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        การวิจัยคร้ังนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน
บริษัทประกันชิวิตแหงหนึ่ง  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ  พนักงานบริษัทประกันชิวิตแหงหนึ่ง 
จํานวน 180 คน  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และใชวิธีการเลือกกลุม
ตัวอยางแบบใชความนาจะเปน โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ แบบกําหนดสัดสวน  และเลือก
ตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการทดสอบขอมูล ไดแก  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
( One-way ANOVA)  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
        ผลการวิจยัพบวา 
            ผลจากการศึกษาเกีย่วกับลักษณะสวนบุคคล ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 
อายุ ระหวาง 21-30 ป  สถานภาพโสด   ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1-
5 ป  มีตําแหนงระดับเจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ (เจาหนาที่ทีม และผูชาํนาญงาน)   และมีรายไดตอ
เดือน 15,001 - 25,000 บาท 
        ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. พนกังานบริษทัประกนัชิวิตแหงหนึง่ทีม่ีระดับการศึกษาที่ตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางาน แตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   โดยพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีจะมีประสิทธิภาพในการทาํงานดีกวาระดับปริญญาตรี 
 2. หลักการบริหารงานคุณภาพมีผลตอประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานบริษัทประกัน 
ชีวิตแหง หนึง่  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01   จําแนกเปนรายดานดังนี ้
  2.1 หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการวางแผน มีผลตอประสิทธิภาพการทาํงานของ
พนกังาน บริษทัประกนัชีวิตแหงหนึง่  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  2.2 หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการตรวจสอบ มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน
ของพนกังานบริษัทประกนัชีวิตแหงหนึ่ง  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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 The research  was  aimed to study factors  affecting  employees’ performance  
efficiency  of  a  Life  insurance  company.  The sample research   were 180 employees of  a  
Life  insurance  company by using questionnaires to collect information and data and using 
Probability sampling, Stratified random sampling, and Convenience sampling. The statistical 
methods used to analyze data are Frequency, Percentage, Mean and Standard Deviation.  
The  statistical hypothesis test was tested by One-way Analysis of Variance method and 
Multiple Regression  Analysis method. 
 The result shows that the majority of employees are female , age is between 21-30 
years, single status, holding with bachelor’s degree , working experience is between 1-5 
years at  officer  level and average income is  between 15,001 -25,000 Baht. 
        The result of these finding can be revealed as follows: 
 1. Employees of a Life  insurance  company who have different  education  level  
are  significantly different with working efficiency performance  at  level of 0.05.  Hence,  the 
study can be assumed that the employees who have higher education degree  than 
bachelor's  will has higher level of  work efficiency performance  than bachelor’s degree. 
 2. The Planning  of  Quality management of  a  Life  insurance  company is  
significantly affects  to  employees’  efficiency performance at level of 0.01. 
 3. The Plan Implementation of Quality management of  a  Life  insurance  company  
is significantly affects  to  employees’ efficiency performance at level of 0.05. 
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กรุณาเปนผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบแกไขเคร่ืองมืองานวิจยัซึ่งเปนประโยชนตอการทําสารนิพนธ
ฉบับนี้ใหสําเร็จไดดวยดี  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยโครงการบริหารมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ไดกรุณาให
ความรู ทั้งในทางทฤษฎี รวมถึงการประยุกตใชในทางปฏิบัติ และขอขอบคุณเจาหนาที่โครงการ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เจาหนาที่ภาควชิาบริหารธุรกจิ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุก
ทาน ตลอดจนผูมีสวนสาํเร็จตองานวิจัยนีท้ี่ไดใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวกเปนอยางดี
ตลอดระยะเวลาการศึกษาของผูวิจัย  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา  ครอบครัว  เพื่อนนิสิต   ผูบงัคับบัญชา และเพื่อน
รวมงานทุกคน ที่คอยหวงใยและใหความชวยเหลือในทกุๆ ดาน  รวมทั้งยังเปนกาํลังใจตอการทาํสาร
นิพนธฉบับนี้ใหสําเร็จไดดวยดี  
 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณ ผูบริหารและพนักงานบริษทัประกันชวีิตแหงหนึ่ง ไดใหความรวมมือใน
การตอบแบบสอบถาม สนับสนุนขอมูลตางๆ จนงานวจิัยสําเร็จลุลวงดวยดี  สุดทายนี ้หากงานวิจัย
ฉบับนี้มีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ที่นี ้
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ปจจุบันแทบจะกลาวไดวาทุกองคกรธุรกิจในประเทศไทยในชวงหลายปที่ผานมา มีการ
แขงขันเพิ่มสูงข้ึนเร่ือยๆ ทั้งในดานการบริหารจัดการและการตลาด ลูกคาหรือผูบริโภคเองตางมีความ
คาดหวัง วาจะไดรับบริการที่ดีที่สุด ทั้งในดานคุณภาพ การบริการ และความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งเปนส่ิง
สําคัญที่มีผลตอการเติบโตขององคกร ทําใหทุกองคกรตองมีการปรับเปล่ียน พัฒนา และปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทํางานอยางตอเนื่องเพิ่มมากข้ึน เพื่อความอยูรอดขององคกร ดวยความมุงเนนใน
การตอบสนองใหตรงกับความตองการของลูกคาที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
  ธุรกิจการประกันชีวิตเปนอีกธุรกิจหนึ่งที่นาจับตามองและมีการเติบโตไปในทิศทางที่ดี ใน
ปจจุบัน “ประกันชีวิต” นับวาเปนเร่ืองใกลตัว คนสวนใหญเร่ิมเขาใจ รูจัก และตระหนักถึงความสําคัญ
ของการประกันชีวิตมากข้ึน รวมถึงเหตุการณไมคาดฝนที่เกิดข้ึนในรอบปที่ผานมาทําใหผูคนเห็น
ความสําคัญของการทําประกันชีวิตและประกันสุขภาพมากข้ึน อีกทั้งในปจจุบันมีการออกแบบประกัน
ที่มีรูปแบบและตัวเลือกที่หลากหลายสอดคลองกับความตองการของลูกคามากข้ึนกวาในยุคกอน ทํา
ใหธุรกิจประกันชีวิตมีการแขงขันเพิ่มสูงข้ึน สงผลใหในชวง 4 เดือนแรกใน ป 2556 ที่ผานมาธุรกิจ
ประกันชีวิตมีเบ้ียประกันภัยรวม 1.4ลานบาท มีอัตราการเติบโต 20 % และคาดวาใน2557 จะมี 
สัดสวนผูถือครองกรมธรรมประกันชีวิตของคนไทยจะเพิ่มเปน 40% (สมาคมประกันชีวิตไทย: 2556) 
ดวยกลยุทธการปรับตัวและการเพ่ิมการแขงขันตางๆเพื่อใหประชาชนหันมาสนใจซื้อประกันชีวิตมาก
ข้ึน ทําใหองคกรในธุรกิจประกันชีวิตไดมีการนํากลยุทธตางๆเขามาปรับใช และการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง ทั้งในสวนของระบบการบริหาร การจัดการ ระบบเทคโนโลยี บุคลากร และผลิตภัณฑ  
 บริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่งที่ผูวิจัยไดทําการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ถือเปนอีกองคกรหนึ่งที่
ใหบริการดานการประกันชีวิตโดยคนไทยเปนผูดําเนินงาน ปจจุบันบริษัทประกันชีวิตแหงนี้มีสํานักงาน
สาขาและสํานักงานตัวแทนทั่วประเทศกวา 300 สาขา เพื่อเขาถึงและตอบสนองการใหบริการที่
ครอบคลุมทุกกลุมลูกคาของบริษัทที่มีอยูทั่วทุกภูมิภาคของประเทศไทย มุงพัฒนาผลิตภัณฑแบบ
ประกันใหมๆเพื่อสนองความตองการของลูกคาและสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน อีกทั้งยังขยายชอง
ทางการขายผลิตภัณฑที่หลากหลายและงายตอการเขาถึงลูกคาทุกกลุม ไดแก ตัวแทนฝายขายทั่ว
ประเทศ สถาบันการเงิน โปรกเกอร เครือขายพันธมิตรทางธุรกิจอ่ืนๆ รวมทั้งการขายผานระบบขายทาง
โทรศัพท Telemarketing บริษัทไดเล็งเห็นถึงความสําคัญในเร่ืองการบริการลูกคา ซึ่งถือเปนจุดเดน
ขององคกร นอกจากการใหบริการที่สะดวกรวดเร็วจากการบริการขอมูลดานกรมธรรมประกันชีวิตแลว 
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ยังมีการจัดกิจกรรมสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ และดวยการพัฒนา
อยางตอเนื่องในเร่ืองการใหบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพแบบ one stop service ในทุกจุดบริการ 
Touch point เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการบริการ มุงใหความสําคัญตอลูกคาและการบริการที่มี
คุณภาพ  
 ดังนั้นบุคลากรในองคกรจึงมีสวนสําคัญอยางยิ่งที่จะทําใหธุรกิจดําเนินตอไปไดภายใตการ
แขงขันที่ทวีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนในปจจุบัน เพราะบุคคลกรในองคกรเปนผูใชความรู ความสามารถ 
และประสบการณที่มีอยูมาใชจัดการในการทํางานเพื่อใหเกิดผลผลิตหรือผลการทํางานที่มีคุณภาพ 
รวมถึงการใชทรัพยากรอยางคุมคา ประหยัด และกอใหเกิดประโยชนสูงสุดจึงเปนอีกหนทางหนึ่งที่จะ
ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ และเพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพสูจุดมุงหมายที่
องคกรกําหนดไวตอไป องคกรยุคใหมจึงจําเปนตองปรับกลยุทธการบริหารและเทคนิคการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพมาใชในการบริหารงานคุณภาพ รวมถึงการหากลวิธีที่จะดึงเอาศักยภาพของบุคลากรที่มี
อยูออกมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด องคกรจึงมีความจําเปนที่จะตองมีนโยบายที่ดีเพื่อใชเปนระเบียบ
ในการปฏิบัติงานของพนักงาน เพื่อทําใหองคกรประสบผลสําเร็จและบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่วางไว 
จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน
ของพนักงานของบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง เพื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ไปใชใหเกิด
ประโยชนสําหรับองคกร พนักงานหรือผูบริหาร ทั้งในแงของการนําไปใชพัฒนาและเปนขอเสนอแนะใน
การปรับปรุงกระบวนการทํางานขององคกร เพื่อเพิ่มศักยภาพการทํางานของพนักงาน ตลอดจนนําไป
เปนขอมูลในการประกอบการตัดสินใจ และการวางแผนพัฒนาองคกรในดานอ่ืนๆ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพทั้งในปจจุบัน และอนาคต สําหรับงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเฉพาะหนวยงานท่ี
เกี่ยวของกับระบบงานบริการลูกคา ไดแก ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝายปฏิบัติการและบริการ
กรมธรรมประกันชีวิต และฝายการเงิน ซึ่งทําหนาที่ในการใหบริการขอมูลลูกคาโดยตรง  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิติแหงหนึ่ง 
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของพนักงานประกอบดวย เพศ อายุ สถานะภาพสมรส ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน 
 2.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงาน มีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 
 3.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผน มีผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางาน 
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 4.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการการตรวจสอบ มีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 
 5.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มีผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางาน 
   
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพื่อเปนแนวทางในการเสริมสรางประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง  
 2.  เพื่อเปนขอมูลใหแกผูบริหารที่สนใจนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงแผนการ
ปฏิบัติงานและพัฒนากลยุทธ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหกับพนักงานในหนวยงานและองคกร
ของตนเอง 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
 ประชากร  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ไดแก ฝายบริหาร
ความสัมพันธลูกคา จํานวน 94 คน ฝายปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน 184 คน 
และฝายการเงิน จํานวน 49 คน รวมทั้งหมด 327 คน (แหลงที่มา: ฝายทรัพยากรบุคคล บริษัทประกัน
ชีวิตแหงหนึ่ง: มีนาคม 2556) 
 
  กลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัยในคร้ังนี้  คือ  พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ซึ่ง
ผูทําการวิจัยทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชวิธีคํานวณสูตรของ ทาโร 
ยามาเน (Taro Yamane. 1967: 886) จากการคํานวณไดกลุมตัวอยาง 180 คน โดยใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability Random Sampling) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Random Sampling) แบบกําหนดสัดสวน (Proportionate Stratified Random Sampling) 
เลือกตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) 
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ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี้ 
  1.1  ลักษณะของพนักงาน ไดแก  
   1.1.1  เพศ 
    1.1.1.1  ชาย      
    1.1.1.2  หญิง 
   1.1.2  อายุ 
    1.1.2.1  21-30ป       
    1.1.2.2  31-40ป 
    1.1.2.3  41-50ป 
    1.1.2.4  51-60ป 
     1.1.3  สถานภาพสมรส 
     1.1.3.1  โสด 
     1.1.3.2  แตงงาน / อยูดวยกัน 
       1.1.3.3  หยาราง / หมาย / แยกกันอยู 
    1.1.4  ระดับการศึกษา 
     1.1.4.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี 
     1.1.4.2  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
     1.1.4.3  สูงกวาปริญญาตรี 
     1.1.5  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
     1.1.5.1  นอยกวาหรือเทากับ 5 ป  
     1.1.5.2  6 -10 ป 
     1.1.5.3  11-15 ป 
     1.1.5.4  16 ปข้ึนไป 
    1.1.6  ตําแหนงงาน 
     1.1.6.1  เจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ (เจาหนาที่ทีม และผูชํานาญงาน) 
     1.1.6.2  เจาหนาที่กลุมผูบริหาร(ผูเชี่ยวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย) 
      1.1.7  รายไดตอเดือน 
     1.1.7.1  นอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
     1.1.7.1  15,001 – 25,000 บาท  
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     1.1.7.3  25,001 – 35,000 บาท 
     1.1.7.4  35,001 บาท เปนตนไป 
   1.2  หลักการบริหาร 
   1.2.1 การวางแผน 
   1.2.2 การปฏิบัติตามแผน 
   1.2.3 การตรวจสอบ 
   1.2.4 การปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม 
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ประสิทธิภาพการทํางาน  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  พนักงาน หมายถึง ผูที่ปฎิบัติงานที่เกี่ยวของกับระบบงานบริการลูกคาโดยตรง ซึ่ง
หมายถึง พนักงานฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝายปฎิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิตและ
ฝายการเงิน บริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง  
  1.1  เจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ หมายถึง เจาหนาที่ทีม และผูชํานาญงาน 
  1.2  เจาหนาที่กลุมผูบริหาร หมายถึง ผูเชี่ยวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย 
 2.  หลักการบริหารงานคุณภาพ หมายถึง การกําหนดข้ันตอนการทํางานเพื่อสรางกระบวน 
การปฏิบัติงานใหไดผลและมีประสิทธิภาพ โดยการกําหนดข้ันตอนการทํางานอยางมีระบบ รวมถึง
ปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ ซึ่ง
ประกอบดวย 
  2.1  การวางแผน (Plan) หมายถึง การวางแผนการงานจากวัตถุประสงคและเปาหมายที่
องคกร หนวยงานไดกําหนดข้ึน รวมถึงการกําหนดเปาหมายและกลยุทธในการปฏิบัติงาน การกําหนด
ปญหาที่ตองการแกไขหรือนํามาปรับปรุงใหดีข้ึน โดยพนักงานทุกคนในองคกรมีสวนรวมในการ
ดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  2.2  การปฏิบัติตามแผน (Do) หมายถึง การปฏิบัติตามแผนงานที่กําหนดไวอยางเปน
ระบบและมีความตอเนื่อง โดยการทํางานรวมกันเปนทีม การมีผูบริหารที่มีความเขาใจลักษณะการ
ทํางานของผูใตบังคับบัญชา รวมไปถึงการจูงใจใหผูใตบังคับบัญชามีขวัญและกําลังใจในการทํางาน
รวมกันไดอยางมีประสิทธิภาพ เมื่อแผนงานที่ใชนั้นประสบความสําเร็จจะนําไปใชเปนนโนบายและ
ระเบียบในการปฏิบัติงานตอไป 
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   2.3  การตรวจสอบ (Check) หมายถึง การนําขอมูลที่ตรวจสอบไปใชควบคุมการทํางาน 
ใหผลงานเปนไปตามแผนที่กําหนดไว หรือการแกปญหาตามแผนงาน รวมไปถึงการดําเนินการติดตาม
ตรวจสอบการดําเนินงานในแตละข้ันตอนอยางตอเนื่อง เพื่อใหไดผลตามแผนงานที่กําหนดไว  
   2.4  การปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม (Action) หมายถึง การปรับปรุง แกไขงานใน
การปฏิบัติงานในสวนที่มีปญหา กรณีที่ทํางานไมไดตามเปาหมาย ทางผูบริหารจะตองนําแผนงานนั้น
มาทบทวนใหม วิเคราะห หาสาเหตุ และทําการปรับปรุงแกไขแผนงานในสวนที่มีปญหาใหดีข้ึน เพื่อทํา
ใหองคการสามารถดําเนินงานไดบรรลุตามเปาหมายที่วางไว  
 3.  ประสิทธิภาพการทํางาน (Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานให
บรรลุผลสําเร็จไดอยางถูกตอง ครบถวน รวดเร็วตามมาตรฐานที่กําหนดไว โดยไมทําใหคุณภาพงาน
ลดลง และบริการเปนที่พึงพอใจของลูกคา 
  
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง” มีกรอบแนวคิด ดังนี้ 
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       ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม  
  (Independent Variables)       (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
สมมุติฐานที่ใชในการวิจัย 
 1. พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 2. พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 3. พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 4. พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 5. พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน 
แตกตางกัน 
 6. พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 7. พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 

 ปจจัยสวนบคุคล  
1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพสมรส 
4) ระดับการศึกษา 
5) ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
6) ตําแหนงงาน  
7) รายไดตอเดือน 

 

 

    

 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 

  

 

 หลักการบรหิารงานคุณภาพ 
1) การวางแผน 
2) การปฏิบัติตามแผน 
3) การตรวจสอบ 
4) การปรับปรุงดําเนนิการใหเหมาะสม 
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 8. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 9. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผนมีผลตอกับประสิทธิภาพการ 
ทํางาน 
 10. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 11. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนนิการใหเหมาะสมมีผลตอประสิทธิภาพ
การทาํงาน 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

   
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน บริษัทประกัน
ชีวิตแหงหนึ่ง ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิดและทฤษฏี รวมถึงเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อ
นํามาใชเปนประโยชนในการกําหนดสมมุติฐาน การกําหนดตัวแปร กรอบแนวคิด และแนวทางในการ
ดําเนินการวิจัย โดยแบงเปนหัวขอดังนี้  
 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับหลักการบริหารงานคุณภาพ  
 2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
1. แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของกับหลักการบริหาร 
  1.1 การบริหารจัดการ คืออะไร  
 คําวา “การบริหาร” (Administration) จะใชในการบริหารระดับสูง โดยเนนที่การกําหนด
นโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของผูบริหารระดับสูง เปนคํานิยมใชในการบริหารรัฐกิจ (Public 
Administration) หรือใชในหนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร” (Administrator) จะหมายถึง 
ผูบริหารที่ทํางานอยูในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร (Schermerhorn. 1999: G - 2)  
  คําวา “การจัดการ” (Management) จะเนนการปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนที่วาง
ไว) ซึ่งนิยมใชในการจัดการธุรกิจ (Business management) สวนคําวา ”ผูจัดการ” (Manager) จะ
หมายถึง บุคคลในองคกรซ่ึงทําหนาที่รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหารทรัพยากรและกิจการงาน
อ่ืนๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวขององคกร 
 การบริหารจัดการ (Management) หมายถึง ชุดของหนาที่ตางๆ (A set of functions) ที่
กําหนดทิศทางในการใชทรัพยากรทั้งหลายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหบรรลุถึง
เปาหมายขององคกร การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient) หมายถึง การใชทรัพยากรได
อยางเฉลียวฉลาดและคุมคา (Cost-effective) การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล (Effective) นั้น
หมายถึง การตัดสินใจไดอยางถูกตอง (Right decision) และมีการปฏิบัติการสําเร็จตามแผนที่กําหนด
ไว ดังนั้นผลสําเร็จของการบริหารจัดการจึงจําเปนตองมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ควบคูกัน 
(Griffin. 1997: 4)  
 การบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการของการมุงสูเปาหมายขององคกรจากการทํางาน
รวมกัน โดยใชบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ (Schermerhorn; Hunt; & Osborn. 2000: G - 8) หรือเปน



  10 

กระบวนการออกแบบและรักษาสภาพแวดลอมที่บุคคลทํางานรวมกันในกลุมใหบรรลุเปาหมายท่ี
กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 ดรักเคอร (วิภาดา คุปตานนท. 2546: 2; อางอิงจาก Bovee. 1993: 5) กลาววา การจัดการ 
หมายถึง การดําเนินงานตาง ๆ ใหบรรลุเปาหมายโดยอาศัยผูอ่ืนเปนผูดําเนินการ จากความหมาย
ดังกลาว พบวาการจัดการมุงใหความสําคัญตอ “คน” ในองคการอยางไรก็ตามการจัดการมิใชอาศัย
เฉพาะบุคคลเทานั้น แตยังตองอาศัยทรัพยากร เคร่ืองมือเคร่ืองจักรตาง ๆ มากมาย ดังนั้นในปจจุบัน 
ความหมายของการจัดการจึงถูกขยายความออกไปโดยการจัดการ หมายถึง “การกระบวนดําเนินงาน
เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ โดยอาศัยกระบวนการวางแผน กระบวนการจัดองคการ การชักนํา 
และกระบวนการควบคุม เพื่อประสานทรัพยากรการบริหารงานที่สําคัญ คือ บุคคล เงิน เคร่ืองมือ 
ขาวสารขอมูล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคการ” จากความหมายของการจัดการที่
กลาวมา การจัดการ หมายถึง กระบวนการในการประสานทรัพยากรการบริหารงานที่สําคัญ เพื่อให
บรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 รอบบินส (Robbio.1980: 6) ใหความหมายของการบริหารวา การบริหาร หมายถึง 
กระบวนการในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ โดยอาศัยบุคคลอ่ืน 
 ธงชัย สันติวงษ (2546:18) ใหความหมายของ การบริหาร วา การบริหาร คือ งานของ
หัวหนาหรือผูนําที่จะตองกระทํา เพื่อใหกลุมตางๆ ที่มีคนหมูมากมาอยูรวมและรวมกันทํางานเพื่อ
วัตถุประสงคที่ต้ังไวจนสําเร็จผลโดยไดประสิทธิภาพ  
 สุรัสวดี ราชกุลชัย (2543: 3) กลาวไววา การบริหาร (Administration) และการจัดการ 
(Management) มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย โดยการบริหารจะสนใจและสัมพันธกับการกําหนด
นโยบายการลงมือปฏิบัติ นักวิชาการบางทานใหความเห็นวาการบริหารใชในภาครัฐ สวนการจดัการใช
ในภาคเอกชน โดยสวนใหญทั้ง 2 คํานี้มีความหมายไมแตกตางกัน สามารถใชแทนกันไดและเปนที่
ยอมรับโดยทั่วไป  
 จากความหมายตางๆ ขางตน การบริหารจัดการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมที่ตอเนื่อง
และประสานงานกัน ซึ่งผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร 
ประเด็นสําคัญของการบริการจัดการ (Management) มีดังนี้ 
  1. การบริหารจัดการสามารถประยุกตใชกับองคกรใดองคกรหนึ่งได 
  2.  เปาหมายของผูบริหารทุกคนคือ การสรางกําไร 
  3.  การบริหารจัดการเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต (Productivity) โดยมุงสูประสิทธิภาพ 
(Efficiency) (วิธีการใชทรัพยากรโดยประหยัดที่สุด) และประสิทธิผล (Effectiveness) (บรรลุเปาหมาย
คือประโยชนสูงสุด)  
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  4.  การบริหารจัดการสามารถนํามาใชสําหรับผูบริหารในทุกระดับช้ันขององคกร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2545: 18-19) กลาวไววา ความหมายของคําวา “การบริหาร
จัดการ” และ “การจัดการ” ไดดังนี้ การบริหาร (Administration) จะใชในการบริหารระดับสูงโดยเนนที่
การกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของผูบริหารระดับสูง เปนคานิยมใชในการบริหารรัฐ
กิจ (Public Administration) หรือใชในหนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร” (Administrator) จะ
หมายถึง ผูบริหารที่ทํางานอยูในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร สวนการจัดการ 
(Management) จะเนนการปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนที่วางไว) ซึ่งนิยมใชในการจัดการ
ธุรกิจ (Business management) สวนคําวา “ผูจัดการ” (Manager) จะหมายถึงบุคคลในองคกรซึ่งทํา
หนาที่รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหารทรัพยากรและกิจการงานอ่ืน ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่
กําหนดไวขององคกร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2545: 211) ไดใหความหมายการจัดการ คือ กระบวนการนํา
ทรัพยากรการบริหารมาใชใหบรรลุวัตถุประสงคตามข้ันตอนการบริหาร 
 สมยศ นาวีการ (2536: 17-25) ไดกลาวไววา ไมมีคํานิยามของการบริหารใด ๆเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไปคํานิยามหนึ่งที่ไดรับความนิยมแพรหลายมาจาก Mary Parker Follett ไดใหความหมายของ
การบริหารวาศิลปะของการทํางานใหสําเร็จโดยใชบุคคลอ่ืน ความหมายอีกอยางหนึ่งของการบริหาร
คือ กระบวนการของการวางแผน การส่ังการ และการควบคุมกําลังความพยายามของสมาชิกของ
องคการและใชทรัพยากรอื่นเพื่อความสําเร็จในเปาหมายขององคการที่กําหนดไว 
 
