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การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบ
มีผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร
ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 
(Good Performer, Poor Performer) กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้คือ ตัวแทนประกันชีวิต 
(Agent) บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวนทั้งสิ้น 270 คน ใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล โดยลักษณะคําถาม
เปนแบบตรวจรายการ (Check List) จํานวน 4 ขอ และแบบสอบถามอีก 3 ฉบับใชมาตรวัดแบบ 
Likert’s Scale ประกอบดวย แบบสอบถามขอมูลปอนกลับ แบบสอบถามการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน และแบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานวิเคราะหขอมูลใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก สถิติเชิงพรรณนา คือ คาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การวิเคราะหความแปรปรวน
จําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s product 
Moment Correlation Coefficient) ผลการศึกษาในประเด็นที่สําคัญพบวา  
 ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) ทําใหเกิดความแตกตาง ในทุกกลุมตัวอยาง
ทั้งผูที่มีประสบการณในการทํางาน (Expert) ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ทั้งในประเด็นของการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน โดยที่กลุมที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและมี 



(4) 

ความพึงพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) โดยมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) ทําใหเกิดความแตกตาง ในกลุมตัวอยาง
ที่เปนผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ในประเด็นของการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และความพึงพอใจในการทํางาน นัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 สวนกลุมผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ทําใหเกิดความ
แตกตางในประเด็นของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และความพึงพอใจในการทํางาน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยที่กลุมของผูมี
ประสบการณในการทํางาน (Expert) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
และมีความพึงพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative)  
สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) มีความแตกตางในประเด็น
ของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเทาน้ัน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต
ไมมีความแตกตางในประเด็นของความพึงพอใจในการทํางาน โดยที่กลุมผูมีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวากลุมที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) แตไมมี
ความแตกตางในกลุมตัวอยางที่เปนผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ทั้งในประเด็นของการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน  
 การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจในการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .312 
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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) 
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ยิ่งขึ้น ขอบคุณ คุณอิสรภาพ  สาลี สําหรับความชวยเหลือในการวิเคราะหสถิติ ขอขอบพระคุณ
เจาหนาที่คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษยทุกทานที่ไดดูแลเอาใจใสชวยเหลือผูวิจัยและคอยเปนธุระ
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ขอมูลและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี ผูวิจัยขอขอบคุณสมาชิกทุกคน
ในครอบครัวรวมถึง คุณอธิป  ราญมีชัย สําหรับกําลังใจและเปนผูสนับสนุน สงเสริมในการเรียน
มาโดยตลอด ทําใหผูวิจัยสามารถกาวผานอุปสรรคตางๆ จนถึงทุกวันน้ี 
 ทายที่สุดน้ี ผูวิจัยขอระลึกถึงพระคุณทุกทานที่กลาวมาขางตน ตลอดจนทานเจาของ
เอกสารและผลงานวิจัยที่ผูวิจัยไดอางถึงทุกทาน รวมทั้งพ่ีๆ เพ่ือนๆ ทุกทานที่มิไดกลาวถึง ณ 
ที่น้ี ที่มีสวนชวยเหลือใหงานวิจัยชิ้นน้ีสําเร็จไปไดดวยดี ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงไว ณ ที่น้ี 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1  ที่มาและแนวคิดในการศึกษา 
 

ธุรกิจประกันชีวิตนับจากป พ.ศ. 2542 เปนตนมามีอัตราการขยายตัวอยางตอเนื่อง 
(วารสารประกันชีวิต, 2557) และผูที่มีบทบาทสําคัญในการสรางความเติบโตใหกับองคการ คือ 
ตัวแทนประกันชีวิต (Agent) เนื่องจากตัวแทนประกันชีวิตเปนชองทางการจัดจําหนายหลักใน
การสรางรายไดใหกับองคการ เห็นไดจากป พ.ศ. 2556 ที่ผานมา การขายผานตัวแทนประกัน
ชีวิต (Agency) มีสัดสวนสูงถึงรอยละ 54.6 คิดเปนเบี้ยประกันภัยรับตรง 241,871 ลานบาท 
รองลงมาไดแก การขายผานธนาคาร รอยละ 38.9 ลําดับที่สาม การขายผานโทรศัพทและไปรษณีย 
รอยละ 3.2 และลําดับที่สี่ การขายผานชองทางอ่ืนๆ รอยละ 3.3 ดังตารางที่ 1.1 ดังน้ัน ปจจัยที่
เก่ียวของกับการสรางผลงานของตัวแทนประกันชีวิตจึงเปนสิ่งที่องคการตองใหความสนใจอยางยิ่ง 
The Corporate Leadership Council (อางถึงใน ด๊ิก โกรเต, 2556: 204-206) ไดทําการศึกษา
วิจัยโดยวิเคราะหปจจัยที่แตกตางกันจํานวน 105 ปจจัย เพ่ือประเมินดูวาปจจัยใดสงผลกระทบ
ตอการสรางผลงานในระดับที่ดีได การวิจัยชิ้นนี้ไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานระดับผูจัดการและระดับปฏิบัติการ จํานวนทั้งสิ้น 19,000 คน จากจํานวนบริษัท 34 แหง 
ซ่ึงอยูในภาคอุตสาหกรรม 7 ประเภทใน 29 ประเทศ เพ่ือศึกษาวามีปจจัยอะไรบางที่สงผลตอ
การสรางผลงานที่ดี เปนที่นาสนใจวา ในบรรดาปจจัยที่สามารถผลักดันใหเกิดการสรางผลงาน
จํานวนทั้งหมด 105 ปจจัยที่ไดมีการวิเคราะหและจัดลําดับความสําคัญตามความสามารถในการ
ผลักดันใหเกิดผลงานที่ดีนั้น ปจจัย 2 ปจจัยใน 3 อันดับแรก คือปจจัยที่เกี่ยวกับการใหขอมูล
ปอนกลับ (Feedback) โดยลําดับที่หน่ึง คือ ความเปนธรรมและความถูกตองของขอมูลปอนกลับ
ที่แจงใหบุคลากรทราบ สามารถทําใหเกิดผลงานที่สูงขึ้น รอยละ 39.1 ลําดับที่สองคือ การทํางาน
โดยใชความเสี่ยง (ไดคะแนนรอยละ 38.9) และลําดับที่สามคือ การเนนย้ําเรื่องผลงานที่เปน 
จุดแข็งของบุคลากร (ไดคะแนนรอยละ 36.4) 
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ตารางที่ 1.1  ชองทางการจัดจําหนายประกันชีวิต ป พ.ศ. 2556 
 

ชองทางการจัดจําหนายประกันชีวิต  
ป พ.ศ. 2556 

ลําดับท่ี ชองทางการจําหนาย 
เบี้ยประกันภัยรับ
โดยตรง (ลานบาท) 

สัดสวน 
(%) 

%+/- 

1 ขายผานตัวแทนประกันชีวิต (Agency) 241,871 54.6 7.7 
2 ขายผานธนาคาร (Banc Assurance) 172,321.9 38.9 19.9 
3 ขายผานทางโทรศัพทและไปรษณีย 

(Direct Marketing) 
14,016.3 3.2 15.6 

4 ชองทางอื่นๆ (Others) 14,663.9 3.3 26.6 

 
แหลงที่มา:  สมาคมไทยประกันชีวติ, 2556. 
 

การใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) ถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการปรับพฤติกรรมของ 
พนักงานใหเปนไปตามที่องคการตองการ เน่ืองจากการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) จะมีผล
ตอการสรางแรงจูงใจในการทํางานโดยตรง (Robbin, 1998: 254; London and Smither, 2002) 
การใหขอมูลปอนกลับน้ีจะทําใหบุคคลรับรูถึงสิ่งที่ตนเองไดกระทําลงไปวาดีหรือไมดีแคไหน 
ถูกหรือผิดอยางไร เพ่ือที่จะไดทราบวาสวนใดที่ทําดีแลว สวนใดที่ตองปรับปรุง หรือยังขาด
ความรูดานใดอีก (Ashford, Blatt, and Van de Walle, 2003; Frey and Ruble, 1987; Bandura, 
1991) ซึ่งถือวาเปนกระบวนการที่สําคัญในการทํางาน เพราะเปนการเปดโอกาสใหซักถาม 
ใหคําแนะนํา สอนงาน รวมถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานดวย ดังน้ัน เราอาจจะกลาวไดวา
การใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนการเพ่ิมโอกาสในการเรียนรู และยังเปนสวนหนึ่งของ
การสอนงานเพื่อการปรับปรุงผลการปฏิบัติใหดีขึ้น (Harvard Business School, 2006: 7; 
Hattersley and McJannet, 2008: 123) 

ถึงแมจะมีงานวิจัยออกมายืนยันวาขอมูลปอนกลับ (Feedback) สามารถปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานได (Stansfield and Longeneker, 2006) แต Lock and Latham (2002) ไดเสนอ
วาจุดออนของการศึกษาวิจัยในปจจุบันคือ ยังไมไดรับการยืนยันที่แนชัดวา ขอมูลปอนกลับ 
(Feedback) ประเภทใดสงผลตอประสิทธิผลการทํางานมากที่สุด ขอมูลปอนกลับทางบวกมักจะ
ถูกยอมรับอยางรวดเร็วไมวาจะมาจากแหลงใดก็ตาม เน่ืองจากมันสรางความพึงพอใจใหแกผูรับ
และเปนการเพ่ิมภาพลักษณที่ดี ในทางตรงกันขาม ขอมูลปอนกลับทางลบมักไมคอยไดรับการ
ยอมรับ ซ่ึงการยอมรับขอมูลปอนกลับทางลบนั้นจะตองมาจากแหลงที่นาเชื่อถือไดเทาน้ัน 
(Ilgen et al.,1979) สาเหตุที่บุคคลไมตองการขอมูลปอนกลับทางลบเนื่องจากวามันคุกคามตอ 
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ความภาคภูมิใจในตัวเอง (Self-esteem) และกระทบถึงความรูสึกถึงความสามารถของตนเอง
(Sense of Competence) และบุคคลจะไมคอยใหขอมูลปอนกลับทางลบเนื่องจากพวกเขารับรู
ถึงความเจ็บปวดเม่ือไดรับมัน และเนื่องจากพวกเขาไดเรียนรูถึงประสบการณความไมพึงพอใจ
ที่ไดใหขอมูลปอนกลับทางลบแกบุคคลอ่ืน ซ่ึงนําไปสูความโกรธและความขัดแยง ที่สุดแลวจะ
นํามาซ่ึงประสิทธิภาพการทํางานที่เลวรายตามมาในภายหลัง (Baron, 1988) อยางไรก็ตาม
ขอมูลปอนกลับที่บุคคลไดรับน้ันสามารถเปนไดทั้งทางบวกและทางลบ เน่ืองจากบุคคลแตละคน
มีการรับรูแตกตางกัน ถึงแมวาจะไดรับขอมูลปอนกลับในแนวทางเดียวกัน มันอาจจะเปนสิ่ง
คุกคามสําหรับบางคน หรืออาจเปนสิ่งที่มีประโยชนและชวยปรับปรุงผลงานสําหรับบางคน 
หรือไมมีผลอะไรเลยสําหรับบางคน (O’Reilly,1983) 

หากพิจารณาถึงการใหขอมูลปอนกลับในมุมมองของทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจพบวามี
หลายทฤษฎียืนยันวาขอมูลปอนกลับทางบวกมีประสิทธิผลมากกวาในการจูงใจบุคคลใหทําตาม
เปาหมาย เน่ืองจากขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถเพิ่มความเชื่อม่ันของบุคคลในการทําตาม
เปาหมายสงผลใหบุคคลเกิดความคาดหวังถึงความสําเร็จในการบรรลุเปาหมาย ในทางตรงกัน
ขาม ขอมูลปอนกลับทางลบกลับทําลายความเชื่อม่ันในความสามารถและความคาดหวังในการ
ไปสูเปาหมาย (Arkinson, 1964; Bandura and Cervone, 1983; Lewin, 1935; Weiner, 1974; 
Zajonc and Brickman, 1969) ยังมีทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจอ่ืนๆ อีกไมนอยที่แนะนําวา ขอมูล
ปอนกลับทางลบสามารถเพิ่มแรงจูงใจมากกวาขอมูลปอนกลับทางบวก โดยที่ความรูสึกทางบวก
ที่มีตอความสําเร็จ ทําใหเกิดความรูสึกของการมีสวนรวมในการบรรลุเปาหมาย แสดงใหเห็นถึง
การที่ไมจําเปนตองใชความพยายามที่มากในการบรรลุเปาหมาย แตในทางตรงกันขามขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แสดงถึงความยากในการไปสูเปาหมาย แสดงใหเห็นวาจําเปนตองใชความ
พยายามอยางมากและจะชวยกระตุนใหเกิดการทําตามเปาหมาย (Carver and Scheier, 1998; 
Higgins, 1987; Kluger and DeNisi, 1996; Locke and Latham, 1990) 

ปจจุบันน้ียังไมมีขอสรุปที่ชัดเจนและยังมีการถกเถียงกันอยูในประเด็นที่วาขอมูล
ปอนกลับทางบวกหรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลใหเกิดการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
มากกวากัน และเมื่อไมนานมานี้ Finkelstein และ Fishbach (2009) ทําการศึกษาเรื่อง 
การเปลี่ยนแปลงจากขอมูลปอนกลับทางบวกไปสูขอมูลปอนกลับทางลบกับความเชี่ยวชาญ 
ที่ไดรับ ผลการศึกษาพบวา 1) นักเรียนที่อยูในระดับขั้นตน (Novice: Beginning Level Class) 
จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางบวก ในขณะที่นักเรียนที่อยูในระดับขั้นสูง 
(Expert: Advance Level Class) จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางลบ 
2) เม่ือบุคคลไดรับความเชียวชาญในการทํางานแลวจะเปลี่ยนพฤติกรรมจากการแสวงหาขอมูล
ปอนกลับทางบวกเปนการแสวงหาขอมูลปอนกลับทางลบ 3) ผูที่มีประสบการณในการทํางานจะ
มีความสามารถในการรับมือกับขอมูลปอนกลับทางบวกและทางลบไดมากกวาผูที่ไมมีประสบการณ 
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ที่มาและความสําคัญที่ไดกลาวไปขางตน รวมถึงผลการศึกษาของ Finkelstein และ
Fishbach (2009) ซ่ึงไดศึกษาในบริบทของชาวตางชาติ ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาวาในบริบท
ของคนไทยนั้นขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบสงผลตอการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีความเชียวชาญ (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงาน (Good 
Performance, Poor Performance) ที่แตกตางกันอยางไร รวมถึงการทดสอบในประเด็นที่เปน
ขอเสนอแนะของ Lock และ Latham (2002) วาขอมูลปอนกลับ (Feedback) ประเภทใดสงผล 
ตอประสิทธิผลการทํางานมากที่สุดทั้งน้ีมีจุดมุงมายเพ่ือใหขอมูลที่ไดจากการศึกษาสามารถใช
เปนขอมูลพ้ืนฐานในการปรับปรุงแกไขผลการปฏิบัติงานของพนักงานในองคการตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

เพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบมีผลตอการรับรู
เ ก่ียวกับการปรับปรุงผลปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรที่ มี
ประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (Expert, Novice) และมีผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 
(Good Performer, Poor Performer)  

 
1.3  คําถามวิจัย 
 

1.3.1 บุคลากรที่ไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรู 
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกันหรอืไม 

1.3.2 บุคลากรที่ไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน (Positive, Negative) มีความ 
พึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกันหรือไม 

 
1.4  ขอบเขตการศึกษา 
 

1.4.1  ขอบเขตดานรูปแบบการศึกษาวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ทําการศึกษาเฉพาะบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัดเปนการวิจัยแบบ
ตัดขวาง (Cross Sectional Research) โดยมุงประเด็นเรื่องขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูล
ปอนกลับทางลบตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน และความพึงพอใจในการ
ทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 
 
 



5 

1.4.2  ขอบเขตดานกลุมตัวอยางและเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมตัวแทนประกันชีวิต (Agent) บริษัท เมืองไทย

ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 270 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล 

 
1.4.3  ขอบเขตดานเวลาและสถานที่เก็บรวบรวมขอมูล 
ระยะเวลาการเก็บขอมูลและดําเนินการวิจัยอยูระหวางเดือนธันวาคม 2554-กรกฎาคม

2555 โดยสถานที่ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 
เลขที่ 250 ถนนรัชดาภิเษก เขตหวยขวาง กรุงเทพฯ 10310 

 
1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.5.1  ประโยชนดานวิชาการ 
1.5.1.1 เพ่ิมเติมองคความรูและการใหความสําคัญกับขอมูลปอนกลับใน

ทางบวกและทางลบที่มีตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มี
ประสบการณทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

1.5.1.2 ยืนยันแนวคิดที่วาการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) นั้น สามารถ
สงผลตอการรับรูผลการปฏิบัติงานของบุคลากรไดพรอมทั้งทดสอบวาขอมูลปอนกลับทางบวก
หรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรมากที่สุด 

1.5.1.3 ใชเปนแนวทางศึกษาตอสําหรับผูที่สนใจเรื่องของขอมูลปอนกลับ 
(Feedback) และการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
1.5.2  ประโยชนดานวิชาชีพดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

1.5.2.1 ผูบริหารงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย สามารถนําผลการวิจัยมา
ใช เปนแนวทางในการวางแผนอบรมพัฒนาหัวหนางานในการใหขอมูลปอนกลับแก
ผูบังคับบัญชาได 

1.5.2.2 หัวหนางานสามารถใชขอมูลปอนกลับเปนเคร่ืองมือในการพัฒนาผล
การปฏิบัติงานของผูบงัคับบัญชาได 
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1.6  นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 
 ขอมูลปอนกลับ (Feedback) หมายถึงขอมูลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานที่พนักงาน
ไดรับจากหัวหนางาน เพ่ือใหพนักงานไดทราบวาตนมีผลการปฏิบัติงานเปนอยางไรมีจุดเดน
และจุดดอยอะไรบางรวมทั้งพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานที่ตองปรับปรุงแกไข
เพ่ือใหพนักงานสามารถทํางานไดตรงตามเปาหมายและมีผลการปฏิบัติงานดีขึ้น 
 การไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก (Perceived Positive Feedback) หมายถึง การที่
ตัวแทนประกันชีวิตรับรูวาผูหัวหนางานสื่อสารกับตนเองดวยขอมูลที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน
ของพวกเขาที่มีความสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนดเปนขอมูลที่เก่ียวกับความสําเร็จ จุดแข็ง 
และการตอบสนองที่ถูกตอง ซ่ึงขอมูลน้ีเปนการเสริมแรงใหกับพนักงานอาจจะอยูในรูปของการ
ชมเชยการขึ้นคาตอบแทนการเลื่อนตําแหนงและสิทธิประโยชนพิเศษตางๆ รวมไปถึงการ
ยอมรับจากผูบังคับบัญชา 
 การไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ (Perceived Negative Feedback) หมายถึง การที่
ตัวแทนประกันชีวิตรับรูวาผูหัวหนางานส่ือสารกับตนเองโดยระบุถึงผลการปฏิบัติงานวาไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีตองการเปนขอมูลที่เก่ียวกับการไมประสบความสําเร็จ จุดออน และการ
ตอบสนองที่ไมถูกตองเชนการติเตียนการลงโทษเพื่อใหเกิดความตองการที่จะเปลี่ยนแปลงการ
ทํางานเพื่ออนาคต และแสดงใหเห็นวาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนอยูในปจจุบันไมไดรับการยอมรับ
จะตองคนหาวิธีการใหมขึ้นมาทดแทน 
 ผลการปฏิบัติงาน (Performance) หมายถึงผลการทํางานของบุคคลในชวงระยะเวลา
หน่ึงทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ และพฤติกรรมการทํางานที่แสดงให เห็นถึง ความรู
ความสามารถ คุณคาและความสําเร็จของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย 
ความพึงพอใจในการทํางาน(Job Satisfaction) หมายถึง ผลรวมของเจตคติของบุคคลที่เก่ียวกับ
งานที่ทําในดานคาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) สวัสดิการ 
(Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) เงื่อนไขใน
การทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน (Co-worker) ลักษณะของงาน (Nature 
of Work) และการสื่อสาร (Communication) ซ่ึงแสดงออกดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด 
และพฤติกรรม 
 ผูที่ปฏิบัติงานใหม (Novice) หมายถึง ผูที่ทํางานในฐานะตัวแทนประกันชีวิตเปนเวลา
ต่ํากวา 2 ป 
 ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) หมายถึง ผูที่ทํางานในฐานะตัวแทนประกัน
ชีวิตเปนเวลาตั้งแต 2 ปขึ้นไป 
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 ผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) หมายถึง ผูที่มีผลการปฏิบัติในรอบป 
ที่ผานมาเปนไปตามเปาหมายหรือสูงกวาเปาหมายที่กําหนดไว 
 ผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) หมายถึง ผูที่มีผลการปฏิบัติในรอบป
ที่ผานมาต่ํากวาเปาหมายที่กําหนดไว 



 
 

บทที่ 2 
 

เอกสารและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล

การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ในบทนี้ผูวิจัย
ไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีรวมไปถึงการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือเปนแนวทางในการศึกษา 
จากหนังสือวารสารบทความทางวิชาการวิทยานิพนธสื ่ออิเล็กทรอนิกสและขอมูลอางอิง 
ที่เก่ียวของผานเครือขายอินเตอรเน็ตซ่ึงไดนําเสนอเนื้อหาและงานวิจัยที่เก่ียวของไปพรอมกัน
ครอบคลุมเน้ือหาในเรื่องตามลําดับตอไปน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 
2.2 Feedback Intervention Theory (FIT) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผลการปฏิบตังิาน 
2.4 ขอมูลปอนกลบักับผลการปฏิบัติงาน 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 
2.6 ขอมูลปอนกลบักับความพึงพอใจในการทํางาน 
2.7 ความพึงพอใจในการทํางานกับการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
2.8  แนวคิดเก่ียวกับตัวแทนประกันชีวิตและการประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทน

ประกันชีวิต 
2.9 สมมติฐานในการศึกษา 
2.10  กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

2.1  แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 
 

การใหขอมูลปอนกลับเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่งตอพนักงาน ทําใหเกิดการรับรูถึงขอดีและ
ขอผิดพลาดของตนเอง เพ่ือใหสามารถพัฒนาไดถูกตองถาผลการประเมินไมเปนไปตาม
เปาหมายขององคการการสื่อสารเพ่ือใหบุคลากรรูตองทําอยางระมัดระวังเพ่ือใหเขาไมรูสึกแย
กับผลการประเมินเพราะจะทําลายขวัญกําลังใจของเขา ดังน้ันการใหขอมูลปอนกลับจึงมี
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ความสําคัญอยางมากในระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน(Noe, Hollenbeck, Gerhart, and 
Wright, 2010) ในที่นี้จะไดกลาวถึงความหมายของขอมูลปอนกลับ กระบวนการใหขอมูล
ปอนกลับ และงานวิจัยที่เก่ียวของตามลําดับตอไปน้ี 

 
2.1.1 ความหมายของการใหขอมูลปอนกลับ (Giving Feedback) 
Steers และ Porter (1991: 137) ไดใหความหมายเกี่ยวกับการใหขอมูลปอนกลับวา

เปนเครื่องมือในการปรับพฤติกรรมองคการ (Organization Behavior Modification) อยางหน่ึง
โดยใชหลักการเสริมแรงเพ่ือใหเกิดพฤติกรรมที่พึงประสงค ซ่ึงจะมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน 
ซ่ึงสอดคลองกับ Locke และ Hauhty (1990: 349) ที่กลาววา การใหขอมูลปอนกลับมีบทบาท 
หนาที่ 2 ประการ คือ เปนการควบคุมสั่งการ ซ่ึงจะชวยทําใหบทบาทการทํางานของลูกนองมี
ความชัดเจนมากขึ้น โดยการบอกถึงพฤติกรรมที่ควรทําใหลูกนองทราบ และเปนแรงจูงใจเม่ือ
เปนการใหขอมูลปอนกลับที่จะมีผลตอการไดรับรางวัล ซ่ึง Annett (1969: 350) กลาววา การให
ขอมูลปอนกลับ เปนตัวเสริมแรงทุติยภูมิ ซ่ึงเปนไดทั้งการเสริมแรงทางบวกที่จะมีผลตอการได
รางวัล และการเสริมแรงทางลบ ซ่ึงจะเปนการลงโทษโดยตัวของมันเอง สวน Rue and Byars 
(1993: 158-159) ไดใหความหมายเพ่ิมเติมในมุมมองของการสื่อสารวา การใหขอมูลปอนกลับ 
เปนการสื่อสาร 2 ทางแบบกลับไปกลับมา คือเม่ือผูพูดสงสารออกไป ผูรับจะมีการตอบสนอง
กลับมายังผูพูด เม่ือมีการสื่อสารแบบ 2 ทางเชนนี้ จะทําใหทั้งสองฝายมีความพึงพอใจมากขึ้น 
เพราะชวยลดความไมเขาใจและทําใหสามารถปรับปรุงความถูกตองแมนยําของงานไดมากขึ้น 
สอดคลองกับ Schermerhorn, Hunt and Osborn (1997: 341) ที่ไดใหความหมายเก่ียวกับการ
ใหขอมูลปอนกลับของหัวหนางานวาเปนการสื่อสาร 2 ทาง (Two Ways Communications) คือ
จากหัวหนางานสูลูกนอง (บนลงลาง) และ จากลูกนองสูหัวหนางาน (ลางขึ้นบน) ซ่ึงการแลกเปลี่ยน
ขอมูลโดยการใชการใหขอมูลปอนกลับตอกันเชนนี้ จะเปนประโยชนอยางยิ่งในการพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งหากเปนการใหขอมูลปอนกลับอยางเปดเผย
และจริงใจ 

นอกจากน้ี Dejanasz and others (2002: 122-123) และ Armstrong (2006: 98) ได
กลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับวา เปนการใหขอมูลที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานในปจจุบันของ
บุคคลเพ่ือใหบุคคลไดรูวาการปฏิบัติงานของพวกเขานั้นมีประสิทธิภาพหรือไมอยางไรโดยมี
เปาหมายเพ่ือสนับสนุนความเขาใจที่เหมาะสมของพฤติกรรมที่ปฏิบัติและเปนโอกาสที่ดีที่จะทํา
ใหบุคคลไดทบทวนและแกไขพฤติกรรมรวมทั้งผลการปฏิบัติงานที่ผิดพลาดทั้งนี้การใหขอมูล
ปอนกลับยังเปนการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่ไดแสดงออกกับมาตรฐานหรือความ 
คาดหวังขอมูลปอนกลับที่ใหน้ันจะทําใหบุคคลรูวาตนทํางานเปนอยางไรควรทําตอไปหรือหยุด
และจะแกไขการทํางานใหดีขึ้นไดอยางไรในอนาคตถาหากการใหขอมูลปอนกลับน้ันสรางสรรค
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คือเปนความจริงเปนธรรมและไมทํารายบุคคลขอมูลที่ใหน้ันก็จะมีคุณคาที่ชวยเพิ่มผลการ
ปฏิบัติงานและชวยใหบุคคลน้ันมีความเชี่ยวชาญในการทํางานมากขึ้น 

ความหมายของการใหขอมูลปอนกลับดังกลาวสามารถสรุปไดวาการใหขอมูลปอนกลับ
เปนสวนหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยเปนการสื่อสารสองทางระหวางหัวหนางาน
และลูกนองเพ่ือใหพนักงานไดทราบวาตนมีผลการปฏิบัติงานเปนอยางไรมีจุดเดนและจุดดอย
อะไรบางรวมทั้งพฤติกรรมการทํางานและผลการปฏิบัติงานที่ตองปรับปรุงแกไขเพ่ือใหพนักงาน
สามารถทางานไดตรงตามเปาหมายและมีผลการปฏิบัติงานดีขึ้น 
 

2.1.2  มิติของขอมูลปอนกลับ(Dimensions of Feedback) 
 Ilgen, Fisher and Taylor (1979) ไดจําแนกมิติของขอมูลปอนกลับเปน 2 มิติ คือ 
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) และขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 
ซ่ึงขอมูลปอนกลับทางบวกจะเกี่ยวกับความสําเร็จ จุดแข็ง และการตอบสนองที่ถูกตอง สวนขอมูล
ปอนกลับทางลบจะเก่ียวกับการไมประสบความสําเร็จ จุดออน และการตอบสนองที่ไมถูกตอง 
(Finkelstein and Fishbach, 2009) การศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจหลายงานยืนยันวา ขอมูลปอนกลับ
ทางบวกมีประสิทธิภาพมากกวาขอมูลปอนกลับทางลบสําหรับการจูงใจใหทําตามเปาหมาย 
เน่ืองจากวาขอมูลปอนกลับทางบวกนั้นจะเพิ่มความคาดหวังในผลลัพธของเปาหมายและเพิ่ม
การรับรูเกี่ยวกับความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) (Atkinson, 1964; Bandura and 
Cervone, 1983; Lewin, 1935; Weiner, 1974; Zajoncand Brickman, 1969) นอกจากนี้แลว
ขอมูลปอนกลับทางบวกยังเพ่ิมความเชื่อม่ันใหกับบุคคลวาเขาสามารถที่จะทําตามเปาหมายได 
ซ่ึงนําไปสูความคาดหวังความสําเร็จในการบรรลุเปาหมาย (Fishbach, Eyal and Finkelstein, 
2010) ซ่ึงเห็นไดจากงานวิจัย ที่มีขอคนพบสนับสนุนวาขอมูลปอนกลับทางบวก สามารถปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานได ดังน้ี 

Synder and Luthans (1982:67 cited in Newstrom and Davis, 1993: 141) ไดศึกษา
เรื่องการปรับพฤติกรรมเพ่ือเพ่ิมผลผลิตของโรงพยาบาลแหงหน่ึง พบวา เม่ือมีการนําการ
เสริมแรงทางบวก ซ่ึงไดแก การติดตามควบคุมผลการปฏิบัติงานโดยการใหขอมูลปอนกลับดาน
บวกอยางสมํ่าเสมอเปนเวลา 3 เดือน ทําใหการใชเวลาสําหรับคนไขของเจาหนาที่ลดลงจาก 44 
นาที เปน 14 นาที และทําใหคาใชจายในการทํางานของเจาหนาที่ที่รับผิดชอบการรับคนไข การ
เก็บประวัติคนไข ลดลงจาก 15 ดอลลาร เปน 11.73 ดอลลาร รวมทั้งเม่ือนําวิธีน้ีไปใชศึกษากับ
บริษัท คอลลิน ฟูด อินเตอรเนชั่นเนล (Collin Food International) ที่กําลังประสบปญหาวา 
เจาหนาที่ฝายบัญชีมักจะมีขอผิดพลาดเก่ียวกับอัตราการจายเงิน ดังน้ัน จึงใหผูบริหาร
ตรวจสอบความผิดพลาดและมีการนัดพบพนักงานฝายบัญชีที่ดูแลเก่ียวกับการจายเงิน เพ่ือ
หาทางแกไขและตั้งเปาหมายเพ่ือการปรับปรุงรวมกัน โดยใชวิธีการชมเชยเปนเกณฑสําคัญใน
การดําเนินงาน ผลการศึกษาพบวา พนักงานสามารถลดขอผิดพลาดได โดยมีการรายงาน
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ขอผิดพลาดอยางสมํ่าเสมอ แตใชการเสริมแรงทางบวกเปนการดําเนินการ ทําใหสามารถลด
ขอผิดพลาดจากมากกวารอยละ 8 เปนนอยกวารอยละ 0.2 

