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บทคั ดย่อ ภาษาไทย  ณัฐพร ปานเกิดผล : ความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อย

หน่าย โดยมีแรงงานทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน. ( Relationship between 
empathy and burnout: the mediating role of emotional labor) อ.ที่ปรึกษา
หลัก : อาจารย์ ดร.วิทสินี บวรอัศวกุล 

  
งานวิจัยนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย  โดยมี

แรงงานทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน เก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์จากพนักงาน
บริการโรงพยาบาล 1 แห่งในกรุงเทพมหานคร จำนวน 185 คน ผลการวิจัย พบว่า แรงงานทาง
อารมณ์มิติการแสดงออกระดับพ้ืนผิวมีอิทธิพลส่งผ่านระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อย
หน่ายในทุกมิติ ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์  การลดคุณค่าความเป็นบุคคลในผู้ อ่ืน  และ
ความสำเร็จส่วนบุคคล กล่าวคือ ความเหนื่อยหน่ายในตัวพนักงานในองค์กรนั้นมีอิทธิพลมากจาก
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในตัวพนักงาน ผ่านตัวแปรส่งผ่านด้านความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ที่
พนักงานแสดงออกระดับพ้ืนผิว แรงงานทางอารมณ์มิติการแสดงออกระดับพ้ืนผิวนี้ พนักงานจะ
แสร้งแสดงออกมาในสิ่งที่ตนไม่ได้รู้สึก  เพียงเพ่ือให้ตรงกับบทบาทและความคาดหวังของ
องค์การ  ในขณะที่แรงงานทางอารมณ์มิติการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพลของ
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่ส่งไปยังความเหนื่อยหน่าย ในมิติด้านการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น และ
ความสำเร็จส่วนบุคคล กล่าวคือ ค่าความเหนื่อยหน่ายในตัวพนักงานในองค์กรมีผลจากอิทธิพลการ
รู้ซึ้งถึงความรู้สึกและการแสดงออกระดับลึกของพนักงาน  แรงงานทางอารมณ์มิติการแสดงออก
ระดับลึกนี้ พนักงานจะปรับความรู้สึกภายในกับการแสดงออกทางอารมณ์ภายนอกให้เกิดความ
สอดคล้องกัน จากการพยายามทำความเข้าใจกับสิ่งที่ผู้รับบริการรู้สึก  และสามารถตอบสนอง
ต่อตวามต้องการในแต่ละสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ส่งอิทธิพลต่อค่าคะแนนที่ต่ำในด้านการลด
ค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน และค่าคะแนนที่สูงในด้านความสำเร็จส่วนบุคคล      
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KEYWORD: Empathy, Emotional labor, Deep acting, Surface acting, Burnout 
 Nattaporn Parnkerdpon : Relationship between empathy and burnout: the 

mediating role of emotional labor. Advisor: WITSINEE BOVORNUSVAKOOL 
  

The purpose of this research study was to explore the mediating role of 
emotional labor in the relationship between empathy and burnout. Data were 
collected by an online survey from 185 healthcare service providers in a hospital, 
Bangkok Thailand. The results showed that the effects of empathy on each of the 
three dimensions of burnout (emotional exhaustion, depersonalization, personal 
accomplishment) were significantly mediated by surface acting. These findings 
indicated that employees who lacked empathy and engaged with surface acting 
were likely to experience emotional dissonance from trying to modify their 
behaviors without shaping their inner feeling which leaded to burnout. While deep 
acting was a significant mediator in the relationship between empathy and the two 
dimensions of burnout (depersonalization, personal accomplishment). The findings 
indicated that employees who engaged with empathy and deep acting were less 
likely to experience burnout when modify their feelings to match the required 
behaviors by understanding how customer are feeling so they can respond 
appropriately to the situation.  
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บทที่ 1 
บทนำ 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
ธุรกิจบริการเป็นหนึ่งในภาคธุรกิจหลักที่มีความสำคัญต่อระบบเศรฐกิจของประเทศไทย  

จากสัดส่วน GDP ที่เพ่ิมขึ้น จาก 59% ในปี 2543 เป็น 64% ในปี 2561(จิตเกษม พรประพันธ์, 
2563)ท่ามกลางการแข่งขันของธุรกิจบริการในประเทศไทย องค์การต่างๆจึงต้องดำเนินธุรกิจให้อยู่
รอดและมีการเติบโตอยู่ตลอดเวลา จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่พนักงานจะมีบทบาทสำคัญในการตอบสนอง
ความต้องการขององค์การที่ต่างคาดหวังให้พนักงานบริการให้กับลูกค้าเป็นอย่างดี (emotional 
labor) จากการแบกรับความคาดหวังขององค์การที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ทำให้พนักงานผู้ให้บริการมัก
ประสบกับปัญหาด้านอารมณ์จากการรองรับอารมณ์ของผู้ใช้บริการ ซึ่งหากพนักงานต้องเผชิญกับสิ่ง
เหล่านี้เป็นประจำ ก็จะส่งผลให้พนักงานเกิดความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน (burnout) (Nesher 
Shoshan & Sonnentag, 2020)  ซึ่งเป็นผลจากการตอบสนองต่อความเครียดที่เกิดขึ้นจากการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นระยะเวลานานและต่อเนื่อง จากการมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคลจำนวนมาก 
มักเกิดขึ้นกับกลุ่มวิชาชีพงานบริการทางด้านสุขภาพ เพราะงานบริการทางด้านสุขภาพเป็นลักษณะ
งานที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคมค่อนข้างสูง  มักจะถูกคาดหวังในเรื่องการให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยนและมีความเอ้ืออาทรต่อผู้รับบริการ (Lamothe et al., 2014; Zammuner & Galli, 2005) 
จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy) เป็นส่วนสำคัญที่ช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทำงานด้านบริการ ทำให้พนักงานเกิดความเข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของ
ผู้รับบริการ สามารถแสดงออกถึงความจริงใจและความใส่ใจในการให้บริการ (Kruml & Geddes, 

2000) อีกทั้งยังมีส่วนในการช่วยลดความเหนื่อยหน่ายในผู้ให้บริการ (Wilczek-Rużyczka, 2011)
ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่ายใน
การทำงาน โดยมีแรงงานทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่านที่ยังขาดการศึกษาภายใต้บริบทของพนักงาน
บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย  

งานบริการทางด้านสุขภาพในประเทศไทยถือว่าเป็นอาชีพที่มีความสำคัญหากพิจารณาในแง่
ของเศรษฐกิจ  เนื่องจากธุรกิจสาขาบริการสุขภาพจัดอยู่ในธุรกิจบริการ ซึ่งมีบทบาทสำคัญใน
เศรษฐกิจไทย โดยรายได้ของธุรกิจโรงพยาบาลเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง นับตั้งแต่ปี 2557 -2560  
เฉลี่ย 7.46% ต่อปี โดยในปี 2560 มีรายได้รวม 200 ,938 ล้านบาท เพ่ิมขึ้นจากปี 2559 คิดเป็น 
8.91% ส่งผลให้ธุรกิจด้านสุขภาพมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง จากความต้องการใช้บริการที่
เกี่ยวกับสุขภาพเริ่มมีมากขึ้น โดยเฉพาะธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลและสถานบริการพยาบาล 
ส่วนหนึ่งมาจากจำนวนประชากรที่มีเพ่ิมมากขึ้น การก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ อัตราการเจ็บป่วยและ
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เสียชีวิตจากโรคไม่ติดต่อร้ายแรงเพ่ิมขึ้น รวมถึงโรคอุบัติใหม่ต่างๆ และความต้องการของผู้บริโภคที่
ต้องการรับบริการทางการแพทย์ที่มีมาตราฐานและได้รับความสะดวกสบายในการให้บริการ   
ทั้งผู้ใช้บริการชาวไทยและชาวต่างชาติ  โดยเฉพาะชาวต่างชาติที่นิยมเข้ามาใช้บริการทางการแพทย์
ในประเทศไทย ซึ่งมีผลมาจากนโยบายด้านการท่องเที่ยวของทางภาครัฐ และการส่งเสริมให้ประเทศ
ไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) 

เนื่องจากความสำเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับพฤติกรรมของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจึง
เปรียบเสมือนตัวแทนขององค์กรที่ต้องเผชิญหน้ากับผู้รับบริการโดยตรง  ในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผู้รับบริการที่มีต่อองค์การ  เพ่ือให้การบริการที่มีคุณภาพและสร้างความถึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  แต่ละองค์การจึงตั้งกฏการแสดงออกที่มีความเหมาะสมให้พนักงานยึดถือปฏิบัติเพ่ือ
บรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนในองค์การเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงามออกมาในรูปแบบที่
เรียกว่า แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor) เป็นการจัดการกับอารมณ์ที่แสดงออกในขณะ
ทำงานให้ผู้รับบริการได้รับรู้ทางสีหน้าและท่าทางที่มีความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่
มีความสำคัญสำหรับผู้ประกอบอาชีพเกี่ยวกับการบริการ ที่ถูกคาดหวังให้มีการแสดงออกทางอารมณ์
ที่มีความสุขและเป็นมิตร เพ่ือสร้างบรรยากาศและความประทับใจให้กับผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 
(Grandey & Sayre, 2019) โดยแรงงานทางอารมณ์ สามารถแบ่ งออกได้ เป็น 2 มิติ  ได้แก่   
การแสดงออกระดับลึก (deep acting) เป็นความพยายามของผู้ให้บริการในการปรับความรู้สึก
ภายในให้มีความสอดคล้องกับบทบาทหน้าที่ของตนที่ได้รับ ส่งผลทางบวกกับการปฏิบัติงาน เพราะ
เป็นการแสดงออกที่จริงใจ ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการได้รับการบริการที่มี
ประสิทธิภาพ (Gabriel & Diefendorff, 2015) และการแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting) 
เป็นการแสดงออกของพนักงานที่ไม่พยายามปรับความรู้สึกของตนเองให้มีความสอดคล้องกับบทบาท
ของงาน จึงต้องกดความรู้สึกด้านลบของตัวเองไว้และแสดงออกความรู้สึกทางด้านบวก ซึ่งส่งผลทาง
ลบในการปฏิบัติงานและพนักงานมักจะประสบกับปัญหาความขัดแย้งทางอารมณ์ ซึ่งหากพนักงาน
ต้องจัดการอารมณ์ที่ขัดแย้งกับความรู้สึกที่แท้จริงอยู่เสมอจะก่อให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในการ
ทำงานได้ (Jeung et al., 2018; Mesmer-Magnus et al., 2012) 

