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การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบ
มีผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร
ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 
(Good Performer, Poor Performer) กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนประกันชีวิต 
(Agent) บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวนทั้งสิ้น 270 คน ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล โดยลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจรายการ (Check List) จํานวน 4 ขอ และแบบสอบถามอีก 3 ฉบับใชมาตรวัดแบบ 
Likert’s Scale ประกอบดวย แบบสอบถามขอมูลปอนกลับ แบบสอบถามการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน และแบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานวิเคราะหขอมูลใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก สถิติเชิงพรรณนา คือ คาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การวิเคราะหความแปรปรวน
จําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s product 
Moment Correlation Coefficient) ผลการศึกษาในประเด็นที่สําคัญพบวา  
 ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) ทําใหเกิดความแตกตาง ในทุกกลุมตัวอยาง
ทั้งผูที่มีประสบการณในการทํางาน (Expert) ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ทั้งในประเด็นของการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน โดยที่กลุมที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและมี 



(4) 

ความพึงพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) โดยมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) ทําใหเกิดความแตกตาง ในกลุมตัวอยาง
ที่เปนผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ในประเด็นของการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และความพึงพอใจในการทํางาน นัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 สวนกลุมผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ทําใหเกิดความ
แตกตางในประเด็นของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และความพึงพอใจในการทํางาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยที่กลุมของผูมี
ประสบการณในการทํางาน (Expert) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
และมีความพึงพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative)  
สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) มีความแตกตางในประเด็น
ของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเทาน้ัน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต
ไมมีความแตกตางในประเด็นของความพึงพอใจในการทํางาน โดยที่กลุมผูมีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) แตไมมี
ความแตกตางในกลุมตัวอยางที่เปนผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ทั้งในประเด็นของการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน  
 การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .312 
 



ABSTRACT 
 

Title of Thesis The Effects of Feedback on Perceived Performance Improvement 
and Satisfaction of the Agent Who have Different Experience.  

Author Rungarun  Samanya 
Degree Master of Science (Human Resource and Organization Development) 
Year 2013 
 
 

The purposes of this research were to study how positive and negative feedback 
affect to perception of performance improvement and Job satisfaction of the personnel 
who have different experience (Expert, Novice) and different performance. (Good Performer, 
Poor Performer) 270 samples from Agent of Muang Thai Life Assurance Public Company 
Limited. The research instrument was survey questionnaires measure of feedback, perceived 
of performance improvement and job satisfaction. The data had been analyzed by Descriptive 
statistic (frequency, percentage, mean and standard deviation) and inferential statistics. 
(One-Way ANOVA, Pearson’s product Moment correlation Coefficient) The study found that 

The positive feedback make different with all groups (Expert, Novice, Good Performer 
and Poor Performer) in terms of perceived performance improvement and job satisfaction 
(p < .01) 

The negative feedback make different in expert groups which significant on 
perceived performance improvement (p < .01) and Job satisfaction. (p < .05 ) While the 
negative feedback make different in the poor performance groups which significant on 
perceived performance improvement (p < .01) and job satisfaction. (p < .01) With the 
good performance groups show signification only on perceived performance improvement. 
(p < .05) But the negative feedback doesn’t make different in the novice groups. 

The perceived performance improvements positively and significantly related to 
job satisfaction. (r = .312, p > .01) 
 



กิตติกรรมประกาศ 
 

 วิทยานิพนธเรื่อง ”การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” สําเร็จลุลวง
ไปดวยดีจากความอนุเคราะหและสนับสนุนจากฝาย ผูวิจัยขอขอบพระคุณ รศ.ดร.จิรประภา  
อัครบวร อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่ไดสละเวลาอันมีคาในการใหคําแนะนําในการทําวิจัย
อยางละเอียดจนเสร็จสมบูรณดวยความเอาใจใสและทุมเท ขอขอบพระคุณ รศ.ดร.บังอร  โสฬส 
ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ ที่กรุณาใหความรูทางดานการเลือกใชสถิติในการวิจัย 
ตลอดจนคําแนะนําที่เปนประโยชนในการนํามาปรับใชในการวิจัย ขอขอบพระคุณ ผศ.ดร.
จิตรลดา  อมรวัฒนา จากคณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล ที่ชวยกรุณา
ตรวจสอบความถูกตองของงานวิจัยรวมทั้งคําแนะนําที่ทําใหงานวิจัยชิ้นนี้มีความสมบูรณมาก
ยิ่งขึ้น ขอบคุณ คุณอิสรภาพ  สาลี สําหรับความชวยเหลือในการวิเคราะหสถิติ ขอขอบพระคุณ
เจาหนาที่คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษยทุกทานที่ไดดูแลเอาใจใสชวยเหลือผูวิจัยและคอยเปนธุระ
ในการติดตอทางราชการเปนอยางดีเสมอมา ขอขอบพระคุณเจาหนาที่และตัวแทนประกันชีวิต 
บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ที่อํานวยความสะดวกในการติดตอเพ่ือเขาไปเก็บ
ขอมูลและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี ผูวิจัยขอขอบคุณสมาชิกทุกคน
ในครอบครัวรวมถึง คุณอธิป  ราญมีชัย สําหรับกําลังใจและเปนผูสนับสนุน สงเสริมในการเรียน
มาโดยตลอด ทําใหผูวิจัยสามารถกาวผานอุปสรรคตางๆ จนถึงทุกวันน้ี 
 ทายที่สุดน้ี ผูวิจัยขอระลึกถึงพระคุณทุกทานที่กลาวมาขางตน ตลอดจนทานเจาของ
เอกสารและผลงานวิจัยที่ผูวิจัยไดอางถึงทุกทาน รวมทั้งพ่ีๆ เพ่ือนๆ ทุกทานที่มิไดกลาวถึง ณ 
ที่น้ี ที่มีสวนชวยเหลือใหงานวิจัยชิ้นน้ีสําเร็จไปไดดวยดี ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงไว ณ ที่น้ี 
 
         รุงอรุณ  สมัญญา 
          สิงหาคม 2557 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1  ที่มาและแนวคิดในการศึกษา 
 

ธุรกิจประกันชีวิตนับจากป พ.ศ. 2542 เปนตนมามีอัตราการขยายตัวอยางตอเนื่อง 
(วารสารประกันชีวิต, 2557) และผูที่มีบทบาทสําคัญในการสรางความเติบโตใหกับองคการ คือ 
ตัวแทนประกันชีวิต (Agent) เนื่องจากตัวแทนประกันชีวิตเปนชองทางการจัดจําหนายหลักใน
การสรางรายไดใหกับองคการ เห็นไดจากป พ.ศ. 2556 ที่ผานมา การขายผานตัวแทนประกัน
ชีวิต (Agency) มีสัดสวนสูงถึงรอยละ 54.6 คิดเปนเบี้ยประกันภัยรับตรง 241,871 ลานบาท 
รองลงมาไดแก การขายผานธนาคาร รอยละ 38.9 ลําดับที่สาม การขายผานโทรศัพทและไปรษณีย 
รอยละ 3.2 และลําดับที่สี่ การขายผานชองทางอ่ืนๆ รอยละ 3.3 ดังตารางที่ 1.1 ดังน้ัน ปจจัยที่
เก่ียวของกับการสรางผลงานของตัวแทนประกันชีวิตจึงเปนสิ่งที่องคการตองใหความสนใจอยางยิ่ง 
The Corporate Leadership Council (อางถึงใน ด๊ิก โกรเต, 2556: 204-206) ไดทําการศึกษา
วิจัยโดยวิเคราะหปจจัยที่แตกตางกันจํานวน 105 ปจจัย เพ่ือประเมินดูวาปจจัยใดสงผลกระทบ
ตอการสรางผลงานในระดับที่ดีได การวิจัยชิ้นนี้ไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานระดับผูจัดการและระดับปฏิบัติการ จํานวนทั้งสิ้น 19,000 คน จากจํานวนบริษัท 34 แหง 
ซ่ึงอยูในภาคอุตสาหกรรม 7 ประเภทใน 29 ประเทศ เพ่ือศึกษาวามีปจจัยอะไรบางที่สงผลตอ
การสรางผลงานที่ดี เปนที่นาสนใจวา ในบรรดาปจจัยที่สามารถผลักดันใหเกิดการสรางผลงาน
จํานวนทั้งหมด 105 ปจจัยที่ไดมีการวิเคราะหและจัดลําดับความสําคัญตามความสามารถในการ
ผลักดันใหเกิดผลงานที่ดีนั้น ปจจัย 2 ปจจัยใน 3 อันดับแรก คือปจจัยที่เกี่ยวกับการใหขอมูล
ปอนกลับ (Feedback) โดยลําดับที่หน่ึง คือ ความเปนธรรมและความถูกตองของขอมูลปอนกลับ
ที่แจงใหบุคลากรทราบ สามารถทําใหเกิดผลงานที่สูงขึ้น รอยละ 39.1 ลําดับที่สองคือ การทํางาน
โดยใชความเสี่ยง (ไดคะแนนรอยละ 38.9) และลําดับที่สามคือ การเนนย้ําเรื่องผลงานที่เปน 
จุดแข็งของบุคลากร (ไดคะแนนรอยละ 36.4) 
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ตารางที่ 1.1  ชองทางการจัดจําหนายประกันชีวิต ป พ.ศ. 2556 
 

ชองทางการจัดจําหนายประกันชีวิต  
ป พ.ศ. 2556 

ลําดับท่ี ชองทางการจําหนาย 
เบี้ยประกันภัยรับ
โดยตรง (ลานบาท) 

สัดสวน 
(%) 

%+/- 

1 ขายผานตัวแทนประกันชีวิต (Agency) 241,871 54.6 7.7 
2 ขายผานธนาคาร (Banc Assurance) 172,321.9 38.9 19.9 
3 ขายผานทางโทรศัพทและไปรษณีย 

(Direct Marketing) 
14,016.3 3.2 15.6 

4 ชองทางอื่นๆ (Others) 14,663.9 3.3 26.6 

 
แหลงที่มา:  สมาคมไทยประกันชีวติ, 2556. 
 

การใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) ถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการปรับพฤติกรรมของ 
พนักงานใหเปนไปตามที่องคการตองการ เน่ืองจากการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) จะมีผล
ตอการสรางแรงจูงใจในการทํางานโดยตรง (Robbin, 1998: 254; London and Smither, 2002) 
การใหขอมูลปอนกลับน้ีจะทําใหบุคคลรับรูถึงสิ่งที่ตนเองไดกระทําลงไปวาดีหรือไมดีแคไหน 
ถูกหรือผิดอยางไร เพ่ือที่จะไดทราบวาสวนใดที่ทําดีแลว สวนใดที่ตองปรับปรุง หรือยังขาด
ความรูดานใดอีก (Ashford, Blatt, and Van de Walle, 2003; Frey and Ruble, 1987; Bandura, 
1991) ซึ่งถือวาเปนกระบวนการที่สําคัญในการทํางาน เพราะเปนการเปดโอกาสใหซักถาม 
ใหคําแนะนํา สอนงาน รวมถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานดวย ดังน้ัน เราอาจจะกลาวไดวา
การใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนการเพ่ิมโอกาสในการเรียนรู และยังเปนสวนหนึ่งของ
การสอนงานเพื่อการปรับปรุงผลการปฏิบัติใหดีขึ้น (Harvard Business School, 2006: 7; 
Hattersley and McJannet, 2008: 123) 

ถึงแมจะมีงานวิจัยออกมายืนยันวาขอมูลปอนกลับ (Feedback) สามารถปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานได (Stansfield and Longeneker, 2006) แต Lock and Latham (2002) ไดเสนอ
วาจุดออนของการศึกษาวิจัยในปจจุบันคือ ยังไมไดรับการยืนยันที่แนชัดวา ขอมูลปอนกลับ 
(Feedback) ประเภทใดสงผลตอประสิทธิผลการทํางานมากที่สุด ขอมูลปอนกลับทางบวกมักจะ
ถูกยอมรับอยางรวดเร็วไมวาจะมาจากแหลงใดก็ตาม เน่ืองจากมันสรางความพึงพอใจใหแกผูรับ
และเปนการเพ่ิมภาพลักษณที่ดี ในทางตรงกันขาม ขอมูลปอนกลับทางลบมักไมคอยไดรับการ
ยอมรับ ซ่ึงการยอมรับขอมูลปอนกลับทางลบนั้นจะตองมาจากแหลงที่นาเชื่อถือไดเทาน้ัน 
(Ilgen et al.,1979) สาเหตุที่บุคคลไมตองการขอมูลปอนกลับทางลบเนื่องจากวามันคุกคามตอ 
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ความภาคภูมิใจในตัวเอง (Self-esteem) และกระทบถึงความรูสึกถึงความสามารถของตนเอง
(Sense of Competence) และบุคคลจะไมคอยใหขอมูลปอนกลับทางลบเนื่องจากพวกเขารับรู
ถึงความเจ็บปวดเม่ือไดรับมัน และเนื่องจากพวกเขาไดเรียนรูถึงประสบการณความไมพึงพอใจ
ที่ไดใหขอมูลปอนกลับทางลบแกบุคคลอ่ืน ซ่ึงนําไปสูความโกรธและความขัดแยง ที่สุดแลวจะ
นํามาซ่ึงประสิทธิภาพการทํางานที่เลวรายตามมาในภายหลัง (Baron, 1988) อยางไรก็ตาม
ขอมูลปอนกลับที่บุคคลไดรับน้ันสามารถเปนไดทั้งทางบวกและทางลบ เน่ืองจากบุคคลแตละคน
มีการรับรูแตกตางกัน ถึงแมวาจะไดรับขอมูลปอนกลับในแนวทางเดียวกัน มันอาจจะเปนสิ่ง
คุกคามสําหรับบางคน หรืออาจเปนสิ่งที่มีประโยชนและชวยปรับปรุงผลงานสําหรับบางคน 
หรือไมมีผลอะไรเลยสําหรับบางคน (O’Reilly,1983) 

หากพิจารณาถึงการใหขอมูลปอนกลับในมุมมองของทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจพบวามี
หลายทฤษฎียืนยันวาขอมูลปอนกลับทางบวกมีประสิทธิผลมากกวาในการจูงใจบุคคลใหทําตาม
เปาหมาย เน่ืองจากขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถเพิ่มความเชื่อม่ันของบุคคลในการทําตาม
เปาหมายสงผลใหบุคคลเกิดความคาดหวังถึงความสําเร็จในการบรรลุเปาหมาย ในทางตรงกัน
ขาม ขอมูลปอนกลับทางลบกลับทําลายความเชื่อม่ันในความสามารถและความคาดหวังในการ
ไปสูเปาหมาย (Arkinson, 1964; Bandura and Cervone, 1983; Lewin, 1935; Weiner, 1974; 
Zajonc and Brickman, 1969) ยังมีทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจอ่ืนๆ อีกไมนอยที่แนะนําวา ขอมูล
ปอนกลับทางลบสามารถเพิ่มแรงจูงใจมากกวาขอมูลปอนกลับทางบวก โดยที่ความรูสึกทางบวก
ที่มีตอความสําเร็จ ทําใหเกิดความรูสึกของการมีสวนรวมในการบรรลุเปาหมาย แสดงใหเห็นถึง
การที่ไมจําเปนตองใชความพยายามที่มากในการบรรลุเปาหมาย แตในทางตรงกันขามขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แสดงถึงความยากในการไปสูเปาหมาย แสดงใหเห็นวาจําเปนตองใชความ
พยายามอยางมากและจะชวยกระตุนใหเกิดการทําตามเปาหมาย (Carver and Scheier, 1998; 
Higgins, 1987; Kluger and DeNisi, 1996; Locke and Latham, 1990) 

ปจจุบันน้ียังไมมีขอสรุปที่ชัดเจนและยังมีการถกเถียงกันอยูในประเด็นที่วาขอมูล
ปอนกลับทางบวกหรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลใหเกิดการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
มากกวากัน และเมื่อไมนานมานี้ Finkelstein และ Fishbach (2009) ทําการศึกษาเรื่อง 
การเปลี่ยนแปลงจากขอมูลปอนกลับทางบวกไปสูขอมูลปอนกลับทางลบกับความเชี่ยวชาญ 
ที่ไดรับ ผลการศึกษาพบวา 1) นักเรียนที่อยูในระดับขั้นตน (Novice: Beginning Level Class) 
จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางบวก ในขณะที่นักเรียนที่อยูในระดับขั้นสูง 
(Expert: Advance Level Class) จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางลบ 
2) เม่ือบุคคลไดรับความเชียวชาญในการทํางานแลวจะเปลี่ยนพฤติกรรมจากการแสวงหาขอมูล
ปอนกลับทางบวกเปนการแสวงหาขอมูลปอนกลับทางลบ 3) ผูที่มีประสบการณในการทํางานจะ
มีความสามารถในการรับมือกับขอมูลปอนกลับทางบวกและทางลบไดมากกวาผูที่ไมมีประสบการณ 
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ที่มาและความสําคัญที่ไดกลาวไปขางตน รวมถึงผลการศึกษาของ Finkelstein และ
Fishbach (2009) ซ่ึงไดศึกษาในบริบทของชาวตางชาติ ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาวาในบริบท
ของคนไทยนั้นขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบสงผลตอการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีความเชียวชาญ (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงาน (Good 
Performance, Poor Performance) ที่แตกตางกันอยางไร รวมถึงการทดสอบในประเด็นที่เปน
ขอเสนอแนะของ Lock และ Latham (2002) วาขอมูลปอนกลับ (Feedback) ประเภทใดสงผล 
ตอประสิทธิผลการทํางานมากที่สุดทั้งน้ีมีจุดมุงมายเพ่ือใหขอมูลที่ไดจากการศึกษาสามารถใช
เปนขอมูลพ้ืนฐานในการปรับปรุงแกไขผลการปฏิบัติงานของพนักงานในองคการตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

เพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบมีผลตอการรับรู
เ ก่ียวกับการปรับปรุงผลปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรที่ มี
ประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 
(Good Performer, Poor Performer)  

 
1.3  คําถามวิจัย 
 

1.3.1 บุคลากรที่ไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรู 
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกันหรอืไม 

1.3.2 บุคลากรที่ไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน (Positive, Negative) มีความ 
พึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกันหรือไม 

 
1.4  ขอบเขตการศึกษา 
 

1.4.1  ขอบเขตดานรูปแบบการศึกษาวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ทําการศึกษาเฉพาะบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัดเปนการวิจัยแบบ
ตัดขวาง (Cross Sectional Research) โดยมุงประเด็นเรื่องขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูล
ปอนกลับทางลบตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน และความพึงพอใจในการ
ทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 
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1.4.2  ขอบเขตดานกลุมตัวอยางและเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมตัวแทนประกันชีวิต (Agent) บริษัท เมืองไทย

ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 270 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล 

 
1.4.3  ขอบเขตดานเวลาและสถานที่เก็บรวบรวมขอมูล 
ระยะเวลาการเก็บขอมูลและดําเนินการวิจัยอยูระหวางเดือนธันวาคม 2554-กรกฎาคม

2555 โดยสถานที่ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 
เลขที่ 250 ถนนรัชดาภิเษก เขตหวยขวาง กรุงเทพฯ 10310 

 
1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.5.1  ประโยชนดานวิชาการ 
1.5.1.1 เพ่ิมเติมองคความรูและการใหความสําคัญกับขอมูลปอนกลับใน

ทางบวกและทางลบที่มีตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มี
ประสบการณทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

1.5.1.2 ยืนยันแนวคิดที่วาการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) นั้น สามารถ
สงผลตอการรับรูผลการปฏิบัติงานของบุคลากรไดพรอมทั้งทดสอบวาขอมูลปอนกลับทางบวก
หรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรมากที่สุด 

1.5.1.3 ใชเปนแนวทางศึกษาตอสําหรับผูที่สนใจเรื่องของขอมูลปอนกลับ 
(Feedback) และการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
1.5.2  ประโยชนดานวิชาชีพดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

1.5.2.1 ผูบริหารงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย สามารถนําผลการวิจัยมา
ใช เปนแนวทางในการวางแผนอบรมพัฒนาหัวหนางานในการใหขอมูลปอนกลับแก
ผูบังคับบัญชาได 

1.5.2.2 หัวหนางานสามารถใชขอมูลปอนกลับเปนเคร่ืองมือในการพัฒนาผล
การปฏิบัติงานของผูบงัคับบัญชาได 
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1.6  นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 
 ขอมูลปอนกลับ (Feedback) หมายถึงขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานที่พนักงาน
ไดรับจากหัวหนางาน เพ่ือใหพนักงานไดทราบวาตนมีผลการปฏิบัติงานเปนอยางไรมีจุดเดน
และจุดดอยอะไรบางรวมทั้งพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานที่ตองปรับปรุงแกไข
เพ่ือใหพนักงานสามารถทํางานไดตรงตามเปาหมายและมีผลการปฏิบัติงานดีขึ้น 
 การไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก (Perceived Positive Feedback) หมายถึง การที่
ตัวแทนประกันชีวิตรับรูวาผูหัวหนางานสื่อสารกับตนเองดวยขอมูลที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน
ของพวกเขาที่มีความสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนดเปนขอมูลที่เก่ียวกับความสําเร็จ จุดแข็ง 
และการตอบสนองที่ถูกตอง ซ่ึงขอมูลน้ีเปนการเสริมแรงใหกับพนักงานอาจจะอยูในรูปของการ
ชมเชยการขึ้นคาตอบแทนการเลื่อนตําแหนงและสิทธิประโยชนพิเศษตางๆ รวมไปถึงการ
ยอมรับจากผูบังคับบัญชา 
 การไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ (Perceived Negative Feedback) หมายถึง การที่
ตัวแทนประกันชีวิตรับรูวาผูหัวหนางานส่ือสารกับตนเองโดยระบุถึงผลการปฏิบัติงานวาไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีตองการเปนขอมูลที่เก่ียวกับการไมประสบความสําเร็จ จุดออน และการ
ตอบสนองที่ไมถูกตองเชนการติเตียนการลงโทษเพื่อใหเกิดความตองการที่จะเปลี่ยนแปลงการ
ทํางานเพื่ออนาคต และแสดงใหเห็นวาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนอยูในปจจุบันไมไดรับการยอมรับ
จะตองคนหาวิธีการใหมขึ้นมาทดแทน 
 ผลการปฏิบัติงาน (Performance) หมายถึงผลการทํางานของบุคคลในชวงระยะเวลา
หน่ึงทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ และพฤติกรรมการทํางานที่แสดงให เห็นถึง ความรู
ความสามารถ คุณคาและความสําเร็จของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย 
ความพึงพอใจในการทํางาน(Job Satisfaction) หมายถึง ผลรวมของเจตคติของบุคคลที่เก่ียวกับ
งานที่ทําในดานคาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) สวัสดิการ 
(Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) เงื่อนไขใน
การทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน (Co-worker) ลักษณะของงาน (Nature 
of Work) และการสื่อสาร (Communication) ซ่ึงแสดงออกดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด 
และพฤติกรรม 
 ผูที่ปฏิบัติงานใหม (Novice) หมายถึง ผูที่ทํางานในฐานะตัวแทนประกันชีวิตเปนเวลา
ต่ํากวา 2 ป 
 ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) หมายถึง ผูที่ทํางานในฐานะตัวแทนประกัน
ชีวิตเปนเวลาตั้งแต 2 ปขึ้นไป 
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 ผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) หมายถึง ผูที่มีผลการปฏิบัติในรอบป 
ที่ผานมาเปนไปตามเปาหมายหรือสูงกวาเปาหมายที่กําหนดไว 
 ผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) หมายถึง ผูที่มีผลการปฏิบัติในรอบป
ที่ผานมาต่ํากวาเปาหมายที่กําหนดไว 



 
 

บทที่ 2 
 

เอกสารและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล

การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ในบทนี้ผูวิจัย
ไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีรวมไปถึงการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือเปนแนวทางในการศึกษา 
จากหนังสือวารสารบทความทางวิชาการวิทยานิพนธสื ่ออิเล็กทรอนิกสและขอมูลอางอิง 
ที่เก่ียวของผานเครือขายอินเตอรเน็ตซ่ึงไดนําเสนอเนื้อหาและงานวิจัยที่เก่ียวของไปพรอมกัน
ครอบคลุมเน้ือหาในเรื่องตามลําดับตอไปน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 
2.2 Feedback Intervention Theory (FIT) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผลการปฏิบตังิาน 
2.4 ขอมูลปอนกลบักับผลการปฏิบัติงาน 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 
2.6 ขอมูลปอนกลบักับความพึงพอใจในการทํางาน 
2.7 ความพึงพอใจในการทํางานกับการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
2.8  แนวคิดเก่ียวกับตัวแทนประกันชีวิตและการประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทน

ประกันชีวิต 
2.9 สมมติฐานในการศึกษา 
2.10  กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 
 

การใหขอมูลปอนกลับเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่งตอพนักงาน ทําใหเกิดการรับรูถึงขอดีและ
ขอผิดพลาดของตนเอง เพ่ือใหสามารถพัฒนาไดถูกตองถาผลการประเมินไมเปนไปตาม
เปาหมายขององคการการสื่อสารเพ่ือใหบุคลากรรูตองทําอยางระมัดระวังเพ่ือใหเขาไมรูสึกแย
กับผลการประเมินเพราะจะทําลายขวัญกําลังใจของเขา ดังน้ันการใหขอมูลปอนกลับจึงมี
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ความสําคัญอยางมากในระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน(Noe, Hollenbeck, Gerhart, and 
Wright, 2010) ในที่นี้จะไดกลาวถึงความหมายของขอมูลปอนกลับ กระบวนการใหขอมูล
ปอนกลับ และงานวิจัยที่เก่ียวของตามลําดับตอไปน้ี 

 
2.1.1 ความหมายของการใหขอมูลปอนกลับ (Giving Feedback) 
Steers และ Porter (1991: 137) ไดใหความหมายเกี่ยวกับการใหขอมูลปอนกลับวา

เปนเครื่องมือในการปรับพฤติกรรมองคการ (Organization Behavior Modification) อยางหน่ึง
โดยใชหลักการเสริมแรงเพ่ือใหเกิดพฤติกรรมที่พึงประสงค ซ่ึงจะมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน 
ซ่ึงสอดคลองกับ Locke และ Hauhty (1990: 349) ที่กลาววา การใหขอมูลปอนกลับมีบทบาท 
หนาที่ 2 ประการ คือ เปนการควบคุมสั่งการ ซ่ึงจะชวยทําใหบทบาทการทํางานของลูกนองมี
ความชัดเจนมากขึ้น โดยการบอกถึงพฤติกรรมที่ควรทําใหลูกนองทราบ และเปนแรงจูงใจเม่ือ
เปนการใหขอมูลปอนกลับที่จะมีผลตอการไดรับรางวัล ซ่ึง Annett (1969: 350) กลาววา การให
ขอมูลปอนกลับ เปนตัวเสริมแรงทุติยภูมิ ซ่ึงเปนไดทั้งการเสริมแรงทางบวกที่จะมีผลตอการได
รางวัล และการเสริมแรงทางลบ ซ่ึงจะเปนการลงโทษโดยตัวของมันเอง สวน Rue and Byars 
(1993: 158-159) ไดใหความหมายเพ่ิมเติมในมุมมองของการสื่อสารวา การใหขอมูลปอนกลับ 
เปนการสื่อสาร 2 ทางแบบกลับไปกลับมา คือเม่ือผูพูดสงสารออกไป ผูรับจะมีการตอบสนอง
กลับมายังผูพูด เม่ือมีการสื่อสารแบบ 2 ทางเชนนี้ จะทําใหทั้งสองฝายมีความพึงพอใจมากขึ้น 
เพราะชวยลดความไมเขาใจและทําใหสามารถปรับปรุงความถูกตองแมนยําของงานไดมากขึ้น 
สอดคลองกับ Schermerhorn, Hunt and Osborn (1997: 341) ที่ไดใหความหมายเก่ียวกับการ
ใหขอมูลปอนกลับของหัวหนางานวาเปนการสื่อสาร 2 ทาง (Two Ways Communications) คือ
จากหัวหนางานสูลูกนอง (บนลงลาง) และ จากลูกนองสูหัวหนางาน (ลางขึ้นบน) ซ่ึงการแลกเปลี่ยน
ขอมูลโดยการใชการใหขอมูลปอนกลับตอกันเชนนี้ จะเปนประโยชนอยางยิ่งในการพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งหากเปนการใหขอมูลปอนกลับอยางเปดเผย
และจริงใจ 

นอกจากน้ี Dejanasz and others (2002: 122-123) และ Armstrong (2006: 98) ได
กลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับวา เปนการใหขอมูลที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานในปจจุบันของ
บุคคลเพ่ือใหบุคคลไดรูวาการปฏิบัติงานของพวกเขานั้นมีประสิทธิภาพหรือไมอยางไรโดยมี
เปาหมายเพ่ือสนับสนุนความเขาใจที่เหมาะสมของพฤติกรรมที่ปฏิบัติและเปนโอกาสที่ดีที่จะทํา
ใหบุคคลไดทบทวนและแกไขพฤติกรรมรวมทั้งผลการปฏิบัติงานที่ผิดพลาดทั้งนี้การใหขอมูล
ปอนกลับยังเปนการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ไดแสดงออกกับมาตรฐานหรือความ 
คาดหวังขอมูลปอนกลับที่ใหน้ันจะทําใหบุคคลรูวาตนทํางานเปนอยางไรควรทําตอไปหรือหยุด
และจะแกไขการทํางานใหดีขึ้นไดอยางไรในอนาคตถาหากการใหขอมูลปอนกลับน้ันสรางสรรค
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คือเปนความจริงเปนธรรมและไมทํารายบุคคลขอมูลที่ใหน้ันก็จะมีคุณคาที่ชวยเพิ่มผลการ
ปฏิบัติงานและชวยใหบุคคลน้ันมีความเชี่ยวชาญในการทํางานมากขึ้น 

ความหมายของการใหขอมูลปอนกลับดังกลาวสามารถสรุปไดวาการใหขอมูลปอนกลับ
เปนสวนหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยเปนการสื่อสารสองทางระหวางหัวหนางาน
และลูกนองเพ่ือใหพนักงานไดทราบวาตนมีผลการปฏิบัติงานเปนอยางไรมีจุดเดนและจุดดอย
อะไรบางรวมทั้งพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานที่ตองปรับปรุงแกไขเพ่ือใหพนักงาน
สามารถทางานไดตรงตามเปาหมายและมีผลการปฏิบัติงานดีขึ้น 
 

2.1.2  มิติของขอมูลปอนกลับ(Dimensions of Feedback) 
 Ilgen, Fisher and Taylor (1979) ไดจําแนกมิติของขอมูลปอนกลับเปน 2 มิติ คือ 
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) และขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 
ซ่ึงขอมูลปอนกลับทางบวกจะเกี่ยวกับความสําเร็จ จุดแข็ง และการตอบสนองที่ถูกตอง สวนขอมูล
ปอนกลับทางลบจะเก่ียวกับการไมประสบความสําเร็จ จุดออน และการตอบสนองที่ไมถูกตอง 
(Finkelstein and Fishbach, 2009) การศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจหลายงานยืนยันวา ขอมูลปอนกลับ
ทางบวกมีประสิทธิภาพมากกวาขอมูลปอนกลับทางลบสําหรับการจูงใจใหทําตามเปาหมาย 
เน่ืองจากวาขอมูลปอนกลับทางบวกนั้นจะเพิ่มความคาดหวังในผลลัพธของเปาหมายและเพิ่ม
การรับรูเกี่ยวกับความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) (Atkinson, 1964; Bandura and 
Cervone, 1983; Lewin, 1935; Weiner, 1974; Zajoncand Brickman, 1969) นอกจากนี้แลว
ขอมูลปอนกลับทางบวกยังเพ่ิมความเชื่อม่ันใหกับบุคคลวาเขาสามารถที่จะทําตามเปาหมายได 
ซ่ึงนําไปสูความคาดหวังความสําเร็จในการบรรลุเปาหมาย (Fishbach, Eyal and Finkelstein, 
2010) ซ่ึงเห็นไดจากงานวิจัย ที่มีขอคนพบสนับสนุนวาขอมูลปอนกลับทางบวก สามารถปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานได ดังน้ี 

Synder and Luthans (1982:67 cited in Newstrom and Davis, 1993: 141) ไดศึกษา
เรื่องการปรับพฤติกรรมเพ่ือเพ่ิมผลผลิตของโรงพยาบาลแหงหน่ึง พบวา เม่ือมีการนําการ
เสริมแรงทางบวก ซ่ึงไดแก การติดตามควบคุมผลการปฏิบัติงานโดยการใหขอมูลปอนกลับดาน
บวกอยางสมํ่าเสมอเปนเวลา 3 เดือน ทําใหการใชเวลาสําหรับคนไขของเจาหนาที่ลดลงจาก 44 
นาที เปน 14 นาที และทําใหคาใชจายในการทํางานของเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการรับคนไข การ
เก็บประวัติคนไข ลดลงจาก 15 ดอลลาร เปน 11.73 ดอลลาร รวมทั้งเม่ือนําวิธีน้ีไปใชศึกษากับ
บริษัท คอลลิน ฟูด อินเตอรเนชั่นเนล (Collin Food International) ที่กําลังประสบปญหาวา 
เจาหนาที่ฝายบัญชีมักจะมีขอผิดพลาดเก่ียวกับอัตราการจายเงิน ดังน้ัน จึงใหผูบริหาร
ตรวจสอบความผิดพลาดและมีการนัดพบพนักงานฝายบัญชีที่ดูแลเก่ียวกับการจายเงิน เพ่ือ
หาทางแกไขและตั้งเปาหมายเพ่ือการปรับปรุงรวมกัน โดยใชวิธีการชมเชยเปนเกณฑสําคัญใน
การดําเนินงาน ผลการศึกษาพบวา พนักงานสามารถลดขอผิดพลาดได โดยมีการรายงาน
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ขอผิดพลาดอยางสมํ่าเสมอ แตใชการเสริมแรงทางบวกเปนการดําเนินการ ทําใหสามารถลด
ขอผิดพลาดจากมากกวารอยละ 8 เปนนอยกวารอยละ 0.2 

สวนขอมูลปอนกลับทางลบนั้น จะทําลายความเชื่อม่ันของบุคคลในการที่จะสามารถทํา
ตามเปาหมายและทําลายความคาดหวังความสําเร็จดวย ยังมีทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจอ่ืนๆ อีก
ไมนอยที่แนะนําวา ขอมูลปอนกลับทางลบสามารถเพิ่มแรงจูงใจมากกวาขอมูลปอนกลับ
ทางบวก โดยท่ีความรูสึกทางบวกท่ีมีตอความสําเร็จ ทําใหเกิดความรูสึกของการมีสวนรวมใน
การบรรลุเปาหมาย แสดงใหเห็นถึงการที่ไมจําเปนตองใชความพยายามที่มากในการบรรลุ
เปาหมายแตในทางตรงกันขามขอมูลปอนกลับทางลบที่แสดงถึงความยากในการไปสูเปาหมาย 
แสดงใหเห็นวาจําเปนตองใชความพยายามอยางมากและจะชวยกระตุนใหเกิดการทําตาม 
เปาหมาย (Carver and Scheier, 1998; Higgins, 1987; Kluger and DeNisi, 1996; Locke 
and Latham, 1990) ซ่ึง Ilgen Fisher and Taylor (1979: 351) ที่ศึกษาเก่ียวกับผลของการให
ขอมูลปอนกลับรายบุคคลที่มีตอพฤติกรรมในองคการ ระบุวานักวิจัยทางดานการบริหาร 
องคการจํานวนมากยอมรับวาขอมูลปอนกลับทางลบดีกวาขอมูลปอนกลับทางบวกในเรื่องของ
การทําใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี เน่ืองจากขอมูลปอนกลับดานลบจะแสดงใหเห็นถึงชองวาง 
ระหวางผลการปฏิบัติงานในปจจุบันกับเกณฑที่กําหนดไว ซ่ึงจะสามารถแกไขปญหาไดทันทวงที
เม่ือมีเหตุการณที่จะมีผลกระทบตอแผนงานที่วางไว  
 Audia and Locke (2003) ทําการศึกษาเรื่อง ประโยชนของขอมูลปอนกลับทางลบแต
ก็ยังคงใหความสําคัญกับขอมูลปอนกลับทางบวกอยู ซ่ึงขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถ
นํามาใชไดงายกวา เน่ืองจากธรรมชาติของคนจะรับรูและตอบสนองตอสิ่งที่เปนบวกไดดีกวาสิ่ง
ที่เปนลบ ผลการศึกษาสรุปไดวา การใชขอมูลปอนกลับทางลบอยางมีประสิทธิภาพน้ันดูเหมือน
ยังเปนปญหาและตองใชดวยความระมัดระวังซ่ึงกวาจะไดรับประโยชนจากขอมูลปอนกลับทาง
ลบจะตองใชความพยายามอยางสูงในการกาวขามอุปสรรค เชน ความไมสบายใจในการให
ขอมูลปอนกลับทางลบ หรือการตอบสนองตอผลการประเมินที่เปนลบ ซ่ึงสอดคลองกับ 
Peiguan Wulingnan and Kwok Leung (2000) ทําการศึกษาเรื่อง ขอมูลปอนกลับทางลบและการ
ตอบสนองจากลูกนอง ทําการศึกษากับพนักงานจํานวน 248 คน จาก 2 องคการที่รวมกิจการกัน 
(Joint Ventures) ในประเทศจีน โดยใชแบบสอบถามในการสํารวจ ผลการศึกษา พบวา พนักงาน
ที่เขาใจถึงการวิจารณ (Criticism) จากหัวหนาจะไดรับประโยชนและมีการตอบสนองในเชิงบวก 
สวนพนักงานที่ไมเขาใจถึงการวิจารณ (Criticism) จากหัวหนาน้ันก็จะไมไดประโยชนจากขอมูล
ปอนกลับน้ันๆและอาจจะมีการตอบสนองในเชิงลบตามมาไดซ่ึง Robbins (1998: 342) ไดเสนอไว
ในทํานองเดียวกันวา หัวหนางานไมควรหลีกเลี่ยงที่จะใหขอมูลปอนกลับดานลบ หัวหนางาน
ตองเรียนรูที่จะใหขอมูลปอนกลับดานลบในสถานการณตางๆท่ีจะไดรับการยอมรับจากลูกนอง 
สถานการณที่การใหขอมูลปอนกลับในดานลบจะไดรับการยอมรับ คือสถานการณที่ขอมูลที่ให
มาจากแหลงที่นาเชื่อถือ เชน มาจากบุคคลที่มีฐานะดี มีตําแหนงหนาที่การงานที่ดี เปนผูที่มี
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ชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของผูอ่ืนในองคการ เชน หัวหนาที่มีประสบการณมากๆ หรือผูบริหารที่
พนักงานใหความเคารพนับถือ ซ่ึง Cook (1999: 155-159) ไดกลาวถึงหลักการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบไวดังน้ี 

