
บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ืองผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก

ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศ
ไทย มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทย (2) เพื่อศึกษาผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการ
ถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาใน
ประเทศไทย โดยกรอบแนวคิดของงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัพฒันามาจากแนวคิดเก่ียวกบั การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความฉลาดทางอารมณ์ และ ผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย โดยสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ว่า ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย ซ่ึงประกอบด้วย ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม  และ ผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ 
ไดแ้ก่ 1) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ ซ่ึงประกอบดว้ย การรับรู้ประโยชน์ในการใช ้การรับรู้
ความง่ายในการใช้ การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างสัมพันธ์ลูกค้า และ การใช้เทคโนโลยีเพื่อ
กระบวนการภายใน 2) ความสามารถในการถูกฝึกสอน ซ่ึงประกอบด้วย ความแรงของความ
พยายาม การเปิดต่อการเรียนรู้ ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ การรับมือกบัผลตอบกลบั และ การ
ท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม 3) ความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินอารมณ์ตนเอง 
การประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น การควบคุมอารมณ์ และ การใชอ้ารมณ์ 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทยท่ีเป็นสมาชิก
ของสมาคมผูว้ิจยัและผลิตเภสัชภณัฑ์ และกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาไดจ้ากการใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มตามบริษทัท่ี
สังกดั และใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบก าหนดจ านวนตวัอย่าง (Quota Sampling) ตามการจดัสรร
แบบสัดส่วนจ านวนผูแ้ทนขายในแต่ละบริษทั จากนั้นใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) จากผูแ้ทนขายในบริษทัให้ไดจ้  านวนและสัดส่วนตามท่ีกาหนดไว ้คือจ านวนผูแ้ทนขาย 
420 คน และได้รับตวัแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์กลบัคืนมาจ านวน 402 ฉบบั การเก็บรวบรวม
ขอ้มูลใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ การสรุปผลการวจิยั อภิปรายผลการศึกษา และขอ้เสนอแนะ มี
รายละเอียดดงัน้ี 
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สรุปผลการวจิัย 

การสรุปผลการวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ย (1) สรุปผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูแ้ทน
ขายของบริษทัยาในประเทศไทย (2) สรุปผลการวเิคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์งานวจิยั 

1. สรุปผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของผู้แทนขายของบริษัทยาในประเทศไทย 
จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย

ละ 66.67 ส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.05 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีอายุ 31 – 35 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 27.61 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 78.36 และมีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 91.04  ส่วนใหญ่มีอายุการท างานในบริษทัปัจจุบนั 1 – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.25 
รองลงมาคือ ผูท่ี้มีอายกุารท างานในบริษทัปัจจุบนั นอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.87 และส่วนใหญ่
มีประสบการณ์ในอุตสาหกรรมยา 1 – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือผูท่ี้มีประสบการณ์ใน
อุตสาหกรรมยา 6 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.41  

2. สรุปผลการวเิคราะห์เพือ่ตอบวตัถุประสงค์งานวจัิย 
จากการศึกษาผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก

ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศ
ไทย สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดั ส าหรับองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความฉลาดทางอารมณ์ และ ผลการ
ปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย หลังการปรับโมเดลการวดั พบว่า องค์ประกอบ การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้  (Sales Technology Adoption) ประกอบด้วย องค์ประกอบร่วมจ านวน 3 
องค์ประกอบ คือ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ (Perceived Usefulness) การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อสร้าง
สั มพัน ธ์ ลู ก ค้ า  (Technology Usage - Customer Relationship) แล ะ  ก ารใช้ เท ค โน โลยี เพื่ อ
กระบวนการภายใน (Technology Usage - Internal Coordination) องค์ประกอบ ความสามารถใน
การถูกฝึกสอน (Coachability) ประกอบด้วย องค์ประกอบร่วมจ านวน 4 องค์ประกอบ คือ ความ
แรงของความพยายาม (Intensity of Effort) ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ (Trust/Respect for the 
Coach) การรับมือกบัผลตอบกลบั (Coping with Feedback) และ การท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม 
(Working with Teammates) องค์ประกอบ  ความฉลาดทางอารมณ์  (Emotional Intelligence) 
ประกอบด้วย องค์ประกอบร่วมจ านวน 2 องค์ประกอบ คือ การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-
Emotion Appraisal) และ การใช้อารมณ์ (Use of Emotion) และ องค์ประกอบ ผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) ประกอบดว้ย องคป์ระกอบร่วมจ านวน 2 องคป์ระกอบ 
คือ ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม (Behavior Performance) และ ผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ 
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(Outcome Performance) ซ่ึงโมเดลการวดัองค์ประกอบมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ โดยมีค่าดชันีแสดงความสอดคล้องกลมกลืน ได้แก่ ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์เท่ากบั 1.40 
แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนดีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เน่ืองจาก ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์มี
ค่าไม่เกิน 2.00 ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index: CFI) มีค่า
เท่ากบั 0.99 แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนดีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เน่ืองจากค่า CFI มี
ค่า 0.90 ข้ึนไป ค่าดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่าเท่ากบั 0.98 แสดงว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนดีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจากค่า GFI มีค่ามากกว่า 0.90 ค่า
ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.03 หมายถึง โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนดี
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจาก ค่า RMSEA มีค่าน้อยกว่า 0.08 ค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียก าลงัสอง
ของส่วนเหลือมาตรฐาน (Standardized Root Mean Square Residual: SRMR) มีค่าเท่ากับ  0.02 
แสดงว่า โมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนดีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เน่ืองจาก มีค่าน้อยกวา่ 0.05 ดงันั้น จึง
สรุปไดว้า่ โมเดลแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ในโมเดลโดยรวม 
ซ่ึงประกอบด้วยองค์ประกอบ ได้แก่ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ (Sales Technology 
Adoption) ความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional 
Intelligence) และ ผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance)  เพื่อท าการตอบ
ค าถามการวจิยัและสมมติฐานการวจิยั สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) ไดรั้บผลกระทบทางตรงเชิง
บวกจาก การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology Adoption) ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน  (Coachability) และ ความฉลาดทางอารมณ์  (Emotional Intelligence) โดยผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ได้รับผลกระทบทางตรงจาก ความฉลาดทางอารมณ์ มากท่ีสุด โดยมี
ขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.33  รองลงมาคือ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 
0.11 และ ความสามารถในการถูกฝึกสอน มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.04 ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

(1) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.11 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

(2) ความสามารถในการถูกฝึกสอน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.04 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

(3) ความฉลาดทางอารมณ์ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.33 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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(4) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ ความสามารถใน
การถูกฝึกสอน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.26 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

(5) ความฉลาดทางอารมณ์ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.75 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

(6) การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ และ ความฉลาดทางอารมณ์ มีอิทธิพล
ทางออ้มเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ผ่านความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยมี
ขนาดอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.01 และ 0.03 ตามล าดบั ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

อภิปรายผลการวจิัย 

การวิจยัเร่ืองผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศ
ไทย สามารถอภิปรายผลตามผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัได ้ดงัน้ี 

