
บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ืองผลกระทบของ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้ความสามารถในการถูก

ฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายของบริษัทยาใน
ประเทศไทย โดยมีว ัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับ  การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้
ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความฉลาดทางอารมณ์ และผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายของ
บริษัทยาในประเทศไทย  (2) ศึกษาผลกระทบของ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ 
ความสามารถในการถูกฝึกสอน และ ความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขายของบริษทัยาในประเทศไทย ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท า
การวเิคราะห์ สังเคราะห์ และเรียบเรียงรายละเอียด น าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แนวคิดเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
1.1 ความเป็นมาและความหมายของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
1.2 องคป์ระกอบและการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

ตอนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้
2.1 เทคโนโลยทีางการขาย 
2.2 ความเป็นมาและความหมายของการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้
2.3 องคป์ระกอบและการวดัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ 
2.4 การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชก้บัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

ตอนท่ี 3 แนวคิดเก่ียวกบัความสามารถในการถูกฝึกสอน 
3.1 ความเป็นมาและความหมายของความสามารถในการถูกฝึกสอน 
3.2 องคป์ระกอบและการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน 
3.3 ความสามารถในการถูกฝึกสอนกบัผลการปฏิบติังานทางการขาย 

ตอนท่ี 4 แนวคิดเก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์ 
4.1 ความเป็นมาและความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 
4.2 องคป์ระกอบและการวดัความฉลาดทางอารมณ์ 
4.3 ความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
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ตอนที ่1 แนวคดิเกีย่วกบัผลการปฏบัิติงานของผู้แทนขาย (Salesperson Performance) 

1.1 ความเป็นมาและความหมายของผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 
การศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายมีอยูอ่ยา่งกวา้งขวาง 

แต่ไม่มีปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงท่ีพบว่าสามารถอธิบายถึงความผนัแปรของผลการปฏิบติังานเป็นส่วน
ใหญ่ได้ (Basir, Ahmad & Kitchen, 2010., Barrett, 2007) เช่นเดียวกับ Verbeke, Dietz & Verwaal 
(2011) ท่ีระบุว่ามีปัจจยัจ านวนมากท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย โดยได้กล่าวถึง
การศึกษาของ Churchill et al. (1985) ท่ีไดท้  าการวิเคราะห์อภิมานเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย เพื่อเรียบเรียงเป็นหมวดหมู่ท่ีสามารถบริหารจดัการได ้โดยไดพ้บวา่ จาก
การศึกษามากกวา่ร้อยการศึกษา มีการใชปั้จจยัท่ีคิดวา่มีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
อยูอ่ยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีสามารถจดัหมวดหมู่ตามเทคนิคการแบ่งประเภทท่ีพฒันา
โดย Churchill et al. (1985) ไดเ้ป็น ความสามารถในการเรียนรู้ (Aptitude) ระดบัของทกัษะ (Skill 
Level) แรงจูงใจ (Motivation) การรับรู้ในบทบาท (Role Perceptions) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal 
Factors) และ ตวัแปรทางองคก์รและภาวะแวดลอ้ม (Organizational and Environmental Variables) 
จากการวเิคราะห์อนุมานพบวา่ การรับรู้ในบทบาท และ ระดบัของทกัษะ มีความสัมพนัธ์กบัผลการ
ปฏิบติังานค่อนขา้งมาก ซ่ึงทั้งสองส่ิงน้ี สามารถไดรั้บผลกระทบได้อย่างมากจากบทบาทในการ
ควบคุมดูแลของผูจ้ดัการฝ่ายขาย และแมว้า่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย จะเป็นหวัขอ้งานวิจยัท่ี
เป็นท่ีสนใจของนักการศึกษาและนักปฏิบติัทางการตลาดกนัมาก รวมถึงนักปฏิบติัและนักวิจยั
ทางการขายท่ีมีความพยายามท่ีจะระบุ วิเคราะห์ และ เขา้ใจ เก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย และรวมไปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายนั้น (Sharma, Rich & Levy, 
2004 ., Park & Deitz, 20 05 ., Verbeke, Dietz & Verwaal, 2011 ., Borg & Johnston, 2013)  แ ต่
การศึกษาท่ีผา่นมายงัคงมีนอ้ยในการน ามาใชใ้นการพยากรณ์ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดย
การประเมินจาก การคดัเลือกผูแ้ทนขาย ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย มิติทางอารมณ์ของ
ผูแ้ทนขาย มิติด้านการใช้เทคโนโลยีทางการขาย และปัจจยัอ่ืนๆเก่ียวกบัการขายและการจดัการ
ทางการขาย การพิจารณาวา่อะไรจะเป็นตวัน าไปสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายท่ีดีมากข้ึน จึง
เป็นเร่ืองท่ีส าคญัส าหรับงานของผูจ้ดัการฝ่ายขายทุกๆคน และอาจเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับการ
อยู่รอดและความส าเร็จขององค์กร (Evans et al., 2012) สอดคล้องกบั Rapp, Agnihotri & Forbes 
(2008) ท่ีกล่าววา่ ความส าเร็จของผูแ้ทนขายมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จขององคก์รเก่ียวกบั
การขายและการบริการ นอกจากน้ี การรับและการคดัเลือกผูแ้ทนขายใหม่ท่ีมีศกัยภาพอาจเป็น
กระบวนการท่ีตอ้งใชท้ั้งงบประมาณและเวลาสูง ซ่ึงโดยรวมกระบวนการคดัเลือก การจา้งงาน การ
ฝึกอบรม และ มูลค่าการขายท่ีสูญเสียไปจากการท่ีผูแ้ทนขายคนหน่ึงลาออก อาจมีมูลค่ามากกว่า 
100,000 ดอลลาร์สหรัฐฯต่อผูแ้ทนขายหน่ึงคน (Evans et al., 2012) ดงันั้น การท่ีผูจ้ดัการฝ่ายขาย
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สามารถคดัเลือกผูแ้ทนขายท่ีมีศกัยภาพท่ีจะประสบความส าเร็จได ้จะท าให้องคก์รสามารถประหยดั
ค่าใชจ่้ายไดเ้ป็นอยา่งมาก (Rains, 2010) 

ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย (Salesperson Performance) หรือนกัวิจยับางคนใชค้  าว่า 
ผลการปฏิบติังานทางการขาย (Sales Performance) ซ่ึงมีความหมายในท านองเดียวกนันั้น เป็นผล
จากการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนจากผูแ้ทนขาย (Verbeke, Dietz & Verwaal, 2011., Schwepker & Good, 
2012) โดยมีนกัวิจยัไดอ้ธิบายความหมายของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ไวใ้นมุมมองต่างๆ 
ไดแ้ก่ Markose & Jayachandran (2009) กล่าววา่ ผลการปฏิบติังาน หมายถึงพฤติกรรมท่ีถูกประเมิน
ในด้านท่ีพฤติกรรมนั้ นมีส่วนในการท าให้เป้าหมายขององค์กรนั้ นบรรลุผล เช่นเดียวกับ 
Shahhosseini et al. (2012) ท่ีกล่าววา่ โดยทัว่ไปผลการปฏิบติังาน จะเกิดข้ึนจากกิจกรรมต่างๆ ท่ีมี
ความเก่ียวข้องกับเป้าหมายองค์กร โดยผลการปฏิบัติงานนั้นจะสามารถถูกประเมินได้จากว่า 
กิจกรรมท่ีพนกังานกระท านั้นจะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์รอยา่งไร ในขณะท่ี Ryerson 
(2008) ให้ความหมายว่า ผลการปฏิบติังาน เป็นการประเมินผูแ้ทนขายในดา้นประสิทธิผลในการ
ปิดการขาย การบรรลุเป้าหมายการขายในเชิงปริมาณ และผลงานโดยรวม 

นอกจากน้ี Barone & DeCarlo (2012) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ผลการปฏิบติังานทางการขาย 
เป็นการท าหนา้ท่ีในดา้นของผลงานทางการขายของผูแ้ทนขายแต่ละคน ในแต่ละสถานการณ์หน่ึงๆ 
สอดคลอ้งกบั Behrman & Perreault (1984) ท่ีกล่าววา่ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย หมายถึง ผล
จากการอุทิศตนของผูแ้ทนขายในความพยายามท่ีจะบรรลุวตัถุประสงคท์างการขายขององคก์ร โดย 
Abed & Haghighi (2009) ไดใ้หค้วามหมายเพิ่มเติมวา่ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย หมายถึง ผล
การปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม และ ผลการปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ ท่ีอยู่ภายใตก้ารควบคุม
ของผูแ้ทนขาย โดยผลการปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม เป็นการประเมินกิจกรรมและกลยทุธ์ต่างๆ
ของผูแ้ทนขายในการบรรลุงานท่ีไดรั้บมอบหมายหรืองานท่ีรับผิดชอบ และรวมถึงมิติอ่ืนๆในการ
ประเมินผลการปฏิบติังานทางด้านพฤติกรรม ได้แก่ ความรู้ทางด้านเทคนิค ทกัษะการขายแบบ
ปรับตวั การท างานร่วมกบัทีม และ การน าเสนอทางการขาย โดยผลท่ีตามมาจากความพยายามและ
ทกัษะของผูแ้ทนขายนั้น คือ ผลลพัธ์ ซ่ึงได้แก่ ยอดขาย ส่วนแบ่งตลาด การรักษาลูกคา้เก่า และ 
จ านวนลูกคา้ใหม่ เป็นตน้ 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปความหมายของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขายท่ีให้ไวโ้ดยนกัวจิยัหรือนกัวชิาการ ไดด้งัตารางท่ี 1 แสดงความหมายของผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย 
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ตารางที ่1  แสดงความหมายของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 
Behrman & Perreault 
(1984) 

ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย หมายถึง ผลจากการอุทิศตนของ
ผูแ้ทนขายในความพยายามท่ีจะบรรลุวตัถุประสงคท์างการขายของ
องคก์ร 

Ryerson (2008) ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย หมายถึง ผลการประเมินผูแ้ทนขาย
ในดา้นประสิทธิผลในการปิดการขาย การบรรลุเป้าหมายการขาย
ในเชิงปริมาณ และผลงานโดยรวม 

Markose & Jayachandran 
(2009) 

ผลการปฏิบติังาน หมายถึงพฤติกรรมท่ีถูกประเมินในดา้นท่ี
พฤติกรรมนั้นมีส่วนในการท าใหเ้ป้าหมายขององคก์รนั้นบรรลุผล 

Abed & Haghighi (2009) ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย หมายถึง ผลการปฏิบติังาน
ทางดา้นพฤติกรรม และ ผลการปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ ท่ีอยู่
ภายใตก้ารควบคุมของผูแ้ทนขาย โดยผลการปฏิบติังานทางดา้น
พฤติกรรม เป็นการประเมินกิจกรรมและกลยทุธ์ต่างๆของผูแ้ทน
ขายในการบรรลุงานท่ีไดรั้บมอบหมายหรืองานท่ีรับผดิชอบ และ
รวมถึงมิติอ่ืนๆในการประเมินผลการปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม 
ไดแ้ก่ ความรู้ทางดา้นเทคนิค ทกัษะการขายแบบปรับตวั การท างาน
ร่วมกบัทีม และ การน าเสนอทางการขาย โดยผลท่ีตามมาจากความ
พยายามและทกัษะของผูแ้ทนขายนั้น คือ ผลลพัธ์ ซ่ึงไดแ้ก่ ยอดขาย 
ส่วนแบ่งตลาด การรักษาลูกคา้เก่า และ จ านวนลูกคา้ใหม่ เป็นตน้ 

Barone & DeCarlo (2012) ผลการปฏิบติังานทางการขาย เป็นการท าหนา้ท่ีในดา้นของผลงาน
ทางการขายของผูแ้ทนขายแต่ละคน ในแต่ละสถานการณ์หน่ึงๆ 

Shahhosseini et al. (2012) ผลการปฏิบติังาน หมายถึง ผลท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัเป้าหมายองคก์ร โดยผลการปฏิบติังานสามารถถูก
ประเมินไดจ้ากวา่ กิจกรรมท่ีพนกังานกระท านั้นจะส่งผลต่อการ
บรรลุเป้าหมายขององคก์รอยา่งไร 

 
จากการให้ความหมายหรือค าจ ากดัความของ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ท่ีนกัวิจยั

และนักวิชาการไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค าจ  ากดัความของ Markose & 
Jayachandran (2009), Abed & Haghighi (2009) และ  Shahhosseini et al. (2012) มาเป็นพื้ นฐาน
หรือแนวทางในการก าหนดความหมายของค าวา่ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย เน่ืองจากมีความ
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ครอบคลุมสาระส าคญัของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของ
การศึกษาคร้ังน้ี ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือค าจ ากดัความของค าวา่ ผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย หมายถึง ผลการปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม และ ผลการปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ ท่ี
อยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูแ้ทนขาย โดยมีส่วนในการท าให้เป้าหมายทางการขายนั้นบรรลุผล โดย
ผลการปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม เป็นการประเมินกิจกรรมและกลยุทธ์ต่างๆของผูแ้ทนขายใน
การบรรลุงานท่ีได้รับมอบหมายหรืองานท่ีรับผิดชอบ และรวมถึงมิติอ่ืนๆในการประเมินผลการ
ปฏิบติังานทางดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ ความรู้ทางดา้นเทคนิค ทกัษะการขาย และ การท างานร่วมกบั
ทีม โดยผลท่ีตามมาจากความพยายามและทกัษะของผูแ้ทนขายนั้น คือ ผลลพัธ์ ซ่ึงไดแ้ก่ ยอดขาย 
ส่วนแบ่งตลาด เป็นตน้ 

1.2 องค์ประกอบและการวดัผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 
นกัวิจยัหลายคนไดท้ าการศึกษาวิจยัในการการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดย 

Piercy et al. (2012) ได้ศึกษาเปรียบเทียบวิธีการประเมินผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายตาม
แนวทางพฤติกรรม และผลลพัธ์ โดยใช้องค์ประกอบของการประเมินคือ ความสามารถ ทศันคติ 
แรงจูงใจ กลยุทธ์การขาย และ ผลการด าเนินงาน โดยวิธีการประเมินผลงานของผูแ้ทนขายตาม
แนวทางพฤติกรรม จะเน้น 1) ความสามารถ ได้แก่ ความรู้เก่ียวกับสินคา้ ความรู้เก่ียวกบับริษทั 
ความช านาญในการบูรณาการขาย และ ความเป็นมืออาชีพ 2) ทัศนคติ ได้แก่ ค  ามั่นสัญญาต่อ
องค์กรขาย การยอมรับนโยบายและอ านาจหน้าท่ี  การร่วมกันท างานเป็นทีม การยอมรับการ
ทบทวนงาน และ การยอมรับความเส่ียง 3) แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจจากภายในตวันกัขาย แรงจูงใจ
จากการยกยอ่งจากเพื่อนร่วมงาน และ แรงจูงใจให้นกัขายท างานให้กบัองคก์รขาย 4) กลยุทธ์การ
ขาย ไดแ้ก่ แผนการเยี่ยมลูกคา้ จ  านวนคร้ังในการเยี่ยมลูกคา้ อตัราส่วนของยอดขายท่ีไดจ้ากการ
ไม่ไดเ้ยี่ยมลูกคา้ เวลาท่ีนกัขายใชส้นบัสนุนการขาย การใช้ทกัษะการขาย เทคนิคการขาย และ กล
ยุทธ์การมุ่งลูกคา้ ในขณะท่ี วิธีการประเมินผลงานของผูแ้ทนขายตามผลลพัธ์จะเน้นผลลพัธ์ เช่น 
ยอดขาย เป็นตน้ โดยผูแ้ทนขายท่ีมีผลการปฏิบติังานดี และผูแ้ทนขายท่ีมีผลการปฏิบติังานไม่ดี จะ
มีความแตกต่าง ด้านผลลัพธ์การปฏิบัติงาน ด้านการควบคุมตามพฤติกรรม ได้แก่ การก ากับ 
ประเมินผล และ การให้รางวลั การผูกพนักบัองค์กร และ การออกแบบเขตการขาย อย่างไรก็ตาม 
การติดตาม และเงินเดือนท่ีให้กับผูแ้ทนขายจะไม่มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มผูแ้ทนขายท่ี
ปฏิบติังานดี และกลุ่มผูแ้ทนขายท่ีปฏิบติังานไม่ดี สอดคลอ้งกบั Ahmad, Basir & Kitchen (2010) ท่ี
กล่าวถึงการศึกษาของ Churchill, et al. (1985) โดยพบวา่ตวัก าหนดผลการปฏิบติังานของพนกังาน
เรียงตามล าดบัได้ดงัน้ี ปัจจยัส่วนบุคคล ทกัษะ บทบาท อุปนิสัย แรงจูงใจ และส่ิงแวดล้อมของ
องค์กร นอกจากนั้นการศึกษาดงักล่าว ยงักล่าวถึงปัจจยัท่ีใช้ประเมินความพึงพอใจของพนักงาน
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สินคา้อุตสาหกรรม ไดแ้ก่ งาน เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน นโยบายและการสนบัสนุนของบริษทั 
การเล่ือนต าแหน่ง และ ความกา้วหนา้ และ ลูกคา้ 

การศึกษาของ Miao & Evans (2007) ไดศึ้กษาผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายใน 2 มิติ 
ได้แก่ ผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรม และ ผลการปฏิบัติงานเชิงผลลัพธ์ โดยเป็นการศึกษา
ผลกระทบของแรงจูงใจของผูแ้ทนขายต่อการรับรู้ต่อบทบาท และ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
เช่นเดียวกบัการศึกษาของ Ryerson (2008) ท่ีศึกษาผลการปฏิบติังานทางการขายของผูแ้ทนขายใน
อุตสาหกรรมยา โดยใช้มาตรวดัแบบรายงานผลเอง (self-report scale) ซ่ึงประยุกต์มาจากงานวิจยั
ของ Wang & Netemeyer (2002) โดยแบบสอบถามแบบให้ผูต้อบรายงานผลหรือตอบเองนั้นเป็นท่ี
ยอมรับได ้โดยเฉพาะท่ีเป็นมาตรวดัแบบหลายมิติ ซ่ึงสนบัสนุนโดย Behrman and Perreault (1984) 
และจากการทดสอบไดค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.83 ซ่ึงแสดงถึงความสอดคลอ้งของขอ้
ค าถามภายใน โดยเป็นการวดัทกัษะในการปิดการขาย ผลงานโดยรวม และ ปริมาณการขาย 

จากงานวิจยัในบริบทของการขายดงักล่าว สามารถแบ่งผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย
ไดเ้ป็น 2 มิติ ไดแ้ก่ ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม (Behavior Performance) และผลการปฏิบติังาน
เชิงผลลัพธ์ (Outcome Performance) โดยมีงานวิจยัหลายงานท่ีได้แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบ
ทางดา้นพฤติกรรมและทางดา้นผลลพัธ์ของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายนั้นมีความแตกต่างกนั
เชิงแนวคิด แต่มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก (Piercy, Cravens & Lane, 2012., Schwepker & Good, 
2012., Plouffe, Nelson & Beuk, 2013) ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม ไดแ้ก่ พฤติกรรมต่างๆท่ีแสดงออกของผูแ้ทนขายท่ีบรรลุ
หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในงานของเขา (Rutherford, Park, & Han, 2011) การประเมินผลการปฏิบติังาน
เชิงพฤติกรรมเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเน่ืองจากวา่ผูแ้ทนขายสามารถควบคุมกิจกรรมและวิธีการต่างๆของ
เขาไดม้ากกวา่ผลลพัธ์ของการกระท าเหล่าน้ี ตวัอยา่งของกิจกรรมในงานของผูแ้ทนขายไดแ้ก่ การ
ท างานเป็นทีม การปรับตวัในการขาย การสนบัสนุนดา้นการขาย และการน าเสนอการขาย  เป็นตน้ 
กิจกรรมเหล่าน้ีอาจเป็นกิจกรรมท่ีน าไปสู่การสร้างยอดขายโดยตรง เช่น ความรู้ทางเทคนิค และ 
การน าเสนอการขาย หรืออาจส่งผลโดยตรงนอ้ยถึงปานกลาง เช่น การสนบัสนุนดา้นการขาย เป็น
ตน้ (Schwepker & Good, 2012)โดยปกติแลว้ การประเมินผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย มกัเน้น
ท่ีผลงานหรือผลลพัธ์ในการขาย แมผ้ลลพัธ์นั้นจะมีความส าคญัส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขาย แต่งานวจิยั
จ  านวนมากช้ีวา่ผูจ้ดัการหลายคนให้ความสนใจกบักิจกรรมการสร้างทีมและสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ของผูแ้ทนขายมากพอๆ กบัผลงานการขายในระยะสั้ น (Walker, Churchill & Ford, 1979., 
Behrman & Perreault, 1984., Rutherford, Park, & Han, 2011) สอดคล้องกบั Malik, Naeem, & Ali 
(2012) ท่ีกล่าววา่ เม่ือผูจ้ดัการฝ่ายขายอาวุโสจะพิจารณาปัจจยัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย พวกเขามกัจะใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเชิงพฤติกรรมมากกวา่ปัจจยัเชิงผลลพัธ์  
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ส่วนผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ เป็นมิติท่ีแยกออกมาของผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย ซ่ึงสัมพนัธ์และแต่งต่างจากผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม ผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์นั้นจะ
สัมพนัธ์กบัผลงานการขายของผูแ้ทนขายโดยตรง (Walker, Churchill & Ford, 1979) ซ่ึงมีงานวิจยัท่ี
ไดส้นบัสนุนวา่ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรมและผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์นั้นมีความสัมพนัธ์
กนัในเชิงบวก (Piercy, Cravens & Lane, 2012., Plouffe, Nelson & Beuk, 2013) 

ในขณะท่ีมีงานวิจยัหลายงาน ไดเ้น้นการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยใช้มิติ
ของผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ ไดแ้ก่ ยอดขาย ผลก าไร ส่วนแบ่งตลาด เป็นตน้ ดงัเช่น งานวิจยั
ของ Boyer et al. (2012) ไดศึ้กษาเร่ืองการพฒันาผลการปฏิบติังานทางการขาย โดยใช้การเรียนรู้
ดว้ยแนวทางของตนเอง (Self-Directed Learning) ซ่ึงไดใ้ช้มิติการวดัในดา้นผลการปฏิบติังานเชิง
ผลลัพธ์ ได้แก่ การบรรลุเป้าหมายการขาย หรือยอดขาย ส่วนแบ่งตลาด และ ผลก าไร โดยได้
กล่าวถึงขอ้จ ากดัของการใชผ้ลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์วา่อาจไม่ครอบคลุมถึงปัจจยัดา้นอ่ืนๆของ
ผลการปฏิบติังานทางการขายได ้เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Yang, Kim & McFarland (2011) ท่ีได้
ศึกษาผลการปฏิบติังานทางการขายกบัสมรรถภาพส่วนบุคคล (Self-Efficacy) โดยใชมิ้ติการวดัผล
การปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ ไดแ้ก่ ค่าตอบแทนจากการขายในรอบหน่ึงปี งานวิจยัของ Jaramillo et 
al. (2009) ได้ศึกษาภาวะผูน้ าแบบการบริการ (Servant Leardership) กับผลการปฏิบัติงานของ
ผูแ้ทนขาย โดยใช้มิติการวดัผลการปฏิบัติงานเชิงผลลัพธ์ ได้แก่ ส่วนแบ่งตลาด ผลก าไร และ 
ยอดขาย และ Rapp, Agnihotri & Forbes (2008) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัเทคโนโลยทีางการขาย ทกัษะการ
ขายแบบปรับตวั และผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย โดยใช้มิติการวดัผลการปฏิบัติงานเชิง
ผลลพัธ์ ไดแ้ก่ การบรรลุเป้าหมายการขาย ซ่ึงมิติการวดัในดา้นผลการปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์เหล่าน้ี 
มีขอ้จ ากดัคลา้ยกนั ท่ีไม่สามารถครอบคลุมถึงปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย เช่น ทกัษะหรือความสามารถทางการขาย ความรู้ทางเทคนิค ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นตน้ 

ผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรม และท าการสังเคราะห์วรรณกรรมเก่ียวกบัผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขายเพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย  ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 2 แสดงมิติการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายและแหล่งอา้งอิง 

 
ตารางที ่2  แสดงมิติการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายและแหล่งอา้งอิง 

แหล่งอ้างองิ (ช่ือผู้วจัิย/ปี ค.ศ.) 
ผลการปฏิบัติงานเชิง

พฤติกรรม 
ผลการปฏิบัติงานเชิง

ผลลพัธ์ 
Plouffe, Nelson & Beuk. (2013)   
Schwepker & Good (2012)   
Piercy, Cravens & Lane. (2012)   
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ตารางที ่2  (ต่อ) 

แหล่งอ้างองิ (ช่ือผู้วจัิย/ปี ค.ศ.) 
ผลการปฏิบัติงานเชิง

พฤติกรรม 
ผลการปฏิบัติงานเชิง

ผลลพัธ์ 
Boyer et al. (2012)   
Rutherford, Park, & Han. (2011)   
Yang, Kim & McFarland. (2011)   
Abed & Haghighi (2009)   
Jaramillo et al. (2009)   
Rapp, Agnihotri & Forbes (2008)   
Miao & Evans. (2007)   
Behrman & Perreault, 1984   
 

จากการท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรม ดงักล่าวขา้งตน้เก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขายเพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ผูว้จิยัจึงไดส้รุปการใช้มิติ
การวดัผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขาย ได้แก่ ผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรม และ ผลการ
ปฏิบติังานเชิงผลลพัธ์ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม หมายถึง พฤติกรรมต่างๆท่ีแสดงออกของผูแ้ทนขายท่ี
บรรลุหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในงานของเขา ซ่ึงรวมถึงมิติต่างๆในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ทางดา้นพฤติกรรม ไดแ้ก่ ความรู้ทางดา้นผลิตภณัฑ์ ทกัษะความสามารถในการขาย การแกปั้ญหา
ในการท างาน และ ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า  (Piercy, Cravens & Lane, 2012., 
Behrman & Perreault, 1984) 

ผลการปฏิบติังานทางดา้นผลลพัธ์ หมายถึง ผลท่ีตามมาจากความพยายามและทกัษะของ
ผูแ้ทนขายในการบรรลุหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบในงานของเขานั้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความส าเร็จของเป้าหมายการ
ขาย การสร้างส่วนแบ่งตลาด ยอดขาย อตัราเติบโตของยอดขาย และ การพฒันาผลการปฏิบติังาน 
(Piercy, Cravens & Lane, 2012., Behrman & Perreault, 1984) 
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ตอนที ่2 แนวคดิเกีย่วกบัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ (Sales Technology 
Adoption) 

2.1 เทคโนโลยทีางการขาย 
ในยุคศตวรรษท่ี 21 ภาวะแวดลอ้มทางการขายอยูภ่ายใตก้ารเปล่ียนแปลงอยา่งมีนยัส าคญั 

ซ่ึงเป็นผลมาจากการรวมกนัของแรงผลกัดนัทางดา้นพฤติกรรม ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นการจดัการ 
(Kuruzovich, 2013., Sheth & Sharma, 2008., Tanner et al., 2008) เช่ น เดี ย วกับ ท่ี พ ฤ ติ ก รรม
ผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลง (Ahearne & Rapp, 2010., Atkinson & Koprowski, 2006) และความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคก็มีวิวฒันาการอย่างรวดเร็ว (Blocker & Flint, 2007) นอกจากน้ี การพฒันา
ทางด้านเทคโนโลยียงัมีผลกระทบอย่างต่อเน่ืองกับบทบาทของผูแ้ทนขาย (Senecal, Pullins & 
Buehrer, 2007., Arndt & Harkins, 2012) ดังนั้ น ผูจ้ดัการฝ่ายขายจึงต้องหาวิธีท่ีดีข้ึนในการจูงใจ
และสนบัสนุนผูแ้ทนขายท่ีเป็นทั้งผูแ้ทนขายท่ีเนน้เทคโนโลยทีางการขาย และผูแ้ทนขายท่ีเนน้ดา้น
พฤติกรรมการขาย เพื่อให้ทันกับการเปล่ียนแปลงและสามารถแข่งขันได้ในตลาดท่ีมีความ
เปล่ียนแปลงเพิ่มมากข้ึน (Barnett & McKendrick, 2004) และการจะประสบความส าเร็จในการขาย
ภายใต้ภาวะแวดล้อมท่ีมีความเปล่ียนแปลงนั้น ผูแ้ทนขายจ าเป็นต้องมีความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การขายท่ีตอ้งการอตัราการเติบโตสูงอยา่งต่อเน่ือง ดงัเช่นอุตสาหกรรม
การขายยา และดว้ยเป้าหมายการเติบโตทางการขายท่ีสูงน้ี จึงมีความจ าเป็นท่ีบริษทัจะตอ้งมีผูแ้ทน
ขายท่ีมีประสิทธิภาพท่ีจะบรรลุเป้าหมายน้ี และน าไปสู่ผลการปฏิบติังานโดยรวมของบริษทัได ้
(Wettermark et al., 2008., Suhendra, Mutiara & Laily, 2013) 

ในการศึกษาเก่ียวกบัการขายและการตลาดนั้น ไดมี้การใหค้วามสนใจเพิ่มข้ึนในเร่ืองของ
บทบาทของการใช้ข้อมูลร่วมกัน การเช่ือมโยงกับการปฏิบัติการ และความร่วมมือ อนัเป็นผล
เน่ืองมาจากธุรกิจในตลาดได้เปล่ียนรูปแบบไปเป็นแบบเชิงความสัมพนัธ์มากข้ึน (Moutot & 
Bascoul, 2008 ., Rodriguez & Honeycutt, 2011) ก อป รกับ ก าร เป ล่ี ยน แป ล งต่ างๆ ใน ด้ าน
ความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ จึงไดมี้การคิดคน้บทบาทของการขายแบบดั้งเดิมข้ึนมาใหม่ และเน่ืองดว้ย
การเน้นความส าคญัของกลยุทธ์ความสัมพนัธ์ทางการตลาดนั้นมีมากข้ึน ผูแ้ทนขายจึงมีความ
รับผิดชอบในการท าหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษาให้กบัลูกคา้ และเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อ
ผูข้าย โดยผา่นการช่วยพฒันาธุรกิจและบรรลุความพึงพอใจของลูกคา้ (Liu & Leach 2001) และเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการขายและความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อผูข้าย บริษทัในหลากหลายอุตสาหกรรม 
ตั้งแต่สินคา้อุปโภคบริโภค บริการทางการเงิน ไปจนถึงอุตสาหกรรมสารเคมีและพลงังาน จึงได้
ลงทุนจ านวนมากในดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Shoemaker, 2001., Hunter & Perreault, 2007) แต่
น่าเสียดายท่ีการลงทุนเหล่าน้ียงัคงเป็นแค่ฝ่ายผูข้ายท่ีเป็นผูผ้ลกัดนั ส่งผลให้อตัราความลม้เหลวนั้น
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สูง ภายใตส้ถานการณ์ดงักล่าว ผูจ้ดัการฝ่ายขายจึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงการลงทุนดงักล่าวนั้นดว้ย 
(Sharma & Sheth, 2010) 

จากการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึนและความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยี องคก์รต่างๆจึงตอ้งมี
การปรับเปล่ียนกระบวนการต่างๆทางธุรกิจ ซ่ึงรวมทั้งในบริบทของการขายโดยผูแ้ทนขาย ท่ีผูแ้ทน
ขายนั้ นเปรียบเสมือนกับผูจ้ดัการด้านความสัมพนัธ์กับลูกค้า ซ่ึงในปัจจุบัน ผูแ้ทนขายจะถูก
คาดหวงัให้สามารถท างานไดม้ากข้ึนในเวลาท่ีน้อยลง ประกอบกบั ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี
ต่างๆไดก้ลายมาเป็นส่วนส าคญัในกระบวนการขายและกระบวนการจดัการทางดา้นการขาย จึงมี
ความจ าเป็นท่ีองคก์รต่างๆ จะตอ้งมุ่งเนน้มากข้ึนในเร่ืองของกลยทุธ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลย ี
ซ่ึงรวมไปถึงกระบวนการและการน าไปใช้ทางธุรกิจดว้ย (Rapp et al., 2008) สอดคลอ้งกบั Leigh 
& Tanner (2004) ท่ีไดเ้น้นย  ้าความส าคญัส าหรับองคก์รในการมุ่งเน้นปัจจยัทางดา้นเทคโนโลยีใน
การขายและไดเ้สนอใหมี้การศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองดงักล่าวน้ี 

