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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจแบบภาคตัดขวาง มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการจัดการความเครียด ระดับความเครียด
จากการท างาน และปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความเครียดและการจัดการความเครียดของพนักงาน 1330 Contact Center 
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 ใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 158 คน ระหว่าง
วันที่ 21 กันยายน – 13 ตุลาคม 2566 เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล แบบวัดความเครียดสวนปรุง (SPST-20) 
แบบสอบถามปัจจัยด้านงานที่มีผลต่อความเครียดในงาน และแบบสอบถามการจัดการความเครียดในการท างาน วิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ Chi-square และ 
Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) 
 ผลการศึกษาพบว่า พนักงาน1330 Contact Center ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 87.3 อายุอยู่ในช่วงระหว่าง 22 – 
29 ปี ร้อยละ 79.1 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างาน Contact Center 1 – 2 ปี ร้อยละ 76.6 ลักษณะงานที่ท าเป็นงานทีโ่อกาส
ก้าวหน้าหรือเลื่อนต าแหน่งเป็นพนักงานประจ ามีน้อย สภาพแวดล้อมการท างานมีความเหมาะสม พฤติกรรมการจัดการ
ความเครียดแบบมุ่งลดอารมณ์ของพนักงานมักจะมีสติไม่ตื่นตระหนกพร้อมเผชิญปัญหา ในส่วนของพฤติกรรมการจัดการ
ความเครียดแบบมุ่งแก้ปัญหาของพนักงานมักจะขอเปลี่ยนหน้าที่รับผิดชอบ พนักงานมีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 58.9 
เหตุการณ์ที่ท าให้รู้สึกเครียดมากที่สุดคือ กลัวท างานผิดพลาด ในส่วนของความสัมพันธ์ พบว่า ผลกระทบจากสถานการณ์ การ
แพร่ระบาดโรคโควิด19 มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบมุ่งลดอารมณ์ ส่วนเพศ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบมุ่งแก้ปัญหา และเพศ อายุ สถานภาพทางเศรษฐกิจ ปัญหาทางด้านสุขภาพ ลักษณะงาน 
และสภาพแวดล้อมการท างานมีความสัมพันธ์ระดับความเครียด  
ค าส าคัญ: ความเครียด, การจัดการความเครียด, Contact Center, ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
 

ABSTRACT 
 This research was survey research by cross-sectional study investigating stress management, levels of 
work-related stress, and factors associated with stress and stress management among employees of the 1330 
Contact Center during the COVID-19 pandemic. Data was collected via questionnaires from 158 individuals 
between September 21st and October 13th, 2023. The tools included personal information surveys, the 
Suanprung Stress Test 20 (SPST-20), a questionnaire on job-related stress factors, and one on workplace 
stress management. Data analysis involved descriptive statistics such as frequency, percentage, mean, and 
standard deviation, as well as inferential statistics including Chi-square and Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient at a significance level < 0.05.  
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 The study revealed that most employees at the 1330 Contact Center were female (87.3%) and aged 
between 22 and 29 (79.1%). The majority had 1-2 years of contact center experience (76.6%). The results 
indicated that the staff had limited opportunities for promotion or to become permanent employees, and 
the suitable work environment. In terms of emotion-focused coping, employees likely managed stress by 
staying calm and being prepared to face problems without panicking. For problem-focused coping, 
employees tended to request changes in their job roles or fields. A high level of stress was reported by 
58.9% of employees, with the most significant source of stress being the fear of making mistakes at work. The 
study also revealed that the impact of the COVID-19 pandemic was associated with emotion-focused stress 
management behaviors, while gender was associated with problem-focused stress management behaviors. 
Ultimately, stress levels correlated with gender, age, economic status, health struggles, job characteristics, 
and the work environment.  
Keywords: Stress, Stress management, Contact Center, National Health Security Office 
 
บทน า 
 การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 หรือโรคโควิด19 (COVID-19) ส่งผลกระทบ
ต่อ การพัฒนาระบบสุขภาพ เนื่องจากความ
เปราะบางของระบบการดูแลสุขภาพของแต่ละ
ประเทศมีความแตกต่างกัน1 จากผลกระทบดังกล่าว
ท าให้เกิดมาตรการลดอัตราการแพร่เชื้อโรคต่าง ๆ 
ขึ้นในแต่ละประเทศรวมทั้งประเทศไทยด้วย รัฐบาล
มีการด าเนินการเกี่ยวกับสถานการณ์โรคโควิด19 
ตั้งแต่ธันวาคม 2562 - สิงหาคม 2564 โดยมีระบบ
เฝ้าระวังและป้องกันโรคติดต่อในประเทศไทย โดย
การตรวจจับคนที่เดินทางมาจากต่างประเทศ การ
กักตัวใน Quarantine Center เพื่อไม่ให้เกิดการ
ระบาดในวงกว้าง มีระบบควบคุมโรคโควิด19 โดยมี
การติดตามผู้สัมผัสเพื่อแยกสังเกตอาการ ค้นหา
ผู้ป่วยเชิงรุก กลุ่มเสี่ยง กลุ่มผู้ติดเชื้อไม่แสดงอาการ
หรืออาการน้อยในชุมชน มีมาตรการควบคุมโรคโค
วิด19 โดยให้ประชาชนทุกคนใช้มาตรการการเว้น
ระยะห่าง สวมหน้ากากอนามัย ล้างมือบ่อย ๆ 
ตรวจวัดอุณหภูมิร่างกายก่อนเข้าใช้บริการ2 
 การแพร่ระบาดอย่างรวดเร็วนี้ส่งผลให้
ประชาชนเกิดการเจ็บป่วยจ านวนมาก เกิด
สถานการณ์โรงพยาบาลไม่เพียงพอต่อการรองรับ
การรักษาผู้ติดเชื้อ ส านักงานหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ (สปสช.) เป็นองค์กรของรัฐตาม พ.ร.บ.
