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1.1 ความเป็นมาและความส าคัญ 
ขอ้มูลอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย ปี 2565 มีแนวโน้มการเติบโตต่อเน่ืองจากปี 

2564 ราว 4.5-5.0%  ซ่ึงเกิดจากความตอ้งการบริโภคยาและเวชภณัฑ์ท่ีมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นตามการ
เติบโตของเศรษฐกิจ และคาดการณ์วา่ในปี 2566-2568 จะมีมูลค่าการจ าหน่ายยาเติบโตอย่างต่อเน่ือง
จากหลายปัจจยั อาทิเช่น กระแสการใส่ใจสุขภาพเชิงป้องกนั  การเจ็บป่วยท่ีเก่ียวกบัโรคไม่ติดต่อ
เร้ือรังเพิ่มขึ้น จ านวนผูป่้วยชาวต่างชาติท่ีกลบัมาใชบ้ริการเพิ่มมากขึ้น แต่ประเด็นท่ีทา้ทายของธุรกิจ
น้ีอย่างหน่ึง ได้แก่ การแข่งขันท่ีมีแนวโน้มว่าจะรุนแรงขึ้นจากผูป้ระกอบการใหม่ทั้ งไทยและ
ต่างชาติ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีเป็นขอ้จ ากดัในของการสร้างก าไรของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยา 

ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย จ าแนกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
1. หน่วยงานภาครัฐ  ซ่ึงได้แก่ องค์การเภสัชกรรม  (Government Pharmaceutical 

Organization : GPO) โรงงานเภสัชกรรมทหาร จากพระราชบญัญติัจดัซ้ือจดัจ้างและบริหารพสัดุ
ภาครัฐ พ.ศ. 2560 ไดก้ าหนดให้องค์การเภสัชกรรมสามารถด าเนินการในฐานะผูป้ระกอบการราย
หน่ึง 

2. บริษทัยาภาคเอกชน อาจมีทั้งรูปแบบ บริษทัยาของผูป้ระกอบการชาวไทย ซ่ึงคน
ไทยถือหุ้นในสัดส่วนท่ีสูง ผลิตยาช่ือสามัญทั่วไปและราคาไม่สูง  และบริษัทยาข้ามชาติ 
(Multinational Company) ซ่ึงถือหุ้นโดยชาวต่างชาติเป็นส่วนใหญ่ โดยบางรายเป็นตวัแทนน าเขา้ยา
ตน้ต ารับหรือยาท่ีจดสิทธิบตัร (Original Drug) ซ่ึงยาจะมีราคาค่อนขา้งสูง 

อุตสาหกรรมยาในประเทศไทยมีทั้งยาตน้ต ารับ หรือยาตน้แบบ (Original Drug) และ 
ยาช่ือสามญั (Generic Drug) และจากแนวโนม้ปี 2565 ท่ีจะมีการเติบโตของอุตสาหกรรมยานั้น ซ่ึง
คาดการณ์ว่ามูลค่าจ าหน่ายยาผ่านช่องทางโรงพยาบาล (Hospital) และร้านขายยา (OTC) จะเพิ่ม
อตัรา 5.2% และ 4.5% ตามล าดบัจากปี 2564 และในปี 2566-2568 คาดการณ์วา่มูลค่าจ าหน่ายยาจะมี
อตัราเติบโต 5.0-6.0% ต่อปี  
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ภาพท่ี 1.1 มูลค่าการจ าหน่ายยาในประเทศไทยผา่นช่องทางโรงพยาบาลและร้านขายยา  

ท่ีมา : ดึงขอ้มูลจาก Krungsri, https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-
outlook/chemicals/phamaceuticals/io/io-pharmaceuticals-2023-2025 , วนัท่ี 18 ตุลาคม 
2567 

อุตสาหกรรมยาถือเป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีนับว่ามีการแข่งขันสูง ทั้ งด้านงานวิจัยและ
คิดค้นผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนทางการแพทย์เพื่อให้เข้าถึงบุคลากรทางการแพทย์เน่ืองจากมี
ขอ้จ ากดัดา้นกฏหมายเก่ียวกบัการโฆษณายาดงันั้นอุตสาหกรรมยาจึงเลือกใชผู้แ้ทนยาเป็นส่ือกลาง
ระหวา่งธุรกิจกบับุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงถือเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งให้เกิดการสั่งใชย้า  โดยผูแ้ทนยานั้น
มีหน้าท่ีส าคัญในการส่งเสริมการขาย น าเสนอผลิตภัณฑ์ให้ข้อมูลวิชาการเพื่อเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณาการใชย้า จึงอาจกล่าวไดว้่าผูแ้ทนยามีส่วนสนบัสนุนยอดขายของบริษทัยา ทั้ง
ส่วนของบริษทัยาตน้แบบและบริษทัยาช่ือสามญัประเทศไทย (สวรรยา เลขมาศ, 2565) 

ผูแ้ทนยา คือ ตวัแทนของบริษทัยา มีบทบาทในการให้ขอ้มูลแก่แพทยเ์พื่อให้เกิดการ
สั่งใชย้า ผูแ้ทนยามีทั้งท่ีเป็นเภสัชกรและไม่ใช่เภสัชกร ซ่ึงจะมีแนวทางในการท างานท่ีแตกต่างกนั 
โดยแนวทางการท างานจะมีรูปแบบท่ีสอดคล้องกับขบวนการขาย 7 ขั้นตอน โดยเร่ิมต้นท่ีการ
แสวงหาลูกคา้ การเตรียมตวัก่อนเขา้พบ การเขา้พบลูกคา้ การให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ ์การรับมือกบัขอ้
โตแ้ยง้และขอ้สงสัย การปิดการขาย และการติดตามผล ซ่ึงผูแ้ทนยาแต่ละคนอาจไม่ไดท้ างานตาม
แนวทางครบทั้ง 7 ขั้นตอน และพบว่าแนวทางการท างานของผูแ้ทนยาท่ีไม่แตกต่างกนัไดแ้ก่ การ
แสวงหาลูกค้า การเขา้พบลูกคา้ การรับมือกับข้อโต้แยง้และขอ้สงสัย และการปิดการขาย ส่วน
แนวทางการท างานของผูแ้ทนยาท่ีมีแตกต่างกนัส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ การเตรียมตวัก่อนเขา้พบลูกคา้ การ
ให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ และการติดตามผลจากลูกคา้ (อรรณพ สุนทรนนท์ และ วรรณี ชยัเฉลิมพงษ์, 
2556)  

https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/chemicals/phamaceuticals/io/io-pharmaceuticals-2023-2025
https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/chemicals/phamaceuticals/io/io-pharmaceuticals-2023-2025
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จะเห็นได้ว่ารูปแบบการท างานของผูแ้ทนยามีทั้งส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัทกัษะทางดา้น

วิชาชีพ (Hard Skills) ซ่ึงไดแ้ก่ขอ้มูลผลิตภณัฑย์า การใชโ้ปรแกรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างาน 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเรียนรู้และสั่งสมประสบการณ์ต่าง ๆ  เพื่อน าไปใชใ้นการท างานไดอ้ย่างช านาญและมี
ประสิทธิภาพไดม้ากท่ีสุด และ ทกัษะทางดา้นสังคมและอารมณ์ (Soft Skills) ซ่ึงทกัษะดา้นน้ีท่ีควร
มีได้แก่ ทกัษะด้านการส่ือสาร ทั้งการส่ือสารเชิงวจัน (Verbal Communication) และ การส่ือสาร
เชิงอวจัน (Nonverbal Communication) ทักษะการท างานเป็นทีม ทักษะการแก้ปัญหา เป็นต้น 
(Mahidol University Alumni Relations [MU Alumni], 2023) ทกัษะเหล่าน้ีลว้นส่งเสริมให้ผูแ้ทนยา
ท างานไดอ้ย่างมีศกัยภาพและท าให้ประสบความส าเร็จในอาชีพ และส่งผลต่อภาพลกัษณ์ และ ผล
การด าเนินงานของบริษทัยา   ท าให้บริษทัมียอดขายและมีการเติบโตของรายได้บริษัทได้ตาม
เป้าหมายท่ีบริษทัตอ้งการ (Arafat & Ahmed, 2016) 

เม่ือพิจารณาถึงรูปแบบการท างานของผูแ้ทนยาท่ีไม่แตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอน
การเขา้พบลูกคา้ การรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้และขอ้สงสัยจากลูกคา้ และ การปิดการขาย ลว้นแลว้แต่
จ าเป็นตอ้งใชท้กัษะทางดา้นสังคมและอารมณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสาร ทั้งเชิงวจันและอวจันส่งผล
ทั้งส้ิน ส่งผลใหผู้วิ้จยัเห็นถึงความส าคญัของทกัษะเหล่าน้ี จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัทางดา้นสังคม
และอารมณ์ท่ีส่งผลต่อผลลพัธ์ในการท างานของผูแ้ทนยามากนอ้ยเพียงใด และน าไปสู่การส่งเสริม
และพฒันาของฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทัยา เพื่อส่งเสริมศกัยภาพของผูแ้ทนยา ท่ีอาจเป็นปัจจยั
ส่งเสริมใหมี้ประสิทธิภาพในผลลพัธ์ในการท างานมากยิง่ขึ้น 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์งานวิจยั 
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการ

ขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง 
 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษาวิจัย 
การวิจัยน้ีเป็นการศึกษา “ปัจจัยด้านทักษะทางสังคมและอารมณ์มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็น
ตวัแปรส่ือกลาง” มีขอบเขตงานวิจยัดงัน้ี 

 
 

https://alumni.mahidol.ac.th/soft-skill/%20%20%20%20ทำ
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1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษาวิจัย 
การศึกษาปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขาย

เชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ใช้
แบบสอบถามทางออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยผ่านช่องทางการส่ือสารออนไลน์ เช่น ไลน์ 
อิเมล เฟซบุ๊ก เป็นตน้ และใชกู้เกิลฟอร์ม (Google Form) ออกแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล 
โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และ
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ โดยใช้เวลา 2 เดือน ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2568  

 
1.3.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 
งานวิจัยน้ีศึกษาในกลุ่มพนักงานบริษัทยาทั้ งบริษัทยาข้ามชาติ บริษัทยาไทย ใน

ต าแหน่งผูแ้ทนยา (Medical Representative) โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในคร้ังน้ีพิจารณา
จากปัจจัยแฝง และเน่ืองจากนักวิจัยทางด้านธุรกิจและสังคมศาสตร์มักใช้วิธีวิเคราะห์สมการ
โครงสร้างจะอา้งอิงกฏ 10 เท่า (Rahman, 2023) จากการศึกษาของแฮร์ และคณะ (Hair et al., 2011) 
ซ่ึงกล่าวว่า ขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : 
SEM) ท่ีเหมาะสม ควรมีไม่น้อยกว่า 100 ตวัอย่าง เน่ืองจากขนาดกลุ่มตวัอย่างน้อยเกินไปจะไม่
สามารถวิเคราะห์สมการโครงสร้างได ้

โดยแฮร์ และคณะ (Hair et al, 2011) กล่าวว่าขนาดตวัอย่างในงานวิจยัควรมีขนาด 10 
เท่าของตวัแปรสังเกตในงานวิจยั (10-Times Rule Method) ซ่ึงงานวิจยัน้ีมีตวัแปรสังเกตจ านวน 19 
ตวัแปร จึงควรมีขนาดตวัอย่างจ านวน 190 ตวัอย่าง ดงันั้นผูวิ้จยัจะเลือกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
ผูแ้ทนยา ในประเทศไทย ท่ีท างานอยู่ในบริษทัยาขา้มชาติและบริษทัยาไทยจ านวน 190 ตวัอย่าง 
เพื่อใหเ้พียงพอต่อการน ามาวิเคราะห์ดว้ยสมการโครงสร้างโมเดล 

 
1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 
ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาปัจจัยด้านทักษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็น
ตวัแปรส่ือกลาง ไดแ้ก่ 
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1.3.3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)  

1) การร่วมรู้สึก (Empathy) 2 ด้าน ได้แก่ การเข้าใจผูอ่ื้น 
โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy) และ ความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย 
(Empathic Concern) 

2) ความฉับไวทางอวัจนภาษา (Nonverbal Immediacy) 
ไดแ้ก่ การลดระยะห่าง การสัมผสั การแสดงท่าทางและการเคล่ือนไหวท่ีผ่อนคลาย การยิ้ม การใช้
น ้าเสียงท่ีหลากหลาย การสบตาโตต้อบ 

1.3.3.2 ตวัแปรคัน่กลาง หรือ ตวัแปรส่ือกลาง (Mediator Variable) 
1) พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling  
Behavior)  

1.3.3.3 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
1) ประสิทธิภาพการขาย (Sale Performance) 
(1) ผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน (Outcome Performance) 
(2) ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 

 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษาวิจัย 
 
1.4.1 ด้านวิชาการ 
ส าหรับงานวิจยั ปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย  โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตัวเป็นตัวแปร
ส่ือกลาง ส าหรับทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีผูวิ้จยัสนใจนั้นคือการร่วมรู้สึก ความฉับไวทาง อวจั
นภาษา ซ่ึงทั้ง 2 ทักษะน้ีเป็นทกัษะท่ีมีความส าคัญท่ีใช้ในการส่ือสารระหว่างบุคคลให้ประสบ
ความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ไม่เพียงในบริบทของผูแ้ทนยาเท่านั้น แต่สามารถน าไป
ไปรับใชใ้นการส่ือสารกบับุคคลอ่ืนในชีวิตประจ าวนัและบริบทของอาชีพอ่ืน ๆ ซ่ึงนกัวิจยัท่านอ่ืน
สามารถศึกษาเพิ่มเติมในทกัษะดา้นสังคมและอารมณ์อ่ืน ๆ ท่ีอาจช่วยให้ประสบความส าเร็จในการ
ท างาน ส าหรับงานวิจยัน้ีจะช่วยให้ผูแ้ทนยามีความตระหนกัถึงความส าคญัของทกัษะทั้ง 2 ทกัษะน้ี 
และเห็นความส าคญัของการฝึกอบรมทกัษะดา้นสังคมและอารมณ์ท่ีแผนกทรัพยากรบุคคลจดัให้
ผูแ้ทนยาไดฝึ้กทกัษะกนัอยูเ่ป็นระยะ อยา่งต่อเน่ือง 
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1.4.2 ด้านการน าไปปรับใช้ในภาคปฏิบัติส าหรับองค์กรธุรกจิ ภาครัฐ ชุมชน หรือ
สังคม 
1. องคก์รธุรกิจ ภาครัฐ ชุมชน หรือสังคม สามารถน าขอ้มูลจากงานวิจยัไปเป็น 

แนวทางส าหรับการวางกลยทุธ์ดา้นการพฒันาและอบรมพนกังานและใหค้วามส าคญักบัการพฒันา
ทกัษะด้านสังคมและอารมณ์ เน่ืองจากมีส่วนช่วยให้พนักงานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ขึ้น 

2. ส าหรับองค์กรธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมยา   สามารถน าผลการวิจยัไปวิเคราะห์
ร่วมกบัผลการวิจยัฉบบัอ่ืนท่ีส่งเสริมกนัในเร่ืองของการพฒันาและอบรมและน าไปเป็นส่วนหน่ึง
ของการเติบโตในอาชีพ (Career Path) ผูแ้ทนยาของบริษทัยาขนาดกลางและขนาดเล็กในการวาง
แนวทาง และให้ความส าคญักับการพฒันาทกัษะด้านสังคมและอารมณ์ เน่ืองจากมีส่วนช่วยให้
ผูแ้ทนยาท างานไดอ้ยา่งมีศกัยภาพมากยิง่ขึ้น และยงัเป็นส่วนหน่ึงของการสร้างผลก าไรของบริษทัยา
อีกดว้ย 
 
 

1.5 ความสอดคล้องของการศึกษาวิจัยที่มีต่อจุดมุ่งหมายการพฒันาอย่างยัง่ยืน 
การศึกษาปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขาย

เชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย  โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตัวเป็นตัวแปรส่ือกลาง 
สอดคล้องกับจุดมุ่ งหมายการพัฒนาอย่างย ั่งยืน (Sustainable Development Goals : SDGs)  1 
เป้าหมาย ไดแ้ก่ 

เป้าหมายท่ี 8 : ส่งเสริมการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีต่อเน่ือง ครอบคลุม และยัง่ยืน การ
จ้างงานเต็มท่ี มีผลิตภาพ และการมีงานท่ีเหมาะสมส าหรับทุกคน (Decent Work and Economic 
Growth)  

ผูแ้ทนยาถือเป็นบุคลากรท่ีมีความส าคญัอย่างมากในการผลกัดันยอดขายของบริษทั 
ทั้งน้ียงัมีบุคลากรแผนกอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนผลกัดนัให้ผูแ้ทนยาไดมี้โอกาสพฒันาและอบรมทกัษะทาง
สังคมและอารมณ์ เพื่อน าไปต่อยอดในชีวิตการท างาน การใช้ชีวิตประจ าวนั และยงัส่งผลถึงการ
พฒันาเพื่อต่อยอดในหนา้ท่ีการงาน เม่ือผูแ้ทนยาสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จะน ามา
ซ่ึงยอดขายและผลประกอบการของบริษทัในเชิงบวก ย่อมท าให้เกิดการพฒันาของอุตสาหกรรมยา 
ดึงดูดบริษทัยาต่างประเทศใหเ้ขา้มาลงทุน และผลกัดนัใหบ้ริษทัยาไทยพฒันาการผลิตยาเพิ่มมากขึ้น 
ส่งผลใหคุ้ณภาพดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขไทยมีความกา้วหนา้และยัง่ยนื 
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1.6 นยิามศัพท์ 
ผู้แทนยา (Medical Representative) หมายถึง ตวัแทนของบริษทัยา ท าหน้าท่ีในการ

ใหข้อ้มูลยาแก่แพทย ์เภสัชกร และบุคลากรทางการแพทย ์เพื่อใหเ้ลือกใชย้าของบริษทัในการรรักษา
ผูป่้วย และจะน าเสนอยาเขา้โรงพยาบาล/ร้านยา โดยจะติดต่อประสานงานในการสั่งซ้ือ การเปล่ียน
ยา และการขจดัขอ้โตแ้ยง้สงสัย เพื่อใหเ้กิดยอดขายของยาท่ีรับผิดชอบ 
 

การร่วมรู้สึก หรือ เข้าใจอารมณ์ผู้อ่ืน (Empathy) หมายถึง การพยายามท่ีจะเขา้ใจ
ความรู้สึกของผูอ่ื้น โดยมีการจินตนาการว่าเราไดเ้ขา้ไปอยู่ในสถานการณ์หรือเหตุการณ์ของอีกฝ่าย 
หรือ ความสามารถในการรับรู้ในส่ิงท่ีผูอ่ื้นรู้สึก ในมุมมองเดียวกบัท่ีผูอ่ื้นมอง  
 

ความฉับไวทางอวัจนภาษา (Nonverbal Immediacy) หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงออก
ถึงความใกลชิ้ด ไดแ้ก่ การลดระยะห่าง การสัมผสั การแสดงท่าทางและการเคล่ือนไหวท่ีผ่อนคลาย 
การยิม้ การใชน้ ้าเสียงท่ีหลากหลาย การสบตาโตต้อบ 
 

พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว  (Adaptive Selling Behavior)  หมาย ถึง   การ
เปล่ียนแปลงรูปแบบหรือแนวทางการขายเม่ือพนกังานขายพบกบัสถานการณ์การขายท่ีแตกต่างกนั 
 

ประสิทธิภาพการขาย (Sale Performance) หมายถึง การวดัประสิทธิภาพการขาย และ 
ประเมินความสามารถของพนักงานขายหรือทีมขายท่ีสามารถท าตามวตัถุประสงค์ในช่วงเวลาท่ี
ก าหนด 
 
 

1.7 บทสรุป 
การศึกษาปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขาย

เชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย  โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตัวเป็นตัวแปรส่ือกลาง 
การศึกษาน้ีท าในกลุ่มพนกังานบริษทัยาขา้มชาติและบริษทัยาไทย จ านวนผูเ้ขา้ร่วม 190 ราย และใช้
เวลาเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2568 เป็นระยะเวลา 2 เดือน โดย
ทกัษะทางสังคมและอารมณ์ ท่ีผูวิ้จยัสนใจศึกษา ไดแ้ก่ การรู้และเขา้ใจอารมณ์ผูอ่ื้น (Empathy) ความ
ฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) ซ่ึงทั้ง 2 ทกัษะน้ีเป็นทกัษะท่ีน าไปใชใ้นลกัษณะงาน
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ท่ีผูแ้ทนยาปฏิบติัต่อบุคลากรทางการแพทย ์หากบริษทัยาให้ความส าคญักบัทกัษะเหล่าน้ี และน าไป
เป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์เพื่อพฒันาและอบรมผูแ้ทนยาตั้งแต่เร่ิมปฏิบติังาน (Orientation) และเป็น
ส่วนหน่ึงของเส้นทางการเติบโตในอาชีพ (Career Path) จะส่งเสริมให้ผูแ้ทนยามีศกัยภาพมากยิ่งขึ้น 
และสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อผลประกอบการและภาพลกัษณ์ของบริษทั 
นอกจากน้ียงัก่อให้เกิดโอกาสการลงทุนของบริษทัยาขา้มชาติมากยิ่งขึ้นและบริษทัยาในประเทศ
ไทยพฒันาการผลิตยาเพิ่มมากขึ้น และท าใหก้ารพฒันาคุณภาพสาธารณสุขไทยมีความยัง่ยนื 
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บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 
 

2.1 ทฤษฎีที่เกีย่วข้องและแนวคิดในการศึกษาวิจัย 
2.1.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัการร่วมรู้สึก (Empathy) 
ความหมายของการร่วมรู้สึก  
การร่วมรู้สึก คือ การท าความเขา้ใจผูอ่ื้นดว้ยการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ทั้งดา้นความรู้สึก 

ความคิด มุมมอง ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการอยู่ร่วมกนั และสามารถน ามาปรับใชก้บัการท างานได ้
ซ่ึงจะช่วยให้การท างานเป็นไปอย่างราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ  นอกจากน้ีการร่วมรู้สึกยงัใชก้บัการ
บริการ การบริหารงาน การแสดงความคิดเห็นไดอี้กดว้ย ส าหรับการศึกษาและวิจยัพบว่านกัวิชาการ
ใหค้วามหมายของการร่วมรู้สึกท่ีหลากหลายและต่างกนั โดยผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ไวด้งัน้ี 

ราชบณัฑิตยสภา (2557) ไดใ้หค้วามหมายของ Empathy หมายความวา่ “การร่วมรู้สึก” 
Rogers (1959) กล่าววา่ การร่วมรู้สึก หรือ Empathy หมายถึง ความสามารถในการรู้สึก

ถึงส่ิงท่ีผูอ่ื้นรู้สึก และตอบสนองต่อความรู้สึกเหล่านั้น หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือความสามารถในการ
เขา้ใจและเช่ือมโยงกบัมุมมองและตอบสนองทางอารมณ์ของบุคคลอ่ืน 

Davis (1983) กล่าวถึง การร่วมรู้สึกว่าเป็นความสามารถในการเขา้ใจและมองเห็นส่ิง
ต่าง ๆ จากมุมมองของผูอ่ื้น โดยสามารถเขา้ใจสถานการณ์ท่ีพวกเขาก าลงัเผชิญอยู่ รวมถึงการรับรู้
และเขา้ใจถึงความรู้สึกและความกงัวลดา้นลบของบุคคลนั้น 

Encyclopedia and Dictionary of Medicine, Nursing and Allied Health ( 1989)  ไ ด้
อธิบายถึงแนวคิดของ "การร่วมรู้สึก" ในบริบทของการแพทยแ์ละการพยาบาลว่า เป็นกระบวนการ
ท่ีเก่ียวขอ้งกับการตระหนักรู้ทั้งทางดา้นความคิดและอารมณ์ โดยมุ่งเน้นไปท่ีการเขา้ใจความคิด 
ความรู้สึก และพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนอยา่งลึกซ้ึง การตระหนกัรู้น้ีแมอ้าจน ามาซ่ึงความเครียดหรือ
ความไม่สบายใจในบางคร้ัง แต่ถือเป็นพื้นฐานส าคญัของการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมีคุณค่าในงาน
ดูแลสุขภาพ ในแง่นิยามของ Empathy นั้น หมายถึงความสามารถในการเขา้ใจและรับรู้ถึงสภาพ
อารมณ์ของผูอ่ื้นอย่างละเอียดถ่ีถว้น แต่ผูท่ี้มีความเอาใจใส่เชิง Empathic จะยงัคงสามารถรักษาท่าที
เป็นกลางและไม่ถูกครอบง าทางอารมณ์ ขณะท่ี Sympathy หรือความเห็นใจนั้น เป็นการท่ีบุคคลเขา้
ไปมีส่วนร่วมทางอารมณ์กบัความรู้สึกของผูอ่ื้นโดยตรง ซ่ึงอาจท าให้เกิดการเช่ือมโยงทางอารมณ์ท่ี
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ลึกซ้ึงและบางคร้ังอาจส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจหรือการกระท าได ้กล่าวโดยสรุป การร่วมรู้สึก
ในทางการแพทยแ์ละการพยาบาล จึงมิใช่เพียงการรับรู้อารมณ์ผูอ่ื้นเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการบริหาร
จดัการอารมณ์ตนเอง เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อผูป่้วยไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นมืออาชีพ 

