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 การวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายเพื่อศึกษาการศึกษาจุดแข็งในการปฏบิัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท โดยจาํแนกตามตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศกึษา

สูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประสบการณในการทํางาน กลุมตัวอยางเปนพนกังานบริษัท แอด

วานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) จํานวน 300 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน

แบบสอบถามที่ผูวิจยัสรางขึน้มีคาความเชือ่มั่น .94 และการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS 

เพื่อหาคารอยละ คาเฉลีย่ ความเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบคาที (t-test) ทดสอบคาเอฟ (F-test)   

 

 ผลการศึกษาพบวา 

 1.  พนกังานบริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวซิ จํากัด (มหาชน) มีจุดแข็งในการปฎิบัติงาน

ของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรยีงลําดับไดดังนี้ 

ดานการสรางความสาํเร็จ  ดานความพึงพอใจในการทาํงาน  และดานการสื่อสาร (การฟง) และ (การ

พูด) ตามลาํดับ 

 2.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจดุแข็งในการปฏิบัติงานโดย

ภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 3.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจดุแข็งในการปฏิบัติงานโดย

ภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการ

ส่ือสาร (การพดู) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกนัมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 4.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรส

แตกตางกนัมจีุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 5.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีระดับการศึกษาสงูสุด แตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสาํเร็จ แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 



 6.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกนั มจีุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสาํเร็จ และดานความพึงพอใจในการ

ทํางานแตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 7.  พนกังานใหบริการทางโทรศพัทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกนั  มีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) ดานความพงึพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางาน

แตกตางกนัมจีุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .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.  

 

 



ประการคุณูประการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงลงไดดวยความกรุณาอนุเคราะหและคําแนะนาํจาก        

ผูชวยศาสตราจารย  ดร.ทศวร  มณีศรีขํา  ประธานควบคุมสารนิพนธและ รองศาสตราจารย ดร.      

นันทา  สูรักษา  กรรมการทีป่รึกษาสารนพินธ  ที่ไดกรุณาชี้แนะแกไขขอบกพรอง ใหคําปรึกษามาดวยดี

โดยตลอด  ผูวจิัยรูสึกซาบซึง้เปนอยางยิ่ง จงึขอกราบขอบพระคุณอยางสูง ไว ณ ที่นี ้

 ขอกราบขอบพระคุณทานอาจารยผูเชีย่วชาญ  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.ทศวร  มณีศรีขํา  

อาจารย ดร.มณฑิรา จารุเพง็และ อาจารย  ดร. สกล  วรเจริญศรี ภาควิชาจิตวิทยาการแนะแนว  

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  ที่ไดกรุณาเปนผูทรงคณุวุฒิในการตรวจเครื่องมือและใหคําแนะนําใน

การสรางเครื่องมือการวิจัยในครั้งนี ้   สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

 ขอขอบพระคุณ   คุณ สืบพงษ   แชมชอยและคุณ  อุมมาพร   วงศสัมพันธ   ผูจัดการและ

หัวหนางาน ใหความอนุเคราะหเอื้อเฟอสถานที่อํานวยความสะดวกในการเก็บขอมลู  และพนักงาน

บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด (มหาชน) ทุกทานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม

ทุกฉบับและใหขอมูลในการทํา สารนพินธฉบับนี้ใหสําเรจ็ลุลวงดวยด ี

 ทายที่สุด   ผูวจิัยขอนอมละรึกถึงพระคุณทุกทาน อาท ิบิดา มารดา ครู อาจารยทุกทาน    ที่

ไดอบรมส่ังสอนและถายทอดความรูตางๆ   แกผูวิจัยใหมีความรูความสามารถ    ตลอดจนผูมีพระคุณ

ของผูวิจัยทุกทานที่ชวยใหผูวิจัย ประสบความสาํเร็จในการศึกษาดวยด ี
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง   

  ในสภาวะที่เศรษฐกิจของโลกมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและตอเนื่องมาถึงปจจุบัน              

จนที่ยอมรับในสังคมวาเปนโลกแหงโลกาภิวัฒน หรือที่เรียกวา โลกไรพรมแดน ซึ่งมีการติดตอส่ือสาร

ผานทางเทคโนโลยีที่กาวหนาและทันสมัย โดยเริ่มพัฒนามาตั้งแต ICQ, MSN, Face book, Twitter จนถึง

ปจจุบัน  BB คุยกันทางโทรศัพทไรสาย เพื่อเปนการสงขาวสารหรือแลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกันใน

ระยะเวลาที่รวดเร็ว  สภาพสังคมที่เปลี่ยนจากสังคมเกษตรกรรมไปสูสังคมอุตสาหกรรม ( ยุค ศรีอาริยะ. 

2544: 257) สภาพสังคมอุตสาหกรรมที่เปลี่ยนเขาสูภาวการณแขงขันดวยสังคมขอมูลขาวสาร

เทคโนโลยี  ที่ทันสมัย สภาวะเศรษฐกิจระดับประเทศก็เปลี่ยนเขาสูระดับสากล การขยายตัวทางดาน

เศรษฐกิจก็สูงขึ้น สงผลใหเกิดภาวการณแขงขันทางธุรกิจกันมากยิ่งขึ้น (จตุรงค  บุณยรัตนสุนทร. 

2546: 97)  

 และส่ิงที่ขาดไมไดที่จะนําองคกรไปสูความสําเร็จไดนั้นก็คือ บุคลากรหรือสมาชิกในองคกร

นั้นเอง ดังที่ สุเทพ เชาวลิต (2546: 4) ใหความหมายของทรัพยากรบุคคลวา เปนทรัพยากรการบริหาร

ที่สําคัญ เพราะเปนทรัพยากรเพียงประเภทเดียวที่เปนสิ่งมีชีวิต จิตใจ อารมณ ความรูสึกและสามารถ

เพิ่ม หรือลดมูลคาไดโดยไมมีขีดจํากัด ทรัพยากรประเภทนี้ ไดแก สมาชิกทุกคนในองคการที่ดํารง

ตําแหนงตางๆ  ตั้งแตระดับตํ่าสุดถึงสูงสุด และถือวาเปนจักรกลสําคัญที่จะทําใหการบริหารจัดการของ

องคการประสบความสําเร็จหรือลมเหลวได การคัดสรรบุคลากรเพื่อเขามาเปนกําลังสําคัญใหกับ

องคกรจึงมีสวนสําคัญมากที่จะทําใหองคกรกาวสูความสําเร็จไดอยางรวดเร็ว (วิชัย  โถสุวรรณจินดา. 

2547: 2) กลาววา กลยุทธในดําเนินการสรรหา คัดเลือกและบรรจุบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมให

ปฏิบัติงานในองคกรเปนการเสริมจุดแข็งใหองคกรอยางหนึ่ง พรอมกระนั้นผูบริหารยังตองใหการ

พัฒนา  การบํา รุง รักษาสมาชิกที่ปฏิบัติงานในองคการมานานกวาไดมีการเพิ่มพูนความรู  

ความสามารถ เพื่อใหสมาชิกเหลานั้นไดกลับมาพัฒนาองคกรตอไป ซึ่งเมื่อองคกรดูแลเอาใจใส

พนักงานทุกคนเปนอยางดี พนักงานยอมมีกําลังใจในการปฏิบัติหนาที่ใหกับองคกรอยางเต็ม

ความสามารถ 

 บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) หรือ “ บริษัท AIS ” เปนบริษัทจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยตั้งแตวันที่ 5 พฤศจิกายน 2534 ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ โดยบริษัทไดเขารวมทําสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( BTO : Build -Transfer - 

Operate ) กับ บริษัท ทีโอที จํากัด ( มหาชน ) ( ทีโอที ) เปนระยะเวลา 25 ป  ตั้งแตป พ.ศ. 2533 

 



2 
 

ส้ินสุดป พ.ศ. 2558  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทชั้นนําในการสื่อสาร 

ที่สามารถครองใจผูใชบริการกวา 27 ลานเลขหมายและดวยคุณภาพของเครือขายยังสามารถรองรับ

ลูกคาไดถึง 30 ลานเลขหมายในอนาคต ซึ่งบริษัท  AIS  ยึดนโยบายในการทํางานคือ “ การพัฒนา

เครือขายใหดีที่สุด ” 

 จะเห็นไดวาการติดตอส่ือสารเปนสิ่งสําคัญในชีวิตประจําวันไมวาจะเปนเรื่องของธุรกิจ 

หรือเร่ืองของครอบครัวก็ตาม ซึ่งเปนการประหยัดคาใชจายในการเดินทาง แตเปลี่ยนมาเปนการสื่อสาร

หากันไดทันทีโดยไมเห็นหนากัน  แตมาในรูปของเสียงซึ่งเปนสิ่งบงบอกความรูสึก หรือความตองการ

ผานมาทางโทรศัพทแทน ซึ่งปจจุบันโทรศัพทไรสายเปรียบเสมือนปจจัยที่ 5 ที่ขาดจากกันไมไดเสียแลว  

 ปจจุบันทาง บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) จึงใหความสําคัญกับ

พนักงานที่ทํางานในตําแหนงพนักงานใหบริการทางโทรศัพท เพราะพนักงานเหลานี้เปนบุคลากรคน

สําคัญที่เปนจุดแข็งหรือรากฐานในงานบริการ  เพราะลูกคาของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส 

จํากัด ( มหาชน) เมื่อพบปญหา หรือส่ิงไมเขาใจและตองการความกระจางเกี่ยวกับระบบโทรศัพทก็จะ

ติดตอกลับเขามาที่หนวยงาน Call Center เพื่อสอบถามขอมูลหรือรายละเอียด ซึ่งพนักงาน Call 

Center ทุกทานยินดีใหบริการกับลูกคาทุกทานที่ติดตอเขามา โดยจะรีบรับเร่ืองไวในครองครอบเพื่อ

ดูแลใหลูกคาทันที หรือติดตอประสานไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อรับเร่ืองประสานงานและติดตอ

กลับลูกคาอยางรวดเร็ว เพื่อไขขอของใจใหกับลูกคาโดยเร็วหรือตามเวลาที่กําหนด หรือรับเร่ืองดูแล 

เสนอโปรโมชั่นการใชงานที่เหมาะสมใหกับลูกคาในราคาที่ประหยัดขึ้น หรือแจงสิทธิประโยชนใหกลับ

ลูกคาไดรับทราบเมื่อมีสิทธิพิเศษในโอกาสสําคัญตางๆ หรือในมุมกลับกัน พนักงาน Tele - Collection 

อาจติดตอลูกคากลับไปในกรณีที่ลูกคาลืมชําระคาบริการ เพื่อแจงเตือนการชําระคาบริการที่เกิน

กําหนดระยะเวลามาแลว เพื่อมิใหลูกคาถูกระงับสัญญาณการใชงานและอาจทําใหคลาดการติดตอ

สําคัญๆ ได  ดังนั้นจะเห็นไดวาพนักงานใหบริการทางโทรศัพทเปรียบเสมือนดานแรกในการับเร่ืองของ

ลูกคาทุกๆ เร่ือง ไมวาจะเปนเร่ืองของรองเรียน ติชม หรือช่ืนชมพนักงาน  ซึ่งพนักงานก็พรอมรับเร่ือง

กับทุกสายที่โทรเขามาดวยน้ําเสียงไพเราะออนหวาน วาจาที่สุภาพเหมาะสม หรือแมแตการพูดภาษา

ทองถิ่นเพื่อใหลูกคารูสึกเปนกันเองและเปรียบเสมือนเปนสวนหนึ่งขององคกร  การดูแลลูกคาใน

ลักษณะนี้ปจจุบันจึงมีการใชกันทุกองคกร แตองคกรใดบางที่มีเอกลักษณหรือจุดเดนในดานการ

บริการมากกวากันเทานั้นเอง ซึ่งทุกองคกรก็ไดมีการจัดฝกอบรมบุคลากรทุกคนกอนเขามาปฏิบัติงาน

จริง เพื่อเพิ่มศักยภาพใหกับพนักงานขององคกรอยูตลอดเวลา เพื่อความเปนหนึ่งใน  ดานการบริการ 

  นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน   คารล โรเจอร (Carl Roger; 1902-)  โรเจอรมีความเชื่อมั่นในตัว

มนุษยอยางมากวามนุษยเกิดมาพรอมกับการมองเห็นคุณคาในตนเอง มีเหตุผลเปนของตัวเอง 

สามารถตัดสินใจดวยตัวเองได เชื่อถือ ไววางใจได และมีความตองการพัฒนาตนเองใหสูงสุดในทุกๆ
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ดานเทาที่ตนจะทําได    ซึ่งจุดแข็ง คือ ความสามารถในการสรางประสิทธิภาพในการทํางานที่ตอเนื่อง

ซึ่งแทบจะไมมีที่ติ เมื่อปฏิบัติกิจกรรมที่กําหนดใหส่ิงสําคัญในการสรางจุดแข็ง คือ การที่สามารถระบุ

ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของคุณ ซึ่งก็คือรูปแบบความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติ

ที่เปนเอกลักษณ  ของเราโดยเฉพาะ แลวสงเสริมความสามารถพิเศษเหลานั้นใหดีข้ึนโดยคนหาความรู

และทักษะที่เกี่ยวของกับงานนั้นๆ มาเสริม   

 การพัฒนาจุดแข็งไมวาจะในกิจกรรมใดก็ตามลวนตองมีความสามารถพิเศษ ซึ่งเปน

รูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นซ้ําๆ  ตามธรรมชาติอันนําไปใชใหเกิดประโยชนได 

ความรูและทักษะเปนสวนประกอบที่สําคัญของจุดแข็ง แตการจะมีจุดแข็งที่แทจริงนั้นจะตองใชตัวตน

ตามธรรมชาติ ที่ดีที่สุดของตนเอง นั่นคือ ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของแตละบุคคล ( บัคกิ้งแฮม. 

มารคัส: 2551 ) 

 ดังนั้น   ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท ของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) ในกลุมของพนักงาน Tele - 

Collection วามีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในการใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  และเพื่อสามารถนําไป

เปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบุคลากร และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท

และเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึง

ประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1. เพื่อศึกษาจุดแข็งดานการสื่อสาร ดานการสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจใน

การทํางานในของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางจุดแข็งการสื่อสาร การฟง,การพูด ดานการสราง

ความสําเร็จและดานความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตาม

ตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานสภาพการสมรส ระดับการศึกษสูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ

ประสบการณในการทํางาน 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลของการศึกษาคนควาครั้งนี้เพื่อสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบุคลากร 

และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทและเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ 

เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึงประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด      

(มหาชน)  จํานวน 1,300  คน บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ): 2550  
  
  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ 

จํากัด ( มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุม

ตัวอยางโดยเปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie; & Morgan. 1970:  607-610)   โดย

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling)  ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  

จํานวน  300 คน   

 
  ตัวแปรที่ศกึษา  
   1. ตัวแปรอิสระ   ไดแก 
      ปจจัยสวนบคุคล 
        1.1  เพศ   

        1.2  อายุ   

        1.3  สถานภาพการสมรส   

        1.4  ระดับการศึกษาสงูสุด   

        1.5  รายไดเฉล่ียตอเดือน  

        1.6  ประสบการณในการทํางาน   

 

   2. ตัวแปรตาม  ไดแก จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการลูกคาทาง

โทรศัพท  แบงไดดังนี้ 

     2.1 การสื่อสาร 

        2.2 การสรางความสาํเร็จ    

                     2.3 ความพงึพอใจในการทาํงาน 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
  1. จุดแข็งของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท คือ “ลักษณะ” ซึ่งก็คือรูปแบบความคิด

ความรูสึกหรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติที่เปนเอกลักษณของเราโดยเฉพาะ ซึ่งแบงเปน 3 ดาน  

คือ 

   1.1 การสื่อสาร ( Communication ) หมายถึง การรับรูตนเองของพนักงานในการ

ติดตอส่ือสาร พูดคุย อธิบาย แนะนําและแสดงความคิดเห็นในดานการใหขอมูลขาวสารตางๆ แกลูกคา

ไดอยางถูกตองและชัดเจน ซึ่งแบงเปน 2 ดาน  คือ 

     1.1.1 ดานการฟง หมายถึง การรับฟงผูอ่ืนอยางเขาใจและวิเคราะหในเรื่องตางๆ 

ที่ไดยินมามีความตั้งใจอดทนในการรับฟงผูอ่ืนพูด พรอมทั้งเปดโอกาสใหผูอ่ืนไดแสดงความคิดเห็น

อยางตรงไปตรงมา ยอมรับความคิดเห็นของแตละบุคคลที่มีความคิดเห็นที่แตกตางจากตนเอง โดยไม

แสดงอาการกาวราวตอผูอ่ืน มีความใสใจตอผูพูดโดยการจดบันทึก ทวนรายละเอียดโดยไมควรปลอย

ใหเร่ืองที่ไมเขาใจผานไป มีความสุข ความพอใจในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจากผูอ่ืนเพื่อเพิ่ม

ประสบการณใหมๆ ใหแกตนเอง 

     1.1.2 ดานการพูด หมายถึง การแสดงความคิดเห็นตอคูสนทนนาไดอยางถูกตอง

เหมาะสม สามารถใชภาษาที่กระชับเขาใจงาย พรอมทั้งระมัดระวังในการใชน้ําเสียงเพื่อลดความกาวราว 

สามารถ พูดติดตอกับบุคคลอื่นไดโดยไมมีอคติใดๆ และสามารถยอมรับในความคิดเห็นของผูอ่ืน 

สามารถควบคุมตนเองไดในขณะระหวางสนทนากันถึงแมชวงเวลานั้นเปนชวงที่ตึงเครียด สามารถพูด

อธิบายใหผูอ่ืน เขาใจในเรื่องที่ตนเองกําลังสื่อสารอยู โดยไมมุงเนนในเรื่องสวนตัวของผูอ่ืน   

   1.2 การสรางความสําเร็จ หมายถึง การรับรูตนเองในการสรางแรงผลักดัน สามารถ

เรียนรูทักษะการทํางานจากผูอ่ืน มีความกระตือรือรน มีความอดทนอดกลั้นในสภาพการทํางานที่

กดดัน มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน พรอมทั้งมีการกําหนดแนวทางและเปาหมายของการทํางาน  มี

กลยุทธหรือวิธีการทํางานของตนเอง สามารถวางแผนในการทํางานจากงานที่ไดรับมอบหมาย ยอมรับ

ในความคิดเห็นของผูอ่ืนและมีความพรอมในการใหบริการลูกคาพรอมทั้งแสวงหาวิธีการใหมเพื่อให

เกิดความรูในการทํางานตอไป 

   1.3 ความพึงพอใจในการทํางาน  หมายถึง ความพอใจในงานที่ทําและเต็มใจที่จะ

ปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มที่ ตองมีความรักและความภูมิใจในงานที่ทําอยู   สามารถ

นําทักษะที่มีอยูมาประยุกตใชกับงานที่ตนเองปฏิบัติอยูไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะตองปฏิบัติงาน

ดวยใจรักและสนุกสนานไปพรอมๆ กัน 
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  2. พนักงานใหบริการทางทรศัพท   หมายถึง  ผูที่มีหนาที่ปฏิบัติงานในหนวยงานดาน

บริการลูกคาทางโทรศัพท  ของพนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ) แบงได  

ดังนี้ 

   2.1 เพศ หมายถงึ ส่ิงที่บงบอกถงึลกัษณะเฉพาะทาง ดานรางกายของมนษุย ไดแกเพศ

ชายและเพศหญิง 

   2.2 อาย ุหมายถึง ชวงอายุตัง้แตเกิดจนถงึปจจุบนัของพนกังาน แบงออกเปน 4 ชวง ดงันี ้

    2.2.1   18 - 27 ป 

    2.2.2   28 - 37 ป 

    2.2.3   38 - 47 ป 

    2.2.4   47 ปข้ึนไป 

   2.3 สถานภาพการสมรส หมายถึง สภาพความเปนจริงของการอยูรวมกันของชาย - 

หญิง ตามพฤติกรรมสามี - ภรรยา ( แมจะไมไดจดทะเบียนสมรสก็ตาม ) แบงออกเปน 4 ประเภท ดังนี้ 

    2.3.1  โสด 

    2.3.2  สมรส 

    2.3.3 หมาย /แยกกันอยู 

    2.3.4  หยาราง 

   2.4 ระดับการศึกษาสูงสุด หมายถึง วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดของพนักงาน ประกอบดวย 

3 ระดับดังนี้   

    2.4.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 

    2.4.2  ปริญญาตรี 

    2.4.3  สูงกวาปริญญาตรี 

   2.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือน หมายถึง คาตอบแทนของพนักงานที่ไดรับจากหนวยงานที่

ปฏิบัติงาน คิดเปนบาทตอเดือน แบงเปน 5 ชวง ประกอบดวย  

    2.5.1   ต่ํากวา 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 ประสบการณการทํางาน หมายถึง  ระยะเวลาทํางานในสถานที่ทํางานแหงใดแหง

หนึ่ง  ซึ่งทําใหพนักงานมีความชัดเจนที่เกิดจากการกระทํา   หรือไดพบเห็นมาจากการการทํางาที่ทําให

เกิดการเรียนรูและเปนประโยชนในการพัฒนางานในโอกาสตอไป  ซึ่งแบงออกเปน  3 ชวง  ดังนี้ 

    2.6.1  0 - 2 ป 

    2.6.2  3 - 5 ป 

    2.6.3  5 ปข้ึนไป 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

   
                  ตัวแปรอิสระ                                               ตัวแปรตาม 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
  1. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีเพศตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวม

ไมแตกตางกัน 

  2. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีอายุตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวม

ไมแตกตางกันเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) และดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

 

ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ 

 - อาย ุ

 - สถานภาพการสมรส 

- ระดับการศึกษาสูงสุด 

- รายไดเฉล่ียตอเดือน  

- ประสบการณการทาํงาน 

  

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ดานการใหบริการทางโทรศพัท 

-  ดานการสื่อสาร  

      การฟง 

      การพูด 

 -  ดานการสรางความสาํเร็จ   

 -  ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
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  3. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

โดยภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) และดานความ

พึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  4. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกัน 

  5. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจใน

การทํางานแตกตางกัน 

  6. พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) 

ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางกัน 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสาร 

     1.1  ความหมายของการสื่อสาร 

                  1.2  ความสําคัญของการสื่อสาร 

      1.3  ประเภทของการสื่อสาร 

                  1.4  ความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ 

      1.5  การพัฒนาทักษะการสือ่สารในงานบริการ 

      1.6  การปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการทางโทรศัพท 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบติังาน 

      2.1  พฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

      2.2  ความหมายของแรงจงูใจ  

      2.3  ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการทํางาน 
  3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
         3.1  ความหมายของความพงึพอใจในการทํางาน  

      3.2  ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 

      3.3  ความพึงพอใจในงานกับลักษณะของงาน 
 4. แนวคิดและทฤษฎีการใหบริการ 
       4.1  ความหมายของการใหบริการ 

      4.2  ความสําคัญของการบริการ 

      4.3  หลักการสําคัญในการใหบริการ 

      4.4  ปจจัยที่สงผลตอการบรกิาร   
 5. จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   
      5.1  การพัฒนาจุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

      5.2  การกาํหนดเปาประสงคของชีวิตและการทาํงาน  
  6. แนวคิดและทฤษฎีการวิเคราะหงาน 
          6.1  ความหมายของการวิเคราะหงาน 
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         6.2  ความสําคัญและสาเหตุในการวิเคราะหงาน 

         6.3  กระบวนการวิเคราะหงาน 

         6.4  การวิเคราะหงานใหบริการทางโทรศัพท   

          6.5  ลักษณะงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
 7. ประวัติ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จาํกดั ( มหาชน )   
      7.1  ประวัติและความเปนมา 
           8. งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
      8.1  งานวิจยัตางประเทศ 

      8.2  งานวิจยัในประเทศ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีกับการสื่อสาร    
    1.1 ความหมายของการสื่อสาร 
 การสื่อสารของมนุษยเกิดขึ้นพรอมกับชีวิตมนุษย มนุษยตองมีการติดตอส่ือสารระหวางกัน 

และมีการพัฒนามาตลอดเวลา คนเราสื่อสารกันเพื่อสรางความเขาใจใหเกิดขึ้นระหวางกัน ดังนั้นการ

ส่ือสารจึงเปนการสื่อความคิดของบุคคลหรือของกลุม  เพื่อจะใหอีกบุคคลหนึ่งรูวาเขาตองการบอก

อะไร ดังนั้นมนุษยตองการใชการสื่อสารตลอดเวลา 

 ฮอลโลรัน (โยธิน ศันสนยุทธ. 2530:  82; อางอิงจาก Holloran. 1987 Applied Human 

Relation : An Organizational Approach. P. 27) ใหความหมายของการสื่อสารวา การสื่อสารเปน

กระบวนการถายทอดขาวสารและความเขาใจจากคนหนึ่งหรือหลายคนไปยังอีกคนหนึ่งหรือหลายคน 

 คมเพชร ฉัตรศุภกุล (2540: 119) กลาววา  การสื่อสาร  หมายถึง การที่บุคคลหนึ่งทําการ

ติดตอกับอีกบุคคลหนึ่ง หรือบุคคลที่มากกวาหนึ่งคน หรือเปนกลุมก็ได ทั้งนี้เพื่อจะสงขาวสาร

ขอเท็จจริงรายละเอียด ขอมูลบางอยางโดยมีวัตถุประสงคที่จะใหบุคคล หรือกลุมคนที่ไดรับการติดตอ

นั้น ไดรับรูส่ิงตางๆ และเขาใจตรงกันกับผูที่ทําการสงสาร 

 พรรณทิพย  ศิริวรรณบุศย (2541: 68) กลาววา การสื่อสารเปนกระบวนการสื่อความหมาย 

ซึ่งเปนที่ยึดโยงในวงการเดียวกันได  รวมทั้งบุคคลภายนอกวงการดวยกัน เพื่อใหกิจกรรมดําเนินตอไป

ไดตามวัตถุประสงคดวยดี 

 สมิต  สัชฌุกร (2542: 334) ไดใหความหมายของการสื่อสารวา เปนกระบวนการสงผาน

ขาวสารเพื่อใหเกิดความเขาใจกันทั้งที่เปนขอเท็จจริง ความคิดเห็น ความคิด ทัศนคติและอารมณ 

ระหวางบุคคลสองฝายอันไดแกผูสงสารและผูรับสาร 
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 ถิรนันท  อนวัชศิริวงศ (2543: 39) กลาววา การสื่อสาร หมายถึง การถายทอดความรู 

ความรูสึก และความตองการสงสารไปสูผูรับสารและเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง โดยปกติแลวจะเปนการ

ส่ือสารโดยการพูดและผูฟงปรากฏตัวตอหนากัน สารที่ส่ือนั้นประกอบดวย อวัจนสารและวัจนสาร      

  โดยสรุปการสื่อสาร  หมายถึงกระบวนการในการทําความเขาใจซึ่งกันและกัน  เปน

กระบวนการ  ซึ่งสารถูกสงจากผูสงสารไปยังผูรับสาร  การสื่อสารเปนกระบวนการในการรับรูรวมกันใน

เร่ืองของความคิด ความรูสึกและความคิด  ดวยเหตุนี้การสื่อสารจึงเปนคุณสมบัติสําคัญที่ทุกคน

จะตองมี จะตองสรางขึ้นและฝกฝน  การสื่อสารจึงเปนสิ่งสําคัญสําหรับทุกๆ คนและเปนสิ่งที่ปรับปรุง

ได  ฝกฝนสรางทักษะใหเกิดขึ้นได  ไมวาคนนั้นจะเปนใคร จึงสรุปไดวาความสัมพันธอันดีระหวาง

มนุษยข้ึนอยูกับคุณภาพในการสื่อสารของทั้งสองฝาย  
  1.2 ความสําคัญของการสื่อสาร 
  จินตนา บุญบงการ (2542) การสื่อสารมีความสําคัญในหลายๆ สวน  กลาวคือ  

ความสําคัญตอความเปนสังคม ความสําคัญตอชีวิตประจําวัน  ความสําคัญตออุตสาหกรรมและธุรกิจ 

ความสําคัญตอการปกครองและความสําคัญตอการเมืองระหวางประเทศ  อธิบายไดดังนี้ 

  1. ความสําคัญตอความเปนสังคมมนุษยรวมกันเปนสังคม มีการดําเนินชีวิตรวมกัน  ใช

กฎเกณฑรวมกัน  มีระเบียบแบบแผนการปฏิบัติรวมกัน  มนุษยจึงตองใชการสื่อสารเพื่อทําความเขาใจ

ระหวางกัน และมนุษยยังใชการสื่อสารเพื่อการถายทอดวัฒนธรรมประเพณี  ความรูสึกนึกคิดตอกัน 

  2. ความสําคัญตอชีวิตประจําวัน ในการดํารงชีวิตประจําวัน การสื่อสารเขามามีบทบาท

มาก  มนุษยเรามีการสื่อสารตลอดเวลา อาจจะสื่อสารกับตัวเอง ส่ือสารกับผูอ่ืน เปนตน 

  3. ความสําคัญตออุตสาหกรรมและธุรกิจ การดําเนินอุตสาหกกรมและธุรกิจตางๆ ตอง

อาศัย    การสื่อสาร ไมวาจะเปนการสื่อสารระหวางบุคคล หรือการสื่อสารกับมวลชน เชน การโฆษณา การ

ประชา- สัมพันธตองใชการสื่อสารทั้งสิ้น 

  4. ความสําคัญตอการปกครอง การปกครองไมวาจะอยูในระดับใด ผูปกครองและผูถูก

ปกครองจะตองมีการตกลงรวมกันในกฎระเบียบตางๆ  ดังนั้นการสื่อสารจากผูปกครองหรือหัวหนาไป

ยังผูถูกปกครองหรือลูกนอง จึงตองมีการสงผานขาวสารขอมูลระหวางกัน ไมวาจากบนลงลางหรือจาก

ลางขึ้นบน 

  5. ความสําคัญตอการเมืองระหวางประเทศ ประเทศตางๆ ตองมีการติดตอส่ือสารกันทั้งใน

ดานการเมือง เศรษฐกิจ ปจจุบันมีองคการตางๆ มากมายที่จะทําหนาที่ติดตอส่ือสารเพื่อเผยแพร

ขาวสารขอมูลอยางทั่วถึงจึงปรากฎมีผูใชคําวา “ ยุคโลกาภิวัฒน ” ดังที่ทราบกันดีในปจจุบันนี้ 

  จากความสําคัญของการสื่อสารขางตน  สรุปไดวา การสื่อสารเปนสิ่งสําคัญในการอยู

รวมกันในสังคมซึ่งจะตองมีการปฏิสัมพันธกัน อันนําไปสูการสรางสัมพันธภาพนั้นได ซึ่งตองอาศัยการ
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ส่ือสารเพื่อถายทอดขอมูล อารมณ ความรูสึก การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น เพื่อใหเกิดความเขาใจอันดี

ระหวางบุคคล  และทําใหเกิดความรวมมือนําไปสูความสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงคได 
  1.3 ประเภทของการสื่อสาร   
 พรทิพย  วรกิจโภคาทร (2539) ไดแบงการสื่อสารเปน  2 ประเภท  คือ 

  1. การสื่อสารความหมายเชิงวัจนะ ( Verbal communication ) เปนการสื่อความหมาย

ที่เปนภาษา พูดและภาษาเขียน ที่มนุษยใชในชีวิตประจําวัน 

  2. การสื่อสารความหมายเชิงอวัจนะ ( Non - Verbal communication ) เปนการสื่อ

ความหมายโดยใชสัญลักษณและพฤติกรรมแหงการกระทําที่มิใชการใชถอยคํา แตอาจทําใหเกิดการ

รับรูและเขาใจกันไดระหวางผูสงสารและผูรับสาร หรืออาจเรียกวาภาษาทาทางก็ได ซึ่งแบงเปน  5  

ลักษณะ คือ 

        2.1  พฤติกรรมของเสียง ( Para  Language )ไดแกความคอยและดังของเสียง 

ผลการวิจัยยืนยันวา การพูดเสียงดังและกระแทกเสียง แสดงถึงความกาวราว  การตอตานการขัดแยง 

และการไมมีสัมมาคารวะโดยเฉพาะถาผูนอยพูดกับผูใหญ  นอกจากนั้นความคอยและดัง และจังหวะ

ตลอดจนลีลาในการ  พูดยังแสดงถึงระดับอารมณของผูพูดดวย เชน เมื่อโกรธ อาจพูดเสียงดังหรือพูด

ดวยเสียงที่เบาหรือแสดงอาการนิ่งเฉย เปนตน  

                    2.2  สายตา  ( Eye  Contact  )  ไดแก การมอง  การสบตา การหลบสายตา หรือการ

จองมอง เพราะวาดวงตาเปรียบเสมือนหนาตางของหัวใจ  เมื่อบุคคลมีความรูสึกสนใจอะไรก็ตาม จะ

สงผลกระทบที่สายตา  โดยการมอง จองตา สบตา อาจทําตาเขียว หรือทําตาขวางก็ได โดยปกติถา

บุคคลเปนมิตรตอกันมักจะมองตา หรือสบตากันหรืออาจมีความผิดปกติเกิดขึ้นมักจะไมมองตากันหรือ

อาจจะไมยอมสบตากัน 

                   2.3  การแสดงสีหนา ( Facial  Expression ) ไดแก การแสดงออกทางสีหนาและ

อิริยาบถบนใบหนาของบุคคล อันจะแสดงถึงประเภทและระดับอารมณของบุคคลวาเปนอารมณ

ประเภทใดและมีระดับความรุนแรงขนาดไหน อาจจะเปนอารมณกลัว โกรธ ดีใจ เศรา เกลียด หรือ

อารมณตื่นเตนก็ได 

                   2.4  การแสดงอากัปกิริยาทาทาง ( Gestures ) ไดแก การใชสวนของอวัยวะใน

รางกายเคลื่อนไหวในลักษณะที่มีเจตนากอใหเกิดความหมายขึ้นมาระหวางผูสงสารกับผูรับสาร เชน 

การวางตัว การยืน การนั่ง การพยักหนา การสั่นศีรษะ การกวักมือ การวางมือและการเก็บมือ การใช

นิ้วแสดงความหมายตางๆ เชน ชูสองนิ้ว เปนตน 
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                   2.5  ชองวางระหวางบุคคล ( Personal  Space ) ไดแกการรักษาระยะหางจาก

จุดที่ตนเองยืนหรือคุยกับบุคคลอื่น เชน ถาบุคคลรักกันชอบกัน หรือสนิทสนมกันโดยชอบที่จะยืนใกล

กันมากที่สุด  ในทางตรงกันขามถาบุคคลที่ไมชอบกันก็จะพยายามหลีกหนีใหไกล 
  1.4 ความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ 
            สมชาติ  กิจยรรยง (2546)  ไดกลาววา การสื่อสารยังมีสวนสําคัญตองานบริการ  ไววา 

ในปจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด  มีการแขงขันกันอยางรุนแรงและจริงจังในรูปแบบตางๆ 

กันเพื่อที่จะรักษาสถานภาพหรือเพื่อโอกาสกาวหนา ซึ่งปจจัยในการแขงขันที่สําคัญและจําเปนยิ่ง

ประการหนึ่งคืองานบริการ  หลักสําคัญที่เปนแนวคิดของงานบริการอยูที่วา คนเราจะมีชีวิตอยูรวมกัน

ในสังคมอยางมีความสุขไดก็ดวยคนเรามีจิตสํานึกในการรูจัก การใหและการรับแกกันและกัน ซึ่งเปน

การกระทําที่เกิดจากจิตใจที่มีความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผื่อแผ  มีน้ําใจไมตรี ใหความ

สะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม ความเสมอภาคและเมื่อกลาวถึงความสําคัญของงานบริการแลวคง

ทราบกันดี วาธุรกิจยอมมีการแขงขันกันในรูปแบบตางๆ  เพื่อสรางความเจริญรุงเรืองใหแกธุรกิจของ

ตนเอง ซึ่งตองอาศัยบุคคลเปนผูดําเนินการใหบริการเปนสําคัญ  ดังนั้น การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ

จากตัวบุคคลจึงตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะเปนอยางมากเพื่อใหชนะใจลูกคา หรือผูที่มาขอรับ

บริการ จะเห็นไดวางานบริการ คือรูปแบบหนึ่งของการบริการ 

  จากความสําคัญของการสื่อสารในงานบริการ เปนการติดตอส่ือสารระหวางกันและกันของ

บุคคล เปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล  เพื่อการใหบริการมีคุณภาพดี  ก็จะเปนเครื่องมือชวยใหผู

ที่มาติดตอหรือมาขอรับงานบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจ

นั้นๆ  ดวยเหตุนี้การสื่อสารในงานบริการจึงนับเปนหัวใจสําคัญยิ่งที่ตองเรียนรูและฝกทักษะจนเกิด

ความชํานาญ สามารถนําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ   
 1.5 การพัฒนาทักษะการสื่อสารในงานบริการ 

 การสื่อสารเพื่อการบริการเปนทักษะที่ปรับปรุงได  ฝกฝนไดและทักษะจะเกิดก็ตอเมื่อไดทํา

บอยๆ  ในเรื่องของการสื่อสารเพื่อการบริการ ทักษะที่จําเปน  ไดแก การฟง การพูด การเขียน  ส่ิงตางๆ 

เหลานี้ผูใหบริการจําเปนตองเขาใจกระบวนการ  มีการปรับปรุงแกไขเสมอ  เพื่อสรางความเปนมิตรกับ

ผูรับบริการ  โดยสรุปคือ การเขาใจกระบวนการการสื่อสารเปนกุญแจที่จะนําไปสูการเปนผูสงสารที่มี

ประสิทธิภาพ ในการบริการนั้นผูใหบริการจะตองทําหนาที่เปนผูสงสาร หรือกระตุนใหเกิดการบริการ 

ดวยเหตุนี้การสื่อสารเพื่อการบริการจึงเนนที่คุณภาพมากกวาปริมาณ หมายความวาในการบริการยิ่ง

พูดมากเทาไหรคนฟง หรือผูรับบริการก็ยิ่งเกิดความเบื่อหนายมากขึ้นเทานั้น 
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 หลักการสื่อสารที่ดี 
  1. พูดใหชัดเจน ( clear ) 

  2. พูดใหไดใจความที่ถูกตอง ( correct ) 

  3. พูดใหส้ัน ( concise ) 

  4. พิจารณาวาผูอ่ืนทําตามไดหรือไม ( consider ) 

  5. สุภาพ ( courteous ) 

  6. พยายามใหผูอ่ืนเขาใจเราใหได ( concrete ) 

  7. ขอความถกูตองสมบูรณ ครบถวน  ( complete ) 
 องคประกอบของการสื่อสารเพื่อการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

 กอนที่จะกลาวถึงการปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการเฉพาะแตละดานนั้น ขอสรุป