สวนขอมูลปอนกลับทางลบนั้น จะทําลายความเชื่อม่ันของบุคคลในการที่จะสามารถทํา
ตามเปาหมายและทําลายความคาดหวังความสําเร็จดวย ยังมีทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจอ่ืนๆ อีก
ไมนอยที่แนะนําวา ขอมูลปอนกลับทางลบสามารถเพิ่มแรงจูงใจมากกวาขอมูลปอนกลับ
ทางบวก โดยท่ีความรูสึกทางบวกท่ีมีตอความสําเร็จ ทําใหเกิดความรูสึกของการมีสวนรวมใน
การบรรลุเปาหมาย แสดงใหเห็นถึงการที่ไมจําเปนตองใชความพยายามที่มากในการบรรลุ
เปาหมายแตในทางตรงกันขามขอมูลปอนกลับทางลบที่แสดงถึงความยากในการไปสูเปาหมาย 
แสดงใหเห็นวาจําเปนตองใชความพยายามอยางมากและจะชวยกระตุนใหเกิดการทําตาม 
เปาหมาย (Carver and Scheier, 1998; Higgins, 1987; Kluger and DeNisi, 1996; Locke 
and Latham, 1990) ซ่ึง Ilgen Fisher and Taylor (1979: 351) ที่ศึกษาเก่ียวกับผลของการให
ขอมูลปอนกลับรายบุคคลที่มีตอพฤติกรรมในองคการ ระบุวานักวิจัยทางดานการบริหาร 
องคการจํานวนมากยอมรับวาขอมูลปอนกลับทางลบดีกวาขอมูลปอนกลับทางบวกในเรื่องของ
การทําใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดี เน่ืองจากขอมูลปอนกลับดานลบจะแสดงใหเห็นถึงชองวาง 
ระหวางผลการปฏิบัติงานในปจจุบันกับเกณฑที่กําหนดไว ซ่ึงจะสามารถแกไขปญหาไดทันทวงที
เม่ือมีเหตุการณที่จะมีผลกระทบตอแผนงานที่วางไว  
 Audia and Locke (2003) ทําการศึกษาเรื่อง ประโยชนของขอมูลปอนกลับทางลบแต
ก็ยังคงใหความสําคัญกับขอมูลปอนกลับทางบวกอยู ซ่ึงขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถ
นํามาใชไดงายกวา เน่ืองจากธรรมชาติของคนจะรับรูและตอบสนองตอสิ่งที่เปนบวกไดดีกวาสิ่ง
ที่เปนลบ ผลการศึกษาสรุปไดวา การใชขอมูลปอนกลับทางลบอยางมีประสิทธิภาพน้ันดูเหมือน
ยังเปนปญหาและตองใชดวยความระมัดระวังซ่ึงกวาจะไดรับประโยชนจากขอมูลปอนกลับทาง
ลบจะตองใชความพยายามอยางสูงในการกาวขามอุปสรรค เชน ความไมสบายใจในการให
ขอมูลปอนกลับทางลบ หรือการตอบสนองตอผลการประเมินที่เปนลบ ซ่ึงสอดคลองกับ 
Peiguan Wulingnan and Kwok Leung (2000) ทําการศึกษาเรื่อง ขอมูลปอนกลับทางลบและการ
ตอบสนองจากลูกนอง ทําการศึกษากับพนักงานจํานวน 248 คน จาก 2 องคการที่รวมกิจการกัน 
(Joint Ventures) ในประเทศจีน โดยใชแบบสอบถามในการสํารวจ ผลการศึกษา พบวา พนักงาน
ที่เขาใจถึงการวิจารณ (Criticism) จากหัวหนาจะไดรับประโยชนและมีการตอบสนองในเชิงบวก 
สวนพนักงานที่ไมเขาใจถึงการวิจารณ (Criticism) จากหัวหนาน้ันก็จะไมไดประโยชนจากขอมูล
ปอนกลับน้ันๆและอาจจะมีการตอบสนองในเชิงลบตามมาไดซ่ึง Robbins (1998: 342) ไดเสนอไว
ในทํานองเดียวกันวา หัวหนางานไมควรหลีกเลี่ยงที่จะใหขอมูลปอนกลับดานลบ หัวหนางาน
ตองเรียนรูที่จะใหขอมูลปอนกลับดานลบในสถานการณตางๆท่ีจะไดรับการยอมรับจากลูกนอง 
สถานการณที่การใหขอมูลปอนกลับในดานลบจะไดรับการยอมรับ คือสถานการณที่ขอมูลที่ให
มาจากแหลงที่นาเชื่อถือ เชน มาจากบุคคลที่มีฐานะดี มีตําแหนงหนาที่การงานที่ดี เปนผูที่มี
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ชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของผูอ่ืนในองคการ เชน หัวหนาที่มีประสบการณมากๆ หรือผูบริหารที่
พนักงานใหความเคารพนับถือ ซ่ึง Cook (1999: 155-159) ไดกลาวถึงหลักการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบไวดังน้ี 

1) เลือกสภาพแวดลอมที่เหมาะสม ควรใชสถานที่ทํางานของลูกนองเอง หรือที่ลูกนอง
รูสึกคุนเคยและผอนคลาย 

2) เริ่มตนพูดถึงเปาหมายท่ีหัวหนางานกับลูกนองตองมีรวมกัน อธิบายวาสิ่งที่จะพูดก็
เพ่ือที่จะสงเสริมเปาหมายน้ัน 

3) ใหเหตุผลและแลกเปลี่ยนเหตุผลซึ่งกันและกันเพ่ือจะไดทราบวาทําไมลูกนองถึงทํา
เชนนั้น 

4) หัวหนางานตองทําหนาที่ในการสรุปและชี้แจงวาส่ิงที่เกิดขึ้นไมดีอยางไร และควร
ปรับปรุงอยางไร เปนรูปแบบการกระทํา ไมใชแคการจูงใจ เพราะหัวหนางานกําลังใหขอมูล
ปอนกลับเก่ียวกับผลงานไมใชบุคลิกภาพ 

จากรูปแบบการใหขอมูลปอนกลับดังที่กลาวมา ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนด
รูปแบบการใหขอมูลปอนกลับที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี เปน 2 รูปแบบ คือ การใหขอมูลปอนกลับ
ทางบวก (Positive Feedback) และการใหขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 

 
2.1.3 ความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ 
มีงานวิจัยทางการเรียนรูหลายฉบับพบวาผูที่ไดรับขอมูลปอนกลับเปนประจํา จะเรียนรู 

ปฏิบัติงาน ตัดสินใจ และเกิดการพัฒนาตนเองไดดีกวากลุมที่ไมเคยไดรับขอมูลปอนกลับหรือ
ไดรับไมสมํ่าเสมอ (Hammond, 1971; Wigton, 1986; Scheidt and Lazoritz, 1989 อางถึงใน 
นภา หลิมรัตน, 2551) เน่ืองจากโดยปกติแลวบุคคลตองการรูวาพวกเขาสามารถทําอะไรไดดี
และสิ่งที่ทําน้ันเปนอยางไรในการทํางานบุคคลจึงตองการรูวาหัวหนางานเพ่ือนรวมงานและ
ลูกนองน้ันคิดอยางไรกับพวกเขารวมไปถึงผลการปฏิบัติงานที่พวกเขาไดทําดวยการไดมาซ่ึง
ขอมูลปอนกลับที่เก่ียวเนื่องกับผลการปฏิบัติงานเปนสิ่งที่มีคุณคาทางจิตใจจึงเปนแรงจูงใจและ
ความตองการของมนุษยตามธรรมชาติหากปราศจากขอมูลปอนกลับแลว บุคคลคงไมสามารถ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานได เน่ืองจากพวกเขาจะไมสามารถรูไดวาอะไรคือส่ิงที่เปนจุดแข็ง 
ที่ควรไดรับการสงเสริม หรืออะไรคือสิ่งที่เปนจุดออนที่ควรไดรับการพัฒนาใหดีขึ้น (Cardy, 
2004: 75) 

Dejanasz Dowdand Schneider (2002: 124) ไดกลาวถึงความสําคัญของขอมูลปอนกลับที่
มีตอบุคคลไว 3 ประเด็น คือ การใหขอมูลปอนกลับ การรับขอมูลปอนกลับ และการแสวงหา
ขอมูลปอนกลับโดยที่การใหขอมูลปอนกลับน้ันเปนประโยชนตอบุคคลที่เราทํางานดวย เปนการ
บอกกลาวเก่ียวกับศักยภาพของบุคคลน้ันเพ่ือใหเกิดการเรียนรู และสามารถเปนแรงผลักดันอัน
ยิ่งใหญ เกิดความมั่นใจในการทํางาน ซ่ึงการใหขอมูลปอนกลับเพ่ือชวยใหบุคคลสามารถ
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ปรับปรุงผลการทํางานใหดีขึ้น สามารถเพิ่มแรงจูงใจในการทํางาน เพ่ิมความสัมพันธที่ดีกับ
พนักงาน การทํางานเปนทีม และการเพ่ิมผลผลิตได 

การยอมรับขอมูลปอนกลับ ขอมูลปอนกลับน้ันจะเปนตัวบอกเราวาอะไรคือส่ิงที่ควรทํา
และทําแลวเกิดประสิทธิภาพมากกวา ซ่ึงทําใหเราไดเห็นถึงจุดแข็งและจุดออนในตัวเรา และ
ชวยใหเกิดการพัฒนาตนเองโดยผานการเรียนรูทักษะใหมๆ และนําทักษะเหลาน้ีไปใช เปนการ
สงเสริมใหเราทําในสิ่งที่เปนจุดแข็งและปรับปรุงจุดดอยตางๆ ของตนเอง  

การแสวงหาขอมูลปอนกลับ เปนการแสดงใหเห็นถึงความตั้งใจที่จะพัฒนาและการ
ตองการทําในสิ่งที่ถูกตองจากการไดรับขอมูลปอนกลับน้ีทําใหเกิดแรงสนับสนุนใหการทํางาน
ของเราดีขึ้นสิ่งน้ีเปนตัวสรางความเชื่อม่ันและความคิดเชิงบวกในการพัฒนาตนเอง 

การใหขอมูลปอนกลับสามารถใชเปนขอมูลที่มีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานและการ
พัฒนาปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคคลและองคการไดโดยที่บุคคลน้ันพยายามพิสูจน
ความสามารถลดความไมแนนอนตองการเพ่ิมการบรรลุความสําเร็จและกระตุนการพัฒนาตนเอง
ตลอดจนความกาวหนาในอาชีพจึงทําใหบุคคลตองแสวงหาขอมูลปอนกลับสําหรับองคการน้ัน
หากตองการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคการจะตองทําความเขาใจวาขอมูลปอนกลับสามารถใช
สรางแรงจูงใจเสริมแรงใหคงพฤติกรรมที่ตองการและการทําใหสมาชิกในองคการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมที่ไมตองการไดอยางไร (Miller, 1999: 162) ในสวนของความสําคัญของการใหขอมูล
ปอนกลับน้ี Van Fleet, Peterson and Van Fleet (2005: 38-39) ที่ศึกษาวิจัยการปดชองวาง
ของการใหขอมูลปอนกลับระหวางหัวหนางานและพนักงานดวยระบบผูเชี่ยวชาญ (Expert 
System) ไดกลาววาการใหขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานมีสวนสําคัญที่สงเสริมให
เกิดประสิทธิภาพแกทั้งองคการและพนักงานโดยที่พนักงานที่ไดรับขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผล
การปฏิบัติงานในระดับที่สูงจะมีผลการปฏิบัติงานในระดับที่สูงดวยและการปราศจากการให
ขอมูลปอนกลับที่เพียงพอจะทําใหพนักงานไมรูวาการปฏิบัติงานของตนนั้นเปนอยางไรหรือจะ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทํางานที่ไมมีประสิทธิภาพใหมีประสิทธิภาพไดอยางไรเม่ือเกิด
ชองวางการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานพนักงานจึงไมไดเปนเพียงบุคคลเดียว
ที่ไดรับผลกระทบแตทวาองคการจะไดรับผลกระทบจากผลการปฏิบัติงานที่แยของพนักงานดวย
ทั้งการขาดการพัฒนาอัตราการลาออกที่เพ่ิมสูงขึ้นและปญหาอ่ืนๆ ที่จะตามมา 

จากขอมูลงานวิจัยที่นําเสนอทั้งในแงของมิติของขอมูลปอนกลับทั้งทางบวกและทางลบ 
รวมถึงความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ จะเห็นไดวาขอมูลปอนกลับน้ันมีความสําคัญตอ
ทั้งตัวพนักงานหัวหนางานและองคการขอมูลปอนกลับชวยใหพนักงานไดตระหนักในการทํางาน
ของตนเองที่ไมมีประสิทธิภาพและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานใหดีขึ้นสวนหัวหนางานนั้นการให
ขอมูลปอนกลับชวยใหพนักงานทํางานไดตรงตามเปาหมายการสื่อสารของหัวหนางานนั้นมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและสุดทายสามารถชวยเพิ่มผลิตภาพใหกับองคการไดดังนั้นในงานวิจัย
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คร้ังน้ีผูวิจัยจะศึกษาตอไปวาขอมูลปอนกลับทางบวกและขอมูลปอนกลับทางลบนั้น ควรจะใช
เม่ือใด และใชพนักงานระดับใด จึงจะเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด 
 

2.1.4  วัตถุประสงคของการใหขอมูลปอนกลับ 
การใหขอมูลปอนกลับนั้นไมไดมีไวใชเพื่อการตัดสิน (Judgment) หรือการลงโทษ 

(Punish) บุคคลแตมีเปาหมายถึงพฤติกรรมและผลลัพธของบุคคล เพ่ือใหบุคคลน้ันเปนพนักงาน
ที่ดีโดยที่เปนการแนะนําวาพนักงานควรจะพัฒนาการทํางานอยางไรเปาหมายของการใหขอมูล
ปอนกลับจึงเปนการกระตุนใหผูรับน้ันมีการเรียนรูการเติบโตและการเปลี่ยนแปลงซึ่งการให
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) มีเปาหมายเพื่อเสริมแรงในพฤติกรรมที่ดี
หรือเปนการแกไขปญหาสวนการใหขอมูลปอนกลับในเชิงแกไข (Corrective Feedback) นั้น
ม ีเปาหมายเพ่ือเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมที่ไมนาพึงพอใจหรือเปนการแนะนํารูปแบบ
การทํางานที่มีผลิตภาพเพิ่มขึ้นเพ่ือใหผูรับนั้นไดเรียนรูแนวทางใหมในการประพฤติตัวหรือ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงนั้น (Harvard Business School, 2006: 4-6) 

จําเนียร จวงตระกูล (2531) ไดระบุวตัถุประสงคการสะทอนผลการปฏบิัติงานไว ดังน้ี 
1) เพ่ือตั้งจุดมุงหมายรวมกันระหวางผูบังคับบัญชากับพนักงานในการทํา หนาที่ และ

ความรับผิดชอบของพนักงาน 
2) เพ่ือจะไดทราบวาพนักงานพอใจตองานที่ไดรับมอบหมายเพียงใด มีสวนใดตอง 

ปรับปรุงหรือไม 
3) เพ่ือสํารวจทาทีของพนักงานวาพอใจในผลการประเมินมากนอยเพียงใด 
นอกจากน้ีแลว Schreuder (2005: 237) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคของการใหขอมูลปอนกลับ

หรือการสัมภาษณหลังการประเมินผลการปฏิบัติงานไว 2 ประการคือหน่ึงเพ่ือเปนการทบทวนงาน
หลักที่รับผิดชอบและเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานสองเพื่อการวางแผน
อนาคตหรือการระบุเปาหมายที่พนักงานจะตองพยายามทําใหไดกอนการประเมินคร้ังตอไปโดย
ที่หัวหนางานและพนักงานตองกําหนดเปาหมายรวมกัน 

สวนอลงกรณ มีสุทธา และ สมิต สัชฌุกร (2551: 195-196) ใหวัตถุประสงคของการแจง
ผลการปฏิบัติงานหรือการใหขอมูลปอนกลับไว ดังน้ี 

1) เพ่ือใหผูใตบังคับบัญชารูวาผูบังคับบัญชาไดประเมินผลการปฏิบัติงานในหนาที่
ความรับผิดชอบของเขาวาไดดําเนินไปอยางเปนผลหรือมีประสิทธิภาพเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบ
กับมาตรฐานการปฏิบัติงานตามหนาที่หรือแผนงานที่กําหนดไวสําหรับพนักงานผูน้ัน 

2) เพ่ือทําการตกลงในแนวทางการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา 
3) เพ่ือรวมกันพิจารณาจุดแข็งของการปฏิบัติงาน 
4) เพ่ือรวมกันพิจารณาจุดออน/ จุดบกพรองที่ตองปรับปรุง 
5) เพ่ือตกลงกันในแผนการการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
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6) เพ่ือตกลงการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานสาหรับการประเมินครั้งตอไป 
7) เพ่ือตั้งจุดมุงหมายรวมกันระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาในการทํางาน

ตามหนาที่ความรับผิดชอบของผูใตบังคับบัญชาในระยะตอไป 
8) เพ่ือสํารวจทาทีของผูใตบังคับบัญชาวามีความพึงพอใจในการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานมากเพียงใด 
จะเห็นไดวาการใหขอมูลปอนกลับไมใชการบอกวาพนักงานนั้นทํางานผิดพลาดในสวน

ใด แตเปนการมุงไปยังการพัฒนาและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในอนาคตมากกวาบุคคล
สามารถใชขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของตนน้ันมาใชในการวางแผนเพื่อ
พัฒนาและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของตนเองไดและการใหขอมูลปอนกลับน้ันควรอยูบนฐาน
ของหลักฐานที่สะทอนใหเห็นถึงผลเหตุการณพฤติกรรมที่สําคัญที่มีผลกระทบมาจากผลการ
ปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจงและขอมูลปอนกลับควรอยูบนฐานของความจริงมากกวาความคิดเห็น
และนําเสนอในแนวทางที่บุคคลสามารถยอมรับและปฏิบัติได (Armstrong, 2006: 98) 

 
 2.1.5  แนวคิดเก่ียวกับขอมูลปอนกลับ 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2542: 56) ไดกลาวถึงความสําคัญของการใหขอมูลปอนกลับ
ในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานไววาเน่ืองจากการประเมินผลการปฏิบัติงานมีจุดมุงหมาย
สําคัญประการหนึ่งเก่ียวกับการใหขอมูลปอนกลับสาหรับผูถูกประเมินโดยเชื่อวาขอมูลปอนกลับ
ในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานน้ีนาจะมีประโยชนตอการพัฒนาตนเองของพนักงานผูถูก
ประเมินแตยังมีนักวิชาการและนักบริหารจํานวนไมนอยที่ยังขาดความเขาใจเกี่ยวกับ
กระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับโดยมักเขาใจวาขอมูลปอนกลับน้ันจะไดรับการยอมรับจาก
ผูถูกประเมินโดยปริยายขอมูลปอนกลับจะเปนประโยชนในการพัฒนาตนเองของผูถูกประเมิน
โดยปราศจากเง่ือนไขขอมูลปอนกลับเปนมโนทัศนที่มีมิติเดียวไมใชหลายมิติหรือแมแตขอมูล
ปอนกลับเปนกระบวนการอัตโนมัติที่ไมมีความสลับซับซอนแตอยางใดความคิดความเขาใจ
เหลาน้ีเปนความเขาใจที่ผิดความจริงแลวแนวคิดและกระบวนการในการใหขอมูลปอนกลับน้ันมี
ความสลับซับซอนมากมีองคประกอบที่เขามาเก่ียวของหลากหลายทั้งบุคคลความคิดความรูสึก
ทัศนคติขอมูลปอนกลับที่สงไปซึ่งสวนใหญแลวจะเปนเรื่องที่อยูภายในจิตใจของบุคคลทั้งผูให
และผูรับขอมูลปอนกลับ 

2.1.5.1  กระบวนการใหขอมูลปอนกลับ 
กระบวนการใหขอมูลปอนกลับในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานนี้ มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหพนักงานไดทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานของพนักงานที่ผูบังคับบัญชาประเมิน
ออกมาไดวามีคาอยางไรรวมทั้งหารือถึงผลการใหขอมูลปอนกลับดวย Extension Course Institute 
(53-54 อางถึงใน ธนิกานต อากาศวิภาต, 2548: 10) ไดสรุปวิธีการที่จะทําใหการใหขอมูลปอนกลับ
น้ันบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวกระทําไดโดยขั้นตอนตอไปน้ี 
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1) รวบรวมขอมูลกอนที่จะนัดหมายเพ่ือแจงและหารือกับพนักงานนั้น 
ผูบังคับบัญชาจํา เปนตองรวบรวมขอมูลตาง ๆ ที่เก่ียวของกับพนักงานผูน้ันใหมากที่สุด เพ่ือจะ
ไดมีโอกาสพิจารณาจุดออนและจุดแข็งของพนักงานผูน้ัน และผูบังคับบัญชาไดเตรียมพรอมที่จะ
อธิบายและชี้แจงตลอดจนตอบคํา ถามตางๆ ของพนักงานไดเปนอยางดี 

2) วางแผนการแจงและหารือ ผูบังคับบัญชาตระหนักถึงวัตถุประสงค
ของการแจงและหารือเตรียมรายละเอียดและประเด็นตางๆ ที่จะพูดหรือหารือกัน พรอมทั้งวาง
แผนการแจงและหารือประกอบกับเตรียมคําถามตางๆ นอกจากน้ีควรระบุแนวทางในการ
แกปญหาหรือปรับปรุงในประเด็นตางๆ ลวงหนาไว 

3) สรางบรรยากาศที่เหมาะสม ควรจะทําการสะทอนผลการปฏิบัติงาน
ในเวลาที่ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชาสะดวกทั้งสองฝาย ควรกระทําในสถานที่สวนตัว
และปราศจากสิ่งรบกวนหรือหันเหความสนใจ สิ่งที่สําคัญที่สุดของขั้นตอนนี้ จะตองแจงให
พนักงานทราบลวงหนา 

4) ดําเนินการแจงและหารือ เปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุดเพราะเปนการ
เผชิญหนาระหวางผูบังคับบัญชากับพนักงาน ผูบังคับบัญชาอาจมีความหวาดกลัว อาจมีสาเหตุ
หลายประการ เชน ผูบังคับบัญชาไมมีประสบการณมากอน ผูใตบังคับบัญชาหัวแข็ง มีการเลน
พรรคเลนพวก ผูบังคับบัญชาควรใชเทคนิคดังน้ี 

(1) เปนผูฟงที่ดี 
(2) ทําใหพนักงานเกิดความรูสึกสบายใจ 
(3) ชักจูงหรือสนับสนุนใหพนักงานแสดงความคิดเห็น 
(4) เริ่มตนดวยการชมเชยในจุดแข็งของพนักงาน 
(5) แสดงใหเห็นวาผูบังคับบัญชามีความสนใจอยางจริงจังในงาน

ของพนักงานและปญหาในการปฏิบัติงาน 
(6) ตัดสินใจเพื่อดํา เนินการและทํา ใหพนักงานยอมรับหรือเห็น

ดวยกับการตัดสินใจนั้น (ถาเปนไปได) 
5) ติดตามและประเมินผล เปนขั้นตอนที่ตรวจสอบดูวาสิ่งที่กระทําไปมี

ผลเพียงใด บรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงคหรือไม  
Nadler (1977) ไดเสนอกระบวนการรวบรวมขอมูลการใหขอมูลปอนกลับเพ่ือใหขอมูล

เหลาน้ันสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานในครั้งตอๆ ไป กระบวนการนี้เปนหลักการ
ใหขอมูลปอนกลับที่สามารถประยุกตใชใหเหมาะสมกับสถานการณตางๆ ได กระบวนการ
รวบรวมขอมูลเพ่ือแสดงขอมูลปอนกลับมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
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ภาพที่ 2.1  กระบวนการรวบรวมขอมูล/วงจรการใหขอมูลปอนกลับ 
แหลงที่มา:  Nadler, 1977: 43. 
 
 การใหขอมูลปอนกลับที่สามารถสงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมควรที่จะมี
คุณสมบัติที่สําคัญ 2 ประการ (Nadler, 1977: 71-77) ดังน้ี 

1) ขอมูลปอนกลับที่เปนพลังผลักดันพฤติกรรม (Energize Behavior) เปนลักษณะ
ของขอมูลที่กระตุนความรูสึก ทําใหเกิดพลังผลักดันนําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ขอมูลน้ี
สามารถสงผานบุคคล กลุม หรือองคการ การจะทําใหเกิดการผลักดันพฤติกรรมนั้นขอมูลจะตอง
เปนลักษณะที่สงผลใหเกิดการจูงใจ (Motivate Action) เชนเปนขอมูลที่อยูในความสนใจของ
บุคคล กลุม หรือองคการน้ันอยูแลวลักษณะขอมูลเชนน้ีจะทําใหเกิดแรงจูงใจและเกิดพลังผลักดัน
อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 

2) ขอมูลปอนกลับที่สามารถชี้ทางพฤติกรรม (Direct Behavior) เปนลักษณะของขอมูล
ที่จูงใจเพื่อใหเกิดการกระทําซ่ึงสามารถชี้ทางหรือใหรายละเอียดลักษณะพฤติกรรมของบุคคล 
กลุม หรือองคการ ในการที่จะนําไปสูการประสบผลสําเร็จได 

Ilgen, Fisher และ Taylor (1979: 349-371) ไดทําการศึกษาและทําความเขาใจกระบวนการ
ถายทอดขอมูลปอนกลับดวยการทําการศึกษาวิจัยเรื่องผลของการใหขอมูลปอนกลับระดับบุคคล
ตอพฤติกรรมในองคการเพ่ือศึกษาวาปจจัยใดที่มีความสําคัญทาใหการใหขอมูลปอนกลับน้ี
สงผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานไดจากการศึกษาวิจัยทําใหไดตัวแบบของกระบวนการ
ถายทอดขอมูลปอนกลับจากการประเมินผลการปฏิบัติงานไปสูผูถูกประเมิน ดังภาพที่ 2.2 
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ภาพที่ 2.2  ตัวแบบของกระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับ 
แหลงที่มา:  Ilgen, Fisher and Taylor, 1979: 352. 
 

โดยสามารถสรุปองคประกอบภายในกระบวนการถายทอดขอมูลปอนกลับได ดังน้ี 
1) แหลงที่มาของขอมูลปอนกลับ (Source) หรือผูใหขอมูลปอนกลับแบงออกเปน 

3 ประเภท คือ หน่ึงบุคคลไดแกผูบังคับบัญชาเพ่ือนรวมงานผูใตบังคับบัญชาหรือแมแตลูกคา
สองงาน (Task) และสามตนเอง (Self) ทั้งนี้ แหลงที่มาของขอมูลปอนกลับจะสงผลตอการ 
ยอมรับขอมูลปอนกลับของบุคคลจะตองประกอบดวย 2 ปจจัย คือความนาเชื่อถือของแหลงที่มา
(Creditability) วาเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญเหมาะสมที่จะตัดสินพฤติกรรมไดอยางถูกตองหรือไม
และอํานาจของแหลงที่มา (Power) เปนอํานาจในการใหรางวัลหรือลงโทษแกบุคคล 

2) ขอมูลปอนกลับที่รับรู (Perceived Feedback) หมายถึง การที่ผูรับนั้นประเมิน
วาขอมูลปอนกลับที่ไดรับมาจากแหลงที่มาตางๆน้ันมีความถูกตองหรือไมโดยบุคคลมักจะ
ยอมรับขอมูลปอนกลับที่มาจากคนใกลตัวมากกวาทั้งนี้สารที่สงหรือขอมูลปอนกลับที่ใหน้ันจะมี
เรื่องของเวลาเขามาประกอบดวยขอมูลปอนกลับที่ใหแบบลาชาน้ันจะมีผลกระทบตอผลการ
ปฏิบัติงานนอยกวาการใหขอมูลปอนกลับแบบทันทีขอมูลปอนกลับทางบวกจะทําใหบุคคลรับรู
วาถูกตองมากกวาขอมูลปอนกลับทางลบและการใหขอมูลปอนกลับบอยๆ จะชวยใหผูรับสามารถ
ประยุกตขอมูลปอนกลับเหลาน้ันไดดี 

3) การยอมรับขอมูลปอนกลับ (Acceptance of Feedback) หมายถึง ความเชื่อของ
ผูรับวาขอมูลปอนกลับน้ันถูกตองกับผลการปฏิบัติงานของตนเองการยอมรับขอมูลปอนกลับจะ
มากข้ึนถาผูใหขอมูลปอนกลับมีความนาเชื่อถือและความเชี่ยวชาญในเรื่องน้ันๆ รวมทั้งมีความ
นาไววางใจดวยในสวนของขอมูลปอนกลับน้ันขอมูลปอนกลับทางบวกมักจะไดรับการยอมรับ
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มากกวาขอมูลปอนกลับเชิงลบดานตัวของผูรับขอมูลปอนกลับอายุมีผลตอการยอมรับขอมูล
ปอนกลับและอายุก็มีความสัมพันธกับประสบการณของบุคคลบุคคลที่มีประสบการณสูงมักจะใช
ประสบการณของตนเองมาเปนแหลงของขอมูลปอนกลับและจะปฏิเสธขอมูลปอนกลับที่มาจาก
บุคคลอ่ืน 

4) ความตองการจะตอบสนองขอมูลปอนกลับ (Desire to Response to Feedback) 
หมายถึง ความตั้งใจของบุคคลที่จะตอบสนองตอขอมูลปอนกลับบุคคลจะพยายามตอบสนองตอ
ขอมูลปอนกลับในทางที่ดีถาหากบุคคลที่ใหขอมูลปอนกลับน้ันมีอํานาจที่สามารถควบคุมคุณคา
ผลลัพธของการทํางานไดนอกจากน้ีเวลาความถี่และลักษณะของขอมูลปอนกลับก็มีความสําคัญ
ตอความตองการที่จะตอบสนองตอขอมูลปอนกลับดวยทั้งน้ีผูรับขอมูลปอนกลับที่ตองการบรรลุ
ความสําเร็จจะมีความสัมพันธเชิงบวกระหวางขอมูลปอนกลับที่ไดรับกับผลการปฏิบัติงาน 

5) ความตั้งใจในการตอบสนอง (Intended Response) เปนเรื่องของความสัมพันธ
ระหวางเปาหมายของผลการปฏิบัติงานและการใหขอมูลปอนกลับมีขอเสนอแนะวาเปาหมายท่ี
ขาดการใหขอมูลปอนกลับจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานในระดับต่ําหรือไมสงผลกระทบเลย
เปาหมายของผลการปฏิบัติงานที่ดีตองเฉพาะเจาะจงยากและมีระดับควบคุมการใหขอมูล
ปอนกลับที่มีประสิทธิภาพตองมีความชัดเจนและเฉพาะจงซึ่งจะทําใหสามารถตั้งเปาหมายที่มี
ความเฉพาะเจาะจงดวย 

2.1.5.2  รูปแบบการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน 
รูปแบบของการใหขอมูลปอนกลับน้ันไดมีนักวิชาการหลายทานเขียนไวโดยใช

หลักเกณฑในการแบงแยกที่แตกตางกันออกไปทั้งนี้งานวิจัยชิ้นนี้ไดสรุปรวบรวมรูปแบบของ
การใหขอมูลปอนกลับจากงานเขียนและงานวิจัยไวดังตอไปน้ี 

1) ขอมูลปอนกลับดานขอมูล (Information Feedback) เปนการบอก
ขอมูลปอนกลับเพ่ือใหผูรับทราบเกิดความตระหนักในตนเองโดยไมมีการตัดสินซึ่งเปนหลัก
สําคัญในการพัฒนาบุคคลโดยบุคคลจะทราบถึงผลที่ตามมาในการปฏิบัติของบุคคลและตระหนัก
ถึงจุดเดนและจุดดอยซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ชวยในการฝกฝนและพัฒนาเพื่อนําไปสูการปฏิบัติ
ตามตองการ (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

2) ขอมูลปอนกลับดานการประเมินผล (Evaluation Feedback) เปน
การใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคลแลวบอกเกณฑการตัดสินที่กําหนดไปยัง
ผูรับซ่ึงอาจมีผลในทํานองการใหรางวัลหรือการติเตียนอันอาจมีผลตอการแสดงพฤติกรรมใน
อนาคตเปนการกระตุนและจัดสถานการณที่เหมาะสมอันจะสงผลตอการพัฒนาประสิทธิผลของ
การทางาน (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา  พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

3) ขอมูลปอนกลับอยางไมเปนทางการ (Informal Feedback) เปน 
การใหขอมูลปอนกลับโดยการใชคําพูดไมมีการบันทึกเปนลายลักษณอักษรขอมูลที่ใหอาจไดรับ
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การตัดสินหรือไมไดรับการตัดสินตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนดแตจะไมมีผลในการใหรางวัล
หรือลงโทษ (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยา  พันธุวิทยากูล, 2543: 17) 

4) ขอมูลปอนกลับอยางเปนทางการ (Formal Feedback) เปนการให
ขอมูลปอนกลับที่มีการบันทึกเปนลายลักษณอักษรเปนการใหขอมูลปอนกลับการประเมินผล
หรือการใหขอมูลปอนกลับดานขอมูลถาเปนขอมูลที่ไดรับจากการประเมินผลจะสามารถให
รางวัลหรือลงโทษได (Chu and Chu, 1991 อางถึงใน จริยาพันธุ  วิทยากูล, 2543: 17) 

ในการแจงผลการปฏิบัติงานควรจะเปนการสื่ อสารแบบสองทาง  (Two-Way 
Communication) กลาวคือ ควรใหพนักงานไดพูดมากที่สุดเทาที่จะทํา ได เพ่ือระบายความอึด
อัดในใจซึ่งเปนการผอนคลายความตึงเครียดของบรรยากาศหรือชวยไมใหเกิดความรุนแรงได 
ทั้งน้ีเม่ือกลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับในชวงการประเมินผลการปฏิบัติงานจะมีรูปแบบของการ 
แจงผลการปฏิบัติงาน 3 รูปแบบ และแตละรูปแบบน้ันมีความแตกตางกันดังตอไปน้ี (อลงกรณ  
มีสุทธา และ สมิต  สัชฌุกร, 2551: 199; Maier, 1976 อางถึงใน Delahaye, 2005: 156-157) 

1) แบบแจงและชักจูง (Tell and Sell) ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานแจงผลใหผูรับ
การสะทอนผลการปฏิบัติงานทราบ และในขณะเดียวกันจะพยายามชักจูงใหผูรับการสะทอนผล
การปฏิบัติงานทราบในขอดีและขอเสียของตน รูปแบบน้ีใชไดดีกับพนักงานที่มีอายุนอยหรือ
พนักงานใหมที่ยังขาดประสบการณ ขาดความรูสึกที่มั่นคง และตองการคําแนะนํา พรอมทั้ง
คํา ยืนยันจากผูมีอํานาจหนาที่ในการมอบหมายงานใหตนทํา 

