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คํานาํ 

 งานวิจัยเรื่องผลกระทบการแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้า
ชาวต่างชาติน้ี เป็นการศึกษาเพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาความรู้ด้านวิชาการโดยเก็บรวบรวมข้อมูลหลักจาก
พนักงานบริการส่วนหน้าที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ซึ่งผลการศึกษาทําให้ทราบถึงปัจจัยเหตุและผลลัพธ์
ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน รวมไปถึงตัวแปรกํากับที่ช่ือว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์ ที่กํากับความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยเหตุและการแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

 คณะผู้วิจัยหวังเป็นอย่างย่ิงว่า การศึกษาวิจัยน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรับนักวิจัยในการขยายองค์ความรู้
เรื่องการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน(Emotional Labor) ของพนักงานบริการส่วนหน้า ประโยชน์สําหรับ
องค์กรธุรกิจบริการที่สามารถนําผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร และ
ประโยชน์สําหรับบุคคลทั่วไปในการเสริมความรู้ในเรื่องน้ี 
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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือทําความเข้าใจการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการส่วน
หน้าที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติอย่างลึกซึ้ง และศึกษาถึงผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของ
พนักงานรวมถึงตัวแปรกํากับที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยเชิงเหตุและการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน
เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีวิทยาแบบผสานวิธีคือเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
การศึกษาเชิงคุณภาพ เก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานบริการส่วนหน้าในหลากหลายอาชีพ ได้แก่ พนักงาน
ร้านอาหาร พนักงานโรงแรม พนักงานร้านนวดและสปา เป็นต้น จํานวน 15 คนผลการศึกษาพบว่าพนักงาน
บริการส่วนหน้าแสดงความรู้สึกขณะทํางานเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 2 รูปแบบคือ 1) ปรับความรู้สึก
ภายในให้สอดคล้องกับความรู้สึกที่ต้องแสดง และ 2) การแสร้งแสดงความรู้สึกที่ไม่สอดคล้องกับความรู้สึกจริง 
และปัจจัยที่ส่งผลต่อการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน ได้แก่ ปัจจัยภายในองค์กร ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงาน 
ปัจจัยที่เก่ียวกับลูกค้า พนักงานบางส่วนมีปัญหาเรื่องการสื่อสารภาษาของผู้รับบริการและรู้สึกอายที่สื่อสาร
ไม่ได้ นอกจากน้ียังพบว่าผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานคือความเหน่ือย เบ่ือ และอ่อนล้า ส่วน
การศึกษาเชิงปริมาณเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในภาคกลางจํานวน 353 คน 
ผลการศึกษาพบว่า กฎการแสดงความรู้สึกและความอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพยายามใน
การแสดงความรู้สึก ขณะที่ 2 ตัวแปรน้ีไม่มีอิทธิพลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก นอกจากน้ียัง
พบว่าความพยายามในการแสดงความรู้สึกและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ ส่วนผลการปฏิสัมพันธ์ของตัวแปรกํากับ:พฤติกรรมสร้างสรรค์ พบว่าพฤติกรรม
สร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้าเป็นตัวแปรกํากับความสัมพันธ์ระหว่างการมีอิสระในการทํางานและ
ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก และความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึกและความพยายาม
ในการแสดงความรู้สึก ในขณะที่พฤติกรรมสร้างสรรค์ไม่ได้กํากับความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึก
และความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก และความสัมพันธ์ระหว่างการมีอิสระในการทํางานและความ
พยายามในการแสดงความรู้สึก 
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Abstract 

This research aims at deeply understanding the frontline employee’s emotional labor 
when dealing with foreign customers, studying the consequence of employee emotional labor, 
including examining the moderating role of employee innovative behavior toward on 
relationship of antecedents and emotional labor.  This study employs mixed- method.  It is 
qualitative and quantitative. For qualitative stage, the participants are front-line employees in 
various occupations, including restaurant staff, hotel staff and therapist in spa business etc. 
The results show that the frontline employees experience emotional labor when serving with 
foreign customers into 2 ways; 1) adjusting the feeling in accordance with the feeling to show 
and 2) expressing the feeling which is not consistent with the genuine. Factors influencing the 
frontline employee emotional labor are organizational factors, personal factors and factor 
about customers Some employees have language communicating problems and they felt 
embarrassment of unaware of communication.  In addition, the results showed that the 
consequence of emotional labors are tired, boring and emotional exhaustion. The quantitative 
study is collected from 3 5 3  hotel staffs in the central region.  The results reveals that 
organizational rules perception and job autonomy are positively associated the emotive effort, 
whereas such 2 constructs are not significant to the emotive dissonance. It is also found that 
emotive effort and emotive dissonance has a positive influence on emotional exhaustion. The 
effects of the interaction of employee innovative behaviors are found that employee 
innovative behavior only moderates the relationship between job autonomy and emotive 
dissonance, and the relationship between organizational rules perception and emotive 
dissonance.  Contrast, employee innovative behavior does not moderate the relationship 
between organizational rules perception and emotive dissonance, and the relationship 
between job autonomy and emotive effort. 
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 บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความสําคญัของปญัหา 

  ในงานบริการพนักงานบริการส่วนหน้าคือคนที่ต้องติดต่อหรือให้บริการกับลูกค้าโดยตรง และทํา
หน้าที่เป็นเสมือนตราสินค้า (Brand) ขององค์การ ซึ่งนักวิชาการได้กล่าวไว้ว่าพนักงานที่ทํางานด้านการบริการ
และการท่องเที่ยวต้องเผชิญกับอุปสรรคในเรื่องการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน เน่ืองจากด้วยลักษณะของงาน
และอาชีพเป็นตัวกําหนดให้พนักงานเหล่าน้ีต้องแสดงความรู้สึกในท่ีสาธารณะ เช่น แสดงความรู้สึกที่เป็นมิตร
ต่อลูกค้า ร่าเริง ถึงแม้ว่าพนักงานจะมีความรู้สึกเชิงลบอยู่ในใจก็ตาม (Pizam and Shani, 2009; Wong and 
Wang, 2009) ดังน้ันธุรกิจด้านการบริการส่วนใหญ่จึงรับพนักงานที่มีความสามารถในการให้บริการลูกค้าหรือ
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าได้อย่างแท้จริง และองค์การมักจะมีกฎข้อบังคับให้พนักงานบริการปฏิบัติตามในขณะที่
ให้บริการลูกค้า เช่น ต้องมีความสุภาพ และยิ้มต่อหน้าลูกค้าเสมอ ถึงแม้ว่าในเวลานั้นพนักงานอาจจะรู้สึกไม่
พึงพอใจกับสิ่งใดก็ตาม การแสดงความรู้สึกขณะทํางาน (Emotional labor) เช่นน้ี เกิดขึ้นอย่างสมํ่าเสมอใน
งานบริการ ซึ่งถือว่าเป็นสมรรถนะอย่างหนึ่งในการทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้า  ในขณะปฏิบัติงาน
พนักงานบริการส่วนหน้าบางคนก็เลือกที่จะใช้กลยุทธ์ในการแสดงความรู้สึกด้วยการเสแสร้งหรือใส่หน้ากาก
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งการแสดงออกเช่นน้ีก็บรรลุกฎที่องค์การได้กําหนดให้พนักงานต้องแสดงด้วย 
แต่พนักงานบางคนก็เลือกที่จะใช้วิธีการปรับความรู้สึกภายในของตนเองให้สอดคล้องกับสถานการณ์ ณ 
ขณะนั้น (Ashforth and Humphrey, 1993) อย่างไรก็ตามไม่ว่าพนักงานจะใช้การแสดงความรู้สึกแบบใดก็
ตามท้ายที่สุดจะส่งผลโดยตรงกับสุขภาวะทางจิตของพนักงาน ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Chu et al., 
2012) ความเครียด (Modekurti-Mahato et al., 2014) ความต้ังใจที่จะลาออก (Xu et al., 2017) ซึ่ง
ผลลัพธ์เหล่าน้ีกระทบกับสมรรถนะขององค์การอย่างแท้จริง 
 ในบริบทของการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติน้ันมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บริการและลูกค้า เน่ืองจากค่านิยมและวัฒนธรรมที่ไม่เหมือนกัน Ringberg et al., (2007) กล่าวว่าในความ
เป็นจริงแล้วตัวลูกค้าเองก็จะมีรูปแบบค่านิยมและวัฒนธรรมของตนเองในการดําเนินชีวิตประจําวัน รวมถึงการ
ปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืนๆในสังคม ในการประกอบอาชีพ และการติดต่อส่วนตัว  ในทางเดียวกันพนักงานผู้
ให้บริการก็จะมุ่งเน้นรับรู้ในค่านิยมและวัฒนธรรมของตนเอง ดังน้ันเมื่อมีการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้าและ
พนักงานที่มีความแตกต่างทางวัฒนธรรมอาจจะก่อให้เกิดปัญหาขึ้นได้  ในงานวิจัยน้ีวัฒนธรรมประจําชาติถือ
ว่ามีความสําคัญมากเนื่องจากวิถีของวัฒนธรรมแบบกลุ่ม (Collectivism) ซึ่งคนไทยและประเทศแถบ
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ตะวันออก เช่น จีน อินเดีย ถือว่าอยู่ในมิติทางวัฒนธรรมแบบนี้ โดยที่กลุ่ม collectivism น้ีมักเน้นเรื่องของ
ความสัมพันธ์ระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กัน ดังน้ันการแสดงอารมณ์ ความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าย่อม
แตกต่างจากทางตะวันตก นอกจากน้ี ลูกค้าชาวตะวันตกก็จะมีมุมมองเรื่องการให้บริการลูกค้าที่แตกต่างจาก
มุมมองของลูกค้าชาวตะวันออกZeithaml and Bitner (1996)  ตัวอย่างเช่น ผู้บริโภคชาวญี่ปุ่นจะมองว่าการ
ทักทายพูดคุยของพนักงานบริการชาวตะวันตกอย่างเป็นกันเองเป็นการไม่ให้เกียรติและไม่แสดงความเคารพ
ต่อกัน นอกจากน้ีในบริบทของการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติซึ่งมีความแตกต่างจากการให้บริการลูกค้าชาว
ไทยคณะผู้วิจัยคาดหวังว่าจะทําให้มีตัวแปรจํานวนหน่ึงเกิดขึ้นมาในบริบทดังกล่าว ซึ่งตัวแปรเหล่าน้ันอาจจะ
เป็นตัวแปรกํากับที่สําคัญของความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยเหตุกับการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน หรือ 
ความสมัพันธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะทํางานกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
  พนักงานบริการส่วนหน้าที่มีความคิดสร้างสรรค์จะช่วยสร้างคุณค่าให้แก่งานบริการในการส่งเสริม
นวัตกรรมการบริการเน่ืองจากพวกเขามีความคิดสร้างสรรค์และแนวทางแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ระหว่าง
การให้บริการลูกค้า (Stock, 2015) นักวิชาการหลายท่านกล่าวว่าพนักงานสามารถสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ
ให้กับลูกค้าผ่านการมีปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์อันดี (Grewal et al., 2009) ซึ่งพนักงานที่สร้างสรรค์
สามารถที่จะประยุกต์เพ่ือเปลี่ยนความต้องการของลูกค้า รวมถึงค้นหาความต้องการลึกๆของลูกค้า (Rego et 
al., 2014) นอกจากน้ียังสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าอีกด้วย(Coelho et al., 2011) จากลักษณะ
ของพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์น้ีเองทําให้ผู้วิจัยเห็นว่าปัจจัยส่วนบุคคลน้ีจะเป็นตัวแปรที่ช่วยส่งเสริม
ปัจจัยเชิงเหตุและการแสดงความรู้สึกขณะทํางานได้ ซึ่งสอดคล้องกับผลของการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 งานวิจัยที่ผ่านมาได้ศึกษาการแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าในบริบทของการบริการ
และท่องเที่ยว เช่น Constanti and Gibbs, (2005) รวมไปถึงการพัฒนาแบบวัดขึ้นมาใหม่เพ่ือให้เหมาะสมกับ
การวัดการแสดงความรู้สึกในงานบริการและท่องเที่ยว เช่น Chu and Murrmann, (2006)แต่อย่างไรก็ตาม
การศึกษาถึงปัจจัยส่วนบุคคลอย่างพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้ายังไม่ค่อยปรากฏเชิง
ประจักษ์มากนักโดยเฉพาะอย่างย่ิงในฐานะตัวแปรกํากับ รวมถึงบริบทของลูกค้าที่เป็นชาวต่างชาติซึ่งมีค่านิยม
และวัฒนธรรมที่แตกต่างจากผู้ให้บริการ ดังน้ันในงานวิจัยน้ีจึงมุ่งทําความเข้าใจการแสดงความรู้สึกของ
พนักงานอย่างลึกซึ้ง และศึกษาผลลัพธ์การแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าที่ให้บริการลูกค้า
ชาวต่างชาติ นอกจากน้ียังศึกษาพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานในฐานะตัวแปรกํากับ ซึ่งการศึกษาคร้ังน้ีใช้
การศึกษาแบบผสานวิธี(Mixed method) เป็นวิธีวิทยา 

1.2 วัตถุประสงค ์
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ดังน้ี 
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 1.2.1 เพ่ือทําความเข้าใจการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการ
ลูกค้าชาวต่างชาติ 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบและเกี่ยวข้องกับการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงาน
บริการส่วนหน้า 

 1.2.3เพ่ือศึกษาปัจจัยเหตุของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อ
ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

 1.2.4 เพ่ือศึกษาผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อ
ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

 1.2.5 เพ่ือศึกษาตัวแปรกํากับที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยเหตุและการแสดงความรู้สึกขณะ
ทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

1.3 ประโยชนเ์ชิงวิชาการ 

 การศึกษาครั้งน้ีได้แสดงให้เห็นถึงประโยชน์ทางวิชาการโดยได้ขยายแนวคิดเรื่องการแสดงความรู้สึก
ขณะทํางาน (Emotional Labor) ของ Brotheridge and Grandey (2002) ด้วยการเพ่ิมตัวแปรกํากับที่ช่ือ
ว่า พฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการเข้าไปในโมเดล เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนความสัมพันธ์ระหว่าง
ความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องทางความรู้สึก และความ
พยายามในการแสดงความรู้สึก 

1.4 ประโยชนเ์ชิงการบริหารจัดการ 

 งานวิจัยน้ีมีประโยชน์ต่อองค์กรโดยที่องค์กรสามารถนําเอาผลการศึกษาไปเป็นกลไกในการจัดการกับ
สุขภาวะทางจิตของพนักงานบริการส่วนหน้า ในการศึกษาคร้ังน้ีเสนอแนะว่าองค์การควรจัดฝึกอบรมการปรับ
ความรู้สึกภายในของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การคัดเลือกพนักงานที่มีความ
เหมาะสมในการเป็นพนักงานบริการส่วนหน้ามีจิตใจในการให้บริการ รวมถึงการให้ความรู้ในเร่ืองค่านิยม 
วัฒนธรรมของลูกค้าชาวต่างชาติในแต่ละภูมิภาคก็จะช่วยให้พนักงานทํางานสะดวกข้ึน นอกจากน้ีการที่องค์กร
มีกฎการแสดงความรู้สึกที่ยืดหยุ่น ไม่เคร่งครัดจนเกินไปพนักงานก็จะมีความสุขในการทํางาน 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

พนักงานบริการส่วนหน้า หมายถึง พนักงานหรือผู้ให้บริการ ที่ให้บริการและมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
โดยตรงในลักษณะซึ่งๆหน้า เช่น พนักงานเสิร์ฟในร้านอาหาร พนักงานโรงแรม พนักงานร้านสปาและนวดแผน
ไทย พนักงานธนาคาร เป็นต้น 

ลูกค้าชาวต่างชาติ หมายถึง ผู้รับบริการหรือลูกค้าที่ไม่ใช่คนไทย ซึ่งอาจจะเป็นชาวยุโรป เอเชีย ฯลฯ 
ที่รับบริการ และมีปฏิสัมพันธ์กันกับพนักงานบริการส่วนหน้าโดยตรงในลักษณะซึ่งๆหน้า  

การแสดงความรู้สึกขณะทํางาน หมายถึง การแสดงความรู้สึกที่เหมาะสมขณะปฏิบัติงานของพนักงาน
บริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการกับลูกค้า โดยแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 1) ความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึก (Emotive dissonance) หมายถึงระดับที่พนักงานแสดงความรู้สึกให้สอดคล้องกับความรู้สึกที่
แท้จริงของตนเอง 2) ความพยายามในการแสดงความรู้สึก (Emotive effort) หมายถึงความพยายามของ
พนักงานที่จะแสดงความรู้สึกของตนเองอย่างถูกกาลเทศะ 

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ หมายถึง ภาวะความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าที่ใช้พลังงานทั้ง
ทางด้านร่างกายและจิตใจจนหมดสิ้นจากการที่ทํางานมากเกินไป ในการให้บริการกับลูกค้าที่ตนเองมี
ปฏิสัมพันธ์ด้วย 

พฤติกรรมสร้างสรรค์ หมายถึง กระบวนการทํางานที่พนักงานนําเสนอความคิดใหม่ๆเพ่ือปรับปรุงการ
ปฏิบัติงาน หรือแก้ปัญหาในงานที่ตนเองทําโดยเน้นการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วและ
ถูกต้อง 

 กฎการแสดงความรู้สึก หมายถึงมาตรฐาน บรรทัดฐาน ที่บอกว่าบุคคลควรแสดงความรู้สึกที่เหมาะสม
ในขณะการทํางานอย่างไร 

ความมีอิสระในการทํางาน หมายถึงขอบเขตที่พนักงานมีอิสระและเสรีภาพสําหรับการปฏิบัติงานในหน้าที่ของ
ตนเอง
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

  การศึกษาครั้งน้ีมุ่งเน้นศึกษาการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อ
ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ในบทน้ีจึงนําเสนอแนวคิดเรื่องการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน พฤติกรรม
สร้างสรรค์ของพนักงาน และวรรณกรรมที่ผ่านมาในอดีต รวมถึงการพัฒนาสมมติฐานการวิจัยและกรอบ
แนวคิดสําหรับการทาํวิจัยดังมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

  2.1 แนวคิดการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 

  2.2 พนักงานบริการส่วนหน้าและลูกค้าชาวต่างชาติ 

  2.3 แนวคิดพฤติกรรมสร้างสรรค์ 

  2.3 การพัฒนาสมมติฐาน 

  2.4 กรอบแนวคิดสําหรับการวิจัย 

 2.1 แนวคิดการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน (Emotional labor) 

 การแสดงความรู้สึกขณะทํางาน หมายถึง การแสดงความรู้สึกที่เหมาะสมขณะปฏิบัติงาน (Ashforth 
and Humphrey, 1993) เช่น การแสดงอารมณ์ความรู้สึกของพนักงานที่สอดคล้องกับกฎขององค์การ 
Hochschild (1979) ได้เสนอแนวคิดเร่ืองการแสดงความรู้สึกขณะทํางานเป็นคนแรก โดยมีแนวคิดว่าในงาน
บริการน้ัน พนักงานบริการต้องติดต่อกับลูกค้าแบบทั้งเผชิญหน้า (face to face) หรือติดต่อด้วยเสียงพูดโดย
ไม่เห็นหน้าลักษณะงานแบบน้ีกําหนดให้พนักงานควรแสดงอารมณ์ความรู้สึกที่เหมาะสมในขณะให้บริการ  
ต่อมาในการศึกษาเรื่องการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน นักวิชาการ (Ashforth and Humphrey, 1993; 
Morris and Fieldman, 1996; Brotheridge and Grandey, 2002) ได้แบ่งมิติของการแสดงความรู้สึกขณะ
ทํางานออกเป็น 2 มิติคือ 

 1) การแสร้งแสดงความรู้สึก (Surface acting) ในขณะปฏิบัติงานหรือให้บริการลูกค้าหมายถึงการ
ปรับเปลี่ยนและการควบคุมการแสดงอารมณ์ความรู้สึกของตนเอง ตัวอย่างเช่นพนักงานบริการอาจใส่รอยย้ิม
บนใบหน้าทั้งๆที่ตนเองอารมณ์ไม่ดีในขณะให้บริการลูกค้าที่อาจจะแสดงพฤติกรรมก้าวร้าวกับพนักงานก็ได้ ซึ่ง
รวมถึงการบริการกับลูกค้าปกติด้วย การควบคุมตนเองแล้วแสร้งแสดงความรู้สึกน้ีจะเกิดผลลัพธ์ที่เป็นเชิงลบ
ต่อตัวพนักงานเอง ก็คือพนักงานจะเกิดความเครียด ซึ่งเป็นผลมาจากการที่ร่างกายและอารมณ์ถูกระงับไว้  
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 2) การปรับความรู้สึกภายในให้สอดคล้องกับการแสดงออกภายนอก (Deep acting) หมายถึง 
กระบวนการในการควบคุมความคิดและความรู้สึกภายในเพื่อให้สอดคล้องกับกฎการแสดงความรู้สึกที่องค์กรมี 
อารมณ์ของบุคคลจะเกี่ยวข้องกับการตอบสนองแรงกระตุ้นทางกายและความคิด ดังน้ันการปรับความรู้สึก
ภายในอาจจะต้องกระทําด้วยเทคนิคต่างๆ (Gross, 1998) 

 ในงานวิจัยน้ีใช้นิยามเชิงปฏิบัติการและแบบวัดการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของ Chu and 
Murrmann (2006) ซึ่งได้ให้คํานิยามของการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน (Emotional labor) ไว้ว่า การแสดง
ความรู้สึก หมายถึงระดับของการจัดการความรู้สึกภายในของบุคคลหรือพฤติกรรมภายนอกเพ่ือแสดงอารมณ์
ที่เหมาะสมในการตอบสนองต่อกฎการแสดงหรือบรรทัดฐานของการประกอบอาชีพ และนิยามเชิงปฏิบัติการน้ี
เองได้นําไปศึกษากับงานด้านการบริการที่เป็นลักษณะ High contact เช่น พยาบาล พนักงานธนาคาร 
พนักงานเสิร์ฟ พนักงานโรงแรม เป็นต้น ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 มิติดังน้ี 

1) ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก (Emotive dissonance) คือระดับที่พนักงานแสดง
ความรู้สึกให้สอดคล้องกับความรู้สึกที่แท้จริงของตนเอง ซึ่งรวมถึงการแสดงความรู้สึกที่เรียกว่า Surface 
acting และ genuine acting ตามแนวคิดของ Brotheridge and Lee (2003) ตัวอย่างเช่น พนักงานย้ิมบน
ใบหน้าเมื่อต้องต้อนรับแขกที่เข้ามาพัก ถึงแม้ว่าก่อนหน้าน้ีพนักงานคนน้ีเพ่ิงจะโดนหัวหน้างานตําหนิและรู้สึก
ไม่พอใจอย่างมาก 

2) ความพยายามในการแสดงความรู้สึก (Emotive effort) คือความพยายามของพนักงานที่จะแสดง
ความรู้สึกของตนเองอย่างถูกกาลเทศะ ซึ่งแนวคิดน้ีตรงกับการแสดงความรู้สึกแบบที่เรียกว่า Deep acting 
ตามแนวคิดของ Brotheridge and Lee (2003) ตัวอย่างเช่น พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมแสดง
ความรู้สึกเสียใจออกมาจากใจเมื่อแขกชาวต่างชาติมาบอกว่าลูกชายของตนเองประสบอุบัติเหตุศีรษะแตก 