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 ภายใต้
การก ากับดูแลของรัฐมนตรีว่าการกระทรวง

สาธารณสุข ท าหน้าที่เป็นส านักงานเลขานุการของ
คณะกรรมการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติและ
คณะกรรมการควบคุมคุณภาพและมาตรฐาน
บริการสาธารณสุข และจัดบริการ 1330 Contact 
Center ซึ่งมีประชาชนโทรมาขอความช่วยเหลือ
จ านวนมาก ท าให้พนักงานต้องรับสายตลอดเวลา 
รวมถึงต้องเพิ่มชั่วโมงการท างานเพื่อให้เพียงพอต่อ
ความต้องการของประชาชน3 อีกทั้งงาน Contact 
Center เป็นงาน ที่ต้องรับฟังอารมณ์ของผู้ป่วย
ตลอดเวลาจนท าให้พนักงานเกิดความเครียดใน
งานมากกว่าสถานการณ์ปกต ิ
 สายด่ วน 1330 Contact Center มี การ
จัดบริการทั้งเชิงรับ เช่น บริการตรวจสอบสิทธิ ให้
ค าแนะน า รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ประสาน
หาเตียง รับข้อเสนอแนะ บริการเชิงรุก เช่น ให้
ค าปรึกษาปัญหาสุขภาพตามกลุ่มเป้าหมาย พร้อม
ทั้งส ารวจความคิดเห็นตามที่องค์กรก าหนด รวมถึง
สิทธิประโยชน์อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น บริการข้อมูล 
3 กองทุน ฯลฯ ผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ โทรศัพท์ 
Social Media และ  Walk in มี การปฏิ บั ติ ง าน
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยท างานเป็นกะ ประกอบด้วย 
6 กะ กะละ 8 ชั่วโมงแบบมีการหมุนเวียน ซึ่ง
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
ที่ผ่านมานั้น สายด่วน 1330 Contact Center มี
ส่ วนส าคัญในการให้ข้อมูล  ประสานงานให้
ประชาชนสามารถเข้าถึงการรับบริการด้านข้อมูล
การ รักษาพยาบาล และใ ห้ความ รู้ด้ านสิทธิ
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ประโยชน์ต่าง ๆ เกี่ยวกับโรคโควิด19 จึงมีการขอ
ความร่วมมือพนักงานเพ่ิมชั่วโมง การท างานให้
พนักงาน 2 - 4 ชั่วโมงจากเวลาปกติ  เพื่อให้
เพียงพอต่อความต้องการรับบริการของประชาชน 
 โดยปกติการท างานลักษณะนี้มีความเครียด
โดยธรรมชาติของงานอยู่แล้ว และเมื่อมีการระบาด
ของโรคโควิด19 น่าจะยิ่งท าให้สถานการณ์ด้าน
ความเครียดในผู้ปฏิบัติงานเพิ่มขึ้นด้วย อย่างไรก็
ตามยังไม่มีการศึกษาที่จะอธิบายปรากฏการณ์นี้  
ซึ่งหากมีผลการศึกษาที่แสดงถึงระดับความเครียด 
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความเครียด จะเกิด
ประโยชน์ในการดูแลและส่งเสริมทรัพยากรบุคคล
ที่ท างานในลักษณะนี้ ได้  เกิดนโยบายในการ
บริหารงานที่สร้างความสุขในยุควิถีใหม่ ผู้วิจัยจึง
สนใจศึกษาเกี่ ยวปัจจัยที่ มี ความสัมพันธ์กั บ
ความเครียดและการจัดการความเครียดของ
พนักงาน  1330  Contact Center ส านั ก งาน
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพื่อ
น าข้อมูลที่ได้มาจัดท าแนวทางป้องกันความเครียด 
พร้อมทั้งจัดโปรแกรมส่งเสริมสุขภาพกายและ
สุขภาพจิตของพนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และมีนโยบายองค์กรที่สร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้
พนักงานต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาการจัดการความเครียดของ
พนักงาน 1330 Contact Center ช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
 2. เพื่อศึกษาระดับความเครียดจากการ
ท างานของพนักงาน 1330 Contact Center ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วน
บุ ค ค ล แ ล ะ ปั จ จั ย ด้ า น ง า น กั บ ก า ร จั ด ก า ร
ความเครียดและระดับความเครียดของพนักงาน
1330 Contact Center ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด19 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 รูปแบบการศึกษา งานวิจัยนี้เป็นการวิจัย
เชิงส ารวจแบบภาคตัดขวาง (Survey research 
by Cross-sectional study) 
 ประชากรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่
ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นพนักงาน 1330 Contact 
Center จ านวน 247 คน ที่ มีอายุการท างาน 
Contact Center มากกว่าหรือเท่ากับ 1 ปีขึ้นไป 
(ซึ่งเริ่มปฏิบัติงานระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 1 
สิงหาคม 2565 ซึ่งเป็นช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด19) ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้วิธีการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง
แบบทราบจ านวนประชากรของ เครซี่และมอร์แกน
4 ได้กลุ่มตัวอย่าง 158 คน เริ่มด าเนินการเก็บข้อมูล
