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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านครอบครัว ปัจจัยด้านงาน ความฉลาด
ทางอารมณ์ และการปฏบิตังิานทีม่ต่ีอสมดลุระหว่างงานและชีวติของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์หญิง 
กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีผสม โดยวิธีเชิงปริมาณใช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง จ�ำนวน 484 คน สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุ
แบบขั้นตอน วิธีเชิงคุณภาพเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามปลายเปิด วิธีการสนทนากลุ่ม และ
การสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง จ�ำนวน 12 คน และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธี
วิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า การท�ำงานล่วงเวลา อายุงาน ความฉลาดทางอารมณ์ การปฏิบัติงาน
สามารถร่วมกันพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ได้ร้อยละ 42.1 
อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั .001 และยังพบว่าข้อมลูเชิงคุณภาพนัน้สนบัสนนุผลการวจิยัเชิงปรมิาณ 
 
ค�ำส�ำคัญ:	การท�ำงานล่วงเวลา อายุงาน ความฉลาดทางอารมณ์ สมดลุระหว่างงานและชีวติ การปฏบิตังิาน 
	 เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์
	

Abstract

	 The purpose of this study was to influences of family factors, work factors, emotional 
intelligence and job performance on work-life balance of women call center agents in 
the communication technology company group. Mixed methods data collection was employed. For 
quantitative method, data were collected from 484 women call center agents by questionnaire. 
Percentage, mean, standard deviation and stepwise multiple regression analysis were used for data 
analysis. In terms of qualitative method, data were collected from women call center agents using 
open-ended questionnaire and from 12 women call center agents by focus group and in-depth 
interview. The content analysis was used to analyze the data. The quantitative results indicated 
that overtime, tenure, emotional intelligence and job performance could jointly predict work-life 
balance of women call center agents around 42.1% at statistically significance level of .001. The 
findings from qualitative data also support the quantitative results. 