 2.1.1 ปัจจัยเชิงเหตุของการแสดงความรู้สึกในขณะทํางาน 

 งานบริการที่ต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง เป็นลักษณะงานที่มุ่งเน้นการแสดงความรู้สึกอย่าง
แท้จริง Brotheridge and Grandey (2002) เรียกว่าลักษณะงานแบบนี้ว่า Job-focused emotional labor 
ซึ่งโดยความหมายสื่อถึงความเครียดของคนทํางาน หรืออีกแง่มุมหน่ึงคือสภาพความตึงเครียดในการทํางาน
โดยปกติแล้วปัจจัยเชิงเหตุที่ทําให้พนักงานแสดงความรู้สึกขณะทํางานจะเก่ียวข้องกับลักษณะงาน เช่น กฎการ
แสดงความรู้สึก ลักษณะของลูกค้าซึ่งอาจจะมีลูกค้าที่เป็นมิตรและลูกค้าที่มีความก้าวร้าวก็ได้ จากการศึกษาที่
ผ่านมาในอดีต นักวิชาการได้ศึกษาตัวแปรที่เป็นปัจจัยเชิงเหตุของการแสดงความรู้สึกในขณะทํางานไว้อย่าง
หลากหลาย 
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1) อารมณ์ (Affectivity)ถึงแม้ว่าในการทํางานบริการจะมีกฎกติกาให้พนักงานปฏิบัติตามสํา
เพ่ือควบคุมอารมณ์ก็ตาม แต่เหตุการณ์หรือสถานการณ์ในการทํางานอาจส่งผลต่ออารมณ์ของพนักงานด้วย 
ซึ่ง Weiss และ Cropanzano (1996)กล่าวว่าอารมณ์ขณะทํางานจะเป็นตัวกําหนดความคิดและพฤติกรรมใน
การทํางานได้ ซึ่งอารมณ์ขณะทํางานตอนนี้สามารถจะนําไปสู่การควบคุมอารมณ์ของพนักงานเอง ตัวอย่างเช่น 
ถ้าพนักงานได้เจอกับลูกค้าที่มีพฤติกรรมก้าวร้าว อารมณ์ของพนักงานอาจจะเป็นลบซึ่งทําให้พนักงานอาจจะ
ต้องควบคุมอารมณ์ของตนเองและโอกาสในการแสดงความรู้สึกที่ไม่สอดคล้องออกมาก็มีมากย่ิงขึ้น และท้ายที
สุดจะนําไปสู่สุขภาวะของพนักงานเอง 

2) กฎการแสดงความรู้สึก (Display rules) เป็นเป้าหมายขององค์กรที่ต้องการให้พนักงาน
ควบคุมอารมณ์ความรู้สึกที่แท้จริงของตนเอง และใส่รอยย้ิมบนใบหน้าในขณะให้บริการซึ่งกฎเหล่าน้ีทําให้
พนักงานเองมีความพิเศษและแตกต่างจากคนอ่ืนๆ และผลลัพธ์ที่ได้คือการเป็นที่ยอมรับของลูกค้า 
Diefendorff and Gosserand (2003) ได้กล่าวว่าถึงแม้การรับรู้ถึงกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรจะ
นําไปสู่การแสดงออกทางอารมณ์ของบุคคล แต่ในความสัมพันธ์น้ีอาจจะมีความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึก (surface acting, emotive dissonance) เป็นตัวแปรแทรกก็ได้ซึ่งสอดคล้องกับโมเดลของ 
Grandey (2000) ที่บอกว่ากฎการแสดงความรู้สึกเป็นตัวแปรต้นของ surface acting และ deep acting  

3) ความมีอิสระในการทํางาน (Job autonomy)คือระดับที่พนักงานมีอิสรภาพอิสระและมี
อํานาจในการตัดสินใจในขณะปฏิบัติงาน พร้อมทั้งกําหนดวิธีทํางานของตนเองได้ (Hackman & Oldham, 
1975)การมีอิสระในการทํางานน้ันพนักงานไม่ต้องยึดติดอยู่กับกฎขององค์กรเวลาที่ให้บริการลูกค้าทั้งชาวไทย
และต่างชาติแต่พนักงานอาจจะควบคุมอารมณ์ตนเองตามมารยาททางสังคม(Goldberg and Grandey, 
2007)Morris and Feldman (1996) เสนอแนะว่าความมีอิสระในการทํางานจะช่วยลดความไม่สอดคล้องกัน
ทางอารมณ์ได้ และ Wharton (1993) พบว่าการทํางานที่เป็นอิสระส่งผลต่อการแสดงความรู้สึกขณะ
ปฏิบัติงาน 

4) ลักษณะของการปฏิสัมพันธ์ (Interaction characteristics) คือลักษณะที่พนักงานบริการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในขณะให้บริการ (Diefendorff et al., (2005) ซึ่งได้แก่ ความถี่ในการให้บริการ 
(Frequency)หมายถึงการที่พนักงานบริการให้บริการลูกค้าบ่อยแค่ไหน เพราะถ้างานน้ันต้องการปฏิสัมพันธ์
บ่อยกิจก็จะทําให้พนักงานบริการต้องควบคุมอารมณ์ความรู้สึกของตนเองมากเท่าน้ัน (Morris and 
Feldman, 1996) กิจวัตร (Routines) หมายถึง ขอบเขตที่พนักงานต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าซ้ําๆ และทํา
เหมือนเดิมอยู่ประจําโดยมีรูปแบบการปฏิสัมพันธ์แบบเดิมๆ โดยที่ลูกค้าอาจจะชอบการบริการจากพนักงานใน
รูปแบบความเป็นส่วนตัว หรือความจริงใจจากพนักงาน ซึ่งพนักงานอาจจะจําเป็นต้องปรับความรู้สึกภายในให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ด้วย ลักษณะสุดท้ายคือระยะเวลาของการปฏิสัมพันธ์ (Duration) หมายถึง ความ
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ยาวนานของการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ระยะเวลาที่ยาวนานในการปฏิสัมพันธ์ทําให้พนักงานต้องการการควบคุม
อารมณ์ความรู้สึกของตนเองมากขึ้น  

2.1.2 ผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกในขณะทํางาน 

 การแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการจําเป็นต้องอาศัยความพยายามของ
ตนเองอย่างมาก ดังน้ันย่ิงต้องแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานมากเท่าไหร่ย่ิงก่อให้เกิดความเครียดอันเกิดจาก
การควบคุมอารมณ์ตนเองมากเท่าน้ัน(Lazarus, 1991) ซึ่งจริงๆแล้วการแสดงความรู้สึกในขณะทํางานอาจจะ
ส่งผลโดยตรงต่อผลการทํางานงานบริการของพนักงานเพราะว่าพนักงานต้องควบคุมอารมณ์ ณ ขณะนั้น ใน
งานวิจัยน้ีได้ทบทวนงานวิจัยที่อ้างอิงผลของการแสดงความรู้สึกในขณะทํางานไว้ดังน้ี 

 1) ความพึงพอใจในการทํางาน (Job satisfaction)เป็นการประเมินผลการทํางานของตนเองของ
พนักงานซึ่งบางคร้ังเรียกว่าสุขภาวะของพนักงาน นักวิชาการส่วนหน่ึงได้เสนอว่าการทํางานบริการและมีกฎ
การแสดงความรู้สึกให้ปฏิบัติตาม เช่น การทําความรู้สึกให้เป็นมิตรกับลูกค้าน้ันอาจทําให้การทํางานน้ันน่าเบ่ือ
หน่ายมากกว่าการทํางานที่สนุกมีความสุข (Grandey, 2000) ในขณะที่นักวิชาการอีกส่วนหน่ึงกล่าวว่าการ
แสดงความรู้สึกขณะทํางานน้ันพนักงานจําเป็นต้องระงับอารมณ์ที่ไม่พึงประสงค์เอาไว้(Hochschild, 1983) ซึ่ง
ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ของความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะทํางานและความพึงพอใจในการ
ทํางานในอดีตที่ผ่านผลของการศึกษาออกมาขัดแย้งกัน ซึ่งผลท่ีขัดแย้งน้ันอาจจะมาจากการนิยามความหมาย
ของการแสดงความรู้สึก (Emotional labor) ทีแตกต่างกันออกไป กล่าวคือ การแสดงความรู้สึกแบบปรับ
ความรู้สึกภายใน (Deep acting, emotive effort) ส่งผลเชิงบวกต่อการความพึงพอใจในการํางาน แต่ขณะที่
การแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องกับภายใน (surface acting, emotive dissonance) ส่งผลเชิงลบต่อ
ความพึงพอใจในการทํางาน(Tolich, 1993) 

2) ความเหน่ือยหน่ายในการทํางาน (Burnout)เป็นสภาวะที่ถูกกล่าวถึงมากที่สุดในงานบริการ 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อพนักงานบริการรู้สึกไม่พึงพอใจในผลการปฏิบัติงานภายในองค์กร เขาจะรู้สึกถึงการ
สูญเสียพลัง และเกิดอาการเหน่ือยหน่ายในการทํางานอันเน่ืองมาจากความเครียดของงาน ซึ่งความเหน่ือย
หน่ายในการทํางาน (Maslach and Jackson, 1981) ประกอบด้วย ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Emotional 
exhaustion) การลดความเป็นบุคคล (Depersonalization) และการลดความสําเร็จส่วนบุคคล (Reduced 
occupation accomplishment) การศึกษาในอดีต (Wharton, 1993) ได้แสดงผลการวิจัยเชิงประจักษ์ว่า
การแสดงความรู้สึกในขณะทํางานนําไปสู่ผลลัพธ์ที่เป็นเชิงลบ โดยเฉพาะอย่างย่ิงความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
ดังน้ันจะเห็นได้ว่าผลการศึกษาของงานวิจัยส่วนใหญ่พบว่าการแสดงความรู้สึกแบบเสแสร้งหรือความไม่
สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก (surface acting) ส่งผลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional 
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exhaustion) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ(Kruml & Geddes, 2000) เหตุผลที่เป็นเช่นน้ีเพราะการแสดง
ความรู้สึกแบบเสแสร้งน้ันต้องใช้พลังงานอย่างมากและก่อให้เกิดความไม่สอดคล้องกับความรู้สึกภายในมาก 
แต่ในขณะที่งานวิจัยที่ศึกษาเร่ืองการปรับความรู้สึกภายใน (deep acting) ผลการศึกษาจะออกมาขัดแย้งกัน 
เช่น Johnson & Spector(2007) พบว่า การปรับความรู้สึกภายในมีความสัมพันธ์เชิงลบต่อความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ ขณะที่ ผลการศึกษาของ Grandey (2003) ตรงกันข้ามกัน 

 2.2 พนักงานบริการส่วนหน้าและลูกค้าชาวต่างชาติ 

 พนักงานบริการส่วนหน้า(Frontline employee) คือ พนักงานที่ทําหน้าที่ในการติดต่อกับลูกค้า
โดยตรงทั้งแบบเผชิญหน้า และการติดต่อผ่านเสียง (face to face, voice contact) ซึ่งพนักงานบริการส่วน
หน้า(FLE) ถือว่าเป็นตัวหลักของธุรกิจบริการในการส่งมอบการบริการไปยังลูกค้า (Bettencourt and Brown, 
2003)นอกจากน้ีพนักงานบริการส่วนหน้าคือคนท่ีสําคัญขององค์กรมากเน่ืองจากพนักงานบริการส่วนหน้าคือ
คนที่จะทําให้ลูกค้ากลับมาพึงพอใจในการบริการเมื่อเกิดการบริการท่ีล้มเหลว (service failure)ดังน้ันองค์กร
ที่เก่ียวกับบริการจึงมักให้ความสนใจกับพนักงานบริการส่วนหน้าเป็นพิเศษ ซึ่งเราจะเห็นได้จากการคัดเลือก
พนักงานเฉพาะที่มีจิตใจบริการ (service mind) หรือการให้รางวัลเมื่อพนักงานปฏิบัติงานอย่างดี นอกจากน้ี
พนักงานเหล่าน้ีจะได้รับการอบรม (training) อย่างดีสําหรับการบริการ ถึงแม้ว่าองค์กรจะพยายามให้การ
สนับสนุน (organizational support) อย่างดีก็ตาม แต่เน่ืองจากพนักงานก็มีชีวิตและจิตใจรวมถึงอารมณ์ด้วย
เมื่อต้องเผชิญกับความหลากหลายในเรื่องการบริการก็อาจส่งผลต่อสภาวะของพนักงานบริการได้ โดยเฉพาะ
อย่างย่ิงในบริบทของพนักงานบริการส่วนหน้าที่ต้องให้บริการลุกค้าชาวต่างชาติซึ่งโดยปกติแล้วการบริการของ
พนักงานก็ต้องเผชิญกับกลุ่มคนที่แตกต่างกันอยู่แล้วถึงแม้ว่าจะเป็นคนชาติเดียวกันก็ตาม เช่น แตกต่างกันใน
เรื่องของค่านิยม ความเช่ือ ความสนใจ และมุมมองของชีวิต โดยธรรมดาแล้วบุคคลจะประเมินพฤติกรรมของ
คนอ่ืนตามพ้ืนฐานทางวัฒนธรรมของตนเอง ในสถานการณ์ของการบริการเมื่อลูกค้าเป็นชาวต่างชาติ มี3 
ปัจจัยหลักที่มีแนวโน้มว่าจะมีผลต่อสถานการณ์การบริการลูกค้าชาวต่างชาติ คือ 1) ภาษาต่างประเทศ2) 
ความแตกต่างทางวัฒนธรรมและ3) ความคาดหมายของทั้งสองฝ่ายที่มีต่อวัฒนธรรมของอีกฝ่ายโดยทั่วไปแล้ว
ลูกค้าจะไม่ชอบคนท่ีมีทักษะทางภาษาค่อนข้างตํ่า ดังน้ันการสรรหาคนที่จะต้องมาติดต่อและสื่อสารกับลูกค้า
ชาวต่างชาติได้มีความจําเป็นอย่างย่ิงนอกจากน้ีความแตกต่างทางวัฒนธรรมเช่นวิธีการจัดการกับคนและ
ทัศนคติต่อลูกค้าที่เป็นผู้หญิง ผู้ชาย หรือผู้สูงอายุอาจทําให้ผู้ให้บริการเกิดความสับสนได้ดังน้ันการรับรู้ค่านิยม
และวัฒนธรรม รวมถึงสถานการณ์น้ันจะส่งผลต่อการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติด้วยเช่นเดียวกันในทาง
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เดียวกันวิธีการให้บริการ หรือการเลือกวิธีการรับมือต่อสถานการณ์ หรือการเลือกการแสดงความรู้สึกขณะ
ทํางานก็ย่อมมีความแตกต่างกับการให้บริการลูกค้าที่เป็นคนชาติเดียวกันด้วย 

 2.3แนวคิดพฤติกรรมสร้างสรรค์ 

 ธุรกิจบริการหลายๆธุรกิจต้องการพนักงานบริการส่วนหน้า (FLE)ที่สามารถปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ทํางานบริการที่ได้มาตรฐานขณะพบปะ ติดต่อ สื่อสารกับลูกค้า โดยที่องค์กรต้องการมาตรฐานการบริการสูง
อย่างสมํ่าเสมอ อย่างไรก็ตามเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่เหนือกว่าและความพึงพอใจให้กับลูกค้าซึ่งมีทั้งบริการที่
เป็นประโยชน์ต่อองค์กรและเป็นการหาแนวทางใหม่ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ในองค์กรจึง
จําเป็นต้องเร่ิมสนับสนุนให้พนักงานบริการส่วนหน้า(FLEs)มีส่วนร่วมในการบริการที่เป็นนวัตกรรมใหม่ๆ 
Zeithaml et al. (2009) กล่าวว่าในกรณีของนวัตกรรมด้านบริการบทบาทของพนักงานส่วนหน้ามี
ความสําคัญเป็นพิเศษเน่ืองจากพนักงานมักเป็น "บริการ" ในบริบทของการบริการ  

 บริษัทในอุตสาหกรรมต่างๆเช่นกระทรวงสาธารณสุข (Moosa and Panurach, 2008) และแผนก
ต้อนรับ (Chang, Gong และ Shum, 2011) ได้เริ่มลงทุนอย่างมากในการส่งเสริมพฤติกรรมสร้างสรรค์ให้กับ
พนักงานบริการส่วนหน้าเพ่ือเป้าหมายขององค์กร พฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้า คือ 
กระบวนการทํางานที่พนักงานนําเสนอความคิดใหม่ๆเพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงาน หรือแก้ปัญหาในงานที่ตนเอง
ทําโดยเน้นการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วและถูกต้อง (Janssen, 2000, 2003 Stock, 
2015) ซึ่งพฤติกรรมน้ีมีความแตกต่างจากพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในองค์กรบริการ ที่มุ่งเน้น
เพียงแค่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพ่ือเป้าหมายเรื่องความประทับใจในบริการเท่าน้ัน ตัวอย่างเช่น 
พนักงานบริการส่วนหน้า (FLEs)อาจช่วยลูกค้าแก้ปัญหาเฉพาะด้วยการแนะนําวิธีการใหม่ ๆ ที่ก่อนหน้าน้ี
ลูกค้าอาจไม่ได้นึกถึงมาก่อนรวมท้ังอธิบายเก่ียวกับวิธีบูรณาการผลิตภัณฑ์ใหม่เข้ากับผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่หรือ
สร้างแรงบันดาลใจให้กับลูกค้าด้วยแนวคิดสร้างสรรค์เก่ียวกับการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ซื้อมาใช้ใน
ชีวิตประจําวัน เป็นต้นจากคุณประโยชน์ที่กล่าวมาพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้าสามารถ
สร้างประสบการณ์ที่เหนือกว่าและความประทับใจให้แก่ลูกค้าซึ่งมีบริการที่เป็นประโยชน์และหาแนวทางใหม่
ในการทํางานอยู่เสมอพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้าสามารถปรับเพ่ือเปลี่ยนแปลงความ
ต้องการของลูกค้าได้ 
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 2.4การพัฒนาสมมติฐาน 

กฎการแสดงความรู้สึกของงานบริการ (Display Rules) และการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 

 กฎการแสดงความรู้สึก หมายถึง มาตรฐาน บรรทัดฐาน ที่บอกว่าบุคคลควรแสดงความรู้สึกที่
เหมาะสมในขณะการทํางานอย่างไร (Ekman, 1973) จากความหมายของกฎการแสดงความรู้สึกจะส่งผลให้
พนักงานมีความจําเป็นที่จะต้องควบคุมการแสดงความรู้สึกของตนเอง  ในงานบริการต่างๆ กฎการแสดง
ความรู้สึกขององค์การมีความมุ่งหวังว่าพนักงานควรจะต้องแสดงความรู้สึกเชิงบวกและควรยับย้ังความรู้สึกเชิง
ลบไว้ (Brotheridge and Grandey, 2002) นักวิชาการหลายๆคนได้วัดกฎการแสดงความรู้สึกเพียงมิติเดียว 
ในขณะที่นักวิชาการอีกจํานวนหน่ึงได้แบ่งกฎการแสดงความรู้สึกเป็น 2 มิติ คือ 1) กฎการแสดงความรู้สึกเชิง
บวก หมายถึงการรับรู้บรรทัดฐานในการแสดงความรู้สึกที่เป็นบวก และ 2) กฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบ 
หมายถึงการรับรู้บรรทัดฐานในการระงับ ยับย้ังความรู้สึกที่เป็นลบ 

 จากการศึกษาในอดีตที่ผ่านมา (Brotheridge and Grandey, 2002) พบว่ากฎการแสดงความรู้สึกทั้ง
สองมิติ กฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวก และกฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการแสดง
ความรู้สึกด้วยการปรับความรู้สึกภายใน (Deep acting) และการแสร้งแสดงความรู้สึก (Surface acting) ซึ่ง
ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Diefendorff et al., (2005) ที่ศึกษาถึงปัจจัยเหตุในการแสดง
ความรู้สึกขณะปฏิบัติงานของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่ทํางานงานบริการ เช่น พนักงานขาย พนักงาน
บริการ พนักงานต้อนรับในโรงพยาบาล เป็นต้น  
 Kim (2008) ได้ศึกษาปัจจัยเหตุและผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานโรงแรม
จํานวน 197 คนพบว่าความถ่ีในการแสดงความรู้สึก (Frequency) ความหลากหลายในการแสดงความรู้สึก 
(Variety) และกฎการแสดงความรู้สึกที่เป็นบวก (Positive display rules) เป็นปัจจัยเหตุของการปรับ
ความรู้สึกภายใน (Deep acting) ในขณะที่กฎการแสดงความรู้สึกที่เป็นลบ (Negative display rules) เป็น
ปัจจัยเหตุของการแสร้งการแสดงความรู้สึก (Surface acting)ถึงแม้ว่ามิติของกฎการแสดงความรู้สึกจะ
แบ่งเป็น 2 มิติ แต่สําหรับการศึกษาในคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ใช้มิติของกฎการแสดงความรู้สึกเพียงมิติเดียว เน่ืองจาก
ผลการศึกษาที่ผ่านมาทั้ง 2 มิติมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทั้งการแสร้งแสดงความรู้สึกหรือความไม่สอดคล้องใน
การแสดงความรู้สึก(surface acting) และการปรับความรู้สึกภายในหรือความพยายามในการแสดงความรู้สึก
(deep acting) ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า 
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สมมติฐานที ่1: กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไม่สอดคลอ้งในการ 
 แสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลกูค้า 
ชาวต่างชาติ 

 สมมติฐานที ่2: กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพยายามในการ 
 แสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลกูค้า 
ชาวต่างชาติ 

ความมีอิสระในการทํางาน (Job autonomy) และการแสดงความรู้สกึขณะทํางาน 
 ความมีอิสระในการทํางาน หมายถึง ขอบเขตที่พนักงานมีอิสระและเสรีภาพสําหรับการปฏิบัติงานใน
หน้าที่ของตนเอง (Hackman and Oldman, 1975) นักวิชาการกล่าวว่างานบริการที่มีข้อกําหนดต่างๆให้
พนักงานปฏิบัติตามจะเป็นอันตรายต่อพนักงานที่ไม่สามารถจะควบคุมการทํางานและพฤติกรรมของตนเองได้ 
(Karasek & Theorell, 1990) แต่ในงานบริการที่ต้องแสดงความรู้สึกขณะทํางาน ความมีอิสระในการทํางาน
ของพนักงานจะช่วยให้ความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานลดลง (Wharton, 1993; Kim et al., 2007) ใน
การศึกษาของ Morris and Feldman (1996) พบว่าพนักงานที่มีอิสระในการทํางานตํ่ามักจะรู้สึกไม่สอดคล้อง
ในการแสดงความรู้สึกของตนเองและมีแนวโน้มที่จะแสร้งแสดงความรู้สึกออกมาในขณะทํางาน (Surface 
acting) แต่ในขณะที่พนักงานผู้ซึ่งมีประสบการณ์และมีอิสระในการทํางานของตนเองสูงจะมีความสอดคล้อง
ในการแสดงความรู้สึกและมีแนวโน้มที่จะแสดงความรู้สึกของตนเองอย่างเป็นธรรมชาติ 

ดังน้ันในงานวิจัยน้ีคาดว่าความมีอิสระในการทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าจะช่วยลดผลกระทบ
เชิงลบต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก (Emotive dissonance) และในทางตรงกันข้ามความมี
อิสระในการทํางานของพนักงานจะช่วยส่งเสริมความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึก 
(Emotive effort) งานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า 

สมมติฐานที ่3: ความมีอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไม่สอดคล้องในการ 
 แสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลกูค้า 
ชาวต่างชาติ 

สมมติฐานที ่4: ความมีอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพยายามในการ 
 แสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลกูค้า 
ชาวต่างชาติ 
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การแสดงความรู้สึกขณะทํางานและความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Emotional exhaustion)  