  1.2 กระบวนการบริหารการจัดการ 
  ดารฟ (สาคร สุขศรีวงศ. 2550: 26-27; อางอิงจาก Dalf. 2006) กลาวถึง กิจกรรมหลัก
ทางการจัดการแบงออกเปนกระบวนการซ่ึงประกอบดวยกิจกรรม 4 ประการ คือ 
 1. การวางแผน (Planning) ประกอบดวย การกําหนดขอบเขตของธุรกิจ ต้ังเปาหมายและ
วัตถุประสงค ตลอดจนกําหนดวิธีการเพื่อใหสามารถดําเนินงานไดตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่ต้ัง
ไว 
 2. การจัดองคการ (Organizing) ประกอบดวย การจัดบุคคล แบงแผนงาน และจัดสรร
ทรัพยากรตาง ๆ ใหเหมาะสม สอดคลองกับแผนงาน เพื่อใหองคกรสามารถดําเนินการตามแผนให
บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดการวางแผนและการจัดการองคกรนี้จัดไดวาอยูในสวนของ
การคิดซึ่งเปนนามธรรมเพื่อใหสวนการคิดนี้นําไปสูการกระทําที่สําเร็จเปนรูปธรรมจะตองอาศัยสมาชิก
ในองคกรซึ่งหมายถึงตนเองและผูอ่ืนรวมกันทํางาน และเพื่อใหสมาชิกสามารถทํางานไดตามความรู
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ความสามารถอยางเต็มที่และบรรลุวัตถุประสงค จะตองอาศัยกิจกรรมในลําดับตอไปนี้ เรียกวา การ
ชี้นํา 
 3. การชี้นํา (Leading) ประกอบดวยเนื้อหา 2 เร่ืองสําคัญ คือ ภาวะผูนํา (Leadership) ซึ่ง
เกี่ยวกับการพัฒนาตัวผูบริหารเอง และการจูงใจ (Motivation) ซึ่งเกี่ยวกับการชักจูง หรือการกระตุนให
ผูอ่ืนทํางานไดเต็มที่ตามความรูความสามารถ 
 4. การควบคุมองคกร (Controlling) เปนการควบคุมองคกรใหการดําเนินงานตางๆ ภายใน
องคกรใหเปนไปตามแผนงาน ความคาดหวังหรือมาตรฐานที่กําหนด  
 
 1.3 กระบวนการบริหารงานคุณภาพ  
 วิลเล่ียม เอ็ดวารด เดมมิ่ง (สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุน. 2555) ไดพัฒนาวงจร 
PDCA มาจากวงจรของ วอลเตอร ชิวฮารด มีชื่อวา วงจรเดมมิ่ง (Deming Cycle) ซึ่งเปนแนวคิด ของ
การพัฒนาคุณภาพงาน ข้ันพื้นฐาน ตามหลักของการพัฒนาคุณภาพระบบองครวม (Total Qaulity 
Management: TQM) และจากแนวความคิดที่ตรงกับความหมายของวงจรที่ วอลเตอร ชิวฮารด ผูที่
คิดคนไวนั้นจะเปน PDSA ( Plan-Do-Study- Act ) ทั้ง PDCA / PDSA เปนการกําหนดข้ันตอนการ
ทํางานเพ่ือสรางระบบการผลิตใหสินคามีคุณภาพดี การใหการบริการดี หรือทําใหกระบวนการทํางาน
เปนไปอยางมีระบบโดยใชไดกับทุกๆสาขาวิชาชีพแมกระทั่งการดําเนินชีวิตประจําวันของมนุษยก็
สามารถเทียบเคียงใหเปนไปตามข้ันตอนของวงจรเดมม่ิงได ในแงที่ใชในการผลิตสามารถแสดง
ความสัมพันธของการออกแบบ ผลิต จําหนาย และการวิเคราะหตลาด เพื่อนํามาใชในการปรับปรุง
คุณภาพ ในปจจุบันวงจรเดมม่ิงไดถูกนําไปใชและพัฒนาในดานตางๆมากมายเปนลําดับจนกลายเปน
วงจร PDCA ที่ใชเปนหลักในการบริหารงานอยางแพรหลาย แทบทุกองคกร ทุกๆสวน และทุกๆระดับ
พนักงานขององคกร 
 การนํา PDCA คือ กระบวนการปฏิบัติงานที่จะทําอยางไรเพื่อใหไดผลและมีประสิทธภิาพ ทาํ
อยางไรใหบุคลากรในองคกรมีความเขาใจและนํา PDCA cycle มาใชในการปฏิบัติงานในองคการ เพือ่
ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิ่งข้ึน ชวยคนหาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน  
 นิยามของ Deming Cycle หรือ PDCA cycle ดังรายละเอียดตอไปนี้ (วีรพล บดีรัฐ. 2543: 
7)  
  P = Plan  (การวางแผน)  
  D = DO  (การปฏิบัติตามแผน)  
  C = Check  (การตรวจสอบ)  
  A = Action  (การปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม)  
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 1.  การวางแผน (Plan: P) หมายถึง เปนสวนประกอบของวงจรที่มีความสําคัญ เนื่องจากการ
วางแผนจะเปนจุดเร่ิมตนของงานและเปนสวนสําคัญที่จะทําใหการทํางานในสวนอ่ืนเปนไปอยางมี
ประสิทธิผล จําเปนตอง Priority งานทุกๆ งาน ตองกําหนดเปาหมาย (Purpose) ของแตละงานไว
ชัดเจนแลวจึงทําการวางแผนงาน (Plan) การวางแผนในวงจรเดมมิ่ง เปนการหาองคประกอบของ
ปญหา โดยวิธีการระดมความคิด การเลือกปญหา การหาสาเหตุของปญหา การหาวิธีการแกปญหา 
การจัดทําตารางการปฏิบัติงาน การกําหนดวิธีดําเนินการ การกําหนดวิธีการตรวจสอบและประเมินผล 
ในข้ันตอนนี้สามารถนําเคร่ืองมือเบ้ืองตนแหงคุณภาพอ่ืนๆ มาใชงานรวมดวย เชน Flowchart, Why-
Why Diagram, How-How Diagram, 5W 2HPrinciples, Brainstorming ฯลฯ ในข้ันนี้ดําเนินการดังนี้  
  1.1  ตระหนักและกําหนดปญหาที่ตองการแกไข หรือปรับปรุงใหดีข้ึน โดยสมาชิกแตละ
คนรวมมือและประสานกันอยางใกลชิด ในการระบุปญหาที่เกิดข้ึน ในการดําเนินงาน เพื่อที่จะรวมกัน
ทําการศึกษาและวิเคราะหหาแนวทางแกไขตอไป  
  1.2  เก็บรวบรวมขอมูล สําหรับการวิเคราะหและตรวจสอบการดําเนินงาน หรือหาสาเหตุ 
ของปญหา เพื่อใชในการปรับปรุง หรือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ซึ่งควรจะวางแผนและดําเนินการเก็บ
ขอมูลใหเปนระบบระเบียบ เขาใจงาย และสะดวกตอการใชงาน เชน ตารางตรวจสอบ แผนภูมิ 
แผนภาพหรือแบบสอบถาม  
   1.3  อธิบายปญหาและกําหนดทางเลือก วิเคราะหปญหา เพื่อใชกําหนดสาเหตุ ของ
ความบกพรอง ตลอดจนแสดงสภาพปญหาที่เกิดข้ึน ซึ่งนิยมใชวิธีการเขียนและวิเคราะหแผนภูมิหรือ
แผนภาพ เชน แผนภูมิกางปลา แผนภูมิพาเรโต และแผนภูมิการควบคุม เปนตน เพื่อใหสมาชิกทุกคน 
ในทีมงานเกิดความเขาใจในสาเหตุและปญหาอยางชัดเจน แลวรวมกันระดมความคิด (Brainstorm) 
ในการแกปญหา โดยสรางทางเลือกตางๆ ที่เปนไปได ในการตัดสินใจแกปญหา เพื่อมาทาํการวเิคราะห
และตัดสินใจเลือกที่เหมาะสมที่สุดมาดําเนินงาน  
   1.4  เลือกวิธีการแกไขปญหาหรือปรับปรุงการดําเนินงานโดยรวมกันวิเคราะห และ
วิจารณทางเลือกตางๆ ผานการระดมความคิดและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นของสมาชิก เพื่อ
ตัดสินใจเลือกวิธีการแกไขปญหาที่เหมาะสมที่สุดในการดําเนินงาน ใหสามารถบรรลุตามเปาหมายได
อยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจจะตองทําวิจัยและหาขอมูลเพิ่มเติม หรือกําหนดทางเลือกใหมที่มีความ
นาจะเปนในการแกปญหาไดมากกวาเดิม  
  2.  การปฏิบัติตามแผน (Do: D) หมายถึง การลงมือปฏิบัติตามแผนที่กําหนดไวในตารางการ
ปฏิบัติงานอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง การนําทีม (Directing) วิธีการสื่อสาร (Communi-
cation) การจูงใจใหทีมงานอยากทํางาน (Motivation) และเปนที่ปรึกษา (Consulting) ใหกับทีมงาน
รวมถึงตองมีการจัดกําลังคน และจัดเตรียมทรัพยากรใหเพียงพอตอการดําเนินงาน (Organizing) ใหดี 
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กอนที่จะดําเนินการลงมือทํา (Do) สมาชิกกลุมตองมีความเขาใจถึงความสําคัญและความจําเปนใน
แผนนั้นๆ ความสําเร็จของการนําแผนมาปฏิบัติตองอาศัยการทํางานดวยความรวมมือเปนอยางดีจาก
สมาชิก ตลอดจนการจัดการทรัพยากรที่จําเปนตองใชในการปฏิบัติงานตามแผนนั้นๆ ขณะที่ลงมือ
ปฏิบัติจะมีการตรวจสอบไปดวย หากไมเปนไปตามแผนอาจจะตองมีการปรับแผนใหมและเมื่อแผนนั้น
ใชงานไดก็นําไปใชเปนแผนงานและถือปฏิบัติตอไป  
  3.  การตรวจสอบ (Check: C) หมายถึง การนําขอมูลที่ตรวจสอบไปใชควบคุมการทํางาน 
(Control) ใหผลงานเปนตามแผน หรือการแกปญหางานตามแผนแลว และผูบริหารยังจําเปนตอง
ดําเนินการ ติดตาม การตรวจสอบงาน และควบคุมผลงานอยางตอเนื่อง (Continue) สม่ําเสมอ 
ผลลัพธเปนอยางไร สภาพปญหาไดรับการแกไขตรงตามเปาหมายท่ีกลุมต้ังใจหรือไม การไมประสบ
ผลสําเร็จอาจจะเกิดจากสาเหตุหลายประการ เชน ไมปฏิบัติตามแผน ความไมเหมาะสมของแผน การ
เลือกใชเทคนิคที่ไมเหมาะสม เปนตน  
  4.  ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม (Action: A) หมายถึง การปรับปรุง แกไขงาน
แผนงานการปฏิบัติงานในสวนที่มีปญหา กรณีที่ทํางานไมไดตามเปาหมาย จะตองทําการปรับแผนงาน 
(Adjust plan) ใหดีข้ึน หรือในกรณีที่สามารถปฏิบัติไดตามแผนที่กําหนดไว จะยอมรับแนวทางการ
ปฏิบัติตามแผนงานที่ไดผลสําเร็จ เพื่อนําไปใชในการทํางานคร้ังตอไป โดยการออกประกาศเปนคําส่ัง 
(Command) นโยบายใหทุกฝายปฏิบัติงานตามแผนงานที่กําหนดไว เพื่อทําใหองคกรบรรลุเปาหมาย
และการพัฒนาตอไปไมส้ินสุด (Action to improvement)  
 
 ประโยชนของ PDCA 
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ. (2552) ไดกลาวถึงประโยชนของ PDCA ไวดังนี้ 
 1.  เพื่อปองกัน 
   1.1  การนําวงจร PDCA ไปใช ทําใหผูปฏิบัติมีการวางแผน การวางแผนที่ดีชวยปองกัน
ปญหาที่ไมควรเกิดชวยลดความสับสนในการทํางาน ลดการใชทรัพยากรมากหรือนอยเกินความพอดี
ลดความสูญเสียในรูปแบบตางๆ 
   1.2  การทํางานที่มีการตรวจสอบเปนระยะ ทําใหการปฏิบัติงานมีความรัดกุมข้ึน และ
แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วกอนจะลุกลาม 
   1.3  การตรวจสอบที่นําไปสูการแกไขปรับปรุง ทําใหปญหาที่เกิดข้ึนแลวไมเกิดซํ้าหรือลด
ความรุนแรงของปญหา ถือเปนการนําความผิดพลาดมาใชใหเกิดประโยชน 
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 2.  เพื่อแกไขปญหา 
   2.1  ถาเราประสบกับส่ิงที่ไมเหมาะสม ไมสะอาด ไมสะดวก ไมมีประสิทธิภาพ ไม
ประหยัด เราควร แกปญหา 
   2.2  การใช PDCA เพื่อการแกปญหา ดวยการตรวจสอบวามีอะไรบางที่เปนปญหา เม่ือ
หาปญหาได ก็นํามาวางแผนเพื่อดําเนินการตามวงจร PDCA ตอไป 
 3.  เพื่อปรับปรุง  
  โดยสามารถใชวงจร PDCA เปนเคร่ืองมือในการดําเนินงาน 2 ลักษณะดังนี้ 
   3.1  ทุกคร้ังที่เร่ิมตนทํากิจกรรม PDCA จะชวยใหกิจกรรมมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
การใชงาน PDCA ในแนวทางนี้เร่ิมจากการตั้งเปาหมายดวยการวางแผน (P) และนําแผนไปสูการ
ปฏิบัติ (D) หลังจากนั้นก็มีการตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติตามแผน (C) วาผลที่ไดนั้นเปนไปตามที่
คิดไวมากนอยเพียงใด และข้ันตอนสุดทายคือ นําผลที่ไดจากการประเมินไปดําเนินการตอตามความ
เหมาะสม (A) หากผลการปฏิบัติเปนไปตามแผนที่ต้ังไวก็จะจัดทําเปนมาตรฐานวิธีการดําเนินการเพื่อ
ทํากิจกรรมลักษณะเดียวกันตอไป แตหากวาผลการดําเนินการไมเปนไปตามแผนท่ีต้ังไว อาจจะ
จําเปนตองคิดปรับเปล่ียนบางอยาง เชน เปล่ียนแผน เปล่ียนวิธีดําเนินการ ฯลฯ 
   3.2  เม่ือตองการแกปญหาที่เกิดข้ึน การใชงาน PDCA ในแนวทางนี้เร่ิมตนจากการระบุ
ปญหาและคิดคนวิธีการแกไขปญหาดวยการกําหนดเปนแผน (P) แลวลงมือแกไขปญหาตามแผน (D) 
ในการแกไขปญหาอาจจะสําเร็จหรือไมสําเร็จก็ได ซึ่งจะทราบไดดวยการตรวจสอบผลลัพธและประเมนิ
วิธีแกปญหาที่เลือกใช (C) และสุดทายเมื่อตรวจสอบและประเมินผลแลวหากวิธีการแกไขปญหานั้น 
หากใชไดผลแกปญหานั้นได ก็นําวิธีการนั้นมาเพื่อใชแกไขปญหาที่มีลักษณะเดียวกันในอนาคตตอไป 
แตถาหากวิธีการแกไขปญหานั้นไมไดผลก็จะมีการคิดหาวิธีการแกไขปญหาแบบใหมมาใชตอไป (A)  
 วิลเล่ียม เอ็ดวารด เดมม่ิง (เรืองวิทย เกษสุวรรณ. 2545: 89-99) ไดใหคําแนะนําในการ
จัดการคุณภาพ ซึ่งเปนคําแนะนําที่ทําใหองคการตองเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก คําแนะนําดังกลาวมี
ประเด็นสําคัญอยู 14 ประเด็น คือ  
 1. ต้ังเปาหมายปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการที่ตอเนื่องและสม่ําเสมอ (create 
consistency of purpose for continual improvement of product and service) ผูบริหารทุกระดับ
ตองมี วิสัยทัศนที่ชัดเจนเกี่ยวกับองคการ ลูกคา การใหบริการและวิธีการปรับปรุงคุณภาพ ตองแนใจ
วาพนักงานเขาใจวิสัยทัศนและปฏิบัติตามไดดวย 
 2. ยอมรับปรัชญาใหมๆ เพื่อใหองคการมีความมั่นคงดานเศรษฐกิจ (adopt the new 
philosophy for economic stability) โดยเฉพาะปรัชญาที่ทําใหองคการอยูไดในสภาพแวดลอมที่มี
การแขงขัน เชน ยอมรับการเปล่ียนแปลง รับนวัตกรรม และใชประโยชนจากทรัพยากรที่มีอยางเต็มที่ 
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  3. เลิกใชการตรวจคุณภาพเปนวิธีการที่ทําใหบรรลุเปาหมายคุณภาพ (cease on 
inspection to achieve quality) เพราะการตรวจคุณภาพย่ิงทําใหเสียคาใชจายมากกวาลดคาใชจาย 
และสรางปญหามากกวาลดปญหา เหตุผลก็คือ ประการแรก การตรวจคุณภาพไมไดดีไปกวากิจกรรม
อ่ืน บางทีก็ปลอยใหสินคาบกพรองหลุดรอดไปได ประการที่สอง การตรวจคุณภาพจะดูที่อาการไมใช
สาเหตุ ประการที่สาม การตรวจคุณภาพไมไดสรางคุณคาเพิ่มใหแกลูกคา ประการที่ส่ี การตรวจ
คุณภาพมักสรางปญหาใหกับระบบปฏิบัติการ ทําใหงานไปออกันเพื่อรอตรวจคุณภาพทําใหเสียเวลา
มาก ประการที่หา การตรวจคุณภาพทําใหเกิดการปดภาระ เพราะสาเหตุที่มาจากการแยกผูปฏิบัติกับ
ผูตรวจคุณภาพออกจากกัน 
  4. ยุติการดําเนินธุรกิจ โดยการตัดสินกันที่ราคาเพียงอยางเดียว (end the practice 
of awarding business on price tag alone) เปนหลักที่เนนการประเมินตนทุนทั้งหมดทุกคร้ังที่ซื้อ
วัตถุดิบหรือชิ้นสวนการผลิตจากภายนอก เพราะสินคาราคาตํ่ามักมีคุณภาพตํ่าซึ่งอาจกอใหเกิดปญหา
ตนทุนรวมเพิ่มจากคาใชจายในการตรวจคุณภาพ การเกิดของเสีย การทํางานซํ้า การเก็บสินคาคงคลัง
ทดแทนของเสียและทําใหพนักงานไมสบายใจ ผูบริหารตองระบุและประเมินผลกระทบ ตลอดจนคิด
ตนทุนที่เพิ่มข้ึนจากการซื้อวัตถุดิบหรือชิ้นสวนการผลิตจากผูปอนวัตถุดิบที่เสนอราคาตํ่าทุกคร้ัง ทั้งนี้
ตองเลือกรายการที่ใหคุณภาพสูงสุด 
  5. ปรับปรุงระบบการผลิตและการบริการอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง (improve constantly 
and forever the system of production and service) ผูบริหารจะตองสรางระบบที่สามารถผลิต
สินคาและบริการไดอยางมีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ โดยจะตองศึกษาและหาทางกําจัดการสูญเสีย
ตลอดจนความแปรปรวนที่เกิดข้ึนทั้งหมดในระบบ 
  6.  จัดใหมีการฝกอบรมในขณะทํางาน (instute training on the job) องคการสวนมากมอง
วาการฝกอบรมจําเปนเฉพาะตอนแรกท่ีพนักงานเขามาทํางาน แตพอหลังจากนั้นก็เขาใจผิดวาไม
จําเปนตองมีการฝกอบรมอีก อันที่จริงการเรียนรูไมมีวันส้ินสุด การสนับสนุนใหพนักงานปรับปรุง
คุณภาพในการทํางาน จําเปนตองมีการฝกอบรมใหความรูความเขาใจใหม ๆ แกพนักงาน อาทิ 
มาตรฐานการทํางาน เคร่ืองมือและเทคนิคทางสถิติ กระบวนการแกปญหาในการทํางาน 
  7. สรางภาวะผูนําใหเกิดข้ึน (adopt and institute modern methods of supervision 
and leadership) การจัดการคุณภาพตองเปล่ียนบทบาทของหัวหนางาน จากการสั่งการและคาดหวัง
วาลูกนองจะทําตามที่สั่ง ไปเปนการเปนครูเปนโคชและเปนผูอํานวยความสะดวก ซึ่งคอยสนับสนุน
การใหลูกนองแกไขปญหาเอง การปฏิบัติตอลูกนองเชนนี้จะทําใหลูกนองมีความสําคัญ มีบทบาทใน
การปรับปรุงคุณภาพและเปนส่ิงจําเปนสําหรับการทํางานเปนทีม 
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  8.  ขจัดความกลัวใหหมดไป (drive out fear) เดมม่ิงถือวา ความกลัวเปนอุปสรรคสําคัญ
ของการปรับปรุงคุณภาพ เปนอุปสรรคตอการเปล่ียนแปลงและความอยูรอดขององคการ ความกลัวมี
ผลทําใหพนักงานไมกลาถามปญหา ไมกลาบอกจุดออนที่ตนเองไมรู สาเหตุที่คนกลัวความรวมมือกัน
เพราะกลัวการถูกบังคับ การกลัวความลมเหลวทําใหคนไมกลาทาทายการกระทําที่เปนอยู ไมกลา
นําเอาเทคนิคใหมเขามาใช หลายคนกลัวการเปล่ียนแปลงเพราะการเปล่ียนแปลงบังคับใหเขาตองไป
ใชวิธีการใหมแทนที่วิธีเดิมที่เคยรูและมีความสะดวกสบาย แมวิธีเดิมจะเปนวิธีที่ไมมีประสิทธิภาพก็
ตาม การขจัดความกลัวนี้ ผูบริหารตองสรางสภาพแวดลอมใหคนกลาถาม กลารายงานปญหา กลา
นําเอาความคิดใหม ๆ มาใช ผูบริหารตองแสดงใหเห็นวาวิธีการใหม ๆ เปนโอกาสกาวไปสูความสําเร็จ
มากกวาใชวิธีการเดิม ๆ ที่เนนความปลอดภัยความมั่นคง แตกําลังใหประโยชนนอยลงทุกขณะ 
  9. ทําลายส่ิงกีดขวางความรวมมือระหวางหนวยงานตางๆ (break down barriers between 
Departments and individuals) องคการหลายแหงทนอยูกับความลมเหลวเพราะมองปญหาจํากัดอยู
แคบางสายงาน ไมสนใจฝายอ่ืน องคการจึงมักทํางานไดดีเฉพาะบางฝาย แตไมสามารถเปล่ียนแปลง
องคการไดทั้งหมด ตองแกไขดวยการสรางทีมรวมกันระหวางฝายตางๆ ข้ึนมา เพื่อขยายความสามารถ
ในการทํางานออกไป ทีมจะชวยใหมองเห็นปญหาใหญๆ ชวยใหรับรูปญหากวางข้ึนทําใหมีการศึกษา
ปญหาและหาทางแกไขรวมกันตอไป  
  10. ขจัดการใชคําขวัญ การติดโปสเตอร และปายแนะนํา (eliminate the use of slogans, 
poster, and exhortations) เพราะขอความท่ีใชอาจเปนการดูถูกพนักงานมากกวาจะกระตุนใหเกิด
กําลังใจ จริง ๆ แลว คนสวนมากอยากทํางานใหดี แตปญหาสวนใหญมาจากขอจํากัดของระบบการ
ทํางานที่เปนอยู เพราะฉะนั้นแทนที่จะดูถูกพนักงาน ผูบริหารควรหาวิธีการทํางานที่ดี ใหเคร่ืองมือที่ดี
และฝกอบรมพนักงาน 
  11. เลิกใชมาตรฐานการทํางานและตัวเลขโควตา (eliminate work standards and 
numericalquotas) เพราะการใชมาตรฐานตัวเลขอาจทําใหพนักงานไมเห็นดวยและหาทางตอรอง
เพื่อใหลดมาตรฐานหรือถาหากกําหนดมาตรฐานไวสูงไปคนก็จะกลัวและทอแท ประการสําคัญ
มาตรฐานมีเหตุผลที่ดีหรือไมก็ตามจะไมมีผลตอการปรับปรุงคุณภาพ เพราะการกําหนดตัวเลข
มาตรฐานเอาไวจะดึงความสนใจคนออกไปจากการปรับปรุงคุณภาพ คนจะพุงเปาไปที่การทําตาม
มาตรฐานจนหมด 
  12. ขจัดอุปสรรคที่ทําลายความภาคภูมิใจของพนักงาน (remove barriers that rob the 
hourly worker of the right to pride in workmanship) การเร่ิมตนจัดการคุณภาพจะมีส่ิงที่เปน
อุปสรรคขัดขวางตอการเปนพนักงานที่ดีอยูอยางแนนอนและเปนเร่ืองละเอียดออน ผูบริหารจะตอง
คนหาส่ิงที่ เปนอุปสรรคนี้และหาทางแกไขเพื่อใหมีการปฏิบั ติตอพนักงานอยางเหมาะสม 
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  13. จัดใหมีแผนการศึกษา และทําการฝกอบรมใหแกพนักงาน (institute a vigorous 
program of education and retraining) การฝกอบรมอยางตอเนื่องจะชวยใหพนักงานมีขอมูลที่
ทันสมัย เขาใจการเปล่ียนแปลงการออกแบบสินคา เคร่ืองจักรที่ใชในการผลิต เคร่ืองมือ วิธีการใหม ๆ 
ตลอดจนเทคนิคที่เปนทางเลือกอ่ืน นอกจากลงทุนในการใหการศึกษาและการฝกอบรมแลว ตอง
หาทางใหพนักงานไดรูวาผูบริหารมองพนักงานเปนทรัพยสินที่มีคาและพยายามรักเอาไว การลงทุนใน
การฝกอบรมจึงเปนการแสดงออกใหเห็นถึงความผูกพันที่องคการมีตอพนักงาน 
  14. กําหนดความผูกพันที่ยาวนานของผูบริหารระดับสูง ที่มีตอการปรับปรุงคุณภาพและ
ประสิทธิภาพในการผลิตไปตลอด (define top management's permanent commitment to ever-
improvingquality and productivity) การกระทําของผูบริหารระดับสูงจะเปนตัวแสดงออกที่แทจริงถึง
การใหความสําคัญตอการจัดการคุณภาพทั้งองคการ ผูบริหารระดับสูงตองมีความผูกพันอยางแทจริง
ตอการจัดการคุณภาพความผูกพันนี้สําคัญ เพราะจะกระตุนใหผูบริหารระดับรองลงไปรวมทั้งพนักงาน
อ่ืนๆ ไดทําตามองคการที่ประสบความสําเร็จในการจัดการคุณภาพ สวนใหญเปนผูบริหารระดับสูง เชน 
ประธานและรองประธานบริษัทมักจะแสดงออกอยางแข็งขันถึงความผูกพันตอการจัดการคุณภาพทั้ง
องคการ โดยการมีสวนรวมและรับนวัตกรรม รวมทั้งผูบริหารมักทําในส่ิงที่ตนสอนคนอ่ืนอยางเปดเผย 