2) แบบแจงและรับฟง (Tell and Listen) วิธีน้ีผูสะทอนผลการปฏิบัติงานมีบทบาทเปน
ผูรับฟง ในขณะแจงผล ผูแจงอาจนิ่งเงียบเปนบางคร้ัง เพ่ือมุงที่จะใหผูรับแจง ระบายความรูสึก
ออกมา วิธีการน้ีสามารถสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูสะทอนผลการปฏิบัติงานและผูรับการ
สะทอนผลการปฏิบัติงาน ในขณะสะทอนผลผูรับการสะทอนผลการปฏิบัติงาน จะมีความรูสึก
สรางสรรค และมีทัศนคติที่ดีตอผูสะทอนผลการปฏิบัติงานเม่ือการสะทอนผลการปฏิบัติงาน
สิ้นสุดลง 

3) แบบรวมแกปญหา (Problem Solving) การสะทอนผลการปฏิบัติงานในรูปแบบที่ 
ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานแสดงบทบาทเปนผูใหความชวยเหลือตอผูรับการสะทอนผลการ
ปฏิบัติงาน โดยผูสะทอนผลการปฏิบัติงานจะมุงสรางพ้ืนฐานที่เนนหนักในผลประโยชนรวมกัน 
เพ่ือนํา ไปใชเสริมสรางบรรยากาศที่มีการหารือกันถึงปญหาในงาน ซ่ึงจะชวยใหผูรับการ
สะทอนผลการปฏิบัติงานสามารถทํางานไดดียิ่งขึ้น รูปแบบน้ีชวยลดชองวางเก่ียวกับฐานะและ
ตําแหนง โดยพยายามมุงความสนใจไปที่ผลประโยชนเปนหลัก เพ่ือใหรูปแบบน้ีสัมฤทธิ์ผล 
ผูสะทอนผลการปฏิบัติงานจะตองเชื่อวาองคการจะตองมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น และ
การใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการกําหนดแนวทางการเปลี่ยนแปลงเปนสิ่งจําเปนที่ทําให
องคการเกิดการพัฒนาท่ีสมบูรณขึ้นรูปแบบน้ีเปนรูปแบบที่นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมและ
องคการสนใจมากที่สุด เน่ืองจากมีขอดีในดาน สามารถสงเสริมการพัฒนาตนเองตอไปท้ังใน
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ดานสวนตัวและหนาที่การงาน สงเสริมเทคนิคบริหารท่ีเนนการมีสวนรวม สงเสริมการใช
เทคนิคพัฒนาองคการ สงเสริมแกไขขอขัดแยง เปนตนอยางไรก็ดีรูปแบบนี้มีขอจํากัด เชน ไม
สามารถแจงไดวาพนักงานความสามารถอยางไร ไมสามารถนํา ไปใชกรณีเลื่อนขั้น โยกยาย 
ไมสามารถสรางขอมูลเก่ียวกับลักษณะการปฏิบัติงาน เปนตน 

 
2.1.6  คุณลักษณะของขอมูลปอนกลับที่ดี 
การใหขอมูลปอนกลับตอผลการปฏิบัติงานในอดีตของพนักงานที่มีประสิทธิภาพจะตอง

มีทั้งการใหความรู (Instruction) และการจูงใจ (Motivation) เพราะเปนชวงเวลาที่หัวหนางานจะ
ไดใหขอมูลปอนกลับเพ่ือเปนการเสริมแรงพฤติกรรมและจูงใจใหพนักงานคงพฤติกรรมที่ควรทํา
และพัฒนาผลการปฏิบัติงานใหดีขึ้น (Dejanasz and others, 2002: 126-127; Smeltzer and 
others, 2002: 251) ซ่ึง Nadler (1977: 147-148) ไดเสนอแนวทางการพิจารณาขอมูลปอนกลับ
ที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ี   

1) ขอมูลปอนกลับจะตองมีความเกี่ยวของ (Relevant) ตรงประเด็นกับความ
ตองการตามวัตถุประสงค จึงจะสามารถทําใหเกิดพลังผลักดันไปสูการเปลี่ยนแปลงได 

2) ขอมูลปอนกลับตองสามารถเขาใจไดงาย (Understandable) ทั้งรูปแบบ
การนําเสนอ ภาษา และสัญลักษณ 

3) ขอมูลปอนกลับมีการอธิบายรายละเอียด (Descriptive) การอธิบายจะชวย
ใหการใหขอมูลปอนกลับสอดคลองกับความเปนจริง สามารถทําใหผูรับไดรับขอมูลอยางถูกตอง 

4) เปนขอมูลปอนกลับที่สามารถพิสูจนได (Verifiable) ตรงกับความเปนจริง 
มีการรวบรวมขอมูลที่ชัดเจน 

5) ขอมูลปอนกลับมีความกระชับ (Limited) เนื่องจากบุคคลมีความจํากัด
ในการรับรูขอมูล การไดรับขอมูลปอนกลับมากเกินไปจะทําใหเกิดความสับสน ขอมูลน้ันจะไม
สามารถเกิดพลังผลักดันนําไปสูการเปลี่ยนแปลงได 

6) ขอมูลปอนกลับตองสามารถสงผลกระทบ (Impact Able) ตอองคการเพื่อ
ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงได 

7) ขอมูลปอนกลับเปนขอมูลที่สามารถเปรียบเทียบ (Comparative) การ
ปฏิบัติงานที่เปนอยูกับมาตรฐานที่ตั้งขึ้น 

8) การใหขอมูลปอนกลับไมใชการสรุปผลที่เกิดขึ้น (Unfinalized) แตการให
ขอมูลปอนกลับเปนการนําขอมูลจากอดีตกลับมาพิจาณาเพ่ือใหมีการปรับปรุงขอผิดพลาดท่ี
สามารถจะเกิดขึ้นไดในอนาคต ขอมูลปอนกลับจึงตองชี้ใหเห็นถึงความผิดพลาดและประเด็น
ปญหาที่เกิดขึ้นอยางชัดเจน 

สวนธนรัตน ยงวานิชจิต ( 2524) ไดกลาวถึงขอพึงปฏิบัติเก่ียวกับการใหขอมูลยอนกลับ
ไววา การสะทอนผลการปฏิบัติงานเปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) 
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ดังน้ัน จึงเปนการแลกเปลี่ยนขอมูลปอนกลับ (Feedback) ซ่ึงกันและกันระหวางผูบังคับบัญชา
กับพนักงานผูบังคับบัญชาควรคํานึงถึงขอมูลปอนกลับดังน้ี 

1) ใหขอมูลปอนกลับเร็วที่สุด การใหขอมูลยอนกลับจะตองกระทํา อยูเปนประจํา 
ตลอดเวลาควรจะชมเชยและใหกําลังใจพนักงานที่ทํา งานไดตามเปาหมาย ในขณะเดียวกันให
ความชวยเหลือแกพนักงานที่ทํางานต่ํากวาเปาหมาย ควรจะบอกใหพนักงานทราบโดยเร็วที่สุด 
ไมควรรอจนถึงเวลาที่จะมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

2) ลักษณะของขอมูลปอนกลับ ควรจะมุงที่ จํานวนของขอมูลที่พนักงานสามารถ
นําไปใชได แตไมควรมุงขอมูลทั้งหมดที่ผูบังคับบัญชาตองการอะไรจากพนักงาน ขอมูล
ยอนกลับควรมุงที่การบรรยายแทนที่จะมุงการใชดุลยพินิจ การบรรยายเปนกระบวนการรายงาน
วาเกิดอะไรขึ้น สวนการใชดุลยพินิจเปนผลมาจากกรอบขายการอางอิงหรือระบบคานิยมของแต
ละคน 

3) ผูบังคับบัญชาจะตองดูบรรยากาศกอนที่จะแจงและหารือผลการปฏิบัติงาน 
ผูบังคับบัญชาจะตองคิดใหดีวาระหวางที่ทํา การประเมินอยูน้ันมีอะไรโกรธเคืองหรือไม ถามีควร
พูดกันกอนที่จะแจงผลการปฏิบัติงาน หากผูบังคับบัญชาแจงผลขณะโกรธเคือง พนักงานจะรูสึก
วาเกิดจากอารมณมากกวาเหตุผลและขอเท็จจริง การยอมรับผลการประเมินจะเกิดขึ้นไดยากใน
สถานการณเชนน้ี 

4) ผูบังคับบัญชาควรจะอางอิงหลักฐานอยางชัดแจง เม่ือมีความจําเปนตองพูดถึงถึง
หลักฐานเพ่ือยืนยัน เชน หากพูดถึง ลูกคาติดใจในการบริการ ผูบังคับบัญชาควรบอกดวยวา 
ลูกคาน้ันมีใครบางเพ่ือใหมีความนาเชื่อถือมากขึ้น 

5) ผูบังคับบญัชาตองบอกทั้งขอดีและขอเสียของพนักงาน เพ่ือใหพนักงานรูวาพนักงาน
มีคุณคาตอกิจการและตอตัวผูบังคับบญัชาอยางไร และชวยใหพนักงานพัฒนางานไปในตวัดวย 

Dejanasz  Dowd และ Schneider (2002: 126) ไดกลาวถึงคุณลักษณะของขอมูลปอนกลับ
ที่มีประสิทธิภาพไว ดังน้ี 

1) ความเฉพาะเจาะจง (Specificity) พนักงานมักจะตองการขอมูลที่เฉพาะเจาะจง
ที่เก่ียวกับผลการปฏิบัติงานของพวกเขาเพ่ือใชในการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเพราะเมื่อ
ขอมูลน้ันผิดพลาดผลการปฏิบัติงานก็มีแนวโนมที่จะแยลงดังนั้นการใหขอมูลปอนกลับที่ดีหรือ
การแสดงความคิดเห็นจึงควรเปนขอมูลที่มีความเฉพาะเจาะจงระบุพฤติกรรมหรือกิจกรรมที่
ชัดเจนของบุคคลน้ันวาสิ่งที่พนักงานทําดีที่ควรจะกระทําตอไปสิ่งที่พนักงานไมควรทําและสิ่งที่
พนักงานควรทําวิธีการอะไรพฤติกรรมอะไร ลําดับขั้นตอนไหนของการทํางานไมใชบอกกลาว
อยางกวางๆจนผูรับขอมูลไมทราบวาจุดใดเปนขอบกพรองที่ตนควรแกไขปรับปรุง 

2) มีหลักฐานหรือตัวอยาง (Sample) เม่ือตองใหขอมูลปอนกลับแกพนักงานหัวหนางาน
จะตองตระหนักวาการใหน้ันจะตองอยูบนฐานของขอมูลขอเท็จจริงมากกวาสิ่งที่ไดยินมาหัวหนา
งานควรหลีกเลี่ยงการสรุปความเห็นที่มาจากส่ิงจูงใจความตั้งใจและความรูสึกจนกวาจะมีที่มา
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ของพฤติกรรมที่ชัดเจนเพ่ือมาสนับสนุนการสรุปน้ัน เพราะการสรุปโดยไมมีหลักฐานน้ันจะนา
ไปสูการใหขอมูลปอนกลับที่ไมสรางสรรคและคาตําหนิที่คลุมเครือน้ันจะเพิ่มความวิตกกังวล
ใหกับพนักงานหัวหนางานจึงควรอางอิงหลักฐานไดอยางชัดแจงซ่ึงเปนขอมูลที่มาจากการ
สํารวจคําติชมของลูกคาหรือการจดบันทึกอยางไมเปนทางการซึ่งเปนสิ่งที่หัวหนางานเห็นแตไม
สามารถบอกกับพนักงานไดทันทีจึงตองจดไวและมาบอกภายหลังเม่ือตองใหขอมูลปอนกลับแก
พนักงานจึงตองมีหลักฐานยืนยันในสิ่งที่พูดเพ่ือใหขอมูลเหลาน้ันมีความนาเชื่อถือ 

3) ระยะเวลา (Timing) การใหขอมูลปอนกลับที่ดีตองใหในเวลาที่เหมาะสมซึ่งควรให
ในทันทีหรือเร็วที่สุดเทาที่จะสามารถทําไดภายหลังเกิดพฤติกรรมซึ่งโดยทั่วไปแลวการใหขอมูล
ปอนกลับที่มีประสิทธิภาพควรใหภายใน 48 ชั่วโมงหลังจากที่เหตุการณน้ันเกิดขึ้นเพราะทั้งผูรับ
และผูใหยังจําเหตุการณไดดีจึงสามารถใหไดอยางรวดเร็วและมีความถูกตองแมนยามีประโยชน
มากท่ีสุดการใหขอมูลปอนกลับในทันทีจะสงผลกระทบตอผูรับมากกวาการใหขอมูลปอนกลับ
ลาชาเพราะถาหากใหขอมูลปอนกลับลาชาจะไมสามารคาดหวังไดวาขอมูลปอนกลับน้ันจะมี
อิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานไดและถาหากใหขอมูลปอนกลับลาชาจะทําใหลดความเปนไปไดที่
พนักงานนั้นจะเขาใจหรือไดเรียนรูจากความผิดพลาดนั้น 

4) ความถี่ (Frequency) ความถี่ในการใหขอมูลปอนกลับน้ันมีความสําคัญการใหขอมูล
ปอนกลับเปนสิ่งที่ดีเปนการเปดโอกาสในการอภิปรายถึงผลการปฏิบัติงานเพื่อนําไปสูการ
พัฒนาการใหขอมูลปอนกลับควรใหบอยๆจะทําใหเกิดแรงจูงใจภายในที่จะทําการปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมการปฏิบัติ แตทั้งน้ีมีผูใหความเห็นวาการใหขอมูลปอนกลับที่มีความถี่มากเกินไปก็
อาจจะทาใหบุคคลเกิดความเบื่อหนายขาดความกระตือรือรนหรือความสนใจในขอมูลปอนกลับ
น้ันและนําไปสูการไมเชื่อถือขอมูลปอนกลับอีกทั้งยังไมพัฒนาความสามารถในการตัดสินใจของ
บุคคล 

5) เก่ียวของกับงาน (Work Related) การใหขอมูลปอนกลับที่มีประสิทธิภาพควรพูด
ถึงพฤติกรรมที่เก่ียวของกับกาทํางานโดยตรงปญหาที่เกิดขึ้นหรือมุงไปที่การปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานไมควรเนนเรื่องสวนตัวหรือใหขอมูลปอนกลับเพียงเพ่ือวิจารณหรือชี้ใหเห็นถึงผลงาน
ที่ย่ําแยของพนักงานแตหากควรมุงในเรื่องของตัวงานที่ออกมาไมดีและในขณะเดียวกันการให
ขอมูลปอนกลับสําหรับงานที่ทําไดดีถือเปนสิ่งที่สําคัญเชนกันเพราะจะชวยใหพนักงานไดเรียนรู
จากส่ิงที่เขาไดทําดีอยูแลวและสิ่งน้ีจะทําใหพนักงานเปดใจยอมรับไดงายขึ้น 

6) ไมตําหนิหรือตัดสินบุคคล (No Prescriptive) การใหขอมูลปอนกลับน้ัน ไมควรตําหนิ
หรืออางอิงถึงคุณลักษณะสวนบุคคล บุคลิกภาพเจคติหรือนิสัยใจคอของผูรับขอมูลปอนกลับ เชน 
คุณเปนคนที่ขี้เกียจมากเพราะจะทําใหพนักงานรูสึกวาเขากาลังถูกตําหนิในเรื่องสวนตัวและ
ความรูสึกเชนน้ีจะทาใหผูรับขอมูลปอนกลับไมอยูในอารมณที่จะเรียนรูสิ่งตางๆ ตอไปและให
หลีกเลี่ยงขอมูลปอนกลับที่เปนการตัดสินหรือออกคําสั่งกับบุคคลน้ันเพราะถาหากใชวิธีการสั่ง
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สอนในสิ่งที่ควรทําหรือไมควรทํา จะยิ่งทําใหพนักงานนั้นตอตานขอมูลปอนกลับเหลาน้ัน 
มากขึ้น 

7) สถานที่ที่เหมาะสม (In the Appropriate Setting) สถานที่เหมาะสมในการใหขอมูล
ปอนกลับโดยทั่วไปแลวการใหขอมูลปอนกลับเชิงบวก (Positive Feedback) แกพนักงานนั้น
สามารถใหไดทั้งในสถานที่สวนบุคคล (In Private) และสถานที่สาธารณะ (In Public) แตถาจะ
ใหดีควรใหตอหนาคนอ่ืนๆเพราะพนักงานจะไดรับการยอมรับนับถือจากคนอ่ืนๆไปดวยสวนการ
ใหขอมูลปอนกลับในเชิงลบ (Negative Feedback) ควรแจงใหทราบเปนการสวนตัวหรือสถานที่
สวนบุคคลเพ่ือเปนการลดความลําบากใจความไมพอใจและการปองกันตนเองของพนักงาน
เพราะพนักงานอาจไมอยากใหคนอ่ืนรับรู 

8) สรางสรรคและสมดุล (Constructive and Balance) การใหขอมูลปอนกลับจะไดรับ
การยอมรับเม่ือความคิดเห็นนั้นมีความสมดุลระหวางขอมูลปอนกลับเชิงบวก (Positive Feedback) 
และขอมูลปอนกลับเชิงลบ (Negative Feedback) ดังน้ันหัวหนางานตองบอกทั้งขอดีและขอเสีย
ของพนักงานเพ่ือใหพนักงานรูวาพนักงานมีคุณคาตอกิจการและตอตัวผูบังคับบัญชาอยางไร 
และชวยใหพนักงานพัฒนางานไปในตัวดวย 

9) ไมควรพูดถึงสิ่งที่เปนบุคลิกภาพของบุคคล (Non Personal) เชน หลีกเลี่ยงการ
กลาวโทษที่ตัวบุคคล เชน “ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นคร้ังน้ีเพราะคุณคนเดียวเลย’’ ควรใหขอมูล
ปอนกลับที่เก่ียวของกับพฤติกรรมโดยตรงไมใชที่ตังบุคคล 

10) บงบอกถึงลักษณะ (Descriptive) มุงเนนการใหขอมูลปอนกลับไปยังพฤติกรรมที่
เฉพาะเจาะจงที่พนักงานสามารถควบคุมและเปลี่ยนแปลงได พยายามอธิบายถึงพฤติกรรม
มากกวาที่จะทําการประเมินพฤติกรรม 

11) ความเด็ดเด่ียว (Purposeful) ควรใหขอมูลปอนกลับในประเด็นที่เฉพาะเจาะจงแค
เพียง 1-2 ประเด็นเทาน้ัน 

12) การมีปฏิสัมพันธกัน (Interactive)การใหขอมูลปอนกลับที่ดีน้ันควรคํานึงถึงความ
ตองการของทั้งผูรับขอมูลปอนกลับและผูใหขอมูลปอนกลับขอมูลปอนกลับจะเปนประโยชนที่สุด
เม่ือมีการแลกเปลี่ยนกันทั้งสองฝาย 

ดังน้ัน  ในกระบวนการแจงผลการปฏิบัติงานหรือการใหขอมูลปอนกลับ วูดและมารแชล 
(2546: 13-14) กลาววาผูบริหารหรือหัวหนางานควรปรับเปลี่ยนบทบาทตนเองมาเปนผูสอนงาน
(Coach) หรือที่ปรึกษา (Consultant) ซ่ึงจะตองทําหนาที่คอยสนับสนุนและพัฒนาพนักงาน ยืนยัน
ผลการประเมินการดําเนินการตามผลและยอมรับในความสามารถของพนักงานซ่ึงจะแตกตาง
จากบทบาทของผูตัดสินที่ทําหนาที่ในการประเมินพนักงานสวน Daft (2008: 212) กลาววา
ความเอาใจใส (Empathy) ของหัวหนางานเปนเครื่องมือที่สําคัญที่สุดในกระบวนการการใหขอมูล
ปอนกลับหัวหนางานจึงควรเอาใจใสในความรูสึกของพนักงานและรูวาพนักงานรูสึกอยางไรความ
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เอาใจใสน้ีจะชวยใหหัวหนางานใหขอมูลปอนกลับที่สะทอนถึงความเปนจริงและชวยใหพนักงาน
ไดพัฒนาตนเอง 

 
2.1.7 การพัฒนาวัฒนธรรมการใหขอมูลปอนกลับ (Developing a Feedback 

 Culture) 
London (2003: 231-232) ไดเสนอแนะใหองคการสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนการใหขอมูล

ปอนกลับ (Feedback-Oriented Culture) เพ่ือเปนแนวทางที่จะทําใหผูจัดการและพนักงานนั้นมี
ความสบายใจในการใหและรับขอมูลปอนกลับและขอมูลปอนกลับน้ีสามารถบูรณาการเขาเปน
สวนหนึ่งของกระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงานดวยแนวทางการพัฒนาวัฒนธรรมการให
ขอมูลปอนกลับมีดังตอไปน้ี 

1) การสนับสนุนการใหขอมูลปอนกลับที่ไมเปนการคุกคามดวยการจัดใหมีการให
ขอมูลปอนกลบัจากหลายแหลงที่มาเพ่ือใชสําหรับการพัฒนาไมใชเพ่ือนาไปตัดสินใจ 

2) การฝกอบรมหัวหนางานใหสามารถเปนผูสอนงาน (Coach) ที่ดีแกพนักงานและ 
ลูกนองของตนเองและมีความพรอมที่จะชวยพนักงานแปลความขอมูลปอนกลับและใชขอมูล 
ปอนกลับไปตั้งเปนเปาหมายสาหรับการพัฒนาตนเองซึ่งองคการจะตองเชื่อมโยงผลของการ 
พัฒนาของพนักงานเขากับรางวัลที่พนักงานควรไดรับเชนการเลื่อนตําแหนงหรือการขึ้นเงินเดือน 

3) การเพ่ิมคุณภาพของขอมูลปอนกลับดวยการเนนถึงความสําคัญของขอมูลปอนกลับ
และการสนับสนุนการใชขอมูลปอนกลับในองคการองคการสามารถเพ่ิมคุณภาพของขอมูล
ปอนกลับดวยการฝกอบรมผูจัดการถึงวิธีการใหขอมูลปอนกลับที่สรางสรรคทั้งน้ีองคการตองทํา
ใหม่ันใจไดวามีมาตรฐานการทํางานเปาหมายความคาดหวังและการวัดผลการปฏิบัติงาน 
ที่ชัดเจนดวย 

4) การใหผูบริหารระดับสูงเขามามีสวนรวมและเปนตนแบบของกระบวนการใหขอมูล
ปอนกลับ และรองขอใหเหลาผูจัดการที่เปนลูกนองเขามาประเมินผูบริหารระดับสูงน้ัน ใหรับ
ขอมูลปอนกลับและมีสวนรวมกับกิจกรรมการพัฒนา 

5) การฝกทักษะการเปนผูอํานวยความสะดวก (Facilitator) และผูสอนงาน (Coaches) 
เพ่ือชวยแปลความขอมูลปอนกลับใหแกผูรับตั้งเปาหมายสําหรับการพัฒนาและเก็บรวบรวม
ขอมูล ติดตามการเปลี่ยนแปลงผลการปฏิบัติงานของพนักงานตลอดเวลาผูสอนงานจะเปน
ผูรับผิดชอบหลักในการจัดการสําหรับวัฒนธรรมการเห็นคุณคาของขอมูลปอนกลับผูจัดการจึง
ควรสละเวลาสําหรับการสอนงานใหกับลูกนอง 

6) เพ่ือเปนการสนับสนุนการใหขอมูลปอนกลับองคการควรใหโอกาสในการพัฒนา
สําหรับพนักงานคือไมใชเพียงใหขอมูลปอนกลับตั้งเปาหมายการพัฒนาอยางเดียวแตควรจะมี
การจัดฝกอบรมการมอบหมายงานพิเศษและการแสวงหาแนวทางอื่นสําหรับการเพิ่มเติมการ
พัฒนาดวย 
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จะเห็นไดวาวัฒนธรรมการใหขอมูลปอนกลับจะเกิดขึ้นได ตองอาศัยความรวมมือจาก
หลายสวนงานทั้งจากพนักงานซึ่งทําหนาที่เปนผูใหและรับขอมูลปอนกลับเอง และการวัดผลการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจน สอดคลองกับผลงานที่เกิดขึ้นจริงจึงจะทําใหเกิดวัฒนธรรมการใหขอมูล
ปอนกลับที่ทกุคนยอมรับได 
 
2.2  ทฤษฎีแทรกแซงขอมูลปอนกลับ(Feedback Intervention Theory: FIT) 
 
 ตั้งแตนักวิทยาศาสตรเริ่มทําการศึกษาเกี่ยวกับการใหขอมูลปอนกลับเม่ือ 100 ปที่ผาน
มา พวกเขายังคงมีความสับสนเกี่ยวกับขอคนพบของอิทธิพลของ Feedback Intervention ที่มี
ตอผลการปฏิบัติงาน Kluger and DiNisi (1996) อธิบายถึงผลกระทบของขอมูลปอนกลับตอ
พฤติกรรมกับ Feedback Intervention Theory (FIT) วามีกําเนิดมาจากตัวแบบทฤษฎีการควบคุม
ของพฤติกรรมมนุษย (Control Theory Model of Human Behavior) (Carver and Scheier, 
1998) สาระสําคัญของ FIT คือ ประสิทธิผลของขอมูลปอนกลับถูกกําหนดโดยขอบเขตที่ขอมูล
ปอนกลับเนนที่ความสนใจของบุคคลตอเน้ืองาน (Task) ไมใชตอตนเอง (Self) 
 นอกจากนี้แลวเปาหมาย (หรือมาตรฐาน) ที่ตั้งขึ้นไดกลายเปนลําดับขั้นที่ซับซอน โดยที่
ดานบนสุดของลําดับขั้นคือเปาหมายท่ีตนเองมี (เชน การเปนนักธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ) 
และดานลางของลําดับขั้นคือ Containing Physical Action Goal (เชน Open the Door) เพ่ือให
เขาใจไดงายขึ้น Kluger and DiNisi (1996) ไดจัดกลุมกระบวนการที่เก่ียวกับระดับความแตกตาง
ของลําดับขั้น ออกเปน 3 ระดับ คือ 1) Meta-task Processes ซ่ึงเก่ียวของกับตนเอง 2) Task-
motivation Processes ซึ่งเกี่ยวกับงานที่ทําอยู 3) Task-learning Processes ซึ่งเกี่ยวกับ
รายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงของเนื้องาน 
 เน่ืองจากความสนใจนั้นมีอยูจํากัด บุคคลสามารถมุงเนนไดเพียงแคระดับเดียวในแตละ
คร้ัง FIT ระบุวา ความสนใจโดยปกติแลวจะกํากับอยูในระดับกลางของลําดับขั้น น่ันคือบุคคลจะ
ใหความสนใจไปที่ Task-motivation Processes (การเขียน) ไมใชรายละเอียดของสวนประกอบ
ของงานในมือ (การจับดินสอ) หรือเปาหมายสูงสุดของตนเอง (การเปนคนที่ดีกวา) Feedback 
Intervention เปนการตั้งสมมติฐานใหตรงกับความสนใจของบุคคลในแตละระดับ โดยขึ้นอยูกับ
คุณลักษณะของขอมูลปอนกลับ การเปรียบเทียบขอมูลปอนกลับกับเปาหมายหรือมาตรฐานอาจ
สงผลใหเกิดความคลาดเคลื่อนทางบวก (Positive Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานสูงกวามาตรฐาน) 
เกิดความคลาดเคลื่อนทางลบ (Negative Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานต่ํากวามาตรฐาน) 
หรือ ไมมีความคลาดเคลื่อน (No Discrepancy) (ผลการปฏิบัติงานเปนไปตามมาตรฐาน) และ
หากพิจาณาในทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) (Carver and Scheier, 1998) บุคคลจะมี
แรงจูงใจในการลดความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้น ดังนั้น อาจคาดไดวา ความคลาดเคลื่อนทางลบ 
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(Negative Discrepancy) จะนําไปสูการเพ่ิมความพยายาม และความคลาดเคลื่อนทางบวก 
(Positive Discrepancy) จะนําไปสูการลดหรือการคงไวของความพยายาม  
 Feedback Intervention Theory เสนอวา หลังจากที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
 (Positive Feedback) บุคคลมีโอกาสที่จะลดหรือคงไวซ่ึงระดับของความพยายาม รักษาไวซ่ึง
ความสนใจในระดับของ Task-motivation Level เวนแตวาบุคคลจะรับรูถึงโอกาสที่จะบรรลุ
เปาหมายในระดับที่สูงกวาของตนเอง ตัวอยางเชน ถาเปาหมายของนักเรียนในการสอบวิชาเคมี 
คือการไดเกรด C และเขาไดเกรด B เขาอาจรักษาระดับของความพยายามใหคงเดิมหรือลด
ความพยายามลงในการสอบครั้งตอไป อยางไรก็ตาม ถาหากเขามีเปาหมายสูงสุดที่จะเปน 
นักเคมี เขาอาจจะเพ่ิมความพยายามในการสอบครั้งตอไป เพ่ือเพ่ิมเปาหมายในการสอบ เม่ือ
ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) FIT ทํานายวา บุคคลจะจะมุงเนนไปที่
ความสนใจระดับลางของลําดับขั้นกอน และเพิ่มความพยายามเพื่อที่จะลดความคลาดเคลื่อน 
(Discrepancy) (เชน ขอมูลปอนกลับทางลบ จะเปนเหตุทําใหบุคคลมีความสนใจที่จะปรับปรุง
ตนเอง ซ่ึงเก่ียวกับการใหความสนใจไปที่ Task-motivation Processes) ถาเกิดวาความคลาดเคลื่อน
ทางลบ (Negative Discrepancy) ไมลดลงหลังจากที่บุคคลไดใชความพยายามแลวในที่สุดแลว
บุคคลจะลดความคลาดเคลื่อนลง โดยการมุงความสนใจไปยังระดับที่สูงกวาในลําดับขั้น โดยท่ี
พวกเขาอาจละทิ้งหรือแกไขปรับปรุงเปาหมายสูงสุด (Super Ordinate Goal) ดังนั้น บุคคลจะ
ใหความสนใจไปยัง Meta-task Level และปรับเปลี่ยนมาตรฐานหรือเปาหมายใหเหมาะสมกับ
ผลการปฏิบัติงาน Kluger and DiNisi (1996) แนะนําวา อีกตัวแปรหนึ่งที่อาจสงผลตอความ
สนใจของบุคคลคือ ความเชื่อถึงความสําเร็จ สําหรับบุคคลที่มีความเชื่อในความสําเร็จสูง ความ
สนใจจะยังคงอยูที่งานยาวนานกวา อยางไรก็ตาม สําหรับบุคคลที่มีความเชื่อในความสําเร็จต่ํา 
ความสนใจอาจจะเปลี่ยนไปสูตนเอง (Higher Level) 

Kluger and DiNisi (1996) ไดอภิปรายถึงความเปนไปไดที่ความแตกตางของบุคคล 
อาจจะมีผลตอการแสดงปฏิกิริยาโตตอบของแตละบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับ Ilgen et al., (1979) 
ที่พบวา ความภาคภูมิใจตอตนเอง (Self-esteem) และความเชื่อในอํานาจ (Locus of Control) 
มีอิทธิพลตอปฏิกิริยาโตตอบของบุคคลตอ Feedback Intervention 

 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผลการปฏิบัติงาน 

 
 ผลการปฏิบัติงานถือวาเปนอีกตัวแปรหน่ึงที่สําคัญสําหรับองคการ ซ่ึงสาระสําคัญของ
ตัวแปรเพ่ือทําความเขาใจและเพ่ือใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี มีดังตอไปน้ี 
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2.3.1  ความหมายของผลการปฏิบัติงาน (Performance) 
 ผลการปฏิบัติงาน (Performance) หมายถึงผลการทํางานของบุคคลที่แสดงใหเห็นถึง

ความมีศักยภาพ ความรูความสามารถของเขาจากการทํางาน (Beach, 1970: 257) เปนผลลัพธ
ของการทํากิจกรรมตางๆ ของบุคคลที่เปนการเปลี่ยนวัตถุดิบใหเปนผลผลิตสุดทายในการ
ทํางานในองคการ (Organ and Konofsky, 1989: 157) หรืออาจหมายถึง ระดับของความพยายาม
ของบุคคลเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค กอใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคการ (Bovee, 
1993: 175) 

สมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย ใหความหมายวา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ผลการปฏิบัติหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมาย โดยอาจพิจารณาเปนรายบุคคล คณะบุคคล หรือ
องคการก็ได (สมาคมการจัดการธุรกิจแหงประเทศไทย, 2532: 89) เปนผลสําเร็จในการปฏิบัติ
หนาที่ในการทํางานตามบทบาทที่ไดรับ ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงคุณคา ความรูความสามารถ มนุษย
สัมพันธและพฤติกรรมในการทํางาน รวมถึงความคิด ศักยภาพของแตละบุคคลท่ีมีตอองคการ 
โดยสามารถทราบไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปรียบเทียบกับมาตรฐานการ
ทํางานที่กําหนดไว (ปราณี ภักดีไพบูลยผล, 2540: 51; สิริรัตน โกไศยกานนท, 2541: 40) ซ่ึง
เปนผลงานที่บุคคลปฏิบัติไดในชวงระยะเวลาหนึ่ง ทั้งในแงของคุณภาพและปริมาณของงาน 
น้ันๆ (จําเนียร จวงตระกูล, 2531: 13; ผุษณีย ยมาภัย, 2537: 14) 

