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บทคัดยอ 

 การวจัิยครัง้น้ีมวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษา 1) ความสัมพันธระหวางสมรรถนะ การเห็นคุณคาใน

ตนเองทีม่พีืน้ฐานจากองคการและผลการปฏบิตังิานของพนกังานระดบัปฏบิตักิาร และ 2) ตวัพยากรณ

ระหวางสมรรถนะและการเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏบิตักิาร กลุมตวัอยางเปนพนกังานระดบัปฏบิตักิารของบริษัทสือ่สารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง จำนวน 

162 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ  

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยหพุแบบข้ันตอน ผลการวิจัยพบวา  

1) สมรรถนะดานการมุงเนนลกูคา ดานการมุงเนนผลสำเรจ็ในการทำงาน ดานการบรหิารการเปลีย่นแปลง 

ดานการแกไขปญหาและการตดัสนิใจ และดานการสือ่สารมคีวามสมัพนัธทางบวกกบัผลการปฏบิตังิานของ

พนกังานระดบัปฏบิตักิารอยางมนียัสำคญัทางสถติทิีร่ะดับ .01 สวนสมรรถนะดานการทำงานเปนทมีและการ

ใหความรวมมอืมคีวามสมัพนัธทางบวกกับผลการปฏิบตังิานของพนักงานระดับปฏบิตักิารอยางมีนยัสำคญั

ทางสถติทิีร่ะดับ .05  2) สมรรถนะดานการสื่อสารสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการไดรอยละ 7.4 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

คำสำคัญ: สมรรถนะ การการเหน็คณุคาในตนเองทีม่พีืน้ฐานจากองคการ ผลการปฏิบัติงาน 
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Abstract 

 The objectives of this research were: 1) to study the relationship between 

competency, self-esteem based on organization, and job performance of service 

operation staff, and 2) to study competency and self-esteem based on organization which 

could predict the job performance of service operation staff.  Samples were 162 service 

operation staff in a telecommunication company.  The data were collected with 

questionnaires.  The percentages, the Pearson’s product moment correlation coefficient, 

and the stepwise multiple regression analysis were adopted for data analysis. 

 The findings indicated that, firstly, customer focusing on competencies, the drive 

for result competencies, mastering change competencies, problem solving and decision 

making competencies and communication competencies were positively related to the job 

performance of service operation staff at the 0.01 level of significance whereas 

teamwork and collaboration competencies were positively related to job performance at the 

0.05 level of significance.  Secondly, communication competencies could jointly predict 7.4 

percent of the job performance of service operation staff at the 0.01 level of significance. 

Keywords:  Competency, self-esteem based on organization, job performance 

 

บทนำ 

 จากสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปจจุบันนี้มีการแขงขันทางดานธุรกิจสูง จึงเปนสาเหตุให

หนวยงานและองคการตางๆ ตองพยายามปรับปรุงและพัฒนาความสามารถในดานตางๆ เพื่อสรางความ

อยูรอดใหเกิดขึ้นกับธุรกิจของตนเอง และหนึ่งในธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูงในปจจุบันนี้ คือ ธุรกิจสื่อสาร

โทรคมนาคม ซ่ึงธุรกิจประเภทดังกลาวโดยมากแลวจะมุงเนนในเรื่องของการใหบริการหลังการขายที่มี

คุณภาพสามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาไดในระดับสูง จึงจะถือไดวาประสบความสำเร็จใน

การดำเนินธุรกิจ โดยในสวนดังกลาวนี้จะแสดงออกมาในรูปของความเอาใจใสในปญหาของลูกคา ความ

สามารถในการแกไขปญหาใหกับลูกคา และคุณภาพในการใหบริการ อันถือไดวาเปนสวนของผลการ

ปฏิบัติงานที่พนักงานของหนวยงานลูกคาสัมพันธจะตองมี และนอกจากในเรื่องของผลการปฏิบัติงาน

ที่ทางองคการมุงเนนใหความสำคัญแลว องคการยังจะตองใหความสนใจกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล

ขององคการใหมากขึ้น เพื่อเตรียมความพรอมสำหรับการแขงขันในสภาพเศรษฐกิจตางๆ เชน การพัฒนา

สมรรถนะ (Competency) ของบุคลากรในองคการใหตรงตามสายงานมากขึ้น (อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 

2548) 

 สมรรถนะจึงเปนเรื่องท่ีมีความสำคัญ เพราะความเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจท่ีเกิดขึ้นในชวง 10 ป

ที่ผานมานั้น ทำใหการดำเนินการและการบริหารงานขององคการตางๆ หันมามุงเนนในเรื่องของการ
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บริหารทรัพยากรบุคคลเปนสำคัญ ซ่ึงในสวนของการบริหารทรัพยากรบุคคลไดนำเอาแนวคิดเรื่อง

สมรรถนะเขามาใชในการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน ดังนั้นสมรรถนะจึงถือวาเปนรากฐานที่

