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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ�ำลองความสัมพันธ์
ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุกและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ 
กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่พัฒนาข้ึนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามใน
การเก็บข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
จ�ำนวน 425 คน วเิคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้นด้วยโปรแกรม SPSS for Windows และวเิคราะห์ความสอดคล้อง
ของแบบจ�ำลองความสัมพันธ์ด้วยโปรแกรม LISREL ผลการวิจัยพบว่า (1) แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของ
ความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุกและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่ม
ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารหลังจากการปรับมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มี
ค่าสถิติ χ2= 73.51 p-value = .95 GFI = .98 AGFI = .96 SRMR = .025 RMSEA= 0.00 และมีค่า 
CN = 757.19 โดยความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุกสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ
การปฏิบัติงานได้ 45% (2) ความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุกมีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบัติงาน 
และ (3) ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการปฏิบัติงานผ่านความผาสุก 

ค�ำส�ำคัญ: ความฉลาดทางอารมณ์ ความผาสุก การปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์

Abstract

	 The purpose of this study was to examine the goodness of fit between the developed 
causal model emotional intelligence affecting call center agents’ psychological well-being and job 
performance in the information and communication business group and empirical data. Data were 
collected from 425 call center agents of the information and communication technology business 
group by questionnaires. SPSS for windows was used for rudimentary data analysis. LISREL was 
used for analyzing the goodness of fit of model. The results revealed that: (1) the proposed model 
of emotional intelligence affecting call center agents’ psychological well-being and job performance 
in the information and communication business group was modified to fit the data and chi-square 
value and goodness of fit indices of model was acceptable: χ2= 73.51, p-value = .95, GFI = .98 
AGFI = .96, SRMR = .025, RMSEA= 0.00, and CN = 757. Emotional intelligence and psychological 
well-being accounted for 45 percent of variance in job performance, (2) emotional intelligence and 
psychological well-being had direct effect on job performance, and (3) emotional intelligence had 
indirect effect on job performance through psychological well-being. 
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บทน�ำ
	 มนุษย์เกือบแทบทุกคนที่ต้องการความผาสุก (Dupuy ,1977 cited in McDowell & Newell, 
1996) เพราะความผาสุกนั้นก่อให้เกิดผลดีตามมาหลายประการ ความผาสุกท�ำให้เรามีสุขภาพกายที่ดี มี
ความรูสึ้กเชิงบวกต่อตนเอง เหน็คุณค่าในตนเอง (Brown, 1992) ท�ำให้มคีวามคิดทียื่ดหยุ่นต่อสถานการณ์ต่างๆ 
สามารถพัฒนาความคิดสร้างสรรค์ (Huppert, 2009) ท�ำให้ปฏบิตังิานในหน้าทีอ่ย่างมขีวญัและก�ำลงัใจทีด่ี
แม้จะพบอปุสรรค มแีรงจงูใจและตัง้ใจทีจ่ะผลติผลงานออกมาให้ได้อย่างดมีคุีณภาพ รวมถงึมพีฤตกิรรม
การท�ำงานอื่นๆ ที่สนับสนุนต่อเป้าหมายขององค์การ (Robertson and Cooper, 2011) จากการศึกษา
ของ Harter, Schmidt & Hayes (2002 cited in Robertson & Tinline, 2008: 43) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับ
ความผาสุกในองค์การธุรกิจกว่า 36 บริษัท พบว่า ความผาสุกมีความสัมพันธ์กับการท�ำงานขององค์การ 
ในท�ำนองเดยีวกันงานวจิยัของ Wright and Cropanzano (2000) พบเช่นกนัว่า ความผาสุกสามารถท�ำนาย
การปฏิบัติงานของบุคลากร ความพึงพอใจของลูกค้า ผลผลิต ผลก�ำไร (Profitability) อัตราการลาออก 
การขาดงาน และการเจ็บป่วยของพนักงาน รวมถึงผลลัพธ์ทางธุรกิจอื่นๆ ขององค์การ 
	 นอกจากความผาสกุแล้ว อกีปัจจยัทีม่บีทบาทส�ำคัญต่อการท�ำงานของบคุคล คือ ความฉลาดทาง
อารมณ์ การส่งเสริมให้บุคลากรขององค์การมีความฉลาดทางอารมณ์จะช่วยให้บุคลากรพัฒนาศักยภาพ
ของตนเอง มีการปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนไปในทิศทางที่ดีขึ้น (Cherniss & Goldman, 2001) และ
ยังเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้การสื่อสารภายในองค์การด�ำเนินเป็นไปอย่างราบรื่นท�ำให้งานขององค์การ
บรรลุผลส�ำเร็จตามความมุ่งหมาย (Ganji, 2011 cited in Shahhosseini, Silong, Ismaill & Uli, 2012) 
ทั้งนี้ เนื่องจากคนที่มีความฉลาดทางอารมณ์นั้นจะเป็นผู้ที่มีความเข้าใจในอารมณ์ของตนเอง สามารถ