จากความหมายขางตน สรุปไดวา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลการทํางานของบุคคล
ในชวงระยะเวลาหนึ่งทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ และพฤติกรรมการทํางานที่แสดงใหเห็นถึง 
ความรูความสามารถ คุณคาและความสําเร็จของบุคคลในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย  

 
2.3.2  องคประกอบของผลการปฏิบัติงาน 

 แนวคิดสําคัญในการอธิบายถึงผลการปฏิบัติงาน (Job Performance) ถูกพัฒนาโดย 
Campbell, McCloy, Oppler และ Sager ในป 1993 (Campbell et al., 1993, cited in Poropat, 
2003) สิ่งที่สําคัญในแนวคิดของแคมเบลและคณะคือ การระบุถึงองคประกอบของผลการปฏิบัติงาน
8 ดาน ประกอบดวย ความเชี่ยวชาญในหนาที่ที่เก่ียวของกับงาน (Job-specific Task Proficiency)
ความเชี่ยวชาญในหนาที่ที่ไมเก่ียวของกับงาน (Non Job-specific Task Proficiency) การส่ือสาร
โดยวาจาและลายลักษณอักษร (Written and Oral Communication) การแสดงถึงความพยายาม 
(Demonstrating Effort) การรักษาไวซึ่งวินัยสวนบุคคล (Maintaining Personal Discipline) 
การสนับสนุนและรักษาไวซึ่งผลการปฏิบัติงานของทีมและเพื่อนรวมงาน (Facilitation and  
Maintaining Peer and Team Performance) การตรวจสอบและภาวะผูนํา (Supervision and 
Leadership) และการจัดการและการบริหาร (Management/Administration) 
 นอกจากนี้ Borman และ Motowidlo ยังไดพัฒนาแนวคิดผลการปฏิบัติงานโดยแบง 
ประเภทของผลการปฏิบัติงานออกเปน 2 ประเภท คือ ผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical 
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Performance) และผลการปฏิบัติงานดานบริบท (Contextual Performance) (Borman and 
Motowidlo, 1993, cited in Han and Liao, 2005) สําหรับผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical 
Performance) อธิบายถึงกิจกรรมตางๆ ที่เก่ียวของทั้งทางตรงและทางออมในการเปลี่ยนผาน
ทรัพยากรตางๆ สูผลผลิตสําหรับการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ สวนผลการปฏิบัติงานดาน
บริบท (Contextual Performance)เก่ียวของกับกิจกรรมตางๆในแงของสภาพแวดลอมทางจิตใจ
และระหวางบุคคลซ่ึงเปนที่ตองการในการสนับสนุนการดําเนินกิจกรรมทางดานเทคนิค 
 ตอมาในป 1999 Hesketh และ Neal ไดแบงมิติผลการปฏิบัติงานที่คลายคลึงกับ Borman
และ Motowidlo โดยแบงออกเปน 2 มิติคือ ผลการปฏิบัติงานในหนาที่ (Task Performance) 
และผลการปฏิบัติงานดานบริบท (Contextual Performance) (Hesketh and Neal, 1999 cited 
in Pulakos et al., 2005) โดยที่ผลการปฏิบัติงานในเนื้องาน (Task Performance) หมายถึง 
พฤติกรรมที่ไดรับการยอมรับโดยระบบการใหรางวัลอยางเปนทางการ และเปนสวนหนึ่งของ
ความตองการที่ระบุในใบพรรณาลักษณะงาน (Job Descriptions) (L.J. Williams and Anderson, 
1991, p.606 cited in Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 2010) เปนพฤติกรรมที่
กําหนดบทบาท โดยการจําแนกงานหนึ่งออกจากงานอื่นๆ เปนการทุมเทในการทํางานเพื่อ
ความสามารถหลักขององคการ (Borman and Motowidlo, 1993; Cambell, McCloy, Oppler, 
and Sager, 1993 cited in Edwards, Bell, Jr, and Decuir, 2008) หรือเปนกิจกรรมที่เปลี่ยน
รูปวัตถุดิบเปนสินคาหรือบริการที่ผลิตโดยองคการเพ่ือชวยใหองคการสามารถทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Aguinis, 2009: 81) สวนผลการปฏิบัติงานในเชิงบริบท (Contextual 
Performance) หมายถึง พฤติกรรมในการทุมเทเพื่อประสิทธิผลขององคการ (Aguinis, 2009: 
81) ในการสนับสนุนองคการในขอบเขตที่กวาง ทั้งทางจิตวิทยา และสภาพแวดลอมทางสังคม 
ในการปฏิบัติเพ่ือความสามารถหลังขององคการ (Borman and Motowidlo, 1993; Motowidlo 
and Van Scotter, 1994; Van Scotter and Motowidlo, 1996  cited in Edwards, Bell, 
Jr, and Decuir, 2008) รวมถึงพฤติกรรมการใหความรวมมือและการกระทําของพนักงานที่เปน
การชี้นําตนเองเพ่ือลงมือทําหรือริเร่ิมการเปลี่ยนแปลงในระบบการทํางานหรือในบทบาทการ
ทํางาน (Griffin, Neal, and Parker, 2007 cited in Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 
2010) และเพ่ือสนับสนุนประสิทธิผลของบุคคลหรือองคการ (Watson and Clark, 1992 cited in 
Fritz, Yankelevich, Zarubin, and Barger, 2010) 
 ลาสุดเม่ือป 2002 Rotundo และ Sackett ไดแบงผลการปฏิบัติงานเปน 2 มิติ คือ ผล
การปฏิบัติงานในหนาที่ (Task Performance) และผลการปฏิบัติงานที่ไมใชงานในหนาที่ (Non-
Task Performance) (Rotundo andSackett, 2002 cited in Han and Liao, 2005) 
 เม่ือพิจารณาจากองคประกอบที่นําเสนอขางตน  ผูวิจัยเห็นวาสามารถแบงองคประกอบ
ของผลการปฏิบัติงานได 2 แบบ แบบแรกคือผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหนาที่ ซึ่งผลการ
ปฏิบัติงานดานเทคนิค (Technical Performance) ของ Borman และ Motowidlo และผลการปฏิบติ
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งานในหนาที่ (Task Performance) ของ Rotundo และ Sackett สามารถจัดกลุมใหอยูในแบบ
แรกน้ีได สวนแบบที่สองคือผลการปฏิงานนอกบทบาทหนาที่ ซ่ึงสามารถนําเอาผลการปฏิบัติงาน
ดานบริบท (Contextual Performance) ของ Borman และ Motowidlo และผลการปฏิบัติงานที่
ไมใชงานในหนาที่ (Non-Task Performance) ของ Rotundo และ Sackett มาจัดอยูในกลุมน้ีได 
โดยท่ีในกลุมแรกน้ันเปนผลการปฏิบัติงานท่ีเนนการมองที่การทํางานตามหนาที่รับผิดชอบ
โดยตรง ในขณะที่กลุมที่สองจะเนนที่บริบทที่เก่ียวของในการทํางาน โดยดูวาพนักงานใหอะไร
กับองคการบางนอกเหนือจากบทบาทหนาที่ของตน เชน การชวยเหลือและรวมมือกับผูอ่ืน การ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบขององคการ การอาสาทํากิจกรรมที่ไมใชหนาที่ของตน เปนตน 
 
2.4  ขอมูลปอนกลับกับผลการปฏิบัติงาน 

 
ผูวิจัยไดกําหนดแนวทางในศึกษาขอมูลปอนกลับ (Feedback) ในการวิจัยครั้งนี้เปน 

2 รูปแบบ คือ การใหขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) และการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบ (Negative Feedback) ดังน้ี 

 
2.4.1 ขอมูลปอนกลับทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน (Positive Feedback and 

Performance)   
ขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) หมายถึง ขอมูลที่ถูกส่ือสารไปยังบุคคล

วาผลการปฏิบัติงานของพวกเขามีความสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนดไว (Vancouver, 2005) 
โดยที่การใหขอมูลปอนกลับทางบวกจะชวยเสริมแรงเพื่อใหเกิดการทําพฤติกรรมซํ้า 
(Thorndike, 1913) 

ขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถแสดงผลกระทบที่หลากหลายได งานวิจัยที่อาศัยพ้ืนฐาน
ของทฤษฎีการควบคุม เชน Carver and Scheier (1981) ระบุวาขอมูลปอนกลับทางบวก 
สามารถใหผลกระทบที่เปนอันตรายตอผลการปฏิบัติงานจากการลดความพยายามหรือแรงจูงใจ
ลง (Campion and Lord, 1982; Podsakoff and Farh, 1989; Walker and Smither,1999) 
ผลการศึกษาพบวาความสําเร็จสามารถจูงใจไดนอยกวาความลมเหลว เน่ืองจากโดยปกติแลว 
ความสําเร็จเปนการยืนยันความคาดหวังที่มีอยูกอน (Weiner, 1985) และเพิ่มความเชื่อมั่น
ในการทํางาน (Weick, 1984)   
 จากการศึกษาของ Vancouver and Kendall (2006); Vancouver, More, and Yoder 
(2008); Vancouver, Thompson, Tischner, and Putka (2002) พบวา การเพ่ิมขึ้นของการรับรู
ความสามรถของตนเอง (Self-efficacy) ไดมาจากขอมูลปอนกลับที่เกี่ยวกับความสําเร็จ 
ถึงแมวาบอยคร้ังมากที่นําไปสูการตั้งเปาหมายดวยตนเองที่สูงกวาดังนั้นจึงมีผลการปฏิบัติงาน
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ที่สูงกวาดวย ในบางกรณีอาจนําไปสูการลดลงของผลการปฏิบัติงานแทน การเพ่ิมขึ้นของการ
รับรูความสามารถของเอง (Self-efficacy) เพ่ิมผลการปฏิบัติงานได โดยการไปเพิ่มระดับของ
แรงบันดาลใจแตสามารถเพ่ิมไดถึงแคระดับหน่ึงเทาน้ัน โดยเฉพาะอยางยิ่งในงานที่มีความ
ซับซอนที่จําเปนตองมีการเรียนรู เขาพบวาผลการปฏิบัติงานจะเริ่มลดลงหลังจากระดับของการ
รับรูศักยภาพของตนเองประสบความสําเร็จแลว เน่ืองจากจะใหเวลากับสิ่งน้ันนอยลงและจัดสรร
ความสนใจไปยังสิ่งอ่ืน (Vancouver et al., 2008) 

จากการศึกษาอ่ืนๆที่พบวาขอมูลปอนกลับทางบวกสามารถปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ได ผูทําการศึกษามักจะอธิบายถึงผลที่เกิดขึ้นโดยการอางอิงถึงการเสริมแรงทางบวกเพ่ือใหเกิด
พฤติกรรมที่ตองการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือมีการใชขอมูลปอนกลับรวมกับรางวัล และแนวโนม
ที่ผูที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกจะตั้งเปาหมายสวนบุคคลท่ีสูงขึ้นรวมถึงการเพ่ิมความเชื่อ
เก่ียวกับศักยภาพของตนเอง (Self-efficacy) ซ่ึงทั้งสองปจจัยน้ีจะเพ่ิมระดับของแรงบันดาลใจ 
(Bandura, 1986; Phillips, Hollenbeck, and Ilgen, 1996) 

 
2.4.2 ขอมูลปอนกลับทางลบกับผลการปฏิบัติงาน(Negative Feedback and 

 Performance) 
ขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) หมายถึง ขอมูลที่ระบุวาผลการปฏิบัติงาน

ของบุคคลไมเปนไปตามเปาหมายที่ตองการ (Vancouver, 2005) และการใหขอมูลปอนกลับ
ทางลบถือเปนการลงโทษเพื่อใหเกิดการลดพฤติกรรมที่ไมตองการ (Thorndike, 1913)  
 การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานหลังจากที่ทํางานผิดพลาด สามารถอธิบายไดในแงของ 
การใชความพยายามที่มากขึ้น ซ่ึงถูกมองวาเปนความพยายามที่มีปฏิกิริยาเพ่ือสรางการควบคุม 
(Wortman and Brehm, 1975) หรือเพื่อลดความคลาดเคลื่อนระหวางผลลัพธที่ตองการกับ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง (Carver and Scheier, 1981) ขอมูลปอนกลับทางลบมีผลกระทบที่มี
ทั้งประโยชนและโทษตอผลการปฏิบัติงาน ในการอธิบายถึงผลกระทบที่เปนอันตรายตอผลการ
ปฏิบัติงาน สามารถอธิบายไดตามหลักการของ คุณคาความคาดหวัง (Expectancy-value) 
(Vroom, 1964) การรับรูถึงความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) (Bandura, 1991) และ การ
ทดสอบความเครียด (Test Anxiety) (Wine, 1971) นอกจากนี้การพัฒนาและปรับปรุงกรอบของ
ทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) ที่เนนการจัดสรรทรัพยากรความตั้งใจตามขอมูลปอนกลับ
ทางลบ (Kanfer and Ackerman, 1989) ยังใชเปนตัวแบบของให Vancouver และ Tischner 
(2004) ใชในการทํานายวา ขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับความลมเหลวจะทําใหความมุงม่ันที่มีตอ
เปาหมายเพื่อผลการปฏิบัติงานลดลง โดยท่ีจะละความสนใจในงานและหันไปใหความสนใจกับ
การจัดการมโนภาพแหงตน (Self-concept) เนื่องจากวาโดยปกติแลวมโนภาพแหงตน (Self-
concept) เปนเปาหมายสูงสุดตามกรอบของทฤษฎีการควบคุม (Control Theory) เม่ือเทียบกับ
ระดับความเขาใจในงาน (Task-level Cognitions) เขาพบวาจะเกิดผลการปฏิบัติงานที่ต่ํากวา
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เม่ือไดรับขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับความลมเหลวเม่ือเทียบกับขอมูลปอนกลับที่เก่ียวกับ
ความสําเร็จ  

จะเห็นไดวาในปจจุบันน้ียังไมมีขอสรุปที่ชัดเจนและยังมีการถกเถียงกันอยูในประเด็น
ที่วาขอมูลปอนกลับทางบวกหรือขอมูลปอนกลับทางลบที่สงผลใหเกิดการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานมากกวากัน งานวิจัยที่เก่ียวของกับรูปแบบของการใหขอมูลปอนกลับกับผลการ
ปฏิบัติงานสวนใหญจะเปนงานวิจัยในทางการศึกษาหรือการเรียนรูโดยเปนการศึกษารูปแบบ
หรือวิธีการใหขอมูลปอนกลับที่แตกตางกันกับผลที่ไดรับดังการศึกษาของสุขดีตั้งทรงสวัสด์ิ 
(2533: 53-56) ที่ทําการศึกษาเปรียบเทียบการใหขอมูลปอนกลับเก่ียวกับการบานที่แตกตางกัน
ที่มีผลตอผลการเรียนวิชาคณิตศาสตรพบวานักเรียนที่ไดรับขอมูลปอนกลับเก่ียวกับการบานที่
แตกตางกันมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนวิชาคณิตศาสตรที่แตกตางกันโดยทีนักเรียนที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับแบบวิพากษและคะแนนจะมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนคณิตศาสตรดีกวาคนที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับแบบคะแนนเพียงอยางเดียวเนื่องจากวาการใหขอมูลปอนกลับแบบวิพากษและ
คะแนนทําใหนักเรียนรูตนเองวาบกพรองตรงไหนและอะไรคือสาเหตุของความบกพรองพรอม
ทั้งใหแนวทางในการแกไขดวยสวนคะแนนที่ใหทําใหนักเรียนทราบถึงความสามารถหรือ
ความกาวหนาของตนเองซึ่งเปนรางวัลของความพยายามจะชวยใหมีความพยายามมากขึ้นดวย 
และเม่ือกลาวถึงผลของการใหขอมูลปอนกลับที่แตกตางกันของหัวหนางานที่สงผลตอผลิตภาพ
ในการทํางานของพนักงานนั้นเม่ือไมนานมานี้ Finkelstein และ Fishbach (2009) ทําการศึกษา
เรื่อง การเปลี่ยนแปลงจากขอมูลปอนกลับทางบวกไปสูขอมูลปอนกลับทางลบกับความเช่ียวชาญ 
ที่ไดรับ ผลการศึกษาพบวา 1) นักเรียนที่อยูในระดับขั้นตน (Novice: Beginning Level Class) 
จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางบวก ในขณะที่นักเรียนที่อยูในระดับขั้นสูง 
(Expert: Advance Level Class) จะชื่นชอบรูปแบบการสอนที่เนนขอมูลปอนกลับทางลบ 2) เม่ือ
บุคคลไดรับความเชียวชาญในการทํางานแลวจะเปลี่ยนพฤติกรรมจากการแสวงหาขอมูลปอนกลับ
ทางบวกเปนการแสวงหาขอมูลปอนกลับทางลบ 3) ผูที ่มีประสบการณในการทํางานจะมี
ความสามารถในการรับมือกับขอมูลปอนกลับทางบวกและทางลบไดมากกวาผูที่ไมมีประสบการณ
ดังที่กลาวมาขางตนทั้งหมด ผูวิจัยสรุปเปนสมมติฐานไดดังน้ี 1) บุคลากรผูมีประสบการณในการ
ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน (Positive, Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

นอกจากการแบงกลุมตัวอยางตามการศึกษาของ Finkelstein และ Fishbach (2009) 
ออกเปน 2 กลุม คือ ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) และผูปฏิบัติงานใหม (Novice) แลว 
ดิ๊ก โกรเต (2556) ไดกลาวถึงการใหขอมูลปอนกลับกับผูที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) และผูที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ไววา ในการใหขอมูลปอนกลับ
แกบุคลากรกวารอยละ 90 หัวหนางานมักจะเลือกใชเทคนิคที่เรียกวา “การใหขอมูลปอนกลับแก
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พนักงานในแบบแซนดวิช’’ คือการกลาวถึงเรื่องที่เปนจุดแข็งกอน (ขอมูลปอนกลับทางบวก) 
แลวคอยกลาวถึงจุดออนที่บุคลากรตองปรับปรุง (ขอมูลปอนกลับทางลบ) และปดทายดวยการ
กลาวชมเชย (ขอมูลปอนกลับทางบวก) วิธีน้ีถือเปนเทคนิคที่ทําใหบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน
ดี (Good Performer) รูสึกรําคาญใจและหมดกําลังใจ แตจะทําใหบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน
ไมดี (Poor Performer) รูสึกไดใจและสุขใจมากยิ่งขึ้น การใหขอมูลปอนกลับแกบุคลากรผูมีผล
การปฏิบัติงานดี ควรมุงเนนการพูดคุยไปที่การยอมรับและการแสดงความยินดีอยางจริงใจกับ
ผลงานท่ีบุคลากรสามารถทําไดดี  สวนการพูดคุยกับกลุมบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี 
ควรมุงเนนในเรื่องความจําเปนที่บุคลากรคนนั้นจะตองปรับเปลี่ยนตนเองใหดีขึ้นอยางเห็นไดชัด
ในทันทีทันใด หากจะพูดถึงเรื่องที่เปนจุดแข็งของพนักงาน ก็ควรจะเปนเพียงในกรณีที่ตองการ
แสดงความยอมรับวา ในระหวาที่บุคลากรทํางานอยูในองคการ ก็ไมไดนําจุดแข็งของตนเองมา
ใชเพ่ือสรางประโยชนใดๆใหเกิดขึ้นกับองคการ หรือแสดงใหเห็นวาจุดแข็งที่มีไมไดมีประโยชน
เทาใดนัก เน่ืองจากตนเองกําลังประสบกับปญหาอ่ืนที่รุนแรงอยู หากจะมีการพูดถึงเรื่องที่
พนักงานทําสําเร็จ ควรจะกลาวถึงในบริบทที่วาการที่จุดแข็งเหลาน้ันไมสามารถสรางผลกระทบ
ที่ดีใหเกิดขึ้นได เพราะมีความลมเหลวจํานวนมากของบุคลากรบดบังอยู เพ่ือเปนการไมให
บุคลากรมัวคิดแตเรื่องที่ตนคิดวาดี และไมไดทําความเขาใจกับประเด็นสําคัญที่วาบุคลากรมี
ผลงานในระดับที่ยังไมเปนที่ยอมรับ และตองแกไขปรับปรุงโดยดวน จากที่กลาวมาน้ี ผูวิจัยได
สรุปเปนสมมติฐาน ดังน้ี 1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการ
ทํางานแตกตางกัน 2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ 
แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 

 
2.5  แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 

 
องคการสวนใหญในปจจุบันใหความสนใจในการสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับ

พนักงาน โดยถือวาการสรางความพึงพอใจเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินงานขององคการ 
สงผลใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดวย (ภาวนา เวชกิจ, 2550) ในที่นี้จะกลาวถึงความหมายของความพึงพอใจใน
การทํางาน ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางาน ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการ
ทํางาน และงานวิจัยที่เก่ียวของ ตามลําดับตอไปน้ี 
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2.5.1   ความหมายของความพึงพอใจในการทํางาน 
Strauss และ Sayless (1960: 119-121) และ Hoppock, (1935) ใหความหมายของ

ความพึงพอใจในการทํางานสอดคลองกันวา หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานที่ทํา และปจจัย
ตางๆในการปฏิบัติงาน เต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร บุคลากรจะมี
ความพึงพอใจในงานที่ทําเม่ืองานนั้นใหประโยชนตอบแทนทั้งทางดานวัตถุและจิตใจ และ
สามารถตอบสนองความตองการพื้นฐานของเขาไดซึ่ง ศิริวรรณ เสรีรัตน, สมชาย หิรัญกิตติ, 
และ ธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิริ (2550: 277) กลาววา บุคคลที่มีความพึงพอใจในงานสูงจะมีทัศนคติ
ในทางบวกตองานที่ทํา ในทางตรงกันขาม บุคคลที่ไมมีความพึงพอใจในงานที่ทําก็จะมีทัศนคติ
ทางลบตองานที่ทํานอกจากน้ีแลว Applewhite (1965) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจใน
การทํางานวา หมายถึง ความสุขที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพในที่ทํางาน ความสุข
ในการทํางานกับเพ่ือนรวมงาน การมีทัศนคติที่ดีตองานและความพอใจเกี่ยวกับรายได 

นอกจากน้ี วิชัย อุตสาหจิต, (2547: 6-7) และ Blum and Naylor (1968) ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจในการงานที่สอดคลองกันในแงของ ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง 
ผลรวมของทัศนคติตางๆของบุคคลที่เก่ียวกับงานที่ตนทํา ซ่ึงเปนผลมาจากองคประกอบของงาน
และปจจัยแวดลอม เชน ตัวงาน (Work Itself) คาจาง (Pay) โอกาสกาวหนา (Promotion) ไดรับ
การยอมรับ (Recognition) ผลประโยชนตอบแทนตางๆ (Benefits) เงื่อนไขการทํางาน 
(Working Condition) คุณภาพการบังคับบัญชา (Supervision) เพื่อนรวมงาน (Co-Worker) 
และนโยบายบริษัท (Organization Policy) ซึ่งแสดงออกดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด 
และพฤติกรรม สวนปรียาพร วงสอนุตรโรจน (2544: 125) ใหความหมายของความพึงพอใจ
ในการทํางานวา เปนความรูสึกของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนที่เปน
ความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงม่ันที่จะทํางาน มีขวัญและ
กําลังใจ สิ่งเหลาน้ีมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน รวมทั้งสงผลตอความสําเร็จ
และความเปนไปตามเปาหมายองคกร 

Morse (อางถึงใน ยุวนิต ฉายสุวรรณ, 2548: 5) มองในแงของความเครียด โดยกลาวถึง
ความพึงพอใจในการทํางานวา คือทุกส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของผูทํางานใหลด
นอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความเครียดน้ี 
มีผลมาจากความตองการของมนุษย เม่ือเกิดความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือ
ไดรับการตอบสนองความเครียดน้ันจะลดลงหรือหมดไป จะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานได 

จากความหมายขางตนผูวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ผลรวม
ของเจตคติของบุคคลที่เก่ียวกับงานที่ทําในดาน คาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การ
นิเทศงาน (Supervision) สวัสดิการ (Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจาก
การทํางาน (Contingent Reward) เง่ือนไขในการทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน 
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(Co-worker) ลักษณะของงาน (Nature of Work) และการสื่อสาร (Communication) ซ่ึงแสดงออก
ดวยอารมณ ความรูสึก ความนึกคิด และพฤติกรรม 

  
2.5.2  ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางาน 
จากความหมายของความพึงพอใจในการทํางานที่ไดกลาวไปกอนหนาน้ัน เห็นไดวา 

ความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) น้ันเปนสวนหนึ่งของเจตคติตองาน (Job Attitude) 
Steers และ Porter (1991) ไดเสนอกรอบแนวคิดของเจตคติตองานไว ดังน้ี  

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3  รูปแบบแนวคิดเจตคตติองาน (A Conceptual Model of Job Attitudes) 
แหลงที่มา:  Steers and Porter, 1991.  
 
 จากภาพเร่ิมตนจากความเช่ือและความรูสึกที่มีตองาน เชน งานนาเบื่อหรืองานไม
นาสนใจ สงผลใหเกิดความไมพอใจในงานนั้น (เจตคติตองาน) ทําใหเกิดเปนความตั้งใจที่จะ
แสดงพฤติกรรมซึ่งไดแก ความตั้งใจที่จะลาออกหรือความตั้งใจที่จะลดความพยายามในการ
ทํางาน ทายที่สุดสงผลใหเกิดพฤติกรรมจริงๆที่แสดงออกมาไดแก การขาดงาน การลาออกและ
ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี การวัดเจตคติน้ันมักจะวัดความรูสึกของบุคคลที่มีตองาน จึงทําให
นักจิตวิทยาเกิดความสนใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) ของบุคคล
ขึ้น ความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากรนั้นมีสมมติฐานวา หากบุคลากรพอใจในงาน เขาจะ
ตั้งใจทํางานอยางเต็มที่ แตหากบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการทํางาน เขาจะไมตั้งใจทํางาน 
ขาดงานหรือมีพฤติกรรมที่ไมเหมาะสมตอการทํางาน 

ความเช่ือเกี่ยวกับงาน 
(Beliefs about Job) 

- งานนาเบ่ือ 
   (Job is Dull) 
- งานไมนาสนใจ  
   (Job is Dirty) 
- งานมีอิสระและ 
    หนาท่ี ความ 
   รับผิดชอบนอย 
   (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) 

เจตคติตองาน 
(Job Attitude) 

- ไมพอใจในงาน (Job 
Dissatisfaction) 

- มีสวนรวมในงานตํ่า 
(Low Job 
Involvement) 
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จากแนวคิดเจตคติตองาน (A Conceptual Model of Job Attitudes) เห็นไดวาความ 
พึงพอใจในการทํางานมีบทบาทสําคัญในการกําหนดพฤติกรรมของบุคลากร เชน การขาดงาน 
การปฏิบัติงาน และการลาออกจากงาน (Diaz-Serrano and Vieira, 2005) พฤติกรรมดังกลาว
ลวนสงผลตอผลการดําเนินงานและความกาวหนาขององคกร เพราะถาบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในการทํางานแลว ก็จะขาดงานนอยลง ผลการปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น อัตราการ
ลาออกจากงานก็จะนอยลงไปดวย (Kosteas, 2009) แตถาบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ก็อาจจะแสดงออกดวยพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เชน ขาดความกระตือรือรนในการ
ทํางานหรือไมใสใจงานอยางเพียงพอ ทํางานไดไมเต็มประสิทธิภาพ ขาดงานบอยคร้ัง ทําให
องคกรสูญเสียผลผลิตที่ควรจะไดจากบุคลากรที่ขาดงาน ตองจายคาลวงเวลาใหกับบุคลากรที่มา
ทํางานแทน และบุคลากรลาออกองคกรก็จะตองสูญเสียตนทุนทั้งดานการสรรหาและฝกอบรม
บุคลากรใหมเพ่ือทดแทนคนเดิม สูญเสียองคความรูที่สะสมไวในองคกร สูญเสียงานระหวางที่
วางคน เกิดตนทุนเสียโอกาสทั้งในรูปของตัวเงินและเวลา อาจเกิดปญหาในการสงมอบสินคา
หรือบริการที่ มีคุณภาพแกลูกคา เปนตน ปจจัยดังกลาวขางตนสงผลกระทบตอผลการ
ดําเนินการขององคกร และสงผลกระทบตอขวัญและกําลังใจของบุคลากรท่ียังอยู รวมทั้งอาจ
สงผลไปยังความพึงพอใจของลูกคา ทําใหองคกรไมสามารถเจริญเติบโตในระยะยาวได 
(ประพาฬรัศม์ิ ลิ้มสุคนธ และ มนวิภา ผดุงสิทธ, 2554) ดังน้ัน องคการจึงควรจะตองพิจารณาวา
ปจจัยอะไรบาง ที่มีสวนสําคัญในการสรางความรูสึกการมีสวนรวม สรางความผูกพัน สรางขวัญ
และกําลังใจใหเกิดแกบุคลากร ทั้งนี้ เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจในการที่จะสงเสริมให
บุคลากรปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถ เพ่ือสรางความสําเร็จใหองคการอยางยั่งยืนตอไป 
(ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2544: 124) 
 

2.5.3  ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
ความพึงพอใจในการทํางานมีสวนเก่ียวของกับปจจัยตางๆ และปจจัยเหลาน้ีใชเปน

เครื่องมือชวยบงชี้ถึงปญหาที่เกิดขึ้นเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงมีปจจัยอยู 3 ประการ 
ดังน้ี (Harrell, 1972 อางถึงใน นิมะ หุตาคม, 2541: 10) 

1) ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors)  
2) ปจจัยดานงาน (Factors in the Job)  
3) ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management)  

2.5.3.1 ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) คุณลักษณะสวนบุคคลท่ีเก่ียวของ
กับงาน ไดแก 

1) ประสบการณ จากผลการวิจัยพบวา ประสบการณในการทํางานมี
สวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางาน บุคคลที่มีระยะเวลาการทํางานนานจนมีความ
ชํานาญในงานมากขึ้นจะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานที่ทํา 
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2) เพศ มีสวนเกี่ยวของกับลักษณะงานที่ทํา ระดับความทะเยอทะยาน 
และความตองการทางการเงิน เพศหญิงมีความอดทนในงานที่ตองใชฝมือและในงานที่ตองการ
ความละเอียดออนมากกวาเพศชาย 

3) จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ กลุมที่ทํางานดวยกันจะมีผลตอ
ความพึงพอใจในการทํางานที่ตองการความรูและความสามารถที่หลากหลาย ตองอาศัยสมาชิก
ที่มีทักษะในงานหลายๆดาน และความปรองดองกันของสมาชิกในกลุมในการทํางาน จะมีสวนที่
จะนําความสําเร็จมาสูงานที่ทํา 

4) อายุ มีความเก่ียวของกับระยะเวลาและประสบการณในการทํางาน 
ผูที่มีอายุมากมักมีประสบการณในการทํางานสูงไปดวย แตทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับลักษณะงานและ
สถานการณในการทํางานดวย 

5) เวลาในการทํางาน การทํางานในเวลาจะสรางความพึงพอใจ
มากกวางานที่พนักงานตองทําในชวงเวลาของการพักผอนและการสังสรรคกับผูอ่ืน 

6) เชาวปญญา มีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางาน
ขึ้นอยูกับสถานการณและลักษณะงานที่ทํา โดยงานบางประเภทก็ไมพบความแตกตาง แตงาน
บางประเภทก็พบความแตกตางระหวางเชาวปญญาและความพึงพอใจ เชน งานบางประเภทไม
ตองใชทักษะเชาวปญญาในการทํางานมากนัก แตพนักงานเปนผูมีเชาวปญญาสูงกวางานที่ตอง
รับผิดชอบ ทําใหพนักงานเกิดความเบื่อหนายและมีความรูสึกทัศนคติที่ไมดีตองานที่ทํา ทําให
ขาดความพึงพอใจในการทํางาน 

7) การศึกษา มักไมแสดงความแตกตางระหวางความพึงพอใจในการ
ทํางานกับระดับการศึกษา แตมักจะขึ้นอยูกับงานที่ทําวาเหมาะสมกับความรูความสามารถของ
พนักงานหรือไม ในงานวิจัยหลายช้ินพบวา นักวิชาการ แพทย วิศวกร มีความพึงพอใจในการ
มากกวาพนักงานโดยทั่วไป 

8) บุคลิกภาพ ปญหาเร่ืองบุคลิกภาพกับความพึงพอใจในการทํางาน
ขึ้นอยูกับเครื่องมือในการวัดบุคลิกภาพ เน่ืองจากเคร่ืองมือน้ีมีความไมเที่ยงตรงเทาที่ควร 

9) ระดับเงินเดือน จากผลการวิจัยพบวา ระดับเงินเดือนมีผลโดยตรง
ตอความพึงพอใจในการทํางาน เงินเดือนที่มากเพียงพอตอการครองชีพจะทําใหคนมีความพึง
พอใจในการทํางานมากกวาคนที่มีระดับเงินเดือนต่ํา 

10) แรงจูงใจในการทํางาน เปนการแสดงออกถึงความตองการของ
บุคคลโดยเฉพาะแรงจูงใจจากปจจัยตัวผูทํางานเองก็สามารถสรางความพึงพอใจในการทํางาน 