Spinella (2005) กล่าวว่าความสามารถในการร่วมรู้สึกเป็นกระบวนการทางความคิดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเขา้ใจผูอ่ื้นในแง่ของอารมณ์และความรู้สึก นอกจากน้ียงัเป็นกระบวนการพื้นฐานท่ี
ช่วยให้เราตอบสนองต่ออารมณ์ของผูอ่ื้นอย่างเหมาะสม ผ่านการหยัง่รู้และการเขา้ใจในสภาพทาง
อารมณ์ท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูอ่ื้นก าลงัรู้สึก 

Renato & Anil (2023) ให้ค  าจ ากดัความของค าว่าการร่วมรู้สึกไวใ้นหอสมุดแห่งชาติ
อเมริกัน (National Library of Medicine) ไวด้ังน้ี ความร่วมรู้สึก (Empathy) เป็นกระบวนการทาง
จิตวิทยาท่ีซับซ้อนซ่ึงส่งผลต่อปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมอย่างมีนัยส าคญั มนัมีบทบาทส าคญัในการ
เขา้ใจความรู้สึก ความทุกข ์และพฤติกรรมของผูอ่ื้น โดยมีความเช่ือมโยงอย่างลึกซ้ึงกบัความเมตตา 
ความร่วมรู้สึกน้ีกระตุน้ให้บุคคลสามารถเช่ือมต่อกนัทางอารมณ์ผ่านการแบ่งปันประสบการณ์และ
ความรู้สึก นอกจากน้ี ความร่วมรู้สึกยงัมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัหลกัการพื้นฐานของศีลธรรม
และมีบทบาทส าคญัในความสัมพนัธ์ทางสังคมหลาย ๆ ดา้น 

ดารญา ตนัตินีรนาท และ ธีรภทัร กุโลภาส (2562) ไดก้ล่าวว่า แนวทางในการใส่ใจ
ผูอ่ื้นและสร้างแรงจูงใจในการท างาน มุ่งเนน้ท่ีการช่วยเหลือใหผู้อ่ื้นเติบโตและพฒันาตนเอง โดยยดึ
หลกัคุณธรรมในเชิงบวก เช่น ความเห็นอกเห็นใจ การเอาใจใส่ ความยติุธรรม และการเคารพซ่ึงกนั
และกนั การดูแลไม่ไดจ้ ากัดอยู่เพียงแค่ในงานเท่านั้น แต่ครอบคลุมถึงการด ารงชีวิต ซ่ึงส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการท างานอยา่งสูงสุด 

สรานนท ์อินทนนท ์(2563) ใหค้วามหมายของค าวา่ การร่วมรู้สึก (Empathy) หมายถึง
ความสามารถในการรับรู้และเขา้ใจมุมมองและความรู้สึกของผูอ่ื้น ราวกบัว่าเราอยู่ในสถานการณ์
เดียวกบัพวกเขาและสามารถเขา้ใจไดว้า่พวกเขารู้สึกอยา่งไร 

ภทัรวุฒิ วฒันศพัท ์และคณะ (2564) ไดก้ล่าวว่า ความร่วมรู้สึกจะเก่ียวขอ้งกบัการท า
ความเขา้ใจความคิดและความรู้สึกของผูค้นรอบขา้ง แต่ก็ตอ้งมีการท างานกบัตนเองดว้ย โดยการละ
วางอคติและการตดัสินตามหลกัของสุนทรียสนทนา หรือการท างานภายในเพื่อรับฟังเสียงภายในท่ี
ตรงขา้มกบัตนเองตามแนวทางของจิตวิทยาตวัตน และน าไปสู่แนวทางพฒันาภาวะผูน้ าแบบร่วม
รู้สึกส าหรับผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน 

จากขอ้มูลท่ีเก่ียวกับความหมายของ การร่วมรู้สึก (Empathy) สามารถสรุปใจความ
ส าคญัได้ว่า “การร่วมรู้สึก หมายถึง ความสามารถในการรับรู้และเขา้ใจความรู้สึก มุมมอง และ
สถานการณ์ของผูอ่ื้น โดยท าใหเ้ราสามารถเช่ือมโยงทางอารมณ์กบัพวกเขาไดอ้ยา่งลึกซ้ึง ทั้งน้ียงัคง
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รักษาความเป็นกลางในขณะท่ีรับรู้ถึงความทุกขข์องผูอ่ื้น การร่วมรู้สึกเป็นกระบวนการทางจิตวิทยา
ท่ีซบัซอ้นและมีบทบาทส าคญัในปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม เช่ือมโยงกบัคุณธรรมเชิงบวก เช่น ความเห็น
อกเห็นใจ ความยุติธรรม และความเคารพ นอกจากน้ี การร่วมรู้สึกยงัเก่ียวขอ้งกบัการท างานภายใน
เพื่อละวางอคติและพฒันาตนเอง” 

การร่วมรู้สึกเป็นคุณลักษณะท่ีส าคัญส าหรับพนักงานในบางกลุ่ม เช่น พยาบาล 
ผูจ้ ัดการธุรกิจ และผูบ้ริหารโรงเรียน  ถึงแม้ว่าการศึกษาส่วนใหญ่เก่ียวกับการขายส่วนบุคคล 
(Personal Selling) จะแสดงผลลพัธ์ท่ีหลากหลายเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการร่วมรู้สึกส่งต่อผลการ
ปฏิบติังานของพนกังานขาย แต่มีการศึกษาบางส่วนท่ีรายงานวา่การร่วมรู้สึกมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัประสิทธิภาพของทีมขาย โดยพบว่าการร่วมรู้สึกมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างชดัเจนกบัการฟัง
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผูแ้ทนขายยงัมีการศึกษาท่ีไดอ้นุมานวา่การร่วมรู้สึกของพนกังาน
ขายส่งผลต่อความเต็มใจของผูซ้ื้อในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และการศึกษาบางส่วนสรุปว่าการร่วม
รู้สึกเป็นปัจจยัส าคญัในการท านายความส าเร็จของพนกังานขาย แต่ทั้งน้ีก็มีการศึกษาบางส่วนท่ีไม่
สามารถสรุปทางสถิติได้ว่าการร่วมรู้สึกเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัส าหรับพนักงานขายท่ีประสบ
ความส าเร็จ 

มีการศึกษามากมายท่ีมุ่งเน้นองค์ประกอบทางด้านความคิดของการร่วมรู้สึก 
(Cognitive Empathy) แต่มีเพียงการศึกษาเดียว (Mcbane, 1995) ซ่ึงเป็นการศึกษาเร่ือง “Empathy and 
the Salesperson : A Multidimensional Perspective” ได้วิเคราะห์ผลกระทบของการร่วมรู้สึกทั้ ง
ทางดา้นความคิดและดา้นอารมณ์ (Affective Empathy) ต่อประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน
ขาย การศึกษาน้ีไดต้รวจสอบผลกระทบของสามมิติของความร่วมรู้สึก ไดแ้ก่ การมองมุมมองผูอ่ื้น 
(Perspective Taking) ความกังวลร่วม (Empathic Concern) และการส่งต่ออารมณ์ (Emotional 
Contagion) ท่ีมีต่อประสิทธิภาพของพนกังานขาย อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษามีความคลุมเครือและ
แสดงให้เห็นทั้งผลบวกและผลลบ สาเหตุหน่ึงท่ีอาจอธิบายไดค้ือ องคป์ระกอบต่าง ๆ ของการร่วม
รู้สึกอาจมีผลกระทบท่ีแตกต่างกันต่อมิติการท างานของพนักงานขายท่ีแตกต่างกัน นอกจากน้ี 
พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : ASB) อาจมีบทบาทเป็นตวักลางใน
การส่งผลของการร่วมรู้สึกต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังานขาย และยงัมีการศึกษาวิเคราะห์
เก่ียวกับพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว สามารถเป็นตวักลางท่ีส่งผลต่อการร่วมรู้สึกทั้งในด้าน
ความคิด (การมองมุมมองผูอ่ื้น : Perspective Taking Empathy) และดา้นอารมณ์ (ความกงัวลร่วม : 
Empathic Concern) ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังานขาย (ทั้งในดา้นความสัมพนัธ์และ
ผลลัพธ์ : Relationship Performance, Outcome Performance) โดยผลการศึกษาพบว่าการมองใน
มุมมองผูอ่ื้นส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการท างานดา้นผลลพัธ์ของพนกังานขาย แต่การมองใน
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มุมมองผูอ่ื้นไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการท างานดา้นความสัมพนัธ์ของพนกังานขาย แต่
กลบัส่งผลผ่านพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และกระตุน้ให้เกิดผลลพัธ์ดา้นความสัมพนัธ์ตามมา 
และในมุมของความกงัวลร่วมไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการท างานด้านความสัมพนัธ์
ของพนกังานขาย แต่กลบัส่งผลผ่านพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และกระตุน้ให้เกิดผลลพัธ์ดา้น
ความสัมพนัธ์ตามมาเช่นเดียวกนั 
 

ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล (Personal Constructs Theory) 
ปัญจนาฏ วรวฒันชยั (2562) ไดร้วบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีโครงสร้างส่วน

บุคคลของจอร์จ เอ เคลลี่ (George A. Kelly) คือ  ทางเลือกเชิงสร้างสรรค ์(Constructive Alternative) 
ท่ีเช่ือว่ามนุษยต์อ้งการควบคุมความจริงเพื่อทดสอบและยืนยนัการคาดการณ์เหตุการณ์ในอนาคต 
กล่าวคือ มนุษยมี์กระบวนการทางจิตวิทยาโดยคาดหวงัว่าเหตุการณ์จะเกิดขึ้นตามท่ีคาดหมาย การ
คาดหวงัน้ีเปรียบเสมือนการทดลองทางวิทยาศาสตร์ท่ีตอ้งมีการท านายและทดสอบสมมติฐานเพื่อ
ค้นหาความจริง ทฤษฎีน้ีได้รับความสนใจจากนักจิตวิทยาหลายคน และมีนักจิตวิทยาบางคน
พยายามเช่ือมโยงทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลกบัทฤษฎีจิตวิทยาอ่ืน ๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 การเช่ือมโยงแนวคิดทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลกบัแนวคิดทางปรัชญาและแนวทฤษฎี
ทางจิตวิทยาอ่ืน (ปัญจนาฏ วรวฒันชยั, 2562) 

ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลมุ่งศึกษาถึงบุคลิกภาพในการท านายและคาดหวงัต่อ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ท าให้เห็นได้ว่าความคิดท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคลนั้นเป็นลักษณะเฉพาะ 



13 

 
เปรียบเสมือนการท่ีแต่ละคนมีมุมมองเฉพาะของตัวเองในการมองโลก จึงท าให้ในเหตุการณ์
เดียวกนั แต่ละคนอาจรับรู้ต่างกนัไป และแตกต่างจากผูอ่ื้น 

ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลใหค้วามส าคญักบัการเคารพในความแตกต่างทางความคิด
และวฒันธรรม โดยอิงจากพื้นฐานประสบการณ์และบุคลิกภาพเฉพาะบุคคล ซ่ึงช่วยใหก้ารศึกษาใน
ดา้นการคิดของบุคคลชดัเจนมากขึ้น จากทฤษฎีน้ีบุคคลจะสร้างความหมายใหม่จากส่ิงท่ีตนเองได้
พบเจอ โดยมีรากฐานอยู่ในประสบการณ์ท่ีผา่นมาของตนเอง 
 

คุณลกัษณะของโครงสร้างความคิด 
1. แกนความคิด (Core Construct) เป็นความเช่ือท่ีแสดงออกถึงเอกลกัษณ์ส่วนตวั มีการ

เปล่ียนแปลงไดย้าก และเปรียบไดก้บับุคลิกภาพเฉพาะของบุคคลนั้นเอง 
2. ความคิดรอง หรือ ความคิดรอบนอก (Peripheral Constructs) เป็นความคิดท่ีสามารถ

เปล่ียนแปลงไดง้่ายกวา่แกนความคิด 
3. การแทรกซึมของความคิด (Permeability) หมายถึง การท่ีความคิดสามารถเปล่ียนแปลง

ไดเ้ม่ือมีแนวคิดใหม่เขา้มา 
4. การยืนกรานทางความคิด (Preemptive Constellatory) หมายถึง การท่ีบุคคลไม่ยอมให้

แนวคิดของตนถูกเปลี่ยนแปลงจากแนวคิดอ่ืน ๆ 
5. การเหมารวม (Constellatory Construct) เม่ือเราสามารถจดัประเภทบุคคลหน่ึงได ้เรา

จะใหเ้ขาอยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะหน่ึง 
6. ความคิดเปิด (Propositional Construct) ความคิดท่ีเปิดกวา้งและยืดหยุ่น เปิดโอกาส

ใหก้บัความคิดสร้างสรรคใ์นทุกแง่มุม 
 

หลกัข้อคิด (Corollary) ในทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล 
1. Construction Corollary  บุคคลคาดการณ์เหตุการณ์โดยใช้โครงสร้างความคิดจาก

ประสบการณ์เดิมเพื่อคาดเดาเหตุการณ์ในอนาคต เช่น การตั้งนาฬิกาปลุกแลว้คาดว่าจะดงัตามเวลา
ท่ีตั้ง 

2. Individuality Corollary  การตีความเหตุการณ์ต่างกนัไปในแต่ละบุคคล เน่ืองจากทุกคน
มีโครงสร้างทางประสบการณ์ท่ีต่างกนั จึงมองเห็นเหตุการณ์ในมุมท่ีแตกต่าง 

3. Organization Corollary บุคคลพยายามจดัล าดับความคิดเพื่อให้มองเห็นความส าคัญ
และความเช่ือมโยงระหวา่งเหตุการณ์ต่าง ๆ ไดช้ดัเจนยิง่ขึ้น 

4. Dichotomy Corollary  โครงสร้างความคิดประกอบดว้ยสองขั้วท่ีตรงขา้มกนั  
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5. Choice Corollary  บุคคลเลือกโครงสร้างความคิดท่ีสร้างขึ้นเพื่อคาดเดาผลลัพธ์ของ

เหตุการณ์ แมบ้างคร้ังจะไม่ส าเร็จ แต่ก็เปลี่ยนวิธีคิดเพื่อหาทางเลือกใหม่ 
6. Range Corollary  โครงสร้างแต่ละอย่างมีขอบเขตและเป้าหมายชดัเจน ไม่มีโครงสร้าง

ใดท่ีเหมาะกบัทุกเหตุการณ์ 
7. Experience Corollary  โครงสร้างของบุคคลเปล่ียนแปลงไปตามประสบการณ์ท่ีได้

ประสบพบเจอ 
8. Modulation Corollary  โครงสร้างเปล่ียนแปลงได้หากประสบการณ์ท่ีใหม่แสดงผล

ชดัเจนเพียงพอ โดยการเปิดรับต่อเหตุการณ์ท่ีแปลกใหม่ จะช่วยใหก้ารปรับเปล่ียนเป็นไปไดม้ากขึ้น 
9. Fragmentation Corollary  บุคคลสร้างโครงสร้างความคิดได้หลายโครงสร้างใน

บทบาทท่ีต่างกนั ซ่ึงอาจไม่สอดคลอ้งกนัทั้งหมด เช่น บทบาทลูกชายกบับทบาทครู 
10. Commonality Corollary โครงสร้างความคิดของบุคคลอาจคล้ายกับผูอ่ื้นได้ หาก

กระบวนการทางจิตมีความคลา้ยคลึงกนั 
11. Sociability Corollary บุคคลสามารถเขา้ใจโครงสร้างความคิดของผูอ่ื้น ท าใหส้ามารถ

คาดเดาพฤติกรรมและปรับตวัตามได ้
กล่าวโดยสรุป ทฤษฎีน้ีช้ีให้เห็นว่าโครงสร้างความคิดของแต่ละบุคคลเกิดจากการ

สะสมประสบการณ์และสามารถเปล่ียนแปลงไปตามเหตุการณ์ท่ีไดป้ระสบมา 
ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล (Personal Construct Theory : PCT) เป็นทฤษฎีบุคลิกภาพ

ท่ีเช่ือว่าการพฒันาบุคลิกภาพเป็นผลจากกระบวนการทางความคิด เพื่อท าความเขา้ใจความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณลกัษณะของพนกังานขายกบัประสิทธิภาพการขาย 

ค าว่า "โครงสร้างส่วนบุคคล" หมายถึง วิธีการท่ีบุคคลมองโลก เช่น มิติท่ีใช้ในการ
ตีความผูค้นและเหตุการณ์ในชีวิตทางสังคม ซ่ึงกระบวนการทางความคิดน้ีถือเป็นกิจกรรมท่ีส าคญั
ในการท างานขาย โดยพนักงานขายจะต้องวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าและปรับตัวให้เข้ากับ
สถานการณ์การขาย ซ่ึงจะน าไปสู่ประสิทธิภาพท่ีดีขึ้น 

Plank & Reid (1994) กล่าวว่าทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลสามารถใช้เป็นกรอบ
คาดการณ์ประสิทธิภาพของพนกังานขาย  โดยมีแนวคิดวา่พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive 
Selling Behavior) สามารถท าหน้าท่ีเป็นตัวคั่นกลาง (Mediating Variable) ระหว่างทักษะของ
พนกังานขายกบัผลลพัธ์ในการขาย โดยทกัษะของพนกังานไดแ้ก่ ทกัษะดา้นมนุษยสัมพนัธ์ ทกัษะ
การเขา้ใจ ทกัษะการเห็นอกเขา้ใจลูกคา้ ทกัษะการน าเสนอการขายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตั้งค  าถามและ
การจดัการโตแ้ยง้ เป็นส่ิงท านายพฤติกรรมการขาย และสามารถท านายผลลพัธ์การขายไดใ้นท่ีสุด 
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Plank & Green (1996) กล่าวถึงโมเดลประสิทธิภาพการขาย ซ่ึงโมเดลน้ีใช้ทฤษฎี

บุคลิกภาพเชิงการรับรู้ (Cognitive Personality Theory) เช่ือมโยงการคาดการณ์ความส าเร็จในการ
ขายกบัวิธีการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Approach) และ โครงสร้างการรับรู้เชิงจิตวิทยา 
(Cognitive Schemata Approach) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Plank and Reid ท่ีกล่าวมาก่อนหนา้น้ี 

ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคลอธิบายวา่โครงสร้างทางจิตมีคุณสมบติั 4 ประการ 
1. การแยกแยะ (Differentiation) ความสามารถในการแยกแยะความแตกต่าง 
2. การเช่ือมโยง (Integration) ความสามารถในการรวมองคป์ระกอบ 
3. การจดัระเบียบ (Organization) ความสามารถในการจดัโครงสร้างความคิดและ 
     ขอ้มูล 
4. การคดัแยก (Discrimination) ความสามารถในการะบุความแตกต่างอยา่งชดัเจน 
คุณสมบัติเหล่าน้ีสามารถก าหนดความถนัดของบุคคล น าไปสู่การพฒันาทักษะท่ี

ส่งเสริมพฤติกรรมท่ีเก่ียวกับการขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยพฤติกรรมการขายสามารถ
ปรับเปล่ียนให้เหมาะสมตามสถานการณ์การขาย ดังนั้ นพฤติกรรมการขายท่ีเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพจะส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จในการขาย เช่น การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การ
บรรลุเป้าหมายของธุรกิจ การเพิ่มยอดขาย เป็นตน้ 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.2  โมเดลความส าเร็จของพนกังานขาย (Plank & Green ,1996) 

Spiro &  Weitz (1990) ระบุว่าบุคลิกภาพของพนักงานขาย เช่น  การร่วมรู้สึก หรือ 
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ส่งผลในทางบวกต่อพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive 
Selling Behavior) ซ่ึงพนักงานท่ีมีความเห็นอกเห็นใจมกัจะเป็นผูฟั้งท่ีดีและสามารถสร้างความ
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ไวว้างใจกับลูกคา้ได้ พนักงานขายท่ีมีความเห็นอกเห็นใจจะปรับเน้ือหาการน าเสนอข้อมูลและ
ผสมผสานขอ้มูลท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้และปรับปรุงการน าเสนอใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

Bergan และ Shealy (1982) ได้ช้ีให้เห็นว่า "การมองจากมุมของผูอ่ื้น" หรือท่ีเรียกว่า 
Perspective Taking เป็นองค์ประกอบส าคญัของกระบวนการแสดงความเห็นอกเห็นใจ การฝึกฝน
ทกัษะน้ีท าให้พนกังานขายสามารถเขา้ใจมุมมอง ความตอ้งการ รวมถึงความคาดหวงัของลูกคา้ได้
อย่างลึกซ้ึงในหลากหลายสถานการณ์ ด้วยการมองโลกผ่านสายตาของลูกค้า พนักงานขายจะ
สามารถประเมินสภาวะต่าง ๆ ไดแ้ม่นย  ายิ่งขึ้น น าไปสู่การตอบสนองท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้อย่างแทจ้ริง ส่งผลให้การให้บริการและการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น การมีทกัษะ Perspective Taking จึงมิได้หมายถึงเพียงแค่การรับฟังหรือการ
สังเกต แต่ยงัรวมถึงความสามารถในการตีความและเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ก าลงัรู้สึกหรือตอ้งการอย่าง
แทจ้ริง ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีแนบแน่นกบัลูกคา้ และเพิ่มโอกาสใน
การสร้างผลลพัธ์ทางธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ 

Batson (2009) กล่าวถึง ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) ซ่ึงเป็น
ความเห็นอกเห็นใจอีกรูปแบบหน่ึง ก่อใหเ้กิดแรงจูงใจท่ีไม่เห็นแก่ตวั (Altruistic Motivation) โดยมี
เป้าหมายสูงสุดเพื่อประโยชน์ของลูกคา้ ซ่ึงมกัเกิดขึ้นเม่ือพนกังานขายวางตนในมุมของลูกคา้ 

Weitz et al. (1986) ความสามารถของพนกังานขายในการปรับเปล่ียนการน าเสนอให้
สอดคลอ้งกบัลูกคา้ในสถานการณ์ต่าง ๆ จะมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลลพัธ์การท างาน 

Widmier (2002) ไดน้ าเสนอแนวคิดวา่ความสามารถในการเขา้ใจผูอ่ื้นผา่นการมองโลก
จากมุมมองของอีกฝ่าย (Perspective Taking Empathy) รวมถึงความรู้สึกห่วงใยและใส่ใจต่อสวสัดิ
ภาพของผูอ่ื้น (Empathic Concern) ลว้นมีบทบาทส าคญัในการเสริมสร้างความเขา้ใจเชิงลึกต่อลูกคา้ 
ทกัษะทั้งสองประการน้ีช่วยให้พนักงานขายสามารถปรับวิธีการส่ือสารและการน าเสนอได้อย่าง
เหมาะสมกบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละราย นอกจากน้ี การรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
สถานการณ์พื้นฐานและความคาดหวงัของลูกค้าอย่างละเอียด ยงัช่วยเพิ่มความแม่นย  าในการ
ตอบสนองความต้องการนั้น ๆ ได้อย่างตรงจุด การมีทักษะ Perspective Taking Empathy และ 
Empathic Concern ไม่เพียงแต่ช่วยให้เกิดความเขา้ใจในเชิงอารมณ์เท่านั้น แต่ยงัมีอิทธิพลต่อการ
วางแผนกลยุทธ์การขายท่ีเหมาะสมยิ่งขึ้น ซ่ึงสามารถส่งผลเชิงบวกโดยตรงต่อประสิทธิภาพการ
ท างาน (Job Performance) และช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัแข็งแกร่งระหว่างพนักงานกบัลูกคา้ใน
ระยะยาว 

จากผลการศึกษา พบว่ามีความเช่ือมโยงท่ีส าคัญระหว่างพฤติกรรมการขายของ
พนกังานและระดบัประสิทธิภาพในการขาย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ของ
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พนักงานขายปรากฏว่ามีอิทธิพลต่อผลลัพธ์การขายได้ผ่านกลไกของตัวแปรคั่นกลาง นั่นคือ 
พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) กล่าวไดว้่าความสามารถในการเขา้ใจ
และตอบสนองต่อความต้องการท่ีหลากหลายของลูกค้าอย่างยืดหยุ่นและเหมาะสมในแต่ละ
สถานการณ์ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าหนา้ท่ีถ่ายทอดผลกระทบของความเห็นอกเห็นใจไปสู่ความส าเร็จ
ในการขาย  นอกจากน้ี ยงัมีความเป็นไปได้ว่าคุณลกัษณะด้านบุคลิกภาพของพนักงานขาย เช่น 
ระดบัของความเห็นอกเห็นใจ อาจมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัแนวโนม้ในการใชพ้ฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั ซ่ึงพฤติกรรมดังกล่าวมีบทบาทสนับสนุนให้พนักงานขายสามารถบรรลุเป้าหมาย
ทางการขายและเพิ่มประสิทธิภาพการท างานไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั 
 

