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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสมรรถนะที่พึงประสงค์ของผู้แทนขายสินค้าร้านค้าปลีก
แบบดั้งเดิม ตลอดจนนำสมรรถนะที่ไดม้าออกแบบแผนพัฒนาผู้แทนขาย โดยผู้วิจัยได้ดำเนินการสมัภาษณเ์ชิงลึกกับกลุ่มบุคคล
ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้แทนขาย ทั้งหมด 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในแวดวงนักขาย จำนวน 4 คน 2) กลุ่มเจ้าของ
กิจการร้านค้าปลีกดั้งเดิม 20 คน และ 3) ผู้แทนขายที่มีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกดั้งเดิมอีก 20 คน 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะที่พึงประสงค์ของผู้แทนขายสินค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมีทั ้งสิ้ น 3 มิติ ได้แก่ 1) 
สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับหน้าที่ ตัวอย่างเช่น ผู้แทนขายต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญข้อมูลผลิตภัณฑ์และข้อมูลตลาดใน
อุตสาหกรรมของตนเองเป็นอย่างดี เข้าพบร้านค้าอย่างเป็นประจำ การจัดการคำสั่งซื้อได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว เชี่ยวชาญทักษะ
การขาย 2) สมรรถนะที่เกี่ยวกับการปรับเปลี่ยนและเตบิโต ตัวอย่างเช่น การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย การ
ช่วยลูกค้าแก้ไขปัญหา ทักษะการฟังเพื่อทำความเข้าใจความต้องการลูกค้าอยากลึกซึ้ง และ 3) สมรรถนะด้านตัวตนของ
พนักงานขายคอยขับเคลื่อนการกระทำ ตัวอย่างเช่น ทัศนติที่ดีต่องานขายที่เน้นด้านการให้บริการ ความตั้งมั่นเอาจริงเอาจัง
เพื่อความสำเร็จ แรงผลักดันที่จะพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง บุคลิกภาพที่ดี พูดคุยกับลูกค้าด้วยความสุภาพแสดงถึงความ
จริงใจให้กับลูกค้า แต่งกายให้เรียบร้อยเหมาะสมแสดงถึงการให้เกียรติลูกค้า ด้วยเหตุนี้ จึ งนำไปสู่การออกแบบแผนพัฒนา
สมรรถนะผู้แทนขายโดยใช้แนวทางโมเดลการพัฒนาบุคลากร 70:20:10 ที่เน้นการพัฒนาและเรียนรู้โดยการลงมือปฏิบัติจริง
เพื่อให้เกิดประสบการณ์ การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น และการฝึกอบรม ตามลำดับ 

 
คำสำคัญ: ผู้แทนขาย, แผนการพัฒนาบุคลากร, ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม 
  

บทความวิจัย 

การศึกษาสมรรถนะของผู้แทนขายเพื่อออกแบบแผนการพัฒนาสมรรถนะ 

ให้ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม 
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Abstract 
This qualitative research aims to explore the desirable competencies of salespeople in traditional 

retail settings, as well as to design a plan for developing salesperson competencies. To do this, we collected 
data from three groups of people, consisting of 1) four salespersons’ experts, twenty owners of traditional 
retail businesses, and another twenty experienced salespeople in traditional retail. 

As a result, we found that the desirable competencies of salespeople consist of three dimensions. 
First, task-related competencies include product and industry knowledge, regular customer contact, error-
free completion of customer orders, and mastery of sales techniques. Second, growth-related competencies 
include problem-solving skills, active listening, and improvisational skills. Finally, the meta-related 
competencies refer to a good attitude towards the sales profession, sincere and respectful personalities, 
self-development skills, and a self-motivating attitude. Consequently, these competencies were integrated 
into a salesperson competency development plan by using the 70:20:10 approach that focuses on learning 
by doing, group discussions, and classroom training. 

 
 
คำขอบคุณ ACKNOWLEDGEMENT : งานวิจัยนี้ได้รับการสนับสนุนจาก บัณฑิตวิทยาลัยการจัดการและนวตักรรมสาขาการ
จัดการสำหรับการเป็นผู้ประกอบการเชิงนวัตกรรม มหาวิทยาลัยพระจอมเกล้าธนบุรี 
 
บทนำ (Introduction) 

แม้ว่าธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในไทยมีอัตราการเติบโตสูงขึ้นโดยเฉพาะในพ้ืนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครและหัวเมืองใหญ่
ที่มีความเป็นสังคมเมืองสูง เช่น นครราชสีมา ชลบุรี เชียงใหม่ ภูเก็ต เป็นต้น (นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2562) แต่ก็ไม่ได้หมายความ
ว่าในทุกจังหวัดจะมีพื้นที่ที่มีความเป็นเมืองใหญ่ดังเช่นจังหวัดข้างต้น กล่าวคือแม้แต่ในเขตอำเภอเมืองในหลายจังหวัดยังมี
ความเป็นสังคมเมืองในระดับต่ำ ส่งผลให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ยังกระจุกตัวที่เมืองใหญ่มากกว่าการกระจายไปยังเมื องรอง 
(นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2562; อริสา จันทรบุญทา และจิรัฐ เจนพึ่งพร, 2561) 

ด้วยเหตุนี้ ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในเขตชานเมืองหรือในพ้ืนท่ีระดับอำเภอในต่างจังหวัดจึงมีตัวเลือกสำหรับสถานที่เพื่อ
ซื้อสินค้าหรือบริการที่น้อยกว่าผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในเขตเมืองใหญ่ เปิดโอกาสให้ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมในชุมชนยังคงมี
บทบาทสำคัญสำหรับผู้บริโภคในตลาดต่างจังหวัด โดยมีปัจจัยสนับสนุนเช่น ความเชื่อถือในตัวเจ้าของร้านในฐานะคนในชุมชน
เดียวกัน การบอกต่อปากต่อปากของคนในชุมชน ร้านค้าตั้งอยู่ใกล้บ้านเดินทางสะดวก รวมถึงมีราคาหรือโปรโมชั่น ที่ยืดหยุ่น
ได้ขึ้นอยู่กับเจ้าของร้านเป็นผู้ตัดสินใจ (Cohen, 2018) 

