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The Effects of Sales Technology Adoption, Salesperson 
Coachability and Emotional Intelligence on Salesperson 
Performance of Pharmaceutical Companies in Thailand

	 การวจัิยครัง้นีม้วีตัถปุระสงค ์(1) เพือ่ศกึษาระดบัการนำ�
เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ความสามารถในการถกูฝกึสอน 
ความฉลาดทางอารมณ์ และผลการปฏิบัติงานของผู้แทน
ขายของบริษัทยาในประเทศไทย (2) เพื่อศึกษาผลกระทบ
ของการนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถใน
การถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ที่มีต่อผล
การปฏิบัติงานของผู้แทนขายของบริษัทยาในประเทศไทย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นผู้แทนขาย จำ�นวน 
420 คน เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจัิยเปน็แบบสอบถาม วเิคราะห์
ขอ้มลูเบือ้งตน้ของกลุม่ตวัอยา่งโดยการหาคา่เฉลีย่ คา่เบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และตรวจ

สอบความสอดคลอ้งระหวา่งแบบจำ�ลองสมการเชงิโครงสรา้ง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิจัยพบว่า การนำ�เทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ 
ความฉลาดทางอารมณ์ มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบัติงานของผู้แทนขายของบริษัทยาในประเทศไทย 
นอกจากนี ้ความสามารถในการถูกฝกึสอน ยงัไดร้บัผลกระทบ
ทางตรงเชิงบวกจาก ความฉลาดทางอารมณ์ และ การนำ�
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้

	 คําสำ�คัญ : ผู้แทนขายยา , ความฉลาดทางอารมณ์
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ABSTRACT

	 The purposes of this research were to 
investigate the level of Sales Technology Adoption, 
Salesperson Coachability, Emotional Intelligence 
and Salesperson Performance of Pharmaceutical 
Salesperson in Thailand and to study effects of Sales 
Technology Adoption, Salesperson Coachability,
Emotional Intelligence and Salesperson Performance
of Pharmaceutical Salesperson. The research 
samples were 420 salespersons. The research 
instrument was a questionnaire. The data was 

collected and analyzed by using Mean, Standard 
Deviation, Pearson’s Product Moment Coefficients 
and Confirmatory Factors Analysis. The research 
results indicated that Sales Technology Adoption, 
Salesperson Coachability and Emotional Intelligence 
had direct and positive effect on Salespersons’ 
Performance. In addition, Sales Technology Adoption 
and Emotional Intelligence had direct and positive 
effect on Salesperson Coachability.

Keywords: 	Sales Technology Adoption / Salesperson Coachability / Emotional Intelligence 
	 / Salesperson Performance

ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา
	 ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย (Salesperson 
Performance) เป็นหวัขอ้งานวจิยัทีเ่ปน็ทีส่นใจของนกัการ
ศกึษาและนกัปฏบิตัทิางการตลาดมาเปน็เวลานาน เชน่เดยีว
กบันักปฏบิตัแิละนกัวจิยัทางการขายทีม่คีวามพยายามทีจ่ะ
ระบุ วิเคราะห์ และ เข้าใจ เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของ
ผู้แทนขาย และรวมไปถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติ
งานของผู้แทนขายนัน้ (Verbeke, Dietz &Verwaal, 2011., 
Borg & Johnston, 2013) แม้ว่าจะมีการศึกษาเพิ่มเติม 
แต่การศึกษาที่ผ่านมายังคงมีน้อยในการนำ�มาใช้ในการ
พยากรณ์ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย โดยการประเมิน
จากการคัดเลือกผู้แทนขาย ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ซื้อและ
ผูข้าย มติทิางอารมณข์องผูแ้ทนขาย มติดิา้นการใชเ้ทคโนโลยี
ทางการขาย และปัจจัยอืน่ๆเกีย่วกับการขายและการจดัการ
ทางการขาย การพิจารณาว่าอะไรจะเป็นตัวนำ�ไปสู่ผลการ
ปฏิบัติงานของผู้แทนขายท่ีดีมากขึ้น จึงเป็นเร่ืองที่สำ�คัญ
สำ�หรับงานของผู้จัดการฝ่ายขายทุกๆคน และอาจเป็นสิ่ง
จำ�เปน็อยา่งยิง่สำ�หรบัการอยูร่อดและความสำ�เรจ็ขององคก์าร 
นอกจากนี ้การรบัและการคดัเลอืกผูแ้ทนขายใหมท่ีม่ศีกัยภาพ
อาจเป็นกระบวนการที่ต้องใช้ทั้งงบประมาณและเวลาสูง 

บทนํา

โดยรวมกระบวนการคดัเลือก การจา้งงาน การฝกึอบรม และ 
มลูคา่การขายทีส่ญูเสยีไปจากการทีผู่แ้ทนขายคนหนึง่ลาออก 
อาจมีมูลค่ามากกว่า 100,000 ดอลลาร์สหรัฐฯ ต่อผู้แทน
ขายหนึ่งคน (Evans et al., 2012) ดังนั้น การที่ผู้จัดการ
ฝา่ยขายสามารถคดัเลอืกผูแ้ทนขายท่ีมศีกัยภาพท่ีจะประสบ
ความสำ�เร็จได้ จะทำ�ให้องค์การสามารถประหยัดค่าใช้จ่าย
ไดเ้ป็นอยา่งมาก (Rains, 2010) นัน่เปน็เหตุทีก่ารวจิยัครัง้นี้
ผู้วิจัยจึงเน้นท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีจะสามารถนำ�มาใช้ใน
การพยากรณ์ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขายและนำ�
มาใช้เป็นเครื่องมือในการพิจารณาคัดเลือกผู้แทนขายได้
โดยในการศึกษานี้ ผู้วิจัยจะได้ตีกรอบแนวคิด นำ�เสนอ 
และทดสอบเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่าง ผลการปฏิบัติ
งานของผู้แทนขาย (Salesperson Performance) กับ 
การนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ (Sales Technology
Adoption) ความสามารถในการถูกฝกึสอน (Coachability)
และ ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence)
ของผู้แทนขาย			 
	 การศึกษาในเรื่ องของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Information Technology) เทคโนโลยีการขายอัตโนมัติ 
(Sales Force Automation - SFA) และ การบริหาร
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ลูกค้าเชิงสัมพันธ์ทางการขาย (Sales-based Customer 
Relationship Management - CRM) นัน้มอียา่งกวา้งขวาง
เชน่ นกัวจิยับางคนไดศึ้กษาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งเทคโนโลยี
สารสนเทศและผลการดำ�เนินงานขององค์กร โดยใช้ปัจจัย
ที่สำ�คัญ เช่น การลงทุนในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ผลตอบแทนทางการเงิน (Mithas et al., 2012) แต่งาน
วจิยัเหลา่น้ันไมส่ามารถประเมนิถงึผลกระทบของเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทีม่ต่ีองานจำ�เพาะของผูแ้ทนขาย หรอืผลลพัธท์ีไ่ด ้
เช่น คุณภาพของการบริการ กระแสงานวิจัยรองลงมาเกี่ยว
กับผลกระทบของเทคโนโลยสีารสนเทศ จะเนน้การประเมนิ
ผลของผูใ้ช ้ซึง่ตรงขา้มกบัผลตอบแทนทางการเงนิ เพือ่ทีจ่ะ
วัดผลความสำ�เร็จของเทคโนโลยีสารสนเทศ เหตุผลหนึ่งที่
ทำ�ใหต้อ้งหนัใชไ้ปวธิน้ีี เนือ่งมาจากวา่ การลงทนุทางการเงนิ
ในบางเทคโนโลยี ไม่ได้รับประกันว่าสมาชิกในองค์กรจะมี
การใชเ้ทคโนโลยน้ัีนตามท่ีต้ังใจไว ้ดังน้ัน จึงมกีารหาทางท่ีจะ
ทำ�ใหผู้แ้ทนขายสามารถใชเ้ทคโนโลยไีดเ้กดิประโยชนส์งูสดุ 
ดังจะเห็นได้จากงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้ใน
การขายโดยผูแ้ทนขาย และ การจดัการดา้นการขาย (Sharma 
& Sheth, 2010) และในเรื่องเกี่ยวกับบทบาทของผู้จัดการ
ฝา่ยขายและผู้แทนขายในการดำ�เนนิการเกีย่วกบัระบบข้อมลู
การตลาดขององคก์ร (Onyemah, Swain & Hanna, 2010) 
จากการศึกษาเหล่านี้ จึงมีความน่าสนใจที่จะศึกษาต่อไปว่า 
เทคโนโลยทีางการขายนัน้จะสง่ผลอยา่งไรตอ่ผลการปฏบิตัิ
งานของผู้แทนขาย
	 งานวิจัยของ Eggert & Serdaroglu (2011) เสนอ
ว่าเทคโนโลยีทางการขายน้ันมีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการ
ปฏิบัติงานของผู้แทนขาย โดยเฉพาะเมื่อใช้เป็นเครื่องมือ
ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ดังนั้นผู้แทนขายที่มีการ
ยอมรับเทคโนโลยีทางการขายได้ดีจะสามารถใช้ข้อมูลได้ดี 
เชน่ การทำ�ให้ขอ้มลูทีม่อียูแ่ลว้ไดถู้กใชอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
มากยิง่ขึน้ ซึง่จะสง่ผลถงึการวางแผนการขาย รวมถงึการปรบั
พฤติกรรมทางการขาย และทำ�ให้การขายมีประสิทธิภาพ
มากขึ้นนั่นเอง หรือกล่าวอีกทางหนึ่งคือ การนำ�เทคโนโลยี
ทางการขายไปใช้จะส่งผลกระทบต่อแง่มุมที่สำ�คัญของผล
การปฏิบัติงาน ซึ่งเรื่องนี้มีความสำ�คัญสำ�หรับผู้จัดการฝ่าย
ขายในการประเมนิผูแ้ทนขายในบรบิทของความสมัพนัธใ์น
ยุคปัจจุบันด้วย นอกจากนี้ งานวิจัยนี้ยังจะช่วยลดช่องว่าง