ควบคุมอารมณ์ของตนให้แสดงออกต่อผู้อื่นในทิศทางที่ค�ำนึงถึงความรู้สึกของผู้อื่น ดังนั้นเมื่อต้องท�ำงาน
กบับคุคลอืน่ ย่อมทีจ่ะสามารถสือ่สารกบัผูอ้ืน่ได้อย่างมปีระสิทธภิาพ ก่อให้เกิดสัมพันธภาพทีด่ทีัง้กับบคุคล
ในทีท่�ำงาน ในครอบครวั และในสงัคม งานวจิยัทียื่นยันว่าความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อการปฏบิตังิาน 
เช่น งานวจิยัของ Shamsuddin & Rahman (2013) ศึกษาเรือ่งความสมัพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์
และผลการปฏิบัติงานของตัวแทนเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ในกัวลาลัมเปอร์ ผลการวิจัยพบว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์และผลการปฏิบัติงานมีความสัมพนัธ์กัน เป็นต้น นอกจากนี้ยังพบว่า หน่วยงานที่
ท�ำหน้าที่ด้านการสรรหาบุคคลเข้าท�ำงานในองค์การหลายแห่งได้ให้ความส�ำคัญกับเรื่องการสรรหาและ
การคัดเลือกบุคลากรที่จะเข้ามาท�ำงานในงานด้านการบริการ เช่น งานให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ 
มกีารระบเุกณฑ์การพิจารณาตดัสนิบคุคลทีเ่หมาะสมกบังานในต�ำแหน่งงานนีไ้ว้อย่างชัดเจนว่า บคุคลทีจ่ะ
เข้ามาปฏบิตัหิน้าทีใ่นต�ำแหน่งนีค้วรจะต้องเป็นผูท้ีม่คีวามฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดบัสูง (สถาบนัพัฒนา
ทักษะการบริการลูกค้าทางโทรศัพท์, 2560) 
	 ความฉลาดทางอารมณ์นอกจากจะส่งต่อการปฏบิตังิานของบคุคลโดยตรงแล้วยังเป็นปัจจยัส�ำคัญ
ที่ท�ำให้บุคคลเกิดความผาสุกได้เช่นกัน จากการศึกษาของ Raina & Bakhshi (2013) ได้ตรวจสอบว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์สามารถท�ำนายความผาสุกของอาจารย์มหาวทิยาลัย แพทย์และผู้บรหิารทีท่�ำงาน
ในโรงพยาบาลและหน่วยงานของรัฐบาลในประเทศอินเดียได้หรือไม่ ผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทาง
อารมณ์สามารถท�ำนายความผาสกุของอาจารย์มหาวทิยาลยั แพทย์และผูบ้รหิารทีท่�ำงานในโรงพยาบาล
และหน่วยงานของรัฐบาลในประเทศอินเดียได้ 
	 จากการทบทวนวรรณกรรมดงัทีก่ล่าวมาข้างต้น ท�ำให้คณะผูว้จิยัเหน็ถงึความเกีย่วข้องสมัพันธ์กนั
ระหว่างตวัแปรความฉลาดทางอารมณ์ ความผาสกุ และการปฏบิตังิาน จงึสนใจทีจ่ะศึกษาว่าความฉลาด
ทางอารมณ์มีอิทธิพลหรือไม่ อย่างไรต่อความผาสุกและการปฏิบัติงาน โดยสนใจที่จะศึกษากับเจ้าหน้าที่
ดแูลลกูค้าทางโทรศัพท์ (call center agent) ในกลุม่ธรุกจิเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร เนือ่งจากเป็น
ธรุกจิทีม่บีทบาทส�ำคัญต่อการด�ำเนนิงานขององค์การทัง้ภาครฐัและเอกชนหลายแห่ง ไม่ว่าจะเป็นองค์การ
ธรุกจิ องค์การการศึกษา และโรงงานอตุสาหกรรม องค์การต่างๆ เหล่านี ้จะด�ำเนนิการไปถงึเป้าหมายได้นัน้ 
ล้วนต้องมีกระบวนการจัดการข้อมูลสารสนเทศที่ดีผ่านระบบคอมพิวเตอร์ นับตั้งแต่การผลิต การจัดเก็บ 
การประมวลผล การเรียกใช้ และแลกเปล่ียน เพ่ือให้เกิดประโยชน์อย่างเต็มที่ อีกทั้งงานในต�ำแหน่ง
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เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์นั้น เป็นงานที่มีบทบาทส�ำคัญต่อภาพลักษณ์ขององค์การเป็นอย่างย่ิง 
เนื่องจากต้องมีการติดต่อปฏิสัมพันธ์กับผู้มาขอรับบริการในเรื่องต่างๆ เป็นด่านแรก หากให้บริการแล้ว
สร้างความพึงพอใจและความประทับใจย่อมน�ำมาซึ่งช่ือเสียง ความไว้วางใจ การตัดสินใจใช้ซื้อ และ
ความภักดีของลูกค้า สร้างการเติบโตก้าวหน้าขององค์การธุรกิจต่อไป นอกจากนี้เมื่อพิจารณาถึงสภาพ
การท�ำงานพบว่ามคีวามเสีย่งต่อภาวะเครยีดและเกดิปัญหาด้านสขุภาพตามมา เพราะต้องท�ำงานอยู่หน้า
จอคอมพิวเตอร์โดยใส่อปุกรณ์หฟัูงเกอืบตลอดเวลาทีร่บัและพูดคุยโทรศัพท์เป็นระยะเวลายาวนานและต่อ
เนื่องในการหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและบริการเพื่อตอบค�ำถามผู้ที่มาขอรับบริการซึ่งมีจ�ำนวนมาก ดังนั้น 
โอกาสที่จะได้พักและเคลื่อนไหวร่างกายจึงมีไม่มากนัก และยังต้องท�ำงานในช่วงกะกลางคืน ท�ำให้
ร่างกายพักผ่อนไม่เป็นเวลาและไม่เต็มที่ การท�ำงานท่ามกลางสภาพแวดล้อมและบรรยากาศเช่นนี้ย่อม
ส่งผลกระทบต่อสขุภาพและการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์และต่อองค์การในอนาคต
อย่างแน่นอน 
	 ทั้งนี้คณะผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยจะเกิดประโยชน์ต่อบุคคลที่เก่ียวข้องในการน�ำไปเป็นข้อมูล
ประกอบการวางแผนและก�ำหนดแนวทางปฏบิตัทิีชั่ดเจนและเฉพาะเจาะจงมากย่ิงข้ึนในการพัฒนาส่งเสรมิ
ให้เจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์มผีลการปฏบิตังิานทีด่แีละมคีวามผาสกุ น�ำองค์การให้เจรญิก้าวหน้า
ต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ�ำลองความสัมพันธ์
ของความฉลาดทางอารมณ์ทีม่ต่ีอความผาสกุและการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ กลุม่
ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่พัฒนาข้ึนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีวัตถุประสงค์ย่อยคือ 
เพื่อศึกษาขนาดและเส้นทางอิทธิพลของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุกและการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ บริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร	

