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บทคัดยอ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสังเคราะหคุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับพนักงานขาย ใน

ธุรกิจคาปลีก เพ่ือเปนขอมูลสําหรับพัฒนาการเรียนรูตลอดชีวิตของพนักงานขาย เก็บขอมูลดวยการสัมภาษณ
เชิงลึก (in-depth interview) และ การประชุมกลุม (focus group) จากกลุมผูใหขอมูลซ่ึงเปนพนักงานและ
ลูกคารานขายสินคาเฉพาะอยางในหางสรรพสินคาท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
ประกอบดวย ผูบริหารระดับสูง จํานวน 1 ทาน ผูบริหารฝายทรัพยากรมนุษยจํานวน 5 ทาน และ พนักงาน
ขาย จํานวน 14 ทาน ท่ีไดมาจากเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (purposive selection) และลูกคาจํานวน 23 ทาน 
ท่ีไดมาจากการสุมแบบสะดวก (convenience sampling) วิ เคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหเนื้อหา  
(content analysis) และตีความขอมูลแบบอุปนัย (analytical induction) ผลการวิจัยพบวา คุณลักษณะท่ี
สําคัญของการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับพนักงานขายในธุรกิจคาปลีก ไดแก การพัฒนาความรูดานการขาย
อยางตอเนื่อง ซ่ึงความรูดานการขายท่ีพบวาพนักงานขายจําเปนตองพัฒนาอยางตอเนื่องประกอบดวย  
1) ความรูเก่ียวกับตัวเองในฐานะนักขาย 2) ความรูเก่ียวกับลูกคา 3) ความรูความสามารถเก่ียวกับการขาย 
และ 4) ความรูเก่ียวกับสินคา 
 
คําสําคัญ: ผูเรียนรูตลอดชีวิต, พนักงานขาย, ธุรกิจคาปลีก, หางสรรพสินคา, รานขายสินคาเฉพาะอยาง 

 
Abstract 

 This research aims to present the characteristics of lifelong learners for salespersons in 
the retail business to serve as information for the development of lifelong learning for 
salespersons. Data were collected through in-depth interviews and focus group discussions 
with informants consisting of employees and customers from specialty stores in department 
stores listed on the Stock Exchange of Thailand. The informants included one top executive, 
five human resource managers, and fourteen sales staff, chosen through purposive selection, 
and twenty-three customers selected via convenience sampling. The data were analyzed using 
content analysis and analytical induction. The study found that the essential characteristics of 
being a lifelong learner for retail salespersons include the continuous development of sales-
related knowledge. The areas of sales knowledge that salespersons need to develop 
continuously include 1) knowledge about themselves as salespersons, 2) knowledge about 
customers, 3) selling skills, and 4) product knowledge. 
 
Keywords: Lifelong Learners, Salesperson, Retail Business, Department Store, Specialty Store 
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บทนํา 
โลกแหงการเปลี่ยนแปลงท่ีสภาพแวดลอมท่ีมีความผันผวน (Volatility) ความไมแนนอน 

(Uncertainty) ความซับซอน (Complexity) และความไมชัดเจน (Ambiguity) หรือท่ีเรียกสั้น ๆ วา  
VUCA World องคกรตาง ๆ ท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตองปรับตัวกับสภาวะนี้ โดยเฉพาะอยางยิ่งการ
เสริมสรางพ้ืนฐานทางธุรกิจใหแข็งแกรง ประกอบดวย การสรางนวัตกรรม ความคลองตัว และความรวมมือท่ี
เขมแข็งกับผูมีสวนไดสวนเสียทุกฝาย ไมวาจะเปนพนักงาน ลูกคา ซัพพลายเออร รวมไปถึงภาคสวนตาง ๆ  
ในสังคม เพ่ือความสําเร็จขององคการในโลกท่ีทาทาย (Sarkar, 2016)  

ในสวนขององคกรภาคธุรกิจเอกชน ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (modern trade) เปนภาคธุรกิจท่ีมี
ความสําคัญตอตลาดแรงงานและความม่ันคงของประเทศไทย เพราะเปนสวนหนึ่งของกิจกรรมคาสงคาปลีกซ่ึง
มีมูลคารวม 2.8 ลานลานบาท ในป 2566 ธุรกิจนี้มีสัดสวนรอยละ 15.7 ของผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ 
(GDP) แมวาธุรกิจคาปลีกจะอยูในสภาพแวดลอมท่ีผันผวน ไมแนนอน ซับซอน และไมชัดเจนนั้น แตก็ยังมีการ
เติบโตอยางรวดเร็วเนื่องจากภาครัฐใหการสนับสนุนและนักลงทุนใหความสนใจ ปจจัยหลัก ๆ ท่ีทําใหธุรกิจคา
ปลีกมีความนาสนใจ ไดแก นโยบายภาครัฐเปดโอกาสใหผูประกอบการตางชาติเขามาลงทุน ลักษณะรานคาท่ี
ตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภคท่ีตองการความสะดวกสะบาย และการลงทุนขยายสาขาตอเนื่องเพ่ือขายฐาน
ลูกคา ธุรกิจคาปลีกในปจจุบันมี 5 ประเภท ไดแก หางสรรพสินคา (department store) ดิสเคานสโตรหรือ
ไฮเปอรมารเก็ต (discount store or hypermarket) ซุปเปอรมารเก็ต (supermarket) รานสะดวกซ้ือ 
(convenience store) และ รานขายสินคาเฉพาะอยาง (specialty store) ซ่ึงขายสินคาเฉพาะดานในสาย
ผลิตภัณฑเดียวกัน เนนสินคาท่ีมีคุณภาพ ราคาคอนขางสูง และมีการแขงขันคอนขางสูงเนื่องจากสินคามีความ
คลายคลึงกัน มีจํานวนสาขามาก และตองแขงขันกับธุรกิจการคาออนไลนท่ีเติบโตอยางรวดเร็วในชวงการแพร
ระบาด COVID-19 ในชวงป 2563-2566 สินคาแฟชั่นท่ีอยูในกลุมรานคาประเภทนี้เปนสินคาท่ีไดรับความนิยม
ซ้ือออนไลนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 9.6 ของยอดคาปลีกออนไลนท้ังหมดในป 2566 (นรินทร ตันไพบูลย, 
2567) ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพัฒนาธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยใหมีความแข็งแกรงยิ่งข้ึนท้ัง
ชองทางการขายออนไลนและออฟไลน 

จากสภาพการแขงขันระหวางคูแขงและชองทางออนไลน ธุรกิจยังคงตองดําเนินและปรับปรุงชอง
ทางการขายสินคาออฟไลนหรือหนารานท่ีขายผานพนักงานขายซ่ึงมียอดขายมากกวารอยละ 79.1 โดยเฉพาะ
ธุรกิจท่ีเปนสินคาแฟชั่นท่ีไดรับผลกระทบจากพฤติกรรมผูบริโภคมากท่ีสุด ซ่ึงสวนใหญเปนธุรกิจคาปลีก
ประเภทรานคาพิเศษและอยูในหางสรรพสินคา ดังนั้นพนักงานขายจึงเปนหัวใจสําคัญของการขายสินคาเพราะ
รานคาปลีกตองมีการขายสินคาใหกับผูบริโภค เพราะพนักงานขายเปนบุคคลท่ีใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุด 
(Luanchamroen, 2005) และการขายสินคาและบริการผานพนักงายขายยัง เปนสิ่ ง ท่ีสํ า คัญในการ
ติดตอสื่อสารทางการตลาดอยางมีประสิทธิภาพการขายเพราะพนักงานขายนั้นจึงมีความจําเปนท่ีชวยผลักดัน 
อธิบายใหลูกคาเขาใจถึงผลิตภัณฑของบริษัท และทําใหเพ่ิมยอดขายไดในท่ีสุด (Comer et al., 2014) 

การเรียนรูตลอดชีวิตเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของบุคคลทุกชวงวัยตั้งแตแรกเกิดจนตาย ผานการ
เรียนรูท่ีอยูในระบบการศึกษา นอกระบบการศึกษา และการศึกษาตามอัธยาศัย โดยไดพัฒนาความรู ทักษะ 
และความสามารถของตนเองใหสามารถดําเนินชีวิตใหสอดคลองกับวิถีชีวิตขององคกร ชุมชน และสังคมอยาง
กลมกลืน รวมถึงการปรับตัวใหเทาทันกับการเปลี่ยนแปลงและเหตุการณท่ีเกิดข้ึน ท้ังการเรียนรูดวยตนเอง
และเรียนรูจากผูอ่ืนซ่ึงใชทรัพยากรการเรียนรูท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด (บุศรา นิยมเวช, 2563; Knapper 
and Cropley, 2000; UNESCO, 2022) การเรียนรูตลอดชีวิตนั้นมีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งสําหรับ
องคกรธุรกิจในปจจุบันท่ีเศรษฐกิจและการแขงขันมีการเปลี่ยนแปลงอยางผันผวน อาชีพหลายประเภทไดรับ
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ผลกระทบ มีการแขงขันในตลาดแรงงานสูง และตลาดแรงงานเองก็ตองการผู ทํางานท่ีมีศักยภาพ  
(สุมาลี สังขศรี, 2566) ดังนั้นการพัฒนาพนักงานขายใหมีศักยภาพ สามารถปฏิบัติงาน และปรับเปลี่ยนตัวเอง
ใหทํางานไดตามเปาหมายท่ีองคกรผานการเรียนรูในรูปแบบตาง ๆ จะสงผลใหองคกรบรรลุเปาหมายดวย
เชนกัน (Rahman et al., 2015) 

สมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขายในธุรกิจนั้นสะทอนถึงคุณลักษณะ ความรู ความสามารถของ
พนักงานท่ีแสดงออกมาเปนพฤติกรรมท่ีชวยใหพนักงานขายทํางานไดตามความคาดหวังขององคกร และเพ่ือ
บรรลุตามวัตถุประสงคของการทํางานและชวยขับเคลื่อนองคกรใหมีความกาวหนา โดยการเรียนรูตลอดชีวิต
ของพนักงานขายมีความสําคัญตอการพัฒนาตนเองเพราะการเรียนรูตลอดชีวิตไมจํากัดเฉพาะการเรียนรู 
ท่ีหนวยงานจัดให พนักงานสามารถแสวงหาความรูดวยตนเอง ดังนั้น หากหนวยงานสามารถสงเสริมให
พนักงานขายมีคุณลักษณะเปนผูเรียนรูตลอดชีวิต พนักงานขายนั้นก็จะสามารถเรียนรูเพ่ือสรางเสริมสมรรถนะ
ของตนเองใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของการปฏิบัติหนาท่ีท่ีรับผิดชอบไดอยางตอเนื่อง ดวยเหตุนี้
งานวิจัยนี้จึงมุงคนหาและนําเสนอคุณลักษณะผูเรียนรูตลอดชีวิตเพ่ือเปนขอมูลสําหนับหนวยงานในการ
ออกแบบกลยุทธเพ่ือสงเสริมและพัฒนาบุคลากรของตนตอไป 
วัตถุประสงค 

เพ่ือสังเคราะหคุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับพนักงานขาย ในธุรกิจคาปลีก 
ประโยชนท่ีไดรับ 
 นักพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองคการสามารถนําคุณลักษณะการเปนผูเรียนรูไปออกแบบกลยุทธท่ี
เหมาะสมสําหรับการสงเสริมการเรียนรูของพนักงานขายเพ่ือพัฒนาใหเปนกําลังสําคัญตอการประสบ
ความสําเร็จขององคกร 
ทบทวนวรรณกรรม 
 สมรรถนะสําหรับพนักงานขาย 
 สมรรถนะ (competency) มีความหมายตามพจนานุกรมเคมบริดจสําหรับงานทรัพยากรมนุษย วา
หมายถึงทักษะท่ีสําคัญและจําเปนตองใชในการทํางาน และมีนักวิชาการหลายคนไดใหความหมายของ
สมรรถนะ วาเปนคุณลักษณะ ความรู และความสามารถของบุคลากรท่ีแสดงออกมาในเชิงพฤติกรรมสงผลให
บุคลากรสามารถปฏิบัติงานออกมาไดตามมาตรฐานท่ีกําหนดและสงผลใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคท่ีตองการ 
ซ่ึงสมรรถนะสามารถสังเกต ประเมิน และพัฒนาได สมรรถนะจัดออกเปน 2 กลุมใหญ (McClelland, 1973; 
Klemp, 1980; Boyatzis, 1982; Spencer and Spencer, 1993; จิรประภา อัครบวร, 2561) ไดแก  

1) กลุมสมรรถนะหลักขององคการ เปนสมรรถนะท่ีบุคลากรทุกคนในองคกรควรตองมีเพ่ือทําให
องคกรเกิดความแตกตางในการแขงขัน สมรรถนะกลุมนี้พัฒนามาจากวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธของ
องคกร 

2) สมรรถนะของบุคคล เปนกลุมสมรรถนะท่ีทําใหบุคคลทํางานตามท่ีไดรับมอบหมาย และสราง 
ผลการปฏิบัติงานท่ีดีกวาบุคคลท่ัวไปในองคกร สมรรถนะกลุมนี้เปนการรวมถึงสมรรถนะพ้ืนฐานท่ีจําเปน
สําหรับบุคคลากรในการทํางาน 

Spencer and Spencer (1993) ไดอธิบายกลุมสมรรถนะของบุคคลท่ีพัฒนาจากสิ่งท่ีอยูภายใน 
ตัวบุคคลและสามารถคาดเดาไดถึงพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกมา แบงออกเปน 5 คุณลักษณะ และรูปภาพเพ่ือ
ความเขาใจ ไดแก  
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1) แรงจูงใจ (motive) หมายถึง สิ่งท่ีบุคคลคิดคํานึงถึง หรือตองการ ซ่ึงเปนสิ่งผลักดันใหบุคคลแสดง
พฤติกรรมออกมา เปนแรงจูงใจเพ่ือท่ีจะทําใหเปนพฤติกรรมเพ่ือบรรลุเปาประสงคท่ีตองการ และเปนเหตุท่ีทํา
ใหแตละคนแสดงพฤติกรรมตางกัน 

2) คุณลักษณะเฉพาะ (traits) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ (physical) และลักษณะนิสัย 
ของบุคคลท่ีตองแสดงออกตอสถานการณตาง ๆ เปนรูปแบบอยางนัน้สมํ่าเสมอ 

3) มโนทัศนแหงตน (self-concept) หมายถึง ทัศนคติ คานิยม หรือการรับรูแหงตน (self-image)  
4) ความรู (knowledge) หมายถึง ขอมูลหรือองคความรูอยางเฉพาะเจาะจงท่ีบุคคลนั้น ๆ ความรู

เปนสมรรถนะท่ีมีความซับซอน 
5) ทักษะ (skill) เปนความสามารถในการทํางานท่ีใชความสามารถทางรางกาย 

 
ภาพท่ี 2 แกนและเปลือกนอกของสมรรถนะ 

จาก “Competence at Work Models for Superior Performance” by Spencer and Spencer, 
1993, John Wiley & Sons. 

