
 

 

บทที ่1 

บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ในสภาวการณ์ท่ีมีการแข่งขนัสูงองคก์รต่างๆตอ้งเผชิญกบัปัญหามากมายไม่วา่จะเป็นการ
แข่งขันในเชิงการตลาดหรือการให้บริการท่ีมากข้ึนทุกองค์กรต่างต้องพัฒนาทั้ งเทคโนโลยี
วิทยาการต่างๆซ่ึงท าให้ผูบ้ริหารตอ้งเพิ่มพูนศกัยภาพในการบริหารงานมากข้ึนโดยเฉพาะหัวใจ
ส าคญันั้นคือ “ทรัพยากรบุคคล” ในองคก์รนัน่เองท่ีทุกฝ่ายจะตอ้งประสานความร่วมมือเป็นน ้ าหน่ึง
ใจเดียวกันเพื่อให้การปฏิบติังานบรรลุตามเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพดังนั้นบุคลากรใน
องค์กรจ าเป็นท่ีจะต้องเรียนรู้วิธีการเสริมสร้างขีดความสามารถในตนเองสร้างแรงจูงใจเพื่อ
ก่อใหเ้กิดปัญญาจนน าไปสู่ความส าเร็จแห่งการบรรลุเป้าหมายขององคก์รและในชีวติของตนเองอีก
ทั้งยงัเป็นการพฒันาศกัยภาพและวุฒิภาวะทางอารมณ์เพื่อเพิ่มมูลค่าให้กบังานท่ีตนเองรับผิดชอบ
จนน าไปสู่การสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการขององคก์รต่อไป 

จากปัญหาในองค์กรท่ีเป็นอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจนายหน้าประกันวินาศภยัและ
ประกนัชีวิต จากการเสนอขายประกนัผา่นทางโทรศพัทใ์ห้กบัลูกคา้ ซ่ึงวิธีการด าเนินงานดงักล่าว
ท าให้ประสบปัญหาเก่ียวกับขีดความสามารถหลกัของพนักงาน เห็นได้ว่าพนักงานขาดทกัษะ
ความรู้ความช านาญ ขาดการน าเสนอขอ้มูลท่ีเป็นจริง เช่ือถือได้ การอธิบายรายละเอียดให้ลูกคา้
ทราบ ท าให้เกิดขอ้ร้องเรียนต่างๆเกิดข้ึน เน่ืองจากขาดการอบรมให้พนกังานมีความเช่ียวชาญหรือ
เพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบติังาน องค์กรจึงได้ให้ความส าคญักบัปัญหาดงักล่าวจึงตอ้งการ
เสริมสร้างขีดความสามารถหลกัของพนักงาน เพื่อจะไดป้ฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ในแนวคิดและหลกัการเร่ืองขีดความสามารถ Competency เป็นบุคลิกลกัษณะท่ีซ่อนอยู่
ภายใตปั้จเจกบุคคลท่ีสามารถผลกัดนัให้บุคคลนั้นสร้างผลการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุดในงานท่ีตน
รับผิดชอบ การท่ีบุคคลมีเพียงความฉลาดในการเรียนรู้ยงัไม่เพียงพอท่ีจะท าให้เขาเป็นผูท่ี้มีผลการ
ปฏิบติังานท่ีโดดเด่นแต่จ าเป็นตอ้งมีแรงผลกัดนัเบ้ืองลึก คุณลกัษณะส่วนบุคคล แนวคิดในตนเอง
และการแสดงออกท่ีเหมาะสมจะท าให้เขาเป็นผูท่ี้มีผลงานโดดเด่น โดยขีดความสามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภทคือ 1.ขีดความสามารถหลกั (Core Competency) คือ บุคลิกลกัษณะหรือการ
แสดงออกของพฤติกรรมของพนกังานทุกคนในองค์กรท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ทกัษะทศันคติ
ความเช่ือและอุปนิสัยของคนในองคก์ารโดยรวม  2.ขีดความสามารถดา้นการบริหาร (Managerial  
Competency) คือความรู้ความสามารถดา้นการบริหารจดัการเป็นขีดความสามารถท่ีมีไดท้ั้งในระดบั
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ผูบ้ริหารและระดับพนักงานโดยจะแตกต่างกันตามบทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบ 3.ขีด
ความสามารถตามต าแหน่งงาน(Functional  Competency) คือความรู้ความสามารถในงานซ่ึง
สะทอ้นให้เห็นถึงความรู้ทกัษะและคุณลกัษณะเฉพาะของงานต่างๆ แนวโนม้ของการเปล่ียนแปลง
จากสถานการณ์ปัจจุบนัดา้นการขยายตวัทางดา้นธุรกิจก่อให้เกิดการแข่งขนัทางดา้นแรงงานท าให้
เกิดการสับเปล่ียนโยกยา้ยทางดา้นแรงงานเกิดข้ึนดงันั้นการท่ีองคก์รให้ความส าคญัและดูแลเอาใจ
ใส่กับบุคลากรเป็นอย่างดีย่อมก่อให้เกิดผลทางด้านเชิงบวกบุคลากรเกิดความพึงพอใจ อีกทั้ง
ผลลัพธ์ท่ีตามมาคือความผูกพันต่อองค์กรรวมทั้ งการพัฒนาให้พนักงานมีทักษะ ความรู้
ความสามารถเพื่อเพิ่มศกัยภาพและประสิทธิภาพในการปฏิบติังานเป็นค าถามท่ีส าคญัส าหรับ
องค์กรว่ามีวิธีการใดเคร่ืองมือใดหรือเทคโนโลยีใดท่ีเหมาะเพื่อน ามาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
บุคลากรไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมท่ีสุดส าหรับองคก์ร 

