
บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 จากการวิจัยเรื่อง ”ความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรค และความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ : กรณีศึกษาบริษัท ทรู
มูฟ จํากัด“ คร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  

1. เพื่อศึกษาระดับความเครียดในการทํางานของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
2. เพื่อศึกษาระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคของพนักงานฝาย

ลูกคาสัมพันธ 
3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการเผชิญ

และฟนฝาอุปสรรคและความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 
 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานฝายลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
จํานวนทั้งส้ิน 410 คน ผูวิจัยไดสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง 350 ชุด และไดรับแบบสอบ
ถามที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณกลับคืนมาจํานวน 240 ชุด คิดเปนรอยละ 68.57 ของจํานวนแบบ
สอบถามทั้งหมดที่สงไป ซึ่งมากกวาจํานวนของกลุมตัวอยางที่ต้ังไวจํานวน 202 คน จากการ
คํานวณดวยสูตรของยามาเน 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ ประกอบไดดวยแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน ไดแก  
 สวนที่  1  เปนแบบสอบถามขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบที่ผูวิจัยสรางข้ึน  
 สวนที่ 2 แบบสอบถามปจจัยในการทํางาน ผูวิจัยไดปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม
ของสิริพร เลียวกิตติกุล (2545) ที่ไดพัฒนาจาก Occupational Stress Indicator ของ คูเปอรและ
คณะ ซึ่งครอบคลุมปจจัยในการทํางานที่สงผลตอความเครียด มีคาความเชื่อม่ัน 0.804 
 สวนที่ 3 แบบสอบวัดความสามารถในการเผชิญและฝาฟนอุปสรรค ผูวิจัยไดปรับ
ปรุงมาจากแบบสอบวัดความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค ของศิริมา รัชตารมย 
(2548) ที่ใชในการวิจัยเรื่อง ลักษณะบุคลิกภาพตามทฤษฎี 5 องคประกอบกับความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรค: ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีเอ ออเรนจ 
จํากัด มีคาความเชื่อมั่น 0.858 
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 สวนที่  4 แบบสอบถามวัดระดับความเครียด เปนแบบสอบถามวัดความเครียดทั่ว
ไปที่ผูวิจัยไดปรับปรุงมาจากแบบสอบถามของชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) ซึ่งพัฒนามาจากแบบ
ประเมินมาตรฐานที่สรางขึ้นโดยกรมสุขภาพจิตกระทรวงสาธารณสุข มีคาความเชื่อม่ัน 0.902 
 การวิเคราะหขอมูลกระทําโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสําหรับการวิจัย หรือ 
SPSS for windows เพื่อคํานวณหาคาสถิติ เชน การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยง
เบนมาตรฐานและการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation)  
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1. ลักษณะสวนบุคคล 
  
 ในการวิจัยคร้ังนี้กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 166 คน คิดเปนรอย
ละ 69.2 พนักงานฝายลูกคาสัมพันธสวนใหญมีอายุต้ังแต 26 ปข้ึนไป มีจํานวน 128 คน คิดเปน
รอยละ 53.4 สถานภาพสมรสสวนใหญจะมีสถานภาพโสด มีจํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 79.6 
พนักงานสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 87.9 และ
ประสบการณการทํางานสวนมากจะมีประสบการณการทํางานต้ังแต 3 ปข้ึนไป มีจํานวน 118 คน 
คิดเปนรอยละ 49.2 
 
2. ปจจัยในการทํางาน 
 
 จากการศึกษาปจจัยในการทํางานของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ พบวา ปจจัยใน
การทํางานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดของพนักงาน  คือ ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงาน โดยมีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.8346 ปจจัยในการทํางานที่มีคาเฉลี่ยรองลงมาไดแก ปจจัยในการทํางาน
ดานความสําเร็จและกาวหนาในงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.6342 ปจจัยในการทํางานดาน
สัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.4263 ปจจัยในการทํางานดาน
โครงสรางและบรรยากาศองคการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.3872 และปจจัยในการทํางานดานบทบาท
หนาท่ี มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 2.3069  
 เมื่อแบงคะแนนเฉลี่ยออกเปน 5 ระดับ คือ สภาพปจจัยในการทํางานไมดีเลย ไมดี 
ปานกลาง ดี และดีมาก ผลการวิเคราะหระดับคะแนนเฉลี่ยของสภาพปจจัยในการทํางานขางตน
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พบวา กลุมตัวอยางมีสภาพปจจัยในการทํางานดานลักษณะงาน และดานความสําเร็จและกาว
หนาในงาน มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับ “ปานกลาง” (เกณฑระดับปานกลาง 2.61-3.40) สวนสภาพ
ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน ดานโครงสรางและบรรยากาศ
องคการ และดานบทบาทหนาที่มีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับ “ไมดี”  
 
3. ระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 
 เมื่อแบงคะแนนเฉลี่ยออกเปน 3 ระดับ คือ ระดับสูง ปานกลางและระดับตํ่า ผลการ
วิเคราะหระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธพบ
วา คาเฉล่ียความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.8140 ซึ่งอยูในระดับ 
“สูง” (เกณฑระดับสูง 3.41-5.00) ดังนั้น กลุมตัวอยางนี้จึงมีคุณลักษณะของผูท่ีมีความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรคในระดับสูง หรือ จัดอยูในกลุมผูชอบทาทาย (Climber) นั่นเอง 
 เมื่อวิเคราะหคาเฉลี่ยขององคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ทั้ง 4 ดานของกลุมตัวอยาง พบวา องคประกอบดานตนเหตุและความรับผิดชอบ (Ownership) 
เปนองคประกอบที่โดดเดนท่ีสุด หรือมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.8667 ซึ่งอยูใน
ระดับ”สูง” (เกณฑระดับสูง 3.41-5.00) องคประกอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคที่มีคะแนนเฉลี่ยรองลงมา ไดแก ดานความอดทน (Endurance) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.8114 
ดานความสามารถในการควบคุม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.8027 และดานผลกระทบ (Reach) มีคา
เฉลี่ยเทากับ 3.7754 ซึ่งอยูในระดับ “สูง” (เกณฑระดับสูง = 3.41-5.00) เชนกัน 
 
4.  ระดับความเครียด 
 
 จากการศึกษาความเครียดของพนักงานพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญจะมีระดับ
ความเครียดอยูในระดับปานกลาง (0.81-1.60 คะแนน) อันดับรองลงมาคือ กลุมตัวอยางที่มี
ความเครียดระดับตํ่า (0.00-0.80 คะแนน) อันดับสาม คือ กลุมตัวอยางที่มีระดับความเครียดคอน
ขางสูง (1.61-2.40 คะแนน) อันดับสุดทาย คือ กลุมตัวอยางที่มีระดับความเครียดอยูในระดับสูง 
(2.41-4.00) โดยคาเฉลี่ยของระดับความเครียดทั้งกลุมประชากรอยูท่ี 1.425 ซึ่งอยูในชวง
ความเครียดระดับ “ปานกลาง” เชนกัน 
 
5. การทดสอบสมมติฐาน 
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 จากการวิเคราะหทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยสามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานไดดังตารางที่ 5.1 
 

ตารางที่ 5.1 
แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 
ปจจัยในการทํางานมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูก
คาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.1  
ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานมีความสัมพันธกับความเครียดของ
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.2 
ปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่มีความสัมพันธกับความเครียด
ของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.3 
ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานมี
ความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.4  
ปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จและกาวหนาในงานมีความสัมพันธ
กับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.5 
ปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและบรรยากาศองคการมีความ
สัมพันธกับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

ยอมรับ 

 
 
 
 

ตารางที่ 5.1 (ตอ) 
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แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 2 
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคมีความสัมพันธกับ
ความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 

 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2.1 
องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดาน
ความสามารถในการควบคุมมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของ
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2.2 
องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตน
เหตุและความรับผิดชอบมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของ
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ 

 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2.3 
องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผล
กระทบที่จะมาถึงมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงาน
ฝายลูกคาสัมพันธ  

 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2.4 
องคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดาน
ความอดทนมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานฝายลูก
คาสัมพันธ 

 
ปฏิเสธ 

 
 
 
 
 
 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
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1. ปจจัยในการทํางานกับความเครียด 
  
