
 

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

จากการวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถเผชิญ
และฟนฝาอุปสรรค และความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ : กรณีศึกษาบริษัท ทรูมูฟ 
จํากัด”คร้ังน้ี ผูวิจัยไดทําการศึกษากับกลุมพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ โดยผูวิจัยไดแจกแบบ    
สอบถามไปยังกลุมตัวอยางใหตอบและไดรับแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณทั้ง 3 แบบ 
สอบถามกลับคืนมา 240 ชุด จากจํานวนแบบสอบถามทั้งหมดที่สงไป 350 ชุด คิดเปนรอยละ 
68.57 ทั้งนี้ซ่ึงมากกวาจํานวนของกลุมตัวอยางที่ต้ังไวจํานวน 202 ชุด จากการคํานวณดวยสูตร
ของยามาเน ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหผลและนําเสนอผลการวิจัย โดยแบงการนํา
เสนอออกเปน 2 สวน ดังตอไปนี้ 

 
สวนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา ไดแก 

1.1 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลลักษณะสวนบุคคล 
1.2 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายปจจัยในการทํางาน 
1.3 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
1.4 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายความเครียด 
สวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา 

 
1.1 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายขอมูลสวนบุคคล 
  

ตารางที่ 4.1 
แสดงการแจกแจงความถี่ และคารอยละจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

 
ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

1. เพศ 
          - ชาย                              
          - หญิง 

 
  74 
166 

 
30.8 
69.2 

2.อายุ 
         - ตํ่ากวา 23 ป 
         - 23-25 ป 
         - 26 ปข้ึนไป 

 
  26 
  86 
128 

 
10.8 
35.8 
53.4 

3.สถานภาพสมรส 
         - โสด 
         - แตงงาน 
         - อ่ืน ๆ 

 
191 
45 
  4 

 
79.6 
18.8 
  1.8 

4.ระดับการศึกษา 
         - ปริญญาตรี 
         - ปริญญาโท 

 
211 
29 

 
87.9 
12.1 

5.ประสบการณการทํางาน 
         - ตํ่ากวา 1 ป 
         - ต้ังแต 1 ปแตไมเกิน 3 ป 
         - ต้ังแต 3 ปข้ึนไป 

 
54 
68 

118 

 
22.5 
28.3 
49.2 

รวม 240 100 
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จากตารางที่ 4.1 แสดงการแจกแจงความถี่และคารอยละจําแนกตามขอมูลสวน
บุคคล พบวา 

1. เพศ: กลุมประชากรประกอบดวย พนักงานชายจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 30.8 
และพนักงานหญิงจํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 69.2 

2. อายุ: กลุมประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้สวนใหญมีอายุต้ังแต 26 ปข้ึนไป มี
จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 53.4 รองลงมาจะมีอายุอยูในชวง 23-25 ป มีจํานวน 86 คน คิด
เปนรอยละ 35.8 และกลุมที่มีจํานวนนอยที่สุด คือ อายุตํ่ากวา 23 ป มีจํานวน 26 คน คิดเปนรอย
ละ 10.8 

3. สถานภาพสมรส: กลุมประชากรสวนมาก จะเปนโสด มีจํานวน 197 คน คิดเปน
รอยละ 79.6 รองลงมาคือ แตงงาน มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 18.8 สวนสถานภาพสมรสใน
กลุมอ่ืนๆ มีจํานวนนอยที่สุด คือ 4 คน คิดเปนรอยละ 1.7 

4. ระดับการศึกษา: กลุมประชากรสวนมาก จะมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
จํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 87.9 สวนระดับปริญญาโท มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 12.1  

5. ประสบการณการทํางาน: จากการเก็บขอมูลของกลุมประชากร พบวา สวนมาก
ประชากรจะมีประสบการณการทํางานต้ังแต 3 ปข้ึนไป มีจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 49.2 รอง
ลงมาจะมีประสบการณในชวงตั้งแต 1 ปแตไมเกิน 3 ป โดยมีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 28.3 
สวนประสบการณตํ่ากวา 1 ป จะมีจํานวนนอยที่สุด คือ 54 คน คิดเปนรอยละ 22.5 
 