Keywords:	Overtime, Tenure, Emotional Intelligence, Work-Life Balance, Job Performance, Women 
	 Call Center Agent
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บทน�ำ
	 ชีวิตการท�ำงานและชีวิตส่วนอื่นๆ นอกเหนือจากงานต่างก็มีความส�ำคัญต่อการด�ำเนินชีวิตของ
มนุษย์ ช่วยตอบสนองความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ในหลายด้าน เช่น รายได้ที่ได้มาจากการท�ำงาน
สามารถน�ำไปซือ้อาหาร ซือ้ยา หรอืซือ้บรกิารและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ และงานยังท�ำให้มโีอกาส
ร่วมงานกับบุคคลอื่นๆ หัวหน้า เพื่อนร่วมงาน และลูกน้อง ได้พบปะติดต่อสื่อสารกับลูกค้า จึงรู้สึกได้ถึง
ความมีพวกพ้อง มีกลุ่ม และมีสังคม ส�ำหรับชีวิตครอบครัวและชีวิตส่วนตัว ซึ่งมักจะเกี่ยวข้องกับบุคคลที่
เราใกล้ชิด เช่น พ่อ แม่ ปู่ย่า ตายาย หรือลูกๆ ที่สามารถเป็นที่พึ่งทางกายและใจ ให้ค�ำปรึกษา สั่งสอน 
ตักเตือน หรือให้ก�ำลังใจ ท�ำให้รู้สึกว่าชีวิตมีคุณค่ามีความหมายและมีความสุข เป็นต้น แต่เนื่องจาก
ทั้งงานและชีวิตเป็นสิ่งที่ด�ำเนินควบคู่กันไป จึงอาจส่งผลกระทบต่อกันได้ เช่น ทุ่มเทท�ำงานหนักจนไม่มี
เวลาทีจ่ะดแูลตนเองและท�ำกจิกรรมร่วมกบัครอบครวั หรอืใช้เวลากบัเรือ่งส่วนตวัและครอบครวัมากเกนิไป
จนกระทัง่เสียงาน ดงันัน้จงึต้องมกีารจดัสรรเวลาและความรบัผดิชอบให้เหมาะพอดแีละเกดิความสขุ หาก
พนกังานสามารถผสมผสานชีวติในการท�ำงาน ชีวติส่วนตวั และชีวติครอบครวัอย่างเหมาะสมจะส่งผลดต่ีอ
ตัวพนักงานเองและต่อองค์การหลายประการ (Bloom, Kretschmer & Reenen, 2006) ต่อพนักงาน เช่น 
เครียดน้อยลง สุขภาพดี ไม่เจ็บไข้ได้ป่วย พฤติกรรมเสี่ยงต่อปัญหาสุขภาพลดลง เกิดความผูกพันและ
ขวญัก�ำลังใจในการปฏบิตัสิิง่ต่างๆ รวมทัง้มคีวามพึงพอใจในชีวติของตนเอง (Duxbury & Higgins, 2001,15; 
Hudson Initiative, 2005,12) ผลดีต่อองค์การ เช่น ช่วยลดต้นทุนการจ้างงาน ลดการขาดงาน ลดอัตรา
การลาออก และลดอบุตัเิหต ุพนกังานมคีวามตัง้ใจในการท�ำงานมากข้ึน และมคีวามจงรกัภกัดต่ีอองค์การ 
(Forsyth & Polzer-Debruyne, 2007) องค์การได้ผลิตผลที่มีประสิทธิภาพ เป็นการเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขนั (Hudson Initiative, 2005) องค์การในปัจจุบันจึงพยายามค้นหายทุธวิธีในการบริหารจัดการ
ที่ท�ำให้พนักงานเกิดความสมดุลระหว่างงานและชีวิตไปพร้อมๆ กับการพัฒนาด้านผลผลิตและด้านก�ำไร
ให้กับองค์การ (Barber, Grawitch, & Maloney, 2016, p.111) 
	 การสร้างให้งานและชีวิตมีความสมดุลไปพร้อมๆ กันนั้นเกี่ยวข้องกับทั้งปัจจัยด้านองค์การและ
ปัจจัยส่วนบุคคล (ศิรภัสสร วงศ์ทองดี, 2552) จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้องพบว่ามี
หลายปัจจยัที่ส่งผลตอ่สมดุลระหวา่งงานและชวีิต เช่น ความฉลาดทางอารมณ์ ที่พบวา่พนักงานที่มคีวาม
ฉลาดทางอารมณ์ในระดับสูงจะมีความสมดุลระหว่างงานและชีวิตสูงไปด้วย (ขนิญร์นัสท์ อินทุลักษณ ์
และ อารย์ีวรรณ อ่วมตาน,ี 2557; Sharma, 2014) นอกจากนียั้งพบว่าปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยัด้านครอบครวั 
และปัจจัยด้านงานพบว่ามีอิทธิพลโดยตรงต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต ดังเช่นงานของ Albertsen et al. 
(2008) ทีศึ่กษาพบว่าในกลุม่พนกังานหญิง จ�ำนวนช่ัวโมงการท�ำงานมคีวามสมัพันธ์ทางลบกบัสมดลุระหว่าง
งานและชีวิต นอกจากนี้ยังพบว่า ช่ัวโมงการท�ำงานที่ไม่ได้มาตรฐานมีอิทธิพลทางลบต่อสมดุลระหว่าง
งานและชีวิตเช่นกัน งานวิจัยของ Barik (2017) ศึกษาสมดุลระหว่างงานและชีวิตของครูหญิงของโรงเรียน
เอกชนและรัฐบาลในเขตไรปูร์ ประเทศอินเดียที่สมรสแล้วพบว่าครูมีสมดุลระหว่างงานและชีวิตอยู่ใน
ระดับต�่ำ เนื่องจากปริมาณงานและชั่วโมงการท�ำงานที่มีมากเกินไป ในงานวิจัยของ Kshirsagar & Kadam 
(2012) มีการศึกษาผลกระทบของรายได้ที่มีต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของพนักงานมีฝีมือและกึ่งฝีมือ
ในบริษัทขนส่งที่ตั้งอยู่ในมุมไบและนาวี ประเทศอินเดีย พบว่ารายได้มีผลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต 
งานวิจัยของ Bhandari & Soni (2015) พบว่าพนักงานธนาคารบาโรดา เมืองอุทัยปุระ ประเทศอินเดีย 
ที่มีประสบการณ์การท�ำงานมากกว่า 7 ปีมีความพึงพอใจต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตลดลง เนื่องจาก
องค์การไม่ยืดหยุ่นให้พนกังานได้ท�ำหน้าทีร่บัผดิชอบเก่ียวกับเรือ่งของครอบครวั และการศึกษาของ Barik 
(2017) พบว่าครหูญิงทีส่มรสแล้วนัน้เลอืกท�ำงานในโรงเรยีนใกล้บ้านเพ่ือประหยัดเวลาในการเดินทางและ
ใช้เวลากับครอบครัวหรือเพื่อนได้มากขึ้น เป็นต้น
	 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยรวมถึงเหตุผลต่างๆ ข้างต้น ท�ำให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาว่า
ปัจจยัด้านครอบครวั ปัจจยัด้านงาน ความฉลาดทางอารมณ์ และการปฏบิติังานมอิีทธพิลหรอืไม่ อย่างไร
ต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต ทั้งนี้สนใจที่จะศึกษากับเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง กลุ่มธุรกิจ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร เนือ่งจากมลัีกษณะงานทีต้่องเผชิญกับสภาพการท�ำงานเสีย่งต่อการ
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เกิดปัญหาด้านสมดุลระหว่างงานและชีวิต เพราะต้องท�ำงานล่วงเวลา ท�ำงานในวันหยุด ท�ำงานในช่วง
กะกลางคืน พักผ่อนไม่ได้เตม็ทีแ่ละไม่เป็นเวลา ท�ำให้ไม่สามารถจดัสรรเวลาให้กับชีวติส่วนอืน่ๆ นอกเหนอื
จากงานได้อย่างเหมาะสม อกีทั้งตอ้งอยูห่น้าจอคอมพวิเตอร์เป็นระยะเวลาที่ยาวนานและตอ่เนื่องเพือ่หา
ข้อมูลให้กับผู้รับบริการที่มีจ�ำนวนมาก และในขณะปฏิบัติงานต้องใช้อุปกรณ์หูฟังเกือบตลอดเวลา เสี่ยง
ต่อปัญหาทางสุขภาพ และส่งผลกระทบต่อเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์และองค์การในอนาคตอย่าง
แน่นอน ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษากับเจ้าหน้าที่เป็นเพศหญิง ด้วยเหตุที่ว่า เกือบทั้งหมด
ของงานในต�ำแหน่งนี้เป็นเพศหญิง ประกอบกับในสังคมไทยเพศหญิงเป็นเพศที่มีแนวโน้มที่ยังต้องรับผิด
ชอบหรือมีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการดูแลคนในครอบครัว ความเสี่ยงการขาดสมดุลระหว่างงานและชีวิตจึง
มีมากกว่าเพศชาย
	 โดยผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยจะช่วยเพ่ิมความชัดเจนในเชิงวิชาการ สะท้อนถึงคุณค่าของ
การส่งเสริมให้บุคคลรักษาสมดุลระหว่างงานและชีวิตอย่างเหมาะสม ซึ่งจะน�ำไปสู่การก�ำหนดนโยบาย
และแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนและเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพ่ือศึกษาอทิธพิลของปัจจยัด้านครอบครวั (สถานภาพสมรส สถานภาพการมบีตุร) ปัจจยัด้านงาน 
(อายุงาน การท�ำงานเป็นกะ การท�ำงานล่วงเวลา รายได้ ระยะเวลาในการเดินทางระหว่างที่พักกับที่
ท�ำงาน) ความฉลาดทางอารมณ์ และผลการปฏิบัติงานที่มีต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่
ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง กลุ่มบริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 สมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 สมดุลระหว่างงานและชีวิตเป็นการประเมินตนเองถึงความเหมาะสมของชีวิตการท�ำงานและ
การท�ำกิจกรรมส่วนตัว (Brough et al., 2014) เกี่ยวข้องกับการประเมินประสิทธิภาพและความพึงพอใจ
ในบทบาทที่บุคคลมีต่อการท�ำงานและต่อครอบครัวว่าเหมาะสมตามเป้าหมายที่ได้ตั้งไว้หรือไม่ (Quick 
& Tetrick, 2011) เป็นความสามารถในการท�ำกิจกรรมในงานและกิจกรรมของชีวิตส่วนของตนได้ตามวิถี
ปกติ (Brough et al., 2014) เกิดเป็นความรู้สึกพึงพอใจและปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดีทั้งในที่ท�ำงานและ
ที่บ้าน (Clark, 2000 cited in Kaiser, Ringlstetter, Eikhof, & Cunha, 2011) ในการวิจัยครั้งนี้ประเมิน
สมดลุระหว่างงานและชีวติของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์หญิง 3 ด้าน ตามแนวคิดของ Greenhaus, 
Collins, & Shaw (2003) ได้แก่ 1) สมดุลด้านเวลา (time balance) 2) สมดุลด้านความผูกพันทางจิตใจ 
(involvement balance) และ 3) สมดุลด้านความพึงพอใจ (satisfaction balance) 
	 ความฉลาดทางอารมณ์
	 ความฉลาดทางอารมณ์ (emotional intelligence) เป็นความสามารถของบคุคลทีจ่ะรูอ้ารมณ์ตนเอง
และผู้อื่น เพื่อที่จะจัดการอารมณ์ต่างๆ กระตุ้นแรงจูงใจของตนเอง รับรู้ความรู้สึกของผู้อื่นและจัดการ
ความสัมพันธ์กับผู้อื่นได้ (Goleman, 1995 cited in Lunenburg, 2011, 2) และยังเป็นความสามารถในการ
ให้เหตผุลเก่ียวกบัอารมณ์เพ่ือเสรมิสร้างความคิด เข้าใจอารมณ์และกระบวนการของอารมณ์ คิดใคร่ครวญ
และควบคุมภาวะอารมณ์ได้ด ีเพ่ือส่งเสรมิการเจรญิเตบิโตทางอารมณ์และทางปัญญา (Mayer, Salovey, & 
Caruso, 2004) Singh (2004) ได้สรุปแนวคิดของ Goleman (1995, 1998) ซึ่งแบ่งความฉลาดทางอารมณ์
เป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) การตระหนักในตนเอง (self awareness) 2) การควบคุมตนเอง (self-regulation) 
3) แรงจูงใจในตนเอง (self-motivation) 4) การเอาใจใส่ (empathy) และ 5) ทักษะทางสงัคม (social skills) 
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	 การปฏิบัติงาน
	 การปฏบิตังิาน (job performance) หมายถงึ พฤตกิรรมของพนกังานทีส่นบัสนนุให้องค์การบรรลุ
ในเป้าหมาย (Cambell, 1990 cited in Jex & Britt, 2008) โดย Butler (2004) แบ่งประเมินการปฏิบัติ
งานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เป็น 9 ด้าน ได้แก่ 1) ความอดทน (patience) 2) การสร้าง
ความมั่นใจ (assertiveness) 3) ความละเอียดถี่ถ้วน (thoroughness) 4) ความกระตือรือร้น (enthusiasm) 
5) ความรับผิดชอบ (responsibility) 6) ความรู้ด้านเทคนิค (technical knowledge) 7) ความเข้าอกเข้าใจ 
(empathy) 8) การติดต่อสื่อสาร (communication) และ 9) การท�ำงานภายใต้แรงกดดัน (ability to work 
well under pressure) 
	 ชั่วโมงการท�ำงานหรือการท�ำงานเป็นกะกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 ช่ัวโมงการท�ำงานที่ยืดหยุ่นก่อให้เกิดผลดีกับพนักงาน ช่วยให้พนักงานตอบสนองต่อการสร้าง
ความสมดุลระหว่างงานและชีวิต (Thomson, 2008) จากการศึกษาของ Albertsen et al. (2008) พบว่า
จ�ำนวนช่ัวโมงการท�ำงานมคีวามสมัพันธ์ทางลบกบัสมดลุระหว่างงานและชีวติ โดยเฉพาะในกลุม่พนกังาน
หญิง แต่ก็ยังพบงานวิจัยอีกหลายช้ินที่ไม่ได้แสดงให้เห็นว่าการมีตารางการท�ำงานที่มากจะมีเกี่ยวข้อง
กับการมีสมดุลระหว่างงานและชีวิต เนื่องจากมีปัจจัยอื่นๆ เข้ามาร่วมเกี่ยวข้องด้วย เช่น ค่าตอบแทน 
การท�ำงานเปล่ียนกะ เป็นต้น ในท�ำนองเดยีวกัน งานวจิยัของ Shagcaliyeva & Yazdanifard (2014) พบเช่น
กันว่าปัจจุบัน ช่ัวโมงการท�ำงานที่ยืดหยุ่นกลายเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญในองค์การ โดยองค์การที่ก�ำหนดให้
ชั่วโมงการท�ำงานมีความยืดหยุ่นได้จะส่งผลดีต่อทั้งพนักงานและนายจ้าง ให้ผลผลิตที่ดีกว่าและองค์การ
จะได้ก�ำไรที่มากกว่า 
	 ความฉลาดทางอารมณ์กับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 Sharma (2014) ศึกษาบทบาทของความฉลาดทางอารมณ์ต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตในกลุ่ม
ผูเ้ช่ียวชาญทีท่�ำงานอยู่และไม่ได้ท�ำงาน ในกลุม่อาชีพคุณคร ูนกัธรุกจิ นกัวทิยาศาสตร์ นกัสังคมสงเคราะห์ 
และนักการเมือง กรณีศึกษาในเมือง Sidhi พบว่าหากพนักงานมีความฉลาดทางอารมณ์สูงจะมีสมดุล
ระหว่างงานและชีวิตสูงเช่นกัน
	 การปฏิบัติงานกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 เรือ่งการปฏบิตังิานมกัเป็นเรือ่งทีม่คีวามสัมพันธ์เก่ียวเนือ่งกับชีวติส่วนต่างๆ ของคนท�ำงาน หาก
สามารถปฏบิตังิานได้อย่างดมีปีระสทิธภิาพ ปรบัตวัได้ งานส�ำเรจ็เสรจ็เรว็ ชีวติส่วนอ่ืนๆ กน่็าจะไม่มปัีญหา
อะไร งานวิจัยที่ยืนยันสนับสนุนความคิดนี้ เช่น งานวิจัยของ ขนิญร์นัสท์ อินทุลักษณ์ และ อารีย์วรรณ 
อ่วมตานี (2557) ได้ศึกษาความหมายของสมดุลระหว่างงานและชีวิตของพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาล
เอกชน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกและการบันทึกเทป ร่วมกับการสังเกตและการบันทึกภาคสนาม ผลการ
ศึกษาส่วนหนึ่งพบว่า การที่พยาบาลมีความสุขในงานจะส่งเสริมให้เกิดสมดุลชีวิตกับงานได้ พยาบาลที่มี
ความอดทน มคีวามเข้าใจ และเรยีนรูเ้รว็ เพ่ือท�ำให้ตนเองสามารถปฏบิตังิานพยาบาลในการดแูลสุขภาพ
ของผู้ป่วยและผู้รับบริการได้อย่างมั่นใจ ผู้ป่วยปลอดภัย เกิดความประทับใจในการบริการ จะเกิดเป็น
ความสุขและน�ำมาซึ่งสมดุลระหว่างงานและชีวิต ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ นิศาชล โทแก้ว สุธนา 
บญุเหลอื และ ภรูศิร์ พงษ์เพียจนัทร์ (2557) ทีไ่ด้ศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างความสมดลุชีวติในการท�ำงาน
กบัผลการปฏบิตังิานของผูจ้ดัการแผนกต้อนรบัส่วนหน้าธรุกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนอื พบว่า 
สมดลุระหว่างงานและชีวติด้านความยืดหยุ่นในการท�ำงานและด้านการส่งเสรมิสุขภาพและความเป็นอยู่ที่
ดี มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานโดยรวม เนื่องจากการจัดสรรเวลาที่ใช้ในการท�ำงานและเวลาที่ให้
กบัครอบครวัทีเ่หมาะสม มเีวลาส่วนตวัเพ่ือพักผ่อนและท�ำกจิกรรมอ่ืนๆ ท�ำให้เกดิความพึงพอใจทัง้ในชีวติ
การท�ำงานและชีวิตส่วนตัว ซึ่งส่งเสริมให้เกิดสมดุลระหว่างงานและชีวิตของพนักงาน
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	 สถานภาพสมรสกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 Panisoara & Serban (2013) ได้ศึกษาผลกระทบของสถานภาพสมรสที่มีต่อสมดุลระหว่างงาน
และชีวิตเพ่ือให้องค์การสามารถเข้าใจและใช้นโยบายสร้างแรงจูงใจในการท�ำงานให้กับพนักงานได้อย่าง
เหมาะสม โดยแบ่งพนกังานออกเป็น 4 กลุม่ตามสถานภาพสมรส ได้แก่ ไม่แต่งงาน แต่งงานแต่ไม่มบีตุร 
แต่งงานแล้วมีบุตรอายุต�่ำกว่า 18 ปี และแต่งงานแล้วมีบุตรอายมุากกว่า 18 ปี ไม่พบความแตกต่างของ
สมดลุระหว่างงานและชีวติระหว่างพนกังานทัง้ 4 กลุม่ ซึง่ไม่เป็นไปตามการวจิยัก่อนหน้าทีพ่บว่าพนักงาน
ทีแ่ต่งงานและมบีตุรมสีมดลุระหว่างงานและและชีวติน้อยกว่าพนกังานทีแ่ต่งงานและไม่มบีตุร การศึกษา
นี้ไม่ได้เกี่ยวข้องในทางปฏิบัติกับพนักงานเท่านั้น แต่ยังเกี่ยวข้องกับนายจ้างด้วย นายจ้างควรดูแลหรือ
ให้การสนับสนุนสมดุลระหว่างงานและชีวิตของพนักงานทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เพียงแต่พนักงานที่
แต่งงานและมีบุตรแล้วเท่านั้น
	 สถานภาพการมีบุตรกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 หน้าทีส่�ำคัญอย่างหนึง่ของคนทีม่คีรอบครวัและมบีตุรแล้วคือการให้เวลาใส่ใจ อบรม เล้ียงดบูตุร
ของตนให้มีพัฒนาการที่ดีในด้านต่างๆ ซึ่งหน้าที่นี้เป็นหน้าที่ที่ส�ำคัญและต้องใช้เวลา หากต้องท�ำหน้าที่นี้
ควบคู่ไปกับหน้าที่การงานอื่นด้วย อาจก่อให้เกิดปัญหาด้านสมดุลระหว่างงานและชีวิตได้ เช่นการศึกษา
ของ Barik (2017) ศึกษาสมดลุระหว่างงานและชีวติของครหูญิงทีส่มรสแล้วของโรงเรยีนเอกชนและรฐับาล
ในเขตไรปูร์ ประเทศอินเดีย พบว่าครูขาดความสุขกับมีสมดุลระหว่างงานและชีวิต เนื่องจากปัจจัยต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับงาน เช่น ปริมาณงาน ชั่วโมงการท�ำงาน ซึ่งครูมีความพยายามอย่างมากที่จะจัดการสมดุล
ระหว่างงานและชีวติให้มปีระสิทธภิาพ โดยการจดัล�ำดบัความส�ำคัญของกิจกรรมต่างๆ บรหิารจดัการเวลา
ที่บ้านและที่โรงเรียน รวมทั้งการขอการสนับสนุนจากคนในครอบครัว ในท�ำนองเดียวกัน Mattessich, 
Shea, & Whitaker-Worth (2017) ได้ศึกษาสมดุลระหว่างงานและชีวิตของแพทย์ผิวหนังโดยการส�ำรวจ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการวางแผนครอบครัว การลาคลอด และความส�ำเร็จในอาชีพ พบว่ามีบุตรในขณะ
ที่เป็นแพทย์ประจ�ำบ้าน 51% แม้จะพบอุปสรรคต่อการคลอดบุตร รวมถึงการลาคลอด รับผิดชอบงาน
ได้น้อยกว่าเพ่ือนร่วมงาน มีเวลาและความส่วนตัวไม่เพียงพอในการให้นมบุตร และขาดการสนับสนุน
จากเพ่ือนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา ท�ำให้เกิดสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่ตึงเครียด โดยแพทย์จะ
เพ่ิมความสมดุลให้กับตนเองโดยการจ้างคนงานเพ่ือช่วยงานบ้าน การท�ำงานนอกเวลา หรืออาศัยการ
สนับสนุนจากสมาชิกในครอบครัว 
	 อายุงานกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 Sturges & Guest (2004) ศึกษาความสัมพันธ์ของสมดุลระหว่างงานกับชีวิต ความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับชีวิต ช่ัวโมงการท�ำงาน และความผูกพันต่อองค์การของพนักงานองค์การขนาดใหญ่ใน
สหราชอาณาจกัร ผลการวจิยัช้ีให้เหน็ว่าผูส้�ำเรจ็การศึกษาจะถูกดงึเข้าไปในสถานการณ์ทีท่�ำงานเป็นเวลา
นานและได้ประสบการณ์มากขึ้น ซึ่งเพิ่มความไม่พงึพอใจในสมดุลระหว่างงานและชวีิต จ�ำนวนชั่วโมงการ
ท�ำงานเพิ่มขึ้นด้วยอายุงาน และอายุงานเกี่ยวข้องกับความขัดแย้งในงานและชีวิตมากขึ้น ความเชื่อที่ว่า
นายจ้างไม่รกัษาสญัญาและความคาดหวงัเกีย่วกบัช่ัวโมงการท�ำงานและปรมิาณงาน โดยพนกังานกล่าวว่า
ไม่ใช่สถานการณ์ทีเ่ตรยีมรบัมอืหรอืทนตลอดไป และผลการวจิยัยังช้ีให้เหน็อีกว่าย่ิงนานพนกังานกย่ิ็งขาด
สมดุลระหว่างงานและชีวิตมากขึ้นเท่านั้น ในท�ำนองเดียวกันกับการศึกษาของ Bhandari & Soni (2015) 
ทีพ่บว่า พนกังานทีม่ปีระสบการณ์การท�ำงานมากกว่า 7 ปี มคีวามพึงพอใจต่อสมดลุระหว่างงานและชีวติ
ลดลง เนื่องจากองค์การไม่ยืดหยุ่นให้กับพนักงานได้ท�ำหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องของครอบครัว
	 ระยะเวลาในการเดินระหว่างที่พักกับที่ท�ำงานกับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 Hill, Hawkins, Ferris, & Weitzman (2004) ศึกษาอทิธพิลของการรบัรูค้วามยืดหยุ่นในเรือ่งเวลา
และสถานทีใ่นการท�ำงานต่อสมดลุระหว่างงานและชีวติ พบว่า การรบัรูค้วามยืดหยุ่นมคีวามเกีย่วข้องกบั
สมดุลระหว่างงานและชีวิตในทางที่ดีข้ึนและเป็นประโยชน์อย่างมากต่อพนักงานที่มีบุตร เนื่องจากท�ำให้
พนกังานสามารถดแูลและจดัการครอบครวัได้มปีระสทิธิภาพมากข้ึน และลดความรูสึ้กเครยีดของพนกังาน
ได้ เช่นเดียวกับ Barik (2017) ที่พบว่าครูหญิงที่แต่งงานแล้วนั้นเลือกที่จะท�ำงานที่โรงเรียนใกล้บ้านเพื่อ
ประหยัดเวลาในการเดินทางและใช้เวลานั้นกับครอบครัวหรือเพื่อนได้มากขึ้น 
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	 รายได้กับสมดุลระหว่างงานและชีวิต
	 Kshirsagar & Kadam (2012) ศึกษาผลกระทบของรายได้ที่มีต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของ
พนักงานมีฝีมือและกึ่งฝีมือในบริษัทขนส่งในมุมไบและนาวี ประเทศอินเดีย พบว่า รายได้มีผลต่อดุลชีวิต
ท�ำงาน โดยอธิบายว่าผู้ที่มีรายได้สูงมีก�ำลังซื้อสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ให้กับตนเองได้ สามารถ 
รับประทานอาหารในร้านอาหารที่นอกบ้าน และช้อปปิ้งในห้างสรรพสินค้าซึ่งเป็นวิธีหนึ่งที่จะช่วยลดเวลา
ในการท�ำสิ่งต่างๆ ท�ำให้เกิดสมดุลระหว่างและชีวิต
	