Hunter & Perreault (2007) กล่าวว่า การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ไดเ้ปล่ียนแปลง
วิธีการในการขาย โดยผูแ้ทนขายไม่ได้เป็นเพียงผูข้ายสินคา้เท่านั้น แต่เป็นผูใ้ห้วิธีการแก้ปัญหา
ส าหรับลูกคา้ดว้ย และบทบาทของผูแ้ทนขายท่ีเป็นผูใ้หว้ิธีการแกปั้ญหาส าหรับลูกคา้น้ีจ  าตอ้งมีการ
ปรับตวัทางดา้นเทคโนโลยีเพื่อการเขา้ถึง วเิคราะห์ และส่ือสารขอ้มูลเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ ดงันั้น เทคโนโลยีทางการขายจึงช่วยให้ผูแ้ทนขายสามารถแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะน าไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูแ้ทนขายและลูกคา้ นั่นหมายถึงเคร่ืองมือ
ทางด้านเทคโนโลยีน้ี ไม่ได้เป็นเพียงส่ิงท่ีช่วยให้กระบวนการท างานราบร่ืนเท่านั้ น แต่ยงัมี
ประโยชน์ในเชิงกลยทุธ์ดว้ย 

มีงานวิจยัหลายงานท่ีศึกษาถึงผลของเทคโนโลยีสารสนเทศต่อผลการด าเนินงานทาง
ธุรกิจ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา ซ่ึงก็คือ ผลกระทบของการน าเทคโนโลยีการขายมา
ใช้ต่อผลการปฏิบัติงานด้านการขาย โดยนักวิจัยบางคนได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
เทคโนโลยีสารสนเทศและผลการด าเนินงานขององคก์ร โดยใชแ้บบจ าลองปัจจยั เหตุท่ีส าคญั เช่น 
การลงทุนในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ และปัจจยัผล เช่น ผลตอบแทนทางการเงิน (Mithas et al., 
2012) แต่งานวิจยัเหล่าน้ี ไม่สามารถประเมินถึงผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีมีต่องานท่ี
จ าเพาะของผูแ้ทนขาย หรือผลลพัธ์ท่ีได ้เช่น คุณภาพของการบริการ งานวิจยัอ่ืนเก่ียวกบัผลกระทบ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศ จะศึกษาถึงการประเมินผลของผูใ้ช ้ซ่ึงตรงขา้มกบัผลตอบแทนทางการ
เงิน เพื่อท่ีจะวดัผลความส าเร็จของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เหตุผลหน่ึงท่ีมีการใช้วิธีน้ี 
เน่ืองมาจากว่า การลงทุนทางการเงินในบางเทคโนโลยี ไม่ไดรั้บประกนัว่าสมาชิกในองค์กรจะมี
การใช้เทคโนโลยีนั้นตามท่ีตั้งใจไว ้ดงันั้น จึงมีการศึกษาหาทางท่ีจะท าให้ผูแ้ทนขายสามารถใช้
เทคโนโลยีไดเ้กิดประโยชน์สูงสุด ดงัจะเห็นไดจ้ากงานวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัการประยุกตใ์ช้ในการ
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ขายโดยผูแ้ทนขาย และ การจัดการด้านการขาย (Sharma & Sheth, 2010) และในเร่ืองเก่ียวกับ
บทบาทของผูจ้ดัการฝ่ายขาย และ ผูแ้ทนขายในการด าเนินการเก่ียวกบัระบบขอ้มูลการตลาดของ
องค์กร (Onyemah, Swain & Hanna, 2010) อย่างไรก็ตาม ความสนใจท่ีเพิ่มข้ึนในเร่ืองเทคโนโลยี
ทางการขายไดท้  าให้เกิดงานวิจยัใหม่ๆท่ีมุ่งเนน้ในสองประเด็น ไดแ้ก่ การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์
ทางการขาย (Sales-CRM) (Pass, Evans & Schlacter, 2004., Zablah, Bellenger & Johnston, 2004., 
Pando García & Rincón Diez, 2013) และ  เทคโนโลยีก ารข ายอัตโนมั ติ  (Sales Automation 
Technology) (Schillewaert et al., 2005., Pando García & Rincón Diez, 2013) นอกจากน้ี จากการ
ใชเ้คร่ืองมือการบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์อยา่งแพร่หลายในการด าเนินงานยุคใหม่ จะเห็นไดว้า่การ
บริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ ไดพ้ฒันามาเป็นทั้งปรัชญาทางธุรกิจและเทคโนโลย ีโดยการบริหารลูกคา้
เชิงสัมพนัธ์ มกัหมายถึง การใช้เทคโนโลยีในการจดัการปฏิสัมพนัธ์และการท าธุรกรรมกบัลูกคา้ 
(Johnston & Marshall, 2009) ในขณะเดียวกัน การขายอตัโนมัติ จะเน้นว่า ผูแ้ทนขายท่ีสามารถ
ท างานเสร็จสมบูรณ์ไดเ้ร็วข้ึน ง่ายข้ึน หรือดีข้ึน นั้นเรียกไดว้า่มีประสิทธิภาพ (Hunter & Perreault, 
2006) ซ่ึงในงานวิจยัหลายๆงานก็ไดมี้การรวมระหวา่ง การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ กบัเทคโนโลยี
การขายอตัโนมติั เขา้ไวด้้วยกนัในการศึกษาวิจยั (Widmier, Jackson & McCabe, 2002., Tanner & 
Shipp, 2005., Pando García & Rincón Diez, 2013)  

อย่างไรก็ตาม การนิยามศพัท์ของ การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ กบั เทคโนโลยีการขาย
อตัโนมติั ไม่สามารถแยกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจน ยกตวัอยา่งเช่น ซอฟตแ์วร์ช่วยในการจดัการรายช่ือ
ลูกคา้ จะเป็นลกัษณะทัว่ไปของทั้งซอฟตแ์วร์การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ และ เทคโนโลยกีารขาย
อตัโนมัติ และมีจุดมุ่งหมายเพื่อช่วยให้ผูแ้ทนขายสามารถจัดการติดตามการส่ือสารกับลูกค้า 
วางแผนติดตามผล และสามารถบริหารเวลาและวางแผนงานต่างๆได ้นอกจากน้ี ผูแ้ทนขายไดมี้การ
ใช้เทคโนโลยีท่ีมากเกินกว่าท่ีจะจดัหมวดหมู่วา่จะเป็นเคร่ืองมือของ การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ 
หรือ เทคโนโลยกีารขายอตัโนมติั ซ่ึงในท่ีน้ีหมายรวมถึง ฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ท่ีสามารถช่วยการ
ท างานของผู ้แทนขายในงานขายได้ ยกตัวอย่างเช่น ผู ้แทนขายใช้โทรศัพท์มือถือในการ
ติดต่อส่ือสาร หรือ ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าหรับการวิเคราะห์ อีกทั้ง ผูจ้ดัการฝ่ายขายหลายคน
ยงัเห็นว่าเคร่ืองมือเหล่าน้ีมีความส าคัญต่อเทคโนโลยีทางการขายของบริษัทด้วย (Hunter & 
Perreault, 2006., Ferrell, Gonzalez-Padron & Ferrell, 2010) สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมหลายๆเล่มท่ี
แสดงให้เห็นว่า การลงทุนในเคร่ืองมือทางเทคโนโลยี เช่น เทคโนโลยีการขายอตัโนมติั และการ
บริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ จะส่งผลประโยชน์ทางการเงินต่อองค์กรและผูแ้ทนขายขององค์กรได ้
(Rapp, Agnihotri & Forbes, 2008) 

Hunter & Perreault (2006) ได้ให้นิยามเทคโนโลยีทางการขาย (Sales Technology) ว่า 
เป็นเทคโนโลยีท่ีองค์กรจดัหาให้ ซ่ึงสามารถสนบัสนุนและส่งผลให้เกิดผลการปฏิบติังานได ้โดย
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ขอบเขตของเทคโนโลยีท่ีใชโ้ดยผูแ้ทนขายนั้น รวมไปถึง เทคโนโลยีการขายอตัโนมติั การบริหาร
ลูกค้าเชิงสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวกับการขาย และส่ือใหม่ๆ เช่น ส่ือสังคมออนไลน์ และเทคโนโลยีการ
ส่ือสารอ่ืนๆ ในท านองเดียวกนั Morgan & Inks (2001) ไดใ้ห้ความหมายของเทคโนโลยีทางการ
ขายไวว้า่ เป็นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนผูแ้ทนขายในดา้นการขายและ
กิจกรรมเก่ียวกบัการจดัการหรือการบริหาร 

สอดคลอ้งกบั Jayachandran et al. (2005) ท่ีไดใ้ห้ความหมายว่า เทคโนโลยีทางการขาย 
หรือ เทคโนโลยีการขายอัตโนมัติ เป็นระบบท่ีใช้ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ทางคอมพิวเตอร์ และ
เทคโนโลยีทางการส่ือสาร เพื่อการเข้าถึง การวิเคราะห์ และการแลกเปล่ียน ข้อมูลท่ีมีคุณภาพ 
เพื่อท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผูแ้ทนขาย และ Buttle et al. (2006) ไดเ้พิ่มเติมวา่ 
ขอ้มูลสารสนเทศน้ี หมายรวมถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัการด าเนินการ ขอ้มูลประวติั และขอ้มูลโดยรวม
ของลูกคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัตลาด ขอ้มูลเก่ียวกบัคู่แข่งขนั ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัราคา 
และขอ้มูลอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถช่วยสนับสนุนผูแ้ทนขาย ในการพฒันาความสัมพนัธ์เพื่อประโยชน์
ร่วมกนัในระยะยาวกบัลูกคา้ได ้

อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรม ยงัไม่มีนิยามของ เทคโนโลยีทางการขาย ท่ี
ชดัเจนและเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวาง เน่ืองจาก เทคโนโลยีทางการขายนั้น อาจหมายถึงส่ิงท่ี
แตกต่างกนัในแต่ละคน และในแต่ละองค์กร ซ่ึงโดยธรรมชาติแล้ว เทคโนโลยีทางการขายของ
องคก์รหน่ึงอาจมีความแตกต่างกนัอยา่งมาก เม่ือเทียบกบัอีกองคก์รหน่ึง เน่ืองจากแต่ละองคก์รนั้น
มีความแตกต่างกนั ทั้งในเร่ืองของลูกคา้ ตลาด วตัถุประสงคท์างธุรกิจ ทรัพยากรท่ีมี และผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียขององค์กรซ่ึงมีความเก่ียวข้องกับสภาวะการณ์ต่างๆในการบริหารลูกค้าเชิงสัมพนัธ์ 
(Plouffe et al., 2004) ในขณะท่ีนกัวิจยับางคนพยายามตีกรอบแนวคิดของเทคโนโลยีทางการขาย 
หรือ เทคโนโลยีการขายอตัโนมติั ให้แคบลง ดงัเช่นในงานวิจยัของ Schillewaert et al. (2005) จะ
ไม่ไดร้วม เคร่ืองมือใชง้านทัว่ไป อยา่งเช่น ซอฟตแ์วร์เวร์ิดโปรเซสซ่ิง (Word Processing Solfware) 
เขา้ไวใ้นนิยามดว้ย หรือไดแ้ยกการใชอี้เมล และการใช้อินเทอร์เน็ตออกจากนิยามของเทคโนโลยี
ทางการขาย 

ในขณะท่ี Ko & Dennis (2004) ให้ความหมายของเทคโนโลยีทางการขาย ไวว้า่ เป็นการ
ประยุกต์ใชฮ้าร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ เพื่อให้เกิดองคค์วามรู้ท่ีมาช่วยพฒันาการเรียนรู้และปรับปรุง
ผลการปฎิบติังาน และ Hunter & Perreault (2007) ไดตี้กรอบแนวคิดของนิยามเทคโนโลยีการขาย
อตัโนมติัไวก้วา้งกว่า โดยการรวมเอาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีผูแ้ทนขายใช้ในการท างาน เช่น 
โทรศัพท์มือถือ อีเมล ซอฟต์แวร์เวิร์ดโปรเซสซ่ิง และ เวบบราวเซอร์ เข้ามาไวใ้นนิยามของ
เทคโนโลยีการขายอตัโนมติัด้วย ซ่ึงไม่ได้จ  ากัดอยู่เพียงซอฟต์แวร์ท่ีน าเสนอโดยบริษทัผูจ้ดัหา
เท่านั้น 
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โดยทั่วไป ค านิยามหรือความหมายสามารถแบ่งได้ตามความจ าเพาะเจาะจงว่าเป็น
ความหมายแบบแคบหรือความหมายแบบกวา้ง ค านิยามแบบแคบนั้น ท าให้เขา้ใจไดช้ดัเจนถึงการ
ประยุกตใ์ชท่ี้เฉพาะเจาะจงของปรากฏการณ์หน่ึงๆในสถานการณ์ท่ีก าหนด โดยค านิยามแบบแคบ
น้ี จะมีประโยชน์ในการจ ากัดขอบเขตในบริบทของงานวิจัย แต่จะมีความยากในการสรุปผล
โดยทัว่ไปกบัสถานการณ์อ่ืนๆ ยิ่งกวา่นั้น ค านิยามแบบแคบในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ อาจพบ
กบัความสัมพนัธ์กนัของความหมายท่ีลดลง จากการท่ีเทคโนโลย ีระบบ และทกัษะต่างๆเร่ิมลา้หลงั
ไปตามกาลเวลา ในทางตรงขา้ม ค านิยามแบบกวา้ง จะมีขอ้ไดเ้ปรียบในการสรุปผลโดยทัว่ไปจาก
งานวิจยัท่ีจ  าเพาะเจาะจงหน่ึงๆได้ง่าย อย่างไรก็ตาม ค านิยามแบบกวา้งน้ี มีแนวโน้มท่ีจะเป็น
นามธรรมได้มากกว่า ดังนั้ นจึงยากท่ีจะประยุกต์ใช้กับสถานการณ์แบบแคบๆได้ ดังนั้ น จึงมี
ข้อแนะน าในวรรณกรรมว่า ในการให้นิยามหรือความหมายของขอบเขตของเทคโนโลย ี
สารสนเทศ จึงไม่ควรนิยามหรือให้ความหมายของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเฉพาะเจาะจง
เกินไป แต่ควรพิจารณาในดา้นของหนา้ท่ีการท างานของระบบ กระบวนการทางการขาย และ ตวั
งานท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากเทคโนโลย ีประกอบในการนิยามดว้ย (Tanner & Shipp, 2005) 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปความหมายของเทคโนโลยทีางการขาย ท่ีให้ไว้
โดยนกัวจิยัหรือนกัวชิาการ ไดด้งัตารางท่ี 3 แสดงความหมายของเทคโนโลยทีางการขาย 

 
ตารางที ่3  แสดงความหมายของเทคโนโลยทีางการขาย 

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของเทคโนโลยทีางการขาย 
Morgan & Inks (2001) เทคโนโลยทีางการขาย หมายถึงการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อสนบัสนุนผูแ้ทนขายในดา้นการขายและกิจกรรม
เก่ียวกบัการจดัการหรือการบริหาร 

Ko & Dennis (2004) เทคโนโลยทีางการขาย เป็นการประยกุตใ์ชฮ้าร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ 
เพื่อใหเ้กิดองคค์วามรู้ท่ีมาช่วยพฒันาการเรียนรู้และปรับปรุงผลการ
ปฎิบติังาน 

Jayachandran et al. (2005) เทคโนโลยทีางการขาย หรือ เทคโนโลยกีารขายอตัโนมติั เป็นระบบ
ท่ีใชฮ้าร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ทางคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีทางการ
ส่ือสาร เพื่อการเขา้ถึง การวิเคราะห์ และการแลกเปล่ียน ขอ้มูลท่ีมี
คุณภาพ เพื่อท่ีจะพฒันาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผูแ้ทน
ขาย 
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ตารางที ่3  (ต่อ) 

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของเทคโนโลยทีางการขาย 
Hunter & Perreault (2006) เทคโนโลยทีางการขาย (sales technology) เป็นเทคโนโลยีท่ีองคก์ร

จดัหาให ้ซ่ึงสามารถสนบัสนุนและส่งผลใหเ้กิดผลการปฏิบติังาน
ได ้โดยขอบเขตของเทคโนโลยท่ีีใชโ้ดยผูแ้ทนขายนั้น รวมไปถึง 
เทคโนโลยกีารขายอตัโนมติั การบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวกบั
การขาย และส่ือใหม่ๆ เช่น ส่ือสังคมออนไลน์ และเทคโนโลยกีาร
ส่ือสารอ่ืนๆ 

Buttle et al. (2006) เทคโนโลยทีางการขาย หมายถึงเทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่อการเขา้ถึง การ
วเิคราะห์ และการแลกเปล่ียน ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ โดยขอ้มูล
สารสนเทศ หมายรวมถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัการด าเนินการ ขอ้มูล
ประวติั และขอ้มูลโดยรวมของลูกคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัตลาด ขอ้มูล
เก่ียวกบัคู่แข่งขนั ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัราคา และ
ขอ้มูลอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถช่วยสนบัสนุนผูแ้ทนขาย ในการพฒันา
ความสัมพนัธ์เพื่อประโยชน์ร่วมกนัในระยะยาวกบัลูกคา้ได ้

Hunter & Perreault (2007) เทคโนโลยทีางการขาย หมายถึงเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีผูแ้ทนขาย
ใชใ้นการท างาน ซ่ึงไม่ไดจ้  ากดัอยูเ่พียงซอฟตแ์วร์ แต่รวมเอา
โทรศพัทมื์อถือ อีเมล ซอฟตแ์วร์เวร์ิดโปรเซสซ่ิง และ เวบ 
บราวเซอร์ เขา้ไวใ้นนิยามของเทคโนโลยีทางการขายดว้ย  

 
ดงันั้น ในท่ีน้ี ผูว้ิจยัจึงไดนิ้ยาม เทคโนโลยีทางการขาย น้ีวา่เป็น เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

สามารถส่งเสริมหรือช่วยท าให้ผลงานของงานขายดีข้ึน และหมายรวมถึง เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
หลากหลายท่ีถูกใชโ้ดยผูแ้ทนขาย โดยไดพ้ิจารณาเคร่ืองมือทั้งทางดา้นการบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ 
และ เทคโนโลยกีารขายอตัโนมติั วา่เป็นส่วนหน่ึงของ เทคโนโลยทีางการขาย (Jayachandran et al., 
2005., Hunter & Perreault, 2006) 

2.2 ความเป็นมาและความหมายของการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ 
Weinstein & Mullins (2012) และ Johnson & Bharadwaj (2005) ได้กล่าวเน้นถึงความ

จ าเป็นท่ีผูแ้ทนขายจะน าเทคโนโลยีทางการขายมาปรับใช้ในการสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า และ
นอกจากนั้น ยงัพบว่า นวตักรรมส่วนบุคคล ทศันคติต่อเทคโนโลยีทางการขายรูปแบบใหม่ และ 
ปัจจยัส่งเสริมอ่ืนๆ มีอิทธิพลต่อการใชเ้ทคโนโลยีทางการขาย  ในขณะเดียวกนัท่ี การจูงใจให้ผูใ้ช้
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ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศนั้ นเป็นเร่ืองท่ี มีความส าคัญ (Venkatesh & Davis, 2000) ตัว
เทคโนโลยีสารสนเทศเอง และ การลงทุนทางดา้นเทคโนโลยีทางการขาย จ าเป็นตอ้งกา้วหน้าไป
มากกวา่ประเด็นการน ามาใชน้ั้น (Ahearne, Jelinek & Rapp, 2005) หนทางหน่ึงท่ีสามารถท าได ้คือ 
การท าให้โปรแกรมการบริหารลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ นั้นเหมาะสมกบัทั้งพนกังาน ระบบการท างาน 
และเทคโนโลย ี(Zablah, Bellenger & Johnston, 2004., Ailawadi et al., 2009) 

นกัวิจยัหลายคนไดใ้ห้ความสนใจในการท าความเขา้ใจกบัปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการ
น าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้  (Sales Technology Adoption) ในบริบทต่างๆ เช่นเดียวกัน มี
งานวิจยัหลายงานท่ีศึกษาถึงการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ในบริบททางธุรกิจ ซ่ึงสะทอ้นให้
เห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดระหว่างการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัผลก าไร ในการศึกษาเร่ือง
การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้เหล่าน้ี นักวิจยัมุ่งท่ีจะศึกษาและท าความเข้าใจกับปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้ ท่ีจะน าไปสู่กระบวนการออกแบบและการน า
เทคโนโลยีไปใช้ เพื่อป้องกันหรือลดแรงต้านหรือการปฏิเสธการใช้เทคโนโลยีของผูใ้ช้ และ
โดยทัว่ไปแลว้ ผูจ้ดัหาหรือพฒันาทรัพยากรดา้นเทคโนโลยีย่อมตอ้งการจะแน่ใจว่า เทคโนโลยีท่ี
จดัหามานั้นจะต้องถูกใช้งาน อย่างไรก็ตาม จากความตอ้งการท่ีเพิ่มมากข้ึนในการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี และ การเปล่ียนแปลงของวิธีการในการท างาน ท าให้จ  าเป็นตอ้งมีการศึกษาเพิ่มเติมใน
ประเด็นทั้งภายในและภายนอกบริบทของการน าเทคโนโลยีนั้นๆมาใช ้(Teo, 2011) 

การนิยามหรือการให้ความหมายของการน าเทคโนโลยีมาใช้ มีความสอดคล้องและ
แตกต่างในงานวิจัยของนักวิจัยหลายๆคน โดย Rogers (2003) ได้ให้ความหมายของการน า
เทคโนโลยีมาใช้ว่า เป็นกระบวนการท่ีองค์กรหรือบุคคลหน่ึงๆตดัสินใจท่ีจะใช้ประโยชน์ของ
นวตักรรมอย่างเต็มท่ี ในธุรกิจประจ าวนัของเขา สอดคล้องกับ Hall & Khan (2004) ท่ีได้ให้
ความหมายของการน าเทคโนโลยมีาใชว้า่ เป็นการเลือกท่ีจะไดม้าและใชส่ิ้งประดิษฐ์หรือนวตักรรม
ใหม่ๆ และ Zenobia & Weber (2011) ท่ีให้ความหมายของการน าเทคโนโลยีมาใช้ ว่าหมายถึง 
กระบวนการหาเคร่ืองมือทางเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชส้ าหรับงานนั้นๆ 

ในขณะท่ี Hunter & Perreault (2006) ให้ความหมายของการน าเทคโนโลยีทางการขายมา
ใช้ ว่าหมายถึง แนวโน้มหรือความชอบและทกัษะในการวิเคราะห์ของผูแ้ทนขาย ส าหรับการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัเตรียมไวใ้หใ้นการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาทการขาย และการ
สร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขาย ซ่ึง Jelinek, Ahearne, Mathieu & 
Schillewaert (2006) ได้ให้ความหมายของการน าเทคโนโลยีมาใช้ท่ีครอบคลุมกว่า โดยหมายถึง
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนโดยใชเ้วลา และผา่นกระบวนการของการรับรู้และการใชเ้ทคโนโลยี ซ่ึงเป็น
การอธิบายถึงการน าเทคโนโลยมีาใชท่ี้ตอ้งมีทั้งกระบวนการของการรับรู้และกระบวนการของการ
ใชเ้ทคโนโลยนีั้น 
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จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปความหมายของการน าเทคโนโลยีทางการขาย
มาใช ้ท่ีให้ไวโ้ดยนกัวิจยัหรือนกัวิชาการ ไดด้งัตารางท่ี 4 แสดงความหมายของการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช ้

 
ตารางที ่4  แสดงความหมายของการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ 
Rogers (2003) การน าเทคโนโลยมีาใช ้หมายถึงกระบวนการท่ีองตก์รหรือบุคคล

หน่ึงๆตดัสินใจท่ีจะใชป้ระโยชน์ของนวตักรรมอยา่งเตม็ท่ี ในธุรกิจ
ประจ าวนัของเขา 

Hall & Khan (2004) การน าเทคโนโลยมีาใช ้หมายถึงการเลือกท่ีจะไดม้าและใช้
ส่ิงประดิษฐห์รือนวตักรรมใหม่ๆ 

Hunter & Perreault (2006) การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช ้หมายถึง แนวโนม้หรือ
ความชอบและทกัษะในการวิเคราะห์ของผูแ้ทนขาย ส าหรับการใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีบริษทัเตรียมไวใ้หใ้นการด าเนินงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบับทบาทการขาย และการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ี
เหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขาย 

Zenobia & Weber (2011) การน าเทคโนโลยมีาใช ้หมายถึง กระบวนการหาเคร่ืองมือทาง
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชส้ าหรับงานนั้นๆ 

Jelinek et al. (2006) การน าเทคโนโลยมีาใช ้หมายถึงกระบวนการท่ีเกิดข้ึนโดยใชเ้วลา 
และผา่นกระบวนการของการรับรู้และการใชเ้ทคโนโลย ี

 
ดงันั้น ในท่ีน้ี ผูว้ิจยัจึงได้นิยาม การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ (Sales Technology 

Adoption) วา่หมายถึง กระบวนการท่ีผูแ้ทนขายตดัสินใจท่ีจะใช้ประโยชน์ของเทคโนโลยีทางการ
ขายอย่างเต็มท่ี ผ่านกระบวนการรับรู้และการใช้เทคโนโลยี เพื่อปฏิบติังานหน่ึงๆในกิจกรรมหรือ
กระบวนการขายของเขา (Rogers, 2003., Jelinek et al., 2006) 

2.3 องค์ประกอบและการวดัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ 
เน่ืองจากเทคโนโลยีทางการขายนั้นเป็นส่วนหน่ึงของเทคโนโลยี และการรับรู้หรือการ

ยอมรับต่อเทคโนโลย ีและการใชเ้ทคโนโลย ีเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการน าเทคโนโลยีมาใช ้ใน
การทบทวนวรรณกรรมน้ี จึงจะได้กล่าวถึงการรับรู้หรือการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี ซ่ึงมี
ความเก่ียวเน่ืองกบัตวัแปรการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ในการศึกษาน้ี 
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แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) โดย Davis (1989) 
เป็นแบบจ าลองท่ีไดรั้บการยอมรับและมีการใช้อย่างกวา้งขวางในระบบขอ้มูลสารสนเทศ ในการ
ใชอ้ธิบายเร่ืองการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ีโดยแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยน้ีีกล่าวไดว้า่ 
เป็นทฤษฎีเก่ียวกบัระบบสารสนเทศท่ีไดจ้  าลองถึงการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยีของผูใ้ช ้โดย
เสนอว่า เม่ือผูใ้ช้ได้พบกับเทคโนโลยีใหม่หน่ึงๆ จะมีปัจจัยมากมายท่ีจะมีอิทธิพลต่อการใช้
เทคโนโลยีนั้น และแบบจ าลองน้ียงักล่าวถึงอีกวา่ แนวโนม้เชิงพฤติกรรมของบุคคลในการท่ีจะใช้
เทคโนโลยีนั้ น สามารถพิจารณาได้จากปัจจัย 2 ประการ ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ 
(Perceived Usefulness) และ การรับรู้ความง่ายในการใช้ (Perceived Ease of Use) โดย การรับรู้
ประโยชน์ในการใช้ หมายถึง ระดบัท่ีบุคคลเช่ือวา่การใชร้ะบบท่ีเจาะจงนั้นๆ จะช่วยพฒันาผลการ
ปฏิบติังานของเขาได ้และ การรับรู้ความง่ายในการใช ้หมายถึง ระดบัท่ีบุคคลเช่ือวา่ การใชร้ะบบท่ี
เจาะจงนั้นๆไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม  (Venkatesh & Davis, 2000) 

มีงานวิจยัเชิงประจกัษห์ลายๆงานท่ีไดส้นบัสนุนแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี ท่ีได้
อธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยแีละพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลย ีดงัเช่น งานวิจยัของ Davis (1989) 
ท่ีได้ใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีเพื่อประเมินการใช้ซอฟต์แวร์เวิร์ดโปรเซสซ่ิง (Word 
Processing Solfware) ของนักเรียนในช่วงเวลาสองช่วง โดยช่วงแรกเป็นช่วงเร่ิมต้นท่ีได้รู้จัก
ซอฟต์แวร์ และอีกช่วงเวลาเป็นช่วง 14 สัปดาห์หลงัจากเร่ิมตน้ยอมรับการใชซ้อฟต์แวร์ ทั้งน้ีเพื่อ
แสดงให้เห็นถึงความสามารถของแบบจ าลองในการพยากรณ์การใช้ซอฟต์แวร์ในระยะสั้ น และ 
ระยะยาวหรือหลังจากการยอมรับ นอกจากน้ี ยงัมีการศึกษาอ่ืนๆท่ีประยุกต์ใช้แบบจ าลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี เพื่อศึกษาความตั้งใจหรือพฤติกรรมภายหลงัจากการยอมรับเทคโนโลยี โดย
พบวา่ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ (Perceived Usefulness) เป็นตวัพยากรณ์ท่ีมีน ้ าหนกัมากกว่าใน
การพยากรณ์ความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยีและพฤติกรรมจริงในการใชเ้ทคโนโลย ีในขณะท่ีการ
รับรู้ความง่ายในการใช ้(Perceived Ease of Use) มีผลกระทบท่ีไม่คงท่ีนกั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในช่วง
ภายหลงัการใชเ้ทคโนโลยไีประยะหน่ึง (Venkatesh et al., 2003) 

สอดคล้องกับ Avlonitis & Panagopoulos (2005) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัน าและปัจจยัตาม
ของการยอมรับเทคโนโลยีเชิงสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยประยกุตใ์ชก้รอบแนวคิดของ Davis, F. D. (1989) 
โดยท าการศึกษาในผูแ้ทนขายจ านวน 240 คน ซ่ึงมีการใช้ระบบเทคโนโลยีเชิงสัมพนัธ์ลูกคา้ จาก
ผลการศึกษาด้านการยอมรับเทคโนโลยีเชิงสัมพนัธ์ลูกค้า พบว่า การรับรู้ประโยชน์ในการใช้
เทคโนโลยีเชิงสัมพนัธ์ลูกคา้ เป็นตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดในการวดัการยอมรับเทคโนโลยีเชิง
สัมพนัธ์ลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม ผลการศึกษาน้ียงัไม่เพียงพอท่ีจะระบุผลกระทบต่อผลการปฏิบติังาน 

Cheng (2011) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยต้นและปัจจัยตามของการยอมรับการเรียนรู้ทาง
อิเล็คโทรนิค โดยใช้กรอบแนวคิดของแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อตรวจสอบปัจจยัตน้
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และปัจจยัตามของการยอมรับการเรียนรู้ทางอิเล็คโทรนิคของพนักงานในองค์กรผูใ้ห้บริการ
ทางการเงิน โดยเป็นการศึกษาจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 328 คน จากบริษัทผูใ้ห้บริการ
ทางการเงินในไตห้วนัจ านวน 8 บริษทั ซ่ึงผลการศึกษาไดแ้สดงให้เห็นถึง ปัจจยัตน้ของการยอมรับ
การเรียนรู้ทางอิเล็คโทรนิค ใน 4 ประเด็น คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นระบบ ปัจจยัดา้นสังคม 
และ ปัจจยัดา้นเครือข่ายภายนอก และยงัแสดงให้เห็นถึงปัจจยัตามของการยอมรับการเรียนรู้ทาง
อิเล็คโทรนิค ซ่ึงก็คือการใชร้ะบบนัน่เอง 

ในอุตสาหกรรมยา Suhendra et al. (2013) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
ซอฟต์แวร์ในแบบจ าลองการให้บริการ ท่ีมีต่อระบบเทคโนโลยีการขายอตัโนมติัของบริษทัเภสัช
ภณัฑ์ในประเทศอินโดนีเซีย โดยเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อระบบเทคโนโลยีการขาย
อัตโนมัติในแบบจ าลองการให้บริการของบริษัทเภสัชภัณฑ์ในประเทศอินโดนีเซีย โดยใช้
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีในการศึกษา ซ่ึงตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่ การรับรู้
ประโยชน์ในการใช ้การรับรู้ความง่ายในการใช ้การรับรู้ความเส่ียงในการใช ้การรับรู้ในเร่ืองราคา 
ดา้นรูปแบบลกัษณะ และ อิทธิพลดา้นสังคม โดยศึกษาความสัมพนัธ์กบัทศันคติต่อการใช้ระบบ
เทคโนโลยีการขายอตัโนมติัในแบบจ าลองการใหบ้ริการ ซ่ึงผลการศึกษาไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการยอมรับซอฟตแ์วร์ในแบบจ าลองการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ การรับรู้ใน
เร่ืองราคา และ อิทธิพลด้านสังคม อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัอ่ืนๆมีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับซอฟต์แวร์ในแบบจ าลองการให้บริการอย่างไม่มีนัยส าคญั นอกจากน้ี งานวิจยัอ่ืนๆซ่ึงได้
สนับสนุนความสัมพนัธ์ในแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี ไดแ้ก่ งานวิจยัของ Song, Parry & 
Kawakami (2009) ซ่ึงได้ศึกษาปัจจยัภายนอกท่ีมีต่อแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี หากแต่มี
มาตรวดัท่ีต่างกนัเล็กนอ้ย โดยมีการเพิ่มมิติในการวดัการรับรู้ดา้นราคา และการรับรู้ดา้นสังคมเขา้
มาดว้ย 