11) ความสนใจในงาน บุคคลที่มีความสนใจในการทํางาน ไดทํางานที่
ตนเองมีความถนัดจะทําใหบุคคลน้ันมีความสุข และมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากกวา
บุคคลที่ไมมีความสนใจในการทํางาน 
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2.5.3.2  ปจจัยดานงาน (Factors in the Job) ไดแก 
1) ลักษณะงาน ไดแก ความสนใจในตัวงาน โอกาสในการเรียนรูและ

ศึกษางาน การรับรูหนาที่ความรับผิดชอบ การควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน ลักษณะ
งานท่ีทาทายความสามารถ สรางสรรค เปนประโยชน สิ่งเหลาน้ีจะทําใหพนักงานเกิดความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน มีความตองการที่จะปฏิบัติงานนั้นๆและเกิดความผูกพันกับงาน 

2) ทักษะในการทํางาน ทักษะในการทํางานและความชํานาญในงานที่
ทําเปนสิ่งที่ตองพิจาณาควบคูกับลักษณะงาน ฐานะทางอาชีพ ความรับผิดชอบ และเงินเดือนที่
ไดรับ จึงจะสรางใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 

3) ฐานะทางวิชาชีพ ตําแหนงการทํางานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง ยอม
มีความพึงพอใจในการทํางานมากกวา ทั้งน้ีขึ้นอยูกับตัวพนักงานเปนผูพิจารณาความสําคัญ 
และขึ้นอยูกับบุคคลในสังคมเปนผูพิจารณาตัดสิน ซ่ึงเม่ือเวลาเปลี่ยนแปลงไปความเห็นคิด
เก่ียวกับฐานะทางวิชาชีพก็เปลี่ยนแปลงไปดวย 

4) ขนาดของหนวยงาน ความพึงพอใจในการทํางานของหนวยงาน
ขนาดเล็กจะมีมากกวาในหนวยงานขนาดใหญ ทั้งน้ีเพราะพนักงานมีโอกาสไดรู จักทํา
ความคุนเคยเปนกันเอง และรวมมือชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 

5) ความหางไกลของบานและที่ทํางาน การท่ีบานหางไกล เดินทางไม
สะดวก สภาพทองถิ่นที่แตกตาง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพทางภูมิศาสตร แตละทองถิ่นแตละทองที่จะมีสวนสําคัญกับ
ความพึงพอใจในการทํางาน พนักงานในเมืองใหญมีความพึงพอใจในการทํางานนอยกวา
พนักงานในเมืองเล็ก เน่ืองจากความคุนเคย ความใกลชิดระหวางคนงานในเมืองเล็กมีมากกวา
ในเมืองใหญ ทําใหเกิดความอบอุนและมีความสัมพันธที่ดีตอกัน 

7) โครงสรางของงาน หมายถึง ความชัดเจนของงานที่สามารถ
อธิบายชี้แจงเปาหมายของงาน รายละเอียดของงาน ตลอดจนเปาหมายในการปฏิบัติงาน หาก
โครงสรางของงานมีความชัดเจน รูวาตองทําอะไรบาง จะชวยควบคุมสภาพการทํางานใหงาย
ขึ้น งานท่ีมีโครงสรางการทํางานดี รูวาจะตองทําอะไรและควรดําเนินการอยางไร จะทําให
สามารถควบคุมสถานการณไดงายขึ้น 

2.5.3.3  ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) ไดแก 
1) ความม่ันคงในงาน ผลการวิจัยพบวา พนักงานมีความตองการที่จะ

ทํางานที่มีความม่ันคง 
2) รายรับ รายรับที่ดีของพนักงานสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจ

ใหเกิดขึ้นและสามารถดึงดูดคนใหอยูในองคการตอไป 
3) ผลประโยชน การไดรับผลประโยชนเปนสิ่งชดเชยและสรางความ

พึงพอใจในการทํางาน 
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4) โอกาสความกาวหนา โอกาสความกาวหนาในการทํางานมีความสําคัญ 
คนสูงวัยใหความสําคัญกับความกาวหนานอยกวาคนที่ออนวัยกวา เพราะพวกเขาไดผานโอกาส
น้ันมาแลว 

5) อํานาจตามตําแหนงหนาที่ หมายถึง อํานาจที่หนวยงานมอบหมาย
ใหตามตําแหนง เพ่ือควบคุมสั่งการใหงานที่ไดรับมอบหมายประสบความสําเร็จ งานบางอยางมี
อํานาจหนาที่เดนชัดงานบางอยางไมเดนชัด ทําใหผูปฏิบัติหนาที่เกิดความอึดอัด ไมสามารถ
ทํางานไดตามความตั้งใจ มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพการทํางาน พนักงานที่ทํางานในอาคารสํานักงานจะใหความ 
สําคัญกับสภาพการทํางานมากกวา ซ่ึงถือวาเปนสาเหตุหน่ึงที่ทําใหคนขาดความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

7) เพ่ือนรวมงาน ความสัมพันธที่ดีระหวางเพ่ือนรวมงานจะทําใหคนมี
ความสุขในการทํางาน ความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานจึงมีความสําคัญและเปนปจจัยหน่ึงที่
กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

8) ความรับผิดชอบในงาน จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานมีความสําคัญตอความรับผิดชอบในงานกับปจจัยอ่ืนๆ เชน อายุ ประสบการณ 
เงินเดือน และตําแหนงเปนตน 

9) การนิเทศงาน งานนิเทศงานมีผลตอขวัญและเจตคติของพนักงาน 
การสรางความเขาใจอันดีระหวางผูที่นิเทศงานกับพนักงาน จะทําใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ทํางาน 

10) การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา จากการศึกษาพบวา พนักงานมีความ 
ตองการจะรูวาการทํางานของตนเปนอยางไร ควรปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางไร การส่ือสาร
จากผูบังคับบัญชาจึงมีความสําคัญกับพนักงานที่จะสรางความเชื่อม่ันไววางใจในการทํางานดวย 

11) ความศรัทธาในผูบริหาร ความศรัทธาในความสามารถและความ
ตั้งใจของผูบริหารท่ีมีตอหนวยงาน จะทําใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความพึง
พอใจในการทํางาน เพราะพนักงานที่มีความชื่นชมในความสามารถของผูบริหารและเกิดขวัญ
และกําลังใจในการทํางาน ซ่ึงมีผลตอเน่ืองทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวย 

12) ความเขาใจระหวางผูบริหารและพนักงาน ความเขาใจระหวางกัน 
ความสัมพันธอันดีที่มีตอกันระหวางผูบริหารและพนักงาน จะสามารถสรางความพึงพอใจให
เกิดขึ้นไปได 

Greenberg และ Baron (1993: 168-171) กลาววาความพึงพอใจในการทํางานเกิดมา
จาก 2 หลักใหญๆ คือ 

1) ตัวกําหนดหรือปจจัยที่มาจากองคการ (Organizational Determinants) ซ่ึงสามารถ
แจกแจงออกมาไดเปน 



40 

(1) ระบบการใหรางวัล (Reward System) ที่ตองเหมาะสมและยุติธรรม มีผลการวิจัย
ที่พบวา ความพึงพอใจของพนักงานเกิดขึ้นเนื่องจากพวกเขาเชื่อวาจะไดรับคาตอบแทนที่ 
เปนธรรม 

(2) การไดรูวามีการนิเทศงานที่ดี (Perceived Quality of Supervision) มีงานวิจัยที่
บงชี้วา ความพึงพอใจมีแนวโนมมากขึ้น เม่ือพนักงานมีความเชื่อวาผูนิเทศงานของตนมีความรู
ความสามารถ มีความสนใจในตัวพวกเขา และจะปฏิบัติตอพวกเขาอยางใหเกียรติและเคารพ 

(3) การกระจายอํานาจ (Decentralization of Power) เมื่อมีการกระจายอํานาจสู
ผูปฏิบัติงาน ใหพวกเขามีอํานาจตัดสินใจและไดเขารวมการตัดสินใจ จะสงผลใหความพึงพอใจ
มีแนวโนมมากยิ่งขึ้น 

(4) การกระตุนที่มาจากตัวงานและสังคม (Work and Social Stimulation) คนที่
ทํางานจะมีความพึงพอใจมากที่สุดกับงานที่มีระดับของความหลากหลายที่เหมาะสมและไมเปน
งานที่หนักจนเกินไป หรือเปนงานที่นาเบื่อ หรือทาทาย (ยาก) จนเกินไป และสําหรับผูที่ไมได
ปฐมนิเทศกอนเขาทํางาน ความพอใจของเขาจะมาจากเงื่อนไขทางสังคม เชน การมีเพ่ือนมาก 

(5) สภาพการทํางาน (Pleasant Working Conditions) ที่ไมเอ้ือตอการทํางาน เชน 
มืด เสียงดัง อากาศรอน จะมีผลดานลบตอความพึงพอใจในการทํางาน 

2) ตัวกําหนดหรือปจจัยที่มาจากตัวบุคคล (Personal Determinants) สามารถแจกแจง
ได ดังน้ี 

(1) ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน (Personality Variables) ไดแก ความนับถือ
ในตนเอง ความสามารถอดทนตอความเครียด ภาวะกดดัน ความสามารถที่จะรับหรือควบคุมสิ่ง
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงถาหากส่ิงเหลาน้ีมีมากในผูปฏิบัติงาน ความรูสึกพอใจก็จะมีมากไปดวย 

(2) สถานภาพในองคการและตําแหนงของผูปฏิบัติงาน (Status and Seniority) 
โดยทั่วไปแลวผูที่มีตําแหนงยิ่งสูงมาก ก็จะมีความพึงพอใจมาก อันอาจมีสาเหตุมาจากตําแหนง
งานที่สูงขึ้นก็จะมาพรอมกับสภาพและเง่ือนไขตางๆ ที่ดีกวาตําแหนงงานที่ต่ํากวา 

(3) ความพึงพอใจทั่วๆ ไปของชีวิต (General Life Satisfaction) โดยผูที่มีความ 
พึงพอใจกับชีวิตสวนตัว มักมีแนวโนมมีความพึงพอใจในการทํางานดวย 
 ในขณะที่ George และ Jones (2002: 81-82) กลาวถึงสิ่งที่สงผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน ดังน้ี 

1) ลักษณะสวนบุคคล (Personality) มีผลตอการคิดของบุคคลน้ันๆ วาจะคิดอยางไร 
ซ่ึงเปนลักษณะที่ไดรับการถายทอดมาจากพันธุกรรม ที่มีผลตอความพึงพอใจ 30% (70% มา
จากส่ิงอ่ืน) 

2) คุณคาของงาน (Values) มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน เพราะคุณคาของงาน
จะทําใหผูทํางานเกิดความม่ันใจในผลที่จะเกิดขึ้นจากการทํางานนั้นๆ และยังเปนตัวกําหนด
ใหแกผูทํางานวาจะปฏิบัติตนอยางไรตองานนั้น เพราะฉะนั้น ถาผูที่ทํางานนั้นเกิดความรูสึกในใจ
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วางานนั้นมีคุณคา เขาจะเกิดความพึงพอใจในงานแมตองทํางานหลายชั่วโมงโดยที่คาตอบแทน
นอยก็ตาม 

3) สภาพในการทํางาน (Work Situation) ไดแก ความทาทายของงาน บุคคลที่ตอง
ติดตอดวยในการทํางาน การนิเทศงาน สิ่งแวดลอมขณะทํางาน อุณหภูมิ ความปลอดภัย ชั่วโมง
ในการทํางาน ซ่ึงเปนโดยธรรมชาติของผูปฏิบัติงานที่จะพอใจกับสภาพที่ดี คาตอบแทนที่ดี และ
มีความม่ันคง 

4) อิทธิพลจากสังคมแวดลอม (Social Influence) ซ่ึงไดรับจากกลุมหรือเพ่ือนรวมงาน
ที่มีผลตอทศันคติและพฤตกิรรมของผูทํางาน และสงผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันไป
ในแตละคน 
 สําหรับ Ivancevich และ Matteson (1999: 123) ไดเสนอปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการทํางาน ไดแก 

1) คาตอบแทนที่จายให (Pay) จํานวนเงินที่ไดรับมีความเหมาะสมกับงานที่ทําลงไป 
2) ตวังาน (Work) เปนงานที่มีความนาสนใจ และเปดโอกาสใหไดเรียนรูและรับผิดชอบ 
3) โอกาสกาวหนา (Promotion Opportunity) คืองานที่ทําน้ันมีโอกาสที่สามารถกาวหนา

หรืออาจไปสูตําแหนงที่สูงขึ้น 
4) การนิเทศ (Supervision) การมีหัวหนาที่สามารถแนะนําใหผูปฏิบัติเกิดความสามารถ

และความชํานาญในการทํางานขึ้นมาได 
5) เพ่ือนรวมงาน (Co-workers) ที่เปนมิตร มีความสามารถและสนับสนุนซึ่งกันและ

กันในการทํางาน 
6) สภาพทางกายภาพในการทํางาน (Working Conditions) ที่ใหความสะดวกสบาย

และสงเสริมการทํางาน 
7) ความม่ันคงในงาน (Job Security) และความมั่นคงของตําแหนงที่องคการมีใหจาก

การทํางานที่น่ัน 
 Cherrington (1994: 285-288) สรุปปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานออกเปน 
3 ปจจัยใหญๆ ดังน้ี 

1) ลักษณะของงาน (Characteristics of Job) 
(1) งานมีความชัดเจน (Role Clarity) การที่ผูปฏิบัติงานมีความเขาใจถึงภาระงาน

ที่ตองทําและความรับผิดชอบที่มี รูเปาหมายของงาน จะสรางความพึงพอใจใหผูทํางานทําได
ดีกวาการมีความสับสนในงานและบทบาทหนาที่ที่ขัดแยงกันซึ่งจะทําใหเกิดความเครียด 

(2) ขอบเขตของงาน (Job Scope) เก่ียวกับความหลากหลาย ความสามารถใน
การกําหนดควบคุมการทํางาน ความเปนอิสระ และการไดรับขอมูลยอนกลับวามีอยูมากนอย
เทาใด ถาจะย่ิงมากก็จะสรางความพึงพอใจใหแกผูปฏิบัติงานไดมาก 
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(3) รางวัลภายใน (Intrinsic Reward) เชน ความสําเร็จ การไดรับการเห็นคุณคา 
และโอกาสกาวหนาสวนบุคคล มีผลตอความพึงพอใจมากกวารางวัลภายนอก เชน เงินเดือน 
หรือผลประโยชน 

2) ลักษณะขององคการ (Characteristics of Organization) มีการศึกษาพบวารูปแบบ
และลักษณะการบริหารในองคการสรางความพึงพอใจใหแกพนักงานดวย คือ 

(1) การบริหารงานโดยเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการตัดสินใจของ
องคการ จะใหความรูสึกที่ดีแกพนักงาน เปนเหมือนรางวัลและประสบการณชีวิต 

(2) การจัดลําดับขั้นหรือตําแหนงงาน (Job Level) ลําดับขั้นที่อยูสูงสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับผูอยูในตําแหนงน้ันไดเพราะในตําแหนงที่สูงกวายอมไดรับสิ่งที่ดีกวา เชน 
เงินเดือนสูงกวา งานที่ทาทายกวาหรือสภาพหองทํางานที่ดีกวา เปนตน 

3) ลักษณะของตัวบุคคล (Characteristics of Person) อายุ การศึกษา เปนสวนประกอบ
ของแตละบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจ กลาวคือ ผูที่อาวุโสกวาจะมีความพึงพอใจมากกวาคนที่
อายุนอยกวา เน่ืองจากการที่อยูนานกวาในองคการจะไดรับคาตอบแทนที่สูงกวาและมีความรู
ม่ันคงในตําแหนงอาชีพมากกวา มีความรับผิดชอบที่มากกวา ทําใหเกิดการเห็นคุณคาในตนเอง
มากตามไปดวย แตขอแตกตางของ Cherrington ที่กลาวไวเกี่ยวกับระดับการศึกษา คือผูที่มี
การศึกษาสูงมีความพึงพอใจนอยที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูที่มีการศึกษาสูงจะคาดหวังไวสูงกับ
งานของพวกเขา  

จาก 3 ปจจัยที่สรุปมาทั้งหมดนี้ Cherrington ไดใหความเห็นวา ปจจัยที่มาจากตัวงาน
เอง สงผลตอความพึงพอใจมากที่สุด 

Spector (1997: 8 และ 2006: 218) ไดจําแนกองคประกอบ (Factor) ที่กอใหเกิดความ
พึงพอใจในการทํางานออกเปน 9 ดานดวยกันคือ 

1) คาจาง (Pay) คือ จํานวนเงินและความเปนธรรมของคาจางหรือเงินเดือนที่ไดรับ 
2) ความกาวหนา (Promotion) คือ โอกาสและความเปนธรรมที่จะไดรับการเลื่อนขั้น

หรือเลื่อนตําแหนง 
3) การนิเทศงาน (Supervision) คือ ความสามารถของหัวหนาในการนิเทศงานและ

ความเปนธรรมที่ไดรับจากหัวหนางาน 
4) สวัสดิการ (Fringe Benefits) เชน การหยุดพักผอน การประกันสุขภาพ การประกัน 

สังคม และผลประโยชนอ่ืนๆ 
5) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) ไดแก เงินหรือ

สิ่งของตอบแทนที่ใหเปนรางวัลตอบแทนในการปฏิบัติงาน การไดรับการชื่นชม การเคารพและ
การเห็นคุณคา 

6) เง่ือนไขในการทํางาน (Operating Procedure) ไดแก นโยบาย ขั้นตอนการทํางาน 
กฎระเบียบตางๆในการทํางาน 
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7) เพ่ือนรวมงาน (Co-worker) คือการรับรูเก่ียวกับความสามารถของผูรวมงานและ 
ความพึงพอใจที่มีตอเพ่ือนรวมงาน 

8) ลักษณะของงาน (Nature of Work) คือประเภทหรือแบบของงาน เชน งานมีความหมาย
ใหภูมิใจ ใหความรูสึกที่ดี 

9) การสื่อสาร (Communication) เปนการสื่อสารที่เกิดขึ้นภายในองคการทั้งทางการ
พูดและขอมูลที่เปนลายลักษณอักษร 

ซ่ึงจากแนวคิดน้ี Spector นําไปสรางแบบสํารวจความพึงพอใจ (Job Satisfaction Survey 
หรือ JSS) โดยมีแนวคิดพ้ืนฐานมาจาก แบบสํารวจความพึงพอใจ JDI (1969) MSQ (1967) 
และจากปจจัยที่มักถูกถามโดยทั่วไปกับชาวอเมริกันในเรื่องความพึงพอใจในการทํางาน 

Luthans (1998: 145-146) กลาววามีปจจัยหลายอยางที่สงผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ไดแก 

1) ตัวงาน (Work Itself) เปนปจจัยหลักที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
โดยมีนักวิจัยมากมายที่แสดงวาตัวงานและความเปนอิสระเปนสวนสาํคัญในการทาํงานที่มีความ
เก่ียวของกับการเกิดแรงจูงใจในการปฏิบตัิงาน และประกอบกับสวนอ่ืนๆ ดวย เชน งานมีความ
นาสนใจ งานมีความทาทายไมนาเบื่อ และงานใหโอกาสในการเลื่อนตําแหนง 

2) คาตอบแทน (Pay) หรือเงินเดือน (Salary) เปนที่ทราบแนชัดวามีความสําคัญ 
เพราะเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับการดํารงชีวิตและยังเปนตัวบงบอกถึงระดับตําแหนง และสถานะ 
นอกจากนี้สวัสดิการก็เปนสิ่งสําคัญ แตก็ไมใชปจจัยที่สงผลมากนักตอความพึงพอใจในการ
ทํางาน เพราะคนทํางานสวนมากมักไมรูวาพวกเขาควรไดรับสวัสดิการมากนอยเทาไร 

3) โอกาสกาวหนา (Promotions) หรือการเลื่อนขั้น มีผลหลากหลายตอความพึงพอใจ
ในการทํางาน เน่ืองจากในการเลื่อนขั้นแตละครั้งจะใหอะไรที่แตกตางไปจากเดิม ไมวาจะเปน
เงินเดือน หรือรางวัลตางๆ เพราะฉะนั้นการเล่ือนขั้นของระดับหัวหนายอมสรางความพึงพอใจ
ในการทํางานไดมากกวาคนงานระดับลาง หรือการขึ้นเงินเดือน 20% ยอมใหความพึงพอใจ
มากกวาการขึ้นเงินเดือน 10% 

4) การนิเทศงาน (Supervision) เปนอีกหนึ่งปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ 
ทํางาน ซ่ึงรูปแบบการนิเทศงานที่สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานอาจแบงออกไดเปน 
2 แบบ คือ 

(1) การนิเทศแบบยึดถือผูปฏิบัติเปนหลัก เปนการใสใจ ใหคําแนะนําและแกปญหา
ของผูปฏิบัติงานเปนรายบุคคล และการสื่อสารในแบบสวนตัวมากกวาแบบเปนทางการ 

(2) การนิเทศงานแบบใหมีสวนรวมและการชักจูง ดวยการทําใหดูเปนตัวอยางของ
หัวหนางานแลวใหผูปฏิบัติงานพิจารณาและตัดสินใจเลือกวิธีการทํางานของตนเอง วิธีน้ีจะทําให
ความพึงพอใจในการทํางานเพ่ิมมากขึ้น และยังสงผลกระทบตอความพึงพอใจในการทํางานได
ดีกวาการกําหนดวิธีการทํางานอยางเจาะจงลงไป 
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5) กลุมเพ่ือนรวมงาน (Work Group) ลักษณะของเพื่อนรวมงานที่ตองทํางานดวยกัน 
ไมวาจะเปนความเปนมิตร ความสามัคคี การใหความรวมมือกันภายในกลุม มีผลตอความ 
พึงพอใจของตัวบุคคลเชนกันแมจะไมมากก็ตาม และถาเปนกลุมที่เหนียวแนนแลว การ
ชวยเหลือ การใหคําแนะนํา การสนับสนุนยอมเกิดขึ้น และทําใหการทํางานมีความสุข แตในทาง
ตรงกันขาม สําหรับคนที่ปรับตัวไดยาก หรือเขากับคนอ่ืนไมได ปจจัยน้ีจะสงผลกระทบตอความ
พึงพอใจในการทํางาน 

6) สภาพแวดลอมในการทํางาน (Working Conditions) มีผลตอความพึงพอใจในการ
ทํางานในระดับหนึ่ง ซ่ึงถาที่ทํางานมีสภาพแวดลอมที่ดีก็เปนสิ่งสนับสนุนในการทํางาน แตไมได
หมายความวาจะทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานเสมอไป แตถาหากสภาพแวดลอมไมดี
ยอมสงผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
 งานวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดจําแนกปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานออกเปน 
9 ดาน ตามแนวคิดของ Spector ที่ไดนําไปสรางแบบสํารวจความพึงพอใจ (Job Satisfaction 
Survey หรือ JSS) ไดแก คาจาง (Pay) ความกาวหนา (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) 
สวัสดิการ (Fringe Benefits) รางวัล หรือสิ่งตอบแทนที่ไดจากการทํางาน (Contingent Reward) 
เงื่อนไขในการทํางาน (Operating Procedure) เพื่อนรวมงาน (Co-worker) ลักษณะของงาน 
(Nature of Work) และการสื่อสาร (Communication) 
 
2.6  ขอมูลปอนกลับกับความพึงพอใจในการทํางาน 
 

Schermerhorn, Hunt และ Osborn (1997: 341) ใหความหมายเก่ียวกับการใหขอมูล
ปอนกลับของหัวหนางานวาเปนการสื่อสาร 2 ทาง (Two Ways Communications) คือจาก
หัวหนางานสูลูกนอง (บนลงลาง) และ จากลูกนองสูหัวหนางาน (ลางขึ้นบน) ซ่ึงการแลกเปลี่ยน
ขอมูลโดยการใชการใหขอมูลปอนกลับตอกันเชนนี้ จะเปนประโยชนอยางยิ่งในการพัฒนาและ
ปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งหากเปนการใหขอมูลปอนกลับอยางเปดเผย
และจริงใจโดยที่ Rue และ Byars (1993: 158-159) ไดกลาวเพิ่มเติมวา เมื่อมีการสื่อสารแบบ 
2 ทางเชนนี้ จะทําใหทั้งสองฝายมีความพึงพอใจมากขึ้น เพราะชวยลดความไมเขาใจและทําให
สามารถปรับปรุงความถูกตองแมนยําของงานไดมากขึ้น ดังน้ันผูวิจัยจึงไดเลือกศึกษาขอมูล
ปอนกลับกับความพึงพอใจในการทํางานในแงของการสื่อสาร ดังน้ี 

การส่ือสารใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานเปนกิจกรรมที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ือง 
 (Ongoing) ผูบังคับบัญชาควรจะใหคําปรึกษา และชี้ประเด็นความบกพรองทุกคร้ังที่บุคลากร 
ไมสามารถปฏิบัติตามเปาหมายที่กําหนดได รวมทั้งแนะนําวิธีการที่ชัดเจน (Concrete) ในการ 
ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้น นอกจากน้ีผูบังคับบัญชาควรจะสื่อสารใหบุคลากรทราบเม่ือ 
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บุคลากรมีผลการปฏิบัติงานที่ดีดวย (Nancy Asquith,1991: II-2) การแจงและหารือผลการ 
ปฏิบัติงานจะตองดําเนินงานอยางเมาะสม การแจงอยางเมาะสมและเพียงพอจะสงผลกระทบ 
ในทางบวกตอการจูงใจในการทํางาน การใชความพยายามในการทํางาน การกําหนดเปาหมาย
ในการทํางาน การปรับเปลี่ยนและปรับปรุงพฤติกรรมการทํางาน การบรรลุเปาหมายในการ 
ทํางาน รวมทั้งยังมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการทํางานอีกดวย (อลงกรณ มีสุทธา และ 
สมิต สัชฌุกร, (2551: 176) ทําใหผูวิจัยสรุปสมมติฐานโดยอาศัยการแบงกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม 
คือ กลุมผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) และกลุมผูปฏิบัติงานใหม (Novice) เพ่ือใหสอดคลอง 
กับสมมติฐานที่ไดกลาวไปแลวขางตน ดังน้ี 1) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน
2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน (Positive, Negative) 
มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 
 
2.7  ความพงึพอใจในการทํางานกับการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 จากการทบทวนเอกสารในหัวขอ ความสําคัญของความพึงพอใจในการทํางานที่ไดกลาว
ไปแลวกอนหนาน้ี จะเห็นไดวาองคการใดก็ตามหากบุคลากรไมมีความพึงพอใจในการทํางาน 
ก็จะเปนสาเหตุหน่ึงที่ทําใหผลการปฏิบัติงานตกต่ํา คุณภาพงานลดลง แตในทางตรงกันขาม 
หากองคการมีบุคลากรที่มีความพึงพอใจในการทํางานสูง จะสงผลทางบวกตอผลการปฏิบัติงาน
แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการทํางานสงผลโดยตรงตอผลการปฏิบัติงานของบุคลากรซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ Laffaldano and Muchinsky, 1985; Petty, McGee and Cavender, 
1984 cited in Spector (1996) ที่พบวา ความพึงพอใจในการทํางานและผลการปฏิบัติงานนั้น 
มีความสัมพันธกันทั้งการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมกับผลการปฏิบัติงาน และการวิเคราะห
ความพึงพอใจเปนรายดานกับผลการปฏิบัติงาน เชน ความพึงพอใจในการทํางานดานคาตอบแทน 
นอกจากนี้ผลการศึกษาของ Eskildsen and Dahlgard (2000) ซ่ึงไดสรางแบบจําลองเชิงสาเหตุ 
(Causal Model) เพ่ือวิเคราะหปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจของพนักงานพบวาความ 
พึงพอใจมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานในทิศเดียวกันและยังสอดคลองกับผล
การศึกษาของ Dereinda (อางถึงใน กรองแกว สรนันท, 2537) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานของกลุม Country Agents ในเมืองวิสคอนซิน 
จํานวน 547 คน พบวา ความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธตอกัน
ในทางบวก และ Refissa (1997 อางถึงใน สุวรรณา ลีละเศรษฐกุล, 2542: 27) ศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในงานของเจาหนาที่ทีมสุขภาพในเมืองโวลลีกา ประเทศ
เอธิโอเปย กลุมตัวอยางเปนเจาหนาที่จํานวน 152 คน ผลการศึกษาพบวา เจาหนาที่สวนใหญมี
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ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในระดับต่ํา และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับผลการปฏิบัติงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจากงานวิจัยขางตน สามารถสรุปเปนสมมติฐาน
ไดคือ การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจในการทํางาน  

ถึงแมจะพบวาความพึงพอใจในการทํางานกับผลการปฏิบัติงานน้ันมีความสัมพันธกัน 
แต Spector (1996) ไดอธิบายเปน 2 แนวคิด คือ 

1) ความพึงพอใจในการทํางานนําไปสูผลการปฏิบัติงาน หมายความวา คนที่มีความ
พึงพอใจในการทํางาน หรือคนท่ีชอบงานที่เขาทําก็จะมีความพยายามที่จะทํางานนั้นๆ ซ่ึงจะ
สงผลใหผลการปฏิบัติงานนั้นออกมาดี ดังน้ี 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3  ความพึงพอใจในการทํางานนําไปสูผลการปฏิบัติงาน 
แหลงที่มา:  Spector, 1996. 

 
จากแนวคิดน้ี ผูบริหารที่ประสงคจะใหผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการมี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น จะเปนจะตองจัดผลตอบแทนตางๆ เพ่ือตอบสนองใหผูปฏิบัติงานเกิดความ
พึงพอใจและมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ดีมากพอท่ีจะทําใหงานขององคการบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคไดในที่สุด 
 อยางไรก็ตาม ผลการวิ จัยในระยะตอมาไมสนับสนุนแนวคิดขางตน เ น่ืองจาก
ผูปฏิบัติงานที่รูสึกวาตนมีความสุขน้ัน บางครั้งจะทํางานดีขึ้น แตบางครั้งไมเปนเชนนั้น จึงเกิด
แนวความคิดที่สองที่เชื่อวาผลการปฏิบัติงาน้ันมีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 

2) ผลการปฏิบัติงานนําไปสูความพึงพอใจในการทํางาน หมายความวา เม่ือบุคลากรมี
ผลการปฏิบัติงานที่ดี เขาก็จะไดรับประโยชนจากผลงานที่เขาทําได เชน คาตอบแทน หรือการ
ไดรับการยอมรับจากองคการ หัวหนางาน และเพื่อนรวมงาน เม่ือไดรับประโยชนก็จะเกิดความ
พึงพอใจ ดังน้ี 

ความพึงพอใจ 
ในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 

ความพยายาม 
(Effort) 

ผลการปฏิบัติงาน 
(Job Performance) 
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ภาพที่ 2.4  ผลการปฏิบัติงานนําไปสูความพึงพอใจในการทํางาน 
แหลงที่มา:  Spector, 1996. 
 
