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บทที่ 2 
 

แนวคิด และผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยเรื่อง   การศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุก      
เชาวนอารมณ ประสบการณการทาํงานขาย เกรดเฉลี่ยสะสมกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะ : ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารเอกชนแหงหนึง่    ผูวิจัยไดนาํแนวความคิด เอกสารและ
ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้  
1. แนวคิดที่เกีย่วของ  

1.1 ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุก (Proactive Personality) 
1.2 เชาวนอารมณ (Emotional Quotient)  
1.3 ประสบการณการทาํงานขาย (Sales Experience) 
1.4 เกรดเฉลี่ยสะสม (Grade Point Average) 
1.5 ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย (Work Performance of Mortgage Direct 

Sales) 
 2. เอกสารและผลงานวจิัยทีเ่กี่ยวของ  
 2.1 ความสมัพันธระหวางลกัษณะบุคลิกภาพเชงิรุกกับผลการปฏิบัติงานของ 
       พนักงานขาย 
 2.2 ความสมัพันธระหวางเชาวนอารมณกับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขาย 

2.3 ความสมัพันธระหวางประสบการณการทํางานขายกับผลการปฏบัิติงานของ   
             พนักงานขาย 

2.4 ความสมัพันธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสมกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
3. สรุปผลงานวิจัยและสมมติฐานในการวจิัย  
 3.1 ลักษณะบคุลิกภาพเชงิรุกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 3.2 เชาวนอารมณกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

3.3 ประสบการณการทํางานขายกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
3.4 เกรดเฉลี่ยสะสมกับผลการปฏิบัติงานของพนกังานขาย 
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1. แนวคิดที่เกี่ยวของ 
 

1.1 ลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุก 
  
ความหมายและแนวคิดของลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุก 

 
 เบทแมน และ แกรนท (Bateman and Crant, 1993, pp. 103-118) ไดอภิปรายถึง
ลักษณะเชงิรุก (Proactive) ซึ่งเปนสวนประกอบของพฤติกรรมองคการที่มีแนวคิดพื้นฐานมาจาก
ทฤษฎีลักษณะนิสัยโดยใหความหมายดังนี้     บุคคลทีม่ีลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive 
Personality) จะไมยอมทําตามแรงบีบบังคับจากสภาพการณภายนอก (Situational Force)   เปน
ผูริเร่ิมเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมรอบตัวใหเหมาะสมดวยความสามารถของตนเอง มีความ
กระตือรือรนทีจ่ะทําสิง่ตางๆ กอน แสวงหาโอกาส (Identify Opportunity) และใชโอกาสที่เกิดขึ้น
นั้นโดยทนัท ีตัดสินใจไดดวยตัวเอง พึ่งพาตนเอง เชื่อมัน่ในความสามารถของตน แสดงออกซึ่ง
ความคิดสรางสรรคและทําใหความคิดนั้นกลายเปนความจริง และมีความมุงมัน่บากบั่นจนกวาจะ
ไดรับผลจากความพยายามนั้นๆ  เปนผูแสวงหาแนวทางของตนเอง  เมื่อทํางานอยูในองคการใด 
จะเปนแรงผลกัดันในการเปลี่ยนแปลงพันธกิจขององคการ   หาทางแกไขปญหาตางๆ  ที่เกิดขึ้น 
มักเปนผูที่ชอบมองหาโอกาสปรับปรุงตัวเอง เชน ศึกษาเพิ่มเติม หรือเรียนรูทักษะทีจ่ําเปนสาํหรับ
การเลื่อนตาํแหนงในอนาคต  แนวคิดดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของโควี่ (Covey, 1989, p.71), 
แฟรงค (Frankl, 1989, p.69), ไซเบิรต และคณะ (Seibert et al., 2001, pp.845-875) และ  
อัลแดค และคูซูฮารา (Aldag and Kuzuhara, 2002, p.89) 
 นอกจากนี ้ สงกรานต จิตสทุธิภากร  และ นิรันดร เกชาคุปต  (2541, น.108) ไดให
ความหมายของลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกตามแนวทางดานการบริหารไววา บุคคลที่มีลักษณะ
บุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive Personality) จะกลาเผชิญความเปนจริง ไมวาจะอยูในสถานการณ
ใด  รูสึกวาตนเองมีอํานาจทีจ่ะเลือกตอบสนองใหเกิดผลลัพธที่ดีได  และคิดวาตนเปนผูกําหนด
เหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้นในองคการ  บุคคลประเภทนี้จะรวบรวมความคิดสรางสรรคตลอดถึง
ความรูความสามารถที่ตนมอียูเพื่อสรางผลงานใหเกิดขึ้นโดยที่องคการไมจําเปนตองสั่งการหรอืรอ
กฎ ระเบียบ  บุคคลเหลานีจ้ะมีความรูสึกวา  “ตองลองหาทางเลือกทีดี่ที่เราสามารถทําได  
ฉันสามารถเลอืกวิธีการที่ดีกวานี้ได หรือฉันสามารถปฏบัิติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น” 
นอกจากนี ้บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกจะทุมเทความพยายามทําในสิ่งที่เขาทาํได ทัศนคติ
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ในทางบวกจะขยายขอบเขตที่สามารถทําไดใหใหญข้ึนและมีขอบเขตทีก่วางขึ้น ดังนัน้ บุคคลทีม่ี
ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุกจะทํางานกับผูบังคับบัญชาแบบใดก็ได   เพราะเขาจะทาํงานตามที ่
ผูบังคับบัญชาตองการโดยไมมองจุดออน ปญหา หรืออุปสรรคที่เกิดขึ้น ทําใหผลการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธผิล  
 เบทแมน และ แกรนท (Bateman and Crant, 1993, pp. 103-118) อภิปรายถงึ
บุคคลที่ไมมีลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Not Proactive) หรือบุคคลทีม่ีลักษณะบุคลิกภาพเชงิรับ 
(Reactive Personality)   จะมีรูปแบบการแสดงออกแตกตางจากที่กลาวขางตน คือ จะเปนฝาย 
ต้ังรับเหตุการณตางๆ  ที่เกดิขึ้น   ไมตอบโตด้ินรน    แตจะพยายามปรับเปลี่ยนตนเองตาม 
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป ไมแสวงหาโอกาส (Fail to Identify) ปลอยใหส่ิงตางๆ ดําเนนิไปเอง 
และไมพยายามที่จะเปลี่ยนแปลงสิ่งที่เกิดขึ้น มีความคิดสรางสรรคในระดับตํ่า พึง่พาบุคคลอื่นเพื่อ
ผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  แนวคิดนีส้อดคลองกับแนวคิดของโควี่ (Covey, 1989, p.71),  
แฟรงค  (Frankl, 1989, p.69) และ ไซเบิรต และคณะ (Seibert et al., 2001, pp.845-875) และ 
สงกรานต จิตสุทธิภากร และ นิรันดร เกชาคุปต (2541, น.108) ไดกลาวถงึบุคคลทีม่ีลักษณะ
บุคลิกภาพเชงิรับ (Reactive Personality) ในทางการบริหารวา จะเปนคนที่ยอมแพอะไรงายๆ 
เปนฝายทีถู่กกระทําตามเงือ่นไขของสิ่งแวดลอม    ถาถูกผูบังคับบัญชาควบคุมดูแลอยางใกลชดิ 
จะเกิดความกงัวลใจ คับของใจ เครียด หาทางออกไมได ปลอยใหปญหาดําเนนิไปตามวิถีของมัน
โดยคิดแตเพียงวาเวลาสามารถชวยคลี่คลายปญหาตางๆ  ที่เกิดขึ้นได  มกัจะรูสึกวา  “ฉันทาํอะไร
ไมได”   “ฉันเปนของฉนัอยางนี”้   และ  “ฉันจําเปนตองทํา….ถาเพยีงแต” 
 แกรนท (Crant, 1995, pp. 532-537) อภิปรายวา ลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกมี
ความสัมพันธกับการประสบความสาํเร็จในการทํางาน เนื่องจากบุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชงิ
รุกจะเปนผูริเร่ิมเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมรอบตัวดวยตัวของเขาเอง ซึง่ลักษณะดังกลาว
สอดคลองกับงานวิจยัทางดานจิตวิทยาและพฤติกรรมองคการทีพ่บวา พฤติกรรมตางๆ ของบุคคล
ที่แสดงออกมาลวนไดรับอิทธิพลมาจากทัง้ปจจัยภายในและปจจัยภายนอกตวับุคคล    ซึง่ปจจัย
ภายนอก 
ตัวบุคคลนั้นกคื็อสภาพแวดลอมรอบตัว จะเหน็ไดวา สภาพแวดลอมสงผลตอการกระทําของ
บุคคลและในขณะเดียวกนัการกระทําตางๆ   ของบุคคลก็สงผลกระทบตอสภาพแวดลอมดวย 
เชนเดียวกนั    การที่พฤติกรรมของบุคคลสามารถสงผลตอสภาพแวดลอมหรือสามารถที่จะ 
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     การตอบสนอง 

 
     ส่ิงเรา  
   

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมใหเปนไปตามที่เราตองการไดนั้น นาํไปสูความคาดหวงัทีว่า บุคคลที่มี
ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุกจะสามารถสรางสรรค   เปลีย่นแปลงสภาพแวดลอมการทํางานเพื่อที่จะ
นําไปสูผลการปฏิบัติงานที่มปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นกวาเดิม  
แนวคิดลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกของโควี ่
 
  โควี่ (Covey, 1989, p.67) อธิบายลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกวา ธรรมชาติของมนุษย
ไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยหลัก 3 ประการคือ  
 1. ถูกกําหนดมาจากพนัธุกรรม (Genetic Determinism) กลาวคือ ส่ิงตางๆ ที่เกิด
เปนตัวเรา เชน เชื้อชาติ ภาวะอารมณพื้นฐานบางอยางที่มีอยูในตัวบคุคลนั้นไดรับอิทธิพลมาจาก
บรรพบุรุษ   โดยที่คุณลักษณะเหลานี้ถกูฝงอยูในดีเอน็เอและมีการสบืทอดทางกรรมพันธุมาสู 
ตัวบุคคลรุนแลวรุนเลา  
 2. ถูกปลกูฝงในจิตใจ (Psychic Determinism) กลาวคือ ส่ิงตางๆ ที่เปนตัวเรา ไมวา
จะเปนสภาวะอารมณ    ความรูสึกนกึคิดนั้นไดรับการหลอหลอมและปลูกฝงมาจากการอบรม
เลี้ยงดูของครอบครัวและสังคมที่เราอยูอาศัย  ประสบการณในวัยเด็กมีผลสําคัญอยางมากตอ
ลักษณะนิสัยของบุคคลเมื่อเติบโตขึ้น  
 3. ถูกกําหนดมาจากสภาพแวดลอมรอบตัว  (Environmental Determinism)  
กลาวคือ บุคคลที่อยูรอบตัวเรา ไมวาจะเปนหวัหนางาน คูสมรส ตลอดถึงสภาพแวดลอมทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสงัคม ฯลฯ  มีอิทธิพลตอการดาํเนนิชีวิตของเรา  
 แนวคิดขางตนของโควี่อยูบนพืน้ฐานของทฤษฎีส่ิงเราและการตอบสนอง (Stimulus-
Response Theory) พืน้ฐานของทฤษฎีนีคื้อ คนเราจะตอบสนองตอการกระตุนแบบมีเงื่อนไข ซึ่ง
โควี่เหน็วาเปนรูปแบบของการเปนฝายถกูกระทํา (Reactive) สามารถเขียนเปนแผนภาพอธิบาย
ไดดังนี้  
 

ภาพที ่2.1  
รูปแบบของการเปนฝายถกูกระทํา (Reactive Model) (Covey, 1989, p. 68) 
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 ในการตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ  ของมนษุยนัน้ มนษุยจะมีจิตสํานึก  (Conscious)  
รูวาอะไรคือส่ิงที่ถูกตอง  อะไรคือส่ิงที่เปนจริง  มนุษยจะรูตัว (Self-Awareness)  มีจนิตนาการ 
(Imagination) และตองการความเปนอิสระ (Independent Will) คุณลักษณะดังกลาวชวยให
มนุษยมีเสรีภาพที่จะเลือก (Freedom to Choose) และเปนทีม่าของบคุคลที่ลักษณะบุคลิกภาพ
เชงิรุก  (Proactive Personality)   ซึง่โควีอ่ธิบายรูปแบบของการเปนฝายรุก  (Proactive)  ไวใน 
แผนภาพดังนี้  

 
ภาพที ่2.2  

รูปแบบของการเปนฝายรุก (Proactive) (Covey, 1989, p.71) 

 
 โควี่  (Covey, 1989, p. 71)  กลาววา การเปนฝายรกุ (Proactive) ไมไดหมายความ
ถึงแคการคิดริเร่ิมสรางสรรค แตมีความหมายรวมไปถงึความรับผิดชอบในชีวิตของตนเอง  
พฤติกรรมตางๆ ที่มนุษยแสดงออกเปนผลมาจากการตัดสินใจไดดวยตนเอง มิใชเกิดจาก 
สภาพแวดลอมบีบบังคับใหเปนเชนนัน้ บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกสงูจะไมกลาวโทษ 
สถานการณภายนอกวาเปนตนเหตุใหกระทําพฤติกรรมเชนนัน้ พฤติกรรมที่แสดงออกของเขาเกิด
จากการคิดตัดสินใจเลือกทีจ่ะกระทาํดวยตนเอง ตรงกนัขามบุคคลที่มลัีกษณะบุคลกิภาพเชงิรับจะ
ยอมตามอทิธพิลของสภาพแวดลอม เหตกุารณรอบตัวทั้งในแงบวกหรือลบมีผลกระทบตอทัศนคติ
และพฤตกิรรมของเขา ในขณะที่สภาพแวดลอมภายนอกไมวาจะดีหรือรายจะไมสงผลตอความ 
ต้ังใจของบุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก ผลการปฏบัิติงานที่มีคุณภาพของเขาจึงเกิดจาก 
แรงจูงใจภายในของตนเองอยางแทจริง    