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 การปฏิบัติงาน
	 การปฏิบัติงาน (job performance) หมายถึง พฤติกรรมต่างๆ ของพนักงานที่เกิดขึ้นในที่ท�ำงาน 
เป็นพฤตกิรรมทีส่นบัสนนุให้องค์การบรรลใุนเป้าหมาย (Cambell, 1990 อ้างใน Jex & Britt, 2008) ส�ำหรบั
การวจิยัคร้ังนี ้ประเมนิการปฏบิตังิาน 9 ด้าน ของงานในต�ำแหน่งเจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์ (call center 
agent) ตามแนวคิดของ Butler (2004) ได้แก่ 1) ความอดทน (patience) 2) การสร้างความมัน่ใจ (assertiveness) 
3) ความละเอยีดถีถ้่วน (thoroughness) 4) ความกระตอืรอืร้น (enthusiasm) 5) ความรบัผดิชอบ (responsibility) 
6) ความรู้ด้านเทคนิค (technical knowledge) 7) ความเข้าอกเข้าใจ (empathy) 8) การติดต่อสื่อสาร 
(communication) และ 9) การท�ำงานภายใต้แรงกดดัน (ability to work well under pressure) 
	 ความผาสุก
	 ความผาสุก (psychological well-being) หมายถึง การมองชีวิตและตัวตนของบุคคลในเชิงบวก 
เห็นคุณค่าในตนเอง (Self-Esteem) และรู้สึกพึงพอใจในชีวิต (Lent, 2004) เป็นความรู้สึกที่ตอบสนองต่อ
สิ่งต่างๆ รอบๆ ตัวที่เกิดขึ้นในชีวิตประจ�ำวัน จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลมีความสมดุลทั้งทางด้านร่างกายและ
จิตใจ (Dupuy ,1977 cited in McDowell & Newell, 1996) โดยบุคคลที่มีความผาสุกพบว่ามีลักษณะที่
ส�ำคัญ 6 ด้าน (Ryff, 1989 cited in Ryff & Singer, 2008) ได้แก่ 1) ยอมรับตนเอง (self-acceptance) 
2) มสีมัพันธภาพทีด่กัีบผูอ่ื้น (positive relations with others) 3) มคีวามเตบิโตก้าวหน้า (personal growth) 
4) มีจุดมุ่งหมายในชีวิต (purpose in life) 5) สามารถจัดการสิ่งแวดล้อม (environmental mastery) และ 
6) มีอิสระแห่งตน (autonomy) 
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	 ความฉลาดทางอารมณ์	
	 ความฉลาดทางอารมณ์ (emotional intelligence) เป็นความสามารถในการให้เหตผุลทางอารมณ์
เพ่ือเสริมสร้างความคิด เข้าใจอารมณ์และกระบวนการของอารมณ์ คิดใคร่ครวญและควบคุมภาวะ
อารมณ์ได้ดี เพ่ือส่งเสริมการเจริญเติบโตทางอารมณ์และทางปัญญา (Mayer, Salovey, & Caruso, 
2004) ผู ้ที่มีความฉลาดทางอารมณ์จึงเป็นผู้ที่มีความสามารถในการใช้อารมณ์ในทางบวกและใน
แนวทางที่เสริมสร้างความสัมพันธ์กับผู้อื่น (Kravitz & Schubert, 2010, p. 9) รู้จักปรับเปลี่ยนตนไป
ในทิศทางที่ดีข้ึน เปลี่ยนจากความไม่ไว้ใจในตนไปสู่ความไว้วางใจในตน จากความสงสัยในตนเปล่ียน
ไปสู่ความมีพลังอ�ำนาจในตน จากความไม่สมบูรณ์ไปสู่ความสมบูรณ์ จากความโดดเดี่ยวแยกตัวปรับ
ไปสู่การท�ำงานร่วมกันได้ และจากความสิ้นหวังไปสู่ความหวัง (Jitendra, 2003 cited in Singh, 2006) 
Singh (2004) ได้สรุปแนวคิดของ Goleman (1995, 1998) ซึ่งแบ่งความฉลาดทางอารมณ์เป็น 5 ด้าน 
ได้แก่ 1) การตระหนักในตนเอง (self-awareness) 2) การควบคุมตนเอง (self-regulation) 3) แรงจูงใจใน
ตนเอง (self-motivation) 4) การเอาใจใส่ (empathy) และ 5) ทักษะทางสังคม (social skills) 
	 ความฉลาดทางอารมณ์กับการปฏิบัติงาน
	 การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์มีส่วนช่วยในการพัฒนาการปฏิบัติงานของบุคคล (Cherniss 
and Goldman, 2001) และมคีวามส�ำคัญอย่างย่ิงต่อการปฏบิติังานในข้ันตอนต่างๆ ท�ำให้การส่ือสารภายใน
องค์การเป็นไปอย่างราบรื่น งานบรรลุตามเป้าหมาย (Ganji, 2011 cited in Shahhosseini, et al, 2012) 
ความสมัพันธ์ดงักล่าวนีม้คีวามสอดคล้องกับงานวจิยัของนกัวชิาการต่างๆ ทีศึ่กษาเกีย่วกบัความฉลาดทาง
อารมณ์ซึ่งมีการยืนยันว่ามีความสัมพันธ์กับการปฏิบัติงาน เช่น งานวิจัยของ Shamsuddin & Rahman 
(2013) ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และผลการปฏิบัติงาน กลุ่มตัวอย่างคือ 
พนักงานดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ (Call Center) ในกัวลาลัมเปอร์ ผลพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์และ
ผลการปฏิบัติงานมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Nel & Villiers (2004) ศึกษาเรื่อง 
ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ 
บริษัทประกันชีวิต พบผลสอดคล้องกันว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ผลการปฏบิตังิาน ในท�ำนองเดยีวกนั งานวจิยั Vratskikh, Masa’deh, Al-Lozi & Maqableh. (2016) ศึกษา
อิทธิพลของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อการปฏิบัติงานและความพึงพอใจในการท�ำงาน กลุ่มตัวอย่าง
เป็นพนักงานจากมหาวิทยาลัยจอร์แดน ผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ผลการปฏิบัติงานและยังมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการปฏิบัติงานโดยผ่านความพึงพอใจในงาน 
	 ความผาสุกกับการปฏิบัติงาน
	 ความผาสุกเป็นสิ่งที่ส�ำคัญต่อบุคคล เนื่องจากเป็นส่ิงที่สะท้อนถึงการด�ำเนินชีวิตที่มีคุณภาพ 
(Diener & Suh, 1998 cited in Wright & Cropanzano, 2000) มีหลักฐานที่ศึกษาในองค์การพบว่า
ความผาสุกมีความเกี่ยวข้องกับการท�ำงานของพนักงาน เช่น Wright, Bonett & Sweeney (1993) ศึกษา
วิจัยเกี่ยวกับเรื่องความผาสุกกับการท�ำงานของหัวหน้างานพบว่าความผาสุกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
การท�ำงานของหัวหน้างาน ในท�ำนองเดียวกันกับงานวิจัยของ Wright & Cropanzano (2000) ศึกษา
ความผาสกุและความพึงพอใจในงานทีส่่งผลต่อผลการปฏบิตังิานของพนกังานบรกิาร พบว่า ความผาสกุ
สามารถท�ำนายการท�ำงานได้เช่นกัน นอกจากนียั้งมกีารศึกษาเกีย่วกบัความผาสุกใน 3 ทศวรรษพบผลเช่น
เดยีวกนัว่า ความผาสกุมคีวามมคีวามสมัพันธ์กบัการท�ำงาน (Diener et al, 1999; Judge & Locke, 1993) 
	 ความฉลาดทางอารมณ์กับความผาสุก
	 ผู้ที่มีความฉลาดทางอารมณ์จะสามารถรับมือกับความเครียดและความยุ่งยากในชีวิตประจ�ำวัน
ได้อย่างง่ายดาย (Zeidner, Matthews, & Roberts, 2012) ความฉลาดทางอารมณ์เป็นตัวบ่งชี้การปรับตัว
ทางด้านจิตใจและเป็นกุญแจส�ำคัญที่เกี่ยวข้องกับความผาสุก (Mayer & Salovey, 1995) โดย Dar, Alam, 
& Lone (2011) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุก กลุ่มตัวอย่างคือ 
ต�ำรวจชายในรัฐชัมมูและกัศมีร์ ซึ่งตั้งอยู่ทางตอนเหนือสุดของประเทศอินเดีย พบว่า ความฉลาดทาง
อารมณ์และความผาสกุทางจติมคีวามสมัพันธ์เชิงบวกในระดบัสงู นอกจากนี ้งานของ Raina and Bakhshi 
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(2013) เช่นกนั ศึกษาว่าความฉลาดทางอารมณ์สามารถท�ำนายความผาสกุภายในของอาจารย์มหาวทิยาลยั 
แพทย์และผู้บริหารจากโรงพยาบาลและหน่วยงานของรัฐบาลในประเทศอินเดีย ผลการวิจัยพบว่า 
ความฉลาดทางอารมณ์สามารถท�ำนายความผาสุกภายในได้เช่นกนั นอกจากนีจ้ากการศึกษาบคุลากรของ
สถาบันบริหาร 54 แห่งที่ฟาริดาบาด ประเทศอินเดีย พบผลที่สอดคล้องกันคือ ความฉลาดทางอารมณ์
เป็นปัจจัยที่ท�ำนายความผาสุกของบุคลากร (Ahuja, 2014) 
	 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง คณะผู้วิจัยสรุปความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
ต่างๆ ก�ำหนดเป็นกรอบแนวความคิดและสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