องคประกอบสําคัญในการสื่อสารเพื่อการบริการที่มีประสิทธภาพ ดังตอไปนี้ 

 1.  ตัวผูสงสาร ตองเปนผูใหบริการที่มีความรู ความสามารถและมีทัศนคติที่ดีตอการ

ใหบริการ 

 2.  ตัวผูรับ ซึ่งเปนผูมาติดตอรับบริการที่มีความรู ความเขาใจและสามารถติดตอส่ือสารได 

 3.  ส่ือ ซึ่งเปนเครื่องมือหรือวิธีการใชในการถายทอดไปยังผูรับบริการ ซึ่งตองเปนสื่อที่มี

คุณภาพ 

 4.  การวางแผนที่ดี ซึ่งเปนการเตรียมการไวลวงหนา 

 5.  วิธีการและเทคนิค เปนวิธีการและเทคนิคในการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 

สุภาพและเปนธรรม 

 6.  การติดตามประเมินผล เปนการติดตามประเมินผลที่ใหบริการไปแลววาเปนอยางไร ดี 

หรือไม  หากมีปญหาจะไดแกไขไดทันที 
 ความลมเหลวในการสื่อสาร 

         ความลมเหลวในการติดตอส่ือสารในงานบริการ  มักจะเกิดจาก 

 1.  ตัวผูสง หรือผูใหบริการ เชน  มีทัศนคติไมดีตอผูรับหรืองาน ขาดความรู ความชํานาญการ 

ขาดเทคนิคในการสงสารหรือใหบริการ ภาษา หรือคําพูดที่ใชสงไมดี เปนตน 

 2.  ตัวผูรับ หรือผูมาติดตอ มีทัศนคติไมดีตอผูบริการ มีความรูและประสบการณพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกี่ยวกับเรื่องที่ตองการไมเพียงพอ ขาดความสามารถและความชํานาญการในการรับมี

ประสบการณที่ขัดแยงกับขาวสารใหมจึงปดประตูรับ ชอบสรุปความคิดเห็นสวนตัวโดยใชอารมณ

มากกวาขอมูล เปนตน   
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 3.  ขาวสาร หรืองาน เชน ยากเกินกวาที่ผูรับจะรับได ไมกระจางชัดเจน ส้ันหรือยาว

เกินไป ขาวสารไมทันสมัย มีกฎระเบียบซับซอน  เปนตน 
 เทคนิคในการสื่อสาร 

 การใชวิธีการติดตอส่ือสาร โดยทั่วไปอาจทําไดหลายวิธี เชน การสื่อสารทางวาจา หรือการ

พูดโดยตรง การสื่อสารที่ใชอุปกรณ หรือโสตทัศนูปกรณ การสื่อสารที่ใชการเขียน การสื่อสารที่จะทําให

เกิดประสิทธิภาพอาจจะตองใชเทคนิคบางประการเขาชวย 

 เทคนิคในการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการ  ประกอบดวย 

  1.  คํานึงถึงกาลเทศะ สถานที่และบุคคล 

  2.  มีความเปนกนัเอง ใหความสนใจ 

  3.  ในการโตตอบตองใชเทคนิคการฟงมากกวาการพูด ในการฟงตองใหไดเนื้อหา

สาระและความรูสึกของผูพดู 

  4.  ตองหมัน่ตรวจสอบความเขาใจของผูรับบริการ 

  5.  มีการเนนย้ําเนื้อหาตามความจําเปนอยูเสมอ 
 เทคนิคการสื่อสารของผูปฏิบัติงานบริการ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช (2545) ในการปฏิบัติงานดานการใหบริการเพื่อใหเกิด

ความพึงพอใจแกผูรับบริการนั้น จําเปนอยางยิ่งที่ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการตองเขาใจเทคนิคตางๆ 

ของการสื่อสารในงานบริการ เชน  เทคนิคการพูด การฟง หรือแมกระทั่ง การเขียน กลาวคือจะพูด

อยางไร จะฟงอยางไร เพื่อใหผูรับบริการเขาใจเกิดความพึงพอใจและไดขาวสารขอมูลอยางละเอียด

ครบถวนตรงตามวัตถุประสงคของผูใหบริการ 

 อยางไรก็ดีการปฏิบัติงานดานการใหบริการผูปฏิบัติงานจําเปนตองเตรียมความพรอม

เพื่อใหการบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ในสวนที่เปนเรื่องของการติดตอส่ือสารเพื่องานบริการนั้น ผู

ปฏิบัติตองเตรียมความพรอมดานขาวสารขอมูลตางๆ ใหละเอียดครบถวนกอนจะดําเนินการสื่อสารไป

ยังผูรับบริการ  ซึ่งขาวสารขอมูลที่ควรจะเตรียมนั้น  ไดแก ขอมูลของผูใหบริการ ( ผูสงสาร ) วามีขอมูล
อะไรบางที่จําเปน ขอมูลของตัวสารที่จะนํา หรือชองทางอื่นๆ ที่จะทําการสื่อสาร ตลอดจนถึงขอมูล

ตางๆ เกี่ยวกับตัวผูรับสาร หรือผูรับบริการ  นอกจากนี้แลวผูปฏิบัติงานจําเปนตองตรวจสอบสภาพ

ความพรอมของอุปกรณตางๆ  วาอยูในสภาพที่จะใชอุปกรณเหลานั้นไดอยางมีประสิทธิภาพเพียงใด 

ผูปฏิบัติงานดานการใหบริการ  ควรตรวจสอบการทํางานอุปกรณการสื่อสารนั้นๆ  เชน  เครื่องโทรศัพท  

เครื่องโทรสาร แผนปลิว แผนพับ ปายประกาศ ฯลฯ อยูในสภาพสมบรูณหรือไม มีขอผิดพลาดบกพรอง

ใดๆ บางไหม ถาพบขอผิดพลาดบกพรอง จําเปนตองรีบดําเนินการแกไขกอนที่จะลงมือทําการ

ติดตอส่ือสาร 



16 
 

 เทคนิคในการพูด 
               นิรันดร  อุตมฉันท (2541) เทคนิคการพูดเพื่อการบริการ ในการพูดเพื่อการใหบริการที่ดีนั้น

ควรประกอบดวยสิ่งตอไปนี้ 

  - รอจังหวะอันเหมาะสมที่จะเริ่มตนพูดเพื่อความเขาใจอันดีซึ่งกันและกัน 

  - สังเกตอารมณและความตองการของผูฟง 

  - ยิ้มทุกครั้งกอนที่จะพูดจาโตตอบ 

  - หากเปนการโตตอบที่ขัดกับควาคิดเห็นของเรา ควรกลาวคําขอโทษกอนเร่ิมพูด

ประโยคแรก 

  - ควบคุมอารมณทุกครั้งในการโตตอบ 

  - ฝกหัดคําพูดตอไปนี้ใหเกิดความเคยชิน หรือ  สวัสดีครับ / คะ ขอบคุณครับ / คะ ขอ

โทษครับ / คะ 
 หลักในการสนทนา  
 ในการสนทนากับผูรับบริการ หรือลูกคา ควรปฏบัติดังนี้ 

  - พูดจาดวยความออนหวาน  หลีกเลี่ยงการใชถอยคําทีห่ยาบคายและขาดความ

สํารวม ใหเกยีรติลูกคาเสมอดวยทาทางที่แสดงความเคารพ 

   - พูดจาดวยใบหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสและทาทางกระตือรือรน 

  - หลีกเลีย่งคาํตอบที่คลุมเคลือ ตองอธิบายใหชัดเจนดวยทาททีี่นาเชื่อมั่น 

  - ไมโตเถียงหรอืทะเลาะกับลูกคาโดยเด็ดขาด 

  - หัดเปนผูฟงที่ดีและพยายามเขาใจความรูสึกของลูกคา 
 ขอที่ควรปรบัปรุง     
 การปรับปรุงทกัษะการพูดและการสื่อสารเพื่อการบริการ ควรพิจารณาคือ  

  1. เสียง ควรมลัีกษณะ ดงันี ้

        -  ไมแหบพรา แหลมหรือดังเกินไป   ชัดเจน นุมนวล 

  2. การเลือกใชคํา ควรกระทาํ ดังนี ้

       - ใชคํางายๆ เขาใจชัดเจน ถกูตองเหมาะสม 

        - อยาใชประโยคที่ยาวเกินความจาํเปน 

        - อยาทําใหผูอ่ืนเสียเวลา  

        - พยายามพูดถึงใจความสําคัญ 

  3. การแสดงอารมณ ควรกระทําดงันี ้

        - ใชเสียงสงูต่าํเมื่อแสดงอารมณหรือความรูสึก 
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        - กระตือรือรนในการทํางาน 

        - อยาใชมือในการชวยพูดหรืออธิบาย 

        - อยาแสดงสหีนาและสายตาที่แสดงความโกรธ ดุดนั 

  4. รูจักใชศัพทสํานวน โดยกระทําดังนี ้

        - ฝกใชศัพท สํานวนใหเกิดความชาํนาญ 

        - เลือกใชคําทีเ่หมาะสมกับฐานะ บุคคล โอกาสและสถานที ่
 การปรับปรุงทักษะการฟงเพื่อการบริการ 

 ประเภทของการฟง  
 การฟงมิใชมี เพียงฟงอยางเดียว การฟงมีหลายประเภท  แตละประเภทเหมาะกับ

สภาพการณตางๆ  กัน ข้ึนอยูกับวากําลังฟงอะไร  เชน  

  - ฟงเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง 

  - ฟงเพื่อใหเขาใจปญหาหรอืขอเสนอ 

  - ฟงเพื่อเขาถงึความรูสึก 

  - ฟงเพื่อหาขอผิดพลาด 

  - ฟงเพื่อกรอง ตัดเรื่องที่ไมเกีย่วของออก 

  - ฟงเพื่อกระตุนความคิดใหเกิดความคิดใหม 

  - ฟงเพื่อแสดงความสุภาพ 

 ขอพิจารณาในการฟง ในการฝกทกัษะการสื่อสารโดยการฟง ควรมขีอพิจารณาดงันี ้  

  - ใหความสําคญัตอผูมาติดตอ มองผูมาติดตอดวยภาพบวกเสมอ 

  - เปดใจกวาง ทุกคนมีความแตกตางกนัทัง้บุคลิกและประสบการณ 

  - เปลี่ยนกฎเกณฑจากการฟงเพื่อเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวย มาฟงเพื่อหาวามีการคนพบ

อะไรใหมๆ 

  - อยาดวนตัดสินความ ควรรับฟงความใหจบเสียกอนดวยทาทีใหความสนใจ เชน ผงก

ศรีษะหรือการจดบันทกึ 

  - ถามความคดิเห็นและจดบันทกึไวถาจําเปน 

  - พิจารณาขอมูลที่ซอนอยู พยายามฟงใหออกวามีอะไรซอนอยูในสิง่ที่เขาพูดออกมา 

เชน ความตองการใหยอมรับ การตําหนิ   

 ทักษะในการฟง ในการฝกทักษะการฟง มีวิธีการงายๆ  ดังนี้ 

  - ฟงดวยทาททีี่แสดงความสนใจ 

  - พยกัหนา หรือตอบรับเปนระยะๆ 
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  - ไมพูดแทรกขณะที่อีกฝายยังพูดไมจบ 

  - แสดงความคิดเห็นเสริม หรือโตตอบตามสมควร 

  - ทบทวนสาระ หรือขอความสําคัญ เพื่อใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตรงตามที่

เขาตองการ 

  - ถาผูสงสารมอีารมณในการสงสาร ควรรบัฟงดวยอารมณสงบกอนใชถอยคําและ

ทาทีโตตอบ เพื่อชวยลดความขัดแยง 

  - ถาไมตองการโตตอบกับผูสงสารเพราะอาจนาํไปสูความขัดแยง ควรเปลี่ยนหัวขอ

สนทนาอยางแนบเนยีน 
 1.6 การปรับปรุงทักษะการสื่อสารเพื่อการบริการทางโทรศัพท 

        ความสําคัญของการสื่อสารทางโทรศัพท ประกอบดวย 

  - เปนหนาตางบานแรกของสถานที่ใหบริการ 

  - เปนเครื่องมอืสรางความประทับใจใหแกผูมาติดตอ 

  - เปนเครื่องมอืวัดประสิทธภิาพในการสื่อสาร 

  - เปนเครื่องมอืที่จะสรางความสําเร็จในงานดานบริการ 

  - เปนภาพพจนของหนวยงาน 

     สิ่งที่ควรคํานึงในการพูดโทรศัพทเพื่อการบริการ มีดังนี้ 

  - ไมเหน็หนา แตไดยินเสียง 

  - น้ําเสียง 

  - จังหวะลีลาในการพูด 

  - ความรูสึกของผูพูด 

      สิ่งที่ควรปฏิบัติในการพูดโทรศัพท มีดังนี้ 

   - ยิ้มแยม แจมใส มีอารมณไมขุนมัว  

  - รับสายทนัทีเมื่อมีเสียงเรียก พรอมกลาวคําวา “ สวัสดีครับ / คะ ” 

  - กลาวคําวา “ ขอโทษ ” เมื่อตองปลอยใหผูรับถือสายรอนาน 

  - แจงชื่อหรือสถานทีท่ํางาน 

  - ใชน้ําเสยีงออนโยน 

  - ใหความสําคญัและเปนกนัเองกับผูพูดอยางเหมาะสม 

  - มีปากกา หรือดินสอพรอมจะจดบันทึก 

  - จดบันทกึกรณีที่ตองฝากขอความ 

  - ทบทวนขอความที่จดกอนจะวางสาย 
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  - กลาวคําขอบคุณ เมื่อไดรับความชวยเหลือตางๆ ในการโอนสาย หรือรับเร่ืองตางๆ  

      สิ่งที่ควรหลีกเลี่ยงในการพูดโทรศัพท   มีดังนี้ 

  - กินอาหารระหวางการพูดโทรศัพท   

  - รับสายแลวกลาวคําวา “ ฮัลโหล ” 

  - ถอยคําแสดงความรําคาญผูพูด เชน การแสดงเสียงที่ไมพอใจ การโอนสายถาไม

แนใจวาจะโอนไดถูกตอง 

  - ถางานยุงยากอยาวางทิง้ไวเฉยๆ ควรเรยีกผูทีเ่กี่ยวของมาพูดตอ 

  - การโตตอบดวยกิริยา และวาจาไมนาฟงทางโทรศพัท  ตองหลีกเลีย่งทุกกรณ ี

  - การวางหูโทรศัพทโดยไมมเีหตุผล 

  - คําพูดที่วา “ เทานี้ใชไหม ” “ มีอะไรอีกไหม ” 

  - การใชโทรศัพทพูดเรื่องสวนตัวนานเกนิไป 

  - หลีกเลีย่งการใชวาจาไมสุภาพ 

 จากที่ไดกลาวมาขางตนทั้งหมด เปนเทคนิคที่ตองใชในการสื่อสาร เจรจา ตอรอง เพื่อให

เกิดผลสัมฤทธิ์ทางธุรกิจ โดยปจจุบันการสื่อสารมี 2 แบบคือ พบปะสนทนาโดยตรงและสนทนาโดยไม

เห็นหนา คือการสนทนาทางโทรศัพท ซึ่งการสนทนาทางโทรศัพทเปนการสนทนาที่ยากมากขึ้น 

เนื่องจากเราไมเห็นหนาและไมทราบปฏิกริยาตอบสนอง ณ ปจจุบัน แตเปนการคาดเดาจากน้ําเสียง

เทานั้น จึงตองใชเทคนิคขั้นสูงในการเจรจาตอรอง โดยการใชการฟงมาเปนองคประกอบและใชคําพูดที่

ไดมีการกลั่นกรองอยางดีแลว นําเสนอออกไปเพื่อใหฝงตรงขามเกิดความพึงพอใจมากที่สุด จึงสรุปได

วาการสื่อสารมีความสําคัญอยางมากในการดําเนินธุรกิจทุกประเภท  

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 
 2.1 พฤติกรรมการสรางความสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

 การทํางานจะประสบความสําเร็จหรือไมนั้น นอกจากจะตองอาศัยความรู ความสามารถ

และประสบการณแลว ยังจําเปนตองอาศัยเทคนิควิธีอีกหลายๆ อยางเพื่อชวยใหการทํางานประสบ

ความสําเร็จ    

 ไดมีนักวิชาการหลายทานใหทฤษฎีและแนวคิด  ไวดังนี ้

 คูปเปอรและ สวาฟ (วีระวัฒน  ปนนิตามัย. 2542:  31; อางอิงจาก Cooper; & 

Sawaf.1970) ไดใหความหมายของเชาวอารมณ ไววา เปนความสามารถของบุคคลในการที่จะรับรูเขา

และประยุกตใชการรูจักอารมณ เปนรากฐานขอมูลนําไปสูการสรางสัมพันธเพื่อโนมนาวใจผูอ่ืนได  



20 
 

 เวเกอรและ สเตมเบอรก (วีระวัฒน ปนนิตามัย. 2542:  59 – 60; อางอิงจาก Wager; & 

Stemberg. 1985) เสนอวาพฤติกรรมที่ชาญฉลาด “ Practical Intelligence ” ที่จะเอื้อตอความสําเร็จ

ในวิชาชีพใน การบริหารงานและในชีวิตสามารถแบงเปน 3 ประเภท คือ  

  1.  การครองตน ( Managing  Self )หมายถึง ความสามารถในการบริหารจัดการ

ตนเองในแตละวัน   ใหไดผลผลิตสูงสุด อาทิ การจัดลําดับกิจกรรมที่จะตองทํา  การกระตุนชี้นําตนให

มุงสูผลสัมฤทธิ์ 

  2.  การครองคน ( Managing Other ) หมายถึง ทักษะความรูในการบริหาร

ผูใตบังคับบัญชาและความสัมพันธทางสังคม ความสามารถเขากับผูอ่ืนได มอบหมายงานใหทําตาม

ทักษะความรูความสามารถของผูปฏิบัติแตละคนใหรางวัลตามผลงานที่ปฏิบัติ 

  3. การครองงาน  ( Managing Career )  จะสรางผลกระทบที่ดีแกสังคมองคการ 

ประเทศชาติไดอยางไร  จะสรางชื่อเสียงเกียรติภูมิของตนเองไดอยางไร จัดความสําคัญจําเปนของตนให

สอดคลองกับส่ิงที่ตองการใหความสําคัญ โนมนาวผูเกี่ยวของใหเห็นถึงความสําคัญเห็นดีงามดวย   

 ในระยะแรกของการพัฒนาการปรับพฤติกรรมนั้น การกําหนดความหมายของการปรับ

พฤติกรรมคอนขางจะชัดเจน โวลพ (สมโภชน  เอี่ยมสุภาษิต. 2549 :  2; อางอิงจาก Wolpe. 1969) ได

ใหความหมายไววา เปนการใชผลที่ไดจากการทดลองในหลักการของการเรียนรู เพื่อเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมของบุคคลที่ไมเหมาะสมใหเหมาะสมมากขึ้น หรือ โอเลียร่ีและ วิลเลี่ยม (สมโภชน เอ่ียม

สุภาษิต. 2549:  2; อางอิงจาก O’ Leary & Wilson. 1987) ไดใหความหมายไววา การประยุกตทฤษฎี

การเรียนรูและขอคนพบจากจิตวิทยาการทดลอง เพื่อใชในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย 

 ลักษณะของการปรับพฤติกรรม 

   1.  มุงที่พฤติกรรมโดยตรง โดยที่พฤติกรรมนั้นจะตองสังเกตเห็นไดและวัดไดตรงกัน ซึ่ง

พฤติกรรมในที่นี้หมายถึง ส่ิงที่บุคคลกระทํา แสดงออก ตอบสนอง หรือโตตอบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งใน

สถานการณใดสถานการณหนึ่งที่สามารถสังเกตเห็นได ไดยินได นับได อีกทั้งวัดไดตรงกันดวย

เครื่องมือที่เปนวัตถุวิสัย ไมวาการแสดงออกหรือการตอบสนองนั้นเกิดจากเปนภายในหรือภายนอกก็

ตาม เชน การรองไห การเดิน การคิด การเตนของชีพจร การอานหนังสือ เปนตน 

  2.  ไมใชคําที่เปนการตีตรา เชน คําวากาวราว ฉลาด โง เกเร ข้ีเกียจ เกง เปนตน เพราะคํา

ตีตราเหลานี้มักจะเปนคําที่มีความหมายกวางๆ ที่รวมพฤติกรรมหลายๆ ลักษณะเขาดวยกัน จึงทําให

ไมชัดเจน ยากแกการสังเกตใหตรงกัน เนื่องจากตางคนตางรับรูคําตีตรานี้ตางกันและยากแกการจัด

โปรแกรมการปรับพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมายได นอกจากนี้บุคคลที่ถูกตีตราอาจจะพยายามทําตนให

มีลักษณะเหมือนกับที่ถูกตีตราดวย เชน ถาตีตราเด็กวาขี้เกียจ  เด็กอาจจะแสดงพฤติกรรมตางๆ ที่

แสดงใหเห็นวาขี้เกียจจริง การตีตรายังทําใหผูที่เกี่ยวของเกิดความอับอายไดถาการตีตรานั้นเปนการตี
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ตราในลักษณะที่ไมเหมาะสม  เชนตีตราเด็กวาเปนคนเห็นแกตัว ซึ่งถาผูปกครองรูเขาก็อาจจะเกิด

ความอับอายได เปนตน 

  3.  พฤติกรรมไมวาจะเปนพฤติกรรมที่ปกติหรืออปกติก็ตาม ยอมเกิดจากการเรียนรูใน

อดีตทั้งสิ้น ดังนั้นพฤติกรรมเหลานี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดโดยใชกระบวนการเรียนรู 

  4.  การปรับพฤติกรรมจะเนนที่สภาพและเวลาในปจจุบันเทานั้น ถึงแมวาการเรียนรูจะ

เกิดขึ้นในอดีตก็ตามแตเงื่อนไขสิ่งเราและผลกรรมในสภาพปจจุบันเปนตัวกําหนดวาพฤติกรรมที่เรียนรู

ในอดีตนั้น   จะมีแนวโนมที่จะเกิดขึ้นบอยครั้งหรือลดลงดังนั้นถาสามารถวิเคราะหไดวาสิ่งเราและผล

กรรมใดที่ทําใหพฤติกรรมเหลานั้นเกิดขึ้นบอยคร้ัง หรือลดลงในสภาพปจจุบันก็จะสามารถทําใหปรับ

ส่ิงเราและผลกรรมนั้นไดเหมาะสมยิ่งขึ้น เพื่อที่จะทําใหพฤติกรรมดังกลาวนั้นเปลี่ยนแปลงไปตาม

เปาหมายที่ตองการ 

  5.  การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมนั้น จะเนนที่วิธีการทางบวก มากกวาที่จะใชวิธีการลงโทษ

ในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคล เนื่องจากเปาหมายของการปรับพฤติกรรมนั้นจะเนนที่การ

เพิ่มพฤติกรรมที่พึงประสงค จึงจําเปนที่จะตองใชวิธีการทางบวก เพื่อสนับสนุนใหบุคคลแสดง

พฤติกรรมที่พึงประสงคเพิ่มมากขึ้น วิธีการทางบวกเปนวิธีการที่มีประสิทธิภาพ อีกทั้งกอใหเกิดปญหา

ทางอารมณนอยกวาการใชวิธีการลงโทษอีกดวย นอกจากนี้ การลงโทษยังเปนวิธีการที่ไมมี

ประสิทธิภาพเลย ในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลใหไปในทิศทางที่พึงประสงค เนื่องจากการ

ลงโทษเปนวิธีการที่ใชเพื่อการระงับพฤติกรรมเทานั้นหาใชเพื่อการพัฒนาพฤติกรรมไม แตอยางไรก็ตาม

มิไดหมายความวา การลงโทษไมควรจะใชเลย การลงโทษควรจะใชอยางยิ่งในกรณีที่บุคคลมี

พฤติกรรมที่มีความรุนแรง ตลอดจนพฤติกรรมนั้นอาจกอใหเกิดอันตรายตอชีวิตได อีกทั้งถาพบไดวา

จะไมมีโอกาสที่จะพัฒนาพฤติกรรมที่พึงประสงคใหแกบุคคลเลย ถาไมลดพฤติกรรมที่ไมพึงประสงค

ของบุคคลนั้นเสียกอน นอกจากนี้การลงโทษยังสามารถสนองวัตถุประสงคในแงที่วา หยุดพฤติกรรมที่

ไมพึงประสงคชั่วขณะหนึ่ง เพื่อที่จะไดมีเวลาพอที่จะเสริมสรางพฤติกรรมใหมที่พึงประสงคได 

  6.  วิธีในการปรับพฤติกรรมนั้นสามารถใชไดอยางเหมาะสมตามลักษณะปญหาของแต

ละบุคคล เนื่องจากมีความเชื่อวาบุคคลแตละคนนั้นมีความแตกตางกัน การลงโทษวิธีหนึ่งอาจใชไดผล

กับคนๆ หนึ่งแตอาจจะใชไมไดผลกับอีกหลายๆ คนไดเชนเดียวกัน ตัวเสริมแรง ตัวหนึ่งอาจจะมี

ประสิทธิภาพสูงมาก เมื่อใชกับคนบางคน แตอาจจะไมมีประสิทธิภาพเลยถาใชกับคนอีกกลุมหนึ่ง 

ดังนั้นในการดําเนินการปรับพฤติกรรม ตองคํานึงถึงความแตกตางระหวางบุคคลดวย (สมโภชน เอ่ียม

สุภาษิต. 2549: 9 - 10) 

 เซ็งกิ  (Senge. 1994:  4)  องคการที่ประสบความสําเร็จที่สุดคือ องคการที่มีการเรียนรู ซึ่งการ

จะนําพาองคการไปสูความสําเร็จไดนั้น บุคลากรในองคการจะตองมีวินัย 5 ประการดังนี้ 
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  1. มีความคิดความเขาใจเชงิระบบ ( Systems  thinking ) 

  2. มีความเขาใจในวิสัยทัศนสวนตัวอยางชัดเจนและลึกซึ้งโดยมุงเนนที่พลัง

ความสามารถของตนเอง การพัฒนาตนเองและการมองเห็นจุดมุงหมายที่เปนจริงได ( Personal 

mastery ) 

  3. มีรูปแบบความคิดและมุมมองที่เปดกวางโดยสรางใหเกิดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

วิธีการทํางานใหทันสมัย สามารถแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกับผูอ่ืนได ( Mental models ) 

  4. มีการสรางวิสัยทัศนรวมงาน ( Building shared vision ) 

  5. มีการเรียนรูการทํางานเปนทมี ( Team learning )  

 เพดเลอร เบอรกอยเนและ บอยเดล (Pedler. Burgoyne; & Boydell. 1997:  24 ) องคการ

ที่ประสบความสําเร็จทางธุรกิจเปนผลเนื่องจากสมาชิกขององคการ ไดแก  การวางเปาหมายที่

สอดคลองระหวางบุคคลกับองคการ การแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคการ การปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง

วิธีการทํางานใหทันสมัย การใชเทคโนโลยีขององคการใหเกิดประโยชนตอการทํางาน  สามารถใหผูอ่ืน  

ตรวจสอบหรือแสดงข้ันตอนการปฏิบัติงานของตนได การทํางานเปนทีมและการแกไข ความขัดแยง

ระหวางกลุมงาน  

 เซ็งกิ (Senge. 1997: 5 - 10) วินัยของบุคคลที่แสดงออกตอองคการที่สะทอนใหเห็น

ความสําเร็จขององคการในอนาคต ซึ่งประกอบดวยการมุงสูความเปนเลิศ ( Personal mastery ) มีรูปแบบ

ความคิดและมุมมองทางการคิดที่เปดกวาง ( Mental model ) โดยสรางใหเกิดการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานใหทันสมัย สามารถที่จะแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกับผูอ่ืนได  การสราง

และสานวิสัยทัศน ( Shared vision ) ของตนใหเขากับเปาหมายขององคการ มีการเรียนรูการทํางานเปนทีม 

( Team learning ) โดยสามารถที่จะเผชิญและรวมมือในการแกไขความขัดแยงที่เกิดขึ้นและมีความคิด

ความเขาใจเชิงระบบ ( System  thinking ) 

 จิตรา กอนันทเกียรติ ( 2542: 12-14 ) ชี้ใหเห็นวา บุคคลจะทํางานประสบความสําเร็จได

ตองมีคุณสมบัติ 10  ประการ  ดังนี้ 

  1.  มีความฉลาดพอตัว  คือตองมีสติปญญา  มีความรูความสามารถ  มีเหตุผล รูถูกรู

ควร  รูจักคิด   

  2.  “ เปน ”  ในเรื่องของความคิดเห็น คือตองเปนคนที่รูจักรับฟงความคิดเห็น ของผูอ่ืน 

แลวนําไปประยุกตใช ตลอดจนรูจักแสดงความคิดเห็นใหเหมาะกับโอกาส 

  3.   เปนคนที่ทํา  คือเปนคนที่คิดเปนพูดเปนแลวก็ทําเปน  เพราะการที่คิดหรือพูด

เพียงอยางเดียวไม  กอใหเกิดการกระทําและยอมไมกอใหเกิดความสําเร็จเชนกัน 
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  4.   ทํางานเปนทีมได ในกระบวนการทํางานนั้นจะตองมีการเกี่ยวของกับบุคคลอ่ืน

เสมอ ดังนั้นการที่เราสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนได หรือทํางานเขากับทีมได เราและองคการก็จะ

ประสบความสําเร็จ 

  5.  มีความทะเยอะทะยานในปริมาณพอเหมาะ ความทะเยอะทะยานนั้น มีมากไปก็

ไมดี  มีนอยไปก็ไมดี หากมีมากไปอาจทําใหหลงผิดไปทําในสิ่งที่ไมถูกไมควร  เพื่อใหไดมาซึ่งสิ่งที่ตน

ปรารถนาอยากมีอยากเปน  หากมีความทะเยอะทะยานนอยไปอาจทําใหเปนคนเฉื่อยและขี้เกียจ จึง

ประสบความสําเร็จยาก 

  6.  มุงมั่นในความสําเร็จอยางขยันและอดทน การทํางานใหประสบความสําเร็จตองใช

ความขยันอดทน ไมยอทอตออุปสรรคที่เขามา นั่นคือ มีความมุงมั่นที่จะไปใหถึงจุดมุงหมายที่งานจะ

สําเร็จไดดวยดี 

  7.  มีสัญชาตญาณพิเศษ การมีไหวพริบปฏิภาณในการเอาตัวรอด  ซึ่งเปนสิ่งที่

บุคคลทั่วไปควรมีสวนในการทํางานเพื่อใหประสบความสําเร็จนั้นบางครั้งตองมีการกลาที่จะเส่ียงกลาที่

จะสรางสรรคส่ิงใหมๆ ดังนั้นการมีจิตใจที่เขมแข็งและมีสัญชาตญาณบางอยางจะกอใหเกิดความมั่นใจ

ยิ่งขึ้นในการตัดสินใจ 

  8.  มองการณไกลเปนและแมน การมองการณไกลคือ การมองอนาคตจากสภาพ

ปจจุบันแลวคาดวานาจะเกิดอะไรขึ้น  หากบุคคลมองการณไกลเปนก็จะเปนประโยชนตอการ

เตรียมการตางๆ  ที่จะชวยใหการทํางานราบรื่นและรวดเร็วขึ้น 

  9.  รูจักกระตุนตนเองใหทํางาน  คือ การที่ไมตองรอใหหัวหนางานมาสั่งใหทํางานจึง   

จะทํา แตตองเปนคนที่ดูแลตัวเองใหทํางานไดเอง เสร็จงานนี้แลวสามารถหางานอื่นมาทําไดเลย โดยไม

ปลอยใหเวลาผานไปโดยเปลาประโยชน 

  10.  มีศรัทธาในงานหรือองคกรที่ตนทํางานให คือ นอกจากบุคคลควรรักและเห็น

คุณคาของงานที่ทําแลวควรมีความเชื่อมั่นศรัทธาในองคการที่ตนทํางานอยูดวย เพื่อเปนกําลังใจและ

เปนแรงผลักดันใหตนรูจักอดทน ทุมเทแรงกายแรงใจและตั้งใจทํางานอยางเต็มความสามารถ เพื่อ

ความสําเร็จของตนเองและองคกร 

 บุญมั่น  ธนาศุภวัฒน (2545: 35)  ไดกลาววา  การทํางานใหประสบผลสําเร็จนั้น ประกอบ 

ไปดวย 

  1.  การลงมือทํางานทันที  การเริ่มตนทํางานเปนลําดับข้ันที่ ลําบากใจที่ สุด 

ผูปฏิบัติงานตองพยายามเคี่ยวเข็ญตัวเองใหมีมานะ มีความเพียรที่จะปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพราะการเริ่มตนที่

ดีนั้นเปนความสําเร็จที่นําไปแลวครึ่งหนึ่ง 
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  2.  จัดลําดับการทํางานใหเหมาะสม โดยจัดลําดับงานใหถูกตองวา งานใดมากอน 

งานใดมาหลัง  เพราะจะชวยใหการทํางานบรรลุตามจุดมุงหมาย 

  3.  ควบคุมการทํางานใหเสร็จตามที่กําหนด โดยการกําหนดวันที่จะตองทํางานนั้นวา

จะใชเวลามากนอยเพียงใด 

  4.  ทิ้งงานไวสักพักหนึ่งแลวจึงคอยกลับมาทําตอในกรณีที่ทานทําแลวรูสึกเบื่องาน 

รูสึกอึดอัดกับงานที่ทําก็ควรพักงานไวสักครูแลวหันไปสนในเรื่องอ่ืนสิ่งอื่นบาง   ก็อาจชวยทําใหเกิด

ความคิดใหมๆขึ้นมาและอยากทํางานใหเสร็จส้ินไป 

  5.  พยายามสรางสมาธิในการทํางาน ในขณะทํางานจะตองทําใจจดจอเฉพาะที่งาน 

ไมฟงสิ่งที่รบกวนหรือส่ิงที่นาสนใจรอบขาง พยายามตัดสิ่งที่จะหันเหความสนใจออกไปจากความรูสึก

โดยมุงแตงานที่ทําเพียงอยางเดียว การมีสมาธิในการทํางานเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่งที่จะชวยทําให

การทํางานประสบความสําเร็จได 

  6.  รูจักแบงเวลาใหเหมาะสมกับงาน การรูจักแบงเวลาใหกับงานอยางถูกตอง

เหมาะสมจะชวยใหรูสึกสบายใจกับการทํางานและมีประโยชนตอสุขภาพของตนเองดวย โดยควร

จัดแบงเวลาที่จะตองทํางานแตและอยางตามลําดับความสําคัญของงาน 

  7.  ตองมีการสรุป ในการทํางานนั้นมักตองเกี่ยวของกับคนเปนจํานวนมากในบางครั้ง

จะหาขอสรุปไมได ดังนั้นจึงตองมีการวางแผนการทํางานลวงหนาและเมื่อทํางานมาถึงจุดหมายที่ตั้งไว 

นั่นก็คือบทสรุปของการทํางาน 

 จากที่ไดกลาวมาขางตนจะเห็นไดวา ลักษณะของผูที่จะประสบความสําเร็จไดนั้นจะมี

ความกระตือรือรน  มีความรับผิดชอบสูงและฉลาดในการวางเปาหมายในระยะยาวที่สอดคลองกับ

สภาพความเปนจริงตามศักยภาพของตนเองและยังมีความสามารถในการบริหารองคการ มีความ

มุงมั่นในความสําเร็จของงาน และเมื่องานสําเร็จก็จะเกิดความพึงพอใจในความสําเร็จนั้น จึงมีใจจดจอ

อยูกับงานและใชความพยายามอยางสูงสุดเพื่อใหงานสําเร็จดวยดี ซึ่งบุคคลเหลานี้จะพยายาม

แสวงหาขอมูลปอนกลับ ( feedback ) อยูอยางเสมอ เพื่อประเมินคาสิ่งที่ตนเองทําและพรอมที่จะ

ปรับปรุงแกไขอยูตลอดเวลา 
 2.2 ความหมายของแรงจงูใจ  
 แรงจูงใจ ( Motivation )  มาจากรากศัพทเดิม ซึ่งเปนภาษาละตินวา “ Movers ” ซึ่งแปลวา 

เงื่อนไข หรือสภาวะที่เกี่ยวของกับพฤติกรรม 3 ทิศทาง ซึ่งหมายถึง เงื่อนไขหรือสภาวะที่ไปทําใหเกิด

พฤติกรรม  หรือที่ไปยับยั้งพฤติกรรม หรือที่ไปกําหนดแนวทางพฤติกรรมที่แสดงออกมาในทางจิตวิทยา

นั้น แรงจูงใจ หมายถึง สภาวะที่อินทรียถูกกระตุนใหแสดงพฤติกรรมเพื่อไปยังจุดหมายปลายทาง ( 

Goal ) นักจิตวิทยา มีความเชื่อมั่นวามนุษยหรือสัตวก็ตาม  เมื่อตกอยูในสภาวะที่ไดรับการจูงใจ 
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จะตองมีความกระตือรือรนและขวนขวายในการทํากิจกรรม หรือแสดงพฤติกรรมเพื่อใหเกิดสําเร็จ ซึ่ง

เปนจุดหมายปลายทางที่ตองการ นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการอีกหลายทานไดใหความหมายของ

แรงจูงใจ ดังนี้  

 สมใจ  ลักษณะ (2546:  63 - 64) ไดใหความหมาย แรงจูงใจวา เปนแรงที่กระตุนผลักดัน

ช้ีนําใหบุคคลทําพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง ส่ิงเราเปนปจจัยทําใหเกิดแรงจูงใจ จะเรียกวา ( Motivation 

) เชน  เงิน  เกียรติยศ  เปนตน  และความตองการก็เปนปจจัยพื้นฐาน  เพราะธรรมชาติของมนุษยจะทํา

พฤติกรรมเพื่อ  หลบเลี่ยงหางไกลจากสภาพความทุกขทรมานในขณะเดียวกันมนุษยจะทําพฤติกรรมที่

นํามาซึ่งความสุขความพอใจ 

 ประสาท  อิศรปรีดา (2541: 299) กลาววา แรงจูงใจ  หมายถึง พลังทางจิตซึ่งเปนภาวะ

ภายในที่กระตุน  กําหนดทิศทางและคงสภาพพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุจุดประสงคหรือเปาหมาย 

แรงจูงใจที่ปรากฏมักจะเปนผลรวมระหวางคุณลักษณะ ( Traits ) และภาวะเหตุการณแวดลอม ( 

States ) 

  ยงยุทธ  เกษสาคร (2544: 136) กลาววา แรงจูงใจ ( Motivation ) หมายถึง ภาวะอินทรีย

ภายในรางกายของบุคคลถูกกระตุนจากสิ่งเราเรียกวา ส่ิงจูงใจ ( Motive ) กอใหเกิดความตองการอัน

จะนําไปสูแรงขับภายใน ( Internal Drive ) ที่จะแสดงพฤติกรรมการทํางานที่มีคาในทิศทางที่ถูกตอง