ตั้งแต่วันที่ 21 กันยายน – 13 ตุลาคม 2566 
 คุณสมบั ติ ข อ งกลุ่ มตั วอย่ า งที่ ใ ช้ ใ น
การศึกษา 
 เกณฑ์การคัดเลือกเข้าศึกษา (Inclusion 
Criteria) ได้แก่ เป ็นพนักงานจ้างเหมาบริการ 
1330 Contact Center ที่เริ่มปฏิบัติงานระหว่าง
วันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 1 สิงหาคม 2565 ซึ่งเป็น
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
และปฏิบัติงานหน้าที่รับโทรศัพท์ (Inbound), โทร
ออกให้บริการข้อมูล (Outbound), ตอบปัญหา
ผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ (Social) 
 เกณฑ์การคัดเ ลือกออกจากการศึกษา 
(Exclusion Criteria) ได้แก่ เป็นพนักงาน จ้างเหมา
บริการ 1330 Contact Center ที่เริ่มปฏิบัติงาน
หลังวันที่ 1 สิงหาคม 2565 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เป็นแบบสอบถาม 4 ส่วน ได้แก่  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ สาขาการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  สถานภาพสมรส สถานภาพทาง
เศรษฐกิจ จ านวนบุคคลในครอบครัวที่ดูแล ปัญหา
ทางด้านสุขภาพ ประสบการณ์การท างาน และ
ผลกระทบจากการระบาดของโรคโควิด19 
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ประโยชน์ต่าง ๆ เกี่ยวกับโรคโควิด19 จึงมีการขอ
ความร่วมมือพนักงานเพ่ิมชั่วโมง การท างานให้
พนักงาน 2 - 4 ชั่วโมงจากเวลาปกติ  เพื่อให้
เพียงพอต่อความต้องการรับบริการของประชาชน 
 โดยปกติการท างานลักษณะนี้มีความเครียด
โดยธรรมชาติของงานอยู่แล้ว และเมื่อมีการระบาด
ของโรคโควิด19 น่าจะยิ่งท าให้สถานการณ์ด้าน
ความเครียดในผู้ปฏิบัติงานเพิ่มขึ้นด้วย อย่างไรก็
ตามยังไม่มีการศึกษาท่ีจะอธิบายปรากฏการณ์นี้  
ซึ่งหากมีผลการศึกษาที่แสดงถึงระดับความเครียด 
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความเครียด จะเกิด
ประโยชน์ในการดูแลและส่งเสริมทรัพยากรบุคคล
ที่ท างานในลักษณะนี้ ได้  เกิดนโยบายในการ
บริหารงานที่สร้างความสุขในยุควิถีใหม่ ผู้วิจัยจึง
สนใจศึกษาเกี่ ยวปัจจัยที่ มี ความสัมพันธ์กั บ
ความเครียดและการจัดการความเครียดของ
พนัก งาน  1330  Contact Center ส านั ก งาน
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ช่วงสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพื่อ
น าข้อมูลที่ได้มาจัดท าแนวทางป้องกันความเครียด 
พร้อมทั้งจัดโปรแกรมส่งเสริมสุขภาพกายและ
สุขภาพจิตของพนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และมีนโยบายองค์กรที่สร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้
พนักงานต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาการจัดการความเครียดของ
พนักงาน 1330 Contact Center ช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
 2. เพ่ือศึกษาระดับความเครียดจากการ
ท างานของพนักงาน 1330 Contact Center ช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วน
บุ ค ค ล แ ล ะ ปั จ จั ย ด้ า น ง า น กั บ ก า ร จั ด ก า ร
ความเครียดและระดับความเครียดของพนักงาน
1330 Contact Center ช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด19 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 รูปแบบการศึกษา งานวิจัยนี้เป็นการวิจัย
เชิงส ารวจแบบภาคตัดขวาง (Survey research 
by Cross-sectional study) 
 ประชากรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่
ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นพนักงาน 1330 Contact 
Center จ านวน 247 คน ที่ มีอายุการท างาน 
Contact Center มากกว่าหรือเท่ากับ 1 ปีขึ้นไป 
(ซึ่งเริ่มปฏิบัติงานระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 1 
สิงหาคม 2565 ซึ่งเป็นช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด19) ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้วิธีการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง
แบบทราบจ านวนประชากรของ เครซี่และมอร์แกน
4 ได้กลุ่มตัวอย่าง 158 คน เริ่มด าเนินการเก็บข้อมูล
ตั้งแต่วันที่ 21 กันยายน – 13 ตุลาคม 2566 
 คุณสมบั ติ ข อ งกลุ่ มตั วอย่ า งที่ ใ ช้ ใ น
การศึกษา 
 เกณฑ์การคัดเลือกเข้าศึกษา (Inclusion 
Criteria) ได้แก่ เป ็นพนักงานจ้างเหมาบริการ 
1330 Contact Center ที่เริ่มปฏิบัติงานระหว่าง
วันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 1 สิงหาคม 2565 ซึ่งเป็น
ช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 