 

ภาพที่ 1 แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุกและการปฏิบัติงานตาม
	 สมมติฐาน

สมมติฐานการวิจัย
	 สมมติฐานหลักของการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มี
ต่อความผาสุกและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสือ่สารทีผู่ว้จิยัพัฒนาข้ึนมคีวามสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยมสีมมตฐิานย่อยตามเส้นทาง
อิทธิพลของตัวแปรต่างๆ ดังนี้ 

6 
 
and Bakhshi (2013) เช่นกนั ศกึษาว่าความฉลาดทางอารมณ์สามารถทาํนายความผาสกุภายในของอาจารย์มหาวทิยาลยั 
แพทย์และผู้บรหิารจากโรงพยาบาลและหน่วยงานของรฐับาลในประเทศอนิเดยี ผลการวจิยัพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์
สามารถทํานายความผาสุกภายในได้เช่นกนั นอกจากนีจากการศกึษาบุคลากรของสถาบนับรหิาร 54 แหง่ทีฟารดิาบาด 
ประเทศอนิเดยี พบผลทีสอดคลอ้งกนัคอื ความฉลาดทางอารมณ์เป็นปจัจยัทีทาํนายความผาสุกของบุคลากร (Ahuja, 2014)  
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีเกียวขอ้ง คณะผู้วจิยัสรุปความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ กําหนดเป็น
กรอบแนวความคดิและสมมตฐิานการวจิยั ดงันี  
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

 
 
 
ภาพที 1  แบบจาํลองความสมัพนัธข์องความฉลาดทางอารมณ์ทีมตีอ่ความผาสุกและการปฏบิตังิานตามสมมตฐิาน 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 สมมตฐิานหลกัของการวจิยัครั งนี คอื แบบจาํลองความสมัพนัธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ทีมต่ีอความผาสุกและ
การปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีดแูลลูกคา้ทางโทรศพัท ์กลุ่มธุรกจิเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือสารทีผูว้จิยัพฒันาขึนมคีวาม
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ โดยมสีมมตฐิานย่อยตามเสน้ทางอทิธพิลของตวัแปรตา่งๆ ดงันี   
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	 สมมติฐานที่	 1	 ความฉลาดทางอารมณ์มอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูล
ลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
 	 สมมติฐานที่	 2	 ความผาสุกมีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
	 สมมติฐานที่	 3	 ความฉลาดทางอารมณ์มอิีทธพิลทางอ้อมต่อการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูล
ลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารผ่านความผาสุก

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ์ (correlation research) มีวิธีด�ำเนินการวิจัยดังนี้
	 1.	ประชากรที่ศึกษาเป็นเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ ในกลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยค�ำนวณตามความเหมาะสมของการวิเคราะห์แบบลิสเรล 
ใช้กฎอตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอย่างและจ�ำนวนพารามเิตอร์หรอืตวัแปร 20 ต่อ 1 (Weiss, 1972 อ้างใน 
นงลกัษณ์ วริชัชัย, 2542) การวจิยัครัง้นีม้ตีวัแปรวดัได้ทีใ่ช้ในการวจิยัรวมจ�ำนวน 21 ตวัแปร ใช้อตัราส่วน
ระหว่างหน่วยตวัอย่างและจ�ำนวนพารามเิตอร์หรอืตวัแปรที ่20 ต่อ 1 จงึประมาณขนาดกลุม่ตวัอย่างตาม
ข้อก�ำหนดข้ันต�ำ่ได้ 420 คน ใช้วธิกีารสุม่แบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) เริม่ต้นด้วยการเลือก
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) บรษิทัเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารทีม่ตี�ำแหน่งงานเจ้าหน้าที่
ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์จ�ำนวนตั้งแต่ 150 คนขึ้นไป 4 แห่ง จากนั้นสุ่มเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์
จากบริษัทแต่ละแห่ง โดยก�ำหนดโควตาแห่งละ 130 คน และสุ่มเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์จาก
แต่ละบริษัทด้วยวิธีการสุ่มแบบแบ่งง่าย (simple random sampling) โดยการจับฉลากรายชื่อเจ้าหน้าที่
ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ในแต่ละบริษัทและแจกแบบสอบถามให้กับตัวอย่างจ�ำนวน 520 คน ได้ตัวอย่าง
ที่ตอบแบบสอบถามครบสมบูรณ์ทั้งสิ้น 425 คน คิดเป็นร้อยละ 82 ของแบบสอบถามที่แจกไป
	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 1) แบบวัดการปฏิบัติงาน เป็นการประเมิน
การปฏิบัติงาน 9 ด้าน คือ ความอดทน การสร้างความมั่นใจ ความละเอียดถี่ถ้วน ความกระตือรือร้น 
ความรบัผดิชอบ ความรูด้้านเทคนคิ ความเข้าอกเข้าใจ การตดิต่อสือ่สาร และการท�ำงานภายใต้แรงกดดนั 
จ�ำนวน 47 ข้อ คณะผูว้จิยัสร้างข้ึนจากนยิามปฏบิตักิารซึง่พัฒนามาจากแนวคิดเกีย่วกบัการปฏบิตังิานของ
ผู้ปฏิบัติงานดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ (Call Center Agent) ของ Butler (2004) ลักษณะของแบบวัดเป็น
มาตราส่วนประเมนิค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ เป็นตวัฉนัน้อยทีส่ดุ ไปจนถงึ เป็นตวัฉนัมากทีสุ่ด มค่ีาความเช่ือมัน่
ทั้งฉบับเท่ากับ .972 2) แบบวัดความผาสุก เป็นการประเมินความผาสุก 6 ด้าน คือ การยอมรับตนเอง 
การมีสัมพันธภาพที่ดีกับผู้อื่น ความมีอิสระแห่งตน การรู้เท่าทันสภาพแวดล้อม การมีจุดมุ่งหมายในชีวิต 
และการเติบโตก้าวหน้า จ�ำนวน 39 ข้อ ซึ่งคณะผู้วิจัยน�ำแบบวัดความผาสุกของ Springer and Hauser 
(2006) ที่ได้สร้างจากแนวคิดของ Ryff (1989) มาปรับใช้ลักษณะของแบบวัดเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 
5 ระดับ ตั้งแต่ จริงน้อยที่สุด ไปจนถึง จริงมากที่สุด มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .870 และ 
3) แบบวัดความฉลาดทางอารมณ์ เป็นการประเมินความฉลาดทางอารมณ์ 5 ด้าน คือ การตระหนัก
ในตนเอง การควบคุมตนเอง แรงจูงใจในตนเอง การตระหนักทางสังคม และทักษะทางสังคม 
จ�ำนวน 52 ข้อ คณะผู้วิจัยแปลมาจาก Singh (2004) ลักษณะของแบบวัดเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 
5 ระดับ ได้แก่ เป็นตัวฉันน้อยที่สุด ไปจนถึง เป็นตัวฉันมากที่สุด มีค่าความเช่ือมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 
.939 นอกจากนีแ้บบวดัทีส่ร้างข้ึนและทีน่�ำมาปรบัใช้ได้ผ่านการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงโครงสร้างด้วย
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ผลการวิเคราะห์พบว่า องค์ประกอบของตัวแปรสามารถร่วมกันชี้วัด
ตัวแปรได้ในทุกตัวแปร
	 3.	 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS for Windows และโปรแกรม LISREL สถิติที่ใช้ใน
การวิจัย ได้แก่ ค่าสถิติพื้นฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และการวิเคราะห์แบบจ�ำลอง
ความสัมพันธ์ 
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ผลการวิจัย
	 ตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ มีจ�ำนวน 425 คน ส่วนใหญ่ร้อยละ 82.8 เป็นพนักงานหญิง มีอายุ
เฉลี่ย 30.78 ปี โดยมีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 35 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.3 รองลงมาอายุอยู่
ระหว่าง 26 - 30 ปี น้อยกว่าหรือเท่ากับ 25 ปี ระหว่าง 36 - 40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 
29.6, 18.1, 13.2 และ 3.8 ตามล�ำดับ เกือบทั้งหมดเรียนจบปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 97.2 จบปริญญา
โทและจบปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.6 และ 1.2 ตามล�ำดับ ยังโสด คิดเป็นร้อยละ 69.1 สมรสแล้ว 
คิดเป็นร้อยละ 30.9 และส่วนใหญ่ยังไม่มีบุตร คิดเป็นร้อยละ 76.4 มีรายได้ร้อยละ 67.3 อยู่ในช่วง 
15,000 - 24,999 บาท/เดือน มากที่สุด รองลงมามีรายได้อยู่ระหว่าง 25,000 บาทขึ้นไป และต�่ำกว่า 
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27 และ 5.7 ตามล�ำดับ มีอายุงานเฉลี่ย 6.17 ปี และอายุงานมากที่สุด
อยู่ระหว่าง 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.8 รองลงมา อายุงานอยู่ระหว่าง 7-9 ปี ระหว่าง 4-6 ปี ระหว่าง 
10-12 ปี น้อยกว่า 1 ปี 16 ปีขึ้นไป และระหว่าง 13-15 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.5, 18.4, 18.1, 10.1, 8.0 
และ 2.1 
	 ผลจากการตรวจสอบแบบจ�ำลองความสมัพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ทีม่ต่ีอความผาสุกและ
การปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุม่ธรุกจิเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารพบว่า 
แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ไม่สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ซึง่หมายความว่า แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ที่
คณะผูว้จิยัพัฒนาข้ึนยังไม่สามารถน�ำมาอธบิายการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ได้อย่าง
เหมาะสม คณะผูว้จิยัจงึได้ปรบัแบบจ�ำลองความสมัพันธ์ใหม่โดยยอมให้ความคลาดเคล่ือนระหว่างตวัแปร
สงัเกตมคีวามสัมพันธ์กนัอย่างสมเหตสุมผลโดยพิจารณาจากค่าดชันกีารปรบั (modification Indices) ตาม
ค�ำแนะน�ำของโปรแกรมและความเป็นไปได้ในเชิงทฤษฎีมาเป็นเกณฑ์ในการปรับ หลังจากการปรับแบบ
จ�ำลองความสัมพันธ์แล้ว พบว่า แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุก
และการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ กลุม่ธรุกจิเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สาร
ที่ปรับแล้วมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีค่าสถิติ ที่ χ2 = 73.51 p-value = .95 GFI = .98 
AGFI = .96 SRMR = .025 RMSEA = 0.00 และมีค่า CN = 757.19 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานหลักที่ตั้งไว้ 
โดยแสดงรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร รวมถึงค่าอิทธิพลมาตรฐานดังตารางที่ 1 และภาพที่ 2 