(1) ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 1 ไดแ้ก่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้
ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่า การท่ีผูแ้ทน
ขายมีการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ในระดบัสูง จะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
ในระดบัท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ี อธิบายไดว้า่ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ของผูแ้ทนขายนั้น เป็นมา
จาก การรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย การรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี
ทางการขายของผูแ้ทนขาย การใช้เทคโนโลยีทางการขายเพื่อสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ การใช้
เทคโนโลยทีางการขายเพื่อกระบวนการภายใน โดยการท่ีผูแ้ทนขายมีการน าเทคโนโลยีทางการขาย
มาใช้ อนัไดแ้ก่ ผูแ้ทนขายมีการรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย หรือผูแ้ทนขายมี
ความเช่ือว่าการใช้เทคโนโลยีทางการขาย จะช่วยปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของเขา ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างาน รวมทั้งช่วยให้ท างานไดง่้ายข้ึน และเป็นประโยชน์ในงานของเขา และ
ผู ้แทนขายมีการใช้เทคโนโลยีทางการขายเพื่อสร้างสัมพันธ์ลูกค้า หรือผู ้แ ทนขายมีการใช้
เทคโนโลยีในงานท่ีสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้และงานขาย ซ่ึงรวมถึงกระบวนการด าเนินงานต่างๆ 
ได้แก่ การบริการลูกค้า การปรับปรุงคุณภาพการบริการ การระบุหาลูกคา้ท่ีส าคญั การวางแผน
กิจกรรมทางการขาย การเตรียมการเขา้พบลูกคา้ การวิเคราะห์การเขา้พบลูกคา้และวิเคราะห์ขอ้มูล
ยอดขาย และการบนัทึกและเก็บขอ้มูลการเขา้พบลูกคา้ รวมทั้ง ผูแ้ทนขายมีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อ
กระบวนการภายใน หรือผูแ้ทนขายมีการใชเ้ทคโนโลยใีนงานภายใน ซ่ึงไดแ้ก่ การรับขอ้มูลและส่ง
ขอ้มูลกบัหัวหนา้งาน การประสานงานกบัเพื่อนร่วมงาน การเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีมีอยูแ่ละสินคา้
ใหม่ และการพฒันาทกัษะทางการขาย ในระดบัสูง จะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ทั้ง
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ในด้าน ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม หรือพฤติกรรมต่างๆท่ีแสดงออกของผูแ้ทนขายในการ
บรรลุหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในงานของเขา ซ่ึงรวมถึงมิติต่างๆในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ทางดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ ความรู้ทางดา้นผลิตภณัฑ์ ทกัษะความสามารถในการขาย การแกปั้ญหา
ในการท างาน และ ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า และด้านผลการปฏิบัติงานทางด้าน
ผลลัพธ์ หรือ ผลท่ีตามมาจากความพยายามและทักษะของผู ้แทนขายในการบรรลุหน้าท่ี ท่ี
รับผิดชอบในงานของเขานั้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความส าเร็จของเป้าหมายการขาย การสร้างส่วนแบ่งตลาด 
ยอดขาย อตัราเติบโตของยอดขาย และ การพฒันาผลการปฏิบติังาน ในระดบัท่ีสูงข้ึนดว้ยเช่นกนั 
นัน่แสดงให้เห็นวา่ ผูแ้ทนขายจะสามารถน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชไ้ดดี้ จ  าเป็นตอ้งสามารถใช้
เทคโนโลยีทางการขายเพื่อประโยชน์ในกระบวนการภายในไดดี้ ซ่ึงการใช้เทคโนโลยีทางการขาย
ส าหรับกระบวนการภายในนั้น อาจไดแ้ก่ การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถส่งเสริมหรือช่วย
ท าใหผ้ลงานของงานขายดีข้ึน หรือ เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีหลากหลายท่ีถูกใชโ้ดยผูแ้ทนขาย เช่น 
การให้ข้อมูลลูกค้าโดยส่ืออิเล็คโทรนิค (E-Detailing) ระบบการเก็บข้อมูลลูกค้า (Customer 
Profiling) ระบบการบนัทึกขอ้มูลการพบลูกคา้ (Call Recording) และ ระบบรายงานการสั่งซ้ือและ
ยอดขาย (Sales Report) เป็นตน้ ซ่ึงอาจเป็นทั้งเคร่ืองมือทางดา้นการบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ หรือ
เทคโนโลยีการขายอตัโนมติั และนอกจากมีการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายแลว้ ผูแ้ทนขายยงัคงตอ้ง
มีการรับรู้ประโยชน์ในการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายดว้ย นัน่แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูแ้ทนขายจะสามารถ
น าเทคโนโลยีทางการขายมาใชไ้ดดี้ จ  าเป็นตอ้งมีการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชเ้ทคโนโลยทีางการ
ขาย รวมไปถึง มีการใชเ้ทคโนโลยทีางการขายเพื่อสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น กระบวนการท าความ
เขา้ใจกบัความต้องการของลูกคา้และผลก าไร กระบวนการจดัการกิจกรรมต่างๆเก่ียวกับลูกค้า 
กระบวนการเตรียมการพบลูกคา้ กระบวนการน าเสนอการขาย กระบวนการจดัการกบัขอ้โตแ้ยง้ 
และ กระบวนการบริการลูกคา้หลงัการขาย โดยเทคโนโลยีทางการขายท่ีเก่ียวขอ้งนั้นอาจรวมถึง 
การจดัการดา้นลูกคา้ การจดัการด้านกิจกรรม การจดัการดา้นโอกาสทางการขาย การจดัการดา้น
รายละเอียดและภาพลกัษณ์สินคา้ การจดัการดา้นการพยากรณ์การขาย และซอฟตแ์วร์การน าเสนอ
สินคา้ ซ่ึงมีความเก่ียวพนักบัการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ด้วย เป็นตน้ โดยในภาพรวมของ การน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ท่ีมีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายนั้น จึงกล่าวได้ว่า 
ผูแ้ทนขายตอ้งมี การรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย การรับรู้ความง่ายในการใช้
เทคโนโลยีทางการขาย การใช้ เทคโนโลยีทางการขายเพื่อกระบวนการภายใน และ การใช้
เทคโนโลยีทางการขายเพื่อสร้างสัมพันธ์กับลูกค้า ซ่ึงเสมอหน่ึงเป็นการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี ซ่ึงน าไปสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยการรับรู้หรือยอมรับเทคโนโลยีและการ
ใชเ้ทคโนโลยีนั้น จะสามารถช่วยให้ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายดีข้ึนได ้โดยผ่านปัจจยัหลาย
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ประการ เช่น ท าให้ผูแ้ทนขายสามารถท างานไดร้วดเร็วมากข้ึน และท าให้ผูแ้ทนขายสามารถมีเวลา
มากข้ึนในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ผลการวิจยัน้ีสอดคล้องกบังานวิจยัหรือวรรณกรรมจ านวนมากท่ีสนับสนุนว่า การน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้มีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย เช่น งานวิจยัของ 
Tanner et al. (2005) พบว่า เทคโนโลยีทางการขายสามารถพฒันาผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
ได้โดยตรง เม่ือถูกใช้เพื่อเป็นเคร่ืองมือส าหรับพฒันาความสัมพนัธ์ลูกค้า ดังนั้ น ผูแ้ทนขายจึง
สามารถจดัการกับข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า สินค้า และคู่แข่งขนั ได้อย่างมีคุณภาพมากข้ึน และใน
ปริมาณมากข้ึนดว้ย และยงัสามารถใชร้ะบุลูกคา้ท่ีคาดหวงัส าหรับสินคา้ของเขาอีกดว้ย สอดคลอ้ง
กบั Ahearne, Jelinek & Rapp (2005) ท่ีกล่าวว่า เทคโนโลยีทางการขายสามารถช่วยผูแ้ทนขายใน
การก าหนดความถ่ีและเน้ือหาในการพบลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมมากข้ึน เม่ือพิจารณาจากขอ้มูลของ
ลูกคา้ท่ีเขาเขา้พบ นอกจากน้ี งานวจิยัของ Ahearne, Hughes & Schillewaert (2007) ไดส้นบัสนุนวา่ 
ดว้ยการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ผูแ้ทนขายจะสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดง่้ายมากข้ึน และ
ดว้ยเวลาท่ีกระชบัมากข้ึนดว้ย เช่นเดียวกบั Hunter & Perreault (2007) ท่ีไดส้นบัสนุนว่า โดยรวม
แลว้ เทคโนโลยทีางการขายจึงเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่ากบัผูแ้ทนขายส าหรับ การพฒันาความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
การเป็นแหล่งของข้อมูลท่ีเช่ือถือได้เก่ียวกับความรู้เร่ืองตลาด และ การเป็นเคร่ืองมือในการ
แกปั้ญหา นอกจากน้ี ในดา้นการบริหารงานภายในขององคก์รนั้น การน าเทคโนโลยีทางการขายมา
ใช้จะสามารถช่วยให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีมากข้ึนได้ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพ และ การ
พฒันาการประสานงานภายในองคก์ร โดยท่ีเทคโนโลยีจะช่วยให้ผูแ้ทนขายนั้นมีประสิทธิผลมาก
ข้ึนดว้ยการท าใหกิ้จกรรมหรืองานท่ีตอ้งท าซ ้ าๆนั้นเป็นไปไดโ้ดยอตัโนมติั เช่น การท ารายงาน และ
การจดัการดา้นสินคา้ตวัอยา่ง เป็นตน้ และเทคโนโลยทีางการขายยงัสามารถสนบัสนุนการขายของ
ทีมขาย โดยการประสานกิจกรรมต่างๆของทีม และท าให้กิจกรรมต่างๆสามารถเกิดข้ึนได้ใน
ขณะเดียวกนัดว้ย นอกจากน้ี การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชย้งัช่วยท าใหภ้าระงานทางดา้นการ
จดัการ เช่น งานเอกสารต่างๆของผูแ้ทนขาย ท าไดง่้ายข้ึนดว้ย ซ่ึงก็จะท าใหผู้แ้ทนขายมีเวลามากข้ึน
ในการพฒันาความสัมพนัธ์ลูกคา้ และนัน่ก็จะส่งผลต่อการพฒันาผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
ไดใ้นท่ีสุด 