 ดานลักษณะงาน 
 การวิจัยในคร้ังนี้ พบวา ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานมีความสัมพันธทางลบ
กับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของฟุลเชริ 
(Fulcheri etal, 1995, p38 อางถึงในนันทนุช ต้ังเสถียร, 2546) วรรธนา ลีลาอัมพรสิน (2541, น.
136-157) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539) จุฑารัตน สุคนธรัตน (2541, น.82-98) คีรีมาส อเต็นตา 
(2542) ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) 
ที่พบวา ปจจัยในการทํางาน เชน ปริมาณงานที่มากเกินไป ระยะเวลาที่เรงรีบหรือระยะเวลาการ
ทํางานที่ยาวนานเกินไป ความงายหรือความทาทายในการทํางานไมเหมาะสม ซึ่งปจจัยในการ
ทํางานดานลักษณะงานเหลานี้มีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้น ผลการวิจัยจึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ปจจัยในการทํางานดานลักษณะ
งานมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.8346 และมีคะแนนเฉลี่ยของปจจัยในการทํางานดานลักษณะงาน
อยูในระดับ “ปานกลาง” (คะแนน 2.61-3.40) เนื่องจากในลักษณะงานของพนักงานลูกคาสัมพันธ
นั้น ตองทํางานเปนกะ ตองคอยใหบริการลูกคาอยูตลอดเวลาทั้งกลางวันและกลางคืน จึงตองมี
การหมุนเวียนผลัดเปลี่ยนเวลาในการทํางาน เวลาในการพักเปนชวงของพนักงาน และวันหยุด ซึ่ง
ตางจากลักษณะงานประเภทอื่น จึงทําใหพนักงานที่เพิ่งทํางานไดไมนานเกิดการสับสนในเรื่องของ
เวลา บางครั้งครั้งไมสามารถปฏิบัติงานไดตรงตามที่กําหนดได สวนพนักงานที่ทํางานมานานกวา
ก็เบื่อหนายกับความเคยชินของเวลา ทําใหมีเวลาไมตรงกัน และเวลาที่เสียไปทําใหเกิด
ความเครียด อีกทั้งในการปฏิบัติงานพนักงานตองเรียนรูเทคโนโลยีใหมๆ เกี่ยวกับรุน, ยี่หอ, ระบบ
และหนาที่ตางๆ ของโทรศัพท ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา และยังตองทํางานแขงกับเวลา
เพื่อใหงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จึงมีสวนทําใหพนักงานฝายลูกคาสัมพันธกอใหเกิด
ความเครียดกับงานที่ทํา ซ่ึงทําใหปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานนั้นสงผลตอความเครียด ถึง
แมวาความเครียดของพนักงานมีคาเฉลี่ย 1.425 อยูในระดับปานกลาง (1.61-2.40) ก็ตาม ดังนั้น 
ปจจัยในการทํางานดานลักษณะงานจึงมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงาน 
 
 ดานบทบาทหนาท่ี 
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 การวิจัยในคร้ังนี้ พบวา ปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่มีความสัมพันธทางลบ
กับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสิริลักษณ ตัน
ชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539) ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) ที่
พบวา ปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่มีความสัมพันธกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยจึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ปจจัยในการทํางานดานบทบาท
หนาท่ีมีคะแนนเฉลี่ย คือ 2.3069 และมีคะแนนเฉลี่ยปจจัยในการทํางานดานบทบาทหนาที่ใน
ระดับ “ไมดี” (คะแนน 1.81-2.60) ซึ่งหมายถึงมีความชัดเจนในบทบาทหนาที่ที่รับผิดชอบนั้นไมชัด
เจน หรือเกิดความสับสนเกี่ยวกับขอบเขตของงาน หรือมีการปฏิบัติงานที่นอกเหนือความรับผิด
ชอบ แมวาจะมีความชัดเจนในบทบาทหนาที่ของแตละคน เนื่องจากบริษัทฯ อยูในชวงของการ
ปรับเปลี่ยนโครงสรางและนโยบาย จาก บริษัท ทีเอ ออเรจน จํากัด เปน บริษัท ทรูมูฟ จํากัด ทําให
พนักงานบางสวนไดลาออกไปทํางานที่อ่ืน ดังนั้นพนักงานสวนที่เหลือตองรับผิดชอบหนาท่ีท่ีหลาก
หลาย และรับภาระงานมากขึ้นจึงกอใหเกิดความเครียดและเกิดความสับสนในงานที่รับภาระมา
มากขึ้นดวย อีกท้ังหนาที่ที่รับผิดชอบของพนักงานลูกคาสัมพันธนั้น จะตองมีความรอบรูเร่ือง
เทคโนโลยีเกี่ยวกับสินคาไวคอใหบริการตอบปญหาลูกคาในหลายๆ ลักษณะ หมายถึง เจาหนาท่ี 
1 คนจะตองเรียนรูขอมูลเทคโนโลยีเกี่ยวกับสินคามากกวาลูกคา เพ่ือบริการตอบและแกไขปญหา
ใหกับลูกคาไดในหลายๆ คําถาม ที่ลูกคาตองการรู เชน ถาลูกคาสอบถามเกี่ยวกับโปรโมชั่นและ
สอบถามเกี่ยวกับคุณสมบัติของโทรศัพทมือถือ เจาหนาท่ีก็ตองสามารถใหคําตอบลูกคาไดเลย 
และเมื่อจํานวนของพนักงานไดลดลงทําใหตองรับภาระมากกวาเดิม จึงเปนอีกปจจัยหนึ่งในดาน
บทบาทหนาท่ีมีความสัมพันธกับระดับความเครียดของพนักงาน 
 
 ดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงาน 
 การวิจัยในคร้ังนี้พบวา ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการ
ปฏิบัติงานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอด
คลองกับงานวิจัยของสิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล 
(2539)  รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) พบวา สัมพันธภาพในที่ทํางาน และการสนับสนุนจากเพื่อน
รวมงานและผูบังคับบัญชา มีความสัมพันธทางลบกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยจึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ปจจัยในการทํางานดานสัมพันธ
ภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานมีคะแนนเฉลี่ย คือ 2.4263  และมีคะแนนเฉลี่ยปจจัยในการ
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ทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานอยูในระดับ “ไมดี” (คะแนน 1.81-2.60) ท้ัง
นี้เนื่องมาจากพนักงานลูกคาสัมพันธมีหนาที่การทํางานที่ตองเรงรีบบวกกับการใหขอมูลบริการซึ่ง
มีปริมาณมากในแตละวันกับลูกคา อีกท้ังในการใหขอมูลพนักงานตะตองพูดจาน้ําเสียงชัดเจนและ
แจมใสออนหวานพรอมกับจะตองสามารถใหคําตอบขอมูลของผลิตภัณฑสินคาไวบริการลูกคาอยู
ตลอดเวลา และจากลักษณะงานที่ทํางานเปนกะ ตองมีการหมุนเวียนทั้งวัน เวลาทํางาน เวลาพัก 
จึงทําใหในแตละวันของการทํางานจึงมีปฏิสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน หรือหัวหนาลดนอยลง และ
จากการทํางานของพนักงานลูกคาสัมพันธจะมีเปาหมายที่กําหนดในการรับสายและปริมาณสาย
ในแตละวันคอนขางมาก ทําใหพนักงานจะตองรีบรับสายใหไดตามเปาหมายที่กําหนด จากสถาน
การณที่มีการแขงขันอาจสงผลทําใหความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานหรือหัวหนางานลดนอยลง 
ดังนั้นปจจัยในการทํางานดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในการปฏิบัติงานจึงมีความสัมพันธกับ
ความเครียดของพนักงาน 
 
 ดานความสําเร็จและกาวหนาในงาน 
 การวิจัยในคร้ังน้ีพบวา ปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จและกาวหนาในงานมี
ความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับงาน
วิจัยของสิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539)คีรีมาส 
อเต็นตา (2542) รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) พบวา ความสําเร็จและความกาวหนาในงานมี
ความสัมพันธทางลบกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยจึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ปจจัยในการทํางานดานความ
สําเร็จและกาวหนาในงานมีคะแนนเฉลี่ย คือ 2.6342 และมีคะแนนเฉลี่ยปจจัยในการทํางานดาน
ความสําเร็จและกาวหนาในงานอยูในระดับ “ปานกลาง” (คะแนน 2.60-3.40) ก็ตามซ่ึงหมายถึงมี
ความสําเร็จและกาวหนาในงานในระดับปานกลาง คือ มีโอกาสในการกาวหนาแตไมถึงกับมากนัก 
แตคะแนนคอนขางใกลเคียงระดับ “ไมดี” ทั้งนี้อาจเนื่องจากตําแหนงงานในสายงานลูกคาสัมพันธ
นั้นจะมีพนักงานในระดับปฏิบัติการคอนขางมาก ทําใหโอกาสในการกาวหนาในงานเพื่อที่จะขึ้นสู
ระดับหัวหนางานนั้นมีการแขงขันคอนขางสูง เมื่อพนักงานผิดความหวังที่จะมีโอกาสในการเลื่อน
ข้ันก็สงผลตอการปฏิบัติงาน คือ ไมอยากที่จะทํางาน เบื่อหนายกับงานที่ทํา อีกประการหนึ่ง 
บริษัทฯ ไดมีการเปลี่ยนแปลงโครงสราง จากบริษัท ทีเอ ออเรจน จํากัด เปน บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
จึงทําใหพนักงานไมม่ันใจในนโยบายวาจะสงผลกระทบตอการปรับเลื่อนตําแหนง เกณฑการปรับ
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เงินเดือน คาคอมมิชชั่น จึงสงผลใหเกิดความเครียด ดังนั้นปจจัยในการทํางานดานความสําเร็จ
และกาวหนาในงานจึงมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธ 
  
 ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการ 
 การวิจัยในคร้ังน้ีพบวา ปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและบรรยากาศองคการมี
ความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับงาน
วิจัยของสิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539)  รัตติพร 
พนพิเชษฐกุล (2544) ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) พบวา การรับรูของพนักงานในโครงสรางและ
บรรยากาศองคการมีความสัมพันธกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้นผลการวิจัยจึงเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ปจจัยในการทํางานดานโครงสราง
และบรรยากาศองคการมีคะแนนเฉลี่ย คือ 2.3872 และมีคะแนนเฉลี่ยปจจัยในการทํางานดาน
โครงสรางและบรรยากาศองคการอยูในระดับ “ไมดี” (คะแนน 1.81-2.60) ซึ่งหมายถึงวา พนักงาน
สวนใหญไมคอยพอใจในโครงสรางและบรรยากาศองคการ ท้ังนี้เน่ืองจากมีการปรับเปลี่ยนโครง
สรางและนโยบายของบริษัท จาก บริษัท ทีเอ ออเรจน จํากัด เปน บริษัท ทรูมูฟ จํากัด ทําให
พนักงานรูสึกไมมั่นใจตอคณะผูบริหารใหม และเมื่อรวมกิจการแลวพนักงานเองก็รูสึกไมมั่นใจวา
ตนเองนั้นจะยังคงไดทํางานตอไปหรือตองมีการโยกยายงานหรือไม มีการคาดการณไปตางๆ จึง
ทําใหเกิดความสับสนวุนวายในองคการ เพราะไมเกิดความชัดเจนวาองคการเมื่อเปล่ียนแปลงแลว
จะเปนอยางไร จึงสงผลใหเกิดความเครียดแกพนักงาน ประกอบกับตองมีการเปลี่ยนแปลงอุปกรณ
หรือเทคโนโลยีที่ใชงาน ทําใหพนักงานตองมีการเรียนรูวิธีการใชงานใหมๆ อีกดวย จึงทําให
พนักงานเกิดความเครียด ดังนั้นจึงสรุปไดวาปจจัยในการทํางานดานโครงสรางและบรรยากาศองค
การมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงาน 
 
2. ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคกับความเครียด 
 
 ดานความสามารถในการควบคุม 
 การวิจัยในคร้ังนี้พบวาไมมีความสัมพันธระหวางองคประกอบความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความสามารถในการควบคุมกับความเครียดของพนักงาน ซึ่งไมสอด
คลองกับงานวิจัยของเชอบรอค, ลัม, และ ซาย (Schaubroeck, Lam and Xie, 2000, p.512-
525) เอโลวานิโอ, คิวิมาคี และเฮลคามา (Elovainio, Kivimaki and Helkama, 2001, p.418-
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424) วราลักษณ ปวนสุรินทร (2540) ท่ีพบวา มีความสัมพันธทางบวกระหวางความสามารถใน
การควบคุมสถานการณเม่ือพบกับปญหากับสุขภาพจิตของพักงานอยางมีนัยสําคัญ 
 ผลการวิจัยไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญมี
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความสามารถในการควบคุมสถานการณใน
ระดับ “สูง” คือ มีคาเฉลี่ย 3.8027 (คะแนน 3.67-500) เพราะพนักงานสวนใหญมีประสบการณใน
การทํางานดานลูกคาสัมพันธมานาน จึงสามารถที่จะควบคุมสถานการณหรือรับมือกับปญหาที่
เกิดขึ้นไดในระดับดีและมักจะมีการตอบสนองตอปญหาโดยแสดงออกในทางบวก บอยครั้งที่
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธจะตองเผชิญกับอารมณรุนแรงของลูกคา ซึ่งถาหากพนักงานไม
สามารถควบคุมสถานการณ ไมสามารถควบคุมอารมณของตนเอง อาจทําใหไมสามารถผานพน
อุปสรรคหรือปญหาได แมวาแตละคนจะมี AQ ในดานความสามารถในการควบคุมในระดับ “สูง” 
แตปญหาที่พนักงานแตละคนตองประสบแตกตางกัน ดังนั้นจึงทําใหมีความเครียดแตกตางกัน 
นอกจากนี้วิธีในการทดสอบ AQ ดานนี้นั้นเปนเพียงแคการจําลองสถานการณข้ึน ซ่ึงพนักงานอาจ
คิดวาตนสามารถที่จะควบคุมสถานการณหรือรับมือกับปญหานั้นได แตเมื่อเกิดเหตุการณนั้นข้ึน
จริงพนักงานก็อาจไมสามารถควบคุมสถานการณดังกลาวก็เปนได แตในขณะที่แบบสอบถามเรื่อง
ความเครียดเปนการสอบถามการรับรูเร่ืองอาการ ความคิดเห็นและความรูสึกสวนตัวที่เกิดข้ึนจึงมี
แนวโนมวาจะไดรับขอมูลที่เที่ยงตรงมากกวา ดังนั้นดวยเหตุผลที่สถานการณปญหาที่แตละกลุม
บุคคลในองคกรกําลังประสบมีความแตกตางกันจึงทําใหความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคดานการควบคุมสถานการณไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธ 
 