ตรงเปาหมายขององคการ ดังนั้นการจูงใจจึงเปนการกระทําทุกวิถีทางที่จะกระตุนใหพนักงานใน

องคการประพฤติปฏิบัติกิจกรรมตางๆ ตามเปาประสงคขององคการ ซึ่งพื้นฐานสําคัญในการกระตุนให

พนักงานดังกลาวแสดงพฤติกรรมที่องคการคาดหวังไวก็ดวยการสรางอินทรียของพนักงานเหลานี้ให

เกิดความตองการ ( Desire ) ข้ึนกอนเปนอันดับแรกจากนั้นบุคคลก็จะเกิดความพยายามสืบเสาะ

แสวงหาสิ่งที่ตองการนั่นก็คือ การเกิดแรงขับขึ้นภายใน  ( Drives ) หากมีส่ิงจูงใจที่เหมาะสมบุคคลก็

ตอบสนองดวยการกระทําหรือแสดงพฤติกรรมทุกอยาง ( Behavior ) ใหไดมาซึ่งความสําเร็จอันเปน   

( Goals ) 
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ภาพประกอบ  2  ภาวะอนิทรียภายในรางกายของบุคคลเมื่อกระตุนดวยสิ่งจูงใจ 
 
 พยอม วงศสารศรี (2545: 235) กลาววา การจูงใจ ( Motivation )การที่บุคคลแสดงออกซึ่ง

ความตองการในการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งสามารถอาศัยปจจัยตางๆ ไดแก การกระทําใหตื่นตัว ( 

Arousal ) การคาดหวัง ( Expectancy ) การใชเครื่องลอ ( Incentives ) และการลงโทษ ( Punishment ) มา

เปนแรงผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมอยางมีทิศทาง เพื่อบรรลุจุดมุงหมายหรือเงื่อนไขที่ตองการ 

 รังสรรค ประเสริฐศรี (2549: 242) ไดใหความหมายวา การจูงใจ คืออิทธิพลภายในบุคคล 

ซึ่งจะกําหนดระดับทิศทางและการใชความพยายามในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง การจูงใจเปน

แรงผลักดันภายในที่ทําใหบุคคลเกิดความคิดริเร่ิม ควบคุม รักษาพฤติกรรมและการกระทํา ซึ่งเปน

สาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมที่เชื่อมั่นวาจะสามารถบรรลุเปาหมายได 

 จากที่ไดกลาวมาสรุปไดวา การจูงใจ  คือความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางเต็มที่

จนงานขององคการบรรลุเปาหมาย  โดยมีเงื่อนไขวาการทุมเทนั้นเพื่อสนองความตองการของคนคนนั้น 

การระบุวาใหงานขององคการบรรลุเปาหมายก็เพราะวาการจูงใจเปนเรื่องของการทํางานใหองคการ 

แตในอีกความหมายหนึ่ง การจูงใจเปนพลังที่กระตุนพฤติกรรม กําหนดทิศทางของพฤติกรรม และ

มีลักษณะเปนความมุงมั่นอยางไมลดละไปยังเปาหมายหรือส่ิงจูงใจนั้น 

 2.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการทํางาน 
 การที่บุคคลจะเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากหรือนอยนั้น อาจข้ึนอยูกับปจจัยหลาย

ประการดวยกัน ดั้งนั้น เราจึงจําเปนที่จะตองทราบและใหความสําคัญกับแนวคิดและทฤษฎีที่

กอใหเกิดแรงจูงใจ  ในการปฏิบัติงาน ซึ่งไดมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษาและใหแนวคิดไว

จํานวนมาก โดยมีทฤษฎีที่สําคัญ ดังนี้ 
 
 

ความตองการ 

Need  &  Desire 

แรงขับ 

Drive 

ส่ิงจูงใจ 

Motivation 

การกระทํา 

Behavior 

เปาหมาย 

Goal 

เร่ิมพฤติกรรม 

เกิดเสริมแรงของความตองการ 

กําหนดทิศทาง 

ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

(Provide  satisfaction) 
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 ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’ s hierarchy of needs) 
 สมคิด บางโม (2547: 18 – 82) มาสโลว   Maslow   เรียกวา  ทฤษฎีลําดับความตองการ ( 

Hierarchy of  Need ) เปนทฤษฎีแรงจูงใจที่ไดรับการยอมรับและอางอิงกันกวางขวางทุกวงการ ทฤษฎีนี้

เชื่อวา การสนองตอบความตองการจะจูงใจใหคนตั้งใจทํางาน หรืออาจกลาวไดวาพฤติกรรมของบุคคล

เปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองความตองการ นั่นคือ ใชความตองการของพนักงานเปนเครื่อง

จูงใจใหขยันทํางาน ความตองการของมนุษยมี  5  ข้ันดังนี้ 

 1.   ความตองการทางดานรางกาย ( Physiological  need ) เปนความตองการดานพื้นฐาน

ของมนุษย  ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหมและยารักษาโรค 

  2.  ความตองการความมั่งคง ( Security need ) ความตองการเกี่ยวกับความมั่งคงและความ

ปลอดภัยของชีวิต อาทิ ไมมีโจรผูรายมารบกวน มีความมั่นคงในการประกอบอาชีพ ฯลฯ 

 3.   ความตองการความรัก  ( Love need )  หรือการติดตอสัมพันธ (Affiliation  need) อาทิ 

ความอยากมีเพื่อน  อยากเปนที่ยอมรับของกลุม  อยากเปนสมาชิกของกลุม  เปนตน 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพประกอบ  3 ลําดับข้ันความตองการของมนษุย 

 

  4.   ความตองการการยกยองนับถือ ( Esteem need ) เปนความตองการที่เปน

ความรูสึกภายใน เชน  อยากเรียนเกง  อยากเลนกีฬาเกง อยากไดรับการเลื่อนชั้นเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้น  

ฯลฯ  เพื่อจะไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 

  5.   ความตองการความสมหวังในชีวิต ( Self  -  Actualization ) คือ ความตองการบรรลุถึง

ส่ิงที่ตนสามารถจะเปน คือประสบความสําเร็จสมบูรณในชีวิต เปนความตองการที่เกิดจากความ

ตระหนักในตนเอง ความตองการระดับนี้ไมเกี่ยวกับความสูงต่ําของตําแหนงหนาที่การงาน ความ

ตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการใน 4 ข้ันแรกไดรับการสนองแลวเทานั้น   

 

 

5 ความตองการความสมหวงัในชีวิต 

ความตองการการยกยองนับถือ 4 

ความตองการการติดตอสัมพันธ 

ความตองการความมัน่คง 2 

1 ความตองการทางดานรางกาย 

3 
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 ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg 
 Herzberg (สมคิด บางโม.  2547 : 184 )ใหแนวคิดวาระดับการจูงใจของบุคคลมา 

จากธรรมชาติของตัวงาน ไมไดมาจากรางวัลภายนอก หรือเงื่อนไขการทํางาน และแบงความตองการ

ของบุคคลออกเปน 2 ประเภท คือ ปจจัยสุขอนามัย  (Hygiene Factors) และปจจัยจูงใจ (Motivator 

Factors)  Herzberg  ไดทําการทดลองเพื่อสรางทฤษฎีข้ึนมาโดยใชวิธีการสัมภาษณ เพื่อคนหา

คําตอบวาอะไรเปนสิ่งจูงใจใหบุคคลชอบหรือไมชอบงาน จากการวิจัยของเขาและคณะ สรุป

สาระสําคัญได  ดังนี้ 

 

1. ความสําเรจ็ของงาน 

2. ความรับผิดชอบ 

3. โอกาสกาวหนา 

4. การไดรับการยกยอง 

5. งานนาสนใจมีคุณคา 

6. สถานภาพที่ดี 

7. ความสัมพนัธ : ผูบังคับบัญชา เพื่อน ผูใตบังคับบัญชา 

8. รูปแบบในการบังคับบัญชา          9. เงินเดือน 

10. ความมั่นคงของงาน                  11.นโยบายและการ

บริหารงาน 

12.สภาพแวดลอมในการทํางาน     13. ความมัน่คงของชีวิต

สวนตัว 

 

ภาพประกอบ 4  การจูงใจตามแนวความคิดของ เฮิรซเบิรก 

 

 สมคิด บางโม (2547: 183 - 184) ปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับความรูสึกที่ดีและไมดีของ

บุคคลผูที่ทํางาน แบงไดเปน 2 ประเภท  คือ 

  1.  ปจจัยจูงใจ ( Motivation ) หรือตัวกระตุนใหคนทํางาน ไดแก  ลักษณะของงานโดย

ตัวของมันเองจูงใจใหอยากทํา ความรูสึกที่เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน  ความรับผิดชอบที่มีมากขึ้น 

การยกยองในงานที่ทําและโอกาสที่จะกาวหนา 

  2.  ปจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor ) ไดแก รูปแบบในการบังคับบัญชาความสัมพันธ

ระหวางบุคคล  เงินเดือน  นโยบายและการบริหารงาน  สภาพแวดลอมในการทํางานและความมั่นคง

ปจจัยจูงใจ 

ปจจัยเกื้อกูล 
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ของงาน ปจจัยเกื้อกูลตางๆ เหลานี้ไมใชส่ิงจูงใจในการทํางาน หรือเพิ่มผลผลิต  แตจะเปนขอกําหนด

เบื้องตนที่จะปองกันมิใหคนไมพอใจในงานที่ทําอยูเทานั้น ผูบริหารบางคนเชื่อวาการใหผลประโยชน

พิเศษจะเปนการจูงใจในการเพิ่มผลผลิตแทจริงแลวเปนเพียงสิ่งบํารุงเทานั้น  ไมไดสรางความพอใจ

ใหเกิดขึ้นเลย   

 จากที่ไดกลาวมาขางตน สรุปไดวา แรงจูงใจ ( Motivation ) คือ ส่ิงซึ่งควบคุมพฤติกรรม

ของมนุษย  อันเกิดจากความตองการ ( Need ) พลังกดดัน ( Drives ) หรือความปรารถนา ( Desires ) ที่

จะพยายามดิ้นรนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงค ซึ่งอาจจะเกิดมาตามธรรมชาติหรือจากการ

เรียนรูก็ได แรงจูงใจเกิดจากสิ่งเราทั้งภายในและภายนอกตัวบุคคลนั้นๆเอง  ภายใน ไดแก ความรูสึก

ตองการ หรือขาดอะไรบางอยาง จึงเปนพลังชักจูง หรือกระตุนใหมนุษยประกอบกิจกรรมเพื่อทดแทน

ส่ิงที่ขาดหรือตองการนั้น สวนภายนอก ไดแก ส่ิงใดก็ตามที่มาเรงเรา นําชองทางและมาเสริมสราง

ความปรารถนาในการประกอบกิจกรรมในตัวมนุษย ซึ่งแรงจูงใจนี้อาจเกิดจากสิ่งเราภายในหรือ

ภายนอกแตเพียงอยางเดียว หรือทั้งสองอยางพรอมกันได อาจกลาวไดวา แรงจูงใจทําใหเกิดพฤติกรรม

ซึ่งเกิดจากความตองการของมนุษย ซึ่งความตองการเปนสิ่งเราภายในที่สําคัญกับการเกิดพฤติกรรม 

นอกจากนี้ยังมีส่ิงเราอื่นๆ  เชน การยอมรับของสังคม สภาพบรรยากาศที่เปนมิตร การบังคับ ขูเข็ญ 

การใหรางวัล หรือกําลังใจ หรือการทําใหเกิดความพอใจลวนเปนเหตุใหเกิดแรงจูงใจได   

 

3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
    3.1 ความหมายของความพึงพอใจในการทํางาน  

 คําวา  “ ความพึงพอใจ ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “ Satisfaction ”  มีความหมายโดยทั่วไปวา “ ระดับ

ความ  รูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ”  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทั้งในและตางประเทศ ได

ใหความหมายไวอีกมากมาย ดังนี้  

 เดวิส (Davis.1968: 1) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ เปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความ

ตองการขั้นพื้นฐานทั้งรางกาย และจิตใจไดรบการตอบสนองพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

มนุษย เปนความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมสมดุลใน

รางกาย เมื่อสามารถขจัดสิ่งตางๆ ออกไปแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ   

           กูด (Good. 1973:  320) ใหความหมาย ความพึงพอใจวา สภาพคุณภาพ หรือระดับความ

พอใจที่เปนผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคล   

  วูลแมน (Wolman. 1973:  384) ใหความหมาย ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกที่มี

ความสุข  เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  ความตองการหรือแรงจูงใจ 
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 เทพวัลย  สุชาติ (25430: 45 - 46) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่

ปราศจากความทอแทนั้น ควรจะประกอบดวย ความสําเร็จในการทํางาน ความกาวหนา การไดรับการ

ยอมรับจากผูบัญชาการ เพื่อนรวมงาน  ลักษณะที่ทํางาน เงินเดือนและสวัสดิการ  

 สเชอรเมอรฮอรน (สุรพงษ. 2538 :  22; อางอิงจาก Schermerhorn) ไดใหความหายวา  ความ

พึงพอใจในการทํางาน  หมายถึง ระดับความรูสึกดานบวก หรือดานลบของคนที่มีตอลักษณะของงาน

ตางๆ  รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย  การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 

 เทพพนม  เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540:  98) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความ

พอใจ  หรือภาวะของการมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆ 

หนึ่ง  ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและไมพอใจ 

 กาญจนา  กาญจนะ. 2541: 19; อางอิงจาก มาลี  บะวงศ  ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ

ใน  การทํางาน หมายถึง ความรูสึกชอบและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร มี

ความสุขที่ไดทํางานและไมอยากลาออกไปจากหนาที่การงานนี้ รวมทั้งพอใจในผลประโยชนตอบ

แทนที่จะไดจากการปฏิบัติงานนี้  ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนความรูสึกที่มีตองานที่ทําอยูนั้นเอง 

 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543: 20) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน คือ ภาวการณ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณและผลตอบแทน ( 

ไดแก  ลักษณะงาน อัตราจาง โอกาสกาวหนาและผลประโยชน ) ที่ไดรับจากงานในระดับที่เปนไปตาม

ความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว 

 เวอรเธอร  และเดวิส  (สมควร ทรัพยบํารุง. 2544:  30; อางอิงจาก Weather;  & Davis. 

1976:)  ผูใตบังคับบัญชาวา ชอบหรือไมชอบงานนั้น  ซึ่งความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอการ

ลาออกและการขาดงาน 

 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา  “ ความพึงพอใจในการทํางาน ”  หมายถึงความ

พึงพอใจของความรูสึกในดานบวก หรือดานลบของผูที่มีความสัมพันธกับงาน  โดยความพึงพอใจใน

การทํางานจะมีมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับลักษณะงานที่ปฏิบัติ  เงินเดือนและสวัสดิการ นโยบายการ

บริหารจัดการ ความสัมพันธในหนวยงาน  สภาพแวดลอมการทํางานและผลประโยชนตอบแทนการ

ทํางาน นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะของแตละบุคคลดวย 
  3.2 ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการปฏิบัติงาน 
 การที่บุคลากรในองคการมีความพึงพอใจในการทํางานนั้น จะทํางานดวยความตั้งใจเต็ม

ใจ เอาใจใสและมีความสุขในการทํางาน  ผลที่เปนความพึงพอใจนั้นจะทําใหบุคคลเกิดความรูสึก

กระตือรือรน มีความมุงมั่นในการที่จะทํางาน  ดังนั้นผูบริหารจึงจําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงปจจัย



31 
 

ตางๆ ที่เปนแรงจูงใจใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง

ปจจัยตางๆ ไวดังนี้ 

 กิลเมอร ( Gilmer. 1971: 142 ) ไดสรุปองคประกอบตางๆ ที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน  10 ประการ  คือ  

  1.  ความมั่นคงความปลอดภัย ( Security ) ไดแก ความมั่นคงในการทํางาน การ

ไดรับความเปนธรรมจากผูบังคับบัญชา โดยคนที่มีพื้นความรูนอยหรือขาดความรู ยอมเห็นวาความมั่ง

คงในการทํางานมีความสําคัญสําหรับเขามาก สวนคนที่มีความรูสูงจะรูสึกวาไมมีความสําคัญมากนัก 

  2.  โอกาสกาวหนาในการทํางาน ( Opportunity for advancement ) ไดแก การมี

โอกาสไดเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสกาวหนาจากความสามารถในการทํางาน  ยอมทําใหเกิด

ความพึงพอใจในการทํางาน 

  3.  สถานที่ทํางานและการบริหาร ( Company  and  management ) ไดแก ความ

พอใจตอสถานที่ทํางาน  ชื่อเสียงของหนวยงานและการดําเนินการของหนวยงาน 

  4.  คาจาง ( Wages ) คนงานชายจะเห็นคาจางเปนสิ่งสําคัญสําหรับเขายิ่งกวา

คนงานหญิงและผูทําโรงงานจะเห็นวา คาจางมีความสําคัญสําหรับเขามากกวาผูทํางานในหนวยงาน

รัฐบาล 

  5.  ลักษณะของงานที่ทํา ( Intrinsic aspects of the job) ซึ่งมีความสัมพันธกับความรู

ความสามารถของผูปฏิบัติงาน  หากไดทํางานที่ตรงความตองการและความถนัดก็คงจะเกิดความพึง

พอใจ 

  6.  การบังคับบัญชา ( Commanding ) ไดแก เทคนิควิธีการและความสามาถในการ

บังคับบัญชา ความสัมพันธอันดีกับผูบังคับบัญชา ซึ่งองคประกอบนี้คนงานหญิงจะมีความรูสึกไว

มากกวาคนงานชาย    

  7.  ลักษณะทางสังคม ( Social  aspects  of  the  job ) ถาผูปฏิบัติงานทํางานรวม กับ

ผูอ่ืนไดอยาง  มีความสุข จะเกิดความพงึพอใจในการทํางานนั้นๆ 

  8.  การติดตอส่ือสาร ( Communication ) ไดแก  สภาพลักษณะของการติดตอส่ือสาร

ทั้งภาวะภายในและภาวะภายนอกหนวยงาน ซึ่งการติดตอส่ือสารมีความสําคัญมากสําหรับผูที่มี

การศึกษาสูง 

  9.  สภาพการทํางาน ( Working  conditions ) ไดแก  ภาวะแวดลอมตางๆ ในการ

ทํางาน  เชน แสง สี เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน  โดยมีงานวิจัยหลายอยางที่แสดงวาสภาพ การ

ทํางานมีความสําคัญสําหรับผูหญิงมากกวาผูชาย 
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  10.  ประโยชนเกื้อกูลตางๆ ( Benefit ) ไดแก  เงินบําเหน็จบํานาญตอบแทนเมื่อออกจาก

งานการบริการตางๆ สวัสดิการ ที่พักอาศัย  เปนตน 

  สรอยตระกูล อรรถมานะ (2545: 148 – 149) กลาวถึงลักษณะขององคประกอบที่ชวย

สงเสริมใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงานไวดังนี้ 

  1.  งานที่มีความทาทายโดยเฉพาะทางสติปญญา ผูปฏิบัติงานบางคนอาจพยายามเลี่ยง

งานที่ตองใชสติปญญา ทั้งนี้เพราะเขาดอยสติปญญา เขาเหลานั้นอาจถูกกระตุนใหทํางานที่ตองใช

สติปญญาได โดยการประยุกตใชแนวคิดการทํางานใหมีความหมาย โดยการขยายงานใหกวางขึ้น เปน

การเพิ่มหนาที่ตางๆ  ที่ไมเหมือนกัน ทั้งนี้ดวยจุดมุงหมายเพื่อลดความเบื่อหนายและเพิ่มพูนทัศนะให

กวางขึ้น ซึ่งจะทําใหงานมีความหมายตอผูปฏิบัติมากขึ้น 

   2.  ความสนใจสวนบุคคลในตัวงาน ความพึงพอใจเกิดจากการปฏิบัติงานปฏิบัติงานซึ่ง

บุคคลพบ วา การทําใหเกิดความสนใจในเนื้องานในขณะปฏิบัติงานซึ่งบุคคล พบวา การทําใหเกิด

ความสนใจในเนื้องานในขณะปฏิบัติงานเปนเรื่อง เฉพาะตัวบุคคลบางคนชอบงานออกสนาม ที่ โลด

โผนผจญภัย ตื่นเตน ทาทาย ในขณะที่บางคนตื่นกลัว มีความรูสึกไมปลอดภัยไมมั่นคง ดังนั้นผูบริหาร

จึงควรมอบหมายงานที่ชอบที่ถนัดและที่สนใจใหแตละบุคคล 

  3.  รางวัลหรือเงินเดือนคาจางสําหรับการปฏิบัติงาน จะตองมีความยุติธรรมยุติธรรมตาม

หลักงานเทากันเงินเทากัน และตองสอดคลองกับเปาหมายของการปฏิบัติงาน 

  4.  สภาพการทํางานที่สอดคลองกับความตองการทางกายภาพของบุคคลในสมัยปจจุบัน

เครื่องใชสํานักงานมีความทันสมัยและมีการพัฒนามากยิ่งขึ้นเรื่อยๆ ทั้งยังมีใหเลือกใชมากมายตาม

ความเหมาะสม เชน คอมพิวเตอรแบบตางๆ เครื่องโทรสารและเฟอรนิเจอรในสถานที่ทํางานที่ถอดและ

ประกอบไดตามความเหมาะสมของสถานที่หรือพื้นที่ที่มีอยู 

  5.  การนับถือและยกยองตนเอง บุคคลจะมีความพึงพอใจมากขึ้น เมื่ออยูในตําแหนงที่มี

สถานภาพสูงมากกวาสถานภาพต่ํางานที่บุคคลอื่นเห็นวามีคุณคาจะชวยทําใหรูสึกวาไดรับการยกยอง

มากขึ้นความรูสึกที่ตนไดรับการยกยองจะตองมาจากการทํางานที่ตนรูสึกมีคุณคา 

  ล็อค (ธงชัย พรวิศณุกูล. 2546: 26 – 28; อางอิงจาก  Lock. 1979) ไดใหขอคิดและทัศนะที่

สงผลตอปจจัยความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ที่เขาไดทําการศึกษารวบรวมไวในป ค.ศ. 1976 

ดังนี้คือ  

  1.  งานจะเปนองคประกอบอันดับแรก ที่จะทําใหคนพอใจหรือไมพอใจ หมายถึงวาคนนั้น

ชอบทํางานหรือเปลา ถาชอบและมีความสนใจอยูดวย ก็จะมีความพอใจในงานสูงเปนทุนแลว 

นอกจากนี้ลักษณะงานก็มีหลายอยางที่ทาทาย เกิดความสนใจในงานทําใหมีโอกาสที่จะเรียนรูส่ิง

ใหมๆ นอกจากนี้งานก็จะตองมีระดับความยากงานเหมาะสมกับคนทําดวย ไมใชยากเกินไป หรืองาย
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เกินไป จํานวนงาน หรือปริมาณงานก็ควรพอดีกับความสามารถและเวลาของแตละบุคคล ไมใช

ปริมาณมากเกินไปแตใหทําในเวลาอันจํากัดมาก งานนั้นจะสงเสริมใหผูทํามีโอกาสประสบความสําเร็จ 

ผูทํางานสามารถควบคุมกระบวนการและสถิติการทํางานของตนเองไดและพัฒนาได 

  2.  เงินเดือนคาจางแรงงานเปนองคประกอบ อีกประการหนึ่งเพราะคาจางอาจเปนเงิน  

หรืออยางอื่น ที่ลูกจางจะสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการบําบัดความตองการของตนได อัตรา

คาจางแรงงานที่เหมาะสม ก็จะทําใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจ นอกจากนี้การจายคาแรงงานตองยุติธรรม

และเทาเทียมกันในบรรดาคนงานหรือลูกจางประเภทเดียวกัน ที่มีคุณสมบัติอยางเดียวกัน วิธีจาย

คาแรง ก็เปนอีกอยางหนึ่งที่มีสวนทําใหลูกจาง หรือคนงานพอใจหรือไมพอใจ เชน การจายเงินเปนราย

เดือน รายปกษ รายวัน หรือจายเหมาเปนรายๆ หรือจายจากจํานวนผลผลิต เปนตน 

  3.  การเลื่อนตําแหนง ( Promotion ) องคประกอบอีกประการหนึ่งก็คือ โอกาสที่ลูกจาง

หรือผูทํางาน จะไดรับการพิจารณาจากผูบังคับบัญชา หรือผูบริหารระดับสูง เพื่อใหเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น

ไปได และการพิจารณาเลื่อนตําแหนงนั้น จะตองมีเกณฑการพิจารณา ที่ยุติธรรมและเปนเกณฑที่ทุก

คนยอมรับได 

  4.  การไดรับการยอมรับนับถือ ( Recognition ) การยอมรับจากผูบังคับบัญชา หรือ

ผูบริหาร และเพื่อนรวมงาน ก็เปนองคประกอบสําคัญอีกอยางหนึ่ง ที่ทําใหบุคคลที่ทํางานเกิดความพึง

พอใจ เชน เมื่อบุคคลทําอะไรสําเร็จก็ควรจะไดรับการยกยองและการประกาศเกียรติคุณสรรเสริญบาง 

ควรใหเครดิตกับบุคคลที่ประสบความสําเร็จ ผูบริหารควรจะใหการสนับสนุนแกบุคคลที่ไดแสดง

ความสามารถและทําใหงานสําเร็จลงดวยดี 

  5.  ผลประโยชนเกื้อกูล ( Benefit ) ผลประโยชน หรือส่ิงตอบแทนที่บุคคลไดรับจากการ

ปฏิบัติงานหรือคาดหวังไววา จะไดรับก็จะเปนสวนหนึ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได 

บําเหน็จ บํานาญ คารักษาพยาบาล การหยุดพักผอนประจําป โบนัสประจําปเปนตน 

  6.  สภาพการทํางาน ( Working environment ) สภาพการทํางานรวมไปถึงสภาพแวดลอม

โดยเฉพาะทางกายภาพ ( Physical environment ) ซึ่งรวมถึงอุณหภูมิการถายเทอากาศความชื้น แสง 

เสียง ตลอดจนการจัดสภาพในหองทํางาน การทํางาน ที่ตั้งขององคการ หรือโรงงาน เปนตน 

นอกจากนี้แลวระยะเวลาทํางาน การหยุดพักในระหวางทํางานก็เปนองคประกอบของการทํางานอยาง

หนึ่ง 

  7.  การบังคับบัญชา ( Supervision ) หัวหนาหรือผูบังคับบัญชาก็เปนองคประกอบอีก

อยางหนึ่งที่ทําใหบุคคลทํางานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานหรือไมมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน หัวหนาแบบตางๆ ก็มีอิทธิพลตอผูอยูใตบังคับบัญชาไมเหมือนกัน หัวหนามีทักษะในการ
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บริหารงานมากนอยแคไหน รูหลักมนุษยสัมพันธเพียงไรและเมื่อมีปญหาในการทํางาน หัวหนามี

ความสามารถที่จะใหคําแนะนําไดมากนอยเพียงไร 

  8.  เพื่อนรวมงาน ( Co - workers ) เพื่อนรวมงานก็เปนองคประกอบอีกอยางหนึ่งที่จะ

สงเสริมหรือหยุดยั้ง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอการปฏิบัติงาน ถาหากบุคคลใดมีเพื่อนรวมงานที่มี

ความสามารถสูงพรอมที่จะใหความชวยเหลือคนอื่นและมีความเปนมิตร บุคคลนั้นก็จะมีความพึง

พอใจในสภาพการปฏิบัติงานมากกวาคนอ่ืน  ในทางตรงขามถาหากมีเพื่อนรวมงานที่ดอย

ความสามารถ พึ่งพาอาศัยอะไรไมไดและไมเปนมิตร ก็จะเปนสาเหตุที่ทําใหบุคคลนั้นไมมีความสุขใน

การปฏิบัติงานไปดวย 

  9.  องคการและการบริหารงาน ( Organization and Management ) นโยบายและการ

จัดการ    หรือการบริหารภายในองคการ เปนองคประกอบที่สําคัญอยางหนึ่งการที่องคการวาง

นโยบายที่แนนอนเกี่ยวกับการจายคาแรง สวัสดิการลูกจาง หรือเกณฑในการพิจารณาความดี

ความชอบก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหลูกจางขาราชการหรือผูที่ปฏิบัติงาน นํามาคิดตัดสินใจและทําใหเกิด

ความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานได 
 3.3 ความพงึพอใจในงานกับลกัษณะของงาน 

 แมวาความพึงพอใจในงานนั้นจะเกิดไดจากปจจัยหลายๆ อยางเปนตัวกําหนด ไมวาจะ

เปนปจจัย Motivator  และ Hygiene  ตามแนวคิดของ  Hertzberg  แตในหัวขอนี้เราจะพิจารณาถึง

ลักษณะของงานหรือปจจัยที่เกี่ยวของกับงานอยางไรบาง  เชนปจจัยดานความสําเร็จในงาน ( Success ) 

การยอมรับ ( Recognition ) การไดใชความรูความสามารถ ( The  application  of  skill )  เปนตน 

 ความสําเร็จในงาน  ( Success ) ความสําเร็จกับความพึงพอใจในงานนั้น  มีลักษณะที่ยากที่จะ

กําหนดความสัมพันธในเชิงสาเหตุ - ผลลัพธ ( Cause - Effect ) เพราะหากเราทําการสอบถามบุคคลที่ 

เพิ่งจะทํางานสําเร็จมักไดรับคําตอบวาเขามีความพึงพอใจในงาน ทั้งๆ ที่ในความเปนจริง ขณะนั้นเขาอาจ

เพียงแต มีความรูสมหวังกับการไดทุมเทกับการทํางานและไดรับผลงานและไดรับผลงานกลับมา

เทานั้น ( Achievement ) ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจึงทําใหเกิดผลงาน  มากวาผลงานทําใหเกิดความพึง

พอใจ หรืออาจดูเหมือนวาความพึงพอใจเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความสําเร็จ มากกวาความสําเร็จเปนเหตุที่

ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

 การพิจารณาความสําเร็จในงานนั้น เราอาจพิจารณาไดจากปจจัยที่ในตัวงานเกี่ยวกับ

ความสําคัญของงาน ( Importance of  the Task ) ที่สามารถพิจารณาไดสองแงคือเปนความสําคัญ

ตอองคกร 

 การยอมรับ ( Recognition ) ในการประเมินวาพนักงานไดรับการยอมรับหรือไม  เราอาจ

พิจารณาไดจากการสงสัญญาณ ( Signaling ) ที่อาจมาจาก การเลื่อนตําแหนง แมวาในบางองคกรการ
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เลื่อนตําแหนง มักเปนไปตามอาวุโสหรือระยะเวลาในการทํางาน  แตในความเปนจริงแลวนอกจากการ

เลื่อนตําแหนงอาจมองวาเปนผลจากความสําเร็จในการทํางานที่แสดงใหเห็นวาองคกรยอมรับและรับรู

ถึงผลงานที่องคกรไดรับ 

 ความหลากหลายในงาน  (Job   Variety ) จากการศึกษาของนักวิชาการหลายคนอาทิ  

Walker ; Guest  และ Lawler ไดมีการยืนยันวา  ความหลากหลายในงานมีความสัมพันธกันที่ระดับ

ประมาณ 0.38  อันเนื่องมาจากความตองการในระดับ  Self  Esteem  เชน ความตองการเจริญเติบโต

กาวหนาในงานและความตองการที่จะมีบทบาทในงาน  ซึ่งที่ระดับความสําคัญของความพึงพอใจกับ

ความหลากหลายในงานนี้ไดมีการศึกษาหลายๆ คร้ัง ก็พบวามีความสัมพันธ ไมต่ํากวา 0.30  จึงอาจสรุป

ไดวา งานที่มีความหลากหลายนอยมักทําใหเกิดความพึงพอใจในงานต่ํา 

 การมีอิสระในงาน ( Job  Autonomy )ในการศึกษาของแฮกแมนและ ลอรเลอร ( 

Hackman ;  Lawler. 1971 ) นั้นไดใหนิยามของความมีอิสระในงาน ( Autonomy ) นี้วาเปนลักษณะที่

พนักงานสามารถกําหนดตารางการทํางานการคัดเลือกอุปกรณในการทํางาน  ตลอดจนสามารถกําหนด

ข้ันตอนในการทํางาน  ตลอดจนสามารถกําหนดขั้นตอนในการทํางานไดเอง ซึ่งการศึกษาพบวาการมี

อิสระในงานใหผลเชนเดียวกับการมีความหลากหลายในงาน ซึ่งระดับของความมีอิสระในงานนี้ยังมี

ความสัมพันธกับระดับความเชี่ยวชาญ หรือทักษะที่พนักงานมีตองานอีกดวย 

 ความพึงพอใจในงานกับปจจัยแวดลอม จากความพึงพอใจในงานที่เกิดจากปจจัยที่

เกี่ยวของกับงาน ที่ไดอธิบายไวในหัวหนากอนหนานี้ ที่ปจจัยในงานเชน  ความสําเร็จ การไดรับการ

ยอมรับ การไดใชความรูความสามารถ ความเปนอิสระในการทํางาน การมีเอกลักษณะของงาน จะ

นํามาซึ่งความพึงพอใจในงานในสวนของปจจัยแวดลอม ( Context  Factor ) ที่มีผลตอความพึงพอใจนั้น 

ไดแก คาจาง การควบคุมงาน  เปนตน ที่อาจสามารถอธิบายไดตามแนวคิดสองปจจัยของเฮอรเบอรก ที่

เห็นวาคาจางเปนปจจัยที่สําคัญยิ่ง ( Critical Factor )ในการสรางความพึงพอใจในงาน เพราะหาก

ขาดซึ่งคาจางยอมอาจทําใหพนักงานมีความสนใจในงานนอยลง ซึ่งปจจัยแวดลอมที่จะไดกลาวถึงใน

หัวขอนี้จะไดแกคาจาง ( Pay ) ความมั่นคง ( Security ) กลุมเพื่อนรวมงาน ( Work Groups ) การควบคุม

งาน ( Supervision ) การมีสวนรวม ( Participation )โครงสรางองคกรและบรรยากาศในองคกร ( 

Organization  Structure  and  Organization  Climate ) 

 ความพึงพอใจกับคาจาง  ดวยความสําคัญของเงินที่นํามาสูความสามารถในการซื้อส้ินคา

และบริการ เพื่อตอบสนองตอความตองการในชีวิต แตในการศึกษาถึงความสัมพันธของเงินที่มีตอ

ความ       พึงพอใจในงานนั้นกลับทําไดยาก เพราะวาบางกรณีเงินอาจเสมือนเครื่องแสดงการยอมรับ

คุณคาที่พนักงานมีตอองคกร  หรืออาจเสมือนเปน Hygiene  Factor  ตามแนวคิดของเฮอรสเบอรก 

เนื่องจากเงินมีลักษณที่แสดงถึงการยอมรับและความสําเร็จ ซึ่งก็สอดคลองกับผลการศึกษาของ 
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Werimont และ Fitzpatrick ( 1972 ) ที่เห็นวาเงินมีลักษณะเปนลักษณะที่หลากหลาย ทั้งนี้ข้ึนกับปภูมิ

หลังของแตละคน  เชนเงินสําหรับคนทํางานก็จะมีคุณคาวาเปนสิ่งที่ดี แตสําหรับนักเรียนนักศึกษาก็จะ

ใหคุณคากับเงินนอยกวา 

 ดังนั้นนอกจากตัวเงินที่มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันแลว ยังมีส่ิงอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับ

คาจางที่มีผลความพึงพอใจ อาทิ  ระบบการจายเงิน  เชน การจายเปนรายชั่วโมง ( Hourly  Payment ) 

การจายตามรายชิ้น ( Piece - work ) เปนตน ที่การจายเงินอาจไมมีความสัมพันธกับผลิตผลของ

พนักงานเลยก็ได 

 ความพึงพอใจในความมั่นคง ( Security ) ความมั่นคงในงาน ( Security ) นี้เปนตัวอยางที่

สําคัญอยางหนึ่งของปจจัยที่เขาขายลักษณะแบบ  Hygiene  Factor  ตามแนวคิดของเฮอรสเบอร  

กลาวคือ หากไมมีปจจัยนี้จะนํามาสูการเกิดความพึงพอใจในงาน ( Dissatisfaction ) แตกลับไมมี

ความสําคัญเลยหากไมมีผลที่คุกคามตอการจางงาน  

 ความพึงพอใจกับเพื่อนรวมงาน ( Work  Group ) การที่คนเราตองหากลุมในการทํางานก็เพื่อ

แสวงหาความรวมมือในการทํางาน เพื่อใหงานบรรลุความสําเร็จ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจที่มาจากการ

ตระหนักในคุณคาของตนเองที่มาจากเพื่อนรวมงาน การรวมกันปกปองอุปสรรคที่เขามาจากภายนอก 

ตลอดจนความ   รูสึกยินดีในมิตรภาพที่มีตอกัน จากการศึกษาของนักวิชาการหลายทานไดชี้ใหเห็นวา

ความสัมพันธที่ดีในกลุมมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน 

 ความพึงพอใจกับการควบคุมงาน  แมวาจะเปนการยากที่จะบอกวาลักษณะผูนําแบบไหน           

ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ แตส่ิงหนึ่งที่ปรากฏและยอมรับไดวา ลักษณะที่แตกตางของผูนําใหผลตอ

ความพึงพอใจที่แตกตางกัน  แตจากการวิจัยสวนใหญมักมุงเนนการศึกษาระหวางการทํางานแบบ

มุงเนน ( Task Oriented ) กับแบบมุงคน  ( Employee Oriented ) กับความพึงพอใจในงานที่ปรากฏ

วาในคนที่มีการศึกษานั้นการบริหารงานแบบมุงงานไมมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจ  ในขณะที่คนที่มี

การศึกษาต่ํากวาจะใหความสําคัญตอความสัมพันธในการทํางานระหวางพฤติกรรมของผูนํา 

 ความพึงพอใจกับการมีสวนรวม การมีสวนรวมในการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับงานนั้น  อาจ

จําแนกออกไดเปน  2 ลักษณะ  คือ การมีสวนรวมที่ใกลตัว ( Immediate  Aspects )  ที่เกี่ยวกับงาน

โดยตรงกับการมีสวนรวมที่ไกลตัวออกไป ( Distant  Aspects ) ที่เกี่ยวของกับนโยบายขององคกร  ที่

ออกหางจากงานออกไป  ซึ่งจากการศึกษาเห็นวาการมีสวนรวมในเรื่องที่ไกลตัวนั้นมีความสัมพันธนอย

กับความพึงพอใจ  แตในขณะที่การมีสวนรวมในเรื่องใกลตัวมีความสัมพันธกับความความพึงพอใจ 

 จากความหมายความพึงพอใจในงานที่ไดกลาวมาขางตนนั้นอาจจะพอสรุปไดวา ความพึง

พอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตองานที่ทําอยูและ

องคประกอบอื่นๆ ความรูสึกที่เกิดข้ึนจากการตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางดานรางกาย
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และจิตใจทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการทํางานสงผลใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพสามารถ

บรรลุวัตถุประสงคขององคกร อาจกลาวไดวาความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน เปนเรื่องที่

เกี่ยวของกับคานิยมและจิตใจของบุคคล  

 

4. แนวคิดและทฤษฎีการใหบริการ 
 4.1 ความหมายของการใหบริการ 

   มีนักวิชาการหลายทานทั้งในประเทศและตางประเทศ ใหความหมายของการ “ บริการ ” ไว

ดังนี้ 

   เสรี วงษมณฑา (254 : 1 ) ไดใหความหมายของการบริการไวดังนี้ การบริการคือ กิจกรรมหนึ่ง

หรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง 

ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2542:  6 - 7) ไดใหความหมายของคําวา การบริการไวดังนี้  การ

บริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ ( บริกร ) ไปยัง

ผูรับบริการ หรือผูใชบริการนั้น 

 ในเรื่องของการบริการเปนเรื่องคน เกี่ยวกับคน แมในอนาคตเทคโนโลยี จะเขามามีบทบาท

และมีสวนรวมในการใหบริการ เชน หุนยนต  เครื่องจักรอัตโนมัติ ฯลฯ  แตก็ไมสามารถสรางความ

ประทับใจที่ดึงดูดผูรับบริการหรือผูมาติดตอไดดีเทากับคน ซึ่งหมายถึงผูใหบริการ เพราะวาคนที่

ใหบริการนั้นมีชีวิต ชีวา  มีความรูสึก มีศักดิ์ศรี มีอารมณมีความยินดี  ยินรายและผูรับบริการก็

เชนเดียวกันกับผูใหบริการ คือ มีความรูสึกที่เหมือนๆ กัน 

 โดยปกติมนุษยเรานั้นชอบที่จะใชบริการจากผูอ่ืน หรือใหผูอ่ืนมาบริการมาปรนนิบัติรับใช

ตนมากเสียกวาที่จะไปใหบริการคนอื่น หรือรับใชคนอื่น  นั่นเปนธรรมชาติของคนเราโดยสวนใหญคือ  

ชอบที่จะใหคนอื่นมาเอาใจใสตัวมากกวาที่จะคอยไปเอาอกเอาใจคนอื่น  ดังนั้น ผูใชบริการจึงตองรูจัก

ฝกจิตใจและทัศนคติในการเปนผูให  รวมทั้งมีกลวิธีในการระบาย ความอึดอัด ความกดดัน หรือ

ความเครียดกอนที่จะประสาทเพราะการบริการ  

 สมิต  สัชฌุกร (2542: 9 - 10) ไดใหนิยามของการบริการวาเปนกิจกรรมที่จับตองไมได ( 

Intangible )  ถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยมิไดมีการเปนเจาของและกิจกรรมดังกลาว  

อาจถูกเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2542: 15) กลาววาการบริการ คือ กระบวน การของการปฏิบัติงาน  

เพื่อใหเกิดผลกับผูอ่ืน  ดังนั้นผูที่จะใหบริการคนอื่นจึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก

และทํางาน  เพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
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 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542: 6) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการดังนี้  กระบวนกิจการใน

การสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ  หรือผูใชบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสแตะ

ตองไดและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับทําขึ้นโดยบริการจะสงมอบผูรับบริการ 

เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการบริการนั้น 

 สมิต  สัชฌุกร  (2542: 14) ไดเสนอแนวคิดวา  บริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการ

ดําเนินการ  ที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ  ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและ

ภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจ

บริการตัวบริการนั่นเอง  คือ สินคาการขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยู

ไดตองทําใหเกิด การขายซ้ําแลวซ้ําอีกและชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา เปนความจริงที่วา “ เรา

สามารถพัฒนาคุณภาพของบริการเปนจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกร จะตองถือเปนความ

รับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป ” 

 จากที่กลาวมาทั้งหมด สรุปไดวา การบริการ ( Service ) หมายถึง การสงมอบมูลคา ( Values 

) ที่ไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคา ซึ่งเกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดทางดานจิตใจของลูกคาที่มีตอ

ภาพลักษณของบริษัทเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 4.2 ความสําคัญของการบริการ 
 การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความ

แนบเนียนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี

ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน การใหการบริการสามารถกระทําได  ทั้งกอนการติดตอและระหวาง

การติดตอหรือภายหลังการติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหาร

ขององคกรนั้นๆ 

 นอกจากนี้  สมิต  สัชฌุกร  (2542: 174 - 221) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับบริการไววาการบริการอัน

เปนการชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดปฏิบัติมิใชวาการให

ความชวยเหลือ หรือการกระทําประโยชนแกผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของเราซึ่งเปนผูใหบริการ โดยทั่วไป

หลักการใหบริการมีขอคํานึงถึงดังนี้ 

 1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการเปนขอกําหนดในการ

ใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด  แตถา

ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจไรคา 

 2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 

เพราะ ฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการ
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ใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของ

บริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคาได 

 3.  ปฏิบัติถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการซึ่งจะตอบสนองความตองการและความ

พอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ

ครบถวน   เพราะหากมีความผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอ

โทษขออภัยก็ไดเพียงความเมตตา 

 4.  เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคา หรือใหบริการตรงตาม

กําหนดเวลา และยังตองการพิจารณาถึงความเรงรีบของผูใชบริการและสนองตอบใหรวดเร็วกอน

กําหนดดวย 

 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่นตองพิจารณาโดยรอบคอบจะมุงประโยชนที่จะเกิดแก

ผูใชบริการและฝายเราเทานั้นไมเปนเพียงพอ ตองคํานึงถึงบุคคลหลายฝาย  รวมทั้งสังคมและ

ส่ิงแวดลอมดวย 
 4.3 หลักการสําคัญในการใหบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2540: 303 – 304) ไดชี้ใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญ คือ  

 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน

และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใช

เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ

เอ้ืออํานวยประโยชน  และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ  ดวย 

 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอ  มิใชทําๆ หยุดๆ  ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 

 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค

และเทาเทียม ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตางจาก

กลุมคนอ่ืนๆ  อยางเห็นไดชัด 

 4.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะลักษณะปฏิบัติ

ไดงายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูให

บริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

 เสรี  วงษมณฑา (2542: 26 - 28) ไดเสนอแนวคิดไวดังนี้  ส่ิงที่สําคัญของการบริการ  คือ 

 1.  ความตรงตอเวลา ( On Time ) ผูใชบริการจะเอาใจใสมากสําหรับเร่ืองความตรงตอ

เวลาของการบริการ 
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 2.  การบริการที่ดีตองถูกใจคน  ( Human Touch ) การใหบริการที่ดีไมใชเพียงแคให

ผูใชบริการมีความพอใจในสินคาและบริการเทานั้น แตจะตองทําใหการติดตอระหวางบุคคลงายขึ้นมี

ความชอบพอกัน เพราะวาความแตกตางของสินคาในยุคตอไปจะลดลง จะเหลือความสําคัญที่ความ

ผูกพันและความชอบพอของผูซื้อหรือ ผูใชบริการที่มีตอผูขายหรือผูใหบริการเปนหลัก 

 3.  ความทันทีทันใด ( Promptness ) เมื่อผูใชบริการตองการสินคา หรือตองการทราบขอมูล

ดานบริการ ผูขายหรือผูใหบริการตองใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการนั้นไดทันที โดยไมตองใหผู

บริการตองรอคอยนาน เมื่อผูใชบริการมีปญหาตองแกไขใหทันทวงที ดังนั้นการบริการที่ดีจะตอง

รวดเร็วทันใจ 

 4.  สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ ความรูสึกประทับใจทําใหเกิด

ความรูสึกตองการจะกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการบริการที่ดีจะตองเนนคุณภาพดวย คุณภาพทุก

ดานไมเพียงแตสินคาเทานั้น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสถานที่ เปนตน 

 5.  การทําใหผูใชบริการมีความรูสึกชื่นชม ไมทําใหผูใชบริการรูสึกต่ําตอย แตทําให

ผูใชบริการเปนคนมีเกียรติ มีความสําคัญ 

 6.  ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ แกไขขอบกพรองใหดีข้ึน ส่ิงใดที่ผูใชบริการแนะนํามาให

ปรับปรุง  ตองรูจักนําเอามาพิจารณา 

 7.  ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม เพื่อทําใหผูใชบริการสะดวกสบายขึ้น 

 8. ตองมีการรับประกันเพื่อใหความมั่นใจกับผูใชบริการวาจะไดรับการบริการที่ดีและมี

คุณภาพ 

 9.  บริการที่ดี  คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของผูใชบริการ ผูใหบริการตองชาง

สังเกต ใหรูวาผูใชบริการตองการอะไร แลวหาทางตอบสนองโดยเร็ว 

 10.  ตองรักษาคํามั่นสัญญา พูดจาอะไรตองทําใหไดตามสัญญา 

 11.  ตองมีเวลาใหผูใชบริการ ผูใชบริการมาเร็วก็ยินดีตอนรับผูใชบริการมา  ชาใกลเวลา

ปดที่ทําการก็ตองดูแล 

 12.  ตองมีความรวดเร็ว บริการที่ดี วิธีการทํางานดวยความวองไว มองเห็นคุณคาเวลาของ

ผูใชบริการ 

 13.  ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับผูใชบริการ เวลาผูบริการถามขอมูล เกี่ยวกับสินคาและ

บริการตองสามารถตอบไดถูกตองแมนยํา 

 14.  บริการที่ดีตองมีความสุภาพมีกิริยามารยาทที่งดงามและมีวาจา ไพเราะออนหวาน 
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  4.4 ปจจัยที่สงผลตอการบริการ   
        ธุรกิจบริการที่ดีจะตองมีปจจัย  ดังนี้  สุรศักดิ์  นานากุล  (2540: 20)  

   1.  ธุรกิจบริการ ตองมีนโยบายการบริการที่ดี นโยบายนี้รวมถึงปรัชญาการใหบริการและ

ความมุงมั่นที่จะสรางความพอใจและความสุขใหแกลูกคา และแฝงไวดวย การใหเกียรติแกลูกคาและ

การใหความสําคัญแก สถานที่ หองน้ําและบรรยากาศในการตอนรับลูกคา ใหสมเกียรติและสําหรับ

พนักงานใหมีสถานที่ที่ธุระสวนตัว  โดยไมรบกวนลูกคา ซึ่งจัดงบประมาณใหเหมาะสม 

 2.  ธุรกิจบริการ ตองมีระบบการใหบริการที่ดี หมายถึง ระบบเกี่ยวกับการวางตัวและ

กิริยาทาทาง  ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีตอลูกคา 

                   2.1  ระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุกๆ อยางไมวาจะเปนหนาที่งานดานการตอนรับ 

การรักษาความสะอาด การอธิบาย การใหขอมูล หรือการตอบคําถามของลูกคา การตกแตงสถานที่

และการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ซึ่งจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

                   2.2  ระบบเกี่ยวกับใหอํานาจพนักงาน หรือบริการ  ไดพิจารณาและตัดสินใจในการ

ทํางาน  ซึ่งอาจจะแตกตางไปจากวิธีการทํางานตามปกติ เพื่อแกไขปญหาในสถานการณพิเศษ ซึ่ง

อาจจะตองใหบริการเหนือความคาดหมายของลูกคา     

      2.3  ระบบเกี่ยวกับการจําชื่อของลูกคาและทักทายลูกคาดวยชื่อของเขา ตลอดจน

กิริยาทาทางที่นอบนอมและไหวลูกคาเพื่อใหเกียรติ 

      2.4  ระบบเกี่ยวกับการรับฟงและสังเกตความตองการของลูกคาและพยายาม

ตอบสนองและจดจํา หรือบันทึกไวในคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการในครั้งตอๆ  ไป 

                    2.5  ระบบการวิจัยความเห็นของลูกคาที่กระทําสม่ําเสมอเพื่อจะไดปรับตัว 

 3. ธุรกิจบริการ  ตองมีการใหบริการที่ดี  หมายถึงตั้งแต 

                    3.1  การคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ  เชน มีใบหนา ยิ้ม

แยมแจมใส  มีบุคลิกที่เปนมิตรและอบอุนและมีทัศนคติตอการเปนผูใหบริการตาม 

    3.2  ระบบการอบรมที่ดี  หมายถึง หลักสูตรการฝกอบรมที่ชี้ใหเห็นบทบาทของผู

ใหบริการชัดเจน ไมวาจะเปนกิริยา ทาทาง สีหนา การพูดจา น้ําเสียงและบทพูดในการใหบริการ 

       3.3 การฝกอบรมในหองเรียนและฝกปฏิบัติจากระบบพี่เล้ียงซึ่งทําใหพนักงานเกิด

ความคุนเคย และมีความชํานาญ 

 หากพิจารณากันอยางถวนถี่แลว  เราทุกคนไมวาจะมีการงานในดานใด ก็ไมอาจหลีกพน

ไปจากงานบริการได เพราะงานบริการเกิดขึ้นไดในทุกกรณี  และหลายครั้งที่เราไดใหบริการโดยที่ไมได

พบหนาลูกคา เชน กรณีเราดูแลควบคุมใหสถานที่ประกอบการของเรา ดูนาเชื่อหรือใหความรูสึก

ประทับใจที่ดีทําใหลูกคาเกิดศรัทธาก็เปนการใหบริการแกลูกคา  
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 สรุป  การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความ

แนบเนียนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี

ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันการใหการบริการสามารถกระทําได  ทั้งกอนการติดตอและระหวางการ

ติดตอ หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหารของ

องคกรนั้นๆ 
 

5. จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   
 5.1 การพัฒนาจุดแข็งในการปฏิบัติงาน 
 จิตวิทยาในเชิงบวกเปนกรอบการทํางาน หรือแบบอยางที่ครอบคลุมแนวทางสูจิตวิทยา

จาก มุมมองในการดําเนินชีวิตที่ราบร่ืนและประสบความสําเร็จ  หัวขอตางๆ รวมถึงการมองโลกในแงดี 

อารมณในทางบวก สภาพจิตใจ ความสุข ความพึงพอใจ การพัฒนาตัวเองและความสุขกายสบายใจ 

มุมมองของ จิตวิทยาในเชิงบวก 

 จุดแข็ง คือ ความสามารถในการสรางประสิทธิภาพในการทํางานที่ตอเนื่องซึ่งแทบจะไมมีที่

ติ เมื่อปฏิบัติกิจกรรมที่กําหนดใหส่ิงสําคัญในการสรางจุดแข็ง คือ การที่สามารถระบุความสามารถ

พิเศษที่โดดเดนของคุณ ซึ่งก็คือรูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติที่เปน

เอกลักษณ  ของบุคคลโดยเฉพาะ แลวสงเสริมความสามารถพิเศษเหลานั้นใหดีข้ึนโดยคนหาความรู

และทักษะที่เกี่ยวของกับงานนั้นๆ มาเสริม   

  การพัฒนาจุดแข็งไมวาจะในกิจกรรมใดก็ตามลวนตองมีความสามารถพิเศษ ซึ่งเปน

รูปแบบความคิด ความรูสึก หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นซ้ําๆ  ตามธรรมชาติอันนําไปใชใหเกิดประโยชนได 

ความรูและทักษะเปนสวนประกอบที่สําคัญของจุดแข็ง แตการจะมีจุดแข็งที่แทจริงนั้นคุณตองใชตัวตน

ตามธรรมชาติ ที่ดีที่สุดของตัวเอง นั่นคือ ความสามารถพิเศษที่โดดเดนของคุณนั่นเอง  

 เนื่องจากความสามารถพิเศษนั้นเปนสิ่งยั่งยืน  จึงไมนาจะเปนไปไดที่ลักษณะที่ดีที่สุดของ

คุณจะเปลี่ยนแปลงไปอยางมากตลอดทั้งชีวิตของคุณ อยางไรก็ตาม การเปลี่ยนจุดสนใจและการไดรับ

ทักษะ  และความรูใหมๆ เพื่อใชประโยชนจากความสามารถพิเศษที่ดีเยี่ยมของคุณดวยวิธีการตางๆ 

อันหลากหลาย อาจทําใหคุณพัฒนาจุดแข็งใหมๆ ได ( บัคกิ้งแฮม. มารคัส : 2551 ) 
 5.2 การกําหนดเปาประสงคของชีวิตและการทํางาน 
 ความสําคัญของการกําหนดเปาประสงค ดังนี้ 

  การตั้งเปาประสงค หรือเปาหมายในชีวิตและการทํางานชวยใหมีแนวทางการดําเนิน

ชีวิตและการทํางานที่แนนอน ไมออกนอกลูนอกทาง ซึ่งจะทําใหบรรลุความสําเร็จในการงานในที่สุด 
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 กันตยา เพิ่มพล (2552: 35 - 36) เปาประสงคของชีวิตและการทํางาน คือ ผลความสําเร็จ

ของการใชชีวิตและผลความสําเร็จของการทํางาน ที่เปนความปรารถนาของบุคคลในองคกร ใน

ลักษณะนี้เปาประสงคของชีวิต และการทํางานที่สําคัญ คือ 

 1.  ชวยกําหนดทิศทางของการดําเนินชีวิตและการทํางาน การใชชีวิตและการทํางาน

อยางมีเปาประสงคจะชักนําใหบุคคลกลับเขาสูวิถึชีวิตที่ถูกตองเพื่อมุงไปสูจุดหมายปลายทาง 

 2.  ชวยเพิ่มความหมายของการดํารงชีวิตและการทํางาน ทําใหบุคคลรูตัวตลอดเวลาและ

ตระหนักถึงความตองการของตนเองอยูตลอดเวลาวาเหตุที่ปฏิบัติงาน หรือทํากิจกรรมตางๆ นี้ก็เพื่อให

มีความสําเร็จในผลที่ปรารถนา 

 3.  ชวยเพิ่มแรงจูงใจในการปฏิบัติหนาที่ หรือกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปาประสงคจะทําให

บุคคลทนรอได และชวยกระตุนผลักดันใหยังคงทํากิจกรรมอยูจนกระทั่งบรรลุเปาหมาย 

 4.  ชวยเพิ่มความหมายในการปฏิบัติกิจกรรมตางๆ ที่จะเปนวิถีทางที่จะนําไปสู

เปาประสงค ยิ่งเปาประสงคมีความทาทาย หรือความตองการมากเพียงใด บุคคลจะยิ่งมีความเพียร

พยายามมากขึ้นเทานั้น 

 5.  ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตและประสิทธิภาพการทํางาน การมีเปาหมายของชีวิตและ

การทํางาน จะเปนปจจัยสําคัญและยกระดับความทะเยอะทะยาน ( Ambition ) ของบุคคลไปสูระดับ

ชีวิตความเปนอยูที่ดีข้ึนสูงขึ้น ถาเปนเปาประสงคขององคการก็จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพของการ

ทํางานใหองคการใหดีข้ึน 

 6.  ชวยใหรางวัลตอบแทนเปนความภูมิใจ เมื่อบุคคลตั้งเปาประสงคไว เหมาะสมและ

ดําเนินการจนบรรลุผลตามเปาประสงคแลว ความรูสึกที่มีความสําเร็จของการบรรลุผล จะเปน

ความรูสึกที่ภูมิใจเปนสุข ความรูสึก ปดิยินดีเมื่อบรรลุเปาประสงคและนําไปสูความมุงมั่นไปสู

เปาประสงคอ่ืนอีกตอไป 

 ดังนั้นจึงสรุปไดวา  จุดเริ่มตนของประสิทธิภาพ  ประสิทธิผลและคุณภาพนั้นคือ 

เปาประสงคนั้นเอง ทั้งนี้เพราะวาการเริ่มตนที่มีทิศทางที่แนนอน เปรียบเสมือนเรือที่มีหางเสือ หางเสือ

ของเรือนําพาเรือไปในทิศทางที่ตองการไปถึงอยางถูกตอง ตรงเวลาและปลอดภัย เปาประสงคของ

บุคคลก็จะนําพาบุคคลดําเนินชีวิตและการทํางานไปตามทิศทางที่ตองการที่ปรารถนาทําใหมีจุดแขง็ใน

การปฏิบัติงานเพื่อใหไปสูเปาประสงคหรือเสนชัยที่เปนรูปธรรมที่ชัดเจนมากขึ้น   จุดสุดทายหรือเสน

ชัยที่มองเห็นได  ยอมกอใหเกิดความพยายามในการสรางความสําเร็จ เพิ่มความพึงพอใจในการ

ทํางาน  เพิ่มพลัง สรางความเชื่อมั่นในการทํางานและการดําเนินชีวิตที่มีระบบระเบียบมีข้ันตอนที่

เปนไปไดอยางแทจริง 
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ลักษณะของเปาประสงคที่ดี 
สมใจ  ลักษณะ (2546: 152 - 153) ใหแนวคิดวา การตั้งเปาประสงคของตนเองควรมีลักษณะ

สําคัญ คือ 

 1.  มีความหมายตอตนเอง เปาประสงคที่มความหมายตอตนเอง จะมีความหมายมาก

ตอตนเองเพราะเกิดจากความตองการของตนเอง 

 2.  เปนเปาประสงคที่ทําได คือ เปาประสงคนั้นไมยากเกินกวาความสามารถ 

 3.  เปนเปาประสงคที่วัดได คือ ระบุชัดเจนใหสามารถตรวจสอบไดวา เกิดประโยชนอะไร 

เทาไร 

 4.  เปนเปาประสงคที่สดคลองกับปรัชญาและอุดมการณ ซึ่งจะขึ้นกับการสํารวจตัวเอง 

พิจารณาแบบอยางของบุคคลในอุดมคติ แลวกําหนดความเชื่อ ความหวัง ความปรารถนาของตนเอง 

 5.  เปนเปาประสงคที่มุงอนาคต ซึ่งหมายถึงบุคคลจะตองมีวิสัยทัศน ( Vision ) ถึงสิ่งที่

ตนเองอยากเปน อยากมี อยากไดในอนาคต เปนเรื่องขกงการมองกวาง คิดไกล ใฝรูใฝดี 

 6.  เปนเปาประสงคที่สอดคลองกับเปาประสงคขององคการ นั้นคือ โดยทั่วไปบุคลากรใน

องคการ ควรจะมีบทบาทชวยกําหนดเปาประสงครวมกันขององคกร ทําใหเปาประสงคขององคกร 

สะทอนความคิดความตองการของบุคลากร บุคลากรรับรูยึดเปาประสงคขององคการมาเปน

เปาประสงคของการทํางาน 
 บันไดเวลาแหงความสําเร็จ 
 หลักการกําหนดเปาประสงค เพื่อมุงสูความสําเร็จจะตองกําหนดเวลาใหชัดเจน เพื่อจะได

เห็นเปาไดชัดเจนยิ่งขึ้น  

 ณรงค เทียนสง (2535: 34) ไดกลาวถึง บันไดแหงเวลาแหงความสําเร็จ ไวดังนี้ 

 1.  ทําความเขาใจวัตถุประสงคของทานใหแจมแจง เขียนไวเปนลายลักษณอักษรจัด

อันดับความสําคัญ ทานตองแนใจที่จะไดส่ิงที่ตองการสําหรับชีวิต 

 2.  คิดอยูเสมอวา กิจกรรมที่สําคัญที่สุดจะทําใหทานบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 

 3.  ตั้งวัตถุประสงคหลักๆ ไววันละอยางนองหนึ่งเรื่องและทําใหบรรลุเปาหมาย 

 4.  สงวนเวลาไวสักชวงหนึ่งของแตละวัน เพื่อวิเคราะหเวลาที่ทานใชไป ขจัดนิสัยที่ทําให

เวลาหมดไปอยางไมมีประโยชน 

 5.  วิเคราะหทุกเรื่องที่กระทําตามวัตถุประสงควาทานทําอะไร เมื่อใด ทําไม ถามตัวเองวา

อะไรจะเกิดขึ้น ก็จงเลิกทําสิ่งนั้นถาไมดีงาม 

 6.  จงขจัดสิ่งที่ทําใหเสียเวลาจากชีวิต อยางนอยหนึ่งเรื่องตอสัปดาห 
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 7.  ตองวางแผนการใชเวลาประจําสัปดาห ทานตองถามตัวเองวาทานจะทําสิ่งใดให

สําเร็จ 

 8.  จัดทํารายการที่จะทําทุกๆ วัน และแนใจวาสิ่งที่ทํานั้น ประกอบดวยวัตถุประสงค 

อันดับความสําคัญ และเวลาโดยประมาณ อยาทําอะไรโดยขาดขอมูล 

 9.  ทําตารางปฏิบัติงานกิจกรรมทุกวัน เพื่อตระเตรียมเวลาการดําเนินงาน 

 10.  ทานแนใจวาชั่วโมงแรกของวันทํางานทานมีแตความความสรางสรรค 

 11.  กําหนดระยะเวลาในการทํากิจกรรมเกือบทุกชนิด 

 12.  ใชเวลาทํางานแตละวันใหสําเร็จโดยเร็ว อยาปลอยเวลาใหเสียประโยชน 

 13.  จงกําจัดเรื่องวิกฤตที่เกิดซ้ําซากจากชีวิตของทาน  

 14.  สงวนเวลาไวชวงหนึ่ง สักวันละหนึ่งชั่วโมง เพื่องานที่สําคัญของทาน 

 15.  สรางนิสัยในการทํางานที่ทานเริ่มตนใหสําเร็จลง อยาละงานนั้นไปทํางานที่สับสนและ

อยาง ทิ้งงาน 

 16.  จงเอาชนะการผลัดวันประกันพรุง จงทําทันที 

 17.  ฝกการจัดเวลาใหเปนนิสัยทุกวัน  กําหนดวัตถุประสงค  จัดอันดับความสําคัญและทํา

ตารางเวลา ทําไปตามลําดับ อยาทําเรื่องที่ไมไดกําหนดไว ทบทวนกิจกรรมวาทําเรียบรอยหรือไม บรรลุ

เปาหมาย หรือไมเพียงใด  

 18.  จงอยาทําสิ่งใดที่ไมสําคัญ ในขณะที่ทานสามารถกระทําสิ่งที่สําคัญๆ ได 

 19.  จัดเวลาใหกับตัวทานเองที่จะฝน พักผอนหยอนใจและเพื่อการมีชีวิตที่พึงปรารถนา 

 20.  สรางปรัขญาแหงการเวลาของทาน เวลามีความสําคัญและเกี่ยวของกับชีวิตของทาน

อยางไร 

 จากที่ไดกลาวขางตน จะเห็นไดวาการมีเปาประสงค หรือเปาหมายของชีวิต คือจุดแข็งที่จะ

ทําให ดานการทํางาน ดานชีวิต ดานครอบครัว และดานสังคม จะประสบผลสําเร็จตามมา แตที่สําคัญ

ที่สุดก็คือ การลงมือทํา 

 

6. แนวคิดและทฤษฎีการวิเคราะหงาน 
 ทรัพยากรบุคคล นับเปนสวนประกอบสําคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจโดยเฉพาะในยุคที่การ

ดําเนินธุรกิจมีการแขงขันรุนแรงในทุกหยอมหญา ซึ่งเปนผลสืบเนื่องมาจากการขยายตัวของตลาดและ

ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี  

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541:  58) กลาววา บทบาทและความสําคัญของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ จะตองเปลี่ยนจากผูปฏิบัติงานตามคําสั่ง เปนผูสรางสรรคผลงานและนวัตกรรมใหมๆ 
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ใหกับหนวยงาน ผานการระดมความคิด ( Brainstorming ) และการทํางานรวมกันเปนทีมงาน ซึ่ง

สามารถประยุกตออกมาใชเปนจุดเดน หรือจุดแข็งในการปฎิบัติงาน  ไดดังนี้ 

  1.  หาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง โดยทดลอง

ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี และวิธีการปฏิบัติงาน 

 2.  ทํางานเปนทีมในการพัฒนากระบวนการ ( Process Improvement ) และการสราง

นวัตกรรมของผลิตภัณฑและบริการ 

 3.  ใหความสําคัญกับคุณภาพและตนทุน โดยมองภาพรวมการปฏิบัติงานอยางเปน

ระบบ มิใชใหความสําคัญกับงานภายใตความรับผิดชอบของตนเทานั้น 

  ปจจุบันองคการทุกองคการ ไมวาจะเปนภาครัฐ หรือเอกชน ยอมมีวัตถุประสงคหรือ

เปาหมายที่ชัดเจน สอดคลองกับสภาพแวดลอม มีโครงสรางองคการการบริหารงาน และระบบ

ความสัมพันธภายใน    ที่เหมาะสม เอ้ืออํานวยตอคุณภาพชีวิตการทํางาน ( Quality of work life ) คือ 

ทั้งคนและองคการตางได รับประโยชนสูงสุดจากการทํางาน ยอมถือไดวาองคการนั้นมีรากฐานเคา

โครงที่แข็งแรงและมีโอกาสที่จะดําเนินการตอไปไดอยางมั่นคงและมีประสิทธิภาพโดยทั่วไปแลวการ

บริหารงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการใดๆ จะยึดปรัชญาพื้นฐานที่จะจัดคนใหเหมาะสมกับงาน 

( put the right man on the right job ) จึงมีความจําเปนที่จะตองจัดหาบุคคลใหไดตาม

ลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน หรือใหเหมาะสมกับงานมากที่สุดเทาที่จะทําได  ซึ่งวิธีการ หรือเทคนิค

ที่นํามาใชกันมากในการที่จะบรรลุเปาหมายขางตน ไดแก การวิเคราะหงาน ( Job analysis ) การ

จัดทําคําบรรยายลักษณะงาน ( job description ) และการกําหนดลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน     

( job specification ) การวิเคราะหงานจึงเปนการเริ่มตนที่จะทําใหไดขอเท็จจริงเกี่ยวกับการทํางาน

ทั้งหมดขององคการ  และเปนองคประกอบพื้นฐานที่สําคัญในการบริหารทรัพยากรมนุษย ผลของการ

วิเคราะหงานสามารถนําไปใชประโยชนในเร่ืองตางๆ เชน การออกแบบงาน การวางแผนทรัพยากร

มนุษย การสรรหาและการคัดเลือก  การประเมินผลการปฏิบัติงาน การฝกอบรมและการพัฒนา

บุคลากร การจายคาตอบแทน และ การประเมินคางาน เปนตน 
  6.1  ความหมายของการวิเคราะหงาน 
  ไดมีนักวิชาการไดใหนิยามความหมายหรือคําจํากัดความทางดานวิชาการไวดังนี้ 

 ฟลิปโป (FIippo. 1971: 102) ไดใหความหมายไววา การวิเคราะหงานเปนกระบวนการที่

ศึกษาและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและความรับผิดชอบในงานที่ศึกษาผลการวิเคราะห

งานซึ่งจะทําใหไดขอมูลที่ สําคัญเกี่ยวกับงานคือ  คําบรรยายลักษณะงานและการกําหนด

ลักษณะเฉพาะของผูปฏิบัติงาน 
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  โกรเพด (Ghorpade. 1988: 2) ไดกลาวถึง การวิเคราะหงานเปนกิจกรรมที่เกี่ยวกับการ

จัดการที่ตองปฏิบัติภายในองคการและรวบรวมจําแนกแยกขอมูลเกี่ยวกับงานโดยตรงอยางเปนระบบ

ขอมูลเหลานั้นจะใชเปนพื้นฐานในการวางแผนและออกแบบงานในองคการ ดานการบริหารทรัพยากร

มนุษย  และหนาที่การจัดการดานอื่นๆ ดวย 

 เดสเลอร (Dessler. 1997: 79) ไดใหความหมายของการวิเคราะหงาน คือ กระบวนการ

กําหนดหนาที่ ความชํานาญ และลักษณะที่จําเปนสําหรับงาน ชนิดของบุคคลที่เหมาะสมกับงาน 

   คารเรล และ คุซมิทซ (Carrell; & Kuzmits. 1983:  33) ไดกลาววา การวิเคราะหงาน 

หมายถึง วิธีการจัดการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลักษณะงาน ความรับผิดชอบ การตัดสินใจเกี่ยวกับงาน

ใดงานหนึ่งในองคการอยางมีระบบ พรอมทั้งขอมูลในดานทักษะ ความรูความสามารถ ความตองการ

ทางสภาพรางกาย จิตใจ การใชเครื่องจักรและอุปกรณตางๆ ในการปฏิบัติงาน 

   กลาวโดยสรุป การวิเคราะหงานเปนกระบวนการสําคัญในการจัดการรวบรวมขอมูล

เกี่ยวกับลักษณะงาน  หนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานอยางมีระบบ พรอมทั้งลักษณะเฉพาะของ

บุคคลที่เหมาะสมกับงานในดานความรู ความสามารถ ทักษะ และองคประกอบอื่นๆ ที่ตองการสําหรับ

งาน เพื่อเพื่อใหการปฏิบัติงานประสบผลสําเร็จตามเปาหมายขององคการ    
  6.2 ความสําคัญและสาเหตุในการวิเคราะหงาน 
  ความสําคัญในการวิเคราะหงานคือ 

   การวิเคราะหงานเปนหนาที่พื้นฐานสําหรับการบริหารทรัพยากรมนุษยและเปน

เคร่ืองมือที่จําเปนสําหรับนําไปใชในกระบวนการบริหารและการแกปญหางาน พนักงานแตละคน

จะตองทราบวาหนวยงาน  ที่ตนสังกัดมีภารกิจและขอบเขตอยางไร จะตองทราบวาตนเองมีหนาที่การ

งานอยางไร เพื่อปฏิบัติงานใหสอดคลองกับภารกิจของหนวยงาน  

  สุภาพร  พิศาลบุตร ( 2548 ) การวิเคราะหงานทําใหผูดํารงตําแหนงและผูบังคับบัญชารูชัด

ในหนาที่ที่มอบหมายใหทําเปนเครื่องมือชวยในการควบคุมงานใหบรรลุผลสําเร็จและชวยประสานงาน

ใหดําเนินไปไดดวยดี 
  เหตุผลที่ทํางานวิเคราะหงานสรุปได 4 ประการ 
  1.  เมื่อมีการจัดรูปแบบงาน หรือจัดองคกรขึ้นมาใหม งานจึงมีความสําคัญเปนเครื่องมือ

สําหรับแบงแยกและมอบหมายความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่งานจะเปนเครื่องมือในการกําหนด

กรอบสําหรับการพิจารณาคัดเลือกคนงาน  การประเมินผลงานและการกําหนดอัตราจายคาตอบแทน   

  2.  การขยายธุรกิจขององคกร เมื่อองคกรขยายตัวความตองการกําลังคนก็เพิ่มมากขึ้น 

การกําหนดภาระหนาที่ใหเหมาะสมกับงานก็ตองเปลี่ยนแลงไปดวย 



48 
 

  3.  เมื่อองคกรมีขนาดใหญมากขึ้น ขอบเขตความรับผิดชอบกวางขวางสลับซับซอน อาจ

สามารถจําแนกกลุมลักษณะงานที่แตกตางกันออกไปเปนสายงานตางๆ ไดมากมาย 

  4.  เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงลักษณะที่สําคัญของงานอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลง

เทคโนโลยี กระบวนการทํางานตองมีการวิเคราะหใหมเพื่อจัดรูปแบบงานใหมใหเหมาะสมกับ

สภาพแวดลอมขอมูลที่ใชในการวิเคราะหงาน 

  5.  กิจกรรมของงาน เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากการปฏิบัติงานจริง กิจกรรมจะ

ชี้ใหเห็นวาพนักงานจะปฏิบัติงานเหลานั้นไดอยางไร 

  6.  พฤติกรรมของบุคคล เปนขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของบุคคล เชน ความรูสึก การ

ส่ือสาร การตัดสินใจ 

  7.  เครื่องจักร เครื่องมือ อุปกรณและเครื่องชวยสนับสนุนการทํางานเปนขอมูลเกี่ยวกับ

การผลิตผลิตภัณฑ กระบวนการจัดการวัสดุ การประยุกตใชการบริหาร 

  8.  มาตรฐานการปฏิบัติงาน เปนขอมูลที่รวบรวมจากการปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐาน เชน 

มาตรฐานดานปริมาณ คุณภาพ หรือความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 
  9.  เนื้อหาของงาน เปนขอมูลเกี่ยวกับส่ิงตางๆ เชน สภาพการทํางานดานกายภาพ ตาราง

การทํางาน  สภาพของสังคมในองคกรและแรงจูงใจในการทํางาน 

  10.  ความตองการบุคลากร เปนขอมูลที่ชี้ใหเห็นถึงความตองการบุคลากรในการ

ปฏิบัติงาน เชน งานที่เกี่ยวของกับความรู หรือทักษะ ที่เกิดจากการศึกษา การฝกอบรม ประสบการณ

ในการทํางานและคุณลักษณะของบุคคล 

   โดยสรุป การวิเคราะหงานทําใหผูบังคับบัญชาไดทราบวา งานชิ้นไหนสําคัญที่สุด 

เหมาะสมกับหนวยงานใด บุคลากรทานใดควรไดรับงานชิ้นนั้นๆ ไปทํา เพราะการวิเคราะหงานให

เหมาะสมกับผูที่ไดรับมอบหมายนั้น  แสดงใหเห็นวาผูบังคับบัญชามองเห็นศักยภาพในการทํางานของ

บุคลากรทานนั้นแลว ซึ่งอาจเปนการแสดงจุดเดนระหวางการรับผิดชอบงานที่รับมอบหมายเปนอยางดี  

ซึ่งจะสงผลใหงานสําเร็จลุลวงไปตามจุดประสงคขององคการได   
  6.3 กระบวนการวิเคราะหงาน 
  กระบวนการวเิคราะหงาน 

  1.  ข้ันการบริหาร เปนเรื่องเกี่ยวกับการเตรียมการและกําหนดวาจะทําการวิเคราะหอะไร, 

วิเคราะหทําไม โดยมีเร่ืองที่เกี่ยวของคือ การกําหนดวัตถุประสงคในการใชผลของ 

  2.  ข้ันการออกแบบ ในขั้นนี้เปนการกําหนดวิธีการวาทําอยางไรจึงจะไดขอมูลตามที่

ตองการ กิจกรรมที่เกี่ยวของคือ การเลือกแหลงและตัวแทนขอมูล, การเลือกวิธีหรือระบบในการ

วิเคราะหงานและการเลือกเทคนิคในการวิเคราะหขอมูล 
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  3.  ข้ันการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย การเก็บรวบรวมขอมูลที่ตองการ

ตามวิธีและกระบวนการที่ไดเลือกไวเพื่อทําการวิเคราะห, การวิเคราะหและการสังเคราะห 

  4.  ข้ันการกําหนดผลของการวิเคราะหงาน จะออกมาในรูปของสารสนเทศซึ่งก็คือ การ

บรรยายลักษณะงานและการกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของงาน 

  5.  การนําเผยแพร เกี่ยวของกับผูที่ตองการใชผลของการวิเคราะหงาน คือการนําผล ไป

ใหกับผูที่ทําหนาที่สรรหาคนเขาทํางานและใหการอบรมอยางถูกตองแกผูที่นําผลงานวิเคราะหงานไปใช 

  6.  ข้ันการควบคุม การใชผลของการวิเคราะหงานจะตองมีการตรวจสอบผูใชเสมอ 

เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงภายในองคกรอยูเสมอ ทําใหระบบการทํางานตองเปลี่ยนไป  

  โดยสรุป  กระบวนการวิเคราะหงาน  จําเปนตองมีข้ันตอนแบบแผนในการปฏิบัติงานเพื่อให

งานบรรลุผลสําเร็จและการประสานงานนั้นๆ  ไดดําเนินไปไดดวยดี  ตรงตามเปาหมายที่ไดวางไว 

  การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน 

  1.  การสัมภาษณ เปนวิธีรวบรวมขอมูลโดยผูสัมภาษณใชวิธีตั้งคําถามกับผูตอบ 

  2.  การตอบแบบสอบถาม  การที่พนักงานกรอกแบบสอบถามเพื่อบรรยายลักษณะงานที่

สัมพันธกับหนาที่และความรับผิดชอบ  
  3.  การสังเกต เปนวิธีการที่เหมาะสมกับงานที่มีกิจกรรมทางกายภาพที่สามารถมองเห็น

ไดชัดเจน การสังเกตไมเหมาะสมกับงานที่ไมสามารถมองเห็นการกระทําไดอยางชัดเจน ไดแก 

กิจกรรมที่ตองใชความคิด 

  4.  การบันทึกประจําวัน เปนรายการประจําวันเกี่ยวกับกิจกรรมของผูปฏิบัติงานตาม

ชวงเวลาตางๆ เพื่อใหเกิดความเขาใจในงาน โดยใหพนักงานจดบันทึกประจําวัน หรือรายการที่

พนักงานปฏิบัติระหวางวันในทุกกิจกรรมที่มีสวนรวม 

  โดยสรุป การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน เปนเครื่องมือที่จําเปนตอบริษัท ซึ่งไดจาก

การการสัมภาษณหัวหนางานที่เกี่ยวของ จํานวน 3 คน  การสังเกตพรอมทั้งบันทึกประจําวันการ

ปฏิบัติงานพนักงานที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพทอีกเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่เกี่ยวของกับพนักงาน

ผูปฏิบัติงานโดย  การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหงาน  จําเปนตองมีข้ันตอนแบบแผนในการ

ปฏิบัติงานเพื่อใหงานบรรลุผลสําเร็จและการประสานงานนั้นๆไดดําเนินไปไดดวยดี  ตรงตามเปาหมาย

ที่ไดวางไว  ซึ่งจะไดนําขอมูลที่ไดจากวิธีการตางๆ  ไปใชในกระบวนการบริหารและการแกปญหางาน

มากยิ่งขึ้น 
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 6.4 การวิเคราะหงานใหบริการทางโทรศัพท   
 การติดตามหนี้ทางโทรศัพท   

  การเตรียมตัวกอนการเจรจาหนี้  (สมเดช  โรจนคุรีเสถียร. 2540: 31 - 32) ควรเตรียม

ความพรอมดังนี้  

  1.  การจัดเตรียมสถานที่และบรรยากาศใหสะดวกสบาย 

  2.  มกีารแนะนําตัวและทักทาย 

  3.  แจงวัตถุประสงคในการเจรจาหนี้ทีม่ีปญหา 

  4.  เทคนิคในการสนทนาใหกระชับ  ไมยืดเยื้อจนไมนาสนใจ 

  5.  เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาในการชําระหนี ้

  6.  ปรับแตงเงือ่นไขตามนโยบายของบริษทั  แตใหลูกคาสามารถยอมรับได 

  7.  เนนใหลูกคารักษาและปฏิบัติตามเงือ่นไขขอตกลง 

  8.  พยายามรักษาภาพพจนและเครดิตของลูกคาอยาใหเกิดความเสียหาย 

  9.  ขอบคุณลกูคาที่ใหความรวมมือในการแกไขปญหา 

 การเตรียมพรอมกอนการเจรจาหนี้  (องอาจ  ฉันทสมบัติ. 2540: 14 - 16) ควรเตรียมความ

พรอมดังนี้ 

  1.   การคัดเลือกทมีงานในการเจรจา  ควรเลอืกคนทีม่ีความรูในเรื่องนัน้ๆ ดีและเปน

ผูที่คุณไวใจได  เพื่อไมใหบรรยากาศฝายลกูหนี้เกิดความกดดันคุณได 

  2.   คุณสมบัติพิเศษอื่นๆ  ของผูที่จะเจรจาหนี้  อาจจะตองมลัีกษณะดังนี ้

         2.1  มีความสามารถในการฟง ( รับฟงผูอ่ืน ) 

         2.2  มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูอ่ืน 

         2.3  ทํางานเปนทีมได 

         2.4  มีความสามารถในการใชคําพูดที่จงูใจคน 

         2.5  มทีักษะและไหวพริบดี 

 ข้ันตอนการเตรียมการกอนเจรจาหนี ้

              1.  กาํหนดจุดมุงหมายในการเจรจาหนี ้

                    -  ทานตองการอะไร ? 

