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บทคัดยอ

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ปจจัยภายในองคกรที่สงผลกระทบตอการ

แสดงความรูสึกและผลลัพธการแสดงความรูสึกเมื่อใหบริการลูกคาขาวตางชาติของพนักงานบริการ โดยการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากพนักงานบริการสวนหนาในธุรกิจโรงแรมท่ีพัก รานอาหาร ธนาคาร ในเขตพ้ืนที่อําเภอหัวหิน

และชะอํา จํานวน ๑๕ คน ซึ่งเลือกดวยวิธีการเจาะจง เฉพาะพนักงานท่ีมีประสบการณใหบริการลูกคาตางชาติ 

โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก วิเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา

ผลการศึกษาสําหรับขอมูลทั่วไปพบวาพนักงานบริการสวนใหญปนเพศหญิง อายุอยูระหวาง ๑๘ – ๓๓

ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประสบการณในการทํางานบริการอยูระหวาง ๑ – ๑๒ ป นอกจากน้ีผลจาก

การวิเคราะหขอมูลพบวา เมื่อใหบริการลูกคาชาวตางชาติ พนักงานบริการสวนหนามักเลือกแสดงความรูสึก

ขณะปฏิบัติงานแบบแสรงแสดง และแบบพยายามปรับความรูสึกภายใน สวนปจจัยภายในองคกรที่สงผลตอการ

แสดงความรูสึก คือ กฎการแสดงความรูสึกของพนักงาน การใหอิสระในการปฏิบัติงาน นโยบายการใหลูกคา

รองเรียน สําหรับผลลัพธที่เกิดขึ้นตอพนักงานคือ การเบื่อหนายและออนลาในการทํางาน ความรูสึกเครียด

คําสําคัญ : การแสดงความรูสึกขณะปฏิบัติงาน กฎการแสดงความรูสึก การใหอิสระในการปฏิบัติงาน นโยบาย

การใหลูกคารองเรียน ความเหน่ือยหนายในการทํางาน      
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Abstract

This research is qualitative methodology. The purpose of the study is to investigate the 

organizational factors affecting the employee’s emotional labor and the consequences when 

dealing with the foreign customers. The twelve frontline employees in hotel, restaurant and 

bank are participants. The in-depth interview is used and the data is analyzed by content 

analysis.

The results reveal the most of participants are female, age range is ๑๘-๓๓ years old with 

bachelor degree, and the job experience is between 1-12 years. Additionally, the findings have 

found that when serving the foreign customers, the employee employs the surface acting and 

deep acting. The organizational factors that affect the employee’s emotional labor are display 

rule, job autonomy and complaint policy. Moreover, the consequences of emotional labor are 

job burnout and stress.

Keywords: Emotional Labor, Display Rule, Job Autonomy, Complaint Policy, Job Burnout
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บทนํา
งานดานการบริการลูกคาเปนหนาที่ที่สําคัญตอการดําเนินงานขององคกรธุรกิจบริการและ             

การทองเท่ียวอยางมาก พนักงานบริการหรือผูที่ตองติดตอปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรงถือไดวาเปนปจจัยสําเร็จ

ของธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการลูกคาชาวตางชาติ พนักงานจําเปนตองมีความรูและทักษะในการ

สื่อสารเน่ืองจากมีความแตกตางในเร่ืองของคานิยมและวัฒนธรรม (Ringberg et al., ๒๐๐๗) อยางไรก็ตาม

ลักษณะของงานบริการกําหนดใหพนักงานบริการตองแสดงความรูสึกขณะทําหนาที่การบริการ (Emotional

Labor) เชน แสดงทาทีราเริง ยิ้มแยม เปนมิตร ถึงแมวาภายใจจะไมเปนเชนนั้นก็ตาม (Wong and Wang, 

๒๐๐๙) ในขณะเดียวกันองคกรเองก็มักจะมีกฎเกณฑใหพนักงานไดแสดงออกท้ังนี้เพ่ือการรักษาลูกคาและ

คํานึงถึงรายไดในอนาคต รวมถึงการกําหนดนโยบายตาง ๆ เชน ลูกคาถูกตองเสมอ การใหอิสระในการทํางาน

และการตัดสินใจแกปญหา เปนตน ในขณะปฏิบัติงานพนักงานบริการสวนหนาบางคนก็เลือกท่ีจะใชกลยุทธ