 
  1.4 หลักการพ้ืนฐานของการบริหารงานคุณภาพ  
 ลลิตา (Lalita Smoorenburg. 2010)  กลาวถึง หลักการพื้นฐานของการบริหารงานคุณภาพ 
(Quality Management Principles-QMP) ซึ่งมีหลักสําคัญ 8 ประการ ไดแก 
  1.  การใหความสําคัญกับลูกคา 
  2.  ความเปนผูนํา 
  3.  การมีสวนรวมของบุคลากร 
  4.  การบริหารเชิงกระบวนการ 
  5.  การบริหารที่เปนระบบ 
  6.  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
  7.  การตัดสินใจบนพื้นฐานของความเปนจริง 
  8.  ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 
 
 1.  การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer-Focused Organization) ลูกคาถือวาเปนส่ิง
สําคัญที่สุดในการทําธุรกิจทุกประเภท เพราะถาไมมีลูกคาก็ไมรูวาจะทําธุรกิจไปเพื่ออะไร องคกรตอง
พึ่งพาลูกคา ดังนั้น องคกรจึงตองทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา ทั้งในปจจุบันและอนาคต 



  19 

และตองพยายามดําเนินการ ใหบรรลุความตองการของลูกคา รวมทั้งพยายามทําใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคา 
  หลักการของ Customer-Focused Organization คือ จับจุดใหไดวา อะไรคือ Customer 
Needs & Expectation และตอบสนองจุดนั้นใหดีที่สุด ใหไดตามที่ลูกคาตองการ หรือใหดีกวา และ
ตอบสนองกับ Feedback ของลูกคาใหเร็วที่สุด เชน การรองเรียน เคลม เปนตน 
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนลูกคาเปนสําคัญ 
   1.1  กําหนดนโยบายเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
   1.2  ส่ือสารใหบุคลากรทราบและปฏิบัติอยางทั่วถึง 
   1.3  กําหนดวัตถุประสงค และเปาหมาย ตัวช้ีวัด 
   1.4  มีการปฏิบัติการแกไข และปองกัน เมื่อผลการดําเนินงานไมเปนไปตามเปาหมายที่
วางไว และส่ือสารใหลูกคาทราบอยางสม่ําเสมอ 
 2.  ความเปนผูนํา (Leadership) ผูนําขององคกรจะตองแสดงความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคกร
อยางชัดเจน ตองมีภาวะผูนํา และควรสรางบรรยากาศของการทํางาน ที่จะเอื้ออํานวยใหบุคลากรมี
สวนรวมในการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคกร 
  ภาวะผูนําก็คือ ความสามารถในการชักนํา โนมนาวใหคนคลอยตาม มีเปาหมายที่ชัดเจน 
และสามารถนําคนใหปฏิบัติกิจกรรมใดๆ ใหลุลวงเปาหมายนั้นอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
หลักการของ Leadership มุงเนนใหผูบริหารองคกร มีภาวะผูนํา และแสดงการเปนผูนําในการจัดทํา
ระบบจนลุลวง ซึ่งจะสามารถสรางความมั่นใจไดวา ผูบริหารมีความมุงมั่นอยางจริงจัง แนวทางปฏิบัติ
สูหลักการบริหารองคกรที่บริหารดวยความเปนผูนํา 
   2.1 กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจขององคกร และหนวยงานใหสอดคลองกับนโยบาย และ
เปาหมายคุณภาพ 
   2.2 ดําเนินการใหเปนแบบอยางที่ดีในองคกร 
   2.3 สรางแรงจูงใจ ใหบุคลากรมีสวนรวม 
   2.4  จัดใหมีระบบส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 
   2.5  สรางคานิยม “ความรวมมือ” ของบุคลากร พรอมใชคุณธรรมในการบริหารงานทุก
ระดับ 
 3.  การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) ความรวมมือของบุคลากรคือ
ความสําเร็จขององคกร เพราะบุคลากรทุกระดับ คือ หัวใจขององคกร การที่บุคลากรเขามามีสวนรวม
ในองคกร จะทําใหทุกคนไดใชความสามารถ ใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุด สําหรับบุคคลากร
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ตองมีความเอาใจใสในงานที่ตนไดรับมอบหมายไว และตองทําเต็มความสามารถ มีความสามัคคีใน
หมูคณะ 
  หลักการของ Involvement of People คือ เนนที่ผูลงมือทําระบบนั่นก็คือ ตัวพนักงาน ทุก
กิจกรรมจะตองอาศัยความรวมของพนักงานทุกระดับ นอกจากนี้ตองมีการพัฒนาความสามารถของ
บุคลากรอยางสม่ําเสมอ  
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนการมีสวนรวมของบุคลากร 
   3.1  สรางความตระหนักในหนาที่และความรับผิดชอบในหนาที่ตอตนเอง และเพื่อน
รวมงาน 
   3.2 สรางการยอมรับการเปนสวนหนึ่งและสวนสําคัญขององคกร 
   3.3 สรางความกระตือรือรนในการแกไข ปรับปรุงการทํางานทั้งของตนเอง และหนวยงาน 
    3.4 ฝกอบรมและพัฒนาทักษะของบุคลากรพรอมทั้งใหโอกาสทางการศึกษา 
 4.  การบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) หรือกระบวนการดําเนินงาน มี
ความหมายวา การนําเอาทรัพยากรหรือปจจัยการผลิตปอนเขาสูระบบการทํางานเพื่อใหบรรลุ
เปาหมายที่ต้ังไว 
  หลักการของ Process Approach นี้ เนนใหมองงาน / กระบวนการ / กิจกรรมตางๆ ไมวา
จะเปนกระบวนการที่กอใหเกิดมูลคาเพิ่มแกผลิตภัณฑ หรือเปนกระบวนการสนับสนุน กระบวนการ / 
กิจกรรมตางๆ นี้ใหมองในรูปของกระบวนการ (Process) ที่แตละ Process จะมีทั้งปจจัยเขา (Input) 
และปจจัยออก หรือผล (Output)  
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนการบริหารเชิงกระบวนการ 
   4.1 กําหนดกระบวนการบริหารงานขององคกรใหเกิดผลตามเปาหมาย 
   4.2 กําหนดปจจัยที่ปอนเขาโดยบงชี้ผลตอบสนองตอระบบการทํางานอยางตอเนื่อง 
   4.3  กําหนดจุดเช่ือมโยงหรือจุดประสานงานระหวางหนวยงาน 
   4.4 ประเมินความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึนทั้งปจจัยนําเขา และปจจัยนําออก 
   4.5 กําหนดความรับผิดชอบและอํานาจบริหารงานใหชัดเจน 
 5. การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) การจัดการกระบวนการ
ตาง ๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย อยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ โดยการ
นํา Process ตางๆ มาเรียงรอยกัน กอใหเกิดเปนระบบ (System) ไปตามลําดับ และการมีปฏิสัมพันธ 
(Interaction) ซึ่งกันและกัน จึงอธิบายไดวา Output ของ Process หนึ่ง จะไปเปน Input ของอีก 
Process หนึ่ง ตอกันไปเร่ือยๆ จนเปน System  
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  หลักการของ System Approach to Management นั้น คือการกําหนดระบบ
ความสัมพันธของปจจัยและกระบวนการดําเนินงานเพื่อใหองคกรตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนการบริหารที่เปนระบบ 
   5.1  กําหนดเปาหมายและวิธีการดําเนินงานใหชัดเจน โดยมีเปาหมายรวมกัน คือ ความ
พึงพอใจของลูกคา 
   5.2 วางโครงสรางการบริหารงานอยางชัดเจนใหเห็นระบบความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
   5.3 สรางความเขาใจใหเกิดความตระหนักในระบบความสัมพันธอยางตอเนื่อง 
   5.4  การแกไขปญหาขององคกร ณ จุดใด ใหมองผลสืบเนื่องตามจุดอ่ืนๆ ตามระบบ
ความสัมพันธที่ตอเนื่องกัน 
 6.  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Improvement) การปรับปรุงอยางตอเนื่องเปน
กระบวนการที่เกิดวงจรบริหารงานระบบคุณภาพ PDCA คือ การวางแผนการดําเนินงาน การ
ประเมินผลการดําเนินงาน การปรับปรุงแกไข และการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ทําใหการดําเนินงานเพิ่ม
ประสิทธิภาพข้ึนเร่ือยๆ การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกรนี้ ควรถือเปนเปาหมายถาวรของ
องคกร 
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
  6.1 กําหนดนโยบายขององคกรใหมีการปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง 
   6.2 กําหนดแผนการประเมินผลงาน และเกณฑการประเมินผลที่ชัดเจน 
   6.3 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ทั้งดานผลิตภัณฑ ปจจัยปอนเขา และกระบวนการ
ดําเนินงานใหมีความสอดคลองสัมพันธกัน 
   6.4 จัดฝกอบรมวิธีการ และเคร่ืองมือที่ใชในการปรับปรุงงาน เชน PDCA และเทคนิค
ตางๆ เปนตน 
 7.  การตัดสินใจบนพื้นฐานของความเปนจริง (Factual Approach to Decision Making)  
การตัดสินใจที่ถูกตอง และเกิดประสิทธิภาพตอการบริหารงานตองต้ังอยูบนพื้นฐานของขอเท็จจริงที่ได
จากขอมูลที่ถูกตองและการวิเคราะหขอมูลที่เปนระบบ ตองมีขอมูลขอเท็จจริงสนับสนุน ซึ่งขอมูลได
จากการเก็บ และนํามาวิเคราะหทางสถิติ เพื่อใชเปน Tools ในการตัดสินใจของผูบริหาร โดยไมนํา
ความรูสึกสวนตัว (Feeling) ลางสังหรณ การคาดเดาอยางไมมีหลักการ ปราศจากขอมูล หรือ
ขอเท็จจริงสนับสนุน เขามาเปนสวนหนึ่งของการตัดสินใจ 
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนการตัดสินใจบนพื้นฐานของความเปนจริง 
   7.1  มีระบบการควบคุมและจัดเก็บขอมูลที่ครอบคลุมทั้งภายในและภายนอกองคกร 



  22 

   7.2 มีระบบสารสนเทศที่ผูบริหารสามารถนําขอมูลมาใชไดทันทีที่ตองการ 
   7.3 มีการวิเคราะหขอมูลโดยการใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกตองและเชื่อถือได 
   7.4 มีความเขาใจ และเห็นคุณคาของขอมูลเชิงสถิติ 
   7.5 การตัดสินใจควรใชขอมูลจาการวิเคราะห และประสบการณ 
 8.  ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน (Mutually Beneficial Supplier 
Relationships) ผูสงมอบหรือตัวแทนจําหนาย มีความสําคัญตอองคกรอยางยิ่ง ดังนั้นการสราง
สัมพันธภาพกับผูสงมอบจึงควรอยูบนพื้นฐานของความเสมอภาคดานผลประโยชนเพราะตางตอง
พึ่งพาซึ่งกันและกัน ถาองคกรและผูสงมอบมีความเขาใจ และมีความสัมพันธอันดีตอกัน ยอมสงผลใน
เชิงสรางสรรคเพื่อใหเกิดประโยชนรวมกันจะชวยเพิ่มความสามารถ ในการสรางคุณคารวมกันของทั้ง
สองฝาย 
  หลักการ Mutually Beneficial Supplier Relationships คลายกันกับหลักการ Win-Win 
Situation หมายถึง ในการมีปฏิสัมพันธกันในเร่ืองใดๆก็ตาม ทุกฝายจะชนะหมด ไมมีใครแพ แปล
ความแลวก็คือไดรับผลประโยชนรวมกันทุกฝาย ถาเปนสภานการณดานการคาก็คือ ไดรับประโยชน 
แฮปปกันทุกฝายทั้งองคกรและผูขาย นั่นคือองคกรจะหวังใหผูขาย สงวัตถุดิบที่ดีมาให ก็ตองมกีารดูแล
ใสใจ อาจมีการฝกฝนอบรม ใหการสนับสนุนในเร่ืองตางๆ เปนตน 
  แนวทางปฏิบัติสูหลักการบริหารองคกรที่เนนความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 
   8.1 เลือกสรรผูขายที่มีความสัมพันธตอองคกร 
   8.2 สรางความสัมพันธโดยคํานึงถึงความสมดุลระหวางผลประโยชนทั้งในระยะส้ันและ
ระยะยาว 
   8.3 มีการสื่อสาร แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารที่ชัดเจน เปดเผย และเปนประโยชนทั้งสอง
ฝาย 
   8.4 มีความรวมมือในการพัฒนาผลิตภัณฑ บุคลากร หรือกระบวนการดําเนินการที่
เกี่ยวของ 
   8.5 มีการกระตุนสงเสริมใหทั้งสองฝายรวมกันสรางคุณคาเพื่อผลประโยชนรวมกัน 
  
 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการบริหารจัดการคุณภาพ (PDCA) ที่แสดงใหเห็นถึง 
หลักการบริหารและการจัดการองคกรของ William Edwards Deming ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดนําตัว
แปรเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ ไดแก การวางแผน การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ และ
การปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มาใชในการศึกษาวิจัยและกําหนดกรอบแนวความคิดทางดานตัว
แปรตน และใชประกอบการออกแบบสอบถามเพื่อทําการวิจัยในคร้ังนี้  
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2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับประสิทธิภาพในการทํางาน 
  2.1 ความหมายของประสิทธิภาพในการทํางาน  
 โดยทั่วไปแลวประสิทธิภาพ (efficiency) ในการปฏิบัติงานมักจะแยกไมออกกับประสิทธิผล 
(effectiveness) ในการปฏิบัติงาน เพราะการปฏิบัติงานน้ันจะมีประสิทธิภาพไมได ถาหากวาการ
ปฏิบัติงานนั้นไมมีประสิทธิผล ซึ่งหมายความวาการปฏิบัติงานจะไมบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่
ไดกําหนดไว แตในขณะเดียวกันการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิผลก็ไมจําเปนวาการปฏิบัติงานน้ันจะตองมี
ประสิทธิภาพเสมอไป เพราะวาความหมายโดยตรงของประสิทธิภาพนั้นมีผูกลาวไวหลายทานดวยกัน 
ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพ เปนส่ิงที่บงบอกผลงานของคนงาน (ปฏิบัติงาน) ในชวงระยะเวลาหนึ่ง ซึ่งใช
เปนเคร่ืองวัดวามีการใชทรัพยากรขององคกรหรือหนวยงานเหมาะสมเพียงไร (วิทยากร เชียงกูล. 
2540:173)  
 ประสิทธิภาพ แปลมาจาก Efficiency หมายถึง ผลดีที่เกิดข้ึนจากกิจกรรมหรือการ
ดําเนินงาน นั่นคือหากจะวัดวามีประสิทธิภาพหรือไม มีสวนประกอบหลายสวนหลักๆ คือ ควร
พิจารณากระบวนการดําเนินงานวากอใหเกิดส่ิงเหลานี้หรือไม (จุรีวัลย ภักดีวุฒิ. 2550)  
 1.  ความประหยัด (Economy) หมายถึง การประหยัดตนทุน ประหยัดแรงงาน ประหยัด
วัตถุดิบ ประหยัดวัสดุอุปกรณ หรือ ประหยัดเวลา   
 2.  ความมีคุณภาพ (Quality) หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติงานที่มีความถูกตองครบถวน 
รวดเร็วทันตามมาตรฐานของงานท่ีบริษัทไดกําหนดไว และสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุด ซึ่งพิจารณาทั้งกระบวนการต้ังแตปจจัยนําเขา (input) หรือวัตถุดิบ ตองมีการคัดสรรอยาง
ดี กระบวนการทํางาน กระบวนการผลิต (process) ที่ดี จนกระทั่งไดผลผลิต (output) ที่ดี แมวา
กระบวนการดําเนินงานจะประหยัดและรวดเร็วแลว จะตองไมทําใหคุณภาพของงานลดลง หาก
ประหยัด รวดเร็ว แตคุณภาพงานลดลงก็ไมถือวาเกิดประสิทธิภาพดังนั้น หากจะพิจารณาในประเด็น
ของความมีประสิทธิภาพ จะตองพิจารณาในข้ันตอน หรือกระบวนการดําเนินงานทั้งหมด หลายคร้ังที่
พบวาในเชิงนโยบายมักมีการกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมายวาเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ซึ่งอาจตองหันมามองยอนกลับถึงผูที่จะตองปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ เขาใจชัดเจนหรือไม
วา ประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่องคการตองการ คืออะไร ตองทําอยางไร หากเกิดความเขาใจ
คลาดเคล่ือนก็จะนําไปสูการปฏิบัติงานที่ผิดทิศทางได 
  พีเตอรสัน และพลาวแมน (คฑาวุธ พรหมายน. 2545:9; อางอิงจาก Peterson; & 
Plowman.1953) ไดใหความหมายของคําวา ประสิทธิภาพในการบริหารงานดานทางธุรกิจ ใน
ความหมายอยางแคบวา หมายถึง การลดตนทุนในการผลิต และความหมายอยางกวาง หมายถึง 
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คุณภาพของการมีประสิทธิผล (quality of effectiveness) ความสามารถในการผลิต (competence 
and capability) และการดําเนินงานทางดานธุรกิจที่จะถือวามีประสิทธิภาพสูงสุด ก็เพื่อสามารถผลิต
สินคา หรือบริการในปริมาณและคุณภาพที่ตองการที่เหมาะสมและตนทุนนอยที่สุดเพื่อคํานึงถึง
สถานการณและขอผูกพันดานการเงินที่มีอยู ดังนั้นแนวความคิดของคําวา ประสิทธิภาพในดานธุรกิจมี
องคประกอบ 4 ประการ คือ ตนทุน (cost) คุณภาพ (quality) ปริมาณ (quantity) และวิธีการ 
(method) ในการผลิต 
 มิลเล็ท (สถิต คําลาเล้ียง. 2544: 13; อางอิงจาก Millet.1954) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่กอใหเกิดความพึงพอใจแก มวลมนุษย และ
ไดรับผลกําไรจากการปฏิบัติงานนั้น (human satisfaction and benefit produced) ซึ่งความพึงพอใจ 
หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการใหกับประชาชน โดย พิจารณาจาก 
  1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (equitable service)  
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (timely service)  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service)  
 4.  การใหบริการอยางกาวหนา (progression service)  
 ไซมอน (สถิต คําลาเล้ียง. 2544: 13; อางอิงจาก Simon. 1976) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพไววา ถาจะพิจารณาวางานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ใหดูความสัมพันธระหวาง
ปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต (output) ที่ไดรับ เพราะฉะนั้นตามทรรศนะนี้จึงหมายถึง ผลผลิตลบ
ดวยปจจัยนําเขาและถาเปนการรบริหารราชการองคกรของรัฐก็บวกความพึงพอใจของผูรับบริการ 
(satisfaction) เขาไปดวย ซึ่งอาจเขียนเปนสูตรไดดังนี้ 
 