 
ส่ิงเรา   การตัดสินใจเลือก  การตอบสนอง  

- จิตสํานึก 
- การรูตัว 
- มีจินตนาการ 
- ตองการความเปนอิสระ 
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 โควี่ (Covey, 1989, p.72) อภิปรายวา มนุษยสามารถประเมินผลการกระทําของ 
ตนเองได รูจักตนเอง (Self-Awareness) มีจินตนาการ และมีความคดิอิสระที่จะเลอืกและปรับปรุง
การกระทําของตนเองใหดีข้ึน โดยในความคิดของคนเราจะมีขอบเขตเรื่องที่อยากกระทําและไม
อยากกระทาํ แตเร่ืองที่อยากกระทาํจะมีขอบเขตที่สามารถทําไดเพยีงบางสวนเทานัน้เมื่อ 
เปรียบเทียบกบัขอบเขตของเรื่องที่อยากกระทําทั้งหมด  บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกจะ 
ทุมเทความพยายาม ทําในสิ่งที่เขาทาํได ธรรมชาติของพลังงานในแงบวกจะขยายขอบเขตที่
สามารถทําไดใหใหญข้ึนและมีขอบเขตกวางขึ้น ในทางตรงกันขาม บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพ
เชิงรับจะพุงความสนใจไปทีข่อบเขตของเรื่องที่อยากทํา แตไมสามารถทําไดเพราะความออนแอ  
ติดอยูกับสภาพแวดลอมและคิดวาเหตุการณตางๆ ที่เกดิขึ้นเกิดจากอาํนาจที่เหนือการควบคุมของ
ตน   รูสึกทอใจ  ละเลยไมสนใจที่จะทาํในสิ่งที่สามารถกระทําได   จงึทาํใหขอบเขตทีส่ามารถทําได
หดเล็กลง  
 ดังนัน้ บุคคลที่มีลักษณะบคุลิกภาพเชงิรุกจะทาํงานกบัหัวหนางานแบบใดก็ได เพราะ
เขาจะทาํงานตามทีห่ัวหนางานตองการ  ไมยึดติดอยูกับขอจํากัดที่ม ี ชวยสนับสนนุใหงานประสบ
ความสาํเร็จดวยความฉลาดและตั้งอยูบนความเปนจริงเสมอ  
 จากการศึกษานิยามและแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก   ผูวิจัยขอสรุป
ความหมายเพือ่ใชในการวจิยัครั้งนีว้า  ลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก  (Proactive Personality)  
หมายถงึ ลักษณะของบุคคลที่จะไมยอมทาํตามแรงบีบบังคับจากสภาพการณภายนอก เปนผูริเร่ิม
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมรอบตัวใหเหมาะสมดวยความสามารถของตนเอง มีความกระตือรือรน
ที่จะทําสิง่ตางๆ กอน  แสวงหาโอกาสและใชโอกาสที่เกดิขึ้นนั้นโดยทนัท ี ตัดสินใจไดดวยตัวเอง 
พึ่งพาตนเอง เชื่อมั่นในความสามารถของตน แสดงออกซึ่งความคิดสรางสรรคและทาํใหความคิด
นั้นกลายเปนความจริง และมีความมุงมัน่บากบั่นจนกวาจะไดรับผลจากความพยายามนัน้ๆ   
 

1.2 เชาวนอารมณ 
 

ความหมายของเชาวนอารมณ 
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 “เชาวนอารมณ”   มาจากคาํภาษาองักฤษวา   “Emotional Intelligence”    หรือ 
“Emotional Quotient” ซึ่งนอกเหนือจาก 2 คําดังกลาวแลวยังมนีักวิชาการตางประเทศหลายทาน
ที่ใชคําเรียกทีใ่กลเคียงกับคําขางตนอยูอยางนอย 13 คํา ไดแก “Social Intelligence”, “Tacit 
Knowledge”, “Personal Intelligence”, “Implicit Learning”, “Meta-Experience”, “Emotional 
Literacy”, “Practical Intelligence”, “Emotional Maturity”, “Emotional Learning”, “Emotional 
Capital”, “Emotional Knowledge”, “Emotional IQ’ และ “Emotional Competence”  สําหรับ
คําแปลภาษาไทยมีเรียกกันไดมากมาย  เชน เชาวนอารมณ   ความฉลาดทางอารมณ ความ
เฉลียวฉลาดทางอารมณ สติอารมณ อัจฉริยะทางอารมณ อัจฉริยภาพทางอารมณ ความสามารถ
ทางอารมณ  ปญญาอารมณ และภูมิปญญาทางอารมณ เปนตน  (วีระวัฒน ปนนิตามยั, 2542, 
น.22-28)  สําหรับการวจิัยครั้งนี้   ผูวิจัยจะขอใชคําวา  “Emotional Quotient”    และ   
“เชาวนอารมณ” 
 จากการศึกษาคนควาและทาํการประมวลสรุปความหมายของเชาวนอารมณจากทัง้
นักวชิาการตางประเทศและนักวชิาการไทย   ผูวิจยัสามารถแบงกลุมของการกาํหนดนิยามของ
เชาวนอารมณไดเปน 3 กลุม คือ  
 กลุมแรก  ใหความหมายของเชาวนอารมณวาเปนความสามารถของบุคคลในการ
ตระหนักรูและเขาใจถึงความรูสึก ความคดิ และอารมณทั้งของตนเองและผูอ่ืน รวมถึงมี
ความสามารถในการใชอารมณเพื่อปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมและสรางสัมพนัธภาพที่ดีกับ
ผูอ่ืนได นักวิชาการที่กําหนดนิยามของเชาวนอารมณไดคลายคลึงและใกลเคียงกนักับความหมาย
ของเชาวนอารมณในกลุมแรกไดแก  
 โกลแมน  (Goleman, 1998, p.317)  ใหความหมายของเชาวนอารมณวา เปน
ความสามารถในการตระหนกัรูถึงความรูสึกของตนเองและความรูสึกของผูอ่ืนเพื่อที่จะสามารถ
สราง 
แรงจูงใจใหแกตนเองได   สามารถบริหารจดัการอารมณตางๆ ของตนเองและอารมณที่เกิดจาก
ความสัมพันธระหวางตนเองกับผูอ่ืนในรูปแบบตางๆ ไดเปนอยางดี      
 ซารนี (Sarrni, 1999, p.68) กลาววาเชาวนอารมณ หมายถงึ การตระหนกัรูอารมณ
ของตนเองและผูอ่ืนไดเปนอยางด ีเมื่อตองเผชิญกับสถานการณความทุกขยากทางอารมณก็
สามารถผานพนวิกฤตทิางจิตใจไปไดดวยด ี 
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 เมเยอร คารูโซ และซาโลเวย  (Mayer, Caruso and Salovey, 1999, pp.267-298) 
อธิบายความหมายของเชาวนอารมณวา เปนความสามารถในการรับรูถึงอารมณ    ความรูสึกของ
ตนเองและจัดการกับอารมณไดอยางเหมาะสม     นอกจากนี้ยังรูจกัใหเหตุผลและแกไขปญหาเปน   
 บารออน (Bar-On, 2000, pp.364-365) กลาวถงึความหมายของเชาวนอารมณวา 
เปนชุดของความสามารถสวนตัวของบุคคลในทางอารมณและทางสังคมซึ่งจะสงผลตอ
ความสาํเร็จในการรับมือกบัขอเรียกรองและแรงกดดันที่บุคคลไดรับจากสภาพแวดลอมรอบตวัได
เปนอยางดี   
 ทศพร ประเสรฐิสุข (2542, น.21)  ใหความหมายของเชาวนอารมณวา   เปน
ความสามารถของบุคคลที่จะตระหนกัถงึความรูสึก ความคิด  และอารมณของตนเองและผูอ่ืน 
ควบคุมอารมณของตนได รูจักที่จะตอบสนองตอเหตุการณภายนอกไดอยางเหมาะสมและถูก
กาลเทศะ สามารถใหกําลงัใจตนเองในเวลาที่ตองเจอกบัอุปสรรคปญหาตางๆ รูจักขจัด
ความเครียดทีจ่ะมาบดบงัความคิดสรางสรรคของตน สามารถเปนผูชีน้ําทางความคดิใหแกกลุมได    
ทํางานรวมกับคนอื่นไดอยางมีความสุขจนประสบความสําเร็จในการเรียน (Study Success) 
ประสบความสําเร็จในอาชพี (Career Success) หรือแมแตประสบความสาํเร็จในชีวิต (Life 
Success)  
 เทอดศักดิ์ เดชคง (2545, น.15)  อธิบายความหมายของเชาวนอารมณวา  คือ
ความสามารถทางอารมณในการรูและเขาใจตนเอง เขาใจ เห็นใจผูอ่ืน มีความมุงมัน่ อดทนรอคอย
เพื่อไปยังเปาหมาย มองโลกในดานที่เปนบวก รูจกัจัดการกับปญหาและความขัดแยงของตนเองได  
 สัณห ศัลยศิริ (2548, น.14-15) กลาวถงึความหมายของเชาวนอารมณวา คือ
ความสามารถในการบริหารอารมณใหเปนไปอยางถูกตองและเหมาะสมกับสถานการณตางๆ มี
ความเขาใจในอารมณของตนและผูอ่ืน  รูจักควบคุมอารมณของตนอยางมีเหตุผล  โดยไม
จําเปนตองเกบ็กดเพื่อรอการระเบิดในภายหลัง  รูจกัจุดดีจุดดอยของตัวเอง   มีทัศนคติที่ดีตอชีวติ   
สามารถ 
จัดการกับความเครียดหรือแกไขปญหาไดอยางรอบคอบและรูเทาทัน  
 กลุมที่สอง  ใหความหมายของเชาวนอารมณในแงของการใชปญญากํากับ 
การแสดงออกซึ่งอารมณ จากการทบทวนและรวบรวม สรุปความหมายของเชาวนอารมณพบวา มี
ผูกําหนดนยิามในลักษณะดังกลาว ไดแก  
 พระราชวรมนุ ี (ประยูร ธมมจิตโต, 2541, น.6)  กลาวถงึความหมายของเชาวน
อารมณวาคือการใชปญญากํากับการแสดงอารมณใหออกมาเปนพฤติกรรมที่มีเหตุผลในแตละ
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สถานการณ โดยถือวาอารมณหรือความรูสึกนัน้เปนพลงัผลักดันใหเกดิพฤติกรรม หากขาดปญญา
กํากับอารมณก็เหมือนกับเปนพลงัตาบอดที่ทาํใหเกิดพฤติกรรมในทางที่ไมเหมาะสม   ดังนัน้ 
ปญญาจึงเปนตัวที่กาํกับชวีติของคนเราใหมีรูปแบบการแสดงออกในทางทีถู่กตองเหมาะสม    
 แสงอุษา โลจนานนท  และกฤษณ รุยาพร  (2543, น.16)   สรุปความหมายของ
เชาวนอารมณวา เปนความสามารถของบคุคลในการตระหนกัถงึการใชปญญากํากบัอารมณของ
ตนเองและการใชปญญาบริหารจัดการอารมณของคนอื่น ความสามารถในการใชปญญากํากับ
อารมณของตนเองนั้น  หมายรวมถงึความสามารถในการรับรู  เขาใจ ควบคุม และสรางแรงกระตุน
จากภายในจิตใจของตนเองไดอยางเหมาะสมกับกาลเทศะ ถูกตองตามทํานองครองธรรม มี
ความสามารถในการแสดงออกซึ่งอารมณของตนเองไดอยางเหมาะสมกับกาลเทศะดวยเชนกนั ใน
สวนของการใชปญญากํากบัอารมณของคนอื่นนั้น  หมายรวมถึง ความเหน็ใจผูอ่ืน สามารถรับรู
และเขาใจความรูสึกของคนอื่นได รูจักใหกําลังใจคนรอบขาง ตลอดถงึสามารถบริหารจัดการ
อารมณของคนอื่นเพื่อการอยูรวมกนัอยางมีความสุข  
 กลุมที่สาม ใหความหมายของเชาวนอารมณวาเปนความสามารถทางอารมณในการ
ดําเนนิชีวิตรวมกับผูอ่ืนอยางมีความสุข ในกลุมนี้ประกอบดวยนยิามดังตอไปนี้  
 เฟลดแมน (Feldman, 1999, p.23) กลาวถึงความหมายของเชาวนอารมณวา เปน
ความฉลาดในการดําเนินชวีติ ชวยใหบุคคลดําเนนิชีวิตในสังคมไดอยางปกติสุข  
 กรมสุขภาพจติ  กระทรวงสาธารณสุข  (2543, น.42)  ซึง่ใหความหมายของ 
เชาวนอารมณไววา  หมายถงึ   ความสามารถทางอารมณที่จะชวยใหการดําเนินชวีติเปนไปอยาง 
สรางสรรคและมีความสุข  โดยมีองคประกอบ 3 ดานคอื ความด ีความเกง และความสุข  
 การวิจยัครั้งนี ้  ผูวจิัยยึดความหมายของเชาวนอารมณในกลุมแรกตามนิยาม 
เชาวนอารมณของโกลแมนเปนหลกัเพราะเปนนยิามที่ไดรับการยอมรับและใชกันอยางแพรหลาย
ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ   นอกจากนี้ยังเปนนยิามที่ไดรับการอางอิงเปนอยางมากเมื่อ 
กลาวถึงการใชประโยชนจากเชาวนอารมณชวยในการปฏิบัติงานดวย  
 