ความเหนื่อยหน่าย เป็นผลจากการได้รับความกดดันทางอารมณ์เป็นประจำ จากการที่ต้อง
ทำงานเกี่ยวกับบุคคลเป็นเวลานาน ประกอบไปด้วย 1) อาการอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional 
exhaustion) เป็นความท้อแท้สิ้นหวัง รู้สึกหมดพลังที่จะเผชิญหน้ากับการทำงานและการให้บริการ
ต่อลูกค้า 2) การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) เป็นการมีทัศนคติด้านลบต่อ
ผู้รับบริการหรืองาน ไม่ใส่ใจและมีการตอบสนองต่อผู้รับบริการในลักษณะเฉยเมยหรือเย็นชา  
และมีพฤติกรรมแยกตั วจากผู้ อ่ืน  3) การลดความสำเร็จส่ วนบุคคล (reduced personal 
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accomplishment) เป็นการรับรู้ถึงความสามารถและการมีประสิทธิภาพในการทำงานของตนเองที่
ลดลง  รู้สึกว่าตนไม่มีความสามารถที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการแก่ผู้รับบริการได้ (Maslach & 
Leiter, 2016) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าความเหนื่อยหน่ายมีผลกระทบต่อพนักงาน  เช่น  
ขาดแรงจูงใจในการทำงาน การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและประสิทธิภาพในการทำงานต่ำลง 
นอกจากผลกระทบต่อบุคคลแล้ว ความเหนื่อยหน่ายยังส่งผลกระทบในระดับองค์กร เช่น คุณภาพใน
การบริการและความพึงพอใจของลูกค้าต่ำลง  พนักงานมีความพึงพอใจในงานต่ำ ทำให้มีอัตราการ
ขาดงานและการลาออกที่สูงขึ้น (Jeung et al., 2018) ดังนั้น องค์การจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องหาทาง
ป้องกันความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน 

จากการศึกษาเพ่ือหาแนวทางป้องกันความเหนื่อยหน่าย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 
(empathy) มีความสัมพันธ์ทางลบกับความเหนื่อยหน่าย (Brazeau et al., 2010; Dyrbye et al., 
2008) โดยการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก หมายถึง การที่บุคคลสามารถรับรู้และเข้าใจความรู้สึก ความคิด และ
อารมณ์ของผู้อ่ืนได้อย่างถูกต้อง  จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 มิติ ได้แก่ 
การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) เป็นความสามารถในการร่วมประสบการณ์ทางอารมณ์ 
ทำให้มีการตอบสนองด้านอารมณ์ที่เหมือนกันระหว่างความรู้สึกของผู้ให้บริการที่มีต่อสภาวะทาง
อารมณ์ของผู้รับบริการ และการเข้าใจทัศนะ (perspective taking) เป็นความสามารถในการเข้าใจ
สภาวะทางอารมณ์และความรู้สึกภายในของบุคคลอ่ืนได้อย่างถ่องแท้ ด้วยการมองโลกในมุมมองของ
บุคคลอ่ืน (Lamothe et al., 2014) จากการพัฒนาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในแพทย์และ พยายาบาล
พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสามารถป้องกันการเกิดความเหนื่อยหน่ายได้ เนื่องจากช่วยให้ผู้ให้บริการ
สามารถแสดงด้วยอย่างจริงใจ มีความเข้าใจและรับรู้ปัญหาของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง  ด้วยการ
รับรู้มุมมองของผู้อื่น  จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ทำให้ตัดสินใจได้อย่างเหมาะสม โดยไม่ตัดสินและ
ไม่คล้อยตาม ด้วยการวางตัวเป็นกลาง และแสดงออกให้ผู้รับบริการรับทราบว่าปัญหาเหล่านั้นได้รับ

การรับรู้แล้ว และพร้อมให้ความช่วยเหลือด้วยความเต็มใจ (Ferri et al., 2015; Wilczek-Rużyczka, 
2011) นอกจากนี้การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกยังมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับลึก และมี
ความสัมพันธ์ทางลบกับการแสดงออกระดับพื้นผิrriว โดยการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะทำให้ผู้ให้บริการเกิด
ความเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกและความคิดของผู้รับบริการ  และพยายามท่ีจะปรับความรู้สึกภายในให้
สอดคล้องกับภายนอก  เพื่อที่จะแสดงออกถึงความใส่ใจในการให้บริการ  (Kruml & Geddes, 2000; 
Zammuner & Galli, 2005) 
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จากความสำคัญในการหาแนวทางป้องกันการเกิดความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของ
พนักงานบริการ  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อ
ความเหนื่อยหน่าย โดยมีแรงงานทางอารมณ์ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ การแสดงออกระดับ
ลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งยังขาดการศึกษาภายใต้บริบทของพนักงาน
บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย  เพ่ือมุ่งหวังให้องค์การสามารถนำไปประยุกต์ใช้  และเป็นแนวทาง
ในการบริหารและพัฒนาบุคลากรด้านการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกให้มีความเหมาะสม
ในขณะทำงาน  และพัฒนาคุณภาพในการให้บริการให้มีมาตรฐาน อีกทั้งยังเป็นแนวทางในการลด
และป้องกันความเหนื่อยหน่ายในการทำงานของผู้ให้บริการ  และส่งเสริมให้มีศักยภาพในการทำงาน
ที่ดียิ่งข้ึน 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
1. ความเหนื่อยหน่าย (burnout) 

  ความเหนื่อยหน่ายเริ่มได้รับความสนใจจากบันทึกของ (Freudenberger, 1974) จิตแพทย์
ชาวเยอรมัน  ที่ เกิดขึ้นจากประสบการณ์การทำงานของตนเองในขณะที่ปฏิบัติงานเป็นแพทย์
อาสาสมัครว่า เกิดจากการทำงานหนักติดต่อกันเป็นระยะเวลานานและพักผ่อนไม่เพียงพอ  รวมถึง
จากการทุ่มเทในสิ่งที่เป็นความมุ่งหวัง  แต่ไม่ได้รับผลตอบแทนที่ตนคาดหวังไว้  จึงเกิดการอ่อนล้า  
หมดพลังและขาดแรงจูงใจ  ส่งผลต่อจิตใจและอีกทั้งยังส่งผลถึงทางด้านร่างกาย (Chen et al., 
2019; West et al., 2018) 

Maslach และคณะ (1981) ได้พัฒนาแนวคิดความเหนื่อยหน่ายให้เป็นที่ยอมรับ โดยได้เก็บ
รวบรวมข้อมูลจากบุคคลจำนวนมากจากหลากหลายอาชีพถึงสาเหตุและการรักษาอาการความเหนื่อย
หน่าย  ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับสภาพแวดล้อมในการทำงาน   และได้ให้
ความหมายของความเหนื่อยหน่ายว่า  เป็นกลุ่มอาการที่มีความอ่อนล้าทางอารมณ์  ความรู้สึกลด
ความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน  และการลดความสำเร็จส่วนบุคคล ส่งผลให้ตนเองรู้สึกด้อยค่า  เกิดทัศนคติ
ทางลบต่อตนเองและงาน จากการไม่สามารถปรับตัวหรือเผชิญกับความเครียดนั้นได้ (Maslach et 
al., 2001) 

ซึ่งมีความสอดคล้องกับ Lewig (2007) และ Wilk และคณะ (2005)  ที่ได้ให้คำนิยามความ
เหนื่อยหน่ายว่า  เป็นความเครียดในการทำงานที่มีความรู้สึกอ่อนล้าทางอารมณ์ การลดความความ
เป็นบุคคลต่อผู้อ่ืน และรู้สึกว่าตนไม่ประสบความสำเร็จ มีสาเหตุมาจากความเครียดที่หลากหลาย 
เช่นเดียวกันกับ วีระยุทธ บุญเกียรติเจริญ (2560) ที่ได้ให้คำนิยามความเหนื่อยหน่ายว่า เป็นการ
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ตอบสนองต่อความเครียดที่เกิดขึ้นจากการให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นระยะเวลานานและต่อเนื่อง 
โดยบุคคลนั้นไม่สามารถจัดการกับความเครียดเหล่านั้นได้  ซึ่งสามารถแสดงออกมาเป็นความอ่อนล้า
ทางอารมณ์ การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น และการลดความสำเร็จส่วนบุคคล  

จากนิยามข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปคำนิยามในงานวิจัยนี้ได้ว่า ความเหนื่อยหน่ายเป็นกลุ่มอาการ
ของความอ่อนล้าทางอารมณ์  การลดคุณค่าความเป็นบุคคล  และลดความสำเร็จส่วนบุคคล  ที่บุคคล
ไม่สามารถปรับตัวเมื่อเผชิญกับความเครียดได้อย่างเหมาะสม  ก่อให้เกิดความคิดในแง่ลบต่อตนเอง
และผู้อ่ืนรวมถึงงานที่ทำ  ส่งผลให้ลดประสิทธิภาพในการทำงาน มักเกิดขึ้นกับกลุ่มวิชาชีพด้านงาน
บริการที่ต้องทำงานเกี่ยวข้องกับอารมณ์ของบุคคล 

สำหรับองค์ประกอบความเหนื่อยหน่ายจากแนวคิดของ Maslach และคณะ (1981) และ
Maslach และ Leiter (2016) สามารถแบ่งได้เป็น 3 มิติ  ได้แก่  

1. ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) หมายถึง การที่บุคคลเกิดความรู้สึก
หมดกำลัง  เป็นความท้อแท้สิ้นหวัง รู้สึกว่าทรัพยากรทั้งกายและทางอารมณ์เริ่มหมดลง และมีไม่
เพียงพอที่จะเผชิญหน้ากับการทำงานและการให้บริการต่อลูกค้า  จนไม่สามารถที่จะสละตัวเองเพ่ือ
ผู้อื่นได้อีก   

2. การลดคุณค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) หมายถึง  การมีทัศนคติด้าน
ลบต่อผู้รับบริการหรืองาน ไม่ใส่ใจและตอบสนองในลักษณะเฉยเมยหรือเย็นชา ไม่แสดงความสุภาพ
อ่อนโยน ไม่ตอบสนองต่อคำร้องขอหรือความต้องการของผู้รับบริการ ทำให้ล้มเหลวในการให้ความ
ช่วยเหลือหรือให้บริการ และแยกตัวจากผู้ อ่ืน  มักเกิดขึ้นในลักษณะการตอบสนองต่อความอ่อนล้า
ทางอารมณ์ท่ีมากเกินไป 

3. การลดความสำเร็จส่วนบุคคล (reduced personal accomplishment) หมายถึง การที่
บุคคลรับรู้ว่าตนไม่สามารถปฏิบัติงานได้ดีพอ เชื่อว่าตนไม่มีความสามารถท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการ
แก่ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  จากการรู้สึกว่าตนไม่ประสบความสำเร็จในการทำงานหรือ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น ทำให้สูญเสียความนับถือตนเอง ทำงานเท่าไหร่ก็ไม่ดีข้ึน 

จากการศึกษาปัจจัยที่ก่อให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในงานบริการ พบว่า เป็นผลมาจากการที่
ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติหน้าที่โดยมีการแสดงออกทางอารมณ์ที่เหมาะสมและเป็นไปตามบรรทัดฐาน
ขององค์การ เรียกว่า แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor)  เมื่อการแสดงออกของผู้ให้บริการไม่
สอดคล้องกับอารมณ์ที่เกิดขึ้นจริงในขณะนั้น จะทำให้ความขัดแย้งทางอารมณ์ หากผู้ให้บริการต้อง
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จัดการอารมณ์ที่ขัดแย้งกับความรู้สึกที่แท้จริงอยู่เสมอๆ ก็จะก่อให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในการ
ทำงาน (Mesmer-Magnus et al., 2012) 