     E = (O-I) + S 
 

  E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
 0 = Output คือ ผลผลิตหรืองานที่ไดรับออกมา 
 I = Input คือ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
 S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ  
 
  2.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  
 นอกจากนี้ยังมีแนวความคิดที่เกี่ยวของกับปจจัยในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพหรือ
ปจจัยที่มีผลตอการปฏิบัติงานนั้น และมีนักทฤษฎีหลายทานไดศึกษาและสรุป เปนปจจัยสําคัญ ๆ ที่
นาสนใจดังตอไปนี้ 
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  เบคเกอร และนิวเฮาเซอร (คฑาวุธ พรหมายน. 2545: 12; อางอิงจาก Becker; & 
Neuhauser. n.d.) ไดเสนอตัวแบบจําลองเกี่ยวกับประสิทธิภาพขององคกร (model of organization 
efficiency) โดยกลาววา ประสิทธิภาพขององคกรนอกจากจะพิจารณาถึง ทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุ 
ที่เปนปจจัยนําเขา และผลผลิตขององคกร คือ การบรรลุเปาหมายแลวองคกรในฐานะที่เปนองคกรใน
ระบบเปด (opensystem) ยังมีปจจัยประกอบอีกซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้  
  1.  หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคกรนั้นมีความซ้ําซอนต่ํา (low task 
environment complexity) หรือมีความแนนอน (certain) มีการกําหนดระเบียบ ปฏิบัติในการทํางาน
ขององคกรอยางละเอียดถี่ถวนแลว จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคกรมากกวา องคกรที่มี
สภาพแวดลอมในการทํางานยุงยากและซับซอนสูง (high task environment complexity) หรือมคีวาม
ไมแนนอน (uncertain)  
  2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจนเพื่อเพิ่มผลการทํางานที่มองเห็นไดมีผลทําให
ประสิทธิภาพมากข้ึนดวย 
  3.  ผลการทํางานที่มองเห็นไดสัมพันธในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
  4.  หากพิจารณาควบคูกันไปจะปรากฏวาการกําหนดระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจน และผล
การทํางานที่สามารถมองเห็นไดจะมีความสัมพันธมากข้ึนตอประสิทธิภาพมากกวาตัวแปรแตละตัว 
ตามลําพัง 
  เบ็คเกอร และนิวเฮาเซอร ยังเช่ืออีกวาการสามารถมองเห็นผลการทํางานขององคกรได 
(visibility consequences) และมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพขององคกร เพราะองคกรสามารถ
ทดลองและเลือกระเบียบการปฏิบัติได ซึ่งระเบียบการปฏิบัติและผลการปฏิบัติงานจะมีอิทธิพลตอ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม (2540: 1-22) ระบุวาประสิทธิภาพในการผลิตหรือ 
ผลิตภาพแรงงาน หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางจํานวนสินคาหรือบริการที่ผลิตได (Output) กับ
จํานวนของทรัพยากรหรือปจจัยที่ใชในการผลิตสินคา หรือบริการนั้นออก (Input) ความสัมพันธ
ดังกลาวนี้จะสะทอนใหเห็นถึงการเพิ่มข้ึนหรือลดลงของประสิทธิภาพในการผลิต ปจจัยที่มีผลตอการ
เพิ่มหรือลดลงของประสิทธิภาพการผลิต อาจแบงได 3 หมวดคือ 
 1. ปจจัยทางดานเทคโนโลยี เชน กระบวนการผลิต กระบวนการทํางานของเคร่ืองจักร หรือ
เคร่ืองมือ เคร่ืองใชตางๆ 
 2.  ปจจัยดานระบบการบริการ เชน การใชเทคนิคทางการบริหาร สงเสริมระบบแรงงาน
สัมพันธ การใชระบบทวิภาคีเพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต เปนตน 
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 3.  ปจจัยดานแรงงาน เปนปจจัยสําคัญที่สุดเพราะกิจการใดๆ อาจใชเทคโนโลยีหรือ
เคร่ืองจักรที่ทันสมัยที่สุด มีการบริหารงานที่ดีเพื่อผลิตสินคาหรือบริการที่ดีที่สุดในกิจการนั้นๆ แตหาก
ไมมีแรงงานเปนผูใชเทคโนโลยี และระบบที่วางไวเปนอยางดีนั้นก็ยอมไมสามารถประสบความสําเร็จ
ได ดังนั้นแรงงานจึงเปนปจจัยหรือองคประกอบที่สําคัญที่สุด การปรับปรุงระบบการทํางานเพื่อพัฒนา
คุณภาพของแรงงานนั้นเปนส่ิงจําเปนที่มีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต แตในปจจุบันยังขาด
ขอมูลที่จะเปนเคร่ืองตัดสินใจในการดําเนินนโยบายทางดานการเพิ่มประสิทธิภาพของแรงงาน อันจะ
เปนประโยชนตอการวางแผนบริหารแรงงาน การวางแผนทรัพยากรมนุษย ตลอดจนการวางแผน
พัฒนาทางดานเศรษฐกิจและสังคมทั้งในภาครัฐและเอกชน กรมสวัสดิการและคุมครองแรงงานได
เล็งเห็นความสําคัญที่จะรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับการผลิตและศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
การผลิตของแรงงาน เพื่อใหไดขอมูลที่เปนเครื่องชี้ถึงการเปล่ียนแปลงภาวะการผลิตของแรงงานและ
ผูประกอบการ อีกทั้งเปนตัวกระตุนใหผูประกอบการปรับปรุงคุณภาพการผลิตของตน และของแรงงาน
ใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ชวยใหไดผลิตภัณฑที่มีคุณภาพและไดมาตรฐาน เม่ือเทียบกับตางประเทศซ่ึง
จะเปนผลดีตอเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม 
 กันตยา เพิ่มผล (2541: 6-7) ไดกลาวถึงการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานวา เปนการ
ปรับปรุงแกไขเพิ่มเติม ความสามารถและทักษะในการทํางานของตนเองหรือผูอ่ืนใหดีข้ึน เจริญข้ึน 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ อันจะทําใหตนเอง ผูอ่ืน และองคการ เกิดความสุขในท่ีสุด ซึ่งการ
พัฒนาประสิทธิภาพการทํางานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาองคการหรือการพัฒนาสังคม 
นอกจากนั้นการพัฒนาตนเองกับการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานยิ่งมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด
อีกดวย กลาวคือ ประการแรก กอนที่คนจะเขาสูการทํางานในองคการหนึ่งๆ นั้น บุคคลนั้นตองมี
ความรูความสามารถมีคุณสมบัติตรงตามที่องคการนั้นตองการ ซึ่งบุคคลจะมีคุณสมบัติตามที่องคการ
กําหนดนั้นก็จะตองมีการพัฒนาตนเอง หรือไดรับการพัฒนาจากสถาบันตางๆ จนมีความสามารถเพยีง
พอที่จะเขาสูงาน และทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ ประการที่สอง เม่ือบุคคลเขาสูงานแลว ก็เปน
หนาที่ขององคการที่จะตองพัฒนาบุคคลใหมีประสิทธิภาพ (ความสามารถ) ในการทํางานใหดีที่สุด 
เพื่อประสิทธิผลขององคการ จึงกลาวไดวา การพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานจะ
กอใหเกิดประสิทธิผลขององคการในที่สุดนั่นเอง 
 สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) (ธุวนันท พานิชโยทัย. 2541: 23-32; 
อางอิงจาก สานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน) กลาวถึง ประสิทธิภาพการทาํงานโดยทัว่ไปวา 
หมายถึง การทํางานที่ประหยัดไดผลงานที่รวดเร็ว มีคุณภาพ คุมคากับการใชทรัพยากรในดานการเงิน 
คน อุปกรณ และเวลา ดังนั้นประสิทธิภาพจึงเปนส่ิงซึ่งสามารถสรางใหเกิดข้ึนได และสามารถวัดได
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โดยในทางปฏิบัติ จะวัดประสิทธิภาพจากปจจัยนําเขา กระบวนการ หรือผลผลิตที่ออกมา โดยวัดอยาง
ใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางประกอบกัน ดังนั้น ประสิทธิภาพจึงสามารถมองไดในแงมุมตางๆ ดังนี้ 
 1. ประสิทธิภาพในแงมุมของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต (Input) เชน การใชทรัพยากรทั้ง
เงิน คน วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยูอยางประหยัด คุมคาและเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
 2. ประสิทธิภาพในแงมุมของกระบวนการบริหาร (Process) เชน การทํางานที่ถูกตองได
มาตรฐาน รวดเร็วและใชเทคนิคที่สะดวกกวาเดิม 
 3. ประสิทธิภาพในแงมุมของผลลัพธ (Output) เชน การทํางานที่มีคุณภาพ เกดิประโยชนตอ
สังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสานึกที่ดีตอการทํางาน และบริการเปนที่พอใจของลูกคา 
 โรเบิรท อี เคลล่ี (Robert E. Kelly) (เบญจมาภรณ อิศรเดช. 2549: 225-226; อางอิงจาก 
Robert E. Kelly. n.d.) ไดกลาวถึง การพัฒนาประสิทธิภาพตนเองวา ผูที่มีความสามารถโดดเดนระดับ
แนวหนานั้นเกิดจากการเรียนรูและการฝกฝน ทําใหพวกเขามีแนวคิดในการทํางานที่แตกตางจากคน
อ่ืน คิลล่ีไดแนะนํากลยุทธ 9 ประการ ที่สามารถนํามาปรับใชเพื่อใหมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ไดแก 
 1. การเปนผูริเร่ิม (Initiative) โดยการที่ริเร่ิมในส่ิงที่นอกเหนือจากงานประจําที่สามารถสราง
ความแตกตางใหกับเปาหมายหลักของบริษัท โดยตองพิจารณาถึงความเปนไปไดในทางปฏิบัติและ
ยังคงมีความเสี่ยงอยูบาง 
 2. เครือขาย (Networking) คือ การใชเครือขายในการเพิ่มผลผลิต เพื่อชวยใหงานประจําที่
ทําอยูมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเฉล่ียแลวผูปฏิบัติงานจะตองคอยจนกวาจะไดรับขอมูลที่แนนอน 
แลวจึงส่ังใหดําเนินการ ซึ่งการปฏิบัติงานแบบนี้จะไมประสบผลเลยถํ้าไมมีระบบเครือขาย 
 3.  การจัดการตนเอง (Self-management) ตองคาดการณลวงหนาและเปนผูลงมือ
ปฏิบัติการทันทีมากกวาที่จะรอใหเหตุการณเกิดข้ึน เนื่องจากตองการมองภาพรวมเพื่อวางแผนการ
ชีวิตในการทํางาน ดังนั้นพวกเขาตองรูจักตนเองเปนอยางดี และตองรูวาจะทํางานใหดีที่สุดไดอยางไร 
 4.  ทัศนะ (Perspective) โดยสวนใหญแลวมักจะเชื่อในทัศนะและมุมมองของตนเอง แตผูที่
เปนมืออาชีพจะคํานึงถึงแนวคิดของผูอ่ืนดวย เชน หัวหนา เพื่อนรวมงาน ลูกคาและคูแขงซ่ึงจะชวยให
มีมุมมองที่หลากหลายในการหาทางแกไขปญหาไดดีข้ึน 
 5.  การเปนผูตาม (Follower ship) ไมเพียงแตรูจักการทําตัวใหเดน แตยังรูจักวิธีการ
ชวยเหลือคนอ่ืนดวย คือ สามารถเปนผูนําไดดีเทากับการเปนผูตาม 
 6.  การเปนผูนํา (Leadership) ซึ่งในที่นี้หมายถึง การเขาใจถึงความสนใจของผูอ่ืน และการ
นําสวนที่ดีที่สุดออกมา ในทางกลับกันทุกคนตองการผูนําที่มีความรู มีความมุงมั่นในการทํางานตางๆ 
มีความคิดสรางสรรค สามารถสรางแรงจูงใจใหกับผูอ่ืน รวมทั้งใหความสําคัญกับความตองการของ
ทีมงาน 
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 7. การทํางานเปนทีม (Teamwork) พวกดาวเดนมักจะรวมกับทีมงานที่สามารถสรางความ
แตกตางได และกลายมาเปนเพื่อนรวมงานที่ดี ดังนั้น พวกเขาตองมั่นใจวาทีมงานนี้จะรวมกันทํางาน
ใหประสบความสําเร็จ 
 8.  ความเขาใจในองคการ (Organization Savvy) โดยเฉล่ียทุกคนมักคิดวาการเมืองในที่
ทํางานเปนเร่ืองสกปรก จึงหลีกเล่ียงที่จะเก่ียวของกับเร่ืองราวสวนตัวในที่ทํางาน แตจะเรียนรูการ
จัดการเพื่อที่จะประสบความสําเร็จตามเปาหมายของตน 
 9.  การนําเสนอ (Show and Tell) การประชุมมีทั้งแบบเปนทางการ และไมเปนทางการ 
ดังนั้น จึงตองเรียนรูวาเมื่อใดเปนเวลาที่เหมาะสมในการนําเสนอขอมูลแบบใด และตองมีความใสใจใน
การเลือกการใชภาษาส่ือสารใหตรงกับผูที่รับขาวสารกอนที่จะเร่ิมสงขาวสาร 
 อัมบราฮัม ซีเลนนิค (เภตรา ศรีอุดทาภาร. 2548: 16-17; อางอิงจาก Zeleanick; et al. 
1958: 40) ไดกลาววา ในการจะปฏิบัติงานไดดีหรือไมดีนั้น ผูปฏิบัติจะตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการทั้งภายนอกและภายใน (external and internal need) ซึ่งหากไดรับการตอบสนองแลว ยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ความตองการภายนอก ไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการทํางาน 
  3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
  4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ความตองการภายใน ไดแก 
  1.  ความตองการเขาหมูคณะ 
  2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดีความเปนเพื่อนและความรักใคร 
  3.  ความตองการในศักด์ิศรีของตนเอง 
 แคทซ และคาฮน (Katz; & Kahn.1978: 232-240) ซึ่งเปนนักทฤษฎีที่ศึกษา องคกรระบบ
เปด (open system) ไดศึกษาในเร่ืองปจจัยที่สําคัญตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ซึ่งเขากลาววา
ประสิทธิภาพ คือ สวนประกอบที่สําคัญของประสิทธิผลประสิทธิภาพขององคการ ถาจะวัดจากปจจัย
นําเขาเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ได จะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อน จากความเปนจริงของ
องคกร หมายถึง การบรรลุเปาหมาย (goal-attainment) ขององคกรในการบรรลุเปาหมายขององคกร 
ปจจัยตาง ๆ คือ การฝกอบรม ประสบการณความผูกพัน ยังมีความสําคัญตอประสิทธิภาพในองคกร
ดวย 
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 คฑาวุธ (นฤมล กิตตะยานนท; อางอิงจาก คฑาวุธ พรหมายน. 2545: 15-16) ไดเสนอวา 
การปฏิบัติงานของแตละคนจะถูกกําหนดโดย 3 สวนดังนี้ 
 1.  คุณลักษณะเฉพาะสวนบุคคล (individualattributes) แบงออกเปน 3 กลุม ดังนี้  
   1.1 demographic characteristics เปนลักษณะที่เกี่ยวกับ เพศ อายุ เชื้อชาติ 
เผาพันธุ 
   1.2  competence characteristics เปนลักษณะที่เกี่ยวกับความรู ความสามารถ ความ
ถนัด และความชํานาญของบุคคลซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้จะไดมาจากการศึกษาอบรมและส่ังสม
ประสบการณ 
   1.3  psychological characteristics เปนคุณลักษณะทางดานจิตวิทยา ซึ่งไดแก ทศันคติ 
คานิยมการรับในเร่ืองตางๆรวมทั้งบุคลิกภาพของแตละบุคคลดวย  
 2.  ระดับความพยายามในการทํางาน (work effort) จะเกิดข้ึนจากการมีแรงจูงใจ ในการ
ทํางาน ไดแก ความตองการ แรงผลักดันอารมณความรูสึก ความสนใจ ความต้ังใจ เพราะวาคนท่ีมี
แรงจูงใจในการทํางานสูงจะมีความพยายามที่จะอุทิศกําลังกายและกําลังใจใหแกการทํางาน มากกวา
ผูที่แรงจูงใจในการทํางานต่ํา 
  3.  แรงสนับสนุนจากองคการหรือหนวยงาน (organization support) ซึ่งไดแก คาตอบแทน 
ความยุติธรรม การติดตอสื่อสาร และวิธีการที่จะมอบหมายงานซ่ึงมีผลตอกําลังใจผูปฏิบัติงาน 
 สรุปไดวา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของแตละบุคคลเกิดจากสภาพภูมิหลัง ของแตละคนที่ไม
เหมือนกัน สภาพรางกายจิตใจ การศึกษา ความรูความสามารถ ความถนัดตางๆ โดยมีปจจัยสนับสนนุ
ใหเกิดความแตกตางจากการประเมินของผูบังคับบัญชาแลวใหคะแนนออกมาในระดับต่ํา ปานกลาง 
และระดับสูง ซึ่งมีผลตอการ ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานใหขาราชการผูนั้นมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานที่มากข้ึนเร่ือยๆ 
  สถิต (มาโนช สุขฤกษ และคณะ; อางอิงจาก สถิต คําลาเล้ียง.2544:18-19) ไดกลาวถึง 
ปจจัยที่จะกอใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานวา ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัยดวยกัน คือ 
  1.  ปจจัยสวนบุคคลไดแก  
   1.1  เพศ 
  1.2  จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
  1.3  อายุ 
  1.4  ระยะเวลาในการทํางาน 
  1.5  สติปญญา 
  1.6  ระดับการศึกษา 
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  1.7  บุคลิกภาพ 
 2.  ปจจัยที่ไดรับมาจากงาน ไดแก 
  2.1  ชนิดของงาน  
  2.2  ทักษะความชํานาญ 
  2.3  สถานภาพทางอาชีพ 
  2.4  สถานภาพทางภูมิศาสตร 
  2.5  ขนาดของธุรกิจ 
 3. ปจจัยที่ควบคุมไดโดยฝายบริหาร 
  3.1  ความมั่นคง  
  3.2  รายได 
  3.3  สวัสดิการ 
  3.4  โอกาสกาวหนาในงาน 
  3.5  สภาพการทํางาน 
  3.6  ผูรวมงาน 
  3.7  ความรับผิดชอบ 
  3.8  การจัดการ 
 ไดพูดถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคคลใน การปฏิบัติงานวา มีปจจัยหลายประการทีม่อิีทธิพลตอ
พฤติกรรมในการปฏิบัติงานของแตละบุคคลซึ่งไดแก 
 1.  กิจกรรมในงานและนอกงาน  
 2.  การรับสถานการณ 
 3.  ระดับความปรารถนา 
 4.  กลุมอางอิง 
 5.  เพศ 
 6.  ภูมิหลังทางวัฒนธรรม 
 7.  การศึกษา 
 8.  ประสบการณ 
 9.  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
 เฟรดเดอรริก (โสฬส ปญจะวิสุทธิ์. 2541; อางอิงจาก Frederick Hertzberg. 1968) ได
ศึกษาการบริหารงานในแบบวิทยาศาสตร โดยไดนําเอาการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร และ
ความสัมพันธระหวางผูปฏิบัติงานมาศึกษารวมกันเพื่อใหไดปจจัยสําคัญที่จะทําใหบุคคลปฏิบัติงานได
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อยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นเขาจึงไดศึกษาวิจัยถึงทัศนะคติของบุคคลที่พอใจในการทํางาน และไม
พอใจในการทํางานพบวา บุคคลที่พอใจในการทํางานนั้นประกอบดวยปจจัยดังนี้  
  1.  การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสําเร็จ 
 2.  การที่ไดรับการยกยองนับถือเมื่อทํางานสําเร็จ 
 3.  ลักษณะเนื้อหาของงานเปนส่ิงที่นาสนใจ 
 4.  การที่ไดมีความรับผิดชอบมากข้ึน 
 5.  ความกาวหนาในการทํางาน 
 6.  การที่ไดรับโอกาสพัฒนาความรูและความสามารถในการทํางาน 
 สวนปจจัยที่ เกี่ยวกับ ส่ิงแวดลอมของงานที่ เปนสวนที่ทําให เกิดความไมพึงพอใจ 
ประกอบดวยปจจัย ดังนี้ คือ  
 1.  นโยบายและการบริหารองคกร (Policy and Administration)  
  2.  การควบคุมการบังคับบัญชา (Supervision)  
 3.  สภาพการทํางาน (Work Conditions)  
  4.  ความสัมพันธระหวางบุคคลทุกระดับในหนวยงาน (Relation with Pee and 
Subordinate)   
  5.  คาตอบแทน (Salary)  
  6.  สถานภาพ (Status)  
  7.  การกระทบกระเทือนตอชีวิตสวนตัว (Personal Life)  
  8.  ความปลอดภัย (Security)  
 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการทํางาน ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดนํา
แนวความคิด สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) มาใชในการศึกษาวิจัยและกําหนด
กรอบแนวความคิดทางดานตัวแปรตาม และใชประกอบการออกแบบสอบถามเพื่อทําการวิจัยในคร้ังนี้  
 
3. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 อัจฉรา บุบผามาลา (2548) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อุตสาหกรรมไทยจํากัด (มหาชน)  
 1. พนักงานที่มีเพศตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
 2. พนักงานที่มีอายุตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญ มีอายุระหวาง 30-39 ป 
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 3. พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกตางกันระดับ 
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนตน 
และพนักงานที่มีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย, ปวช. มีประสิทธิภาพในการทํางาน
มากกวาพนักงานที่สําเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญา, ปวส. 
 4. พนักงานที่มีตําแหนงงานตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมตางกันที่ระดับนัย 
สําคัญทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญมีตําแหนงระดับพนักงานปฏิบัติการ 
 5. พนักงานที่มีรายไดตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา หรือเทากับ 5,000 บาท 
 6. พนักงานที่มีระยะเวลาในการทํางานตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไมตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญมีระยะเวลาในการทํางาน 10 ปข้ึนไป 
 7. ผลการวิเคราะหประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมของพนักงานบริษัทอุตสาหกรรมพรม
ไทยจํากัด (มหาชน) พบวา อยูในระดับปานกลางตัวแปรที่สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ไดแก องคประกอบทางการบริหารดาน การวางแผน การนํา และการควบคุม สามารถใช
ทํานายประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทอุตสาหกรรมพรมไทย จํากัด (มหาชน) ได
ถูกตองรอยละ 97.4  
 น้ําจิต ชาวันดี (2544) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดศรีษะเกศ พบวา 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานในภาพรวม อยูในระดับมาก ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน ไดแก ระดับการศึกษา และความพึงพอใจตอเพื่อนรวมงาน สวนปจจัยที่ไมมีผลตอ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ตําแหนงงาน ประสบการณในการ
ทํางาน รายได โอกาสความกาวหนาในงาน ผูบังคับบัญชา ลักษณะของงานที่ปฏิบติั สภาพแวดลอมใน
การทํางาน ความยุติธรรมในการทํางาน นโยบาย และการบริหารงาน 
 อัครินทร พาฬเสวต (2546) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของ
พนักงานบริษัท คาโอ อินดัสเตรียล ประเทศไทย จํากัด พบวา 
  1.  ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ ระดับการศึกษา ระดับตําแหนงงาน ที่แตกตาง
กันมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน 
  2.  ปจจัยจูงใจ โดยรวมไมมีความสําคัญตอประสิทธิภาพในการทํางาน แตเม่ือแยกเปนราย
ดานพบวา ดานความสําเร็จงานมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทํางานในทิศทางตรงกันขาม  
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  3. ปจจัยคํ้าจุนและประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานโดยรวมและรายไดไมมี
ความสัมพันธกัน 
  ชมพูนุช วรรณคนาพล (2545) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานประจําสํานักงานสาขาประจําประเทศไทย ฝายขาย บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) “ 
การศึกษาวิจัยพบวา ปจจัยดานลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานไดแบงออกเปน 3 ดาน คือ 
บทบาทความรับผิดชอบของพนังงานอยูในระดับสูง สวนความรูความเขาใจในลักษณะงานและ
กระบวนการทํางานของพนักงานอยูในระดับปานกลาง ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานอยูใน
ระดับปานกลาง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติของพนักงาน ไดแก ประสบการณทํางาน 
บทบาทความรับผิดชอบ ความรูความเขาใจในงาน กระบวนการทํางาน ความสัมพันธกบัเพือ่นรวมงาน 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและแรงจูงใจในการทํางาน สวนปจจัยที่ไมมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได หนวยงานที่สังกัด 
 แลนเดอรและพิกเคิล (สิริรัตน สวยสม. 2546: 46; อางอิงจาก Fried, Lander; & 
Pickle.1968: 195) กลาววา ตัวแปรดานความไววางใจตอผูบริหาร ความสามารถในดานการจัดการ
ของฝายบริหาร การจัดการเก่ียวกับนโยบายการใหประโยชนตอพนักงาน การติดตอส่ือสารสองทาง
และความสนใจตอพนักงาน สามารถวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของสมาชิกในองคกรได 
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่ไดกลาวมาขางตน รวมถึงการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ทําใหทราบแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานและหลักการบริหารงานคุณภาพ ผูวิจัยไดนํา
ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ PDCA ของ William Edwards Deming 
มาใชประกอบการวิจัย ซึ่งแบงไดเปน 4 ประการ ไดแก การวางแผน การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ 
และการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มาเปนตนแบบในการออกแบบสอบถามดานหลักการ
บริหารงานคุณภาพ และนําแนวคิดเร่ืองประสิทธิภาพในการทํางานของ สํานักงานคณะกรรมการ
ขาราชการพลเรือน (ก.พ.) มาใชประกอบการออกแบบสอบถามเพ่ือทําการวิจัย ซึ่งแบงได 3 ประการ 
ไดแก ประสิทธิภาพในแงมุมของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต (Input) ประสิทธิภาพในแงมุมของ
กระบวนการบริหาร (Process) และประสิทธิภาพในแงมุมของผลลัพธ (Output) มาเปนตนแบบในการ
วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง  
 
 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่ผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง” ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนตางๆ ดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 6. สถิติที่ใชในการวิจัย 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากร  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ไดแก ฝายบริหาร
ความสัมพันธลูกคา จํานวน 94 คน ฝายปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน 184 คน 
และฝายการเงิน จํานวน 49 คน รวมทั้งหมด 327 คน  (ที่มา: ฝายทรัพยากรบุคคล บริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง. มีนาคม 2556)  
 
 กลุมตัวอยาง  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ผูทําการวิจัย
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชวิธีคํานวณสูตรของ ทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane. 1967: 886) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่น 95% และคาความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได
ไมเกิน 5% สูตรการคํานวณ ดังนี้ 
 

   
  n =

 
21

N

e
     

 เมื่อ n แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N แทน  ขนาดของประชากร 
   e แทน  คาความคลาดเคล่ือนของกลุมตัวอยาง 
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 คํานวณการหาขนาดของกลุมตัวอยางจากของสูตรทาโรยามาเน จากประชากรทั้งหมด 327 
คน โดยมีคาความคลาดเคล่ือน 5% หรือ 0.05 แทนคาในสูตร   
 
 327  
 

n = 
1 +327(0.05)2 

1,802 
 

 จากการคํานวณไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 180 คน  
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง  
 ผูวิจัยไดใชเกณฑในการเลือกกลุมตัวอยางตามที่กําหนดไว โดยใชวิธีการเก็บตัวอยาง ดังนี้ 
  ข้ันตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability Random Sampling) โดย
วิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) แบบกําหนดสัดสวน (Proportionate 
Stratified Random Sampling) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามใหแกพนักงานในสวนงานที่เกี่ยวของ
กับการบริการลูกคา ไดแก ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝายปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกัน
ชีวิต และฝายการเงิน 
 
ตาราง 1 ประชากรและกลุมตัวอยางของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง  
 

ตําแหนง ประชากร (คน) 
กลุมตัวอยาง 

(คน) 
1. ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา 94 52 
2. ฝายปฎิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต 184 101 
3. ฝายการเงิน 49 27 

รวม 327 180 

  
 ที่มา: ฝายทรัพยากรบุคคล บริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง.  (2556). 
 
   ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) ทําการแจก
แบบสอบถาม ใหแกพนักงานฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝายปฏิบัติการและบริการกรมธรรม
ประกันชีวิต และฝายการเงิน จนครบตามจํานวนขนาดตัวอยาง 180 ตัวอยาง 
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2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งผูวิจัยไดทําข้ึนเพื่อ
ทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานของบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง 
ถูกสรางข้ึนตามแนวทฤษฏีดานการบริหารงานคุณภาพและประสิทธิภาพการทํางาน โดยแบงออกเปน 
3 สวน ประกอบดวย 
  สวนที่1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสองถาม มี
ลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-Ended question) เปนลักษณะการตั้งคําถามที่มีการกําหนด
ตัวเลือกคําตอบไวแลว เพื่อใหผูตอบเลือกตอบจากตัวเลือกที่กําหนดไวใหเทานั้น และเปนคําตอบเดียว
ที่ตรงกับความเปนจริงของผูตอบมากที่สุด จํานวน 7 ขอ ดังนี้ 
 
 ขอที่ 1 เพศ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง เปน
ขอมูลแบบ Identification Information โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ดังนี้ 
    1) เพศชาย 
    2) เพศหญิง 
 

 ขอที่ 2  อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
(Ordinal Scale) ลักษณะคําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) โดยการ
กําหนดชวงอายุ คํานวณไดดังนี้  
 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 

1,802 

 
 60 – 21 
 

ชวงอาย ุ= 
4 

 

 = 9.75 ≈ 10 ป 
 
   ไดชวงอายุดังนี้  
   1)  21-30 ป 
   2)  31-40 ป 
   3)  41-50 ป 
   4)  51-60 ป 
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 ขอที่ 3  สถานภาพสมรส เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบ
ใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information โดยใชระดับการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
   1)  โสด 
   2)  แตงงาน / อยูดวยกัน 
   3)  หยาราง / หมาย / แยกกันอยู 
 
 ขอที่ 4  ระดับการศึกษา เปนเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลาย
คําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information โดยใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
   1)  ตํ่ากวาปริญญาตรี 
   2)  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
   3)  สูงกวาปริญญาตรี 
 
 ขอที่ 5   ระยะเวลาการปฏิบัติงาน เปนเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมี
หลายคําตอบ ใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information โดย
ใชระดับ การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของอายุเปนชวงละ 5 ป 
ดังนี้ 
   1)  นอยกวาหรือเทากับ 5 ป 
   2)  6-10 ป 
   3)  11-15 ป 
   4)  16 ปข้ึนไป 
 
 ขอที่ 6  ตําแหนงงาน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 
ทาง เปนขอมูลแบบ Identification Information โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) ดังนี้ 
    1)  เจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ (เจาหนาที่ทีม และผูชํานาญงาน)  
    2)  เจาหนาที่กลุมผูบริหาร (ผูเชียวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย)  
 



  38 

 ขอที่ 7  รายไดตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให
เลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information โดยใชระดับการวัด
ขอมูล ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของรายไดเปนชวงละ 10,000 บาท ดังนี้ 
    1)  นอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
    2) 15,001 – 25,000 บาท  
    3)  25,001 – 35,000 บาท 
    4)  35,001 บาท เปนตนไป    
 
  สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ โดยแบงเปนคําถาม
เกี่ยวกับ การวางแผน การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ และการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มี
จํานวนทั้งส้ิน 12 ขอ ดังนี้ 
 ขอที่ 1-3 คําถามเก่ียวกับการบริหารงานคุณภาพดานการวางแผน มีลักษณะเปนคําถาม
ปลายปด (Close ended question) มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) และให
เลือกเพียงคําตอบเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) แบบมาตรา
สวนประมาณคา (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) โดยมีการกําหนดระดับการประมาณคา
เปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคําณวนหาอัตราภาคช้ันเพื่อแปรผลคะแนนใหแตละชวง 
ดังนี้ 
 5  คะแนน  หมายถึง มีระดับการวางแผนมากที่สุด 
 4  คะแนน หมายถึง มีระดับการวางแผนมาก 
 3  คะแนน หมายถึง มีระดับการวางแผนปานกลาง 
 2  คะแนน หมายถึง มีระดับการวางแผนนอย 
 1  คะแนน หมายถึง มีระดับการวางแผนนอยที่สุด 
 การกําหนดเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ
อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2548: 149)  
 

 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 

 

 5 – 1 
 

= 
5 

 

 = 0.80 
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  ซึ่งเกณฑในการแปลผลระดับการบริหารงานคุณภาพดานการวางแผน มีเกณฑในการ    
แปลผล ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับการวางแผนอยูในระดับดีมาก   
  คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับการวางแผนอยูในระดับดี  
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับการวางแผนอยูในระดับปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับการวางแผนอยูในระดับไมดี 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับการวางแผนอยูในระดับไมดีอยางมาก 
   
 ขอที่ 4-6 คําถามเกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพดานการปฏิบัติตามแผน มีลักษณะเปน
คําถามปลายปด (Close ended question) มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) และ
ใหเลือกเพียงคําตอบเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาคช้ัน (Interval scale) แบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) โดยมีการกําหนดระดับการ
ประมาณคาเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคช้ันเพื่อแปรผลคะแนน
ใหแตละชวง ดังนี้ 
 5 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปฏิบัติตามแผนมากที่สุด 
 4 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปฏิบัติตามแผนมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปฏิบัติตามแผนปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปฏิบัติตามแผนนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปฏิบัติตามแผนนอยที่สุด 
 
 การกําหนดเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ
อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548: 149)  
 

 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 

 

 5 – 1 
 

= 
5 

 

 = 0.80 
 
 



  40 

 ซึ่งเกณฑในการแปลผลระดับการบริหารงานคุณภาพการปฏิบัติตามแผน มีเกณฑในการ
แปลผล ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับการปฏิบัติตามแผนอยูในระดับดีมาก   
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับการปฏิบัติตามแผนอยูในระดับดี  
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับการปฏิบัติตามแผนอยูในระดับปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับการปฏิบัติตามแผนอยูในระดับไมดี 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับการปฏิบัติตามแผนอยูในระดับไมดีอยางมาก 
       
 ขอท่ี 7-9 คําถามเกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพดานการตรวจสอบ มีลักษณะเปนคําถาม
ปลายปด (Close ended question) มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Question) และให
เลือกเพียงคําตอบเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาคชั้น (Interval scale) แบบมาตรา
สวนประมาณคา (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) โดยมีการกําหนดระดับการประมาณคา
เปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคช้ันเพื่อแปรผลคะแนนใหแตละชวง 
ดังนี้ 
 5 คะแนน  หมายถึง มีระดับการตรวจสอบมากที่สุด 
 4 คะแนน  หมายถึง มีระดับการตรวจสอบมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง มีระดับการตรวจสอบปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง มีระดับการตรวจสอบนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง มีระดับการตรวจสอบนอยที่สุด 
 
 การกําหนดเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ
อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548: 149)  
 

 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 

 

 5 – 1 
 

= 
5 

 

 = 0.80 
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 ซึ่งเกณฑในการแปลผลระดับการบริหารงานคุณภาพการตรวจสอบ มีเกณฑในการแปลผล 
ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับการตรวจสอบอยูในระดับดีมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับการตรวจสอบอยูในระดับดี  
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับการตรวจสอบอยูในระดับปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับการตรวจสอบอยูในระดับไมดี   
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับการตรวจสอบอยูในระดับไมดีอยางมาก 
      
 ขอที่ 10-12 คําถามเกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพดานการปรับปรุงดําเนินการให
เหมาะสม มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close ended question) มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple 
Choice Question) และใหเลือกเพียงคําตอบเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาคช้ัน 
(Interval scale) แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) โดยมีการ
กําหนดระดับการประมาณคาเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคช้ัน
เพื่อแปรผลคะแนนใหแตละชวง ดังนี้ 
 5 คะแนน  หมายถึง มีระดับการปรับปรุงดําเนินการให เหมาะสมมากที่สุด  
 4 คะแนน  หมายถึง มีระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมมาก    
 3 คะแนน  หมายถึง มีระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมปานกลาง   
 2 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมนอย   
 1 คะแนน  หมายถึง  มีระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมนอยที่สุด  
    
 การกําหนดเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ
อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548: 149)  
 

 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 

 

 5 – 1 
 

= 
5 

 

 = 0.80 
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  ซึ่งเกณฑในการแปลผลระดับการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการให
เหมาะสม มีเกณฑในการแปลผล ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับ 
        ดีมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับ 
        ดี 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับ 
        ปานกลาง   
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับ 
        ไมดี  
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับ 
        ไมดีอยางมาก 
 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน มีคําถาม
ทั้งหมด 5 ขอ มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close ended question) มีหลายคําตอบใหเลือก 
(Multiple Choice Question) และใหเลือกเพียงคําตอบเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตรา
ภาคช้ัน (Interval scale) แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ของลิเคิรท (Likert scale) โดย
มีการกําหนดระดับการประมารคาเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาค
ชั้นเพื่อแปรผลคะแนนใหแตละชวง ดังนี้ 
 5  คะแนน   หมายถึง   มีระดับประสิทธิภาพในการทํางานมากที่สุด 
 4  คะแนน   หมายถึง มีระดับประสิทธิภาพในการทํางานมาก 
 3  คะแนน   หมายถึง มีระดับประสิทธิภาพในการทํางานปานกลาง 
 2  คะแนน   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพในการทํางานนอย 
 1  คะแนน   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพในการทํางานนอยที่สุด 
 
 การกําหนดเกณฑเฉล่ียในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของ
อันตรภาคช้ัน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548: 149)  
 

 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
จํานวนช้ัน 
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 5 – 1 
 

= 
5 

 

 = 0.80 
 
 ซึ่งเกณฑในการแปลผลระดับประสิทธิในภาพการทํางาน มีเกณฑในการแปลผล ดังนี้  
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับประสิทธิภาพในการทํางานอยูในระดับดีมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับประสิทธิภาพในการทํางานอยูในระดับดี  
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับประสิทธิภาพในการทํางานอยูในระดับปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับประสิทธิภาพในการทํางานอยูในระดับไมดี 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับประสิทธิภาพในการทํางานอยูในระดับไมดีอยางมาก 
 
3. ขั้นตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อนํามาวิเคราะหตามข้ันตอนดังนี้ 
  1. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัย รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของกับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดของการวิจัย และการสราง
แบบสอบถาม 
  2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของ
แบบสอบถามใหมีความสอดคลองและเหมาะสมกับแนวคิดและทฤษฎีที่ใชในการวิจัย 
 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางเคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ใหครอบคลุมตามความมุง
หมายของการวิจัย  
  4. นําแบบสอบถามที่ไดเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อทําการตรวจสอบความ
ถูกตอง และเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อนํามาแกไข 
 5.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขในข้ันที่ 4 และเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) กอนนําไปทดลองใช (Try out)  
 6. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช โดยการนําแบบสอบถาม
ฉบับสมบูรณไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด แลวนําผลที่ไดไปหาคาความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยใชวิธิหาคาสัมประสิทธความเชื่อมั่น (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา 
วานิชยบัญชา.2550:34-35) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา

ระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีคาความเช่ือมั่นสูง (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2553:343) โดยมีผลการทดสอบคาความเช่ือมั่นดังนี้ 
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 คาความเชื่อม่ันของดานหลักการบริหารงานคุณภาพ 
 ดานการวางแผน      มีคาอัลฟา  เทากับ 0.835 
 ดานการปฏิบัติแผน    มีคาอัลฟา  เทากับ 0.764 
 ดานการตรวจสอบ    มีคาอัลฟา  เทากับ 0.758 
 ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มีคาอัลฟา  เทากับ 0.759 
 
 คาความเชื่อม่ันของปจจัยดานประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานประสิทธิภาพการทํางาน  มีคาอัลฟา  เทากับ 0.810  
 
  7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปทดสอบกับกลุมตัวอยางที่กําหนด ผูวิจัยแจกแบบ 
สอบถาม 180 ชุด 
 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามในการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 180 ชุด ซึ่งจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามฝาย
งานที่ไดกําหนดไวจนครบตามจํานวน  
  2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการศึกษาคนควาและรวบรวม
ขอมูลจากทางอินเตอรเน็ต และ หนังสือทางวิชาการ วิทยานิพนธและรายงานการวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
5. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดจัดทําและดําเนินการวิเคราะหขอมูล
ดังนี้ 
 1. ผูวิจัยรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม การตรวจสอบขอมูล (Editing) ความสมบูรณของ
การตอบแบบสอบถาม จํานวนของแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  2. การลงรหัส (Coding) โดยนําขอมูลจากแบบสอบถามที่สมบูรณเรียบรอยแลว มาลงรหัส
ตามที่ไดกําหนดไว 
  3. การประมวลผลขอมูล นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาวิเคราะห ประมวลผลขอมูล นําขอมูลมา
บันทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อวิเคราะหขอมูลและทดสอบ
สมมุติฐานที่ต้ังไว 
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6. สถิติที่ใชในการวิจัย   
 1. ขอมูลสวนที่ 1 วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ที่เปนสถิติ
วิเคราะหขอมูลในการบรรยาย โดยนําเสนอขอมูลแบบแจกแจงความถี่และหาจํานวนรอยละของ
ลักษณะของพนักงาน ประกอบดวย 
   1.1  การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล โดยใช
สูตร ดังนี้ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 40)  
 

    100
f

p
n

   

 
   เมื่อ P แทน คารอยละ หรือเปอรเซ็นต 
    f แทน ความถี่ที่สํารวจได 
    n แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด หรือจํานวนกลุมตัวอยาง 
 
   1.2  การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลในดานตางๆ โดย
ใชสูตร ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 39)  
 

    X
X

n


  

 
   เมื่อ X   แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
     åX แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
     n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   1.3  การหาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแปลความหมายของ
ขอมูลในดานตางๆ โดยใชสูตร ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 39)  
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   เมื่อ   S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

     x2  แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

     2x)(  แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
     n - 1 แทน  จํานวนตัวแปรอิสระ  
 
  2.  สถิติที่ใชหาคาความเช่ือมั่นของชุดคําถาม (Reliability of the test)  

   เพื่อหาคาความเช่ือมั่นของชุดคําถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่

ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < α < 1โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 50)  
 

    cov / var

1 ( 1)cov / var

k ariance iance

k ariance iance
 

 
 

 

  เมื่อ α  แทน คาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 
   k  แทน จํานวนคําถาม 

Covariance  แทน คาเฉลี่ยของความแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
variance   แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 
 3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน  
   3.1  สถิติ Independent t-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนอิสระตอกัน ที่ระดับระดับความเช่ือมมั่นรอยละ 95% จะปฎิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) เมื่อ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05  
   โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุมเทากันหรือไมโดย
ใชLevene’s Test หากผลการทดสอบความแปรปรวนที่ระดับความเช่ือมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คาSig. มีคานอยกวา 0.05 ทดสอบสมมติฐาน ใน
เร่ืองของตัวแปรดานเพศ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 164-166)  
 

   กรณีคาความแปรปรวนท้ัง 2 กลุม ไมเทากัน S1 ≠ S2 
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   สถิติที่ใชทดสอบ t มีองศาอิสระ 221

 nndf  

 
   เมื่อ  t   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาในการ t-distribution 
     X1  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
     X2  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
     S1

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
     S2

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
     n1  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
     n2  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
     df  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ( 1n + 2n - 2)  
 
  3.2  คา F-test การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ใชทดสอบ
ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระหวางกลุมของกลุมตัวอยางต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป ในเรื่องของตัวแปรดาน 
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อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน รายไดตอเดือน (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2544: 175)  
   ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F - test สามารถ
เขียนไดดังนี้ 
   

     
 
   เมื่อ F  แทน คาแจกแจงที่ใชพิจารณาในการ F-distribution 
     MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม Mean Square between groups 
    MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม Mean Square within Groups  
 

            
 

            
 
   เมื่อ SSb แทน ผลรวมของกําลังสองระหวางกลุม 
    SSw แทน ผลรวมของกําลังสองภายในกลุม 
    k  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n   แทน จํานวนสมาชิกทั้งหมด 
     (k-1)  แทน degree of freedom สําหรับการแปรผันระหวางกลุม (dfb)  
     (n - k)  แทน degree of freedom สําหรับการแปรผันภายในกลุม (dfw)  
 

   กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ใชคา Brown-Forsythe (β) 
(Hartung. 2001: 300) มีสูตรดังนี้  
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   เมื่อ  β   แทน  คาสถิตที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe  

     MS (B)  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  (Mean Square  

        between group)  

     MS (W)  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  (Mean Square  

        within group) สาหรบ Brown-Forsythe  
     K  แทน  จํานวนกลุมของตัวอยาง i 
    n  แทน  จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i  
     N  แทน  ขนาดของประชากร  
    S2

1  แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ i  
 
   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบความแตกตาง
เปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 258)  
 

          
 
    LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสาหรับประชากรกลุมที่ I และ j 
 

   เมื่อ  t1-a/2;n-k  แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความ  

        เชื่อมั่น 95% และช้ันแหงความเปนอิสระภายในกลุม 
    MSD  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม (MSw)  
    ni   แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 
    nj   แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
     

   กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบ
เปนรายคู เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกตุสิงห. 2543: 116) มีสูตร
ดังนี้  
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   เมื่อ    แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 

        แทน  คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test  

         แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม 
    S   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
     
  3.4  สถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใชทดสอบ 
ความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวแปร หรือระหวางขอมูล 2 ชุด อยูในมาตราอันตรภาคหรือมาตรา
อัตราสวน (บุญชม ศรีสะอาด, 2541: 143)  
 
