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บทคัดย่อ

 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสมรรถนะตามหน้าท่ีในอนาคตของพนักงานขายพื้นท่ีในศูนย์การค้า ABC 

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) โดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) กับกลุ่มผู้บริหารองค์กร 

และผูบ้รหิารสายงานเกีย่วขอ้งกบังานขายพืน้ที ่จากนัน้จงึนำาขอ้มลูทีไ่ดม้าทำาการวเิคราะห ์ใชว้ธิกีารสงัเคราะหข์อ้มลู (content 

analysis) เพ่ือให้ทราบถึงรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต และสมรรถนะตามหน้าท่ีในอนาคตของพนักงานขายพ้ืนท่ีในศูนย์การค้า ABC 

ผลการวิจัยรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต มี 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การสร้างประสบการณ์ใหม่ให้แก่ลูกค้า 2) การ

มีพ้ืนที่ทำากิจกรรมอื่นนอกเหนือจากร้านค้า 3) สิ่งอำานวยความสะดวกท่ีทันสมัย 4) รูปแบบอาคารท่ีทันสมัย 5) ร้านค้าตอบ

โจทยค์วามตอ้งการลกูคา้ และ 6) การบรกิารทีเ่กนิความคาดหมาย สว่นผลการวจิยัสมรรถนะตามหนา้ทีใ่นอนาคตของพนกังาน

ขายพื้นที่ทั้ง 3 ด้าน ประกอบด้วย 1) ความรู้ (knowledge) ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับ ลูกค้า เทคนิคการขาย สินค้า บริษัท ธุรกิจ  

คูแ่ขง่ขนั และเทคโนโลย ี2) คณุลกัษณะสว่นบคุคล (attitude) ไดแ้ก่ การทำางานเชงิรกุ การเรียนรูต้ลอดชวีติ บุคลกิภาพ ความรัก

ในอาชีพและองค์กร ความพยายามและความอดทน แนวคิดเชิงบวก (growth mindset) มีใจรักบริการ และการสร้างเป้าหมาย

และแรงบันดาลใจ และ 3) ทักษะ (skills) จำานวน 15 ทักษะ ได้แก่ การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ ความคิดสร้างสรรค์

และบูรณาการ การจัดการ การตัดสินใจและการแก้ปัญหา การคำานวณ การคิดเชิงตรรกะ การปรับตัวและยืดหยุ่น ความฉลาด

ทางอารมณ์ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า การเจรจาต่อรองและโน้มน้าว การสื่อสาร การนำาเสนอ การทำางานเป็นทีม 

และทำางานร่วมกับผู้อื่น ทักษะภาษา และทักษะการใช้เทคโนโลยี  

 

คำาสำาคัญ: ศูนย์การค้า; สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคต; พนักงานขาย 
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Abstract
The purpose of this research was 1) to study the future shopping center designs and 2) to study the  
future functional competencies of salesperson in the ABC Shopping Center. It was a qualitative research by  
conducting in-depth interviews with a group of corporate executives and sales executives

The results of this research were 1) future shopping center design had been consisted of 6  
components which are New Customer Experiences, Space for Activities, Modern Facilities, Modern Building, 
Customer-Like Shops, Beyond Expectation Services; and 2) future functional competencies of salesperson 
had been consisted of 3 aspects. The first aspect were Knowledges consisted of customer information, sales 
techniques, products, company, competitors, and technology. The second aspect is Attitude consisted of 
active working, life-long learning, personality, was passion effort and endurance, positive was mindset, service 
mind, inspiration and goal setting. The third aspect is Skills, consisted of 15 skills which are data collection 
and analysis, creativity and integration, management, decision-making and problem-solving, numeracy,  
logical thinking, adaptivity and flexibility, emotional intelligence, customer relation, negotiation and persua-
sion, communication, presentation, teamwork and collaboration, language, technology. 

Keywords: Shopping Center; Functional Competency; Salesperson

1. บทนำา
การแพรร่ะบาดของโรคโควดิ-19 เมือ่ป ี2563 และความปกตใิหม ่(new normal) ทำาใหก้ารดำาเนนิชวีติและพฤตกิรรม 

ผู้บริโภคเกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เช่น การเว้นระยะห่างทางสังคม การใช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มสูงข้ึน เช่น ซ้ือสินค้าและ
บริการผ่านช่องทางออนไลน์ รวมไปถึงการใส่ใจสุขภาพ เช่น การชำาระเงินแบบไร้สัมผัส การจำากัดจำานวนลูกค้าใช้บริการภายในร้าน 
(กรมสุขภาพจิต, 2563) สาเหตุดังกล่าว กระทบต่อผลประกอบการของศูนย์การค้า ABC ท่ีดำาเนินธุรกิจเป็นศูนย์การค้า
ครบวงจร ทั้ง 2 สาขา มีพื้นที่เช่าร้านค้า ประมาณ 650 ร้าน รายได้การให้เช่าพื้นที่ (ร้านค้า) และการจัดกิจกรรมการตลาด  
(marketing event) ถือเป็นรายได้หลักได้รับผลกระทบ ดังนี้ 1) รายได้ลดลง จากการขอส่วนลดค่าเช่า ยกเลิกสัญญาและ 
ปิดให้บริการ 2) แบกรับค่าใช้จ่ายในการบริหาร เช่น ค่าใช้จ่ายเก่ียวกับบุคลากร เป็นต้น และ 3) ลูกค้าใช้บริการศูนย์ลดลง 
เนื่องจากร้านค้าปิดให้บริการและการจำากัดจำานวนผู้ใช้บริการ รวมไปถึงขาดแรงดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการ ทำาให้รายได้และ
กำาไรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย

วิกฤตการแพร่ระบาดโควิด-19 และความปกติใหม่ เปรียบเสมือนตัวเร่งให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว แนวทาง 
ในการปรับตวัเพ่ือเปน็รปูแบบศนูยก์ารคา้ในอนาคตทีไ่ดร้บัความนยิม คอื การมุง่เนน้ตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ โดยยดึลกูคา้
เป็นศูนย์กลาง เป็นแหล่งชอปปิงแบบครบวงจร เช่น ร้านค้าแฟช่ัน เครื่องใช้ไฟฟ้า ซุปเปอร์มาร์เก็ต รวมอยู่ในท่ีแห่งเดียวกัน 
เป็นตน้ เพือ่ใหเ้กดิความสะดวกสบายในการเลอืกใชบ้รกิาร (ชญัญานชุ กลัชนะ, 2564, หนา้ 2-3) และรปูแบบศนูยก์ารคา้ทีเ่ลือก
ใช้กลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันมีจำานวนเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ตามแนวคิด Porter (1980) ได้สรุปว่า การสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ช่วยให้ธุรกิจมีความแตกต่างจากคู่แข่งขันรายอ่ืน ๆ  ได้ ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่  1) กลยุทธ์มุ่งเน้น
เฉพาะกลุ่ม เชน่ การเลอืกลงทุนในตลาดหรอืกลุม่เปา้หมายทีม่รีายไดส้งู จะสามารถตัง้ราคาขายทีส่งูข้ึนได ้ 2) กลยทุธส์รา้งความ
แตกต่าง เป็นการหาจุดเด่นที่ไม่เหมือนใครสามารถตอบสนองลูกค้าได้ และ 3) กลยุทธ์ด้านต้นทุน หากสามารถควบคุมต้นทุน 
ให้ตำ่าได้ ส่งผลดีให้องค์กรมีกำาไรที่สูงขึ้น ซึ่งเป็นอีกหนึ่งสาเหตุจำาเป็นในการปรับตัว และยังคงต้องพัฒนาการดำาเนินธุรกิจ เช่น 
การเลือกทำาเลที่ตั้ง การให้บริการและการตกแต่งบรรยากาศภายในร้านค้า การเลือกตลาดและกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ตอบสนอง
ความต้องการได้ตรงจุดและสามารถตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ง่ายขึ้น 
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ดังนั้นเพื่อเพิ่มศักยภาพการทำางาน มีความเข้าใจความต้องการของลูกค้า สร้างเอกลักษณ์ที่โดดเด่นและปรับตัว 

เป็นศูนย์การค้าในอนาคต หน่วยงานขายเป็นหน่วยงานท่ีคัดเลือกร้านค้า จัดกิจกรรมและบริการให้ตรงตามความต้องการของ

ลูกค้า ซึ่งผู้ปฏิบัติงาน ได้แก่ พนักงานขายพื้นที่ จำาเป็นต้องมีสมรรถนะตามหน้าที่ (functional competency) เป็นสมรรถนะ

