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บทคัดยอ 

 งานวจิัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาผลกระทบของการปรับตวัอยางยดืหยุนท่ีมีผลตอผลการดําเนินงานของ

สํานักงานตัวแทนประกันชวีิตในประเทศไทย  โดยทําการการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกัน

ชีวิตในประเทศไทย  จาํนวน 265 คน และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  

การวเิคราะหสหสัมพันธพหุคูณ และการวเิคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  ผลการวิจัย พบวา  การปรับตัวอยาง

ยืดหยุน ดานพฤตกิรรมของบุคลากร มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดาํเนินงานโดยรวม ดังน้ัน 

ผูบริหารสํานักงานตัวแทนประกนัชีวิตควรใหความสําคัญในเร่ืองของการปรับตัวอยางยืดหยุน ดานความเปนเลิศของ

ผลิตภัณฑ ดานพฤติกรรมของบุคลากร และดานความนาเชือ่ถือของกระบวนการ เพ่ือใหผูบริหารสามารถนําไปปรับใช

ในการดําเนินงานใหตวัแทนไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

 

คําสําคัญ  :   การปรับตัวอยางยดืหยุน  ผลการดําเนินงาน  และสํานักงานตวัแทนประกันชวีิตในประเทศไทย 
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Abstract 

 The research objective was to the effect of organization resilience on performance of life 

insurance agency in Thailand. Data were collected 265 executives of life insurance agency in Thailand.  

Statistics for analyzing the collected data were multiple correlation analysis and multiple regression 

analysis.  The study findings revealed that the organization resilience in the aspects of personnel behavior 

had positive related and effected on performance overall. Therefore, executives of life insurance agency in 

Thailand should be organization resilience in aspect of product excellence, personal behavior and process 

reliability.  For that executives of life insurance agency in Thailand can use these factors to operation of the 

agency more than efficiently. 
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1. บทนํา 

 ปจจุบันธุรกิจประกันชวีิตไดรับผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตัว เปนผลมาจากการสงออกท่ีลดลง

อันสืบเน่ืองจากสงครามการคาระหวางจีนกับสหรัฐอเมริกา รวมท้ังและจากปจจัยแวดลอมของธุรกจิเอง เชน การกํากับ

จากหนวยงานภาครัฐผานประกาศคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย เร่ือง กําหนดหลักเกณฑ 

วิธีการออก การเสนอขายกรมธรรมประกันภัยของบริษัทประกันชวีิตและปฏิบัติหนาท่ีของตวัแทนประกันชีวติ นายหนา

ประกันชีวติ และธนาคาร พ.ศ. 2561 (Market Conduct) ท่ีสงผลใหยอดขายผานชองทางธนาคารลดลง  ภาวะความ

กดดันจากเร่ืองมาตรฐานรายงานทางบัญชีและการเงิน ฉบับท่ี 9 และเร่ืองมาตรฐานรายงานทางบัญชีและการเงิน  

ฉบับท่ี 17  เปนการดาํรงเงินกองทุนตามระดับความเส่ียง (Risk Based Capital : RBC) และการเผชิญกับอัตราความ

เสียหายจากคนกลางและการฉอฉลประกันภัย (Fraud and Abuse) (ณัฐพล สุภาดุลย,  2562 :  2)  ส่ิงเหลาน้ีลวน

สงผลใหภาคธุรกจิตองเรงปรับตวัเพ่ือเตรียมรองรับผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น จึงเปนสาเหตใุหอัตราการเติบโตของธุรกจิ

ประกันชวีติไมเติบโตเทาท่ีควร อยางไรกต็ามแมวาภาคธุรกิจจะเผชิญกับความทาทายจากหลากหลายปจจยั หากแต

คาดการณวาธุรกิจประกันชีวิตยังคงมีเบ้ียประกันภัยรับรวมเติบโตเทียบเทากับป 2561 ท่ีผานมา เน่ืองจากเศรษฐกิจไทย 

ในภาพรวมมีแนวโนมขยายตวัต่าํกวาท่ีประเมินไว โดยสภาพัฒนาการเศรษฐกจิและสังคมแหงชาติ (สศช.) ปรับลด

ประมาณผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ (Gross Domestic Product :  GDP) ในป 2562 ลงท่ี 3.3- 3.8% จากเดมิ 

เคยคาดการณไววาเติบโต 3.5 – 4.5% แสดงใหเห็นวาตลาดประกนัชีวิตในประเทศไทยยงัสามารถเติบโตไดอีกมาก 

นอกจากน้ียังมีปจจัยสนับสนุนจากภาครัฐท่ีมีนโยบายกระตุนใหประชาชนตระหนักถงึความสําคญัของการมีความ

คุมครองและการวางแผนการเงินเพ่ือรองรับการใชชีวติหลังเกษยีณ ประชาชนสวนใหญกเ็ร่ิมตระหนักถึงเร่ืองคา

รักษาพยาบาลท่ีมีการปรับตัวสูงขึ้นทุกป ประกอบกับทุกคนอยากไดรับการรักษาพยาบาลท่ีดีและสะดวกรวดเร็ว  

ความตองการเหลาน้ีกระตุนใหคนจํานวนมากเร่ิมใหความสนใจเกี่ยวกับประกันสุขภาพมากขึ้น รวมถงึมาตรการทาง

ภาษีจากภาครัฐท่ีสงเสริมใหผูเอาประกันภัยสามารถนําคาเบ้ียประกันชีวติและประกันสุขภาพมาหักลดหยอนภาษเีงิน

ไดสวนบุคคลได พรอมกับมาตรการสงเสริมและสนับสนุนอ่ืน ๆ จากหนวยงานท่ีกาํกับดูแล (สมาคมประกันชีวติไทย, 

2562 : เว็บไซต)  จากเหตุการณท่ีกลาวมาขางตนจึงสงผลใหธุรกจิตัวแทนประกันชวีิตมกีารแขงขนักันอยางรุนแรงมาก

ขึ้นเร่ือย ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดังน้ันหากสํานักงานตวัแทนประกันชวีิตมีการพัฒนาปรับตัวใหทัน

ตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม สังคม นโยบายของภาครัฐ และเศรษฐกจิสามารถปรับเปล่ียนการบริหาร

จัดการตามสถานการณใหม ๆ ท่ีเกิดขึ้นอยูเสมอได ยอมสรางความสําเร็จใหเกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ             

 การปรับตัวอยางยืดหยุน  (Organization Resilience) เปนความสามารถในการท่ีมีความยืดหยุนตอ 

การเปล่ียนแปลง สามารถปรับตวัในสถานการณใหม ๆ ดวยแนวคิดและนวตักรรมท่ีทันสมัย และพรอมในการ

ปรับเปล่ียนเพ่ือการบรรลุในเปาหมาย และทันตอการเปล่ียนแปลงไปจากสถานการณ และส่ิงแวดลอมท้ังภายใน 

และภายนอกองคกรซึง่ประกอบดวย ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (Product  Excellence) ดานความนาเชื่อถือ

ของกระบวนการ (Process Reliability) และดานพฤตกิรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) (Kerr, 2016 : 11-13)  

ซึ่งหากสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตสามารถปรับตัวใหมีความยืดหยุนในการดําเนินงานมีความสามารถในการใหบริการ

ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเหนือกวาคูแขงขันยอมเกดิผล

การดาํเนินงานท่ีดีได 

    ผลการดําเนินงาน (Performance) เปนผลลัพธของการดําเนินงานขององคกรเพ่ือใหเกิดผลตามวัตถุประสงค 