1.2 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายปจจัยในการทํางาน 

 
ขอมูลตางๆ ของปจจัยในการทํางาน ไดทําการจําแนกความถี่คะแนนการตอบแบบ

สอบถามของพนักงานไวในแตละชวงคะแนนของระดับปจจัยในการทํางานไดแสดงดังในตารางที่ 
4.2 
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ตารางที่ 4.2 
แสดงการแจกแจงคะแนนปจจัยในการทํางานของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
ระดับคะแนนจํานวนคนที่ตอบ 

ไมดีเลย 
(1.00-1.80) 

ไมดี 
(1.81-2.60) 

ปานกลาง 
(2.61-3.40) 

ดี         
(3.41-4.20) 

ดีมาก      
(4.21-5.00) 

ปจจัยในการทํางาน
ดานตางๆ 

(n) (%) (n) (%) (n) (%) (n) (%) (n) (%) 
1. ดานลักษณะงาน 20 8.3 67 27.9 121 50.5 32 13.3 0 0 
2. ดานบทบาทหนาที่ 53 22.1 101 42.1 66 27.5 20 8.3 0 0 
3. ดานสัมพันธภาพกับ
บุคคลอื่นในการปฏิบัติ
งาน 

35 14.6 140 58.3 53 22.1 12 5.0 0 0 

4.ดานความสําเร็จและ
กาวหนาในงาน 

0 0 145 60.4 87 36.3 8 3.3 0 0 

5.ดานโครงสรางและ
บรรยากาศองคการ 

47 19.6 95 39.6 83 34.6 13 5.4 2 0.8 

 
ตารางที่ 4.3 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนปจจัยในการทํางาน 
 

ปจจัยในการทํางาน คาเฉลี่ย 
X 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
SD 

ระดับ 

1. ดานลักษณะงาน 2.835 .57151 ปานกลาง 
2. ดานบทบาทหนาที่ 2.307 .76869 ไมดี 
3. ดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน 2.426 .55033 ไมดี 
4. ดานความสําเร็จและกาวหนาในงาน 2.634 .42741 ปานกลาง 
5. ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการ 2.387 .72779 ไมดี 

 
จากตารางที่ 4.3 ไดแสดงผลของคะแนนปจจัยในการทํางานดานตางๆ ที่สงผลใหเกิด

ความเครียดของพนักงานทั้งหมดของกลุมตัวอยางมีความเห็นวาปจจัยในการทํางานของพนักงาน
จํานวน 3 ดานอยูในระดับ ”ไมดี” (ปจจัยในการทํางานระดับไมดีอยูในชวงคะแนน 1.81 - 2.60) ซึ่ง
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หมายถึงปจจัยในการทํางานนั้นไมดี ซึ่งผูวิจัยสามารถวิเคราะหปจจัยในการทํางานของกลุมตัว
อยางไดดังตอไปนี้ 

ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงาน ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.8346 ซึ่งอยูในระดับ “ปานกลาง” (เกณฑระดับปานกลาง = 2.61-3.40) ซึ่ง
หมายถึง สภาพปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานตางๆ เชน ปริมาณงานที่ทํา ระยะเวลาในการ
ทํางาน ความเหมาะสมดุลระหวางปริมาณงานกับกําหนดเวลา ความปลอดภัย และความรับผิด
ชอบอยูในระดับที่เหมาะสมไมมากหรือนอยเกินไป 

ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยรองลงมา คือ ปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จ
และกาวหนาในงาน ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.6342 ซึ่งอยูในระดับ “ปานกลาง” (เกณฑระดับปาน
กลาง = 2.61-3.40) ซึ่งหมายถึง สภาพปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จและกาวหนาในงาน 
ไดแก โอกาสการไดรับการสนับสนุนในการเลื่อนตําแหนง การพัฒนาศักยภาพของตนเองมีอยูใน
ระดับหนึ่งแตไมมากนัก 

ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยลําดับท่ี 3 คือ ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพ
กับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.4263 ซึ่งอยูในระดับ “ไมดี” (เกณฑระดับไมดี 
= 1.81-2.60) ซึ่งหมายถึง สภาพปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติ
งาน ไดแก ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน หัวหนา และลูกนองอยูในระดับที่ไมดี ไมคอยให
ความชวยเหลือและใหคําปรึกษา 

ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยลําดับท่ี 4 คือ ปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและ
บรรยากาศองคการ ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.3872 ซึ่งอยูในระดับ “ไมดี” (เกณฑระดับไมดี = 1.81-
2.60) ซึ่งหมายถึง สภาพปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและบรรยากาศขององคการ ไดแก 
ระบบบริหารการจัดการ แนวนโยบายตางๆ สภาพแวดลอมในที่ทํางานและสภาพจิตใจ ขวัญกําลัง
ใจของพนักงานไมคอยดี 

ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือ ปจจัยในการทํางานบทบาทหนาท่ี 
ซึ่งมีคาเฉล่ียเทากับ 2.3069 ซึ่งอยูในระดับ “ไมดี” (เกณฑระดับไมดี = 1.81-2.60) ซึ่งหมายถึง 
สภาพปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่ไดแก มีความไมชัดเจนในบทบาท มีความสับสนเกี่ยว
กับขอบเขตของงาน ความรับผิดชอบที่ขัดแยงตอบทบาทหนาที่ของตนเอง ขาดการมีสวนรวมใน
การตัดสินใจ และการปฏิบัติงานนอกเหนือความรับผิดชอบ 
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1.3 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

ขอมูลตางๆ ของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคไดทําการจําแนก
ความถี่คะแนนการตอบแบบสอบถามของพนักงานไวในแตละชวงคะแนนในตารางที่ 4.4  

 
ตารางที่ 4.4 

แสดงความถี่ และรอยละของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

ระดับ AQ ต่ํา 
(1.0-2.33  คะแนน) 

ระดับ AQ กลาง 
(2.34-3.66 คะแนน) 

ระดับ AQ สูง 
(3.67-5.0 คะแนน) 

องคประกอบความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) (n) (%) (n) (%) (n) (%) 
1. ความสามารถในการควบคุม 0 0 88 36.7 152 63.3 
2. ตนเหตุและความรับผิดชอบ 2 0.8 83 34.6 155 64.6 
3. ผลกระทบที่จะมาถึง 6 2.5 96 40.0 138 57.5 
4. ความอดทน 4 1.7 99 41.2 137 57.1 
 

จากตารางที่ 4.4 จะเห็นไดวาคะแนนความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
(AQ) แตละดานของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับ “สูง” ประมาณรอยละ 57-63 และกลุมท่ีมี
คะแนนระดับ ”ปานกลาง” ในแตละดานมีประมาณรอยละ 34-41 ในขณะที่กลุมที่ไดคะแนนระดับ 
“ตํ่า” พบวากลุมตัวอยางมีประมาณรอยละ 0.8-2.5 เทาน้ัน 

 
ตารางที่ 4.5 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความสามารถ ในการเผชิญ 
และฟนฝาอุปสรรค 

ความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรค 

คาเฉลี่ย 
X 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
SD 

ระดับ AQ 

1. ดานความสามารถในการควบคุม 3.8027 .50297 สูง 
2. ดานตนเหตุและความรับผิดชอบ 3.8667 .56610 สูง 
3. ดานผลกระทบที่จะมาถึง 3.7754 .62199 สูง 
4. ดานความอดทน 3.8114 .63150 สูง 
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จากตารางที่ 4.5 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคของกลุมตัวอยาง ผูวิจัยสามารถวิเคราะหระดับความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคของกลุมตัวอยางไดดังนี้ 
 คาเฉลี่ยความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคของกลุมตัวอยาง มีคาเฉลี่ย     
= 3.8140 ซึ่งอยูใน “ระดับสูง” (เกณฑระดับสูง = 3.41-5.00) ดังนั้นกลุมตัวอยางนี้จึงมีคุณ
ลักษณะของผูที่มี ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค ในระดับสูงหรือผูชอบทาทาย 
(Climber) ไดแก แข็งแกรงฟนตัวไดเร็วเม่ือตองเผชิญกับอุปสรรค เปนบุคคลที่มีผลการปฏิบัติงาน
ที่ดี สามารถรักษาระดับของผลงานไวได ยอมรับที่จะรับผิดชอบตอความยากลําบากและความทา
ทายที่ซับซอน มีความอดทน มีความคิดสรางสรรคในการหาทางแกปญหา เปนนักแกปญหาและ
นักคิดที่คลองตัวมา รวมทั้งมีการเรียนรู เติบโตและพัฒนา 
 เมื่อแยกวิเคราะหคาเฉล่ียขององคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรค ท้ัง 4 ดานของกลุมตัวอยางนี้ พบวา องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ องคประกอบดานสาเหตุและความรับผิดชอบ (Ownership) ซึ่งมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.8667 ซึ่งอยูในระดับ “สูง” (เกณฑระดับสูง = 3.67-5.00) ผูที่มีความรับผิดชอบ
ตอปญหาในระดับสูง จะมีคุณลักษณะดังน้ี ผูที่คนหาวาสาเหตุของอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากสาเหตุใด 
โดยหาจากทั้งจากตัวเองคือพิจารณาตนเองกอน และจากสิ่งแวดลอมภายนอก ซ่ึงในการพิจารณา
จากส่ิงแวดลอมภายนอกนี้จะเปนการมองโลกในแงดีแตการพิจารณาตนเองจะเปนการกลาวตําหนิ
ตนเองเพื่อกระตุนใหเกิดการเรียนรูที่จะแกไขปรับปรุงตนเองจากความผิดพลาดที่เกิดขึ้น แตไมโทษ
ตัวเองพรํ่าเพร่ือเพราะจะทําใหหมดกําลังใจ 

องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคที่มีคาเฉล่ียลําดับสอง คือ
องคประกอบดานความอดทน (Endurance) ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.8114 ซึ่งอยูในระดับ “สูง” 
(เกณฑระดับสูง = 3.67-5.00) ผูที่มีความอดทนตอปญหาระดับสูงจะมีคุณลักษณะดังนี้ คิดวา
ปญหาอุปสรรคคงอยูในชวงเวลาสั้นๆ มองเห็นความทายทายจากประสบการณ และยังคงมองโลก
ในแงดี 

องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคที่มีคาเฉล่ียลําดับสาม คือ 
องคประกอบดานการควบคุม (Control) มีคาเฉลี่ย = 3.8027 ซึ่งอยูใน “ระดับสูง” (เกณฑระดับสูง 
= 3.41-5.00) ผูที่มีการควบคุมสถานการณในระดับสูงจะมีระดับความสามารถในการควบคุมท่ี
แข็งแกรงตอเหตุการณที่ยากลําบาก โดยสวนใหญแลว ย่ิงความสามารถในการควบคุมที่คุณรับรู
ไดมีมากขึ้นเทาไร ก็จะนําไปสูแนวทางการมีอํานาจในตนเอง และการปฏิบัติเชิงรุกมากข้ึน ความ
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สามารถควบคุมมีนัยทางบวกและทํานายการปฏิบัติงานระยะยาว และสุขภาพไดดี ยิ่งคะแนนใน
มิตินี้สูงข้ึนเทาไร จะยิ่งทนทานตอความยากลําบากตางๆ และยังคงรักษาความมั่นคงและการ
กระทําที่รวดเร็วในการหาหนทางแกไขปญหามากเทาน้ัน 

สวนองคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบ 
(Reach) น้ันเปนองคประกอบที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดของกลุมตัวอยางนี้ แตคาเฉลี่ยที่มีคา = 
3.7754 ก็ยังอยูใน “ระดับสูง” (เกณฑระดับสูง = 3.41-5.00) ผูที่มีการรับรูถึงผลกระทบของปญหา
ในระดับสูงจะมีคุณลักษณะดังนี้ เห็นปญหาอุปสรรคคงอยูในที่ของมัน ยังรักษาความรูสึกวาสิ่งใด
ที่สําคัญจริงๆ และเก็บรักษาความทาทายไวเปนพิเศษ 
  
