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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ 

คุณภาพชีวิตการท�ำงาน ความเครียด กับผลการปฏิบัติงาน และปัจจัยทั้งหมดสามารถร่วมกัน 

ท�ำนายผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายทางโทรศัพท์ กลุ ่มตัวอย ่างท่ีใช ้ในการศึกษาคร้ังนี้  

จ�ำนวน 202 คน เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน และการวิเคราะห์ถดถอย 

แบบพหุคูณแบบ Stepwise ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัวและแบบราชการ  

และคุณภาพชีวิตการท�ำงานโดยรวมมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานในทางบวก อย่างมีนัยส�ำคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 การรัรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบเครือญาติและแบบมุ่งผลส�ำเร็จมีความสัมพันธ ์

กับผลการปฏิบัติงานในทางบวกและทางลบ ตามล�ำดับ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

และการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว แบบมุ ่งผลส�ำเร็จและแบบราชการ และคุณภาพชีวิต 

การท�ำงานด้านค่าตอบแทนที่ ยุติธรรมและเพียงพอ สามารถร่วมกันพยากรณ์ผลการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานขายทางโทรศัพท์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ค�ำส�ำคัญ: วัฒนธรรมองค์การ คุณภาพชีวิตการท�ำงาน ความเครียด ผลการปฏิบัติงาน

Abstract
The objectives of this research were to study: the relationship between perceived 

organizational culture, quality of work life, stress and job performance; and factors could predict 

job performance of telemarketing representatives. The samples used in the research consisted 
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of 202 telemarketing representatives. Percentage, mean, standard deviation, Pearson’s product 

moment correlation coefficient, and stepwise multiple regression analysis were used for data 

analysis.Results showed that: adaptability and bureaucratic of perceived organizational culture 

and overall quality of work life were positively correlated with job performance (p < 0.01), clan 

of perceived organizational culture was positively correlated with job performance (p < 0.05), 

only mission of perceived organizational culture was negatively correlated with job performance  

(p < 0.05); and adaptability, mission, bureaucratic of perceived organizational culture, and 

adequate and fair compensation of quality of work life could be used to predict job performance 

(p < 0.01).

Keywords: Organizational Culture, Quality of Work Life, Stress and Job Performance

บทน�ำ
เป็นท่ีทราบกันดีอยู่แล้วว่า การเจริญเติบโต 

ของเศรษฐกิจไทยตั้ งแต ่ต ้นป ี พ.ศ. 2554  

ที่ ผ ่ านมามีป ั จจัยต ่ างๆ ที่ ส ่ งผลกระทบต ่อ 

การด�ำเนินธุรกิจของภาคเอกชนมาอย่างต่อเนื่อง 

อาทิ ปัญหาหนี้สาธารณะของกลุ่มประเทศในทวีป

ยุโรป การเปลี่ยนแปลงทางการเมือง อุทกภัย 

ล ้ ว น ส ่ ง ผ ล เ สี ย ห า ย ต ่ อ ห ล า ย ภ า ค ส ่ ว น  

เช่น ภาคเกษตรกรรม อุตสาหกรรม บริการ 

และการท่องเที่ยว แต่ในธุรกิจประกันภัยนั้น 

กล่าวได้ว ่าสวนทางกับปัญหาวิกฤติเศรษฐกิจ 

เนื่องจากประชาชนต ่างหันมาให ้ความสนใจ 

ท�ำประกันภัยมากขึ้นเพราะช่วยคุ้มครองความเสี่ยง 

ให้กับตนเองและครอบครัว 

การประกันภัยเป ็นส ่วนส�ำคัญส ่วนหนึ่ ง 

ในการบริหารการเงิน เพราะเป็นวิธีที่ท�ำให้สามารถ

ลดภาระค ่าใช ้จ ่ายอันเนื่องมาจากเหตุการณ ์

ไม่คาดฝันที่อาจเกิดต่อตัวบุคคลหรือทรัพย์สิน 

ได้ทกุเมือ่ โดยทีบ่รษิทัประกนัภยัจะเป็นผูร้บัผดิชอบ 

ต่อความเสียหายด้วยการทดแทนความเสียหาย 

ให ้ตามวงเงินที่ ระบุ ไว ้ ในกรมธรรม ์ บริษัท

ประกันภัยจึงมีความส�ำคัญและบริษัทประกัน

ภัยกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้ เป็นบริษัท 

ที่ ได ้ รับการเพิ่มอันดับจากสถาบันจัดอันดับ 

ความน่าเชื่อถือ สแตนดาร์ด แอนด์ พัวร์ (S&P) 

ปรับจากระดับ A+ เป็นระดับ AA- การปรับ

เพิ่มอันดับดังกล่าวแสดงถึงความมั่นคงแข็งแกร่ง

ของเงินทุนและความมี เสถียรภาพทางด ้าน 

การเงินของบริษัท โดยวัดจากความสามารถ 

ในการท�ำก�ำไรของบริษัท และต�ำแหน่งในตลาด

ของบริษัทอยู่ในระดับท่ีแข็งแกร่งมากเม่ือเทียบกับ 

ผู ้ ให ้บ ริการการประกันภัยระดับโลกราย อ่ืน 

นอกจากนี้ S&P ยังคาดการณ์ว่า บริษัทจะมีการ

เติบโตอย่างมากในเอเชียแปซิฟิก ลาตินอเมริกา 

และจีน โดยจะมีเบี้ยประกันภัยรับเพิ่มขึ้นอย่าง 

มีนัยส�ำคัญในภูมิภาคเหล่านี้ในอีก 5 ปีข้างหน้า [1] 

ทั้งนี้การที่บริษัทจะเติบโตขึ้นไปได้นั้น ปัจจัยหนึ่ง 

ท่ีส�ำคัญก็คือ การมีทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะพนักงานขายทางโทรศัพท์ ซึ่งมีจ�ำนวน

มากท่ีสุดในองค์การและเป็นส่วนงานท่ีท�ำผลก�ำไร

ให้กับองค์การ ถ้าพนักงานขายทางโทรศัพท ์

มีผลการปฏิบัติงานที่ดี สามารถเพิ่มยอดขาย 

และก�ำไรให้กับองค์การได้ ก็จะท�ำให้องค์การ 

สามารถที่จะขยายธุรกิจและสามารถแข่งขันกับ

คู ่แข่งที่เป็นกลุ ่มธุรกิจเดียวกัน การที่พนักงาน

ขายทางโทรศัพท์จะมีผลการปฏิบัติงานที่ดีหรือ

ไม่นั้น สามารถทราบได้โดยการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานนั้นมีความส�ำคัญเป็นอย่างมากทั้งต่อ

ตัวพนักงาน ผู ้บังคับบัญชาและองค์การ ท�ำให้
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ทราบถึงผลการปฏิบัติงานของตนเองว่าอยู ่ใน 

ระดบัใด มจีดุบกพร่องหรอืไม่ ควรเสรมิหรอืปรบัปรุง

ในเรื่องใดที่จะท�ำให้สามารถด�ำเนินงานต่อไปได้

อย่างมีประสิทธิภาพ [2] ทั้งนี้พนักงานในองค์การ

จะมีผลการปฏิบัติ งานที่ดีนั้นขึ้นอยู ่กับหลาย

ปัจจัยด้วยกัน ซึ่งการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การนั้น 

ก็เป็นปัจจัยหนึ่ง วัฒนธรรมองค์การเป็นส่ิงส�ำคัญ 

ที่ช่วยสนับสนุนส่งเสริมให้การบริหารงานภายใน 

องค์การบรรลุผลส�ำเร็จ โดยผู ้บริหารสามารถ

ใช้ประโยชน์จากวัฒนธรรม ค่านิยม ความเชื่อ

ตลอดจนขนบธรรมเนียมประเพณีที่ มีอยู ่นั้น  

เ พ่ือกระตุ ้นให ้พนักงานเกิดความร ่วมมือกัน 

อย ่ างแท ้จริ ง ในการท� ำงาน และ ยังใช ้ เป ็น 

เครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัติ งานตลอดจน 

ใช้เป็นเครื่องมือควบคุมในการท�ำงาน [3] นอกจาก

ปัจจัยในเรื่องการรับรู ้ วัฒนธรรมองค์การแล้ว  

ยังมีอีกปัจจัยที่ส�ำคัญ คือ คุณภาพชีวิตในการ

ท�ำงาน ซึ่งในปัจจุบันนี้กระแสในเรื่องการพัฒนา

คุณภาพชีวิตการท�ำงานได้รับการยอมรับและได้

รับความสนใจเป็นอย่างมาก เนื่องจากการเล็งเห็น

ถึงความส�ำคัญของทรัพยากรมนุษย์ ถ้าองค์การ

ตระหนักถึงความส�ำคัญและให้ความสนใจในการ

พัฒนาและส่งเสริมคุณภาพชีวิตการท�ำงานให้กับ

พนักงาน ก็จะท�ำให้พนักงานสามารถใช้ส่วนหนึ่ง

ของชีวิตที่เกี่ยวข้องกับองค์การ ปฏิบัติงานให้เกิด

ผลสูงสุดได้ [4] และอีกปัจจัยหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับ 

ผลการปฏิบัติงาน คือ ความเครียด ความเครียด

จากการท�ำงานนั้นเกิดจากหลายปัจจัย ไม่ว่าจะเป็น 

ปัจจัยเฉพาะเรื่องงาน ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 

ปัจจัยภายในองค์การ ปัจจัยความไม่มั่นคงของงาน  

ป ัจจัยด ้ านสัมพันธภาพของผู ้ ร ่ วมงาน [5 ]  

ซึ่ ง เมื่ อกล ่ าวถึ ง ในด ้ านการท�ำงานนั้นความ  

เครียดไม่ได้ส่งผลเสียหายเสมอไป แต่ยังส่งผล 

ในเชิงบวกอีกด้วย โดยความเครียดที่อยู่ในระดับ

ปานกลางจะส่งผลดีต่องาน ท�ำให้ผลการปฏิบัติงาน

ดีขึ้นได้ แต่ในบางครั้งความเครียดก็ส่งผลเชิงลบ 

นั่นก็คือ เมื่อพนักงานเกิดความเครียดสุขภาพแย่ลง 

วิตกกังวล ก็จะท�ำให้ผลการปฏิบัติงานแย่ลง [6] 

จากความส�ำคัญดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา  

การ รับรู ้ วัฒนธรรมองค ์ การ คุณภาพชี วิ ต 

การท�ำงาน ความเครียด ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีอาจส่งผล 