 ดานตนเหตุและความรับผิดชอบ 
 การวิจัยในคร้ังนี้ พบวา ไมมีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟน
ฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบกับความเครียดของพนักงาน ซึ่งไมสอดคลองกับงาน
วิจัยของ สตอลซ (Stolz, 1997) แอนโทนอฟสกี (Antonovsky, 1979 อางถึงในสุรีย กาญจนวงศ 
และ จริยาวัตร คมพยัคฆ, 2545, น. 27-28) ที่กลาววาบุคคลมีแนวโนมจะนําตัวเองเขาไปผูกพัน
กับปญหาในสถานการณตางๆ บุคคลเหลานี้มักจะมีทักษะและความปรารถนาที่จะแกไขปญหาให
ประสบความสําเร็จ ซ่ึงเรียกความรูสึกการเขาไปมีสวนวมหรือรับผิดชอบตอผูอ่ืนวาเปนทรัพยากร
ภายในตัวบุคคลที่จะชวยใหบุคคลนั้นประสบความสําเร็จในการเผชิญกับการจัดการความเครียด
ได 
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 ผลการวิจัยไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวทั้งนี้อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญมี
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบในระดับ “สูง” มีคา
เฉลี่ย 3.8667 (คะแนน 3.67-5.00) อาจเปนเพราะ พนักงานสวนใหญมีประสบการณในการ
ทํางานดานลูกคาสัมพันธมานาน จึงทําใหพนักงานฝายลูกคาสัมพันธรูจักหาสาเหตุของปญหาวา
เกิดจากสาเหตุใด จะไมผลักภาระความรับผิดชอบไปใหกับพนักงานคนอื่น แตจะตองมีความรับผิด
ชอบในการกระทําของตนเอง เชน ถามีการแจงรายละเอียดขอมูลที่ไมถูกตองใหกับลูกคาแลวทําให
เกิดความเขาใจผิดหรือเสียหาย พนักงานฝายลูกคาสัมพันธทานนั้นจะตองเปนผูรับผิดชอบในการ
ติดตอกลับไปแจงรายละเอียดที่ถูกตองหรือตองรับผิดชอบกับส่ิงที่เกิดขึ้นแทนลูกคา ซ่ึงเรียนรูจาก
ส่ิงที่เคยผิดพลาดในอดีตและนํามาปรับปรุงไข ซึ่งอาจเปนสาเหตุใหพนักงานสวนใหญมิติของ AQ 
ดานตนเหตุและความรับผิดชอบคอนขางสูง ดวยเหตุผลดังกลาว จึงพอสรุปไดวาองคประกอบของ
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบไมมีความสัมพันธ
กับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนันทนุช ต้ังเสถียร (2546) 
และชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) ที่พบวา ไมมีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญ
และฟนฝาอุปสรรคดานตนเหตุและความรับผิดชอบกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญ 
 