และเปาหมายท่ีกําหนดไว โดยมีการวัดหรือการประเมินผลลัพธท่ีสรางออกมาเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย 

การวดัหรือประเมินผลท่ีดีควรจะสามารถชวยทําใหองคกรเกดิความสอดคลองเปนไปในทิศทางเดยีวกันตลอดท่ัวท้ัง

องคกร ทําใหกลยุทธขององคกรเปนกระบวนการท่ีตอเน่ือง และพนักงานทุกคนไดมีสวนรวมในการสรางความสําเร็จ

ใหกับองคกร การวัดผลการดําเนินงานแบบดุลยภาพ จึงเปนเคร่ืองมือท่ีไดรับความนิยมแพรหลายในองคกรตาง ๆ  

ในการประเมินผลองคกรจากทุกมุมมองเพ่ือใหเกดิดุลยภาพในทุก ๆ ดาน ซึ่งประกอบดวยมมุมอง (Perspectives)  

4 ดาน ไดแก ดานการเงิน (Financial Perspectives) ดานลูกคา (Customer Perspectives) ดานกระบวนการภายใน 

(Internal Process Perspectives) และดานการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) (พสุ เดชะรินทร,  

2544  :  24-25) การวัดผลการดําเนินงานจึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการจัดการองคกรในปจจุบัน ทําใหผูประกอบการได

ทราบถึงผลการดําเนินงานในชวงท่ีผานมา ชวยทําใหการตัดสินใจเปนไปไดอยางฉับไวและถูกตอง เปนเคร่ืองมือดาน

การจดัการท่ีชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติรวมไปถึงผลักดนัใหเกดิการเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมขององคกรให

บรรลุเปาหมายทางธุรกิจท่ีกําหนดไว (Phillips & Louvieris, 2005 : 202)     

          สํานักงานตัวแทนประกันชวีิตเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจประกันชวีิตในการสงเสริมภาพลักษณ ทัศนคติท่ีดี

ใหประชาชนผูเอาประกันดงัน้ัน ตัวแทนประกันชีวิตจึงจําเปนตองมีการพัฒนาองคความรูของตวัเองใหกาวหนาอยู

เสมอ เพ่ือสรางมาตรฐานการทํางานใหมีความทันสมัย สอดคลองกับสภาวการณในเศรษฐกิจยคุดิจิทัลท่ีมีเปล่ียนแปลง

อยางรวดเร็ว ท้ังน้ีตองตัง้อยูบนพ้ืนฐานของจรรยาบรรณวิชาชีพ และพรอมรับความทาทายใหม ๆ ในอนาคต ซึง่จะเห็น

ไดวาธุรกจิประกันชวีิต ไดมกีารพัฒนาและเติบโตอยางมั่นคงอยางตอเน่ือง โดยในป 2562 ธุรกิจประกันชีวติมเีบ้ีย

ประกันชีวติรับโดยตรง จาํนวน 627,559 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 4.55 การพัฒนาธุรกิจประกันชวีิตใหเติบโตอยาง

มั่นคงและยัง่ยืนไดน้ัน ตวัแทนประกันชีวติ มีสวนสําคัญในการขยายตลาด รวมถึงสงเสริมภาพลักษณ และทัศนคติท่ีดี

ใหประชาชนผูทําประกันชีวติเกดิการยอมรับและเชื่อมั่นตอธุรกจิประกันชีวติ สงผลใหชองทางการขายผานตวัแทน

ประกันชีวติมีเบ้ียประกันชวีิตรับโดยตรงสูงสุด จํานวน 305,408 ลานบาท คิดเปนสัดสวนถงึรอยละ 48.56 ของเบ้ีย

ประกันชีวติรับโดยตรงรวมทุกชองทาง จึงถือไดวาตัวแทนประกันชวีิตเปนผูท่ีตองทํางานใกลชดิกับประชาชนเปน 

อยางมาก (สมาคมประกันชีวติแหงประเทศไทย, 2562 : เว็บไซต) 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจงึมีความสนใจท่ีศึกษาวิจยัผลกระทบของการปรับตัวอยางยืดหยุน

ท่ีมีผลตอผลการดําเนินงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคท่ีทดสอบวา การปรับตัว

อยางยืดหยุนของธุรกจิประกันชวีติมีความสัมพันธกับผลการดาํเนินงานหรือไม อยางไร ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูล
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ตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม สังคม นโยบายของภาครัฐ และเศรษฐกจิสามารถปรับเปล่ียนการบริหาร

จัดการตามสถานการณใหม ๆ ท่ีเกิดขึ้นอยูเสมอได ยอมสรางความสําเร็จใหเกิดขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ             

 การปรับตัวอยางยืดหยุน  (Organization Resilience) เปนความสามารถในการท่ีมีความยืดหยุนตอ 

การเปล่ียนแปลง สามารถปรับตวัในสถานการณใหม ๆ ดวยแนวคิดและนวตักรรมท่ีทันสมัย และพรอมในการ

ปรับเปล่ียนเพ่ือการบรรลุในเปาหมาย และทันตอการเปล่ียนแปลงไปจากสถานการณ และส่ิงแวดลอมท้ังภายใน 

และภายนอกองคกรซึง่ประกอบดวย ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (Product  Excellence) ดานความนาเชื่อถือ

ของกระบวนการ (Process Reliability) และดานพฤตกิรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) (Kerr, 2016 : 11-13)  

ซึ่งหากสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตสามารถปรับตัวใหมีความยืดหยุนในการดําเนินงานมีความสามารถในการใหบริการ

ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเหนือกวาคูแขงขันยอมเกดิผล

การดาํเนินงานท่ีดีได 

    ผลการดําเนินงาน (Performance) เปนผลลัพธของการดําเนินงานขององคกรเพ่ือใหเกิดผลตามวัตถุประสงค 

และเปาหมายท่ีกําหนดไว โดยมีการวัดหรือการประเมินผลลัพธท่ีสรางออกมาเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย 

การวดัหรือประเมินผลท่ีดีควรจะสามารถชวยทําใหองคกรเกดิความสอดคลองเปนไปในทิศทางเดยีวกันตลอดท่ัวท้ัง

องคกร ทําใหกลยุทธขององคกรเปนกระบวนการท่ีตอเน่ือง และพนักงานทุกคนไดมีสวนรวมในการสรางความสําเร็จ

ใหกับองคกร การวัดผลการดําเนินงานแบบดุลยภาพ จึงเปนเคร่ืองมือท่ีไดรับความนิยมแพรหลายในองคกรตาง ๆ  

ในการประเมินผลองคกรจากทุกมุมมองเพ่ือใหเกดิดุลยภาพในทุก ๆ ดาน ซึ่งประกอบดวยมมุมอง (Perspectives)  

4 ดาน ไดแก ดานการเงิน (Financial Perspectives) ดานลูกคา (Customer Perspectives) ดานกระบวนการภายใน 

(Internal Process Perspectives) และดานการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) (พสุ เดชะรินทร,  

2544  :  24-25) การวัดผลการดําเนินงานจึงมีความสําคัญอยางยิ่งตอการจัดการองคกรในปจจุบัน ทําใหผูประกอบการได

ทราบถึงผลการดําเนินงานในชวงท่ีผานมา ชวยทําใหการตัดสินใจเปนไปไดอยางฉับไวและถูกตอง เปนเคร่ืองมือดาน