ในการแสดงความรูสึกดวยการเสแสรงหรือใสหนากากเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซึ่งการแสดงออกเชนนี้ก็

บรรลุกฎหรือขอบังคับที่องคการไดกําหนดใหพนักงานตองแสดงออกมาดวย แตพนักงานบางคนก็เลือกที่จะใช

วิธีการปรับความรูสึกภายในของตนเองใหสอดคลองกับสถานการณที่ตนเองเผชิญอยู (Ashforth and 

Humphrey, ๑๙๙๓) ถึงแมวาพนักงานจะเลือกกลยุทธในการแสดงความรูสึกแบบใดก็ตาม ก็ยังคงเปนเรื่อง

ของการควบคุมอารมณ (Emotion Regulation) ซึ่งผลลัพธที่เกิดขึ้นจะกระทบตอสุขภาวะของพนักงาน

โดยตรง เชน ความออนลาทางอารมณ (Chu et al., ๒๐๑๒) ความเครียด และความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงาน 

(Xu et al., ๒๐๑๗) โดยทายที่สุดจะสงผลตอการดําเนนิงานขององคการอยางหลีกเลี่ยงไมได 

ทั้งนี้ อําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรี และอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ เปนแหลงทองเที่ยว            

ที่มีชื่อเสียงและไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติเปนจํานวนมาก มีทั้งนักทองเท่ียวท่ีมาพํานักเปน

ระยะเวลายาว (Longstay) และมาทองเท่ียวตามฤดูกาล ดังนั้น การเขารับบริการจากธุรกิจบริการตาง ๆ              

จึงเปนเรื่องปกติที่พบเห็นไดบอย การปฏิสัมพันธระหวางลูกคาชาวตางชาติกับพนักงานบริการชาวไทยจึงเปน

สิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได และเพ่ือใหผูประกอบการมีผลประกอบการท่ีดีขึ้น ความเขาใจในการใหบริการและ            

สุขภาวะของพนักงานบริการจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ดังนั้น คณะผูวิจัยจึงประสงคศึกษาปจจัยภายในองคกร             

ที่สงผลกระทบตอการแสดงความรูสึกของพนักงานบริการขณะใหบริการลูกคาชาวตางชาติ 

วัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาปจจัยภายในองคกรที่สงผลกระทบตอการแสดงความรูสึกและผลลัพธการแสดงความรูสึก

ของพนักงานบริการขณะใหบริการลูกคาตางชาติ
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การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดการแสดงความรูสึกขณะปฏิบัติงาน (Emotional Labor) 

นักวิชาการท่ีนําเสนอแนวคิดนี้คนแรกคือ Hochschild (๑๙๗๙) ซึ่งไดใหคํานิยามการแสดงความรูสึก

ขณะทํางาน หมายถึง ความพยายามในการปกปดความรูสึกท่ีแทจริงภายในของตนเองเพ่ือตอบสนองความ

ตองการ หรือเอาใจลูกคา Grandey (๒๐๐๐) ไดอธิบายเพ่ิมเติมวา คือการที่บุคคลจัดการกับอารมณตนเอง             

ใหสอดคลองกับกฎเกณฑที่จําเปนตองปฏิบัติในองคกรโดยไมไดคํานึงถึงอารมณสวนตัว การแสดงความรูสึก

ขณะทํางานถือวาเปนกลยุทธในการเอาชนะอารมณและแสดงอารมณออกมาของพนักงานซึ่งตองทํางาน

แบบเดิมเปนประจําทุกๆวัน Ashforth and Humphrey (๑๙๙๓) ไดแบงการแสดงความรูสึกออกเปน ๓ แบบ

คือ ๑) การแสรงแสดงความรูสึก (Surface Acting) เปนกลยุทธในการรับมือของพนักงานที่จัดการกับ

ความรูสึกภายนอกที่แสดงออกมาแตยังคงรักษาอารมณภายในเอาไว ซึ่งเปนเหตุใหการแสดงความรูสึกของ

พนักงานภายนอกกับภายในไมสอดคลองกันเมื่อตองปฏิสัมพันธกับลูกคา ๒) การปรับความรูสึกภายใน (Deep 

Acting) คือความพยายามควบคุมอารมณภายในอยางเต็มท่ีเพ่ือปฏิบัติงานตามกฎกติกาขององคกร               

ซึ่งพนักงานพยายามทํางานตามความรูสึกจริง ๆ หรือพยายามแสดงใหเห็นถึงบทบาทหนาที่ที่พนักงานตองทํา 

