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 การวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายเพื่อศึกษาการศึกษาจุดแข็งในการปฏบิัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท โดยจาํแนกตามตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศกึษา

สูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประสบการณในการทํางาน กลุมตัวอยางเปนพนกังานบริษัท แอด

วานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) จํานวน 300 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน

แบบสอบถามที่ผูวิจยัสรางขึน้มีคาความเชือ่มั่น .94 และการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS 

เพื่อหาคารอยละ คาเฉลีย่ ความเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบคาที (t-test) ทดสอบคาเอฟ (F-test)   

 

 ผลการศึกษาพบวา 

 1.  พนกังานบริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวซิ จํากัด (มหาชน) มีจุดแข็งในการปฎิบัติงาน

ของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรยีงลําดับไดดังนี้ 

ดานการสรางความสาํเร็จ  ดานความพึงพอใจในการทาํงาน  และดานการสื่อสาร (การฟง) และ (การ

พูด) ตามลาํดับ 

 2.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจดุแข็งในการปฏิบัติงานโดย

ภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 3.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจดุแข็งในการปฏิบัติงานโดย

ภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการ

ส่ือสาร (การพดู) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกนัมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 4.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรส

แตกตางกนัมจีุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 5.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีระดับการศึกษาสงูสุด แตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสาํเร็จ แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 



 6.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนั มจีุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสาํเร็จ และดานความพึงพอใจในการ

ทํางานแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 7.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกนั  มีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) ดานความพงึพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางาน

แตกตางกนัมจีุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 The purpose of this research was to study the strength in performance of the call-

centre employee. Classified employees by variables as gender, age, status, the highest 

educational level, average income per month and work experience. Sample group are 300 

employees of Advanced Info Service Public Company Limited. The instrument was 

questionnaire for collecting data and analyzed by t-test for dependent samples, One-way 

Analysis of Variance and Scheffe Method. 

 

 The results as of following 

 1.  Employees of Advanced Info Service Public Company Limited have overall 

performance strength in high level. The order is as follows; success, work satisfaction and 

communication (Listening and speaking), respectively. 

 2.  Call-centre service employees of Advanced Info Service Public Company 

Limited  with difference age have strengths in overall performance were not significantly 

statistic difference at  .05 level.  

 3.  Call-centre service employees of Advanced Info Service Public Company 

Limited with difference the highest level of education have strengths in overall performance 

differ significantly statistically at the .05 level. When consider in each side found that the 

communication (speaking, listening), the success were significantly statistic difference at 

.05 level. 

 4.  Call-centre service employees of Advanced Info Service Public Company 

Limited with the difference monthly income have over all performance strengths were 

significantly statistic difference at level .05. When consider in each side found that the 

communication (speaking and listening), the success and the working satisfaction were 

significantly statistic difference at .05 level.  
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 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงลงไดดวยความกรุณาอนุเคราะหและคําแนะนาํจาก        

ผูชวยศาสตราจารย  ดร.ทศวร  มณีศรีขํา  ประธานควบคุมสารนิพนธและ รองศาสตราจารย ดร.      

นันทา  สูรักษา  กรรมการทีป่รึกษาสารนพินธ  ที่ไดกรุณาชี้แนะแกไขขอบกพรอง ใหคําปรึกษามาดวยดี

โดยตลอด  ผูวจิัยรูสึกซาบซึง้เปนอยางยิ่ง จงึขอกราบขอบพระคุณอยางสูง ไว ณ ที่นี ้

 ขอกราบขอบพระคุณทานอาจารยผูเชีย่วชาญ  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.ทศวร  มณีศรีขํา  

อาจารย ดร.มณฑิรา จารุเพง็และ อาจารย  ดร. สกล  วรเจริญศรี ภาควิชาจิตวิทยาการแนะแนว  

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  ที่ไดกรุณาเปนผูทรงคณุวุฒิในการตรวจเครื่องมือและใหคําแนะนําใน

การสรางเครื่องมือการวิจัยในครั้งนี ้   สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

 ขอขอบพระคุณ   คุณ สืบพงษ   แชมชอยและคุณ  อุมมาพร   วงศสัมพันธ   ผูจัดการและ

หัวหนางาน ใหความอนุเคราะหเอื้อเฟอสถานที่อํานวยความสะดวกในการเก็บขอมลู  และพนักงาน

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด (มหาชน) ทุกทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม

ทุกฉบับและใหขอมูลในการทํา สารนพินธฉบับนี้ใหสําเรจ็ลุลวงดวยด ี

 ทายที่สุด   ผูวจิัยขอนอมละรึกถึงพระคุณทุกทาน อาท ิบิดา มารดา ครู อาจารยทุกทาน    ที่

ไดอบรมส่ังสอนและถายทอดความรูตางๆ   แกผูวิจัยใหมีความรูความสามารถ    ตลอดจนผูมีพระคุณ

ของผูวิจัยทุกทานที่ชวยใหผูวิจัย ประสบความสาํเร็จในการศึกษาดวยด ี
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง   

  ในสภาวะที่เศรษฐกิจของโลกมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและตอเนื่องมาถึงปจจุบัน              

จนที่ยอมรับในสังคมวาเปนโลกแหงโลกาภิวัฒน หรือที่เรียกวา โลกไรพรมแดน ซึ่งมีการติดตอส่ือสาร

ผานทางเทคโนโลยีที่กาวหนาและทันสมัย โดยเริ่มพัฒนามาตั้งแต ICQ, MSN, Face book, Twitter จนถึง

ปจจุบัน  BB คุยกันทางโทรศัพทไรสาย เพื่อเปนการสงขาวสารหรือแลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกันใน

ระยะเวลาที่รวดเร็ว  สภาพสังคมที่เปลี่ยนจากสังคมเกษตรกรรมไปสูสังคมอุตสาหกรรม ( ยุค ศรีอาริยะ. 

2544: 257) สภาพสังคมอุตสาหกรรมที่เปลี่ยนเขาสูภาวการณแขงขันดวยสังคมขอมูลขาวสาร

เทคโนโลยี  ที่ทันสมัย สภาวะเศรษฐกิจระดับประเทศก็เปลี่ยนเขาสูระดับสากล การขยายตัวทางดาน

เศรษฐกิจก็สูงขึ้น สงผลใหเกิดภาวการณแขงขันทางธุรกิจกันมากยิ่งขึ้น (จตุรงค  บุณยรัตนสุนทร. 

2546: 97)  

 และส่ิงที่ขาดไมไดที่จะนําองคกรไปสูความสําเร็จไดนั้นก็คือ บุคลากรหรือสมาชิกในองคกร

นั้นเอง ดังที่ สุเทพ เชาวลิต (2546: 4) ใหความหมายของทรัพยากรบุคคลวา เปนทรัพยากรการบริหาร

ที่สําคัญ เพราะเปนทรัพยากรเพียงประเภทเดียวที่เปนสิ่งมีชีวิต จิตใจ อารมณ ความรูสึกและสามารถ

เพิ่ม หรือลดมูลคาไดโดยไมมีขีดจํากัด ทรัพยากรประเภทนี้ ไดแก สมาชิกทุกคนในองคการที่ดํารง

ตําแหนงตางๆ  ตั้งแตระดับตํ่าสุดถึงสูงสุด และถือวาเปนจักรกลสําคัญที่จะทําใหการบริหารจัดการของ

องคการประสบความสําเร็จหรือลมเหลวได การคัดสรรบุคลากรเพื่อเขามาเปนกําลังสําคัญใหกับ

องคกรจึงมีสวนสําคัญมากที่จะทําใหองคกรกาวสูความสําเร็จไดอยางรวดเร็ว (วิชัย  โถสุวรรณจินดา. 

2547: 2) กลาววา กลยุทธในดําเนินการสรรหา คัดเลือกและบรรจุบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมให

ปฏิบัติงานในองคกรเปนการเสริมจุดแข็งใหองคกรอยางหนึ่ง พรอมกระนั้นผูบริหารยังตองใหการ

พัฒนา  การบํา รุง รักษาสมาชิกที่ปฏิบัติงานในองคการมานานกวาไดมีการเพิ่มพูนความรู  

ความสามารถ เพื่อใหสมาชิกเหลานั้นไดกลับมาพัฒนาองคกรตอไป ซึ่งเมื่อองคกรดูแลเอาใจใส

พนักงานทุกคนเปนอยางดี พนักงานยอมมีกําลังใจในการปฏิบัติหนาที่ใหกับองคกรอยางเต็ม

ความสามารถ 

 บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) หรือ “ บริษัท AIS ” เปนบริษัทจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยตั้งแตวันที่ 5 พฤศจิกายน 2534 ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ โดยบริษัทไดเขารวมทําสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( BTO : Build -Transfer - 

Operate ) กับ บริษัท ทีโอที จํากัด ( มหาชน ) ( ทีโอที ) เปนระยะเวลา 25 ป  ตั้งแตป พ.ศ. 2533 
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ส้ินสุดป พ.ศ. 2558  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทชั้นนําในการสื่อสาร 

ที่สามารถครองใจผูใชบริการกวา 27 ลานเลขหมายและดวยคุณภาพของเครือขายยังสามารถรองรับ

ลูกคาไดถึง 30 ลานเลขหมายในอนาคต ซึ่งบริษัท  AIS  ยึดนโยบายในการทํางานคือ “ การพัฒนา

เครือขายใหดีที่สุด ” 

 จะเห็นไดวาการติดตอส่ือสารเปนสิ่งสําคัญในชีวิตประจําวันไมวาจะเปนเรื่องของธุรกิจ 

หรือเร่ืองของครอบครัวก็ตาม ซึ่งเปนการประหยัดคาใชจายในการเดินทาง แตเปลี่ยนมาเปนการสื่อสาร

หากันไดทันทีโดยไมเห็นหนากัน  แตมาในรูปของเสียงซึ่งเปนสิ่งบงบอกความรูสึก หรือความตองการ

ผานมาทางโทรศัพทแทน ซึ่งปจจุบันโทรศัพทไรสายเปรียบเสมือนปจจัยที่ 5 ที่ขาดจากกันไมไดเสียแลว  

 ปจจุบันทาง บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) จึงใหความสําคัญกับ

พนักงานที่ทํางานในตําแหนงพนักงานใหบริการทางโทรศัพท เพราะพนักงานเหลานี้เปนบุคลากรคน

สําคัญที่เปนจุดแข็งหรือรากฐานในงานบริการ  เพราะลูกคาของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส 

จํากัด ( มหาชน) เมื่อพบปญหา หรือส่ิงไมเขาใจและตองการความกระจางเกี่ยวกับระบบโทรศัพทก็จะ

ติดตอกลับเขามาที่หนวยงาน Call Center เพื่อสอบถามขอมูลหรือรายละเอียด ซึ่งพนักงาน Call 

Center ทุกทานยินดีใหบริการกับลูกคาทุกทานที่ติดตอเขามา โดยจะรีบรับเร่ืองไวในครองครอบเพื่อ

ดูแลใหลูกคาทันที หรือติดตอประสานไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อรับเร่ืองประสานงานและติดตอ

กลับลูกคาอยางรวดเร็ว เพื่อไขขอของใจใหกับลูกคาโดยเร็วหรือตามเวลาที่กําหนด หรือรับเร่ืองดูแล 

เสนอโปรโมชั่นการใชงานที่เหมาะสมใหกับลูกคาในราคาที่ประหยัดขึ้น หรือแจงสิทธิประโยชนใหกลับ

ลูกคาไดรับทราบเมื่อมีสิทธิพิเศษในโอกาสสําคัญตางๆ หรือในมุมกลับกัน พนักงาน Tele - Collection 

อาจติดตอลูกคากลับไปในกรณีที่ลูกคาลืมชําระคาบริการ เพื่อแจงเตือนการชําระคาบริการที่เกิน

กําหนดระยะเวลามาแลว เพื่อมิใหลูกคาถูกระงับสัญญาณการใชงานและอาจทําใหคลาดการติดตอ

สําคัญๆ ได  ดังนั้นจะเห็นไดวาพนักงานใหบริการทางโทรศัพทเปรียบเสมือนดานแรกในการับเร่ืองของ

ลูกคาทุกๆ เร่ือง ไมวาจะเปนเร่ืองของรองเรียน ติชม หรือช่ืนชมพนักงาน  ซึ่งพนักงานก็พรอมรับเร่ือง

กับทุกสายที่โทรเขามาดวยน้ําเสียงไพเราะออนหวาน วาจาที่สุภาพเหมาะสม หรือแมแตการพูดภาษา

ทองถิ่นเพื่อใหลูกคารูสึกเปนกันเองและเปรียบเสมือนเปนสวนหนึ่งขององคกร  การดูแลลูกคาใน

ลักษณะนี้ปจจุบันจึงมีการใชกันทุกองคกร แตองคกรใดบางที่มีเอกลักษณหรือจุดเดนในดานการ

บริการมากกวากันเทานั้นเอง ซึ่งทุกองคกรก็ไดมีการจัดฝกอบรมบุคลากรทุกคนกอนเขามาปฏิบัติงาน

จริง เพื่อเพิ่มศักยภาพใหกับพนักงานขององคกรอยูตลอดเวลา เพื่อความเปนหนึ่งใน  ดานการบริการ 

  นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน   คารล โรเจอร (Carl Roger; 1902-)  โรเจอรมีความเชื่อมั่นในตัว

มนุษยอยางมากวามนุษยเกิดมาพรอมกับการมองเห็นคุณคาในตนเอง มีเหตุผลเปนของตัวเอง 

สามารถตัดสินใจดวยตัวเองได เชื่อถือ ไววางใจได และมีความตองการพัฒนาตนเองใหสูงสุดในทุกๆ
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ดานเทาที่ตนจะทําได    ซึ่งจุดแข็ง คือ ความสามารถในการสรางประสิทธิภาพในการทํางานที่ตอเนื่อง

ซึ่งแทบจะไมมีที่ติ เมื่อปฏิบัติกิจกรรมที่กําหนดใหส่ิงสําคัญในการสรางจุดแข็ง คือ การที่สามารถระบุ

ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของคุณ ซึ่งก็คือรูปแบบความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติ

ที่เปนเอกลักษณ  ของเราโดยเฉพาะ แลวสงเสริมความสามารถพิเศษเหลานั้นใหดีข้ึนโดยคนหาความรู

และทักษะที่เกี่ยวของกับงานนั้นๆ มาเสริม   

 การพัฒนาจุดแข็งไมวาจะในกิจกรรมใดก็ตามลวนตองมีความสามารถพิเศษ ซึ่งเปน

รูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นซ้ําๆ  ตามธรรมชาติอันนําไปใชใหเกิดประโยชนได 

ความรูและทักษะเปนสวนประกอบที่สําคัญของจุดแข็ง แตการจะมีจุดแข็งที่แทจริงนั้นจะตองใชตัวตน

ตามธรรมชาติ ที่ดีที่สุดของตนเอง นั่นคือ ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของแตละบุคคล ( บัคกิ้งแฮม. 

มารคัส: 2551 ) 

 ดังนั้น   ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) ในกลุมของพนักงาน Tele - 

Collection วามีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  และเพื่อสามารถนําไป

เปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบุคลากร และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท

และเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึง

ประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1. เพื่อศึกษาจุดแข็งดานการสื่อสาร ดานการสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจใน

การทํางานในของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางจุดแข็งการสื่อสาร การฟง,การพูด ดานการสราง

ความสําเร็จและดานความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตาม

ตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานสภาพการสมรส ระดับการศึกษสูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ

ประสบการณในการทํางาน 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลของการศึกษาคนควาครั้งนี้เพื่อสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบุคลากร 

และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทและเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ 

เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึงประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด      

(มหาชน)  จํานวน 1,300  คน บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ): 2550  
  
  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ 

จํากัด ( มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุม

ตัวอยางโดยเปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie; & Morgan. 1970:  607-610)   โดย

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling)  ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  

จํานวน  300 คน   

 
  ตัวแปรที่ศกึษา  
   1. ตัวแปรอิสระ   ไดแก 
      ปจจัยสวนบคุคล 
        1.1  เพศ   

        1.2  อายุ   

        1.3  สถานภาพการสมรส   

        1.4  ระดับการศึกษาสงูสุด   

        1.5  รายไดเฉล่ียตอเดือน  

        1.6  ประสบการณในการทํางาน   

 

   2. ตัวแปรตาม  ไดแก จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการลูกคาทาง

โทรศัพท  แบงไดดังนี้ 

     2.1 การสื่อสาร 

        2.2 การสรางความสาํเร็จ    

                     2.3 ความพงึพอใจในการทาํงาน 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
  1. จุดแข็งของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท คือ “ลักษณะ” ซึ่งก็คือรูปแบบความคิด

ความรูสึกหรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติที่เปนเอกลักษณของเราโดยเฉพาะ ซึ่งแบงเปน 3 ดาน  

คือ 

   1.1 การสื่อสาร ( Communication ) หมายถึง การรับรูตนเองของพนักงานในการ

ติดตอส่ือสาร พูดคุย อธิบาย แนะนําและแสดงความคิดเห็นในดานการใหขอมูลขาวสารตางๆ แกลูกคา

ไดอยางถูกตองและชัดเจน ซึ่งแบงเปน 2 ดาน  คือ 

     1.1.1 ดานการฟง หมายถึง การรับฟงผูอ่ืนอยางเขาใจและวิเคราะหในเรื่องตางๆ 

ที่ไดยินมามีความตั้งใจอดทนในการรับฟงผูอ่ืนพูด พรอมทั้งเปดโอกาสใหผูอ่ืนไดแสดงความคิดเห็น

อยางตรงไปตรงมา ยอมรับความคิดเห็นของแตละบุคคลที่มีความคิดเห็นที่แตกตางจากตนเอง โดยไม

แสดงอาการกาวราวตอผูอ่ืน มีความใสใจตอผูพูดโดยการจดบันทึก ทวนรายละเอียดโดยไมควรปลอย

ใหเร่ืองที่ไมเขาใจผานไป มีความสุข ความพอใจในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจากผูอ่ืนเพื่อเพิ่ม

ประสบการณใหมๆ ใหแกตนเอง 

     1.1.2 ดานการพูด หมายถึง การแสดงความคิดเห็นตอคูสนทนนาไดอยางถูกตอง

เหมาะสม สามารถใชภาษาที่กระชับเขาใจงาย พรอมทั้งระมัดระวังในการใชน้ําเสียงเพื่อลดความกาวราว 

สามารถ พูดติดตอกับบุคคลอื่นไดโดยไมมีอคติใดๆ และสามารถยอมรับในความคิดเห็นของผูอ่ืน 

สามารถควบคุมตนเองไดในขณะระหวางสนทนากันถึงแมชวงเวลานั้นเปนชวงที่ตึงเครียด สามารถพูด

อธิบายใหผูอ่ืน เขาใจในเรื่องที่ตนเองกําลังสื่อสารอยู โดยไมมุงเนนในเรื่องสวนตัวของผูอ่ืน   

   1.2 การสรางความสําเร็จ หมายถึง การรับรูตนเองในการสรางแรงผลักดัน สามารถ

เรียนรูทักษะการทํางานจากผูอ่ืน มีความกระตือรือรน มีความอดทนอดกลั้นในสภาพการทํางานที่

กดดัน มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน พรอมทั้งมีการกําหนดแนวทางและเปาหมายของการทํางาน  มี

กลยุทธหรือวิธีการทํางานของตนเอง สามารถวางแผนในการทํางานจากงานที่ไดรับมอบหมาย ยอมรับ

ในความคิดเห็นของผูอ่ืนและมีความพรอมในการใหบริการลูกคาพรอมทั้งแสวงหาวิธีการใหมเพื่อให

เกิดความรูในการทํางานตอไป 

   1.3 ความพึงพอใจในการทํางาน  หมายถึง ความพอใจในงานที่ทําและเต็มใจที่จะ

ปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มที่ ตองมีความรักและความภูมิใจในงานที่ทําอยู   สามารถ

นําทักษะที่มีอยูมาประยุกตใชกับงานที่ตนเองปฏิบัติอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองปฏิบัติงาน

ดวยใจรักและสนุกสนานไปพรอมๆ กัน 
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  2. พนักงานใหบริการทางทรศัพท   หมายถึง  ผูที่มีหนาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานดาน

บริการลูกคาทางโทรศัพท  ของพนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) แบงได  

ดังนี้ 

   2.1 เพศ หมายถงึ ส่ิงที่บงบอกถงึลกัษณะเฉพาะทาง ดานรางกายของมนษุย ไดแกเพศ

ชายและเพศหญิง 

   2.2 อาย ุหมายถึง ชวงอายุตัง้แตเกิดจนถงึปจจุบนัของพนกังาน แบงออกเปน 4 ชวง ดงันี ้

    2.2.1   18 - 27 ป 

    2.2.2   28 - 37 ป 

    2.2.3   38 - 47 ป 

    2.2.4   47 ปข้ึนไป 

   2.3 สถานภาพการสมรส หมายถึง สภาพความเปนจริงของการอยูรวมกันของชาย - 

หญิง ตามพฤติกรรมสามี - ภรรยา ( แมจะไมไดจดทะเบียนสมรสก็ตาม ) แบงออกเปน 4 ประเภท ดังนี้ 

    2.3.1  โสด 

    2.3.2  สมรส 

    2.3.3 หมาย /แยกกันอยู 

    2.3.4  หยาราง 

   2.4 ระดับการศึกษาสูงสุด หมายถึง วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดของพนักงาน ประกอบดวย 

3 ระดับดังนี้   

    2.4.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 

    2.4.2  ปริญญาตรี 

    2.4.3  สูงกวาปริญญาตรี 

   2.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือน หมายถึง คาตอบแทนของพนักงานที่ไดรับจากหนวยงานที่

ปฏิบัติงาน คิดเปนบาทตอเดือน แบงเปน 5 ชวง ประกอบดวย  

    2.5.1   ต่ํากวา 10,000 บาท 

    2.5.2   10,001 - 15,000 บาท 

    2.5.3   15,000 - 20,000 บาท 

    2.5.4   20,001 - 25,000 บาท 

    2.5.5   25,001 บาทขึ้นไป 
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   2.6 ประสบการณการทํางาน หมายถึง  ระยะเวลาทํางานในสถานที่ทํางานแหงใดแหง

หนึ่ง  ซึ่งทําใหพนักงานมีความชัดเจนที่เกิดจากการกระทํา   หรือไดพบเห็นมาจากการการทํางาที่ทําให

เกิดการเรียนรูและเปนประโยชนในการพัฒนางานในโอกาสตอไป  ซึ่งแบงออกเปน  3 ชวง  ดังนี้ 

    2.6.1  0 - 2 ป 

    2.6.2  3 - 5 ป 

    2.6.3  5 ปข้ึนไป 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

   
                  ตัวแปรอิสระ                                               ตัวแปรตาม 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
  1. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีเพศตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวม

ไมแตกตางกัน 

  2. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีอายุตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวม

ไมแตกตางกันเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) และดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

 

ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ 

 - อาย ุ

 - สถานภาพการสมรส 

- ระดับการศึกษาสูงสุด 

- รายไดเฉล่ียตอเดือน  

- ประสบการณการทาํงาน 

  

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ดานการใหบริการทางโทรศพัท 

-  ดานการสื่อสาร  

      การฟง 

      การพูด 

 -  ดานการสรางความสาํเร็จ   

 -  ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
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  3. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

โดยภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) และดานความ

พึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  4. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกัน 

  5. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจใน

การทํางานแตกตางกัน 

  6. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) 

ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางกัน 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสาร 

     1.1  ความหมายของการสื่อสาร 

                  1.2  ความสําคัญของการสื่อสาร 

      1.3  ประเภทของการสื่อสาร 

                  1.4  ความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ 

      1.5  การพัฒนาทักษะการสือ่สารในงานบริการ 

      1.6  การปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการทางโทรศัพท 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบติังาน 

      2.1  พฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

      2.2  ความหมายของแรงจงูใจ  

      2.3  ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการทํางาน 
  3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
         3.1  ความหมายของความพงึพอใจในการทํางาน  

      3.2  ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 

      3.3  ความพึงพอใจในงานกับลักษณะของงาน 
 4. แนวคิดและทฤษฎีการใหบริการ 
       4.1  ความหมายของการใหบริการ 

      4.2  ความสําคัญของการบริการ 

      4.3  หลักการสําคัญในการใหบริการ 

      4.4  ปจจัยที่สงผลตอการบรกิาร   
 5. จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   
      5.1  การพัฒนาจุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

      5.2  การกาํหนดเปาประสงคของชีวิตและการทาํงาน  
  6. แนวคิดและทฤษฎีการวิเคราะหงาน 
          6.1  ความหมายของการวิเคราะหงาน 
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         6.2  ความสําคัญและสาเหตุในการวิเคราะหงาน 

         6.3  กระบวนการวิเคราะหงาน 

         6.4  การวิเคราะหงานใหบริการทางโทรศัพท   

          6.5  ลักษณะงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
 7. ประวัติ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกดั ( มหาชน )   
      7.1  ประวัติและความเปนมา 
           8. งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
      8.1  งานวิจยัตางประเทศ 

      8.2  งานวิจยัในประเทศ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีกับการสื่อสาร    
    1.1 ความหมายของการสื่อสาร 
 การสื่อสารของมนุษยเกิดขึ้นพรอมกับชีวิตมนุษย มนุษยตองมีการติดตอส่ือสารระหวางกัน 

และมีการพัฒนามาตลอดเวลา คนเราสื่อสารกันเพื่อสรางความเขาใจใหเกิดขึ้นระหวางกัน ดังนั้นการ

ส่ือสารจึงเปนการสื่อความคิดของบุคคลหรือของกลุม  เพื่อจะใหอีกบุคคลหนึ่งรูวาเขาตองการบอก

อะไร ดังนั้นมนุษยตองการใชการสื่อสารตลอดเวลา 

 ฮอลโลรัน (โยธิน ศันสนยุทธ. 2530:  82; อางอิงจาก Holloran. 1987 Applied Human 

Relation : An Organizational Approach. P. 27) ใหความหมายของการสื่อสารวา การสื่อสารเปน

กระบวนการถายทอดขาวสารและความเขาใจจากคนหนึ่งหรือหลายคนไปยังอีกคนหนึ่งหรือหลายคน 

 คมเพชร ฉัตรศุภกุล (2540: 119) กลาววา  การสื่อสาร  หมายถึง การที่บุคคลหนึ่งทําการ

ติดตอกับอีกบุคคลหนึ่ง หรือบุคคลที่มากกวาหนึ่งคน หรือเปนกลุมก็ได ทั้งนี้เพื่อจะสงขาวสาร

ขอเท็จจริงรายละเอียด ขอมูลบางอยางโดยมีวัตถุประสงคที่จะใหบุคคล หรือกลุมคนที่ไดรับการติดตอ

นั้น ไดรับรูส่ิงตางๆ และเขาใจตรงกันกับผูที่ทําการสงสาร 

 พรรณทิพย  ศิริวรรณบุศย (2541: 68) กลาววา การสื่อสารเปนกระบวนการสื่อความหมาย 

ซึ่งเปนที่ยึดโยงในวงการเดียวกันได  รวมทั้งบุคคลภายนอกวงการดวยกัน เพื่อใหกิจกรรมดําเนินตอไป

ไดตามวัตถุประสงคดวยดี 

 สมิต  สัชฌุกร (2542: 334) ไดใหความหมายของการสื่อสารวา เปนกระบวนการสงผาน

ขาวสารเพื่อใหเกิดความเขาใจกันทั้งที่เปนขอเท็จจริง ความคิดเห็น ความคิด ทัศนคติและอารมณ 

ระหวางบุคคลสองฝายอันไดแกผูสงสารและผูรับสาร 



11 
 

 ถิรนันท  อนวัชศิริวงศ (2543: 39) กลาววา การสื่อสาร หมายถึง การถายทอดความรู 

ความรูสึก และความตองการสงสารไปสูผูรับสารและเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง โดยปกติแลวจะเปนการ

ส่ือสารโดยการพูดและผูฟงปรากฏตัวตอหนากัน สารที่ส่ือนั้นประกอบดวย อวัจนสารและวัจนสาร      

  โดยสรุปการสื่อสาร  หมายถึงกระบวนการในการทําความเขาใจซึ่งกันและกัน  เปน

กระบวนการ  ซึ่งสารถูกสงจากผูสงสารไปยังผูรับสาร  การสื่อสารเปนกระบวนการในการรับรูรวมกันใน

เร่ืองของความคิด ความรูสึกและความคิด  ดวยเหตุนี้การสื่อสารจึงเปนคุณสมบัติสําคัญที่ทุกคน

จะตองมี จะตองสรางขึ้นและฝกฝน  การสื่อสารจึงเปนสิ่งสําคัญสําหรับทุกๆ คนและเปนสิ่งที่ปรับปรุง

ได  ฝกฝนสรางทักษะใหเกิดขึ้นได  ไมวาคนนั้นจะเปนใคร จึงสรุปไดวาความสัมพันธอันดีระหวาง

มนุษยข้ึนอยูกับคุณภาพในการสื่อสารของทั้งสองฝาย  
  1.2 ความสําคัญของการสื่อสาร 
  จินตนา บุญบงการ (2542) การสื่อสารมีความสําคัญในหลายๆ สวน  กลาวคือ  

ความสําคัญตอความเปนสังคม ความสําคัญตอชีวิตประจําวัน  ความสําคัญตออุตสาหกรรมและธุรกิจ 

ความสําคัญตอการปกครองและความสําคัญตอการเมืองระหวางประเทศ  อธิบายไดดังนี้ 

  1. ความสําคัญตอความเปนสังคมมนุษยรวมกันเปนสังคม มีการดําเนินชีวิตรวมกัน  ใช

กฎเกณฑรวมกัน  มีระเบียบแบบแผนการปฏิบัติรวมกัน  มนุษยจึงตองใชการสื่อสารเพื่อทําความเขาใจ

ระหวางกัน และมนุษยยังใชการสื่อสารเพื่อการถายทอดวัฒนธรรมประเพณี  ความรูสึกนึกคิดตอกัน 

  2. ความสําคัญตอชีวิตประจําวัน ในการดํารงชีวิตประจําวัน การสื่อสารเขามามีบทบาท

มาก  มนุษยเรามีการสื่อสารตลอดเวลา อาจจะสื่อสารกับตัวเอง ส่ือสารกับผูอ่ืน เปนตน 

  3. ความสําคัญตออุตสาหกรรมและธุรกิจ การดําเนินอุตสาหกกรมและธุรกิจตางๆ ตอง

อาศัย    การสื่อสาร ไมวาจะเปนการสื่อสารระหวางบุคคล หรือการสื่อสารกับมวลชน เชน การโฆษณา การ

ประชา- สัมพันธตองใชการสื่อสารทั้งสิ้น 

  4. ความสําคัญตอการปกครอง การปกครองไมวาจะอยูในระดับใด ผูปกครองและผูถูก

ปกครองจะตองมีการตกลงรวมกันในกฎระเบียบตางๆ  ดังนั้นการสื่อสารจากผูปกครองหรือหัวหนาไป

ยังผูถูกปกครองหรือลูกนอง จึงตองมีการสงผานขาวสารขอมูลระหวางกัน ไมวาจากบนลงลางหรือจาก

ลางขึ้นบน 

  5. ความสําคัญตอการเมืองระหวางประเทศ ประเทศตางๆ ตองมีการติดตอส่ือสารกันทั้งใน

ดานการเมือง เศรษฐกิจ ปจจุบันมีองคการตางๆ มากมายที่จะทําหนาที่ติดตอส่ือสารเพื่อเผยแพร

ขาวสารขอมูลอยางทั่วถึงจึงปรากฎมีผูใชคําวา “ ยุคโลกาภิวัฒน ” ดังที่ทราบกันดีในปจจุบันนี้ 

  จากความสําคัญของการสื่อสารขางตน  สรุปไดวา การสื่อสารเปนสิ่งสําคัญในการอยู

รวมกันในสังคมซึ่งจะตองมีการปฏิสัมพันธกัน อันนําไปสูการสรางสัมพันธภาพนั้นได ซึ่งตองอาศัยการ
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ส่ือสารเพื่อถายทอดขอมูล อารมณ ความรูสึก การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพื่อใหเกิดความเขาใจอันดี

ระหวางบุคคล  และทําใหเกิดความรวมมือนําไปสูความสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงคได 
  1.3 ประเภทของการสื่อสาร   
 พรทิพย  วรกิจโภคาทร (2539) ไดแบงการสื่อสารเปน  2 ประเภท  คือ 

  1. การสื่อสารความหมายเชิงวัจนะ ( Verbal communication ) เปนการสื่อความหมาย

ที่เปนภาษา พูดและภาษาเขียน ที่มนุษยใชในชีวิตประจําวัน 

  2. การสื่อสารความหมายเชิงอวัจนะ ( Non - Verbal communication ) เปนการสื่อ

ความหมายโดยใชสัญลักษณและพฤติกรรมแหงการกระทําที่มิใชการใชถอยคํา แตอาจทําใหเกิดการ

รับรูและเขาใจกันไดระหวางผูสงสารและผูรับสาร หรืออาจเรียกวาภาษาทาทางก็ได ซึ่งแบงเปน  5  

ลักษณะ คือ 

        2.1  พฤติกรรมของเสียง ( Para  Language )ไดแกความคอยและดังของเสียง 

ผลการวิจัยยืนยันวา การพูดเสียงดังและกระแทกเสียง แสดงถึงความกาวราว  การตอตานการขัดแยง 

และการไมมีสัมมาคารวะโดยเฉพาะถาผูนอยพูดกับผูใหญ  นอกจากนั้นความคอยและดัง และจังหวะ

ตลอดจนลีลาในการ  พูดยังแสดงถึงระดับอารมณของผูพูดดวย เชน เมื่อโกรธ อาจพูดเสียงดังหรือพูด

ดวยเสียงที่เบาหรือแสดงอาการนิ่งเฉย เปนตน  

                    2.2  สายตา  ( Eye  Contact  )  ไดแก การมอง  การสบตา การหลบสายตา หรือการ

จองมอง เพราะวาดวงตาเปรียบเสมือนหนาตางของหัวใจ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกสนใจอะไรก็ตาม จะ

สงผลกระทบที่สายตา  โดยการมอง จองตา สบตา อาจทําตาเขียว หรือทําตาขวางก็ได โดยปกติถา

บุคคลเปนมิตรตอกันมักจะมองตา หรือสบตากันหรืออาจมีความผิดปกติเกิดขึ้นมักจะไมมองตากันหรือ

อาจจะไมยอมสบตากัน 

                   2.3  การแสดงสีหนา ( Facial  Expression ) ไดแก การแสดงออกทางสีหนาและ

อิริยาบถบนใบหนาของบุคคล อันจะแสดงถึงประเภทและระดับอารมณของบุคคลวาเปนอารมณ

ประเภทใดและมีระดับความรุนแรงขนาดไหน อาจจะเปนอารมณกลัว โกรธ ดีใจ เศรา เกลียด หรือ

อารมณตื่นเตนก็ได 

                   2.4  การแสดงอากัปกิริยาทาทาง ( Gestures ) ไดแก การใชสวนของอวัยวะใน

รางกายเคลื่อนไหวในลักษณะที่มีเจตนากอใหเกิดความหมายขึ้นมาระหวางผูสงสารกับผูรับสาร เชน 

การวางตัว การยืน การนั่ง การพยักหนา การสั่นศีรษะ การกวักมือ การวางมือและการเก็บมือ การใช

นิ้วแสดงความหมายตางๆ เชน ชูสองนิ้ว เปนตน 
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                   2.5  ชองวางระหวางบุคคล ( Personal  Space ) ไดแกการรักษาระยะหางจาก

จุดที่ตนเองยืนหรือคุยกับบุคคลอื่น เชน ถาบุคคลรักกันชอบกัน หรือสนิทสนมกันโดยชอบที่จะยืนใกล

กันมากที่สุด  ในทางตรงกันขามถาบุคคลที่ไมชอบกันก็จะพยายามหลีกหนีใหไกล 
  1.4 ความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ 
            สมชาติ  กิจยรรยง (2546)  ไดกลาววา การสื่อสารยังมีสวนสําคัญตองานบริการ  ไววา 

ในปจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด  มีการแขงขันกันอยางรุนแรงและจริงจังในรูปแบบตางๆ 