   สมการถดถอยพหุคูณ  Y´ = a + b2X2+ b3X3+……bkXk 
 
   เมื่อ  Y´    แทน  คะแนนพยากรณของตัวเกณฑ (ตัวแปรตาม)  
     X1, X2, …Xk แทน  ตัวแปรพยากรณ (ตัวแปรอิสระ)  
    a    แทน  จุดตัดของเสนถดถอยสําหรับ Y ที่ถูกทํานายดวย Xk 
     b2, b3, …bk  แทน  ความชัน (partial slope) ของเสนถดถอยสําหรับ Y ที่ถูก 
        ทํานายดวย Xk 
     k    แทน  จํานวนตัวพยากรณ (ตัวแปรอิสระX)  
 
 โดยท่ีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1< r < 1 ความหมายของคา r (กัลยา 
วาณิชยบัญชา. 2544: 437) คือ 
 1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
ลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 
 2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ
เพิ่มดวย แตถา X ลด Y จะลดลงดวย 
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 3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5. ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
 6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย และมีคาระดับความสัมพันธ
ของคาสหสัมพันธ 
  
 สําหรับการแปลความหมายระดับความสัมพันธกําหนด ดังนี้ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544:36)  
 ถา r มีคาระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามีความสัมพันธในระดับสูงมาก 
 ถา r มีคาระหวาง 0.71 - 0.91 แสดงวามีความสัมพันธในระดับสูง 
  ถา r มีคาระหวาง 0.31 – 0.70 แสดงวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  ถา r มีคาระหวาง 0.01 – 0.30 แสดงวามีความสัมพันธในระดับตํ่า 
  ถา r มีคาระหวาง 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธกันเลย 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิการทํางาน ของพนักงานบริษัท
ประกันชีวิตแหงหนึ่ง” การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล 
ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
  t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 df  แทน องศาของความเปนอิสระ (Degree of freedom)  
 SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Square)  
 MS แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Square)  
  F      แทน คาที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 F-Prop.,p แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญในสถิติ  
               Adjusted R2 แทน ประสิทธิภาพในการทํานายที่ปรับแลว  
 SE  แทน ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ 
 Seb แทน ความคลาดเคล่ือนของการประมาณคาพารามิเตอร 
     B  แทน คาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Unstandardized Coefficients)  
  ß  แทน คาสัมประสิทธิ์การถูกตอบของตัวพยากรณซึ่งทํานายในรูปคะแนนมาตรฐาน 
  Y  แทน คาสมการทํานายในรูปคะแนนดิบ 
 Z     แทน คาสมการทํานายในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Sig แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 H0  แทน สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis)  
 H1  แทน สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
  *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยการแบงการนําเสนอ
ออกเปน 4 ตอน ดังนี้    
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ประกอบ 
ดวย เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  ตําแหนงงาน  และรายได
ตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลหลักการบริหารงานคุณภาพ 
 ตอนท่ี 3  การวิเคราะหขอมูลประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหง
หนึ่ง 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลการทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปนี้ 
 
 สมมุติฐานขอที่ 1 พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 2 พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 3 พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 4 พนักงานที่มีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 5 พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพใน
การทํางานแตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 6 พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 7 พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน    
 สมมุติฐานขอที่ 8 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนมีผลตอประสิทธิภาพ 
การทํางาน 
 สมมุติฐานขอที่ 9 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบติัตามแผนมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 
 สมมุติฐานขอที่ 10 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอประสิทธิภาพ
การทาํงาน 
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 สมมุติฐานขอที่ 11 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมมี
ผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง   
 ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่งประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  ตําแหนงงาน  และรายไดตอเดือน โดยการ
แสดงจํานวน (ความถี่)  และรอยละ  
    
ตาราง 2  ผลขอมูลจํานวน (ความถี่)  และรอยละของขอมูลลักษณะสวนบุคคลของพนักงานบริษัท 

ประกันชีวิตแหงหนึ่ง      
   

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1.1 เพศ   
ชาย 47 26.10 
หญิง 133 73.90 

รวม 180 100.00 
1.2 อายุ   

21-30 ป 103 57.20 
31-40 ป 69 38.30 
41-50 ป 
51-60 ป 

5 
3 

2.80 
1.70 

รวม 180 100.00 
1.3 สถานภาพสมรส 

โสด 
สมรส /อยูดวยกัน 
หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

 
136 
41 
3 

 
75.50 
22.80 
1.70 

รวม 180 100.00 
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ตาราง 2  (ตอ) 
   

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1.4 ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
4 

159 
17 

 
2.20 

88.30 
9.40 

รวม 180 100.00 
1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  

นอยกวาหรือเทากับ5 ป 
6-10 ป 
11-15 ป 
16 ปข้ึนไป 

 
99 
63 
11 
7 

 
55.00 
35.00 
6.10 
3.90 

รวม 180 100.00 
1.6 ตําแหนงงาน   

เจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ (เจาหนาที่ทมีและผู
ชํานาญงาน)  

158 87.80 

เจาหนาที่กลุมผูบริหาร (ผูเชีย่วชาญ ผูบริหารทมี 
และผูบริหารฝาย)  

22 12.20 

รวม 180 100.00 
1.7 รายไดตอเดือน 

นอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
15,001 - 25,000 บาท  
25,001 - 35,000 บาท 
35,000 บาท ข้ึนไป                                     

 
34 

114 
26 
6 

 
18.90 
63.30 
14.40 
3.30 

รวม 180 100.00 

 
 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะของพนักงาน จํานวน 180 คน จําแนกตาม     
ตัวแปรไดดังนี้ 
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 เพศ   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 73.90 
เปนเพศชาย จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 26.10 
 อายุ   ผูตอบแบบสอบถามมากกวาคร่ึงมีอายุ 21-30 ป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 
57.20  รองลงมามีอายุ 31-40 ป  จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 38.30   มีอายุ 41-50 ป  จํานวน 5 คน 
คิดเปนรอยละ 2.80  และมีอายุ 51-60 ป จํานวน 3 คน  คิดเปนรอยละ 1.70 เนื่องจากพนักงานที่มี
อายุต้ังแต 51-60 ป ที่ตอบแบบสอบถามมีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.70 ผูวิจัยจึงไดสรุปรวมกับ
ชวงอายุ 41- 50 ป  
 
ตาราง 3   ขอมูลจํานวน (ความถี่)  และรอยละของพนักงาน ที่จัดกลุมอายุใหม 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1.2 อายุ   
21-30 ป 103 57.20 
31-40 ป 
41-60 ป 

69 
8 

38.30 
4.50 

รวม 180 100.00 

 
 สถานภาพสมรส  ผูตอบแบบสอบถามมากกวาคร่ึงมีสถานภาพโสด จํานวน 136 คน คิด
เปนรอยละ 75.50  รองลงมาเปนผูที่มีสถานภาพสมรส /อยูดวยกัน  จํานวน 41 คน  คิดเปนรอยละ 
22.80 และผูที่มีสถานภาพหยาราง/หมาย / แยกกันอยู  จํานวน 3 คน  คิดเปนรอยละ 1.70 เนื่องจาก
พนักงานที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  ที่ตอบแบบสอบถามมีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 
1.70 ผูวิจัยจึงไดสรุปรวมเขากับสถานภาพสมรส /อยูดวยกัน  
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ตาราง 4  ขอมูลจํานวน (ความถี่)  และรอยละของพนักงาน ที่จัดกลุมสถานภาพสมรสใหม 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1.3 สถานภาพสมรส   
โสด 136 75.50 
สมรส /อยูดวยกัน/หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 44 24.60 

รวม 180 100.00 

 
   ระดับการศึกษา   ผูตอบแบบสอบถามมากกวาคร่ึงมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเทาจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 88.30  มีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี จาํนวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 9.40   และระดับการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี จํานวน 4 คน คิดเปนรอย
ละ 2.20  เนื่องจากพนักงานที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี ที่ตอบแบบสอบถามมีจํานวน 
4 คน คิดเปนรอยละ 2.20 ผูวิจัยจึงไดสรุปรวมเขากับระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
 
ตาราง 5  ขอมูลจํานวน (ความถี่)  และรอยละของพนักงาน ที่จัดกลุมระดับการศึกษาใหม 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1.4 ระดับการศึกษา   
ตํ่ากวาระดับปริญญาตรี / ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  163 90.50 
สูงกวาระดับปริญญาตรี 44 9.50 

รวม 180 100.00 

 
 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1-5 ป 
จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมามีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 6-10 ป จํานวน 63 คน คิด
เปนรอยละ 35.00  มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 11-15 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 6.1 และมี
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 16 ปข้ึนไป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลําดับ  
 ตําแหนงงาน   ผูตอบแบบสอบถามมากกวาคร่ึงมีตําแหนงงานเจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ 
(เจาหนาที่ทีมและผูชํานาญงาน)  จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 87.80   และมีตําแหนงงาน 
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เจาหนาที่กลุมผูบริหาร (ผูเช่ียวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย)  จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 
12.20 ตามลําดับ  
 รายไดตอเดือน   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 15,001 - 25,000 บาท  
จํานวน 114 คน  คิดเปนรอยละ 63.30  รองลงมามีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท  จํานวน 
34 คน  คิดเปนรอยละ 18.90  ถัดมาเปนผูมีรายได 25,001-35,000 บาทจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 
14.40 และเปนผูมีรายได 35,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 6 คน  คิดเปนรอยละ 3.30 ตามลําดับ  
 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลหลักการบริหารงานคุณภาพของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง   
 การวิเคราะหขอมูลหลักการบริหารงานคุณภาพ  ในดานการวางแผน การปฎิบัติตามแผน 
การตรวจสอบ และการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม ของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง โดย
คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 
 
ตาราง 6  คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน หลักการบริหารงานคุณภาพ  พิจารณาจาก 4 ดาน 

โดยรวม 
 

หลักการบรหิารงานคุณภาพ X . S.D. 
ระดับการบรหิารงาน

คุณภาพ 
ดานการวางแผน 3.57 0.576 มาก 
ดานการปฏิบัติตามแผน 3.85 0.662 มาก 
ดานการตรวจสอบ 3.89 0.641 มาก 
ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม 3.86 0.656 มาก 
หลักการบริหารงานคุณภาพโดยรวม 3.79 0.507 มาก 

 
 จากตาราง 6  แสดงหลักการบริหารงานคุณภาพ  ในดานการวางแผน  ดานการปฏิบัติตาม
แผน  ดานการตรวจสอบ และดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม ของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย 3.79  และสามารถจําแนกหลักการบริหารงานคุณภาพเปน
รายดาน  โดยผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพอยูในระดับ
มาก  ในดานการวางแผน  ดานการปฏิบัติตามแผน ดานการตรวจสอบ และดานการปรับปรุง
ดําเนินการใหเหมาะสม  โดยมีคาเฉลี่ย 3.57  3.85  3.89  และ 3.86 ตามลําดับ 
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ตาราง 7  คาเฉล่ีย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน หลักการบริหารงานคุณภาพ พิจารณาจาก 4 ดานเปน
รายขอ 

 

หลักการบรหิารงานคุณภาพ X  S.D. 
ระดับ 

การวางแผน 
ดานการวางแผน    
1. แผนงานในหนวยงานของทาน สอดคลองกับเปาหมาย

และวัตถุประสงคขององคกร 3.94 0.644 มาก 
2. ทานมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายและกลยทุธในการ

ทํางาน 3.34 0.905 ปานกลาง 
3. ทานสามารถวางแผนงานในการปรับปรุงและแกไขปญหา

ในการทํางานไดเปนอยางดี 3.43 
 
0.678 มาก 

ดานการวางแผนโดยรวม 3.57 0.576 มาก 
ดานการปฏบิัติตามแผน    
1. ทานและเพื่อนรวมงานของทานรวมมือกนัทํางานตาม

แผนงานอยางเปนระบบตามวิธีการปฏิบัติงานที่หนวยงาน
กําหนด 3.95 0.711 มาก 

2. ผูบังคับบัญชามีการกระตุน จูงใจ และใหกาํลังใจ เพื่อให
การดําเนินงานบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว 3.80 0.868 มาก 

3. เมื่อแผนงานทีใ่ชในหนวยงานของทานประสบผลสําเร็จ 
ผูบริหารจะนําแผนงานนั้นไปใชเปนนโยบายและระเบียบ
ในการปฏิบัติงานตอไป 3.79 0.775 มาก 

ดานการปฏิบัติตามแผนโดยรวม 3.85 0.662 มาก 
ดานการตรวจสอบ    
1. หนวยงานของทานมีการติดตาม ตรวจสอบและควบคุม

การทาํงานทุกข้ันตอน  เพื่อใหผลงานเปนไปตามแผนงาน
ที่กําหนดไว 3.90 0.725 

มาก 
มาก 

2. ผูบังคับบัญชามีการอธิบาย และช้ีแจงผลการทํางานให
ทานทราบ เพือ่แกไขและปรับปรุงการทํางาน 3.87 0.743 มาก 
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ตาราง 7  (ตอ) 
 

หลักการบรหิารงานคุณภาพ X  S.D. 
ระดับ 

การวางแผน 
3. ผูบังคับบัญชามีการติดตามผลการดําเนินงานหลังจาก 

แกไข ปรับปรุงการทํางานของทาน เพื่อใหงานบรรลุผลที่
วางไว 3.89 0.713 มาก 

ดานการตรวจสอบโดยรวม 3.89 0.641 มาก 
ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม    
1. หนวยงานของทานมีการปรับปรุง และพัฒนาการทํางาน

อยางตอเนื่อง 3.91 0.760 มาก 
2. ผูบังคับบัญชามีการวิเคราะห หาสาเหตุ  เพื่อปรับปรุง

แผนงาน  เมื่อผลการดําเนินงานไมไดตามเปาหมายที่
กําหนดไว 3.88 0.757 มาก 

3. ภายหลังจากการปรับแผนงานและกระบวนการทํางานแลว  
หนวยงานของทานสามารถดําเนนิงานไดตามเปาหมายที่
วางไว 3.79 0.709 มาก 
ดานการปรับปรุงดําเนนิการใหเหมาะสมโดยรวม 3.86 0.656 มาก 

  
 จากตาราง 7  แสดงหลักการบริหารงานคุณภาพ  ในดานการวางแผน  ดานการปฏิบัติตาม
แผน  ดานการตรวจสอบ และดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม ของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง จําแนกเปนรายขอไดดังนี้  
 1. ดานการวางแผน  แผนงานในหนวยงานสอดคลองกับเปาหมายและวัตถุประสงคของ
องคกร ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนน
เฉล่ีย 3.94  การมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายและกลยุทธในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนเฉลี่ย 3.34  ความสามารถ
ในการวางแผนงานเพื่อปรับปรุง และแกไขปญหาในการทํางานไดเปนอยางดี  ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.43 
 2. ดานการปฏิบัติตามแผน  ความรวมมือกันของพนักงานในหนวยงานในการทํางานตาม
แผนงานอยางเปนระบบตามวิธีการปฏิบัติงานที่หนวยงานกําหนด  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
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คิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.95 ผูบังคับบัญชามีการกระตุน จูงใจ 
และใหกําลังใจ เพื่อใหการดําเนินงานบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว  ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  เม่ือแผนงานที่ใชใน
หนวยงานประสบผลสําเร็จ ผูบริหารจะนําแผนงานนั้นไปใชเปนนโยบายและระเบียบในการปฏิบัติงาน
ตอไป  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนน
เฉล่ีย 3.79 
 3. ดานการตรวจสอบ   หนวยงานมีการติดตาม ตรวจสอบและควบคุมการทํางานทกุข้ันตอน  
เพื่อใหผลงานเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับ
หลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.90  ผูบังคับบัญชามีการอธิบาย และช้ีแจงผลการ
ทํางานใหทราบ เพื่อแกไขและปรับปรุงการทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับ
หลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.87  ผูบังคับบัญชามีการติดตามผลการดําเนินงาน
หลังจาก แกไข ปรับปรุงการทํางาน เพื่อใหงานบรรลุผลที่วางไว  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.89  
 4. ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม  หนวยงานมีการปรับปรุง และพัฒนาการ
ทํางานอยางตอเนื่อง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก 
มีคะแนนเฉล่ีย 3.91   ผูบังคับบัญชามีการวิเคราะห หาสาเหตุ  เพื่อปรับปรุงแผนงาน  เมื่อผลการ
ดําเนินงานไมไดตามเปาหมายที่กําหนดไว ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับหลักการ
บริหารอยูในระดับมาก  มีคะแนนเฉลี่ย 3.87    ภายหลังจากการปรับแผนงานและกระบวนการทํางาน
หนวยงานสามารถดําเนินงานไดตามเปาหมายที่วางไว  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น 
เกี่ยวกับหลักการบริหารอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 
 
 ตอนท่ี 3  การวิเคราะหขอมูลประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหง
หนึ่ง 
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ตาราง 8  คาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับประสิทธิภาพการทํางานจําแนกเปนรายขอ     
 

ประสิทธิภาพการทํางาน X . S.D. 
ระดับ 

ประสิทธิภาพ 
- ทานทํางานไดทันเวลาตามที่หนวยงานของทานไดกาํหนดไว 3.94 0.641 มาก 
- ทานทํางานไดถูกตองครบถวนตามที่หนวยงานของทานได
กําหนดไว 3.84 0.615 มาก 

- ทานมีความชํานาญในงานท่ีทํา และมีผลงานเพิม่ข้ึน 3.74 0.635 มาก 
- ระบบงานในองคกรชวยใหทานทาํงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 3.60 0.744 มาก 
- การปฏิบัติงานของทานทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 3.77 0.599 มาก 
- ผลงานของทานเปนที่ยอมรับของผูบังคับบัญชาและเพือ่น
รวมงาน 3.72 0.654 มาก 

ประสิทธิภาพการทาํงานโดยรวม 3.77 0.473 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมของ
พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.77  สามารถจําแนกเปน
รายขอ ดังนี้  
 1. ทานทํางานไดทันเวลาตามที่หนวยงานของทานไดกําหนดไว ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.94   
 2. ทานทํางานไดถูกตองครบถวนตามที่หนวยงานของทานไดกําหนดไว ผูตอบแบบสอบถาม
มีระดับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.84 
 3. ทานมีความชํานาญในงานที่ทํา และมีผลงานเพิ่มข้ืน  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.74  
 4.  ระบบงานในองคกรชวยใหทานทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับ 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.60  
 5.  การปฏิบัติงานของทานทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.77  
 6.  ผลงานของทานเปนที่ยอมรับของผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับ ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 
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 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลการทดสอบสมมุติฐาน  

 สมมติฐานขอที่ 1–7 ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมี
ประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน  
 สมมุติฐานขอที่ 1 เพศของพนักงานทีแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: พนักงานทีมีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน 
 H1: พนักงานทีมีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test)  ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
ก็ตอเม่ือ 2 – tailed Prob. (p)  มีคานอยกวา 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไม
เทากันทุกกลุม ใหทดสอบความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances not assumed โดยจะ
ทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมีสมมุติฐาน ดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 9  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตามเพศ 
 

Levene’s test for 
Equality of 
variance 

ตัวแปรที่ศกึษา 

F Sig. 

เพศ X . S.D. t df p 

ประสิทธิภาพการ 0.562 0.455 ชาย 3.86 0.508 1.498 178 0.136 
ทํางานของพนักงาน   หญิง 3.74 0.459    
         

 
 จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบ Independent t-test พบวา ผลการทดสอบความแปรปรวนของ
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กลุมตัวอยาง  2 กลุม ดวย Levene’s test มีคา Sig เทากับ 0.455 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงแสดงวาความ
แปรปรวนของทุกกลุมไมแตกตางกัน จึงใช  t- test 
 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ
ทดสอบ Independent t-test  พบวา มีคา Probability (p)  เทากับ 0.136 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1)  หมายความวา พนักงานทีมีเพศแตกตาง
กันมีประสิทธิภาพการทํางานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกบั
สมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอที่ 2    พนักงานทีมีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: พนักงานทีมีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน 
 H1: พนักงานทีมีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน  
 
 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม 
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA)     
กรณีที่คา Levene’s test มีคา Sig. (2-tailed)   นอยกวา 0.05  จะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   โดยใชระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม
เทากัน  ใหทดสอบความแตกตางดวย F-test และหากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)   และยอมรับ
สมมุติฐานรอง (H1)   ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison)   โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD)  หรือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐาน โดยจะกระทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test 
ซึ่งต้ังสมมุติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
อายุ 

 

Homogeneity of 
Variances 

ตัวแปรที่ศกึษา 
Levene 
Statistic 

Sig. 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ประสิทธิภาพการ 1.072 0.344 ระหวางกลุม 0.288 2 0.144 0.640 0.529 
ทํางานของพนักงาน   ภายในกลุม 39.897 177    
   รวม 40.185 179    

 
* มีนยัสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 10  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามอายุ ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย Levene’s test  for Equality 
of Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.344 มากกวา 0.05 จึงแสดงวาความแปรปรวนของทุกกลุมไม
แตกตางกัน จึงใช  F- test 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตามอาย ุ 
โดยใชการทดสอบแบบ F- test  พบวา มีคา Probability (p)  เทากับ 0.529  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา พนักงานทีมีอายุแตกตาง
กันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอท่ี 3   พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน  
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: พนักงานทีมีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพการในทํางานที่ไมแตกตางกัน 
 H1: พนักงานทีมีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test)  ใชระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0)  ก็ตอเมื่อ 2 – tailed Prob. (p)  มีคานอยกวา 0.05  
 ในการทดสอบสมมุติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไม
เทากันทุกกลุม ใหทดสอบความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances not assumed โดยจะ
ทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมีสมมติฐาน ดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม

สถานภาพสมรส 
 

Levene’s test 
for Equality of 

variance 
ตัวแปรที่ศึกษา 

F Sig. 

สถานภาพ X . S.D. t df p 

ประสิทธิภาพการ 0.254 0.615 โสด 3.804 0.473 1.790 178 0.075 
ทํางานของพนักงาน   สมรส,อยูดวยกัน/ 3.658 0.464    
   หมาย,หยาราง , 

แยกกันอยู      

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 11  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามสถานภาพสมรส  ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย Levene’s test  
for Equality of Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.615 มากกวา 0.05 จึงแสดงวาความแปรปรวน
ของทุกกลุมไมแตกตางกัน  จึงทดสอบความแตกตางดวยคา t-test  
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 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
สถานภาพสมรส  พบวามีคา Probability (p)  เทากับ 0.075 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมุติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา พนักงานทีมีสถานภาพสมรส
แตกตางกันมีประสิทธิภาพการในทํางานที่ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอที่ 4   พนักงานทีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่
แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: พนักงานทีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน 
 H1: พนักงานทีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test)  ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ดังนั้น จะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  
ก็ตอเม่ือ 2 – tailed Prob. (p)  มีคานอยกวา 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไม
เทากันทุกกลุม ใหทดสอบความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances not assumed โดยจะ
ทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมีสมมุติฐาน ดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
ระดับการศึกษา 

 
Levene’s test 
for Equality of 

variance 
ตัวแปรที่ศึกษา 

F Sig. 