 ดานผลกระทบที่จะมาถึง 
 การวิจัยในคร้ังนี้ พบวา ไมมีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟน
ฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่จะมาถึงกับความเครียดของพนักงาน ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 
สตอลซ (Stolz, 1997) ที่กลาววาบุคคลที่สามารถรับรูผลกระทบที่จะมาถึงวามีระดับมากนอยเพียง
ไร ทําใหบุคคลมีความพรอมที่จะตระเตรียมในการรับมือกับปญหาไดดี ซึ่งจะสงผลใหบุคคลนั้นมี
สุขภาพจิตดีกวาบุคคลที่ไมไดรับรูผลกระทบที่จะมาถึง  
 ผลการวิจัยไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวทั้งนี้เนื่องจากพนักงานสวนใหญมีความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่จะมาถึงในระดับ “สูง” มีคาเฉล่ีย 3.7754 
(คะแนน 3.67-5.00) เพราะพนักงานลูกคาสัมพันธสวนใหญมีอายุและมีประสบการณในการ
ทํางานดานลูกคาสัมพันธมานาน ทําใหเขาใจและรับรูผลกระทบอยูในระดับใด แมวาจะมีการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางและนโยบายของบริษัท จาก บริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด เปน บริษัท ทรูมูฟ 
จํากัด ก็ตาม หากการเปลี่ยนแปลงดังกลาวพนักงานเหลาน้ันสามารถทํางานตอไปไดอยางปกติ 
หรือไมก็มีบริษัทเอกชนอีกหลายแหงที่ตองการใหไปทํางานดวย เมื่อยิ่งรูของเขตการขยายตัวของ
ปญหาที่ชัดเจนก็จะลดความกังวลใจทําใหความเครียดไมสูงมาก ในขณะที่พนักงานบางสวนที่มี
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อายุและประสบการณในการทํางานดานนี้นอย ไมเขาใจถึงผลกระทบที่จะมาถึง หรือแมวาจะเขา
ใจดีแตในบางครั้งก็อาจอดคิดไมไดวาเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงแลวตนเองจะไดรับผลกระทบถึงขั้น
ตองถูกออกจากงานได เมื่อพนักงานรับรูการขยายตัวของปญหาแลวก็จะยิ่งเกิดความเครียดมาก
ข้ึน ดังนั้นจึงอาจเปนเหตุผลทําใหองคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ดานผลกระทบที่จะมาถึงไมมีความสัมพันธกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธ ซึ่งสอด
คลองกับงานวิจัยของนันทนุช ต้ังเสถียร (2546) และชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) ท่ีพบวา ไมมี
ความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานผลกระทบที่จะมาถึงกับ
ความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญ 
 
 ดานความอดทน 
 การวิจัยในคร้ังนี้ พบวา ไมมีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟน
ฝาอุปสรรคดานความอดทนกับความเครียดของพนักงาน ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของสตอลซ 
(Stolz, 1997) อูเลท และเวอรเนอร (Qullette and Wermer quoted in Stoltz, 1997, p.66) ไดทํา
การศึกษาวิจัย พบวา ความอดทนและความแข็งแกรงฟนตัวไดเร็ว (Endurance) เปนตัวทํานายผล
การปฏิบัติงานและสุขภาพกายและสุขภาพจิต ซ่ึงความเครียดนั้นเปนตัวแปรสําคัญที่สงผลโดย
ตรงตอสุขภาพจิต 
 ผลการวิจัยไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวทั้งนี้อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญมี
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทนในระดับ “สูง” มีคาเฉลี่ย 3.8114 
(คะแนน 3.67-5.00) อาจเปนเพราะอาจเปนเพราะพนักงานลูกคาสัมพันธสวนใหญมีประสบการณ
ในการทํางานดานลูกคาสัมพันธมานาน ทําใหเขาใจลักษณะงานประเภทนี้ พนักงานทุกคนยอม
เขาใจและยอมมีความอดทนตอปญหาที่เกิดขึ้นท้ังในเร่ืองของลูกคา เพื่อนรวมงานหรือระบบการ
ทํางาน เนื่องจากงานบริการนั้นยอมตองรองรับอารมณของคนทุกระดับชั้น พนักงานบริการตองใช
ความอดทนและยอมรับเก่ียวกับอุปสรรควาจะเกิดข้ึนและผานไปในเวลาอันรวดเร็ว ไมควรจะเก็บ
คําพูดของลูกคามาทําใหหมดกําลังใจ ดวยเหตุนี้จึงไมสงผลตอความเครียด นอกจากนี้วิธีในการ
ทดสอบนั้นเปนเพียงแคการจําลองสถานการณข้ึน เมื่อพนักงานตองเผชิญกับปญหาอุปสรรคจริงๆ 
อาจไมใชวาพนักงานทุกคนจะสามารถทนสูกับปญหาที่มีความยืดเยื้อยาวนานไดอยางที่ตนเองคิด
ไวก็ได ดังน้ันจึงทําใหไมพบความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค
ดานความอดทนกับความเครียดของพนักงานลูกคาสัมพันธ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของชัยณรงค 
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บุรินทรกุล (2548) ที่พบวา ไมมีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคดานความอดทนกับความเครียดของพนักงานอยางมีนัยสําคัญ 
 

ปญหาที่พบในการวิจัย 
 

1. สภาพแวดลอมในขณะที่ตอบแบบสอบถามทําใหไมมีสมาธิในการตอบ เนื่องจาก
ตองตอบแบบสอบถามขณะทํางานไปดวย อาจทําใหการตอบไมตอเนื่อง 