(2) ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 2 ไดแ้ก่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้
ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่า การท่ีผูแ้ทน
ขายมีการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ในระดบัสูง จะส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน
ของผูแ้ทนขายในระดบัท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ี อธิบายไดว้า่ การท่ีผูแ้ทนขายมีการน าเทคโนโลยีทางการขาย
มาใช้ หรือการท่ีผูแ้ทนขายมีการตดัสินใจท่ีจะใช้ประโยชน์ของเทคโนโลยีทางการขายอย่างเต็มท่ี 
ผ่านกระบวนการรับรู้และการใช้เทคโนโลยีทางการขาย เพื่อปฏิบติังานหน่ึงๆในกิจกรรมหรือ
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กระบวนการขายของเขา ซ่ึงไดแ้ก่ ผูแ้ทนขายมีการรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย 
หรือมีความเช่ือว่าการใช้เทคโนโลยีทางการขาย จะช่วยปรับปรุงผลการปฏิบติังานของเขา และ
ผูแ้ทนขายมีการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายเพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ หรือมีการใชเ้ทคโนโลยีในงานท่ี
สัมพนัธ์โดยตรงกับลูกคา้และงานขาย รวมทั้ง ผูแ้ทนขายมีการใช้เทคโนโลยีเพื่อกระบวนการ
ภายใน หรือมีการใช้เทคโนโลยีในงานภายใน เช่น การรับขอ้มูลและส่งขอ้มูลกบัหัวหน้างาน การ
ประสานงานกบัเพื่อนร่วมงาน การเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีมีอยูแ่ละสินคา้ใหม่ และการพฒันาทกัษะ
ทางการขาย ในระดบัสูง จะส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขาย อนัไดแ้ก่ การท่ี
ผูแ้ทนขายมีแรงความพยายาม หรือความเต็มใจท่ีจะเรียนรู้และท าส่ิงต่างๆเพื่อพฒันาทกัษะและผล
การปฏิบติังานของเขา การท่ีผูแ้ทนขายมีความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ หรือมีความไวว้างใจท่ีจะ
แบ่งปันความคิดเห็น และความสัมพนัธ์ต่อผูฝึ้กสอน มีการรับมือกบัผลตอบกลบั หรือมีปฎิกิริยาต่อ 
ผลตอบกลบั แรงตา้น และการวิพากษ์วิจารณ์ รวมถึงความสามารถในการเสาะหา ยอมรับ และ
ประมวลใชผ้ลตอบกลบัเพื่อพฒันาตนเอง และรวมทั้ง มีการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม หรือมีการ
รับฟัง มีความสัมพนัธ์ และมีการเขา้กนัไดก้บัเพื่อนร่วมงาน ในระดบัท่ีสูงข้ึนดว้ยเช่นกนั โดยใน
ปัจจุบนัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้นั้น มีบบทบาทอยา่งมาก จากการท่ีองคก์รทางการขาย
จะตอ้งพยายามหาทางท่ีจะท าให้ผูแ้ทนขายสามารถประสบความส าเร็จในการขาย และเทคโนโลยีก็
เป็นส่วนหน่ึงในธุรกิจท่ีองคก์รมีการลงทุนเป็นจ านวนมาก และคาดหวงัวา่ผูแ้ทนขายจะสามารถใช้
เทคโนโลยีนั้นไดเ้กิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงการฝึกสอนนบัเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี เทคโนโลยทีางการขายเขา้
มามีบทบาทดว้ย จากการท่ีการฝึกสอนนั้นมีส่วนส าคญัในการพฒันาผูแ้ทนขาย ซ่ึงเป็นพนกังานท่ีมี
การติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้มากท่ีสุด และลูกคา้ขององค์กรเองก็มีส่วนผลกัดนัองค์กรให้ตอ้งหา
วิธีการใหม่ๆ ในการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการในสินคา้และบริการของเขาได ้รวมทั้ง
การท่ีองคก์รตอ้งการท่ีจะดึงดูดลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใหม่ๆดว้ย ดงันั้น องคก์รจึงตอ้งเนน้มากข้ึนในการ
ท่ีจะรับพนกังานท่ีมีศกัยภาพ ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ีจะสามารถไดรั้บการพฒันาผา่นทางรูปแบบต่างๆ
ของการฝึกสอนและระบบการเรียนรู้ดว้ยตนเองได ้และนัน่ เทคโนโลยีจึงเขา้มามีบทบาทมากข้ึน 
จากการท่ีการฝึกสอนนั้นไดร้วมเขา้มาอยู่ในกระบวนการท างานโดยผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และ
ระบบการส่ือสารต่างๆ โดยองคก์รจะสามารถประเมินการน าเทคโนโลยีน้ีมาใชไ้ดจ้าก การท่ีผูแ้ทน
ขายมีส่วนร่วม มีการใช ้และมีความพึงพอใจจากการน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้น 

ผลการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบั Piotrowska (2006) และ (Rossett & Marino (2010) ท่ีไดศึ้กษา
เก่ียวกบัเร่ืองการฝึกสอน โดยไดก้ล่าวถึงการฝึกสอนวา่เก่ียวขอ้งกบัผูฝึ้กสอน ซ่ึงตอ้งน าพาให้ผูถู้ก
ฝึกสอนไปสู่ความส าเร็จ ดงันั้น ผูฝึ้กสอนหน่ึงคนจึงไม่สามารถมีผูถู้กฝึกสอนจ านวนมากได ้เพราะ
ความส าคญัของการฝึกสอนคือการช่วยเหลือผูถู้กฝึกสอนในสถานการณ์ท่ีเจาะจง กบัผูถู้กฝึกสอน
แต่ละคน ดงันั้นเทคโนโลยีจึงเป็นช่องทางหน่ึงในการเขา้มาช่วยเร่ืองการฝึกสอนน้ี เช่น ในงานวิจยั



149 
 
ท่ีศึกษาเก่ียวกับการฝึกสอนกับเทคโนโลยีในบริษัทเก่ียวกับการส่ือสาร โดยบริษัทให้บริการ
เก่ียวกบั บริการการส่ือสารทางไกลและทอ้งถ่ิน บริการอินเทอเน็ต และบริการขอ้มูลข่าวสาร โดย
เป็นการศึกษาจากทั้ งผูฝึ้กสอนและผู ้ถูกฝึกสอน ซ่ึงผลจากการศึกษาพบว่า การฝึกสอนเป็น
กระบวนการในการพฒันาผูแ้ทนขายท่ีเป็นท่ีนิยม โดยบริษทัไม่ตอ้งจา้งผูฝึ้กสอนจากภายนอก และ
สามารถช่วยให้ผูแ้ทนขายสามารถบรรลุเป้าหมายการขายได ้โดยมีเทคโนโลยีเขา้มามีส่วนช่วย และ
ท าให้บริษทัหันมาสนใจในการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆในการฝึกสอนมากข้ึน เช่นเดียวกบั Warner 
(2012) ท่ีกล่าวถึงเทคโนโลยีท่ีช่วยใหเ้กิดการพฒันาในดา้นของการเรียนรู้แบบมีปฏิสัมพนัธ์มากข้ึน 
ซ่ึงรวมไปถึงการฝึกสอนงาน ซ่ึงแต่เดิมเป็นแบบตวัต่อตวั แต่โดยการรวมเทคโนโลยีเขา้ไวก้บัการ
ฝึกสอน ท าให้ผูถู้กฝึกสอนมีโอกาสในการพฒันาจากระบบการฝึกสอนแบบออนไลน์ หรือแบบท่ี
ไม่โดยตรงกบัผูฝึ้กสอน หรือเรียกวา่เป็นระบบการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิค ท่ีสามารถช่วยใหผู้ถู้ก
ฝึกสอน มีการยอมรับและมีปฏิสัมพันธ์กับผูฝึ้กสอนมากข้ึนได้ นอกจากน้ี ยงัสอดคล้องกับ 
Wernham (2012) ท่ีไดศึ้กษาถึงการใชเ้ทคโนโลยหีรือส่ือสังคมในการสนบัสนุนการฝึกสอน ซ่ึงจาก
ผลการศึกษาพบว่าผลประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใช้ส่ือสังคมในการสนบัสนุนการฝึกสอน ไดแ้ก่ การ
ให้ความร่วมมือ และการแบ่งปัน หรือการให้ข้อมูลของผู ้ถูกฝึกสอน การเพิ่มโอกาสในการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูฝึ้กสอนและผูถู้กฝึกสอน และความสะดวกท่ีส่ือสังคมนั้นมีให ้ซ่ึงสามารถระบุ
ไดถึ้งความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูถู้กฝึกสอนนั้น เช่นเดียวกบั Meisters & Willyard (2010) 
ไดก้ล่าวถึงการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นโปรแกรมการเรียนรู้ของพนกังาน โดยพนกังานสามารถส่งต่อ
ความรู้ไปยงัพนกังานคนอ่ืนๆโดยผา่นทางส่ือเทคโนโลยี เช่น วดีีโอแบบสั้น และพนกังานสามารถ
ให้คะแนนคุณภาพของส่ือการเรียนรู้นั้นๆได ้และเม่ือพนกังานสนใจรายละเอียดเพิ่มเติมก็สามารถ
ติดต่อผูล้งส่ือนั้นๆไดด้ว้ย ซ่ึงโปรแกรมการเรียนรู้โดยส่ือเทคโนโลยีน้ีสามารถท าให้พนกังานใหม่
สามารถไดรั้บการสอนงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ซ่ึงเป็นการสนบัสนุนว่า
การน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้น สามารถส่งผลกระทบต่อความสามารถในการถูกฝึกสอนของพนกังาน 

(3) ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 3 ได้แก่ ความสามารถในการถูกฝึกสอนมี
ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่า การท่ีผูแ้ทน
ขายมีความสามารถในการถูกฝึกสอนในระดบัสูง จะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายใน
ระดบัท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ี อธิบายไดว้า่ การท่ีผูแ้ทนขายจะมี ความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้น เป็นมา
จากการมีแรงของความพยายาม มีการเปิดต่อการเรียนรู้ มีความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ มีการ
รับมือกบัผลตอบกลบั และ มีการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม  นัน่แสดงให้เห็นวา่ ผูแ้ทนขายจะมี
ความสามารถในการถูกฝึกสอนได้ดี จ  าเป็นตอ้งสามารถมีการรับมือกบัผลตอบกลบัได้ดี มีการ
ท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม มีความพยายาม และมีการเปิดต่อการเรียนรู้ เน่ืองจากในงานของผูแ้ทน
ขายนั้น หน้าท่ีความรับผิดชอบต่างๆมีความส าคญัไม่เท่ากัน และหน้าท่ีความรับผิดชอบต่างๆ
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เหล่านั้น ก็ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายไม่เท่ากนัเช่นกนั ผูแ้ทนขายจึงจ าเป็นตอ้งใช้
ความพยายามอยา่งสูงเพื่อท่ีจะบรรลุผลการปฏิบติังานนั้น ซ่ึงการท่ีผูแ้ทนขายจะมีทศันคติท่ีดีหรือมี
การตอบรับกับผลตอบกลับท่ีดี รวมไปถึงการเปิดต่อการเรียนรู้ต่อการฝึกสอนนั้ น ผูแ้ทนขาย
จ าเป็นตอ้งเขา้ใจและตระหนักถึงประโยชน์ของการถูกฝึกสอนดว้ย ดงัเช่น ผูแ้ทนขายจะสามารถ
เขา้ใจขอบเขต เป้าหมายของการปฏิบติังานและความต้องการท่ีหัวหน้างานคาดหวงั ได้รับรู้ถึง
สถานการณ์การเปล่ียนแปลง ปัญหาและอุปสรรคขององค์กร ได้รับรู้ภารกิจท่ีองค์กรจะท าใน
ปัจจุบันและต้องการท่ีจะท าต่อไปในอนาคต ได้รับรู้ถึงปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการ
ปฏิบติังานร่วมกบัหัวหน้างาน และมีส่วนร่วมกบัหัวหน้างานในการพิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
มีโอกาสรู้จุดแข็งและจุดอ่อนตวัเอง เพื่อสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ได้
รู้จกัวางแผน ล าดบัความส าคญัของงาน รับรู้เทคนิควิธีการปฏิบติังานให้ประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมายและระยะเวลา ท่ีหัวหน้างานก าหนด และยงัเป็นการสร้างขวญั ก าลงัใจ ท าให้ไม่รู้สึกว่า
ตนเองปฏิบติังานเพียงผูเ้ดียว เป็นแรงจูงใจ กระตุน้ให้ผูแ้ทนขายปรับปรุงตนเอง สนใจเรียนรู้ส่ิง
ใหม่ๆเสมอ และ ส่งเสริมใหผู้แ้ทนขายมีคุณค่าในการปฏิบติังานมากข้ึน เน่ืองจากการฝึกสอนงานท่ี
ถูกต้องจะเป็นไปตามความตอ้งการของผูแ้ทนขาย และยงัเป็นการช่วยตอบสนองให้ผูแ้ทนขาย 
ปฏิบติังานได้บรรลุเป้าหมายของตนเอง และองค์กรอีกดว้ย ซ่ึงความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้น 
จะช่วยส่งเสริมผลการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในสถานการณ์ทางการแข่งขันได้ จากการท่ี
ความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้น จะบ่งบอกถึงความพร้อมในการพฒันาหรือในการถูกฝึกสอน
เพื่อไปสู่เป้าหมายขององคก์รได ้