และปฏิบัติงานหน้าที่รับโทรศัพท์ (Inbound), โทร
ออกให้บริการข้อมูล (Outbound), ตอบปัญหา
ผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ (Social) 
 เกณฑ์การคัดเ ลือกออกจากการศึกษา 
(Exclusion Criteria) ได้แก่ เป็นพนักงาน จ้างเหมา
บริการ 1330 Contact Center ที่เริ่มปฏิบัติงาน
หลังวันที่ 1 สิงหาคม 2565 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เป็นแบบสอบถาม 4 ส่วน ได้แก่  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ สาขาการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี สถานภาพสมรส สถานภาพทาง
เศรษฐกิจ จ านวนบุคคลในครอบครัวที่ดูแล ปัญหา
ทางด้านสุขภาพ ประสบการณ์การท างาน และ
ผลกระทบจากการระบาดของโรคโควิด19 

 ส่วนที่  2  แบบสอบถามประเมินระดับ
ความเครียดในการท างาน จ านวน 20 ข้อ โดย
แบบสอบถามผู้วิจัยประยุกต์ใช้แบบวัดความเครียด
สวนปรุ ง  (Suanprung Stress Test 20 ; SPST-
20)5 
 ส่วนที่  3  แบบสอบถามเกี่ยวกับความ
คิดเห็นต่อปัจจัยด้านงาน จ านวน 17 ข้อ ได้แก่ 
ด้านลักษณะงาน 11 ข้อ ด้านสภาพแวดล้อมการ
ท างาน 6 ข้อ โดยแบบสอบถามผู้วิจัยได้ปรับปรุง
มาจากแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความเครียดของพนักงานให้บริการทางโทรศัพท์
ของพิมลภัสร์ พุฒิพิพัฒน์6 ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค เท่ากับ 0.89 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม
การจัดการความเครียดในการท างาน จ านวน 17 
ข้อ เป็นข้อค าถามเชิงบวก 13 ข้อ ข้อค าถามเชิงลบ 
4 ข้อ โดยแบบสอบถามผู้วิจัยได้ปรับปรุงมาจาก
แบบวัดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียด
ของอนุรัตน์ อนันทนาธร7 ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของ ครอนบาค เท่ากับ 0.74 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิ เคราะห์ โดยโปรแกรมคอมพิ ว เตอร์
ส าเร็จรูป และใช้วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ ปัจจัยส่วน
บุคคล ปัจจัยด้านงาน พฤติกรรมการจัดการ
ความเครียดและระดับความเครียด โดยใช้การแจก
แจงจ านวน ร้อยละ ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  หาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านงานกับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียด โดยใช้สถิติ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยค่าไคสแควร์ (Chi-
square) หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านงาน
กับระดับความเครียด  โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient) 
 
จริยธรรมการวิจัย  

 ได้รับการอนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในคนมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ชุดที่ 3 
สาขาวิ ช าวิ ทยาศาสตร์  รหั ส โคร งการ วิ จั ย 
66PU081 เมื่อวันที่ 21 สิงหาคม 2566 
 
ผลการวิจัย 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 
พบว่า เป็นเพศหญิง ร้อยละ 87.3 มีอายุอยู่ในช่วง
ระหว่าง 22 – 29 ปี ร้อยละ 79.1 โดยส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรีในสาขาสุขภาพ ร้อยละ 
63.9 และมีสถานภาพโสดมากที่สุด ร้อยละ 93.7 
สถานภาพทางเศรษฐกิจโดยส่วนใหญ่มีรายได้
พอเพียง ร้อยละ 53.2 ไม่มีบุคคลที่ต้องรับผิดชอบ
ดูแลมากที่สุด ร้อยละ 33.5 ส่วนใหญ่ไม่มีปัญหา
สุขภาพ ร้อยละ 85.4 มีปัญหาสุขภาพ ร้อยละ 
14.6 โดยพบว่าเป็นโรคออฟฟิศซินโดรมมากท่ีสุด 
ร้อยละ 3.2 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างาน 
Contact Center 1 – 2 ปี และเคยได้รับผลกระทบ
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด19 ทั้งต่อ
ตนเองและครอบครัวมากที่สุด ร้อยละ 38.6 
 2. ระดับความเครียด กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความเครียด 
เฉลี่ย 52.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 12.79 จาก
คะแนนเต็ม 100 คะแนน และส่วนใหญ่ร้อยละ 
58.9 มีความเครียดในระดับสูง (ช่วงคะแนน 42 – 
61 คะแนน) โดยกลุ่มนี้มีค่าเฉลี่ยความเครียด 
51.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 5.45  
 เหตุการณ์ความเครียดของพนักงานในช่วง 
6 เดือนที่ผ่านมา พบว่า เหตุการณ์ที่ท าให้พนักงาน
เกิดระดับความเครียดมากที่สุดคือ กลัวการท างาน
ผิดพลาด ร้อยละ 38.0 เหตุการณ์รองลงมาคือ กลัว
ไปไม่ถึงเป้าหมายที่วางไว้ ร้อยละ 38.6 เป็นกังวล
กับเร่ืองสารพิษหรือมลภาวะในอากาศ น้ า เสียง 