2.1.2 ความฉับไวทางอวัจนภาษา (Nonverbal Immediacy) 
ความหมายของความฉับไวทางอวัจนภาษา 
การส่ือสารเชิงอวจันะ (Nonverbal Communication) คือรูปแบบการส่ือสารท่ีไม่ตอ้งพึ่งพา

ถ้อยค า ไม่ว่าจะเป็นการพูดหรือการเขียน แต่ใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ เป็นส่ือกลางในการถ่ายทอด
ขอ้ความ ความคิด หรืออารมณ์ไปยงัผูอ่ื้น ตวัอย่างของสัญลกัษณ์เหล่าน้ี ไดแ้ก่ ท่าทาง กิริยาทางกาย 
สีหนา้ท่าทาง การสบตา การใชร้ะยะห่างทางกายภาพ การสัมผสัวตัถุส่ิงของ ตลอดจนน ้ าเสียงและ
โทนเสียง ซ่ึงทั้งหมดน้ีจดัอยู่ในกลุ่มของ "ภาษาประเภทอวจันภาษา" ท่ีมีบทบาทส าคญัในการส่ือ
ความหมายท่ีลึกซ้ึงเกินกวา่ค าพูดจะถ่ายทอดได ้

ส าหรับ ความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) นั้น หมายถึง ลกัษณะของ
พฤติกรรมหรือการกระท าท่ีช่วยส่งเสริมความรู้สึกใกลชิ้ดและเป็นมิตรระหว่างบุคคล ผ่านการใช้
การส่ือสารท่ีไม่ต้องอาศัยถ้อยค า พฤติกรรมดังกล่าวช่วยลดระยะห่างทั้งทางกายภาพและทาง
จิตวิทยา เช่น การสบตาอย่างเป็นมิตร การพยกัหน้า การยิ้ม หรือการโน้มตวัเขา้ใกลคู้่สนทนา ซ่ึง
ลว้นแลว้แต่มีส่วนส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารระหว่าง
บุคคล Anderson (1979) ไดก้ล่าววา่ การส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูดหลาย ๆ แบบ เช่น การสบตา การใช้
ท่าทาง การวางตวัท่ีผอ่นคลาย การยิม้ น ้าเสียงท่ีแสดงอารมณ์ การเคล่ือนไหว และความใกลชิ้ด ช่วย
เพิ่มความใกลชิ้ดกบับุคคลอ่ืนได ้
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างอวัจนภาษาและวัจนภาษา 
Burgoon (1974) ได้น าเสนอไว ้อวจันภาษา (Nonverbal Communication) และวจันภาษา 

(Verbal Communication) เป็นองค์ประกอบท่ีมีความเก่ียวเน่ืองและสัมพันธ์กันอย่างต่อเน่ือง 
โดย เฉพาะอย่ า งยิ่ ง ในสถานการณ์ ท่ีบุคคลมีการ ส่ือสารแบบเผ ชิญหน้า  (Face-to-Face 
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Communication) ทั้งสองรูปแบบภาษาน้ีท างานประสานกนัตลอดเวลาเพื่อช่วยเสริมสร้างความเขา้ใจ 
เน่ืองจากในบางบริบทหรือบางช่วงเวลา การใชเ้พียงวจันภาษาอยา่งเดียวอาจไม่เพียงพอท่ีจะส่ือสาร
ความหมายไดค้รบถว้นสมบูรณ์ เพื่อใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งใจไว ้จึงมี
ความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งน าทั้งวจันภาษาและอวจันภาษามาใชร่้วมกนัอยา่งเหมาะสม อวจันภาษา
มีบทบาทส าคญัในการเติมเต็ม ขยายความ หรือเสริมความหมายของวจันภาษา และในหลายกรณียงั
สามารถท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนการส่ือสารไดโ้ดยไม่ตอ้งใชถ้อ้ยค าเลย เช่น การใชท้่าทาง สีหนา้ หรือ
โทนเสียง เพื่อสะทอ้นความรู้สึกนึกคิด และส่งเสริมให้คู่สนทนาตีความขอ้ความท่ีตอ้งการถ่ายทอด
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและลึกซ้ึงยิง่ขึ้น อวจันภาษาท าหนา้ท่ีดงัน้ี 
                     1. ซ ้าค าพูด  

การแสดงออกทางอวจันภาษาในบางคร้ังสามารถเสริมและย  ้าความหมายของถอ้ยค าท่ี
ใชใ้นการส่ือสารได ้เช่น เม่ือบุคคลส่ือสารโดยกล่าวค าวา่ "ไม่" หรือ "เปล่า" พร้อมกบัการส่ายศีรษะ 
การกระท าดงักล่าวถือเป็นการใช้ภาษากายท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ความท่ีพูด ซ่ึงช่วยท าให้เจตนาและ
ความหมายท่ีต้องการส่ือมีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น การใช้การแสดงออกเชิงอวจันะท่ีสอดรับกับ        
วจันภาษาจึงมีบทบาทส าคญัในการลดความคลุมเครือ และช่วยให้ผูรั้บสารสามารถเขา้ใจสารท่ี
ส่งออกมาไดอ้ยา่งตรงตามความตั้งใจของผูพู้ด 
                     2. เน้นหรือย า้ 

ระหว่างท่ีบุคคลมีการส่ือสารหรือสนทนากนั หากสังเกตอย่างละเอียดจะพบว่า ผูพู้ด
บางคนมกัใช้การเน้นเสียงในบางช่วงของการพูด เพื่อเน้นย  ้าความส าคญัของเน้ือหาท่ีตอ้งการส่ือ 
ความแตกต่างในการเนน้เสียงน้ีอาจมีตั้งแต่การเนน้อยา่งชดัเจน การเนน้ในระดบัปานกลาง ไปจนถึง
การเนน้เพียงเล็กนอ้ย ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัลกัษณะของประเด็นหรือเน้ือหาท่ีก าลงัส่ือสาร นอกจากการใช้
น ้ าเสียงเพื่อเน้นย  ้าแลว้ การแสดงออกทางกายภาพ เช่น การเคล่ือนไหวของมือ แขน หรือการขยบั
ศีรษะ ก็สามารถท าหน้าท่ีเสริมการเน้นขอ้ความไดเ้ช่นกนั พฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบของ
การส่ือสารเชิงอวจันภาษา ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการช่วยส่งเสริมใหก้ารส่ือสารมีพลงั น่าสนใจ และ
ท าใหผู้ฟั้งสามารถรับสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
                      3. แทนวัจนสาร  

ในหลายกรณี อวจันสารสามารถท าหน้าท่ีถ่ายทอดความหมายไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ
โดยไม่จ าเป็นตอ้งพึ่งพาวจันสารแต่อย่างใด ตวัอย่างเช่น การแสดงออกทางสายตาซ่ึงสามารถส่ือ
อารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ ไดโ้ดยไม่ตอ้งเอ้ือนเอ่ยถอ้ยค า ไม่ว่าจะเป็นความพอใจ ความไม่พอใจ 
ความดีใจ หรือความเสียใจ เป็นตน้ การใชส้ายตาในลกัษณะน้ีช่วยให้ผูรั้บสารสามารถเขา้ใจอารมณ์
และเจตนาของผูส่ื้อสารไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงประเด็น นอกจากน้ี การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ก็เป็น
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อีกหน่ึงตัวอย่างของการส่ือสารเชิงอวจันภาษาท่ีไม่ต้องอาศัยการพูดหรือการเขียน เช่น การท่ี
นักเรียนยกมือขึ้นในชั้นเรียน ซ่ึงอาจหมายถึงความตอ้งการแสดงความคิดเห็น ตอบค าถามของครู 
หรือการขออนุญาตท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง พฤติกรรมเหล่าน้ีลว้นแสดงถึงการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ
ผา่นทางภาษากาย ซ่ึงมีบทบาทส าคญัไม่แพก้ารใชถ้อ้ยค าในการส่ือความหมายในชีวิตประจ าวนั 
                     4. เสริมน ้าหนักให้ค าพูด  

ในระหว่างการพูดคุยหรือสนทนา ผูพู้ดมกัจะถ่ายทอดอารมณ์ควบคู่ไปกบัเน้ือหาของ
ถอ้ยค าท่ีเปล่งออกมา เพื่อช่วยให้ผูฟั้งสามารถเขา้ใจความหมายและอารมณ์ท่ีแฝงอยู่ในขอ้ความได้
อย่างลึกซ้ึงยิ่งขึ้น ดว้ยเหตุน้ี สีหนา้ แววตา ท่าทาง การเคล่ือนไหวร่างกาย ตลอดจนโทนเสียงของผู ้
พูด จึงมีบทบาทในการเสริมสร้างน ้ าหนักและความน่าเช่ือถือให้กับข้อความท่ีส่ือออกไป 
ตวัอย่างเช่น เด็กคนหน่ึงท่ีร้องไห้ดว้ยเสียงสะอึกสะอ้ืนพลางพูดว่า "ปวดฟัน" พร้อมกบัใชมื้อกุมท่ี
ปากหรือแกม้ พฤติกรรมดงักล่าวไม่เพียงแต่สนบัสนุนถอ้ยค าท่ีพูดออกมา แต่ยงัแสดงใหเ้ห็นชดัเจน
ว่าความเจ็บปวดนั้นมีความรุนแรงมากเพียงใด ในบางกรณี วจันสาร (Verbal Communication) ยงัมี
บทบาทส าคญัในการเสริมความชัดเจนให้กบัอวจันสาร (Nonverbal Communication) ดว้ยเช่นกัน 
ตวัอย่างเช่น บุคคลท่ีนั่งกดมือลงบนบริเวณหน้าท้องพร้อมกับมีสีหน้าแสดงอาการเจ็บปวด ผูท่ี้
สังเกตเห็นอาจยงัไม่สามารถตีความได้อย่างแน่ชัดว่าอีกฝ่ายต้องการส่ือสารถึงอาการเจ็บป่วย
ประเภทใด จนกวา่บุคคลนั้นจะพูดออกมาโดยตรงวา่ "ปวดทอ้ง" หรือ "หิวขา้ว" ซ่ึงการใชว้จันภาษา
มาเสริมในลักษณะน้ีช่วยขจัดความคลุมเครือ และท าให้ผูฟั้งเข้าใจเจตนาของผูส่ื้อสารได้อย่าง
ถูกตอ้งตรงตามความหมายท่ีตั้งใจจะถ่ายทอด 
                      5. แย้งกบัพฤติกรรมหรือค าพูด  

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีของการใช้ถอ้ยค าประเภทเหน็บแนมหรือประชดประชัน 
(Ironical หรือ Sarcastic Statement) มกัมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีส่ือความหมายตรงกนัขา้มกบัเน้ือหาท่ี
เปล่งออกมาโดยตรง ผูพู้ดในลกัษณะน้ีจะอาศยัน ้าเสียง สีหนา้ และแววตาเป็นองคป์ระกอบส าคญัใน
การถ่ายทอดเจตนาท่ีแทจ้ริง ตวัอย่างเช่น ประโยคท่ีกล่าวว่า "ภรรยาผมน่ะหรือ ดีราวกบัแม่ทีเดียว" 
หรือ "แหม รู้ดีไปหมดทุกอย่างเชียวนะ" ซ่ึงเม่ือพิจารณาเพียงถอ้ยค าอย่างเดียว อาจเขา้ใจผิดได ้แต่
เม่ือสังเกตน ้ าเสียงและกิริยาท่าทางท่ีประกอบอยู่ดว้ย จะสามารถรับรู้ไดว้่าผูพู้ดมีเจตนาประชดหรือ
เหน็บแนม 

การตีความขอ้ความในลกัษณะน้ีจึงไม่สามารถอาศยัเพียงการฟังถอ้ยค าอย่างเดียวได ้
ผูฟั้งจ าเป็นตอ้งใชว้ิจารณญาณอย่างรอบคอบในการวิเคราะห์สัญญาณอวจันภาษาท่ีปรากฏร่วมกนั 
และน ามาประกอบการพิจารณาเพื่อให้สามารถตีความเจตนาของผูพู้ดไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม
กบับริบท 
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ความส าคญัของการส่ือสารเชิงอวจันะมีมากพอกบัการส่ือสารเชิงเชิงวจันะ และใน

บางคร้ังอวจันภาษาจะส่ือความหมายไดช้ดัเจนลึกซ้ึงกวา่วจันภาษาเสียอีก โดยเฉพาะความรู้สึกลึก ๆ 
ท่ีซ่อนเร้นไวใ้นใจผูส่ื้อสาร และหากน าไปใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสมยอ่มท าใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น นอกจากน้ีอวจันภาษายงัสามารถใช้ส่ือสารได้กว้างขวางกว่าวจันภาษา ทั้งน้ีเพราะ          
วจันภาษามีขอ้จ ากดัท่ีอาจส่ือสารไดเ้ฉพาะกลุ่มหรือสังคม แต่อวจันภาษาจะมีลกัษณะท่ีเป็นภาษาเชิง
วฒันธรรมท่ีค่อนขา้งเป็นสากล แมแ้ต่ต่างชาติต่างภาษากนัก็สามารถเขา้ใจกนัได้ ความฉับไวทาง 
อวจันภาษานั้นไดมี้การศึกษาในหลากหลายอาชีพ เพื่อดูประสิทธิภาพของการส่ือสาร 

Roux (2002) พฤติกรรมการส่ือสารทางอวจันภาษาท่ีสร้างความใกลชิ้ด มีการศึกษาใน
บริบทการสอน พบว่าการใชอ้วจันภาษาของครูสามารถเพิ่มการเรียนรู้ของนกัเรียนและท าให้ไดรั้บ
การประเมินในทางท่ีดีจากนกัเรียนได ้

Fatt (1988) ช้ีวา่ผูจ้ดัการสามารถเสริมสร้างทกัษะการเป็นผูน้ าและสร้างความน่าเช่ือถือ
ผา่นการส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูดอยา่งเหมาะสม 

Aron et al. (1996) กล่าวถึงการท างานของทนายความ โดยหากทนายความส่ือสารแบบ
ไม่ใชค้  าพูด จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานได ้

Dimatteo et al. (1980) ไดก้ล่าวถึงการท างานของแพทย ์พบว่าแพทยท่ี์สามารถแสดง
อารมณ์ผ่านการส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูดไดดี้ มกัไดรั้บคะแนนสูงกว่าในดา้นการดูแลผูป่้วยเม่ือเทียบ
กบัแพทยท่ี์ไม่ถนดัในการส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูด 

นอกจากน้ีนกัวิชาการและผูเ้ช่ียวชาญดา้นการขายหลายท่านยงัเห็นว่าการส่ือสารแบบ
ไม่ใชค้  าพูดมีความส าคญัใกลเ้คียงกบัการส่ือสารดว้ยค าพูด ซ่ึงถือเป็นเทคนิคหรือเคร่ืองมือส าหรับ
การส่ือสารส่วนบุคคล นอกจากน้ียงัพบว่าการสบตา และการแต่งกายเป็นองค์ประกอบส าคัญท่ี
ส่งผลต่อความประทบัใจในปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย โดยการส่ือสารในรูปแบบไม่ใช้
ค  าพูดมีผลต่อการรับรู้ของผูซ้ื้อท่ีมีต่อพนกังานขาย รวมถึงการประเมินคุณภาพการน าเสนอการขาย
ของพนกังานขายโดยผูซ้ื้อเช่นกนั  

Simintiras et al. (2013) กล่าวว่าทักษะการส่ือสารระหว่างบุคคลของพนักงานขาย
ส่งผลต่อการปรับกลยทุธ์การขาย และท าใหก้ารขายประสบความส าเร็จ 

Giacobbe et al. (2006) สรุปว่าการส่ือสารแบบไม่ใช่ค าพูดส่งผลต่อความตั้งใจของทีม
ขายในการฝึกฝนและการมีส่วนร่วมในพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 
ซ่ึงมีส่วนช่วยกระตุน้ประสิทธิภาพของทีมขาย 

การส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูดสามารถเพิ่มประสิทธิภาพของพนกังานขายดา้นพฤติกรรม
การขายแบบปรับตัวและด้านการส่ือสารได้ โดยเฉพาะกรณีการส่ือสารด้วยค าพูด (Verbal 
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Communication) ไม่สามารถส่ือความหมายท่ีต้องการได้ดีนัก หรือกรณีท่ีมีอุปสรรคด้านภาษา
เกิดขึ้นระหว่างพนกังานขายกบัลูกคา้ พนกังานขายท่ีสามารถส่ือสารแบบอวจันภาษาแบบฉับไวได้
ระหว่างการเสนอขายจะมีขอ้ไดเ้ปรียบมากกว่าผูท่ี้มีทกัษะการส่ือสารแบบอวจันภาษาแบบฉับไวต ่า 
โดยจะไดเ้ปรียบในการส่งและรับสารท่ีไม่ใช่ค าพูดจากลูกคา้ไดดี้กวา่ ดงันั้นจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเขา้ใจ
ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานการณ์การขายได้ดีกว่าและสามารถปรับเปล่ียนการน าเสนอการขายเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

Mehrabian (1971) ไดเ้สนอ “Immediacy Principle” ซ่ึงไดก้ล่าวว่า มนุษยจ์ะถูกดึงดูด
เขา้หาบุคคลหรือส่ิงท่ีพวกเขาชอบ และประเมินในเชิงบวกและให้ความส าคญักบัพวกเขา และพวก
เขาจะหลีกเล่ียงจากส่ิงท่ีพวกเขาไม่ชอบ หรือถูกประเมินในเชิงลบ  

Richmond & Gorham (2004)  ได้ปรับหลักการของ Mehrabian เ ป็น “Principle of 
Immediacy Communication” และคาดการณ์ว่ายิ่งผูส่้งสารแสดงพฤติกรรมท่ีสร้างความใกลชิ้ดมาก
เท่าไหร่ ผูรั้บสารหรือบุคคลอ่ืนยิ่งมีความชอบ ประเมินในเชิงบวกและให้ความส าคญักบัผูส่้งสาร
มากขึ้น ในทางกลบักนัหากผูส่้งสารแสดงพฤติกรรมท่ีสร้างความใกลชิ้ดน้อย ผูรั้บสารหรือบุคคล
อ่ืนจะไม่ชอบ ประเมินในเชิงลบ และปฏิเสธผูส่้งสารนั้น 

Richmond et al. (2000) พบว่าการแสดงความใกลชิ้ดแบบไม่ใชค้  าพูดของหัวหนา้งาน 
ช่วยส่งเสริมการรับรู้ท่ีดีของพนกังานท่ีมีต่อหวัหนา้และท าใหก้ารส่ือระหวา่งกนัมีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น ส่งผลใหพ้นกังานมีแรงจูงใจและพึงพอใจงานมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 

Mottet et al. (2006) เสนอแนวคิด “Emotional Response Theory” ระบุว่าอารมณ์ของ
คนเราถูกช้ีน าโดยสัญญาณท่ีไม่ใชค้  าพูดท่ีไดรั้บจากผูอ่ื้น ซ่ึงคนเรามกัชอบส่ิงท่ีท าให้เกิดอารมณ์เชิง
บวกและจะไล่ตามส่ิงท่ีพวกเขาช่ืนชอบ 

Leigh & Summers (2002) ได้กล่าวถึงการขายแบบ B2B (Business to Business) หาก
พนักงานขายแสดงพฤติกรรมท่ีสร้างความใกลชิ้ดแบบไม่ใช้ค  าพูดกบัลูกคา้จะส่งผลต่อการสร้าง
แรงจูงใจและแรงกระตุน้ภายในของลูกคา้ และการศึกษายงัช้ีให้เห็นว่าการตอบสนองเชิงบวกของ
ลูกคา้ต่อพฤติกรรมการสร้างความใกลชิ้ดแบบไม่ใชค้  าพูดของพนกังานช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์
ระหว่างลูกค้าและพนักงานได้ เน่ืองจากพฤติกรรมดังกล่าวส่งผลต่อการรับรู้และประเมินการ
น าเสนอการขายของพนกังาน 

Teven & Winters (2007) ให้ขอ้สังเกตว่าพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีบทบาทท่ีไม่
ควรมองขา้ม เน่ืองจากมีผลต่อการส่ือสารแบบไม่ใชค้  าพูด ซ่ึงส่งผลต่อประสิทธิภาพการขาย ทกัษะ
ของความฉับไวทางอวจันภาษาของพนกังานขาย  โดยจะเป็นประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพนัธ์
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และความไวว้างใจขอลูกคา้ และปรับแนวทางใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การส่ือสารอยา่งสูงสุด 

Puccinelli et al. (2010) ได้สรุปว่าทกัษะความฉับไวทางอวจันภาษาช่วยให้พนักงาน
ขายไดรั้บขอ้มูลส าคญัเก่ียวกบัลูกคา้และช่วยให้รับมือกบัสถานการณ์ระหว่างการขายและสามารถ
ตอบโตก้บัลูกคา้จนท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงความสามารถของพนกังานได ้

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นวา่พนกังานท่ีมีทกัษะความฉบัไวทางอวจันภาษาสูง
มีแนวโน้มท่ีจะเขา้ใจสถานะของลูกคา้และสถานการณ์ในการขายได้ดีกว่า และมีแนวโน้มท่ีจะ
ปรับเปล่ียนการน าเสนอการขายเม่ือจ าเป็น ทั้งน้ีจะเห็นว่าพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive 
Selling Behavior) อาจส่งผลใหเ้กิดผลลพัธ์การขายและความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพิ่มมากยิง่ขึ้น 
 
 

2.2 การทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
2.2.1 การศึกษาวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัการร่วมรู้สึก (Empathy) ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การขายของพนักงานขาย 
Limbu และคณะ (2016) ได้ด าเนินการศึกษาเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง

พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior) ซ่ึงท าหน้าท่ีเป็นตัวแปรส่ือกลาง
ระหว่างการเขา้ใจผูอ่ื้นโดยมองจากมุมของอีกฝ่าย (Perspective Taking Empathy), ความรู้สึกห่วงใย
และกงัวลแทนผูอ่ื้น (Empathic Concern) และความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 
กบัประสิทธิภาพในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Performance) และผลลพัธ์การ
ปฏิบติังาน (Outcome Performance) ของผูแ้ทนฝ่ายขายในอุตสาหกรรมยาประเภทธุรกิจต่อธุรกิจ 
(Business-to-Business: B2B) โดยมีจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้ ง ส้ิน 422 คน ผลการศึกษาพบว่า 
พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีบทบาทส าคญัในฐานะตวัแปรส่ือกลางระหว่างการเขา้ใจผูอ่ื้นและ
ความห่วงใยแทนผูอ่ื้น กบัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งกบัลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์ดงักล่าว
ในระดบัท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ียงัพบวา่การมีทกัษะการเขา้ใจผูอ่ื้นจากมุมมองของอีกฝ่าย
มีผลกระทบโดยตรงต่อผลลัพธ์การปฏิบติังานของพนักงานขายอีกด้วย  ในทางตรงกันข้าม ผล
การศึกษาช้ีให้เห็นว่าความฉับไวทางอวจันภาษาไม่มีอิทธิพลต่อการเกิดพฤติกรรมการขายแบบ
ปรับตวั อย่างไรก็ตาม ความฉับไวทางอวจันภาษากลบัมีผลกระทบโดยตรงต่อความสามารถในการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แสดงให้เห็นว่าแมไ้ม่ส่งผลต่อความยืดหยุ่นในการขาย แต่ก็มีบทบาท
ส าคญัในแง่ของการพฒันาความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัลูกคา้ 
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Spaulding & Plank (2007) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การร่วมรู้สึก 

(Perceived Empathy), ความไวว้างใจ (Trust) ต่อประสิทธิผลของพนักงานขายรถยนต์ และพบว่า
ความไวว้างใจ ไม่ไดส่้งผลต่อผลงาน (Performance) หรือประสิทธิผลของงาน แต่การร่วมรู้สึกส่งผล
ต่อความไวว้างใจและการรับรู้ประสิทธิผลของการขาย (Sale Effective) 

มีขอ้มูลบางส่วนสนบัสนุนว่าการร่วมรู้สึกส่งผลเชิงบวกต่อทกัษะการฟังของพนกังาน
ขาย และความไวว้างใจต่อพนกังานขาย และความพึงพอใจกบัพนกังานขายอย่างมีนยัส าคญัซ่ึงเป็น
ข้อมูลจาก Praveen et al. (2005) และสอดคล้องกับ Nwamaka et al. (2017)  และได้กล่าวเพิ่มว่า
ทกัษะการฟังของพนกังานส่งผลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตัวส่งผลเชิงบวกต่อ In-Role Performance , Extra- Role Performance ของพนักงานขาย
อยา่งมีนยัส าคญั โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลางของความสัมพนัธ์ 

 
2.2.2 การศึกษาวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัการส่ือสารทางอวัจนภาษา (Nonverbal) ท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการขายของพนักงานขาย 
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวกบัการส่ือสารทางอวจันภาษา ต่อประสิทธิภาพการขาย

ของพนกังานขายแสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัระหวา่งสองปัจจยัน้ี โดย Kristin et al. (2007) 
พบว่าการรับรู้ทางอวจันภาษาของพนักงานขายส่งผลเชิงบวกต่อความส าเร็จในงาน การเพิ่ม
เงินเดือนของพนกังาน และยอดขายต่อเดือนท่ีเพิ่มขึ้น แมว้่าจะไม่ส่งผลต่อการรับรู้ความส าเร็จของ
พนกังานขายจากการประเมินดว้ยตนเอง และมีงานวิจยัท่ีสนบัสนุนถึงการแสดงทางอวจันภาษา เช่น 
การจ้องตา รอยยิ้ม การแต่งกายท่ีเหมาะสมส่งผลเชิงบวกต่อความน่าเช่ือถือ ความจริงใจ ความ
เช่ียวชาญในการบริการของพนกังานขาย ซ่ึงประเมินจากผูซ้ื้อโดยตรง (John, 2006) แมว้า่จะมีขอ้มูล
บางส่วนแสดงว่าการจ้องตาไม่ได้มีผลต่อการประเมินโดยรวมของผูซ้ื้อต่อพนักงานขายหรือการ
น าเสนอขาย (Thomas & John, 2002) 
 
ตารางท่ี 2.1 ตารางสรุปการทบทวนวรรณกรรมการศึกษางานวิจยั 

ล าดับ ช่ือผู้ศึกษา/ปีท่ีศึกษา ช่ืองานวิจัย ตัวแปรที่ศึกษา ผลการศึกษา 

1 Yam Limbu, C 
Jayachandran, Barry 
J. Babin, Robin T. 
Peterson (2016) 

Empathy, 
Nonverbal 
Immediacy and 
Salesperson 
Performance : 

- การเขา้ใจผูอ่ื้น โดย
มองจากมุมของผูอ่ื้น 
(Perspective Taking 
Empathy) 

- พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัมีอิทธิพล
เป็นส่ือกลางระหว่าง
การเข้าใจผู ้อ่ืน โดย
มองจากมุมของผู ้อ่ืน
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The Mediating 
Role of 
Adaptive Selling 
Behavior 

- ความห่วงและ
กงัวลแทนอีกฝ่าย 
(Empathic Concern) 
- พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 
(Adaptive Selling 
Behavior) 
- ผลลพัธ์ของการ
ปฏิบติังาน 
(Outcome 
Performance) 
- ผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ 
(Relationship 
Performance) 

และความ ห่วงและ
กังวลแทนอีกฝ่ายต่อ
ก า ร ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ  
- การเข้าใจผู ้อ่ืน โดย
มองจากมุมของผู ้อ่ืน 
ส่งผลโดยตรงต่อการ
เ กิ ด ผ ล ลั พ ธ์ ก า ร
ปฏิบติังาน  
- ความฉบัไวทางอวจัน
ภาษาไม่ส่งผลต่อการ
เกิดพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั แต่ส่งผล
โดยตรงต่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

2 Spaulding D. G. and 
Plank R. E. (2007) 

Selling 
automobiles at 
retail: is 
empathy 
important? 