ต ่ อ ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง พ นั ก ง า น ข า ย 

ทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัยที่ท�ำการศึกษา  

โดยบริษัทประกันภัยที่ผู ้ วิ จัยท�ำการศึกษานี้  

เป็นบริษัทแรกที่มีช ่องทางการขายประกันภัย  

ผ่านทางโทรศัพท์ มีจ�ำนวนพนักงานขายประกันภัย 

มากท่ีสุด และมีการจ ่ายอัตราค ่าคอมมิชชัน 

สูงท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกับบริษัทประกันภัย

อื่นที่อยู ่ ในธุรกิจเดียวกัน โดยผู ้วิจัยจะน�ำผล 

ท่ีได ้จากการศึกษาในครั้ งนี้ ไปเป ็นแนวทาง 

ในการพัฒนาและส ่งเสริมการรับรู ้วัฒนธรรม

องค์การ คุณภาพชีวิตในการท�ำงาน การป้องกัน

และแก ้ ไขความเครียด ตลอดจนการน�ำไป 

เป็นแนวทางในการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกัน

ภัยที่ท�ำการศึกษา ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

มากยิ่งขึ้น 

นิยามศัพท์เชิงปฏิบัติการ

พนั ก ง านขายทาง โทรศัพท ์  หมายถึ ง  

บุคลากรที่ท�ำงานอยู่ในองค์การมีหน้าที่เสนอขาย 

ป ร ะ กั น ภั ย ใ ห ้ แ ก ่ ลู ก ค ้ า ที่ ถื อ บั ต ร เ ค ร ดิ ต 

ผ่านช่องทางโทรศัพท์ เป็นพนักงานประจ�ำโดยได้

รับค่าจ้างเป็นรายเดือนจากองค์การ

การรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การ หมายถึ ง 

กระบวนการท่ีบุคคลถูกกระตุ ้นแล ้วเกิดการ

แปลความหมายโดยอาศัยความเชื่อ ค ่านิยม  

และประเพณี ที่บุคลากรส่วนใหญ่ขององค์การ

ยอมรับและปฏิบัติร่วมกัน และใช้เป็นแบบแผน 

ในการปฏิบัติตนในฐานะสมาชิกขององค ์การ  

ซึ่งส่งผลให้สามารถแยกแยะองค์การหนึ่งออกจาก

อีกองค์การหนึ่ง โดยเลือกแนวคิดของ Daft [7] 

มาใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ 

ได้แก่ 
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-	 วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว คือ ผู้น�ำ

ในองค์การจะมีบทบาทส�ำคัญต่อการสร้างความ

เปลี่ยนแปลงด้วยการกระตุ้นพนักงานให้กล้าเส่ียง 

กล้าทดลองคิดท�ำในสิ่งใหม่ และเน้นการให้รางวัล

แก่ผู้ที่ริเริ่มสร้างสรรค์เป็นพิเศษ 

- 	วัฒนธรรมองค ์การแบบมุ ่ งผลส�ำ เร็จ  

คือ การมีวิ สั ยทัศน ์ที่ ชั ด เจนของเป ้ าหมาย  

มุ่งให้บริการลูกค้า ให้ความส�ำคัญต่อการแข่งขัน

และเอาชนะ โดยพนักงานที่ผลงานดีจะได้ค ่า

ตอบแทนสูง 

-	 วัฒนธร รมองค ์ ก า ร แบบ เค รื อญาติ 

คือ การให้ความส�ำคัญต่อการมีส ่วนร ่วมของ

พนักงาน เพื่อให้สามารถพัฒนาตนเองให้พร้อมต่อ 

การเปลี่ยนแปลงจากภายนอก บรรยากาศในการ

ท�ำงานจะคล้ายครอบครัว มุ ่งเน้นความร่วมมือ 

ความเอาใจใส่เอื้ออาทร 

-	 วัฒนธรรมองค ์การแบบราชการ คือ  

การให ้ความส�ำคัญต ่อสภาพแวดล ้อมภายใน  

เน้นความคงเส้นคงวา เพื่อให้เกิดความม่ันคง 

ความมีระเบียบ มุ ่งการยึดถือและปฏิบัติตาม 

กฎระเบียบ พนักงานมีส่วนร่วมในการท�ำงานต�่ำ

ในการวัดการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ ผู้วิจัย 

ได ้สร ้ างแบบวัดการรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การ 

ตามแนวคิดของดราฟ มีจ�ำนวนข้อค�ำถาม 19 ข้อ  

เป็นแบบวัดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ เป็นข้อค�ำถามทั้งทางบวก 

และทางลบ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ถ้าเป็น

ข้อค�ำถามเชิงบวกค�ำตอบเห็นด้วยอย่างยิ่งให้  

5 คะแนน เห็นด้วยให้ 4 คะแนน เห็นด้วย 

ปานกลางให้ 3 คะแนน ไม่เห็นด้วยให้ 2 คะแนน 

ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งให้ 1 คะแนน และถ้าเป็น 

ข้อค�ำถามทางลบจะให้คะแนนกลับกัน ผู้ตอบจะได้

คะแนนอยู่ระหว่าง 19 – 95 คะแนน ผู้ตอบที่

ได้คะแนนสูงแสดงว่ามีการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ 

ในระดับสูง ผู้ตอบที่ได้คะแนนต�่ำแสดงว่ามีการรับรู้

วัฒนธรรมองค์การในระดับต�่ำ

คุณภาพชีวิตการท�ำงาน หมายถึง การบริหาร 

ชีวิตให้เจริญก้าวหน้าโดยการสร้างสมดุลระหว่าง

งานและชีวิตของบุคคล โดยเลือกแนวคิดของ

วอลตัน อ ้างอิงใน ส�ำนักงานคณะกรรมการ 

ข ้าราชการพลเรือน [8] มาใช ้ในการศึกษา  

ซึ่งแบ่งเป็น 8 องค์ประกอบ ได้แก่

-	 ค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ คือ

การท่ีพนักงานได้รับเงินเดือนและค่าตอบแทนท่ี

เพียงพอในการด�ำรงชีวิต 

-	 การมีสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัยและส่งเสริม

คุณภาพ คือสถานท่ีท�ำงานสะอาด ปราศจาก 

สิ่งรบกวนและมีความปลอดภัย 

-	 การพัฒนาความสามารถของบุคคล คือ

การให้แต่ละบุคคลมีโอกาสท�ำงานอย่างเต็มความ

สามารถได้พัฒนาความรู้และทักษะ 

-	 ความก ้าวหน ้าและมั่นคงในงาน คือ 

ความเชื่อที่มีต่อความก้าวหน้าและมั่นคงในอนาคต 

-	 การบูรณาการด้านสังคม คือความสัมพันธ์

ระหว่างเพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบัญชาท่ีได้รับ

การยอมรับ 

-	 ธรรมนูญในองค์การ คือนโยบายที่เป็น

ธรรมแก่ผู้ปฏิบัติงานและมีสิทธิแสดงความคิดเห็น 

-	 ความสมดุลระหว่างชีวิตการท�ำงานกับ

ชีวิตด้านอื่น คือ การมีเวลาที่เป็นสัดส่วนเหมาะสม

ส�ำหรับชีวิตงานและชีวิตส่วนตัว 

-	 การเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชน คือการให้

ความร่วมมือท�ำกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อสังคม 

ใ น ก า ร วั ด คุ ณ ภ า พ ชี วิ ต ก า ร ท� ำ ง า น  

ผู ้วิจัยได้สร ้างแบบวัดคุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

ตามแนวคิดของวอลตัน อ้างอิงใน ส�ำนักงาน 

คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน [8] มีจ�ำนวน 

ข้อค�ำถาม 41 ข้อ เป ็นแบบวัดมาตราส ่วน

ประมาณค ่ า  (Ra t i ng Sca l e ) 5 ระ ดับ  

เป็นข้อค�ำถามท้ังทางบวกและทางลบ โดยมีเกณฑ์

การให้คะแนน ถ้าเป็นข้อค�ำถามเชิงบวกค�ำตอบ

จริงมากที่สุดให้ 5 คะแนน จริงให้ 4 คะแนน  

จริงปานกลางให้ 3 คะแนน จริงน้อยให้ 2 คะแนน 
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ไม่จริงเลยให้ 1 คะแนน และถ้าเป็นข้อค�ำถาม 

ทางลบจะให้คะแนนกลับกัน ผู้ตอบจะได้คะแนนอยู่

ระหว่าง 41 – 205 คะแนน ผู้ตอบที่ได้คะแนน

สูงแสดงว่ามีคุณภาพชีวิตการท�ำงานในระดับสูง  

ผู ้ตอบที่ได้คะแนนต�่ำแสดงว่ามีคุณภาพชีวิตการ

ท�ำงานในระดับต�่ำ

ความเครียด หมายถึง สภาวะที่ซับซ้อน

ของร่างกายและจิตใจอันเกิดจากสภาวะแวดล้อม 

หรือสถานการณ์ที่บีบบังคับเป็นสิ่งกระตุ้น และเกิด

การตอบสนองทางสรีระและอารมณ์ท�ำให้เกิดผล

เสียต่อสุขภาพและการท�ำงานของบุคคล 

ในการวัดความเครียด ผู ้ วิจัยได ้ พัฒนา 

ข้อค�ำถามจากแบบสอบถามของกรมสุขภาพจิต  

[9] มีจ�ำนวนข ้อค�ำถาม 20 ข ้อ เป ็นแบบ

วัดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

4 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ค�ำตอบ  

เป็นประจ�ำให้ 4 คะแนน เป็นบ่อยๆ ให้ 3 คะแนน  

เป ็นครั้ งคราวให ้ 2 คะแนน ไม ่ เคยเลยให ้  

1 คะแนน ผู ้ตอบจะได ้คะแนนอยู ่ ระหว ่าง  

20 – 80 คะแนน ผู้ตอบที่ได้คะแนนสูงแสดงว่า 

มีความเครียดในระดับสูง ผู ้ตอบที่ได้คะแนนต�่ำ

แสดงว่ามีความเครียดในระดับต�่ำ

ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลจากการท�ำงาน 

ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ โดยผลที่แสดงออก

มานั้นสามารถวัดความสามารถของแต่ละบุคคลได้

ในการวัดผลการปฏิบัติงาน ผู ้ วิจัยพัฒนา 

ข้อค�ำถามมาจากแบบประเมินผลการปฏิบัติงาน

ขององค์การ โดยให้ผู ้บังคับบัญชาระดับต้นที่มี 

หน้าที่ควบคุมพนักงานโดยตรงเป็นผู ้ประเมิน  

มีข ้อค�ำถาม จ�ำนวน 8 ข้อ โดยวัดเกี่ยวกับ  

คุณภาพงาน ยอดขาย และพฤติกรรมในการท�ำงาน  

เป็นแบบวัดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) โดยจ�ำแนกออกเป็น 5 ระดับ ค�ำตอบ 

ดีเยี่ยมให้ 5 คะแนน ดีให้ 4 คะแนน ปานกลาง

ให้ 3 คะแนน พอใช้ให้ 2 คะแนน ต้องปรับปรุง

ให้ 1 คะแนน

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1)	เพื่อศึกษาความสัมพันธ ์ในแต่ละด ้าน

ของการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ คุณภาพชีวิต

การท�ำงาน ความเครียด กับผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานขายทางโทรศัพท ์ในบริษัท

ประกันภั ยแห ่ งหนึ่ ง  2) เพื่ อศึ กษาความ

สามารถในการท�ำนายผลการปฏิบัติงานจากการ

รับรู ้วัฒนธรรมองค์การซึ่งจ�ำแนกเป็น 4 ด้าน  

คุณภาพชีวิตการท�ำงานจ�ำแนกเป็น 8 ด้าน  

และความเครียดของพนักงานขายทางโทรศัพท์ 

ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง

ในการวิจัยนี้มีกรอบแนวคิดท่ีได ้จากการ

รวบรวมเอกสารจากแนวคิดวัฒนธรรมองค์การ 

ของดราฟท์ คุณภาพชีวิตการท�ำงานของวอลตัน 

และความเครียดของกรมสุขภาพจิต ดังนี้
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