Keywords: Human Resource Development Plan, Salesperson, Traditional Trade 
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อย่างไรก็ตาม ในตลาดค้าปลีกแบบดั้งเดิมนั้นผู้แทนขายมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าของเจ้าของกิจการผ่านการ
นำเสนอสินค้าโดยอธิบายถึงข้อได้เปรียบ จุดแข็งของสินค้า หรืออรรถประโยชน์อื ่น  ๆ รวมถึงการให้ข้อมูลแนวโน้มทาง
การตลาดที่แสดงถึงโอกาสในการขายสินค้า และการมอบผลประโยชน์ต่างสมนาคุณให้กับลูกค้าเมื่อสามารถทำยอดขายบรรลุ
เป้าหมาย (Wallace, 2010) ด้วยเหตุนี้การศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของเจ้าของกิจการจึง
มีความจำเป็นในการนำมาพัฒนาผู้แทนขาย อย่างไรก็ตามงานวิจัยส่วนใหญ่กลับมุ่งศึกษาการพัฒนาผู้แทนขายที่ขายสินค้า
ให้กับผู้บริโภครายสุดท้าย (End-users) ในร้านค้าปลีก และมักจะใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก 
ยกตัวอย่างเช่น ธิดารัตน์ อนันตเสรีวิทยา (2561) พบว่า ผู้บริโภครายสุดท้ายให้ความสำคัญกับ ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า ความ
กระตือรือร้นในการบริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ ดำเนินการตรวจสอบความถูกต้องของสินค้าก่อนชำระเงินให้ลูกค้า 
การบริการที่เป็นมิตรดูแลเอาใจใส่ลูกค้า การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และความรู้ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับสินค้าของพนักงาน
ขาย ในขณะที่งานวิจัยเชิงคุณภาพในประเด็นดังกล่าวมีอยู ่อย่างจำกัด ด้วยเหตุนี ้ผู ้วิจัยจึงสนใจใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกของสมรรถนะผู้แทนขายที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของเจ้าของกิจการ
ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมและใช้เป็นแนวทางการออกแบบแผนพัฒนาผู้แทนขายในลำดับถัดไป 

ด้วยเหตุนีผู้้วิจัยจึงใช้บริษัทแห่งหนึ่งเป็นกรณีศึกษาในการศึกษาพัฒนาสมรรถนะผู้แทนขายสินคา้ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ ของลูกค้าธรุกิจค้าปลกีแบบดั้งเดิม โดยบริษัทท่ีผู้วิจัยเลอืกมาเป็นกรณีศึกษานั้น ดำเนินธุรกิจโดยเป็นผูผ้ลิตและ
จำหน่ายสินค้าประเภทเตาแก๊ส อุปกรณ์แกส๊ และเครื่องมือประกอบอาหารต่าง ๆ ให้กับรา้นค้าปลีกดั้งเดิมในพ้ืนท่ีต่างจังหวัด
ทั่วประเทศไทยมากว่า 28 ปี โดยมีผู้แทนขายทำหน้าท่ีสำคัญในการกระจายสินค้าให้กับบริษัทฯ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
วัตถุประสงค ์(Objective of the Research) 
  เพื่อศึกษาสมรรถนะของผู้แทนขายสินค้าท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซื้อของลูกค้าธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดมิ 
1) เพื่อวางแผนสำหรับการพัฒนาสมรรถนะผู้แทนขายสินค้า 



173 

วารสารวิชาการมหาวิทยาลยัการจัดการและเทคโนโลยีอีสเทิร์น    

UMT Poly Journal ISSN: 2673-0618 

 
วิธีวิจัย (Research Methodology) 

งานวิจัยนี้ใช้เครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับท้ังหมด 3 กลุ่มเป็นรายบุคคล ได้แก่ (1) กลุ่มผู้เชี่ยวชาญในแวดวงนักขาย (2) กลุ่มเจ้าของกิจการ
ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม และ (3) กลุ่มผู้แทนขายสินค้ามีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกดั้งเดิม เพื่อศึกษาสมรรถนะของผู้แทนขาย
ที่ลูกค้าคาดหวัง โดยข้อมูลที่ได้ทั้งหมดจะถูกวิเคราะห์ด้วยวิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) (Krippendorff, 2018) 
และแสดงผลการวิจัยด้วยวิธีการบรรยาย (Narratives) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้แทนขายสินค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าธุรกิจค้าปลีกแบบ

ดั้งเดิม ประเภทร้านค้าอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าในครัวเรือน กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีทั้งหมด 3 กลุ่ม ได้แก่ (1) กลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญในแวดวงนักขาย (2) กลุ่มเจ้าของกิจการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในประเภทเครื่องใช้ไฟฟ้าในครัวเรือนที่เป็นลูกค้า 
จากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษา จำนวนทั้งสิ้น 265 ราย และ (3) กลุ่มผู้แทนขายสินค้าที่มีประสบการณ์ในร้านค้า
ปลีกดั้งเดิม ซึ่งได้กลุ่มตัวอย่างมาจากการแนะนำของกลุ่มเจ้าของกิจการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในประเภทเครื่องใช้ไฟฟ้าใน
ครัวเรือนท่ีเป็นลูกค้าในข้อ (2) โดยผู้วิจัยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างท่ีแตกต่างกันสำหรับประชากรในแต่ละกลุ่ม ดังนี ้

1) ใช้การสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเข้าร่วมฟังการสนทนากลุ่มของกลุ่มผู้เชี่ยวชาญใน
แวดวงนักขายโดยแอพพลิเคชั่น Clubhouse ในหัวข้อ “แบ่งปันสารพันกลยุทธ์เทคนิคการขายขั้นเทพ” จำนวน 4 คน  

2) ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบมีโควตา (Quota Sampling) จากร้านค้าที่เป็นลูกค้ากับบริษัทฯ มากกว่า 3 ปีขึ้นไปจำนวน 
10 คน และร้านค้าท่ีเป็นลูกค้ากับทางบริษัทน้อยกว่า 3 ปี อีก 10 คนเพื่อให้เกิดความหลากหลายของกลุ่มตัวอย่าง  

3) ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสโนว์บอลล์ (Snowball Sampling) โดยขอให้ร้านค้ากลุ่มตัวอย่างที่ 2 แนะนำ ผู้แทนขาย
สินค้าท่ีมีประสบการณ์ขายสินค้ากับร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม จำนวน 20 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
งานวิจัยนี้ใช้เครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 

กับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่ม ด้วยชุดคำถามปลายเปิดแบบกึ่งโครงสร้าง ที่ผ่านการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  (KMUTT-
IRB-COE-2021-114) รวมถึงมีการตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data triangulation) เพื่อเพ่ิมความน่าเช่ือถือของผลวิจัย 

ข้อจำกัด 
งานวิจัยนี้เน้นศึกษาในบริบทของผู้แทนขายร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมเท่านั้น ดังนั้น การนำผลการวิจัยไปใช้กับผู้แทน