ที่คาดหวังในแต่ละตำาแหน่งงาน เพื่อให้ปฏิบัติงานได้บรรลุตามเป้าหมายองค์กร (อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์, 2560, หน้า 18-22)  

ซึง่สมรรถนะประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก ่1) ความรู ้ทัง้ทีเ่กดิจากการศกึษาดว้ยตนเองหรอืการศกึษาในระบบ 2) ทกัษะ พฤตกิรรม

ที่แสดงออกให้เห็นถึงระดับความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับเป้าหมายองค์กร และ 3) คุณลักษณะ ส่วนบุคคล  

เป็นสิ่งที่ซ่อนอยู่ภายในแต่ละบุคคล ส่งผลอย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน (โชติชวัล ฟูกิจกาญจน์, 2562, หน้า 20-22) เช่น พนักงาน

ขายพืน้ทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัรา้นค้า สรรหารา้นค้าได้ตรงกบัความตอ้งการ มทีกัษะในการเจรจาตอ่รอง และมคีณุลกัษณะสว่นบคุคล 

เต็มใจให้บริการ ให้ความช่วยเหลือทั้งก่อนและหลังการขายแก่ลูกค้าอย่างจริงใจ 

สำาหรับการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จัิยเหน็ถงึความสำาคญัและมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาสมรรถนะตามหนา้ท่ีในอนาคตของพนกังาน

ขายพื้นที่ เพื่อเป็นแนวทางในการกำาหนดสมรรถนะตามหน้าท่ีในอนาคตของพนักงานขายพื้นท่ี ส่งผลให้พนักงานขายพื้นที่  

มผีลการปฏบิตังิานไดต้ามเกณฑก์ารวัดผลหรอืสงูกวา่ ทัง้เปา้หมายสว่นบคุคลและหนว่ยงาน สง่เสรมิความกา้วหนา้ในสายอาชพี 

สร้างรายได้ให้แก่องค์กรและสอดคล้องกับการปรับตัวของธุรกิจค้าปลีกให้ศูนย์การค้า ABC เป็นศูนย์การค้าท่ีได้รับความนิยม 

ในอนาคต

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย

งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาใน 2 ประเด็นหลักคือ 1) รูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต และ 2) สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตของ

พนักงานขายพื้นที่ในศูนย์การค้า ABC

3. ทบทวนวรรณกรรม 

3.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ 

   แนวคดิเกีย่วกบัสมรรถนะปรบัใชใ้นงานสรรหาหรอืพฒันาพนกังานใหม้สีมรรถนะทีส่อดคลอ้งกบังาน ทีรั่บผดิชอบ

และมีผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามเป้าหมาย ด้าน McClelland (1973, pp. 1-14) ได้สรุปว่าสมรรถนะ คือลักษณะของบุคคล 

ที่ส่งผลให้บุคคลนั้นมีผลการปฏิบัติงานเป็นไปได้ตามเกณฑ์หรือสูงกว่า เช่นเดียวกับ Spencer & Spencer (1993, p. 9) ได้

สรุปว่า สมรรถนะมีส่วนสัมพันธ์เชิงสาเหตุต่อความสามารถในการปฏิบัติงาน สามารถพยากรณ์ความสำาเร็จ ในงานได้ ด้านธีระพล 

เจริญสุข (2564, หน้า 11) ได้สรุปว่า สมรรถนะ ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ 1) ความรู้ หมายถึง ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวข้อง

กับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี 2) คุณลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง แรงขับเคลื่อนของผู้ปฏิบัติงานท่ีมีต่อหน้าที่รับผิดชอบ และ  

3) ทักษะ หมายถึง ความชำานาญที่เกิดจากการปฏิบัติงานในหน้าที่รับผิดชอบ ด้านอาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์ (2560, หน้า 13-14)  

ได้สรุปว่า สมรรถนะมี 3 ประเภท ได้แก่ 1) สมรรถนะหลัก (core competency) เป็นสมรรถนะท่ีคาดหวังให้บุคลากร 

ทุกตำาแหน่งในองค์กรพึงมี 2) สมรรถนะด้านบริหาร (managerial competency) เป็นสมรรถนะที่คาดหวังจากบุคลากรใน

ระดับผู้บริหารทุกระดับพึงมี มุ่งเน้นการบริหารจัดการ การเป็นผู้นำา และ 3) สมรรถนะตามหน้าที่ (functional competency)  

เปน็สมรรถนะทีค่าดหวงัจากบคุลากรผูร้บัผดิชอบในตำาแหนง่น้ันพึงม ีมุง่เนน้ความรู้ คณุลกัษณส่วนบุคคลและทักษะ แตกตา่งตาม

ความรับผิดชอบที่ได้รับมอบหมาย ส่วนการกำาหนดสมรรถนะ ด้านเลิศชัย สุธรรมานนท์ และกีรติกร บุญส่ง (2558, หน้า 126)  

ได้สรุปว่า หลักการทัว่ไปในการกำาหนดสมรรถนะม ี5 วธิ ีไดแ้ก ่1) วธิกีารจ้างบรษิทั  ช้ันนำาเพือ่เป็นท่ีปรกึษาการกำาหนดสมรรถนะ  

2) วิธีการกำาหนดโดยมุ่งเน้นผลลัทธ์เป็นตัวตั้งต้น 3) กำาหนดโดยใช้ดุลพินิจของผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งคาดการณ์ถึงสมรรถนะในปัจจุบัน

และอนาคต 4) กำาหนดสมรรถนะโดยใช้แนวโน้มการเปลี่ยนแปลง ด้านสภาพแวดล้อมเป็นตัวกำาหนด และ 5) กำาหนดด้วยการ

พิจารณาความรับผิดชอบของแต่ละกลุ่มงาน
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3.2 สมรรถนะตามหน้าที่ 

   สมรรถนะตามหน้าที่ เป็นสมรรถนะที่คาดหวังจากผู้ปฏิบัติงาน มีความแตกต่างตามความรับผิดชอบ ด้านอาภรณ์ 

ภู่วิทยพันธุ์ (2560, หน้า 18-29) ได้สรุปว่า การกำาหนดขอบเขตความรับผิดชอบในตำาแหน่งงาน ถือเป็นการกำาหนดสมรรถนะ

ตามหน้าที่ เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานถูกคาดหวังสามารถปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมาย 

3.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพนักงานขาย 

   วิธีการขายสินค้าโดยพนักขายสามารถกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความสนใจหรือตัดสินใจซ้ือได้ ด้าน Kotler (1997, 

p. 604) ได้สรุปว่า พนักงานขาย คือ ผู้ที่ทำาหน้าที่ติดต่อลูกค้า เพื่อเสนอขายสินค้าและบริการ ตอบข้อซักถาม ด้าน Jackson 

& Hisrich (1996, p. 287) ได้สรุปว่า พนักงานขายจำาเป็นต้องเข้าถึงกลุ่มลูกค้า ดำาเนินการด้วยวิธีติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 

ต่อบุคคล ค้นหาและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านกิตตินันท์ อารยชาติสกุล (2560, หน้า 6) ได้สรุปว่า พนักงานขาย

ถือว่าเป็นตัวแทนบริษัทนำาเสนอขายสินค้าและบริการแก่ลูกค้า 

3.4  รูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต

   การเขา้ถงึอนิเทอรเ์นต็ได้อยา่งรวดเร็ว เชน่ การสัง่ซือ้สนิคา้ออนไลน ์กระทบตอ่พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ 

ดงัน้ันศนูยก์ารคา้ต้องปรบัตัวเพือ่รับการเปลีย่นแปลง ดา้นสริภัทร พตุต ิ(2562, หนา้ 27-30) และอาทติยา ทรรศนสฤษด์ิ (2561, 

หน้า 46-48) ได้สรุปว่า ธุรกิจค้าปลีกต้องมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผสมผสานระหว่างกิจกรรมออนไลน์ 

และออฟไลน์ โดยศูนย์การค้าในอนาคต ประกอบด้วย 6 ข้อ ดังนี้ 1) ใช้ระบบการสื่อสารการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ  

2) ความหลากหลายของสนิคา้ 3) ทำาเลทีต่ัง้และการเดนิทางสะดวก 4) การตกแตง่สถานทีส่วยงาม สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

5) นำาเทคโนโลยีมาปรับใช้เพื่อให้บริการอย่างรวดเร็ว และ 6) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพ ด้านกุลรัตน์ นิ่มตงเสหะ (2564, 