 ความอ่อนล้าทางอารมณ์ หมายถึง ความรู้สึกของการทํางานมากเกินไปและพลังงานท้ังทางด้านร่างกาย
และอารมณ์ความรู้สึกถูกใช้จนหมดสิ้นไป (Maslach and Jackson, 1981) ความอ่อนล้าทางอารมณ์เป็นมิติ
หน่ึงของความเหน่ือยล้าในการทํางาน (Burnout) ซึ่งประกอบไปด้วย ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Emotional 
exhaustion) การลดความเป็นบุคคล (Depersonalization) และการลดความสําเร็จส่วนบุคคล (Reduced 
occupation accomplishment) ความอ่อนล้าทางอารมณ์มีความสําคัญต่องานบริการอย่างมากเน่ืองจาก 1) 
เป็นตัวช้ีวัดคุณภาพชีวิตในการทํางาน (Gaines and Jermier, 1983) ซึ่งช่วยในการประเมินผลกระทบ
ความเครียดในการทํางาน 2) ความอ่อนล้าทางอารมณ์มักจะเกิดขึ้นกับงานที่เน้นการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้คน 
(Singh and Goolsby, 1994) เช่น งานบริการ เป็นต้น 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าธุรกิจบริการส่วนมากมักจะมีแนวทางสําหรับพนักงานปฏิบัติตามใน
การให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและรักษาลูกค้าไว้ เช่น ให้พนักงานแสดงสีหน้าย้ิมแย้ม 
หรือยินดีที่จะให้บริการทั้งๆที่ภายในจิตใจของพนักงานมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ เป็นต้น การแสดงความรู้สึกใน
ลักษณะอย่างน้ีขณะปฏิบัติงานทําให้พลังงานที่มีอยู่ในตัวของพนักงานหมดไป หรือเรียกว่าความอ่อนล้าซึ่งเป็น
ปัญหาสําคัญของงานบริการอย่างมาก (Wright and Cropanzano, 1998) งานวิจัยที่ผ่านมาพบว่าลักษณะ
ของงานที่ทํา เช่น งานหนักเกิน เง่ือนไขในการแสดงความรู้สึก ความขัดแย้งในบทบาทหน้าที่ ความมีอิสระใน
การทํางาน และการได้รับการสนับสนุนจากหัวหน้างาน ส่งผลกระทบกับความอ่อนล้าของพนักงานทั้งสิ้น 
(Chen and Kao, 2012) Peng et al., (2010) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน
และความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยเก็บข้อมูลจากพนักงานขายประกันจํานวน 418 คนในแถบตะวันตกของ
ประเทศจีน พบว่าความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ ขณะที่ความพยายามในการแสดงความรู้สึกมีความสัมพันธ์ในทางลบกับความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

 นอกจากน้ีความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะทํางานและความอ่อนล้าทางอารมณ์ได้ถูก
ศึกษาในบริบทของพนักงานบริการในอุตสาหกรรมโรงแรมอย่างกว้างขวางและผลของการศึกษาก็มีความ
ขัดแย้ง เช่น Kim (2008) ศึกษาจากพนักงานบริการในโรงแรม 197 คนในประเทศสหรัฐอเมริกา ผลพบว่า
พนักงานบริการท่ีใช้การแสดงความรู้สึกแบบแสแสร้งจะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์สูงด้วย และการศึกษาของ 
IPLIK (2014) ซึ่งศึกษาผลกระทบของการแสดงความรู้สึกขณะทํางานที่มีต่อทัศนคติในการทํางานของพนักงาน
โรงแรมห้าดาว จํานวน 232 คน ของประเทศตุรกี พบว่าทั้งการแสร้งแสดงความรู้สึก (surface acting) และ
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การปรับความรู้สึกภายใน (deep acting) ส่งผลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ ดังน้ันในงานวิจัยน้ีเราจึง
ต้ังสมมติฐานว่า 

สมมติฐานที ่5: ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ 
                        อ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้า 
สมมติฐานที ่6: ความพยายามในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ 
                        อ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้า 

การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์และความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่ส่งผล
ต่อ ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกในการศึกษาเชิงคุณภาพ เก่ียวกับการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน ผู้วิจัย
พบว่า พนักงานบริการส่วนใหญ่พยายามหาวิธีการบริการ และเทคนิคต่างๆเพ่ือให้ลูกค้าชาวต่างชาติเกิดความ
พึงพอใจอย่างมาก พฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการ หมายถึง กระบวนการทํางานที่พนักงานนําเสนอ
ความคิดใหม่ๆเพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงาน หรือแก้ปัญหาในงานที่ตนเองทําโดยเน้นการตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วและถูกต้องจากการศึกษาที่ผ่านมานําเสนอว่าพนักงานท่ีมีความรู้สึกผูกพันกับ
การทํางานมากจะแสดงพฤติกรรมสร้างสรรค์ (Huhtala and Parzefall, 2007) ออกมาเน่ืองจากคนที่ผูกพัน
ในการทํางานมากจะมีความคิดที่ยืดหยุ่น เด็ดเด่ียว และแสวงหาความท้าทาย พฤติกรรมสร้างสรรค์จะแตกต่าง
จากพฤติกรรมการบริการที่เป็นปกติ เน่ืองจากพฤติกรรมที่สร้างสรรค์จะแสดงถึงความมีอิสระในการที่จะ
ให้บริการลูกค้า ซึ่งลักษณะการบริการลูกค้าชาวต่างชาติย่อมแตกต่างจากการบริการลูกค้าชาวไทยดังน้ัน
พนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์มักจะสํารวจทางเลือกและความเป็นไปได้ในการตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าในเชิงสร้างสรรค์ (Amabile, 1988; Janssen, 2003) นอกจากน้ียังหาหนทางต่างๆในการเอาชนะ
ปัญหาอย่างกระตือรือร้นเพ่ือบรรลุเป้าหมายอย่างเต็มที่ รวมถึงพนักงานเหล่าน้ีจะทํางานเต็มที่กับงานที่ได้รับ
มอบหมาย  (Chang, Hsu, Liou และ  Tsai, 2013)  จากการ ศึกษาในอดีตพบว่ าลักษณะงาน  ( Job 
characteristics) เช่น การมีอิสระในการทํางาน งานท่ีไม่หนักจนเกินไป อาจส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างสรรค์ 
(Stock, 2015) ดังน้ันพนักงานคนที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์และมีอิสระสูงมีแนวโน้มว่าพวกเขาจะต้ังใจทํางาน
อย่างเต็มที่และเลือกวิธีการในการตอบสนองต่อลูกค้าชาวต่างชาติที่มีวัฒนธรรม ความเช่ือแตกต่างจากพวกเขา
อย่างสร้างสรรค์ ดังน้ันจึงเป็นไปได้ว่าพนักงานบริการส่วนหน้าจะเลือกวิธีการรับมือหรือการแสดงความรู้สึก
แบบไม่สอดคล้องกับความรู้สึกน้อยลงกว่าพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 
ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า 
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          สมมติฐานที่ 7: หากพนักงานบริการส่วนหน้าคนที่มีพฤติกรรมที่สร้างสรรค์สูงและมีอิสระในการ 
ทํางานสูงด้วย เมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ พวกเขาจะเลือกวิธีการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน
แบบความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก(Emotional dissonance) น้อยลงเมื่อเปรียบเทียบกับ
พนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า 

ในทางเดียวกันพฤติกรรมสร้างสรรค์เกิดจากการผูกพันในการทํางานภายในองค์กร ดังน้ันถ้าองค์กรมีมาตรฐาน
หรือ display rules ให้พนักงานปฏิบัติตามพวกเขาก็ยินดีที่จะปฏิบัติตามกฎการแสดงความรู้สึกเป็น
กระบวนการในการควบคุมอารมณ์และเป็นมาตรฐานขององค์กร ซึ่งหากพนักงานบริการจะใช้วิธีการควบคุม
อารมณ์ตนเองน้ัน พวกเขาจะใช้วิธีการเปรียบเทียบกับการแสดงอารมณ์จริง ถ้าเกิดความขัดแย้งระหว่างแสดง
อารมณ์จริงและกับกฎการแสดงความรู้สึก พนักงานก็จะปรับอารมณ์ที่จําเป็นผ่านการควบคุมอารมณ์ (Allen 
et al., 2010) และแสดงความรู้สึกออกมาเพ่ือให้การทํางานน้ันประสบความสําเร็จ ดังน้ันพนักงานที่มี
พฤติกรรมสร้างสรรค์สูงและปฏิบัติตามกฎขององค์กรมีแนวโน้มที่จะเลือกใช้การแสดงออกทางความรู้สึกแบบ
ไม่สอดคล้องมากกว่าผู้ที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่าเพ่ือเป้าหมายในการทํางาน ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐาน
ว่า 

สมมติฐานที ่8: หากพนักงานบริการส่วนหน้าคนที่มีพฤติกรรมที่สร้างสรรค์สูงและรับรูใ้นกฎการ 
แสดงความรู้สกึขององค์กรสูง เมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ พวกเขาจะเลือก
วิธีการแสดงความรู้สึกขณะทํางานแบบความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 
(Emotional dissonance) มากกว่าพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า 

จากที่ได้กล่าวมาแล้วว่าการอิสระในการทํางานคือการที่พนักงานมีอิสระในการบริการและตัดสินใจแก้ปัญหาใน
แต่ละสถานการณ์ ผลการวิจัยที่ผ่านมาพบว่าพนักงานไม่ได้ถูกควบคุม (control) ในเรื่องการปฏิบัติงาน พวก
เขาก็จะไม่รู้สึกถึงการอ่อนล้าเลย (Wharton, 1993) ซึ่งสอดคล้องกับ Johnson and Spector (2007) ที่กล่าว
ว่าการมีอิสระในการทํางานจะส่งผลเชิงบวกต่อการปรับความรู้สึกภายในของพนักงานเน่ืองจากพนักงานไม่ต้อง
กังวลต่อเง่ือนไข หรือระเบียบในการทํางานมากนักโดยเฉพาะอย่างย่ิงในการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ซึ่ง
พนักงานไม่สามารถคาดเดาได้เลยว่าจะต้องเผชิญอะไร ดังน้ันถ้าพนักงานบริการคนนั้นมีพฤติกรรมสร้างสรรค์
สูงและขณะปฏิบัติงานก็มีอิสระอย่างเต็มที่ก็มีแนวโน้มที่จะใช้วิธีการแสดงความรู้สึกในการทํางานแบบการใช้
ความพยายามในการแสดงความรู้สึกมากด้วย งานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า 

สมมติฐานที่ 9: ถ้าพนักงานบริการส่วนหน้าคนที่มีพฤติกรรมที่สร้างสรรค์สูงและมีอิสระในการ 
                  ทํางานสูงด้วย เมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ พวกเขาจะเลือกวิธีการแสดง

ความรู้สึกขณะทํางานแบบความพยายามในการแสดงความรู้สึก (Emotional effort) 
มากกว่าพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า 
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จากวรรณกรรมทางด้านการควบคุมอารมณ์ในขณะทํางานที่เน้นเรื่อง วัฒนธรรม ความเช่ือ การปฏิสัมพันธ์ทาง
สังคม กล่าวว่ากฎการแสดงความรู้สึกน้ันมีความสัมพันธ์กับการควบคุมอารมณ์ (Allen et al., 2010) กล่าวคือ
เมื่อบุคคลต้องปฏิบัติภายใต้ข้อบังคับและเง่ือนไขต่างๆ พวกเขาจําเป็นต้องควบคุมมิให้อารมณ์หรือการแสดง
ความรู้สึกที่ไม่พึงปรารถนาแสดงออกต่อหน้าผู้ อ่ืน นอกจากน้ีจากแบบจําลองของ Diefendorff and 
Gosserand(2003)ที่กล่าวถึงกฎการแสดงความรู้สึกและการควบคุมอารมณ์โดยเอาฐานคติของทฤษฎีการ
ควบคุม (control theory) เป็นตัวต้ังน้ันได้เสนอแนะเพ่ิมเติมว่าหากมาตรฐานขององค์กรในการแสดงออกทาง
อารมณ์สูง พนักงานจะมีความพยายาม(effort) มากขึ้นที่ใช้เพ่ือตอบสนองเป้าหมายของตนเองและองค์กร น่ัน
หมายความว่าพนักงานจะใช้ความพยายามในการแสดงความรู้สึกมากขึ้น งานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า 

สมมติฐานที ่10: หากพนักงานบริการส่วนหน้าคนที่มีพฤติกรรมที่สร้างสรรค์สูงและรับรู้ในกฎการ 
แสดงความรู้สกึขององค์กรสูง เมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ พวกเขาจะเลือก
วิธีการแสดงความรู้สึกขณะทํางานแบบความพยายามในการแสดงความรู้สึก 
(Emotional effort) มากกว่าพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า 
 

และจากการทบทวนวรรณกรรมด้านการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน (Emotional Labor) ปัจจัยเชิงเหตุ 
(Antecedents) และผลลัพธ์ (Consequences) ของการแสดงความรู้สกึ รวมถึงการพัฒนาสมมติฐานของ
ความสัมพันธ์ในแต่ละตัวแปร การศึกษาครั้งน้ีได้นําเสนอกรอบแนวคิดดังภาพที่….. 
 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 2.1: แสดงปัจจัยเหตุและผลลัพธ์ในการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการ 
            ส่วนหน้า

ความไมส่อดคลอ้งในการ
แสดงความรูส้กึ 

(Emotive dissonance) 

ความพยายามในการแสดง
ความรูส้กึ  

(Emotive effort) 

ความอ่อนลา้ทางอารมณ์
(Emotional exhaustion) 

ความมอีสิระในการทาํงาน 
(Job autonomy) 

กฎการแสดงความรูส้กึ 
(Display rules) 

พฤตกิรรมสรา้งสรรค ์
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเร่ืองการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานที่ส่งผลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์
ของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติน้ี เป็นการวิจัยที่ใช้วิธีวิทยาแบบผสานวิธี (Mixed 
methods) ซึ่งดําเนินการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณโดยที่ผลที่ได้จากวิจัยเชิงคุณภาพจะถูกนําไปใช้ใน
การศึกษาด้วยวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ดังมีรายละเอียดขั้นตอนตามแผนภาพที่ 3.1 
 
 

เชเช 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3.1 แสดงรายละเอียดวิธีวิทยาแบบผสานวิธี 

 

เชิงคุณภาพ 

 การรวบรวมข้อมูล 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 การวิเคราะห์ข้อมูล

เชิงปริมาณ 

ทดลองตามแบบแผนวิจัย (Pretest) 

การทดสอบหลัก 

 การรวบรวมข้อมูล 
 แผนการสุม่ตัวอย่าง 
 การวัด 
 การประเมินความเที่ยงตรงแม่นยํา 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

 การให้บริการระหว่างพนักงานบริการส่วนหน้าและลูกค้าชาวต่างชาติ ถือว่าเป็นบริบทของการบริการ
ที่มีการติดต่อระดับสูง (High contact) โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อพนักงานบริการเป็นคนไทย ค่านิยมและ
วัฒนธรรมย่อมต้องมีความแตกต่างจากสังคมชาวตะวันตกหรือประเทศอ่ืนๆ ดังน้ันการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือ
เข้าใจในบริบทของการบริการอย่างแท้จริง รวมถึงการค้นหาตัวแปรที่เกิดขึ้นในบริบทดังกล่าวเพ่ือนําไปผสาน
กับกระบวนการวิจัยเชิงปริมาณจึงมีความสําคัญอย่างย่ิง 

 3.1.1 การรวบรวมข้อมูล 

ในส่วนของการวิจัยเชิงคุณภาพน้ี เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เหมาะสมกับบริบท คณะผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 

 3.1.2 การวางแผนสุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาเชิงคุณภาพน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือต้องการเข้าใจบริบทการแสดงความรู้สึกของพนักงานขณะ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าชาวต่างชาติ ดังน้ันผู้วิจัยจึงกําหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานบริการส่วนหน้าจาก
หลากหลายอาชีพ แต่มีลักษณะเป็นการบริการที่มีการติดต่อระดับสูง ซึ่งประกอบด้วยพนักงานบริการส่วนหน้า
ในร้านอาหาร ร้านนวดไทยแผนโบราณ พนักงานต้อนรับในโรงแรม พนักงานธนาคาร……จํานวน 15 คน โดย
สัมภาษณ์เชิงลึกคนละประมาณ 50-60 นาที คณะผู้วิจัยได้จ่ายค่าตอบแทนการสัมภาษณ์คนละ 200 บาท
เน่ืองจากดําเนินการสัมภาษณ์นอกสถานที่ทํางาน และเป็นช่วงเวลาที่พนักงานว่างจากการทํางาน โดยภาพรวม
ของกลุ่มตัวอย่าง พนักงานผู้หญิงจํานวน 11คนและเป็นผู้ชายจํานวน 4คน อายุเฉลี่ยอยู่ที่ 18-33 ปี และมี
ประสบการณ์ในการทํางานอยู่ระหว่าง 1 ปีถึง 12 ปี 

 3.1.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การรวบรวมข้อมูล 

3.2 การวิจัยเชิงปริมาณ 

 ในส่วนของการวิจัยเชิงปริมาณ คณะผู้วิจัยได้นําผลที่ได้จากการวิจัยเชิงคุณภาพมาเป็นตัวแปรกํากับ
ในแบบจําลองของการศึกษาเชิงปริมาณ ซึ่งจะได้กล่าวโดยละเอียดต่อไป สําหรับการดําเนินการวิจัยเชิง
ปริมาณน้ันแบ่งออกเป็น 2 ระยะดังน้ี 
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 3.2.1 การทดสอบก่อนการวิจัยหลัก (pretest) ซึ่งวัตถุประสงค์ของขั้นตอนน้ีเพ่ือต้องการตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงของเน้ือหา (face validity) ของแบบวัด และในขณะเดียวกันก็ตรวจสอบข้อคําถามที่อาจจะทํา
ให้ผู้ตอบแบบถามสับสนได้ 

  1) การปรับเปลี่ยนข้ามวัฒนธรรมของแบบวัด (Cross cultural adaptation)  

  หลังจากที่ได้ศึกษาการวิจับเชิงคุณภาพแล้ว คณะผู้วิจัยได้พัฒนาแบบสอบถามข้ึน และแบบ
วัด (Scale) ส่วนใหญ่ของงานวิจัยน้ีเป็นแบบวัดที่ได้มาจากการศึกษาในประเทศแถบตะวันตกทั้งสิ้น ดังน้ันเมื่อ
ต้องมาใช้ในบริบทของคนไทยจึงมีความจําเป็นอย่างย่ิงเพ่ือให้แน่ใจว่าความหมายของประโยคและวลีต่างๆ ที่
เป็นภาษาไทยน้ันมีความหมายเท่าเทียมกับภาษาเริ่มต้น (source language) ในงานวิจัยน้ีจึงใช้กระบวนการ
ปรับเปลี่ยนข้ามวัฒนธรรมซึ่งศึกษาโดย Sperder A.D, (2004) 

ขั้นที่ 1 

 

 

 

ขั้นที่ 2 

 

 

 

 

ภาพที่ 3.2: การปรับเปลี่ยนแบบวัดข้ามวัฒนธรรม 

แบบวัดที่เป็นภาษาต้นฉบับ(A)

แบบวัดที่เป็นภาษาเป้าหมาย (B)

แบบวัดที่ที่ถูกแปลกลับไปเป็น
ภาษาต้นฉบับ(C)

แบบวัดที่เป็นภาษาต้นฉบับ (A)
แบบวัดที่ถูกแปลกลับไปเป็น

ภาษาต้นฉบับ(C)

ระบุปัญหาของข้อคําถามในแต่ละแบบ

ประเมิน/แก้ไขข้อคําถามที่เป็นปัญหา
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ที่มา:  ปรับปรงุมาจาก (Sperber, 2004) 
 
ในขั้นที่ 1 คณะผู้วิจัยได้ให้ผู้แปลภาษาที่มีความเช่ียวชาญ 2 ภาษาแปลแบบวัดที่เป็นต้นฉบับจากภาษาอังกฤษ 
(A) เป็นภาษาไทย(B)หลังจากน้ันผู้วิจัยได้นําแบบวัดที่เป็นภาษาไทยไปให้ผู้เช่ียวชาญ 2 ภาษาได้แปลแบบวัด
จากภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษ(C) ซึ่งผู้เช่ียวท่านที่สองนี้เป็นคนละคนกับผู้เช่ียวชาญท่านแรก ทั้งสองท่าน
ไม่ได้รู้จักกันและไม่มีความเก่ียวข้องกัน ในขั้นตอนที่ 2 ผู้ วิจัยทั้งสองท่านได้นําแบบวัดที่ถูกแปลเป็น
ภาษาอังกฤษ (C) แล้วมาเปรียบเทียบกับแบบวัดที่เป็นต้นฉบับ (A) โดยดูความเท่าเทียมกันของภาษาเป็นหลัก
ในแต่ละข้อคําถาม ซึ่งผลปรากฏว่าข้อคําถามของแบบวัดส่วนใหญ่ของแบบวัดทั้งสองมีความสอดคล้องกัน มี
เพียงแค่ 2-3 ข้อคําถามที่ต้องปรับแก้คําพูดเพียงเล็กน้อยเพ่ือให้ผู้ตอบคําถามที่เป็นระดับพนักงานอ่านแล้ว
เข้าใจและสามารถตอบคําถามได้โดยไม่ต้องการคําอธิบายเพ่ิม 

 2) การทดสอบเครื่องมือ (Instrument test) 
 หลังจากได้ทํากระบวนการปรับเปลี่ยนข้ามวัฒนธรรมแล้ว ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามซึ่ง
ประกอบด้วยแบบวัดของทุกตัวแปรไปแจกให้กับพนักงานบริการส่วนหน้า เช่น พนักงานโรงแรม พนักงาน
ธนาคาร พนักงานร้านนวดสปา พนักงานร้านอาหารได้ตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจํานวน 25 ชุด เพ่ือหาค่า
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้ค่า Cronbach’s alphas  ผลปรากฏว่า ความไม่สอดคล้องในการแสดง

ความรู้สึกมีค่า � = .910 ความพยายามในการแสดงความรู้สึกค่า � = .808 พฤติกรรมสร้างสรรค์ของ

พนักงานบริการส่วนหน้ามีค่า � = .863 ความอ่อนล้าทางอารมณ์มีค่า � = .800 กฎการแสดงความรู้สึกมี

ค่า � = .874  ความมีอิสระในการทํางานมีค่า � = .767 ซึ่งค่าความเช่ือมั่นของแบบวัดทุกตัวแปรมีค่าเกิน
จุดตัด (cut-off point) แสดงให้เห็นถึงความเช่ือมั่นของแบบวัด (Kline, 1999) 

 3.2.2 การศึกษาหลัก (main study)  

  1) การเก็บข้อมูล  

  หลังจากที่มีการทําการทดสอบก่อนการศึกษาหลัก (pretest) ไปแล้วน้ัน ผู้วิจัยได้แก้ไขข้อ
คําถามในแบบวัดอีกเล็กน้อยเพ่ือให้ผู้ตอบมีความเข้าใจมากย่ิงขึ้น เน่ืองจากพนักงานโรงแรมคือกลุ่มเป้าหมาย
ในการศึกษาของงานวิจัยน้ี ผู้วิจัยจึงเร่ิมต้นกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่งจดหมายพร้อมตัวอย่าง
แบบสอบถามไปยังผู้ อํานวยการฝ่ายบุคคลของโรงแรมในเขตภาคกลาง ซึ่งส่วนใหญ่อยู่ในกรุงเทพฯ 
ประจวบคีรีขันธ์ เพชรบุรี กาญจนบุรี เพ่ือขออนุญาตแจกแบบสอบถามให้พนักงานในโรงแรม เมื่อได้รับการ
ตอบรับว่าให้เก็บข้อมูลได้ผู้วิจัยจึงเอาแบบสอบถามไปให้ฝ่ายทรัพยากรบุคคลของทุกโรงแรมท่ีตอบรับเข้าร่วม
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ศึกษาวิจัย โดยผู้วิจัยได้ทิ้งแบบสอบถามให้กับโรงแรมทั้งหมด 425 ชุดไว้ประมาณ 1 อาทิตย์ก็กลับไปเก็บ
แบบสอบถามกลับ ซึ่งสุดท้ายได้แบบสอบถามกลับมาทั้งหมดจํานวน 353 ชุด คิดอัตราตอบกลับได้ร้อยละ 83 

2) กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างของการศึกษาครั้งน้ีคือ พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม หรือพนักงานที่
ติดต่อปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง โดยงานวิจัยน้ีเลือกเฉพาะพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมที่ให้บริการ
ลูกค้าชาวต่างชาติเท่าน้ัน ดังน้ันแผนการสุ่มตัวอย่างของการศึกษาจึงเป็นแผนการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(purposive sampling method) เ น่ืองจากงานวิจัย น้ีใ ช้การวิเคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modelling) ในการทดสอบแบบจําลอง (conceptual model) ผู้วิจัยจึงปฏิบัติตาม
คําแนะนําของนักวิชาการ เช่น Bagozzi and Yi (2012) ที่กล่าวว่าจํานวนกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 100 หรือ
มากกว่า 200 ก็จะเหมาะสมสําหรับการวิเคราะห์สมการโครงสร้างซึ่งสอดคล้องกับ Kline (2010) ที่แนะนําว่า
กลุ่มตัวอย่างจํานวน 200 หรือมากกว่าจะมีความเหมาะสมกับแบบจําลองที่ค่อนข้างซับซ้อน นอกจากน้ี Yuan 
(2010) กล่าวว่าจํานวนที่ดีและเหมาะสมสําหรับสมการโครงสร้างจะอยู่ประมาณ 300-400 ดังน้ันในงานวิจัยน้ี
มีกลุ่มตัวอย่างจํานวน 353 คนจึงถือว่ามีความเหมาะสม 