การจดัการท่ีชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติรวมไปถึงผลักดนัใหเกดิการเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมขององคกรให

บรรลุเปาหมายทางธุรกิจท่ีกําหนดไว (Phillips & Louvieris, 2005 : 202)     

          สํานักงานตัวแทนประกันชวีิตเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจประกันชวีิตในการสงเสริมภาพลักษณ ทัศนคติท่ีดี

ใหประชาชนผูเอาประกันดงัน้ัน ตัวแทนประกันชีวิตจึงจําเปนตองมีการพัฒนาองคความรูของตวัเองใหกาวหนาอยู

เสมอ เพ่ือสรางมาตรฐานการทํางานใหมีความทันสมัย สอดคลองกับสภาวการณในเศรษฐกิจยคุดิจิทัลท่ีมีเปล่ียนแปลง

อยางรวดเร็ว ท้ังน้ีตองตัง้อยูบนพ้ืนฐานของจรรยาบรรณวิชาชีพ และพรอมรับความทาทายใหม ๆ ในอนาคต ซึง่จะเห็น

ไดวาธุรกจิประกันชวีิต ไดมกีารพัฒนาและเติบโตอยางมั่นคงอยางตอเน่ือง โดยในป 2562 ธุรกิจประกันชีวติมเีบ้ีย

ประกันชีวติรับโดยตรง จาํนวน 627,559 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 4.55 การพัฒนาธุรกิจประกันชวีิตใหเติบโตอยาง

มั่นคงและยัง่ยืนไดน้ัน ตวัแทนประกันชีวติ มีสวนสําคัญในการขยายตลาด รวมถึงสงเสริมภาพลักษณ และทัศนคติท่ีดี

ใหประชาชนผูทําประกันชีวติเกดิการยอมรับและเชื่อมั่นตอธุรกจิประกันชีวติ สงผลใหชองทางการขายผานตวัแทน

ประกันชีวติมีเบ้ียประกันชวีิตรับโดยตรงสูงสุด จํานวน 305,408 ลานบาท คิดเปนสัดสวนถงึรอยละ 48.56 ของเบ้ีย

ประกันชีวติรับโดยตรงรวมทุกชองทาง จึงถือไดวาตัวแทนประกันชวีิตเปนผูท่ีตองทํางานใกลชดิกับประชาชนเปน 

อยางมาก (สมาคมประกันชีวติแหงประเทศไทย, 2562 : เว็บไซต) 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจงึมีความสนใจท่ีศึกษาวิจยัผลกระทบของการปรับตัวอยางยืดหยุน

ท่ีมีผลตอผลการดําเนินงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคท่ีทดสอบวา การปรับตัว

อยางยืดหยุนของธุรกจิประกันชวีติมีความสัมพันธกับผลการดาํเนินงานหรือไม อยางไร ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูล



ผลกระทบของการปรับตััวอย่่างย่ืดหย่่่นท่�มี่ผลตั่อผลการดำาเนินงานของสำำานักงานตััวแทนประกันชี่วิตัในประเทศไทย่ / กิตัตัิพงศ์ นาสำาล่ และคณะ
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จากผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชีวติในประเทศไทย ผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยสามารถใชเปนขอสนเทศสําหรับ

ผูบริหารสํานักงานตัวแทนประกนัชวีิตในประเทศไทย พัฒนาและปรับปรุงใหมีศกัยภาพการแขงขันกับคูแขงขันได 

และเจริญเติบโตในระยะยาวอยางยั่งยืน 

 

2. เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมุติฐานของการวิจัย 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี  การปรับตัวอยางยดืหยุนไดถกูกําหนดใหเปนตวัแปรอิสระและมีผลกระทบตอผลการ

ดําเนินงาน จากวัตถุประสงคขางตนสามารถสรุปกรอบแนวคดิได  ดังน้ี 

 

รูปภาพประกอบ 1 

โมเดลการปรับตัวอยางยืดหยุนกับผลการดําเนนิงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากการศกึษาเอกสารและงานวจิัยท่ีเกีย่วของ ผูวิจยัเห็นวา การปรับตัวอยางยดืหยุนกับผลการดาํเนินงานมี

ความสัมพันธและผลกระทบกับสํานักงานตวัแทนประกันชวีิตในประเทศไทย ผูวิจัยสามารถกาํหนดตัวแปรอิสระ ไดแก 

การปรับตัวอยางยืดหยุน ซึ่งประกอบดวย ความเปนเลิศของผลิตภัณฑ ความนาเชื่อถือของกระบวนการ และพฤติกรรม

ของบุคลากร มีผลกระทบกับตัวแปรตาม ไดแก ผลการดําเนินงาน ประกอบดวย การเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน 

และการเรียนรูและการพัฒนา  ซึง่มีรายละเอียด  ดังน้ี 

   2.1 การปรับตัวอยางยืดหยุน (Organization Resilience) หมายถึง ความสามารถในการปรับเปล่ียน

ทรัพยากร กระบวนการ และกลยุทธขององคกรใหสามารถรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคตอยางมี

ประสิทธิภาพและยืนหยัดไดอยางหยั่งยืน ทําใหองคกรอยูรอดและเติบโตภายใตสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงอยาง

รวดเร็ว (Kerr, 2016 : 11-13) ประกอบดวย 

   2.1.1 ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (Product  Excellence) หมายถึง  สินคาหรือนวัตกรรมใหม ๆ 

ขององคกรตรงกับความตองการของตลาด และสอดคลองตามขอกําหนดท่ีใชกาํกับดูแล  

   2.1.2 ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ (Process Reliability) หมายถงึ การนําเสนอผลิตภัณฑ

อยางเปนระบบ การปลูกฝงลักษณะเฉพาะของความเปนเลิศในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ดวยวิธีการอยางเปน

ระบบเพ่ือใหมคีุณภาพสูงสุดในทุก ๆ ดาน โดยอยูในขอบเขตของวธิีการใหมและความสรางสรรค เพ่ือใหองคกร

สามารถยืนหยัดไดอยางยั่งยืน 

   2.1.3 ดานพฤตกิรรมของบุคลากร (Personnel Behavior) หมายถึง ประสบการณท่ีดีของบุคลากร 

ท่ีมีตอองคกร ความพึงพอใจ ส่ิงแวดลอม สังคม วัฒนาธรรมและคานิยม ส่ิงน้ีจะเปนตัวกระตุนหรือแรงผลักดันใน

องคกรสรางชื่อเสียงใหกับองคกร มีความแขงแกรงมากยิ่งขึ้น 

การปรับตัวอยางยืดหยุน (ORT) 

1. ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (PE) 

2. ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

3. ดานพฤตกิรรมของบุคลากร (PB) 

ผลการดําเนินงาน  (TPP) 

1.  ดานการเงิน  (FP) 

2.  ดานลูกคา (CP) 

3.  ดานกระบวนการภายใน (IP) 

4.  ดานการเรียนรูและการพัฒนา (LP) 

H1-3 

  2.2  ผลการดําเนนิงาน (Performance) หมายถึง  ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากกระบวนการดาํเนินธุรกจิ  

โดยเปนส่ิงบงบอกถงึความสําเร็จในการดําเนินงานขององคกร  การบริหารงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตใน

ประเทศไทย ประกอบดวย การเงิน ลูกคา กระบวนการภายในองคกร  และการเรียนรูและพัฒนา (พสุ เดชะรินทร, 2544 : 