กรอบแนวคิดในการท�ำวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
	 ปัจจยัด้านครอบครวั (สถานภาพสมรส สถานภาพการมบีตุร) ปัจจยัด้านงาน (อายุงาน การท�ำงาน
เป็นกะ การท�ำงานล่วงเวลา รายได้ ระยะเวลาในการเดินทางระหว่างที่พักกับที่ท�ำงาน) ความฉลาดทาง
อารมณ์ และผลการปฏิบัติงานสามารถร่วมพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า
ทางโทรศัพท์หญิง กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารได้

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ์ (correlation research) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีผสม 
(mixed methods data collection) วิธีเชิงปริมาณและวิธีเชิงคุณภาพ โดยการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพนั้น 
ผูว้จิยัมจีดุมุง่หมายเพ่ือให้ได้มาซึง่ข้อมลูเชิงคุณภาพทีน่�ำมาสนบัสนนุและใช้อภปิรายผลการวจิยัเชิงปรมิาณ 
วิธีด�ำเนินการวิจัยมีดังนี้
	 1. การรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า
ทางโทรศัพท์หญิง กลุ่มบริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) 29 แห่ง (ตามรายชื่อบริษัทที่
จดทะเบยีนในตลาดหลักทรพัย์แห่งประเทศไทย ข้อมลู ณ วนัที ่17 มนีาคม พ.ศ. 2560) จ�ำนวน 8,890 คน 
ก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยการเทยีบขนาดของประชากรกบัตารางประมาณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ 

7 
 
กรอบแนวคิดในการท าวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

สมมติฐานการวิจยั 
 ปัจจยัดา้นครอบครวั (สถานภาพสมรส สถานภาพการมบีุตร) ปัจจยัดา้นงาน (อายุงาน การท างานเป็นกะ การ
ท างานล่วงเวลา รายได้ ระยะเวลาในการเดินทางระหว่างที่พกักบัที่ท างาน) ความฉลาดทางอารมณ์ และผลการ
ปฏิบตัิงานสามารถร่วมพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชวีิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศพัท์หญิง กลุ่มธุรกจิ
เทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารได ้
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวิจยัครัง้นี้ เป็นการวิจยัเชิงสหสมัพนัธ์ (correlation research) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธผีสม (mixed 
methods data collection) วิธีเชิงปริมาณและวิธเีชงิคุณภาพ โดยการเก็บขอ้มูลเชงิคุณภาพนัน้ ผู้วิจยัมจีุดมุ่งหมาย
เพื่อใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูเชงิคุณภาพทีน่ ามาสนบัสนุนและใชอ้ภปิรายผลการวจิยัเชงิปรมิาณ วธิดี าเนินการวจิยัมดีงันี้ 