Taiwo & Downe (2013) กล่าวว่า ทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีมาใช้ท่ีน่าสนใจอีก
ทฤษฏีหน่ึง คือ ทฤษฏีรวมการใชแ้ละการยอมรับในเทคโนโลย ี(Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology: UTAUT) ซ่ึงทฤษฎีน้ีพัฒนาข้ึนโดย Venkatesh et al. (2003) โดยเป็นการ
รวมตวัแบบของการศึกษาเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ จ านวนแปดทฤษฎีเขา้ดว้ยกนั 
โดยทฤษฎีทั้งแปดท่ีไดน้ ามารวมกนัเป็นตวัแบบของ UTAUT ไดแ้ก่ ทฤษฎีการกระท าเชิงเหตุผล 
(Theory of Reasoned Action: TRA) แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model: TAM) แบบจ าลองแรงจูงใจ (Motivational Model: MM) ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 
(Theory of Planned Behavior: TPB) การรวมตวัแบบการยอมรับเทคโนโลยี และทฤษฎีพฤติกรรม
ตามแผน (Combined TAM and TPB: C-TAM-TPB) แบบจ าลองการประยุกต์ใช้คอมพิวเตอร์ส่วน
บุคคล (Model of PC Utilization: MPCU) ทฤษฎีแพร่กระจายวฒันธรรม (Innovation Diffusion 
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Theory: IDT) และทฤษฎีปัญญาทางสังคม (Social Cognitive Theory: SCT) และพบว่า มีปัจจยัท่ี
ส าคญัอยู่ทั้ งส้ิน 3 ปัจจยั ท่ีมีผลต่อความตั้งใจและการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ได้แก่ ความเช่ือของ
บุคคลท่ีเช่ือว่าระบบจะสามารถเพิ่มขีดความสามารถของพวกเขาได้ (Performance Expectancy) 
ความคาดหวงัของผูใ้ช้งานท่ีเช่ือว่า ไม่ตอ้งใช้ความพยายามในการใช้งานเทคโนโลยีนั้นๆ (Effort 
Expectancy) และอิทธิพลทางสังคม (Social Influence) นอกจากน้ียงัพบอีกว่าทรัพยากรท่ีช่วย
สนับสนุนในการใช้เทคโนโลยี (Facilitating Conditions) จะมีผลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี
นั้นๆ ซ่ึงโดยรวมสามารถอธิบายไดว้า่การพิจารณาการน าเทคโนโลยีมาใช ้เป็นกระบวนการท่ีตอ้ง
พิจารณาทั้งการรับรู้หรือการยอมรับเทคโนโลยแีละการใชเ้ทคโนโลยเีขา้ดว้ยกนั 

การศึกษาในเร่ืองของการน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้นมีมายาวนาน และในบริบทของการขายก็
เป็นหวัขอ้ท่ีเป็นท่ีสนใจของนกัวิจยั แต่ผลการศึกษาของ Rigby et al. (2002) แสดงให้เห็นวา่การน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้นั้น ไม่ประสบผลส าเร็จมากนัก ซ่ึงความล้มเหลวน้ี อาจเป็นเพราะ
ผูแ้ทนขายจ านวนมากไม่มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการขาย หรือมีการยอมรับเทคโนโลย ีแต่ไม่มี
การใชเ้ทคโนโลยีทางการขายนั้น สอดคลอ้งกบัผลส ารวจจากผูบ้ริหารทางธุรกิจของ Beal (2008) ท่ี
พบว่า น้อยกว่าคร่ึงของผูต้อบแบบส ารวจระบุว่า มีความพึงพอใจกับคุณค่าทางธุรกิจท่ีได้จาก
เทคโนโลยีทางการขาย (Beal, 2008 cited in Eggert & Serdaroglu, 2011, p. 169) งานวิจัยของ 
Buehrer et al. (2005) และ Bush et al. (2005) ไดแ้นะน าวา่ เหตุผลท่ีมีน ้ าหนกัของการท่ีผูแ้ทนขายมี
การใชเ้ทคโนโลยนีอ้ย ไดแ้ก่ ความเฉ่ือยชาโดยธรรมชาติของผูแ้ทนขาย การมีการรับรู้คุณค่าท่ีต ่าใน
เร่ืองของตน้ทุนและผลประโยชน์ การขาดการสนบัสนุนจากองคก์ร ปัจจยัส่วนบุคคล และ การขาด
รางวลัในการเปล่ียนแปลง ดงันั้น แมว้่าองค์กรจะสามารถไดรั้บการยอมรับเทคโนโลยีจากผูแ้ทน
ขาย แต่ส่ิงท่ียงัคงเป็นค าถามอยู่คือ เทคโนโลยีทางการขายนั้น จะถูกใช้จริงโดยผูแ้ทนขายของ
องคก์รมากนอ้ยเพียงใด 

การใช้เทคโนโลยีทางการขายมักถูกพิจารณาควบคู่ไปกับการยอมรับเทคโนโลย ี
การศึกษาในเร่ืองเก่ียวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มักจะประเมินการใช้เทคโนโลยีใน
ความหมายของ ความถ่ีหรือจ านวนคร้ังท่ีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นถูกใช้ หรือ ช่วงเวลาท่ี
ผูใ้ชมี้การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศนั้น หรือ จ านวนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแตกต่างกนัท่ีถูก
ใช ้แต่การศึกษาเหล่าน้ียงัคงเป็นการประเมินการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศดว้ยตวับ่งช้ีเด่ียวๆ และ
ในหลายๆการศึกษา การมองการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศแบบน้ียงัคงเป็นการศึกษาท่ีแคบเกินไป 
และไม่ครอบคลุมองคป์ระกอบและความหมายทั้งหมดของการใช้เทคโนโลยี (Schillewaert et al., 
2005) อยา่งไรก็ตาม Rogers (1995) ไดเ้สนอการประเมินการใช้เทคโนโลยีโดยรวมในความหมาย
ของ การใช้เทคโนโลยีอย่างสม ่าเสมอ การใช้เทคโนโลยีอย่างต่อเน่ือง และ การบูรณาการการใช้
เทคโนโลยใีหเ้ป็นปกติวสิัย (Rogers, 1995, p. 190 cited in Schillewaert et al., 2005) 
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ในงานวิจยัของ Rapp, Agnihotri & Forbes (2008) ไดก้ล่าวว่า ผูแ้ทนขายท่ีมีการยอมรับ
เทคโนโลยีทางการขายท่ีดีกว่าจะสามารถใช้ข้อมูลได้ดีกว่า เช่น การท าให้ข้อมูลท่ีมีอยู่แล้วมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้การวางแผนการขาย รวมถึงการกระตุน้การปรับพฤติกรรม
การขายอย่างชาญฉลาด (Adaptive behaviors- Smart selling behaviors) นั้นท าได้ง่ายข้ึน ซ่ึงเก่ียว
โยงกบัการขายท่ีมีประสิทธิภาพนัน่เอง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Hunter & Perreault (2007) ซ่ึงได้
เสนอวิธีการในการประเมินว่าการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้จะส่งผลกระทบต่อผลการ
ปฏิบติังานทางการขายอยา่งไร โดยไดส้รุปวา่การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชน้ั้นมีผลกระทบใน
ทางตรงกบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงเร่ืองน้ีมีความส าคญัส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขายในการ
ประเมินผูแ้ทนขายในบริบทความสัมพนัธ์ท่ีทนัสมยั โดยผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถมีอิทธิพลกบัการ
น าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ของผูแ้ทนขายไดโ้ดยการสร้างแรงจูงใจในการใช้เทคโนโลยี การ
จดัหาการสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยีภายในองคก์ร และพิจารณาการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้
เพื่อสนบัสนุนความเห็นพอ้งของลูกคา้ในการใชเ้ทคโนโลยทีางการขาย 

การท่ีองค์กรไดจ้ดัหาเทคโนโลยีการขายมานั้น ไม่ไดรั้บรองวา่ผูแ้ทนขายจะใช้มนัอยา่ง
ทัว่ถึงหรือเท่าเทียมกนั การจะใชห้รือไม่ใช ้มกัข้ึนอยูก่บัดุลยพินิจของผูแ้ทนขายแต่ละคนวา่จะเลือก
พึ่งพาเทคโนโลยีมากแค่ไหน ดงัท่ี Hunter & Perreault (2006) ได้ให้ความหมายของการรับรู้หรือ
ยอมรับเทคโนโลยีทางการขายวา่ หมายถึง แนวโนม้หรือความชอบและทกัษะในการวิเคราะห์ของ
ผูแ้ทนขาย ส าหรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีบริษทัเตรียมไวใ้ห้ในการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบับทบาทการขาย และการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขาย นัน่คือ 
ผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถมีอิทธิพลต่อการยอมรับของผูแ้ทนขายท่ีมีต่อการใช้เทคโนโลยีและช่วย
พฒันาทกัษะในการวิเคราะห์ท่ีจ  าเป็นในการเพิ่มประสิทธิภาพการใชง้านได ้นอกจากน้ี ทฤษฎีการ
แลกเปล่ียนทางสังคม (Social Exchange Theory) โดย Thibaut & Kelley (1959)ไดเ้สนอวา่ การรับรู้
หรือยอมรับของผูแ้ทนขายท่ีมีต่อเทคโนโลยนีั้นสามารถเพิ่มข้ึนไดโ้ดยผา่นกิจกรรมท่ีเพิ่มระดบัการ
เปรียบเทียบจากวฒันธรรมการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายท่ีมีอยูแ่ลว้ กบัวฒันธรรมทางเลือกอ่ืนๆซ่ึง
สนับสนุนการใช้เทคโนโลยีทางการขายได้ดีกว่า ในขณะท่ี Pullig, Maxham & Hair (2002) ได้
แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของการสร้างเง่ือนไขท่ีเหมาะสมส าหรับการน าเทคโนโลยีทางการขาย
มาใช้อย่างประสบความส าเร็จต่อองค์กร ปัจจยัต่างๆ ซ่ึงบางส่วนอาจถูกควบคุมโดยบริษทัและ
บางส่วนไม่ไดถู้กควบคุม อาจส่งผลต่อการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายของผูแ้ทนขาย
ได ้เช่นเดียวกนั Hunter & Perreault (2006) ไดเ้สนอปัจจยัส าคญัซ่ึงจากงานวจิยัท่ีมีอยูร่ะบุวา่มีความ
เก่ียวเน่ืองกบัการใช้เทคโนโลยีในบริบททางการขาย อนัได้แก่ การสนับสนุนเทคโนโลยีทางการ
ขายภายในองค์กร และ ความเห็นพอ้งของลูกคา้ในการใช้เทคโนโลยีทางการขาย หรือโดยทัว่ไป
อาจกล่าวได้ว่ามีความสัมพนัธ์กบัการใช้เทคโนโลยีเพื่อสนับสนุนกระบวนการภายใน และ เพื่อ
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สร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า โดย Hunter & Perreault (2006) ได้นิยามการสนับสนุนเทคโนโลยี
ทางการขายภายในองค์กร (Internal Technology Support) ว่าหมายถึง ขอบเขตท่ีบริษัทจัดหา
ทรัพยากรท่ีจ าเป็นในการใชเ้ทคโนโลยใีนการขายใหแ้ก่ผูแ้ทนขาย 

ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทางสังคม (Social Exchange Theory) เป็นทฤษฎีหน่ึงท่ีไดรั้บความ
สนใจและถูกน าไปใช้ศึกษาและอธิบายกระบวนการและพฤติกรรมการท างานในองค์กรหลาย
รูปแบบ เน่ืองจากแม้ว่าพื้นฐานการแลกเปล่ียนระหว่างองค์กรกบัพนักงานจะอยู่ในรูปของการ
แลกเปล่ียนทางเศรษฐกิจ แต่มีเพียงการแลกเปล่ียนทางสังคมเท่านั้นท่ีสามารถสร้างพนัธะผูกพนั
และความไวว้างใจให้เกิดข้ึนกบัพนกังาน ท าให้พนกังานมีเจตคติทางบวกต่อองค์กร มีพฤติกรรม
การท างานท่ีดี ซ่ึงจะน าไปสู่ประสิทธิผลขององค์กรในทา้ยสุด (Sparrowe & Liden, 1997, p. 523, 
citing Blau, 1964) ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทางสังคม (Social Exchange Theory) โดย Thibaut & 
Kelley (1959) น้ีไดช้ี้ให้เห็นวา่ การด าเนินการดา้นการบริหารจดัการ การด าเนินการจากฝ่ายบริหาร 
และทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ควรมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูแ้ทนขาย ดงันั้น 
การสนบัสนุนดา้นการบริหารจดัการ และการสนบัสนุนจากฝ่ายบริหารต่อเทคโนโลยีทางการขาย
นั้น จึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างความมัน่ใจว่า ผูแ้ทนขายจะตระหนักถึงผลตอบแทนจากการ
ลงทุนในดา้นเทคโนโลยีทางการขายนั้นๆ (Jones, Sundaram & Chin, 2002) การสนบัสนุนดงักล่าว
อาจเป็นไปได้หลายรูปแบบ ซ่ึงรวมถึงการพฒันาระบบการจดัการลูกคา้ การฝึกอบรม และการ
เปล่ียนแปลงในระบบของการประเมินผลและการพิจารณาค่าตอบแทนด้วย ยกตวัอย่างเช่น ใน
การศึกษาในเร่ือง Broker workstations นั้น Lucas & Spitler (1999) พบว่า การสนับสนุนจากฝ่าย
บริหารและลกัษณะของงาน มีความส าคญัในการท านายการใช้เทคโนโลยี เน่ืองจากทศันคติของ
ผูใ้ช้ไดรั้บอิทธิพลมาจากทศันคติของเพื่อนร่วมงาน ดงันั้น การสนับสนุนดา้นเทคโนโลยีภายใน
องคก์ร จึงบ่งบอกความส าคญัขององค์กรท่ีมีต่อเทคโนโลยีการขายและการน าเทคโนโลยีทางการ
ขายมาใชข้องผูแ้ทนขายนัน่เอง 

ทฤษฎีการแลกเป ล่ียนทางสังคม  (Social Exchange Theory) โดย Thibaut & Kelley 
(1959) ยงัไดก้ล่าวอีกว่า ทศันคติและพฤติกรรมของผูซ้ื้อ สามารถมีอิทธิพลต่อการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ของผูแ้ทนขายได ้นอกจากน้ี เพื่อความมีประสิทธิภาพในการท างาน โดยทัว่ไป
แลว้ผูแ้ทนขายจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการและการร้องขอของลูกคา้ ซ่ึ งรวมไปถึงในเร่ืองของ
ข้อมูลข่าวสารด้วย สอดคล้องกับทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory of Motivation) ของ 
Victor Vroom (1964) ซ่ึงไดรั้บการยอมรับในการวิจยัทางการตลาดและการขายนั้นช้ีวา่ บุคคลจะมี
แรงจูงใจท่ีจะกระท าพฤติกรรมเพื่อเพิ่มส่ิงท่ีตนคาดหวงั หรือเป็นความคาดหวงัถึงความเป็นไปได้
ของการได้มาซ่ึงผลลพัธ์หรือรางวลัท่ีตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอย่าง ซ่ึงเป็นการเช่ือมโยง
ระหวา่งผลงานกบัความพยายาม (Teas, 1981) 
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ทฤษฎีความคาดหวงัถูกน าเสนอโดย Victor Vroom (1964) ได้เสนอรูปแบบของความ
คาดหวงัในการท างานซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์น
การท างาน โดย Victor Vroom มีความเห็นว่าการท่ีจะจูงใจให้พนักงานท างานเพิ่มข้ึนนั้นจะตอ้ง
เขา้ใจกระบวนการทางความคิดและการรับรู้ของบุคคลก่อน โดยปกติเม่ือคนจะท างานเพิ่มข้ึนจาก
ระดบัปกติเขาจะคิดวา่เขาจะไดอ้ะไรจากการกระท านั้นหรือการคาดคิดวา่อะไรจะเกิดข้ึนเม่ือเขาได้
แสดงพฤติกรรมบางอยา่ง ในกรณีของการท างานพนกังานจะเพิ่มความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดวา่
การกระท านั้นน าไปสู่ผลลพัธ์บางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น เม่ือท างานหนักข้ึน ผลการ
ปฏิบติังานของเขาอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีข้ึนท าให้เขาได้รับการพิจารณาเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งและได้
ค่าจา้งเพิ่มข้ึน ค่าจา้งกบัต าแหน่งเป็นผลของการท างานหนกัและเป็นรางวลัท่ีเขาตอ้งการเพราะท า
ให้เขารู้สึกวา่ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้นมากข้ึน แต่ถา้เขาคิดวา่แมเ้ขาจะท างานหนกัข้ึนเท่าไรก็ตาม 
หัวหน้าของเขาก็ไม่เคยสนใจดูแลยกย่องเขา จึงเป็นไปไม่ได้ท่ีเขาจะได้รับการพิจารณาเล่ือนขั้น
เล่ือนต าแหน่ง เขาก็ไม่เห็นความจ าเป็นของการท างานเพิ่มข้ึน ความรุนแรงของพฤติกรรมท่ีจะ
ท างานข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัท่ีจะกระท าตามความคาดหวงันั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลพัธ์ท่ีจะ
ไดรั้บซ่ึงจะมีเร่ืองของการดึงดูดใจ การเช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน และการเช่ือมโยงระหวา่งผลงาน
กบัความพยายามโดยทฤษฎีน้ีจะเน้นเร่ืองของการจ่ายและการให้รางวลัตอบแทน โดยเน้นในเร่ือง
พฤติกรรมท่ีคาดหวงัเอาไวต่้อเร่ืองผลงาน ผลรางวลั และผลลพัธ์ของความพึงพอใจต่อเป้าหมายจะ
เป็นตวัก าหนดระดบัของความพยายามของพนกังาน (Vroom, V. H., 1964) 

Hunter & Perreault (2006) ได้อธิบาย ความเห็นพ้องของลูกค้าในการใช้เทคโนโลยี
ทางการขาย (Customer Approval of Sales Technology) ว่าหมายถึง ความคาดหวงัของลูกค้าจาก
การใชง้านเทคโนโลยีทางการขายโดยผูแ้ทนขายท่ีส่งสัญญาณออกมา ตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ท่ีคาดหวงั
ให้ผูแ้ทนขายวเิคราะห์ทั้งในเร่ืองของประโยชน์และค่าใชจ่้ายของค าแนะน านั้นๆ ท่ีผูแ้ทนขายเสนอ 
จะช่วยส่งเสริมความมีประสิทธิภาพของเทคโนโลยีการขาย  ในขณะท่ีผูซ้ื้อสไตล์ดั้งเดิม ซ่ึงจะพึง
พอใจกับการส่ือสารท่ีถูกจดัเตรียมมาอย่างดี และชอบพอกับมุขตลกต่างๆ จะไม่รู้สึกอย่างนั้น 
ดงันั้น ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวกบัวิธีการท่ีผูแ้ทนขายใช้ วิเคราะห์ และส่ือสารขอ้มูล จะมี
อิทธิพลต่อการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้โดยผูแ้ทนขาย นั่นหมายถึงว่า ความเห็นพอ้งของ
ลูกคา้ในการใชเ้ทคโนโลยีทางการขายจะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสัมพนัธ์กบัมิติในการวดัการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใชข้องผูแ้ทนขายเพื่อสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้

การลงทุนในด้านเทคโนโลยีทางการขายไม่สามารถคืนทุนได้ ถ้าผูแ้ทนขายไม่มีการ
ยอมรับและใชเ้ทคโนโลยใีหม่นั้นๆ (Honeycutt et al., 2005) ดงันั้นจึงมีงานวิจยัทางวิชาการมากข้ึน 
ท่ีมุ่งเน้นในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี โดยความคาดหวงัว่า การ
กระตุ้นให้เกิดการใช้เทคโนโลยีจะเป็นตัวแปรท่ีส าคญัในการท าให้เกิดความส าเร็จในการน า
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เทคโนโลยีมาใช้ (Hunter & Perreault, 2007) แต่วิธีการน้ีมักมองข้ามผลท่ีตามมาของการน า
เทคโนโลยีมาใช้ ซ่ึงการน าเทคโนโลยีมาใช้นั้น ไม่ไดเ้ปล่ียนแปลงมาเป็นผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน
โดยอตัโนมติั เพราะในขณะท่ีผูแ้ทนขายบางคนได้รับประโยชน์จากเทคโนโลยีทางการขาย แต่
ผูแ้ทนขายคนอ่ืนๆอาจจะไม่ (Landry et al., 2005) ผูแ้ทนขายแต่ละคนจะพฒันาวิธีการของตนเอง
ในการประยุกตใ์ช้เทคโนโลยีทางการขาย เพื่อบรรลุการปฏิบติังานทางการขายของเขา ดงันั้นการ
ให้ความส าคญัจึงไม่ควรมองเพียงแค่การยอมรับเทคโนโลยี แต่ตอ้งพิจารณาวิธีการท่ีเทคโนโลยีถูก
ใช้ด้วย (Sundaram et al., 2007) การพิจารณากระบวนการท่ีการใช้เทคโนโลยีทางการขายมี
ผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย จึงจ าเป็นตอ้งมองประเด็นในเร่ืองของระดบัและ
รูปแบบการใชเ้ทคโนโลยดีว้ย 

Eggert & Serdaroglu (2011) ไดเ้สนอการแบ่งกลุ่มมิติในการวดัการใชเ้ทคโนโลยีทางการ
ขายเป็น 2 กลุ่มโดยรวม ไดแ้ก่ การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ และ การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อ
กระบวนการภายใน โดยความแตกต่างระหวา่งสองมิติน้ี มาจากแนวคิดท่ีวา่ เทคโนโลยีทางการขาย
สามารถสนบัสนุนทั้ง การปฏิบติังานท่ีมุ่งเนน้ดา้นภายนอกในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ 
การปฏิบติังานดา้นการบริหารงานภายใน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Hunter & Perreault (2007) 
และ Moncrief (1986) ท่ีไดศึ้กษาการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้โดยการจ าแนก กิจกรรมการ
พบปะกบัลูกคา้ ออกจาก งานภายในส านักงาน เช่น การจดัการด้านขอ้มูล และ กระบวนการสั่ง
สินคา้ เป็นตน้ 

งานในมิติด้านความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship) หมายถึง งานท่ีสัมพันธ์
โดยตรงกบัลูกคา้และงานขาย ซ่ึงรวมถึงกระบวนการด าเนินงานต่างๆ เช่น กระบวนการท าความ
เขา้ใจกบัความต้องการของลูกคา้และผลก าไร กระบวนการจดัการกิจกรรมต่างๆเก่ียวกับลูกค้า 
กระบวนการเตรียมการพบลูกคา้ กระบวนการน าเสนอการขาย กระบวนการจดัการกบัขอ้โตแ้ยง้ 
และ กระบวนการบริการลูกคา้หลังการขาย โดยเทคโนโลยีทางการขายท่ีเก่ียวขอ้งนั้นรวมถึง การ
จดัการด้านลูกค้า การจดัการด้านกิจกรรม การจัดการด้านโอกาสทางการขาย การจดัการด้าน
รายละเอียดและภาพลกัษณ์สินคา้ การจดัการดา้นการพยากรณ์การขาย และซอฟตแ์วร์การน าเสนอ
สินคา้ เป็นตน้ (Buttle, Ang & Iriana, 2006) 

งานในมิติดา้นการบริหารงานภายใน (Internal Coordination) หมายถึง งานภายใน เช่น 
การจดัการด้านขอ้มูล การจดัการดา้นการสั่งซ้ือสินคา้ กิจกรรมการขายของทีมขาย การฝึกอบรม 
การรายงานเร่ืองการพบลูกค้า และการจดัการด้านสินค้าตวัอย่าง โดยเทคโนโลยีทางการขายท่ี
เก่ียวขอ้งนั้นรวมถึง ระบบอีเมล์ เคร่ืองมือประสานงานออนไลน์ต่างๆ ระบบเครือข่ายภายใน การ
ฝึกอบรมออนไลน์ การจดัการดา้นการสั่งซ้ือสินคา้ ระบบการรายงานต่างๆ และ ระบบการจดัการ
ดา้นสินคา้ตวัอยา่ง (Eggert & Serdaroglu, 2011) 
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งานวิจยัท่ีสนับสนุนการแบ่งกลุ่มมิติในการวดัการใช้เทคโนโลยีทางการขายเป็น 2 มิติ
ดงักล่าว ไดแ้ก่ งานวิจยัของ Ferrell et al. (2010) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินการน าเทคโนโลยีมาใช้
ในอุตสาหกรรมการขายตรง โดยเป็นการศึกษาเพื่อตรวจสอบวา่ผูแ้ทนขายตรงมีการน าเทคโนโลยี
มาใช้อยา่งไรเพื่อเช่ือมโยงองคก์รกบัลูกคา้และผูแ้ทนขาย และ เทคโนโลยีนั้นถูกใชอ้ยา่งไรในการ
สนบัสนุนปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูแ้ทนขายและลูกคา้ และการศึกษาของ Rapp, Agnihotri & Forbes 
(2008) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองเทคโนโลยีทางการขายกบัผลการปฏิบติังาน ผ่านบทบาทของการปรับตวั
ทางการขายและความพยายาม ซ่ึงใชมิ้ติในการวดัการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้และการ
ใชเ้ทคโนโลยีเพื่อกิจกรรมทางการขายของผูแ้ทนขายเช่นกนั ในทางตรงขา้ม การศึกษาของนกัวิจยั
บางคน ยงัคงใช้มิติในการวดัดา้นกิจกรรมของผูแ้ทนขายเป็นหลกั ดงัเช่น การศึกษาของ Senecal, 
Pullins & Buehrer (2007) ท่ีไดศึ้กษาเชิงประจกัษ์เร่ืองระดบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กบั
ผูแ้ทนขาย โดยเป็นการตรวจสอบวา่ผูแ้ทนขายมีการใช้เทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ และท าไม 
รวมทั้งศึกษาวา่ระดบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้มีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานหรือไม่ 
แต่การศึกษาเหล่าน้ี ยงัคงไม่ครอบคลุมการใช้เทคโนโลยีทางการขายในบริบทของปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูแ้ทนขายและลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อผลการปฏิบติังานทางการขายเช่นกนั 

ในอีกทางหน่ึง เม่ือพิจารณาโดยรวม มีงานวิจยัเชิงประจกัษ์หลายงานวิจยัเก่ียวกบัการน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ท่ีไดร้วมการวดัการยอมรับเทคโนโลยีทางการขายและพฤติกรรมการ
ใช้เทคโนโลยีเขา้ไวใ้นองค์ประกอบเดียวกนั หรือใช้มิติการวดัเพียงมิติเดียว เช่น การศึกษาของ 
Ahearne et al. (2004) และการศึกษาของ Ahearne et al. (2008) ใชก้ารวดัการน าเทคโนโลยีทางการ
ขายมาใช้โดยวดัจากจ านวนคร้ังของการใช้เทคโนโลยี การศึกษาของ Ko & Dennis (2004) ใช้
จ  านวนหนา้ของเอกสารท่ีถูกเปิด การศึกษาของ Ahearne et al. (2005) การศึกษาของ Ahearne et al. 
(2007) การศึกษาของ Jelinek et al. (2006) และการศึกษาของ Speier & Venkatesh (2002) ใช้การ
วดัโดยรวมของการยอมรับเทคโนโลยีและการใช้เทคโนโลยีทางการขาย ซ่ึงการใช้องค์ประกอบ
เดียวในการวดัระดบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้นั้น อาจเพียงพอในการบ่งช้ีถึงความส าเร็จ
ของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ไม่วา่จะใช้เป็นตวัแปรตามโดยตวัของมนัเอง หรือเป็นตวั
แปรตน้ท่ีน าไปสู่การเพิ่มผลการปฏิบติังาน ซ่ึงในกรณีเหล่าน้ี อาจรวมใช้เป็นกรอบแนวคิดด้าน
องคป์ระกอบของการน าเทคโนโลยีมาใชไ้ด ้โดยเหตุผลหน่ึงท่ีนกัวจิยัใชอ้งคป์ระกอบเดียว นั้นอาจ
เป็นเพราะความล าบากในการจ าแนกงานท่ีหลากหลายของผูแ้ทนขาย (Tanner & Shipp, 2005) 

อยา่งไรก็ตาม การใช้องคป์ระกอบเดียวในการวดัระดบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมา
ใช้นั้น อาจเป็นปัญหาได ้เน่ืองจากการท่ีผูแ้ทนขายจะตอบว่าใช้หรือไม่ใช้เทคโนโลยีนั้น พวกเขา
ไม่ได้บอกว่าเทคโนโลยีนั้ นถูกใช้อย่างไรในบริบทของการขาย นั่นเท่ากับเป็นการมองข้าม
ผลกระทบของเทคโนโลยีทางการขายต่อการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล กระบวนการท่ี
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เฉพาะเจาะจง หรือผลลพัธ์ เช่น คุณภาพของการบริการ เป็นตน้ (Hunter & Perreault, 2006) หากแต่
โดยรวมแล้ว ผู ้แทนขายท่ีมีการรับรู้ระบบเทคโนโลยีทางการขายว่าง่ายต่อการใช้ และเป็น
ประโยชน์ในการท ากิจกรรมต่างๆในการท างานของเขา จะมีแนวโนม้มากท่ีจะยอมรับเทคโนโลยี
ทางการขาย และใช้เทคโนโลยีทางการขายนั้ นๆในกิจกรรมในแต่ละวนัของเขา (Avlonitis & 
Panagopoulos, 2005) 

งานวิจยัหลายงานได้สนับสนุนแนวคิดการใช้มิติการวดัด้านการรับรู้หรือการยอมรับ
เทคโนโลยี และด้านการใช้เทคโนโลยี ในการศึกษาการน าเทคโนโลยีมาใช้ เช่น งานวิจยัของ 
Ritchie et al. (2011) ไดศึ้กษาเร่ืองการน าระบบการจดัการการเรียนรู้มาใช้ส าหรับการจดัการองค์
ความรู้ โดยศึกษาในบริบทระหว่างประเทศจากบริษทัผูใ้ห้บริการซอฟต์แวร์ท่ีมีส านกังานใหญ่อยู่
ในสหรัฐอเมริกาและในประเทศอ่ืนกวา่ 70 ประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินการยอมรับและ
ความส าเร็จในการใช้ระบบการจดัการการเรียนรู้ระบบใหม่ในบริบทระหว่างประเทศ ซ่ึงได้
ตรวจสอบปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการน าระบบการจดัการการเรียนรู้มาใชโ้ดยผลการศึกษาไดแ้สดง
ใหเ้ห็นถึงการยอมรับและการใชร้ะบบการจดัการการเรียนรู้ของทีมขายหรือการน าระบบการจดัการ
การเรียนรู้มาใช้ไดอ้ย่างชดัเจน เช่นเดียวกบั Schillewaert, Ahearne, Frambach & Moenaert (2005) 
ไดศึ้กษาเร่ืองการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ของผูแ้ทนขาย โดยเป็นการศึกษาเพื่ออธิบายวา่เหตุ
ใดผูแ้ทนขายจึงมีการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ โดยผลจากการศึกษาในผูแ้ทนขายจ านวน 229 
คน แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนวา่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชข้ึ้นอยูก่บัการรับรู้ของผูแ้ทนขาย
เก่ียวกับด้าน เทคโนโลยีสามารถช่วยพัฒนาผลการปฏิบัติงาน การมีความคิดริเร่ิม และการ
สนบัสนุนจากองคก์รในดา้นของการฝึกอบรม และรวมถึงการใชเ้ทคโนโลย ีนอกจากน้ียงัพบวา่ ใน
กระบวนการของการรับรู้หรือยอมรับเทคโนโลยี คู่แข่งขนัหรือผูร่้วมงานท่ีใช้เทคโนโลยีเดียวกนั 
จะมีความส าคญัรองลงมาต่อการยอมรับเทคโนโลยขีองบุคคลนั้น  

สอดคล้องกับ Robinson, Marshall & Stamps (2005) ได้ศึกษาเร่ืองการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ในบริบทเก่ียวกับผูแ้ทนขาย โดยได้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการยอมรับ
เทคโนโลยีกบัการใช้เทคโนโลยีของผูแ้ทนขาย โดยกล่าวว่า การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้
ของผูแ้ทนขายเป็นเร่ืองท่ีส าคญัในองคก์รสมยัใหม่ เน่ืองจากเทคโนโลยีทางการขายเป็นเคร่ืองมือท่ี
จะช่วยพฒันาการจดัการขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้และการพฒันาความรู้ ซ่ึงผูแ้ทนขายท่ีมีความรอบรู้จะ
สามารถใชข้อ้มูลและความรู้นั้นในการพฒันาทกัษะดา้นการขาย พฒันาผลการปฏิบติังาน และช่วย
ให้องคก์รมีความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมท่ีอยูไ่ด ้ซ่ึงผลการศึกษาระบุไดถึ้ง
การยอมรับและพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยนีั้น 
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นอกจากน้ี Homburg, Wieseke & Kuehnl (2010) ได้ศึกษาอิทธิพลดา้นสังคมท่ีมีต่อการ
น าเทคโนโลยีทางการขายมาใชข้องผูแ้ทนขาย เช่นเดียวกบั Hunter & Perreault (2007) ซ่ึงไดเ้สนอ
วิธีการในการประเมินว่าการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้จะส่งผลกระทบต่อผลการปฏิบติังาน
ทางการขายอย่างไร โดยไดส้รุปว่าการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชน้ั้นมีผลกระทบในทางตรง
กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงเร่ืองน้ีมีความส าคญัส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขายในการประเมิน
ผูแ้ทนขายในบริบทความสัมพนัธ์ท่ีทันสมัย โดยผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถมีอิทธิพลกับการน า
เทคโนโลยทีางการขายมาใชข้องผูแ้ทนขายไดโ้ดยการสร้างแรงจูงใจในการใชเ้ทคโนโลย ีการจดัหา
การสนบัสนุนดา้นเทคโนโลยีภายในองคก์ร และพิจารณาการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้เพื่อ
สนบัสนุนความเห็นพอ้งของลูกคา้ในการใชเ้ทคโนโลยทีางการขาย 