- การรับรู้ถึงการร่วม
รู้ สึ ก  ( Perceived 
Empathy) 
- การรับรู้ถึงความ
จริงใจ(Perceived 
Trust) 
- ประสิทธิภาพการ
ขาย (Sale Effective) 

- ความไวว้างใจ ไม่ได้
ส่งผลต่อผลงาน 
(Performance) หรือ
ประสิทธิผลของงาน 
- การร่วมรู้สึกส่งผล
ต่อความไวว้างใจและ
การรับรู้ประสิทธิผล
ข อ ง ก า ร ข า ย  ( Sale 
Effective) 

3 Praveen Aggarwal, 
Stephen B. 
Castleberry, Rick 
Ridnour, C. David 
Shepherd (2005) 

Salesperson 
Empathy and 
Listening : 
Impact on 

- การร่วมรู้สึก 
(Empathy)  
- ทกัษะการฟัง 
(Listening Skills) 

-การร่วมรู้สึกส่งผลเชิง
บวกต่อทักษะการฟัง
ข อ ง พ นั ก ง า น ข า ย
,คว ามไว้ว า ง ใ จต่ อ
พนัก ง านข า ย  แล ะ
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Relationship 
Outcome 

- ความไวว้างใจ 
(Trust) 
- ความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  
- ความคาดหวงั
เก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์
ในอนาคต
(Anticipation of 
Future Interaction) 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ กั บ
พนักงานขายอย่างมี
นยัส าคญั 
- ทักษะการ ฟั งของ
พนกังานขายส่งผลเชิง
บวกต่อความไวว้างใจ
ของผูซ้ื้อและความพึง
พอใจกบัพนกังานขาย 
- ไม่พบความสัมพนัธ์
ระหว่างทักษะการฟัง
ของพนักงานขายกับ
ความคาดหวังของผู ้
ซ้ื อ กั บ ก า ร มี
ปฏิสัมพนัธ์ในอนาคต
กบัพนกังานขาย 

- ความไว้วางใจและ
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ กั บ
พนักงานขายส่งผลต่อ
ความคาดหวังของผู ้
ซ้ื อ กั บ ก า ร มี
ปฏิสัมพนัธ์ในอนาคต
กับพนักงานขายอย่าง
มีนยัส าคญั 

- ความคาดหวงัของผู ้
ซ้ื อ กั บ ก า ร มี
ปฏิสัมพนัธ์ในอนาคต
กั บ พ นั ก ง า น ข า ย , 
ค ว า ม ไ ว้ ว า ง ใ จ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก
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กับความพึงพอใจของ
ผูซ้ื้อกบัพนกังานขาย 

4 Nwamaka A. Anaza, 
Jose Luis Saavedra, 
Eddie Inyang (2017) 

Empathy and 
Affect in B2B 
Salesperson 
Performance 

- ก า ร ร่ ว ม รู้ สึ ก 
( Empathy)  ข อ ง
พนกังานขาย 
- พฤติกรรมการฟัง
ของพนกังานขาย  
- พฤติกรรมการขาย
แ บ บ ป รั บ ตั ว 
( Adaptive Selling 
Behavior) 
- In-Role 
Performance  ไดแ้ก่ 
การบริการลูกคา้, 
การแกปั้ญหา, การ
น าเสนอการขาย, 
การจดัการดา้นบญัชี  
_ Extra-Role 
Performance ได้แ ก่  
พฤ ติกรรมกา รใช้
ดุ ล ย พิ นิ จ ข อ ง
พนั ก ง า น ข า ย ท่ี มี
อิ ท ธิ พ ลท า ง อ้ อ ม 
( Indirect)  ต่ อ ก า ร
ท า ง า น ท่ี มี
ประสิทธิภาพของ
อ ง ค์ ก ร  แ ต่ ไ ม่
จ าเป็นต้องส่งผลต่อ
ประ สิท ธิภ าพ  In-
Role Performance 

- การร่วมรู้สึกของ
พนกังานขายส่งผลเชิง
บวกต่อการฟังของ
พนกังานขายและ
พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัอยา่งมี
นยัส าคญั 

- การฟังส่งผลเชิงบวก
ต่อพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัอยา่งมี
นยัส าคญั 

- การฟังส่งผลเชิงบวก
ต่อ In-Role 
Performance ,Extra- 
Role Performanceของ
พนกังานขายอยา่งมี
นยัส าคญั 
- พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัส่งผลเชิง
บวกต่อ In-Role 
Performance ,Extra- 
Role Performance 
ของพนกังานขายอยา่ง
มีนยัส าคญั 
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5 Kristin Byron, 

Sophia Terranova, 
Stephen Nowicki 
(2007) 

Nonverbal 
Emotion 
Recognition and 
Salespersons : 
Linking Ability 
to Perceived and 
Actual Success 

- Nonverbal 
Emotional 
Recognition 
- Job Success  
: Yearly Salary 
Increase 
: Self-Reported Job 
Success  
- Adaptive Selling 
- Monthly Cars Sold 
- Tenure 
- Positive Emotional 
Recognition 
- Negative 
Emotional 
Recognition 
- Control Variable  
: Initial Salary 
: Work Experience 
: Number of 
Previous Employers 
: Sex 
: Years of Formal 
Education 
: Race 

- Nonverbal 
Emotional 
Recognition มี
ความสัมพนัธ์ เชิงบวก
กบัตวัช้ีวดัความส าเร็จ
ในงาน (Job Success)  
- Nonverbal 
Emotional 
Recognition 
ความสัมพนัธ์ เชิงบวก
ต่อการเพิ่มเงินเดือน
ของพนกังานอยา่งมี
นยัส าคญั แต่ไม่มี
นยัส าคญัต่อการ
ประเมินความส าเร็จ
ของพนกังาน (Self-
Reported Job Success) 
- พนกังานขายท่ี
ท างานมานานกวา่มี
แนวโนม้จะขายรถได้
มากขึ้นต่อเดือนและ
ประเมินตนเองวา่
ประสบความส าเร็จ
มากกวา่อยา่งมี
นยัส าคญั 
- พนกังานขายท่ีรับรู้
อารมณ์ทางใบหนา้
สามารถใชพ้ฤติกรรม
การขายแบบปรับตวั
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นอ้ยกวา่ แต่ไม่มี
นยัส าคญั 
- พนกังานขายท่ีมี
พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัแนวโนม้
ขายรถไดม้ากขึ้นต่อ
เดือน 
- พนกังานขายท่ี
สามารถรับรู้อารมณ์
ทางอวจันภาษาได้
แม่นย  าสามารถขายรถ
ไดม้ากขึ้นต่อเดือน 
(ประสบความส าเร็จ
ในงาน) แมไ้ม่มี
พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

6  John Andy Wood 
(2006) 

NLP Revisited : 
Nonverbal 
Communications 
and Signals of 
Trustworthiness 

- Nonverbal 
: Pacing Cue 
: Appropriate Attire 
Cue 
: Friendly Smile 
- Likability 
- Trustworthiness 
- Expertise 
- Candor 

- การวิเคราะห์
สัญญาณของพนกังาน
ขาย (Salesperson 
cues) มีอิทธิพลต่อ
ความน่าเช่ือถือของผู ้
ซ้ืออยา่งมีนยัส าคญั 
- การแต่งกายท่ี
เหมาะสมของ
พนกังานส่งผลเชิง
บวกต่อการประเมิน
ความเช่ียวชาญและ
ความน่าเช่ือถือจากผู ้
ซ้ืออยา่งมีนยัส าคญั 
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- Fast-Paced Approach 

ของพนกังานส่งผลลบ
ต่อความเมตตาและ
ความน่าเช่ือถือจากผู ้
ซ้ือ 

- รอยยิม้ของพนกังาน
ขายส่งผลเชิงบวกต่อ
การประเมินความ
จริงใจและความ
น่าเช่ือถือจากผูซ้ื้อ
อยา่งมีนยัส าคญั 

7 Thomas W. Leigh, 
John O. Summers 
(2002) 

An Initial 
Evaluation of 
Industrial 
Buyer’s 
Impressions of 
Salesperson’s 
Nonverbal Cues 

- การจอ้งตา (Eye 
Gaze) ของพนกังาน
ขาย 
- ท่าทางการยนืตรง
และท่าทางสง่างาม 
(Gesturing) ของ
พนกังานขาย 
- การใชร้ะดบัมือ
และไหล่อยา่งเป็น
ธรรมชาติ (Formal 
Posture) ของ
พนกังานขาย 
- การหยดุพูด
ชัว่ขณะ (Speech 
Hesitation) ของ
พนกังานขาย 
- การแต่งกายแบบ
ทางการ 

- การจอ้งตาส่งผลเชิง
บวกต่อความรอบคอบ
, ความเห็นอกเห็นใจ, 
อารมณ์ในการน าเสนอ
การขาย, ความ
กระตือรือร้น, การ
น าเสนอขายน่าสนใจ
มากยิง่ขึ้นอยา่งมี
นยัส าคญั 

- การจอ้งตาไม่ไดมี้ผล
ต่อการประเมิน
โดยรวมของผูซ้ื้อต่อ
พนกังานขายหรือการ
น าเสนอขาย 
- การแต่งกายแบบ
ทางการส่งผลต่อการ
รับรู้ของผูซ้ื้อต่อความ
น่าเช่ือถือและ
ความสามารถในการ
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(Professional Attire) 
ของพนกังานขาย 
- การรับรู้ต่อตวั
พนกังานของผูซ้ื้อ 
(ความน่าเช่ือถือ, 
ความน่าไวว้างใจ, 
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ, ความเป็น
มืออาชีพ, ความเห็น
อกเห็นใจ, เป็นมิตร, 
รอบคอบ, น่ารัก, 
กระตือรือร้น)  
- การรับรู้ต่อการ
น าเสนอขายของผู ้
ซ้ือ (ความน่าสนใจ, 
ความน่าเช่ือถือ, การ
โนม้นา้วใจ, ความ
เป็นส่วนตวั, อารม
เขม้ขน้) 
- ความประทบัใจ
ของผูซ้ื้อ (Buyer’s 
Impression) 
- การตีความของผู ้
ซ้ือ (Buyer’s 
Attribution) 
- การประเมินการ
น าเสนอขายของผู ้
ซ้ือ (Buyer’s 
Evaluation) 

บริการและความเป็น
มืออาชีพของพนกังาน
ขายอยา่งมีนยัส าคญั 
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จากการศึกษางานวิจยัในอดีตท่ีศึกษาปัจจยัดา้นสังคมและอารมณ์ต่อประสิทธิภาพการ

ขายของพนกังานนั้น จะเห็นว่าปัจจยัดา้นสังคมและอารมณ์ท่ีศึกษาไดแ้ก่ดา้นการร่วมรู้สึกในแง่มุม
ต่าง ๆ , การส่ือสารเชิงอวจัภาษา และดูความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อผลลพัธ์การขาย และท าการศึกษาใน
หลายอาชีพ เช่น พนกังานขายรถยนต ์ พนกังานขายอุปกรณ์ก่อสร้าง ผูแ้ทนขายยา และเป็นการศึกษา
ในต่างประเทศโดยทั้งส้ิน และยงัไม่ปรากฏในประเทศไทย ดังนั้นผูวิ้จัยจึงมีความสนใจศึกษา
อิทธิพลของปัจจยัดา้นสังคมและอารมณ์ ไดแ้ก่ การร่วมรู้สึกโดยมองจากมุมของผูอ่ื้น  ความกงัวล
แทนอีกฝ่าย ความฉับไวทางอวจันภาษา ต่อประสิทธิภาพการขายทั้งในมุมของผลลพัธ์ของการ
ปฏิบติังานและผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง 
ในกลุ่มอาชีพผูแ้ทนยา ซ่ึงถือเป็นอาชีพหน่ึงท่ีมีการแข่งขนักันสูงทั้งในภาพรวมของบริษทัและผู ้
ประกอบอาชีพน้ี  และผูแ้ทนยาถือเป็นกลไกส าคญัท่ีท าใหเ้กิดยอดขายของบริษทั 
 
 

2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 
จากการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ า

กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัยของลิมบุ และคณะ (Limbu et al., 2016) ซ่ึงอ้างอิงแนวคิดเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพขายของ แพลงค์และกรีน (Plank and Green, 1996) และทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล 
(Personal Constructs Theory) ของจอร์จ เอ เคลล่ี (George A. Kelly) โดยกรอบแนวคิดน้ีมองว่า
ทกัษะของพนกังานขาย ช่วยคาดการณ์พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 
และประสิทธิภาพการขายทั้งดา้นผลลพัธ์การปฏิบติังาน (Outcome Performance) และผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.3 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจยัท่ีอา้งอิง  (Limbu et al.,2016) 
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2.4 สมมติฐาน 
จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมขา้งตน้  ผูว้ิจยัไดน้ ากรอบแนวคิดการ

ศึกษาวิจยัของลิมบุ และคณะ (Limbu et al., 2016) ซ่ึงอา้งอิงแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพขายของ 
แพลงค์และกรีน (Plank and Green, 1996) และทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล (Personal Constructs 
Theory) ของจอร์จ เอ เคลล่ี (George A. Kelly) โดยกรอบแนวคิดน้ีมองว่าทกัษะของพนักงานขาย 
ช่วยคาดการณ์พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) และประสิทธิภาพการ
ขาย ทั้ งด้านผลลัพธ์การปฏิบัติงาน (Outcome Performance) และผลลัพธ์ของความสัมพันธ์  
(Relationship Performance)  และตั้งสมมติฐานของการศึกษาวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 
สมมติฐานท่ี 1 (H1) : การเขา้ใจผูอ่ื้นโดยมองจากมุมของผูอ่ื้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวก   
                                  กบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั      
สมมติฐานท่ี 2 (H2) : ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่ายมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
                                  พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
สมมติฐานท่ี 3 (H3) : ความฉบัไวทางอวจันภาษาอีกฝ่ายมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
                                  พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
สมมติฐานท่ี 4 (H4) : พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
                                  ผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน 
สมมติฐานท่ี 5 (H5) : พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
                                  ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ 

 
 

2.5 บทสรุป 
งานวิจยับทท่ี 2 ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาความหมายของการร่วมรู้สึก (Empathy) และ

ทฤษฎีโครงสร้างส่วนบุคคล (Personal  Construct Theory), ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal 
Immediacy) และส่งผลถึงพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior; ASB) ท าให้
มีผลต่อประสิทธิภาพการขายอย่างไร โดยในประเทศไทยยงัไม่มีงานวิจยัท่ีศึกษาถึงความสัมพนัธ์
ของปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ในกลุ่มอาชีพผูแ้ทนยา ซ่ึงเป็นอาชีพหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัสูง ผูว้ิจยัจึงอา้งอิง
กรอบแนวคิดการศึกษาวิจยัจากลิมบุ และคณะ (Limbu et al, 2016) มาประยุกต์ใช้ในบริบทอาชีพ
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ผูแ้ทนยาของประเทศไทย ซ่ึงเป็นอีกอาชีพหน่ึงท่ีตอ้งมีทกัษะดา้นสังคมและอารมณ์ ประยุกตใ์ชใ้น
การท างานและพฒันาทกัษะเหล่าน้ีเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ต่อการท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัย 
 
 

งานวิจัยฉบับน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขายในเชิงบวก
ของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง ผูว้ิจยัใช้
เคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามออนไลน์ส าหรับรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างและ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยวิธีทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อใช้ส าหรับเป็นขอ้มูลในการสรุปอภิปราย
ผลการศึกษาวิจยั ซ่ึงมีแนวทางการศึกษาวิจยัดงัน้ี 

3.1 รูปแบบงานวิจยั 
3.2 ประชากรและการเลือกสุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
3.4 เคร่ืองมือและลกัษณะวิธีการท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
3.6  วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.6.1 วิธีการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร 
3.6.2 วิธีการวิเคราะห์สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

3.7 การปกป้องความลบัของขอ้มูลส่วนตวัของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั 
3.8 กรอบระยะเวลาและตารางแสดงแผนด าเนินงานโครงการวิจยั 
3.9 บทสรุป 
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      ศึกษาแนวคิดและทฤษฎี 
                                                                       เพื่อน าเสนอหวัขอ้การวิจยั 

 
                                                           

  ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

ออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
 
 
 

 ปรับปรุงขอ้มูล 
 
 
 
 

                                                จดัเก็บขอ้มูลการศึกษาวิจยั 
                                                                      จากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยแบบ 
                                                                              สอบถามออนไลน์ 
 

      ประมวลผลและวิเคราะห์ 
 

    สรุปและอภิปรายผลการวิจยั 
 

                                           เขียนรายงานการวิจยัฉบบัสมบูรณ์ 
 

   น าเสนอผลการวิจยัแก่อาจารย ์
 ท่ีปรึกษาและคณะกรรมการสอบ 

 
ภาพท่ี 3.1 แผนภาพแสดงขั้นตอนการวิจยั 

เร่ิมตน้ศึกษา 

ประเมิน
OIC & CVI         

ส้ินสุดงานการ                                        
ศึกษาวิจยั 
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3.1 รูปแบบงานวิจยั 

การศึกษาวิจัยฉบับน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงมี
รูปแบบงานวิจยัคือการวิจยัเชิงสาเหตุ (Causal Research) และวดัผลแบบคร้ังเดียว (Cross-Sectional 
Study) วิธีการค านวณกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ การใชก้ฎ 10 เท่า (10-Times Rule Method) ของปัจจยัแฝง
ในกลุ่มตวัอย่างผูแ้ทนยาในประเทศไทย การเก็บขอ้มูลจะใช้วิธีการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทาง
ออนไลน์ (Online Questionnaire) ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรม AMOS  
 
 

3.2 ประชากรและการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
 

3.2.1 การก าหนดกลุ่มประชากร 
การศึกษาวิจยัน้ีเลือกเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบอาชีพผูแ้ทนยา (Medical Representative) 

ซ่ึงเป็นผูแ้ทนฝ่ายขายของบริษทัยา ทั้งบริษทัยาขา้มชาติและบริษทัยาไทย  
 
3.2.1 ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและ

อารมณ์ ซ่ึงไดแ้ก่ การเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy), ความห่วง
และกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern), ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) ท่ี
ส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการขาย ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน (Outcome Performance) 
และ ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์  (Relationship Performance) โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
(Adaptive Selling Behavior ; ASB) เป็นตวัแปรคัน่กลางหรือตวัแปรส่ือ โดยการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างในคร้ังน้ีพิจารณาจากปัจจยัแฝง และเน่ืองจากนกัวิจยัทางดา้นธุรกิจและสังคมศาสตร์มกัใช้
วิธีวิเคราะห์สมการโครงสร้างจะอา้งอิงกฏ 10 เท่า (Rahman, 2023) จากการศึกษาของแฮร์ และคณะ 
(Hair et al., 2011) ซ่ึงกล่าวว่า ขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Modeling : SEM) ท่ีเหมาะสมควรมีไม่นอ้ยกว่า 100 ตวัอย่าง เน่ืองจากขนาดกลุ่มตวัอย่าง
นอ้ยเกินไปจะไม่สามารถวิเคราะห์สมการโครงสร้างได ้

โดยแฮร์ และคณะ (Hair et al., 2011) ยงักล่าวว่าขนาดตวัอย่างในงานวิจยัควรมีขนาด 
10 เท่าของตวัแปรสังเกตในงานวิจยั (10-Times Rule Method) ซ่ึงงานวิจยัน้ีมีตวัแปรสังเกต 19 ตวั
แปร จึงควรมีขนาดตวัอย่างจ านวน 190 ตวัอย่าง ดังนั้นผูวิ้จยัจะเลือกเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
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ผูแ้ทนยา ในประเทศไทย ท่ีท างานอยู่ในบริษทัยาขา้มชาติและบริษทัยาไทยจ านวน 190 ตวัอย่าง 
เพื่อใหเ้พียงพอต่อการน ามาวิเคราะห์ดว้ยสมการโครงสร้างโมเดล 
 

3.2.3 เกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัเลือกใช้วิธีการเลือกตวัอย่าง จากผูป้ระกอบอาชีพผูแ้ทนยาใน

ประเทศไทย ทั้งบริษทัข้ามชาติและบริษทัยาไทย ท่ีให้ความยินยอมท่ีจะให้ข้อมูลในการตอบ
แบบสอบถามงานวิจยัน้ี 

 
3.2.4 กลยุทธ์ในการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยเลือกใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามผ่านช่องทาง

ออนไลน์ (Online Questionnaire) จ านวน 190 ตัวอย่าง โดยผูว้ิจัยท าการส่งแบบสอบถามผ่าน
ช่องทางออนไลน์ต่ าง  ๆ  เ ช่น กลุ่มไลน์  (Line Group)  ผู ้แทนยาของโรงพยาบาลทั้ ง ใน
กรุงเทพมหานคร และต่างจงัหวดั เพจเฟซบุ๊ก (Facebook Page) ชมรมผูแ้ทนยาและเวชภณัฑ์ โดย
ผูเ้ขา้ร่วมตอบแบบสอบถามงานวิจยัสามารถส่งต่อแบบสอบถามไปยงัผูแ้ทนยาท่านอ่ืนท่ียินยอม
ตอบแบบสอบถาม 
 
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในศึกษาวิจัย 
การศึกษาวิจัยน้ี ผูวิ้จัยด าเนินการจัดท าแบบสอบถามออนไลน์ โดยใช้กูเกิลฟอร์ม 