5 
 

 ผลการปฏิบตัิงาน หมายถึง ผลจากการท างานทัง้ในด้านปริมาณและคุณภาพ โดยผลที่แสดงออกมานัน้
สามารถวดัความสามารถของแต่ละบุคคลได ้
 ในการวดัผลการปฏบิตังิาน ผูว้จิยัพฒันาขอ้ค าถามมาจากแบบประเมนิผลการปฏบิตังิานขององคก์าร โดยให้
ผูบ้งัคบับญชาระดบัต้นที่มหีน้าทีค่วบคุมพนักงานโดยตรงเป็นผู้ประเมนิ มขีอ้ค าถามจ านวน 8 ขอ้ โดยวดัเกี่ยวกบั 
คุณภาพงาน ยอดขาย และพฤตกิรรมในการท างาน เป็นแบบวดัมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยจ าแนก
ออกเป็น 5 ระดบั ค าตอบดเียีย่มให ้5 คะแนน ดใีห ้4 คะแนน ปานกลางให ้3 คะแนน พอใชใ้ห ้2 คะแนน ตอ้งปรบัปรุง
ให ้1 คะแนน 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1) เพื่อศกึษาความสมัพนัธใ์นแต่ละดา้นของการรบัรูว้ฒันธรรมองคก์าร คุณภาพชวีติการท างาน ความเครยีด 
กบัผลการปฏบิตังิานของพนักงานขายทางโทรศพัทใ์นบรษิทัประกนัภยัแห่งหนึ่ง  2) เพื่อศกึษาความสามารถในการ
ท านายผลการปฏบิตัิงานจากการรบัรูว้ฒันธรรมองค์การซึง่จ าแนกเป็น 4 ด้าน คุณภาพชวีติการท างานจ าแนกเป็น  
8 ดา้น และความเครยีด ของพนกังานขายทางโทรศพัทใ์นบรษิทัประกนัภยัแห่งหนึ่ง 

ในการวจิยันี้มกีรอบแนวคดิทีไ่ดจ้ากการรวบรวมเอกสารจากแนวคดิวฒันธรรมองคก์ารของดราฟท ์คุณภาพ
ชวีติการท างานของวอลตนั และความเครยีดของกรมสขุภาพจติ ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

การรบัรูว้ฒันธรรมองคก์าร 
 แบบปรบัตวั 
 แบบมุ่งผลส าเรจ็ 
 แบบเครอืญาต ิ
 แบบราชการ 

คณุภาพชีวิตการท างาน  
•  ค่าตอบแทนทีย่ตุธิรรมและเพยีงพอ 
•  สิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยัและสง่เสรมิคุณภาพ 
•  การพฒันาความสามารถ 
•  ความกา้วหน้าและมัน่คง 
•  การบรูณาการดา้นสงัคม 
•  ธรรมนูญในองคก์ร 
•  ความสมดุลระหว่างชวีติงานกบัชวีติดา้นอื่นๆ 
• การเกีย่วขอ้งสมัพนัธก์บัชมุชน 
 

 
ผลการปฏิบติังาน 

ความเครียด 

วิธีด�ำเนินการวิจัย
การวิ จั ยครั้ งนี้ เป ็นการวิ จั ย เชิ งปริมาณ  

มีขั้นตอนด�ำเนินการวิจัย ดังนี้ ผู ้วิจัยน�ำแบบ

วัดไปมอบให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากรบุคคล

เพื่อส่งผ่านไปยังหัวหน้างานและพนักงานขาย

ประกันภัยแต ่ละแผนก โดยแบบวัดการรับรู ้

วัฒนธรรมองค์การ แบบวัดคุณภาพชีวิตการท�ำงาน  

และแบบวัดความเครียดแจกให้กับพนักงานขาย

ประกันภัยตามรายชื่อที่ได้จากการสุ ่มจับฉลาก  

และแบบวัดผลการปฏิบัติงานแจกให้กับหัวหน้า

งานระดับต้นเป็นผู้ประเมิน พร้อมทั้งชี้แจงวิธีการ

แจกและการท�ำแบบวดัอย่างชดัเจน โดยหวัหน้างาน

แต่ละแผนกเป็นผู้รวบรวมแบบวัดคืนจากพนักงาน 

และส่งต่อให้กับเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากรบุคคล  

ใช ้ระยะเวลาในการด�ำ เนินการ 2 สัปดาห ์  

แบบวัดที่แจกไปทั้งหมด 210 ฉบับ ได้กลับคืนมา  

205 ฉบับ แล ้วคัดเฉพาะแบบวัดที่สมบูรณ์ 

จ�ำนวน 202 ฉบับ คิดเป ็นร ้อยละ 96.20  

หลังจากนั้นผู ้วิจัยจึงน�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์

ข้อมูลทางสถิติ

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรที่ ใช ้ ในการวิจัยค ร้ังนี้  ได ้แก ่  

พนกังานขายทางโทรศัพท์ในบริษทัประกนัภยัแห่งหนึง่  

จ�ำนวน 422 คน จากการเปิดตารางส�ำเร็จรูป 

ของ Krejcie and Morgan [10] ได้กลุ่มตัวอย่าง 

ที่เหมาะสมในการวิจัยคร้ังนี้ จ�ำนวน 202 คน 

จ ากนั้ น จึ ง ท� ำ ก า ร สุ ่ ม ตั ว อ ย ่ า ง แบบชั้ น ภู มิ  

(Stratified Random Sampling) โดยแบ่ง 

พนั ก ง านข ายต ามแผนกที่ พนั ก ง านสั ง กั ด  

ซึ่งแต่ละแผนกนั้นจะแยกตามประเภทบัตรเครดิต 

ท่ีพนักงานต้องเสนอขายประกันภัยทางโทรศัพท์ 

ต่อจากนั้นใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 

Sampling) โดยวิธีจับสลาก 
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ภาพที่ 2 จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างแต่ละชั้นภูมิ

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล แบ่งออกเป็น 5 ตอน ได้แก่

ตอนที่ 1	 แบบสอบถามปัจจัยส ่วนบุคคล

ของพนักงาน ประกอบด้วย ข้อค�ำถามเกี่ยวกับ 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส อายุงาน และระดับ 

การศึกษาสูงสุด เป็นแบบให้เลือกตอบและเติม

ข้อความ

ตอนที่ 2	 แบบวัดการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ 

ผู ้วิจัยได้สร้างโดยการทบทวนวรรณกรรมตาม

แนวคิดของ Daft [7] ประกอบด้วยข้อค�ำถาม

จ�ำนวน 19 ข้อ เป็นแบบวัดมาตราส่วนประมาณค่า  

(Rating Scale) โดยจ�ำแนกออกเป็น 5 ระดับ 

คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย เห็นด้วยปานกลาง 

ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เมื่อน�ำไปตรวจ

สอบค่าความเชื่อม่ันโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา พบว่า แบบวัดการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

แบบปรับตัว แบบมุ่งผลส�ำเร็จ แบบเครือญาติ  

และแบบราชการ มีค ่าความเชื่อมั่น เท ่ากับ 

0.817, 0.788, 0.889 และ 0.912 ตามล�ำดับ

ตอนท่ี 3	 แบบวัดคุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

ซึ่งผู ้วิจัยได ้สร ้างโดยการทบทวนวรรณกรรม 

ตามแนวคิดของวอลตัน อ้างอิงใน ส�ำนักงาน 

คณะกรรมการข้าราชการพลเรือน [8] ประกอบด้วย 

ข ้ อค� ำถามจ� ำนวน 41 ข ้ อ  เป ็ นแบบวั ด

มาตราส่วนประมาณค่า โดยจ�ำแนกออกเป็น  

5 ระดับ คือ จริงมากที่สุด จริง จริงปานกลาง 

จริงน ้อย ไม่จริงเลย เมื่อน�ำไปตรวจสอบค่า

ความเชื่อมั่นโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา  

พบว่ามีค่าความเช่ือม่ันท้ังฉบับเท่ากับ 0.927 

เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านค่าตอบแทน 

ที่ ยุ ติ ธ ร รมและ เพี ย งพอ เท ่ า กั บ  0 .8378  

ด้านสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัยและส่งเสริมคุณภาพ

เท่ากับ 0.8387 ด้านการพัฒนาความสามารถ

ของบุคคลเท่ากับ 0.7094 ด้านความก้าวหน้า

และมั่นคงในงานเท่ากับ 0.7950 ด้านการบูรณา

การด้านสังคมเท่ากับ 0.8713 ด้านธรรมนูญ

ในองค์การเท่ากับ 0.7074 ด้านความสมดุล

ระหว่างชีวิตงานกับด้านอื่นๆ เท่ากับ 0.7333  

และด้านการเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชนเท่ากับ 

0.8798

ตอนที่ 4	 แบบวัดความเครียด ผู้วิจัยพัฒนา

ข้อค�ำถามมาจากแบบสอบถามของกรมสุขภาพจิต 

[9] โดยวัดเกี่ยวกับความเครียดที่ส่งผลต่อความ

ผิดปกติของร่างกาย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านร่างกาย 

ด้านจิตใจ ด้านพฤติกรรม ประกอบด้วยข้อค�ำถาม

จ�ำนวน 20 ข้อ ค�ำถามเป็นแบบวัดมาตราส่วน

ประมาณค่า โดยจ�ำแนกออกเป ็น 4 ระดับ  

คือ เป ็นประจ�ำ เป ็นบ ่อยๆ เป ็นคร้ังคราว  

ไม่เคยเลย เมื่อน�ำไปตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 

โดยวิธีการหาค ่าสัมประสิทธิ์แอลฟา พบว ่า 

มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.917

6 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ มขี ัน้ตอนด าเนินการวจิยั ดงันี้ ผูว้จิยัน าแบบวดัไปมอบใหก้บัเจา้หน้าที่
ฝ่ายทรัพยากรบุคคลเพื่อส่งผ่านไปยังหัวหน้างานและพนักงานขายประกันภัยแต่ละแผนก โดยแบบวดัการรับรู้
วฒันธรรมองค์การ แบบวดัคุณภาพชวีติการท างาน และแบบวดัความเครยีดแจกให้กบัพนักงานขายประกนัภยัตาม
รายชื่อทีไ่ดจ้ากการสุ่มจบัฉลาก และแบบวดัผลการปฏบิตังิานแจกใหก้บัหวัหน้างานระดบัต้นเป็นผูป้ระเมนิ พรอ้มทัง้
ชีแ้จงวธิกีารแจกและการท าแบบวดัอย่างชดัเจน โดยหวัหน้างานแต่ละแผนกเป็นผู้รวบรวมแบบวดัคนืจากพนักงาน 
และสง่ต่อใหก้บัเจา้หน้าทีฝ่า่ยทรพัยากรบุคคล ใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการ 2 สปัดาห ์แบบวดัทีแ่จกไปทัง้หมด 210 
ฉบบั ไดก้ลบัคนืมา 205 ฉบบั แลว้คดัเฉพาะแบบวดัทีส่มบูรณ์ จ านวน 202 ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 96.20 หลงัจากนัน้
ผูว้จิยัจงึน าขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ พนักงานขายทางโทรศพัท์ในบริษทัประกนัภยัแห่งหนึ่ง จ านวน 422 
คน จากการเปิดตารางส าเรจ็รูปของ Krejcie and Morgan [10] ไดก้ลุ่มตวัอย่างทีเ่หมาะสมในการวจิยัครัง้นี้จ านวน 
202 คนจากนัน้จงึท าการสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูม ิ(Stratified Random Sampling) โดยแบ่งพนักงานขายตามแผนก 
ทีพ่นักงานสงักดั ซึง่แต่ละแผนกนัน้จะแยกตามประเภทบตัรเครดติทีพ่นักงานต้องเสนอขายประกนัภยัทางโทรศพัท ์
ต่อจากนัน้ใชว้ธิกีารสุม่อย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยวธิจีบัสลาก  
 