ขายประเภทอ่ืนๆ เช่น ผู้แทนขายผ่านโทรศัพท์ ผู้แทนขายระบบขายตรง ผู้แทนขายผ่านอีเมล์ อาจได้ผลลัพธ์ที่แตกต่างกัน 
 

สรุปผลการวิจัยและอภปิรายผล (Research Conclusion and Discussion) 
ผลการศึกษาข้อมลูเชิงคุณภาพในการสนทนากลุม่ของผู้เชี่ยวชาญในแวดวงนักขาย 
จากการร่วมฟังการสนทนากลุ่มของผู้เช่ียวชาญในแวดวงนักขายในหัวข้อ “แบ่งปันสารพันกลยุทธ์เทคนิคการขายขั้น

เทพ” จำนวน 4 คน พบว่าสมรรถนะผู้แทนขายที่พึงประสงค์ พบว่า ผู้แทนขายต้องมีสมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับหน้าที่ เช่น 
ความรู้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ ทักษะการขายสินค้า โดยผู้แทนขายต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญทั้งในด้านผลิตภัณฑ์ของตนเองและ
ข้อมูลตลาดในอุตสาหกรรมที่ตนเองทำอยู่เพื่อทำให้สามารถแนะนำสินค้าของตนเอง สามารถชี้ข้อดีข้อเสีย และแนะนำความ
เป็นไปของตลาดเพื่อเป็นประโยชน์ต่อร้านค้าในการขายสินค้าของเรา รวมไปถึงทักษะการขาย นับเป็นทักษะที่สำคัญที่สุด
สำหรับอาชีพนักขาย มากไปกว่านั้นผู้แทนขายต้องมีสมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนและเติบโต เช่น ทักษะการค้นหา
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และเข้าใจความต้องของลูกค้าเพื่อที่จะได้ตอบสนองความต้องการนั้นๆ ในรูปแบบของผลิตภัณฑ์หรือการแก้ไขปัญหา และใน
ส่วนของสมรรถนะด้านตัวตันของพนักงานขายที่คอยขับเคลื่อนการกระทำ ผู้แทนขายต้องหมั่นพัฒนาบุคลิกภายนอก เสื้อผ้า
หน้าผม กริยาท่าทาง รวมถึงลักษณะการพูด ผู้แทนขายต้องใช้น้ำเสียงหรือวิธีการพูดท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า รวม
ไปถึงทัศนคติต่ออาชีพขายที่ดี รู้และทำความเข้าใจเกี่ยวกับงานด้านการขาย โดยลักษณะงานส่วนใหญ่เป็นงานด้านการบริการ
ลูกค้า ดังแสดงรายละเอียดในตาราง ก ในภาคผนวก 

ผลการศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าของกิจการร้านค้าปลีกด้ังเดิม 
การสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างเจ้าของกิจการร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในประเภทเครื่องใช้ไฟฟ้าในครัวเรือนซึ่งได้

จากฐานข้อมูลลูกค้าของบริษัทกรณีศึกษา มีกลุ ่มตัวอย่างจำนวนทั้งสิ ้น 20 คน ประกอบด้วย ผู ้ที ่เป็นลูกค้าของบริษัท
กรณีศึกษาตั้งแต่ 1-3 ปี จำวน 10 คนแบ่งเป็นชาย 6 คน มีช่วงอายุระหว่าง 26-52 ปี และหญิง 4 คน มีช่วงอายุระหว่าง 38-
44 ปี และผู้ที่เป็นลูกค้าของบริษัทฯ มากกว่า 3 ปีอีก 10 คน แบ่งเป็นชาย 4 คน มีช่วงอายุระหว่าง 28-61 ปี และหญิง 6 คน 
มีช่วงอายุระหว่าง 26-51 ปี  

ผลการศึกษาพบว่า เจ้าของกิจการร้านค้าปลีกดั้งเดิมมีความคาดหวังให้ผู้แทนขายต้องเข้าพบกับลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
เพื่อพูดคุยเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลทั้งข้อคิดเห็นในเรื่องสินค้าหรือความเป็นไปในตลาด รวมถึงการให้บริการเคลมสินค้า  หรือ
ปัญหาอื่น ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น รวมไปถึงการจัดการคำสั่งซื้อได้อย่างถูกต้องและรวดเร็วเพื่อช่วยสนับสนุนให้ลูกค้าสามารถขาย
สินค้าที่สั่งจากเราขายออกได้ซึ่งถือว่าเป็นความสำเร็จของลูกค้า ผู้แทนขายต้องสามารถช่วยเหลือลูกค้าในการจัดการแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น นอกจากนี้ ผู้แทนขายควรแต่งกายให้มีความน่าเชื่อถือแก่ลู กค้า ต้องไม่พูดเสียงดัง ไม่พูดโอ้อวด 
และเป็นผู้ฟังที่ดี มีการแสดงออกด้านอารมณ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส่ สร้างบรรยากาศผ่อนคลายในขณะเข้าพบลูกค้า แสดงความ
จริงใจ ความซื่อสัตย์ ความตรงไปตรงมาให้กับลูกค้า เพื่อสร้างความไว้เนื้อเชื่อใจซึ่งเป็นคุณสมบัติพื้นฐานในการทำ การค้า
ร่วมกัน ดังแสดงรายละเอียดในตาราง ข ในภาคผนวก 

ผลการศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้แทนขายที่มีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกด้ังเดิม 
การสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตัวอย่างผู้แทนขายที่มีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกดั้งเดิม เป็นจำนวนทั้งสิ้น 20 คน โดย

แบ่งเป็นชาย 13 คน มีช่วงอายุระหว่าง 26-50 ปี โดยมีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกแบบดังเดิมตั้งแต่ 4-25 ปี และหญิง 7 คน 
คน มีช่วงอาย ุระหว่าง 27-52 ปี โดยมีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกแบบดังเดิมตั้งแต่ 3-20 ปี  