หน้า 161-162) ได้สรุปว่า การให้บริการของศูนย์การค้าเพื่อให้สอดคล้องกับวิถีชีวิตใหม่ ให้ความสำาคัญเพิ่มเติม 3 ข้อ ได้แก่  

1) ด้านราคา กำาหนดราคาอย่างเหมาะสมและแสดงรายละเอียด 2) ด้านช่องทางการจัดจำาหน่าย ส่งเสริมการจำาหน่ายและจัด

ส่งทางออนไลน์ และ 3) ด้านบุคลากร ควรสนับสนุนการพัฒนาทักษะในทุกด้าน

3.5 ทักษะการทำางานในอนาคต

 ทักษะการทำางานในอนาคตต้ังอยู่บนพ้ืนฐานจากการเรียนรู้ ฝึกฝนและทำางานร่วมกับผู้อื่น เป็นต้น ตามรายงาน 

World Economic Forum (2020) ได้สรุปว่า ทักษะที่จำาเป็นต่อการทำางานในอนาคต แบ่งเป็น 4 หมวด คือ 1) หมวดทักษะ

การคิดและแก้ปัญหา ปรับปรุงกระบวนการทำางานดีข้ึน มี 5 ทักษะ ได้แก่ (1) การใช้เหตุผล การตัดสินใจและการระดมความคิด 

(2) ความคิดสร้างสรรค์และคิดริเริ่มใหม่ (3) การแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อน (4) การคิดเชิงวิพากษ์ และ (5) การคิดวิเคราะห์และคิด

ด้านนวัตกรรม 2) หมวดทักษะการบริหารจัดการตนเอง เกี่ยวข้องกับการพัฒนาตนเอง มี 2 ทักษะ ได้แก่  (1) การเรียนรู้เชิงรุก 

และกลยุทธ์การเรียนรู้ และ (2) การแก้ปัญหา การรับมือแรงกดดันและการปรับตัว 3) หมวดทักษะการทำางานร่วมกับผู้อื่น  

ช่วยให้ทำางานร่วมกับผู้อื่นอย่างราบรื่น มี 1 ทักษะ ได้แก่ ความเป็นผู้นำาและการมีอิทธิพล และ 4) หมวดทักษะเทคโนโลยี  

การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีให้มีประสิทธิภาพ มี 2 ทักษะ ได้แก่ (1) การใช้งานและการจัดการเทคโนโลยี (2) การออกแบบและ

ความสามารถเขียนโปรแกรม ด้านกมลพร กัลยาณมิตร (2564, หน้า 166-168) ได้สรุปว่า ทักษะที่คนทำางานควรมียุคหลังโควิด 

มี 7 ทักษะ ได้แก่ 1) ทักษะการคิดเชิงวิเคราะห์ 2) ทักษะความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม 3) ทักษะความฉลาดทางอารมณ์  

4) ทักษะการปรับตัวได้และความยืดหยุ่น 5) ทักษะการเรียนรู้ตลอดชีวิต 6) ทักษะการใช้ข้อมูล และ 7) ทักษะเชิงดิจิทัล  

ด้านรัตนา ปฏิสนธิเจริญ (2562, หน้า 19-20) ได้สรุปว่า แนวคิดเกี่ยวกับทักษะการทำางานในอนาคตมุ่งเน้นไปยังการคิดเพื่อให้

เกดิสิง่ใหม ่ม ี7 ทกัษะ ไดแ้ก่ 1) ความเขา้ใจในสือ่ใหม ่2) ความคดิเชิงปรับตวัและคดินอกกรอบ 3) ความสามารถในการทำาความ

เข้าใจข้อมูลระดับสูง 4) ความคิดเชิงคอมพิวเตอร์ 5) ความฉลาดทางสังคม  6) ความสามารถในการทำางานร่วมกันในส่ิงแวดล้อมเสมือน 

และ 7) ความเข้าใจความแตกต่างทางวัฒนธรรม 
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3.6  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

     งานวิจัยเกี่ยวข้องกับการรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต สรุปผลได้ดังนี้ งานวิจัยของกุลรัตน์ นิ่มตงเสนะ (2564)  

วจิยัเร่ืองแนวทางการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารศนูยก์ารคา้ทีส่อดรบักับการดำาเนนิวถิชีวีติใหม ่ ผลการวจิยัพบวา่  แนวทางการ

พัฒนารูปแบบการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมกบัรปูแบบวถีิใหม ่ไดแ้ก ่1) ช่องทางการจดัจำาหนา่ยสนิคา้ผา่นออนไลน ์2) สถานท่ีตกแตง่

สวยงาม 3) การให้บริการท่ีสอดคล้องกับวิถีชีวิตใหม่ 4) พนักงานควรให้ความรู้และทักษะท่ีจำาเป็นต่อการปฏิบัติงาน 5) การส่งเสริม 

การขาย และ 6) สินค้าตามความต้องการ ด้านงานวิจัยของณัฐจริยา เหรียญศรีสุข (2563) วิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพการให้

บริการและเทคโนโลยีของศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพและปริมณฑล แบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 1) ปัจจัยด้านการให้บริการ ได้แก่ 

การรู้จักและเข้าใจความต้องการลูกค้าและให้ความเช่ือมั่น 2) ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ  

3) ปัจจัยด้านเทคโนโลยี เช่น อุปกรณ์เทคโนโลยีและปัจจัยด้านค้าปลีกไร้รอยต่อ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและมีผล 

ตอ่การใชบ้ริการศูนยก์ารค้า งานวจัิยของอาทติยา ทรรศนสฤกษดิ ์(2561) วจิยัเร่ืองแนวทางการปรบัตวัของผูป้ระกอบการสูธุ่รกจิ

คา้ปลกีรูปแบบใหม ่และศกึษาพฤติกรรมและปจัจยัสำาคญัทีม่ผีลตอ่การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีสมยัของกลุม่ผูบ้ริโภค 

ในกรุงเทพมหานคร สรปุผลวจิยัวา่การปรบัตวัของธรุกจิคา้ปลกีสมยัใหม ่ควรยดึแนวทางลกูคา้เปน็ศนูยก์ลาง ผสมผสานระหว่าง

กิจกรรมออนไลน์และออฟไลน์ นำาเทคโนโลยีเข้ามาปรับปรุงการให้บริการ สิ่งท่ีต้องเตรียมความพร้อม ประกอบด้วย 5 ข้อ 

ดังนี้ 1) การสื่อสารการตลาด 2) การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 3) สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า 4) การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

และ 5) การพัฒนาทรัพยากรบุคคลและนำาเทคโนโลยีใช้ในการทำางาน ส่วนการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยสำาคัญอันดับสูงสุด  

ในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ริการ พบวา่ การพบสือ่โฆษณาทีเ่ขา้ถงึได้งา่ย สามารถเปรยีบเทยีบราคาได้สะดวก สัง่ซือ้สนิคา้ไดจ้ากทกุที ่

    ส่วนงานวิจัยเกี่ยวข้องสมรรถนะพนักงานขาย สรุปดังนี้ งานวิจัยของวัฒนลักษมิ์ เวชประสิทธิ์, บุษกร วัฒนบุตร 

และวิโรชน์ หมืน่เทพ (2565) วจัิยเร่ืองการศกึษาเก่ียวกับแนวทางการพฒันาสมรรถนะตวัแทนประกันชวีติ กรณศีกึษา สำานกังาน

ตัวแทนบริษัท กรุงไทย-แอกซ่า ประกันชีวิต จำากัด สาขานวลจันทร์ ผลการวิจัยสรุปได้ว่า สมรรถนะที่ควรมี  ด้านความรู้ ได้แก่ 

ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์คู่แข่งขัน ความรู้รอบตัวเกี่ยวข้องกับงาน และความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และเงื่อนไขด้านทัศนคติ  

มคีวามรกัและศรทัธาในอาชพีตัวแทนประกนั มคีวามเช่ือมัน่ในตนเอง และมองโลกในแงด่ ีและในดา้นทักษะ ควรมทัีกษะการเสนอ

ขาย การสื่อสาร เทคนิคการขาย การตอบข้อโต้แย้ง การปิดการขายและการบริการหลังการขาย  ด้านงานวิจัยของ Peerayuth 

Charoensukmongkol and Arti Pandey (2021) วิจัยเรื่อง ความยืดหยุ่นการทำางานของพนักงานขาย สำาหรับการรับมือการ

แพร่ระบาดโควิด-19 ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความยืดหยุ่นในการทำางานร่วมกับทีม