ตารางที่ 1 ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานแสดงอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมระหว่างตัวแปรสาเหตุกับ
	 ตัวแปรผล	

ตัวแปรสาเหตุ
ตัวแปรผล

อิทธิพล ความผาสุก การปฏิบัติงาน

ความฉลาดทางอารมณ์ ทางตรง .67* .34*

ทางอ้อม - .31*

รวม .67* .65*

ความผาสุก ทางตรง - .46*

ทางอ้อม - -

รวม - .46*

R2 .53 .45

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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	 จากตารางที ่1 แสดงให้เหน็ว่า 1) ความฉลาดทางอารมณ์มอิีทธพิลทางตรงต่อความผาสุก และ
การปฏิบัติงาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .67 และ .34 ตามล�ำดับ และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
การปฏิบัติงานผ่านความผาสุก โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .31 และ 2) ความผาสุกมีอิทธิพล
ทางตรงต่อการปฏบิตังิาน โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .46 และเมือ่พิจารณาค่า R² อธบิายได้ว่า
ร้อยละ 53 ของความแปรปรวนของความผาสกุสามารถอธบิายได้ด้วยความฉลาดทางอารมณ์ และร้อยละ 
45 ของความแปรปรวนของการปฏิบัติงานสามารถอธิบายได้ด้วยความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุก 
ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าผลการวิจัยครั้งนี้สนับสนุนสมมติฐานย่อยทั้ง 3 ข้อ 

 

ภาพที่ 2	 แบบจ�ำลองความสัมพันธ์ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อความผาสุกและการปฏิบัติงาน
	 ที่ปรับแล้ว

อภิปรายผล
	 คณะผู้วิจัยน�ำเสนอการอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานย่อย ดังนี้
	 สมมติฐานที่ 1 ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบัติงาน
	 เมื่อพิจารณาผลการวิจัยพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ กลุม่ธรุกจิเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จงึสนบัสนนุสมมตฐิานที ่1
นั่นหมายความว่า หากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เป็นบุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดับ
สูงมากเท่าใดย่อมจะส่งผลให้การปฏิบัติงานของบุคคลนั้นได้ผลดีมากข้ึนตามไปด้วย ทั้งนี้อธิบายได้ว่า
เนือ่งจากบคุคลทีม่คีวามฉลาดทางอารมณ์สงูจะมลีกัษณะทีส่�ำคัญคือ เป็นคนทีม่คีวามเข้าใจในอารมณ์และ

9 
 
ทางอารมณ์ และรอ้ยละ 45 ของความแปรปรวนของการปฏบิตังิานสามารถอธบิายไดด้ว้ยความฉลาดทางอารมณ์และความ
ผาสกุ ดงันั น จงึสรปุไดว้่าผลการวจิยัครั งนีสนบัสนุนสมมตฐิานย่อยทั ง 3 ขอ้  

 

 
 

ภาพที 2  แบบจาํลองความสมัพนัธข์องความฉลาดทางอารมณ์ทีมต่ีอความผาสุกและการปฏบิตังิานทีปรบัแลว้ 
 

อภิปรายผล 
คณะผูว้จิยันําเสนอการอภปิรายผลการวจิยัตามสมมตฐิานย่อย ดงันี 

 สมมติฐานที 1  ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบติังาน 
เมือพจิารณาผลการวจิยัพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีดูแลลูกคา้