ผลจากการวิจยัน้ี มีงานวิจยัท่ีสนบัสนุน ไดแ้ก่ งานวจิยัของ Shannahan et al. (2013) ท่ีได้
ท าการศึกษาแนวคิดเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขาย และความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความสามารถในการถูกฝึกสอนกับผลการปฏิบัติงานทางการขาย โดยระบุว่า คุณลักษณะท่ี
เฉพาะเจาะจงของผูแ้ทนขาย เม่ือปฏิสัมพนัธ์กบัอิทธิพลทางสถานการณ์ท่ีเจาะจง จะส่งผลกบัผล
การปฏิบัติงานทางการขายได้ ซ่ึงก็คือความสามารถในการถูกฝึกสอนของผู ้แทนขาย และ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขายน้ี สามารถน ามาใช้เพื่อเป็นเกณฑ์หน่ึงในการ
ประเมินในการคดัเลือกผูแ้ทนขายส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขายได ้โดยยงัจะช่วยส่งผลในการลดอตัรา
การลาออกของผูแ้ทนขายอีกดว้ย เช่นเดียวกบั การศึกษาของ Murphy (2006) ท่ีไดอ้า้งถึงการศึกษา
เก่ียวกบัการฝึกอบรมและภาวะผูน้ า โดยผลการศึกษาช้ีให้เห็นวา่ การปรับปรุงประสิทธิภาพการรับ
พนกังาน โดยเฉพาะการพิจารณาความสามารถในการถูกฝึกสอน หรือความสามารถท่ีจะยอมรับ
และน าขอ้มูลตอบกลบัของหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืนๆไปปฏิบติั และความฉลาด
ทางอารมณ์ หรือความสามารถในการเขา้ใจและจดัการอารมณ์ของตนเอง และประเมินอารมณ์ของ
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ผูอ่ื้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จะช่วยลดอตัราความลม้เหลวของพนกังานใหม่ หรือช่วยใหพ้นกังานใหม่มีผล
การปฏิบติังานท่ีดีได ้

(4) ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 4 ไดแ้ก่ ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบ
ทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ การท่ีผูแ้ทนขายมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ในระดบัสูง จะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายในระดบัท่ีสูงข้ึน ทั้งน้ี 
อธิบายไดว้่า การท่ีผูแ้ทนขายจะมีความฉลาดทางอารมณ์นั้น เป็นมาจาก ผูแ้ทนขายมีการประเมิน
อารมณ์ตนเอง หรือมีความสามารถในการเขา้ใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ภาวะอารมณ์
ความตอ้งการของตนในแต่ละช่วงเวลาและสถานการณ์ และ ผูแ้ทนขายมีการประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น 
หรือมีความสามารถในการเอาใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของ
ผูอ่ื้นไดอ้ยา่งชาญฉลาดมีไหวพริบ  ผูแ้ทนขายมีการควบคุมอารมณ์ หรือมีความสามารถท่ีจะควบคุม
จดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างเหมาะสมและชาญฉลาด และ ผูแ้ทนขายมี
การใช้อารมณ์ท่ีดี หรือมีการกระตุน้เตือนตนเองให้คิดริเร่ิมอย่างมีความคิดสร้างสรรค์ ให้ผลกัดนั
ตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวจ้ะน ามาซ่ึงความส าเร็จ สามารถรอคอยการตอบสนองความตอ้งการ
เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีดีกว่า ซ่ึงการมีความฉลาดทางอารมณ์ในระดบัท่ีสูงน้ี จะส่งผลต่อ
ผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงได้แก่ ผลการปฏิบัติงานทางด้านพฤติกรรม และ ผลการ
ปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ ในระดบัท่ีสูงเช่นกนั นัน่แสดงให้เห็นวา่ ผูแ้ทนขายจะมีความฉลาดทาง
อารมณ์ดี จ าเป็นตอ้งมี การประเมินอารมณ์ตนเอง การควบคุมอารมณ์ และการใช้อารมณ์ท่ีดี ซ่ึง
ความฉลาดทางอารมณ์นั้นเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของผูแ้ทนขาย ท่ีจะสามารถยกระดบั
ผลการปฏิบติังานทางการขาย และช่วยผูแ้ทนขายในการปรับตวัและรับมือกับลูกคา้ท่ียากๆได ้ 
นอกจากน้ีการรับรู้และเขา้ใจในเร่ืองอารมณ์จะสามารถเพิ่มความแม่นย  าในการบรรลุความตอ้งการ
ของลูกคา้ รวมทั้งการใช้ความฉลาดทางอารมณ์จะให้ผลในเชิงบวกในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ดว้ย และเม่ือผูแ้ทนขายสามารถเขา้ใจและมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ก็ยอ่มน าไปสู่ผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขายท่ีดีข้ึนได ้และเน่ืองจากความฉลาดทางอารมณ์ เป็นเร่ืองของความสามารถ อนัไดแ้ก่ 
ความสามารถในการเข้าใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ความสามารถในการรู้เท่าทัน
ความรู้สึกของผูอ่ื้น ความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนได้
อยา่งเหมาะสม และความสามารถในการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอยา่งมีความคิดสร้างสรรคน์ั้น 
ในบทบาทของผูแ้ทนขาย จึงมีความต้องการอย่างยิ่งในเร่ืองของความสามารถเหล่าน้ี เน่ืองจาก
วิธีการแสดงออกของลูกคา้ในระหว่างท่ีผูแ้ทนขายมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีส าคญั เพราะ
การท่ีลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ จะข้ึนอยู่กบัพฤติกรรมและการแสดงออกของผูแ้ทน
ขายต่อลูกคา้นั้น ซ่ึงจะส่งผลสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายได้ หากแต่ว่าการแสดงออกทาง
อารมณ์นั้น อาจมีความแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ดงัเช่นท่ี Butler, Lee & Gross (2009) พบว่า
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การแสดงออกทางอารมณ์นั้นมีความแตกต่างกนัในบริบทของวฒันธรรม โดยจากการศึกษานั้น
พบว่า คนอาเซียนอเมริกันจะมีการแสดงออกทางอารมณ์น้อยกว่าคนยุโรปอเมริกัน ซ่ึงน าไปสู่
บทสรุปว่าพฤติกรรมการแสดงออกทางอารมณ์และการตอบสนองทางสรีรวิทยาของบุคคลนั้น
ข้ึนอยูก่บับริบททางวฒันธรรม โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ลูกคา้ในอุตสาหกรรมเภสัชภณัฑ์นั้น มีความไว
ต่อความรู้สึกได้มาก เน่ืองจากเภสัชภณัฑ์เป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อสุขภาพซ่ึงเป็นส่ิงท่ีคนส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญั ดังนั้น การท่ีผูแ้ทนขายจะมีผลการปฏิบติังานท่ีดีได้นั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี
จะตอ้งมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีดีดว้ย 

ผลการวิจัย น้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ O’boyle et al., (2011) ท่ี ได้ ศึกษาเร่ือง
ความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นการรวบรวมงานวิจยัท่ี
หลากหลาย และจากผลการศึกษาไดส้นบัสนุนวา่ความฉลาดทางอารมณ์นั้น มีความส าคญัในการ
พยากรณ์ผลการปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Shooshtarian et al. (2013) 
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์ของแรงงาน ความพึงพอใจในงาน และ 
ผลการปฏิบติังาน โดยจากผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ของพนกังานนั้นมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในงาน และมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งความ
ฉลาดทางอารมณ์และผลการปฏิบติังาน โดยผลการศึกษาน้ีไดช้ี้ให้เห็นบทบาทท่ีส าคญัของความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีผลต่อการท างานอีกดว้ย และเช่นเดียวกนักบัการศึกษาของ Othman, Daud & 
Kassim (2011) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังาน 
ซ่ึงผลการศึกษาก็ไดส้นบัสนุนวา่ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพนัธ์กบัผลการปฏิบติังานเช่นกนั 
นอกจากน้ี งานวิจยัของ Shahhosseini, Silong, Ismaill & Uli (2012) ได้ศึกษาบทบาทของความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังาน โดยกล่าวว่าความฉลาดทางอารมณ์ช่วยพฒันาความ
สร้างสรรคใ์นตวับุคคล ซ่ึงมีส่วนช่วยให้เกิดการพฒันาผลการปฏิบติังาน และยงัช่วยส่งเสริมดา้น
การส่ือสารในองค์กรซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัต่อผลการปฏิบติังานอีกดว้ย สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Kulkarni, Janakiram & Kumar (2009) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ของความฉลาดทางอารมณ์และผลการ
ปฏิบติังานของพนกังาน ในอุตสาหกรรมยานยนต ์โดยพบวา่ความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีผลกระทบ
ต่อผลการปฏิบติังานของพนกังาน และเช่นเดียวกนักบั Jadhav & Mulla (2010) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบั
ผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานในบริษทัเภสัชภณัฑ์ โดยพบว่าความ
ฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญักบัผลการปฏิบติังาน 

(5) ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 5 ไดแ้ก่ ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบ
ทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ การท่ีผูแ้ทนขายมีความ
ฉลาดทางอารมณ์ในระดบัสูง จะส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขายในระดบัท่ี
สูงข้ึน ทั้ งน้ี อธิบายได้ว่า การท่ีผู ้แทนขายจะมีความฉลาดทางอารมณ์ หรือ มีพฤติกรรมการ
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แสดงออกถึงการตระหนักถึงความรู้สึก ความคิด และอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น โดยสามารถ 
จดัการควบคุมอารมณ์ และสร้างแรงบนัดาลใจให้แก่ตนเองในการกระตุน้ภายในจิตใจ ตลอดจน 
สามารถตอบสนองความตอ้งการ แสดงความคิด และการกระท าของตนเองไดอ้ย่างสมเหตุสมผล 
มองโลกในแง่ดี สามารถสร้างปฏิสัมพนัธ์ดว้ยการด าเนินชีวิตร่วมกบัผูอ่ื้นอย่างสร้างสรรค์และ มี
ความสุข ซ่ึงไดแ้ก่ ผูแ้ทนขายมีความสามารถในการเขา้ใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ภาวะ
อารมณ์ความตอ้งการของตนในแต่ละช่วงเวลาและสถานการณ์ ผูแ้ทนขายมีความสามารถในการเอา
ใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้นไดอ้ยา่งชาญฉลาดมีไหว
พริบ  ผูแ้ทนขายมีความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง
เหมาะสมและชาญฉลาด และผูแ้ทนขายมีการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอยา่งมีความคิดสร้างสรรค์
ผลกัดนัตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวจ้ะน ามาซ่ึงความส าเร็จ สามารถรอคอยการตอบสนองความ
ตอ้งการเพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายท่ีดีกวา่ หรือรวมเรียกวา่ มีความฉลาดทางอารมณ์ในระดบัสูง 
จะส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน หรือความเต็มใจหรือความพยายามท่ีจะเรียนรู้และให้
ขอ้มูลตอบกลบัไปยงัผูฝึ้กสอน ความไวว้างใจหรือเช่ือถือและความเคารพท่ีแสดงออกต่อผูฝึ้กสอน 
ความยืดหยุน่และการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง และ ความปรารถนาท่ีตอ้งการท่ีจะแสวงหาและ
รับมือกบัผลตอบกลบัจากผูฝึ้กสอนและคนอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังานของตน ใน
ระดับท่ีสูงด้วยเช่นกัน โดยในงานบริการโดยเฉพาะทางการขายนั้ น ผูแ้ทนขายเป็นผูท่ี้ต้องมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และหวัใจหลกัของการขายก็คือการท่ีผูแ้ทนขายนั้นบริการลูกคา้อยา่งไร ดงันั้น 
ความฉลาดทางอารมณ์ของผูแ้ทนขายจึงสามารถมีผลต่อวิธีการท่ีผูแ้ทนขายนั้นบริการลูกคา้ได ้โดย
ผูแ้ทนขายท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูง จะสามารถจดัการกบัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ เน่ืองจากการมีความมุ่งเน้นต่อลูกคา้สูงหรือมีอารมณ์ในเชิงบวกนัน่เอง และนัน่จะ
ส่งผลต่อความส าเร็จในงานดว้ย แต่การท่ีผูแ้ทนขายจะมีความส าเร็จในงานไดน้ั้น อาจไม่ไดเ้กิดข้ึน
เองจากตวัผูแ้ทนขาย เพราะอาจไม่มีผูแ้ทนขายคนใดท่ีสามารถมีความเช่ียวชาญในงานไดโ้ดยการ
พฒันาข้ึนเอง ดงันั้น การฝึกสอนจึงเป็นเคร่ืองมือประการหน่ึงท่ีองคก์รมกัจดัหาไวเ้พื่อพฒันาคนใน
องคก์รนั้นๆ และการพฒันาดว้ยการฝึกสอนน้ี ผูถู้กฝึกสอนจ าเป็นตอ้งมี ความเตม็ใจท่ีจะเรียนรู้และ
ท าส่ิงต่างๆเพื่อพฒันาผลการปฏิบติังาน มีความตอ้งการเรียนรู้และแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ 
เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังาน มีความไวว้างใจท่ีจะแบ่งปันความคิดเห็น และความสัมพนัธ์ต่อ
ผูฝึ้กสอน มีการรับมือกบัผลตอบกลบั หรือปฎิกิริยาต่อผลตอบกลบั แรงตา้น และการวพิากษว์จิารณ์
ไดดี้ และรวมทั้งมี การรับฟัง ความสัมพนัธ์ และการเขา้กนัไดก้บัเพื่อนร่วมงาน หรือมีการท างาน
ร่วมกบัเพื่อนร่วมทีมท่ีดี ซ่ึงในอีกทางหน่ึง ความสามารถ อนัไดแ้ก่ ความสามารถในการเขา้ใจหย ัง่รู้
ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ภาวะอารมณ์ความตอ้งการของตนในแต่ละช่วงเวลาและสถานการณ์ 
ความสามารถในการเอาใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้น
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ไดอ้ย่างชาญฉลาดมีไหวพริบ ความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งเหมาะสมและชาญฉลาด  และความสามารถในการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอยา่ง
มีความคิดสร้างสรรค์ ผลกัดนัตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวจ้ะน ามาซ่ึงความส าเร็จ และสามารถรอ
คอยการตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีดีกวา่ ในบทบาทของผูแ้ทนขายน้ี 
ก็มีความส าคญัยิ่งเช่นกนั ซ่ึงนัน่หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์จึงมีผลต่อความสามารถในการถูก
ฝึกสอน นัน่เอง 

ผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบั การศึกษาของ Dahling, Chau & O’Malley (2012) ท่ีแสดงให้
เห็นวา่ ความยินดีรับหรือการยอมรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบันั้นมีความแตกต่างกนัในแต่
ละบุคคล โดยข้ึนอยูก่บัการมองวา่การใหผ้ลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบันั้นเป็นประโยชน์หรือไม่ 
หรือข้ึนอยู่กับความรู้สึกรับผิดชอบต่อผลตอบกลับหรือข้อมูลตอบกลับนั้ น และรวมถึงการ
ตระหนกัถึงสังคม และความรู้สึกมัน่ใจเม่ือตอ้งเผชิญกบัผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั โดยใน
การศึกษาดงักล่าว ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอรูปแบบของกระบวนการแสวงหาผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบ
กลบั ท่ีรวมถึงการยอมรับหรือความยินดีรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั โดยไดต้ั้งสมมติฐาน
วา่ ความฉลาดทางอารมณ์ และภาวะแวดลอ้มขององคก์รในเร่ืองผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั
นั้น มีความสัมพนัธ์กบัการยอมรับหรือความยินดีรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั ซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงในประเด็นของความสามารถในการถูกฝึกสอน และนอกจากน้ียงัไดศึ้กษาถึงการยอมรับหรือ
ความยินดีรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบัในการมีความสัมพนัธ์โดยออ้มกบัผลการปฏิบติังาน 
ซ่ึงผลการศึกษาไดส้นบัสนุนสมมติฐานเหล่าน้ี และแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของตวัแปรน้ีในการ
ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการจดัการผลการปฏิบติังาน เช่นเดียวกนักบัการศึกษาของ Belicove (2011) ได้
สะทอ้นให้เห็นถึงความส าคญัของความสามารถในการถูกฝึกสอน และความฉลาดทางอารมณ์ ใน
การท างานของพนกังาน โดยไดแ้นะน าให้มีการใช้ทั้งความสามารถในการถูกฝึกสอน และความ
ฉลาดทางอารมณ์ในการประเมินและคดัเลือกพนกังาน และอีกการศึกษาหน่ึงของ Jadhav & Mulla 
(2010) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์ต่อผลการปฏิบติังานในบริษทัเภสัช
ภัณฑ์  โดยเป็นการศึกษาเก่ียวเน่ืองถึงปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซ่ึ งมีความเช่ือมโยงกับ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนในดา้นการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม และ การเปิดต่อการเรียนรู้ 
กับความฉลาดทางอารมณ์ โดยผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์นั้ นมี
ความสัมพนัธ์กบัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลนั้นอยา่งมีนยัส าคญั 

ข้อจ ากดัการวจิัย 

การวจิยัน้ีมีขอ้จ ากดั ไดแ้ก่ 
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(1) การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิจากวรรณกรรมต่างประเทศเป็นส่วนใหญ่ เพื่อเป็นความรู้พื้นฐาน
ในการวิจยั และน ามาใชใ้นการพฒันากรอบแนวคิดการวิจยัเพื่อน ามาใช้ในการศึกษาถึงผลกระทบ
ของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทาง
อารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาในประเทศไทย ดังนั้ น ผูท่ี้จะน า
ผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชต้อ้งค านึงถึงขอ้จ ากดัดงักล่าว 

(2) การวิจยัน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการประเมินผลการปฏิบติังานโดยการรายงานผลเอง (Self-
Report) ของผูแ้ทนขาย ในการศึกษาต่อไป จึงอาจเป็นประโยชน์มากข้ึน ในการใช้วิธีอ่ืนเพิ่มเติม 
เช่น การให้หวัหนา้งานเป็นผูร้ายงานผล หรือ การให้ผลตอบกลบัแบบ 360 องศา โดยผูร่้วมงาน ซ่ึง
อาจช่วยลดความล าเอียงในการรายงานผลได ้