1) เลือกสภาพแวดลอมที่เหมาะสม ควรใชสถานที่ทํางานของลูกนองเอง หรือที่ลูกนอง
รูสึกคุนเคยและผอนคลาย 

2) เริ่มตนพูดถึงเปาหมายท่ีหัวหนางานกับลูกนองตองมีรวมกัน อธิบายวาสิ่งที่จะพูดก็
เพ่ือที่จะสงเสริมเปาหมายน้ัน 

3) ใหเหตุผลและแลกเปลี่ยนเหตุผลซึ่งกันและกันเพ่ือจะไดทราบวาทําไมลูกนองถึงทํา
เชนนั้น 

4) หัวหนางานตองทําหนาที่ในการสรุปและชี้แจงวาส่ิงที่เกิดขึ้นไมดีอยางไร และควร
ปรับปรุงอยางไร เปนรูปแบบการกระทํา ไมใชแคการจูงใจ เพราะหัวหนางานกําลังใหขอมูล
ปอนกลับเก่ียวกับผลงานไมใชบุคลิกภาพ 

จากรูปแบบการใหขอมูลปอนกลับดังที่กลาวมา ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนด
รูปแบบการใหขอมูลปอนกลับที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี เปน 2 รูปแบบ คือ การใหขอมูลปอนกลับ
ทางบวก (Positive Feedback) และการใหขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 

 
2.1.3 ความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ 
มีงานวิจัยทางการเรียนรูหลายฉบับพบวาผูที่ไดรับขอมูลปอนกลับเปนประจํา จะเรียนรู 

ปฏิบัติงาน ตัดสินใจ และเกิดการพัฒนาตนเองไดดีกวากลุมที่ไมเคยไดรับขอมูลปอนกลับหรือ
ไดรับไมสมํ่าเสมอ (Hammond, 1971; Wigton, 1986; Scheidt and Lazoritz, 1989 อางถึงใน 
นภา หลิมรัตน, 2551) เน่ืองจากโดยปกติแลวบุคคลตองการรูวาพวกเขาสามารถทําอะไรไดดี
และสิ่งที่ทําน้ันเปนอยางไรในการทํางานบุคคลจึงตองการรูวาหัวหนางานเพ่ือนรวมงานและ
ลูกนองน้ันคิดอยางไรกับพวกเขารวมไปถึงผลการปฏิบัติงานที่พวกเขาไดทําดวยการไดมาซ่ึง
ขอมูลปอนกลับที่เก่ียวเนื่องกับผลการปฏิบัติงานเปนสิ่งที่มีคุณคาทางจิตใจจึงเปนแรงจูงใจและ
ความตองการของมนุษยตามธรรมชาติหากปราศจากขอมูลปอนกลับแลว บุคคลคงไมสามารถ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานได เน่ืองจากพวกเขาจะไมสามารถรูไดวาอะไรคือส่ิงที่เปนจุดแข็ง 
ที่ควรไดรับการสงเสริม หรืออะไรคือสิ่งที่เปนจุดออนที่ควรไดรับการพัฒนาใหดีขึ้น (Cardy, 
2004: 75) 

Dejanasz Dowdand Schneider (2002: 124) ไดกลาวถึงความสําคัญของขอมูลปอนกลับที่
มีตอบุคคลไว 3 ประเด็น คือ การใหขอมูลปอนกลับ การรับขอมูลปอนกลับ และการแสวงหา
ขอมูลปอนกลับโดยที่การใหขอมูลปอนกลับน้ันเปนประโยชนตอบุคคลที่เราทํางานดวย เปนการ
บอกกลาวเก่ียวกับศักยภาพของบุคคลน้ันเพ่ือใหเกิดการเรียนรู และสามารถเปนแรงผลักดันอัน
ยิ่งใหญ เกิดความมั่นใจในการทํางาน ซ่ึงการใหขอมูลปอนกลับเพ่ือชวยใหบุคคลสามารถ
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ปรับปรุงผลการทํางานใหดีขึ้น สามารถเพิ่มแรงจูงใจในการทํางาน เพ่ิมความสัมพันธที่ดีกับ
พนักงาน การทํางานเปนทีม และการเพ่ิมผลผลิตได 

การยอมรับขอมูลปอนกลับ ขอมูลปอนกลับน้ันจะเปนตัวบอกเราวาอะไรคือส่ิงที่ควรทํา
และทําแลวเกิดประสิทธิภาพมากกวา ซ่ึงทําใหเราไดเห็นถึงจุดแข็งและจุดออนในตัวเรา และ
ชวยใหเกิดการพัฒนาตนเองโดยผานการเรียนรูทักษะใหมๆ และนําทักษะเหลาน้ีไปใช เปนการ
สงเสริมใหเราทําในสิ่งที่เปนจุดแข็งและปรับปรุงจุดดอยตางๆ ของตนเอง  

การแสวงหาขอมูลปอนกลับ เปนการแสดงใหเห็นถึงความตั้งใจที่จะพัฒนาและการ
ตองการทําในสิ่งที่ถูกตองจากการไดรับขอมูลปอนกลับน้ีทําใหเกิดแรงสนับสนุนใหการทํางาน
ของเราดีขึ้นสิ่งน้ีเปนตัวสรางความเชื่อม่ันและความคิดเชิงบวกในการพัฒนาตนเอง 

การใหขอมูลปอนกลับสามารถใชเปนขอมูลที่มีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานและการ
พัฒนาปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคคลและองคการไดโดยที่บุคคลน้ันพยายามพิสูจน
ความสามารถลดความไมแนนอนตองการเพ่ิมการบรรลุความสําเร็จและกระตุนการพัฒนาตนเอง
ตลอดจนความกาวหนาในอาชีพจึงทําใหบุคคลตองแสวงหาขอมูลปอนกลับสําหรับองคการน้ัน
หากตองการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคการจะตองทําความเขาใจวาขอมูลปอนกลับสามารถใช
สรางแรงจูงใจเสริมแรงใหคงพฤติกรรมที่ตองการและการทําใหสมาชิกในองคการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมที่ไมตองการไดอยางไร (Miller, 1999: 162) ในสวนของความสําคัญของการใหขอมูล
ปอนกลับน้ี Van Fleet, Peterson and Van Fleet (2005: 38-39) ที่ศึกษาวิจัยการปดชองวาง
ของการใหขอมูลปอนกลับระหวางหัวหนางานและพนักงานดวยระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert 
System) ไดกลาววาการใหขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานมีสวนสําคัญที่สงเสริมให
เกิดประสิทธิภาพแกทั้งองคการและพนักงานโดยที่พนักงานที่ไดรับขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผล
การปฏิบัติงานในระดับที่สูงจะมีผลการปฏิบัติงานในระดับที่สูงดวยและการปราศจากการให
ขอมูลปอนกลับที่เพียงพอจะทําใหพนักงานไมรูวาการปฏิบัติงานของตนนั้นเปนอยางไรหรือจะ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทํางานที่ไมมีประสิทธิภาพใหมีประสิทธิภาพไดอยางไรเม่ือเกิด
ชองวางการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานพนักงานจึงไมไดเปนเพียงบุคคลเดียว
ที่ไดรับผลกระทบแตทวาองคการจะไดรับผลกระทบจากผลการปฏิบัติงานที่แยของพนักงานดวย
ทั้งการขาดการพัฒนาอัตราการลาออกที่เพ่ิมสูงขึ้นและปญหาอ่ืนๆ ที่จะตามมา 

จากขอมูลงานวิจัยที่นําเสนอทั้งในแงของมิติของขอมูลปอนกลับทั้งทางบวกและทางลบ 
รวมถึงความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ จะเห็นไดวาขอมูลปอนกลับน้ันมีความสําคัญตอ
ทั้งตัวพนักงานหัวหนางานและองคการขอมูลปอนกลับชวยใหพนักงานไดตระหนักในการทํางาน
ของตนเองที่ไมมีประสิทธิภาพและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานใหดีขึ้นสวนหัวหนางานนั้นการให
ขอมูลปอนกลับชวยใหพนักงานทํางานไดตรงตามเปาหมายการสื่อสารของหัวหนางานนั้นมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและสุดทายสามารถชวยเพิ่มผลิตภาพใหกับองคการไดดังนั้นในงานวิจัย
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คร้ังน้ีผูวิจัยจะศึกษาตอไปวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบนั้น ควรจะใช
เม่ือใด และใชพนักงานระดับใด จึงจะเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด 
 

2.1.4  วัตถุประสงคของการใหขอมูลปอนกลับ 
การใหขอมูลปอนกลับนั้นไมไดมีไวใชเพื่อการตัดสิน (Judgment) หรือการลงโทษ 

(Punish) บุคคลแตมีเปาหมายถึงพฤติกรรมและผลลัพธของบุคคล เพ่ือใหบุคคลน้ันเปนพนักงาน
ที่ดีโดยที่เปนการแนะนําวาพนักงานควรจะพัฒนาการทํางานอยางไรเปาหมายของการใหขอมูล
ปอนกลับจึงเปนการกระตุนใหผูรับน้ันมีการเรียนรูการเติบโตและการเปลี่ยนแปลงซึ่งการให
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) มีเปาหมายเพื่อเสริมแรงในพฤติกรรมที่ดี
หรือเปนการแกไขปญหาสวนการใหขอมูลปอนกลับในเชิงแกไข (Corrective Feedback) นั้น
ม ีเปาหมายเพ่ือเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมที่ไมนาพึงพอใจหรือเปนการแนะนํารูปแบบ
การทํางานที่มีผลิตภาพเพิ่มขึ้นเพ่ือใหผูรับนั้นไดเรียนรูแนวทางใหมในการประพฤติตัวหรือ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงนั้น (Harvard Business School, 2006: 4-6) 

จําเนียร จวงตระกูล (2531) ไดระบุวตัถุประสงคการสะทอนผลการปฏบิัติงานไว ดังน้ี 
1) เพ่ือตั้งจุดมุงหมายรวมกันระหวางผูบังคับบัญชากับพนักงานในการทํา หนาที่ และ

ความรับผิดชอบของพนักงาน 
2) เพ่ือจะไดทราบวาพนักงานพอใจตองานที่ไดรับมอบหมายเพียงใด มีสวนใดตอง 

ปรับปรุงหรือไม 
3) เพ่ือสํารวจทาทีของพนักงานวาพอใจในผลการประเมินมากนอยเพียงใด 
นอกจากน้ีแลว Schreuder (2005: 237) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคของการใหขอมูลปอนกลับ

หรือการสัมภาษณหลังการประเมินผลการปฏิบัติงานไว 2 ประการคือหน่ึงเพ่ือเปนการทบทวนงาน
หลักที่รับผิดชอบและเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานสองเพื่อการวางแผน
อนาคตหรือการระบุเปาหมายที่พนักงานจะตองพยายามทําใหไดกอนการประเมินคร้ังตอไปโดย
ที่หัวหนางานและพนักงานตองกําหนดเปาหมายรวมกัน 

สวนอลงกรณ มีสุทธา และ สมิต สัชฌุกร (2551: 195-196) ใหวัตถุประสงคของการแจง
ผลการปฏิบัติงานหรือการใหขอมูลปอนกลับไว ดังน้ี 

1) เพ่ือใหผูใตบังคับบัญชารูวาผูบังคับบัญชาไดประเมินผลการปฏิบัติงานในหนาที่
ความรับผิดชอบของเขาวาไดดําเนินไปอยางเปนผลหรือมีประสิทธิภาพเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบ
กับมาตรฐานการปฏิบัติงานตามหนาที่หรือแผนงานที่กําหนดไวสําหรับพนักงานผูน้ัน 

2) เพ่ือทําการตกลงในแนวทางการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา 
3) เพ่ือรวมกันพิจารณาจุดแข็งของการปฏิบัติงาน 
4) เพ่ือรวมกันพิจารณาจุดออน/ จุดบกพรองที่ตองปรับปรุง 
5) เพ่ือตกลงกันในแผนการการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
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6) เพ่ือตกลงการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานสาหรับการประเมินครั้งตอไป 
7) เพ่ือตั้งจุดมุงหมายรวมกันระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน

ตามหนาที่ความรับผิดชอบของผูใตบังคับบัญชาในระยะตอไป 
8) เพ่ือสํารวจทาทีของผูใตบังคับบัญชาวามีความพึงพอใจในการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานมากเพียงใด 
จะเห็นไดวาการใหขอมูลปอนกลับไมใชการบอกวาพนักงานนั้นทํางานผิดพลาดในสวน

ใด แตเปนการมุงไปยังการพัฒนาและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในอนาคตมากกวาบุคคล
สามารถใชขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของตนน้ันมาใชในการวางแผนเพื่อ
พัฒนาและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของตนเองไดและการใหขอมูลปอนกลับน้ันควรอยูบนฐาน
ของหลักฐานที่สะทอนใหเห็นถึงผลเหตุการณพฤติกรรมที่สําคัญที่มีผลกระทบมาจากผลการ
ปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจงและขอมูลปอนกลับควรอยูบนฐานของความจริงมากกวาความคิดเห็น
และนําเสนอในแนวทางที่บุคคลสามารถยอมรับและปฏิบัติได (Armstrong, 2006: 98) 

 
 2.1.5  แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2542: 56) ไดกลาวถึงความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ
ในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานไววาเน่ืองจากการประเมินผลการปฏิบัติงานมีจุดมุงหมาย
สําคัญประการหนึ่งเก่ียวกับการใหขอมูลปอนกลับสาหรับผูถูกประเมินโดยเชื่อวาขอมูลปอนกลับ
ในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานน้ีนาจะมีประโยชนตอการพัฒนาตนเองของพนักงานผูถูก
ประเมินแตยังมีนักวิชาการและนักบริหารจํานวนไมนอยที่ยังขาดความเขาใจเกี่ยวกับ
กระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับโดยมักเขาใจวาขอมูลปอนกลับน้ันจะไดรับการยอมรับจาก
ผูถูกประเมินโดยปริยายขอมูลปอนกลับจะเปนประโยชนในการพัฒนาตนเองของผูถูกประเมิน
โดยปราศจากเง่ือนไขขอมูลปอนกลับเปนมโนทัศนที่มีมิติเดียวไมใชหลายมิติหรือแมแตขอมูล
ปอนกลับเปนกระบวนการอัตโนมัติที่ไมมีความสลับซับซอนแตอยางใดความคิดความเขาใจ
เหลาน้ีเปนความเขาใจที่ผิดความจริงแลวแนวคิดและกระบวนการในการใหขอมูลปอนกลับน้ันมี
ความสลับซับซอนมากมีองคประกอบที่เขามาเก่ียวของหลากหลายทั้งบุคคลความคิดความรูสึก
ทัศนคติขอมูลปอนกลับที่สงไปซึ่งสวนใหญแลวจะเปนเรื่องที่อยูภายในจิตใจของบุคคลทั้งผูให
และผูรับขอมูลปอนกลับ 

2.1.5.1  กระบวนการใหขอมูลปอนกลับ 
กระบวนการใหขอมูลปอนกลับในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานนี้ มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหพนักงานไดทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานของพนักงานที่ผูบังคับบัญชาประเมิน
ออกมาไดวามีคาอยางไรรวมทั้งหารือถึงผลการใหขอมูลปอนกลับดวย Extension Course Institute 
(53-54 อางถึงใน ธนิกานต อากาศวิภาต, 2548: 10) ไดสรุปวิธีการที่จะทําใหการใหขอมูลปอนกลับ
น้ันบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวกระทําไดโดยขั้นตอนตอไปน้ี 
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1) รวบรวมขอมูลกอนที่จะนัดหมายเพ่ือแจงและหารือกับพนักงานนั้น 
ผูบังคับบัญชาจํา เปนตองรวบรวมขอมูลตาง ๆ ที่เก่ียวของกับพนักงานผูน้ันใหมากที่สุด เพ่ือจะ
ไดมีโอกาสพิจารณาจุดออนและจุดแข็งของพนักงานผูน้ัน และผูบังคับบัญชาไดเตรียมพรอมที่จะ
อธิบายและชี้แจงตลอดจนตอบคํา ถามตางๆ ของพนักงานไดเปนอยางดี 

2) วางแผนการแจงและหารือ ผูบังคับบัญชาตระหนักถึงวัตถุประสงค
ของการแจงและหารือเตรียมรายละเอียดและประเด็นตางๆ ที่จะพูดหรือหารือกัน พรอมทั้งวาง
แผนการแจงและหารือประกอบกับเตรียมคําถามตางๆ นอกจากน้ีควรระบุแนวทางในการ
แกปญหาหรือปรับปรุงในประเด็นตางๆ ลวงหนาไว 

3) สรางบรรยากาศที่เหมาะสม ควรจะทําการสะทอนผลการปฏิบัติงาน
ในเวลาที่ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาสะดวกทั้งสองฝาย ควรกระทําในสถานที่สวนตัว
และปราศจากสิ่งรบกวนหรือหันเหความสนใจ สิ่งที่สําคัญที่สุดของขั้นตอนนี้ จะตองแจงให
พนักงานทราบลวงหนา 

4) ดําเนินการแจงและหารือ เปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุดเพราะเปนการ
เผชิญหนาระหวางผูบังคับบัญชากับพนักงาน ผูบังคับบัญชาอาจมีความหวาดกลัว อาจมีสาเหตุ
หลายประการ เชน ผูบังคับบัญชาไมมีประสบการณมากอน ผูใตบังคับบัญชาหัวแข็ง มีการเลน
พรรคเลนพวก ผูบังคับบัญชาควรใชเทคนิคดังน้ี 

(1) เปนผูฟงที่ดี 
(2) ทําใหพนักงานเกิดความรูสึกสบายใจ 
(3) ชักจูงหรือสนับสนุนใหพนักงานแสดงความคิดเห็น 
(4) เริ่มตนดวยการชมเชยในจุดแข็งของพนักงาน 
(5) แสดงใหเห็นวาผูบังคับบัญชามีความสนใจอยางจริงจังในงาน

ของพนักงานและปญหาในการปฏิบัติงาน 
(6) ตัดสินใจเพื่อดํา เนินการและทํา ใหพนักงานยอมรับหรือเห็น

ดวยกับการตัดสินใจนั้น (ถาเปนไปได) 
5) ติดตามและประเมินผล เปนขั้นตอนที่ตรวจสอบดูวาสิ่งที่กระทําไปมี

ผลเพียงใด บรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงคหรือไม  
Nadler (1977) ไดเสนอกระบวนการรวบรวมขอมูลการใหขอมูลปอนกลับเพ่ือใหขอมูล

เหลาน้ันสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานในครั้งตอๆ ไป กระบวนการนี้เปนหลักการ
ใหขอมูลปอนกลับที่สามารถประยุกตใชใหเหมาะสมกับสถานการณตางๆ ได กระบวนการ
รวบรวมขอมูลเพ่ือแสดงขอมูลปอนกลับมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 2.1  กระบวนการรวบรวมขอมูล/วงจรการใหขอมูลปอนกลับ 
แหลงที่มา:  Nadler, 1977: 43. 
 
 การใหขอมูลปอนกลับที่สามารถสงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมควรที่จะมี
คุณสมบัติที่สําคัญ 2 ประการ (Nadler, 1977: 71-77) ดังน้ี 

1) ขอมูลปอนกลับที่เปนพลังผลักดันพฤติกรรม (Energize Behavior) เปนลักษณะ
ของขอมูลที่กระตุนความรูสึก ทําใหเกิดพลังผลักดันนําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ขอมูลน้ี
สามารถสงผานบุคคล กลุม หรือองคการ การจะทําใหเกิดการผลักดันพฤติกรรมนั้นขอมูลจะตอง
เปนลักษณะที่สงผลใหเกิดการจูงใจ (Motivate Action) เชนเปนขอมูลที่อยูในความสนใจของ
บุคคล กลุม หรือองคการน้ันอยูแลวลักษณะขอมูลเชนน้ีจะทําใหเกิดแรงจูงใจและเกิดพลังผลักดัน
อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 

2) ขอมูลปอนกลับที่สามารถชี้ทางพฤติกรรม (Direct Behavior) เปนลักษณะของขอมูล
ที่จูงใจเพื่อใหเกิดการกระทําซ่ึงสามารถชี้ทางหรือใหรายละเอียดลักษณะพฤติกรรมของบุคคล 
กลุม หรือองคการ ในการที่จะนําไปสูการประสบผลสําเร็จได 

Ilgen, Fisher และ Taylor (1979: 349-371) ไดทําการศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการ
ถายทอดขอมูลปอนกลับดวยการทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลของการใหขอมูลปอนกลับระดับบุคคล
ตอพฤติกรรมในองคการเพ่ือศึกษาวาปจจัยใดที่มีความสําคัญทาใหการใหขอมูลปอนกลับน้ี
สงผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานไดจากการศึกษาวิจัยทําใหไดตัวแบบของกระบวนการ
ถายทอดขอมูลปอนกลับจากการประเมินผลการปฏิบัติงานไปสูผูถูกประเมิน ดังภาพที่ 2.2 
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ภาพที่ 2.2  ตัวแบบของกระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับ 
แหลงที่มา:  Ilgen, Fisher and Taylor, 1979: 352. 
 

โดยสามารถสรุปองคประกอบภายในกระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับได ดังน้ี 
1) แหลงที่มาของขอมูลปอนกลับ (Source) หรือผูใหขอมูลปอนกลับแบงออกเปน 

3 ประเภท คือ หน่ึงบุคคลไดแกผูบังคับบัญชาเพ่ือนรวมงานผูใตบังคับบัญชาหรือแมแตลูกคา
สองงาน (Task) และสามตนเอง (Self) ทั้งนี้ แหลงที่มาของขอมูลปอนกลับจะสงผลตอการ 
ยอมรับขอมูลปอนกลับของบุคคลจะตองประกอบดวย 2 ปจจัย คือความนาเชื่อถือของแหลงที่มา
(Creditability) วาเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญเหมาะสมที่จะตัดสินพฤติกรรมไดอยางถูกตองหรือไม
และอํานาจของแหลงที่มา (Power) เปนอํานาจในการใหรางวัลหรือลงโทษแกบุคคล 

2) ขอมูลปอนกลับที่รับรู (Perceived Feedback) หมายถึง การที่ผูรับนั้นประเมิน
วาขอมูลปอนกลับที่ไดรับมาจากแหลงที่มาตางๆน้ันมีความถูกตองหรือไมโดยบุคคลมักจะ
ยอมรับขอมูลปอนกลับที่มาจากคนใกลตัวมากกวาทั้งนี้สารที่สงหรือขอมูลปอนกลับที่ใหน้ันจะมี
เรื่องของเวลาเขามาประกอบดวยขอมูลปอนกลับที่ใหแบบลาชาน้ันจะมีผลกระทบตอผลการ
ปฏิบัติงานนอยกวาการใหขอมูลปอนกลับแบบทันทีขอมูลปอนกลับทางบวกจะทําใหบุคคลรับรู
วาถูกตองมากกวาขอมูลปอนกลับทางลบและการใหขอมูลปอนกลับบอยๆ จะชวยใหผูรับสามารถ
ประยุกตขอมูลปอนกลับเหลาน้ันไดดี 

3) การยอมรับขอมูลปอนกลับ (Acceptance of Feedback) หมายถึง ความเชื่อของ
ผูรับวาขอมูลปอนกลับน้ันถูกตองกับผลการปฏิบัติงานของตนเองการยอมรับขอมูลปอนกลับจะ
มากข้ึนถาผูใหขอมูลปอนกลับมีความนาเชื่อถือและความเชี่ยวชาญในเรื่องน้ันๆ รวมทั้งมีความ
นาไววางใจดวยในสวนของขอมูลปอนกลับน้ันขอมูลปอนกลับทางบวกมักจะไดรับการยอมรับ
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มากกวาขอมูลปอนกลับเชิงลบดานตัวของผูรับขอมูลปอนกลับอายุมีผลตอการยอมรับขอมูล
ปอนกลับและอายุก็มีความสัมพันธกับประสบการณของบุคคลบุคคลที่มีประสบการณสูงมักจะใช
ประสบการณของตนเองมาเปนแหลงของขอมูลปอนกลับและจะปฏิเสธขอมูลปอนกลับที่มาจาก
บุคคลอ่ืน 

4) ความตองการจะตอบสนองขอมูลปอนกลับ (Desire to Response to Feedback) 
หมายถึง ความตั้งใจของบุคคลที่จะตอบสนองตอขอมูลปอนกลับบุคคลจะพยายามตอบสนองตอ
ขอมูลปอนกลับในทางที่ดีถาหากบุคคลที่ใหขอมูลปอนกลับน้ันมีอํานาจที่สามารถควบคุมคุณคา
ผลลัพธของการทํางานไดนอกจากน้ีเวลาความถี่และลักษณะของขอมูลปอนกลับก็มีความสําคัญ
ตอความตองการที่จะตอบสนองตอขอมูลปอนกลับดวยทั้งน้ีผูรับขอมูลปอนกลับที่ตองการบรรลุ
ความสําเร็จจะมีความสัมพันธเชิงบวกระหวางขอมูลปอนกลับที่ไดรับกับผลการปฏิบัติงาน 

5) ความตั้งใจในการตอบสนอง (Intended Response) เปนเรื่องของความสัมพันธ
ระหวางเปาหมายของผลการปฏิบัติงานและการใหขอมูลปอนกลับมีขอเสนอแนะวาเปาหมายท่ี
ขาดการใหขอมูลปอนกลับจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานในระดับต่ําหรือไมสงผลกระทบเลย
เปาหมายของผลการปฏิบัติงานที่ดีตองเฉพาะเจาะจงยากและมีระดับควบคุมการใหขอมูล
ปอนกลับที่มีประสิทธิภาพตองมีความชัดเจนและเฉพาะจงซึ่งจะทําใหสามารถตั้งเปาหมายที่มี
ความเฉพาะเจาะจงดวย 

2.1.5.2  รูปแบบการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน 
รูปแบบของการใหขอมูลปอนกลับน้ันไดมีนักวิชาการหลายทานเขียนไวโดยใช

หลักเกณฑในการแบงแยกที่แตกตางกันออกไปทั้งนี้งานวิจัยชิ้นนี้ไดสรุปรวบรวมรูปแบบของ
การใหขอมูลปอนกลับจากงานเขียนและงานวิจัยไวดังตอไปน้ี 

1) ขอมูลปอนกลับดานขอมูล (Information Feedback) เปนการบอก
ขอมูลปอนกลับเพ่ือใหผูรับทราบเกิดความตระหนักในตนเองโดยไมมีการตัดสินซึ่งเปนหลัก
สําคัญในการพัฒนาบุคคลโดยบุคคลจะทราบถึงผลที่ตามมาในการปฏิบัติของบุคคลและตระหนัก
ถึงจุดเดนและจุดดอยซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ชวยในการฝกฝนและพัฒนาเพื่อนําไปสูการปฏิบัติ
ตามตองการ (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

2) ขอมูลปอนกลับดานการประเมินผล (Evaluation Feedback) เปน
การใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคลแลวบอกเกณฑการตัดสินที่กําหนดไปยัง
ผูรับซ่ึงอาจมีผลในทํานองการใหรางวัลหรือการติเตียนอันอาจมีผลตอการแสดงพฤติกรรมใน
อนาคตเปนการกระตุนและจัดสถานการณที่เหมาะสมอันจะสงผลตอการพัฒนาประสิทธิผลของ
การทางาน (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา  พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

3) ขอมูลปอนกลับอยางไมเปนทางการ (Informal Feedback) เปน 
การใหขอมูลปอนกลับโดยการใชคําพูดไมมีการบันทึกเปนลายลักษณอักษรขอมูลที่ใหอาจไดรับ
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การตัดสินหรือไมไดรับการตัดสินตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนดแตจะไมมีผลในการใหรางวัล
หรือลงโทษ (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา  พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

4) ขอมูลปอนกลับอยางเปนทางการ (Formal Feedback) เปนการให
ขอมูลปอนกลับที่มีการบันทึกเปนลายลักษณอักษรเปนการใหขอมูลปอนกลับการประเมินผล
หรือการใหขอมูลปอนกลับดานขอมูลถาเปนขอมูลที่ไดรับจากการประเมินผลจะสามารถให
รางวัลหรือลงโทษได (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยาพันธุ  วิทยากูล, 2543: 17) 

ในการแจงผลการปฏิบัติงานควรจะเปนการสื่ อสารแบบสองทาง  (Two-Way 
Communication) กลาวคือ ควรใหพนักงานไดพูดมากที่สุดเทาที่จะทํา ได เพ่ือระบายความอึด
อัดในใจซึ่งเปนการผอนคลายความตึงเครียดของบรรยากาศหรือชวยไมใหเกิดความรุนแรงได 
ทั้งน้ีเม่ือกลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานจะมีรูปแบบของการ 
แจงผลการปฏิบัติงาน 3 รูปแบบ และแตละรูปแบบน้ันมีความแตกตางกันดังตอไปน้ี (อลงกรณ  
มีสุทธา และ สมิต  สัชฌุกร, 2551: 199; Maier, 1976 อางถึงใน Delahaye, 2005: 156-157) 

1) แบบแจงและชักจูง (Tell and Sell) ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานแจงผลใหผูรับ
การสะทอนผลการปฏิบัติงานทราบ และในขณะเดียวกันจะพยายามชักจูงใหผูรับการสะทอนผล
การปฏิบัติงานทราบในขอดีและขอเสียของตน รูปแบบน้ีใชไดดีกับพนักงานที่มีอายุนอยหรือ
พนักงานใหมที่ยังขาดประสบการณ ขาดความรูสึกที่มั่นคง และตองการคําแนะนํา พรอมทั้ง
คํา ยืนยันจากผูมีอํานาจหนาที่ในการมอบหมายงานใหตนทํา 

2) แบบแจงและรับฟง (Tell and Listen) วิธีน้ีผูสะทอนผลการปฏิบัติงานมีบทบาทเปน
ผูรับฟง ในขณะแจงผล ผูแจงอาจนิ่งเงียบเปนบางคร้ัง เพ่ือมุงที่จะใหผูรับแจง ระบายความรูสึก
ออกมา วิธีการน้ีสามารถสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูสะทอนผลการปฏิบัติงานและผูรับการ
สะทอนผลการปฏิบัติงาน ในขณะสะทอนผลผูรับการสะทอนผลการปฏิบัติงาน จะมีความรูสึก
สรางสรรค และมีทัศนคติที่ดีตอผูสะทอนผลการปฏิบัติงานเม่ือการสะทอนผลการปฏิบัติงาน
สิ้นสุดลง 

3) แบบรวมแกปญหา (Problem Solving) การสะทอนผลการปฏิบัติงานในรูปแบบที่ 
ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานแสดงบทบาทเปนผูใหความชวยเหลือตอผูรับการสะทอนผลการ
ปฏิบัติงาน โดยผูสะทอนผลการปฏิบัติงานจะมุงสรางพ้ืนฐานที่เนนหนักในผลประโยชนรวมกัน 
เพ่ือนํา ไปใชเสริมสรางบรรยากาศที่มีการหารือกันถึงปญหาในงาน ซ่ึงจะชวยใหผูรับการ
สะทอนผลการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดดียิ่งขึ้น รูปแบบน้ีชวยลดชองวางเก่ียวกับฐานะและ
ตําแหนง โดยพยายามมุงความสนใจไปที่ผลประโยชนเปนหลัก เพ่ือใหรูปแบบน้ีสัมฤทธิ์ผล 
ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานจะตองเชื่อวาองคการจะตองมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น และ
การใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการกําหนดแนวทางการเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งจําเปนที่ทําให
องคการเกิดการพัฒนาท่ีสมบูรณขึ้นรูปแบบน้ีเปนรูปแบบที่นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมและ
องคการสนใจมากที่สุด เน่ืองจากมีขอดีในดาน สามารถสงเสริมการพัฒนาตนเองตอไปท้ังใน
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ดานสวนตัวและหนาที่การงาน สงเสริมเทคนิคบริหารท่ีเนนการมีสวนรวม สงเสริมการใช
เทคนิคพัฒนาองคการ สงเสริมแกไขขอขัดแยง เปนตนอยางไรก็ดีรูปแบบนี้มีขอจํากัด เชน ไม
สามารถแจงไดวาพนักงานความสามารถอยางไร ไมสามารถนํา ไปใชกรณีเลื่อนขั้น โยกยาย 
ไมสามารถสรางขอมูลเก่ียวกับลักษณะการปฏิบัติงาน เปนตน 

 
2.1.6  คุณลักษณะของขอมูลปอนกลับที่ดี 
การใหขอมูลปอนกลับตอผลการปฏิบัติงานในอดีตของพนักงานที่มีประสิทธิภาพจะตอง

มีทั้งการใหความรู (Instruction) และการจูงใจ (Motivation) เพราะเปนชวงเวลาที่หัวหนางานจะ
ไดใหขอมูลปอนกลับเพ่ือเปนการเสริมแรงพฤติกรรมและจูงใจใหพนักงานคงพฤติกรรมที่ควรทํา
และพัฒนาผลการปฏิบัติงานใหดีขึ้น (Dejanasz and others, 2002: 126-127; Smeltzer and 
others, 2002: 251) ซ่ึง Nadler (1977: 147-148) ไดเสนอแนวทางการพิจารณาขอมูลปอนกลับ
ที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี   

1) ขอมูลปอนกลับจะตองมีความเกี่ยวของ (Relevant) ตรงประเด็นกับความ
ตองการตามวัตถุประสงค จึงจะสามารถทําใหเกิดพลังผลักดันไปสูการเปลี่ยนแปลงได 

2) ขอมูลปอนกลับตองสามารถเขาใจไดงาย (Understandable) ทั้งรูปแบบ
การนําเสนอ ภาษา และสัญลักษณ 

3) ขอมูลปอนกลับมีการอธิบายรายละเอียด (Descriptive) การอธิบายจะชวย
ใหการใหขอมูลปอนกลับสอดคลองกับความเปนจริง สามารถทําใหผูรับไดรับขอมูลอยางถูกตอง 

4) เปนขอมูลปอนกลับที่สามารถพิสูจนได (Verifiable) ตรงกับความเปนจริง 
มีการรวบรวมขอมูลที่ชัดเจน 

5) ขอมูลปอนกลับมีความกระชับ (Limited) เนื่องจากบุคคลมีความจํากัด
ในการรับรูขอมูล การไดรับขอมูลปอนกลับมากเกินไปจะทําใหเกิดความสับสน ขอมูลน้ันจะไม
สามารถเกิดพลังผลักดันนําไปสูการเปลี่ยนแปลงได 

6) ขอมูลปอนกลับตองสามารถสงผลกระทบ (Impact Able) ตอองคการเพื่อ
ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได 

7) ขอมูลปอนกลับเปนขอมูลที่สามารถเปรียบเทียบ (Comparative) การ
ปฏิบัติงานที่เปนอยูกับมาตรฐานที่ตั้งขึ้น 

8) การใหขอมูลปอนกลับไมใชการสรุปผลที่เกิดขึ้น (Unfinalized) แตการให
ขอมูลปอนกลับเปนการนําขอมูลจากอดีตกลับมาพิจาณาเพ่ือใหมีการปรับปรุงขอผิดพลาดท่ี
สามารถจะเกิดขึ้นไดในอนาคต ขอมูลปอนกลับจึงตองชี้ใหเห็นถึงความผิดพลาดและประเด็น
ปญหาที่เกิดขึ้นอยางชัดเจน 