กันเพื่อที่จะรักษาสถานภาพหรือเพื่อโอกาสกาวหนา ซึ่งปจจัยในการแขงขันที่สําคัญและจําเปนยิ่ง

ประการหนึ่งคืองานบริการ  หลักสําคัญที่เปนแนวคิดของงานบริการอยูที่วา คนเราจะมีชีวิตอยูรวมกัน

ในสังคมอยางมีความสุขไดก็ดวยคนเรามีจิตสํานึกในการรูจัก การใหและการรับแกกันและกัน ซึ่งเปน

การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่มีความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผื่อแผ  มีน้ําใจไมตรี ใหความ

สะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม ความเสมอภาคและเมื่อกลาวถึงความสําคัญของงานบริการแลวคง

ทราบกันดี วาธุรกิจยอมมีการแขงขันกันในรูปแบบตางๆ  เพื่อสรางความเจริญรุงเรืองใหแกธุรกิจของ

ตนเอง ซึ่งตองอาศัยบุคคลเปนผูดําเนินการใหบริการเปนสําคัญ  ดังนั้น การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ

จากตัวบุคคลจึงตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะเปนอยางมากเพื่อใหชนะใจลูกคา หรือผูที่มาขอรับ

บริการ จะเห็นไดวางานบริการ คือรูปแบบหนึ่งของการบริการ 

  จากความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ เปนการติดตอส่ือสารระหวางกันและกันของ

บุคคล เปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล  เพื่อการใหบริการมีคุณภาพดี  ก็จะเปนเครื่องมือชวยใหผู

ที่มาติดตอหรือมาขอรับงานบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจ

นั้นๆ  ดวยเหตุนี้การสื่อสารในงานบริการจึงนับเปนหัวใจสําคัญยิ่งที่ตองเรียนรูและฝกทักษะจนเกิด

ความชํานาญ สามารถนําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ   
 1.5 การพัฒนาทักษะการสื่อสารในงานบริการ 

 การสื่อสารเพื่อการบริการเปนทักษะที่ปรับปรุงได  ฝกฝนไดและทักษะจะเกิดก็ตอเมื่อไดทํา

บอยๆ  ในเรื่องของการสื่อสารเพื่อการบริการ ทักษะที่จําเปน  ไดแก การฟง การพูด การเขียน  ส่ิงตางๆ 

เหลานี้ผูใหบริการจําเปนตองเขาใจกระบวนการ  มีการปรับปรุงแกไขเสมอ  เพื่อสรางความเปนมิตรกับ

ผูรับบริการ  โดยสรุปคือ การเขาใจกระบวนการการสื่อสารเปนกุญแจที่จะนําไปสูการเปนผูสงสารที่มี

ประสิทธิภาพ ในการบริการนั้นผูใหบริการจะตองทําหนาที่เปนผูสงสาร หรือกระตุนใหเกิดการบริการ 

ดวยเหตุนี้การสื่อสารเพื่อการบริการจึงเนนที่คุณภาพมากกวาปริมาณ หมายความวาในการบริการยิ่ง

พูดมากเทาไหรคนฟง หรือผูรับบริการก็ยิ่งเกิดความเบื่อหนายมากขึ้นเทานั้น 
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 หลักการสื่อสารที่ดี 
  1. พูดใหชัดเจน ( clear ) 

  2. พูดใหไดใจความที่ถูกตอง ( correct ) 

  3. พูดใหส้ัน ( concise ) 

  4. พิจารณาวาผูอ่ืนทําตามไดหรือไม ( consider ) 

  5. สุภาพ ( courteous ) 

  6. พยายามใหผูอ่ืนเขาใจเราใหได ( concrete ) 

  7. ขอความถกูตองสมบูรณ ครบถวน  ( complete ) 
 องคประกอบของการสื่อสารเพื่อการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

 กอนที่จะกลาวถึงการปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการเฉพาะแตละดานนั้น ขอสรุป

องคประกอบสําคัญในการสื่อสารเพื่อการบริการที่มีประสิทธภาพ ดังตอไปนี้ 

 1.  ตัวผูสงสาร ตองเปนผูใหบริการที่มีความรู ความสามารถและมีทัศนคติที่ดีตอการ

ใหบริการ 

 2.  ตัวผูรับ ซึ่งเปนผูมาติดตอรับบริการที่มีความรู ความเขาใจและสามารถติดตอส่ือสารได 

 3.  ส่ือ ซึ่งเปนเครื่องมือหรือวิธีการใชในการถายทอดไปยังผูรับบริการ ซึ่งตองเปนสื่อที่มี

คุณภาพ 

 4.  การวางแผนที่ดี ซึ่งเปนการเตรียมการไวลวงหนา 

 5.  วิธีการและเทคนิค เปนวิธีการและเทคนิคในการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 

สุภาพและเปนธรรม 

 6.  การติดตามประเมินผล เปนการติดตามประเมินผลที่ใหบริการไปแลววาเปนอยางไร ดี 

หรือไม  หากมีปญหาจะไดแกไขไดทันที 
 ความลมเหลวในการสื่อสาร 

         ความลมเหลวในการติดตอส่ือสารในงานบริการ  มักจะเกิดจาก 

 1.  ตัวผูสง หรือผูใหบริการ เชน  มีทัศนคติไมดีตอผูรับหรืองาน ขาดความรู ความชํานาญการ 

ขาดเทคนิคในการสงสารหรือใหบริการ ภาษา หรือคําพูดที่ใชสงไมดี เปนตน 

 2.  ตัวผูรับ หรือผูมาติดตอ มีทัศนคติไมดีตอผูบริการ มีความรูและประสบการณพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกี่ยวกับเรื่องที่ตองการไมเพียงพอ ขาดความสามารถและความชํานาญการในการรับมี

ประสบการณที่ขัดแยงกับขาวสารใหมจึงปดประตูรับ ชอบสรุปความคิดเห็นสวนตัวโดยใชอารมณ

มากกวาขอมูล เปนตน   
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 3.  ขาวสาร หรืองาน เชน ยากเกินกวาที่ผูรับจะรับได ไมกระจางชัดเจน ส้ันหรือยาว

เกินไป ขาวสารไมทันสมัย มีกฎระเบียบซับซอน  เปนตน 
 เทคนิคในการสื่อสาร 

 การใชวิธีการติดตอส่ือสาร โดยทั่วไปอาจทําไดหลายวิธี เชน การสื่อสารทางวาจา หรือการ

พูดโดยตรง การสื่อสารที่ใชอุปกรณ หรือโสตทัศนูปกรณ การสื่อสารที่ใชการเขียน การสื่อสารที่จะทําให

เกิดประสิทธิภาพอาจจะตองใชเทคนิคบางประการเขาชวย 

 เทคนิคในการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการ  ประกอบดวย 

  1.  คํานึงถึงกาลเทศะ สถานที่และบุคคล 

  2.  มีความเปนกนัเอง ใหความสนใจ 

  3.  ในการโตตอบตองใชเทคนิคการฟงมากกวาการพูด ในการฟงตองใหไดเนื้อหา

สาระและความรูสึกของผูพดู 

  4.  ตองหมัน่ตรวจสอบความเขาใจของผูรับบริการ 

  5.  มีการเนนย้ําเนื้อหาตามความจําเปนอยูเสมอ 
 เทคนิคการสื่อสารของผูปฏิบัติงานบริการ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช (2545) ในการปฏิบัติงานดานการใหบริการเพื่อใหเกิด

ความพึงพอใจแกผูรับบริการนั้น จําเปนอยางยิ่งที่ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการตองเขาใจเทคนิคตางๆ 

ของการสื่อสารในงานบริการ เชน  เทคนิคการพูด การฟง หรือแมกระทั่ง การเขียน กลาวคือจะพูด

อยางไร จะฟงอยางไร เพื่อใหผูรับบริการเขาใจเกิดความพึงพอใจและไดขาวสารขอมูลอยางละเอียด

ครบถวนตรงตามวัตถุประสงคของผูใหบริการ 

 อยางไรก็ดีการปฏิบัติงานดานการใหบริการผูปฏิบัติงานจําเปนตองเตรียมความพรอม

เพื่อใหการบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ในสวนที่เปนเรื่องของการติดตอส่ือสารเพื่องานบริการนั้น ผู

ปฏิบัติตองเตรียมความพรอมดานขาวสารขอมูลตางๆ ใหละเอียดครบถวนกอนจะดําเนินการสื่อสารไป

ยังผูรับบริการ  ซึ่งขาวสารขอมูลที่ควรจะเตรียมนั้น  ไดแก ขอมูลของผูใหบริการ ( ผูสงสาร ) วามีขอมูล
อะไรบางที่จําเปน ขอมูลของตัวสารที่จะนํา หรือชองทางอื่นๆ ที่จะทําการสื่อสาร ตลอดจนถึงขอมูล

ตางๆ เกี่ยวกับตัวผูรับสาร หรือผูรับบริการ  นอกจากนี้แลวผูปฏิบัติงานจําเปนตองตรวจสอบสภาพ

ความพรอมของอุปกรณตางๆ  วาอยูในสภาพที่จะใชอุปกรณเหลานั้นไดอยางมีประสิทธิภาพเพียงใด 

ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการ  ควรตรวจสอบการทํางานอุปกรณการสื่อสารนั้นๆ  เชน  เครื่องโทรศัพท  

เครื่องโทรสาร แผนปลิว แผนพับ ปายประกาศ ฯลฯ อยูในสภาพสมบรูณหรือไม มีขอผิดพลาดบกพรอง

ใดๆ บางไหม ถาพบขอผิดพลาดบกพรอง จําเปนตองรีบดําเนินการแกไขกอนที่จะลงมือทําการ

ติดตอส่ือสาร 
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 เทคนิคในการพูด 
               นิรันดร  อุตมฉันท (2541) เทคนิคการพูดเพื่อการบริการ ในการพูดเพื่อการใหบริการที่ดีนั้น

ควรประกอบดวยสิ่งตอไปนี้ 

  - รอจังหวะอันเหมาะสมที่จะเริ่มตนพูดเพื่อความเขาใจอันดีซึ่งกันและกัน 

  - สังเกตอารมณและความตองการของผูฟง 

  - ยิ้มทุกครั้งกอนที่จะพูดจาโตตอบ 

  - หากเปนการโตตอบที่ขัดกับควาคิดเห็นของเรา ควรกลาวคําขอโทษกอนเร่ิมพูด

ประโยคแรก 

  - ควบคุมอารมณทุกครั้งในการโตตอบ 

  - ฝกหัดคําพูดตอไปนี้ใหเกิดความเคยชิน หรือ  สวัสดีครับ / คะ ขอบคุณครับ / คะ ขอ

โทษครับ / คะ 
 หลักในการสนทนา  
 ในการสนทนากับผูรับบริการ หรือลูกคา ควรปฏบัติดังนี้ 

  - พูดจาดวยความออนหวาน  หลีกเลี่ยงการใชถอยคําทีห่ยาบคายและขาดความ

สํารวม ใหเกยีรติลูกคาเสมอดวยทาทางที่แสดงความเคารพ 

   - พูดจาดวยใบหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสและทาทางกระตือรือรน 

  - หลีกเลีย่งคาํตอบที่คลุมเคลือ ตองอธิบายใหชัดเจนดวยทาททีี่นาเชื่อมั่น 

  - ไมโตเถียงหรอืทะเลาะกับลูกคาโดยเด็ดขาด 

  - หัดเปนผูฟงที่ดีและพยายามเขาใจความรูสึกของลูกคา 
 ขอที่ควรปรบัปรุง     
 การปรับปรุงทกัษะการพูดและการสื่อสารเพื่อการบริการ ควรพิจารณาคือ  

  1. เสียง ควรมลัีกษณะ ดงันี ้

        -  ไมแหบพรา แหลมหรือดังเกินไป   ชัดเจน นุมนวล 

  2. การเลือกใชคํา ควรกระทาํ ดังนี ้

       - ใชคํางายๆ เขาใจชัดเจน ถกูตองเหมาะสม 

        - อยาใชประโยคที่ยาวเกินความจาํเปน 

        - อยาทําใหผูอ่ืนเสียเวลา  

        - พยายามพูดถึงใจความสําคัญ 

  3. การแสดงอารมณ ควรกระทําดงันี ้

        - ใชเสียงสงูต่าํเมื่อแสดงอารมณหรือความรูสึก 
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        - กระตือรือรนในการทํางาน 

        - อยาใชมือในการชวยพูดหรืออธิบาย 

        - อยาแสดงสหีนาและสายตาที่แสดงความโกรธ ดุดนั 

  4. รูจักใชศัพทสํานวน โดยกระทําดังนี ้

        - ฝกใชศัพท สํานวนใหเกิดความชาํนาญ 

        - เลือกใชคําทีเ่หมาะสมกับฐานะ บุคคล โอกาสและสถานที ่
 การปรับปรุงทักษะการฟงเพื่อการบริการ 

 ประเภทของการฟง  
 การฟงมิใชมี เพียงฟงอยางเดียว การฟงมีหลายประเภท  แตละประเภทเหมาะกับ

สภาพการณตางๆ  กัน ข้ึนอยูกับวากําลังฟงอะไร  เชน  

  - ฟงเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง 

  - ฟงเพื่อใหเขาใจปญหาหรอืขอเสนอ 

  - ฟงเพื่อเขาถงึความรูสึก 

  - ฟงเพื่อหาขอผิดพลาด 

  - ฟงเพื่อกรอง ตัดเรื่องที่ไมเกีย่วของออก 

  - ฟงเพื่อกระตุนความคิดใหเกิดความคิดใหม 

  - ฟงเพื่อแสดงความสุภาพ 

 ขอพิจารณาในการฟง ในการฝกทกัษะการสื่อสารโดยการฟง ควรมขีอพิจารณาดงันี ้  

  - ใหความสําคญัตอผูมาติดตอ มองผูมาติดตอดวยภาพบวกเสมอ 

  - เปดใจกวาง ทุกคนมีความแตกตางกนัทัง้บุคลิกและประสบการณ 

  - เปลี่ยนกฎเกณฑจากการฟงเพื่อเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวย มาฟงเพื่อหาวามีการคนพบ

อะไรใหมๆ 

  - อยาดวนตัดสินความ ควรรับฟงความใหจบเสียกอนดวยทาทีใหความสนใจ เชน ผงก

ศรีษะหรือการจดบันทกึ 

  - ถามความคดิเห็นและจดบันทกึไวถาจําเปน 

  - พิจารณาขอมูลที่ซอนอยู พยายามฟงใหออกวามีอะไรซอนอยูในสิง่ที่เขาพูดออกมา 

เชน ความตองการใหยอมรับ การตําหนิ   

 ทักษะในการฟง ในการฝกทักษะการฟง มีวิธีการงายๆ  ดังนี้ 

  - ฟงดวยทาททีี่แสดงความสนใจ 

  - พยกัหนา หรือตอบรับเปนระยะๆ 
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  - ไมพูดแทรกขณะที่อีกฝายยังพูดไมจบ 

  - แสดงความคิดเห็นเสริม หรือโตตอบตามสมควร 

  - ทบทวนสาระ หรือขอความสําคัญ เพื่อใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตรงตามที่

เขาตองการ 

  - ถาผูสงสารมอีารมณในการสงสาร ควรรบัฟงดวยอารมณสงบกอนใชถอยคําและ

ทาทีโตตอบ เพื่อชวยลดความขัดแยง 

  - ถาไมตองการโตตอบกับผูสงสารเพราะอาจนาํไปสูความขัดแยง ควรเปลี่ยนหัวขอ

สนทนาอยางแนบเนยีน 
 1.6 การปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการทางโทรศัพท 

        ความสําคัญของการสื่อสารทางโทรศัพท ประกอบดวย 

  - เปนหนาตางบานแรกของสถานที่ใหบริการ 

  - เปนเครื่องมอืสรางความประทับใจใหแกผูมาติดตอ 

  - เปนเครื่องมอืวัดประสิทธภิาพในการสื่อสาร 

  - เปนเครื่องมอืที่จะสรางความสําเร็จในงานดานบริการ 

  - เปนภาพพจนของหนวยงาน 

     สิ่งที่ควรคํานึงในการพูดโทรศัพทเพื่อการบริการ มีดังนี้ 

  - ไมเหน็หนา แตไดยินเสียง 

  - น้ําเสียง 

  - จังหวะลีลาในการพูด 

  - ความรูสึกของผูพูด 

      สิ่งที่ควรปฏิบัติในการพูดโทรศัพท มีดังนี้ 

   - ยิ้มแยม แจมใส มีอารมณไมขุนมัว  

  - รับสายทนัทีเมื่อมีเสียงเรียก พรอมกลาวคําวา “ สวัสดีครับ / คะ ” 

  - กลาวคําวา “ ขอโทษ ” เมื่อตองปลอยใหผูรับถือสายรอนาน 

  - แจงชื่อหรือสถานทีท่ํางาน 

  - ใชน้ําเสยีงออนโยน 

  - ใหความสําคญัและเปนกนัเองกับผูพูดอยางเหมาะสม 

  - มีปากกา หรือดินสอพรอมจะจดบันทึก 

  - จดบันทกึกรณีที่ตองฝากขอความ 

  - ทบทวนขอความที่จดกอนจะวางสาย 
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  - กลาวคําขอบคุณ เมื่อไดรับความชวยเหลือตางๆ ในการโอนสาย หรือรับเร่ืองตางๆ  

      สิ่งที่ควรหลีกเลี่ยงในการพูดโทรศัพท   มีดังนี้ 

  - กินอาหารระหวางการพูดโทรศัพท   

  - รับสายแลวกลาวคําวา “ ฮัลโหล ” 

  - ถอยคําแสดงความรําคาญผูพูด เชน การแสดงเสียงที่ไมพอใจ การโอนสายถาไม

แนใจวาจะโอนไดถูกตอง 

  - ถางานยุงยากอยาวางทิง้ไวเฉยๆ ควรเรยีกผูทีเ่กี่ยวของมาพูดตอ 

  - การโตตอบดวยกิริยา และวาจาไมนาฟงทางโทรศพัท  ตองหลีกเลีย่งทุกกรณ ี

  - การวางหูโทรศัพทโดยไมมเีหตุผล 

  - คําพูดที่วา “ เทานี้ใชไหม ” “ มีอะไรอีกไหม ” 

  - การใชโทรศัพทพูดเรื่องสวนตัวนานเกนิไป 

  - หลีกเลีย่งการใชวาจาไมสุภาพ 

 จากที่ไดกลาวมาขางตนทั้งหมด เปนเทคนิคที่ตองใชในการสื่อสาร เจรจา ตอรอง เพื่อให

เกิดผลสัมฤทธิ์ทางธุรกิจ โดยปจจุบันการสื่อสารมี 2 แบบคือ พบปะสนทนาโดยตรงและสนทนาโดยไม

เห็นหนา คือการสนทนาทางโทรศัพท ซึ่งการสนทนาทางโทรศัพทเปนการสนทนาที่ยากมากขึ้น 

เนื่องจากเราไมเห็นหนาและไมทราบปฏิกริยาตอบสนอง ณ ปจจุบัน แตเปนการคาดเดาจากน้ําเสียง

เทานั้น จึงตองใชเทคนิคขั้นสูงในการเจรจาตอรอง โดยการใชการฟงมาเปนองคประกอบและใชคําพูดที่

ไดมีการกลั่นกรองอยางดีแลว นําเสนอออกไปเพื่อใหฝงตรงขามเกิดความพึงพอใจมากที่สุด จึงสรุปได

วาการสื่อสารมีความสําคัญอยางมากในการดําเนินธุรกิจทุกประเภท  

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 
 2.1 พฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

 การทํางานจะประสบความสําเร็จหรือไมนั้น นอกจากจะตองอาศัยความรู ความสามารถ

และประสบการณแลว ยังจําเปนตองอาศัยเทคนิควิธีอีกหลายๆ อยางเพื่อชวยใหการทํางานประสบ

ความสําเร็จ    

 ไดมีนักวิชาการหลายทานใหทฤษฎีและแนวคิด  ไวดังนี ้

 คูปเปอรและ สวาฟ (วีระวัฒน  ปนนิตามัย. 2542:  31; อางอิงจาก Cooper; & 

Sawaf.1970) ไดใหความหมายของเชาวอารมณ ไววา เปนความสามารถของบุคคลในการที่จะรับรูเขา

และประยุกตใชการรูจักอารมณ เปนรากฐานขอมูลนําไปสูการสรางสัมพันธเพื่อโนมนาวใจผูอ่ืนได  
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 เวเกอรและ สเตมเบอรก (วีระวัฒน ปนนิตามัย. 2542:  59 – 60; อางอิงจาก Wager; & 

Stemberg. 1985) เสนอวาพฤติกรรมที่ชาญฉลาด “ Practical Intelligence ” ที่จะเอื้อตอความสําเร็จ

ในวิชาชีพใน การบริหารงานและในชีวิตสามารถแบงเปน 3 ประเภท คือ  

  1.  การครองตน ( Managing  Self )หมายถึง ความสามารถในการบริหารจัดการ

ตนเองในแตละวัน   ใหไดผลผลิตสูงสุด อาทิ การจัดลําดับกิจกรรมที่จะตองทํา  การกระตุนชี้นําตนให

มุงสูผลสัมฤทธิ์ 

  2.  การครองคน ( Managing Other ) หมายถึง ทักษะความรูในการบริหาร

ผูใตบังคับบัญชาและความสัมพันธทางสังคม ความสามารถเขากับผูอ่ืนได มอบหมายงานใหทําตาม

ทักษะความรูความสามารถของผูปฏิบัติแตละคนใหรางวัลตามผลงานที่ปฏิบัติ 

  3. การครองงาน  ( Managing Career )  จะสรางผลกระทบที่ดีแกสังคมองคการ 

ประเทศชาติไดอยางไร  จะสรางชื่อเสียงเกียรติภูมิของตนเองไดอยางไร จัดความสําคัญจําเปนของตนให

สอดคลองกับส่ิงที่ตองการใหความสําคัญ โนมนาวผูเกี่ยวของใหเห็นถึงความสําคัญเห็นดีงามดวย   

 ในระยะแรกของการพัฒนาการปรับพฤติกรรมนั้น การกําหนดความหมายของการปรับ

พฤติกรรมคอนขางจะชัดเจน โวลพ (สมโภชน  เอี่ยมสุภาษิต. 2549 :  2; อางอิงจาก Wolpe. 1969) ได

ใหความหมายไววา เปนการใชผลที่ไดจากการทดลองในหลักการของการเรียนรู เพื่อเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมของบุคคลที่ไมเหมาะสมใหเหมาะสมมากขึ้น หรือ โอเลียร่ีและ วิลเลี่ยม (สมโภชน เอ่ียม

สุภาษิต. 2549:  2; อางอิงจาก O’ Leary & Wilson. 1987) ไดใหความหมายไววา การประยุกตทฤษฎี

การเรียนรูและขอคนพบจากจิตวิทยาการทดลอง เพื่อใชในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย 

 ลักษณะของการปรับพฤติกรรม 

   1.  มุงที่พฤติกรรมโดยตรง โดยที่พฤติกรรมนั้นจะตองสังเกตเห็นไดและวัดไดตรงกัน ซึ่ง

พฤติกรรมในที่นี้หมายถึง ส่ิงที่บุคคลกระทํา แสดงออก ตอบสนอง หรือโตตอบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งใน

สถานการณใดสถานการณหนึ่งที่สามารถสังเกตเห็นได ไดยินได นับได อีกทั้งวัดไดตรงกันดวย

เครื่องมือที่เปนวัตถุวิสัย ไมวาการแสดงออกหรือการตอบสนองนั้นเกิดจากเปนภายในหรือภายนอกก็

ตาม เชน การรองไห การเดิน การคิด การเตนของชีพจร การอานหนังสือ เปนตน 

  2.  ไมใชคําที่เปนการตีตรา เชน คําวากาวราว ฉลาด โง เกเร ข้ีเกียจ เกง เปนตน เพราะคํา

ตีตราเหลานี้มักจะเปนคําที่มีความหมายกวางๆ ที่รวมพฤติกรรมหลายๆ ลักษณะเขาดวยกัน จึงทําให

ไมชัดเจน ยากแกการสังเกตใหตรงกัน เนื่องจากตางคนตางรับรูคําตีตรานี้ตางกันและยากแกการจัด

โปรแกรมการปรับพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมายได นอกจากนี้บุคคลที่ถูกตีตราอาจจะพยายามทําตนให

มีลักษณะเหมือนกับที่ถูกตีตราดวย เชน ถาตีตราเด็กวาขี้เกียจ  เด็กอาจจะแสดงพฤติกรรมตางๆ ที่

แสดงใหเห็นวาขี้เกียจจริง การตีตรายังทําใหผูที่เกี่ยวของเกิดความอับอายไดถาการตีตรานั้นเปนการตี
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ตราในลักษณะที่ไมเหมาะสม  เชนตีตราเด็กวาเปนคนเห็นแกตัว ซึ่งถาผูปกครองรูเขาก็อาจจะเกิด

ความอับอายได เปนตน 

  3.  พฤติกรรมไมวาจะเปนพฤติกรรมที่ปกติหรืออปกติก็ตาม ยอมเกิดจากการเรียนรูใน

อดีตทั้งสิ้น ดังนั้นพฤติกรรมเหลานี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดโดยใชกระบวนการเรียนรู 

  4.  การปรับพฤติกรรมจะเนนที่สภาพและเวลาในปจจุบันเทานั้น ถึงแมวาการเรียนรูจะ

เกิดขึ้นในอดีตก็ตามแตเงื่อนไขสิ่งเราและผลกรรมในสภาพปจจุบันเปนตัวกําหนดวาพฤติกรรมที่เรียนรู

ในอดีตนั้น   จะมีแนวโนมที่จะเกิดขึ้นบอยครั้งหรือลดลงดังนั้นถาสามารถวิเคราะหไดวาสิ่งเราและผล

กรรมใดที่ทําใหพฤติกรรมเหลานั้นเกิดขึ้นบอยคร้ัง หรือลดลงในสภาพปจจุบันก็จะสามารถทําใหปรับ

ส่ิงเราและผลกรรมนั้นไดเหมาะสมยิ่งขึ้น เพื่อที่จะทําใหพฤติกรรมดังกลาวนั้นเปลี่ยนแปลงไปตาม

เปาหมายที่ตองการ 

  5.  การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมนั้น จะเนนที่วิธีการทางบวก มากกวาที่จะใชวิธีการลงโทษ

ในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคล เนื่องจากเปาหมายของการปรับพฤติกรรมนั้นจะเนนที่การ

เพิ่มพฤติกรรมที่พึงประสงค จึงจําเปนที่จะตองใชวิธีการทางบวก เพื่อสนับสนุนใหบุคคลแสดง

พฤติกรรมที่พึงประสงคเพิ่มมากขึ้น วิธีการทางบวกเปนวิธีการที่มีประสิทธิภาพ อีกทั้งกอใหเกิดปญหา

ทางอารมณนอยกวาการใชวิธีการลงโทษอีกดวย นอกจากนี้ การลงโทษยังเปนวิธีการที่ไมมี

ประสิทธิภาพเลย ในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลใหไปในทิศทางที่พึงประสงค เนื่องจากการ

ลงโทษเปนวิธีการที่ใชเพื่อการระงับพฤติกรรมเทานั้นหาใชเพื่อการพัฒนาพฤติกรรมไม แตอยางไรก็ตาม

มิไดหมายความวา การลงโทษไมควรจะใชเลย การลงโทษควรจะใชอยางยิ่งในกรณีที่บุคคลมี

พฤติกรรมที่มีความรุนแรง ตลอดจนพฤติกรรมนั้นอาจกอใหเกิดอันตรายตอชีวิตได อีกทั้งถาพบไดวา

จะไมมีโอกาสที่จะพัฒนาพฤติกรรมที่พึงประสงคใหแกบุคคลเลย ถาไมลดพฤติกรรมที่ไมพึงประสงค

ของบุคคลนั้นเสียกอน นอกจากนี้การลงโทษยังสามารถสนองวัตถุประสงคในแงที่วา หยุดพฤติกรรมที่

ไมพึงประสงคชั่วขณะหนึ่ง เพื่อที่จะไดมีเวลาพอที่จะเสริมสรางพฤติกรรมใหมที่พึงประสงคได 

  6.  วิธีในการปรับพฤติกรรมนั้นสามารถใชไดอยางเหมาะสมตามลักษณะปญหาของแต

ละบุคคล เนื่องจากมีความเชื่อวาบุคคลแตละคนนั้นมีความแตกตางกัน การลงโทษวิธีหนึ่งอาจใชไดผล

กับคนๆ หนึ่งแตอาจจะใชไมไดผลกับอีกหลายๆ คนไดเชนเดียวกัน ตัวเสริมแรง ตัวหนึ่งอาจจะมี

ประสิทธิภาพสูงมาก เมื่อใชกับคนบางคน แตอาจจะไมมีประสิทธิภาพเลยถาใชกับคนอีกกลุมหนึ่ง 

ดังนั้นในการดําเนินการปรับพฤติกรรม ตองคํานึงถึงความแตกตางระหวางบุคคลดวย (สมโภชน เอ่ียม

สุภาษิต. 2549: 9 - 10) 

 เซ็งกิ  (Senge. 1994:  4)  องคการที่ประสบความสําเร็จที่สุดคือ องคการที่มีการเรียนรู ซึ่งการ

จะนําพาองคการไปสูความสําเร็จไดนั้น บุคลากรในองคการจะตองมีวินัย 5 ประการดังนี้ 
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  1. มีความคิดความเขาใจเชงิระบบ ( Systems  thinking ) 

  2. มีความเขาใจในวิสัยทัศนสวนตัวอยางชัดเจนและลึกซึ้งโดยมุงเนนที่พลัง

ความสามารถของตนเอง การพัฒนาตนเองและการมองเห็นจุดมุงหมายที่เปนจริงได ( Personal 

mastery ) 

  3. มีรูปแบบความคิดและมุมมองที่เปดกวางโดยสรางใหเกิดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

วิธีการทํางานใหทันสมัย สามารถแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกับผูอ่ืนได ( Mental models ) 

  4. มีการสรางวิสัยทัศนรวมงาน ( Building shared vision ) 

  5. มีการเรียนรูการทํางานเปนทมี ( Team learning )  

 เพดเลอร เบอรกอยเนและ บอยเดล (Pedler. Burgoyne; & Boydell. 1997:  24 ) องคการ

ที่ประสบความสําเร็จทางธุรกิจเปนผลเนื่องจากสมาชิกขององคการ ไดแก  การวางเปาหมายที่

สอดคลองระหวางบุคคลกับองคการ การแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคการ การปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง

วิธีการทํางานใหทันสมัย การใชเทคโนโลยีขององคการใหเกิดประโยชนตอการทํางาน  สามารถใหผูอ่ืน  

ตรวจสอบหรือแสดงข้ันตอนการปฏิบัติงานของตนได การทํางานเปนทีมและการแกไข ความขัดแยง

ระหวางกลุมงาน  

 เซ็งกิ (Senge. 1997: 5 - 10) วินัยของบุคคลที่แสดงออกตอองคการที่สะทอนใหเห็น

ความสําเร็จขององคการในอนาคต ซึ่งประกอบดวยการมุงสูความเปนเลิศ ( Personal mastery ) มีรูปแบบ

ความคิดและมุมมองทางการคิดที่เปดกวาง ( Mental model ) โดยสรางใหเกิดการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานใหทันสมัย สามารถที่จะแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกับผูอ่ืนได  การสราง

และสานวิสัยทัศน ( Shared vision ) ของตนใหเขากับเปาหมายขององคการ มีการเรียนรูการทํางานเปนทีม 

( Team learning ) โดยสามารถที่จะเผชิญและรวมมือในการแกไขความขัดแยงที่เกิดขึ้นและมีความคิด

ความเขาใจเชิงระบบ ( System  thinking ) 

 จิตรา กอนันทเกียรติ ( 2542: 12-14 ) ชี้ใหเห็นวา บุคคลจะทํางานประสบความสําเร็จได

ตองมีคุณสมบัติ 10  ประการ  ดังนี้ 

  1.  มีความฉลาดพอตัว  คือตองมีสติปญญา  มีความรูความสามารถ  มีเหตุผล รูถูกรู

ควร  รูจักคิด   

  2.  “ เปน ”  ในเรื่องของความคิดเห็น คือตองเปนคนที่รูจักรับฟงความคิดเห็น ของผูอ่ืน 

แลวนําไปประยุกตใช ตลอดจนรูจักแสดงความคิดเห็นใหเหมาะกับโอกาส 

  3.   เปนคนที่ทํา  คือเปนคนที่คิดเปนพูดเปนแลวก็ทําเปน  เพราะการที่คิดหรือพูด

เพียงอยางเดียวไม  กอใหเกิดการกระทําและยอมไมกอใหเกิดความสําเร็จเชนกัน 
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  4.   ทํางานเปนทีมได ในกระบวนการทํางานนั้นจะตองมีการเกี่ยวของกับบุคคลอ่ืน

เสมอ ดังนั้นการที่เราสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนได หรือทํางานเขากับทีมได เราและองคการก็จะ

ประสบความสําเร็จ 

  5.  มีความทะเยอะทะยานในปริมาณพอเหมาะ ความทะเยอะทะยานนั้น มีมากไปก็

ไมดี  มีนอยไปก็ไมดี หากมีมากไปอาจทําใหหลงผิดไปทําในสิ่งที่ไมถูกไมควร  เพื่อใหไดมาซึ่งสิ่งที่ตน

ปรารถนาอยากมีอยากเปน  หากมีความทะเยอะทะยานนอยไปอาจทําใหเปนคนเฉื่อยและขี้เกียจ จึง

ประสบความสําเร็จยาก 

  6.  มุงมั่นในความสําเร็จอยางขยันและอดทน การทํางานใหประสบความสําเร็จตองใช

ความขยันอดทน ไมยอทอตออุปสรรคที่เขามา นั่นคือ มีความมุงมั่นที่จะไปใหถึงจุดมุงหมายที่งานจะ

สําเร็จไดดวยดี 

  7.  มีสัญชาตญาณพิเศษ การมีไหวพริบปฏิภาณในการเอาตัวรอด  ซึ่งเปนสิ่งที่

บุคคลทั่วไปควรมีสวนในการทํางานเพื่อใหประสบความสําเร็จนั้นบางครั้งตองมีการกลาที่จะเส่ียงกลาที่

จะสรางสรรคส่ิงใหมๆ ดังนั้นการมีจิตใจที่เขมแข็งและมีสัญชาตญาณบางอยางจะกอใหเกิดความมั่นใจ

ยิ่งขึ้นในการตัดสินใจ 

  8.  มองการณไกลเปนและแมน การมองการณไกลคือ การมองอนาคตจากสภาพ

ปจจุบันแลวคาดวานาจะเกิดอะไรขึ้น  หากบุคคลมองการณไกลเปนก็จะเปนประโยชนตอการ

เตรียมการตางๆ  ที่จะชวยใหการทํางานราบรื่นและรวดเร็วขึ้น 

  9.  รูจักกระตุนตนเองใหทํางาน  คือ การที่ไมตองรอใหหัวหนางานมาสั่งใหทํางานจึง   

จะทํา แตตองเปนคนที่ดูแลตัวเองใหทํางานไดเอง เสร็จงานนี้แลวสามารถหางานอื่นมาทําไดเลย โดยไม

ปลอยใหเวลาผานไปโดยเปลาประโยชน 

  10.  มีศรัทธาในงานหรือองคกรที่ตนทํางานให คือ นอกจากบุคคลควรรักและเห็น

คุณคาของงานที่ทําแลวควรมีความเชื่อมั่นศรัทธาในองคการที่ตนทํางานอยูดวย เพื่อเปนกําลังใจและ

เปนแรงผลักดันใหตนรูจักอดทน ทุมเทแรงกายแรงใจและตั้งใจทํางานอยางเต็มความสามารถ เพื่อ

ความสําเร็จของตนเองและองคกร 

 บุญมั่น  ธนาศุภวัฒน (2545: 35)  ไดกลาววา  การทํางานใหประสบผลสําเร็จนั้น ประกอบ 

ไปดวย 

  1.  การลงมือทํางานทันที  การเริ่มตนทํางานเปนลําดับข้ันที่ ลําบากใจที่ สุด 

ผูปฏิบัติงานตองพยายามเคี่ยวเข็ญตัวเองใหมีมานะ มีความเพียรที่จะปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพราะการเริ่มตนที่