(3) การวิจยัน้ี ผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลจากผูแ้ทนขายของบริษทัเภสัชภณัฑ์ในประเทศไทย 
ซ่ึงผลการวิจยัอาจไม่เพียงพอในการเป็นตวัแทนของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรมอ่ืนๆได ้ดงันั้น ผูท่ี้
จะน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้จึงตอ้งค านึงถึงขอ้จ ากดัดงักล่าว 

ข้อเสนอแนะการวจิัย 

จากผลการวิจัยน้ี มีข้อเสนอแนะหลัก 2 ประการ คือ ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการน า
ผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ และ ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการศึกษาวิจัยต่อไปในอนาคต ดังมี
รายละเอียด ต่อไปน้ี 

1. ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการน าผลการวจัิยไปใช้ประโยชน์ 

(1) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย  

ผูบ้ริหารองค์กร ควรมีการส่งเสริมในเร่ืองการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ เพื่อ
ปรับปรุงหรือพฒันาผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยมุ่งเน้นท่ี การใช้เทคโนโลยีทางการขาย
เพื่อกระบวนการภายในเป็นอนัดับต้น เน่ืองจากการใช้เทคโนโลยีทางการขายเพื่อกระบวนการ
ภายใน มีความเก่ียวเน่ืองกับการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้มาก นอกจากน้ียงัควรมีการ
สนับสนุนเร่ืองของ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย และการใช้เทคโนโลยี
ทางการขายเพื่อสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้าด้วย เพื่อส่งผลให้ ผูแ้ทนขายจะสามารถน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ไดดี้ โดยการสนับสนุนด้านการใช้เทคโนโลยีทางการขายส าหรับกระบวนการ
ภายในนั้น ผูบ้ริหารอาจสนบัสนุนในดา้นการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถส่งเสริมหรือช่วย
ท าให้ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายดีข้ึน หรือ การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในงานขาย เช่น การ
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ให้ขอ้มูลลูกคา้โดยส่ืออิเล็คโทรนิค (E-Detailing) ระบบการเก็บขอ้มูลลูกคา้ (Customer Profiling) 
ระบบการบนัทึกขอ้มูลการพบลูกคา้ (Call Recording) และ ระบบรายงานการสั่งซ้ือและยอดขาย 
(Sales Report) เป็นต้น และนอกจากการสนับสนุนให้มีการใช้เทคโนโลยีทางการขายส าหรับ
กระบวนการภายในแล้ว ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้ผูแ้ทนขายมีการรับรู้ประโยชน์ในการใช้
เทคโนโลยีทางการขายดว้ย เน่ืองจากการท่ีผูแ้ทนขายจะสามารถน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชไ้ด้
ดี จ  าเป็นตอ้งมีการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย ซ่ึงหมายถึงว่า ผูแ้ทนขาย
จะตอ้งมีความเช่ือวา่การใช้ระบบหรือเทคโนโลยีทางการขายนั้น จะช่วยพฒันาผลการปฏิบติังาน
ของเขาได้ ซ่ึงอาจท าได้ด้วยการให้ข้อมูลถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีทางการขายท่ีองค์กรมีอยู ่
เพื่ อให้ผู ้แทนขายสามารถเข้าถึงเทคโนโลยี เหล่านั้ นได้ และให้ มีการอบรมหรือแบ่งปัน
ประสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยีทางการขายต่างๆอยา่งต่อเน่ือง และรวมไปถึง การสนบัสนุนให้
มีการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ เพื่อสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อนัไดแ้ก่ การใชเ้ทคโนโลยใีนงาน
ท่ีสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้หรืองานขาย ซ่ึงรวมถึงกระบวนการด าเนินงานต่างๆ เช่น กระบวนการ
วิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้และผลก าไร กระบวนการจดัการกิจกรรมต่างๆหรือการติดต่อ
ลูกคา้ กระบวนการเตรียมการพบลูกคา้ กระบวนการน าเสนอการขาย กระบวนการเก็บขอ้มูลหรือ
จดัการกับข้อโต้แยง้ และ กระบวนการบริการลูกค้าหลังการขาย โดยเทคโนโลยีทางการขายท่ี
เก่ียวขอ้งนั้นอาจรวมถึง ซอฟต์แวร์การจดัการขอ้มูลดา้นลูกคา้ ซอฟตแ์วร์การจดัการดา้นกิจกรรม 
ซอฟตแ์วร์การจดัการดา้นโอกาสทางการขาย ซอฟตแ์วร์การจดัการดา้นรายละเอียดและภาพลกัษณ์
สินคา้ ซอฟต์แวร์การจดัการด้านการพยากรณ์การขาย และซอฟต์แวร์การให้ขอ้มูลลูกคา้โดยส่ือ
อิเล็คโทรนิคหรือซอฟต์แวร์การน าเสนอสินค้า ซ่ึงมีความเก่ียวพนักบัการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
เป็นตน้ นอกจากน้ี ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนให้ผูแ้ทนขายมี การรับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี
ทางการขาย ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ เช่นกนั โดยสนับสนุนให้
ผูแ้ทนขายมีความเช่ือว่า การใช้เทคโนโลยีทางการขายนั้น เขาสามารถใช้ไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งใช้
ความพยายาม ซ่ึงก็อาจใชก้ารฝึกอบรมเขา้ช่วย หรือการสร้างบรรยากาศในการใชง้านเทคโนโลยใีห้
เป็นเหมือนวฒันธรรมขององคก์ร เป็นตน้ โดยมีความเช่ือวา่ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชน้ั้น 
จะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายไดใ้นท่ีสุด 

(2) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน
การถูกฝึกสอน  

ผูบ้ริหารองค์กรควรมีการส่งเสริมในเร่ือง การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ในเร่ือง
การฝึกสอนผูแ้ทนขาย ซ่ึงนบัเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี เทคโนโลยีทางการขายสามารถเขา้มามีบทบาทดว้ย 
จากการท่ีการฝึกสอนนั้ นมีส่วนส าคัญในการพฒันาผูแ้ทนขาย ซ่ึงเป็นพนักงานท่ีมีการติดต่อ
โดยตรงกบัลูกคา้มากท่ีสุด และ ลูกคา้ขององคก์รก็มีความตอ้งการท่ีหลากหลายท่ีจะผลกัดนัองคก์ร



157 
 
ให้ตอ้งหาวิธีการใหม่ๆ ในการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการในสินคา้และบริการของเขาได ้
และ องค์กรเองก็ตอ้งการท่ีจะดึงดูดลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใหม่ๆดว้ยเช่นกนั ดงันั้นผูบ้ริหารองค์กรจึง
ควรมีการเน้นมากข้ึนในการพฒันาดา้นการฝึกสอนผูแ้ทนขาย และรวมไปถึงการท่ีจะรับพนกังาน
ใหม่ท่ีมีศกัยภาพดว้ย ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ีจะสามารถไดรั้บการพฒันาผา่นทางรูปแบบต่างๆของการ
ฝึกสอนและระบบการเรียนรู้ด้วยตนเองได้ นั่นจึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรให้เทคโนโลยีเข้ามามี
บทบาทมากข้ึนในการฝึกสอนนั้น ซ่ึงอาจรวมเข้ามาอยู่ในกระบวนการท างานโดยผ่านเคร่ือง
คอมพิวเตอร์และระบบการส่ือสารต่างๆ โดยองคก์รจะสามารถประเมินการน าเทคโนโลยีน้ีมาใชไ้ด้
จาก การท่ีผูแ้ทนขายมีส่วนร่วม มีการใช ้และมีความพึงพอใจจากการน าเทคโนโลยีมาใช้นั้น และ
เม่ือผูแ้ทนขายเห็นวา่การน าเทคโนโลยีมาใชเ้ป็นเร่ืองง่าย และช่วยพฒันาผลการปฏิบติังานของเขา
แลว้ เขาก็จะมีความเต็มใจในการน าเทคโนโลยีมาใชน้ัน่เอง นอกจากน้ี ผูบ้ริหารยงัอาจส่งเสริมหรือ
สนบัสนุนให้มีการใชเ้ทคโนโลยีในรูปแบบของส่ือสังคม (Social Media) หรือเทคโนโลยีเครือข่าย 
(Networking Technology) ท่ีสามารถส่งผลต่อการเปิดต่อการเรียนรู้และการปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
ผูส้อนและผูเ้รียน ซ่ึงเป็นประเด็นหน่ึงในความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยส่ือสังคมหรือ
เทคโนโลยีเครือข่ายน้ี จะช่วยให้เกิดความสามารถในการลดขอ้จ ากดัของระบบการจดัการดา้นการ
สอน ช่วยให้เกิดปฏิสัมพันธ์แบบมีส่วนร่วมระหว่างผู ้สอนและผูเ้รียน และช่วยให้เกิดความ
เช่ือมโยงระหวา่งความรู้ในต าราและโลกความเป็นจริงได ้และส่ือสังคมหรือเทคโนโลยเีครือข่ายยงั
ช่วยให้เกิดภาวะแวดลอ้มทางการเรียนรู้ระหวา่งผูส้อนและผูเ้รียนท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งมากไดด้ว้ย
เช่นกนั โดยท่ีผูเ้รียนจะสามารถไดรั้บประสบการณ์การเรียนรู้ไดเ้ป็นอย่างดี และเน้ือหาการเรียนรู้
สามารถได้รับการแบ่งปันจากกลุ่มผูเ้รียนด้วยกันได้ และในขณะท่ีบทบาทของผู ้สอนสามารถ
เปล่ียนแปลงมาเป็นเสมือนพี่ เล้ียงหรือผู ้ฝึกสอนจากความช านาญท่ีมี อันจะท าให้ เกิดการ
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีมากข้ึนระหว่างผูส้อนและผูเ้รียน ซ่ึงท าให้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจกนัมากข้ึน 
และน าไปสู่ความสามารถในการเรียนรู้หรือไดรั้บการสอนของผูเ้รียนไดดี้มากข้ึนเช่นกนั ทั้งน้ี  ยงัมี
ผลประโยชน์อ่ืนท่ีไดจ้ากการใช้ส่ือสังคมในการสนบัสนุนการฝึกสอน ไดแ้ก่ การให้ความร่วมมือ
และการแบ่งปันหรือการให้ขอ้มูลของผูถู้กฝึกสอนได้ง่ายข้ึน การเพิ่มโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูฝึ้กสอนและผูถู้กฝึกสอน และความสะดวกท่ีส่ือสังคมนั้นมีให้ ซ่ึงจะช่วยสนบัสนุนในการ
เพิ่มความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูถู้กฝึกสอนนัน่เอง 