สวนธนรัตน ยงวานิชจิต ( 2524) ไดกลาวถึงขอพึงปฏิบัติเก่ียวกับการใหขอมูลยอนกลับ
ไววา การสะทอนผลการปฏิบัติงานเปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) 
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ดังน้ัน จึงเปนการแลกเปลี่ยนขอมูลปอนกลับ (Feedback) ซ่ึงกันและกันระหวางผูบังคับบัญชา
กับพนักงานผูบังคับบัญชาควรคํานึงถึงขอมูลปอนกลับดังน้ี 

1) ใหขอมูลปอนกลับเร็วที่สุด การใหขอมูลยอนกลับจะตองกระทํา อยูเปนประจํา 
ตลอดเวลาควรจะชมเชยและใหกําลังใจพนักงานที่ทํา งานไดตามเปาหมาย ในขณะเดียวกันให
ความชวยเหลือแกพนักงานที่ทํางานต่ํากวาเปาหมาย ควรจะบอกใหพนักงานทราบโดยเร็วที่สุด 
ไมควรรอจนถึงเวลาที่จะมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

2) ลักษณะของขอมูลปอนกลับ ควรจะมุงที่ จํานวนของขอมูลที่พนักงานสามารถ
นําไปใชได แตไมควรมุงขอมูลทั้งหมดที่ผูบังคับบัญชาตองการอะไรจากพนักงาน ขอมูล
ยอนกลับควรมุงที่การบรรยายแทนที่จะมุงการใชดุลยพินิจ การบรรยายเปนกระบวนการรายงาน
วาเกิดอะไรขึ้น สวนการใชดุลยพินิจเปนผลมาจากกรอบขายการอางอิงหรือระบบคานิยมของแต
ละคน 

3) ผูบังคับบัญชาจะตองดูบรรยากาศกอนที่จะแจงและหารือผลการปฏิบัติงาน 
ผูบังคับบัญชาจะตองคิดใหดีวาระหวางที่ทํา การประเมินอยูน้ันมีอะไรโกรธเคืองหรือไม ถามีควร
พูดกันกอนที่จะแจงผลการปฏิบัติงาน หากผูบังคับบัญชาแจงผลขณะโกรธเคือง พนักงานจะรูสึก
วาเกิดจากอารมณมากกวาเหตุผลและขอเท็จจริง การยอมรับผลการประเมินจะเกิดขึ้นไดยากใน
สถานการณเชนน้ี 

4) ผูบังคับบัญชาควรจะอางอิงหลักฐานอยางชัดแจง เม่ือมีความจําเปนตองพูดถึงถึง
หลักฐานเพ่ือยืนยัน เชน หากพูดถึง ลูกคาติดใจในการบริการ ผูบังคับบัญชาควรบอกดวยวา 
ลูกคาน้ันมีใครบางเพ่ือใหมีความนาเชื่อถือมากขึ้น 

5) ผูบังคับบญัชาตองบอกทั้งขอดีและขอเสียของพนักงาน เพ่ือใหพนักงานรูวาพนักงาน
มีคุณคาตอกิจการและตอตัวผูบังคับบญัชาอยางไร และชวยใหพนักงานพัฒนางานไปในตวัดวย 

Dejanasz  Dowd และ Schneider (2002: 126) ไดกลาวถึงคุณลักษณะของขอมูลปอนกลับ
ที่มีประสิทธิภาพไว ดังน้ี 

1) ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) พนักงานมักจะตองการขอมูลที่เฉพาะเจาะจง
ที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของพวกเขาเพ่ือใชในการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเพราะเมื่อ
ขอมูลน้ันผิดพลาดผลการปฏิบัติงานก็มีแนวโนมที่จะแยลงดังนั้นการใหขอมูลปอนกลับที่ดีหรือ
การแสดงความคิดเห็นจึงควรเปนขอมูลที่มีความเฉพาะเจาะจงระบุพฤติกรรมหรือกิจกรรมที่
ชัดเจนของบุคคลน้ันวาสิ่งที่พนักงานทําดีที่ควรจะกระทําตอไปสิ่งที่พนักงานไมควรทําและสิ่งที่
พนักงานควรทําวิธีการอะไรพฤติกรรมอะไร ลําดับขั้นตอนไหนของการทํางานไมใชบอกกลาว
อยางกวางๆจนผูรับขอมูลไมทราบวาจุดใดเปนขอบกพรองที่ตนควรแกไขปรับปรุง 

2) มีหลักฐานหรือตัวอยาง (Sample) เม่ือตองใหขอมูลปอนกลับแกพนักงานหัวหนางาน
จะตองตระหนักวาการใหน้ันจะตองอยูบนฐานของขอมูลขอเท็จจริงมากกวาสิ่งที่ไดยินมาหัวหนา
งานควรหลีกเลี่ยงการสรุปความเห็นที่มาจากส่ิงจูงใจความตั้งใจและความรูสึกจนกวาจะมีที่มา
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ของพฤติกรรมที่ชัดเจนเพ่ือมาสนับสนุนการสรุปน้ัน เพราะการสรุปโดยไมมีหลักฐานน้ันจะนา
ไปสูการใหขอมูลปอนกลับที่ไมสรางสรรคและคาตําหนิที่คลุมเครือน้ันจะเพิ่มความวิตกกังวล
ใหกับพนักงานหัวหนางานจึงควรอางอิงหลักฐานไดอยางชัดแจงซ่ึงเปนขอมูลที่มาจากการ
สํารวจคําติชมของลูกคาหรือการจดบันทึกอยางไมเปนทางการซึ่งเปนสิ่งที่หัวหนางานเห็นแตไม
สามารถบอกกับพนักงานไดทันทีจึงตองจดไวและมาบอกภายหลังเม่ือตองใหขอมูลปอนกลับแก
พนักงานจึงตองมีหลักฐานยืนยันในสิ่งที่พูดเพ่ือใหขอมูลเหลาน้ันมีความนาเชื่อถือ 

3) ระยะเวลา (Timing) การใหขอมูลปอนกลับที่ดีตองใหในเวลาที่เหมาะสมซึ่งควรให
ในทันทีหรือเร็วที่สุดเทาที่จะสามารถทําไดภายหลังเกิดพฤติกรรมซึ่งโดยทั่วไปแลวการใหขอมูล
ปอนกลับที่มีประสิทธิภาพควรใหภายใน 48 ชั่วโมงหลังจากที่เหตุการณน้ันเกิดขึ้นเพราะทั้งผูรับ
และผูใหยังจําเหตุการณไดดีจึงสามารถใหไดอยางรวดเร็วและมีความถูกตองแมนยามีประโยชน
มากท่ีสุดการใหขอมูลปอนกลับในทันทีจะสงผลกระทบตอผูรับมากกวาการใหขอมูลปอนกลับ
ลาชาเพราะถาหากใหขอมูลปอนกลับลาชาจะไมสามารคาดหวังไดวาขอมูลปอนกลับน้ันจะมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานไดและถาหากใหขอมูลปอนกลับลาชาจะทําใหลดความเปนไปไดที่
พนักงานนั้นจะเขาใจหรือไดเรียนรูจากความผิดพลาดนั้น 

4) ความถี่ (Frequency) ความถี่ในการใหขอมูลปอนกลับน้ันมีความสําคัญการใหขอมูล
ปอนกลับเปนสิ่งที่ดีเปนการเปดโอกาสในการอภิปรายถึงผลการปฏิบัติงานเพื่อนําไปสูการ
พัฒนาการใหขอมูลปอนกลับควรใหบอยๆจะทําใหเกิดแรงจูงใจภายในที่จะทําการปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมการปฏิบัติ แตทั้งน้ีมีผูใหความเห็นวาการใหขอมูลปอนกลับที่มีความถี่มากเกินไปก็
อาจจะทาใหบุคคลเกิดความเบื่อหนายขาดความกระตือรือรนหรือความสนใจในขอมูลปอนกลับ
น้ันและนําไปสูการไมเชื่อถือขอมูลปอนกลับอีกทั้งยังไมพัฒนาความสามารถในการตัดสินใจของ
บุคคล 

5) เก่ียวของกับงาน (Work Related) การใหขอมูลปอนกลับที่มีประสิทธิภาพควรพูด
ถึงพฤติกรรมที่เก่ียวของกับกาทํางานโดยตรงปญหาที่เกิดขึ้นหรือมุงไปที่การปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานไมควรเนนเรื่องสวนตัวหรือใหขอมูลปอนกลับเพียงเพ่ือวิจารณหรือชี้ใหเห็นถึงผลงาน
ที่ย่ําแยของพนักงานแตหากควรมุงในเรื่องของตัวงานที่ออกมาไมดีและในขณะเดียวกันการให
ขอมูลปอนกลับสําหรับงานที่ทําไดดีถือเปนสิ่งที่สําคัญเชนกันเพราะจะชวยใหพนักงานไดเรียนรู
จากส่ิงที่เขาไดทําดีอยูแลวและสิ่งน้ีจะทําใหพนักงานเปดใจยอมรับไดงายขึ้น 

6) ไมตําหนิหรือตัดสินบุคคล (No Prescriptive) การใหขอมูลปอนกลับน้ัน ไมควรตําหนิ
หรืออางอิงถึงคุณลักษณะสวนบุคคล บุคลิกภาพเจคติหรือนิสัยใจคอของผูรับขอมูลปอนกลับ เชน 
คุณเปนคนที่ขี้เกียจมากเพราะจะทําใหพนักงานรูสึกวาเขากาลังถูกตําหนิในเรื่องสวนตัวและ
ความรูสึกเชนน้ีจะทาใหผูรับขอมูลปอนกลับไมอยูในอารมณที่จะเรียนรูสิ่งตางๆ ตอไปและให
หลีกเลี่ยงขอมูลปอนกลับที่เปนการตัดสินหรือออกคําสั่งกับบุคคลน้ันเพราะถาหากใชวิธีการสั่ง
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สอนในสิ่งที่ควรทําหรือไมควรทํา จะยิ่งทําใหพนักงานนั้นตอตานขอมูลปอนกลับเหลาน้ัน 
มากขึ้น 

7) สถานที่ที่เหมาะสม (In the Appropriate Setting) สถานที่เหมาะสมในการใหขอมูล
ปอนกลับโดยทั่วไปแลวการใหขอมูลปอนกลับเชิงบวก (Positive Feedback) แกพนักงานนั้น
สามารถใหไดทั้งในสถานที่สวนบุคคล (In Private) และสถานที่สาธารณะ (In Public) แตถาจะ
ใหดีควรใหตอหนาคนอ่ืนๆเพราะพนักงานจะไดรับการยอมรับนับถือจากคนอ่ืนๆไปดวยสวนการ
ใหขอมูลปอนกลับในเชิงลบ (Negative Feedback) ควรแจงใหทราบเปนการสวนตัวหรือสถานที่
สวนบุคคลเพ่ือเปนการลดความลําบากใจความไมพอใจและการปองกันตนเองของพนักงาน
เพราะพนักงานอาจไมอยากใหคนอ่ืนรับรู 

8) สรางสรรคและสมดุล (Constructive and Balance) การใหขอมูลปอนกลับจะไดรับ
การยอมรับเม่ือความคิดเห็นนั้นมีความสมดุลระหวางขอมูลปอนกลับเชิงบวก (Positive Feedback) 
และขอมูลปอนกลับเชิงลบ (Negative Feedback) ดังน้ันหัวหนางานตองบอกทั้งขอดีและขอเสีย
ของพนักงานเพ่ือใหพนักงานรูวาพนักงานมีคุณคาตอกิจการและตอตัวผูบังคับบัญชาอยางไร 
และชวยใหพนักงานพัฒนางานไปในตัวดวย 

9) ไมควรพูดถึงสิ่งที่เปนบุคลิกภาพของบุคคล (Non Personal) เชน หลีกเลี่ยงการ
กลาวโทษที่ตัวบุคคล เชน “ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นคร้ังน้ีเพราะคุณคนเดียวเลย’’ ควรใหขอมูล
ปอนกลับที่เก่ียวของกับพฤติกรรมโดยตรงไมใชที่ตังบุคคล 

10) บงบอกถึงลักษณะ (Descriptive) มุงเนนการใหขอมูลปอนกลับไปยังพฤติกรรมที่
เฉพาะเจาะจงที่พนักงานสามารถควบคุมและเปลี่ยนแปลงได พยายามอธิบายถึงพฤติกรรม
มากกวาที่จะทําการประเมินพฤติกรรม 

11) ความเด็ดเด่ียว (Purposeful) ควรใหขอมูลปอนกลับในประเด็นที่เฉพาะเจาะจงแค
เพียง 1-2 ประเด็นเทาน้ัน 

12) การมีปฏิสัมพันธกัน (Interactive)การใหขอมูลปอนกลับที่ดีน้ันควรคํานึงถึงความ
ตองการของทั้งผูรับขอมูลปอนกลับและผูใหขอมูลปอนกลับขอมูลปอนกลับจะเปนประโยชนที่สุด
เม่ือมีการแลกเปลี่ยนกันทั้งสองฝาย 

ดังน้ัน  ในกระบวนการแจงผลการปฏิบัติงานหรือการใหขอมูลปอนกลับ วูดและมารแชล 
(2546: 13-14) กลาววาผูบริหารหรือหัวหนางานควรปรับเปลี่ยนบทบาทตนเองมาเปนผูสอนงาน
(Coach) หรือที่ปรึกษา (Consultant) ซ่ึงจะตองทําหนาที่คอยสนับสนุนและพัฒนาพนักงาน ยืนยัน
ผลการประเมินการดําเนินการตามผลและยอมรับในความสามารถของพนักงานซ่ึงจะแตกตาง
จากบทบาทของผูตัดสินที่ทําหนาที่ในการประเมินพนักงานสวน Daft (2008: 212) กลาววา
ความเอาใจใส (Empathy) ของหัวหนางานเปนเครื่องมือที่สําคัญที่สุดในกระบวนการการใหขอมูล
ปอนกลับหัวหนางานจึงควรเอาใจใสในความรูสึกของพนักงานและรูวาพนักงานรูสึกอยางไรความ
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เอาใจใสน้ีจะชวยใหหัวหนางานใหขอมูลปอนกลับที่สะทอนถึงความเปนจริงและชวยใหพนักงาน
ไดพัฒนาตนเอง 

 
2.1.7 การพัฒนาวัฒนธรรมการใหขอมูลปอนกลับ (Developing a Feedback 

 Culture) 
London (2003: 231-232) ไดเสนอแนะใหองคการสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนการใหขอมูล

ปอนกลับ (Feedback-Oriented Culture) เพ่ือเปนแนวทางที่จะทําใหผูจัดการและพนักงานนั้นมี
ความสบายใจในการใหและรับขอมูลปอนกลับและขอมูลปอนกลับน้ีสามารถบูรณาการเขาเปน
สวนหนึ่งของกระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงานดวยแนวทางการพัฒนาวัฒนธรรมการให
ขอมูลปอนกลับมีดังตอไปน้ี 

1) การสนับสนุนการใหขอมูลปอนกลับที่ไมเปนการคุกคามดวยการจัดใหมีการให
ขอมูลปอนกลบัจากหลายแหลงที่มาเพ่ือใชสําหรับการพัฒนาไมใชเพ่ือนาไปตัดสินใจ 

2) การฝกอบรมหัวหนางานใหสามารถเปนผูสอนงาน (Coach) ที่ดีแกพนักงานและ 
ลูกนองของตนเองและมีความพรอมที่จะชวยพนักงานแปลความขอมูลปอนกลับและใชขอมูล 
ปอนกลับไปตั้งเปนเปาหมายสาหรับการพัฒนาตนเองซึ่งองคการจะตองเชื่อมโยงผลของการ 
พัฒนาของพนักงานเขากับรางวัลที่พนักงานควรไดรับเชนการเลื่อนตําแหนงหรือการขึ้นเงินเดือน 

3) การเพ่ิมคุณภาพของขอมูลปอนกลับดวยการเนนถึงความสําคัญของขอมูลปอนกลับ
และการสนับสนุนการใชขอมูลปอนกลับในองคการองคการสามารถเพ่ิมคุณภาพของขอมูล
ปอนกลับดวยการฝกอบรมผูจัดการถึงวิธีการใหขอมูลปอนกลับที่สรางสรรคทั้งน้ีองคการตองทํา
ใหม่ันใจไดวามีมาตรฐานการทํางานเปาหมายความคาดหวังและการวัดผลการปฏิบัติงาน 
ที่ชัดเจนดวย 

4) การใหผูบริหารระดับสูงเขามามีสวนรวมและเปนตนแบบของกระบวนการใหขอมูล
ปอนกลับ และรองขอใหเหลาผูจัดการที่เปนลูกนองเขามาประเมินผูบริหารระดับสูงน้ัน ใหรับ
ขอมูลปอนกลับและมีสวนรวมกับกิจกรรมการพัฒนา 

5) การฝกทักษะการเปนผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) และผูสอนงาน (Coaches) 
เพ่ือชวยแปลความขอมูลปอนกลับใหแกผูรับตั้งเปาหมายสําหรับการพัฒนาและเก็บรวบรวม
ขอมูล ติดตามการเปลี่ยนแปลงผลการปฏิบัติงานของพนักงานตลอดเวลาผูสอนงานจะเปน
ผูรับผิดชอบหลักในการจัดการสําหรับวัฒนธรรมการเห็นคุณคาของขอมูลปอนกลับผูจัดการจึง
ควรสละเวลาสําหรับการสอนงานใหกับลูกนอง 

6) เพ่ือเปนการสนับสนุนการใหขอมูลปอนกลับองคการควรใหโอกาสในการพัฒนา
สําหรับพนักงานคือไมใชเพียงใหขอมูลปอนกลับตั้งเปาหมายการพัฒนาอยางเดียวแตควรจะมี
การจัดฝกอบรมการมอบหมายงานพิเศษและการแสวงหาแนวทางอื่นสําหรับการเพิ่มเติมการ
พัฒนาดวย 
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จะเห็นไดวาวัฒนธรรมการใหขอมูลปอนกลับจะเกิดขึ้นได ตองอาศัยความรวมมือจาก
หลายสวนงานทั้งจากพนักงานซึ่งทําหนาที่เปนผูใหและรับขอมูลปอนกลับเอง และการวัดผลการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจน สอดคลองกับผลงานที่เกิดขึ้นจริงจึงจะทําใหเกิดวัฒนธรรมการใหขอมูล
ปอนกลับที่ทกุคนยอมรับได 
 
2.2  ทฤษฎีแทรกแซงขอมูลปอนกลับ(Feedback Intervention Theory: FIT) 
 
 ตั้งแตนักวิทยาศาสตรเริ่มทําการศึกษาเกี่ยวกับการใหขอมูลปอนกลับเม่ือ 100 ปที่ผาน
มา พวกเขายังคงมีความสับสนเกี่ยวกับขอคนพบของอิทธิพลของ Feedback Intervention ที่มี
ตอผลการปฏิบัติงาน Kluger and DiNisi (1996) อธิบายถึงผลกระทบของขอมูลปอนกลับตอ
พฤติกรรมกับ Feedback Intervention Theory (FIT) วามีกําเนิดมาจากตัวแบบทฤษฎีการควบคุม
ของพฤติกรรมมนุษย (Control Theory Model of Human Behavior) (Carver and Scheier, 
1998) สาระสําคัญของ FIT คือ ประสิทธิผลของขอมูลปอนกลับถูกกําหนดโดยขอบเขตที่ขอมูล
ปอนกลับเนนที่ความสนใจของบุคคลตอเน้ืองาน (Task) ไมใชตอตนเอง (Self) 
 นอกจากนี้แลวเปาหมาย (หรือมาตรฐาน) ที่ตั้งขึ้นไดกลายเปนลําดับขั้นที่ซับซอน โดยที่
ดานบนสุดของลําดับขั้นคือเปาหมายท่ีตนเองมี (เชน การเปนนักธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ) 
และดานลางของลําดับขั้นคือ Containing Physical Action Goal (เชน Open the Door) เพ่ือให
เขาใจไดงายขึ้น Kluger and DiNisi (1996) ไดจัดกลุมกระบวนการที่เก่ียวกับระดับความแตกตาง
ของลําดับขั้น ออกเปน 3 ระดับ คือ 1) Meta-task Processes ซ่ึงเก่ียวของกับตนเอง 2) Task-
motivation Processes ซึ่งเกี่ยวกับงานที่ทําอยู 3) Task-learning Processes ซึ่งเกี่ยวกับ
รายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงของเนื้องาน 
 เน่ืองจากความสนใจนั้นมีอยูจํากัด บุคคลสามารถมุงเนนไดเพียงแคระดับเดียวในแตละ
คร้ัง FIT ระบุวา ความสนใจโดยปกติแลวจะกํากับอยูในระดับกลางของลําดับขั้น น่ันคือบุคคลจะ
ใหความสนใจไปที่ Task-motivation Processes (การเขียน) ไมใชรายละเอียดของสวนประกอบ
ของงานในมือ (การจับดินสอ) หรือเปาหมายสูงสุดของตนเอง (การเปนคนที่ดีกวา) Feedback 
Intervention เปนการตั้งสมมติฐานใหตรงกับความสนใจของบุคคลในแตละระดับ โดยขึ้นอยูกับ
คุณลักษณะของขอมูลปอนกลับ การเปรียบเทียบขอมูลปอนกลับกับเปาหมายหรือมาตรฐานอาจ
สงผลใหเกิดความคลาดเคลื่อนทางบวก (Positive Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานสูงกวามาตรฐาน) 
เกิดความคลาดเคลื่อนทางลบ (Negative Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานต่ํากวามาตรฐาน) 
หรือ ไมมีความคลาดเคลื่อน (No Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานเปนไปตามมาตรฐาน) และ
หากพิจาณาในทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) (Carver and Scheier, 1998) บุคคลจะมี
แรงจูงใจในการลดความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้น ดังนั้น อาจคาดไดวา ความคลาดเคลื่อนทางลบ 
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(Negative Discrepancy) จะนําไปสูการเพ่ิมความพยายาม และความคลาดเคลื่อนทางบวก 
(Positive Discrepancy) จะนําไปสูการลดหรือการคงไวของความพยายาม  
 Feedback Intervention Theory เสนอวา หลังจากที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
 (Positive Feedback) บุคคลมีโอกาสที่จะลดหรือคงไวซ่ึงระดับของความพยายาม รักษาไวซ่ึง
ความสนใจในระดับของ Task-motivation Level เวนแตวาบุคคลจะรับรูถึงโอกาสที่จะบรรลุ
เปาหมายในระดับที่สูงกวาของตนเอง ตัวอยางเชน ถาเปาหมายของนักเรียนในการสอบวิชาเคมี 
คือการไดเกรด C และเขาไดเกรด B เขาอาจรักษาระดับของความพยายามใหคงเดิมหรือลด
ความพยายามลงในการสอบครั้งตอไป อยางไรก็ตาม ถาหากเขามีเปาหมายสูงสุดที่จะเปน 
นักเคมี เขาอาจจะเพ่ิมความพยายามในการสอบครั้งตอไป เพ่ือเพ่ิมเปาหมายในการสอบ เม่ือ
ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) FIT ทํานายวา บุคคลจะจะมุงเนนไปที่
ความสนใจระดับลางของลําดับขั้นกอน และเพิ่มความพยายามเพื่อที่จะลดความคลาดเคลื่อน 
(Discrepancy) (เชน ขอมูลปอนกลับทางลบ จะเปนเหตุทําใหบุคคลมีความสนใจที่จะปรับปรุง
ตนเอง ซ่ึงเก่ียวกับการใหความสนใจไปที่ Task-motivation Processes) ถาเกิดวาความคลาดเคลื่อน
ทางลบ (Negative Discrepancy) ไมลดลงหลังจากที่บุคคลไดใชความพยายามแลวในที่สุดแลว
บุคคลจะลดความคลาดเคลื่อนลง โดยการมุงความสนใจไปยังระดับที่สูงกวาในลําดับขั้น โดยท่ี
พวกเขาอาจละทิ้งหรือแกไขปรับปรุงเปาหมายสูงสุด (Super Ordinate Goal) ดังนั้น บุคคลจะ
ใหความสนใจไปยัง Meta-task Level และปรับเปลี่ยนมาตรฐานหรือเปาหมายใหเหมาะสมกับ
ผลการปฏิบัติงาน Kluger and DiNisi (1996) แนะนําวา อีกตัวแปรหนึ่งที่อาจสงผลตอความ
สนใจของบุคคลคือ ความเชื่อถึงความสําเร็จ สําหรับบุคคลที่มีความเชื่อในความสําเร็จสูง ความ
สนใจจะยังคงอยูที่งานยาวนานกวา อยางไรก็ตาม สําหรับบุคคลที่มีความเชื่อในความสําเร็จต่ํา 
ความสนใจอาจจะเปลี่ยนไปสูตนเอง (Higher Level) 

Kluger and DiNisi (1996) ไดอภิปรายถึงความเปนไปไดที่ความแตกตางของบุคคล 
อาจจะมีผลตอการแสดงปฏิกิริยาโตตอบของแตละบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับ Ilgen et al., (1979) 
ที่พบวา ความภาคภูมิใจตอตนเอง (Self-esteem) และความเชื่อในอํานาจ (Locus of Control) 
มีอิทธิพลตอปฏิกิริยาโตตอบของบุคคลตอ Feedback Intervention 

 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน 

 
 ผลการปฏิบัติงานถือวาเปนอีกตัวแปรหน่ึงที่สําคัญสําหรับองคการ ซ่ึงสาระสําคัญของ
ตัวแปรเพ่ือทําความเขาใจและเพ่ือใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี มีดังตอไปน้ี 
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2.3.1  ความหมายของผลการปฏิบัติงาน (Performance) 
 ผลการปฏิบัติงาน (Performance) หมายถึงผลการทํางานของบุคคลที่แสดงใหเห็นถึง

ความมีศักยภาพ ความรูความสามารถของเขาจากการทํางาน (Beach, 1970: 257) เปนผลลัพธ
ของการทํากิจกรรมตางๆ ของบุคคลที่เปนการเปลี่ยนวัตถุดิบใหเปนผลผลิตสุดทายในการ
ทํางานในองคการ (Organ and Konofsky, 1989: 157) หรืออาจหมายถึง ระดับของความพยายาม
ของบุคคลเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคการ (Bovee, 
1993: 175) 

สมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย ใหความหมายวา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ผลการปฏิบัติหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมาย โดยอาจพิจารณาเปนรายบุคคล คณะบุคคล หรือ
องคการก็ได (สมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย, 2532: 89) เปนผลสําเร็จในการปฏิบัติ
หนาที่ในการทํางานตามบทบาทที่ไดรับ ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงคุณคา ความรูความสามารถ มนุษย
สัมพันธและพฤติกรรมในการทํางาน รวมถึงความคิด ศักยภาพของแตละบุคคลท่ีมีตอองคการ 
โดยสามารถทราบไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปรียบเทียบกับมาตรฐานการ
ทํางานที่กําหนดไว (ปราณี ภักดีไพบูลยผล, 2540: 51; สิริรัตน โกไศยกานนท, 2541: 40) ซ่ึง
เปนผลงานที่บุคคลปฏิบัติไดในชวงระยะเวลาหนึ่ง ทั้งในแงของคุณภาพและปริมาณของงาน 
น้ันๆ (จําเนียร จวงตระกูล, 2531: 13; ผุษณีย ยมาภัย, 2537: 14) 

จากความหมายขางตน สรุปไดวา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลการทํางานของบุคคล
ในชวงระยะเวลาหนึ่งทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ และพฤติกรรมการทํางานที่แสดงใหเห็นถึง 
ความรูความสามารถ คุณคาและความสําเร็จของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย  

 
2.3.2  องคประกอบของผลการปฏิบัติงาน 

 แนวคิดสําคัญในการอธิบายถึงผลการปฏิบัติงาน (Job Performance) ถูกพัฒนาโดย 
Campbell, McCloy, Oppler และ Sager ในป 1993 (Campbell et al., 1993, cited in Poropat, 
2003) สิ่งที่สําคัญในแนวคิดของแคมเบลและคณะคือ การระบุถึงองคประกอบของผลการปฏิบัติงาน
8 ดาน ประกอบดวย ความเชี่ยวชาญในหนาที่ที่เก่ียวของกับงาน (Job-specific Task Proficiency)
ความเชี่ยวชาญในหนาที่ที่ไมเก่ียวของกับงาน (Non Job-specific Task Proficiency) การส่ือสาร
โดยวาจาและลายลักษณอักษร (Written and Oral Communication) การแสดงถึงความพยายาม 
(Demonstrating Effort) การรักษาไวซึ่งวินัยสวนบุคคล (Maintaining Personal Discipline) 
การสนับสนุนและรักษาไวซึ่งผลการปฏิบัติงานของทีมและเพื่อนรวมงาน (Facilitation and  
Maintaining Peer and Team Performance) การตรวจสอบและภาวะผูนํา (Supervision and 
Leadership) และการจัดการและการบริหาร (Management/Administration) 
 นอกจากนี้ Borman และ Motowidlo ยังไดพัฒนาแนวคิดผลการปฏิบัติงานโดยแบง 
ประเภทของผลการปฏิบัติงานออกเปน 2 ประเภท คือ ผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical 
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Performance) และผลการปฏิบัติงานดานบริบท (Contextual Performance) (Borman and 
Motowidlo, 1993, cited in Han and Liao, 2005) สําหรับผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical 
Performance) อธิบายถึงกิจกรรมตางๆ ที่เก่ียวของทั้งทางตรงและทางออมในการเปลี่ยนผาน
ทรัพยากรตางๆ สูผลผลิตสําหรับการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ สวนผลการปฏิบัติงานดาน
บริบท (Contextual Performance)เก่ียวของกับกิจกรรมตางๆในแงของสภาพแวดลอมทางจิตใจ
และระหวางบุคคลซ่ึงเปนที่ตองการในการสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมทางดานเทคนิค 
 ตอมาในป 1999 Hesketh และ Neal ไดแบงมิติผลการปฏิบัติงานที่คลายคลึงกับ Borman
และ Motowidlo โดยแบงออกเปน 2 มิติคือ ผลการปฏิบัติงานในหนาที่ (Task Performance) 
และผลการปฏิบัติงานดานบริบท (Contextual Performance) (Hesketh and Neal, 1999 cited 
in Pulakos et al., 2005) โดยที่ผลการปฏิบัติงานในเนื้องาน (Task Performance) หมายถึง 
พฤติกรรมที่ไดรับการยอมรับโดยระบบการใหรางวัลอยางเปนทางการ และเปนสวนหนึ่งของ
ความตองการที่ระบุในใบพรรณาลักษณะงาน (Job Descriptions) (L.J. Williams and Anderson, 
1991, p.606 cited in Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 2010) เปนพฤติกรรมที่
กําหนดบทบาท โดยการจําแนกงานหนึ่งออกจากงานอื่นๆ เปนการทุมเทในการทํางานเพื่อ
ความสามารถหลักขององคการ (Borman and Motowidlo, 1993; Cambell, McCloy, Oppler, 
and Sager, 1993 cited in Edwards, Bell, Jr, and Decuir, 2008) หรือเปนกิจกรรมที่เปลี่ยน
รูปวัตถุดิบเปนสินคาหรือบริการที่ผลิตโดยองคการเพ่ือชวยใหองคการสามารถทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Aguinis, 2009: 81) สวนผลการปฏิบัติงานในเชิงบริบท (Contextual 
Performance) หมายถึง พฤติกรรมในการทุมเทเพื่อประสิทธิผลขององคการ (Aguinis, 2009: 
81) ในการสนับสนุนองคการในขอบเขตที่กวาง ทั้งทางจิตวิทยา และสภาพแวดลอมทางสังคม 
ในการปฏิบัติเพ่ือความสามารถหลังขององคการ (Borman and Motowidlo, 1993; Motowidlo 
and Van Scotter, 1994; Van Scotter and Motowidlo, 1996  cited in Edwards, Bell, 
Jr, and Decuir, 2008) รวมถึงพฤติกรรมการใหความรวมมือและการกระทําของพนักงานที่เปน
การชี้นําตนเองเพ่ือลงมือทําหรือริเร่ิมการเปลี่ยนแปลงในระบบการทํางานหรือในบทบาทการ
ทํางาน (Griffin, Neal, and Parker, 2007 cited in Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 
2010) และเพ่ือสนับสนุนประสิทธิผลของบุคคลหรือองคการ (Watson and Clark, 1992 cited in 
Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 2010) 
 ลาสุดเม่ือป 2002 Rotundo และ Sackett ไดแบงผลการปฏิบัติงานเปน 2 มิติ คือ ผล
การปฏิบัติงานในหนาที่ (Task Performance) และผลการปฏิบัติงานที่ไมใชงานในหนาที่ (Non-
Task Performance) (Rotundo andSackett, 2002 cited in Han and Liao, 2005) 
 เม่ือพิจารณาจากองคประกอบที่นําเสนอขางตน  ผูวิจัยเห็นวาสามารถแบงองคประกอบ
ของผลการปฏิบัติงานได 2 แบบ แบบแรกคือผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหนาที่ ซึ่งผลการ
ปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical Performance) ของ Borman และ Motowidlo และผลการปฏิบติ
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งานในหนาที่ (Task Performance) ของ Rotundo และ Sackett สามารถจัดกลุมใหอยูในแบบ
แรกน้ีได สวนแบบที่สองคือผลการปฏิงานนอกบทบาทหนาที่ ซ่ึงสามารถนําเอาผลการปฏิบัติงาน
ดานบริบท (Contextual Performance) ของ Borman และ Motowidlo และผลการปฏิบัติงานที่
ไมใชงานในหนาที่ (Non-Task Performance) ของ Rotundo และ Sackett มาจัดอยูในกลุมน้ีได 
โดยท่ีในกลุมแรกน้ันเปนผลการปฏิบัติงานท่ีเนนการมองที่การทํางานตามหนาที่รับผิดชอบ
โดยตรง ในขณะที่กลุมที่สองจะเนนที่บริบทที่เก่ียวของในการทํางาน โดยดูวาพนักงานใหอะไร
กับองคการบางนอกเหนือจากบทบาทหนาที่ของตน เชน การชวยเหลือและรวมมือกับผูอ่ืน การ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบขององคการ การอาสาทํากิจกรรมที่ไมใชหนาที่ของตน เปนตน 
 
2.4  ขอมูลปอนกลับกับผลการปฏิบัติงาน 

 
ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางในศึกษาขอมูลปอนกลับ (Feedback) ในการวิจัยครั้งนี้เปน 

2 รูปแบบ คือ การใหขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) และการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบ (Negative Feedback) ดังน้ี 

 
2.4.1 ขอมูลปอนกลับทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน (Positive Feedback and 

Performance)   
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) หมายถึง ขอมูลที่ถูกส่ือสารไปยังบุคคล

วาผลการปฏิบัติงานของพวกเขามีความสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนดไว (Vancouver, 2005) 
โดยที่การใหขอมูลปอนกลับทางบวกจะชวยเสริมแรงเพื่อใหเกิดการทําพฤติกรรมซํ้า 
(Thorndike, 1913) 

ขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถแสดงผลกระทบที่หลากหลายได งานวิจัยที่อาศัยพ้ืนฐาน
ของทฤษฎีการควบคุม เชน Carver and Scheier (1981) ระบุวาขอมูลปอนกลับทางบวก 
สามารถใหผลกระทบที่เปนอันตรายตอผลการปฏิบัติงานจากการลดความพยายามหรือแรงจูงใจ
ลง (Campion and Lord, 1982; Podsakoff and Farh, 1989; Walker and Smither,1999) 
ผลการศึกษาพบวาความสําเร็จสามารถจูงใจไดนอยกวาความลมเหลว เน่ืองจากโดยปกติแลว 
ความสําเร็จเปนการยืนยันความคาดหวังที่มีอยูกอน (Weiner, 1985) และเพิ่มความเชื่อมั่น
ในการทํางาน (Weick, 1984)   
 จากการศึกษาของ Vancouver and Kendall (2006); Vancouver, More, and Yoder 
(2008); Vancouver, Thompson, Tischner, and Putka (2002) พบวา การเพ่ิมขึ้นของการรับรู
ความสามรถของตนเอง (Self-efficacy) ไดมาจากขอมูลปอนกลับที่เกี่ยวกับความสําเร็จ 
ถึงแมวาบอยคร้ังมากที่นําไปสูการตั้งเปาหมายดวยตนเองที่สูงกวาดังนั้นจึงมีผลการปฏิบัติงาน
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ที่สูงกวาดวย ในบางกรณีอาจนําไปสูการลดลงของผลการปฏิบัติงานแทน การเพ่ิมขึ้นของการ
รับรูความสามารถของเอง (Self-efficacy) เพ่ิมผลการปฏิบัติงานได โดยการไปเพิ่มระดับของ
แรงบันดาลใจแตสามารถเพ่ิมไดถึงแคระดับหน่ึงเทาน้ัน โดยเฉพาะอยางยิ่งในงานที่มีความ
ซับซอนที่จําเปนตองมีการเรียนรู เขาพบวาผลการปฏิบัติงานจะเริ่มลดลงหลังจากระดับของการ
รับรูศักยภาพของตนเองประสบความสําเร็จแลว เน่ืองจากจะใหเวลากับสิ่งน้ันนอยลงและจัดสรร
ความสนใจไปยังสิ่งอ่ืน (Vancouver et al., 2008) 