และดิน  ร้อยละ 36.1 ตามล าดับ โดยทั้ ง  3 
เหตุการณ์มีความรู้สึกเครียดในระดับปานกลาง 
 3. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและ
ปั จ จั ย ด้ าน ง านกั บพฤติ ก ร รมการจั ดก า ร
ความเครียด พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีเพียงการ
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ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาด
โรคโควิด19 ที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
จัดการความเครียดแบบมุ่ งลดอารมณ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) และพบว่ามี
เพียง เพศ ที่ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
จัดการความเครียดแบบมุ่ งแก้ปัญหาอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) และปัจจัย
ด้ า น ง า น ใ น เ รื่ อ ง ข อ ง ลั ก ษ ณ ะ ง า น แ ล ะ
สภาพแวดล้อม การท างานไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบมุ่ งลด
อารมณ์และพฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบ
มุ่งแก้ปัญหา (p-value > 0.05) 
 4. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและ
ปัจจัยด้านงานกับระดับความเครียด พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพทางเศรษฐกิจ 
และปัญหาสุขภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การจัดการความเครียดแบบมุ่งลดอารมณ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) โดยเพศหญิง
ส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 60.9 
พนักงานที่ อยู่ ในช่ วงอายุ  22 -29 ปี  มี ระดับ
ความเครียดสูง ร้อยละ 62.4 พนักงาน ที่มีรายได้
เพียงพอส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 
70.2 พนักงานทีไม่มีปัญหาสุขภาพส่วนใหญ่มี
ระดับความเครียดสูง ร้อยละ 60.7 พนักงานที่มี
ปัญหาสุขภาพจะมีระดับความเครียดสูงและรุนแรง 
ร้ อยละ 47 .8  และพบว่ า  ลั กษณะงานและ
สภาพแวดล้อมการท างานมีความสัมพันธ์กับระดับ
ความเครียดของพนักงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p-value < 0.05) โดยลักษณะงานที่พนักงานมี
ความเห็นว่าท าให้เครียดเพิ่มขึ้นมีความสัมพันธ์กับ
ระดับความเครียดของพนักงานที่ เพิ่มขึ้น และ
สภาพแวดล้อมการท างานที่พนักงานมีความเห็นว่า
ท าให้ เครียดเพิ่มขึ้น มีความสัมพันธ์กับระดับ
ความเครียดของพนักงานที่เพิ่มขึ้นเช่นกัน  
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. ระดับความเครียด พบว่า ในภาพรวม
กลุ่มตัวอย่างมีความเครียดเฉลี่ย 52.75 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 12.79 จากคะแนนเต็ม 100 
คะแนน และส่วนใหญ่ร้อยละ 58.9 มีความเครียด
ในระดับสูง (ช่วงคะแนน 42 – 61 คะแนน) โดย
กลุ่มนี้มีค่าเฉลี่ยความเครียด 51.23 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 5.45 โดยเหตุการณ์ในช่วง 6 เดือนที่
ผ่านมา ที่ท าให้พนักงานเกิดระดับความเครียดมาก
ที่สุดคือ กลัวการท างานผิดพลาด ร้อยละ 38.0 
เหตุการณ์รองลงมาคือ กลัวไปไม่ถึงเป้าหมายที่วาง
ไว้ ร้อยละ 38.6 เป็นกังวลกับเรื่องสารพิษหรือ
มลภาวะในอากาศ น้ า เสียง และดิน ร้อยละ 36.1 
ตามล าดับ  โดยทั้ ง  3  เหตุการณ์ พนักงานมี
ความรู้สึกเครียดในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้อง
กับการศึกษาของ ภาพรรณ พุทธิยาวัฒน์8 ได้
ท าการศึกษาระดับความเครียด ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
กับความเครียดและวิธีจัดการความเครียดของ
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ทางโทรศัพท์ศูนย์ช่วยเหลือ
สังคมสายด่วน 1300 พบว่า ปัจจัยที่ท าให้เกิด
ความเครียดมากท่ีสุดคือ ความรับผิดชอบในงาน 
ความกังวลในด้านความก้าวหน้าและความไม่มั่นคง
ในงาน กลุ่มตัวอย่างมีระดับความเครียดโดยเฉลี่ย
สูงกว่าปกติเล็กน้อยซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับการปวด
เกร็งกล้ามเนื้อบริเวณ ท้ายทอย หลัง หรือไหล่อัน
เป็นอาการที่พบมากที่สุด  

 2. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียด พบว่า ปัจจัย
ส่ วนบุ คคล มี เพี ยงการได้ รั บผลกระทบจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด19  ที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจัดการความเครียด
แบบมุ่งลดอารมณ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (p-
value < 0.05) กรมสุ ขภ าพจิ ต 9 ไ ด้ ก ล่ า ว ถึ ง 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 ท าให้