ผลการศึกษา พบว่าผู้แทนขายที่มีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกดั้งเดิม สะท้อนมุมมองที่สอดคล้องกับเจ้าของกิจการ
ร้านค้าปลีกดั้งเดิมกล่าวคือ ผู้แทนขายต้องเข้าพบกับลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลในเรื่องสินค้าหรือความเป็นไป
ในตลาด ให้บริการเคลมสินค้า มีความรู้ข้อมูลผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดี คอยช่วยเหลือลูกค้าจัดการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้น 
ช่วยแนะนำเทคนิควิธีการขายสินค้าออกจากร้านค้า เช่น แบ่งปันเทคนิคการจัดร้านค้าท่ีพบเห็นจากร้านค้าอื่น มาเสนอแนะเป็น
เกร็ดความรู้ เพื่อให้ลูกค้าสามารถจัดวางสินค้าเพื่อเป็นที่สะดุดตา ส่งผลให้ลูกค้าขายสินค้าได้ง่ายขึ้น เป็นต้น นอกจากนี้ ผู้แทน
ขายต้อง มีบุคลิกภาพภายนอกท่ีดี เช่นการแต่งกายท่ีดี จัดการเสื้อผ้าหน้าผมให้เรียบร้อย ต้องพูดจาให้เกียรติต่อลูกค้า มีกริยา
มารยาทที่ดี แสดงออกถึงความอ่อนน้อมถ่อมตน มีการแสดงออกด้านอารมณ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส่ สร้างความรู้สึกสบายใจและ
เป็นมิตรให้กับลูกค้า แสดงความซื่อสัตย์ ความจริงใจ และตรงไปตรงมาเพื่อสร้างความเชื่อมั่นและสร้า งความสัมพันธ์ที่ดีและ
ยั่งยืนกับลูกค้า ดังแสดงรายละเอียดในตาราง ค ในภาคผนวก 
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สรุปผลการการศึกษาสมรรถนะของผู้แทน 

ตารางที่ 1 ผลการศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายสินค้าท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซื้อของลูกค้าร้านปลีกแบบดั้งเดิม 
สมรรถนะ รายละเอียดของสมรรถนะของผู้แทนขาย 
สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับหน้าท่ี  
(Task-Related 
Competencies) 

ผู้แทนขายต้องมีทักษะการขายที่ดี สามารถเจรจาปิดการขายสินค้าซึ่งถือได้ว่าเป็นทักษะที่
สำคัญที่สุดและเป็นวัตถุประสงค์หลักของการเป็นผู้แทนขาย เข้าพบลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
จัดการคำสั่งซื ้อสินค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ให้บริการลูกค้าเช่นการเคลมสินค้า 
นอกจากนี้ผู ้แทนขายต้องมีความรู้ความเชี ่ยวชาญในผลิตภัณฑ์ของตนเองเป็นอย่างดี 
สามารถแนะนำเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้อง เป็นการสร้าง
ความน่าเชื่อถือต่อตัวเองและความเชื่อมั่นต่อตัวสินค้าท่ีขาย 

สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการ
ปรับเปลีย่นและเติบโต 
(Growth-Related 
Competencies) 

ผู้แทนขายต้องมีทักษะการฟังที่ดี เพื่อเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า และพยายาม
ปรับเปลี่ยนวิธีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อตอบสนองความต้องการนั้น ซึ ่งอาจอยู่ใน
รูปแบบของการแนะนำสินค้า การให้บริการกลูกค้า หรือการแนะนำแนวทางขายสินค้าออก
จากร้านค้า เช่น แลกเปลี่ยนไอเดียที่ไดพ้บเห็นจากรา้นอ่ืน ๆ การจัดหน้าร้านให้เป็นท่ีสะดดุ
ตา เป็นต้น 

สมรรถนะด้านตัวตนของ
พนักงานขายท่ีคอยขับเคลื่อน
การกระทำ 
(Meta Competencies) 

ผู้แทนขายต้องมีต้องมีทัศนคติที่ดีต่ออาชีพงานขาย และงานด้านการให้บริการ มีการสื่อสาร
ที ่แสดงออกถึงความจริงใจ ซื ่อสัตย์ และตรงไปตรงมาต่อลูกค้าจะสามารถทำให้เกิด
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า พูดจาด้วยน้ำเสียงนุ่มนวล และให้เกียรติลูกค้า มีบุคลิกภาพ
ภายนอกท่ีดี ยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย อ่อนน้อมถ่อมตน เข้าหาลูกค้าเป็น 
ทำให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจเมื่อพบเห็น ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ส่งผลให้ผู้แทนขายมีแนวโน้มที่จะ
ประสบความสำเร็จมากขึ้น 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างทั้ง 3 กลุ่มข้างต้น ทำให้ค้นพบข้อสรุปของสมรรถนะผู้แทนขายสินค้าท่ีส่งผล

ต่อการตัดสินใจซื้อของร้านค้าปลีกดั้งเดิม ใน 3 ประเด็นสำคัญตามแนวคิดของ Cron et al (2005) ได้แก่ (1) สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับหน้าที่ (2) สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนและเติบโต และ (3) สมรรถนะด้านตัวตนของพนักงานขายที่
คอยขับเคลื่อนการกระทำ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 

แผนการพัฒนาสมรรถนะผู้แทนขาย 
จากผลการศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายสินค้าให้ส่งผลต้อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมนำไปสู่การ

ออกแบบแผนพัฒนาสมรรถนะของผู้แทนขายโดยใช้โมเดลการพัฒนาบุคลากร 70:20:10 ของ Lombardo & Eichinger 
(1996) ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 ตัวอย่างแผนพัฒนาสมรรถนะของผู้แทนขายโดยใช้โมเดลการพัฒนาบุคลากร 70:20:10 

สมรรถนะ 
เคร่ืองมือการพัฒนาบุคลากร 

ตามโมเดล 70:20:10 
รายละเอียดของเคร่ืองมือการพัฒนา 

สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับ
หน้าท่ี  
(Task-Related 
Competencies) 
 

70% โดยการเรยีนรู้จากการ
ปฏิบัติจริง (On the Job 
Learning) การเพิ่มค่างาน (Job 
Enrichment) และการติดตาม
แม่แบบ (Job Shadowing) 

ใช้การติดตามเฝ้าสังเกตวิธีการดำเนินงานจากแม่แบบ เพื่อพัฒนาทักษะการขาย การให้บริการเคลมสินค้า การวางแผนเข้าพบลูกค้า 
การจัดการคำสั่งซื้อสินค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ในช่วงเดือนแรกของการทดลองงาน โดยทั่วไปสำหรับผู้แทนขายต่างจังหวัดใช้
เวลาการออกทริป 1 ครั้ง ท่ีระยะเวลาประมาณ 20 วัน เพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานจริง นอกจากน้ีอาจมอบหมายผู้แทน
ขายให้มีหน้าที่ค้นคว้าข้อมูลของตลาด สินค้าและการดำเนินการของคู่แข่งในอุตสาหกรรม เพื่อนำข้อมูลกลับมาแบ่งปันภายในทีม
ขายในรูปแบบของรายงานประจำเดือน เพื่อให้เกิดการใช้ความคิดริเริ่ม การคิดเชิงวิเคราะห์ และการวางแผนงานท่ีมากขึ้น  

20% โดยการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น (Team Discussion) และ 
การโค้ช (Coaching) 