องคประกอบของเชาวนอารมณตามแนวคิดของโกลแมน  
 
 โกลแมน (Goleman, 1998, pp.26-27) ไดเสนอกรอบแนวคิดเกี่ยวกับความสามารถ
ทางเชาวนอารมณ (The Emotional Competence Framework) ไว 2 สวน คือ  
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 สวนที่ 1 ความสามารถสวนบุคคล  (Personal Competence)    ซึง่เปนการบริหาร
จัดการตนเอง ประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความสามารถตระหนกัรูในตนเอง ความสามารถ
จัดระเบียบอารมณของตนเอง และความสามารถในการสรางแรงจูงใจใหตนเอง  
 สวนที่ 2 ความสามารถทางสังคม (Social Competence) ซึ่งเปนการสรางและรักษา
ความสัมพันธระหวางบุคคล ประกอบดวย 2 องคประกอบ คือ การเหน็ใจผูอ่ืนและทกัษะการอยูใน
สังคม 
 ในแตละสวนยังประกอบดวยปจจัยแยกยอยที่เปนความสามารถดานอารมณ 
(Emotional Competence) รวมทัง้หมดแลวถึง 25 ปจจยั ดังแสดงในตารางที่ 2.1 และ 2.2 ดังนี้  

ตารางที่ 2.1 
แสดงองคประกอบของเชาวนอารมณตามแนวคิดของโกลแมนในสวนที่ 1  

ความสามารถสวนบุคคล (Personal Competence) 
 

องคประกอบของความสามารถ 
สวนบุคคล (Personal Competence) 

ปจจัยยอยที่เปนความสามารถดานอารมณ 
(Emotional Competence) 

1. การตระหนกัรูในตนเอง (Self 
Awareness) หมายถงึ การตระหนักรู
และเขาใจถึงความรูสึก อารมณ 
ความชอบสวนตัวและความสามารถของ
ตน หยั่งรูถงึความเปนไปไดและความ
พรอมของตนในดานตางๆ   
 

1. การตระหนกัรูถึงอารมณของตน (Emotional 
Awareness) คือ รูสาเหตทุีท่ําใหเกิดอารมณแบบตางๆ 
และผลที่จะเกดิตามมาจากการมีอารมณแบบนั้นๆ ซึง่
ถือเปนการรูเทาทันในอารมณของตนเอง  
2. การประเมนิตนเองไดถูกตองตามความเปนจริง 
(Accurate Self-Assessment) คือ สามารถประเมิน
ตนเองไดตามความเปนจริง รูจุดเดนและจุดดอยของ
ตนเอง  
3. ความมัน่ใจในตนเอง (Self-Confidence) คือ ความ
มั่นใจในความสามารถและคณุคาที่ตนม ี 

2. การจัดระเบียบอารมณของตนเอง 
(Self Regulation) หมายถึง 
ความสามารถในการจัดการกับ
ความรูสึกและอารมณภายในตน ตลอด
ถึงแรงขับและความสามารถที่มีอยูของ

4. การควบคุมตนเอง  (Self-Control)  คือ สามารถ
ควบคุมและจดัการกับอารมณดานลบและสิ่งเราตางๆ 
ที่มากระตุนได  
5. ความเปนทีน่าไววางใจ (Trustworthiness) คือ การ
รักษาไวซึง่ความซื่อสัตยและคุณธรรมความดีของตน 
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ตนเองไดอยางเหมาะสม 6. การมีสติ รูผิดรูชอบ (Conscientiousness) คือ มี
ความรับผิดชอบในการกระทําของตนเอง 
7. ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) คือ มี
ความยืดหยุนที่จะจัดการกบัความเปลีย่นแปลงตางๆ  
8. ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Innovation) คือ การ 
เปดรับแนวคิด วิธกีาร และขอมูลใหมๆ  

 
 

ตารางที่ 2.1 (ตอ) 
แสดงองคประกอบของเชาวนอารมณตามแนวคิดของโกลแมนในสวนที่ 1  

ความสามารถสวนบุคคล (Personal Competence) 
 

องคประกอบของความสามารถ 
สวนบุคคล (Personal Competence) 

ปจจัยยอยที่เปนความสามารถดานอารมณ 
(Emotional Competence) 

3. การสรางแรงจูงใจใหตนเอง (Self 
Motivation) หมายถงึ แนวโนมของ
อารมณที่เกื้อหนนุหรือนําไปสูเปาหมาย 

9. แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement Drive) คือ 
ความพยายามที่จะปรับปรุงหรือแสวงหามาตรฐานที่
เปนเลิศ 
10. ภาระผูกพนั (Commitment) คือ การยดึมั่นและ
เชื่อมโยงเปาหมายสวนตัวเขากับเปาหมายของกลุม
หรือเปาหมายขององคการได  
11. การคิดริเร่ิมส่ิงใหมๆ  (Initiative)   คือ   การคิด
สรางสรรคและมีความพรอมที่จะลงมือปฏิบัติให
ความคิดนัน้เปนจริงขึ้นมาเมื่อมีโอกาสอาํนวย 
12. การมองในแงดี (Optimism) คือ การที่บุคคลยังคง
ยืนหยัดที่จะกระทําสิง่ตางๆ ใหบรรลุตามเปาหมายที่
ตองการ        แมวาจะตองเจอกับอุปสรรคหรือความ
ลมเหลวบางกต็าม   

 ที่มา : Goleman, D. Working with Emotional Intelligence. London : Clays Ltd, 
St Ives plc., 1998, p.26. 
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ตารางที่ 2.2 
แสดงองคประกอบของเชาวนอารมณตามแนวคิดของโกลแมนในสวนที่ 2  

ความสามารถทางสังคม (Social Competence) 
 

องคประกอบของความสามารถ 
ทางสังคม (Social Competence) 

ปจจัยยอยที่เปนความสามารถดานอารมณ 
(Emotional Competence) 

4. การเหน็ใจผูอ่ืน (Empathy) หมายถึง 
การตระหนักรูถึงความรูสึก ความ
ตองการและความกังวลของผูอ่ืน  

13. การเขาใจคนอื่น (Understanding Others) คือ 
การรับรูและเขาใจความรูสึก ความคิดเห็นและความ
สนใจของคนอืน่  
14. การพัฒนาผูอ่ืน (Developing Others)   คือ การ
รับรูและเขาใจถึงสิ่งที่ควรปรบัปรุงพัฒนาในตัวผูอ่ืน 
ตลอดถึงสงเสริมสนับสนนุใหผูอ่ืนเกิดการพัฒนา 
ความรูและความสามารถทีม่ีอยู 
15. ความมีใจรักที่จะบริการ (Service Orientation) 
คือ การคาดคะเน ตระหนักรู และสามารถตอบสนองใน
ส่ิงที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการได  
16. การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล 
(Leveraging Diversity) คือ การรูจักสรางโอกาสจาก
ความหลากหลายและความแตกตางของบคุคล  
17. การตระหนักรูถงึสถานการณภายในกลุม (Political 
Awareness) คือ ความสามารถที่จะรับรูและเขาใจ
อารมณและความสมัพนัธระหวางสมาชกิภายในกลุม  

5. การมทีักษะทางสังคม (Social Skills) 
หมายถงึ ความสามารถที่จะชักจูงให 
ผูอ่ืนเกิดการตอบสนองในทางที่ตองการ  

18. การมีอิทธพิลเหนือคนอ่ืน (Influence) คือ 
ความสามารถที่จะโนมนาวและชักจูงใจคนอื่น  
19. การสื่อสาร (Communication) คือ การมีใจเปด
กวางทีจ่ะรับฟงและมีรูปแบบการสื่อสารทีน่าเชื่อถือ  
20. การบริหารความขัดแยง (Conflict Management) 
คือ การเจรจาตอรองและแกไขปญหาความไมลงรอย
ระหวางกนั 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 
แสดงองคประกอบของเชาวนอารมณตามแนวคิดของโกลแมนในสวนที่ 2  

ความสามารถทางสังคม (Social Competence) 
 

องคประกอบของความสามารถ 
ทางสังคม (Social Competence) 

ปจจัยยอยที่เปนความสามารถดานอารมณ 
(Emotional Competence) 

 21. ภาวะผูนํา  (Leadership)  คือ  สามารถเปน 
แรงบันดาลใจและเปนแบบอยางใหแกบุคคลอ่ืนๆ ได 
22. การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง (Change 
catalyst) คือ การริเร่ิมและจดัการกับการเปลี่ยนแปลง
ในทางที่ดี  
23. การสรางความสัมพันธ (Building Bonds) คือ การ
สรางและรักษาสัมพนัธภาพที่ดีและเปนประโยชน 
24. การประสานงานและความรวมมือ (Collaboration 
and Cooperation) คือ การรวมมือทาํงานกับผูอ่ืนเพื่อ
มุงสูเปาหมายที่กําหนดไวรวมกัน  
25. การสรางทีมงานที่มีประสิทธิภาพ (Team 
capabilities) คือ การเสริมสรางพลงัของกลุมเพื่อบรรลุ
เปาหมายที่ตองการ  

 ที่มา : Goleman, D. Working with Emotional Intelligence. London : Clays Ltd, 
St Ives plc., 1998, p.27. 
  
 โกลแมน (Goleman, 1998, pp.24-28)  กลาววา  เชาวนอารมณในแตละดานมี
ความสัมพันธกับทัง้  25 ปจจัยยอย  ไมมผูีใดมีเชาวนอารมณครบสมบูรณทั้งหมด  แตละคนมี
จุดเดน จุดดอยแตกตางกนัไป    หากบุคคลมีเพียง  6  ปจจัยยอยแตครอบคลุมเชาวนอารมณทั้ง  
5 ดาน  กถ็ือวามีองคประกอบของเชาวนอารมณแลว นอกจากนี้ โกลแมนอธิบายวา เชาวนอารมณ
แตละดานมีลักษณะ 5 ประการ ไดแก  
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 1. เชาวนอารมณแตละดานมีความเปนอสิระตอกัน และแตละดานสงผลตอผลการ
ปฏิบัติงานแตกตางกนั  

2. เชาวนอารมณแตละดานพึง่พาซึง่กนัและกัน เชน หากบคุคลขาดการจัดระเบียบ 
อารมณของตนเองจะทาํใหควบคุมอารมณ เชน ความเครียด ไมได  

  3. เชาวนอารมณแตละดานมีความเปนลาํดับข้ัน   ความสามารถทางเชาวนอารมณ
อันหนึ่งจะเสรมิสรางความสามารถทางเชาวนอารมณอีกอันหนึง่ เชน การตระหนักรูในตนเองจะ
นําไปสูการจัดระเบียบอารมณของตนเองและการเห็นใจผูอ่ืน  

  4. เชาวนอารมณแตละดานเปนสิ่งสาํคัญแตไมสมบูรณในตนเอง  เชาวนอารมณตอง
อาศัยบรรยากาศขององคการเกื้อหนนุดวย 

  5. เชาวนอารมณแตละดานมีความเปนทั่วไป  องคประกอบทุกดานสามารถนาํไป
ประยุกตใชไดกับทุกงาน โดยแตละงานตองการองคประกอบของเชาวนอารมณในดานตางๆ ที่
แตกตางกนั  
 

1.3 ประสบการณการทาํงานขาย 
 
แนวคิดของประสบการณการทํางานขาย 
  
 ประสบการณการทาํงานขายในอดีตถือเปนเกณฑมาตรฐานทั่วไปในการวาจาง
พนักงานขาย    เนื่องจากมคีวามเชื่อวาพนักงานขายที่เคยมีประสบการณการทาํงานขายมากอน
ทั้งที่เกีย่วของกับผลิตภัณฑหรือบริการที่ขาย ณ ปจจุบันหรือไมก็ตาม จะชวยใหเขาสามารถเรยีนรู
งานไดรวดเร็วและชวยลดขัน้ตอนการฝกอบรมการขายในเรื่องพืน้ฐาน พนกังานขายที่ประสบ
ความสาํเร็จในการทํางาน สวนหนึง่มาจากความสามารถเฉพาะตัวบคุคล   อีกสวนหนึง่เปนผลมา
จากประสบการณการทํางานขาย การศึกษา และความมุงมั่นในการทาํงานที่ชวยใหพนักงานขาย
ทํางานไดสําเรจ็ ประสบการณการทาํงานขายมีทีม่าจากการทาํงาน การฝกอบรม การเขารวมงาน
สัมมนา  การอานหนงัสือ  และกลุมเพื่อนพนักงานขายดวยกนัเองทีถ่ายทอดประสบการณ 
การทาํงานระหวางกนัอยูโดยตลอด ทัง้หมดนี้ส่ังสมปนประสบการณการทํางานขายซึ่งพนักงาน
ขายแตละคนมีมากนอยแตกตางกนั   การมีประสบการณการทาํงานขายที่มากพอจะชวยให
พนักงานขายไวตอความตองการของลูกคามากขึ้นและรบัรูถึงความตองการของลกูคาไดอยาง 
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ถูกตองดียิง่ขึ้น รูวาลูกคาประเภทไหน ชอบและไมชอบอะไร ประสบการณการทํางานขายจึงเปน
ส่ิงสําคัญตอความสาํเร็จของงานขาย (Michelle, 2002, p.116; Futrell, 2006, pp.512-513 และ 
ทวีศักดิ ์สุวคนธ, 2538, น. 69)   
 จะเหน็ไดวาประสบการณการทํางานขายที่ผานมามีผลตอการเรียนรูงานใหมของ
พนักงานขาย ประหยัดเวลาในการฝกอบรมความรูพื้นฐาน เนื่องจากพนักงานขายพอที่จะมีทกัษะ
การขายเบื้องตนมาบางแลว และประสบการณการทํางานขายยงัชวยใหพนักงานขายมีโอกาสที่จะ
ประสบความสําเร็จในการทาํงานขายมากกวาผูที่ยงัไมเคยมีประสบการณการทาํงานขายมากอน 
 