ขายที่มีความยืดหยุ่นสูง ซ่ึงกลับกันเมื่อร่วมงานกับทีมงานที่มีความยืดหยุ่นตำ่าผลการปฏิบัติงานไปในทิศทางลบ ด้านงานวิจัย 

Pegah. H (2020) วจิยัเรือ่งความสมัพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์ของพนกังานขาย กบัทกัษะการนำาเสนอขาย กรณศีกึษา

พนักงานขายอาคารพาณิชย์เพื่อค้าปลีกในเขตเทศบาลที่ 3 เมืองบันดาร์ อับบาส ผลการวิจัยสรุปได้ว่า ความฉลาดทางอารมณ ์

มีความสัมพันธ์โดยตรงกับทักษะการนำาเสนอขาย ผลการวิจัยของ Amor. N. E. H. B. (2019) วิจัยเรื่องทักษะที่ส่งผลต่อการ

ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพของพนักงาน กรณีศึกษาผู้เชี่ยวชาญการขายรถยนต์ ผลการวิจัยสรุปได้ว่า พนักงานขายที่มีผล 

การปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพควรมีสมรรถนะ ด้านความรู้ ได้แก่ ความรู้กระบวนการทำางาน ด้านคุณลักษณะ ได้แก่ ความซ่ือสัตย์

และจริยธรรม และด้านการเอาใจใส่ ในด้านทักษะ ได้แก่ ทักษะการสื่อสารและรับฟัง ทักษะการนำาเสนอขาย ความยืดหยุ่น 

และการปรับตัว ทักษะการร่วมมือ ทักษะการบริหารเวลา ทักษะการติดตามงานขาย และทักษะเทคโนโลยี ด้านงานวิจัย 

ของกิตตินันท์ อารยชาติสกุล (2560) วิจัยเร่ืองสมรรถนะท่ีต้องการของผู้แทนขายบริษัท SCG Plastics สรุปผลการวิจัย 

ได้ว่าทักษะที่มีความสำาคัญ 5 อันดับแรก ได้แก่ 1) การเจรจาต่อรอง การโน้มน้าวและรับมือข้อโต้แย้ง 2) ความเข้าใจพฤติกรรม

และความคาดหวังจากลูกค้า 3) ความสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้า เจ้านายและเพื่อนร่วมงาน 4) ความสามารถในการวิเคราะห์คู่แข่งขัน 

ลูกค้าและสภาพตลาด และ 5) ความพยายามและการกำาหนดเป้าหมาย และปรับปรุงกระบวนการทำางานให้ดียิ่งขึ้น 
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 งานวิจัยเกี่ยวกับทักษะการทำางานในอนาคต สรุปได้ดังนี้ งานวิจัยรัตนา ปฏิสนธิเจริญ (2562) วิจัยเรื่องการสร้างเสริม
ทักษะการทำางานแห่งอนาคตสำาหรับนิสิตนักศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาในกำากับของรัฐ สรุปผลการวิจัยได้ว่า ทักษะที่ต้องการ
สูงสุด 7 ทักษะ ได้แก่ 1) ทักษะการทำางานในสิ่งแวดล้อมเสมือน 2) ทักษะด้านความเข้าใจในวัฒนธรรมที่แตกต่าง 3) ทักษะ 
ด้านความคิดเชิงคอมพิวเตอร์ 4) ทักษะการทำาความเข้าใจข้อมูลเชิงลึก 5) ทักษะความฉลาดทางสังคม 6) ทักษะการคิดนอกกรอบ 
และความคดิเชิงปรบัตัว และ 7) ทกัษะการทำาความเข้าใจสือ่ใหม ่และงานวจิยักมลพร กัลยาณมติร (2564) วิจยัเรือ่งทักษะจำาเปน็
แหง่อนาคตการทำางานยุคหลงัโควดิ-19 สรปุผลการวจัิยไดว้า่ 7 ทกัษะทีม่คีวามจำาเปน็สำาหรบัการทำางานในยคุหลงัโควดิ-19 ไดแ้ก ่
1) ทักษะความฉลาดทางอารมณ์ 2) ทักษะเชิงดิจิทัล 3) ทักษะการใช้ข้อมูล 4) ทักษะการเรียนรู้ตลอดชีวิต 5) ทักษะการปรับตัว
และความยืดหยุ่น 6) ทักษะความคิดเชิงวิเคราะห์ และ 7) ทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์และมีนวัตกรรม

4. วิธีดำาเนินการวิจัย
4.1   ผู้ให้ข้อมูลหลัก (key informants)

      กลุ่มตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลสำาคัญครั้งนี้เป็นผู้บริหารศูนย์การค้า ABC จำานวน 15 คน ผู้วิจัยคัดเลือกกลุ่มเป้าหมาย
แบบเจาะจง (purposive sampling) ตามคุณสมบัติที่กำาหนด ได้แก่ 1) ผู้บริหารในตำาแหน่งผู้ช่วยผู้จัดการขึ้นไป 2) ผู้บริหาร 
ที่เกี่ยวข้องกับการกำาหนดกลยุทธ์ นโยบายองค์กร หรือผู้บริหารสายงานเกี่ยวข้องกับงานขายพื้นที่ ประกอบด้วย รองกรรมการ
ผู้จัดการ 2 คน ผู้บริหารสำานักบริหาร 3 คน ผู้บริหารสำานักพัฒนาธุรกิจ 5 คน และผู้บริหารสำานักสื่อสารการตลาด 5 คน 

4.2   เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
      เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เป็นการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (semi  
interview structure) ลกัษณะเปน็คำาถามปลายเปดิและจดัทำาขอ้คำาถามเกีย่วกบัรปูแบบศนูยก์ารคา้ในอนาคตและคำาถามเกีย่ว
กับสมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตพนักงานขาย
      การสร้างและตรวจสอบเครื่องมือได้เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ จำานวน 3 คน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา  
(content validity) ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและการใชถ้อ้ยคำา โดยตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคก์ารวจิยั 
ผลทดสอบคา่ความสอดคลอ้ง (IOC) ของแบบสมัภาษณท์ีใ่ชม้คีา่อยูร่ะหวา่ง .6-1.0 ถอืวา่อยูใ่นเกณฑท์ีม่คีณุภาพและสามารถนำา
ไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลได้ ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสัมภาษณ์ทั้งฉบับเท่ากับ 1.0 

4.3   ขั้นตอนการดำาเนินการวิจัย
                  ขัน้ตอนการดำาเนนิการวิจยั ม ี4 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่1) การศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 2) การเกบ็ข้อมลูและ
กำาหนดองค์ประกอบ 3) การวิเคราะห์และสังเคราะห์รูปแบบ และ 4) ขั้นตอนการตรวจสอบและยืนยันองค์ประกอบที่เหมาะสม 
โดยใช้วิธีการตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (data triangulation) เพื่อพิสูจน์ว่าข้อมูลที่ได้มานั้นเป็นข้อมูลที่แท้จริงและสามารถ
ตอบปัญหางานวิจัยได้ โดยผู้เชี่ยวชาญ 3 คน  

4.4  การเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล
     การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำาเนินการนัดหมายกับทางกลุ่มเป้าหมาย เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการอธิบาย
วัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์ จากนั้นทำาการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกพร้อมทั้งการจดบันทึกและบันทึกเสียงสนทนา
     การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลจากการถอดไฟล์เสียงจากการสัมภาษณ์ และตรวจสอบ 
ความถูกต้องจากการจดบันทึก แล้วนำามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการสังเคราะห์ข้อมูล สรุปเนื้อหาเป็นหมวดหมู่ โดยสรุป 
ความคิดที่คล้ายคลึงไว้ในกลุ่มเดียวกัน เพื่อหาข้อสรุปเกี่ยวกับรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคต
พนักงานขาย 

5. ผลการวิจัย
สามารถสรปุแยกเปน็รปูแบบศนูยก์ารคา้ในอนาคต และสมรรถนะตามหนา้ทีใ่นอนาคตของพนกังาน จากการสมัภาษณ์

ผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยแทนด้วยสัญลักษณ์ “A” ดังนี้ 
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5.1  รูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต แยกเป็น 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 
    5.1.1 การสรา้งประสบการณใ์หม ่ๆ  ใหแ้กล่กูคา้ โดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัไดก้ลา่วว่า ศนูยก์ารคา้เปน็มากกว่าทีซ่ือ้สินค้า 