ภาพท่ี 1 แสดงใหเห็นวาแนวคิดเรื่องสมรรถนะท้ังแกนและเปลือกนอกซ่ึงถูกอธิบายดวยโมเดลภูเขา
น้ําแข็ง (iceberg model) ซ่ึงอธิบายถึงความแตกตางละดับบุคคลเปรียบเทียบไดกับภูเขาน้ําแข็ง โดยสวนท่ี
เห็นและพัฒนาไดงาย คือ สวนท่ีมองเห็น ไดแก องคความรูและทักษะตาง ๆ ท่ีบุคคลมีอยู และสวนใหญท่ี 
ซอนเรน ไดแก  แรงจูงใจ อุปนิสัย ภาพลักษณภายใน และบทบาทท่ีแสดงออกตอสังคม (วโรดม  
แกวโกมินทวงษ, 2557) สวนรูปวงกลมเริ่มจากวงกลมภายใน คือ การรูจักตนเองซ่ึงประกอบดวยทัศนคติและ
คานิยมซ่ึงสามารถพัฒนาโดยผานการฝกอบรมและการปรับเปลี่ยนประสบการณของแตละบุคคล นอกจากนี้
แตละองคประกอบนั้นยังมีความสัมพันธกับอยางมีเหตุผล (causal relationship) ซ่ึงองคประกอบดาน
แรงจูงใจ คุณลักษณะเฉพาะ และมโนทัศนแหงตนนั้นสามารถทํานายทักษะ พฤติกรรม และการกระทํา ซ่ึง
สงผลตอผลลัพธในการปฏิบัติงานของแตละบุคคลนั่นเอง (Spencer and Spencer, 1993) 

พนักงานขายเปนหัวใจสําคัญของรานคาปลีกเพราะเปนบุคคลท่ีใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุดและเปนผูท่ี
ชวยสรางรายไดใหกับองคกร การขายเปนสิ่งท่ีสําคัญในการติดตอสื่อสารทางการตลาดอยางมีประสิทธิภาพ 
การขายโดยพนักงานขายนั้นจึงมีความจําเปนท่ีชวยผลักดัน อธิบายใหลูกคาเขาใจถึงผลิตภัณฑของบริษัท และ
ทําใหเพ่ิมยอดขายไดในท่ีสุด (Luancharoen, 2005; Comer et al., 2014) สําหรับธุรกิจคาปลีกนั้นจะอยูใน
วงจรการขายระยะสั้นและระยะปานกลาง เม่ือมีลูกคาเขามาซ้ือสินคาพนักงานขายควรปดการขายไดเลยและ
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ควรจะสรางสัมพันธภาพกับลูกคาเพ่ือใหเกิดการซ้ือซํ้า การสรางรูปแบบสมรรถนะของพนักงานขายจึงมี
ความสําคัญอยางยิ่งเพ่ือใหพนักงานขายสามารถแสดงพฤติกรรมใหไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด โดยท่ัวไป
สมรรถนะของพนักงานขายจะเก่ียวของกับกลุมของความสําเร็จ (achievement) และเก่ียวกับการลงมือทํา 
(action) และกลุมการโนมนาวคน (influence) ซ่ึงเปนสมรรถนะสําคัญท่ีจะทําใหพนักงานขายประสบ
คว ามสํ า เ ร็ จ  (Boyatzis, 1982; Jackson and Histich, 1996; ATD, 2004 as cited in Sisakhti, 2015; 
Spencer and Spencer, 1993; Martin, 2011; Comer et al., 2014; ศศนันท  วิ วัฒนชาต , 2549) โดย
แบงเปน สมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขาย ดังนี้  

1) มุงม่ันเพ่ือความสําเร็จ 
2) คนควาหาขอมูล 
3) ม่ันใจในความสามารถของตนเอง 
4) ปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน  
5) โนมนาวเพ่ือใหเกิดยอดขาย  
6) ใจรักบริการ 
7) คิดริเริ่มสรางสรรค  
8) คิดวิเคราะห  
9) คิดเชิงมโนทัศน 
10) เขาใจสินคาและบริการขององคกรและบริบททางการแขงขัน 
ผูเรียนรูตลอดชีวิต 
การศึกษาตลอดชีวิต (lifelong education) และการเรียนรูตลอดชีวิต (lifelong learning) โดย

ความหมายของสองคํานี้มีความคลายคลึงกันมาก “การเรียนรู (learning)” หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมท่ีเกิดจากประสบการณจากการศึกษาหรือกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเนนการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาท่ี
เกิดข้ึนในตัวบุคคลผานกระบวนการท่ีหลากหลาย เกิดการเรียนรูท่ีเปนประโยชนตอตวับุคคล สวน “การศึกษา 
(education) ” นั้นเปนกระบวนการท่ีทําใหใหบุคคลไดรับความรู ทักษะ ประสบการณผานการจัดกิจกรรม
สงเสริมการเรียนรูเพ่ือสรางการเปลี่ยนแปลงท่ีเหมาะสมกับท้ังตัวบุคคลและสังคมซ่ึงเปนไปในทางท่ีดีและสังคม
ใหการยอมรับ อยางไรก็ตามบุคคล คือ ผูท่ีทําใหการเรียนรูเกิดข้ึนแมการเรียนรูนั้นอาจสงผลไดท้ังบวกและลบ 
และการเรียนรูนั้นเกิดข้ึนตลอดเวลาของชีวิตแมจะไมไดโอกาสจากการจัดการศึกษาก็ตาม (สุมาลี สังขศรี, 
2544; สุบิน ไชยยะ, 2557)  

การเรียนรูตลอดชีวิต หมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงของบุคคลทุกชวงวัยตั้งแตแรกเกิดจนตาย 
ผานการเรียนรูท่ีอยูในระบบการศึกษา นอกระบบการศึกษา และการศึกษาตามอัธยาศัย โดยไดพัฒนาความรู 
ทักษะ และความสามารถของตนเองใหสามารถดําเนินชีวิตใหสอดคลองกับวิถีชีวิตขององคกร ชุมชน และสังคม
อยางกลมกลืน รวมถึงการปรับตัวใหเทาทันกับการเปลี่ยนแปลงและเหตุการณท่ีเกิดข้ึน ผานการเรียนรูจาก
ตนเองและผูอ่ืนโดยใชทรัพยากรการเรียนรูท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด (บุศรา นิยมเวช, 2563; Knapper 
and Cropley, 2000; UNESCO, 2022) การท่ีบุคคลจะเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตไดนั้นมีความจําเปนอยางยิ่งท่ี
จะไดรับการพัฒนาคุณลักษณะเพ่ือนําไปสูการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิต  

คุณลักษณะของผูเรียนรูตลอดชีวิต หมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกเพ่ือเขาสูกระบวนการเรียนรู 
โดยการประเมินความรูความสามารถของตนเองอยางเขาใจ กําหนดเปาหมายการเรียนรู แสวงหาความรูผาน
ชองทางการเรียนรูท่ีหลากหลายรูปแบบเพ่ือพัฒนาความรู ทักษะ และความสามารถของตนเองใหอยูในองคกร 
ชุมชน และสังคมได หากแบงกลุมคุณลักษณะตามมิติท่ีผูเรียนรูแสดงพฤติกรรม และมิติท่ีซอนอยูในตัวผูเรียนรู
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นั่น สามารถแบงไดดังนี้ (เกรียงศักด์ิ เจริญวงศศักดิ์, 2544; นิตยา สําเร็จผล, 2547; สุดสาคร จันทะลาม, 
2550 ; กุลิดา ทัศนพิทักษ, 2554; สายทิพย พิริยะธนารักษณ, 2563; สุมาลี สังขศรี, 2566; Candy et al, 
1994; Longworth and Davies, 1996; Knapper and Cropley, 2000; Hojat et al., 2006; Love, 2011; 
Hurson, 2011 as cited in Kaplan, 2016; Brassey et al., 2019; Mohapatra, 2019; World Economic 
Forum, 2020) 
 