ทางโทรศพัท ์กลุ่มธุรกจิเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือสาร  จงึสนับสนุนสมมตฐิานที 1 นั นหมายความว่า หากเจา้หน้าที
ดูแลลูกค้าทางโทรศพัท์เป็นบุคคลทีมคีวามฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดบัสูงมากเท่าใดย่อมจะส่งผลให้การปฏบิตัิงานของ
บุคคลนั นไดผ้ลดมีากขึนตามไปดว้ย ทั งนีอธบิายไดว้่า เนืองจากบุคคลทีมคีวามฉลาดทางอารมณ์สงูจะมลีกัษณะทีสําคญัคอื 
เป็นคนทีมคีวามเขา้ใจในอารมณ์และความรูส้กึของตนเองเป็นอย่างด ี รูใ้นจดุเด่นจุดดอ้ยของตน มองอุปสรรคในทางบวก มี
สตแิละใชส้ตใินการจดัการและควบคุมอารมณ์ของตนในการแสดงออกต่อผูอ้ ืน  อกีทั งยงัมคีวามใส่ใจและเขา้ใจในความรูส้กึ
ของผูอ้ืน มคีวามสามารถในการสรา้งสมัพนัธภาพกบัคนรอบขา้งไดด้ ี จงูใจและใหก้ําลงัใจตนเองได ้ทั งนีลกัษณะต่างๆ ดงัที
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ความรูสึ้กของตนเองเป็นอย่างด ีรูใ้นจดุเด่นจดุด้อยของตน มองอุปสรรคในทางบวกมสีตแิละใช้สตใินการ
จัดการและควบคุมอารมณ์ของตนในการแสดงออกต่อผู้อื่น อีกทั้งยังมีความใส่ใจและเข้าใจในความรู้สึก
ของผู้อื่น มีความสามารถในการสร้างสัมพันธภาพกับคนรอบข้างได้ดี จูงใจและให้ก�ำลังใจตนเองได้ ทั้งนี้
ลกัษณะต่างๆ ดงัทีก่ล่าวมานี ้เป็นสิง่ทีผ่ลกัดนัให้บคุคลเหล่านัน้ปฏบิตัหิน้าทีใ่นงานด้วยความกระตอืรอืร้น
ใส่ใจ รบัผดิชอบต่อหน้าที ่สามารถตดิต่อสือ่สารกบัผูอ้ืน่ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และหากพบสถานการณ์
ที่มีความกดดันจะสามารถอดทนและฝ่าฟันอุปสรรคต่างๆ ได้ในที่สุด ดังที่ วีระวัฒน์ ปันนิตามัย (2551)
ได้กล่าวว่า ความฉลาดทางอารมณ์ท�ำให้ปฏสิมัพันธ์ระหว่างบคุคลเป็นไปอย่างราบรืน่ มคีวามอดทนเข้าใจ
ต่อกัน เก้ือหนุนให้มีการใช้ศักยภาพของตนอย่างเต็มที่ และเมื่อน�ำไปประกอบกับภูมิปัญญาก็จะก่อให้
เกิดการตัดสินใจที่เกิดประโยชน์สูงสุด นอกจากนี้ยังพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์มีผลช่วยปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานของบุคคล (Cherniss & Goldman, 2001) ช่วยให้บุคคลมีการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Ganji, 2011 cited in Shahhosseini, et al, 2012) โดยความคิดดังที่กล่าวมานั้นมีงานวิจัยที่สนับสนุน 
เช่น งานวิจัยของ Nel & Villiers (2004) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับผล
การปฏบิตังิานของพนกังานดแูลลกูค้าทางโทรศัพท์ บรษิทัประกนัชีวติ ผลสอดคล้องกนั คือ ความฉลาดทาง
อารมณ์มคีวามสมัพันธ์ทางบวกกบัผลการปฏบิตังิาน นอกจากนียั้งพบว่าหลายหน่วยงานทีเ่ป็นหน่วยงานที่
ท�ำหน้าที่ในการสรรหาบุคคลเข้าท�ำงานในต�ำแหน่งเจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์โดยตรง จะให้
ความส�ำคัญกบัการสรรหาและการคัดเลือกบคุคลทีจ่ะเข้ามาท�ำงานในต�ำแหน่งนีเ้ป็นอย่างมาก โดยเสนอ
เกณฑ์ในการพิจารณาตดัสินบคุคลทีเ่หมาะสมกบังานในต�ำแหน่งผูใ้ห้บรกิารลูกค้าทางโทรศัพท์ควรจะต้อง
เป็นผูท้ี่มีความฉลาดทางอารมณส์ูงเป็นส�ำคญั (สถาบันพฒันาทักษะการบริการลกูค้าทางโทรศัพท,์ 2560) 
จากแบบจ�ำลองยังพบอกีว่า แรงจงูใจในตนเองเป็นองค์ประกอบของความฉลาดทางอารมณ์ทีม่ค่ีาน�ำ้หนกั
องค์ประกอบมากที่สุด ซึ่งหมายความว่าความฉลาดทางอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าโทรศัพท์นั้นข้ึน
อยู่กับแรงจูงใจในตนเองเป็นส�ำคัญ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะลักษณะงานในต�ำแหน่งงานนี้ต้องเผชิญกับสภาพ
แวดล้อมที่ค่อนข้างกดดันจากการให้บริการลูกค้าที่มีความหลากหลายต่อเนื่องกันเป็นระยะเวลานานๆ 
และยังต้องท�ำงานเป็นกะ ซึ่งภาวะเช่นนี้เสี่ยงต่อปัญหาด้านสุขภาพ ดังนั้น ความตั้งใจ มุ่งนั่น และอดทน
เพ่ือความส�ำเร็จจึงเป็นเรื่องที่จ�ำเป็นอย่างย่ิงต่อการเป็นเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ที่มีความฉลาด
ทางอารมณ์ 