1.4 เกรดเฉลีย่สะสม 
 
ความหมายและแนวคิดของเกรดเฉลี่ยสะสม  

 
 เกรดเฉลี่ยสะสม (Grade Point Average : GPA) หรือผลการเรียนสะสมของผูเรียน
สะทอนใหเห็นถึงภาพรวมของผลการเรียนตลอดหลักสูตรวาผูเรียนมีความสามารถทางการศึกษา
อยูในระดับใด ผูที่มีเกรดเฉลีย่สะสมในระดบัดียอมแสดงวาเปนผูทีม่ีความรู มีความสามารถเปนที่
ยอมรับ ตลอดถึงแสดงใหเหน็วาเปนผูที่มคีวามเอาใจใสและขยันหมั่นเพียรในทุกรายวิชาที่เรียน 
เกรดเฉลี่ยสะสมคํานวณไดจากสูตรดังนี ้(กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, ขอมูลออนไลน, 
2548) 
 
เกรดเฉลี่ยสะสม  =  ผลรวมของ (หนวยการเรียนรายวิชา X ระดับผลการเรียนที่ได)  
                       ผลรวมของหนวยการเรียนทกุวิชา  
 
 โดยเกณฑทั่วไป เกรดเฉลี่ยสะสมแสดงคาเปนระดับผลการเรียนตั้งแต 0.00 ถึง 4.00 
โดยมีความหมายดังนี ้ 
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ตารางที่ 2.3 
แสดงความหมายของเกรดเฉลี่ยสะสม 

 
ระดับของเกรดเฉลี่ยสะสม คําอธิบาย คะแนนแสดงระดับคุณภาพ

ของผลการเรยีน 
A ดีเยี่ยม 4 
B ดี 3 
C ปานกลาง 2 
D แย 1 
F ตํ่ากวามาตรฐาน 0 

 ที่มา : กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, ขอมูลออนไลน, 2548 
 

 เกรดเฉลี่ยสะสมระดับมหาวิทยาลัย  (GPA)  เปนที่นยิมใชกันโดยทั่วไปในระบบการ
คัดเลือกบุคคลเขาทํางานในหลากหลายสาขาอาชพี (Gottfredson, 1997, pp.79-132 และ 
Rynes, Orlitzky and Bretz, 1997, p.309)  และมีความสัมพนัธกับความสามารถทางปญญา 
(General Cognitive Ability) ที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธต้ังแต .30 ถึง .70  นอกจากนี ้เกรดเฉลีย่
สะสมยังมีความสัมพันธกับแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement Striving)  และบุคลกิภาพแบบ 
มุงมัน่ทาํงานหนกั  (Conscientiousness) อีกดวย เจาหนาที่ฝายบุคคลในบริษัทตางๆ  หลายแหง
ตางเห็นพองตรงกันวา  เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) เปนตัวแปรที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถทาง 
วัจนภาษา ความสามารถทางดานคณิตศาสตร และที่สําคัญที่สุดคือแรงจูงใจภายในตนเองของแต
ละบุคคลไดเปนอยางดี  (Brown and Campion, 1994, pp.897-908; Roth and Bobko, 2000, 
pp.399-406.)  

 รูปแบบของการใชประโยชนจากเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA)  ในการคัดเลือกพนกังาน
ใหมขององคการตางๆ มีไดหลายวธิี เชน ใชเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) เปนเกณฑหลกัเพียงประการ
เดียวในการพจิารณาคัดเลือกพนกังานใหมหรือคัดเลือกพนักงานใหมโดยพิจารณาจากทัง้ขอมูล
ดานเกรดเฉลีย่สะสม (GPA) ที่แตละบุคคลไดรับ ประกอบกับขอมูลสวนบุคคลอื่นๆ ที่จาํเปนตอ
การสมัครงานรวมดวย  เปนที่สังเกตไดวา การเลือกใชเกรดเฉลี่ยสะสม    (GPA)    เพียงปจจัย
เดียวในการคดัเลือกบุคคลเขาทํางานขององคการทัง้ภาครัฐบาลและภาคเอกชนจะกําหนดเกณฑ
มาตรฐานทีว่า  บุคคลที่ไดรับเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA)  ต้ังแตระดับใดข้ึนไปถึงจะมีสิทธิ์ผานการ 
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คัดเลือกในเบือ้งตนเพื่อเขารับการสัมภาษณกอนเขาทํางาน  เชน เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) ต้ังแต
ระดับ 3.00 ข้ึนไป  ถึงจะไดรับการเลือกเขาสัมภาษณงาน เปนตน  ฝายบุคคลของบริษัทสามารถ
รับทราบขอมลูเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) ของผูสมัครงานไดทั้งจากเอกสารประวัติสวนบุคคลของ 
ผูสมัครงาน  ใบสมัครงาน   และขอมูลออนไลนอ่ืนๆ ที่ผูสมัครงานเขาไปกรอกขอมูลไวในเว็บไซต
เพื่อการหางาน   จงึเปนการงายที่ฝายบุคคลจะใชขอมูลดังกลาวเปนเกณฑมาตรฐานในการ 
คัดเลือกบุคคลเขาทํางาน โดยผูที่มีเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) สูงยอมมโีอกาสที่จะไดงานมากกวาผูที่
มีเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) ตํ่า      บางบรษิทัใชประโยชนจากขอมูลของเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA) 
มากกวาแคเปนเกณฑการคดัเลือกบุคคลตามปกติ   แตจะเก็บขอมูลเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA)  ของ
พนักงานทุกๆ คนในทุกๆ หนวยงานเพื่อนํามาใชเปนตัวชีว้ัดคุณภาพการจางงานและคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของแตละบุคคล (Roth and Bobko, 2000, pp.399-406.) สําหรับในงานเสนอขาย 
สินคาหรือบริการตางๆ ก็มกีารกําหนดเกณฑการคัดเลอืกบุคคลเขาทาํงานเชนเดียวกันกับลักษณะ
งานอื่นๆ  หนึง่ในเกณฑการคัดเลือกพนกังานคือ เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) ที่จะบอกไดถึงระดับ
ความสามารถทางปญญาของผูสมัครงานในตําแหนงพนักงานขาย (Vinchur, Schippmann, 
Switzer III and Roth, 1998, pp.586-597)  

 จะเหน็ไดวาเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) สะทอนใหเห็นถึงความสามารถทางปญญาของ
บุคคล พนกังานขายที่มีเกรดเฉลี่ยสะสมสงูในระดับมหาวทิยาลยั จงึเปนบุคคลที่มีความรู 
ความสามารถ และเปนผูที่มแีรงจูงใจภายในตนเองที่จะเอาใจใสและขวนขวายหาความรูในสิง่ที่
ตนเองกาํลังศกึษา ดังนั้น จงึมีความเปนไปไดวาเมื่อบุคคลดังกลาวตองมาปฏิบัติงานดานการขาย 
เขาจะเปนผูทีม่ีความกระตือรือรนและเอาใจใสในการทํางาน เรียนรูงานไดรวดเร็วและสามารถ
ประยุกตใชความรู     ความสามารถที่ตนมีอยูเขากับงานทีท่ําเพื่อชวยใหงานประสบความสาํเร็จ
และเกิดประสิทธิภาพในการทํางานสูงสุด 
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1.5 ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 
ความหมายและแนวคิดของผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย  
 
 ผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปความหมายของการประเมนิผลการปฏิบัติงานของพนกังาน
ขายทัง้จากนกัวิชาการไทยและตางประเทศ (Futrell, C.M., 2002, pp.486-488; Jobber, D. and 
Lancaster, G., 2003, pp.447-453; ทวีศักดิ์ สุวคนธ, 2538, น.164;  อดุลย จาตุรงคกุล, 2542, 
น.309-315 และ สอาน โปรยบํารุง, 2547, น.120-122) พบวา นักวชิาการไดกําหนดความหมาย
ของการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายไวอยางสอดคลองตรงกนัวา การประเมนิผล
การปฏิบัติงานของพนักงานขาย หมายถงึ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายที่
ทําไดจริงภายในชวงระยะเวลาที่กาํหนดกบัเปาหมายหรอืวัตถุประสงคการขายที่หนวยงานได
กําหนดไวแลวลวงหนา  เพื่อเปนการตัดสินวาพนักงานขายมีผลการปฏบัิติงานสูงกวาหรือตํ่ากวา
เปาหมายที่วางไว  
 เมื่อใดก็ตามทีบุ่คคลใชความรู ความสามารถที่ตนมีอยูและทุมเทความพยายามใน
การปฏิบัติงานอยางเต็มที่    แตยังไมกอใหเกิดผลสําเรจ็ที่สังเกตไดอยางชัดเจน   ใหถือวายงัไมมี
ผลการปฏิบัติงานเปนไปตามเปาหมายทีอ่งคการตองการ การประเมนิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานขายเปนการประเมนิความสามารถและความกาวหนาในการทาํงานของพนกังานขาย 
เพื่อนาํผลที่ไดมาปรับปรุงแผนการขายในอนาคตและชวยใหฝายบริหารไดทราบถึงศกัยภาพ  
จุดเดน และขอบกพรองตางๆ สามารถระบุ “นักขายมือหนึง่” และศึกษาเทคนิคการขายของเหลา
นักขายมือหนึง่โดยพยายามใหพนักงานขายคนอื่นนําเทคนิคเหลานี้ไปใช อีกทัง้สามารถปรับแกไข
ขอบกพรองตางๆ ในการปฏิบัติงานของพนักงานขายใหเหมาะสมตอไป (ทวีศักดิ ์สุวคนธ, 2538, 
น.164) 
 จากการรวบรวมและสรุปเกณฑหรือมาตรฐานที่ใชในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของพนกังานขาย (Futrell, C.M., 2002, pp.486-488; Jobber, D. and Lancaster, G., 2003, 
pp.447-453; ทวีศักดิ ์สุวคนธ, 2538, น.164;  อดุลย จาตุรงคกุล, 2542, น.309-315 และ สอาน 
โปรยบํารุง, 2547, น.120-122) แบงเกณฑในการประเมินไดเปน 2 ประเภท คือ  
 เกณฑในเชิงปริมาณ  หมายถงึผลลัพธที่เดนชัดและสามารถวัดออกมาได  แบงได
เปน 7 กลุมใหญ คือ  
 



  27 

1. ยอดขาย แบงเปน  
 1.1 มูลคาของยอดขายสินคา 
 1.2 จํานวนหนวยสนิคาหรอืปริมาณสินคาที่ขายได  
 1.3 ยอดขายเปนมูลคาและเปนหนวยอาจแบงยอยลงไปตามสินคา  ตามลูกคา 
รายคน (อาจนํามารวมเปนกลุมๆ ไดอีกตามตองการ) 

2. ใบส่ังซื้อ วดัไดจากจํานวนใบสั่งซื้อตอวนั ตอเดือน เปนตน หรือคุณภาพของ 
การสั่งซื้อ แบงเปน 

2.1 มูลคาของใบสัง่ซื้อตอใบ 
2.2 จํานวนใบสัง่ซือ้ตอจํานวนลกูคา  
2.3 จํานวนใบสัง่ซือ้ตอจํานวนครั้งที่เขาเยี่ยมลกูคา  
2.4 ที่มาของใบสั่งซื้อ 

 2.5 ความถูกตองของใบสั่งซื้อโดยวัดจากการสงสนิคาคนื   เนื่องจากการออก 
ใบส่ังซื้อผิด 