ตารางท่ี 1 ตารางสังเคราะหคุณลักษณะผูเรียนรูตลอดชีวิต 

มิติภายนอกท่ีผูเรียนรูตลอดชีวิตแสดงพฤติกรรม มิติภายในท่ีซอนอยูในตัวผูเรียนรูแหงการเรียนรูตลอดชีวิต 
ผลักดันใหแสดงพฤติกรรม 

1. สามารถกลั่นกรองโดยใชเหตผุล และเลือกรับสิ่งท่ีเปน
ประโยชนตอตนเอง 

2. สามารถหาความรูใหมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู 

3. สามารถประยุกตใชความรูกับสถานการณตางๆ ได
อยางเหมาะสม 

4. สามารถวิเคราะห ประเมินความตองการเรียนรู และ
วางแผนการเรียนรูดวยตนเอง 

5. สามารถสรปุประเด็นการเรยีนรู 

6. สามารถสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ 

7. สามารถเรียนรูจากแหลงเรยีนรูท่ีหลากหลาย 

8. สามารถปรับตัวตามสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง 

9. สามารถใชขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยเีพ่ือแสวงหา
ความรู 

10. สามารถสรางสัมพันธภาพ ทํางาน และเรยีนรูรวมกับ
ผูอ่ืนไดอยางด ี

11. สามารถวิเคราะห ระบุปญหา และแกปญหา 

12. สามารถวางแผนและพัฒนาเพ่ือความกาวหนาในอาชีพ 

13. สามารถจัดวางแผนความตองการตนเอง 

14. สามารถตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ 
 

1. ชางสังเกตและไตรตรอง 

2. มุงมั่นพัฒนาตนเองเพ่ือความกาวหนาในอาชีพ 

3. เรียนรูอยางตอเน่ือง 

4. กระตือรือรน 

5. คิดริเริ่มสรางสรรค 

6. ทัศนคติท่ีดีตอการเรียนรูตลอดชีวิต 

7. รับผิดชอบ 

8. ยืดหยุนและพรอมปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง 

9. มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ เพียรพยายามไมยอทอ 

10. เช่ือมั่นและเขาใจความตองการตนเอง 

11. สงสัยใครรู 

12. ตระหนักรูในการพัฒนาตนเอง 

13. เช่ียวชาญหลากหลายดาน 

14. กลารับความเสี่ยง 

15. ไมยึดติดกับความรูเดิม 
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กรอบแนวคิด 
จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน ผูวิจัยจึงไดเสนอกรอบวิจัยดังภาพขางลางนี้ 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิด 
 
 

วิธีดําเนินการวิจัย  
 การศึกษาคุณลักษณะการเปนบุคคลแหงการเรียนรูตลอดชีวิต เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีข้ันตอน
การวิจัย 3 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ข้ันตอนท่ี 1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ผูวิจัยศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับสมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขาย คุณลักษณะ
ของผูเรียนรูตลอดชีวิต ซ่ึงเอกสารท่ีใชศึกษา ไดแก เอกสาร บทความวิชาการ ตําราเรียน และวิทยานิพนธท้ัง
ในและตางประเทศ ประเด็นท่ีไดจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยนี้นํามาเปนแนวทางในการสรางขอความ
ถามสําหรับการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth interview) การวิเคราะหขอมูล และการอภิปรายผล 

ข้ันตอนท่ี 2 ศึกษาสมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขายในธุรกิจคาปลีก 
ผูวิจัยทําการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมผูใหขอมูลเพ่ือสรุปสมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขายในธร

กิจคาปลีกท่ีผูใหขอมูลแตละกลุมตองการ 
ข้ันตอนท่ี 3 สังเคราะหคุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตของพนักงานขายในธุรกิจคาปลีก 
ผูวิจัยทําการสรุป จัดกลุม และสังเคราะหขอมูลท่ีไดจากผูใหขอมูลบนฐานความสัมพันธกับกรอบ

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตและนําผลไปยืนยันดวยวิธีการประชุมกลุม (focus group) 
เพ่ือใหไดผลการวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

ประชากรและกลุมผูใหขอมูล 
 ประชากรของงานวิจัย คือ พนักงานและลูกคาของธุรกิจคาปลีกประเภทรานขายสินคาเฉพาะอยางใน
หางสรรพสินคาท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุม
ตัวอยางหรือผูใหขอมูล ไดแก ผูบริหารระดับสูง จํานวน 1 ทาน ผูบริหารฝายทรัพยากรมนุษยจํานวน 5 ทาน 
พนักงานขาย จํานวน 14 ทาน และผูใชบริการ จํานวน 23 ทาน โดยผูวิจัยใชวิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง 
(purposive selection) สําหรับกลุมตัวอยางผูบริหารระดับสูง ผูบริหารฝายทรัพยากรมนุษย และ พนักงาน
ขาย และวิธีการเลือกแบบสะดวก (convenience selection) สําหรับกลุมลูกคา ผูวิจัยเก็บขอมูลกับกลุมผูให
ขอมูลจนพบความอ่ิมตัวของขอมูล (data saturation)  
 เครื่องมือ 

สมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขาย
ในธุรกิจคาปลีก 

คุณลักษณะผูเรียนรูตลอดชีวิต 

คุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับ
พนักงานขายในธุรกิจคาปลีก 
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 เครื่องมือในการทําวิจัยครั้งนี้ประกอบดวยแบบสัมภาษณเชิงลึก เพ่ือใหไดสมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับ
พนักงานขายในธุรกิจคาปลีก และ แผนการจัดการประชุมกลุมเพ่ือยืนยันคุณลักษณะผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับ
พนักงานขายในธุรกิจคาปลีก 
 การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยใชกระบวนการวิเคราะหเนื้อหา (content analysis) การตีความขอมูลแบบอุปนัย (analytical 
induction) วิเคราะห และสังเคราะหขอมูลแบบสรางขอสรุปในแตละดาน 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการสัมภาษณผูใหขอมูลและการยืนยันขอมูลจากการประชุมกลุม พบวา สมรรถนะท่ีจําเปน 
สําหรับพนักงานขายในธุรกิจคาปลีกมี 6 สมรรถนะ ประกอบดวย 

1) ความมุงม่ันในการขายสินคาใหเกินกวาเปาหมายท่ีกําหนดไว 
2) การแสดงพฤติกรรมท่ีใหความสําคัญแกลูกคา 
3) การมีทักษะการขาย 
4) การมีความรูเก่ียวกับสินคา 
5) การมีทัศนคติท่ีดีตอการขาย 
6) การพัฒนาความรูดานการขายอยางตอเนื่อง 
จากสมรรถนะท่ีจําเปนสําหรับพนักงานขายดังกลาว พบวา มีเพียงหนึ่งสมรรถนะเทานั้นท่ีเปน

สมรรถนะดานการการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิต ไดแก การพัฒนาความรูดานการขายอยางตอเนื่อง สวน
สมรรถนะอ่ืนอีก 5 สมรรถนะ เปนสมรรถนะดานการเปนพนักงานขายเม่ือสังเคราะหเคราะหขอมูลจากการ
สัมภาษณและจากการประชุมกลุมท่ีเก่ียวกับสมรรถนะท้ัง 6 สมรรถนะอีกครั้งหนึ่งรวมกับกรอบทฤษฎีเก่ียวกับ
การเรียนรูตลอดชีวิตแลว สามารถจําแนกคุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตสําหรับพนักงานขายในธุรกิจ
คาปลีกไดเปน 2 สวน คือ 

1) สวนของความรูดานการขายท่ีตองพัฒนาอยางตอเนื่อง ประกอบดวย 
1.1 ความรูเก่ียวกับตนเอง 
1.2 ความรูเก่ียวกับลูกคา 
1.3 ความรูเก่ียวกับสินคา 
1.4 ความรูเก่ียวกับการขาย 
2) สวนของกระบวนการเรียนรูเพ่ือพัฒนาความรูดานการขายอยางตอเนื่อง ประกอบดวย 
2.1 การกําหนดเปาหมายการขาย 
2.2 การวิเคราะหตนองทุกมิติท้ังดานคุณลักษณะของตนเอง ดานความรูเก่ียวกับลูกคา 