ดีนั้นเปนความสําเร็จที่นําไปแลวครึ่งหนึ่ง 
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  2.  จัดลําดับการทํางานใหเหมาะสม โดยจัดลําดับงานใหถูกตองวา งานใดมากอน 

งานใดมาหลัง  เพราะจะชวยใหการทํางานบรรลุตามจุดมุงหมาย 

  3.  ควบคุมการทํางานใหเสร็จตามที่กําหนด โดยการกําหนดวันที่จะตองทํางานนั้นวา

จะใชเวลามากนอยเพียงใด 

  4.  ทิ้งงานไวสักพักหนึ่งแลวจึงคอยกลับมาทําตอในกรณีที่ทานทําแลวรูสึกเบื่องาน 

รูสึกอึดอัดกับงานที่ทําก็ควรพักงานไวสักครูแลวหันไปสนในเรื่องอ่ืนสิ่งอื่นบาง   ก็อาจชวยทําใหเกิด

ความคิดใหมๆขึ้นมาและอยากทํางานใหเสร็จส้ินไป 

  5.  พยายามสรางสมาธิในการทํางาน ในขณะทํางานจะตองทําใจจดจอเฉพาะที่งาน 

ไมฟงสิ่งที่รบกวนหรือส่ิงที่นาสนใจรอบขาง พยายามตัดสิ่งที่จะหันเหความสนใจออกไปจากความรูสึก

โดยมุงแตงานที่ทําเพียงอยางเดียว การมีสมาธิในการทํางานเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งที่จะชวยทําให

การทํางานประสบความสําเร็จได 

  6.  รูจักแบงเวลาใหเหมาะสมกับงาน การรูจักแบงเวลาใหกับงานอยางถูกตอง

เหมาะสมจะชวยใหรูสึกสบายใจกับการทํางานและมีประโยชนตอสุขภาพของตนเองดวย โดยควร

จัดแบงเวลาที่จะตองทํางานแตและอยางตามลําดับความสําคัญของงาน 

  7.  ตองมีการสรุป ในการทํางานนั้นมักตองเกี่ยวของกับคนเปนจํานวนมากในบางครั้ง

จะหาขอสรุปไมได ดังนั้นจึงตองมีการวางแผนการทํางานลวงหนาและเมื่อทํางานมาถึงจุดหมายที่ตั้งไว 

นั่นก็คือบทสรุปของการทํางาน 

 จากที่ไดกลาวมาขางตนจะเห็นไดวา ลักษณะของผูที่จะประสบความสําเร็จไดนั้นจะมี

ความกระตือรือรน  มีความรับผิดชอบสูงและฉลาดในการวางเปาหมายในระยะยาวที่สอดคลองกับ

สภาพความเปนจริงตามศักยภาพของตนเองและยังมีความสามารถในการบริหารองคการ มีความ

มุงมั่นในความสําเร็จของงาน และเมื่องานสําเร็จก็จะเกิดความพึงพอใจในความสําเร็จนั้น จึงมีใจจดจอ

อยูกับงานและใชความพยายามอยางสูงสุดเพื่อใหงานสําเร็จดวยดี ซึ่งบุคคลเหลานี้จะพยายาม

แสวงหาขอมูลปอนกลับ ( feedback ) อยูอยางเสมอ เพื่อประเมินคาสิ่งที่ตนเองทําและพรอมที่จะ

ปรับปรุงแกไขอยูตลอดเวลา 
 2.2 ความหมายของแรงจงูใจ  
 แรงจูงใจ ( Motivation )  มาจากรากศัพทเดิม ซึ่งเปนภาษาละตินวา “ Movers ” ซึ่งแปลวา 

เงื่อนไข หรือสภาวะที่เกี่ยวของกับพฤติกรรม 3 ทิศทาง ซึ่งหมายถึง เงื่อนไขหรือสภาวะที่ไปทําใหเกิด

พฤติกรรม  หรือที่ไปยับยั้งพฤติกรรม หรือที่ไปกําหนดแนวทางพฤติกรรมที่แสดงออกมาในทางจิตวิทยา

นั้น แรงจูงใจ หมายถึง สภาวะที่อินทรียถูกกระตุนใหแสดงพฤติกรรมเพื่อไปยังจุดหมายปลายทาง ( 

Goal ) นักจิตวิทยา มีความเชื่อมั่นวามนุษยหรือสัตวก็ตาม  เมื่อตกอยูในสภาวะที่ไดรับการจูงใจ 
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จะตองมีความกระตือรือรนและขวนขวายในการทํากิจกรรม หรือแสดงพฤติกรรมเพื่อใหเกิดสําเร็จ ซึ่ง

เปนจุดหมายปลายทางที่ตองการ นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการอีกหลายทานไดใหความหมายของ

แรงจูงใจ ดังนี้  

 สมใจ  ลักษณะ (2546:  63 - 64) ไดใหความหมาย แรงจูงใจวา เปนแรงที่กระตุนผลักดัน

ช้ีนําใหบุคคลทําพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง ส่ิงเราเปนปจจัยทําใหเกิดแรงจูงใจ จะเรียกวา ( Motivation 

) เชน  เงิน  เกียรติยศ  เปนตน  และความตองการก็เปนปจจัยพื้นฐาน  เพราะธรรมชาติของมนุษยจะทํา

พฤติกรรมเพื่อ  หลบเลี่ยงหางไกลจากสภาพความทุกขทรมานในขณะเดียวกันมนุษยจะทําพฤติกรรมที่

นํามาซึ่งความสุขความพอใจ 

 ประสาท  อิศรปรีดา (2541: 299) กลาววา แรงจูงใจ  หมายถึง พลังทางจิตซึ่งเปนภาวะ

ภายในที่กระตุน  กําหนดทิศทางและคงสภาพพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุจุดประสงคหรือเปาหมาย 

แรงจูงใจที่ปรากฏมักจะเปนผลรวมระหวางคุณลักษณะ ( Traits ) และภาวะเหตุการณแวดลอม ( 

States ) 

  ยงยุทธ  เกษสาคร (2544: 136) กลาววา แรงจูงใจ ( Motivation ) หมายถึง ภาวะอินทรีย

ภายในรางกายของบุคคลถูกกระตุนจากสิ่งเราเรียกวา ส่ิงจูงใจ ( Motive ) กอใหเกิดความตองการอัน

จะนําไปสูแรงขับภายใน ( Internal Drive ) ที่จะแสดงพฤติกรรมการทํางานที่มีคาในทิศทางที่ถูกตอง

ตรงเปาหมายขององคการ ดังนั้นการจูงใจจึงเปนการกระทําทุกวิถีทางที่จะกระตุนใหพนักงานใน

องคการประพฤติปฏิบัติกิจกรรมตางๆ ตามเปาประสงคขององคการ ซึ่งพื้นฐานสําคัญในการกระตุนให

พนักงานดังกลาวแสดงพฤติกรรมที่องคการคาดหวังไวก็ดวยการสรางอินทรียของพนักงานเหลานี้ให

เกิดความตองการ ( Desire ) ข้ึนกอนเปนอันดับแรกจากนั้นบุคคลก็จะเกิดความพยายามสืบเสาะ

แสวงหาสิ่งที่ตองการนั่นก็คือ การเกิดแรงขับขึ้นภายใน  ( Drives ) หากมีส่ิงจูงใจที่เหมาะสมบุคคลก็

ตอบสนองดวยการกระทําหรือแสดงพฤติกรรมทุกอยาง ( Behavior ) ใหไดมาซึ่งความสําเร็จอันเปน   

( Goals ) 
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ภาพประกอบ  2  ภาวะอนิทรียภายในรางกายของบุคคลเมื่อกระตุนดวยสิ่งจูงใจ 
 
 พยอม วงศสารศรี (2545: 235) กลาววา การจูงใจ ( Motivation )การที่บุคคลแสดงออกซึ่ง

ความตองการในการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งสามารถอาศัยปจจัยตางๆ ไดแก การกระทําใหตื่นตัว ( 

Arousal ) การคาดหวัง ( Expectancy ) การใชเครื่องลอ ( Incentives ) และการลงโทษ ( Punishment ) มา

เปนแรงผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมอยางมีทิศทาง เพื่อบรรลุจุดมุงหมายหรือเงื่อนไขที่ตองการ 

 รังสรรค ประเสริฐศรี (2549: 242) ไดใหความหมายวา การจูงใจ คืออิทธิพลภายในบุคคล 

ซึ่งจะกําหนดระดับทิศทางและการใชความพยายามในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง การจูงใจเปน

แรงผลักดันภายในที่ทําใหบุคคลเกิดความคิดริเร่ิม ควบคุม รักษาพฤติกรรมและการกระทํา ซึ่งเปน

สาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมที่เชื่อมั่นวาจะสามารถบรรลุเปาหมายได 

 จากที่ไดกลาวมาสรุปไดวา การจูงใจ  คือความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางเต็มที่

จนงานขององคการบรรลุเปาหมาย  โดยมีเงื่อนไขวาการทุมเทนั้นเพื่อสนองความตองการของคนคนนั้น 

การระบุวาใหงานขององคการบรรลุเปาหมายก็เพราะวาการจูงใจเปนเรื่องของการทํางานใหองคการ 

แตในอีกความหมายหนึ่ง การจูงใจเปนพลังที่กระตุนพฤติกรรม กําหนดทิศทางของพฤติกรรม และ

มีลักษณะเปนความมุงมั่นอยางไมลดละไปยังเปาหมายหรือส่ิงจูงใจนั้น 

 2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการทํางาน 
 การที่บุคคลจะเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากหรือนอยนั้น อาจข้ึนอยูกับปจจัยหลาย

ประการดวยกัน ดั้งนั้น เราจึงจําเปนที่จะตองทราบและใหความสําคัญกับแนวคิดและทฤษฎีที่

กอใหเกิดแรงจูงใจ  ในการปฏิบัติงาน ซึ่งไดมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษาและใหแนวคิดไว

จํานวนมาก โดยมีทฤษฎีที่สําคัญ ดังนี้ 
 
 

ความตองการ 

Need  &  Desire 

แรงขับ 

Drive 

ส่ิงจูงใจ 

Motivation 

การกระทํา 

Behavior 

เปาหมาย 

Goal 

เร่ิมพฤติกรรม 

เกิดเสริมแรงของความตองการ 

กําหนดทิศทาง 

ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

(Provide  satisfaction) 
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 ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’ s hierarchy of needs) 
 สมคิด บางโม (2547: 18 – 82) มาสโลว   Maslow   เรียกวา  ทฤษฎีลําดับความตองการ ( 

Hierarchy of  Need ) เปนทฤษฎีแรงจูงใจที่ไดรับการยอมรับและอางอิงกันกวางขวางทุกวงการ ทฤษฎีนี้

เชื่อวา การสนองตอบความตองการจะจูงใจใหคนตั้งใจทํางาน หรืออาจกลาวไดวาพฤติกรรมของบุคคล

เปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองความตองการ นั่นคือ ใชความตองการของพนักงานเปนเครื่อง

จูงใจใหขยันทํางาน ความตองการของมนุษยมี  5  ข้ันดังนี้ 

 1.   ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological  need ) เปนความตองการดานพื้นฐาน

ของมนุษย  ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหมและยารักษาโรค 

  2.  ความตองการความมั่งคง ( Security need ) ความตองการเกี่ยวกับความมั่งคงและความ

ปลอดภัยของชีวิต อาทิ ไมมีโจรผูรายมารบกวน มีความมั่นคงในการประกอบอาชีพ ฯลฯ 

 3.   ความตองการความรัก  ( Love need )  หรือการติดตอสัมพันธ (Affiliation  need) อาทิ 

ความอยากมีเพื่อน  อยากเปนที่ยอมรับของกลุม  อยากเปนสมาชิกของกลุม  เปนตน 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพประกอบ  3 ลําดับข้ันความตองการของมนษุย 

 

  4.   ความตองการการยกยองนับถือ ( Esteem need ) เปนความตองการที่เปน

ความรูสึกภายใน เชน  อยากเรียนเกง  อยากเลนกีฬาเกง อยากไดรับการเลื่อนชั้นเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้น  

ฯลฯ  เพื่อจะไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

  5.   ความตองการความสมหวังในชีวิต ( Self  -  Actualization ) คือ ความตองการบรรลุถึง

ส่ิงที่ตนสามารถจะเปน คือประสบความสําเร็จสมบูรณในชีวิต เปนความตองการที่เกิดจากความ

ตระหนักในตนเอง ความตองการระดับนี้ไมเกี่ยวกับความสูงต่ําของตําแหนงหนาที่การงาน ความ

ตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการใน 4 ข้ันแรกไดรับการสนองแลวเทานั้น   

 

 

5 ความตองการความสมหวงัในชีวิต 

ความตองการการยกยองนับถือ 4 

ความตองการการติดตอสัมพันธ 

ความตองการความมัน่คง 2 

1 ความตองการทางดานรางกาย 

3 
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 ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg 
 Herzberg (สมคิด บางโม.  2547 : 184 )ใหแนวคิดวาระดับการจูงใจของบุคคลมา 

จากธรรมชาติของตัวงาน ไมไดมาจากรางวัลภายนอก หรือเงื่อนไขการทํางาน และแบงความตองการ

ของบุคคลออกเปน 2 ประเภท คือ ปจจัยสุขอนามัย  (Hygiene Factors) และปจจัยจูงใจ (Motivator 

Factors)  Herzberg  ไดทําการทดลองเพื่อสรางทฤษฎีข้ึนมาโดยใชวิธีการสัมภาษณ เพื่อคนหา

คําตอบวาอะไรเปนสิ่งจูงใจใหบุคคลชอบหรือไมชอบงาน จากการวิจัยของเขาและคณะ สรุป

สาระสําคัญได  ดังนี้ 

 

1. ความสําเรจ็ของงาน 

2. ความรับผิดชอบ 

3. โอกาสกาวหนา 

4. การไดรับการยกยอง 

5. งานนาสนใจมีคุณคา 

6. สถานภาพที่ดี 

7. ความสัมพนัธ : ผูบังคับบัญชา เพื่อน ผูใตบังคับบัญชา 

8. รูปแบบในการบังคับบัญชา          9. เงินเดือน 

10. ความมั่นคงของงาน                  11.นโยบายและการ

บริหารงาน 

12.สภาพแวดลอมในการทํางาน     13. ความมัน่คงของชีวิต

สวนตัว 

 

ภาพประกอบ 4  การจูงใจตามแนวความคิดของ เฮิรซเบิรก 

 

 สมคิด บางโม (2547: 183 - 184) ปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับความรูสึกที่ดีและไมดีของ

บุคคลผูที่ทํางาน แบงไดเปน 2 ประเภท  คือ 

  1.  ปจจัยจูงใจ ( Motivation ) หรือตัวกระตุนใหคนทํางาน ไดแก  ลักษณะของงานโดย

ตัวของมันเองจูงใจใหอยากทํา ความรูสึกที่เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน  ความรับผิดชอบที่มีมากขึ้น 

การยกยองในงานที่ทําและโอกาสที่จะกาวหนา 

  2.  ปจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor ) ไดแก รูปแบบในการบังคับบัญชาความสัมพันธ

ระหวางบุคคล  เงินเดือน  นโยบายและการบริหารงาน  สภาพแวดลอมในการทํางานและความมั่นคง

ปจจัยจูงใจ 

ปจจัยเกื้อกูล 
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ของงาน ปจจัยเกื้อกูลตางๆ เหลานี้ไมใชส่ิงจูงใจในการทํางาน หรือเพิ่มผลผลิต  แตจะเปนขอกําหนด

เบื้องตนที่จะปองกันมิใหคนไมพอใจในงานที่ทําอยูเทานั้น ผูบริหารบางคนเชื่อวาการใหผลประโยชน

พิเศษจะเปนการจูงใจในการเพิ่มผลผลิตแทจริงแลวเปนเพียงสิ่งบํารุงเทานั้น  ไมไดสรางความพอใจ

ใหเกิดขึ้นเลย   

 จากที่ไดกลาวมาขางตน สรุปไดวา แรงจูงใจ ( Motivation ) คือ ส่ิงซึ่งควบคุมพฤติกรรม

ของมนุษย  อันเกิดจากความตองการ ( Need ) พลังกดดัน ( Drives ) หรือความปรารถนา ( Desires ) ที่

จะพยายามดิ้นรนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ซึ่งอาจจะเกิดมาตามธรรมชาติหรือจากการ

เรียนรูก็ได แรงจูงใจเกิดจากสิ่งเราทั้งภายในและภายนอกตัวบุคคลนั้นๆเอง  ภายใน ไดแก ความรูสึก

ตองการ หรือขาดอะไรบางอยาง จึงเปนพลังชักจูง หรือกระตุนใหมนุษยประกอบกิจกรรมเพื่อทดแทน

ส่ิงที่ขาดหรือตองการนั้น สวนภายนอก ไดแก ส่ิงใดก็ตามที่มาเรงเรา นําชองทางและมาเสริมสราง

ความปรารถนาในการประกอบกิจกรรมในตัวมนุษย ซึ่งแรงจูงใจนี้อาจเกิดจากสิ่งเราภายในหรือ

ภายนอกแตเพียงอยางเดียว หรือทั้งสองอยางพรอมกันได อาจกลาวไดวา แรงจูงใจทําใหเกิดพฤติกรรม

ซึ่งเกิดจากความตองการของมนุษย ซึ่งความตองการเปนสิ่งเราภายในที่สําคัญกับการเกิดพฤติกรรม 

นอกจากนี้ยังมีส่ิงเราอื่นๆ  เชน การยอมรับของสังคม สภาพบรรยากาศที่เปนมิตร การบังคับ ขูเข็ญ 

การใหรางวัล หรือกําลังใจ หรือการทําใหเกิดความพอใจลวนเปนเหตุใหเกิดแรงจูงใจได   

 

3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
    3.1 ความหมายของความพึงพอใจในการทํางาน  

 คําวา  “ ความพึงพอใจ ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “ Satisfaction ”  มีความหมายโดยทั่วไปวา “ ระดับ

ความ  รูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ”  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทั้งในและตางประเทศ ได

ใหความหมายไวอีกมากมาย ดังนี้  

 เดวิส (Davis.1968: 1) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ เปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความ

ตองการขั้นพื้นฐานทั้งรางกาย และจิตใจไดรบการตอบสนองพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

มนุษย เปนความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมสมดุลใน

รางกาย เมื่อสามารถขจัดสิ่งตางๆ ออกไปแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ   

           กูด (Good. 1973:  320) ใหความหมาย ความพึงพอใจวา สภาพคุณภาพ หรือระดับความ

พอใจที่เปนผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคล   

  วูลแมน (Wolman. 1973:  384) ใหความหมาย ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกที่มี

ความสุข  เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  ความตองการหรือแรงจูงใจ 
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 เทพวัลย  สุชาติ (25430: 45 - 46) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่

ปราศจากความทอแทนั้น ควรจะประกอบดวย ความสําเร็จในการทํางาน ความกาวหนา การไดรับการ

ยอมรับจากผูบัญชาการ เพื่อนรวมงาน  ลักษณะที่ทํางาน เงินเดือนและสวัสดิการ  

 สเชอรเมอรฮอรน (สุรพงษ. 2538 :  22; อางอิงจาก Schermerhorn) ไดใหความหายวา  ความ

พึงพอใจในการทํางาน  หมายถึง ระดับความรูสึกดานบวก หรือดานลบของคนที่มีตอลักษณะของงาน

ตางๆ  รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย  การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 

 เทพพนม  เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540:  98) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความ

พอใจ  หรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆ 

หนึ่ง  ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและไมพอใจ 

 กาญจนา  กาญจนะ. 2541: 19; อางอิงจาก มาลี  บะวงศ  ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ

ใน  การทํางาน หมายถึง ความรูสึกชอบและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร มี

ความสุขที่ไดทํางานและไมอยากลาออกไปจากหนาที่การงานนี้ รวมทั้งพอใจในผลประโยชนตอบ

แทนที่จะไดจากการปฏิบัติงานนี้  ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนความรูสึกที่มีตองานที่ทําอยูนั้นเอง 

 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543: 20) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน คือ ภาวการณ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน ( 

ไดแก  ลักษณะงาน อัตราจาง โอกาสกาวหนาและผลประโยชน ) ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตาม

ความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว 

 เวอรเธอร  และเดวิส  (สมควร ทรัพยบํารุง. 2544:  30; อางอิงจาก Weather;  & Davis. 

1976:)  ผูใตบังคับบัญชาวา ชอบหรือไมชอบงานนั้น  ซึ่งความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอการ

ลาออกและการขาดงาน 

 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา  “ ความพึงพอใจในการทํางาน ”  หมายถึงความ

พึงพอใจของความรูสึกในดานบวก หรือดานลบของผูที่มีความสัมพันธกับงาน  โดยความพึงพอใจใน

การทํางานจะมีมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับลักษณะงานที่ปฏิบัติ  เงินเดือนและสวัสดิการ นโยบายการ

บริหารจัดการ ความสัมพันธในหนวยงาน  สภาพแวดลอมการทํางานและผลประโยชนตอบแทนการ

ทํางาน นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลดวย 
  3.2 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
 การที่บุคลากรในองคการมีความพึงพอใจในการทํางานนั้น จะทํางานดวยความตั้งใจเต็ม

ใจ เอาใจใสและมีความสุขในการทํางาน  ผลที่เปนความพึงพอใจนั้นจะทําใหบุคคลเกิดความรูสึก

กระตือรือรน มีความมุงมั่นในการที่จะทํางาน  ดังนั้นผูบริหารจึงจําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงปจจัย
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ตางๆ ที่เปนแรงจูงใจใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง

ปจจัยตางๆ ไวดังนี้ 

 กิลเมอร ( Gilmer. 1971: 142 ) ไดสรุปองคประกอบตางๆ ที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน  10 ประการ  คือ  

  1.  ความมั่นคงความปลอดภัย ( Security ) ไดแก ความมั่นคงในการทํางาน การ

ไดรับความเปนธรรมจากผูบังคับบัญชา โดยคนที่มีพื้นความรูนอยหรือขาดความรู ยอมเห็นวาความมั่ง

คงในการทํางานมีความสําคัญสําหรับเขามาก สวนคนที่มีความรูสูงจะรูสึกวาไมมีความสําคัญมากนัก 

  2.  โอกาสกาวหนาในการทํางาน ( Opportunity for advancement ) ไดแก การมี

โอกาสไดเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสกาวหนาจากความสามารถในการทํางาน  ยอมทําใหเกิด

ความพึงพอใจในการทํางาน 

  3.  สถานที่ทํางานและการบริหาร ( Company  and  management ) ไดแก ความ

พอใจตอสถานที่ทํางาน  ชื่อเสียงของหนวยงานและการดําเนินการของหนวยงาน 

  4.  คาจาง ( Wages ) คนงานชายจะเห็นคาจางเปนสิ่งสําคัญสําหรับเขายิ่งกวา

คนงานหญิงและผูทําโรงงานจะเห็นวา คาจางมีความสําคัญสําหรับเขามากกวาผูทํางานในหนวยงาน

รัฐบาล 

  5.  ลักษณะของงานที่ทํา ( Intrinsic aspects of the job) ซึ่งมีความสัมพันธกับความรู

ความสามารถของผูปฏิบัติงาน  หากไดทํางานที่ตรงความตองการและความถนัดก็คงจะเกิดความพึง

พอใจ 

  6.  การบังคับบัญชา ( Commanding ) ไดแก เทคนิควิธีการและความสามาถในการ

บังคับบัญชา ความสัมพันธอันดีกับผูบังคับบัญชา ซึ่งองคประกอบนี้คนงานหญิงจะมีความรูสึกไว

มากกวาคนงานชาย    

  7.  ลักษณะทางสังคม ( Social  aspects  of  the  job ) ถาผูปฏิบัติงานทํางานรวม กับ

ผูอ่ืนไดอยาง  มีความสุข จะเกิดความพงึพอใจในการทํางานนั้นๆ 

  8.  การติดตอส่ือสาร ( Communication ) ไดแก  สภาพลักษณะของการติดตอส่ือสาร

ทั้งภาวะภายในและภาวะภายนอกหนวยงาน ซึ่งการติดตอส่ือสารมีความสําคัญมากสําหรับผูที่มี

การศึกษาสูง 

  9.  สภาพการทํางาน ( Working  conditions ) ไดแก  ภาวะแวดลอมตางๆ ในการ

ทํางาน  เชน แสง สี เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน  โดยมีงานวิจัยหลายอยางที่แสดงวาสภาพ การ

ทํางานมีความสําคัญสําหรับผูหญิงมากกวาผูชาย 
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  10.  ประโยชนเกื้อกูลตางๆ ( Benefit ) ไดแก  เงินบําเหน็จบํานาญตอบแทนเมื่อออกจาก

งานการบริการตางๆ สวัสดิการ ที่พักอาศัย  เปนตน 

  สรอยตระกูล อรรถมานะ (2545: 148 – 149) กลาวถึงลักษณะขององคประกอบที่ชวย

สงเสริมใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงานไวดังนี้ 

  1.  งานที่มีความทาทายโดยเฉพาะทางสติปญญา ผูปฏิบัติงานบางคนอาจพยายามเลี่ยง

งานที่ตองใชสติปญญา ทั้งนี้เพราะเขาดอยสติปญญา เขาเหลานั้นอาจถูกกระตุนใหทํางานที่ตองใช

สติปญญาได โดยการประยุกตใชแนวคิดการทํางานใหมีความหมาย โดยการขยายงานใหกวางขึ้น เปน

การเพิ่มหนาที่ตางๆ  ที่ไมเหมือนกัน ทั้งนี้ดวยจุดมุงหมายเพื่อลดความเบื่อหนายและเพิ่มพูนทัศนะให

กวางขึ้น ซึ่งจะทําใหงานมีความหมายตอผูปฏิบัติมากขึ้น 

   2.  ความสนใจสวนบุคคลในตัวงาน ความพึงพอใจเกิดจากการปฏิบัติงานปฏิบัติงานซึ่ง

บุคคลพบ วา การทําใหเกิดความสนใจในเนื้องานในขณะปฏิบัติงานซึ่งบุคคล พบวา การทําใหเกิด

ความสนใจในเนื้องานในขณะปฏิบัติงานเปนเรื่อง เฉพาะตัวบุคคลบางคนชอบงานออกสนาม ที่ โลด

โผนผจญภัย ตื่นเตน ทาทาย ในขณะที่บางคนตื่นกลัว มีความรูสึกไมปลอดภัยไมมั่นคง ดังนั้นผูบริหาร

จึงควรมอบหมายงานที่ชอบที่ถนัดและที่สนใจใหแตละบุคคล 

  3.  รางวัลหรือเงินเดือนคาจางสําหรับการปฏิบัติงาน จะตองมีความยุติธรรมยุติธรรมตาม

หลักงานเทากันเงินเทากัน และตองสอดคลองกับเปาหมายของการปฏิบัติงาน 

  4.  สภาพการทํางานที่สอดคลองกับความตองการทางกายภาพของบุคคลในสมัยปจจุบัน

เครื่องใชสํานักงานมีความทันสมัยและมีการพัฒนามากยิ่งขึ้นเรื่อยๆ ทั้งยังมีใหเลือกใชมากมายตาม

ความเหมาะสม เชน คอมพิวเตอรแบบตางๆ เครื่องโทรสารและเฟอรนิเจอรในสถานที่ทํางานที่ถอดและ

ประกอบไดตามความเหมาะสมของสถานที่หรือพื้นที่ที่มีอยู 

  5.  การนับถือและยกยองตนเอง บุคคลจะมีความพึงพอใจมากขึ้น เมื่ออยูในตําแหนงที่มี

สถานภาพสูงมากกวาสถานภาพต่ํางานที่บุคคลอื่นเห็นวามีคุณคาจะชวยทําใหรูสึกวาไดรับการยกยอง

มากขึ้นความรูสึกที่ตนไดรับการยกยองจะตองมาจากการทํางานที่ตนรูสึกมีคุณคา 

  ล็อค (ธงชัย พรวิศณุกูล. 2546: 26 – 28; อางอิงจาก  Lock. 1979) ไดใหขอคิดและทัศนะที่

สงผลตอปจจัยความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ที่เขาไดทําการศึกษารวบรวมไวในป ค.ศ. 1976 

ดังนี้คือ  

  1.  งานจะเปนองคประกอบอันดับแรก ที่จะทําใหคนพอใจหรือไมพอใจ หมายถึงวาคนนั้น

ชอบทํางานหรือเปลา ถาชอบและมีความสนใจอยูดวย ก็จะมีความพอใจในงานสูงเปนทุนแลว 

นอกจากนี้ลักษณะงานก็มีหลายอยางที่ทาทาย เกิดความสนใจในงานทําใหมีโอกาสที่จะเรียนรูส่ิง

ใหมๆ นอกจากนี้งานก็จะตองมีระดับความยากงานเหมาะสมกับคนทําดวย ไมใชยากเกินไป หรืองาย
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เกินไป จํานวนงาน หรือปริมาณงานก็ควรพอดีกับความสามารถและเวลาของแตละบุคคล ไมใช

ปริมาณมากเกินไปแตใหทําในเวลาอันจํากัดมาก งานนั้นจะสงเสริมใหผูทํามีโอกาสประสบความสําเร็จ 

ผูทํางานสามารถควบคุมกระบวนการและสถิติการทํางานของตนเองไดและพัฒนาได 

  2.  เงินเดือนคาจางแรงงานเปนองคประกอบ อีกประการหนึ่งเพราะคาจางอาจเปนเงิน  

หรืออยางอื่น ที่ลูกจางจะสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการบําบัดความตองการของตนได อัตรา

คาจางแรงงานที่เหมาะสม ก็จะทําใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจ นอกจากนี้การจายคาแรงงานตองยุติธรรม

และเทาเทียมกันในบรรดาคนงานหรือลูกจางประเภทเดียวกัน ที่มีคุณสมบัติอยางเดียวกัน วิธีจาย

คาแรง ก็เปนอีกอยางหนึ่งที่มีสวนทําใหลูกจาง หรือคนงานพอใจหรือไมพอใจ เชน การจายเงินเปนราย

เดือน รายปกษ รายวัน หรือจายเหมาเปนรายๆ หรือจายจากจํานวนผลผลิต เปนตน 

  3.  การเลื่อนตําแหนง ( Promotion ) องคประกอบอีกประการหนึ่งก็คือ โอกาสที่ลูกจาง

หรือผูทํางาน จะไดรับการพิจารณาจากผูบังคับบัญชา หรือผูบริหารระดับสูง เพื่อใหเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น

ไปได และการพิจารณาเลื่อนตําแหนงนั้น จะตองมีเกณฑการพิจารณา ที่ยุติธรรมและเปนเกณฑที่ทุก

คนยอมรับได 

  4.  การไดรับการยอมรับนับถือ ( Recognition ) การยอมรับจากผูบังคับบัญชา หรือ

ผูบริหาร และเพื่อนรวมงาน ก็เปนองคประกอบสําคัญอีกอยางหนึ่ง ที่ทําใหบุคคลที่ทํางานเกิดความพึง

พอใจ เชน เมื่อบุคคลทําอะไรสําเร็จก็ควรจะไดรับการยกยองและการประกาศเกียรติคุณสรรเสริญบาง 

ควรใหเครดิตกับบุคคลที่ประสบความสําเร็จ ผูบริหารควรจะใหการสนับสนุนแกบุคคลที่ไดแสดง

ความสามารถและทําใหงานสําเร็จลงดวยดี 

  5.  ผลประโยชนเกื้อกูล ( Benefit ) ผลประโยชน หรือส่ิงตอบแทนที่บุคคลไดรับจากการ

ปฏิบัติงานหรือคาดหวังไววา จะไดรับก็จะเปนสวนหนึ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได 

บําเหน็จ บํานาญ คารักษาพยาบาล การหยุดพักผอนประจําป โบนัสประจําปเปนตน 

  6.  สภาพการทํางาน ( Working environment ) สภาพการทํางานรวมไปถึงสภาพแวดลอม

โดยเฉพาะทางกายภาพ ( Physical environment ) ซึ่งรวมถึงอุณหภูมิการถายเทอากาศความชื้น แสง 

เสียง ตลอดจนการจัดสภาพในหองทํางาน การทํางาน ที่ตั้งขององคการ หรือโรงงาน เปนตน 

นอกจากนี้แลวระยะเวลาทํางาน การหยุดพักในระหวางทํางานก็เปนองคประกอบของการทํางานอยาง

หนึ่ง 

  7.  การบังคับบัญชา ( Supervision ) หัวหนาหรือผูบังคับบัญชาก็เปนองคประกอบอีก

อยางหนึ่งที่ทําใหบุคคลทํางานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานหรือไมมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน หัวหนาแบบตางๆ ก็มีอิทธิพลตอผูอยูใตบังคับบัญชาไมเหมือนกัน หัวหนามีทักษะในการ
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บริหารงานมากนอยแคไหน รูหลักมนุษยสัมพันธเพียงไรและเมื่อมีปญหาในการทํางาน หัวหนามี

ความสามารถที่จะใหคําแนะนําไดมากนอยเพียงไร 

  8.  เพื่อนรวมงาน ( Co - workers ) เพื่อนรวมงานก็เปนองคประกอบอีกอยางหนึ่งที่จะ

สงเสริมหรือหยุดยั้ง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอการปฏิบัติงาน ถาหากบุคคลใดมีเพื่อนรวมงานที่มี

ความสามารถสูงพรอมที่จะใหความชวยเหลือคนอื่นและมีความเปนมิตร บุคคลนั้นก็จะมีความพึง

พอใจในสภาพการปฏิบัติงานมากกวาคนอ่ืน  ในทางตรงขามถาหากมีเพื่อนรวมงานที่ดอย

ความสามารถ พึ่งพาอาศัยอะไรไมไดและไมเปนมิตร ก็จะเปนสาเหตุที่ทําใหบุคคลนั้นไมมีความสุขใน

การปฏิบัติงานไปดวย 

  9.  องคการและการบริหารงาน ( Organization and Management ) นโยบายและการ

จัดการ    หรือการบริหารภายในองคการ เปนองคประกอบที่สําคัญอยางหนึ่งการที่องคการวาง

นโยบายที่แนนอนเกี่ยวกับการจายคาแรง สวัสดิการลูกจาง หรือเกณฑในการพิจารณาความดี

ความชอบก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหลูกจางขาราชการหรือผูที่ปฏิบัติงาน นํามาคิดตัดสินใจและทําใหเกิด

ความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานได 
 3.3 ความพงึพอใจในงานกับลกัษณะของงาน 

 แมวาความพึงพอใจในงานนั้นจะเกิดไดจากปจจัยหลายๆ อยางเปนตัวกําหนด ไมวาจะ

เปนปจจัย Motivator  และ Hygiene  ตามแนวคิดของ  Hertzberg  แตในหัวขอนี้เราจะพิจารณาถึง

ลักษณะของงานหรือปจจัยที่เกี่ยวของกับงานอยางไรบาง  เชนปจจัยดานความสําเร็จในงาน ( Success ) 

การยอมรับ ( Recognition ) การไดใชความรูความสามารถ ( The  application  of  skill )  เปนตน 

 ความสําเร็จในงาน  ( Success ) ความสําเร็จกับความพึงพอใจในงานนั้น  มีลักษณะที่ยากที่จะ

กําหนดความสัมพันธในเชิงสาเหตุ - ผลลัพธ ( Cause - Effect ) เพราะหากเราทําการสอบถามบุคคลที่ 

เพิ่งจะทํางานสําเร็จมักไดรับคําตอบวาเขามีความพึงพอใจในงาน ทั้งๆ ที่ในความเปนจริง ขณะนั้นเขาอาจ

เพียงแต มีความรูสมหวังกับการไดทุมเทกับการทํางานและไดรับผลงานและไดรับผลงานกลับมา

เทานั้น ( Achievement ) ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจึงทําใหเกิดผลงาน  มากวาผลงานทําใหเกิดความพึง

พอใจ หรืออาจดูเหมือนวาความพึงพอใจเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความสําเร็จ มากกวาความสําเร็จเปนเหตุที่

ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 การพิจารณาความสําเร็จในงานนั้น เราอาจพิจารณาไดจากปจจัยที่ในตัวงานเกี่ยวกับ

ความสําคัญของงาน ( Importance of  the Task ) ที่สามารถพิจารณาไดสองแงคือเปนความสําคัญ