ระดับการศึกษา X . S.D. t df p 

ประสิทธิภาพการ 0.115 0.735 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 3.737 0.467 -2.867 178 0.005 

ทํางานของพนักงาน   สูงกวาปริญญาตรี 4.076 0.433    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามระดับการศึกษา  ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย Levene’s test f 
or Equality  of  Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.735  มากกวา 0.05  จึงแสดงวาความแปรปรวน
ของทุกกลุมไมแตกตางกัน  จึงทดสอบความแตกตางดวยคา t-test  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
ระดับการศึกษา  โดยใชการทดสอบแบบ t-test พบวา มีคา Probability (p)  เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา พนักงานที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอที่ 5   พนักงานทีมีระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานที่แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: พนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน 
 H1: พนักงานที่มีระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน 
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 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม 
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA)     
กรณีที่คา Levene’s test มีคา Sig. (2-tailed)   นอยกวา 0.05  จะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   โดยใชระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม
เทากัน  ใหทดสอบความแตกตางดวย F-test  และหากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)   และยอมรับ
สมมุติฐานรอง (H1)   ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s 
T3 เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
โดยจะกระทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งต้ัง
สมมุติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
 

Homogeneity of 
Variances 

ตัวแปรที่ศกึษา 
Levene 
Statistic 

Sig. 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ประสิทธิภาพการ 0.759 0.518 ระหวางกลุม 0.669 3 0.223 0.994 0.397 
ทํางานของพนักงาน   ภายในกลุม 30.516 176    
   รวม 40.185 179    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 13  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามระยะเวลาการปฏิบัติงาน   ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย 
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Levene’s test  for Equality of Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.518 มากกวา 0.05 จึงแสดงวา
ความแปรปรวนของทุกกลุมไมแตกตางกัน จึงใช  F- test 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม 
 
 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน  โดยใชการทดสอบแบบ F- test  พบวา มีคา Probability (p)  
เทากับ 0.397  ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา พนักงานทีมีระยะเวลาการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไม
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอท่ี 6    พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่
แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้
  H0: พนักงานทีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่ไมแตกตางกัน 
  H1: พนักงานทีมีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test)  ใชระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
ก็ตอเม่ือ 2 – tailed Prob. (p)  มีคานอยกวา 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไม
เทากันทุกกลุม ใหทดสอบความแตกตางดวยคา t-test กรณี Equal variances not assumed โดยจะ
ทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test โดยมีสมมุติฐาน ดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 14  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
ตําแหนงงาน 

 
Levene’s test 
for Equality of 

variance 
ตัวแปรที่ศึกษา 

F Sig. 

ตําแหนงงาน X . S.D. t df p 

ประสิทธิภาพการ 0.115 0.735 เจาหนาที่กลุม 
ปฏิบัติการ 3.753 0.465 -1.226 178 0.222 

ทํางานของพนักงาน   เจาหนาที่กลุม 
ผูบริหาร 3.885   0.527    

 
 จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามตําแหนงงาน  ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย Levene’s test f or 
Equality  of  Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.735  มากกวา 0.05  จึงแสดงวาความแปรปรวน
ของทุกกลุมไมแตกตางกัน  จึงทดสอบความแตกตางดวยคา t-test  
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
ตําแหนงงาน   โดยใชการทดสอบแบบ t-test พบวา มีคา Probability (p)  เทากับ 0.222 ซึ่งมากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1)  หมายความวา พนักงานที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่แตกตางกัน   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอที่ 7   พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่
แตกตางกัน 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0: พนักงานทีมีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่ไมแตกตางกัน 
  H1: พนักงานทีมีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานที่แตกตางกัน 
 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม 
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA)     
กรณีที่คา Levene’s test มีคา Sig. (2-tailed)   นอยกวา 0.05  จะปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)   โดยใชระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม



 

 

72 

เทากัน  ใหทดสอบความแตกตางดวย F-test  และหากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถาสมมุติฐานขอใดปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)   และยอมรับ
สมมุติฐานรอง (H1)   ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s 
T3 เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
โดยจะกระทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งต้ัง
สมมุติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 15  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานจําแนกตาม

รายไดตอเดือน 
 

Homogeneity of 
Variances 

ตัวแปรที่ศกึษา 
Levene 
Statistic 

Sig. 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ประสิทธิภาพการ 0.347 0.791 ระหวางกลุม 0.669 3 0.534 2.436 0.066 
ทํางานของพนักงาน   ภายในกลุม 30.516 176    
   รวม 40.185 179    

 
* มีนยัสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 15  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
จําแนกตามรายไดตอเดือน   ผลการทดสอบความแปรปรวนของทุกกลุมตัวอยางดวย Levene’s test  
for Equality of Variances  พบวามีคา Sig เทากับ 0.791 มากกวา 0.05 จึงแสดงวาความแปรปรวน
ของทุกกลุมไมแตกตางกัน จึงใช  F- test 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน จําแนกตาม
รายไดตอเดือน  โดยใชการทดสอบแบบ F- test  พบวา มีคา Probability (p)  เทากับ 0.066  ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมุติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
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พนักงานทีมีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
 สมมุติฐานขอที่ 8  หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการวางแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพ
การทํางาน 
 โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณหรือเชิงซอน (Multiple regression)  เพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรอิสระต้ังแต 2 ตัวข้ึนไป กําหนดการวิเคราะห (Method)  เปนแบบ “Enter” ใช
ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95   ดังนั้นจะปฎิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  
ตอเมื่อคา Sig นอยกวา 0.05  
สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี ้
 H0: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการวางแผนงานไมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 H1: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการวางแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 สมมุติฐานขอท่ี 9  หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผนงานมีผลตอ
กับประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณหรือเชิงซอน (Multiple regression)  เพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรอิสระต้ังแต 2 ตัวข้ึนไป กําหนดการวิเคราะห (Method)  เปนแบบ “Enter” ใช
ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95   ดังนั้นจะปฎิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  
ตอเมื่อคา Sig นอยกวา 0.05 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการปฏิบัติงานตามแผนงานไมมีผลตอประสิทธิภาพ
การทํางาน 
 H1: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการปฏิบัติงานตามแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 
 
 สมมุติฐานขอที่ 10  หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอกับประสิทธิภาพ
การทาํงาน 
 โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณหรือเชิงซอน (Multiple regression)  เพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรอิสระต้ังแต 2 ตัวข้ึนไป กําหนดการวิเคราะห (Method)  เปนแบบ “Enter” ใช
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ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95   ดังนั้นจะปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
ตอเมื่อคา Sig นอยกวา 0.05 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการตรวจสอบไมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 H1: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการตรวจสอบมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 สมมุติฐานขอท่ี 11  หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม
มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณหรือเชิงซอน (Multiple regression)  เพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรอิสระต้ังแต 2 ตัวข้ึนไป กําหนดการวิเคราะห (Method)  เปนแบบ “Enter” ใช
ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95   ดังนั้นจะปฎิเสธสมมุติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  
ตอเมื่อคา Sig นอยกวา 0.05 
 สามารถเขียนเปนสมมุติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการตรวจสอบไมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 H1: หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการตรวจสอบมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 จากสมมติฐานที่ 8- 11 ผูวิจัยนําคาการวัดตัวพยากรณที่ใชในการศึกษาทั้งหมด 4 ตัวแปร
ไดแก การวางแผนงาน (X1) การปฏิบัติงานตามแผนงาน (X2) การตรวจสอบ (X3) การปรับปรุง
ดําเนินงานใหเหมาะสม (X4)    กับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง (Y)  
นําสมการถดถอยพหุคูณ เพื่อวิเคราะหคนหาตัวพยากรณ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Enter 
Multiple  Regression  Analysis)    
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ตาราง 16 ตัวแปรที่สามารถพยากรณประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง
ใหญ (Y)  โดยใชวิธีการวิเคราะห ถดถอยพหุคูณ (Enter multiple Regression Analysis)      

 

ตัวแปร B SEb ß t P (Sig.) 

 (Constant)  1.677 0.231  7.248 0.000 
การวางแผนงาน (X1)  0.264 0.056 0.321 4.681 0.000** 
การปฏิบัติงานตามแผนงาน ( X2)  0.045 0.063 0.063 0.715 0.476 
การตรวจสอบ (X3)  0.149 0.074 0.202 2.021 0.045* 
การปรับปรุงดําเนินงานใหเหมาะสม (X4)  0.102 0.071 0.142 1.450 0.149 
      

Adjusted R2  = 0.307 SE = 0.394 F = 20.825 Sig.= 0.000 
      

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหสามารถอธิบายไดดังนี้   
 จากการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานของพนักงาน
บริษัทประกันชิวิตแหงหนึ่ง ไดแก ปจจัยดานการวางแผนงาน (X1)   และดานการตรวจสอบ (X3)  โดย
ตัวแปรทั้งสองรวมกันพยากรณการสงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  ไดรอยละ 30.70 (R2Adj=0.307)  
โดยมีคาความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ 0.394 
 คา Unstandardized (B)  พบวาปจจัยดานการวางแผน (X1)  และดานการตรวจสอบ (X3)  
สงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน ของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง  โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 สามารถเขียนเปนสมการทํานายในรูปคะแนนมาตรฐานไดดังนี้  
  
    Y = 0.321 (X1)   + 0.202 (X3)  
 
 จากตารางคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (ß)  แสดงวา ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง เรียงลําดับตามขนาดของ
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ความสัมพันธจากมากไปนอย  ไดแก  การวางแผนงาน  และการตรวจสอบ   โดยมีคาเทากับ0.321  
และ 0.202  ตามลําดับ  
 คา  Adjusted R2 มีคาเทากับ 0.307 และคา Sig. เทากับ 0.000 แสดงวาตัวแปรทั้งส่ีดานนี้
สามารถรวมกันอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกัน
ชีวิตแหงหนึ่ง ไดรอยละ 30.70 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ    
 1. คาสัมประสิทธิ์ (ß)  การวางแผนงาน  แสดงวา ตัวแปรนี้มีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต ชีวิตแหงหนึ่ง หมายความวา หากยกระดับการ
การวางแผนงาน  เพิ่มข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเกี่ยวของ จะสงผลใหประสิทธภิาพ
การทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต ชีวิตแหงหนึ่ง ปรับเพิ่มข้ึน 0.321  หนวย    
 2. คาสัมประสิทธิ์ (ß)  การตรวจสอบ  แสดงวา ตัวแปรนี้มีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต ชีวิตแหงหนึ่ง หมายความวา หากยกระดับการ
การตรวจสอบ  เพิ่มข้ึน 1 หนวย โดยไมมีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเกี่ยวของ จะสงผลใหประสิทธิภาพ
การทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต ชีวิตแหงหนึ่ง ปรับเพิ่มข้ึน 0.202  หนวย   
 
ตาราง 17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติ 

1. เพศ ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีเพศตางกนัมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานไมตางกัน 

t-test 

2. อาย ุ ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีอายุตางกนัมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานไมตางกัน 

F-test 

3. สถานภาพสมรส ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงานไมตางกนั 

t-test 

4. ระดับการศึกษา เปนไปตามสมมติฐาน เนื่องจากพนกังานที่มี
ระดับการศึกษาตางกนัมีผลตอประสิทธภิาพ
การทาํงานตางกนั 

t-test 
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ตาราง 17  (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติ 

5. ระยะเวลาปฏิบัติงาน ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีระยะเวลาปฏิบัติงานตางกนัมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงานไมตางกนั 

F-test 

6. ตําแหนงงาน ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีตําแหนงงานตางกันมีผลตอประสิทธิภาพ
การทาํงานไมตางกนั 

t-test 

7. รายไดตอเดือน ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากพนักงาน
ที่มีรายไดตอเดือนตางกันมผีลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงานไมตางกนั 

F-test 

8. หลักการบริหารงานคุณภาพ 
ดานการวางแผนงานตาม
แผนงานมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 

เปนไปตามสมมติฐาน เนื่องจากหลักการ
บริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงาน
ตามแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 

Multiple 
regression 

 

9. หลักการบริหารงานคุณภาพ 
ดานการปฏิบัติงานตามแผน
มีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากหลักการ
บริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตาม
แผนมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 

Multiple 
regression 

 

10.หลักการบริหารงานคุณภาพ 
ดานการตรวจสอบมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 

เปนไปตามสมมติฐาน เนื่องจากหลักการ
บริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผล
ตอประสิทธิภาพการทาํงาน 

Multiple 
regression 

 
11.หลักการบริหารงานคุณภาพ
ดานการปรับปรุงดําเนนิการ
ใหเหมาะสมมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน เนือ่งจากหลักการ
บริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุง
ดําเนนิการใหเหมาะสมมีผลตอประสิทธิภาพ
การทาํงาน 

Multiple 
regression 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 18 สรุปรวมผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน ประสิทธิภาพการทํางาน 
1.  เพศ  
2.  อายุ   
3.  สถานภาพสมรส  
4.  ระดับการศึกษา 
5.  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
6.  ตําแหนงงาน 
7.  รายไดตอเดือน 

 
 
 
 

หลักการบริหารงานคุณภาพ   
8.  การวางแผนงาน  
9.  การปฏิบัติงานตามแผนงาน  
10. การตรวจสอบ  
11. การปรับปรุงดําเนินงานใหเหมาะสม  

 

หมายเหตุ  เคร่ืองหมายถูก  หมายถึง   สอดคลองกับสมมุติฐาน H1 

                  เคร่ืองหมายผิด      หมายถึง  ไมสอดคลองกับสมมุติฐาน H0 
 
 
 
 



บทที่ 5 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ตองการทราบถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน
บริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง โดยนําขอมูลที่ไดมาเปนแนวทางในการวางแผน พัฒนาและปรับปรุง
แผนการทํางาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานของพนักงาน ซึ่งกอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขันในประเภทธุรกิจเดียวกันใหแกองคกรในระยะยาว สามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังนี้ 
 
ความมุงหมาย สมมุติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 ความมุงหมายของการวิจัย  
 ในการศึกษาคนควาคร้ังนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายดังนี้  
 1.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิติแหงหนึ่ง 
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของพนักงานประกอบดวย เพศ อายุ สถานะภาพสมรส ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน 
 2.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงาน มีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 
 3.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพดานการปฏิบัติงานตามแผน มีผลตอประสิทธิภาพ
การทํางาน 
 4.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบ มีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน 
 5.  เพื่อศึกษาหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม มีมีผล
ตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 สมมุติฐานทางการวิจัย  
 1. พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 2. พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 3. พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 4. พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
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 5. พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตาง
กัน 
 6. พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 7. พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
 8. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 9. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผนมีผลตอกับประสิทธิภาพ การ
ทํางาน 
 10. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 11. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนนิการใหเหมาะสมมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 
 
วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง   
 1. ประชากร  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ พนักงานฝายบริหารความสัมพันธลูกคา จํานวน 94 
คน ฝายปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน 184 คน และฝายการเงิน จํานวน 49 คน 
รวมทั้งหมด 327 คน  
 2. กลุมตัวอยาง  
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ พนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ไดแก ฝาย
บริหารความสัมพันธลูกคา ปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต ฝายการเงิน โดยผูวิจัยตัดสินใจ
ที่จะใชการสุมแบบแบงช้ันเปนสัดสวน (Proportionate Stratified Random Sampling) ดังนี้ โดยโดย
วิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) แบบกําหนดสัดสวน (Proportionate 
Stratified Random Sampling) ไดแก ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา จํานวน 52 คน ฝายปฏิบัติการ
และบริการกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน 101 คน และฝายการเงิน จํานวน 27 คน รวม 180 คน และ
ผูวิจัยไดใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยาง ดังนี้  
 ข้ันตอนท่ี 1 การสุมตัวอยางแบบแบงช้ันเปนสัดสวน (Proportionate Stratified Random 
Sampling) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามใหแกพนักงาน ไดแก ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝาย
ปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต และฝายการเงิน 

 ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) ทําการแจก
แบบสอบถาม ใหแกพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝาย
ปฏิบัติการและบริการกรมธรรมประกันชีวิต และฝายการเงิน จนครบตามกําหนด 
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 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
 เคร่ืองมือแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 สวน 
ดังตอไปนี้  
 สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะแบบให
เลือกตอบมีทั้งหมด 7 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถาม แบบมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง และแบบมีหลายคําตอบ
ใหเลือก ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ และเรียงลําดับ ไดแก เพศ อายุ สถานะภาพ
สมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน 
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ จํานวน 4 ดาน ไดแก ดาน
การวางแผนงาน ดานการปฏิบัติงานตามแผนงาน ดานการตรวจสอบ และดานการปรับปรุงดําเนินการ
ใหเหมาะสม โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนมาตราสวนประเมินคาตอบ (Likert Scale 
Question) และเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale)  
 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานของบริษัทประกัน
ชีวิตแหงหนึ่ง โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนมาตราสวนประเมินคาตอบ (Likert Scale 
Question) และเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale)  
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยางของพนักงานของบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง จํานวน 180 คน  
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการศึกษาคนควาและรวบรวม
ขอมูลจากทางอินเตอรเน็ต และ หนังสือทางวิชาการ วิทยานิพนธและรายงานการวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
ใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาวิจัยนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน ของพนักงานของ
บริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง ฝายบริหารความสัมพันธลูกคา ฝายปฎิบัติการและบริการกรมธรรมประกัน
ชีวิต และฝายการเงิน โดยผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากการเก็บแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ
กอนที่จะแปลงขอมูล และเขารหัส (Coding) เพื่อนํามาประมวลผลและวิเคราะหทางสถิติโดยใช
คอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติ โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปและทําการวิเคราะหขอมูล
โดยใชคาสถิติตางๆ ดังตอไปนี้  
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 1.  การวิเคราะหดานประชากรศาสตร ในดาน เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน โดยใชคาสถิติรอยละ (Percentages) และ
การแจกแจงความถี่ (Frequency)  
 2.  การวิเคราะหขอมูลหลักการบริหารงานคุณภาพ ของพนักงานของบริษัทประกันชีวิตแหง
หนึ่ง ในดานการวางแผนงาน ดานการปฏิบัติงานตามแผน ดานการตรวจสอบ และดานการปรับปรุง
ดําเนินการใหเหมาะสม โดยการหาคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviations)  
 3.  การวิเคราะหขอมูลประสิทธิภาพการทํางาน ของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง โดย
การหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)  
 4.  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้  
  4.1 พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
  4.2 พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน   
  4.3 พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
  4.4 พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
  4.5 พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน 
  4.6 พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
  4.7 พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน 
  4.8 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงานมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  4.9 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผนมีผลตอกับประสิทธิภาพ 
  4.10 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอกับประสิทธิภาพการทํางาน 
  4.11 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทาํงาน 
 โดยสมมติฐานขางตนทั้งหมด สถิติที่นํามาใชในการทดสอบสมมุติฐาน จําแนกตามขอมูล
สวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม คือ เพศ สถานภาพสมรส และระดับการศึกษา ใชการทดสอบดวย
คา t-test แบบ Independent Samples สวนการเปรียบเทียบตัวแปรดาน อายุ ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ตําแหนงงาน และรายไดตอเดือน ทดสอบโดยใชการทดสอบดวยคา F-test เพื่อวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางหลักการ
บริหารงานคุณภาพ ที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน ทดสอบคาโดยใชวิธีการวิเคราะห
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การถดถอยพหุคูณหรือเชิงซอน (Multiple Regression) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-
way Analysis of Variance) และ Multiple Regression Analysis  
 