ใช้การประชุมเวิร์คช็อปภายในทีมขายประจำเดือน เพื่อระดมความคิด แลกเปลี่ยนความรู้ เกี่ยวกับข้อมูลความเคลื่อนไหวภายใน
อุตสาหกรรม ผลิตภัณฑ์ของตนเองและคู่แข่ง เคล็ดลับการขายต่าง ๆ ซึ่งเป็นไปตามแนวทางของการจัดการความรู้โดยการสร้าง
สภาพแวดล้อมภายในองค์กร ให้เกิดการแลกเปลี่ยน ระดมความคิด แนะนำซึ่งกันและกัน จนตกผลึกเป็นเคล็ดลบัหรือสตูรสำเร็จการ
ขายของบริษัท ที่มีการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ และสามารถถูกนำมาใช้สำหรับการฝึกอบรมพัฒนาพนักงานขายรุ่นใหม่ให้
สามารถเรียนรู้และมีความมั่นใจในการปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว  

10% โดยการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 
(Self-Leaning) และ การจัด 
คอร์สฝึกอบรม (Training) 

จัดการฝึกอบรมประจำปี โดยเชิญผู้ที่มีประสบการณ์หรือผู้เชี่ยวชาญทั้งจากภายในหรือภายนอกองค์กร เพื่อถ่ายทอดหลักการหรือ
แบ่งปันประสบการณ์ เกี่ยวกับการพัฒนาทักษะการขายสินค้าให้ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม เป็นต้น  นอกจากนี้อาจมอบหมายให้
พนักงานขายมีหน้าที่ในการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องผ่านช่องทางการเรียนรู้ต่างๆ เช่น เรียนรู้ข้อมูลสินค้าจากแคตตาล็อก
สินค้า และเอกสารรายละเอียดข้อมูลต่างๆ ของทั้งบริษัทตนเองและคู่แข่ง และบันทึกผลลัพธ์การเรียนรู้ที่ตนเองได้ในรูปแบบวดีีโอ 
เพื่อสร้างเป็นคลังความรู้ขององค์กร และช่วยให้ผู้อื่นเรียนรู้ได้ง่ายและรวดเร็วข้ึน  
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ตารางที่ 2 ตัวอย่างแผนพัฒนาสมรรถนะของผู้แทนขายโดยใช้โมเดลการพัฒนาบุคลากร 70:20:10 (ต่อ) 

สมรรถนะ 
เคร่ืองมือการพัฒนาบุคลากร 

ตามโมเดล 70:20:10 
รายละเอียดของเคร่ืองมือการพัฒนา 

สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับ
การปรับเปลี่ยนและเติบโต 
(Growth-Related 
Competencies) 

70% โดยการเรยีนรู้จากการ
ปฏิบัติจริง (On the Job 
Learning) และการตดิตาม
แม่แบบ (Job Shadowing) 

ใช้การติดตามเฝ้าสังเกตวิธีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าจากแม่แบบ เช่นเฝ้าสังเกตวิธีการการรับฟังลูกค้าเพื่อค้นหาความต้องการที่
แท้จริง วิธีการช่วยเหลือลูกค้าแก้ปัญหา วิธีการให้คำแนะนำหรือช่วยลูกค้าขายของออกจากร้านค้า หรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่
อาจเกิดขึ้น ในช่วงเดือนแรกของการทดลองงานโดยทั่วไปสำหรับผู้แทนขายต่างจังหวัดใช้เวลาการออกทริป 1 ครั้ง ที่ระยะเวลา
ประมาณ 20 วัน เพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานจริง  

20% โดยการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น (Team Discussion)  

ใช้แนวคิดของการจัดการความรู้ จัดการประชุมประจำเดือน ในทุก ๆ สิ้นเดือน หลังจากการออกทริปขาย เพื่อสร้างสภาพแวดล้อม
ภายในองค์กร ให้เกิดการแลกเปลี่ยน ระดมความคิด และแบ่งปันประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนรูปแบบ วิธีการ หรือ
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อช่วยให้บรรลุเป้าหมาย  

10% โดยการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 
 (Self-Leaning)  

มอบหมายให้พนักงานขายมีหน้าที่ในการเรียนรู ้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื ่องและเป็นอิสระ ผ่านช่องทางการเรียนรู ้ต่าง ๆ  เช่น 
YouTube หรือ Clubhouse เพื่อเพ่ิมพูนประสบการณ์การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวข้องกับงานขาย 

สมรรถนะด้านตัวตนของ
พนักงานขายท่ีคอย
ขับเคลื่อนการกระทำ 
(Meta Competencies) 

70% การติดตามแม่แบบ 
 (Job Shadowing) 

ใช้การติดตามเฝ้าสังเกตแม่แบบที่มีทัศนคติที่ยอดเยี่ยมต่องานขาย มีวิธีการสื่อสารที่แสดงถึงความจริงใจ มีบุคลิกที่ดี แต่งกาย
เหมาะสม ให้เกียรติลูกค้า ในช่วงเดือนแรกของการทดลองงาน โดยทั่วไปสำหรับผู้แทนขายต่างจังหวัดใช้เวลาการออกทริป 1 ครั้ง ที่
ระยะเวลาประมาณ 20 วัน เพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานจริง  

20% โดยการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น (Team Discussion)  

ใช้แนวคิดของการจัดการความรู้ เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมภายในองค์กร ให้เกิดการแลกเปลี่ยนทัศนคติที่ดีต่องานขาย และงาน
บริการลูกค้า การสร้างทัศนคติเชิงบวกต่อลูกค้า การใช้คำพูด และแต่งกายที่ให้เกียรติลูกค้า แบ่งปันประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับงาน
ขายเพื่อให้กำลังใจเพื่อนในทีม  

10% โดยการจัดคอร์สฝึกอบรม 
(Training) 

จัดการฝึกอบรมประจำปี โดยเชิญผู้ที่มีประสบการณ์หรือผู้เช่ียวชาญทั้งจากภายในหรือภายนอกองค์กร เพื่อถ่ายสร้างทัศนคติที่ดีต่อ
การขยาย การให้เกียรติลูกค้า และปลูกฝังทัศนคติแห่งการพัฒนาตัวเองอยู่เสมอ  
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อภิปรายผล 
ผลจากการศึกษา พบว่า สมรรถนะของผู้แทนขายสินค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมมี

ประเด็นสำคัญทั้งสิ้น 3 สมรรถนะได้แก่ 1) สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับหน้าที่ 2) สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนและเติบโต และ 
3) สมรรถนะด้านตัวตนของพนักงานขายท่ีคอยขับเคลื่อนการกระทำ 

โดยสมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับหน้าท่ี ผู้แทนขายต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านผลิตภัณฑ์และข้อมูลภายในบริษัทฯของตนเอง
เป็นอย่างดี สอดคล้องกับธัญวลัย สุราช (2550) และสฤษฎิ์ ชัยณรงค์ (2556) ที่สรุปว่าองค์ประกอบด้านความรู้และความเชี่ยวชาญของ
พนักงานขายท่ีส่งผลต่อความประสบความสำเร็จ ประกอบด้วย 1) ความรู้และความเชี่ยวชาญในข้อมูลด้านการตลาดและอุตสาหกรรม
ที่ตนเองทำอยู่ 2) ความรู้และความเชี่ยวชาญข้อมูลภายในองค์กรของตนเอง มากไปกว่านั้นผู้แทนขายต้องเป็นทำหน้าท่ีเป็นตัวแทนของ
บริษัทในการเข้าพบลูกค้า สอดคล้องกับ New Zealand Qualifications Authority (2008) ที ่สรุปว่าหน้าที ่ของพนักงานขาย
จำเป็นต้องเข้าพบลูกค้า สาธิตวิธีการใช้สินค้า ให้ความรู้และข้อมูลผลิตภัณฑ์  

มากไปกว่านั้นในส่วนของ สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการปรับเปลี่ยนและเติบโต พบว่า ผู้แทนขายยังต้องมีทักษะในการค้นหา
ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เพื่อตอบสนองให้ลูกค้าเกิดความพึ งพอใจไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบสินค้าหรือบริการ สอดคล้องกับ 
Kotler & Keller (2012) และชีวรรณ เจริญสุข (2560) ที่สรุปว่า พนักงานขายต้องสามารถกระตุ้น ค้นหาความต้องการและโน้มน้าว
การตัดสินใจกับลูกค้าได้  

ท้ายที่สุดในส่วนของสมรรถนะด้านตัวตนของพนักงานขายที่คอยขับเคลื่อนการกระทำพบว่า ผู้แทนขายต้องเตรียมความ
พร้อมด้าน การแต่งกายที่ดี การจัดการเสื้อผ้าหน้าผมให้เรียบร้อย มีกิริยามารยาทที่ดี พูดจาสุภาพให้เกียรติต่อลูกค้า สอดคล้องกับ 
ชำนาญ ฉายวิชิต (2554) ที่สรุปว่าองค์ประกอบที่พนักงานขายควรเอาใจใส่เพื่อให้บุคลิกภาพของตนเองนั้นดีอยู่เสมอได้แก่ (1) ด้าน
การแต่งกาย (2) ด้านสุขลักษณะทางร่างกาย (3) ด้านน้ำเสียงที่ใช้ในการพูดคุย และ (4) ด้านกิริยามารยาท มากไปกว่านั้น ผู้แทนขาย
ต้องมีความซื่อสัตย์ ให้ความจริงใจ และตรงไปตรงมากับลูกค้า เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในตัวพนักงานขาย สอดคล้องกับ บรรจง รัตนเลิศ 
(2555) ที่สรุปว่า การให้ความสำคัญต่อจรรยาบรรณการขายของพนักงานขายที่มีต่อลูกค้า สามารถก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความ
ไว้วางใจ และความเชื่อมั่นในตัวสินค้าและ ความเชื่อมั่นในตัวพนักงานขาย จากลูกค้าได้ โดยมีแนวทางในการปฏิบัติด้วยความซื่อสัตย์ที่
มีต่อลูกค้าและความใส่ใจและให้ความสำคัญกับลูกค้า  

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือนำผลการวิจัยไปใช้ 

สำหรับผู้ประกอบการที่ขายสินค้าให้กับร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม โดยผู้แทนขายสินค้ามีบทบาทที่สำคัญในการขับเคลื่อนการ
เติบโตขององค์กร รวมไปถึงตัวผู้แทนขายร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมเอง หรือหัวหน้าผู้แทนขายฯ สามารถนำเอาผลวิจัยนี้ไปเป็นแนว
ทางการพัฒนาสมรรถนะผู้แทนขาย ให้สามารถปฏิบัติงานได้ตรงตามความคาดหวังของลูกค้าให้ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ เพื่อให้เป็นข้อ
ได้เปรียบในการแข่งขันกับคู่แข่งทั้งรูปแบบองค์กร หรือส่วนบุคคล โดยมีแผนพัฒนาสมรรถนะเป็นแนวทางในการนำไปใช้ หรือปรับใช้
ให้เข้ากับองค์กร หรือหน้าท่ีของตนเอง  
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ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 
เนื่องจากขอบเขตของงานวิจัยเชิงนี้มุ่งเน้นการศึกษาสมรรถนะผู้แทนขายที่ขายสินค้าไปยังร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม และการ

ออกแบบแผนพัฒนาสมรรถนะผู้แทนขาย ดังนั้นการทำวิจัยครั้งต่อไป ควรเป็นการศึกษาเปรียบเทียบ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
ของกิจกรรมพัฒนาพนักงานขายในรูปแบบต่าง ๆ โดยอาจใช้ทั้งข้อมูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ หรืออาจศึกษาถึงสมรรถนะอื่น ๆ ที่
ผู้แทนขายพึงมีในบริบทการทำงานที่เปลี่ยนไป ตัวอย่างเช่น สมรรถนะทักษะการใช้ประโยชน์จากเครื่องมือดิจิทัลของผู้แทนขายใน
สถานการณ์โควิดเป็นต้น นอกจากน้ีอาจศึกษาเปรียบเทียบสมรรถนะและการออกแบบแผนการพัฒนาพนักงานขายในอุตสาหกรรมอื่น 
ๆ ที่แตกต่างกัน เพื่อเปรียบเทียบและทวนสอบผลวิจัยว่าเหมือนหรือต่างกันอย่างไร 
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ภาคผนวก 
ตาราง ก ผลการศึกษาข้อมูลเชิงคณุภาพจากการสนทนากลุ่มของผู้เช่ียวชาญในแวดวงนักขาย 
สมรรถนะ ประเด็นย่อย ตัวอย่างคำสัมภาษณ์อ้างอิง 
สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับ
หน้าท่ี 

ความรู้ข้อมลู
ผลิตภณัฑ ์

“…คุณจะขายอะไรคุณต้องรู้ลึกรู้จริงในสินค้าที่คุณขายไม่วา่จะเป็นมกีี่แบบ มีกี่ประเภท 
แต่ละอยา่งมีฟังก์ชันในการใช้งานยังไงเหมาะกบัลูกค้าแบบไหน…” 