ตอองคกร 

 การยอมรับ ( Recognition ) ในการประเมินวาพนักงานไดรับการยอมรับหรือไม  เราอาจ

พิจารณาไดจากการสงสัญญาณ ( Signaling ) ที่อาจมาจาก การเลื่อนตําแหนง แมวาในบางองคกรการ
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เลื่อนตําแหนง มักเปนไปตามอาวุโสหรือระยะเวลาในการทํางาน  แตในความเปนจริงแลวนอกจากการ

เลื่อนตําแหนงอาจมองวาเปนผลจากความสําเร็จในการทํางานที่แสดงใหเห็นวาองคกรยอมรับและรับรู

ถึงผลงานที่องคกรไดรับ 

 ความหลากหลายในงาน  (Job   Variety ) จากการศึกษาของนักวิชาการหลายคนอาทิ  

Walker ; Guest  และ Lawler ไดมีการยืนยันวา  ความหลากหลายในงานมีความสัมพันธกันที่ระดับ

ประมาณ 0.38  อันเนื่องมาจากความตองการในระดับ  Self  Esteem  เชน ความตองการเจริญเติบโต

กาวหนาในงานและความตองการที่จะมีบทบาทในงาน  ซึ่งที่ระดับความสําคัญของความพึงพอใจกับ

ความหลากหลายในงานนี้ไดมีการศึกษาหลายๆ คร้ัง ก็พบวามีความสัมพันธ ไมต่ํากวา 0.30  จึงอาจสรุป

ไดวา งานที่มีความหลากหลายนอยมักทําใหเกิดความพึงพอใจในงานต่ํา 

 การมีอิสระในงาน ( Job  Autonomy )ในการศึกษาของแฮกแมนและ ลอรเลอร ( 

Hackman ;  Lawler. 1971 ) นั้นไดใหนิยามของความมีอิสระในงาน ( Autonomy ) นี้วาเปนลักษณะที่

พนักงานสามารถกําหนดตารางการทํางานการคัดเลือกอุปกรณในการทํางาน  ตลอดจนสามารถกําหนด

ข้ันตอนในการทํางาน  ตลอดจนสามารถกําหนดขั้นตอนในการทํางานไดเอง ซึ่งการศึกษาพบวาการมี

อิสระในงานใหผลเชนเดียวกับการมีความหลากหลายในงาน ซึ่งระดับของความมีอิสระในงานนี้ยังมี

ความสัมพันธกับระดับความเชี่ยวชาญ หรือทักษะที่พนักงานมีตองานอีกดวย 

 ความพึงพอใจในงานกับปจจัยแวดลอม จากความพึงพอใจในงานที่เกิดจากปจจัยที่

เกี่ยวของกับงาน ที่ไดอธิบายไวในหัวหนากอนหนานี้ ที่ปจจัยในงานเชน  ความสําเร็จ การไดรับการ

ยอมรับ การไดใชความรูความสามารถ ความเปนอิสระในการทํางาน การมีเอกลักษณะของงาน จะ

นํามาซึ่งความพึงพอใจในงานในสวนของปจจัยแวดลอม ( Context  Factor ) ที่มีผลตอความพึงพอใจนั้น 

ไดแก คาจาง การควบคุมงาน  เปนตน ที่อาจสามารถอธิบายไดตามแนวคิดสองปจจัยของเฮอรเบอรก ที่

เห็นวาคาจางเปนปจจัยที่สําคัญยิ่ง ( Critical Factor )ในการสรางความพึงพอใจในงาน เพราะหาก

ขาดซึ่งคาจางยอมอาจทําใหพนักงานมีความสนใจในงานนอยลง ซึ่งปจจัยแวดลอมที่จะไดกลาวถึงใน

หัวขอนี้จะไดแกคาจาง ( Pay ) ความมั่นคง ( Security ) กลุมเพื่อนรวมงาน ( Work Groups ) การควบคุม

งาน ( Supervision ) การมีสวนรวม ( Participation )โครงสรางองคกรและบรรยากาศในองคกร ( 

Organization  Structure  and  Organization  Climate ) 

 ความพึงพอใจกับคาจาง  ดวยความสําคัญของเงินที่นํามาสูความสามารถในการซื้อส้ินคา

และบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการในชีวิต แตในการศึกษาถึงความสัมพันธของเงินที่มีตอ

ความ       พึงพอใจในงานนั้นกลับทําไดยาก เพราะวาบางกรณีเงินอาจเสมือนเครื่องแสดงการยอมรับ

คุณคาที่พนักงานมีตอองคกร  หรืออาจเสมือนเปน Hygiene  Factor  ตามแนวคิดของเฮอรสเบอรก 

เนื่องจากเงินมีลักษณที่แสดงถึงการยอมรับและความสําเร็จ ซึ่งก็สอดคลองกับผลการศึกษาของ 
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Werimont และ Fitzpatrick ( 1972 ) ที่เห็นวาเงินมีลักษณะเปนลักษณะที่หลากหลาย ทั้งนี้ข้ึนกับปภูมิ

หลังของแตละคน  เชนเงินสําหรับคนทํางานก็จะมีคุณคาวาเปนสิ่งที่ดี แตสําหรับนักเรียนนักศึกษาก็จะ

ใหคุณคากับเงินนอยกวา 

 ดังนั้นนอกจากตัวเงินที่มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันแลว ยังมีส่ิงอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับ

คาจางที่มีผลความพึงพอใจ อาทิ  ระบบการจายเงิน  เชน การจายเปนรายชั่วโมง ( Hourly  Payment ) 

การจายตามรายชิ้น ( Piece - work ) เปนตน ที่การจายเงินอาจไมมีความสัมพันธกับผลิตผลของ

พนักงานเลยก็ได 

 ความพึงพอใจในความมั่นคง ( Security ) ความมั่นคงในงาน ( Security ) นี้เปนตัวอยางที่

สําคัญอยางหนึ่งของปจจัยที่เขาขายลักษณะแบบ  Hygiene  Factor  ตามแนวคิดของเฮอรสเบอร  

กลาวคือ หากไมมีปจจัยนี้จะนํามาสูการเกิดความพึงพอใจในงาน ( Dissatisfaction ) แตกลับไมมี

ความสําคัญเลยหากไมมีผลที่คุกคามตอการจางงาน  

 ความพึงพอใจกับเพื่อนรวมงาน ( Work  Group ) การที่คนเราตองหากลุมในการทํางานก็เพื่อ

แสวงหาความรวมมือในการทํางาน เพื่อใหงานบรรลุความสําเร็จ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจที่มาจากการ

ตระหนักในคุณคาของตนเองที่มาจากเพื่อนรวมงาน การรวมกันปกปองอุปสรรคที่เขามาจากภายนอก 

ตลอดจนความ   รูสึกยินดีในมิตรภาพที่มีตอกัน จากการศึกษาของนักวิชาการหลายทานไดชี้ใหเห็นวา

ความสัมพันธที่ดีในกลุมมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 

 ความพึงพอใจกับการควบคุมงาน  แมวาจะเปนการยากที่จะบอกวาลักษณะผูนําแบบไหน           

ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ แตส่ิงหนึ่งที่ปรากฏและยอมรับไดวา ลักษณะที่แตกตางของผูนําใหผลตอ

ความพึงพอใจที่แตกตางกัน  แตจากการวิจัยสวนใหญมักมุงเนนการศึกษาระหวางการทํางานแบบ

มุงเนน ( Task Oriented ) กับแบบมุงคน  ( Employee Oriented ) กับความพึงพอใจในงานที่ปรากฏ

วาในคนที่มีการศึกษานั้นการบริหารงานแบบมุงงานไมมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจ  ในขณะที่คนที่มี

การศึกษาต่ํากวาจะใหความสําคัญตอความสัมพันธในการทํางานระหวางพฤติกรรมของผูนํา 

 ความพึงพอใจกับการมีสวนรวม การมีสวนรวมในการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับงานนั้น  อาจ

จําแนกออกไดเปน  2 ลักษณะ  คือ การมีสวนรวมที่ใกลตัว ( Immediate  Aspects )  ที่เกี่ยวกับงาน

โดยตรงกับการมีสวนรวมที่ไกลตัวออกไป ( Distant  Aspects ) ที่เกี่ยวของกับนโยบายขององคกร  ที่

ออกหางจากงานออกไป  ซึ่งจากการศึกษาเห็นวาการมีสวนรวมในเรื่องที่ไกลตัวนั้นมีความสัมพันธนอย

กับความพึงพอใจ  แตในขณะที่การมีสวนรวมในเรื่องใกลตัวมีความสัมพันธกับความความพึงพอใจ 

 จากความหมายความพึงพอใจในงานที่ไดกลาวมาขางตนนั้นอาจจะพอสรุปไดวา ความพึง

พอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตองานที่ทําอยูและ

องคประกอบอื่นๆ ความรูสึกที่เกิดข้ึนจากการตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางดานรางกาย
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และจิตใจทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการทํางานสงผลใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพสามารถ

บรรลุวัตถุประสงคขององคกร อาจกลาวไดวาความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน เปนเรื่องที่

เกี่ยวของกับคานิยมและจิตใจของบุคคล  

 

4. แนวคิดและทฤษฎีการใหบริการ 
 4.1 ความหมายของการใหบริการ 

   มีนักวิชาการหลายทานทั้งในประเทศและตางประเทศ ใหความหมายของการ “ บริการ ” ไว

ดังนี้ 

   เสรี วงษมณฑา (254 : 1 ) ไดใหความหมายของการบริการไวดังนี้ การบริการคือ กิจกรรมหนึ่ง

หรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง 

ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2542:  6 - 7) ไดใหความหมายของคําวา การบริการไวดังนี้  การ

บริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ ( บริกร ) ไปยัง

ผูรับบริการ หรือผูใชบริการนั้น 

 ในเรื่องของการบริการเปนเรื่องคน เกี่ยวกับคน แมในอนาคตเทคโนโลยี จะเขามามีบทบาท

และมีสวนรวมในการใหบริการ เชน หุนยนต  เครื่องจักรอัตโนมัติ ฯลฯ  แตก็ไมสามารถสรางความ

ประทับใจที่ดึงดูดผูรับบริการหรือผูมาติดตอไดดีเทากับคน ซึ่งหมายถึงผูใหบริการ เพราะวาคนที่

ใหบริการนั้นมีชีวิต ชีวา  มีความรูสึก มีศักดิ์ศรี มีอารมณมีความยินดี  ยินรายและผูรับบริการก็

เชนเดียวกันกับผูใหบริการ คือ มีความรูสึกที่เหมือนๆ กัน 

 โดยปกติมนุษยเรานั้นชอบที่จะใชบริการจากผูอ่ืน หรือใหผูอ่ืนมาบริการมาปรนนิบัติรับใช

ตนมากเสียกวาที่จะไปใหบริการคนอื่น หรือรับใชคนอื่น  นั่นเปนธรรมชาติของคนเราโดยสวนใหญคือ  

ชอบที่จะใหคนอื่นมาเอาใจใสตัวมากกวาที่จะคอยไปเอาอกเอาใจคนอื่น  ดังนั้น ผูใชบริการจึงตองรูจัก

ฝกจิตใจและทัศนคติในการเปนผูให  รวมทั้งมีกลวิธีในการระบาย ความอึดอัด ความกดดัน หรือ

ความเครียดกอนที่จะประสาทเพราะการบริการ  

 สมิต  สัชฌุกร (2542: 9 - 10) ไดใหนิยามของการบริการวาเปนกิจกรรมที่จับตองไมได ( 

Intangible )  ถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยมิไดมีการเปนเจาของและกิจกรรมดังกลาว  

อาจถูกเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2542: 15) กลาววาการบริการ คือ กระบวน การของการปฏิบัติงาน  

เพื่อใหเกิดผลกับผูอ่ืน  ดังนั้นผูที่จะใหบริการคนอื่นจึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก

และทํางาน  เพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
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 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542: 6) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการดังนี้  กระบวนกิจการใน

การสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ  หรือผูใชบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสแตะ

ตองไดและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับทําขึ้นโดยบริการจะสงมอบผูรับบริการ 

เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการบริการนั้น 

 สมิต  สัชฌุกร  (2542: 14) ไดเสนอแนวคิดวา  บริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการ  ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ  ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและ

ภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจ

บริการตัวบริการนั่นเอง  คือ สินคาการขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยู

ไดตองทําใหเกิด การขายซ้ําแลวซ้ําอีกและชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา เปนความจริงที่วา “ เรา

สามารถพัฒนาคุณภาพของบริการเปนจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกร จะตองถือเปนความ

รับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป ” 

 จากที่กลาวมาทั้งหมด สรุปไดวา การบริการ ( Service ) หมายถึง การสงมอบมูลคา ( Values 

) ที่ไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคา ซึ่งเกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดทางดานจิตใจของลูกคาที่มีตอ

ภาพลักษณของบริษัทเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 4.2 ความสําคัญของการบริการ 
 การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความ

แนบเนียนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี

ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน การใหการบริการสามารถกระทําได  ทั้งกอนการติดตอและระหวาง

การติดตอหรือภายหลังการติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหาร

ขององคกรนั้นๆ 

 นอกจากนี้  สมิต  สัชฌุกร  (2542: 174 - 221) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับบริการไววาการบริการอัน

เปนการชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัติมิใชวาการให

ความชวยเหลือ หรือการกระทําประโยชนแกผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของเราซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไป

หลักการใหบริการมีขอคํานึงถึงดังนี้ 

 1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการเปนขอกําหนดในการ

ใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด  แตถา

ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจไรคา 

 2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 

เพราะ ฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการ
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ใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของ

บริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคาได 

 3.  ปฏิบัติถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการซึ่งจะตอบสนองความตองการและความ

พอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ

ครบถวน   เพราะหากมีความผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอ

โทษขออภัยก็ไดเพียงความเมตตา 

 4.  เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคา หรือใหบริการตรงตาม

กําหนดเวลา และยังตองการพิจารณาถึงความเรงรีบของผูใชบริการและสนองตอบใหรวดเร็วกอน

กําหนดดวย 

 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่นตองพิจารณาโดยรอบคอบจะมุงประโยชนที่จะเกิดแก

ผูใชบริการและฝายเราเทานั้นไมเปนเพียงพอ ตองคํานึงถึงบุคคลหลายฝาย  รวมทั้งสังคมและ

ส่ิงแวดลอมดวย 
 4.3 หลักการสําคัญในการใหบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2540: 303 – 304) ไดชี้ใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญ คือ  

 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน

และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใช

เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ

เอ้ืออํานวยประโยชน  และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ  ดวย 

 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอ  มิใชทําๆ หยุดๆ  ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 

 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค

และเทาเทียม ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตางจาก

กลุมคนอ่ืนๆ  อยางเห็นไดชัด 

 4.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะลักษณะปฏิบัติ

ไดงายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูให

บริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

 เสรี  วงษมณฑา (2542: 26 - 28) ไดเสนอแนวคิดไวดังนี้  ส่ิงที่สําคัญของการบริการ  คือ 

 1.  ความตรงตอเวลา ( On Time ) ผูใชบริการจะเอาใจใสมากสําหรับเร่ืองความตรงตอ

เวลาของการบริการ 
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 2.  การบริการที่ดีตองถูกใจคน  ( Human Touch ) การใหบริการที่ดีไมใชเพียงแคให

ผูใชบริการมีความพอใจในสินคาและบริการเทานั้น แตจะตองทําใหการติดตอระหวางบุคคลงายขึ้นมี

ความชอบพอกัน เพราะวาความแตกตางของสินคาในยุคตอไปจะลดลง จะเหลือความสําคัญที่ความ

ผูกพันและความชอบพอของผูซื้อหรือ ผูใชบริการที่มีตอผูขายหรือผูใหบริการเปนหลัก 

 3.  ความทันทีทันใด ( Promptness ) เมื่อผูใชบริการตองการสินคา หรือตองการทราบขอมูล

ดานบริการ ผูขายหรือผูใหบริการตองใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการนั้นไดทันที โดยไมตองใหผู

บริการตองรอคอยนาน เมื่อผูใชบริการมีปญหาตองแกไขใหทันทวงที ดังนั้นการบริการที่ดีจะตอง

รวดเร็วทันใจ 

 4.  สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ ความรูสึกประทับใจทําใหเกิด

ความรูสึกตองการจะกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการบริการที่ดีจะตองเนนคุณภาพดวย คุณภาพทุก

ดานไมเพียงแตสินคาเทานั้น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสถานที่ เปนตน 

 5.  การทําใหผูใชบริการมีความรูสึกชื่นชม ไมทําใหผูใชบริการรูสึกต่ําตอย แตทําให

ผูใชบริการเปนคนมีเกียรติ มีความสําคัญ 

 6.  ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ แกไขขอบกพรองใหดีข้ึน ส่ิงใดที่ผูใชบริการแนะนํามาให

ปรับปรุง  ตองรูจักนําเอามาพิจารณา 

 7.  ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม เพื่อทําใหผูใชบริการสะดวกสบายขึ้น 

 8. ตองมีการรับประกันเพื่อใหความมั่นใจกับผูใชบริการวาจะไดรับการบริการที่ดีและมี

คุณภาพ 

 9.  บริการที่ดี  คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของผูใชบริการ ผูใหบริการตองชาง

สังเกต ใหรูวาผูใชบริการตองการอะไร แลวหาทางตอบสนองโดยเร็ว 

 10.  ตองรักษาคํามั่นสัญญา พูดจาอะไรตองทําใหไดตามสัญญา 

 11.  ตองมีเวลาใหผูใชบริการ ผูใชบริการมาเร็วก็ยินดีตอนรับผูใชบริการมา  ชาใกลเวลา

ปดที่ทําการก็ตองดูแล 

 12.  ตองมีความรวดเร็ว บริการที่ดี วิธีการทํางานดวยความวองไว มองเห็นคุณคาเวลาของ

ผูใชบริการ 

 13.  ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับผูใชบริการ เวลาผูบริการถามขอมูล เกี่ยวกับสินคาและ

บริการตองสามารถตอบไดถูกตองแมนยํา 

 14.  บริการที่ดีตองมีความสุภาพมีกิริยามารยาทที่งดงามและมีวาจา ไพเราะออนหวาน 
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  4.4 ปจจัยที่สงผลตอการบริการ   
        ธุรกิจบริการที่ดีจะตองมีปจจัย  ดังนี้  สุรศักดิ์  นานากุล  (2540: 20)  

   1.  ธุรกิจบริการ ตองมีนโยบายการบริการที่ดี นโยบายนี้รวมถึงปรัชญาการใหบริการและ

ความมุงมั่นที่จะสรางความพอใจและความสุขใหแกลูกคา และแฝงไวดวย การใหเกียรติแกลูกคาและ

การใหความสําคัญแก สถานที่ หองน้ําและบรรยากาศในการตอนรับลูกคา ใหสมเกียรติและสําหรับ

พนักงานใหมีสถานที่ที่ธุระสวนตัว  โดยไมรบกวนลูกคา ซึ่งจัดงบประมาณใหเหมาะสม 

 2.  ธุรกิจบริการ ตองมีระบบการใหบริการที่ดี หมายถึง ระบบเกี่ยวกับการวางตัวและ

กิริยาทาทาง  ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีตอลูกคา 

                   2.1  ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุกๆ อยางไมวาจะเปนหนาที่งานดานการตอนรับ 

การรักษาความสะอาด การอธิบาย การใหขอมูล หรือการตอบคําถามของลูกคา การตกแตงสถานที่

และการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ซึ่งจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

                   2.2  ระบบเกี่ยวกับใหอํานาจพนักงาน หรือบริการ  ไดพิจารณาและตัดสินใจในการ

ทํางาน  ซึ่งอาจจะแตกตางไปจากวิธีการทํางานตามปกติ เพื่อแกไขปญหาในสถานการณพิเศษ ซึ่ง

อาจจะตองใหบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา     

      2.3  ระบบเกี่ยวกับการจําชื่อของลูกคาและทักทายลูกคาดวยชื่อของเขา ตลอดจน

กิริยาทาทางที่นอบนอมและไหวลูกคาเพื่อใหเกียรติ 

      2.4  ระบบเกี่ยวกับการรับฟงและสังเกตความตองการของลูกคาและพยายาม

ตอบสนองและจดจํา หรือบันทึกไวในคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการในครั้งตอๆ  ไป 

                    2.5  ระบบการวิจัยความเห็นของลูกคาที่กระทําสม่ําเสมอเพื่อจะไดปรับตัว 

 3. ธุรกิจบริการ  ตองมีการใหบริการที่ดี  หมายถึงตั้งแต 

                    3.1  การคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ  เชน มีใบหนา ยิ้ม

แยมแจมใส  มีบุคลิกที่เปนมิตรและอบอุนและมีทัศนคติตอการเปนผูใหบริการตาม 

    3.2  ระบบการอบรมที่ดี  หมายถึง หลักสูตรการฝกอบรมที่ชี้ใหเห็นบทบาทของผู

ใหบริการชัดเจน ไมวาจะเปนกิริยา ทาทาง สีหนา การพูดจา น้ําเสียงและบทพูดในการใหบริการ 

       3.3 การฝกอบรมในหองเรียนและฝกปฏิบัติจากระบบพี่เล้ียงซึ่งทําใหพนักงานเกิด

ความคุนเคย และมีความชํานาญ 

 หากพิจารณากันอยางถวนถี่แลว  เราทุกคนไมวาจะมีการงานในดานใด ก็ไมอาจหลีกพน

ไปจากงานบริการได เพราะงานบริการเกิดขึ้นไดในทุกกรณี  และหลายครั้งที่เราไดใหบริการโดยที่ไมได

พบหนาลูกคา เชน กรณีเราดูแลควบคุมใหสถานที่ประกอบการของเรา ดูนาเชื่อหรือใหความรูสึก

ประทับใจที่ดีทําใหลูกคาเกิดศรัทธาก็เปนการใหบริการแกลูกคา  
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 สรุป  การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความ

แนบเนียนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี

ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันการใหการบริการสามารถกระทําได  ทั้งกอนการติดตอและระหวางการ

ติดตอ หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหารของ

องคกรนั้นๆ 
 

5. จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   
 5.1 การพัฒนาจุดแข็งในการปฏิบัติงาน 
 จิตวิทยาในเชิงบวกเปนกรอบการทํางาน หรือแบบอยางที่ครอบคลุมแนวทางสูจิตวิทยา

จาก มุมมองในการดําเนินชีวิตที่ราบร่ืนและประสบความสําเร็จ  หัวขอตางๆ รวมถึงการมองโลกในแงดี 

อารมณในทางบวก สภาพจิตใจ ความสุข ความพึงพอใจ การพัฒนาตัวเองและความสุขกายสบายใจ 

มุมมองของ จิตวิทยาในเชิงบวก 

 จุดแข็ง คือ ความสามารถในการสรางประสิทธิภาพในการทํางานที่ตอเนื่องซึ่งแทบจะไมมีที่

ติ เมื่อปฏิบัติกิจกรรมที่กําหนดใหส่ิงสําคัญในการสรางจุดแข็ง คือ การที่สามารถระบุความสามารถ

พิเศษที่โดดเดนของคุณ ซึ่งก็คือรูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติที่เปน

เอกลักษณ  ของบุคคลโดยเฉพาะ แลวสงเสริมความสามารถพิเศษเหลานั้นใหดีข้ึนโดยคนหาความรู

และทักษะที่เกี่ยวของกับงานนั้นๆ มาเสริม   

  การพัฒนาจุดแข็งไมวาจะในกิจกรรมใดก็ตามลวนตองมีความสามารถพิเศษ ซึ่งเปน

รูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นซ้ําๆ  ตามธรรมชาติอันนําไปใชใหเกิดประโยชนได 

ความรูและทักษะเปนสวนประกอบที่สําคัญของจุดแข็ง แตการจะมีจุดแข็งที่แทจริงนั้นคุณตองใชตัวตน

ตามธรรมชาติ ที่ดีที่สุดของตัวเอง นั่นคือ ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของคุณนั่นเอง  

 เนื่องจากความสามารถพิเศษนั้นเปนสิ่งยั่งยืน  จึงไมนาจะเปนไปไดที่ลักษณะที่ดีที่สุดของ

คุณจะเปลี่ยนแปลงไปอยางมากตลอดทั้งชีวิตของคุณ อยางไรก็ตาม การเปลี่ยนจุดสนใจและการไดรับ

ทักษะ  และความรูใหมๆ เพื่อใชประโยชนจากความสามารถพิเศษที่ดีเยี่ยมของคุณดวยวิธีการตางๆ 

อันหลากหลาย อาจทําใหคุณพัฒนาจุดแข็งใหมๆ ได ( บัคกิ้งแฮม. มารคัส : 2551 ) 
 5.2 การกําหนดเปาประสงคของชีวิตและการทํางาน 
 ความสําคัญของการกําหนดเปาประสงค ดังนี้ 

  การตั้งเปาประสงค หรือเปาหมายในชีวิตและการทํางานชวยใหมีแนวทางการดําเนิน

ชีวิตและการทํางานที่แนนอน ไมออกนอกลูนอกทาง ซึ่งจะทําใหบรรลุความสําเร็จในการงานในที่สุด 
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 กันตยา เพิ่มพล (2552: 35 - 36) เปาประสงคของชีวิตและการทํางาน คือ ผลความสําเร็จ

ของการใชชีวิตและผลความสําเร็จของการทํางาน ที่เปนความปรารถนาของบุคคลในองคกร ใน

ลักษณะนี้เปาประสงคของชีวิต และการทํางานที่สําคัญ คือ 

 1.  ชวยกําหนดทิศทางของการดําเนินชีวิตและการทํางาน การใชชีวิตและการทํางาน

อยางมีเปาประสงคจะชักนําใหบุคคลกลับเขาสูวิถึชีวิตที่ถูกตองเพื่อมุงไปสูจุดหมายปลายทาง 

 2.  ชวยเพิ่มความหมายของการดํารงชีวิตและการทํางาน ทําใหบุคคลรูตัวตลอดเวลาและ

ตระหนักถึงความตองการของตนเองอยูตลอดเวลาวาเหตุที่ปฏิบัติงาน หรือทํากิจกรรมตางๆ นี้ก็เพื่อให

มีความสําเร็จในผลที่ปรารถนา 

 3.  ชวยเพิ่มแรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่ หรือกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปาประสงคจะทําให

บุคคลทนรอได และชวยกระตุนผลักดันใหยังคงทํากิจกรรมอยูจนกระทั่งบรรลุเปาหมาย 

 4.  ชวยเพิ่มความหมายในการปฏิบัติกิจกรรมตางๆ ที่จะเปนวิถีทางที่จะนําไปสู

เปาประสงค ยิ่งเปาประสงคมีความทาทาย หรือความตองการมากเพียงใด บุคคลจะยิ่งมีความเพียร

พยายามมากขึ้นเทานั้น 

 5.  ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตและประสิทธิภาพการทํางาน การมีเปาหมายของชีวิตและ

การทํางาน จะเปนปจจัยสําคัญและยกระดับความทะเยอะทะยาน ( Ambition ) ของบุคคลไปสูระดับ

ชีวิตความเปนอยูที่ดีข้ึนสูงขึ้น ถาเปนเปาประสงคขององคการก็จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพของการ

ทํางานใหองคการใหดีข้ึน 

 6.  ชวยใหรางวัลตอบแทนเปนความภูมิใจ เมื่อบุคคลตั้งเปาประสงคไว เหมาะสมและ

ดําเนินการจนบรรลุผลตามเปาประสงคแลว ความรูสึกที่มีความสําเร็จของการบรรลุผล จะเปน

ความรูสึกที่ภูมิใจเปนสุข ความรูสึก ปดิยินดีเมื่อบรรลุเปาประสงคและนําไปสูความมุงมั่นไปสู

เปาประสงคอ่ืนอีกตอไป 

 ดังนั้นจึงสรุปไดวา  จุดเริ่มตนของประสิทธิภาพ  ประสิทธิผลและคุณภาพนั้นคือ 

เปาประสงคนั้นเอง ทั้งนี้เพราะวาการเริ่มตนที่มีทิศทางที่แนนอน เปรียบเสมือนเรือที่มีหางเสือ หางเสือ

ของเรือนําพาเรือไปในทิศทางที่ตองการไปถึงอยางถูกตอง ตรงเวลาและปลอดภัย เปาประสงคของ

บุคคลก็จะนําพาบุคคลดําเนินชีวิตและการทํางานไปตามทิศทางที่ตองการที่ปรารถนาทําใหมีจุดแขง็ใน

การปฏิบัติงานเพื่อใหไปสูเปาประสงคหรือเสนชัยที่เปนรูปธรรมที่ชัดเจนมากขึ้น   จุดสุดทายหรือเสน

ชัยที่มองเห็นได  ยอมกอใหเกิดความพยายามในการสรางความสําเร็จ เพิ่มความพึงพอใจในการ

ทํางาน  เพิ่มพลัง สรางความเชื่อมั่นในการทํางานและการดําเนินชีวิตที่มีระบบระเบียบมีข้ันตอนที่

เปนไปไดอยางแทจริง 
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ลักษณะของเปาประสงคที่ดี 
สมใจ  ลักษณะ (2546: 152 - 153) ใหแนวคิดวา การตั้งเปาประสงคของตนเองควรมีลักษณะ

สําคัญ คือ 

 1.  มีความหมายตอตนเอง เปาประสงคที่มความหมายตอตนเอง จะมีความหมายมาก

ตอตนเองเพราะเกิดจากความตองการของตนเอง 

 2.  เปนเปาประสงคที่ทําได คือ เปาประสงคนั้นไมยากเกินกวาความสามารถ 

 3.  เปนเปาประสงคที่วัดได คือ ระบุชัดเจนใหสามารถตรวจสอบไดวา เกิดประโยชนอะไร 

เทาไร 

 4.  เปนเปาประสงคที่สดคลองกับปรัชญาและอุดมการณ ซึ่งจะขึ้นกับการสํารวจตัวเอง 

พิจารณาแบบอยางของบุคคลในอุดมคติ แลวกําหนดความเชื่อ ความหวัง ความปรารถนาของตนเอง 

 5.  เปนเปาประสงคที่มุงอนาคต ซึ่งหมายถึงบุคคลจะตองมีวิสัยทัศน ( Vision ) ถึงสิ่งที่

ตนเองอยากเปน อยากมี อยากไดในอนาคต เปนเรื่องขกงการมองกวาง คิดไกล ใฝรูใฝดี 

 6.  เปนเปาประสงคที่สอดคลองกับเปาประสงคขององคการ นั้นคือ โดยทั่วไปบุคลากรใน

องคการ ควรจะมีบทบาทชวยกําหนดเปาประสงครวมกันขององคกร ทําใหเปาประสงคขององคกร 

สะทอนความคิดความตองการของบุคลากร บุคลากรรับรูยึดเปาประสงคขององคการมาเปน

เปาประสงคของการทํางาน 
 บันไดเวลาแหงความสําเร็จ 
 หลักการกําหนดเปาประสงค เพื่อมุงสูความสําเร็จจะตองกําหนดเวลาใหชัดเจน เพื่อจะได

เห็นเปาไดชัดเจนยิ่งขึ้น  

 ณรงค เทียนสง (2535: 34) ไดกลาวถึง บันไดแหงเวลาแหงความสําเร็จ ไวดังนี้ 

 1.  ทําความเขาใจวัตถุประสงคของทานใหแจมแจง เขียนไวเปนลายลักษณอักษรจัด

อันดับความสําคัญ ทานตองแนใจที่จะไดส่ิงที่ตองการสําหรับชีวิต 

 2.  คิดอยูเสมอวา กิจกรรมที่สําคัญที่สุดจะทําใหทานบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 

 3.  ตั้งวัตถุประสงคหลักๆ ไววันละอยางนองหนึ่งเรื่องและทําใหบรรลุเปาหมาย 

 4.  สงวนเวลาไวสักชวงหนึ่งของแตละวัน เพื่อวิเคราะหเวลาที่ทานใชไป ขจัดนิสัยที่ทําให

เวลาหมดไปอยางไมมีประโยชน 

 5.  วิเคราะหทุกเรื่องที่กระทําตามวัตถุประสงควาทานทําอะไร เมื่อใด ทําไม ถามตัวเองวา

อะไรจะเกิดขึ้น ก็จงเลิกทําสิ่งนั้นถาไมดีงาม 

 6.  จงขจัดสิ่งที่ทําใหเสียเวลาจากชีวิต อยางนอยหนึ่งเรื่องตอสัปดาห 
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 7.  ตองวางแผนการใชเวลาประจําสัปดาห ทานตองถามตัวเองวาทานจะทําสิ่งใดให

สําเร็จ 

 8.  จัดทํารายการที่จะทําทุกๆ วัน และแนใจวาสิ่งที่ทํานั้น ประกอบดวยวัตถุประสงค 

อันดับความสําคัญ และเวลาโดยประมาณ อยาทําอะไรโดยขาดขอมูล 

 9.  ทําตารางปฏิบัติงานกิจกรรมทุกวัน เพื่อตระเตรียมเวลาการดําเนินงาน 

 10.  ทานแนใจวาชั่วโมงแรกของวันทํางานทานมีแตความความสรางสรรค 

 11.  กําหนดระยะเวลาในการทํากิจกรรมเกือบทุกชนิด 

 12.  ใชเวลาทํางานแตละวันใหสําเร็จโดยเร็ว อยาปลอยเวลาใหเสียประโยชน 

 13.  จงกําจัดเรื่องวิกฤตที่เกิดซ้ําซากจากชีวิตของทาน  

 14.  สงวนเวลาไวชวงหนึ่ง สักวันละหนึ่งชั่วโมง เพื่องานที่สําคัญของทาน 

 15.  สรางนิสัยในการทํางานที่ทานเริ่มตนใหสําเร็จลง อยาละงานนั้นไปทํางานที่สับสนและ

อยาง ทิ้งงาน 

 16.  จงเอาชนะการผลัดวันประกันพรุง จงทําทันที 

 17.  ฝกการจัดเวลาใหเปนนิสัยทุกวัน  กําหนดวัตถุประสงค  จัดอันดับความสําคัญและทํา

ตารางเวลา ทําไปตามลําดับ อยาทําเรื่องที่ไมไดกําหนดไว ทบทวนกิจกรรมวาทําเรียบรอยหรือไม บรรลุ

เปาหมาย หรือไมเพียงใด  

 18.  จงอยาทําสิ่งใดที่ไมสําคัญ ในขณะที่ทานสามารถกระทําสิ่งที่สําคัญๆ ได 

 19.  จัดเวลาใหกับตัวทานเองที่จะฝน พักผอนหยอนใจและเพื่อการมีชีวิตที่พึงปรารถนา 

 20.  สรางปรัขญาแหงการเวลาของทาน เวลามีความสําคัญและเกี่ยวของกับชีวิตของทาน

อยางไร 

 จากที่ไดกลาวขางตน จะเห็นไดวาการมีเปาประสงค หรือเปาหมายของชีวิต คือจุดแข็งที่จะ

ทําให ดานการทํางาน ดานชีวิต ดานครอบครัว และดานสังคม จะประสบผลสําเร็จตามมา แตที่สําคัญ

ที่สุดก็คือ การลงมือทํา 

 

6. แนวคิดและทฤษฎีการวิเคราะหงาน 
 ทรัพยากรบุคคล นับเปนสวนประกอบสําคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจโดยเฉพาะในยุคที่การ

ดําเนินธุรกิจมีการแขงขันรุนแรงในทุกหยอมหญา ซึ่งเปนผลสืบเนื่องมาจากการขยายตัวของตลาดและ

ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541:  58) กลาววา บทบาทและความสําคัญของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ จะตองเปลี่ยนจากผูปฏิบัติงานตามคําสั่ง เปนผูสรางสรรคผลงานและนวัตกรรมใหมๆ 
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ใหกับหนวยงาน ผานการระดมความคิด ( Brainstorming ) และการทํางานรวมกันเปนทีมงาน ซึ่ง

สามารถประยุกตออกมาใชเปนจุดเดน หรือจุดแข็งในการปฎิบัติงาน  ไดดังนี้ 

  1.  หาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง โดยทดลอง

ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี และวิธีการปฏิบัติงาน 

 2.  ทํางานเปนทีมในการพัฒนากระบวนการ ( Process Improvement ) และการสราง

นวัตกรรมของผลิตภัณฑและบริการ 

 3.  ใหความสําคัญกับคุณภาพและตนทุน โดยมองภาพรวมการปฏิบัติงานอยางเปน

ระบบ มิใชใหความสําคัญกับงานภายใตความรับผิดชอบของตนเทานั้น 

  ปจจุบันองคการทุกองคการ ไมวาจะเปนภาครัฐ หรือเอกชน ยอมมีวัตถุประสงคหรือ

เปาหมายที่ชัดเจน สอดคลองกับสภาพแวดลอม มีโครงสรางองคการการบริหารงาน และระบบ

ความสัมพันธภายใน    ที่เหมาะสม เอ้ืออํานวยตอคุณภาพชีวิตการทํางาน ( Quality of work life ) คือ 