ความเหนื่อยหน่ายที่เกิดขึ้นกับผู้ให้บริการสามารถส่งผลกระทบต่อตัวบุคคล โดยจะมี
ความผิดปกติของร่างกาย เช่น  ปวดศรีษะ  ปวดหลัง  เบื่ออาหาร นอนไม่หลับ เป็นต้น พนักงานจะมี
ความพึงพอใจและความผูกพันในงานลดลง ทำให้ประสิทธิภาพการทำงานลดลง โดยจะสนใจแต่ความ
เป็นอยู่ของตัวเอง ไม่สนใจในความเป็นอยู่ของเพ่ือนร่วมงาน และมักจะบ่นผู้รับบริการให้เพ่ือน
ร่วมงานฟัง  ส่งผลเสียต่อบรรยากาศในที่ทำงาน พนักงานที่เกิดความเหนื่อยหน่ายจะมีพฤติกรรมหลีก
หนี มีส่วนร่วมในงานน้อยลง ทำให้ภาระงานที่ได้รับมอบหมายมาตกอยู่ที่เพ่ือนร่วมงาน บุคคลเหล่านี้
มักจะขาดงานบ่อย จนกระท่ังลาออกจากงานในที่สุด  องค์การจึงต้องเสียค่าใช้จ่ายในการหาคนเข้ามา
ทำงานใหม่ รวมถึงค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการฝึกอบรมเพ่ือเตรียมมาแทนที่บุคคลเดิม และยัง
ส่งผลถึงขวัญและกำลังใจที่ลดลงของเพ่ือนร่วมงานอีกด้วย (Jeung et al., 2018; Lewig et al., 
2007)  

นอกจากนี้พฤติกรรมความเหนื่อยหน่ายของผู้ให้บริการจะแสดงออกถึงความเฉยชา มอง
ผู้รับบริการเป็นวัตถุ โดยเฉพาะความสำคัญของงานบริการผู้ป่วยในโรงพยาบาล ผู้ที่เข้ามาใช้บริการใน
โรงพยาบาลน้อยคนที่มาโรงพยาบาลอย่างมีความสุข   คนส่วนใหญ่ที่มาเพราะมีอาการเจ็บป่วย ดังนั้น
ผู้รับบริการจึงไม่ได้อยู่ในสภาพจิตใจสมบูรณ์และต้องการความละเอียดอ่อนในการให้บริการ  ซึ่งใน
บางครั้งข้อผิดพลาดเล็กๆน้อยๆ  ผู้รับบริการอาจเกิดความไม่พอใจ หรืออารมณ์เสียได้ง่าย และด้วย
ความที่พนักงานต้องให้บริการผู้ป่วยในจำนวนมากต่อวัน  อาจส่งผลให้เกิดการละเลยหรือเพิกเฉยต่อ
ผู้รับบริการ แต่เสี้ยววินาทีนั้นจะติดอยู่ในใจเค้าตลอดไป  จึงอาจส่งผลให้องค์กรสูญเสียลูกค้าคน
สำคัญได ้(Zammuner & Galli, 2005) 

จากความสำคัญของปัจจัยที่ก่อให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในงานบริการ  ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อการลดความเหนื่อยในบริบทการทำงานของพนักงานบริการโรงพยาบาล  สำหรับการ
ประเมินความเหนื่อยหน่ายในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้แบบวัดของ Maslach และคณะ (1986)   
ที่ ได้ พัฒนาแบบวัดความเหนื่ อยหน่ายที่มีชื่อว่า MBI-HSS  (Maslach Burnout Inventory - 
Human Services Survey) ให้มีความเหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายที่เป็นบุคลากรด้านการบริการและ
บุคลากรทางการแพทย์  ซึ่งปรับปรุงและพัฒนาด้านภาษาไทยโดย ดาริกา ปิตุรงคพิทักษ์ (2554) 
ประกอบด้วย 3 มิติ  ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion)  การลดค่าความ
เป็ น บุ ค ค ล ใน ผู้ อ่ื น  (depersonalization) แ ล ะ ค ว า ม ส ำ เร็ จ ส่ ว น บุ ค ค ล  (personal 
accomplishment)  โดยในมิติความอ่อนล้าทางอารมณ์และมิติการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนนั้น 
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เมื่อบุคคลมีค่าคะแนนสูง ก็จะยิ่งมีความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน แต่ในมิติด้านความสำเร็จส่วน
บุคคล เมื่อบุคคลมีค่าคะแนนสูงในมิติดังกล่าวจะเกิดความเหนื่อยหน่ายในงานลดลง แต่ถ้าบุคคลมีค่า
คะแนนความสำเร็จส่วนบุคคลต่ำ ก็จะส่งผลให้เกิดการลดความสำเร็จส่วนบุคคล (reduced 
personal accomplishment) ซึ่งตรงกับองค์ประกอบความเหนื่อยหน่ายตามแนวคิดของ Maslach 
และคณะ (1981) และ Maslach และ Leiter (2016) ที่กล่าวถึง การลดความสำเร็จส่วนบุคคล ไว้ว่า 
เป็นการที่บุคคลรับรู้ว่าตนไม่สามารถปฏิบัติงานได้ดีพอ และไม่มีความสามารถที่จะช่วยเหลือหรือ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นความเหนื่อยหน่าย 

 

2. แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor) 
 การศึกษาแรงงานทางอารมณ์เริ่มเป็นที่สนใจเมื่อ Hochschild (1983) ได้เขียนหนังสือเรื่อง 
The Managed Heart อธิบายถึงการจัดการอารมณ์ของพนักงานบริการในการปรับแต่งอารมณ์
ก่อนที่จะแสดงออกทางสีหน้าและท่าทางในระหว่างมีการติดต่อกับผู้รับบริการ โดย Hochschild 
(1983) ได้ให้ความหมายแรงงานทางอารมณ์ไว้ว่า  เป็นการจัดการกับความรู้สึกท่ีแสดงออกมาให้ผู้อื่น
ได้รับรู้ทางสีหน้าและท่าทาง เป็นสิ่งที่พนักงานพึงปฏิบัติเพ่ือบรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนใน
องค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม จากงานวิจัยของ Hochschild ได้นำเสนอมุมมองในการมี
ปฏิสัมพันธ์ของพนักงานกับผู้รับบริการ ว่าเปรียบเสมือนการแสดงละคร ผู้รับบริการเป็นผู้ชม       
ส่วนพนักงานเป็นนักแสดง โดยมีสถานที่ทำงานเป็นเวที (Jeung et al., 2018; Van Gelderen et 
al., 2017) 

Ashforth และ Humphrey (1993) ได้นิยามความหมายแรงงานทางอารมณ์ โดยให้
ความสำคัญกับแรงงานทางอารมณ์ในรูปแบบของพฤติกรรมการแสดงออกท่ีสามารถสังเกตได้มากกว่า
การจัดการกับความรู้สึก โดยกล่าวว่า เป็นการแสดงออกทางอารมณ์ที่เหมาะสม และเป็นไปตาม
เป้าหมายที่องค์กรคาดหวังไว้ เพ่ือที่พนักงานจะได้สามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีอันก่อให้เกิดความ
ประทับใจที่ดีของผู้รับบริการที่มีต่อองค์กร (Diefendorff et al., 2019) ซึ่งมีความสอดคล้องกับ
วาสนา หารสูงเนิน (2555)  และ สุวิมล นันทปรีชาวงศ์ (2552) ที่ได้ให้คำนิยามแรงงานทางอารมณ์ว่า 
เป็นพฤติกรรมการแสดงออกทางอารมณ์ให้เหมาะสมตามการรับรู้ของพนักงาน  โดยพฤติกรรมนั้น
จะต้องใช้ความพยายามในการปรับอารมณ์การวางแผน  และการควบคุมการแสดงออกที่เหมาะสม  
ซึ่งจะต้องสอดคล้องกับบทบาทหน้าที่ในการทำงานและความคาดหวังขององค์กร  

ในขณะที่ Grandey (2003) กล่าวว่า แรงงานทางอารมณ์เป็นกระบวนการในการจัดการกับ
ความรู้สึก  เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับนโยบายขององค์กรและเพ่ือความเป็นมืออาชีพในการ
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ปฏิบัติงาน  อันเนื่องมาจากบางหน่วยงานหรือบางอาชีพอาจมีข้อจำกัด หรือมีแบบอย่างที่พึงปฏิบัติใน
การแสดงออกระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  (Jeung et al., 2018)  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ
บทบาทการทำงานที่ เป็นหัวใจสำคัญในการประกอบอาชีพด้านงานบริการ  โดยพนักงาน
เปรียบเสมือนด่านหน้าในการให้การต้อนรับผู้รับบริการที่ต้องการเข้ามาติดต่อองค์กร  (Grandey et 
al., 2013) 

สอดคล้องกับพิชัยณรงค์ สุวรรณมยุร (2559)  ที่ได้กล่าวไว้ว่า แรงงานทางอารมณ์ หมายถึง 
สภาวะอารมณ์ของบุคคลในการทำงาน  ที่บุคคลจะต้องควบคุมอารมณ์ของตนเองในขณะทำงานตาม
หน้าที่รับผิดชอบ เพ่ือให้การแสดงอารมณ์ในระหว่างทำงานของตนถูกต้องตามกาลเทศะ และเป็นไป
ตามความต้องการขององค์กร ซึ่งอาจจะมีการกำหนดไว้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้ เพ่ือทำให้
ผู้อ่ืนเกิดความรู้สึกที่ดี รู้สึกประทับใจ พึงพอใจ หรือเพ่ือรักษาสัมพันธภาพที่ดี เช่น ยิ้มแย้มแจ่มใสใน
การให้บริการ  ห้ามแสดงออกซ่ึงความไม่พอใจกับผู้ใช้บริการ เป็นต้น  

สำหรับในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ให้ความสำคัญกับแรงงานทางอารมณ์ในรูปแบบของพฤติกรรม
การแสดงออกที่สามารถสังเกตได้ผ่านทางสีหน้าและท่าทาง เป็นสิ่งที่พนักงานรับรู้และพึงปฏิบัติเพ่ือ
บรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนในองค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม  ผู้วิจัยจึงได้สรุป 
คำนิยามของแรงงานทางอารมณ์ว่า หมายถึง การกระทำหรือพฤติกรรมที่พนักงานแสดงออกมาโดย
ผ่านการจัดการกับความรู้สึกเพ่ือใช้ในการแสดงออกระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการอย่าง
เหมาะสม  เป็นสิ่งที่พนักงานพึงปฏิบัติเพ่ือบรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนในองค์กรเห็นพ้อง
ต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม 

Grandey (2000) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของแรงงานทางอารมณ์ ว่ามีพ้ืนฐานมาจาก

องค์ประกอบของการควบคุมอารมณ์ตนเอง (emotional regulation) หมายถึง ความสามารถที่จะ

ตอบสนองทางอารมณ์ในแต่ละสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ซึ่งเป็นกระบวนการในการรับมือกับ

อารมณ์ของตนเองและผู้อ่ืน สามารถแบ่งออกเป็น 2 มิติ ได้แก่  

1. ก่อนการตอบสนอง (antecedent-focused) หมายถึง การที่บุคคลพยายามปรับเปลี่ยน

ความคิดที่มีต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้นให้มีการแสดงออกที่ตรงกับความรู้สึกภายใน  มีความหมายตรง