  3) แบบสอบถามและแบบวัด 

   3.1 แบบสอบถาม 

  แบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนน้ีพนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องตอบ

คําถามและให้ข้อมูลที่เป็นรายละเอียดส่วนตัว เช่น เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ในการทํางาน 
ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามทัศนคติของพนักงานบริการส่วนหน้าเก่ียวกับความรู้สึกขณะ

ทํางาน ปัจจัยเชิงเหตุและผลกระทบ รวมถึงพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 
 3.2 แบบวัด 
ตัวแปรทุกตัวที่อยู่ในแบบจําลองใช้แบบวัดที่นักวิชาการได้นําไปทดสอบในงานวิจัยที่ผ่านมา

เรียบร้อยแล้ว ซึ่งงานวิจัยน้ีได้นําเอาแบบวัดเหล่าน้ันมาและได้ทํากระบวนการปรับข้ามวัฒนธรรมแล้วซึ่งแบบ
วัดประกอบด้วย 
 แบบวัดความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกใช้สําหรับการวัดระดับความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้า แบบวัดพัฒนาขึ้นโดยChu et al., (2006) ในต้นฉบับมีข้อคําถาม
ทั้งหมด 10 ข้อ แต่ในงานวิจัยน้ีเลือกเฉพาะข้อคําถามที่สอดคล้องกับการศึกษา ผู้วิจัยจึงตัดข้อคําถามเหลือ 6 
ข้อ ตัวอย่างของข้อคําถาม “ฉันแสดงพฤติกรรมที่ตรงกันข้ามกับสิ่งที่ฉันรู้สึก”“ฉันแสดงพฤติกรรมที่ตรงกัน
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ข้ามกับสิ่งที่ฉันรู้สึก” และใช้มาตรวัด 5 ระดับ โดยระดับที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 หมายถึง 
เห็นด้วยอย่างย่ิง  

 แบบวัดความพยายามในการแสดงความรู้สึกแบบวัดน้ีใช้วัดระดับความพยายามของพนักงานในการ
แสดงความรู้สึกหรืออารมณ์ออกมาในขณะปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าชาวต่างชาติ ผู้ที่พัฒนาแบบวัดน้ีคือ Chu et 
al., (2006) มี 5 ข้อคําถาม ตัวอย่างของข้อคําถามคือ “ฉันพยายามปรับความรู้สึกภายในของฉันให้สอดคล้อง
กับความรู้สึกที่ฉันต้องแสดงต่อลูกค้า”“ฉันพยายามที่จะยับย้ังความรู้สึกที่แท้จริงของฉัน”แบบวัดน้ีใช้มาตรวัด 
5 ระดับ โดยระดับที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง  

 ความมีอิสระในการทํางาน แบบวัดน้ีใช้วัดขอบเขตที่องค์กรให้อิสระในการทํางานแก่พนักงาน แบบวัด
น้ีปรับปรุงมาจาก Hackman and Oldham (1975)มีข้อคําถามทั้งหมด 5 ข้อ ตัวอย่างของข้อคําถามคือ “ฉัน
สามารถตัดสินใจในเรื่องงานได้ตามท่ีเห็นสมควร” และ “ฉันมีอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละสถานการณ์
ตามความเหมาะสม”แบบวัดน้ีใช้มาตรวัด 5 ระดับ โดยระดับที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 
หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง  

 กฎการแสดงความรู้สึกแบบวัดกฎการแสดงความรู้สึกใช้สําหรับวัดขอบเขตที่องค์กรต้องการให้
พนักงานขององค์กรแสดงความรู้สึกที่เป็นมิตรย้ิมแย้มต่อลูกค้า รวมถึงขอบเขตที่องค์กรต้องการให้พนักงาน
ยับย้ังหรือเก็บความรู้สึกเชิงลบเอาไว้โดยไม่แสดงต่อลูกค้า แบบวัดน้ีปรับปรุงมาจาก Brotheridge and 
Grandey (2002)มีข้อคําถามทั้งหมด 7 ข้อ ตัวอย่างของข้อคําถามคือ “องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะทําให้
ลูกค้ารู้สึกดี”และ “องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะยับย้ังอารมณ์ที่ไม่ดีและไม่แสดงอารมณ์เสียใส่ลูกค้า”แบบ
วัดน้ีใช้มาตรวัด 5 ระดับ โดยระดับที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง  

 พฤติกรรมสร้างสรรค์แบบวัดพฤติกรรมสร้างสรรค์ใช้วัดขอบเขตพฤติกรรมการทํางานอย่างสร้างสรรค์
ของพนักงานบริการส่วนหน้าในบริบทของการบริการ แบบวัดน้ีปรับปรุงมาจาก Janssen (2000)โดยได้ตัดข้อ
คําถามที่เก่ียวกับส่งเสริมความคิดของพนักงานจํานวน 4 ข้ออกไปเน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นบริบทของการ
บริการ จึงมีข้อคําถามทั้งหมด 5 ข้อตัวอย่างของข้อคําถามได้แก่ “ ฉันมักจะหาหนทางใหม่ๆในการแก้ปัญหา” 
และ “ฉันมักจะจะทบทวนความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆอยู่เสมอ”แบบวัดน้ีใช้มาตรวัด 5 ระดับ โดยระดับที่ 1 
หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 ความอ่อนล้าทางอารมณ์แบบวัดความอ่อนล้าทางอารมณ์ใช้วัดความสึกอ่อนล้าของพนักงานบริการใน
การให้บริการลุกค้าชาวต่างชาติ แบบวัดน้ีปรับปรุงมาจากMaslach and Jackson (1981)มีข้อคําถามทั้งหมด 
7 ข้อ ตัวอย่างของข้อคําถามคือ “ฉันรู้สึกว่าต้องใช้พลังมากกว่าปกติในการทํางาน เมื่อให้บริการลูกค้า 
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ชาวต่างชาติ” และ “ฉันรู้สึกอึดอัดเวลาที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ”แบบวัดน้ีใช้มาตรวัด 5 ระดับ โดยระดับ
ที่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

  4) ตัวแปรควบคุม (Control variables) 

 การศึกษาวิจัยน้ีนําเอา ตัวแปรเพศ และตัวแปรระยะเวลาการทํางานในองค์กร (Tenure) 
เป็นตัวแปรควบคุมเพ่ือให้โมเดลมีความสมบูรณ์มากย่ิงขึ้น เน่ืองจากงานบริการส่วนใหญ่มักจะมีความเหมาะสม
กับผู้หญิงเพราะมีความเอาใจใส่ ย้ิมแย้ม แจ่มใส แต่ในความเป็นจริงก็มีผู้ชายที่ทําหน้าที่ในการบริการด้วย แต่
อารมณ์และความรู้สึกในการเผชิญกับลูกค้าจะต่างกัน เช่นการศึกษาที่ผ่านมาของ Turnipseed(1994)พบว่า
เพศที่ต่างกันมีผลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ต่างกัน ระยะเวลาการทํางานในองค์กร หมายถึงระยะเวลาท่ี
พนักงานทํางานในองค์กรต้ังแต่เข้ามาจนถึงปัจจุบันในตําแหน่งใดๆก็ตาม 

 5) การตรวจสอบแบบวัด (Scale evaluations) 

 ก่อนที่จะทําการทดสอบแบบจําลองสมการโครงสร้าง (structural equation modelling) ผู้วิจัยได้
ประเมินความเที่ยงตรงของการวัดด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: 
CFA) ผลพบค่านํ้าหนักองค์ประกอบ(factor loadings) ของทุกตัวแปรอยู่ระหว่าง .50 - .90 ซึ่งเป็นค่านํ้าหนัก
ที่ยอมรับได้ และมีบางตัวแปร เช่น ความพยายามในการแสดงความรู้สึกมีค่านํ้าหนักองค์ประกอบตํ่ากว่า .50 
ข้อคําถามในข้อน้ันจะถูกตัดไป ค่านํ้าหนักองค์ประกอบยืนจะถูกนําไปคํานวณหาค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัด
ได้ (Average Variance Extracted) และค่าความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) เพ่ือหาค่า
ความเที่ยงตรงของตัวแปรต่อไป นอกจากน้ีค่านํ้าหนักขององค์ประกอบได้ถูกนําไปคํานวณหาค่าความเช่ือมั่น
ของตัวแปร (composite reliability) แสดงให้เห็นว่าแบบวัดของทุกตัวแปรมีค่าความเช่ือมั่นอยู่ระหว่าง .82 - 
.90 ซึ่ง Bagozzi and Yi (2012) กล่าวว่าไม่มีกฎเกณฑ์ตายตัวที่บอกว่าค่า composite reliability ควรเป็น
เท่าไหร่ แต่ควรใช้จุดตักที่ .70 เป็นมาตรฐาน นอกจากทดสอบองค์ประกอบยืนยันแล้ว ผู้วิจัยได้ประเมินความ
สอดคล้องของโมเดล (measurement model) ซึ่งผลการคํานวณหาค่าความเหมาะสมของโมเดลการวัดที่

สร้างขึ้นพบว่าโมเดลมีความเหมาะสมในระดับดีมากโดยมีค่าความเหมาะสมดังน้ี Model fit statistics: χ2 = 

880.24, df = 434; χ2/df = 2.02, RMR = .066, GFI = .90, IFI = .930, TLI = .919, CFI = .930, RMSEA 
= .054. ผลของการวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยันแสดงในตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 : ข้อคาํถาม, ค่าความเชื่อม ัน่, และผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบยืนยนั 

Scale items                                                 Standardised                  Composite    
                                                                                                  Loading             Reliability  
 

กฎการแสดงความรู้สึก 0.87  
1. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตร .777 
    และยิม้แย้มแจ่มใส 
2. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดี .909 
3. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะบริการและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง .841 
   คล่องแคล่วและกระตือรือร้น  

4. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะแสดงอารมณ์เชิงบวกต่อลูกค้า .685 
5. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะยับย้ังอารมณ์ที่ไม่ดีและ .598 
ไม่แสดงอารมณ์เสียใสลู่กค้า 
6. ฉันถูกคาดหวังจากองค์กรของฉันว่า ฉันจะไม่แสดงความโกรธหรือ .508 
    แสดงการดูถูกลูกค้าขณะทํางาน 

ความมีอิสระในการทาํงาน 0.82 
1. ฉันมีอิสระอย่างเต็มที่ในการตัดสินใจว่าจะให้บริการอย่างไร .749 
2. ฉันมีอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละสถานการณ์ตามความเหมาะสม .954 
3. ฉันมีอิสระในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงาน .600 
4. ฉันสามารถตัดสินใจในเรื่องงานได้ตามท่ีเห็นสมควร .609 

ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรูส้ึก       0.90 
1. ฉันแสร้งแสดงความรู้สึกให้เหมาะสมกับงานที่ฉันทํา .744 
2. ฉันต้องปกปิดความรู้สึกทีแ่ท้จริงของฉัน .761 
3. ฉันต้องแสดงความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึกที่แท้จริง .800 
4. ฉันเสแสร้งแสดงความรู้สกึออกมาขณะพูดคุยกับลูกค้า .824 
5. ฉันแสดงพฤติกรรมที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึก      .747 
6.ฉันแกล้งทําเป็นอารมณ์ดีเวลาที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า .807 
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ตารางที่ 3.1 : ข้อคาํถาม, ค่าความเชื่อม ัน่, และผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบยืนยนั (ต่อ) 
 
Scale items                                    Standardized                  Composite 
                                                                                               Loading                      
Reliability  
 
ความพยายามในการแสดงความรู้สึก 0.88 
1. ฉันต้องระวังเรื่องพฤติกรรมที่แสดงออกมากย่ิงขึ้น โดยเฉพาะตอน .757 
    ที่ฉันต้องแสดงความรู้สึกที่ตรงข้ามกับความรู้สึกที่แท้จริง 
2. ฉันพยายามที่จะยับย้ัง (เก็บ) ความรู้สึกทีแ่ท้จริงของฉัน .787 
3. ฉันพยายามปรับความรู้สึกภายในของฉันให้สอดคล้องกับความรู้สึก .785 
    ที่ฉันต้องแสดงต่อลูกค้า 
4. ฉันพยายามแสดงความรู้สกึตามที่องค์กรของฉันต้องการให้แสดง .719 

ความอ่อนล้าทางอารมณ ์ 0.84 
1. ฉันรูส้ึกเหน่ือยล้า เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ .619 
2. ฉันรูส้ึกว่าต้องใช้พลังมากกว่าปกติในการทํางาน  .646 
3. ฉันรูส้ึกเคร่งเครียดเมื่อต่ืนขึ้นมาตอนเช้า .519 
4. ฉันรูส้ึกหมดแรงในการทํางาน  .775 
5. ฉันรูส้ึกว่าฉนัต้องทํางานของตนเองมากข้ึน  .756 
6. ฉันรูส้ึกตึงเครียดกับการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ .781 

พฤติกรรมสร้างสรรค ์ 0.85 
1. ฉันมกัจะหาหนทางใหม่ๆในการแก้ปัญหา .546 
2. ฉันมกัจะมีแนวคิดใหม่ๆสําหรับการแก้ปัญหาที่ยุ่งยาก .656 
3. ฉันมกัจะคน้หาวิธีการทํางาน เทคนิค หรือเคร่ืองมือแบบใหม่ๆ .837 
4. ฉันมกัจะเปลี่ยนความคิดสร้างสรรค์ให้เป็นประโยชน์ต่อการทํางาน .872 
5. ฉันมกัจะจะทบทวนความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆอยู่เสมอ .752 

Model fit statistics: χ2 = 880.24, df = 434; χ2/df = 2.02, RMR = .066, GFI = .90, IFI = .930, TLI = 
.919, CFI = .930, RMSEA = .054. 
Notes:  ตัวแปรทุกตัววัดด้วยมาตรวัด 5 ระดับ 
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6) การประเมนิความเที่ยงตรง (Assessing validity) 
  การประเมินความเที่ยงตรงของตัวแปรเป็นการประเมินหรือตรวจสอบว่าแบบวัดของแต่ละ
แต่ละตัวแปรมีความแตกต่างกัน (Fornell and Larker, 1981) ดังน้ันในการศึกษาครั้งน้ีจึงมีการตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงของตัวแปรด้วยการหาค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average variance extraction: AVE) 
และค่าความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant validity) 
   6.1) ค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average variance extraction: AVE)  
  ค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้(AVE) ใช้สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาใน
ส่วนของความตรงเชิงลู่เข้า (convergent validity) ซึ่งวัดค่าเฉล่ียของความแปรปรวนของตัวแปรสังเกตที่ถูก
อธิบายโดยตัวแปรแฝง โดยที่ค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้มีค่ามากกว่า .5 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรน้ันมี
ความตรงเชิงลู่เข้า (convergent validity) ที่ดี (Fornell and Larker, 1981; Hair et al., 2010) ค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนที่สกัดได้คํานวณได้จากสมการต่อไปน้ี 

AVE   =       ∑ [λi2] 
∑[λi2]+∑[Var(εi)] 

ในตารางที่ 3.2 ได้แสดงค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) และค่าความเที่ยงตรงเชิงจําแนก 
(Discriminant validity) จากตารางค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้มีค่าอยู่ระหว่าง .50 - .60 ซึ่งค่าของตัว
แปรทั้งหมดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ จากค่าน้ันแสดงให้เห็นว่าค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของข้อคําถามในแต่ละตัว
แปรมีค่ามากกว่าร้อยละ 50 

ตารางท่ี 3.2: ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ และค่าความเที่ยงตรงเชิงจําแนก 

 AVE 1 2 3 4 5 6 
ED .609 .781      
EEFF .581 .351** .762     
DR .537 -.034 .307 .730    
JA .550 .073 .268** .301** .742   
EE .500 .409** .214** -.142** .089 .700  
EIB .551 .093 .416** .451** .407** .022 .742 

Note: ** p<.01, * p<.05 
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   6.2) ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant validity) 

 ในการหาค่าความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant validity) จะใช้วิธีการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนที่สกัดได้กับค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง 2 ตัวแปร Fornell and Larker (1981) กล่าว
ว่ารากที่สองของค่าเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) ควรจะมีค่ามากกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง 
2 ตัวแปร ในตารางที่ ….. ได้แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของแต่ละตัวแปร ผู้วิจัยได้ใส่ค่ารากที่สอง
ของค่าเฉล่ียความแปรปรวนไว้ในช่องของตารางตามทแยงมุมเพ่ือเปรียบเทียบกับค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของ
ตัวแปรทั้งหมด จากผลในตารางพบว่าค่าความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาหรือค่ารากที่สองของค่าเฉล่ียความ
แปรปรวน (AVE) ของตัวแปรทั้งหมดมีค่าอยู่ระหว่าง .70 - .78 ซึ่งมีค่าเกิน .50 และมีค่ามากกว่าค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของ 2 ตัวแปร 

  7) การวิเคราะห์ข้อมูล 

 เน่ืองจากการศึกษาครั้งน้ีมุ่งทดสอบความสัมพันธ์ทางตรงของตัวตัวแปรและทดสอบแบบจําลองตาม
สถานการณ์หรือตัวแปรกํากับ ดังน้ันการวิเคราะห์ข้อมูลจึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือการวิเคราะห์เส้นทาง (path 
analysis) ของแบบจําลองซึ่งจะใช้แบบจําลองสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling) และการ
วิเคราะห์ตัวแปรกํากับโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเพ่ือทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ (Moderator 
regression) 

   7.1) แบบจําลองสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling)  

 ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรจากกรอบแนวคิดของการศึกษานี้ จะใช้การทดสอบ
แบบจําลองสมการโครงสร้าง (SEM) เน่ืองจากเป็นสถิติที่ใช้อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเป็นเส้นตรง 
โดยที่สามารถทดสอบแบบจําลองที่ประกอบด้วยหลายตัวแปรในคร้ังเดียว ซึ่งในหลักการจะช่วยการลดค่า
ความคลาดเคลื่อนและมีความแตกต่างจากวิเคราะห์สมการถดถอย (Byrne, 2010) โดยเฉพาะอย่างย่ิง
แบบจําลองสมการโครงสร้างเหมาะสมที่จะใช้ทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย 

 ในการทดสอบแบบจําลองโครงสร้างน้ันโมเดลหรือกรอบแนวคิดของงานวิจัยทั้งโมเดลจะถูกกําหนด
ด้วยดัชนีความสอดคล้องของโมเดล ซึ่งดัชนีแต่ละตัวจะเป็นตัวกําหนดว่าโมเดลที่สร้างขึ้นสอดคล้องหรือ
สัมพันธ์กับข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาอย่างไร (McDonald and Ho, 2002) โมเดลท่ีสอดคล้องเกิดขึ้นเมื่อ
ค่าไคสแคว์ (�2) ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ (Bagozzi and Yi, 2012) ดัชนีตัวอ่ืนๆที่ Bagozzi and Yi (2012) 
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แนะนําก็คือ RMSEA (root mean square error of approximation), NNFI หรือ TLI (Tucker and Lewis 
index), GFI (Goodness of fit index), CFI (Comparative fit index) 

   7.2 การวิเคราะห์การถดถอยเพ่ือทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ (Moderator regression) 

 ตัวแปรกํากับ (Moderator) เป็นตัวแปรที่ช่วยทําให้ความสัมพันธ์ของตัวแปรต้นและตัวแปรตามมี
ความสัมพันธ์ที่รุนแรง (เข้มแข็ง) หรือมีความสัมพันธ์ทิ่อ่อน (เบา) ลง (Baron and Kenny, 1986) แนวคิดของ
การทดสอบผลปฏิสัมพันธ์แสดงในภาพที่ 3.1 

 

   ตัวแปรอิสระ 

   ตัวแปรกํากับ                          ตัวแปรตาม 

  ตัวแปรอิสระ X ตัวแปรกํากับ 

 ภาพที่ 3.3  : แนวคิดการทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ 

 ปรับปรุงมาจาก Baron and Kenny (1986) 

 

ในการทดสอบผลปฏิสัมพันธ์Howell et al., (1986) แนะนําว่าตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการทดสอบผลปฏิสัมพันธ์
ต้องทําการเปลี่ยนสเกลค่าเฉลี่ย (mean centered) ให้อยู่ในรูปของค่าเบ่ียงเบนเพ่ือลดปัญหาความสัมพันธ์
ของตัวแปรอิสระแล้วก็นําตัวแปรต้นมาคูณกับตัวแปรกํากับเกิดเป็นตัวแปรปฏิสัมพันธ์ขึ้น เมื่อได้แล้วก็นําเข้า
โมเดลสมการถดถอยที่ 1 ซึ่งมีตัวแปรอิสระ และตัวแปรกํากับด้วย และดูค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) 
หลังจากน้ันทดสอบโมเดลท่ี 2 โดยการเพ่ิมตัวแปรปฏิสัมพันธ์เข้าไป แล้วดูค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) ว่า
เปลี่ยนแปลงหรือไม่ และดูค่านัยสําคัญทางสถิติ (significance level)ถ้าผลออกมามีนัยสําคัญทางสถิติ
หมายความว่าผลการปฏิสัมพันธ์สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามได้
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บทที่ 4 

ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 

 ก่อนการศึกษาหลัก หรือการศึกษาเชิงปริมาณในงานวิจัยน้ีได้ทําการศึกษาเชิงคุณภาพก่อน โดย
วัตถุประสงค์ของการศึกษาเชิงคุณภาพเพ่ือต้องการเข้าใจในบริบทอย่างแท้จริงและลึกซึ้งว่าการแสดงความรู้สึก
ขณะทํางานเป็นอย่างไรเมื่อต้องบริการลูกค้าชาวต่างชาติ ซึ่งข้อมูลที่ออกมาจากการสัมภาษณ์เชิงลึกได้ถูก
ทบทวนเป็นตัวแปรและถูกนําไปใส่ในกรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ในบทน้ีจะแสดงผลการวิจัยเชิง
คุณภาพ รวมถึงการแสดงการคําพูดอ้างอิงจากผู้ให้ข้อมูลการสัมภาษณ์  

4.1 ข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นพนักงานบริการส่วนหน้าของร้านอาหาร พนักงานโรงแรม พนักงานธนาคาร 
พนักงานนวดแผนไทย พนักงานสปา จํานวน 15 คน เป็นเพศชาย 4คน เพศหญิง 11 คน อายุอยู่ระหว่าง 18 – 
33 ปี จบการศึกษาระดับมัธยมจํานวน 7 คน และการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 8 คน พนักงานบริการ
ทั้งหมดมีประสบการณ์ในการทํางานบริการอยู่ระหว่าง 1 – 12 ปี 

4.2 ผลการวิจัย 

ลักษณะลูกค้าชาวต่างชาติและความต้องการในการบริการ 

 ลูกค้าชาวต่างชาติที่พนักงานบริการส่วนหน้าให้บริการแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่คือ ลูกค้าในแถบ
เอเชีย ประกอบด้วย ชาวจีน เกาหลี ญี่ปุ่น มาเลย์เซีย และลูกค้าในแถบยุโรป ได้แก่ เยอรมัน ฝรั่งเศสอังกฤษ 
ฟินแลนด์ สวีเดน รัสเซียโดยที่พนักงานบริการส่วนหน้าจะใช้วิธีการสังเกตและฟังภาษาพูดว่าเป็นภาษาของ
ชาติใด ซึ่งถ้าหากเป็นชาวยุโรป พนักงานบริการจะเรียกว่า ฝรั่ง และยากที่จะทราบว่าเป็นชาติใด บางครั้งจะใช้
วิธีการสังเกตจากภาษาพูดและพนักงานต้องมีความรู้พ้ืนฐานของภาษานั้นมาก่อน เช่น  