สำคัญของความสำเร็จของการบริหารเชิงกลยุทธ และเปนเครื่องมือประเภทหนึ่งในการบริหารทรัพยากร

บุคคลแบบมุงผลสัมฤทธิ์ที่จะทำใหหนวยงานมีความเขมแข็ง และสามารถสรางความไดเปรียบในเชิง

แขงขันใหเกิดขึ้นในหนวยงานได ซ่ึง Shermon (2000) ไดกลาวเกี่ยวกับสมรรถนะวาเปนความสามารถ

และคุณสมบัติของแตละบุคคลที่จำเปนตองมี และมีความสัมพันธตอการแสดงออกถึงพฤติกรรมอันนำ

ไปสูผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน และผลสุดทายนำมาซึ่งผลลัพธทางธุรกิจท่ีองคการตองการ  

 นอกจากสมรรถนะท่ีสามารถสงผลตอผลการปฏิบัติงานของบุคคลแลวนั้น การเห็นคุณคาใน

ตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการก็เปนอีกตัวแปรหน่ึงท่ีสงผลตอผลการปฏิบัติงานหรือคุณภาพในการให

บริการ โดยการเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานมาจากองคการเปนความรูสึกเห็นคุณคาในตนเองที่มีรูป

แบบท่ีแตกตางกันไปในเรื่องสภาพแวดลอมภายในองคการแตละแหง และการท่ีพนักงานมีความเห็น

คุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการอยูในระดับสูง จะทำใหพนักงานเปนผูที่มีประสิทธิภาพมากกวา

มาตรฐานหรือเกณฑเฉลี่ยที่ทางองคการกำหนดไว โดยสามารถสรางผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น และสงผล

ใหมีทัศนคติที่ดีตอนายจางมากขึ้นอีกดวย (Gardner, 2001) 

 ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงสนใจทำการศึกษาถึงสมรรถนะ การเห็นคุณคาในตนเองที่มี

พื้นฐานจากองคการ และผลการปฏิบัติงาน โดยไดเลือกทำการศึกษากับบริษัทเอกชนแหงหนึ่งท่ีประกอบ

ธุรกิจใหบริการประเภทสื่อสารโทรคมนาคม ซ่ึงบริษัทแหงนี้ไดมีหนวยงานหนึ่งท่ีมีความสำคัญและมี

ขนาดใหญ ก็คือ หนวยงานลูกคาสัมพันธ (Customer Management) ซ่ึงเปนหนวยงานที่จะตองติดตอ

กับลูกคาในการแจงขอมูลขาวสารติดตามปญหา และประสานงานกับหนวยงานตางๆ ขององคการ เพื่อ

รวมกันมอบบริการท่ีดีและตรงตามความตองการของลูกคา สรางความประทับใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา เกิด

เปนคูคาระยะยาวกับบริษัท ซ่ึงถือเปนการสรางผลงานหรือผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ทั้งนี้ ผูวิจัย

หวังวาจะไดรับขอมูลที่เปนประโยชนตอองคการในการที่จะใชเปนแนวทางในการพัฒนาผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานในองคการ เพื่อเพิ่มศักยภาพในการทำงานของพนักงานอันจะสงผลใหการใหบริการของ

องคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสรางความเจริญเติบโตทางธุรกิจใหเกิดขึ้นกับองคการตอไป  

  

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางสมรรถนะ การเห็นคุณคาใน

ตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการ และผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสาร

โทรคมนาคมแหงหนึ่ง และเพ่ือศึกษาตัวพยากรณรวมระหวางสมรรถนะ และการเห็นคุณคาในตนเองที่มี

พื้นฐานจากองคการกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัตกิารบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง 
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นิยามศัพท 

 สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะของแตละบุคคล เชน ความรู ทักษะ และความสามารถใน

ดานตางๆ ที่สงผลตอการปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด หรือใหบรรลุตามเปาหมายที่ตนเองหรือ

องคการไดกำหนดไว แบงออกเปน 7 ดาน ไดแก 1) ดานการมุงเนนลูกคา 2) ดานการมุงเนนผลสำเร็จใน

การทำงาน 3) ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง 4) ดานความคิดริเริ่มสรางสรรค 5) ดานการแกไขปญหา

และการตัดสินใจ 6) ดานการทำงานเปนทีมและการใหความรวมมือ และ 7) ดานการสื่อสาร  

 การเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจากองคการ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่เกิดจากการ

ประเมินคาตนเองของบุคคลนั้น โดยมีสภาพแวดลอมขององคการเปนตัวกำหนด ซ่ึงจะเปนในสวนของ

การท่ีพนักงานไดรับรูวา ตนเองนั้นเปนบุคคลที่มีคุณคาและเปนสวนสำคัญสวนหนึ่งขององคการที่มีความ

สามารถและมีศักยภาพในการทำงานหรือมีประโยชนกับองคการ 

 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ระดับของการประเมินการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานตามที่ไดรับ