ยากต่อการท ากิจกรรมในชีวิตประจ าวันต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนการด าเนินชีวิตประจ าวัน ภาวะ
ความเครียดเรื้อรังที่มาจากการต้องปรับตัวให้เข้า
กับสภาวะเหตุการณ์จ ายอม ทั้งเคอร์ฟิว การ
ท างานที่บ้านและจ ากัดการเดินทางเพื่อลดการติด
เชื้อ โดยผลกระทบจะมากหรือน้อยนั้นข้ึนอยู่กับ
การปรับตัวว่าใครจะปรับตัวกันได้ดีแค่ไหน แต่ถ้า
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ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาด
โรคโควิด19 ที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
จัดการความเครียดแบบมุ่ งลดอารมณ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) และพบว่ามี
เพียง เพศ ที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
จัดการความเครียดแบบมุ่ งแก้ปัญหาอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) และปัจจัย
ด้ า น ง า น ใ น เ ร่ื อ ง ข อ ง ลั ก ษ ณ ะ ง า น แ ล ะ
สภาพแวดล้อม การท างานไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบมุ่ งลด
อารมณ์และพฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบ
มุ่งแก้ปัญหา (p-value > 0.05) 
 4. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและ
ปัจจัยด้านงานกับระดับความเครียด พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพทางเศรษฐกิจ 
และปัญหาสุขภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การจัดการความเครียดแบบมุ่งลดอารมณ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) โดยเพศหญิง
ส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 60.9 
พนักงานที่ อยู่ ในช่ วงอายุ  22 -29 ปี  มี ระดับ
ความเครียดสูง ร้อยละ 62.4 พนักงาน ที่มีรายได้
เพียงพอส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 
70.2 พนักงานทีไม่มีปัญหาสุขภาพส่วนใหญ่มี
ระดับความเครียดสูง ร้อยละ 60.7 พนักงานที่มี
ปัญหาสุขภาพจะมีระดับความเครียดสูงและรุนแรง 
ร้ อยละ 47 .8  และพบว่ า  ลั กษณะงานและ
สภาพแวดล้อมการท างานมีความสัมพันธ์กับระดับ
ความเครียดของพนักงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p-value < 0.05) โดยลักษณะงานท่ีพนักงานมี
ความเห็นว่าท าให้เครียดเพิ่มขึ้นมีความสัมพันธ์กับ
ระดับความเครียดของพนักงานที่ เพิ่มขึ้น และ
สภาพแวดล้อมการท างานที่พนักงานมีความเห็นว่า
ท าให้ เครียดเพิ่มขึ้น มีความสัมพันธ์กับระดับ
ความเครียดของพนักงานที่เพิ่มขึ้นเช่นกัน  
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. ระดับความเครียด พบว่า ในภาพรวม
กลุ่มตัวอย่างมีความเครียดเฉลี่ย 52.75 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 12.79 จากคะแนนเต็ม 100 
คะแนน และส่วนใหญ่ร้อยละ 58.9 มีความเครียด
ในระดับสูง (ช่วงคะแนน 42 – 61 คะแนน) โดย
กลุ่มนี้มีค่าเฉลี่ยความเครียด 51.23 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 5.45 โดยเหตุการณ์ในช่วง 6 เดือนที่
ผ่านมา ที่ท าให้พนักงานเกิดระดับความเครียดมาก
ที่สุดคือ กลัวการท างานผิดพลาด ร้อยละ 38.0 
เหตุการณ์รองลงมาคือ กลัวไปไม่ถึงเป้าหมายที่วาง
ไว้ ร้อยละ 38.6 เป็นกังวลกับเรื่องสารพิษหรือ
มลภาวะในอากาศ น้ า เสียง และดิน ร้อยละ 36.1 
ตามล าดับ  โดยทั้ ง  3  เหตุการณ์ พนักงานมี
ความรู้สึกเครียดในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้อง
กับการศึกษาของ ภาพรรณ พุทธิยาวัฒน์8 ได้
ท าการศึกษาระดับความเครียด ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
กับความเครียดและวิธีจัดการความเครียดของ
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ทางโทรศัพท์ศูนย์ช่วยเหลือ
สังคมสายด่วน 1300 พบว่า ปัจจัยที่ท าให้เกิด
ความเครียดมากที่สุดคือ ความรับผิดชอบในงาน 
ความกังวลในด้านความก้าวหน้าและความไม่มั่นคง
ในงาน กลุ่มตัวอย่างมีระดับความเครียดโดยเฉลี่ย
สูงกว่าปกติเล็กน้อยซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับการปวด
เกร็งกล้ามเนื้อบริเวณ ท้ายทอย หลัง หรือไหล่อัน
เป็นอาการที่พบมากที่สุด  

 2. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียด พบว่า ปัจจัย
ส่ วนบุ คคล มี เพี ยงการได้ รั บผลกระทบจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดโรคโควิด19  ที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจัดการความเครียด
แบบมุ่งลดอารมณ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (p-