“A1” จัดกิจกรรมใหม่ ๆ เป็นจุดขาย “A2” พัฒนาพื้นที่ให้แตกต่าง เจอประสบการณ์ใหม่ “A3” ศูนย์การค้าแบบเดิมลูกค้า 
จะเบือ่ ตอ้งมส่ิีงใหม ่“A6” สรา้งประสบการณท์ีม่ากกวา่ซ้ือสนิคา้ “A7” ศนูยก์ารคา้ตอ้งแปลกใหม ่ใหญ ่ดงั สมัผสัไมไ่ดผ่้านทาง
คอมพิวเตอร์ “A8” เพ่ิมประสบการณใ์หม ่ดงึลกูคา้ออกจากบา้น “A9” สร้างประสบการณใ์หม ่ๆ  แตกตา่งไมเ่หมอืนศนูย์การค้า
ทั่วไป “A12” จัดกิจกรรมใหม่ ๆ ให้แก่ลูกค้า “A13” สร้างประสบการณ์ที่ดี แตกต่างจากที่อื่น “A15” 

    5.1.2  เพิม่พืน้ทีท่ำากจิกรรมอืน่ ๆ  นอกเหนอืจากรา้นคา้ โดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัไดก้ลา่ววา่ เป็นศนูยก์ารคา้ทีใ่หบ้รกิาร
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (one stop service) “A1” พัฒนาพ้ืนท่ีตอบโจทย์คนรุ่นใหม่ เช่น บริเวณน่ังทำางานได้ (co-working space) 
“A3” พัฒนาเป็นแหล่งที่นัดพบ “A4” ปรับปรุงให้ทำากิจกรรมร่วมกับเพื่อน ๆ “A11” ลูกค้าเลือกทำากิจกรรมอื่น ๆ ได้ใช้เวลา
ในศูนย์นานยิ่งขึ้น “A12” พัฒนาพื้นที่สร้างชุมชน (community) ตามความสนใจของลูกค้า “A14”

    5.1.3 สิ่งอำานวยความสะดวกที่ทันสมัย โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ศูนย์การค้าควรเป็นจุดศูนย์รวมเร่ืองของ
ความสะดวกสบาย “A1” สิ่งอำานวยความสะดวกต้องทันสมัยตามยุค “A2” นำาเทคโนโลยีมาช่วยในการอำานวยความสะดวกแก่
ลูกค้า เช่น การค้นหาจุดจอดรถ “A5”

    5.1.4 รปูแบบอาคารทีท่นัสมยั โดยผูใ้ห้ข้อมลูหลกัไดก้ลา่ววา่ การออกแบบผงัรา้นคา้ใหม้คีวามสะดวกสบาย “A2” 
ออกแบบอาคารให้ทันสมัย ตอบโจทย์คนรุ่นใหม่ “A3” อาคารดูทันสมัยและตอบโจทย์กลุ่มเป้าหมาย “A15”

    5.1.5 ร้านค้าตอบโจทย์ความต้องการลูกค้า โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า พัฒนาพื้นที่ร้านค้าตอบโจทย์ความ
ต้องการลูกค้ารุ่นใหม่ “A5” หาร้านค้าในกระแสนิยม (magnet) “A10” ร้านค้ามีส่วนในการตัดสินใจมาใช้บริการ “A15”

    5.1.6 การบริการที่เกินความคาดหมาย โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งสำาคัญต้องเป็นบริการที่
เหนือความคาดหมาย แปลกใหม่ “A15” 

5.2  สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตของพนักงานขาย ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 
     5.2.1 ด้านความรู้ ประกอบด้วย 7 ข้อ ได้แก่ 
         5.2.1.1 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า มีข้อมูลลูกค้าเยอะ ๆ รู้เขา รู้เรา “A4”  
บอกข้อมูลลูกค้าที่เคยพบได้ “A5” รู้ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก “A6” บอกข้อมูลสำาคัญของลูกค้าได้ “A8” ทราบข้อมูลผลประกอบ
การของลูกค้า “A9” ทราบช่องทางติดต่อลูกค้า “A10” ทราบข้อมูลสำาคัญเวลาพบลูกค้าจะได้ประทับใจ “A11” สามารถตอบ
ข้อมูลลูกค้าที่เคยติดต่อได้ “A12” ทราบว่าลูกค้ากลุ่มใดเป็นเป้าหมายที่ต้องการ “A14” ศึกษาข้อมูลลูกค้าก่อนไปพบ “A15”
         5.2.1.2 ความรูเ้ทคนคิการขาย โดยผูใ้ห้ข้อมลูหลกัไดก้ลา่ววา่ เป็นความรู้พืน้ฐานเพือ่ใหป้ฏบัิตงิานได ้“A3” 
ต้องรู้เทคนิคการเข้าพบลูกค้า “A4” กระบวนการขายเป็นความรู้ที่สำาคัญในการปฏิบัติงาน “A5” พนักงานขายควรรู้เทคนิค 
การขาย “A6” ต้องมคีวามรู้งานขาย “A9” ต้องมคีวามรูง้านขายและปรบัใหท้นัตามสมยั “A11” เขา้ใจงานขายเปน็ความรู้พืน้ฐาน 
“A12” มีความรู้กระบวนการขาย เตรียมการขายก่อนพบลูกค้าได้ “A15” 
         5.2.1.3 ความรู้เกี่ยวกับสินค้า โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า บอกข้อมูลพื้นท่ีขายได้ครบถ้วน “A1”        
มีความรู้เกี่ยวกับพื้นที่และกิจกรรมที่จัด “A2” บอกเงื่อนไขการทำาสัญญาได้ครบถ้วน “A3” มีความรู้สินค้าท่ีขาย “A9”    
 บอกรายละเอียดสินค้าและการทำาสัญญาได้ “A11” บอกรายละเอียดการจัดกิจกรรม ประเภทร้านค้าได้อย่างถูกต้อง “A12”
         5.2.1.4 ความรู้เกี่ยวกับบริษัท โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า สามารถบอกบริการของศูนย์ได้ครบถ้วน 
“A3” บอกข้อมูลสำาคัญขององค์กรแก่ลูกค้าได้ “A4” ทราบข้อมูลบริษัทที่สำาคัญสร้างความมั่นใจ “A5” รู้ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท 
เพื่อตอบคำาถามลูกค้า “A11” รู้ขั้นตอนการทำางานภายในองค์กร “A12” ตอบข้อมูลสำาคัญขององค์กรแก่ลูกค้าได้ “A13”
         5.2.1.5 ความรู้เกี่ยวกับธุรกิจ โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า รู้เทรนด์ธุรกิจที่กำาลังนิยม “A5” เทรนด์โลก
เปลี่ยนแปลงไว ต้องมีความรู้ “A7” ศึกษาข้อมูลเทรนด์ใหม่ทั้งในประเทศและต่างประเทศ “A8” ระบุงานกิจกรรมที่เหมาะสม
กับกระแสนิยมได้ “A10” ร้านค้าประเภทใดที่อยู่ในกระแสนิยม “A13” ขายอะไรจึงจะอยู่รอด “A14”
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      5.2.1.6  ความรู้เกี่ยวกับคู่แข่ง โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ต้องรู้ว่าคู่แข่งพัฒนาอะไร นำามาพัฒนางานสร้าง

ความได้เปรียบ “A4” การรู้จักคู่แข่งขัน เป็นความรู้พื้นฐานของพนักงานขาย “A5” ควรรู้ว่าคู่แข่งขันคือใคร ทำาอะไร เพื่อนำามา

ปรับกลยุทธ์ “A12”

      5.2.1.7 ความรูเ้กีย่วกบัเทคโนโลย ีโดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัไดก้ลา่วว่า มคีวามรูใ้นการเลอืกใชเ้ครือ่งมอืเสนองานขาย

ได้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า “A2” สามารถใช้เทคโนโลยี ในการค้นหาข้อมูลสำาคัญได้ “A10”

 5.2.2 ด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย 8 ข้อ ได้แก่ 

      5.2.2.1  การทำางานเชิงรุก โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ต้องวิ่งเข้าหาข้อมูล วิ่งหาลูกค้า “A2” ออกสำารวจคู่

แข่ง “A4” นั่งทำางานที่โต๊ะไม่ได้ ต้องรุกหาลูกค้า “A6” ต้องมีความกล้า วิ่งหาข้อมูล “A7” เตรียมความพร้อมก่อนพบลูกค้า

เสมอ “A8” ทำางานเชิงรุก ไม่อยู่กับท่ี “A9” ไม่อยู่บ้านในวันหยุด “A12” ค้นหาโอกาสในงานขายเสมอ “A13” เตรียมความพร้อม

ในการทำางานเสมอ “A14”