ในอุตสาหกรรมยา Shim & Viswanathan (2007) ไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินผูใ้ชใ้นการใช้
งานเคร่ืองช่วยดิจิตอลส่วนบุคคล (Personal Digital Assistants) ในการให้ขอ้มูลทางดา้นเภสัชภณัฑ ์
โดยศึกษาในบริบทของคุณลกัษณะของระบบ ประโยชน์ในการใช้ และ ความง่ายในการใช้ โดย
เป็นการศึกษาเพื่อประเมินการรับรู้ของผูแ้ทนขายและการใชเ้คร่ืองช่วยดิจิตอลส่วนบุคคลในการให้
ข้อมูลทางด้านเภสัชภัณฑ์  โดยผลการศึกษาได้แสดงให้เห็นถึงข้อแนะน าในการปรับปรุง
คุณลกัษณะท่ีส าคญัของระบบ ซ่ึงได้สนับสนุนการประเมินในดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใช ้
และ การรับรู้ความง่ายในการใช ้และการใชร้ะบบ 

จากการทบทวนวรรณกรรม และท าการสังเคราะห์วรรณกรรมเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้เพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ สามารถแสดงใน
ตารางท่ี 5 แสดงมิติการวดัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชแ้ละแหล่งอา้งอิง 
 
 
 
 



 

ตารางที ่5  แสดงมิติการวดัการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชแ้ละแหล่งอา้งอิง 

แหล่งอ้างองิ (ช่ือผู้วจัิย/ปี ค.ศ.) 
การรับรู้

ประโยชน์ใน
การใช้ 

การรับรู้
ความง่ายใน

การใช้ 

การรับรู้ด้าน
สังคม 

การรับรู้ด้าน
ราคา 

การรับรู้
ความเส่ียง
ในการใช้ 

การรับรู้ด้าน
รูปแบบ
ลกัษณะ 

การใช้เทคโนโลยี
เพือ่สร้างสัมพนัธ์

ลูกค้า 

การใช้เทคโนโลยี
เพือ่กระบวนการ

ภายใน 

Moncrief (1986)         
Davis (1989)         
Venkatesh & Davis (2000)         
Avlonitis & Panagopoulos (2005)          
Buttle, Ang & Iriana (2006)        

Hunter & Perreault. (2006)         
Shim & Viswanathan (2007)         
Senecal, Pullins & Buehrer (2007)        

Hunter & Perreault. (2007)         
Rapp, Agnihotri & Forbes. (2008)         
Song, Parry & Kawakami (2009)         
Homburg, Wieseke & Kuehnl (2010)         
Eggert & Serdaroglu (2011)         
Ritchie et al. (2011)         
Suhendra et al. (2013)         
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จากการท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรม ดงักล่าวขา้งตน้เก่ียวกบัมิติการวดัการน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้ เพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ผูว้ิจยัจึง
ได้สรุปการใช้มิติการวดัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์ในการใช ้
(Perceived Usefulness) การรับรู้ความง่ายในการใช ้(Perceived Ease of Use) การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อ
สร้างสัมพันธ์ลูกค้า (Technology Usage: Customer Relationship) และ การใช้เทคโนโลยีเพื่ อ
กระบวนการภายใน (Technology Usage: Internal Coordination) ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

การรับรู้ประโยชน์ในการใช ้หมายถึง ระดบัท่ีผูแ้ทนขายเช่ือวา่การใชเ้ทคโนโลยีทางการ
ขาย จะช่วยปรับปรุงผลการปฏิบติังาน เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ช่วยให้ท างานได้ง่ายข้ึน 
และเป็นประโยชน์ในงานของเขาได ้(Davis, 1989., Eggert & Serdaroglu, 2011) 

การรับรู้ความง่ายในการใช้ หมายถึง ระดบัท่ีผูแ้ทนขายเช่ือว่าการใช้เทคโนโลยีทางการ
ขายนั้น เป็นเร่ืองง่ายในการเรียนรู้และการใช้ สามารถเขา้ใจในการใช้ และมีความง่ายท่ีจะใช้งาน 
(Davis, 1989., Eggert & Serdaroglu, 2011) 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ หมายถึง การใช้เทคโนโลยีในงานท่ีสัมพนัธ์
โดยตรงกบัลูกคา้และงานขาย ซ่ึงรวมถึงกระบวนการด าเนินงานต่างๆ ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้ การ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ  การระบุหาลูกค้าท่ีส าคัญ การวางแผนกิจกรรมทางการขาย การ
เตรียมการเขา้พบลูกคา้ การวิเคราะห์การเขา้พบลูกคา้และวิเคราะห์ขอ้มูลยอดขาย และการบนัทึก
และเก็บขอ้มูลการเขา้พบลูกคา้ (Hunter & Perreault, 2007., Eggert & Serdaroglu, 2011) 

การใช้เทคโนโลยีเพื่อกระบวนการภายใน หมายถึง การใชเ้ทคโนโลยีในงานภายใน ซ่ึง
ได้แก่ การรับข้อมูลและส่งข้อมูลกบัหัวหน้างาน การประสานงานกบัเพื่อนร่วมงาน การเรียนรู้
เก่ียวกบัสินคา้ท่ีมีอยู่และสินคา้ใหม่ และการพฒันาทกัษะทางการขาย (Hunter & Perreault, 2007., 
Eggert & Serdaroglu, 2011) 

2.4 การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้กบัผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 
มีงานวิจยัเชิงประจกัษ์หลายงานท่ีไดศึ้กษาผลกระทบของการน าเทคโนโลยีทางการขาย

มาใชก้บัผลการปฏิบติังานทางการขาย (Moutot & Bascoul, 2008) ซ่ึงหลายงานวิจยัแสดงให้เห็นวา่
การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชน้ั้นมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานทางการขายอยา่งมี
นยัส าคญั ในขณะท่ีบางงานวิจยัพบว่าการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชมี้ผลกระทบนอ้ยต่อการ
ปรับปรุงผลการปฏิบติังานทางการขาย ดงัจะไดก้ล่าวถึงต่อไป 

ในงานของผูแ้ทนขายนั้น หนา้ท่ีความรับผิดชอบต่างๆมีความส าคญัไม่เท่ากนั และหนา้ท่ี
ความรับผิดชอบต่างๆเหล่านั้น ก็ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายไม่เท่ากนัเช่นกนั ผูแ้ทน
ขายจึงจ าเป็นตอ้งใช้ความพยายามอยา่งชาญฉลาดเพื่อท่ีจะบรรลุผลการปฏิบติังานระดบัสูงนั้น ซ่ึง
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ผลกระทบของเทคโนโลยีทางการขายต่อผลการปฏิบติังาน จะข้ึนอยู่กบัความส าคญัของงานหรือ
กระบวนการท่ีเทคโนโลยนีั้นสนบัสนุน (Tripoli, 1998 cited in Eggert & Serdaroglu, 2011) 

Tanner et al. (2005) กล่าววา่ เทคโนโลยทีางการขายสามารถพฒันาผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายไดโ้ดยตรง เม่ือถูกใช้เพื่อเป็นเคร่ืองมือส าหรับพฒันาความสัมพนัธ์ลูกคา้ ดงันั้น ผูแ้ทน
ขายจึงสามารถจดัการกบัขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ สินคา้ และคู่แข่งขนั ไดอ้ยา่งมีคุณภาพมากข้ึน และใน
ปริมาณมากข้ึนดว้ย และยงัสามารถใชร้ะบุลูกคา้ท่ีคาดหวงัส าหรับสินคา้ของเขาอีกดว้ย สอดคลอ้ง
กบั Ahearne, Jelinek & Rapp (2005) ท่ีกล่าววา่ เทคโนโลยทีางการขายยงัสามารถช่วยผูแ้ทนขายใน
การก าหนดความถ่ีและเน้ือหาในการพบลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมมากข้ึนเม่ือพิจารณาจากขอ้มูลของ
ลูกคา้ท่ีเขาเขา้พบ นอกจากน้ี Ahearne, Hughes & Schillewaert (2007) ไดก้ล่าวในท านองเดียวกนั
วา่ ดว้ยการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ ผูแ้ทนขายสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดง่้ายมากข้ึน และ
ดว้ยเวลาท่ีกระชบัมากข้ึนดว้ย เช่นเดียวกบั Hunter & Perreault (2007) ท่ีไดส้นบัสนุนว่า โดยรวม
แลว้ เทคโนโลยีทางการขายจึงเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่ากบัผูแ้ทนขายส าหรับการพฒันาความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
การเป็นแหล่งของข้อมูลท่ีเช่ือถือได้เก่ียวกับความรู้เร่ืองตลาด และการเป็นเคร่ืองมือในการ
แกปั้ญหา นอกจากน้ี ในดา้นการบริหารงานภายในขององคก์รนั้น การน าเทคโนโลยีทางการขายมา
ใช้จะสามารถช่วยให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีมากข้ึนได้ โดยการเพิ่มประสิทธิภาพ และการ
พฒันาการประสานงานภายในองคก์ร โดยท่ีเทคโนโลยีจะช่วยให้ผูแ้ทนขายนั้นมีประสิทธิผลมาก
ข้ึนดว้ยการท าใหกิ้จกรรมหรืองานท่ีตอ้งท าซ ้ าๆนั้นเป็นไปไดโ้ดยอตัโนมติั เช่น การท ารายงาน และ
การจดัการดา้นสินคา้ตวัอยา่ง เป็นตน้ (Buehrer, Senecal & Pullins, 2005) อีกทั้งเทคโนโลยทีางการ
ขายยงัสามารถสนับสนุนการขายของทีมขาย โดยการประสานกิจกรรมต่างๆของทีมและท าให้
กิจกรรมต่างๆสามารถเกิดข้ึนไดใ้นขณะเดียวกนัดว้ย นอกจากน้ี เทคโนโลยีทางการขายยงัช่วยท า
ให้ภาระงานทางดา้นการจดัการ เช่น งานเอกสารต่างๆของผูแ้ทนขาย ท าไดง่้ายข้ึนดว้ย ซ่ึงก็จะท า
ใหผู้แ้ทนขายมีเวลามากข้ึนในการพฒันาความสัมพนัธ์ลูกคา้ และนัน่ก็จะส่งผลต่อการพฒันาผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขายไดใ้นท่ีสุด (Widmier, Jackson & McCabe, 2002) 

ผลกระทบในเชิงบวกของการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กบัผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขายนั้น สามารถพบได้ในวรรณกรรมหรืองานวิจยัหลายๆช้ิน เช่น การศึกษาของ Gulati, 
Bristow & Dou (2004) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองผลกระทบของตวัแปรทางอุปนิสัยส่วนบุคคล ประสบการณ์ 
และการฝึกอบรม ท่ีมีต่อการใช้อินเทอเน็ตและผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยศึกษาจาก
ผูแ้ทนขายจ านวน 335 คน ท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมผูแ้ทนขายของบริษทัผูผ้ลิตในสหรัฐอเมริกา 
โดยผลการศึกษานั้น ได้สนับสนุนว่าการใช้อินเทอเน็ตมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย เช่นเดียวกนักบั Jelinek et al. (2006) ท่ีไดส้นบัสนุนโดยการศึกษาระยะ
ยาวว่า การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับการพัฒนาผลการ
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ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย และ Sundaram et al. (2007) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีทางการ
ขายมาใชข้องผูแ้ทนขายสามารถพฒันาผลการปฏิบติังานได้อยา่งไร โดยเป็นการศึกษาและทดสอบ
แบบจ าลองท่ีเช่ือมโยงระหวา่งการน าเทคโนโลยปีระเภทต่างๆมาใชก้บัผลลพัธ์ในระดบับุคคล โดย
เลือกศึกษาผลลพัธ์ในประเด็นท่ี เทคโนโลยีทางการขายส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานในด้านการ
บริหารจดัการ และผลลัพธ์ในประเด็นท่ี เทคโนโลยีทางการขายส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย ซ่ึงผลการศึกษาไดส้นบัสนุนความสัมพนัธ์ระหวา่งการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้
กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

สอดคลอ้งกบั Ahearne, Srinivasan & Weinstein (2004) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของ
เทคโนโลยีต่อผลการปฏิบติังานทางการขาย ซ่ึงระบุถึงการรับรู้หรือยอมรับเทคโนโลยี การใช้
เทคโนโลย ีและผลท่ีตามมาคือผลการปฏิบติังานทางการขาย โดยท าการศึกษาในผูแ้ทนขาย 131 คน 
ท่ีมีการด าเนินการเก่ียวกับเทคโนโลยีการสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ โดยผลการศึกษาแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์ในเชิงเส้นโคง้ระหวา่งผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายและการน าเทคโนโลยีทางการ
ขายมาใช้เพื่อสร้างสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงอธิบายได้ว่า การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้เพื่อสร้าง
สัมพนัธ์ลูกคา้สามารถช่วยเพิ่มผลการปฏิบติังานทางการขายไดใ้นช่วงตน้ แต่จะค่อยๆลดลง และ
เม่ือผา่นจุดๆหน่ึง จะมีผลในทางท่ีท าให้ผลการปฏิบติังานทางการขายลดลงได ้โดยผลการศึกษาน้ี
ไดใ้ห้ประโยชน์และแนวทางเชิงกลยุทธ์กบันกัปฏิบติัว่า ควรจะตอ้งบรรลุและรักษาระดบัของการ
น าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ท่ีระดบัหน่ึง เพื่อใหไ้ดผ้ลการปฏิบติังานท่ีเหมาะสมได้ เช่นเดียวกบั 
Robinson, Marshall & Stamps (2005) ไดศึ้กษาเชิงประจกัษ์เร่ืองการน าเทคโนโลยีทางการขายมา
ใชใ้นบริบทเก่ียวกบัผูแ้ทนขาย โดยกล่าววา่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชข้องผูแ้ทนขายเป็น
เร่ืองท่ีส าคญัในองคก์รสมยัใหม่ เน่ืองจากเทคโนโลยีทางการขายเป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยพฒันาการ
จดัการขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้และการพฒันาความรู้ ซ่ึงผูแ้ทนขายท่ีมีความรอบรู้จะสามารถใชข้อ้มูล
และความรู้นั้นในการพฒันาทกัษะดา้นการขาย พฒันาผลการปฏิบติังาน และช่วยให้องคก์รมีความ
ได้เปรียบเชิงการแข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมท่ีอยู่ได้ โดยการศึกษาน้ี ได้น าเสนอการทดสอบ
แบบจ าลองซ่ึงเช่ือมโยงระหวา่งการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กบัทกัษะการขายแบบปรับตวั 
และ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย ซ่ึงผลการศึกษาระบุถึงความสัมพนัธ์ของการน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใชซ่ึ้งมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

ในอุตสาหกรรมยา Eggert & Serdaroglu (2011) ได้ศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของ
เทคโนโลยีทางการขายท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยการศึกษาน้ีเป็นการต่อยอดจาก
การศึกษาเชิงคุณภาพในอุตสาหกรรมเภสัชภณัฑ์ ซ่ึงผลการศึกษาไดร้ะบุถึงการรับรู้ประโยชน์ใน
การใช้เทคโนโลยี การรับรู้ความง่ายในการใช้ และได้แนะน าว่า เทคโนโลยีทางการขายสามารถ
สนับสนุนทั้งงานท่ีมุ่งเน้นด้านภายนอก ได้แก่ การจดัการด้านความสัมพนัธ์ลูกคา้ และงานด้าน
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กระบวนการภายใน และยงัแสดงให้เห็นว่า การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้นั้น มีผลกระทบ
ทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย นอกจากน้ี ยงัสนบัสนุนวา่ เทคโนโลยีทางการ
ขายควรไดรั้บการออกแบบ เพื่อการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากกวา่การมองวา่เป็นเคร่ืองมือใน
การลดต้นทุน และผูจ้ ัดการฝ่ายขายไม่ควรใช้การบังคับเพื่อให้เกิดการใช้เทคโนโลยี แต่ควร
สนับสนุนให้เกิดปัจจัยท่ีส่งผลหรือกระตุ้นการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ เพื่อพัฒนา
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายท่ีดีข้ึนต่อไป 

นอกจากน้ี Hunter & Perreault (2007) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัเร่ืองการท าให้เทคโนโลยีทางการ
ขายนั้นมีประสิทธิผล โดยเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้
และผลการปฏิบัติงานของผูแ้ทนขายในสองมุมมอง ได้แก่ ผลการปฏิบติังานในด้านการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ ผลการปฏิบติังานในดา้นการบริหารจดัการ ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ การ
น าเทคโนโลยทีางการขายมาใชเ้พื่อการวเิคราะห์ และส่ือสารขอ้มูลกบัลูกคา้ มีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ผลการปฏิบติังานในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Rodriguez & Honeycutt 
(2011) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ด้านการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
กบัผลการปฏิบติังานทางการขาย โดยท าการศึกษาในผูแ้ทนขายจ านวน 115 คน ซ่ึงผลการศึกษา
แสดงให้เห็นวา่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช้ดา้นการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ มีผลกระทบ
เชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานทางการขาย โดยมีตัวแปรปรับ ได้แก่ การให้ความร่วมมือ ท่ีมี
ผลกระทบทางออ้มต่อความสัมพนัธ์ระหว่างการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ด้านการจดัการ
ความสัมพนัธ์ลูกค้า กับผลการปฏิบติังานทางการขาย นอกจากน้ี ผูว้ิจยัได้ให้ข้อแนะน าหลาย
ประการ ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถใชเ้ทคโนโลยดีา้นการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ ในการท า
ให้ทีมขายของเขามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน การเพิ่มการให้ความร่วมมือภายใน
องค์กร จะช่วยส่งผลกระทบทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานทางการขายได้ และ ในการเพิ่มการให้
ความร่วมมือนั้น ผูจ้ดัการฝ่ายขายควรเน้นย  ้าว่า เทคโนโลยีดา้นการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้นั้น 
จะน าไปสู่ผลการปฏิบติังานในระดบัท่ีสูงข้ึนส าหรับทั้งทีมขายและองคก์รโดยรวมดว้ย 

อยา่งไรก็ตาม งานวิจยัหลายงานแสดงใหเ้ห็นวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้กบัผลการปฏิบติังานนั้น อาจข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีไม่แน่นอนหรืออาจเกิดข้ึนไดห้ลาย
ประการ ดงัเช่น Ahearne et al. (2005) กล่าววา่ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ท่ีเพิ่มข้ึนนั้น จะ
ช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลทางการขาย ต่อเม่ืออยู่ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีว่า ผูแ้ทนขาย
จะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนและการฝึกอบรมท่ีเพียงพอ และในทางตรงกนัขา้ม การน าเทคโนโลยี
ทางการขายมาใช้ท่ีเพิ่มข้ึน อาจลดประสิทธิภาพและประสิทธิผลทางการขายได้ เม่ือผูแ้ทนขาย
ไดรั้บการสนบัสนุนและการฝึกอบรมในระดบัท่ีต ่า ในการศึกษาของ Ko & Dennis (2004) ซ่ึงเป็น
การศึกษาการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายเภสัชภณัฑ์จ  านวน 
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1,340 คน พบว่า ความช านาญของผูแ้ทนขาย เป็นตวัแปรปรับของความสัมพนัธ์ระหว่างการน า
เทคโนโลยีทางการขายมาใช้กบัผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ ผูแ้ทนขายท่ีมีผลงานเกินกวา่เป้าหมาย
ในปีท่ีผ่านมา จะได้รับประโยชน์จากการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้มากกว่าผูแ้ทนคนอ่ืนๆ
อยา่งมีนยัส าคญั 

ทั้งน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้ กบัผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย แสดงให้เห็นวา่มีวรรณกรรมทั้งท่ีเป็นแนวคิด และงานวิจยัเชิงประจกัษท่ี์
สนบัสนุนวา่ การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย จึง
สามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยัได้ ดงัภาพท่ี 2 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์
ระหวา่งการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชก้บัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

H1: การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย 

 
 

ภาพที่ 2 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหว่างการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กับผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

 
การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชน้ั้นมีบบทบาทอยา่งมากในยคุปัจจุบนั องคก์รทางการ

ขายจ านวนมากพยายามหาทางท่ีจะท าให้ผูแ้ทนขายสามารถใช้เทคโนโลยีไดเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
โดยเฉพาะในดา้นการจดัการดา้นการขาย (Sharma & Sheth, 2010) และในเร่ืองเก่ียวกบับทบาทของ
ผูจ้ดัการฝ่ายขายและผูแ้ทนขายในการด าเนินงานขององค์กร (Onyemah, Swain & Hanna, 2010) 
การฝึกสอนนับเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี เทคโนโลยีทางการขายเร่ิมเข้ามามีบทบาทด้วย จากการท่ีการ
ฝึกสอนนั้นมีส่วนส าคญัในการพฒันาผูแ้ทนขาย ซ่ึงเป็นพนักงานท่ีมีการติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้
มากท่ีสุด และเป็นลูกคา้ขององคก์รเองท่ีผลกัดนัองคก์รใหต้อ้งหาวิธีการใหม่ๆ ในการท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในสินคา้และบริการของเขาได้ รวมทั้งการท่ีองค์กรตอ้งการท่ีจะดึงดูด
ลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใหม่ๆดว้ย ดงันั้นองค์กรจึงตอ้งเน้นมากข้ึนในการท่ีจะรับพนักงานท่ีมีศกัยภาพ 
ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ีจะสามารถไดรั้บการพฒันาผา่นทางรูปแบบต่างๆของการฝึกสอนและระบบการ
เรียนรู้ด้วยตนเองได้ และนั่น เทคโนโลยีจึงเขา้มามีบทบาทมากข้ึน จากการท่ีการฝึกสอนนั้นได้
รวมเขา้มาอยู่ในกระบวนการท างานโดยผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์และระบบการส่ือสารต่างๆ โดย
องคก์รสามารถประเมินการน าเทคโนโลยน้ีีมาใชไ้ดจ้าก การท่ีผูแ้ทนขายมีส่วนร่วม มีการใช ้และมี
ความพึงพอใจจากการน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้น นอกจากน้ี การฝึกสอนนั้นเป็นการปฏิสัมพนัธ์อยา่งมี

การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
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จุดมุ่งหมายระหวา่งผูฝึ้กสอนและผูถู้กฝึกสอน ผูฝึ้กสอนท่ีดีจะเป็นผูฝึ้กสอนท่ีสามารถแสดงให้เห็น
ถึงทกัษะต่างๆ เช่น ทกัษะในการเจรจาต่อรอง การมองหากลยทุธ์ใหม่ๆ และการให้ผลตอบกลบักบั
ผูถู้กฝึกสอนได้  โดยการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคได้เปล่ียนกระบวนการเหล่านั้นมาเป็นแบบ
ออนไลน์หรืออาจเรียกไดว้า่เป็นการฝึกสอนแบบระยะไกล ซ่ึงการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคน้ีจะ
สามารถช่วยให้เกิดแหล่งทรัพยากรในการฝึกสอน ช่วยสร้างสัมพนัธภาพ ช่วยแก้ปัญหา กระตุน้
และสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูฝึ้กสอนและผูถู้กฝึกสอนได ้(Rossett & Marino, 2005)  

การศึกษาของ Piotrowska (2006) ได้ศึกษาเก่ียวกับเร่ืองการฝึกสอน โดยได้กล่าวว่า 
เน่ืองจากการฝึกสอนนั้นเก่ียวขอ้งกบัผูฝึ้กสอน ซ่ึงตอ้งน าพาให้ผูถู้กฝึกสอนไปสู่ความส าเร็จ ดงันั้น 
ผูฝึ้กสอนหน่ึงคนจึงไม่สามารถมีผูถู้กฝึกสอนจ านวนมากได ้เพราะความส าคญัของการฝึกสอนคือ
การช่วยเหลือผูถู้กฝึกสอนในสถานการณ์ท่ีเจาะจง กบัผูถู้กฝึกสอนแต่ละคน ดงันั้นเทคโนโลยีจึง
เป็นช่องทางหน่ึงในการเขา้มาช่วยเร่ืองการฝึกสอนน้ี เช่น ในงานวิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัการฝึกสอน
กบัเทคโนโลยใีนบริษทัเก่ียวกบัการส่ือสาร โดยบริษทัใหบ้ริการเก่ียวกบั บริการการส่ือสารทางไกล
และทอ้งถ่ิน บริการอินเทอเน็ต และบริการขอ้มูลข่าวสาร โดยเป็นการศึกษาจากทั้งผูฝึ้กสอนและผู ้
ถูกฝึกสอน ซ่ึงผลจากการศึกษาพบวา่ การฝึกสอนเป็นกระบวนการในการพฒันาผูแ้ทนขายท่ีเป็นท่ี
นิยม โดยบริษทัไม่ต้องจา้งผูฝึ้กสอนจากภายนอก และสามารถช่วยให้ผูแ้ทนขายสามารถบรรลุ
เป้าหมายการขายได้ โดยมีเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนช่วย และท าให้บริษทัหันมาสนใจในการใช้
เทคโนโลยใีหม่ๆในการฝึกสอนมากข้ึน 

เช่นเดียวกบั Warner (2012) ไดก้ล่าวว่าเทคโนโลยีช่วยให้เกิดการพฒันาในดา้นของการ
เรียนรู้แบบมีปฏิสัมพนัธ์มากข้ึน ซ่ึงรวมไปถึงการฝึกสอนงาน ซ่ึงแต่เดิมเป็นแบบตวัต่อตวั แต่โดย
การรวมเทคโนโลยีเขา้ไวก้บัการฝึกสอน ท าให้ผูถู้กฝึกสอนมีโอกาสในการพฒันาจากระบบการ
ฝึกสอนแบบออนไลน์ หรือแบบท่ีไม่โดยตรงกบัผูฝึ้กสอน หรือเรียกวา่เป็นระบบการฝึกสอนแบบ
อิเล็คโทรนิค ท่ีสามารถช่วยให้ผูถู้กฝึกสอนมีการยอมรับและมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูฝึ้กสอนมากข้ึนได ้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chao-Sen, Tsai & Wang (2011) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของเทคโนโลย ี
กบัความสามารถของบุคคล และการแบ่งปันความรู้ในหมู่นักกีฬา ซ่ึงสนับสนุนประเด็นในเร่ือง
ความสามารถในการถูกฝึกสอนกบัการน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้น 

Ahrend, Diamond & Webber (2010) ได้สนับสนุนแนวคิดในเร่ืองการน าเทคโนโลยีมา
ใช้ในการฝึกสอนเพื่อเพิ่มผลการปฏิบติังาน ซ่ึงส่งผลต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยการ
ฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคน้ี ไดล้อกแบบมาจากการฝึกสอนจริงและท าให้ผูถู้กฝึกสอนไดรั้บการ
สนบัสนุนและตอบสนองในดา้นของการพฒันาผลการปฏิบติังาน ซ่ึงการพฒันาผลการปฏิบติังาน
นั้น จ  าเป็นท่ีพนกังานหรือผูถู้กฝึกสอนจะตอ้งสามารถตอบสนองต่ออุปสรรคปัญหาต่างๆและเขา้ถึง
การสนบัสนุนเม่ือยามท่ีเขาตอ้งการ นัน่คือการฝึกสอนท่ีจะช่วยเขาบรรลุผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึนได ้
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ซ่ึงเทคโนโลยีสามารถช่วยให้มีทางเลือกใหม่ในการช่วยผูถู้กฝึกสอนให้สามารถตอบสนองต่อ
อุปสรรคปัญหาต่างๆได้ในเวลาท่ีตอ้งการ โดยจากการศึกษาในผูถู้กฝึกสอนท่ีได้รับการฝึกสอน
แบบอิเล็คโทรนิคในสหรัฐอเมริกาและในยุโรปจ านวน 300 ราย พบว่า ผูถู้กฝึกสอนท่ีได้รับการ
ฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคน้ี มีผลตอบกลบัต่อการฝึกสอนท่ีดี และผูถู้กฝึกสอนเห็นดว้ยว่าการใช้
เทคโนโลยีโดยการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิค ช่วยท าให้เขาสามารถเปิดต่อการเรียนรู้ไดม้ากข้ึน ซ่ึง
เป็นองค์ประกอบในความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยผูถู้กฝึกสอนร้อยละ 97.9 เห็นดว้ยว่าการ
ฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคนั้นมีเน้ือหาท่ีชดัเจนและง่ายต่อการเขา้ใจ ผูถู้กฝึกสอนร้อยละ 85.3 เห็น
ดว้ยว่าการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคนั้น ช่วยสอนให้เขารู้ในส่ิงท่ียงัไม่รู้ และผูถู้กฝึกสอนร้อยละ 
76.2 เห็นดว้ยวา่การฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคนั้น จะช่วยให้เขาสามารถรับมือกบัอุปสรรคปัญหา
ต่างๆในงานได้อย่างประสบผลส าเร็จ สอดคล้องกับ Ho, Joseph Kim-Keung (2008) ท่ีได้ศึกษา
แนวคิดเก่ียวกบัการฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิคในการพฒันาด้านการจดัการ โดยได้กล่าวถึงการ
ฝึกสอนแบบอิเล็คโทรนิค ท่ีส่งผลต่อระดบัองคก์รในการช่วยพฒันาผูน้ าท่ีมีประสิทธิภาพไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน และช่วยพฒันาองคก์รในดา้นของการเรียนรู้ นอกจากน้ี ในระดบั
พนักงาน ยงัช่วยให้เกิดการพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนาผลการปฏิบัติงานและความสามารถของ
พนกังานในการท่ีจะไดรั้บการฝึกสอนดว้ย 

ในทางเดียวกัน การศึกษาของ Chen & Bryer (2012) ได้สนับสนุนแนวคิดของการใช้
เทคโนโลยีในรูปแบบของส่ือสังคม (Social Media) หรือเทคโนโลยีเครือข่าย (Networking 
Technology) ท่ีส่งผลต่อการเปิดต่อการเรียนรู้และการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูส้อนและผูเ้รียน ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบในความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยผลการศึกษาพบวา่ส่ือสังคมหรือเทคโนโลยี
เครือข่ายช่วยให้เกิดความสามารถในการลดขอ้จ ากดัของระบบการจดัการดา้นการสอน ช่วยให้เกิด
ปฏิสัมพนัธ์แบบมีส่วนร่วมระหวา่งผูส้อนและผูเ้รียน และช่วยให้เกิดความเช่ือมโยงระหวา่งความรู้
ในต าราและโลกความเป็นจริง นอกจากน้ี ส่ือสังคมหรือเทคโนโลยีเครือข่ายยงัช่วยให้เกิดภาวะ
แวดล้อมทางการเรียนรู้ระหว่างผูส้อนและผูเ้รียนท่ีมีประสิทธิภาพอย่างมาก โดยผูเ้รียนสามารถ
ไดรั้บประสบการณ์การเรียนรู้เป็นอยา่งดี และเน้ือหาการเรียนรู้สามารถไดรั้บการแบ่งปันจากกลุ่ม
ผูเ้รียนดว้ยกนั ในขณะท่ีบทบาทของผูส้อนสามารถเปล่ียนแปลงมาเป็นเสมือนพี่เล้ียงหรือผูฝึ้กสอน
จากความช านาญท่ีมี อนัท าใหเ้กิดการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีมากข้ึนระหวา่งผูส้อนและผูเ้รียน ซ่ึงท าให้เกิด
ความเช่ือถือและไวว้างใจกนัมากข้ึน และน าไปสู่ความสามารถในการเรียนรู้หรือไดรั้บการสอน
ของผูเ้รียนไดดี้มากข้ึนเช่นกนั 