24-25)  โดยแบงเปน  

   2.2.1  ดานการเงิน (Financial Perspectives) หมายถึง ผลการดาํเนินงานในองคกรซึ่งแสดงใหเห็น

วา ผลประกอบการขององคเปนอยางไร เชน การเพ่ิมขึ้นของกําไร การเพ่ิมขึ้นของรายได หรือยอดขายและการลดลง

ของตนทุน  

   2.2.2  ดานลูกคา (Customer Perspectives) หมายถงึ ผูท่ีใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรเปน

มุมมองท่ีจะตอบคําถามวาลูกคามองเราอยางไร  เชน ความพึงพอใจของลูกคา สวนแบงทางการตลาด การรักษาลูกคา

เกา และการเพ่ิมขึ้นของลูกคาใหม 

   2.2.3  ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) หมายถึง กระบวนการ 

ในการดําเนินงาน การบริหารจัดการภายในองคกร ท่ีจะทําใหองคกรน้ัน ๆ บรรลุวัตถุประสงคท่ีไดตัง้เปาหมายไว  

เปนมุมมองท่ีจะสะทอนถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการจัดการองคกร 

   2.2.4  ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) หมายถึง การท่ีบุคลากร

ในองคกรมีการพัฒนาและเรียนรูองคความรูใหม ซึ่งผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร โดยสามารถ

พิจารณาไดจาก ความพึงพอใจของพนักงาน  ทัศนคติของพนักงานและอัตราการเขาออกของพนักงาน  

 สมมุติฐานการวิจัยที่ 1  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ มีความสัมพันธและ

ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  สมมุติฐานการวิจัยที่ 2  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ (PR)  มีความสัมพันธ

และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  สมมุติฐานการวิจัยที่ 3  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานพฤติกรรมของบุคลากร  มีความสัมพันธและ

ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  

3. วิธีการดําเนินงานวิจยั 
 3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุมตวัอยาง 

  ในกระบวนการเลือกกลุมตวัอยางสําหรับการวิจยัน้ัน ประกอบดวย ประชากร (Population) ท่ีใชในการ

วิจัย ไดแก ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชีวติในประเทศไทย จํานวน 859 คน (สํานักงานคณะกรรมการกํากับและ

สงเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภัย : 2562) กลุมตวัอยาง (Sample) ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก ผูบริหารสํานักงาน

ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จํานวน 400 คน โดยการสุมแบบเปดตาราง Krejcice และ Morgan (1970 : 607-

610) และใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)  ผูวิจัยสงแบบสอบถามไปยังกลุมตวัอยาง  

จํานวน  400 คน  ซึ่งไดแบบสอบถามกลับมา จาํนวน 265 ฉบับ คิดเปนรอยละ 66.25 เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวน

แบบสอบถามท่ีสงไปยังกลุมตัวอยาง ซึ่งสอดคลองกับ Aaker, Kumar และ Day (2001) ไดเสนอวาการสงแบบสอบถาม 

ตองมีอัตราตอบกลับมาอยางนอยรอยละ 20 จึงถือวายอมรับได   

 3.2 การวัดคุณภาพลักษณะของตัวแปร 

  การปรับตัวอยางยืดหยุน  เปนตัวแปรอิสระ  ซึ่งสามารถจําแนกออกเปน 3 ดาน ดังน้ี 1) ดานความเปน

เลิศของผลิตภัณฑ ซึง่ครอบคลุมเกี่ยวกับการใชสินคาและนวัตกรรมใหม ๆ เพ่ือใหขอมูลและนําเสนอผลิตภัณฑตรง
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  2.2  ผลการดําเนนิงาน (Performance) หมายถึง  ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากกระบวนการดาํเนินธุรกจิ  

โดยเปนส่ิงบงบอกถงึความสําเร็จในการดําเนินงานขององคกร  การบริหารงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตใน

ประเทศไทย ประกอบดวย การเงิน ลูกคา กระบวนการภายในองคกร  และการเรียนรูและพัฒนา (พสุ เดชะรินทร, 2544 : 

24-25)  โดยแบงเปน  

   2.2.1  ดานการเงิน (Financial Perspectives) หมายถึง ผลการดาํเนินงานในองคกรซึ่งแสดงใหเห็น

วา ผลประกอบการขององคเปนอยางไร เชน การเพ่ิมขึ้นของกําไร การเพ่ิมขึ้นของรายได หรือยอดขายและการลดลง

ของตนทุน  

   2.2.2  ดานลูกคา (Customer Perspectives) หมายถงึ ผูท่ีใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรเปน

มุมมองท่ีจะตอบคําถามวาลูกคามองเราอยางไร  เชน ความพึงพอใจของลูกคา สวนแบงทางการตลาด การรักษาลูกคา

เกา และการเพ่ิมขึ้นของลูกคาใหม 

   2.2.3  ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) หมายถึง กระบวนการ 

ในการดําเนินงาน การบริหารจัดการภายในองคกร ท่ีจะทําใหองคกรน้ัน ๆ บรรลุวัตถุประสงคท่ีไดตัง้เปาหมายไว  

เปนมุมมองท่ีจะสะทอนถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการจัดการองคกร 

   2.2.4  ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspectives) หมายถึง การท่ีบุคลากร

ในองคกรมีการพัฒนาและเรียนรูองคความรูใหม ซึ่งผูบริหารจะใหความสําคัญกับบุคลากรในองคกร โดยสามารถ

พิจารณาไดจาก ความพึงพอใจของพนักงาน  ทัศนคติของพนักงานและอัตราการเขาออกของพนักงาน  

 สมมุติฐานการวิจัยที่ 1  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ มีความสัมพันธและ

ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  สมมุติฐานการวิจัยที่ 2  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ (PR)  มีความสัมพันธ

และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  สมมุติฐานการวิจัยที่ 3  การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานพฤติกรรมของบุคลากร  มีความสัมพันธและ

ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน 

  

3. วิธีการดําเนินงานวิจัย 
 3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุมตวัอยาง 

  ในกระบวนการเลือกกลุมตวัอยางสําหรับการวิจยัน้ัน ประกอบดวย ประชากร (Population) ท่ีใชในการ

วิจัย ไดแก ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชีวติในประเทศไทย จํานวน 859 คน (สํานักงานคณะกรรมการกํากับและ

สงเสริมการประกอบธุรกจิประกนัภัย : 2562) กลุมตวัอยาง (Sample) ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก ผูบริหารสํานักงาน

ตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย จํานวน 400 คน โดยการสุมแบบเปดตาราง Krejcice และ Morgan (1970 : 607-

610) และใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)  ผูวิจัยสงแบบสอบถามไปยังกลุมตวัอยาง  

จํานวน  400 คน  ซึ่งไดแบบสอบถามกลับมา จาํนวน 265 ฉบับ คิดเปนรอยละ 66.25 เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวน

แบบสอบถามท่ีสงไปยังกลุมตัวอยาง ซึ่งสอดคลองกับ Aaker, Kumar และ Day (2001) ไดเสนอวาการสงแบบสอบถาม 

ตองมีอัตราตอบกลับมาอยางนอยรอยละ 20 จึงถือวายอมรับได   

 3.2 การวัดคุณภาพลักษณะของตัวแปร 

  การปรับตัวอยางยืดหยุน  เปนตัวแปรอิสระ  ซึ่งสามารถจําแนกออกเปน 3 ดาน ดังน้ี 1) ดานความเปน