จากการศึกษาอ่ืนๆที่พบวาขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ได ผูทําการศึกษามักจะอธิบายถึงผลที่เกิดขึ้นโดยการอางอิงถึงการเสริมแรงทางบวกเพ่ือใหเกิด
พฤติกรรมที่ตองการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือมีการใชขอมูลปอนกลับรวมกับรางวัล และแนวโนม
ที่ผูที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกจะตั้งเปาหมายสวนบุคคลท่ีสูงขึ้นรวมถึงการเพ่ิมความเชื่อ
เก่ียวกับศักยภาพของตนเอง (Self-efficacy) ซ่ึงทั้งสองปจจัยน้ีจะเพ่ิมระดับของแรงบันดาลใจ 
(Bandura, 1986; Phillips, Hollenbeck, and Ilgen, 1996) 

 
2.4.2 ขอมูลปอนกลับทางลบกับผลการปฏิบัติงาน(Negative Feedback and 

 Performance) 
ขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) หมายถึง ขอมูลที่ระบุวาผลการปฏิบัติงาน

ของบุคคลไมเปนไปตามเปาหมายที่ตองการ (Vancouver, 2005) และการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบถือเปนการลงโทษเพื่อใหเกิดการลดพฤติกรรมที่ไมตองการ (Thorndike, 1913)  
 การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ทํางานผิดพลาด สามารถอธิบายไดในแงของ 
การใชความพยายามที่มากขึ้น ซ่ึงถูกมองวาเปนความพยายามที่มีปฏิกิริยาเพ่ือสรางการควบคุม 
(Wortman and Brehm, 1975) หรือเพื่อลดความคลาดเคลื่อนระหวางผลลัพธที่ตองการกับ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง (Carver and Scheier, 1981) ขอมูลปอนกลับทางลบมีผลกระทบที่มี
ทั้งประโยชนและโทษตอผลการปฏิบัติงาน ในการอธิบายถึงผลกระทบที่เปนอันตรายตอผลการ
ปฏิบัติงาน สามารถอธิบายไดตามหลักการของ คุณคาความคาดหวัง (Expectancy-value) 
(Vroom, 1964) การรับรูถึงความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) (Bandura, 1991) และ การ
ทดสอบความเครียด (Test Anxiety) (Wine, 1971) นอกจากนี้การพัฒนาและปรับปรุงกรอบของ
ทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) ที่เนนการจัดสรรทรัพยากรความตั้งใจตามขอมูลปอนกลับ
ทางลบ (Kanfer and Ackerman, 1989) ยังใชเปนตัวแบบของให Vancouver และ Tischner 
(2004) ใชในการทํานายวา ขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับความลมเหลวจะทําใหความมุงม่ันที่มีตอ
เปาหมายเพื่อผลการปฏิบัติงานลดลง โดยท่ีจะละความสนใจในงานและหันไปใหความสนใจกับ
การจัดการมโนภาพแหงตน (Self-concept) เนื่องจากวาโดยปกติแลวมโนภาพแหงตน (Self-
concept) เปนเปาหมายสูงสุดตามกรอบของทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) เม่ือเทียบกับ
ระดับความเขาใจในงาน (Task-level Cognitions) เขาพบวาจะเกิดผลการปฏิบัติงานที่ต่ํากวา
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เม่ือไดรับขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับความลมเหลวเม่ือเทียบกับขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับ
ความสําเร็จ  

จะเห็นไดวาในปจจุบันน้ียังไมมีขอสรุปที่ชัดเจนและยังมีการถกเถียงกันอยูในประเด็น
ที่วาขอมูลปอนกลับทางบวกหรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลใหเกิดการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานมากกวากัน งานวิจัยที่เก่ียวของกับรูปแบบของการใหขอมูลปอนกลับกับผลการ
ปฏิบัติงานสวนใหญจะเปนงานวิจัยในทางการศึกษาหรือการเรียนรูโดยเปนการศึกษารูปแบบ
หรือวิธีการใหขอมูลปอนกลับที่แตกตางกันกับผลที่ไดรับดังการศึกษาของสุขดีตั้งทรงสวัสด์ิ 
(2533: 53-56) ที่ทําการศึกษาเปรียบเทียบการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับการบานที่แตกตางกัน
ที่มีผลตอผลการเรียนวิชาคณิตศาสตรพบวานักเรียนที่ไดรับขอมูลปอนกลับเก่ียวกับการบานที่
แตกตางกันมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนวิชาคณิตศาสตรที่แตกตางกันโดยทีนักเรียนที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับแบบวิพากษและคะแนนจะมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนคณิตศาสตรดีกวาคนที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับแบบคะแนนเพียงอยางเดียวเนื่องจากวาการใหขอมูลปอนกลับแบบวิพากษและ
คะแนนทําใหนักเรียนรูตนเองวาบกพรองตรงไหนและอะไรคือสาเหตุของความบกพรองพรอม
ทั้งใหแนวทางในการแกไขดวยสวนคะแนนที่ใหทําใหนักเรียนทราบถึงความสามารถหรือ
ความกาวหนาของตนเองซึ่งเปนรางวัลของความพยายามจะชวยใหมีความพยายามมากขึ้นดวย 
และเม่ือกลาวถึงผลของการใหขอมูลปอนกลับที่แตกตางกันของหัวหนางานที่สงผลตอผลิตภาพ
ในการทํางานของพนักงานนั้นเม่ือไมนานมานี้ Finkelstein และ Fishbach (2009) ทําการศึกษา
เรื่อง การเปลี่ยนแปลงจากขอมูลปอนกลับทางบวกไปสูขอมูลปอนกลับทางลบกับความเช่ียวชาญ 
ที่ไดรับ ผลการศึกษาพบวา 1) นักเรียนที่อยูในระดับขั้นตน (Novice: Beginning Level Class) 
จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางบวก ในขณะที่นักเรียนที่อยูในระดับขั้นสูง 
(Expert: Advance Level Class) จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางลบ 2) เม่ือ
บุคคลไดรับความเชียวชาญในการทํางานแลวจะเปลี่ยนพฤติกรรมจากการแสวงหาขอมูลปอนกลับ
ทางบวกเปนการแสวงหาขอมูลปอนกลับทางลบ 3) ผูที ่มีประสบการณในการทํางานจะมี
ความสามารถในการรับมือกับขอมูลปอนกลับทางบวกและทางลบไดมากกวาผูที่ไมมีประสบการณ
ดังที่กลาวมาขางตนทั้งหมด ผูวิจัยสรุปเปนสมมติฐานไดดังน้ี 1) บุคลากรผูมีประสบการณในการ
ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

นอกจากการแบงกลุมตัวอยางตามการศึกษาของ Finkelstein และ Fishbach (2009) 
ออกเปน 2 กลุม คือ ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) และผูปฏิบัติงานใหม (Novice) แลว 
ดิ๊ก โกรเต (2556) ไดกลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับกับผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ไววา ในการใหขอมูลปอนกลับ
แกบุคลากรกวารอยละ 90 หัวหนางานมักจะเลือกใชเทคนิคที่เรียกวา “การใหขอมูลปอนกลับแก
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พนักงานในแบบแซนดวิช’’ คือการกลาวถึงเรื่องที่เปนจุดแข็งกอน (ขอมูลปอนกลับทางบวก) 
แลวคอยกลาวถึงจุดออนที่บุคลากรตองปรับปรุง (ขอมูลปอนกลับทางลบ) และปดทายดวยการ
กลาวชมเชย (ขอมูลปอนกลับทางบวก) วิธีน้ีถือเปนเทคนิคที่ทําใหบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน
ดี (Good Performer) รูสึกรําคาญใจและหมดกําลังใจ แตจะทําใหบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน
ไมดี (Poor Performer) รูสึกไดใจและสุขใจมากยิ่งขึ้น การใหขอมูลปอนกลับแกบุคลากรผูมีผล
การปฏิบัติงานดี ควรมุงเนนการพูดคุยไปที่การยอมรับและการแสดงความยินดีอยางจริงใจกับ
ผลงานท่ีบุคลากรสามารถทําไดดี  สวนการพูดคุยกับกลุมบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี 
ควรมุงเนนในเรื่องความจําเปนที่บุคลากรคนนั้นจะตองปรับเปลี่ยนตนเองใหดีขึ้นอยางเห็นไดชัด
ในทันทีทันใด หากจะพูดถึงเรื่องที่เปนจุดแข็งของพนักงาน ก็ควรจะเปนเพียงในกรณีที่ตองการ
แสดงความยอมรับวา ในระหวาที่บุคลากรทํางานอยูในองคการ ก็ไมไดนําจุดแข็งของตนเองมา
ใชเพ่ือสรางประโยชนใดๆใหเกิดขึ้นกับองคการ หรือแสดงใหเห็นวาจุดแข็งที่มีไมไดมีประโยชน
เทาใดนัก เน่ืองจากตนเองกําลังประสบกับปญหาอ่ืนที่รุนแรงอยู หากจะมีการพูดถึงเรื่องที่
พนักงานทําสําเร็จ ควรจะกลาวถึงในบริบทที่วาการที่จุดแข็งเหลาน้ันไมสามารถสรางผลกระทบ
ที่ดีใหเกิดขึ้นได เพราะมีความลมเหลวจํานวนมากของบุคลากรบดบังอยู เพ่ือเปนการไมให
บุคลากรมัวคิดแตเรื่องที่ตนคิดวาดี และไมไดทําความเขาใจกับประเด็นสําคัญที่วาบุคลากรมี
ผลงานในระดับที่ยังไมเปนที่ยอมรับ และตองแกไขปรับปรุงโดยดวน จากที่กลาวมาน้ี ผูวิจัยได
สรุปเปนสมมติฐาน ดังน้ี 1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการ
ทํางานแตกตางกัน 2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ 
แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 

 
2.5  แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 

 
องคการสวนใหญในปจจุบันใหความสนใจในการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับ

พนักงาน โดยถือวาการสรางความพึงพอใจเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินงานขององคการ 
สงผลใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดวย (ภาวนา เวชกิจ, 2550) ในที่นี้จะกลาวถึงความหมายของความพึงพอใจใน
การทํางาน ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางาน ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการ
ทํางาน และงานวิจัยที่เก่ียวของ ตามลําดับตอไปน้ี 
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2.5.1   ความหมายของความพึงพอใจในการทํางาน 
Strauss และ Sayless (1960: 119-121) และ Hoppock, (1935) ใหความหมายของ

ความพึงพอใจในการทํางานสอดคลองกันวา หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานที่ทํา และปจจัย
ตางๆในการปฏิบัติงาน เต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร บุคลากรจะมี
ความพึงพอใจในงานที่ทําเม่ืองานนั้นใหประโยชนตอบแทนทั้งทางดานวัตถุและจิตใจ และ
สามารถตอบสนองความตองการพื้นฐานของเขาไดซึ่ง ศิริวรรณ เสรีรัตน, สมชาย หิรัญกิตติ, 
และ ธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิริ (2550: 277) กลาววา บุคคลที่มีความพึงพอใจในงานสูงจะมีทัศนคติ
ในทางบวกตองานที่ทํา ในทางตรงกันขาม บุคคลที่ไมมีความพึงพอใจในงานที่ทําก็จะมีทัศนคติ
ทางลบตองานที่ทํานอกจากน้ีแลว Applewhite (1965) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจใน
การทํางานวา หมายถึง ความสุขที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพในที่ทํางาน ความสุข
ในการทํางานกับเพ่ือนรวมงาน การมีทัศนคติที่ดีตองานและความพอใจเกี่ยวกับรายได 

นอกจากน้ี วิชัย อุตสาหจิต, (2547: 6-7) และ Blum and Naylor (1968) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจในการงานที่สอดคลองกันในแงของ ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง 
ผลรวมของทัศนคติตางๆของบุคคลที่เก่ียวกับงานที่ตนทํา ซ่ึงเปนผลมาจากองคประกอบของงาน
และปจจัยแวดลอม เชน ตัวงาน (Work Itself) คาจาง (Pay) โอกาสกาวหนา (Promotion) ไดรับ
การยอมรับ (Recognition) ผลประโยชนตอบแทนตางๆ (Benefits) เงื่อนไขการทํางาน 
(Working Condition) คุณภาพการบังคับบัญชา (Supervision) เพื่อนรวมงาน (Co-Worker) 
และนโยบายบริษัท (Organization Policy) ซึ่งแสดงออกดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด 
และพฤติกรรม สวนปรียาพร วงสอนุตรโรจน (2544: 125) ใหความหมายของความพึงพอใจ
ในการทํางานวา เปนความรูสึกของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนที่เปน
ความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันที่จะทํางาน มีขวัญและ
กําลังใจ สิ่งเหลาน้ีมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน รวมทั้งสงผลตอความสําเร็จ
และความเปนไปตามเปาหมายองคกร 

Morse (อางถึงใน ยุวนิต ฉายสุวรรณ, 2548: 5) มองในแงของความเครียด โดยกลาวถึง
ความพึงพอใจในการทํางานวา คือทุกส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของผูทํางานใหลด
นอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความเครียดน้ี 
มีผลมาจากความตองการของมนุษย เม่ือเกิดความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือ
ไดรับการตอบสนองความเครียดน้ันจะลดลงหรือหมดไป จะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานได 

จากความหมายขางตนผูวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ผลรวม
ของเจตคติของบุคคลที่เก่ียวกับงานที่ทําในดาน คาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การ
นิเทศงาน (Supervision) สวัสดิการ (Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจาก
การทํางาน (Contingent Reward) เง่ือนไขในการทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน 
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(Co-worker) ลักษณะของงาน (Nature of Work) และการสื่อสาร (Communication) ซ่ึงแสดงออก
ดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด และพฤติกรรม 

  
2.5.2  ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางาน 
จากความหมายของความพึงพอใจในการทํางานที่ไดกลาวไปกอนหนาน้ัน เห็นไดวา 

ความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) น้ันเปนสวนหนึ่งของเจตคติตองาน (Job Attitude) 
Steers และ Porter (1991) ไดเสนอกรอบแนวคิดของเจตคติตองานไว ดังน้ี  

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3  รูปแบบแนวคิดเจตคตติองาน (A Conceptual Model of Job Attitudes) 
แหลงที่มา:  Steers and Porter, 1991.  
 
 จากภาพเร่ิมตนจากความเช่ือและความรูสึกที่มีตองาน เชน งานนาเบื่อหรืองานไม
นาสนใจ สงผลใหเกิดความไมพอใจในงานนั้น (เจตคติตองาน) ทําใหเกิดเปนความตั้งใจที่จะ
แสดงพฤติกรรมซึ่งไดแก ความตั้งใจที่จะลาออกหรือความตั้งใจที่จะลดความพยายามในการ
ทํางาน ทายที่สุดสงผลใหเกิดพฤติกรรมจริงๆที่แสดงออกมาไดแก การขาดงาน การลาออกและ
ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี การวัดเจตคติน้ันมักจะวัดความรูสึกของบุคคลที่มีตองาน จึงทําให
นักจิตวิทยาเกิดความสนใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) ของบุคคล
ขึ้น ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรนั้นมีสมมติฐานวา หากบุคลากรพอใจในงาน เขาจะ
ตั้งใจทํางานอยางเต็มที่ แตหากบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการทํางาน เขาจะไมตั้งใจทํางาน 
ขาดงานหรือมีพฤติกรรมที่ไมเหมาะสมตอการทํางาน 

ความเช่ือเกี่ยวกับงาน 
(Beliefs about Job) 

- งานนาเบ่ือ 
   (Job is Dull) 
- งานไมนาสนใจ  
   (Job is Dirty) 
- งานมีอิสระและ 
    หนาท่ี ความ 
   รับผิดชอบนอย 
   (Job Provides Little 
    Autonomy,  
    Responsibility, etc. 

ความตั้งใจที่จะทํา
พฤติกรรม 

(Behavioral Intention) 
- ความตั้งใจที่จะ
ลาออก (Intention 
to Leave) 

- ความตั้งใจที่จะลด
ความพยายามใน
การทํางาน 
(Intention to 
Reduce Effort) 

พฤติกรรมที่เกิดข้ึนจริง 
(Actual Behavior) 

- ขาดงาน 
(Absenteeism) 

- ลาออก (Turnover) 
- ผลการปฏิบัติงานต่ํา 

(Poor Performance) 

เจตคติตองาน 
(Job Attitude) 

- ไมพอใจในงาน (Job 
Dissatisfaction) 

- มีสวนรวมในงานตํ่า 
(Low Job 
Involvement) 



36 

จากแนวคิดเจตคติตองาน (A Conceptual Model of Job Attitudes) เห็นไดวาความ 
พึงพอใจในการทํางานมีบทบาทสําคัญในการกําหนดพฤติกรรมของบุคลากร เชน การขาดงาน 
การปฏิบัติงาน และการลาออกจากงาน (Diaz-Serrano and Vieira, 2005) พฤติกรรมดังกลาว
ลวนสงผลตอผลการดําเนินงานและความกาวหนาขององคกร เพราะถาบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในการทํางานแลว ก็จะขาดงานนอยลง ผลการปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น อัตราการ
ลาออกจากงานก็จะนอยลงไปดวย (Kosteas, 2009) แตถาบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ก็อาจจะแสดงออกดวยพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เชน ขาดความกระตือรือรนในการ
ทํางานหรือไมใสใจงานอยางเพียงพอ ทํางานไดไมเต็มประสิทธิภาพ ขาดงานบอยคร้ัง ทําให
องคกรสูญเสียผลผลิตที่ควรจะไดจากบุคลากรที่ขาดงาน ตองจายคาลวงเวลาใหกับบุคลากรที่มา
ทํางานแทน และบุคลากรลาออกองคกรก็จะตองสูญเสียตนทุนทั้งดานการสรรหาและฝกอบรม
บุคลากรใหมเพ่ือทดแทนคนเดิม สูญเสียองคความรูที่สะสมไวในองคกร สูญเสียงานระหวางที่
วางคน เกิดตนทุนเสียโอกาสทั้งในรูปของตัวเงินและเวลา อาจเกิดปญหาในการสงมอบสินคา
หรือบริการที่ มีคุณภาพแกลูกคา เปนตน ปจจัยดังกลาวขางตนสงผลกระทบตอผลการ
ดําเนินการขององคกร และสงผลกระทบตอขวัญและกําลังใจของบุคลากรท่ียังอยู รวมทั้งอาจ
สงผลไปยังความพึงพอใจของลูกคา ทําใหองคกรไมสามารถเจริญเติบโตในระยะยาวได 
(ประพาฬรัศม์ิ ลิ้มสุคนธ และ มนวิภา ผดุงสิทธ, 2554) ดังน้ัน องคการจึงควรจะตองพิจารณาวา
ปจจัยอะไรบาง ที่มีสวนสําคัญในการสรางความรูสึกการมีสวนรวม สรางความผูกพัน สรางขวัญ
และกําลังใจใหเกิดแกบุคลากร ทั้งนี้ เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจในการที่จะสงเสริมให
บุคลากรปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถ เพ่ือสรางความสําเร็จใหองคการอยางยั่งยืนตอไป 
(ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2544: 124) 
 

2.5.3  ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
ความพึงพอใจในการทํางานมีสวนเก่ียวของกับปจจัยตางๆ และปจจัยเหลาน้ีใชเปน

เครื่องมือชวยบงชี้ถึงปญหาที่เกิดขึ้นเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงมีปจจัยอยู 3 ประการ 
ดังน้ี (Harrell, 1972 อางถึงใน นิมะ หุตาคม, 2541: 10) 

1) ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors)  
2) ปจจัยดานงาน (Factors in the Job)  
3) ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management)  

2.5.3.1 ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) คุณลักษณะสวนบุคคลท่ีเก่ียวของ
กับงาน ไดแก 

1) ประสบการณ จากผลการวิจัยพบวา ประสบการณในการทํางานมี
สวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางาน บุคคลที่มีระยะเวลาการทํางานนานจนมีความ
ชํานาญในงานมากขึ้นจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานที่ทํา 
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2) เพศ มีสวนเกี่ยวของกับลักษณะงานที่ทํา ระดับความทะเยอทะยาน 
และความตองการทางการเงิน เพศหญิงมีความอดทนในงานที่ตองใชฝมือและในงานที่ตองการ
ความละเอียดออนมากกวาเพศชาย 

3) จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ กลุมที่ทํางานดวยกันจะมีผลตอ
ความพึงพอใจในการทํางานที่ตองการความรูและความสามารถที่หลากหลาย ตองอาศัยสมาชิก
ที่มีทักษะในงานหลายๆดาน และความปรองดองกันของสมาชิกในกลุมในการทํางาน จะมีสวนที่
จะนําความสําเร็จมาสูงานที่ทํา 

4) อายุ มีความเก่ียวของกับระยะเวลาและประสบการณในการทํางาน 
ผูที่มีอายุมากมักมีประสบการณในการทํางานสูงไปดวย แตทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับลักษณะงานและ
สถานการณในการทํางานดวย 

5) เวลาในการทํางาน การทํางานในเวลาจะสรางความพึงพอใจ
มากกวางานที่พนักงานตองทําในชวงเวลาของการพักผอนและการสังสรรคกับผูอ่ืน 

6) เชาวปญญา มีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางาน
ขึ้นอยูกับสถานการณและลักษณะงานที่ทํา โดยงานบางประเภทก็ไมพบความแตกตาง แตงาน
บางประเภทก็พบความแตกตางระหวางเชาวปญญาและความพึงพอใจ เชน งานบางประเภทไม
ตองใชทักษะเชาวปญญาในการทํางานมากนัก แตพนักงานเปนผูมีเชาวปญญาสูงกวางานที่ตอง
รับผิดชอบ ทําใหพนักงานเกิดความเบื่อหนายและมีความรูสึกทัศนคติที่ไมดีตองานที่ทํา ทําให
ขาดความพึงพอใจในการทํางาน 

7) การศึกษา มักไมแสดงความแตกตางระหวางความพึงพอใจในการ
ทํางานกับระดับการศึกษา แตมักจะขึ้นอยูกับงานที่ทําวาเหมาะสมกับความรูความสามารถของ
พนักงานหรือไม ในงานวิจัยหลายช้ินพบวา นักวิชาการ แพทย วิศวกร มีความพึงพอใจในการ
มากกวาพนักงานโดยทั่วไป 

8) บุคลิกภาพ ปญหาเร่ืองบุคลิกภาพกับความพึงพอใจในการทํางาน
ขึ้นอยูกับเครื่องมือในการวัดบุคลิกภาพ เน่ืองจากเคร่ืองมือน้ีมีความไมเที่ยงตรงเทาที่ควร 

9) ระดับเงินเดือน จากผลการวิจัยพบวา ระดับเงินเดือนมีผลโดยตรง
ตอความพึงพอใจในการทํางาน เงินเดือนที่มากเพียงพอตอการครองชีพจะทําใหคนมีความพึง
พอใจในการทํางานมากกวาคนที่มีระดับเงินเดือนต่ํา 

10) แรงจูงใจในการทํางาน เปนการแสดงออกถึงความตองการของ
บุคคลโดยเฉพาะแรงจูงใจจากปจจัยตัวผูทํางานเองก็สามารถสรางความพึงพอใจในการทํางาน 

11) ความสนใจในงาน บุคคลที่มีความสนใจในการทํางาน ไดทํางานที่
ตนเองมีความถนัดจะทําใหบุคคลน้ันมีความสุข และมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากกวา
บุคคลที่ไมมีความสนใจในการทํางาน 
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2.5.3.2  ปจจัยดานงาน (Factors in the Job) ไดแก 
1) ลักษณะงาน ไดแก ความสนใจในตัวงาน โอกาสในการเรียนรูและ

ศึกษางาน การรับรูหนาที่ความรับผิดชอบ การควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน ลักษณะ
งานท่ีทาทายความสามารถ สรางสรรค เปนประโยชน สิ่งเหลาน้ีจะทําใหพนักงานเกิดความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน มีความตองการที่จะปฏิบัติงานนั้นๆและเกิดความผูกพันกับงาน 

2) ทักษะในการทํางาน ทักษะในการทํางานและความชํานาญในงานที่
ทําเปนสิ่งที่ตองพิจาณาควบคูกับลักษณะงาน ฐานะทางอาชีพ ความรับผิดชอบ และเงินเดือนที่
ไดรับ จึงจะสรางใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 

3) ฐานะทางวิชาชีพ ตําแหนงการทํางานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง ยอม
มีความพึงพอใจในการทํางานมากกวา ทั้งน้ีขึ้นอยูกับตัวพนักงานเปนผูพิจารณาความสําคัญ 
และขึ้นอยูกับบุคคลในสังคมเปนผูพิจารณาตัดสิน ซ่ึงเม่ือเวลาเปลี่ยนแปลงไปความเห็นคิด
เก่ียวกับฐานะทางวิชาชีพก็เปลี่ยนแปลงไปดวย 

4) ขนาดของหนวยงาน ความพึงพอใจในการทํางานของหนวยงาน
ขนาดเล็กจะมีมากกวาในหนวยงานขนาดใหญ ทั้งน้ีเพราะพนักงานมีโอกาสไดรู จักทํา
ความคุนเคยเปนกันเอง และรวมมือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 

5) ความหางไกลของบานและที่ทํางาน การท่ีบานหางไกล เดินทางไม
สะดวก สภาพทองถิ่นที่แตกตาง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพทางภูมิศาสตร แตละทองถิ่นแตละทองที่จะมีสวนสําคัญกับ
ความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานในเมืองใหญมีความพึงพอใจในการทํางานนอยกวา
พนักงานในเมืองเล็ก เน่ืองจากความคุนเคย ความใกลชิดระหวางคนงานในเมืองเล็กมีมากกวา
ในเมืองใหญ ทําใหเกิดความอบอุนและมีความสัมพันธที่ดีตอกัน 

7) โครงสรางของงาน หมายถึง ความชัดเจนของงานที่สามารถ
อธิบายชี้แจงเปาหมายของงาน รายละเอียดของงาน ตลอดจนเปาหมายในการปฏิบัติงาน หาก
โครงสรางของงานมีความชัดเจน รูวาตองทําอะไรบาง จะชวยควบคุมสภาพการทํางานใหงาย
ขึ้น งานท่ีมีโครงสรางการทํางานดี รูวาจะตองทําอะไรและควรดําเนินการอยางไร จะทําให
สามารถควบคุมสถานการณไดงายขึ้น 

2.5.3.3  ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) ไดแก 
1) ความม่ันคงในงาน ผลการวิจัยพบวา พนักงานมีความตองการที่จะ

ทํางานที่มีความม่ันคง 
2) รายรับ รายรับที่ดีของพนักงานสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจ

ใหเกิดขึ้นและสามารถดึงดูดคนใหอยูในองคการตอไป 
3) ผลประโยชน การไดรับผลประโยชนเปนสิ่งชดเชยและสรางความ

พึงพอใจในการทํางาน 
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4) โอกาสความกาวหนา โอกาสความกาวหนาในการทํางานมีความสําคัญ 
คนสูงวัยใหความสําคัญกับความกาวหนานอยกวาคนที่ออนวัยกวา เพราะพวกเขาไดผานโอกาส
น้ันมาแลว 

5) อํานาจตามตําแหนงหนาที่ หมายถึง อํานาจที่หนวยงานมอบหมาย
ใหตามตําแหนง เพ่ือควบคุมสั่งการใหงานที่ไดรับมอบหมายประสบความสําเร็จ งานบางอยางมี
อํานาจหนาที่เดนชัดงานบางอยางไมเดนชัด ทําใหผูปฏิบัติหนาที่เกิดความอึดอัด ไมสามารถ
ทํางานไดตามความตั้งใจ มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพการทํางาน พนักงานที่ทํางานในอาคารสํานักงานจะใหความ 
สําคัญกับสภาพการทํางานมากกวา ซ่ึงถือวาเปนสาเหตุหน่ึงที่ทําใหคนขาดความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

7) เพ่ือนรวมงาน ความสัมพันธที่ดีระหวางเพ่ือนรวมงานจะทําใหคนมี
ความสุขในการทํางาน ความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานจึงมีความสําคัญและเปนปจจัยหน่ึงที่
กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

8) ความรับผิดชอบในงาน จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานมีความสําคัญตอความรับผิดชอบในงานกับปจจัยอ่ืนๆ เชน อายุ ประสบการณ 
เงินเดือน และตําแหนงเปนตน 

9) การนิเทศงาน งานนิเทศงานมีผลตอขวัญและเจตคติของพนักงาน 
การสรางความเขาใจอันดีระหวางผูที่นิเทศงานกับพนักงาน จะทําใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ทํางาน 

10) การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา จากการศึกษาพบวา พนักงานมีความ 
ตองการจะรูวาการทํางานของตนเปนอยางไร ควรปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางไร การส่ือสาร
จากผูบังคับบัญชาจึงมีความสําคัญกับพนักงานที่จะสรางความเชื่อม่ันไววางใจในการทํางานดวย 

11) ความศรัทธาในผูบริหาร ความศรัทธาในความสามารถและความ
ตั้งใจของผูบริหารท่ีมีตอหนวยงาน จะทําใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความพึง
พอใจในการทํางาน เพราะพนักงานที่มีความชื่นชมในความสามารถของผูบริหารและเกิดขวัญ
และกําลังใจในการทํางาน ซ่ึงมีผลตอเน่ืองทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวย 

12) ความเขาใจระหวางผูบริหารและพนักงาน ความเขาใจระหวางกัน 
ความสัมพันธอันดีที่มีตอกันระหวางผูบริหารและพนักงาน จะสามารถสรางความพึงพอใจให
เกิดขึ้นไปได 

Greenberg และ Baron (1993: 168-171) กลาววาความพึงพอใจในการทํางานเกิดมา
จาก 2 หลักใหญๆ คือ 

1) ตัวกําหนดหรือปจจัยที่มาจากองคการ (Organizational Determinants) ซ่ึงสามารถ
แจกแจงออกมาไดเปน 
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(1) ระบบการใหรางวัล (Reward System) ที่ตองเหมาะสมและยุติธรรม มีผลการวิจัย
ที่พบวา ความพึงพอใจของพนักงานเกิดขึ้นเนื่องจากพวกเขาเชื่อวาจะไดรับคาตอบแทนที่ 
เปนธรรม 

(2) การไดรูวามีการนิเทศงานที่ดี (Perceived Quality of Supervision) มีงานวิจัยที่
บงชี้วา ความพึงพอใจมีแนวโนมมากขึ้น เม่ือพนักงานมีความเชื่อวาผูนิเทศงานของตนมีความรู
ความสามารถ มีความสนใจในตัวพวกเขา และจะปฏิบัติตอพวกเขาอยางใหเกียรติและเคารพ 

(3) การกระจายอํานาจ (Decentralization of Power) เมื่อมีการกระจายอํานาจสู
ผูปฏิบัติงาน ใหพวกเขามีอํานาจตัดสินใจและไดเขารวมการตัดสินใจ จะสงผลใหความพึงพอใจ
มีแนวโนมมากยิ่งขึ้น 

(4) การกระตุนที่มาจากตัวงานและสังคม (Work and Social Stimulation) คนที่
ทํางานจะมีความพึงพอใจมากที่สุดกับงานที่มีระดับของความหลากหลายที่เหมาะสมและไมเปน
งานที่หนักจนเกินไป หรือเปนงานที่นาเบื่อ หรือทาทาย (ยาก) จนเกินไป และสําหรับผูที่ไมได
ปฐมนิเทศกอนเขาทํางาน ความพอใจของเขาจะมาจากเงื่อนไขทางสังคม เชน การมีเพ่ือนมาก 

(5) สภาพการทํางาน (Pleasant Working Conditions) ที่ไมเอ้ือตอการทํางาน เชน 
มืด เสียงดัง อากาศรอน จะมีผลดานลบตอความพึงพอใจในการทํางาน 

2) ตัวกําหนดหรือปจจัยที่มาจากตัวบุคคล (Personal Determinants) สามารถแจกแจง
ได ดังน้ี 

(1) ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน (Personality Variables) ไดแก ความนับถือ
ในตนเอง ความสามารถอดทนตอความเครียด ภาวะกดดัน ความสามารถที่จะรับหรือควบคุมสิ่ง
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงถาหากส่ิงเหลาน้ีมีมากในผูปฏิบัติงาน ความรูสึกพอใจก็จะมีมากไปดวย 

(2) สถานภาพในองคการและตําแหนงของผูปฏิบัติงาน (Status and Seniority) 
โดยทั่วไปแลวผูที่มีตําแหนงยิ่งสูงมาก ก็จะมีความพึงพอใจมาก อันอาจมีสาเหตุมาจากตําแหนง
งานที่สูงขึ้นก็จะมาพรอมกับสภาพและเง่ือนไขตางๆ ที่ดีกวาตําแหนงงานที่ต่ํากวา 

(3) ความพึงพอใจทั่วๆ ไปของชีวิต (General Life Satisfaction) โดยผูที่มีความ 
พึงพอใจกับชีวิตสวนตัว มักมีแนวโนมมีความพึงพอใจในการทํางานดวย 
 ในขณะที่ George และ Jones (2002: 81-82) กลาวถึงสิ่งที่สงผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน ดังน้ี 

1) ลักษณะสวนบุคคล (Personality) มีผลตอการคิดของบุคคลน้ันๆ วาจะคิดอยางไร 
ซ่ึงเปนลักษณะที่ไดรับการถายทอดมาจากพันธุกรรม ที่มีผลตอความพึงพอใจ 30% (70% มา
จากส่ิงอ่ืน) 

2) คุณคาของงาน (Values) มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน เพราะคุณคาของงาน
จะทําใหผูทํางานเกิดความม่ันใจในผลที่จะเกิดขึ้นจากการทํางานนั้นๆ และยังเปนตัวกําหนด
ใหแกผูทํางานวาจะปฏิบัติตนอยางไรตองานนั้น เพราะฉะนั้น ถาผูที่ทํางานนั้นเกิดความรูสึกในใจ
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วางานนั้นมีคุณคา เขาจะเกิดความพึงพอใจในงานแมตองทํางานหลายชั่วโมงโดยที่คาตอบแทน
นอยก็ตาม 

3) สภาพในการทํางาน (Work Situation) ไดแก ความทาทายของงาน บุคคลที่ตอง
ติดตอดวยในการทํางาน การนิเทศงาน สิ่งแวดลอมขณะทํางาน อุณหภูมิ ความปลอดภัย ชั่วโมง
ในการทํางาน ซ่ึงเปนโดยธรรมชาติของผูปฏิบัติงานที่จะพอใจกับสภาพที่ดี คาตอบแทนที่ดี และ
มีความม่ันคง 

4) อิทธิพลจากสังคมแวดลอม (Social Influence) ซ่ึงไดรับจากกลุมหรือเพ่ือนรวมงาน
ที่มีผลตอทศันคติและพฤตกิรรมของผูทํางาน และสงผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันไป
ในแตละคน 
 สําหรับ Ivancevich และ Matteson (1999: 123) ไดเสนอปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการทํางาน ไดแก 

1) คาตอบแทนที่จายให (Pay) จํานวนเงินที่ไดรับมีความเหมาะสมกับงานที่ทําลงไป 
2) ตวังาน (Work) เปนงานที่มีความนาสนใจ และเปดโอกาสใหไดเรียนรูและรับผิดชอบ 
3) โอกาสกาวหนา (Promotion Opportunity) คืองานที่ทําน้ันมีโอกาสที่สามารถกาวหนา

หรืออาจไปสูตําแหนงที่สูงขึ้น 
4) การนิเทศ (Supervision) การมีหัวหนาที่สามารถแนะนําใหผูปฏิบัติเกิดความสามารถ

และความชํานาญในการทํางานขึ้นมาได 
5) เพ่ือนรวมงาน (Co-workers) ที่เปนมิตร มีความสามารถและสนับสนุนซึ่งกันและ

กันในการทํางาน 
6) สภาพทางกายภาพในการทํางาน (Working Conditions) ที่ใหความสะดวกสบาย

และสงเสริมการทํางาน 
7) ความม่ันคงในงาน (Job Security) และความมั่นคงของตําแหนงที่องคการมีใหจาก

การทํางานที่น่ัน 
 Cherrington (1994: 285-288) สรุปปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานออกเปน 
3 ปจจัยใหญๆ ดังน้ี 

1) ลักษณะของงาน (Characteristics of Job) 
(1) งานมีความชัดเจน (Role Clarity) การที่ผูปฏิบัติงานมีความเขาใจถึงภาระงาน

ที่ตองทําและความรับผิดชอบที่มี รูเปาหมายของงาน จะสรางความพึงพอใจใหผูทํางานทําได
ดีกวาการมีความสับสนในงานและบทบาทหนาที่ที่ขัดแยงกันซึ่งจะทําใหเกิดความเครียด 

(2) ขอบเขตของงาน (Job Scope) เก่ียวกับความหลากหลาย ความสามารถใน
การกําหนดควบคุมการทํางาน ความเปนอิสระ และการไดรับขอมูลยอนกลับวามีอยูมากนอย
เทาใด ถาจะย่ิงมากก็จะสรางความพึงพอใจใหแกผูปฏิบัติงานไดมาก 
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(3) รางวัลภายใน (Intrinsic Reward) เชน ความสําเร็จ การไดรับการเห็นคุณคา 
และโอกาสกาวหนาสวนบุคคล มีผลตอความพึงพอใจมากกวารางวัลภายนอก เชน เงินเดือน 
หรือผลประโยชน 