ทักษะการขาย “…คุณต้องมีทักษะดา้นงานขายนะคะ ต่อให้บุคลิกคุณดี สามารถเขา้กับคนได้ทุกคนมี
ความรู้เรื่อง Product แน่นมากๆแต่ถ้าคุณไม่มเีทคนิคการขาย คุณก็ตกม้าตาย
เหมือนกัน…” 

สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับการ
ปรับเปลีย่นและ
เติบโต 

ทักษะการค้นหาและ
เข้าใจความต้องการ
ของลูกค้า 

“…ลองปรับ Mindset ของเราใหเ้ราเหมือนเป็นแฟนคลับตัวยงของลูกค้า เราต้องอยาก
รู้ทุกเรื่องของเขา หมายถึงความตอ้งการ รวมไปถึงการแก้ปญัหาของลูกค้า เราถึงจะหา 
Solutions มาตอบคำถามพวกนี้ได้…” 

สมรรถนะด้าน
ตัวตนของ
พนักงานขายท่ี
คอยขับเคลื่อน
การกระทำ 

บุคลิกภาพภายนอก 
และ 

“...เรื่องของบุคลิกภาพ กริยา ท่าทาง เสื้อผ้า หน้าผม หรือแม้กระทัง่น้ำเสียง สามารถ
บ่งบอกถึงตัวตน ความน่าเช่ือถือ ของผู้แทนขายได้…” 

น้ำเสียงท่ีใช้ 
ทัศนคติต่ออาชีพ
ขาย 

“…คุณต้องมี Mindset รักในงานท่ีคุณทำและเอาใจใส่กับงานบริการลูกค้า เราต้องรูไ้ว้
เลยว่าเราเหมาะหรือไม่เหมาะกับงานขาย…” 
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ตาราง ข ผลการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ เจ้าของกิจการร้านค้าปลีกดั้งเดิม 
สมรรถนะ ประเด็นย่อย ตัวอย่างคำสัมภาษณ์อ้างอิง 
สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับ
หน้าท่ี 

เข้าพบกับลูกค้า
อย่างสม่ำเสมอ 

P9: “...ก็มาสม่ำเสมอ ขายได้ก็มา ขายไม่ได้ก็ไม่มา พ่ีไม่ชอบ...” 
P17: “...เรื่องเวลาเข้าพบ ก็อยากให้เข้าสม่ำเสมอ ไม่ถอดท้ิงลูกค้า ลูกค้าก็จะไม่
ทอดทิ้งเซลลเ์หมือนกัน...” 

การจัดการคำสั่ง
ซื้อได้อย่าง
ถูกต้องและ
รวดเร็ว 

P2: “…บางทีสั่งของไปเป็นเดือนแล้วยังไม่ได้ของ โทรหาบริษัทฯโดยตรงก็บอกว่าไม่ได้
รับออเดอร์ แล้วจะมีเซลล์ไว้ทำไม...” 
P7: “…เวลาพี่มีออเดอรด์่วนมา แล้วเขารีบจดัการให้ เขากเ็ร่งให้ มนัก็ดีเพราะเรากไ็ด้
ขายของ...” 

ให้บริการเคลม
สินค้า 

P2: “…จะเคลมของ เคลมสินค้าอะไรแบบนี้ เคลมยาก ไม่ค่อยอยากจะเอามาเปลี่ยน
ให้ ไม่โอเค...” 
P6: “…จะขายอย่างเดียว ก็คือเอากำไรเอาค่าคอมอย่างเดียว พอมีของเสียหายเกิดขึ้น
กว่าจะมาดตูามเรื่องเคลมยากเหลอืเกิน แบบน้ีไม่ถูกต้อง…” 

สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับ
การปรับเปลี่ยน
และเติบโต 

ช่วยแก้ไขปัญหา
ให้ลูกค้า 

P4: “…บางครั้งพ่ีมีปัญหาเรื่องบลิเรื่องสินค้ากับบริษัทฯ ก็อยากใหม้าช่วยจัดการให้
หน่อย เพราะเซลล์อยู่หน้างานต้องรู้ดีกว่าออฟฟิศ…” 
P16: “...เวลามีปัญหาผู้แทนเขาจะมาช่วยแก้ไขยกตัวอย่างเวลาสินค้าเรามเีป็นหา
เซลล์ก็จะมาช่วยดูว่าจะจัดการอยา่งไร...” 

สมรรถนะด้าน
ตัวตนของ
พนักงานขายท่ี
คอยขับเคลื่อน
การกระทำ 

บุคลิกภาพ
ภายนอก 

P17: “...แต่งกายไม่เรียบร้อย ไม่พร้อม อะไรอย่างงี้อ่ะครับ ก็มีเห็นอยู่ครับ ลดความ
น่าเชื่อถือไปนะ...” 
P18: “…การแต่งตัวของเขา ถ้าเขาสนใจดูแลตัวเองดีพี่เชื่อว่าเขากต็อ้งดูแลเราดีด้วย
...” 

การพูดจาที ่
ให้เกียรติ และ
รับฟังลูกค้า 

P1: “...พูดคุยมากเกินไปจนแบบน่ารำคาญครับ พูดแทรกเราตลอด พูดเสียงดังเพื่อให้
เราสนใจเขา ทำให้ดูน่ารำคาญ...” 
P18: “…บางคนมาขายของพูดอย่างเดียว พรีเซนแต่ของตัวเองดีแบบนั้นแบบน้ีคุยแต่
เรื่องของตัวเอง บางทีมันก็น่ารำคาญ…” 

การแสดงออก 
ด้านอารมณ์ที่ด ี

P5: “...เวลาเจอกันยิ้มแย้มแจม่ใสด้วยก็ดีนะ ทำให้รูส้ึกสบายใจผ่อนคลายน่าคยุด้วย
...” 
P10: “…บางคนเข้ามาเหวี่ยง หงุดหงิดอะไรกไ็มรู่้ มันก็ไม่ควรนะ เคา้น่าจะให้เกียรติ
เจ้าของร้านเราไมไ่ดร้ับรู้ปญัหาเคา้ด้วยหนิ…” 

ความซื่อสัตย์
และความจริงใจ
กับลูกค้า 

P2: “…ซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา พูดความจริง ก็ขายกันได้ยาวๆ แต่ถ้าไม่มีความจริงใจ
ต่อกันทุกอย่างก็จบ…” 
P5: “...เซลล์ที่คดิว่าเราคือครอบครัวเดียวกับเขา เขามีความจริงใจกับเรา เราก็มีความ
จริงใจกับเขา ชอบเซลล์แบบนี้ อยูก่ันได้นาน คบกันได้นาน มีอะไรกต็รงไปตรงมา 
ช่วยเหลือกัน...” 

