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ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

อุตสาหกรรมยาเป็นอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตและสุขภาพของมนุษย ์จึงนบัวา่เป็น
อุตสาหกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคมโดยรวม ทั้งด้านคุณภาพ ประสิทธิภาพ และ
ความปลอดภัยในการบริโภค (ศูนย์สารสนเทศเศรษฐกิจอุตสาหกรรม , 2555) นอกจากน้ี 
อุตสาหกรรมยาแตกต่างจากอุตสาหกรรมประเภทอ่ืนดว้ยเหตุท่ีอยูภ่ายใตก้ฎระเบียบควบคุมอยา่ง
เขม้งวด เป็นอุตสาหกรรมท่ีตอ้งใชง้บประมาณลงทุนท่ีสูงในการวิจยัพฒันา และจ าเป็นตอ้งพฒันา
นวตักรรมผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง ควบคู่ไปกบัความเป็นเลิศในดา้นการขายและการตลาด 
ตลอดจนการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งหมดอยา่งมืออาชีพ เหมาะสม และเป็นไปตามหลกั
จริยธรรม ทั้งน้ีเพราะบริษทัยานั้นจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัสูงสุดต่อการดูแลสุขภาพและความอยูดี่
มีสุขของผูป่้วย (สมาคมผูว้จิยัและผลิตเภสัชภณัฑ์, 2555ก)  

อุตสาหกรรมยามีค่าใชจ่้ายในการวิจยัและพฒันายาเป็นมูลค่าท่ีสูงมาก สารเคมีใหม่หรือ
โมเลกุลใหม่นบัพนัตวัท่ีคน้พบเพื่อใชใ้นมนุษยน์ั้น จะมีเพียงไม่ก่ีตวัเท่านั้นท่ีไดรั้บการอนุมติัการ
ข้ึนทะเบียนต ารับยาเพื่อออกจ าหน่ายสู่ทอ้งตลาด และบ่อยคร้ังท่ีโครงการคน้ควา้และพฒันายาตอ้ง
ลม้เหลวในระหวา่งการคน้ควา้และพฒันา เป็นผลใหบ้ริษทัยาไม่สามารถไดรั้บผลตอบแทนจากการ
ลงทุนนั้นได ้และระยะเวลาตั้งแต่การคน้ควา้และพฒันายาใหม่จนไดรั้บการอนุมติัการข้ึนทะเบียน
ต ารับยาเพื่อออกจ าหน่ายสู่ทอ้งตลาดยงัตอ้งใช้เวลานาน บริษทัยาจึงตอ้งหาวิธีเพื่อลดตน้ทุนและ
เพิ่มประสิทธิภาพ เพื่อยงัคงความเป็นผูน้ าในตลาด และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดใ้นขณะเดียวกนั (Shamnad, 2012) โดยจากรายงานของสหพนัธ์สมาคมผูผ้ลิตและวจิยัเภสัชภณัฑ์
ระหว่างประเทศ  (International Federation of Pharmaceutical Manufacturers and Associations) 
หรือ IFPMA ในปี 2012 ระบุว่า ขั้นตอนตั้งแต่เร่ิมตน้พฒันายาจนถึงการไดรั้บอนุมติัวางตลาดโดย
เฉล่ียใชเ้วลาประมาณ 10-15 ปี โดยในปี 2011 มียาใหม่ท่ีไดรั้บอนุมติัวางตลาดอยู ่24 ตวั ในขณะท่ี
มีสารเคมีใหม่หรือโมเลกุลใหม่อยูใ่นขั้นตอนการพฒันาถึง 2,446 ตวั ซ่ึงความแตกต่างน้ี ท าให้เห็น
ได้ว่ามีขั้นตอนอยู่มากมายกว่าท่ีสารเคมีหรือโมเลกุลเหล่าน้ีจะถูกพฒันาออกมาเป็นยาท่ีมีความ
ปลอดภยัและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งในปัจจุบนัตน้ทุนในการวจิยัและพฒันายาหน่ึงตวัยงัมีมูลค่าสูง
กว่า 1.3 พันล้านดอลลาร์สหรัฐฯ เม่ือเทียบกับต้นทุนในปี 1975 ท่ีมีมูลค่าท่ี 138 ล้านดอลลาร์
สหรัฐฯ การเพิ่มข้ึนด้วยอตัรากว่าร้อยละ 1,000 น้ีสะท้อนให้เห็นถึงความจ าเป็นในการวิจยัและ
พฒันายาเพื่อให้ไดย้าท่ีปลอดภยัมากข้ึน มีคุณภาพมากข้ึน และลดผลขา้งเคียงส าหรับผูป่้วย ดว้ยเหตุ
น้ี ในปี 2011 บริษัทผูว้ิจยัและพัฒนายาทั่วโลกจึงได้ใช้งบประมาณกว่า 135 พันล้านดอลลาร์
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สหรัฐฯ ซ่ึงเม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรมอ่ืนๆ แลว้ บริษทัผูว้จิยัและพฒันายามีการลงทุนมากท่ีสุดอยา่ง
ต่อเน่ืองในเร่ืองของการวิจยัและพฒันา ขอ้เท็จจริงเหล่าน้ีแสดงให้เห็นไดช้ดัเจนวา่อุตสาหกรรมยา
นั้นส่งผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อเศรษฐกิจโลก 