“จะฟังลูกค้าพูดค่ะ อย่างเค้าพูด อะไร “บ่งชู้ว” ก็จะมาจากฝร่ังเศส อะไรอย่างน้ีค่ะ ถ้ารัสเซียก็ “ปรี
เวียส” อะไรแบบนี้ค่ะ” 

(พนักงานร้านนวดแผนไทย ผู้หญิง อายุ 29 ปี) 
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ความแตกต่างในความต้องการการรับบริการ 
ลูกค้าชาวต่างชาติมีความต้องการในการรับบริการที่หลากหลาย ลูกค้าที่เป็นชาวยุโรปมักจะต้องการ

ให้พนักงานบริการดูแลเอาใส่ใจตนเอง ดังเช่น พนักงานต้อนรับของโรงแรมแห่งหน่ึงอธิบายว่า 

“ลูกค้าต่างชาติ เช่น ยุโรป เค้าชอบให้เราใส่ใจ แต่ถ้าเป็นคนไทยเค้าจะแบบไม่ค่อยยุ่ง ลูกค้าต่างชาติ
เค้าจะชอบที่แบบว่าเราถามเค้า เออ วันน้ีแบบ you ไปไหนมา วันน้ี you ไปเล่น กอล์ฟ you เป็น
ยังไงบ้างอะไรอย่างน้ีค่ะ” 

(พนักงานต้อนรับโรงแรม หญิง อายุ 22 ปี) 

 ลูกค้าฝรั่งบางคนต้องการการบริการที่ถูกต้อง และจะไม่พอใจหากผู้ให้บริการบริการผิดพลาด เช่น 
พนักงานร้านกาแฟชงกาแฟผิดเน่ืองจากเข้าใจผิดคิด เช่นตัวอย่างของพนักงานร้านกาแฟแห่งหน่ึงเล่าให้ฟังว่า 

“เคยรับออเดอร์กาแฟมาผิดอะค่ะ  แก้วเอสเปรสโซมันจะมีแก้วเล็กใช่มั้ยคะ แล้วก็มันจะมีอีกอย่าง
หน่ึงคือ เอสเปรสโซคอนพาน่า จะมีนมโปะหน้า แล้วฝร่ังพูดให้เขาไม่เข้าใจอะค่ะ เขาพูดว่า เอสเปรส
โซ แล้วก็ขอนมนิดนึง ก็เลยคิดว่านมแยกอะค่ะ คือพอทําไปให้ เขาก็ลุกขึ้นโวยทันทีว่า เขาไม่ได้กิน
แบบนี้ ใช่คือ เขาจะกินเอสเปรสโซคอนพาน่า คือมีนมโปะข้างบนไปเลย เป่านมร้อนโปะข้างบนเลย
ค่ะ”  
       (พนักงานร้านกาแฟ หญิง อายุ 27 ปี) 

 พนักงานร้านนวดแผนไทยเล่าให้ผู้วิจัยฟังว่าลูกค้าฝรั่งแถบยุโรปบางครั้งจะคาดหวังในการบริการสูงซึ่ง
เมื่อมีการส่งมอบการบริการแล้วไม่ได้ตรงตามที่ลูกค้าคาดหวังก็จะแสดงออกอย่างชัดเจนว่าไม่พอใจ ดังเช่น  

“ถ้าลูกค้าไม่พอใจการที่นวดลูกค้าบางทีแบบเค้าก็ไม่ถูกใจเค้าอะไรอย่างน้ีค่ะแต่เค้าก็จะไม่ทน 
เพราะว่าต่างชาติน่ีเค้าก็คือจะแสดงออกเลยค่ะไม่พอใจก็คือไม่พอใจก็จะบางทีก็เดินออกจากร้านไป
เลย” 

(พนักงานบริการร้านนวดแผนไทย ผู้หญิง อายุ 30 ปี) 

การแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 

 ผลการวิจัยของการศึกษานี้สอดคล้องกับวรรณกรรมที่ผ่านคือ การแสดงความรู้สึกขณะทํางานของ
พนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ แบ่งได้ 3 รูปแบบคือ 

1) การแสดงความรู้สึกที่ไม่ตรงกับความรู้สึกภายในพนักงานบริการส่วนหน้ามักจะตระหนักถึงหน้าที่
ของงานบริการโดยที่ส่วนใหญ่มองว่าลูกค้าคือคนสําคัญดังน้ันต้องบริการลูกค้าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ
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ถึงแม้ว่าในใจของพนักงานเองจะรู้สึกไม่อยากบริการ เบ่ือ โกรธ โมโห แต่เมื่อไปแสดงตัวต่อหน้าลูกค้าแล้วก็
ต้องทําหน้าที่ด้วยการย้ิมซึ่งเป็นนิสัยของคนไทยอยู่แล้ว ดังตัวอย่างเช่น พนักงานให้บริการรับทําวีซ่า เล่าให้ฟัง
ว่า 

“ในใจก็คิดว่าก็รอซักหน่อยไม่ได้เหรอวะ เค้าก็มีปัญหากันทั้งหมดน่ันแหละ เค้าก็รอกันทั้งน้ัน
แหละ……แต่ก็ย้ิมไป เพราะมันเป็นหน้าที่ อย่างที่บอกไปตอนแรก คือเราสมควรที่จะ บริการเค้า ให้
เค้าพึงพอใจ” 

(พนักงานบริการรับทําวีซ่า ผูห้ญิง อายุ 23 ปี) 

“วันน้ันเป็นลูกค้าฝรั่ง หนูก็จะย้ิมก่อนเลย แต่พอบริการไป ใจหนูก็โอ้ย อะไรวะยากจังอะไรอย่างน้ี 
แบบถ้าเกิดสมมติมันเยอะ มันต้องประสานงานกับคนนู้นคนน้ีอะไรอย่างน้ี ก็คือบางทีหนูก็ไม่ได้
อยากจะย้ิมไปตาม หนูไม่ได้ปรับอารมณ์แบบ ก็คือ ข้างในไม่ได้ย้ิมไงก็คือข้างใน เมื่อไหร่จะเสร็จว้า
อะไรอย่างน้ี” 

(พนักงานธนาคาร ผู้หญิง อายุ 32 ปี) 

2) การปรับความรู้สึกภายในท่ีสอดคล้องกับการแสดงออกเป็นการปรับความรู้สึกภายในและ
แสดงออกอย่างเหมาะสมพนักงานบางคนจะรับรู้ว่างานบริการน้ันสิ่งสําคัญคือการทําให้ลูกค้าพึงพอใจ ดังน้ัน
การบริการจึงเป็นหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติอยู่แล้ว และควรออกมาจากใจที่แท้จริง โดยเฉพาะพนักงานบริการใน
โรงแรมจะได้รับการฝึกอบรมให้แสดงความรู้สึกสอดคล้องกับความรู้สึกของตนเอง ดังเช่น พนักงานในโรงแรม
ท่านหน่ึงกล่าวว่า 

“เราก็เหมือนๆ ยินดีต้อนรับๆ ก็คือเหมือนถา้หน้าย้ิมอย่างเดียวมันก็เหมือนเป็นหุ่นมากกว่านะคะ 
ดิฉันคิดว่า ย้ิมมันต้องมาจากข้างในนะคะ”  

(พนักงานต้อนรับโรงแรม ผู้หญิง อายุ 33 ปี) 

 พนักงานต้อนรับของอีกโรงแรมหน่ึงบอกกับผู้วิจัยว่าถ้าตนเองพร้อมให้บริการแล้ว การบริการน้ันก็จะ
มาจากใจจริงๆโดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

“มีรถว่ิงเข้ามา เราก็ต้องดูแล้วว่า อะ รถลูกค้าเช็คอินรึเปล่านะ ถ้าลูกค้าเช็คอินเราก็เดินไปเลย เดินไป
ที่ลานจอดรถเปิดประตูลูกค้า แบบ Welcome to ……….หัวหิน นะคะ อะไรอย่างน้ี แล้วก็เดินเข้ามา 
แล้วก็เชิญเค้าน่ังค่ะตอนบริการก็ย้ิมนะคะเพราะว่าเราแบบ เหมือนถ้าใจเราไม่ย้ิมเราก็จะไม่เดินเข้าไป
ถ้าเกิดว่าเราเดินเข้าไปโอเคเราพร้อมบริการลูกค้าแล้วค่ะ” 

(พนักงานต้อนรับโรงแรม ผู้หญิง อายุ 24 ปี) 
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3) การแสดงความรู้สึกที่รู้สึกจริงๆออกมาตามปกติแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าจะเผชิญกับลูกค้าที่
หลากหลาย และในบางสถานการณ์ที่พนักงานบริการไม่สามารถที่จะควบคุมหรือปรับความรู้สึกจากภายในได้ 
ก็จําเป็นจะแสดงความรู้สึกที่แท้จริงออกมา  

“……..อยู่คนเดียว คือห้องมันจะเป็นห้องเล็กๆค่ะ เหมือนเป็นตู้ๆ ที่แบบเข้าได้แบบ แค่คนเดียว
อะไรอย่างน้ี คือหนูจุกอกมาก หนูทําอะไรไม่ถูก หนูจะร้องไห้ค่ะ มันโกรธด้วยแล้วมันก็ ในใจหนู
ถามว่าแบบทําไมเค้าต้องทําขนาดนี้แล้วหนูก็ถามเค้าไปเลยว่าทําไมทํากับหนูแบบนี้หน้าหนูน่ิง
มากเค้าก็พูดว่าก็เพราะว่ามันเป็นลายเซ็นของเค้าเค้าถึงต้องทําแบบนี้ไม่เช่ือแบบดูสิ และเค้าก็
หยิบปากกาขึ้นมาเซ็นทั้งแผ่น”  

(พนักงานประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ ผู้หญงิ อายุ 23 ปี) 

ปัจจัยภายในองค์กร(Organizational factors) ที่ส่งผลต่อการแสดงความรู้สึก 

 ตามปกติแล้วองค์กรจะมีบทบาทสําคัญในการเลือกวิธีการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงาน
บริการส่วนหน้า เน่ืองจากธุรกิจบริการมีเป้าหมายในการตอบสนองต่อความพึงพอใจและความต้องการของ
ลูกค้าเพราะน่ันหมายถึงผลตอบแทนท่ีองค์กรจะได้รับ องค์กรจึงต้องกําหนดมาตรฐานสําหรับพนักงานในการ
แสดงออกต่อลูกค้า ซึ่งพนักงานเองก็ถือว่าเป็นตราสินค้าขององค์กรและเป็นผู้ที่ทําหน้าที่ติดต่อกับลูกค้า
โดยตรง 

กฎการแสดงความรู้สึก 

 ธุรกิจบริการแบบทุกประเภทจะมีกฎระเบียบ หรือ มาตรฐานที่ให้พนักงานบริการได้ปฏิบัติเพ่ือให้ทุก
คนแสดงออกเหมือนๆกัน สําหรับงานบริการกฎพ้ืนฐานที่พนักงานบริการต้องปฏิบัติตามอยู่เสมอคือ การ
ต้อนรับที่พร้อมด้วยรอยย้ิมบนใบหน้า และการแสดงออกที่พร้อมจะให้บริการอย่าเต็มที่ ดังน้ันกฎการแสดง
ความรู้สึกที่องค์กรกําหนดไว้ จึงเป็นเหตุให้พนักงานจะเลือกใช้วิธีการแสดงความรู้สึกจากการสัมภาษณ์
พนักงานบริการส่วนหน้า พนักงานจํานวน 12 คนกล่าวว่าองค์กรจะมีกฎให้ปฏิบัติเวลาที่ต้องบริการลูกค้าดังที่
พนักงานร้านสปาได้กล่าวว่า 

“พ่ีเจ้าของร้านเขาก็บอกพนักงานทุกคนว่าต้องย้ิม ต้องต้อนรับ ต้องแจกใบปลิวร้าน ต้องสวัสดี  
อะไรอย่างน้ีค่ะ” 

(พนักงานร้านสปา ผู้หญิง อายุ 28 ปี) 
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 การให้บริการที่มีแต่ลูกค้าชาวต่างชาติ โดยเฉพาะร้านบาร์เบียร์ เจ้าของร้านจะค่อนข้างเข้มงวดต่อการ
บริการของพนักงานบริการมากเน่ืองจากมองว่าลูกค้าชาวต่างชาติคือบุคคลที่ทําให้รายได้ของร้านเกิดขึ้นดังน้ัน
พนักงานต้องทําให้ลูกค้าเหล่าน้ันพึงพอใจมากที่สุด ดังเช่นพนักงานอธิบายว่า  

“เจ้าของร้านจะ Strict มากเลย เขาจะบอกว่า อย่าหน้าบ้ึง ต้องคุยกับแขกดีๆนะ ถ้าอันไหนไม่เข้าใจก็
ย้ิมไว้ก่อน แล้วก็ เออ ค่อยมาถาม แต่ถ้าอยากรู้จริงๆก็ค่อยมาถาม แล้วก็เอาใจด้วยวิธีการน่ังด้วย ชวน
คุย พูดเล่น” 

(พนักงานบริการร้านอาหาร ผู้ชายอายุ 24 ปี) 

การให้อิสระในการทํางาน 

 ในทางตรงกันข้ามกับกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กร การให้อิสระในการทํางานแก่พนักงาน 
พนักงานบริการก็จะมีอิสระให้แก้ปัญหา ตัดสินใจ หรือจัดการว่าจะให้บริการอย่างไรซึ่งส่งผลต่อการแสดง
ความรู้สึกของพนักงานในขณะทํางานด้วยดังที่พนักงานร้านกาแฟเล่าให้ฟังว่า 

“พ่ีผู้จัดการเขาให้อิสระหนูในการทํางาน เค้าไม่มาคุม บางทีถ้าลูกค้าสั่งแล้วเราไม่เข้าใจ ทําผิด หนูก็
เททิ้งแล้วทําให้ลูกค้าใหม่ได้เลย……..ไม่มีใครว่า เพราะหนูต้องตัดสินใจตอนน้ันเลย” 

(พนักงานร้านกาแฟ หญิง อายุ 27 ปี) 

 อีกตัวอย่างหน่ึงเป็นพนักงานรับทําวีซ่าในบริษัทแห่งหน่ึงที่ต้องบริการลูกค้าชาวต่างชาติอย่างต่อเน่ือง
ตลอดทั้งวัน แต่องค์กรก็จะให้อิสระในการตัดสินใจบางเรื่องที่จําเป็นต้องติดต่อกับหน่วยงานอ่ืนๆโดยที่ไม่ต้อง
รายงานหัวหน้างานก่อน 

 “อ๋อ คือถ้าอันน้ีก็ ขึ้นอยู่กับแต่ละสถานการณ์ ถ้าอย่างบางกรณีที่ลูกค้าเก็บลายน้ิวมือไม่ได้  เรา
สามารถตัดสินใจได้ว่า จะส่งกลับไปทางสถานทูตแบบน้ันเลย คือแจ้งทางสถานทูตไปว่าเก็บลายน้ิวมือ
ไม่ได้จริงๆ กับอีกอย่างหน่ึงคือ เค้าอาจะถอนเอกสาร ถอนเอกสารคือถอนวีซ่า ขอย่ืนวีซ่า และกับอีก
อันหน่ึงคือ เก็บไปเรื่อยๆจนกว่าจะได้ อันน้ันคือเค้าให้เราตัดสินใจเอง ให้เราเป็นคนแจ้งทางสถานทูต
ไปเอง ว่า ลูกค้าท่านเน่ีย เก็บลายน้ิวมือไม่ได้นะ” 

(พนักงานบริการรับทําวีซ่า ผูห้ญิง อายุ 23 ปี) 
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นโยบายเรื่องการต่อว่าของลูกค้า 

 องค์กรธุรกิจบริการหลายๆแห่งเน้นและให้ความสําคัญกับการต่อว่า (Complaint) ของลูกค้าอย่าง
มากเน่ืองจากการต่อว่าแสดงถึงความล้มเหลวของการบริการและประสิทธิภาพขององค์กร และขณะเดียวกันก็
ส่งผลต่อรายได้ของธุรกิจอีกด้วย องค์กรเลยมีความเข้มงวดและให้ความสนใจเร่ืองการต่อว่าของลูกค้าเป็น
พิเศษ และด้วยพนักงานบริการส่วนหน้าคือคนที่ต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ดังน้ันภาระน้ีจึงตกอยู่ที่พนักงาน 
ซึ่งจากการสัมภาษณ์พนักงานบริการส่วนหน้า พวกเขามักจะกลัวการต่อว่าของลูกค้ามากเพราะจะส่งผล
กระทบต่อตัวพวกเขาด้วยแน่นอน ดังตัวอย่างเช่น 

“ใช่ บางทีก็สุ่มเข้าเลย เพราะว่าล่าสุดที่เจอคือ เค้า complain ไปใน mail ครับ ไม่ได้ complain ใน
หน้าเพจ ก็แบบว่า สามารถมาสุ่มดูได้เลยว่า คือพนักงานคุณเป็นยังไง อาหารของคุณอร่อยนะครับ แต่
พนักงานแย่มาก ทํานองเน่ีย ก็เลยแบบกลัวนิดนึง เข้ามาถ้าเกิดเจอแบบ จะๆ เราก็จะโดนใช่มั้ย ตรง
น้ันใน mail อาจจะไม่ใช่เราแต่ถ้าเกิดเข้ามาจะๆ เจอเรา ก็เราอาจจะโดน เค้าอาจจะคิดว่าเป็นเรา 
และอีกอย่างเค้าก็ดูกล้อง” 

(พนักงานร้านอาหาร ผู้ชาย อายุ 28 ปี) 

ปัจจัยส่วนบุคคล (Individual factors) ที่เก่ียวข้องกับการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 

 พนักงานบริการส่วนหน้าที่ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า พวกเขาเองมีลักษณะและพฤติกรรมที่พร้อมจะทํางาน
บริการโดยเฉพาะเมื่อให้บริการชาวต่างชาติ ซึ่งมีพนักงาน 4-5 คนที่เช่ือว่าตนเองมีความคิดสร้างสรรค์และ
แสดงออกด้วยพฤติกรรม และบางคนบอกว่าตนเองพร้อมที่จะเรียนรู้สิ่งต่างๆรอบตัว รวมถึงการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าได้อย่างดี 

พฤติกรรมสร้างสรรค์ 

“อย่างงานคริสต์มาส แขกอะครับ ถ้าสมมติเราใส่ชุดพนักงานเสิร์ฟธรรมดาอย่างน้ี มันดูแบบว่า คือเรา
เป็นแขกเราก็อยากถ่ายรูปกับพนักงาน ผมก็เลยบอกว่า เอ่อ ออกความเห็นไปว่า ถ้าสมมติเราใส่แบบ
เน่ีย ผู้หญิงก็ใส่เป็นชุดซานต้ี แล้วผู้ชายเป็น แซนตาครอส แล้ว แต่เราเป็นพนักงานบริการแล้วเราใส่
เน่ีย มันเป็นการเหมือนกับว่าดึงดูด แบบอยากที่จะมาแบบ ถ่ายรูปด้วย มันเหมือนเป็น เมมโมร่ีของ
แขกซึ่งอย่างน้อยถ้าจําแบรนด์โรงแรมไม่ได้ อย่างน้อยก็จําเราได้ว่า เออ เราถ่ายรูปน้ีกับเด็กคนน้ี กับ
คนๆไว้อะไรอย่างเง้ีย เน่ีย ผมก็เสนอเค้าอย่างน้ี” 

(พนักงานฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมในโรงแรม ผู้ชาย อายุ 25 ปี) 
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ทักษะทางจิตวิทยาและความสามารถในการเรียนรู้ 

“จริงๆแล้วมันอาจจะไม่ได้เป็นหน้าที่ แต่ผมคิดว่าผมต้องจําว่า ป้าคนน้ีมาอีกแล้วอะ ลุงคนน้ีมาอีก
แล้วเว้ย  ถ้าสมมติเราจําได้แล้ว เราก็จะเข้าไปทักทายเหมือนเค้าก็รู้สึกดีใจที่เราจําเค้าได้ ถ้าเราทํา
บ่อยๆลูกค้าก็จะรู้สึกดีกับเราด้วยครับ”  

                                                                             (พนักงานโรงแรม ผู้ชาย อายุ 25 ปี) 

ปัจจัยที่เก่ียวกับลูกค้า 

 การให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติพนักงานต้องเผชิญกับความหลากหลายของลูกค้าอย่างมาก เช่น 
ลูกค้าบางคนอาจสร้างปัญหาให้กับพนักงาน บางคนแสดงความไม่พอใจ บางคนแสดงความก้าวร้าวใส่ เป็นต้น 

ลูกค้าก้าวร้าว 

“คือหนูไม่อยากบริการแล้วค่ะ เพราะว่าเค้าเหว่ียงแรงมาก I want beef บางทีเค้าแบบ โยนเมนูอะไร
อย่างน้ีอะ” 

      (พนักงานร้านอาหารฟาสต์ฟูด ผู้หญิง อายุ 27 ปี) 

“ตอนมาอยู่ห้องคืนค่ะ หนูต้องดูลายเซ็นฝรั่ง เวลาเซ็น ให้เซ็นตอนแรกชอบเซ็นแบบ เซ็นชุ่ยๆอะ เซ็น
แบบขอไปที แล้วพอให้มาเซ็นอีกที มันก็คือไม่เหมือนไง พอมันไม่เหมือนเราก็ให้เงินไม่ได้ หนูก็บอกให้
เค้าเซ็นใหม่ แค่พูดคําว่า Sign again please ครั้งเดียวเท่าน้ันแหละ หยิบพาสปอร์ตมาเขว้ียงใส่หน้า
หนู ควักทุกบัตรในกระเป๋า บัตรเครดิตเค้าอะ โยนๆใส่หน้าหนูหมดเลย หนูจะร้องไห้อะ หนูจุกอกมาก
เลยอะ หนูจะโกรธ” 

(พนักงานประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ ผู้หญงิ อายุ 23 ปี) 

ลูกค้าที่เป็นมิตร 

 นอกจากที่พนักงานบริการส่วนหน้าต้องเผชิญกับลูกค้าที่สร้างปัญหาแล้ว แต่ก็ยังคงมีลูกค้า
ชาวต่างชาติที่เป็นมิตรกับพนักงานและแสดงออกถึงความเข้าใจในการบริการ ซึ่งทําให้พนักงานรู้สึกดีและมี
กําลังใจในการที่จะทํางานต่อ พนักงานประชาสัมพันธ์ท่านหน่ึงได้เล่าให้ฟังว่าตนเองให้บริการลูกค้าชาวยุโรป
ท่านหน่ึงแต่มีปัญหาเร่ืองลายเซ็นเพ่ือเอามัดจําคืน แต่ลูกค้าเซ็นตัวใหญ่เต็มแผ่นทับข้อความอ่ืนๆหมดเลย 
พนักงานบริการรู้สึกโกรธแต่ก็ทําอะไรไม่ได้ แต่ก็มีลูกค้าญี่ปุ่นท่านหน่ึงซึ่งเป็นคิวถัดไปและเห็นเหตุการณ์
ทั้งหมดได้ให้กําลังใจเธอดังน้ี 
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“คนหลังจากคนน้ันอะ เป็นคนญี่ปุ่น แล้วเค้าพูดใส่หนูว่า He is very idiot คนญี่ปุ่นพูดคําน้ีใส่หนู 
แล้วก็หัวเราะให้หนู บอกว่า don’t worry you made a good job เค้าบอกหนูทําดีแล้ว เค้าพูด
อย่างน้ีใส่หนูค่ะ หนูทํางานต่อได้เลย คนญี่ปุ่นพุดใส่หนู จากเมื่อก้ีหนูเฟลไปแล้วนะ หนูจุกหนูจะ
ร้องไห้หนูจะร้องไห้กว่าเดิมอีก หนูรู้สึกว่า เออว่ะ มันมีคนที่เข้าใจเรา “ 

(พนักงานประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ ผู้หญงิ อายุ 23 ปี) 

การรับรู้ค่านิยม วัฒนธรรมของชาวต่างชาติและผลกระทบ 

 วัฒนธรรมหน่ึงที่พนักงานบริการส่วนหน้าพูดถึงมากที่สุดเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ คือเรื่องของ
ภาษาเน่ืองจากพนักงานบางคนอาจจะยังไม่สามารถใช้ภาษาของลูกค้าได้อย่างคล่องแคล่ว พนักงานจะรู้สึกอาย
เมื่อต้องสื่อสารเพราะมองว่าเป็นหน้าที่ของตนเองในการบริการด้วย ซึ่งพนักงานต้อนรับของโรงแรมแห่งหน่ึง
เล่าให้ผู้วิจัยฟังว่า 