2) ลักษณะขององคการ (Characteristics of Organization) มีการศึกษาพบวารูปแบบ
และลักษณะการบริหารในองคการสรางความพึงพอใจใหแกพนักงานดวย คือ 

(1) การบริหารงานโดยเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการตัดสินใจของ
องคการ จะใหความรูสึกที่ดีแกพนักงาน เปนเหมือนรางวัลและประสบการณชีวิต 

(2) การจัดลําดับขั้นหรือตําแหนงงาน (Job Level) ลําดับขั้นที่อยูสูงสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับผูอยูในตําแหนงน้ันไดเพราะในตําแหนงที่สูงกวายอมไดรับสิ่งที่ดีกวา เชน 
เงินเดือนสูงกวา งานที่ทาทายกวาหรือสภาพหองทํางานที่ดีกวา เปนตน 

3) ลักษณะของตัวบุคคล (Characteristics of Person) อายุ การศึกษา เปนสวนประกอบ
ของแตละบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจ กลาวคือ ผูที่อาวุโสกวาจะมีความพึงพอใจมากกวาคนที่
อายุนอยกวา เน่ืองจากการที่อยูนานกวาในองคการจะไดรับคาตอบแทนที่สูงกวาและมีความรู
ม่ันคงในตําแหนงอาชีพมากกวา มีความรับผิดชอบที่มากกวา ทําใหเกิดการเห็นคุณคาในตนเอง
มากตามไปดวย แตขอแตกตางของ Cherrington ที่กลาวไวเกี่ยวกับระดับการศึกษา คือผูที่มี
การศึกษาสูงมีความพึงพอใจนอยที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูที่มีการศึกษาสูงจะคาดหวังไวสูงกับ
งานของพวกเขา  

จาก 3 ปจจัยที่สรุปมาทั้งหมดนี้ Cherrington ไดใหความเห็นวา ปจจัยที่มาจากตัวงาน
เอง สงผลตอความพึงพอใจมากที่สุด 

Spector (1997: 8 และ 2006: 218) ไดจําแนกองคประกอบ (Factor) ที่กอใหเกิดความ
พึงพอใจในการทํางานออกเปน 9 ดานดวยกันคือ 

1) คาจาง (Pay) คือ จํานวนเงินและความเปนธรรมของคาจางหรือเงินเดือนที่ไดรับ 
2) ความกาวหนา (Promotion) คือ โอกาสและความเปนธรรมที่จะไดรับการเลื่อนขั้น

หรือเลื่อนตําแหนง 
3) การนิเทศงาน (Supervision) คือ ความสามารถของหัวหนาในการนิเทศงานและ

ความเปนธรรมที่ไดรับจากหัวหนางาน 
4) สวัสดิการ (Fringe Benefits) เชน การหยุดพักผอน การประกันสุขภาพ การประกัน 

สังคม และผลประโยชนอ่ืนๆ 
5) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) ไดแก เงินหรือ

สิ่งของตอบแทนที่ใหเปนรางวัลตอบแทนในการปฏิบัติงาน การไดรับการชื่นชม การเคารพและ
การเห็นคุณคา 

6) เง่ือนไขในการทํางาน (Operating Procedure) ไดแก นโยบาย ขั้นตอนการทํางาน 
กฎระเบียบตางๆในการทํางาน 
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7) เพ่ือนรวมงาน (Co-worker) คือการรับรูเก่ียวกับความสามารถของผูรวมงานและ 
ความพึงพอใจที่มีตอเพ่ือนรวมงาน 

8) ลักษณะของงาน (Nature of Work) คือประเภทหรือแบบของงาน เชน งานมีความหมาย
ใหภูมิใจ ใหความรูสึกที่ดี 

9) การสื่อสาร (Communication) เปนการสื่อสารที่เกิดขึ้นภายในองคการทั้งทางการ
พูดและขอมูลที่เปนลายลักษณอักษร 

ซ่ึงจากแนวคิดน้ี Spector นําไปสรางแบบสํารวจความพึงพอใจ (Job Satisfaction Survey 
หรือ JSS) โดยมีแนวคิดพ้ืนฐานมาจาก แบบสํารวจความพึงพอใจ JDI (1969) MSQ (1967) 
และจากปจจัยที่มักถูกถามโดยทั่วไปกับชาวอเมริกันในเรื่องความพึงพอใจในการทํางาน 

Luthans (1998: 145-146) กลาววามีปจจัยหลายอยางที่สงผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ไดแก 

1) ตัวงาน (Work Itself) เปนปจจัยหลักที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
โดยมีนักวิจัยมากมายที่แสดงวาตัวงานและความเปนอิสระเปนสวนสาํคัญในการทาํงานที่มีความ
เก่ียวของกับการเกิดแรงจูงใจในการปฏิบตัิงาน และประกอบกับสวนอ่ืนๆ ดวย เชน งานมีความ
นาสนใจ งานมีความทาทายไมนาเบื่อ และงานใหโอกาสในการเลื่อนตําแหนง 

2) คาตอบแทน (Pay) หรือเงินเดือน (Salary) เปนที่ทราบแนชัดวามีความสําคัญ 
เพราะเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับการดํารงชีวิตและยังเปนตัวบงบอกถึงระดับตําแหนง และสถานะ 
นอกจากนี้สวัสดิการก็เปนสิ่งสําคัญ แตก็ไมใชปจจัยที่สงผลมากนักตอความพึงพอใจในการ
ทํางาน เพราะคนทํางานสวนมากมักไมรูวาพวกเขาควรไดรับสวัสดิการมากนอยเทาไร 

3) โอกาสกาวหนา (Promotions) หรือการเลื่อนขั้น มีผลหลากหลายตอความพึงพอใจ
ในการทํางาน เน่ืองจากในการเลื่อนขั้นแตละครั้งจะใหอะไรที่แตกตางไปจากเดิม ไมวาจะเปน
เงินเดือน หรือรางวัลตางๆ เพราะฉะนั้นการเล่ือนขั้นของระดับหัวหนายอมสรางความพึงพอใจ
ในการทํางานไดมากกวาคนงานระดับลาง หรือการขึ้นเงินเดือน 20% ยอมใหความพึงพอใจ
มากกวาการขึ้นเงินเดือน 10% 

4) การนิเทศงาน (Supervision) เปนอีกหนึ่งปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ 
ทํางาน ซ่ึงรูปแบบการนิเทศงานที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานอาจแบงออกไดเปน 
2 แบบ คือ 

(1) การนิเทศแบบยึดถือผูปฏิบัติเปนหลัก เปนการใสใจ ใหคําแนะนําและแกปญหา
ของผูปฏิบัติงานเปนรายบุคคล และการสื่อสารในแบบสวนตัวมากกวาแบบเปนทางการ 

(2) การนิเทศงานแบบใหมีสวนรวมและการชักจูง ดวยการทําใหดูเปนตัวอยางของ
หัวหนางานแลวใหผูปฏิบัติงานพิจารณาและตัดสินใจเลือกวิธีการทํางานของตนเอง วิธีน้ีจะทําให
ความพึงพอใจในการทํางานเพ่ิมมากขึ้น และยังสงผลกระทบตอความพึงพอใจในการทํางานได
ดีกวาการกําหนดวิธีการทํางานอยางเจาะจงลงไป 
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5) กลุมเพ่ือนรวมงาน (Work Group) ลักษณะของเพื่อนรวมงานที่ตองทํางานดวยกัน 
ไมวาจะเปนความเปนมิตร ความสามัคคี การใหความรวมมือกันภายในกลุม มีผลตอความ 
พึงพอใจของตัวบุคคลเชนกันแมจะไมมากก็ตาม และถาเปนกลุมที่เหนียวแนนแลว การ
ชวยเหลือ การใหคําแนะนํา การสนับสนุนยอมเกิดขึ้น และทําใหการทํางานมีความสุข แตในทาง
ตรงกันขาม สําหรับคนที่ปรับตัวไดยาก หรือเขากับคนอ่ืนไมได ปจจัยน้ีจะสงผลกระทบตอความ
พึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพแวดลอมในการทํางาน (Working Conditions) มีผลตอความพึงพอใจในการ
ทํางานในระดับหนึ่ง ซ่ึงถาที่ทํางานมีสภาพแวดลอมที่ดีก็เปนสิ่งสนับสนุนในการทํางาน แตไมได
หมายความวาจะทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานเสมอไป แตถาหากสภาพแวดลอมไมดี
ยอมสงผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
 งานวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดจําแนกปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานออกเปน 
9 ดาน ตามแนวคิดของ Spector ที่ไดนําไปสรางแบบสํารวจความพึงพอใจ (Job Satisfaction 
Survey หรือ JSS) ไดแก คาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) 
สวัสดิการ (Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) 
เงื่อนไขในการทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน (Co-worker) ลักษณะของงาน 
(Nature of Work) และการสื่อสาร (Communication) 
 
2.6  ขอมูลปอนกลับกับความพึงพอใจในการทํางาน 
 

Schermerhorn, Hunt และ Osborn (1997: 341) ใหความหมายเก่ียวกับการใหขอมูล
ปอนกลับของหัวหนางานวาเปนการสื่อสาร 2 ทาง (Two Ways Communications) คือจาก
หัวหนางานสูลูกนอง (บนลงลาง) และ จากลูกนองสูหัวหนางาน (ลางขึ้นบน) ซ่ึงการแลกเปลี่ยน
ขอมูลโดยการใชการใหขอมูลปอนกลับตอกันเชนนี้ จะเปนประโยชนอยางยิ่งในการพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งหากเปนการใหขอมูลปอนกลับอยางเปดเผย
และจริงใจโดยที่ Rue และ Byars (1993: 158-159) ไดกลาวเพิ่มเติมวา เมื่อมีการสื่อสารแบบ 
2 ทางเชนนี้ จะทําใหทั้งสองฝายมีความพึงพอใจมากขึ้น เพราะชวยลดความไมเขาใจและทําให
สามารถปรับปรุงความถูกตองแมนยําของงานไดมากขึ้น ดังน้ันผูวิจัยจึงไดเลือกศึกษาขอมูล
ปอนกลับกับความพึงพอใจในการทํางานในแงของการสื่อสาร ดังน้ี 

การส่ือสารใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานเปนกิจกรรมที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ือง 
 (Ongoing) ผูบังคับบัญชาควรจะใหคําปรึกษา และชี้ประเด็นความบกพรองทุกคร้ังที่บุคลากร 
ไมสามารถปฏิบัติตามเปาหมายที่กําหนดได รวมทั้งแนะนําวิธีการที่ชัดเจน (Concrete) ในการ 
ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้น นอกจากน้ีผูบังคับบัญชาควรจะสื่อสารใหบุคลากรทราบเม่ือ 
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บุคลากรมีผลการปฏิบัติงานที่ดีดวย (Nancy Asquith,1991: II-2) การแจงและหารือผลการ 
ปฏิบัติงานจะตองดําเนินงานอยางเมาะสม การแจงอยางเมาะสมและเพียงพอจะสงผลกระทบ 
ในทางบวกตอการจูงใจในการทํางาน การใชความพยายามในการทํางาน การกําหนดเปาหมาย
ในการทํางาน การปรับเปลี่ยนและปรับปรุงพฤติกรรมการทํางาน การบรรลุเปาหมายในการ 
ทํางาน รวมทั้งยังมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการทํางานอีกดวย (อลงกรณ มีสุทธา และ 
สมิต สัชฌุกร, (2551: 176) ทําใหผูวิจัยสรุปสมมติฐานโดยอาศัยการแบงกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม 
คือ กลุมผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) และกลุมผูปฏิบัติงานใหม (Novice) เพ่ือใหสอดคลอง 
กับสมมติฐานที่ไดกลาวไปแลวขางตน ดังน้ี 1) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน
2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) 
มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 
 
2.7  ความพงึพอใจในการทํางานกับการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 จากการทบทวนเอกสารในหัวขอ ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางานที่ไดกลาว
ไปแลวกอนหนาน้ี จะเห็นไดวาองคการใดก็ตามหากบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการทํางาน 
ก็จะเปนสาเหตุหน่ึงที่ทําใหผลการปฏิบัติงานตกต่ํา คุณภาพงานลดลง แตในทางตรงกันขาม 
หากองคการมีบุคลากรที่มีความพึงพอใจในการทํางานสูง จะสงผลทางบวกตอผลการปฏิบัติงาน
แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการทํางานสงผลโดยตรงตอผลการปฏิบัติงานของบุคลากรซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ Laffaldano and Muchinsky, 1985; Petty, McGee and Cavender, 
1984 cited in Spector (1996) ที่พบวา ความพึงพอใจในการทํางานและผลการปฏิบัติงานนั้น 
มีความสัมพันธกันทั้งการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมกับผลการปฏิบัติงาน และการวิเคราะห
ความพึงพอใจเปนรายดานกับผลการปฏิบัติงาน เชน ความพึงพอใจในการทํางานดานคาตอบแทน 
นอกจากนี้ผลการศึกษาของ Eskildsen and Dahlgard (2000) ซ่ึงไดสรางแบบจําลองเชิงสาเหตุ 
(Causal Model) เพ่ือวิเคราะหปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของพนักงานพบวาความ 
พึงพอใจมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานในทิศเดียวกันและยังสอดคลองกับผล
การศึกษาของ Dereinda (อางถึงใน กรองแกว สรนันท, 2537) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานของกลุม Country Agents ในเมืองวิสคอนซิน 
จํานวน 547 คน พบวา ความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธตอกัน
ในทางบวก และ Refissa (1997 อางถึงใน สุวรรณา ลีละเศรษฐกุล, 2542: 27) ศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในงานของเจาหนาที่ทีมสุขภาพในเมืองโวลลีกา ประเทศ
เอธิโอเปย กลุมตัวอยางเปนเจาหนาที่จํานวน 152 คน ผลการศึกษาพบวา เจาหนาที่สวนใหญมี
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ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับต่ํา และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับผลการปฏิบัติงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจากงานวิจัยขางตน สามารถสรุปเปนสมมติฐาน
ไดคือ การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจในการทํางาน  

ถึงแมจะพบวาความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานน้ันมีความสัมพันธกัน 
แต Spector (1996) ไดอธิบายเปน 2 แนวคิด คือ 

1) ความพึงพอใจในการทํางานนําไปสูผลการปฏิบัติงาน หมายความวา คนที่มีความ
พึงพอใจในการทํางาน หรือคนท่ีชอบงานที่เขาทําก็จะมีความพยายามที่จะทํางานนั้นๆ ซ่ึงจะ
สงผลใหผลการปฏิบัติงานนั้นออกมาดี ดังน้ี 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3  ความพึงพอใจในการทํางานนําไปสูผลการปฏิบัติงาน 
แหลงที่มา:  Spector, 1996. 

 
จากแนวคิดน้ี ผูบริหารที่ประสงคจะใหผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการมี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น จะเปนจะตองจัดผลตอบแทนตางๆ เพ่ือตอบสนองใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
พึงพอใจและมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ดีมากพอท่ีจะทําใหงานขององคการบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคไดในที่สุด 
 อยางไรก็ตาม ผลการวิ จัยในระยะตอมาไมสนับสนุนแนวคิดขางตน เ น่ืองจาก
ผูปฏิบัติงานที่รูสึกวาตนมีความสุขน้ัน บางครั้งจะทํางานดีขึ้น แตบางครั้งไมเปนเชนนั้น จึงเกิด
แนวความคิดที่สองที่เชื่อวาผลการปฏิบัติงาน้ันมีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 

2) ผลการปฏิบัติงานนําไปสูความพึงพอใจในการทํางาน หมายความวา เม่ือบุคลากรมี
ผลการปฏิบัติงานที่ดี เขาก็จะไดรับประโยชนจากผลงานที่เขาทําได เชน คาตอบแทน หรือการ
ไดรับการยอมรับจากองคการ หัวหนางาน และเพื่อนรวมงาน เม่ือไดรับประโยชนก็จะเกิดความ
พึงพอใจ ดังน้ี 

ความพึงพอใจ 
ในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 

ความพยายาม 
(Effort) 

ผลการปฏิบัติงาน 
(Job Performance) 
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ภาพที่ 2.4  ผลการปฏิบัติงานนําไปสูความพึงพอใจในการทํางาน 
แหลงที่มา:  Spector, 1996. 
 
2.8  แนวคิดเก่ียวกับตัวแทนประกันชีวิตและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ของตัวแทนประกันชีวิต 
 

ธุรกิจประกันชีวิต มีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอ่ืน ในดานการเสนอขายสินคาแก
ลูกคา เพราะเปนการขายความคุมครองหรือคําม่ันสัญญา ซ่ึงเปนสินคาที่ไมมีตัวตนและไมมีการ
วางขายในรานคาทั่วไป การขายประกันชีวิตเปนการขายโดยผานคนกลาง คือ ตัวแทนและ
นายหนา และคนกลางที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอการสรางภาพพจนและทัศนคติที่ดีของ
ประชาชน คือ ตัวแทนประกันชีวิต ซ่ึงถือเปนคนของบริษัทที่ทําหนาที่แนะนําและชักชวน เสนอขาย
ความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตางๆ แกลูกคาโดยทั่วไป (กรมการประกันภัย, 2544: 79) 

 
2.8.1  ความหมายของตัวแทนประกันชีวิต 
ตัวแทนประกันชีวิตตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535 มาตรา 5 

ก็คือ “ผูซ่ึงบริษัทมอบหมายใหทําการชักชวนใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท” และการ
ที่ตัวแทนประกันชีวิตจะชักชวนใหคนทําประกันชีวิตในนามบริษัทใดไดน้ันจะตองไดรับมอบ 
อํานาจจากบริษัทนั้น ตามที่กําหนดไวในมาตรา 71 วรรคแรกผูที่ตองการเปนตัวแทนประกัน 
ชีวิตตองไดรับใบอนุญาตจากนายทะเบียนเสียกอน ตามมาตรา 68 และตองมีคุณสมบัติครบถวน 
ตามมาตรา 69 คือ “(1) เปนผูบรรลุนิติภาวะ (2) มีภูมิลําเนาในประเทศไทย (3) ไมเปนคนวิกลจริต
หรือฟนเฟอนไมสมประกอบ (4) ไมเคยตองโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกในความผิด
เก่ียวกับทรัพยที่กระทําโดยทุจริตเวนแตไดพนโทษมาแลวไมนอยกวาหาปกอนวันขอรับใบอนุญาต 
(5) ไมเคยเปนบุคคลลมละลาย (6) ไมเปนนายหนาประกันชีวิต (7) ไมเคยถูกเพิกถอนใบอนุญาต
เปนตัวแทนประกันชีวิตหรือใบอนุญาตเปนนายหนาประกันชีวิตในระยะเวลาสามปกอนวันขอรับ
ใบอนุญาต (8) ไดรับการศึกษาวิชาประกันชีวิตจากสถาบันการศึกษาที่นายทะเบียนประกาศ
กําหนดหรือสอบความรูเก่ียวกับการประกันชีวิตไดตามหลักสูตรและวิธีการที่นายทะเบียนประกาศ
กําหนด” (พระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535) 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
(Job Performance) 

รางวัล 
(Reward) 

ความพึงพอใจ 
ในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 
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2.8.2  บทบาทของตัวแทนประกันชีวิต 
ตัวแทนประกันชีวิตมีบทบาทในการสรางภาพพจนและทัศนคติที่ดีของลูกคาตอการ

ประกันชีวิตมากที่สุด เพราะตัวแทนประกันชีวิตเปนผูที่มีความใกลชิดกับลูกคา เปนผูใหขอมูล
เรื่องการประกันชีวิตกับลูกคา ซ่ึงตัวแทนจะตองสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาในการประกันชีวิต 
ซ่ึงสามารถทําได ดังน้ี (กษมา ธรรมเจริญ, 2540: 14) 

1) สรางความเขาใจเก่ียวกับการประกันชีวิต เน่ืองจากตัวแทนประกันชีวิตเปนผูใกลชิด
กับลูกคาผูเอาประกันมากที่สุด ดังนั้นตัวแทนประกันชีวิตตองเปนผูที่มีความรูความเขาใจ
เก่ียวกับการประกันชีวิตเปนอยางดี จึงจะสามารถถายทอดความรูความเขาใจแกลูกคาผูเอา
ประกันได แตหากตัวแทนประกันชีวิตมีความรูไมดีพอ แทนที่จะสรางความความมั่นใจอาจจะ
เปนการทําลายภาพพจนหรือสรางความเขาใจผิดได 

2) สรางศรัทธาตอประกันชีวิต นอกจากตัวแทนประกันชีวิตจะตองมีความรูความเขาใจ
ในการประกันชีวิตเปนอยางดีแลว ยังจะตองทําใหลูกคาผูเอาประกันเกิดความเชื่อม่ันศรัทธาวา
จะไดรับความคุมครองจากการประกันชีวิต ไดรับการบริการที่ดี และไดรับการผอนคลายความ
เดือดรอน หรือสนองความตองการในยามเดือดรอนได 

3) สรางศรัทธาใหแกวิชาชีพตัวแทนประกันชีวิต โดยจะตองปลูกฝงทัศนคติและสราง
ความเขาใจแกตนเองวา อาชีพตัวแทนขายประกันเปนอาชีพที่มีเกียรติ มีศักด์ิศรี และมีความ
ม่ันคงเพียงพอสําหรับการดํารงชีพ และสรางฐานะใหม่ันคงได 
 นอกจากนี้แลวสิ่งที่ตัวแทนประกันชีวิตตองมีประจําตัว คือ จรรยาบรรณตัวแทนประกัน
ชีวิต ซ่ึงมีเปนกฎเกณฑและสามัญสํานึกควบคุมตนเอง ใหปฏิบัติหนาที่อยางเต็มความสามารถ 
เพ่ือความรุงเรืองในอาชีพของตนเอง ดังน้ี (นพรัตน กองศิลป, 2553: 24) 

1) มีความซ่ือสตัยสุจริตตอผูเอาประกัน บริษัทและเพื่อนรวมอาชีพ 
2) ใหบริการท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ และชี้แจงใหผูเอาประกันทราบถึงสิทธิและหนาที่เพ่ือ

รักษาผลประโยชนของผูเอาประกัน 
3) รักษาความลับของผูเอาประกันและความลับของบริษัทตอบุคคลภายนอก 
4) เปดเผยขอเท็จจริงของผูเอาประกันในสวนที่เปนสาระสําคัญ เพ่ือการพิจารณา

รับประกัน หรือเพ่ือความสมบูรณแหงกรมธรรม 
5) ไมเสนอแนะใหผูเอาประกันทําประกันเกินความสามารถ ในการชําระเบี้ยประกันหรือ

เสนอขายนอกเหนือเง่ือนไขแหงกรมธรรม 
6) ไมแนะนําใหผูเอาประกันสละกรมธรรมเดิมเพ่ือทําสัญญาใหม หากทําใหผูเอาประกัน

เสียประโยชน 
7) ไมลดหรือเสนอที่จะลดคาบําเหน็จ เพ่ือเปนการจูงใจใหเอาประกันชีวิต 
8) ไมกลาวใหรายทับถมตัวแทนประกันชีวิต หรือบริษัทอ่ืน 
9) หม่ันหาความรูในวิชาชีพเพ่ิมเติมอยูเสมอ 
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10) ประพฤติตนอยูในศีลธรรมและประเพณีอันดีงาม ทั้งธํารงไวซ่ึงเกียรติ ศักด์ิศรี และ
คุณธรรมแหงอาชีวะปฏิญาณ 

 
 นพรตัน กองศลิป (2553: 23) ไดกลาวถึงคณุลักษณะของตวัแทนประกันชีวติที่ดีไว ดังนี้ 

1) มีความรูเก่ียวกับการประกันชีวิตและการวางแผนทางการเงินเปนอยางดี ชอบเรียนรู
และพัฒนาตนเองอยูเสมอ 

2) มีความสามารถในการขาย และการขยายตลาด ดูแลทีมงานดวยการแสวงหาผู
มุงหวังจากตลาดใหมๆ จากการขอตอรายชื่อ และการใชเทคนิคการขาย แนวคิด วิธีการใหมๆ
ในการขาย 

3) มีนิสัยในการทํางานที่ดี มีการวางแผนการทํางานอยางเปนระบบ มีเปาหมายชัดเจน 
ขยันขันแข็ง มีระเบียบวินัยในตนเอง มีความรับผิดชอบตอหนาที่ เชน 

(1) ขายอยางมีคุณภาพ ขายตามความตองการของลูกคา 
(2) ใหบริการลูกคาอยางเสมอตนเสมอปลาย เพ่ือใหลูกคามีความเชื่อถือ 
(3) ตองมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ ในธุรกิจน้ีตองอาศัยความเชื่อถือศรัทธา และความ

สุจริตใจตอกันเปนอยางมาก ทั้งผูเอาประกันและผูรับประกันโดยผานตัวแทนประกันชีวิต 
 สุวรรณี เดชวรชัย อางถึงใน สุทธิชัย มาศมะลิวัลย (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง ตัวแทน
ขายประกันที่ผูบริโภคคาดหวัง ไดกลาววา การพัฒนาตัวแทนขายประกัน ใหสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูบริโภค ที่ตองการตัวแทนขายประกันที่มีคุณภาพ สามารถทําไดโดยใชหลัก 
SMART ดังน้ี 

1) S = Sincerity (ความจริงใจ) ตัวแทนประกันชีวิตตองมีความจริงใจที่จะเสนอสินคา
และบริการท่ีมีคุณคาสอดคลองกับความตองการและศักยภาพของลูกคาเพ่ือใหลูกคาไดรับ
ประโยชนสูงสุด 

2) M = Meaning (ความหมาย) ตัวแทนประกันชีวิตตองเขาใจความหมายของการ 
ประกันภัยไดอยางถูกตองและลึกซ้ึงเพียงพอที่จะไปเสนอขายใหกลุมลูกคาเปาหมาย โดยเฉพาะ
ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการวิเคราะหความเสี่ยงภัย ความคุมครองในรูปแบบตางๆ เง่ือนไขทั่วไป
และขอยกเวนความรับผิดชอบของบริษัทประกันภัย รวมทั้งวิธีการเรียกรองคาสินไหมทดแทนที่
รวดเร็ว และขอกฎหมายตางๆที่เก่ียวของ เพ่ือแนะนําลูกคาไดอยางถูกตอง 

3) A = Application (การประยุกตใช) เม่ือตัวแทนประกันชีวิตมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
สินคาประกันภัยอยางดีแลว ตองรูจักนํามาประยุกตใชในการนําเสนอสินคาใหสอดคลองกับ 
สภาพภัยและความตองการของลูกคา รวมทั้งศักยภาพในการชําระเบี้ยประกันไดอยางเหมาะสม 

4) R = Realization (การตระหนัก) ตัวแทนประกันชีวิตตองตระหนักถึงผลประโยชนที่
ลูกคาจะไดรับเปนสําคัญ กลาวคือ การซ้ือประกันเปรียบเสมือนการลงทุนในวันนี้ เพ่ือความ
ม่ันคงและปลอดภัยในอนาคต ดังน้ันการที่ตัวแทนประกันชีวิตไดรับเบี้ยประกันจากลูกคาในวันนี้ 
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ยอมตองมีจิตสํานักในการใหบริการที่ตอเน่ืองและสมํ่าเสมอตลอดอายุสัญญาประกัน เพราะการ
ซ้ือประกันเปนการซื้อบริการที่ตองจายลวงหนา แนนอนวาเม่ือผูบริโภคจายเงินแลวตองมีความ
คาดหวังในบริการที่จะไดรับ และหากสิ่งที่ไดรับในอนาคตมิใชสิ่งเดียวกับที่คาดหวังในปจจุบัน 
ผูบริโภคจะขาดความเชื่อถือและไววางใจในระบบประกันได 

5) T = Timing (การเลือกจังหวะเวลา) ตัวแทนประกันชีวิตตองเขาใจใหถูกตองวาจังหวะ
เวลาที่เหมาะสมในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาน้ัน ไมใชเวลาที่ชักชวนใหลูกคาซ้ือ 
ประกันไดสําเร็จ หากแตเปนชวงเวลาที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังน้ัน
ตัวแทนประกันชีวิตตองแสดงความจริงใจ ความรับผิดชอบ และการตระหนักถึงความสําคัญของ
ลูกคา โดยการจัดการเร่ืองการชดใชคาสินไหมทดแทนใหรวดเร็วและยุติธรรม เพ่ือตอบสนองที่
ลูกคาไดใหความไววางใจและเชื่อม่ันในศักยภาพของตัวแทนประกันชีวิต ในฐานนะตัวแทน
ผูดูแลจัดการความเส่ียงภัยใหกับพวกเขาเหลาน้ัน 
 จะเห็นไดวาตัวแทนประกันชีวิต คือบุคคลสําคัญในการสรางภาพลักษณที่ดีในธุรกิจ
ประกันชีวิต เน่ืองจากตัวแทนประกันชีวิตตองมีความเก่ียวของกับบุคคลถึง 3 กลุม คือ ผูเอา
ประกัน บริษัทรับประกัน และเพื่อนรวมอาชีพ ดังน้ันการพัฒนาตนเองใหเปนผูที่มีคุณลักษณะที่
ดีของตัวแทนประกันชีวิตจึงเปนสิ่งที่ทุกคนตองใหความสําคัญและปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ 
 

2.8.3  การประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวติ 
เน่ืองจากวาตัวแทนประกันชีวิต จะตองเสนอขายกรมธรรมแกลูกคา ซ่ึงนับวาเปนการ

เสนอขายบริการอยางหนึ่ง ดังน้ันในการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวิต ผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมในมุมมองของผลการ
ปฏิบัติงานของผูทํางานขาย ซึ่งการกําหมดมาตรฐานการทํางานอาจแบงไดเปน 2 ประเภท 
ไดแก มาตรฐานเชิงปริมาณและมาตรฐานเชิงคุณภาพ ดังน้ี 

2.8.3.1 มาตรฐานเชิงปริมาณ เปนการวัดผลงานของพนักงานขายตามปริมาณ
เพ่ือหาวิธีการปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้น สวนหลักเกณฑที่ใชในการกําหนดมาตรฐานเชิง
ปริมาณนั้น สามารถแบงได ดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2532: 363) 

1) ความพยายามที่พนักงานขายใช เชน อัตราการเขาพบลูกคาตอวัน 
ความถี่ของการเขาพบลูกคา จํานวนวันทํางาน เวลาที่ใชในการขาย คาใชจายในการขาย เปนตน 

2) ผลงานที่ได เชน ปริมาณขาย (เปนเงิน หนวยของสินคาหรือรอยละ) 
กําไรขั้นตนแยกตามสินคาหรือลูกคา จํานวนคําส่ังซ้ือ และจํานวนลูกคาทั้งใหมและเกา เปนตน 

มาตรฐานเชิงปริมาณที่นิยมใชวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ไดแก (ปรียา 
 วอนขอพร และ สุรัชนาวิวัฒนชาติ, 2524: 184-187) 
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1) โควตาการขาย (Quotas) หมายถึง ขนาดของวัตถุประสงค หรือเปาหมายที่กําหนด
ขึ้นแนนอนในหนวยงาน ซ่ึงสามารถกําหนดในรูปแบบของโควตาปริมาณขาย กําไรขั้นตน  
กําไรสุทธิ คาใชจาย และการปฏิบัติกิจกรรมที่ไมเก่ียวกับการขาย 

2) อัตราสวนคาใชจายในการขาย (Selling Expense Ratio) อัตราสวนคาใชจายในการ
ขายตอยอดขาย เปนที่นิยมใชกันมากในบริษัทที่ขายสินคาทางอุตสาหกรรม ซ่ึงเนนหนักการ
ขายโดยใชพนักงานขายซ่ึงตองใชคาใชจายสูง โดยอาจมีการกําหนดอัตราสวนแยกเปน
รายบุคคลหรือเขตการขาย 

3) อัตราสวนกําไรจากการขายในแตละเขตการขาย (Territorial Net Profit or Gross 
Margin Ratio) อัตราสวนนี้มักจะใชควบคุมจํานวนสินคาที่ขายและคาใชจายเชนเดียวกับกําไร 
อยางไรก็ตามการใชอัตราสวนนี้จะทําใหพนักงานขายมุงแตจะขายสินคาที่ใหกําไรสูง โดยไม
สนใจที่จะขายสินคาอ่ืนที่ทํากําไรต่ํา 

4) อัตราการจําหนายในแตละเขตการขาย (Territorial Market Share) โดยทั่วไปเม่ือ
ผูบริหารกําหนดเปาหมายและปริมาณขายในแตละเขตการขายจากการวิเคราะหและพยากรณ
ตลาดแลว เปาหมายก็จะกลายเปนเปาหมายของพนักงานแตละคน การเปรียบเทียบมาตรฐาน
การขายในแตละเขตการขายกับปริมาณการขายจริงของพนักงานขาย จะชวยใหสามารถ
ประเมินประสิทธิภาพของพนักงานขายได 

5) อัตราการจําหนายไดทั่วถึง (Sale Coverage Effectiveness Index) อัตราสวนนี้เปน
ความสัมพันธระหวางจํานวนลูกคาตอยอดรวมของผูที่อาจจะมาเปนลูกคาในเขตนั้น ทําใหบริษัท
สามารถทราบความกาวหนา และประสิทธิภาพในการขายของพนักงานขายแตละคนได และ
ชวยใหสามารถวางแผนการสงเสริมการขายและอ่ืนๆ ไดถูกตองยิ่งขึ้น 

6) อัตราความถี่ของการเย่ียมลูกคา (Call Frequency Ratio) พิจารณาจํานวนครั้งของ
การเยี่ยมลูกคาตอจํานวนลูกคาทั้งหมด จะชวยในการควบคุมพนักงานขายในการไปติดตอทั้ง
ลูกคาปจจุบันและผูคาดวาจะมาเปนลูกคา อยางไรก็ตามจะตองคํานึงถึงกําไรท่ีจะไดรับจาก
ลูกคาในแตละระดับดวย จึงควรกําหนดอัตราเยี่ยมที่เหมาะสม ไมถี่หรือหางจนเกินไป 

7) จํานวนครั้งของการเยี่ยมลูกคาตอวัน (Calls Per Day) โดยทั่วไปนั้นพนักงานขาย
จะตองติดตอกับลูกคาเปนจํานวนมากอยูตลอดเวลา จึงควรมีการกําหนดมาตรฐานจํานวนครั้งที่
เยี่ยมลูกคาตอวันใหกับพนักงานขายเพื่อชวยในการวางแผนการเดินทาง การใชเวลากับลูกคา
ไดอยางเหมาะสมและยังชวยในการควบคุมปริมาณขายดวย 

8) อัตราใบสั่งซ้ือตอการเย่ียมลูกคา (Order Call Ratio)เปนมาตรฐานที่จะชวยใหทราบ
วาโดยเฉลี่ยตอคร้ังที่เยี่ยมลูกคา พนักงานขายจะไดรับใบสั่งซื้อเทาใด ทั้งนี้ควรพิจารณาแยก
ตามชนิดและขนาดของลูกคาในแตละเขตดวย เพ่ือเพ่ิมความยุติธรรมในการพิจารณาความมี
ประสิทธิภาพของพนักงานขาย 
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9) คาใชจายโดยเฉลี่ยตอการเย่ียมลูกคาหน่ึงคร้ัง (Average Cost Per Call) การพิจารณา
อัตราสวนนี้จะชวยใหทราบถึงกําไรจากการเยี่ยมลูกคาได ดังนั้น จึงควรพิจารณาแยกตามชนิด
ของลูกคาที่แตกตางกันดวย 

10) ขนาดใบสั่งซ้ือโดยเฉลี่ย (Average Order Size) การกําหนดมาตรฐานของใบสั่ง
ซ้ือโดยเฉลี่ยก็เพ่ือชวยฝายบริหารในการควบคุมการดําเนินงานของพนักงานขายควบคูกับ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอการเย่ียมลูกคาหน่ึงครั้ง 

11) กิจกรรมที่ไมเกี่ยวกับการขาย (Non Selling Activities) นอกจากงานขายแลว 
 พนักงานโดยท่ัวไปยังตองปฏิบัติกิจกรรมบางอยางที่ไมเก่ียวกับงานขายโดยตรง เชน การให
คําแนะนําแกลูกคาในอ่ืนๆ เปนตน 

นอกจากน้ี  ญาณเดช ทองสิมา และ จิระภา เอมะสิทธิ์ (2521: 234) ยังไดกลาวถึงมาตรฐาน
เชิงปริมาณที่สามารถนํามาใชนอกเหนือจากที่กลาวมาแลวขางตน ไดแก 

12) อัตราความสําเร็จในการขาย (Batting Average) การวัดอัตราความสําเร็จในการ
ขายอาจกระทําขึ้นเพ่ือวัดประสิทธิภาพของการเสนอขายไดดีวิธีหน่ึง กลาวคือ อัตราความสําเร็จ
ในการขายเกิดขึ้นดวยการเอาจํานวนใบสั่งซ้ือที่ไดรับหารดวยจํานวนครั้งที่ไปเยี่ยมเยือน 