1. การรวบรวมขอ้มูลเชงิปรมิาณ ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื เจ้าหน้าทีดู่แลลูกคา้ทางโทรศพัท์
หญิง กลุ่มบริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ( ICT) 29 แห่ง (ตามรายชื่อบริษัทที่จดทะเบียนในตลาด
หลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย ขอ้มลู ณ วนัที ่17 มนีาคม พ.ศ. 2560) จ านวน 8,890 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
โดยการเทยีบขนาดของประชากรกบัตารางประมาณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie and Morgan (1970, 608 อา้งใน 
วาโร เพง็สวสัดิ,์ 2553, 39-40) ได้เท่ากบั 367 คน แต่เพื่อเพิม่ความเชื่อมัน่ของการวเิคราะหข์อ้มูล ผู้วจิยัจงึก าหนด
เพิม่เป็น 500 คน จากนัน้สุ่มกลุ่มตวัอย่างด้วยวธิกีารสุ่มแบบหลายขัน้ตอน (multi-stage sampling) โดยเลอืกบรษิทั
เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) 4 แห่งจากแบบเจาะจง แล้วจงึสุ่มเจา้หน้าทีดู่แลลูกค้าทางโทรศพัทห์ญงิ
จากแต่ละบรษิัทด้วยวธิกีารสุ่มแบบแบ่งชัน้ (stratified random sampling) ตามสดัส่วนของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศพัทห์ญงิแยกตามเขต/ศนูย ์จากนัน้ใชว้ธิกีารสุม่อย่างง่าย (simple random sampling) เพื่อใหไ้ดจ้ านวนเจา้หน้าที่
ดแูลลกูคา้ทางโทรศพัทห์ญงิครบตามขนาดทีต่อ้งการ 

ความฉลาดทางอารมณ์ 

ปัจจยัด้านงาน 
- อายุงาน 
- การท างานเป็นกะ 
- การท างานล่วงเวลา 
- รายได ้
- ระยะเวลาในการเดนิทางระหว่าง
ทีพ่กักบัทีท่ างาน 

การปฏิบติังาน 

สมดลุระหวา่งงานและชีวิต 

ปัจจยัด้านครอบครวั 
- สถานภาพสมรส 
- สถานภาพการมบีุตร 
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Krejcie and Morgan (1970, 608 อ้างใน วาโร เพ็งสวัสดิ์, 2553, 39-40) ได้เท่ากับ 367 คน แต่เพื่อ
เพ่ิมความเช่ือมัน่ของการวเิคราะห์ข้อมลู ผูว้จิยัจงึก�ำหนดเพ่ิมเป็น 500 คน จากนัน้สุ่มกลุ่มตวัอย่างด้วยวธิี
การสุ่มแบบหลายขั้นตอน (multi-stage sampling) โดยเลือกบริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(ICT) 4 แห่งจากแบบเจาะจง แล้วจงึสุม่เจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงจากแต่ละบรษิทัด้วยวธิกีาร
สุ่มแบบแบ่งชั้น (stratified random sampling) ตามสัดส่วนของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงแยก
ตามเขต/ศูนย์ จากนั้นใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random sampling) เพื่อให้ได้จ�ำนวนเจ้าหน้าที่ดูแล
ลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงครบตามขนาดที่ต้องการ
	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ได้แก่ 1) แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป (อายุ 
วุฒิการศึกษา ภูมิล�ำเนา สถานภาพสมรส สถานภาพการมีบุตร รายได้ อายุงาน การท�ำงานเป็นกะ การ
ท�ำงานล่วงเวลา ระยะเวลาในการเดนิทางระหว่างทีพั่กกบัทีท่�ำงาน และโรคประจ�ำตวั) 2) แบบสอบถามวดั
สมดุลระหว่างงานและชีวิต เป็นการประเมิน 3 ด้าน คือ ด้านเวลา ด้านความผูกพันทางจิตใจ และด้าน
ความพึงพอใจ จ�ำนวน 17 ข้อ ตามแนวคิดของ Greenhaus, Collins, & Shaw (2003) เป็นมาตราส่วน
ประเมินค่า 5 ระดับ ตั้งแต่ จริงน้อยที่สุด ไปจนถึง จริงมากที่สุด มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .949 
3) แบบสอบถามวัดการปฏิบัติงาน เป็นการประเมิน 9 ด้าน คือ ความอดทน การสร้างความมั่นใจ 
ความละเอยีดถีถ้่วน ความกระตอืรอืร้น ความรบัผดิชอบ ความรูด้้านเทคนคิ ความเข้าอกเข้าใจ การตดิต่อ
สื่อสาร และการท�ำงานภายใต้แรงกดดัน (ค่าความเชื่อมั่นรายด้านเท่ากับ .902, .890, .929, .876, .822, 
.924, .905, .926 และ .895 ตามล�ำดับ) จ�ำนวน 47 ข้อ ตามแนวคิดของ Butler (2004) เป็นมาตราส่วน
ประเมินค่า 5 ระดับ ตั้งแต่ เป็นตัวฉันน้อยที่สุด ไปจนถึง เป็นตัวฉันมากที่สุด และ 4) แบบสอบถามวัด
ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นการประเมนิ 5 ด้าน คือ การตระหนกัในตนเอง การควบคุมตนเอง แรงจงูใจ
ในตนเอง การตระหนักทางสังคม และทักษะทางสังคม จ�ำนวน 52 ข้อ เป็นของ Singh (2004) ที่ศึกษา
ตามทฤษฎีของ Goleman (1995, 1998) เป็นมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ ตั้งแต่ เป็นตัวฉันน้อยที่สุด 
ไปจนถึง เป็นตัวฉันมากที่สุด มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .966
	 3. การรวบรวมข้อมลูเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมข้อมลูโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ (in-depth interview) 
และการสนทนากลุม่ (focus group) กบัเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์หญิงรวม 12 คน (พิจารณาเลอืก
แบบเจาะจงตามความเหมาะสม) และโดยแบบสอบถาม (ค�ำถามปลายเปิด) ทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู
เชิงปริมาณ
	 4. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ถดถอยพห ุและวเิคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพด้วยการวเิคราะห์
เนื้อหา

ผลการวิจัย
	 ตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี ้มจี�ำนวน 484 คน มอีายุเฉลีย่ 30.59 ปีโดยมอีายุอยู่ระหว่าง 31 – 35 ปี
มากที่สุด เกือบทั้งหมดเรียนจบปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 96.9 มีภูมิล�ำเนาอยู่ที่ต่างจังหวัดร้อยละ 65.4 
ยังโสด คิดเป็นร้อยละ 70.2 และยังไม่มีบุตรคิดเป็นร้อยละ 74.0 มีรายได้ร้อยละ 75.4 อยู่ในช่วงต�่ำกว่า 
30,000 บาท/เดือนมากที่สุด อายุงานเฉลี่ย 5.86 ปี และอายุงานมากที่สุดน้อยกว่าหรือเท่ากับ 3 ปี คิด
เป็นร้อยละ 37.2 ต้องท�ำงานเป็นกะร้อยละ 93.6 ใช้เวลาเดินทางระหว่างที่พักและที่ท�ำงานน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 30 นาที ร้อยละ 67.6 และต้องท�ำงานล่วงเวลาถึงร้อยละ 85.3 
	 ผลจากการวเิคราะห์สถิตพ้ืินฐานของตวัแปรพบว่าเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์หญิงมสีมดลุ
ระหว่างงานและชีวิตโดยรวมและทุกด้านอยู่ในระดับสูง (ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง 3.74 ถึง 3.90) มีการปฏิบัติ
งานโดยรวมและทุกด้านอยู่ในระดับดี (ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง 3.71 ถึง 3.94) และมีความฉลาดทางอารมณ์
โดยรวมและทุกด้านอยู่ในระดับสูง (ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง 3.60 ถึง 3.83) 
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ตารางที่ 1	 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 
	 (stepwise multiple regression analysis) 