(Zapt, ๒๐๐๒) และ ๓) การแสดงความรูสึกท่ีแทจริงออกมา (Genuine Acting) เปนการแสดงความรูสึกที่

แทจริงของพนักงาน ภายในรูสึกอยางไรก็แสดงออกมาอยางนั้น

จากการศึกษาในประเด็นการแสดงความรูสึกของพนักงานขณะทํางาน จะพบวาปจจัยภายในองคกร

สงผลอยางมากตอการเลือกกลยุทธการแสดงความรูสึกของพนักงาน ไดแก การมีอิสระในการทํางาน ( Job 

Autonomy) พนักงานจะรูสึกวาตนเองสามารถควบคุมลําดับขั้นตอนรวมถึงกระบวนการในการทํางานไดและ

ปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับสถานการณได (IPLIK et al., ๒๐๑๔) อีกปยจัยหนึ่งที่พบไดบอยในงานบริการ คือ            

กฎการแสดงความรูสึกท่ีพึงประสงคขององคกร (Display Rule) หมายถึงการท่ีองคกรพยายามใหพนักงานซอน

อารมณดานลบเอาไว และแสดงอารมณเชิงบวกออกมา (Grandey, ๒๐๑๐) นอกจากนี้การศึกษาที่ผานมาพบวา

เมื่อพนักงานไดใชกลยุทธตามท่ีตนเองไดเลือกแสดงความรูสึกนั้นสิ่งที่ตามมาคือการเบื่อหนายจากการทํางาน     

โดยเฉพาะงานบริการจะรูสึกออนลาทางอารมณ (Lee et al., ๒๐๑๙) รวมถึงความเครียด (Sohn et al., ๒๐๑๘)

วิธีการดําเนินการวิจัย

ผูใหขอมูลหลักและวิธีการรวบรวมขอมูล
การศึกษาน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาการแสดงความรูสึกของพนักงาน            

ขณะปฏิสัมพันธกับลูกคาชาวตางชาติ คณะผูวิจัยกําหนดผูใหขอมูลหลักเปนพนักงานบริการสวนหนา 

(Frontline Employees) จากหลากหลายธุรกิจ แตมีลักษณะเปนการบริการที่มีการติดตอระดับสูง (High 

Contact) คือมีการติดตอปฏิสัมพันธักับลูกคาโดยตรง โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง

(Purposive Sampling) ซึ่งเลือกเฉพาะพนักงานบริการที่มีประสบการณในการใหบริการลูกคาชาวตางชาติ 
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ประกอบดวยพนักงานบริการสวนหนาในรานอาหาร พนักงานตอนรับในโรงแรม พนักงานธนาคาร จํานวน ๑๕

คน ในเขตพ้ืนที่อําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรี และอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ เปนการเก็บรวบรวม

ขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึก โดยใชเวลาสัมภาษณพนักงานคนละประมาณ ๕๐-๖๐ นาที 

การวิเคราะหขอมูล

เมื่อรวบรวมขอมูลและถอดเทปการสัมภาษณเรียบรอยแลว คณะผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล             

เชิงเนื้อหา (Content Analysis) โดยเร่ิมจําแนกหมวดหมูของขอมูล และแจงนับ “หัวเรื่อง” (Hsieh and 

Shannon, ๒๐๐๕) ตามประเด็นและวัตถุประสงคของการศึกษา 

ผลการศึกษา

จากการวิเคราะหขอมูลพบวาภาพรวมของกลุมตัวอยางในการวิจัย คือพนักงานบริการเปนเพศหญิง

จํานวน ๑๑ คนและเปนเพศชายจํานวน ๔ คน อายุเฉลี่ยอยูที่ ๑๘-๓๓ ป การศึกษาระดับปริญญาตรีและ           

มีประสบการณในการทํางานบริการอยูระหวาง ๑ ปถึง ๑๒ ป และลูกคาชาวตางชาติมีทั้งชาวยุโรป เชน 

อังกฤษ อเมริกา สวีเดน เยอรมัน ฝร่ังเศส สวนชาวเอเชีย ไดแก จีน ญีปุน มาเลเซีย นอกจากนี้ผลการศึกษา

ตามวัตถุประสงคพบวาเมื่อพนักงานบริการสวนหนาใหบริการลูกคาชาวตางชาติมักเลือกใชรูปแบบการแสดง