เช่นเดียวกับ Wernham (2012) ได้ศึกษาถึงการใช้ เทคโนโลยีหรือส่ือสังคมในการ
สนับสนุนการฝึกสอน โดยเป็นการศึกษาในผูฝึ้กสอนจ านวน 117 คน ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่า
ผลประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชส่ื้อสังคมในการสนบัสนุนการฝึกสอน ไดแ้ก่ การให้ความร่วมมือและ
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การแบ่งปันหรือการให้ขอ้มูลของผูถู้กฝึกสอน การเพิ่มโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูฝึ้กสอน
และผูถู้กฝึกสอน และความสะดวกท่ีส่ือสังคมนั้นมีให ้ซ่ึงสามารถระบุไดถึ้งความสามารถในการถูก
ฝึกสอนของผู ้ถูกฝึกสอนนั้ น สอดคล้องกับ Meisters & Willyard (2010) ได้กล่าวถึงการน า
เทคโนโลยีมาใช้ในโปรแกรมการเรียนรู้ของพนักงาน โดยพนักงานสามารถส่งต่อความรู้ไปยงั
พนกังานคนอ่ืนๆโดยผ่านทางส่ือเทคโนโลยี เช่น วีดีโอแบบสั้น และพนกังานสามารถให้คะแนน
คุณภาพของส่ือการเรียนรู้นั้นๆได ้และเม่ือพนกังานสนใจรายละเอียดเพิ่มเติมก็สามารถติดต่อผูล้ง
ส่ือนั้นๆไดด้ว้ย ซ่ึงโปรแกรมการเรียนรู้โดยส่ือเทคโนโลยีน้ีสามารถท าให้พนักงานใหม่สามารถ
ไดรั้บการสอนงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ซ่ึงเป็นการสนับสนุนว่าการน า
เทคโนโลยมีาใชน้ั้นสามารถส่งผลกระทบต่อความสามารถในการถูกฝึกสอนของพนกังานได ้

ทั้งน้ี จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่ามีวรรณกรรมทั้ งท่ีเป็นแนวคิด และ
งานวิจยัท่ีสนบัสนุนวา่ การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชมี้ผลกระทบต่อความสามารถในการถูก
ฝึกสอน จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยัได้ ดงัภาพท่ี 3 แสดงแบบจ าลอง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการน าเทคโนโลยทีางการขายมาใชก้บัความสามารถในการถูกฝึกสอน 

H2: การน าเทคโนโลยีทางการขายมาใชมี้ผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถใน
การถูกฝึกสอน 

 
 

ภาพที่  3 แสดงแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างการน าเทคโนโลยีทางการขายมาใช้กับ
ความสามารถในการถูกฝึกสอน 

 

ตอนที ่3 แนวคดิเกีย่วกบัความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) 

3.1 ความเป็นมาและความหมายของความสามารถในการถูกฝึกสอน 
การฝึกสอนงาน (Coaching) เป็นวิธีพฒันาทรัพยากรบุคคลในพื้นท่ีปฏิบติังานจริง และ

เป็นหน้าท่ีของหัวหน้างานหรือผูบ้งัคบับญัชาท่ีตอ้งสอนงานลูกน้องหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา โดยมี
เป้าหมายเพื่อพฒันาศกัยภาพของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้มีความรู้  ทกัษะ และสมรรถนะท่ีเหมาะสม
เพื่อให้สามารถใชศ้กัยภาพ และส่งมอบผลการปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายของหน่วยงาน
ได้ ในบางคร้ังการปฏิบติังานอาจพบกบัความรู้ท่ีมองไม่เห็น หรือความรู้ท่ีแฝงอยู่ในการปฏิบติั 
(Tacit Knowledge) ดงันั้น กิจกรรมบางกิจกรรมตอ้งอาศยัมากกว่าการสอนโดยทัว่ไป เพราะการ

การน าเทคโนโลยทีางการขายมาใช ้ ความสามารถในการถูกฝึกสอน 
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สอนเพียงทฤษฎีอาจไม่เพียงพอ จึงตอ้งมีการฝึกปฏิบติัและการเอาใจใส่ ดงันั้น การฝึกสอนงานจึงมี
ความจ าเป็นอยา่งยิ่งในการปฏิบติังาน (Greif, 2007) โดย Thorpe & Clifford (2003) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดั
ความของการฝึกสอนงาน (Coaching) ไวว้่าเป็น กระบวนการช่วยให้คนเพิ่มพูน หรือปรับปรุง
ความสามารถโดยการสะทอ้นกลบัหรือใหผ้ลตอบกลบัวา่เขาใชท้กัษะหรือความรู้นั้นๆอยา่งไร โดย
มีเป้าหมายใหมี้การปรับเปล่ียนพฤติกรรม จากไม่รู้ เป็นรู้ จากปฏิบติัไม่เป็น เป็นปฏิบติัเป็น และจาก
ไม่ช านาญ เป็นช านาญ 

การฝึกสอนงานจดัไดว้า่เป็นกระบวนการหน่ึงท่ีหวัหนา้งานใชเ้พื่อเสริมสร้าง และพฒันา
พนกังาน ให้มีความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และคุณลกัษณะเฉพาะตวั (Personal Attributes) 
ในการปฏิบติังานนั้นๆ ให้ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึนซ่ึงเป็นเป้าหมายหรือผลการ
ปฏิบติังานท่ีหัวหน้างานตอ้งการท่ีสอดคล้องกบัเป้าหมายของหน่วยงานหรือคาดหวงัให้เกิดข้ึน 
(Result-Oriented) โดยจะตอ้งตกลงและยอมรับร่วมกนัระหวา่งหัวหน้างานและพนกังาน ทั้งน้ีการ
ฝึกสอนงานนอกจากจะมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาผลการปฏิบติังานของพนกังานแลว้ การฝึกสอนงาน
ยงัมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาศกัยภาพของพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานมีพฒันาการของความรู้ ทกัษะ และ
ความสามารถเฉพาะตวั และมีศกัยภาพในการปฏิบติังานท่ีสูงข้ึนต่อไปเพื่อความกา้วหนา้ในหน้าท่ี
การงาน อนัจะน ามาซ่ึงต าแหน่งท่ีสูงข้ึนต่อไปในอนาคต นอกจากน้ี การฝึกสอนงานยงัถือไดว้า่เป็น
รูปแบบการสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งหวัหนา้งานกบัพนกังาน โดยอาศยัการส่ือสารท่ีมีทั้งแบบเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการระหวา่งหวัหนา้งานและพนกังาน หรือเรียกวา่ การส่ือสารแบบสองทาง 
(Two-ways Communication) ท่ีหัวหน้างานใช้ในการแจง้ ช้ีแจง หรือปรับเปล่ียนพฤติกรรมของ
พนักงานให้มีการเตรียมความพร้อมต่อการเปล่ียนแปลงในด้านต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้อยู่
ตลอดเวลา รวมทั้งรับฟังส่ิงท่ีคาดหวงั ความตอ้งการของพนกังาน และเป็นช่องทางในการสอบถาม
ถึงสถานะปัญหา และอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังาน รวมทั้งเป็นโอกาสอนัดีท่ีหวัหนา้งานและ
พนกังานร่วมกนัแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน ทั้งน้ีเพราะหวัหนา้งานถือไดว้า่เป็น
บุคคลส าคญัท่ีมีส่วนในการรับรู้ถึงเป้าหมายและกลยุทธ์ในการด าเนินงานขององค์กรจากการรับ
นโยบายจากฝ่ายบริหารของหน่วยงาน (David, 2012) 

McLean (2012) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของการฝึกสอนงานท่ีเกิดข้ึนต่อหัวหน้างาน 
พนกังาน และองค์กรไวว้่า การฝึกสอนงานจะช่วยแบ่งเบาภาระงานของหัวหน้างาน โดยช่วยให้
พนักงานปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งและส่งมอบงานตามเวลาท่ีก าหนด ช่วยให้หัวหน้างานมีเวลา
เพียงพอท่ีจะคิดพิจารณา ปรับปรุงระบบงาน ขั้นตอนและวธีิการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
ซ่ึงเป็นการช่วยเหลือพนกังานอยา่งแทจ้ริง ทั้งยงัมีโอกาสช้ีแจงจุดเด่นหรือจุดท่ีตอ้งการใหพ้นกังาน
ปรับปรุงการปฏิบติังาน ช่วยให้หัวหน้างานมีโอกาสรับรู้ความตอ้งการท่ีพนกังานคาดหวงั ปัญหา 
และ อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานของพนักงาน  รวมทั้ งสร้างสัมพันธภาพท่ีดีในการ
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ปฏิบัติงานระหว่างหัวหน้างานและพนักงาน และยงัเป็นกระบวนการหน่ึงท่ีใช้ผลักดันและ
สนบัสนุนให้พนกังานปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมาย (Performance Goal) ตามแผนการปฏิบติังานท่ี
ก าหนด พร้อมทั้งส่งเสริมใหเ้กิดบรรยากาศของการปฏิบติังานร่วมกนัเป็นทีมดว้ย 

นอกจากประโยชน์ต่อหวัหน้างาน Thorpe & Clifford (2003) ไดก้ล่าววา่การฝึกสอนยงัมี
ประโยชน์ต่อพนักงาน ได้แก่ 1) พนักงานเขา้ใจขอบเขต เป้าหมายของการปฏิบติังานและความ
ตอ้งการท่ีหวัหน้างานคาดหวงั 2) ไดรั้บรู้ถึงสถานการณ์การเปล่ียนแปลง ปัญหาและอุปสรรคของ
องค์กร ภารกิจท่ีองค์กรจะท าในปัจจุบนัและตอ้งการท่ีจะท าต่อไปในอนาคต 3) ไดรั้บรู้ถึงปัญหา
หรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานร่วมกบัหัวหน้างานและมีส่วนร่วมกบัหัวหน้างานในการ
พิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 4) มีโอกาสรู้จุดแข็ง จุดอ่อนตวัเอง เพื่อสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 5) รู้จกัวางแผน ล าดบัความส าคญัของงาน รับรู้เทคนิควิธีการปฏิบติังานให้
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายและระยะเวลาท่ีหัวหนา้งานก าหนด 6) สร้างขวญั ก าลงัใจ ท าให้
ไม่รู้สึกวา่ตนเองปฏิบติังานเพียงผูเ้ดียว 7) เป็นแรงจูงใจ กระตุน้ให้พนกังานปรับปรุงตนเอง สนใจ
เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ เสมอ 8) ส่งเสริมให้พนกังานมีคุณค่า (Value) ในการปฏิบติังานมากข้ึน เน่ืองจาก
การฝึกสอนงานท่ีถูกตอ้ง ควรเป็นไปตามความตอ้งการของพนกังาน และยงัเป็นการช่วยตอบสนอง
ให้พนกังานปฏิบติังานไดบ้รรลุเป้าหมายของตนเอง และองคก์ร และส าหรับประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนต่อ
องค์กร ไดแ้ก่ องค์กรมีผลการปฏิบติังาน (Organization Performance) ท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั 
หรือมากกว่าความคาดหวงัท่ีตอ้งการ และองค์กรมีความพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในโลกยุคโลกาภิวตัน์ เน่ืองจากการฝึกสอนงานท าให้พนักงานมีความพร้อมต่อการปรับเปล่ียน
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นนโยบาย การปฏิบัติงาน กลยุทธ์ ขั้นตอน วิธีการปฏิบัติงาน และการน าเอา
เทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้เป็นตน้ 

Dexter, Dexter & Irving (2011) กล่าวว่าการฝึกสอนงานจ าเป็นตอ้งเขา้ใจการมีส่วนร่วม
และแรงจูงใจของพนกังาน ซ่ึงการมีส่วนร่วมและและความพึงพอใจในงานนั้นมีความสัมพนัธ์กนั
โดยตรง แมก้ระนั้นก็ตาม หัวหน้างานหรือผูฝึ้กสอนงานจ านวนมากยงัคงมองขา้มในส่ิงน้ี ทฤษฎี
สองปัจจยั (Two Factor Theory) ของ Frederick K. Herzberg ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัแรงจูงใจในการ
ท างานของบุคคล โดยไดศึ้กษาถึงความตอ้งการของคนในองคก์ร หรือการจูงใจจากการท างานโดย
เฉพาะเจาะจง โดยศึกษาว่าคนเราตอ้งการอะไรจากงาน ซ่ึงค าตอบคือ บุคคลตอ้งการความสุขจาก
การท างาน ซ่ึงสรุปไดว้า่ ความสุขจากการท างานนั้น เกิดมาจากความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจใน
งานท่ีท า โดยความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจในงานท่ีท านั้น ไม่ไดม้าจากกลุ่มเดียวกนั แต่มี
สาเหตุมาจากปัจจยัสองกลุ่ม คือ ปัจจยัจูงใจ (Motivational Factors) และปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยัสุข
ศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) โดยอธิบายไดว้า่ 
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ปัจจยัจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรง เพื่อจูงใจให้คน
ชอบและรักงานท่ีปฏิบติั เป็นตวักระตุน้ท าใหเ้กิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองคก์รใหป้ฏิบติังาน
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะเป็นปัจจยัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการภายในของ
บุคคลไดด้้วย อนัไดแ้ก่ 1) ความส าเร็จในงานท่ีท าของบุคคล (Achivement) หมายถึงการท่ีบุคคล
สามารถท างานไดเ้สร็จส้ิน และประสบความส าเร็จอยา่งดี เป็นความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ 
การรู้จกัป้องกันปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปล้ืมใน
ผลส าเร็จของงานนั้ นๆ  2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการ
ยอมรับนบัถือไม่วา่ จากหวัหนา้งาน จากเพื่อน หรือ จากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับน้ีอาจจะอยู่
ในรูปของการยกยอ่งชมเชย แสดงความยินดี การให้ก าลงัใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดท่ีก่อให้เห็น
ถึงการยอมรับในความสามารถเม่ือไดท้  างานอยา่งใดอยา่งหน่ึงบรรลุผลส าเร็จ ซ่ึงการยอมรับนบัถือ
จะแฝงอยูก่บัความส าเร็จในงานดว้ย 3) ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั (The Work Itself) หมายถึงงานท่ี
น่าสนใจ งานท่ีต้องอาศยัความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ท้าทายให้ลงมือท า หรือเป็นงานท่ีมีลักษณะ
สามารถกระท าไดต้ั้งแต่ตน้จนจบโดยล าพงัแต่ผูเ้ดียว 4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการ
รับผิดชอบไดอ้ยา่งเต็มท่ี ไม่มีการตรวจหรือควบคุมอยา่งใกลชิ้ด 5) ความกา้วหนา้ (Advancement) 
หมายถึง การไดรั้บเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งให้สูงข้ึนของบุคคลในองค์กร การมีโอกาสไดศึ้กษาเพื่อ
หาความรู้เพิ่มหรือไดรั้บการฝึกอบรม 

ปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจยัท่ีจะ
ค ้าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยูต่ลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีในลกัษณะท่ีไม่สอดคลอ้ง
กบับุคคลในองคก์ร บุคคลในองคก์รจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึน และเป็นปัจจยัท่ีมาจากภายนอกตวั
บุคคล โดยปัจจยัเหล่าน้ีไดแ้ก่ 1) เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนขั้นเงินเดือนใน
หน่วยงานนั้ นๆเป็นท่ีพอใจของบุคลากรท่ีท างาน  2) โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต 
(Possibility of Growth) หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บการแต่งตั้งเล่ือนต าแหน่งภายในหน่วยงาน และ
ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคลสามารถไดรั้บความกา้วหนา้ในทกัษะวิชาชีพดว้ย 3) ความสัมพนัธ์
กับหัวหน้างาน ลูกน้อง และเพื่อนร่วมงาน (Interpersonal Relation Superior, Subordinate and 
Peers) หมายถึง การติดต่อไม่วา่จะเป็นกิริยาหรือวาจาท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถ
ท างานร่วมกนั มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัอย่างดี 4) สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้น
เป็นท่ียอมรับนบัถือของสังคมท่ีมีเกียรติและศกัด์ิศรี 5) นโยบายและการบริหารจดัการขององค์กร 
(Company Policy and Administration) หมายถึงการจัดการและการบริหารขององค์กร การ
ติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร 6) สภาพการท างาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพ
ของงาน เช่น แสง เสียง อากาศ ชัว่โมงการท างาน รวมทั้งลกัษณะของส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ เช่น อุปกรณ์ 
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เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 7) ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal Life) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อนัเป็น
ผลท่ีได้รับจากงานในหน้าท่ี เช่น การท่ีบุคคลถูกยา้ยไปท างานในท่ีแห่งใหม่ ซ่ึงห่างไกลจาก
ครอบครัว ท าให้ไม่มีความสุข และไม่พอใจกับการท างานในท่ีแห่งใหม่ 8) ความมัน่คงในการ
ท างาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อความมัน่คงในการท างาน ความย ัง่ยืนของ
อาชีพ หรือความมั่นคงขององค์กร 9) วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) 
หมายถึง ความสามารถของหัวหน้างานในการท างาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร (Dexter, 
Dexter & Irving, 2011) 

Dixon & Warner (2010) ไดก้ล่าวสรุปไวว้า่ จากทฤษฎีสองปัจจยั ปัจจยัทั้ง 2 ดา้นน้ี  เป็น
ส่ิงท่ีคนตอ้งการ เพราะเป็นแรงจูงใจในการท างาน องคป์ระกอบท่ีเป็นปัจจยัจูงใจเป็นองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั ท าให้คนเกิดความสุขในการท างาน โดยมีความสัมพนัธ์กบักรอบแนวคิดท่ีวา่ เม่ือคนไดรั้บ
การตอบสนองดว้ยปัจจยัชนิดน้ี จะช่วยเพิ่มแรงจูงใจในการท างาน ผลท่ีตามมาก็คือ คนจะเกิดความ
พึงพอใจในงาน สามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่วนปัจจยัค ้าจุนหรือสุขศาสตร์ท าหน้าท่ี
เป็นตวัป้องกนัมิให้คนเกิดความไม่เป็นสุข หรือไม่พึงพอใจในงานข้ึน ช่วยท าให้คนเปล่ียนเจตคติ
จากการไม่อยากท างานมาสู่ความพร้อมท่ีจะท างาน นอกจากน้ี (Herzberg et al., 1959 cited in 
Dixon & Warner, 2010) ได้อธิบายเพิ่มเติมว่า องค์ประกอบทางด้านการจูงใจจะตอ้งมีค่าเป็นบวก
เท่านั้น จึงจะท าให้บุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานข้ึนมาได ้แต่ถา้หากวา่มีค่าเป็นลบ จะท า
ใหบุ้คคลไม่พึงพอใจในงาน ส่วนองคป์ระกอบทางดา้นการค ้าจุน ถา้หากวา่มีค่าเป็นลบ บุคคลจะไม่
มีความรู้สึกไม่พึงพอใจในงานแต่อยา่งใด เน่ืองจากองคป์ระกอบทางดา้นปัจจยัน้ี มีหนา้ท่ีค  ้าจุนหรือ
บ ารุงรักษาบุคคลให้มีความพึงพอใจในงานอยู่แล้ว สรุปได้ว่าปัจจยัทั้ งสองน้ี ควรจะต้องมีใน
ทางบวก จึงจะท าใหค้วามพึงพอใจในการท างานของบุคคลเพิ่มข้ึน ดงันั้น ในมุมมองทางปฏิบติัแลว้ 
หวัหนา้งานหรือผูฝึ้กสอนงานจ าเป็นตอ้งแน่ใจวา่ปัจจยัเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนในทางบวก นอกจากน้ี การ
ฝึกสอนงานจะมีประสิทธิภาพได ้ปัจจยัท่ีส าคญัคือ พนกังานตอ้งรู้สึกถึงคุณค่าและมีความรู้สึกว่า
เขาก าลงัด าเนินอยูใ่นกระบวนการท่ีมีคุณค่าอยู ่ซ่ึงนัน่จะน าไปสู่ผลการปฏิบติังานหรือความส าเร็จ
ในงานได ้(Dixon & Warner, 2010) 

ความสามารถในการถูกฝึกสอนเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งอย่างเห็นไดช้ัดเจนท่ีสุดกบัการ
แข่งขนักีฬา ซ่ึงถูกอธิบายว่าเป็นส่ิงท่ีท าให้นักกีฬามีความปรารถนาอนัแรงกลา้ท่ีจะแข่งขนั โดย
เร่ิมต้น ความสามารถในการถูกฝึกสอนได้รับการระบุโดยผูฝึ้กสอนฮอกก้ีว่ามีความส าคญักว่า
ความสามารถในการเล่น (Ellenport, 1988)  ต่อมาความสามารถในการถูกฝึกสอนได้รับการ
ตรวจสอบควบคู่ไปกบัแรงจูงใจและความส าเร็จตามเป้าหมายส าหรับกระบวนการประเมินนกักีฬา
ในหมู่นักฟุตบอล ซ่ึงจากมุมมองในการฝึกสอนนักกีฬา เป็นท่ียอมรับว่าความสามารถในการถูก
ฝึกสอนเป็นแนวคิดท่ีส าคญั โดยไดมี้การส ารวจโดยการก าหนดเกณฑ์การวดั ซ่ึงเป็นการวดัโดยใช้
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ค าตอบท่ีเป็นความคิดส่วนตวัของผูฝึ้กสอนต่อการวดัเก่ียวกบัความสามารถในการถูกฝึกสอนของ
นกักีฬามาแลว้ (McCutcheon & Ashe, 1999) 

แนวคิดของความสามารถในการถูกฝึกสอนยงัไดรั้บการส ารวจในแง่ของผลกระทบต่อ
การทดสอบเชิงการกระท า โดย Alliger, Linienfeld & Mitchell (1966) ไดศึ้กษาผลของการฝึกสอน
กบัคะแนนการทดสอบเชิงความสมบูรณ์ โดยผลจากการศึกษาแสดงให้เห็นวา่การฝึกสอนส่งผลให้
เกิดความส าเร็จในการทดสอบเชิงความสมบูรณ์ได้อย่างชัดเจน และได้แนะน าว่าผูท่ี้ได้รับการ
ฝึกสอนนั้นสามารถท าไดดี้กวา่ผูท่ี้พยายามจะแสร้งท าดว้ยวิธีของพวกเขาตลอดการทดสอบอยา่งมี
นยัส าคญั อย่างไรก็ตาม ในการศึกษาน้ี การฝึกสอนเป็นการใช้ค  าสั่งทางวาจาและเป็นลายลกัษณ์
อกัษร โดยความสามารถในการถูกฝึกสอนถูกวดัไดใ้นแง่ของการจ าไดข้องผูรั้บการฝึกสอนในเร่ือง
ของเน้ือหา สอดคลอ้งกบั Laabs (2000) ท่ีไดศึ้กษาจากผูป้ฏิบติังานทางการจดัการทรัพยากรมนุษย ์
โดยได้ระบุถึงความสามารถในการถูกฝึกสอนของผู ้สมัครเข้ารับเลือกเป็นพนักงาน ว่าเป็น
ข้อพิจารณาท่ีส าคญัส าหรับการรับพนักงานใหม่ เช่นเดียวกันกับท่ี ผูรั้บผิดชอบในการสรรหา
พนกังานใหม่ไดรั้บการแนะน าให้ปรับปรุงประสิทธิภาพในการรับพนกังานของพวกเขา โดยการ
ประเมินความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูส้มคัรในระหวา่งการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์

เช่นเดียวกบั Murphy (2006) ท่ีไดอ้า้งถึงการศึกษาท่ีตีพิมพใ์นปี 2005 ของ Leadership IQ 
บริษทัผูด้  าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมและภาวะผูน้ าในกรุงวอชิงตนัดีซี โดยเป็นการศึกษาใน
ช่วงเวลาสามปีจากผูจ้ดัการท่ีรับผิดชอบดา้นการจา้งงานจ านวน 5,247 คน ผลการศึกษาช้ีให้เห็นวา่ 
โดยปราศจากการปรับปรุงประสิทธิภาพการรับพนกังาน อตัราร้อยละ 46 ของพนกังานท่ีไดรั้บการ
จา้งงานใหม่ ประสบความความลม้เหลวภายใน 18 เดือน ในขณะท่ีมีเพียงอตัราร้อยละ 19 เท่านั้น ท่ี
ประสบผลส าเร็จ ซ่ึงก็ไม่ชดัเจนนกั และผลการศึกษาน้ีอาจไม่สอดคลอ้งกบัความเช่ือโดยทัว่ไปนกั 
เพราะว่า ทกัษะทางเทคนิค ไม่ใช่เหตุผลหลกัของความลม้เหลวของพนักงานใหม่ แต่เป็นทกัษะ
ระหวา่งบุคคลท่ีเป็นเหตุผลหลกัของความลม้เหลวนั้น ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูจ้ดัการจ านวนมากยอมรับวา่ได้
มองข้ามข้อผิดพลาดน้ีไปในช่วงของการสัมภาษณ์พนักงาน โดยจากการศึกษาน้ีท่ีได้ติดตาม
ความส าเร็จและความลม้เหลวของพนกังานท่ีไดรั้บการจา้งงานใหม่ และสัมภาษณ์ผูจ้ดัการเก่ียวกบั
วิธีการในการจา้งงาน และ ผลการปฏิบติังานกบับุคลิกลกัษณะของพนกังานใหม่ ยงัพบว่า อนัดบั
ของความล้มเหลวสูงสุดจากท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ข้อมูล ได้แก่ ความสามารถในการถูกฝึกสอน 
(Coachability) หรือความสามารถท่ีจะยอมรับและน าขอ้มูลตอบกลบัของหวัหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน 
หรือบุคคลอ่ืนๆไปปฏิบัติ โดยมีอัตราส่วนร้อยละ 26 รองลงมาได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ 
(Emotional Intelligence) หรือความสามารถในการเขา้ใจและจดัการอารมณ์ของตนเองและประเมิน
อารมณ์ของผู ้อ่ืนได้อย่างถูกต้อง มีอัตราส่วนร้อยละ 23 และ แรงจูงใจ (Motivation) หรือการ
สนับสนุนอย่างเพียงพอเพื่อให้เกิดการใช้ศกัยภาพอย่างเต็มท่ีและเกิดผลท่ีดีเลิศในการท างาน มี
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อตัราส่วนร้อยละ 17 ส่วนทกัษะทางเทคนิค (Technical Competence) หรือทกัษะในการท าหน้าท่ี
หรือทกัษะทางเทคนิคท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานนั้น มีอตัราส่วนร้อยละ 11 หรืออธิบายอีกทางหน่ึง
ไดว้่า อตัราส่วนร้อยละ 26 ของพนักงานท่ีไดรั้บการจา้งงานใหม่ประสบความลม้เหลว เพราะเขา
เหล่านั้นไม่สามารถยอมรับขอ้มูลตอบกลบั ร้อยละ 23 เป็นเพราะเขาเหล่านั้นไม่สามารถเขา้ใจและ
จดัการกบัอารมณ์ ร้อยละ 17 เป็นเพราะเขาเหล่านั้นขาดแรงจูงใจท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานให้ดี
เลิศ และมีเพียงอตัราส่วนร้อยละ 11 เท่านั้นท่ีเป็นเพราะเขาเหล่านั้นขาดทกัษะทางเทคนิคท่ีจ าเป็น
ในการท างาน จึงมีขอ้แนะน าวา่ถา้ผูจ้ดัการมุ่งเนน้มากข้ึนในการให้ความส าคญักบัการสัมภาษณ์ใน
ประเด็นของ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความฉลาดทางอารมณ์ และแรงจูงใจ ความส าเร็จใน
การจา้งงานจะสูงข้ึน 

จากความสามารถในการถูกฝึกสอนท่ีนิยามโดยไอคิวความเป็นผูน้ า วา่เป็นความสามารถ
ในการยอมรับและน าขอ้ติชมมาใช้ให้เป็นประโยชน์กบัหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน ลูกคา้ และคน
อ่ืนๆ ไดถู้กจดัวา่เป็นอนัดบัตน้ๆของการพิจารณาความลม้เหลวของการจา้งพนกังานใหม่ (Murphy, 
2006) และจากการสะทอ้นความรู้สึกจากแข่งขนักีฬาท่ีความสามารถในการถูกฝึกสอนอาจจะมี
ความส าคญัมากกว่าความสามารถในการเล่น (Ellenport, 1988) นั้น จึงอาจกล่าวสรุปในทางการ
จดัการไดว้า่ผูจ้ดัการควรมุ่งเนน้ความสามารถในการถูกฝึกสอนของพนกังานมากกวา่ความสามารถ
ในทางเทคนิคเพื่อท่ีจะช่วยใหค้วามส าเร็จในการจา้งงานนั้นดีข้ึน 

แมว้า่จะมีการกล่าวถึงความสามารถในการถูกฝึกสอน และมีความพยายามท่ีหลากหลาย
ในการระบุถึงระดบัของความสามารถในการถูกฝึกสอนนั้นในแต่ละบุคคล รวมถึงผลกระทบของ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนต่อประสิทธิภาพในการท างาน มีแนวคิดท่ีได้รับการอธิบายและ
น าไปใชไ้ดแ้ละเป็นการวดัท่ีเช่ือถือได้ โดยไดถู้กพฒันาข้ึนเพื่อรวบรวมและประเมินความสามารถ
ในการถูกฝึกสอน โดยได้มีการศึกษารวบรวมข้อมูลจากอาสาสมัครในการประเมินระดับ
ความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยใช้วิธีประเมินด้วยตนเอง ซ่ึงการศึกษาดังกล่าวได้รับการ
แนะน าในวรรณกรรมทางวิทยาศาสตร์การกีฬาโดยนกัจิตวิทยาทางคลินิกวา่ ความสามารถในการ
ถูกฝึกสอนเป็นหน่ึงในคุณสมบติัท่ีจ  าเป็นท่ีสุดส าหรับประสิทธิภาพการกีฬาท่ีส าคญัอย่างแทจ้ริง 
โดยในขั้นต้น นักกีฬาท่ีสามารถฝึกสอนได้จะถูกท าให้สร้างแนวความคิดท่ีเป็นคนท่ีเคารพผู้
ฝึกสอน ยอมรับค าแนะน าของผูฝึ้กสอนและกฎระเบียบของการเล่นกีฬา (Ogilivie & Tutko, 1966 
cited in Solomon & Rhea, 2008) แนวความคิดแรกเร่ิมของความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ี แมว้า่
จะไม่ได้รับการพฒันาอย่างเป็นทางการ แต่มีนัยว่าเป็นการสร้างบุคลิกภาพทางการปฏิสัมพนัธ์ท่ี
เกิดข้ึน โดยได้รับการสันนิษฐานว่าเป็นผลมาจากลักษณะพิเศษส่วนบุคคลของนักกีฬาท่ีดีท่ีมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูฝึ้กสอนในบริบทของการแข่งขนักีฬา (Solomon & Rhea, 2008) 
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Bognár, Géczi, Vincze & Szabo (2009) ได้กล่าวว่า นักวิจัยได้เร่ิมพัฒนาการสร้าง
ความสามารถในการถูกฝึกสอนโดยพยายามท่ีจะวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนให้ได ้โดยอา้ง
ถึง Smith et al. (1995) ท่ีได้พฒันาแบบประเมินการจดัระดบัความสามารถทางการกีฬา (Athletic 
Coping Skills Inventory - ACSI) ซ่ึงสร้างกรอบความคิดความสามารถในการถูกฝึกสอนเป็น  4 
ระดับ ย่อย  (4-Item Subscale) ใน  28 ระดับหลากมิ ติ  (28-Item Multidimensional Scale) ท่ี ใช้
ประเมินระดบัทกัษะทางจิตวิทยาโดยเฉพาะกบัการกีฬา โดย Smith et al. (1995) แสดงให้เห็นว่า 
การจดัระดบัความสามารถทางการกีฬาโดยรวมสามารถแบ่งแยกระหวา่งนกักีฬามืออาชีพท่ีประสบ
ความส าเร็จมากกว่าหรือน้อยกว่าไดใ้นแง่มิติย่อยของความสามารถในการถูกฝึกสอนของการจดั
ระดบัความสามารถทางการกีฬา การคน้พบของพวกเขาสนบัสนุนความคิดท่ีว่า ความสามารถใน
การถูกฝึกสอนมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพของผลงาน นอกจากน้ี ยงัมีการใช้การจดั
ระดับความสามารถทางการกีฬา เพื่อศึกษานักกีฬาโอลิมปิก โดย Gould & Dieffenbach (2002) 
พบวา่ ความสามารถในการถูกฝึกสอนจากระดบัคะแนนของมิติยอ่ยของการจดัระดบัความสามารถ
ทางการกีฬา ช้ีให้เห็นวา่ความสามารถในการถูกฝึกสอนเป็นทกัษะและคุณลกัษณะท่ีส าคญัท่ีท าให้
ประสิทธิภาพของผลงานดีข้ึน 