ทั้งคนและองคการตางได รับประโยชนสูงสุดจากการทํางาน ยอมถือไดวาองคการนั้นมีรากฐานเคา

โครงที่แข็งแรงและมีโอกาสที่จะดําเนินการตอไปไดอยางมั่นคงและมีประสิทธิภาพโดยทั่วไปแลวการ

บริหารงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการใดๆ จะยึดปรัชญาพื้นฐานที่จะจัดคนใหเหมาะสมกับงาน 

( put the right man on the right job ) จึงมีความจําเปนที่จะตองจัดหาบุคคลใหไดตาม

ลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน หรือใหเหมาะสมกับงานมากที่สุดเทาที่จะทําได  ซึ่งวิธีการ หรือเทคนิค

ที่นํามาใชกันมากในการที่จะบรรลุเปาหมายขางตน ไดแก การวิเคราะหงาน ( Job analysis ) การ

จัดทําคําบรรยายลักษณะงาน ( job description ) และการกําหนดลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน     

( job specification ) การวิเคราะหงานจึงเปนการเริ่มตนที่จะทําใหไดขอเท็จจริงเกี่ยวกับการทํางาน

ทั้งหมดขององคการ  และเปนองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญในการบริหารทรัพยากรมนุษย ผลของการ

วิเคราะหงานสามารถนําไปใชประโยชนในเร่ืองตางๆ เชน การออกแบบงาน การวางแผนทรัพยากร

มนุษย การสรรหาและการคัดเลือก  การประเมินผลการปฏิบัติงาน การฝกอบรมและการพัฒนา

บุคลากร การจายคาตอบแทน และ การประเมินคางาน เปนตน 
  6.1  ความหมายของการวิเคราะหงาน 
  ไดมีนักวิชาการไดใหนิยามความหมายหรือคําจํากัดความทางดานวิชาการไวดังนี้ 

 ฟลิปโป (FIippo. 1971: 102) ไดใหความหมายไววา การวิเคราะหงานเปนกระบวนการที่

ศึกษาและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและความรับผิดชอบในงานที่ศึกษาผลการวิเคราะห

งานซึ่งจะทําใหไดขอมูลที่ สําคัญเกี่ยวกับงานคือ  คําบรรยายลักษณะงานและการกําหนด

ลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน 
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  โกรเพด (Ghorpade. 1988: 2) ไดกลาวถึง การวิเคราะหงานเปนกิจกรรมที่เกี่ยวกับการ

จัดการที่ตองปฏิบัติภายในองคการและรวบรวมจําแนกแยกขอมูลเกี่ยวกับงานโดยตรงอยางเปนระบบ

ขอมูลเหลานั้นจะใชเปนพื้นฐานในการวางแผนและออกแบบงานในองคการ ดานการบริหารทรัพยากร

มนุษย  และหนาที่การจัดการดานอื่นๆ ดวย 

 เดสเลอร (Dessler. 1997: 79) ไดใหความหมายของการวิเคราะหงาน คือ กระบวนการ

กําหนดหนาที่ ความชํานาญ และลักษณะที่จําเปนสําหรับงาน ชนิดของบุคคลที่เหมาะสมกับงาน 

   คารเรล และ คุซมิทซ (Carrell; & Kuzmits. 1983:  33) ไดกลาววา การวิเคราะหงาน 

หมายถึง วิธีการจัดการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลักษณะงาน ความรับผิดชอบ การตัดสินใจเกี่ยวกับงาน

ใดงานหนึ่งในองคการอยางมีระบบ พรอมทั้งขอมูลในดานทักษะ ความรูความสามารถ ความตองการ

ทางสภาพรางกาย จิตใจ การใชเครื่องจักรและอุปกรณตางๆ ในการปฏิบัติงาน 

   กลาวโดยสรุป การวิเคราะหงานเปนกระบวนการสําคัญในการจัดการรวบรวมขอมูล

เกี่ยวกับลักษณะงาน  หนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานอยางมีระบบ พรอมทั้งลักษณะเฉพาะของ

บุคคลที่เหมาะสมกับงานในดานความรู ความสามารถ ทักษะ และองคประกอบอื่นๆ ที่ตองการสําหรับ

งาน เพื่อเพื่อใหการปฏิบัติงานประสบผลสําเร็จตามเปาหมายขององคการ    
  6.2 ความสําคัญและสาเหตุในการวิเคราะหงาน 
  ความสําคัญในการวิเคราะหงานคือ 

   การวิเคราะหงานเปนหนาที่พื้นฐานสําหรับการบริหารทรัพยากรมนุษยและเปน

เคร่ืองมือที่จําเปนสําหรับนําไปใชในกระบวนการบริหารและการแกปญหางาน พนักงานแตละคน

จะตองทราบวาหนวยงาน  ที่ตนสังกัดมีภารกิจและขอบเขตอยางไร จะตองทราบวาตนเองมีหนาที่การ

งานอยางไร เพื่อปฏิบัติงานใหสอดคลองกับภารกิจของหนวยงาน  

  สุภาพร  พิศาลบุตร ( 2548 ) การวิเคราะหงานทําใหผูดํารงตําแหนงและผูบังคับบัญชารูชัด

ในหนาที่ที่มอบหมายใหทําเปนเครื่องมือชวยในการควบคุมงานใหบรรลุผลสําเร็จและชวยประสานงาน

ใหดําเนินไปไดดวยดี 
  เหตุผลที่ทํางานวิเคราะหงานสรุปได 4 ประการ 
  1.  เมื่อมีการจัดรูปแบบงาน หรือจัดองคกรขึ้นมาใหม งานจึงมีความสําคัญเปนเครื่องมือ

สําหรับแบงแยกและมอบหมายความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่งานจะเปนเครื่องมือในการกําหนด

กรอบสําหรับการพิจารณาคัดเลือกคนงาน  การประเมินผลงานและการกําหนดอัตราจายคาตอบแทน   

  2.  การขยายธุรกิจขององคกร เมื่อองคกรขยายตัวความตองการกําลังคนก็เพิ่มมากขึ้น 

การกําหนดภาระหนาที่ใหเหมาะสมกับงานก็ตองเปลี่ยนแลงไปดวย 
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  3.  เมื่อองคกรมีขนาดใหญมากขึ้น ขอบเขตความรับผิดชอบกวางขวางสลับซับซอน อาจ

สามารถจําแนกกลุมลักษณะงานที่แตกตางกันออกไปเปนสายงานตางๆ ไดมากมาย 

  4.  เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงลักษณะที่สําคัญของงานอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลง

เทคโนโลยี กระบวนการทํางานตองมีการวิเคราะหใหมเพื่อจัดรูปแบบงานใหมใหเหมาะสมกับ

สภาพแวดลอมขอมูลที่ใชในการวิเคราะหงาน 

  5.  กิจกรรมของงาน เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากการปฏิบัติงานจริง กิจกรรมจะ

ชี้ใหเห็นวาพนักงานจะปฏิบัติงานเหลานั้นไดอยางไร 

  6.  พฤติกรรมของบุคคล เปนขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของบุคคล เชน ความรูสึก การ

ส่ือสาร การตัดสินใจ 

  7.  เครื่องจักร เครื่องมือ อุปกรณและเครื่องชวยสนับสนุนการทํางานเปนขอมูลเกี่ยวกับ

การผลิตผลิตภัณฑ กระบวนการจัดการวัสดุ การประยุกตใชการบริหาร 

  8.  มาตรฐานการปฏิบัติงาน เปนขอมูลที่รวบรวมจากการปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐาน เชน 

มาตรฐานดานปริมาณ คุณภาพ หรือความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
  9.  เนื้อหาของงาน เปนขอมูลเกี่ยวกับส่ิงตางๆ เชน สภาพการทํางานดานกายภาพ ตาราง

การทํางาน  สภาพของสังคมในองคกรและแรงจูงใจในการทํางาน 

  10.  ความตองการบุคลากร เปนขอมูลที่ชี้ใหเห็นถึงความตองการบุคลากรในการ

ปฏิบัติงาน เชน งานที่เกี่ยวของกับความรู หรือทักษะ ที่เกิดจากการศึกษา การฝกอบรม ประสบการณ

ในการทํางานและคุณลักษณะของบุคคล 

   โดยสรุป การวิเคราะหงานทําใหผูบังคับบัญชาไดทราบวา งานชิ้นไหนสําคัญที่สุด 

เหมาะสมกับหนวยงานใด บุคลากรทานใดควรไดรับงานชิ้นนั้นๆ ไปทํา เพราะการวิเคราะหงานให

เหมาะสมกับผูที่ไดรับมอบหมายนั้น  แสดงใหเห็นวาผูบังคับบัญชามองเห็นศักยภาพในการทํางานของ

บุคลากรทานนั้นแลว ซึ่งอาจเปนการแสดงจุดเดนระหวางการรับผิดชอบงานที่รับมอบหมายเปนอยางดี  

ซึ่งจะสงผลใหงานสําเร็จลุลวงไปตามจุดประสงคขององคการได   
  6.3 กระบวนการวิเคราะหงาน 
  กระบวนการวเิคราะหงาน 

  1.  ข้ันการบริหาร เปนเรื่องเกี่ยวกับการเตรียมการและกําหนดวาจะทําการวิเคราะหอะไร, 

วิเคราะหทําไม โดยมีเร่ืองที่เกี่ยวของคือ การกําหนดวัตถุประสงคในการใชผลของ 

  2.  ข้ันการออกแบบ ในขั้นนี้เปนการกําหนดวิธีการวาทําอยางไรจึงจะไดขอมูลตามที่

ตองการ กิจกรรมที่เกี่ยวของคือ การเลือกแหลงและตัวแทนขอมูล, การเลือกวิธีหรือระบบในการ

วิเคราะหงานและการเลือกเทคนิคในการวิเคราะหขอมูล 
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  3.  ข้ันการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย การเก็บรวบรวมขอมูลที่ตองการ

ตามวิธีและกระบวนการที่ไดเลือกไวเพื่อทําการวิเคราะห, การวิเคราะหและการสังเคราะห 

  4.  ข้ันการกําหนดผลของการวิเคราะหงาน จะออกมาในรูปของสารสนเทศซึ่งก็คือ การ

บรรยายลักษณะงานและการกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของงาน 

  5.  การนําเผยแพร เกี่ยวของกับผูที่ตองการใชผลของการวิเคราะหงาน คือการนําผล ไป

ใหกับผูที่ทําหนาที่สรรหาคนเขาทํางานและใหการอบรมอยางถูกตองแกผูที่นําผลงานวิเคราะหงานไปใช 

  6.  ข้ันการควบคุม การใชผลของการวิเคราะหงานจะตองมีการตรวจสอบผูใชเสมอ 

เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงภายในองคกรอยูเสมอ ทําใหระบบการทํางานตองเปลี่ยนไป  

  โดยสรุป  กระบวนการวิเคราะหงาน  จําเปนตองมีข้ันตอนแบบแผนในการปฏิบัติงานเพื่อให

งานบรรลุผลสําเร็จและการประสานงานนั้นๆ  ไดดําเนินไปไดดวยดี  ตรงตามเปาหมายที่ไดวางไว 

  การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน 

  1.  การสัมภาษณ เปนวิธีรวบรวมขอมูลโดยผูสัมภาษณใชวิธีตั้งคําถามกับผูตอบ 

  2.  การตอบแบบสอบถาม  การที่พนักงานกรอกแบบสอบถามเพื่อบรรยายลักษณะงานที่

สัมพันธกับหนาที่และความรับผิดชอบ  
  3.  การสังเกต เปนวิธีการที่เหมาะสมกับงานที่มีกิจกรรมทางกายภาพที่สามารถมองเห็น

ไดชัดเจน การสังเกตไมเหมาะสมกับงานที่ไมสามารถมองเห็นการกระทําไดอยางชัดเจน ไดแก 

กิจกรรมที่ตองใชความคิด 

  4.  การบันทึกประจําวัน เปนรายการประจําวันเกี่ยวกับกิจกรรมของผูปฏิบัติงานตาม

ชวงเวลาตางๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจในงาน โดยใหพนักงานจดบันทึกประจําวัน หรือรายการที่

พนักงานปฏิบัติระหวางวันในทุกกิจกรรมที่มีสวนรวม 

  โดยสรุป การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน เปนเครื่องมือที่จําเปนตอบริษัท ซึ่งไดจาก

การการสัมภาษณหัวหนางานที่เกี่ยวของ จํานวน 3 คน  การสังเกตพรอมทั้งบันทึกประจําวันการ

ปฏิบัติงานพนักงานที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพทอีกเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่เกี่ยวของกับพนักงาน

ผูปฏิบัติงานโดย  การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน  จําเปนตองมีข้ันตอนแบบแผนในการ

ปฏิบัติงานเพื่อใหงานบรรลุผลสําเร็จและการประสานงานนั้นๆไดดําเนินไปไดดวยดี  ตรงตามเปาหมาย

ที่ไดวางไว  ซึ่งจะไดนําขอมูลที่ไดจากวิธีการตางๆ  ไปใชในกระบวนการบริหารและการแกปญหางาน

มากยิ่งขึ้น 
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 6.4 การวิเคราะหงานใหบริการทางโทรศัพท   
 การติดตามหนี้ทางโทรศัพท   

  การเตรียมตัวกอนการเจรจาหนี้  (สมเดช  โรจนคุรีเสถียร. 2540: 31 - 32) ควรเตรียม

ความพรอมดังนี้  

  1.  การจัดเตรียมสถานที่และบรรยากาศใหสะดวกสบาย 

  2.  มกีารแนะนําตัวและทักทาย 

  3.  แจงวัตถุประสงคในการเจรจาหนี้ทีม่ีปญหา 

  4.  เทคนิคในการสนทนาใหกระชับ  ไมยืดเยื้อจนไมนาสนใจ 

  5.  เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาในการชําระหนี ้

  6.  ปรับแตงเงือ่นไขตามนโยบายของบริษทั  แตใหลูกคาสามารถยอมรับได 

  7.  เนนใหลูกคารักษาและปฏิบัติตามเงือ่นไขขอตกลง 

  8.  พยายามรักษาภาพพจนและเครดิตของลูกคาอยาใหเกิดความเสียหาย 

  9.  ขอบคุณลกูคาที่ใหความรวมมือในการแกไขปญหา 

 การเตรียมพรอมกอนการเจรจาหนี้  (องอาจ  ฉันทสมบัติ. 2540: 14 - 16) ควรเตรียมความ

พรอมดังนี้ 

  1.   การคัดเลือกทมีงานในการเจรจา  ควรเลอืกคนทีม่ีความรูในเรื่องนัน้ๆ ดีและเปน

ผูที่คุณไวใจได  เพื่อไมใหบรรยากาศฝายลกูหนี้เกิดความกดดันคุณได 

  2.   คุณสมบัติพิเศษอื่นๆ  ของผูที่จะเจรจาหนี้  อาจจะตองมลัีกษณะดังนี ้

         2.1  มีความสามารถในการฟง ( รับฟงผูอ่ืน ) 

         2.2  มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูอ่ืน 

         2.3  ทํางานเปนทีมได 

         2.4  มีความสามารถในการใชคําพูดที่จงูใจคน 

         2.5  มทีักษะและไหวพริบดี 

 ข้ันตอนการเตรียมการกอนเจรจาหนี ้

              1.  กาํหนดจุดมุงหมายในการเจรจาหนี ้

                    -  ทานตองการอะไร ? 

                    -  มีการกําหนดมูลคาสําหรบัทางเลือกที่ดทีี่สุด 

                     -  ถาการเจรจาหนี้ไมสําเร็จ  ผลที่เกิดขึ้นจะเปนอยางไร ? 

  2.  วิเคราะหขอมูลลูกหนี้อยางละเอยีด 

                    -  วิเคราะหขอมูลธุรกิจของลกูหนี ้
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                    -  วิเคราะหขอมูลในตัวลูกหนี้ ( พฤติกรรม ) 

                    -  วิเคราะหขอมูลสภาพแวดลอมของลูกหนี้ ( ทั่วไป ) 

        3.  เตรียมพรอมในดานเอกสาร    

         -  ใบส่ังซื้อ / สัญญาที่เกีย่วของ 

        -  พฤติกรรมในการชาํระเงินของลูกหนี้เปนอยางไร 

        -  ใบสงสนิคา 

        -  ใบรายงานบันทกึขอตกลง 

                    -  ขอมูลทางกฎหมาย 

 กฤษฎา สังขมณี (254 : 249 - 25 )  ไดกลาวถึง เทคนิคที่นิยมใชในการติดตอลูกคา ดังนี้

โดยทั่วไปการออกไปพบลูกหนี้เพื่อเจรจาเรงรัดหนี้สิน มีประโยชนหลายประการ เพราะไดเจรจากัน

โดยตรง รูถึงสภาพปจจุบัน  แตในทางปฏิบัติก็มีขอกําจัดในแงเวลา การจราจร รวมถึงการที่ลูกหนี้หลบ

หนาไมใหเขาพบ  ปจจุบันจึงใชการติดตามทางโทรศัพท  เพราะติดตอไดทั้งที่บาน  ที่ทํางาน 

โทรศัพทมือถือ ตลอดจนวิทยุติดตามตัวของลูกหนี้ไดโดยตรง เทคนิคที่มักใชกันคือ 

 1.   กรณีลูกหนี้ปกติ  กอนออกพบลูกหนี้ทุกครั้ง  ควรนัดหมายกันใหชัดเจนวาจะใหไปเก็บ

ที่ใดใหไปพบใคร ในชวงเวลาใด เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ ไมเสียคาใชจายโดยสูญเปลา เสียกําลังใจ

ของพนักงาน ผูไปเก็บ 

  2.   กรณีลูกหนี้มีปญหา  ควรโทรศัพทสอบถามขอมูลสาเหตุการคางชําระจากลูกหนี้กอน 

เพื่อขอขอมูลมาวิเคราะหเพิ่มเติมกอนตัดสินใจดําเนินการขั้นตอๆ  ไป 

 3.   กรณีลูกหนี้หลบหรือยายที่อยู อาจใชโทรศัพทสอบถามจากญาติพี่นองผูค้ําประกัน 

เพื่อขอขอมูลวายายไปอยูที่ไหน หรือนาจะไปอยูที่ใด 

 4.   กรณีใชโทรศัพทสอบถามรายละเอียดและสืบหาทรัพยเชาซื้อที่จะยึด เชน ลูกหนี้ราย

หนึ่งยาย  ที่อยูโดยไมแจงเจาหนาที่และญาติพี่นอง แตทราบจากทะเบียนบานและคุณตาของลูกหนี้วา

ลูกหนี้มีบุตรชายเล็กๆ เรียนอยูที่โรงเรียนอนุบาลแหงหนึ่ง อาจใชโทรศัพทสอบถาม 1113, 1133  วา

โรงเรียนนั้นมีเบอรโทรศัพทหมายเลขอะไร หรือเปดดูจากสมุดโทรศัพทและโทรสอบถามทางโรงเรียนวา

ตั้งอยูบริเวณใด  มีเด็กชื่อนั้นๆ เรียนอยูหรือไม โรงเรียนเลิกกี่โมง เมื่อไดขอมูลแลวก็สามารถเดินทางไป

ดักยึดทรัพยเชาซื้อ  ซึ่งลูกหนี้ขับมารับบุตรได 

 5.   กรณีลูกหนี้ผิดนัดสามารถใชโทรศัพทเรงรัด เชน ถาเปนลูกหนี้เชาซื้อก็แจงวาบริษัท

ตองดําเนินการขอรถกลับคืนกอน ลูกหนี้บางรายเมื่อถูกโทรศัพททวงบอยๆ หรือใชเทคนิคเจรจาที่ดี ก็

สามารถกดดันชําระหนี้ตามนัดได 
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 6.   กรณีลูกหนี้ยายที่อยูหรือไปทํางานตางจังหวัด  สามารถใชโทรศัพททางไกลเรงรัดหนี้ 

ซึ่งใหความสะดวกรวดเร็วและประหยัดกวาการเดินไปพบโดยตรง แตถาลูกหนี้มีเจตนาหลบหนี้ ก็คง

ตองติดตามสืบหาขอมูลของลูกหนี้ดวยตนเอง 

 7.   กรณีไมรับสายใหผูอ่ืนรับแทน ก็ใชวิธีใหจดเบอรโทรกลับ ทวนหมายเลข โทรกลับแลว

ใหโทรกลับในเวลาที่ส่ังไว 

 8.   โทรถามเบอรโทรศัพทมือถือจากคนสนิทของลูกหนี้ โดยอางวาเปนเพื่อนอาจเรียกชื่อ

เลนถารู  และแจงวามีเร่ืองสําคัญดวนมาก ซึ่งตองคุยกับเจาตัวโดยตรง  เมื่อไดเบอรแลวก็โทรศัพทตาม

ตอไป 

 9.   โทรศัพทไปยังทุกเบอรที่นาจะมีขอมูล เชน ดูจากขอมูลในแฟมขอมูลสินเชื่อที่ลูกหนี้ใหไว  

หรือโทรไปตามสถานที่ที่นาจะติดตอไป เชน ที่ทํางาน บาน ผูค้ําประกัน ญาติพี่นอง ผูบังคับบัญชา เพื่อน

รวมงาน   พยายามติดตอหรือหาขอมูลเพิ่มเติม 

 10.   โทรศัพทกดดัน กรณีผูอ่ืนรับสายแทน เชน  เลขานุการ ใหแจงวามีเร่ืองสําคัญมากหากไม

พูดดวย  ถาเกิดความเสียหายขึ้นเลขานุการตองรับผิดชอบ 

 11.   โทรศัพทจนถึงตัวลูกหนี้แตอางวาไมใชลูกหนี้ ก็ใหแจงฝากไปวาเจาหนาที่จะดําเนิน

ข้ันตอนที่รุนแรงแลว แลวแกลงสอบถามวาเขาคิดเห็นอยางไรบาง สวนใหญลูกหนี้จะออกความคิดเห็น

ทํานองขอรอง   ขอโอกาสผลัดผอน 

 12.  โทรศัพทขอพูดกับผูที่มีชื่อในทะเบียนบาน หรือโทรหาผูแวดลอม เพื่อหาขอมูลเพิ่ม

หรือยืนยันขอมูล เพื่อถามเกี่ยวกับทรัพยกรณีเชาซื้อวายังใชอยูหรือไม หรือจะใหติดตอใหมในชวงเวลาใด 

 การติดตามหนี้มีดวยกันหลายวิธี ซึ่งตองทําอยางมีระบบ มีการวางแผนที่ดี เพื่อใหสามารถ

เก็บหนี้ไดเร็ว ตรงเวลา ไมเสียหายดานภาพพจนตอลูกหนี้ และควบคุมคาใชจายได ผูใหสินเชื่อ หรือ

บริการจึงควรมีระบบการทบทวนวงเงินอยางสม่ําเสมอและใกลชิด มีการสรางระบบสัญญาณเตือนภัย 

เพื่อเปนแนวทางปองกันหนี้ที่มีปญหา ขณะเดียวกันก็ตองมีการกําหนดนโยบายการเรียกเก็บหนี้ให

ชัดเจนและตองใหความรูโดยการอบรมพนักงานสินเชื่อ หรือพนักงานเรงรัดหนี้สินใหรูถึงเทคนิคในการ

ติดตามทวงหนี้ที่ไดผล เพื่อที่จะแกไขปญหาใหสําเร็จกอนที่จะตองฟองรองเปนคดีข้ึนศาล  

 จากที่ไดกลาวมาทั้งหมด สรุปไดวา การติดตามหนี้จะสําเร็จไดนั้นขึ้นอยูกับกลยุทธการ

เจรจาตอรองของพนักงานดวย ซึ่งทางองคกรตองมีการตั้งเปาหมายที่ชัดเจน และแจงใหพนักงานได

ทราบลวงหนา พรอมจัดหาเทคนิคการติดตามหนี้ใหกับพนักงานอยูตลอดเวลา  เชน 

 เทคนิคการปรับปรุงแผนงานติดตามหนี้ใหมีประสิทธิภาพ 

 1.  เนนการทํางานเปนทีม  มกีารนําและจงูใจใหผลตอบแทนตามผลงานและเปนธรรม 

 2.  แบงแยกบัญชทีี่มีปญหาใหชดัเจน และระบุวิธีการจัดการบัญชีที่มีปญหา 
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 3.  จัดพนักงานทีม่ีคุณสมบัติเหมาะสมใหกาํกบัดูแลบัญชีแตละประเภทอยางถูกตอง 

 4.  กระตุนใหพนกังานทุกระดบัวางแผนกอนการทํางานทกุครั้ง 

 5.  ทุกบัญชีตองมพีนกังานกํากบัดูแล 

 6.  พนกังานทุกคนตองไดรับการเอาใจใสจากหัวหนางาน 

 7.  มีการสื่อสารทีช่ัดเจน  ถูกตองและมีประสิทธิภาพ 
  6.5 ลักษณะงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

 พนักงานเรงรัดหนี้สิน  ( Tele - Collection )  มีหนาที่หลักคือ  ติดตามทวงถามถึงยอดคา

ใชบริการที่ถึงวันครบกําหนด แตผูใชบริการยังไมติดตอชําระตามกําหนด  ( ไมวาดวยสาเหตุใดก็ตาม ) 

โดยพนักงานเรงรัดหนี้สิน ( Tele - Collection ) จะตองศึกษาประวัติการชําระของลูกคา ใหละเอียดถี่

ถวนทุกครั้งกอน  การติดตาม  เพื่อสามารถใหขอมูลกับผูใชบริการไดเมื่อผูใชบริการซักถาม และ

แนะนําพรอมหาแนวทางแกปญหาใหกับผูใชบริการในกรณีที่ไมสามารถชําระคาใชบริการได หรืออาจ

ดําเนินการประสานงานกับเคาวเตอรตางๆ เพื่อรอผูใชบริการเขามาดําเนินการในทุกๆ เร่ือง เพื่อเปน

การอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการตั้งแตเร่ิมตนสนทนา  เพื่อใหลูกคาผอนคลายจากความรูสึกที่ตึง

เครียดที่มีพนักงานโทรติดตามทวงหนี้ (กัลยาณี ศิริสุทธิพัฒนาและ อุมาพร  วงศสัมพันธ. 2548:  44) 

 การปฏิบัติงานติดตามหนี้ทางโทรศัพท ในมุมมองของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 

(มหาชน) ( กัลยาณี  ศิริสุทธพิัฒนาและ อุมาพร  วงศสัมพันธ.  2548: 3) 

  1.  เตรียมขอมูลรายละเอยีดลูกคาที่ตองการติดตาม  

  2.  ตรวจสอบขอมูลรายละเอียดลูกคาที่ตดิตามใหครบถวน 

  3.  เตรียมตวักอนโทรศัพท 

  4.  โทรศัพทแจงยอดคาใชบริการ 

  5.  บนัทกึผลการติดตาม 

  6.  ติดตามผลการปฏิบัติงาน 

  7.  สรุปผลการติดตาม 

 ขอพึงปฏิบัติในการโทรศัพท 

  1.  แนะนาํตนเอง หนวยงาน ชื่อบริษัท 

  2.  แจงเหตุผลที่โทรฯ อยางตรงไปตรงมา ไมออมคอม ลังเล ควบคมุการสนทนา โดย

นําไปสูจุดหมายที่ตองการแสดงใหลูกคาเห็นวา ส่ิงที่ตองการในการสนทนาครั้งนี้ คอืการไดรับชําระ 

  3.  ใชวาจาสภุาพ ไมขมขูวางอํานาจหรือเกรี้ยวกราด 

  4.  ภาษทีพู่ด ชัดเจน กะทัดรัด ไมเยิ้นเยอ 
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  5.  พูดจามหีางเสียง ( คะ / ครับ ) น้ําเสียงนุมนวล  ไมหวน  ไมเร็ว หรือลากเสียงยาว

เกินไป 

     6.  ทักทายดวยคําวา สวัสดีคะ ( ครับ ) และปดการสนทนาดวยคาํวา  “ ขอบคุณ ทีใ่ช

บริการ AIS ” 

  7.  ไมโทรศัพทไปหาลกูคาในยามวกิาล 

  8.  ไมนําประวตัิของลูกคาเปดเผยแกบุคคลอื่น ๆ 

  9.  การอางอิงถงึความเชื่อถือทางการเงิน  อาจถูกทําลายหรืออาจมีการดําเนินการตาม

กฎหมายนั้น ควรทําเฉพาะเมื่อมีความตัง้ใจที่ดี ที่ตองการแจงใหลูกคาทราบถงึผลที่ไดรับจากการผดิ

สัญญา 

  10.  เสนอทางเลือกอื่นในกรณีที่ลูกคาไมสามารถชาํระตามเงื่อนไขที่เสนอ 

  11.  ทบทวน และสรุปขอตกลง เนนใหเหน็ถงึความสําคัญขอการรักษาสัญญา 

  12.  ปดสนทนาดวยการขอบคุณ 

  13.  กรณีที่ตองการตรวจสอบขอมูลหรือโอนสายใหหนวยงานอืน่ทีเ่กีย่วของใหขอ

อนุญาตคูสนทนา โดยการแจงใหทราบถงึสาเหตุอยางสุภาพ หรือขอโทรฯ  กลับ 

  14.  หลีกเลี่ยงการใหคูสนทนาตองรอโทรศัพทนานเกินกวา 2 - 3 นาที 

   15.  รับเร่ืองติดตอประสานงาน หรือการรองเรียนเรื่องตางๆ ที่ลูกคา Complain 

        16.  แนะนําใหคําปรึกษาขอมูลตอลูกคาเกี่ยวกับโปรโมชั่นการใชงานตางๆ 

      17.  ดูแลเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับการเปนลูกคารายเดือนและการยกเลิกการใชงาน 

 จากการที่กลาวมาขางตนทั้งหมด เปนเทคนิคในการปฏิบัติงานใหบริการทางโทรศัพท  ซึ่ง

จะตองมีการเตรียมความพรอมกอนการเริ่มปฏิบัติงานจริง โดยพนักงานที่จะเขามาปฏิบัติหนาที่ตรงจุด

นี้ไดตองผานการคัดสรรจากฝายทรัพยากรบุคคล ซึ่งมีการกลั่นกรองมาเปนอยางดี เชน การทดสอบ

การควบคุมอารมณ  น้ําเสียงระหวางการสนทนา บทสนทนาเจรจาตอรองและความรับชอบตอหนาที่

ในงานที่ไดรับมอบหมาย  เพราะงานใหบริการทางโทรศัพทนี้ถือเปนงานสําคัญอยางหนึ่งที่ตองติดตอ

ลูกคาโดยไมเห็นหนา แตใชการสื่อสารทางการพูด การฟง และการโตตอบผานทางโทรศัพทเพียงอยาง

เดียว และที่สําคัญอีกอยางหนึ่งคือ การบริการแตละครั้งตองใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและยินดี

ที่จะใชบริการตอไปไม หนีไปไหน ซึ่งถือเปนจุดแข็งในการปฏิบัติงานดานการบริการเปนอยางยิ่ง 
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7. ประวัติ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน )  
   7.1 ประวัติและความเปนมา   
             บริษัท แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) “ บริษัท ” หรือ “ ADVANC ”เปนบริษัทจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยตั้งแตวันที่  5  พฤศจิกายน 2534 ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่  โดยบริษัทไดเขารวมทําสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( BTO : Build -  Transfer - 

Operate )  กับ บริษัท ทีโอที จํากัด ( มหาชน ) ( ทีโอที ) เปนระยะเวลา 25 ป ตั้งแตป พ.ศ. 2533 ส้ินสุดป 

พ.ศ. 2558 ซึ่งบริษัทไดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในยานความถี่   900 MHz ในระบบดิจิตอล GSM 

Advance ( Global System  for  Mobile Communication ) ใหบริการขามแดนอัตโนมัติ ( Automatic 

International Roaming ) ซึ่งปจจุบันสามารถนําไปใชไดในกวา 109 ประเทศทั่วโลกและใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการลวงหนา  ( Prepaid )  ภายใตชื่อ “ One - 2 - Call! ”  

   นอกจากนี้ บริษัทยังมีบริษัทยอย คือ บริษัท ดิจิตอล โฟน จํากัด ( ดีพีซี ) ใหบริกาโทรศัพท

เคลื่อนที่ ในยานความถี่ 1800 MHz ในระบบดิจิตอล GSM 1800 ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( 

BTO : Build - Transfer - Operate ) กับบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด ( มหาชน ) ( กสท. ) เปน

ระยะเวลา16 ป  ตั้งแตป  พ.ศ. 2540 ส้ินสุดป พ.ศ. 2556  
 วิสัยทัศน  

     เปนผูนําที่ขับเคลื่อนอยางไมหยุดนิ่งในการสรางสรรคและนําเสนอบริการทางการสื่อสารที่

ผสมผสานในรูปแบบตางๆ จากเครือขายสื่อสารโทรคมนาคม 
 ภารกิจ  
 -  มุงมั่นสรรหาบริการใหมๆ ที่มีความพิเศษและแตกตางซึ่งสอดคลองการใชประโยชนในการ

ดําเนินชีวิตประจําวันของผูใชบริการ  

 -  มีเปาหมายที่จะรักษาความเปนผูนําในดานสวนแบงรายได และมีผลกําไรที่เติบโตอยาง

ตอเนื่องทุกป  

 -  มุงมั่นในการเพิ่มคุณคาองคกรและบุคลากร เพื่อใหผูถือหุน นักลงทุน ผูใชบริการ ตลอดจน

ผูที่เกี่ยวของทุกฝายไดมูลคาที่สูงขึ้น  

 -  มุงมั่นในการดําเนินกิจกรรมเพื่อตอบแทนสังคมของเราอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง

ตลอดไป 
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นโยบายของบริษัท AIS ในดานการบริหารลูกคาขององคกร  
 AIS เปนบริษัทชั้นนําในการสื่อสาร ปจจุบัน  AIS ยังครองใจผูใชบริการกวา 27 ลานคนและ

ดวยคุณภาพของเครือขายยังคงรองรับลูกคาไดถึง 30 ลานเลขหมายในอนาคต ซึ่ง AIS ยึดนโยบายในการ

ทํางาน  คือ “ การพัฒนาเครือขายใหดีที่สุด ” 
 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา ( Customer Relation Management ) 
 เอไอเอสเปนองคกรที่ดําเนินธุรกิจโดยมุงเนนความสําคัญของลูกคาเปนหลักตลอดมา การ

ครองใจลูกคาทั้ง 27 ลานคนใหอยูกับองคกรในระยะยาวไดนั้น นับวาเปนหนึ่งในความสําเร็จหลักอยาง

ยิ่งขององคกร ดังนั้นการเขาใจความตองการสวนลึกของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง โดยเอไอเอสได

ลงทุนในระบบการวิเคราะหขอมูลเชิงลึก ( Data  mining ) และจัดตั้งทีมงานรวบรวมความคิดเห็นจาก

ลูกคา ( Voice of Customers ) เพื่อเปนพื้นฐานในการออกแบบสินคาและบริการตางๆ ซึ่งจะชวยสรางจุด

แข็งใหกับเอไอเอส ในการนําเสนอสิ่งที่แตกตางและตรงใจกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมที่แตกตางกัน

ไดอยางครอบคลุม 

 เอไอเอสไดพัฒนาโปรแกรม “  เอไอเอส พลัส  ” ( AIS Plus ) ที่ใหสิทธิประโยชนโดยมอบ

สวนลด และสิทธิพิเศษอื่นๆ จากรานคามากกวา 12,000 แหงทั่วประเทศ รวมทั้งการจัดทําแคมเปญ

และกิจกรรมตางๆ  รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจที่หลากหลาย  เพื่อใหตรงกับความตองการใน

ชีวิตประจําวันของลูกคาทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด อาทิ AIS GSM Let's go shopping @ 

central, ชอปโทรฟรีกับบ๊ิกซี เปนตน นอกจากการบริหารความสัมพันธลูกคา ( CRM ) อยางเปนระบบ