3. ลูกคา วัดไดจากจํานวนลูกคาที่ซื้อตอเดือน หรือคุณภาพของลูกคา เชน จาํนวน 
ลูกคาที่ซื้อตอจํานวนลกูคาที่มีอยูทั้งหมด เปรียบเทียบระหวางลกูคาทีข่ายไดตอลูกคาที่เขาพบ
จํานวนลกูคาใหม จาํนวนลูกคาที่หยุดซื้อเปนเวลานานประมาณกี่เดือนหรือจาํนวนครั้งที่ไปเยี่ยม 
จํานวนลกูคาที่ชมหรือตําหนิพนักงานขายมาเปรียบเทยีบกับจํานวนลูกคาทัง้หมด 
 4. คาใชจาย คือ การเปรียบเทียบระหวางคาใชจายกับผลที่ไดรับ เชน คาใชจายใน
การขายของพนักงานขายตอเดือน หรือชวงระยะเวลาทีก่ําหนดให คาใชจายตองระบุใหชัดเจนวา
เปนคาใชจายเฉพาะที่พนักงานขายใชจาย ไดแก เงนิเดือน คานายหนา รางวัล คารักษาพยาบาล 
คาพาหนะ  คาเบี้ยเลีย้ง  คาตัวอยางสนิคาทีพ่นกังานขายนาํไปแจก คาเอกสารโฆษณา หรือเปน
คาใชจายของพนักงานขายรวมกับคาใชจายอื่นๆ ขององคการแลวนาํมากระจายใหพนักงานขาย  
เชน คาบริหารงานขาย  คาเชาสํานักงานถาจะนาํคาใชจายอื่นๆ       มากระจายตองคํานึงถึงความ
เสมอภาค คุณภาพของคาใชจาย เชน คาใชจายเปรียบเทียบกับยอดขาย คาใชจายเปรียบเทียบ
กับผลกําไร คาใชจายตอการเยี่ยมหนึง่ครั้ง หรือตอใบส่ังซื้อสินคา เปนตน 
 5. เวลา เชน จาํนวนวันทํางาน เวลาที่ใหผลประโยชน (Payoff Time) เปรียบเทียบกบั
เวลาที่ใชในกจิกรรมอื่นๆ  

6. กําไร ใชเปนตัวเปรียบเทยีบระหวางขอมูลดานปริมาณอื่นๆ เชน ยอดขาย หรือ 
คาใชจาย โดยสามารถวัดไดจากกาํไรที่ไดจากการขายตอระยะเวลา คุณภาพของกาํไร เชน กําไร 
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ตอยอดขาย กาํไรหลังหักคาใชจายในการขาย  
 7. กิจกรรมอืน่ๆ เชน การติดแผนปายโฆษณา การแจกตัวอยาง การจัดเสนทางการ
เดินทาง การเก็บเงนิ การจัดแสดงสินคา 
 
 เกณฑในเชิงคุณภาพ  

 คุณภาพของการปฏิบัติงานมีความสมัพนัธกับผลงานในเชิงปริมาณของพนักงานขาย 
แตเนื่องจากไมอาจวัดออกมาเปนปริมาณที่แนนอนได ตองอาศัยการตัดสินใจของผูบริหารงานขาย
เปนหลกั มาตรฐานเชงิคุณภาพที่สําคัญมดัีงนี้  
 1. ทกัษะการขาย (Selling Skill) เชน ทักษะในการแสวงหาลูกคา การเตรียมการขาย 
การเขาพบ การเสนอขายผลประโยชน การสรางความมัน่ใจ การแกขอโตแยง การปดการขาย การ
สงของ การใหบริการ การเกบ็เงิน ซึง่ทักษะการขายทัง้หมดนี้วัดไดจากการสังเกตของผูบริหารงาน
ขาย 
 2. ความรู (Knowledge) ไดแก ความรูเกี่ยวกับสินคาทีพ่นักงานขายสามารถนาํไป
เสนอขายไดอยางมีประสิทธภิาพ กลาวคือ จะตองรูจักคณุลักษณะ (Features) และคุณประโยชน 
(Benefits) ของสินคาที่สามารถจูงใจลกูคาได ความรูเกีย่วกับตลาด คือ ตองรูจักลูกคา สภาพ
ภูมิศาสตร เศรษฐกิจและภาวะสงัคมของตลาด ความรูเกี่ยวกบัคูแขงขัน และกิจกรรมตางๆ ของ 
คูแขงขัน เชน การสงเสริมการขาย ราคา กําหนดระยะเวลาการชําระเงิน เปนตน ทีสํ่าคัญ พนักงาน
ขายจะตองมคีวามรูรอบตัวที่เกี่ยวเนื่องกบัสินคาและธรุกิจของตนเปนอยางดี เร่ืองของความรูนั้น
สามารถวัดไดจากการสอบหรือการรายงาน 

3. ทกัษะในการสื่อความหมาย (Communication Skill) เปนสวนสําคัญสวนหนึง่ที ่
ทําใหการขายประสบความสําเร็จ การสื่อความหมายนัน้หมายรวมถงึการอานกิริยาทาทาง สีหนา 
การแสดงออกของลูกคาหรือผูเกี่ยวของและสามารถแปลความหมายการสื่อสารที่ไมใชคําพูดได
อยางมีประสิทธิภาพ เปนตน การวัดผลกระทําไดดวยการสังเกตและรายงาน 

4. การจัดการสวนตัวและการรายงาน (Personal Organization and Reporting)  
การวางแผนการขาย เร่ิมตนตั้งแตการวางแผนเขตการขาย การวางแผนการเยี่ยมลกูคา การ
จัดลําดับความสําคัญของลกูคาเพื่อจะกําหนดจาํนวนเยีย่มหรือความถี่ของการเยี่ยมไดอยาง
ถูกตอง การวางแผนในการแจกตัวอยาง ติดแผนปายโฆษณา การรายงานผลการขายอาจแบงเปน 
2 สวนคือ รายงานเรื่องในอดตีที่ผานมากับแผนงานที่จะกระทําตอไปในอนาคต เนื้อหาของ
รายงานจะสะทอนความรูและทกัษะการสื่อความหมายของพนักงานขาย  
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5. การปฏิบัติตามกฎขององคการ (Adherence to Company Procedures) เปน 
การวัดความรบัผิดชอบ ความซื่อสัตยของพนักงานขายวาจงใจที่จะละเมิดกฎเกณฑขององคการ
หรือไม เชน การเดินทางไมตรงตามแผนที่วางไว หรือไมสงเงนิที่เก็บไดเขาองคการตามกําหนด เปน
ตน 

6. รายละเอียดสวนตัว ไดแก ทัศนคติตางๆ ที่เกีย่วของกบังาน ลูกคา บริษัท เปนตน  
นอกจากนัน้ยงัเปนสวนประกอบตางๆ ที่แสดงถึงคุณภาพของพนักงานขาย เชน การตรงตอเวลา 
การรักษาเวลา การแตงกาย ความกระตือรือรน มนษุยสมัพันธ การใหความรวมมือ ความซื่อสัตย 
ความคิดสรางสรรค การยอมรับความคิดใหมๆ การแสดงออก การชวยเหลือตนเองได   
 ในการวิจัยครัง้นีท้ําการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยใชเกณฑในเชิงปริมาณซึ่ง
พิจารณาจากยอดขายสินเชือ่ที่เจาหนาที่การตลาดสินเชือ่เคหะทาํไดจริงในชวงระยะเวลาตั้งแต
เดือนพฤศจกิายน พ.ศ. 2548 ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2549 (ยอนหลงั 12 เดือน)  ทั้งนี้  ผูวิจยัมิได
ใชเกณฑในเชงิคุณภาพประกอบรวมดวย จากการสัมภาษณอยางเปนทางการกับผูบังคับบัญชา
ระดับสูงในสายงานผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะทําใหทราบวา การพิจารณาความดีความชอบ การปรับ
ฐานเงนิเดือน ตลอดถึงการมอบรางวัล ผลตอบแทนพิเศษใหแกเจาหนาที่การตลาดสนิเชื่อเคหะนัน้   
ผูบริหารใหความสําคัญกับตัวเลขยอดขายที่พนักงานแตละคนทาํไดเปนหลกั  ปจจุบันยังไมมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานโดยใชเกณฑเชิงคุณภาพที่เปนรูปแบบการประเมินผลอยางเปนทางการ
ภายในหนวยงาน  แตผูบริหารใชวิธีการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการลูกคาโดยพิจารณา
จากยอดขายสินเชื่อทีเ่จาหนาที่การตลาดแตละคนทําได   กลาวคือ  เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อ
เคหะทีม่ียอดขายสินเชื่อสูง  ยอมเปนทีเ่ชือ่มั่นไดวาเขามีมาตรฐานในการใหบริการลูกคาที่ดีมาก
พอที่จะทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจในคุณภาพการปฏิบัติงาน  แตหากเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะมยีอดขายสินเชื่อตํ่า ผูบริหารเชื่อวาสาเหตุสวนหนึ่งมาจากคุณภาพการ
ทํางานที่ไมไดมาตรฐาน เจาหนาที่ฝายขายของโครงการ หมูบานตางๆ ยอมไมตองการสงลูกคา
รายยอยให เนือ่งจากบริการไมดี ไมติดตามงาน หรือทาํงานชา เปนตน   นอกจากนี ้  เจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะรายดงักลาวอาจจะขาดตกบกพรองในเรื่องของทักษะการขาย และความ
รอบรูในผลิตภัณฑที่ขายซึ่งสะทอนใหเห็นถงึคุณภาพการปฏิบัติงานที่ไมไดมาตรฐานอันเปนเหตุให
ยอดขายสินเชือ่ที่ทาํไดในแตละเดือนมีจาํนวนไมมาก ดังนั้น ในแงของการพิจารณาผลการ
ปฏิบัติงานตามดุลยพนิิจของผูบังคับบัญชาระดับสูงจงึพออนุมานไดวา เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อ
เคหะทีม่ีผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณสูงจะมีผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพอยูในเกณฑ
มาตรฐานที่ธนาคารยอมรับไดดวย  
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2. เอกสารและผลงานวจิยัที่เกี่ยวของ  
 
2.1 ความสัมพันธระหวางลักษณะบุคลกิภาพเชิงรกุกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 
 แกรนส (Crant, 1995, pp.532-537) ไดทําการทดสอบความตรงตามเกณฑ 
(Criterion Validity) ของมาตรวัดลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกกับผลการปฏิบัติงานของตัวแทนขาย
บานและที่ดินจํานวน 131 คน และพบความสัมพนัธระหวางบุคคลที่มลัีกษณะบุคลกิภาพเชงิรุก
และผลการปฏิบัติงานซึง่วดัจาก ปจจัย 3 ประการคือ  1.) จาํนวนบานที่สามารถขายได 2.) จาํนวน
รายชื่อลูกคาของบริษัทที่เพิม่มากขึน้   3.) คานายหนาทีไ่ดจากการขาย โดยแกรนส  อธิบายวา 
เนื่องจากลกัษณะของตัวแทนขายบานและที่ดินจะตองพยายามจัดการกับส่ิงแวดลอมเพื่อจะ
นําไปสูผลการปฏิบัติงานที่มปีระสิทธิภาพ      เชน ตองรีบหาแหลงโฆษณาเพื่อใหเจาของบานมา
ติดตอใหเปนตัวแทนขาย ตองพิจารณาลกูคาอยางรอบคอบเพื่อใหแนใจวาจะสามารถปดการขาย
ได ตองเปลี่ยนแปลงตลาดและกลุมลูกคาใหม หรือแมแตตองเสียคาใชจายในการโฆษณาเอง
เพื่อใหมีลูกคาติดตอเขามาใชบริการมากขึ้น ซึง่ลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกนี้จะสงผลตอ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของตัวแทนขายในที่สุด  
 แกรนส (Crant, 2000, pp. 435-463) ไดทําการสํารวจขอมูลในหลากหลายองคการ
พบวา แนวคิดในเรื่องของลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive Personality)  ไดถูกนําไปใชใน
การศึกษาพฤติกรรมองคการ และผลการปฏิบัติงานขององคการโดยภาพรวม นอกจากนี้ยังพบวา 
ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุกเปนสวนประกอบ  (Element)  ที่สําคัญของคุณภาพพนกังาน   
ประสิทธิภาพของทีมงาน และประสิทธิผลขององคการ ซึ่งสามารถสรปุไดวา ลักษณะบุคลิกภาพ
เชิงรุกมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานรายบุคคล (Job performance)  ผลการปฏิบัติงานของ
ทีมงาน และภาวะความเปนผูนํา (Leadership)   
 ไซเบิรต, แกรนส และ เครเมอร (Seibert, Crant and Kraimer, 1999, pp.416-427)  
ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive Personality) กับความสาํเร็จใน
อาชีพ (Career Success) ของพนักงานในองคการตางๆ จํานวน 496 คน  พบวา  ลักษณะ 
บุคลิกภาพเชงิรุกมีความสมัพันธทางบวกกับความสาํเรจ็ในอาชพีทัง้ในดานรูปธรรม ไดแก การขึ้น
เงินเดือน การเลื่อนตําแหนง และในดานนามธรรม ไดแก ความพึงพอใจในอาชีพ และจากการ
วิเคราะหการถดถอย แสดงใหเห็นวาลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุกสามารถอธิบายความแปรปรวน
ไดมากขึ้น ทัง้ในดานความสําเร็จในอาชพีเชิงปรนัยและอัตนัย หลงัจากทาํการควบคุมตัวแปรที ่
เกี่ยวของตางๆ เชน ปจจัยสวนบุคคล แรงจูงใจ ลักษณะองคการ และประเภทอุตสาหกรรม   
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 เคิรก และ คณะ (Kirk et.al, 2000, p.63) ไดทําการวิจยัโดยสอบถามผูจัดการขาย
จํานวน 500 คน ในบริษัทขนาดใหญของประเทศสหรัฐอเมริกาเกีย่วกบัปจจัยทีท่ําใหพนักงานขาย
ประสบความลมเหลวในการทํางาน ผลปรากฎวา สาเหตุที่ทําใหพนักงานขายประสบความ 
ลมเหลวโดยสวนใหญนัน้นอกจากพนกังานขายขาดความรูในสินคาและตลาดอยางเพียงพอแลว 
ยังเกิดจากลักษณะบุคลิกภาพที่ขาดความกระตือรือรน ขาดความคิดริเร่ิมสรางสรรค และขาด
ความมัน่ใจในตนเองอกีดวย   
 วาสนา ขัตติยวงษ (2540) ทําการศึกษาลกัษณะบุคลิกภาพคัดสรรซึ่งประกอบดวย
ลักษณะบุคลกิภาพ 5 ลักษณะ ไดแก  1.) การอธิบายสาเหตุแบบเอื้อประโยชนตน  2.) การกาํกับ
การแสดงออกของตน  3.) แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์ 4.) ความเชื่ออัตลิขิต  และ  5.) ลักษณะบุคลิกภาพ
เชิงรุก  ที่สัมพนัธกับความสาํเร็จในการทาํงานของตัวแทนขายประกันชีวิตของบริษทั    อเมริกนั 
อินเตอรเนชัน่แนล แอสชัวรันส จาํกัด จาํนวน 364 คน พบวา ลักษณะบุคลิกภาพคดัสรรทั้ง 5 
ลักษณะมีสหสัมพันธเชงิเสนตรงทางบวกกับความสาํเรจ็ในการทํางานของตัวแทนขายประกนัชีวติ
ในผลงานทุกดาน ไดแก คานายหนาที่ไดรับ จํานวนกรมธรรมที่ขายได และระดับตําแหนง ยกเวน
ลักษณะบุคลกิภาพเชงิรุก  (Proactive Personality)  ในกลุมตัวแทนขายไมเต็มเวลาที่ไมสัมพนัธ
กับคานายหนาที่ไดรับ เนื่องจากกลุมลูกคาสวนใหญของตัวแทนขายไมเต็มเวลาจะเปนญาติพีน่อง  
หรือกลุมเพื่อน   ดังนัน้  ไมวาตัวแทนจะมีลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive Personality) 
หรือไม ก็ยงัสามารถที่จะเปดและปดการขายได แตลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก (Proactive 
Personality) มีสหสัมพันธทางบวกกับผลงานในกลุมผูบริหาร  คานายหนาที่ไดรับและจํานวน
กรมธรรมที่ขายไดของตัวแทนขายเต็มเวลา   

