .๘๑๘) สร้างสภาพแวดล้อม
การให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและ
นโยบายของกิจการ (r = .๘๑๕) และระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึง
แหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง (r = .๗๙๒) ตามล าดับ รองลงมา คือ อยู่ในระดับสูงมี ๑ ข้อ ได้แก่ ระบุ
สัญญาณของความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นในที่ท างานและด าเนินการแก้ไขโดยใช้การสื่อสารที่เปิดกว้าง
และให้ความเคารพซึ่งกันและกัน (r = .๗๒๖) 
 



๑๒๗ 
 

๔.๓ การน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
จากวัตถุประสงค์ของการวิจัยในข้อที่ ๓ ผู้วิจัยได้เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนา

สมรรถนะของพนักงานขาย ได้แบ่งการศึกษาออกเป็น ๒ ขั้นตอน คือ ๑) ผลการยกร่างพัฒนารูปแบบ
พุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย (ฉบับร่างที่ ๑) และ ๒) ผลการยกร่างพัฒนา
รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย จากการสัมมนาให้การรับรองความ
เหมาะสมและความเป็นไปได้ของกระบวนการ (ฉบับร่างที่ ๒) ดังมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

๔.๔.๑ ผลการยกร่างพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
(ฉบับร่างที่ ๑) 

ส่วนที่ ๑ ส่วนน าการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ได้แก่ 
๑) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย เป็นผู้ที่ด ารงมั่นในสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ 

จริงใจต่อกัน เป็นผู้รู้จักฝึกฝนอบรมตนเอง รู้จักควบคุมตนเอง รู้จักปรับตัว เป็นผู้มุ่งมั่นท าหน้าที่การ
งานด้วยความขยันหมั่นเพียร เข้มแข็ง ไม่ท้อถอย และเป็นผู้มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือเกื้อกูล บ าเพ็ญ
ประโยชน์  

๒) วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย น าความรู้ไปพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๓) สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การสร้างมาตรฐานการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 

ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ได้แก่ 
๑) องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการของ

องค์กร ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตาม
ขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า ท าความเข้าใจและปฏิบัติตาม
ข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน พฤติกรรมการแสดงออกที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์ 
แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว ให้ความ
ช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน ใช้เทคนิค
การถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า และระบุ รับรู้ และปฏิบัติตาม
พฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ด้านสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน 
มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้าน
บวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ สร้างความสัมพันธ์
เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย สร้างความสัมพันธ์โดยให้
เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มี
ประสิทธิภาพ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น 
ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ รับฟัง 
และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง



๑๒๘ 
 

ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุด ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึง
พอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศ
เกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่
เหมาะสม และให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง ด้านขายสินค้าและ
บริการ การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า ตอบค าถามรายวัน
ของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชา
ระดับสูง พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง สร้าง
สภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหา
ในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงาน
ระดับสูง ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ย วข้อง 
จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการ
แก้ปัญหา ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน 
และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด  

๒) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย อบรม จัดการฝึกอบรมที่เน้นการอบรมเชิง
ปฏิบัติการ โดยเฉพาะเรื่องการขายและผลิตภัณฑ์ ควรเน้นอบรมเรื่องเกี่ยวกับงานขาย เทคนิคการปิด
การขาย วิธีการเข้าหาลูกค้าให้ได้ผล จุดเด่นของสินค้าที่บริษัทต้องการเน้นการขาย วิธีแก้ปัญหาเมื่อ
เกิดการผิดพลาดในกรณีที่ลูกค้าและพนักงานขายสื่อสารไม่ตรงกัน ฝึกอบรมความรู้พื้นฐานในตัวสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มีผลในด้านยอดขาย ความก้าวหน้าของต าแหน่งงาน ทักษะในด้านงานขาย 
เทคนิคการเปิดและปิดการขาย การเพ่ิมทักษะและความรู้ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการ
สร้างบุคลิกภาพที่ดี สัมมนา จัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ จัดสัมมนากับสถาบันภายนอก 
หรือการปฐมนิเทศพนักงานใหม่ จัดสัมมนาแบบพ่ีสอนน้องหรือเพ่ือนสอนเพ่ือน จัดสัมมนาแบบ
หัวหน้างานสอนลูกน้องภายในทีมตนเอง จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการ และ
จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการจัดกิจกรรม ดูงาน จัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์กรหรือหน่วยงาน
ที่ประสบความส าเร็จในด้านการขายทั้งในประเทศหรือต่างประเทศ เพ่ือช่วยให้พนักงานขายได้เปิดหู
เปิดตา และเปิดโลกทัศน์ขึ้น หากไม่สะดวกที่จัดให้พนักงานขายไปได้ทุกคน  อาจท าโดยการคัดเลือก
พนักงานขายที่มีผลงานโดดเด่น เป็นผู้ที่จะได้ไปศึกษาดูงาน เป็นการจูงใจให้พนักงานตั้งใจท างาน ท า
ผลงานให้ออกมาดีที่สุด กิจกรรมสัมพันธ์ มีการจัดกิจกรรมงานเลี้ยงประจ าปี ในงานมีการแจกรางวัล
ให้พนักงานที่มียอดขายดีเด่น พนักงานที่แก้ปัญหาการขายได้ดี ซึ่งมีให้ครบทุกคน แล้วแต่ว่าจะได้
รางวัลเล็กหรือใหญ่ เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานขายเพ่ือให้พนักงานขายมีแรงกระตุ้นและ
ก าลังใจที่ดีในการท างาน และทั้งยังช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่งานขายของพนักงาน เพ่ือที่บริษัท
จะได้มียอดขายและกาไรเพ่ิมมากยิ่งขึ้น มีกิจกรรมอาสาที่ให้พนักงานไปร่วมกันท าความดี เช่น เลี้ยง
อาหารกลางวันเด็กก าพร้า ซึ่งบริษัทออกค่าใช้จ่ายให้ทั้งหมด มีทุกๆ ประมาณ ๓-๔ เดือน มีงานเลี้ยง
ขอบคุณพนักงานทุกปี เป็นงานเลี้ยงให้พนักงานช่วยกันเตรียมงานก็จะเป็นช่วงที่ท าให้พนักงานสนิท
กันด้วย มีกิจกรรม Outing ที่ต่างประเทศทุกปี เป็นกิจกรรมที่ให้พนักงานได้ไปเที่ยวสนุกและท าให้
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พนักงานสนิทกับผู้บริหารด้วย มีกิจกรรมให้พนักงานไปปฏิบัติธรรมร่วมกันทุกปี นอกจากเป็นกิจกรรม
ที่พนักงานได้ท าร่วมกันแล้ว ยังเป็นช่วงเวลาที่ให้พนักงานได้เปิดใจเรื่องท่ีขุ่นข้องหมองใจกันด้วย 

๓) การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา ด้านปฏิบัติงานภายใต้
ความต้องการขององค์กร มุ่งมั่นปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด ปฏิบัติงานในหน้าที่
สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กรอย่างจริงจัง ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยอย่างเคร่งครัด ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอน
และนโยบายของร้านค้า ที่เชื่อถือไว้วางใจได้ รู้จักฝึกฝนอบรมท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน า
และวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน มุ่งมั่นท าหน้าที่แสดงพฤติกรรมที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์ มุ่งมั่น
แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัวด้วยความ
ขยันหมั่นเพียร มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตาม
ข้อก าหนดของสถานที่ท างาน ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้
ค าแนะน ากับผู้ร่วมงานคนอ่ืนได้  ช่วยเหลือเกื้อกูล สียสละปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้ เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า รักษาจรรยาบรรณ
วิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้านอย่างจริงจัง มุ่งให้บริการ
โดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็น
ประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการด้วยจริงใจต่อกัน  รู้จักฝึกฝน
สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย รู้จัก
ควบคุมสร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า  รู้จักปรับตัวสร้าง
ความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ รู้จักฝึกฝนสร้างความน่าสนใจใน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการ
ช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหา
ของลูกค้าด้วยความอดทน ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัด
ใจของลูกค้าให้เหลือน้อยที่สุดและไม่ท้อถอย มุ่งมั่นด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึง
พอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการ
ขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการ
ขายอย่างต่อเนื่อง ด้านขายสินค้าและบริการ ตั้งค าถาม และรับฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการ
ของลูกค้าอย่างจริงจัง มุ่งมั่นตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้อง
และตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง รู้จักฝึกฝนอบรมพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง รู้จักฝึกฝนพัฒนาความรู้เกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง รู้จักฝึกฝนอบรมสร้างสภาพแวดล้อมการ
ให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและ
นโยบายของกิจการแจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการอย่างไม่ท้อถอย มุ่งมั่นท าหน้าที่
แก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยัง
พนักงานระดับสูง มุ่งมั่นระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่
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เกี่ยวข้องด้วยความขยันหมั่นเพียร อดทนต่อการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้า
และพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลัง
ประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน และให้ช่วยเหลือให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

ส่วนที่ ๓ การน ารูปแบบไปใชพ้ัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การเตรียมการ การติดตาม 
การด าเนินการ 

๔.๔.๒ ผลการยกร่างพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
จากการสัมมนาให้การรับรองความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของกระบวนการ (ฉบับร่างที่ ๒) 

ผู้วิจัยพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายจากการสัมมนาให้
การรับรองความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของกระบวนการ จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน ๕ รูป/คน เพ่ือ
พัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ ๔.๑๗ ตารางเปรียบเทียบผลการพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย ฉบับร่างที่ ๑ และข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

 
ร่าง ๑ ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ส่วนที่ ๑ ส่วนน าการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

๑. หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
เป็นผู้ที่ด ารงมั่นในสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจต่อ
กัน เป็นผู้รู้จักฝึกฝนอบรมตนเอง รู้จักควบคุมตนเอง 
รู้จักปรับตัว เป็นผู้มุ่งมั่นท าหน้าที่การงานด้วยความ
ขยันหมั่นเพียร เข้มแข็ง ไม่ท้อถอย และเป็นผู้มีน้ าใจ 
เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือเกื้อกูล บ าเพ็ญประโยชน์ 
๒. วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขาย น าความรู้ไปพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๓. สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย การสร้างมาตรฐานการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 

ผู้ทรงคุณวุฒิให้ค าแนะน าเพ่ิมเติมเพ่ือความเหมาะสม
ของรูปแบบดังนี้ 
๑. หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
เป็นผู้ทีมี่สัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจต่อกัน รู้จัก
ฝึกฝนตนเอง ควบคุมตนเอง ปรับตัว มุ่งม่ันท าหน้าที่
การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร ไม่ท้อถอย มีน้ าใจ 
เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือ บ าเพ็ญประโยชน์ 
๒. วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขาย น าความรู้ไปพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๓. สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย การสร้างมาตรฐานการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 

ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๑. องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย     
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
- ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

๑. องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย     
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
- ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
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- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 
- ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการ
ที่เก่ียวข้องกับงาน 
 

- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 
- ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการ
ที่เก่ียวข้องกับงาน 
 

- พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็น
ประโยชน์ 
- แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมใน
ชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร 
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ
ส่วนตัว 
- ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและ
โอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน 
- ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความ
รับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า 
- ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน 
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย 
- สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าใน
การตัดสินใจซื้อสินค้า 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่
มีประสิทธิภาพ 

- พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็น
ประโยชน์ 
- แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมใน
ชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร 
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ
ส่วนตัว 
- ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและ
โอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของสถานที่ท างาน 
- ใช้เทคนคิการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความ
รับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า 
- ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิด
สภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน 
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย 
- สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าใน
การตัดสินใจซื้อสินค้า 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่
มีประสิทธิภาพ 

 
 
 
 
 



๑๓๒ 
 

ตารางท่ี ๔.๑๘ (ต่อ) 
 

ร่าง ๑ ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

- สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่
ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่
เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือก
ด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ 
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของ
ลูกค้า 
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง
ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุด 
- ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีเป็นไปได้  
- ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย
โดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่
แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม 
- ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการ
ขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหา
ความต้องการของลูกค้า 
- ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหาร
สินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง 
- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึง
แหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

- สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่
ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่
เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือก
ด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ 
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของ
ลูกค้า 
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง
ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุด 
- ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีเป็นไปได้  
- ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย
โดยใช้สารสนเทศเก่ียวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่
แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม 
- ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการ
ขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหา
ความต้องการของลูกค้า 
- ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหาร
สินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง 
- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึง
แหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า
จากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
- สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการ
มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าท้ังด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืน
ตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหาถึงแนวทางด าเนินการ 

- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า
จากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
- สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการ
มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าท้ังด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืน
ตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหาถึงแนวทางด าเนินการ 



๑๓๓ 
 

- ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความ
รับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของ
ลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง 
- ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหา
โดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
- จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการ
บริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา 
- ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของ
ทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน  
- ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 
๒. วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
- อบรม จัดการฝึกอบรมที่เน้นการอบรมเชิง
ปฏิบัติการ โดยเฉพาะเรื่องการขายและผลิตภัณฑ์ 
ควรเน้นอบรมเรื่องเก่ียวกับงานขาย เทคนิคการปิด
การขาย วิธีการเข้าหาลูกค้าให้ได้ผล จุดเด่นของ
สินค้าท่ีบริษัทต้องการเน้นการขาย วิธีแก้ปัญหาเมื่อ
เกิดการผิดพลาดในกรณีท่ีลูกค้าและพนักงานขาย
สื่อสารไม่ตรงกัน  

- ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความ
รับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของ
ลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง 
- ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหา
โดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
- จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการ
บริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา 
- ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของ
ทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน  
- ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จ
สมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 
๒. วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
- อบรม จัดการฝึกอบรมที่เน้นการอบรมเชิง
ปฏิบัติการ โดยเน้นเกี่ยวกับการขายและสินค้า  
เทคนิคการเปิดและปิดการขาย วิธีการเข้าหาลูกค้า
ให้ได้ผล วิธีแก้ปัญหาเมื่อเกิดการผิดพลาดในกรณีที่
ลูกค้าและพนักงานขายสื่อสารไม่ตรงกัน   

ฝึกอบรมความรู้พื้นฐานในตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
ใหม่ที่มีผลในด้านยอดขาย ความก้าวหน้าของ
ต าแหน่งงาน ทักษะในด้านงานขาย เทคนิคการเปิด
และปิดการขาย การเพ่ิมทักษะและความรู้ การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และการสร้างบุคลิกภาพที่ดี  
- สัมมนา จัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 
จัดสัมมนากับสถาบันภายนอก หรือการปฐมนิเทศ
พนักงานใหม่ จัดสัมมนาแบบพ่ีสอนน้องหรือเพ่ือน
สอนเพ่ือน จัดสัมมนาแบบหัวหน้างานสอนลูกน้อง
ภายในทีมตนเอง จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการ
รูปแบบวิชาการ และจัดหาวิทยากรภายนอก
ด าเนินการจัดกิจกรรม 
- ดูงาน จัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์กรหรือ
หน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในด้านการขายทั้งใน
ประเทศหรือต่างประเทศ เพ่ือช่วยให้พนักงานขายได้
เปิดหูเปิดตา และเปิดโลกทัศน์ขึ้น หากไม่สะดวกที่
จัดให้พนักงานขายไปได้ทุกคน  อาจท าโดยการ

ฝึกทักษะด้านการขาย การเพิ่มทักษะและความรู้ 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการสร้าง
บุคลิกภาพที่ดี ฝึกอบรมความรู้พื้นฐานในตัวสินค้า 
จุดเด่นของสินค้า  
 
- สัมมนา จัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 
กับสถาบันภายนอก ท าการปฐมนิเทศพนักงานใหม่     
จัดสัมมนาแบบพ่ีสอนน้องหรือเพ่ือนสอนเพ่ือน     
จัดสัมมนาแบบหัวหน้าสอนลูกน้องภายในทีมตนเอง 
จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการ 
และจัดกิจกรรม 
 
- ดูงาน จัดการศึกษาดูงานในองค์กรหรือหน่วยงาน 
ที่ประสบความส าเร็จในด้านการขายทั้งในประเทศ
หรือต่างประเทศ หรือท าการคัดเลือกพนักงานขาย  
ที่มีผลงานโดดเด่นให้เป็นผู้ที่ได้ไปศึกษาดูงาน     



๑๓๔ 
 

คัดเลือกพนักงานขายที่มีผลงานโดดเด่น เป็นผู้ที่จะ
ได้ไปศึกษาดูงาน เป็นการจูงใจให้พนักงานตั้งใจ
ท างาน ท าผลงานให้ออกมาดีที่สุด 
- กิจกรรมสัมพันธ์ มีการจัดกิจกรรมงานเลี้ยง
ประจ าปี ในงานมีการแจกรางวัลให้พนักงานที่มี
ยอดขายดีเด่น พนักงานที่แก้ปัญหาการขายได้ดี ซึ่งมี
ให้ครบทุกคน แล้วแต่ว่าจะได้รางวัลเล็กหรือใหญ่ 

เป็นการจูงใจให้พนักงานตั้งใจท างาน ท าผลงานให้
ออกมาดีที่สุด 
 
 
- กิจกรรมสัมพันธ์ จัดกิจกรรมงานเลี้ยงประจ าปี   
ในงานมีการแจกรางวัลให้พนักงานที่มียอดขายดีเด่น 
พนักงานที่แก้ปัญหาการขายได้ดี ซึ่งมีให้ครบทุกคน 
แล้วแต่ว่าจะได้รางวัลเล็กหรือใหญ่ 

เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานขายเพ่ือให้พนักงาน
ขายมีแรงกระตุ้นและก าลังใจที่ดีในการท างาน และ
ทั้งยังช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่งานขายของ
พนักงาน เพ่ือที่บริษัทจะได้มียอดขายและกาไรเพ่ิม
มากยิ่งขึ้น มีกิจกรรมอาสาที่ให้พนักงานไปร่วมกันท า
ความดี เช่น เลี้ยงอาหารกลางวันเด็กก าพร้า ซึ่ง
บริษัทออกค่าใช้จ่ายให้ทั้งหมด มีทุกๆ ประมาณ ๓-๔ 
เดือน มีงานเลี้ยงขอบคุณพนักงานทุกปี เป็นงานเลี้ยง
ให้พนักงานช่วยกันเตรียมงานก็จะเป็นช่วงที่ท าให้
พนักงานสนิทกันด้วย มีกิจกรรม Outing ที่
ต่างประเทศทุกปี เป็นกิจกรรมที่ให้พนักงานได้ไป
เที่ยวสนุกและท าให้พนักงานสนิทกับผู้บริหารด้วย มี
กิจกรรมให้พนักงานไปปฏิบัติธรรมร่วมกันทุกปี 
นอกจากเป็นกิจกรรมที่พนักงานได้ท าร่วมกันแล้ว ยัง
เป็นช่วงเวลาที่ให้พนักงานได้เปิดใจเรื่องที่ขุ่นข้อง
หมองใจกันด้วย 
๓. การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา 
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
- มุ่งม่ันปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร
อย่างจริงจัง  
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อยอย่าง
เคร่งครัด  

เพ่ือสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นก าลังใจที่ดีในการ
ท างาน และทั้งยงัช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่งาน
ขายของพนักงาน มีกิจกรรมอาสาที่ให้พนักงานไป
ร่วมกันท าความดี เช่น เลี้ยงอาหารกลางวันเด็กก าพร้า 
ควรจัดประมาณ ๓-๔ เดือน/ ครั้ง มีงานเลี้ยง
ขอบคุณพนักงานทุกปี เป็นงานเลี้ยงให้พนักงาน
ช่วยกันเตรียมงาน จะเป็นช่วงที่ท าให้พนักงานสนิท
กันด้วย มีกิจกรรม Outing ทุกปี เป็นกิจกรรมที่ให้
พนักงานได้ไปเที่ยวสนุกและท าให้พนักงานสนิทกับ
ผู้บริหาร  มีกิจกรรมให้พนักงานไปปฏิบัติธรรม
ร่วมกันทุกปี นอกจากเป็นกิจกรรมที่พนักงานได้ท า
ร่วมกันแล้ว  ยังเป็นช่วงเวลาที่ให้พนักงานได้เปิดใจ
เรื่องท่ีขุ่นข้องหมองใจกันด้วย 
 
 
 
๓. การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา 
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
- มุ่งม่ันปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร
อย่างจริงจัง  
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่
เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อยอย่าง
เคร่งครัด  

 
 
 



๑๓๕ 
 

ตารางท่ี ๔.๑๘ (ต่อ) 
 