2. เนื่องจากจํานวนของขอคําถามมีปริมาณมาก ทําให กลุมตัวอยางบางสวนตอบ
แบบสอบถามไมครบทุกขอ ทําใหเสียเวลาในการตอบแบบสอบถามใหม 

3. แบบทดสอบความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคไดนํามาใชกับกลุมตัว
อยางนี้แลว 2 คร้ัง อาจทําใหคากลุมตัวอยางเกิดความเบื่อหนาย ที่จะตอบแบบสอบถามซ้ําอีก 

4. เนื่องจากตอนที่ทํางานวิจัยช้ินน้ี บริษัทฯ มีการปรับเปลี่ยนโครงสราง นโยบายตางๆ 
ใหม จึงอาจทําใหผลการตอบแบบสอบถามไปในทางลบได 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะสําหรับองคการ 
 

1. จากผลการวิจัยครั้งนี้เห็นวาปจจัยในการทํางานในทุกๆ ดานมีความสัมพันธทางลบ
กับความเครียดของพนักงาน ดังนั้นบริษัทฯ จึงควรมีการปรับปรุงปจจัยในการทํางานใหดีข้ึน เชน 
ควรมีการจัดกิจกรรมสันทนการตางๆ ไมจะเปนงานกีฬาสีประจําป การจัดประกวดระหวางหนวย
งาน เพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานดวยกัน หรือแมแตระดับหัวหนางาน และผู
บริหารเองก็ตาม ควรมีการประชุมหรือวิเคราะหงานใหมวาแตละคนมีความชัดเจนในขอบเขตหนา
ที่ของแตละคนอยางไร มีการทับซอนหนาที่ในการทํางานหรือไมจากนั้นทําการปรับและมอบหมาย
หนาที่ใหกับพนักงาน ในปจจุบันจํานวนพนักงานมีไมเพียงพอกับหนาท่ี ทําใหพนักงานรับภาระ
งานที่มากเกินไป จึงควรมีการจัดสรรและกระจายงานไมใหอยูที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งมากเกิน ส่ิง
เหลานี้ถามีการจัดการใหดีก็จะสามารถลดความเครียดของพนักงานได 

2. จากสถานการณปจจุบันที่องคการมีการปรับเปลี่ยนโครงสราง และนโยบายขององค
การ จึงทําใหเกิดความเปลี่ยนแปลงในการทํางาน ซ่ึงอาจมีพนักงานบางสวนตองไดรับผลกระทบ 
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ผูบริหารจึงควรมีการเตรียมแผนรองรับสําหรับการลดพนักงาน หรือโยกยายพนักงาน เพื่อที่จะได
ลดความตึงเครียดของพนักงานลงได 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในครั้งตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรค กับความเครียดของพนักงานฝายอื่นๆ เชน พนักงานฝายติดตามทวงหนี้ 
พนักงานฝายลูกคาสัมพันธที่ดูแลกลุมลูกคาองคการ เปนตน เพื่อเปรียบเทียบเนื่องจากพนักงาน
ในฝายดังกลาวมีลักษณะการทํางานที่คลายคลึงกับพนักงานในฝายลูกคาสัมพันธ คือตองมีการ
ติดตอ ตอบขอซักถามลูกคาทางโทรศัพทเชนกัน  

2.  ควรมีการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรค กับความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธในบริษัทอื่นๆ เพื่อเปรียบ
เทียบ 

3.  การศึกษาในเรื่องปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรค กับความเครียดของพนักงาน ควรมีการศึกษากับตัวแปรอื่นๆ เชน ผลการปฏิบัติงาน แรง
จูงใจในการบริการ คุณภาพการบริการ เปนตน 

4.  ควรมีการวิจัยในเชิงคุณภาพดวย ซ่ึงอาจจะใชการสังเกตการณกับกลุมตัวอยางใน
การเก็บขอมูล ก็จะชวยทําใหเกิดความเที่ยงตรงของขอมูลมากยิ่งข้ึน เพื่อตัดปญหาการมีอคติใน
การตอบแบบสอบถาม 

5. ควรมีการศึกษาเรื่องของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคตอเนื่อง 
และควรมีการพัฒนาแบบประเมินที่ใชวัดความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเฉพาะใน
งานขึ้นมาเพื่อในการศึกษาตอไป เพื่อเปนประโยชนตอการนําเอาความรูดานนี้ไปประยุกตและปรับ
ใชในการทํางานและใชในชีวิตประจําวันตอไป 

6. การศึกษานี้เปนการศึกษาเฉพาะกรณี ดังนั้นการนําผลการวิจัยไปใชตองมีความ
ระมัดระวัง และใชวิจารณญาณประกอบ 
 
 