สรุปผลการศึกษาคนควา  
 ผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน ของพนักงานของบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
 1.  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยางในครั้งนี้มี
จํานวน 180 คนพบวา  
  1.1  เพศ ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 73.90 เปน
เพศชาย จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 26.10 
  1.2  อายุ ผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 21-30 ป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 57.20 
รองลงมามีอายุ 31-40 ป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 38.30 มีอายุ 41-60 ป จํานวน 8 คน คิดเปน
รอยละ 4.40 ตามลําดับ  
  1.3  สถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จํานวน 136 คน คิดเปน 
รอยละ 75.60 รองลงมาเปนผูที่มีสถานภาพสมรส /อยูดวยกัน /หยาราง/หมาย / แยกกันอยู จํานวน 44 
คน คิดเปนรอยละ 24.60 ตามลําดับ 
  1.4  ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี / 
ระดับปริญญาตรี จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 90.6 และมีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 9.40 ตามลําดับ 
  1.5  ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1-5 ป 
จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมามีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 6-10 ป จํานวน 63 คน คิด
เปนรอยละ 35.00 มีระยะเวลาการปฏิบัติงาน 11-15 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 6.1 และมี
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 16 ปข้ึนไป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.9 ตามลําดับ  
  1.6  ตําแหนงงาน ผูตอบแบบสอบถามมีตําแหนงงานระดับเจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ 
(เจาหนาทีทีมและผูชํานาญงาน) จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 87.80 และมีตําแหนงงานระดับ
เจาหนาที่กลุมผูบริหาร (ผูเช่ียวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย) จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 
12.20 ตามลําดับ  
  1.7  รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามมีรายได 15,001 - 25,000 บาท จํานวน 114 
คน คิดเปนรอยละ 63.30 รองลงมามีรายไดนอยกวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปน
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รอยละ 18.90 ถัดมาเปนผูมีรายได 25,001 - 35,000 บาทจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 14.40 และ
เปนผูมีรายได 35,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3.30 ตามลําดับ  
 2. การวิเคราะหขอมูลปจจัยดานหลักการบริหารงานคุณภาพ 
  การวิเคราะหขอมูลปจจัยดานหลักการบริหารงานคุณภาพมีผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง สามารถแบงไดเปน 4 สวน ดังนี้  
  2.1  ดานการวางแผนงาน  
   ดานการวางแผนงานโดยรวมพนักงานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 เมื่อพิจารณาจําแนกเปนรายขอ พบวาหลักการบริหารงานคุณภาพดานการ
วางแผนงานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก แผนงานในหนวยงานของทาน สอดคลองกับ
เปาหมายและวัตถุประสงคขององคกร โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94 รองลงมา ไดแก ทานสามารถ
วางแผนงานในการปรับปรุงและแกไขปญหาในการทํางานไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 
ตามลําดับ สวนขอหลักการบริหารงานคุณภาพคุณภาพดานการวางแผนงาน อยูในระดับปานกลาง 
ไดแก ทานมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายและกลยุทธในการทํางาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34  
  2.2  ดานการปฏิบัติงานตามแผน 
   โดยรวมระดับคิดเห็นดานการปฏิบัติงานตามแผนอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.85 เมื่อพิจารณาจําแนกเปนรายขอ พบวาขอที่กลาวถึงหลักการบริหารงานคุณภาพดานการ
ปฏิบัติงานตามแผนงานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก ทานและเพื่อนรวมงานของทาน
รวมมือกันทํางานตามแผนงานอยางเปนระบบตามวิธีการปฏิบัติงานที่หนวยงานกําหนด โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.95 รองลงมา ไดแก ผูบังคับบัญชามีการกระตุน จูงใจ และใหกําลังใจ เพื่อใหการดําเนินงาน
บรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว และเมื่อแผนงานที่ใชในหนวยงานของทานประสบผลสําเร็จ 
ผูบริหารจะนําแผนงานนั้นไปใชเปนนโยบายและระเบียบในการปฏิบัติงานตอไป โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.80 และ 3.79 ตามลําดับ  
  2.3  ดานการตรวจสอบ 
   โดยรวมระดับดานการตรวจสอบอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 เมื่อ
พิจารณาจําแนกเปนรายขอ พบวา ขอที่มีหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีระดับความ
คิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก หนวยงานของทานมีการติดตาม ตรวจสอบและควบคุมการทํางานทุก
ข้ันตอน เพื่อใหผลงานเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 รองลงมา 
ผูบังคับบัญชามีการติดตามผลการดําเนินงานหลังจาก แกไข ปรับปรุงการทํางานของทาน เพื่อใหงาน
บรรลุผลที่วางไว และผูบังคับบัญชามีการอธิบาย และช้ีแจงผลการทํางานใหทานทราบ เพื่อแกไขและ
ปรับปรุงการทํางานโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 และ 3.87 ตามลําดับ  
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  2.4  ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม 
   โดยรวมระดับดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.86 เมื่อพิจารณาจําแนกเปนรายขอ พบวา ขอที่มีหลักการบริหารงานคุณภาพดานการ
ปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ไดแก หนวยงานของทานมีการ
ปรับปรุง และพัฒนาการทํางานอยางตอเนื่อง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 รองลงมา ผูบังคับบัญชามี
การวิเคราะห หาสาเหตุ เพื่อปรับปรุงแผนงาน เมื่อผลการดําเนินงานไมไดตามเปาหมายที่กําหนดไว 
และภายหลังจากการปรับแผนงานและกระบวนการทํางานแลว หนวยงานของทานสามารถดําเนินงาน
ไดตามเปาหมายที่วางไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.79 ตามลําดับ 
  3.  การวิเคราะหขอมูลประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  
  โดยรวมประสิทธิภาพการทํางาน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 และเมื่อ
พิจารณาจําแนกเปนรายขอ พบวา ขอที่มีประสิทธิภาพการทํางานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
ไดแก ทานทํางานไดทันเวลาตามที่หนวยงานของทานไดกําหนดไว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94 
รองลงมาทานทํางานไดถูกตองครบถวนตามที่หนวยงานของทานไดกําหนดไว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.84 การปฏิบัติงานของทานทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 ทานมคีวามชาํนาญ
ในงานที่ทํา และมีผลงานเพิ่มข้ืน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 ผลงานของทานเปนที่ยอมรับของ
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 และระบบงานในองคกรชวยใหทานทํางานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 ตามลําดับ  
 4.  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน  
  4.1  สมมุติฐานขอท่ี 1 พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) ในการทดสอบสมมติฐานสรุปได
วา พนักงานเพศที่แตกตางตางกันมีประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว 
  4.2  สมมุติฐานขอท่ี 2 พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยสถิติทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 
of Variance: One Way ANOVA) ในการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมี
ประสิทธิภาพการทํางานที่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
   4.3 สมมุติฐานขอท่ี 3 พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานแตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) ในการทดสอบสมมติฐาน
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สรุปไดวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  
  4.4  สมมุติฐานขอท่ี 4 พนักงานที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานแตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) ในการทดสอบสมมติฐาน
สรุปไดวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  
  4.5  สมมุติฐานขอที่ 5 พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมี
ประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยสถิติทดสอบคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา 
พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางมีประสิทธิภาพไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  
  4.6  สมมุติฐานขอท่ี 6 พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานแตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) ในการทดสอบสมมติฐาน
สรุปไดวา พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  
  4.7  สมมุติฐานขอท่ี 7 พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการ
ทํางานแตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลโดยสถิติทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา พนักงานที่มีรายไดตอ
เดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  
  4.8 สมมุติฐานขอที่  8 หลักการบริหารงานคุณภาพ  ดานการวางแผนมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางาน โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมุติฐาน สรุปไดวา การวางแผนงาน สงผลตอประสิทธิภาพ
การทํางาน โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.321 หมายความวา การวางแผนงาน เปล่ียนแปลง 1 หนวย 
จะสงผลใหประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต แหงหนึ่ง เพิ่มข้ึน 0.321 หนวย  
  4.9 สมมุติฐานขอที่ 9 การบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติตามแผนมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางาน จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา การปฏิบัติตาม
แผนไมสงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  
  4.10  สมมุติฐานขอท่ี10 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบมีผลตอ
ประสิทธิภาพการทํางาน โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา การตรวจสอบสงผลตอประสิทธิภาพการ
ทํางาน โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.202 หมายความวา การตรวจสอบ เปล่ียนแปลง 1 หนวย จะ
สงผลใหประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต แหงหนึ่ง เพิ่มข้ึน 0.202 หนวย  
  4.11  สมมุติฐานขอที่ 11 หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงมีดําเนินการ
ใหเหมาะสมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมุติฐานสรุปได
วา การปรับปรุงดําเนินงานใหเหมาะสม ไมสงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง 
สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายไดดังนี้  
 1.  เพศ พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน ผลการวิจัย
พบวา พนักงานที่มีเพศแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เพราะเพศชายและเพศหญิงมีโอกาสที่จะแสดงผล
การงาน รวมถึงการมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายและกลยุทธการทํางานภายในหนวยงานของ
ตนเอง และมีโอกาสที่จะประสบความสําเร็จไดเทาเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อัจฉรา 
บุปผามาลา (2548) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน
บริษัท อุตสาหกรรมไทยจํากัด (มหาชน) พบวา พนักงานที่มีเพศตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยพนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
 2.  อายุ พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน ผลการวิจัย
พบวา พนักงานที่มีอายุแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เพราะพนักงานในสายงานบริการลูกคาจะไดรับการ
อบรม พัฒนาความรู ระเบียบและวิธีการปฏิบัติงานอยางเทาเทียมกัน เพื่อใหพนักงานทกุคนปฏิบติังาน
และใหบริการลูกคาเปนไปตามมาตรฐานเดียวกันตามที่องคกรไดกําหนดไว ซึ่งสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ ชมพูนุช วรรณคนาพล (2545) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนกังาน
ประจําสํานักงานสาขาประจําประเทศไทย ฝายขาย บริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยที่
ไมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได ตําแหนง หนวยงาน
ที่สังกัด 
 3.  สถานภาพสมรส พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทาํงานไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากลักษณะงานท่ี
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รับผิดชอบไมแตกตางกันมากนัก จึงทําใหผลการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน อีกทั้งองคกรมีนโยบายให
พนักงานภายในหนวยงานมีการหมุนเวียนสับเปล่ียน (Rotate) หนาที่ในการทํางาน เพื่อใหทุกคน
พนักงานสามารถเรียนรูและทํางานทดแทนกันไดทุกหนาที่ภายในหนวยงานของตนเอง เพื่อเพิ่มทักษะ
และความชํานาญใหกับพนักงาน ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ น้ําจิต ชาวันดี (2544) ได
ทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยที่ไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ตําแหนงงาน ประสบการณในการทํางาน รายได โอกาสความกาวหนาในงาน ผูบังคับบัญชา 
ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความยุติธรรมในการทํางาน นโยบาย และการ
บริหารงาน 
 4.  ระดับการศึกษา พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากระดับการศึกษามีผล
ตอระดับความคิด การตัดสินใจ การเรียนรูในการวิเคราะหและการแกไขปญหา ซึ่งสงผลตอ
ประสิทธิภาพในการทํางาน สอดคลองกับผลงานวิจัยของ อัครินทร พาฬเสวต (2546) ไดทําการศึกษา
เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัท คาโอ อินดัสเตรียล ประเทศไทย 
จํากัด พบวา ระดับการศึกษาของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน 
 5.  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานแตกตางกันมี
ประสิทธิภาพในการทํางานแตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
แตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไป
ตามสมมุติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากพนักงานที่มีอายุนอย หรือเพิ่งเขามาปฏิบัติงานไดไมนานจะมีความ
ขยัน และมีความกระตือรือรนในการทํางานสูง เรียนรูเทคนิค วิธีการทํางานไดอยางรวดเร็ว จึงทําให
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานไมมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ น้ํา
จิต ชาวันดี (2544) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยที่ไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  ตําแหนงงาน  ประสบการณในการทํางาน  รายได  โอกาส
ความกาวหนาในงาน ผูบังคับบัญชา ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความ
ยุติธรรมในการทํางาน นโยบาย และการบริหารงาน 
 6.  ตําแหนงงาน พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทาํงานแตกตาง
กัน ผลการวิจัยพบวา พนักงานที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว เนื่องจากลักษณะงาน ของพนักงาน
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ในสายงานบริการลูกคามีลักษณะไมตางกัน ดังนั้นตําแหนงงานที่ตางกันจึงไมมีผลตอประสิทธิภาพ
การทํางาน สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ชมพูนุช วรรณคนาพล (2545) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของพนักงานประจําสํานักงานสาขาประจําประเทศไทย ฝายขาย บริษัท การบินไทย
จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยที่ไมมีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ 
การศึกษา รายได ตําแหนง หนวยงานที่สังกัด 
 7.  รายไดตอเดือน พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางาน
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานที่ต้ังไว จากผลการวิจัยพบวา 
พนักงานที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีประสิทธิภาพในการทํางานไมแตกตางกัน เนื่องจากองคกรได
มีมาตรฐานการกําหนดฐานเงินเดือน สวัสดิการ และตําแหนงงานไวอยางชัดเจน โดยมีการกําหนด
หนาที่ความรับผิดชอบตามตําแหนงงาน ซึ่งพนักงานจะตองมีผลการปฏิบัติงานเปนไปนโยบายท่ี
องคกรไดกําหนดไว สอดคลองกับผลงานวิจัยของ น้ําจิต ชาวันดี (2544) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่
มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา 
ปจจัยที่ไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ตําแหนงงาน 
ประสบการณในการทํางาน รายได โอกาสความกาวหนาในงาน ผูบังคับบัญชา ลักษณะของงานที่
ปฏิบัติ สภาพแวดลอมในการทํางาน ความยุติธรรมในการทํางาน นโยบาย และการบริหารงาน  
 8.  หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผนงานสงผลตอประสิทธิภาพการ

ทํางาน พบวา ตัวแปรที่สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ไดแก องคประกอบทางการ
บริหารงานคุณภาพ ดานการวางแผน สําหรับงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเฉพาะหนวยงานที่เกี่ยวของ
กับระบบงานบริการลูกคา ซึ่งกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนกลุมคนรุนใหมที่มีอายุ 
ระหวาง 21-30 ป ที่มีมุงมั่น มีความคิดสรางสรรคในการทํางาน มีศักยภาพในการพัฒนาตนเองในการ
ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึงความตองการเปนที่ยอมรับและการได รับโอกาส จาก
ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานในการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นในการกําหนดเปาหมาย กลยุทธ
ในการทํางาน และแนวทางการแกไขปญหาของหนวยงาน สอดคลองกับแนวคิด ของ Drucker (วภิาดา 
คุปตานนท. 2546: 2) ไดกลาววา การจัดการ หมายถึง การดําเนินงานตาง ๆ ใหบรรลุเปาหมายโดย
อาศัยผูอ่ืนเปนผูดําเนินการ การจัดการมุงใหความสําคัญตอ “คน” ในองคการ การจัดการมิใชอาศัย
เฉพาะบุคคลเทานั้น แตยังตองอาศัยทรัพยากร เคร่ืองมือเคร่ืองจักรตาง ๆ มากมาย หมายถึง “การ
กระบวนดําเนินงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ โดยอาศัยกระบวนการวางแผน กระบวนการจัด
องคการ การชักนํา และกระบวนการควบคุม เพื่อประสานทรัพยากรการบริหารงานที่สําคัญ คือ บุคคล 
เงิน เคร่ืองมือ ขาวสารขอมูล เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคการ” ซึ่งหมายถึง 
กระบวนการในการประสานทรัพยากรการบริหารงานที่สําคัญ เพื่อใหบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงค
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ขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อัจฉรา บุปผามาลา (2548: 18-
23) พบวา องคประกอบทางการบริหาร ดานการวางแผน การนํา และการควบคุม สามารถอธิบายถึง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยรวมของพนักงานบริษัทอุตสาหกรรมพรมไทย จํากัด (มหาชน)  
 9.  หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฏิบัติงานตามแผนสงผลตอกับ

ประสิทธิภาพการทํางาน พบวา หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฎิบัติตามแผน ไมสงผลตอ
ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งวิเคราะหไดวา
ผูบริหารแตละทานมีหลักการบริหารงาน และระเบียบวิธีการปฏิบัติงานแตกตางกัน ซึ่งรวมถึงวิธีการ 
กระตุน จูงใจ ใหกําลังใจ เพื่อพนักงานเกิดความกระตือรือลนในการปฎิบัติงานใหเปนไปตามแผนงานที่
องคกรกําหนดไวแตกตางกัน ดังนั้นหลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปฎิบัติตามแผน จึงไมสงผล
ตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
 10. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบสงผลตอกับประสิทธิภาพการ

ทํางาน พบวา หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการตรวจสอบ สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ซึ่งงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาเฉพาะหนวยงานที่เกี่ยวของกับระบบงานบริการลูกคา 
ความคาดหวังที่จะสรางความประทับใจใหกับลูกคาในการใชบริการขององคกร โดยการมีหนวยงาน
ตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการทํางานของพนักงาน เพื่อนําผลที่ไดมาปรับปรุง พัฒนา และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางานใหดียิ่งข้ึน โดยผูบังคับบัญชาจะมีการติดตามผลการดําเนินงานหลังจาก 
การแกไข ปรับปรุงการทํางานของพนักงาน เพื่อใหผลงานบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว สอดคลอง
กับแนวคิดของ สมยศ นาวีการ (2536: 17-25) ไดกลาวไววา การบริหาร คือ ศิลปะของการทํางานให
สําเร็จโดยใชบุคคลอ่ืน ความหมายอีกอยางหนึ่งของการบริหาร คือ กระบวนการของการวางแผน การ
ส่ังการ และการควบคุมกําลังความพยายามของสมาชิกขององคการและใชทรัพยากรอ่ืนเพื่อ
ความสําเร็จในเปาหมายขององคการที่กําหนดไว และสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อัจฉรา บุปผา
มาลา (2548: 18-23) พบวา องคประกอบทางการบริหาร ดานการวางแผน การนํา และการควบคุม 
สามารถอธิบายถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยรวมของพนักงานบริษัทอุตสาหกรรมพรมไทย 
จํากัด (มหาชน)  
 11. หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสมสงผลตอ

ประสิทธิภาพการทํางาน พบวา หลักการบริหารงานคุณภาพ ดานการปรับปรุงดําเนินการให
เหมาะสม ไมสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จึงวิเคราะหไดวา หนวยงานแตละฝายในสายงานบริการที่ไดทําการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ มีศักยภาพใน
การปรับปรุง และพัฒนาการทํางานอยางตอเนื่องที่แตกตางกัน ดังนั้นหลักการบริหารงานคุณภาพ 
ดานการปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม จึงไมสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย  
 จากการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิต
แหงหนึ่ง ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้  
 1. ดานระดับการศึกษา เนื่องจากระดับการศึกษามีผลตอระดับความคิด การตัดสินใจ และ
การแกไขปญหา ซึ่งสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน ผูบริหารจึงควรพิจารณามอบหมายงานที่มี
ความเหมาะสมและสอดคลองกับทักษะความรูของพนักงาน ซึ่งลักษณะงานของพนักงานที่มีระดับ
การศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทาสวนใหญ มีลักษณะงานที่รับผิดชอบในเชิงปฎิบัติการ 
มากกวาพนักงานที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท รวมถึงการสรางขวัญและกําลังใจในการทาํงานโดย
การใหรางวัลแกพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดี และสําหรับพนักงานที่มีการศึกษาในระดับปริญญาโท 
พนักงานในกลุมนี้จะมีจุดมุงหมายและความกาวหนาในงานสูง ผูบริหารจึงควรพิจารณาใหพนักงานใน
กลุมที่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาโทรับผิดชอบงานที่มีความทาทาย และไดรับโอกาส
ความกาวหนาในหนาที่การงาน 
 2.  ดานการวางแผน ผูบริหารควรพิจารณาถึงวิธีการและข้ันตอนในการทํางานเพื่อใหบรรลุ
ตามเปาหมายที่องคกรไดกําหนดไว โดยการวางแผนงานควรมีการสงเสริมใหพนักงานไดมีสวนรวมใน
การวางแผนงานเพิ่มมากข้ึน ซึ่งจะทําใหพนักงานเกิดความภาคภูมิใจ และเมือมีปญหาเกิดข้ึนก็รวมกัน
แกไขปญหา เสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหารวมกัน ซึ่งทําใหพนักงานรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่ง
ของหนึ่งงาน และเกิดความผูกพันที่ดีตอองคกร พรอมทุมเทกําลังกายกําลังใจในการทํางานใหกับ
องคกรอยางเต็มกําลังความสามารถ  
 3.  ดานการตรวจสอบ ผูบริหารควรมีการอธิบายวัตถุประสงคในการปฎิบัติงานใหพนักงาน
ทราบและเขาใจถึงบทบาทหนาที่ในการทํางานใหมากยิ่งข้ึน รวมถึงการกําหนดมาตรฐานการทํางาน
และการปรับปรุงแกไขขอพรองในการทํางานที่เปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจนภายในหนวยงาน เพื่อให
สามารถทํางานไดสะดวก เปนมาตรฐานในการทํางาน และลดขอผิดพลาดในทํางาน 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 สําหรับการศึกษาคร้ังตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดังนี้ 
 1.  ควรขยายขอบเขตของกลุมตัวอยางไปยังฝายงานอ่ืนๆ เพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพการ
ทํางานในภาพรวมของทั้งองคกรวาเปนอยางไร  
 2.  ควรศึกษาถึงปจจัยดานอ่ืนๆที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน เชน ดาน
แรงจูงใจในการทํางาน ดานการบริหารทรัพยากรมนุษย เพื่อใหทราบวามีปจจัยดานใดบาง ที่มีผลตอ
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ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานของในองคกร เพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยมาประยุกตใชและ
พัฒนาองคกรตอไป 
 3.  ควรศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพการทํางานจากองคกรที่มีผลการดําเนินงานที่
ใกลเคียงกัน หรือดีกวา เพื่อนํามาเปรียบเทียบและประยุกตใชเพื่อกอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดตอ
องคกร 
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แบบสอบถามที่ใชในงานวิจัย 
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แบบสอบถามเพ่ือใชในงานวิจัย 
เรื่อง 

ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกันชีวิตแหงหนึ่ง 

 
คําชี้แจง  
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร จัดทําข้ึนเพื่อใชในการประมวลงานสารนิพนธ   
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา เร่ือง ”ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานบริษัทประกัน
ชีวิตแหงหนึ่ง”  ซึ่งขอมูลที่ไดจะนําไปใชประโยชนเพื่อการศึกษาวิจัยเทานั้น จะไมมีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติหนาที่การงานหรือดานสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามแตประการใด 
  ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม โดยขอใหอานแบบสอบถาม
อยางละเอียดและตอบใหครบทุกขอตามความเปนจริง ซึ่งผูวิจัยจะเก็บขอมูลของทานไวเปนความลับ 
และจะนําเสนอผลการวิจัยในภาพรวมเทานั้น  โดยแบบสอบถามนี้ประกอบดวยคําถาม 3  สวน ดังนี้ 
   
 สวนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ 
 สวนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการทํางาน 

--------------------------- 
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สวนที่ 1 
แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม   
เพ่ือช้ีวัดความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงใน   ที่ตรงกับขอมูลสวนตัวของทานมากที่สุดเพียงคําตอบ 
 เดียว 
 1. เพศ 
   ชาย         หญิง  
 
 2. อายุ 
         21 – 30  ป   31 – 40  ป 
         41 – 50  ป   51 – 60  ป 
 
 3. สถานภาพสมรส 
           โสด     แตงงาน / อยูดวยกัน  
          หยาราง / หมาย / แยกกันอยู  
 
 4. ระดับการศึกษา 
         ตํ่ากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  
      สูงกวาปริญญาตรี 
 
 5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
         นอยกวาหรือเทากับ 5 ป  6-10 ป 
         11-15 ป    16 ปข้ึนไป    
 
 6. ตําแหนงงาน 
         เจาหนาที่กลุมปฏิบัติการ (เจาหนาที่ทีม และผูชํานาญงาน )      

      เจาหนาที่กลุมผูบริหาร (ผูเชี่ยวชาญ ผูบริหารทีม และผูบริหารฝาย)            
 
        7. รายไดตอเดือน 

          นอยกวาหรือเทากับ  15,000  บาท  15,001  –  25,000  บาท 

          25,001  –  35,000  บาท  35,001  บาท เปนตนไป 
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สวนที่ 2 
เปนแบบสอบถามเก่ียวกับหลักการบริหารงานคุณภาพ  เพ่ือช้ีวัดความสัมพันธกับ 

ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองขอความที่ตองกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท
ี่สุด

 

มา
ก 

ปา
นก
ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท
ี่สุด

 

หลักการบริหารงานงานคุณภาพ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
การวางแผน      
1. แผนงานในหนวยงานของทาน สอดคลองกับเปาหมายและ

วัตถุประสงคขององคกร 
     

2. ทานมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายและกลยทุธในการ
ทํางาน 

     

3. ทานสามารถวางแผนงานในการปรับปรุง และแกไขปญหาใน
การทาํงานไดเปนอยางดี   

     

การปฏิบัติตามแผน      
4. ทานและเพื่อนรวมงานของทานรวมมือกนัทํางานตามแผนงาน

อยางเปนระบบตามวิธกีารปฏิบัติงานที่หนวยงานกําหนด 
     

5. ผูบังคับบัญชามีการกระตุน จูงใจ และใหกาํลังใจ เพื่อใหการ
ดําเนนิงานบรรลุผลตามวัตถุประสงคทีก่ําหนดไว 

     

6. เมื่อแผนงานทีใ่ชในหนวยงานของทานประสบผลสําเร็จ 
ผูบริหารจะนําแผนงานนั้นไปใชเปนนโยบายและระเบียบใน
การปฏิบัติงานตอไป 

     

การตรวจสอบ      
7. หนวยงานของทานมีการติดตาม ตรวจสอบและควบคุมการ

ทํางานทกุข้ันตอน  เพื่อใหผลงานเปนไปตามแผนงานทีก่ําหนด
ไว 
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ระดับความคิดเห็น 

มา
กท
ี่สุด

 

มา
ก 

ปา
นก
ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท
ี่สุด

 

หลักการบริหารงานงานคุณภาพ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
8. ผูบังคับบัญชามีการอธิบาย และช้ีแจงผลการทํางานใหทาน

ทราบ เพื่อแกไขและปรับปรุงการทาํงาน 
     

9. ผูบังคับบัญชามีการติดตามผลการดําเนินงานหลังจาก แกไข 
ปรับปรุงการทาํงานของทาน เพื่อใหงานบรรลุผลที่วางไว 

     

การปรับปรุงดําเนินการใหเหมาะสม      
10. หนวยงานของทานมีการปรับปรุง และพัฒนาการทํางานอยาง

ตอเนื่อง 
     

11. ผูบังคับบัญชามีการวิเคราะห หาสาเหตุ  เพื่อปรับปรุงแผนงาน  
เมื่อผลการดําเนินงานไมไดตามเปาหมายที่กําหนดไว 

     

12. ภายหลังจากการปรับแผนงานและกระบวนการทํางานแลว  
หนวยงานของทานสามารถดําเนนิงานไดตามเปาหมายที่วาง
ไว   
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สวนที่ 3 
เปนแบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 
คําชี้แจง   โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองขอความที่ตองกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท
ี่สุด

 

มา
ก 

ปา
นก
ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท
ี่สุด

 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ทานทาํงานไดทันเวลาตามทีห่นวยงานของทานไดกําหนดไว      
2. ทานทาํงานไดถูกตองครบถวนตามที่หนวยงานของทานได

กําหนดไว 
     

3. ทานมีความชํานาญในงานที่ทาํ และมีผลงานเพิม่ข้ึน      
4. ระบบงานในองคกรชวยใหทานทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน      
5. การปฏิบัติงานของทานทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ      
6. ผลงานของทานเปนที่ยอมรับของผูบังคับบัญชาและเพือ่น

รวมงาน 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือขอเชญิเปนผูเชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก ค 
 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายชื่อ         ตําแหนงและสถานที่ทํางาน  
 

1. อาจารย ดร.พนิต กุลศิริ       อาจารยประจํา ภาควิชาบริหารธุรกิจ  
          คณะสังคมศาสตร  
          มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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