บริษทั ทีคิวเอ็ม อินชวัร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากดั เป่ียมไปดว้ยศกัยภาพในการด าเนินงานทั้ง
ด้านบุคลากรท่ีมีคุณภาพและการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความทนัสมยัพร้อม
สามารถตอบสนองไดค้รบทุกความตอ้งการของลูกคา้โดยเน้นความส าคญัในการให้บริการลูกคา้
ครอบคลุมทัว่ทุกภาคของประเทศ บริษทั ทีคิวเอ็ม เป็นท่ีปรึกษาประกนัภยัชั้นน าของไทยใหบ้ริการ
ครบวงจรดว้ยความช านาญทั้งในเร่ืองประกนัวินาศภยัและประกนัชีวิต ด้วยประสบการณ์ท่ีมีมา
ยาวนานกวา่ 50 ปี บริหารงานโดยทีมงานมืออาชีพเตรียมการจดทะเบียนเป็นบริษทัมหาชนเป็นผูน้ า
ดา้นการขายผ่านโทรศพัทท่ี์ประสบความส าเร็จมาโดยตลอดดว้ยระบบ Call Center ท่ีทนัสมยัมาก
ท่ีสุดแห่งหน่ึงในประเทศไทยเลือกสรรผลิตภณัฑ์ประกนัภยัและประกนัชีวิตให้เหมาะกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สูงสุดจากบริษทัชั้นน ากว่า 20 แห่ง TQM มีการ
ให้บริการ 24 ชั่วโมง ท่ี Hotline 1737 ด้วยความเอาใจใส่บริการด้วยพนักงานมืออาชีพมีศูนย์
ประสานงาน67 จงัหวดัให้บริการครอบคลุมลูกค้าทัว่ประเทศท าให้ทีคิวเอ็มเป็นบริษทัท่ีมีการ
เติบโตอย่างรวดเร็วและย ัง่ยืน บริษทั ทีคิวเอ็ม อินชัวร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากัด ซ่ึงได้เล็งเห็นถึง
ความส าคญัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขีดความสามารถหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนกังานจึงไดมี้การศึกษาวจิยัเพื่อน ามาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังาน 
 

1.2 วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อหาค่าระดบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขีดความสามารถหลกัและประสิทธิภาพในการ 

ปฏิบติังาน 
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1.3 กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.4 สมมติฐำนกำรศึกษำ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศอายุสถานภาพสมรสระดับการศึกษาระดับต าแหน่งงาน
ประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั ทีคิวเอ็ม     
อินชวัร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากดั แตกต่างกนั 

2. ขีดความสามารถหลกัมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน  
บริษทั ทีคิวเอม็ อินชวัร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากดั 
 