ของงานวิจัยท่ีผ่านมาในเรื่องความเช่ือมโยงระหว่างการใช้
เทคโนโลยแีละผลการปฏบัิติงานดังกล่าวมาแลว้ และรวมถงึ
ชอ่งวา่งของงานวิจยัในเรือ่งกลุม่ตวัอยา่งทีง่านวจัิยทีผ่า่นมา
โดยมากใชก้ลุม่ตวัอยา่งในบริษทัรายเดยีวหรอืนอ้ยรายและ
มีกลุ่มตัวอย่างจำ�นวนน้อยอีกด้วย (Rodriguez & Honey 
cutt, 2011., Eggert & Serdaroglu, 2011)
	 เมื่อพิจารณาสิ่งที่สำ�คัญมากที่สุดประการหนึ่งของ
องค์กรในการที่จะมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงาน ก็คือการ
ฝึกสอนโดยผู้จัดการฝ่ายขาย (Marone & Blauth, 2011., 
Mathieu & Pousa, 2011) ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำ�
แนวคดิเรือ่ง ความสามารถในการถกูฝึกสอน (Coachability) 
มาใช้ในการศึกษาวรรณกรรมในด้านการขาย แนวคิดเรื่อง
ความสามารถในการถูกฝึกสอนนี้ มีพื้นฐานมาจากจิตวิทยา
เชิงปฏสิมัพนัธ ์และเป็นแนวคดิท่ียมืมาจากการบรหิารจดัการ
ดา้นกฬีา และจิตวทิยาดา้นกฬีา โดยแนวคดินีไ้ดถ้กูปรบัและ
ประยกุตใ์ชก้บัผูแ้ทนขาย และถกูทดสอบในการพจิารณาผล
กระทบตอ่ผลงานของผูแ้ทนขายมาแลว้ ซึง่แนวคดิเร่ืองความ
สามารถในการถกูฝกึสอนไดม้กีารกลา่วถงึหลกัๆ ในเรือ่งของ
การคัดเลือกนักกีฬาและการพยากรณ์การบรรลุผลสำ�เร็จ 
(Bognár et al., 2009) อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาความ
คล้ายคลึงกันระหว่างการแข่งขันด้านกีฬากับการแข่งขัน
ด้านการขาย ความสามารถในการถูกฝึกสอนก็อาจนำ�มา
ประยกุตใ์ชไ้ดใ้นบรบิทของการขาย จากมมุมองในทางปฏบิตั ิ
การประเมินความสามารถในการถูกฝึกสอนของผู้แทนขาย
อาจช่วยผู้จัดการฝ่ายขายในด้าน การตัดสินใจคัดเลือกผู้
แทนขาย การใหค้ำ�แนะนำ�กบัผูแ้ทนขายในการพฒันาความ
สัมพันธ์ระหว่างบุคคล และการพยากรณ์ผลงานของผู้แทน
ขายได้ดีข้ึน นอกจากนี้ ยังคงมีความต้องการในการศึกษา
เพิม่เตมิเก่ียวกับความสามารถในการถูกฝกึสอนในบรบิทของ
การขายอกีดว้ย (Shannahan, Bush &Shannahan, 2013) 
แนวคิดอีกประการหนึ่งท่ีมักมีการกล่าวถึงในงานวิจัยทาง
การขายซ่ึงสามารถช่วยในการพยากรณ์ความสำ�เร็จของผล
การปฎิบัติงานทางการขายได้คือ ความฉลาดทางอารมณ์ 
(Chaudhry&Usman, 2011) ความฉลาดทางอารมณ ์ไดแ้ก ่
ความสามารถในการรับรู้ การใช้ การเข้าใจ และการจัดการ
กับอารมณ์ของตนเองและของผู้อื่น เพื่อบรรลุผลที่คาดหวัง 
(Mayer, Salovey, Caruso &Sitarenios, 2003) จากงาน
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วิจัยที่ผ่านมาได้แสดงให้เห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์นั้น
เป็นคุณลักษณะที่สำ�คัญอย่างหนึ่งที่สามารถยกระดับผล
การปฎิบัติงานทางการขาย และช่วยผู้แทนขายในการปรับ
ตัวและรับมือกับลูกค้าที่ยากๆได้ (Kim, 2010., Pettijohn, 
Rozell& Newman, 2010., Gignac et al., 2012) โดย 
Homburg, Wieseke & Bornemann (2009) ได้กล่าวว่า
การรับรู้และเขา้ใจในเรือ่งอารมณจ์ะสามารถเพิม่ความแมน่ยำ�
ในการบรรลคุวามตอ้งการของลกูคา้ได ้นอกจากนี ้Kidwell 
et al. (2011) ได้กล่าวว่าความสามารถของบุคคลในการใช้
ความฉลาดทางอารมณจ์ะใหผ้ลในเชงิบวกในการมีปฏสิมัพนัธ์
กับลูกค้าอีกด้วย อย่างไรก็ตาม ยังมีงานวิจัยจำ�นวนน้อย
ท่ีทำ�การศกึษาเร่ืองความฉลาดทางอารมณท์ีจ่ะชว่ยให้เข้าใจ
ถึงการแปรผลและการใช้อารมณ์ในบริบทของการขายเพื่อ
ช่วยยกระดับผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณ์กับผลการปฏิบัติ
งานของผู้แทนขายในอุตสาหกรรมยา (Pettijohn, Rozell 
& Newman, 2010) นอกจากนี้ Butler, Lee & Gross 
(2009) พบวา่การแสดงออกทางอารมณน์ัน้มคีวามแตกตา่ง
กันในบริบทของวัฒนธรรม ดังเช่น จากการศึกษานั้นพบว่า 
คนอาเซยีนอเมรกินัจะมกีารแสดงออกทางอารมณน์อ้ยกวา่คน
ยโุรปอเมรกินั ซึง่นำ�ไปสูบ่ทสรปุวา่พฤติกรรมการแสดงออก
ทางอารมณ์และการตอบสนองทางสรีรวิทยาของบุคคลนั้น
ขึ้นอยู่กับบริบททางวัฒนธรรม ซึ่งจากการสืบค้นของผู้วิจัย 
ยังพบการศึกษาในเรื่องเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณ์
กับผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขายน้อยมากโดยเฉพาะใน
อุตสาหกรรมยาในประเทศไทย
	 นอกจากน้ี Murphy (2006) ไดอ้า้งถงึผลจากการศกึษา
ทีไ่ดต้ดิตามความสำ�เรจ็และความลม้เหลวของพนกังานทีไ่ด้
รบัการจา้งงานใหม ่และสมัภาษณ์ผู้จัดการเกีย่วกบัวธิกีารใน
การจ้างงาน และ ผลการปฏิบัติงานกับบุคลิกลักษณะของ
พนักงานใหม่ โดยพบว่า อันดับของความล้มเหลวสูงสุดของ
พนักงานใหม่ ได้แก่ ความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยมี
อตัราสว่นรอ้ยละ 26 รองลงมาได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ ์
มีอัตราส่วนร้อยละ 23 จึงมีข้อแนะนำ�ว่าถ้าผู้จัดการมุ่งเน้น
มากข้ึนในการให้ความสำ�คัญกับการสัมภาษณ์ในประเด็น
ของ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทาง
อารมณ์ ความสำ�เร็จในการจ้างงานจะสูงขึ้น