 
2.2 ความสัมพันธระหวางเชาวนอารมณกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

 
 บริษัท ลอรีอัล จํากัด  (L’Oreal)   ทาํการศึกษาเปรียบเทียบระหวางกระบวนการ 
คัดเลือกพนกังานขาย 2 วธิี วิธีแรก บริษทัจะคัดเลือกพนักงานขายโดยพิจารณาจากความสามารถ
ดานเชาวนอารมณ วิธทีี่สอง บริษัทจะคัดเลือกพนกังานขายโดยไมมีการพิจารณาความสามารถ
ดานเชาวนอารมณของผูสมัคร ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวา พนกังานขายที่ไดรับการคัดเลือก
โดยบริษัทพิจารณาจากความสามารถดานเชาวนอารมณนั้นสามารถทํายอดขายไดมากกวา
พนักงานขายที่ไดรับการคัดเลือกเขามาโดยไมไดพิจารณาความสามารถดานเชาวนอารมณ  ซึง่คิด
เปนจํานวนเงนิของความแตกตางในความสามารถของการสรางยอดขายไดถึง 91,370 เหรียญ
สหรัฐตอคน นอกจากนี้ พนกังานขายที่ไดรับการคัดเลือกโดยพิจารณาจากความสามารถดาน
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เชาวนอารมณสามารถทํายอดขายสุทธิเพิ่มข้ึน 2,558,360 เหรียญสหรฐัตอคน อัตราการลาออก
ของพนกังานขายที่ไดรับการคัดเลือกโดยพิจารณาจากความสามารถดานเชาวนอารมณยังต่ํากวา
พนักงานขายที่ไดรับการคัดเลือกโดยบริษทัไมไดพิจารณาจากความสามารถดานเชาวนอารมณถึง
รอยละ 63 ในระยะเวลาชวงปแรกที่บรรจุเขาทํางาน (Spencer and Spencer, 1993; Spencer, 
McClelland and Kelner, 1997, quoted in Cherniss, online, 2006) 
 การศึกษาเปรียบเทียบในบรษิัทประกนัภัยแหงชาติแหงหนึ่ง  พบวา  ตัวแทนขาย 
ประกันภัยที่มคีวามสามารถดานเชาวนอารมณตํ่าในดานความมัน่ใจในตนเอง(Self Confidence), 
ความคิดริเร่ิม  (Initiative)   และการเหน็ใจผูอ่ืน  (Empathy)  จะมีความสามารถในการขาย
กรมธรรมประกันภัยโดยมีมลูคาเบี้ยประกนัเฉลี่ยเพียง 54,000 เหรียญสหรัฐ ขณะทีตั่วแทนขาย
ประกันภัยที่มคีวามสามารถดานเชาวนอารมณสูงอยางนอย 5 ดานจากทัง้หมด 8 ดาน จะมี
ความสามารถในการขายกรมธรรมประกันภัยโดยมีมูลคาเบี้ยประกนัสงูถึง 114,000 เหรียญสหรัฐ 
(Hay/Mcber Research and Innovation Group, 1997, quoted in Cherniss, online, 2006) 
 กมลทพิย จารุพฤฒนิันท (2546) ศึกษาเจตคติตองานขายประกนัชีวิตและเชาวน
อารมณที่สงผลตอการปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชวีติ ศึกษาเฉพาะกรณีบริษัทประกันชวีิตแหง
หนึง่  กลุมตัวอยางเปนตัวแทนประกันชวีติที่ปฏิบัติงานเต็มเวลา    จาํนวน  200  คน   พบวา 
เชาวนอารมณโดยรวมและองคประกอบของเชาวนอารมณทุกดานมคีวามสัมพันธทางบวกกับ 
ผลการปฏิบัติงานเชงิปริมาณซึ่งวัดจากเบี้ยประกันปแรกที่ตัวแทนประกันชวีิตทําไดจริงตาม 
รายงานผลงานของบริษทั โดยที่เชาวนอารมณโดยรวมมีความสมัพนัธทางบวกกับผลการ
ปฏิบัติงานเชิงปริมาณสูงที่สุด   รองลงมาไดแก   องคประกอบของเชาวนอารมณดานทกัษะทาง
สังคม  
องคประกอบของเชาวนอารมณดานการตระหนกัรูในตนเอง  องคประกอบของเชาวนอารมณดาน
การจูงใจตนเอง   องคประกอบของเชาวนอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนเอง   และ
องคประกอบของเชาวนอารมณดานการรวมรูสึก นอกจากนีย้ังพบวา ตัวแทนประกนัชีวิตที่มีระดบั
ของเชาวนอารมณแตกตางกนั จะมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกนั โดยตัวแทนประกนัชีวิตที่มีระดบั
เชาวนอารมณสูง   จะมีผลการปฏิบัติงานดีกวาตัวแทนประกันชวีิตทีม่ีระดับเชาวนอารมณ 
ปานกลาง  
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2.3 ความสัมพันธระหวางประสบการณการทํางานขายกับ 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 
  ลามอนท และ ลันดสตรอม  (Lamont and Lundstrom, 1977, p.521)     
ทําการศึกษาวเิคราะหกระบวนการคัดเลือกพนกังานขาย พบวา ประสบการณการทํางานขายมี
ความสัมพันธกับผลการปฏบัิติงานและสามารถนํามาใชในกระบวนการคัดเลือกพนกังานขายได   
โดยชวยใหสามารถคัดเลือกพนักงานขายไดอยางรวดเร็ว นอกจากนี้ ประสบการณการทํางานขาย
ยังถือเปนตัวพยากรณทีม่ีความนาเชื่อถือในการทํานายความสาํเร็จในการปฏิบัติงานขายของ
พนักงานขายดวย  
  โวทรูบา (Wotruba, 1989, pp.22-29) ทําการศึกษาวเิคราะหกระบวนการคัดเลือก
พนักงานขาย พบวา ลักษณะสวนบุคคล เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา รวมถงึประสบการณการ
ทํางานขายมคีวามสัมพันธกับผลการปฏบัิติงานและสามารถนําปจจยัดังกลาวมาใชเปนเกณฑใน
การคัดเลือกพนักงานขาย   ซึ่งเปนการชวยใหบริษทัสามารถคัดเลือกพนักงานขายไดอยางถกูตอง 
เหมาะสมภายในระยะเวลาที่รวดเร็ว  ลักษณะสวนบุคคลเหลานี้ถือวาเปนตวัพยากรณความสําเรจ็
ในการปฏิบัติงานขายของพนักงานขายแตละคนไดอยางนาเชื่อถือ นอกจากนี้ โวทรูบา (Wotruba, 
1989, p.27) ยังพบความสมัพันธระหวางจํานวนชัว่โมงในการทํางานขายตรงกับผลการปฏิบัติงาน
ของพนกังานขายตรง   โดยพนักงานขายตรงที่มีจาํนวนชั่วโมงในการทํางานขายมากกวาจะม ี
ผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาพนักงานขายตรงที่มจีํานวนชัว่โมงในการทาํงานนอยกวา   
  ดาลริมเพิล ครอน และเดอคารโล    (Dalrymple, Cron and DeCarlo, 2001, 
p.329)   ทําการประมวลวิเคราะหผลงานวิจัยจากอดีตจนถงึปจจุบัน  (Meta Analysis)  มากกวา 
400 ผลงาน พบวา ประสบการณการทาํงานขายไมมีความสัมพนัธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานขาย  
 ผุษณีย ยมาภัย (2537) ศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพ ความรูดานการขาย 
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิก์ับผลการปฏิบัติงานของพนกังานขายประกนัชีวติ  จํานวน 250 คน พบวา 
ระยะเวลาที่ประกอบอาชีพพนักงานขายประกันชวีิตมคีวามสัมพันธกับผลการปฏบัิติงานของ
พนักงานขายอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 อุษณีย สุนทโรทก (2539) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของตัวแทนประกนัชวีิต
ศึกษาเฉพาะกรณีบริษัท  กรุงเทพประกนัชวีิต  จาํกัด   จาํนวน 273 คน   พบวา ประสบการณดาน
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การขายประกนัชีวิตเต็มเวลามีความสัมพนัธกับความสาํเร็จของตัวแทนประกันชวีติ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05  
 อนันต รุงผองศรีกุล (2541) ศึกษาปจจยัสวนบุคคลทีม่ีผลตอความสําเร็จในงาน 
ความพึงพอใจในงาน และแนวโนมที่จะลาออกจากองคการของผูแทนขายยา  จาํนวน 259 คน  
พบวา ผูแทนขายยาทีม่ีประสบการณในงานมากกวาจะมีความสาํเร็จในงานมากกวาผูแทนขายยา
ที่มีประสบการณในงานนอยกวา   
 หัทยา ชื่นอารมณ (2545) ศึกษาปจจัยทีเ่กี่ยวของกับการปฏิบัติงานของพนักงาน
ขายดีเดนของบริษัทเนสทเล โปรดักทส (ไทยแลนด) อินค จํานวน 81 คน พบวา ระยะเวลาในการ
ทํางานไมมีความสัมพันธกับการปฏิบัติงานขายอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
 มัลลิกา นกแยม (2546) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในอาชีพการขายของ
พนักงานขายบริษัท  ซิงเกอรประเทศไทย  จํากัด (มหาชน)  จํานวน 440 คน  พบวา พนักงานขาย
ที่มีระยะเวลาการทาํงานแตกตางกนัมีความสําเร็จในอาชีพการขายคอื รายไดจากการขายโดย
เฉลี่ยตอเดือนแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .01   
 ศิริจรรย วิภาสศศิวิมล (2548) ศึกษาความสามารถในการปฏิบัติงานของพนกังาน
ขายเวชภัณฑในโรงพยาบาล เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 300 คน พบวา พนักงานขายเวชภัณฑ 
ที่มีประสบการณการทํางานตางกนั มีความสามารถในการปฏิบัติงานโดยรวมแตกตางกนัอยางม ี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

 
2.4 ความสัมพันธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสมกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