	 สมมติฐานที่ 2 ความผาสุกมีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบัติงาน
	 ผลการวิจัยพบว่า ความผาสุกเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในทางตรงต่อ
การปฏิบัติงานและมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมากที่สุด ดังนั้น จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 2 ซึ่งอธิบายได้ว่า 
หากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เป็นบุคคลที่มีความผาสุกในตนสูงแล้ว บุคคลนั้นย่อมจะปฏิบัติงาน
ได้ดีตามไปด้วยเช่นกัน ทั้งนี้เพราะบุคคลที่มีความผาสุกมีลักษณะส�ำคัญที่ท�ำให้ปฏิบัติงานได้ผลดีหลาย
ประการ เช่น เป็นคนที่เปิดรับประสบการณ์ สามารถแก้ปัญหาในเรื่องต่างๆได้ มีความเป็นอิสระแต่
สามารถก�ำกับและควบคุมพฤติกรรมของตนเองได้ สามารถเรียนรู้และเลือกที่จะสร้างสภาพแวดล้อมที่
ท�ำให้ตนเองมสีขุภาพจติทีด่ ีมคีวามรกัและเป็นมติรต่อผูอ่ื้น เข้าใจความรูสึ้กของผูอ่ื้น มคีวามไว้วางใจผูอ่ื้น 
มีเป้าหมายในชีวิตที่ชัดเจน มีความตั้งใจมุ่งมั่นที่จะบรรลุในเป้าหมายของตน รับรู้และยอมรับในจุดแข็ง
และจดุอ่อนของตนเองในหลายแง่หลายมมุ และมทีศันคตเิชิงบวกต่อตนเอง ซึง่ลักษณะดงักล่าวนีล้้วนเป็น
คุณลกัษณะทีส่่งเสรมิให้บคุคลปฏบิตัหิน้าทีข่องตนเองได้อย่างมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมือ่งาน
ทีท่�ำนัน้เป็นงานให้บรกิารทีต้่องท�ำตดิต่อกนัเป็นระยะเวลานาน งานทีต้่องใช้ความใส่ใจและความละเอยีด
ถีถ้่วนสงู กจ็ะสามารถน�ำพาตนและตดิตามให้ภาระหน้าทีแ่ละวตัถปุระสงค์ของงานส�ำเรจ็ผลได้ด้วยตนเอง 
ทั้งนี้เป็นไปตามที่ Diener & Suh (1998 cited in Wright & Cropanzano, 2000) กล่าวว่า การเป็นบุคคล
ทีม่คีวามผาสุก ความผาสกุในบคุคลนัน้จะสะท้อนถงึการเป็นผูท้ีด่�ำเนนิชีวติทีม่คุีณภาพด้วยเช่นกัน มหีลกั
ฐานทางการวจิยัทีส่นบัสนนุผลการวจิยันีแ้ละเป็นการศึกษาเกีย่วกับความผาสกุของพนกังานในองค์การที่
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พบว่าความผาสุกมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการท�ำงานของพนักงาน เช่น งานวิจัยของ Wright et al. 
(1993) ศึกษาวิจัยเรื่องความผาสุกกับการท�ำงานของหัวหน้างาน ผลพบว่า ความผาสุกมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับการท�ำงานของหัวหน้างาน ในท�ำนองเดียวกันงานวิจัยของ Wright & Cropanzano (2000) ที่
ศึกษาความผาสุกและความพึงพอใจในงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ พบผลเช่น
เดียวกันว่า ความผาสุกสามารถท�ำนายการท�ำงานได้ นอกจากนี้ยังมีการศึกษาเก่ียวกับความผาสุกเชิง
อัตวิสัย ใน 3 ทศวรรษพบผลสอดคล้องกันว่า ความผาสุกมีความมีความสัมพันธ์กับการท�ำงาน (Diener 
et al, 1999; Judge & Locke, 1993) และเมื่อพิจารณาค่าน�้ำหนักองค์ประกอบของความผาสุกจากแบบ
จ�ำลอง พบว่า การยอมรับตนเองเป็นองค์ประกอบที่มีความส�ำคัญมากที่สุด ส่วนการมีจุดมุ่งหมายในชีวิต
เป็นองค์ประกอบทีส่�ำคัญน้อยสดุ นัน่หมายถงึ ความผาสกุของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ข้ึนอยู่กบั
การที่เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์มีการยอมรับในตนเอง (รู้ในจุดอ่อนจุดแข็งของตนเอง มีทัศนคติ
ทางบวกต่อตนเอง) เป็นส�ำคัญ ส่วนการมีจุดมุ่งหมายในชีวิตเป็นสิ่งบ่งชี้ความผาสุกได้น้อยที่สุด ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากงานที่รับผิดชอบในต�ำแหน่งงานนี้ ต้องพบกับอุปสรรคและปัญหาต่างๆ มากมายในแต่ละวัน 
อันเนื่องมาจากลูกค้าที่มาขอรับบริการมีจ�ำนวนมาก แต่ละคนมีความต้องการและอารมณ์ที่แตกต่างกัน 
ดังนั้น ความผาสุก (ความภาคภูมิใจในการกระท�ำของตน การมีความเป็นตัวของตนเอง) ของเจ้าหน้าที่
ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ จึงน่าจะได้มาจากการที่พวกเขายอมรับในสิ่งที่ตนมีอยู่และเผชิญอยู่มากกว่าที่จะ
ใส่ใจและค�ำนึงถึงเป้าหมายของชีวิต ณ ช่วงเวลาของการปฏิบัติหน้าที่ในต�ำแหน่งงานนี้
 
	 สมมติฐานที่ 3 ความฉลาดทางอารมณ์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการปฏิบัติงานผ่านความผาสุก
	 จากผลการวจิยั นอกจากจะพบว่า ความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุกเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิล
ทางตรงต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารแล้ว ยังพบว่าความฉลาดทางอารมณ์นั้นส่งผลทางอ้อมต่อการปฏิบัติงานโดยผ่านความผาสุก 
จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 3 นั่นหมายความว่า หากเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เป็นบุคคลที่มี
ความฉลาดทางอารมณ์แล้วจะส่งผลให้บุคคลนั้นเป็นคนที่มีความผาสุกในตนสูงขึ้น และยังส่งต่อเนื่องไป
ยังการปฏบิตังิานของบคุคลท�ำให้งานทีท่�ำมปีระสทิธภิาพมากตามไปด้วย หรอืกล่าวอกีนยัคือความฉลาด
ทางอารมณ์ส่งผลทางอ้อมต่อการปฏบิตังิานผ่านความผาสุกนัน่เอง ทัง้นีใ้นส่วนของความผาสุกทีส่่งผลทาง
ตรงต่อการปฏิบัติงานนั้นได้อธิบายไว้ในการอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ก่อนหน้านี้แล้ว ส่วน
ของความฉลาดทางอารมณ์ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผาสุกก่อนที่จะส่งผลต่อไปยังการปฏิบัติงานที่ดี
นั้น อธิบายได้ว่า บุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณ์สูงจะเป็นผู้ที่รู้ เข้าใจ และประเมินอารมณ์ของตนเอง
อย่างถูกต้องตรงไปตรงมา สามารถควบคุมตนเอง และปรับตนเองได้ดี มีแรงจูงใจในการท�ำสิ่งต่างๆ 
และยังเข้าใจผูอ้ืน่ สามารถพัฒนาผูอื้น่ สามารถจดัการกับความขัดแย้ง สร้างความร่วมมอืและการท�ำงาน
ร่วมกันระหว่างบุคคลในทีมได้ ซึ่งบุคคลมีลักษณะตามที่กล่าวมานี้มักจะมีพฤติกรรมที่ตรงกับลักษณะของ
คนที่มีความผาสุกในตนเอง คือตัดสินใจในสิ่งต่างๆ ด้วยตนเองอย่างมีอิสระ สามารถก�ำกับพฤติกรรม
ของตนเองได้ เลือกหรือสร้างสิ่งแวดล้อมที่ท�ำให้ตนเองมีสุขภาพจิตที่ด ี รับรู้ตนเองอย่างชัดเจนในเรื่อง
การพัฒนาศักยภาพตนเอง เปิดรบัประสบการณ์ต่างๆ และสามารถแก้ปัญหาในเรือ่งต่างๆได้ด ีมคีวามรกั
และเป็นมิตรต่อผู้อื่น มีความไว้วางใจผู้อื่น และมีความตั้งใจมุ่งมั่นที่จะบรรลุในเป้าหมายของตน เป็นต้น 
ซึ่งสอดคล้องกับการอธิบายของ Zeidner, Matthews, & Roberts (2012) ที่เสนอว่า ผู้ที่มีความฉลาดทาง
อารมณ์จะเป็นผูท้ีส่ามารถรบัมอืกบัความเครยีดและความยุ่งยากในชีวติประจ�ำวนัได้ง่าย ดงันัน้ความฉลาด
ทางอารมณ์จงึเป็นตวับ่งช้ีการปรบัตวัทางด้านจติใจและเป็นกญุแจส�ำคัญทีเ่ก่ียวข้องกบัความผาสกุโดยตรง 
(Mayer & Salovey, 1995) นอกจากนี้ผลงานวิจัยที่ยืนยันว่าความฉลาดทางอารมณ์มีความสัมพันธ์กับ
ความผาสุก เช่น งานวิจัยของ Carmeli, Yitzhak-Halevy, & Weisberg (2007) ที่ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างความฉลาดทางอารมณ์กับความผาสุก กลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานในองค์การ 5 แห่ง พบผลใน
ท�ำนองเดียวกันคือ ความฉลาดทางอารมณ์กับความผาสุกทางมีความสัมพันธ์กันในทางบวก นอกจากนี้
ผลจากการวิจัย ของ Raina & Bakhshi (2013) ซึ่งศึกษาว่า ความฉลาดทางอารมณ์สามารถท�ำนายความ
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ผาสกุภายในของอาจารย์ในมหาวทิยาลยั แพทย์และผูบ้รหิารจากโรงพยาบาลและหน่วยงานของรฐับาลใน
ประเทศอนิเดยี ผลการศึกษาให้ผลสอดคล้องกัน คือ ความฉลาดทางอารมณ์สามารถท�ำนายความผาสกุ
ภายในได้