เลิศของผลิตภัณฑ ซึง่ครอบคลุมเกี่ยวกับการใชสินคาและนวัตกรรมใหม ๆ เพ่ือใหขอมูลและนําเสนอผลิตภัณฑตรง
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ตามความตองการของลูกคา รวมถึงเงื่อนไขการจายเบ้ียประกัน และขอมูลการจายคาสินไหมทดแทนอยูเสมอ  

ตระหนักถึงการนําเสนอผลิตภัณฑอออกสูตลาดเพ่ือสรางรายได ใหกับธุรกิจอยางตอเน่ือง ใหความสําคัญกับ

ความสามารถทางการขายและคณุภาพผลิตภัณฑของสํานักงานท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเน่ือง และ

มุงมั่นในการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการของลูกคาและทันตอการเปล่ียนแปลงไปของระบบเศรษฐกจิอยู

เสมอ 2) ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ ซึ่งครอบคลุมเกี่ยวกบัการสรางความเชื่อมั่นในการบริการและผลิตภัณฑ 

อยางเปนระบบ ตระหนักถงึความสําคัญของกระบวนการดําเนินงานเพ่ือใหเกดิคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ 

อยางมีประสิทธิภาพสงเสริมใหสมาชกิในสํานักงานเกดิการพัฒนาศักยภาพของตนเองอยูเสมอ ไดแก การฝกอบรม 

การพัฒนาบุคลิกภาพ ทักษะการพบปะลูกคา เพ่ือสรางคุณคา ใหเกิดขึ้นในสายตาลูกคาอยางตอเน่ือง และเปนระบบ  

และมีการดาํเนินดวยวิธกีารใหม ๆ อยางสรางสรรคอยูเสมอเพ่ือสรางความแข็งแกรงและนาเชื่อถือของกระบวนการ

ดําเนินงาน  และ 3) ดานพฤติกรรมของบุคลากร ซึ่งครอบคลุมเกีย่วกับการสงเสริมใหมวีัฒนธรรมในการทํางานและ

คานิยมของสมาชกิในสํานักงานในทางสรางสรรคเพ่ือทันตอการปรับตัวสามารถทํางานรวมกันไดอยางมีประสิทธิภาพ

และลดความขัดแยงในสํานักงานใหความสําคัญในการการรักษาส่ิงแวดลอมในท่ีทํางาน โดยการปลูกฝงคุณธรรม  

และจริยธรรมใหกับสมาชิกในสํานักงาน  ตลอดจนมีความรับผิดชอบตอสังคม ตอผูมีสวนเกีย่วของอยางเห็นไดชัด  

ใหความสําคัญในการวิเคราะหพฤตกิรรมของพนักงานในสํานักงานนําไปสูการปรับปรุงแกไข และพัฒนาการปฏิบัติงาน

ไปสูการนํามาใชในการดาํเนินงานใหประสบความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อันเปนการสรางชื่อเสียง

ใหกับสํานักงาน  และใหความสําคัญกับการสรางขวัญและกาํลังใจของพนักงาน โดยมีการเล่ือนตาํแหนงและรางวัล

สําหรับพนักงานดีเดนของสํานักงานอยูเสมอ   

 ผลการดําเนินงาน ประกอบดวย  4  ดาน  ดังน้ี 1) ดานการเงิน ซึ่งครอบคลุมเน้ือหาเกีย่วกับสามารถลด

คาใชจายในการดําเนินงานไดอยางตอเน่ืองและเปนไปตามแผนท่ีวางไว มีรายไดเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ืองทุกไตรมาส   

มีผลตอบแทนจากการดําเนินงานเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง และสามารถสรางผลการดําเนินงานท่ีบรรลุตามวตัถุประสงค

ท่ีตั้งไว 2) ดานลูกคา ซึง่ครอบคลุมเน้ือหาเกี่ยวกับการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑใหมีความหลากหลาย และสราง

คุณภาพ เอกลักษณ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมเปาหมายอยางสม่ําเสมอ มีการพัฒนา

ผลิตภัณฑและการบริการตามคําแนะนําของลูกคาอยูเสมอ สามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน สามารถสราง

ความประทับใจในการบริการใหแกลูกคาอยูเสมอ สามารถเพ่ิมความพึงพอใจใหกับลูกคา ตรงตอเวลาในการพบปะ 

การนัดหมายลูกคา และใหขอมูลดานความคุมครอง และเงื่อนไขการจายเบ้ียประกัน คาสินไหมทดแทนครบถวนและ

ถูกตอง และมีอัตราเพ่ิมขึ้นของลูกคาและมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง 3) ดานกระบวนการภายใน  

ซึ่งครอบคลุมเน้ือหาเกีย่วกับการยอมรับจากตวัแทนประกันชวีิตในการนําแผนกลยุทธของสํานักงานถายทอดนโยบาย

ในการปฏิบัตงิานเปนอยางดี และแนวทางปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม  มีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น

อยางตอเน่ือง ไดรับความรวมมือจากตัวแทนประกันชีวติในการสรางสรรคกระบวนการทํางานใหม ๆ อยูเสมอ และมี

การพัฒนากระบวนการดาํเนินงานดวยนวัตกรรมและวิธีการใหม ๆ สูความเปนเลิศอยางสม่ําเสมอ และ 4) ดานการ

เรียนรูและการพัฒนา ซึง่ครอบคลุมเน้ือหาเกี่ยวกับการเรียนรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมในการดาํเนินธุรกิจของแตละ

ภูมิภาค และปรับปรุงสํานักงานตามขอเสนอแนะของตวัแทนประกนัชีวิตเพ่ือลูกคาอยูเสมอ มีการพัฒนาตวัแทนประกัน

ชีวิตในการปฏิบัติงานท่ีมีความหลากหลายทางความคดิและทักษะอันกอใหเกิดการเรียนรูขององคกรอยูตลอดเวลา  

มีอัตราการเขา-ออกของพนักงานลดลง และมโีครงสรางขององคกรท่ีเหมาะสมกับกระบวนการในการปฏิบัติงานให

ประสบผลสําเร็จเปนอยางด ี

 

 3.3 คุณภาพของเคร่ืองมือวดั 

  ผูวิจัยไดทดสอบความเชื่อมั่นและความเท่ียงตรง โดยการหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ (Discriminant 

Power) ของแตละดานโดยใชเทคนิค Item - total Correlation ซึ่งการปรับตวัอยางยืดหยุน  ไดคาอํานาจจําแนก (r)  

อยูระหวาง 0.898-0.936 และผลการดาํเนินงาน ไดคาอํานาจจาํแนก (r) อยูระหวาง 0.832-0.929 ซึ่งสอดคลองกับ 

Nunnally (1978) ไดนําเสนอวาการทดสอบคาอํานาจจาํแนกเกินกวา 0.70 เปนคาท่ียอมรับได การหาคาความเชื่อมั่น

ของเคร่ืองมือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามเปนรายดาน โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) 

ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการปรับตัวอยางยืดหยุน มคีาสัมประสิทธิ์แอลฟาอยูระหวาง 0.852-0.910 และ

ผลการดําเนินงาน มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาอยูระหวาง 0.723-0.891 ซึ่งสอดคลองกับ Nunnally (1978) ไดนําเสนอวา