ส าหรับใชร้วบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงผูว้ิจยัอา้งอิงตวัแปรท่ีเก่ียวกบั การเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมอง
จากมุมของผู ้อ่ืน (Perspective Taking Empathy)  ความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย (Empathic 
Concern) ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว 
(Adaptive Selling Behavior) ผลลพัธ์ดา้นการปฏิบติังาน (Outcome Performance) และผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) จากงานวิจยัของลิมบุ และคณะ (Limbu et al., 2016) โดย
แสดงตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1 ตารางแสดงตวัแปรในงานศึกษาวิจยั 

ชนิดของตัวแปร ช่ือของตัวแปร 

ตวัแปรอิสระ การร่วมรู้สึก (Empathy) ไดแ้ก่ 
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(Independent 
Variable) 

1. การเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking 
Empathy : PE) 

2. ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern : EC) 
ความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI) 

ตวัแปรคัน่กลาง 

(Mediator Variable) 
1. พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : AB) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ประสิทธิภาพการขาย (Outcome Performance) 
1. ผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน (Outcome Performance : OP) 
2. ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance : RP) 

 
 

3.4 เคร่ืองมือและลักษณะวิธีการที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัน้ีด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) จากกลุ่มตวัอย่าง

ผูป้ระกอบอาชีพผูแ้ทนยาในประเทศไทย จ านวน 190 คน โดยเก็บขอ้มูลผา่นทางกูเกิลฟอร์ม ซ่ึงเป็น
แบบสอบถามออนไลน์ โดยมีแนวทางการออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัดงัน้ี 
 

3.4.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎี 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและใชแ้บบสอบถามจากงานวิจยัทางวิชาการของลิมบุและคณะ 

(Limbu et al., 2016) โดยแบบสอบถามดังกล่าวอ้างอิงเคร่ืองมือจากงานวิจัยทางวิชาการอ่ืน ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. แบบสอบถามเก่ียวกับการเข้าใจผู ้อ่ืน โดยมองจากมุมของผู ้อ่ืน 
(Perspective Taking Empathy) และ ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) ประยุกต์
จากแบบสอบถามของเดวิด (1980) 

2. แบบสอบถามเ ก่ียวกับความฉับไวทางอวัจนภาษา (Nonverbal 
Immediacy) ประยกุตจ์ากแบบสอบถามของเดวิด (1980) 

3. แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive 
Selling Behavior) ใช้มาตรวดัของโรบินสัน และคณะ (2000) โดยดดัแปลงจากมาตรวดั ADAPTS 
ของสไปโรและวีทซ์ (Spiro & Weitz,1990) 

4. แบบสอบถาม เ ก่ี ยวกับผลลัพธ์ ของการปฏิบัติ ง าน  (Outcome 
Performance) ใชม้าตรวดัซนัดารัม และคณะ (Sundaram et al.,2007) 
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5. แบบสอบถามเก่ียวกับผลลัพธ์ ของความสัมพันธ์  (Relationship 

Performance) ใชม้าตรวดัของฮนัเตอร์และแปโร (Hunter & Perreault, 2007) และพฒันามาตรวดัเพิ่ม
โดยลิมบุ และคณะ (Limbu et al., 2016) 
 

3.4.2 การออกแบบสอบถาม 
การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัออกแบบสอบถามเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองคุณสมบติัผูต้อบแบบสอบถาม (Nominal Scale) 
1.1 ปัจจุบนัท่านประกอบอาชีพผูแ้ทนยาใช่หรือไม่ 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 
เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ท่ีให้เลือกเพียงค าตอบเดียว ดังรายละเอียด

ต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 3.2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 

หัวข้อ ประเภทข้อมูล ตัวเลือก 

เพศ ประเภทนามบญัญติั 

(Nominal Scale) 
1. ชาย 

2. หญิง 

3. ไม่ระบุ 
อาย ุ ประเภทเรียงล าดบั 

(Ordinal Scale) 
1.  23 – 35 ปี 

2. 36 – 45 ปี 

3. มากกวา่ 45 ปี 
ระดบัการศึกษา ประเภทเรียงล าดบั 

(Ordinal Scale) 
1. ปริญญาตรีเภสัชศาสตร์ หรือสาขา

ท่ี เ ก่ี ย วข้องกับวิทย าศาสต ร์
สุขภาพ 

2. ปริญญาตรี สาขาอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้ง
กบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ 

3. ปริญญาโท 

อายกุารท างานใน
อาชีพผูแ้ทนยา 

ประเภทเรียงล าดบั 

(Ordinal Scale) 

1. ต ่ากวา่ 5 ปี 
2. 5 – 9 ปี 
3. 10 – 14 ปี 
4. 15 ปีขึ้นไป 
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พื้นท่ีความ
รับผิดชอบในการ
ท างาน 

ประเภทนามบญัญติั 

(Nominal Scale) 
1. กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2. ต่างจงัหวดั 

3. Hybrid (ก รุง เทพมหานครและ
ต่างจงัหวดั) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน (หมาย
รวมถึงรายไดท่ี้
ไดป้ระจ า (Fixed 
Cost) และรายได้
จากเงินตอบแทน
จากการปิด
ยอดขายไดต้าม
ก าหนด 
(Incentive)) 

ประเภทเรียงล าดบั 

(Ordinal Scale) 
1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 35,000 บาท 
2. 35,001 – 55,000 บาท 
3. 55,001 – 75,000 บาท 
4. 75,001 – 95,000 บาท 
5. 95,000 บาทขึ้นไป 

 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความฉบัไวทางอวจันภาษา จ านวน 3 ขอ้ 

ตารางท่ี 3.3 ค าถามเก่ียวกบัความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 
ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 

 
 
ความฉบัไว
ทางอวจัน
ภาษา 

NI1 ท่านใช้ท่าทางประกอบเพื่อส่ือความหมาย
เพิ่มเติมขณะสนทนากบัแพทย ์

 
 

มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) 

NI2 ท่านสบตาหรือมองไปท่ีแพทยใ์นระหว่างท่ี
สนทนากนั 

NI3 ท่านแสดงรอยยิ้มท่ีสุภาพ อ่อนน้อมระหว่าง
สนทนากบัแพทย ์

NI4 ในระหว่างสนทนากบัแพทยท์่านมีท่าทางท่ี
ผอ่นคลาย ไม่กงัวล 
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ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น จ านวน 3 ขอ้ 

ตารางท่ี 3.4 ค าถามเก่ียวกบัการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy) 
ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 

 
การเขา้ใจ
ผูอ่ื้น โดย
มองจากมุม
ของผูอ่ื้น 

PE1 ก่อนท่ีท่านจะวิจารณ์ผู ้อ่ืน ท่านพยายาม
จินตนาการว่าท่านจะรู้สึกอย่างไร หากท่าน
อยู่ในสถานการณ์แบบเดียวกับพวกเขา
เหล่านั้น 

 
 
 

มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) PE2 ในบางคร้ังท่านพยายามเขา้ใจเพื่อนของท่าน

ใหดี้ยิง่ขึ้นโดยจินตนาการวา่ หากเป็นมุมมอง
ของเพื่อนท่าน เพื่อนของท่านจะคิดอยา่งไร  

PE3 หากอยู่ในสถานการณ์ท่ีต้องตัดสินใจ ท่าน
พยายามมองทุกแง่มุมขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อน
ตดัสินใจ 

 
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย จ านวน 3 ขอ้ 

ตารางท่ี 3.5 ค าถามเก่ียวกบัความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) 
ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 

 
ความห่วง
และกงัวล
แทนอีก
ฝ่าย 

EC1 ท่านคิดวา่ท่านเป็นผูมี้จิตใจอ่อนโยน  
มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) 

EC2 ท่านคิดว่าความโชคร้ายของคนอ่ืนมกัจะไม่
รบกวนจิตใจท่านมากนกั 

EC3 ท่านมกัมีความรู้สึกเห็นใจและเป็นห่วงผูอ่ื้น
ท่ีโชคไม่ดีเท่าตวัท่าน 
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ส่วนท่ี 6 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั จ านวน 4 ขอ้ 
ตารางท่ี 3.6 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 

ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 
 
 
พฤติกรรม
การขาย
แบบ
ปรับตวั 

AB1 เม่ือท่านรู้สึกว่าวิธีการขาย (Sale Approach) 
ของท่านใชไ้ม่ไดผ้ล ท่านสามารถเปล่ียนไป
ใชว้ิธีอ่ืนไดอ้ยา่งง่ายดาย 

 
 

มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) AB2 ท่านชอบทดลองใชว้ิธีการขายท่ีหลากหลาย 

AB3 ท่านมีความยืดหยุ่นมากต่อวิธีการขายท่ีท่าน
ใชอ้ยู ่

AB4 ท่านพยายามท าความเขา้ใจว่าลูกคา้ (แพทย)์ 
แต่ละท่านมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 

 
ส่วนท่ี 7 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ จ านวน 3 ขอ้ 

ตารางท่ี 3.7 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 

ผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ 

RP1 ท่านรับฟังอย่างตั้งใจเพื่อระบุและท าความ
เขา้ใจขอ้กงัวลท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

 
มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) RP2 ท่านหาวิธีแก้ไขปัญหาหรือตอบข้อสงสัย

ของลูกคา้ 
RP3 ท่านรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
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ส่วนท่ี 8 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์การขาย จ านวน 2 ขอ้ 

ตารางท่ี 3.8 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์ของการขาย (Outcome Performance)  
ตัวแปร ช่ือตัวแปร ค าถาม มาตราการวัด 

ผลลพัธ์การ
ขาย 

OP1 ท่านมีส่วนร่วมสนับสนุนเก่ียวกับการขยาย
ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) ของบริษทั 

มาตราอนัตรภาค 
(Interval Scale) 

OP2 ท่านสามารถระบุลูกคา้หลกั (Major Account) 
ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบและส่งเสริมการขาย
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

 
ชุดค าถามทั้งหมดเก่ียวขอ้งกบัการประเมินตนเองของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงไดแ้ก่ผูแ้ทนยา

ในประเทศไทยต่อปัจจัยด้านสังคมและอารมณ์ท่ีส่งผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการขาย โดยมี
พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง โดยแบบสอบถามมีทั้งหมด 19 ขอ้ มีเกณฑก์าร
ใหค้ะแนน 5 ระดบั ตามหลกัของ Likert’s Scale (Limbu et al., 2016) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.9 ระดบัความพึงพอใจตามหลกั Likert Scale ซ่ึงมี 5 ระดบั 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 
เห็นดว้ย 4 
ปานกลาง 3 
ไม่เห็นดว้ย 2 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 

 
การแปรความหมายระดบัค่าเฉล่ียท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นมาตราส่วนประมาณ

ค่า (Rating Scale) โดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 หมายถึง เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 หมายถึง ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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3.5 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 
ผูวิ้จยัท าการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั ซ่ึงไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยใชก้าร

ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อบอกถึงความแม่นย  าและความ
ถูกตอ้งของเน้ือหา รวมถึงความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั 
 

3.5.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
ผูว้ิจยัได้จดัท าแบบสอบถามงานวิจยั  และน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ

โครงสร้างแบบสอบถาม (Construct Validity) และความเท่ียงตรง ความสอดคลอ้งของเน้ือหาและ
ภาษาท่ีใช้ในแบบสอบถาม (Content Validity)ทั้งน้ียงัไดน้ าเสนอแบบสอบถามต่อผูท้รงคุณวุฒิ 3 
ท่านเพื่อประเมินความถูกตอ้งและสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (Item Objective Congruence) โดย
วิธีการค านวณดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC)  และ ค่าดชันีความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Index : CVI) ดงัน้ี 
 

1. ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC) 
สามารถท าได้โดยให้ผู ้เช่ียวชาญประเมินเน้ือหาของแบบสอบถามงานวิจัย เพื่อ

ประเมินค าถามท่ีใช้ในแบบสอบถามว่าสอดคลอ้งกบัหัวขอ้งานวิจยัหรือไม่ ซ่ึงมีสูตรค านวณดงัน้ี 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) 

 
 

 
 

เม่ือ  IOC   คือ ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
                                   คือ ผลรวมคะแนนของผูท้รงคุณวุฒิท่ีประเมิน 
          N     คือ จ านวนผูท้รงคุณวุฒิท่ีประเมิน 
 
โดยหลกัเกณฑใ์นการประเมินความสอดคลอ้งของค าถามในแบบสอบถามงานวิจยักบั

วตัถุประสงคง์านวิจยัมีดงัน้ี  
IOC > 0.5 แบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั 
IOC ≤ 0.5 แบบสอบถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั 
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2. ดัชนีความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Index : CVI)  
ค่าดัชนีความเ ท่ียงตรงของเ น้ือหา ใช้ส าหรับพิจารณาความสอดคล้องของ

แบบสอบถามงานวิจยั เพื่อประเมินความถูกต้อง ชัดเจนของภาษา ความสอดคลอ้งของหัวข้อท่ี
ศึกษาวิจยั ค่าดัชนีความเท่ียงตรงของเน้ือหาท่ียอมรับได้ เท่ากับ 0.80 ซ่ึงใช้สูตรการค านวณดงัน้ี 
(จรวย สุวรรณบ ารุง, 2563) 

CVI                   =     จ านวนค าถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิใหค้ะแนน 3 และ 4 
จ านวนค าถามทั้งหมด 

 

 
3.6 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัรูปแบบเชิงปริมาณ โดยมีจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั 
190 คน เพื่อน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป AMOS ดงัน้ี 
 

1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัเป็นส่วนหน่ึงของการวิเคราะห์โมเดลสมการ

โครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) ใช้ส าหรับตรวจสอบตวัช้ีวดัท่ีพฒันาขึ้นมานั้น
ตรงกับองค์ประกอบท่ีสร้างขึ้นมาหรือไม่ โดยมีวตัถุประสงค์หลักเพื่อตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้าง (Construct Validity) ขององค์ประกอบหลกัว่าตวัแปรเหล่านั้นมีความสัมพนัธ์กนั หรือ 
ต่างองคป์ระกอบกนั หรือไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย นอกน้ียงัใชเ้พื่อวิเคราะห์การพฒันาทฤษฎีหรือ
ตวัช้ีวดัใหม่หรือทดสอบยืนยนัทฤษฎีหรือตวัช้ีวดัเดิม ท าให้ผูวิ้จยัเขา้ใจโครงสร้างระหว่างตวัแปร 
ลดความคาดเคล่ือน และสามารถน าสถิติมาใชอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีการพิจารณาองคป์ระกอบ
ดงัน้ี 

(1) ค่าน ้ าหนัก (Factor Loading) คือ ค่าท่ีบอกความสัมพนัธ์ระหว่างตวัช้ีวดัควรมีค่า
มากกวา่ 0.3 

(2) ตวัแปรแฝง (Latent Variable) เป็นตวัแปรท่ีเป็นนามธรรม การทดสอบดว้ย CFA  มี
วตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบว่าตวัแปรนามธรรมเหล่าน้ีประกอบด้วยตวัช้ีวดัท่ีต่างจากท่ีเราน ามา
ทดสอบจริงหรือไม่ สัญลกัษณ์แทนตวัแปรแฝงคือ วงกลมหรือวงรี 
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(3) ตวัแปรสังเกต (Observe Variable) คือ ตวัช้ีวดัท่ีผูวิ้จยัตอ้งการเก็บขอ้มูลริงจากกลุ่ม

ตวัอย่าง และน าขอ้มูลเหล่านั้นมามาท าการวิเคราะห์  เพื่อดูว่าตวัช้ีวดัหรือขอ้ค าถามนั้นอยู่ภายใต้
องคป์ระกอบท่ีก าลงัวเคราะห์อยูห่รือไม่ สัญลกัษณ์แทนตวัแปรสังเกตคือ ส่ีหล่ียม 

(4) โมเดลการวดั (Measurable Model) คือการทดสอบ CFA ว่าตวัช้ีวดัท่ีน ามาใชน้ี้ตรง
กบัองคป์ระกอบท่ีก าลงัศึกษาอยูห่รือไม่ 
 

2. การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) 
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง คือ การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อยืนยนัสมมติฐานใน

งานวิจัยท่ีได้มาจากทฤษฎีท่ี เก่ียวข้องโดยใช้โปรแกรม AMOS ซ่ึง SEM เป็นการวิ เคราะห์
ความสัมพนัธ์ท่ีคาดการณ์ไวต้ามทฤษฎีท่ีมีหลายตวัแปรดว้ยแผนภาพเส้นทาง (Path Diagram) ซ่ึงมี
ขั้นตอนดงัน้ี 

(1) ก าหนดโมเดลท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั อา้งอิงจากทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต 
(2) การตรวจสอบการระบุโมเดล  เป็นการตรวจสอบโมเดลในขอ้ (1) ว่าสามารถหา

ผลลพัธ์ไดเ้พียงค าตอบเดียวหรือไม่ โดยอาศยัค่าความแปรปรวน (Degree of Freedom : DF) สามารถ
ค านวณไดจ้ากสมการดงัต่อไปน้ี 

 
 

เม่ือ  DF คือ ค่าความแปรปรวน หรือ ค่าองศาอิสระ 
        NI คือ จ านวนตวัแปรสังเกตไดท้ั้งหมดท่ีใชใ้นการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
สามารถพิจารณาตามเกณฑด์งัน้ี 
DF > 0  แสดงวา่ โมเดลระบุเกินพอดี (Over-Identified Model) 
DF = 0  แสดงวา่ โมเดลระบุพอดี (Just-Identified Model) 
DF < 0  แสดงวา่ โมเดลระบุไม่พอดี (Under-Identified Model) 
 
(3) การประมาณค่าตวัแปร เป็นการตรวจสอบประเมินความกลมกลืนระหว่างเมทริกซ์

ของค่าแปรปรวน ค่าแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตนั้น ไดจ้ากขอ้มูลตวัอย่าง (S) กบัเมทริกซ์ค่า
แปรปรวน ค่าแปรปรวนร่วมท่ีพิจารณาจากแผนภาพเส้นทางหรือโมเดลท่ีผูว้ิจยัก าหนด (      ) โดย
หากความแตกต่างของทั้ง 2 ค่ามีความใกลเ้คียงกนัแสดงว่าโมเดลท่ีผูว้ิจยัก าหนดมีความกลมกลืน 
ส าหรับการประมาณค่าตัวแปรสามาถท าได้หลายวิธี แต่มีวิธีมาตรฐานท่ีสุดส าหรับโปรแกรม 
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AMOS คือวิธี ค่าประมาณความควรจะเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood Estimation : MLE) โดยมี
หลกัการประมาณค่าเวกเตอร์ของพารามิเตอร์อิสระในโมเดลท่ีท าให้ฟังก์ชนัความควรจะเป็นสูงสุด 
โดยจะมีการก าหนดค่าเร่ิมตน้และการท างานเป็นรอบเพื่อให้ค่าฟังก์ชนัความควรจะเป็นสูงสุดและ
เวกเตอร์ของพารามิเตอร์ลู่ เข้าสู่ค่าคงท่ี ซ่ึงค่า MLE ท่ี ดีจะต้องเป็นค่าคงท่ี (Consistency) มี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) และเป็นอิสระจากหน่วยขอ้มูล โดย SEM จะวดัความกลมกลืน และความ
สอดคลอ้งของค่า     และ S ใหมี้ค่าแตกต่างกนันอ้ยท่ีสุด หรือ S -       ต ่าสุด 

(4) การตรวจสอบความกลมกลืน หรือ สอดคลอ้งของโมเดล คือ การตรวจสอบความ
กลมกลืนของโมเดลท่ีผูว้ิจยัก าหนด โดยอา้งอิงจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติท่ีไดจ้าก AMOS 
ซ่ึงจะพิจารณาจากองคป์ระกอบดงัน้ี 

4.1) ค่า Chi-Square (X’)  เพื่อยืนยนัสมมติฐานศูนย์ (Null Hypothesis) โดยค่า Chi-
Square ควรมีค่ามากกวา่ 0.05 (X’ > 0.05) 

4.2) ค่า Relative Chi-Square (X’/d!) ตรวจสอบตวัแบบว่ามีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์ควรมีค่าไม่เกิน 3 หรือ 2 

4.3) ค่า Goodness of Fit Index (GFI) เพื่อวดัระดบัความกลมกลืนของโมเดลท่ีก าหนด 
โดยค่า GFI ควรมีค่ามากกวา่ 0.95 จะถือวา่โมเดลมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

4.4) ค่า Normed Fit Index (NFI) เป็นดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ โดยค่า NFI 
ควรมีค่ามากกวา่ 0.95 

4.5)  ค่ า  Comparative Fit Index (CFI)  ว ัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ ใช้
เปรียบเทียบโมเดลท่ีก าหนดกบัโมเดลอิสระ หรือโมเดลท่ีค่าแปรปรวนระหวา่งตวัแปรเป็นศูนย ์โดย
ค่า CFI ควรมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.9 

4.6) ค่า Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) ค่า RMSEA แสดงถึง
ค่าเฉล่ียความแตกต่าง (ความไม่กลมกลืน) ต่อองศาอิสระ (Degree of Freedom) ซ่ึงค่า RMSEA ควร
มีค่านอ้ยกวา่ 0.08  

4.7)  ค่ า  Standardized Root Mean Square Residual (RMR)  เ ป็นค่ า เฉ ล่ี ยของค่ า
คลาดเคล่ือนมาตรฐาน โดยค่า RMR ควรมีค่านอ้ยกวา่ 0.08 

(5) ดชันีปรับเปล่ียน (Modification Index; MI) ในกรณีท่ีผลการวิเคราะห์ SEM พบว่า
โมเดลไม่สัมพนัธ์กนั จึงตอ้งมีการปรับโมเดล โดยการใชเ้ส้นลูกศร 2 ทาง หรือลูกศรทางเดียวเช่ือม
ระหวา่งตวัแปร เพื่อใหมี้ค่าความแปรปรวนร่วมท่ีเหมาะสม โดยในการเช่ือมจะพิจารณาท่ีค่า MI ใน
โครงสร้างเดียวกนัและพิจารณาท่ีค่า Par Change ท่ีมากท่ีสุดระหวา่ง 2 ตวัแปร เพื่อใหค้่า Chi-Square 
ลดลง ซ่ึงหากค่า Chi-Square ยิง่มีค่าต ่าหรือเขา้ใกลศู้นย ์หมายถึงโมเดลมีความกลมกลืน 
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3.7 การปกป้องความลบัของข้อมูลส่วนตัวของผู้เข้าร่วมวิจัย 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีแนวทางปกป้องความลบัและขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ร่วมตอบ
แบบสอบถามงานวิจัย โดยการตอบแบบสอบถามออนไลน์จะไม่มีการระบุช่ือ นามสกุล ของ
ผูเ้ขา้ร่วมวิจยั การน าเสนอขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์และผลการวิจยัจะน าเสนอเป็นภาพรวม โดย
การบรรยายสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หลงัจากงานวิจยัส้ินสุดลงผูท้  าการศึกษาวิจยั
จะเก็บรักษาขอ้มูลดงักล่าวไวเ้ป็นระยะเวลา 6 เดือน เพื่อในกรณีท่ีมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้มูล และเม่ือการวิจยัส้ินสุดลงโดยสมบูรณ์ผูท้  าการศึกษาวิจยัจะท าการลบไฟลข์อ้มูลของผูเ้ขา้ร่วม
ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  
 
 

3.8 กรอบระยะเวลาและตารางแสดงแผนด าเนินงานโครงการวิจัย 
ตารางท่ี 3.10 แผนการด าเนินงานโครงการวิจยั 

 

ขั้นตอนด าเนินงาน 
ช่วงเวลาด าเนินงาน 

ก.ย.
67 

ต.ค.
67 

พ.ย.
67 

ธ.ค.
67 

ม.ค.
68 

ก.พ.
68 

มี.ค.
68 

เม.ย.
68 

พ.ค.
68 

1. การศึกษาขอ้มูลและ
ทฤษฎีเพื่อน าเสนอหวัขอ้
งานวิจยั 

         

2. การทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

         

3. การออกแบบเคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นงานวิจยั 

         

4.การประเมินความ
เท่ียงตรงและความ
สอดคลอ้งจากคณะ
ผูเ้ช่ียวชาญ 

         

5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล
งานวิจยัจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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6. การประมวลผลและ
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

         

7. การสรุปและอภิปราย
ผลการวิจยั 

         

8. การเขียนรายงานการ
ศึกษาวิจยัฉบบัสมบูรณ์ 

         

9. การน าเสนอผลการ
ศึกษาวิจยัแก่อาจารยท่ี์
ปรึกษาและคณะกรรมการ
สอบสารนิพนธ์ 

         

 
 