value < 0.05) กรมสุ ขภ าพจิ ต 9 ไ ด้ ก ล่ า ว ถึ ง 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด19 ท าให้
ยากต่อการท ากิจกรรมในชีวิตประจ าวันต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนการด าเนินชีวิตประจ าวัน ภาวะ
ความเครียดเรื้อรังที่มาจากการต้องปรับตัวให้เข้า
กับสภาวะเหตุการณ์จ ายอม ทั้งเคอร์ฟิว การ
ท างานที่บ้านและจ ากัดการเดินทางเพื่อลดการติด
เชื้อ โดยผลกระทบจะมากหรือน้อยนั้นขึ้นอยู่กับ
การปรับตัวว่าใครจะปรับตัวกันได้ดีแค่ไหน แต่ถ้า

ไม่สามารถท าใจให้เป็นปกติยอมรับและปรับตัว
ตามความเปลี่ยนแปลงได้ก็จะเกิดภาวะเครียดหรือ
ความวิตกกังวลขึ้นได้ และพบว่ามีเพียง เพศ ที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการจัดการความเครียด
แบบมุ่งแก้ปัญหาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p-value 
< 0.05) ซึ่งส านักงานสถิติแห่งชาต1ิ0 ได้ท าการส ารวจ
ความสุขของคนไทยในปี 2563 พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลมีผลต่อความคิดความรู้สึก โดยเพศชายมี
สมรรถภาพของจิตใจแข็งแกร่งกว่าเพศหญิง  
 3. ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านงานกับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียด พบว่า ปัจจัย
ด้ า น ง า น ใ น เ รื่ อ ง ข อ ง ลั ก ษ ณ ะ ง า น แ ล ะ
สภาพแวดล้อมการท างานไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบมุ่ งลด
อารมณ์และพฤติกรรมการจัดการความเครียดแบบ
มุ่งแก้ปัญหา (p-value > 0.05) ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
ที่กรมสุขภาพจิต9 ได้กล่าวถึง สถานการณ์การแพร่
ระบาดโควิด19 ส่งผลกระทบเชิงพฤติกรรมที่อาจ
ท าให้เกิดพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมในระยะยาวได้ 
ส่วนใหญ่จะเป็นพฤติกรรมที่เป็นไปเพื่อการผ่อน
คลายหรือระบายอารมณ์ อาจท าบ่อยจนติดเป็น
นิสัย เช่น ติดเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ติดเกมส์ กิน
มากขึ้น ต้องหาอะไรกินตลอดเวลา หรือติดเล่นการ
พนัน เป็นต้น อาจเนื่องมาจากสภาวะเหตุการณ์จ า
ยอมในช่วงสถานการณ์ การแพร่ระบาดโควิด19 
ทั้งเคอร์ฟิว ที่ต้องมีการท างานที่บ้าน อีกทั้งความ
ไม่มั่นคงด้านเศรษฐกิจท าให้พนักงานต้องมีความ
จ าเป็นในการท างานต่อไป 
 4. ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลกับ
ระดับความเครียด พบว่า เพศหญิงส่วนใหญ่มี
ระดับความเครียดสูง ร้อยละ 60.9 สอดคล้องกับ
การศึกษาของพิมลภัสร์ พุฒิพิพัฒน์ (6) ได้ศึกษา
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความเครียดของพนักงาน
ให้บริการทางโทรศัพท์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า พนักงานให้บริการทางโทรศัพท์เพศหญิงจะ
มีระดับความเครียดในการปฏิบัติหน้าที่พนักงาน
ให้บริการทางโทรศัพท์โดยรวมมากกว่าเพศชาย
และพนักงานที่อยู่ในช่วงอายุ 22-29 ปี มีระดับ

ความเครียดสูง ร้อยละ 62.4 สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Montalbo11 ได้ศึกษาระดับความ
เหนื่อยล้ากับการความตั้งใจลาออกของพนักงาน 
Contact Center กรุงมะนิลา ประเทศฟิลิปปินส์ 
พบว่า พนักงานเพศหญิง อายุ 18 - 29 ปี ที่เริ่ม
ปฏิบัติงานใหม่ มีความเหนื่อยล้าจากการท างานใน
ระดับสูง เกิดความเครียดและส่งผลต่อความตั้งใจ
ลาออก ร้อยละ 59.7 และพนักงานที่มีรายได้
เพียงพอส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อยละ 
70.2 โดยส านักงานพัฒนานโยบายสุขภาพระหว่าง
ประเทศ (IHPP) กองโรคไม่ติดต่อ กรมควบคุมโรค1 

ได้รายงานข้อมูลเกี่ยวกับการแพร่ระบาดโรคโควิด
19 ส่งผลกระทบต่อห่วงโซ่อุปทานและการค้า
ระหว่างประเทศทั่วโลก ต้องเผชิญกับโอกาสที่จะ
ตกงานจากการหยุดจ้างงานของบริษัทห้างร้าน 
พนักงานจึงเกิดความกังวลเกี่ยวกับสถานการณ์
วิกฤตเศรษฐกิจโลกที่เกิดขึ้น และพนักงานทีไม่มี
ปัญหาสุขภาพส่วนใหญ่มีระดับความเครียดสูง ร้อย
ละ 60.7 พนักงานท่ีมี ปัญหาสุขภาพมี ระดับ
ความเครียดสูงและรุนแรง ร้อยละ 47.8 ธรณินทร์ 
กองสุข และคณะ12 ได้ให้ความเห็นว่า พฤติกรรม
ความเครียดในงานเป็นความรู้สึกต่อการท างาน ว่า
มีความกดดันหรือคุกคามต่อร่างกายและจิตใจท า
ให้เกิดความวิตกกังวล  ความคับข้องใจ ความ
เหนื่อยหน่ายในการปฏิบัติงานตลอดจนอาการต่าง 
ๆ ที่เกิดขึ้น ทางร่างกาย จิตใจ และพฤติกรรม เช่น 
ปวดศีรษะ มือสั่น ใจสั่น หงุดหงิด สับสน นอนไม่
หลับ ไม่มีสมาธิ เป็นต้น โดยแต่ละคนจะมีการ
แสดงออกที่แตกต่างกัน  
 5. ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านงานกับ