ความส าคญัอีกประการหน่ึงของอุตสาหกรรมยาคือในดา้นของมูลค่าและการควบคุมใน
ตลาด โดย Reepmeyer, Gassmann & Rüther (2011) ได้อา้งถึงรายงานของสถาบนัขอ้มูลทางดา้น
สุขภาพ IMS ซ่ึงไดพ้ยากรณ์วา่ ตลาดโลกของอุตสาหกรรมยาจะมีมูลค่าถึง 1,100 พนัลา้นดอลลาร์
สหรัฐฯ ในปี 2015 ซ่ึงเพิ่มจาก 856 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 2010 หากแต่อตัราเติบโตจะลดลง
อยูท่ี่อตัราร้อยละ 3-6 เม่ือเปรียบเทียบกบัอตัราเติบโตท่ีมากกวา่อตัราร้อยละ 6 ในช่วงปี 2005-2010 
โดยอตัราเติบโตท่ีลดลงน้ีส่วนใหญ่เป็นผลมาจากการหมดสิทธิบตัรยาและการมียาออกสู่ตลาด
นอ้ยลง ซ่ึงจากความเขม้งวดมากข้ึนขององค์การอาหารและยาในเร่ืองมาตรฐานการอนุมติัการข้ึน
ทะเบียนต ารับยา เป็นผลให้ยาท่ีได้รับการอนุมัติ ข้ึนทะเบียนต ารับยามีจ านวนน้อยลง   ใน
ขณะเดียวกนักบัท่ีบริษทัยาขนาดใหญ่หลายบริษทัตอ้งประสบกบัปัญหาเร่ืองสิทธิบตัรยาหมดอายุ
ในช่วงท่ียงัไม่มียาใหม่ออกสู่ตลาด เป็นผลให้เกิดการขาดช่วงของการหายาแทนท่ียาท่ีหมด
สิทธิบตัร ซ่ึงมีผลกระทบต่อรายไดข้องบริษทัในท่ีสุด 

ในประเทศไทยนั้น อุตสาหกรรมยาส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจของประเทศเป็นอยา่งมาก 
โดยในปี 2555 อุตสาหกรรมยามีมูลค่าการขายอยู่ท่ี117.8 พนัลา้นบาท และมีอตัราการเติบโตอยู่ท่ี
อตัราร้อยละ 6.4 (IMS Health, 2013) อยา่งไรก็ตาม จากมูลค่าทางการตลาดและการลงทุนท่ีสูงของ
อุตสาหกรรมยา ตลอดจน ความยากในการวิจัยและพัฒนายาใหม่จนออกสู่ท้องตลาด และ
สถานการณ์ของอุตสาหกรรมยาในประเทศไทยท่ีก าลงัก้าวเขา้สู่จุดเปล่ียนในหลายเร่ือง โดยเป็น
ผลกระทบมาจากนโยบายภาครัฐซ่ึงได้มีมาตรการควบคุมค่าใช้จ่ายด้านยาของสิทธิสวสัดิการ
รักษาพยาบาลขา้ราชการ เพื่อลดการใช้ยาเกินจ าเป็นในยาบางกลุ่ม การออกนโยบายหลกัประกนั
สุขภาพถ้วนหน้า หรือ นโยบาย 30 บาทรักษาทุกโรค และการท่ีสิทธิบตัรยาหลายชนิดก าลังจะ
หมดอายุลง ตลอดจนการเปิดเสรีทางการคา้ในกลุ่มประเทศอาเซียน ซ่ึงน ากฎกติกาใหม่ๆ สู่ความ
เป็นสากลมาใชใ้นอุตสาหกรรม ท าใหก้ารแข่งขนัในอุตสาหกรรมยาในประเทศไทยทวคีวามรุนแรง
เป็นอยา่งมาก โดยพบวา่ค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์สุขภาพในประเทศไทย ซ่ึงรวมถึงผลิตภณัฑ์ยา 
มีมูลค่าเพิ่มข้ึนจาก 405.84 พนัลา้นบาทในปี 2554 เป็น 429.15 พนัลา้นบาทในปี 2555 โดยคิดเป็น
อตัราเติบโตท่ีร้อยละ 5.7 ทั้งน้ี ปัจจยัท่ีจะมีผลกระทบในอนาคต ไดแ้ก่ การทบทวนนโยบายภาครัฐ
เก่ียวกบันโยบายหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ การเพิ่มข้ึนของประชากรผูสู้งอายุ การท่องเท่ียวเชิง
การแพทย ์และ การก าเนิดของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยปัจจยัเหล่าน่ีมีผลกระทบอยา่งมาก
ต่อภาพรวมอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย  ซ่ึงแน่นอนว่าต้องส่งผลต่อความอยู่รอดของ
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อุตสาหกรรมยาทั้งระบบด้วย การปรับตวัจึงเป็นทางออกของบริษทัยา ซ่ึงควรตระหนักในการ
ด าเนินธุรกิจต่อไป (สมาคมผูว้จิยัและผลิตเภสัชภณัฑ์, 2556) 