                    -  มีการกําหนดมูลคาสําหรบัทางเลือกที่ดทีี่สุด 

                     -  ถาการเจรจาหนี้ไมสําเร็จ  ผลที่เกิดขึ้นจะเปนอยางไร ? 

  2.  วิเคราะหขอมูลลูกหนี้อยางละเอยีด 

                    -  วิเคราะหขอมูลธุรกิจของลกูหนี ้
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                    -  วิเคราะหขอมูลในตัวลูกหนี้ ( พฤติกรรม ) 

                    -  วิเคราะหขอมูลสภาพแวดลอมของลูกหนี้ ( ทั่วไป ) 

        3.  เตรียมพรอมในดานเอกสาร    

         -  ใบส่ังซื้อ / สัญญาที่เกีย่วของ 

        -  พฤติกรรมในการชาํระเงินของลูกหนี้เปนอยางไร 

        -  ใบสงสนิคา 

        -  ใบรายงานบันทกึขอตกลง 

                    -  ขอมูลทางกฎหมาย 

 กฤษฎา สังขมณี (254 : 249 - 25 )  ไดกลาวถึง เทคนิคที่นิยมใชในการติดตอลูกคา ดังนี้

โดยทั่วไปการออกไปพบลูกหนี้เพื่อเจรจาเรงรัดหนี้สิน มีประโยชนหลายประการ เพราะไดเจรจากัน

โดยตรง รูถึงสภาพปจจุบัน  แตในทางปฏิบัติก็มีขอกําจัดในแงเวลา การจราจร รวมถึงการที่ลูกหนี้หลบ

หนาไมใหเขาพบ  ปจจุบันจึงใชการติดตามทางโทรศัพท  เพราะติดตอไดทั้งที่บาน  ที่ทํางาน 

โทรศัพทมือถือ ตลอดจนวิทยุติดตามตัวของลูกหนี้ไดโดยตรง เทคนิคที่มักใชกันคือ 

 1.   กรณีลูกหนี้ปกติ  กอนออกพบลูกหนี้ทุกครั้ง  ควรนัดหมายกันใหชัดเจนวาจะใหไปเก็บ

ที่ใดใหไปพบใคร ในชวงเวลาใด เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ ไมเสียคาใชจายโดยสูญเปลา เสียกําลังใจ

ของพนักงาน ผูไปเก็บ 

  2.   กรณีลูกหนี้มีปญหา  ควรโทรศัพทสอบถามขอมูลสาเหตุการคางชําระจากลูกหนี้กอน 

เพื่อขอขอมูลมาวิเคราะหเพิ่มเติมกอนตัดสินใจดําเนินการขั้นตอๆ  ไป 

 3.   กรณีลูกหนี้หลบหรือยายที่อยู อาจใชโทรศัพทสอบถามจากญาติพี่นองผูค้ําประกัน 

เพื่อขอขอมูลวายายไปอยูที่ไหน หรือนาจะไปอยูที่ใด 

 4.   กรณีใชโทรศัพทสอบถามรายละเอียดและสืบหาทรัพยเชาซื้อที่จะยึด เชน ลูกหนี้ราย

หนึ่งยาย  ที่อยูโดยไมแจงเจาหนาที่และญาติพี่นอง แตทราบจากทะเบียนบานและคุณตาของลูกหนี้วา

ลูกหนี้มีบุตรชายเล็กๆ เรียนอยูที่โรงเรียนอนุบาลแหงหนึ่ง อาจใชโทรศัพทสอบถาม 1113, 1133  วา

โรงเรียนนั้นมีเบอรโทรศัพทหมายเลขอะไร หรือเปดดูจากสมุดโทรศัพทและโทรสอบถามทางโรงเรียนวา

ตั้งอยูบริเวณใด  มีเด็กชื่อนั้นๆ เรียนอยูหรือไม โรงเรียนเลิกกี่โมง เมื่อไดขอมูลแลวก็สามารถเดินทางไป

ดักยึดทรัพยเชาซื้อ  ซึ่งลูกหนี้ขับมารับบุตรได 

 5.   กรณีลูกหนี้ผิดนัดสามารถใชโทรศัพทเรงรัด เชน ถาเปนลูกหนี้เชาซื้อก็แจงวาบริษัท

ตองดําเนินการขอรถกลับคืนกอน ลูกหนี้บางรายเมื่อถูกโทรศัพททวงบอยๆ หรือใชเทคนิคเจรจาที่ดี ก็

สามารถกดดันชําระหนี้ตามนัดได 
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 6.   กรณีลูกหนี้ยายที่อยูหรือไปทํางานตางจังหวัด  สามารถใชโทรศัพททางไกลเรงรัดหนี้ 

ซึ่งใหความสะดวกรวดเร็วและประหยัดกวาการเดินไปพบโดยตรง แตถาลูกหนี้มีเจตนาหลบหนี้ ก็คง

ตองติดตามสืบหาขอมูลของลูกหนี้ดวยตนเอง 

 7.   กรณีไมรับสายใหผูอ่ืนรับแทน ก็ใชวิธีใหจดเบอรโทรกลับ ทวนหมายเลข โทรกลับแลว

ใหโทรกลับในเวลาที่ส่ังไว 

 8.   โทรถามเบอรโทรศัพทมือถือจากคนสนิทของลูกหนี้ โดยอางวาเปนเพื่อนอาจเรียกชื่อ

เลนถารู  และแจงวามีเร่ืองสําคัญดวนมาก ซึ่งตองคุยกับเจาตัวโดยตรง  เมื่อไดเบอรแลวก็โทรศัพทตาม

ตอไป 

 9.   โทรศัพทไปยังทุกเบอรที่นาจะมีขอมูล เชน ดูจากขอมูลในแฟมขอมูลสินเชื่อที่ลูกหนี้ใหไว  

หรือโทรไปตามสถานที่ที่นาจะติดตอไป เชน ที่ทํางาน บาน ผูค้ําประกัน ญาติพี่นอง ผูบังคับบัญชา เพื่อน

รวมงาน   พยายามติดตอหรือหาขอมูลเพิ่มเติม 

 10.   โทรศัพทกดดัน กรณีผูอ่ืนรับสายแทน เชน  เลขานุการ ใหแจงวามีเร่ืองสําคัญมากหากไม

พูดดวย  ถาเกิดความเสียหายขึ้นเลขานุการตองรับผิดชอบ 

 11.   โทรศัพทจนถึงตัวลูกหนี้แตอางวาไมใชลูกหนี้ ก็ใหแจงฝากไปวาเจาหนาที่จะดําเนิน

ข้ันตอนที่รุนแรงแลว แลวแกลงสอบถามวาเขาคิดเห็นอยางไรบาง สวนใหญลูกหนี้จะออกความคิดเห็น

ทํานองขอรอง   ขอโอกาสผลัดผอน 

 12.  โทรศัพทขอพูดกับผูที่มีชื่อในทะเบียนบาน หรือโทรหาผูแวดลอม เพื่อหาขอมูลเพิ่ม

หรือยืนยันขอมูล เพื่อถามเกี่ยวกับทรัพยกรณีเชาซื้อวายังใชอยูหรือไม หรือจะใหติดตอใหมในชวงเวลาใด 

 การติดตามหนี้มีดวยกันหลายวิธี ซึ่งตองทําอยางมีระบบ มีการวางแผนที่ดี เพื่อใหสามารถ

เก็บหนี้ไดเร็ว ตรงเวลา ไมเสียหายดานภาพพจนตอลูกหนี้ และควบคุมคาใชจายได ผูใหสินเชื่อ หรือ

บริการจึงควรมีระบบการทบทวนวงเงินอยางสม่ําเสมอและใกลชิด มีการสรางระบบสัญญาณเตือนภัย 

เพื่อเปนแนวทางปองกันหนี้ที่มีปญหา ขณะเดียวกันก็ตองมีการกําหนดนโยบายการเรียกเก็บหนี้ให

ชัดเจนและตองใหความรูโดยการอบรมพนักงานสินเชื่อ หรือพนักงานเรงรัดหนี้สินใหรูถึงเทคนิคในการ

ติดตามทวงหนี้ที่ไดผล เพื่อที่จะแกไขปญหาใหสําเร็จกอนที่จะตองฟองรองเปนคดีข้ึนศาล  

 จากที่ไดกลาวมาทั้งหมด สรุปไดวา การติดตามหนี้จะสําเร็จไดนั้นขึ้นอยูกับกลยุทธการ

เจรจาตอรองของพนักงานดวย ซึ่งทางองคกรตองมีการตั้งเปาหมายที่ชัดเจน และแจงใหพนักงานได

ทราบลวงหนา พรอมจัดหาเทคนิคการติดตามหนี้ใหกับพนักงานอยูตลอดเวลา  เชน 

 เทคนิคการปรับปรุงแผนงานติดตามหนี้ใหมีประสิทธิภาพ 

 1.  เนนการทํางานเปนทีม  มกีารนําและจงูใจใหผลตอบแทนตามผลงานและเปนธรรม 

 2.  แบงแยกบัญชทีี่มีปญหาใหชดัเจน และระบุวิธีการจัดการบัญชีที่มีปญหา 
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 3.  จัดพนักงานทีม่ีคุณสมบัติเหมาะสมใหกาํกบัดูแลบัญชีแตละประเภทอยางถูกตอง 

 4.  กระตุนใหพนกังานทุกระดบัวางแผนกอนการทํางานทกุครั้ง 

 5.  ทุกบัญชีตองมพีนกังานกํากบัดูแล 

 6.  พนกังานทุกคนตองไดรับการเอาใจใสจากหัวหนางาน 

 7.  มีการสื่อสารทีช่ัดเจน  ถูกตองและมีประสิทธิภาพ 
  6.5 ลักษณะงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

 พนักงานเรงรัดหนี้สิน  ( Tele - Collection )  มีหนาที่หลักคือ  ติดตามทวงถามถึงยอดคา

ใชบริการที่ถึงวันครบกําหนด แตผูใชบริการยังไมติดตอชําระตามกําหนด  ( ไมวาดวยสาเหตุใดก็ตาม ) 

โดยพนักงานเรงรัดหนี้สิน ( Tele - Collection ) จะตองศึกษาประวัติการชําระของลูกคา ใหละเอียดถี่

ถวนทุกครั้งกอน  การติดตาม  เพื่อสามารถใหขอมูลกับผูใชบริการไดเมื่อผูใชบริการซักถาม และ

แนะนําพรอมหาแนวทางแกปญหาใหกับผูใชบริการในกรณีที่ไมสามารถชําระคาใชบริการได หรืออาจ

ดําเนินการประสานงานกับเคาวเตอรตางๆ เพื่อรอผูใชบริการเขามาดําเนินการในทุกๆ เร่ือง เพื่อเปน

การอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการตั้งแตเร่ิมตนสนทนา  เพื่อใหลูกคาผอนคลายจากความรูสึกที่ตึง

เครียดที่มีพนักงานโทรติดตามทวงหนี้ (กัลยาณี ศิริสุทธิพัฒนาและ อุมาพร  วงศสัมพันธ. 2548:  44) 

 การปฏิบัติงานติดตามหนี้ทางโทรศัพท ในมุมมองของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 

(มหาชน) ( กัลยาณี  ศิริสุทธพิัฒนาและ อุมาพร  วงศสัมพันธ.  2548: 3) 

  1.  เตรียมขอมูลรายละเอยีดลูกคาที่ตองการติดตาม  

  2.  ตรวจสอบขอมูลรายละเอียดลูกคาที่ตดิตามใหครบถวน 

  3.  เตรียมตวักอนโทรศัพท 

  4.  โทรศัพทแจงยอดคาใชบริการ 

  5.  บนัทกึผลการติดตาม 

  6.  ติดตามผลการปฏิบัติงาน 

  7.  สรุปผลการติดตาม 

 ขอพึงปฏิบัติในการโทรศัพท 

  1.  แนะนาํตนเอง หนวยงาน ชื่อบริษัท 

  2.  แจงเหตุผลที่โทรฯ อยางตรงไปตรงมา ไมออมคอม ลังเล ควบคมุการสนทนา โดย

นําไปสูจุดหมายที่ตองการแสดงใหลูกคาเห็นวา ส่ิงที่ตองการในการสนทนาครั้งนี้ คอืการไดรับชําระ 

  3.  ใชวาจาสภุาพ ไมขมขูวางอํานาจหรือเกรี้ยวกราด 

  4.  ภาษทีพู่ด ชัดเจน กะทัดรัด ไมเยิ้นเยอ 
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  5.  พูดจามหีางเสียง ( คะ / ครับ ) น้ําเสียงนุมนวล  ไมหวน  ไมเร็ว หรือลากเสียงยาว

เกินไป 

     6.  ทักทายดวยคําวา สวัสดีคะ ( ครับ ) และปดการสนทนาดวยคาํวา  “ ขอบคุณ ทีใ่ช

บริการ AIS ” 

  7.  ไมโทรศัพทไปหาลกูคาในยามวกิาล 

  8.  ไมนําประวตัิของลูกคาเปดเผยแกบุคคลอื่น ๆ 

  9.  การอางอิงถงึความเชื่อถือทางการเงิน  อาจถูกทําลายหรืออาจมีการดําเนินการตาม

กฎหมายนั้น ควรทําเฉพาะเมื่อมีความตัง้ใจที่ดี ที่ตองการแจงใหลูกคาทราบถงึผลที่ไดรับจากการผดิ

สัญญา 

  10.  เสนอทางเลือกอื่นในกรณีที่ลูกคาไมสามารถชาํระตามเงื่อนไขที่เสนอ 

  11.  ทบทวน และสรุปขอตกลง เนนใหเหน็ถงึความสําคัญขอการรักษาสัญญา 

  12.  ปดสนทนาดวยการขอบคุณ 

  13.  กรณีที่ตองการตรวจสอบขอมูลหรือโอนสายใหหนวยงานอืน่ทีเ่กีย่วของใหขอ

อนุญาตคูสนทนา โดยการแจงใหทราบถงึสาเหตุอยางสุภาพ หรือขอโทรฯ  กลับ 

  14.  หลีกเลี่ยงการใหคูสนทนาตองรอโทรศัพทนานเกินกวา 2 - 3 นาที 

   15.  รับเร่ืองติดตอประสานงาน หรือการรองเรียนเรื่องตางๆ ที่ลูกคา Complain 

        16.  แนะนําใหคําปรึกษาขอมูลตอลูกคาเกี่ยวกับโปรโมชั่นการใชงานตางๆ 

      17.  ดูแลเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับการเปนลูกคารายเดือนและการยกเลิกการใชงาน 

 จากการที่กลาวมาขางตนทั้งหมด เปนเทคนิคในการปฏิบัติงานใหบริการทางโทรศัพท  ซึ่ง

จะตองมีการเตรียมความพรอมกอนการเริ่มปฏิบัติงานจริง โดยพนักงานที่จะเขามาปฏิบัติหนาที่ตรงจุด

นี้ไดตองผานการคัดสรรจากฝายทรัพยากรบุคคล ซึ่งมีการกลั่นกรองมาเปนอยางดี เชน การทดสอบ

การควบคุมอารมณ  น้ําเสียงระหวางการสนทนา บทสนทนาเจรจาตอรองและความรับชอบตอหนาที่

ในงานที่ไดรับมอบหมาย  เพราะงานใหบริการทางโทรศัพทนี้ถือเปนงานสําคัญอยางหนึ่งที่ตองติดตอ

ลูกคาโดยไมเห็นหนา แตใชการสื่อสารทางการพูด การฟง และการโตตอบผานทางโทรศัพทเพียงอยาง

เดียว และที่สําคัญอีกอยางหนึ่งคือ การบริการแตละครั้งตองใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและยินดี

ที่จะใชบริการตอไปไม หนีไปไหน ซึ่งถือเปนจุดแข็งในการปฏิบัติงานดานการบริการเปนอยางยิ่ง 
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7. ประวัติ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน )  
   7.1 ประวัติและความเปนมา   
             บริษัท แอดวานซ  อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) “ บริษัท ” หรือ “ ADVANC ”เปนบริษัทจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยตั้งแตวันที่  5  พฤศจิกายน 2534 ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่  โดยบริษัทไดเขารวมทําสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( BTO : Build -  Transfer - 

Operate )  กับ บริษัท ทีโอที จํากัด ( มหาชน ) ( ทีโอที ) เปนระยะเวลา 25 ป ตั้งแตป พ.ศ. 2533 ส้ินสุดป 

พ.ศ. 2558 ซึ่งบริษัทไดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในยานความถี่   900 MHz ในระบบดิจิตอล GSM 

Advance ( Global System  for  Mobile Communication ) ใหบริการขามแดนอัตโนมัติ ( Automatic 

International Roaming ) ซึ่งปจจุบันสามารถนําไปใชไดในกวา 109 ประเทศทั่วโลกและใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่แบบชําระคาบริการลวงหนา  ( Prepaid )  ภายใตชื่อ “ One - 2 - Call! ”  

   นอกจากนี้ บริษัทยังมีบริษัทยอย คือ บริษัท ดิจิตอล โฟน จํากัด ( ดีพีซี ) ใหบริกาโทรศัพท

เคลื่อนที่ ในยานความถี่ 1800 MHz ในระบบดิจิตอล GSM 1800 ภายใตสัญญารวมการงานแบบบีทีโอ ( 

BTO : Build - Transfer - Operate ) กับบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด ( มหาชน ) ( กสท. ) เปน

ระยะเวลา16 ป  ตั้งแตป  พ.ศ. 2540 ส้ินสุดป พ.ศ. 2556  
 วิสัยทัศน  

     เปนผูนําที่ขับเคลื่อนอยางไมหยุดนิ่งในการสรางสรรคและนําเสนอบริการทางการสื่อสารที่

ผสมผสานในรูปแบบตางๆ จากเครือขายสื่อสารโทรคมนาคม 
 ภารกิจ  
 -  มุงมั่นสรรหาบริการใหมๆ ที่มีความพิเศษและแตกตางซึ่งสอดคลองการใชประโยชนในการ

ดําเนินชีวิตประจําวันของผูใชบริการ  

 -  มีเปาหมายที่จะรักษาความเปนผูนําในดานสวนแบงรายได และมีผลกําไรที่เติบโตอยาง

ตอเนื่องทุกป  

 -  มุงมั่นในการเพิ่มคุณคาองคกรและบุคลากร เพื่อใหผูถือหุน นักลงทุน ผูใชบริการ ตลอดจน

ผูที่เกี่ยวของทุกฝายไดมูลคาที่สูงขึ้น  

 -  มุงมั่นในการดําเนินกิจกรรมเพื่อตอบแทนสังคมของเราอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง

ตลอดไป 
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นโยบายของบริษัท AIS ในดานการบริหารลูกคาขององคกร  
 AIS เปนบริษัทชั้นนําในการสื่อสาร ปจจุบัน  AIS ยังครองใจผูใชบริการกวา 27 ลานคนและ

ดวยคุณภาพของเครือขายยังคงรองรับลูกคาไดถึง 30 ลานเลขหมายในอนาคต ซึ่ง AIS ยึดนโยบายในการ

ทํางาน  คือ “ การพัฒนาเครือขายใหดีที่สุด ” 
 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา ( Customer Relation Management ) 
 เอไอเอสเปนองคกรที่ดําเนินธุรกิจโดยมุงเนนความสําคัญของลูกคาเปนหลักตลอดมา การ

ครองใจลูกคาทั้ง 27 ลานคนใหอยูกับองคกรในระยะยาวไดนั้น นับวาเปนหนึ่งในความสําเร็จหลักอยาง

ยิ่งขององคกร ดังนั้นการเขาใจความตองการสวนลึกของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง โดยเอไอเอสได

ลงทุนในระบบการวิเคราะหขอมูลเชิงลึก ( Data  mining ) และจัดตั้งทีมงานรวบรวมความคิดเห็นจาก

ลูกคา ( Voice of Customers ) เพื่อเปนพื้นฐานในการออกแบบสินคาและบริการตางๆ ซึ่งจะชวยสรางจุด

แข็งใหกับเอไอเอส ในการนําเสนอสิ่งที่แตกตางและตรงใจกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมที่แตกตางกัน

ไดอยางครอบคลุม 

 เอไอเอสไดพัฒนาโปรแกรม “  เอไอเอส พลัส  ” ( AIS Plus ) ที่ใหสิทธิประโยชนโดยมอบ

สวนลด และสิทธิพิเศษอื่นๆ จากรานคามากกวา 12,000 แหงทั่วประเทศ รวมทั้งการจัดทําแคมเปญ

และกิจกรรมตางๆ  รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจที่หลากหลาย  เพื่อใหตรงกับความตองการใน

ชีวิตประจําวันของลูกคาทั้งในกรุงเทพฯ และตางจังหวัด อาทิ AIS GSM Let's go shopping @ 

central, ชอปโทรฟรีกับบ๊ิกซี เปนตน นอกจากการบริหารความสัมพันธลูกคา ( CRM ) อยางเปนระบบ

เพื่อใหลูกคาไดรับความคุมคาสูงสุดจากการใชบริการของเอไอเอสแลว วันนี้เราไดกาวไปอีกขั้นหนึ่ง 

จากการบริหารความสัมพันธลูกคา ( CRM ) ไปเปนการบริหารประสบการณของลูกคา ( CEM ) ซึ่งจะ

ทําใหลูกคาเกิดความผูกพันในระยะยาวกับเอไอเอส ได การรักษาความพึงพอใจของลูกคาอยางเดียว

ไมเพียงพอแลวสําหรับการรักษาความไดเปรียบทางการแขงขัน แตการบริหารจัดการใหลูกคารูสึก

ผูกพันกับเราและแบรนดของเอไอเอสเปนยุทธศาสตรที่ทาทาย และเอไอเอสมุงมั่นที่จะไปถึง  

 เอไอเอสมุงเนนการสงมอบบริการดวยความมีชีวิตจิตใจเปนสําคัญ และดวยคํามั่นสัญญา

ขององคกร ( Brand Promise ) ที่วา “ ชีวิตที่ดีข้ึนของคุณเปนแรงบันดาลใจในการสรางสรรคของเราเสมอ  

” (Your  Better Life is Always Our Inspiration ) เอไอเอสจึงไดสรางสรรคและผสมผสานปรัชญาแบบ 

‘ LIFE ’ ลงในทุกๆ สวนขององคกร ตั้งแตการออกแบบแนวคิดของสินคาและบริการ การออกแบบขั้นตอน 

และกระบวนการตางๆ เพื่อที่จะสงมอบประสบการณที่ดีใหกับลูกคาตลอดสายการใหบริการ ( Service 

Value Chain ) ความหมายของปรัชญาแบบ ‘ LIFE ’ นั้น จะสะทอนถึง ความมีชีวิตชีวา ( Lively ), ความ

ใกลชิด ( Inviting ) , ความไววางใจ    ที่ไดรับการบริการที่เปนธรรม ( Fair ), การคิดคนสรางสรรคส่ิงใหมๆ ( 
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Explorative ), และใหอํานาจแกลูกคา ในการแสดงความตองการ ( Empowering )  ซึ่งสิ่งเหลานี้ถูก

ถายทอดผาน  

 1.  การใหบริการผานผูที่เปนตัวแทนของเอไอเอส ( Human Touch Point ) ไดแก 

เจาหนาที่คอลลเซ็นเตอร, สํานักงานบริการเอไอเอส, พนักงานขายและพนักงานเอไอเอส 

 2.  การใหบริการผานชองทางบริการอื่นๆ ของเอไอเอส  ( Non - Human Touch Point )  

เชน ขอความ SMS, ระบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ ( IVR ), งานโฆษณา, กิจกรรมสงเสริมการขาย, บัตร

เติมเงิน ฯลฯ ดังนั้นลูกคาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพเทาเทียมกันในแตละชองทางการใหบริการ มี

โอกาสไดทดลองใชบริการกอนตัดสินใจซื้อและมีทางเลือก ในป 2549 เอไอเอสไดออกส่ือโฆษณาที่

สะทอน LIFE ในเชิง Emotional เพื่อจะบอกกับผูบริโภคของเราวา “ ความรูสึกของ คนที่เราแคร สําคัญ

เสมอ ” เอไอเอสเชื่อมั่นวา การใหบริการตามแนวทางนี้จะสามารถครองใจลูกคาและเปลี่ยนจาก

ผูใชบริการมาเปนผูที่พรอมใหการสนับสนุนและเปนสวนหนึ่งของครอบครัวเอไอเอสซึ่งยากที่ผูให

บริการรายอื่นจะสามารถแยงชิงได  

 โดยสรุป บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด ( มหาชน ) ดําเนินธุรกิจใหบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่นําเสนอบริการทางการสื่อสารที่ผสมผสานในรูปแบบตางๆ จากเครือขายสื่อสาร

โทรคมนาคม มุงมั่นสรรหาบริการใหมๆ ที่มีความพิเศษและแตกตางซึ่งสอดคลองการใชประโยชนใน

การดําเนินชีวิตประจําวันของผูใชบริการ ดังนั้นการเขาใจความตองการสวนลึกของลูกคาจึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางยิ่งเพื่อใหลูกคาไดรับความคุมคาสูงสุดจากการใชบริการของเอไอเอส 

 และดวยการใหบริการทางโทรศัพท ไมวาจะเปนหนวยงาน Call Center หรือ Tele - 

Collection พนักงานทุกคนยอมตองใหบริการลูกคาทุกทานอยางทัดเทียมกัน ไมวาลูกคาจะปรึกษาถึง

เร่ืองการใชงาน การปรับเปล่ียนโปรโมชั่น หรือเล่ือนการชําระบริการเนื่องจากไมสะดวก พนักงานจึง

ตองมีการวิเคราะหลูกคากอนการตอบคําถามทุกครั้ง  ซึ่งเปนการใชความสามารถเฉพาะตัว หรือจุด

แข็งในการปฏิบัติงานอยางมืออาชีพเขามาดูแลลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและคงอยูกับ

องคกรตลอดไป 

 

8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 8.1 งานวิจัยตางประเทศ 
 จาคอปส (Jacobs. 1998 :  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของแรงจูงใจในการทํางานและ

ปจจัยแรงจูงใจสวนบุคคลของพนักงานใน  Kentucky พบวา อายุการทํางานมีผลกระทบตอแรงจูงใจ

ในการทํางานของพนักงาน 
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 เกิรตลี (Guthrie. 1999:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจ ความพึงพอใจและผลผลิตในการ

ทํางานของพนักงานและผูบริหารใน Las Vegus โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาวิเคราะหความแตกตาง

ดานแนวคิดของตัวแปรการจูงใจและปจจัยสุขอนามัยระหวางพนักงานและผูบริหาร  ผลการวิจัยพบ

ความแตกตางของตัวแปรดาน แนวคิดเกี่ยวกับอัตราคาจางที่เหมาะสมทั้งผูบริหารและพนักงานทั้งชาย

และหญิง 

 แดน (Dann. 1999:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทํางานของ

พนักงานระดับผูจัดการในโรงเรียนราชการและเอกชน ผลการวิจัยพบวา ความมั่นคงในงานมีผลตอ

แรงจูงใจและความพึงพอใจในการทํางานมากที่สุดและครึ่งหนึ่งของการโอนยายตําแหนงงานมีผลมา

จากอายุของพนักงาน 

 ลู (Lu. 1999: 61) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของแรงจูงใจในการทํางาน 

ความเครียดในงานและความเปนอยูของพนักงานชาวไตหวัน ที่ทํางานในธุรกิจ 3 ประเภท ไดแก ธุรกิจ

บริการ ธุรกิจอุตสาหกรรม และธุรกิจการคาและการพาณิชย รวมจํานวน 600 คน โดยแรงจูงใจใช

แบบสอบถามตามแนวคิดเฮอรซเบิรก ใชการวิเคราะหแยกเปนดานสุขภาพจิต และดานความพึงพอใจ

ในงาน การวิจัยพบวา ความเครียดไมมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการทํางาน  การสนับสนุนทาง

สังคมจากแหลงตางๆ มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการทํางาน  การสนับสนุนจาก

สถาบันครอบครัวมีความสัมพันธเชิงบวกกับอาการทางจิตใจ  อาการทางจิตใจมีความสัมพันธเชิงลบ

กับความพึงพอใจ  ผูวิจัยกลาววาปฏิสัมพันธระหวางความตองการกับแรงจูงใจภายนอกสามารถ

ทํานายอาการทางรางกานได ในขณะที่ปฏิสัมพันธระหวางการขาดแรงจูงใจภายในและความสุขุม

รอบคอบในงานสามารถทํานายความวิตกกังวลได ปริมาณงานที่ไมเหมาะสมมีผลตอแรงจูงใจ

ภายนอกของพนักงานเปนอยางมาก 

 แอลลิสและ โรซาลี ( Ellis Payne; & Rosalie Elizabeth. 1999 :  1 ) ไดทําการวิจัยเรื่อง การ

เพิ่มข้ึนของความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานที่ทํางานในหนวยงานบริการประเภท

อุตสาหกรรมการเดินเรื่อง เมื่อมีการใหรางวัล จํานวน 96 คน โดยใชกรอบทฤษฎีของวรูมและทฤษฎี

ความพึงพอใจในงาน ผลวิจัยพบวาพนักงานมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยสวนใหญมี

ความพึงพอใจกับความมั่นคงปลอดภัย, ผูรวมงานและลักษณะการบริการตอสังคม  สวนดาน

ผลตอบแทน นโยบายและการดําเนินงานขององคกรมีความพึงพอใจนอยที่สุด 

 เจอรรัล (Gerald. 2000:  101) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจของพนักงานจากหนวยงาน 65 

แหง โดยใชเครื่องมือของ Nelson  ผลการศึกษาไดสรุปวิธีการจูงใจหลัก 10 ประการ ดังนี้ 

 1.  ขอบคุณ / ชมเชยพนักงานอยางจริงใจ เมื่อปฏิบัติงานไดดี 

 2.  แบงเวลาสําหรับพบและรับฟงสิ่งตางๆ จากพนักงานหากเขาตองการ 
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 3.  จัดใหมีผลยอนกลับจากผลการทํางานของบุคคลในแผนกและองคการ 

 4.  เสริมสรางสภาพแวดลอมการทํางานที่ดี สนับสนุนความคิดริเร่ิมของพนักงาน 

 5.  แจงใหพนักงานทราบวาองคกรมีรายไดจากส่ิงใจ กลยุทธการแขงขันทางการตลาด

และบุคคลเหมาะสมกับแผนงานอยางไร 

 6.  ใหพนักงานในการตัดสินใจในสวนที่เกี่ยวของกับงาน 

 7.  การยอมรับ การใหส่ิงตอบแทนหรือรางวัลและการเลื่อนตําแหนงาน 

 8.  ทําใหพนักงานรูสึกวาตนเองเปนเจาของในงานนั้น 

 9.  ใหโอกาสเรียนรูงานใหมๆ โดยแสดงใหเห็นวาพนักงานจะมีสวนชวยใหองคกร บรรลุ

เปาหมายไดอยางไร 

 10.  ฉลองความสําเร็จขององคกร หนวยงาน / แผนก หรือรายบุคคล รวมทั้งใหเวลากับ

กิจกรรมตางๆ  และการสรางขวัญกําลังใจ 
 8.2 งานวิจัยในประเทศ 
 พุฒิชาย  กิตติมาวิกรม  (2537:  89) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานฝายธุรการพนักงานธนาคารกรุงเทพจํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัยพบวาพนักงานที่มีเพศ

แตกตางกันมีขวัญในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  สวนอายุ ระดับการศึกษา ระดับชั้นของตําแหนง 

ระยะเวลาในการทํางานกับธนาคารที่แตกตางกันมีขวัญในการปฏิบัติงานที่แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 ศรีรัตน  บุญอริยะ  (2538: 100) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของอาจารย

และขาราชการในมหาวิทยาลัยรามคําแหงที่มีตอแบบผูนําผลการวิจัยพบวา แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

ทั้ง 5 ดาน คือ ความสําเร็จของงาน  ความกาวหนาของงาน ความยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบและ

ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติโดยรวมของทัศนะของอาจารยและขาราชการในมหาวิทยาลัยรามคําแหง

ที่มีแรงจูงใจในระดับปานกลาง  เมื่อแยกเปนแตละดานพบวา กลุมอาจารยมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

ดานลักษณะที่ปฏิบัติและดานความสําเร็จของงานอยูในระดับมาก สวนกลุมขาราชการมีแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับปานกลางทุกดานเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติในการทํางาน ดาน

ความสําเร็จของงาน  ความกาวหนาของงาน ความยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบและดานลักษณะของ

งานที่ปฏิบัติโดยรวมของทัศนะของอาจารยและขาราชการมีแรงจูงจูงใจแตกตางกัน 

 บุษบง  นันทพันธุ (2541: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญและกําลังใจของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาลําปาง ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก โดยพนักงานมีขวัญและกําลังใจอยูในระดับมาก 5 ปจจัย ไดแก สภาพการปฏิบัติงาน , 

ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน, ความมั่งคงปลอดภัย, โอกาสกาวหนา, ความยุติธรรมใน
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หนวยงาน แตพนักงานมีขวัญกําลังใจอยูในระดับนอยเพียงปจจัยเดียวคือ  เงินเดือนและเงินพิเศษอื่นๆ 

ตลอดจนสวัสดิการตางๆ ของธนาคาร เมื่อพิจารณาในเรื่องเพศ ระดับการศึกษาและประสบการณใน

การทํางาน พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก 

 ปญาภรณ  ชูตังกร  (2543: 26 - 28) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธของความเหนื่อย

หนายกับความคาดหวังในความสําเร็จของอาจารยพยาบาลกับพยาบาลประจําการ พบวา ตัวแปรที่

สําคัญจากการคนควาวิจัยในครั้งนี้ คือ ระดับการศึกษานั้นคือ ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับ

ความเหนื่อยหนายในกลุมพยาบาลประจําการ  ทั้งนี้พยาบาลประจําการมีระดับการศึกษาในระดับ

ประกาศนียบัตรและระดับปริญญาตรี  โดยสวนใหญเปนระดับปริญญาตรี  แตระดับการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกับความเหนื่อยหนายในกลุมอาจารยพยาบาล  โดยอาจารยพยาบาลสวนใหญมีระดับ