ตัวแปรอิสระ b SE b Beta t p

การท�ำงานล่วงเวลา -.151 .062 -.087 -2.447 .015

อายุงาน -.015 .005 -.106 -2.982 .003

ความฉลาดทางอารมณ์ .526 .062 .378 8.523 .000

การปฏิบัติงาน .410 .054 .338 7.543 .000

ค่าคงที่ (a) (Constant) = .407

R = .653 R2 = .426 R2 Adj = .421 F
overall

 = 88.851 p = .000

	 ผลจากการวิเคราะห์ พบว่า การท�ำงานล่วงเวลา อายุงาน ความฉลาดทางอารมณ์ และ
การปฏิบัติงานสามารถร่วมกันพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์
หญิงได้อย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตทิีร่ะดบั .001 (F = 88.851, p = .000) โดยปัจจยัทัง้หมดดงักล่าวสามารถ
ร่วมกนัพยากรณ์สมดลุระหว่างงานและชีวติได้ร้อยละ 42.1 (R2adj = .421) และมค่ีาสมัประสิทธิส์หสัมพันธ์
พหุคูณ (R) เท่ากับ .653 ส่วนสถานภาพสมรส สถานภาพการมีบุตร การท�ำงานเป็นกะ ระยะเวลาเดิน
ทางระหว่างที่พักกับที่ท�ำงาน และรายได้นั้น พบว่า ไม่สามารถร่วมพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิต
ของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง สามารถเขียนสมการถดถอยในรูปของคะแนนมาตรฐานดังนี้
สมดุลระหว่างงานและชีวิต	 =.378 (ความฉลาดทางอารมณ์) + .338 (การปฏิบัติงาน) 
	 	 	 -.087 (การท�ำงานล่วงเวลา) -.106 (อายุงาน)
	