3.9 บทสรุป 
การศึกษาวิจยับทท่ี 3 น้ีเป็นการจดัท าระเบียบวิธีศึกษาวิจยัของงานวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างอาชีพผูแ้ทนยาในประเทศไทยเป็นจ านวน 
190 คน ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัให้ขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางกูเกิลฟอร์ม  ซ่ึงค าถาม
ประกอบดว้ย 5 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองคุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 
ค าถามขอ้มูลส่วนบุคคล ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความฉับไวทางอวจัภาษา (Nonverbal Immediacy) 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกับการเข้าใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy) 
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกับความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) ส่วนท่ี 6 ค าถาม
เก่ียวกับพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior) ส่วนท่ี 7 ค าถามเก่ียวกับ
ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) และส่วนท่ี 8 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์การขาย 
(Outcome Performance) ของผูแ้ทนยาในประเทศไทย ก่อนการน าแบบสอบถามออนไลน์ส่งให้กลุ่ม
ตัวอย่างผูว้ิจัยได้ท าการทดสอบความเท่ียงตรงและความสอดคล้องของแบบสอบถาม และการ
วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างไดน้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติทั้งในแบบการวิเคราะห์ขอ้มูล
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics), การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory 
Factor Analysis : CFA) และวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : 
SEM)  ทั้งน้ีผูวิ้จยัมีแผนการด าเนินงานวิจยัเป็นระยะเวลา 8 เดือนโดยประมาณ ตั้งแต่เดือนกนัยายน 
พ.ศ. 2567 จนถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิผล

ต่อประสิทธิภาพการขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั
เป็นตวัแปรส่ือกลาง มีตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ การเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุม
ของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy), ความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern), 
ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) ตวัแปรคัน่กลาง (Mediator Variable) ได้แก่ 
พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ไดแ้ก่ ผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance), ผลลพัธ์ความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
ทั้งน้ีผูวิ้จยัท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มผูแ้ทนยาท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทย โดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์ผ่านกูเกิลฟอร์ม ซ่ึงเก็บขอ้มูลได้ทั้งหมด 190 ชุด พบว่ากลุ่มตวัอย่างผ่าน
เกณฑค์ าถามคดักรอง 190 คน คิดเป็น 100%  ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ส าหรับโปรแกรมใน
การวิเคราะห์ท่ีผูวิ้จยัเลือกใช้ ไดแ้ก่ โปรแกรมส าเร็จรูป AMOS ซ่ึงสามารถแสดงผลการวิเคราะห์
ตามรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ค่าสถติิพ้ืนฐานของข้อมูลทั่วไป 
 

4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อายุการท างาน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยแสดงรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศของกลุ่มตวัอยา่ง 
เพศ  จ านวน ร้อยละ 

หญิง  133 70.00 

ชาย  56 29.47 

ไม่ระบุ  1 0.53 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศของกลุ่ม

ตวัอย่างพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 133 คน (70.00%) รองลงมาคือเพศชาย 
จ านวน 56 คน (29.47%) และไม่ระบุเพศ จ านวน 1 คน (0.53%) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 

ช่วงอายุ (ปี)  จ านวน ร้อยละ 

23-35  59 31.05 
36-45  93 48.95 

มากกวา่ 45  38 20.00 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามช่วงอายุของกลุ่ม

ตวัอยา่ง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอายุระหวา่ง 23-35 ปี มีจ านวน 59 คน (31.05%), อายรุะหวา่ง 36-
45 ปี มีจ านวน 93 คน (48.95%) และ อายมุากกวา่ 45 ปี มีจ านวน 38 คน (20.00%) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



52 

 
ตารางท่ี 4.3 ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 

ระดับการศึกษา  จ านวน ร้อยละ 

ปริญญาตรี สาขาเภสัชศาสตร์ หรือ 
สาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์
สุขภาพ 

 67 35.26 

ปริญญาตรี สาขาอ่ืนท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
วิทยาศาสตร์สุขภาพ 

 77 40.52 

ปริญญาโท  46 24.22 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา

ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาอ่ืนไม่
เก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ 77 คน (40.52%) รองลงมาคือปริญญาตรี สาขาเภสัชศาสตร์ หรือ 
สาขาอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกับวิทยาศาสตร์สุขภาพ 67 คน (35.26%) และปริญญาโท 46 คน (24.22%) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุการท างานในอาชีพผูแ้ทนยาของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
อายุการท างานในอาชีพผู้แทนยา (ปี)  จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 5   35 18.42 

5-9   31 16.32 
10-14  54 28.42 

15 ปีขึ้นไป  70 36.84 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุการท างานใน

อาชีพผูแ้ทนยาของกลุ่มตวัอย่าง พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุการท างานในอาชีพผูแ้ทนยา 15 
ปีขึ้นไป จ านวน 70 คน (36.84%) รองลงมามีอายุการท างาน 10-14 ปี จ านวน 54 คน (28.42%) อายุ
การท างานต ่ากว่า 5 ปี จ านวน 35 คน (18.42%) และอายุการท างาน 5-9 ปี จ านวน 31 คน (16.32%) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามพื้นท่ีความรับผิดชอบในการท างานของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
พื้นท่ีความรับผิดชอบในการท างาน  จ านวน ร้อยละ 

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  59 31.05 

ต่างจงัหวดั  112 58.95 

Hybrid (กรุงเทพมหานครและ
ต่างจงัหวดั) 

 19 10.00 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามพื้นท่ีความ

รับผิดชอบของกลุ่มตวัอย่าง พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีพื้นท่ีรับผิดชอบในการท างานอยู่ในเขตต่างจงัหวดั
สูงท่ีสุด จ านวน 112 คน (58.95%) รองลงมาคือเขตกรุงเทพมหานคร 59 คน (31.05%) และ พื้นท่ี 
Hybrid จ านวน 19 คน (10.00%) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 ร้อยละของประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท)  จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 35,000  3 1.58 

35,001 – 55,000  26 13.68 
55,001 – 75,000  43 22.63 
75,001 – 95,000  44 23.16 

95,000 บาทขึ้นไป  74 38.95 

 รวม 190 100 

 
จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อ

เดือนของกลุ่มตวัอย่าง พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 95,000 บาทขึ้นไป เป็นกลุ่มท่ีมี
จ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 74 คน (38.95%) รองลงมาคือกลุ่มท่ีมีรายได ้  75,001 – 95,000 บาทต่อ
เดือน มีจ านวน 44 คน (23.16%) ถดัมาคือกลุ่มท่ีมีรายได ้55,001 – 75,000 บาทต่อเดือน มีจ านวน 43 
คน (22.63%) กลุ่มท่ีมีรายได ้35,001 – 55,000 บาทต่อเดือน มีจ านวน 26 คน (13.68%) และ กลุ่มท่ีมี
รายไดน้อ้ยกวา่ 35,000 บาทต่อเดือน มีจ านวน 3 คน (1.58%) ตามล าดบั 
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4.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัเป็นการทดสอบความสอดคลอ้งของขอ้มูลกับ

แบบจ าลอง ซ่ึงผูวิ้จยัไดผ้ลลพัธ์การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดงัภาพต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
ภาพท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัหลงัสร้าง Covariance และ ปรับ MI 
 
ตารางท่ี 4.7 ผลความสอดคลอ้งของแบบจ าลองของตวัแปรหลงัสร้าง Covariance 

ค่าดัชนี Recommend Value* ผลการวิเคราะห์ ผลการยอมรับ 
Chi-square/df นอ้ยกวา่ 2.00 1.201 ยอมรับ 
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Goodness of Fit Index (GFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 

0.95 

0.924 ยอมรับ 

Comparative Fit Index (CFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 
0.90 

0.983 ยอมรับ 

Root Mean Square Residual 

(RMA) 
นอ้ยกวา่ 0.08 0.033 ยอมรับ 

Root Mean Square Error of 

Approximate (RMSEA) 
นอ้ยกวา่ 0.08 0.033 ยอมรับ 

Normed-Fit Index (NFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 
0.95 

0.908 ยอมรับ 

*หมายเหตุ อา้งอิง Recommend Value (Kline, 2012) 
หลงัจากสร้าง Covariance และปรับค่า MI พบว่าค่า Chi-square/df ควรน้อยกว่า 2.00 

จากการค านวณของโปรแกรมพบว่ามีค่า 1.201 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับ ค่า The Goodness of Fit (GFI) 
ควรมากกว่าหรือเท่ากบั 0.95 จากการค านวณพบว่ามีค่า 0.924 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับ ค่า Comparative 
Fit Index (CFI) ) ควรมากกว่าหรือเท่ากบั 0.95 จากการค านวณพบว่ามีค่า 0.983 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับ 
ค่า Root Mean Square Residual (RMA) ควรนอ้ยกว่า 0.08 จากการค านวณพบว่ามีค่า 0.033 ซ่ึงเป็น
ค่าท่ียอมรับ ค่า Root Mean Square Error of Approximate (RMSEA) ควรน้อยกว่า 0.08 จากการ
ค านวณพบว่ามีค่า 0.033 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับ ค่า Normed-Fit Index (NFI) ควรมากกว่าหรือเท่ากับ 
0.95 จากการค านวณพบว่ามีค่า 0.908 ซ่ึงเป็นค่าท่ียอมรับ ดงันั้นจะเห็นว่าค่า Fit Index ทั้งหมดผ่าน
เกณฑม์าตรฐาน โดยอา้งอิงขอ้มูล Rex B Kline, 2012 จึงสรุปไดว้่าการตวัแปรท่ีศึกษาทั้งในดา้นการ
เขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy), ความห่วงและกงัวลแทนอีก
ฝ่าย (Empathic Concern), ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy), พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior), ผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน (Outcome Performance) และ 
ผลลัพธ์ของความสัมพันธ์  (Relationship Performance)  สามารถวัดได้จากตัวแปรสัง เกต 
(แบบสอบถามงานวิจยั) และมีความตรงเชิงโครงสร้างจริงตามการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 

จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั จึงเป็นการยืนยนัความถูกต้องกรอบ
แนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ท่ีอ้างอิงจากการศึกษาของลิมบุและคณะ (Limbu 
etal.,2016) และน ามาปรับใชก้บับริบทกลุ่มตวัอยา่งผูแ้ทนยาในประเทศไทย 
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4.3 ผลการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) 

จากการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างและการค านวณของโปรแกรม สามารถแสดง
ผลไดด้งัรูปท่ี 4.2 และสรุปการแปรผลตามค่าดชันีดงัตารางท่ี 4.8 

 
 

 
ภาพท่ี 4.2 ความสอดคลอ้งของแบบจ าลองของตวัแปรจากกรอบแนวคิดการศึกษาวิจยัจากการ
วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างหลงัปรับ MI  
 
ตารางท่ี 4.8 ผลของความสอดคลอ้งของแบบจ าลองโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : 
SEM) 

ค่าดัชนี Recommend Value* ผลการวิเคราะห์ ผลการยอมรับ 
Chi-square/df นอ้ยกวา่ 2.00 1.192 ยอมรับ 
Goodness of Fit Index (GFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 

0.95 

0.926 ยอมรับ 
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Comparative Fit Index (CFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 

0.90 

0.984 ยอมรับ 

Root Mean Square Residual 

(RMR) 
นอ้ยกวา่ 0.08 0.033 ยอมรับ 

Root Mean Square Error of 

Approximate (RMSEA) 
นอ้ยกวา่ 0.08 0.032 ยอมรับ 

Normed-Fit Index (NFI) มากกวา่หรือเท่ากบั 
0.95 

0.910 ยอมรับ 

*หมายเหตุ อา้งอิง Recommend Value (Kline, 2012) 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM)   
สมมติฐาน สัมประสิทธิ์ถดถอย

มาตรฐาน 

S.E C.R 

(T-Value) 
P-Value นัยส าคัญทางสถิติ 

AB <--- PE 0.254 0.103 2.174 0.030 ไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ 

AB <--- EC - 0.032 0.123 -0.259 0.796 ไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ 

AB <--- NI 0.685 0.118 4.364 *** มีนยัส าคญัทางสถิติ 
OP <--- AB 1.042 0.305 4.443 *** มีนยัส าคญัทางสถิติ 
RP <--- AB 0.947 0.222 4.705 *** มีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
จากการประมวลผลในรูปท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.9 เม่ือประเมินค่าสัมประสิทธ์ิถอย

มาตรฐาน (Standard Regression Weight) จากตวัแปรตน้ ตวัแปรส่ือกลาง และตวัแปรตามมาแสดง
ประกอบกบักรอบแนวคิดงานวิจยั สามารถแสดงไดด้งัรูปท่ี 4.3  
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ภาพท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) 
ตามกรอบแนวคิดการศึกษาวิจยั 

จากรูปท่ี 4.3 เ ม่ือพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานพบว่าจะพบว่า
พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship 
Performance : RP)  และ ผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน (Outcome Performance : OP)  โดยมีค่ า
สัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 0.947 และ 1.042 ตามล าดบั และค่า P- Value นอ้ยกว่า 0.05 และเม่ือ
พิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI), ความเขา้ใจ
ผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy : PE), ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย 
(Empathic Concern : EC) และพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : AB) ซ่ึง 
มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 0.685, 0.254 และ -0.032 ตามล าดบั จากค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
มาตรฐาน และค่า P-Value ท่ีน้อยกว่า 0.05 พบว่า ความฉับไวทางอวจันภาษา มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเท่านั้น แต่ความเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น และ 
ความห่วงใยและกงัวลแทนอีกฝ่ายไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเกิดพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และ
จากการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างในคร้ังน้ีไดผ้ลการวิเคราะห์เพิ่มเติมว่าความฉับไวทางอวจัน
ภาษาไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเกิดผลลัพธ์ของความสัมพนัธ์โดยตรง (ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
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มาตรฐาน เท่ากับ -0.073)  และ ความห่วงใยและกังวลแทนอีกฝ่ายไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเกิด
ผลลพัธ์ของการปฏิบติังานโดยตรง (ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั -0.079)  

จากตารางท่ี 4.8 พบค่า Chi-Square/df (ค่าไค-สแควร์สัมพนัธ์) คือ ค่าไค-สแควร์หาร
ดว้ยองศาอิสระ (Degrees 0f Freedom : df) เป็นค่าท่ีใชป้ระเมินความสอดคลอ้งระหว่างแบบจ าลอง
และข้อมูลเชิงประจักษ์  ซ่ึงค านวณได้ 1.192 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 2.000 (Rex B. Kline, 2012) ดังนั้น
แบบจ าลองโครงสร้างน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ค่าดัชนีความกลมกลืน (Goodness of Fit Index : GFI) เป็นค่าท่ีใช้ประเมินความ
สอดคลอ้งของโครงสร้างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ตามเกณฑ์มาตรฐานควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 
0.095 (Rex B. Kline, 2012) ซ่ึงจากการค านวณของโปรแกรมพบค่า GFI เท่ากับ 0.926 ผูว้ิจัยจึง
สรุปวา่แบบจ าลองโครงสร้างน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ส าหรับค่าดัชนีความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index : CFI) และ ค่า
ดัชนีวดัความเป็นปกติ (Normed-Fit Index : NFI) เป็นค่าดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพทัธ์ จากการค านวณของโปรแกรมมีค่า 0.984 และ 0.910 ตามล าดับ ซ่ึงทั้ง 2 ค่าผ่านเกณฑ์
มาตรฐาน ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปวา่แบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ค่าดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความีคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root 
Mean Square Error of Approximation : RMSEA) คือการวดัความแตกต่างต่อหน่วยขององศาอิสระ 
ซ่ึงเกณฑ์มาตรฐานควรมีค่าเข้าใกลศู้นย ์จะแสดงถึงแบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์จากการค านวณของโปรแกรมพบค่า RMSEA เท่ากบั 0.032 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่ามาตรฐาน 0.08 
ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปวา่แบบมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ค่าดัชนีรากก าลงัสองเฉล่ียของเศษส่วน (Root Mean Squared Residual : RMR) เป็น
ดชันีเปรียบเทียบความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ซ่ึงเกณฑ์มาตรฐานควรมีค่าเขา้ใกลศู้นย ์จะ
แสดงถึงแบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ จากการค านวณของโปรแกรมพบค่า 
RMR เท่ากบั 0.033 ซ่ึงน้อยกว่าค่ามาตรฐาน 0.08 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปว่าแบบมีความสอดคลอ้งกับ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 
 

4.4 ผลสรุปการวิเคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยทกัษะทางสังคมและอารมณ์

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการขายของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั
เป็นตวัแปรส่ือกลาง โดยผูว้ิจยัท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ 
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(Online Questionnaire) ผ่านกูเกิลฟอร์ม (Google From) ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างมีความเฉพาะเจาะจงเป็น
กลุ่มผูแ้ทนยาในประเทศไทย ทั้งท่ีท างานในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ต่างจงัหวดั หรือรูปแบบ Hybrid 
(ดูแลทั้งพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั) จากการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์พบว่า
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุระหว่าง 36-45 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี สาขาอ่ืนท่ี
ไม่เก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ มีอายุการท างานในอาชีพผูแ้ทนยามากกว่า 15 ปี มีพื้นท่ีความ
รับผิดชอบในเขตต่างจงัหวดั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 95,000 บาทขึ้นไป 

และผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis : 
CFA) เพื่อยืนยนัความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบัแบบจ าลอง พบว่าตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ การเขา้ใจผูอ่ื้น 
โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy : PE), ความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย 
(Empathic Concern : EC) และ ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI) ตัวแปร
คัน่กลาง ไดแ้ก่ พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : AB) และตวัแปรตาม 
ได้แก่ ผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน (Outcome Performance : OP) และ ผลลัพธ์ของความสัมพนัธ์ 
(Relationship Performance : RP) มีผลการทดสอบผ่านเกณฑ์มาตรฐาน แสดงถึงความสอดของ
ขอ้มูลกบัแบบจ าลอง 

ส าหรับขั้นตอนสุดท้ายคือการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling : SEM) เพื่อทดสอบความสอดคล้องของข้อมูลท่ีได้จากลุ่มตัวอย่างและแบบจ าลอง
โครงสร้าง ซ่ึงพบว่าค่าดัชนีค่าไค -สแควร์สัมพันธ์ (Chi- Square/df), ค่าดัชนีความกลมกลืน 
(Goodness of Fit Index : GFI), ค่าดชันีความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index : CFI), 
ค่าดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความีคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root Mean Square 
Error of Approximation : RMSEA) และ ค่าดัชนีรากก าลังสองเฉล่ียของเศษส่วน (Root Mean 
Squared Residual : RMR) มีค่า 1.192, 0.926, 0.984, 0.033, 0.032 และ 0.910 ตามล าดบั  ผ่านเกณฑ์
มาตรฐานทั้งหมด ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความสอดคลอ้งของขอ้มูลในเชิงประจกัษ ์และเม่ือพิจารณาค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอย และค่า P-Value จึงพบความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่าง ความฉับไวทางอวจัน
ภาษาและพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และ พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัและความสัมพนัธ์
ผลลพัธ์ของการปฏิบติังานและผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ จากผลของขอ้มูลน้ีสามารถน าไปปรับใช้
กับการพฒันาศกัยภาพในการส่ือสารแบบอวจันภาษา (Nonverbal) และพฤติกรรมการขายแบบ
ปรับตวั ของผูแ้ทนยาให้มีประสิทธิภาพ สามารถปรับใช้กับบริบทในการท างานให้มากขึ้น และ
ส่งผลต่อความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัลูกคา้และสร้างยอดขายของบริษทัยาไดม้ากขึ้น 
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บทที่ 5 
การสรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิต่อประสิทธิภาพการ
ขายเชิงบวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของพฤติกรรมการขายแบบปรับตัวมีอิทธิพลต่อ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์กบัประสิทธิภาพการขายของผูแ้ทนยา
ในประเทศไทย โดยกลุ่มตวัอย่างในการเก็บขอ้มูลไดแ้ก่ ผูแ้ทนยาท่ีท างานในบริษทัยาขา้มชาติและ
บริษทัยาประเทศไทย โดยมีพื้นท่ีท างานในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หรือ ต่างจงัหวดั หรือ 
รูปแบบ Hybrid (กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั) ซ่ึงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 190 คน ใหข้อ้มูล
ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ รูปแบบกูเกิลฟอร์ม ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ การ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analytical : CFA) และ การวิเคราะห์สมการ
เชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) เพื่อทดสอบความสอดคล้องของข้อมูลท่ี
ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างและแบบจ าลอง จากข้อมูลทั้ งหมดผู ้วิจัยจึงท าการสรุป และอภิปราย
ผลการวิจยั พร้อมขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

5.1 การสรุปผลการศึกษาวิจยั 
5.1.1 สรุปผลขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐาน 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษาวิจยั และขอ้คน้พบใหม่ทางวิชาการ 
5.3 ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาวิจยั 

 
 

5.1 การสรุปผลการศึกษาวิจัย 
 

5.1.1 สรุปผลข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
5.1.1.1 ลกัษณะขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 
งานศึกษาวิจัยคร้ังน้ีท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู ้แทนยาใน

ประเทศไทย 190 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 133 คน คิดเป็นร้อยละ 70 ของกลุ่ม
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ตวัอย่าง จ าแนกตามอายุพบว่าส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.95 จ าแนกตาม
ระดับการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรี สาขาอ่ืนท่ีไม่เก่ียวข้องกับวิทยาศาสตร์
สุขภาพจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 40.52 จ าแนกตามอายุการท างานในอาชีพผูแ้ทนยาพบว่าส่วน
ใหญ่มีอายุการท างาน 15 ปีขึ้ นไป จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 36.84 จ าแนกตามพื้นท่ีความ
รับผิดชอบในการท างาน พบว่าส่วนใหญ่ท างานในเขตต่างจงัหวดัจ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.95 จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่าส่วนใหญ่มีรายได ้95,000 บาทขึ้นไปต่อเดือน จ านวน 
74 คน คิดเป็นร้อยละ 38.95 

5.1.1.2 ลกัษณะขอ้มูลเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส าหรับขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามนั้น 

ผูวิ้จยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูแ้ทนยาในประเทศไทยในปัจจุบนั ทั้งหมด 190 คน โดย
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นดา้นความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI) กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการใชท้่าทางประกอบเพื่อส่ือความหมายเพิ่มเติม
ขณะสนทนากบัแพทย,์ สบตาหรือมองไปท่ีแพทย,์ แสดงรอยยิ้มท่ีสุภาพ อ่อนน้อม และมีท่าทางท่ี
ผ่อนคลายไม่กงัวล ขณะสนทนากบัแพทย ์ค าถามความคิดเห็นดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุม
ของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy : PE) กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วย
กบัการพยายามจินตนาการว่าตนเองจะรู้สึกอย่างไร หากอยู่ในสถานการณ์เดียวกบัคนท่ีตนเองจะ
วิจารณ์, พยายามเขา้ใจเพื่อนให้มากยิ่งขึ้น โดยพยายามจินตนาการว่าหากเป็นมุมมองของเพื่อน
ตนเอง เพื่อนจะคิดอย่างไร และพยายามมองทุกแง้มุมของทุกฝ่ายก่อนตัดสินใจ เม่ืออยู่ใน
สถานการณ์ท่ีตอ้งตดัสินใจ ความคิดเห็นดา้นความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern : 
EC) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นดว้ยวา่ตนเองเป็นผูมี้จิตใจอ่อนโยน, เห็นใจและเป็นห่วงผูอ่ื้น
ท่ีโชคไม่ดีเท่าตนเอง ความคิดเห็นดา้นพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : 
AB)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเปล่ียนวิธีการขายแบบอ่ืน เม่ือใช้วิธีเดิมไม่ได้ผล, 
สามารถใช้วิธีการขายท่ีหลากหลาย, มีความยืดหยุ่นต่อวิธีการขายท่ีใช้อยู่ และ พยายามเขา้ใจว่า
แพทย์แต่ละท่านแตกต่างกัน ความคิดเห็นด้านผลลัพธ์ความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship 
Performance : RP)  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการรับฟังลูกคา้อย่างตั้งใจ เพื่อเขา้
ใจความกังวลของลูกคา้, หาวิธีแก้ไขปัญหาให้กบัลูกคา้ และการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
ความคิดเห็นด้านผลลพัธ์การปฏิบติังาน (Outcome Performance : OP)  ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เห็นดว้ยกบัการมีส่วนร่วมกบัการขยายส่วนแบ่งการตลาดของบริษทั และ สามารถระบุลูกคา้
หลกัของตนเองและช่วยส่งเสริมการขายใหก้บัลูกคา้ได ้
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5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
การวิเคราะห์ท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยน้ีได้แก่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงเชิงย ัน 

(Confirmatory Factor Analysis : CFA) ซ่ึงเป็นการทดสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองและ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และ การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) 
เพื่อดูความสอดคลอ้งของแบบจ าลองและขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) พบว่า
ปัจจยัดา้นความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI) ปัจจยัดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น โดย
มองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking Empathy : PE) ปัจจยัดา้นความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย 
(Empathic Concern : EC) ปัจจยัด้านพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior : 
AB) ปัจจัยด้านผลลัพธ์ความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship Performance : RP) และปัจจัยด้าน
ผลลพัธ์การปฏิบติังาน (Outcome Performance : OP) ทดสอบความสอดคลอ้งระหว่างขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากกลุ่มตวัอยา่งกบัแบบจ าลอง ไดผ้ลลพัธ์ค่าดชันีผา่นเกณฑม์าตรฐานทุกค่า 

ผลการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) พบว่า 
Chi-Square/df  เป็นค่าท่ีใชป้ระเมินความสอดคลอ้งระหว่างแบบจ าลองและขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ ซ่ึง
ค านวณได้ 1.192 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 2.000 (Rex B. Kline, 2012) ดังนั้ นแบบจ าลองโครงสร้างน้ี
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ค่าดชันี GFI, CFI, NFI เป็นค่าท่ีใช้ประเมินความสอดคลอ้งของโครงสร้างกบัข้อมูล
เชิงประจกัษ ์ซ่ึงมีค่า 0.926, 0.984 และ 0.910 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าผา่นเกณฑม์าตรฐาน  ผูว้ิจยัจึงสรุปวา่
แบบจ าลองโครงสร้างน้ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ค่าดัชนี RMSEA และ RMR ซ่ึงเกณฑ์มาตรฐานควรมีค่าเข้าใกล้ศูนย์ จะแสดงถึง
แบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ จากการค านวณของโปรแกรมพบค่า RMSEA 
และ RMR  เท่ากบั 0.032 และ 0.033 ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ยกว่าค่ามาตรฐาน 0.08 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปว่า
แบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของสมมติฐานได้
ดี  

ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยและค่า P-Value ระหว่างความสัมพนัธ์ของ
ความฉับไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy : NI) ความเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น 
(Perspective Taking Empathy : PE) ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern : EC) และ 
พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior : AB) พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
ระหวา่งความสัมพนัธ์ของความฉับไวทางอวจันภาษาและพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั, การเขา้ใจ
ผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้นและพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั, ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย
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พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั มีค่า 0.685, 0.254 และ -0.032 ตามล าดบั และค่า P -Value ท่ีนอ้ยกวา่ 
0.05 มีเพียงความสัมพนัธ์ระหว่างความฉับไวทางอวจัภาษาและพฤติพรรมการขายแบบปรับตวั ซ่ึง
หมายถึงการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญั และเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยและค่า 
P-Value น้อยกว่า 0.05 ระหว่างความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการขายเชิงปรับตวัและผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์, พฤติกรรมการขายเชิงปรับตวัและผลลพัธ์ของการปฏิบติังานมีค่า 0.947 และ 1.042 
ตามล าดบั ซ่ึงหมายถึงมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัเช่นกนั 

ทั้งน้ีจะเห็นไดว้่าตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัตวัแปรตาม ซ่ึงแสดงจาก
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยระหว่างความสัมพันธ์ของความฉับไวทางอวจันภาษาและผลลัพธ์ของ
ความสัมพนัธ์, ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่ายและผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน มีค่า -0.073 และ  
-0.079 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 5.1  ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานของงานวิจยั 

สมมติฐาน ตัวแปร ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

H1 
การเขา้ใจผูอ่ื้นโดยมองจากมุมของผูอ่ื้นมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
H2 

ค ว า ม ห่ ว ง แ ล ะ กั ง ว ล แ ท น อี ก ฝ่ า ย มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
H3 

ค ว า มฉั บ ไ วท า ง อ วัจ น ภ า ษ า อี ก ฝ่ า ย มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ยอมรับสมมติฐาน 

H4 พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน 

ยอมรับสมมติฐาน 

H5 พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์  

ยอมรับสมมติฐาน 
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5.2 การอภิปรายผลการศึกษาวิจัยที่ และข้อค้นพบใหม่ทางวิชาการ 

5.2.1 การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงการอภิปรายผลการศึกษาวิจยั 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

งานวิจัยท่ีสอดคล้อง งานวิจัยท่ีไม่
สอดคล้อง 

1. การเขา้ใจผูอ่ื้นโดย
มองจากมุมของผูอ่ื้นมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ไม่ส่งผลอยา่งมี
นยัส าคญั 

 - Limbu. et al., (2016) 
- McBane (1995) 
 

2. ความห่วงและ
กงัวลแทนอีกฝ่ายมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ไม่ส่งผลอยา่งมี
นยัส าคญั 

 - Limbu. et al., (2016) 
- Kim et al., (2022)  

3. ความฉบัไวทา
งอวจันภาษาอีกฝ่ายมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวั 

ส่งผลเชิงบวกอยา่งมี
นยัส าคญั 

 
 

- Limbu. et al., (2016) 
- Gadzhiyeva, N.M. 
and Sager, K.L., 
(2017) 

4. พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัผลลพัธ์ของการ
ปฏิบติังาน 

ส่งผลเชิงบวกอยา่งมี
นยัส าคญั 

- Chang, C.C. and 
Lin, C.H., (2024) 
- Yeo, C.K. and Jan, 
I.U., (2022) 
- Roman, S. and 
Iacobucci, D., (2009) 

 

5.พฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัมี

ส่งผลเชิงบวกอยา่งมี
นยัส าคญั 

- Yeo, C.K. and Jan, 
I.U., (2022) 
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ความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ 

- Roman, S. and 
Iacobucci, D., (2009) 

 
จากตารางแสดงผลอภิปรายดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่าสมมติฐานท่ียอมรับมี

ทั้งหมด 3 สมมติฐานและน ามาอภิปรายผลการศึกษาแบ่งตามสมมติฐานไดด้งัน้ี 
สมมติฐานท่ี 3 : ความฉับไวทางอวัจนภาษาอีกฝ่ายมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ

พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว  โดยผลการวิจัยน้ีพบว่ากลุ่มตัวอย่างผูแ้ทนยาในประเทศไทยท่ี
ส่ือสารโดยใชอ้วจันภาษาระหวา่งการสนทนากบับุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงไดแ้ก่การสบตาหรือมอง
ไปท่ีลูกคา้ระหว่างสนทนา แสดงรอยยิ้มท่ีสุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงส่ือถึงความเคารพผูท่ี้สนทนาด้วย 
นอกจากน้ียงัมีท่าทางท่ีผ่อนคลายในระหว่างสนทนา ลดบรรยากาศความตึงเครียดระหว่างสนทนา 
ท าให้ระยะเวลาสนทนาเพิ่มมากยิ่งขึ้น จะสามารถปรับเปล่ียนวิธีการขายในระหว่างเสนอขายลูกคา้
ได ้หรือเรียกอีกนยัหน่ึงว่ามีความยืดหยุ่นในการใช้วิธีการขาย จากผลการวิจยัน้ีมีความแตกต่างผล
การศึกษาวิจยัของ Limbu et al. (2016) ไดศึ้กษาบทบาทของความเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของ
ผูอ่ื้น ความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย และความฉับไวทางอวจันภาษาต่อประสิทธิภาพการขายของ
พนกังานขาย โดยมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัเป็นตวัแปรส่ือกลาง ผลการศึกษาพบวา่ความฉบั
ไวทางอวจันภาษามีความสัมพนัธ์เชิงบวกโดยตรงกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ของพนกังานขาย แต่
ไม่มีความสัมพนัธ์ผ่านพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั นอกจากน้ียงัมีการศึกษาของ Gadzhiyeva & 
Sager (2017) ส ารวจผลกระทบของการใชภ้าษาท่ีมีพลงั (Language Power) และความฉบัไวทาง อวจั
นภาษาของพนกังานขายต่อความสามารถในการโนม้นา้วใจ ผลการศึกษาพบว่าการใชภ้าษาท่ีมีพลงั
มีผลเชิงบวกต่อความสามารถในการโนม้นา้วใจของพนกังานขาย แต่ความฉับไวทางอวจันภาษาไม่
มีผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อความสามารถในการโนม้นา้วใจ  

สมมติฐานท่ี 4 : พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลลพัธ์ของ
การปฏิบติังาน โดยผลการศึกษาวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างผูแ้ทนยาท่ีมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
ซ่ึงไดแ้ก่ ความยืดหยุ่นในการวิธีการขาย การใช้วิธีการขาย (Sale Approach) ท่ีหลากหลายวิธี และ
การใชค้วามพยายามท าความเขา้ใจลูกคา้ว่ามีความแตกต่างกนั จะมีผลลพัธ์การปฏิบติังาน ซ่ึงไดแ้ก่ 
การขยายส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share), การส่งเสริมการขายให้แก่ลูกคา้หลกัในพื้นท่ีเขตท่ี
รับผิดชอบได้ ซ่ึงจะมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัยของ Chang & Lin (2024) ได้ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการขายแบบปรับตวักับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายใน
อุตสาหกรรมเทคโนโลยขีั้นสูง ผลการศึกษาพบวา่พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิง
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บวกกับทั้งผลการขายและประสิทธิภาพด้านความสัมพนัธ์กับลูกค้า และสอดคล้องกับผลการ
ศึกษาวิจยัของ Roman & Lacobucci (2009) ไดท้ าการศึกษาและวิเคราะห์ความมัน่ใจและพฤติกรรม
การขายแบบปรับตัวของพนักงานขายและผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าและผลการ
ปฏิบติังานของพนักงานขาย ผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัผลการปฏิบติังานของพนกังานขายและความพึงพอใจของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 5 : พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลลพัธ์ของ
ความสัมพนัธ์ โดยผลการศึกษาวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างผูแ้ทนยาท่ีมีพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
ซ่ึงไดแ้ก่ ความยืดหยุ่นในการวิธีการขาย การใช้วิธีการขาย (Sale Approach) ท่ีหลากหลายวิธี และ
การใช้ความพยายามท าความเขา้ใจลูกคา้ว่ามีความแตกต่างกัน พบว่าผูแ้ทนยาน้ีจะสามารถเข้าใจ
ปัญหาและขอ้กงัวลของลูกคา้ไดอ้ย่างแทจ้ริง จึงสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้และทา้ยสุดจึง
รักษาความสัมพันธ์ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษ าวิจัยของ Roman & 
Lacobucci (2009) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการขายแบบปรับตวักบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้และผลลพัธ์ของการปฏิบติังานของพนักงานขาย ผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมการขาย
แบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานขายและลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ Yeo 
& Jan (2022) ท าการศึกษาและส ารวจบทบาทของพฤติกรรมการขายท่ีมุ่งเน้นลูกคา้และพฤติกรรม
การขายแบบปรับตวัต่อผลการขายและพฤติกรรมฉวยโอกาสของพนักงานขายในเกาหลีใต ้ผล
การศึกษาช้ีให้เห็นว่าพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนยัส าคญักบัผล
การขาย ซ่ึงสามารถสะทอ้นถึงผลลพัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานขายและลูกคา้ 
 

5.2.2 ข้อค้นพบใหม่ทางวิชาการ 
การวิจยัน้ี ผูว้ิจยัอา้งอิงกรอบแนวคิดการศึกษาวิจยัจากการศึกษาวิจยัของลิมบุและคณะ 

(Limbu et al.,2016)  และด าเนินการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ และเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านแบบฟอร์มกูเกิล 
(Google Form) ซ่ึงไดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูแ้ทนยาในประเทศไทย จ านวน 190 คน หลงัจากนั้น
จึงท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory 
Factor Analysis : CFA) เพื่อยนืยนัความสอดคลอ้งของขอ้มูลและ การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling : SEM) เพื่อยืนยนัความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอย่าง 
และยืนยนัความสัมพนัธ์ของตวัแปรในงานวิจยัน้ี ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดท้ราบขอ้คน้พบใหม่ทางวิชาการดงั
รายละเอียดต่อไปน้ี 
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5.2.2.1 การศึกษาวิจัยน้ี ผูวิ้จัยได้กล่าวไปเบ้ืองต้นเร่ืองการใช้กรอบ

แนวคิดการวิจยัโดยอา้งอิงจากการศึกษาของลิมบุ และคณะ (Limbu et al.,2016) โดยมีตวัแปรอิสระ 
(Independent Variable)  ได้แก่  การเข้าใจผู ้อ่ืน โดยมองจากมุมของผู ้อ่ืน (Perspective Taking 
Empathy), ความห่วงและกังวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) และความฉับไวทางอวจันภาษา 
(Nonverbal Immediacy) ตวัแปรคัน่กลาง (Mediator Variable) ไดแ้ก่ พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั 
(Adaptive Selling Behavior)  และตัวแปรตาม (Dependent Variable)  ได้แ ก่  ผลลัพธ์ของการ
ปฏิบติังาน (Outcome Performance) และ ผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) เม่ือ
น าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอย่างมาวิเคราะห์  จึงพบขอ้มูลใหม่ว่าปัจจยัดา้นความฉับไวทางอวจัน
ภาษามีผลต่อพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั  และ พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัมีผลต่อผลลพัธ์
ของการปฏิบติังาน ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยัในอดีตท่ีพบว่าความฉับไวทางอวจันภาษาไม่มี ผลต่อ
พฤติกรรมการขายแบบปรับตัว และพฤติกรรมการขายแบบปรับตัวไม่มีผลต่อผลลัพธ์ของการ
ปฏิบติังาน เน่ืองจากงานวิจยัน้ีท าการศึกษาในกลุ่มตวัอยา่งผูแ้ทนยาในประเทศไทย และลูกคา้ท่ีดูแล
เป็นบุคลากรทางการแพทยท่ี์เป็นคนไทยและอยู่ในองคก์รแบบไทย ซ่ึงคนไทยมีวฒันธรรมในการ
ส่ือสารทั้งวจันภาษาและอวจัภาษาเพื่อส่ือถึงอารมณ์ในการส่ือสาร และเพิ่มความเขา้ใจอย่างลึกซ้ึง
ต่อลูกคา้  

พฤติกรรมการขายแบบปรับตัวมีผลต่อผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน 
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการขายแบบปรับตวักับผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน ซ่ึงไม่พบใน
งานวิจยัในอดีต โดยในบริบทไทย บุคลากรทางการแพทยม์กัใหคุ้ณค่ากบัผูแ้ทนยาท่ีสามารถยืดหยุ่น
และปรับเปล่ียนวิธีการน าเสนอให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการเฉพาะของแต่ละบุคคล นอกจากน้ี 
ระบบล าดบัชั้นในองคก์รไทยยงัมีความชดัเจน ผูแ้ทนยาท่ีปรับวิธีการส่ือสารใหเ้หมาะสมกบัสถานะ
และต าแหน่งของบุคลากรทางการแพทย์จะประสบความส าเร็จมากกว่า ขณะเดียวกัน ระบบ
สาธารณสุขไทยก็มีเอกลกัษณ์เฉพาะ ทั้งในแง่ของกฎระเบียบ นโยบาย และวฒันธรรมองคก์ร การท่ี
ผูแ้ทนยาสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบับริบทเหล่าน้ีจึงส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

โดยผลการวิจยัน้ีไดข้ยายองคค์วามรู้ดา้นการขายในบริบทขา้มวฒันธรรม 
โดยช้ีให้เห็นว่าแบบจ าลองทางทฤษฎีท่ีพฒันาขึ้นในวฒันธรรมหน่ึงอาจไม่สามารถน ามาใชก้บัอีก
วฒันธรรมหน่ึงได้โดยไม่มีการปรับเปล่ียน ในแง่การประยุกต์ใช้ บริษทัยาในประเทศไทยควร
มุ่งเน้นการพฒันาทกัษะดา้นความฉับไวทางอวจันภาษาและพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัให้กบั
ผูแ้ทนยา ออกแบบหลกัสูตรการฝึกอบรมท่ีเนน้การเรียนรู้วฒันธรรมไทย การอ่านและตีความอวจัน
ภาษา และการปรับตัวให้เข้ากับบริบททางวัฒนธรรม รวมทั้ งพิจารณาการวัดและประเมิน
ความสามารถดา้นอวจันภาษาและการปรับตวัเป็นส่วนหน่ึงของการประเมินผลการปฏิบติังาน ซ่ึงจะ
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ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของผูแ้ทนยาและความส าเร็จขององค์กรในตลาดไทยได้อย่างมี
นยัส าคญั 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาวิจัย    
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในภาคปฏิบัติ 
5.3.1.1 ขอ้เสนอแนะส าหรับฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทัยาในประเทศ
ไทย  
จากผลการวิจัยพบว่าความฉับไวทางอวัจภาษาส่งผลเชิงบวกต่อ

พฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัส่งผลเชิงบวกต่อการเกิดผลลพัธ์
ของการปฏิบติังานและผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ของผูแ้ทนยาในประเทศไทย และความเขา้ผูอ่ื้น 
โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น ส่งผลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั ซ่ึงอาจไม่ส่งผลเชิงบวก
อย่างมีนัยส าคญั อาจเน่ืองดว้ยระยะเวลาของการศึกษามีเพียงจ ากดั จึงตอ้งศึกษาเพิ่มเติมเพื่อให้ได้
ขอ้มูลในเชิงคุณภาพ  แต่ทั้งน้ีความเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้นเป็นมุมหน่ึงของการร่วมรู้สึก 
(Empathy) ซ่ึงการร่วมรู้สึกเป็นทักษะท่ีสามารถประยุกต์ใช้ในการท างาน โดยบริษทัยามีความ
คาดหวงัให้ผูแ้ทนยาสามารถสร้างยอดขายและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพื่อการเติบโตและ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั ดงันั้นฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพ
ของผูแ้ทนยาและคดัเลือกผูแ้ทนยาโดย 

1. การจดัฝึกฝนทกัษะการส่ือสารแบบอวจัภาษา โดยส่งเสริมใหผู้แ้ทนยา 
ตระหนกัเร่ืองภาษากาย ทั้งสีหนา้ น ้ าเสียง การสบตา ความใส่ใจ การเปิดรับ และท่าทางท่ีแสดงถึง
ความเป็นมิตรต่อลูกค้า และส่งเสริมให้มีระบบประเมินศักยภาพผูแ้ทนจากผูจ้ัดการฝ่ายขายใน
ระหวา่งลงพื้นท่ี เพื่อสะทอ้นพฤติกรรมการส่ือสารแบบอวจันภาษาท่ีควรปรับปรุง 

2. การส่งเสริมและพฒันาการใชพ้ฤติกรรมการขายแบบปรับตวั  โดย 
ส่งเสริมให้ผูแ้ทนยาประเมินสถานการณ์ของลูกคา้แต่ละราย เพื่อเลือกวิธีการน าเสนอการขายท่ี
เหมาะสม และใชแ้บบประเมินลูกคา้และสถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อช่วยใหผู้แ้ทนยาสามารถปรับกลยทุธ์
การส่ือสารและการขายใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย 

3. การพฒันาระบบประเมินศกัยภาพผูแ้ทนยาท่ีเนน้ทั้งผลลพัธ์ของ 
ความสัมพนัธ์และผลลพัธ์ของการปฏิบติังาน โดยประเมินศกัยภาพของผูแ้ทนยาจากยอดขาย และ
ความพึงพอใจ ความสัมพนัธ์ และความภกัดีของลูกคา้ ร่วมกนั เช่น การประเมินผลการบริการและ
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ขอ้มูลจากลูกคา้ โดยบริษทัภายนอก ซ่ึงการประเมินผลในลกัษณะน้ีจะช่วยให้ผูแ้ทนยาตระหนกัถึง
การบริการลูกคา้และใหข้อ้มูลผลิตภณัฑอ์ยา่งเหมาะสม 
  4.การจดัอบรมฝึกทกัษะดา้นการร่วมรู้สึก (Empathy) และส่งเสริมให้ผูแ้ทนยาใช้
ทกัษะการร่วมรู้สึกในการปฏิบติังาน โดยเฉพาะความเขา้ใจผูอ่ื้นโดยมองจากมุมของผูอ่ื้น ซ่ึงการ
ส่งเสริมให้ใชท้กัษะน้ี จะช่วยผูแ้ทนยาสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมการขายให้เหมาะสมกบัลูกคา้
และสถานการณ์ไดเ้พิ่มมากขึ้น 

5.3.1.2 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายส าหรับหน่วยงานก ากบัดูแลธุรกิจยา 
จากผลการวิจยัท่ีแสดงให้เห็นว่า ความฉับไวทางอวจันภาษา ส่งผลเชิง

บวกกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั และ พฤติกรรมการขายแบบปรับตวัส่งผลให้เกิดผลลพัธ์ของ
การปฏิบติั ซ่ึงหมายถึง ยอดขายและการสร้างส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) และยงัส่งผล
ต่อการเกิดผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ ซ่ึงหมายถึงผูแ้ทนยามีความตั้งใจฟังในปัญหาของลูกคา้ และ
สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุด หน่วยงานก ากบัดูแลธุรกิจยา ซ่ึงไดแ้ก่ สมาคม
ผูว้ิจยัและผลิตเภสัชภณัฑ ์(PReMA) ควรพิจารณาปรับเกณฑม์าตรฐานการรับรองคุณภาพผูแ้ทนยา 
โดยบรรจุความสามารถดา้นความฉับไวทางอวจันภาษาและทกัษะการปรับตวัเป็นหน่ึงในสมรรถนะ
หลกั (Core Competency) ท่ีจ าเป็นส าหรับผูแ้ทนยาในประเทศไทย อีกทั้งสถาบนัการศึกษาท่ีเปิด
หลกัสูตรเก่ียวกับการขายหรือการตลาดทางการแพทยค์วรบรรจุเน้ือหาเก่ียวกับความส าคญัของ 
อวจัน ภาษาในบริบทวฒันธรรมไทยเขา้ไปในหลกัสูตร นอกจากน้ี องคก์รสาธารณสุขระดบัประเทศ
ควรส่งเสริมการพฒันาแนวปฏิบติัในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคลากรทางการแพทยแ์ละผูแ้ทนยาท่ี
ค านึงถึงมิติทางวฒันธรรม เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อระบบ
สาธารณสุขโดยรวม รวมถึงอาจมีการก าหนดนโยบายส่งเสริมให้บริษทัยาลงทุนในการวิจยัและ
พฒันาเก่ียวกบัวฒันธรรมองคก์รไทยและระบบสาธารณสุขไทย เพื่อปรับปรุงการส่ือสารและความ
ร่วมมือระหวา่งภาคธุรกิจยาและบุคลากรทางการแพทย ์
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
5.3.2.1 ส าหรับการศึกษาวิจยัในอนาคตท่ีสามารถต่อยอดเพื่อให้ได้ผล

การศึกษาท่ีชดัเจนยิ่งขึ้น เน่ืองจากระยะเวลาในการศึกษาวิจยัมีจ ากัดและผลการวิจยัผลการวิจยัมี
ความแตกต่างจากผลการวิจยัในอดีตจึงเป็นการเปิดประเด็นน่าสนใจทางวิชาการ โดยนักวิจยัควร
ขยายการศึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของวฒันธรรมต่อพฤติกรรมการขายและการสร้างความสัมพนัธ์ใน
บริบทต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกลุ่มประเทศเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ท่ีมีรากฐานวฒันธรรม
คล้ายคลึงกัน การใช้วิ ธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) โดยเพิ่มการวิจัย เชิงคุณภาพ 
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(Qualitative Research) เพื่อเขา้ใจขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัทกัษะการร่วมรู้สึกในดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น 
โดยมองจากมุมของผูอ่ื้นของผูแ้ทนยา และเพื่อเขา้ใจปรากฏการณ์เชิงลึกท่ีจะช่วยอธิบายกลไกและ
กระบวนการท่ีความฉับไวทางอวจันภาษาส่งผลต่อพฤติกรรมการขายแบบปรับตวัไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น 
นอกจากน้ีควรพฒันาเคร่ืองมือวดัความฉับไวทางอวจันภาษาท่ีเฉพาะเจาะจงกบับริบทวฒันธรรม
ไทย เน่ืองจากเคร่ืองมือท่ีพฒันาในวฒันธรรมตะวนัตกอาจไม่สามารถจบัประเด็นละเอียดอ่อนของ
การส่ือสารแบบไทยได้อย่างครบถว้น รวมถึงควรมีการศึกษาระยะยาว (Longitudinal Study) เพื่อ
ติดตามว่าการพฒันาทกัษะความฉับไวทางอวจันภาษา และ การร่วมรู้สึกในดา้นความเขา้ใจผูอ่ื้น 
โดยมองจากมุมของผูอ่ื้นส่งผลต่อผลการปฏิบติังานในระยะยาวอยา่งไร 