      5.2.2.2  การเรียนรู้ตลอดชีวิต โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า คิดพัฒนาตนเองอยู่เสมอ “A1” หมั่นศึกษาข้อมูล 

เปน็คนใฝรู่ ้“A2” เปดิรบัการเรยีนรูต้ลอดเวลา “A3” ตอ้งเรยีนรูไ้ดต้ลอดเวลา “A4” ขยนัหาความรูใ้หม ่ๆ  “A5”  มใีจรกัพฒันา

ตนเอง “A8” ชอบเปิดโลกกว้าง เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ “A10” พร้อมเรียนรู้ตลอดเวลา “A11” ใฝ่เรียนรู้เสมอ “A13”

      5.2.2.3 บุคลิกภาพ โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า มีความมั่นใจและส่งต่อแก่ลูกค้า “A1” แต่งกายถูกต้องตาม

กาลเทศะ “A4” พนักงานขายต้องมีความมั่นใจ “A5” แต่งกายได้เหมาะสม “A6” มีความมั่นใจ “A8” มีบุคลิกภาพที่ดี น่ามอง 

“A9” แต่งกายให้ดูเหมาะสม “A11” มีเสน่ห์ แต่งกายเหมาะสม “A12” แต่งกายเหมาะสม “A15”

      5.2.2.4  ความรักในอาชีพและองค์กร โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ภูมิใจในอาชีพและใส่ใจในงาน “A4” มีใจ

รักอาชีพ ชอบพบเจอผู้คน “A5” เชื่อมั่นในองค์กรและนำาเสนอขายอย่างจริงใจ “A7” รักองค์กรและรักงานขาย “A8” ใจรัก

อาชีพขาย “A9” ทำางานด้วยความท้าทายสนุกกับการพบลูกค้า “A10” มีใจรักและสนุกในงานขาย “A15”

      5.2.2.5  ความพยายามและความอดทน โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ไม่ถอดใจ สามารถอดทนรอได้ “A2”  

มคีวามขยนัและอดทน “A5” เสนอขายไมส่ำาเรจ็ในครัง้แรกตอ้งอดทนรอเวลาเหมาะสม “A10” ทำางานใตแ้รงกดดนั  ไดด้ ี“A12” 

อดทนไม่ย่อท้อ “A13” มีจิตใจแน่วแน่ “A15”

      5.2.2.6 แนวคิดเชิงบวก โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า มีทัศนคติท่ีดีเพราะทุกเร่ืองมีท้ังด้านดีและลบ “A1” 

พร้อมเผชิญเรื่องยาก “A3” มีความคิดว่านำาสิ่งดี ๆ ให้แก่ลูกค้า “A8” มองเห็นอุปสรรคไม่ใช่ปัญหา “A12”

      5.2.2.7 มใีจรกับรกิาร โดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัไดก้ลา่ววา่ พรอ้มดแูลลกูคา้เสมอ “A3” บรกิารลกูคา้ดว้ยความจริงใจ 

“A6” มีใจรักบริการ “A8”

      5.2.2.8  การสร้างเป้าหมายและแรงบันดาลใจ โดยผู้ให้ข้อมูลได้กล่าวว่า แสดงออกถึงเป้าหมายที่อยากทำาอย่าง

ชัดเจน “A2” กำาหนดเป้าหมายในงานอย่างชัดเจน “A15”

 5.2.3 ด้านทักษะ แยกเป็น 4 หมวด ได้แก่

     5.2.3.1 หมวดทักษะด้านการคิดและการแก้ปัญหา ประกอบด้วย 6 ทักษะ ดังนี้

          1) ทักษะการรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า สามารถวิเคราะห์กระแส

ความนิยมได้ “A2” วิเคราะห์ได้ว่าสินค้าอะไรขายดี “A3” วิเคราะห์ปัจจัยที่ลูกค้าเลือกลงทุนได้ “A5” วิเคราะห์ความต้องการ

ผู้เช่าได้ “A7” มีความสามารถวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ “A9” วิเคราะห์ร้านค้าที่เหมาะกับนโยบาย “A10” สามารถนำาข้อมูล 

ที่มีต่อยอดการทำางานได้ “A12” วิเคราะห์ความต้องการลูกค้าได้ “A14” จัดเก็บข้อมูลและนำามาวิเคราะห์ได้ “A15” 

          2) ทักษะความคิดสร้างสรรค์และบูรณาการ โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวว่า ต้องมีความคิดสร้างสรรค์

และนวตักรรม “A3” มีความคดินอกกรอบ “A6” มคีวามสามารถเชงินวตักรรม “A9” ออกแบบงานกจิกรรมไดโ้ดดเดน่ “A10” 

มีความคิดสร้างสรรค์ สร้างงานกิจกรรมที่แตกต่าง “A13” คิดต่อยอดและมีความคิดสร้างสรรค์ “A15” 
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          3) ทักษะการจัดการ ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า ประเมินความสำาเร็จงานได้และมีแผนสำารองเสมอ “A2” 
บริหารเวลา งานเสร็จได้ตามกำาหนด “A5” บริหารเวลาได้เหมาะสม “A10” จัดการเวลาได้เหมาะสม “A12” วางแผนในการ
พบลูกค้าได้เหมาะสม “A15” 

          4) ทกัษะการตดัสนิใจและการแก้ปญัหา ผูใ้หข้อ้มลูหลกักลา่ววา่ เลอืกวธิแีกไ้ขปญัหาไดเ้หมาะสม “A2” 
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี “A3” ตัดสินใจเลือกวิธีแก้ปัญหาได้ดี “A12” แก้ปัญหาเฉพาะหน้าและตัดสินใจเสนอทางเลือกที่ดี
แก่ลูกค้า “A15” 

          5) ทักษะการคำานวณ ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า หมายถึง มีความสามารถในการคำานวณข้อมูลได้ถูกต้อง 
“A4” คำานวณได้ถูกต้อง แม่นยำา “A5”

          6) ทกัษะการคดิเชงิตรรกะ ผูใ้หข้อ้มลูกลา่ววา่ เขา้ใจถงึปญัหาและวเิคราะหส์าเหตุได ้“A12” วเิคราะห์
สาเหตุของปัญหาและนำาเสนอทางเลือกได้อย่างสมเหตุสมผล “A15”
      5.2.3.2  หมวดทักษะด้านการบริหารจัดการตัวเอง ประกอบด้วย 2 ทักษะ ดังนี้ 
           1) ทักษะการปรับตัวและยืดหยุ่น ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า สามารถปรับตัวได้ตามสถานะการณ์ท่ีเหมาะสม 
“A2” สามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงได้ดี “A3” มีความยืดหยุ่นและปรับตัวตามสถานการณ์ “A9” ปรับตัวได้ตามยุคสมัย  
“A11” ยอมรับการเปลี่ยนแปลงได้ดี “A14” มีความยืดหยุ่นในการทำางาน “A15” 
           2) ทกัษะความฉลาดทางอารมณ ์ผูใ้หข้อ้มลูหลักกลา่วว่า ควบคมุสตอิารมณไ์ดด้เีมือ่ตกอยูใ่นสถานการณ์
กดดัน “A2” มองโลกในแง่ดี ควบคุมอารมณ์ได้ดี “A4”
      5.2.3.3  หมวดทักษะด้านการสื่อสารและการทำางานร่วมกับผู้อื่น ประกอบด้วย 6 ทักษะ ดังนี้ 
           1) ทักษะสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า ดูแลลูกค้าก่อนและหลังการขาย “A4” 
รักษาความสัมพันธ์ที่ดีทั้งลูกค้าที่ปิดการขายได้และไม่ได้ “A5” เอาใจใส่ลูกค้า ดูแลหลังการขาย “A6” รักษาความสัมพันธ์ที่ด ี
ทั้งลูกค้าเก่าและใหม่ “A7” ดูแลลูกค้าให้เปิดร้านได้นาน “A8” รักษาความสัมพันธ์ที่ดีเพื่อสร้างโอกาสเสนอขายในครั้งต่อไป 
“A10” รับฟังและแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า “A11” ดูแลและสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า “A15” 
           2) ทักษะการเจรจาต่อรองและโน้มน้าว ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า ต้องเจรจาเก่งและโน้มน้าวใจลูกค้า
ได้ “A3” สามารถเจรจาต่อรองกับลูกค้าได้ดี “A4” เจรจาทางเลือกที่ได้ผลประโยชน์ร่วมกัน “A6” ต่อรองด้วยผลประโยชน์
ที่ยอมรับได้ร่วมกัน “A7” สามารถโน้มน้าวลูกค้าได้ดี “A10” เจรจาเพื่อรักษาผลประโยชน์ให้แก่ลูกค้าและองค์กรได้ “A12” 
สามารถเจรจาต่อรองกับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม “A15”
           3)  ทกัษะการสือ่สาร ผูใ้หข้อ้มลูหลกักลา่ววา่ มศีลิปะในการพดูคยุ รูว้า่คยุกบัใคร “A1” สือ่สารไดน้า่สนใจ  
นา่เชือ่ถอื “A2” สือ่สารไดด้ ี“A3” สือ่สารไดต้รงประเด็น เปน็ผูฟั้งทีด่ ี“A4” สือ่สารไดต้รงประเด็น เขา้ใจง่าย “A7” สือ่สารไดด้ ี 
มีเสน่ห์น่าสนใจ “A9” สื่อสารได้ดีและน่าเชื่อถือ “A15” 
           4)  ทักษะการนำาเสนอ ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า นำาเสนอได้อย่างมีเสน่ห์น่าสนใจ “A1” มีวิธีนำาเสนอที่ดี 
เหมาะสมกับเวลา “A3” นำาเสนอได้ตรงประเด็น ครบถ้วน “A4” มีวิธีนำาเสนอที่น่าสนใจ น่าติดตาม “A5” นำาเสนอได้น่าสนใจ 
เนื้อหาครบถ้วน “A7” รูปแบบการนำาเสนอสวยงาม “A11” 
           5) ทกัษะการทำางานเปน็ทมีและการทำางานรว่มกบัผู้อืน่ ผูใ้หข้้อมลูหลกักลา่ววา่ ใหค้วามชว่ยเหลอืและ
สนับสนุนทีมงาน “A2” ทำางานร่วมกับทีมอย่างราบรื่น “A3” ประสานงานและสนับสนุนข้อมูลให้แก่ทีม “A5” ประสานงานกับ
หน่วยงานอื่น ๆ อย่างราบรื่น “A10” ทำางานร่วมกับเพื่อนร่วมงานทุกช่วงวัยได้ “A14” ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
และลูกค้าได้ดี “A15” 
           6) ทกัษะภาษา ผูใ้หข้อ้มลูหลกักลา่ววา่ สือ่สารภาษาตา่งประเทศไดร้ะดบัด ีรองรบัลกูคา้ตา่งชาต ิ“A2” 
ภาษาเป็นสิ่งสำาคัญ รองรับลูกค้าต่างชาติ “A11” สื่อสารภาษาต่างประเทศได้ในระดับดี “A4” มีความสามารถใช้ภาษามากกว่า 
1 ภาษาขึ้นไป เช่น ภาษาอังกฤษและภาษาที่ 3 รองรับลูกค้าต่างชาติ “A15”