อภิปรายผล
	 เมือ่พิจารณาผลการวจิยัพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์ การปฏบิตังิานอายุงาน และการท�ำงาน
ล่วงเวลาสามารถร่วมกันพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง 
กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจึงสนับสนุนสมมติฐานเพียงบางส่วน 
	 ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต หากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศัพท์หญิงเป็นผูท้ีม่คีวามฉลาดทางอารมณ์สงูจะท�ำให้งานและชีวติมคีวามสมดลุสงูตามไปด้วย เนือ่งจาก
บุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณ์สูงจะมีลักษณะที่ส�ำคัญคือ ตระหนักรู้ในอารมณ์และอารมณ์ สามารถ
ควบคุมจดัการอารมณ์ของตนให้แสดงออกอย่างเหมาะสม ใช้สตใินการจดัการและควบคุมอารมณ์ของตน 
อกีทัง้ยังมคีวามใส่ใจและเข้าใจในความรูส้กึของผูอ้ืน่ มคีวามสามารถในการสร้างสมัพันธภาพกบัคนรอบข้าง 
มเีป้าหมายในชีวติและมแีรงจงูใจทีจ่ะด�ำเนนิชีวติไปให้ถงึเป้าหมายทีว่างไว้ ส่งผลให้สามารถบรหิารจดัการ
งานที่รับผิดชอบให้ส�ำเร็จได้ด้วยดี และเมื่อสามารถจัดการชีวิตการท�ำงานได้อย่างลงตัวแล้ว หน้าที่อื่นๆ 
ของชีวิต เช่น หน้าที่ทางครอบครัว ชีวิตส่วนตัว ก็สามารถแบ่งสรรและจัดการได้เช่นกัน โดยเฉพาะ
อย่างย่ิงงานด้านการให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ซึ่งเป็นงานที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มาขอรับบริการที่มี
ความแตกต่างหลากหลายเป็นจ�ำนวนมากอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน ภาวะเช่นนี้มีความเส่ียงที่จะ
ท�ำให้เกิดความอ่อนล้าทางร่างกายและเกิดความเครียดได้ง่าย ดังนั้นการควบคุมอารมณ์ของตนเองให้
แสดงออกตอ่ผูร้ับบริการในทางทีเ่หมาะสมจึงเป็นสิง่ส�ำคญัอย่างยิง่กบัต�ำแหนง่หนา้ที่นี้ สอดคล้องกบัผล
งานวจิยัของ Sharma (2014) ทีศึ่กษาถึงบทบาทของความฉลาดทางอารมณ์ในการสนบัสนนุสมดลุระหว่าง
งานและชีวติ พบว่าพนกังานทีม่คีวามฉลาดทางอารมณ์สูงจะมสีมดลุระหว่างงานและชีวติสูงเช่นกัน นอกจาก
นีข้้อมลูเชิงคุณภาพทีไ่ด้จากค�ำถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์เชิงลกึมคีวามสอดคล้องกับผลการวจิยัครัง้นี ้
โดยเจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงเหน็ว่าความฉลาดทางอารมณ์เป็นปัจจยัทีท่�ำให้เกดิความสมดลุ
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ระหว่างงานและชีวติด้านความพึงพอใจ ดงัค�ำพูดของเจ้าหน้าทีท่่านกล่าวว่า “ไม่รูส้กึกดดนัเลย รูส้กึว่าไป
ท�ำงานแล้วกต้็อง Happy กบังาน ก็คิดว่าเราต้องเจอแบบนีท้กุวนั เราท�ำงานตรงนัน้ให้จบไป ไม่เกบ็เอามาคิด 
ก็ปล่อยวางไป”
	 อีกปัจจัยหนึ่งที่เป็นปัจจัยที่พยากรณ์หรือมีอิทธิพลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่
ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารคือ การปฏิบัติงานบุคคลที่
ปฏิบัติงานในต�ำแหน่งเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ได้ดี มีลักษณะที่ส�ำคัญคือ เป็นผู้ที่มีความรู้
ความเข้าใจในผลติภณัฑ์และบรกิารเป็นอย่างด ีสามารถแก้ปัญหาให้กับผูร้บับรกิารได้รวดเรว็จนเกดิความ
ประทบัใจมรีบัผดิชอบอดทน กระตอืรอืร้น และมทีกัษะการตดิต่อส่ือสารทีด่ ีซึง่ส่งเสรมิให้บรหิารจดัการงาน
ให้ส�ำเรจ็ในเวลาทีก่�ำหนด สามารถแบ่งเวลาไปท�ำหน้าทีส่่วนอืน่ๆ ของชีวติได้อย่างเพียงพอ โดยผลการวจิยั
ครัง้นีส้อดคล้องกบัผลการวจิยัของขนญิร์นสัท์ อนิทลัุกษณ์ และ อารย์ีวรรณ อ่วมตาน ี(2557) ทีพ่บว่าพยาบาล
ทีม่คีวามอดทน มคีวามเข้าใจเรยีนรูเ้รว็ เพ่ือท�ำให้ตนเองสามารถปฏบิตังิานพยาบาลในการดแูลสขุภาพของ
ผูป่้วยและผูร้บับรกิารได้อย่างมัน่ใจ ผูป่้วยเกิดปลอดภยั เกดิความประทบัใจในการบรกิาร และยังสามารถ
จดัการกบัความเครยีดทีเ่กดิข้ึนได้ดจีะสามารถสร้างสมดลุระหว่างระหว่างงานและชีวติให้กับตนเองได้ จาก
ข้อมลูเชิงคุณภาพทีไ่ด้จากการสัมภาษณ์นัน้ยืนยันเช่นกนัว่า ปัจจยัด้านภาระงานและหน้าทีใ่นการปฏบิตังิาน
มีผลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต เนื่องจากการที่มีลูกค้าที่โทรเข้ามาขอรับบริการจ�ำนวนมาก แต่ละคน
ต้องการให้เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะลูกค้าที่มีปัญหาเกี่ยวกับการใช้งานผลิตภัณฑ์หรือ
บรกิาร ซึง่ต้องใช้เวลาในการด�ำเนนิการในการประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆ ในขณะเดยีวกันยังได้รบัมอบ
หมายให้รับผิดชอบดูแลกลุ่มลูกค้ากลุ่มอื่นๆ เพิ่มเติม ท�ำให้ต้องใช้เวลาในการสะสางงานให้เสร็จ ซึ่งมีผล
ต่อการแบ่งเวลาไปท�ำธุระส่วนตัว การพักผ่อน ปัญหาสุขภาพ และแบ่งเวลาเพื่อพบปะเพื่อนฝูง เช่นเจ้า
หน้าทีส่ามท่านให้ข้อมลูว่า “งานต้องเร่งมาก แถมยังต้องเรยีน e-learning ด้วย อะไรกเ็ร่งไปหมด แล้วยัง
ต้องปรับตัวกับการรับสายที่เข้ามาทั้งบุคคลและบริษัทด้วย” “เพื่อนๆ มีเจอบ้าง นานๆ ที ต่างคนต่างยุ่ง 
ยิ่งช่วงนี้งานเยอะ เพื่อนก็อยู่ไกลด้วย” “เสาร์อาทิตย์ไม่ได้หยุดเลย วันหยุดไม่ได้ fix จริงๆ ต้องไปโบสถ์ 
เคยขอนะแต่ไม่ได”้ เป็นต้น
	 ผลการวิจัยยังพบอีกว่าอายุงานเป็นอีกปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต โดย
มีอิทธิพลทางลบ หรืออายุงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงย่ิงมาก สมดุลระหว่างงาน
และชีวิตจะน้อยลง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Bhandari & Soni (2015) ได้ศึกษาผลของตัวแปร
ทางประชากรศาสตร์ที่มีต่อความสมดุลในชีวิตการท�ำงานของพนักงานธนาคารบาโรดาเมืองอุทัยปุระ 
ประเทศอินเดีย พบว่าความพึงพอใจมีผลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต โดยพนักงานที่มีประสบการณ์
การท�ำงานมากกว่า 7 ปีมีความพึงพอใจต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตลดลงเนื่องจากองค์การไม่ยืดหยุ่น
ให้กับพนักงานได้ท�ำหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องของครอบครัว อย่างไรก็ตามผู้วิจัยพบข้อสังเกตเมื่อ
พิจารณาข้อมูลเชิงคุณภาพที่ได้จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ซึ่งให้ข้อมูลว่าสมดุลระหว่างงานและชีวิตของ
ตนไม่เป็นปัญหาอะไร โดยผู้ที่ให้ข้อมูลนั้นมีอายุงานนานพอสมควรคือ 5 ปี และ 13 ปี ซึ่งขัดแย้งกับผล
การวเิคราะห์ข้อมลูเชิงปรมิาณทีพ่บว่าอายุงานมากสมดลุระหว่างงานและชีวติต�ำ่ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากการ
จะมีสมดุลหรือไม่สมดุลระหว่างงานละชีวิตขึ้นอยู่กับปัจจัยอื่นๆ ที่ไม่ได้น�ำมาร่วมศึกษาในครั้งนี้ด้วย และ
ค่าอิทธิพลของอายุงานที่มีอิทธิพลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตนั้นมีค่าค่อนข้างต�่ำมาก 
	 การท�ำงานล่วงเวลา ที่พบว่ามีอิทธิพลทางลบ หมายถึง หากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์
หญิงต้องปฏิบัติงานล่วงเวลา สมดุลระหว่างงานและชีวิตจะลดน้อยลง มีหลักฐานทางวิชาการที่ช้ีชัดว่า
ชั่วโมงการท�ำงานที่ยาวนานและต่อเนื่องกันส่งผลกระทบในทางลบต่อพนักงาน Fagan, Lyonette, Smith, 
& Saldaña-Tejeda (2012) รวบรวมเอกสารเชิงวิชาการที่ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการบริหารจัดการเวลา
การท�ำงานที่มีต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตรายงานว่า ช่ัวโมงการท�ำงานที่ยาวนานในแต่ละวันและใน
แต่ละสัปดาห์เป็นปัจจัยส�ำคัญที่กระทบต่อตารางกิจกรรมของครอบครัว และตารางกิจกรรมชีวิตส่วนตัว 
Albertsen et al. (2008) พบว่าชั่วโมงการท�ำงานที่ไม่เป็นมาตรฐานมีอิทธิพลทางลบต่อสมดุลระหว่างงาน
และชีวิตซึ่งจะพบมากในกลุ่มพนักงานเพศหญิง แต่ก็พบในงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงให้เห็นว่า ตารางการ
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ท�ำงานทีม่มีากนัน้ไม่เกีย่วข้องกบัสมดลุระหว่างงานและชีวติ เนือ่งจากมปัีจจยัอ่ืนๆ เข้ามาร่วมเกีย่วข้องด้วย 
เช่น ค่าตอบแทน การท�ำงานเปลี่ยนกะ เป็นต้น จึงยากที่จะกล่าวสรุปอย่างมั่นใจว่าชั่วโมงการท�ำงานมี
ผลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิต ในท�ำนองเดียวกัน Shagcaliyeva & Yazdanifard (2014) ที่ศึกษาเรื่อง
ผลกระทบของช่ัวโมงการท�ำงานทียื่ดหยุ่นทีม่ต่ีอสมดลุระหว่างงานและชีวติ ซึง่พบว่าในปัจจบุนั ช่ัวโมงการ
ท�ำงานที่ยืดหยุ่นเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญในองค์การ หากมีชั่วโมงการท�ำงานที่ยืดหยุ่นจะส่งผลดีต่อทั้งพนักงาน
และนายจ้าง ทัง้พนกังานจะท�ำงานทีใ่ห้ผลผลติทีด่กีว่าและองค์การจะได้ก�ำไรทีม่ากกว่า นอกจากนีช่ั้วโมง
การท�ำงานทียื่ดหยุ่นจะส่งเสรมิและสนบัสนนุให้เกดิสมดลุระหว่างงานและชีวติและช่วยลดความเครยีดได้
ส�ำหรบัสถานภาพสมรส สถานภาพการมบีตุร การท�ำงานเป็นกะ ระยะเวลาเดนิทางไปกลับทีท่�ำงาน และ
รายได้นั้น ไม่พบว่า ร่วมพยากรณ์สมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิง 
อาจเป็นเพราะส่วนหนึง่เจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่างนัน้มสีถานภาพสมรสโสด
และยังไม่มบีตุร ไม่ต้องมภีาระเกีย่วกับการดแูลครอบครวั สามแีละบตุร จงึย่อมมเีวลาให้กบังานและชีวติ
ส่วนตัวส่วนอื่นๆ เพิ่มขึ้น และแม้ว่าในส่วนของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงที่มีครอบครัวและมี
บุตรแล้วก็ไม่พบว่ามีปัญหาเก่ียวกับการดูแลครอบครัวและบุตรเพราะสามารถจัดการได้ โดยได้รับการ
ช่วยเหลือจากคนในครอบครวั ดงัค�ำกล่าวของเจ้าหน้าทีท่่านหนึง่ซึง่กล่าวว่า“จรงิๆ เรือ่งลูกไม่ค่อยได้ดแูล 
เรื่องโรงเรียนแม่พี่ก็ช่วย แต่ช่วงปิดเทอมพี่ก็ต้องรับมาดูแลเอง พี่ไม่ได้อยู่กับแฟนแล้ว เวลาพี่ท�ำงานลูก
ก็อยู่กับคุณตาทวด เค้าจะรู้เวลาไง” ดังนั้นจึงเป็นเหตุผลที่สถานภาพสมรสและสถานภาพการมีบุตรไม่
ส่งผลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของเจ้าหน้าที่หญิงซึ่งเป็นกลุ่มตัวย่าง
	 ในส่วนของการท�ำงานเป็นกะและระยะเวลาในการเดินทางไปกลับทีท่�ำงาน ไม่พบว่ามอิีทธพิลต่อ
สมดลุระหว่างงานและชีวติเช่นกนั ทัง้นีอ้าจเนือ่งจากเจ้าหน้าทีไ่ด้รบัการสนบัสนนุจากองค์การให้มโีอกาส
แลกเปลี่ยนกะระหว่างพนักงานด้วยกันเองในกรณีที่ต้องการหยุดงานไปท�ำกิจกรรมส่วนอื่นๆ ของชีวิต 
ดงัค�ำกล่าวของเจ้าหน้าทีท่่านหนึง่ทีก่ล่าวว่า “สามารถแลกกะได้ ใครอยากท�ำอยากเข้าตอนไหนกไ็ด้ เพราะ
บางทเีราไม่ต้องการหยุดเหมอืนออฟฟิศ เราอยากมาท�ำงานเสาร์อาทติย์ สบายกว่า วนัหยุดนกัขัตฤกษ์ก็มี
โอท ีมอีะไรเสรมิ มนัเหมอืนแพลนได้ จะไปนูน่นี ่จะหยุดก่ีวนั เรากม็าท�ำแทนเวลาทีห่ยุดไป กโ็อเคกว่า” ในส่วน
ของระยะเวลาในการเดนิทางไปกลบัระหว่างทีพั่กกบัทีท่�ำงานไม่ส่งผลต่อสมดลุระหว่างงานและชีวติเช่นกัน 
เพราะเจ้าหน้าทีไ่ด้รบัการสนบัสนนุจากองค์การคือ มรีถตูใ้ห้บรกิารรบัส่งไปกลบัระหว่างทีท่�ำงานและทีบ้่าน 
ดงัค�ำพูดของเจ้าหน้าทีท่่านหนึง่ซึง่กล่าวว่า “การเดนิทางไกลมากข้ึน เพราะย้ายสถานทีท่�ำงาน แต่บรษิทัมี
รถตูอ้�ำนวยความสะดวก เลยสะดวกข้ึนมาก” ด้วยเหตดุงักล่าวจงึท�ำให้ประหยัดเวลาในส่วนของการเดนิทาง 
เวลาในการท�ำกจิกรรมอืน่ๆ ในชีวติมมีากข้ึน และในส่วนของรายได้เช่นกนัว่าไม่มอีทิธพิลต่อสมดลุระหว่าง
งานและชีวิตเช่นกัน ซึ่งขัดแย้งกับการทบทวนวรรณกรรมที่ระบุว่ารายได้สามารถท�ำให้เกิดความสมดุล
ระหว่างงานและชีวติได้ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะกลุม่ตวัอย่างมอีายุไม่มากนกั เป็นช่วงวยัทีก่�ำลังสร้างเนือ้สร้างตวั 
และส่วนใหญ่มีรายได้ต�่ำกว่า 30,000 บาท ซึ่งถือว่ามีรายได้ไม่ได้สูงมากนักเมื่อเทียบกับค่าครองชีพใน
ปัจจุบัน ดังนั้นการใช้จ่ายให้กับสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ เพื่อช่วยลดเวลาในกิจกรรมบางอย่างเพื่อให้
มเีวลาไปท�ำกจิกรรมอืน่ๆ ของชีวติทีเ่พ่ิมข้ึนนัน้อาจเป็นเรือ่งทีด่ฟุู่มเฟือยเกนิไป แต่เหน็ว่าควรน�ำรายได้ไป
ใช้กับเรื่องอื่นๆ ที่จ�ำเป็นมากกว่า ดังนั้นรายได้จึงไม่ได้ส่งผลให้เกิดภาวะสมดุลระหว่างงานและชีวิต 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 จากผลการวิจัยที่พบว่าการท�ำงานล่วงเวลา อายุงาน ความฉลาดทางอารมณ์ และการปฏิบัติ
งานสามารถร่วมกนัพยากรณ์สมดลุระหว่างงานและชีวติของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์หญิงได้ ดงันัน้ 
หากต้องการให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงมีสมดุลระหว่างงานและชีวิตที่ดี สามารถท�ำได้โดย
	 1.	องค์การควรจัดให้มีกิจกรรมหรือโครงการที่ส่งเสริมสนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศัพท์หญิงพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ ผลการปฏิบัติงาน และสมดุลระหว่างงานและชีวิตให้อยู่ใน
ระดับที่สูงขึ้น 
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		  การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ ์ องค์การควรให้มีการจัดกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้ปฏิบัติ
หน้าทีห่รอืสร้างผลงานร่วมกนัเป็นทมี จดัให้มโีครงการฝึกอบรมทีมุ่ง่เน้นให้ตระหนกัรูแ้ละเข้าใจในตนเอง
และผู้อื่นอย่างถูกต้องความเป็นจริงโดยผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่น ฝึกสมาธิ ฝึกสติ และฝึกวิเคราะห์ตนเอง 
เป็นต้น
		  การพัฒนาการปฏบิตังิาน องค์การควรให้มกีารจดักจิกรรมการจดัฝึกอบรมความรูแ้ละทกัษะที่
จ�ำเป็นต่อการท�ำงาน เช่น การติดต่อสื่อสาร การใช้คอมพิวเตอร์ การตัดสินใจและการแก้ปัญหา เป็นต้น
		  การส่งเสริมสมดุลระหว่างงานและชีวิต องค์การควรให้มีการจัดกิจกรรมการจัดฝึกอบรม
ความรู้และทักษะด้านการบริหารจัดการเวลา ด้านการจัดการงานและชีวิต ด้านการเผชิญและแก้ปัญหา
ต่างๆ ที่เกิดขึ้น กิจกรรมที่เน้นส่งเสริมให้มีความพึงพอใจ มีทัศนคติที่ดีต่องานต่อชีวิตในด้านต่างๆ และ
เกิดความผูกพันต่อองค์การ เป็นต้น 
	 2.	องค์การควรก�ำหนดนโยบายด้านการสรรหาคัดเลือกโดยน�ำความฉลาดทางอารมณ์ ความ
สามารถและทกัษะทีจ่�ำเป็นต่อการท�ำงาน ประสบการณ์การท�ำงาน ความสามารถด้านการบรหิารจดัการ
เวลา ความพึงพอใจ ความเต็มใจ และทัศนคติที่มีต่อการท�ำงานและต่อการด�ำเนินชีวิตในส่วนต่างๆ มา
เป็นเกณฑ์ในการประกอบการพิจารณาคัดเลือกบคุคลทีจ่ะเข้ามาปฏบิตังิานในต�ำแหน่งเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้า
ทางโทรศัพท์
	 3.	องค์การอาจการก�ำหนดนโยบายการท�ำงานทียื่ดหยุ่นในเรือ่งการท�ำงานล่วงเวลา เพ่ือให้เจ้า
หน้าที่ดูแลลูกค้าโทรศัพท์สามารถจัดสรรเวลาให้กับชีวิตส่วนอื่นๆ ได้ดียิ่งขึ้น 
	 4.	เจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์หญิงเองควรทีจ่ะพัฒนาตนเองในด้านศักยภาพทีเ่กีย่วข้องกบั
การท�ำงานในต�ำแหน่งให้มากขึ้น เช่น การบริหารจัดการเวลา รวมถึงปรับตนปรับใจ และปรับพฤติกรรม
เมือ่ต้องเผชิญกับอปุสรรคทีก่่อให้เกดิความเครยีด เช่น การฝึกสมาธ ิการควบคุมตนเอง การพักผ่อน และ
การออกก�ำลังกาย เป็นต้น
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป		
	 1.	ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อสมดุลระหว่างงานและชีวิตของบุคลาการในสายอาชีพอื่นๆ ที่มี
ความเสี่ยงต่อการขาดสมดุลระหว่างงานและชีวิต เช่น พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มัคคุเทศก์ เป็นต้น
	 2.	ศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ เช่น การสนับสนุนจากครอบครัว ความสามารถด้านการบริหารเวลา 
ความสามารถในการตัดสินใจและแก้ปัญหา บุคลิกภาพ สภาวะสุขภาพ ร่วมพยากรณ์สมดุลระหว่างงาน
และชีวิตด้วย 
	 3.	อาจศึกษาเปรียบเทียบสมดุลระหว่างงานชีวิตระหว่างกลุ่มที่ม ี generation ที่ต่างกัน เพ่ือ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม
	 4.	อาจศึกษาเชิงลึกในกลุ่มผู้บริหาร เน้นเจาะจงในประเด็นเก่ียวกับนโยบายขององค์การ 
โครงสร้างและแผนงานขององค์การ เป็นต้น เพื่อให้ได้แนวในการก�ำหนดนโยบายที่เหมาะสมกับบริบท
ขององค์การต่อไป
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