ดานสินคา และดานทักษะการขาย 
2.3 การวางแผนการเรียนรูเพ่ือพัฒนาตนเองท้ังดานคุณลักษณะและความรูแตละดาน 
2.4 การดําเนินการเรียนรูตามแผน 
2.5 ทดลองและประเมินผลการเรียนรูในการปฏิบัติงานการขาย 
2.6 การสะทอนการพัฒนาตนเองเพ่ือวางแผนการเรียนรูตอไป 
คุณลักษณะการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตของพนักงานขายท่ีสังเคราะหไดดังกลาว สามารถสรุปไดดัง 

ตารางตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 2 ตารางสรุปการพัฒนาความรู รายละเอียดความรู และกระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขายอยางตอเนื่อง 
การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 

ตองพัฒนาอยาง 
ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

ความรูเกี่ยวกับ
ตนเอง 

ความมุงมั่นขายสินคาใหเกิน
เปาหมาย 
- กําหนดเปาหมายการขายใหสูง

กวาท่ีคาดหมาย 
- ทุมเทเวลาใหกับการขายสินคา

อยางเต็มท่ี 
- มีความอดทนตออุปสรรคและ

ความทาทาย 
- เรียนรูและเติบโตจากความ

ผิดพลาด 
- รับผิดชอบตอหนาท่ีและความ

เปนมืออาชีพมี 
- วินัยและความตั้งใจในการ

ทํางาน 
 

“เริ่มตนจากเปาหมายแหละ ถา
ชัดเจนวาตองทําอะไร เราก็จะไป
ขวนขวายเอง เปาหมายมันตองทา
ทายใหเราอยากทําใหได ไมใชตั้งให
สูงแลวเราทําไมได เราเปนคนท่ี
ชัดเจน เราทําอะไร เพ่ืออะไร เราจะ
หาขอมูล ความรูเพ่ือมาใหบริการ
ลูกคา สดุทายเราจะขายไดเอง” 
 
“คนขายตองมีวินัยในตนเอง 
รับผิดชอบตอหนาท่ี เรียนรูท่ีจะ
เติบโตจากความผิดพลาด” 

- วิเคราะหเปาหมายการขายเพ่ือเขาใจและ
จัดลําดับความสําคัญของสินคาท่ีจะขายใน
ชวงเวลาท่ีกําหนด 

- ประเมินความรู ทักษะ และความสามารถ
ของตนเองในดานลูกคา ความรู
ความสามารถเก่ียวกับการขาย และสินคา 
อยางสม่ําเสมอ 
วิเคราะหจุดแข็งของตนเองท่ีเปนประโยชน
ในการทํางานงานขายและโอกาสในการ
พัฒนาของตนเองเพ่ือประโยชนในการทํา
ใหบรรลเุปาหมายการขาย 
นําจุดแข็งดานความรู ทักษะ และ
ความสามารถท่ีมีอยูมาใชประโยชนในการ
ขายสินคาใหกับลูกคา 

- กําหนดเปาหมายการเรยีนรูเก่ียวกับการ
ขายสินคาสําหรับในสวนท่ีตองการโอกาส
ในการพัฒนา 

 
 
 
 

“ตองรูจักตนเองวาเราขาด
อะไรบาง ทัศนคติของเราตองดี 
ไมไดเปนนํ้าเต็มแกว เดือนไหน
ทํายอดขายไมถึง ก็ตองคอยหา
วิธีจะทําใหยอดขายถึงใหได 
พลาดแลวก็ลองใหมได สวนเรื่อง
เรียนรูก็ตองมีวินัย อันน้ีรูตัวเอง
เลยไมตองใหมีใครบอก เขามีจัด
อบรมอะไรก็ตองเขา แตตอง
รับผิดชอบกับงานดวย ทุกนาทีมี
คา” 

   - ออกแบบแผนการเรียนรูของตนเอง 
ครอบคลมุการเรียนรูหลากหลายรปูแบบท้ัง
การฝกอบรม เรยีนรูจากผูอ่ืน เรียนรูจาก
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

สื่อหรือสารสนเทศ และเรยีนรูจาก
ประสบการณการขายจริง 

- จัดสรรเวลาเรียนรูดวยตนเองตามแผนท่ี
วางไวอยางมีประสิทธิภาพโดยไมกระทบ
กับเวลาในการขาย 

- ทดลองและประยุกตใชความรูการขายเพ่ือ
เพ่ิมยอดขายและความพึงพอใจของลูกคา 

- ทบทวนตนและประเมินความรูดานการขาย
ของตนเองอยางสม่ําเสมอเพ่ือใหเปน
นักการขายท่ีไมหยุดอยูกับท่ี 

- แบงปนความรูและประสบการณดานการ
ขายใหมๆ ใหกับผูอ่ืนเพ่ือสนับสนุน
ความสําเร็จขององคกร 

 
 การมทัีศนคติท่ีดีตองานขาย 

- ภาคภูมิใจในอาชีพของตนเอง 
- มองเห็นมุมบวกแมใน

สถานการณท่ีลมเหลว 
- เช่ือมั่นวาตนมีบทบาทสาํคัญใน

ความสําเร็จของการขาย 
- เขาใจความสามารถของตนเอง

และพรอมพัฒนาตนเองเสมอ 
- ความพึงพอใจของลูกคาเปน

หน่ึงในความสําเร็จของงานขาย 
- แบงปนความรูใหกับผูอ่ืนชวย

เพ่ิมความสําเรจ็ใหกับการขาย  

“พนักงานขายตองปดยอดขายได
ตลอดเวลา เขาตองม ีpassion คอื
การทําใหท่ี more than เหมือน 
beyond เขาตองสามารถขายขาม
แผนกได up selling, mix and 
match และแนะนําเพ่ือทําใหการ
ขายครั้งหน่ึงมันมากกวาการขาย
สินคา เชน ถาเสื้อตัวน้ันท่ีลูกคาเดนิ
เขามา หากเรามี passion เราจะ
เอาตรงน้ันตรงน้ีมาเพ่ิมได แนะนํา
เขาไดวาถามีตรงน้ีคณุจะดูดีข้ึนกวา
เดิน และ passion จะนําพาใหเรามี

- ประเมินแรงจงูใจในการทํางานของตนเอง 
เพ่ือเขาใจแรงจูงใจในการทํางาน และปรับ
พฤติกรรมการทํางานขายอยางสม่าํเสมอ 

- เขารับการอบรมเรื่องทัศนคติการใหบริการ
อยางสม่ําเสมอ 

- ติดตามความสําเร็จทางการขายของของ
ตนเอง เพ่ือนํามาปรับปรุงวิธีการทํา
ยอดขายใหบรรล ุ

- วางแผนเปาหมายการเติบโตในอาชีพการ
ขายของตนเอง โดยพิจารณาแผนให
สอดคลองกับการพัฒนาตนเอง 

“แรงจูงใจในการทํางานสําคัญ
มาก อันน้ีเราตองคอยเช็ค
แรงจูงใจของเราตลอด ถาจติตก
ก็ตองคอยปรับตลอด อยาใหมัน
มากระทบกับผลงานของเรา 
เปาหมายเราชัดเจนมันก็จะชวย
ได หัวหนากับเพ่ือนรวมงานก็
ชวยเราไดเหมือนกัน” 
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

ยอดขายเพ่ิมข้ึน ตองมองไปแผนก
ขางๆ ดวยวา มีสินคาตัวไหนมาเตมิ
เต็มลูกคาเพ่ือใหยอดขายสูงข้ึน” 
 