การศึกษาระดับปริญญาโท สวนนอยที่เปนปริญญาตรีและปริญญาเอก 

 วิลนี  นอยมณี  (2544: 38 - 51) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความทอถอยสาเหตุของความทอถอย

ของครู ในโรงเรียนประถมศึกษาสังกัดสํานักงานประถมศึกษา จังหวัดกําแพงเพชร ในครูสายปฏิบัติการ

สอน จํานวน  310 คน พบวา ระดับความทอถอยทางดานความออนลาทางอารมณและทางดานการ

ดอยสัมพันธภาพกับบุคคลอยูในระดับตํ่า สวนความทอถอยทางดานความรูสึกวาไมมีความสําเร็จใน

การปฏิบัติงานอยูในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบตาม  ตัวแปรอิสระทางดานเพศ  อายุ 

ประสบการณกับความทอถอยทางดานความออนลาทางอารมณ  ทางดานการดอยสัมพันธภาพกับ

บุคคลอื่นและทางดานความรูสึกวาไมมีความสําเร็จในการปฏิบัติงานไมพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญ 

 รักษณีย  มหานพวงศชัย (2544: 99)  ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริษัท เครื่องสุขภัณฑอเมริกันสแตนดารด ( ประเทศไทย ) จํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัย

พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดาน

ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานอยูในระดับมาก ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 4 ดาน ดาน

ลักษณะงานที่ปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ดานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอม ดานความมั่นคง

และความกาวหนา และดานคาจางและสวัสดิการ ตามลําดับ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

โดยรวมมีความสัมพันธกับวุฒิการศึกษาระยะเวลาการปฏิบัติงาน พนักงานฝายสํานักงานและ

พนักงานประจํารายเดือน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานลักษณะงานมีความสัมพันธกับ

พนักงานฝายสํานักงานและพนักงานประจํารายเดือน ดานความมั่นคงและความกาวหนามี

ความสัมพันธกับวุฒิการศึกษา ดานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอม มีความสัมพันธกับอายุ  ระยะเวลา

การปฏิบัติงาน ดานคาจางและสวัสดิการมีความสัมพันธกับระยะเวลาการปฏิบัติงาน และดาน

ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธกับวุฒิการศึกษา 
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 เบญจมา  ภรณมะวิญธร  (2545: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานสายโรงงานรังสิต บริษัทไทยน้ําทิพย จํากัด พบวาพนักงานสวนใหญเปนชาย อายุระหวาง  30 - 

40 ป  สมรสแลว สวนใหญระดับการศึกษาระดับมัธยมตอนปลาย หรือ ปวช. มีอายุงานต่ํากวา 10 ป 

ระดับรายได  8,001 บาทขึ้นไป มีระดับแรงจูงใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และมีระดับแรงจูงใจ

จากมากไปหานอย คือ ดานความตองการความรักและการมีสวนรวมในสังคม  ดานตองการเกียรติยศ

ชื่อเสียง ดานความตองการประสบความสําเร็จ  ดานความตองการทางดานรางกายและความตองการ

ความมั่นคงปลอดภัย พบวาเพศชาย มีแรงจูงใจมากกวาเพศหญิง อายุ ระดับการศึกษาและอัตรา

เงินเดือน มีความแตกตางกัน  มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 0.01 

โดยพนักงานที่แตงงาน แลวมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกวาสถานภาพโสด 

 กชกร เอ็นดูราษฎร (2547: 1)  ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน

ของพนักงานบริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับที่

มาก ในดานเกี่ยวกับผูบังคับบัญชา ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานเพื่อนรวมงาน ดานสภาพแวดลอม

ในการทํางาน ดานนโยบายและการบริหาร ดานความยุติธรรมในการทํางาน ดานผลตอบแทน หรือ

รายไดและดานโอกาสกาวหนาในตําแหนงการงานประสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมทุกดานอยูใน

ระดับสูง ไดแก ในดานประสิทธิภาพสวนบุคคล ดานผลผลิต ดานตนทุนการผลิต และดานกระบวนการ

ทํางาน เมื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยตางๆ กับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท 

โกรเฮ สยาม จํากัด โดยการวิเคราะหถดถอยแบบขั้นตอน พบวา ปจจัยดานแวดลอมในการทํางานมี

ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด มากที่สุด รองลงมา

นั้นเปนปจจัยดานนโยบายและการบริหารดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานผูบังคับบัญชาและดาน

ผลตอบแทนหรือรายได ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด สามารถอธิบายความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานไดรอยละ 50.7 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการแสดงความสัมพันธ

ไดดังนี้  ประสิทธิภาพการทํางาน  = 1.095 + 0.308 ( ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ) + 0.223 ( 

ดานนโยบายและการบริหาร ) + 0.163 ( ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ) - 0.090 ( ดานผูบังคับบัญชา ) + 

0.090 ( ดานผลตอบแทนหรือรายได ) 

 รัชดา กาญจนสุวรรณ (2547: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) ผลการวิจัย พบวา พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอร

เซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นตอปจจัยดานการจูงใจในภาพรวมอยูในระดับสูง สวน

ความคิดเห็นตอการจูงใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบแรงจูงใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยการจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคลของพนักงานบริษัท บิ๊กซี
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ซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) พบวา การปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท  บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด 

( มหาชน ) ที่มีเพศ ระดับการศึกษา ตําแหนง และรายไดตางกันมีการจูงใจในการปฏิบัติงานตางกัน  

นอกนั้นไมแตกตางกัน ความสัมพันธระหวางปจจัยดานการจูงใจในแตละ ปจจัยกับผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) พบวา ไมมีตัวแปรคูใดที่มีความสัมพันธกัน 

 พนานันท โกศินานนท (2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน

บริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผลการวิจัย พบวา พนักงานที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

รอยละ 57.81 อายุอยูระหวาง 21 - 30 ป รอยละ 53.91 การศึกษาระดับปริญญาตรี  รอยละ 82.81 มี

ประสบการณในการทํางาน 1 ป ข้ึนไป รอยละ 78.91 และมีอัตราเงินเดือนต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 

57.81 ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางในภาพรวมอยูในระดับสูง โดยพนักงานมี

ระดับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนดมาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาพนักงานมี

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดานการปองกันแกไข

ขอผิดพลาดในการทํางาน และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบวา พนักงานที่มีอายุและอัตราเงินเดือนตางกัน มีประสิทธิภาพการทํางานแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนพนักงานที่มีเพศ ระดับการศึกษาและประสบการณในการทํางาน

ตางกัน พบวามีประสิทธิภาพการทํางานไมแตกตางกัน 

 รอยตรีทศพร  อํานาจศิลปเจริญ (2549:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบวาความ

พึงพอใจใน การปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี โดย

ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .46 เมื่อพิจารณารายดานพบวา 

ดานเพื่อนรวมงานอยู  ในระดับมาก สวนดานผูบังคับบัญชา  ดานนโยบายการบริหารงาน ดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน ดานความมั่นคงในงานและดานคาตอบแทนและสวัสดิการ อยูในระดับ

ปานกลาง จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ดานเพศ อายุ สถานภาพ อายุงาน ระดับการศึกษาและ

ตําแหนงงาน พบวา ความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร 

จังหวัดปราจีนบุรี ไมแตกตางกัน 

 จากงานวิจัยขางตน จะเห็นไดวาองคกรทุกองคกรจะประสบความสําเร็จไดนั้น ข้ึนอยูกับ

บุคลากร ที่มีความรู ความสามารถ ความถนัดในงานที่ไดรับมอบหมาย เมื่อพนักงานพึงพอใจในงานที่

ทํา ยอมสงผลใหงานนั้นสําเร็จลุลวงไดดวยดี  ซึ่งองคกรทุกองคกรควรใหความสําคัญและดูแลพนักงาน

เหลานี้เปนอยางดีเพื่อใหบุคลากรเหลานี้นําองคกรไปสูความสําเร็จในกาวตอๆ ไป 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงศึกษา ( Survey Research ) โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการตาม

ข้ันตอนดังนี้ 

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด         

( มหาชน ) จํานวน 1,300  คน  (บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ). 2550)   
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( 

มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุมตัวอยางโดย

เปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie  and Morgan. 1970: 607-610) โดยวิธีการเลือก

กลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling) ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  จํานวน  300 คน   
 

2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพทที่สรางขึ้น  แบงเปน  3 ตอน ไดแก 

 ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพขอมูลสวนบุคคล   ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาสูงสุดและประสบการณในการทํางาน  เปนแบบตรวจสอบรายการ ( Check  list ) 

 ตอนที่  2   แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ไดแก 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) จํานวน 40 ขอ  ดานการสรางความสําเร็จ จํานวน 15 ขอ  ดาน

ความพึงพอใจในการทํางาน จํานวน 15 ขอ  เปนลักษณะมาตราสวนประมาณคา  ( Rating  

scales)  กําหนดระดับความจริงเปน  4 ระดับ   ไดแก   มาก    คอนขางมาก   ปานกลาง   นอย 
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  ตอนที่ 3   แบบสอบถามความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการ

ลูกคา 

 
 เกณฑการใหคะแนนและการแปลความหมาย 
 การใหคะแนนแบบสอบถาม จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่

เปนกลุมตัวอยางในการวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดคะแนนไว ดังนี้ 

มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) 4 ระดับ  ตามวิธีวัดของ ลิเคอรท 

(Liker’s  scales)  ซึ่งไดกําหนดระดับคะแนนไว ดังนี้ 

   
 คะแนน             ระดับความจริง 
 4    หมายถงึ  มาก 

 3    หมายถงึ  คอนขางมาก 

 2     หมายถงึ  ปานกลาง 

 1    หมายถงึ  นอย 

 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน  

คาเฉลี่ยตั้งแต  3.51 -  4.00    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานมาก 

คาเฉลี่ยตั้งแต  2.51 -  3.50    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานคอนขางมาก 

คาเฉลี่ยตั้งแต  1.51 -  2.50    หมายถึง ระดบัจุดแข็งในการปฏิบัติงานปานกลาง 

คาเฉลี่ยตั้งแต  1.00 -  1.50    หมายถึง ระดับจุดแข็งในการปฏิบัติงานนอย 

 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็น   มีลักษณะเปนแบบปลายเปด  ( Open  ended) 

  
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 

 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม  ดังนี้ 

 1.  ศึกษาคนควาหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา ( Rating  scales) 4 ระดับ ตาม

วิธีการของ ลิเคอรท (Like’s scales)   
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 3.  สรางแบบสอบถามโดยศึกษาขอมูลจากขอ 1 และขอ 2 โดยกําหนดขอบเขตและโครงสราง

ของแบบสอบถาม เพื่อใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย ดาน  จํานวน 70 ขอ 

 5.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอยแลว    เสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ

ความถูกตองของการใชสํานวนและภาษา  แลวนําไปใหผูเชชี่ยวชาญ   จํานวน 3 ทาน  เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหา  ( Content  validity )  และปรับปรุงแกไขขอคําถามใหชัดเจนตามความคิด

เห็นของผูเชี่ยวชาญ 

 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใช ( Try  - out) กับกลุมตัวอยาง

ที่มีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง  30 คน เพื่อหาความเชื่อมั่น ( Reliability )  โดยการ

คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์แบบแอลฟา ( α – Coefficient ) ของครอนบราด ( Cranach. 1970: 126 ) 

ไดคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ 0.94 มี 3 ดาน  ดังนี้ 

  1. ดานการสื่อสาร  

   (การฟง) เทากบั     0.88 

   ( การพูด) เทากับ   0.84  

  2. ดานการสรางความสาํเร็จ   เทากับ     0.83 

  3.  ความพึงพอใจในการทํางาน  เทากับ 0.84 

 7. นําแบบสอบถามไปใหอาจารยผูควบคุมสารนิพนธตรวจสอบความสมบรูณอีกครั้ง  แลว

นําไปใชกับกลุมตัวอยางตอไป 

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 

  1.  ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ นําไป

เสนอเพื่อขออนุญาตผูจัดการแผนก Tele - collection เพื่อขอความอนุเคราะห ในการทําวิจัย โดยการ

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  ผูวิจัยชี้แจงและอธิบายขั้นตอนการทําแบบสอบถามดวยตนเอง 

  3.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ใชเวลาเก็บแบบสอบถามประมาณ 1 

เดือน ระหวางวันที่ 15 มกราคม 2554 ถึง 12 กุมภาพันธ 2554 

  4.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณถูกตองทั้ง 300 ฉบับ คิด

เปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามไปดําเนินการวิเคราะหหาคาทางสถิติตอไป 
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4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษา จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท มาหาคาทางสถิติ 

 1.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 1 มาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และหาคา

รอยละ แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 2.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 2 เร่ืองจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มาวิเคราะหแตละดานโดยการหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยรวมและ รายดาน แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 3.  เปรียบเทียบการวิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติการทดสอบคาที ( t - test ) และคาเอฟ ( F - test) สําหรับตัว

แปรมากกวา 2 กลุม ถาพบคาเอฟ ( F - test ) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05  โดยทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธี  เชพเฟ (Scheffe Method)  

(พวงรัตน  ทวีรัตน. 2543: 219) 

  4.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที ่3 มาสรุป แลวนาํเสนอในรูปความเรียง 

  5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลโดยการวิจยัขอมูลใชสถติิ ดังนี ้

       5.1 สถิติพืน้ฐาน 

     5.1.1  คาความถี่ ( Frequency ) 

            5.1.2  คารอยละ ( Percentage )  

            5.1.3  คาเฉลีย่ ( Means :  X  

            5.1.4  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation : S.D. ) 

       5.2 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

                        5.2.1  ทดสอบคาที  ( t - test ) 

            5.2.2  ทดสอบคาเอฟ ( F - test )   

            5.2.3  ทดสอบความแตกตางที่มนีัยสําคญัทางสถิติ .05  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง การศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท  ผูวิจัยแบงวิเคราะหออกเปนขั้นตอนตางๆ 3 ข้ันตอนและเพื่อใหเกิด

ความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรในการวิเคราะห ดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  n      แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

X    แทน คาคะแนนเฉลีย่ 

  SD  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  t    แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t - distribution 

  F   แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน F - distribution 

  df    แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ ( Degrees of freedom ) 

  SS    แทน ผลบวกกาํลังสองของคะแนน ( Sum of squares ) 

  MS  แทน   คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลังสองของคะแนน  ( Mean Squares ) 

           *   แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  วิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม เร่ือง การศึกษาจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา

สูงสุด รายไดเฉลี่ยตอเดือนและประสบการณในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละและ

นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

 ตอนที่ 2   วิเคราะหการใชจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ทั้ง 

3 ดาน ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจ

ในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละ คะแนนเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตราฐานและ

นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

 ตอนที่ 3   เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท  ตามตัวแปร โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
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สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด  รายไดเฉลี่ยตอเดือนและประสบการณในการทํางาน โดย

ทดสอบคาที ( t - test ) ทดสอบคาเอฟ ( F - test ) และนําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง เมื่อผล

การทดสอบพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธี

ของเชฟเฟ (The Scheffe’ s Method) 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 วิเคราะหคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม เร่ือง จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด รายได

เฉลี่ยตอเดือน และประสบการณในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอยละ ปรากฎผลดังตาราง 2 
 
ตาราง 1 ขอมลูดานสวนตัวของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท     
  

องคประกอบตัวแปร ระดับของตัวแปร จํานวน (คน) รอยละ 

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 ปข้ึนไป     

142 

142 

16 

- 

47.33 

47.33 

  5.33 

- 

 รวม 300 100.00 

3. สถานภาพการสมรส โสด    สมรส 

หมาย / แยกกนัอยู 

หยาราง                            

222 

62 

- 

16 

74.00 

20.67 

  - 

5.33 

 รวม 300 100.00 

4. ระดับการศกึษาสงูสุด ต่ํากวาปริญญาตรี  

ปริญญาตรี  

สูงกวาปริญญาตรี  

38 

252 

10 

12.67 

84.00 

  3.33 

 รวม 300 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 

 

องคประกอบตัวแปร ระดับของตัวแปร จํานวน ( คน ) รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 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. ประสบการณในการทํางาน 0 - 2  

3 - 5 ป 

5 ปข้ึนไป 

48 

157 

95 

16.00 

52.33 

31.67 

 รวม 300 100.00 

 

            จากตาราง 1 พบวาพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่เปนแหลงขอมูลทั้งหมด 300 คนโดยจําแนก

ตามตัวแปรที่ศึกษาดังตอไปนี้  

             เพศ ไดแก  เพศชายจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 29.00  และเพศหญิงจํานวน 213 คน คิด

เปนรอยละ 71.00 

 อายุ  ไดแก อายุ 18 - 27 ปจํานวน 142 คน คิดปนรอยละ 47.33 อายุ 28 - 37 ปจํานวน 142  

คน  คิดเปนรอยละ 47.33 และอายุ 38 - 47 ปจํานวน 16 คน คิดปนรอยละ 5.33   

 สถานภาพสมรส ไดแก สถานภาพโสดจํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 74.00 สถานภาพ

สมรสจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.67 และสถานภาพหยารางจํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 5.33 

 ระดับการศึกษาสูงสุด ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.67 ปริญญา

ตรีจํานวน 252 คนคิดเปนรอยละ 84.00 และสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.33  

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไดแก รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาทจํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 4.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทจํานวน 83 คนคิดเปนรอยละ 27.67 รายได

เฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 58.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,001 - 25,000 บาทจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.33 และรายไดเฉลี่ยตอ เดือน 25,001 บาทขึ้นไป

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00 
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ประสบการณในการทํางาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ปจํานวน 48 คน  คิดเปน 

รอยละ 16.00 ประสบการณในการทํางาน 3 - 5  ปจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 52.33 และประสบการณ

ในการ  ทํางาน  5 ปข้ึนไปจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 31.67   

   

 ตอนที่ 2 วิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงาน ทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง )        

( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยแจกแจงความถี่ เปนคารอย

ละ คะแนนเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตราฐาน  ไดดังนี้ 

 1.  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด (มหาชน) มีจุดแข็งในการปฎิบัติงานของ

การใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ  ดานความ

พึงพอใจในการทํางาน  และดานการสื่อสาร (การฟง) และ (การพูด) ตามลําดับ 

 2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร (การพูด) และดานความ

พึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึง

พอใจในการทํางาน  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปน  รายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

7.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน  มีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวม

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร 

(การพูด) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

ดังนี้ 
  
ตาราง 2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏบิัติงาน  

      ดานการสือ่สาร ( การฟง ) 
  

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็น 

     จนจบโดยไมขัดจังหวะ 

 

3.33 

 

0.60 

 

มาก 

2. ระหวางที่มีการสนทนาขาพเจาจดบันทึกสาระ   

สําคัญในการสนทนาไว 

 

2.99 

 

0.76 

 

คอนขางมาก 

3. กอนจบการสนทนา  ขาพเจาจะพูดทบทวน 

           รายละเอียดที่สําคัญในการสนทนากับลูกคา  

     เพื่อใหแนใจวาเขาใจถูกตองตรงกัน 

 

 

3.12 

 

 

0.67 

 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาพยายามตั้งใจและอดทนในการรับฟง   

     แมจะเปนเรื่องนาเบื่อก็ตาม 

 

3.18 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

5. ขาพเจาจะไมแสดงอาการและน้ําเสียงกาวราว        

     ตอลูกคาเมื่อมีความคิดเห็นไมตรงกัน 

 

3.06 

 

0.63 

 

คอนขางมาก 

6. ขาพเจาตัง้ใจฟงในสิ่งที่ลูกคาพูดเพื่อใหเขาใจ    

     ความหมายในเรื่องนั้นๆ 

 

3.32 

 

0.53 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

7. ขาพเจารับฟงและยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวาม          

     คิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา 

 

3.21 

 

0.53 

 

คอนขางมาก 

8. เมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา         

     ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย 

 

2.68 

 

0.76 

 

คอนขางมาก 

9. ขาพเจาเบือ่ที่จะตองรับฟงปญหาตางๆ ที่เกิดขี้น 

     ของลกูคา 

 

2.05 

 

0.84 

 

ปานกลาง 

10. ขาพเจามคีวามสุขที่ไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็น       

       กับลูกคา 

 

2.78 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 

11. เมื่อเกิดปญหาขึ้นจากการสื่อสารที่ไมตรงกัน           

      ระหวางขาพเจากับลูกคา  ขาพเจาสามารถ            

      ยอมรับผิดจากปญหาทีเ่กิดขึ้นได 

 

 

2.91 

 

 

0.62 

 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจารูสึกกังวลใจเมือ่ตองรับฟงปญหาของ          

      ลูกคา 

 

2.18 

 

0.86 

 

ปานกลาง 

13 ขาพเจาพอใจที่ไดแลกเปลี่ยนความคิดเหน็กับ

ลูกคาที่ขาพเจาเพิง่รูจัก 

 

3.00 

 

0.49 

 

คอนขางมาก 

14 ทุกครั้งที่ขาพเจารับฟงผูอ่ืนแสดงความคดิเห็น 

ขาพเจาจะรับฟงและวิเคราะหในเร่ืองนัน้ๆ กอน

เสมอ 

 

 

3.10 

 

 

0.57 

 

 

คอนขางมาก 

15 ขาพเจามีความอดทนในการรับฟงความคิดเห็นที่

มีสภาวะขัดแยงและกดดนั 

 

2.97 

 

0.62 

 

คอนขางมาก 

16 เมื่อขาพเจาไมเขาใจในเรื่องตางๆ ขาพเจาก็จะ

ปลอยเรื่องนัน้ๆ ผานไปโดยไมมีการทบทวน 

 

2.04 

 

0.70 

 

ปานกลาง 

17 ขาพเจาจะรับฟงและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับ

ลูกคา 

 

3.01 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

18 แมขาพเจาจะตองรับฟงปญหาเรื่องเดิมทีซ่้ําซาก

แตขาพเจากย็นิดีและตั้งใจรบัฟงเรื่องนัน้ๆ 

 

2.73 

 

0.94 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การฟง ) X  S.D. ระดับ 

19 การแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของลูกคา ทาํให

ขาพเจารูสึกพอใจเพราะไดรับประสบการณใหมๆ 

เพิ่มข้ึน 

 

 

3.10 

 

 

0.62 

 

 

คอนขางมาก 

20 ขาพเจารูสึกมคีวามสุข เมื่อขาพเจาไดรับฟง

คําแนะนําและแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของผูอ่ืน 

 

2.96 

 

0.64 

 

คอนขางมาก 

รวม 2.89 0.29 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง 2  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการ

ส่ือสาร (การฟง) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมจีุดแข็งในระดับคอนขางมาก ไดแก ขาพเจาเปดโอกาส

ใหลูกคา แสดงความคิดเหน็จนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60 )  รองลงมาขาพเจารับ

ฟงและ ยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวามคิดเหน็ที่แตกตางจากขาพเจา  ( X = 3.32 S.D. = 0.53 ) และเมือ่

ลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย ( X = 3.21 

S.D. = 0.53 )   

 

ตาราง 3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย  จุดแข็งในการปฏิบัติงาน   

      ดานการสื่อสาร ( การพูด )  
  

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาสามารถหาคําพดูไดตรงกับความรูสึก 

    ที่ตองการ 

 

3.10 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

2. เมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ  

    ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซํ้าอีกครั้ง 

 

3.26 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

3. ขณะที่ขาพเจาพูดหรืออธบิาย ลูกคามีแนวโนม 

    ที่จะคลอยตาม 

 

2.82 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 3 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

      4. ขาพเจาไมกลาพูดแสดงความคิดเห็นโตแยง 

     กับลูกคา เพราะขาพเจากลัววาลูกคาจะเกิด 

     ความไมพอใจ                  

 

 

1.97 

 

 

0.84 

 

 

ปานกลาง 

5. ขาพเจาคิดวาเปนเรื่องยากลําบากที่จะตองแสดง       

     ความคิดเห็นตอบุคคลทีไ่มคุนเคย 

 

1.88 

 

0.84 

 

ปานกลาง 

       6. ในการสนทนา  ขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ือง 

           สวนตวัของผูอ่ืน 

 

3.35 

 

0.68 

 

มาก 

7. ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสยีงขณะสนทนา  ซึง่มีจะ         

     ผลตอผูฟง        

 

3.26 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

       8. ขาพเจาหลีกเลี่ยงการพูดในส่ิงที่ขาพเจาทราบ 

           วาจะทําใหลูกคาไมพอใจ 

 

2.92 

 

0.66 

 

คอนขางมาก 

9. เมื่อมีผูอ่ืนทําใหขาพเจากระทบกระเทอืนจิตใจ         

    ขาพเจาพยายามพูดปรับความเขาใจ 

 

3.04 

 

0.60 

 

คอนขางมาก 

10. ขาพเจาสามารถอธิบายใหลูกคาควบคุมการพูดใน
ขณะที่สถานการณการสนทนากาํลังตงึเครียด 

 

2.94 

 

0.55 

 

คอนขางมาก 

11. น้ําเสยีงของขาพเจาจะเปลีย่นไป เมื่อลูกคาทําให

ขาพเจาไมพอใจ 

 

2.34 

 

0.71 

 

ปานกลาง 

12. ขาพเจาพยามยามพูดใหลูกคา รูสึกผอนคลายเมื่อ

บรรยากาศเริม่ตึงเครียด 

 

3.12 

 

0.72 

 

คอนขางมาก 

13. ขาพเจาสามารถแจงขอมูลตางๆ ในระหวาง 

      มีการสนทนากบัลูกคาไดอยางแมนยาํ 

 

3.12 

 

0.46 

 

คอนขางมาก 

14. การสนทนาขาพเจาจะฟงผูอ่ืนพูดจนจบกอน 

      ที่จะแสดงปฎิกิริยาตอคําพูดของเขา 

 

3.01 

 

0.57 

 

คอนขางมาก 

15. ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา ขาพเจาจะใช 

             ภาษาที่กระชับเขาใจงาย 

 

3.28 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 
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ตาราง 3 (ตอ) 

 

ดานการสื่อสาร ( การพูด ) X  S.D. ระดับ 

      16. ขาพเจาสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาทกุคน 

             ไดอยางไมมีอคติใดๆ 

 

3.11 

 

0.77 

 

คอนขางมาก 

      17. เมื่อเกดิปญหาจากการสื่อสารที่ผิด  ขาพเจาไม  

             สามารถจัดการปญหานั้นๆ ได 

 

1.91 

 

0.85 

 

ปานกลาง 

18. ขาพเจาไมสนใจวาสิ่งทีข่าพเจาพูดอยูนั้นจะทาํ 

       ใหลูกคาเสียความรูสึกและเกิดความรูสึกไม 

       พอใจ 

 

 

1.99 

 

 

0.77 

 

 

ปานกลาง 

19. ขาพเจารูสึกไมพอใจ เมือ่ลูกคาพูดจาโวยวาย 

       ใส 

 

2.41 

 

0.89 

 

ปานกลาง 

20  ขาพเจารูสึกอึดอัดใจที่ตองพูดอธิบายใหลูกคา 

       ฟงในเรื่องที่มีความคิดเห็นแตกตางกนั 

 

2.05 

 

0.27 

 

ปานกลาง 

รวม 2.74 0.27 คอนขางมาก 

 
  จากตาราง 3  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการ

ส่ือสาร (การพดู) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 )  เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับมาก ไดแก ในการสนทนาขาพเจา

ไมยุงเกีย่วกับเร่ืองสวนตวัของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 )  รองลงมาอยูในระดับคอยขางจรงิ 2 

อันดับ ไดแก ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสยีงขณะสนทนา  ซึง่จะมีผลตอผูฟง ( X = 3.26 S.D. = 0.57 ) 

และเมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ ขาพเจาก็จะใหเขาอธบิายซ้าํอีกครั้ง ( X = 3.26 S.D. 

= 0.54 ) 
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ตาราง 4  คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  ดานการ 

      สรางความสําเร็จ 

 

ดานการสรางความสาํเร็จ X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางาน     

    เพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึน้ในการทํางาน 

 

3.60 

 

0.50 

 

มาก 

2. ขาพเจาพยายามแสวงหาวิธีการเรียนรูในการ 

    ทาํงานใหมๆ  อยูตลอดเวลา 

 

3.31 

 

0.55 

 

คอนขางมาก 

       3. ขาพเจารับฟงคาํแนะนําเกี่ยวกับการทํางาน        

           จากผูที่มีความชาํนาญในงานที่ขาพเจาทาํอยู 

 

3.35 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาไมสนใจในการหาวิธีใหม สําหรับการ 

     ทํางานของขาพเจาเอง 

 

1.61 

 

0.77 

 

ปานกลาง 

5. ขาพเจามีความอดทนเปนอยางยิง่ในการทํางาน          

    ทีม่ีสภาพกดดัน 

 

3.14 

 

0.54 

 

คอนขางมาก 

6. ขาพเจาวางแผนในการทาํงานเพื่อใหสําเร็จ 

    ตามที่ไดรับมอบหมาย 

 

3.26 

 

0.50 

 

คอนขางมาก 

7. ขาพเจามีความพรอมในการใหบริการขอมูล          

     ตางๆ แกลูกคา 

 

3.31 

 

0.67 

 

คอนขางมาก 

8. ในการทาํงานแตละครั้ง  ขาพเจาไมไดมีการวาง          

     แผนการทาํงาน 

 

1.73 

 

0.88 

 

ปานกลาง 

9. ขาพเจาตัง้ใจทํางานทกุครั้ง ที่ขาพเจาไดลงมือ 

     ปฏิบัติงาน 

 

3.31 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 

10. ขาพเจาทาํงานดวยความอดทน โดยไมยอทอ 

       ตอุปสรรคแมจะอยูในสภาวะที่กดดนั 

 

3.29 

 

0.52 

 

คอนขางมาก 

11. เมื่อพบปญหา ขาพเจาพยายามหาวธิีตางๆ          

       เพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้น 

 

3.29 

 

0.48 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจามคีวามทะเยอะทะยานที่จะนาํตนเอง 

      ไปสูความสําเร็จ 

 

3.30 

 

0.72 

 

คอนขางมาก 

13. ขาพเจามีความตั้งใจและพยายามเพื่อปฏิบัติ            
            งานใหดีข้ึน 

 

3.56 

 

0.50 

 

มาก 
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ตาราง 4  (ตอ) 

 

ดานการสรางความสาํเร็จ  X  S.D. ระดับ 

14. ขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ  

3.52 

 

0.55 

 

มาก 

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตามที่ได 

       ตั้งเปาหมายไว 

 

3.38 

 

0.58 

 

คอนขางมาก 

                         

                        รวม   

 

3.13 

 

0.29 

 

คอนขางมาก 

 

  จากตาราง 4 พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสราง

ความสาํเร็จ โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก( X =3.13 S.D. = 0.29 ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 

อันดับพบวา พนกังานใหบริการทางโทรศพัทมจีุดแข็งในระดับมาก ไดแก ขาพเจาพยามยามเรียนรู

ทักษะในการทํางานเพื่อพฒันาตนเองใหดีมากยิ่งขึน้ในการทํางาน  ( X = 3.60 S.D. = 0.50 ) 

รองลงมาไดแก ขาพเจามีความตัง้ใจและพยายามเพื่อปฏิบัติงานใหดีข้ึน ( X = 3.56 S.D. = 0.50 ) 

และขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ ( X = 3.52 S.D. = 0.55 )   
 

ตาราง 5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  

     ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

 

ดานความพึงพอใจในการทาํงาน X  S.D. ระดับ 

1. ขาพเจาพอใจกับงานที่ไดรับมอบหมายใหทาํ 

     ในปจจุบนั  

 

3.22 

 

0.68 

 

คอนขางมาก 

2. ขาพเจารักและภูมิใจตองานที่ทาํ 3.21 0.76 คอนขางมาก 

3. ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทาํรวมอยู 

     ในปจจุบนั 

 

3.31 

 

0.67 

 

คอนขางมาก 

4. ขาพเจาพอใจกับปริมาณงานที่ไดรับมอบหมาย 3.07 0.76 คอนขางมาก 

5. ขาพเจารักในอาชพีการบริการทางโทรศพัท 2.87 0.68 คอนขางมาก 



78 
 

ตาราง 5  (ตอ) 

 

ดานความพึงพอใจในการทาํงาน X  S.D. ระดับ 

6. ขาพเจามีความสุขในการทํางาน 2.89 0.79 คอนขางมาก 

7. ขาพเจารูสึกหมดกาํลังหรือขาดพลังในการ        

     ทํางาน 

 

2.22 

 

0.94 

 

ปานกลาง 

8. ขาพเจาปฏบิัติงานตามทีไ่ดรับมอบหมายอยาง 

     เต็มความสามารถ 

 

3.46 

 

0.59 

 

คอนขางมาก 

9. ขาพเจาตองการจะทาํงานที่มีความทาทาย 

     มากกวานี ้

 

3.14 

 

0.83 

 

คอนขางมาก 

10.ขาพเจารูสึกวา ตนเองเปนสวนหนึ่งที่มคีุณคา  

      ขององคกรที่ขาพเจาทํางานอยู 

 

3.16 

 

0.79 

 

คอนขางมาก 

11. ขาพเจารูสึกภูมิใจในผลงานที่สําเร็จตาม 

       เปาหมายที่กาํหนด  

 

3.16 

 

0.68 

 

คอนขางมาก 

12. ขาพเจารูสึกวิตกกงัวลในการทํางาน 2.51 0.84 คอนขางมาก 

13 ขาพเจามีความคิดริเร่ิมสรางสรรคใหมๆ  

             กับการทํางานอยูเสมอ 

 

2.90 

 

0.60 

 

คอนขางมาก 

14 ขาพเจาไมเคยคิดลาออกจากงานดานการ 

       บริการทางโทรศัพท 

 

2.39 

 

0.91 

 

ไมคอยมาก 

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตามที่ได 

       ตั้งเปาหมายไว 

 

3.28 

 

0.78 

 

คอนขางมาก 

รวม 2.99 0.35 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง 5 พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานความพึง

พอใจในการทํางาน  โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.99 S.D. = 0.35 ) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับคอนขางมาก ไดแก ขาพเจา

ปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยาง เต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. = 0.59 ) รองลงมาไดแก 

ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทํารวมอยูในปจจุบัน ( X = 3.31 S.D. = 0.67 ) และขาพเจา

สามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามที่ไดตั้งเปาหมายไว ( X = 3.28 S.D. = 0.78 ) 
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ตาราง 6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยรวม 

      ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวม ( N = 300 ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 
X  S.D. ระดับ 

1. ดานการสื่อสาร 

- การฟง 

- การพูด 

2. ดานการสรางความสาํเร็จ   

3. ดานความพึงพอใจในการทํางาน   

 

2.89 

2.74 

3.13 

2.99 

 

0.29 

0.27 

0.29 

0.35 

 

คอนขางมาก 

คอนขางมาก

คอนขางมาก

คอนขางมาก 

รวม 2.94 0.21 คอนขางมาก 

 

 จากตาราง  6  พบวาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยู

ในระดับคอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน  สวนดานการสื่อสาร ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียงดังนี้ 
 

ตาราง  7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ 

     พนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตามเพศ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

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

X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการสื่อสาร 

           - การฟง 

           - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ   

      3. ดานความพึงพอใจในการ         

          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 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

  

ตาราง  8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความหมาย จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ 

     พนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยจําแนกตามอายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

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. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    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  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงาน  โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกชวงอายุ เรียงตามลําดับดังตอไปนี้ 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 ) เปนอันดับสุดทาย 
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ตาราง 9 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนกตาม 

     อายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.183 

24.455 

2 

297 

0.092 

0.082 

1.112 .330 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.003 

20.561 

2 

297 

0.502 

0.069 

7.247 .001 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.024 

25.072 

2 

297 

0.012 

0.084 

0.142 .867 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.352 

34.422 

2 

297 

0.676 

0.116 

5.834 .003 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.094 

12.937 

2 

297 

0.047 

0.044 

1.074 .343 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง 9 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การพูด ) 

และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  10 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

      ทางโทรศัพท จําแนกตามอายุ ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 
อายุ                     X  

18 - 27 ป  

( n = 142 ) 

28 - 37 ป  

( n = 142 ) 

38 - 47 ป  

( n = 16 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

18 - 27 ป           2.80 

28 - 37 ป           2.68 

38 - 47 ป           2.81 

- 0.11* 

- 

-0.02 

-0.13 

- 

ดานความพึงพอใจในการ 

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  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way ANOVA ) 

พบวา ในภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงาน  ในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดาน

การสรางความสําเร็จและดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามอายุ เปนรายคูโดยวิธีเชฟเฟ

พบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 18 -  27 ป  มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 28 -  37 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  เพราะบุคคลที่มีชวงอายุนอย    มีการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับลูกคาและการใชไหวพริบ

ปฏิภาณในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  กอใหเกิดความทาทายในงานไดมากกวาชวงอายุที่

มากกวา  

 ดานดานความพึงพอใจในการทํางานพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 18 - 27 ป  มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุ 28 - 37 ป  อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05  เพราะบุคคลที่มีชวงอายุนอย   มีความกระตือรือรน   สนใจในงานที่ทําอยูพรอมทั้งมี



83 
 

ความพรอมในปฏิบัติงานที่จะใหบริการลูกคา  มีความสุข  สนุกสนานในงาน  มากกวาบุคคลที่มีชวงอายุมาก  

ซึ่งอยูกับงานแบบเดิมๆมาเปนระยะเวลาที่นานนกวา ซึ่งกอใหเกิดความเบื่อหนาย และความทอแทได 

 

ตาราง 11 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

     ตามสภาพภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

 โสด 

( n = 222 ) 

สมรส 

( n = 62 ) 

 หยาราง 

( n = 16 ) 

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

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    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  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสภาพภาพการสมรสแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน  โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกสภาพภาพการสมรส เรียงตามลําดับ

ดังตอไปนี้  สภาพภาพหยาราง ( X = 2.96 S.D. = 0.19 ) รองลงมาสถานภาพโสด ( X = 2.94 S.D. 