13) ประสิทธิภาพของการกําหนดเสนทางขาย (Routing Effectiveness) วัดไดโดยการ
คิดระยะทางที่เดินทางตอการเย่ียมเยือนลูกคาแตละครั้ง ซ่ึงวิธีการน้ีวัดไดเฉพาะการวางแผน
กําหนดเสนทางของพนักงานขายเทาน้ัน ไมไดแสดงถึงความสําเร็จในการขาย 

14) วันทํางาน (Day Worked) การวัดจํานวนวันที่ทํางานของพนักงานขายเปนสิ่งบอก
เหตุถึงความสม่ําเสมอของการทํางานอยางกวางๆ รวมถึงการพิจารณาถึงสุขภาพของพนักงาน
ไดดวย 

2.8.3.2 มาตรฐานเชิงคุณภาพการดําเนินงานบางอยางของพนักงานขาย 
ไมสามารถวัดไดจากมาตรฐานเชิงปริมาณ เชน ประสิทธิภาพในการติดตอกับลูกคา 
ความสามารถในการแกปญหาตางๆ ความรูเก่ียวกับสินคาหรือบริการที่ขาย เปนตน จึงจําเปนที่
ผูบริหารจะตองใชมาตรฐานการประเมินผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ ในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานขายในเชิงคุณภาพนั้น กระทําไดยาก เพราะตองใชดุลพินิจสวนตัว 
ที่เที่ยงธรรม และการเปรียบเทียบมีเหตุผลเพียงพอหลักเกณฑการวัดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
เชิงคุณภาพอาจจะกระทําไดตามขอบเขต ดังนี้ (ญาณเดช ทองสิมา และ จิระภา เอมะสิทธิ์, 
2521: 238) 

1) วัดความพยายามของพนักงานขาย (Salesman’s Effort) เชน 
ความสามารถในการแบงสรรเวลาทํางานใหมีประโยชนสูงสุด ความสามารถในการวางแผนและ
เตรียมเขาพบลูกคา คุณภาพของการเสนอขาย ความสามารถในการแกขอโตแยงและการปด
การขาย 
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2) ความรู (Knowledge) เชน ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการของ
บริษัท ความรูเก่ียวกับประวัติและนโยบายของบริษัท ความรูเก่ียวกับสินคาหรือบริการและกล
ยุทธของคูแขง ความรูเก่ียวกับลูกคาและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาความรูเก่ียวกับการตลาด 
เขตการขายของตน และสภาวะเศรษฐกิจ 

3) ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relations) 
4) บุคลิกและทัศนคติสวนตัว (Personality and Personal Attitude)

ซ่ึงอาจรวมอยูในรูปของความคิดอาน ความรับผิดชอบ ความรวมมือ ความสามารถในการ
วิเคราะหปญหาอยางมีเหตุผล การตัดสินใจ เปนตน 

นอกจากนี้แลว Cherrington อางถึงใน นพรัตน กองศิลป (2553: 21) ยังกลาวถึง 
ประสิทธิผลในการทํางานขายวา ประสิทธิผลในการทํางานขาย หมายถึง สัมฤทธิผลหรือ 
ความสําเร็จในการทํางานของผูทํางานขาย พิจารณาได 4 ดาน ไดแก 

1) คุณภาพของงานที่ทําได (Quality of Work) ไดแก ความสําเร็จจากการทํางานโดย
การปรับปรุงบริการลูกคา ความสามารถในการพูดชักจูงลูกคาเพ่ือการเสนอขาย การปดการขาย 
ฯลฯ 

2) ปริมาณงานที่ทําได (Quantity of Work) ไดแกความสําเร็จในการทํางานจากจํานวน
ขายรวมทั้งหมดที่ขายได หรือจํานวนขายที่เพ่ิมขึ้นจากคร้ังที่แลว จํานวนลูกคาฯลฯ 

3) การพัฒนาคุณภาพสวนบุคคล (Personal Quality Development) ไดแก การมี
ความรับผิดชอบ การมีความคิดริเริ่ม มีความรูสติปญญา ความเฉลียวฉลาด การพัฒนาความสามารถ 
ทักษะ และประสบการณในการขาย มีบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี มีความสามารถในการพูดคุย 

4) การพัฒนาบริหารจุดขาย (Personal Quantity Development) ไดแก การเปนผูนํา 
ที่ดีของกลุมตนเอง ความใสใจในการดําเนินงานของผูรวมทีมงานขาย การสนับสนุน การชวย
แกปญหา ฯลฯ เพ่ือการเพ่ิมประสิทธิภาพกลุมโดยรวม 
 Ingram และ Laforge อางถึงใน นพรัตน กองศิลป (2553: 22) ไดใหความหมายของ 
ประสิทธิผลในการทํางานขาย วาเปนผลสัมฤทธิ์หรือความสําเร็จในการทํางานของตัวแทนขาย 
2 สวน คือ 

1) ประสิทธิผลการพัฒนา (Behavior-base Effectiveness) ประกอบดวย 
(1) ทางดานพฤติกรรมของตัวแทนขาย (Behavior Development) 
(2) ทางดานความเปนมืออาชีพ (Professional Development) 

2) การสรางรายได (Outcome-base Effectiveness) ประกอบดวย 
(1) ผลการทํางานเชิงปริมาณ (Result of Sale Volume) 
(2) ความสามารถในการทํากําไร (Profitability หรือ Cost-benefits) 

 ประสิทธิผลในการขายของตัวแทนประกันชีวิตจะใช การสรางรายได (Outcome-base 
Effectiveness) เปนตัววัดประสิทธิผลในการทํางาน โดยวัดจากปริมาณการขายที่ตัวแทน
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ประกันชีวิตขายไดในแตละเดือน วาไดตามเปาหมายที่บริษัทกําหนดไวหรือไม หากต่ํากวา
เปาหมายที่กําหนดจะตองกลับไปใช ประสิทธิผลการพัฒนา (Behavior-base Effectiveness) 
เพ่ือพัฒนาความรูความสามารถ เสริมทักษะการขายใหกับตัวแทนประกันชีวิตมากยิ่งขึ้น ทําให
เกิดปริมาณการขายท่ีมากขึ้น ประสบความสําเร็จในงานขายประกันชีวิต โดยมีรางวัลแหง
ความสําเร็จของบริษัท เชน รางวัลเงินสด หรือการไปทองเท่ียวตางประเทศ เปนตน 
 
2.9  สมมติฐานในการศึกษา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของขางตนทั้งหมดผูวิจัยจึงไดสรุปสมมติฐานใน

การศึกษาไวดังตอไปน้ี 
สมมติฐานที่ 1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ

แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 
 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน 
มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

1) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 



55 

สมมติฐานที่ 3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่
แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล 
ปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการ 
ทํางานแตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 5 การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการทํางาน 
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2.10  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของในเร่ืองขอมูลปอนกลับทางบวก
และขอมูลปอนกลับทางลบและผลการปฏิบัติงานในขางตน ผูวิจัยจึงไดสรางกรอบแนวคิดในการ
ศึกษาวิจัยในครั้งน้ีไวดังตอไปน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

ขอมูลปอนกลับ (Feedback) 
 

ประสบการณในการทํางาน 

ระดับผลการปฏิบัติงาน 
 ผูที่มีผลการปฏบิัติงานดี 

(Good Performer) 

ผูท่ีมีผลการปฏิบัติงานไมดี 
(Poor Performer) 

2 ปขึ้นไป (Expert) 

นอยกวา 2 ป (Novice) 

การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง 
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ความพึงพอในในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 

ขอมูลปอนกลับทางลบ 
(Negative Feedback) 

ขอมูลปอนกลับทางบวก 
(Positive Feedback) 



 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” มีระเบียบ
วิธีการศึกษาวิจัยและขั้นตอนในการศึกษาเรียงตามลําดับเนื้อหา ดังตอไปน้ี 

3.1 วิธีการศึกษาวิจัย 
3.2 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

3.1  วิธีการศึกษาวิจัย  
 

การวิจัยเรื่อง ”การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ทําการศึกษา
ขอมูลจากการสํารวจ ดวยการใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงแบบ 
สอบถามน้ีไดสรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและปรับปรุงจากแบบสอบถามของผูที่ได
ศึกษาวิจัยในเรื่องที่คลายคลึงกัน โดยที่แบบสอบถามที่สรางขึ้นไดรับการตรวจสอบความ 
เที่ยงตรงและความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ดวยการใหผูเชี่ยวชาญประเมินแบบสอบถามและ
การทําการทดสอบแบบสอบถาม (Pilot Test) เพ่ือหาคาความเชื่อม่ันและปรับปรุงแบบสอบถาม
ใหมีความสมบูรณเพ่ือนําไปใชเก็บขอมูล โดยการวิจัยคร้ังนี้เก็บขอมูลจากตัวแทนประกันชีวิต 
บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) โดยมีเปาหมายเพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวก
และขอมูลปอนกลับทางลบมีผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ที่มีประสบการณในการทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางไร รวมถึงการศึกษาวา
การไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันหรือไม
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 ผูไดวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวาง
เดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2555 จากนั้นผลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลไดมาวิเคราะหทาง
สถิติดวยคาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) คารอยละ (Percentage) สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) วิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) 
และวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) แปลผล
และอภิปรายผลการศึกษาเพ่ือรายงานผลการศึกษาวิจัย  
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
 

3.2.1  ประชากร 
ประชากรสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี คือ ตัวแทนประกันชีวิต บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต 

จํากัด (มหาชน) รวมทั้งหมดประมาณ 20,000 คน (กสิกรไทย, 2552) 
 
3.2.2  กลุมตวัอยาง 
กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชวิธีเปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie และ 

Morgan (1970: 2) ที่ระบุขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมกับจํานวนประชากร 20,000 คน 
ไดขนาดกลุมตัวอยาง 377 คน ผูวิจัยจึงดําเนินการเก็บขอมูลจากผูที่เขารับการอบรมเพื่อ
ขอตอใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต จํานวน 380 คน ไดคืนกลับมาจํานวน 317 ฉบับ 
เปนแบบสอบถามที่สมบูรณ 270 ฉบับ เทากับไดรับขอมูลคืน (Response Rate) รอยละ 71 

 
3.3  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
3.3.1  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับงานวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) 

ที่สรางขึ้นจากการ ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ ไดแก หนังสือ งานวิจัยที่เก่ียวของ ซ่ึงจะแบง
แบบสอบถามออกเปน 4 สวน คือ 

สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวยคําถามเก่ียวกับเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอายุงานที่ปฏิบัติงานในฐานะตัวแทนประกันชีวิต โดยลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) จํานวน 4 ขอ 

สวนที่ 2 แบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) 
สวนที่ 3 แบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
สวนที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร 
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3.3.2  การสรางและการหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
ผูวิจัยเริ่มตนจากการศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยตางๆ ที่

เก่ียวของเพ่ือหาองคประกอบที่ชัดเจนของตัวแปรและนํามาใชเปนแนวทางในการสรางขอ
คําถาม จากน้ันทําการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยนําแบบสอบถาม
ที่ผูวิจัยปรับแกใหเหมาะสมเสนอตอคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และขั้นตอนสุดทายทํา
การตรวจสอบคาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อมั่นดวยการวิเคราะหรายขอ (Item Analysis) 
หาคาอํานาจจําแนก (Discrimination) โดยทดสอบคาที (T-test) หาคาความสัมพันธระหวาง
รายขอกับทั้งฉบับ (Item-total Correlation) และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีการ
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 

3.3.2.1 แบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) 
ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามชุดน้ีขึ้นเองจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ และใชพ้ืนฐาน
จากแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เพ่ือใหขอคําถาม
มีความสอดคลองและคลายคลึงกัน เน่ืองจากเปนการสอบถามในเร่ืองเดียวกันแตมีความ 
แตกตางกันในประเด็นที่ตองการวัดรวม 44 ขอ โดยแบงเปนการวัดระดับของขอมูลปอนกลับ
ทางบวกจํานวน 22 ขอ และการวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบ 22 ขอ  

1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) 
ประกอบดวยขอคําถามทางบวก จํานวน 22 ขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

(1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวกในเชิงปริมาณ 
จํานวน 4 ขอ (ขอ 1-4) 

(2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวกในเชิงคุณภาพ 
จํานวน 18 ขอ โดยแบงเปน 4 ดาน ดังน้ี  

(ก) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 5, ขอ 23-25) 

(ข) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ 
(ขอ 35-39) 

(ค) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 
5 ขอ (ขอ 13-15, ขอ 33-34) 

(ง) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 11-12, ขอ 26-27) 

2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 
ประกอบดวยขอคําถามทางบวก จํานวน 22 ขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
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(1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบในเชิงปริมาณ 
จํานวน 4 ขอ (ขอ 40-43) 

(2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบในเชิงคุณภาพ 
จํานวน 18 ขอ โดยแบงเปน 4 ดาน ดังน้ี  

 (ก) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 6-8, ขอ 44)  

 (ข) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ 
(ขอ 18-22)  

 (ค) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 
5 ขอ (ขอ 16-17, ขอ 30-32)  

 (ง) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 9-10, ขอ 28-29) 

 โดยแบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) มีลักษณะเปน
แบบวัดประเมินคา (Rating Scales) แบงเปน 5 ชวง คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และ
นอยที่สุด เม่ือนําไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและมีความสัมพันธถึง
ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 44 โดยที่แบบวัดขอมูลปอนกลับทางบวกมีคาความเชื่อมั่น 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ทั้งฉบับเทากับ .961 และแบบวัดขอมูลปอนกลับทางลบมีคา
ความเชื่อม่ัน (Cronbach’s Alpha Coefficient) เทากับ .950 (ดังตารางที่ 3.1) 

 
ตารางที่ 3.1  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ 

 ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดขอมูลปอนกลับ  
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

1 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเมื่อสามารถขาย
กรมธรรมท่ีบริษัทกําหนดได 

+ -11.112 .000 .537  

2 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเมื่อทานสามารถ
เพ่ิมยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบไดสูงขึ้น 

+ -13.089 .000 .660  

3 ทานไดรับการชมเชยจากหัวหนาวาสามารถขาย
กรมธรรมใหมๆ ของทางบริษัทไดเร็วกวาเพ่ือน
รวมงานคนอื่น 

+ -11.683 .000 .643  

4 หัวหนาชื่นชมทานเมื่อสามารถทําการขายไดสูงกวา
เปาหมายที่กําหนด 

+ -12.120 .000 .588  

5 ทานมักจะไดคําชื่นชมจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆ ของทางบริษัทเปนอยางดี 

+ -11.617 .000 .666  
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

6 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจในรายละเอียด
เกี่ยวกับคุณประโยชนของกรมธรรมในแตละ
ประเภทเพ่ิมเติมอยูเสมอ 

+ -11.650 .000 .595  

7 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเกี่ยวกับ
กระบวนการในการเคลมประกันของลูกคาให
รอบคอบมากขึ้น 

+ -12.888 .000 .659  

8 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ
คุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรมแตละ
ประเภทอยูเสมอ 

+ -13.137 .000 .652  

9 หัวหนามักจะขอใหทานทําการศึกษาคนควา
เกี่ยวกับขอมูลทางการตลาดของธุรกิจประกันชีวิต
เพ่ิมเติมอยูเสมอ 

+ -12.915 .000 .649  

10 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามศึกษาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและนโยบายการขายของคูแขงให
มากกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -11.632 .000 .651  

11 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาวารับทราบเกี่ยวกับ
กิจกรรมท่ีสําคัญตางๆ ของธุรกิจประกันชีวิตเปน
อยางดี 

+ -13.731 .000 .717  

12 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาอยูเสมอวามีความรู
เกี่ยวกับลูกคาและสามารถนําเสนอกรมธรรมท่ีเหาะ
สมกับลูกคาไดเปนอยางดี 

+ -14.537 .000 .756  

13 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาอยูเสมอวาสามารถ
แสดงออกในฐานะการเปนตัวแทนประกันชีวิตได
อยางเหมาะสม 

+ -16.515 .000 .776  

14 ทานไดรับการชื่นชมอยูเสมอวาเปนผูท่ีมี
ความสามารถดานการพูดท่ีดี 

+ -12.801 .000 .688  

15 หัวหนาใหการยอมรับวาทานสามารถรับรูและอาน
ใจลูกคาจากทาทางการแสดงออกไดดีกวาเพ่ือน
รวมงานคนอื่น 

+ -13.239 .000 .712  

16 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามควบคุมอารมณ
ตนเองใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -10.582 .000 .548  

17 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงตนเองในดาน
การชักจูงและโนมนาวใจลูกคาใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -13.428 .000 .673  
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

18 หัวหนาขอใหทานพยายามสรางใหลูกคาเกิดการ
ยอมรับในกรมธรรมของบริษัทใหมากขึ้นกวาเดิม 

+ -15.547 .000 .760  

19 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงการนําเสนอการ
ขายใหดีขึ้นกวาเดิม 

+ -15.396 .000 .754  

20 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการใหบริการลูกคาใหดี
ขึ้น เพ่ือสรางใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

+ -15.513 .000 .730  

21 หัวหนาขอใหทานพยายามเรียนรูเพ่ิมเติมในการ
ระบุลูกคาท่ีคาดหวัง 

+ -15.947 .000 .751 
 

 

22 หัวหนาขอใหทานพยายามปดการขายใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นกวาเดิม 

+ -16.513 .000 .782  

23 หัวหนาชมเชยทานวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับ
คุณประโยชนตางๆ ของแตละกรมธรรมเปนอยางดี 

+ -15.706 .000 .762  

24 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับกระบวนการในการเคลมประกันเปนอยางดี 

+ -14.546 .000 .733  

25 ทานไดรับการยกยองจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรม
แตละประเภทเปนอยางดี 

+ -14.978 .000 .776  

26 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเสมอวาเปนผูมี
ขอมูลทางการตลาดของธุรกิจประกันชีวิตเปน 
อยางดี 

+ -14.813 .000 .776  

27 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูมีความรู
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบายการขายของบริษัท
คูแขงเปนอยางดี 

+ -13.487 .000 .729  

28 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามอัพเดทขาวสาร
และกิจกรรมตางๆ ท่ีสําคัญของธุรกิจประกันชีวิตให
มากขึ้นกวาเดิม 

+ -12.442 .000 .688  

29 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามทําความเขา
ใจความตองการของลูกคาและปรับปรุงเพ่ือนําเสนอ
กรมธรรมใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาได 

+ -16.258 .000 .775  

30 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงตัวในการแสดงออกใน
ฐานะท่ีเปนตัวแทนประกันชีวิตใหดีขึ้นกวาเดิม 

+ -12.999 .000 .680  

31 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการพูดโดยท่ัวไปให
ดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -13.073 .000 .693  
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

32 หัวหนาขอใหทานพยายามทําความเขาใจเกี่ยวกับ
ทาทางการแสดงออกของลูกคาเพ่ือใหสามารถ
ประเมินความตองการของลูกคาได 

+ -15.795 .000 .750  

33 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถควบคุม
อารมณตนเองไดเปนอยางดี 

+ -11.722 .000 .660  

34 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูท่ีมี
อิทธิพลตอลูกคา สามารถชักจูงและโนมนาวใจ
ลูกคาได 

+ -13.585 .000 .716  

35 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาสามารถสราง
ใหลูกคาเกิดการยอมรับในตัวกรมธรรมของบริษัท
ไดอยางรวดเร็ว 

+ -12.906 .000 .722  

36 ทานไดรับการยกยองวาเปนผูท่ีมีความสามารถใน
การนําเสนอการขายไดเปนอยางดี 

+ -13.425 .000 .738  

37 ในการใหบริการลูกคาแตละคร้ัง หัวหนามักชื่นชม
ทานเสมอวาสามารถสรางความประทับใจแกลูกคา
ได 

+ -14.232 .000 .747  

38 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถระบุ
ลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํา 

+ -13.305 .000 .764  

39 ทานไดรับการชื่นชมวาสามารถปดการขายไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

+ -13.019 .000 .755  

40 หัวหนาแนะนําใหทานเพ่ิมเพ่ิมยอดขายใหมากกวา
เดิม  

+ -10.495 .000 .573  

41 ถึงแมวาทานจะสามารถเพ่ิมยอดขายในเขตการขาย
ท่ีรับผิดชอบได แตหัวหนายังขอใหทานเพ่ิม
ยอดขายใหมากกวาเดิม 

+ -9.534 .000 .536  

42 เนื่องจากทานขายกรมธรรมตัวใหมไดเร็ว หัวหนา
จึงขอใหทานเพ่ิมยอดขายกรรมธรรมตัวใหมให 
มากกวาเดิม 

+ -8.502 .000 .528  

43 หัวหนาขอใหทานเพ่ิมยอดขายใหมากกวาท่ีเปน 
อยูเดิม 

+ -9.010 .000 .512  

44 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามเรียนรูและทําความ
เขาใจเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทางบริษัทอยู
เสมอ 

+ -12.556 .000 .670  
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3.3.2.2 แบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร มีลักษณะเปนแบบวัดประเมินคา (Rating Scales) โดยแบงเปน 5 ชวง คือ เห็นดวย
อยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง ประกอบไปดวยขอคําถาม
ทางบวกทั้งหมด 22 ขอ แบงเปนการวัดมาตรฐานเชิงปริมาณและการวัดมาตรฐานเชิงคุณภาพ 
โดยใหพนักงานเปนผูประเมินวามีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของตนเองอยู
ในระดับใด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

1) การวัดมาตรฐานเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถาม
ของ Behrman และ Perreault (1982) ประกอบดวยขอคําถามทางบวกทั้งหมด 4 ขอ (ขอ 1-4)  

2) การวัดมาตรฐานเชิงคุณภาพ ประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด 18 
ขอ โดยแบงออกเปน 4 ดาน ซ่ึงเปนขอคําถามทางบวกทั้งหมด ดังน้ี  

(1) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ (ขอ 5-8)  
(2) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ (ขอ 

18-22)  
(3) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 5 ขอ 

(ขอ 13-17)  
โดยทั้ง 3 ดานนี้ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถามของ Rentz และคณะ (2002)  

(4) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ (ขอ 9-12)  
โดยสวนนี้ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถามของ Asearne และ Schillewaert (2000) 
เม่ือนําแบบวัดไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและความสัมพันธถึง

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 22 ขอ โดยมีคาความเชื่อม่ัน (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ทั้งฉบับเทากับ .951 (ดังตารางที่ 3.2) 

 
ตารางที่ 3.2  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ 

  ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 

 ผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ ทิศทาง t p r เลือก 

1 ทานสามารถขายกรมธรรมท่ีมีอัตรากําไรสูงไดมาก
ขึ้นเรื่อยๆ 

+ -9.052 .000 .544  

2 ทานสามารถเพิ่มยอดขายในเขตการขายที่
รับผิดชอบไดมากขึ้น 

+ -9.885 .000 .647  

3 ทานสามารถขายกรมธรรมใหมๆของบริษัทไดเร็ว
กวาเดิม 

+ -10.162 .000 .600  

4 ทานสามารถทํายอดขายไดเกินเปาหมายที่กําหนด  + -9.942 .000 .595  
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ตารางที่ 3.2  (ตอ) 
 
 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานเทคนิค) ทิศทาง t p r เลือก 
5 ทานมีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทาง

บริษัทเพ่ิมมากข้ึน 
+ -10.050 .000 .676  

6 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชน และจุดเดน จุด
ดอย ของแตละกรมธรรมมากย่ิงขึ้น 

+ -8.847 .000 .592  

7 ทานมีความรูเกี่ยวกับกระบวนการในการขอเบิก 
(claim) เงินประกันเพ่ิมมากขึ้น 

+ -9.334 .000 .626  

8 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตาง
ของกรมธรรมแตละประเภทมากย่ิงขึ้น 

+ -9.782 .000 .698  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการตลาด) ทิศทาง t P r เลือก 

9 ทานสามารถคนควา และไดรับขอมูลการตลาดที่ทัน
การณ (update) อยูเสมอเกี่ยวกับธุรกิจประกันชีวิต 

+ -9.459 .000 .634  

10 ทานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
นโยบายการขายของบริษัทประกันอื่นมากยิ่งขึ้น 

+ -11.427 .000 .691  

11 ทานรับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมที่สําคัญในธุรกิจ
ประกันชีวิตมากขึ้น 

+ -11.505 .000 .713  

12 ทานมีความรูเกี่ยวกับลูกคาและกรมธรรมตางๆท่ี
เหมาะสมกับลูกคาเพ่ิมมากขึ้น 

+ -9.038 .000 .710  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการปฏิสัมพันธ) ทิศทาง t P r เลือก 
13 ทานสามารถแสดงออกในฐานะการเปนตัวแทน

ประกันชีวิตไดอยางเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  
+ -11.089 .000 .731  

14 ทานมีความสามารถในการพูดโดยท่ัวไปดีขึ้น  + -9.837 .000 .693  
15 ทานมีความสามารถในการรับรูการแสดงออกทาง

ทาทางมากขึ้น 
+ -10.390 .000 .700  

16 ทานสามารถควบคุมอารมณตนเองไดดีกวาเดิม  + -9.276 .000 .682  
17 ทานมีอิทธิพลตอลูกคา สามารถชักจูงและโนมนาว

ใจลูกคาไดดีขึ้นกวาเดิม  
+ -11.394 .000 .722  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการขาย) ทิศทาง t P r เลือก 
18 ทานสามารถสรางใหลูกคาเกิดการยอมรับใน

ผลิตภัณฑไดมากขึ้น 
+ -9.902 .000 .677  

19 ทานมีความสามารถในการนําเสนอการขายไดดีขึ้น  + -12.295 .000 .747  
21 ทานสามารถระบุลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํา

มากขึ้น 
+ -9.334 .000 .658  

22 ทานสามารถปดการขายไดมากขึ้น + -11.344 .000 .720  
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3.3.2.3  แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร ผูวิจัยไดพัฒนา
มาจากแบบสอบถามของ Paul E. Spector (1985) มีลักษณะเปนแบบวัดประเมินคา (Rating 
Scales) โดยแบงเปน 5 ชวง คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวย
อยางยิ่ง ประกอบไปดวยขอคําถามทั้งหมด 34 ขอ แบงเปน 9 ดาน ประกอบดวยขอคําถามทั้ง
ทางบวกและขอคําถามทางลบทั้งหมดดานละ 4 ขอ ดังน้ี 

1) ดานการจายคาตอบแทน (Pay) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ1, 28) และขอคําถามทางลบ 3 ขอ (ขอ10, 19, 23) 

2) ดานการเลื่อนตําแหนง (Promotion) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ11, 33) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 2, 20) 

3) ดานการนิเทศงาน (Supervision) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 3, 30) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 12, 21) 

4) ดานสวัสดิการ (Fringe Benefits) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ13, 22) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 4, 29) 

5) ดานรางวัลที่ไดจากการทํางาน (Contingent Rewards) เปนขอ
คําถามทางบวก 1 ขอ (ขอ 5) และขอคําถามทางลบ 1 ขอ (ขอ  32) 

6) ดานขั้นตอนการดําเนินงาน (Operating Procedures) เปนขอ
คําถามทางลบ 4 ขอ (ขอที่ 6, 15, 24, 31) 

7) ดานเพื่อนรวมงาน (Coworkers) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 7, 25) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 16, 34) 

8) ดานลักษณะงาน (Nature of Work) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 17, 27) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 8, 14,) 

9) ดานการสื่อสาร (Communication) เปนขอคําถามทางบวก 1 ขอ 
(ขอ 9) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 18, 26) 
 เม่ือนําแบบวัดไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและความสัมพันธถึง
ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 32 ขอ จากทั้งหมด 34 ขอ โดยมีคาความเชื่อม่ัน (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ทั้งฉบับเทากับ .892 (ดังตารางที่ 3.3) 
 
ตารางที่ 3.3  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ  

  ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดความพึงพอใจในการทํางาน  
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 
 1   ทานรูสึกวาไดรับคาจางท่ีเหมาะสมกับงานท่ีทํา + -7.265 .000 .419  
 2 งานท่ีทานทํามีโอกาสในการเล่ือนตําแหนงนอย - -7.029 .000 .407  
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ตารางที่ 3.3  (ตอ) 
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 

 3 หัวหนางานของทานมีความสามารถในการทํางาน
เปนอยางดี 

+ -7.720 .000 .409  

 4   ทานรูสึกไมพอใจกับผลประโยชนท่ีไดรับ - -8.997 .000 .529  
 5 เมื่อทานทํางานไดดี ทานไดรับคําชมเชยตามที่ควร

จะไดรับ 
+ -6.180 .000 .365  

 6 กฎเกณฑและวิธีการทํางานท่ีมากมาย ทําใหทํางาน
ไดดียาก 

- -5.030 .000 .375  

 7 ทานชอบผูคนท่ีทานรวมงานดวย + -7.275 .000 .410  
 8 บางครั้งทานรูสึกวางานของทานไมมีความสําคัญ - -8.874 .000 .542  
 9 การส่ือสารในองคการเปนไปดวยดี + -3.947 .000 .261  
10 มีการเพ่ิมหรือขึ้นเงินเดือนในองคการแหงนี้นอย - -8.874 .000 .572  
11 ผูท่ีทํางานไดดี ไดรับการเล่ือนตําแหนงอยาง

เหมาะสม (อยางยุติธรรม) 
+ -5.654 .000 .370  

12 หัวหนาไมคอยยุติธรรมกับทาน - -11.198 .000 .613  
13 ผลประโยชนท่ีพวกเราไดรับ ดีเทาเทียมกับท่ี

องคการสวนใหญสามารถใหได 
+ -4.673 .000 .274  

14 ทานไมรูสึกวางานท่ีทานทํามีคุณคา  - -7.906 .000 .419  
15 ความพยายามของทานท่ีจะทํางานใหดีมักถูกปดกั้น - -10.936 .000 .602  
16 ทานคิดวาท่ีทานตองทํางานหนักเพราะคนที่รวมงาน

ดวยไมมีความสามารถ 
- -8.890 .000 .521  

17 ทานชอบงานที่ทําอยูทุกวันนี้ + -6.818 .000 .366  
18 เปาหมายขององคการไมชัดเจนสําหรับทาน - -11.335 .000 .578  
19  เมื่อดูจากเงินคาตอบแทนที่ไดรับ ทานรูสึกวา

องคการไมเห็นคุณคางานท่ีทานทํา 
- -14.023 .000 .713  

20 พนักงานในองคการแหงนี้กาวหนารวดเร็วเทาเทียม
กับท่ีอ่ืน 

- 5.634 .000 -.432 × 

21 หัวหนางานของทานมักไมคอยสนใจความรูสึกของ
ลูกนอง 

- -12.862 .000 .589 

22 สิทธิประโยชนท่ีไดรับมีความเปนธรรม + -6.801 .000 .424 
23 ท่ีนี่ใหผลตอบแทนนอย - -4.664 .000 .201 
24 ทานมีส่ิงท่ีจะตองทํามากเกินไปในที่ทํางาน - -7.868 .000 .504 
25 ทานมีความสุขกับเพ่ือนรวมงาน + -8.534 .000 .420 

 



68 

ตารางที่ 3.3  (ตอ) 
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 

26 ทานมักจะรูสึกวา ทานไมรูวาอะไรเกิดขึ้นในองคการ - -11.287 .000 .617 
27 ทานรูสึกภาคภูมิใจในการทํางาน + -7.790 .000 .410 
28 ทานรูสึกพอใจในการข้ึนเงินเดือนท่ีไดรับ + -3.382 .001 .147 × 
29 พวกเราไมไดรับผลประโยชนอยางท่ีควรจะไดรับ - -11.768 .000 .585 
30 ทานชอบหัวหนางานของทาน + -8.959 .000 .467 
31 ทานมีงานเอกสารที่ตองทํามากเกินไป - -7.436 .000 .424 
32 ทานไมรูสึกวาความพยายามของทานจะทําใหไดรับ

รางวัลอยางท่ีควรจะเปน 
- -5.868 .000 .383 

33 ทานพอใจกับโอกาสในการเล่ือนตําแหนงของทาน + -4.852 .000 .314 
34 การทะเลาะเบาะแวงในท่ีทํางานของทานมีมาก

เกินไป 
- -10.036 .000 .525 

 
3.3.3  เกณฑการใหคะแนน 
ขอคําถามในสวนที่ 2-4 เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยขอ

คําถามในสวนที่ 2 และ 3 ใหเลือก 5 ระดับจากเห็นดวยอยางยิ่งถึงไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ
ขอคําถามในสวนที่ 4 ใหเลือก 5 ระดับจากมากที่สุดถึงนอยที่สุด โดยมีเกณฑการใหคะแนน
เชนเดียวกัน คือ ตัวเลือกตอบ 5 ระดับ อันไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยใหคะแนน 5 ถึง 1 
ตามลําดับสําหรับขอคําถามทางบวก สวนขอคําถามทางลบใหคะแนนตรงกันขามกัน คือ เห็น
ดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
นอย นอยที่สุด โดยใหคะแนน 1 ถึง 5 ตามลําดับ แลวรวมคะแนนขอคําถามในแตละองคประกอบ
ของแบบวัด รวมทั้งคะแนนรวมของแบบวัด โดยคะแนนมากหมายถึง มีลักษณะของตัวแปร
หรือองคประกอบของตัวแปรนั้นมาก คะแนนนอย หมายถึง มีนอยตามลําดับ 

 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) เพื่อวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐาน (ดังตารางที่ 3.4) 
โดยวิเคราะหคาสถิติ ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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3.4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
3.4.1.1 คาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) รอยละ (Percentage) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคลของ
กลุมตัวอยาง 

3.4.1.2 เพ่ืออธิบายขอมูลในแตละดานและโดยรวม คือ การรับรูผลการ
ปฏิบัติงานในแตละดานและโดยรวม ความพึงพอในในการทํางานแตละดานและโดยรวม และ
รูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับโดยรวม โดยใชคาสถิตคิือ คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

3.4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
3.4.2.1 การวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) 

เพ่ือวิเคราะหความแตกตางของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความ 
พึงพอใจในการทํางานระหวางบุคลากรที่มีประสบการณในการทํางาน (Expert) บุคลากร 
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) และบุคลากร
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) 

3.4.2.2 การวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรกับความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร 
 
ตารางที่ 3.4  สมมติฐานและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
สมมติฐานที่ 1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ท่ีไดรับ
ขอมูลปอนกลับแตกตางกัน  มีการรับรู เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

1.1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.2 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

1.3 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ 
ทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 
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ตารางที่ 3.4  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
1.4 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ

ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน 
ท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึง
พอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

2.2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกท่ี
แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน 
ท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.1 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกท่ี
แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.3 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
ท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.4 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบท่ี
แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานท่ี
แตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ท่ีไดรับ
ขอมูลปอนกลับแตกตางกัน  มีการรับรู เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

3.1 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.2 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจใน
การทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 
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ตารางที่ 3.4  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
สมมติฐานท่ี 4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ี
ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

4.1 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรู
เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.2 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer)ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรู
เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 5 การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน 

Pearson’s product  
Moment Correlation 

Coefficient 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ผูวิจัยได
ดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตางๆ โดยแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ออกเปนขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง และผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 
4.1  ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 
ผลการวิเคราะหลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 270 คน โดยใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงสามารถแยกเปนเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 
ที่ปฏิบัติในฐานะตัวแทนประกันชีวิต และผลการปฏิบัติงานในรอบปที่ผานมา (ดังแสดงใน 
ตารางที่ 4.1) ไดดังน้ี 

 
4.1.1 เพศ กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง 183 คน คิดเปนรอยละ 67.8 และเปนเพศชาย 

87 คน คิดเปนรอยละ 32.2 
 
4.1.2 อายุ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 

39.6 รองลงมามีชวงอายุ 20-30 ป จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 35.2 ชวงอายุ 41-50 ป 
จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 18.1 และชวงอายุ 50 ป ขึ้นไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.0 
ตามลําดับ 

 
4.1.3 ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 

156 คน คิดเปนรอยละ 56.8 รองลงมามีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 95 คน คิด
เปนรอยละ 35.2 ระดับปริญญาโท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.3 และระดับปริญญาเอก 
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.7 ตามลําดับ 
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4.1.4 อายุงานที่ปฏิบัติในฐานะตัวแทนประกันชีวิต กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ
งาน 1-5 ป จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 73.3 รองลงมามีอายุงานต่ํากวา 1 ป จํานวน 50 คน 
คิดเปนรอยละ 18.5 อายุงาน 6-10 ป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 5.9 และอายุงานมากกวา 
10 ปขึ้นไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.2 ตามลําดับ 

 
4.1.5 ผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางสวนใหญมีผลการปฏิบัติงานดี (เปนไปตาม

เปาหมายและสูงกวาเปาหมาย) จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 65.6 และผลการปฏิบัติงาน 
ไมดี (ต่ํากวาเปาหมาย) จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 34.4 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.1  ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน รอยละ 
เพศ  

ชาย 
หญิง 

 
87 
183 

 
32.2 
67.8 

รวม 270 100.0 
อายุ 

20-30 ป 
31-40 ป 
41-50 ป 
50 ปขึ้นไป 

 
95 
107 
49 
19 

 
35.2 
39.6 
18.1 
7.0 

รวม 270 100.0 
การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
95 
156 
17 
2 

 
35.2 
57.8 
6.3 
0.7 

รวม 270 100.0 
อายุงาน 

ตํ่ากวา 1 ป 
1-5 ป 
6-10 ป 
มากกวา 10 ปขึ้นไป 

 
50 
195 
16 
6 

 
18.5 
73.3 
5.9 
2.2 

รวม 270 100.0 
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ตารางที่ 4.1  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน รอยละ 
ผลการปฏิบัติงาน 

ผลการปฏิบัติงานดี 
ผลการปฏิบัติงานไมดี 

 
177 
93 

 
65.6 
34.4 

รวม 270 100.0 
 

4.2  คาสถิติแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.902 (x̄ = 3.902, S.D. = 0.468) โดยที่การรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.945 (x̄ = 3.945, S.D. = 0.472) 
และการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณมีคาความคิดเห็นเฉลี่ยเทากับ 
3.707 (x̄ = 3.707, S.D. = 0.629) และเม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพเปนรายดาน พบวา การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ดานการปฏิสัมพันธมีคาความคิดเห็นเฉลี่ยสูงสุด (x̄ = 3.970, S.D. = 0.524) รองลงมาคือ
การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานทักษะดานการตลาด (x̄ = 3.944, S.D. = 0.548) 
และต่ําที่สุดคือ การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (x̄ = 3.921, S.D. = 0.536) 
(ดังตารางที่ 4.2) 
 
ตารางที่ 4.2  คาสถิติแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน x̄  S.D. 
1 การรับรูการปรับปรุงเชิงปริมาณ 3.707 0.629 
2 การรับรูเชิงคุณภาพ 3.945 0.472 
 - ทักษะดานเทคนิค 3.921 0.536 
 - ทักษะดานการตลาด 3.944 0.548 
 - ทักษะดานการปฏิสัมพันธ 3.970 0.524 
 - ทักษะดานการขาย 3.941 0.528 
 การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยรวม 3.902 0.468 
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4.3  คาสถิติแบบสอบถามความพึงพอในในการทํางาน 
 
ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร พบวา 

ความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.376 (x̄ = 3.376, S.D. = 0.471) โดยที่
ความพึงพอใจดานเพื่อนรวมงานมีคาเฉลี่ยสูงสุด (x̄ = 3.588, S.D. = 0.581) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจดานธรรมชาติของงาน (x̄ = 3.543, S.D. = 0.587) และต่ําที่สุดคือ ความพึงพอใจ
ดานขั้นตอนการดําเนินงาน (x̄ = 2.947, S.D. = 0.627) (ดังตารางที่ 4.3) 
 
ตารางที่ 4.3  คาสถิติแบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางาน 
 
 ความพึงพอในในการทํางาน x̄  S.D. 