1.4 การวิเคราะหขอมูลเพื่ออธิบายความเครียดของพนักงาน 
 

ตารางที่ 4.6 
แสดงการจําแนกความถี่ รอยละของระดับความเครียดของกลุมตัวอยาง 

 
ระดับความเครียด ชวงคะแนน จํานวน (คน) รอยละ 

1. ความเครียดระดับต่ํา  0.00-0.80 35 14.6 
2. ความเครียดระดับปานกลาง  0.81-1.60 172 71.7 
3. ความเครียดอยูในระดับคอนขางสูง  1.61-2.40 28 11.6 
4. ความเครียดอยูในระดับสูง  2.41-4.00 5 2.1 

 
จากตารางที่ 4.6 จะเห็นไดวากลุมตัวอยางสวนใหญจะมีระดับความเครียดอยูใน

ระดับ ”ปานกลาง” (0.81-1.6 คะแนน) จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 71.7 ซึ่งเปนระดับที่บุคคล
สามารถจัดการกับความเครียดที่เกิดขึ้นในชีวิตประจําวันและสามารถปรับตัวกับสถานการณตางๆ 
ไดอยางเหมาะสม ผลของการปฏิบัติงานอยูในระดับสูง ความเครียดในระดับนี้เปนระดับที่มักจะ
พบโดยทั่วไปในชีวิตประจําวัน โดยที่ความเครียดในระดับนี้อาจรูสึกไดจากการเปลี่ยนแปลงใน
ระดับไมมากนั้น ดังนั้นจึงไมมีความชัดเจนที่แสดงออกทางดานรางกาย อารมณ ความรูสึกและ
พฤติกรรม 

อันดับรองลงมาคือ กลุมตัวอยางที่มีความเครียดระดับ “ตํ่า” (0.00-0.80 คะแนน) 
จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 14.6 เปนระดับที่บุคคลอาจรูสึกพึงพอใจกับการดําเนินชีวิตที่เปนอยู
โดยมีเพียงแรงกดดันหรือแรงจูงใจในการดํารงชีวิตที่นอยกวาบุคคลอื่น ซ่ึงในสวนหนึ่งอาจกลาวได
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วาเปนกลุมบุคคลที่รูจักพอเพียงในสงที่ตนมีอยู มีความสันโดษ แตในอีกทางอาจเปนไดวาเมื่อกลุม
บุคคลเหลาน้ีมีแรงจูงใจต่ําจึงไมเกิดความพยายามที่จะพัฒนาศักยภาพตนเองหรือคุณภาพของ
งานใหดีข้ึน ทําใหมีลักษณะคอนขางเฉื่อยชา ไมกระตือรือรน 

อันดับสาม คือ กลุมตัวอยางที่มีระดับความเครียด “คอนขางสูง” (1.61-2.40 คะแนน) 
จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 11.6 ซ่ึงเปนระดับที่บุคคลเริ่มมีความไมสบายใจอันเกิดจากปญหา
ในชีวิตประจําวันหรือปญหาอุปสรรคที่ยังไมไดรับการคลี่คลายหรือแกไข จึงอาจเปนไปไดวารับ
ความเดือดรอนเปนอยางมากจากปญหาทางดานอารมณที่มีสาเหตุมาจากปญหาดานความขัด
แยงและวิกฤติการณในชีวิต โดยอาจสังเกตไดจากอาการที่แสดงออกถึงการเปลี่ยนแปลงทางราง
กาย อารมณ ความคิดและพฤติกรรม การดําเนินชีวิต ซึ่งสิ่งที่แสดงออกจะเปนเหมือนสัญญาณ
เตือนขั้นตนวาบุคคลนั้นกําลังเผชิญกับภาวะวิกฤติซึ่งเริ่มจะจัดการหรือแกไขดวยความยากลําบาก 
ลักษณะอาการตางๆ จะเพิ่มความรุนแรงมาก ข้ึนถาความขัดแยงตางๆ ดังกลาวยังคงมีอยู ซ่ึง
ความเครียดระดับนี้อาจเปนผลกระทบตอการทํางานและการดําเนินชีวิตได 