= 0.21 ) และสถานภาพสมรส ( X = 2.90 S.D. = 0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 

 สภาพภาพสมรสหยาราง  ภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากตามลําดับ เพราะบุคคลที่มี

สถานภาพการหยาราง  กอใหเกิดประสบการณและความตองการความมั่นคงตอตนเองและครอบครัว   

เมื่อปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตองสําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหา

ตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตองรับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน  ตองแยกแยะใหออกทําให

สภาพภาพหยาราง  สามารถจัดการกับปญหาไดดี  ตามลําดับของสถานภาพ 
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ตาราง 12 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามสภาพภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.601 

24.037 

2 

297 

0.301 

0.081 

3.716 .025 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.032 

21.532 

2 

297 

0.016 

0.072 

0.219 .803 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.143 

24.953 

2 

297 

0.071 

0.084 

0.850 .428 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.159 

34.615 

2 

297 

0.580 

0.117 

4.973 .008 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.100 

12.930 

2 

297 

0.050 

0.044 

1.149 .318 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง  12  พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร  

(การฟง ) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพการสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  13 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

     ทางโทรศัพท จําแนกตามสถานภาพสมรส ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

สถานภาพ 

สมรส                X   

โสด 

( n = 222 ) 

สมรส 

( n = 62 ) 

หยาราง 

( n = 16 ) 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

โสด                  2.98 

สมรส               2.95 

หยาราง            3.24 

- 0.03 

- 

-0.26** 

-0.30** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง  13  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One -  way ANOVA) 

พบวาใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสตางกัน  มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการสราง

ความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามสถานภาพการสมรสเปนรายคูโดย

วิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสโสด 

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสหยาราง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพสมรส มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพสมรสหยารางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้น สถานภาพสมรสการหยารางมีความพึงพอใจในการทํางาน  

มากกวาสถานภาพการสมรสโสดและสถานภาพสมรส  ตามลําดับ 
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ตาราง 14 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตาม 

     ระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

 ต่ํากวา 

ปริญญาตรี 

( n = 38 ) 

 

ปริญญาตรี 

 ( n = 252 ) 

สูงกวา  

ปริญญาตรี 

 ( n = 10 ) 

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

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    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 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกระดับการศึกษาสูงสุด เรียง

ตามลําดับดังตอไปนี้  ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ( X = 3.15 S.D. = 0.35 ) รองลงมาระดับ

การศึกษาต่ํากวาปริญญา ( X = 3.00 S.D. = 0.23 ) และระดับการศึกษาปริญญาตรี ( X = 2.92 S.D. = 

0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 
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ตาราง 15 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.595 

23.044 

2 

297 

0.797 

0.078 

10.276 .000 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.539 

21.025 

2 

297 

0.269 

0.071 

3.805 .023 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.261 

23.835 

2 

297 

0.630 

0.080 

7.855 .000 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.573 

35.201 

2 

297 

0.286 

0.119 

2.416 .091 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.688 

12.342 

2 

297 

0.344 

0.042 

8.282 .000 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง 15 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปน

รายดานพบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตาราง  16 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

     ทางโทรศัพท จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

  ระดับการ 

ศึกษาสงูสุด                    X        

ต่ํากวา
ปริญญาตรี  
( n = 38 ) 

ปริญญาตรี  
( n = 252 ) 

สูงกวา
ปริญญาตรี    
( n = 10 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การฟง ) 

ต่ํากวาปริญญาตรี         3.02     

ปริญญาตรี                   2.85     

สูงกวาปริญญาตรี         3.14     

- 0.17** 

- 

       -0.12 

-0.29** 

- 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

ต่ํากวาปริญญาตรี         2.77     

ปริญญาตรี                   2.73     

สูงกวาปริญญาตรี         2.96     

- 0.04 

- 

       -0.19 

-0.23** 

- 

ดานการสรางความสาํเร็จ ต่ํากวาปริญญาตรี         3.12     

ปริญญาตรี                   3.12     

สูงกวาปริญญาตรี         3.48     

- 0.00 

- 

-0.36** 

 -0.36** 

- 

 

 

รวม 

ต่ํากวาปริญญาตรี         3.00     

ปริญญาตรี                   2.92     

สูงกวาปริญญาตรี         3.15     

- 0.09 

- 

       -0.14 

 -0.23** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง  16  พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One -  way ANOVA ) 

พบวาใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดเปนราย

คูโดยวิธีเชฟเฟพบวา 

ดานการสื่อสาร (การฟง) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี     

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรี  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี

จุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสรางความสําเร็จพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี   

มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงกวา   

ปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง 17 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

      ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 
 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน

ของ 

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 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. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสราง     

    ความสําเร็จ 

3. ดานความพึง 

    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 

 



90 
 

 จากตาราง 17 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน เรียงตามลําดับ

ดังตอไปนี้  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท ( X = 3.17 S.D. = 0.23 ) รองลงมารายไดเฉลี่ย

ตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท ( X = 2.99 S.D. = 0.25 ) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 15,000 บาท  ( X = 

2.93  S.D. = 0.20 ) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท ( X = 2.91 S.D. = 0.20 ) และรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไป ( X = 2.85 S.D. = 0.31 ) เปนอันดับสุดทาย 
 

ตาราง 18 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.802 

23.837 

4 

295 

0.200 

0.081 

2.481 .044 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.940 

19.624 

4 

295 

0.485 

0.067 

7.292 .000 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.511 

23.585 

4 

295 

0.378 

0.080 

4.725 .001 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

4.765 

31.009 

4 

295 

1.191 

0.105 

11.334 .000 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.450 

11.581 

4 

295 

0.362 

0.039 

9.232 .000 

รวม 13.030 299 
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 จากตาราง 18 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปน

รายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจ

ในการทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ตาราง  19  เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

      ใหบริการทางโทรศัพท จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 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 ) 

ดานการสื่อสาร ( การพูด )  

- 

 

-0.10 

 

 

-0.16 

 

 

-.040** 

 

 

-0.11 

 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.59 

10,001 - 15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.69 

  

- 

 

-0.06 

 

-0.31** 

 

-0.01 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.75 

   

 

- 

 

 

-0.24** 

 

 

0.05 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.99 

 

    

- 

 

0.24** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.70 

     

- 
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ตาราง  19 (ตอ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 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 ) 

การสรางความสําเร็จ  

 

- 

 

 

0.05 

 

 

 

 

0.08 

 

 

 

 

-0.19 

 

 

 

 

0.12 

 

 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.18 

10,001 -15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.13 

 - 0.03 

 

 

-0.24** 

 

 

0.06 

 

 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 3.10 

 

  - -0.27** 

 

 

0.03 

 

 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.37 

 

   - 0.27** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 3.07 

    - 
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ตาราง  19  (ตอ) 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ต่ํากวา 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** ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.27 

10,001 -15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.06 

 - 0.15** -0.22 0.27 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.91 

  - -0.37** 0.11 

20,001 - 25,000 บาท 

คาเฉลี่ย 3.28 

   - 0.37** 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.79 

    - 

             รวม 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.99 

 

- 

 

0.06 

 

 

0.08 

 

 

-0.18 

 

 

0.14 

 

10,001 - 15,000 บาท 

คาเฉลี่ย 2.93 

 - 0.02 

 

-0.24** 

 

0.08 

 

15,001 - 20,000 บาท  

คาเฉลี่ย 2.91 

  - -0.26** 

 

0.07 

 

20,001 – 25,000  บาท 

คาเฉลี่ย 3.17 

   - 0.33** 

 

25,001 บาทขึน้ไป 

คาเฉลี่ย 2.85 

    - 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 19 พบวา จากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way  ANOVA ) พบวา

ใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท  

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 -20,000 บาทมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทและ

พนักงานให บริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทมีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได เฉลี่ยตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนรายคู

โดยวิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา

10,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 -15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน

แตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,0001 - 25,000 บาทอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

25,000 บาท มีจุดแข็ง ในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานการสรางความสําเร็จ พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 -  

15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน  20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

รายไดเฉลี่ยตอ    เดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,001 บาท ข้ึนไป

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 ดานความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํา

กวา 10,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได

เฉลี่ยตอ เดือน 15,001 - 20,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทที่มี   รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 25,000 บาท

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

20,001 - 25,000 บาท มีจุดแข็งในการปฏิบัติ งานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายได

เฉล่ียตอเดือน 25,001 บาทขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

ตาราง 20  วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท จําแนก 

      ตามประสบการณในการทํางาน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงาน 

ของพนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

0 - 2 ป  

( n = 48 ) 

3 - 5 ป 

( n = 157 ) 

5 ปข้ึนไป 

( n = 95 ) 

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

1. ดานการสื่อสาร 

    - การฟง 
   - การพูด 

2. ดานการสรางความสําเร็จ 

3. ดานความพึงพอใจในการ 

    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 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง

กัน   มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมอยูในระดับคอนขางมากทุกชวงประสบการณในการทํางาน 

เรียงตามลําดับดังตอไปนี้  ประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไป ( X = 2.97 S.D. = 0.22 ) รองลงมา

ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ป ( X = 2.94 S.D. = 0.23 ) และประสบการณในการทํางาน 3 - 5 ป    

( X = 2.92  S.D. = 0.19 ) เปนอันดับสุดทาย 
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ตาราง  21 วิเคราะหเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทจําแนก 

      ตามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

แหลงความแปรปรวน SS. df. MS. F  p. 

ดานการสื่อสาร 

( การฟง ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.393 

24.245 

2 

297 

0.197 

0.082 

2.408 .092 

รวม 24.638 299 

ดานการสื่อสาร 

( การพูด ) 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.580 

20.984 

2 

297 

0.290 

0.071 

4.103 .017 

รวม 21.564 299 

ดานการสรางความสาํเร็จ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.433 

24.663 

2 

297 

0.271 

0.083 

2.608 .075 

รวม 25.096 299 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

1.421 

34.353 

2 

297 

0.711 

0.116 

6.143 .002 

รวม 35.774 299 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

0.139 

12.891 

2 

297 

0.070 

0.043 

1.604 .203 

รวม 13.030 299 

 

 จากตาราง  21 พบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง

กัน  มีจุดแข็งในการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมไมแตกตางกัน    เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานการ

ส่ือสาร ( การพูด ) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุด

แข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  22 เปรียบเทียบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ 

      ทางโทรศัพท จําแนกประสบการณในการทํางาน ดังนี้ 

 

จุดแข็งในการปฏิบัติงานของ

พนกังานใหบริการ 

ทางโทรศพัท 

ประสบการณ 

ในการทํางาน                X       

0 - 2 ป    

( n = 48 ) 
3 - 5 ป    

( n =157 ) 

5 ปข้ึนไป    

( n = 95 ) 

ดานการสื่อสาร 

 ( การพูด ) 

0 - 2  ป                       2.82   

3 - 5  ป                       2.75   

5 ปข้ึนไป                     2.69   

- 0.07 

- 

        0.13** 

      0.07 

         - 

ดานความพึงพอใจในการ 

ทํางาน 

0 -2  ป                        2.93   

3 - 5  ป                       2.94   

5 ปข้ึนไป                     3.09   

- -0.02 

- 

-0.16** 

-0.14** 

- 

 

* นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 22  พบวาจากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One - way ANOVA ) พบวา

ใน ภาพรวมพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน   

 เมื่อเปรียบเทียบจุดแข็งในการปฏิบัติงานในดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการ

สรางความสําเร็จ และดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยจําแนกตามประสบการณในการ ทํางาน

เปนรายคูโดยวิธีเชฟเฟพบวา 

 ดานการสื่อสาร ( การพูด ) พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางาน  0 - 

2 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณ ในการ

ทํางาน 5 ป ข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดานความพึงพอใจในการทํางาน  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการ

ทํางาน 0 - 2 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณ

ในการทํางาน 5 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มี

ประสบการณในการทํางาน 3 - 5 ป มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางจากพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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บทที่  5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ( Survey Research ) เปนการศึกษาจุดแข็งใน

การปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท มีขอสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ดังนี ้

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1.  เพื่อศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการ

ทางโทรศัพท โดยจําแนกตามตัวแปร ไดแก เพศ อายุ สถานสภาพสมรส ระดับการศึกษสูงสุด รายได

เฉล่ียตอเดือน และประสบการณในการทํางาน 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  ผลของการศึกษาคนควาครั้งนี้เพื่อสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงบคุลากร 

และพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทและเพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ 

เพื่อปรับเปลี่ยนมุมมองดานการใหบริการและสงผลถึงประสิทธิภาพของงานที่สูงขึ้น 

 

ขอบเขตของการวิจัย  
  ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
   ประชากร 
   ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( 

มหาชน )  จํานวน 1,300  คน  ( บริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ จํากัด ( มหาชน ): 2550 )   
 
   กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้   ไดแก  พนักงานบริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิซ 

จํากัด ( มหาชน )  แผนก Tele – collectionที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาทางโทรศัพท  กําหนดกลุม

ตัวอยางโดยเปรียบเทียบจากตารางเคจซี่และมอรแกน ( Krejcie  and Morgan. 1970: 607-610)   

โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบแบงชั้น  ( Stratified random  sampling)  ผูวิจัยเก็บขอมูลในครั้งนี้  

จํานวน  300 คน   
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สมมติฐานในการวิจัย 
  1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีเพศตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีอายุตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การฟง) (การ

พูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

  3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน  มีจุดแข็งในการสื่อสาร (การ

ฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีระดับการศึกษสูงสุดตางกัน มีจุดแข็งในการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีจุดแข็งในการสื่อสาร 

(การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  

  6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท ที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน มีจุดแข็งในการ

ส่ือสาร (การฟง) (การพูด) การสรางความสําเร็จ และความพึงพอใจในการปฎิบัติงานแตกตางกัน  
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มีทั้งหมด 3 ตอน ไดแก 

 ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษาสูงสุด และประสบการณในการทํางาน   

  ตอนที่  2   แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ไดแก ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) จํานวน 20 ขอ ดานการสรางความสําเร็จ จํานวน 15 ขอ  

ดานความพึงพอใจในการทํางาน จํานวน 15 ขอ 

  ตอนที่  3   ความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลูกคา 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 

  1.  ขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ นําไป

เสนอเพื่อขออนุญาตผูจัดการแผนก Tele - collection เพื่อขอความอนุเคราะหในการทําวิจัย โดยการแจก

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

  2.  ผูวิจัยชี้แจงและอธิบายขั้นตอนการทําแบบสอบถามดวยตนเอง 
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  3.  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองใชเวลาเก็บแบบสอบถามประมาณ 1 

เดือน ระหวางวันที่ 15 มกราคม 2554 ถึง 12 กุมภาพันธ 2554 

  4.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณถูกตองทั้ง 300 ฉบับ คิด

เปนรอยละ 100 แลวนําแบบสอบถามไปดําเนินการวิเคราะหหาคาทางสถิติตอไป 

  

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทาง

โทรศัพท มาหาคาทางสถิติ 

 1.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 1 มาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และหาคา

รอยละ แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 2.  นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 2 เร่ืองจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท มาวิเคราะหแตละดานโดยการหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยรวมและรายดาน แลวนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 

 3.  เปรียบเทียบการวิเคราะหจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติการทดสอบคาที ( t - test ) และคาเอฟ ( F - test ) สําหรับตัวแปร

มากกวา  2 กลุม ถาพบคาเอฟ ( F - test ) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยทําการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีเชพเฟ (Scheffe’s Method)  

 

สรุปผลการวิจัย 
  จากผลการวิเคราะหขอมูล จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

จํานวน 300 คน สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
  1. ขอมูลดานสวนตัวของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
 เพศ ไดแก เพศชายจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 29.00 และเพศหญิงจํานวน 213 คน คิด

เปน รอยละ 71.00 

 อายุ  ไดแก อายุ 18 - 27 ปจํานวน 142 คน คิดปนรอยละ 47.33 อายุ 28 - 37 ปจํานวน 

142 คน  คิดเปนรอยละ 47.33 และอายุ 38 - 47 ปจํานวน 16 คน คิดปนรอยละ 5.33   

 สถานภาพสมรส ไดแก สถานภาพโสดจํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 74.00 สถานภาพ

สมรสจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.67 และสถานภาพหยารางจํานวน 16 คนคิดเปนรอยละ 5.33 
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 ระดับการศึกษาสูงสุด ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.67 

ปริญญาตรีจํานวน 252 คนคิดเปนรอยละ 84.00 และสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 

3.33  

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไดแก รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาทจํานวน 12 คน คิดเปน 

รอยละ 4.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาทจํานวน 83 คนคิดเปนรอยละ 27.67 รายได

เฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาทจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 58.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

25,000 บาทจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.33 และรายไดเฉลี่ยตอ เดือน 25,001 บาทขึ้นไปจํานวน 9 

คน คิดเปนรอยละ 3.00 

 ประสบการณในการทํางาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน 0 - 2 ปจํานวน 48 คนคิดเปน    

รอยละ 16.00 ประสบการณในการทํางาน 3 - 5  ปจํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 52.33 และประสบการณ       

ในการทํางาน 5  ปข้ึนไปจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 31.67   
  2. จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
  จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท โดยรวมอยูในระดับ

คอนขางมากทุกดาน โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการ

ทํางาน สวนดานการสื่อสาร ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ 

  1.  ดานการสรางความสําเร็จ  โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 3.13 S.D. = 0.29 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับจริงที่สุด 

ไดแก ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึ้นในการทํางาน ( 

X = 3.60 S.D. = 0.50 ) รองลงมาไดแก ขาพเจามีความตั้งใจและพยายามเพื่อปฏิบัติงานใหดีข้ึน ( 

X = 3.56 S.D. = 0.50 ) และขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ ( X = 3.52 S.D. = 0.55 )   

 2.  ดานความพึงพอใจในการทํางาน โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก( X = 2.99 S.D. = 

0.35 ) เมื่อพิจารณาเปนราย ขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับ

คอนขางมาก ไดแก ขาพเจาปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. 

= 0.59 ) รองลงมาไดแก ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทํารวมอยูในปจจุบัน ( X = 3.31 S.D. = 

0.67 ) และขาพเจาสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามที่ไดตั้งเปาหมายไว ( X = 3.28 S.D. = 0.78 ) 

  3.  ดานการสื่อสาร  ( การฟง ) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับคอนขางมาก 

ไดแก ขาพเจา เปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็นจนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60 

) รองลงมาขาพเจารับฟงและ ยอมรับส่ิงที่ลูกคามีความคิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา ( X = 3.32 S.D. 
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= 0.53 ) และเมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใสขาพเจา ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่ง

เฉย ( X = 3.21 S.D. = 0.53 )   

  ดานการสื่อสาร ( การพูด ) โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 ) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ 3 อันดับพบวา พนักงานใหบริการทางโทรศัพทมีจุดแข็งในระดับมาก    ไดแก ในการ

สนทนาขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ืองสวนตัวของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 ) รองลงมาอยูในระดับ

คอยขางมาก  2 อันดับ ไดแก ขาพเจาระมัดระวังน้ําเสียงขณะสนทนา  ซึ่งจะมีผลตอผูฟง ( X = 3.26 

S.D. = 0.57 ) และเมื่อ มีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซ้ําอีกครั้ง ( 

X = 3.26 S.D. = 0.54 ) 
  3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  เพราะเพศชาย หรือเพศหญิงก็ตามที่ไดเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น  

ตางตองทําหนาที่ในการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  เพศจึง

ไมใชตัวกําหนดการใชความสามารถ ในการสื่อสาร และการใชไหวพริบปฏิภาณในการแกไขปญหา

เฉพาะหนากับสถานการณปจจุบัน ซึ่งสอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท ( 2548 : 1 ) 

  2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05     เพราะ พนักงานทุกคนไมวาจะมีอายุนอย หรือมาก เมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่

ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ตางตองใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก เพราะตองคอยใหคําชี้แนะ

และแกไขปญหาใหกับลูกคา ซึ่งความชํานาญในหนาที่การสื่อสารเหลานี้ไดมาจากการเขาอบรมกอน

การทํางานเพื่อเพิ่มศักยภาพในงานที่ไดรับมอบหมาย  อายุจึงไมสามารถเปนตัวบงบอกศักยภาพการ

ทํางานในหนาที่รับผิดชอบได เพราะพนักงาน ทุกคนยอมตองการความกาวหนาในหนาที่การงานและ

กาวไปสูความสําเร็จ พรอมการยอมรับในหมูเพื่อนรวมงาน ซึ่งสอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลป

เจริญ ( 2549 : 1 )  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การพูด ) และดานความพึงพอใจ

ในการทํางาน ที่มีอายุแตกตางกันมีจุดแข็งในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยาง  มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 

  3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   เพราะ  สถานภาพสมรส หรือโสดไมใชตัวบงบอกถึงความรับผิดชอบ

ในหนาที่การงาน แตแตกตางกันที่วุฒิภาวะทางสังคมเทานั้น  ซึ่งคนโสด หรือสมรสแลวตางก็ทํางาน
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เกงดวยกันทั้งคู และเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตอง

สําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหาตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตองรับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน 

หรือตองแยกแยะใหออกเพราะมิเชนนั้นอาจสงผลกระทบตองานที่ไดรับผิดชอบอยูได  ซึ่งสอดคลองกับ 

รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ ( 2549 : 1 )   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การ

ฟง ) และดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีกลุมสถานภาพสมรสแตกตางกันมีจุดแข็งใน การ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05     เพราะ ระดับการศึกษาแสดงถึงศักยภาพ ความรู ความสามารถ 

ทักษะและการตัดสินใจที่เร็วกวา เพราะอาจมีขอมูล หรือประสบการณในการเรียนรูมามากกวาผูที่มี

ระดับการศึกษาต่ํากวาและเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น  ยังสามารถใช

จุดแข็งในการสื่อสารเปนคําพูดใหลูกคาคลอยตามได     งายกวา หรือแกไขปญหาเฉพาะหนาได

มากกวา จึงทําใหสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไว ซึ่งสอดคลอง  กับเบญจมา ภรณมะวิญธร ( 2545 : 

52 )เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จ 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เพราะ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถบงบอกถึงความสามารถสวน

บุคคลได เพราะตําแหนงงานใหบริการทางโทรศัพทนั้นจะเปนการแสดงศักยภาพในการทํางานออกมา

ที่เดนชัด เนื่องมาจากรายไดที่ไดมานั้นจะมาในรูปแบบของคอมมิชช่ัน  ซึ่งถาเรามีจุดแข็ง หรือจุดไม

ตายในการสื่อสารกับลูกคาและทําใหลูกคาชําระเงินคาบริการโทรศัพทเขามาเร็วก็จะสงผลตอรายได

เฉล่ียตอเดือนตามลําดับข้ันของคอมมิชช่ันที่วางไว ซึ่งสอดคลองกับ รัชดา กาญจนสุวรรณ ( 2547 : 1 )   

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( การฟง ) ( การพูด ) ดานการสรางความสําเร็จและ

ดานความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งดาน

การสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพราะประสบการณการทํางานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ใน

บางครั้งอาจใชประสบการณในการทํางาน หรือความชํานาญเขามาชวยเหลือไดจริง แตการสื่อสารใน

รูปแบบการใหบริการทางโทรศัพท     นั้นมักจะตองใชการตัดสินใจแกไขปญหาใหทันทวงที หรือใช

ความฉลาดหลักแหลมในการใชคําพูดสื่อสารออกไปใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ณ เวลานั้นๆ ซึ่ง
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อาจขึ้นอยูกับบุคลิก หรือความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานทานนั้นๆ ได เพราะพนักงานบางทาน

ทํางานเพียง 1 ปแตมีความสามารถในการใชคําพูดใหลูกคาเขามาชําระเงินไดเร็วกวาพนักงานที่

ทํางานมา 4 - 5 ป  ซึ่งตรงจุดนี้เองแสดงใหเห็นวาประสบการณการทํางานในบางตําแหนงอาชีพ   ซึ่ง

สอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท ( 2548 : 1 ) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการสื่อสาร ( 

การพูด ) ดานความพึงพอใจในการทํางาน ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีจุดแข็งในการ

ปฏิบัติงานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  

อภิปรายผล 
              จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

  พนักงานใหบริการทางโทรศัพท มีจุดแข็งในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก

ทุกดาน  โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ดานการสรางความสําเร็จ ดานความพึงพอใจในการทํางาน สวนดาน

การสื่อสาร  ( การฟง ) และ ( การพูด ) ตามลําดับ  ผูวิจัยขออภิปรายผลดังนี้ 

  1. ดานการสรางความสําเร็จ   

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสรางความสําเร็จ 

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 3.13 S.D. = 0.29 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาพยายามเรียนรูทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิ่งขึ้นในการทํางาน ( X = 3.60 

S.D. = 0.50 ) ผลการศึกษาที่เปนเชนนี้เพราะพนักงานทุกคนยอมตองการความกาวหนาและ

ความสําเร็จในหนาที่การงาน โดยตองเริ่มตนตั้งแตความชอบในงานที่ทํา มีความรับผิดชอบตอหนาที่ที่

ไดรับมอบหมายงาน และตั้งใจทํางานอยางมีประสิทธิภาพ  เมื่อไดรับงานมาตองมีการวิเคราะหขอมูล

ทันที หรือไมเขาใจก็ตองคนหาจาก  ผูมีประสบการณ หรือจากตําราเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มพูนทักษะใหกับ

ตนเองอยูตลอดเวลา เพราะปจจุบันมีคูแขงขันในทางธุรกิจอยูเปนจํานวนมาก พนักงานทุกคนจึงตอง

พรอมที่จะแขงขัน หรือตอสูกับหนาที่การงานไปพรอมๆ กับการดําเนินธุรกิจควบคูกันไป ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ พนานันท โกศินานนท (2548: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของ

พนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผลการวิจัยในภาพรวมอยูในระดับสูง โดยพนักงานมีระดับ

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนด มาเปนอันดับที่ 1 รองลงมาพนักงานมี

ประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชความสามารถ ในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดานการ

ปองกันแกไขขอผิดพลาดในการทํางาน  และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ และยัง

สอดคลองกับคํากลาวของ เพดเลอร เบอรกอยเนและ บอยเดล ( Pedler, Burgoyne; &  Boydell. 1997 : 

24 )  ที่กลาววา องคการที่ประสบความสําเร็จทางธุรกิจเปนผลเนื่องจากสมาชิกขององคการ ไดแก การ

วางเปาหมายที่สอดคลองระหวางบุคคลกับองคการ การแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคกรการปรับปรุง
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และเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานใหทันสมัย การใชเทคโนโลยีขององคการใหเกิดประโยชนตอการทํางาน

สามารถใหผูอ่ืนตรวจสอบหรือแสดงขั้นตอนการปฏิบัติงานของตนได การทํางานเปนทีมและ การแกไข 

ความขัดแยงระหวางกลุมงาน และยังสอดคลองกับคํากลาวของ บุญมั่น  ธนาศุภวัฒน (2545 :35) ได

ที่กลาววา การทํางานใหประสบผลสําเร็จนั้น ประกอบไปดวย  

    1. การลงมือทาํงานทันที  

     2. จัดลําดับการทํางานใหเหมาะสม โดยจัดลําดับงานใหถูกตอง  

    3. ควบคุมการทํางานใหเสร็จตามทีก่ําหนด  

    4. ทิ้งงานไวสักพักหนึ่งแลวจึงคอยกลับมาทาํตอในกรณีที่ทานทําไปแลวรูสึกเบื่องาน   

    5. พยายามสรางสมาธิในการทํางาน   

    6. รูจักแบงเวลาใหเหมาะสมกับงาน  

    7. ตองมกีารสรุปหลังจากการทํางานเสร็จส้ิน 

  2. ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

 จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานความพึงพอใจในการทํางาน 

โดยรวมอยูในระดับคอนขางจริง ( X = 2.99 S.D. = 0.35 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มความสามารถ ( X = 3.46 S.D. = 0.59 ) ผล

การศึกษา   ที่ เปนเชนนี้ เพราะความพึงพอใจในการทํางานเปนความรู สึกดานบวก  ซึ่ง เปน

ลักษณะเฉพาะของแตละ บุคคล ความรูสึกชอบและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคของ

องคกร  พรอมทั้งมีความสุขที่ไดทํางานและไมอยากลาออกไปจากหนาที่การงานนี้  ดังนั้นความพึง

พอใจจึงเปนความรูสึกที่มีตองานที่ทํา อยูนั้นเอง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เทพวัลย  สุชาติ (2540: 

45 - 46) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ปราศจากความทอแทนั้น ควรจะ

ประกอบดวย ความสําเร็จในการทํางาน ความกาวหนา การไดรับการยอมรับจากผูบัญชาการ            

เพื่อนรวมงาน  ลักษณะที่ทํางาน เงินเดือนและสวัสดิการ และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ กชกร   

เอ็นดูราษฎร (2547:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน

บริษัท โกรเฮ สยาม จํากัด ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับที่มากในดาน

เกี่ยวกับผูบังคับบัญชา ดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ดานเพื่อนรวมงาน ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 

ดานนโยบายและการบริหาร ดานความยุติธรรมในการทํางาน ดานผลตอบแทนหรือรายได และดาน

โอกาสกาวหนาในตําแหนงการงาน ประสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมทุกดานอยูในระดับสูง และยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ บุษบง  นันทพันธุ (2541:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ขวัญและกําลังใจของ

พนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารกรุงเทพ จํากัด ( มหาชน ) สาขาลําปาง ผลการวิจัยพบวา โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยพนักงานมีขวัญและกําลังใจอยูในระดับมาก 5 ปจจัย ไดแก  สภาพการ
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ปฏิบัติงาน, ความสัมพันธระหวางบุคคลในหนวยงาน, ความมั่งคงปลอดภัย, โอกาสกาวหนา, ความ

ยุติธรรมในหนวยงาน 

 3. ดานการสื่อสาร ( การฟง ) 

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร ( การฟง )

โดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.89 S.D. = 0.29 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ 

ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็นจนจบโดยไมขัดจังหวะ ( X = 3.33 S.D. = 0.60) ผล

การศึกษาที่เปนเชนนี้เพราะการสื่อสารเปนสิ่งสําคัญในงานบริการ  การฟงจึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่ง

เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง และนําไปสูการแกไขปญหาใหกับผูส่ือสารฝงตรงขามได  ซึ่งการฟงขอมูลนั้น

ตองฟงอยางตั้งใจและไมพูดสอดแทรกหรือตอบโตโดยใชอารมณ หรือเอาความคิดของตนเองเปนหลัก 

ควรเก็บรายละเอียดของเนื้อหาแลวจึงนํามาวิเคราะหเพื่อการแกไขปญหาที่ตรงจุด ซึ่งสอดคลองกับ นิ

รันดร อุตมฉันท ( 2541 ) ที่ไดใหเทคนิคการฟงเพื่อการบริการ ไวดังนี้ การฟง มิใชมีเพียงฟงอยางเดียว 

การฟงมีหลายประเภท แตละประเภทเหมาะกับสภาพการณตางๆ กัน  ข้ึนอยูกับวากําลังฟงอะไร  คือ 

    1. ฟงเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง       

   2. ฟงเพื่อใหเขาใจปญหาหรือขอเสนอ   

   3. ฟงเพื่อเขาถึงความรูสึก   

   4. ฟงเพื่อหาขอผิดพลาด   

   5. ฟงเพื่อกรอง ตัดเรื่องที่ไมเกี่ยวของออก   

   6. ฟงเพื่อกระตุนความคิดใหเกิดความคิดใหม   

   7. ฟงเพื่อแสดงความสุภาพ  

พรอมกันนี้ยังมีแนวคิดในการฝกทักษะการฟงดวยวิธีงายๆ ไวดังนี้ 

    1. ฟงดวยทาทีที่แสดงความสนใจ            

   2. พยักหนาหรือตอบรับเปนระยะๆ   

   3. พูดแทรกขณะที่อีกฝายยงัพูดไมจบ   

   4. แสดงความคิดเห็นเสริม หรือโตตอบตามสมควร   

   5. ทบทวนสาระหรือขอความสําคัญ เพื่อใหผูสงสารแนใจวารับสารไดถูกตองตรงตามที่เขา

ตองการ   

   6. ถาผูสงสารมีอารมณในการสงสาร ควรรับฟงดวยอารมณสงบกอนใชถอยคาํและทาทโีต    

ตอบเพื่อชวยลดความขัดแยง  

   7. ถาไมตองการโตตอบกับผูสงสาร เพราะอาจนาํไปสูความขัดแยง ควรเปลี่ยนหัวขอ

สนทนาอยางแนบเนยีน 
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ดานการสื่อสาร ( การพูด ) 

  จุดแข็งในการปฏิบัติของพนักงานใหบริการทางโทรศัพทในดานการสื่อสาร ( การพูด ) โดยรวม

อยูในระดับคอนขางมาก ( X = 2.74 S.D. = 0.27 ) และขอที่พนักงานใหความสําคัญที่สุดคือ ในการ

สนทนาขาพเจาไมยุงเกี่ยวกับเร่ืองสวนตัวของผูอ่ืน ( X = 3.35 S.D. = 0.68 )  ผลการศึกษาที่เปน

เชนนี้เพราะการพูดเปนการสื่อสารที่สําคัญที่สุด คําพูดแตละคํา  ควรเปนคําพูดที่ไดรับการกลั่นกรอง

อยางดีแลว เพื่อนําเสนอออกไปใหฝงตรงขามเกิดไดรับฟงและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด เพราะการ

ส่ือสารที่ไดเปลงออกมาแลว ไมสามารถที่จะแกไขได และส่ิงสําคัญอีกอยางหนึ่งระหวางการสนทนานั้น

ก็คือ น้ําเสียงระหวางการสื่อสาร จะตัวบงบอกถึงอารมณขณะที่กําลังพูดหรือส่ือสารออกไป พนักงาน

ทุกคนจึงควรระมัดระวังน้ําเสียงและเก็บอารมณ หรือไมควรโตตอบกับฟงตรงขาม  เพราะถาตางฝาย

ตางมีอารมณก็จะทําใหการสื่อสารไมประสบผลสําเร็จ  หรือทําใหการสื่อสารสงผลเสียตอตนเองหรือ

องคกรได  การสื่อสารโดยการพูดจึงเปนสิ่งสําคัญมากในการปฏิบัติหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทเปน

อยางยิ่ง ซึ่งสอดคลองกับ สมชาติ กิจยรรยง (2546) ที่ไดใหความสําคัญกับการสื่อสารในงานบริการไววา 

เปนติดตอส่ือสารระหวางกันและกันของบุคคล เปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล เพื่อการใหบริการมี

คุณภาพดี จะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอหรือมาขอรับงานบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและ

เปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจนั้นๆ ดวยเหตุนี้การสื่อสารในงานบริการจึงนับเปนหัวใจสําคัญยิ่ง

ที่ตัองเรียนรูและฝกทักษะจนเกิดความชํานาญสามารถนําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ  สรุปหลักการ

ส่ือสารที่ดีไดดังนี้  

   1. พูดใหชัดเจน   

   2. พูดใหไดใจความที่ถูกตอง  

   3. พูดใหส้ัน   

   4. พิจารณาวาผูอ่ืนทาํตามไดหรือไม   

   5. สุภาพ   

   6. พยายามใหผูอ่ืนเขาใจเราใหได  

   7. ขอความตองสมบูรณ ครบถวน 

 ยงัสอดคลองกับ นิรันดร  อุตมฉันท (2541) ที่ไดให เทคนิคการพูดเพื่อการบริการ ไวดังนี้  

   1. รอจังหวะอนัเหมาะสมทีจ่ะเริ่มตนพูดเพื่อความเขาใจอัน   

   2. สังเกตอารมณและความตองการของผูฟง  

   3. ยิ้มทุกครั้งกอนที่จะพูดจาโตตอบ  

   4. หากเปนการโตตอบที่ขัดกับควาคิดเหน็ของเรา ควรกลาวคาํขอโทษกอนเริ่มพูด

ประโยคแรก   
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   5. ควบคุมอารมณทุกครั้งในการโตตอบ  

   6. ฝกหัดคําพดูตอไปนี้ใหเกดิความเคยชนิ หรือ  สวัสดีครับ / คะ ขอบคุณครับ / คะ  ขอ

โทษครับ / คะ 

 

อภิปรายผล 
 1.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีเพศแตกตางกัน  มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไว  เพราะเพศชาย หรือเพศหญิงก็ตามที่ไดเขามา

ปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น  ตางตองทําหนาที่ในการสื่อสารหรือแกไขปญหาใหกับ

ลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  เพศจึงไมใชตัวกําหนดการใชความสามารถ ในการสื่อสาร และ

การใชไหวพริบปฏิภาณในการแกไขปญหาเฉพาะหนากับสถานการณปจจุบัน   ซึ่งสอดคลองกับ

พนานันท โกศินานนท  

 (2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด 

จํากัด ผลการวิจัย พบวา ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางในภาพรวมอยูในระดับสูง 

โดยพนักงานมีระดับประสิทธิภาพการทํางาน ดานการสงงานทันเวลาที่กําหนดมาเปนอันดับที่ 1 

รองลงมาพนักงานมีประสิทธิภาพการทํางาน ดานการใชในการปฏิงานอยางเต็มความสามารถ ดาน

การปองกันแกไขขอผิดพลาดในการทํางาน และดานความรับผิดชอบตอการทํางาน ตามลําดับ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานไมแตกตางกัน 

 2.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีอายุแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการสื่อสาร  การสราง

ความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไว    เพราะ พนักงานทุกคนไมวาจะมีอายุนอย หรือมาก 

เมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ตางตองใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับ

แรก เพราะตองคอยใหคําชี้แนะและแกไขปญหาใหกับลูกคา ซึ่งความชํานาญในหนาที่การสื่อสาร

เหลานี้ไดมาจากการเขาอบรมกอนการทํางานเพื่อเพิ่มศักยภาพในงานที่ไดรับมอบหมาย  อายุจึงไม

สามารถเปนตัวบงบอกศักยภาพการทํางานในหนาที่รับผิดชอบได เพราะพนักงาน ทุกคนยอมตองการ

ความกาวหนาในหนาที่การงานและกาวไปสูความสําเร็จ พรอมการยอมรับในหมูเพื่อนรวมงาน ซึ่ง

สอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ (2549: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบวา 

พนักงานที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยา

อภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรีไมแตกตางกัน 
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 3.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีสถานภาพการสมรสแตกตางกัน  มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน   โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ  สถานภาพสมรส หรือโสด

ไมใชตัวบงบอกถึงความรับผิดชอบในหนาที่การงาน แตแตกตางกันที่วุฒิภาวะทางสังคมเทานั้น  ซึ่งคน

โสด หรือสมรสแลวตางก็ทํางานเกงดวยกันทั้งคู และเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่ใหบริการทาง

โทรศัพทแลวนั้น การดูแลลูกคาตองสําคัญมาเปนอันดับ 1 ปญหาตางๆ ภายในครอบครัวหรือภาระที่ตอง

รับผิดชอบดูแลตองตัดทิ้งไปกอน หรือตองแยกแยะใหออกเพราะมิเชนนั้นอาจสงผลกระทบตองานที่ได

รับผิดชอบอยูได  ซึ่งสอดคลองกับ รอยตรีทศพร อํานาจศิลปเจริญ (2549: 1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการ

ทดสอบสมติฐานพบวา พนักงานที่ มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรีไมแตกตางกัน 

 4.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีจุดแข็งดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ  ระดับการศึกษาแสดงถึง

ศักยภาพ  ความรู  ความสามารถ  ทักษะและการตัดสินใจที่ เ ร็วกวา  เพราะอาจมีขอมูล หรือ