เม่ือพิจารณามูลค่าการขายส่วนใหญ่ในอุตสาหกรรมยานั้นมาจากพฤติกรรมการจ่ายยา
ของแพทย ์ซ่ึงเป็นผลมาจากกิจกรรมการให้ขอ้มูลของผูแ้ทนขาย (Salesperson) และ กิจกรรมทาง
การตลาด โดยผูแ้ทนขายเป็นแหล่งขอ้มูลหลกัในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ยาส าหรับแพทย ์
นอกเหนือไปจากแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ เช่น วารสารทางการคา้ โปรแกรมการศึกษาต่อเน่ืองทางการ
แพทย ์(Pedan, & Wu, 2011) โดยสมาคมผูว้ิจยัและผลิตเภสัชภณัฑ์ (2555ข) ระบุวา่ การรักษาผูป่้วย
นอกจากตอ้งมีบุคลากรทางการแพทยแ์ละระบบสุขภาพท่ีดีแลว้ ยารักษาโรคนับเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีสุดปัจจยัหน่ึง จึงเป็นภารกิจของอุตสาหกรรมยาท่ีมีฐานวิจยัและพฒันาท่ีจะตอ้งพฒันานวตักรรม
ยาใหม่ๆ ท่ีจะช่วยบรรเทาความทุกข์ของผูป่้วยได ้เพื่อช่วยหาหนทางเยียวยารักษาโรคท่ียงัไม่มียา
รักษา รวมถึงท าให้การรักษาต่างๆ มีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน สะดวกกบัผูป่้วยมากข้ึน น าความหวงัมาสู่
วงการแพทยแ์ละผูป่้วย การมีผูแ้ทนขาย หรือ ผูแ้ทนยา เป็นผูน้ าความรู้ในการใชย้า หรือ แนวทาง
รักษาใหม่ๆ จากบริษทัยานวตักรรม ไปถ่ายทอดต่อยงับุคลากรทางการแพทย ์นบัเป็นบทบาทท่ีมี
ความส าคญัและเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อทุกฝ่ายโดยเฉพาะผูป่้วย นอกจากน้ี เหตุผลหลักบาง
ประการท่ีท าให้ผูแ้ทนขายยามีอิทธิพลเพิ่มข้ึนต่อพฤติกรรมการจ่ายยาของแพทย ์ไดแ้ก่ ขอ้จ ากดัใน
เร่ืองของเวลาในยุคปัจจุบนั และ ความตอ้งการลดตน้ทุนในการได้รับข้อมูลท่ีเช่ือถือได้ในยุคท่ี
ขอ้มูลมีอยู่อย่างกระจดักระจาย (Singh, 2008) อีกทั้ง ผูแ้ทนขายยายงัมีอิทธิพลต่อแพทยจ์ากความ
จริงท่ีวา่ ผูแ้ทนขายยายงัคงเป็นแหล่งเดียวท่ีแพทยจ์ะไดรั้บผลิตภณัฑ์ยาตวัอยา่ง และ เพื่อแพทยจ์ะ
ได้รับข้อมูลท่ีทันสมยัเก่ียวกับพฒันาการท่ีเกิดข้ึนในวงการแพทย ์(Grande, Shea & Armstrong, 
2012) 

ดว้ยความส าคญัของผูแ้ทนขายดงักล่าว บริษทัยาจึงมีการลงทุนเป็นอย่างมากหรือปีละ
หลายลา้นดอลลาร์สหรัฐฯ ส าหรับการฝึกอบรมและการพฒันาผูแ้ทนขาย ในขณะท่ีภาวะแวดลอ้ม
ของอุตสาหกรรมยามีลกัษณะซบัซ้อนมากข้ึนและผนัแปรไปตามภาวะการแข่งขนั ดงันั้นการบูรณา
การกระบวนการทางธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อจะสามารถบรรลุผลลพัธ์ทางธุรกิจ
ท่ีตอ้งการได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การจดัการเร่ืองผูแ้ทนขาย ซ่ึงเป็นค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการขายท่ี
มากท่ีสุดของบริษทัยาโดยทัว่ไป และไม่เพียงเป็นพนกังานกลุ่มใหญ่ท่ีสุดของบริษทัยา แต่ยงัคงเป็น
อาวุธท่ีส าคญัของบริษทัในภาวะแวดลอ้มทางการแข่งขนัน้ี  การรับผูแ้ทนขายใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ 
จึงเป็นการลงทุนท่ีส าคญัท่ีสุดประการหน่ึงท่ีบริษทัยาจะท าได ้อย่างไรก็ตาม หากผูแ้ทนขายไม่มี
ประสิทธิผล หรือ มีผูแ้ทนขายลาออกมากเกินกวา่ท่ีควรจะเป็น บริษทัจะเผชิญกบัการสูญเสียอย่าง
มากในทางการเงินและการตลาด (Morellia & Braganza, 2012) โดยจากผลส ารวจข้อมูลของ 
สมาคมผูว้จิยัและผลิตเภสัชภณัฑ์ พบวา่ ในปี 2555 อตัราการลาออกของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรม
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ยาในประเทศไทย มีอตัราเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 24 ซ่ึงเป็นการส ารวจจากบริษทัยาท่ีมีฐานทางการวิจยั
และผลิตเภสัชภณัฑ์ จ  านวน 34 บริษทั (สมาคมผูว้ิจยัและผลิตเภสัชภณัฑ์, 2555ค) ซ่ึงนบัเป็นอตัรา
ท่ีสูง เช่นเดียวกนั ในมุมมองของลูกคา้ ผูแ้ทนขายมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในฐานะตวัแทนของ
บริษัท (Jobber & Lancaster, 2009) อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาของ Verbeke, Dietz & Verwaal 
(2011) พบวา่ การศึกษาท่ีผ่านๆมา ยงัไม่ประสบผลส าเร็จมากนกัในการคน้หาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) ซ่ึงวธีิการในการพยากรณ์และประเมิน
ผูแ้ทนขายนั้นมีความจ าเป็นต่อบริษทัในการท่ีบริษทัจะสามารถระบุและคดัเลือกผูส้มคัรเป็นผูแ้ทน
ขายท่ีมีศกัยภาพท่ีจะน าไปสู่ผลการปฏิบติังานได ้ซ่ึงนัน่จะมีความส าคญัต่อความส าเร็จในการรับ
สมคัรพนักงานในทางปฏิบติั และโปรแกรมการพฒันาความเป็นผูน้ าของบริษทัด้วย นอกจากน้ี 
เท่าท่ีผูว้จิยัสืบคน้ขอ้มูลในประเทศไทย ยงัมีงานวิจยัท่ีน่าเช่ือถือนอ้ยส าหรับการศึกษาเร่ืองเก่ียวกบั
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับผลการปฏิบัติงานของผู ้แทนขาย ดังนั้ น ผูว้ิจยัจึงเลือกท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย อีกทั้ง เป็นเพราะ
ผูแ้ทนขายยาไดรั้บค่านายหนา้หรือค่าคอมมิชชัน่จากการบรรลุเป้าหมายการขายในแต่ละเดือน ซ่ึงมี
งานศึกษาวิจยัหลายๆ ช้ินท่ีระบุถึงความตอ้งการในการศึกษาเพิ่มเติมในองคก์รการขายท่ีมุ่งหวงัผล
ก าไร (Bhambri & Becker, 2006., Morehouse, 2007., Heffernan et al., 2008) และรวมทั้งบริษทัยามี
การลงทุนเป็นอย่างมากทั้งในเร่ืองของเวลาและเงินลงทุนส าหรับการฝึกอบรมผูแ้ทนยาและค่า
คอมมิชชั่น การมีวิธีในการคดัเลือกผูแ้ทนขายท่ีมีศกัยภาพในการจะประสบความส าเร็จ  จึงเป็น
ประโยชน์อยา่งมากต่อบริษทั (Evans et al., 2012) 

ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) เป็นหัวขอ้งานวิจยัท่ีเป็นท่ี
สนใจของนักการศึกษาและนักปฏิบติัทางการตลาดมาเป็นเวลานาน เช่นเดียวกบันักปฏิบติัและ
นกัวิจยัทางการขายท่ีมีความพยายามท่ีจะระบุ วิเคราะห์ และ เขา้ใจ เก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย และรวมไปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายนั้น (Verbeke, Dietz 
& Verwaal, 2011., Borg & Johnston, 2013) การประเมินผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย อาจ
ประเมินได้แบบตรงไปตรงมาในหลายกรณีท่ีผูแ้ทนขายนั้นมีหน้าท่ีรับผิดชอบหลกัในการเพิ่ม
ยอดขายหรือก าไร แต่ในหลายๆกรณี บทบาทการขายอาจมีความครอบคลุมมากกวา่นั้น ท าให้การ
ประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุ่งยากมากข้ึน (Jaramillo et al., 2005) ตวัอย่างเช่น ในกรณีท่ี
ผูแ้ทนขายตอ้งมุ่งเน้นการสร้างยอดขายและการรักษาความพึงพอใจของลูกคา้ในขณะเดียวกนั ซ่ึง
นั่นท าให้การประเมินผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายมีความยากมากข้ึน (Johnston & Marshall, 
2009) และเม่ือการประเมินผลการปฏิบติังานมีความยากข้ึน การจะระบุถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อผล
การปฏิบติังานจึงมีความยากมากข้ึนตามมาดว้ย โดยทัว่ไป องค์กรจะพยายามเลือกผูแ้ทนขายท่ีมี
ความกระตือรือล้น มั่นใจในตนเอง และมีความสามารถทางการแข่งขัน แต่บทบาทการขาย
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โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมยา ผูแ้ทนขายจ าเป็นตอ้งสามารถบรรลุทั้งผลลพัธ์และพฤติกรรมทางการ
ขาย เพราะความรับผิดชอบหลกัของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรมยา จ าเป็นตอ้งให้ความรู้ ค  าแนะน า 
และความช่วยเหลือต่อแพทย์หรือลูกค้าในด้านข้อมูลต่างๆท่ีเก่ียวกับกิจกรรมการจ่ายยาด้วย 
(Pettijohn, Rozell & Newman, 2010) ในทางเดียวกัน ผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย สามารถ
ประเมินได้จากพฤติกรรมและผลลัพธ์ของผูแ้ทนขาย ท่ีส่งผลต่อวตัถุประสงค์ขององค์กร และ
ความส าเร็จในเป้าหมายขององคก์ร โดยผลการปฏิบติังานดา้นพฤติกรรม ประเมินไดจ้ากกิจกรรม
และกลยทุธ์ต่างๆท่ีผูแ้ทนขายใชใ้นการปฏิบติังาน เช่น การน าเสนอทางการขาย ความร่วมมือกบัทีม
ขาย โดยท่ีความพยายามหรือทกัษะเหล่าน้ีท าให้เกิดผลการปฏิบติังานด้านผลลพัธ์ เช่น ยอดขาย 
ส่วนแบ่งตลาด เป็นตน้ (Abed & Haghighi, 2009) แมว้่าจะมีการศึกษาเพิ่มมากข้ึนเก่ียวกบัผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย แต่การศึกษาท่ีผ่านมายงัคงมีนอ้ยในการน ามาใช้ในการพยากรณ์ผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยการประเมินจาก การคดัเลือกผูแ้ทนขาย ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและ
ผูข้าย มิติทางอารมณ์ของผูแ้ทนขาย มิติดา้นการใชเ้ทคโนโลยีทางการขาย และปัจจยัอ่ืนๆเก่ียวกบั
การขายและการจดัการทางการขาย การพิจารณาว่าอะไรจะเป็นตวัน าไปสู่ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายท่ีดีมากข้ึน จึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัส าหรับงานของผูจ้ดัการฝ่ายขายทุกๆคน และอาจเป็น
ส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับการอยูร่อดและความส าเร็จขององคก์ร นอกจากน้ี การรับและการคดัเลือก
ผูแ้ทนขายใหม่ท่ีมีศกัยภาพเป็นกระบวนการท่ีต้องใช้ทั้ งงบประมาณและเวลาสูง โดยรวมแล้ว
กระบวนการคดัเลือก การจา้งงาน การฝึกอบรม และ มูลค่าการขายท่ีสูญเสียไปจากการท่ีผูแ้ทนขาย
คนหน่ึงลาออก อาจมีมูลค่ามากกว่า 100,000 ดอลลาร์สหรัฐฯต่อผูแ้ทนขายหน่ึงคน (Evans et al., 
2012) ดงันั้น การท่ีผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถคดัเลือกผูแ้ทนขายท่ีมีศกัยภาพท่ีจะประสบความส าเร็จ
ได ้จะท าให้องคก์รสามารถประหยดัค่าใชจ่้ายไดเ้ป็นอยา่งมาก (Rains, 2010) นัน่เป็นเหตุท่ีการวิจยั
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงเน้นท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายและน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการพิจารณาคดัเลือกผูแ้ทนขายได ้โดยในการศึกษาน้ี ผูว้จิยั
จะได้ศึกษาถึงผลกระทบของ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ (Sales Technology Adoption) 
ความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) และ ความฉลาดทางอารมณ์  (Emotional 
Intelligence) ของผูแ้ทนขาย ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) 