ความนาเชื่อถือตามทฤษฎีของ Cronbach ซึ่งแนะนําวาคาความเชื่อมั่นของคาํถามไมควรต่าํกวา 0.70   

  การวิเคราะหการปรับตัวอยางยืดหยุนกับผลการดําเนินงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 

ใชการวเิคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) และการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ แบบนําตวัแปรเขาท้ังหมด 

(Enter Multiple Regression Analysis) โดยมีเกณฑการแปลผลคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน ดังน้ี  

(ชูศรี  วงศรัตนะ, 2553 : 316) 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r)  แปลความหมาย 

   0.91 –1.00      มีความสัมพันธระดับสูงมาก 

   0.71 –0.90      มีความสัมพันธระดับสูง 

   0.31 –0.70      มีความสัมพันธระดับปานกลาง 

   0.01 –0.30      มีความสัมพันธระดับต่ํา 

   0.00        ไมมีความสัมพันธกัน 

 

 3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย 

  สําหรับการวจิัยคร้ังน้ี  ผูวิจัยไดใชการวิเคราะหการวเิคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ การวิเคราะห 

การถดถอยอยางงาย ทดสอบความสัมพันธระหวางการปรับตวัอยางยดืหยุนกับผลการดําเนินงาน ซึ่งเขยีนเปนสมการ  

ดังน้ี 

 สมการ  Performance (TPP) = β0 + β1PE + β2PR + β3PB +  

 

 เมื่อ TPP หมายถึง  ผลการดําเนินงานทางการตลาด 

  PE    หมายถึง   ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ 

  PR   หมายถึง   ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ 

  PB   หมายถึง   ดานพฤติกรรมของบุคลากร 
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ของเคร่ืองมือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามเปนรายดาน โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) 

ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการปรับตัวอยางยืดหยุน มคีาสัมประสิทธิ์แอลฟาอยูระหวาง 0.852-0.910 และ

ผลการดําเนินงาน มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาอยูระหวาง 0.723-0.891 ซึ่งสอดคลองกับ Nunnally (1978) ไดนําเสนอวา

ความนาเชื่อถือตามทฤษฎีของ Cronbach ซึ่งแนะนําวาคาความเชื่อมั่นของคาํถามไมควรต่าํกวา 0.70   

  การวิเคราะหการปรับตัวอยางยืดหยุนกับผลการดําเนินงานของสํานักงานตัวแทนประกันชีวิตในประเทศไทย 

ใชการวเิคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) และการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ แบบนําตวัแปรเขาท้ังหมด 

(Enter Multiple Regression Analysis) โดยมีเกณฑการแปลผลคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน ดังน้ี  

(ชูศรี  วงศรัตนะ, 2553 : 316) 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r)  แปลความหมาย 

   0.91 –1.00      มีความสัมพันธระดับสูงมาก 

   0.71 –0.90      มีความสัมพันธระดับสูง 

   0.31 –0.70      มีความสัมพันธระดับปานกลาง 

   0.01 –0.30      มีความสัมพันธระดับต่ํา 

   0.00        ไมมีความสัมพันธกัน 

 

 3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย 

  สําหรับการวจิัยคร้ังน้ี  ผูวิจัยไดใชการวิเคราะหการวเิคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ การวิเคราะห 

การถดถอยอยางงาย ทดสอบความสัมพันธระหวางการปรับตวัอยางยดืหยุนกับผลการดําเนินงาน ซึ่งเขียนเปนสมการ  
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 เมื่อ TPP หมายถึง  ผลการดําเนินงานทางการตลาด 

  PE    หมายถึง   ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ 

  PR   หมายถึง   ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ 

  PB   หมายถึง   ดานพฤติกรรมของบุคลากร 
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4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล 

ตาราง 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของการปรับตัวอยางยืดหยุนกบัผลการดําเนินงาน  โดยรวมของสํานักงานตวัแทน

ประกันชีวติในประเทศไทย 

ตัวแปร TPP PE PR PB VIFs 

X̅ 4.48 3.80 4.10 4.24  

S.D. 0.16 0.47 0.45 0.51  

TPP - 0.08 0.15* 0.22*  

PE  - 0.01 0.17* 1.04 

PR    0.19* 1.07 

PB     1.03 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 

 จากตาราง  1  ตัวแปรอิสระแตละดานมคีวามสัมพันธกัน  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.145-

0.219 อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 ในลําดับตอมาผูวิจยัจึงทําการทดสอบ Multicollinearity ปรากฏวาคา  

VIFS ของตัวแปรอิสระ การปรับตวัอยางยดืหยุน  มีคาตั้งแต 1.03-1.07 แสดงวา ความสัมพันธของตัวแปรอิสระไมถึง

ขั้นกอใหเกิดปญหา Multicollinearity ซึ่งสอดคลองกับ Black (2006 : 585) ไดเสนอคา VIF ซึ่งมคีานอยกวา 10 แสดง

วาตวัแปรอิสระมีความสัมพันธกนัแตไมเกดิปญหา Multicollinearity 

 ซึ่งสมการท่ีไดน้ี สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงานโดยรวม (TPP) ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ 

0.05  (F  =  5.910 ;  p  < 0.001)  และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง (Adj. R2) เทากับ 0.053 (ตาราง 2)  

เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการปรับตวัอยางยืดหยุนแตละดานกับตวัแปรตามผลการ

ดําเนินงาน โดยรวม  (TPP) ปรากฏผลดังตาราง 2 

 

ตาราง 2  การทดสอบความสัมพันธของการปรับตัวอยางยืดหยุนกับผลการดําเนินงานโดยรวม ของสํานักงานตวัแทน 

 ประกันชีวติในประเทศไทย 

 

การปรับตัวอยางยืดหยุน 

ผลการดําเนินงานโดยรวม 

t p-value สัมประสิทธิ ์

การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 

มาตรฐาน 

คาคงท่ี ( a ) 

ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (PE) 

ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ(PR) 

ดานพฤติกรรมของบุคลากร (PB) 

3.985 

0.020 

0.036 

0.063 

0.127 

0.021 

0.022 

0.019 

31.263* 

0.972 

1.636 

3.333* 

<0.0001 

0.332 

0.103 

0.001 

F  =  5.910  p <  0.001  Adj R2=  0.053 

* มีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ  0.05 

 

 จากตาราง  2  พบวา การปรับตวัอยางยืดหยุน ดานพฤติกรรมของบุคลากร (PB) มีความสัมพันธและ

ผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน โดยรวม (TPP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 

ท่ี 3  และคา Adj. R2 (0.053) มีความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกอยูในระดับปาลกาง เน่ืองจาก สถานการณปจจุบัน

มีการเปล่ียนแปลงเปนอยางมากท้ังในเร่ืองของพฤติกรรมของพนักงานในหนวยงานซึ่งสงผลตอลักษณะการดําเนินงาน

ในสวนตาง ๆ แตท่ีมคีวามสัมพันธกับตัวพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองของการเงินกเ็ปนสวนหน่ึงเชนผลตอบแทน

ใหกับตวัพนักงาน ผลตอบแทนสําหรับทีมขาย ถามีการสงเสริมใหกับพนักงานในเร่ืองของการเงินอยางชัดเจนกจ็ะ

สงผลตอรายไดขององคกรท่ีเพ่ิมขึ้นตลอดได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของพลากร วิเศษศรี (2555) พบวา ความยืดหยุน

เชิงกลยุทธดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ มีความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกกับความสําเร็จในการ