1 ดานการจายคาตอบแทน 3.261 0.900 
2 ดานการเล่ือนตําแหนง 3.437 0.580 
3 ดานการนิเทศงาน 3.542 0.579 
4 ดานสวัสดิการ 3.348 0.577 
5 ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น 3.324 0.545 
6 ดานขั้นตอนการดําเนินงาน 2.947 0.627 
7 ดานเพ่ือนรวมงาน 3.588 0.581 
8 ดานธรรมชาติของงาน 3.543 0.587 
9 ดานการส่ือสาร 3.391 0.633 
 ความพึงพอใจโดยรวม 3.376 0.471 

 
4.4  คาสถิติแบบสอบถามรูปแบบขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ 
 

ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ
พบวารูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.361 (x̄ = 3.361, 
S.D. = 0.557) โดยที่ขอมูลปอนกลับทางบวกมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.405 (x̄ = 3.405, S.D. 
= 0.633) และขอมูลปอนกลับทางลบมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.316 (x̄ = 3.316, S.D.= 0.630) 
(ดังตารางที่ 4.4) 
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ตารางที่ 4.4  คาสถิติแบบสอบถามขอมูลปอนกลับทีบุ่คลากรไดรับ  
 
 ขอมูลปอนกลับ x̄  S.D. 

1 ขอมูลปอนกลับทางบวก 3.405 0.633 
2 ขอมูลปอนกลับทางลบ 3.316 0.630 
 ขอมูลปอนกลับโดยรวม 3.361 0.557 

 

4.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 การวิจัยเรื่อง การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน ในครั้งน้ี
ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานยอยไว 17 ขอ จากสมติฐานหลัก 4 ขอดังที่กลาวไวในบทที่ 2 ดังน้ี 
 
 4.5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1  
 สมมติฐานที่ 1.1 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล 
ปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (F = 42.959, p < .01) และเมื่อวิเคราะหการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่
ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลทางบวกต่ํา 
(Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.5) 
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ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีมี 
ประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.879 
13.726 

2.072 
2.637 

26.546** .000 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
66 
62 

16.697 
14.936 

1.598 
2.164 

27.671** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

66 
62 

16.788 
14.790 

1.973 
2.144 

30.138** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

21.046 
18.855 

2.401 
2.781 

22.833** .000 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

66 
62 

21.182 
18.452 

2.353 
2.513 

40.293** .000 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

66 
62 

75.712 
67.032 

7.251 
8.462 

38.980** .000 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

66 
62 
128 

91.591 
80.758 
86.344 

8.166 
10.456 
10.779 

42.959** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 

 
4.5.2  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 
สมมติฐานที่ 1.2 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ 
ทางบวกสูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการ 
ทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทาํงาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลบัทางบวกต่ํา 
(Low Posit ive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percenti le ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F = 31.198, p < .01) และเม่ือวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดาน พบวา บคุลากร
ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
มีความพึงพอใจในการทํางานในทุกดาน ยกเวนดานขัน้ตอนการดําเนินงานสูงกวาบุคลากร 
ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 (ดังตารางที่ 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการ 
ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
ความพึงพอใจในการ

ทํางาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

13.591 
11.936 

2.487 
2.289 

15.295** .000 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

66 
62 

10.788 
9.887 

1.514 
1.621 

10.569** .001 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.258 
13.032 

2.342 
2.402 

28.152** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

14.212 
12.548 

2.284 
1.861 

20.258** .000 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

66 
62 

6.970 
6.371 

1.007 
0.815 

13.570** .000 

ดานขั้นตอนการ 
ดําเนินงาน 

สูง 
ตํ่า 

66 
62 

12.197 
11.419 

2.488 
1.921 

3.881 .051 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.091 
13.629 

2.299 
1.935 

15.052** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

14.985 
13.242 

2.402 
1.964 

20.048** .000 

ดานการส่ือสาร สูง 
ตํ่า 

66 
62 

10.849 
9.484 

1.899 
1.490 

20.275** .000 

ความพึงพอใจในการ 
ทํางานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

66 
62 
128 

120.152 
107.984 
114.258 

13.353 
11.107 
13.703 

31.198** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 

 
4.5.3  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 

 สมมติฐานที่ 1.3 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ 
ปรับปรุง ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม
โดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) 
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ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F=13.227, p < .01) และเม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบต่ํา (Low Negative) โดยที่การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ
ดานเทคนิค เชิงคุณภาพดานการตลาด เชิงคุณภาพดานการขาย และเชิงคุณภาพโดยรวม 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนเชิงคุณภาพดานการปฏิสัมพันธ มีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.7) 
 
ตารางที่ 4.7  ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มี 

        ประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

15.565 
14.152 

2.085 
2.835 

10.210** .002 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
62 
66 

16.500 
15.227 

1.152 
2.352 

13.073** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

62 
66 

16.419 
15.258 

2.004 
2.394 

8.801** .004 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

20.565 
19.439 

2.207 
3.192 

5.314* .023 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

62 
66 

20.710 
19.061 

2.250 
3.007 

12.218** .001 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

62 
66 

74.194 
68.985 

6.665 
10.090 

11.717** .001 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

62 
66 
128 

89.758 
83.136 
86.344 

7.686 
12.247 
10.779 

13.227** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

      * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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4.5.4  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 
 สมมติฐานที่ 1.4 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวา
บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low 
Negative) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 4.493, p < .05) 
และเมื่อวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีประสบการณใน
การทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) ความพึงพอใจใน
การทํางานดานการเลื่อนตําแหนงและและดานการนิเทศงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณ
ในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ แตไมพบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน 
(Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดาน
การจายคาตอบแทน ดานสวัสดิการ ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานขั้นตอนการดําเนินงาน ดาน
เพ่ือนรวมงาน ดานธรรมชาติของงาน และดานการสื่อสาร แตกตางกับบุคลากรผูมีประสบการณ
ในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.8) 

 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการ 

ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

13.091 
12.500 

2.738 
2.289 

1.798 
 

.182 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

62 
66 

10.661 
10.061 

1.568 
1.635 

4.491* .036 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.951 
13.455 

2.286 
2.707 

11.353** .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

13.629 
13.197 

2.090 
2.374 

1.188 .278 
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ตารางที่ 4.8  (ตอ) 
 

      

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

62 
66 

6.790 
6.576 

0.977 
0.946 

1.593 .209 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

11.903 
11.742 

2.366 
2.165 

.161 .689 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.742 
14.046 

2.150 
2.297 

3.128 .079 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.402 
13.894 

2.412 
2.301 

1.494 .224 

ดานการส่ือสาร สูง 
ตํ่า 

62 
66 

10.484 
9.909 

1.762 
1.879 

3.177 .077 

ความพึงพอใจในการทํางาน
โดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

62 
66 
128 

116.871 
111.803 
114.258 

13.177 
13.832 
13.703 

4.493* .036 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

      * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
4.5.5  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1 

 สมมติฐานที่ 2.1 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
สูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา 
(Low Positive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 25.748, 
p < .01) และเม่ือวิเคราะหการรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวาบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรู
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  (ดังตารางที่ 4.9) 
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ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

71 
71 

15.521 
14.113 

2.261 
2.453 

12.659** .001 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
71 
71 

16.239 
14.845 

1.945 
2.221 

15.835** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

71 
71 

16.577 
14.901 

1.895 
2.001 

26.262** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

71 
71 

20.465 
18.986 

2.177 
2.487 

14.215** .000 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

71 
71 

20.451 
18.676 

2.130 
2.545 

20.298** .000 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

71 
71 

73.732 
67.409 

7.020 
7.811 

25.743** .000 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

71 
71 
142 

89.254 
81.521 
85.387 

8.643 
9.496 
9.844 

25.748** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 

 
4.5.6  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 
สมมติฐานที่ 2.2 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ

ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA 
พบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงาน
ใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F = 11.803, p < .01) และเม่ือวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดาน พบวาบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low 
Negative) ในดานการนิเทศงาน ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานเพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติ
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ของงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนในดานการจายคาตอบแทน ดานการเลื่อน
ตําแหนง และดานสวัสดิการ มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมพบวาบุคลากรผูปฏิบัติงาน
ใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ดานขั้นตอนการดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.10) 

 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม  

(Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

14.127 
12.423 

5.427 
2.578 

5.712* .018 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

71 
71 

10.577 
9.972 

2.012 
1.603 

3.935* .049 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

15.042 
13.268 

3.077 
2.585 

13.842** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

71 
71 

13.831 
12.930 

2.640 
1.988 

5.281* .023 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

6.930 
6.310 

1.291 
1.022 

10.055** .002 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

11.901 
11.620 

3.127 
2.264 

.378 .540 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

15.028 
13.620 

2.580 
1.988 

13.275** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

14.676 
13.592 

2.534 
2.011 

7.978** .005 

ดานการส่ือสาร สูง 
ต่ํา 

71 
71 

10.423 
9.901 

2.122 
1.750 

2.548 .113 

ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร
ทํางานโดยรวม 

สูง 
ต่ํา 

Total 

71 
71 
142 

118.521 
109.366 
113.944 

18.259 
13.068 
16.474 

11.803** .001 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

      * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
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4.5.7  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.3 
สมมติฐานที่ 2.3 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ

ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA ไมพบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานแตกตางกับบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลทางลบต่ํา 
(Low Negative) ทั้งโดยรวมและรายดาน ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.11) 

 
ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

72 
70 

15.014 
14.614 

2.191 
2.699 

.941 .334 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
72 
70 

15.792 
15.286 

1.913 
2.438 

1.898 .170 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

72 
70 

16.000 
15.471 

1.957 
2.250 

2.234 .137 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

72 
70 

19.847 
19.600 

2.212 
2.672 

.361 .549 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

72 
70 

19.903 
19.214 

2.104 
2.828 

2.270 .101 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

72 
70 

71.542 
69.571 

7.095 
8.870 

2.142 .146 

การรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

72 
70 
142 

86.556 
84.186 
85.387 

8.661 
10.861 
9.844 

2.073 .152 
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4.5.8  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.4 
สมมติฐานที่ 2.4 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง

ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA ไมพบวา
บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกับบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลทางลบต่ํา (Low Negative) ทั้งโดยรวมและรายดาน 
ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.12) 

 
ตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม  

Novice) nที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับทาง
ลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

13.625 
12.914 

5.263 
3.059 

.961 .329 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

72 
70 

10.319 
10.229 

1.685 
1.994 

.086 .769 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.958 
13.328 

2.553 
3.152 

11.494 .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

72 
70 

13.500 
13.257 

2.149 
2.591 

.370 .544 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

6.583 
6.657 

1.084 
1.318 

.133 .716 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

11.500 
12.029 

2.595 
2.844 

1.340 .249 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.542 
14.100 

2.443 
2.354 

1.202 .275 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.153 
14.114 

2.167 
2.528 

.010 .992 

ดานการส่ือสาร สูง 
ต่ํา 

72 
70 

10.153 
10.171 

1.918 
2.007 

.003 .955 

ความพึงพอใจในการทํางาน
โดยรวม 

สูง 
ต่ํา 

Total 

72 
70 
142 

115.222 
112.629 
113.944 

15.487 
17.446 
16.474 

.879 .350 
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4.5.9  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.1 
สมมตฐิานที่ 3.1 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบตัิงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลบัทางบวกทีแ่ตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง 
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 38.257, p < .01) 
โดยที่การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกรายดาน มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.13) 

 
ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

102 
75 

16.108 
14.787 

1.834 
2.009 

20.680** .000 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
102 
75 

16.500 
15.147 

1.722 
1.901 

24.437** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

102 
75 

16.657 
15.053 

1.896 
1.777 

32.589** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

102 
75 

20.804 
19.400 

2.273 
2.224 

16.787** .000 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

102 
75 

20.961 
19.067 

2.290 
1.982 

33.072** .000 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

102 
75 

74.922 
68.667 

7.000 
6.554 

36.407** .000 

การรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

102 
75 
177 

91.029 
83.453 
87.819 

8.088 
8.004 
8.864 

38.257** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 
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4.5.10  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.2 
สมมติฐานท่ี 3.2 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ

ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 25.747, p < .01)  เมื่อวิเคราะห
เปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจในการทํางานทุกดาน ยกเวน ดานการเลื่อนตําแหนง มี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนความพึงพอใจดานการเลื่อนตําแหนง มีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.14) 

 
ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 

ดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

13.637 
12.040 

2.849 
2.452 

15.261** .000 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

102 
75 

10.559 
9.973 

1.870 
1.452 

5.093* .025 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

15.118 
12.960 

2.850 
2.356 

28.593** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

102 
75 

14.128 
12.720 

2.601 
1.736 

16.529** .000 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ต่ํา 

102 
75 

6.990 
6.373 

1.255 
.941 

12.818** .000 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

12.304 
11.187 

2.782 
2.198 

8.289** .004 

ดานเพื่อนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

15.088 
13.680 

2.351 
1.749 

19.119** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

14.814 
13.387 

2.485 
2.006 

16.720** .000 

ดานการสื่อสาร สูง 
ต่ํา 

102 
75 

10.726 
9.747 

1.991 
1.677 

11.909** .001 

ความพึงพอใจในการทํางาน
โดยรวม 

สูง 
ต่ํา 

Total 

102 
75 
177 

119.471 
108.280 
114.729 

16.317 
11.566 
15.485 

25.747** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01,* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 



88 

4.5.11  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.3 
 สมมติฐานที่ 3.3 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 
2 กลุม โดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (F = 4.153, p < .05)  เม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิง
คุณภาพดานการตลาดและดานการขายสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไม
พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
(ดานเทคนิค และดานการปฏิสัมพันธ) แตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
(ดังตารางที่ 4.15) 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ต่ํา 

89 
88 

15.809 
15.284 

1.718 
2.254 

3.041 .083 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ต่ํา 
89 
88 

16.180 
15.671 

1.635 
2.143 

3.166 .077 

- ดานการตลาด สูง 
ต่ํา 

89 
88 

16.303 
15.648 

1.891 
2.074 

4.832* .029 
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ตารางที่ 4.15  (ตอ) 
 

การรับรูการปรับปรุงผลผลการ
ปฏิบัติงาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ต่ํา 

89 
88 

20.337 
20.080 

2.236 
2.469 

.529 .468 

- ดานการขาย สูง 
ต่ํา 

89 
88 

20.528 
19.784 

2.247 
2.414 

4.507* .035 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ต่ํา 

89 
88 

73.348 
71.182 

6.823 
7.962 

3.782 .053 

การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
โดยรวม 

สูง 
ต่ํา 

Total 

89 
88 
177 

89.157 
86.466 
87.819 

7.884 
9.612 
8.864 

4.153* .043 

 
หมายเหตุ:  * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 

 
4.5.12  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.4 

 สมมติฐานที่ 3.4 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจใน
การทํางานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA ไมพบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานแตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ แตเมื่อวิเคราะหเปน
รายดาน พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการนิเทศงานสูงกวาบุคลากรผูมีผล
การปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 10.16)  
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ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 
 ดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

13.056 
12.864 

2.673 
2.925 

.209 .648 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

89 
88 

10.405 
10.216 

1.557 
1.884 

.527 .469 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.955 
13.443 

2.281 
3.169 

13.293** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

89 
88 

13.640 
13.421 

2.068 
2.655 

.379 .539 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

89 
88 

6.685 
6.773 

1.124 
1.220 

.245 .621 

ดานขั้นตอนการ 
ดําเนินงาน 

สูง 
ตํ่า 

89 
88 

11.753 
11.909 

2.404 
2.802 

.159 .691 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.629 
14.352 

2.064 
2.378 

.685 .409 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.135 
14.284 

2.232 
2.559 

.171 .680 

ดานการส่ือสาร สูง 
ตํ่า 

89 
88 

10.393 
10.227 

1.730 
2.105 

.329 .567 

ความพึงพอใจในการ
ทํางานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

89 
88 
177 

115.708 
113.739 
114.729 

13.740 
17.092 
15.485 

.714 .399 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 

 
4.5.13  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.1 

 สมมติฐานที่ 4.1 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 
2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
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มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F =2 0.308, p < .01) โดยพบวาการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกรายดาน
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.17) 
 
ตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

35 
58 

14.486 
12.828 

2.616 
2.735 

8.287** .005 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
35 
58 

16.343 
14.552 

2.014 
2.486 

12.999** .001 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

35 
58 

16.743 
14.586 

2.049 
2.370 

19.965** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

35 
58 

20.571 
18.310 

2.392 
2.963 

14.612** .000 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

35 
58 

20.343 
17.931 

2.141 
2.984 

17.411** .000 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

35 
58 

74.000 
65.379 

7.727 
9.470 

20.670** .000 

การรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

35 
58 
93 

88.486 
78.207 
82.075 

9.354 
11.363 
11.722 

20.308** .000 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

 
4.5.14  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.2 
สมมติฐานที่ 4.2 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ

ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) (กลุมคะแนน
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สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 10.187, p < .01) แตเม่ือวิเคราะห
เปนรายดาน พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการเลื่อนตําแหนง ดานการ
นิเทศงาน ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานเพ่ือนรวมงาน และดานธรรมชาติของงานสูงกวาบุคลากร
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานการจายคาตอบแทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 แตไมพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานดานสวัสดิการ ดานขั้นตอนการ
ดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 
4.18) 

 
ตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 

ไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

14.543 
12.397 

6.930 
2.456 

4.629* .034 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

35 
58 

11.029 
9.879 

1.485 
1.797 

10.125** .002 
 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

15.229 
13.414 

2.426 
2.663 

10.827** .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

35 
58 

13.686 
12.793 

2.055 
2.174 

3.831 .053 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

6.829 
6.293 

.822 

.918 
8.023** .006 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

11.286 
11.966 

2.876 
1.910 

1.877 .174 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

14.971 
13.552 

2.717 
2.210 

7.564** .007 
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ตารางที่ 4.18  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

35 
58 

14.875 
13.483 

2.451 
1.985 

8.751** .004 

ดานการส่ือสาร สูง 
ตํ่า 

35 
58 

10.343 
9.655 

2.114 
1.606 

3.142 .080 

ความพึงพอใจในการทํางาน
โดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

35 
58 
93 

118.829 
109.293 
112.882 

15.453 
12.984 
14.638 

10.187** .002 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

      * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

4.5.15  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.3 
สมมติฐานที่ 4.3 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี 
(Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (F = 9.757, p < .01) และเม่ือวิเคราะหเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงาน
ไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพโดยรวม เชิงคุณภาพดานเทคนิค และเชิงคุณภาพ
ดานดานการขาย มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพดานการ
ปฏิสัมพันธ มีนับสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.19) 
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ตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

45 
48 

14.200 
12.750 

2.519 
2.884 

6.630* .012 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
45 
48 

16.000 
14.500 

2.023 
2.642 

9.361** .003 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

45 
48 

15.978 
14.854 

2.158 
2.650 

4.988* .028 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

45 
48 

19.867 
18.500 

2.212 
3.415 

5.172* .025 

- ดานการขาย สูง 
ตํ่า 

45 
48 

19.778 
17.958 

2.044 
3.358 

9.803** .002 

เชิงคุณภาพโดยรวม สูง 
ตํ่า 

45 
48 

71.622 
65.813 

7.281 
10.962 

8.940** .004 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานโดยรวม 

สูง 
ตํ่า 

Total 

45 
48 
93 

85.822 
78.563 

8.879 
13.004 

9.757** .002 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

      * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

4.5.16  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4.4 
สมมติฐานที่ 4.4 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกันเม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใชสถิติ One-Way ANOVA 
พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile 
ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวา
บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low 
Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 5.703, p < .05) แตเม่ือวิเคราะหเปนรายดาน พบวา 
บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High 
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Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการนิเทศงาน ดานเพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติ
ของงาน สูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางลบต่ํา (Low Negative) โดยที่ดานการนิเทศงานมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดาน
เพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติของงานมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมพบวาบุคลากร 
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีความพึงพอใจในการทํางานดานการจายคาตอบแทน ดานการเลื่อนตําแหนง ดานสวัสดิการ 
ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานขั้นตอนการดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับบุคลากรที่มี
ผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) 
อยางถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.20) 

 
ตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน  

ไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.022 
12.438 

6.355 
2.268 

2.629 .108 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

45 
48 

10.622 
10.021 

1.787 
1.720 

2.734 .102 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.956 
13.292 

2.713 
2.475 

9.564** .003 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

45 
48 

13.400 
12.875 

2.220 
2.100 

1.374 .244 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

6.667 
6.333 

.853 

.953 
3.145 .079 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

11.556 
11.854 

2.676 
1.968 

.379 .540 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.644 
13.563 

2.748 
2.133 

4.530* .036 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.533 
13.500 

2.370 
2.053 

5.069* .027 

ดานการส่ือสาร สูง 
ต่ํา 

45 
48 

10.133 
9.708 

2.074 
1.570 

1.251 .266 

ความพึงพอใจในการทํางาน
โดยรวม 

สูง 
ต่ํา 

Total 

45 
48 
93 

116.533 
109.48 

112.882 

15.865 
12.612 
14.638 

5.703* .019 

 
หมายเหตุ:  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01, * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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4.5.17  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 
สมมติฐานที่ 5 ที่วา การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานกับความพึงพอใจในการทํางาน พบวา การรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจใน
การทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .312 
จึงเปนการยอมรับสมมติฐาน น่ันคือ การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการทํางาน คือ ถาหากบุคลากรมีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานสูง จะทําใหความพึงพอใจของพนักงานสูงขึ้นดวย (ดังตารางที่ 4.21) 

 
ตารางที่ 4.21 ความสัมพันธระหวางการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานกับความ 

พึงพอใจในการทํางาน 
 
 ความพึงพอใจในการทํางาน 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) P 
การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน .312** .000 
 
หมายเหตุ: ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 
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5.1  ก����	
��ก����ก�� 
 
 ��กก����	%���]+������ j��
��ก��	ก����ก������������ก���ก��ก��������	ก����ก��ก��
������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
����
�"%��ก� )����J)�"���
ก����ก��'�^�&���  �� ���
��� 5.1 .�
��K  

����������ก�����
��ก (Positive Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
 '��"กก�"!� ����!�

��K
�����������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) ����#��� �
��']�! (Novice) ����������ก���#��� �
��
.� (Good Performer) $������������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ��K
'����	.R���
ก��
������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
��  -.����ก�"!����C.����
����������ก�����
��ก)�
 (High Positive) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��
$����%���&�
&�'�'�ก���:�
����กก�!�ก�"!����C.��������������ก�����
��ก �:� (Low Positive) 
-.������):�%�p��
)J� ������.�� .01 .�
$).
'� ���
��� 5.1 
 ����������ก�����
�� (Negative Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
 '�ก�"!� ����!�

���	�Q���������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) '����	.R���
ก��������	ก����ก��ก��������"
��
ก���#��� �
�� �����):�%�p��
)J� ������.�� .01 $��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� ���):�%�p��

)J� ������.�� .05 )!��ก�"!�����������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
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�������� 5.1  )�"���ก���.)��)�� �_�� 
 
��� Sample FB  Sig.  n �++�
,�����-.��/
�
 
1.1 

Ex
pe

rt 

 
+ 

PI ���� High > Low 128 �"%��ก���������)�ก��*+'�ก���:�
�����C.��������������ก���
��
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, Low Positive) ��
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
�����$ ก !�
ก�� 
(F = 42.959, p<.01) 

1.2 JS ���� High > Low 128 �"%��ก���������)�ก��*+'�ก���:�
�����C.��������������ก���
��
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, Low Positive) 
��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� (F = 31.198, 
p<.01) 

1.3  
_ 

PI ���� High > Low 128 �"%��ก���������)�ก��*+'�ก���:�
�����C.��������������ก���
��
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low Negative) 
��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
�����$ ก !�

ก�� (F = 13.227, p<.01) 

1.4 JS ���� High > Low 128 �"%��ก���������)�ก��*+'�ก���:�
�����C.��������������ก���
��
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low Negative) 
��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� (F = 4.493, 
p<.05) 

2.1 

No
vic

e 

 
+ 

PI ���� High > Low 142 �"%��ก�����#��� �
��']�! (Novice) ���C.��������������ก���
��
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, Low Positive) 
��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
�����$ ก !�

ก�� (F = 25.748, p< .01) 

2.2  JS ���� High > Low 142 �"%��ก�����#��� �
��']�! (Novice) ���C.��������������ก���
��
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, Low Positive) ��
%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� (F = 11.803, 
p< .01) 

2.3  
_ 

PI ×  142 �"%��ก�����#��� �
��']�! (Novice) ���C.��������������ก���
��
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low Negative) ��
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
�����$ ก !�

ก�� 

2.4  JS ×  142 �"%��ก�����#��� �
��']�! (Novice) ���C.��������������ก���
��
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low Negative) ��
%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� 
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�������� 5.1 (�.�) 
 
��� Sample FB  Sig.  n �++�
,�����-.��/
�
 
3.1 

Go
od

 P
er

fo
rm

er
 

 
+ 

PI ���� High > Low 177 �"%��ก��������ก���#��� �
��.� (Good Performance) ���
C.��������������ก�����
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, 
Low Positive) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก��
�#��� �
�����$ ก !�
ก�� (F = 38.257, p< .01) 

3.2 JS ���� High > Low 177 �"%��ก��������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ���C.����
����������ก�����
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, 
Low Positive) ��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� 
(F = 25.747, p< .01) 

3.3  
_ 

PI ���� High > Low 177 �"%��ก��������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ���C.����
����������ก�����
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low 
Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��
���$ ก !�
ก�� (F = 4.153, p< .05) 

3.4 JS ×  177 �"%��ก��������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ���C.����
����������ก�����
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low 
Negative) ��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� 

4.1 

Po
or

 P
er

fo
rm

er
 

 
 
+ 

PI ���� High > Low 93 �"%��ก��������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.����
����������ก�����
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, Low 
Positive) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��
���$ ก !�
ก�� (F = 20.308, p< .01) 

4.2 JS ���� High > Low 93 �"%��ก��������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.����
����������ก�����
��ก���$ ก !�
ก�� (High Positive, 
Low Positive) ��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� 
(F = 10.187, p< .01) 

4.3  
_ 

PI ���� High > Low 93 �"%��ก��������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.����
����������ก�����
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low 
Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก��
�#��� �
�����$ ก !�
ก�� (F = 9.757, p< .01) 

4.4 JS ���� High > Low 93 �"%��ก��������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.����
����������ก�����
�����$ ก !�
ก�� (High Negative, Low 
Negative) ��%���&�
&�'�'�ก���:�
�����$ ก !�
ก�� 
(F = 5.703, p< .05) 

5 %���)��&��e+��]�!�
ก��������	ก����ก��ก��������"

��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� 
(r = .312, P<.01) 

270 
 

ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
����
�"%��ก�
��%���)��&��e+ก��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� (r = .312, 
P<.01) 

 
A+���A�	:  FB= ����������ก�������"%��ก�C.���� $�!
	�Q�����������ก�����
��ก (+) $������������ก�����
�� (-) 

   High = ������C.��������������ก���'���.��)�
, Low = ������C.��������������ก���'���.�� �:� 
                     PI = Performance Improvement, JS = Job Satisfaction 
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5.2  ก����

�����ก����ก�� 
 

����������ก�����
��ก (Positive Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
 (�����):�%�p
��
)J� �) '��"กก�"!� ����!�
��K
 �����������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) ����#��� �
��']�! 
(Novice) ����������ก���#��� �
��.� (Good Performer) $������������ก���#��� �
��C�!.� (Poor 
Performer) ��K
'����	.R���
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�
'�ก���:�
�� -.����ก�"!����C.��������������ก�����
��ก)�
 (High Positive) ��ก��������	ก����ก��
ก��������"
��ก���#��� �
��$����%���&�
&�'�'�ก���:�
����กก�!�ก�"!����C.����������
����ก�����
��ก �:� (Low Positive) $).
']�	]R��!��"%��ก�'��"กก�"!� ����!�
(
��(��������
����ก�����
��ก j��
%:�(�	(� ก��C.����ก�������� ก��C.�	�
��� :�$]�!
 ]�
�ก��C.����������
����ก�����
��ก'���ก�*��
��y �:�']��"%��ก����)�ก��ก:���
'�'�ก���:�
��$����%���&�����
������"
��ก���#��� �
��']�.���K� ���)�ก�!� �	�
��%"*%!� !��
%+ก�� )!
��']�	ก�.%���&�
&�'�
'�
��.��� )�.%���
ก���z�{�$�
��
'������
�!� ����������ก�����
��ก)����J	&���%���
	(
��������
�"%%�'�ก���:� ��	���]��� )!
���"%%�	ก�.%���%�.]��
J�
%���):�	�R� $��
)����J�:� ��	���]������ก:�]�.C��C.� (Arkinson, 1964; Bandura and Cervone, 1983; Lewin, 
1935; Weiner, 1974; Zajonc and Brickman,1969) $��)����J�e����-.����
��
J�
ก��	)���$�

��
��ก	&
��']�	ก�.&z �ก������ ��
ก�� -.�	Y&����!�
���
	�
����ก��']�����������ก����!��ก��
��
��� ��$��-����!�������C.��������������ก�����
��ก (Positive Feedback) ����ก�� �K
	���]���
)!���"%%����)�
��K����J�
ก��	&���%���	(
������	ก����ก����ก�^�&��
 �	�
 (Self-efficacy) j��

��K
)�
�S������K��	&�����.����
$�
���.��'� j��
)!
��']�	ก�.ก��������"
��ก���#��� �
��']�.�
��K�ก�!�	.��.��� (Bandura, 1986; Phillips, Hollenbeck, and Ilgen, 1996) ��ก��ก��K Harrell 
(1972) C.�ก�!��J�
ก��C.��������������ก�����
��ก���	�Q�%:�(�	(� ก��C.����ก�������� ]�
�
ก��C.������
��� �!����� !����pก:���
'�'�ก���#��� �
�� )!
�� !�	�
��
']�	ก�.%���&�
&�'�
ก���:�
��C.� ��ก��ก��Kก��C.��������������ก�����
��ก��
	�Q�)��
���$).
']��"%��ก��������!�
 �	���p�"!
	�
��
'�]������ก��
�� C.����ก����������ก�
%+ก�� j��
	�Q�ก��������J�
%���):�	�R� 
)!
��']��"%��ก���%���&�
&�'�'�ก���:�
�� 
 ����������ก�����
�� (Negative Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
 '�ก�"!����	�Q� 
��������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) '����	.R���
ก��������	ก����ก��ก��������"
��
ก���#��� �
�� �����):�%�p��
)J� ������.�� .01 $��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� ���):�%�p��

)J� ������.�� .05 -.����ก�"!���
��������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) ���C.��������������ก���
��
��)�
 (High Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$����%���&�
&�'�
'�ก���:�
����กก�!�ก�"!����C.��������������ก�����
�� �:� (Low Negative) �e����C.��!������ 
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���)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) �!����%������%���	���'�'�
������:�	�Q���!�
.� 	�
��C.����
����������ก�����
���!��)����J	���'�'�)��
��������
%����p(�	)��$��']� ��
��ก��������"

 �	�
 )����J�:����	)��$�� !�
y������"ก +'(�C.���!�
	]���)� )!
��']���ก��������"
��
ก���#��� �
�����.���K� )�.%���
ก����ก����ก����
 Peiguan Wulingnan $�� Kwok Leung 
(2000) ���&��!� &��ก
�����	���'�J�
ก�������*+ (Criticism) ��ก]��]�����C.�������-�(�+$����
ก�� ��)��
'�	(�
��ก )!��&��ก
�����C�!	���'�J�
ก�������*+ (Criticism) ��ก]��]�����K���
C�!C.����-�(�+��ก����������ก�����K�y$���������ก�� ��)��
'�	(�
�� ����C.� $����

)�.%���
ก����ก����ก����
 Finkelstein $�� Fishbach (2009) ���&��!� 1) ��ก	����������!'�
��.����K�)�
 (Expert: Advance Level Class) ��(
��(�����$��ก��)�����	�������������ก���
��
�� 2) 	�
���"%%�C.����%���	(����(�p'�ก���:�
��$�����	������&z �ก�����กก��$)�
]�
����������ก�����
��ก	�Q�ก��$)�
]�����������ก�����
�� 3) �����������)�ก��*+'�ก��
�:�
������%���)����J'�ก������
�ก������������ก�����
��ก$����
��C.���กก�!�������C�!��
���)�ก��*+ ��ก��ก��Kก��C.����%:�$���:����)��:�	)��$��	&��
&���
�:�']��"%��ก���%��� 
&�
&�'�'�ก���:�
��)�
��K�.��� (Buccheri, 1988) 

ก�"!�����������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ����������ก�����
�� (Negative 
Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
'����	.R���
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
�� 
�����):�%�p��
)J� ������.�� .01 $��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� �����):�%�p��
)J� ������.�� .01 
-.����ก�"!�����������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.��������������ก�����
��)�
 
(High Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$����%���&�
&�'�'�ก�� 
�:�
����กก�!�ก�"!����C.��������������ก�����
�� �:� (Low Negative) 	�Q�C�C.��!�����������ก��
�#��� �
��C�!.� (Good Performer) ���C.��������������ก�����
�������กก�!� (High Negative) 
�!�� ��
��� ��.��!� �	�
�� ��
������"
ก���:�
��'�)!��C]����
 �:�']�)����J������"
��
ก���#��� �
��']�.���K�C.� )!���������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) ���C.��������������ก���
��
���������ก�!� (Low Negative) ������������!� �	�
 ��
������"
��
��$%!��
)!��	�!���K� 
C�!C.���������K
]�. �:�']�ก��������"
��ก���#��� �
���:�C.�$%!��
)!�� $��'�ก��	�Q� ��$��
���ก��(��� ���C.���K����!ก����ก���#��� �
��-.� �
 ]�ก)����J���ก��e���+C.���ก 
�� ��$����ก%!�%����((�����)�
 ��C�.��� $��������:���j��
ก��C.�	�
��� :�$]�!
 ก��C.�
C��!�
	����� !�
���	�� �S����	]�!���K��)!���:�']�	ก�.%���&�
&�'�'�ก���:�
�� ��C�.��� 
)�.%���
ก�� .��ก -ก�	 � (2556) ���ก�!��J�
ก��']�����������ก���ก������������ก���#��� �
��C�!.� 
(Poor Performer) 	&
��']�	ก�.ก��������"
��ก���#��� �
���!� %���"!
	���'�	�
��
%����:�	�Q�
����"%��ก�%���K��� ��
����	������ �	�
']�.���K�	&
��	�Q�ก��C�!']��"%��ก����%�.$ !	�
��
��� �
%�.�!�.� $��C�!C.��:�%���	���'�ก�����	.R�):�%�p����!��"%��ก�����
��'���.�������
C�!	�Q����
������ $�� ��
$ก�C�������"
-.�.!��  
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ก�"!�����������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ����������ก�����
�� (Negative 
Feedback) �:�']���%���$ ก !�
 '����	.R���
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��
	�!���K� �����):�%�p��
)J� ������.�� .05 $ !C�!��%���$ ก !�
'����	.R���
%���&�
&�'�'�
ก���:�
�� -.����ก�"!��������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ���C.��������������ก�����
��
)�
 (High Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��)�
ก�!�ก�"!����C.����������
����ก�����
�� �:� (Low Negative) �e����C.��!��������ก���#��� �
��.� (Good Performer) ��
%��� ��
ก������������ก���	&
�������C.�����!� �	�
����ก���#��� �
��	�Q���!�
C� $����)!��
C]���� ��
������"
	&
�������C.�����ก���#��� �
�����.����
y ��K�C� Madzar (1997) C.���ก��	�
��
 