                                                                                            n = 202 
 
                                                   n = 101                                                                                                        n = 101 
 
 
n = 25    n = 25         n = 25         n = 26                                             n = 26         n = 25         n = 25            n = 25 

ภาพท่ี 2 จ านวนกลุ่มตวัอยา่งแต่ละชัน้ภูม ิ
 
 เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู แบ่งออกเป็น 5 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามปจัจยัสว่นบุคคลของพนกังาน ประกอบดว้ย ขอ้ค าถามเกีย่วกบั เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อายุงาน และระดบัการศกึษาสงูสดุ เป็นแบบใหเ้ลอืกตอบและเตมิขอ้ความ 
 ตอนที่ 2 แบบวดัการรบัรู้วฒันธรรมองค์การ ผู้วจิยัได้สร้างโดยการทบทวนวรรณกรรมตามแนวคิดของ 
ดราฟท ์[7] ประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 19 ขอ้ เป็นแบบวดัมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยจ าแนก
ออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิง่ เหน็ด้วย เห็นด้วยปานกลาง ไม่เห็นด้วย ไม่เหน็ด้วยอย่างยิ่ง เมื่อน าไป
ตรวจสอบค่าความเชื่อมัน่โดยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา พบว่า แบบวดัการรบัรูว้ฒันธรรมองคก์ารแบบปรบัตวั 
แบบมุ่งผลส าเรจ็ แบบเครอืญาติ และแบบราชการ มคี่าความเชื่อมัน่ เท่ากบั 0.817, 0.788, 0.889 และ 0.912 
ตามล าดบั 
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ตอนที่ 5	 แ บ บ วั ด ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  

ผู ้วิจัยพัฒนาข้อค�ำถามมาจากแบบประเมินผล

การปฏิบัติงานขององค์การ โดยให้ผู้บังคับบัญชา

ระดับต ้นที่มีหน ้าที่ควบคุมพนักงานโดยตรง 

เป็นผู ้ประเมิน ประกอบด้วยข้อค�ำถามจ�ำนวน  

8 ข้อ โดยวัดเกี่ยวกับคุณภาพงาน ยอดขาย  

และพฤติกรรมในการท�ำงาน ข้อค�ำถามเป็นแบบ

วัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า โดยจ�ำแนกออก

เป็น 5 ระดับ คือ ดีเยี่ยม ดี ปานกลาง พอใช้  

ต้องปรับปรุง เมื่อน�ำไปตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 

โดยวิธีการหาค ่าสัมประสิทธิ์แอลฟา พบว ่า 

มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.899

ค่าสถิติที่ใช ้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

1) ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูลที่เป็นปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ ่มตัวอย่าง 

2) ค ่าเฉลี่ย (Mean) ใช ้ในการแปลความ

หมายของข้อมูลต่างๆ ของกลุ ่มตัวอย่าง 3)  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ใ ช ้ ค ว บ คู ่ กั บ ค ่ า เ ฉ ลี่ ย เ พื่ อ แ ส ด ง ลั ก ษณ ะ 

การกระจายของข ้อมูล 4) ค ่า สัมประสิทธิ ์

สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปร 5) การวิเคราะห์ถดถอยพหุ

แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 

Analysis) เพื่อใช้พยากรณ์ตัวแปรตามหนึ่งตัว 

ซึ่งส่งผลมาจากตัวแปรอิสระตั้งแต่สองตัวขึ้นไป

ผลการวิจัย
จากผลการศึกษาพบว ่า กลุ ่ มตั วอย ่ าง 

ซึ่งเป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกัน

ภัยแห่งหนึ่ง จ�ำนวน 202 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงมีจ�ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 63.90 

มีอายุอยู่ระหว่าง 27 – 33 ปี จ�ำนวน 119 คน  

คิดเป ็นร ้อยละ 59 มีสถานภาพสมรสโสด 

จ�ำนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 81.10 มีอายุงาน

ต�ำ่กว่า 4 ปี จ�ำนวน 146 คน คดิเป็นร้อยละ 72.30  

และพนักงานส่วนใหญ่ส�ำเร็จการศึกษาในระดับ

ปริญญาตรี มีจ�ำนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 

60.40

ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ คุณภาพชีวิต

การท�ำงาน ความเครียดและผลการปฏิบัติงานของ

พนักงาน สามารถน�ำเสนอได้ดังต่อไปนี้

ตารางที่ 1	ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ คุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

ความเครียด กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัย  

แห่งหนึ่ง

			   ตัวแปร	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับผล	 p

				    การปฏิบัติงานของพนักงาน (r)

การรับรู้วัฒนธรรมองค์การ	 .141	 .045*

	 - แบบปรับตัว	 .185	 .008**

	 -	แบบมุ่งผลส�ำเร็จ                            	-.159	 .024*

  -	แบบเครือญาติ	 .172	 .015*

 	-	แบบราชการ	 .206	 .003**

คุณภาพชีวิตการท�ำงาน	 .221	 .002**

	 -	ค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ	 .147	 .037*

	 -	สิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัยและส่งเสริมคุณภาพ	 .140	 .047*

  -การพัฒนาความสามารถของบุคคล	 .139	 .048*
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ตารางที่ 1 (ต่อ)  

			   ตัวแปร	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับผล	 p

				    การปฏิบัติงานของพนักงาน (r)

	 -	ความก้าวหน้าและความมั่นคงในงาน	 .141	 .045*

  -	การบูรณาการด้านสังคม	 .143	 .043*

  -	ธรรมนูญในองค์การ	 .147	 .037*

  -	ความสมดุลระหว่างชีวิตงานกับชีวิตด้านอื่นๆ	 .152	 .031*

  -	การเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชน	 .145	 .039*

ความเครียด	        	 .068	 .334*

**P< 0.01 และ *P< 0.05

	 จากตารางที่ 1 พบว่า การรับรู้วัฒนธรรม 

องค ์การแบบปรับตัวและแบบราชการมีความ

สั มพั น ธ ์ ต ่ อ ผลกา รปฏิ บั ติ ง าน ในทา งบวก  

(r=0.185 และ 0.206 ตามล�ำดับ, P<0.01) 

การรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบเครื อญาติ 

มีความสัมพันธ์ต่อผลการปฏิบัติงานในทางบวก  

( r = 0 . 1 7 2 ,  P < 0 . 0 5 )  แ ล ะ ก า ร รั บ รู  ้

วัฒนธรรมองค์การแบบมุ่งผลส�ำเร็จมีความสัมพันธ์

ต ่อผลการปฏิบัติงานในทางลบ (r=0.159,  

P<0.05)

คุณภาพชี วิตการท�ำงานมีความสัมพันธ ์ 

ต ่อผลการปฏิบัติ งานในทางบวก โดยมีค ่ า 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r = 0.221, P < 0.01) 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าคุณภาพชีวิต

การท�ำงานในทุกด้าน ได้แก่ ด้านค่าตอบแทน 

ที่ยุติธรรมและเพียงพอ ด้านสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัย 

และส่งเสริมคุณภาพ ด้านการพัฒนาความสามารถ 

ของบุคคล ด้านความก้าวหน้าและความมั่นคง 

ในงาน ด้านการบูรณาการด้านสังคม ธรรมนูญ 

ในองค์การ ความสมดุลระหว่างชีวิตงานกับชีวิต

ด้านอ่ืนๆ และด้านการเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชน  

มีความสัมพันธ ์ต ่อผลการปฏิบัติ งานในทาง

บวก อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

(r=0.037, 0.047, 0.048, 0.045, 0.043,  

0.037, 0.031 และ 0.0039 ตามล�ำดับ)

ความเครียดมีความสัมพันธ์ต่อผลการปฏิบัติงาน 

อย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้เทคนิค

วิธี Stepwise ของตัวแปรพยากรณ์ที่ท�ำนายผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายทางโทรศัพท์

ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง

ตัวพยากรณ์ 		  B	       Beta	 t	   p

การรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว		  .169	       .164	 2.081	    .039*  

การรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบมุ่งผลส�ำเร็จ     -.453	      -.449	 -5.672	    .000**

การรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบราชการ		 .366	       .348	 4.026	     .000**

คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านค่าตอบแทน		 .114	       .129	 1.978	    .049*

    ที่ยุติธรรมและเพียงพอ

ค่าคงที่ 	(Constant) = 3.212

		  R = 0.439    	R2 = 0.192      	R2adj = 0.176          F = 11.739**

	 **P<0.01 และ *P<0.05
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	 จากตารางที่ 2 พบว่า การศึกษาเพื่อหา 

ตัวแปรร ่วมในการพยากรณ์ผลการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานขายทางโทรศัพท์โดยใช้การวิเคราะห์ 

ถดถอยแบบพหุคูณ ก่อนการวิเคราะห์ได้ท�ำการ 

ตรวจสอบตามข้อตกลงเบื้องต้นในการหาความ

สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ พบว่ามีความสัมพันธ์

ไม ่ เ กิ น เกณฑ ์ที่ ก� ำหนด คื อ  0 .80 [11 ]  

จากนั้นน�ำเข ้าสมการวิเคราะห์ถดถอย ซึ่งผล

การวิเคราะห์พบว่าการรับรู ้ วัฒนธรรมองค์การ

แบบปรับตัว แบบมุ ่งผลส�ำเร็จ แบบราชการ  

และคุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านค่าตอบแทน 

ที่ยุติธรรมและเพียงพอ โดยตัวแปรสามารถ 

ร่วมกันอธิบายผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ขายทางโทรศัพท์ (P<0.01) โดยสามารถร่วม

กันพยากรณ์ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

ทางโทรศัพท์ได้ร้อยละ 19.20 (R2=0.192)  

แ ล ะ มี ค ่ า สั ม ป ร ะ สิ ท ธ์ิ ส ห สั ม พั น ธ ์ พ หุ คู ณ  

(R = 0.439) 

สรุปและอภิปรายผล
สมมติฐานที่ 1 การรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง

การรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบปรับตัว  

แบบเครือญาติและแบบราชการ มีความสัมพันธ์ทาง

บวกกับผลการปฏิบัติงาน แสดงว่าพนักงานขายท่ี 

มีการรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว แบบเครือ

ญาติและแบบราชการสูงเป็นผู ้ที่มีผลการปฏิบัติ

งานสูง ในท�ำนองเดียวกันพนักงานขายที่มีการรับ

รู้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว แบบเครือญาติ 

และแบบราชการต�่ำเป็นผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานต�่ำ

เช่นเดียวกัน 

1.1 ในส ่วนของการรับรู ้วัฒนธรรมองค ์

แบบปรับตัวนั้น อาจเป็นเพราะว่าพนักงานขาย 

มีการรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบปรับตัวสูง 

เนื่องจากหัวหน้างานจะเป็นผู้กระตุ้นให้พนักงาน

ขายกล้าแสดงความคิดเห็น กล้าที่จะน�ำเสนอ

เทคนิควิธีการใหม่ๆ ในการน�ำเสนอขายประกัน

ภัยและเทคนิคการตอบข้อโต้แย ้งต ่างๆ ของ

ลูกค้า ท�ำให้พนักงานขายคนอ่ืนๆ น�ำเทคนิคไป

ปรับใช้เพื่อให้สามารถขายผลิตภัณฑ์ได้มากขึ้น 

ท�ำให้ผลการปฏิบัติงานดีขึ้นโดยหัวหน้างานควร 

มีการมอบรางวัลให้กับพนักงานที่น�ำเสนอความคิด

เห็นต่างๆ เพื่อเป็นแรงจูงใจและเป็นการกระตุ้น

ให้พนักงานกล้าแสดงความคิดเห็นมากยิ่งขึ้น  

ในส่วนของพนักงานท่ีได้รับรางวัลก็จะรู้สึกสนุก 

ในการท�ำงาน รู ้สึกภาคภูมิใจ มีก�ำลังใจในการ

ปฏิบัติงานและส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานดีตามไป

ด้วย ดังนั้นองค์การต้องกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม

ใหม่ที่สร้างสรรค์แตกต่างไปจากเดิม และต้องฉับไว

ในการสนองตอบกระแสการเปลี่ยนแปลงได้ทันการ 

[12] ดังนั้นพนักงานที่มีการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

แบบปรับตัวจึงมีความสัมพันธ ์ทางบวกกับผล 

การปฏิบัติงาน ดังที่ Robbins [13] กล่าวว่า  

องค ์การที่สนับสนุนให ้พนักงานท�ำงานเชิงรุก  

มีความคิดสร้างสรรค์ กล้าเสนอความคิดเห็น 

แ ล ะ ก ล ้ า เ สี่ ย ง ใ น ก า ร ท� ำ ง า น ท� ำ ใ ห ้ เ กิ ด 

แนวความคิดใหม่ๆ ในการท�ำงาน สามารถน�ำมา 

ปรับปรุงการท�ำงานให้ดีขึ้นได้ และสอดคล้องกับ 

งานวิ จั ยของ Eh tesham และคณะ [14 ]  

ได ้ท� ำการศึกษาเรื่ องความสัมพันธ ์ ระหว ่ าง 

วั ฒน ธ ร ร ม อ ง ค ์ ก า ร กั บ ผ ลก า รปฏิ บั ติ ง า น  

ก รณี ศึ ก ษ า ใ นมห า วิ ท ย า ลั ย ใ นป ากี ส ถ าน  

ผลการวิจัยพบว่า การรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ 

แบบปรับตัวมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

1.2	 ในส่วนของการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

แบบเครือญาติอาจเนื่องมาจากพนักงานต่างให้

ความส�ำคัญกับการมีส่วนร่วมในทีม พนักงาน

ต ่ า งช ่ วย เหลื อกันท� ำ งาน แบ ่ งป ันความ รู ้ 

ข่าวสารใหม่ๆ ในด้านประกันภัย ให้กับเพื่อนในทีม  

เพื่อที่จะได้พัฒนาความรู้และทักษะในการท�ำงาน

ให ้พร ้อมต ่อการเปลี่ ยนแปลงจากภายนอก  

มีบรรยากาศในการท� ำงานคล ้ ายครอบครั ว  

มคีวามรู้สกึเป็นกนัเอง ให้ความเอาใจใส่ช่วยเหลอืกนั  
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ท�ำให ้พนักงานรู ้ สึกมีความสุขในการท�ำงาน  

มีบรรยากาศในการท�ำงานที่ดี จึงตั้งใจท�ำงาน 

ท�ำให ้ผลการปฏิบัติงานดีตามไปด ้วย ดังนั้น

พนักงานที่มีการรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบ

เครือญาติจึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการ

ปฏิบัติงาน ดังที่ Lussier [15] กล่าวว่า การท่ี 

ในองค์การให้ความร่วมมือกันท�ำงาน ท�ำให้เกิดแรง

จูงใจในการท�ำงาน ระดับขวัญและก�ำลังใจมีมากขึ้น 

พนักงานก็จะมีความสุขในการท�ำงานและเกิดการ

ร่วมมือกันท�ำงานเป็นทีม ท�ำให้ผลการปฏิบัติงาน

สูงตามไปด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Mannion 

และคณะ [16] ได้ท�ำการศึกษาความสัมพันธ์

ระหว ่างวัฒนธรรมองค ์การและผลการปฏิบัติ

งานในสถานบริการสุขภาพของประเทศอังกฤษ  

ผลการวิจัยพบว่า วัฒนธรรมองค์การแบบเครือ

ญาติมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน

1.3	 ในส่วนของการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

แบบราชการอาจเนื่องมาจากองค์การได้ก�ำหนดกฎ

ระเบียบวินัยและขั้นตอนการปฏิบัติหน้าที่ชัดเจน 

เช่น ห้ามใช้โทรศัพท์มือถือในขณะปฏิบัติหน้าท่ี 

ห้ามน�ำอาหารและเครื่องดื่มเข้ามารับประทาน 

กฎระเบียบต่างๆ ทางฝ่ายทรัพยากรบุคคลได้

แจ้งให้พนักงานทุกคนทราบตั้งแต่วันปฐมนิเทศ  

เป ็นระเบียบที่พนักงานทุกคนต้องปฏิบัติตาม  

ถ้าพนักงานปฏิบัติตามกฎระเบียบต่างๆ จะเกิด

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในองค์การ พนักงาน

จะมีสมาธิ ในการท�ำงานเต็มที่  มีบรรยากาศ

ในการท�ำงานที่ดี พนักงานจะไม่มีความกังวล

เรื่องถูกลงโทษ และเกิดความสุขในการท�ำงาน  

มีก�ำลังใจในการท�ำงานและเร ่งท�ำยอด ท�ำให้

ผลการปฏิบัติ งานดี เช ่นกัน ดังนั้นพนักงาน 

ที่มีการรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบราชการ 

จึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน  

ดังที่ Cooke and Lafferty [17] กล่าวว่า องค์การ

ที่มีก� ำหนดแบบแผน ที่พนักงานในองค ์การ 

ต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด เพื่อให้เกิดความสงบ  

ลดความขัดแย ้ง สอดคล ้องกับงานวิจัยของ 

Ogbonna and Harris [18] ได้ท�ำการศึกษาเรื่อง 

ภาวะผู้น�ำ วัฒนธรรมองค์การและผลการปฏิบัต ิ

ง านของบริ ษั ทต ่ า งๆ ในปร ะ เทศอั ง กฤษ  

ผลการวิจัยพบว่า การรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ 

แบบราชการมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

1.4	 การรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบมุ่งผล 

ส�ำเร็จมีความสัมพันธ์ทางลบกับผลการปฏิบัติงาน  

แสดงว ่าพนักงานขายที่มีการรับรู ้ วัฒนธรรม

องค์การแบบมุง่ผลส�ำเรจ็สงูจะมผีลการปฏบิตังิานต�ำ่ 

แต่พนักงานขายท่ีมีการรับรู้วัฒนธรรมองค์การแบบ

มุ่งผลส�ำเร็จต�่ำจะมีผลการปฏิบัติงานสูง เนื่องจาก

พนักงานมีการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบมุ่งผล

ส�ำเร็จสูง องค์การมุ่งเน้นเรื่องการแข่งขัน มุ่งกดดัน

เรื่องยอดขาย ไม่ค่อยมีความยืดหยุ่น และไม่ได้

ค�ำนึงเรื่องอื่นๆ เช่น ศักยภาพของตัวพนักงานเอง  

ทัศนคติในการท�ำงาน ความเหนื่อยล้าจากการ

ท�ำงานหนักท�ำให้ร ่างกายอ่อนเพลีย สมาธิใน

การท�ำงานลดลง ดังนั้นแม้จะพยายามมุ ่งเน้น

เรื่องยอดขายมากเท่าไร แต่ผู ้บริหารไม่ได้ให้

ความส�ำคัญในการพัฒนาศักยภาพพนักงาน

หรือรับฟ ั งป ัญหาให ้ค� ำป รึกษากับพนักงาน 

แต่ละคนนั้น พนักงานอาจมีความรู้สึกว่าองค์การ

ไม่ได้ให้ความสนใจหรือมีความรู้สึกผูกพันกับตัว

พนักงาน ซึ่งจะเป็นผลในทางบั่นทอนแรงจูงใจ 

ในการท�ำงาน ท�ำให้พนักงานขาดความมุ ่งมั่น 

ในการท�ำงานให้บรรลุผลส�ำเร็จอีกด้วย [19]  

ในทางกลับกันถ้าพนักงานขายมีการรับรู้วัฒนธรรม 

องค์การแบบมุ ่งผลส�ำเร็จต�่ำ อาจเนื่องมาจาก 

องค์การไม่ได้มุ่งกดดันเรื่อยอดขายเพียงอย่างเดียว  

แต ่องค ์การยั งให ้ความส�ำคัญกับการพัฒนา 

และฝึกอบรม การสร้างสัมพันธภาพที่ดีระหว่าง 

หัวหน้างานกับลูกน ้อง การสร ้างบรรยากาศ 

ในการท�ำงานที่ดี ท�ำให ้พนักงานมีความสุข 

ในการท�ำงาน ส ่งผลให ้ผลการปฏิบัติงานสูง  

ดังนั้นพนักงานที่มีการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การ 

แบบมุ ่ งผลส� ำ เ ร็ จจึ งมีความสัมพันธ ์ทางลบ 

กับผลการปฏิบัติงาน ดังที่ Locke and Latham 
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[20] กล่าวว่า องค์การที่มุ ่งเน้นความส�ำคัญ

ไปที่ผลสัมฤทธิ์ของงาน โดยการก�ำหนดเป ้า

หมายเพื่อให้พนักงานสามารถก�ำหนดทิศทาง

ก า รท� ำ ง าน ว ่ า ต ้ อ ง ล ง แ ร งม ากน ้ อ ย เพี ย ง

ใดจึ ง จะประสบความส� ำ เ ร็ จตาม เป ้ าหมาย  

การก�ำหนดเป้าหมายที่ท้าทายจะท�ำให้พนักงาน

ได ้เพิ่มความพยายามเพื่อบรรลุเป ้าหมายนั้น  

แต่ถ้าก�ำหนดเป้าหมายยากเกินไปจนพนักงาน 

ไม่สามารถปฏิบัติได้ ท�ำให้พนักงานรู้สึกท้อถอย 

และส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานไม่ดี 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง

คุณภาพชีวิตการท�ำงาน (ทุกด้าน) ด้านค่า

ตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ ด้านสิ่งแวดล้อม

ที่ปลอดภัยและส่งเสริมคุณภาพ ด้านการพัฒนา

ความสามารถของบุคคล ด้านความก้าวหน้า 

และความมั่นคงในงาน ด ้านการบูรณาการ 

ด้านสังคม ด้านธรรมนูญในองค์การ ด้านความ

สมดุลระหว่างชีวิตงานกับชีวิตด้านอื่นๆ และด้าน 

การเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชนมีความสัมพันธ์ 

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 

ทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง 

2.1	 บริษัทได้ก�ำหนดการจ่ายค่าตอบแทน

ให้กับพนักงานขาย โดยมีทั้งเงินเดือนและค่า 

คอมมิชชัน ซึ่ งค ่ าคอมมิชชันนั้นถือได ้ว ่ าม ี

การจ่ายอย่างยุติธรรม โดยค�ำนวณจากยอดขาย 

ประกันภัย ซึ่งพนักงานขายที่ท�ำยอดขายได ้

สูงจะได้รับค ่าคอมมิชชันสูงกว ่าพนักงานขาย 

ที่ท�ำยอดขายได้น้อยกว่า ดังนั้น ค่าคอมมิชชัน 

จึงเป็นแรงจูงใจในการท�ำงาน ถ้าพนักงานขาย

ตั้งใจท�ำงาน เร ่งท�ำยอดขายได้สูง ท�ำให ้ผล

การปฏิบัติงานดี พนักงานก็จะได ้รับค ่าคอม

มิชชันมากตามไปด้วย ดังนั้นคุณภาพชีวิตการ

ท�ำงานด้านค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ

จึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน 

สอดคล้องกับที่สมชาย หิรัญกิตติ [19] กล่าวว่า  

การที่บริษัทก�ำหนดการจ ่ายค ่าตอบแทนที่สูง 

และยุติธรรม จะท�ำให ้พนักงานเกิดแรงจูงใจ 

ในการท�ำงาน โดยเฉพาะการเน้นจ่ายค่าตอบแทน

ตามผลการปฏิบัติงานนั้นเป็นรากฐานท่ีน�ำไปสู ่

ก า ร ป รั บ ป รุ ง คุ ณภ าพชี วิ ต ใ น ก า ร ท� ำ ง า น  

ท� ำ ใ ห ้ พนั ก ง า น เ กิ ด ค ว ามผู กพั น แ ล ะ รู ้ สึ ก 

เสมือนเป็นหุ้นส่วนจึงปฏิบัติงานด้วยความตั้งใจ 

กระตุ ้นให ้พนักงานมีความพยายามมากขึ้น  

ส่งผลให้มีผลการปฏิบัติงานที่ดี และสอดคล้อง

กับ Herzberg และคณะ [21] กล่าวว่า เงินเดือน

และค่าตอบแทนนั้นเป็นปัจจัยค�้ำจุนให้พนักงาน 

มี แ ร งจู ง ใ จ ในการท� ำ ง าน ถ ้ าค ่ าตอบแทน 

ที่พนักงานได้รับไม่สอดคล้องกับความต้องการ 

ของพนักงาน พนักงานจะเกิดความรู้สึกไม่ชอบงาน  

ซึ่ ง จ ะ ส ่ ง ผ ลก ร ะทบต ่ อ ผ ลก า รปฏิ บั ติ ง า น  

และสอดคล้องกับงานวิจัยของจักรวาล นภากาศ  

[22] ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิต 

การท�ำงานกับผลการปฏิบัติงานของข้าราชการ

ต� ำ รวจสถานีต� ำ รวจนครบาลหนองค ้ า งพลู  

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้าน 

ค ่าตอบแทนและสวัสดิการมีความสัมพันธ ์กับ 

ผลการปฏิบัติงาน 

2.2	 คณุภาพชวีติการท�ำงานด้านสิง่แวดลอ้ม 

ท่ีปลอดภัยและส่งเสริมคุณภาพ อาจเป็นเพราะ

เมื่อพนักงานรู้สึกว่าสถานท่ีท�ำงานมีความปลอดภัย  

มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีดี การเข้าออก

ประตูต ้องแตะบัตรผ่านประตู บุคคลภายนอก 

จึงไม่สามารถเข้ามาได้ มีแม่บ้านคอยดูแลเรื่อง

ความสะอาด มีบรรยากาศการท�ำงานท่ีดี สดชื่น 

ไม่อับชื้น ส่งผลให้พนักงานมีสมาธิในการท�ำงาน 

ผลการปฏิบัติงานดี ดังนั้นคุณภาพชีวิตการท�ำงาน

ด้านสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัยและส่งเสริมคุณภาพ 

จึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน 

ดังที่ Correll [23] กล่าวว่า สภาพแวดล้อมการ

ท�ำงานที่ปลอดภัยท�ำให้พนักงานมีความสมบูรณ์

ท้ังทางร่างกายและจิตใจ รู ้สึกกระปร้ีกระเปร่า  

มีความคิดสร้างสรรค์ที่ดีขึ้น มีแรงจูงใจในการ
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ท�ำงานมากข้ึนและช่วยส่งผลต่อการปฏิบัติงาน 

ที่ ดี ขึ้ น  สอดคล ้ อ งกับงานวิ จั ยของสืบศั กดิ์  

สืบสกุล [24] ได้ท�ำการวิจัยเรื่องคุณภาพชีวิต 

ใ น ก า ร ท� ำ ง า น กั บ ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง 

ข้าราชการต�ำรวจ ในสถานีต�ำรวจภูธร ผลการวิจัย 

พบว ่ า  คุณภาพชี วิ ตด ้ า นสภาพแวดล ้ อม 

ในการท�ำงานที่ปลอดภัยและถูกสุขลักษณะ 

มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

 2.3	คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านการพัฒนา 

ความสามารถของบุคคล เนื่องมาจากองค์การ 

ได้ส่งพนักงานไปอบรมหลักสูตรต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง

กับการท�ำงานเป็นประจ�ำ เช่น หลักสูตรการ

เจรจาต่อรอง การปิดการขาย การท�ำงานเป็นทีม  

การสร้างแรงจูงใจในการท�ำงานให้กับพนักงาน 

ท�ำให้พนักงานขายมีความรู้และทักษะเพิ่มมากขึ้น 

ท�ำให้มีผลการปฏิบัติงานดีขึ้น ดังนั้นคุณภาพชีวิต

การท�ำงานด้านการพัฒนาความสามารถของบุคคล

จึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน  

ดังที่ Noe [25] กล่าวว่า การพัฒนาพนักงานเป็น

ส่วนประกอบที่ส�ำคัญขององค์การที่จะช่วยปรับปรุง

การท�ำงานของพนักงาน ซึ่งการฝึกอบรมนั้นเป็น

หนึ่งในวิธีพัฒนาพนักงาน โดยเน้นฝึกอบรมทักษะ

ที่ใช้ในงานปัจจุบัน ซึ่งจะช่วยให้ส่งผลกับการปฏิบัติ

งานท้ังในปัจจุบันและในอนาคตของพนักงาน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของคมกฤช รัตนคร [26]  

ได ้ ศึกษาความสัมพันธ ์ระหว ่างคุณภาพชีวิต 

การท�ำงานกับผลการปฏิบัติงานในหน้าท่ีของ 

ผู้บริหารโรงเรียนประถมศึกษา สังกัดส�ำนักงาน

คณะกรรมการประถมศึกษาแห่งชาติ ผลการวิจัย

พบว่า คุณภาพชีวิตด้านการพัฒนาความสามารถ

ของบุคคลสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

2.4	 คุณภาพชีวิตการท�ำงานด ้านความ

ก้าวหน้าและความม่ันคงในงาน เนื่องมาจาก

ถ้าพนักงานรู ้สึกว่างานที่ท�ำอยู ่มีความก้าวหน้า 

พนักงานที่ มีผลการปฏิบัติงานดีจะได ้ปรับไป 

เป็นต�ำแหน่งหัวหน้างาน ซึ่งเป็นเหมือนแรงจูงใจ

ให้พนักงานพยายามตั้งใจท�ำงาน และนอกจากนี้ 

พนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดีจะได้ปรับจาก

พนักงานสัญญาจ้างเป็นพนักงานประจ�ำ ท�ำให้

พนักงานรู ้สึกว ่างานที่ท�ำมีความมั่นคงมากขึ้น  

องค ์การ ให ้ ความส� ำคัญและใส ่ ใ จพนักงาน 

ก็จะตั้งใจท�ำงานเพื่อจะได้มีผลการปฏิบัติงานที่ดี  

ดั ง นั้ น คุณภาพชี วิ ต ก า รท� ำ ง านด ้ า นคว าม 

ก้าวหน้าและความมั่นคงในงานจึงมีความสัมพันธ์

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน ดังท่ี Dessle 

[27] กล ่าวว ่า องค ์การมีนโยบายสนับสนุน

พนักงานท่ีผลการปฏิบัติงานดี ด้วยการพิจารณา

เลื่ อนขั้ น  เ ลื่ อนต� ำ แหน ่ ง  มอบหมายงาน

ให้รับผิดชอบมากขึ้น มีต�ำแหน่งงานที่สูงขึ้น  

ท�ำให ้พนักงานเห็นถึงความก ้าวหน ้าในงาน  

และเป็นแรงจูงใจให้ตั้งใจปฏิบัติงานสอดคล้องกับ 

งานวจิยัของชาครติ คงเผ่าพงษ์ [28] ได้ท�ำการศกึษา 

เรื่องคุณภาพชีวิตการท�ำงานกับผลการปฏิบัติงาน 

ตามแนวทางปฏิ รูปการศึกษาของผู ้ บริหาร

โรงเรียนสังกัดส�ำนักงานการประถมศึกษาจังหวัด

ก�ำแพงเพชร พบว่า คุณภาพชีวิตด ้านความ

ก้าวหน้าและมั่นคงในงานมีความสัมพันธ์กับผล

การปฏิบัติงานตามแนวทางปฏิรูปการศึกษาของ 

ผู้บริหารโรงเรียน 

2.5	 คุณภาพชี วิ ตการท� ำ งานด ้ านการ 

บูรณาการด้านสังคม อาจเนื่องมาจากพนักงาน 

มีเป้าหมายของทีมท่ีต้องท�ำยอดขายร่วมกัน จึงมี 

ความสามัคคีช่วยเหลือกัน มีความรู้สึกเป็นส่วน

หนึ่งของทีม และร่วมมือกันท�ำงาน มีหัวหน้า

งานที่ดีรับฟังความคิดเห็นของลูกน้อง คอยให้ค�ำ

ปรึกษาและช่วยเหลือ เมื่อพนักงานต่างให้ความ

ร่วมมือกันท�ำงานก็จะส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานดี  

ดังนั้น คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านการบูรณาการ 

ด ้านสังคมจึงมีความสัมพันธ ์ทางบวกกับผล 

การปฏิบัติงาน ดังที่ Umstot [29] กล่าวว่า  

การร่วมมือกันของคนในองค์การมีความส�ำคัญ 

ท�ำให้พนักงานรู้สึกถึงการรวมกันเป็นหนึ่งเดียว

และมีความส�ำคัญเป ็นส ่วนหนึ่ งขององค ์การ  

จะส ่งผลดี ท้ังต ่อตัวพนักงานและต ่อองค ์การ 
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สอดคล้องกับงานวิจัยของจักรวาล นภากาศ  