ประสบการณในการเรียนรูมามากกวาผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาและเมื่อเขามาปฏิบัติงานในหนาที่

ใหบริการทางโทรศัพทแลวนั้น  ยังสามารถใชจุดแข็งในการสื่อสารเปนคําพูดใหลูกคาคลอยตามได     

งายกวา หรือแกไขปญหาเฉพาะหนาไดมากกวา จึงทําใหสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไว ซึ่ง

สอดคลอง  กับเบญจมา ภรณมะวิญธร (2545:  52) ไดทําการวิจัยเรื่อง ศึกษาเรื่องแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานสายโรงงานรังสิต บริษัทไทยน้ําทิพย จํากัด ผลการทดสอบสมติฐานพบวา 

พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน  

   5.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีจุดแข็ง ดานการ

ส่ือสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน    โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่วางไวเพราะ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถ

บงบอกถึงความสามารถสวนบุคคลได เพราะตําแหนงงานใหบริการทางโทรศัพทนั้นจะเปนการแสดง

ศักยภาพในการทํางานออกมาที่เดนชัด เนื่องมาจากรายไดที่ไดมานั้นจะมาในรูปแบบของคอมมิชช่ัน  

ซึ่งถาเรามีจุดแข็ง หรือจุดไมตายในการสื่อสารกับลูกคาและทําใหลูกคาชําระเงินคาบริการโทรศัพทเขา

มาเร็วก็จะสงผลตอรายไดเฉล่ียตอเดือนตามลําดับข้ันของคอมมิชชั่นที่วางไว ซึ่งสอดคลองกับ รัชดา 

กาญจนสุวรรณ (2547:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท บิ๊กซี

ซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด  



110 
 

( มหาชน )  ผลการทดสอบสมติฐานพบวา พนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด ( มหาชน ) 

รายไดตางกันมีการจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน   

 6.  พนักงานใหบริการทางโทรศัพทที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีจุดแข็งดาน

การสื่อสาร  การสรางความสําเร็จและความพึงพอใจในการทํางาน  โดยภาพรวมไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน ที่วางไว  เพราะประสบการณการทํางานใน

หนาที่ใหบริการทางโทรศัพทนั้น ในบางครั้งอาจใชประสบการณในการทํางาน หรือความชํานาญเขามา

ชวยเหลือไดจริง แตการสื่อสารในรูปแบบการใหบริการทางโทรศัพท   นั้นมักจะตองใชการตัดสินใจ

แกไขปญหาใหทันทวงที หรือใชความฉลาดหลักแหลมในการใชคําพูดสื่อสารออกไปใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจสูงสุด ณ เวลานั้นๆ ซึ่งอาจขึ้นอยูกับบุคลิก หรือความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานทานนั้นๆ 

ได เพราะพนักงานบางทานทํางานเพียง 1 ปแตมีความสามารถในการใชคําพูดใหลูกคาเขามาชําระเงิน

ไดเร็วกวาพนักงานที่ทํางานมา 4 - 5 ป  ซึ่งตรงจุดนี้เองแสดงใหเห็นวาประสบการณการทํางานในบาง

ตําแหนงอาชีพอาจไมสอดคลองกับสมมติฐานที่วางไวเสมอไป ซึ่งสอดคลองกับ พนานันท  โกศินานนท 

(2548:  1) ไดทําการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท มีเดีย อัพเกรด จํากัด ผล

การทดสอบสมมติฐานพบวา พนักงานประสบการณในการทํางานตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานไม

แตกตางกัน   

  

ขอเสนอแนะ 
  จากการศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ผูวิจัย

ขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. ดานการสือ่สาร   
     ( การฟง )  

     - พนักงานควรมีสมาธิในการรับฟงปญหาของลูกคาทุกๆ ทาน ซึ่งอาจเปนปญหาเดิมๆ ที่

ทานฟงมาแลวทั้งวัน 

     - พนักงานควรใหความสําคัญกับคําพูดของลูกคาใหมากขึ้น เพื่อนํามาวิเคราะหปญหา

และแกไขไดอยางทันทวงที 

     - ถาพนักงานไมเขาใจคําพูดของลูกคา ควรสอบถามเพิ่มเติมเพื่อใหลูกคาไดอธิบาย

ความตองการของลูกคาใหชัดเจนขึ้น เพื่อสงหนวยงานที่ตองทําการประสานใหตรงจุด 

     ( การพูด )  

     - พนักงานควรระมัดระวังน้ําเสียงระหวางการสนทนา  เพราะน้ําเสียงเปนสิ่งที่สามารถ

แสดงถึงอารมณที่ถูกถายทอดออกมาในขณะนั้นๆ ได 
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     - พนักงานตองมีความกลาที่จะสื่อสารกับลูกคาอยางคุนเคย เพื่อใหลูกคารูสึกไดรับ

ความดูแลอยางเปนกันเอง แตก็ไมควรคุยเลนหรือใหความสนิทสนมมากเกินไป  

     - พนักงานไมควรพูดทอดแสรกในขณะที่ลูกคายังพูดไมจบ หรือมีการโตเถียงกันในขณะ

รับฟงปญหา 

     - พนักงานควรคิดกอนพูดเสมอ เพื่อมิใหเกิดขอผิดพลาดระหวางการสื่อสาร เพราะอาจ

ทําใหความหมายเปลี่ยนได 
 2. ดานการสรางสาํเร็จ 
     - พนักงานควรมีการวางแผนการทํางานทุกครั้ง เพื่อใหงานที่ไดรับมอบหมายสําเร็จ

ลุลวงไปตามวัตถุประสงคขององคกร 

     - พนักงานควรหาวิธีการใหมๆ หรือเทคนิคในการทํางานอยูตลอดเวลา เพื่อสราง

ความสําเร็จใหกับตนเอง 
 3. ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
      - พนักงานควรมีความสุข และสนุกสนานในการทํางาน เพราะจะทําใหพนักงานอยาก

ทํางานอยูตลอดเวลา 

      - พนักงานไมควรไปเครียดกับปญหาของลูกคาทุกทาน เพราะจะทําใหพนักงานเกิด

ความทอ และไมอยากมาทํางาน จนสงผลใหอยากลาออกจากงานได 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุงใหพนักงานเกิดความพึอพอใจในการทํางานสูงสุด 

 2.  ควรศึกษาวิจัยถึงเทคนิคในการเจรจาตอรองที่สงผลใหประสบความสําเร็จในอาชีพ

ใหบริการทางโทรศัพท เพื่อนํามาประยุกตใชในการปฏิบัติงานจริงตอไป 

  3.  ควรศึกษาวิจัยถึงความแตกตางของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ระหวาง พนักงาน Call 

Center กับ พนักงาน Tele - Collection วามีความแตกตางกันทางดานใด 

  4.  ควรศึกษาขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท เพื่อเปน

แนวทางในปรับโครงสรางในการดูแลพนักงานในรุนตอๆ ไป 

  5.  ควรมีการศึกษาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเพิ่มเติม  เพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงและ

พัฒนาการปฏิบัติงานในอนาคตตอไป 

 

 
 



112 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



113 
 

บรรณานุกรม 
 
กชกร เอ็นดูราษฎร. (2547). ปจจัยที่มผีลตอประสทิธิภาพการทาํงานของพนักงานบรษิัท โกรเฮ สยาม  

 จํากัด. ปญหาพิเศษปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาการบรหิารทั่วไป 

 คณะบริหารรัฐกิจ.  กรงุเทพฯ:  มหาวทิยาลัยบูรพา. 
กฤษฎา  สังขมณี. (2547). การจัดการสนิเชื่อ. กรุงเทพฯ:  คณะวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 

 สวนสนุันทา. 

กันตยา เพิ่มพล. (2552). การพัฒนาประสทิธิภาพในการทํางาน. กรุงเทพฯ:  บ. บุญศิริการพิมพ.  

กัลยาณี  ศิริสุทธพิัฒนาและ อุมาพร  วงศสัมพนัธ. (2548). คูมือการติดตามหนีพ้นักงาน  Tele  

 collection. กรุงเทพฯ:  บริษทั แอดวานซ อินโฟร เซอรวสิ จํากัด ( มหาชน ). 

กัลยาณ ี สนธสุิวรรณ. (2542). ความสมัพนัธระหวางแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์บุคลิกภาพกับผลการ 

 ปฏิบัติงานของพนักงานกลุมธุรกิจโทรคมนาคมเครือเจริญโภคภัณฑ.  วิทยานิพนธ.  

 กรุงเทพฯ:  บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร. 

กาญจนา  กาญจนะ. (2541).  ความพึงพอใจในการปฏิบัตงิานของพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลสวนปรุง 

 เชียงใหม. การคนควาแบบอสิระ. เชียงใหม: บัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยเชยีงใหม. 

กุลธน  ธนาพงศธร. (2540). เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล. กรุงเทพฯ:  มหาวทิยาลยั  

 สุโขทัยธรรมาธิราช. 

คมเพชร  ฉัตรศุภกุล. (2540).  ความเฉี่ยวฉลาดทางอารมณ. กรุงเทพฯ:  วาสารจัดหางานปริทัศน. 

จตุรงค  บุณยรัตนสุนทร. (2546). ความรูวิทยาศาสตรและเทคโนโลย.ี กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพ 

 จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย. 

จิตตินันน  เดชะคุปต. ( 2543 ). จิตวิทยาบริการ. ( Psycnology fo Hospitality Industry ). กรุงเทพฯ:   

 มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช. 

จิตรา  กอนนัทเกยีรติ. (2542). กรุสมบัติของความสําเรจ็. กรุงเทพฯ:  จิตรา. 

จินตนา  บุญบงการ. (2542). การติดตอในธุรกิจ. กรุงเทพฯ:  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ณรงค เทยีนสง. (2535). ยทุธศาสตรในการทํางานใหมปีระสิทธิภาพ. กรุงเทพฯ:  มหาวทิยาลยั 

 ธรรมศาสตร. 

ถวลิ ธาราโภชน. (2545). จิตวิทยาสงัคม. พมิพคร้ังที ่4. กรุงเทพฯ:  สํานกัพมิพ โอ เอสพริน้ติ้งเฮาส. 

ถิรนันท  อนวชัศิริวงษ. (2546). การสื่อสารระหวางบุคคล. กรุงเทพฯ:  มหาวิทยาลยัจุฬาลงกรณ. 

 

 

 



114 
 

ทศพร อํานาจศิลป, รอยตรี. (2549). ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงพยาบาล 

 เจาพระยาอภยัภูเบศร  จังหวัดปราจีนบุรี.  ภาคนพินธรัฐปศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  

 สาขานโยบายสาธารณะ คณะรัฐปศาสนศาสตร  กรุงเทพฯ:  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต. 

เทพพนม  เมืองแมนและ สวงิ  สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมองคกร. กรุงเทพฯ:  จฬุาลงกรณ. 

เทพวัลย  สุชาติ. (2530). ปจจัยที่สัมพนัธกบัความเครียดของนักสงัคมสงเคราะหทางการแพทย.   

  วิทยานิพนธสังคมศาสตรมหาบัณฑิต (สังคมศาสตรการแพทยและสาธารณสุข)  

  กรุงเทพฯ:  มหาวิทยาลัยมหิดล.  

ธงชัย  พรวิศณุกูล. (2546). ความพงึพอใจในการปฏิบตัิงานของพนกังานชางกรมชลประทาน. 

 วิทยานิพนธครุศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  คณะครุศาสตร 

 มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดสิุต. 

ธงชัย  สันติวงษ. (2546). พฤติกรรมผูบริโภคทางการตลาด. กรุงเทพฯ:  ประชมุชาง. 

ธีรวุฒ ิ ลอมพงษพพิัฒนิ. (2544). เปรียบเทียบแรงจงูใจใฝสัมฤทธิ์ของพนกังานขายตามแบบ 

 บุคคลิกภาพของมเยอรบริกส.  วิทยานิพนธ. กรุงเทพฯ:  มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร. 

นิรันดร อุตมฉนัท. (2541). กลยทุธมัดใจลูกคาดวยงานบรกิารชัน้เยี่ยม. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพยนิหยาง. 

บริษัท AIS. (2549). แบบแสดงรายการขอมูลประจําป ( แบบ 56  - 11 ) ส้ินสุดวนัที่ 31 ธันวาคม 

  2549. กรุงเทพฯ:    

-------------. (2549). รายงานประจําป 2549. กรุงเทพฯ:   

-------------. (2550). ฝายทรัพยากรบุคคล. : กรุงเทพฯ:   

บัคกิ้งแฮม, มารคัส. (2551). เจาะจุดแข็ง. พิมพคร้ังที ่4. กรุงเทพฯ: บริษัท เกียวโด เนชั่น พร้ินติ้ง  

 เซอรวิส จํากัด.  

บุญมั่น  ธนาศภุวัฒน. (2545). จิตวทิยาองคการ. กรุงเทพฯ:  โอ.เอส.พร้ินติ้ง เฮาส. 

บุษบง  นนัทพนัธุ. (2541). ขวัญและกําลงัใจของพนักงานระดับปฏิบัติการธนาคารกรุงเทพ จาํกัด  

 (มหาชน) สาขาลําปาง. วิทยานพินธบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาบริหารธุรกิจ 

 คณะบริหารธรุกิจ. เชยีงใหม: มหาวทิยาลัยแมโจ. 

ประสาท  อิศรปรีดา. (2541). สารัตถะจิตวทิยาการศกึษา. มหาสารคราม:  มหาวทิยาลัยมหาสารคราม. 

ปรียาพร  วงศอนตุรโรจน. (2542). กลยุทธการตลาด. กรุงเทพฯ: พัฒนาศึกษา. 

พนานนัท โกศินานนท. (2548). ประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานบริษัท มีเดยี อัพเกรด จาํกดั. 

  ภาคนิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการจัดการทั่วไป  คณะบริหารธุรกิจ  

  มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดสิุต. 

พยอม  วงศสารศรี. (2545). การบริหารทรัพยากรมนุษย. กรุงเทพฯ: สุภา. 



115 
 

พรทิพย  วรกจิโภคาทร. (2539). หลักและทฤษฎีการสือ่สาร ในเอกสารและการสอนชุดวิชาหลกั 

 และทฤษฎีการสื่อสาร หนวยที่ 6. สาขาวชิานิเทศศาตร. กรุงเทพฯ:  มหาวิทยาลัยสโุขทัย 

 ธรรมธิราช.   

พรรณทพิย  ศิริวรรณบุศย. (2541). มนษุยสัมพนัธ. กรุงเทพฯ: สํานกัพมิพจฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั. 

พรรณี  ชทูัยเจนจิต. (2548). จิตวิทยาการเรียนการสอน. พิมพคร้ังที ่4. กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพ 

  คอมแพคทพรินท. 

พวงเพชร วัชรอยู. (2547). แรงจูงใจในการทํางาน. กรุงเทพฯ: สํานกัพมิพโอเดียนสโตร. 

พวงรัตน  ทวรีัตน. (2543). วิธีการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตรและสังคมศาสตร. กรุงเทพฯ: 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

พุฒิชาย  กิตตมิาวกิรม. (2537). ขวัญในการปฏิบัติงานของพนกังานฝายธุรการ พนักงานธนาคาร 

  กรุงเทพฯ จาํกัด ( มหาชน ). สารนิพนธ  บธ.ม.( การจัดการ ). กรุงเทพมหานคร : 

 บัณฑิตวทิยาลัย  มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมธริาช. (2545). จิตวิทยการบรกิาร. นนทบุรี  : สํานักพิมพมหาวิทยาลัย 

 สุโขทัยธรรมธริาช.   

ยงยทุธ  เกษสาคร. (2544). ภาวะผูนําและการจูงใจ.  กรุงเทพฯ: เอส.เค.บุค. 

ยุค  ศรีอริยะ. (2544).  ถลมศูนยทนุนิยม. กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพวิถทีรรศน. 

โยธนิ  ศัสนยทุธ. (2540). จติวิทยาสังคม.  กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพศูนยสงเสริมวิชาการ. 

รักษณีย  มหานพวงศชยั. (2544). ความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรษิัทเครื่อง 

 สุขภัณฑอเมริกันสแตนดารด ( ประเทศไทย ) จํากัด ( มหาชน ). วิทยานพินธบริหารธุรกิจ 

 มหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ  คณะบรหิารธุรกิจ  กรุงเทพฯ:  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง. 

รังสรรค ประเสริฐศรี. (2549). การจัดการสมยัใหม (  Modern Management  ). กรุงเทพฯ:  ธรรมสาร. 

รัชดา  กาญจนสุวรรณ. (2547). ปจจัยที่มผีลตอการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท บิ๊กซีซูเปอร 

  เซ็นเตอร จํากดั ( มหาชน ). วทิยานพินธศลิปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการจัดการทัว่ไป   

  คณะบริหารธรุกิจ  กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลัยราชภัฏพระนคร. 

วิชัย  โถสวุรรณจินดา. (2547). พฤติกรรมองคการสมยัใหม. กรุงเทพฯ:  ธรรมนิติ. 

วิลน ี นอยมณ.ี (2544). ความทอถอยและสาเหตุของความทอถอยของครูประถมศึกษาสังกัด 

 สํานักงานการประถมศึกษาจังหวัดกําแพงเพชร. ปริญญานพินธ กศ.ม. พิษณุโลก: 

 มหาวิทยาลยันเรศวร. ถายเอกสาร. 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. (2544). คุณภาพในงานบริการ.  กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพเรดเฟรน. 

 



116 
 

วีระวัฒน  ปนนิตามยั. (2542). เชาวอารมณ ( EQ ) : ดัชนีวัดความสขุและความสําเร็จของชีวิต. 

 กรุงเทพฯ:   เอ็กซปอรเนท็. 

วุฒิพงศ  ถายะพิงค. (2546). การสื่อสารเพื่อการบริการที่เปนเลิศ. กรุงเทพฯ:  สํานกัพิมพมหาวิทยาลัย  

 จุฬาลงกรณ. 

ศรีรัตน  บุญอริยะ. (2538).  แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของอาจารยและขาราชการในมหาวทิยาลัย 

 รามคําแหงทีม่ตีอแบบผูนํา . สารนิพนธ บธ.ม. ( การจัดการ ). กรุงเทพฯ: 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและ คณะ. (2541). องคการและการจัดการ. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน, สมชาย หิรัญกิตติและ สมศักดิ์ วานชิยาภรณ. (2545). ทฤษฎีองคการ : ฉบับ 

  มาตรฐาน. กรุงเทพฯ:  ธรรมสาร. 

สมควร  ทรัพยบํารุง. (2544). ปจจัยสิง่แวดลอมที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในภาคปฏิบัติงานของ 

 โรงพยาบาลภมูิพลอดุลยเดช. วิทยานิพนธ  วท.ม. ( วิทยาศาสตร ). กรุงเทพฯ: 

 มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร. 

สมชาติ กิจยรรยง. (2546 . สรางบริการสรางความประทับใจ. กรุงเทพฯ: บริษัท ซีเอ็ด ยูเคชัน่. 

สมยศ  นาวีการ. (2540). การบริหารพฤตกิรรมองคการ.  กรุงเทพฯ: โรงพิมพตะวันออก. 

สมคิด  บางโม. (2541). องคการและการจดัการ. กรุงเทพฯ:  วทิยพัฒน. 

สรวิทย   บัวศรี. (2546). คูมือ Call - center. กรุงเทพฯ:  ซีเอ็ดยูเคชั่น .  

สมิต  สัชฌุกร. (2542). หลกัการบริการ. กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพไทยวฒันาพานิช. 

-----------------. (2548). ศิลปะการใหบริการ.  กรุงเทพฯ:  สํานกัพมิพสาย. 

สมเดช  โรจนคุรีเสถียร. (2540). กลยทุธการบริหารหนี,้ การจัดเก็บหนีแ้ละศิลปะการติดตามหนี.้ 

 กรุงเทพฯ:  บางกอกเทรนนิ่งเซ็นเตอร. 

สมโภชน  เอี่ยมสุภาษิต. (254 ). ทฤษฎีและเทคนคิการปรับพฤติกรรม. กรุงเทพฯ:  จฬุาลงกรณ 

 มหาวิทยาลยั. 

สมใจ  ลักษณะ. (2543). การพัฒนาประสทิธิภาพในการทํางาน. กรุงเทพฯ:  สถาบันราชภัฏ 

 สวนสนุันทา. 

-------------------. (2546). การพัฒนาประสทิธิภาพในการทาํงาน. กรุงเทพฯ: สถาบนัราชภัฏสวนสุนนัทา. 

สรอยตระกูล   อรรถมานะ. (2545). พฤติกรรมองคการ ทฤษฎีและการประยุกต. กรุงเทพฯ:  

  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร. 

สุเทพ  เชาวลติ. (2546). ทฤษฎีองคการและการจัดการ. กรุงเทพฯ:  สถาบนัราชภฏัสวนดุสิต. 

สุภาพร  พิศาลบุตร. (2548). การวิเคราะหงาน. กรุงเทพฯ:  โครงการศูนยหนังสือ  มหาวทิยาลยัราชภัฏ 

 สวนดุสิต. 



117 
 

สุรพงษ  เจริญพรรณ. (2547). ความพงึพอใจในการทํางานของบุคลากรกองกิจการนิสิต 

 มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร.  วทิยานพินธ  ศศ.ม. ( พัฒนาสงัคม ). กรุงเทพฯ:  มหาวทิยาลยั 

  เกษตรศาสตร.  ถายเอกสาร. 

สุรศักดิ์  นานากุล. (2540).  การบริหารบคุคล. กรุงเทพฯ:  สํานกัพมิพทวีการพมิพ. 

สุวรรณา สุวรรณผล. (2548). ความพงึพอใจในงานของผูชวยพยาบาลที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล 

 จิตเวช. กรุงเทพฯ:  ฉบับอัดสาํเนา. 

เสรี  วงษมณฑา. (2542). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพอมรการพิมพ. 

หัทยา ดํารงคผล ; และคนอืน่ๆ. ม.ป.ป. : ออนไลน 

องอาจ  ฉันทสมบัติ. (2540). กลยทุธการติดตามหนีท้างโทรศัพท. กรุงเทพฯ:  

อัมพิกา  ไกรฤกษ.  (2542).  มนษุยสัมพันธในโรงงาน.  กรุงเทพฯ:  สํานักพิมพ  เอช  เอน. 

Atkinson,  W.J.  (1994).  An  introduction  to  Motivation.  Princeton :  Van  No strand. 

Bateman; & Smell. (2004).  Managemeant.  Boston :  McGraw - Hill. 

Carrel, M.R.; & Kuzmits , F.E. (1983). Personnel.  2nd ed..  : Human resource management. 

Dann, Alan Osborn. ( 1999 ). Job satisfaction ang work motivation of Connecticut school  

superintendents. Dissertation Abstracts International. 315: 3298 - A. 

Davis, R.C. (1968). Fundamentals to top mangemane. New York:  Harper and Row. 

Dessler, G. (1997). Personal management.  4th ed.  Virginia: Publishing Company. 

Ellis Payne; & Rosalie Elizabeth. (1999). Job satisfaction and motivation in the service  

 section  of the Cruise Leisure industry increases when work is recongnized and  

 rewarded.  Dissertation Abstracts International. 132:  2121 - A. 

Flipper, E.B. (1971). Principles of personnel management.  New York:  McGraw Hill.   

Ghorpade, J. (1988).  Job analysis : A handbook for the human resource director. New  

  Jersey:  Prentice Hall, Englewood Cliff. 

Gilmer, V.H.B. (1971). Industrial and Organizational Psychology. New York: McGraw - Hill. 

Good, Carter V. (1973). Dictionary Of Education. 3 rd ed. New York: Mogrraw Hill. 

Guthrie Yvonne Michelle. (1999). Employee Motivation, satisfaction and productivity :  

 A study of the workplace. Dissertation Abstracts International.  83 : 1286 – A 

Jacobs, Charlene W. (1998).  Effect of age on motivation and individual motivation factors of  

 country extension agents in Kentucky. Dissertation Abstracts Internatinal.  

 169: 1046 - A. 



118 
 

Lu, Lue. (1999). Work Motivation, Job stress and employees’ well - being. Journal of  

 Applied Management Studies. 61. 

Mc  Clelland,  D.C. and D.C. Winter. (1989).  Motivation  Economic   Achievement.  

 New York: The  Free  Press.   

Pedler, Mike, John Burgoyne; & Tom Boydell. (1997). The Learning company : A strategy  

 for sustainable development. 2d ed. London: The McGraw - Hill. 

 Senge, Peter M. (1994). The fifth discipline : The art and practice of the Learning  

 organization. Sydney, Australia:  Random 

 Wolman, Thomas  E. (1973). Education and Ordanization Leadership In Elementary School.  

 Englewood Cliffs, New Jersey:  Mc Graw Hill. 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



119 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



120 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



121 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง การศึกษาจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 
 

คําชี้แจง  เกีย่วกับแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชุดนี้มี 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 

                           - ดานการสื่อสาร (การฟง) (การพูด) 

                           - ดานการสรางความสําเร็จ 

                           - ดานความพึงพอใจในการทํางาน 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลูกคา 

 

 

คําชี้แจง  ในแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อการวิจัย  จุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท  

ซึ่งขอมูลในการวิจัยนี้จะเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงจุดแข็งในการปฏิบัติงานในการบริการ

ทางโทรศัพทใหดียิ่งขึ้น  โดยผูวิจัยหวังวาทานจะเปนสวนหนึ่งที่จะชวยใหขอมูลเพื่อจะนําไปสู

ผลการวิจัยที่สมบูรณ  จึงขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอตามความเปนจริง 

 
 

* ขอขอบพระคุณทานเปนอยางยิ่ง 
ที่ใหความอนเุคราะหสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนีเ้ปนอยางดี * 

 

 

      นางสาววิภา  สุทธ ิ

     นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาจิตวิทยาการแนะแนว 

           มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 
คําชี้แจง :  คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงที่กับความเปนจริงเกี่ยวกับผูตอบ

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 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพการสมรส   

3.1   (  )    โสด 

3.2   (  )    สมรส  

3.3   (  )    หยาราง 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  

4.1    (  )   ตํ่ากวาปริญญาตรี 

4.2    (  )   ปริญญาตรี 

4.3    (  )   สูงกวาปริญญาตรี 

5.  รายไดเฉล่ียตอเดือน  

5.1    (  )    ต่ํากวา  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.  ประสบการณในการทํางาน 

 6.1    (  )    0 - 2 ป 

 6.2    (  )    3 - 5  ป 

 6.3    (  )    5 ปข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามจุดแข็งในการปฏิบัติงานของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท 
คําชี้แจง :  โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ  โดยพิจารณาแตละขอวาเปนจริงสําหรับตัวทานในเรื่องนั้นๆ                 

มากนอยพียงใด  โดยทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน 

 

ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การฟง) 
1.ขาพเจาเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็น

จนจบโดยไมขัดจังหวะ         

2.ระหวางที่มกีารสนทนา  ขาพเจาจะจดบนัทกึ

สาระสําคัญในการสนทนาไว         

3.กอนจบการสนทนา ขาพเจาจะพูดทบทวน

รายละเอียดทีสํ่าคัญในการสนทนากับลูกคา 

เพื่อใหแนใจวาเขาใจถกูตองตรงกนั         

4.ขาพเจาพยายามตั้งใจและอดทนในการรับฟง   

แมจะเปนเรื่องนาเบื่อก็ตาม     

5.ขาพเจาจะไมแสดงอาการและน้ําเสยีงกาวราว

ตอลูกคาเมื่อมีความคิดเหน็ไมตรงกนั     

6.ขาพเจาตั้งใจฟงในสิ่งที่ลูกคาพูดเพื่อใหเขาใจ

ความหมายในเรื่องนั้นๆ     

7.ขาพเจารับฟงและยอมรับส่ิงที่ลูกคามคีวาม

คิดเห็นที่แตกตางจากขาพเจา     

8.เมื่อลูกคาแสดงความกาวราวโวยวายใส

ขาพเจาจะไมโตตอบแตจะรับฟงและนิ่งเฉย     

9.ขาพเจาเบื่อที่จะตองรับฟงปญหาตางๆ ที่

เกิดขึ้นของลูกคา     

10.ขาพเจาสามารถแลกเปลีย่นความคิดเห็นได

กับบุคคลที่ขาพเจาไมชอบ     
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ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การฟง)  
11.เมื่อเกิดปญหาขึ้นจากการสื่อสารที่ไมตรงกัน 

ระหวางขาพเจากับลูกคา ขาพเจาสามารถ

ยอมรับผิดจากปญหาที่เกิดขึ้นได     

12.ขาพเจารูสึกกังวลใจเมื่อตองรับฟงปญหา 

ของลูกคา     

13.ขาพเจาพอใจที่ไดแลกเปลี่ยนความคดิเห็น 

กับลูกคาที่ขาพเจาเพิง่รูจัก     

14.ทุกครั้งที่ขาพเจารับฟงผูอ่ืนแสดงความ 

คิดเห็น  ขาพเจาจะรับฟงและวิเคราะหในเรื่อง 

นั้นๆ กอนเสมอ     

15.ขาพเจามคีวามอดทนในการรับฟงความ

คิดเห็นที่มีสภาวะขัดแยงและกดดัน     

16.เมื่อขาพเจาไมเขาใจในเรือ่งตางๆ ขาพเจาก็

จะปลอยเรื่องนั้นๆ ผานไปโดยไมมีการทบทวน     

17.ขาพเจาจะรับฟงและแลกเปลี่ยนความ 

คิดเห็นกับลูกคา     

18.แมขาพเจาจะตองรับฟงปญหาเรื่องเดิมที่

ซ้ําซาก แตขาพเจาก็ยนิดีและตั้งใจรับฟงเรื่อง

นั้นๆ     

19.การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของลกูคา  

ทําใหขาพเจารูสึกพอใจเพราะไดรับประสบการณ

ใหมๆ เพิ่มข้ึน     

20.ขาพเจารูสึกมีความสุข เมื่อขาพเจาไดรับฟง

คําแนะนําและแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ของผูอ่ืน     
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ขอมูลตางๆ  

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การพูด) 
1.ขาพเจาสามารถหาคําพดูไดตรงกับความ 

รูสึกที่ตองการ         

2.เมื่อมีผูถามขาพเจา แตขาพเจายังไมเขาใจ  

ขาพเจาก็จะใหเขาอธิบายซ้าํอีกครั้ง         

3.ขณะที่ขาพเจาพูดหรืออธิบาย ลูกคามีแนวโนม 

ที่จะคลอยตาม     

4.ขาพเจาไมกลาพูดแสดงความคิดเห็นโตแยง 

กับลูกคา เพราะขาพเจากลวัวาลกูคาจะเกิด

ความไมพอใจ     

5.ขาพเจาคิดวาเปนเรื่องยากลําบากที่จะตอง

แสดงความคดิเห็นตอบุคคลที่ไมคุนเคย     

6.ในการสนทนาขาพเจาไมยุงเกีย่วกับเร่ือง

สวนตัวของผูอ่ืน     

7.ขาพเจาระมดัระวังน้าํเสียงขณะสนทนา  

ซึ่งจะมีผลตอผูฟง     

8.ขาพเจาหลกีเลี่ยงการพูดในส่ิงที่ขาพเจา 

ทราบวาจะทําใหลูกคาไมพอใจ     

9.เมื่อมีผูอ่ืนทาํใหขาพเจากระทบกระเทือน 

จิตใจ ขาพเจาพยายามพูดปรับความเขาใจ     

10.ขาพเจาสามารถอธิบายใหลูกคาควบคุม 

การพูดในขณะที่สถานการณการสนทนา 

กําลังตงึเครียด     

11.น้ําเสยีงของขาพเจาจะเปลี่ยนไป เมื่อลูกคา

ทําใหขาพเจาไมพอใจ     
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ขอมูลตางๆ  

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสื่อสาร (การพูด) ตอ 
12.ขาพเจาพยามยามพูดใหลูกคา รูสึกผอน

คลายเมื่อบรรยากาศเริ่มตึงเครียด     

13.ขาพเจาสามารถแจงขอมลูตางๆ ในระหวาง 

มีการสนทนากับลูกคาไดอยางแมนยาํ     

14.การสนทนาขาพเจาจะฟงผูอ่ืนพูดจนจบ 

กอนที่จะแสดงปฎิกิริยาตอคําพูดของเขา     

15.ในการติดตอส่ือสารกับลูกคา ขาพเจาจะใช

ภาษาที่กระชบัเขาใจงาย     

16.ขาพเจาสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคา 

ทุกคนไดอยางไมมีอคติใดๆ     

17.เมื่อเกิดปญหาจากการสื่อสารที่ผิด ขาพเจา

ไมสามารถจัดการปญหานัน้ๆ ได     

18.ขาพเจาไมสนใจวาสิ่งที่ขาพเจาพูดอยูนั้น 

จะทาํใหลูกคาเสียความรูสึกและเกิดความรูสึก 

ไมพอใจ     

19.ขาพเจารูสึกไมพอใจ เมื่อลูกคาพูดจา 

โวยวายใส     

20.ขาพเจารูสึกอึดอัดใจที่ตองพูดอธิบายให

ลูกคาฟงในเรือ่งที่มีความคดิเห็นแตกตางกัน     
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ขอมูลตางๆ 
 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสรางความสําเรจ็  
1.ขาพเจาพยามยามเรียนรูทักษะในการทํางาน     

เพื่อพัฒนาตนเองใหดีมากยิง่ขึ้นในการทํางาน         

2.ขาพเจาพยายามแสวงหาวิธีการเรียนรูใน 

การทาํงานใหมๆ อยูตลอดเวลา         

3.ขาพเจารับฟงคําแนะนําเกี่ยวกับการทํางาน 

จากผูที่มีความชํานาญในงานที่ขาพเจาทาํอยู     

4.ขาพเจาไมสนใจในการหาวิธีใหม สําหรบัการ 

ทํางานของขาพเจาเอง     

5.ขาพเจามีความอดทนเปนอยางยิง่ในการ

ทํางานทีม่ีสภาพกดดนั     

6.ขาพเจาวางแผนในการทาํงานเพื่อใหสําเร็จ

ตามที่ไดรับมอบหมาย     

7.ขาพเจามีความพรอมในการใหบริการขอมูล

ตางๆ แกลูกคา     

8.ในการทํางานแตละครั้ง ขาพเจาไมไดมีการ 

วางแผนการทาํงาน     

9.ขาพเจาตัง้ใจทํางานทกุครั้งที่ขาพเจาได 

ลงมือปฏิบัติงาน     

10.ขาพเจาทํางานดวยความอดทนโดยไม 

ยอทอตออุปสรรคแมจะอยูในสภาวะทีก่ดดัน     

11.เมื่อพบปญหา ขาพเจาพยายามหาวิธีตางๆ 

เพื่อแกปญหาที่เกิดขึ้น     

12.ขาพเจามีความทะเยอะทะยานทีจ่ะนาํตนเอง

ไปสูความสําเร็จ     
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ขอมูลตางๆ 

ระดับความเปนจริง 

มาก 
คอนขาง 
มาก 

ปานกลาง นอย 

ดานการสรางความสําเรจ็  
13.ขาพเจามคีวามตั้งใจและพยายามเพื่อ

ปฏิบัติงานใหดีข้ึน         

14.ขาพเจากระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จ         

15.ขาพเจาสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตาม 

ที่ไดตั้งเปาหมายไว     

ดานความพึงพอใจในการทํางาน 
1.ขาพเจาพอใจกับงานที่ไดรับมอบหมายให 

ทําในปจจุบนั     

2.ขาพเจารักและภูมิใจตองานทีท่ํา     

3.ขาพเจาชอบทํางานกับคนที่ขาพเจาทาํรวม 

อยูในปจจุบนั     

4.ขาพเจาพอใจกับปริมาณงานที่ไดรับ 

    มอบหมาย     

5.ขาพเจารักในอาชพีการบริการทางโทรศพัท     

6. ขาพเจามีความสุขในการทํางาน     

7.ขาพเจารูสึกหมดกาํลังหรือขาดพลังในการ 

ทํางาน     

8.ขาพเจาปฏบิัติงานตามทีไ่ดรับมอบหมาย 

อยางเตม็ความสามารถ     

9.ขาพเจาตองการจะทํางานที่มีความทาทาย

มากกวานี ้     

10.ขาพเจารูสึกวา ตนเองเปนสวนหนึ่งที่ม ี

คุณคาขององคกรที่ขาพเจาทํางานอยู     

11.ขาพเจารูสึกภูมิใจกับผลงานที่สําเร็จตาม 

เปาหมายที่กาํหนด 
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ตอนที่  3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจุดแข็งของการใหบริการลกูคา 
1.ดานการสื่อสาร  

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

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

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

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

2.ดานการสรางสาํเร็จ 

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

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

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

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

3.ดานความพงึพอใจในการทํางาน 

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

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

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

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

 
*ขอขอบคุณในความกรณุาที่เสียสละเวลาอันมีคาของทาน* 

 

 

 
ดานความพึงพอใจในการทํางาน   

12.ขาพเจารูสึกวิตกกงัวลในการทาํงาน     

13. ขาพเจามคีวามคิดริเร่ิมสรางสรรคใหมๆ 

 กับการทาํงานอยูเสมอ     

14.ขาพเจาไมเคยคิดลาออกจากงานดานการ 

บริการทางโทรศัพท     

15. ขาพเจาสามารถปฏิบัตงิานไดสําเร็จตาม 

ที่ไดตั้งเปาหมายไว     
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเชีย่วชาญ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญ 
 
 

1.   ชื่อ นายทศวร   มณีศรีขํา 

      ตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย 

     สถานทีท่ํางาน หัวหนาภาคจติวิทยาการแนะแนว   คณะศึกษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2.   ชื่อ นายสกล   วรเจริญศรี 

      ตําแหนง อาจารย  ดร.    

      สถานที่ทาํงาน ภาควิชาจิตวทิยาการแนะแนว   คณะศกึษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ    

3.   ชื่อ นางสาวมณฑริา  จารุเพง็ 

      ตําแหนง อาจารย  ดร. 

      สถานทีท่ํางาน ภาควิชาจิตวทิยาการแนะแนว   คณะศกึษาศาสตร 

  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

ชื่อ ชื่อสกุล  นางสาววิภา  สุทธ ิ

วัน  เดือน  ปเกิด  27  มิถนุายน  2527 

สถานที่เกิด  บุรีรัมย 

สถานที่อยูปจจุบัน 90/445 หมูบาน  พฤกษา 36  ต.คลองอุดมชลจร   

 อ.เมืองฉะเชิงเทรา  จ.ฉะเชิงเทรา  24000 

ตําแหนงงานปจจุบัน พนกังานบริษทัเอกชน 

สถานทีท่ํางาน บริษัท  แอดวานซ   อินโฟร   เซอรวิส  จาํกัด ( มหาชน ) 

 เลขที่  414  ถนน  พหลโยธนิ  แขวง  สามเสนใน  เขต พญาไท      

 กรุงเทพฯ  10400 
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