กับการแสดงออกระดับลึก (deep acting)   

2. การมุ่งตอบสนอง (response-focused) มุ่งเน้นที่การควบคุมความรู้สึกและพฤติกรรม
ภายในไม่ให้แสดงออกมา และปรับเปลี่ยนพฤติกรรมภายนอกภายหลังจากที่อารมณ์นั้นๆได้เกิดขึ้น
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แล้ว โดยไม่มีส่วนช่วยต่อการแก้ไขความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ  มีความหมายตรงกับการแสดงออก
ระดับพ้ืนผิว (surface acting)   

สำหรับองค์ประกอบแรงงานทางอารมณ์จากแนวคิดของ Hochschild (1983) และ 
Grandey (2019) สามารถแบ่งได้เป็น 2 มิติ ได้แก ่

1. การแสดงออกระดับลึก (deep acting) เป็นการปรับเปลี่ยนความรู้สึกภายในของตนเอง
และดึงความรู้สึกนั้นออกมาใช้  พนักงานที่ใช้การแสดงออกระดับลึกจะสามารถปรับความรู้สึกของ
ตนเองให้มีการแสดงออกทางอารมณ์ด้านบวกอย่างแท้จริง  เพ่ือให้มีความสอดคล้องกับการแสดงออก
ทางอารมณ์ที่เหมาะสมในขณะทำงาน  เป็นการแสดงออกที่พนักงานมีความเชื่อในสิ่งที่ตนกำลังทำ
ด้วยเจตนาที่ดี   

 2. การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting) พนักงานที่ใช้การแสดงออกในระดับพ้ืนผิว
จะกดความรู้สึกด้านลบของตัวเองไว้ และแสดงความรู้สึกทางด้านบวกออกมา จากการเก็บความรู้สึก
ที่แท้จริงและแสดงออกอย่างเสแสร้งทั้งทางสีหน้าและพฤติกรรมเพ่ือให้เป็นไปตามกฏที่องค์กรกำหนด  
โดยที่พนักงานไม่ได้มีความเชื่อในสิ่งที่ตนกำลังแสดงออกตามที่ปรากฏให้คนเห็นภายนอก  เนื่องจาก
พนักงานจะไม่พยายามปรับความรู้สึกภายในของตนเองให้มีความสอดคล้องกับสิ่งที่แสดงออกมา  
ทำให้ความรู้สึกท่ีแท้จริงจะไม่มีการเปลี่ยนแปลง  

    ซึ่งผลที่เกิดขึ้นตามมาของการแสดงออกระดับพ้ืนผิว คือ ความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ 
(emotional dissonance) ซึ่งเป็นความขัดแย้งที่เกิดขึ้นเมื่อความรู้สึกที่แท้จริงไม่สอดคล้องกับ
อารมณ์ที่ต้องแสดงออก หรือเป็นความขัดแย้งกันระหว่างบทบาทหน้าที่กับตัวตนของพนักงาน  
เช่น บางครั้งพนักงานอาจเจอลูกค้าที่พูดจาไม่ดี  แต่ก็ต้องเก็บอารมณ์ไว้และแสดงออกถึงความสุภาพ
และเป็นมิตร ทั้งๆที่ข้างในอาจจะกำลังไม่พอใจลูกค้าคนดังกล่าวแต่ไม่สามารถแสดงออกมาได้  
เนื่องจากแต่ละองค์กรจะมีกฎการแสดงความรู้สึก (display rules) เป็นบรรทัดฐานของการแสดงออก
ทางอารมณ์ที่ทุกคนในองค์กรต่างเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม ว่าพนักงานควรแสดงความรู้สึกที่
เหมาะสมในขณะทำงานอย่างไร ซึ่งเป็นเป้าหมายขององค์กรที่ต้องการให้พนักงานควบคุมอารมณ์
ความรู้สึกที่แท้จริงของตนเอง และใส่รอยยิ้มไว้บนใบหน้ าในขณะให้บริการ  เพ่ือเป็นการรักษา
ภาพลักษณ์และการบริการที่ให้มีมาตรฐานเดียวกัน (Brotheridge & Lee, 2003; Grandey, 2000) 

นอกจากนี้ Morris และ Feldman (1996) ได้นำเสนอองค์ประกอบสำคัญของแรงงานทาง
อารมณ์ ว่าขึ้นอยู่กับลักษณะของการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ได้แก่ ความถี่ (frequency) 
ระยะเวลา (duration) และงานที่มีลักษณะจำเจ (routineness)  โดยพบว่า พนักงานจะต้องใช้ความ
พยายามในการควบคุมอารมณ์มากขึ้น  เมื่อมีความถี่ในการติดต่อกับผู้รับบริการสูง  เช่นเดียวกับ 
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Grandey (2000) ที่พบว่าความถี่ในการมีปฏิสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับ
พ้ืนผิวและระดับลึก  ในขณะที่ Diefendorff และคณะ (2005) ไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างความถี่ใน
การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ากับการแสดงออกของแรงงานทางอารมณ์ในพนักงาน  ส่วนรูปแบบงานที่มี
ลักษณะจำเจ ที่มีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในรูปแบบซ้ำๆ พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ
แสดงออกระดับลึก  และระยะเวลาที่ ใช้ ในการติดต่อกับผู้ รับบริการ จากการศึกษาพบว่า  
มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับลึกด้วยเช่นกัน (Diefendorff et al., 2005; Morris & 
Feldman, 1996)  

จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว  
โดย Gabriel และ Diefendorff (2015) พบว่า ในหนึ่งบุคคลสามารถมีการแสดงออกระดับลึกหรือ
การแสดงออกระดับพ้ืนผิวได้อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือในหนึ่งบุคคลสามารถมีได้ทั้งสององค์ประกอบ   
โดยสามารถแบ่งออกเป็น 5 รูปแบบ ดังต่อไปนี้   
 1. นักแสดงระดับพ้ืนผิว (surface actors) คือ บุคคลที่มีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวสูง และ 
การแสดงออกระดับลึกต่ำ 
 2. นักแสดงระดับลึก (deep actors) คือ บุคคลที่มีการแสดงออกระดับลึกสู ง และ  
การแสดงออกระดับพื้นผิวต่ำ 
 3. ผู้ควบคุม (regulators) คือ บุคคลที่มีการแสดงออกระดับลึกสูง และ การแสดงออกระดับ
พ้ืนผิวสูง 
 4. ผู้มีความเป็นนักแสดงต่ำ (low actors) คือ บุคคลที่มีการแสดงออกระดับลึกปานกลาง 
และ การแสดงออกระดับพื้นผิวปานกลาง 
 5. ผู้ไม่มีความเป็นนักแสดง (non-actor) คือ บุคคลที่มีการแสดงออกระดับลึกต่ำ และ 
การแสดงออกระดับพื้นผิวต่ำ 
 ผลการศึกษาพบว่าพนักงานที่มีอารมณ์ทางด้านลบสูง คือ นักแสดงระดับพ้ืนผิว รองลงมาคือ
ผู้ควบคุม  ซึ่งบุคคลดังกล่าวจะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์อยู่ในระดับสูง และมีความพึงพอใจในงาน
ต่ำ อีกทั้งยังมีความไม่น่าเชื่อถืออยู่ในระดับสูง เมื่อเปรียบเทียบกับอีกสามแบบที่เหลือ สอดคล้องกับ
งานวิจัยหลายงานก่อนหน้านี้ที่พบว่า ยิ่งพนักงานมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวสูงเท่าไหร่ จะยิ่งเป็น
ส่งผลเสียต่อพนักงานมากขึ้นเท่านั้น  ในขณะที่ผู้มีความเป็นนักแสดงต่ำและผู้ไม่มีความเป็นนักแสดง
จะมีผลกระทบทางบวกต่อตัวพนักงานมากกว่าลบ เพราะมีการรับรู้กฎการแสดงออกที่พนั กงานพึง
ปฏิบัติอยู่ในระดับต่ำ ซึ่งไม่เป็นผลดีต่อองค์การเนื่องจากพนักงานจะไม่ควบคุมความรู้สึกของตัวเองให้
มีการแสดงออกเพ่ือให้เป็นไปตามสิ่งที่องค์การคาดหวัง ส่วนพนักงานที่มีอารมณ์ทางบวกสูงคือ 
นักแสดงระดับลึก ซึ่งการแสดงออกระดับลึกจะเป็นประโยชน์ต่อพนักงานก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นมีการ
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แสดงออกระดับลึกสูงเพียงอย่างเดียวเท่านั้น หากพนักงานมีการแสดงออกระดับลึกและการ
แสดงออกระดับพื้นผิวในระดับสูงทั้งคู่ จะส่งผลกระทบทางด้านลบต่อตัวพนักงาน 
 จึงสามารถสรุปได้ว่า พนักงานที่มีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวสูง จะส่งผลกระทบทางด้านลบ
ต่อตัวพนักงาน ถึงแม้ว่าพนักงานจะมีการแสดงออกระดับลึกในระดับที่ สู งควบคู่กันก็ตาม  
ในทางตรงกันข้ามพนักงานที่มีการแสดงออกระดับลึกเพียงอย่างเดียวเท่านั้น จึงจะส่งผลทางด้านบวก
ต่อพนักงานและองค์กร  
 ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็น
องค์ประกอบแยกออกจากกัน เพ่ือทำให้เห็นความชัดเจนถึงปัจจัยที่มีส่วนในการช่วยเพ่ิมหรือลดการ
แสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว เพ่ือที่จะได้ส่งเสริมการแสดงออกระดับลึก และลด
การแสดงออกระดับพ้ืนผิวในพนักงาน นอกจากนี้ผู้วิจัยยังต้องการศึกษาความสัมพันธ์ส่งผ่านของ
แสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวไปยังความเหนื่อยหน่าย ซึ่งอาจส่งผลทางบวกหรือ
ส่งผลทางลบแตกต่างกันไปในแต่ละองค์ประกอบของความเหนื่อยหน่าย ซึ่งการแยกศึกษา
องค์ประกอบการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวออกจากกัน จะทำให้เป็นทิศทาง
ของความสัมพันธ์ที่ชัดเจนยิ่งขึ้น  
 

Grandey (2000) ได้ น ำ เอ าแน วคิ ด ข อ ง  Ashforth แ ละ  Humphrey (1993 ) แ ล ะ 
Hochschild (1983)  และ Moriss และ Feldman (1996) มาบูรณาการและอธิบายเป็นแรงงานทาง
อารมณ์ รายละเอียดดังปรากฏในแผนภาพที่ 1 

แผนภาพที่  1 
แสดงรูปแบบแรงงานทางอารมณ์ตามแนวคิดของ Grandey (2000) 
       สถานการณ์                                    กระบวนการจัดการอารมณ์                                ผลระยะยาว                            

                                 

 

 

 

 

 

ปฏิสัมพันธ์ทางอารมณ์                                
- ความถี่                                      
- ระยะเวลา 
- ความหลากหลาย 
- กฎการแสดงออก 
                               

แรงงานทางอารมณ์ 
- การแสดงออกระดับลกึ (ปรับความรู้สึก) 
- การแสดงออกระดับพื้นผิว (ปรับการแสดงออก) 