- สอบถามขอมูลยอนกลับจากหัวหนา เพ่ือน
รวมงาน และลูกคาเพ่ือนํามาปรับปรุงและ
พัฒนาตนเอง 

ความรูเกี่ยวกับ
ลูกคา 

การแสดงพฤติกรรมท่ีให
ความสําคัญแกลูกคา 
- บุคลิกภาพและความตองการ

ของลูกคา 
- กระบวนการและวิธีการ

ตัดสินใจของลูกคา 
- เหตุผลการกลับมาซื้อใหม 
- วิธีการสื่อสารกับลูกคาท่ี

หลากหลาย 
 
 

“เราตองการความละมุนของการ
ขายสินคา romance ลูกคาได 
สามารถทํา story telling ได 
ความรูตองแนน รูจักคูแขง มีขอมลู 
เขาใจลูกคาอยางดี ตองสังเกตลูกคา
เวลาท่ีเดินเขามา เขาใสเสื้ออะไร 
เขาใจ customer journey กอน
มาถึงรานของเราเขาแวะท่ีรานไหน
มาบางลูกคามาซื้อรองเทาตองดูวา
เขาใสรองเทาอะไรอยู ถาเปนคนละ
แบรนดกับเรา ราคาของรองเทาคู
น้ันราคาเทาไหร อันน้ีตองรูเลย 
นอกจากน้ันยังคงตองวิเคราะห
ลูกคาเปน ทํายังไงใหเขากลับมาซือ้
สินคาเราอีก” 
 

- ประเมินความรูของเก่ียวกับลูกคาของ
ตนเองอยางสม่ําเสมอ 

- วิเคราะหจุดแข็งของความรูเก่ียวกับลูกคาท่ี
เปนประโยชนและโอกาสในการพัฒนา
ตนเองเพ่ือประโยชนในการทํางานใหบรรลุ
เปาหมายการขาย 

- นําจุดแข็งดานความรูเก่ียวกับลูกคาท่ีมีอยู
มาใชประโยชนในการขายสินคาใหกับลูกคา 

- กําหนดเปาหมายการเรยีนรูเก่ียวกับลูกคาท่ี
ตองการโอกาสในการพัฒนา 

- ออกแบบแผนการเรียนรูของตนเอง 
ครอบคลมุการฝกอบรม เรียนรูจากผูอ่ืน 
สื่อตางๆ และประสบการณการขายจริง 

- จัดสรรเวลาเรียนรูดวยตนเองตามแผนท่ี
วางไวอยางมีประสิทธิภาพโดยไมกระทบ
กับเวลาในการขาย 

- สังเกต ทดลองประยุกตใชบุคลิกภาพและ
ความตองการของลกูคาท่ีมคีวามแตกตาง 

- ใสใจฟงเพ่ือวิเคราะหความตองการของ
ลูกคาไดถูกตองในทุกการสนทนา 

“เรียนรูเรื่องลูกคาน่ีทําไดหลาย
แบบนะ อันน้ีเราคอยสังเกต
ลูกคาเวลาเขามาในรานเขาสนใจ
อะไร เขาเลือกอะไร หยิบจับ
อะไร อันน้ีสังเกตไดหมดแลวเรา
ก็เสนอแบบน้ัน อีกสวนก็มาจาก
ท่ีทางแบรนดเทรนให เขาจะ
บอกเลยวาลูกคาแบบน้ีตอง
เสนออะไร ขายอะไรให เราก็
ลองเอามาปรับใชดู ครูพักลักจํา 
ดูเพ่ือนบาง เพราะสไตลเราแต
ละคนไมเหมือนกัน มีขอดี
ตางกัน” 
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

- สังเกต และวิเคราะหความเหมาะสมของ
ลูกคากับสินคาในกระบวนการใหลูกคา
ทดลองสินคา 

- ประยุกตใชรูปแบบการสื่อสารใหตรงกับ
ลูกคาในแตละกลุม 

- รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจาก
ลูกคาอยางจริงใจและนํามาใชในการ
ปรับปรุงบริการอยางตอเน่ือง 

- จดบันทึกขอมูลท่ีมสีําคัญและเปนประโยชน
เก่ียวกับลูกคาเพ่ือการเสนอสินคาและ
บริการอยางประทับใจ 

 
ความรู
ความสามารถ
เกี่ยวกับการขาย 

การมทัีกษะการขายสินคา 
- เขาใจข้ันตอนการขายสินคา

อยางมืออาชีพ (selling 
ceremony) 

- สื่อสารและโนมนาวลูกคา 
- ขายสินคาเพ่ิมจํานวนท่ีมากข้ึน 

(upselling) 
- สรางความเช่ือใจใหกับลูกคา 
- ใชขอมูลในการสรางโอกาสใน

การขาย 
- ใชสื่อ เทคโนโลยี และเครื่องมือ

ตางๆ ในการชวยขายสินคา 
เชน อินสตราแกรม โซเชียล
มีเดียตางๆ 

“พนักงานตองเขาใจทักษะพ้ืนฐาน
ของการขายสินคา ตองเขาใจลูกคา
ลึกซึ้ง เห็นลูกคาเราตองรูเลยวาเขา
เหมาะกับสินคาอะไรของเรา ดูปุบ
เราตองรูเลย พอเรารูแลว sales 
ceremony steps ก็ตองมา มันเปน
มาตรฐานของข้ันตอนการขายของท่ี
เรามองวามันจะทําใหเขาขายได 
เวลาลูกคาเขามาถึงตองเริ่มทักทาย 
วิเคราะหลูกคา ซึ่งตองรูวาลูกคา
สามารถจายแบรนดเราไดหรือไม ดู
วาลูกคาอยากไดอะไร เสนอสินคาให
ลูกคา และใหลูกคาทดลอง พรอมท้ัง 
upselling ทุกครั้ง” 

- ประเมินความรูความสามารถเก่ียวกับการ
ขายของตนเองอยางสม่ําเสมอ 

- นําจุดแข็งความรูความสามารถเก่ียวกับการ
ขายท่ีมีอยูมาใชประโยชนในการขายสินคา
ใหกับลูกคา 

- กําหนดเปาหมายการเรยีนรูเก่ียวกับความรู
ความสามารถเก่ียวกับการขายท่ีตองการ
โอกาสในการพัฒนา 

- ออกแบบแผนการเรียนรูของตนเอง 
ครอบคลมุการฝกอบรม เรียนรูจากผูอ่ืน 
สื่อตางๆ และประสบการณการขายจริง 

- จัดสรรเวลาเรียนรูดวยตนเองตามแผนท่ี
วางไวอยางมีประสิทธิภาพโดยไมกระทบ
กับเวลาในการขาย 

“ทักษะการขายปกตไิดจากเทรน
น่ิงเลย อยาง selling 
ceremony เปนเซลลตองแมน
ทุกคน เขาจะสอนสเต็ปการขาย 
เราก็เอามาใชกับลูกคาของเรา 
สวนใหญก็จะปดการขายได 
เพราะวาเขาออกแบบมาดีแลว 
ตอง upselling ใหขายไดเยอะ
ข้ึนดวย อันน้ีสังเกตจากเพ่ือนๆ 
ท่ีเขาขายเกงๆ เราก็ลองทําแบบ
เขา แตวาเราแตละคนมสีไตลไม
เหมือนกัน อันน้ีก็ตองปรับๆ ดู 
อีกอยางก็ทําคูมือดวย จดไวเลย
ลูกคาประจําท่ีเขามา เขาซื้อหรือ
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