2.8  แนวคิดเก่ียวกับตัวแทนประกันชีวิตและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ของตัวแทนประกันชีวิต 
 

ธุรกิจประกันชีวิต มีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอ่ืน ในดานการเสนอขายสินคาแก
ลูกคา เพราะเปนการขายความคุมครองหรือคําม่ันสัญญา ซ่ึงเปนสินคาที่ไมมีตัวตนและไมมีการ
วางขายในรานคาทั่วไป การขายประกันชีวิตเปนการขายโดยผานคนกลาง คือ ตัวแทนและ
นายหนา และคนกลางที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอการสรางภาพพจนและทัศนคติที่ดีของ
ประชาชน คือ ตัวแทนประกันชีวิต ซ่ึงถือเปนคนของบริษัทที่ทําหนาที่แนะนําและชักชวน เสนอขาย
ความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตางๆ แกลูกคาโดยทั่วไป (กรมการประกันภัย, 2544: 79) 

 
2.8.1  ความหมายของตัวแทนประกันชีวิต 
ตัวแทนประกันชีวิตตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535 มาตรา 5 

ก็คือ “ผูซ่ึงบริษัทมอบหมายใหทําการชักชวนใหบุคคลทําสัญญาประกันชีวิตกับบริษัท” และการ
ที่ตัวแทนประกันชีวิตจะชักชวนใหคนทําประกันชีวิตในนามบริษัทใดไดน้ันจะตองไดรับมอบ 
อํานาจจากบริษัทนั้น ตามที่กําหนดไวในมาตรา 71 วรรคแรกผูที่ตองการเปนตัวแทนประกัน 
ชีวิตตองไดรับใบอนุญาตจากนายทะเบียนเสียกอน ตามมาตรา 68 และตองมีคุณสมบัติครบถวน 
ตามมาตรา 69 คือ “(1) เปนผูบรรลุนิติภาวะ (2) มีภูมิลําเนาในประเทศไทย (3) ไมเปนคนวิกลจริต
หรือฟนเฟอนไมสมประกอบ (4) ไมเคยตองโทษจําคุกโดยคําพิพากษาถึงที่สุดใหจําคุกในความผิด
เก่ียวกับทรัพยที่กระทําโดยทุจริตเวนแตไดพนโทษมาแลวไมนอยกวาหาปกอนวันขอรับใบอนุญาต 
(5) ไมเคยเปนบุคคลลมละลาย (6) ไมเปนนายหนาประกันชีวิต (7) ไมเคยถูกเพิกถอนใบอนุญาต
เปนตัวแทนประกันชีวิตหรือใบอนุญาตเปนนายหนาประกันชีวิตในระยะเวลาสามปกอนวันขอรับ
ใบอนุญาต (8) ไดรับการศึกษาวิชาประกันชีวิตจากสถาบันการศึกษาที่นายทะเบียนประกาศ
กําหนดหรือสอบความรูเก่ียวกับการประกันชีวิตไดตามหลักสูตรและวิธีการที่นายทะเบียนประกาศ
กําหนด” (พระราชบัญญัติประกันชีวิต พ.ศ. 2535) 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
(Job Performance) 

รางวัล 
(Reward) 

ความพึงพอใจ 
ในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 
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2.8.2  บทบาทของตัวแทนประกันชีวิต 
ตัวแทนประกันชีวิตมีบทบาทในการสรางภาพพจนและทัศนคติที่ดีของลูกคาตอการ

ประกันชีวิตมากที่สุด เพราะตัวแทนประกันชีวิตเปนผูที่มีความใกลชิดกับลูกคา เปนผูใหขอมูล
เรื่องการประกันชีวิตกับลูกคา ซ่ึงตัวแทนจะตองสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาในการประกันชีวิต 
ซ่ึงสามารถทําได ดังน้ี (กษมา ธรรมเจริญ, 2540: 14) 

1) สรางความเขาใจเก่ียวกับการประกันชีวิต เน่ืองจากตัวแทนประกันชีวิตเปนผูใกลชิด
กับลูกคาผูเอาประกันมากที่สุด ดังนั้นตัวแทนประกันชีวิตตองเปนผูที่มีความรูความเขาใจ
เก่ียวกับการประกันชีวิตเปนอยางดี จึงจะสามารถถายทอดความรูความเขาใจแกลูกคาผูเอา
ประกันได แตหากตัวแทนประกันชีวิตมีความรูไมดีพอ แทนที่จะสรางความความมั่นใจอาจจะ
เปนการทําลายภาพพจนหรือสรางความเขาใจผิดได 

2) สรางศรัทธาตอประกันชีวิต นอกจากตัวแทนประกันชีวิตจะตองมีความรูความเขาใจ
ในการประกันชีวิตเปนอยางดีแลว ยังจะตองทําใหลูกคาผูเอาประกันเกิดความเชื่อม่ันศรัทธาวา
จะไดรับความคุมครองจากการประกันชีวิต ไดรับการบริการที่ดี และไดรับการผอนคลายความ
เดือดรอน หรือสนองความตองการในยามเดือดรอนได 

3) สรางศรัทธาใหแกวิชาชีพตัวแทนประกันชีวิต โดยจะตองปลูกฝงทัศนคติและสราง
ความเขาใจแกตนเองวา อาชีพตัวแทนขายประกันเปนอาชีพที่มีเกียรติ มีศักด์ิศรี และมีความ
ม่ันคงเพียงพอสําหรับการดํารงชีพ และสรางฐานะใหม่ันคงได 
 นอกจากนี้แลวสิ่งที่ตัวแทนประกันชีวิตตองมีประจําตัว คือ จรรยาบรรณตัวแทนประกัน
ชีวิต ซ่ึงมีเปนกฎเกณฑและสามัญสํานึกควบคุมตนเอง ใหปฏิบัติหนาที่อยางเต็มความสามารถ 
เพ่ือความรุงเรืองในอาชีพของตนเอง ดังน้ี (นพรัตน กองศิลป, 2553: 24) 

1) มีความซ่ือสตัยสุจริตตอผูเอาประกัน บริษัทและเพื่อนรวมอาชีพ 
2) ใหบริการท่ีดีอยางสมํ่าเสมอ และชี้แจงใหผูเอาประกันทราบถึงสิทธิและหนาที่เพ่ือ

รักษาผลประโยชนของผูเอาประกัน 
3) รักษาความลับของผูเอาประกันและความลับของบริษัทตอบุคคลภายนอก 
4) เปดเผยขอเท็จจริงของผูเอาประกันในสวนที่เปนสาระสําคัญ เพ่ือการพิจารณา

รับประกัน หรือเพ่ือความสมบูรณแหงกรมธรรม 
5) ไมเสนอแนะใหผูเอาประกันทําประกันเกินความสามารถ ในการชําระเบี้ยประกันหรือ

เสนอขายนอกเหนือเง่ือนไขแหงกรมธรรม 
6) ไมแนะนําใหผูเอาประกันสละกรมธรรมเดิมเพ่ือทําสัญญาใหม หากทําใหผูเอาประกัน

เสียประโยชน 
7) ไมลดหรือเสนอที่จะลดคาบําเหน็จ เพ่ือเปนการจูงใจใหเอาประกันชีวิต 
8) ไมกลาวใหรายทับถมตัวแทนประกันชีวิต หรือบริษัทอ่ืน 
9) หม่ันหาความรูในวิชาชีพเพ่ิมเติมอยูเสมอ 
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10) ประพฤติตนอยูในศีลธรรมและประเพณีอันดีงาม ทั้งธํารงไวซ่ึงเกียรติ ศักด์ิศรี และ
คุณธรรมแหงอาชีวะปฏิญาณ 

 
 นพรตัน กองศลิป (2553: 23) ไดกลาวถึงคณุลักษณะของตวัแทนประกันชีวติที่ดีไว ดังนี้ 

1) มีความรูเก่ียวกับการประกันชีวิตและการวางแผนทางการเงินเปนอยางดี ชอบเรียนรู
และพัฒนาตนเองอยูเสมอ 

2) มีความสามารถในการขาย และการขยายตลาด ดูแลทีมงานดวยการแสวงหาผู
มุงหวังจากตลาดใหมๆ จากการขอตอรายชื่อ และการใชเทคนิคการขาย แนวคิด วิธีการใหมๆ
ในการขาย 

3) มีนิสัยในการทํางานที่ดี มีการวางแผนการทํางานอยางเปนระบบ มีเปาหมายชัดเจน 
ขยันขันแข็ง มีระเบียบวินัยในตนเอง มีความรับผิดชอบตอหนาที่ เชน 

(1) ขายอยางมีคุณภาพ ขายตามความตองการของลูกคา 
(2) ใหบริการลูกคาอยางเสมอตนเสมอปลาย เพ่ือใหลูกคามีความเชื่อถือ 
(3) ตองมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ ในธุรกิจน้ีตองอาศัยความเชื่อถือศรัทธา และความ

สุจริตใจตอกันเปนอยางมาก ทั้งผูเอาประกันและผูรับประกันโดยผานตัวแทนประกันชีวิต 
 สุวรรณี เดชวรชัย อางถึงใน สุทธิชัย มาศมะลิวัลย (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง ตัวแทน
ขายประกันที่ผูบริโภคคาดหวัง ไดกลาววา การพัฒนาตัวแทนขายประกัน ใหสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูบริโภค ที่ตองการตัวแทนขายประกันที่มีคุณภาพ สามารถทําไดโดยใชหลัก 
SMART ดังน้ี 

1) S = Sincerity (ความจริงใจ) ตัวแทนประกันชีวิตตองมีความจริงใจที่จะเสนอสินคา
และบริการท่ีมีคุณคาสอดคลองกับความตองการและศักยภาพของลูกคาเพ่ือใหลูกคาไดรับ
ประโยชนสูงสุด 

2) M = Meaning (ความหมาย) ตัวแทนประกันชีวิตตองเขาใจความหมายของการ 
ประกันภัยไดอยางถูกตองและลึกซ้ึงเพียงพอที่จะไปเสนอขายใหกลุมลูกคาเปาหมาย โดยเฉพาะ
ความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับการวิเคราะหความเสี่ยงภัย ความคุมครองในรูปแบบตางๆ เง่ือนไขทั่วไป
และขอยกเวนความรับผิดชอบของบริษัทประกันภัย รวมทั้งวิธีการเรียกรองคาสินไหมทดแทนที่
รวดเร็ว และขอกฎหมายตางๆที่เก่ียวของ เพ่ือแนะนําลูกคาไดอยางถูกตอง 

3) A = Application (การประยุกตใช) เม่ือตัวแทนประกันชีวิตมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
สินคาประกันภัยอยางดีแลว ตองรูจักนํามาประยุกตใชในการนําเสนอสินคาใหสอดคลองกับ 
สภาพภัยและความตองการของลูกคา รวมทั้งศักยภาพในการชําระเบี้ยประกันไดอยางเหมาะสม 

4) R = Realization (การตระหนัก) ตัวแทนประกันชีวิตตองตระหนักถึงผลประโยชนที่
ลูกคาจะไดรับเปนสําคัญ กลาวคือ การซ้ือประกันเปรียบเสมือนการลงทุนในวันนี้ เพ่ือความ
ม่ันคงและปลอดภัยในอนาคต ดังน้ันการที่ตัวแทนประกันชีวิตไดรับเบี้ยประกันจากลูกคาในวันนี้ 
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ยอมตองมีจิตสํานักในการใหบริการที่ตอเน่ืองและสมํ่าเสมอตลอดอายุสัญญาประกัน เพราะการ
ซ้ือประกันเปนการซื้อบริการที่ตองจายลวงหนา แนนอนวาเม่ือผูบริโภคจายเงินแลวตองมีความ
คาดหวังในบริการที่จะไดรับ และหากสิ่งที่ไดรับในอนาคตมิใชสิ่งเดียวกับที่คาดหวังในปจจุบัน 
ผูบริโภคจะขาดความเชื่อถือและไววางใจในระบบประกันได 

5) T = Timing (การเลือกจังหวะเวลา) ตัวแทนประกันชีวิตตองเขาใจใหถูกตองวาจังหวะ
เวลาที่เหมาะสมในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาน้ัน ไมใชเวลาที่ชักชวนใหลูกคาซ้ือ 
ประกันไดสําเร็จ หากแตเปนชวงเวลาที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังน้ัน
ตัวแทนประกันชีวิตตองแสดงความจริงใจ ความรับผิดชอบ และการตระหนักถึงความสําคัญของ
ลูกคา โดยการจัดการเร่ืองการชดใชคาสินไหมทดแทนใหรวดเร็วและยุติธรรม เพ่ือตอบสนองที่
ลูกคาไดใหความไววางใจและเชื่อม่ันในศักยภาพของตัวแทนประกันชีวิต ในฐานนะตัวแทน
ผูดูแลจัดการความเส่ียงภัยใหกับพวกเขาเหลาน้ัน 
 จะเห็นไดวาตัวแทนประกันชีวิต คือบุคคลสําคัญในการสรางภาพลักษณที่ดีในธุรกิจ
ประกันชีวิต เน่ืองจากตัวแทนประกันชีวิตตองมีความเก่ียวของกับบุคคลถึง 3 กลุม คือ ผูเอา
ประกัน บริษัทรับประกัน และเพื่อนรวมอาชีพ ดังน้ันการพัฒนาตนเองใหเปนผูที่มีคุณลักษณะที่
ดีของตัวแทนประกันชีวิตจึงเปนสิ่งที่ทุกคนตองใหความสําคัญและปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ 
 

2.8.3  การประเมินผลการปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวติ 
เน่ืองจากวาตัวแทนประกันชีวิต จะตองเสนอขายกรมธรรมแกลูกคา ซ่ึงนับวาเปนการ

เสนอขายบริการอยางหนึ่ง ดังน้ันในการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของตัวแทนประกันชีวิต ผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมในมุมมองของผลการ
ปฏิบัติงานของผูทํางานขาย ซึ่งการกําหมดมาตรฐานการทํางานอาจแบงไดเปน 2 ประเภท 
ไดแก มาตรฐานเชิงปริมาณและมาตรฐานเชิงคุณภาพ ดังน้ี 

2.8.3.1 มาตรฐานเชิงปริมาณ เปนการวัดผลงานของพนักงานขายตามปริมาณ
เพ่ือหาวิธีการปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดีขึ้น สวนหลักเกณฑที่ใชในการกําหนดมาตรฐานเชิง
ปริมาณนั้น สามารถแบงได ดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2532: 363) 

1) ความพยายามที่พนักงานขายใช เชน อัตราการเขาพบลูกคาตอวัน 
ความถี่ของการเขาพบลูกคา จํานวนวันทํางาน เวลาที่ใชในการขาย คาใชจายในการขาย เปนตน 

2) ผลงานที่ได เชน ปริมาณขาย (เปนเงิน หนวยของสินคาหรือรอยละ) 
กําไรขั้นตนแยกตามสินคาหรือลูกคา จํานวนคําส่ังซ้ือ และจํานวนลูกคาทั้งใหมและเกา เปนตน 

มาตรฐานเชิงปริมาณที่นิยมใชวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย ไดแก (ปรียา 
 วอนขอพร และ สุรัชนาวิวัฒนชาติ, 2524: 184-187) 
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1) โควตาการขาย (Quotas) หมายถึง ขนาดของวัตถุประสงค หรือเปาหมายที่กําหนด
ขึ้นแนนอนในหนวยงาน ซ่ึงสามารถกําหนดในรูปแบบของโควตาปริมาณขาย กําไรขั้นตน  
กําไรสุทธิ คาใชจาย และการปฏิบัติกิจกรรมที่ไมเก่ียวกับการขาย 

2) อัตราสวนคาใชจายในการขาย (Selling Expense Ratio) อัตราสวนคาใชจายในการ
ขายตอยอดขาย เปนที่นิยมใชกันมากในบริษัทที่ขายสินคาทางอุตสาหกรรม ซ่ึงเนนหนักการ
ขายโดยใชพนักงานขายซ่ึงตองใชคาใชจายสูง โดยอาจมีการกําหนดอัตราสวนแยกเปน
รายบุคคลหรือเขตการขาย 

3) อัตราสวนกําไรจากการขายในแตละเขตการขาย (Territorial Net Profit or Gross 
Margin Ratio) อัตราสวนนี้มักจะใชควบคุมจํานวนสินคาที่ขายและคาใชจายเชนเดียวกับกําไร 
อยางไรก็ตามการใชอัตราสวนนี้จะทําใหพนักงานขายมุงแตจะขายสินคาที่ใหกําไรสูง โดยไม
สนใจที่จะขายสินคาอ่ืนที่ทํากําไรต่ํา 

4) อัตราการจําหนายในแตละเขตการขาย (Territorial Market Share) โดยทั่วไปเม่ือ
ผูบริหารกําหนดเปาหมายและปริมาณขายในแตละเขตการขายจากการวิเคราะหและพยากรณ
ตลาดแลว เปาหมายก็จะกลายเปนเปาหมายของพนักงานแตละคน การเปรียบเทียบมาตรฐาน
การขายในแตละเขตการขายกับปริมาณการขายจริงของพนักงานขาย จะชวยใหสามารถ
ประเมินประสิทธิภาพของพนักงานขายได 

5) อัตราการจําหนายไดทั่วถึง (Sale Coverage Effectiveness Index) อัตราสวนนี้เปน
ความสัมพันธระหวางจํานวนลูกคาตอยอดรวมของผูที่อาจจะมาเปนลูกคาในเขตนั้น ทําใหบริษัท
สามารถทราบความกาวหนา และประสิทธิภาพในการขายของพนักงานขายแตละคนได และ
ชวยใหสามารถวางแผนการสงเสริมการขายและอ่ืนๆ ไดถูกตองยิ่งขึ้น 

6) อัตราความถี่ของการเย่ียมลูกคา (Call Frequency Ratio) พิจารณาจํานวนครั้งของ
การเยี่ยมลูกคาตอจํานวนลูกคาทั้งหมด จะชวยในการควบคุมพนักงานขายในการไปติดตอทั้ง
ลูกคาปจจุบันและผูคาดวาจะมาเปนลูกคา อยางไรก็ตามจะตองคํานึงถึงกําไรท่ีจะไดรับจาก
ลูกคาในแตละระดับดวย จึงควรกําหนดอัตราเยี่ยมที่เหมาะสม ไมถี่หรือหางจนเกินไป 

7) จํานวนครั้งของการเยี่ยมลูกคาตอวัน (Calls Per Day) โดยทั่วไปนั้นพนักงานขาย
จะตองติดตอกับลูกคาเปนจํานวนมากอยูตลอดเวลา จึงควรมีการกําหนดมาตรฐานจํานวนครั้งที่
เยี่ยมลูกคาตอวันใหกับพนักงานขายเพื่อชวยในการวางแผนการเดินทาง การใชเวลากับลูกคา
ไดอยางเหมาะสมและยังชวยในการควบคุมปริมาณขายดวย 

8) อัตราใบสั่งซ้ือตอการเย่ียมลูกคา (Order Call Ratio)เปนมาตรฐานที่จะชวยใหทราบ
วาโดยเฉลี่ยตอคร้ังที่เยี่ยมลูกคา พนักงานขายจะไดรับใบสั่งซื้อเทาใด ทั้งนี้ควรพิจารณาแยก
ตามชนิดและขนาดของลูกคาในแตละเขตดวย เพ่ือเพ่ิมความยุติธรรมในการพิจารณาความมี
ประสิทธิภาพของพนักงานขาย 
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9) คาใชจายโดยเฉลี่ยตอการเย่ียมลูกคาหน่ึงคร้ัง (Average Cost Per Call) การพิจารณา
อัตราสวนนี้จะชวยใหทราบถึงกําไรจากการเยี่ยมลูกคาได ดังนั้น จึงควรพิจารณาแยกตามชนิด
ของลูกคาที่แตกตางกันดวย 

10) ขนาดใบสั่งซ้ือโดยเฉลี่ย (Average Order Size) การกําหนดมาตรฐานของใบสั่ง
ซ้ือโดยเฉลี่ยก็เพ่ือชวยฝายบริหารในการควบคุมการดําเนินงานของพนักงานขายควบคูกับ
คาใชจายโดยเฉลี่ยตอการเย่ียมลูกคาหน่ึงครั้ง 

11) กิจกรรมที่ไมเกี่ยวกับการขาย (Non Selling Activities) นอกจากงานขายแลว 
 พนักงานโดยท่ัวไปยังตองปฏิบัติกิจกรรมบางอยางที่ไมเก่ียวกับงานขายโดยตรง เชน การให
คําแนะนําแกลูกคาในอ่ืนๆ เปนตน 

นอกจากน้ี  ญาณเดช ทองสิมา และ จิระภา เอมะสิทธิ์ (2521: 234) ยังไดกลาวถึงมาตรฐาน
เชิงปริมาณที่สามารถนํามาใชนอกเหนือจากที่กลาวมาแลวขางตน ไดแก 

12) อัตราความสําเร็จในการขาย (Batting Average) การวัดอัตราความสําเร็จในการ
ขายอาจกระทําขึ้นเพ่ือวัดประสิทธิภาพของการเสนอขายไดดีวิธีหน่ึง กลาวคือ อัตราความสําเร็จ
ในการขายเกิดขึ้นดวยการเอาจํานวนใบสั่งซ้ือที่ไดรับหารดวยจํานวนครั้งที่ไปเยี่ยมเยือน 

13) ประสิทธิภาพของการกําหนดเสนทางขาย (Routing Effectiveness) วัดไดโดยการ
คิดระยะทางที่เดินทางตอการเย่ียมเยือนลูกคาแตละครั้ง ซ่ึงวิธีการน้ีวัดไดเฉพาะการวางแผน
กําหนดเสนทางของพนักงานขายเทาน้ัน ไมไดแสดงถึงความสําเร็จในการขาย 

14) วันทํางาน (Day Worked) การวัดจํานวนวันที่ทํางานของพนักงานขายเปนสิ่งบอก
เหตุถึงความสม่ําเสมอของการทํางานอยางกวางๆ รวมถึงการพิจารณาถึงสุขภาพของพนักงาน
ไดดวย 

2.8.3.2 มาตรฐานเชิงคุณภาพการดําเนินงานบางอยางของพนักงานขาย 
ไมสามารถวัดไดจากมาตรฐานเชิงปริมาณ เชน ประสิทธิภาพในการติดตอกับลูกคา 
ความสามารถในการแกปญหาตางๆ ความรูเก่ียวกับสินคาหรือบริการที่ขาย เปนตน จึงจําเปนที่
ผูบริหารจะตองใชมาตรฐานการประเมินผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ ในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานขายในเชิงคุณภาพนั้น กระทําไดยาก เพราะตองใชดุลพินิจสวนตัว 
ที่เที่ยงธรรม และการเปรียบเทียบมีเหตุผลเพียงพอหลักเกณฑการวัดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
เชิงคุณภาพอาจจะกระทําไดตามขอบเขต ดังนี้ (ญาณเดช ทองสิมา และ จิระภา เอมะสิทธิ์, 
2521: 238) 

1) วัดความพยายามของพนักงานขาย (Salesman’s Effort) เชน 
ความสามารถในการแบงสรรเวลาทํางานใหมีประโยชนสูงสุด ความสามารถในการวางแผนและ
เตรียมเขาพบลูกคา คุณภาพของการเสนอขาย ความสามารถในการแกขอโตแยงและการปด
การขาย 
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2) ความรู (Knowledge) เชน ความรูเก่ียวกับสินคาและบริการของ
บริษัท ความรูเก่ียวกับประวัติและนโยบายของบริษัท ความรูเก่ียวกับสินคาหรือบริการและกล
ยุทธของคูแขง ความรูเก่ียวกับลูกคาและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาความรูเก่ียวกับการตลาด 
เขตการขายของตน และสภาวะเศรษฐกิจ 

3) ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relations) 
4) บุคลิกและทัศนคติสวนตัว (Personality and Personal Attitude)

ซ่ึงอาจรวมอยูในรูปของความคิดอาน ความรับผิดชอบ ความรวมมือ ความสามารถในการ
วิเคราะหปญหาอยางมีเหตุผล การตัดสินใจ เปนตน 

นอกจากนี้แลว Cherrington อางถึงใน นพรัตน กองศิลป (2553: 21) ยังกลาวถึง 
ประสิทธิผลในการทํางานขายวา ประสิทธิผลในการทํางานขาย หมายถึง สัมฤทธิผลหรือ 
ความสําเร็จในการทํางานของผูทํางานขาย พิจารณาได 4 ดาน ไดแก 

1) คุณภาพของงานที่ทําได (Quality of Work) ไดแก ความสําเร็จจากการทํางานโดย
การปรับปรุงบริการลูกคา ความสามารถในการพูดชักจูงลูกคาเพ่ือการเสนอขาย การปดการขาย 
ฯลฯ 

2) ปริมาณงานที่ทําได (Quantity of Work) ไดแกความสําเร็จในการทํางานจากจํานวน
ขายรวมทั้งหมดที่ขายได หรือจํานวนขายที่เพ่ิมขึ้นจากคร้ังที่แลว จํานวนลูกคาฯลฯ 

3) การพัฒนาคุณภาพสวนบุคคล (Personal Quality Development) ไดแก การมี
ความรับผิดชอบ การมีความคิดริเริ่ม มีความรูสติปญญา ความเฉลียวฉลาด การพัฒนาความสามารถ 
ทักษะ และประสบการณในการขาย มีบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี มีความสามารถในการพูดคุย 

4) การพัฒนาบริหารจุดขาย (Personal Quantity Development) ไดแก การเปนผูนํา 
ที่ดีของกลุมตนเอง ความใสใจในการดําเนินงานของผูรวมทีมงานขาย การสนับสนุน การชวย
แกปญหา ฯลฯ เพ่ือการเพ่ิมประสิทธิภาพกลุมโดยรวม 
 Ingram และ Laforge อางถึงใน นพรัตน กองศิลป (2553: 22) ไดใหความหมายของ 
ประสิทธิผลในการทํางานขาย วาเปนผลสัมฤทธิ์หรือความสําเร็จในการทํางานของตัวแทนขาย 
2 สวน คือ 

1) ประสิทธิผลการพัฒนา (Behavior-base Effectiveness) ประกอบดวย 
(1) ทางดานพฤติกรรมของตัวแทนขาย (Behavior Development) 
(2) ทางดานความเปนมืออาชีพ (Professional Development) 

2) การสรางรายได (Outcome-base Effectiveness) ประกอบดวย 
(1) ผลการทํางานเชิงปริมาณ (Result of Sale Volume) 
(2) ความสามารถในการทํากําไร (Profitability หรือ Cost-benefits) 

 ประสิทธิผลในการขายของตัวแทนประกันชีวิตจะใช การสรางรายได (Outcome-base 
Effectiveness) เปนตัววัดประสิทธิผลในการทํางาน โดยวัดจากปริมาณการขายที่ตัวแทน
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ประกันชีวิตขายไดในแตละเดือน วาไดตามเปาหมายที่บริษัทกําหนดไวหรือไม หากต่ํากวา
เปาหมายที่กําหนดจะตองกลับไปใช ประสิทธิผลการพัฒนา (Behavior-base Effectiveness) 
เพ่ือพัฒนาความรูความสามารถ เสริมทักษะการขายใหกับตัวแทนประกันชีวิตมากยิ่งขึ้น ทําให
เกิดปริมาณการขายท่ีมากขึ้น ประสบความสําเร็จในงานขายประกันชีวิต โดยมีรางวัลแหง
ความสําเร็จของบริษัท เชน รางวัลเงินสด หรือการไปทองเท่ียวตางประเทศ เปนตน 
 
2.9  สมมติฐานในการศึกษา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของขางตนทั้งหมดผูวิจัยจึงไดสรุปสมมติฐานใน

การศึกษาไวดังตอไปน้ี 
สมมติฐานที่ 1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ

แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 
 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน 
มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

1) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน 
(High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน 
(High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางาน
แตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบที่
แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล 
ปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการ 
ทํางานแตกตางกัน 

1) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

2) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
ที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 

3) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน 

4) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 5 การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการทํางาน 
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2.10  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของในเร่ืองขอมูลปอนกลับทางบวก
และขอมูลปอนกลับทางลบและผลการปฏิบัติงานในขางตน ผูวิจัยจึงไดสรางกรอบแนวคิดในการ
ศึกษาวิจัยในครั้งน้ีไวดังตอไปน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

ขอมูลปอนกลับ (Feedback) 
 

ประสบการณในการทํางาน 

ระดับผลการปฏิบัติงาน 
 ผูที่มีผลการปฏบิัติงานดี 

(Good Performer) 

ผูท่ีมีผลการปฏิบัติงานไมดี 
(Poor Performer) 

2 ปขึ้นไป (Expert) 

นอยกวา 2 ป (Novice) 

การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง 
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ความพึงพอในในการทํางาน 

(Job Satisfaction) 

ขอมูลปอนกลับทางลบ 
(Negative Feedback) 

ขอมูลปอนกลับทางบวก 
(Positive Feedback) 



 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” มีระเบียบ
วิธีการศึกษาวิจัยและขั้นตอนในการศึกษาเรียงตามลําดับเนื้อหา ดังตอไปน้ี 

3.1 วิธีการศึกษาวิจัย 
3.2 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

3.1  วิธีการศึกษาวิจัย  
 

การวิจัยเรื่อง ”การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ทําการศึกษา
ขอมูลจากการสํารวจ ดวยการใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงแบบ 
สอบถามน้ีไดสรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและปรับปรุงจากแบบสอบถามของผูที่ได
ศึกษาวิจัยในเรื่องที่คลายคลึงกัน โดยที่แบบสอบถามที่สรางขึ้นไดรับการตรวจสอบความ 
เที่ยงตรงและความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ดวยการใหผูเชี่ยวชาญประเมินแบบสอบถามและ
การทําการทดสอบแบบสอบถาม (Pilot Test) เพ่ือหาคาความเชื่อม่ันและปรับปรุงแบบสอบถาม
ใหมีความสมบูรณเพ่ือนําไปใชเก็บขอมูล โดยการวิจัยคร้ังนี้เก็บขอมูลจากตัวแทนประกันชีวิต 
บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) โดยมีเปาหมายเพ่ือศึกษาวาขอมูลปอนกลับทางบวก
และขอมูลปอนกลับทางลบมีผลตอการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ที่มีประสบการณในการทํางานและมีผลการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางไร รวมถึงการศึกษาวา
การไดรับขอมูลปอนกลับที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกันหรือไม
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 ผูไดวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวาง
เดือนมิถุนายน-กรกฎาคม 2555 จากนั้นผลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลไดมาวิเคราะหทาง
สถิติดวยคาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) คารอยละ (Percentage) สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) วิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) 
และวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) แปลผล
และอภิปรายผลการศึกษาเพ่ือรายงานผลการศึกษาวิจัย  
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
 

3.2.1  ประชากร 
ประชากรสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี คือ ตัวแทนประกันชีวิต บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต 

จํากัด (มหาชน) รวมทั้งหมดประมาณ 20,000 คน (กสิกรไทย, 2552) 
 
3.2.2  กลุมตวัอยาง 
กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชวิธีเปดตารางสําเร็จรูปของ Krejcie และ 

Morgan (1970: 2) ที่ระบุขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมกับจํานวนประชากร 20,000 คน 
ไดขนาดกลุมตัวอยาง 377 คน ผูวิจัยจึงดําเนินการเก็บขอมูลจากผูที่เขารับการอบรมเพื่อ
ขอตอใบอนุญาตเปนตัวแทนประกันชีวิต จํานวน 380 คน ไดคืนกลับมาจํานวน 317 ฉบับ 
เปนแบบสอบถามที่สมบูรณ 270 ฉบับ เทากับไดรับขอมูลคืน (Response Rate) รอยละ 71 

 
3.3  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
3.3.1  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับงานวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) 

ที่สรางขึ้นจากการ ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ ไดแก หนังสือ งานวิจัยที่เก่ียวของ ซ่ึงจะแบง
แบบสอบถามออกเปน 4 สวน คือ 

สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวยคําถามเก่ียวกับเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอายุงานที่ปฏิบัติงานในฐานะตัวแทนประกันชีวิต โดยลักษณะคําถามเปนแบบ
ตรวจรายการ (Check List) จํานวน 4 ขอ 

สวนที่ 2 แบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) 
สวนที่ 3 แบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
สวนที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร 
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3.3.2  การสรางและการหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
ผูวิจัยเริ่มตนจากการศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยตางๆ ที่

เก่ียวของเพ่ือหาองคประกอบที่ชัดเจนของตัวแปรและนํามาใชเปนแนวทางในการสรางขอ
คําถาม จากน้ันทําการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยนําแบบสอบถาม
ที่ผูวิจัยปรับแกใหเหมาะสมเสนอตอคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และขั้นตอนสุดทายทํา
การตรวจสอบคาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อมั่นดวยการวิเคราะหรายขอ (Item Analysis) 
หาคาอํานาจจําแนก (Discrimination) โดยทดสอบคาที (T-test) หาคาความสัมพันธระหวาง
รายขอกับทั้งฉบับ (Item-total Correlation) และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีการ
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 

3.3.2.1 แบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) 
ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามชุดน้ีขึ้นเองจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ และใชพ้ืนฐาน
จากแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เพ่ือใหขอคําถาม
มีความสอดคลองและคลายคลึงกัน เน่ืองจากเปนการสอบถามในเร่ืองเดียวกันแตมีความ 
แตกตางกันในประเด็นที่ตองการวัดรวม 44 ขอ โดยแบงเปนการวัดระดับของขอมูลปอนกลับ
ทางบวกจํานวน 22 ขอ และการวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบ 22 ขอ  

1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวก (Positive Feedback) 
ประกอบดวยขอคําถามทางบวก จํานวน 22 ขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

(1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวกในเชิงปริมาณ 
จํานวน 4 ขอ (ขอ 1-4) 

(2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางบวกในเชิงคุณภาพ 
จํานวน 18 ขอ โดยแบงเปน 4 ดาน ดังน้ี  

(ก) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 5, ขอ 23-25) 

(ข) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ 
(ขอ 35-39) 

(ค) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 
5 ขอ (ขอ 13-15, ขอ 33-34) 

(ง) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 11-12, ขอ 26-27) 

2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบ (Negative Feedback) 
ประกอบดวยขอคําถามทางบวก จํานวน 22 ขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
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(1) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบในเชิงปริมาณ 
จํานวน 4 ขอ (ขอ 40-43) 

(2) แบบวัดระดับของขอมูลปอนกลับทางลบในเชิงคุณภาพ 
จํานวน 18 ขอ โดยแบงเปน 4 ดาน ดังน้ี  

 (ก) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 6-8, ขอ 44)  

 (ข) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ 
(ขอ 18-22)  

 (ค) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 
5 ขอ (ขอ 16-17, ขอ 30-32)  

 (ง) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ 
(ขอ 9-10, ขอ 28-29) 

 โดยแบบสอบถามขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ (Positive, Negative) มีลักษณะเปน
แบบวัดประเมินคา (Rating Scales) แบงเปน 5 ชวง คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และ
นอยที่สุด เม่ือนําไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและมีความสัมพันธถึง
ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 44 โดยที่แบบวัดขอมูลปอนกลับทางบวกมีคาความเชื่อมั่น 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ทั้งฉบับเทากับ .961 และแบบวัดขอมูลปอนกลับทางลบมีคา
ความเชื่อม่ัน (Cronbach’s Alpha Coefficient) เทากับ .950 (ดังตารางที่ 3.1) 

 
ตารางที่ 3.1  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ 

 ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดขอมูลปอนกลับ  
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