การศึกษาในเร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology)  เทคโนโลยีการ
ขายอัตโนมัติ (Sales Force Automation - SFA) และ การบริหารลูกค้าเชิงสัมพันธ์ทางการขาย 
(Sales-based Customer Relationship Management - CRM) นั้นมีอย่างกวา้งขวาง เช่น นักวิจยับาง
คนไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศและผลการด าเนินงานขององคก์ร โดย
ใช้ปัจจยัท่ีส าคัญ เช่น การลงทุนในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ และ ผลตอบแทนทางการเงิน 
(Mithas et al., 2012) แต่งานวิจัย เหล่านั้ นไม่สามารถประเมินถึงผลกระทบของเทคโนโลยี
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สารสนเทศ ท่ีมีต่องานจ าเพาะของผูแ้ทนขาย หรือผลลพัธ์ท่ีได ้เช่น คุณภาพของการบริการ กระแส
งานวิจยัรองลงมาเก่ียวกบัผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเนน้การประเมินผลของผูใ้ช ้ซ่ึง
ตรงขา้มกบัผลตอบแทนทางการเงิน เพื่อท่ีจะวดัผลความส าเร็จของเทคโนโลยีสารสนเทศ เหตุผล
หน่ึงท่ีท าให้ต้องหันใช้ไปวิธีน้ี เน่ืองมาจากว่า การลงทุนทางการเงินในบางเทคโนโลยี ไม่ได้
รับประกนัว่าสมาชิกในองคก์รจะมีการใช้เทคโนโลยีนั้นตามท่ีตั้งใจไว ้ดงันั้น จึงมีการหาทางท่ีจะ
ท าให้ผูแ้ทนขายสามารถใช้เทคโนโลยีได้เกิดประโยชน์สูงสุด ดังจะเห็นได้จากงานวิจยัท่ีศึกษา
เก่ียวกบัการประยุกต์ใช้ในการขายโดยผูแ้ทนขาย และ การจดัการดา้นการขาย (Sharma & Sheth, 
2010) และในเร่ืองเก่ียวกบับทบาทของผูจ้ดัการฝ่ายขายและผูแ้ทนขายในการด าเนินการเก่ียวกบั
ระบบข้อมูลการตลาดขององค์กร (Onyemah, Swain & Hanna, 2010) จากการศึกษาเหล่าน้ี จึงมี
ความน่าสนใจท่ีจะศึกษาต่อไปวา่ เทคโนโลยีทางการขายนั้นจะส่งผลอยา่งไรต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย โดยงานวิจยัของ Eggert & Serdaroglu (2011) เสนอว่าเทคโนโลยีทางการขายนั้นมี
อิทธิพลโดยตรงต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยเฉพาะเม่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั้นผูแ้ทนขายท่ีมีการยอมรับเทคโนโลยีทางการขายไดดี้จะสามารถใช้
ขอ้มูลไดดี้ เช่น การท าให้ขอ้มูลท่ีมีอยู่แลว้ไดถู้กใช้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส่งผลถึง
การวางแผนการขาย รวมถึงการปรับพฤติกรรมทางการขาย และท าให้การขายมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึนนัน่เอง หรือกล่าวอีกทางหน่ึงคือ การน าเทคโนโลยทีางการขายไปใชจ้ะส่งผลกระทบต่อแง่มุมท่ี
ส าคญัของผลการปฏิบติังาน ซ่ึงเร่ืองน้ีมีความส าคญัส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขายในการประเมินผูแ้ทน
ขายในบริบทของความสัมพนัธ์ในยุคปัจจุบนัดว้ย นอกจากน้ี งานวิจยัน้ียงัจะช่วยลดช่องว่างของ
งานวิจยัท่ีผ่านมาในเร่ืองความเช่ือมโยงระหว่างการใช้เทคโนโลยีและผลการปฏิบติังานดงักล่าว
มาแล้ว และรวมถึงช่องว่างของงานวิจยัในเร่ืองกลุ่มตวัอย่างท่ีงานวิจยัท่ีผ่านมาโดยมากใช้กลุ่ม
ตัวอย่างในบริษัทรายเดียวหรือน้อยรายและมีกลุ่มตัวอย่างจ านวนน้อยอีกด้วย (Rodriguez & 
Honeycutt, 2011., Eggert & Serdaroglu, 2011) 

เม่ือพิจารณาส่ิงท่ีส าคญัมากท่ีสุดประการหน่ึงขององคก์รในการท่ีจะมีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบัติงาน ก็คือการฝึกสอนโดยผู ้จ ัดการฝ่ายขาย (Marone & Blauth, 2011., Mathieu & Pousa, 
2011) ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเร่ือง ความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) มา
ใช้ในการศึกษาในด้านการขาย แนวคิดเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ี มีพื้นฐานมาจาก
จิตวิทยาเชิงปฏิสัมพนัธ์ และเป็นแนวคิดท่ียืมมาจากการบริหารจดัการดา้นกีฬา และจิตวิทยาดา้น
กีฬา โดยแนวคิดน้ีได้ถูกปรับและประยุกต์ใช้กับผูแ้ทนขาย และถูกทดสอบในการพิจารณา
ผลกระทบต่อผลงานของผูแ้ทนขายมาแลว้ ซ่ึงแนวคิดเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอนไดมี้การ
กล่าวถึงหลกัๆ ในเร่ืองของการคดัเลือกนกักีฬาและการพยากรณ์การบรรลุผลส าเร็จ (Bognár et al., 
2009) อยา่งไรก็ตาม เม่ือพิจารณาความคลา้ยคลึงกนัระหวา่งการแข่งขนัดา้นกีฬากบัการแข่งขนัดา้น
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การขาย ความสามารถในการถูกฝึกสอนก็อาจน ามาประยกุตใ์ชไ้ดใ้นบริบทของการขาย จากมุมมอง
ในทางปฏิบติั การประเมินความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขายอาจช่วยผูจ้ดัการฝ่ายขาย
ในดา้น การตดัสินใจคดัเลือกผูแ้ทนขาย การให้ค  าแนะน ากบัผูแ้ทนขายในการพฒันาความสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคล และการพยากรณ์ผลงานของผูแ้ทนขายไดดี้ข้ึน นอกจากน้ี ยงัคงมีความตอ้งการใน
การศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความสามารถในการถูกฝึกสอนในบริบทของการขายอีกดว้ย (Shannahan, 
Bush & Shannahan, 2013)  