ร่าง ๑ ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 
ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้าท่ีเชื่อถือไว้วางใจได้  
- รู้จักฝึกฝนอบรมท าความเข้าใจและปฏิบัติตาม
ข้อแนะน าและวิธีการที่เก่ียวข้องกับงาน  
- มุ่งม่ันท าหน้าที่แสดงพฤติกรรมที่มีความสุภาพและ
เป็นประโยชน์  
- มุ่งม่ันแก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อม
ในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร  
- รกัษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ
ส่วนตัวด้วยความขยันหมั่นเพียร  
- มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงาน
ในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ
สถานที่ท างาน  
- ใช้เทคนิคการถามเพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบ
หรือการให้ค าแนะน ากับผู้ร่วมงานคนอ่ืนได้  
- ช่วยเหลือเกื้อกูล สียสละปฏิบัติตามพฤติกรรมที่
ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและ
ยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้านอย่าง
จริงจัง  
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้าที่เชื่อถือไว้วางใจได้  
- รู้จักฝึกฝนอบรมท าความเข้าใจและปฏิบัติตาม
ข้อแนะน าและวิธีการที่เก่ียวข้องกับงาน  
- มุ่งม่ันท าหน้าที่แสดงพฤติกรรมที่มีความสุภาพและ
เป็นประโยชน์  
- มุ่งม่ันแก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อม
ในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบายและ
กระบวนการท างานขององค์กร  
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระ
ส่วนตัวด้วยความขยันหมั่นเพียร  
- มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงาน
ในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ
สถานที่ท างาน  
- ใช้เทคนิคการถามเพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบ
หรือการให้ค าแนะน ากับผู้ร่วมงานคนอ่ืนได้  
- ช่วยเหลือเกื้อกูล สียสละปฏิบัติตามพฤติกรรมที่
ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและ
ยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความ
น่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้านอย่าง
จริงจัง  
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการด้วย
จริงใจต่อกัน  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการ
และความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย  
- รู้จักควบคุมสร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่
แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า  

- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของกิจการด้วย
จริงใจต่อกัน  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการ
และความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย  
- รู้จักควบคุมสร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่
แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า  



๑๓๖ 
 

- รู้จักปรับตัวสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการ
ปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือ
บริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น 
ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและ
ทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ  
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของ
ลูกค้าด้วยความอดทน  
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง
ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุดและไม่ท้อถอย  
- มุ่งม่ันด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึง
พอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
- มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ช่วยเหลือให้ค าแนะน ากับลูกค้า
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศ
เกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ท่ีแสดงให้เห็นถึง
คุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่
เหมาะสม 

- รู้จักปรับตัวสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการ
ปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือ
บริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น 
ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและ
ทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ  
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของ
ลูกค้าด้วยความอดทน  
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึง
ปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุดและไม่ท้อถอย  
- มุ่งม่ันด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึง
พอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
- มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ช่วยเหลือให้ค าแนะน ากับลูกค้า
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศ
เกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ท่ีแสดงให้เห็นถึง
คุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่
เหมาะสม 

- เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะ
ได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- ตั้งค าถาม และรับฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความ
ต้องการของลูกค้าอย่างจริงจัง  
- มุ่งม่ันตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการ
บริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือ
แจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนพัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ
ของลูกค้าจากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมสร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการ
แก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการ
พูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของ
กิจการ 

- เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะ
ได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- ตั้งค าถาม และรับฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความ
ต้องการของลูกค้าอย่างจริงจัง  
- มุ่งม่ันตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการ
บริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือ
แจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนพัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ
ของลูกค้าจากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมสร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการ
แก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการ
พูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของ
กิจการ 



๑๓๗ 
 

- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการอย่างไม่
ท้อถอย  
- มุง่มั่นท าหน้าที่แก้ปัญหาในขอบเขตความ
รับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของ
ลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง  
- มุ่งม่ันระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการ
แก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องด้วย
ความขยันหมั่นเพียร 

- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการอย่างไม่
ท้อถอย  
- มุ่งม่ันท าหน้าที่แก้ปัญหาในขอบเขตความ
รับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของ
ลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง  
- มุ่งม่ันระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการ
แก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องด้วย
ความขยันหมั่นเพียร 

- อดทนต่อการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะ
การบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการ
แก้ปัญหา  
- เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของ
ทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน  
- ให้ช่วยเหลือให้ความร่วมมือกับทีมงานในการ
ปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

- อดทนต่อการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะ
การบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการ
แก้ปัญหา  
- เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของ
ทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน  
- ให้ช่วยเหลือให้ความร่วมมือกับทีมงานในการ
ปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

ส่วนที่ ๓ การน ารูปแบบไปใช้พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
การเตรียมการ การติดตาม การด าเนินการ การเตรียมการ การด าเนินการ การติดตาม 
 

๔.๔.๓ สรุปรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายและน าเสนอ 
บทสรุปผลการพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย (ฉบับร่าง

ที่ ๑) และผลจากจากการสัมมนาให้การรับรองความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของกระบวนการ 
(ฉบับร่างที่ ๒) ผู้วิจัยได้แสดงรายละเอียดดังนี้ 

ส่วนที่ ๑ ส่วนน า ประกอบด้วย ๑) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ๒) 
วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ ๓) สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๑) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย เป็นผู้ที่มีสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจ
ต่อกัน รู้จักฝึกฝนตนเอง ควบคุมตนเอง ปรับตัว มุ่งมั่นท าหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร ไม่
ท้อถอย มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ช่วยเหลือ บ าเพ็ญประโยชน์ 

๒) วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย น าความรู้ไปพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๓) สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การสร้างมาตรฐานการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 

ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย ๑) องค์ประกอบ
สมรรถนะของพนักงานขาย ๒) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ ๓) การพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา การศึกษามีรายละเอียด ดังนี้ 

๑) องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย  



๑๓๘ 
 

ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
- ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เก่ียวข้องเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า 
- ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน 
- พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็นประโยชน์ 
- แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบาย

และกระบวนการท างานขององค์กร 
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว 
- ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ

สถานที่ท างาน 
- ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า 
- ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและ

ยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของ

ร้าน 
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของ

กิจการ 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิม

ยอดขาย 
- สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ 
- สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคา

ที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ 
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้

เหลือน้อยที่สุด 
- ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
- ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมิน

ผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม 
- ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า 



๑๓๙ 
 

- ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา 
หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง 

- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง 

- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
- สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูด

และด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหาถึงแนวทางด าเนินการ 
- ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้ง

ของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง 
- ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
- จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางใน

การแก้ปัญหา 
- ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการ

ปฏิบัติงาน  
- ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 
๒) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย  
- อบรม จัดการฝึกอบรมที่เน้นการอบรมเชิงปฏิบัติการ โดยเน้นเกี่ยวกับการขายและสินค้า  

เทคนิคการเปิดและปิดการขาย วิธีการเข้าหาลูกค้าให้ได้ผล วิธีแก้ปัญหาเมื่อเกิดการผิดพลาดในกรณี
ที่ลูกค้าและพนักงานขายสื่อสารไม่ตรงกัน ฝึกทักษะด้านการขาย การเพ่ิมทักษะและความรู้ การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างบุคลิกภาพที่ดี ฝึกอบรมความรู้พื้นฐานในตัวสินค้า จุดเด่นของสินค้า  

- สัมมนา จัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ กับสถาบันภายนอก ท าการปฐมนิเทศ
พนักงานใหม่ จัดสัมมนาแบบพ่ีสอนน้องหรือเพ่ือนสอนเพ่ือน จัดสัมมนาแบบหัวหน้าสอนลูกน้อง
ภายในทีมตนเอง จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการและจัดกิจกรรม 

- ดูงาน จัดการศึกษาดูงานในองค์กรหรือหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในด้านการขายทั้ง
ในประเทศหรือต่างประเทศ หรือท าการคัดเลือกพนักงานขายที่มีผลงานโดดเด่นให้เป็นผู้ที่ได้ไปศึกษา
ดูงานเป็นการจูงใจให้พนักงานตั้งใจท างาน ท าผลงานให้ออกมาดีที่สุด 

- กิจกรรมสัมพันธ์ จัดกิจกรรมงานเลี้ยงประจ าปี ในงานมีการแจกรางวัลให้พนักงานที่มี
ยอดขายดีเด่น พนักงานที่แก้ปัญหาการขายได้ดี ซึ่งมีให้ครบทุกคน แล้วแต่ว่าจะได้รางวัลเล็กหรือใหญ่ 
เพ่ือสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นก าลังใจที่ดีในการท างาน และทั้งยังช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่งาน
ขายของพนักงาน มีกิจกรรมอาสาที่ให้พนักงานไปร่วมกันท าความดี เช่น เลี้ยงอาหารกลางวันเด็ก
ก าพร้า ควรจัดประมาณ ๓-๔ เดือน/ ครั้ง มีงานเลี้ยงขอบคุณพนักงานทุกปี เป็นงานเลี้ยงให้พนักงาน
ช่วยกันเตรียมงาน จะเป็นช่วงที่ท าให้พนักงานสนิทกันด้วย มีกิจกรรม Outing ทุกปี เป็นกิจกรรมที่ให้
พนักงานได้ไปเที่ยวสนุกและท าให้พนักงานสนิทกับผู้บริหาร มีกิจกรรมให้พนักงานไปปฏิบัติธรรม
ร่วมกันทุกปี นอกจากเป็นกิจกรรมที่พนักงานได้ท าร่วมกันแล้ว ยังเป็นช่วงเวลาที่ให้พนักงานได้เปิดใจ
เรื่องท่ีขุน่ข้องหมองใจกันด้วย 



๑๔๐ 
 

 
 
 
๓) การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา  
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
- มุ่งม่ันปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กรอย่างจริงจัง  
- ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย

อย่างเคร่งครัด  
- ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้าที่

เชื่อถือไว้วางใจได้  
- รู้จักฝึกฝนอบรมท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เก่ียวข้องกับงาน  
- มุ่งม่ันท าหน้าที่แสดงพฤติกรรมที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์  
- มุ่งมั่นแก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตาม

นโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร  
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัวด้วยความขยันหมั่นเพียร  
- มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตาม

ข้อก าหนดของสถานที่ท างาน  
- ใช้เทคนิคการถามเพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน ากับผู้ร่วมงานคน

อ่ืนได้  
- ช่วยเหลือเกื้อกูล สียสละปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่

ปลอดภัยและยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของ

ร้านอย่างจริงจัง  
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของ

กิจการด้วยจริงใจต่อกัน  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธี

เพ่ิมยอดขาย  
- รู้จักควบคุมสร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า  
- รู้จักปรับตัวสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ 

เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ  
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้าด้วยความอดทน  



๑๔๑ 
 

- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้
เหลือน้อยที่สุดและไม่ท้อถอย  

- มุง่มั่นด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
- มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้

สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการที่เหมาะสม 

- เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- ตั้งค าถาม และรับฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้าอย่างจริงจัง  
- มุ่งมั่นตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้อง และ

ตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและ

สารสนเทศที่เก่ียวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนพัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมสร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการอย่างไม่ท้อถอย  
- มุ่งมั่นท าหน้าที่แก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้ง

ของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง  
- มุ่งมั่นระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่

เกี่ยวข้องด้วยความขยันหมั่นเพียร 
- อดทนต่อการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทาง

ในการแก้ปัญหา  
- เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการ

ปฏิบัติงาน  
- ให้ช่วยเหลือให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่

ก าหนด 
 

 
ส่วนที่ ๓ การน ารูปแบบไปใช้พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย 
๑) การเตรียมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๒) การด าเนินการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๓) การติดตามการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
จากการพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ผู้วิจัยได้น ามา

เขียนตามแผนภาพที่ ๔.๑ ดังนี้ 
 



๑๔๒ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๔.๑ การพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หลักการ และวิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

วิธีการฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมรรถนะท่ีต้องการ 
๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
๓) ด้านขายสินค้าและบริการ 

บูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ 
๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน  
๒) ทมะ การฝึกตน  
๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น  
๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้้าใจ 

วิธีการพัฒนา 
๑) อบรม  
๒) สัมมนา 
๓) ดูงาน 
๔) กิจกรรมสัมพันธ์ 
 

 
สมรรถนะทั้ง ๓ ด้านของ

พนักงานขายพัฒนาเพิ่มขึ้น 



๑๔๓ 
 

๔.๔ องค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัย 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ ๔.๒ ๓C๔D๔T Model 

 
 
 
ค าอธิบาย ๓C๔D๔T Model 
ผู้วิจัยจึงเสนอโมเดลเพ่ือเป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ซ่ึง

ผู้วิจัยเรียกว่า “๓C๔D๔T Model”กล่าวคือ เป็นโมเดลพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายได้เป็นอย่างดี ซึ่งโมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม ๔ เป็นตัว
ส าคัญในการควบคุมกระบวนการของ WRS Model ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น ดังได้แสดงรายละเอียดโมเดล 
ดังนี้ 

หลักการ และวิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 

วิธีการฝึกอบรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมรรถนะท่ีต้องการ (Competency; ๓C) 
๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร (C๑) 
๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (C๒) 
๓) ด้านขายสินค้าและบริการ (C๓) 

บูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ (Dharma; ๔D) 
๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน (D๑) 
๒) ทมะ การฝึกตน (D๒) 
๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น (D๓) 
๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้้าใจ (D๔) 

วิธีการพัฒนา (Training; ๔T) 
๑) อบรม (T๑) 
๒) สัมมนา (T๒) 
๓) ดูงาน (T๓) 
๔) กิจกรรมสัมพันธ์ (T๔) 
 

 
สมรรถนะทั้ง ๓ ด้านของ

พนักงานขายพัฒนา
เพิ่มข้ึน 



๑๔๔ 
 

๓C๔D๔T Model มีค าย่อ คือ 
๓C = ๓Competency 
๔D = ๔Dhamma 
๔T = ๔Training 
อธิบายค าย่อได้ดังนี้ 
๓C = ๓Competency สมรรถนะที่ต้องการ ประกอบด้วย สมรรถนะของพนักงานขาย ทั้ง ๓ 

ด้าน ได้แก่ ๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร ๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ
๓) ด้านขายสินค้าและบริการ 

๔D  = ๔Dhamma บูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย ๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์
ต่อกัน ๒) ทมะ การฝึกตน ๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้ าใจ 

๔ T = ๔Training วิธีการพัฒนา ๔ รูปแบบ ได้แก ่๑) อบรม ๒) สัมมนา ๓) ดูงาน ๔) กิจกรรม
สัมพันธ์ 

 
 



๑๔๔ 
 

 
บทท่ี  ๕ 

 

สรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” มี
วัตถุประสงค์ เพ่ือ ๑) ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย ๒) ศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยาและ ๓) เสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย  ซึ่งเป็น
การศึกษาเฉพาะห้างสรรพสินค้าต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยแบบ
ผสมวิธี (Mixed Method Research) ได้แก่ การวิจัยวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญการสัมภาษณ์
เชิงลึก (In-depth Interview) ได้แก่ ผู้อ านวยการฝ่ายขาย จ านวน ๕ คน และผู้จัดการฝ่ายขาย จ านวน 
๑๐ คน รวมทั้งหมด ๑๕ คนโดยใช้การวิเคราะห์ด้วยระบบพรรณนาความวิเคราะห์เนื้อหา ซึ่งเป็นการ
จำแนกข้อมูล การวิเคราะห์หาเหตุและผล และการวิจัยเชิงปริมาณโดยการแจกแบบสอบถามแก่
พนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน ๔๐๐ คน ซึ่งผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามทั้งหมดมา
วิเคราะห์ และประมวลผลโดยนาข้อมูลไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้สถิติ  ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient) และการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะดังนี้ 
 
๕.๑ สรุปผลการวิจัย 

๕.๑.๑ ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขาย พบว่า 

ปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความส าเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมา
จากพนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย 
ไม่มีประสบการณ์ในการท างาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะ
เห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย พนักงานขายขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการ
ขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่าง
สมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้
ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ืออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือ
ว่าเป็นตัวแปรส าคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบาย
สรรพคุณการใช้งานเพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ ซึ่งในการ
พัฒนางานด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กรนั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง ไม่ให้ข้อมูล/ให้ข้อมูลสินค้าไม่ชัดเจน จ านวน ๓ เรื่อง การละเลยหรือละเมิดสิทธิและหน้าที่ใน



๑๔๕ 
 

การปฏิบัติงาน จ านวน ๑ เรื่อง ขาดความกระตือร้น จ านวน ๒ เรื่อง การพัฒนางานด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้านั ้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เรื่อง ค าพูดไม่
เหมาะสม จ านวน ๘ เรื่อง กริยามารยาท/การแต่งกายไม่เหมาะสม จ านวน ๑ เรื่อง และการพัฒนา
งานด้านขายสินค้าและบริการนั้นพบปัญหาข้อร้องเรียนการขายสินค้าและบริการ เรื่อง บริการที่
ล่าช้า รอนาน จ านวน ๔ เรื่อง การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่ล่าช้า จ านวน ๒ เรื่อง พฤติกรรมการ
บริการอ่ืนๆ จ านวน ๑ เรื่อง เป็นต้น 

ส าหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้
และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมและรูปแบบที่ต้องการ
คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพ่ิม
การอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกท้ังองค์กรควรเล็งเห็นความส าคัญใน
ด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการ
ออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น ผู้บริหารควร
ให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การ
ที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามาพัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วน
ร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้น
และเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
ภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ โดยสนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มี
ความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายขององค์การ และคอยให้ก าลังใจ
พนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่น
ที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น 

๕.๑.๒ ผลการศึกษาองค์ประกอบและปัจจัยท่ีส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขายตามหลักพุทธจิตวิทยา พบว่า 

องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่ถูก
เลือกเข้ามามี ๒๖ องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ ได้แก่ ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด ปฏิบัติงานในหน้าที่
สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 
ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน พฤติกรรมการแสดงออกที่มี
ความสุภาพและเป็นประโยชน์  แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของ
ตารางงานตามนโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และ
ภาระส่วนตัว ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ
สถานที่ท างาน ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า ระบุ รับรู้ 
และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ปัจจัยด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน ๑๒ องค์ประกอบ ได้แก่ รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มี



๑๔๖ 
 

ความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของ
ลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์
หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและ
ทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุด ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ ให้ค าแนะน ากับลูกค้า
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึง
คุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม และให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะ
ได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ ได้แก่ 
การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า ตอบค าถามรายวันของลูกค้า
เกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง พัฒนา
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง พัฒนาความรู้
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่
ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
แจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วน
บุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา 
และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิด
ต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการ
ปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 

๕.๑.๓ การน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย พบว่า 
ผลการพัฒนารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ผู้วิจัยได้แสดง

รายละเอียดดังนี้ 
ส่วนที่ ๑ ส่วนน า ประกอบด้วย ๑) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ๒) 

วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ ๓) สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๑) หลักการการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย เป็นผู้ที่มีสัจจะ ซื่อตรง ซื่อสัตย์ จริงใจ
ต่อกัน รู้จักฝึกฝนตนเอง ควบคุมตนเอง ปรับตัว มุ่งมั่นท าหน้าที่การงานด้วยความขยันหมั่นเพียร ไม่
ท้อถอย มีน้ าใจ เอื้อเฟ้ือ ช่วยเหลือ บ าเพ็ญประโยชน์ 

๒) วัตถุประสงค์การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย น าความรู้ไปพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานขาย 

๓) สภาพแวดล้อมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย การสร้างมาตรฐานการพัฒนา
สมรรถนะของพนักงานขาย 
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ส่วนที่ ๒ กระบวนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย ๑) องค์ประกอบ
สมรรถนะของพนักงานขาย ๒) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย และ ๓) การพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา การศึกษามีรายละเอียด ดังนี้ 

๑) องค์ประกอบสมรรถนะของพนักงานขาย  
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร  
- ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของกิจการที่เก่ียวข้องเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
- ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามข้ันตอนและนโยบายของร้านค้า 
- ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน 
- พฤติกรรมการแสดงออกท่ีมีความสุภาพและเป็นประโยชน์ 
- แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตามนโยบาย

และกระบวนการท างานขององค์กร 
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว 
- ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ

สถานที่ท างาน 
- ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า 
- ระบุ รับรู้ และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและ

ยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดี

ของร้าน 
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของ

กิจการ 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิม

ยอดขาย 
- สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
- สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ 
- สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น 

ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ 
- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้

เหลือน้อยที่สุด 
- ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
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- ให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมิน
ผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม 

- ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า 
- ตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา 

หรือแจง้ต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง 
- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่

เกี่ยวข้อง 
- พัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
- สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูด

และด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหาถึงแนวทางด าเนินการ 
- ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้ง

ของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง 
- ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
- จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางใน

การแก้ปัญหา 
- ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการ

ปฏิบัติงาน  
- ให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด 
๒) วิธีการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย  
- อบรม จัดการฝึกอบรมที่เน้นการอบรมเชิงปฏิบัติการ โดยเน้นเกี่ยวกับการขายและสินค้า  

เทคนิคการเปิดและปิดการขาย วิธีการเข้าหาลูกค้าให้ได้ผล วิธีแก้ปัญหาเมื่อเกิดการผิดพลาดในกรณี
ที่ลูกค้าและพนักงานขายสื่อสารไม่ตรงกัน ฝึกทักษะด้านการขาย การเพ่ิมทักษะและความรู้ การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างบุคลิกภาพที่ดี ฝึกอบรมความรู้พื้นฐานในตัวสินค้า จุดเด่นของสินค้า  

- สัมมนา จัดสัมมนาเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์ กับสถาบันภายนอก ท าการปฐมนิเทศ
พนักงานใหม่ จัดสัมมนาแบบพ่ีสอนน้องหรือเพ่ือนสอนเพ่ือน จัดสัมมนาแบบหัวหน้าสอนลูกน้อง
ภายในทีมตนเอง จัดหาวิทยากรภายนอกด าเนินการรูปแบบวิชาการและจัดกิจกรรม 