Hungry for Feedback &��!� �"%��ก��������
��	�Q�C� ��	���]������ก:�]�. ����%��� ��
ก��
C.��������������ก���	&
��']� ���-�ก�)�����C.��#��� �
��C.���!�
�����)��e�^�&��ก��K� $�����!
ก���
%+ก����������K� $��	�
��
��กก�"!� ����!�
	�Q�����������ก���#��� �
��.� (Good Performer) 
	�
����	%���]+ ��$��%�.	� % � !�
�� (A Conceptual Model of Job Attitudes) (Steers and 
Porter, 1991) '�	�
��
%���&�
&�'�'�ก���:�
����
�"%��ก� �����)�� �_���!� ]�ก�"%��ก�
&�'�'�
�� 	���� �K
'��:�
����!�
	 R���� $ !]�ก�"%��ก�C�!��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� 
	����C�! �K
'��:�
�� ��.
��]�
���&z �ก������C�!	]���)� !�ก���:�
�� 	�Q�C�C.��!��"%��ก�
	�Q���������%���&�
&�'�'�ก���:�
�����!$��� ��
 �K
'��:�
����!�
	 R�%���)����J 	���:�']�����
ก���#��� �
��.� .�
��K�C�!�!���C.��������������ก�����
����ก]�
����� (High Negative, Low 
Negative) ��
��%���&�
&�'�'�ก���:�
��C�!$ ก !�
ก��  

ก�"!�����#��� �
��']�! (Novice) C�!&�%���$ ก !�
��K
'����	.R���
ก��������	ก����ก��
ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� $).
']�	]R��!�C�!�!�����#��� �
��
']�!��C.��������������ก�����
��'���.����ก]�
����� (High Negative, Low Negative) 
��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
��C�! !�
ก�� ���
	�Q�C�C.��!�'�ก�"!�����#��� �
��']�!��K� J�
$����C.������������
�����$).
']�	]R��!� ��
��ก��
������"
��ก���#��� �
��-.�.!�� 	�
��
��ก�!�����ก���#��� �
�����C�!	�Q�C� ��	���]���$ !
%������%���	���'�$��%���	(����(�p'�ก���:�
����
��C�!��ก��ก �:�']�C�!)����J������"

��
��C.�	�
��
��ก��(�&ก��	�Q� ��$�����ก��(��� ��K� �:�	�Q� ��
'(�	���'�ก��)���
_��
��ก%�� $���:�%���	���'�ก��e���+$ !�����	^��������	���.����!�����$ ก !�
ก�� ��ก��ก��K
$�������#��� �
��']�!�������
C�!��%�������'�'���ก�^�&'�ก���:�
����
 �	�
	�!�C]�! ��

 ��
ก�������C.����ก:���
'���ก�����
%����p(�	&
��	)���)���
%�������'�$��ก�� "��']�	ก�.ก��
������"
��ก���#��� �
�� ก����ก����
 Finkelstein $�� Fishbach (2009) �:�ก����ก��	�
��
 
ก��	������$��
��ก����������ก�����
��กC�)�!����������ก�����
��ก��%���	(����(�p���
C.���� &��!� 1) ��ก	����������!'���.����K� �� (Novice: Beginning Level Class) ��(
��(�����$��
ก��)�����	�������������ก�����
��ก 2) 	�
���"%%�C.����%���	(���(�p'�ก���:�
��$�����
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	������&z �ก�����กก��$)�
]�����������ก�����
��ก	�Q�ก��$)�
]�����������ก�����

�� 3) �����������)�ก��*+'�ก���:�
������%���)����J'�ก������
�ก������������ก���
��
��ก$����
��C.���กก�!�������C�!�����)�ก��*+ ��ก��ก��K  Cherrington (1994: 285-288) 
C.�ก�!��J�
���)�ก��*+'�ก���:�
���!� �"%��ก�����#��� �
��']�! (Novice) ��ก����%���&�

&�'�'�ก���:�
������ก�!������������)�ก��*+'�ก���:�
�� 	�
��
��ก����#��� �
��']�!	&��
	���
���:�
��'��
%+ก�� %!� ��$�����C.�������C�!	�!�ก�������������)�ก��*+$����%���	(����(�p
'�ก���:�
�������กก�!� %������)�ก����%
'� :�$]�!
��(�&กR����ก�!� )!
��']�	ก�.ก��	]R�
%"*%!�'� �	�
���� ��C�.��� j��
�S����	]�!���K����)!
�� !�%���&�
&�'�'�ก���:�
�� 
 ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
���"%��ก���%���)��&��e+��
��กก��
%���&�
&�'�'�ก���:�
�� �!
(�K']�	]R��!��"%��ก������ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก��
�#��� �
����ก	�!�'. กR��%���&�
&�'�'�ก���:�
����ก ��C�.��� 	�
��
��ก	�
��&��ก
����
ก���������!�ก��������"
��ก���#��� �
�����.���K���K� ���:���j��
�����-�(�+�����ก��K���ก�*�

����
 ��$�����ก��(���  (Agent) 	�Q�
������� ��$����K����!ก����ก���#��� �
��-.� �
 
]�ก ��$�����ก��(��� )����J���ก��e���+C.���ก��K�กR�:���j��
%!�%����((��������ก ��K� ��
C�.��� ก��C.����%!� ��$�������ก��K�	�Q��S����):�%�p����:�']�	ก�.%���&�
&�'�'�
�� 
)�.%���
ก����ก����ก����
 Eskildsen and Dahlgard (2000) j��
C.�)���
$���:���
	(�

)�	] " (Causal Model) 	&
����	%���]+�S�������	�Q� ��ก:�]�.%���&�
&�'���
&��ก
�� &��!�
%���&�
&�'���%���)��&��e+ก����ก���#��� �
����
&��ก
��'����	.���ก�� $����
)�.%���

ก����ก����ก����
 Dereinda (���
J�
'� ก��
$ก�� )�����+, 2537) �����ก��%���)��&��e+
��]�!�
%���&�
&�'�'�ก���:�
��ก����ก���#��� �
����
ก�"!� Country Agents '�	�
�

��)%��j�� �:���� 547 %� &��!� %���&�
&�'�'�ก���:�
��ก����ก���#��� �
����%���)��&��e+
 !�ก��'���
��ก $�� Refissa (1997 ���
J�
'� )"���*� ����	���_ก"�, 2542: 27) ��ก��
�S����������� !�ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�
����
	���]���������)"�^�&'�	�
�
-����ก� 
���	��	�e�-�	��� ก�"!� ����!�
	�Q�	���]�������:���� 152 %� ��ก����ก��&��!� 	���]������
)!��']p!��%���&�
&�'�'�ก���#��� �
��'���.�� �:� $��%���&�
&�'�'�ก���#��� �
����
%���)��&��e+ก����ก���#��� �
����!�
�����):�%�p��
)J� � $ !C�!)�.%���
ก��ก����ก����
 
����� ����	ก��� ���� (2554: 60) �����ก��	�
��
%���&�
&�'�'�ก���:�
�� %�����ก&��ก��
�
%+ก��$����ก���#��� �
����
&��ก
��: ก�*���ก��������	�ก(�$]!
]���
 &��!� 
%���&�
&�'�'�ก���:�
��C�!��%���)��&��e+��
��กก����ก���#��� �
�� 
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5.3  ��	
�����

�����
���EF�����.���GHG���-I
��ก���.��-J�+K��K�GH 
       G�ก���L����  
 

��กก����	%���]+������'������ 4 &��!������	.R�����!�)�'�	ก����ก��%���&�
&�'�
'�ก���:�
����
�"%��ก� -.�)����J)�"������	.R�����!�)�'�'�^�&��� ( ���
��� 5.2) 
.�
��K  

ก����	��
�� (Supervision): ��ก����ก��&��!� ����������ก�����
��ก (Positive 
Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
'����	.R���
ก����	��
�� (Supervision) �"กก�"!� ����!�

��K
��������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) ����#��� �
��']�! (Novice) �������ก���#��� �
��.� 
(Good Performer) $���������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) )!������������ก�����
�� 
(Negative Feedback) �:�']�	ก�.%���$ ก !�
'����	.R���
ก����	��
�� (Supervision) 
'�ก�"!������)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) �������ก���#��� �
��.� (Good Performer) $�� 
�������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) -.�������C.��������������ก�����
��ก$����
��)�
 
(High Positive, High Negative) ��%���&�
&�'�.���ก����	��
��)�
ก�!�������C.��������������ก���
��
��ก$����
�� �:� (Low Positive, Low Negative) $ !C�!��%���$ ก !�
'�ก�"!�����#��� �
��
']�! (Novice) ���ก�!��C.��!�ก������"%��ก�C.��������������ก���C�!�!���
��ก (Positive 
Feedback) ]�
�����������ก�����
�� (Negative Feedback) '������*�����ก	&��
&� ���:�
']��"%��ก���%���&�
&�'�.���ก����	��
�� $���S����.���ก����	��
��	�Q�]���
'� 9 �S����
����:�']��"%��ก�	ก�.%���&�
&�'�'�ก���:�
��  ก����	��
�������)���
']�	ก�.%���&�
&�'�
'�
�� ��
']��"%��ก�C.������.(��$��C.��������������ก���	ก����ก����
�����	ก�.��กก��ก���:�
��
 � (Hackman $�� Oldham,1990) ก����	��
�����)��:�	)��$��	&��
&� ���:�']��"%��ก�
��%���&�
&�'�'�
��)�
��K� (Buccheri, 1988) $��)!
��']�����ก���#��� �
��)�
��K� (Luthan, 
1992) $��ก�����C�!&�%���$ ก !�
'����	.R���
ก����	��
��'�ก�"!� ����!�
���	�Q�����#��� �
��
']�! (Novice) ���C.��������������ก�����
�� 	�Q�C� ��)�� �_��]��ก���C�!&�%���$ ก !�
��

%���&�
&�'�'�ก���:�
��'�ก�"!�����#��� �
��
��']�! (Novice) ���C.��������������ก�����
�� 
)�.%���
ก��ก����ก����
 Finkelstein $�� Fishbach (2009) ���&��!� ��������
C�!�����)�ก��*+
'�ก���:�
�� (Novice) ��(
��(�����$��ก��)�����	�������������ก�����
��ก��กก�!�ก��
C.��������������ก�����
�� 
 ��K� ��ก��.:�	���
�� (Operating Procedures): ��ก ���
��� 5.2 ��	]R��!�C�!&�
%���$ ก !�
'����	.R���
%���&�
&�'�.�����K� ��ก��.:�	���
��'��"กก�"!� ����!�
��K
����� 
���)�ก��*+'�ก���:�
�� (Expert) ����#��� �
��']�! (Novice) �������ก���#��� �
��.� (Good 
Performer) $���������ก���#��� �
��C�!.� (Poor Performer) C�!�!���C.��������������ก�����
��ก 
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(High Positive, Low Positive) ]�
� ����������ก�����
�� (High Negative, Low Negative) 
�ก	���ก�"!�����#��� �
��.� (Good Performer) ���C.��������������ก�����
��ก &��!� ����#��� �
��.� 
(Good Performer) ���C.��������������ก�����
��ก)�
 (High Positive) ��%���&�
&�'�.���
��K� ��ก��.:�	���
��)�
ก�!�����#��� �
��.� (Good Performer) ���C.��������������ก�����
��ก
 �:� (Low Positive) 	�Q�C�C.��!�'�ก�����ก����(�& ��$�����ก��(��� ��K� ��K� ��ก���:�
��
��� ��
 �. !�ก��������]�
�]�!��
����� ��$��)�
ก�.���!J�กก:�]�.C��	�Q�ก{��	�������	%�!
%��.
���!$��� 	(!� ก��	 ����	�ก)��]��ก_�� !�
y ��
��ก%����� ��
'(�'�ก����กก��e���+ ก����	%��
���ก����
��ก%�� ���J�
	

���C�'�ก��������ก�� !�
y���J�กก:�]�.C����!�
(�.	�� )��
	]�!���K
	�Q�ก�����ก��'�ก��.:�	���
��j��
 ��$��C�!)����J	������$��
C.� .�
��K� C�!�!��"%��ก���
C.��������������ก�����
��ก (High Positive, Low Positive) ]�
�����������ก�����
�� 
(High Negative, Low Negative) ��
C�!&�%���$ ก !�
'����	.R���
%���&�
&�'�.���
��K� ��ก��.:�	���
�� 
 
�������� 5.2  )�"����	.R�����!�)�'�'��
%+���ก���!��%���&�
&�'�'�ก���:�
��  
 
��� Group FB  Sig.  n 
���EF�����.���GH 
1.1 

Ex
pe

rt 

+ JS ���� High > Low 128 N+. Sig.�OP����ก��EL���
���� (.051) 
1.2 
1.3 _ JS ���� High > Low 128 Sig. ก��	�
��� :�$]�!
 (.036),  

Sig.ก���
������ (.001) 1.4 
2.1 

No
vic

e 

+ JS ���� High > Low 142 N+. Sig. E����OP����ก��EL���
���� (.540), 
C�! Sig..���ก��)
��)�� (.113) 2.2 

2.3 _ JS ×  142 C�! Sig. �"ก�
%+���ก�� 
2.4 
3.1 

Go
od

 
Pe

rfo
rm

er
 + JS ���� High > Low 177 Sig.�"ก�
%+���ก�� 

3.2 
3.3 _ JS ×  177 Sig. E���ก���
������ (.000) 
3.4 
4.1 

Po
or

 
 P

er
fo

rm
er

 + JS ���� High > Low 93 C�! Sig. .���)��).�ก�� (.053), N+. Sig.E����OP����
ก��EL���
���� (.174), C�! Sig..���ก��)
��)�� (.080) 4.2 

4.3 _ JS ���� High > Low 93 Sig.E���ก���
������ (.003) .���	&
����!��
�� 
(.036) $��.���e���(� ���

�� (.027) 4.4 

5 %���)��&��e+��]�!�
ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
��  (r = .312, P<.01) 
 
A+���A�	:  FB = ����������ก�������"%��ก�C.���� $�!
	�Q�����������ก�����
��ก (+) $������������ก�����
�� (-) 

   High = ������C.��������������ก���'���.��)�
, Low = ������C.��������������ก���'���.�� �:�, JS = Job Satisfaction 
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5.4  ���HL�กOE������J
HO� 
 
 5.4.1 ก���������K	�Q�ก����ก������������ก��� !�ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก��
�#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
����
�"%��ก���������)�ก��*+$����ก���#��� �
�� 
���$ ก !�
ก�� .�
��K����������&���
	�Q�ก��$).
%���)��&��e+��]�!�
 ��$����)�� (��������)�ก��*+
'�ก���:�
�� ������C�!�����)�ก��*+'�ก���:�
�� ����������ก���#��� �
��.� $������������ก��
�#��� �
��C�!.�)  ��$��)�.$��ก (����������ก�����
��ก $������������ก�����
��) ก�� ��
$�� �� (ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
��) j��

��ก���������K��
C�!C.���ก��&�)���+	&���	 ����ก�!����S�����
����ก]�
�C�!���)!
�� !�ก��������	ก����ก��
ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� 
 
 5.4.2 ก���������K��ก��	Y&��ก�"!����	�Q� ��$�����ก��(���  (Agent) .�
��K� �����C.� 
�������)����J�:�C�	�����	����$������'(�ก���
%+ก����(ก��]�
�	�ก(����.:�	���e"�ก���
��
C.���!�
	 R���� 	�
��
��ก%���$ ก !�
ก��'������$���
%+���ก����
ก���:�
�� 	(!� %���
$ ก !�
.����S����.���%!� ��$�� �"%��ก�������!'�ก�"!���(�&�
����C.����%!� ��$��'����
��
	
��	.
��$ ! ��$�����ก��(��� ��C.����%!� ��$�����$����
%!�%����((��� 	�Q� �� 
 
 5.4.3 ก���������K	�Q�ก����ก��	ก����ก��ก��C.��������������ก�����
��ก$����
�� 
$��ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
�� j��
C�!C.���
ก����ก��	Y&��	����
�
C�J�
�������
����������ก��� �S�������)!
�� !�ก��������������
����ก���$��ก�� ��)��
 !�����������ก�����
�"%��ก������%���$ ก !�
ก�� 
 
5.5  �������������J
HO� 

 
��กก����ก������������	)��$��$�!
��ก	�Q� 2 ���ก�� %
� ���	)��$��'���
�#��� �

):�]���������	�
�
C�����ก��(���  �:�ก�. (�]�(�) $�����	)��$��):�]���ก����ก�������'�
���%  .�
��K 

 
5.5.1  �����������L�A�O���
�O� �+U��N��
��กO�V�J
� HL�กOE (+A�V�) 

5.5.1.1 %��&����']�������]��	�������ก��']�����������ก��� -.���ก'(�������
����ก�����K
��
��ก$����
�� -.������ก&����*�)J��ก��*+$��ก�"!��"%��ก������']�������
����ก��� ��ก��	������������']�����������ก�����
��ก	�Q�]��ก -.�	Y&��ก�"!��"%��ก�']�! 
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j��
����������ก�����
��ก���:�']�	ก�.%���&�
&�'�$������J�������������"
��
����ก
���
��K� )!��ก��']�����������ก�����
����K���	�Q����-�(�+��กก�!�'�ก�"!��"%��ก����	�Q������
���)�ก��*+'�ก���:�
�� 	&�����กก�"!�����:�ก����ก�� &��!� ก��']�����������ก�����
��
�:�']�ก�"!���������)�ก��*+'�ก���:�
��	ก�.%�������J�������&����
����กก�!�ก��']�
����������ก�����
��ก 

5.5.1.2 �
%+ก��%���:������C.���กก�������%��K
��K�:�	)��']�ก�������
%����p(�
$���"%��ก�C.�������� 	&
��']�$ !�������:�%���	���'��!���ก������%������)�ก��!�
C�	&
�������
)����J]�$����
�#��� �C�����'(�']�	]���)�C.� 

 
 5.5.2  �����������L�A�O�ก����ก��J
HO�G����-� 
 ��ก��ก����ก�����&� $����ก��e�ก�����������!�����ก��&����']�)����*+���
��K� ��
'%�!
��	)��$��ก����������%���:� !�C� .�
��K 

5.5.2.1 %����ก����ก��'�	�
��
	.���ก����K'�ก�"!� ����!�
������!'�)��
���
��y 
	�����	����.��� 	&
�������C.�	�Q�$����
'�ก��������"
	ก����ก��ก��']�����������ก���C.���!�

	]���)� j��
��	�Q����-�(�+ !�ก�����]��
��'��
%+ก�� $��	)���)���
%���&�
&�'���

�"%��ก� 

5.5.2.2 ก�������'�%��K
��K��ก��J�
���$����
����������ก������)!
�� !�ก��
������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� �
��$��%���&�
&�'�'�ก���:�
����
�"%��ก� '�
ก����ก��%��K
 !�C���
�!�����ก����ก��'� ��$���
��y����!�)�'��!����S����'.���
����:�']�
�"%��ก�����������������ก��� ��K
����������ก�����
��ก$������������ก�����
�� $��	�
��
�"%��ก�C.��������������ก���$ !�����$��$�����ก�� ��)��
 !�����������ก�����K���!�
C� 
���J�
ก����ก���!��"%��ก^�&��
�"%%� ��)��
 !�����������ก������C.����$ ก !�
ก��
]�
�C�! 

5.5.2.3 $����.���'(�'�ก���������K )!��]���
	�Q�ก���:�$����.��
����
����'(�'�
ก����ก��j��
	�Q�$����.�����%"*^�&)�
$�� �
 ���� J"���)
%+ ��ก)!��]���
	�Q�$����.���
��������C.�.�.$��
������"
']���%���	]���)�ก��ก�������%��K
��K���
��K� -.��!����K� ��ก��
 ���)����ก�����
%"*�"��$��C.���ก��]�%!��:�����:�$�ก $��]�%!�%���	(
��������

$��)��J�� j��
$).
J�
%"*^�&��
	%�
��
�
���.���']���ก����.����!�	(
��J
�C.� j��
����:�C�'(�
'�ก����.$��&���� !�C�C.� 

5.5.2.4 ก��	กR���������ก$��)��J��	&��
��!�
	.�����
%��K
����:�']���
ก����ก��$ ก !�
��ก���	�R����
C.� 	�
��
��ก��� ��$��)��J������� ��C�! �
ก��%���
���
 .�
��K���
%��'(���e��
�����ก��ก����ก�������.��� 	(!� ก��	กR�������$��)��^��*+	(�
��ก
	&���	 �� ���:�']�C.������������	���.��ก���
��K� 
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ภาคผนวก 



คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
           สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

 
 
 

เร่ือง  ขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถาม 
เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

ดวยดิฉันนางสาวรุงอรุณ สมัญญา กําลังศึกษาระดับปริญญาโท คณะพัฒนาทรัพยากร
มนุษย  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) ขณะนี้อยูระหวางการทําการศึกษาวิจัย
เก่ียวกับ การ ปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงาน และการไดรับขอมูลปอนกลับ ของ
ตัวแทนประกันชีวิต โดยมี รศ.ดร. จิรประภา อัครบวร เปนที่ปรึกษา 

เพ่ือใหการศึกษาวิจัยในครั้งน้ีเปนประโยชนตอการพัฒนาผลการปฏิบัติงานของตัวแทน
ประกันชีวิต จึงใครขอความกรุณาจากทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาใน
ทายน้ี โปรดตอบคําถามใหครบทุกขอ การเสนอผลการวิจัยในครั้งน้ีจะอยูในขอบเขตและความ
เปนไปตามหลักวิชาการเทาน้ัน คําตอบของทานจะถือเปนความลับ ไมมีการพิจารณาหรือ
รายงานผลเปนรายบุคคล โดยจะนํามาวิเคราะหและสรุปเปนรายกลุมเพ่ือประโยชนตอการศึกษา
และพัฒนาองคการเทาน้ัน 

จึงเรียนมาเพ่ือขอความกรุณาจากทาน และขอขอบพระคุณทานที่กรุณาใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดวย 

 
 
 

         ขอแสดงความนับถือ        
      
      นางสาวรุงอรุณ สมัญญา 

      นักศึกษาปริญญาโท คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง การปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงาน และการไดรับขอมูลปอนกลับ  

ของตัวแทนประกันชีวติ 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

--- 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 4 สวน คือ 
สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามการปฏิบัติงานของบุคลากร   
สวนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน  

 สวนท่ี 4 แบบสอบถามการไดรับขอมูลปอนกลับ 
2. ในการตอบแบบสอบถาม 

2.1 โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงท่ีเกิดขึ้น หรือตามความคิดเห็นท่ีแทจริงของ
ทาน เพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตอง และเปนประโยชนในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

2.2 โปรดตอบคาถามทุกขอ เพ่ือการใชประโยชนท่ีครบถวนสมบูรณ 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------- 
สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน (    ) ตามขอมูลที่ตรงกับความจริงของตัวทาน 

1. เพศ 
(     )   ชาย     (     )   หญิง 

2. อายุ 
(     )    20 – 30 ป    (     )   31 – 40 ป 
(     )    41 – 50 ป    (     )   50 ป ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
(     )   ตํ่ากวาปริญญาตรี   (     )   ปริญญาตรี 
(     )   ปริญญาโท    (     )   ปริญญาเอก 

4. อายุงานที่ปฏิบัติในฐานะเปนตัวแทนประกันชีวิต 
(     )  ตํ่ากวา  1  ป    (     ) 1 – 5 ป 
(     )   6 – 10 ป    (     ) มากกวา 10 ปขึ้นไป 

5. ระยะเวลาท่ีทานรวมงานกับบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ………..
ป……….เดือน 

6. ผลการปฏิบัติงานของทานในรอบปท่ีผานมา 
(     )  สูงกวาเปาหมาย (     ) เปนไปตามเปาหมาย   (     ) ตํ่ากวาเปาหมาย 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามการปฏิบัติงานของบุคลากร (Performance Improvement) 
คําชี้แจง: ในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ใหทานประเมินตนเองวาในปจจุบันผลการปฏิบัติงานของทานเปน
อยางไร เมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา  
 

 
 

ขอ 

 
 
ผลการปฏิบัติงานของทานเมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา 
 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

1 ทานสามารถขายกรมธรรมที่มีอัตรากําไรสูงไดมากข้ึนเร่ือยๆ      
2 ทานสามารถเพ่ิมยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบไดมากข้ึน      
3 ทานสามารถขายกรมธรรมใหมๆของบริษัทไดเร็วกวาเดิม      
4 ทานสามารถทํายอดขายไดเกินเปาหมายท่ีกําหนด       
5 ทานมีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทางบริษัทเพิ่มมากข้ึน      
6 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชน และจุดเดน จุดดอย ของแตละ

กรมธรรมมากยิ่งข้ึน 
     

7 ทานมีความรูเกี่ยวกับกระบวนการในการขอเบิก (claim) เงินประกันเพิ่ม
มากข้ึน 

     

8 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรมแตละ
ประเภทมากยิ่งข้ึน 

     

9 ทานสามารถคนควา และไดรับขอมูลการตลาดที่ทันการณ (update) อยู
เสมอเก่ียวกับธุรกิจประกันชีวิต 

     

10 ทานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบายการขายของ
บริษัทประกันอื่นมากยิ่งข้ึน 

     

11 ทานรับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมที่สําคัญในธุรกิจประกันชีวิตมากข้ึน      
12 ทานมีความรูเกี่ยวกับลูกคาและกรมธรรมตางๆที่เหมาะสมกับลูกคาเพิ่ม

มากข้ึน 
     

13 ทานสามารถแสดงออกในฐานะการเปนตัวแทนประกันชีวิตไดอยาง
เหมาะสมมากยิ่งข้ึน  

     

14 ทานมีความสามารถในการพูดโดยทั่วไปดีข้ึน       
15 ทานมีความสามารถในการรับรูการแสดงออกทางทาทางมากข้ึน      
16 ทานสามารถควบคุมอารมณตนเองไดดีกวาเดิม       
17 ทานมีอิทธิพลตอลกูคา สามารถชักจูงและโนมนาวใจลูกคาไดดีข้ึน

กวาเดิม  
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ขอ 

 
 

ผลการปฏิบัติงานของทานเมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

18 ทานสามารถสรางใหลูกคาเกิดการยอมรับในผลิตภัณฑไดมากข้ึน      
19 ทานมีความสามารถในการนําเสนอการขายไดดีข้ึน       
20 ทานมีความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีข้ึน       
21 ทานสามารถระบุลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํามากข้ึน      
22 ทานสามารถปดการขายไดมากข้ึน      
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางาน   
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

 
 

ขอ 

 
 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
 

เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 1   ทานรูสึกวาไดรับคาจางท่ีเหมาะสมกับงานท่ีทํา      

 2 งานท่ีทานทํามีโอกาสในการเล่ือนตําแหนงนอย      

 3 หัวหนางานของทานมีความสามารถในการทํางานเปนอยางดี      

 4   ทานรูสึกไมพอใจกับผลประโยชนท่ีไดรับ      

 5 เมื่อทานทํางานไดดี ทานไดรับคําชมเชยตามที่ควรจะไดรับ      

 6 กฎเกณฑและวิธีการทํางานท่ีมากมาย ทําใหทํางานไดดียาก      

 7 ทานชอบผูคนท่ีทานรวมงานดวย      

 8 บางครั้งทานรูสึกวางานของทานไมมีความสําคัญ      

 9 การส่ือสารในองคการเปนไปดวยดี      

10 มีการเพ่ิมหรือขึ้นเงินเดือนในองคการแหงนี้นอย      

11 ผูท่ีทํางานไดดี ไดรับการเล่ือนตําแหนงอยางเหมาะสม (อยาง
ยุติธรรม) 

     

12 หัวหนาไมคอยยุติธรรมกับทาน      

13 ผลประโยชนท่ีพวกเราไดรับ ดีเทาเทียมกับท่ีองคการสวน
ใหญสามารถใหได 

     

14 ทานไมรูสึกวางานท่ีทานทํามีคุณคา       

15 ความพยายามของทานท่ีจะทํางานใหดีมักถูกปดกั้น      

16 ทานคิดวาท่ีทานตองทํางานหนักเพราะคนที่รวมงานดวยไมมี
ความสามารถ 

     

17 ทานชอบงานที่ทําอยูทุกวันนี้      

18 เปาหมายขององคการไมชัดเจนสําหรับทาน      
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ขอ 

 
 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
 

เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

19  เมื่อดูจากเงินคาตอบแทนที่ไดรับ ทานรูสึกวาองคการไมเห็น
คุณคางานท่ีทานทํา 

     

20 พนักงานในองคการแหงนี้กาวหนารวดเร็วเทาเทียมกับท่ีอ่ืน      

21 หัวหนางานของทานมักไมคอยสนใจความรูสึกของลูกนอง      

22 สิทธิประโยชนท่ีไดรับมีความเปนธรรม      

23 ท่ีนี่ใหผลตอบแทนนอย      

24 ทานมีส่ิงท่ีจะตองทํามากเกินไปในที่ทํางาน      

25 ทานมีความสุขกับเพ่ือนรวมงาน      

26 ทานมักจะรูสึกวา ทานไมรูวาอะไรเกิดขึ้นในองคการ      

27 ทานรูสึกภาคภูมิใจในการทํางาน      

28 ทานรูสึกพอใจในการข้ึนเงินเดือนท่ีไดรับ      

29 พวกเราไมไดรับผลประโยชนอยางท่ีควรจะไดรับ      

30 ทานชอบหัวหนางานของฉัน      

31 ทานมีงานเอกสารที่ตองทํามากเกินไป      

32 ทานไมรูสึกวาความพยายามของทานจะทําใหไดรับรางวัล
อยางท่ีควรจะเปน 

     

33 ทานพอใจกับโอกาสในการเล่ือนตําแหนงของทาน      

34 การทะเลาะเบาะแวงในท่ีทํางานของทานมีมากเกินไป      
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบขอมูลปอนกลับท่ีบุคลากรไดรับ 
คําชี้แจง:  ในขณะท่ีตอบแบบสอบถามชุดนี้ ขอใหทานนึกยอนกลับไปยังเหตุการณในชวง 1 ปท่ีผานมา 
วาทานไดรับขอมูลปอนกลับจากหัวหนางานในลักษณะใด โดยทําเคร่ืองหมาย  ในชองระดับความคิดเห็น 
จาก 5 คือเปนจริงอยางมากท่ีสุด ถึง 1 เปนจริงนอยท่ีสุดหรือไมจริงเลย 
 

 
ขอ 

 
ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
1 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเม่ือสามารถขายกรมธรรมที่บริษัท

กําหนดได 
     

2 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเม่ือทานสามารถเพ่ิมยอดขายในเขต
การขายที่รับผิดชอบไดสูงข้ึน 

     

3 ทานไดรับการชมเชยจากหัวหนาวาสามารถขายกรมธรรมใหมๆของ
ทางบริษัทไดเร็วกวาเพื่อนรวมงานคนอื่น 

     

4 หัวหนาชื่นชมทานเม่ือสามารถทําการขายไดสูงกวาเปาหมายท่ีกําหนด      
5 ทานมักจะไดคําชื่นชมจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆ

ของทางบริษัทเปนอยางดี 
     

6 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจในรายละเอียดเก่ียวกบัคุณประโยชน
ของกรมธรรมในแตละประเภทเพิ่มเติมอยูเสมอ 

     

7 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการในการเคลม
ประกันของลูกคาใหรอบคอบมากข้ึน 

     

8 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณลกัษณะหรือขอ
แตกตางของกรมธรรมแตละประเภทอยูเสมอ 

     

9 หัวหนามักจะขอใหทานทําการศึกษาคนควาเกี่ยวกับขอมูลทาง
การตลาดของธุรกิจประกันชีวิตเพิ่มเติมอยูเสมอ 

     

10 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบาย
การขายของคูแขงใหมากกวาท่ีเปนอยูเดิม 

     

11 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาวารับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมท่ีสําคัญตางๆ
ของธุรกิจประกันชีวิตเปนอยางดี 

     

12 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาอยูเสมอวามีความรูเกี่ยวกับลูกคาและ
สามารถนําเสนอกรมธรรมที่เหาะสมกับลูกคาไดเปนอยางดี 
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ขอ 

 
ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
13 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาอยูเสมอวาสามารถแสดงออกในฐานะการ

เปนตัวแทนประกันชีวิตไดอยางเหมาะสม 
     

14 ทานไดรับการชื่นชมอยูเสมอวาเปนผูที่มีความสามารถดานการพูดท่ีดี      
15 หัวหนาใหการยอมรับวาทานสามารถรับรูและอานใจลูกคาจากทาทาง

การแสดงออกไดดีกวาเพื่อนรวมงานคนอื่น 
     

16 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามควบคุมอารมณตนเองใหดีกวาที่
เปนอยูเดิม 

     

17 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงตนเองในดานการชักจูงและโนมนาว
ใจลูกคาใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

     

18 หัวหนาขอใหทานพยายามสรางใหลกูคาเกิดการยอมรับในกรมธรรม
ของบริษัทใหมากข้ึนกวาเดิม 

     

19 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงการนําเสนอการขายใหดีข้ึนกวาเดิม      
20 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการใหบริการลูกคาใหดีข้ึน เพื่อสรางให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 
     

 
21 หัวหนาขอใหทานพยายามเรียนรูเพิม่เติมในการระบุลูกคาที่คาดหวัง      
22 หัวหนาขอใหทานพยายามปดการขายใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน

กวาเดิม 
     

23 หัวหนาชมเชยทานวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชนตางๆของแต
ละกรมธรรมเปนอยางดี 

     

24 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับกระบวนการใน
การเคลมประกันเปนอยางดี 

     

25 ทานไดรับการยกยองจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือ
ขอแตกตางของกรมธรรมแตละประเภทเปนอยางดี 

     

26 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเสมอวาเปนผูมีขอมูลทางการตลาด
ของธุรกิจประกันชีวิตเปนอยางดี 

     

27 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และนโยบายการขายของบริษัทคูแขงเปนอยางดี 

     

28 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามอัพเดทขาวสารและกิจกรรมตางๆที่
สําคัญของธุรกิจประกันชีวิตใหมากข้ึนกวาเดิม 

     

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

     



128 

ขอ  

ขอคําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
29 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามทําความเขาใจความตองการของลูกคา

และปรับปรุงเพื่อนําเสนอกรมธรรมใหสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาได 

     

30 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงตัวในการแสดงออกในฐานะท่ีเปนตัวแทน
ประกันชีวิตใหดีข้ึนกวาเดิม 

     

31 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการพูดโดยทั่วไปใหดีกวาที่เปนอยูเดิม      
32 หัวหนาขอใหทานพยายามทําความเขาใจเกี่ยวกับทาทางการแสดงออก

ของลูกคาเพื่อใหสามารถประเมินความตองการของลูกคาได 
     

 
33 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถควบคุมอารมณตนเองได

เปนอยางดี 
     

34 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูที่มีอิทธิพลตอลูกคา สามารถ
ชักจูงและโนมนาวใจลูกคาได 

     

35 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาสามารถสรางใหลูกคาเกิดการ
ยอมรับในตัวกรมธรรมของบริษัทไดอยางรวดเร็ว 

     

36 ทานไดรับการยกยองวาเปนผูที่มีความสามารถในการนําเสนอการขาย
ไดเปนอยางดี 

     

37 ในการใหบริการลูกคาแตละคร้ัง หัวหนามักช่ืนชมทานเสมอวาสามารถ
สรางความประทับใจแกลูกคาได 

     

38 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถระบุลูกคาที่คาดหวังได
อยางแมนยํา 

     

39 ทานไดรับการชื่นชมวาสามารถปดการขายไดอยางมีประสิทธิภาพ      
40 หัวหนาแนะนําใหทานเพ่ิมเพิ่มยอดขายใหมากกวาเดิม       
41 ถึงแมวาทานจะสามารถเพิ่มยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบได แต

หัวหนายังขอใหทานเพ่ิมยอดขายใหมากกวาเดิม 
     

42 เน่ืองจากทานขายกรมธรรมตัวใหมไดเร็ว หัวหนาจึงขอใหทานเพ่ิม
ยอดขายกรรมธรรมตัวใหมใหมากกวาเดิม 

     

43 หัวหนาขอใหทานเพิ่มยอดขายใหมากกวาที่เปนอยูเดิม      
44 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามเรียนรูและทําความเขาใจเกี่ยวกับ

กรมธรรมใหมๆของทางบริษัทอยูเสมอ 
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