ความรูสึกขณะทํางาน ๒ ลักษณะคือ แบบแสรงแสดงความรูสึกและแบบพยายามปรับความรูสึกภายใน 

สําหรับปจจัยภายในองคกรทําใหพนักงานตัดสินใจเลือกรูปแบบการแสดงความรูสึกคือ กฎการแสดงความรูสึก

ขององคกร (Display Rule) การใหอิสระในการทํางาน (Job Autonomy) และนโยบายการรองเรียนของ

ลูกคา (Complaint Policy) นอกจากน้ีผลลัพธที่เกิดขึ้นเมื่อพนักงานแสดงความรูสึกก็คือการเบื่อหนายในการ

ทํางาน (Job Burnout) และรูสึกออนลาทางอารมณ รวมถึงเกิดความรูสึกเครียด สรุปผลการศึกษาแสดงใน

ภาพที่ ๑

                    ภาพที่ ๑: ปจจัยเหตุและผลลัพธของการแสดงความรูสึกขณะใหบริการลูกคาชาวตางชาติ

การแสดงความรูสึกขณะปฏิบตัิงาน

แบบแสรงแสดง 

แบบพยายามปรับความรูสึกภายใน

ปจจัยภายในองคกร

กฎการแสดงความรูสึก

การใหอิสระในการปฏิบตัิงาน

นโยบายการใหลูกคารองเรียน

ผลลัพธที่เกิดขึ้น

การเบ่ือหนายและ

ออนลาในการทํางาน

ความรูสึกเครยีด
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ปจจัยภายในองคกรที่สงผลตอการแสดงความรูสึกของพนักงาน

ปจจัยภายในองคกรที่ทําใหพนักงานบริการสวนหนาตองพิจารณาและตัดสินใจเลือกวิธีการแสดง

ความรูสึกเม่ือใหบริการลูกคาชาวตางชาติ สามารถจําแนกได ๓ ปจจัย คือ

๑) กฎการแสดงความรูสึก หมายถึงกฎขององคกรหรือที่ทํางานที่ตองการใหพนักงานไดแสดง

ความรูสึกเชิงบวกออกมาขณะใหบริการ เชน การยิ้มแยมบนใบหนาและการแสดงความพรอมในการใหบริการ 

ผลจากการสัมภาษณพบวาผูประกอบการมักจะเขมงวดเรื่องการใหบริการที่มีแตลูกคาชาวตางชาติ โดยเฉพาะ

รานบารเบียร เจาของรานจะคอนขางเขมงวดตอการบริการของพนักงานบริการมากเน่ืองจากมองวาลูกคา

ชาวตางชาติคือบุคคลที่ทําใหรายไดของรานเกิดขึ้นดังนั้นพนักงานตองทําใหลูกคาเหลานั้นพึงพอใจมากท่ีสุด 

ดังเชนพนักงานอธิบายวา 

“เจาของรานจะ Strict มากเลย เขาจะบอกวา อยาหนาบึ้ง ตองคุยกับแขกดี ๆ นะ ถาอันไหนไมเขาใจก็   
ยิ้มไวกอน แลวก็ เออ คอยมาถาม แตถาอยากรูจริงๆ ก็คอยมาถาม”

(พนักงานบริการรานอาหาร เพศชาย อายุ ๒๔ ป)

๒) การใหอิสระในการปฏิบัติงาน ความหมายตรงกันขามกับกฎการแสดงความรูสึกของ หมายถึงการ

ที่พนักงานบริการก็จะมีอิสระใหแกปญหา ตัดสินใจ หรือจัดการวาจะใหบริการอยางไรโดยบางครั้งไม

จําเปนตองรายงานหัวหนากอน ซ่ึงพนักงานบริการใหขอมูลวาการใหอิสระทําใหพวกเขาไมตองแสรงแสดง

ความรูสึก

๓) นโยบายการใหลูกคารองเรียน พนักงานบริการมักจะกลัวการเรียนรองจากลูกคา เนื่องจากพวกเขา

บอกวาสงผลตอรายไดขององคกรและยิ่งกวานั้นคือตัวพนักงานจะไดรับผลกระทบในเรื่องการทํางานและ

ประสิทธิภาพการทํางาน นั่นหมายถึงงานในอนาคตดวย

การแสดงความรูสึกขณะปฏิบัติงาน
จากปจจัยภายในองคกรที่ผูประกอบการ หัวหนางานพยายามใหพนักงานปฏิบัติตาม หรือใหอิสระ             