- ดูงาน จัดการศึกษาดูงานในองค์กรหรือหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในด้านการขายทั้ง
ในประเทศหรือต่างประเทศ หรือท าการคัดเลือกพนักงานขายที่มีผลงานโดดเด่นให้เป็นผู้ที่ได้ไปศึกษา
ดูงานเป็นการจูงใจให้พนักงานตั้งใจท างาน ท าผลงานให้ออกมาดีที่สุด 

- กิจกรรมสัมพันธ์ จัดกิจกรรมงานเลี้ยงประจ าปี ในงานมีการแจกรางวัลให้พนักงานที่มี
ยอดขายดีเด่น พนักงานที่แก้ปัญหาการขายได้ดี ซึ่งมีให้ครบทุกคน แล้วแต่ว่าจะได้รางวัลเล็กหรือใหญ่ 
เพ่ือสร้างแรงจูงใจและกระตุ้นก าลังใจที่ดีในการท างาน และทั้งยังช่วยเสริมทัศนคติที่ดีต่ อหน้าที่งาน
ขายของพนักงาน มีกิจกรรมอาสาที่ให้พนักงานไปร่วมกันท าความดี เช่น เลี้ยงอาหารกลางวันเด็ก



๑๔๙ 
 

ก าพร้า ควรจัดประมาณ ๓-๔ เดือน/ ครั้ง มีงานเลี้ยงขอบคุณพนักงานทุกปี เป็นงานเลี้ยงให้พนักงาน
ช่วยกันเตรียมงาน จะเป็นช่วงที่ท าให้พนักงานสนิทกันด้วย มีกิจกรรม Outing ทุกปี เป็นกิจกรรมที่ให้
พนักงานได้ไปเที่ยวสนุกและท าให้พนักงานสนิทกับผู้บริหาร มีกิจกรรมให้พนักงานไปปฏิบัติธรรม
ร่วมกันทุกปี นอกจากเป็นกิจกรรมที่พนักงานได้ท าร่วมกันแล้ว ยังเป็นช่วงเวลาที่ให้พนักงานได้เปิดใจ
เรื่องท่ีขุ่นข้องหมองใจกันด้วย 

๓) การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยา  
ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
- มุ่งม่ันปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด  
- ปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กรอย่างจริงจัง  
- ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย

อย่างเคร่งครัด  
- ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้าที่

เชื่อถือไว้วางใจได้  
- รู้จักฝึกฝนอบรมท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เก่ียวข้องกับงาน  
- มุ่งม่ันท าหน้าที่แสดงพฤติกรรมที่มีความสุภาพและเป็นประโยชน์  
- มุ่งมั่นแก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของตารางงานตาม

นโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร  
- รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัวด้วยความขยันหมั่นเพียร  
- มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตาม

ข้อก าหนดของสถานที่ท างาน  
- ใช้เทคนิคการถามเพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน ากับผู้ร่วมงาน

คนอ่ืนได้  
- ช่วยเหลือเกื้อกูล สียสละปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่

ปลอดภัยและยั่งยืน 
ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มีความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดี

ของร้านอย่างจริงจัง  
- มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
- ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของ

กิจการด้วยจริงใจต่อกัน  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือหาวิธี

เพ่ิมยอดขาย  
- รู้จักควบคุมสร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า  
- รู้จักปรับตัวสร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ  
- รู้จักฝึกฝนสร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ 

เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ  
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- รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้าด้วยความอดทน  
- ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้

เหลือน้อยที่สุดและไม่ท้อถอย  
- มุ่งม่ันด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้  
- มีน้ าใจ เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือให้ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้

สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการที่เหมาะสม 

- เอ้ือเฟ้ือ เกื้อกูล ให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง 
ด้านขายสินค้าและบริการ 
- ตั้งค าถาม และรับฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้าอย่างจริงจัง  
- มุ่งมั่นตอบค าถามรายวันของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและ

ตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมพัฒนาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและ

สารสนเทศที่เก่ียวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนพัฒนาความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง  
- รู้จักฝึกฝนอบรมสร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า

ทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
- แจ้งลูกค้าท่ีมีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการอย่างไม่ท้อถอย  
- มุ่งมั่นท าหน้าที่แก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้ง

ของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง  
- มุ่งมั่นระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่

เกี่ยวข้องด้วยความขยันหมั่นเพียร 
- อดทนต่อการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทาง

ในการแก้ปัญหา  
- เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการ

ปฏิบัติงาน  
- ให้ช่วยเหลือให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่

ก าหนด 
ส่วนที่ ๓ การน ารูปแบบไปใช้พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ประกอบด้วย 
๑) การเตรียมการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๒) การด าเนินการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
๓) การติดตามการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
ผู้วิจัยน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ่งผู้วิจัยเรียกว่า 

“๓C๔D๔T Model”กล่าวคือ เป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายได้เป็น
อย่างดี ซึ่งโมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม ๔ เป็นตัวส าคัญในการ
ควบคุมกระบวนการของ ๓C๔D๔T Model ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น ดังได้แสดงรายละเอียดโมเดล ดังนี้ 
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๓C๔D๔T Model มีค าย่อ คือ 
๓C = ๓Competency 
๔D = ๔Dhamma 
๔T = ๔Training 
อธิบายค าย่อได้ดังนี้ 
๓C = ๓Competency สมรรถนะที่ต้องการ ประกอบด้วย สมรรถนะของพนักงานขาย ทั้ง ๓ 

ด้าน ได้แก่ ๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร ๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ
๓) ด้านขายสินค้าและบริการ 

๔D  = ๔Dhamma บูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย ๑) สัจจะ ความ
ซื่อสัตย์ต่อกัน ๒) ทมะ การฝึกตน ๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มี
น้ าใจ 

๔ T = ๔Training วิธีการพัฒนา ๔ รูปแบบ ได้แก่ ๑) อบรม ๒) สัมมนา ๓) ดูงาน ๔) 
กิจกรรมสัมพันธ์ 
 
๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย 

๕.๒.๑ สภาพปัจจุบัน ปัญหา และความต้องการด้านการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
ปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบความส าเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมา

จากพนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาดทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย 
ไม่มีประสบการณ์ในการท างาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะ
เห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย พนักงานขายขาดองค์ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการ
ขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจในการขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่าง
สมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่มพนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้
ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ืออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือ
ว่าเป็นตัวแปรส าคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของบริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบาย
สรรพคุณการใช้งานเพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ ซึ่งในการ
พัฒนางานด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กรนั้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง ไม่ให้ข้อมูล/ให้ข้อมูลสินค้าไม่ชัดเจน จ านวน ๓ เรื่อง การละเลยหรือละเมิดสิทธิและหน้าที่ใน
การปฏิบัติงาน จ านวน ๑ เรื่อง ขาดความกระตือร้น จ านวน ๒ เรื่อง การพัฒนางานด้านสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้านั ้น พบปัญหาข้อร้องเรียนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เรื่อง ค าพูดไม่
เหมาะสม จ านวน ๘ เรื่อง กริยามารยาท/การแต่งกายไม่เหมาะสม จ านวน ๑ เรื่อง และการพัฒนา
งานด้านขายสินค้าและบริการนั้นพบปัญหาข้อร้องเรียนการขายสินค้าและบริการ เรื่อง บริการที่
ล่าช้า รอนาน จ านวน ๔ เรื่อง การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่ล่าช้า จ านวน ๒ เรื่อง พฤติกรรมการ
บริการอื่นๆ จ านวน ๑ เรื่อง เป็นต้น สอดคล้องกับปัญหาที่พบว่าเป็นสาเหตุให้พนักงานขายไม่ประสบ
ความส าเร็จในการขายนั้น ส่วนมากมาจากพนักงานขายขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้า ขาด
ทักษะในการแนะน าสินค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขาย ไม่มีประสบการณ์ในการท างาน ขาดการอบรมเกี่ยวกับงาน
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บริการและทักษะการพูดโน้มน้าวลูกค้า จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขายส่งผลต่อความพึงพอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย๑ พนักงานขายขาดองค์
ความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์ ขาดความรู้ในการขายของผลิตภัณฑ์อย่างแท้จริง ท าให้เกิดความไม่มั่นใจใน
การขาย และไม่สามารถปิดงานขายได้อย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทยังขาดการอบรมกับกลุ่ม
พนักงานขายอย่างจริงจัง ในการเสริมความรู้ทางด้านผลิตภัณฑ์เพ่ืออธิบายจุดเด่นของสินค้า และการ
ขาดเทคนิคการน าเสนอสินค้าและบริการ ซึ่งถือว่าเป็นตัวแปรส าคัญของผู้บริโภคเนื่องจากสินค้าของ
บริษัทเป็นสินค้าที่ต้องการข้อมูลเชิงอธิบายสรรพคุณการใช้งานเพ่ือให้ผู้บริโภคตระหนักถึงความส าคัญ
ของผลิตภัณฑ์และตัดสินใจซื้อ๒ 

ส าหรับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้
และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมและรูปแบบที่ต้องการ
คือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของพนักงาน โดยเพ่ิม
การอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกท้ังองค์กรควรเล็งเห็นความส าคัญใน
ด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิคการฝึกอบรม หรือการ
ออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่างหลากหลายยิ่งขึ้น ผู้บริหารควร
ให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การ
ที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามาพัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการ
ท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วน
ร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่านประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้น
และเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
ภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ โดยสนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มี
ความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายขององค์การ และคอยให้ก าลังใจ
พนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่น
ที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการ
พัฒนาในด้านความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรม

                                                        
๑ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน

ขายและหัวหนา้งาน : กรณีศึกษาบ้านมิสเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
ยุทธศาสตร์การพัฒนา, (บณัฑิตวทิยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 

๒ ณรงค์ ศรีเกรียงทอง และพิทักษ์ ศิริวงศ์, สภาพปญัหา ความต้องการของแรงจูงใจภายใน/ภายนอก 
และสวสัดิการของพนักงานท่ีปรึกษางานขาย PC และพนักงานท่ีปรกึษาด้านความงาม BA ของ บริษทั โมเดิรส์คาส
อินเตอร์เนชั่นแนลคอสเมติกส์ จ ากัด, Veridian E-Journal, Slipakorn University ฉบับภาษาไทย สาขา
มนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศิลปะ, ปีท่ี ๘ ฉบับท่ี ๒ พฤษภาคม–สิงหาคม ๒๕๕๘, หน้า ๑๙๒๓–๑๙๓๘. 