[22] ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิต

การท�ำงานกับผลการปฏิบัติงานของข้าราชการ

ต� ำ รวจสถานีต� ำ รวจนครบาลหนองค ้ า งพลู  

ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านการ 

บูรณาการด้านสังคมมีความสัมพันธ์กับผลการ 

ปฏิบัติงาน และท�ำงานกับผลการปฏิบัติงาน 

ในหน้าที่ของผู ้บริหารโรงเรียนประถมศึกษา 

สงักดัส�ำนกังานคณะกรรมการการประถมศกึษาแห่งชาติ  

ผลการวิจัยพบว ่า คุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

ด ้านการบูรณาการด ้านสังคมมีความสัมพันธ ์

กับผลการปฏิบัติงาน 

 2.6 คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านธรรมนูญ 

ในองค ์การอาจเนื่ องมาจากพนักงานทุกคน

ได ้ รั บ คว าม เ สมอภาค ใน เ รื่ อ ง กฎร ะ เบี ยบ  

และยึดถือกฎระเบียบเดียวกันกับพนักงานทุกคน  

และพนักงานก็สามารถแสดงความคิดเห็นต่างๆ 

กับทางหัวหน้างาน โดยที่หัวหน้างานรับฟังความ

คิดเห็นและข้อเสนอแนะต่างๆ โดยที่ไม่ก้าวก่าย

เรื่องส่วนตัวที่ไม่เกี่ยวข้องกับงาน ให้ความเคารพ

ในสิทธิส่วนบุคคลของพนักงาน ท�ำให้พนักงานรู้สึก

มีอิสระในการท�ำงาน ไม่รู้สึกถูกเอาเปรียบหรือไม่

ได้รับความยุติธรรม พนักงานก็จะตั้งใจปฏิบัติงาน 

ทุ่มเทให้กับงาน ท�ำให้ผลการปฏิบัติงานดี ดังนั้น 

คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านธรรมนูญในองค์การ

จึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน 

ดังที่ Wyatt [30] กล่าวว่า การที่องค์การได้ 

ให้โอกาสพนักงานเข้าไปมีบทบาทในการท�ำงาน 

โดยการให้ร่วมแสดงความคิดเห็นมีส่วนร่วมในการ

ตัดสินใจ และการที่องค์การให้ความยุติธรรมในการ

ท�ำงานกับพนักงาน จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน

การท�ำงานและปรับปรุงคุณภาพชีวิตการท�ำงานที่ดี

ให้กับพนักงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของสืบศักด์ิ  

สืบสกุล [24] ได้ท�ำการวิจัยเรื่องคุณภาพชีวิตใน

การท�ำงานกับผลการปฏิบัติงานของข้าราชการ

ต�ำรวจ ในสถานีต�ำรวจภูธร ผลการวิจัยพบว่า 

คุณภาพชีวิตด้านระเบียบข้อบังคับในการปฏิบัติ

หน้าที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

 2.7	คุณภาพชีวิตการท�ำงานด ้านความ 

สมดุ ล ร ะห ว ่ า ง ชี วิ ต ง านกั บ ชี วิ ต ด ้ า น อื่ น ๆ  

อาจเนื่องมาจาก พนักงานขายสามารถแบ่งเวลา 

การท�ำงานและช่วงเวลาพักผ่อนให้มีความสมดุลกัน  

พนักงานขายจึงไม่มีความกังวลและมีความสุขใน

การท�ำงาน สามารถทุ ่มเทให้กับการท�ำงานได้

เต็มที่ ส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานดีตามไปด้วย 

ดังนั้น คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านความสมดุล

ระหว่างชีวิตงานกับชีวิตด ้านอื่นๆ จึงมีความ

สัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน ดังที่ Huse 

and Cummings [31] กล่าวว่า การที่พนักงาน 

มีความสมดุลของช่วงเวลาท�ำงานกับช่วงเวลา 

การด�ำเนินชีวิตส่วนตัว มีความสมดุลของการ

ท�ำงานกับการใช ้ เวลาว ่าง และมีเวลาให ้กับ

ครอบครัว ท�ำให้พนักงานขายได้มีช่วงเวลาท่ีได้

คลายเครียด ไม่ต้องคอยกังวลเร่ืองส่วนตัว ท�ำให้

พร้อมปฏิบัติงานได้เต็มที่ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

สืบศักดิ์  สืบสกุล [24] ได้ท�ำการวิจัยเรื่อง 

คุณภาพชีวิตในการท�ำงานกับผลการปฏิบัติงาน 

ของข ้าราชการต�ำรวจ ในสถานีต� ำรวจภูธร  

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพชีวิตด้านความสมดุล

ระหว่างชีวิตงานกับชีวิตด้านอ่ืนๆ มีความสัมพันธ์

กับผลการปฏิบัติงาน 

2.8	 คุ ณ ภ า พ ชี วิ ต ก า ร ท� ำ ง า น ด ้ า น 

การเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชน อาจเนื่องมาจาก

การท่ีพนักงานได้เข้าร่วมกิจกรรมท่ีช่วยเหลือสังคม 

ท�ำให้พนักงานรู้สึกว่างานที่ตนเองท�ำและองค์การ

ของตน มีความรับผิดชอบต่อสังคม พนักงาน 

จะรู ้สึกภาคภูมิใจที่ได้ท�ำงานในองค์การที่มีชื่อ

เสียงและรับผิดชอบต่อสังคม เกิดความตั้งใจ 

ในการท�ำงาน อยากท�ำให้องค์การเจริญเติบโต 

มากขึ้น ส่งผลให้พนักงานมีผลการปฏิบัติงานท่ีดี

ตามไปด้วย ดังนั้นคุณภาพชีวิตการท�ำงานด้าน 

การเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับชุมชนจึงมีความสัมพันธ์

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน ดังที่ Drafke 

and Kossen [32] กล่าวว่า การที่องค์การ

เข้าร ่วมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องสัมพันธ์ทางสังคม  

ท�ำให้พนักงานรู ้สึกว่าองค์การมีความรับผิดชอบ 
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ต่อสังคมหรือกิจกรรมขององค์การให้ประโยชน ์

กับสังคม ท�ำให้พนักงานเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจ

ในองค์การของตนเอง และอยากท�ำงานตั้งใจ

ทุ ่มเทให้กับองค์การเต็มที่ สอดคล้องกับงาน 

วิจัยของจักรวาล นภากาศ [22] ที่ ศึกษา 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพชีวิตการท�ำงาน

กับผลการปฏิบัติงานของข้าราชการต�ำรวจสถานี

ต�ำรวจนครบาลหนองค้างพลู ผลการวิจัยพบว่า

คุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน 

สมมตฐิานที ่3 ความเครยีดมคีวามสมัพนัธ์กบั

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายทางโทรศัพท์ 

ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่ง

ความเครียดมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานขายทางโทรศัพท ์ในบริษัท

ประกันภัยแห่งหนึ่งอย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ  

ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่อง

มาจากลักษณะงานขายเป็นงานที่ มีเป ้าหมาย  

มีวิธีการปฏิบัติงานที่ชัดเจนแน่นอน องค์การ 

ให้ความใส่ใจกับพนักงานขาย ซึ่งถ้าพนักงานขาย

มีผลการปฏิบัติงานที่ดีนั้น ก็จะได้รับค่าคอมมิชชัน

จ�ำนวนมาก ได้รับสิทธิไปท่องเที่ยวต่างประเทศ 

ซึ่ ง เป ็นค ่าตอบแทนที่มากกว ่าต�ำแหน ่งอื่นๆ  

ใ น อ ง ค ์ ก า ร  เ มื่ อ พ นั ก ง า น รู ้ สึ ก พึ ง พ อ ใ จ

กับค ่าตอบแทนดังกล ่าว ท�ำให ้ เกิดแรงจูงใจ

ที่อยากจะท�ำยอดขายให ้ได ้ สูง ท�ำให ้ผลการ

ปฏิบัติงานดี ซึ่ งถ ้าพนักงานรู ้สึกเครียดหรือ

เจ็บป่วย องค์การก็มีห้องพยาบาลให้พนักงาน 

ส า ม า ร ถ น อ นพั ก แ ล ้ ว ก ลั บ ม า ท� ำ ง า น ไ ด ้  

หรือพนักงานสามารถใช ้ สิทธิการลาพักร ้อน 

โดยไม่ถูกหักเงินเดือน ดังนั้นแม้ว ่าจะมีความ

รู ้สึกเครียดก็จะไม่เป ็นอุปสรรคต่อการท�ำงาน 

และไม่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน เพราะมีแรงจูงใจ 

ที่ส�ำคัญท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ

พนักงานขายได้ จึงท�ำให้ความเครียดไม่มีความ

สัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ Kousar และคณะ [33] ได้ท�ำการศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างความเครียดกับผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานในองค์การข้ามชาติที่อยู่ในเมือง

ไฟซาลาบาด ประเทศปากีสถาน จ�ำนวน 65 คน 

พบว่าความเครยีดมคีวามสมัพนัธ์กบัผลการปฏบิตังิาน

อย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 4 การรับรู้วัฒนธรรมองค์การ 

ความเครียด และคุณภาพชีวิตในการท�ำงาน 

สามารถร ่วมกันท�ำนายผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานขายทางโทรศัพท์ในบริษัทประกันภัยแห่ง

หนึ่งได้

การรับรู ้ วัฒนธรรมองค ์การแบบปรับตัว  

การรบัรู้วฒันธรรมองค์การแบบมุง่ผลส�ำเร็จ การรับรู้ 

วัฒนธรรมองค์การแบบราชการ และคุณภาพชีวิต 

การท�ำงานด้านค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ  

สามารถร ่วมกันท�ำนายผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานขายทางโทรศัพท์ได้อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยสามารถร่วมกันท�ำนาย

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานได้ร้อยละ 19.20 

โดยท่ีการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว  

ก า ร รั บ รู ้ วั ฒนธ ร รมอ งค ์ ก า ร แบบร าชกา ร  

และคุณภาพชีวิตการท�ำงานด้านค่าตอบแทนที่

ยุติธรรมและเพียงพอ มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อผล

การปฏิบัติงาน และการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

แบบมุ่งผลส�ำเร็จมีอิทธิพลเชิงลบกับผลการปฏิบัติงาน  

สาเหตุที่การรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว 

สามารถอธิบายผลการปฏิบัติงานในเชิงบวกได้ 

อาจเนื่องจากธุรกิจประกันภัยมีการแข่งขันกันสูง  

หัวหน้างานจะเป็นผู้กระตุ้นให้พนักงานขายกล้า

แสดงความคิดเห็น กล ้าท่ีจะน�ำเสนอเทคนิค

วิธีการใหม ่ๆ ในการน�ำเสนอขายประกันภัย 

และเทคนิคการตอบข้อโต้แย้งต่างๆ ของลูกค้า 

ท�ำให้พนักงานขายคนอื่นๆ น�ำเทคนิคไปปรับใช ้

เพื่ อ ให ้ ส ามา รถขายผ ลิต ภัณฑ ์ ไ ด ้ ม ากขึ้ น  

โดยหัวหน้างานมีการมอบรางวัลให้กับพนักงาน 

ที่น�ำเสนอความคิดเห็นต่างๆ เพื่อเป็นแรงจูงใจ 

และเป็นการกระตุ้นให้พนักงานกล้าแสดงความคิดเห็น 

มากยิ่งขึ้น ในส่วนของพนักงานท่ีได้รับรางวัล
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ก็จะรู ้ สึกสนุกในการท�ำงาน รู ้ สึกภาคภูมิ ใจ  