	 ดงันัน้การวจิยัคร้ังนี ้ผูว้จิยัจึงไดต้กีรอบแนวคดิ นำ�เสนอ 
และทดสอบเกีย่วกบัความสมัพนัธร์ะหวา่ง ผลการปฏบิตังิาน
ของผูแ้ทนขาย กบั การนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช้ ความ
สามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผูแ้ทนขาย ซึง่จะสามารถทำ�ใหเ้ข้าใจปัจจยัท่ีสง่ผลต่อผลการ
ปฏบิตังิานของผูแ้ทนขาย ทีน่ำ�ไปสูก่ารสรา้งความไดเ้ปรยีบ
ทางการแข่งขันของบรษิทัในอตุสาหกรรมยาในประเทศไทย

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 (1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็น การนำ�เทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ 
ความฉลาดทางอารมณ์ ที่มีต่อผลการปฏิบัติงานของผู้แทน
ขายของบริษัทยาในประเทศไทย
	 (2) เพือ่ศกึษาผลกระทบของการนำ�เทคโนโลยทีางการ
ขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาด
ทางอารมณ ์ท่ีมตีอ่ผลการปฏบัิตงิานของผูแ้ทนขายของบรษัิท
ยาในประเทศไทย

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นวิธีการวิจัยแบบผสม (Mixed 
Method) ประกอบด้วย การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) เพือ่ตรวจสอบและยนืยนัตวัแปรในงานวจิยั และ 
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การ
วจิยัเชงิปรมิาณเปน็ตัวหลกั โดยในระยะแรกเป็นการดำ�เนนิ
งานวิจยัโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณเ์ชงิลกึ เพือ่ตรวจสอบ ยนืยนั
ตัวแปร และเป็นแนวทางในการสร้างเครื่องมือวัดตัวแปร
ตา่งๆ แลว้จงึนำ�เครือ่งมอืทีไ่ดไ้ปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูในงาน
วิจัยเชิงปริมาณ

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้แทนขาย
ของบรษิทัยาในประเทศไทยทีเ่ปน็สมาชกิของสมาคมผูวิ้จยั
และผลิตเภสัชภัณฑ์ ซึ่งเป็นบริษัทที่มีฐานทางการวิจัยและ
ผลิตเภสัชภัณฑ์ จำ�นวน 34 บริษัท โดยในปี 2555 มีผู้แทน
ขายรวมทั้งสิ้น 3,283 คน
	 2. กลุ่มตวัอยา่งสาหรบัการสมัภาษณเ์ชงิลกึเพ่ือตรวจ
สอบและยืนยันตัวแปรสำ�หรับการสัมภาษณ์เพื่อตรวจสอบ
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และยนืยนัตวัแปรน้ี ผูวิ้จัยกำ�หนดกลุม่ตัวอยา่ง โดยการเลอืก
ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้บรหิาร
ที่ดูแลและรับผิดชอบงานทางด้านการขายและการตลาด
จำ�นวน 10 คน จากบรษิทัยาชัน้นำ� 5 บรษิทั บรษัิทละ 2 คน
	 3 .  กลุ่ มตั วอ ย่างสำ� ห รับการวิ จัย เชิ งปริมาณ 
(Quantitative Research) ผู้วิจัยกำ�หนดกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random 
Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มตามบริษัทที่
สงักดั และใช้วธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบกำ�หนดจำ�นวนตวัอยา่ง 
(Quota Sampling) ตามการจัดสรรแบบสัดส่วนจำ�นวน
ผู้แทนขายในแต่ละบริษัท จากนั้นใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้แทนขายในบริษัท
ให้ได้จำ�นวนและสัดส่วนตามท่ีกำ�หนดไว้ คือจำ�นวนผู้แทน
ขาย 420 คน