๑๕๓ 
 

และรูปแบบที่ต้องการคือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ๓ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ
ของพนักงาน โดยเพ่ิมการอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกท้ังองค์กรควร
เล็งเห็นความส าคัญในด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิค
การฝึกอบรม หรือการออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่าง
หลากหลายยิ่งขึ้น๔ ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะ
ให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น 
หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามา
พัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญ
กับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่าน
ประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้นและเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมใน
การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้นภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ 
โดยสนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมาย
ขององค์การ และคอยให้ก าลังใจพนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้
พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่นที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น๕ 

๕.๒.๒ องค์ประกอบและปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลัก
พุทธจิตวิทยา 

องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายตามหลักพุทธจิตวิทยาที่ถูก
เลือกเข้ามามี ๒๖ องค์ประกอบ ประกอบด้วย ปัจจัยด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ ได้แก่ ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายได้ตามที่ก าหนด ปฏิบัติงานในหน้าที่
สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามข้ันตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า 
ท าความเข้าใจและปฏิบัติตามข้อแนะน าและวิธีการที่เกี่ยวข้องกับงาน พฤติกรรมการแสดงออกที่มี
ความสุภาพและเป็นประโยชน์  แก้ปัญหาตารางงานและแจ้งถึงความไม่พร้อมในชั่วโมงท างานของ
ตารางงานตามนโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร รักษาสมดุลยภาพระหว่างภาระงาน และ
ภาระส่วนตัว ให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่เหมาะสมตามข้อก าหนดของ
สถานที่ท างาน ใช้เทคนิคการถาม เพ่ือการอธิบายถึงความรับผิดชอบหรือการให้ค าแนะน า ระบุ รับรู้ 
และปฏิบัติตามพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภัยและยั่งยืน ปัจจัยด้านสร้าง
                                                        

๓ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน
ขายและหัวหนา้งาน : กรณีศึกษาบ้านมิสเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
ยุทธศาสตร์การพัฒนา, (บณัฑิตวทิยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 

๔ ลักษณ์สภุา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกติิกูล, การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย, MFU 
Connexion, ปีท่ี ๗ ฉบับท่ี ๒ (๒๕๖๑), หน้า ๑๒๗-๑๔๗. 

๕ ปาลิตา แซ่ก้วง, “สมรรถนะ การเห็นคุณค่าในตนเอง และความสุขในการทำงานส่งผลต่อประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๗). 



๑๕๔ 
 

ความสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน ๑๒ องค์ประกอบ ได้แก่ รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพกับลูกค้าเพ่ือให้มี
ความน่าเชื่อถือช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน มุ่งให้บริการโดยตระหนักถึงการส่งมอบบริการที่
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้าตามนโยบายของกิจการ สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของ
ลูกค้าเพ่ือหาวิธีเพ่ิมยอดขาย สร้างความสัมพันธ์โดยให้เวลาและพ้ืนที่แก่ลูกค้าในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
สร้างความสัมพันธ์เพ่ือเลือกใช้วิธีการปิดการขายที่มีประสิทธิภาพ สร้างความน่าสนใจในผลิตภัณฑ์
หรือบริการแก่ลูกค้าให้สูงสุดผ่านข้อเสนอต่างๆ เช่น ราคาที่เหมาะสม ข้อเสนอด้านการช าระเงินและ
ทางเลือกด้านสินเชื่อตามนโยบายของกิจการ รับฟัง และรับทราบข้อร้องเรียนและปัญหาของลูกค้า 
ตั้งค าถามและรับฟังเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าได้พูดถึงปัญหาและลดความอึดอัดใจของลูกค้าให้เหลือน้อย
ที่สุด ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ ให้ค าแนะน ากับลูกค้า
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขายโดยใช้สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินผลิตภัณฑ์ที่แสดงให้เห็นถึง
คุณสมบัติและประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่เหมาะสม และให้การสนับสนุนการขายขณะที่จะ
ได้ข้อสรุปการขายอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยด้านขายสินค้าและบริการ จ านวน ๑๑ องค์ประกอบ ได้แก่ 
การตั้งค าถาม และการฟังอย่างตั้งใจเพ่ือค้นหาความต้องการของลูกค้า ตอบค าถามรายวันของลูกค้า
เกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา หรือแจ้งต่อผู้บังคับบัญชาระดับสูง พัฒนา
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง พัฒนาความรู้
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าจากสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง สร้างสภาพแวดล้อมการให้บริการแก่
ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตามขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 
แจ้งลูกค้าที่มีปัญหา ถึงแนวทางด าเนินการ ประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วน
บุคคลเพ่ือจัดการกับการโต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง ระบุสิ่งที่ไม่รู้เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และการแก้ปัญหาโดยการเข้าถึงแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง จ าแนกการโต้แย้งเป็น ราคา เวลา 
และลักษณะการบริหารสินค้าและพิจารณาแนวทางในการแก้ปัญหา ให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิด
ต่อสมาชิกของทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติ งาน และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการ
ปฏิบัติงานให้เสร็จสมบูรณ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะ
ของพนักงานขายดังกล่าวข้างต้นสอดคล้องกับกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพ
พนักงานขาย ชั้น ๒ ไว้จ านวน ๙ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ สื่อสารในร้านค้าเพ่ือสนับสนุน
ทีมงาน สมรรถนะที่ ๒ ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร สมรรถนะที่ ๓ ใช้อุปกรณ์และ
กระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน สมรรถนะที่ ๔ ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๕ ลดความ
สูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๖ จัดระเบียบเพ่ือความปลอดภัยของร้านค้า สมรรถนะที่ ๗ 
รับสินค้าไว้ขาย สมรรถนะท่ี ๘ ขายสินค้าและบริการเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๙ ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้
เทคโนโลยี และก าหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ ไว้
จ านวน ๓ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ เตรียมพ้ืนที่ไว้รับสินค้า สมรรถนะที่ ๒ สร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๓ ขายสินค้าและบริการขั้นสูง๖  

                                                        
๖ สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), รายงานประจ าปี ๒๕๕๗, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันคุณวุฒิ

วิชาชีพ (องค์การมหาชน), ๒๕๕๗), หน้า ๙. 



๑๕๕ 
 

๕.๒.๓ รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพื่อพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย 
ผู้วิจัยน าเสนอรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย ซึ่งผู้วิจัยเรียกว่า 

“๓C๔D๔T Model”กล่าวคือ เป็นรูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายได้เป็น
อย่างดี ซึ่งโมเดลดังกล่าวได้ประยุกต์ใช้หลักธรรมที่เรียกว่า หลักฆราวาสธรรม ๔ เป็นตัวส าคัญในการ
ควบคุมกระบวนการของ ๓C๔D๔T Model ให้ได้ผลดียิ่งขึ้น ดังได้แสดงรายละเอียดโมเดล ดังนี้ 

๓C๔D๔T Model มีค าย่อ คือ 
๓C = ๓Competency 
๔D = ๔Dhamma 
๔T = ๔Training 
อธิบายค าย่อได้ดังนี้ 
๓C = ๓Competency สมรรถนะที่ต้องการ ประกอบด้วย สมรรถนะของพนักงานขาย ทั้ง ๓ 

ด้าน ได้แก่ ๑) ด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร ๒) ด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ
๓) ด้านขายสินค้าและบริการ สอดคล้องกับกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพ
พนักงานขาย ชั้น ๒ ไว้จ านวน ๙ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ สื่อสารในร้านค้าเพ่ือสนับสนุน
ทีมงาน สมรรถนะที่ ๒ ปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร สมรรถนะที่ ๓ ใช้อุปกรณ์และ
กระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุดช าระเงิน สมรรถนะที่ ๔ ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๕ ลดความ
สูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๖ จัดระเบียบเพ่ือความปลอดภัยของร้านค้า สมรรถนะที่ ๗ 
รับสินค้าไว้ขาย สมรรถนะท่ี ๘ ขายสินค้าและบริการเบื้องต้น สมรรถนะที่ ๙ ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้
เทคโนโลยี และก าหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ สาขาวิชาชีพธุรกิจค้าปลีก อาชีพพนักงานขาย ชั้น ๓ ไว้
จ านวน ๓ สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะที่ ๑ เตรียมพ้ืนที่ไว้รับสินค้า สมรรถนะที่ ๒ สร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า สมรรถนะที่ ๓ ขายสินค้าและบริการขั้นสูง๗ 

๔D  = ๔Dhamma บูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย ๑) สัจจะ ความ
ซื่อสัตย์ต่อกัน ๒) ทมะ การฝึกตน ๓) ขันติ ความอดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มี
น้ าใจ สอดคล้องกับสมรรถนะของพนักงานขาย ควรได้รับการบูรณาการกับหลักธรรมทางพุทธศาสนา 
โดยมีหลักฆราวาสธรรม ๔ เป็นฟันเฟืองใหญ่หรือเป็นร่มใหญ่ และให้หลักธรรมเสริมในการพัฒนา
สมรรถนะพนักงานขาย เช่น อิทธิบาท ๔ พละ ๔ ประการ เป็นต้น ทั้งนี้เพราะหลักฆราวาสธรรม ๔ 
เป็นค าสอนของพระบรมศาสดาสัมมาสัมพุทธเจ้า เป็นหลักธรรมที่พระองค์ทรงมอบส าหรับผู้ครอง
เรือนได้ปฏิบัติ เพ่ือเสริมให้มีความสุขในชีวิตยิ่งขึ้น ทั้งในการครองเรือนและการอยู่ร่วมกันกับบุคคล
อ่ืนในสังคมทั่วไป และสังคมการท างาน จึงนับว่าเป็นหลักธรรมที่มีความอาลัยอย่างยิ่ง ซึ่งฆราวาส
จะต้องมีธรรม ๔ ประการนี้ เป็นเครื่องด ารงความเป็นฆราวาส ไม่ให้เกิดโทษทุกข์ใดๆ และเกิดความ
เจริญ เป็นธรรมส าหรับฆราวาสอย่างยิ่ง ไม่มีธรรมอ่ืนยิ่งกว่าส าหรับความเป็นฆราวาส สัจจะ ทมะ 
ขันติ และจาคะ นี่ฆราวาสส่วนมากยังไม่รู้ว่า นี้เป็นฆราวาสธรรมที่ต้องมี สัจจะ คือ จริงใจ ในสิ่งที่

                                                        
๗ สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), รายงานประจ าปี ๒๕๕๗, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันคุณวุฒิ

วิชาชีพ (องค์การมหาชน), ๒๕๕๗), หน้า ๙. 