มอบหมาย โดยพนักงานไดแสดงใหเห็นถึงทักษะความสามารถในการใหบริการ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มี

การแสดงออกถึงความเขาใจและรับรูความรูสึกของลูกคา การใหขอมูลและการบันทึกขอมูล รวมท้ังมี

ความรับผิดชอบตองาน  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

สมรรถนะ  
- ดานการมุงเนนลูกคา
- ดานการมุงเนนผลสําเร็จในการทํางาน
- ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง
- ดานความคิดริเร่ิมสรางสรรค
- ดานการแกไขปญหาและการตัดสินใจ
- ดานการทํางานเปนทีมและการใหความรวมมือ
- ดานการส่ือสาร

การเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจาก
องคการ 

ผลการปฏิบัติงาน
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วิธีการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนพนักงานระดับปฏิบัติการที่ปฏิบัติงานในหนาที่ใหขอมูล

ลูกคาทางโทรศัพท สังกัดแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง จำนวนทั้งส้ิน 280 

คน (ขอมูล ณ วันที่ 30 เมษายน 2552) และคำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยางดวยการใชตารางสำเร็จรูป

ของ Krejcie and Morgan (เพ็ญแข แสงแกว, 2540: 63) ไดจำนวนกลุมตัวอยางเทากับ 162 คน และ

ทำการคัดเลือกกลุมตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันภูมิตามสัดสวน (Proportional 

Stratified Random Sampling) โดยแบงช้ันพนักงานตามกลุมทำงานในหนาที่ใหขอมูลลูกคาทาง

โทรศัพท ซ่ึงแบงออกเปน 20 กลุมทำงาน จากนั้นแตละกลุมทำงานใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย  

(Simple Random Sampling) ดวยวิธีการจับสลากรายชื่อพนักงาน 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การวจัิยครัง้น้ีใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอมลู แบงออกเปน 4 ตอน คอื 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลปจจัยสวนบุคคล ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบใหเติม

ขอความและตรวจรายการ (Check List) ประกอบดวยขอคำถาม 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส รายได ระดับการศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

 ตอนท่ี 2 แบบวัดสมรรถนะ ไดพัฒนามาจากแบบวัดสมรรถนะตามแนวคิดและขอกำหนดของ

ทางบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงน้ี ลักษณะขอคำถามเปนแบบวัดมาตราสวนประมาณคา (Rating 

Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  

 ตอนท่ี 3 แบบวัดการเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการ ไดพัฒนามาจากแบบวัดการ

เห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการของ พิชญพรรณ พุทธิมา (2548) ที่สรางขึ้นตามแนวคิดของ 

Pierce et al. (1989) ลักษณะขอคำถามเปนแบบวัดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) แบงออก

เปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 ตอนท่ี 4 แบบวัดผลการปฏิบัติงาน ไดพัฒนามาจากแบบประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีบริษัท

สื่อสารโทรคมนาคมแหงนี้สรางขึ้นสำหรับใชวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ สังกัด

แผนกลูกคาสัมพันธ และประเมินโดยผูบังคับบัญชาซึ่งเปนหัวหนางานของพนักงานระดับปฏิบัติการใน

แตละกลุมทำงาน ลักษณะขอคำถามเปนแบบวัดมาตราสวนประมาณคา แบงออกเปน 5 ระดับ คือ มาก

ที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

คือ คารอยละ (Percentage) คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) และการวิเคราะหถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) ใชในการ
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พยากรณตัวแปรตามหนึ่งตัวซ่ึงเปนผลมาจากตัวแปรอิสระตั้งแตสองตัวขึ้นไป โดยใชวิธีการวิเคราะหการ

ถดถอยพหุแบบข้ันตอน 

 

ผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสาร

โทรคมนาคมแหงหนึ่ง พบวา พนักงานระดับปฏิบัติการสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 77.20) มีอายุอยู

ระหวาง 28-33 ป (รอยละ 38.30) มีสถานภาพโสด (รอยละ 86.40) และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 

10,001 – 15,000 บาท/เดือน (รอยละ 42.00)  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากการทดสอบสมมติฐานแรกที่กลาววา สมรรถนะ การเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจาก

องคการมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหง

หนึ่ง ดังตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางสมรรถนะ การเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการ 

และผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ   

  ตัวแปร คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) กับ 

   ผลการปฏิบัติงาน 

สมรรถนะ 

 ดานการมุงเนนลูกคา  .228** 

 ดานการมุงเนนผลสำเร็จในการทำงาน .219** 

 ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง .229** 

 ดานความคิดริเริ่มสรางสรรค .062 

 ดานการแกไขปญหาและการตัดสินใจ .203** 

 ดานการทำงานเปนทีมและการใหความรวมมือ .191* 

 ดานการสื่อสาร  .283** 

การเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจากองคการ .001 
 

 * มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

 