ขั้นตอนการดำ�เนินงานวิจัย
	 ขั้นตอนที่ 1: ขั้นตอนการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ  
และทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งจากแหลง่ขอ้มลูทตุยิภมู ิ
(Secondary Sources) เพือ่ใหผู้ว้จิยัได้รบัความรูพ้ืน้ฐานใน
การวิจัยและพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย
	 ขั้นตอนที่ 2: ขั้นตอนการกำ�หนดกรอบแนวคิดการ
วิจยั โดยในขัน้ตน้นี ้ผูว้จัิยใชก้ารสมัภาษณเ์ชงิลกึ (In-depth 
Interview) ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-
Structured Interview) กับกลุ่มตัวอย่างที่เลือกไว้ เพื่อให้
ไดข้อ้มลูท่ีเปน็แนวทางในการสรา้งเคร่ืองมอืวดัตัวแปรตา่งๆ
	 ขั้นตอนที่ 3: ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือการวิจัย 
ผู้วิจัยสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามด้วยการสังเคราะห์และ
ประยุกต์ใช้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องและ
ผลจากการสมัภาษณผ์ูบ้รหิารทีดู่แลและรบัผดิชอบงานทาง
ด้านการขายและการตลาด ส่วนการทดสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมอืการวิจยั ผูว้จิยัทำ�การทดสอบหาคา่ความเทีย่งตรง 
(Validity) ด้วยการนำ�แบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขี้นไป
ให้ผู้เชี่ยวชาญทำ�การตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) จำ�นวน 5 ท่าน ซึ่งเป็น
ผูเ้ชีย่วชาญดา้นบรหิารธรุกจิจำ�นวน 2 ทา่น ผูเ้ชีย่วชาญดา้น
อตุสาหกรรมยา จำ�นวน 2 ทา่น และผูเ้ชีย่วชาญดา้นเทคนคิ
วิจัยทางสถิติจำ�นวน 1 ท่าน เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างข้อคำ�ถามกับคุณลักษณะตามวัตถุประสงค์ของการ
วจิยัทีต่อ้งการวดั และผูว้จิยัทำ�การทดสอบหาคา่ความเชือ่มัน่ 
(Reliability) หรือความสอดคล้องภายในด้วยสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
ด้วยการนำ�แบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง (Try 
Out) จำ�นวน 37 ตัวอย่าง ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริงของงาน
วิจัย ก่อนนำ�แบบสอบถามไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ขั้นตอนที่ 4: ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลและการ
วเิคราะหข้์อมลู โดยผูว้จัิยดำ�เนนิการเก็บรวบรวมข้อมลูดว้ย
แบบสอบถาม กับผูแ้ทนขายของบรษิทัตามการกำ�หนดกลุ่ม
ตวัอยา่ง จำ�นวน 420 คน และนำ�ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการรวบรวม
มาทำ�การตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องก่อน
การนำ�ไปวิเคราะห์ข้อมูล
	 ขัน้ตอนที ่5: ขัน้ตอนการสรปุผลอภปิรายผลการวจิยั
และนำ�เสนอผลการวิจัย

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ สถิติเชิง
อนุมาน (Inferential statistics) สำ�หรับสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) วิเคราะห์ด้วยค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) สำ�หรับสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential statistics) ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
สำ�รวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) การวเิคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: 
CFA) และ การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural 
Equation Modeling : SEM) เพื่อทดสอบความสอดคล้อง
กลมกลืนของโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model 
Fit) ด้วยโปรแกรมคำ�นวณผลทางสถิติ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	 1. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการนำ�
เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ความสามารถในการถกูฝกึสอน 
ความฉลาดทางอารมณ์ และ ผลการปฏิบัติงานของผู้แทน
ขาย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา
	 จากตารางที ่1 ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
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ตารางที่ 1 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ การนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความ
ฉลาดทางอารมณ์ และ ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย

รายการ / องค์ประกอบ
ค่าเฉลี่ย 
(Mean)

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)

แปลผล

การนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ 3.90 0.44 มาก

การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ 4.09 0.53 มาก

การรับรู้ความง่ายในการใช้ 3.75 0.58 มาก

การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างสัมพันธ์ลูกค้า 3.90 0.56 มาก

การใช้เทคโนโลยีเพื่อกระบวนการภายใน 3.91 0.59 มาก

ความสามารถในการถูกฝึกสอน 3.80 0.38 มาก

ความแรงของความพยายาม 4.13 0.49 มาก

การเปิดต่อการเรียนรู้ 3.41 0.59 ปานกลาง

ความเชื่อถือหรือเคารพต่อโค้ช 4.00 0.56 มาก

การรับมือกับผลตอบกลับ 3.71 0.62 มาก

การทำ�งานร่วมกับเพื่อนร่วมทีม 3.76 0.55 มาก

ความฉลาดทางอารมณ์ 3.96 0.39 มาก

การประเมินอารมณ์ตนเอง 3.99 0.52 มาก

การประเมินอารมณ์ผู้อื่น 3.93 0.53 มาก

การควบคุมอารมณ์ 3.85 0.57 มาก

การใช้อารมณ์ 4.06 0.45 มาก

ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 3.46 0.61 ปานกลาง

ผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรม 3.54 0.61 มาก

ผลการปฏิบัติงานทางด้านผลลัพธ์ 3.40 0.68 ปานกลาง

ระดบัความคดิเหน็ดา้นการนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้อยู่
ในระดับมาก (Mean = 3.90, S.D. = 0.44) โดยสามารถเรยีง
ลำ�ดับความคิดเห็นด้านการนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ 
จากองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาองค์ประกอบที่
มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ตามลำ�ดับดังนี้ การรับรู้ประโยชน์ในการ
ใช้ (Mean = 4.09, S.D. = 0.53) การใช้เทคโนโลยีเพ่ือ
กระบวนการภายใน (Mean = 3.91, S.D. = 0.59) การ
ใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างสัมพันธ์ลูกค้า (Mean = 3.90, S.D. 
= 0.56) และ การรับรู้ความง่ายในการใช้ (Mean = 3.75, 
S.D. = 0.58)

	 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นด้านความ
สามารถในการถูกฝึกสอน อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.80, 
S.D. = 0.38) โดยสามารถเรยีงลำ�ดบัความคดิเหน็ดา้นความ
สามารถในการถูกฝกึสอน จากองค์ประกอบทีม่คีา่เฉลีย่มาก
ทีส่ดุไปหาองคป์ระกอบทีม่คีา่เฉลีย่ตํา่สดุ ตามลำ�ดบัดงันี ้ความ
แรงของความพยายาม (Mean = 4.13, S.D. = 0.49) ความ
เชือ่ถอืหรอืเคารพตอ่โคช้ (Mean = 4.00, S.D. = 0.56) การ
ทำ�งานร่วมกับเพื่อนร่วมทีม (Mean = 3.76, S.D. = 0.55) 
การรับมือกับผลตอบกลับ (Mean = 3.71, S.D. = 0.62) 
และ การเปิดต่อการเรียนรู้ (Mean = 3.41, S.D. = 0.59)
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	 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นด้านความ
ฉลาดทางอารมณ์ อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.96, S.D. 
= 0.39) โดยสามารถเรียงลำ�ดับความคิดเห็นด้านความ
ฉลาดทางอารมณ์ จากองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด
ไปหาองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ตามลำ�ดับดังนี้ การใช้
อารมณ์ (Mean = 4.06, S.D. = 0.45) การประเมินอารมณ์
ตนเอง (Mean = 3.99, S.D. = 0.52) การประเมินอารมณ์ผู้
อื่น (Mean = 3.93, S.D. = 0.53) และ การควบคุมอารมณ์ 
(Mean = 3.85, S.D. = 0.57)
	 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นด้านผลการ
ปฏิบัติงานของผู้แทนขาย อยู่ในระดับปานกลาง (Mean = 
3.46, S.D. = 0.61) โดยสามารถเรียงลำ�ดับความคิดเห็น
ด้านผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย จากองค์ประกอบที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาองค์ประกอบที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ตาม
ลำ�ดับดังนี้ ผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรม (Mean = 3.54, 
S.D. = 0.61) และ ผลการปฏิบติังานทางด้านผลลพัธ ์(Mean 
= 3.40, S.D. = 0.68)
	 2. ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์งานวิจัย
	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัด 
สำ�หรับองค์ประกอบ ได้แก่ การนำ�เทคโนโลยีทางการขาย
มาใช้ความสามารถในการถกูฝกึสอน ความฉลาดทางอารมณ ์
และ ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย หลังการปรับโมเดล
การวัด พบว่า องค์ประกอบ การนำ�เทคโนโลยีทางการขาย
มาใช้ (Sales Technology Adoption) ประกอบด้วย องค์
ประกอบร่วมจำ�นวน 4 องคป์ระกอบ คอื การรบัรูป้ระโยชนใ์น
การใช ้(Perceived Usefulness) การรับรูค้วามง่ายในการใช้ 
(Perceived Ease of Use) การใชเ้ทคโนโลยเีพือ่สรา้งสมัพนัธ์
ลูกค้า (Technology Usage - Customer Relationship) 
และ การใชเ้ทคโนโลยเีพ่ือกระบวนการภายใน (Technology 
Usage - Internal Coordination) องค์ประกอบ ความ
สามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) ประกอบด้วย 
องค์ประกอบร่วมจำ�นวน 3 องค์ประกอบ คือ ความแรงของ
ความพยายาม (Intensity Of Effort) ความเชือ่ถอืหรือเคารพ
ต่อโค้ช (Trust/Respect For The Coach) การรับมือกับ
ผลตอบกลับ (Coping With Feedback) และ การทำ�งาน
ร่วมกับเพื่อนร่วมทีม (Working With Teammates) องค์
ประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ์(Emotional Intelligence) 
ประกอบด้วย องค์ประกอบร่วมจำ�นวน 3 องค์ประกอบ คือ 

การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) 
การควบคมุอารมณ ์(Regulation Of Emotion) และ การใช้
อารมณ ์(Use Of Emotion) และ องคป์ระกอบ ผลการปฏบิตัิ
งานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) ประกอบ
ด้วย องค์ประกอบร่วมจำ�นวน 2 องค์ประกอบ คือ ผลการ
ปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรม (Behavior Performance) และ 
ผลการปฏิบัติงานเชิงผลลัพธ์ (Outcome Performance) 
ซึ่งโมเดลการวัดองค์ประกอบมีความสอดคล้องกลมกลืน
กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์โดยมคีา่ คา่ไค-สแควรส์มัพทัธเ์ทา่กบั 
1.79 แสดงวา่โมเดลมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิ
ประจกัษ ์เนือ่งจาก คา่ไค-สแควรส์มัพทัธม์คีา่นอ้ยกวา่ 3.00 
คา่ดชันวัีดความสอดคลอ้งกลมกลนืเชงิสมัพทัธ ์(Comparative
Fit Index: CFI) มีค่าเท่ากับ 1.00 แสดงว่า โมเดลมีความ
สอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ เนื่องจากค่า CFI มีค่า 0.90 
ขึ้นไป ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: 
GFI) มีค่าเท่ากับ 1.00 แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้อง
กลมกลนืกับข้อมลูเชิงประจกัษ์ เนือ่งจากคา่ GFI มคีา่มากกวา่ 
0.90 ค่าดชันรีากทีส่องของคา่เฉลีย่ความคลาดเคลือ่นกำ�ลงั
สองของการประมาณค่า (Root Mean Square Error of 
Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.00 หมายถึง 
โมเดลค่อนข้างสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
เนื่องจาก ค่า RMSEA มีค่าน้อยกว่า 0.05 ค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (Standardized 
Root Mean Square Residual: SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.00 
แสดงว่า โมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
เนื่องจากมีค่าน้อยกว่า 0.05 จากการทดสอบองค์ประกอบ
ด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน พบว่า มีความ
สัมพันธ์อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ p-value <0.01 ดังนั้น 
จึงสรุปได้ว่า โมเดลแบบจำ�ลองสมการเชิงโครงสร้างมีความ
เหมาะสมกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์
	 จากภาพท่ี 1 การวเิคราะหค์วามสมัพันธเ์ชิงโครงสรา้ง
ขององค์ประกอบในโมเดลโดยรวม ได้แก่ การนำ�เทคโนโลยี
ทางการขายมาใช ้(Sales Technology Adoption : a) ความ
สามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability : c) ความฉลาด
ทางอารมณ์ (Emotional Intelligence : d) และ ผลการ
ปฏบัิตงิานของผู้แทนขาย (Salesperson Performance : e)
เพื่อทำ�การตอบคำ�ถามการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 
สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ได้ดังนี้



23ว า ร ส า ร วิ จั ย แ ล ะ พั ฒ น า
ม ห า วิ ท ย า ลั ย ร า ช ภั ฎ บุ รี รั ม ย์

ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2557 ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2557

	 ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย (Salesperson 
Performance) ได้รับผลกระทบทางตรงจาก การนำ�
เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology Adoption)
ความสามารถในการถกูฝกึสอน (Coachability) ความฉลาด
ทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) โดยผลการปฏิบัติ
งานของผู้แทนขายมีขนาดความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างกับ 
การนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้มากทีส่ดุ คือมขีนาดความ
สมัพนัธ์เชงิโครงสรา้งเทา่กบั 0.67 รองลงมาคอื ความสามารถ
ในการถกูฝึกสอน มขีนาดความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้งเทา่กบั 
0.57 และ ความฉลาดทางอารมณ์ มีขนาดความสัมพันธ์เชิง
โครงสร้างเท่ากับ 0.44 ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้
	 การนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology
Adoption) มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบัติ
งานของผู้แทนขาย (Salesperson Performance) โดยมี
ขนาดความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเท่ากับ 0.67
	 ความสามารถในการถูกฝกึสอน (Coachability) มผีล
กระทบทางตรงเชงิบวกตอ่ผลการปฏบิตังิานของผูแ้ทนขาย 
(Salesperson Performance) โดยมขีนาดความสมัพนัธเ์ชิง
โครงสร้างเท่ากับ 0.57
	 ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) 
มผีลกระทบทางตรงเชิงบวกตอ่ผลการปฏบิตังิานของผูแ้ทน
ขาย (Salesperson Performance) โดยมขีนาดความสัมพนัธ์
เชิงโครงสร้างเท่ากับ 0.44
	 นอกจากนี้  ความสามารถในการถูกฝึกสอน 
(Coachability) ยังได้รับผลกระทบทางตรงจาก ความ
ฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) และ การนำ�
เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology Adoption) 
โดยมขีนาดความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งเทา่กบั 0.61 และ 0.47 
ตามลำ�ดบั และยงัพบวา่ การนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช้
(Sales Technology Adoption) กบั ความฉลาดทางอารมณ ์
(Emotional Intelligence) มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 
โดยมีขนาดความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเท่ากับ 0.32

ภาพที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของโมเดล
โดยรวม

อภิปรายผลการวิจัย
	 จากผลการวจัิยทีพ่บวา่ การนำ�เทคโนโลยทีางการขาย
มาใชม้ผีลกระทบตอ่ผลการปฏบิตังิานของผูแ้ทนขายแสดงให้
เหน็วา่ ผูแ้ทนขายจะสามารถนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช้ได้
ด ีจำ�เปน็ตอ้งสามารถใชเ้ทคโนโลยทีางการขายเพ่ือประโยชน์