มีก� ำลั ง ใจในการปฏิบัติ งานและส ่ งผลให ้ผล 

การปฏิบัติงานดีตามไปด้วย ดังที่ Greenberg and 

Baron [34] กล่าวว่า การที่องค์การสนับสนุน 

ให้พนักงานมีการน�ำเสนอความคิดสร้างสรรค์  

ท�ำงานเชิงรุก ก่อให้เกิดแนวคิดและแนวทางใหม่ๆ  

สามารถน�ำมาใช ้ในการปฏิบัติงาน ปรับปรุง 

การท�ำงานให ้ดียิ่ งขึ้น ในส ่วนต ่อมาสาเหตุ 

ที่การรับรู ้ วัฒนธรรมองค์การแบบมุ ่งผลส�ำเร็จ

สามารถอธิบายผลการปฏิบัติงานในเชิงลบได้  

อาจเนื่องจากลักษณะงานขายต้องมีการกดดัน

เรื่องของยอดขาย มีการแข่งขันกันสูง พนักงาน

ต ้องท�ำงานหนักขึ้นซึ่ งการที่องค ์การมุ ่ง เน ้น 

ในเรื่องผลส�ำเร็จ เรื่องเป้าหมายเพียงอย่างเดียว  

แต ่ ไม ่ ได ้ค� ำนึ ง ในเรื่ อ งอื่ น เช ่น ศักยภาพ 

ของตัวพนักงานเอง ทัศนคติ ในการท�ำงาน  

ความเหนื่อยล้าจากการท�ำงานหนักท�ำให้ร่างกาย

อ ่อนเพลีย สมาธิในการท�ำงานลดลง ดังนั้น 

แม้จะพยายามมุ่งเน้นเรื่องยอดขายมากเท่าไร  

ก็ไม ่ได ้ท�ำให ้ผลการปฏิบัติงานดีตามไปด ้วย  

ดังที่ Locke and Latham [20] กล่าวว่า องค์การ

ที่มุ ่ งเน ้นความส�ำคัญไปที่ผลสัมฤทธิ์ของงาน  

โดยการก�ำหนดเป้าหมายเพื่อให้พนักงานสามารถ

ก�ำหนดทิศทางการท�ำงาน แต่ถ้าก�ำหนดเป้าหมาย 

ยากเกินไปจนพนักงานไม ่สามารถปฏิบั ติได ้  

ท�ำให้พนักงานรู้สึกท้อถอย และส่งผลให้ผลการปฏิบัติ 

งานไม่ดี ในส่วนต่อมาสาเหตุที่การรับรู้วัฒนธรรม

องค์การแบบราชการสามารถอธิบายผลการปฏิบัติ

งานในเชิงบวกได้ อาจเนื่องจากองค์การมีการแจ้ง

ในเรื่องของกฎระเบียบ ข้อบังคับต่างๆ นโยบาย

ในการท�ำงาน การแต่งกาย วันเวลาเข้างาน  

ตั้งแต่วันปฐมนิเทศ สิ่งต่างๆ เหล่านี้ อยู่ในหัวข้อที่ 

ใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วย ดังนั้น 

ถ้าพนักงานปฏิบัติตามกฎระเบียบ ไม่ละเมิด 

หรอืท�ำผดิกฎทีอ่งค์การวางไว้ กจ็ะท�ำให้การประเมนิ 

ผลการปฏิบัติงานดีตามไปด้วย ดังที่ Luthans  

[35] กล่าวว่าองค์การมีการก�ำหนดบรรทัดฐาน  

กฎ ระเบียบ ข ้อบังคับที่ เป ็นมาตรฐานของ

พฤติกรรมและแนวทางปฏิบัติร ่วมกัน เพื่อให้

มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการปฏิบัติงาน  

ในส่วนสุดท้ายสาเหตุท่ีคุณภาพชีวิตการท�ำงาน 

ด ้ า นค ่ า ต อบแทนที่ ยุ ติ ธ ร ร มแล ะ เพี ย งพอ

สามารถอธิบายผลการปฏิบัติงานในเชิงบวกได้  

อาจเนื่องจากในการท�ำงานพนักงานขายจะได้รับค่า

ตอบแทน จากส่วนที่เป็นเงินเดือนและค่าคอมมิชชัน  

โดยรายได้ของพนักงานขายนั้นถือว่าสูงเมื่อเทียบ

กับต�ำแหน่งอื่นๆ ในองค์การ ซึ่งค่าคอมมิชชันนั้น

เป็นแรงจูงใจที่ส�ำคัญ ที่ท�ำให้พนักงานกระตือรือร้น 

มีขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงานส่งผลให้ผลการ

ปฏิบัติงานสูง ดังท่ี Umstot [29] กล่าวว ่า  

ค ่ า ต อ บ แ ท น มี ค ว า ม ส� ำ คั ญ ต ่ อ พ นั ก ง า น  

เพราะเป ็นป ัจจัยที่ตอบสนองความต ้องการ 

ของพนักงาน สามารถน�ำไปใช้ในการด�ำรงชีวิต  

ซึ่งค่าตอบ แทนท่ีมีความยุติธรรมนั้นมีความส�ำคัญ 

ต่อความรูส้กึพงึพอใจในงานและสามารถสร้างแรงจงูใจ 

ในการท�ำงาน ท�ำให้พนักงานตั้งใจปฏิบัติงาน 

ข้อเสนอแนะ

จากงานวิจัยพบว่า การรับรู้วัฒนธรรมองค์การ

ทุกด ้านและคุณภาพชีวิตการท�ำงานทุกด ้าน 

มี ค ว า ม สั ม พั น ธ ์ กั บ ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  

รวมถึงการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การแบบปรับตัว  

แบบมุ่งผลส�ำเร็จ แบบราชการ และคุณภาพชีวิต 

การท�ำงานด้านค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ  

สามารถร ่ วมกั นท� ำนายผลการปฏิ บั ติ ง าน 

ของพนกังานขายทางโทรศพัท์ ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะ 

สิ่งที่ได้จากการศึกษาวิจัย ดังนี้

ผู ้ บ ริหารควรสนับสนุน ให ้ องค ์การ เกิด

วัฒนธรรมที่ส ่ ง เสริมผลการปฏิบัติงาน เช ่น  

การส่งเสริมองค์การให้มีบรรยากาศเป็นองค์การ

แห่งการเรียนรู้ การปลูกฝังทัศนคติและค่านิยม

ต ่อการเรียนรู ้ ให ้กับพนักงาน สนับสนุนการ 

พัฒนาบุ คลากร เช ่ น  ฝ ึ กอบรม สั มมนา  

เพื่อพัฒนาศักยภาพและความรู ้ของพนักงาน  

ให้พร้อมรับมือกับสถานการณ์ภายนอกในปัจจุบัน 
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ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ควรส่งเสริม 

เรื่องสัมพันธภาพของพนักงานและหัวหน้างาน  

โดยการจัดกิจกรรมให ้พนักงานมี โอกาสได ้ 

ท� ำ ร ่ ว มกั น  เ ช ่ น  ก า ร จั ด กี ฬ า สี ป ร ะ จ� ำ ป ี  

ก า ร จั ดอบรมหลั ก สู ต รก า รท� ำ ง าน เป ็ นที ม  

เพ่ือให้พนักงานเกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของทีม 

เกิดความผูกพันและสามัคคี 

ด้านคุณภาพชีวิตการท�ำงาน สิ่งที่ผู ้บริหาร

ควรให ้ความส�ำคัญ ได ้แก ่ ทางฝ ่ายบุคคล

ควรท�ำการวัดเปรียบเทียบเกณฑ ์มาตรฐาน 

(Benchmarking) โดยเปรียบเทียบข้อมูลการ

จ่ายค่าตอบแทน สวัสดิการ กับองค์การอื่นที่อยู่ 

ในธุรกิจเดียวกัน ในส่วนของสถานที่ท�ำงานควร 

มีการจัดในเรื่องของโต๊ะท�ำงานเนื่องจากในปัจจุบัน

โต๊ะอยู่ติดกันมากท�ำให้เสียงดังรบกวนในขณะที่คุย 

กับลูกค้า การส่งเสริมให้พนักงานในองค์การ 

ท�ำกิจกรรม 5 ส เพื่อช่วยกันดูแลจัดระเบียบสถานที่ 

ท�ำงานให้มีความเรียบร้อย ในด้านความก้าวหน้า

และมั่นคงในงาน องค ์การควรมีการอธิบาย

กับพนักงานให้ชัดเจน เกี่ยวกับความก้าวหน้า 

ใ น ส า ย อ า ชี พ  ก า ร เ ติ บ โ ต ใ น ส า ย ง า น  

เพื่อให้พนักงานเกิดแรงจูงใจ มีความมุ่งม่ันที่จะไป 

ให ้ ถึ ง เ ป ้ า หม าย  แล ะคว รมี ร ะ บบพี่ เ ลี้ ย ง  

โดยให้พนกังานทีม่ผีลการปฏบิตังิานดช่ีวยสอนงาน 

พ นักง าน ใหม ่  วิ ธี นี้ ช ่ ว ย ให ้ พนั ก ง าน ใหม ่ 

ได้เรียนรู ้งานจากการปฏิบัติงานจริง ได้ความรู ้

และฝึกทักษะจากคนที่มีประสบการณ์มากกว่า  

และยังเป ็นการพัฒนาภาวะผู ้น�ำของพนักงาน 

ที่ เป ็นพี่ เลี้ยง เพื่อเตรียมขึ้นเป ็นหัวหน้างาน

ระดับต้นในอนาคต นอกจากนี้ควรเปิดโอกาสให้

พนักงานได้มีโอกาสเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

กฎระเบียบต่างๆ ข้อบังคับ หรือนโยบายต่างๆ  

ในการท�ำงานมากขึ้น เนื่องจากกฎระเบียบเหล่า

นี้ถูกก�ำหนดตั้งแต่บริษัทเริ่มก่อตั้งในเมืองไทย  

ซึ่งบางเรื่องก็อาจจะมีการปรับให้เข้ากับปัจจุบัน 

ในส่วนของวันเวลาท�ำงานนั้น ควรให้พนักงาน

มาท�ำงานในวันหยุด เฉพาะกรณีที่มีความจ�ำเป็น

เท่านั้น เพื่อที่พนักงานจะได้มีเวลาไปท�ำธุระส่วนตัว 

หรือมีเวลาอยู ่กับครอบครัวมากขึ้นและองค์การ 

ควรจัดให้พนักงานขายได้มีโอกาสไปร่วมกิจกรรม

ที่ท� ำ เพื่ อสั งคมมากขึ้น โดยอาจจะเลือกจัด 

ในช่วงกลางๆ เดอืน เพือ่ท่ีจะไม่กระทบกบัยอดขาย

ข้อเสนอแนะเพื่อการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

1.	 ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะ

พนักงานขายทางโทรศัพท์เท่านั้น ดังนั้นในการ

ท�ำวิจัยครั้งต่อไป ควรท�ำการศึกษากับพนักงาน 

ในระดับหัวหน้า รวมถึงพนักงานในต�ำแหน่งอื่นๆ 

ในองค์การ เพื่อเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน  

จะท�ำให้เห็นภาพชัดเจนยิ่งขึ้น

2.	 ในการท�ำวจิยัครัง้ต่อไปควรน�ำตวัแปรอืน่ๆ  

ท่ี น ่ า จ ะ มี ผ ล ต ่ อ ผ ล ก า ร ปฏิ บั ติ ง า น  เ ช ่ น  

องค์กรแห่งความสุข ธรรมาภิบาล ความยึดมั่น

ผูกพันต่อองค์การ แรงจูงใจในการท�ำงาน ทัศนคติ

ในการท�ำงาน เชาวน์อารมณ์ เพื่อท่ีจะได้พัฒนา 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้ดีมากยิ่งขึ้น

3.	 ในการศึกษาครั้งต่อไปควรมีการน�ำวิธีการ

เก็บข้อมูลในแบบอื่นๆ เข้ามาใช้ร่วมกับการแจก

แบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์ เพื่อเปิดโอกาส

ให้พนกังานได้แสดงความคดิเหน็และข้อเสนอแนะต่างๆ 

ท�ำให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกมากขึ้น 
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