 จากตารางท่ี 1 พบวา สมรรถนะดานการมุงเนนลูกคา ดานการมุงเนนผลสำเร็จในการทำงาน 

ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง ดานการแกไขปญหาและการตัดสินใจ และดานการสื่อสารมีความ

สัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (r = .288 .219 .229 .203 และ .283 ตามลำดับ) สวนสมรรถนะ
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ดานการทำงานเปนทีมและการใหความรวมมือมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหน่ึงอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (r = .191) 

นอกจากนี้ยังพบวา สมรรถนะดานความคิดริเร่ิมสรางสรรค การเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจาก

องคการไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคม

แหงหนึ่งอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

 จากการทดสอบสมมติฐานที่สองที่กลาววา สมรรถนะ การเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจาก

องคการสามารถรวมกันพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสาร

โทรคมนาคมแหงหนึ่ง และเพ่ือใหเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหการถดถอยพหุ ผูวิจัยได

ทำการทดสอบความเปนอิสระตอกันของตัวแปรอิสระเพ่ือไมใหเกิด “Multicollinearity Problem” โดย

ทำการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ไดแก สมรรถนะดานการมุงเนนลูกคา ดานการมุงเนน

ผลสำเร็จในการทำงาน ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง ดานความคิดริเริ่มสรางสรรค ดานการแกไข

ปญหาและการตัดสินใจ ดานการทำงานเปนทีมและการใหความรวมมือดานการสื่อสาร และการเห็น

คุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจากองคการ พบวา ไมมีตัวแปรอิสระใดที่มีคาความสัมพันธระหวางกันเกิน 

.80 จึงไดดำเนินการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบข้ันตอนเพื่อพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง ดังตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุของตัวแปรพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ         

ตัวแปรพยากรณ b  S.E.b  Beta t Sig. 

สมรรถนะ 

 - ดานการสื่อสาร 1.074  .288 .283 3.734 .000 

คาคงที่ (a) = 60.756    

  R = .283   R2 = .080   R2adj = .074 F Overall = 13.941 p = .000 

 

 จากตารางที่ 2 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเพื่อพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการ พบวา มีตัวแปรอิสระ 1 ตัว คือ สมรรถนะดานการสื่อสารสามารถพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหน่ึงไดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยสามารถพยากรณไดรอยละ 7.4 (R
2
adj = .074) และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ  

(R) เทากับ .283 

 

อภิปรายผล 

 การวิจัยคร้ังนี้ ไดตั้งสมมติฐานไวทั้งหมด 2 ขอ ซึ่งผลจากการทดสอบสมมติฐานปรากฏดังน้ี 

 การทดสอบหาความสัมพันธระหวางสมรรถนะ การเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจาก
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องคการ และผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง พบวา 

 สมรรถนะดานการมุงเนนลูกคามีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบตักิารบริษัทสือ่สารโทรคมนาคมแหงหน่ึงอยางมนียัสำคญัทางสถติทิีร่ะดับ .01 อาจเนือ่งมาจาก 

ทางบริษัทจัดใหมีการฝกอบรมใหกับพนักงานระดับปฏิบัติการแผนกลูกคาสัมพันธ รวมท้ังการนิเทศงาน

ผานทางหัวหนางานแตละกลุมงานถึงแนวทางการปฏิบัติหนาที่ที่ตองยึดถือในการนำเสนอบริการที่ดีและ

เหมาะสมกับลูกคา อีกทั้งยังมีระบบการประเมินความพึงพอใจของลูกคาตอพนักงานระดับปฏิบัติการ 

เพื่อใหทราบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมในการรับบริการจากพนักงานระดับปฏิบัติการแตละคนใน

แตละคร้ังท่ีมารับบริการหรือไมอยางไร โดยผลการประเมินนี้ ทางหัวหนางานแตละกลุมงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการจะเปนผูรวบรวมและเปนขอมูลยอนกลับใหกับพนักงานระดับปฏิบัติการแตละคนนำมา

ปรับปรุงสมรรถนะการทำงานของตนในการมุงเนนการตอบสนองความตองการของลกูคา ซ่ึงสงผลใหเกิด

ผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครบถวนรวดเร็ว

และสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาได  

 สมรรถนะดานการมุงเนนผลสำเร็จในการทำงานมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทส่ือสารโทรคมนาคมแหงหนึ่งอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

อาจเนื่องมาจากทางบริษัทไดกำหนดเปาหมายในการทำงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ แผนกลูกคา

สัมพันธ โดยพนักงานระดับปฏิบัติการจะตองทำการใหขอมูล ตอบขอซักถามของลูกคาแตละรายใหเขาใจ

ภายในเวลา 3 นาที 30 วินาที และไมใหมีการโทรซ้ำของลูกคารายเดิมในปญหาเดิม พรอมบันทึกขอมูล