 
ตาราง ค ผลการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ ผู้แทนขายที่มีประสบการณ์ในร้านค้าปลีกดั้งเดิม 
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สมรรถนะ ประเด็นย่อย ตัวอย่างคำสัมภาษณ์อ้างอิง 
สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับ
หน้าท่ี 

เข้าพบกับลูกค้า
อย่างสม่ำเสมอ 

S1: “...เอาใจใส่และมีความสม่ำเสมอในการเข้าเยีย่มเพื่อตดิต่อพูดคยุกับลูกค้า...” 
S13: “…เซลล์เครดติแบบเราการเข้าหาลูกค้านีส่ำคัญทีสุ่ดเลยนะเหมือนเราไม่หายไป
จากเค้า ไม่ทอดทิ้งเค้า จุดนีส้ำคัญมาก…” 

ความรู้ข้อมลู
ผลิตภณัฑ ์

S1: “...ต้องมีความรู้เกี่ยวกับสินคา้ที่ขายเพื่อจะได้สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า และ
เพื่อเป็นข้อมูลในการขายสินค้าของลูกค้า…” 
S12: “…ถ้าเราไม่เข้าใจสินค้าตัวเองลูกค้าจะไม่เช่ือมั่น ถ้าสินคา้ของตัวเองยังไม่มีความ
เข้าใจลูกค้าจะซื้อได้ไง…” 

ให้บริการ 
เคลมสินค้า 

S5: “...อย่าสักแต่จะขายอย่างเดยีวแต่ไมดู่แลหลังการขายเวลามีของเสียหรือของเคลม
ไม่มาดูแลแบบน้ีไมเ่วิร์คแน่นอน...” 
S9: “…สิ่งสำคัญคือลูกค้าก็ต้องขายของ เมื่อสินค้ามีปญัหา เสียหาย เขาขายไมไ่ด้ก็
เป็นหน้าที่เราใช่ไหมที่ต้องทำจัดการเคลมให้…” 

สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับ
การปรับเปลี่ยน
และเติบโต 

ช่วยแก้ไข 
ปัญหาให้ลูกคา้ 

S10: “...ต้องมีไหวพริบดี แก้ไขปญัหาเฉพาะหน้าหรือปญัหาที่จะเกดิขึ้นให้กับลูกค้า
ได้...” 
S16: “…ลูกค้าติดขัดอะไรเราต้องเร็วช่วยแก้ไขให้ ลูกค้าแฮปปี้ เค้าเช่ือมั่นเราว่าเรา
ดูแลได้…” 

แนะนำหรือช่วย
ลูกค้าขาย
สินค้าออกจาก
ร้านค้า 

S1: “…เมื่อมีลูกค้าเข้ามาซื้อที่หน้าร้าน ผมจะปิดการขายให้เลย สรา้งกำไรให้ลูกคา้ 
สินค้าขายออก เรากไ็ด้ออเดอร์อีกรอบ…” 
S7: “…ผู้แทนต้องหาวิธีการที่จะทำให้ร้านค้าสามารถขายของจากบริษัทฯเราด้วย เช่น 
แนะนำแนวคิดดีๆ ที่เราเห็นจากร้านค้าอ่ืนๆ เสนอแนะทำใหส้ินค้าเราขายออกจากร้าน
ได้มากข้ึน สำคัญมากๆครับที่คนสว่นใหญ่บอก Sale in ได้ ต้อง Sale Out ได้ด้วย...” 

สมรรถนะด้าน
ตัวตนของ
พนักงานขายท่ี
คอยขับเคลื่อน
การกระทำ 

บุคลิกภาพ
ภายนอก 

S9: “…แต่งกายสุภาพเรียบร้อย สะอาดสะอ้าน เสื้อผ้าหน้าผมเรียบร้อย พร้อมท่ีจะ
เข้าพบลูกค้า…” 
S20: “…เซลล์ควรแต่งกายให้ดดีูสภุาพอย่างน้อยก็เป็นการใหเ้กียรตติ่อลูกค้าและค้า
สถานท่ี…” 

การพูดจาที ่
ให้เกียรติและ 
รับฟังลูกค้า 

S6: “…การให้เกียรติ พูดจาให้เกียรติกับลูกคา้ไม่พดูเล่นหรือเล่นหัวกับลูกค้า
จนเกินไป…” 
S8: “…เราต้องรู้ว่าความเป็นลูกคา้เนี่ย เค้าวางตัวใหญ่กว่าเราอยู่แลว้ เราก็ต้องพูดจา
ดีๆสภุาพให้เกียรติกับเขา…” 
S14: “…เซลล์ต้องดูใหด้ีเวลาไหนควรพูดต้องพูดให้ดี เวลาไหนต้องฟังก็ควรวางตัวเป็น
ผู้ฟังที่ด…ี” 

การแสดงออก 
ด้านอารมณ์ที่ด ี

S6: “…มีความยิ้มแยม้แจ่มใส่ เหมอืนกับว่าเรามี First Impression ที่ดีให้กับลูกค้า…” 
S12: “…สำหรับพ่ีคือยิ้มไว้ก่อน ให้ความรูส้ึกสบายใจ แสดงความเป็นมิตรให้กับ
ลูกค้า…” 

กริยามารยาทท่ี
ด ี

S3: “...ถ้าพ่ีเข้าไปเจอลูกค้าก็ต้องมีความสภุาพ อ่อนน้อม ถ่อมตน เป็นอันดับแรก…” 
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S8: “…เมื่อเค้าวางตัวเหนือเราอยูแ่ล้วตามปกติของเถ้าแก่ เรากต็้องเข้าหาเขาอย่าง
สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมต้นเข้าไว้ผู้ใหญ่ชอบ…” 

มีความซื่อสตัย์
และความจริงใจ
กับลูกค้า 

S14: “…ความไว้ใจที่ลูกค้ามีให้ ยอดที่เค้าสั่ง ก็มาจากความจริงใจที่เรามอบให้ ของ
แบบน้ีถ้าทำเสียบอกเลยว่าสร้างยากมาก…” 
S19: “…เคยเจออยู่เคสนึง ไม่ว่าของพี่จะแพงกว่าคู่แข่ง ลูกค้าก็ซื้อเพราะเซลล์อีกเจ้า
น่าจะเล่นแง่อะไรสักอย่างเค้าไม่พอใจเค้าก็มาซื้อกับพี่และก็เลา่ให้ฟังว่าเอาบิลของพี่ไป
โชว์ว่าแพงกว่าก็ซื้อ…” 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