ในกระบวนการภายในไดด้ ีซึง่การใชเ้ทคโนโลยทีางการขาย
สำ�หรับกระบวนการภายในนั้นอาจได้แก่ การใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีสามารถส่งเสริมหรือช่วยทำ�ให้ผลงานของงาน
ขายดีขึ้น หรือ เทคโนโลยีสารสนเทศที่หลากหลายที่ถูกใช้
โดยผู้แทนขาย เช่น การให้ข้อมูลลูกค้าโดยสื่ออิเล็คโทรนิค 
(E-Detailing) ระบบการเกบ็ข้อมูลลกูคา้ (Customer Profil-
ing) ระบบการบันทกึข้อมลูการพบลกูคา้ (Call Recording) 
และ ระบบรายงานการสั่งซื้อและยอดขาย (Sales Report) 
เป็นต้น และนอกจากมีการใช้เทคโนโลยีทางการขายแล้ว ผู้
แทนขายยังคงต้องมีการรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยี
ทางการขายด้วย นั่นแสดงให้เห็นว่า ผู้แทนขายจำ�เป็นต้อง
มีการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย ซึ่ง
หมายถงึ ผูแ้ทนขายมคีวามเชือ่วา่การใชร้ะบบหรอืเทคโนโลยี
ทางการขายนัน้ๆ จะชว่ยพฒันาผลการปฏบัิตงิานของเขาได ้
รวมไปถึง การนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช้ไดด้ ีผูแ้ทนขาย
ตอ้งมกีารใช้เทคโนโลยทีางการขายเพือ่สรา้งสมัพนัธกั์บลกูคา้ 
อนัไดแ้ก ่การใชเ้ทคโนโลยใีนงานทีส่มัพนัธโ์ดยตรงกบัลกูค้า
และงานขาย ซึ่งรวมถึงกระบวนการดำ�เนินงานต่างๆ เช่น 
กระบวนการทำ�ความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าและ
ผลกำ�ไร กระบวนการจัดการกิจกรรมต่างๆ เก่ียวกับลูกค้า 
กระบวนการเตรยีมการพบลกูคา้ กระบวนการนำ�เสนอการขาย
กระบวนการจัดการกับข้อโต้แย้ง และ กระบวนการบริการ
ลกูคา้หลงัการขาย และผูแ้ทนขายยงัตอ้งม ีการรบัรูค้วามง่าย
ในการใชเ้ทคโนโลยทีางการขาย ซึง่หมายถงึ ผูแ้ทนขายมคีวาม
เชือ่วา่ การใชเ้ทคโนโลยทีางการขายนัน้ เขาสามารถใชไ้ดโ้ดย
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ไม่จำ�เป็นต้องใช้ความพยายามผลการวิจัยครั้งนี้สอดคล้อง
กบังานวจิยัหรอืวรรณกรรมจำ�นวนมากทีส่นับสนุนวา่การนำ�
เทคโนโลยทีางการขายมาใชม้ผีลกระทบตอ่ผลการปฏบิตังิาน
ของผู้แทนขาย เชน่ งานวจัิยของ Tanner et al. (2005) พบวา่
เทคโนโลยทีางการขายสามารถพฒันาผลการปฏิบตังิานของ
ผู้แทนขายได้โดยตรง เมื่อถูกใช้เพ่ือเป็นเคร่ืองมือสำ�หรับ
พัฒนาความสัมพันธ์ลูกค้า ดังนั้น ผู้แทนขายจึงสามารถ
จดัการกบัขอ้มลูเกีย่วกับลกูค้า สนิคา้ และคูแ่ขง่ขัน ได้อยา่ง
มคีณุภาพมากขึน้ และในปริมาณมากขึน้ด้วย และยงัสามารถ
ใช้ระบลุกูค้าทีค่าดหวงัสำ�หรับสินค้าของเขาอกีด้วย เช่นเดียว
กบั Ahearne, Jelinek& Rapp (2005) ทีก่ลา่ววา่ เทคโนโลยี
ทางการขายยงัสามารถชว่ยผูแ้ทนขายในการกำ�หนดความถี่
และเน้ือหาในการพบลูกค้าได้อย่างเหมาะสมมากข้ึน 
เมื่อพิจารณาจากข้อมูลของลูกค้าที่เขาเข้าพบ นอกจากนี้ 
งานวจัิยของ Ahearne, Hughes &Schillewaert (2007) ได้
สนบัสนุนวา่ ดว้ยการนำ�เทคโนโลยทีางการขายมาใช้ ผูแ้ทน
ขายจะสามารถส่ือสารกบัลกูคา้ได้งา่ยมากขึน้ และดว้ยเวลา
ทีก่ระชบัมากขึน้ด้วย และเชน่เดียวกบั Hunter &Perreault 
(2007) ทีไ่ดส้นบัสนุนวา่ โดยรวมแลว้ เทคโนโลยทีางการขาย
เปน็สิง่ทีม่คีณุคา่กบัผูแ้ทนขายสำ�หรบัการพฒันาความสมัพนัธ์
ลกูคา้ การเปน็แหลง่ของขอ้มลูทีเ่ชือ่ถอืไดเ้กีย่วกบัความรูเ้รือ่ง
ตลาด และการเปน็เครือ่งมอืในการแกป้ญัหา นอกจากนี ้ใน
ดา้นการบรหิารงานภายในขององคก์รนัน้ การนำ�เทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้จะสามารถช่วยให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่
ดีมากขึ้นได้ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพ และการพัฒนาการ
ประสานงานภายในองค์กร โดยทีเ่ทคโนโลยจีะชว่ยใหผู้แ้ทน
ขายน้ันมปีระสทิธผิลมากขึน้ด้วยการทำ�ใหก้จิกรรมหรอืงาน
ที่ต้องทำ�ซํ้าๆนั้นเป็นไปได้โดยอัตโนมัติ เช่น การทำ�รายงาน 
และการจดัการดา้นสนิค้าตัวอยา่ง เปน็ต้น นอกจากนี ้การนำ�
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ยังช่วยทำ�ให้ภาระงานทางด้าน
การจัดการ เช่น งานเอกสารต่างๆของผู้แทนขาย ทำ�ได้ง่าย
ขึ้นด้วย ซึ่งก็จะทำ�ให้ผู้แทนขายมีเวลามากขึ้นในการพัฒนา
ความสัมพันธ์ลูกค้า และนั่นก็จะส่งผลต่อการพัฒนาผลการ
ปฏิบัติงานของผู้แทนขายได้ในที่สุด
	 การนำ�เทคโนโลยีทางการขายมาใช้มีผลกระทบต่อ
ความสามารถในการถกูฝกึสอนสามารถอธบิายได้วา่ การนำ�
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้น้ัน มีบบทบาทอย่างมากใน
ปจัจบัุน จากการท่ีองค์กรทางการขายจะต้องพยายามหาทาง