“เวลาที่ลูกค้ามา แล้วเราพูดภาษาเขาไม่ได้ จะอายมาก…..อายทั้งลูกค้าแล้วก็เพ่ือนร่วมงานด้วย แต่
อายลูกค้ามากกว่า เพราะลูกค้าคือเค้า เค้าเสียเงินมาต้ังเยอะ เพ่ือจะมาพักที่โรงแรมแล้วก็อยากได้
บริการที่ดีที่สุดอะค่ะ แล้วก็ถ้าเราเป็นผู้ที่ให้บริการกับเค้าแล้วเราไม่โอเค เราไม่สามารถคุยโต้ตอบหรือ
ช่วยเหลือเค้าได้อะไรอย่างน้ี มันรู้สึกว่า อืม น่าอายจังเลย กับเพ่ือนร่วมงานก็มีบ้าง” 

(พนักงานต้อนรับโรงแรม ผู้หญิง อายุ 33 ปี) 

ในขณะการให้บริการก็จะมีสถานการณ์ที่ลูกค้าชาวต่างชาติไม่สามารถจะใช้ภาษากลางอย่าง
ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับพนักงานบริการได้ก็อาจจะทําให้พนักงานบริการไม่สามารถส่งมอบการบริการ
ให้กับลูกค้าได้ตามท่ีลูกค้าคาดหวัง 

“เพราะว่าบางทีลูกค้าบางคนก็พูดอังกฤษไม่ได้เค้าก็จะพูดแต่ภาษาบ้านเค้าแล้วเราก็ไมเ่ข้าใจแล้ว 
เค้าก็ไม่เข้าใจเรา เวลาเราพูดภาษาอังกฤษออกไป เค้าจะได้นิดหน่อย ถามว่าโอเคม้ัย เค้าก็จะโอเค ที่ 
จริงมันอาจจะไม่โอเคก็ได้ค่ะ” 

(พนักงานบริการร้านนวดแผนไทย ผู้หญิง อายุ30 ปี) 

 พนักงานบริการมีความจําเป็นต้องรู้เรื่องค่านิยม วัฒนธรรมของลูกค้าที่มาจากหลากหลายพ้ืนที่ในโลก
ด้วย หรืออย่างน้อยที่สุดก็เป็นค่านิยมแบบทั่วไป เช่น งานบริการในร้านอาหาร พนักงานเสิร์ฟก็ต้องรู้เรื่อง
วัฒนธรรมการรับประทานอาหารของลูกค้าด้วย ว่าชอบอย่างไร ชอบอะไรบ้าง รวมถึงลักษณะการทานด้วย ซึ่ง
พนักงานบริการส่วนใหญ่ที่ให้สัมภาษณ์จะบอกว่าตนเองจําเป็นต้องทราบ ดังที่พนักงานร้านอาหารฟาสต์ฟูด 
ได้อธิบายให้ฟังไว้ดังน้ี 
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“จําเป็นอย่างมากค่ะ อย่างเช่น อาหาร ซุป อะไรอย่างน้ีค่ะ ห้ามออกหลังอาหารจานหลัก พวกอาหาร
รองท้องก็ออกก่อน เค้าเป็นประเพณีเค้าเลย” 

(พนักงานร้านอาหารฟาสต์ฟูด ผู้หญิง อายุ 27 ปี) 

นอกจากน้ีพนักงานจะรับรู้ค่านิยมของลูกค้าชาวต่างชาติที่ตนเองต้องติดต่อด้วย ในบางครั้งพฤติกรรม
ของลูกค้าชาวต่างชาติก็อาจจะสร้างปัญหาให้กับพนักงานบริการด้วย แต่ด้วยความที่เป็นพนักงานบริการและ
แขกคือลูกค้าคนสําคัญ ทําให้พนักงานเองก็ไม่สามารถจะทําอะไรไม่ได้มาก 

“วัฒนธรรมของคนจีนที่แบบว่า เวลาไปไหนมาไหน เสียงดังมาก อาจจะเป็นวัฒนธรรมของเค้าที่แบบ
ว่าเค้าเสียงดังแต่เราก็ไม่เข้าใจว่าแบบ เอ้าคุณไม่รู้เหรอว่าคุณมาอยู่เมืองไทย คุณมาอยู่โรงแรม คุณไม่
ควรเสียงดัง ไม่ได้อะไรอย่างน้ี ….. คือเค้าจะเป็นคนที่ค่อนข้างแบบเลอะเทอะ มันจะมีแจกันดอกไม้ 
กินแอปเป้ิลเสร็จก็เอาไปใส่ในแจกันก็ทําอะไรไม่ได้ ก็คือแขกเดินไปแล้วเราก็ถึงไปเดินเก็บมาค่ะ” 

(พนักงานต้อนรับโรงแรม ผู้หญิง อายุ 24 ปี) 

ผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 

 จากการแสดงความรู้สึกขณะทํางานทั้งแสดงความรู้สึกอย่างแท้จริง แสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้อง 
หรือการใช้ความพยายามในการแสดงความรู้สึกพนักงานบริการต้องใช้พลัง (Resources) ที่มีอยู่ในร่างกาย
อย่างมากซึ่งส่งผลกระทบต่อสุขภาวะทั้งทางร่างกายและจิตใจ เช่น พนักงานอาจเกิดความอ่อนล้าทางอารมณ์
ได้เน่ืองจากต้องใช้อารมณ์ในการแสดงความรู้สึก  

เหน่ือย เบ่ือ อ่อนล้าทางอารมณ์ 

 เมื่อพนักงานบริการส่วนหน้าต้องแสดงความรู้สึกขณะทํางาน ซึ่งอารมณ์ที่แสดงอาจจะไม่สัมพันธ์กับ
ความรู้สึกที่แท้จริงภายในใจตนเอง รวมถึงการที่จะประสบกับสถานการณ์บางอย่างที่ไม่พึงปรารถนาอาจจะทํา
ให้พนักงานเกิดความรู้สึกเบ่ือ เหน่ือย อ่อนล้า และไม่อยากจะทํางานแบบน้ันอีก จากการสัมภาษณ์พนักงาน
บริการหลายคนที่รู้สึกหมดแรง ดังตัวอย่างของพนักงานร้านอาหารและพนักงานต้อนรับในโรงแรมข้างล่างน้ี 

“หนูย้ิม แต่ตอนน้ันใจหนูแป้วไปแล้ว…..เหน่ือยล้า แล้วก็เบ่ือด้วยตรงที่ว่าทําไม เจอแต่ลูกค้าแบบน้ี 
อะไรอย่างง้ี บางทีมาก็เฟรนลี่มาก จนโอ้โห ดูแบบ ไอ้น่ีมาก อะไรก็ได้ แต่บางคนทําไมถึงเร่ืองเยอะจัง 
อะไรอย่างน้ี ทั้งที่ของหมดแต่จะกิน บางที ก็คุยไปเค้าไม่รู้เรื่องแต่ชาวต่างชาติอะ ถ้าเราบริการเค้าดี 
เค้าก็ดี กับเรามากนะ” 

(พนักงานร้านอาหารฟาสต์ฟูด ผู้หญิง อายุ 27 ปี) 
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“สีหน้าปกติ ย้ิมแย้มแต่ใจอะไม่รู้สึกไม่ดีด้วยโมโหมากที่เราคุยกันไม่รู้เรื่อง ในเมื่อเราคุยภาษาเดียวกัน 
เราคุยกันไม่รู้เรื่อง เราตกลงกันไม่รู้เรื่อง ในเรื่องที่คนอ่ืนสามารถที่จะทําแทนได้ ที่ไม่ใช่จําเป็นต้องเป็น
หนู ณ โมเม้นต์น้ันลําบากบอกเลยว่าเหนื่อยมากหมดเร่ียวหมดแรง ไม่อยากทํางานต่อ บางทีอยากให้
เวลามันหมดๆ แบบ เมื่อไหร่จะ สิบโมงครึ่ง จะได้หมดเวลา” 

(พนักงานต้อนรับโรงแรม ผู้หญิง อายุ 26 ปี) 

 จากผลการสัมภาษณ์เชิงลึกน้ีผู้วิจัยได้นําผลวิจัยไปใช้ร่วมกับการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับการ
แสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการและนําเสนอแบบจําลอง (proposed model) สําหรับใน
ศึกษาในการศึกษาเชิงปริมาณต่อไป โดยเฉพาะอย่างย่ิงตัวแปรเรื่องพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าผู้วิจัยได้นําไปเป็นตัวแปรกํากับสําหรับความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการทํางานและความไม่
สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกและความพยายามในการแสดงความรู้สึก และความสัมพันธ์ระหว่างกฎการ
แสดงความรู้สึกและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกและความพยายามในการแสดงความรู้สึก 
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บทที่ 5 

ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

 ในบทน้ีผู้วิจัยจะเร่ิมต้นด้วยการรายงานผลการศึกษาที่เป็นข้อมูลเชิงพรรณนาซึ่งประกอบไปด้วย 
ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปร และความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปร ต่อจากน้ันจะเป็นการนําเสนอผลการทดสอบแบบจําลองสมการโครงสร้าง หรือการทดสอบสมมติฐาน 
และท้ายที่สุดเป็นการรายงานผลการปฏิสัมพันธ์ของตัวแปรกํากับ 

5.1 ข้อมูลเชิงพรรณนา  

 ในส่วนน้ีเป็นการอธิบายถึงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ
ตัวแปร และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  
ตารางที่ 5.1 ขอ้มูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

     ความถี่    ร้อยละ  
เพศ       
หญิง 226  64.0 
ชาย 127  36.0 

อายุ(ปี) 
ตํ่ากว่า21   17   4.8 
21-30 179   50.7 
31-40 110  31.2 
41-50   30    8.5 
51-60   14    4.0 

มากกว่า 60     3         .8 

การศึกษา 
มัธยมต้น    11       3.1  
มัธยมปลาย    56        15.9 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ/ขั้นสูง                       32        9.1 
ปริญญาตรี และสูงกว่า                              254   71.9 
Total      353  100 
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5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากตารางที่ 5.1  ผู้ตอบแบบสอบซึ่งเป็นพนักงานบริการส่วนหน้าที่มปีระสบการณ์ในการให้บริการ
ลูกค้าชาวต่างชาติมีจํานวน 353 คน เป็นผูช้าย 127 คน (36%) เป็นผู้หญิง 226 คน (64%) ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญม่ีอายุระหว่าง 21-30 ปี (51%) รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี (31%) แสดงให้เห็นว่าพนักงาน
บริการส่วนหน้าที่ต้องทําหน้าที่ในการบริการชาวต่างชาติส่วนใหญ่จะมีอายุระหว่าง 2 1-4 0  ปี สว่นระดับ
การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือการศึกษาต้ังแต่ระดับปริญญาตรีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 7 2 

 5.1.2การวิเคราะห์ระดับของตัวแปร 

จากข้อมูลทีได้จากการตอบแบบสอบถามของพนักงานบริการส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมในแถบภาค
กลางจํานวน 353 คน ผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของตัวแปรทั้งหมดสําหรับการศึกษา
ครั้งน้ี ซึ่งแสดงอยู่ในตารางที่ 5.2 – 5.7 

ตารางที่ 5.2 ระดับของความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 

ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรูส้ึก ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ฉันแสร้งแสดงความรู้สึกให้เหมาะสมกับงานที่ฉันทํา 2.94 1.23 ปานกลาง 
ฉันต้องปกปิดความรู้สึกที่แทจ้ริงของฉัน 3.10 1.10 ปานกลาง 
ฉันต้องแสดงความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึกที่
แท้จริง 

3.12 1.16 ปานกลาง 

ฉันเสแสร้งแสดงความรู้สึกออกมาขณะพูดคุยกับลูกค้า 2.86 1.21 ปานกลาง 
ฉันแสดงพฤติกรรมที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึก      3.00 1.17 ปานกลาง 
ฉันแกล้งทําเป็นอารมณ์ดีเวลาที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 3.11 1.21 ปานกลาง 

รวม 3.02 1.18 ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 5.2 แสดงให้เห็นว่าระดับของการแสดงความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกของ
พนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และทุกข้อคําถามมี
ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.86 – 3.12  
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ตารางที่ 5.3 ระดับของความพยายามในการแสดงความรู้สึก 

ความพยายามในการแสดงความรู้สึก ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ฉันต้องระวังเรื่องพฤติกรรมที่แสดงออกมากย่ิงขึ้น 
โดยเฉพาะตอนที่ฉันต้องแสดงความรู้สึกที่ตรงข้ามกับ
ความรู้สึกที่แทจ้ริง 

3.64 1.08 สูง 

ฉันพยายามท่ีจะยับย้ัง (เก็บ) ความรู้สึกที่แทจ้ริงของฉัน 3.55 1.09 สูง 
ฉันพยายามปรับความรู้สึกภายในของฉันให้สอดคล้อง
กับความรู้สึกทีฉ่ันต้องแสดงต่อลูกค้า 

3.61 1.04 สูง 

ฉันพยายามแสดงความรู้สึกตามที่องค์กรของฉันต้องการ
ให้แสดง 

3.65 1.08 สูง 

รวม 3.61 1.07 สูง 
 

จากตารางที่ 5.3 แสดงให้เห็นว่าระดับของการแสดงความพยายามในการแสดงความรู้สึกของพนักงาน
บริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติโดยรวมอยู่ในระดับสูง และทุกข้อคําถามมีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 
3.55– 3.65 ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกจะพบว่าพนักงานบริการส่วนหน้า
เลือกที่จะใช้ความพยายามในการแสดงความรู้สึกสูงกว่า 
 

ตารางที่ 5.4 ระดับของกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กร 

กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กร ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะให้บริการลกูค้าด้วย
ความเป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใส 

4.18 1.01 สูง 

องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดี 4.28 .92 สูง 
องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะบริการและปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้าอย่างคล่องแคล่วและกระตือรือร้น 

4.25 .96 สูง 
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องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะแสดงอารมณ์เชิงบวก
ต่อลูกค้า 

4.28 .88 สูง 

องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะยับย้ังอารมณ์ที่ไม่ดีและ
ไม่แสดงอารมณ์เสียใสลู่กค้า 

4.18 .97 สูง 

ฉันถูกคาดหวังจากองค์กรของฉันว่า ฉันจะไม่แสดงความ
โกรธหรือแสดงการดูถูกลูกค้าขณะทํางาน 

4.13 .95 สูง 

รวม 4.21 .94 สูง 
 

จากตารางที่ 5.4 แสดงให้เห็นว่าระดับของกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรที่เป็นนโยบายให้กับ
พนักงานบริการส่วนหน้าแสดงเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติโดยรวมอยู่ในระดับสูง และทุกข้อคําถามมี
ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.13 – 4.28 

ตารางที่ 5.5 ระดับของความมีอิสระในการทํางาน 

ความมีอิสระในการทาํงาน ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ฉันมีอิสระอย่างเต็มที่ในการตัดสินใจว่าจะให้บริการ
อย่างไร 

3.44 1.05 ปานกลาง 

ฉันมีอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละสถานการณ์ตาม
ความเหมาะสม 

3.56 1.02 สูง 

ฉันมีอิสระในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงาน 3.65 .97 สูง 
ฉันสามารถตัดสินใจในเรื่องงานได้ตามท่ีเห็นสมควร 3.67 .97 สูง 

รวม 3.58 1.00 สูง 
 

จากตารางที่ 5.5 แสดงให้เห็นว่าระดับของความมีอิสระในการทํางานที่องค์กรให้แก่พนักงานบริการ
เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติโดยรวมอยู่ในระดับสูง มีเพียงแค่ข้อคําถามที่ถามถึงอิสระในการตัดสินใจ
เท่าน้ันที่อยู่ในระดับปานกลาง และทุกข้อคําถามมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.44 – 3.67 
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ตารางที่ 5.6 ระดับของความอ่อนล้าทางอารมณ ์

ความอ่อนล้าทางอารมณ ์ ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ฉันรู้สึกเหน่ือยล้า เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 3.13 .97 ปานกลาง 
ฉันรู้สึกว่าต้องใช้พลังมากกว่าปกติในการทํางาน 3.22 .92 ปานกลาง 
ฉันรู้สึกเคร่งเครียดเมื่อต่ืนขึ้นมาตอนเช้า 3.11 1.50 ปานกลาง 
ฉันรู้สึกหมดแรงในการทํางาน 3.07 1.00 ปานกลาง 
ฉันรู้สึกว่าฉันต้องทํางานของตนเองมากขึ้น 3.26 1.01 ปานกลาง 
ฉันรู้สึกตึงเครียดกับการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 3.24 1.03 ปานกลาง 

รวม 3.17 1.07 ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 5.6 แสดงให้เห็นว่าระดับของความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อ
ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยทุกข้อคําถามมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.07 – 3.26 
 

ตารางที่ 5.7 ระดับของพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้า 

พฤติกรรมสร้างสรรค ์ ค่าเฉล่ีย  
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ฉันมักจะหาหนทางใหม่ๆในการแก้ปัญหา 3.83 1.00 สูง 
ฉันมักจะมแีนวคิดใหม่ๆสําหรับการแก้ปัญหาที่ยุ่งยาก 3.91 .83 สูง 
ฉันมักจะค้นหาวิธีการทํางาน เทคนิค หรือเคร่ืองมือแบบ
ใหม่ๆ  

3.83 .96 สูง 

ฉันมักจะเปลี่ยนความคิดสร้างสรรค์ให้เป็นประโยชน์ต่อ
การทํางาน 

3.90 .97 สูง 

ฉันมักจะจะทบทวนความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆอยู่เสมอ 3.87 1.02 สูง 
รวม 3.86 .95 สูง 
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จากตารางที่ 5.6 แสดงให้เห็นว่าระดับของพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้าในการ
ทํางานในองค์กรโดยรวมอยู่ในระดับสูงโดยทุกข้อคําถามมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.83 – 3.91 

5.2.3 ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 

 จากตาราง 5.2 ซึ่งแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในโมเดล 
แสดงให้เห็นว่าตัวแปรส่วนใหญ่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ P<.01ส่วนความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรควบคุมกับตัวแปรอ่ืนๆ พบว่า เพศ และอายุงานไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามอย่างความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ แต่อายุงานมีความสัมพันธ์กับ ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก (r = .21) ความมีอิสระในการ
ทํางาน (r = .14) ที่ค่านัยสําคัญทางสถิติ p<.01 และความพยายามในการแสดงความรู้สึก (r = .13) พฤติกรรม
สร้างสรรค์ (r = .11) ที่ระดับ p<.05 
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ตารางที่ 5.7 : ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

 

 

 

 

 

 

 

      หมายเหตุ N =353 เพศ เป็นตัวแปรหุ่น ถูกกําหนดให้มีค่า 2 ค่า (0 = เพศชาย, 1 = เพศหญิง) *p<.05, **p<.01 
 
 
 

 Mean SD 1 2 3 4 5 6 7 
1. เพศ 1.64 .480        
2. อายุงาน 4.86 5.54 -.086       
3. ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สกึ 3.02 .985 .022 .212**      
4. ความพยายามในการแสดงความรู้สึก 3.61 .890 .001 .134* .351**     
5. กฎการแสดงความรู้สึก 4.22 .759 .081 .035 -.034 .307**    
6. ความมีอิสระในการทํางาน 3.58 .830 .041 .140** .073 .268** .301**   
7. ความอ่อนลา้ทางอารมณ์ 3.17 .807 .094 .078 .409** .214** -.142** .089  
8. พฤติกรรมสร้างสรรค์ 3.87 .772 -.036 .112* .093 .416** .451** .407** .022 
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5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 5.2.1 ผลทดสอบแบบจําลองสมการโครงสร้าง 
 กรอบแนวคิดหรือโมเดลที่นําเสนอในงานวิจัยน้ีถูกทดสอบด้วยแบบจําลองสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling) ด้วยการประมาณค่าควรจะเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood fy
สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก และความพยายามในการแสดงความรู้สึก) อธิบายความแปรปรวนของตัวแปร
ตามหรือความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้าได้ถึงร้อยละ 24 และพบว่าความสอดคล้องของ

โมเดลท่ีสร้างขึ้นอยู่ในระดับที่ดีมาก โดยมีดัชนีช้ีวัดความสอดคล้องดังน้ีคือ 1) ค่าไคว์สแคว์สัมพัทธ์  χ 2(284) 

= 518.3(χ 2 /df = 1.82)อัตราสัดส่วนของไคว์สแคว์ต่อองศาอิสระคือ 1.82 ซึ่งถือว่าอยู่ในอัตราส่วนที่ดี
เ น่ืองจากอยู่ระหว่าง 2.0 ถึง 3.0 ดังที่ Tate (1998) แนะนํา 2) ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน GFI 
(Goodness of fit)  = .900, 3) ค่ารากของค่าเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน
RMR(standardized root mean square residual: standardized RMR)= .065, 4)ดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนเปรียบเทียบ CFI (Comparative fit index) = .951, IFI = .951, TLI = .944 5) ค่าดัชนีความ
สอดคล้องของโมเดลที่นักวิชาการแนะนําคือต้องมีค่าเข้าใกล้ 1 เพ่ือที่จะแสดงถึงความได้ดีเพียงใด (Byrne, 
2010) และ ค่ารากของค่าเฉลี่ยกําลังสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณRMSEA (Root mean square 
error of approximation)= .048 ซึ่งดัชนีน้ีนักวิชาการแนะนําว่าควรตํ่ากว่า .70 (Maesh et al., 2004) 
ตารางที่ 5.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

Path             Beta (ᵦ)       S.E.            C.R.     p 
 
Display rules Emotive dissonance       -0.101 0.075       -1.62 0.107 
Job autonomy Emotive dissonance 0.073 0.066 1.14 0.252 
Display rules  Emotive effort 0.228 0.067 3.63 0.000 
Job autonomy Emotive effort 0.209 0.059 3.28    0.001 
Emotive dissonance  Emotional exhaustion 0.394 0.058 5.33 0.000 
Emotive effort Emotional exhaustion 0.169 0.059 2.51 0.012 

display rules = กฎการแสดงความรูส้กึ   Job autonomy = การมอีสิระในการทาํงาน 
Emotive dissonance = ความไมส่อดคลอ้งในการแสดงความรูส้กึ  
Emotive dissonance = ความพยายามในการแสดงความรูส้กึ 
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Emotional exhaustion = ความอ่อนล้าทางอารมณ์  
 จากตารางที่ 5.8 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยน้ีจํานวน 6 สมมติฐาน ผลปรากฏว่า
ยอมรับสมมติฐานจํานวน 4 สมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี สมมติฐานที่ 1 การศึกษานี้ต้ังว่าสมมติฐาน
ที่ 1 ว่ากฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกขณะ
ปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติผลการทดสอบพบว่ากฎการแสดง

ความรู้สึกมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (β) = -
0.101 อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติมากกว่า 0.05(p> 0.05)ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐาน
ที่ 1ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรและความพยายามในการแสดง
ความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้า ผลพบว่ากฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิง

บวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (�) = 0.228 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05(p< 0.05) ดังน้ันจึง ยอมรับสมมติฐานที่ 2สมมติฐานที่ 3 ของงานวิจัยน้ีต้องการ
ทดสอบว่าความมีอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริการส่วนหน้าหรือไม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความมีอิสระในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (β) = 0.073อย่างไม่มีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติมากกว่า 0.05(p> 0.05) ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 3 การวิเคราะห์ความมี
อิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติตามสมมติฐานที่ได้ต้ังไว้พบว่า ความมีอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิง

บวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (�) = 0.209อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05(p< 0.05)ดังน้ันจึง ยอมรับสมมติฐานที่ 4การศึกษาครั้งน้ีผู้วิจัยต้องการทดสอบว่า
ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ของ
พนักงานบริการส่วนหน้าหรือไม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (�) = 0.394 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05(p< 0.05)ดังน้ันจึง ยอมรับสมมติฐานที่ 5และสุดท้ายผู้วิจัยต้ังสมมติฐานที่ 6 ว่า
ความพยายามในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงาน

บริการส่วนหน้าผลพบว่าเรายอมรับสมมติฐานที่ 6 ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (�) = 0.169 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05(p< 0.05) 
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5.2.2 ผลการทดสอบผลการปฏิสัมพันธ์ (Interaction effects) 

 ตัวแปรกํากับของการศึกษานี้คือพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้า ซึ่งในงานวิจัยจะ
ทดสอบการปฏิสัมพันธ์ดังน้ี 1) การปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์และกฎการแสดงความรู้สึกที่มีต่อ
ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 2) การปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์และความมีอิสระในการ
ทํางานที่มีต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 3) การปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์และกฎการ
แสดงความรู้สึกที่มีต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึกและ 4) การปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์
และความมีอิสระในการทํางานที่มีต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 

 สมมติฐานที่ 7 กล่าวว่าหากพนักงานบริการส่วนหน้าผู้ที่มีพฤติกรรมที่สร้างสรรค์สูงและ 

มีอิสระในการทํางานสูงด้วย เมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ พวกเขาจะเลือกวิธีการแสดงความรู้สึกขณะ
ทํางานแบบความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก (emotional dissonance) น้อยลงเมื่อเปรียบเทียบกับ
พนักงานผู้ที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า ซึ่งผลการทดสอบการปฏิสัมพันธ์พบว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์กํากับ
ความสัมพันธ์ระหว่างความอิสระในการทํางานและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ 
(β) = -.141อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05(p< 0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 7
ในขณะที่สมมติฐานที่ 8 งานวิจัยน้ีคาดหวังว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์จะกํากับความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดง
ความรู้สึกในการทํางานและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก โดยต้ังสมมติฐานว่าเมื่อพนักงานผู้ที่มี
พฤติกรรมสร้างสรรค์สูงและรับรู้ตามกฎขององค์กรสูงด้วยจะเลือกใช้การแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องมาก
ขึ้นเมื่อเทียบกับพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า ผลการปฏิสัมพันธ์พบว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์กํากับ
ความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึกและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ 
(β) = -.090 อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ (p> 0.05)จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 8 ซึ่งในแบบจําลองน้ีได้ใส่ตัวแปร
ควบคุมคือ อายุ และระยะเวลาในการทํางานของพนักงานบริการผลพบว่าตัวแปรทั้ง 2 มีความสัมพันธ์กับ
ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (β)= -.182, .332 ตามลําดับ อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p< 0.05) ผลการปฏิสัมพันธ์ของสมมติฐานที่ 7 และ 8 ดูได้จากตารางที่ 5.9 และภาพที่ 5.2 

 ในการศึกษาครั้งน้ีคาดเดาว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการส่วนหน้าก็ยังทําหน้าที่เป็นตัวแปร
กํากับระหว่างความสัมพันธ์ของความมีอิสระในการทํางานและความพยายามในการแสดงความรู้สึก รวมถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึกและความพยายามในการแสดงความรู้สึก ผลการทดสอบพบว่า
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์และกฎการแสดงความรู้สึกเท่าน้ันที่ส่งผลต่อความพยายามในการ
แสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ(β) = .519อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (p< 0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 10
ในขณะที่พฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการไม่ได้กํากับความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการทํางาน
และความพยายามในการแสดงความรู้สึกอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ(p>.05)ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ(�) = -.090 
จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 9 สําหรับในแบบจําลองน้ีตัวแปรควบคุมระยะเวลาในการทํางานของพนักงานบริการ
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ส่วนหน้าเท่าน้ันที่มีความสัมพันธ์กับความพยายามในการแสดงความรู้สึกด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (�) = .152 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (p< 0.05) ผลการปฏิสัมพันธ์ของสมมติฐานที่ 9 และ 10 ดูได้จากตารางที่ 5.10 และ
ภาพที่ 5.2 

ตารางที่ 5.9: ผลการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์และความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดง
ความรู้สึกที่ส่งผลต่อ ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 

ตัวแปรตาม:  
ความไม่สอดคล้องในการ
แสดงความรูส้กึ 

Model 1: ตัวแปรควบคุม 
 

Model 2: ตัวแปรอิสระ 
 

Model 3: การปฏิสัมพันธ ์
 

(a) ตัวแปรควบคุม β t sig β t sig β t sig 

อายุ -.183 -2.59 .005 -.185 -2.59 .005 -.182 -2.58 .005 

ระยะเวลาในการทํางาน .337 4.76 .000 .324 4.56 .000 .332 4.73 .000 

(b) อิทธิพลหลัก          

กฎการแสดงความรู้สึก    -.079 -1.33 .091 -.127 -2.10 .018 

ความมีอิสระในการทํางาน    .037 .648 .259 .048 .833 .203 

พฤติกรรมสร้างสรรค์    .105 1.71 .044 .072 1.17 .169 

(c) ผลการปฏิสัมพันธ ์          

JA*EIB       -.141 -2.48 .007 

DR*EIB       -.090 -1.54 .061 

 R2 = 5% R2 = 6% R2 = 9% 

 F = 11.75 F = 5.65 F = 6.02 
       R2 = 3% (9-6) 

 

หมายเหตุ 

JA = ความมีอิสระในการทํางาน 
DR = กฎการแสดงความรู้สกึ 
EIB = พฤติกรรมสร้างสรรค์ 
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ภาพที่ 5.1 แสดงการปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์กับการมีอิสระในการทํางานที่ส่งผลต่อความไม ่
              สอดคล้องในการแสดงความรู้สกึ 

 

 
 
ภาพที่ 5.2 แสดงการปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์กับกฎการแสดงความรู้สึกที่สง่ผลต่อความพยายาม   

ในการแสดงความรู้สึก 
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ตารางที่ 5.10: ผลการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์และความมีอิสระในการทํางาน และกฎการ
แสดงความรู้สกึที่ส่งผลต่อ ความพยายามในการแสดงความรู้สึก 

หมายเหตุ 

JA = ความมีอิสระในการทํางาน 
DR = กฎการแสดงความรู้สึก 
EIB = พฤติกรรมสร้างสรรค ์
 
 

 

 

 

 

ตัวแปรตาม:  
ความพยายามในการแสดง
ความรู้สึก 

Model 1: ตัวแปร
ควบคุม 
 

Model 1: ตัวแปรควบคุม 
 

Model 3: การปฏิสัมพันธ์ 
 

(a) ตัวแปรควบคุม β t sig β t sig β t sig 
อายุ -.006 -.080 .198 -.089 -1.29 .090 -.096 -1.46 .072 

ระยะเวลาในการทํางาน .138 1.91 .028 .142 2.16 .015 .152 2.32 .010 

(b) อิทธิพลหลัก          

กฎการแสดงความรู้สึก    .147 2.69 .003 .171 3.02 .001 

ความมีอิสระในการทํางาน    .090 1.72 .042 .111 2.06 .020 

พฤติกรรมสร้างสรรค์    .309 5.40 .000 -.233 -.895 .185 

(c) ผลการปฏิสัมพันธ ์          

JA*EIB       -.075 -1.418 .078 

DR*EIB       .519 2.11 .018 

 R2 = 1% R2 = 20% R2 = 21% 

 F = 3.21 F = 18.39 F = 13.96 

       R2 = 1% (21-20) 
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จากผลการศึกษาเชิงปริมาณ สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังน้ี 
ตารางที่ 5.11: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที ่1: กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงาน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2: กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
พยายามในการ แสดงความรูข้ณะปฏิบัติงาน  

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่3: ความมีอิสระในการทํางานมีอิทธิพลเชิงลบต่อความไม่
สอดคล้องในการแสดงความรู้ขณะปฏิบัติงาน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่4: ความมอีสิระในการทาํงานมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความ
พยายามในการแสดงความรูข้ณะปฏบิตังิาน  

ยอมรบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่5: ความไมส่อดคลอ้งในการแสดงความรูข้ณะปฏบิตังิานมี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความออ่นลา้ทางอารมณ์ของพนกังานบรกิารสว่น
หน้า 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที6่:ความพยายามในการแสดงความรูข้ณะปฏบิตังิานมี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความออ่นลา้ทางอารมณ์ของพนกังานบรกิารสว่น
หน้า 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่7: หากพนกังานบรกิารสว่นหน้าคนทีม่พีฤตกิรรมที่
สรา้งสรรคส์งูและมอีสิระในการทาํงานสงูดว้ย เมือ่ตอ้งใหบ้รกิารลกูคา้
ชาวต่างชาต ิพวกเขาจะเลอืกวธิกีารแสดงความรูส้กึขณะทาํงานแบบ
ความไมส่อดคลอ้งในการแสดงความรูส้กึ (emotional dissonance) 
น้อยลงเมือ่เปรยีบเทยีบกบัพนกังานทีม่พีฤตกิรรมสรา้งสรรคต์ํ่า 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่8: หากพนกังานบรกิารสว่นหน้าคนทีม่พีฤตกิรรมที่
สรา้งสรรคส์งูและรบัรูใ้นกฎการแสดงความรูส้กึขององคก์รสงู เมือ่ตอ้ง
ใหบ้รกิารลกูคา้ชาวต่างชาต ิพวกเขาจะเลอืกวธิกีารแสดงความรูส้กึขณะ
ทาํงานแบบความไมส่อดคลอ้งในการแสดงความรูส้กึ (emotional 
dissonance) มากกวา่พนกังานทีม่พีฤตกิรรมสรา้งสรรคต์ํ่า 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที ่9: ถา้พนกังานบรกิารสว่นหน้าคนทีม่พีฤตกิรรมที่
สรา้งสรรคส์งูและมอีสิระในการทาํงานสงูดว้ย เมือ่ตอ้งใหบ้รกิารลกูคา้
ชาวต่างชาต ิพวกเขาจะเลอืกวธิกีารแสดงความรูส้กึขณะทาํงานแบบ
ความพยายามในการแสดงความรูส้กึ (emotional effort) มากกวา่
พนกังานทีม่พีฤตกิรรมสรา้งสรรคต์ํ่า 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 
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ตารางที่ 5.11: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมตฐิานที ่10: หากพนกังานบรกิารสว่นหน้าคนทีม่พีฤตกิรรมที่
สรา้งสรรคส์งูและรบัรูใ้นกฎการแสดงความรูส้กึขององคก์รสงู เมือ่ตอ้ง
ใหบ้รกิารลกูคา้ชาวต่างชาต ิพวกเขาจะเลอืกวธิกีารแสดงความรูส้กึขณะ
ทาํงานแบบความพยายามในการแสดงความรูส้กึ (emotional effort) 
มากกวา่พนกังานทีม่พีฤตกิรรมสรา้งสรรคต์ํ่า 

ยอมรบัสมมตฐิาน 
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บทที่ 6 

สรุป และอภิปรายผลการศึกษา 

 ในบทน้ีผู้วิจัยได้นําเสนอสรุปผลการวิจัยพร้อมทั้งอภิปรายผลท่ีเกิดขึ้นด้วย นอกจากน้ีในบทน้ียังได้
นําเสนอประโยชน์เชิงวิชาการและเชิงการบริหารจัดการของผลการวิจัย รวมถึงข้อจํากัดของงานวิจัยและการ
ดําเนินการวิจัยในอนาคต 

6.1 อภิปรายผลการศึกษา 

 6.1.1 ผลการศกึษาเชิงคุณภาพ 

 การศึกษาเชิงคุณภาพของงานวิจัยน้ีใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานบริการส่วนหน้าจํานวน 15 คน 
ผลการสัมภาษณ์พบว่า พนักงานบริการส่วนหน้าในหลายๆอาชีพ เช่น พนักงานร้านอาหาร โรงแรม สปา นวด
แผนไทย ร้านกาแฟ ธนาคาร และอ่ืนๆ ได้ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติทั้งแถบเอเชีย ได้แก่ จีน มาเลเซีย เกาหลี 
ญี่ปุ่น และในแถบยุโรป ได้แก่ อเมริกา อังกฤษ  

 นอกจากน้ีผลการศึกษาพบว่า ในบริบทที่พนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติจะมี
ปัจจัยหลายๆ เกิดขึ้นรอบๆสถานการณ์น้ี ซึ่งสอดคล้องกับแบบจําลองการควบคุมอารมณ์ตนเองของพนักงาน
บริการของ Grandey (2000) ที่กล่าวว่า กระบวนการในการควบคุมอารมณ์ของพนักงานประกอบด้วย3 ส่วน 
คือตัวกระตุ้น (stimulation cues)ได้แก่ ระยะเวลาในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ความหลากหลายของลูกค้า ซึ่ง
สอดคล้องกับ Diefendorff et al., (2005) กฎการแสดงความรู้สึก รวมถึงปัจจัยที่เก่ียวกับองค์กร เช่น ความมี
อิสระในการทํางาน การสนับสนุนจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน ปัจจัยที่เป็นส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ความ
ฉลาดทางอารมณ์ และอารมณ์ความรู้สึกของพนักงาน 2) กระบวนการในการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน 
(Emotional Labor Process) ได้แก่ การแสร้งแสดงความรู้สึก (Surface acting) และการปรับความรู้สึก
ภายใน (Deep acting) และ 3) ผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึก(Consequences) ได้แก่ ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นกับ
ตัวพนักงานได้แก่ ความรู้สึกเบ่ือหน่ายต่อการทํางาน ความพึงพอใจในการทํางาน และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นกับ
องค์กร ได้แก่ ประสิทธิภาพขององค์กร และการลาออกของพนักงาน จากผลการศึกษาของงานวิจัยน้ีพบว่า
องค์กรธุรกิจบริการมักจะมีกฎการแสดงความรู้สึกให้พนักงานได้ปฏิบัติตาม และมีนโยบายเร่ืองการต่อว่า 
(complaint) ของลูกค้าทําให้ลูกค้ารู้สึกต้องระมัดระวังในการแสดงความรู้สึกอย่างมาก รวมถึงองค์กรมักจะให้
อิสระในการทํางาน เช่น พนักงานมีโอกาสในการตัดสินใจในสถานการณ์เฉพาะหน้า นอกจากน้ีปัจจัยส่วน
บุคคลพนักงานจะมีพฤติกรรมสร้างสรรค์ในการให้บริการ รู้จักแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ รวมถึงพนักงาน
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บางคนมีจิตวิทยาในการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติด้วย จากการสัมภาษณ์ปัจจัยที่เก่ียวกับลูกค้า เช่น ความ
ก้าวร้าวของลูกค้า และลูกค้าที่มีจิตดี ก็จะมีส่วนช่วยในการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ส่วนกระบวนการใน
การแสดงความรู้สึกขณะทํางาน พนักงานใช้วิธีการแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้อง ความพยายามในการ
แสดงความรู้สึก แสดงความรู้สึกอย่างแท้จริง และผลลัพธ์ของการแสดงความรู้สึก พนักงานบริการเมื่อแสดง
ความรู้สึกขณะทํางานแล้วบางสถานการณ์จะก่อให้เกิดความเบ่ือ เหน่ือยหน่าย ล้า หรือบางคร้ังไม่อยากทํางาน
ตรงน้ันเลย ซึ่งสิ่งปรากฏขึ้นจากการสัมภาษณ์ในการศึกษาครั้งนี้สอดคล้องกับแนวคิดการควบคุมอารมณ์
ความรู้สึกในการทํางานของ Grandey (2000) และ Diefendorffet al., (2005) 
 
6.1.2 ผลการศกึษาเชิงปริมาณ 

 งานวิจัยน้ีมุ่งศึกษาการแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้าเวลาที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 
โดยศึกษาจากพนักงานบริการส่วนหน้าที่ทํางานในธุรกิจโรงแรมในแถบภาคกลาง ซึ่งพบว่าผลการวิจัยส่วนใหญ่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ได้ต้ังไว้ มีเพียง 4 สมมติฐานที่ปฏิเสธสมมติฐาน ดังน้ันผู้วิจัยได้หาเหตุผลในการ
อธิบายผลเหล่าน้ันดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

  6.1.2.1ความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่มีต่อ
ความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก 
  ผลการศึกษาพบว่ากฎการแสดงความรู้สึกไม่ได้ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึก ซึ่งผลดังกล่าวสอดคล้องกับผลการศึกษาที่ผ่านมาของ Grandey (2003) และ Diefendorff et al., 
(2005)ที่ผลการศึกษาเป็นเช่นน้ีสามารถจะอธิบายได้ว่าโดยปกติแล้วองค์กรที่เป็นโรงแรมในเมืองท่องเที่ยวส่วน
ใหญ่จะต้องต้อนรับชาวต่างชาติอย่างสม่ําเสมอจึงมักต้องมีการฝึกอบรมมาตรฐานในการปฏิบัติงาน รวมถึง
ระเบียบขั้นตอนต่างๆให้กับพนักงานบริการส่วนหน้า(Pugh, 2001; Van and Krilk-Brown, 2006) ซึ่ง
กฎเกณฑ์หรือมาตรฐานที่พนักงานได้รับการฝึกอบรมได้แก่ การแสดงสีหน้าย้ิมแย้มแจ่มใสขณะให้บริการ หรือ
แสดงให้ลูกค้าเห็นว่ามีความพร้อมให้บริการ มีความเป็นมิตร การฝึกอบรม รวมถึงการสร้างความตระหนักใน
หน้าที่ของการบริการอาจทําให้พนักงานบริการส่วนหน้ารู้สึกว่าเป็นหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติและทําเป็นปกติทุกวัน 
ซึ่งสอดคล้องกับ Diefendorff et al., (2005) ที่กล่าวว่าเมื่อพนักงานรับรู้ถึงกฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวก 
เช่น ต้องแสดงออกอย่างไรบ้างน้ัน พนักงานจะใช้ความพยายามในการแสดงออกมากกว่าที่จะเสแสร้ง 

 นอกจากน้ีผลการศึกษายังพบว่าการมีอิสระในการทํางานไม่ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึก น่ันหมายความว่าพนักงานบริการในโรงแรมถึงแม้ว่าจะมีอิสระในการทํางานแต่พนักงานก็ไม่ใช้การ
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แสดงความรู้สึกแบบเสแสร้ง จากผลท่ีปรากฏน้ีอาจจะเป็นเพราะว่างานบริการท่ีมุ่งตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าจะมีกฎระเบียบที่ไม่เคร่งครัดจนเกินไปซึ่งจะทําให้พนักงานตอบสนองต่อลูกค้าแต่ละกลุ่มได้
นอกจากน้ีผู้บริหารมักจะกระจายอํานาจในการตัดสินใจให้พนักงานได้ใช้ดุลยพินิจพิจารณาส่ิงที่ควรกับลูกค้า
(วิรัช สงวนวงศ์วาน,2551) ซึ่งการมีอิสระตามลักษณะงาน และได้รับการส่งเสริมจากหัวงานงานจะส่งผลต่อ
ความมั่นใจในการทํางานและรู้สึกไม่อึดอัด ดังน้ันพนักงานก็อาจจะแสดงความรู้สึกที่สมควรจะแสดงหรือแสดง
ความรู้สึกแท้จริงได้โดยไม่จําเป็นต้องใช้การแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องเลยซึ่งงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า
บุคคลที่มีอิสระในตนเองสูงจะมีอารมณ์เชิงบวก มีแรงจูงใจภายในตนเอง และมีความเช่ือมั่นในตนเองสูง 
(Grandey et al., 2005) และข้อจํากัดในการแสดงพฤติกรรมน้อยมาก (Gordon, 1989) ดังน้ันพนักงาน
บริการสามารถจะเลือกกลยุทธ์หรือวิธีการแสดงความรู้สึกได้โดยไม่ต้องใส่หน้ากากหรือเสแสร้ง ซึ่งเป็นทิศทาง
เดียวกับการศึกษาของ Kim (2008) ซึ่งศึกษาการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานในโรงแรมพบว่าการ
มีอิสระในการทํางานไม่ส่งผลต่อการแสดงความรู้สึกแบบ surface acting  

  6.1.2.2ความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่มีต่อ
ความพยายามในการแสดงความรู้สึกผลการศึกษาพบว่าทั้งการมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความสึก
มีความพันธ์เชิงบวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึก โดยที่ผลการวิจัยที่พบสอดคล้องกับงานวิจัยที่ผ่าน
มาในอดีต เช่น Morris & Feldman (1996) กล่าวว่าการมีอิสระในการทํางานจะช่วยลดความไม่สอดคล้อง
ทางอารมณ์ความรู้สึก และWharton (1993) พบว่าการมีอิสระในการทํางานจะลดการแสดงความรู้สึกที่ไม่
สอดคล้องได้ นอกจากน้ีKim (2008) ได้เสนอแนะในงานวิจัยของเขาว่าการที่บุคคลมีอิสระในการทํางานสูงจะ
ไม่ใช้การแสดงความรู้สึกแบบเสแสร้ง แต่จะใช้การแสดงความรู้สึกที่แท้จริงหรือการปรับความรู้สึกภายในให้
สอดคล้องกับความรู้สึกข้างนอกมากว่านอกจากน้ีในงานของ Kim ยังพบว่ากฎการแสดงความรู้สึกมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึก 

6.1.2.3  ความสัมพันธ์ระหว่างความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สกึที่มีต่อความอ่อนล้า
ทางอารมณ์และความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามในการแสดงความรู้สึกที่มีต่อความอ่อนล้าทางอารมณ ์

จากผลการวิจัยน้ีพบว่าความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์
น่ันหมายความว่าพนักงานคนที่ใช้การแสดงความรู้สึกแบบเสแสร้งหรือไม่สอดคล้องกับความรู้สึกจริงๆที่มีรู้สึก
อ่อนล้า เหน่ือยหน่าย เน่ืองจากการเสแสร้งแสดงความรู้สึกหรือการแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องจะย่ิงทํา
ให้เกิดภาวะความเครียดมากย่ิงขึ้น(Bono and Vey, 2005) ดังน้ันบุคคลที่แสดงความรู้สึกที่ไม่ใช้ความรู้สึก
อย่างแท้จริงหรือเสแสร้งมักจะมีความรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์สูง งานวิจัยเมื่อไม่นานมานี้ของ Shin et al., 
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(2015) ซึ่งศึกษาถึงการแสดงความรู้สึกขณะทํางานของพนักงานบริการว่าส่งผลต่อความคิดสร้างสรรค์ของ
พนักงานอย่างไร และความคิดสร้างสรรค์น้ันส่งกระทบต่อผลการปฏิบัติงานอย่างไร โดยศึกษาจากพนักงาน
ต้อนรับของสายการบินจํานวน 126 คนในประเทศเกาหลี ผลการศึกษาพบว่าเมื่อพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน
แสดงความรู้สึกที่ไม่สอดคล้องกับความรู้สึกที่แท้จริง (surface acting) จะเกิดความรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์
มาก ซึ่งผลการศึกษานี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ IPLIK(2014) อีกด้วย 

 ส่วนการแสดงความรู้สึกขณะทํางานแบบความพยายามในการแสดงความรู้สึกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ ซึ่งหมายความว่าถึงแม้พนักงานบริการส่วนหน้าจะใช้วิธีการปรับความรู้สึกภายในให้
สอดคล้องกับความรู้สึกที่จะต้องแสดงและเมื่อใช้วิธีการนี้ไปแล้วพนักงานเหล่าน้ันก็จะรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์
ด้วยเช่นเดียวกัน จากผลการศึกษาที่ผ่านในเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามแสดงความรู้สึก (deep 
acting) และความอ่อนล้าทางอารมณ์ ผลออกมาเป็น 2 แนวทางคือทิศทางของความสัมพันธ์เป็นทั้งเชิงบวก
และเ ชิงลบ  เ ช่นBrotheridge and Grandey (2003) พบว่าความพยายามในการแสดงความรู้สึกมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ นอกจากน้ี Grandey (2003) และ Chu et al., (2012) ได้
ต้ังสมมติฐานว่าความรู้สึกขณะทํางานส่งผลเชิงบวกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์และทั้งสองการศึกษาผลการ
ทดสอบไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อย่างไรก็ตามHochschild (1983) กล่าวไว้ว่าพนักงานบริการผู้ที่ทุ่มเท 
และใช้ความพยายามในการทํางานอย่างเต็มที่ด้วยหัวใจน้ันมีโอกาสจะเผชิญกับความเหน่ือยหน่ายในการ
ทํางานมากกว่าคนที่ไม่ค่อยผูกพันในการทํางาน ซึ่ง Kim (2008) กล่าวเสริมแนวคิดน้ีว่าการที่บุคคลใช้พลังงาน
และความพยายามอย่างมากในการปรับความรู้สึกภายในจะเกิดความรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์เป็นตรรกะท่ี
สมเหตุสมผลที่สุดแล้ว 