5.3.2.2 จากผลการศึกษาวิจัยน้ีเสนอให้มีการทบทวนและปรับปรุง
แบบจ าลองทางทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการขายให้มีมิติทางวฒันธรรมท่ีชัดเจนมากขึ้น โดยควร
พฒันากรอบแนวคิดท่ีพฒันาดา้นมิติทางวฒันธรรมเขา้กบัทฤษฎีการขายแบบดั้งเดิม ซ่ึงอาจรวมถึง
การพฒันาทฤษฎีการขายท่ีเฉพาะเจาะจงส าหรับวัฒนธรรมท่ีให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์ 
(Relationship-Oriented Cultures) และวฒันธรรมกลุ่มนิยม (Collectivistic Cultures) นอกจากน้ี ควร
มีการศึกษาเพื่อยืนยนัหรือขยายทฤษฎีเก่ียวกบัการเช่ือมโยงระหว่างความฉับไวทางอวจันภาษากบั
การรับรู้ทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ในบริบทการขาย รวมถึงการศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างทฤษฎีความแตกต่างทางวฒันธรรมของฮอฟสเตด (Hofstede's Cultural Dimensions) กับ
ประสิทธิภาพของกลยุทธ์การขายในวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะช่วยให้เกิดความเขา้ใจท่ีลึกซ้ึง
ยิง่ขึ้นเก่ียวกบัพลวตัของการขายในสภาพแวดลอ้มทางวฒันธรรมท่ีหลากหลาย 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต

วิทยาลยัการจดัการมหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเก็บขอ้มูลอธิบายเก่ียวกบัปัจจยัด้าน
ทกัษะทางสังคมและอารมณ์ (Soft Skills) ใดบา้ง ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขาย ในเชิงบวก
ของผูแ้ทนยาในประเทศไทย โดยมีพฤติกรรมการขายเชิงปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) เป็น
ปัจจยัคัน่กลาง 

ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบัอย่างเคร่งครัดและจะ
ถูกน ามาใชใ้นภาพรวมเพื่อประโยชน์ทางดา้นวิชาการเท่านั้น  

ผูวิ้จยัจึงขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงครบถว้นและ
ขอขอบพระคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ยค าถามทั้งหมด 8 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองคุณสมบติัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking  
              Empathy) 
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) 
ส่วนท่ี 6 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 
ส่วนท่ี 7 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
ส่วนท่ี 8 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance) 

 

ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรองคุณสมบติัผูต้อบแบบสอบถาม 
ในกรณีท่ีท่านตอบ "ไม่ใช่" ใหส้ิ้นสุดการตอบแบบสอบถาม/ขอบพระคุณค่ะ 
1.1 ปัจจุบนัท่านประกอบอาชีพผูแ้ทนยาใช่หรือไม่ 
    ใช่       ไม่ใช่  

 

ส่วนที่ 2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 
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2.1 เพศ 
     ชาย         หญิง      ไม่ระบุ  

  

2.2 อาย ุ
      23-35 ปี        36-45 ปี      มากกวา่ 45 ปี 

 

2.3 ระดบัการศึกษา 
      ปริญญาตรี สาขาเภสัชศาสตร์ หรือสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
      ปริญญาตรี สาขาอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
      ปริญญาโท 
      ปริญญาเอก 

 

2.4 อายกุารท างานในอาชีพผูแ้ทนยา 
      ต ่ากวา่ 5 ปี                        5-9 ปี                       10-14 ปี                     15 ปี ขึ้นไป 

 

2.5 พื้นท่ีความรับผิดชอบในการท างาน 
      กรุงเทพมหานครและปริมณฑล                                ต่างจงัหวดั 
 
2.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (หมายรวมถึงรายไดท่ี้ไดป้ระจ า (Fixed Cost) และรายไดจ้าก

เงินตอบแทนจากการปิดยอดขายไดต้ามก าหนด (Incentive)) 
      นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 35,000 บาท 

                            35,001 – 55,000 บาท 
                            55,001 – 75,000 บาท  
                            75,001 – 95,000 บาท 
                            95,000 บาทขึ้นไป 

 
ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกบัความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 

ค านิยาม  
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"Nonverbal Immediacy" หมายถึง  การใชภ้าษากายและพฤติกรรมท่ีไม่ใช่ค าพูดเพื่อ

ส่ือสารถึงความพร้อม ความสัมพนัธ์ และความสนิทสนมในระดบัจิตใจและอารมณ์ระหว่างบุคคล 
(Burgoon et al, 1984) 
 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 ท่านใชท้่าทางประกอบเพื่อส่ือ
ความหมายเพิ่มเติมขณะ
สนทนากบัแพทย ์

     

2 ท่านสบตาหรือมองไปท่ีแพทย์
ในระหวา่งท่ีสนทนากนั 

     

3 ท่านแสดงรอยยิม้ท่ีสุภาพ อ่อน
นอ้มระหวา่งสนทนากบัแพทย ์

     

4 ในระหวา่งสนทนากบัแพทย์
ท่านมีท่าทางท่ีผอ่นคลาย ไม่
กงัวล 

     

 
ส่วนที่ 4 ค าถามเก่ียวกับการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น  (Perspective Taking 
Empathy) 
 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 ก่อนท่ีท่านจะวิจารณ์ผูอ่ื้น ท่าน
พยายามจินตนาการวา่ท่านจะ
รู้สึกอยา่งไร หากท่านอยูใ่น
สถานการณ์แบบเดียวกบัพวก
เขาเหล่านั้น 
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2 ในบางคร้ังท่านพยายามเขา้ใจ

เพื่อนของท่านใหดี้ยิง่ขึ้นโดย
จินตนาการวา่ หากเป็นมุมมอง
ของเพื่อนท่าน เพื่อนของท่าน
จะคิดอยา่งไร 

     

3 หากอยูใ่นสถานการณ์ท่ีตอ้ง
ตดัสินใจ ท่านพยายามมองทุก
แง่มุมขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อน
ตดัสินใจ 

     

 
 

ส่วนที่ 5 ค าถามเก่ียวกบัความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 ท่านคิดวา่ท่านเป็นผูมี้จิตใจ
อ่อนโยน 

     

2 ท่านคิดวา่ความโชคร้ายของ
คนอ่ืนมกัจะไม่รบกวนจิตใจ
ท่านมากนกั 

     

3 ท่านมกัมีความรู้สึกเห็นใจและ
เป็นห่วงผูอ่ื้นท่ีโชคไม่ดีเท่าตวั
ท่าน 

     

 
ส่วนที่ 6 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior)ค า 

นิยาม 
ค าว่า "วิธีการขาย" (Sale Approach) ในแบบสอบถามงายวิจยัน้ี หมายถึง ทกัษะการ

ขาย หรือ Selling Skills ท่ีท่านเคยไดรั้บการฝึกอบรม (Training) จากบริษทัท่ีท่านท างานทั้งในอดีต
หรือปัจจุบัน อาจเป็นการฝึกอบรมจากหัวหน้างาน (Sale Manager/Area Manager/District Sales 
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Manager/Supervisor) หรือ Product Manager หรือ Sale Training หรือ บริษทัฝึกอบรมภายนอกท่ีถูก
จดัหาโดยฝ่ายทรัพยากรบุคคลหรือฝ่ายการตลาด 
 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 เม่ือท่านรู้สึกวา่วิธีการขาย 
(Sale Approach) ของท่านใช้
ไม่ไดผ้ล ท่านสามารถ
เปล่ียนไปใชว้ิธีอ่ืนไดอ้ยา่ง
ง่ายดาย 

     

2 ท่านชอบทดลองใชว้ิธีการขาย
ท่ีหลากหลาย 

     

3 ท่านมีความยดืหยุน่มากต่อ
วิธีการขายท่ีท่านใชอ้ยู่ 

     

4 ท่านพยายามท าความเขา้ใจว่า
ลูกคา้ (แพทย)์ แต่ละท่านมี
ความแตกต่างกนัอยา่งไร 

     

 
 

ส่วนที่ 7 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 ท่านรับฟังอยา่งตั้งใจเพื่อระบุ
และท าความเขา้ใจขอ้กงัวลท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้ 

     

2 ท่านหาวิธีแกไ้ขปัญหาหรือ
ตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ 
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3 ท่านรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ลูกคา้ 
     

 
ส่วนที่ 8 ค าถามเก่ียวกบัผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance)  

ค านิยาม 
"ลูกค้าหลัก" (Major Account) หมายถึง โรงพยาบาลในเขตความรับผิดชอบของท่าน 

ซ่ึงโรงพยาบาลหลกัอาจเป็นไดท้ั้งโรงเรียนแพทย ์หรือ โรงพยาบาลศูนย ์หรือ โรงพยาบาลประจ า
จงัหวดั หรือ โรงพยาบาลเอกชน โดยโรงพยาบาลเหล่าน้ีมียอดขายสูง หรือมีศกัยภาพท่ีสามารถสร้าง
ยอดขายสูงในอนาคตได ้
 
ขอ้ ค าถาม ไม่เห็น

ดว้ยอยา่ง
ยิง่ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็นดว้ย เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1 ท่านมีส่วนร่วมสนบัสนุน
เก่ียวกบัการขยายส่วนแบ่ง
ตลาด (Market Share) ของ
บริษทั 

     

2 ท่านสามารถระบุลูกคา้หลกั 
(Major Account) ในเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบและส่งเสริมการ
ขายใหแ้ก่ลูกคา้ 
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ภาคผนวก ข 

แบบประเมินดัชนีความตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
(Content Validity Index ; CVI) 

หัวข้อ : ปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขายเชิง
บวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย 
 

ผู้จัดท า : นางสาวกนกอร ทับแจ้ง 
ค าชี้แจง : เชิญท่านพิจารณาขอ้ค าถามส าหรับการวิจยัแต่ละขอ้ว่ามีความเหมาะสม ไม่

ขดัจริยธรรม สอดคลอ้งกบัเน้ือหาของกรอบแนวคิดท่ีศึกษาหรือไม่ ถา้พิจารณาแลว้เห็นวา่สอดคลอ้ง
ใหท้ าเคร่ืองหมาย ✓ ท่ีช่องระดบัความคิดเห็นตามความคิดเห็นของท่าน และกรุณาใหค้  าแนะน าลง
ในช่องขอ้เสนอแนะ 
 

ระดับคะแนน : 
1 = ไม่สอดคลอ้ง (Irrelevant) 
2 = ประเมินใหม่ถา้ไม่ปรับปรุง (Somewhat Relevant) 
3 = สอดคลอ้งแต่ตอ้งปรับปรุงเลก็นอ้ย (Quite Relevant) 
4 = สอดคลอ้งและชดัเจน (Highly Relevant) 

 
เคร่ืองมือ : แบบสอบถามงานศึกษาวิจัยปัจจัยด้านทักษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมี

อทิธิพลต่อประสิทธิภาพการขายเชิงบวกของผู้แทนยาในประเทศไทย 
แบ่งเป็น 7 ส่วน 
1. แบบสอบถามคดักรองคุณสมบติั 
2. แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 
3. แบบสอบถามประเมินความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 
4. แบบสอบถามประเมินการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking      
Empathy) 
5. แบบสอบถามประเมินความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) 
6. แบบสอบถามประเมินพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 
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7. แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
8. แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance)  

 

แบบสอบถามคัดกรองคุณสมบัติ 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1.ปัจจุบนัท่านประกอบ
อาชีพผูแ้ทนยาใช่หรือไม่ 
1. ใช่ 

2.  ไม่ใช่ 

    
/ 
 

   
/ 

 
 
 

    
/ 
 
 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

2. เพศ 
1.   ชาย 
2.   หญิง 

3.   ไม่ระบุ 

    
/ 
 

   
 

 
/ 
 

    
/ 
 

3. อาย ุ
1.   23–35 ปี 
2.   36–45 ปี 
3.   มากกว่า 45 ปี 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

4. ระดบัการศึกษา 
1.   ปริญญาตรี สาขาเภสัช
ศาสตร์ หรือสาขาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัวิทยาศาสตร์
สุขภาพ       

    
 
 
 
/ 

    
 
 
 
/ 

    
 
 
 
/ 
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2.   ปริญญาตรี สาขาอ่ืน ๆ 
ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
วิทยาศาสตร์สุขภาพ       
3.   ปริญญาโท  
4.   ปริญญาเอก 
5. อายกุารท างานในอาชีพ
ผูแ้ทนยา 
1.   ต ่ากว่า 5 ปี 

2.   5-9 ปี 
3.   10-14 ปี 
4.   15 ปี ขึ้นไป 

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 

6. พ้ืนท่ีความรับผิดชอบ 
1.    กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
2.    ต่างจงัหวดั 
 

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 

7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(หมายรวมถึงรายไดท่ี้ได้
ประจ า (Fixed Cost) และ
รายไดจ้ากเงินตอบแทน
จากการปิดยอดขายไดต้าม
ก าหนด (Incentive)) 
1.    นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 
35,000 บาท 
2.    35,001-55,000 บาท 
3.    55,001-75,000 บาท 
4.    75,001-95,000 บาท 
5.    95,000 บาท ขึ้นไป 

    
 
 
 
 
 
/ 

    
 
 
 
 
 
/ 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
/ 
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แบบประเมินความฉับไวทางอวัจนภาษา 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

8. ท่านใชท้่าทาง
ประกอบเพื่อส่ือ
ความหมายเพิ่มเติม
ขณะสนทนากบัแพทย ์

    
/ 

    
/ 

    
/ 

9. ท่านสบตาหรือมอง
ไปท่ีแพทยใ์นระหวา่ง
ท่ีสนทนากนั 

   /    /    / 

10. ท่านแสดงรอยยิม้ท่ี
สุภาพ อ่อนนอ้ม
ระหวา่งสนทนากบั
แพทย ์

    
/ 

    
/ 

    
/ 

11. ในระหวา่งสนทนา
กบัแพทยท์่านมีท่าทาง
ท่ีผอ่นคลาย ไม่กงัวล 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

 
แบบประเมินการเข้าใจผู้อ่ืน โดยมองจากมุมของผู้อ่ืน (Perspective Taking Empathy) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

12. ก่อนท่ีท่านจะ
วิจารณ์ผูอ่ื้น ท่าน
พยายามจินตนาการวา่
ท่านจะรู้สึกอยา่งไร 

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 
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หากท่านอยูใ่น
สถานการณ์แบบ
เดียวกบัพวกเขา
เหล่านั้น 

13. ในบางคร้ังท่าน
พยายามเขา้ใจเพื่อน
ของท่านใหดี้ยิง่ขึ้น 
โดยจินตนาการวา่หาก
เป็นมุมมองของเพื่อน
ท่าน เพื่อนของท่านจะ
คิดอยา่งไร 

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 

14. หากท่านอยูใ่น
สถานการณ์ท่ีตอ้ง
ตดัสินใจ ท่านพยายาม
มองทุกแง่มุมขดัแยง้
ของทุกฝ่ายก่อน
ตดัสินใจ 

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 

 

แบบประเมินความห่วงและกงัวลแทนอกีฝ่าย (Empathic Concern) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

15. ท่านคิดวา่ท่านเป็น
ผูมี้จิตใจอ่อนโยน 

   /    /    / 

16. ท่านคิดวา่ความ
โชคร้ายของคนอ่ืน
มกัจะไม่รบกวนจิตใจ
ของท่านมากนกั 

    
/ 

    
/ 

    
/ 
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17. ท่านมกัมี
ความรู้สึกเห็นใจและ
เป็นห่วงผูอ่ื้นท่ีโชคไม่
ดีเท่าตวัท่านขดัแยง้
ของทุกฝ่ายก่อน
ตดัสินใจ 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

 
แบบประเมินพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

18. เม่ือท่านรู้สึกวา่
วิธีการขาย (Sale 

Approach) ของท่านใช้
ไม่ไดผ้ล ท่านสามารถ
เปล่ียนไปใชว้ิธีอ่ืนได้
อยา่งง่ายได ้

    
 
/ 

    
 
/ 

    
 
/ 

19. ท่านชอบทดลองใช้
วิธีการขายท่ี
หลากหลาย 

   /    /    / 

20. ท่านมีความยดืหยุน่
มากต่อวิธีการขายท่ี
ท่านใชอ้ยู ่

   /    /    / 

21. ท่านพยายามท า
ความเขา้ใจวา่ลูกคา้ 
(แพทย)์ แต่ละท่านมี
ความแตกต่างกนั
อยา่งไร 

    
/ 

    
/ 

    
/ 
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แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

22. ท่านรับฟังอยา่ง
ตั้งใจเพื่อระบุและท า
ความเขา้ใจขอ้กงัวลท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้ 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

23. ท่านหาวิธีแกไ้ข
ปัญหาหรือตอบขอ้
สงสัยของลูกคา้ 

   /    /    / 

24. ท่านรักษา
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้เท่าตวัท่าน
ขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อน
ตดัสินใจ 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

 
แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance)  
 

 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

25. ท่านมีส่วนร่วม
สนบัสนุนเก่ียวกบัการ
ขยายส่วนแบ่งตลาด 

    
/ 

    
/ 

    
/ 
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(Market Share) ของ
บริษทั 
26. ท่านสามารถระบุ
ลูกคา้หลกั (Major 

Account) ในเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบและ
ส่งเสริมการขายใหแ้ก่
ลูกคา้ 

    
/ 

    
/ 

    
/ 

 
CVI = จ านวนค าถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามเห็น 3 และ 4 คะแนน 
จ านวนขอ้ค าถาม 
        =  26/26 = 1 
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ภาคผนวก ค 

แบบประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
(Index of Item Objective Congruence ; IOC) 

หัวข้อ : ปัจจยัดา้นทกัษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการขายเชิง
บวกของผูแ้ทนยาในประเทศไทย 
 

ผู้จัดท า : นางสาวกนกอร ทับแจ้ง 
ค าชี้แจง : เชิญท่านพิจารณาขอ้ค าถามส าหรับการวิจยัแต่ละขอ้ว่ามีความเหมาะสม ไม่

ขดัจริยธรรม สอดคลอ้งกบัเน้ือหาของตวัแปรท่ีศึกษาหรือไม่ ถา้พิจารณาแลว้เห็นวา่สอดคลอ้งให้ท า
เคร่ืองหมาย ✓ ท่ีช่องระดับความคิดเห็นตามความคิดเห็นของท่าน และกรุณาให้ค  าแนะน า
ขอ้เสนอแนะความสอดคลอ้งของขอ้มูลลงในช่องขอ้เสนอแนะ 
 

ระดับคะแนน : 
+1 = เห็นวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั ไม่ขดัจริยธรรม 
0  = ไม่แน่ใจขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้ามวตัถุประสงคก์ารวิจยั 
-1  = เห็นวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคง์านวิจยั ขดัจริยธรรม 

 
เคร่ืองมือ 1 : แบบสอบถามงานศึกษาวิจัยปัจจัยด้านทักษะทางสังคมและอารมณ์ท่ีมี

อทิธิพลต่อประสิทธิภาพการขายเชิงบวกของผู้แทนยาในประเทศไทย  
แบ่งเป็น 7 ส่วน 
1. แบบสอบถามคดักรองคุณสมบติั 
2. แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 
3. แบบสอบถามประเมินความฉบัไวทางอวจันภาษา (Nonverbal Immediacy) 
4. แบบสอบถามประเมินการเขา้ใจผูอ่ื้น โดยมองจากมุมของผูอ่ื้น (Perspective Taking  
Empathy) 
5. แบบสอบถามประเมินความห่วงและกงัวลแทนอีกฝ่าย (Empathic Concern) 
6. แบบสอบถามประเมินพฤติกรรมการขายแบบปรับตวั (Adaptive Selling Behavior) 
7. แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
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8. แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance)  

แบบสอบถามคัดกรองคุณสมบัติ 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

1.ปัจจุบนัท่านประกอบอาชีพผูแ้ทนยาใช่หรือไม่ 
1. ใช่ 

2. ไม่ใช่ 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

2. เพศ 
1.   ชาย 
2.   หญิง 

3.   ไม่ระบุ 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

3. อาย ุ
1.   23–35 ปี 
2.   36–45 ปี 
3.   มากกว่า 45 ปี 

 
1 
 

 
1 

 
1 

 
1 

4. ระดบัการศึกษา 
1.   ปริญญาตรี สาขาเภสัชศาสตร์ หรือสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัวิทยาศาสตร์สุขภาพ       
2.   ปริญญาตรี สาขาอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบั
วิทยาศาสตร์สุขภาพ       
3.   ปริญญาโท  
4.   ปริญญาเอก 

 
 
 

1 

 
 
 
1 

 
 
 
1 

 
 
 
1 

5. อายกุารท างานในอาชีพผูแ้ทนยา 
1.   ต ่ากว่า 5 ปี 
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2.   5-9 ปี 
3.   10-14 ปี 
4.   15 ปี ขึ้นไป 

1 1 
 

1 1 

6. พ้ืนท่ีความรับผิดชอบ 
1.    กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2.    ต่างจงัหวดั 

 
1 

 
1 

 
1 
 

 
1 

7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (หมายรวมถึงรายไดท่ี้ไดป้ระจ า 
(Fixed Cost) และรายไดจ้ากเงินตอบแทนจากการปิด
ยอดขายไดต้ามก าหนด (Incentive)) 
1.    นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 35,000 บาท 
2.    35,001-55,000 บาท 
3.    55,001-75,000 บาท 
4.    75,001-95,000 บาท 
5.    95,000 บาท ขึ้นไป 

 
 

1 
 

 
 
1 
 

 
 
1 
 

 
 
1 

 
แบบประเมินความฉับไวทางอวัจนภาษา (Nonverbal Immediacy) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

8. ท่านใชท้่าทางประกอบเพื่อส่ือความหมาย
เพิ่มเติมขณะสนทนากบัแพทย ์

1 1 1 1 

9. ท่านสบตาหรือมองไปท่ีแพทยใ์นระหว่างท่ีสนทนา
กนั 

1 1 1 1 

10. ท่านแสดงรอยยิม้ท่ีสุภาพ อ่อนนอ้มระหว่าง
สนทนากบัแพทย ์

1 1 1 1 

11. ในระหว่างสนทนากบัแพทยท์่านมีท่าทางท่ีผอ่น
คลาย ไม่กงัวล 

1 1 1 1 
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แบบประเมินการเข้าใจผู้อ่ืน โดยมองจากมุมของผู้อ่ืน (Perspective Taking Empathy) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

12. ก่อนท่ีท่านจะวิจารณ์ผูอ่ื้น ท่านพยายาม
จินตนาการวา่ท่านจะรู้สึกอย่างไร หากท่านอยู่
ในสถานการณ์แบบเดียวกบัพวกเขาเหล่านั้น 

1 1 1 1 

13. ในบางคร้ังท่านพยายามเขา้ใจเพ่ือนของท่านให้ดี
ย่ิงขึ้น โดยจินตนาการว่าหากเป็นมุมมองของเพ่ือนท่าน 
เพื่อนของท่านจะคดิอยา่งไร 

1 1 1 1 

14. หากท่านอยูใ่นสถานการณ์ท่ีตอ้งตดัสินใจ ท่าน
พยายามมองทุกแง่มุมขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อนตดัสินใจ 

1 1 1 1 

 

แบบประเมินความห่วงและกงัวลแทนอกีฝ่าย (Empathic Concern) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

15. ท่านคิดวา่ท่านเป็นผูมี้จิตใจอ่อนโยน 1 1 1 1 

16. ท่านคดิว่าความโชคร้ายของคนอื่นมกัจะไม่รบกวน
จิตใจของท่านมากนกั 

1 1 1 1 

17. ท่านมกัมีความรู้สึกเห็นใจและเป็นห่วงผูอ้ืน่ท่ีโชค
ไม่ดีเท่าตวัท่านขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อนตดัสินใจ 

1 1 1 1 

แบบประเมินพฤติกรรมการขายแบบปรับตัว (Adaptive Selling Behavior) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 
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18. เม่ือท่านรู้สึกวา่วิธีการขาย (Sale Approach) 
ของท่านใชไ้ม่ไดผ้ล ท่านสามารถเปล่ียนไปใช้
วิธีอ่ืนไดอ้ยา่งง่ายได ้

1 1 1 1 

19. ท่านชอบทดลองใชวิ้ธีการขายท่ีหลากหลาย 1 1 1 1 
20. ท่านมีความยืดหยุน่มากต่อวิธีการขายท่ีท่านใชอ้ยู ่ 1 1 1 1 
21. ท่านพยายามท าความเขา้ใจว่าลูกคา้ (แพทย)์ แต่ละ
ท่านมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 

1 1 1 1 

 
แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์ของความสัมพนัธ์ (Relationship Performance) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

22. ท่านรับฟังอยา่งตั้งใจเพื่อระบุและท าความ
เขา้ใจขอ้กงัวลท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

1 1 1 1 

23. ท่านหาวิธีแกไ้ขปัญหาหรือตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ 1 1 1 1 
24. ท่านรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เท่าตวัท่าน
ขดัแยง้ของทุกฝ่ายก่อนตดัสินใจ 

1 1 1 1 

 
แบบสอบถามประเมินผลลพัธ์การขาย (Outcome Performance) 
 

 

ค าถาม 
ระดบัความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  

IOC ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 1 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 2 

ผูเ้ช่ียวชาญ
คนท่ี 3 

25. ท่านมีส่วนร่วมสนบัสนุนเก่ียวกบัการขยาย
ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) ของบริษทั 

1 1 1 1 

26. ท่านสามารถระบุลูกคา้หลกั (Major Account) ใน
เขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบและส่งเสริมการขายให้แก่ลูกคา้ 

1 1 1 1 

 
 