ทีจ่ะทำ�ใหผู้แ้ทนขายสามารถประสบความสำ�เรจ็ในการขาย
และเทคโนโลยีก็เป็นส่วนหนึ่งในธุรกิจท่ีองค์กรมีการลงทุน
เป็นจำ�นวนมากและคาดหวังว่าผู้แทนขายจะสามารถใช้
เทคโนโลยีนั้นได้เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งการฝึกสอนนับเป็น
เรือ่งหนึง่ที ่เทคโนโลยทีางการขายเขา้มามบีทบาทดว้ย จาก
การท่ีการฝกึสอนนัน้มสีว่นสำ�คญัในการพฒันาผูแ้ทนขาย ซึง่
เปน็พนกังานทีม่กีารตดิต่อโดยตรงกบัลกูคา้มากทีส่ดุ ดงันัน้
องคก์รจงึตอ้งเนน้มากข้ึนในการท่ีจะรบัพนกังานทีม่ศีกัยภาพ 
ซ่ึงพนักงานเหล่านี้จะสามารถได้รับการพัฒนาผ่านทาง
รปูแบบตา่งๆของการฝกึสอนและระบบการเรยีนรูด้ว้ยตนเอง
ได้ และนั่น เทคโนโลยีจึงเข้ามามีบทบาทมากขึ้น จากการที่
การฝึกสอนนั้นได้รวมเข้ามาอยู่ในกระบวนการทำ�งานโดย
ผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์และระบบการสื่อสารต่างๆ โดย
องคก์รสามารถประเมนิการนำ�เทคโนโลยนีีม้าใชไ้ดจ้าก การ
ที่ผู้แทนขายมีส่วนร่วม มีการใช้ และมีความพึงพอใจจาก
การนำ�เทคโนโลยีมาใช้นั้น โดยผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับ 
Piotrowska (2006) และ Rossett& Marino (2010) ที่ได้
ศึกษาเกี่ยวกับเรื่องการฝึกสอน โดยได้กล่าวถึงการฝึกสอน
ว่าเกี่ยวข้องกับผู้ฝึกสอน ซึ่งต้องนำ�พาให้ผู้ถูกฝึกสอนไปสู่
ความสำ�เร็จ ดังนั้น ผู้ฝึกสอนหนึ่งคนจึงไม่สามารถมีผู้ถูก
ฝึกสอนจำ�นวนมากได้ เพราะความสำ�คัญของการฝึกสอน
คือการช่วยเหลือผู้ถูกฝึกสอนในสถานการณ์ท่ีเจาะจง กับ
ผู้ถูกฝึกสอนแต่ละคน ดังนั้นเทคโนโลยีจึงเป็นช่องทางหนึ่ง
ในการเข้ามาช่วยเรื่องการฝึกสอนนี้ เช่นเดียวกับ Warner 
(2012) ที่กล่าวถึงเทคโนโลยีที่ช่วยให้เกิดการพัฒนาในด้าน
ของการเรียนรู้แบบมีปฏิสัมพันธ์มากข้ึน ซ่ึงรวมไปถึงการ
ฝึกสอนงาน ซ่ึงแต่เดิมเป็นแบบตัวต่อตัว แต่โดยการรวม
เทคโนโลยีเข้าไว้กับการฝึกสอน ทำ�ให้ผู้ถูกฝึกสอนมีโอกาส
ในการพฒันาจากระบบการฝกึสอนแบบออนไลน ์หรอืแบบ
ทีไ่มโ่ดยตรงกบัผู้ฝกึสอน หรอืเรยีกว่าเปน็ระบบการฝกึสอน
แบบอเิลค็โทรนคิ ทีส่ามารถชว่ยใหผู้ถ้กูฝกึสอนมกีารยอมรบั
และมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ฝึกสอนมากขึ้นได้
	 ความสามารถในการถูกฝกึสอนมผีลกระทบตอ่ผลการ
ปฏิบัติงานของผู้แทนขายแสดงให้เห็นว่า ผู้แทนขายจะมี
ความสามารถในการถกูฝกึสอนไดด้ ีจำ�เปน็ตอ้งสามารถมกีาร
รบัมอืกบัผลตอบกลับไดด้ ีมกีารทำ�งานรว่มกบัเพือ่นร่วมทีม
มีความพยายาม และมีการเปิดต่อการเรียนรู้ ซึ่งความ
สามารถในการถูกฝกึสอนนัน้ จะช่วยสง่เสรมิผลการปฏบัิติงาน
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โดยเฉพาะในสถานการณท์างการแขง่ขนัได ้จากการทีค่วาม
สามารถในการถูกฝึกสอนนั้น จะบ่งบอกถึงความพร้อมใน
การพัฒนาหรือในการถูกฝึกสอนเพ่ือไปสู่เป้าหมายของ
องค์กรได้ โดยผลการวิจัยนี้ มีงานวิจัยที่สนับสนุน ได้แก่
งานวิจัยของ Shannahan et al. (2013) ที่ได้ทำ�การศึกษา
แนวคิดเรื่องความสามารถในการถูกฝึกสอนของผู้แทนขาย
และความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการถูกฝึกสอน
กับผลการปฏิบัติงานทางการขาย โดยระบุว่า คุณลักษณะ
ที่เฉพาะเจาะจงของผู้แทนขาย เมื่อปฏิสัมพันธ์กับอิทธิพล
ทางสถานการณ์ที่เจาะจง จะส่งผลกับผลการปฏิบัติงาน
ทางการขายได้ ซึ่งก็คือความสามารถในการถูกฝึกสอนของ
ผู้แทนขาย และความสามารถในการถูกฝึกสอนของผู้แทน
ขายน้ี สามารถนำ�มาใชเ้พือ่เปน็เกณฑห์นึง่ในการประเมนิใน
การคดัเลือกผูแ้ทนขายสำ�หรบัผูจั้ดการฝา่ยขายได้ โดยยงัจะ
ช่วยส่งผลในการลดอัตราการลาออกของผู้แทนขายอีกด้วย
ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบต่อผลการปฏิบัติงาน
ของผู้แทนขายแสดงให้เห็นว่า ผู้แทนขายจะมีความฉลาด
ทางอารมณ์ดี จำ�เป็นต้องมี การประเมินอารมณ์ตนเอง 
การควบคมุอารมณ ์และการใชอ้ารมณ์ทีด่ ีซึง่ความฉลาดทาง
อารมณน์ัน้เปน็คณุลกัษณะทีส่ำ�คัญอยา่งหนึง่ของผูแ้ทนขาย 
ทีจ่ะสามารถยกระดบัผลงานทางการขาย และชว่ยผูแ้ทนขาย
ในการปรับตวัและรบัมอืกบัลกูคา้ทีย่ากๆได้  นอกจากนีก้าร
รบัรูแ้ละเขา้ใจในเรือ่งอารมณ์จะสามารถเพิม่ความแมน่ยำ�ใน
การบรรลุความตอ้งการของลกูคา้ รวมทัง้การใชค้วามฉลาด
ทางอารมณจ์ะใหผ้ลในเชงิบวกในการมปีฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้
ด้วย และเมื่อผู้แทนขายสามารถเข้าใจและมีปฏิสัมพันธ์ที่
ดีกับลูกค้า ก็ย่อมนำ�ไปสู่ผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย
ทีดี่ขึน้ได ้ผลการวิจยันีส้อดคลอ้งกบังานวิจัยของ O’boyle et al.
(2011) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาด
ทางอารมณ์กับผลการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นการรวบรวมงาน
วิจัยที่หลากหลาย และจากผลการศึกษาได้สนับสนุนว่า
ความฉลาดทางอารมณ์นั้น มีความสำ�คัญในการพยากรณ์
ผลการปฏบิตังิานได้อยา่งมนียัสำ�คญั เชน่เดยีวกบังานวจิยัของ 
Shooshtarian et al. (2013) ที่ได้ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของแรงงาน ความพึงพอใจ
ในงาน และ ผลการปฏิบัติงาน โดยจากผลการศึกษาแสดง
ให้เห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์ของพนักงานน้ันมีความ
สมัพันธ์เชิงบวกกับความพงึพอใจในงาน และมคีวามสมัพนัธ์