อันดับสุดทาย คือ กลุมตัวอยางที่มีระดับความเครียดอยูในระดับ “สูง” (2.41-4.00) 
นั้นมีอยู 5 คน หรือคิดเปนรอยละ 2.1 ซ่ึงเปนระดับที่เร่ิมมีความตึงเครียดในระดับสูง เปนระดับที่
บุคคลกําลังตกอยูในภาวะตึงเครียดหรือกําลังเผชิญกับภาวะวิกฤติอยางรุนแรง ถาความเครียดใน
ระดับนี้ยังคงอยูตอไปโดยไมดําเนินการแกไขอยางเหมาะสมและถูกวิธีอาจนําไปสูความเจ็บปวย
ทางรางกายและจิตใจ ซึ่งเปนผลเสียตอตนเองและบุคคลใกลชิดตอไปได 

ซึ่งถามองโดยภาพรวมแลวกลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 71.7 มีระดับความเครียดที่
อยูในระดับ ”ปานกลาง” (0.81-1.60 คะแนน) โดยคาเฉลี่ยของระดับความเครียดทั้งกลุมประชา
กรอยูท่ี 1.425 ก็อยูในชวงความเครียดระดับปานกลางเชนกัน ซ่ึงยังอยูในระดับท่ีไมเปนอันตราย
ตอสุขภาพกายและสุขภาพจิตมากนัก เปนระดับความเครียดปกติที่เกิดขึ้นกับบุคคลทั่วไปเมื่อตอง
พบเจอกับสถานการณตางๆ ในชีวิตประจําวัน  
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ตารางที่ 4.7 
แสดงการแจกแจงความถี่ คารอยละ และระดับความเครียด จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล     

โดยภาพรวม 
 
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน  

(n = 240) 
รอยละ  
(100) 

คะแนน 
ความเครียด 

จัดอยูใน
เกณฑ 

1. เพศ 
    1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 

 
  74 
166 

 
30.8 
69.2 

 
1.38 
1.41 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

2. อายุ 
   2.1 ตํ่ากวา 23 ป 
   2.2 23-25 ป 
   2.3 26 ปข้ึนไป 

 
  26 
  86 
128 

 
10.8 
35.8 
53.4 

 
1.42 
1.41 
1.36 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

3. สถานภาพสมรส 
   3.1 โสด 
   3.2 แตงงาน 
   3.3 อ่ืนๆ 

 
191 
45 
  4 

 
79.6 
18.8 
  1.8 

 
1.38 
1.39 
1.37 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

4. ระดับการศึกษา 
   4.1 ปริญญาตรี 
   4.2 ปริญญาโท 

 
211 
29 

 
87.9 
12.1 

 
1.35 
1.38 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

5. ประสบการณการทํางาน 
   5.1 ตํ่ากวา 1 ป 
   5.2 ต้ังแต 1 แตไมเกิน 3 ป 
   5.3 ต้ังแต 3 ปข้ึนไป 

 
54 
68 

118 

 
22.5 
28.3 
49.2 

 
1.39 
1.37 
1.38 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.7 เมื่อจําแนกระดับความเครียดตามลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ประสบการณในการทํางานและระดับการศึกษา จะพบวามีระดับ
ความเครียดอยูในระดับปานกลาง 
 



 69

สวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 1. ปจจัยในการทํางานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝาย
ลูกคาสัมพันธ : กรณีศึกษา บริษัท ทรูมูฟ จากการวิเคราะหผลการวิจัยจึงสามารถสรุปคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน และความเครียด ไดดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.8 
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันระหวางปจจัยในการทํางานกับความเครียด 

 
ปจจัยในการทํางาน ความเครียด 

ดานลักษณะงาน -.305** 
ดานบทบาทหนาท่ี -.262** 
ดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน -.147* 
ดานความสําเร็จและกาวหนาในงาน -.135* 
ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการ -.128* 
ปจจัยในการทํางานโดยรวม -.201** 

**p<.01, *p<.05 
 

สมมติฐานท่ี  1.1  ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานมีความสัมพันธกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานดาน

ลักษณะงานกับความเครียด โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยในการทํางานดานลักษณะ
งานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1.1 ท่ีวาปจจัยในการทํางานดาน
ลักษณะงานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
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 สมมติฐานท่ี  1.2 ปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่มีความสัมพันธกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานดานบท
บาทหนาที่กับความเครียด โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยในการทํางานดานบทบาท
หนาท่ีมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 

ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1.2 ท่ีวาปจจัยในการทํางานดานบท
บาทหนาที่มีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 

สมมติฐานท่ี 1.3 ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติ
งานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
 จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานดาน สัม

พันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานกับความเครียด โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สห
สัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 
ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธทางลบกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1.3 ท่ีวาปจจัยในการทํางานดาน สัม
พันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคา
สัมพันธ 
 

สมมติฐานท่ี 1.4 ปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จและกาวหนาในงานมี
ความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานดาน

ความสําเร็จและกาวหนาในงานกับความเครียด โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ
เพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยในการ
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ทํางานดานความสําเร็จและความกาวหนาในงานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของ
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1.4 ท่ีวาปจจัยในการทํางานดาน
ความสําเร็จและกาวหนาในงานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
สมมติฐานท่ี 1.5 ปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและบรรยากาศขององคการ

มีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานดานโครง

สรางและบรรยากาศองคการกับความเครียด โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียร
สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ปจจัยในการทํางาน
ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูก
คาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ดังน้ันผลการวิจัยในครั้งนี้จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1.5 ที่วาปจจัยในการทํางานดานโครง
สรางและบรรยากาศองคการมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 สรุป จากตารางที่ 4.8 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานกับ
ความเครียด พบวา ปจจัยในการทํางานทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะงาน ดานบทบาทหนาที่ 
ดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน ดานความสําเร็จและความกาวหนาในงาน และ
ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการ มีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูก
คาสัมพันธ บริษัท ทรูมูฟ จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  
 สมมติฐานท่ี 2  ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคมีความสัมพันธกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด จากการวิเคราะหผลการวิจัยจึง
สามารถสรุปคาสัมพันธสหสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค และ
ความเครียดไดดังนี้  
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ตารางที่ 4.9 
แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝา

อุปสรรคกับระดับความเครียด 
 

องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรค 

ระดับความเครียด 

ดานความสามารถในการควบคุม .024 
ดานตนเหตุและความรับผิดชอบ .122 
ดานผลกระทบที่จะมาถึง .115 
ดานความอดทน .090 
องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคโดยรวม 

.112 

 
 สมมติฐานท่ี 2.1 องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคดานความสามารถในการควบคุมมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝาย
ลูกคาสัมพันธ 
 
 จากตารางที่ 4.9 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางองคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความสามารถในการควบคุมกับความเครียด โดยการ
วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผล
ของการวิเคราะหขอมูลพบวา องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดาน
ความสามารถในการควบคุมไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังน้ันผลการวิจัยในครั้งนี้จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.1 ท่ีวา องคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความสามารถในการควบคุมมีความสัมพันธทางลบกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
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 สมมติฐานท่ี 2.2 องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ดานตนเหตุและความรับผิดชอบมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคา
สัมพันธ 
 
 จากตารางที่ 4.9 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางองคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบกับความเครียด โดยการวิเคราะห
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลของการ
วิเคราะหขอมูลพบวา องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและ
ความรับผิดชอบไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.2 ท่ีวา องคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบมีความสัมพันธทางลบกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 สมมติฐานท่ี 2.3 องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ดานผลกระทบที่จะมาถึงมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 จากตารางที่ 4.9 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางองคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่จะมาถึงกับความเครียด โดยการวิเคราะหคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลของการ
วิเคราะหขอมูลพบวา องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่
จะมาถึงไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.3 ท่ีวา องคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่จะมาถึงมีความสัมพันธทางลบกับความเครียด
ของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 สมมติฐานท่ี 2.4 องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ดานความอดทนมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
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 จากตารางที่ 4.9 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางองคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทนกับความเครียด โดยการวิเคราะหคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ผลของการ
วิเคราะหขอมูลพบวา องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทน
ไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.4 ท่ีวา องคประกอบความสามารถ
ในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทนมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของ
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 
 สรุป จากตารางที่ 4.9 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหาวงความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคกับความเครียด พบวาไมมีองคประกอบของความสามารถในการเผชิญ
และฟนฝาอุปสรรคดานใดเลยที่มีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ
บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
  
  
 

 
 
 
 