ตัวแปรอสิระ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. ระดบัต าแหน่งงาน 
6. ประสบการณ์ท างาน 

 

ตัวแปรตำม 

 

ประสิทธิภำพในกำร
ปฏิบัติงำน 

1. คุณภาพของงาน 
2. ปริมาณงาน 
3. เวลาในการปฏิบติังาน 
4. ค่าใชจ่้าย 

Peterson & Plowman(1953) 

ขีดควำมสำมำรถหลกั 
1. การบริการท่ีเป็นเลิศ  
2. การท างานเป็นทีม 
3. ความซ่ือสัตยย์ดึมัน่ใน

จริยธรรมและจรรยาบรรณ 
4. การส่ือความ 
5. ความมุ่งมัน่ต่อความส าเร็จ 
6. การใฝ่เรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 

ข้อมูลฝ่ำย ฝึกอบรมและพฒันำ TQM 
(2558) 
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1.5 ขอบเขตของกำรวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคือพนักงานทุกสายงานของบริษัท  ทีคิวเอ็ม อินชัวร์รันส์          

โบรคเกอร์ จ  ากดัจ านวน 1,520  คน 
2. ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีท าการศึกษา 

1.1 ตวัแปรอิสระคือ ขีดความสามารถหลกั ไดแ้ก่ 
1) การบริการท่ีเป็นเลิศ 
2) การท างานเป็นทีม 
3) ความซ่ือสัตยย์ดึมัน่ในจริยธรรมและจรรยาบรรณ 
4) การส่ือความ 
5) ความมุ่งมัน่ต่อความส าเร็จ 
6) การใฝ่เรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 

1.2 ตวัแปรตาม  คือ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ 
1) คุณภาพของงาน 
2) ปริมาณงาน 
3) เวลาในการปฏิบติังาน 
4) ค่าใชจ่้าย 

3. ขอบเขตดา้นสถานท่ี 
 บริษทั ทีคิวเอม็ อินชวัร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากดั เลขท่ี 123 ลาดปลาเคา้ 23 แขวงจระเขบ้วั 
เขตลาดพร้าวกรุงเทพฯ 
 

1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัน้ีเป็นแนวปฏิบติัเบ้ืองตน้ในการเพิ่มขีดความสามารถหลกั 
เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานได้ส าเร็จตามวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมาย แผนงานและ
โครงการต่างๆขององคก์ร 

2. เพื่อเพิ่มพูนเก่ียวกับการมุ่งเน้นขีดความสามารถหลักให้สูงข้ึนเพื่อท่ีจะสามารถ
เสริมสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมากยิง่ข้ึน 
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1.7 นิยำมค ำศัพท์ 

1. บริษทั ทีคิวเอ็ม อินชวัร์รันส์ โบรคเกอร์ จ  ากดั หมายถึงบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจนายหนา้ตวั
แทนท่ีปรึกษาดา้นประกนัภยัชั้นน าของไทยใหบ้ริการครบวงจรดว้ยความช านาญทั้งในเร่ืองประกนั
วนิาศภยัและประกนัชีวติ 

2. ขีดความสามารถ  (Competency) หมายถึงคุณลักษณะท่ีดี ท่ีบุคลากรพึงมีในการ
ปฏิบติังานคุณลกัษณะน้ีจึงไม่ใช่คุณลกัษณะทัว่ไปแต่เป็นคุณลกัษณะท่ีท าให้บุคลากรคนนั้นท างาน
โดดเด่นกวา่คนอ่ืน 

3. ขีดความสามารถหลกั (Core Competency) หมายถึงบุคลิกลกัษณะหรือการแสดงออก
ของพฤติกรรมของพนกังานทุกคนในองค์กรท่ีสะทอ้นให้เห็นถึง ความรู้ทกัษะทศันคติความเช่ือ
และอุปนิสัยของคนในองคก์รโดยรวมถา้พนกังานทุกคนในบริษทัมีขีดความสามารถประเภทน้ีก็จะ
มีส่วนท่ีจะช่วยสนบัสนุนให้องคก์รบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทศัน์ไดขี้ดความสามารถชนิดน้ีจะถูก
ก าหนดจากวสิัยทศัน์พนัธกิจเป้าหมายหลกัหรือกลยทุธ์ขององคก์ร 

4. การบริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence) หมายถึง การมีทศันคติและพฤติกรรมในเชิง
บวกต่อการบริการ พร้อมตลอดเวลาส าหรับการบริการต่อลูกค้าทั้ งภายในและภายนอกโดย
ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม รวดเร็ว ถูกตอ้ง น่าประทบัใจ สามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งเหนือความคาดหมาย 

5. การท างานเป็นทีม (Teamwork) หมายถึง การรวมตวัเป็นกลุ่มของคนตั้งแต่ 2 คน ข้ึนไป
เพื่อปฏิบติังานร่วมกนัตามภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมีเป้าหมายเดียวกนั 

6. ความซ่ือสัตย์ยึดมั่นในจริยธรรมและจรรยาบรรณ (Honesty, Integrity and Ethical 
Standard) หมายถึงการตระหนักในความซ่ือสัตย์ โปร่งใส รักษาระเบียบวินัย เคารพกฎหมาย
ประพฤติปฏิบติัตนตามจรรยาบรรณในวิชาชีพได้รับความเช่ือมัน่และไวว้างใจจากลูกค้า คู่ค้า 
ตลอดจนผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย 

7. การส่ือความ (Communication) หมายถึงความสามารถในการถ่ายทอดข่าวสาร ขอ้มูล
ต่างๆ ให้ครบถว้นรวดเร็ว ทนัเวลา ก่อให้ผูรั้บเกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนั โดยค านึงถึงเน้ือหา 
วธีิการและช่องทางท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บ 

8. ความมุ่งมัน่ต่อความส าเร็จ (Determination to Success) หมายถึง ความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ 
มัน่คง ท่ีจะปฏิบติังานต่างๆ ให้บรรลุผลส าเร็จตรงตามเป้าหมาย ไม่ย่อทอ้ต่ออุปสรรคทั้งหลายท่ี
เกิดข้ึน รับมือกบัสถานการณ์ไดอ้ย่างมีสติ รอบคอบ แกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดพ้ร้อมทั้งน าไปเป็น
บทเรียนเพื่อวางแนวทางป้องกนัมิใหเ้กิดซ ้ าไดอ้ยา่งเหมาะสม 

9. การใฝ่เรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง (Willingness for Continuous Learning) หมายถึง ความตั้งใจ
การกระตือรือร้นในการแสวงหาความรู้ใหม่ๆ เพิ่มเติมอยู่ตลอดเวลาในด้านธุรกิจ สายอาชีพ        
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และการบริหารจดัการเพื่อเสริมสร้างการเป็นมืออาชีพ น าความรู้ไปพฒันางานให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ทั้งน้ีจะท าโดยวธีิการฝึกอบรมหรือการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ซ่ึงเป็นช่องทางใดก็ได ้

10. ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงการใชท้รัพยากรในการด าเนินการใดๆก็ตามโดยมี
ส่ิงมุ่งหวงัถึงผลส าเร็จและผลส าเร็จนั้นได้มาโดยการใช้ทรัพยากรน้อยท่ีสุดและการด าเนินการ
เป็นไปอย่างประหยดัไม่ว่าจะเป็นระยะเวลาทรัพยากรแรงงานรวมทั้งส่ิงต่างๆท่ีตอ้งใช้ในการ
ด าเนินการนั้นๆใหเ้ป็นผลส าเร็จและถูกตอ้ง 

11. ด้านคุณภาพของงานหมายถึงคุณสมบัติของงานจะต้องมีคุณภาพสูงคือผูผ้ลิตและ          
ผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์คุม้ค่าและมีความพึงพอใจ  

12. ดา้นปริมาณงานหมายถึงงานท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัขององคก์ร 
13. ด้านเวลาหมายถึงรวดเร็วและมีความหมายเหมาะสมกบังานและผลส าเร็จตามเวลา        

ท่ีก าหนด 
14. ด้านค่าใช้จ่ายหมายถึงความสามารถในการควบคุมต้นทุนหรือใช้ทรัพยากรต ่ากว่า

งบประมาณท่ีก าหนดไวแ้ละก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
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