ผลต่อบุคคล 
- ความเหนือ่ยหนา่ย 
- ความพึงพอใจในงาน 

เหตุการณ์ที่ก่อให้เกิดอารมณ์ 
- เหตุการณ์ทางบวก 
- เหตุการณ์ทางลบ 

ผลต่อองค์กร 
- ผลการปฎิบัติงาน 
- พฤตกิรรมการถอนตวั
จากองค์การ 
 

 
 

 

องค์ประกอบส่วนบุคคล 
- เพศ 
- การแสดงออกทางอารมณ์ 
- ความฉลาดทางอารมณ์ 
- อารมณ์ด้านบวก/ลบ 

องค์ประกอบขององค์กร 
- ความเป็นอิรสะในงาน 
- การสนับสนุนจากหัวหน้า 
- การสนับสนุนจากเพือ่นร่วมงาน 
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สำหรับผลกระทบของแรงงานทางอารมณ์นั้น  พบว่า พนักงานที่มีการแสดงออกระดับลึกสูง 
จะพยายามปรับความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกับภายนอก ส่งผลให้ลดความอ่อนล้าทาง
อารมณ์   อีกทั้งยังทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  พนักงานที่มีการแสดงออกระดับลึกสูงจึงมีผล
การปฏิบัติงานที่ดี และมีความพึงพอใจในงานสูง (Gabriel & Diefendorff, 2015; Grandey, 2000; 
Philipp & Schüpbach, 2010)  ในทางตรงกันข้าม พนักงานที่มีการแสดงออกในระดับพ้ืนผิวสูง  
จะมีความพึงพอใจในงานและมีผลการปฏิบัติงานต่ำ อันเนื่องมาจากการสะสมความขุ่นเคืองใจไว้เมื่อ
ต้องแสดงอารมณ์ที่ไม่ใช่ความรู้สึกที่แท้จริง อันเป็นผลมาจากการที่ต้องควบคุมอารมณ์และต้องแสดง
อารมณ์ทางบวกออกมา อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อพนักงานได้  ทั้งทางด้านจิตใจและทางร่างกาย  
ถ้าหากไม่มีการจัดการที่เหมาะสม อาจนำไปสู่ความเหนื่อยหน่าย (Jeung et al., 2018; Mesmer-
Magnus et al., 2012) 

จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างแรงงานทางอารมณ์กับความเหนื่อยหน่ายของ 
Brotheridge (2003) พบว่า การแสดงออกระดับพ้ืนผิว มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยสำคัญกับ
องค์ประกอบของความเหนื่อยหน่าย ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์  และการลดความเป็นบุคคล 
ในขณะที่มีความสัมพันธ์ทางลบต่อความสำเร็จส่วนบุคคล  เนื่องจากความพยายามในการเก็บ
ความรู้สึกที่แท้จริงหรือความไม่สอดคล้องกันทางอารมณ์กับสิ่งที่แสดงออกเพ่ือให้ตรงกับความ
ต้องการขององค์กร  ส่งผลให้พนักงานรู้สึกสงสัยในทักษะและความสามารถของตนเอง  อีกทั้งยังเกิด
ความไม่พอใจกับประสิทธิภาพในการทำงานของตนเอง  ส่งผลให้ลดการรับรู้ความสามารถของตนเอง 
จากการรู้สึกว่าตนไร้ความสามารถ  ส่วนการแสดงออกระดับลึก มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ความสำเร็จส่วนบุคคล เพราะพนักงานที่มีการแสดงออกจากภายในสอดคล้องกับภายนอกจะมี การ
แสดงออกที่น่าเชื่อถือและปฏิบัติกับลูกค้าอย่างที่สมควรจะได้รับ  ทำให้ได้รับการตอบสนองทางบวก
จากลูกค้า ซึ่งเป็นการช่วยเพิ่มการรับรู้ความสามารถของตนเอง 

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างแรงงานทางอารมณ์ ซึ่งประกอบด้วย  

2 มิติ  ได้แก่ การแสดงอารมณ์ระดับลึกและการแสดงอารมณ์ระดับพ้ืนผิวที่ส่งผลต่อการความเหนื่อย

หน่าย ซึ่งเป็นสองมิติหลักที่ถูกนำไปศึกษาในบริบทของการให้บริการอย่างกว้างขวาง โดยเป็นการเน้น

เรื่องการจัดการอารมณ์ของตนเอง  ในการตอบสนองทางอารมณ์แต่ละสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม  

สำหรับการประเมินแรงงานทางอารมณ์ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้แบบวัดของ Diefendorff 
และคณะ (2005) โดยได้นำไปศึกษากับพนักงานที่ทำงานบริการหลากหลายอาชีพ เช่น พนักงาน
ต้อนรับ พนักงานขาย งานบริการด้านการแพทย์ เป็นต้น สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 มิติ ได้แก่         
1. การแสดงออกระดับลึก (deep acting)  2. การแสดงออกระดับ พ้ืนผิว (surface acting)         
3. การแสดงออกจากความรู้สึกที่แท้จริง (expression of naturally felt emotions)  ซึ่งผู้วิจัย



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 13 

เลือกใช้ 2 องค์ประกอบ ได้แก่ การแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว เพราะตรงกับ
คำนิยามที่ ใช้ ในงานวิจัยนี้  และสอดคล้องกับแนวคิดของ Ashforth และ Humphrey (1993)  
ที่ได้กล่าวถึง การแสดงออกจากความรู้สึกที่แท้จริงว่า เป็นการแสดงออกโดยสัญชาตญาณ ไม่ได้ผ่าน
การจัดการทางอารมณ์ ซึ่งไม่ตรงกับคำนิยามในงานวิจัยนี้ ที่ต้องการศึกษาการแสดงออกระดับลึกและ
การแสดงออกระดับพ้ืนผิว ซึ่งเป็นปัจจัยที่สามารถเพ่ิมหรือลดได้ผ่านกระบวนการจัดการทางอารมณ์ 
และแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมให้ผู้รับบริการรับรู้ได้อย่างเหมาะสม  

 
3. การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy) 

Rogers (1975) นักจิตวิทยาชาวอเมริกันผู้เชี่ยวชาญด้านจิตวิทยาคลินิกและคำปรึกษา ให้
ความหมายการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกว่าเป็นหัวใจหลักของความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ
ในการบำบัดที่เน้นผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง  โดยสามารถรับรู้โลกส่วนตัวของบุคคลอ่ืนด้านอารมณ์
และเข้าใจความหมายได้อย่างถูกต้องราวกับว่าเป็นโลกของตนเอง  โดยระลึกเสมอว่า  เป็นเพียงการ
รับรู้ “ราวกับว่า” เท่านั้น ซึ่งในเวลาต่อมาได้มีผู้ให้คำนิยามถึงการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไว้ดังต่อไปนี้ 

Davis (1980) ได้ให้คำนิยามในการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกของผู้อ่ืน  ว่าเป็นการนำตนเองเข้าไปใน
สถานการณ์ ที่ ผู้ อ่ื น ป ระสบ  (role taking) ด้ วยความสอดคล้ องท างอารมณ์  (emotional 
congruence)  และการตระหนักถึงการเห็นอกเห็นใจ (sympathetic concern) ซึ่งให้ความสำคัญ
กับการตอบสนองทั้งด้านปัญญาและอารมณ์ที่ล้วนมีส่วนเกี่ยวข้องในการตอบสนองผู้อื่น 

Batson (2011) ให้นิยามการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกว่า เป็นการตระหนักถึงสภาวะภายในของผู้อ่ืน 
ทั้งความคิดและความรู้สึก จากการสังเกตลักษณะท่าทางหรือการแสดงออก แล้วลองจิตนาการว่าเขา
รู้สึกและคิดอย่างไรจากการมองโลกจากมุมมองของผู้นั้น เป็นการเข้าใจทัศนะของผู้ อ่ืน ด้วย
ความสามารถในการมองโลกจากมุมมองของผู้อ่ืน  และเป็นการรับรู้และไวต่อความรู้สึกหรืออารมณ์
ของผู้ อ่ืน ที่ช่วยกระตุ้นให้มีการตอบสนองทางอารมณ์ได้อย่างเหมาะสม (Grove et al., 2014; 
Shamay-Tsoory, 2011)  นอกจากนี้ยังเป็นแรงจูงใจให้บุคคลช่วยเหลือหรือตัดสินผู้อ่ืนอย่างยุติธรรม  
อีกทั้งเป็นแรงยับยั้งไม่ให้บุคคลแสดงออกถึงความก้าวร้าว  และเป็นสิ่งที่เชื่อมต่อชีวิตทางสังคมให้
ดำรงชีวิตและอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนในสังคมได้  เป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการสร้างสัมพันธภาพที่มีความหมาย
ระหว่างบุคคล ทำให้เกิดการปรับตัวที่เหมาะสม นำไปสู่การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพ (Hoffman, 
2001)    

กันยกานต์ โสภา (2559) และ สุภชาวัลย์ ชนะศักดิ์ (2561) ได้ให้ความหมายการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกว่า หมายถึง ความสามารถในการเข้าถึงความรู้สึกส่วนตัวและความสามารถในการเข้าใจ
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ความรู้สึกนึกคิดของผู้อ่ืน โดยการใช้สัญชาตญาณ จินตนาการ และสวมบทบาททางความคิดและ
ความรู้สึกของผู้อ่ืนเสมือนว่าตนอยู่ในสถานการณ์นั้น และตอบสนองกลับไปยังบุคคลดังกล่าวได้อย่าง
เหมาะสม 

จะเห็นได้ว่ามีผู้ให้คำนิยามของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน โดยสามารถ
สรุปให้มีความกระชับและชัดเจนได้ตามที่ ทัศนีย์ สุริยะไชย (2554) กล่าวไว้ว่าการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก  
เป็นความสามารถในการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ตระหนักรู้และเข้าใจทางความคิดและอารมณ์ของผู้อ่ืน 
จากการนำตนเองเข้าไปอยู่ในบทบาทของผู้อ่ืน และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้อื่นในแต่ละ
สถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม  เช่นเดียวกับ นพรุจน์ อุทัยทวีป (2560) ที่ให้คำนิยามว่า เป็นการเข้าใจ
ความคิดและความรู้สึกของผู้อ่ืนเสมือนเป็นโลกของตัวเอง  ตระหนักรู้และเข้าใจทางความคิดและ
อารมณ์ของผู้อื่น  โดยไม่นำตนเองเข้าไปตัดสินและไม่สูญเสียความเป็นตัวของตัวเอง   

จากนิยามข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปคำนิยามในงานวิจัยนี้ได้ว่า  ความสามารถในการเข้าใจ
ความคิดและอารมณ์ของผู้อ่ืนได้อย่างถูกต้อง  จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และสื่อสารความเข้าใจนี้
ให้ผู้นั้นได้รับทราบว่า  อารมณ์  ความรู้สึกของเขานั้นได้รับการรับรู้และเข้าใจแล้ว  โดยไม่คล้อยตาม
หรือสูญเสียความเป็นตัวเองไป  และยังสามารถดำเนินการให้บริการต่อไปได้ 

สำหรับองค์ประกอบของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสามารถแบ่งได้เป็น 2 มิติ (Lamothe et al., 
2014) ได้แก่  

1) การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) เป็นการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านอารมณ์ 
(emotional empathy) หมายถึง เป็นความสามารถในการไวต่อความรู้สึกและความทุกข์ของผู้อ่ืน 
จากการร่วมประสบการณ์ทางอารมณ์และแบ่งปันอารมณ์ความรู้สึกของอีกคนหนึ่ง  ซึ่งเป็นการ
ตอบสนองด้านอารมณ์ที่เหมือนกันระหว่างความรู้สึกของตนเองที่มีต่อสภาวะทางอารมณ์ของบุคคล
อ่ืน เข้าใจถึงความทุกข์ใจของผู้อ่ืนหรือการห่วงใยเมื่อเห็นผู้อ่ืนเป็นทุกข์ ซึ่งความรู้สึกทุกข์ที่เกิดขึ้นใน  
ผู้ร่วมการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะเหมือนกับที่เกิดขึ้นในอีกคนหนึ่ง จากการเข้าไปร่วมประสบการณ์ทาง
อารมณ์ของบุคคลอ่ืน ยกตัวอย่างเช่น ผู้ให้บริการจะรู้สึกสงสารเมื่อเห็นผู้ป่วยกำลังเศร้า หรือรู้สึกเป็น
กั งวล เมื่ อ เห็ น ผู้ ป่ ว ย เป็ น ทุ กข์  (Baron-Cohen & Wheelwright, 2004; Hojat et al., 2002; 
Reniers et al., 2011) 

2) การเข้ าใจทั ศนะ (perspective taking) เป็ นการรู้ซึ้ งถึ งความรู้สึ กด้ านความคิด 
(cognitive empathy) หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจสภาวะทางอารมณ์และความรู้สึกภายใน
ของบุคคลอ่ืนได้อย่างถ่องแท้ ด้วยการมองโลกในมุมมองของบุคคลอ่ืน เ พ่ือที่จะเข้าถึงหรือมีส่วนร่วม
ในความรู้สึกนั้นและสามารถตอบสนองถึงความต้องการ แรงจูงใจ หรือทัศนคติของบุคคลอ่ืนได้อย่าง
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ถูกต้อง โดยไม่จำเป็นต้องประสบกับความรู้สึกเหล่านั้นด้วยตนเอง  แต่สามารถเข้าใจถึงมุมมองของ
ผู้อ่ืนและทำนายได้ว่าเขาคิดอย่างไร การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมิติทางความคิดจึงเป็นการเข้าใจผู้อ่ืน  
จากการวิเคราะห์เหตุผล และคิดอย่างมีวิจารณญาณเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้อ่ืน ยกตัวอย่างเช่น   
ผู้ให้บริการสามารถตระหนักรู้ได้ว่าเป้าหมายของผู้รับบริการคือการมีสุขภาพที่แข็งแรง และสามารถ
ดำเนินชีวิตได้อย่างปกติ แต่เมื่อเกิดความเจ็บป่วยทำให้สิ่งนั้นถูกขัดขวางออกไป ผู้ให้บริการจะ
สามารถเข้าใจได้ว่า ผู้ป่วยรู้สึกวิตกกังวล กลัวและเสียใจ ได้จากทั้งที่สิ่งที่ผู้ป่วยแสดงออกและรวมถึง
ความรู้สึกที่ผู้ป่วยไม่ได้แสดงออกมา แต่ผู้ให้บริการก็สามารถรับรู้ความคิดตรงนั้นได้ และดำเนินการ
ให้บริการแก่ผู้ป่วยด้วยความเอ้ืออาธร (Baron-Cohen & Wheelwright, 2004; Krämer et al., 
2010) 

จากองค์ประกอบของทั้งสองด้านของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ให้บริการจะใช้
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านอารมณ์ในการรับรู้ความรู้สึกและความทุกข์ โดยการแบ่งปันอารมณ์
ความรู้สึกของผู้รับบริการ และจะใช้การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านความคิดในการดึงตัวเองออกจากอารมณ์
ของผู้รับบริการ เพ่ือไม่ให้ตนเองเกิดความทุกข์ตามผู้ป่วยที่ตนให้การดูแลอยู่  โดยผู้ให้บริการจะใช้การ
รู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านความคิด ซึ่งเป็นความสามารถในการเข้าใจสภาวะทางอารมณ์และความคิดของ
ผู้อ่ืนได้จากการมองโลกในมุมมองในผู้อ่ืน ทำให้ผู้ให้บริการสามารถใช้ความคิดในการวิเคราะห์และ
แยกแยะ โดยไม่คล้อยตามหรือสูญเสียความเป็นตัวเองไป และยังสามารถดำเนินการให้บริการต่อไปได้ 
(นุสรา นามเดช, 2559) 

จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกและแรงงานทางอารมณ์ในงานวิจัย
ของ Zammuner และ Galli (2005) ได้ศึกษาในกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล  
ได้แก่ แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าที่ทางเทคนิค จำนวน 150 คน พบว่า คนที่มีระดับการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกสูง  จะมีการแสดงอารมณ์ระดับลึกสูง และยังประสบความสำเร็จในการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้ป่วยที่เป็นไปอย่างเหมาะสม  

เช่นเดียวกันกับ Kruml (2000) ที่ได้ทำการศึกษาในกลุ่มตัวอย่างพนักงานบริการจาก
หลากหลายอาชีพ ได้แก่ พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ พนักงานรับออเดอร์ นายหน้าซื้อขายหุ้น ตำรวจ และ
ครู จำนวน 427 คน พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีความสัมพันธ์ทางลบกับการแสดงอารมณ์ระดับ
พ้ืนผิว และมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงอารมณ์ระดับลึก สอดคล้องกับ Ashforth และ 
Humphrey (1993)  ที่กล่าวไว้ว่า  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกทำให้พนักงานเกิดความเข้าใจอารมณ์
ความรู้สึกและความคิดของผู้รับบริการ  ส่งผลให้พนักงานพยายามที่จะปรับความรู้สึกภายในให้
สอดคล้องกับภายนอก  เพื่อที่จะแสดงออกถึงความใส่ใจในการให้บริการ  
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นอกจากการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อผลลัพธ์ในการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้ป่วยแล้ว ยังมีความสำคัญในการช่วยลดความเหนื่อยหน่าย  โดยพบว่า บุคคลที่มีการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกด้านการเข้าใจทัศนะจะมีทักษะในการควบคุมทางอารมณ์  สามารถป้องกันการเกิด
ความเครียดได้  อีกทั้งยังส่งผลให้มีสุขภาพทางจิตที่ดี (Blatt et al., 2010; Drwecki et al., 2011)  
เพราะในบริบทการให้บริการผู้ป่วย การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านความคิด ซึ่งเป็นความสามารถในการ
เข้าใจทัศนะ จากการมองโลกในมุมมองของบุคคลอ่ืน ทำให้สามารถเข้าใจความคิดและความรู้สึกใน
มุมมองของผู้ป่วยได้  โดยผู้ให้บริการยังสามารถรักษาระยะห่างและดำเนินการบริการต่อไปได้โดยไม่
สูญเสียความเป็นตัวเอง (Hojat, 2007)  ส่วนการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านอารมณ์หรือการคำนึงถึง
ความรู้สึก  ซึ่งเป็นความสามารถในการเข้าใจความทุกข์ใจของผู้อ่ืน พบว่า สามารถส่งผลให้เกิดความ
เหนื่อยหน่ายได้  จากการที่ผู้ให้บริการเข้าไปร่วมประสบการณ์ทางอารมณ์กับผู้ป่วย จนไม่สามารถ
ควบคุมความรู้สึกและสูญเสียความเป็นตัวเอง นำไปสู่ความเหนื่อยหน่ายในที่สุด (Decety & Lamm, 
2006; Hojat et al., 2002) จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการคำนึงถึงความรู้สึกและการเข้าใจ
ทัศนะที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย พบว่า การคำนึงถึงความรู้สึก จะไม่มีความสัมพันธ์ทางลบต่อความ
เหนื่อยหน่าย  หากการเข้าใจทัศนะอยู่ในระดับต่ำ  โดยการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีความสัมพันธ์ทางลบ
ต่อความเหนื่อยหน่ายก็ต่อเมื่อ องค์ประกอบทั้งการคำนึงถึงความรู้สึกและการเข้าใจทัศนะโดยรวมอยู่
ในระดับสูง (Brazeau et al., 2010; Dyrbye et al., 2008) 

อย่างไรก็ตาม มีงานวิจัยที่พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกทั้งสองด้านสามารถลดความเหนื่อย
หน่ายได้   จากการศึกษาของ Lamothe (2014) ถึงบทบาทการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก ซึ่งประกอบด้วยการ
คำนึงถึงความรู้สึกและการเข้าใจทัศนะในแพทย์ชาวฝรั่งเศส จำนวน 294 คน พบว่า สามารถลดความ
เหนื่อยหน่ายได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ สอดคล้องกับงานของ Wilczek-Ruzyczka (2011) ที่ได้
ทำการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่ายในกลุ่มตัวอย่าง    
666 คน โดยเป็นแพทย์ จำนวน 256 คน  และพยาบาล จำนวน 410 คน พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก         
ซึ่งประกอบด้วย การคำนึงถึงความรู้สึกและด้านการเข้าใจทัศนะ มีความสัมพันธ์ทางลบอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติกับองค์ประกอบของความเหนื่อยหน่าย  ได้แก่  ความอ่อนล้าทางอารมณ์   
การลดความเป็นบุคคล  และมีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิตคิวามสำเร็จส่วนบุคคล  

 ส่วนด้านการทำงานในระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ป่วย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านการ
คำนึงถึงความรู้สึกและด้านการเข้าใจทัศนะ มีประโยชน์ในการร่วมประสบการณ์ทางอารมณ์และการ
มองโลกจากมุมมองของผู้ป่วย เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการและดำเนินการช่วยเหลือได้อย่าง
ถูกต้อง ซึ่งมีประโยชน์ทั้งสองด้าน (Lamothe, 2014)   
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ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก โดยคิดเป็นองค์ประกอบรวม ได้แก่ 
การเข้าใจทัศนะและการคำนึงถึงความรู้สึกทั้งสองมิติร่วมกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ Baron-
Cohen และ Wheelwright (2004) ที่เห็นสมควรกับการผสานการคำนึงถึงความรู้สึกและการเข้าใจ
ทัศนะ โดยระบุว่าเป็นการยากและไม่จำเป็นที่จะต้องแยกส่วนประกอบทั้งสองออกจากกัน และใน
งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างการเข้าใจทัศนะและการคำนึงถึงความรู้สึก พบว่า  
มีความสัมพันธ์สูงถึง .75 โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงสามารถนำองค์ประกอบทั้งสองมา
ศึกษาร่วมกันได้ 

สำหรับการประเมินการรู้ซึ้ งถึ งความรู้สึกในงานวิจัยนี้  ผู้ วิจัย เลือกใช้แบบวัดของ  
Davis (1980) ที่ได้พัฒนาแบบวัดการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีชื่อว่า การตอบสนองปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคล (the interpersonal reactivity index : IRI ) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ  ได้แก่ 

1. การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) หมายถึง การมีความรู้สึกร่วมและการเห็น
ใจผู้อื่น เช่น ฉันคิดว่าฉันเป็นคนใจอ่อน 

2. การจินตนาการ (fantasy) หมายถึง การมีความคิดเกี่ยวกับการจินตนาการถึงความรู้สึก 
หรือการกระทำของตัวละครในภาพยนต์หรือในหนังสือนิยาย เช่น เมื่อฉันดูละครหรือภาพยนต์ ฉัน
รู้สึกว่าฉันเป็นหนึ่งในตัวละคร 

3. ความกังวลส่วนบุคคล (personal distress) หมายถึง การรู้สึกไม่สบายใจ เมื่ออยู่ ใน
สถานการณ์ที่ผู้ อ่ืนมีความตึงเครียดทางอารมณ์  เช่น ฉันรู้สึกเหมือนเสียการควบคุมในเหตุการณ์
ฉุกเฉินร้ายแรง 

4. การเข้าใจทัศนะ (perspective taking) หมายถึง ความสามารถในการสวมบทบาททาง
ความคิดและการกระทำของผู้อ่ืน เช่น ก่อนที่ฉันจะตัดสินใจ ฉันจะรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างของ
ผู้อื่นด้วย 

ซึ่งผู้วิจัยได้นำ 2 องค์ประกอบมาใช้ในงานวิจัยนี้ ได้แก่ การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic 
concern) และ การเข้าใจทัศนะ (perspective taking) เนื่องจากมีความหมายตรงกับคำจำกัดความ
ขององค์ประกอบการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่ผู้วิจัยต้องการศึกษาในงานวิจัยชิ้นนี้ และข้อคำถามของ
แบบสอบถามยังมีความเหมาะสมกับบริบทของการทำงานของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริการทาง
การแพทย์ โดยสาเหตุที่ไม่นำการจินตนาการ (fantasy) มาใช้ เพราะเป็นการเปรียบเทียบตัวเองกับ
เรื่องราวสมมติที่จิตนาการขึ้น ซึ่งมีเนื้อหาไม่ตรงกับบริบทของการทำงาน ส่วนความกังวลส่วนบุคคล 
(personal distress) จะเน้นไปที่การควบคุมตนเองเมื่อตกอยู่สภาวะยากลำบาก ซึ่งไม่ได้เกี่ยวข้องกับ
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การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกของตนเองที่มีต่อผู้อ่ืน โดยผู้วิจัยได้เลือกใช้แบบวัดที่ปรับปรุงและพัฒนาด้าน
ภาษาไทยโดย สรียา โชติธรรม (2553) ซึ่งคิดเป็นองค์ประกอบรวม 2 มิติ ได้แก่ การคำนึงถึง
ความรู้สึก (empathic concern)  และการเข้าใจทัศนะ (perspective taking)    

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย โดยมีแรงงานทาง
อารมณ์ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 มิติ ได้แก่ การแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัว
แปรส่งผ่านในกลุ่มพนักงานบริการโรงพยาบาล 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 1 
 

 

 

 

 

 

 

 
สมมติฐานในการวิจัยที ่1 

สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้ งถึงความรู้สึกมี อิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  โดยมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 1.2 การรู้ซึ้ งถึงความรู้สึกมี อิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  โดยมีการ
แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

 
 
 

+ 

- 

+ 

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
(emotional exhaustion) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 2 
 

 

 

 

 

 

สมมติฐานในการวิจัยที ่2 
สมมติฐานที่ 2.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 2.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมีการ

แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 2.3   การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 3 
 

 

 

 

 
 
 
สมมติฐานในการวิจัยท่ี 3  

สมมติฐานที่ 3.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  

สมมติฐานที่ 3.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล 

+ 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

+ 

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

ความสำเร็จส่วนบุคคล                    
(personal 

accomplishment) 

- 

+ 

+ 

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

การลดค่าความเป็น           
บุคคลในผู้อื่น 

(depersonalization) 
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คำจำกัดความท่ีใช้ในงานวิจัย 
 1. ความเหนื่อยหน่าย (burnout) หมายถึง  กลุ่มอาการของความอ่อนล้าทางอารมณ์   

การลดคุณค่าความเป็นบุคคล  และลดความสำเร็จส่วนบุคคล  ที่บุคคลไม่สามารถปรับตัวเมื่อเผชิญ
กับความเครียดได้อย่างเหมาะสม  ก่อให้เกิดความคิดในแง่ลบต่อตนเองและผู้อ่ืนรวมถึงงานที่ทำ      
ส่งผลให้ลดประสิทธิภาพในการทำงาน มักเกิดขึ้นกับกลุ่มวิชาชีพด้านงานบริการที่ต้องทำงาน
เกี่ยวข้องกับอารมณ์ของบุคคล โดยใช้แบบวัดความเหนื่อยหน่าย MBI-HSS  (Maslach Burnout 
Inventory - Human Services Survey) ของ Mashlach และคณะ (1986)  ซึ่งปรับปรุงและพัฒนา
ด้านภาษาไทยโดย ดาริกา ปิตุรงคพิทักษ์ (2554) ประกอบด้วย 3 มิติ  

1.1 ความอ่อนล้าทางอารมณ์  (emotional exhaustion) หมายถึง การที่บุคคลเกิด
ความรู้สึกหมดกำลัง  เป็นความท้อแท้สิ้นหวัง รู้สึกว่าทรัพยากรทั้งกายและทางอารมณ์เริ่มหมดลง 
และมีไม่เพียงพอที่จะเผชิญหน้ากับการทำงานและการให้บริการต่อลูกค้า  จนไม่สามารถที่จะสละ
ตัวเองเพ่ือผู้อื่นได้อีก   

 
1.2 การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) หมายถึง  การมีทัศนคติด้าน

ลบต่อผู้รับบริการหรืองาน ไม่ใส่ใจและตอบสนองในลักษณะเฉยเมยหรือเย็นชา ไม่แสดงความสุภาพ
อ่อนโยน ไม่ตอบสนองต่อคำร้องขอหรือความต้องการของผู้รับบริการ ทำให้ล้มเหลวในการให้ความ
ช่วยเหลือหรือให้บริการ และแยกตัวจากผู้อ่ืน  มักเกิดขึ้นในลักษณะการตอบสนองต่อความอ่อนล้า
ทางอารมณ์ท่ีมากเกินไป 

1.3 การลดความสำเร็จส่วนบุคคล (reduced personal accomplishment) หมายถึง  
การที่บุคคลรับรู้ว่าตนไม่สามารถปฏิบัติงานได้ดีพอ เชื่อว่าตนไม่มีความสามารถที่จะช่วยเหลือหรือ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  จากการรู้สึกว่าตนไม่ประสบความสำเร็จในการ
ทำงานหรือปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ทำให้สูญเสียความนับถือตนเอง ทำงานเท่าไหร่ก็ไม่ดีขึ้น โดยในแบบ
วัดจะใช้คำว่า ความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) กล่าวคือ เมื่อบุคคลมีค่า
คะแนนด้านความสำเร็จส่วนบุคคลสูง จะเกิดความเหนื่อยหน่ายในงานลดลง แต่ถ้าบุคคลมีค่าคะแนน
ความสำเร็จส่วนบุคคลต่ำ ก็จะส่งผลให้เกิดการลดความสำเร็จส่วนบุคคล และมีความเหนื่อยหน่ายใน
การทำงานสูงขึ้น 

2. แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor) หมายถึง การกระทำหรือพฤติกรรมที่พนักงาน
แสดงออกมาโดยผ่านการจัดการกับความรู้สึกเพ่ือใช้ในการแสดงออกระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม  เป็นสิ่งที่พนักงานพึงปฏิบัติเพ่ือบรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนใน
องค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงามโดยใช้แบบวัดแรงงานทางอารมณ์ของ Diefendorff และคณะ 
(2005) ประกอบด้วย 2 มิติ ได้แก่ 
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2.1 การแสดงออกระดับลึก (deep acting)  หมายถึง  กระบวนการในการควบคุมความคิด
และความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกับการแสดงออกภายนอก  เพ่ือให้ตรงตามกฏการแสดงที่
องค์กรคาดหวังไว้ 

2.2 การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting)  หมายถึง  การที่พนักงานกดความรู้สึกที่
แท้จริงของตนเองและแสดงออกในทางตรงกันข้ามเพ่ือให้เป็นไปตามสิ่งที่องค์กรคาดหวังไว้   
โดยความรู้สึกภายในจะไม่เปลี่ยนแปลง   

3. การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy)  หมายถึง  ความสามารถในการเข้าใจความคิดและ
อารมณ์ของผู้อ่ืนได้อย่างถูกต้อง  จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และสื่อสารความเข้าใจนี้ให้ผู้นั้นได้รับ
ทราบว่า ความรู้สึกและความคิดของเขานั้นได้รับการรับรู้และเข้าใจแล้ว  โดยไม่คล้อยตามหรือสูญเสีย
ความเป็นตัวเองไป  และยังสามารถดำเนินการให้บริการต่อไปได้ สำหรับการประเมินการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้แบบวัดของ Davis (1980) ที่ได้พัฒนาแบบวัดการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกที่มีชื่อว่า การตอบสนองปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (the interpersonal reactivity index : 
IRI ) ซึ่งแบบวัดนี้ได้ปรับปรุงและพัฒนาด้านภาษาไทยโดย สรียา โชติธรรม (2553) ประกอบด้วย  
2 มิติ ได้แก่  

3.1 การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) หมายถึง ความสามารถในการร่วม
ประสบการณ์ทางอารมณ์และแบ่งปันอารมณ์ความรู้สึกของผู้อ่ืน เป็นการคำนึงถึงความรู้สึก เข้าใจถึง
ความทุกข์ใจของผู้อื่นหรือการห่วงใยเมื่อเห็นผู้อ่ืนเป็นทุกข์ 

3.2 การเข้าใจทัศนะ (perspective taking)  หมายถึง  ความสามารถในการเข้าใจสภาวะ
ทางอารมณ์และความรู้สึกภายในของบุคคลอ่ืนได้อย่างถูกต้อง จากการมองโลกในมุมมองของบุคคล
อ่ืน เพ่ือที่จะเข้าถึงหรือมีส่วนร่วมในความรู้สึกนั้น  และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้อ่ืน
ได้อย่างเหมาะสม   

4. พนักงานบริการโรงพยาบาล หมายถึง บุคลากรในโรงพยาบาลที่มีหน้าที่ประสานงานและ
อำนวยความสะดวกเรื่องต่างๆ นอกเหนือจากการรักษาพยายาล  เช่น เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ 
เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน เป็นต้น 

 
ขอบเขตงานวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อยหน่าย                   

โดยมีแรงงานทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งจะศึกษาในพนักงานบริการโรงพยาบาล  โดยการสุ่ม

กลุ่มตัวอย่างในข้ันแรกเป็นการเลือกแบบเจาะจง (purposive sampling) กล่าวคือ ผู้วิจัยกำหนดอายุ

งานของกลุ่มตัวอย่างจากระยะเวลาที่ผ่านการทำงานมากกว่า 1 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นระยะเวลาที่
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พนักงานสามารถเรียนรู้งานและหน้าที่รับผิดชอบของตนเอง รวมถึงทักษะที่จำเป็นต่อการทำงานใน