ระดับความเครียด  พบว่า ลักษณะงานและ
สภาพแวดล้อมการท างานที่พนักงานมีความเห็นว่า
ท าให้ เครียดเพิ่มขึ้นมีความสัมพันธ์กับระดับ
ความเครียดของพนักงานที่ เพิ่มขึ้น เนื่องจาก
นโยบายองค์กรท่ีมีการควบคุมการแพร่ระบาดของ
โรคโควิด19 พนักงานต้องปฏิบัติงานที่บ้าน (Work 
Form Home) ท าให้การปรึกษาหัวหน้างานแบบ
ทันท่วงทีมีความจ ากัด พนักงานต้องมีการตัดสินใจ 
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ในการตอบปัญหาหรือแก้ไขสถานการณ์ต่าง ๆ 
ด้วยตนเอง อีกทั้งยังมีความกังวลเรื่องการถูก
ผู้รับบริการร้องเรียนและถูกควบคุมคุณภาพสาย
บริการ จึงท าให้พนักงานกังวลเกี ่ยวกับการให้
ข ้อม ูลผ ิดพลาดจ ึงส ่งผลต ่อความ เครียดของ
พนักงาน สอดคล้องกับ วงศ์ลัดดา วีระไพบูลย์ และ
คณะ13 ได้ท าการศึกษาแบบจ าลองอิทธิพลของ
ความไม่มั่นคงในการท างานและการระบุตัวตนต่อ
องค์กรของพนักงานที่มีต่อการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร พบว่า การสนับสนุนของเพื่อนร่วมงานจะ
ช่วยลดความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างความไม่มั่นคง 
ในการท างานและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร พนักงานที่ได้รับการสนับสนุนและการปฏิบัติ
อย่างดียิ่งจากเพื่อนร่วมงานและให้ความช่วยเหลือ
ยามจ าเป็นในเรื่องการท างาน รวมถึงการเผชิญกับ
สถานการณ์ ที่ตึงเครียด ความกดดันในการท างาน
สูง เนื่องจากสาเหตุต่าง ๆ จะส่งผลต่อความเหนื่อย
ล้าในการท างาน (Burnout) ได ้
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
 1 .1  หน่ วยงานควรมี แผนการส า รวจ
ความเครียดของพนักงานอย่างเหมาะสม เพื่อ
จัดท าแนวทางป้องกันความเครียด พร้อมทั้งจัด
โปรแกรมส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิตให้แก่
ผู้เข้าร่วมวิจัย หรือให้กับบุคคลที่ท างานในลักษณะ
ใกล้เคียงกันได้ และควรมีการติดตามผลการจัด
โปรแกรมสร้างเสริมสุขภาพอย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.2 หน่วยงานควรมีการส ารวจความพร้อม
ในการท างานท่ีบ้านของพนักงาน หรือจัดหา
สถานที่ท างานและสร้างสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม
ให้แก่พนักงาน 
 2. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
 ควรมีการศึกษาความเครียดและการจัดการ
ความเครียดของพนักงาน 1330 Contact Center 
ในเชิงคุณภาพ เพื่อน ามาจัดท าแผนสร้างเสริม
สุขภาพเชิงลึก 
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ในการตอบปัญหาหรือแก้ไขสถานการณ์ต่าง ๆ 
ด้วยตนเอง อีกทั้งยังมีความกังวลเรื่องการถูก
ผู้รับบริการร้องเรียนและถูกควบคุมคุณภาพสาย
บริการ จึงท าให้พนักงานกังวลเกี ่ยวกับการให้
ข ้อม ูลผ ิดพลาดจ ึงส ่งผลต ่อความ เครียดของ
พนักงาน สอดคล้องกับ วงศ์ลัดดา วีระไพบูลย์ และ
คณะ13 ได้ท าการศึกษาแบบจ าลองอิทธิพลของ
ความไม่มั่นคงในการท างานและการระบุตัวตนต่อ
องค์กรของพนักงานที่มีต่อการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร พบว่า การสนับสนุนของเพื่อนร่วมงานจะ
ช่วยลดความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างความไม่มั่นคง 
ในการท างานและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร พนักงานที่ได้รับการสนับสนุนและการปฏิบัติ
อย่างดียิ่งจากเพื่อนร่วมงานและให้ความช่วยเหลือ
ยามจ าเป็นในเร่ืองการท างาน รวมถึงการเผชิญกับ
สถานการณ์ ที่ตึงเครียด ความกดดันในการท างาน
สูง เนื่องจากสาเหตุต่าง ๆ จะส่งผลต่อความเหนื่อย
ล้าในการท างาน (Burnout) ได ้
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
 1 .1  หน่ วยงานควรมี แผนการส า รวจ
ความเครียดของพนักงานอย่างเหมาะสม เพื่อ
จัดท าแนวทางป้องกันความเครียด พร้อมทั้งจัด
โปรแกรมส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิตให้แก่
ผู้เข้าร่วมวิจัย หรือให้กับบุคคลที่ท างานในลักษณะ
ใกล้เคียงกันได้ และควรมีการติดตามผลการจัด
โปรแกรมสร้างเสริมสุขภาพอย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.2 หน่วยงานควรมีการส ารวจความพร้อม
ในการท างานที่บ้านของพนักงาน หรือจัดหา
สถานที่ท างานและสร้างสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม
ให้แก่พนักงาน 
 2. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
 ควรมีการศึกษาความเครียดและการจัดการ
ความเครียดของพนักงาน 1330 Contact Center 
ในเชิงคุณภาพ เพื่อน ามาจัดท าแผนสร้างเสริม
สุขภาพเชิงลึก 
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