ในการทํางานยอมสงผลตอการแสดงความรูสึกของพนักงานเมื่อใหบริการลูกคาชาวตางชาติ ผลจากการ

สัมภาษณพบวา พนักงานบริการมักแสดงความรูสึกในขณะใหบริการ ๒ รูปแบบ คือ การแสรงแสดงความรูสึก

พนักงานบริการกลาววาบางครั้งก็มีอารมณโมโห โกรธ ไมพอใจแตเมื่อไปยืนใหบริการแลวก็ตองทําหนาที่ดวย

การยิ้มตามนิสัยคนไทย ดังตัวอยางขางลาง

“วันนั้นเปนลูกคาฝรั่ง หนูก็จะยิ้มกอนเลย แตพอบริการไป ใจหนูก็โอย อะไรวะยากจังอะไรอยางน้ี 
แบบถาเกิดสมมติมันเยอะ มันตองประสานงานกับคนนูนคนน้ีอะไรอยางนี้ ก็คือบางทีหนูก็ไมได
อยากจะยิ้มไปตาม หนูไมไดปรับอารมณแบบ ก็คือ ขางในไมไดยิ้มไงก็คือขางใน เมื่อไหรจะ เสร็จวา
อะไรอยางนี”้

(พนักงานธนาคาร เพศหญิง อาย ุ๓๒ ป)
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อีกรูปแบบหนึ่งของการแสดงความรูสึก คือการพยายามปรับความรูสึกภายในใจของตนเอง ผลจาก

การวิเคราะหขอมูลพบวา พนักงานบางคนรับรูวาหนาที่ของงานบริการคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ ดังนั้น          

การแสดงความรูสึกขณะใหบริการควรออกมาจากใจท่ีแทจริง ซึ่งพนักงานจะพยายามปรับความรูสึกภายใน

อยางเหมาะสม เชน พนักงานในโรงแรมทานหนึ่งกลาววา

“เราก็เหมือนๆ ยินดีตอนรับๆ ก็คือเหมือนถาหนายิ้มอยางเดียวมันก็เหมือนเปนหุนมากกวานะคะ 
ดิฉันคิด วา ยิ้มมันตองมาจากขางในนะคะ” 

(พนักงานตอนรับโรงแรม เพศหญิง อายุ ๓๓ ป)

ผลลัพธของการแสดงความรูสึก
ผลจากการวิเคราะหขอมูลพบวาพนักงานบริการหลายทานเมื่อตองแสดงความรูสึกท้ังท่ีแสรงทําและ

พยายามปรับอารมณตนเอง รวมถึงบางคร้ังพนักงานจะประสบกับสถานการณบางอยางท่ีไมพึงปรารถนา เชน 

การไมเขาใจวัฒนธรรมของชาวตางชาติ ผลที่ตามมาก็คือพนักงานมักจะรูสึกเบื่อหนาย ออนลา และบางคนจะ

มีความเครียดดวย ดังเชนพนักงานรานอาหารไดอธิบายวา

“หนูยิ้ม แตตอนน้ันใจหนูแปวไปแลว…..เหนื่อยลา แลวก็เบื่อดวยตรงที่วาทําไม เจอแตลูกคาแบบน้ี 
บางทีมาก็เฟรนล่ีมาก อะไรก็ได แตบางคนทําไมถึงเร่ืองเยอะจัง ……บางที ก็คุยไปเคาไมรูเรื่องแต
ชาวตางชาติอะ ถาเราบริการเคาดี เคาก็ดี กับเรามากนะ”

(พนักงานรานอาหารฟาสตฟูด เพศหญิง อายุ ๒๗ ป)

“สีหนาปกติ ยิ้มแยมแตใจอะไมรูสึกไมดี……… ณ โมเมนตนั้นลําบากบอกเลยวาเหน่ือยมากหมดเรี่ยว
หมดแรง ไมอยากทํางานตอ แอบเครียด บางทีอยากใหเวลามันหมดๆ แบบ เมื่อไหรจะ สิบโมงคร่ึง 
จะไดหมดเวลา”

(พนักงานตอนรับโรงแรม เพศหญิง อายุ ๒6 ป)

สรุปและการอภิปรายผล

จากการศึกษาพบวาพนักงานบริการสวนหนาในหลายๆอาชีพที่มีประสบการณในการใหบริการลูกคา

ชาวตางชาติมีการเลือกใชรูปแบบในการแสดงความรูสึกขณะปฏิสัมพันธกับลูกคาชาวตางชาติโดยเลือกใชการ