72

วารสารรามคำาแหง ฉบับบัณฑิตวิทยาลัย ปีที่ 7 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567

Ramkhamhaeng University Journal: Graduate School Vol. 7 No. 1 January - April 2024

ISSN 2672-9822 (Online)

     5.2.3.4 หมวดทักษะด้านเทคโนโลยี ประกอบด้วย 1 ทักษะ ดังนี้ 

           1) ทักษะเทคโนโลยี ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า สามารถใช้แอปพลิเคชันใหม่ ๆ ได้ “A2” นำาเทคโนโลย ี

มาใช้ในการค้นหาลูกค้า “A5” นำาเสนองานขายรูปแบบใหม่ เช่น ภาพ 3 มิติ คลิปวีดิโอ แทนการส่งเอกสาร “A6”

6. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

สามารถนำามาสรุปและอภิปรายผลการวิจัย ใช้วิธีการสังเคราะห์ข้อมูลทราบถึงรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต และ

สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตของพนักงานขายพื้นที่ เสนอเป็นบทสรุปดังนี้

6.1 รูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต

ผลการวิจัยสรุปเป็นภาพรวมได้ว่า รูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต มีรูปแบบดำาเนินงานแบบผสมผสานระหว่าง

ออนไลน์และออฟไลน์ (omni chanel) โดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ควรให้ความสำาคัญกับการสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ แก่

ลูกค้า โดยเพิ่มพื้นที่การทำากิจกรรมต่าง ๆ นอกจากพื้นที่ร้านค้า การให้บริการเกินความคาดหมาย การออกแบบร้านค้ารวมถึง

อาคารให้ทันสมัย และร้านค้าที่ตรงความต้องการ ลูกค้าพึงพอใจจนนำาไปสู่การใช้บริการซ้ำาและบอกต่อ

จากผลการวิจัยนำามาอภิปรายผลในประเด็นสำาคัญได้ว่า การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางโดยการสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของอาทิตยา ทรรศนสฤกษดิ์ (2561) พบว่า การปรับตัวของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควรยึดลูกค้าเป็น

ศูนย์กลาง สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้าเพ่ือความพอใจสูงสุด ในด้านการให้บริการ การออกแบบร้านค้าและอาคาร ท่ีทันสมัย 

รวมถึงร้านค้าตรงความต้องการ สอดคล้องกับงานวิจัยของกุลรัตน์ นิ่มตงเสนะ (2564) และงานวิจัยของณัฐจริยา เหรียญศรีสุข 

(2563) พบว่า รูปแบบการให้บริการของศูนย์การค้าในอนาคตท่ีเหมาะสมกับความปกติใหม่ ควรมีการจัดตกแต่งร้านค้าและ

อาคารที่ทันสมัย การให้บริการและร้านค้าที่ตรงความต้องการกลุ่มเป้าหมาย โดยการเพิ่มพื้นที่ทำากิจกรรมต่าง ๆ นอกจากพื้นที่

ร้านคา้ เชน่ บรเิวณนัง่ทำางาน สรา้งจดุชมุนมุ นดัพบ ตามความสนใจของลกูคา้ เปน็สว่นเพิม่จากความเหน็ของผูบ้รหิารทีต่อ้งการ

ให้ลูกค้าใช้เวลาในศูนย์นานยิ่งขึ้น เพิ่มโอกาสการใช้จ่ายสูงขึ้นตามไปด้วยเช่นกัน

6.2 สมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตของพนักงานขาย ประกอบด้วย 3 ด้าน

     6.2.1 สมรรถนะด้านความรู้ 

         ผลการวิจัยสรุปเป็นภาพรวมได้ว่า สมรรถนะด้านความรู้ ประกอบด้วย 7 ข้อ ได้แก่ 1) ลูกค้า 2) เทคนิค

การขาย 3) สินค้า 4) บริษัท 5) ธุรกิจ 6) คู่แข่งขัน 7) เทคโนโลยี เป็นความรู้ที่ครอบคลุมทั้งความรู้ภายในที่เกี่ยวกับสินค้า และ

บรษิทั ในสว่นความรูภ้ายนอกทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้ ธุรกจิและคูแ่ขง่ขนั รวมถงึความรูเ้กีย่วกบัเทคนคิการขาย โดยท้ัง  2 สว่นเปน็

สิ่งสำาคัญที่ใช้ในการปฏิบัติงาน การค้นหาข้อมูลลูกค้าหรือร้านค้าที่ตรงตามกระแสความนิยมและปิดการขาย

         จากผลการวิจัยนำามาอภปิรายผลในประเดน็สำาคญัได้วา่ ความรูเ้กีย่วกับสนิคา้ บรษิทั และคูแ่ข่งขัน สอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของวัฒนลักษมิ์ เวชประสิทธิ์ และคนอื่นๆ (2565) และงานวิจัย Amor. N. E. H. B. (2019) พบว่า พนักงานขายที่

ผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ มีความรู้เกี่ยวกับ สินค้า บริษัท และคู่แข่งขัน เพื่อสร้างความมั่นใจในการนำาเสนอขาย ในส่วน

ความรู้เกี่ยวกับ ลูกค้า เทคนิคการขาย ธุรกิจ และเทคโนโลยี เป็นความรู้ที่ช่วยให้พนักงานขายปฏิบัติงานได้ราบรื่น

     6.2.2 สมรรถนะด้านคุณลักษณะ 

         ผลการวิจัยสรุปเป็นภาพรวมได้ว่า สมรรถนะด้านคุณลักษณะ ประกอบด้วย 8 ข้อ ได้แก่ 1) การทำางานเชิง

รกุ 2) การเรยีนรูต้ลอดชวีติ 3) บคุลกิภาพ 4) ความรกัในอาชพีและองคก์ร 5) ความพยายามและความอดทน 6) แนวคดิเชงิบวก 