 
 เรลลี่ และเชาว (Reilly, R.R. and Chao, G.T., 1982, pp.1-62)  ทาํการประมวล
วิเคราะหผลงานวิจัยจากอดีตจนถึงปจจบัุน  (Meta Analysis)  จาํนวนกลุมตัวอยาง  994 คน 
เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางเกรดเฉลีย่สะสม (GPA) กับการประเมนิผลการปฏิบัติงานของ 
หัวหนางาน (Supervisory Ratings) พบวา เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) มีความสมัพนัธกับการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของหวัหนางาน  (Supervisory Ratings) มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ .14  
 โคเฮน (Cohen, P.A., 1984, pp.281-293) ทําการประมวลวิเคราะหผลงานวิจยัจาก
อดีตจนถึงปจจุบัน (Meta Analysis) เกี่ยวกับความสมัพนัธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) กับ
การบรรลุผลสําเร็จในวยัผูใหญ   (Adult Accomplishments) โดยใหนยิามเชงิปฏิบัติการสําหรับ
คําวา “การบรรลุผลสําเร็จ (Accomplishments)”  วาหมายถงึ การประสบความสาํเร็จทาง
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การศึกษา  จํานวนเงนิคาตอบแทนที่ไดรับจากการทาํงาน  จํานวนครั้งที่ไดรับการเลือ่นตําแหนง
งาน ผลการปฏิบัติงาน  และการบรรลุผลสําเร็จจากการทํากจิกรรมอื่นๆ  ประกอบรวมดวย   พบวา 
เกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA)  มคีวามสัมพันธกับการบรรลุผลสําเร็จในวยัผูใหญ  (Adult 
Accomplishments) มีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั .20  
 ฮันเตอร และฮนัเตอร  (Hunter, J.E. and Hunter, R.F., 1984, pp.72-98)   ทาํการ
ประมวลวิเคราะหผลงานวจิยัจากอดีตจนถึงปจจุบัน  (Meta Analysis)  จํานวน 11 ผลงาน กับ
กลุมตัวอยางจํานวน 1,089 คน  เกีย่วกบัความสัมพันธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA)  กับ 
ผลการปฏิบัติงาน  (Job Performance)   พบวา  เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA)  มีความสมัพันธกับ 
ผลการปฏิบัติงาน (Job Performance) มคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .11  
 แซมสัน เกร และ ไวนสไตน และ วอลเบิรก (Samson, G.E., Graue, M.E. and 
Weinstein, T. and Walberg, H.J., 1984, pp.311-321) ทําการประมวลวิเคราะหผลงานวิจยัจาก
อดีตจนถึงปจจุบัน (Meta Analysis) จํานวนมากกวา 100 ผลงาน เกีย่วกับความสมัพันธระหวาง
เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) กับการบรรลุผลสําเร็จในวยัผูใหญ (Adult Accomplishments) พบวา 
เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) มีความสมัพนัธกบัการบรรลุผลสําเร็จในวยัผูใหญ (Adult 
Accomplishments)  มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ  .15    
 ดาย และเร็ค (Dye, D.A. and Reck, M. 1988, pp.655-671)  ทาํการประมวล
วิเคราะหผลงานวิจัยจากอดีตจนถึงปจจบัุน  (Meta Analysis)  เกีย่วกับความสัมพันธระหวาง 
เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) กับผลการปฏิบัติงาน (Job Performance) พบวา เกรดเฉลีย่สะสม (GPA) 
มีความสมัพนัธกับผลการปฏิบัติงาน (Job Performance) มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .14  
 เบรทซ (Bretz, R.D., 1989, pp.11-22) ทําการประมวลวเิคราะหผลงานวิจยัจาก
อดีตจนถึงปจจุบัน (Meta Analysis) จํานวน 39 ผลงาน เกี่ยวกับความสัมพนัธระหวางเกรดเฉลี่ย
สะสม (GPA) กับการบรรลุผลสําเร็จในวยัผูใหญ (Adult Accomplishments) พบวา เกรดเฉลี่ย
สะสม (GPA)  ไมมีความสัมพันธกับการบรรลุผลสําเร็จในวัยผูใหญ  (Adult Accomplishments) 
ในหลากหลายสถานการณการทาํงาน   
 รอธ บีเวียร สวิตเซอรที่ 3 และ ชิพแมนน (Roth, P.L., BeVier, C.A., Switzer III, 
F.S. and Schippmann, J.S., 1996, pp.548-556)  ทําการประมวลวเิคราะหผลงานวิจยัจากอดีต
จนถงึปจจุบัน  (Meta Analysis)  เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสม  (GPA) กับ 
ผลการปฏิบัติงานของหวัหนางาน  (Supervisory Performance)  และ ผลการปฏิบัติงานของ 
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ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน (Expert Performance) พบวา  เกรดเฉลี่ยสะสม (GPA) มีความสมัพนัธ
กับผลการปฏบัิติงานของหวัหนางาน  (Supervisory Performance)   และ  ผลการปฏิบัติงานของ
ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน (Expert Performance) มีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั .30   

3. สรุปผลงานวิจัยและสมมติฐานในการวิจัย 
 

3.1 ลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกกบัผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 
 ผลงานวิจยัของแกรนส (Crant, 1995, pp.532-537) แกรนส (Crant, 2000, pp. 
435-463) ไซเบิรต, แกรนส และ เครเมอร (Seibert, Crant and Kraimer, 1999, pp.416-427)  
เคิรก และ คณะ (Kirk et.al, 2000, p.63) และ วาสนา ขัตติยวงษ (2540) ใหผลทีส่อดคลองกัน
โดยพบความสัมพันธทางบวกระหวางลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกกับผลการปฏิบัติงานของ 
พนักงานขาย  
 ผูวิจัยเชื่อวา     หากพนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกบังานทีท่ํา   ยอมชวยสงเสรมิ
ใหบุคคลทํางานไดอยางมีคุณภาพและประสบความสาํเร็จในการปฏิบัติงาน   ในลกัษณะเดียวกัน  
พนักงานขายที่มีลักษณะบคุลิกภาพเชงิรุก กลาวคือ มคีวามเชื่อมั่นในความรู ความสามารถของ
ตน  กระตือรือรนที่จะแสวงหาโอกาสทางการตลาดใหมๆ  เพื่อเปดการขาย มีความพยายาม มุงมัน่
ในการปฏิบัติงานและเปนผูริเร่ิมเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อใหเอือ้ตอการ
ปฏิบัติงานขายของตนยอมเปนที่คาดหวงัไดวาพนักงานขายดังกลาวจะมีผลการปฏบัิติงานเชิง
ปริมาณเปนไปตามเปาหมายการขายที่องคการคาดหวงัได     ผูวิจัยจงึตั้งสมมติฐานดังนี้  
 
สมมติฐานที่ 1. ลักษณะบคุลิกภาพเชงิรุกมีความสัมพนัธทางบวกยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 

3.2 เชาวนอารมณกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 
 จากงานวิจยัของกมลทิพย จารุพฤฒนินัท (2546) พบวามีความสมัพนัธทางบวก
ระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณดานการตระหนกัรูในตนเองกบัผลการปฏิบัติงานเชิง
ปริมาณของตัวแทนประกันชีวิต ผูวจิัยเหน็ดวยกับผลงานวิจัยขางตน เนื่องจากเมื่อผูวิจัยไดสังเกต
การปฏิบัติงานจริงของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะของธนาคารทําใหทราบวา หากเจาหนาที่
การตลาดรับรูความสามารถของตนเองไดตรงตามความเปนจริงและเชือ่มั่นในความสามารถของ
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ตนเอง เขายอมรูจักเลือกใชจุดเดนในการทํางานที่ตนมี เชน ความสามารถในการโนมนาวใจบุคคล
อ่ืนใหคลอยตามหรือความสามารถในการเจรจาตอรอง ฯลฯ ใหเปนประโยชนตอการสรางยอดขาย
สินเชื่อใหไดมากที่สุด ตลอดถึงรูจักเรียนรูที่จะพัฒนาจุดดอยบางประการเพื่อยกระดับ
ความสามารถในการทํายอดขายใหดียิง่ขึ้น เชน เขารับการฝกอบรมหลกัสูตรการสนทนา
ภาษาอังกฤษเพิ่มเติมเพื่อนาํมาปรับใชในการสื่อสารกับลูกคาชาวตางชาติที่สนใจกูเงนิซื้อบานจาก
ธนาคารซึ่ง 
ผูวิจัยคาดวาในงานวิจัยครั้งนี้จะพบความสัมพันธทางบวกระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณ
ดานการตระหนักรูในตนเองกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชือ่เคหะ ดังนัน้ผูวิจัยจงึ
ต้ังสมมติฐานที่ 2.1 ดังนี ้
   
สมมติฐานยอยที่ 2.1 การตระหนกัรูในตนเองมีความสัมพนัธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 
 มีงานวจิัยทีพ่บความสัมพนัธทางบวกระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณดาน
การจัดระเบียบอารมณของตนเองกับผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณของตัวแทนประกนัชีวิต  
(กมลทพิย จารุพฤฒินนัท, 2546) ผูวิจัยเหน็ดวยกับผลงานวิจัยของกมลทิพย เนื่องจากผูวิจยั
สังเกตพบวา เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะที่รูจกัควบคุมความรูสึกไมพอใจ ความโกรธ และ
ความหงุดหงดิรําคาญใจอันเปนอารมณ  ความรูสึกในดานลบที่เกิดขึ้นระหวางการเสนอขาย 
ผลิตภัณฑสินเชื่อแกลูกคาจะมีความสามารถในการเรียงลําดับความคิดเพื่อถายทอดขอมูล  
สิทธิประโยชนของผลิตภัณฑ แกไขขอโตแยง และตอบขอซักถามของลูกคาไดดวยภาษาที่ชัดเจน 
เขาใจงาย ชวยใหเจาหนาทีก่ารตลาดสามารถปดการขายในครั้งนั้นๆ ไดอยางสาํเร็จและรวดเร็ว 
ยิ่งขึ้น 
 นอกจากนี ้  การที่ผูวิจยัไดเขาไปมีสวนรวมในฐานะผูสังเกตการณระหวางการ 
เสนอขายผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะของเจาหนาที่การตลาดกับลูกคา  ผูวิจัยสังเกตพบวา เจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะที่สามารถปรับตัวเพือ่สรางความเปนกนัเองกับลูกคา  รูจักเลอืกใชคําพูดและ
มีพฤติกรรมการเสนอขายสนิคาทีเ่หมาะสมกับลูกคาแตละรายซึง่มีความแตกตางกนัทัง้ทางดาน
อาชีพ นสัิยและรูปแบบการดําเนนิชีวิต กลาวคือ ลูกคาบางคนเปนหมอ เจาของกิจการ ในขณะที่
ลูกคาบางคนเปนพอคา แมคา จะชวยทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและไววางใจในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาทีก่ารตลาด ชวยเพิ่มโอกาสในการทํายอดขายใหประสบความสาํเร็จไดมากขึ้น ซึ่ง 
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ผูวิจัยคาดวาในงานวิจัยครั้งนี้จะพบความสัมพันธทางบวกระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณ
ดานการจัดระเบียบอารมณของตนเองกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ  ดังนั้น 
ผูวิจัยจงึตั้งสมมติฐานที่ 2.2 ดังนี ้
 
สมมติฐานยอยที่ 2.2    การจัดระเบยีบอารมณของตนเองมีความสัมพนัธทางบวกกับยอดขาย
ของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ 
 
 กมลทพิย จารุพฤฒนิันท (2546) พบวามคีวามสัมพันธทางบวกระหวางองคประกอบ
ของเชาวนอารมณดานการจงูใจตนเองกับผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณของตัวแทนประกันชวีิต  
ผูวิจัยเห็นดวยกับผลงานวิจยัดังกลาว เนื่องจากผูวิจัยไดสอบถามเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ
ซึ่งทาํงานประจําสํานักงานใหญของธนาคารที่มีผลงานดานยอดขายสนิเชื่อดีเดน 10 อันดับแรก
ประจําเดือนสงิหาคม 2549 ทําใหผูวิจยัทราบวา การที่เจาหนาที่การตลาดสามารถสรางยอดขาย
สินเชื่อเคหะไดจํานวนหลายสิบลานจนถงึระดับรอยกวาลานนัน้เปนเพราะพวกเขารูจักสราง 
แรงจูงใจในการทํางานใหแกตนเองอยูเสมอ เพื่อเปนแรงผลักดันใหเกิดความมมุานะที่จะฟนฝา
อุปสรรคในการทํางานจนกระทั่งสามารถสรางยอดขายสนิเชื่อใหบรรลตุามเปาหมายที่องคการ
ตองการ   แรงจูงใจในการทาํงานของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะมีทัง้ในรูปแบบที่เปนวัตถ ุ 
จับตองไดชัดเจน  เชน  เงนิคอมมิชชั่นรายเดือน   เงนิคาตอบแทนพิเศษรายไตรมาส   เงนิรางวัล 
ประจําป ประกาศนยีบัตรพนักงานขายดีเดนจนถึงรางวลัที่มองไมเหน็ จับตองไมได แตมีคุณคา
และความหมายทางความรูสึกตอเจาหนาที่การตลาดเปนอยางมาก   ไดแก   การไดรับเกยีรติ  
การยอมรับและคํายกยองชมเชยจากผูบริหารระดับสูงของธนาคารตลอดถึงเพื่อนรวมงานทั้ง 
ภายในฝายเดยีวกนัและตางฝาย เปนตน  นอกจากนีเ้จาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะที่มียอดขาย
ในระดับสูงเหลานี้ยงัมุงมัน่ที่จะปรับปรุงและแสวงหามาตรฐานในการทํางานที่เปนเลิศ  โดยการ
คิดริเร่ิมกิจกรรมสงเสริมการขายและชองทางการตลาดใหมๆ   ที่จะชวยเอื้ออํานวยตอการทํา 
ยอดขายสินเชือ่ของตนใหเพิม่มากขึน้เรื่อยๆ ซึ่งผูวจิัยคาดวาในงานวิจยัครั้งนี้จะพบความสัมพันธ
ทางบวกระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณดานการจูงใจตนเองกบัยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ ดังนัน้ผูวิจยัจึงตัง้สมมติฐานที ่2.3 ดังนี ้
 