1 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเมื่อสามารถขาย
กรมธรรมท่ีบริษัทกําหนดได 

+ -11.112 .000 .537  

2 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเมื่อทานสามารถ
เพ่ิมยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบไดสูงขึ้น 

+ -13.089 .000 .660  

3 ทานไดรับการชมเชยจากหัวหนาวาสามารถขาย
กรมธรรมใหมๆ ของทางบริษัทไดเร็วกวาเพ่ือน
รวมงานคนอื่น 

+ -11.683 .000 .643  

4 หัวหนาชื่นชมทานเมื่อสามารถทําการขายไดสูงกวา
เปาหมายที่กําหนด 

+ -12.120 .000 .588  

5 ทานมักจะไดคําชื่นชมจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆ ของทางบริษัทเปนอยางดี 

+ -11.617 .000 .666  
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

6 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจในรายละเอียด
เกี่ยวกับคุณประโยชนของกรมธรรมในแตละ
ประเภทเพ่ิมเติมอยูเสมอ 

+ -11.650 .000 .595  

7 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเกี่ยวกับ
กระบวนการในการเคลมประกันของลูกคาให
รอบคอบมากขึ้น 

+ -12.888 .000 .659  

8 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ
คุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรมแตละ
ประเภทอยูเสมอ 

+ -13.137 .000 .652  

9 หัวหนามักจะขอใหทานทําการศึกษาคนควา
เกี่ยวกับขอมูลทางการตลาดของธุรกิจประกันชีวิต
เพ่ิมเติมอยูเสมอ 

+ -12.915 .000 .649  

10 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามศึกษาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและนโยบายการขายของคูแขงให
มากกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -11.632 .000 .651  

11 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาวารับทราบเกี่ยวกับ
กิจกรรมท่ีสําคัญตางๆ ของธุรกิจประกันชีวิตเปน
อยางดี 

+ -13.731 .000 .717  

12 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาอยูเสมอวามีความรู
เกี่ยวกับลูกคาและสามารถนําเสนอกรมธรรมท่ีเหาะ
สมกับลูกคาไดเปนอยางดี 

+ -14.537 .000 .756  

13 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาอยูเสมอวาสามารถ
แสดงออกในฐานะการเปนตัวแทนประกันชีวิตได
อยางเหมาะสม 

+ -16.515 .000 .776  

14 ทานไดรับการชื่นชมอยูเสมอวาเปนผูท่ีมี
ความสามารถดานการพูดท่ีดี 

+ -12.801 .000 .688  

15 หัวหนาใหการยอมรับวาทานสามารถรับรูและอาน
ใจลูกคาจากทาทางการแสดงออกไดดีกวาเพ่ือน
รวมงานคนอื่น 

+ -13.239 .000 .712  

16 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามควบคุมอารมณ
ตนเองใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -10.582 .000 .548  

17 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงตนเองในดาน
การชักจูงและโนมนาวใจลูกคาใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -13.428 .000 .673  
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ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

18 หัวหนาขอใหทานพยายามสรางใหลูกคาเกิดการ
ยอมรับในกรมธรรมของบริษัทใหมากขึ้นกวาเดิม 

+ -15.547 .000 .760  

19 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงการนําเสนอการ
ขายใหดีขึ้นกวาเดิม 

+ -15.396 .000 .754  

20 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการใหบริการลูกคาใหดี
ขึ้น เพ่ือสรางใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

+ -15.513 .000 .730  

21 หัวหนาขอใหทานพยายามเรียนรูเพ่ิมเติมในการ
ระบุลูกคาท่ีคาดหวัง 

+ -15.947 .000 .751 
 

 

22 หัวหนาขอใหทานพยายามปดการขายใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นกวาเดิม 

+ -16.513 .000 .782  

23 หัวหนาชมเชยทานวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับ
คุณประโยชนตางๆ ของแตละกรมธรรมเปนอยางดี 

+ -15.706 .000 .762  

24 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับกระบวนการในการเคลมประกันเปนอยางดี 

+ -14.546 .000 .733  

25 ทานไดรับการยกยองจากหัวหนาวามีความรู
เกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรม
แตละประเภทเปนอยางดี 

+ -14.978 .000 .776  

26 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเสมอวาเปนผูมี
ขอมูลทางการตลาดของธุรกิจประกันชีวิตเปน 
อยางดี 

+ -14.813 .000 .776  

27 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูมีความรู
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบายการขายของบริษัท
คูแขงเปนอยางดี 

+ -13.487 .000 .729  

28 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามอัพเดทขาวสาร
และกิจกรรมตางๆ ท่ีสําคัญของธุรกิจประกันชีวิตให
มากขึ้นกวาเดิม 

+ -12.442 .000 .688  

29 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามทําความเขา
ใจความตองการของลูกคาและปรับปรุงเพ่ือนําเสนอ
กรมธรรมใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาได 

+ -16.258 .000 .775  

30 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงตัวในการแสดงออกใน
ฐานะท่ีเปนตัวแทนประกันชีวิตใหดีขึ้นกวาเดิม 

+ -12.999 .000 .680  

31 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการพูดโดยท่ัวไปให
ดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

+ -13.073 .000 .693  

 



63 

ตารางที่ 3.1  (ตอ) 
 
ขอ ขอคําถาม ทิศทาง t p r เลือก 

32 หัวหนาขอใหทานพยายามทําความเขาใจเกี่ยวกับ
ทาทางการแสดงออกของลูกคาเพ่ือใหสามารถ
ประเมินความตองการของลูกคาได 

+ -15.795 .000 .750  

33 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถควบคุม
อารมณตนเองไดเปนอยางดี 

+ -11.722 .000 .660  

34 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูท่ีมี
อิทธิพลตอลูกคา สามารถชักจูงและโนมนาวใจ
ลูกคาได 

+ -13.585 .000 .716  

35 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาสามารถสราง
ใหลูกคาเกิดการยอมรับในตัวกรมธรรมของบริษัท
ไดอยางรวดเร็ว 

+ -12.906 .000 .722  

36 ทานไดรับการยกยองวาเปนผูท่ีมีความสามารถใน
การนําเสนอการขายไดเปนอยางดี 

+ -13.425 .000 .738  

37 ในการใหบริการลูกคาแตละคร้ัง หัวหนามักชื่นชม
ทานเสมอวาสามารถสรางความประทับใจแกลูกคา
ได 

+ -14.232 .000 .747  

38 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถระบุ
ลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํา 

+ -13.305 .000 .764  

39 ทานไดรับการชื่นชมวาสามารถปดการขายไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

+ -13.019 .000 .755  

40 หัวหนาแนะนําใหทานเพ่ิมเพ่ิมยอดขายใหมากกวา
เดิม  

+ -10.495 .000 .573  

41 ถึงแมวาทานจะสามารถเพ่ิมยอดขายในเขตการขาย
ท่ีรับผิดชอบได แตหัวหนายังขอใหทานเพ่ิม
ยอดขายใหมากกวาเดิม 

+ -9.534 .000 .536  

42 เนื่องจากทานขายกรมธรรมตัวใหมไดเร็ว หัวหนา
จึงขอใหทานเพ่ิมยอดขายกรรมธรรมตัวใหมให 
มากกวาเดิม 

+ -8.502 .000 .528  

43 หัวหนาขอใหทานเพ่ิมยอดขายใหมากกวาท่ีเปน 
อยูเดิม 

+ -9.010 .000 .512  

44 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามเรียนรูและทําความ
เขาใจเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทางบริษัทอยู
เสมอ 

+ -12.556 .000 .670  
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3.3.2.2 แบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร มีลักษณะเปนแบบวัดประเมินคา (Rating Scales) โดยแบงเปน 5 ชวง คือ เห็นดวย
อยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง ประกอบไปดวยขอคําถาม
ทางบวกทั้งหมด 22 ขอ แบงเปนการวัดมาตรฐานเชิงปริมาณและการวัดมาตรฐานเชิงคุณภาพ 
โดยใหพนักงานเปนผูประเมินวามีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของตนเองอยู
ในระดับใด ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

1) การวัดมาตรฐานเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถาม
ของ Behrman และ Perreault (1982) ประกอบดวยขอคําถามทางบวกทั้งหมด 4 ขอ (ขอ 1-4)  

2) การวัดมาตรฐานเชิงคุณภาพ ประกอบดวยขอคําถามทั้งหมด 18 
ขอ โดยแบงออกเปน 4 ดาน ซ่ึงเปนขอคําถามทางบวกทั้งหมด ดังน้ี  

(1) ทักษะดานเทคนิค (Technical Skills) จํานวน 4 ขอ (ขอ 5-8)  
(2) ทักษะดานการขาย (Salesmanship Skills) จํานวน 5 ขอ (ขอ 

18-22)  
(3) ทักษะดานการปฏิสัมพันธ (Interpersonal Skills) จํานวน 5 ขอ 

(ขอ 13-17)  
โดยทั้ง 3 ดานนี้ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถามของ Rentz และคณะ (2002)  

(4) ทักษะดานการตลาด (Marketing Skills) จํานวน 4 ขอ (ขอ 9-12)  
โดยสวนนี้ผูวิจัยไดพัฒนามาจากแบบสอบถามของ Asearne และ Schillewaert (2000) 
เม่ือนําแบบวัดไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและความสัมพันธถึง

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 22 ขอ โดยมีคาความเชื่อม่ัน (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ทั้งฉบับเทากับ .951 (ดังตารางที่ 3.2) 

 
ตารางที่ 3.2  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ 

  ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 

 ผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ ทิศทาง t p r เลือก 

1 ทานสามารถขายกรมธรรมท่ีมีอัตรากําไรสูงไดมาก
ขึ้นเรื่อยๆ 

+ -9.052 .000 .544  

2 ทานสามารถเพิ่มยอดขายในเขตการขายที่
รับผิดชอบไดมากขึ้น 

+ -9.885 .000 .647  

3 ทานสามารถขายกรมธรรมใหมๆของบริษัทไดเร็ว
กวาเดิม 

+ -10.162 .000 .600  

4 ทานสามารถทํายอดขายไดเกินเปาหมายที่กําหนด  + -9.942 .000 .595  
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ตารางที่ 3.2  (ตอ) 
 
 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานเทคนิค) ทิศทาง t p r เลือก 
5 ทานมีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทาง

บริษัทเพ่ิมมากข้ึน 
+ -10.050 .000 .676  

6 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชน และจุดเดน จุด
ดอย ของแตละกรมธรรมมากย่ิงขึ้น 

+ -8.847 .000 .592  

7 ทานมีความรูเกี่ยวกับกระบวนการในการขอเบิก 
(claim) เงินประกันเพ่ิมมากขึ้น 

+ -9.334 .000 .626  

8 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตาง
ของกรมธรรมแตละประเภทมากย่ิงขึ้น 

+ -9.782 .000 .698  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการตลาด) ทิศทาง t P r เลือก 

9 ทานสามารถคนควา และไดรับขอมูลการตลาดที่ทัน
การณ (update) อยูเสมอเกี่ยวกับธุรกิจประกันชีวิต 

+ -9.459 .000 .634  

10 ทานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
นโยบายการขายของบริษัทประกันอื่นมากยิ่งขึ้น 

+ -11.427 .000 .691  

11 ทานรับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมที่สําคัญในธุรกิจ
ประกันชีวิตมากขึ้น 

+ -11.505 .000 .713  

12 ทานมีความรูเกี่ยวกับลูกคาและกรมธรรมตางๆท่ี
เหมาะสมกับลูกคาเพ่ิมมากขึ้น 

+ -9.038 .000 .710  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการปฏิสัมพันธ) ทิศทาง t P r เลือก 
13 ทานสามารถแสดงออกในฐานะการเปนตัวแทน

ประกันชีวิตไดอยางเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  
+ -11.089 .000 .731  

14 ทานมีความสามารถในการพูดโดยท่ัวไปดีขึ้น  + -9.837 .000 .693  
15 ทานมีความสามารถในการรับรูการแสดงออกทาง

ทาทางมากขึ้น 
+ -10.390 .000 .700  

16 ทานสามารถควบคุมอารมณตนเองไดดีกวาเดิม  + -9.276 .000 .682  
17 ทานมีอิทธิพลตอลูกคา สามารถชักจูงและโนมนาว

ใจลูกคาไดดีขึ้นกวาเดิม  
+ -11.394 .000 .722  

 ผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพ (ดานการขาย) ทิศทาง t P r เลือก 
18 ทานสามารถสรางใหลูกคาเกิดการยอมรับใน

ผลิตภัณฑไดมากขึ้น 
+ -9.902 .000 .677  

19 ทานมีความสามารถในการนําเสนอการขายไดดีขึ้น  + -12.295 .000 .747  
21 ทานสามารถระบุลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํา

มากขึ้น 
+ -9.334 .000 .658  

22 ทานสามารถปดการขายไดมากขึ้น + -11.344 .000 .720  
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3.3.2.3  แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร ผูวิจัยไดพัฒนา
มาจากแบบสอบถามของ Paul E. Spector (1985) มีลักษณะเปนแบบวัดประเมินคา (Rating 
Scales) โดยแบงเปน 5 ชวง คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวย
อยางยิ่ง ประกอบไปดวยขอคําถามทั้งหมด 34 ขอ แบงเปน 9 ดาน ประกอบดวยขอคําถามทั้ง
ทางบวกและขอคําถามทางลบทั้งหมดดานละ 4 ขอ ดังน้ี 

1) ดานการจายคาตอบแทน (Pay) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ1, 28) และขอคําถามทางลบ 3 ขอ (ขอ10, 19, 23) 

2) ดานการเลื่อนตําแหนง (Promotion) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ11, 33) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 2, 20) 

3) ดานการนิเทศงาน (Supervision) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 3, 30) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 12, 21) 

4) ดานสวัสดิการ (Fringe Benefits) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ13, 22) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 4, 29) 

5) ดานรางวัลที่ไดจากการทํางาน (Contingent Rewards) เปนขอ
คําถามทางบวก 1 ขอ (ขอ 5) และขอคําถามทางลบ 1 ขอ (ขอ  32) 

6) ดานขั้นตอนการดําเนินงาน (Operating Procedures) เปนขอ
คําถามทางลบ 4 ขอ (ขอที่ 6, 15, 24, 31) 

7) ดานเพื่อนรวมงาน (Coworkers) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 7, 25) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 16, 34) 

8) ดานลักษณะงาน (Nature of Work) เปนขอคําถามทางบวก 2 ขอ 
(ขอ 17, 27) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 8, 14,) 

9) ดานการสื่อสาร (Communication) เปนขอคําถามทางบวก 1 ขอ 
(ขอ 9) และขอคําถามทางลบ 2 ขอ (ขอ 18, 26) 
 เม่ือนําแบบวัดไปทดสอบปรากฏวามีขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกและความสัมพันธถึง
ระดับนัยสําคัญทางสถิติทั้งหมด 32 ขอ จากทั้งหมด 34 ขอ โดยมีคาความเชื่อม่ัน (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ทั้งฉบับเทากับ .892 (ดังตารางที่ 3.3) 
 
ตารางที่ 3.3  คาอํานาจจําแนกรายขอ (คา t) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางรายขอกับ  

  ทั้งฉบับ (คา r) ของแบบวัดความพึงพอใจในการทํางาน  
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 
 1   ทานรูสึกวาไดรับคาจางท่ีเหมาะสมกับงานท่ีทํา + -7.265 .000 .419  
 2 งานท่ีทานทํามีโอกาสในการเล่ือนตําแหนงนอย - -7.029 .000 .407  
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ตารางที่ 3.3  (ตอ) 
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 

 3 หัวหนางานของทานมีความสามารถในการทํางาน
เปนอยางดี 

+ -7.720 .000 .409  

 4   ทานรูสึกไมพอใจกับผลประโยชนท่ีไดรับ - -8.997 .000 .529  
 5 เมื่อทานทํางานไดดี ทานไดรับคําชมเชยตามที่ควร

จะไดรับ 
+ -6.180 .000 .365  

 6 กฎเกณฑและวิธีการทํางานท่ีมากมาย ทําใหทํางาน
ไดดียาก 

- -5.030 .000 .375  

 7 ทานชอบผูคนท่ีทานรวมงานดวย + -7.275 .000 .410  
 8 บางครั้งทานรูสึกวางานของทานไมมีความสําคัญ - -8.874 .000 .542  
 9 การส่ือสารในองคการเปนไปดวยดี + -3.947 .000 .261  
10 มีการเพ่ิมหรือขึ้นเงินเดือนในองคการแหงนี้นอย - -8.874 .000 .572  
11 ผูท่ีทํางานไดดี ไดรับการเล่ือนตําแหนงอยาง

เหมาะสม (อยางยุติธรรม) 
+ -5.654 .000 .370  

12 หัวหนาไมคอยยุติธรรมกับทาน - -11.198 .000 .613  
13 ผลประโยชนท่ีพวกเราไดรับ ดีเทาเทียมกับท่ี

องคการสวนใหญสามารถใหได 
+ -4.673 .000 .274  

14 ทานไมรูสึกวางานท่ีทานทํามีคุณคา  - -7.906 .000 .419  
15 ความพยายามของทานท่ีจะทํางานใหดีมักถูกปดกั้น - -10.936 .000 .602  
16 ทานคิดวาท่ีทานตองทํางานหนักเพราะคนที่รวมงาน

ดวยไมมีความสามารถ 
- -8.890 .000 .521  

17 ทานชอบงานที่ทําอยูทุกวันนี้ + -6.818 .000 .366  
18 เปาหมายขององคการไมชัดเจนสําหรับทาน - -11.335 .000 .578  
19  เมื่อดูจากเงินคาตอบแทนที่ไดรับ ทานรูสึกวา

องคการไมเห็นคุณคางานท่ีทานทํา 
- -14.023 .000 .713  

20 พนักงานในองคการแหงนี้กาวหนารวดเร็วเทาเทียม
กับท่ีอ่ืน 

- 5.634 .000 -.432 × 

21 หัวหนางานของทานมักไมคอยสนใจความรูสึกของ
ลูกนอง 

- -12.862 .000 .589 

22 สิทธิประโยชนท่ีไดรับมีความเปนธรรม + -6.801 .000 .424 
23 ท่ีนี่ใหผลตอบแทนนอย - -4.664 .000 .201 
24 ทานมีส่ิงท่ีจะตองทํามากเกินไปในที่ทํางาน - -7.868 .000 .504 
25 ทานมีความสุขกับเพ่ือนรวมงาน + -8.534 .000 .420 
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ตารางที่ 3.3  (ตอ) 
 
ขอ ความพึงพอใจในการทํางาน ทิศทาง t p r เลือก 

26 ทานมักจะรูสึกวา ทานไมรูวาอะไรเกิดขึ้นในองคการ - -11.287 .000 .617 
27 ทานรูสึกภาคภูมิใจในการทํางาน + -7.790 .000 .410 
28 ทานรูสึกพอใจในการข้ึนเงินเดือนท่ีไดรับ + -3.382 .001 .147 × 
29 พวกเราไมไดรับผลประโยชนอยางท่ีควรจะไดรับ - -11.768 .000 .585 
30 ทานชอบหัวหนางานของทาน + -8.959 .000 .467 
31 ทานมีงานเอกสารที่ตองทํามากเกินไป - -7.436 .000 .424 
32 ทานไมรูสึกวาความพยายามของทานจะทําใหไดรับ

รางวัลอยางท่ีควรจะเปน 
- -5.868 .000 .383 

33 ทานพอใจกับโอกาสในการเล่ือนตําแหนงของทาน + -4.852 .000 .314 
34 การทะเลาะเบาะแวงในท่ีทํางานของทานมีมาก

เกินไป 
- -10.036 .000 .525 

 
3.3.3  เกณฑการใหคะแนน 
ขอคําถามในสวนที่ 2-4 เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) โดยขอ

คําถามในสวนที่ 2 และ 3 ใหเลือก 5 ระดับจากเห็นดวยอยางยิ่งถึงไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ
ขอคําถามในสวนที่ 4 ใหเลือก 5 ระดับจากมากที่สุดถึงนอยที่สุด โดยมีเกณฑการใหคะแนน
เชนเดียวกัน คือ ตัวเลือกตอบ 5 ระดับ อันไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยใหคะแนน 5 ถึง 1 
ตามลําดับสําหรับขอคําถามทางบวก สวนขอคําถามทางลบใหคะแนนตรงกันขามกัน คือ เห็น
ดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
นอย นอยที่สุด โดยใหคะแนน 1 ถึง 5 ตามลําดับ แลวรวมคะแนนขอคําถามในแตละองคประกอบ
ของแบบวัด รวมทั้งคะแนนรวมของแบบวัด โดยคะแนนมากหมายถึง มีลักษณะของตัวแปร
หรือองคประกอบของตัวแปรนั้นมาก คะแนนนอย หมายถึง มีนอยตามลําดับ 

 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) เพื่อวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐาน (ดังตารางที่ 3.4) 
โดยวิเคราะหคาสถิติ ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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3.4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
3.4.1.1 คาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) รอยละ (Percentage) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคลของ
กลุมตัวอยาง 

3.4.1.2 เพ่ืออธิบายขอมูลในแตละดานและโดยรวม คือ การรับรูผลการ
ปฏิบัติงานในแตละดานและโดยรวม ความพึงพอในในการทํางานแตละดานและโดยรวม และ
รูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับโดยรวม โดยใชคาสถิตคิือ คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

3.4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
3.4.2.1 การวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) 

เพ่ือวิเคราะหความแตกตางของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความ 
พึงพอใจในการทํางานระหวางบุคลากรที่มีประสบการณในการทํางาน (Expert) บุคลากร 
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) และบุคลากร
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) 

3.4.2.2 การวิเคราะหความสัมพันธ (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธของการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรกับความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร 
 
ตารางที่ 3.4  สมมติฐานและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
สมมติฐานที่ 1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ท่ีไดรับ
ขอมูลปอนกลับแตกตางกัน  มีการรับรู เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

1.1 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.2 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

1.3 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ 
ทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 
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ตารางที่ 3.4  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
1.4 บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางานท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ

ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน 
ท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับ
แตกตางกัน มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานและความพึง
พอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

2.2 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกท่ี
แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน 
ท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.1 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกท่ี
แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.3 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ท่ีไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
ท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

2.4 บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบท่ี
แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานท่ี
แตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ท่ีไดรับ
ขอมูลปอนกลับแตกตางกัน  มีการรับรู เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

3.1 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.2 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจใน
การทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

3.4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 
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ตารางที่ 3.4  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช 
สมมติฐานท่ี 4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ี
ไดรับขอมูลปอนกลับแตกตางกัน มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

 

4.1 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรู
เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.2 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer)ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกท่ีแตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.3 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรู
เกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

4.4 บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ท่ีไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบท่ีแตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานท่ีแตกตางกัน 

One -Way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 5 การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน 

Pearson’s product  
Moment Correlation 

Coefficient 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน” ผูวิจัยได
ดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตางๆ โดยแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ออกเปนขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง และผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 
4.1  ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 
ผลการวิเคราะหลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง จํานวนทั้งสิ้น 270 คน โดยใชแบบสอบถาม

เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงสามารถแยกเปนเพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 
ที่ปฏิบัติในฐานะตัวแทนประกันชีวิต และผลการปฏิบัติงานในรอบปที่ผานมา (ดังแสดงใน 
ตารางที่ 4.1) ไดดังน้ี 

 
4.1.1 เพศ กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง 183 คน คิดเปนรอยละ 67.8 และเปนเพศชาย 

87 คน คิดเปนรอยละ 32.2 
 
4.1.2 อายุ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 

39.6 รองลงมามีชวงอายุ 20-30 ป จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 35.2 ชวงอายุ 41-50 ป 
จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 18.1 และชวงอายุ 50 ป ขึ้นไป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.0 
ตามลําดับ 

 
4.1.3 ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 

156 คน คิดเปนรอยละ 56.8 รองลงมามีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 95 คน คิด
เปนรอยละ 35.2 ระดับปริญญาโท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 6.3 และระดับปริญญาเอก 
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.7 ตามลําดับ 
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4.1.4 อายุงานที่ปฏิบัติในฐานะตัวแทนประกันชีวิต กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ
งาน 1-5 ป จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 73.3 รองลงมามีอายุงานต่ํากวา 1 ป จํานวน 50 คน 
คิดเปนรอยละ 18.5 อายุงาน 6-10 ป จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 5.9 และอายุงานมากกวา 
10 ปขึ้นไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.2 ตามลําดับ 

 
4.1.5 ผลการปฏิบัติงาน กลุมตัวอยางสวนใหญมีผลการปฏิบัติงานดี (เปนไปตาม

เปาหมายและสูงกวาเปาหมาย) จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 65.6 และผลการปฏิบัติงาน 
ไมดี (ต่ํากวาเปาหมาย) จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 34.4 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.1  ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน รอยละ 
เพศ  

ชาย 
หญิง 

 
87 
183 

 
32.2 
67.8 

รวม 270 100.0 
อายุ 

20-30 ป 
31-40 ป 
41-50 ป 
50 ปขึ้นไป 

 
95 
107 
49 
19 

 
35.2 
39.6 
18.1 
7.0 

รวม 270 100.0 
การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
95 
156 
17 
2 

 
35.2 
57.8 
6.3 
0.7 

รวม 270 100.0 
อายุงาน 

ตํ่ากวา 1 ป 
1-5 ป 
6-10 ป 
มากกวา 10 ปขึ้นไป 

 
50 
195 
16 
6 

 
18.5 
73.3 
5.9 
2.2 

รวม 270 100.0 
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ตารางที่ 4.1  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง จํานวน รอยละ 
ผลการปฏิบัติงาน 

ผลการปฏิบัติงานดี 
ผลการปฏิบัติงานไมดี 

 
177 
93 

 
65.6 
34.4 

รวม 270 100.0 
 

4.2  คาสถิติแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.902 (x̄ = 3.902, S.D. = 0.468) โดยที่การรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.945 (x̄ = 3.945, S.D. = 0.472) 
และการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณมีคาความคิดเห็นเฉลี่ยเทากับ 
3.707 (x̄ = 3.707, S.D. = 0.629) และเม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพเปนรายดาน พบวา การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ดานการปฏิสัมพันธมีคาความคิดเห็นเฉลี่ยสูงสุด (x̄ = 3.970, S.D. = 0.524) รองลงมาคือ
การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานทักษะดานการตลาด (x̄ = 3.944, S.D. = 0.548) 
และต่ําที่สุดคือ การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานดานเทคนิค (x̄ = 3.921, S.D. = 0.536) 
(ดังตารางที่ 4.2) 
 
ตารางที่ 4.2  คาสถิติแบบสอบถามการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน 
 
 การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน x̄  S.D. 
1 การรับรูการปรับปรุงเชิงปริมาณ 3.707 0.629 
2 การรับรูเชิงคุณภาพ 3.945 0.472 
 - ทักษะดานเทคนิค 3.921 0.536 
 - ทักษะดานการตลาด 3.944 0.548 
 - ทักษะดานการปฏิสัมพันธ 3.970 0.524 
 - ทักษะดานการขาย 3.941 0.528 
 การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยรวม 3.902 0.468 
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4.3  คาสถิติแบบสอบถามความพึงพอในในการทํางาน 
 
ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางานของบุคลากร พบวา 

ความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.376 (x̄ = 3.376, S.D. = 0.471) โดยที่
ความพึงพอใจดานเพื่อนรวมงานมีคาเฉลี่ยสูงสุด (x̄ = 3.588, S.D. = 0.581) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจดานธรรมชาติของงาน (x̄ = 3.543, S.D. = 0.587) และต่ําที่สุดคือ ความพึงพอใจ
ดานขั้นตอนการดําเนินงาน (x̄ = 2.947, S.D. = 0.627) (ดังตารางที่ 4.3) 
 
ตารางที่ 4.3  คาสถิติแบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางาน 
 
 ความพึงพอในในการทํางาน x̄  S.D. 

1 ดานการจายคาตอบแทน 3.261 0.900 
2 ดานการเล่ือนตําแหนง 3.437 0.580 
3 ดานการนิเทศงาน 3.542 0.579 
4 ดานสวัสดิการ 3.348 0.577 
5 ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น 3.324 0.545 
6 ดานขั้นตอนการดําเนินงาน 2.947 0.627 
7 ดานเพ่ือนรวมงาน 3.588 0.581 
8 ดานธรรมชาติของงาน 3.543 0.587 
9 ดานการส่ือสาร 3.391 0.633 
 ความพึงพอใจโดยรวม 3.376 0.471 

 
4.4  คาสถิติแบบสอบถามรูปแบบขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ 
 

ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับ
พบวารูปแบบของขอมูลปอนกลับที่บุคลากรไดรับรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.361 (x̄ = 3.361, 
S.D. = 0.557) โดยที่ขอมูลปอนกลับทางบวกมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.405 (x̄ = 3.405, S.D. 
= 0.633) และขอมูลปอนกลับทางลบมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.316 (x̄ = 3.316, S.D.= 0.630) 
(ดังตารางที่ 4.4) 
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ตารางที่ 4.4  คาสถิติแบบสอบถามขอมูลปอนกลับทีบุ่คลากรไดรับ  
 
 ขอมูลปอนกลับ x̄  S.D. 