แสดงความรูสึกทั้งการแสรงแสดงความรูสึก (Surface Acting) และการแสดงความรูสึกแบบพยายามปรับ

ความรูสึกภายใน (Deep Acting) ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการแสดงความรูสึกในการทํางาน (Emotional 

Labor) และทฤษฎีการควบคุมอารมณ (Emotion Regulation Theory) ที่อธิบายวาบุคคลจะควบคุมและ

ปรับอารมณในหลายๆชวงของกระบวนการแสดงความรูสึก ซึ่งการควบคุมอารมณเปนเร่ืองของการปรับจิตใจ

ใหคิดดี หรือปรับการแสดงความรูสึกใหแสรงแสดงออกทางสีหนา ทาทาง ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาท่ีผานมา

ของ Liu (๒๐๑๗) ที่พบวาพนักงานสวนหนาของโรงแรมมีความถ่ีในการใชการแสดงความรูสึกแบบพยายาม
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ปรับความรูสึกภายในมากกวาการแสรงแสดงความรูสึก แตโดยรวมการแสดงความรูสึกถูกใชทั้งสองแบบ         

จากผลการสัมภาษณพบวาปจจัยภายในองคกร ไดแก กฎการแสดงความรูสึก การมีอิสระในการทํางาน และ

การรองเรียนของลูกคา ทําใหพนักงานบริการตองใชกลยุทธในการแสดงความรูสึกทั้งแบบแสรงแสดงความรูสึก 

และความพยายามการปรับความรูสึกภายใน ซึ่งสอดคลองกับแบบจําลองการแสดงความรู สึก (Emotional 

Labor) ของ Grandey (๒๐๐๐) ที่อธิบายวากฎขององคกร ความมีอิสระในการทํางาน การสนับสนุนของ              

ทั้งองคกรและเพ่ือนรวมงาน การปฏิสัมพันธกับลูกคาและความถี่รวมถึงอารมณของพนักงานสงผลกระทบตอ

การแสดงความรูสึกขณะทํางาน นอกจากน้ีผลการศึกษายังพบวาเมื่อพนักงานแสดงความรูสึกขณะทํางานแลว

สงผลตอสุขภาวะของตนเอง เชน เบื่อหนาย ออนลา และเครียด ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ Amissah et 

al., (๒๐๒๑) ที่พบวาการแสรงแสดงความรูสึกออกมาทําใหพนักงานบริการรูสึกออนลาทางอารมณ และ           

ผลการศึกษาของ Kim and Jung (๒๐๒๑) ที่พบวาการแสดงความรูสึกของพนักงานสงผลกระทบตอ

ความเครียดและอันตรายตอสภาวะจิตใจของตัวพนักงานอีกดวย

การนําไปใชประโยชนเชิงการบริหารจัดการ

จากผลการศึกษาพบวาปจจัยภายในองคกรทําใหพนักงานตองใชการแสดงความรูสึกเมื่อใหบริการ

ลูกคาชาวตางชาติและสงผลตอสุขภาวะของพนักงานบริการ ดังนั้นผูประกอบการ ผูบริหารองคกรสามารถนํา

ผลการศึกษาไปประยุกตใชในการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย ดวยการฝกอบรมพัฒนาทักษะการบริการ

และการแสดงความรูสึกที่เปนธรรมชาติ รวมถึงการจัดกิจกรรมใหพนักงานไดเรียนรูวัฒนธรรมของลูกคา

ชาวตางชาติเพื่อเสริมสรางความมั่นใจและมีความเขาใจลูกคาชาวตางชาติมากย่ิงขึ้น

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในคร้ังตอไป

การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ ดังนั้นการศึกษาคร้ังตอไปอาจจะทําการศึกษาการแสดง

ความรูสึกของลูกคาที่ใหบริการลูกคาชาวตางชาติในเชิงปริมาณเพ่ือเปนการยืนยันผลการศึกษาน้ี รวมถึงการ

เพ่ิมตัวแปรท่ีเกี่ยวของในบริบท เชน ความฉลาดทางวัฒนธรรม พฤติกรรมสรางสรรคนวัตกรรมในงานบริการ 

ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลที่อาจจะชวยทําใหความเขาใจเรื่องการแสดงความรูสึกขณะทํางานของพนักงานมีความ

กระจางชัดมากข้ึน
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