- ทักษะการใชภาษาตางประเทศ 
- ความรูเก่ียวกับกฎหมายท่ี

จําเปนสําหรับการขายสินคา 
- เช่ือมโยงความตองการของ

ลูกคากับสินคา 
- ขายสินคาในชองทางและ

รูปแบบท่ีหลากหลาย 
- ใชประโยชนของแบรนดแอม

บาสเดอร อินฟลูเอนเซอร และ
ศิลปน ในการขายสินคา 
 

 
“เราตองสื่อสารภาษาตางประเทศได 
อยางลูกคาจีนบางทีเราตองรูละวา
เขาชอบสีอะไร เขาจะชอบสสีดใส 
เอาสีโทนมดืๆ เสนอใหจะขายไมได 
เราตองสื่อสารประโยคงายๆ ไดบาง 
อยางบางทีลูกคาท่ีเขามาเขาก็ชอบ
ถามถึงรุนท่ีแบรนดแอมบาสเดอรเรา
ใส ตองรูแลวก็ตองเปดรูปใหดู ตอง
ตามตลอด เทคโนโลยีสมยัน้ีมันล้ํา
มาก เขาไปดีพวกไอจี หรือโซเซียล
มีเดียแลวเซฟรูปเก็บไว” 

- พัฒนาความสามารถการขายจากการ
ฝกอบรม เรียนรูจากผูอ่ืน สื่อตางๆ โดยเนน
การเรยีนรูจากประสบการณ 

- ติดตามความรูเก่ียวกับกฎหมายท่ีจําเปนใน
การขายสินคาจากแหลงการเรียนรูตาง 

- ทดลอง ประยุกต และฝกฝนใชความรู
ความสามารถเก่ียวกับการขายเพ่ือเพ่ิม
ยอดขายและความพึงพอใจของลูกคา 

- ฝกฝนทักษะการขายตามข้ันตอนการขาย
สินคาอยางมืออาชีพใหมีความชํานาญ 

- ฝกฝนการใชภาษาตางประเทศในการขาย
สินคาใหกับลูกคาตางชาต ิ

- ประยุกตใชทักษะการสื่อสารโดยสราง
บรรยากาศท่ีเปนมิตร และความเช่ือใจ 
และใหพ้ืนท่ีสวนตัวสําหรับลูกคาในการ
เลือกชมสินคา 

- สังเกต จดบันทึก และนําวิธีการขายจาก
บุคคลตนแบบท่ีมีความโดดเดนในการขาย
ไปใชกับลูกคาของตน 

- ฝกฝนการใชบทบาทสมมติกับเพ่ือน
รวมงานเพ่ือพัฒนาทักษะการขายและการ
แกปญหาในสถานการณการขายท่ี
หลากหลายกอนเจอสถานการณจริง 

- ทดลองเปนลูกคาในแบรนดช้ันนําเพ่ือ
เรียนรูวิธีการขายและนํามาประยกุตใชใน
การขายสินคา 

เขาชอบอะไร แลวใชอุปกรณทุก
อยางท่ีจะขายได คอยติดตาม
พวกแบรนดแอมบาสเดอรดวย 
อันน้ีก็ชวยเยอะมากๆ” 
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

- ติดตามแบรนดแอมบาสเดอร อินฟลูเอน
เซอร และศิลปนในการขายสินคาผาน
ชองทางสื่อออนไลนและสื่อท่ีหนวยงาน
จัดสรรให 

- สอบถามขอมูลยอนกลับจากหัวหนา เพ่ือน
รวมงาน หรือลูกคาเพ่ือไปปรับปรงุและ
พัฒนาตนเองอยางตอเน่ือง 
 

ความรูเกี่ยวกับ
สินคา 

การมคีวามรูเกี่ยวกับสินคา 
- สินคาท่ีมีการเปลีย่นแปลงอยู

เสมอ 
- เรื่องราว แรงบันดาลใจ และ

ท่ีมาของสินคา 
- จุดเดน จดุดอย และความ

คุมคาของสินคา 
- วิธีการใชสินคา 
- กระแสและความเคลื่อนไหว

ของสินคา 
- การสรางประสบการณเก่ียวกับ

สินคา 

“พนักงานตองรูวา product ท่ีขาย
มีอะไรบาง นอกเหนือจาก product 
ท่ีเราขายมีอะไรบางแลวเขายังตองรู
เพ่ิมเตมิในแงของเทรนดการแตง
กาย เทรนดของแฟช่ันวาเปน
อยางไรเพราะวาผิวพรรณของลูกคา
ได beyond จากตัวสินคาจะเปน
เรื่องของแฟช่ันตางๆ ท่ีเขาตองรู 
นอกจากน้ันพนักงานตองรูโปรโมช่ัน
ตางๆ เพ่ือใหลูกคาไดสิ่งท่ีดีแลว มนั
ยังจะชวยใหเขาไดยอดจากการ
กระตุนการขาย พนักงานขายตอง
รูจักคูแขงดวย สามารถเปรียบเทียบ
ไดวาคูแขงเขามโีปรโมช่ันอะไร อันน้ี
เขาจะไดแจงไปใหหัวหนาเพ่ือทําให
เรามีการปรับปรุงใหไดเปรียบคูแขง
อยูเสมอ อันน้ีเปนปจจัยชวยเขาใหมี
เครื่องมือในการขายเลย” 

- ประเมินความรูเก่ียวกับสินคาของตนเอง
อยางสม่ําเสมอ 

- นําจุดแข็งของความรูเก่ียวกับสินคาท่ีมีอยู
มาใชประโยชนในการขายสินคาใหกับลูกคา 

- กําหนดเปาหมายการเรยีนรูเก่ียวกับสินคา
ท่ีตองการโอกาสในการพัฒนา 

- ออกแบบแผนการเรียนรูเก่ียวกับสนิคาของ
ตนเอง ครอบคลมุการฝกอบรม เรยีนรูจาก
ผูอ่ืน สื่อตางๆ และประสบการณ 

- จัดสรรเวลาเรียนรูดวยตนเองตามแผนท่ี
วางไวอยางมีประสิทธิภาพโดยไมกระทบ
กับเวลาในการขาย 

- พัฒนาความรูเก่ียวกับสินคาจากการ
ฝกอบรม เรียนรูจากผูอ่ืน สื่อตางๆ และ
ประสบการณ 

- จดบันทึกการเรียนรูเก่ียวกับสนิคาท่ี
เปลี่ยนแปลง 

“อันน้ีทําไดหลายอยาง เขาเทรน
ตองเขาใจเลยวาแบรนดแลวไลน
น้ีเขามีแรงบันดาลใจอะไร พ่ีเขา
จะบอกเลย เวลาขายก็เลา
เรื่องราว ของเราแพงมันขาย
เรื่องราว อยางใหเราลองใชน่ีก็
ทําใหเราเขาใจสินคาของเรามาก
ข้ึนนะ ถาใหตองจําเราก็ตองจด 
แตละซซีั่นมันก็ตางกัน เวลา
วางๆ เราก็เดินดูรานคูแขง ลอง
ไปเปนลูกคาบาง เรียนรูจากเขา
วาเขาขายยังไง แนะนําสินคา
ยังไง” 
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การพัฒนาความรู ความรูดานการขายท่ี 
ตองพัฒนาอยาง 

ตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขาย
อยางตอเนื่อง 

ตัวอยางขอมูลภาคสนาม 

- ประยุกตใชความรูความเปนมาและ
คุณสมบัติของสินคาอยางละเอียดลึกซึ้งจาก
แหลงขอมูลตางๆ 

- ทดลองใชสินคาท่ีตนเองขายใหเกิด
ประสบการณโดยตรงในการใชสินคาและ
นําประสบการณมาประยุกตใชในการขาย
สินคา 

- ทดลองใชสินคาของคูแขงใหเกิด
ประสบการณโดยตรงและนํามาประยุกตใช 

- สรางชองทางการสื่อสารทางสังคมออนไลน
กับเพ่ือนรวมงานเพ่ือแลกเปลี่ยนความรู
เก่ียวกับสินคา 