การศึกษาของ Giacobbi et al. (2002) ได้แนะน าว่า ในขณะท่ีการประเมินการจดัระดับ
ความสามารถทางการกีฬา มีการรวมการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนเขา้อยูใ่นนั้นดว้ย แต่การ
รับรู้ถึงระดับความสามารถในการถูกฝึกสอนในการวัดนั้ นอาจมีอยู่อย่างจ ากัด เน่ืองจาก
ความสามารถในการถูกฝึกสอนอาจถูกบดบงัดว้ยลกัษณะบุคลิกภาพด้านอ่ืนๆท่ีพบในรายการท่ี
เหลือของการวดัความสามารถ  นอกจากน้ี มิติย่อยของความสามารถในการถูกฝึกสอนในการ
ประเมินการจัดระดับความสามารถทางการกีฬา สามารถน ามาใช้สร้างกรอบแนวคิดของ
ความสามารถในการถูกฝึกสอน ท่ีใช้เป็นหลกัในการประเมินปฏิกิริยาของนกักีฬากบัการฝึกสอน
ได ้และแมว้่าความสามารถในการถูกฝึกสอนจะมีความซับซ้อน และอาจประกอบดว้ยแง่มุมอ่ืนๆ 
หรืออิทธิพลอ่ืนๆของบุคลิกภาพของนกักีฬา โดยไดส้ร้างกรอบแนวคิดอยา่งเป็นทางการ เพื่อน ามา
วดัความสามารถในการถูกฝึกสอนไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ เพื่อท่ีวา่ความสามารถในการถูกฝึกสอนและ
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืนๆ รวมถึงประสิทธิภาพของผลงาน จะไดรั้บการศึกษาและเขา้ใจได้ดี
ยิ่งข้ึน โดยไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ ในมุมมองทางจิตวิทยาปฏิสัมพนัธ์ กรอบแนวคิดเร่ืองความสามารถ
ในการถูกฝึกสอน เป็นโครงสร้างทางบุคลิกภาพท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์กันโดยเฉพาะพฤติกรรมท่ี
สามารถฝึกสอนไดข้องนกักีฬา โดยจะเป็นการท างานเชิงปฏิสัมพนัธ์ของลกัษณะส่วนบุคคลของ
นกักีฬา กบัสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณ์ของพวกเขา นอกจากน้ีแนวความคิดของ Giacobbi ยงั
ตระหนกัวา่ลกัษณะส่วนบุคคลของแต่ละบุคคลสามารถเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ท่ีประสบ
ได้ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงได้ว่า ความสามาถในการถูกฝึกสอน เป็นสถานการณ์ท่ีเฉพาะเจาะจง 
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นอกจากน้ี ความสามาถในการถูกฝึกสอน ยงัเป็นลักษณะพิเศษหรืออุปนิสัยท่ีเป็นการสรุป
พฤติกรรมของนกักีฬาท่ีมีแนวโน้มมากท่ีสุดและพฤติกรรมในท่ีสาธารณะในเวลาและในบริบทท่ี
แน่นอน ดงันั้น ความสามารถในการถูกฝึกสอนของนกักีฬาถูกกระตุน้ไดโ้ดยคุณสมบติัตามบริบท
ของสภาพแวดลอ้มของคนนั้น ในขณะท่ีคุณสมบติัตามบริบทนั้น รวมถึงการให้ความส าคญัของผู ้
ฝึกสอน การจดัล าดบัความส าคญั  ค่านิยม และวิธีการส่ือสาร ซ่ึงเป็นรูปแบบความเป็นผูน้ าและ
พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเป็นคุณลกัษณะบริบทท่ีส าคญัท่ีกระตุน้หรือยบัย ั้งระดบัของความสามารถ
ในการถูกฝึกสอนของผูถู้กฝึกสอนไดโ้ดยเฉพาะ 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปความหมายของความสามารถในการถูกฝึกสอน
ท่ีให้ไวโ้ดยนกัวิจยัหรือนกัวิชาการ ไดด้งัตารางท่ี 6 แสดงความหมายของความสามารถในการถูก
ฝึกสอน 

ตารางที ่6  แสดงความหมายของความสามารถในการถูกฝึกสอน 

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของความสามารถในการถูกฝึกสอน 
Ogilivie & Tutko (1966 
cited in Solomon & Rhea, 
2008) 

ความสามารถในการถูกฝึกสอน หมายถึงความเตม็ใจท่ีจะเรียนรู้และ
ใหข้อ้มูลตอบกลบั ระดบัของความไวว้างใจ และ ความเคารพท่ี
แสดงออกต่อผูฝึ้กสอน 

Giacobbi et al. (2002) ความสามารถในการถูกฝึกสอน หมายถึงตวัแปรบุคลิกภาพเชิง
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเป็นความเตม็ใจท่ีจะเรียนรู้และใหข้อ้มูลตอบกลบัไป
ยงัผูฝึ้กสอน ระดบัของความไวว้างใจและความเคารพท่ีมีต่อผู ้
ฝึกสอน ความยดืหยุน่และการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงในกิจวตัร
ประจ าวนั และความปรารถนาท่ีตอ้งการท่ีจะแสวงหาและรับมือกบั
ผลตอบกลบัและขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการ
ปฏิบติังาน 

Murphy (2006) ความสามารถในการถูกฝึกสอน หมายถึงความสามารถในการ
ยอมรับและน าขอ้ติชมมาใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ กบัหวัหนา้งาน เพื่อน
ร่วมงาน ลูกคา้ และคนอ่ืนๆ 

ดงันั้น ในท่ีน้ี ผูว้ิจยัจึงไดนิ้ยาม ความสามารถในการถูกฝึกสอน วา่หมายถึง ความเต็มใจ
หรือความพยายามของผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีจะเรียนรู้และใหข้อ้มูลตอบกลบัไปยงัผูฝึ้กสอน 
ระดบัของความไวว้างใจหรือเช่ือถือและความเคารพท่ีแสดงออกโดยผูถู้กฝึกสอนหรือผูแ้ทนขายท่ีมี
ต่อผูฝึ้กสอน ความยืดหยุ่นและการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง และความปรารถนาท่ีตอ้งการท่ีจะ
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แสวงหาและรับมือกบัผลตอบกลบัจากผูฝึ้กสอนและคนอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังาน
ของเขา (Giacobbi et al., 2002., Murphy, 2006) 

3.2 องค์ประกอบและการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน 
จากแนวคิดเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอน ซ่ึงเป็นแนวคิดเก่ียวกบับุคลิกภาพเชิง

ปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัและกนั ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากพฤติกรรมของผูฝึ้กสอนและลกัษณะส่วนบุคคล  อนั
ได้แก่ รูปแบบความเป็นผูน้ า บุคลิกภาพ ความถ่ีและคุณภาพของขอ้เสนอแนะท่ีให้กับนักกีฬา 
Bognár, Géczi, Vincze & Szabo (2009) ไดอ้า้งถึง Smith et al. (1995) ท่ีไดพ้ฒันาแบบประเมินการ
จัดระดับความสามารถทางการกีฬา (Athletic Coping Skills Inventory - ACSI) ซ่ึงสร้างกรอบ
แนวคิดของความสามารถในการถูกฝึกสอนเป็น 4 ระดบัยอ่ย (4-Item Subscale) ใน 28 ระดบัหลาก
มิติ (28-Item Multidimensional Scale) ท่ีใชป้ระเมินระดบัทกัษะทางจิตวิทยาโดยเฉพาะกบัการกีฬา 
โดยแบบประเมินน้ีแสดงให้เห็นว่าสามารถจ าแนกระหว่างนักกีฬาท่ีประสบผลส าเร็จมากและ
นักกีฬาท่ีประสบผลส าเร็จน้อยได้ และยงัพบว่าผลจากการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ี 
ไดส้นนัสนุนสมมติฐานท่ีว่า ความสามารถในการถูกฝึกสอนมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัผลงาน
ด้วย เช่นเดียวกับ Gould & Dieffenbach (2002) ท่ีใช้แบบประเมินการจัดระดับความสามารถ
ทางการกีฬา ACSI ในการศึกษานกักีฬาโอลิมปิค โดยพบว่าตวัวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน
เป็นหน่ึงในตวัวดัมีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงกล่าวไดว้่าความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ีเป็น
คุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อการพฒันาผลงาน ต่อมา Giacobbi et al. (2002) ไดพ้ฒันาและทดสอบมาตร
วดั 24 ข้อทางด้านความสามารถในการถูกฝึกสอน (24-item Athletic Coachability Scale : ACS) 
โดยมาตรวดัน้ีไดมี้การศึกษาเชิงคุณภาพมาก่อนหน้าน้ี (Giacobbi, Roper & Butryn, 1999 cited in 
Giacobbi et al., 2002) ซ่ึงเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพในเชิงลึกของผูฝึ้กสอนและนกักีฬา โดยช่วยให้
ไดพ้ฒันาแนวคิดความสามารถในการถูกฝึกสอน  ในการศึกษาไดท้  าการศึกษาสองการศึกษาใน
สองกลุ่มตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนัของนกักีฬา ในการศึกษาคร้ังแรกท่ีผูเ้ขา้ร่วม 170 คน ไดท้  ามาตรวดั
แบบสองขอ้ (2-Item Scale) ซ่ึงไดค้่าสัมประสิทธ์ิของครอนบาคอลัฟาส าหรับมาตรวดัโดยรวมและ
แต่ละมาตรวดัยอ่ยเกินค่าท่ีตอ้งการ และการศึกษาคร้ังท่ีสองไดศึ้กษาโดยมีนกักีฬาผูเ้ขา้ร่วม 118 คน 
ไดค้่าความน่าเช่ือถือของมาตรวดั เกินค่าท่ีตอ้งการเช่นกนั และเช่นเดียวกนักบัการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งท่ีสามารถยอมรับได ้ มาตรวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ีไดรั้บการออกแบบมาเพื่อ
ช่วยผูฝึ้กสอนและนกัวิจยัทางจิตวิทยาการกีฬาเพื่อให้มีความเขา้ใจท่ีดีข้ึนเก่ียวกบัความสามารถใน
การถูกฝึกสอนซ่ึงเป็นแนวคิดเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยา การพฒันาเคร่ืองมือเก่ียวกบัมาตรวดัทาง
จิตวิทยาท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือไดท่ี้จะใช้วดัความสามารถในการถูกฝึกสอนนกักีฬาน้ี ยงัไดรั้บการ
พฒันามาเพื่อช่วยให้ผูฝึ้กสอนและนกัวิจยัทางจิตวิทยาการกีฬาไดรั้บความเขา้ใจท่ีดีข้ึนเก่ียวกบัว่า 
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พฤติกรรมท่ีแน่นอนในบริบทของการเล่นกีฬาอาจมีอิทธิพลหรือพยากรณ์ผลงานทางกีฬาได้
อยา่งไร 

Miller & Barrett (2008) ได้ศึกษาเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอนจากหลายๆ 
สมมุติฐานท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลิกภาพและพฤติกรรม ซ่ึงบุคลิกภาพนั้นสามารถถูก
ก าหนดได้ในหลายวิธี ในขณะท่ี Weinberg & Gould (2007) ได้อธิบายถึงบุคลิกภาพโดยอ้างถึง
แนวคิดด้านบุคลิกภาพของ Hollander (1967) ซ่ึงสามารถแบ่งเป็นสามระดับ ได้แก่ โครงสร้าง
บุคลิกภาพหลกั (Core Personality Structure) การตอบสนองโดยทัว่ไป (Typical Responses) และ
พฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบทบาท (Role-Related Behaviors) ท่ีเกิดข้ึนภายในสภาพแวดล้อมทาง
สังคมท่ีก าหนดไว ้จากแนวคิดของ Hollander (1967) ระดับแรกถูกเรียกว่า หลักทางจิตวิทยา 
(Psychological Core) หลักทางจิตวิทยานั้นเช่ือว่าจะเป็นผลมาจากการมีปฏิสัมพนัธ์เร่ิมต้นของ
บุคคลกบัสภาพแวดล้อมและรวมถึงการรับรู้ของคนเก่ียวกับโลกและตวัเอง ระดับถัดไปได้แก่ 
พฤติกรรมปกติหรือท่ีคาดการณ์ได้ (Typical or Predictable Behaviors) ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงหลกั
ทางจิตวิทยา ท่ีซ่ึงมกัจะถูกกล่าววา่เป็นตวับ่งช้ีท่ีดีของหลกัทางจิตวทิยา ระดบัท่ีสามของโมเดลของ 
Hollander (1967) ได้แก่ พฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบทบาท (Role-Related Behaviors) ซ่ึงได้รับ
อิทธิพลส่วนใหญ่มาจากสภาพแวดลอ้มทางสังคมของบุคคลนั้น จากแนวความคิดน้ีบุคลิกภาพเป็น
ความต่อเน่ืองจากแรงผลักดนัหลกัภายในท่ีมีการเปล่ียนแปลงได้มากและยากท่ีผูอ่ื้นจะรู้ถึงการ
ตอบสนองปกติท่ีไดรั้บอิทธิพลจากสภาพแวดลอ้มทางสังคม แนวคิดน้ีสามารถใชศึ้กษาตรวจสอบ
การตอบสนองโดยทัว่ไป (Typical Responses) และพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาท (Role-Related 
Behaviors) ในบริบทเฉพาะ โมเดลกระบวนการสามระดับของ Hollander (1967) น้ี ได้รับการ
กล่าวถึงว่าเป็นแนวคิดท่ีให้วิธีท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาบุคลิกภาพ เพราะเป็นการตีกรอบ
แนวคิดบุคลิกภาพท่ีเป็นทั้งกระบวนการภายในท่ีเป็นแบบต่อเน่ืองและแบบพลวตัร ซ่ึงแสดงใหเ้ห็น
ไดโ้ดยการตอบสนองทางภายนอกท่ีสังเกตไดโ้ดยตรง ซ่ึงได้รับอิทธิพลซ่ึงกนัและกนัจากอ านาจ
ทางสังคม บริบท และแม้แต่วฒันธรรมภายในสภาพแวดล้อม ดังนั้ นพฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ
บทบาทของนักกีฬาจึงถูกพยากรณ์ได้ว่าเป็นผลมาจากปฏิสัมพนัธ์ท่ีซับซ้อนระหว่างคุณลกัษณะ
หลกัของนกักีฬา การตอบสนองทัว่ไป และบริบททางสังคมวฒันธรรมท่ีเป็นหน่ึงเดียวของการเล่น
กีฬา (Weinberg & Gould, 2007) 

จากการศึกษาของ Giacobbi et al. (2002) แสดงให้เห็นถึงการประเมินความสามารถใน
การถูกฝึกสอนผ่านการประเมินทางจิตวิทยาท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงพฤติกรรมส่วนใหญ่ของ
นกักีฬา หรือคือการตอบสนองทัว่ไป (Typical Responses) ในบริบทของสถานการณ์ปัจจุบนั ซ่ึงอยู่
บนแนวคิดของทฤษฎีการตอบสนองของ Hogan (1988) ท่ีมีสมมติฐานว่าการตอบสนองต่อการ
ทดสอบบุคลิกภาพสะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมท่ีน่าจะเป็นของแต่ละบุคคลและพฤติกรรมท่ี
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คาดการณ์ได้มากกว่าคุณลักษณะหรืออุปนิสัยของแต่ละบุคคล โดยได้อธิบายถึงบทบาท
ความสัมพันธ์ของคุณลักษณะพิเศษหรืออุปนิสัย ท่ีมีผลกระทบต่อบริบททางสังคม หรือใน
สถานการณ์หรือสภาพแวดลอ้มในการพิจารณาพฤติกรรมหน่ึงๆ การผสมผสานระหวา่งคุณลกัษณะ
พิเศษและสภาวะแวดลอ้ม ซ่ึงไดแ้ก่ การปฏิสัมพนัธ์ โดยในการพฒันาแนวคิดของความสามารถใน
การถูกฝึกสอน Giacobbi et al. (2002) ไดส้รุปมุมมองการปฏิสัมพนัธ์ของบุคลิกภาพวา่ พฤติกรรม 
คือหน้าท่ีหรือการท างานของบุคคลและสภาพแวดล้อมหรือสถานการณ์ในการท่ีบุคคลและ
สภาพแวดลอ้มมีปฏิสัมพนัธ์ในการก่อให้เกิดพฤติกรรม โดยบางคนเลือกสภาพแวดลอ้มท่ีช่วยให้
ลกัษณะส่วนบุคคลของเขาเติบโตหรือกา้วไปได ้และลกัษณะส่วนบุคคลสามารถเปล่ียนแปลงต่อ
สถานการณ์ท่ีเผชิญหน้าอยู่ได ้ซ่ึงรูปแบบของการตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ีเฉพาะเป็นลกัษณะ
นิสัยเฉพาะของบุคคล โดย Giacobbi et al. (2002) ไดนิ้ยามความสามารถในการถูกฝึกสอน วา่เป็น
การแสดงออกของคุณลกัษณะทางบุคลิกภาพดา้นแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation) 
ความประนีประนอม (Agreeableness) และความมีสติสัมปชญัญะ (Conscientiousness) ท่ีถูกกระตุน้
โดยลกัษณะทางบริบทท่ีแน่นอนของสภาพแวดลอ้มหน่ึงๆ หรือพูดอีกนยัหน่ึงไดว้า่ ความสามารถ
ในการถูกฝึกสอนเป็นผลมาจากคุณลักษณะทางบุคลิกภาพท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดล้อมท่ี
เฉพาะเจาะจงหน่ึงๆ 

สอดคลอ้งกบั Weinberg & Gould (2007) ท่ีไดอ้ธิบายวา่คุณลกัษณะทางบุคลิกภาพจะคง
อยูใ่นรูปแบบท่ีสอดคลอ้งกนักบัความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมท่ีช่วยใหเ้ห็นความแตกต่างของ
บุคคลหน่ึงจากอีกบุคคลหน่ึง อย่างไรก็ตาม สภาวะของบุคลิกภาพเป็นพฤติกรรมขณะสั้ นๆ ท่ี
แสดงออกข้ึนในสถานการณ์ท่ีเฉพาะเจาะจง ความรู้ทางจิตวิทยาเชิงปฏิสัมพนัธ์แสดงให้เห็นว่า 
คุณลกัษณะของบุคคลและสภาพแวดลอ้มมีปฏิสัมพนัธ์ในการก่อใหเ้กิดพฤติกรรม คุณลกัษณะของ
บุคคลและสภาพแวดลอ้มมกัจะมีความแตกต่างโดยทัว่ไปบนพื้นฐานของความมีเสถียรภาพชัว่คราว 
โดยทั้งสองส่ิงน้ีมีความแตกต่างกนัตามความต่อเน่ืองและปฏิกิริยาการแสดงออก ความเป็นรูปธรรม
และนามธรรม และตามสาเหตุทางสถานการณ์และสาเหตุส่วนบุคคลหรือระหว่างบุคคล 
ตวัอยา่งเช่น การชอบเขา้สังคมถูกมองวา่เป็นคุณลกัษณะท่ีส่งเสริมความสัมพนัธ์ แต่เป็นปฏิกิริยาท่ี
เกิดข้ึนในบางสถานการณ์  ตัวอย่างน้ีมีลักษณะความเป็นนามธรรมท่ีว่า เป็นการอนุมานจาก
พฤติกรรมท่ีเกิด แต่ในขณะเดียวกนัก็เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงพฤติกรรมของบุคคลหน่ึงๆ  นอกจากน้ี 
สภาวะทางบุคลิกภาพ เช่น ความวิตกกังวลในการทดสอบนั้นเกิดในระยะเวลาค่อนขา้งสั้ น แต่
แสดงออกให้เห็นได้ชัดเจนในทุกๆคร้ังท่ีมีการทดสอบ   ความวิตกกังวลจึงเป็นส่ิงท่ีสังเกตได้
โดยตรงและเป็นผลมาจากสถานการณ์ท่ีเฉพาะเจาะจงมากในแนวคิดเร่ืองคุณลกัษณะของบุคคล
และสภาพแวดลอ้มของจิตวทิยาเชิงปฏิสัมพนัธ์ 
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Acton (2012) กล่าวว่าการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนอาจยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัใน
การศึกษาทางวชิาการดา้นธุรกิจนกั อยา่งไรก็ตามการศึกษาท่ีผา่นมาไดเ้สนอวา่การวดัความสามารถ
ในการถูกฝึกสอนท่ีเช่ือถือได้ ควรจะสามารถน ามาปรับและน าไปใช้กบัดา้นธุรกิจหรือการขายได ้
เน่ืองจากโครงสร้างและการวดันั้นมีความสอดคล้องกนั เพราะว่าผูจ้ดัการฝ่ายขายตอ้งคดัเลือก
ผูส้มัครท่ีคาดหวงัเพื่อท่ีจะท างานในด้านการขายในส่ิงแวดล้อมทางการตลาดท่ีมีการแข่งขัน 
ส าหรับพนกังานขายท่ีอยู่ในองค์กรฝ่ายขายก็เช่นเดียวกนั การวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน
อาจให้โอกาสส าหรับผู ้จดัการฝ่ายขายท่ีจะให้ค  าแนะน าท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนในการเพิ่ม
ความสามารถในการขายในเร่ืองเก่ียวกบัวิธีการท่ีจะเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและผล
การปฏิบติังานทางการขาย โดยการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนสามารถท าไดโ้ดยการดูท่ี
พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกเป็นหลกั ไดแ้ก่ 1) ความสนใจหรือความเต็มใจในการเรียนรู้ (Interest 
and Willingness to Learn) เช่น ความต้องการในการพฒันาตนเอง โดยการอ่านหนังสือ การเข้า
อบรมต่างๆ การยินดีรับขอ้มูลตอบกลบั และการพูดคุยเก่ียวกบับทบาทหน้าท่ีหลกัๆของตน 2) 
ความสามารถในการเสาะหา ยอมรับ และประมวลขอ้มูลตอบกลบั โดยไม่ปกป้องตนเองเกินไป 
(Ability to Seek out, Accept and Integrate Feedback) เช่น มีการปกป้องตนเองเล็กน้อยหรือไม่มี
เม่ือไดรั้บขอ้มูลตอบกลบัในทางลบ ซ่ึงอาจดูไดจ้ากการกล่าวโทษคนอ่ืนหรือการหาขอ้แกต้วั มีการ
พูดคุยอยา่งมีเหตุมีผลเก่ียวกบัขอ้มูลตอบกลบันั้น โดยไม่ใชอ้ารมณ์ในการสนทนา และมีการแสดง
ถึงความเต็มใจในการใช้ขอ้มูลตอบกลบันั้นมาปรับใช้ในพฤติกรรมแต่ละวนั 3) การแสดงออกถึง
ความพยายามในการกระท าใหม่ๆเพื่อปรับปรุงหรือพฒันาผลลพัธ์ (Attempts to Try New Actions) 
เช่น มีการแสดงออกถึงการกระท าท่ีสมเหตุสมผลในการประมวลใชข้อ้มูลตอบกลบัและพฒันาผล
การปฏิบติังาน และมีการเสาะหาขอ้มูลตอบกลบัจากผูอ่ื้นอยา่งตั้งใจ เพื่อเรียนรู้วธีิการใหม่ๆ 

ในขณะท่ี Giacobbi et al. (2002) ไดส้รุปไวใ้นการศึกษาวิจยัว่า ความสามารถในการถูก
ฝึกสอนเป็นโครงสร้างทางบุคลิกภาพเชิงปฏิสัมพนัธ์ท่ีเฉพาะเจาะจงต่อสถานการณ์ โดยมิติของ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนน้ีจะรวมถึง ความแรงของความพยายาม (Intensity of Effort) 
ปฏิกิริยาต่อผลตอบกลบัของโคช้ (Reactions to Coach Feedback) การเปิดต่อการเรียนรู้ (Openness 
to Learning) ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโค้ช (Trust/Respect for the Coach) การรับมือกับการ
วจิารณ์ (Coping with Criticism) และ การท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม (Working with Teammates)  

สอดคล้องกบัการศึกษาของ Solomon & Rhea (2008) ท่ีได้ท าการศึกษาการรับรู้ของผู ้
ฝึกสอนต่อนักกีฬา โดยท าการส ารวจแหล่งขอ้มูลท่ีผูฝึ้กสอนใช้ในการประเมินความส าเร็จของ
นกักีฬา และไดท้ าการวิเคราะห์ปัจจยัของมิติในการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยการใช้
มิติในการวดัในการศึกษาไดส้นบัสนุนการศึกษาของ Giacobbi et al. (2002) นั้น 
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แต่จากการศึกษาของ Shannahan et al. (2013) ระบุว่ามิติย่อยของ ปฏิกิริยาต่อผลตอบ
กลบัของโคช้ และ การรับมือกบัการวจิารณ์ มีความใกลเ้คียงกนัและสามารถรวมเป็นมิติเดียวกนัได ้ 
ซ่ึ งยืน ย ัน โดยการวิ เคราะห์ องค์ประกอบ เชิ งส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) พบว่า
องค์ประกอบของ ปฏิกิริยาต่อผลตอบกลบัของโคช้ และ การรับมือกับการวิจารณ์ มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบท่ีสอดคล้องกันอย่างเห็นได้ชัด และเม่ือพิจารณาในข้อค าถามแล้ว สามารถรวม
องคป์ระกอบทั้งสองอยูใ่นองคป์ระกอบเดียวกนัได ้โดยใชช่ื้อวา่ การรับมือกบัผลตอบกลบั (Coping 
with Feedback) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Giacobbi et al. (2002) ท่ีไดแ้นะน าว่า การศึกษา
เพิ่มเติมในเร่ืองของมิติการวดัน้ี อาจท าให้พบว่ามิติทั้ งสองนั้นอาจถูกรวม ปรับ หรือยุบออกได ้
เน่ืองจาก การวิจารณ์ นั้นเป็นรูปแบบหน่ึงของผลตอบกลับ และเน่ืองจากมีความสอดคล้องกับ 
ปฏิกิริยาต่อผลตอบกลบัของโคช้ จึงสามารถพิจารณามิติทั้งสองใหร้วมเป็นมิติเดียวกนัได ้

เช่นเดียวกันกับ Favor (2011) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะทาง
บุคลิกภาพ (Personality Traits) กับความสามารถในการถูกฝึกสอน (Coachability) ในนักกีฬา
ซอฟต์บอลหญิง โดยใช้มิติในการวดั 5 มิติ ไดแ้ก่ ความแรงของความพยายาม (Intensity of Effort) 
ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโค้ช (Trust and Respect for Coaches) การเปิดต่อการเรียนรู้ (Being 
willing to listen, learn, and change) การรับมือกับผลตอบกลับ(Reaction to Feedback, Negative 
Reinforcement and Criticism) และ  การท างานร่วมกับเพื่อนร่วมทีม (Ability to get along with 
others) ซ่ึงมิติเหล่าน้ีไดรั้บการตรวจสอบจากผูฝึ้กสอนท่ีช านาญการจ านวน 11 คน วา่สามารถใชใ้น
การวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนไดเ้ป็นอยา่งดี 

ดังนั้ น  จากการทบทวนวรรณกรรม และท าการสังเคราะห์วรรณกรรมเก่ียวกับ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนเพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน สามารถ
แสดงในตารางท่ี 7 แสดงมิติการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนและแหล่งอา้งอิง 

 
ตารางที ่7  แสดงมิติการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนและแหล่งอา้งอิง 

แหล่งอ้างองิ 
(ช่ือผู้วจัิย/ปี 

ค.ศ.) 

ความ
แรงของ
ความ
พยายาม 

ปฏิกริิยา
ต่อผล
ตอบ

กลบัของ
โค้ช 

การเปิด
ต่อการ
เรียนรู้ 

ความ
เช่ือถือ
หรือ
เคารพ
ต่อโค้ช 

การ
รับมือ
กบัการ
วจิารณ์ 

การ
รับมือ
กบัผล
ตอบ
กลบั 

การ
ท างาน
ร่วมกบั
เพือ่น
ร่วมทมี 

Giacobbi et al. 
(1999) 
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ตารางที ่7  (ต่อ) 

แหล่งอ้างองิ 
(ช่ือผู้วจัิย/ปี 

ค.ศ.) 

ความ
แรงของ
ความ
พยายาม 

ปฏิกริิยา
ต่อผล
ตอบ

กลบัของ
โค้ช 

การเปิด
ต่อการ
เรียนรู้ 

ความ
เช่ือถือ
หรือ
เคารพ
ต่อโค้ช 

การ
รับมือ
กบัการ
วจิารณ์ 

การ
รับมือ
กบัผล
ตอบ
กลบั 

การ
ท างาน
ร่วมกบั
เพือ่น
ร่วมทมี 

Giacobbi et al. 
(2002) 

       

Solomon & 
Rhea. (2008) 

     


 

Favor (2011)        

Shannahan et 
al. (2013) 

       

จากการท่ีผู ้วิจ ัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าวข้างต้น เก่ียวกับมิติการว ัด
ความสามารถในการถูกฝึกสอนเพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน ผูว้ิจยัจึง
ได้สรุปการใช้มิติการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอน  ได้แก่ ความแรงของความพยายาม 
(Intensity of Effort) การเปิดต่อการเรียนรู้ (Openness to Learning) ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ 
(Trust/Respect for the Coach) การรับมือกบัผลตอบกลบั (Coping with Feedback) และ การท างาน
ร่วมกบัเพื่อนร่วมทีม (Working with Teammates) ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

ความแรงของความพยายาม (Intensity of Effort) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะเรียนรู้และท า
ส่ิงต่างๆเพื่อพฒันาทกัษะและผลการปฏิบติังานของตน (Giacobbi et al., 2002., Shannahan et al., 
2013) 

การเปิดต่อการเรียนรู้ (Openness to Learning) หมายถึง ความตอ้งการเรียนรู้และแสวงหา
ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังาน (Giacobbi et al., 2002., Shannahan et al., 
2013) 

ความเช่ือถือหรือเคารพต่อโคช้ (Trust/Respect for the Coach) หมายถึง ความไวว้างใจท่ี
จะแบ่งปันความคิดเห็น และความสัมพนัธ์ต่อผูฝึ้กสอน (Giacobbi et al., 2002., Shannahan et al., 
2013) 
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การรับมือกับผลตอบกลับ (Coping with Feedback) หมายถึง ปฎิกิริยาต่อผลตอบกลับ 
แรงตา้น และการวิพากษ์วิจารณ์ รวมถึงความสามารถในการเสาะหา ยอมรับ และประมวลใช้ผล
ตอบกลบัเพื่อพฒันาตนเอง (Acton, 2012., Shannahan et al., 2013) 

การท างานร่วมกับ เพื่ อน ร่วมทีม (Working with Teammates) หมายถึง การรับฟัง 
ความสัมพนัธ์ และการเขา้กนัไดก้บัเพื่อนร่วมงาน (Giacobbi et al., 2002., Shannahan et al., 2013) 

3.3 ความสามารถในการถูกฝึกสอนกบัผลการปฏิบัติงานทางการขาย 
ความสามารถในการถูกฝึกสอน สามารถสังเกตไดผ้า่นพฤติกรรมของบุคคลหน่ึงๆ ดงันั้น

แต่ละบุคคลจึงไม่เพียงแต่แตกต่างกนัท่ีระดบัท่ีพวกเขาจะสามารถถูกฝึกสอนได ้แต่ยงัแตกต่างกนั
ในมุมท่ีว่า บริบทท่ีเฉพาะเจาะจงจะมีอิทธิพลอย่างไรต่อการแสดงออกของคุณลกัษณะในการถูก
ฝึกสอนไดข้องพวกเขา แนวความคิดน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบและสัญลกัษณ์ทั้ง
สาม (triple typology) ของ Bern (1983 cited in Shannahan, Bush &Shannahan, 2013) ท่ีเน้นย  ้าว่า 
บุคคลหน่ึงๆ มีพฤติกรรมในทางท่ีแน่นอนในสถานการณ์ท่ีแน่นอนหน่ึงๆไดอ้ยา่งไร นอกจากน้ียงั
สอดคล้องกับแนวคิดความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน (Tenant of Reciprocity) ของ Watchel (1973 
cited in Shannahan, Bush &Shannahan, 2013) ท่ีวา่ การแสดงออกถึงคุณลกัษณะในการถูกฝึกสอน
ได ้อาจช่วยใหผู้ฝึ้กสอนมีพฤติกรรมการฝึกสอนเพิ่มข้ึนได ้ซ่ึงในทางกลบักนั อาจช่วยกลบัมายนืยนั
ได้ถึงความเช่ือของผูฝึ้กสอน และช่วยเสริมสร้างพฤติกรรมได้ ซ่ึงนักทฤษฎีทางคุณลักษณะ
โดยทั่วไป จะพิจารณาคุณลักษณะทางบุคลิกภาพว่าเป็นค าอธิบายเชิงสาเหตุของพฤติกรรม 
ตวัอย่างเช่น การใช้แนวความคิดของ Hollander นั้น คุณลักษณะด้านนอก (Outer Traits) จะถูก
พิจารณาวา่เป็นค าอธิบายของพฤติกรรม ท่ีซ่ึงสามารถอธิบายไดด้ว้ยคุณลกัษณะภายในของบุคคล 
อย่างไรก็ตาม มุมมองการพิจารณาของคุณลกัษณะน้ีไดรั้บการทา้ทายโดย Hampshire (1953) และ 
Wiggins (1997) ผูซ่ึ้งมองคุณลักษณะว่าเป็นผลสรุปเชิงลักษณะท่ีแสดงออกถึงคุณลักษณะหรือ
พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจากเหตุการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา น่ีคือมุมมองท่ี Shannahan, Bush &Shannahan 
(2013) น ามาใช้ส าหรับการพฒันาของแนวคิดของความสามารถในการถูกฝึกสอน เน่ืองจากเขา
พิจารณาคุณลกัษณะว่าเป็นผลสรุปเชิงลกัษณะท่ีอธิบายถึงพฤติกรรมท่ีน่าจะเป็นไปได้มากท่ีสุด 
หรือพฤติกรรมท่ี เก่ียวข้องกับบทบาทหน้าท่ี ในบริบทของการแข่งขัน  (Shannahan, Bush 
&Shannahan, 2013) 