บริหารการเปล่ียนแปลงโดยรวม ดานการเงิน ดานการลดตนทุน ดานการเปล่ียนแปลงกระบวนการ และดานการ

เปล่ียนแปลงวฒันธรรม เน่ืองจากสภาพแวดลอมทางธุรกิจในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ธุรกิจจะตองมี

การเตรียมพรอมในการดําเนินงานเมื่อเจอกับสถานการณตาง ๆ ท่ีเกิดขี้นและแตละสถานการณยอมมีความแตกตาง

กันในการดําเนินกลยุทธ ธุรกจิจงึตองมคีวามยดืหยุนในการดาํเนินกลยุทธแตละสถานการณดวยซึ่งธุรกิจอาจมีการ

เตรียมพรอมดวยการกําหนดนโยบายธุรกจิกลยุทธในการดําเนินงาน แผนการปฏิบัติงานและความพรอมของบุคลากร

ใหมีความสอดคลองกันเมื่อเกดิการเปล่ียนแปลงเพ่ือรักษาธุรกจิใหอยูรอดและสรางความไดเปรียบในการแขงขันเมื่อ

เกิดโอกาสทางธุรกิจหรือสามารถสรางกําไรไดสูงสุดเมื่อสภาพธุรกจิมีความมั่นคง  

  สําหรับการปรับตัวอยางยดืหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (PE) และดานความนาเชื่อถือของ

กระบวนการ (PR)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน โดยรวม (TPP) เน่ืองจากผูบริหาร

สํานักงานตัวแทนประกันชวีิต จะไมคอยใหความสําคัญในเร่ืองของการปรับตวัพนักงานวาไมคอยมคีวามสอดคลองกบั

ความเปนเลิศของผลิตภัณฑ และความนาเชื่อถือของกระบวนการ เชน ตัวผลิตภัณฑกจ็ะมีรูปแบบแนวทางการให

ขอมูลตอลูกคาไปในทิศทางเดียวกันทุกสํานักงานตวัแทน และกระบวนการทํางานทําใหลูกคาเกดิความนาเชื่อถือก็

ขึ้นอยูกับตวัแทนของแตละคนอยูแลวท่ีมีความเดนแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของ Sok และคณะ (2015)  

พบวา ผูบริหารระดับสูงของธุรกจิท่ีมีการนํานวตักรรมใหม ๆ มาใชเพ่ือใหเกดิความยืดหยุนทางดานการตลาด  มี

แนวโนมท่ีจะใชกระบวนการวัดดานสมรรถภาพการปฏิบัติงานและใชระบบการวดัผลการดาํเนินงาน ในการบริหาร

จัดการองคกร ซึ่งผลลัพธจากการประเมินสมรรถภาพการปฏิบัติงานของพนักงานดงักลาวจะนําไปใชสนับสนุนกลยุทธ

ในการตัดสินใจและกระจายอํานาจมากกวาผูบริหารระดับสูงของบริษัทท่ีมีลักษณะการพัฒนากลยุทธตาง ๆ ในการ

วางอํานาจควบคุมนอกจากน้ี ระบบการวดัผลการปฏิบัติงาน นอกจากจะใชในการวางแผนและควบคุมแลว ยังสามารถ

ปรับใชในการกระตุนใหเกิดการเรียนรูและชี้นําใหเกดิความคิดสรางสรรคเพ่ือเสริมสรางนวัตกรรมใหม ๆ เกิดขึ้น 

 

5. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนของงานวิจัย 
 5.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนาํผลการวิจัยไปใช 

  5.1.1 ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชวีติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญกับการปรับตัวอยาง

ยืดหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ ท่ีสงผลตอดานการเงิน และดานกระบวนการภายใน เพราะจะทําใหองคกรมี

ระบบการจดัสรรเงนิหรืองบประมาณใหสอดคลองกับการพัฒนาและปรับปรุง เปนการเพ่ิมปริมาณซึ่งจะชวยเพ่ิมรายได

มากยิ่งขึ้นกวาเดมิ  

  5.1.2  ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชีวติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญการปรับตวัอยาง

ยืดหยุน ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ ซึ่งจะชวยเนนในเร่ืองการปรับปรุง กระบวนปฏิบัติงานตามแผนท่ีชดัเจน 

เพ่ือใหสามารถเพ่ิมปริมาณเพ่ิมเติมตามงบประมาณท่ีเพ่ิมขึ้น และมุงเนนท่ีการพัฒนาการบริการใหสะดวก รวดเร็ว 
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ท่ี 3  และคา Adj. R2 (0.053) มีความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกอยูในระดับปาลกาง เน่ืองจาก สถานการณปจจุบัน

มีการเปล่ียนแปลงเปนอยางมากท้ังในเร่ืองของพฤติกรรมของพนักงานในหนวยงานซึ่งสงผลตอลักษณะการดําเนินงาน

ในสวนตาง ๆ แตท่ีมคีวามสัมพันธกับตัวพฤติกรรมของพนักงานในเร่ืองของการเงินกเ็ปนสวนหน่ึงเชนผลตอบแทน

ใหกับตวัพนักงาน ผลตอบแทนสําหรับทีมขาย ถามีการสงเสริมใหกับพนักงานในเร่ืองของการเงินอยางชัดเจนกจ็ะ

สงผลตอรายไดขององคกรท่ีเพ่ิมขึ้นตลอดได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของพลากร วิเศษศรี (2555) พบวา ความยืดหยุน

เชิงกลยุทธดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ มีความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกกับความสําเร็จในการ

บริหารการเปล่ียนแปลงโดยรวม ดานการเงิน ดานการลดตนทุน ดานการเปล่ียนแปลงกระบวนการ และดานการ

เปล่ียนแปลงวฒันธรรม เน่ืองจากสภาพแวดลอมทางธุรกิจในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ธุรกิจจะตองมี

การเตรียมพรอมในการดําเนินงานเมื่อเจอกับสถานการณตาง ๆ ท่ีเกิดขี้นและแตละสถานการณยอมมีความแตกตาง

กันในการดําเนินกลยุทธ ธุรกจิจงึตองมคีวามยดืหยุนในการดาํเนินกลยุทธแตละสถานการณดวยซึ่งธุรกิจอาจมีการ

เตรียมพรอมดวยการกําหนดนโยบายธุรกจิกลยุทธในการดําเนินงาน แผนการปฏิบัติงานและความพรอมของบุคลากร

ใหมีความสอดคลองกันเมื่อเกดิการเปล่ียนแปลงเพ่ือรักษาธุรกจิใหอยูรอดและสรางความไดเปรียบในการแขงขันเมื่อ

เกิดโอกาสทางธุรกิจหรือสามารถสรางกําไรไดสูงสุดเมื่อสภาพธุรกจิมีความมั่นคง  

  สําหรับการปรับตัวอยางยดืหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ (PE) และดานความนาเชื่อถือของ

กระบวนการ (PR)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน โดยรวม (TPP) เน่ืองจากผูบริหาร

สํานักงานตัวแทนประกันชวีิต จะไมคอยใหความสําคัญในเร่ืองของการปรับตวัพนักงานวาไมคอยมคีวามสอดคลองกับ

ความเปนเลิศของผลิตภัณฑ และความนาเชื่อถือของกระบวนการ เชน ตัวผลิตภัณฑกจ็ะมีรูปแบบแนวทางการให