เพื่อใหลูกคาไดรับความคุมคาสูงสุดจากการใชบริการของเอไอเอสแลว วันนี้เราไดกาวไปอีกขั้นหนึ่ง 

จากการบริหารความสัมพันธลูกคา ( CRM ) ไปเปนการบริหารประสบการณของลูกคา ( CEM ) ซึ่งจะ

ทําใหลูกคาเกิดความผูกพันในระยะยาวกับเอไอเอส ได การรักษาความพึงพอใจของลูกคาอยางเดียว

ไมเพียงพอแลวสําหรับการรักษาความไดเปรียบทางการแขงขัน แตการบริหารจัดการใหลูกคารูสึก

ผูกพันกับเราและแบรนดของเอไอเอสเปนยุทธศาสตรที่ทาทาย และเอไอเอสมุงมั่นที่จะไปถึง  

 เอไอเอสมุงเนนการสงมอบบริการดวยความมีชีวิตจิตใจเปนสําคัญ และดวยคํามั่นสัญญา

ขององคกร ( Brand Promise ) ที่วา “ ชีวิตที่ดีข้ึนของคุณเปนแรงบันดาลใจในการสรางสรรคของเราเสมอ  

” (Your  Better Life is Always Our Inspiration ) เอไอเอสจึงไดสรางสรรคและผสมผสานปรัชญาแบบ 

‘ LIFE ’ ลงในทุกๆ สวนขององคกร ตั้งแตการออกแบบแนวคิดของสินคาและบริการ การออกแบบขั้นตอน 

และกระบวนการตางๆ เพื่อที่จะสงมอบประสบการณที่ดีใหกับลูกคาตลอดสายการใหบริการ ( Service 

Value Chain ) ความหมายของปรัชญาแบบ ‘ LIFE ’ นั้น จะสะทอนถึง ความมีชีวิตชีวา ( Lively ), ความ

ใกลชิด ( Inviting ) , ความไววางใจ    ที่ไดรับการบริการที่เปนธรรม ( Fair ), การคิดคนสรางสรรคส่ิงใหมๆ ( 
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Explorative ), และใหอํานาจแกลูกคา ในการแสดงความตองการ ( Empowering )  ซึ่งสิ่งเหลานี้ถูก

ถายทอดผาน  

 1.  การใหบริการผานผูที่เปนตัวแทนของเอไอเอส ( Human Touch Point ) ไดแก 

เจาหนาที่คอลลเซ็นเตอร, สํานักงานบริการเอไอเอส, พนักงานขายและพนักงานเอไอเอส 

 2.  การใหบริการผานชองทางบริการอื่นๆ ของเอไอเอส  ( Non - Human Touch Point )  

เชน ขอความ SMS, ระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ ( IVR ), งานโฆษณา, กิจกรรมสงเสริมการขาย, บัตร

เติมเงิน ฯลฯ ดังนั้นลูกคาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพเทาเทียมกันในแตละชองทางการใหบริการ มี

โอกาสไดทดลองใชบริการกอนตัดสินใจซื้อและมีทางเลือก ในป 2549 เอไอเอสไดออกส่ือโฆษณาที่

สะทอน LIFE ในเชิง Emotional เพื่อจะบอกกับผูบริโภคของเราวา “ ความรูสึกของ คนที่เราแคร สําคัญ

เสมอ ” เอไอเอสเชื่อมั่นวา การใหบริการตามแนวทางนี้จะสามารถครองใจลูกคาและเปลี่ยนจาก

ผูใชบริการมาเปนผูที่พรอมใหการสนับสนุนและเปนสวนหนึ่งของครอบครัวเอไอเอสซึ่งยากที่ผูให

บริการรายอื่นจะสามารถแยงชิงได  

 โดยสรุป บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่นําเสนอบริการทางการสื่อสารที่ผสมผสานในรูปแบบตางๆ จากเครือขายสื่อสาร

โทรคมนาคม มุงมั่นสรรหาบริการใหมๆ ที่มีความพิเศษและแตกตางซึ่งสอดคลองการใชประโยชนใน

การดําเนินชีวิตประจําวันของผูใชบริการ ดังนั้นการเขาใจความตองการสวนลึกของลูกคาจึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางยิ่งเพื่อใหลูกคาไดรับความคุมคาสูงสุดจากการใชบริการของเอไอเอส 

 และดวยการใหบริการทางโทรศัพท ไมวาจะเปนหนวยงาน Call Center หรือ Tele - 

Collection พนักงานทุกคนยอมตองใหบริการลูกคาทุกทานอยางทัดเทียมกัน ไมวาลูกคาจะปรึกษาถึง

เร่ืองการใชงาน การปรับเปล่ียนโปรโมชั่น หรือเล่ือนการชําระบริการเนื่องจากไมสะดวก พนักงานจึง

ตองมีการวิเคราะหลูกคากอนการตอบคําถามทุกครั้ง  ซึ่งเปนการใชความสามารถเฉพาะตัว หรือจุด

แข็งในการปฏิบัติงานอยางมืออาชีพเขามาดูแลลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและคงอยูกับ

องคกรตลอดไป 

 

8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 8.1 งานวิจัยตางประเทศ 
 จาคอปส (Jacobs. 1998 :  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของแรงจูงใจในการทํางานและ

ปจจัยแรงจูงใจสวนบุคคลของพนักงานใน  Kentucky พบวา อายุการทํางานมีผลกระทบตอแรงจูงใจ

ในการทํางานของพนักงาน 
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 เกิรตลี (Guthrie. 1999:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจ ความพึงพอใจและผลผลิตในการ

ทํางานของพนักงานและผูบริหารใน Las Vegus โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาวิเคราะหความแตกตาง

ดานแนวคิดของตัวแปรการจูงใจและปจจัยสุขอนามัยระหวางพนักงานและผูบริหาร  ผลการวิจัยพบ

ความแตกตางของตัวแปรดาน แนวคิดเกี่ยวกับอัตราคาจางที่เหมาะสมทั้งผูบริหารและพนักงานทั้งชาย

และหญิง 

 แดน (Dann. 1999:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทํางานของ

พนักงานระดับผูจัดการในโรงเรียนราชการและเอกชน ผลการวิจัยพบวา ความมั่นคงในงานมีผลตอ

แรงจูงใจและความพึงพอใจในการทํางานมากที่สุดและครึ่งหนึ่งของการโอนยายตําแหนงงานมีผลมา

จากอายุของพนักงาน 

 ลู (Lu. 1999: 61) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของแรงจูงใจในการทํางาน 

ความเครียดในงานและความเปนอยูของพนักงานชาวไตหวัน ที่ทํางานในธุรกิจ 3 ประเภท ไดแก ธุรกิจ

บริการ ธุรกิจอุตสาหกรรม และธุรกิจการคาและการพาณิชย รวมจํานวน 600 คน โดยแรงจูงใจใช

แบบสอบถามตามแนวคิดเฮอรซเบิรก ใชการวิเคราะหแยกเปนดานสุขภาพจิต และดานความพึงพอใจ

ในงาน การวิจัยพบวา ความเครียดไมมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการทํางาน  การสนับสนุนทาง

สังคมจากแหลงตางๆ มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการทํางาน  การสนับสนุนจาก

สถาบันครอบครัวมีความสัมพันธเชิงบวกกับอาการทางจิตใจ  อาการทางจิตใจมีความสัมพันธเชิงลบ

กับความพึงพอใจ  ผูวิจัยกลาววาปฏิสัมพันธระหวางความตองการกับแรงจูงใจภายนอกสามารถ

ทํานายอาการทางรางกานได ในขณะที่ปฏิสัมพันธระหวางการขาดแรงจูงใจภายในและความสุขุม

รอบคอบในงานสามารถทํานายความวิตกกังวลได ปริมาณงานที่ไมเหมาะสมมีผลตอแรงจูงใจ

ภายนอกของพนักงานเปนอยางมาก 

 แอลลิสและ โรซาลี ( Ellis Payne; & Rosalie Elizabeth. 1999 :  1 ) ไดทําการวิจัยเรื่อง การ

เพิ่มข้ึนของความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานที่ทํางานในหนวยงานบริการประเภท

อุตสาหกรรมการเดินเรื่อง เมื่อมีการใหรางวัล จํานวน 96 คน โดยใชกรอบทฤษฎีของวรูมและทฤษฎี

ความพึงพอใจในงาน ผลวิจัยพบวาพนักงานมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยสวนใหญมี

ความพึงพอใจกับความมั่นคงปลอดภัย, ผูรวมงานและลักษณะการบริการตอสังคม  สวนดาน

ผลตอบแทน นโยบายและการดําเนินงานขององคกรมีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 เจอรรัล (Gerald. 2000:  101) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจของพนักงานจากหนวยงาน 65 

แหง โดยใชเครื่องมือของ Nelson  ผลการศึกษาไดสรุปวิธีการจูงใจหลัก 10 ประการ ดังนี้ 

 1.  ขอบคุณ / ชมเชยพนักงานอยางจริงใจ เมื่อปฏิบัติงานไดดี 

 2.  แบงเวลาสําหรับพบและรับฟงสิ่งตางๆ จากพนักงานหากเขาตองการ 



59 
 

 3.  จัดใหมีผลยอนกลับจากผลการทํางานของบุคคลในแผนกและองคการ 

 4.  เสริมสรางสภาพแวดลอมการทํางานที่ดี สนับสนุนความคิดริเร่ิมของพนักงาน 

 5.  แจงใหพนักงานทราบวาองคกรมีรายไดจากส่ิงใจ กลยุทธการแขงขันทางการตลาด

และบุคคลเหมาะสมกับแผนงานอยางไร 

 6.  ใหพนักงานในการตัดสินใจในสวนที่เกี่ยวของกับงาน 

 7.  การยอมรับ การใหส่ิงตอบแทนหรือรางวัลและการเลื่อนตําแหนงาน 

 8.  ทําใหพนักงานรูสึกวาตนเองเปนเจาของในงานนั้น 

 9.  ใหโอกาสเรียนรูงานใหมๆ โดยแสดงใหเห็นวาพนักงานจะมีสวนชวยใหองคกร บรรลุ

เปาหมายไดอยางไร 

 10.  ฉลองความสําเร็จขององคกร หนวยงาน / แผนก หรือรายบุคคล รวมทั้งใหเวลากับ

กิจกรรมตางๆ  และการสรางขวัญกําลังใจ 
 8.2 งานวิจัยในประเทศ 
 พุฒิชาย  กิตติมาวิกรม  (2537:  89) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานฝายธุรการพนักงานธนาคารกรุงเทพจํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัยพบวาพนักงานที่มีเพศ

แตกตางกันมีขวัญในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  สวนอายุ ระดับการศึกษา ระดับชั้นของตําแหนง 

ระยะเวลาในการทํางานกับธนาคารที่แตกตางกันมีขวัญในการปฏิบัติงานที่แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 ศรีรัตน  บุญอริยะ  (2538: 100) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของอาจารย

และขาราชการในมหาวิทยาลัยรามคําแหงที่มีตอแบบผูนําผลการวิจัยพบวา แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

ทั้ง 5 ดาน คือ ความสําเร็จของงาน  ความกาวหนาของงาน ความยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบและ

ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติโดยรวมของทัศนะของอาจารยและขาราชการในมหาวิทยาลัยรามคําแหง

ที่มีแรงจูงใจในระดับปานกลาง  เมื่อแยกเปนแตละดานพบวา กลุมอาจารยมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

ดานลักษณะที่ปฏิบัติและดานความสําเร็จของงานอยูในระดับมาก สวนกลุมขาราชการมีแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับปานกลางทุกดานเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติในการทํางาน ดาน

ความสําเร็จของงาน  ความกาวหนาของงาน ความยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบและดานลักษณะของ

งานที่ปฏิบัติโดยรวมของทัศนะของอาจารยและขาราชการมีแรงจูงจูงใจแตกตางกัน 

 บุษบง  นันทพันธุ (2541: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญและกําลังใจของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาลําปาง ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก โดยพนักงานมีขวัญและกําลังใจอยูในระดับมาก 5 ปจจัย ไดแก สภาพการปฏิบัติงาน , 

ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน, ความมั่งคงปลอดภัย, โอกาสกาวหนา, ความยุติธรรมใน
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หนวยงาน แตพนักงานมีขวัญกําลังใจอยูในระดับนอยเพียงปจจัยเดียวคือ  เงินเดือนและเงินพิเศษอื่นๆ 

ตลอดจนสวัสดิการตางๆ ของธนาคาร เมื่อพิจารณาในเรื่องเพศ ระดับการศึกษาและประสบการณใน

การทํางาน พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก 

 ปญาภรณ  ชูตังกร  (2543: 26 - 28) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของความเหนื่อย

หนายกับความคาดหวังในความสําเร็จของอาจารยพยาบาลกับพยาบาลประจําการ พบวา ตัวแปรที่

สําคัญจากการคนควาวิจัยในครั้งนี้ คือ ระดับการศึกษานั้นคือ ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับ

ความเหนื่อยหนายในกลุมพยาบาลประจําการ  ทั้งนี้พยาบาลประจําการมีระดับการศึกษาในระดับ

ประกาศนียบัตรและระดับปริญญาตรี  โดยสวนใหญเปนระดับปริญญาตรี  แตระดับการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกับความเหนื่อยหนายในกลุมอาจารยพยาบาล  โดยอาจารยพยาบาลสวนใหญมีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาโท สวนนอยที่เปนปริญญาตรีและปริญญาเอก 

 วิลนี  นอยมณี  (2544: 38 - 51) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความทอถอยสาเหตุของความทอถอย

ของครู ในโรงเรียนประถมศึกษาสังกัดสํานักงานประถมศึกษา จังหวัดกําแพงเพชร ในครูสายปฏิบัติการ

สอน จํานวน  310 คน พบวา ระดับความทอถอยทางดานความออนลาทางอารมณและทางดานการ

ดอยสัมพันธภาพกับบุคคลอยูในระดับตํ่า สวนความทอถอยทางดานความรูสึกวาไมมีความสําเร็จใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบตาม  ตัวแปรอิสระทางดานเพศ  อายุ 

ประสบการณกับความทอถอยทางดานความออนลาทางอารมณ  ทางดานการดอยสัมพันธภาพกับ

บุคคลอื่นและทางดานความรูสึกวาไมมีความสําเร็จในการปฏิบัติงานไมพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญ 

 รักษณีย  มหานพวงศชัย (2544: 99)  ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริษัท เครื่องสุขภัณฑอเมริกันสแตนดารด ( ประเทศไทย ) จํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัย

พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดาน

ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานอยูในระดับมาก ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 4 ดาน ดาน

ลักษณะงานที่ปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ดานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอม ดานความมั่นคง

และความกาวหนา และดานคาจางและสวัสดิการ ตามลําดับ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

โดยรวมมีความสัมพันธกับวุฒิการศึกษาระยะเวลาการปฏิบัติงาน พนักงานฝายสํานักงานและ

พนักงานประจํารายเดือน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานลักษณะงานมีความสัมพันธกับ

พนักงานฝายสํานักงานและพนักงานประจํารายเดือน ดานความมั่นคงและความกาวหนามี

ความสัมพันธกับวุฒิการศึกษา ดานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอม มีความสัมพันธกับอายุ  ระยะเวลา

การปฏิบัติงาน ดานคาจางและสวัสดิการมีความสัมพันธกับระยะเวลาการปฏิบัติงาน และดาน

ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกับวุฒิการศึกษา 
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 เบญจมา  ภรณมะวิญธร  (2545: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานสายโรงงานรังสิต บริษัทไทยน้ําทิพย จํากัด พบวาพนักงานสวนใหญเปนชาย อายุระหวาง  30 - 

40 ป  สมรสแลว สวนใหญระดับการศึกษาระดับมัธยมตอนปลาย หรือ ปวช. มีอายุงานต่ํากวา 10 ป 

ระดับรายได  8,001 บาทขึ้นไป มีระดับแรงจูงใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และมีระดับแรงจูงใจ

จากมากไปหานอย คือ ดานความตองการความรักและการมีสวนรวมในสังคม  ดานตองการเกียรติยศ

ชื่อเสียง ดานความตองการประสบความสําเร็จ  ดานความตองการทางดานรางกายและความตองการ

ความมั่นคงปลอดภัย พบวาเพศชาย มีแรงจูงใจมากกวาเพศหญิง อายุ ระดับการศึกษาและอัตรา

เงินเดือน มีความแตกตางกัน  มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 0.01 

โดยพนักงานที่แตงงาน แลวมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกวาสถานภาพโสด 

 กชกร เอ็นดูราษฎร (2547: 1)  ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน

ของพนักงานบริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับที่

มาก ในดานเกี่ยวกับผูบังคับบัญชา ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานเพื่อนรวมงาน ดานสภาพแวดลอม

ในการทํางาน ดานนโยบายและการบริหาร ดานความยุติธรรมในการทํางาน ดานผลตอบแทน หรือ

รายไดและดานโอกาสกาวหนาในตําแหนงการงานประสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมทุกดานอยูใน

ระดับสูง ไดแก ในดานประสิทธิภาพสวนบุคคล ดานผลผลิต ดานตนทุนการผลิต และดานกระบวนการ

ทํางาน เมื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ กับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท 

โกรเฮ สยาม จํากัด โดยการวิเคราะหถดถอยแบบขั้นตอน พบวา ปจจัยดานแวดลอมในการทํางานมี

ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด มากที่สุด รองลงมา

นั้นเปนปจจัยดานนโยบายและการบริหารดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานผูบังคับบัญชาและดาน

ผลตอบแทนหรือรายได ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด สามารถอธิบายความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานไดรอยละ 50.7 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการแสดงความสัมพันธ

ไดดังนี้  ประสิทธิภาพการทํางาน  = 1.095 + 0.308 ( ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ) + 0.223 ( 

ดานนโยบายและการบริหาร ) + 0.163 ( ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ) - 0.090 ( ดานผูบังคับบัญชา ) + 

0.090 ( ดานผลตอบแทนหรือรายได ) 

 รัชดา กาญจนสุวรรณ (2547: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัย พบวา พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอร

เซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นตอปจจัยดานการจูงใจในภาพรวมอยูในระดับสูง สวน

ความคิดเห็นตอการจูงใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบแรงจูงใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยการจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลของพนักงานบริษัท บิ๊กซี
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ซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) พบวา การปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท  บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด 

( มหาชน ) ที่มีเพศ ระดับการศึกษา ตําแหนง และรายไดตางกันมีการจูงใจในการปฏิบัติงานตางกัน  

นอกนั้นไมแตกตางกัน ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการจูงใจในแตละ ปจจัยกับผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) พบวา ไมมีตัวแปรคูใดที่มีความสัมพันธกัน 

 พนานันท โกศินานนท (2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน

บริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผลการวิจัย พบวา พนักงานที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

รอยละ 57.81 อายุอยูระหวาง 21 - 30 ป รอยละ 53.91 การศึกษาระดับปริญญาตรี  รอยละ 82.81 มี

ประสบการณในการทํางาน 1 ป ข้ึนไป รอยละ 78.91 และมีอัตราเงินเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 

57.81 ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางในภาพรวมอยูในระดับสูง โดยพนักงานมี

ระดับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนดมาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาพนักงานมี

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดานการปองกันแกไข

ขอผิดพลาดในการทํางาน และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบวา พนักงานที่มีอายุและอัตราเงินเดือนตางกัน มีประสิทธิภาพการทํางานแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนพนักงานที่มีเพศ ระดับการศึกษาและประสบการณในการทํางาน

ตางกัน พบวามีประสิทธิภาพการทํางานไมแตกตางกัน 

 รอยตรีทศพร  อํานาจศิลปเจริญ (2549:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบวาความ

พึงพอใจใน การปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี โดย

ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 เมื่อพิจารณารายดานพบวา 

ดานเพื่อนรวมงานอยู  ในระดับมาก สวนดานผูบังคับบัญชา  ดานนโยบายการบริหารงาน ดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน ดานความมั่นคงในงานและดานคาตอบแทนและสวัสดิการ อยูในระดับ

ปานกลาง จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ดานเพศ อายุ สถานภาพ อายุงาน ระดับการศึกษาและ

ตําแหนงงาน พบวา ความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร 

จังหวัดปราจีนบุรี ไมแตกตางกัน 

 จากงานวิจัยขางตน จะเห็นไดวาองคกรทุกองคกรจะประสบความสําเร็จไดนั้น ข้ึนอยูกับ

บุคลากร ที่มีความรู ความสามารถ ความถนัดในงานที่ไดรับมอบหมาย เมื่อพนักงานพึงพอใจในงานที่

ทํา ยอมสงผลใหงานนั้นสําเร็จลุลวงไดดวยดี  ซึ่งองคกรทุกองคกรควรใหความสําคัญและดูแลพนักงาน

เหลานี้เปนอยางดีเพื่อใหบุคลากรเหลานี้นําองคกรไปสูความสําเร็จในกาวตอๆ ไป 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงศึกษา ( Survey Research ) โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการตาม

ข้ันตอนดังนี้ 

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด         

( มหาชน ) จํานวน 1,300  คน  (บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ). 2550)   
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( 

มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุมตัวอยางโดย

เปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie  and Morgan. 1970: 607-610) โดยวิธีการเลือก

กลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling) ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  จํานวน  300 คน   
 

2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพทที่สรางขึ้น  แบงเปน  3 ตอน ไดแก 

 ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพขอมูลสวนบุคคล   ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาสูงสุดและประสบการณในการทํางาน  เปนแบบตรวจสอบรายการ ( Check  list ) 

 ตอนที่  2   แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ไดแก 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) จํานวน 40 ขอ  ดานการสรางความสําเร็จ จํานวน 15 ขอ  ดาน

ความพึงพอใจในการทํางาน จํานวน 15 ขอ  เปนลักษณะมาตราสวนประมาณคา  ( Rating  

scales)  กําหนดระดับความจริงเปน  4 ระดับ   ไดแก   มาก    คอนขางมาก   ปานกลาง   นอย 
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  ตอนที่ 3   แบบสอบถามความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการ

ลูกคา 

 
 เกณฑการใหคะแนนและการแปลความหมาย 
 การใหคะแนนแบบสอบถาม จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่

เปนกลุมตัวอยางในการวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดคะแนนไว ดังนี้ 

มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) 4 ระดับ  ตามวิธีวัดของ ลิเคอรท 

(Liker’s  scales)  ซึ่งไดกําหนดระดับคะแนนไว ดังนี้ 

   
 คะแนน             ระดับความจริง 
 4    หมายถงึ  มาก 

 3    หมายถงึ  คอนขางมาก 

 2     หมายถงึ  ปานกลาง 

 1    หมายถงึ  นอย 

 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน  

คาเฉลี่ยตั้งแต  3.51 -  4.00    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานมาก 

คาเฉลี่ยตั้งแต  2.51 -  3.50    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานคอนขางมาก 

คาเฉลี่ยตั้งแต  1.51 -  2.50    หมายถึง ระดบัจุดแข็งในการปฏิบัติงานปานกลาง 

คาเฉลี่ยตั้งแต  1.00 -  1.50    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานนอย 

 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็น   มีลักษณะเปนแบบปลายเปด  ( Open  ended) 

  
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 

 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม  ดังนี้ 

 1.  ศึกษาคนควาหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา ( Rating  scales) 4 ระดับ ตาม

วิธีการของ ลิเคอรท (Like’s scales)   
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 3.  สรางแบบสอบถามโดยศึกษาขอมูลจากขอ 1 และขอ 2 โดยกําหนดขอบเขตและโครงสราง

ของแบบสอบถาม เพื่อใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย ดาน  จํานวน 70 ขอ 

 5.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอยแลว    เสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ

ความถูกตองของการใชสํานวนและภาษา  แลวนําไปใหผูเชชี่ยวชาญ   จํานวน 3 ทาน  เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหา  ( Content  validity )  และปรับปรุงแกไขขอคําถามใหชัดเจนตามความคิด

เห็นของผูเชี่ยวชาญ 

 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใช ( Try  - out) กับกลุมตัวอยาง

ที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง  30 คน เพื่อหาความเชื่อมั่น ( Reliability )  โดยการ

คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์แบบแอลฟา ( α – Coefficient ) ของครอนบราด ( Cranach. 1970: 126 ) 

ไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ 0.94 มี 3 ดาน  ดังนี้ 

  1. ดานการสื่อสาร  

   (การฟง) เทากบั     0.88 

   ( การพูด) เทากับ   0.84  

  2. ดานการสรางความสาํเร็จ   เทากับ     0.83 

  3.  ความพึงพอใจในการทํางาน  เทากับ 0.84 

 7. นําแบบสอบถามไปใหอาจารยผูควบคุมสารนิพนธตรวจสอบความสมบรูณอีกครั้ง  แลว

นําไปใชกับกลุมตัวอยางตอไป 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 

  1.  ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ นําไป

เสนอเพื่อขออนุญาตผูจัดการแผนก Tele - collection เพื่อขอความอนุเคราะห ในการทําวิจัย โดยการ

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  ผูวิจัยชี้แจงและอธิบายขั้นตอนการทําแบบสอบถามดวยตนเอง 

  3.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ใชเวลาเก็บแบบสอบถามประมาณ 1 

เดือน ระหวางวันที่ 15 มกราคม 2554 ถึง 12 กุมภาพันธ 2554 

  4.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณถูกตองทั้ง 300 ฉบับ คิด

เปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามไปดําเนินการวิเคราะหหาคาทางสถิติตอไป 
 
 



66 
 

4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษา จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท มาหาคาทางสถิติ 

 1.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 1 มาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และหาคา

รอยละ แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 2.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 2 เร่ืองจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มาวิเคราะหแตละดานโดยการหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยรวมและ รายดาน แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 3.  เปรียบเทียบการวิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติการทดสอบคาที ( t - test ) และคาเอฟ ( F - test) สําหรับตัว

แปรมากกวา 2 กลุม ถาพบคาเอฟ ( F - test ) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05  โดยทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธี  เชพเฟ (Scheffe Method)  

(พวงรัตน  ทวีรัตน. 2543: 219) 

  4.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที ่3 มาสรุป แลวนาํเสนอในรูปความเรียง 

  5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลโดยการวิจยัขอมูลใชสถติิ ดังนี ้

       5.1 สถิติพืน้ฐาน 

     5.1.1  คาความถี่ ( Frequency ) 

            5.1.2  คารอยละ ( Percentage )  

            5.1.3  คาเฉลีย่ ( Means :  X  

            5.1.4  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation : S.D. ) 

       5.2 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

                        5.2.1  ทดสอบคาที  ( t - test ) 

            5.2.2  ทดสอบคาเอฟ ( F - test )   

            5.2.3  ทดสอบความแตกตางที่มนีัยสําคญัทางสถิติ .05  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง การศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท  ผูวิจัยแบงวิเคราะหออกเปนขั้นตอนตางๆ 3 ข้ันตอนและเพื่อใหเกิด

ความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรในการวิเคราะห ดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  n      แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

X    แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

  SD  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  t    แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t - distribution 

  F   แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F - distribution 

  df    แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ ( Degrees of freedom ) 

  SS    แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน ( Sum of squares ) 

  MS  แทน   คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลังสองของคะแนน  ( Mean Squares ) 

           *   แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  วิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม เร่ือง การศึกษาจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา

สูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือนและประสบการณในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละและ

นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

 ตอนที่ 2   วิเคราะหการใชจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ทั้ง 

3 ดาน ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจ

ในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละ คะแนนเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตราฐานและ

นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

 ตอนที่ 3   เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท  ตามตัวแปร โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
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สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด  รายไดเฉลี่ยตอเดือนและประสบการณในการทํางาน โดย

ทดสอบคาที ( t - test ) ทดสอบคาเอฟ ( F - test ) และนําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง เมื่อผล

การทดสอบพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธี

ของเชฟเฟ (The Scheffe’ s Method) 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 วิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม เร่ือง จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด รายได

เฉลี่ยตอเดือน และประสบการณในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละ ปรากฎผลดังตาราง 2 
 
ตาราง 1 ขอมลูดานสวนตัวของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท     
  

องคประกอบตัวแปร ระดับของตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ ชาย 

หญิง 

87 

213 

29.00 

71.00 

 รวม    300 100.00 

2. อาย ุ 18 - 27 ป     

28 - 37 ป     

38 - 47 ป     

47 ปข้ึนไป     

142 

142 

16 

- 

47.33 

47.33 

  5.33 

- 

 รวม 300 100.00 

3. สถานภาพการสมรส โสด    สมรส 

หมาย / แยกกนัอยู 

หยาราง                            

222 

62 

- 

16 

74.00 

20.67 

  - 

5.33 

 รวม 300 100.00 

4. ระดับการศกึษาสงูสุด ต่ํากวาปริญญาตรี  

ปริญญาตรี  

สูงกวาปริญญาตรี  

38 

252 

10 

12.67 

84.00 

  3.33 

 รวม 300 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 

 

องคประกอบตัวแปร ระดับของตัวแปร จํานวน ( คน ) รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท 

10,001 - 15,000 บาท 

15,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 25,000 บาท       

25,001 บาทขึน้ไป             

12 

  83 

174 

22 

9 

  4.00 

27.67 

58.00 

  7.33 

  3.00 

 รวม 300 100.00 

6. ประสบการณในการทํางาน 0 - 2  

3 - 5 ป 

5 ปข้ึนไป 

48 

157 

95 

16.00 

52.33 

31.67 

 รวม 300 100.00 

 

            จากตาราง 1 พบวาพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่เปนแหลงขอมูลทั้งหมด 300 คนโดยจําแนก

ตามตัวแปรที่ศึกษาดังตอไปนี้  

             เพศ ไดแก  เพศชายจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 29.00  และเพศหญิงจํานวน 213 คน คิด

เปนรอยละ 71.00 

 อายุ  ไดแก อายุ 18 - 27 ปจํานวน 142 คน คิดปนรอยละ 47.33 อายุ 28 - 37 ปจํานวน 142  

คน  คิดเปนรอยละ 47.33 และอายุ 38 - 47 ปจํานวน 16 คน คิดปนรอยละ 5.33   

 สถานภาพสมรส ไดแก สถานภาพโสดจํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 74.00 สถานภาพ

สมรสจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.67 และสถานภาพหยารางจํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 5.33 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.67 ปริญญา

ตรีจํานวน 252 คนคิดเปนรอยละ 84.00 และสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.33  

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไดแก รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาทจํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 4.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทจํานวน 83 คนคิดเปนรอยละ 27.67 รายได

เฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 58.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,001 - 25,000 บาทจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.33 และรายไดเฉลี่ยตอ เดือน 25,001 บาทขึ้นไป

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00 
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ประสบการณในการทํางาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ปจํานวน 48 คน  คิดเปน 

รอยละ 16.00 ประสบการณในการทํางาน 3 - 5  ปจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 52.33 และประสบการณ

ในการ  ทํางาน  5 ปข้ึนไปจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 31.67   

   

 ตอนที่ 2 วิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงาน ทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง )        

( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอย

ละ คะแนนเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตราฐาน  ไดดังนี้ 

 1.  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด (มหาชน) มีจุดแข็งในการปฎิบัติงานของ

การใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ  ดานความ

พึงพอใจในการทํางาน  และดานการสื่อสาร (การฟง) และ (การพูด) ตามลําดับ 

 2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) และดานความ

พึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึง

พอใจในการทํางาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปน  รายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

7.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน  มีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การพูด) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

ดังนี้ 
  
ตาราง 2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏบิัติงาน  

      ดานการสือ่สาร ( การฟง ) 
  

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็น 

     จนจบโดยไมขัดจังหวะ 

 

3.33 

 

0.60 

 

มาก 

2. ระหวางที่มีการสนทนาขาพเจาจดบันทึกสาระ   

สําคัญในการสนทนาไว 

 

2.99 

 

0.76 

 

คอนขางมาก 

3. กอนจบการสนทนา  ขาพเจาจะพูดทบทวน 

           รายละเอียดที่สําคัญในการสนทนากับลูกคา  

     เพื่อใหแนใจวาเขาใจถูกตองตรงกัน 

 

 

3.12 

 

 

0.67 

 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาพยายามตั้งใจและอดทนในการรับฟง   

     แมจะเปนเรื่องนาเบื่อก็ตาม 

 

3.18 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

5. ขาพเจาจะไมแสดงอาการและน้ําเสียงกาวราว        

     ตอลูกคาเมื่อมีความคิดเห็นไมตรงกัน 

 

3.06 

 

0.63 

 

คอนขางมาก 

6. ขาพเจาตัง้ใจฟงในสิ่งที่ลูกคาพูดเพื่อใหเขาใจ    

     ความหมายในเรื่องนั้นๆ 

 

3.32 

 

0.53 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

7. ขาพเจารับฟงและยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวาม          

     คิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา 

 

3.21 

 

0.53 

 

คอนขางมาก 

8. เมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา         

     ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย 

 

2.68 

 

0.76 

 

คอนขางมาก 

9. ขาพเจาเบือ่ที่จะตองรับฟงปญหาตางๆ ที่เกิดขี้น 

     ของลกูคา 

 

2.05 

 

0.84 

 

ปานกลาง 

10. ขาพเจามคีวามสุขที่ไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็น       

       กับลูกคา 

 

2.78 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 

11. เมื่อเกิดปญหาขึ้นจากการสื่อสารที่ไมตรงกัน           

      ระหวางขาพเจากับลูกคา  ขาพเจาสามารถ            

      ยอมรับผิดจากปญหาทีเ่กิดขึ้นได 

 

 

2.91 

 

 

0.62 

 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจารูสึกกังวลใจเมือ่ตองรับฟงปญหาของ          

      ลูกคา 

 

2.18 

 

0.86 

 

ปานกลาง 

13 ขาพเจาพอใจที่ไดแลกเปลี่ยนความคิดเหน็กับ

ลูกคาที่ขาพเจาเพิง่รูจัก 

 

3.00 

 

0.49 

 

คอนขางมาก 

14 ทุกครั้งที่ขาพเจารับฟงผูอ่ืนแสดงความคดิเห็น 

ขาพเจาจะรับฟงและวิเคราะหในเร่ืองนัน้ๆ กอน

เสมอ 

 

 

3.10 

 

 

0.57 

 

 

คอนขางมาก 

15 ขาพเจามีความอดทนในการรับฟงความคิดเห็นที่

มีสภาวะขัดแยงและกดดนั 

 

2.97 

 

0.62 

 

คอนขางมาก 

16 เมื่อขาพเจาไมเขาใจในเรื่องตางๆ ขาพเจาก็จะ

ปลอยเรื่องนัน้ๆ ผานไปโดยไมมีการทบทวน 

 

2.04 

 

0.70 

 

ปานกลาง 

17 ขาพเจาจะรับฟงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ

ลูกคา 

 

3.01 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

18 แมขาพเจาจะตองรับฟงปญหาเรื่องเดิมทีซ่้ําซาก

แตขาพเจากย็นิดีและตั้งใจรบัฟงเรื่องนัน้ๆ 

 

2.73 

 

0.94 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

19 การแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของลูกคา ทาํให

ขาพเจารูสึกพอใจเพราะไดรับประสบการณใหมๆ 

เพิ่มข้ึน 

 

 

3.10 

 

 

0.62 

 

 

คอนขางมาก 

20 ขาพเจารูสึกมคีวามสุข เมื่อขาพเจาไดรับฟง

คําแนะนําและแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของผูอ่ืน 

 

2.96 

 

0.64 

 

คอนขางมาก 

รวม 2.89 0.29 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง 2  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการ

ส่ือสาร (การฟง) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมจีุดแข็งในระดับคอนขางมาก ไดแก ขาพเจาเปดโอกาส

ใหลูกคา แสดงความคิดเหน็จนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60 )  รองลงมาขาพเจารับ

ฟงและ ยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวามคิดเหน็ที่แตกตางจากขาพเจา  ( X = 3.32 S.D. = 0.53 ) และเมือ่

ลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย ( X = 3.21 

S.D. = 0.53 )   

 

ตาราง 3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย  จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   

      ดานการสื่อสาร ( การพูด )  
  

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาสามารถหาคําพดูไดตรงกับความรูสึก 

    ที่ตองการ 

 

3.10 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

2. เมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ  

    ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซํ้าอีกครั้ง 

 

3.26 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

3. ขณะที่ขาพเจาพูดหรืออธบิาย ลูกคามีแนวโนม 

    ที่จะคลอยตาม 

 

2.82 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 3 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

      4. ขาพเจาไมกลาพูดแสดงความคิดเห็นโตแยง 

     กับลูกคา เพราะขาพเจากลัววาลูกคาจะเกิด 

     ความไมพอใจ                  

 

 

1.97 

 

 

0.84 

 

 

ปานกลาง 

5. ขาพเจาคิดวาเปนเรื่องยากลําบากที่จะตองแสดง       

     ความคิดเห็นตอบุคคลทีไ่มคุนเคย 

 

1.88 

 

0.84 

 

ปานกลาง 

       6. ในการสนทนา  ขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ือง 

           สวนตวัของผูอ่ืน 

 

3.35 

 

0.68 

 

มาก 

7. ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสยีงขณะสนทนา  ซึง่มีจะ         

     ผลตอผูฟง        

 

3.26 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

       8. ขาพเจาหลีกเลี่ยงการพูดในส่ิงที่ขาพเจาทราบ 

           วาจะทําใหลูกคาไมพอใจ 

 

2.92 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 

9. เมื่อมีผูอ่ืนทําใหขาพเจากระทบกระเทอืนจิตใจ         

    ขาพเจาพยายามพูดปรับความเขาใจ 

 

3.04 

 

0.60 

 

คอนขางมาก 

10. ขาพเจาสามารถอธิบายใหลูกคาควบคุมการพูดใน
ขณะที่สถานการณการสนทนากาํลังตงึเครียด 

 

2.94 

 

0.55 

 

คอนขางมาก 

11. น้ําเสยีงของขาพเจาจะเปลีย่นไป เมื่อลูกคาทําให

ขาพเจาไมพอใจ 

 

2.34 

 

0.71 

 

ปานกลาง 

12. ขาพเจาพยามยามพูดใหลูกคา รูสึกผอนคลายเมื่อ

บรรยากาศเริม่ตึงเครียด 

 

3.12 

 

0.72 

 

คอนขางมาก 

13. ขาพเจาสามารถแจงขอมูลตางๆ ในระหวาง 

      มีการสนทนากบัลูกคาไดอยางแมนยาํ 

 

3.12 

 

0.46 

 

คอนขางมาก 

14. การสนทนาขาพเจาจะฟงผูอ่ืนพูดจนจบกอน 

      ที่จะแสดงปฎิกิริยาตอคําพูดของเขา 

 

3.01 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

15. ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา ขาพเจาจะใช 

             ภาษาที่กระชับเขาใจงาย 

 

3.28 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 

 
 



75 
 

ตาราง 3 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

      16. ขาพเจาสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาทกุคน 

             ไดอยางไมมีอคติใดๆ 

 

3.11 

 

0.77 

 

คอนขางมาก 

      17. เมื่อเกดิปญหาจากการสื่อสารที่ผิด  ขาพเจาไม  

             สามารถจัดการปญหานั้นๆ ได 

 

1.91 

 

0.85 

 

ปานกลาง 

18. ขาพเจาไมสนใจวาสิ่งทีข่าพเจาพูดอยูนั้นจะทาํ 

       ใหลูกคาเสียความรูสึกและเกิดความรูสึกไม 

       พอใจ 

 

 

1.99 

 

 

0.77 

 

 

ปานกลาง 

19. ขาพเจารูสึกไมพอใจ เมือ่ลูกคาพูดจาโวยวาย 

       ใส 

 

2.41 

 

0.89 

 

ปานกลาง 

20  ขาพเจารูสึกอึดอัดใจที่ตองพูดอธิบายใหลูกคา 

       ฟงในเรื่องที่มีความคิดเห็นแตกตางกนั 

 

2.05 

 

0.27 

 

ปานกลาง 

รวม 2.74 0.27 คอนขางมาก 

 
  จากตาราง 3  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการ

ส่ือสาร (การพดู) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 )  เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับมาก ไดแก ในการสนทนาขาพเจา

ไมยุงเกีย่วกับเร่ืองสวนตวัของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 )  รองลงมาอยูในระดับคอยขางจรงิ 2 

อันดับ ไดแก ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสยีงขณะสนทนา  ซึง่จะมีผลตอผูฟง ( X = 3.26 S.D. = 0.57 ) 

และเมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ ขาพเจาก็จะใหเขาอธบิายซ้าํอีกครั้ง ( X = 3.26 S.D. 