อยา่งมนียัสำ�คญัระหวา่งความฉลาดทางอารมณแ์ละผลการ
ปฏิบัติงาน และเช่นเดียวกันกับการศึกษาของ Othman,
Daud&Kassim (2011) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่งความสมัพนัธร์ะหวา่ง
ความฉลาดทางอารมณก์บัผลการปฏบิตังิาน ซึง่ผลการศกึษา
ก็ได้สนับสนุนว่าความฉลาดทางอารมณ์มีความพันธ์กับ
ผลการปฏิบัติงานเช่นกัน
	 ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบต่อความสามารถ
ในการถูกฝึกสอนสามารถอธิบายได้ว่า ในงานบริการโดย
เฉพาะทางการขายนั้น ผู้แทนขายเป็นผู้ที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้า และหัวใจหลักของการขายก็คือการท่ีผู้แทนขาย
นั้นบริการลูกค้าอย่างไร ดังนั้น ความฉลาดทางอารมณ์
ของผู้แทนขายจึงสามารถมีผลต่อวิธีการที่ผู้แทนขายนั้น
บริการลูกค้าได้ โดยผู้แทนขายที่มีความฉลาดทางอารมณ์
สูง จะสามารถจัดการกับการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากการมีความมุ่งเน้นต่อลูกค้าสูงหรือ
มีอารมณ์ในเชิงบวกนั่นเอง และนั่นจะส่งผลต่อความสำ�เร็จ
ในงานด้วย แต่การท่ีผู้แทนขายจะมีความสำ�เร็จในงานได้
นั้น อาจไม่ได้เกิดข้ึนเองจากตัวผู้แทนขาย เพราะอาจไม่มี
ผูแ้ทนขายคนใดท่ีสามารถมคีวามเช่ียวชาญในงานไดโ้ดยการ
พฒันาขึน้เอง ดงันัน้ การฝกึสอนจงึเปน็เครือ่งมอืประการหนึง่
ท่ี องค์กรมัก จัดหาไว้ เพื่ อพัฒนาคนในอง ค์กรนั้ นๆ 
และการพัฒนาด้วยการฝึกสอนนี้ ผู้ถูกฝึกสอนจำ�เป็นต้องมี
ความเต็มใจท่ีจะเรียนรู้และทำ�สิ่งต่างๆเพ่ือพัฒนาผลการ
ปฏิบัติงาน มีความต้องการเรียนรู้และแสวงหาข้อมูลจาก
แหล่งต่างๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน มีความไว้
วางใจทีจ่ะแบ่งปนัความคิดเหน็ และความสมัพนัธต่์อผูฝ้กึสอน 
มีการรับมือกับผลตอบกลับ หรือปฎิกิริยาต่อผลตอบกลับ 
แรงตา้น และการวพิากษว์จิารณไ์ดด้ ีและรวมทัง้ม ีการรบัฟงั 
ความสัมพันธ์ และการเข้ากันได้กับเพื่อนร่วมงาน หรือมี
การทำ�งานร่วมกับเพื่อนร่วมทีมที่ดี ซึ่งในอีกทางหนึ่ง ความ
สามารถ อันได้แก่ ความสามารถในการเข้าใจหยั่งรู้ความ
เปลี่ยนแปลงในอารมณ์ ภาวะอารมณ์ความต้องการของตน
ในแตล่ะช่วงเวลาและสถานการณ ์ความสามารถในการเอาใจ
เขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทันความรู้สึก ความต้องการ ข้อวิตก
กังวลของผู้อื่นได้อย่างชาญฉลาดมีไหวพริบ ความสามารถ
ทีจ่ะควบคมุจดัการกบัความรูส้กึหรอืภาวะอารมณท์ีเ่กดิขึน้
ได้อย่างเหมาะสมและชาญฉลาด  และความสามารถในการ
กระตุน้เตอืนตนใหค้ดิรเิริม่อยา่งมคีวามคดิสรา้งสรรค ์ผลกัดนั
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ตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายที่ต้ังไว้จะนำ�มาซึ่งความสำ�เร็จ และ
สามารถรอคอยการตอบสนองความตอ้งการเพือ่ใหส้ามารถ
บรรลเุปา้หมายทีดี่กวา่ ในบทบาทของผูแ้ทนขายน้ี ก็มคีวาม
สำ�คญัยิง่เชน่กัน ซึง่นัน่หมายถงึ ความฉลาดทางอารมณจ์งึมี
ผลตอ่ความสามารถในการถกูฝกึสอน น่ันเอง โดยผลการวจิยั
นีส้อดคลอ้งกบั การศึกษาของ Dahling, Chau & O’Malley 
(2011) ทีแ่สดงใหเ้หน็วา่ ความฉลาดทางอารมณ ์และภาวะ
แวดล้อมขององค์กรในการให้ผลตอบกลับหรือข้อมูลตอบ
กลับนั้น มีความสัมพันธ์กับการยอมรับหรือความยินดีใน
การให้ผลตอบกลับหรือข้อมูลตอบกลับ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งใน
ประเดน็ของความสามารถในการถูกฝกึสอน เช่นเดียวกนักบั
การศึกษาของ Belicove (2011) ได้สะท้อนให้เห็นถึงความ
สำ�คัญของความสามารถในการถูกฝึกสอน และความฉลาด
ทางอารมณ์ ในการทำ�งานของพนักงาน โดยได้แนะนำ�ให้มี
การใช้ท้ังความสามารถในการถูกฝึกสอน และความฉลาด
ทางอารมณ์ในการประเมินและคัดเลือกพนักงาน และอีก
การศกึษาหน่ึงของ Jadhav&Mulla (2010) ทีไ่ดศ้กึษาเรือ่ง
ผลกระทบของความฉลาดทางอารมณต์อ่ผลการปฏบิตังิานใน
บรษิทัเภสชัภณัฑ ์โดยเปน็การศึกษาเกีย่วเน่ืองถงึปฏสิมัพนัธ์
ระหวา่งบคุคล ซึง่มคีวามเชือ่มโยงกบัความสามารถในการถูก
ฝกึสอนในด้านการทำ�งานรว่มกบัเพือ่นรว่มทมี และ การเปดิ
ต่อการเรียนรู้ กับความฉลาดทางอารมณ์ โดยผลการศึกษา
แสดงให้เห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความสัมพันธ์
กับปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลนั้นอย่างมีนัยสำ�คัญ

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการศึกษาวิจัยต่อไปในอนาคต
	 (1) การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาถึงปัจจัยอื่นๆ 
ที่มีผลกระทบต่อผลการปฏิบัติงานทางการขาย เช่น ความ
สามารถในตนเอง การมุ่งเน้นลูกค้า เป็นต้น
	 (2) การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการนำ�แบบจำ�ลองและ
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ไปทำ�การวิจัยซ้ำ�ในธุรกิจ
บริการอื่นๆ ในบริบทของประเทศไทยหรือในประเทศอื่นๆ 
เพื่อทำ�การตรวจสอบโมเดลว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ต่อไป
	 (3) การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการใช้วิธีการประเมินผล
การปฏิบัติงานโดยใช้วิธีอื่นๆร่วม นอกเหนือจากการใช้วิธี
การรายงานผลเอง (Self-Report) ของผู้แทนขาย เช่น การ
ให้หัวหน้างานเป็นผู้รายงานผล หรือ การให้ผลตอบกลับ
แบบ 360 องศา โดยผู้ร่วมงาน ซึ่งอาจช่วยลดความลำ�เอียง
ในการรายงานผลได้
	 (4) การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเพิ่มเติมด้วย
วิธี การวิจัยเชิงคุณภาพภายหลังการวิจัยเชิงปริมาณ โดย
การสนทนากลุ่ม (Focus Group) หรือการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview) กับผู้บริหารทางการขาย เพื่อยืนยัน
ผลการวจิยัทีไ่ดน้ั้น และสามารถนำ�มาประยกุตใ์ชเ้ป็นเครือ่ง
มือในการคัดเลือกพนักงานต่อไป
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