๑๕๖ 
 

จะต้องทาหรือต้องมี ทมะ คือการบังคับตัวเอง ขันติ คือ อดกลั้น อดทน เมื่อเหน็ดเหนื่อยยุ่งยาก
ล าบากเจ็บปวด และจาคะ คอยระบายความกดดันของความบีบคั้นของกิเลสเกี่ยวกับเรื่องนั้นๆ๘ 

๔ T = ๔Training วิธีการพัฒนา ๔ รูปแบบ ได้แก่ ๑) อบรม ๒) สัมมนา ๓) ดูงาน ๔) 
กิจกรรมสัมพันธ์ สอดคล้องกับแนวทางในการพัฒนาพนักงานขาย ส่วนใหญ่ต้องการได้รับการพัฒนาใน
ด้านความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรมและ
รูปแบบที่ต้องการคือ การอบรมเชิงปฏิบัติการ๙ ทั้งนี้องค์กรควรมีการจัดฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะของ
พนักงาน โดยเพ่ิมการอบรมในลักษณะของการจัดการความรู้ให้แก่พนักงานด้วย อีกทั้งองค์กรควร
เล็งเห็นความส าคัญในด้านการพัฒนาทักษะของพนักงานเป็นส าคัญ โดยแต่ละองค์กรสามารถนาเทคนิค
การฝึกอบรม หรือการออกแบบกิจกรรมการพัฒนาทักษะรูปแบบต่างๆ ให้กับพนักงานได้อย่าง
หลากหลายยิ่งขึ้น๑๐ ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะโดยจัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมทักษะ
ให้กับพนักงาน เช่น หลักสูตรการเพ่ิมประสิทธิภาพในการสื่อสาร การให้บริการอย่างมืออาชีพ เป็นต้น 
หรือจัดให้มีการศึกษาดูงานในองค์การที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่จะน ามา
พัฒนาการท างานและเพ่ิมพูนสมรรถนะการท างานของพนักงานให้มากยิ่งขึ้น ผู้บริหารควรให้ความส าคัญ
กับสมรรถนะโดยเน้นให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการวางแผนในการแก้ไขปัญหา เน้นการเรียนรู้ผ่ าน
ประสบการณ์การท างาน เพ่ือเป็นการมุ่งเน้นและเพ่ิมประสิทธิภาพให้พนักงานมีความรู้สึกมีส่วนร่วมใน
การแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจที่เกิดขึ้นภายในองค์การ และผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับสมรรถนะ 
โดยสนับสนุนหรือยกย่องพนักงานที่มีความมุ่งมั่นในการท างานที่ประสบความส าเร็จและบรรลุเป้าหมาย
ขององค์การ และคอยให้ก าลังใจพนักงานที่มีความพยายามอย่างเต็มความสามารถในการท างานเพ่ือให้
พนักงานขององค์การมีความมุ่งมั่นที่จะท างานให้มากยิ่งขึ้น๑๑ 

 
๕.๓ ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเรื่อง “รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย” ท าให้
เห็นว่า สมรรถนะของพนักงานขายจะเกิดขึ้นก็ด้วยอาศัยหลักฆราวาสธรรม ๔ ในการขับเคลื่อนกลไก
ต่างๆ ให้สามารถปฏิบัติงานเป็นไปตามบทบาทหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดจนสามารถบรรลุ
เป้าหมายอย่างแท้จริง แต่ทั้งนี้กลไกต่างที่ก าหนดขึ้นมาจะต้องมองถึงความส าคัญของความดีงาม 
                                                        

๘ พุทธทาสภิกขุ (เง่ือม อินฺทปญฺโญ), หลักธรรมของผู้ครองเรือน, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
ธรรมสภา, ๒๕๓๐), หน้า ๘–๙. 

๙ ธีรพงษ์ แสนเจียม, “ยุทธศาสตรก์ารพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน
ขายและหัวหนา้งาน : กรณีศึกษาบ้านมิสเตอร์โดนัท โซน ๑๔”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
ยุทธศาสตร์การพัฒนา, (บณัฑิตวทิยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, ๒๕๕๙). 

๑๐ ลักษณ์สภุา พึ่งผล และมณฑล สรไกรกติิกูล, การใช้เรื่องเล่าในการพัฒนาทักษะการขาย, MFU 
Connexion, ปีท่ี ๗ ฉบับท่ี ๒ (๒๕๖๑), หน้า ๑๒๗-๑๔๗. 

๑๑ ปาลิตา แซ่ก้วง, “สมรรถนะ การเห็นคุณค่าในตนเอง และความสุขในการทำงานส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานด้านการขายของพนักงานขายในเขตกรุงเทพมหานคร”, การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, ๒๕๕๗). 



๑๕๗ 
 

ความสุข และความรู้ เป็นหลักเพราะคุณลักษณะเหล่านี้จะเกิดพร้อมกันไปอย่างเหมาะสมในการ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายที่เป็นผู้ที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเสมอมา ดังนั้นรูปแบบการ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายในลักษณะการบูรณาการด้วยหลักฆราวาสธรรม ๔ จะมีสมบูรณ์ได้
ก็ด้วยอาศัยความเข้าใจในการนำไปใช้ในระดับนโยบาย และการก าหนดแผนให้เหมาะสมและ
สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงในปัจจุบัน ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

๕.๓.๑ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายเป็นมิติที่ส าคัญอย่างมากเพราะการขับเคลื่อนองค์กรหากผู้น าองค์

ขาดวิสัยทัศน์หรือขาดทักษะเรื่องนโยบาย ทุกๆ ภารกิจในองค์กรนั้นๆ จะไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ ดังนั้นการก าหนดนโยบายส าหรับการพัฒนาสมรรถนะผู้วิจัยเห็นได้ว่า 

๑) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
พนักงานขายควรปฏิบัติงานในหน้าที่สอดคล้องวัฒนธรรมองค์กร ปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายของ
กิจการที่เกี่ยวข้องเพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย ปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตาม
ขั้นตอนและนโยบายของร้านค้า ตามนโยบายและกระบวนการท างานขององค์กร 

๒) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงานขายควร
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างมีจรรยาบรรณในวิชาชีพตามนโยบายของ
องค์กร ใช้ทัศนคติด้านบวกที่เป็นประโยชน์ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าตามนโยบายของ
กิจการ และการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าตามนโยบายของกิจการ 

๓) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านขายสินค้าและบริการ พนักงานขายควรสร้าง
สภาพแวดล้อมการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งด้วยการพูดและด้วยวีธีอ่ืนตาม
ขั้นตอนและนโยบายของกิจการ 

๕.๓.๒ ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการส าหรับการพัฒนาสมรรถนะพนักงานขาย จากการศึกษาท าให้

พบว่า ก าลังใจของพนักงานขายเริ่มที่จะถดถอยลงไปมากอาจเนื่องมาจากหลายเหตุด้วยกัน ดังนั้น
ฝ่ายที่รับผิดชอบในการพัฒนาสมรรถนะจะต้องก าหนดรูปแบบและวิธีการให้เหมาะสมและสอดคล้อง
กับความดีงาม ความสุข และความรู้ เพ่ือการปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างสมบูรณ์มากที่สุดผู้วิจัยจึงเสนอแนะ
เพ่ือการพิจารณา ดังต่อไปนี้ 

๑) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านปฏิบัติงานภายใต้ความต้องการขององค์กร 
พนักงานขายควรปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเป็นระบบและถูกต้องตามขั้นตอน รักษาสมดุลยภาพ
ระหว่างภาระงาน และภาระส่วนตัว และให้ความช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานในเวลาและโอกาสที่
เหมาะสม 

๒) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงานขายควร
สร้างความสัมพันธ์เพ่ือระบุความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า รับฟังและรับทราบข้อร้องเรียน
และปัญหาของลูกค้า ด าเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าที่เป็นไปได้ และให้
ค าแนะน ากับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการขาย 

๓) การพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายด้านขายสินค้าและบริการ พนักงานขายควรตอบ
ค าถามของลูกค้าเกี่ยวกับการบริหารสินค้าได้อย่างถูกต้องและตรงไปตรงมา  พัฒนาความรู้เกี่ยวกับ



๑๕๘ 
 

ผลิตภัณฑ์โดยการเข้าถึงแหล่งที่มาของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง แจ้ งลูกค้าที่มีปัญหา ถึง
แนวทางด าเนินการประยุกต์ใช้การแก้ปัญหาในขอบเขตความรับผิดชอบส่วนบุคคลเพ่ือจัดการกับการ
โต้แย้งของลูกค้าหรือแจ้งไปยังพนักงานระดับสูง และให้ความช่วยเหลืออย่างใกล้ชิดต่อสมาชิกของ
ทีมงานที่ก าลังประสบปัญหาในการปฏิบัติงาน และให้ความร่วมมือกับทีมงานในการปฏิบัติงาน 

๕.๓.๓ ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป ซึ่งเมื่อผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลทั้งหมดท าให้เห็น

ประเด็นต่าง ๆ ที่ยังไม่สามารถจะท าการศึกษาให้ครบถ้วนทั้งหมดได้ สาหรับนักวิจัยท่านอ่ืน ๆ อาจจะ
มีความสนใจในรูปแบบการศึกษาระเบียบวิธีวิจัยอ่ืนๆ ก็สามารถจะกระท าได้อีกทั้งเป็นการเพ่ิมเติม
ความสมบูรณ์ในการพัฒนาสมรรถนะพนักงานขายให้มีความชัดเจนเป็นรูปแบบมากยิ่งขึ้น และการน า
รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะไปทดลองประยุกต์ก็สามารถทาให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ ดังนั้นผู้วิจัยจึง
ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในครั้งต่อไปดังนี้ 

๑) รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยการน าสมรรถนะ เช่น 
สมรรถนะด้านสื่อสารในร้านค้าเพ่ือสนับสนุนทีมงาน ใช้อุปกรณ์และกระบวนการปฏิบัติงาน ณ จุด
ช าระเงิน ลดความสูญเสียของร้านค้าเบื้องต้น จัดระเบียบเพ่ือความปลอดภัยของร้านค้า รับสินค้าไว้
ขาย ปฏิบัติงานค้าปลีกโดยใช้เทคโนโลยี และเตรียมพ้ืนที่ไว้รับสินค้า มาศึกษาและควรที่จะใช้หลัก
ฆราวาสธรรม ๔ ประกอบด้วย ๑) สัจจะ ความซื่อสัตย์ต่อกัน ๒) ทมะ การฝึกตน ๓) ขันติ ความ
อดทนอดกลั้น ๔) จาคะ การเสียสละ การแบ่งปัน มีน้ าใจส าหรับการบูรณาการ 

๒) รูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขาย โดยใช้หลักพุทธธรรมอ่ืนๆ 
เช่น หลักพละ หลักสังคหวัตถุ หลักสัปปุริสธรรม และหลักสาราณียธรรม เป็นต้น ซึ่งหลักพุทธธรรม
ยังคงน่าสนใจต่อการพัฒนาสมรรถนะที่ผู้เชี่ยวชาญพูดถึงและมีความเหมาะสมและสอดคล้องมาก 

๓) ควรมีการศึกษารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายด้วย
ระเบียบวิธีวิจัยอื่นๆ เพื่อทาให้ผลการวิจัยมีความสมบูรณ์สาหรับการน าไปประยุกต์ในพนักงานขาย 

๔) ควรมีการศึกษารูปแบบพุทธจิตวิทยาเพ่ือพัฒนาสมรรถนะของพนักงานขายในพื้นที่อ่ืนๆ 
เพ่ือเปรียบเทียบผลการวิจัยและแนวทางการพัฒนาอื่นๆ ต่อไป 
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วิทยาลัย, ๒๕๔๔), หน้า ๒๖๒. 