เก็บไวในคอมพิวเตอร โดยหัวหนากลุมงานจะเปนผูตรวจสอบการทำงานประจำวันของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการแตละคนในกลุมงานของตน จึงทำใหพนักงานระดับปฏิบัติการปฏิบัติงานดวยสมรรถนะเพื่อมุง

เนนผลสำเร็จในการทำงาน มีความใสใจตอการตอบขอซักถามของลูกคาอยางตรงประเด็นภายในเวลาที่

กำหนด เพื่อใหลูกคาเกิดความเขาใจ ไดรับบริการที่ดีจากบริษัท และไมติดตอกลับมาสอบถามเกี่ยวกับ

ปญหาเดิมอีก ซ่ึงสงผลใหพนักงานระดับปฏิบัติการมีผลการปฏิบัติงานที่ดีตามมาตรฐานที่กำหนดไว

สอดคลองกับคำกลาวของ Zwell (2000) ที่วา สมรรถนะที่จะทำใหบุคคลเปนผูที่สามารถทำงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพและประสบความสำเร็จนั้น ประกอบดวยสมรรถนะการมุงเนนในผลลัพธหรือผลสำเร็จใน

งาน โดยการตั้งเปาหมายที่สามารถประสบความสำเร็จได มุงมั่นที่จะไปถึงเปาหมายและมีการพัฒนา

มาตรฐาน ซ่ึงจะกอใหเกิดการแสดงออกและสามารถวัดไดจากพฤติกรรมและผลการปฏิบัติงานของ

บุคคล  

 สมรรถนะดานการบริหารการเปล่ียนแปลงมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทส่ือสารโทรคมนาคมแหงหนึ่งอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อาจ

กลาวไดวาจากสภาวะความเจริญกาวหนาดานเทคโนโลยีและการแขงขันสูง ซ่ึงทุกบริษัทตางมุงพัฒนา

เทคโนโลยีของตนใหสามารถตอบสนองไดทันตอความตองการของลูกคา โดยบริษัทสื่อสารโทรคมนาคม

แหงนี้ไดมีนโยบายในการพัฒนาผลิตภัณฑของบริษัท มีการจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อใหลูกคาไดทราบถึง

ความเคลื่อนไหวของบริษัทเกี่ยวกับบริการใหมๆ ซ่ึงพนักงานระดับปฏิบัติการ แผนกลูกคาสัมพันธได

แสดงสมรรถนะการบริหารการเปล่ียนแปลงในการนำเสนอกิจกรรมตอลูกคาใหทราบถึงขอมูลดาน
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ผลิตภัณฑหรือระบบการใชงานใหมๆ ของบริษัท อีกทั้งทำกิจกรรมตางๆ รวมกับลูกคาจากการตั้ง

โครงการ “ปลูกปญญา” ทำใหพนักงานเกิดความคุนเคยใกลชิดกับลูกคา มีการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร

ตางๆ ระหวางกัน ซ่ึงขอมูลที่ไดเหลานี้พนักงานระดับปฏิบัติการสามารถนำมาเปนขอมูลสำหรับบริษัทใน

การพัฒนาบริการตางๆ นอกจากนี้พนักงานปฏิบัติงานตองใสใจเรียนรูใหเกิดความรอบรูทั้งในผลิตภัณฑ

และบริการท่ีหลากหลายของบริษัท รวมทั้งเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคมใหมๆ ที่บริษัทไดนำมาใช เพื่อ

ใหสามารถประมวลผลและตอบขอซักถามของลูกคาในการเชื่อมโยงเทคโนโลยีเดิมเขากับเทคโนโลยีใหม

ที่พัฒนาขึ้นมา ทำใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดจุดประเด็นและรวดเร็วดวยขอมูลที่

ทันสมัย สรางความประทับใหกับลูกคาในการใชบริการของบริษัท กอใหเกิดเปนผลการปฏิบัติงานของ

พนักงาน อีกทั้งองคการสามารถแขงขันและพัฒนาธุรกิจดานนี้ตอไปได ดังท่ี Brewster et al. (2000 

อางใน สุรวุฒิ ยัญญลักษณ, 2550: 61) ไดกลาวถึงความสำคัญตอสมรรถนะเรื่องการบริหารความ

เปลี่ยนแปลงวา หากองคการจะคงขีดความสามารถในการแขงขันได การเปลี่ยนแปลงภายในองคการจะ

ตองสอดคลองทันเวลากับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากปจจัยภายนอกองคการ ซ่ึงรวมถึงกระแส 

โลกาภิวัฒน การไหลเวียนของขอมูลขาวสาร ความคาดหวังของลูกคา และการเปลี่ยนแปลงทาง

เทคโนโลยี จึงเปนเหตุใหสมรรถนะการบริหารการเปล่ียนแปลงมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงนี้ 

 สมรรถนะดานความคิดริเริ่มสรางสรรคไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการบริษัทส่ือสารโทรคมนาคมแหงหน่ึง ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากลักษณะงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ แผนกลูกคาสัมพันธนั้น จะเปนการนำเสนอขอมูลใหตรงตามความตองการของลูกคาทั้งดาน