สมมติฐานยอยที่ 2.3  การสรางแรงจูงใจใหตนเองมีความสมัพนัธทางบวกกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
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 งานวิจยัของกมลทิพย จารุพฤฒินนัท (2546) พบวามีความสัมพันธทางบวกระหวาง
องคประกอบของเชาวนอารมณดานการรวมรูสึกกับผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณของตัวแทน
ประกันชวีิต ผูวิจัยเห็นดวยกบัผลงานวิจยัของกมลทพิย เพราะจากขอมูลเบื้องตนทีผู่วิจัยไดรับจาก
การโทรศัพทสุมสอบถามลกูคาสินเชื่อเคหะของธนาคารจํานวน 20 ราย   ทาํใหผูวิจยัทราบวา 
เหตุผลสําคัญที่ทาํใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของธนาคารคือ ความประทับใจในการ
ใหบริการของเจาหนาที่การตลาดที่ใสใจในทุกรายละเอียดของลูกคา สนใจรับฟงและเขาใจใน
ความตองการของลูกคา  รวมรับรูไดถึงเหตุผล  ความรูสึก  และความวิตกกงัวลตางๆ ที่เกิดขึ้น 
ภายในจิตใจของลูกคา มีความสามารถที่จะนําเสนอขายผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะที่ตอบสนองความ
ตองการของลกูคาไดอยางตรงใจมากที่สุด โดยเจาหนาทีก่ารตลาดไมไดยึดติดอยูกับผลประโยชน
ที่เปนคาตอบแทนสวนตัวหรือคิดแตจะหากําไรจากดอกเบี้ย  คาธรรมเนียมเรียกเกบ็เขาธนาคาร 
นอกจากนี ้เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะมีความเต็มใจที่จะใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาอยางเตม็ที่โดยเดินทางมาใหคําปรึกษาและแนะนําบริการสินเชื่อถึงสถานที่ทาํงานหรอื 
ที่บานของลูกคาดวยตนเอง   ซึ่งผูวิจัยคาดวาในงานวิจยัครั้งนี้จะพบความสัมพันธทางบวกระหวาง
องคประกอบของเชาวนอารมณดานการรวมรูสึกกับยอดขายของเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ 
ดังนัน้ผูวิจยัจึงตั้งสมมติฐานที่ 2.4 ดังนี ้
 
สมมติฐานยอยที่ 2.4 การเห็นใจผูอ่ืนมีความสมัพนัธทางบวกยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะ 
 
 มีงานวจิัยทีพ่บความสัมพนัธทางบวกระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณ 
ดานการมีทกัษะทางสงัคมกับผลการปฏบัิติงานเชิงปริมาณของตัวแทนประกันชวีติ   (กมลทพิย  
จารุพฤฒินนัท, 2546) ผูวิจัยเห็นดวยกับผลงานวิจยัดังกลาว เพราะขอมูลที่ผูวจิัยไดรับจากการ
สัมภาษณผูบังคับบัญชาระดับสูงของสายงานผลิตภัณฑสินเชื่อเคหะอยางเปนทางการทาํใหผูวิจยั
ทราบวา คุณลกัษณะพืน้ฐานสําคัญที่ผูบริหารระดับสูงคาดหวงัวาเจาหนาทีก่ารตลาดสินเชื่อเคหะ
ทุกคนพึงมีคือ ทักษะการสื่อสารระหวางบคุคลที่ดี มีความสามารถในการถายทอดขอมูลขาวสาร
ใหผูฟงเขาใจความหมายไดอยางถูกตอง ชัดเจน มีลีลาการพูดและน้าํเสียงที่สุภาพ นุมนวล 
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สามารถพูดใหผูฟงเกิดความคิดเห็นคลอยตามและยอมรับในส่ิงทีเ่จาหนาทีก่ารตลาดเสนอขาย  
นอกจากนี ้เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะตองเปนผูทีม่ีมนุษยสัมพนัธดี  ปรับตัวเขากับคนอ่ืนได
งาย รูจักการทาํงานเปนทีมและเปนผูรวมทมีที่ดี กลาวคือ ใหความรวมมือในการทํางานกับหวัหนา
ทีมการตลาดและชวยเหลือเกื้อกูลเพื่อนรวมทมีเพื่อใหทุกคนในทมีสามารถสรางยอดขายสินเชื่อให
ไดตามเปาหมายที่องคการตองการ   ซึ่งผูวจิัยคาดวาในงานวิจัยครั้งนี้จะพบความสัมพันธทางบวก
ระหวางองคประกอบของเชาวนอารมณดานทักษะทางสังคมกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะ ดังนัน้ผูวิจยัจึงตัง้สมมติฐานที่ 2.5 ดังนี ้
 
สมมติฐานยอยที่ 2.5   การมีทักษะทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 
  จากสมมติฐานที ่  2.1 ถงึ สมมติฐานที ่ 2.5  ทําใหผูวจิัยสามารถตั้งสมมติฐานหลกั
ไดดังนี้   
 
สมมติฐานที่ 2.   เชาวนอารมณมีความสมัพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาทีก่ารตลาด 
สินเชื่อเคหะ  
 

3.3 ประสบการณการทาํงานขายกับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขาย 
      
 จากการศึกษางานวิจยัเกี่ยวกับประสบการณการทํางานขายกับผลการปฏิบัติงาน
ของพนกังานขาย สามารถแบงผลงานวจิยัไดเปน 2 กลุม คือ  
 กลุมแรก ผลงานวิจัยที่สนับสนุนความสมัพันธระหวางประสบการณการทํางานขาย
กับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขาย ผลงานวิจยัในตางประเทศของลามอนท และ ลันดสตรอม   
(Lamont and Lundstrom, 1977)   และ  โวทรูบา  (Wotruba, 1989, pp.22-29)   ผลงานวิจยั 
ภายในประเทศของผุษณีย  ยมาภัย (2537) อุษณีย สุนทโรทก (2539) อนันต รุงผองศรี (2541) 
มัลลิกา นกแยม (2546) และ ศิริจรรย วิภาสศศิวิมล (2548) ใหผลที่สอดคลองกันวา ประสบการณ
การทาํงานขายมีความสัมพนัธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย   และพนักงานขายที่ม ี
ประสบการณการทาํงานขายแตกตางกนัมีความสาํเร็จในอาชพีการขายแตกตางกนั  
 กลุมที่สอง ผลงานวิจยัที่โตแยงความสัมพนัธระหวางประสบการณการทํางานขายกบั
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย   ผลงานวิจัยในตางประเทศของดาลริมเพิล    ครอน   และ 
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เดอคารโล    (Dalrymple, Cron and DeCarlo, 2001)     ผลงานวิจยัภายในประเทศของหัทยา 
ชื่นอารมณ  (2545)  พบวา   ประสบการณการทาํงานดานการขายไมมีความสัมพนัธกับ 
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย  
 ผลงานวิจยัที่ไดรวบรวมมามทีั้งกลุมที่สนับสนุนและโตแยงความสัมพนัธระหวาง
ประสบการณการทาํงานขายกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายซึ่งทัง้สองกลุมตางมี
ผลงานวิจยัอางอิงจาํนวนมากยากที่จะตัดสินชี้ชัดไดวาแนวคิดของกลุมใดคือแนวคิดที่ถูกตองและ
เชื่อถือได แตสําหรับแนวคิดของผูบริหารระดับสูงของธนาคารแหงนี้เชือ่วา ประสบการณการ
ทํางานขายมคีวามสัมพันธกับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขายและใชเปนเกณฑสําคัญในการ
คัดเลือก 
เจาหนาที่การตลาดใหมโดยระบุเหตุผลวา  พนักงานขายที่เคยมีประสบการณการทาํงานขาย 
มากอนจะสามารถเรียนรูงานไดอยางรวดเร็วและมีผลการปฏิบัติงานทีดี่กวาพนกังานที่ไมเคยผาน
การทาํงานขายมากอน  ดังนั้น  ผูวิจัยจงึตั้งสมมติฐานตามแนวคิดของผูบริหารองคการขางตนเพื่อ
ตองการทดสอบแนวคิดที่ใชปฏิบัติอยูในปจจุบันวา  
 

สมมติฐานที่ 3.  ประสบการณการทํางานขายมีความสมัพันธทางบวกกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
 

3.4 เกรดเฉลีย่สะสมกับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขาย 
      
  จากการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับเกรดเฉลีย่สะสมกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ขาย สามารถแบงผลงานวจิยัไดเปน 2 กลุม คือ  
 กลุมแรก ผลงานวิจัยที่สนับสนุนความสมัพันธเกรดเฉลีย่สะสมกับผลการปฏิบัติงาน
ของพนกังานขาย การประมวลวิเคราะหผลงานวิจยัจากอดีตจนถงึปจจุบัน (Meta Analysis) ของ 
เรลลี่ และเชาว (Reilly, R.R. and Chao, G.T., 1982, pp.1-62)  โคเฮน (Cohen, P.A., 1984, 
pp.281-293) ฮันเตอร และฮนัเตอร (Hunter, J.E. and Hunter, R.F., 1984, pp.72-98) )  แซม
สัน เกร และ ไวนสไตน และ วอลเบิรก (Samson, G.E., Graue, M.E. and Weinstein, T. and 
Walberg, H.J., 1984, pp.311-321) ดาย และเร็ค (Dye, D.A. and Reck, M. 1988, pp.655-
671) และ รอธ บีเวยีร สวิตเซอรที่ 3 และ ชิพแมนน (Roth, P.L., BeVier, C.A., Switzer III, F.S. 
and Schippmann, J.S., 1996, pp.548-556)  ใหผลทีส่อดคลองกันวา เกรดเฉลี่ยสะสมมี
ความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนกังานขาย  
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 กลุมที่สอง ผลงานวิจยัที่โตแยงความสัมพนัธระหวางเกรดเฉลี่ยสะสมกบัผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานขาย การประมวลวิเคราะหผลงานวิจัยจากอดีตจนถึงปจจบัุน (Meta 
Analysis) ของเบรทซ (Bretz, R.D., 1989, pp.11-22) พบวา เกรดเฉลี่ยสะสมไมมคีวามสัมพันธ
กับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขาย 
 ผลงานวิจยัที่ไดรวบรวมมามทีั้งกลุมที่สนับสนุนและโตแยงความสัมพนัธระหวาง 
เกรดเฉลี่ยสะสมกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายซึ่งทัง้สองกลุมตางมีผลงานวจิยัอางองิ
จํานวนมากยากทีจ่ะตัดสินชี้ชัดไดวาแนวคิดของกลุมใดคือแนวคิดทีถู่กตองและเชือ่ถือได  
แตสําหรับแนวคิดของผูบริหารระดับสูงของธนาคารแหงนี้เชื่อวา เกรดเฉลี่ยสะสมมีความสมัพนัธ
กับผลการปฏบัิติงานของพนักงานขายและใชเปนเกณฑสําคัญในการคัดเลือกเจาหนาที่การตลาด
ใหม ดังนัน้ ผูวจิัยจึงตัง้สมมติฐานตามแนวคิดของผูบริหารองคการเพื่อตองการทดสอบแนวคิดที่ใช
ปฏิบัติอยูในปจจุบันวา  
 
สมมติฐานที่ 4.   เกรดเฉลี่ยสะสมมีความสัมพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาด 
สินเชื่อเคหะ 
 

3.5 การพยากรณยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
โดยใชตัวแปรจากการศึกษาความสัมพันธ  

 
 จากผลการศึกษาความสัมพนัธระหวางตัวแปร  ลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุก  เชาวน
อารมณ   ประสบการณการทํางานขาย  เกรดเฉลี่ยสะสม  กับยอดขายของเจาหนาที่การตลาด 
สินเชื่อเคหะ   ผูวิจัยจงึคาดหวงัวา  ตัวแปรดังกลาวสามารถนาํมาใชในการพยากรณยอดขายของ
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะได   ดังนัน้   ผูวจิัยจงึตั้งสมมติฐานดงันี ้ 
 
สมมติฐานที่ 5.  ตัวแปรอยางนอย 1 ตัวแปร สามารถพยากรณยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะได 
 

4. สรุปสมมติฐานการวิจยั 
 
สมมติฐานที ่1.  ลักษณะบุคลิกภาพเชงิรุกมีความสมัพนัธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที ่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
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สมมติฐานที ่2.  เชาวนอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาดสินเชือ่
เคหะ 
สมมติฐานยอยที่ 2.1 การตระหนกัรูในตนเองมีความสัมพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานยอยที่ 2.2 การจัดระเบียบอารมณของตนเองมีความสัมพนัธทางบวกกบัยอดขายของ
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานยอยที่ 2.3 การสรางแรงจูงใจใหตนเองมีความสัมพนัธทางบวกกับยอดขายของ 
เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานยอยที่ 2.4 การเหน็ใจผูอ่ืนมีความสัมพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานยอยที่ 2.5  การมีทักษะทางสงัคมมีความสมัพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานที ่3. ประสบการณการทาํงานขายมีความสมัพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาที่
การตลาดสินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานที ่4.  เกรดเฉลี่ยสะสมมีความสมัพันธทางบวกกับยอดขายของเจาหนาทีก่ารตลาด 
สินเชื่อเคหะ 
สมมติฐานที ่5.  ตัวแปรอยางนอย 1 ตัวแปร  สามารถพยากรณยอดขายของเจาหนาที่การตลาด
สินเชื่อเคหะได 