แนวคิดอีกประการหน่ึงท่ีมกัมีการกล่าวถึงในงานวิจยัทางการขายซ่ึงสามารถช่วยในการ
พยากรณ์ความส าเร็จของผลการปฎิบติังานทางการขายไดคื้อ ความฉลาดทางอารมณ์ (Chaudhry & 
Usman, 2011) ความฉลาดทางอารมณ์ ไดแ้ก่ ความสามารถในการรับรู้ การใช้ การเขา้ใจ และการ
จดัการกับอารมณ์ของตนเองและของผูอ่ื้น เพื่อบรรลุผลท่ีคาดหวงั (Mayer, Salovey, Caruso & 
Sitarenios, 2003) จากงานวิจัย ท่ีผ่านมาได้แสดงให้ เห็นว่า ความฉลาดทางอารมณ์นั้ น เป็น
คุณลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีสามารถยกระดบัผลการปฎิบติังานทางการขาย และช่วยผูแ้ทนขาย
ในการปรับตัวและรับมือกับลูกค้าท่ียากๆได้ (Kim, 2010., Pettijohn, Rozell & Newman, 2010., 
Gignac et al., 2012) โดย Homburg, Wieseke & Bornemann (2009) ได้กล่าวว่าการรับรู้และเขา้ใจ
ในเร่ืองอารมณ์จะสามารถเพิ่มความแม่นย  าในการบรรลุความต้องการของลูกค้าได้ นอกจากน้ี 
Kidwell et al. (2011) ไดก้ล่าววา่ความสามารถของบุคคลในการใชค้วามฉลาดทางอารมณ์จะให้ผล
ในเชิงบวกในการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอีกด้วย อย่างไรก็ตาม ยงัมีงานวิจัยจ านวนน้อยท่ี
ท าการศึกษาเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ท่ีจะช่วยให้เข้าใจถึงการแปรผลและการใช้อารมณ์ใน
บริบทของการขายเพื่อช่วยยกระดบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งเก่ียวกบั
ความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรมยา (Pettijohn, Rozell & 
Newman, 2010) นอกจากน้ี Butler, Lee & Gross (2009) พบวา่การแสดงออกทางอารมณ์นั้นมีความ
แตกต่างกนัในบริบทของวฒันธรรม ดงัเช่น จากการศึกษานั้นพบว่า คนอาเซียนอเมริกนัจะมีการ
แสดงออกทางอารมณ์นอ้ยกวา่คนยุโรปอเมริกนั ซ่ึงน าไปสู่บทสรุปวา่พฤติกรรมการแสดงออกทาง
อารมณ์และการตอบสนองทางสรีรวิทยาของบุคคลนั้นข้ึนอยู่กบับริบททางวฒันธรรม ซ่ึงจากการ
สืบคน้ของผูว้ิจยั ยงัพบการศึกษาในเร่ืองเก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายนอ้ยมากโดยเฉพาะในอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย 

นอกจากน้ี Murphy (2006) ไดอ้า้งถึงผลจากการศึกษาท่ีไดติ้ดตามความส าเร็จและความ
ลม้เหลวของพนกังานท่ีไดรั้บการจา้งงานใหม่ และสัมภาษณ์ผูจ้ดัการเก่ียวกบัวิธีการในการจา้งงาน 
และ ผลการปฏิบติังานกบับุคลิกลกัษณะของพนักงานใหม่ โดยพบว่า อนัดบัของความล้มเหลว
สูงสุดของพนักงานใหม่ ได้แก่ ความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยมีอัตราส่วนร้อยละ 26 
รองลงมาไดแ้ก่ ความฉลาดทางอารมณ์  มีอตัราส่วนร้อยละ 23 จึงมีขอ้แนะน าวา่ถา้ผูจ้ดัการมุ่งเน้น
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มากข้ึนในการใหค้วามส าคญักบัการสัมภาษณ์ในประเด็นของ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ 
ความฉลาดทางอารมณ์ ความส าเร็จในการจา้งงานจะสูงข้ึน 

ดงันั้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดมุ้่งเนน้ศึกษาถึงผลกระทบของ การน าเทคโนโลยทีางการ
ขายมาใช ้ความสามารถในการถูกฝึกสอน และความฉลาดทางอารมณ์ของผูแ้ทนขาย ท่ีมีต่อผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงจะสามารถท าให้เขา้ใจปัจจยัท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย ท่ีน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของบริษทัในอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 

การวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงัน้ีคือ 
1. เพื่อศึกษาระดบั การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูกฝึกสอน 

ความฉลาดทางอารมณ์ และผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทย 
2. เพื่อศึกษาผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก

ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทย 

กรอบแนวคดิกำรวจิัย 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู ้วิจ ัยได้สร้างกรอบแนว คิดของการวิจัย ข้ึนมาซ่ึง
ประกอบดว้ยตวัแปรแฝง 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology 
Adoption) ซ่ึ งประกอบด้วยตัวแปรสั งเกตได้ คือ การรับ รู้ประโยชน์ ในการใช้  (Perceived 
Usefulness) การรับรู้ความง่ายในการใช้ (Perceived Ease of Use) การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้าง
สัมพนัธ์ลูกค้า (Technology Usage: Customer Relationship) การใช้เทคโนโลยีเพื่อกระบวนการ
ภ าย ใน  (Technology Usage: Internal Coordination) 2) ค ว าม ส าม ารถ ใน ก าร ถู ก ฝึ ก ส อน 
(Coachability) ประกอบดว้ย ความแรงของความพยายาม (Intensity of Effort) การเปิดต่อการเรียนรู้ 
(Openness to Learning) ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโค้ช (Trust/Respect for the Coach) การรับมือ
กับผลตอบกลับ  (Coping with Feedback) การท างาน ร่วมกับ เพื่ อน ร่วม ทีม  (Working with 
Teammates) 3) ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ประกอบดว้ย การประเมินอารมณ์
ตน เอง  (Self-Emotion Appraisal) การประเมินอารมณ์ผู ้ อ่ืน  (Others' Emotion Appraisal) การ
ควบ คุมอารม ณ์  (Regulation of Emotion) การใช้อารม ณ์  (Use of Emotion) และ  4) ผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) ประกอบดว้ย ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม 
(Behavior Performance) ผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ (Outcome Performance) ดงัภาพท่ี 1 แสดง
กรอบแนวคิดการวจิยั 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที ่1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ความแรงของความ
พยายาม 

การเปิดต่อการเรียนรู้ 

ความเช่ือถือหรือเคารพต่อ
โคช้ 

ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย 

การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช ้

ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน 

ความฉลาดทางอารมณ์ 

การรับรู้ความง่ายในการใช ้การรับรู้ประโยชนใ์นการ
ใช ้

การรับมือกบัผลตอบกลบั 

การท างานร่วมกบัเพ่ือน
ร่วมทีม 

การประเมินอารมณ์ตนเอง การประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น การควบคุมอารมณ์ การใชอ้ารมณ์ 

ผลการปฏิบติังานเชิง
พฤติกรรม 

ผลการปฏิบติังานเชิง
ผลลพัธ์ 

H1 

H3 

H4 

การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อ
กระบวนการภายใน 

 

การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อสร้าง
สมัพนัธ์ลูกคา้ 

H2 

H5 
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ค ำถำมเชิงกำรบริหำร 

1. ผู้จ ัดการฝ่ายขายสามารถน าปัจจัยด้าน  การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้
ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ มาใช้พยากรณ์ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทยไดห้รือไม่ อยา่งไร 

2. การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาด
ทางอารมณ์ สามารถน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการพิจารณาคดัเลือกผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทยไดห้รือไม่ อยา่งไร 

 

ค ำถำมกำรวจิัย 

1. การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาด
ทางอารมณ์ มีผลกระทบอยา่งไรต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทย 

2. การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ และ ความฉลาดทางอารมณ์ มีผลกระทบอยา่งไร
ต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน 

 

สมมติฐำนกำรวจิัย 

การวิจยัเร่ืองผลกระทบของ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทยคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 : การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 : การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถในการถูกฝึกสอน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3 : ความสามารถในการถูกฝึกสอนมีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

สมมติฐานขอ้ท่ี 4 : ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

สมมติฐานขอ้ท่ี 5 : ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน
การถูกฝึกสอน 
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ขอบเขตกำรวจิัย 

การวิจยัเร่ือง ผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูก
ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทย ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตในการวจิยั ดงัน้ี 

1. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทยท่ี

เป็นสมาชิกของสมาคมผู้วิจัยและผลิตเภสัชภัณฑ์ (Pharmaceutical Research & Manufacturers 
Association: PReMA) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีมีฐานทางการวจิยัและผลิตเภสัชภณัฑ์ จ  านวน 34 บริษทั โดย
ในปี 2555 มีผูแ้ทนขายรวมทั้งส้ิน 3,283 คน (สมาคมผูว้จิยัและผลิตเภสัชภณัฑ์, 2555ค) 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัแบบผสม ประกอบดว้ย การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อตรวจสอบและยืนยนัตวัแปรในงานวิจยั และ การวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research)  โดยใช้การวิจยัเชิงปริมาณเป็นตวัหลัก จึงมีขอบเขตด้านกลุ่ม
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 

การสัมภาษณ์เพื่อตรวจสอบและยืนยนัตวัแปรน้ี ผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอย่าง โดยการ
เลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูบ้ริหารท่ีดูแลและรับผดิชอบงานทางดา้นการ
ขายและการตลาด จ านวน 10 คน จากบริษทัยาชั้นน า 5 บริษทั บริษทัละ 2 คน 

ส าหรับการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มตาม
บริษทัท่ีสังกดั และใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งแบบก าหนดจ านวนตวัอย่าง (Quota Sampling) ตามการ
จดัสรรแบบสัดส่วนจ านวนผูแ้ทนขายในแต่ละบริษัท จากนั้นใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จากผูแ้ทนขายในบริษทัให้ไดจ้  านวนและสัดส่วนตามท่ีกาหนดไว ้คือจ านวน
ผูแ้ทนขาย 420 คน 

2. ขอบเขตด้ำนเนือ้หำหรือตัวแปร 
การวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตดา้นเน้ือหาหรือตวัแปร ประกอบไปดว้ย ตวัแปรแฝง 4 ตวัแปร 