พระเทพดิลก (ระแบบ ฐิตญาโณ), อธิบายหลักธรรมตามหมวดจากนวโกวาท, (กรุงเทพมหานคร : 
โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔๘), หน้า ๑๖๖. 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺจิตฺโต, ศ.ดร), วิธีบูรณาการพระพุทธศาสนากับศาสตร์สมัยใหม่, 
เรียบเรียงจากปาฐกถาในการสัมมนาพุทธศาสตรบัณฑิตของมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย ณ หอ ประชุมพุทธมณฑล อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม เมื่อวันศุกร์ที่ 
๑๕ พฤษภาคม พ.ศ. ๒๕๕๒, หน้า ๑๑-๑๓. 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), ธรรมในใจของนักบริหารไฮโซ, หนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, (๒๐ 
มิถุนายน ๒๕๕๑). 

พระธรรมโกศาจารย์ (ปัญญานันทภิกขุ), พจนานุกรมธรรมของท่านปัญญานันทะ, (กรุงเทพมหานคร : 
โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๕๔), หน้า ๑๕๐. 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), การงานที่เป็นสุข, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, 
๒๕๔๙), หน้า ๓๐. 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), คู่มือศึกษาธรรมะ (ฉบับสมบูรณ์), (กรุงเทพมหานคร : 
ธรรมสภา, ๒๕๔๙). 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, พิมพ์ครั้งที่ ๑๒, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๖), หน้า 
๑๑๓–๑๑๔. 

พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), จากจิตวิทยาสู่จิตภาวนา พิมพ์ครั้งที่ ๖, (กรุงเทพมหานคร: มูลนิธิ 
พุทธธรรม, ๒๕๓๙). 

พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), พุทธธรรม, พิมพ์ครั้งที่ ๘, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๘๔๒–๘๔๔. 

พระธรรมปิฏก (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, กรุงเทพมหานคร : กองทุนอริยมรรค, ๒๕๔๕. 



๑๖๒ 

 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, พิมพ์ครั้งที่ ๓๔, 
(กรุงเทพมหานคร : มูลนิธิการศึกษาเพ่ือสันติภาพ พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), ๒๕๕๙), 
หน้า ๑๔๓. 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), การเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน, พิมพ์ครั้งที่ ๘, 
(กรุงเทพมหานคร : สุขภาพใจ, ๒๕๔๙), หน้า ๑๓. 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), หัวใจพระพุทธศาสนา, วารสารพุทธจักร, ปีที่ ๖๑ ฉบับที่ ๕ 
(พฤษภาคม ๒๕๕๐), หน้า ๗. 

พระมหาเทวประภาส มากคล้าย, บุญทัน ดอกไธสง และบุษกร วัฒนบุตร, พุทธบูรณาการเพื่อการ
พัฒนาสมรรถนะองค์การบริหารส่วนต าบลในการเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง, Veridian E–
Journal, Silpakorn University ฉบับภาษาไทย สาขามนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ 
และศิลปะ, ปีที่ ๙ ฉบับที่ ๓ เดือนกันยายน–ธันวาคม ๒๕๕๙, หน้า ๖๑๕–๖๓๐. 

พระมหาบุญรอด มหาวีโร, “การบูรณาการหลักพุทธธรรมเพื่อพัฒนาสมรรถนะบุคลากรของโรงเรียน
พระปริยัติธรรม แผนกสามัญศึกษากลุ่ม ๓”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

พระมหาอุดร อุตฺตโร (มากดี), “สมรรถนะการปฏิบัติงานของครูสานักเรียนพระปริยัติธรรมแผนกบาลี 
ตามหลักกัลยาณมิตร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธบริหาร
การศึกษา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๗). 

พระราชญาณวิสิฐ (เสริมชัย ชยฺมงคโล), ความส าเร็จ หลักธรรมสู่ความส าเร็จและสันติสุข, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔๕), หน้า ๙. 

พระราชปัญญากวี (สุบิน เขมิโย), ประมวลบทพระธรรมเทศนา, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์กรม
ศาสนา, ๒๕๒๘), หน้า ๒๖๐. 

พระอุปติสสเถระ, วิมุตติมรรค, แปลโดย พระเทพโสภณ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) และคณะ, 
(กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หน้า ๔. 

พิณจ์ทอง แมนสุมิตร์ชัย, “รูรูปแบบการสื่อสารอย่างสันติเชิงพุทธจิตวิทยา”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
ดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธจิตวิทยา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

พิทูร มลิวัลย์, แบบเรียนวิชาธรรมและนักธรรมชั้นตรี, (กรุงเทพมหานคร : กรมการศาสนา, ๒๕๔๐), 
หน้า ๑๙–๒๐. 

พุทธทาสภิกขุ (เงื่อม อินฺทปญฺโญ), หลักธรรมของผู้ครองเรือน, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
ธรรมสภา, ๒๕๓๐), หน้า ๘–๙. 



๑๖๓ 

 

พุทธทาสภิกขุ, วิธีแก้ปัญหาชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : สานักพิมพ์แสงธรรม, ม.ม.ป.), หน้า ๑๙๘. 
ภวัต นิตย์โชติ, “การพัฒนาสมรรถนะตามหลักพละ ๔ ของบุคลากรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด

สงขลา”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๖๐). 

มยุรี ค าปาเชื้อ, อินถา ศิริวรรณ และ อุทัย สติมั่น, รูปแบบการบูรณาการหลักพุทธธรรมเพ่ือการพัฒนา
สมรรถนะบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏในกรุงเทพมหานคร, 
วารสารศึกษาศาสตร์ ฉบับวิจัยบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ปีที่ ๑๐ ฉบับที่ ๑ 
เดือนมกราคม–มีนาคม ๒๕๕๙, หน้า ๙๗–๑๐๕. 

มหาวิทยาลัยรามค าแหง, แผนพัฒนาบุคลากรของมหาวิทยาลัยรามค าแหง ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๕๒–๒๕๕๕, (มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๕๒), หน้า ๖. 

เยาวดี วิบูลย์ศรี, การประเมินโครงการ : แนวคิด และแนวปฏิบัติ, (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์แห่ง
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๙. 

ระวี ภาวิไล, หัวใจของศาสนาพุทธ, (บทความเสนอในการประชุมทางวิชาการ เรื่อง หัวใจของ
ศาสนา), ธรรมสถาน มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ๑๗-๑๘ กรกฎาคม, ๒๕๒๘. 

ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : นาน
มีบุ๊คส์ พลับพลิเคชั่นส์, ๒๕๔๖). 

เรด้า จันทร์เหลือง, “การปฏิบัติงานตามหลักฆราวาสธรรม ๔ ของต ารวจจราจร สถานีต ารวจภูธร
เมืองขอนแก่น”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

วิชชุดา ฐิติโชติรัตนา, “รูปแบบการปรึกษาเชิงพุทธตามหลักกัลยาณมิตร”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร
ดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธจิตวิทยา, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

วิเชียร ชาบุตรบุณฑริก, พุทธศาสน์, (กรุงเทพมหานคร : โอ. เอส. พริ้นติ้งเฮ้าส์, ๒๕๓๕), หน้า ๑๒๖. 
วีรยา ภัทรอาชาชัย, หลักการวิจัยเบื้องต้น, พิมพ์ครั้งที่ ๓ , (กรุงเทพมหานคร: อินเตอร์เทคพริ้นติ้ง, 

๒๕๓๙), หน้า ๓๑๔. 
วีรยา ภัทรอาชาชัย, หลักการวิจัยเบื้องต้น, พิมพ์ครั้งที่ ๓ , (กรุงเทพมหานคร: อินเตอร์เทคพริ้นติ้ง, 

๒๕๓๙), หน้า ๓๑๔. 
ศิริชัย กาญจนวาสี, ทฤษฎีการประเมิน, (กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘). 
ศิริลักษณ์ เมฆสังข์, "Competency ความท้าทายของนักบริหารทรัพยากรมนุษย์", วารสารการ

บริหารคน, ปีที่ ๒๗ ฉบับที่ ๑ (๒๕๔๙) : ๒๒-๒๗. 



๑๖๔ 

 

สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), รายงานประจ าปี ๒๕๕๗, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันคุณวุฒิ
วิชาชีพ (องค์การมหาชน), ๒๕๕๗), หน้า ๙. 

สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน), วัตถุประสงค์การจัดตั้ง, 
(https://www.tpqi.go.th/aboutus.php?WP=q๒WZLJ๑CM๕O๐hJatrTfo๗o๓Q) 

สรายุทธ อุดม, “รูปแบบการพัฒนากระบวนการปรึกษาของพระธรรมทูตสายต่างประเทศตามแนว
พุทธจิตวิทยา”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาพุทธจิตวิทยา, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๙). 

ส านักงานข้าราชการพลเรือน, กรอบการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๕๕, หน้า ๑-๒ (อัดส าเนา). 

ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (ก.พ.), การปรับใช้สมรรถนะในการบริหารทรัพยากร
มนุษย์, เอกสารประกอบการสัมมนา เรื่อง สมรรถนะของข้าราชการ, ๓๑ มกราคม 
๒๕๔๘. (เอกสารอัดส าเนา). 

สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ, แนวทางการพัฒนาศักยภาพมนุษย์ด้วย Competency, (กรุงเทพมหานคร : 
ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๙), หน้า ๔๘. 

สุจิตรา ธนานันท,์ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ Human Resource Management, 
(กรุงเทพมหานคร : ที พี เอ็น เพรส, ๒๕๔๘), หน้า ๑๑๐. 

สุชีพ ปุญญานุภาพ, พระไตรปิฎกสาหรับประชาชน, พิมพ์ครั้งที่ ๑๖, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
มหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๓๙), หน้า ๖๗๖. 

สุรชาติ ณ หนองคาย, แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการเชิงกลยุทธ์ในการพัฒนาระบบสุขภาพ, เอกสาร
ประกอบค าบรรยาย, (ภาควิชาบริหารงานสาธารณสุข มหาวิทยาลัยมหิดล), (อัดสาเนา), 
หน้า ๖. 

เสฐียรพงษ์ วรรณปก, “มัชฌิมาปฏิปทา : สายกลางสองมิติ” ใน คอลัมน์ ธรรมะใต้ธรรมาสน์, 
(หนังสือพิมพ์ข่าวสด ๒๔ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๙), หน้า ๒๙. 
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