(3) ความสามารถในการถูกฝึกสอนมีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย  

ผูบ้ริหารองคก์รควรมีการส่งเสริมในเร่ือง ความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขาย
โดยเน้นในเร่ืองของ ความพยายามในการเรียนรู้ ความเช่ือถือต่อผูฝึ้กสอน การรับมือกบัผลตอบ
กลบั และ การท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม ซ่ึงนัน่เป็นเพราะวา่ ผูแ้ทนขายจะมีความสามารถในการ
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ถูกฝึกสอนไดดี้ จ  าเป็นตอ้งมีความพยายามในการเรียนรู้ มีความเช่ือถือต่อผูฝึ้กสอน มีการรับมือกบั
ผลตอบกลบัได้ดี และ มีการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีมได้ดี เน่ืองจากในงานของผูแ้ทนขายนั้น 
หน้าท่ีความรับผิดชอบต่างๆมีความส าคญัไม่เท่ากนั และหน้าท่ีความรับผิดชอบต่างๆเหล่านั้น ก็
ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายไม่เท่ากนัเช่นกนั ผูแ้ทนขายจึงจ าเป็นตอ้งใชค้วามพยายาม
เพื่อท่ีจะบรรลุผลการปฏิบติังานนั้น ซ่ึงการท่ีผูแ้ทนขายจะมีทศันคติท่ีดีหรือมีการตอบรับกบัผล
ตอบกลบัท่ีดี รวมไปถึงการมีความเช่ือถือต่อผูฝึ้กสอนนั้น ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งสนบัสนุนให้ผูแ้ทน
ขายมีความเขา้ใจและตระหนักถึงประโยชน์ของการถูกฝึกสอนด้วย ตวัอย่างเช่น ผูแ้ทนขายจะ
สามารถเขา้ใจขอบเขต เป้าหมายของการปฏิบติังานและความตอ้งการท่ีหวัหนา้งานคาดหวงั ไดรั้บรู้
ถึงสถานการณ์การเปล่ียนแปลง ปัญหาและอุปสรรคขององค์กร ไดรั้บรู้ภารกิจท่ีองค์กรจะท าใน
ปัจจุบันและต้องการท่ีจะท าต่อไปในอนาคต ได้รับรู้ถึงปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการ
ปฏิบติังานร่วมกบัหัวหน้างาน และมีส่วนร่วมกบัหัวหน้างานในการพิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
มีโอกาสรู้จุดแข็งและจุดอ่อนตวัเอง เพื่อสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ได้
รู้จกัวางแผน ล าดบัความส าคญัของงาน รับรู้เทคนิควิธีการปฏิบติังานให้ประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมายและระยะเวลา ท่ีหัวหน้างานก าหนด และยงัเป็นการสร้างขวญั ก าลงัใจ ท าให้ไม่รู้สึกว่า
ตนเองปฏิบติังานเพียงผูเ้ดียว เป็นแรงจูงใจ กระตุน้ให้ผูแ้ทนขายปรับปรุงตนเอง สนใจเรียนรู้ส่ิง
ใหม่ๆเสมอ และ ส่งเสริมใหผู้แ้ทนขายมีคุณค่าในการปฏิบติังานมากข้ึน เน่ืองจากการฝึกสอนงานท่ี
ดีนั้นจะเป็นไปตามความตอ้งการของผูแ้ทนขาย และยงัช่วยให้ผูแ้ทนขายสามารถปฏิบติังานได้
บรรลุเป้าหมายของตนเองและองคก์รไดอี้กดว้ย ซ่ึงการส่งเสริมในเร่ืองของความสามารถในการถูก
ฝึกสอนนั้น จะช่วยส่งเสริมผลการปฏิบติังาน โดยเฉพาะในสถานการณ์ทางการแข่งขนัได ้จากการ
ท่ีความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้น จะบ่งบอกถึงความพร้อมในการพฒันาหรือในการถูกฝึกสอน
เพื่อไปสู่เป้าหมายขององคก์รหรือผลการปฏิบติังาน 

(4) ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย  

ผูบ้ริหารองคก์รควรมีการส่งเสริมในเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ของผูแ้ทนขาย โดยเน้น
ในเร่ืองของการประเมินอารมณ์ตนเอง และ การควบคุมการใชอ้ารมณ์ และอาจรวมถึงการประเมิน
อารมณ์ของผูอ่ื้น เน่ืองจากความฉลาดทางอารมณ์นั้นเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของผูแ้ทน
ขาย ท่ีจะสามารถยกระดับผลการปฏิบติังานทางการขาย และช่วยผูแ้ทนขายในการปรับตวัและ
รับมือกบัลูกคา้ท่ียากๆได ้ นอกจากน้ีการรับรู้และเขา้ใจในเร่ืองอารมณ์จะสามารถเพิ่มความแม่นย  า
ในการบรรลุความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใช้ความฉลาดทางอารมณ์จะให้ผลในเชิงบวกใน
การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ด้วย และเม่ือผูแ้ทนขายสามารถเขา้ใจและมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ก็
ย่อมน าไปสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายท่ีดีข้ึนได ้และเน่ืองจากความฉลาดทางอารมณ์ เป็น
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เร่ืองของความสามารถ ซ่ึงได้แก่ ความสามารถในการเขา้ใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ 
ภาวะอารมณ์ความตอ้งการของตนในแต่ละช่วงเวลาและสถานการณ์ ความสามารถในการเอาใจเขา
มาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้นไดอ้ย่างชาญฉลาดมีไหวพริบ 
ความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งเหมาะสมและชาญ
ฉลาด  และความสามารถในการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอยา่งมีความคิดสร้างสรรค ์ผลกัดนัตน
เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้และสามารถรอคอยการตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้สามารถบรรลุ
เป้าหมายท่ีดีกวา่ ในบทบาทของผูแ้ทนขาย ผูบ้ริหารจึงควรมีการสนบัสนุนในการพฒันาเร่ืองของ
ความสามารถเหล่าน้ี เน่ืองจากวิธีการแสดงออกของลูกคา้ในระหวา่งท่ีผูแ้ทนขายมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีส าคญั เพราะการท่ีลูกคา้จะรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ จะข้ึนอยู่กบัพฤติกรรม
และการแสดงออกของผูแ้ทนขายต่อลูกคา้นั้น ซ่ึงจะส่งผลสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายได ้
ดงันั้น การท่ีผูแ้ทนขายจะมีผลการปฏิบติังานท่ีดีไดน้ั้น จึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีความฉลาดทาง
อารมณ์ท่ีดีด้วย โดยการสนับสนุนเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์น้ี ผู ้บริหารสามารถใช้วิธีการ
ฝึกอบรมในเบ้ืองต้น เพื่อให้ผู ้แทนขายสามารถมีความเข้าใจมากยิ่งข้ึนถึงความหมายและ
กระบวนการสร้างความฉลาดทางอารมณ์นั้น และเช่นเดียวกนั การเปิดโอกาสให้มีการแบ่งปัน
ประสบการณ์เหล่าน้ี จะช่วยไดเ้ป็นอยา่งมากในการท่ีผูแ้ทนขายจะพฒันาความฉลาดทางอารมณ์น้ี 