- สรุปประเด็นสําคญัและคณุสมบัตขิองสินคา
และลูกคาเพ่ือปรับใหเหมาะสมกับการ
นําเสนอ 

- สอบถามและเรยีนรูประสบการณและการ
ใชสินคาจากลูกคาประจําของตนเอง 
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อภิปรายผล 
จากผลการวิจัยพบวา การพัฒนาความรูอยางตอเนื่องเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญของพนักงานขายท่ีเปน

ผูเรียนรูตลอดชีวิต ซ่ึงการพัฒนาความรูอยางตอเนื่องเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของพนักงานขายในทุก ๆ 
ชวงเวลาท่ีปฏิบัติหนาท่ี การเรียนรูของพนักงานขายนั้นมีชองทางการเรียนรูท่ีหลากหลายท้ังการเรียนรูจากการ
ฝกอบรม การเรียนรูจากผูอ่ืน และการเรียนรูจากประสบการณของตนเอง แลวนําความรูนั้นมาทดลองใชใน
งานและปรับปรุงแกไขการเรียนรูนั้นเพ่ือใหตนเองสามารถปฏิบัติงานไดตามวัตถุประสงคขององคกรท่ีไดรับ
มอบหมายไดอยางดี นอกจากนี้การพัฒนาความรูอยางตอเนื่องของพนักงานขายนั้นยังไมยึดติดกับองคความรู
เดิมของตนเอง พรอมปรับเปลี่ยนตามสถานการณท่ีพบเจอ คุณลักษณะนี้สอดคลองกับทฤษฎีการเรียนรูตลอด
ชีวิตท่ีมองการเรียนรูผูบุคคลเปนกระบวนการเชนกัน ซ่ีงเม่ือบุคคลผานกระบวนการเรียนรูแลวจะสรางการ
เปลี่ยนแปลง เปนการเรียนรูท่ีไมหยุดนิ่งและเกิดข้ึนในทุกชวงเวลาชีวิต โดยมีรูปแบบการเรียนรูท่ีหลากหลาย
และมีการบูรณาการชองทางตาง ๆ เพ่ือใหบุคคลสามารถเรียนรูและพัฒนาตนเองใหสามารถดําเนินชีวิตไดตาม
วิถีของงานและองคกรของตนเอง เม่ือมีการเรียนรูจะพบการเปลี่ยนแปลงและสามารถทําใหผูเรียนรูตลอดชีวิต
นั้นพบการเปลี่ยนแปลงของตนเอง (บุศรา นิยมเวช, 2563; Knapper and Cropley, 2000; UNESCO, 2022) 

ผูใหขอมูลทุกกลุมท่ีทํางานในองคกรคาปลีกมีความเห็นตรงกันวา กลุมความรู ท่ีพนักงานขาย 
ตองเรียนรูเพ่ือเพ่ิมความรูความสามารถเก่ียวกับการขายอยางตอเนื่องดวยตนเอง ไดแก ความรูเก่ียวกับตัวเอง
ในฐานะนักขาย ความรูเก่ียวกับลูกคา ความรูความสามารถเก่ียวกับการขาย และ ความรูเก่ียวกับสินคา ซ่ึง
ความรูเหลานี้จะชวยใหพนักงานขายเขาใจและพัฒนาตนเองในฐานะการเปนนักขายท่ีประสบความสําเร็จ ซ่ึง
เริ่มตนจากการเขาใจตนเองโดยพนักงานขายสามารถวิเคราะหความตองการของตนเอง อะไรคือเปาหมาย 
ในการทํางานและตนเองมีความรูความสามารถอะไรท่ีจะทําใหตนเองบรรลุเปาหมายนั้นได การเขาใจตนเอง 
ยังทําใหพนักงานขายทราบแรงวาอะไรคือแรงจูงใจและวิธีการสรางแรงจูงใจใหกับตนเอง นอกจากนี้ 
การเขาใจลูกคาจะชวยใหพนักงานขายสามารถนําเสนอสินคาท่ีมีความเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 
ผานทักษะการขายจะชวยใหการขายสินคานั้นสําเร็จไดอยางดี และการเขาใจสินคานั้นจะทําใหพนักงานขาย
สินคาท่ีมีความคุมคาและเหมาะสมกับลูกคา ความรูเหลานี้ครอบคลุมสําหรับการสรางทักษะ ความรู และ
คุณลักษณะของพนักงานขาย ซ่ึงสอดคลองกับเก่ียวกับสมรรถนะท่ีจําเปนของพนักงานขายท่ีไดจากการ
สังเคราะห ไดแก มุงม่ันเพ่ือความสําเร็จ คนควาหาขอมูล ม่ันใจในความสามารถของตนเอง ปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน 
โนมนาวเพ่ือใหเกิดยอดขาย ใจรักบริการคิดริเริ่มสรางสรรค คิดวิเคราะห คิดเชิงมโนทัศน และเขาใจสินคาและ
บริการขององคกรและบริบททางการแขงขัน (Boyatzis, 1982; Jackson and Histich, 1996; ATD, 2004 as 
cited in Sisakhti, 2015; Spencer and Spencer, 1993; Martin, 2011; Comer et al., 2014;  
ศศนันท วิวัฒนชาต, 2549) 

สําหรับกระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขายนั้น จะชวยใหพนักงานขายไดความรูในดานตาง ๆ 
เริ่มจากพนักงานการประเมินความความรูความสามารถของตนเองเพ่ือใหเขาใจตนเอง กําหนดเปาหมายการ
เรียนรู วางแผนการเรียนรู ลงมือปฏิบัติและทดลองใชความรู ประเมินผลการเรียนรู ทบทวนตนเอง และคอย
พัฒนาความรูอยางตอเนื่อง นอกจากนี้พนักงานขายตองจัดสรรเวลาใหกับการพัฒนาและแสวงหาความรู
ชองทางตาง ๆ โดยไมใหกระทบกับเวลาทํางานเพ่ือเปาหมายในการขายสินคาใหบรรลุตามเปาหมายท่ีได
กําหนด กระบวนการพัฒนาความรูของพนักงานขายสอดคลองกับคุณลักษณะของผู เรียนรูตลอดชีวิต  
ท่ีขับเคลื่อนโดยมิติภายในท่ีซอนอยูในตัวผูเรียนรูตลอดชีวิต และผลักดันออกมาเปนพฤติกรรมซ่ึงสะทอนมิติ
ภายนอกของการเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตอยางชัดเจน (เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์, 2544; นิตยา สําเร็จผล, 
2547; สุ ดสาคร  จันทะล าม , 2550; กุลิ ดา  ทัศนพิ ทักษ , 2554; สาย ทิพย  พิริ ยะธนารั กษณ , 2563;  
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สุมาลี สังขศรี, 2566; Candy et al, 1994; Longworth and Davies, 1996; Knapper and Cropley, 2000; 
Hojat et al., 2006; Love, 2011; Hurson, 2011 as cited in Kaplan, 2016; Brassey et al., 2019; 
Mohapatra, 2019; World Economic Forum, 2020) 
ขอเสนอแนะ 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยในบริบทของพนักงานขายในธุรกิจคาปลีกจากองคกรท่ีเลือกเฉพาะเจาะจง 
จึงอาจมีขอจํากัดในการนําไปประยุกตใชในบริบทของธุรกิจคาปลีกท่ีมีความแตกตาง ดังนั้นในการวิจัยครั้ง
ตอไปจึงควรวิจัยเพ่ือคนพบคุณลักษณะพนักงานขายท่ีเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตในบริบทท่ีกวางข้ึน เพ่ือสามารถ
นําผลวิจัยไปใชเพ่ือสงเสริมการเรียนรูใหพนักงานขายเปนผูเรียนรูตลอดชีวิตในภาพรวมของธุรกิจคาปลีกตอไป 
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