ผลิตภัณฑและบริการตามที่ทางบริษัทไดจัดเตรียมไว และรับแจงปญหาหรือขอรองเรียนของลูกคา โดย

พนักงานระดับปฏิบัติการจะทำการรวบรวมขอเสนอแนะและขอรองเรียนจากลูกคาเสนอตอหนวยงาน 

ตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อทำการปรับปรุง-พัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑและบริการ ฉะนั้นเห็นไดวา พนักงาน

ระดับปฏิบัติการเปนเพียงตัวกลางระหวางบริษัทและลูกคาเทานั้นในการรับและนำสงขอมูลไปยังลูกคา

และบริษัท จึงอาจมีสวนทำใหสมรรถนะดานความคิดริเริ่มสรางสรรคไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง 

 สมรรถนะดานการแกไขปญหาและการตัดสินใจมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหน่ึงอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

อาจเนื่องมาจากทางบริษัทจะจัดฝกอบรมความรูและการแกไขปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ-บริการของ

บริษัท รวมทั้งมีการทดสอบความรูดังกลาวกับพนักงานระดับปฏิบัติการ ซ่ึงจะทำใหพนักงานระดับ

ปฏิบัติการของบริษัทไดมีความรอบรูในผลิตภัณฑและบริการของบริษัทท่ีจะสงเสริมการปฏิบัติงานของ

ตนและไดแสดงสมรรถนะในการทำงาน โดยเมื่อพนักงานระดับปฏิบัติการไดรับทราบถึงปญหาของลูกคา 

ก็จะทำการวิเคราะห ตัดสินใจเลือกแนวทางแกไข และนำเสนอแนวทางการแกไขปญหาใหกับลูกคาได

อยางรวดเร็วและถูกตองตรงประเด็น ทำใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ บริการ และความรูความ

เชี่ยวชาญของบุคลากรของบริษัทและคงอยูเปนคูคากับบริษัทตอไป ซ่ึงนับไดวาเปนสิ่งท่ีแสดงถึงผลการ

ปฏิบัติงานที่ดีของพนักงานและมีสวนกระตุนใหพนักงานระดับปฏิบัติการเกิดความตั้งใจรักษาคุณภาพ 
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ผลการปฏิบัติงานที่ดีของตนไวอยางสม่ำเสมอ  

 สมรรถนะดานการทำงานเปนทีมและการใหความรวมมือมีความสัมพันธทางบวกกับผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทส่ือสารโทรคมนาคมแหงหน่ึงอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 อาจเนื่องมาจากในการทำงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ แผนกลูกคาสัมพันธนั้น จะมีการ

รับแจงถึงปญหาตางๆ ที่เกิดจากการใชผลิตภัณฑและบริการของบริษัทจากลูกคา ซ่ึงพนักงานระดับ

ปฏิบัติการจะทำการวิเคราะหปญหาวาเกี่ยวของกับสวนงานใดและจะประสานงานสงตอขอมูลใหกับสวน

งานที่เกี่ยวของ พรอมทั้งติดตามความเรียบรอยของการแกไขปญหานั้นๆ และบันทึกขอมูลเก็บเปน

ประวัติของลูกคา รวมทั้งจัดสงขอความแจงใหลูกคาทราบวา ปญหาของทานไดรับการแกไขเรียบรอยแลว 

ซ่ึงการท่ีพนักงานระดับปฏิบัติการมีการแสดงออกถึงสมรรถนะการทำงานเปนทีมและความรวมมือกันใน

การทำงาน โดยมีเปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงานรวมกันในการมุงตอบสนองความตองการของลูกคา

เปนหลัก มอบสิ่งท่ีถูกที่ควรใหกับลูกคาและเพ่ือนรวมงาน จึงทำใหมีการสรางสรรคผลงาน มีการเรียนรู

การแกปญหารวมกัน สามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางถูกตองรวดเร็ว กอใหเกิดผลลัพธของงาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีดีรวมกัน ดังท่ี Zwell (2000) ไดกลาววา สมรรถนะการทำงานเปนทีม เปน

สมรรถนะท่ีจะปฏิบัติหนาที่เปนสวนหนึ่งในกลุมไดอยางมีประสิทธิผล ผูที่ทำงานเปนทีมไดอยางดีเยี่ยม

จะสามารถเลื่อนผลการปฏิบัติงานของสมาชิกคนอื่นๆ ในทีมไดดีขึ้น  

 สมรรถนะดานการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏบิตักิารบริษัทสือ่สารโทรคมนาคมแหงหนึง่อยางมีนยัสำคญัทางสถติทิีร่ะดับ .01 อาจเนือ่งมาจากบรษัิท

ไดมีการฝกอบรมแบบจำลองเหตุการณจริงใหกับพนักงานระดับปฏิบัติการเกี่ยวกับการสื่อสารเพื่อ 