= 0.54 ) 
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ตาราง 4  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  ดานการ 

      สรางความสําเร็จ 

 

ดานการสรางความสาํเร็จ X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางาน     

    เพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึน้ในการทํางาน 

 

3.60 

 

0.50 

 

มาก 

2. ขาพเจาพยายามแสวงหาวิธีการเรียนรูในการ 

    ทาํงานใหมๆ  อยูตลอดเวลา 

 

3.31 

 

0.55 

 

คอนขางมาก 

       3. ขาพเจารับฟงคาํแนะนําเกี่ยวกับการทํางาน        

           จากผูที่มีความชาํนาญในงานที่ขาพเจาทาํอยู 

 

3.35 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาไมสนใจในการหาวิธีใหม สําหรับการ 

     ทํางานของขาพเจาเอง 

 

1.61 

 

0.77 

 

ปานกลาง 

5. ขาพเจามีความอดทนเปนอยางยิง่ในการทํางาน          

    ทีม่ีสภาพกดดัน 

 

3.14 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

6. ขาพเจาวางแผนในการทาํงานเพื่อใหสําเร็จ 

    ตามที่ไดรับมอบหมาย 

 

3.26 

 

0.50 

 

คอนขางมาก 

7. ขาพเจามีความพรอมในการใหบริการขอมูล          

     ตางๆ แกลูกคา 

 

3.31 

 

0.67 

 

คอนขางมาก 

8. ในการทาํงานแตละครั้ง  ขาพเจาไมไดมีการวาง          

     แผนการทาํงาน 

 

1.73 

 

0.88 

 

ปานกลาง 

9. ขาพเจาตัง้ใจทํางานทกุครั้ง ที่ขาพเจาไดลงมือ 

     ปฏิบัติงาน 

 

3.31 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 

10. ขาพเจาทาํงานดวยความอดทน โดยไมยอทอ 

       ตอุปสรรคแมจะอยูในสภาวะที่กดดนั 

 

3.29 

 

0.52 

 

คอนขางมาก 

11. เมื่อพบปญหา ขาพเจาพยายามหาวธิีตางๆ          

       เพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้น 

 

3.29 

 

0.48 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจามคีวามทะเยอะทะยานที่จะนาํตนเอง 

      ไปสูความสําเร็จ 

 

3.30 

 

0.72 

 

คอนขางมาก 

13. ขาพเจามีความตั้งใจและพยายามเพื่อปฏิบัติ            
            งานใหดีข้ึน 

 

3.56 

 

0.50 

 

มาก 
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ตาราง 4  (ตอ) 

 

ดานการสรางความสาํเร็จ  X  S.D. ระดับ 

14. ขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ  

3.52 

 

0.55 

 

มาก 

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตามที่ได 

       ตั้งเปาหมายไว 

 

3.38 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 

                         

                        รวม   

 

3.13 

 

0.29 

 

คอนขางมาก 

 

  จากตาราง 4 พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสราง

ความสาํเร็จ โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก( X =3.13 S.D. = 0.29 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 

อันดับพบวา พนกังานใหบริการทางโทรศพัทมจีุดแข็งในระดับมาก ไดแก ขาพเจาพยามยามเรียนรู

ทักษะในการทํางานเพื่อพฒันาตนเองใหดีมากยิ่งขึน้ในการทํางาน  ( X = 3.60 S.D. = 0.50 ) 

รองลงมาไดแก ขาพเจามีความตัง้ใจและพยายามเพื่อปฏิบัติงานใหดีข้ึน ( X = 3.56 S.D. = 0.50 ) 

และขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ ( X = 3.52 S.D. = 0.55 )   
 

ตาราง 5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  

     ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

 

ดานความพึงพอใจในการทาํงาน X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาพอใจกับงานที่ไดรับมอบหมายใหทาํ 

     ในปจจุบนั  

 

3.22 

 

0.68 

 

คอนขางมาก 

2. ขาพเจารักและภูมิใจตองานที่ทาํ 3.21 0.76 คอนขางมาก 

3. ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทาํรวมอยู 

     ในปจจุบนั 

 

3.31 

 

0.67 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาพอใจกับปริมาณงานที่ไดรับมอบหมาย 3.07 0.76 คอนขางมาก 

5. ขาพเจารักในอาชพีการบริการทางโทรศพัท 2.87 0.68 คอนขางมาก 
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ตาราง 5  (ตอ) 

 

ดานความพึงพอใจในการทาํงาน X  S.D. ระดับ 

6. ขาพเจามีความสุขในการทํางาน 2.89 0.79 คอนขางมาก 

7. ขาพเจารูสึกหมดกาํลังหรือขาดพลังในการ        

     ทํางาน 

 

2.22 

 

0.94 

 

ปานกลาง 

8. ขาพเจาปฏบิัติงานตามทีไ่ดรับมอบหมายอยาง 

     เต็มความสามารถ 

 

3.46 

 

0.59 

 

คอนขางมาก 

9. ขาพเจาตองการจะทาํงานที่มีความทาทาย 

     มากกวานี ้

 

3.14 

 

0.83 

 

คอนขางมาก 

10.ขาพเจารูสึกวา ตนเองเปนสวนหนึ่งที่มคีุณคา  

      ขององคกรที่ขาพเจาทํางานอยู 

 

3.16 

 

0.79 

 

คอนขางมาก 

11. ขาพเจารูสึกภูมิใจในผลงานที่สําเร็จตาม 

       เปาหมายที่กาํหนด  

 

3.16 

 

0.68 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจารูสึกวิตกกงัวลในการทํางาน 2.51 0.84 คอนขางมาก 

13 ขาพเจามีความคิดริเร่ิมสรางสรรคใหมๆ  

             กับการทํางานอยูเสมอ 

 

2.90 

 

0.60 

 

คอนขางมาก 

14 ขาพเจาไมเคยคิดลาออกจากงานดานการ 

       บริการทางโทรศัพท 

 

2.39 

 

0.91 

 

ไมคอยมาก 

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตามที่ได 

       ตั้งเปาหมายไว 

 

3.28 

 

0.78 

 

คอนขางมาก 

รวม 2.99 0.35 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง 5 พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานความพึง

พอใจในการทํางาน  โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.99 S.D. = 0.35 ) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับคอนขางมาก ไดแก ขาพเจา

ปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยาง เต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. = 0.59 ) รองลงมาไดแก 

ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทํารวมอยูในปจจุบัน ( X = 3.31 S.D. = 0.67 ) และขาพเจา

สามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามที่ไดตั้งเปาหมายไว ( X = 3.28 S.D. = 0.78 ) 
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ตาราง 6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยรวม 

      ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวม ( N = 300 ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 
X  S.D. ระดับ 

1. ดานการสื่อสาร 

- การฟง 

- การพูด 

2. ดานการสรางความสาํเร็จ   

3. ดานความพึงพอใจในการทํางาน   

 

2.89 

2.74 

3.13 

2.99 

 

0.29 

0.27 

0.29 

0.35 

 

คอนขางมาก 

คอนขางมาก

คอนขางมาก

คอนขางมาก 

รวม 2.94 0.21 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง  6  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยู

ในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน  สวนดานการสื่อสาร ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียงดังนี้ 
 

ตาราง  7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ 

     พนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตามเพศ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

เพศชาย  ( n = 87 ) เพศหญิง  ( n = 213 ) t p 

X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

           - การฟง 

           - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ   

      3. ดานความพึงพอใจในการ         

          ทํางาน   

 

2.82 

2.62 

3.11 

 

3.16 

 

0.30 

0.29 

0.24 

 

0.32 

 

2.91 

2.80 

3.14 

 

2.91 

 

0.28 

0.24 

0.31 

 

0.33 

 

-2.460 

-5.081 

-0.894 

 

-6.014 

 

.014 

.000 

.372 

 

.000 

รวม 2.93 0.19 2.94 0.21 -0.437 .663 
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 จากตาราง 7 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

  

ตาราง  8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ 

     พนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตามอายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

 18 - 27 ป  

(n = 142) 

 28 - 37 ป  

(n = 142) 

 38 - 47 ป  

(n = 16) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    ทํางาน 

 

2.89 

2.80 

3.12 

 

2.92 

 

0.24 

0.26 

0.30 

 

0.33 

 

2.87 

2.68 

3.14 

 

3.04 

 

0.32 

0.25 

0.28 

 

0.35 

 

2.99 

2.81 

3.15 

 

3.10 

 

0.37 

0.37 

0.26 

 

0.34 

รวม 2.93 0.20 2.93 0.21 3.01 0.24 

 

 จากตาราง 8  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงาน  โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกชวงอายุ เรียงตามลําดับดังตอไปนี้ อายุ 38 - 47 ป         

( X = 3.01 S.D. = 0.24 ) รองลงมาอายุ 18 – 27 ป ( X = 2.93 S.D. = 0.21 ) และอายุ 18 - 27 ป ( X = 

2.93 S.D. = 0.20 ) เปนอันดับสุดทาย 
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ตาราง 9 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนกตาม 

     อายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.183 

24.455 

2 

297 

0.092 

0.082 

1.112 .330 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.003 

20.561 

2 

297 

0.502 

0.069 

7.247 .001 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.024 

25.072 

2 

297 

0.012 

0.084 

0.142 .867 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.352 

34.422 

2 

297 

0.676 

0.116 

5.834 .003 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.094 

12.937 

2 

297 

0.047 

0.044 

1.074 .343 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง 9 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การพูด ) 

และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  10 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

      ทางโทรศัพท จําแนกตามอายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 
อายุ                     X  

18 - 27 ป  

( n = 142 ) 

28 - 37 ป  

( n = 142 ) 

38 - 47 ป  

( n = 16 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

18 - 27 ป           2.80 

28 - 37 ป           2.68 

38 - 47 ป           2.81 

- 0.11* 

- 

-0.02 

-0.13 

- 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

18 - 27 ป          2.92 

28 - 37 ป           3.04 

38 - 47 ป           3.10 

- -0.13* 

- 

-0.18 

-0.05 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง  10  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way ANOVA ) 

พบวา ในภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงาน  ในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดาน

การสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามอายุ เปนรายคูโดยวิธีเชฟเฟ

พบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 18 -  27 ป  มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 28 -  37 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  เพราะบุคคลที่มีชวงอายุนอย    มีการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับลูกคาและการใชไหวพริบ

ปฏิภาณในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  กอใหเกิดความทาทายในงานไดมากกวาชวงอายุที่

มากกวา  

 ดานดานความพึงพอใจในการทํางานพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 18 - 27 ป  มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 28 - 37 ป  อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05  เพราะบุคคลที่มีชวงอายุนอย   มีความกระตือรือรน   สนใจในงานที่ทําอยูพรอมทั้งมี
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ความพรอมในปฏิบัติงานที่จะใหบริการลูกคา  มีความสุข  สนุกสนานในงาน  มากกวาบุคคลที่มีชวงอายุมาก  

ซึ่งอยูกับงานแบบเดิมๆมาเปนระยะเวลาที่นานนกวา ซึ่งกอใหเกิดความเบื่อหนาย และความทอแทได 

 

ตาราง 11 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

     ตามสภาพภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

 โสด 

( n = 222 ) 

สมรส 

( n = 62 ) 

 หยาราง 

( n = 16 ) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    ทํางาน 

 

2.91 

2.75 

3.14 

 

2.98 

 

0.29 

0.26 

0.30 

 

0.35 

 

2.84 

2.74 

3.09 

 

2.95 

 

0.29 

0.25 

0.28 

 

0.34 

 

2.74 

2.71 

3.15 

 

3.24 

 

0.18 

0.39 

0.16 

 

0.24 

รวม 2.94 0.21 2.90 0.19 2.96 0.19 

 

 จากตาราง 11  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสภาพภาพการสมรสแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกสภาพภาพการสมรส เรียงตามลําดับ

ดังตอไปนี้  สภาพภาพหยาราง ( X = 2.96 S.D. = 0.19 ) รองลงมาสถานภาพโสด ( X = 2.94 S.D. 

= 0.21 ) และสถานภาพสมรส ( X = 2.90 S.D. = 0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 

 สภาพภาพสมรสหยาราง  ภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากตามลําดับ เพราะบุคคลที่มี

สถานภาพการหยาราง  กอใหเกิดประสบการณและความตองการความมั่นคงตอตนเองและครอบครัว   

เมื่อปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตองสําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหา

ตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตองรับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน  ตองแยกแยะใหออกทําให

สภาพภาพหยาราง  สามารถจัดการกับปญหาไดดี  ตามลําดับของสถานภาพ 
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ตาราง 12 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามสภาพภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.601 

24.037 

2 

297 

0.301 

0.081 

3.716 .025 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.032 

21.532 

2 

297 

0.016 

0.072 

0.219 .803 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.143 

24.953 

2 

297 

0.071 

0.084 

0.850 .428 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.159 

34.615 

2 

297 

0.580 

0.117 

4.973 .008 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.100 

12.930 

2 

297 

0.050 

0.044 

1.149 .318 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง  12  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร  

(การฟง ) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  13 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

     ทางโทรศัพท จําแนกตามสถานภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

สถานภาพ 

สมรส                X   

โสด 

( n = 222 ) 

สมรส 

( n = 62 ) 

หยาราง 

( n = 16 ) 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

โสด                  2.98 

สมรส               2.95 

หยาราง            3.24 

- 0.03 

- 

-0.26** 

-0.30** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง  13  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One -  way ANOVA) 

พบวาใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสตางกัน  มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสราง

ความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามสถานภาพการสมรสเปนรายคูโดย

วิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสโสด 

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสหยาราง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพสมรส มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพสมรสหยารางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้น สถานภาพสมรสการหยารางมีความพึงพอใจในการทํางาน  

มากกวาสถานภาพการสมรสโสดและสถานภาพสมรส  ตามลําดับ 
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ตาราง 14 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม 

     ระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

 ต่ํากวา 

ปริญญาตรี 

( n = 38 ) 

 

ปริญญาตรี 

 ( n = 252 ) 

สูงกวา  

ปริญญาตรี 

 ( n = 10 ) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    ทํางาน 

 

3.02 

2.77 

3.12 

 

3.10 

 

0.35 

0.37 

0.27 

 

0.41 

 

2.85 

2.73 

3.12 

 

2.97 

 

0.26 

0.24 

0.28 

 

0.34 

 

3.14 

2.96 

3.48 

 

3.00 

 

0.36 

0.38 

0.42 

 

0.29 

รวม 3.00 0.23 2.92 0.19 3.15 0.35 

 

 จากตารางที่ 14 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกระดับการศึกษาสูงสุด เรียง

ตามลําดับดังตอไปนี้  ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ( X = 3.15 S.D. = 0.35 ) รองลงมาระดับ

การศึกษาต่ํากวาปริญญา ( X = 3.00 S.D. = 0.23 ) และระดับการศึกษาปริญญาตรี ( X = 2.92 S.D. = 

0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



87 
 

ตาราง 15 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.595 

23.044 

2 

297 

0.797 

0.078 

10.276 .000 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.539 

21.025 

2 

297 

0.269 

0.071 

3.805 .023 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.261 

23.835 

2 

297 

0.630 

0.080 

7.855 .000 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.573 

35.201 

2 

297 

0.286 

0.119 

2.416 .091 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.688 

12.342 

2 

297 

0.344 

0.042 

8.282 .000 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง 15 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปน

รายดานพบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตาราง  16 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

     ทางโทรศัพท จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

  ระดับการ 

ศึกษาสงูสุด                    X        

ต่ํากวา
ปริญญาตรี  
( n = 38 ) 

ปริญญาตรี  
( n = 252 ) 

สูงกวา
ปริญญาตรี    
( n = 10 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การฟง ) 

ต่ํากวาปริญญาตรี         3.02     

ปริญญาตรี                   2.85     

สูงกวาปริญญาตรี         3.14     

- 0.17** 

- 

       -0.12 

-0.29** 

- 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

ต่ํากวาปริญญาตรี         2.77     

ปริญญาตรี                   2.73     

สูงกวาปริญญาตรี         2.96     

- 0.04 

- 

       -0.19 

-0.23** 

- 

ดานการสรางความสาํเร็จ ต่ํากวาปริญญาตรี         3.12     

ปริญญาตรี                   3.12     

สูงกวาปริญญาตรี         3.48     

- 0.00 

- 

-0.36** 

 -0.36** 

- 

 

 

รวม 

ต่ํากวาปริญญาตรี         3.00     

ปริญญาตรี                   2.92     

สูงกวาปริญญาตรี         3.15     

- 0.09 

- 

       -0.14 

 -0.23** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง  16  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One -  way ANOVA ) 

พบวาใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดเปนราย

คูโดยวิธีเชฟเฟพบวา 

ดานการสื่อสาร (การฟง) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี     

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรี  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสรางความสําเร็จพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี   

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา   

ปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 17 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

      ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 
 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน

ของ 

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 10,000 

บาท 

( n = 12 ) 

10,001 - 15,000 

บาท 

( n = 83 ) 

15,001 - 20,000

บาท  

( n = 174 ) 

20,001 - 25,000 

บาท  

( n = 22 ) 

25,001 บาท 

ขึ้นไป 

( n = 9 ) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสราง     

    ความสําเร็จ 

3. ดานความพึง 

    พอใจในการ 

    ทํางาน 

 

2.91 

2.59 

 

3.18 

 

 

3.27 

 

0.34 

0.45 

 

0.23 

 

 

0.20 

 

2.84 

2.69 

 

3.13 

 

 

3.06 

 

0.27 

0.26 

 

0.26 

 

 

0.33 

 

2.89 

2.75 

 

3.10 

 

 

2.91 

 

0.28 

0.22 

 

0.28 

 

 

0.35 

 

3.05 

2.99 

 

3.37 

 

 

3.28 

 

0.32 

0.38 

 

0.33 

 

 

0.10 

 

2.82 

2.70 

 

3.07 

 

 

2.79 

 

0.27 

0.27 

 

0.43 

 

 

0.31 

รวม 2.99 0.25 2.93 0.17 2.91 0.20 3.17 0.23 2.85 0.31 
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 จากตาราง 17 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน เรียงตามลําดับ

ดังตอไปนี้  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท ( X = 3.17 S.D. = 0.23 ) รองลงมารายไดเฉลี่ย

ตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ( X = 2.99 S.D. = 0.25 ) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 15,000 บาท  ( X = 

2.93  S.D. = 0.20 ) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท ( X = 2.91 S.D. = 0.20 ) และรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไป ( X = 2.85 S.D. = 0.31 ) เปนอันดับสุดทาย 
 

ตาราง 18 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.802 

23.837 

4 

295 

0.200 

0.081 

2.481 .044 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.940 

19.624 

4 

295 

0.485 

0.067 

7.292 .000 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.511 

23.585 

4 

295 

0.378 

0.080 

4.725 .001 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

4.765 

31.009 

4 

295 

1.191 

0.105 

11.334 .000 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.450 

11.581 

4 

295 

0.362 

0.039 

9.232 .000 

รวม 13.030 299 

 



91 
 

 จากตาราง 18 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปน

รายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจ

ในการทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง  19  เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

      ใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 10,000 

บาท 

( n = 12 ) 

10,001 -

15,000 บาท 

( n = 83 ) 

15,001 - 

20,000 

บาท 

( n = 174 ) 

20,001 -

25,000 บาท  

( n = 22 ) 

25,001 บาท 

ขึ้นไป 

( n = 9 ) 

ดานการสื่อสาร ( การพูด )  

- 

 

-0.10 

 

 

-0.16 

 

 

-.040** 

 

 

-0.11 

 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.59 

10,001 - 15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.69 

  

- 

 

-0.06 

 

-0.31** 

 

-0.01 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.75 

   

 

- 

 

 

-0.24** 

 

 

0.05 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.99 

 

    

- 

 

0.24** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.70 

     

- 
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ตาราง  19 (ตอ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 10,000 

บาท 

( n = 12 ) 

10,001 -

15,000 บาท 

( n = 83 ) 

15,001 - 

20,000 

บาท 

( n = 174 ) 

20,001 -

25,000 บาท  

( n = 22 ) 

25,001 บาท 

ขึ้นไป 

( n = 9 ) 

การสรางความสําเร็จ  

 

- 

 

 

0.05 

 

 

 

 

0.08 

 

 

 

 

-0.19 

 

 

 

 

0.12 

 

 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.18 

10,001 -15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.13 

 - 0.03 

 

 

-0.24** 

 

 

0.06 

 

 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 3.10 

 

  - -0.27** 

 

 

0.03 

 

 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.37 

 

   - 0.27** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 3.07 

    - 
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ตาราง  19  (ตอ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 10,000 

บาท 

( n = 12 ) 

10,001 -15,000 

บาท 

( n = 83 ) 

15,001 - 20,000 

บาท 

( n = 174 ) 

20,001 -25,000 

บาท  

( n = 22 ) 

25,001 บาท 

ขึ้นไป 

( n = 9 ) 

ความพึงพอใจในการทํางาน 
 

 

- 

 

 

0.21 

 

 

0.37** 

 

 

-0.01 

 

 

0.48** ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.27 

10,001 -15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.06 

 - 0.15** -0.22 0.27 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.91 

  - -0.37** 0.11 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.28 

   - 0.37** 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.79 

    - 

             รวม 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.99 

 

- 

 

0.06 

 

 

0.08 

 

 

-0.18 

 

 

0.14 

 

10,001 - 15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.93 

 - 0.02 

 

-0.24** 

 

0.08 

 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.91 

  - -0.26** 

 

0.07 

 

20,001 – 25,000  บาท 

คาเฉลี่ย 3.17 

   - 0.33** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.85 

    - 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 19 พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way  ANOVA ) พบวา

ใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท  

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 -20,000 บาทมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทและ

พนักงานให บริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนรายคู

โดยวิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา

10,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 -15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,0001 - 25,000 บาทอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

25,000 บาท มีจุดแข็ง ในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสรางความสําเร็จ พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 -  

15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน  20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

รายไดเฉลี่ยตอ    เดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001 บาท ข้ึนไป

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 ดานความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา

กวา 10,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได

เฉลี่ยตอ เดือน 15,001 - 20,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทที่มี   รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,001 - 25,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติ งานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได

เฉล่ียตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ตาราง 20  วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

      ตามประสบการณในการทํางาน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

0 - 2 ป  

( n = 48 ) 

3 - 5 ป 

( n = 157 ) 

5 ปข้ึนไป 

( n = 95 ) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    ทํางาน 

 

2.95 

2.82 

3.07 

 

2.93 

 

0.23 

0.28 

0.25 

 

0.35 

 

2.85 

2.75 

3.12 

 

2.94 

 

0.27 

0.23 

0.30 

 

0.34 

 

2.91 

2.69 

3.18 

 

3.09 

 

0.34 

0.31 

0.28 

 

0.34 

รวม 2.94 0.23 2.92 0.19 2.97 0.22 

 

 จากตาราง  20 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง

กัน   มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกชวงประสบการณในการทํางาน 

เรียงตามลําดับดังตอไปนี้  ประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไป ( X = 2.97 S.D. = 0.22 ) รองลงมา

ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ป ( X = 2.94 S.D. = 0.23 ) และประสบการณในการทํางาน 3 - 5 ป    

( X = 2.92  S.D. = 0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 
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ตาราง  21 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.393 

24.245 

2 

297 

0.197 

0.082 

2.408 .092 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.580 

20.984 

2 

297 

0.290 

0.071 

4.103 .017 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.433 

24.663 

2 

297 

0.271 

0.083 

2.608 .075 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.421 

34.353 

2 

297 

0.711 

0.116 

6.143 .002 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.139 

12.891 

2 

297 

0.070 

0.043 

1.604 .203 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง  21 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง

กัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมไมแตกตางกัน    เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานการ

ส่ือสาร ( การพูด ) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  22 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

      ทางโทรศัพท จําแนกประสบการณในการทํางาน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ประสบการณ 

ในการทํางาน                X       

0 - 2 ป    

( n = 48 ) 
3 - 5 ป    

( n =157 ) 

5 ปข้ึนไป    

( n = 95 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

0 - 2  ป                       2.82   

3 - 5  ป                       2.75   

5 ปข้ึนไป                     2.69   

- 0.07 

- 

        0.13** 

      0.07 

         - 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

0 -2  ป                        2.93   

3 - 5  ป                       2.94   

5 ปข้ึนไป                     3.09   

- -0.02 

- 

-0.16** 

-0.14** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 22  พบวาจากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way ANOVA ) พบวา

ใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน   

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามประสบการณในการ ทํางาน

เปนรายคูโดยวิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางาน  0 - 

2 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณ ในการ

ทํางาน 5 ป ข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานความพึงพอใจในการทํางาน  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการ

ทํางาน 0 - 2 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณ

ในการทํางาน 5 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

ประสบการณในการทํางาน 3 - 5 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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บทที่  5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research ) เปนการศึกษาจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท มีขอสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ดังนี ้

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1.  เพื่อศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพท โดยจําแนกตามตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานสภาพสมรส ระดับการศึกษสูงสุด รายได

เฉล่ียตอเดือน และประสบการณในการทํางาน 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  ผลของการศึกษาคนควาครั้งนี้เพื่อสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบคุลากร 

และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทและเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ 

เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึงประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 

 

ขอบเขตของการวิจัย  
  ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
   ประชากร 
   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( 

มหาชน )  จํานวน 1,300  คน  ( บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ): 2550 )   
 
   กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ 

จํากัด ( มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุม

ตัวอยางโดยเปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie  and Morgan. 1970: 607-610)   

โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling)  ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  

จํานวน  300 คน   
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สมมติฐานในการวิจัย 
  1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีเพศตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีอายุตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การ

ฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีระดับการศึกษสูงสุดตางกัน มีจุดแข็งในการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีจุดแข็งในการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีจุดแข็งในการ

ส่ือสาร (การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มีทั้งหมด 3 ตอน ไดแก 

 ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษาสูงสุด และประสบการณในการทํางาน   

  ตอนที่  2   แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) จํานวน 20 ขอ ดานการสรางความสําเร็จ จํานวน 15 ขอ  

ดานความพึงพอใจในการทํางาน จํานวน 15 ขอ 

  ตอนที่  3   ความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลูกคา 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 

  1.  ขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ นําไป

เสนอเพื่อขออนุญาตผูจัดการแผนก Tele - collection เพื่อขอความอนุเคราะหในการทําวิจัย โดยการแจก

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  ผูวิจัยชี้แจงและอธิบายขั้นตอนการทําแบบสอบถามดวยตนเอง 
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  3.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองใชเวลาเก็บแบบสอบถามประมาณ 1 

เดือน ระหวางวันที่ 15 มกราคม 2554 ถึง 12 กุมภาพันธ 2554 

  4.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณถูกตองทั้ง 300 ฉบับ คิด

เปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามไปดําเนินการวิเคราะหหาคาทางสถิติตอไป 

  

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท มาหาคาทางสถิติ 

 1.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 1 มาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และหาคา

รอยละ แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 2.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 2 เร่ืองจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มาวิเคราะหแตละดานโดยการหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยรวมและรายดาน แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 3.  เปรียบเทียบการวิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติการทดสอบคาที ( t - test ) และคาเอฟ ( F - test ) สําหรับตัวแปร

มากกวา  2 กลุม ถาพบคาเอฟ ( F - test ) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยทําการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีเชพเฟ (Scheffe’s Method)  

 

สรุปผลการวิจัย 
  จากผลการวิเคราะหขอมูล จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

จํานวน 300 คน สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
  1. ขอมูลดานสวนตัวของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
 เพศ ไดแก เพศชายจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 29.00 และเพศหญิงจํานวน 213 คน คิด

เปน รอยละ 71.00 

 อายุ  ไดแก อายุ 18 - 27 ปจํานวน 142 คน คิดปนรอยละ 47.33 อายุ 28 - 37 ปจํานวน 

142 คน  คิดเปนรอยละ 47.33 และอายุ 38 - 47 ปจํานวน 16 คน คิดปนรอยละ 5.33   

 สถานภาพสมรส ไดแก สถานภาพโสดจํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 74.00 สถานภาพ

สมรสจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.67 และสถานภาพหยารางจํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 5.33 
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 ระดับการศึกษาสูงสุด ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.67 

ปริญญาตรีจํานวน 252 คนคิดเปนรอยละ 84.00 และสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 

3.33  

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไดแก รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาทจํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 4.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทจํานวน 83 คนคิดเปนรอยละ 27.67 รายได

เฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 58.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

25,000 บาทจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.33 และรายไดเฉลี่ยตอ เดือน 25,001 บาทขึ้นไปจํานวน 9 

คน คิดเปนรอยละ 3.00 

 ประสบการณในการทํางาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ปจํานวน 48 คนคิดเปน    

รอยละ 16.00 ประสบการณในการทํางาน 3 - 5  ปจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 52.33 และประสบการณ       

ในการทํางาน 5  ปข้ึนไปจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 31.67   
  2. จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
  จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยูในระดับ

คอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน สวนดานการสื่อสาร ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ 

  1.  ดานการสรางความสําเร็จ  โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 3.13 S.D. = 0.29 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับจริงที่สุด 

ไดแก ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึ้นในการทํางาน ( 

X = 3.60 S.D. = 0.50 ) รองลงมาไดแก ขาพเจามีความตั้งใจและพยายามเพื่อปฏิบัติงานใหดีข้ึน ( 

X = 3.56 S.D. = 0.50 ) และขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ ( X = 3.52 S.D. = 0.55 )   

 2.  ดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก( X = 2.99 S.D. = 

0.35 ) เมื่อพิจารณาเปนราย ขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับ

คอนขางมาก ไดแก ขาพเจาปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. 