ขอมูลตอลูกคาไปในทิศทางเดียวกันทุกสํานักงานตวัแทน และกระบวนการทํางานทําใหลูกคาเกดิความนาเชื่อถือก็

ขึ้นอยูกับตวัแทนของแตละคนอยูแลวท่ีมีความเดนแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของ Sok และคณะ (2015)  

พบวา ผูบริหารระดับสูงของธุรกจิท่ีมีการนํานวตักรรมใหม ๆ มาใชเพ่ือใหเกดิความยืดหยุนทางดานการตลาด  มี

แนวโนมท่ีจะใชกระบวนการวัดดานสมรรถภาพการปฏิบัติงานและใชระบบการวดัผลการดาํเนินงาน ในการบริหาร

จัดการองคกร ซึ่งผลลัพธจากการประเมินสมรรถภาพการปฏิบัติงานของพนักงานดงักลาวจะนําไปใชสนับสนุนกลยุทธ

ในการตัดสินใจและกระจายอํานาจมากกวาผูบริหารระดับสูงของบริษัทท่ีมีลักษณะการพัฒนากลยุทธตาง ๆ ในการ

วางอํานาจควบคุมนอกจากน้ี ระบบการวดัผลการปฏิบัติงาน นอกจากจะใชในการวางแผนและควบคุมแลว ยังสามารถ

ปรับใชในการกระตุนใหเกิดการเรียนรูและชี้นําใหเกดิความคิดสรางสรรคเพ่ือเสริมสรางนวัตกรรมใหม ๆ เกิดขึ้น 

 

5. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนของงานวิจัย 
 5.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนาํผลการวิจัยไปใช 

  5.1.1 ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชวีติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญกับการปรับตัวอยาง

ยืดหยุน ดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ ท่ีสงผลตอดานการเงิน และดานกระบวนการภายใน เพราะจะทําใหองคกรมี

ระบบการจัดสรรเงนิหรืองบประมาณใหสอดคลองกับการพัฒนาและปรับปรุง เปนการเพ่ิมปริมาณซึ่งจะชวยเพ่ิมรายได

มากยิ่งขึ้นกวาเดมิ  

  5.1.2  ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชีวติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญการปรับตวัอยาง

ยืดหยุน ดานความนาเชื่อถือของกระบวนการ ซึ่งจะชวยเนนในเร่ืองการปรับปรุง กระบวนปฏิบัติงานตามแผนท่ีชดัเจน 

เพ่ือใหสามารถเพ่ิมปริมาณเพ่ิมเติมตามงบประมาณท่ีเพ่ิมขึ้น และมุงเนนท่ีการพัฒนาการบริการใหสะดวก รวดเร็ว 
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  5.1.3 ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชวีติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญการปรับตวัอยาง

ยืดหยุน  ดานพฤติกรรมของบุคลากร ซึ่งจะทําใหองคกรมกีระบวนการตรวจสอบการทํางานอยางเปนระบบ มีการนําขอ

รองเรียน สํารวจความพึงพอใจของผูท่ีเกี่ยวของนํามาวเิคราะหเพ่ือวางแผนปรับปรุงในการใหบริการเพ่ือใหครอบคลุม

ทุกปญหาท่ีวางไวอยางมีประสิทธิภาพ 

  5.1.4 ผูบริหารสํานักงานตวัแทนประกันชวีติในประเทศไทย ควรใหความสําคัญกับการบริหารคุณภาพ

ทุกดานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพผลในการบริหารจัดการ ไมวาจะเปนการกาํหนดขั้นตอนการดาํเนินงาน ใหบุคลากร

ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถเพ่ือใหแลวเสร็จตามเปาหมายท่ีกําหนด มกีารเก็บขอมูล และมกีารประชุมชี้แจง

บุคลากรท่ีเกี่ยวของเกี่ยวกับกระบวนการพัฒนาการปฏิบัติงานเพ่ือใหงานเกดิประสิทธิภาพ อันจะนําไปสูความสําเร็จ

ในการบริหารคุณภาพใหกับองคกรไดอยางประสบความสําเร็จ   

 5.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจยัคร้ังตอไป 

   5.2.1 ควรมีการศึกษาความสัมพันธและผลกระทบของผลกระทบของการปรับตัวอยางยืดหยุนท่ีมผีลตอ

การดาํเนินงานของหนวยงานอ่ืน ๆ เชน โรงพยาบาล หนวยงานของภาครัฐ และวิทยาลัยของเอกชน เปนตน เพ่ือศึกษา

และเปรียบเทียบกับกลุมตวัอยางอ่ืนวามคีวามแตกตางกัน หรือไม อยางไร 

   5.2.2 ควรมีการศึกษาปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลตอการปรับตวัอยางยืดหยุน ซึง่จะทําใหผูบริหาร ทราบ

ถึงจดุแข็ง จุดออน ปญหา และอุปสรรค เพ่ือหาแนวทางหรือวธีิการในการบริหารงานใหพนักงานในองคกรสามารถดึง

ความรู ความสามารถ และการบริหารคุณภาพ ออกมาใชในการพัฒนากระบวนการทํางานขององคกรไดดียิง่ขึ้น 

  5.2.3 ควรมีการศึกษาปญหาและอุปสรรคของการปรับตวัอยางยดืหยุนขององคกร สามารถหาแนวทาง

ปรับปรุงแกไขปญหากระบวนการคิดและวางแผนในการดําเนินงาน เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกจิ 

  5.2.4 ควรมีการศึกษาสภาพแวดลอมทางธุรกจิ เพ่ือใหทราบถงึสภาวะของคูแขงขันวามีผลตอยอดของ

ลูกคาอยางไร ทราบถงึปญหาท่ีเกิดขึ้น และสามารถหาวิธีการแกไขปญหา เพ่ือสรางความไดเปรียบและประสิทธิภาพ

การดาํเนินงานขององคกรในอนาคตตอไป 

                 5.2.5  ควรมีการเพ่ิมวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเปนการสัมภาษณ เชงิลึก (Indept – 

Interview) เพ่ือใหไดขอมูลการสัมภาษณมาประกอบการสรุปผลการวจิัยใหมีความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้นตอไป 

 

6. สรุปผลการวิจัย 

 การปรับตัวอยางยืดหยุน ดานพฤติกรรมของบุคลากร มคีวามสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอผล 

การดาํเนินงาน โดยรวม ดังน้ัน  ผูบริหารสํานักงานตัวแทนประกนัชีวิต ควรมีการสงเสริมและสนับสนุนการทํางาน  

ส่ิงสนับสนุน คาตอบแทนและความมั่นคงใหกับบุคลากรในองคกรเพ่ิมขึ้นเพ่ือเปนขวัญกําลังใจอีกชองทางหน่ึงใน 

การทําใหพนักงานในองคกรรักหนวยงานมากยิง่ขึ้น สวนดานความเปนเลิศของผลิตภัณฑ และดานความนาเชื่อถือ 

ของกระบวนการซึ่งไมมคีวามสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงาน แตก็ตองมีการปรับปรุงและพัฒนาความเปน

เลิศของผลิตภัณฑโดยการหาสินคาและนวตักรรมใหม ๆ เพ่ือใหขอมูลและนําเสนอผลิตภัณฑตรงตามความตองการ

ของลูกคา และสรางความนาเชื่อถือของกระบวนการผลิตภัณฑ   เพ่ือใหสํานักงานตวัแทนประกันชวีิตสามารถเพ่ิม

ศักยภาพการการดาํเนินงานใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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