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 จากผลการวจิยัทีพ่บว่าการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มธรุกจิเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสือ่สารได้รบัอทิธพิลทางตรงจากความฉลาดทางอารมณ์และความผาสุก และยังได้รบั
อิทธิพลทางอ้อมจากความฉลาดทางอารมณ์ผ่านความผาสุก ดังนั้น หากต้องการให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า
ทางโทรศัพท์มีผลการปฏิบัติงานที่ดี สามารถท�ำได้โดย 
	 การพัฒนาการปฏิบัติงาน
	 องค์การควรส่งเสริมให้มีการโครงการฝึกอบรมและกิจกรรมที่ช่วยให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทาง
โทรศัพท์พัฒนาทักษะความสามารถด้านการปฏิบัติงาน โดยเน้นที่ความทักษะความสามารถ 9 ด้าน 
ตามองค์ประกอบของการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความรับผิดชอบ การติดต่อส่ือสาร ความเข้าอกเข้าใจ 
การสร้างความมั่นใจ ความละเอียดถี่ถ้วน การท�ำงานภายใต้แรงกดดัน ความอดทน ความรู้ด้านเทคนิค 
และความกระตือรือร้น
	 การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์
	 1.	องค์การควรส่งเสริมให้มีการจัดกิจกรรมหรือโครงการฝึกอบรมที่ช่วยให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า
ทางโทรศัพท์พัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ให้อยู่ในระดับที่สูงข้ึนควบคู่ไปกับความสามารถด้านการ
ปฏิบัติงาน โดยการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ เน้นที่ความสามารถ 5 ด้าน ตามองค์ประกอบของ
ความฉลาดทางอารมณ์ เช่น การก�ำหนดให้เจ้าหน้าทีด่แูลลกูค้าทางโทรศัพท์ได้มโีอกาสปฏบิตัหิน้าทีห่รอื
สร้างผลงานร่วมกนัเป็นทมี การเสรมิสร้างให้เข้าใจและรบัรูต้นเองอย่างถูกต้องตามความเป็นจรงิจากการ
เข้าร่วมกิจกรรมฝึกสมาธิ ฝึกสติ การให้อยู่กับตนเอง ได้ทบทนตนเอง และรับรู้ตนเองอย่างถูกต้องตาม
ความเป็นจริง เป็นต้น 
	 2.	องค์การควรก�ำหนดนโยบายด้านการสรรหาคัดเลือกบุคลากรที่จะเข้ามาปฏิบัติหน้าที่ใน
ต�ำแหน่งเจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์ โดยน�ำความฉลาดทางอารมณ์มาเป็นเกณฑ์ในการพิจารณา
คัดเลือกที่ส�ำคัญร่วมกับการพิจารณาความสามารถการด้านอื่นๆ ด้วย เนื่องจากลักษณะของงานใน
ต�ำแหน่งนีเ้ป็นงานทีต้่องให้บรกิารลกูค้าทีม่คีวามหลากหลาย ลูกค้าแต่ละคนล้วนมคีวามต้องการ อารมณ์ 
ความรูสึ้กนกึคิด และพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั ประกอบกับการทีต้่องท�ำงานอยู่กับหน้าจอคอมพิวเตอร์เป็น
ระยะเวลานานๆ ต่อเนือ่งกัน และมเีวลาพักจ�ำกดั การควบคุมอารมณ์ของตนได้และการปรบัตวัทีด่จีงึเป็น
สิ่งจ�ำเป็นอย่างยิ่ง
	 การพัฒนาความผาสุก
	 1.	องค์การควรมุง่เสรมิสร้างคุณลกัษณะของการเป็นผูท้ีม่คีวามผาสกุ 6 ด้าน เช่น จดัให้มโีอกาส
เรียนรู้และฝึกทักษะเกี่ยวกับเทคนิคการจัดการกับชีวิต การเผชิญและแก้ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น แนวทาง
ที่จะท�ำให้ตนเองเป็นบุคคลที่มีความผาสุกได้ เป็นต้น
	 2.	องค์การควรจดัสภาพแวดล้อมให้เอือ้ต่อการสร้างเสรมิความสขุทัง้สขุภาพกายและสขุภาพจติ 
เช่น การจัดสภาพแวดล้อมในที่ท�ำงานให้น่าอยู่ ร่มรื่น สะอาด ปลอดภัย มีสถานที่พักผ่อนและอุปกรณ์
เครื่องมือออกก�ำลังกาย เล่นกีฬา เป็นต้น และก�ำหนดนโยบายดูแลด้านสวัสดิการต่างๆ ซึ่งเป็นปัจจัย
ส�ำคัญที่เก่ียวข้องและเป็นการส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เป็นบุคคลที่มีความผาสุก เช่น 
เวลาการท�ำงานที่ยืดหยุ่น รายได้ที่ยุติธรรม เป็นต้น 
	 3.	เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้าทางโทรศัพท์เองควรที่จะฝึกปรับตนปรับใจ และปรับพฤติกรรมเมื่อต้อง
เผชิญกับอุปสรรคที่ก่อให้เกิดความเครียด เช่น การฝึกสมาธิ การควบคุมตนเอง การพักผ่อน และ
การออกก�ำลังกาย อย่างสม�่ำเสมอ
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	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป	 
	 1. น�ำปัจจัยอื่นมาเข้ามาร่วมวิเคราะห์ด้วย เช่น ลักษณะมุ่งอนาคต สมดุลระหว่างงานและชีวิต 
ความสามารถทางการรูคิ้ด ความสามารถในการตดัสนิใจและแก้ปัญหา) ปัจจยัเกีย่วกบังาน (ลักษณะงาน 
บรรยากาศในการท�ำงาน ลกัษณะทางกายภาพของสถานทีท่�ำงาน) และปัจจยัเกีย่วกับองค์การ (วฒันธรรม
องค์การ การบังคับบัญชา การสนับสนุนจากองค์การ ภาวะผู้น�ำ การฝึกอบรมและการจูงใจ)
	 2. อาจศึกษาเปรียบเทียบกลุ่ม (comparing group) เพื่อทดสอบความไม่แปรเปลี่ยนของแบบ
จ�ำลอง โดยเลือกปัจจัยส่วนบุคคลมาเป็นตัวแปรปรับ (moderator) เช่น อายุ ประสบการณ์การท�ำงาน 
บุคลิกภาพ ลักษณะทางร่างกาย และสุขภาพ เป็นต้น 
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