= 0.59 ) รองลงมาไดแก ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทํารวมอยูในปจจุบัน ( X = 3.31 S.D. = 

0.67 ) และขาพเจาสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามที่ไดตั้งเปาหมายไว ( X = 3.28 S.D. = 0.78 ) 

  3.  ดานการสื่อสาร  ( การฟง ) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับคอนขางมาก 

ไดแก ขาพเจา เปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็นจนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60 

) รองลงมาขาพเจารับฟงและ ยอมรับส่ิงที่ลูกคามีความคิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา ( X = 3.32 S.D. 
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= 0.53 ) และเมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่ง

เฉย ( X = 3.21 S.D. = 0.53 )   

  ดานการสื่อสาร ( การพูด ) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 ) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับมาก    ไดแก ในการ

สนทนาขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ืองสวนตัวของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 ) รองลงมาอยูในระดับ

คอยขางมาก  2 อันดับ ไดแก ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสียงขณะสนทนา  ซึ่งจะมีผลตอผูฟง ( X = 3.26 

S.D. = 0.57 ) และเมื่อ มีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซ้ําอีกครั้ง ( 

X = 3.26 S.D. = 0.54 ) 
  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  เพราะเพศชาย หรือเพศหญิงก็ตามที่ไดเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น  

ตางตองทําหนาที่ในการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  เพศจึง

ไมใชตัวกําหนดการใชความสามารถ ในการสื่อสาร และการใชไหวพริบปฏิภาณในการแกไขปญหา

เฉพาะหนากับสถานการณปจจุบัน ซึ่งสอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท ( 2548 : 1 ) 

  2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05     เพราะ พนักงานทุกคนไมวาจะมีอายุนอย หรือมาก เมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่

ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ตางตองใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก เพราะตองคอยใหคําชี้แนะ

และแกไขปญหาใหกับลูกคา ซึ่งความชํานาญในหนาที่การสื่อสารเหลานี้ไดมาจากการเขาอบรมกอน

การทํางานเพื่อเพิ่มศักยภาพในงานที่ไดรับมอบหมาย  อายุจึงไมสามารถเปนตัวบงบอกศักยภาพการ

ทํางานในหนาที่รับผิดชอบได เพราะพนักงาน ทุกคนยอมตองการความกาวหนาในหนาที่การงานและ

กาวไปสูความสําเร็จ พรอมการยอมรับในหมูเพื่อนรวมงาน ซึ่งสอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลป

เจริญ ( 2549 : 1 )  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การพูด ) และดานความพึงพอใจ

ในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยาง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 

  3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   เพราะ  สถานภาพสมรส หรือโสดไมใชตัวบงบอกถึงความรับผิดชอบ

ในหนาที่การงาน แตแตกตางกันที่วุฒิภาวะทางสังคมเทานั้น  ซึ่งคนโสด หรือสมรสแลวตางก็ทํางาน
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เกงดวยกันทั้งคู และเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตอง

สําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหาตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตองรับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน 

หรือตองแยกแยะใหออกเพราะมิเชนนั้นอาจสงผลกระทบตองานที่ไดรับผิดชอบอยูได  ซึ่งสอดคลองกับ 

รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ ( 2549 : 1 )   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การ

ฟง ) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งใน การ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05     เพราะ ระดับการศึกษาแสดงถึงศักยภาพ ความรู ความสามารถ 

ทักษะและการตัดสินใจที่เร็วกวา เพราะอาจมีขอมูล หรือประสบการณในการเรียนรูมามากกวาผูที่มี

ระดับการศึกษาต่ํากวาและเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น  ยังสามารถใช

จุดแข็งในการสื่อสารเปนคําพูดใหลูกคาคลอยตามได     งายกวา หรือแกไขปญหาเฉพาะหนาได

มากกวา จึงทําใหสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไว ซึ่งสอดคลอง  กับเบญจมา ภรณมะวิญธร ( 2545 : 

52 )เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เพราะ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถบงบอกถึงความสามารถสวน

บุคคลได เพราะตําแหนงงานใหบริการทางโทรศัพทนั้นจะเปนการแสดงศักยภาพในการทํางานออกมา

ที่เดนชัด เนื่องมาจากรายไดที่ไดมานั้นจะมาในรูปแบบของคอมมิชช่ัน  ซึ่งถาเรามีจุดแข็ง หรือจุดไม

ตายในการสื่อสารกับลูกคาและทําใหลูกคาชําระเงินคาบริการโทรศัพทเขามาเร็วก็จะสงผลตอรายได

เฉล่ียตอเดือนตามลําดับข้ันของคอมมิชช่ันที่วางไว ซึ่งสอดคลองกับ รัชดา กาญจนสุวรรณ ( 2547 : 1 )   

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จและ

ดานความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งดาน

การสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพราะประสบการณการทํางานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ใน

บางครั้งอาจใชประสบการณในการทํางาน หรือความชํานาญเขามาชวยเหลือไดจริง แตการสื่อสารใน

รูปแบบการใหบริการทางโทรศัพท     นั้นมักจะตองใชการตัดสินใจแกไขปญหาใหทันทวงที หรือใช

ความฉลาดหลักแหลมในการใชคําพูดสื่อสารออกไปใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ณ เวลานั้นๆ ซึ่ง
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อาจขึ้นอยูกับบุคลิก หรือความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานทานนั้นๆ ได เพราะพนักงานบางทาน

ทํางานเพียง 1 ปแตมีความสามารถในการใชคําพูดใหลูกคาเขามาชําระเงินไดเร็วกวาพนักงานที่

ทํางานมา 4 - 5 ป  ซึ่งตรงจุดนี้เองแสดงใหเห็นวาประสบการณการทํางานในบางตําแหนงอาชีพ   ซึ่ง

สอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท ( 2548 : 1 ) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( 

การพูด ) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  

อภิปรายผล 
              จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก

ทุกดาน  โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการทํางาน สวนดาน

การสื่อสาร  ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ  ผูวิจัยขออภิปรายผลดังนี้ 

  1. ดานการสรางความสําเร็จ   

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสรางความสําเร็จ 

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 3.13 S.D. = 0.29 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาพยายามเรียนรูทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึ้นในการทํางาน ( X = 3.60 

S.D. = 0.50 ) ผลการศึกษาที่เปนเชนนี้เพราะพนักงานทุกคนยอมตองการความกาวหนาและ

ความสําเร็จในหนาที่การงาน โดยตองเริ่มตนตั้งแตความชอบในงานที่ทํา มีความรับผิดชอบตอหนาที่ที่

ไดรับมอบหมายงาน และตั้งใจทํางานอยางมีประสิทธิภาพ  เมื่อไดรับงานมาตองมีการวิเคราะหขอมูล

ทันที หรือไมเขาใจก็ตองคนหาจาก  ผูมีประสบการณ หรือจากตําราเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มพูนทักษะใหกับ

ตนเองอยูตลอดเวลา เพราะปจจุบันมีคูแขงขันในทางธุรกิจอยูเปนจํานวนมาก พนักงานทุกคนจึงตอง

พรอมที่จะแขงขัน หรือตอสูกับหนาที่การงานไปพรอมๆ กับการดําเนินธุรกิจควบคูกันไป ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ พนานันท โกศินานนท (2548: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของ

พนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผลการวิจัยในภาพรวมอยูในระดับสูง โดยพนักงานมีระดับ

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนด มาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาพนักงานมี

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชความสามารถ ในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดานการ

ปองกันแกไขขอผิดพลาดในการทํางาน  และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ และยัง

สอดคลองกับคํากลาวของ เพดเลอร เบอรกอยเนและ บอยเดล ( Pedler, Burgoyne; &  Boydell. 1997 : 

24 )  ที่กลาววา องคการที่ประสบความสําเร็จทางธุรกิจเปนผลเนื่องจากสมาชิกขององคการ ไดแก การ

วางเปาหมายที่สอดคลองระหวางบุคคลกับองคการ การแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคกรการปรับปรุง
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และเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานใหทันสมัย การใชเทคโนโลยีขององคการใหเกิดประโยชนตอการทํางาน

สามารถใหผูอ่ืนตรวจสอบหรือแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานของตนได การทํางานเปนทีมและ การแกไข 

ความขัดแยงระหวางกลุมงาน และยังสอดคลองกับคํากลาวของ บุญมั่น  ธนาศุภวัฒน (2545 :35) ได

ที่กลาววา การทํางานใหประสบผลสําเร็จนั้น ประกอบไปดวย  

    1. การลงมือทาํงานทันที  

     2. จัดลําดับการทํางานใหเหมาะสม โดยจัดลําดับงานใหถูกตอง  

    3. ควบคุมการทํางานใหเสร็จตามทีก่ําหนด  

    4. ทิ้งงานไวสักพักหนึ่งแลวจึงคอยกลับมาทาํตอในกรณีที่ทานทําไปแลวรูสึกเบื่องาน   

    5. พยายามสรางสมาธิในการทํางาน   

    6. รูจักแบงเวลาใหเหมาะสมกับงาน  

    7. ตองมกีารสรุปหลังจากการทํางานเสร็จส้ิน 

  2. ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

 จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานความพึงพอใจในการทํางาน 

โดยรวมอยูในระดับคอนขางจริง ( X = 2.99 S.D. = 0.35 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. = 0.59 ) ผล

การศึกษา   ที่ เปนเชนนี้ เพราะความพึงพอใจในการทํางานเปนความรู สึกดานบวก  ซึ่ง เปน

ลักษณะเฉพาะของแตละ บุคคล ความรูสึกชอบและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคของ

องคกร  พรอมทั้งมีความสุขที่ไดทํางานและไมอยากลาออกไปจากหนาที่การงานนี้  ดังนั้นความพึง

พอใจจึงเปนความรูสึกที่มีตองานที่ทํา อยูนั้นเอง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เทพวัลย  สุชาติ (2540: 

45 - 46) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ปราศจากความทอแทนั้น ควรจะ

ประกอบดวย ความสําเร็จในการทํางาน ความกาวหนา การไดรับการยอมรับจากผูบัญชาการ            

เพื่อนรวมงาน  ลักษณะที่ทํางาน เงินเดือนและสวัสดิการ และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ กชกร   

เอ็นดูราษฎร (2547:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน

บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับที่มากในดาน

เกี่ยวกับผูบังคับบัญชา ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานเพื่อนรวมงาน ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 

ดานนโยบายและการบริหาร ดานความยุติธรรมในการทํางาน ดานผลตอบแทนหรือรายได และดาน

โอกาสกาวหนาในตําแหนงการงาน ประสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมทุกดานอยูในระดับสูง และยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ บุษบง  นันทพันธุ (2541:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญและกําลังใจของ

พนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารกรุงเทพ จํากัด ( มหาชน ) สาขาลําปาง ผลการวิจัยพบวา โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพนักงานมีขวัญและกําลังใจอยูในระดับมาก 5 ปจจัย ไดแก  สภาพการ
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ปฏิบัติงาน, ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน, ความมั่งคงปลอดภัย, โอกาสกาวหนา, ความ

ยุติธรรมในหนวยงาน 

 3. ดานการสื่อสาร ( การฟง ) 

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร ( การฟง )

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็นจนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60) ผล

การศึกษาที่เปนเชนนี้เพราะการสื่อสารเปนสิ่งสําคัญในงานบริการ  การฟงจึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่ง

เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง และนําไปสูการแกไขปญหาใหกับผูส่ือสารฝงตรงขามได  ซึ่งการฟงขอมูลนั้น

ตองฟงอยางตั้งใจและไมพูดสอดแทรกหรือตอบโตโดยใชอารมณ หรือเอาความคิดของตนเองเปนหลัก 

ควรเก็บรายละเอียดของเนื้อหาแลวจึงนํามาวิเคราะหเพื่อการแกไขปญหาที่ตรงจุด ซึ่งสอดคลองกับ นิ

รันดร อุตมฉันท ( 2541 ) ที่ไดใหเทคนิคการฟงเพื่อการบริการ ไวดังนี้ การฟง มิใชมีเพียงฟงอยางเดียว 

การฟงมีหลายประเภท แตละประเภทเหมาะกับสภาพการณตางๆ กัน  ข้ึนอยูกับวากําลังฟงอะไร  คือ 

    1. ฟงเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง       

   2. ฟงเพื่อใหเขาใจปญหาหรือขอเสนอ   

   3. ฟงเพื่อเขาถึงความรูสึก   

   4. ฟงเพื่อหาขอผิดพลาด   

   5. ฟงเพื่อกรอง ตัดเรื่องที่ไมเกี่ยวของออก   

   6. ฟงเพื่อกระตุนความคิดใหเกิดความคิดใหม   

   7. ฟงเพื่อแสดงความสุภาพ  

พรอมกันนี้ยังมีแนวคิดในการฝกทักษะการฟงดวยวิธีงายๆ ไวดังนี้ 

    1. ฟงดวยทาทีที่แสดงความสนใจ            

   2. พยักหนาหรือตอบรับเปนระยะๆ   

   3. พูดแทรกขณะที่อีกฝายยงัพูดไมจบ   

   4. แสดงความคิดเห็นเสริม หรือโตตอบตามสมควร   

   5. ทบทวนสาระหรือขอความสําคัญ เพื่อใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตรงตามที่เขา

ตองการ   

   6. ถาผูสงสารมีอารมณในการสงสาร ควรรับฟงดวยอารมณสงบกอนใชถอยคาํและทาทโีต    

ตอบเพื่อชวยลดความขัดแยง  

   7. ถาไมตองการโตตอบกับผูสงสาร เพราะอาจนาํไปสูความขัดแยง ควรเปลี่ยนหัวขอ

สนทนาอยางแนบเนยีน 
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ดานการสื่อสาร ( การพูด ) 

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร ( การพูด ) โดยรวม

อยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ ในการ

สนทนาขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ืองสวนตัวของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 )  ผลการศึกษาที่เปน

เชนนี้เพราะการพูดเปนการสื่อสารที่สําคัญที่สุด คําพูดแตละคํา  ควรเปนคําพูดที่ไดรับการกลั่นกรอง

อยางดีแลว เพื่อนําเสนอออกไปใหฝงตรงขามเกิดไดรับฟงและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด เพราะการ

ส่ือสารที่ไดเปลงออกมาแลว ไมสามารถที่จะแกไขได และส่ิงสําคัญอีกอยางหนึ่งระหวางการสนทนานั้น

ก็คือ น้ําเสียงระหวางการสื่อสาร จะตัวบงบอกถึงอารมณขณะที่กําลังพูดหรือส่ือสารออกไป พนักงาน

ทุกคนจึงควรระมัดระวังน้ําเสียงและเก็บอารมณ หรือไมควรโตตอบกับฟงตรงขาม  เพราะถาตางฝาย

ตางมีอารมณก็จะทําใหการสื่อสารไมประสบผลสําเร็จ  หรือทําใหการสื่อสารสงผลเสียตอตนเองหรือ

องคกรได  การสื่อสารโดยการพูดจึงเปนสิ่งสําคัญมากในการปฏิบัติหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทเปน

อยางยิ่ง ซึ่งสอดคลองกับ สมชาติ กิจยรรยง (2546) ที่ไดใหความสําคัญกับการสื่อสารในงานบริการไววา 

เปนติดตอส่ือสารระหวางกันและกันของบุคคล เปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล เพื่อการใหบริการมี

คุณภาพดี จะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอหรือมาขอรับงานบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและ

เปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจนั้นๆ ดวยเหตุนี้การสื่อสารในงานบริการจึงนับเปนหัวใจสําคัญยิ่ง

ที่ตัองเรียนรูและฝกทักษะจนเกิดความชํานาญสามารถนําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ  สรุปหลักการ

ส่ือสารที่ดีไดดังนี้  

   1. พูดใหชัดเจน   

   2. พูดใหไดใจความที่ถูกตอง  

   3. พูดใหส้ัน   

   4. พิจารณาวาผูอ่ืนทาํตามไดหรือไม   

   5. สุภาพ   

   6. พยายามใหผูอ่ืนเขาใจเราใหได  

   7. ขอความตองสมบูรณ ครบถวน 

 ยงัสอดคลองกับ นิรันดร  อุตมฉันท (2541) ที่ไดให เทคนิคการพูดเพื่อการบริการ ไวดังนี้  

   1. รอจังหวะอนัเหมาะสมทีจ่ะเริ่มตนพูดเพื่อความเขาใจอัน   

   2. สังเกตอารมณและความตองการของผูฟง  

   3. ยิ้มทุกครั้งกอนที่จะพูดจาโตตอบ  

   4. หากเปนการโตตอบที่ขัดกับควาคิดเหน็ของเรา ควรกลาวคาํขอโทษกอนเริ่มพูด

ประโยคแรก   
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   5. ควบคุมอารมณทุกครั้งในการโตตอบ  

   6. ฝกหัดคําพดูตอไปนี้ใหเกดิความเคยชนิ หรือ  สวัสดีครับ / คะ ขอบคุณครับ / คะ  ขอ

โทษครับ / คะ 

 

อภิปรายผล 
 1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไว  เพราะเพศชาย หรือเพศหญิงก็ตามที่ไดเขามา

ปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น  ตางตองทําหนาที่ในการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับ

ลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  เพศจึงไมใชตัวกําหนดการใชความสามารถ ในการสื่อสาร และ

การใชไหวพริบปฏิภาณในการแกไขปญหาเฉพาะหนากับสถานการณปจจุบัน   ซึ่งสอดคลองกับ

พนานันท โกศินานนท  

 (2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด 

จํากัด ผลการวิจัย พบวา ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางในภาพรวมอยูในระดับสูง 

โดยพนักงานมีระดับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนดมาเปนอันดับที่ 1 

รองลงมาพนักงานมีประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดาน

การปองกันแกไขขอผิดพลาดในการทํางาน และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานไมแตกตางกัน 

 2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไว    เพราะ พนักงานทุกคนไมวาจะมีอายุนอย หรือมาก 

เมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ตางตองใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับ

แรก เพราะตองคอยใหคําชี้แนะและแกไขปญหาใหกับลูกคา ซึ่งความชํานาญในหนาที่การสื่อสาร

เหลานี้ไดมาจากการเขาอบรมกอนการทํางานเพื่อเพิ่มศักยภาพในงานที่ไดรับมอบหมาย  อายุจึงไม

สามารถเปนตัวบงบอกศักยภาพการทํางานในหนาที่รับผิดชอบได เพราะพนักงาน ทุกคนยอมตองการ

ความกาวหนาในหนาที่การงานและกาวไปสูความสําเร็จ พรอมการยอมรับในหมูเพื่อนรวมงาน ซึ่ง

สอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ (2549: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบวา 

พนักงานที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยา

อภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรีไมแตกตางกัน 



109 
 

 3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน  มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ  สถานภาพสมรส หรือโสด

ไมใชตัวบงบอกถึงความรับผิดชอบในหนาที่การงาน แตแตกตางกันที่วุฒิภาวะทางสังคมเทานั้น  ซึ่งคน

โสด หรือสมรสแลวตางก็ทํางานเกงดวยกันทั้งคู และเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทาง

โทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตองสําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหาตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตอง

รับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน หรือตองแยกแยะใหออกเพราะมิเชนนั้นอาจสงผลกระทบตองานที่ได

รับผิดชอบอยูได  ซึ่งสอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ (2549: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการ

ทดสอบสมติฐานพบวา พนักงานที่ มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรีไมแตกตางกัน 

 4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ  ระดับการศึกษาแสดงถึง

ศักยภาพ  ความรู  ความสามารถ  ทักษะและการตัดสินใจที่ เ ร็วกวา  เพราะอาจมีขอมูล หรือ

ประสบการณในการเรียนรูมามากกวาผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาและเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่

ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น  ยังสามารถใชจุดแข็งในการสื่อสารเปนคําพูดใหลูกคาคลอยตามได     

งายกวา หรือแกไขปญหาเฉพาะหนาไดมากกวา จึงทําใหสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไว ซึ่ง

สอดคลอง  กับเบญจมา ภรณมะวิญธร (2545:  52) ไดทําการวิจัยเรื่อง ศึกษาเรื่องแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานสายโรงงานรังสิต บริษัทไทยน้ําทิพย จํากัด ผลการทดสอบสมติฐานพบวา 

พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน  

   5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็ง ดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถ

บงบอกถึงความสามารถสวนบุคคลได เพราะตําแหนงงานใหบริการทางโทรศัพทนั้นจะเปนการแสดง

ศักยภาพในการทํางานออกมาที่เดนชัด เนื่องมาจากรายไดที่ไดมานั้นจะมาในรูปแบบของคอมมิชช่ัน  

ซึ่งถาเรามีจุดแข็ง หรือจุดไมตายในการสื่อสารกับลูกคาและทําใหลูกคาชําระเงินคาบริการโทรศัพทเขา

มาเร็วก็จะสงผลตอรายไดเฉล่ียตอเดือนตามลําดับข้ันของคอมมิชชั่นที่วางไว ซึ่งสอดคลองกับ รัชดา 

กาญจนสุวรรณ (2547:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท บิ๊กซี

ซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด  
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( มหาชน )  ผลการทดสอบสมติฐานพบวา พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) 

รายไดตางกันมีการจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน   

 6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งดาน

การสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน ที่วางไว  เพราะประสบการณการทํางานใน

หนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ในบางครั้งอาจใชประสบการณในการทํางาน หรือความชํานาญเขามา

ชวยเหลือไดจริง แตการสื่อสารในรูปแบบการใหบริการทางโทรศัพท   นั้นมักจะตองใชการตัดสินใจ

แกไขปญหาใหทันทวงที หรือใชความฉลาดหลักแหลมในการใชคําพูดสื่อสารออกไปใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจสูงสุด ณ เวลานั้นๆ ซึ่งอาจขึ้นอยูกับบุคลิก หรือความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานทานนั้นๆ 

ได เพราะพนักงานบางทานทํางานเพียง 1 ปแตมีความสามารถในการใชคําพูดใหลูกคาเขามาชําระเงิน

ไดเร็วกวาพนักงานที่ทํางานมา 4 - 5 ป  ซึ่งตรงจุดนี้เองแสดงใหเห็นวาประสบการณการทํางานในบาง

ตําแหนงอาชีพอาจไมสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไวเสมอไป ซึ่งสอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท 

(2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผล

การทดสอบสมมติฐานพบวา พนักงานประสบการณในการทํางานตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานไม

แตกตางกัน   

  

ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ผูวิจัย

ขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. ดานการสือ่สาร   
     ( การฟง )  

     - พนักงานควรมีสมาธิในการรับฟงปญหาของลูกคาทุกๆ ทาน ซึ่งอาจเปนปญหาเดิมๆ ที่

ทานฟงมาแลวทั้งวัน 

     - พนักงานควรใหความสําคัญกับคําพูดของลูกคาใหมากขึ้น เพื่อนํามาวิเคราะหปญหา

และแกไขไดอยางทันทวงที 

     - ถาพนักงานไมเขาใจคําพูดของลูกคา ควรสอบถามเพิ่มเติมเพื่อใหลูกคาไดอธิบาย

ความตองการของลูกคาใหชัดเจนขึ้น เพื่อสงหนวยงานที่ตองทําการประสานใหตรงจุด 

     ( การพูด )  

     - พนักงานควรระมัดระวังน้ําเสียงระหวางการสนทนา  เพราะน้ําเสียงเปนสิ่งที่สามารถ

แสดงถึงอารมณที่ถูกถายทอดออกมาในขณะนั้นๆ ได 
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     - พนักงานตองมีความกลาที่จะสื่อสารกับลูกคาอยางคุนเคย เพื่อใหลูกคารูสึกไดรับ

ความดูแลอยางเปนกันเอง แตก็ไมควรคุยเลนหรือใหความสนิทสนมมากเกินไป  

     - พนักงานไมควรพูดทอดแสรกในขณะที่ลูกคายังพูดไมจบ หรือมีการโตเถียงกันในขณะ

รับฟงปญหา 

     - พนักงานควรคิดกอนพูดเสมอ เพื่อมิใหเกิดขอผิดพลาดระหวางการสื่อสาร เพราะอาจ

ทําใหความหมายเปลี่ยนได 
 2. ดานการสรางสาํเร็จ 
     - พนักงานควรมีการวางแผนการทํางานทุกครั้ง เพื่อใหงานที่ไดรับมอบหมายสําเร็จ

ลุลวงไปตามวัตถุประสงคขององคกร 

     - พนักงานควรหาวิธีการใหมๆ หรือเทคนิคในการทํางานอยูตลอดเวลา เพื่อสราง

ความสําเร็จใหกับตนเอง 
 3. ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
      - พนักงานควรมีความสุข และสนุกสนานในการทํางาน เพราะจะทําใหพนักงานอยาก

ทํางานอยูตลอดเวลา 

      - พนักงานไมควรไปเครียดกับปญหาของลูกคาทุกทาน เพราะจะทําใหพนักงานเกิด

ความทอ และไมอยากมาทํางาน จนสงผลใหอยากลาออกจากงานได 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุงใหพนักงานเกิดความพึอพอใจในการทํางานสูงสุด 

 2.  ควรศึกษาวิจัยถึงเทคนิคในการเจรจาตอรองที่สงผลใหประสบความสําเร็จในอาชีพ

ใหบริการทางโทรศัพท เพื่อนํามาประยุกตใชในการปฏิบัติงานจริงตอไป 

  3.  ควรศึกษาวิจัยถึงความแตกตางของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ระหวาง พนักงาน Call 

Center กับ พนักงาน Tele - Collection วามีความแตกตางกันทางดานใด 

  4.  ควรศึกษาขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท เพื่อเปน

แนวทางในปรับโครงสรางในการดูแลพนักงานในรุนตอๆ ไป 

  5.  ควรมีการศึกษาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเพิ่มเติม  เพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงและ

พัฒนาการปฏิบัติงานในอนาคตตอไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง การศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 
 

คําชี้แจง  เกีย่วกับแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชุดนี้มี 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

                           - ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) 

                           - ดานการสรางความสําเร็จ 

                           - ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลูกคา 

 

 

คําชี้แจง  ในแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อการวิจัย  จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

ซึ่งขอมูลในการวิจัยนี้จะเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงจุดแข็งในการปฏิบัติงานในการบริการ

ทางโทรศัพทใหดียิ่งขึ้น  โดยผูวิจัยหวังวาทานจะเปนสวนหนึ่งที่จะชวยใหขอมูลเพื่อจะนําไปสู

ผลการวิจัยที่สมบูรณ  จึงขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง 

 
 

* ขอขอบพระคุณทานเปนอยางยิ่ง 
ที่ใหความอนเุคราะหสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนีเ้ปนอยางดี * 

 

 

      นางสาววิภา  สุทธ ิ

     นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาจิตวิทยาการแนะแนว 

           มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 
คําชี้แจง :  คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงที่กับความเปนจริงเกี่ยวกับผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

1. เพศ   

1.1 (  )   เพศชาย 

1.2 (  )   เพศหญิง 

2. อายุ   

      2.1   (  )   18 - 27  ป 

2.2   (  )   28 - 37  ป 

2.3   (  )   38 - 47  ป 

2.4   (  )   47 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพการสมรส   

3.1   (  )    โสด 

3.2   (  )    สมรส  

3.3   (  )    หยาราง 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  

4.1    (  )   ตํ่ากวาปริญญาตรี 

4.2    (  )   ปริญญาตรี 

4.3    (  )   สูงกวาปริญญาตรี 

5.  รายไดเฉล่ียตอเดือน  

5.1    (  )    ต่ํากวา  10,000  บาท 

5.2   (  )     10,001 -  15,000  บาท 

5.3   (  )     15,001 -  20,000  บาท 

5.4   (  )     20,001 - 25,000  บาท 

5.5   (  )     25,001 บาทขึ้นไป 

6.  ประสบการณในการทํางาน 

 6.1    (  )    0 - 2 ป 

 6.2    (  )    3 - 5  ป 

 6.3    (  )    5 ปข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
คําชี้แจง :  โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ  โดยพิจารณาแตละขอวาเปนจริงสําหรับตัวทานในเรื่องนั้นๆ                 

มากนอยพียงใด  โดยทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน 

 

ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การฟง) 
1.ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็น

จนจบโดยไมขัดจังหวะ         

2.ระหวางที่มกีารสนทนา  ขาพเจาจะจดบนัทกึ

สาระสําคัญในการสนทนาไว         

3.กอนจบการสนทนา ขาพเจาจะพูดทบทวน

รายละเอียดทีสํ่าคัญในการสนทนากับลูกคา 

เพื่อใหแนใจวาเขาใจถกูตองตรงกนั         

4.ขาพเจาพยายามตั้งใจและอดทนในการรับฟง   

แมจะเปนเรื่องนาเบื่อก็ตาม     

5.ขาพเจาจะไมแสดงอาการและน้ําเสยีงกาวราว

ตอลูกคาเมื่อมีความคิดเหน็ไมตรงกนั     

6.ขาพเจาตั้งใจฟงในสิ่งที่ลูกคาพูดเพื่อใหเขาใจ

ความหมายในเรื่องนั้นๆ     

7.ขาพเจารับฟงและยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวาม

คิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา     

8.เมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใส

ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย     

9.ขาพเจาเบื่อที่จะตองรับฟงปญหาตางๆ ที่

เกิดขึ้นของลูกคา     

10.ขาพเจาสามารถแลกเปลีย่นความคิดเห็นได

กับบุคคลที่ขาพเจาไมชอบ     
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ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การฟง)  
11.เมื่อเกิดปญหาขึ้นจากการสื่อสารที่ไมตรงกัน 

ระหวางขาพเจากับลูกคา ขาพเจาสามารถ

ยอมรับผิดจากปญหาที่เกิดขึ้นได     

12.ขาพเจารูสึกกังวลใจเมื่อตองรับฟงปญหา 

ของลูกคา     

13.ขาพเจาพอใจที่ไดแลกเปลี่ยนความคดิเห็น 

กับลูกคาที่ขาพเจาเพิง่รูจัก     

14.ทุกครั้งที่ขาพเจารับฟงผูอ่ืนแสดงความ 

คิดเห็น  ขาพเจาจะรับฟงและวิเคราะหในเรื่อง 

นั้นๆ กอนเสมอ     

15.ขาพเจามคีวามอดทนในการรับฟงความ

คิดเห็นที่มีสภาวะขัดแยงและกดดัน     

16.เมื่อขาพเจาไมเขาใจในเรือ่งตางๆ ขาพเจาก็

จะปลอยเรื่องนั้นๆ ผานไปโดยไมมีการทบทวน     

17.ขาพเจาจะรับฟงและแลกเปลี่ยนความ 

คิดเห็นกับลูกคา     

18.แมขาพเจาจะตองรับฟงปญหาเรื่องเดิมที่

ซ้ําซาก แตขาพเจาก็ยนิดีและตั้งใจรับฟงเรื่อง

นั้นๆ     

19.การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของลกูคา  

ทําใหขาพเจารูสึกพอใจเพราะไดรับประสบการณ

ใหมๆ เพิ่มข้ึน     

20.ขาพเจารูสึกมีความสุข เมื่อขาพเจาไดรับฟง

คําแนะนําและแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของผูอ่ืน     
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ขอมูลตางๆ  

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การพูด) 
1.ขาพเจาสามารถหาคําพดูไดตรงกับความ 

รูสึกที่ตองการ         

2.เมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ  

ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซ้าํอีกครั้ง         

3.ขณะที่ขาพเจาพูดหรืออธิบาย ลูกคามีแนวโนม 

ที่จะคลอยตาม     

4.ขาพเจาไมกลาพูดแสดงความคิดเห็นโตแยง 

กับลูกคา เพราะขาพเจากลวัวาลกูคาจะเกิด

ความไมพอใจ     

5.ขาพเจาคิดวาเปนเรื่องยากลําบากที่จะตอง

แสดงความคดิเห็นตอบุคคลที่ไมคุนเคย     

6.ในการสนทนาขาพเจาไมยุงเกีย่วกับเร่ือง

สวนตัวของผูอ่ืน     

7.ขาพเจาระมดัระวังน้าํเสียงขณะสนทนา  

ซึ่งจะมีผลตอผูฟง     

8.ขาพเจาหลกีเลี่ยงการพูดในส่ิงที่ขาพเจา 

ทราบวาจะทําใหลูกคาไมพอใจ     

9.เมื่อมีผูอ่ืนทาํใหขาพเจากระทบกระเทือน 

จิตใจ ขาพเจาพยายามพูดปรับความเขาใจ     

10.ขาพเจาสามารถอธิบายใหลูกคาควบคุม 

การพูดในขณะที่สถานการณการสนทนา 

กําลังตงึเครียด     

11.น้ําเสยีงของขาพเจาจะเปลี่ยนไป เมื่อลูกคา

ทําใหขาพเจาไมพอใจ     
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ขอมูลตางๆ  

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การพูด) ตอ 
12.ขาพเจาพยามยามพูดใหลูกคา รูสึกผอน

คลายเมื่อบรรยากาศเริ่มตึงเครียด     

13.ขาพเจาสามารถแจงขอมลูตางๆ ในระหวาง 

มีการสนทนากับลูกคาไดอยางแมนยาํ     

14.การสนทนาขาพเจาจะฟงผูอ่ืนพูดจนจบ 

กอนที่จะแสดงปฎิกิริยาตอคําพูดของเขา     

15.ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา ขาพเจาจะใช

ภาษาที่กระชบัเขาใจงาย     

16.ขาพเจาสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคา 

ทุกคนไดอยางไมมีอคติใดๆ     

17.เมื่อเกิดปญหาจากการสื่อสารที่ผิด ขาพเจา

ไมสามารถจัดการปญหานัน้ๆ ได     

18.ขาพเจาไมสนใจวาสิ่งที่ขาพเจาพูดอยูนั้น 

จะทาํใหลูกคาเสียความรูสึกและเกิดความรูสึก 

ไมพอใจ     

19.ขาพเจารูสึกไมพอใจ เมื่อลูกคาพูดจา 

โวยวายใส     

20.ขาพเจารูสึกอึดอัดใจที่ตองพูดอธิบายให

ลูกคาฟงในเรือ่งที่มีความคดิเห็นแตกตางกัน     
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ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสรางความสําเรจ็  
1.ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางาน     

เพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิง่ขึ้นในการทํางาน         

2.ขาพเจาพยายามแสวงหาวิธีการเรียนรูใน 

การทาํงานใหมๆ อยูตลอดเวลา         

3.ขาพเจารับฟงคําแนะนําเกี่ยวกับการทํางาน 

จากผูที่มีความชํานาญในงานที่ขาพเจาทาํอยู     

4.ขาพเจาไมสนใจในการหาวิธีใหม สําหรบัการ 

ทํางานของขาพเจาเอง     

5.ขาพเจามีความอดทนเปนอยางยิง่ในการ

ทํางานทีม่ีสภาพกดดนั     

6.ขาพเจาวางแผนในการทาํงานเพื่อใหสําเร็จ

ตามที่ไดรับมอบหมาย     

7.ขาพเจามีความพรอมในการใหบริการขอมูล

ตางๆ แกลูกคา     

8.ในการทํางานแตละครั้ง ขาพเจาไมไดมีการ 

วางแผนการทาํงาน     

9.ขาพเจาตัง้ใจทํางานทกุครั้งที่ขาพเจาได 

ลงมือปฏิบัติงาน     

10.ขาพเจาทํางานดวยความอดทนโดยไม 

ยอทอตออุปสรรคแมจะอยูในสภาวะทีก่ดดัน     

11.เมื่อพบปญหา ขาพเจาพยายามหาวิธีตางๆ 

เพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้น     

12.ขาพเจามีความทะเยอะทะยานทีจ่ะนาํตนเอง

ไปสูความสําเร็จ     
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ขอมูลตางๆ 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสรางความสําเรจ็  
13.ขาพเจามคีวามตั้งใจและพยายามเพื่อ

ปฏิบัติงานใหดีข้ึน         

14.ขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ         

15.ขาพเจาสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตาม 

ที่ไดตั้งเปาหมายไว     

ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
1.ขาพเจาพอใจกับงานที่ไดรับมอบหมายให 

ทําในปจจุบนั     

2.ขาพเจารักและภูมิใจตองานทีท่ํา     

3.ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทาํรวม 

อยูในปจจุบนั     

4.ขาพเจาพอใจกับปริมาณงานที่ไดรับ 

    มอบหมาย     

5.ขาพเจารักในอาชพีการบริการทางโทรศพัท     

6. ขาพเจามีความสุขในการทํางาน     

7.ขาพเจารูสึกหมดกาํลังหรือขาดพลังในการ 

ทํางาน     

8.ขาพเจาปฏบิัติงานตามทีไ่ดรับมอบหมาย 

อยางเตม็ความสามารถ     

9.ขาพเจาตองการจะทํางานที่มีความทาทาย

มากกวานี ้     

10.ขาพเจารูสึกวา ตนเองเปนสวนหนึ่งที่ม ี

คุณคาขององคกรที่ขาพเจาทํางานอยู     

11.ขาพเจารูสึกภูมิใจกับผลงานที่สําเร็จตาม 

เปาหมายที่กาํหนด 
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ตอนที่  3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลกูคา 
1.ดานการสื่อสาร  

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

2.ดานการสรางสาํเร็จ 

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

3.ดานความพงึพอใจในการทํางาน 

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 

 
*ขอขอบคุณในความกรณุาที่เสียสละเวลาอันมีคาของทาน* 

 

 

 
ดานความพึงพอใจในการทํางาน   

12.ขาพเจารูสึกวิตกกงัวลในการทาํงาน     

13. ขาพเจามคีวามคิดริเร่ิมสรางสรรคใหมๆ 

 กับการทาํงานอยูเสมอ     

14.ขาพเจาไมเคยคิดลาออกจากงานดานการ 

บริการทางโทรศัพท     

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตาม 

ที่ไดตั้งเปาหมายไว     
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเชีย่วชาญ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญ 
 
 

1.   ชื่อ นายทศวร   มณีศรีขํา 

      ตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย 

     สถานทีท่ํางาน หัวหนาภาคจติวิทยาการแนะแนว   คณะศึกษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2.   ชื่อ นายสกล   วรเจริญศรี 

      ตําแหนง อาจารย  ดร.    

      สถานที่ทาํงาน ภาควิชาจิตวทิยาการแนะแนว   คณะศกึษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ    

3.   ชื่อ นางสาวมณฑริา  จารุเพง็ 

      ตําแหนง อาจารย  ดร. 

      สถานทีท่ํางาน ภาควิชาจิตวทิยาการแนะแนว   คณะศกึษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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