จากการท่ี Favor (2011) ได้อธิบายความสามารถในการถูกฝึกสอน  ว่าเป็นคุณลกัษณะ 
หรือ การแสดงออกท่ีเป็นบทสรุปของพฤติกรรมสาธารณะหรือพฤติกรรมท่ีเป็นไปไดม้ากท่ีสุดของ
นกักีฬาในเวลาและบริบทท่ีแน่นอน แมว้่าการสังเกตความสามารถในการถูกฝึกสอนของนักกีฬา 
อาจท าให้ผูฝึ้กสอนหรือนกัจิตวิทยาทางการกีฬาสามารถท่ีจะสร้างนัยโดยทัว่ไปเก่ียวกบัหลกัทาง
จิตวิทยาของนักกีฬา โดยแนะน าว่าการประเมินความสามารถในการถูกฝึกสอนควรถูกใช้เพื่อ
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อธิบายถึงพฤติกรรมท่ีเป็นไปไดม้ากท่ีสุดท่ีนกักีฬาท่ีไดรั้บการฝึกสอนจะแสดงใหเ้ห็นในบริบททาง
กีฬา ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัเพราะสามารถสันนิษฐานได้ว่า พฤติกรรมในปัจจุบันหน่ึงๆ ของบุคคล 
สามารถเป็นตวัพยากรณ์ท่ีเป็นไปได้ของพฤติกรรมในอนาคต ดว้ยเหตุน้ี จึงมีการพฒันามาตรวดั
ความสามารถในการถูกฝึกสอน เพื่อท่ีจะวดัปฏิสัมพันธ์ของคุณลักษณะทางบุคลิกภาพและ
สถานการณ์ท่ีแต่ละบุคคลประสบอยู ่อยา่งไรก็ตาม ไดมี้การเสนอให้นกัวิจยัในอนาคตตรวจสอบ
การประเมินผลความสามารถในการถูกฝึกสอน  ว่าจะสามารถพยากรณ์หรือสัมพนัธ์กบัผลการ
ปฏิบติังานในสถานการณ์ทางการแข่งขนัไดดี้อยา่งไร แนวคิดของความสามารถในการถูกฝึกสอน 
และแนวความคิดท่ีว่า คุณลกัษณะของแต่ละบุคคลซ่ึงแสดงออกหรือถูกยบัย ั้งโดยสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก จึงไดถู้กใชเ้ป็นหลกัในการบริหารจดัการดา้นการกีฬาและการกีฬาจิตวทิยา  

อย่างไรก็ตาม จากความคล้ายคลึงกนัดา้นการแข่งขนัระหว่างการแข่งขนัทางกีฬาและ
ทางการขาย ซ่ึงผูแ้ทนขายสามารถเปรียบไดก้บันกักีฬา และผูจ้ดัการฝ่ายขายสามารถเปรียบไดก้บัผู ้
ฝึกสอนกีฬา และทั้งคู่นั้นมีความเก่ียวเน่ืองกบักระบวนการเรียนรู้และการบรรลุผลการปฏิบติังาน
ตามเป้าหมาย (Mosca, Fazzari & Buzza, 2010) และจากการศึกษาวรรณกรรมต่างๆ จะเห็นได้ว่า 
การขายโดยผูแ้ทนขายมีความใกลเ้คียงกบัการแข่งขนักีฬา โดยท่ีการจะบรรลุเป้าหมายนั้น ผูแ้ทน
ขายอาจต้องได้รับการแนะน าและการสนับสนุนเพื่อให้เกิดความพยายามในการพฒันาผลการ
ปฏิบติังานเพื่อไปสู่เป้าหมายของตนเองและขององคก์ร ดงันั้น แนวคิดในเร่ืองความสามารถในการ
ถูกฝึกสอนจึงสามารถท่ีจะถูกปรับและประยกุตใ์ชก้บัทางดา้นธุรกิจหรือการขายได ้และในเร่ืองของ
มาตรวดันั้น อาจสามารถถูกปรับเปล่ียนไดโ้ดยการแทนค าต่างๆในมาตรวดัความสามารถในการถูก
ฝึกสอน เพื่อน าไปใชใ้นบริบททางการขาย ตวัอย่างเช่น ผลงานทางการกีฬา สามารถแทนดว้ย ผล
การปฏิบติังานทางการขาย นกักีฬา สามารถแทนดว้ยผูแ้ทนขาย และ ผูจ้ดัการฝ่ายขายแทนผูฝึ้กสอน 
เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Acton (2012) ท่ีกล่าวว่าการวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนสามารถ
น ามาปรับและน าไปใช้กบัด้านธุรกิจหรือการขายได้ เน่ืองจากโครงสร้างและการวดันั้นมีความ
สอดคลอ้งกนั เพราะว่าผูจ้ดัการฝ่ายขายตอ้งคดัเลือกผูส้มคัรท่ีคาดหวงัเพื่อท่ีจะท างานในดา้นการ
ขายในส่ิงแวดล้อมทางการตลาดท่ีมีการแข่งขนั ส าหรับพนักงานขายท่ีอยู่ในองค์กรฝ่ายขายก็
เช่นเดียวกนั การวดัความสามารถในการถูกฝึกสอนอาจให้โอกาสส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขายท่ีจะให้
ค  าแนะน าท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนในการเพิ่มความสามารถในการขายในเร่ืองเก่ียวกบัวิธีการท่ีจะ
เสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและผลการปฏิบติังานทางการขายนั้น 

งานวจิยัของ Shannahan et al. (2013) ไดท้  าการศึกษาแนวคิดเร่ืองความสามารถในการถูก
ฝึกสอนของผูแ้ทนขาย และความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการถูกฝึกสอนกับผลการ
ปฏิบติังานทางการขาย โดยพบวา่การประยุกต์ใชแ้นวคิดเร่ืองความสามารถในการถูกฝึกสอนของ
นกักีฬากบัผูแ้ทนขายในบริบททางการขาย สามารถท าให้นกัปฏิบติัและนกัการศึกษาทางดา้นการ
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จดัการทางการขายมีความเขา้ใจท่ีดีข้ึนวา่ คุณลกัษณะท่ีเฉพาะเจาะจงของผูแ้ทนขาย เม่ือปฏิสัมพนัธ์
กับ อิทธิพลทางสถานการณ์ ท่ี เจาะจง จะส่งผลกับผลการปฏิบัติงานทางการขายได้ และ
ความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูแ้ทนขายน้ี สามารถน ามาใช้เพื่อเป็นเกณฑ์หน่ึงในการ
ประเมินในการคดัเลือกผู ้แทนขายส าหรับผูจ้ดัการฝ่ายขาย ซ่ึงยงัช่วยส่งผลในการลดอตัราการ
ลาออกของผูแ้ทนขายอีกดว้ย 

สอดคลอ้งกบั Murphy (2006) ไดอ้า้งถึงการศึกษาท่ีตีพิมพใ์นปี 2005 ของ Leadership IQ 
บริษทัผูด้  าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมและภาวะผูน้ าในกรุงวอชิงตนัดีซี โดยเป็นการศึกษาใน
ช่วงเวลาสามปีจากผูจ้ดัการท่ีรับผิดชอบดา้นการจา้งงานจ านวน 5,247 คน ผลการศึกษาช้ีให้เห็นวา่ 
โดยปราศจากการปรับปรุงประสิทธิภาพการรับพนกังาน อตัราร้อยละ 46 ของพนกังานท่ีไดรั้บการ
จา้งงานใหม่ ประสบความความลม้เหลวภายใน 18 เดือน ในขณะท่ีมีเพียงอตัราร้อยละ 19 เท่านั้น ท่ี
ประสบผลส าเร็จ ซ่ึงก็ไม่ชดัเจนนกั และผลการศึกษาน้ีอาจไม่สอดคลอ้งกบัความเช่ือโดยทัว่ไปนกั 
เพราะว่า ทกัษะทางเทคนิค ไม่ใช่เหตุผลหลกัของความลม้เหลวของพนักงานใหม่ แต่เป็นทกัษะ
ระหวา่งบุคคลท่ีเป็นเหตุผลหลกัของความลม้เหลวนั้น ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูจ้ดัการจ านวนมากยอมรับวา่ได้
มองข้ามข้อผิดพลาดน้ีไปในช่วงของการสัมภาษณ์พนักงาน โดยจากการศึกษาน้ีท่ีได้ติดตาม
ความส าเร็จและความลม้เหลวของพนกังานท่ีไดรั้บการจา้งงานใหม่ และสัมภาษณ์ผูจ้ดัการเก่ียวกบั
วิธีการในการจา้งงาน และ ผลการปฏิบติังานกบับุคลิกลกัษณะของพนกังานใหม่ ยงัพบว่า อนัดบั
ของความล้มเหลวสูงสุดจากท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ข้อมูล ได้แก่ ความสามารถในการถูกฝึกสอน 
(Coachability) หรือความสามารถท่ีจะยอมรับและน าขอ้มูลตอบกลบัของหวัหนา้งาน เพื่อนร่วมงาน 
หรือบุคคลอ่ืนๆไปปฏิบัติ โดยมีอัตราส่วนร้อยละ 26 รองลงมาได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ 
(Emotional Intelligence) หรือความสามารถในการเขา้ใจและจดัการอารมณ์ของตนเองและประเมิน
อารมณ์ของผู ้อ่ืนได้อย่างถูกต้อง มีอัตราส่วนร้อยละ 23 และ แรงจูงใจ (Motivation) หรือการ
สนับสนุนอย่างเพียงพอเพื่อให้เกิดการใช้ศกัยภาพอย่างเต็มท่ีและเกิดผลท่ีดีเลิศในการท างาน มี
อตัราส่วนร้อยละ 17 ส่วนทกัษะทางเทคนิค (Technical Competence) หรือทกัษะในการท าหน้าท่ี
หรือทกัษะทางเทคนิคท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานนั้น มีอตัราส่วนร้อยละ 11 หรืออธิบายอีกทางหน่ึง
ไดว้่า อตัราส่วนร้อยละ 26 ของพนักงานท่ีไดรั้บการจา้งงานใหม่ประสบความลม้เหลว เพราะเขา
เหล่านั้นไม่สามารถยอมรับขอ้มูลตอบกลบั ร้อยละ 23 เป็นเพราะเขาเหล่านั้นไม่สามารถเขา้ใจและ
จดัการกบัอารมณ์ ร้อยละ 17 เป็นเพราะเขาเหล่านั้นขาดแรงจูงใจท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานให้ดี
เลิศ และมีเพียงอตัราส่วนร้อยละ 11 เท่านั้นท่ีเป็นเพราะเขาเหล่านั้นขาดทกัษะทางเทคนิคท่ีจ าเป็น
ในการท างาน จึงมีขอ้แนะน าวา่ถา้ผูจ้ดัการมุ่งเนน้มากข้ึนในการให้ความส าคญักบัการสัมภาษณ์ใน
ประเด็นของ ความสามารถในการถูกฝึกสอน ความฉลาดทางอารมณ์ และแรงจูงใจ ความส าเร็จใน
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การจา้งงานจะสูงข้ึน ซ่ึงสามารถกล่าวไดถึ้งผลของความสามารถในการถูกฝึกสอนท่ีมีต่อผลการ
ปฏิบติังานนั้น 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความสามารถในการถูกฝึกสอนกบัผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย แสดงให้เห็นว่า ความสามารถในการถูกฝึกสอนมีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวจิยัไดด้งัภาพท่ี 4  

H3: ความสามารถในการถูกฝึกสอนมีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย 

 

ภาพที่  4 แสดงแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการถูกฝึกสอนกับผลการ
ปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

 

ตอนที ่4 แนวคดิเกีย่วกบัความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) 

4.1 ความเป็นมาและความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 
ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีก าลงัไดรั้บความนิยม

ในปัจจุบนั เพราะเช่ือว่าความฉลาดทางอารมณ์มีผลต่อความสามารถในการท างานมากกวา่ความ
ฉลาดทางสติปัญญาถึงสองเท่า และการทดสอบความฉลาดทางอารมณ์นั้นสามารถท านายถึงภาวะ
ผูน้ าและพฤติกรรมการท างานได ้(Borg & Johnston, 2013) นอกจากน้ี ความฉลาดทางอารมณ์ เป็น
เร่ืองท่ีน่าสนใจส าหรับนักวิจัยเพิ่มมากข้ึน โดยการศึกษาในเร่ืองของอารมณ์ในท่ีท างานมี
วิวฒันาการมาจากสองมุมมอง ได้แก่ มุมมองทางด้านสังคมวิทยาโดยศึกษาผ่านทางการจดัการ
อารมณ์ และ มุมมองทางดา้นจิตวิทยา โดยศึกษาผา่นทางความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงงานวิจยัจ านวน
มากไดใ้ห้ความสนใจไปท่ีการศึกษาประโยชน์ของความฉลาดทางอารมณ์ในท่ีท างาน (Downey, 
Roberts & Stough, 2011)  

ในดา้นจิตวิทยา ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นแนวคิดท่ีส าคญัอนัหน่ึงท่ีมีการกล่าวถึงกนั
ในด้านจิตวิทยาและการจดัการ โดย Thorndike (1920) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความฉลาดทาง
สังคม (Social Intelligence) โดยให้ความหมายวา่ เป็นความสามารถท่ีจะเขา้ใจและจดัการ ชายและ
หญิง เด็กชายและเด็กหญิง ในกระท าการอยา่งฉลาดในดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ถดัมาจากทฤษฎีดงักล่าว 
Gardner (1983) ไดใ้ห้ความหมายของความฉลาดส่วนบุคคล (Personal Intelligence) จากการศึกษา
ทฤษฎีความฉลาดท่ีหลากหลาย โดยไดใ้ห้ความหมายว่า เป็นความรู้จากมุมมองภายในของบุคคล

ความสามารถในการถูกฝึกสอน ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
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เก่ียวกบั การเขา้ถึงความรู้สึกดา้นชีวิตของบุคคล อารมณ์ของบุคคล ความสามารถในการแยกแยะ
และก าหนดอารมณ์ และความเขา้ใจในอารมณ์นั้นเพื่อก าหนดพฤติกรรมได ้แนวคิดของความฉลาด
ทางอารมณ์ ได้มีการเสนอข้ึนในปี 1990 โดยบทความของ Salovey และ Mayer โดยเขาได้ให้
ความหมายไวว้่า เป็นความสามารถท่ีควบคุมความรู้สึกและอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น เพื่อการ
แยกแยะอารมณ์เหล่านั้น และใช้ขอ้มูลนั้นในการน าความคิดและการกระท าของบุคคลหน่ึงๆ ซ่ึง
ต่อมา ความฉลาดทางอารมณ์ได้ถูกใช้โดยนักวิจยัจ  านวนมากในด้านจิตวิทยาและการจดัการ 
(Shooshtarian, Ameli & Aminilari, 2013) 

นกัวจิยัหลายคนไดใ้หค้วามหมายของความฉลาดทางอารมณ์ไว ้ไดแ้ก่ Mayer & Salovey 
(1995 cited in Mayer et al., 2003) ไดใ้ห้ความหมายในส่วนของความคิดท่ีเก่ียวกบัความฉลาดทาง
อารมณ์ โดยหมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีจะตระหนักรู้เท่าทนัในความคิดความรู้สึก และ
ภาวะอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น ไดรู้้จกัเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น มีความสามารถในการควบคุมอารมณ์
ตนเอง ช้ีน าความคิดและการกระท าของตนไดอ้ยา่งสมเหตุสมผลและสอดคลอ้งกบัการด าเนินชีวิต
โดยมีสัมพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลอ่ืน ซ่ึงต่อมา Cooper & Sawaf (1997 cited in Shooshtarian, Ameli 
& Aminilari, 2013) ให้ความหมายวา่ เป็นความสามารถในการตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกตนเองและ
ผูอ่ื้น เพื่อการสร้างแรงบนัดาลใจในตนเอง สามารถจดัการอารมณ์ของตนและอารมณ์ท่ี เกิดจาก
ความสัมพนัธ์ต่างๆได ้และ Bar-On (1997 cited in Shooshtarian, Ameli & Aminilari, 2013) ไดใ้ห้
ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ใหม่ โดยหมายถึง ชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะ และ
ทกัษะทางจิตพิสัยท่ีส่งผลต่อความสามารถในการประสบความส าเร็จในการปรับตวัให้เข้ากับ
สภาพแวดลอ้ม ท่ีมีผลต่อการมีสุขภาพท่ีดี และประสบความส าเร็จในชีวิต ในท านองเดียวกนักบั  
Weisinger (1998 cited in O’boyle et al., 2011) ให้ความหมายวา่ เป็นการใชอ้ารมณ์อยา่งฉลาด โดย
การใชอ้ารมณ์น าพฤติกรรมและความคิดไปในทางท่ีส่งเสริมผลลพัธ์ของตน และ Goleman (1999 
cited in O’boyle et al., 2011) ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ ว่า เป็นความสามารถใน
การตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกตนเองและผูอ่ื้น เพื่อการสร้างแรงบนัดาลใจในตนเอง สามารถจดัการ
อารมณ์ของตนและอารมณ์ท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ต่างๆได ้ 

ต่อมา Mayer, Salovey, Caruso & Sitarenios (2003) ได้ให้ความหมายของค าว่า ความ
ฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence หรือ Emotional Quotient) วา่หมายถึง ความสามารถท่ีจะ
ใช้อารมณ์อยา่งมีเหตุผล คือ การรับรู้อารมณ์ การรวมอารมณ์ในความคิดเพื่อการเขา้ใจอารมณ์และ
จดัการกบัอารมณ์ ในขณะท่ี James (2004 cited in Wong, Wong & Peng, 2010) ไดใ้ห้ความหมาย 
ความฉลาดทางอารมณ์ว่า เป็นความสามารถของบุคคลในการใช้อารมณ์ เพื่อเป็นแนวทางส าหรับ
ประสิทธิผลระหวา่งบุคคลในภาวะแวดลอ้มทางสังคมของเขา เช่นเดียวกบั Murphy (2004 cited in 
Wong, Wong & Peng, 2010) ได้ให้ความหมายความฉลาดทางอารมณ์ว่า เป็นความสามารถท่ีจะ
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เลือกความรู้สึกท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ และทกัษะในการส่ือสารความรู้สึกเหล่านั้นอยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีให้ไว้
โดยนกัวจิยัหรือนกัวชิาการได ้ดงัตารางท่ี 8 แสดงความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 
 
ตารางที ่8  แสดงความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 

นักวจัิยหรือนักวชิาการ ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ 
Goleman (1999 cited in 
O’boyle et al., 2011) 

เป็นความสามารถในการตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกตนเองและผูอ่ื้น 
เพื่อการสร้างแรงบนัดาลใจในตนเอง สามารถจดัการอารมณ์ของตน
และอารมณ์ท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ต่างๆได ้

Weisinger (1998 cited in 
O’boyle et al., 2011) 

เป็นการใชอ้ารมณ์อยา่งฉลาด โดยการใชอ้ารมณ์น าพฤติกรรมและ
ความคิดไปในทางท่ีส่งเสริมผลลพัธ์ของตน  

Cooper & Sawaf (1997 
cited in Shooshtarian, 
Ameli & Aminilari, 2013) 

เป็นความสามารถในการตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกตนเองและผูอ่ื้น 
เพื่อการสร้างแรงบนัดาลใจในตนเอง สามารถจดัการอารมณ์ของตน
และอารมณ์ท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ต่างๆได ้

Mayer, Salovey, Caruso & 
Sitarenios (2003) 

ความสามารถท่ีจะใชอ้ารมณ์อยา่งมีเหตุผล คือ การรับรู้อารมณ์ การ
รวมอารมณ์ในความคิดเพื่อการเขา้ใจอารมณ์และจดัการกบัอารมณ์  

Bar-On (1997 cited in 
Shooshtarian, Ameli & 
Aminilari, 2013) 

ชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะ และทกัษะทางจิตพิสัยท่ีส่งผล
ต่อความสามารถใน การประสบความส าเร็จในการปรับตวัใหเ้ขา้กบั
สภาพแวดลอ้ม ท่ีมีผลต่อการมีสุขภาพท่ีดี และ ประสบความส าเร็จ
ในชีวติ 

James (2004 cited in Wong, 
Wong & Peng, 2010) 

เป็นความสามารถของบุคคลในการใชอ้ารมณ์ เพื่อเป็นแนวทาง
ส าหรับประสิทธิผลระหวา่งบุคคลในภาวะแวดลอ้มทางสังคมของ
เขา 

Murphy (2004 cited in 
Wong, Wong & Peng, 
2010) 

เป็นความสามารถท่ีจะเลือกความรู้สึกท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบั
สถานการณ์ และทกัษะในการส่ือสารความรู้สึกเหล่านั้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

 
ดังนั้ น ในท่ีน้ี ผู ้วิจ ัยจึงได้นิยาม ความฉลาดทางอารมณ์  (Emotional Intelligence) ว่า

หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลหรือในท่ีน้ีคือผูแ้ทนขาย ท่ีแสดงออกถึงการตระหนกั
ถึงความรู้สึก ความคิด และอารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น โดยสามารถจดัการควบคุมอารมณ์ และ
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สร้างแรงบนัดาลใจให้แก่ตนเองในการกระตุ้นภายในจิตใจ ตลอดจนสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการ แสดงความคิดและการกระท าของตนเองไดอ้ย่างสมเหตุสมผล มองโลกในแง่ดี สามารถ
สร้างปฏิสัมพนัธ์ดว้ยการด าเนินชีวิตร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งสร้างสรรคแ์ละมีความสุข (Goleman, 1999., 
Weisinger, 1998 cited in O’boyle et al., 2011., Bar-On, 1997 cited in Shooshtarian et al., 2013) 

4.2 องค์ประกอบและการวดัความฉลาดทางอารมณ์ 
จากการท่ีนกัจิตวิทยาและนกัการศึกษายุคปัจจุบนัไดใ้ห้ความส าคญัทางดา้นความฉลาด

ทางอารมณ์มากข้ึน เป็นการส่งเสริมความฉลาดทางอารมณ์ไปพร้อมกบัความฉลาดทางสติปัญญา
อนัจะท าให้บุคคลประสบความส าเร็จและมีความสุข ปัจจุบนันกัพฒันาทรัพยากรมนุษยไ์ดเ้นน้การ
พฒันาทางดา้นความฉลาดทางอารมณ์ โดยมีความเช่ือพื้นฐานวา่ถา้บุคคลมีความฉลาดทางอารมณ์
สูง ก็แสดงวา่เป็นผูท่ี้มีความฉลาดในการใชอ้ารมณ์ไดดี้ จะส่งผลใหป้ระสบความส าเร็จและเป็นผูท่ี้
มีความสุขดว้ย (กรมสุขภาพจิต, 2548) 

ความส าคัญของความฉลาดทางอารมณ์อาจมีการกล่าวถึงกันมาเป็นเวลานาน โดย 
Gardner (1983 cited in Shooshtarian, Ameli & Aminilari, 2013) ได้อธิบายถึง ประโยชน์และ
ความส าคญัของความสามารถทางอารมณ์ไวว้่า ความส าเร็จของมนุษยน์ั้นไม่สามารถจะพยากรณ์
หรือคาดเดาได้จากคะแนนการประเมินท่ีได้จากการสอบวดัความฉลาดทางสติปัญญา ซ่ึงสรุปว่า
ระดับความฉลาดทางสติปัญญาจะมีผลเพียงร้อยละ 20 เท่านั้ น ในขณะท่ีเขาเช่ือว่า ดัชนีวดั
ความส าเร็จท่ีส าคญัของมนุษย์คือ ระดบัความฉลาดทางอารมณ์ของคนนั่นเอง โดยได้แบ่งกลุ่ม
สติปัญญาขั้นพื้นฐานของมนุษยอ์อกเป็น 2 ดา้นดว้ยกนั คือ 1) สติปัญญาในตวับุคคล โดยจดัเป็น
ความสามารถเชิงสหสัมพนัธ์ภายในตวัของบุคคลนั้น ท่ีจะตระหนกัรู้ และสามารถบริหารจดัการกบั
อารมณ์ของตนไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 2) สติปัญญาระหวา่งบุคคล ซ่ึงจดัเป็นความสามารถในการ
ตระหนกัรู้ และเขา้ใจถึงอารมณ์ ตลอดจนเหตุจูงใจของผูอ่ื้น 

ใน ข ณ ะ ท่ี  Mayer & Salovey (1 9 9 0  cited in Othman, Daud & Kassim, 2011)  ไ ด ้
บญัญติัศพัทค์  าวา่ Emotional Intelligence ข้ึนใชเ้ป็นคร้ังแรก และไดเ้สนอวา่ความฉลาดทางอารมณ์
เป็นความสามารถในการปรับตวั คือ การประเมินค่าและการแสดงออกทางอารมณ์ 3 ขั้น ไดแ้ก่ 1) 
ขั้นรู้จกัภาวะอารมณ์ของตนเอง การประเมินภาวะอารมณ์ของตนไดถู้กตอ้ง และการแสดงออกได้
อย่างเหมาะสม การท่ีบุคคลสามารถรับรู้ ระบุ และจ าแนกภาวะทางอารมณ์ท่ีเกิดกบัตนได้ เป็น
ปัจจยัน าท่ีเอ้ือต่อความสามารถในการปรับตวัทางการแสดงออกทางอารมณ์ได้อย่างดี เช่น เด็ก
สามารถรับรู้ภาวะทางอารมณ์ท่ีแสดงออกทางสีหน้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงผนัตามระดบัอายุ ยิ่งโตยิ่ง
รับรู้อารมณ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 2) ขั้นควบคุมอารมณ์ ขั้นน้ีจะก ากบัดูแลภาวะอารมณ์ของตนและของ
ผูอ่ื้นไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสมตามกาลเทศะ ทั้งในแง่ของกายกรรม วจีกรรม และมโนกรรม ในบาง
อาชีพจ าเป็นตอ้งฝึกขั้นน้ีมากเป็นพิเศษ เช่น ผูต้อ้นรับบนเคร่ืองบิน ท่ีตอ้งฉลาดรู้เท่าทนัในท่าที
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ภาวะทางอารมณ์และความต้องการของลูกค้า 3) ขั้นใช้ความฉลาดทางอารมณ์ แต่ละคนจะมี
ความสามารถใชป้ระโยชน์จากภาวะทางอารมณ์ของตนต่างกนัในการแกไ้ขปัญหา หรือช่วยในการ
ปรับตวั หากอารมณ์ดี อาจมีส่วนช่วยให้เกิดภาวะความคิดสร้างสรรค ์และการคิดอย่างมีเหตุผลใน
การตอบขอ้สอบการคิดวเิคราะห์ ขณะท่ีอารมณ์เศร้าท าใหก้ารคิดแบบอุปมาอุปไมยชา้ลง 

นอกจากน้ี Gardner (1993 cited in Ghoniem, et al., 2011) ไดพ้ฒันาจากแนวคิดเดิมโดย
จ าแนกความฉลาดทางอารมณ์ออกเป็น 2 ดา้น คือ ดา้นความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นความสามารถ
ในการรับรู้อารมณ์และตอบสนองอารมณ์และความตอ้งการของผูอ่ื้นไดอ้ย่างเหมาะสม และ ดา้น
การรู้จกัตนเอง ซ่ึงเป็นความสามารถในการรับรู้อารมณ์ของตนเอง สามารถแยกแยะอารมณ์ และ
ความรู้สึกตลอดจนจดัการกบัอารมณ์ของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ต่อมา Mayer & Salovey (1997 cited in Mayer et al., 2003) ได้เสนอโมเดลท่ีปรับปรุง
ใหม่ โดยเนน้ดา้นปัญญาของความฉลาดทางอารมณ์ และพยายามอธิบายความฉลาดทางอารมณ์ใน
แง่ของศกัยภาพเพื่อการเติบโตด้านสติปัญญาและอารมณ์ และได้เน้นบทบาทของอารมณ์ท่ีมี
บทบาทเขา้มาจดัล าดบั และช้ีน าความคิดของมนุษยใ์ห้มุ่งสู่ขอ้มูลส าคญัท่ีเราใส่ใจ โดยเสนอว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ตามล าดบั กล่าวคือ 1) การรับรู้ การประเมิน และ
การแสดงออกซ่ึงอารมณ์ 2) การเก้ือหนุนการคิดของอารมณ์ 3) การเขา้ใจ การวเิคราะห์ และการใช้
ความรู้สึกเก่ียวกบัอารมณ์ 4) การคิดใคร่ครวญและการควบคุมอารมณ์ของตน เพื่อพฒันาความงอก
งาม ดา้นสติปัญญา และอารมณ์ต่อไป ซ่ึงถือวา่เป็นกระบวนการท่ีสูงสุด 

จากนิยามและแนวคิดของความฉลาดทางอารมณ์ดงักล่าวข้างต้น ได้แสดงให้เห็นถึง
ความส าคญัและความจ าเป็นของการมีความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนกบัตวับุคคลในองค์กร ซ่ึง
นักวิชาการหรือนักวิจยัได้น าเสนอเก่ียวกบัองค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ์แตกต่างกนั
ออกไป ดงัเช่น Goleman (1995 cited in O’boyle et al., 2011) ไดเ้สนอองคป์ระกอบของความฉลาด
ทางอารมณ์ 5 ขั้น ไดแ้ก่ 1) การตระหนกัรู้อารมณ์ของตน (Know One’s Emotion) คือความสามารถ
ในการเข้าใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ภาวะอารมณ์ความต้องการของตนในแต่ละ
ช่วงเวลาและสถานการณ์ และสามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองได ้2) การบริหารจดัการอารมณ์
ของตน (Management Emotion) เป็นความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการกับความรู้สึกหรือภาวะ
อารมณ์ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งเหมาะสมและชาญฉลาด โดยสร้างจากภาวะท่ีตระหนกัรู้ในอารมณ์ของตน 
3) การสร้างแรงจูงใจให้กบัตนเอง (Motivating Oneself) คือการกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอย่างมี
ความคิดสร้างสรรค ์ผลกัดนัตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้งไวเ้พื่อน ามาซ่ึงความส าเร็จ และสามารถรอ
คอยการตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีดีกวา่ 4) การรับรู้อารมณ์ของผูอ่ื้น 
(Recognizing Emotion in Others) คือความสามารถในการเอาใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก 
ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้นไดอ้ย่างชาญฉลาดมีไหวพริบ และ 5) การสร้างความสัมพนัธ์
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กบัผูอ่ื้น (Handling Relationships) คือความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบับุคคลรอบขา้งได ้
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

ต่อมา Mayer and Salovey (1997 cited in Mayer et al., 2003) ได้ปรับปรุงองค์ประกอบ
ของความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงจะเนน้กระบวนการคิด หลกัการของความฉลาดทางอารมณ์จะอยูใ่น
องคร์วมของการใชค้วามสามารถทางดา้นสติปัญญาและอารมณ์ โดยการปรับปรุงมี 4 องคป์ระกอบ 
ไดแ้ก่ 1) การรับรู้ การประเมิน และการแสดงออกของอารมณ์  2) การเอ้ือทางความคิดของอารมณ์ 
3) การเข้าใจ และการวิเคราะห์อารมณ์ การใช้ความรู้ทางอารมณ์  และ 4) การปรับปรุงการ
ตอบสนองของอารมณ์ตนเอง เพื่อพฒันาความงอกงามดา้นสติปัญญาและด้านอารมณ์ ในท านอง
เดียวกนั Cooper & Sawaf (1997 cited in Shooshtarian et al., 2013) ไดเ้สนอโมเดลของความฉลาด
ทางอารมณ์ ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ซ่ึงน าไปสู่การวดัการประเมินท่ีเรียกวา่ EQ Map ไดแ้ก่ 1) 
ความรอบรู้ทางอารมณ์ (Emotional Literacy) ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีท าให้เกิดการรับรู้การควบคุมตนเอง 
และมีความเช่ือมัน่ในตนเอง 2) ความเหมาะสมทางอารมณ์ (Emotional Fitness) 3) ความลึกซ้ึงทาง
อารมณ์ (Motional Depth) เป็นการส ารวจแนวทางท่ีจะปรับชีวิตหน้าท่ีการท างานให้เข้าและ
สอดคล้องกบัศกัยภาพ และเป้าหมายของตนเอง และ 4) ความกลมกลืนและความไปกนัได้ทาง
อารมณ์ (Emotional Alchemy) 

ในแนวคิดของ Bar-On (1997 cited in Shooshtarian et al., 2013) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
องคป์ระกอบของความฉลาดทางอารมณ์ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความสามารถภายใน
ตน (Intrapersonal) ทักษะด้านมนุษย์สัมพันธ์ (Interpersonal) ความสามารถในการปรับตัว 
(Adaptability) ความสามารถในการบริหารความเครียด (Stress Management) และ ภาวะทาง
อารมณ์ทัว่ไป (General Mood) ในขณะท่ี Weisinger (1998 cited in O’boyle et al., 2011) ได้เสนอ
แนวคิดความฉลาดทางอารมณ์กบัการท างาน (Emotional Intelligence at Work) ซ่ึงความฉลาดทาง
อารมณ์ ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้อารมณ์ของตน (Know One’s Emotion) 
การสร้างแรงจูงใจให้กับตนเอง (Motivating Oneself) การรับรู้อารมณ์ของผู ้อ่ืน (Recognizing 
Emotion in Others) การสร้างความสัมพันธ์กับผูอ่ื้น (Handling Relationships) และ การควบคุม
อารมณ์ตนเอง (Control One’s Emotion) 