นำเสนอขอมูลใหกับลูกคา โดยแสดงบทบาทสมมติในการรับโทรศัพทพูดโตตอบกับลูกคาประมาณ 1 

สัปดาห ซ่ึงหากผานเกณฑตามการประเมินผลการฝกอบรมก็จะไดเขาปฏิบัติงานจริง ประกอบกับใน

ระหวางปฏิบัติงาน ทางหัวหนางานของแตละกลุมงานจะเปนผูตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงานอยาง

สม่ำเสมอ โดยการสุมสายโทรศัพทของพนักงานระดับปฏิบัติการแตละคนในกลุมงาน เพื่อฟงการสนทนา

ของพนักงานกับลูกคา และใหคำแนะนำกับพนักงานระดับปฏิบัติงานแตละคนในกลุมงาน ทำใหพนักงาน

ระดับปฏิบัติการไดมีการปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนและไดแสดงออกถึงสมรรถนะการทำงานในการใช

ทักษะการส่ือสารกับลูกคาไดอยางเหมาะสม กอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และสงผลใหมีผลการ

ปฏิบัติงานที่ดี สามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาในการใชบริการของบริษัทได 

 การเห็นคุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหน่ึง แสดงใหเห็นวาการที่พนักงานจะรูสึกเห็น

คุณคาในตนเองที่มีพื้นฐานจากองคการไดนั้น เกิดจากการประเมินคาตนเองจากสภาพแวดลอมของ

องคการวาเปนบุคคลที่มีคุณคา เปนสวนสำคัญสวนหนึ่งขององคการที่มีความสามารถและมีศักยภาพใน

การทำงานหรือมีประโยชนกับองคการ ทั้งนี้พนักงานระดับปฏิบัติการสวนใหญจะมีระยะเวลาการปฏิบัติ

งานในบริษัทแหงน้ีนอยกวา 4 ป จึงทำใหมีประสบการณการทำงานในตำแหนงดังกลาวไมมาก การ

ตัดสินใจเลือกแนวทางแกไขปญหาอาจยังไมรวดเร็วเทาที่ควร ซ่ึงอาจสงผลใหพนักงานเกิดการประเมินคา

การเห็นคุณคาในตนเองท่ีมีพื้นฐานจากองคการวา ตนยังมิไดเปนสวนสำคัญสวนหน่ึงขององคการ
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เพียงพอ แตดวยลักษณะของงานท่ีตองใหบริการขอมูลกับลูกคาทางโทรศัพท ทำใหพนักงานตองใชความ

สามารถเฉพาะตัวผสานกับความรูที่ไดรับจากการฝกอบรมในเรื่องตางๆ จากบริษัทมาใชในการปฏิบัติงาน 

ทำใหพนักงานเกิดความรูสึกเห็นคุณคาในตนเองจากการรับรูไดถึงความรูความสามารถของตนเอง และ

สงผลใหพนักงานมีความพยายามที่จะทำงานใหประสบความสำเร็จมากยิ่งข้ึน อันจะกอใหเกิดการสราง 

ผลงานหรือผลการปฏิบัติงานได  

 การทดสอบหาตัวแปรอิสระรวมในการพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่ง 

 พบวาสมรรถนะดานการสื่อสารสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการบริษัทสื่อสารโทรคมนาคมแหงหนึ่งไดรอยละ 7.4 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งนี้

อาจเนื่องมาจากหนาที่ความรับผิดชอบในการทำงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ แผนกลูกคาสัมพันธ 

จะเปนงานที่ตองใชการสื่อสารพูดคุยเปนหลัก เพื่อใหขอมูลและตอบขอซักถามของลูกคาทางโทรศัพท 

ทางบริษัทจึงจัดใหมีการฝกอบรมใหแกพนักงานปฏิบัติการเกี่ยวกับทักษะและรูปแบบในการส่ือสารกับ

ลูกคา โดยมุงเนนใหมีการนำเสนอขอมูลตอลูกคาอยางกระชับ ชัดเจน ครบถวนและทันเวลา และให

บริการดวยความสุภาพ อีกทั้งมีการตรวจสอบจากหัวหนางานแตละกลุมงานในการสุมสายโทรศัพทรับฟง

การสนทนาของพนกังานกบัลกูคา เพือ่ประเมนิผลการปฏบิตังิานของพนกังาน รวมทัง้มกีารประชุมรวมกนั

ของพนกังานระดบัปฏบิตักิารและหัวหนางานแตละกลุมงานในชวงเชา เพือ่รบัทราบถงึปญหาในการทำงาน

และแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกัน ทำใหพนักงานระดับปฏิบัติการไดมีแนวทางในการพัฒนา 

การทำงานและมีการแสดงออกถึงสมรรถนะในการสื่อสารกับลูกคา โดยสามารถใชขอความ รูปแบบ และ

วิธีการสื่อสารไดอยางเหมาะสม มีการนำเสนอขอมูลอยางกระชับ ชัดเจนและทันเวลา ทำใหลูกคาไมตอง