1 ขอมูลปอนกลับทางบวก 3.405 0.633 
2 ขอมูลปอนกลับทางลบ 3.316 0.630 
 ขอมูลปอนกลับโดยรวม 3.361 0.557 

 

4.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 การวิจัยเรื่อง การศึกษาผลกระทบของขอมูลปอนกลับที่มีตอการรับรูการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานและความพึงพอใจของตัวแทนประกันชีวิตที่มีประสบการณตางกัน ในครั้งน้ี
ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานยอยไว 17 ขอ จากสมติฐานหลัก 4 ขอดังที่กลาวไวในบทที่ 2 ดังน้ี 
 
 4.5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1  
 สมมติฐานที่ 1.1 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล 
ปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (F = 42.959, p < .01) และเมื่อวิเคราะหการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่
ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลทางบวกต่ํา 
(Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.5) 
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ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีมี 
ประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.879 
13.726 

2.072 
2.637 

26.546** .000 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
66 
62 

16.697 
14.936 

1.598 
2.164 

27.671** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

66 
62 

16.788 
14.790 

1.973 
2.144 

30.138** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

21.046 
18.855 

2.401 
2.781 

22.833** .000 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
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 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ 
ทางบวกสูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการ 
ทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทาํงาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลบัทางบวกต่ํา 
(Low Posit ive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percenti le ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F = 31.198, p < .01) และเม่ือวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดาน พบวา บคุลากร
ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
มีความพึงพอใจในการทํางานในทุกดาน ยกเวนดานขัน้ตอนการดําเนินงานสูงกวาบุคลากร 
ผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 (ดังตารางที่ 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการ 
ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
ความพึงพอใจในการ

ทํางาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

13.591 
11.936 

2.487 
2.289 

15.295** .000 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

66 
62 

10.788 
9.887 

1.514 
1.621 

10.569** .001 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.258 
13.032 

2.342 
2.402 

28.152** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

66 
62 

14.212 
12.548 

2.284 
1.861 

20.258** .000 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

66 
62 

6.970 
6.371 

1.007 
0.815 

13.570** .000 

ดานขั้นตอนการ 
ดําเนินงาน 

สูง 
ตํ่า 

66 
62 

12.197 
11.419 

2.488 
1.921 

3.881 .051 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

15.091 
13.629 

2.299 
1.935 

15.052** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

66 
62 

14.985 
13.242 

2.402 
1.964 

20.048** .000 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการ 
ปรับปรุง ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม
โดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) 
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ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F=13.227, p < .01) และเม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบต่ํา (Low Negative) โดยที่การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ
ดานเทคนิค เชิงคุณภาพดานการตลาด เชิงคุณภาพดานการขาย และเชิงคุณภาพโดยรวม 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนเชิงคุณภาพดานการปฏิสัมพันธ มีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.7) 
 
ตารางที่ 4.7  ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มี 

        ประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

15.565 
14.152 

2.085 
2.835 

10.210** .002 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
62 
66 

16.500 
15.227 

1.152 
2.352 

13.073** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

62 
66 

16.419 
15.258 

2.004 
2.394 

8.801** .004 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

20.565 
19.439 

2.207 
3.192 

5.314* .023 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
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 ที่วา บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA พบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวา
บุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low 
Negative) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 4.493, p < .05) 
และเมื่อวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีประสบการณใน
การทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) ความพึงพอใจใน
การทํางานดานการเลื่อนตําแหนงและและดานการนิเทศงานสูงกวาบุคลากรผูมีประสบการณ
ในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ แตไมพบวาบุคลากรผูมีประสบการณในการทํางาน 
(Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดาน
การจายคาตอบแทน ดานสวัสดิการ ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานขั้นตอนการดําเนินงาน ดาน
เพ่ือนรวมงาน ดานธรรมชาติของงาน และดานการสื่อสาร แตกตางกับบุคลากรผูมีประสบการณ
ในการทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.8) 

 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีประสบการณในการ 

ทํางาน (Expert) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

13.091 
12.500 

2.738 
2.289 

1.798 
 

.182 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

62 
66 

10.661 
10.061 

1.568 
1.635 

4.491* .036 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.951 
13.455 

2.286 
2.707 

11.353** .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

62 
66 

13.629 
13.197 

2.090 
2.374 

1.188 .278 
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ตารางที่ 4.8  (ตอ) 
 

      

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

62 
66 

6.790 
6.576 

0.977 
0.946 

1.593 .209 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

11.903 
11.742 

2.366 
2.165 

.161 .689 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.742 
14.046 

2.150 
2.297 

3.128 .079 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

62 
66 

14.402 
13.894 

2.412 
2.301 

1.494 .224 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก
สูง (High Positive) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา 
(Low Positive) (กลุมคะแนนต่ํากวา Percentile ที่ 50) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 25.748, 
p < .01) และเม่ือวิเคราะหการรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเปนรายดาน พบวาบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรู
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกดานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  (ดังตารางที่ 4.9) 
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ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

71 
71 

15.521 
14.113 

2.261 
2.453 

12.659** .001 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
71 
71 

16.239 
14.845 

1.945 
2.221 

15.835** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

71 
71 

16.577 
14.901 

1.895 
2.001 

26.262** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

71 
71 

20.465 
18.986 

2.177 
2.487 

14.215** .000 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
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 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ

ทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA 
พบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงาน
ใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F = 11.803, p < .01) และเม่ือวิเคราะหความพึงพอใจในการทํางานเปนรายดาน พบวาบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low 
Negative) ในดานการนิเทศงาน ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานเพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติ
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ของงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนในดานการจายคาตอบแทน ดานการเลื่อน
ตําแหนง และดานสวัสดิการ มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมพบวาบุคลากรผูปฏิบัติงาน
ใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ดานขั้นตอนการดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.10) 

 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม  

(Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

14.127 
12.423 

5.427 
2.578 

5.712* .018 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

71 
71 

10.577 
9.972 

2.012 
1.603 

3.935* .049 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

15.042 
13.268 

3.077 
2.585 

13.842** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

71 
71 

13.831 
12.930 

2.640 
1.988 

5.281* .023 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

6.930 
6.310 

1.291 
1.022 

10.055** .002 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

11.901 
11.620 

3.127 
2.264 

.378 .540 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

15.028 
13.620 

2.580 
1.988 

13.275** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

71 
71 

14.676 
13.592 

2.534 
2.011 

7.978** .005 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ

ที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
ที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way 
ANOVA ไมพบวาบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานแตกตางกับบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลทางลบต่ํา 
(Low Negative) ทั้งโดยรวมและรายดาน ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.11) 

 
ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

72 
70 

15.014 
14.614 

2.191 
2.699 

.941 .334 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
72 
70 

15.792 
15.286 

1.913 
2.438 

1.898 .170 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

72 
70 

16.000 
15.471 

1.957 
2.250 

2.234 .137 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

72 
70 

19.847 
19.600 

2.212 
2.672 

.361 .549 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผล
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 ที่วา บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง

ลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA ไมพบวา
บุคลากรผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกับบุคลากร
ผูปฏิบัติงานใหม (Novice) ที่ไดรับขอมูลทางลบต่ํา (Low Negative) ทั้งโดยรวมและรายดาน 
ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.12) 

 
ตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรผูปฏิบัติงานใหม  

Novice) nที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับทาง
ลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

13.625 
12.914 

5.263 
3.059 

.961 .329 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

72 
70 

10.319 
10.229 

1.685 
1.994 

.086 .769 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.958 
13.328 

2.553 
3.152 

11.494 .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

72 
70 

13.500 
13.257 

2.149 
2.591 

.370 .544 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

6.583 
6.657 

1.084 
1.318 

.133 .716 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

11.500 
12.029 

2.595 
2.844 

1.340 .249 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.542 
14.100 

2.443 
2.354 

1.202 .275 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

72 
70 

14.153 
14.114 

2.167 
2.528 

.010 .992 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบตัิงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลบัทางบวกทีแ่ตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง 
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 38.257, p < .01) 
โดยที่การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกรายดาน มีระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.13) 

 
ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

102 
75 

16.108 
14.787 

1.834 
2.009 

20.680** .000 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
102 
75 

16.500 
15.147 

1.722 
1.901 

24.437** .000 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

102 
75 

16.657 
15.053 

1.896 
1.777 

32.589** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

102 
75 

20.804 
19.400 

2.273 
2.224 

16.787** .000 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผล
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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ

ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 25.747, p < .01)  เมื่อวิเคราะห
เปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจในการทํางานทุกดาน ยกเวน ดานการเลื่อนตําแหนง มี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนความพึงพอใจดานการเลื่อนตําแหนง มีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.14) 

 
ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 

ดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

13.637 
12.040 

2.849 
2.452 

15.261** .000 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

102 
75 

10.559 
9.973 

1.870 
1.452 

5.093* .025 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

15.118 
12.960 

2.850 
2.356 

28.593** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

102 
75 

14.128 
12.720 

2.601 
1.736 

16.529** .000 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ต่ํา 

102 
75 

6.990 
6.373 

1.255 
.941 

12.818** .000 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

12.304 
11.187 

2.782 
2.198 

8.289** .004 

ดานเพื่อนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

15.088 
13.680 

2.351 
1.749 

19.119** .000 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

102 
75 

14.814 
13.387 

2.485 
2.006 

16.720** .000 

ดานการสื่อสาร 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 
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4.5.11  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.3 
 สมมติฐานที่ 3.3 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 
2 กลุม โดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี 
(Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (F = 4.153, p < .05)  เม่ือวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิง
คุณภาพดานการตลาดและดานการขายสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไม
พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง 
(High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
(ดานเทคนิค และดานการปฏิสัมพันธ) แตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
(ดังตารางที่ 4.15) 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ต่ํา 

89 
88 

15.809 
15.284 

1.718 
2.254 

3.041 .083 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ต่ํา 
89 
88 

16.180 
15.671 

1.635 
2.143 

3.166 .077 

- ดานการตลาด สูง 
ต่ํา 

89 
88 

16.303 
15.648 

1.891 
2.074 

4.832* .029 
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ตารางที่ 4.15  (ตอ) 
 

การรับรูการปรับปรุงผลผลการ
ปฏิบัติงาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ต่ํา 

89 
88 

20.337 
20.080 

2.236 
2.469 

.529 .468 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน
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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจใน
การทํางานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA ไมพบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) (กลุมคะแนน
สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานแตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูล
ปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ แตเมื่อวิเคราะหเปน
รายดาน พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทาง
ลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการนิเทศงานสูงกวาบุคลากรผูมีผล
การปฏิบัติงานดี (Good Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 10.16)  
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ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 
 ดี (Good Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

13.056 
12.864 

2.673 
2.925 

.209 .648 

ดานการเล่ือนตําแหนง สูง 
ตํ่า 

89 
88 

10.405 
10.216 

1.557 
1.884 

.527 .469 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.955 
13.443 

2.281 
3.169 

13.293** .000 

ดานสวัสดิการ สูง 
ตํ่า 

89 
88 

13.640 
13.421 

2.068 
2.655 

.379 .539 

ดานรางวัลท่ีอาจเกิดขึ้น สูง 
ตํ่า 

89 
88 

6.685 
6.773 

1.124 
1.220 

.245 .621 

ดานขั้นตอนการ 
ดําเนินงาน 

สูง 
ตํ่า 

89 
88 

11.753 
11.909 

2.404 
2.802 

.159 .691 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.629 
14.352 

2.064 
2.378 

.685 .409 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

89 
88 

14.135 
14.284 

2.232 
2.559 

.171 .680 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ
ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีการรับรูเกี่ยวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 
2 กลุมโดยใชสถิติ One-Way ANOVA พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) 
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มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานดี (Good 
Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(F =2 0.308, p < .01) โดยพบวาการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานในทุกรายดาน
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (ดังตารางที่ 4.17) 
 
ตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวก 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผล

ผลการปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางบวก 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

35 
58 

14.486 
12.828 

2.616 
2.735 

8.287** .005 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
35 
58 

16.343 
14.552 

2.014 
2.486 

12.999** .001 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

35 
58 

16.743 
14.586 

2.049 
2.370 

19.965** .000 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

35 
58 

20.571 
18.310 

2.392 
2.963 

14.612** .000 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผล
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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับ

ขอมูลปอนกลับทางบวกที่แตกตางกัน (High Positive, Low Positive) มีความพึงพอใจในการ
ทํางานที่แตกตางกัน เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุมโดยใชสถิติ 
One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) (กลุมคะแนน
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สูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจ
ในการทํางานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกต่ํา (Low Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 10.187, p < .01) แตเม่ือวิเคราะห
เปนรายดาน พบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการเลื่อนตําแหนง ดานการ
นิเทศงาน ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานเพ่ือนรวมงาน และดานธรรมชาติของงานสูงกวาบุคลากร
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Positive) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานการจายคาตอบแทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 แตไมพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางบวกสูง (High Positive) มีความพึงพอใจในการทํางานดานสวัสดิการ ดานขั้นตอนการ
ดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) 
ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกต่ํา (Low Negative) ที่ถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 
4.18) 

 
ตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน 

ไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางบวกแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

14.543 
12.397 

6.930 
2.456 

4.629* .034 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

35 
58 

11.029 
9.879 

1.485 
1.797 

10.125** .002 
 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

15.229 
13.414 

2.426 
2.663 

10.827** .001 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

35 
58 

13.686 
12.793 

2.055 
2.174 

3.831 .053 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

6.829 
6.293 

.822 

.918 
8.023** .006 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

11.286 
11.966 

2.876 
1.910 

1.877 .174 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

35 
58 

14.971 
13.552 

2.717 
2.210 

7.564** .007 
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ตารางที่ 4.18  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจในการทํางาน ขอมูลปอนกลับ
ทางบวก 

n x̄  S.D. F P 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ตํ่า 

35 
58 

14.875 
13.483 

2.451 
1.985 

8.751** .004 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุง
ผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน เม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใช
สถิติ One-Way ANOVA พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performance) 
(กลุมคะแนนสูงกวา Percentile ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานสูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี 
(Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (F = 9.757, p < .01) และเม่ือวิเคราะหเปนรายดานพบวา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงาน
ไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีการรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานเชิงคุณภาพโดยรวม เชิงคุณภาพดานเทคนิค และเชิงคุณภาพ
ดานดานการขาย มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพดานการ
ปฏิสัมพันธ มีนับสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (ดังตารางที่ 4.19) 
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ตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะหการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ที่มีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบ 
แตกตางกัน 

 
การรับรูการปรับปรุงผลผลการ

ปฏิบัติงาน 
ขอมูลปอนกลับ

ทางลบ 
n x̄  S.D. F P 

เชิงปริมาณ สูง 
ตํ่า 

45 
48 

14.200 
12.750 

2.519 
2.884 

6.630* .012 

เชิงคุณภาพ       
- ดานเทคนิค สูง 

ตํ่า 
45 
48 

16.000 
14.500 

2.023 
2.642 

9.361** .003 

- ดานการตลาด สูง 
ตํ่า 

45 
48 

15.978 
14.854 

2.158 
2.650 

4.988* .028 

- ดานการปฏิสัมพันธ สูง 
ตํ่า 

45 
48 

19.867 
18.500 

2.212 
3.415 

5.172* .025 

- ดานการขาย 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 

การรับรูการปรับปรุงผลการ
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 ที่วา บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูล

ปอนกลับทางลบที่แตกตางกัน (High Negative, Low Negative) มีความพึงพอใจในการทํางาน
ที่แตกตางกันเม่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใชสถิติ One-Way ANOVA 
พบวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) (กลุมคะแนนสูงกวา Percentile 
ที่ 50) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวา
บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low 
Positive) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 5.703, p < .05) แตเม่ือวิเคราะหเปนรายดาน พบวา 
บุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High 
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Negative) มีความพึงพอใจในการทํางานดานการนิเทศงาน ดานเพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติ
ของงาน สูงกวาบุคลากรผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับ
ทางลบต่ํา (Low Negative) โดยที่ดานการนิเทศงานมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดาน
เพ่ือนรวมงานและดานธรรมชาติของงานมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมพบวาบุคลากร 
ผูมีผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบสูง (High Negative) 
มีความพึงพอใจในการทํางานดานการจายคาตอบแทน ดานการเลื่อนตําแหนง ดานสวัสดิการ 
ดานรางวัลที่อาจเกิดขึ้น ดานขั้นตอนการดําเนินงานและดานการสื่อสารแตกตางกับบุคลากรที่มี
ผลการปฏิบัติงานไมดี (Poor Performer) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบต่ํา (Low Negative) 
อยางถึงระดับนัยสําคัญทางสถิติ (ดังตารางที่ 4.20) 

 
ตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะหความพึงพอในใจการทํางานของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงาน  

ไมดี (Poor Performance) ที่ไดรับขอมูลปอนกลับทางลบแตกตางกัน 
 

ความพึงพอใจในการ
ทํางาน 

ขอมูลปอนกลับ
ทางลบ 

n x̄  S.D. F P 

ดานการจายคาตอบแทน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.022 
12.438 

6.355 
2.268 

2.629 .108 

ดานการเลื่อนตําแหนง สูง 
ต่ํา 

45 
48 

10.622 
10.021 

1.787 
1.720 

2.734 .102 

ดานการนิเทศงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.956 
13.292 

2.713 
2.475 

9.564** .003 

ดานสวัสดิการ สูง 
ต่ํา 

45 
48 

13.400 
12.875 

2.220 
2.100 

1.374 .244 

ดานรางวัลที่อาจเกิดข้ึน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

6.667 
6.333 

.853 

.953 
3.145 .079 

ดานข้ันตอนการดําเนินงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

11.556 
11.854 

2.676 
1.968 

.379 .540 

ดานเพ่ือนรวมงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.644 
13.563 

2.748 
2.133 

4.530* .036 

ดานธรรมชาติของงาน สูง 
ต่ํา 

45 
48 

14.533 
13.500 

2.370 
2.053 

5.069* .027 

ดานการส่ือสาร 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 ที่วา การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของบุคลากรมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรู
เก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานกับความพึงพอใจในการทํางาน พบวา การรับรูเก่ียวกับ
การปรับปรุงผลการปฏิบัติงานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจใน
การทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .312 
จึงเปนการยอมรับสมมติฐาน น่ันคือ การรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการทํางาน คือ ถาหากบุคลากรมีการรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานสูง จะทําใหความพึงพอใจของพนักงานสูงขึ้นดวย (ดังตารางที่ 4.21) 

 
ตารางที่ 4.21 ความสัมพันธระหวางการรับรูเก่ียวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานกับความ 

พึงพอใจในการทํางาน 
 
 ความพึงพอใจในการทํางาน 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) P 
การรับรูเกี่ยวกับการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน .312** .000 
 
หมายเหตุ: ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 
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$��%���&�&�'�'�ก���:��� -.��� ��$��)�.$��ก%
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'�ก��	กR������������� 	�Q�$��)��J���S����)!���"%%� -.���ก�*�%:�J��	�Q�$�� ���
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%���$�������:�$�ก��	.��� (One-Way ANOVA) $��ก����	%���]+%���)��&��e+ (PearsonZs 
Product Moment Correlation Coefficient)  '�����K��)�"�$���^�������ก����	%���]+
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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 !�
'����	.R���ก��������	ก����ก��ก��������"��ก���#��� ��� �����):�%�p��)J� ������.�� .01 
$��%���&�&�'�'�ก���:��� �����):�%�p��)J� ������.�� .01 -.����ก�"!�����������)�ก��*+
'�ก���:��� (Expert) $������������ก���#��� ���C�!.� (Poor Performer) ���C.��������������ก���
����)� (High Negative) ��ก��������	ก����ก��ก��������"��ก���#��� ���$����%���&�&�'�
'�ก���:�����กก�!�ก�"!����C.��������������ก������� �:� (Low Negative) )!��ก�"!� ����!�
���	�Q�����������ก���#��� ���.� (Good Performer) ��%���$ 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) $ !C�!��%���$ ก !�
'�ก�"!� ����!����	�Q�����#��� ���']�! (Novice) ��K'����	.R���ก��������	ก����ก��ก��������"
��ก���#��� ���$��%���&�&�'�'�ก���:��� .�$).'� ������ 5.1 

ก��������	ก����ก��ก��������"��ก���#��� ����"%��ก���%���)��&��e+'������
	.���ก��ก��%���&�&�'�'�ก���:��� ��!������):�%�p��)J� ������.�� .01 %!�)�����)��e�q
)])��&��e+ (r) 	�!�ก�� .312 .�$).'� ������ 5.1 
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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������JHO� 
 
 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  �������������JHO� 

 
��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��JHO�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��
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คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
           สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

 
 
 

เร่ือง  ขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถาม 
เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

ดวยดิฉันนางสาวรุงอรุณ สมัญญา กําลังศึกษาระดับปริญญาโท คณะพัฒนาทรัพยากร
มนุษย  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (NIDA) ขณะนี้อยูระหวางการทําการศึกษาวิจัย
เก่ียวกับ การ ปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงาน และการไดรับขอมูลปอนกลับ ของ
ตัวแทนประกันชีวิต โดยมี รศ.ดร. จิรประภา อัครบวร เปนที่ปรึกษา 

เพ่ือใหการศึกษาวิจัยในครั้งน้ีเปนประโยชนตอการพัฒนาผลการปฏิบัติงานของตัวแทน
ประกันชีวิต จึงใครขอความกรุณาจากทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาใน
ทายน้ี โปรดตอบคําถามใหครบทุกขอ การเสนอผลการวิจัยในครั้งน้ีจะอยูในขอบเขตและความ
เปนไปตามหลักวิชาการเทาน้ัน คําตอบของทานจะถือเปนความลับ ไมมีการพิจารณาหรือ
รายงานผลเปนรายบุคคล โดยจะนํามาวิเคราะหและสรุปเปนรายกลุมเพ่ือประโยชนตอการศึกษา
และพัฒนาองคการเทาน้ัน 

จึงเรียนมาเพ่ือขอความกรุณาจากทาน และขอขอบพระคุณทานที่กรุณาใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดวย 

 
 
 

         ขอแสดงความนับถือ        
      
      นางสาวรุงอรุณ สมัญญา 

      นักศึกษาปริญญาโท คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง การปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงาน และการไดรับขอมูลปอนกลับ  

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

--- 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 4 สวน คือ 
สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามการปฏิบัติงานของบุคลากร   
สวนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในงาน  

 สวนท่ี 4 แบบสอบถามการไดรับขอมูลปอนกลับ 
2. ในการตอบแบบสอบถาม 

2.1 โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงท่ีเกิดขึ้น หรือตามความคิดเห็นท่ีแทจริงของ
ทาน เพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตอง และเปนประโยชนในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

2.2 โปรดตอบคาถามทุกขอ เพ่ือการใชประโยชนท่ีครบถวนสมบูรณ 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------- 
สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน (    ) ตามขอมูลที่ตรงกับความจริงของตัวทาน 

1. เพศ 
(     )   ชาย     (     )   หญิง 

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

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
(     )   ตํ่ากวาปริญญาตรี   (     )   ปริญญาตรี 
(     )   ปริญญาโท    (     )   ปริญญาเอก 

4. อายุงานที่ปฏิบัติในฐานะเปนตัวแทนประกันชีวิต 
(     )  ตํ่ากวา  1  ป    (     ) 1 – 5 ป 
(     )   6 – 10 ป    (     ) มากกวา 10 ปขึ้นไป 

5. ระยะเวลาท่ีทานรวมงานกับบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ………..
ป……….เดือน 

6. ผลการปฏิบัติงานของทานในรอบปท่ีผานมา 
(     )  สูงกวาเปาหมาย (     ) เปนไปตามเปาหมาย   (     ) ตํ่ากวาเปาหมาย 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามการปฏิบัติงานของบุคลากร (Performance Improvement) 
คําชี้แจง: ในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ใหทานประเมินตนเองวาในปจจุบันผลการปฏิบัติงานของทานเปน
อยางไร เมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา  
 

 
 

ขอ 

 
 
ผลการปฏิบัติงานของทานเมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา 
 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

1 ทานสามารถขายกรมธรรมที่มีอัตรากําไรสูงไดมากข้ึนเร่ือยๆ      
2 ทานสามารถเพ่ิมยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบไดมากข้ึน      
3 ทานสามารถขายกรมธรรมใหมๆของบริษัทไดเร็วกวาเดิม      
4 ทานสามารถทํายอดขายไดเกินเปาหมายท่ีกําหนด       
5 ทานมีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆของทางบริษัทเพิ่มมากข้ึน      
6 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชน และจุดเดน จุดดอย ของแตละ

กรมธรรมมากยิ่งข้ึน 
     

7 ทานมีความรูเกี่ยวกับกระบวนการในการขอเบิก (claim) เงินประกันเพิ่ม
มากข้ึน 

     

8 ทานมีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือขอแตกตางของกรมธรรมแตละ
ประเภทมากยิ่งข้ึน 

     

9 ทานสามารถคนควา และไดรับขอมูลการตลาดที่ทันการณ (update) อยู
เสมอเก่ียวกับธุรกิจประกันชีวิต 

     

10 ทานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบายการขายของ
บริษัทประกันอื่นมากยิ่งข้ึน 

     

11 ทานรับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมที่สําคัญในธุรกิจประกันชีวิตมากข้ึน      
12 ทานมีความรูเกี่ยวกับลูกคาและกรมธรรมตางๆที่เหมาะสมกับลูกคาเพิ่ม

มากข้ึน 
     

13 ทานสามารถแสดงออกในฐานะการเปนตัวแทนประกันชีวิตไดอยาง
เหมาะสมมากยิ่งข้ึน  

     

14 ทานมีความสามารถในการพูดโดยทั่วไปดีข้ึน       
15 ทานมีความสามารถในการรับรูการแสดงออกทางทาทางมากข้ึน      
16 ทานสามารถควบคุมอารมณตนเองไดดีกวาเดิม       
17 ทานมีอิทธิพลตอลกูคา สามารถชักจูงและโนมนาวใจลูกคาไดดีข้ึน

กวาเดิม  
     

 
 
 



123 

 
 

ขอ 

 
 

ผลการปฏิบัติงานของทานเมื่อเทียบกับรอบปท่ีผานมา 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

18 ทานสามารถสรางใหลูกคาเกิดการยอมรับในผลิตภัณฑไดมากข้ึน      
19 ทานมีความสามารถในการนําเสนอการขายไดดีข้ึน       
20 ทานมีความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีข้ึน       
21 ทานสามารถระบุลูกคาท่ีคาดหวังไดอยางแมนยํามากข้ึน      
22 ทานสามารถปดการขายไดมากข้ึน      
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการทํางาน   
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

 
 

ขอ 

 
 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
 

เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 1   ทานรูสึกวาไดรับคาจางท่ีเหมาะสมกับงานท่ีทํา      

 2 งานท่ีทานทํามีโอกาสในการเล่ือนตําแหนงนอย      

 3 หัวหนางานของทานมีความสามารถในการทํางานเปนอยางดี      

 4   ทานรูสึกไมพอใจกับผลประโยชนท่ีไดรับ      

 5 เมื่อทานทํางานไดดี ทานไดรับคําชมเชยตามที่ควรจะไดรับ      

 6 กฎเกณฑและวิธีการทํางานท่ีมากมาย ทําใหทํางานไดดียาก      

 7 ทานชอบผูคนท่ีทานรวมงานดวย      

 8 บางครั้งทานรูสึกวางานของทานไมมีความสําคัญ      

 9 การส่ือสารในองคการเปนไปดวยดี      

10 มีการเพ่ิมหรือขึ้นเงินเดือนในองคการแหงนี้นอย      

11 ผูท่ีทํางานไดดี ไดรับการเล่ือนตําแหนงอยางเหมาะสม (อยาง
ยุติธรรม) 

     

12 หัวหนาไมคอยยุติธรรมกับทาน      

13 ผลประโยชนท่ีพวกเราไดรับ ดีเทาเทียมกับท่ีองคการสวน
ใหญสามารถใหได 

     

14 ทานไมรูสึกวางานท่ีทานทํามีคุณคา       

15 ความพยายามของทานท่ีจะทํางานใหดีมักถูกปดกั้น      

16 ทานคิดวาท่ีทานตองทํางานหนักเพราะคนที่รวมงานดวยไมมี
ความสามารถ 

     

17 ทานชอบงานที่ทําอยูทุกวันนี้      

18 เปาหมายขององคการไมชัดเจนสําหรับทาน      
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ขอ 

 
 

ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

 
เห็น
ดวย 

 
 

เฉย
ๆ 

 
ไม
เห็น
ดวย 

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

19  เมื่อดูจากเงินคาตอบแทนที่ไดรับ ทานรูสึกวาองคการไมเห็น
คุณคางานท่ีทานทํา 

     

20 พนักงานในองคการแหงนี้กาวหนารวดเร็วเทาเทียมกับท่ีอ่ืน      

21 หัวหนางานของทานมักไมคอยสนใจความรูสึกของลูกนอง      

22 สิทธิประโยชนท่ีไดรับมีความเปนธรรม      

23 ท่ีนี่ใหผลตอบแทนนอย      

24 ทานมีส่ิงท่ีจะตองทํามากเกินไปในที่ทํางาน      

25 ทานมีความสุขกับเพ่ือนรวมงาน      

26 ทานมักจะรูสึกวา ทานไมรูวาอะไรเกิดขึ้นในองคการ      

27 ทานรูสึกภาคภูมิใจในการทํางาน      

28 ทานรูสึกพอใจในการข้ึนเงินเดือนท่ีไดรับ      

29 พวกเราไมไดรับผลประโยชนอยางท่ีควรจะไดรับ      

30 ทานชอบหัวหนางานของฉัน      

31 ทานมีงานเอกสารที่ตองทํามากเกินไป      

32 ทานไมรูสึกวาความพยายามของทานจะทําใหไดรับรางวัล
อยางท่ีควรจะเปน 

     

33 ทานพอใจกับโอกาสในการเล่ือนตําแหนงของทาน      

34 การทะเลาะเบาะแวงในท่ีทํางานของทานมีมากเกินไป      
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับรูปแบบขอมูลปอนกลับท่ีบุคลากรไดรับ 
คําชี้แจง:  ในขณะท่ีตอบแบบสอบถามชุดนี้ ขอใหทานนึกยอนกลับไปยังเหตุการณในชวง 1 ปท่ีผานมา 
วาทานไดรับขอมูลปอนกลับจากหัวหนางานในลักษณะใด โดยทําเคร่ืองหมาย  ในชองระดับความคิดเห็น 
จาก 5 คือเปนจริงอยางมากท่ีสุด ถึง 1 เปนจริงนอยท่ีสุดหรือไมจริงเลย 
 

 
ขอ 

 
ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
1 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเม่ือสามารถขายกรมธรรมที่บริษัท

กําหนดได 
     

2 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเม่ือทานสามารถเพ่ิมยอดขายในเขต
การขายที่รับผิดชอบไดสูงข้ึน 

     

3 ทานไดรับการชมเชยจากหัวหนาวาสามารถขายกรมธรรมใหมๆของ
ทางบริษัทไดเร็วกวาเพื่อนรวมงานคนอื่น 

     

4 หัวหนาชื่นชมทานเม่ือสามารถทําการขายไดสูงกวาเปาหมายท่ีกําหนด      
5 ทานมักจะไดคําชื่นชมจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับกรมธรรมใหมๆ

ของทางบริษัทเปนอยางดี 
     

6 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจในรายละเอียดเก่ียวกบัคุณประโยชน
ของกรมธรรมในแตละประเภทเพิ่มเติมอยูเสมอ 

     

7 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเกี่ยวกับกระบวนการในการเคลม
ประกันของลูกคาใหรอบคอบมากข้ึน 

     

8 หัวหนาขอใหทานทําความเขาใจเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณลกัษณะหรือขอ
แตกตางของกรมธรรมแตละประเภทอยูเสมอ 

     

9 หัวหนามักจะขอใหทานทําการศึกษาคนควาเกี่ยวกับขอมูลทาง
การตลาดของธุรกิจประกันชีวิตเพิ่มเติมอยูเสมอ 

     

10 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและนโยบาย
การขายของคูแขงใหมากกวาท่ีเปนอยูเดิม 

     

11 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาวารับทราบเกี่ยวกับกิจกรรมท่ีสําคัญตางๆ
ของธุรกิจประกันชีวิตเปนอยางดี 

     

12 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาอยูเสมอวามีความรูเกี่ยวกับลูกคาและ
สามารถนําเสนอกรมธรรมที่เหาะสมกับลูกคาไดเปนอยางดี 
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ขอ 

 
ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
13 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาอยูเสมอวาสามารถแสดงออกในฐานะการ

เปนตัวแทนประกันชีวิตไดอยางเหมาะสม 
     

14 ทานไดรับการชื่นชมอยูเสมอวาเปนผูที่มีความสามารถดานการพูดท่ีดี      
15 หัวหนาใหการยอมรับวาทานสามารถรับรูและอานใจลูกคาจากทาทาง

การแสดงออกไดดีกวาเพื่อนรวมงานคนอื่น 
     

16 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามควบคุมอารมณตนเองใหดีกวาที่
เปนอยูเดิม 

     

17 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงตนเองในดานการชักจูงและโนมนาว
ใจลูกคาใหดีกวาท่ีเปนอยูเดิม 

     

18 หัวหนาขอใหทานพยายามสรางใหลกูคาเกิดการยอมรับในกรมธรรม
ของบริษัทใหมากข้ึนกวาเดิม 

     

19 หัวหนาขอใหทานพยายามปรับปรุงการนําเสนอการขายใหดีข้ึนกวาเดิม      
20 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการใหบริการลูกคาใหดีข้ึน เพื่อสรางให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 
     

 
21 หัวหนาขอใหทานพยายามเรียนรูเพิม่เติมในการระบุลูกคาที่คาดหวัง      
22 หัวหนาขอใหทานพยายามปดการขายใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน

กวาเดิม 
     

23 หัวหนาชมเชยทานวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับคุณประโยชนตางๆของแต
ละกรมธรรมเปนอยางดี 

     

24 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับกระบวนการใน
การเคลมประกันเปนอยางดี 

     

25 ทานไดรับการยกยองจากหัวหนาวามีความรูเกี่ยวกับคุณลักษณะหรือ
ขอแตกตางของกรมธรรมแตละประเภทเปนอยางดี 

     

26 ทานไดรับการชื่นชมจากหัวหนาเสมอวาเปนผูมีขอมูลทางการตลาด
ของธุรกิจประกันชีวิตเปนอยางดี 

     

27 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และนโยบายการขายของบริษัทคูแขงเปนอยางดี 

     

28 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามอัพเดทขาวสารและกิจกรรมตางๆที่
สําคัญของธุรกิจประกันชีวิตใหมากข้ึนกวาเดิม 
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ขอ  

ขอคําถาม 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 
2 

นอย
ที่สุด 

1 
29 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามทําความเขาใจความตองการของลูกคา

และปรับปรุงเพื่อนําเสนอกรมธรรมใหสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาได 

     

30 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงตัวในการแสดงออกในฐานะท่ีเปนตัวแทน
ประกันชีวิตใหดีข้ึนกวาเดิม 

     

31 หัวหนาขอใหทานปรับปรุงการพูดโดยทั่วไปใหดีกวาที่เปนอยูเดิม      
32 หัวหนาขอใหทานพยายามทําความเขาใจเกี่ยวกับทาทางการแสดงออก

ของลูกคาเพื่อใหสามารถประเมินความตองการของลูกคาได 
     

 
33 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถควบคุมอารมณตนเองได

เปนอยางดี 
     

34 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาเปนผูที่มีอิทธิพลตอลูกคา สามารถ
ชักจูงและโนมนาวใจลูกคาได 

     

35 ทานไดรับการยอมรับจากหัวหนาวาสามารถสรางใหลูกคาเกิดการ
ยอมรับในตัวกรมธรรมของบริษัทไดอยางรวดเร็ว 

     

36 ทานไดรับการยกยองวาเปนผูที่มีความสามารถในการนําเสนอการขาย
ไดเปนอยางดี 

     

37 ในการใหบริการลูกคาแตละคร้ัง หัวหนามักช่ืนชมทานเสมอวาสามารถ
สรางความประทับใจแกลูกคาได 

     

38 ทานไดรับคําชมจากหัวหนาเสมอวาสามารถระบุลูกคาที่คาดหวังได
อยางแมนยํา 

     

39 ทานไดรับการชื่นชมวาสามารถปดการขายไดอยางมีประสิทธิภาพ      
40 หัวหนาแนะนําใหทานเพ่ิมเพิ่มยอดขายใหมากกวาเดิม       
41 ถึงแมวาทานจะสามารถเพิ่มยอดขายในเขตการขายที่รับผิดชอบได แต

หัวหนายังขอใหทานเพ่ิมยอดขายใหมากกวาเดิม 
     

42 เน่ืองจากทานขายกรมธรรมตัวใหมไดเร็ว หัวหนาจึงขอใหทานเพ่ิม
ยอดขายกรรมธรรมตัวใหมใหมากกวาเดิม 

     

43 หัวหนาขอใหทานเพิ่มยอดขายใหมากกวาที่เปนอยูเดิม      
44 หัวหนามักจะขอใหทานพยายามเรียนรูและทําความเขาใจเกี่ยวกับ

กรมธรรมใหมๆของทางบริษัทอยูเสมอ 
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