6.1.2.3ผลการปฏิสัมพันธ์ของพฤติกรรมสร้างสรรค์ในฐานะตัวแปรกํากับในการศึกษาครั้งน้ี
ได้คาดหวังว่าตัวแปรพฤติกรรมสร้างสรรค์ของพนักงานบริการ เมื่อปฏิสัมพันธ์กับกฎการแสดงความรู้สึก และ
ความมีอิสระในการทํางานจะส่งผลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกและความพยายามในการแสดง
ความรู้สึก ผลการศึกษาพบว่ามีเพียงการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์กับความมีอิสระในการทํางาน
ที่ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก และการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมสร้างสรรค์กับการ
รับรู้กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรที่ส่งผลต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึก จากผลการศึกษาอธิบาย
ได้ว่าพนักงานบริการที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์สูงและมีอิสระในการทํางานมากและจะเลือกใช้วิธีการแสดง
ความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องน้อยกว่าคนที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่าเน่ืองจากว่าพนักงานท่ีมีพฤติกรรม
สร้างสรรค์มักจะมีความผูกพันในองค์กร (Whittington and Galpin (2010) น่ันหมายถึงว่าพนักงานจะรับรู้ถึง
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คุณค่าในการทํางานของตนเองและเมื่อพนักงานมีอิสระในการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน (job control) 
พนักงานบริการจะมีพฤติกรรมที่เริ่มต้นด้วยตนเอง (self-determinant) อันเน่ืองจากมีแรงขับภายใน 
(intrinsic motivation) และก่อให้เกิดพฤติกรรมที่เหมาะสมในการทํางาน (Deci & Ryan, 2000) ดังน้ัน
พนักงานบริการไม่จําเป็นต้องเสแสร้งหรือแกล้งแสดงอารมณ์ความรู้สึกของตนเองที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึก
ข้างในเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาตินอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบว่าพนักงานบริการคนที่มีพฤติกรรม
สร้างสรรค์มากเมื่อรับรู้กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรเมื่อต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติพวกเขาจะ
เลือกใช้วิธีการแสดงความรู้สึกแบบปรับความรู้สึกภายใน (deep acting) หรือใช้ความพยายามในการแสดง
ความรู้สึก (emotional effort) มากกว่าคนที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่าซึ่งเป็นไปตามที่การศึกษาน้ีคาดหวังไว้ 
กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรคือมาตรฐานที่องค์กรต้องการให้พนักงานปฏิบัติตาม (Brotherlidge and 
Grandey, 2002) เพ่ือบรรลุเป้าหมายการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ซึ่งน่ันหมายความพนักงาน
ต้องรู้จักการควบคุมตนเองในการแสดงออกให้สอดคล้องกับกฎที่องค์กรต้ังไว้ การศึกษาในอดีตที่ผ่านมา 
(Diefendorff andGosserand, 2003) อธิบายว่าเมื่อพนักงานบริการรับรู้ถึงข้อบังคับหรือกฎขององค์กรสูง 
พนักงานจะใช้ความพยายาม (effort) ในการทํางานมากย่ิงขึ้น และเมื่อผนวกกับพนักงานคนน้ันมีพฤติกรรมที่
รู้จักการแก้ไขปัญหา มุ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าแล้ว ความต้ังใจในการปฏิบัติงานจะเกิดขึ้น 
ดังน้ันเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติพนักงานบริการจะใช้ความพยายามในการแสดงความรู้สึกด้วยการปรับ
ความรู้สึกภายในให้เหมาะสม มากกว่าพนักงานคนที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์ตํ่า 

นอกจากน้ีผลการศึกษาครั้งน้ีพบว่าพฤติกรรมสร้างสรรค์ไม่ได้เป็นตัวแปรกํากับของ
ความสัมพันธ์ระหว่างกฎการแสดงความรู้สึกและความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึก จากโมเดลการ
ควบคุมตนเองของ Diefendorff and Gosserand’s (2003)ซึ่งโยงมาจากทฤษฎีการควบคุม (control 
theory) อธิบายว่า กฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรที่เป็นมาตรฐานที่บุคคลใช้เปรียบเทียบกับอารมณ์ที่
เกิดขึ้นของบุคคล ถ้าบุคคลพบว่าในสถานการณ์น้ันอารมณ์ที่เปรียบเทียบมีความแตกต่างกัน เขาจะปรับการ
แสดงความรู้สึกหรือควบคุมอารมณ์ (Matsumoto et al., 2005) ที่จําเป็นออกมา ประกอบกับการที่พนักงาน
มีพฤติกรรมที่พยายามปรับปรุงการทํางาน และต้องการตอบสนองความต้องการของลูกค้าชาวต่างชาติอย่าง
รวดเร็วด้วยเมื่อต้องแสดงความรู้สึกขณะทํางานจึงไม่เลือกใช้การแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้อง 
(emotional dissonance) หรือการเสแสร้ง ในขณะที่สมมติฐานที่ 9 งานวิจัยน้ีคาดหวังว่าพฤติกรรม
สร้างสรรค์จะเป็นตัวแปรกํากับของความสัมพันธ์ระหว่างการมีอิสระในการทํางานกับความพยายามในการ
แสดงความรู้สึก ผลปรากฏออกมาว่าถึงแม้พนักงานจะมีอิสระในการทํางานสูงและมีพฤติกรรมสร้างสรรค์พวก
เขาก็ไม่เลือกใช้วิธีการแสดงความรู้สึกแบบความพยายามในการแสดงความรู้สึก เน่ืองจากว่าพนักงานใน
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โรงแรมระดับ 4-5 ดาวมักจะได้รับการฝึกอบรม (Training) จากโรงแรมอย่างดีถึงระเบียบขั้นตอน และ
มาตรฐานสําหรับการปฏิบัติงานซึ่งจากระเบียบและขั้นตอนน้ันจะกําหนดให้พนักงานได้แสดงความรู้สึกขณะ
ทํางาน ด้วยความเป็นมิตร ย้ิมแย้มแจ่มใส (Van Dijk and Krik-Brown, 2006) ซึ่งการแสดงความรู้สึกเหล่าน้ี
ในบางสถานการณ์พนักงานจําเป็นต้องมีการเสแสร้งเพ่ือการทํางานของพวกเขาราบร่ืนและนอกจากน้ีความ
แตกต่าง (heterogeneity) ของลูกค้าก็มีส่วนสําคัญอย่างย่ิงเน่ืองจากพนักงานต้องให้บริการลูกค้าที่
หลากหลาย เช่น อารมณ์ ความชอบ ค่านิยม ที่แตกต่างกัน ดังน้ันพนักงานบริการจะเกิดการเรียนรู้ที่จะแสดง
ความรู้สึกในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าซึ่งบางคร้ังอาจจําเป็นต้องใช้วิธีการเสแสร้งด้วย 

6.2 ประโยชน์เชิงวิชาการ 

การศึกษาถึงการแสดงความรู้สึกในขณะทํางานของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อให้บรกิารลูกที่ค้า
ชาวต่างชาติ งานวิจัยน้ีได้แสดงให้เห็นถึงประโยชน์เชิงวิชาการดังน้ี 

6.2.1 การศึกษานี้ได้ทําการศึกษาเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือเข้าใจอย่างลึกซึ้งเก่ียวกับ
การแสดงความรู้สึกเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ ซึ่งพบว่าพนักงานบริการส่วนหน้าในหลายๆอาชีพมักจะมี
พฤติกรรมสร้างสรรค์ที่ผ่านจากการคิดอย่างดีโดยจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ลูกค้าชาวต่างชาติพึงพอใจ พวกเขาจึงมัก
ใช้ความพยายาม (effort) ในการแสดงความรู้สึกเมื่อต้องให้บริการนอกจากน้ียังพบว่าพนักงานมักปฏิบัติตาม
กฎขององค์กร และกลัวการต่อว่า (complaint) จากลูกค้าจึงต้องใช้วิธีการแสดงความรู้สึกที่ทําให้ลูกค้าพอใจ
ด้วยเช่นกัน 

6.2.2 การศึกษานี้ได้ขยายแบบจําลองของ Brotheridge and Grandey (2002) ที่กล่าวว่ากฎการ
แสดงความรู้สึกส่งผลต่อการแสดงความรู้สึกทั้งสองแบบคือการแสร้งแสดงความรู้สึก (surface acting) และ
การปรับความรู้สึกภายใน (deep acting) และส่งผลต่อสุขภาวะ โดยที่การศึกษาครั้งน้ีได้นําเสนอปัจจัยที่เป็น
ปัจจัยส่วนบุคคล คือ พฤติกรรมสร้างสรรค์ เป็นตัวแปรกํากับของความสัมพันธ์ระหว่างความมีอิสระในการ
ทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องทางความรู้สึก และความพยายามในการแสดง
ความรู้สึก  

6.3 ประโยชน์เชิงการบริการจัดการ 

 จากการศึกษาของงานวิจัยน้ีทั้งการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ พบว่าพนักงานบริการส่วนหน้าใช้
รูปแบบการแสดงความรู้สึกขณะทํางานเมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติทั้ง 2 แบบคือ ความไม่สอดคล้องในการ
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แสดงความรู้สึก และความพยายามในการแสดงความรู้สึก และผลของการแสดงความรู้สึกทั้ง 2 แบบนั้นส่งผล
ต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ด้วย จากผลการศึกษานี้จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานภายในองค์กรดังน้ี 

 6.3.1 จากผลการศึกษาพบว่าเมื่อพนักงานควบคุมอารมณ์ความรู้สึกส่งผลให้เกิดการอ่อนล้าทาง
อารมณ์ซึ่งการศึกษาอ่ืนๆพบว่าเมื่อเกิดอ่อนล้าทางอารมณ์อาจจะนําไปสู่การคิดจะลาออกจากงาน (Grandey 
et al., 2004) ผลิตภาพลดลง หรือการขาดงานบ่อยๆ ซึ่งไม่เป็นผลดีต่อองค์กร ถึงแม้ว่าฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ใน
โรงแรมส่วนใหญ่จะมีการจัดฝึกอบรมเร่ืองการให้บริการลูกค้าอย่างดีแล้วก็ตาม แต่องค์กรควรจัดฝึกอบรมเรื่อง
การแสดงอารมณ์ความรู้สึก รวมถึงการปรับความรู้สึกภายในให้สอดคล้องกับสิ่งที่ต้องแสดงด้วยเพ่ือเป็นวิธีการ
ในการป้องกันและเอาใจใส่ในสุขภาวะ (well-being) ของพนักงาน 

 6.3.2 การรับสมัครพนักงานบริการส่วนหน้าองค์กรควรรับสมัครพนักงานบริการส่วนหน้าที่มีจิตใจ
ให้บริการอย่างแท้จริง (Patterson et al., 2009) เพ่ือเวลาให้บริการลูกค้าที่มีความหลากหลายจะได้ไม่ต้อง
แสร้งแสดงความรู้สึก และไม่ส่งผลต่อสุขภาวะอีกด้วย 

 6.3.3 องค์กรควรให้ความรู้เรื่องค่านิยม ความเช่ือ และวัฒนธรรมของชาวต่างชาติที่เป็นลูกค้าของ
องค์กร เน่ืองจากค่านิยมของคนแต่ละพ้ืนที่ย่อมมีความแตกต่างกันดังน้ันพฤติกรรมก็ต่างกันด้วย ถ้าพนักงาน
ได้รับรู้ค่านิยมของลูกค้าที่เป็นชาวต่างชาติก่อน เมื่อต้องให้บริการจะได้เลือกการปรับความรู้สึก ความคิด การ
แสดงออกที่เหมาะสม  

 6.3.4 ผลจากการศึกษาพบว่าแทบทุกองค์จะมีกฎการแสดงความรู้สึกให้กับพนักงานปฏิบัติตาม ซึ่ง
เป็นเหตุให้พนักงานต้องควบคุมอารมณ์และแสดงออก ดังน้ันกฎหรือนโยบายที่ยืดหยุ่น และเหมาะสมกับ
สถานการณ์ก็จะช่วยให้พนักงานทํางานได้อย่างมีความสุข และไม่เกิดความเครียด (Yagil, 2008)  

 6.3.5 จากผลการศึกษาพบว่าพนักงานที่มีพฤติกรรมสร้างสรรค์สูงและมีอิสระในการทํางานมักจะ
เลือกการแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกน้อยลง น่ันหมายความว่าผู้บริหารองค์กรและ
ผู้ที่เก่ียวข้องสามารถควรจะส่งเสริมและพัฒนาให้พนักงานมีพฤติกรรมสร้างสรรค์มากขึ้นเพ่ือตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเพ่ือเกิดความพึงพอใจในที่สุด ซึ่งในทางเดียวกันจะเกิดผลดีกับพนักงาน
ด้วยเมื่อไม่ต้องความรู้สึกที่ไม่สอดคล้องก็จะไม่เกิดความรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์ในที่สุด 

6.4 ข้อจํากัดและแนวทางการดําเนินวิจัยในอนาคต 

 ถึงแม้ว่าการศึกษาวิจัยน้ีจะพยายามขจัดข้อจํากัดในการดําเนินการวิจัยในหลายๆเรื่อง แต่ก็ยังคงมี
ข้อจํากัดอยู่บ้าง ดังต่อไปน้ี 
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 6.4.1 การศึกษาวิจัยน้ีศึกษาเฉพาะพนักงานในโรงแรมซึ่งเป็นพนักงานท่ีได้รับการฝึกอบรมในเร่ืองการ
บริการลูกค้าโดยเฉพาะชาวต่างชาติมาพอสมควร ซึ่งอาจจะมีความแตกต่างจากพนักงานบริการส่วนหน้าใน
อาชีพอ่ืนๆ เช่น พนักงานร้านอาหาร ซึ่งผลของการศึกษางานวิจัยน้ีอาจจะนําไปอ้างอิงของกลุ่มตัวอย่างอ่ืนได้
ค่อนข้างยาก ดังน้ันในการศึกษาวิจัยในอนาคตผู้วิจัยอาจจะทําการศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าในบริบท
อ่ืนๆ เช่น ร้านอาหาร ธุรกิจท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ที่ต้องให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติหลากหลายเช้ือชาติ 

 6.4.2 จากผลการศึกษานี้พบว่าการมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกขององค์กรซึ่ง
เป็นตัวแปรต้นไม่มีความสัมพันธ์กับการแสดงความรู้สึกแบบไม่สอดคล้อง (surface acting) และไม่เป็นตาม
สมมติฐานที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีอาจจะเป็นเพราะว่าพนักงานบริการส่วนหน้าในโรงแรมได้รับการฝึกอบรมและพัฒนา
ทักษะอย่างดีเลยไม่แสดงความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึกภายใน รวมถึงอาจจะเป็นเพราะลูกค้าเป็น
ชาวต่างชาติด้วย จากผลตรงน้ีผู้วิจัยที่จะดําเนินการวิจัยในครั้งต่อไปอาจจะนําเอาปัจจัยที่เก่ียวกับองค์กร 
(Organizational factors) เหล่าน้ี เช่น กฎการแสดงความรู้สึก การมีอิสระในการทํางาน ไปเป็นตัวแปรแทรก 
(mediator) หรือ ตัวแปรกํากับสําหรับความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะทํางาน (Emotional 
labor) และผลลัพธ์ (Consequences) เพ่ือเป็นการขยายต่อแนวคิด (Johnson and Spector, 2007) 

 6.4.3 ในงานวิจัยน้ีได้ศึกษาตัวแปรกํากับเพียงตัวเดียวคือ พฤติกรรมสร้างสรรค์ ซึ่งกํากับความสัมพันธ์
ระหว่างความมีอิสระในการทํางาน และกฎการแสดงความรู้สึกที่ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องในการแสดง
ความรู้สึกและความพยายามในการแสดงความรู้สึกเท่าน้ัน แต่ยังขาดตัวแปรกํากับความสัมพันธ์ระหว่างการ
แสดงความรู้สึกขณะทํางานและผลลัพธ์ ซึ่งงานวิจัยในอนาคตควรหาตัวแปรที่มาช่วยลดระดับความสัมพันธ์เชิง
บวกระหว่างความไม่สอดคล้องในการแสดงความรู้สึกและความอ่อนล้าทางอารมณ์ หรือหาตัวแปรที่ช่วย
ส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามในการแสดงความรู้สึกและความอ่อนล้าทางอารมณ์       
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แบบสอบถามวิจัย 

เรื่อง ผลกระทบของการแสดงความรูส้ึกขณะทํางานที่มีต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
ของพนักงานบริการส่วนหน้าเม่ือให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของงานวิจัยที่ได้รับทุนสนับสนุนจากคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยศิลปากรโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลกระทบการแสดงความรู้สึกของพนักงานบริการส่วนหน้า
เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ โดยข้อคําถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามทัศนคติของพนักงานบริการส่วนหน้าเก่ียวกับความรู้สึกขณะทํางาน ปัจจัย 
                     เชิงเหตุและผลกระทบ รวมถึงพฤติกรรมสร้างสรรค์ 

ส่วนที่1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง ให้ทา่นเติมข้อความหรือใส่เครื่องหมาย/ ลงในช่อง ( ) ตามความเป็นจริง 
1. เพศ  

( ) ชาย   ( ) หญิง  
2. อายุ     

( ) ตํ่ากว่า 21 ปี    ( ) 21 – 30 ปี  
( ) 31 – 40 ปี     ( ) 41 – 50 ปี  
( ) 51 – 60 ปี     ( ) มากกว่า 60 ปี 

3.ระดับการศึกษา 
 ( ) มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า   ( ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  

( ) อนุปรญิญา / ปวส.    ( ) ปริญญาตรี ( ) สูงกว่าปริญญาตร ี

4. ระยะเวลาที่ท่านทํางานในองค์กรปัจจุบัน …………………………. ปี……………………..เดือน 
5. ประสบการณ์ในการทํางานเป็นพนักงานบริการส่วนหน้า …………………………….ปี 
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ส่วนที่ 2  
คําชี้แจงกรณุาอ่านข้อความแต่ละข้อความโดยละเอียดและทําเคร่ืองหมายวงกลม     ที่หมายเลขในแต่ละ
คําถามที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด 
ไม่เห็นด้วย    เห็นด้วยเวลาที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 

1. ฉันแสร้งแสดงความรู้สึกให้เหมาะสมกับงานที่ฉันทํา 1 2 3 4 5 
2.ฉันต้องปกปิดความรู้สึกที่แท้จริงของฉัน 1 2 3 4 5 
3. ฉันต้องแสดงความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึกที่แท้จริง 1 2 3 4 5 
4. ฉันเสแสร้งแสดงความรู้สกึออกมาขณะพูดคุยกับลูกค้า 1 2 3 4 5 
5. ฉันแสดงพฤติกรรมที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึก      1 2 3 4 5 
6.ฉันแกล้งทําเป็นอารมณ์ดีเวลาที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 1 2 3 4 5 

 

ไม่เห็นด้วย    เห็นด้วยเวลาที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 
1. ฉันพยายามเรียกความรู้สึกที่เหมาะสมออกมาเพ่ือแสดงต่อลูกค้าในขณะ 
ทํางาน 

1 2 3 4 5 

2. ฉันต้องระวังเรื่องพฤติกรรมที่แสดงออกมากย่ิงขึ้น โดยเฉพาะตอนที่ฉันต้อง 
   แสดงความรู้สึกที่ตรงข้ามกับความรู้สึกทีแ่ท้จริง 

1 2 3 4 5 

3. ฉันพยายามที่จะยับย้ัง(เก็บ) ความรู้สึกที่แท้จริงของฉัน 1 2 3 4 5 
4. ฉันพยายามปรับความรู้สึกภายในของฉันให้สอดคล้องกับความรู้สึกที่ฉนัต้อง
แสดงต่อลูกค้า 

1 2 3 4 5 

5. ฉันพยายามแสดงความรู้สกึตามที่องค์กรของฉันต้องการให้แสดง 1 2 3 4 5 
 
ไม่เห็นด้วย เหน็ด้วย ในการให้บริการลูกคา้……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 

1. ฉันมกัจะหาหนทางใหม่ๆในการแก้ปัญหา 1 2 3 4 5 
2. ฉันมกัจะมีแนวคิดใหม่ๆสําหรับการแก้ปัญหาที่ยุ่งยาก 1 2 3 4 5 
3. ฉันมกัจะคน้หาวิธีการทํางานเทคนิคหรือเคร่ืองมือแบบใหม่ๆ 1 2 3 4 5 
4. ฉันมกัจะเปลี่ยนความคิดสร้างสรรค์ให้เป็นประโยชน์ต่อการทํางาน 1 2 3 4 5 
5.ฉันมักจะจะทบทวนความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆอยู่เสมอ 1 2 3 4 5 
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ไม่เห็นด้วย เหน็ด้วย เม่ือใหบ้ริการลูกค้าชาวต่างชาติ……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 
1. ฉันรู้สึกเหน่ือยล้า เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ  1 2 3 4 5 
2. ฉันรูส้ึกว่าต้องใช้พลังมากกว่าปกติในการทํางานเมื่อให้บริการลูกค้า 
ชาวต่างชาติ  

1 2 3 4 5 

3. ฉันรูส้ึกเคร่งเครียดเมื่อต่ืนขึ้นมาตอนเช้าเมื่อนึกถึงการให้บริการลูกค้า 
ชาวต่างชาติ  

1 2 3 4 5 

4. ฉันรูส้ึกหมดแรงในการทํางาน เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ  1 2 3 4 5 
5. ฉันรูส้ึกอึดอัดเวลาที่ให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 1 2 3 4 5 
6. ฉันรูส้ึกว่าฉนัต้องทํางานของตนเองมากข้ึน เมื่อให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 1 2 3 4 5 
7. ฉันรูส้ึกตึงเครียดกับการให้บริการลูกค้าชาวต่างชาติ 1 2 3 4 5 

 

ไม่เห็นด้วย เหน็ด้วย เวลาทีใ่ห้บริการลูกคา้ชาวต่างชาติ……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 
1. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะให้บริการลูกค้าด้วยความเป็นมิตรและยิ้ม 
แย้มแจม่ใส 

1 2 3 4 5 

2. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดี 1 2 3 4 5 
3.องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะบริการและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง 
คล่องแคล่วและกระตือรือร้น 

1 2 3 4 5 

4. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะแสดงอารมณ์เชิงบวกต่อลูกค้า 1 2 3 4 5 
5. องค์กรของฉันคาดหวังว่า ฉันจะยับย้ังอารมณ์ที่ไม่ดีและไม่แสดงอารมณ์เสีย 
   ใส่ลกูค้า 

1 2 3 4 5 

6. องค์กรของฉันคาดหวังว่าฉันจะพยายามแสร้งทําเป็นว่าอารมณ์ดี 
มีความสุข 

1 2 3 4 5 

7. ฉันถูกคาดหวังจากองค์กรของฉันว่า ฉันจะไม่แสดงความโกรธหรือแสดงการ 
   ดูถูกลูกค้าขณะทํางาน 

1 2 3 4 5 
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ไม่เห็นด้วย เหน็ด้วย เม่ือใหบ้ริการลูกค้าชาวต่างชาติ ……………..อย่างย่ิง                     อย่างย่ิง 
1. ฉันมีอิสระอย่างเต็มที่ในการตัดสินใจว่าจะให้บริการอย่างไร 1 2 3 4 5 
2. ฉันมีอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละสถานการณ์ตามความเหมาะสม 1 2 3 4 5 
3. ฉันสามารถใช้วิจารณญาณส่วนตัวในการให้บริการได้ 1 2 3 4 5 
4. ฉันมีอิสระในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับงาน 1 2 3 4 5 
5. ฉันสามารถตัดสินใจในเรื่องงานได้ตามท่ีเห็นสมควร 1 2 3 4 5 

 
 

 

*****ขอขอบพระคุณทุกทา่นที่ใหค้วามร่วมมือในตอบแบบสอบถาม***** 
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