รอสายนานเมื่อโทรเขามา และไดรับคำตอบหรือขอมูลตามที่ตองการ รวมท้ังยังสามารถเก็บขอมูล

ประเด็นสำคัญตางๆ วิเคราะห และโนมนาวลูกคาใหใชบริการของบริษัทอยางตอเนื่อง กอใหเกิดเปนผล

การปฏิบัติงานที่ดีของพนักงานระดับปฏิบัติการ และสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในการใช

บริการของบริษัทได  

 

ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากผลการวิจัยที่พบวา สมรรถนะดานการมุงเนนลูกคา ดานการมุงเนนผลสำเร็จในการทำงาน 

ดานการบริหารการเปลี่ยนแปลง ดานการแกไขปญหาและการตัดสินใจ ดานการทำงานเปนทีมและการให

ความรวมมือ และดานการสื่อสารมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน โดยสมรรถนะดานการ

สื่อสารสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการได ฉะนั้นบริษัทจึงควรมีการ

สงเสริมใหพนักงานระดับปฏิบัติการไดมีสมรรถนะการทำงานเพิ่มมากขึ้น โดย หนึ่ง ควรนำสมรรถนะใน

การสื่อสารมาประกอบการคัดเลือกบุคลากร ซ่ึงสามารถนำขอมูลที่ไดมาใชในการออกแบบขอคำถาม

สำหรับใชในการสัมภาษณ หรือจัดทำแบบสอบถามสำหรับใชทดสอบทักษะความรูของผูสมัคร เพื่อให
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สามารถคัดเลือกบุคลากรเขาทำงานที่มีคุณสมบัติทั้งในดานความรู ความสามารถและประสบการณในการ

ทำงานตรงตามตำแหนงและลักษณะของงาน อันจะชวยลดความสูญเสียทั้งในเร่ืองของเวลา คาใชจาย 

และปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการคัดเลือกได สอง จัดใหมีการฝกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะทาง

ดานการสื่อสารใหกับพนักงานระดับปฏิบัติการในหลักสูตรท่ีมีความเขมขนมากยิ่งข้ึน เชน หลักสูตรการ

เพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร การใหบริการอยางมืออาชีพ เปนตน หรือจัดใหมีการศึกษาดูงานในองคการ

ที่เกี่ยวกับการบริการลูกคา เพื่อใหทราบขอมูลเพิ่มเติมที่จะนำมาพัฒนาการทำงานและเพิ่มพูนสมรรถนะ

การทำงานของพนักงานไดมากยิ่งข้ึน สาม ควรเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการเสนอความ

คิดเห็น ขอเสนอแนะเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงาน หรือกิจกรรมท่ีจะชวยสงเสริมการบริการของบริษัท เชน 

นำเสนอโปรแกรมการใชงานใหมๆ นำเสนอการพูดสำหรับจบการสนทนาที่เหมะสมในชวงสถานการณ 

นั้นๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจใสตอลูกคา เปนตน ซ่ึงจะทำใหพนักงานระดับปฏิบัติการเกิดความรูสึกวา

ตนเปนสวนหนึ่งขององคการและมีสวนรวมผลักดันใหมีการเปลี่ยนแปลงที่ดีใหกับองคการ เกิดความ

ภาคภูมิใจและเกิดการเรียนรูเปดรับขาวสารเพื่อนำมาเปนขอมูลในการพัฒนาสมรรถนะการทำงานที่

สงเสริมการบริหารการเปล่ียนแปลงใหกับองคการ และส่ี จัดใหมีการประชุมรวมกันระหวางหนวยงาน 

ตางๆ ที่เกี่ยวของในการใหบริการลูกคาหรือการแกไขปญหาของลูกคาเปนระยะๆ เพื่อติดตามปญหาใน

การสงตอขอมูลระหวางหนวยงานและหาแนวทางปฏิบัติงานรวมกัน เพื่อใหเกิดความรวมมือในการทำงาน

ระหวางหนวยงาน และสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 ในการวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอ่ืนๆ ที่นาจะมีความสัมพันธกับ

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานใหขอมูลลูกคาทางโทรศัพท เชน ปจจัยในการทำงานดานโครงสรางงาน 

วัฒนธรรมองคการ ความสุขในการทำงาน เปนตน เพื่อใหไดขอบเขตของความรูที่กวางขวางข้ึน และใชวิธี

การเก็บรวบรวมขอมูลในรูปแบบอ่ืนๆ เพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชแบบสอบถาม เชน การสัมภาษณ 

การสังเกตการณทำงานในสถานการณจริงของพนักงาน ทั้งนี้เพื่อเปดโอกาสใหพนักงานไดแสดงความ

คิดเห็นและเสนอแนะแนวทางท่ีเปนประโยชนตอการทำงานอยางเต็มที่ เพื่อใหทราบถึงเบ้ืองลึกของปญหา

และปจจัยอื่นที่เกี่ยวของกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานภายในองคการ 
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