7) มีใจรักบริการ และ 8) การสร้างเป้าหมายและแรงบันดาลใจ จากความคาดหวังและการแข่งขัน พนักงานขายพื้นที่ปฏิบัติงาน

ภายใต้แรงกดดันสูง อาจไม่ประสบความสำาเร็จในครั้งเดียว ต้องไม่ย่อท้อ คิดปรับปรุงกระบวนการทำางานอยู่เสมอ แสดงออกให้

เห็นถึงใจรักบริการ เป็นส่วนที่ช่วยให้พนักงานขายปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นและประสบความสำาเร็จ
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         จากผลการวิจัยนำามาอภิปรายผลในประเด็นสำาคัญได้ว่า คุณลักษณะพนักงานขายเก่ียวกับ บุคลิกภาพ  
ความรักในอาชพีและองคก์ร มใีจรกับรกิาร และแนวคดิเชงิบวก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวฒันลกัษมิ ์เวชประสทิธิ ์และคนอืน่ ๆ   
(2565) และงานวิจยั Amor. N. E. H. B. (2019) พบวา่ พนกังานขายท่ีมผีลการปฏบัิตงิานท่ีมปีระสทิธภิาพมคีณุลกัษณะแสดงออก
ให้เห็นถึงความเช่ือม่ันในตนเอง การเอาใจใส่และรักการบริการ และมองโลกในแง่ดี ในส่วนการทำางานเชิงรุก การเรียนรู้ตลอดชีวิต 
ความพยามและความอดทน รวมถึงการสร้างเป้าหมายและแรงบันดาลใจ เป็นคุณลักษณะที่ช่วยให้เพิ่มโอกาสในการเสนอขาย 
สร้างความได้เปรียบในการปฏิบัติงาน 
  6.2.3 สมรรถนะด้านทักษะ 
       ผลการวิจัยสรุปเป็นภาพรวมได้ว่า สมรรถนะด้านทักษะ ประกอบด้วย 15 ทักษะ ได้แก่ 1) การรวบรวมข้อมูล
และการวิเคราะห์ 2) ความคิดสร้างสรรค์และบูรณาการ 3) การจัดการ 4) การตัดสินใจและการแก้ปัญหา 5) การคำานวณ  
6) การคิดเชิงตรรกะ 7) การปรับตัวและยืดหยุ่น 8) ความฉลาดทางอารมณ์ 9) การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี กับลูกค้า 10) การเจรจา 
ต่อรองและโน้มน้าว 11) การสื่อสาร 12) การนำาเสนอ 13) การทำางานเป็นทีมและทำางานร่วมกับผู้อื่น 14) ทักษะภาษา 
15) ทักษะการใช้เทคโนโลยี ด้วยความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว วิธีการทำางานหรือทักษะแบบเดิมอาจไม่เพียงพอ 
ให้พนักงานขายพื้นที่มีผลปฏิบัติงานที่ดี การเรียนรู้และพัฒนาทักษะที่จำาเป็นต่อการปฏิบัติงานขายและรองรับการทำางาน 
ในอนาคต ทั้ง 15 ทักษะ เช่น การนำาเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาทดลองใช้และปรับเปลี่ยนวิธีการทำางานให้สอดคล้องกับเครื่องมือ
หรือนโยบายองค์กรที่ปรับเปลี่ยนไป เป็นการสร้างโอกาศในการแข่งขัน
       จากผลการวิจัยนำามาอภิปรายผลในประเด็นสำาคัญได้ว่า ทักษะท่ีพนักงานขายพึงมี ได้แก่ การรวบรวมข้อมูล
และการวิเคราะห์ ความคิดสร้างสรรค์และบูรณาการ การตัดสินใจและการแก้ปัญหา การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า  
การเจรจาตอ่รอง การสือ่สาร สอดคลอ้งกบังานวจัิยของวฒันลกัษม์ิ เวชประสทิธิ ์และคนอืน่ๆ (2565) งานวจัิยกมลพร กลัยาณมติร 
(2561) และงานวิจัยของกิตตินันท์ อารยชาติสกุล (2560) พบว่า ทักษะที่กล่าวข้างต้น เป็นทักษะที่จำาเป็นต่อการทำางาน 
ยุคหลังโควิด-19 และทักษะที่พนักงานขายควรมี ในส่วนทักษะการปรับตัวและยืดหยุ่น ความฉลาดทางอารมณ์ การทำางานเป็น
ทีมและทำางานร่วมกับผู้อื่น รวมถึงทักษะการใช้เทคโนโลยี สอดคล้องกับงานวิจัยของ Amor. N. E. H. B. (2019); Peerayuth 
Charoensukmongkol and Arti Pandey (2021) งานวิจัยรัตนา ปฏิสนธิเจริญ (2562) และงานวิจัยของ Pegah. H (2020) 
พบวา่ พนักงานขายทีม่ทีกัษะการปรบัตวัและยดืหยุน่และทกัษะความฉลาดทางอารมณ ์ มคีวามสมัพันธโ์ดยตรงกบัการนำาเสนอ
งานขาย และประสบความสำาเร็จในงานขายจากการมีทักษะทางด้านเทคโนโลยี และการทำางานที่ยืดหยุ่น รวมถึงความฉลาด 
ทางอารมณ์ได้ดี
       ส่วนทักษะการจัดการ การคำานวณ การคิดเชิงตรรกะ การนำาเสนอและทักษภาษา เป็นทักษะท่ีสำาคัญในการ
บริหารจัดการและวางแผนงาน ความสามารถการคำานวณและการคิดเชิงตรรกะ ช่วยให้พนักงานขายสามารถเข้าใจถึงปัญหา 
แก้ไขได้ตรงจุด คำานวณข้อมูลได้ถูกต้องแม่นยำา สร้างความมั่นใจแก่ลูกค้า ในส่วนทักษะการนำาเสนอและทักษะทางภาษา  
เป็นทกัษะทีส่ำาคญัอยา่งยิง่การนำาเสนอขายได้อยา่งนา่สนใจ และความสามารถใช้ภาษามากกวา่ 1 ภาษาข้ึนไป เชน่ ภาษาองักฤษ
และภาษาที่ 3 รองรับลูกค้าต่างชาติ

7. ข้อเสนอแนะในการวิจัย
7.1  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับรูปแบบศูนย์การค้าในอนาคต
     7.1.1 ลูกค้าภายนอก (ผู้ใช้บริการ) และ ลูกค้าภายใน (ผู้เช่า) ควรเพิ่มช่องทางการสื่อสารรับฟังความคิดเห็น  

ความต้องการของลูกค้า การรับข้อร้องเรียน เพื่อนำามาพัฒนากระบวนการทำางาน รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์อันดี          
 โดยคำานึงถึงผลประโยชน์ร่วมกัน ลดข้อขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นได้ 
    7.1.2 ด้านศูนย์การค้า เตรียมความพร้อมในด้านอาคาร การตกแต่งสถานท่ี รูปแบบร้านค้าและสิ่งอำานวยความ
สะดวกและทันสมัย รวมถึงการพัฒนาพื้นที่ร้านค้าและการสร้างเอกลักษณ์เพื่อดึงดูดลูกค้า มอบประสบการณ์ใหม่ ๆ การนำา

เทคโนโลยีปรับปรุงกระบวนการทำางาน 
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7.2  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่ในอนาคตของพนักงานขาย

 7.2.1 กำาหนดนโยบายการฝึกอบรมและพัฒนาสมรรถนะ คัดเลือกเร่ืองท่ีต้องการพัฒนาจากการสอบถามความ

ต้องการของพนักงาน ผู้บริหาร หรือผลการประเมินการปฏิบัติงาน รวมถึงกำาหนดจากเรื่องที่สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์กร

 7.2.2  สร้างแหล่งรวบรวมความรู้หรือช่องทางในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ท่ีเปิดกว้างและสามารถเข้าถึงได้ รวมถึง

ให้การสนับสนุนงบประมาณในการจัดกิจกรรมเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะ

 7.2.3 สรา้งทมีท่ีปรกึษาหรอืพีเ่ลีย้ง โดยฝา่ยทรพัยากรบุคคลและผูบ้รหิาร ใหค้ำาแนะนำาในการสร้างแหลง่การเรยีน

รู้และหลักสูตรที่เหมาะสมกับผู้ปฏิบัติหน้าที่ในตำาแหน่งพนักงานขาย 

7.3  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับแรงจูงใจที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กร เพื่อเป็นการ

รักษาพนักงานขายพื้นที่ผู้มีความสามารถสูงให้ร่วมงานกับองค์กรได้ยาวนานยิ่งขึ้น 
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