(5) ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการถูก
ฝึกสอน 

ผูบ้ริหารองคก์รควรมีการส่งเสริมในเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อความสามารถ
ในการถูกฝึกสอน เน่ืองจากความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้น มีความเก่ียวขอ้งเป็นอย่างมากใน
งานบริการโดยเฉพาะทางการขายนั้น เพราะผูแ้ทนขายเป็นผูท่ี้ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และหวัใจ
หลกัของการขายก็คือการท่ีผูแ้ทนขายนั้นบริการลูกคา้อย่างไร ดงันั้น ความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผูแ้ทนขายจึงสามารถมีผลต่อวิธีการท่ีผูแ้ทนขายนั้นบริการลูกคา้ได ้โดยผูแ้ทนขายท่ีมีความฉลาด
ทางอารมณ์สูง จะสามารถจดัการกบัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากการมี
ความมุ่งเนน้ต่อลูกคา้สูงหรือมีอารมณ์ในเชิงบวกนัน่เอง และนัน่จะส่งผลต่อความส าเร็จในงานดว้ย 
แต่การท่ีผูแ้ทนขายจะมีความส าเร็จในงานไดน้ั้น อาจไม่ไดเ้กิดข้ึนเองจากตวัผูแ้ทนขายอยา่งเดียว 
เพราะอาจไม่มีผูแ้ทนขายคนใดท่ีสามารถมีความเช่ียวชาญในงานไดโ้ดยการพฒันาข้ึนเอง ดงันั้น 
การฝึกสอนจึงเป็นเคร่ืองมือประการหน่ึงท่ีองคก์รมกัจดัหาไวเ้พื่อพฒันาคนในองคก์รนั้นๆ และการ
พฒันาด้วยการฝึกสอนน้ี ผูถู้กฝึกสอนจ าเป็นต้องมี ความเต็มใจท่ีจะเรียนรู้และท าส่ิงต่างๆเพื่อ
พฒันาผลการปฏิบติังาน มีความตอ้งการเรียนรู้และแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุง
ผลการปฏิบติังาน มีความไวว้างใจท่ีจะแบ่งปันความคิดเห็น และมีความสัมพนัธ์ต่อผูฝึ้กสอน มีการ
รับมือกบัผลตอบกลับ หรือปฎิกิริยาต่อผลตอบกลับ แรงต้าน และการวิพากษ์วิจารณ์ได้ดี และ
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รวมทั้งมี การรับฟัง ความสัมพนัธ์ และการเขา้กนัไดก้บัเพื่อนร่วมงาน หรือมีการท างานร่วมกบั
เพื่อนร่วมทีมท่ีดี ซ่ึงในอีกทางหน่ึง ความสามารถในด้านความฉลาดทางอารมณ์  อันได้แก่ 
ความสามารถในการเข้าใจหย ั่งรู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์  และความต้องการของตน 
ความสามารถในการเอาใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้น 
ความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกบัความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างเหมาะสม และ
ความสามารถในการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอย่างมีความคิดสร้างสรรค์ ผลกัดนัตนเพื่อมุ่งสู่
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้และสามารถรอคอยการตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายท่ี
ดีกวา่ ในบทบาทของผูแ้ทนขายน้ี ก็มีความส าคญัยิง่เช่นกนั โดยผูบ้ริหารองคก์รอาจให้ความส าคญั
มากข้ึนกบั ผูฝึ้กสอนหรือผูจ้ดัการฝ่ายขายในการจะท าให้เกิดการพฒันาในด้านความฉลาดทาง
อารมณ์ท่ีส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขาย เพราะผูฝึ้กสอนหรือผูจ้ดัการฝ่าย
ขายจะเป็นผูท่ี้มีความใกลชิ้ดและสามารถให้ค  าแนะน ากบัผูแ้ทนขายไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้นผูบ้ริหาร
จึงควรจดัหาหรือส่งเสริมให้เกิด กระบวนการพฒันาในดา้นของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีผลต่อ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ี เช่น การสร้างบรรยากาศของการฝึกสอนท่ีดี มีการใชง้บประมาณ
เพื่อใหพ้นกังานเห็นถึงการให้ความส าคญัของผูบ้ริหารนั้น ซ่ึงนัน่หมายถึง การส่งเสริมของผูบ้ริหาร
ในเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์จะส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน และน าไปสู่ผลการ
ปฏิบติังานท่ีดีนัน่เอง 

(6) แบบจ าลองปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
จากผลการศึกษา ผูว้ิจยัสามารถสรุปเป็น แบบจ าลองปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังาน

ของผูแ้ทนขาย หรือ S.E.C. & Salesperson Performance Model เพื่ออธิบายปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขายได ้ดงัในภาพท่ี 16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่16  แสดงแบบจ าลองปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
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โดยแบบจ าลองปัจจัยท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของผู ้แทนขาย  หรือ S.E.C. & 
Salesperson Performance Model สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

S คือ Sales Technology Adoption หรือ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ซ่ึงหมายถึง 
กระบวนการท่ีผูแ้ทนขายตดัสินใจท่ีจะใช้ประโยชน์ของเทคโนโลยีทางการขายอย่างเต็มท่ี ผ่าน
กระบวนการรับรู้และการใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อปฏิบติังานหน่ึงๆในกิจกรรมหรือกระบวนการขาย 

E คือ Emotional Intelligence หรือ ความฉลาดทางอารมณ์  ซ่ึงหมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกของบุคคลหรือในท่ีน้ีคือผูแ้ทนขาย ท่ีแสดงออกถึงการตระหนักถึงความรู้สึก ความคิด 
และอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น โดยสามารถ จดัการควบคุมอารมณ์ และสร้างแรงบนัดาลใจให้แก่
ตนเองในการกระตุน้ภายในจิตใจ ตลอดจน สามารถตอบสนองความตอ้งการ แสดงความคิด และ
การกระท าของตนเองได้อย่างสมเหตุสมผล มองโลกในแง่ดี สามารถสร้างปฏิสัมพนัธ์ด้วยการ
ด าเนินชีวติร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งสร้างสรรคแ์ละ มีความสุข 

C คือ Coachability หรือ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ซ่ึงหมายถึง ความเต็มใจหรือ
ความพยายามของผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีจะเรียนรู้ และให้ขอ้มูลตอบกลบัไปยงัผูฝึ้กสอน 
ระดบัของความไวว้างใจหรือเช่ือถือและความเคารพท่ีแสดงออกโดยผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีมี
ต่อผูฝึ้กสอน ความยืดหยุ่นและการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง และความปรารถนาท่ีตอ้งการท่ีจะ
แสวงหาและรับมือกบัผลตอบกลบัจากผูฝึ้กสอนและคนอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังาน
ของเขา 

โดยท่ี การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสามารถใน
การถูกฝึกสอน เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ในขณะท่ี การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ และ ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นปัจจยัส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน 
และ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ และ ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นปัจจยัส่งผลทางออ้มต่อ
ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ผา่นความสามารถในการถูกฝึกสอน 

ทั้งน้ี จึงสามารถกล่าวไดว้า่ ผูบ้ริหารองคก์รหรือผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถท่ีจะน าเอาปัจจยั
ในดา้น การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทาง
อารมณ์ มาใชพ้ยากรณ์ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทยได้ จากเหตุและ
ผลท่ีไดก้ล่าวมาและจากแบบจ าลองดงักล่าว อีกทั้ง ผูบ้ริหารองคก์รหรือผูจ้ดัการฝ่ายขาย ยงัสามารถ
น าเอาปัจจยัในดา้น การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความ
ฉลาดทางอารมณ์ มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการพิจารณาคดัเลือกผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศ
ไทยได ้เพื่อมุ่งหวงัใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีมากยิง่ข้ึนและลดโอกาสความลม้เหลวในดา้นผลการ
ปฏิบติังานได ้
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2. ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการศึกษาวจัิยต่อไปในอนาคต 

(1) เน่ืองจากในการศึกษาน้ี มุ่งเน้นศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย ท่ีเน้นปัจจยัในการพยากรณ์ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยศึกษาปัจจยัในดา้น การน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงอาจ
ยงัไม่ครอบคลุมปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอาจส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายได ้ดงันั้น การวิจยัคร้ัง
ต่อไปในอนาคตควรมีการศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
เพิ่มเติม เช่น ความสามารถในตนเอง การมุ่งเนน้ลูกคา้ เป็นตน้ 

(2) เน่ืองจากในการศึกษาน้ี เป็นการศึกษาวิจยัในกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูแ้ทนขายของบริษทั
ยาในประเทศไทย ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมธุรกิจดา้นอ่ืนๆ หรือในประเทศอ่ืนๆ ดงันั้น การวิจยัคร้ัง
ต่อไปในอนาคต ควรมีการน าแบบจ าลองและตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีไปท าการวิจยัซ ้ าใน
ธุรกิจบริการอ่ืนๆ ซ่ึงอาจเป็นในบริบทของประเทศไทยหรือในประเทศอ่ืนๆ เพื่อท าการ
ตรวจสอบโมเดลวา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์รือไม่ อยา่งไร 

(3) ในการศึกษาคร้ังน้ี ใช้วิธีการรายงานผลเอง (Self-Report) ของผูแ้ทนขาย ซ่ึงแมจ้ะมี
งานวิจยัท่ีสนบัสนุนการใชว้ิธีการประเมินดงักล่าว แต่ก็ยงัอาจมีแนวโน้มความเป็นไปไดใ้นการ
ท าให้เกิดความล าเอียงในการรายงานผล ดงันั้น การวิจยัคร้ังต่อไปในอนาคต ควรมีการใชว้ิธีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานโดยใช้วิธีอ่ืนๆร่วมด้วย นอกเหนือจากการใช้วิธีการรายงานผลเอง 
(Self-Report) ของผูแ้ทนขาย เช่น การให้หัวหน้างานเป็นผูร้ายงานผล หรือ การให้ผลตอบกลบั
แบบ 360 องศา โดยผูร่้วมงาน ซ่ึงอาจช่วยลดความล าเอียงในการรายงานผลได ้

(4) ในการศึกษาคร้ังน้ี แมจ้ะมีการใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อ
ตรวจสอบและยืนยนัตวัแปรในแบบสอบถามงานวิจยั แลว้จึงด าเนินการวิจยัเชิงปริมาณ หากแต่ 
เพื่อเป็นการยนืยนัผลการวจิยัท่ีอีกทางหน่ึง การวิจยัคร้ังต่อไปในอนาคตจึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติม
ดว้ยวิธี การวิจยัเชิงคุณภาพภายหลงัการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงอาจเป็นโดยการสนทนากลุ่ม (Focus 
Group) หรือการสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู ้บริหารทางการขาย เพื่อยืนย ัน
ผลการวิจยัท่ีไดน้ั้น และสามารถน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพยากรณ์ผลการปฏิบติังาน
หรือการคดัเลือกผูแ้ทนขายต่อไป 

(5) ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัเหตุและปัจจยัผลในเร่ืองของผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขายเป็นหลกั ในการวิจยัคร้ังต่อไปในอนาคต จึงควรศึกษาถึงตวัแปรปรับ (Moderator) 
อ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเหตุและปัจจยัผลดังกล่าว เช่น ความ
ซับซ้อนของงาน (Job Complexity) ซ่ึงอาจมีความเป็นไปไดว้่า งานท่ีมีความซับซ้อนหรืองานท่ี
ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลสูง อาจส่งผลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัเหตุและปัจจยัผล ต่าง
จากงานท่ีมีความซบัซอ้นหรืองานท่ีตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลต ่าได ้