ในมุมมองของ Goleman (2002 cited in O’boyle et al., 2011) กล่าวว่า การพฒันาบุคคล
ให้มีความสามารถทางด้านอารมณ์ เป็นการพัฒนาท่ีซับซ้อนและเก่ียวข้องกับนิสัย การคิด 
ความรู้สึก ประสบการณ์เดิม ซ่ึงต่างจากการพฒันาเทคนิคทางวิชาชีพใดๆ ท่ีเรียนรู้โดยการใชส้มอง
ส่วนนีโอคอร์เท็กซ์ ท าความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดรั้บเช่ือมโยงความคิด ดงันั้น การพฒันาความฉลาด
ทางอารมณ์ตอ้งใช้เวลาจากการฝึกฝนโดยประสบการณ์ และการมีแรงจูงใจท่ีดีต่อการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง จึงถือเป็นหน้าท่ีท่ีส าคัญของลิมบิก เบรน (Limbic brain) โดยเฉพาะ อมิกดาลา 
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(Amygdala) ท่ีจะควบคุมพฤติกรรมการแสดงออกท่ีเหมาะสม การพฒันาสู่ความเป็นเลิศดา้นความ
ฉลาดทางอารมณ์สามารถท าไดห้ลายทาง โดยความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีคุณลกัษณะ 5 ประการ 
คือ 1) เป็นเอกเทศ แต่ละดา้นต่างก็มีผลต่อการปฏิบติังาน 2) เก้ือกูลกนั มีอิทธิพลต่อกนั เช่น หาก
ขาดทกัษะทางสังคมก็จะส่งผลให้น าทีมไดไ้ม่ดี 3) เป็นล าดบัขั้น หากไม่รู้จกัตน ก็จะควบคุมตนและ
เขา้ใจผูอ่ื้นไดย้าก 4) ส าคญัแต่ยงัไม่เพียงพอ การมีความฉลาดทางอารมณ์ต่างๆ แลว้ บรรยากาศและ
วฒันธรรมองค์กรตอ้งเก้ือหนุนดว้ย 5) เป็นแบบฉบบัได ้ทุกมิติ ทุกองคป์ระกอบประยุกต์ใชไ้ดก้บั
งานแต่ละประเภทแตกต่างกนัไป 

กรมสุขภาพจิต (2548) ไดพ้ฒันาแบบประเมินความฉลาดทางอารมณ์ โดยให้ความส าคญั
ในดา้นการเป็นคนดี มีความสามารถในการปรับตวัและด าเนินชีวติไดอ้ยา่งมีความสุข ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดทางสุขภาพจิต และไดก้ าหนดโครงสร้างหลกัของแบบประเมินเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดี 
หมายถึง ความสามารถในการควบคุมตนเอง รักษาสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้นและมีความรับผิดชอบต่อ
ส่วนรวม ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบยอ่ย (Substructures) และมีคุณสมบติั (Elements) ท่ีตอ้งการวดั 2) เก่ง 
หมายถึง ความสามารถในการรู้จกัตนเอง คิดริเร่ิมสร้างสรรค์ มีแรงจูงใจในตนเอง มุ่งมัน่ท าให้
ส าเร็จ ตดัสินใจแกปั้ญหาและแสดงออกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ 3) สุข หมายถึง ความสามารถ
ในการด าเนินชีวติอยา่งเป็นสุข 

นอกจากน้ี มีงานวิจยัหลายๆงานท่ีได้ใช้แนวคิดเก่ียวกบัองค์ประกอบและการวดัความ
ฉลาดทางอารมณ์ดังกล่าวข้างต้น เช่น งานวิจัยของ Gignac et al. (2012) ได้ศึกษาวิจัยในการ
ประเมินความฉลาดทางอารมณ์ของผูแ้ทนขายในบริษทัเภสัชภณัฑ์ โดยใชอ้งคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การ
ประเมินอารมณ์ตนเอง การแสดงออกทางอารมณ์ การรับรู้ถึงอารมณ์ผูอ่ื้น การมีเหตุมีผลในอารมณ์ 
การจดัการอารมณ์ตนเอง การจดัการอารมณ์ผูอ่ื้น และ การควบคุมอารมณ์ตนเอง  ทั้งน้ี งานวิจยั
จ านวนมาก ไดใ้ช้การวดัความฉลาดทางอารมณ์โดยแบ่งเป็น 4 องค์ประกอบ ดงัเช่น งานวิจยัของ 
Law, Wong & Song (2004) ท่ีได้ศึกษาวิจยัในการประเมินความเท่ียงของการวดัความฉลาดทาง
อารมณ์ ในการน ามาใช้ในการศึกษาด้านการจดัการ โดยใช้องค์ประกอบ ไดแ้ก่ การประเมินและ
การแสดงออกของอารมณ์ตนเอง (Appraisal and Expression of Emotion in Oneself) การประเมิน
และรับรู้อารมณ์ของผูอ่ื้น (Appraisal and Recognition of Emotion in Others) การควบคุมอารมณ์
ตนเอง (Regulation of Emotion in Oneself) และ การใช้อารมณ์ตนเองเพื่อพฒันาผลการปฏิบติังาน 
(Use of Emotion to Facilitate Performance) 

เช่นเดียวกบั Erkus & Aslan (2008) ไดศึ้กษาวิจยัในการประเมินความเท่ียงตรงและความ
น่าเช่ือถือในการวดัความฉลาดทางอารมณ์ โดยใช้องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การประเมินอารมณ์ตนเอง 
(Self-Emotion Appraisal) การประเมินอารมณ์ผู ้อ่ืน  (Others' Emotion Appraisal) การควบคุม
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อารมณ์ (Regulation of Emotion) และ การใชอ้ารมณ์ (Use of Emotion) ซ่ึงผลการวิจยัแสดงให้เห็น
วา่การวดัความฉลาดทางอารมณ์โดยองคป์ระกอบท่ีใชน้ี้มีความเท่ียงตรงและน่าเช่ือถือ 

ในดา้นของการรายงานผลการวดัความฉลาดทางอารมณ์ งานวจิยัของ Libbrecht, Lievens 
& Schollaert (2010) ไดศึ้กษาวิจยัการประเมินความเหมือนกนัในการวดัความฉลาดทางอารมณ์โดย
วธีิการรายงานผลดว้ยตนเองและการรายงานผลโดยคนอ่ืน โดยใชอ้งคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การประเมิน
อารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) การประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น (Others' Emotion Appraisal) 
การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) และ การใช้อารมณ์ (Use of Emotion) ซ่ึงผลการวิจยั
แสดงให้เห็นว่าวิธีการรายงานผลทั้งสองแบบได้ผลท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสนับสนุนโดย Lievens, 
Klehe & Libbrecht (2011) ท่ีศึกษาวิจยัในการประเมินความฉลาดทางอารมณ์โดยวิธีการรายงานผล
ดว้ยตนเอง โดยใช้องค์ประกอบ ได้แก่ การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) การ
ประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น (Others' Emotion Appraisal) การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) 
และ การใชอ้ารมณ์ (Use of Emotion) เช่นกนั 

งานวิจยัในดา้นการขาย Kim (2010) ไดศึ้กษาวิจยัในการประเมินความฉลาดทางอารมณ์ 
ซ่ึงเป็นงานวิจยัในผูแ้ทนขาย โดยประยุกต์ใชแ้นวคิดของ Mayer & Salovey (1997) โดยแบ่งเป็น 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การประเมินและการแสดงออกของอารมณ์ตนเอง (Appraisal and Expression 
of Emotion in Self) การประเมินและรับรู้อารมณ์ของผูอ่ื้น (Appraisal and Recognition of Emotion 
in Others) การควบคุมอารมณ์ตนเอง (Regulation of Emotion in the Self) และ การใช้อารมณ์
ตนเองเพื่ อพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Use of Emotion to Facilitate Performance) เช่น เดียวกับ
งานวิจยัอ่ืนๆ ได้แก่ งานวิจยัของ Vigoda-Gadot & Meisler (2010) ท่ีได้ศึกษาการประเมินความ
ฉลาดทางอารมณ์ในดา้นการจดัการ โดยใช้องค์ประกอบ ไดแ้ก่ การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-
Emotion Appraisal) การประเมินอารมณ์ผู ้อ่ืน (Others' Emotion Appraisal) การควบคุมอารมณ์ 
(Regulation of Emotion) และ การใช้อารมณ์ (Use of Emotion) และ งานวิจยัของ Yunus & Anuar 
(2012) ท่ีได้ศึกษาวิจัยในการประเมินความฉลาดทางอารมณ์ โดยใช้องค์ประกอบ ได้แก่ การ
ประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) การประเมินอารมณ์ผู ้อ่ืน (Others' Emotion 
Appraisal) การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) และ การใช้อารมณ์ (Use of Emotion) 
เช่นกนั 

จากการทบทวนวรรณกรรม และท าการสังเคราะห์วรรณกรรมเก่ียวกบัความฉลาดทาง
อารมณ์เพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัความฉลาดทางอารมณ์ สามารถแสดงในตารางท่ี 9 แสดงมิติการ
วดัความฉลาดทางอารมณ์และแหล่งอา้งอิง 
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ตารางที ่9  แสดงมิติการวดัความฉลาดทางอารมณ์และแหล่งอา้งอิง 

แหล่งอ้างองิ (ช่ือผู้วจัิย/ปี 
ค.ศ.) 

การ
ประเมิน
อารมณ์
ตนเอง 

การ
ประเมิน
อารมณ์
ผู้อืน่ 

การ
ควบคุม
อารมณ์ 

การใช้
อารมณ์ 

การสร้าง
แรงจูงใจ
ให้กบั
ตนเอง 

การสร้าง
ความสัม
พนัธ์กบั
ผู้อืน่ 

Goleman (1995 cited in 
O’boyle et al., 2011) 

      

Mayer and Salovey (1997 
cited in Mayer et al., 2003) 

      

Cooper & Sawaf (1997 
cited in Shooshtarian et al., 
2013) 

      

Bar-On (1997 cited in 
Shooshtarian et al., 2013) 

      

Goleman (2002 cited in 
O’boyle et al., 2011) 

      

Law, Wong & Song (2004) 
      

Libbrecht, Lievens & 
Schollaert (2010) 

      

Erkus & Aslan (2008) 
      

Kim (2010) 
      

Vigoda-Gadot & Meisler 
(2010) 

      

Lievens, Klehe & Libbrecht 
(2011) 

      

Yunus & Anuar (2012) 
     

Gignac et al. (2012) 
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จากการท่ีผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรม ดงักล่าวขา้งตน้เก่ียวกบัมิติการวดัความ
ฉลาดทางอารมณ์เพื่อให้ทราบถึงมิติการวดัความฉลาดทางอารมณ์ ผูว้ิจยัจึงไดส้รุปการใชมิ้ติการวดั
ความฉลาดทางอารมณ์ ได้แก่ การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) การประเมิน
อารมณ์ผูอ่ื้น (Others' Emotion Appraisal) การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) และ การใช้
อารมณ์ (Use of Emotion) ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

การประเมินอารมณ์ตนเอง (Self-Emotion Appraisal) หมายถึง ความสามารถในการ
เขา้ใจหย ัง่รู้ความเปล่ียนแปลงในอารมณ์ ภาวะอารมณ์ความตอ้งการของตนในแต่ละช่วงเวลาและ
สถานการณ์ (Vigoda-Gadot & Meisler, 2010., Kim, 2010) 

การประเมินอารมณ์ผูอ่ื้น (Others' Emotion Appraisal) หมายถึง ความสามารถในการเอา
ใจเขามาใส่ใจเรา รู้เท่าทนัความรู้สึก ความตอ้งการ ขอ้วิตกกงัวลของผูอ่ื้นไดอ้ยา่งชาญฉลาดมีไหว
พริบ (Vigoda-Gadot & Meisler, 2010., Kim, 2010) 

การควบคุมอารมณ์ (Regulation of Emotion) หมายถึง ความสามารถท่ีจะควบคุมจดัการ
กับความรู้สึกหรือภาวะอารมณ์ท่ี เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสมและชาญฉลาด (Vigoda-Gadot & 
Meisler, 2010., Kim, 2010) 

การใชอ้ารมณ์ (Use of Emotion) หมายถึง การกระตุน้เตือนตนให้คิดริเร่ิมอยา่งมีความคิด
สร้างสรรค์ผลักดันตนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายท่ีตั้ งไวจ้ะน ามาซ่ึงความส าเร็จ สามารถรอคอยการ
ตอบสนองความตอ้งการเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีดีกว่า (Vigoda-Gadot & Meisler, 2010., 
Kim, 2010) 

4.3 ความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบัติงานของผู้แทนขาย 
แนวคิดเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) มีการกล่าวถึงมากข้ึนใน

วรรณกรรมหรืองานวิจัยทางการขายซ่ึงสามารถช่วยในการพยากรณ์ความส าเร็จของผลการ
ปฏิบัติงานทางการขายได้ (Van Rooy, Viswesvaran & Pluta, 2005., Chaudhry & Usman, 2011) 
ความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงในความหมายของ Mayer & Salovey (1997) ไดแ้ก่ ความสามารถในการ
รับรู้ การใช้ การเขา้ใจ และการจดัการกบัอารมณ์ของตนเองและของผูอ่ื้น เพื่อบรรลุผลท่ีคาดหวงั 
นั้นไดมี้การแสดงให้เห็นในงานวจิยัท่ีผา่นมาวา่ ความฉลาดทางอารมณ์นั้นเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญั
อย่างหน่ึงท่ีสามารถยกระดบัผลการปฏิบติังานทางการขาย และช่วยผูแ้ทนขายในการปรับตวัและ
รับมือกับลูกค้าท่ียากๆได้ (Kim, 2010., Pettijohn, Rozell & Newman, 2010., Gignac, Harmer, 
Jennings & Palmer, 2012) โดย Homburg, Wieseke & Bornemann (2009) ไดก้ล่าวว่าการรับรู้และ
เขา้ใจในเร่ืองอารมณ์จะสามารถเพิ่มความแม่นย  าในการบรรลุความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ี 
Kidwell, Hardesty, Murtha & Sheng (2011) ได้กล่าวว่าความสามารถของบุคคลในการใช้ความ
ฉลาดทางอารมณ์จะให้ผลในเชิงบวกในการมีปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าอีกด้วย อย่างไรก็ตาม ยงัมี
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งานวิจยัจ  านวนนอ้ยท่ีท าการศึกษาเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ท่ีจะช่วยให้เขา้ใจถึงการแปรผลและ
การใช้อารมณ์ในบริบทของการขายเพื่อช่วยยกระดบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ์กับผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขายในอุตสาหกรรมยา 
(Goyal & Akhilesh, 2007., Pettijohn, Rozell & Newman, 2010) นอกจากน้ี Butler, Lee & Gross 
(2009) พบวา่การแสดงออกทางอารมณ์นั้นมีความแตกต่างกนัในบริบทของวฒันธรรม ดงัเช่น จาก
การศึกษานั้นพบวา่ คนอาเซียนอเมริกนัจะมีการแสดงออกทางอารมณ์นอ้ยกวา่คนยโุรปอเมริกนั ซ่ึง
น าไปสู่บทสรุปวา่พฤติกรรมการแสดงออกทางอารมณ์และการตอบสนองทางสรีรวิทยาของบุคคล
นั้นข้ึนอยูก่บับริบททางวฒันธรรม 

Persuric & Byham (1996 cited in Ghoniem, et al., 2011) ได้ท าการศึกษาวิจัยและย ัง
ช้ีให้เห็นความส าคญัของการพฒันาความฉลาดทางอารมณ์วา่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพของงาน
ในองคก์ร โดยพบวา่ อุบติัเหตุในการท างานลดลงประมาณร้อยละ 50 หลงัจากท่ีผูบ้ริหารไดรั้บการ
ฝึกอบรมเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ และเม่ือเปรียบเทียบกับธุรกิจท่ีคล้ายคลึงกันปรากฏว่า 
หลงัจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงานไดรั้บการฝึกอบรมเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์แลว้ ผลผลิตของ
ผลิตภณัฑ์ของบริษทันั้นเพิ่มข้ึนอีกประมาณร้อยละ 17 จากยอดเดิม และในทางตรงกนัขา้ม ในกลุ่ม
ธุรกิจท่ีผูบ้ริหารไม่ไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์ ไม่พบรายงานวา่ผลผลิตของ
ธุรกิจเหล่านั้นเพิ่มข้ึนแต่อยา่งใด 

นอกจากน้ี Lam (1998) ได้ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของ
วิศวกรในบริษทั กบัผลการปฏิบติังานในสถานการณ์ท่ีมีความตึงเครียดแตกต่างกนั ผลการศึกษา
พบว่าความฉลาดทางอารมณ์สามารถเป็นตวัท าลายผลการปฏิบติังานด้วย เช่นเดียวกบั Derman 
(1999) ซ่ึงศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์ของผูบ้ริหารท่ีประกอบธุรกิจแบบ
ครอบครัวกับความส าเร็จในธุรกิจ ในประเทศอิสราเอล จ านวน 46 คน พบว่า ความฉลาดทาง
อารมณ์ในระดบัสูงของผูบ้ริหารเหล่านั้นมีความสัมพนัธ์กบัความส าเร็จในธุรกิจ ขณะท่ี Fisher & 
Ashanasy (2000) ได้ศึกษาพบว่า บุคคลท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์มักเป็นผูท่ี้มีแนวโน้มว่าจะ
ประสบความส าเร็จในชีวติ ส่วนบุคคลท่ีมีปัญหาในชีวติสมรส ปัญหาครอบครัว และปัญหาสุขภาพ
มกัเป็นผูท่ี้ขาดความฉลาดทางอารมณ์และเป็นบุคคลท่ีไม่ประสบความส าเร็จในการท างานและการ
ประกอบอาชีพ ความเสียหายท่ียิ่งใหญ่เหล่าน้ีมกัมีผลกระทบโดยตรงต่อเด็กและวยัรุ่น ทั้งน้ีเพราะผู ้
ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่าจะเป็นสาเหตุน าไปสู่การเก็บกด การมีนิสัยในการกินผิดๆ การ
ตั้งครรภ์โดยไม่ตอ้งการ การกา้วร้าว และการก่ออาชญากรรมท่ีรุนแรง อาจกล่าวไดว้่าความส าเร็จ
หรือความลม้เหลวในชีวติของแต่ละบุคคลมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองความฉลาดทางอารมณ์ทั้งส้ิน จึง
ไดถื้อวา่ความฉลาดทางอารมณ์เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการประเมินและเขา้ใจจุดอ่อนของตวัเอง และ
ใช้เทคนิคต่างๆท่ีเหมาะสมกบัแต่ละบุคคล โดยเร่ิมตั้งแต่รู้จกัอารมณ์ของตวัเอง เอาใจใส่อารมณ์
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ของผูอ่ื้น พฒันาทกัษะทางสังคมซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นของมนุษย ์ซ่ึงตอ้งฝึกฝนเรียนรู้สถานการณ์ท่ีจะ
ก่อใหเ้กิดความกระตือรือร้นและมีแรงจูงใจสู่ความส าเร็จ (กรมสุขภาพจิต, 2548) 

ในขณะท่ี O’boyle et al., (2011) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทาง
อารมณ์กับผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงเป็นการรวบรวมงานวิจยัท่ีหลากหลาย (meta-analysis) ซ่ึงผล
การศึกษาไดส้นับสนุนว่าความฉลาดทางอารมณ์มีความส าคญัในการพยากรณ์ผลการปฏิบติังาน
อย่างมีนยัส าคญั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Naseer, Chishti, Rahman & Jumani (2011) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ืองผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์ต่อผลการปฏิบติังานของทีมในสถาบนัการศึกษาชั้นสูง 
โดยผลการศึกษาพบว่า ผลการปฏิบติังานของทีมมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัสมาชิกในทีมท่ีมี
ความฉลาดทางอารมณ์สูง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสมาชิกในทีมนั้นมีความสามารถสูงในเร่ืองของการ
ประเมินและการควบคุมอารมณ์ของตน ซ่ึงส่งผลให้เกิดความเช่ือมัน่ศรัทธาและการควบคุมตนเอง
สูงตามมา อนัจะน าไปสู่การกระท าท่ีเป็นเหตุเป็นผลมากข้ึน และส่งผลต่อผลการปฏิบติังานท่ีสูงข้ึน
นัน่เอง ในขณะท่ีสมาชิกในทีมท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ต ่า จึงมีความสามารถในการประเมินและ
การควบคุมอารมณ์ของตนต ่า ดงันั้นจึงตอ้งการความช่วยเหลือจากหัวหน้างานในการจดัการและ
ควบคุมอารมณ์ตนเอง เพื่อใหเ้กิดการท างานร่วมกนัและสามารถปรับตวัได ้

ในท านองเดียวกนั Shooshtarian et al. (2013) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างความ
ฉลาดทางอารมณ์ของแรงงาน ความพึงพอใจในงาน และ ผลการปฏิบติังาน โดยผลการศึกษาแสดง
ให้เห็นวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ของพนกังานนั้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในงาน 
และมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญัระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์และผลการปฏิบติังาน โดยผล
การศึกษาน้ีไดช้ี้ใหเ้ห็นบทบาทท่ีส าคญัของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีผลต่อการท างาน เช่นเดียวกบั
การศึกษาของ Othman, Daud & Kassim (2011) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทาง
อารมณ์กบัผลการปฏิบติังาน ซ่ึงผลการศึกษาไดส้นบัสนุนวา่ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพนัธ์
กบัผลการปฏิบติังานเช่นกนั 

นอกจากน้ี งานวจิยัของ Shahhosseini, Silong, Ismaill & Uli (2012) ไดศึ้กษาบทบาทของ
ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีมีต่อผลการปฏิบติังาน โดยกล่าววา่ความฉลาดทางอารมณ์ช่วยพฒันาความ
สร้างสรรคใ์นตวับุคคล ซ่ึงมีส่วนช่วยให้เกิดการพฒันาผลการปฏิบติังาน และยงัช่วยส่งเสริมดา้น
การส่ือสารในองค์กรซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัต่อผลการปฏิบติังานอีกดว้ย สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Kulkarni, Janakiram & Kumar (2009) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ของความฉลาดทางอารมณ์และผลการ
ปฏิบติังานของพนกังาน ในอุตสาหกรรมยานยนต ์โดยพบวา่ความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีผลกระทบ
ต่อผลการปฏิบติังานของพนกังาน  

ในอุตสาหกรรมยา งานวิจัยของ Jennings & Palmer (2007) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ
โปรแกรมการเรียนรู้และพฒันาในเร่ืองของความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบติังานเป็น
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ระยะเวลา 6 เดือน โดยเป็นการศึกษาในกลุ่มผูจ้ดัการฝ่ายขายและผูแ้ทนขายของบริษทัเภสัชภณัฑ์
ในประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงความฉลาดทางอารมณ์และผลการปฏิบติังานหรือผลงานทางการขายของ
ผูเ้ขา้ร่วมโครงการนั้น ไดถู้กวดัก่อนและหลงัการด าเนินโครงการและเปรียบเทียบกบักลุ่มควบคุม 
โดยผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความฉลาดทางอารมณ์ของผูเ้ขา้ร่วมโครงการมีค่าสูงข้ึนโดยเฉล่ียท่ี
อตัราร้อยละ 18 ในขณะท่ีกลุ่มควบคุมมีค่าต ่าลงโดยเฉล่ียท่ีอตัราร้อยละ 4 นอกจากน้ียงัพบว่า ผล
การปฏิบติังานหรือผลงานทางการขายของผูเ้ขา้ร่วมโครงการมีค่าสูงข้ึนโดยเฉล่ียท่ีอตัราร้อยละ 12 
เม่ือเปรียบเทียบกบักลุ่มควบคุม ซ่ึงผลของการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นวา่ การฝึกอบรมเพื่อพฒันาความ
ฉลาดทางอารมณ์สามารถพฒันาผลการปฏิบติังานหรือผลงานทางการขายได ้เช่นเดียวกบั Jadhav & 
Mulla (2010) ท่ีได้ศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์กับผลการปฏิบติังานใน
บริษทัเภสัชภณัฑ์ โดยพบว่าความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญักบัผลการ
ปฏิบติังาน 

ทั้งน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์ กบัผลการปฏิบติังาน
ของผูแ้ทนขาย แสดงให้เห็นวา่มีวรรณกรรมทั้งท่ีเป็นแนวคิด และงานวิจยัเชิงประจกัษท่ี์สนบัสนุน
วา่ ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย จึงสามารถแสดงกรอบ
แนวคิด และสมมติฐานการวิจยัได้ ดงัภาพท่ี 5 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉลาด
ทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 

H4: ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของผูแ้ทน
ขาย 

 
 

ภาพที่ 5 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กบัผลการปฏิบติังานของ
ผูแ้ทนขาย 

 
ความฉลาดทางอารมณ์นอกจากจะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานแลว้ ยงัมีความสัมพนัธ์ต่อ

ความสามารถในการถูกฝึกสอนด้วย โดยการศึกษาของ Dahling, Chau & O’Malley (2012) ได้
แสดงให้เห็นถึงแนวคิดเก่ียวกบัการยอมรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั โดยหมายถึงความ
แตกต่างของบุคคลในเร่ือง การมองผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบัวา่มีประโยชน์ การตอบสนอง
ต่อผลตอบกลับหรือข้อมูลตอบกลับ และความรู้สึกมั่นใจในการรับมือกับผลตอบกลับ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบันิยามของความสามารถในการถูกฝึกสอนโดย Murphy (2006) วา่เป็นความสามารถท่ี
จะยอมรับและน าขอ้มูลตอบกลบัของหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืนๆไปปฏิบติั โดย 

ความฉลาดทางอารมณ์ ผลการปฏิบติังานของผูแ้ทนขาย 
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Dahling, Chau & O’Malley (2012) แสดงให้เห็นวา่ ความยินดีรับหรือการยอมรับผลตอบกลบัหรือ
ขอ้มูลตอบกลบันั้นมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล โดยข้ึนอยูก่บัการมองวา่การให้ผลตอบกลบั
หรือขอ้มูลตอบกลบันั้นเป็นประโยชน์หรือไม่ หรือข้ึนอยูก่บัความรู้สึกรับผิดชอบต่อผลตอบกลบั
หรือขอ้มูลตอบกลบันั้น และรวมถึงการตระหนกัถึงสังคม และความรู้สึกมัน่ใจเม่ือตอ้งเผชิญกบัผล
ตอบกลับหรือข้อมูลตอบกลับ โดยในการศึกษาดังกล่าว ผู ้ศึกษาได้น าเสนอรูปแบบของ
กระบวนการแสวงหาผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั ท่ีรวมถึงการยอมรับหรือความยินดีรับผล
ตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั โดยไดต้ั้งสมมติฐานว่า ความฉลาดทางอารมณ์ และภาวะแวดลอ้ม
ขององค์กรในเร่ืองผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบันั้น มีความสัมพนัธ์กบัการยอมรับหรือความ
ยินดีรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในประเด็นของความสามารถในการถูก
ฝึกสอน และนอกจากน้ียงัไดศึ้กษาถึงการยอมรับหรือความยนิดีรับผลตอบกลบัหรือขอ้มูลตอบกลบั
ในการมีความสัมพนัธ์โดยออ้มกบัผลการปฏิบติังาน ซ่ึงผลการศึกษาไดส้นบัสนุนสมมติฐานเหล่าน้ี 
และแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของตวัแปรน้ีในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัการจดัการผลการปฏิบติังาน  

เช่นเดียวกบั Belicove (2011) ไดส้ะทอ้นให้เห็นถึงความส าคญัของความสามารถในการ
ถูกฝึกสอน และความฉลาดทางอารมณ์ ในการท างานของพนกังาน โดยได้แนะน าให้มีการใช้ทั้ง
ความสามารถในการถูกฝึกสอน และความฉลาดทางอารมณ์ในการประเมินและคดัเลือกพนกังาน 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Esmaeel, Poone, Farshad, Mahdi & Salehian (2011) ท่ีได้ศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และประสิทธิผลของการฝึกสอนของผูฝึ้กสอน โดย
เป็นการศึกษาในผูฝึ้กสอนจ านวน 120 คน โดยผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ความฉลาดทางอารมณ์
นั้นมีความเก่ียวเน่ืองกบัประสิทธิผลของการฝึกสอนหรือเป็นตวัพยากรณ์ท่ีดีของประสิทธิผลของ
การฝึกสอนได ้ซ่ึงเป็นการสะทอ้นถึงความสามารถในการถูกฝึกสอนของผูถู้กฝึกสอนดว้ยเช่นกนั 

Bahadori (2012) ไดศึ้กษาเร่ืองผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์ต่อพฤติกรรมการ
เป็นผูป้ระกอบการ ซ่ึงได้ให้ความหมายว่าหมายถึงพฤติกรรมหรือการกระท าต่างๆท่ีเป็นการใช้
โอกาสต่างๆท่ีมีเพื่อการเป็นผูป้ระกอบการ โดยได้ใช้ข้อค าถามในการวดัพฤติกรรมการเป็น
ผูป้ระกอบการ เช่น “พนักงานแสดงออกถึงความกระตือรือล้นในการเสาะหาความรู้หรือทกัษะ
ใหม่ๆ” “พนักงานสนับสนุนผูร่้วมงานให้เกิดความคิดริเร่ิมในแนวคิดใหม่ๆ” และ “พนักงาน
ส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือหรือการท างานเป็นทีม” ซ่ึงเป็นการวดัเช่นเดียวกบัความแรงของความ
พยายาม การเปิดต่อการเรียนรู้ และการท างานร่วมกับเพื่อนร่วมทีมในองค์ประกอบของ
ความสามารถในการถูกฝึกสอน โดยไดพ้บว่าความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมการเป็นผูป้ระกอบการนั้น ในขณะท่ี Thompson (2004) ไดก้ล่าวว่าองค์กรท่ีจะประสบ
ผลส าเร็จนั้น จะตอ้งให้ความส าคญักบัการพฒันาพนกังานในดา้นศกัยภาพการเป็นผูป้ระกอบการ
ไม่นอ้ยไปกวา่การพฒันาตวัสินคา้ ซ่ึง Zampetakis et al. (2012) กล่าววา่พนกังานจะมีพฤติกรรมการ
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เป็นผูป้ระกอบการได้โดยการท างานร่วมกับผู ้ร่วมงานหรือการท างานเป็นทีม เพื่อรับมือกับ
อุปสรรคปัญหาต่างๆจากลูกคา้หรือหวัหนา้งาน ซ่ึงจะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์รได ้ 

ในอีกดา้นหน่ึง Brundin, Patzelt & Shepherd (2008) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการแสดงออกทาง
อารมณ์ของผูจ้ดัการท่ีส่งผลต่อความเต็มใจของพนกังานในการมีพฤติกรรมการเป็นผูป้ระกอบการ 
โดยพบวา่การแสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกของผูจ้ดัการจะเพิ่มความเต็มใจของพนกังานในการ
มีพฤติกรรมการเป็นผูป้ระกอบการ ในขณะท่ีการแสดงออกทางอารมณ์ในทางลบของผูจ้ดัการจะ
ลดความเต็มใจของพนกังานในการมีพฤติกรรมการเป็นผูป้ระกอบการ ซ่ึงผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีวา่ความสามารถในการใชอ้ารมณ์ไดดี้ของผูจ้ดัการจะช่วย
เพิ่มการรับรู้ท่ีดีของพนกังาน ซ่ึงจะส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของพนกังานได ้

ในอุตสาหกรรมยา Jadhav & Mulla (2010) ไดศึ้กษาเร่ืองผลกระทบของความฉลาดทาง
อารมณ์ต่อผลการปฏิบัติงานในบริษัทเภสัชภัณฑ์ โดยเป็นการศึกษาเก่ียวเน่ืองถึงปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างบุคคล ซ่ึงมีความเช่ือมโยงกบัความสามารถในการถูกฝึกสอนในด้านการท างานร่วมกบั
เพื่อนร่วมทีมและการเปิดต่อการเรียนรู้ กบัความฉลาดทางอารมณ์ โดยผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่
ความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความสัมพนัธ์กบัปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลนั้นอยา่งมีนยัส าคญั 

ทั้งน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความฉลาดทางอารมณ์ กบัความสามารถในการ
ถูกฝึกสอน แสดงให้เห็นว่ามีวรรณกรรมทั้งท่ีเป็นแนวคิด และงานวิจยัเชิงประจกัษ์ท่ีสนบัสนุนว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบต่อความสามารถในการถูกฝึกสอน จึงสามารถแสดงกรอบ
แนวคิด และสมมติฐานการวิจยัได้ ดงัภาพท่ี 6 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉลาด
ทางอารมณ์กบัความสามารถในการถูกฝึกสอน 

H5: ความฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถในการถูก
ฝึกสอน 

 
 

ภาพที ่6 แสดงแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์กบัความสามารถในการถูก
ฝึกสอน 

ความฉลาดทางอารมณ์ ความสามารถในการถูกฝึกสอน 