ไดแ้ก่ 1) การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้(Sales Technology Adoption) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปร
สังเกตได้ คือ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ (Perceived Usefulness) การรับรู้ความง่ายในการใช ้
(Perceived Ease of Use) การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ (Technology Usage: Customer 
Relationship) ก าร ใช้ เท ค โน โล ยี เพื่ อ ก ร ะบ วน ก ารภ าย ใน  (Technology Usage: Internal 
Coordination) 2) ความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) ประกอบดว้ย ความแรงของความ
พยายาม (Intensity of Effort) การเปิดต่อการเรียนรู้ (Openness to Learning) ความเช่ือถือหรือเคารพ
ต่อโค้ช (Trust/Respect for the Coach) การรับมือกับผลตอบกลับ (Coping with Feedback) การ
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ท างานร่วมกับเพื่อนร่วมทีม (Working with Teammates) 3) ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional 
Intelligence) ประกอบด้วย การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) การประเมิน
อารมณ์ผู ้อ่ืน (Others' Emotion Appraisal) การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) การใช้
อารมณ์ (Use of Emotion) และ 4) ผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) 
ประกอบดว้ย ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม (Behavior Performance) และ ผลการปฏิบติังานเชิง
ผลลพัธ์ (Outcome Performance) 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. ประโยชน์ทำงด้ำนวชิำกำร  
การวิจยัน้ีท าให้ได้ขอ้คน้พบในเชิงวิชาการเก่ียวกบัการอธิบายถึงผลกระทบของการน า

เทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผล
การปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทย 

2. ประโยชน์ทำงด้ำนวชิำชีพหรือกำรน ำไปปฏิบัติ  
2.1 ผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถพยากรณ์ถึงผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายจาก การน า

เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ของ
ผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทย 

2.2 ผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถน าข้อมูลท่ีเป็นขอ้เท็จจริงและขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ
ผลกระทบของการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาด
ทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ไปใช้ประโยชน์ในการใช้เป็นแนวทางพฒันา
เคร่ืองมือในการพิจารณาคดัเลือกผูแ้ทนขายของบริษทัยาในประเทศไทยได ้

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ผลกำรปฏิบั ติ งำนของผู้แทนขำย  (Salesperson Performance) หมายถึง ผลการ
ปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม และ ผลการปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ ท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของ
ผูแ้ทนขาย โดยมีส่วนในการท าให้เป้าหมายทางการขายนั้นบรรลุผล โดยผลการปฏิบติังานทางดา้น
พฤติกรรม เป็นการประเมินกิจกรรมและกลยุทธ์ต่างๆของผูแ้ทนขายในการบรรลุงานท่ีได้รับ
มอบหมายหรืองานท่ีรับผิดชอบ และรวมถึงมิติอ่ืนๆในการประเมินผลการปฏิบติังานทางด้าน
พฤติกรรม ไดแ้ก่ ความรู้ทางดา้นเทคนิค ทกัษะการขาย และ การท างานร่วมกบัทีม โดยผลท่ีตามมา
จากความพยายามและทกัษะของผูแ้ทนขายนั้น คือ ผลลพัธ์ ซ่ึงไดแ้ก่ ยอดขาย ส่วนแบ่งตลาด เป็น
ตน้ (Markose & Jayachandran, 2009., Abed & Haghighi, 2009., Shahhosseini et al., 2012) 
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เทคโนโลยีทำงกำรขำย (Sales Technology) หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถ
ส่งเสริมหรือช่วยท าให้ผลงานของงานขายดีข้ึน และหมายรวมถึง เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
หลากหลายท่ีถูกใช้โดยผูแ้ทนขาย โดยพิจารณาเคร่ืองมือทั้งทางดา้นการบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ 
และ เทคโนโลยกีารขายอตัโนมติั วา่เป็นส่วนหน่ึงของ เทคโนโลยทีางการขาย (Jayachandran et al., 
2005., Hunter & Perreault, 2006) 

กำรน ำเทคโนโลยทีำงกำรขำยมำใช้ (Sales Technology Adoption) หมายถึง กระบวนการ
ท่ีผูแ้ทนขายตดัสินใจท่ีจะใชป้ระโยชน์ของเทคโนโลยีทางการขายอยา่งเต็มท่ี ผา่นกระบวนการรับรู้
และการใช้เทคโนโลยี เพื่อปฏิบัติงานหน่ึงๆในกิจกรรมหรือกระบวนการขายของเขา (Rogers, 
2003., Jelinek et al., 2006) 

ควำมสำมำรถในกำรถูกฝึกสอน (Coachability) หมายถึง ความเต็มใจหรือความพยายาม
ของผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีจะเรียนรู้และให้ขอ้มูลตอบกลบัไปยงัผูฝึ้กสอน ระดบัของความ
ไวว้างใจหรือเช่ือถือและความเคารพท่ีแสดงออกโดยผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีมีต่อผูฝึ้กสอน 
ความยืดหยุน่และการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง และความปรารถนาท่ีตอ้งการท่ีจะแสวงหาและ
รับมือกับผลตอบกลับจากผูฝึ้กสอนและคนอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของเขา 
(Giacobbi et al., 2002., Murphy, 2006) 

ควำมฉลำดทำงอำรมณ์ (Emotional Intelligence) หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของ
บุคคลหรือในท่ีน้ีคือผูแ้ทนขาย ท่ีแสดงออกถึงการตระหนกัถึงความรู้สึก ความคิด และอารมณ์ของ
ตนเองและผูอ่ื้น โดยสามารถ จดัการควบคุมอารมณ์ และสร้างแรงบนัดาลใจให้แก่ตนเองในการ
กระตุน้ภายในจิตใจ ตลอดจน สามารถตอบสนองความตอ้งการ แสดงความคิด และการกระท าของ
ตนเองไดอ้ยา่งสมเหตุสมผล มองโลกในแง่ดี สามารถสร้างปฏิสัมพนัธ์ดว้ยการด าเนินชีวิตร่วมกบั
ผูอ่ื้นอย่างสร้างสรรค์และ มีความสุข (Goleman, 1999., Weisinger, 1998 cited in O’boyle et al., 
2011., Bar-On, 1997 cited in Shooshtarian et al., 2013) 