ภาพรวม แล้วจึงใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (convenient sampling) โดยกลุ่มตัวอย่าง

เป็นพนักงานบริการโรงพยาบาล ที่ปฏิบัติงานในตำแหน่งและแผนกที่หลากหลาย จำนวนขั้นต่ำ  

คือ 180 คน  

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
1. ตัวแปรทำนาย  คือ  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy) คิดเป็นองค์ประกอบรวม            

2 มิติ ได้แก่ 
1.1 การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern)  
1.2 การเข้าใจทัศนะ (perspective taking)   

 2. ตัวแปรเกณฑ์  คือ  ความเหนื่อยหน่าย (burnout) คิดเป็นองค์ประกอบแยก 3 มิติ ได้แก่ 
2.1 ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) 
2.2 การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น (depersonalization) 
2.3 การลดความสำเร็จส่วนบุคคล (reduced personal accomplishment) 

  3. ตัวแปรส่งผ่าน  คือ  แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor) คิดเป็นองค์ประกอบแยก   
2 มิติ ได้แก่ 

3.1 การแสดงออกระดับลึก (deep acting)   
3.2 การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting)   

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 
 เพ่ือเป็นแนวทางในการต่อยอดองค์ความรู้และมีความเข้าใจเกี่ยวกับความสำคัญของความ
เหนื่อยหน่าย ผ่านการศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกและแรงงานทางอารมณ์ ซึ่งประกอบด้วย  การ
แสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวในงานด้านบริการทางสายการแพทย์ในประเทศไทย  

2. ประโยชน์ต่อองค์กร  
 องค์กรสามารถนำความรู้ที่ได้จากการศึกษาวิจัยมาปรับใช้ในการสร้างคุณภาพของงานบริการ  
โดยการคัดเลือกบุคลากรที่มีศักยภาพเหมาะสมกับการทำงานด้านการบริการ รวมถึงการพัฒนาและ
ฝึกอบรมพนักงานให้มีคุณสมบัติอันพึงประสงค์ เสริมสร้างทักษะและความสามารถให้ เหมาะสมกับ
ลักษณะของงาน เพ่ือดำเนินงานบริการอย่างมีคุณภาพ  อีกทั้งยังเสริมสร้างให้พนักงานมีความเข้าใจ
ในการให้บริการลูกค้า เกิดทัศนคติที่ดีต่องาน ส่งผลให้พนักงานมีความเหนื่อยหน่ายในการทำงานลด
น้อยลง 
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บทที่ 2 
ระเบียบวิธีวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 การสุ่มกลุ่มตัวอย่างในขั้นแรกเป็นการเลือกแบบเจาะจง (purposive sampling) กล่าวคือ 
ผู้วิจัยเลือกเพียงพนักงานบริการโรงพยาบาลที่มีอายุงานมากกว่า 1 ปีขึ้นไป  แล้วจึงใช้วิธีเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบตามสะดวก (convenient sampling) คือ การเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการ
โรงพยาบาล ได้แก่ เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน เจ้าหน้าที่เคลื่อนย้ายผู้ป่วย เป็นต้น  
ซึ่งสามารถอ่านแบบสอบถามและตอบคำถามได้ด้วยตนเอง และเป็นผู้ยินดีที่จะเข้าร่วมการวิจัย ผู้วิจัย
คำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นของ Hair และคณะ 
(2006) ที่กำหนดว่าขนาดของตัวอย่างควรจะเป็น 10 -20 คนต่อ 1 เส้นพารามิเตอร์ที่ต้องการ
ประมาณค่า ในงานวิจัยนี้จะใช้เกณฑ์ขนาดตัวอย่างเป็น 20 เท่า โดยมีพารามิเตอร์ที่ต้องประมาณค่า
ทั้งหมด 9 ตัว  ดังนั้น ขนาดของตัวอย่างที่เหมาะสม คือ 180 คน  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล  
 ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย ข้อคำถามเกี่ยวกับคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
(demographic data) ได้แก่ เพศ อายุ ตำแหน่ง ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ทำงานในองค์การ    
เป็นต้น  

 
2. มาตรวัดความเหนื่อยหน่าย (burnout)  

 งานวิจัยนี้ใช้มาตรวัดความเหนื่อยหน่ายของ Maslach และคณะ (1986) ปรับปรุงและ
พัฒนาด้านภาษาไทยโดย ดาริกา ปิตุรงคพิทักษ์ (2554) มีองค์ประกอบ 3 มิติ จำนวน 22 ข้อ ได้แก่  
ความอ่อนล้าทางอารมณ์  (emotional exhaustion) 9 ข้อ การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้ อ่ืน 
(depersonalization) 5 ข้อ และความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 8 ข้อ 

1) ความอ่อนล้ าทางอารมณ์  (emotional exhaustion) 9 ข้อ  (α=.89)  
เป็นข้อคำถามทางบวกทั้งหมด เมื่อบุคคลมีค่าคะแนนสูง ก็จะยิ่งมีความเหนื่อยหน่ายในการ
ทำงาน 

2) การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) 5 ข้อ (α=.76) 
เป็นข้อคำถามทางบวกทั้งหมด  เมื่อบุคคลมีค่าคะแนนสูง ก็จะยิ่งมีความเหนื่อยหน่ายในการ
ทำงาน  
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3) ความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 8 ข้อ (α=.78)  
เป็นข้อคำถามทางบวกทั้งหมด เมื่อบุคคลมีค่าคะแนนสูง จะเกิดความเหนื่อยหน่ายในงาน
ลดลง แต่ถ้าบุคคลมีค่าคะแนนความสำเร็จส่วนบุคคลต่ำ ก็จะส่งผลให้เกิดการลดความสำเร็จ
ส่วนบุคคล และมีความเหนื่อยหน่ายในการทำงานสูงขึ้น 

 
เกณฑ์ในการให้คะแนน 

เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 7 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 7 ดังนี้ 
  

ระดับความคิดเห็น 
ระดับคะแนน 

ข้อคำถามทางบวก ข้อคำถามทางลบ 

ไม่เคยรู้สึกเช่นนี้เลย 1 7 

รู้สึกบ้างนานๆครั้ง 2 6 

รู้สึกบ้างแต่ไม่บ่อย 3 5 

รู้สึกค่อนข้างบ่อย 4 4 

รู้สึกบ่อย 5 3 

รู้สึกบ่อยมาก 6 2 

รู้สึกเช่นนี้ทุกวัน 7 1 

 
 โดยมีเกณฑ์การแปลผลบุคคลที่มีความเหนื่อยหน่าย สูงหรือต่ำ  คิดจากคะแนนค่าเฉลี่ยบวก
ลบ 1 เท่าของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตัวอย่างข้อคำถาม 

 1) ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) 
  - ฉันรู้สึกห่อเหี่ยวใจจากการทำงาน 
  - การทำงานเกี่ยวกับการบริการผู้คนตลอดวันเป็นสิ่งที่ตึงเครียดสำหรับฉัน 

 2) การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) 
  - ฉันรู้สึกว่าได้ปฏิบัติต่อลูกค้าเสมือนเขาเป็นสิ่งไร้ชีวิตจิตใจ 
  - ฉันไม่ใส่ใจว่าจะเกิดปัญหาอะไรขึ้นกับลูกค้าของฉัน 
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3) ความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 
  - ฉันสามารถเข้าใจถึงความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อสิ่งต่างๆได้ง่าย 
  - ฉันสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

3.  มาตรวัดแรงงานทางอารมณ์ (emotional labor)  
 งานวิจั ยนี้ ใช้ มาตรวัด แรงงานทางอารมณ์  ของ Diefendorff และคณ ะ (2005)  
มีองค์ประกอบ 2 มิติ จำนวน 18 ข้อ ได้แก่ การแสดงออกระดับลึก (deep acting) 4 ข้อ และการ
แสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting) 7 ข้อ นอกจากสององค์ประกอบหลักแล้วในแบบวัดนี้ยังมี
ข้อคำถามเกี่ยวกับลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ในขณะทำงาน ได้แก่ ความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์ 
(frequency) จำนวน 2 ข้อ  ความยาวนาน (duration of interaction) จำนวน 2 ข้อ  และรูปแบบ
งานที่มีลักษณะจำเจ (routineness of interaction) จำนวน 3 ข้อ ซึ่งผู้วิจัยจะใช้ในการศึกษาเพ่ือทำ
ให้เข้าใจในการศึกษาแรงงานทางอารมณ์ในบริบทของงานบริการโรงพยาบาลในงานวิจัยนี้มากขึ้น  

1) การแสดงออกระดับลึก (deep acting) 4 ข้อ (α=.82) เป็นข้อคำถาม
ทางบวกทั้งหมด  

2) การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting) 7 ข้อ (α=.91) เป็นข้อ
คำถามทางบวกทั้งหมด  

3) ลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ในขณะทำงาน 7 ข้อ (α=.74 - α=.82) มีทั้งข้อ
คำถามทางบวกและทางลบ  

 
เกณฑ์ในการให้คะแนน 

เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 5 ดังนี้ 
 

ระดับความคิดเห็น 
ระดับคะแนน 

ข้อคำถามทางบวก ข้อคำถามทางลบ 

ไม่เห็นด้วยเป็นอย่างยิ่ง   1 5 

ค่อนข้างไม่เห็นด้วย 2 4 

เห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆกัน   3 3 

ค่อนข้างเห็นด้วย   4 2 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง   5 1 
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 โดยมีเกณฑ์การแปลผลบุคคลที่มีแรงงานทางอารมณ์ สูงหรือต่ำ  คิดจากคะแนนค่าเฉลี่ยบวก
ลบ 1 เท่าของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
 ตัวอย่างข้อคำถาม   

1) การแสดงออกระดับลึก (deep acting)  
- ฉันพยายามที่จะทำความเข้าใจกับอารมณ์ที่ฉันต้องแสดงออกต่อลูกค้า 
- ฉันพยายามปรับความรู้สึกภายในของตนเองให้มีความสอดคล้องกับสิ่งที่ต้องแสดงออก

ให้ลูกค้าเห็น 
2) การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting)   

- ฉันแสดงออกอย่างเสแสร้งเพื่อให้การติดต่อกับลูกค้าเป็นไปอย่างเหมาะสม 
- ความรู้สึกท่ีฉันแสดงออกต่อลูกค้าแตกต่างจากความรู้สึกที่แท้จริงภายใน 

3.) ลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ ได้แก่  
 3.1) ความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์ (frequency)   
 -    ฉันโต้ตอบกับลูกค้าที่หลากหลายรูปแบบในแต่ละวัน 
 -    ฉันไม่ได้โต้ตอบกับลูกค้าจำนวนมากระหว่างวันทำงานตามปกติของฉัน 
 3.2) ความยาวนาน (duration of interaction)  
 -    ฉันใช้เวลาอย่างมากกับลูกค้าแต่ละรายที่ฉันต้องติดต่อด้วย                                                      
 -    เวลาที่ใช้ในการติดต่อกับส่วนใหญ่ลูกค้าของฉันเป็นเวลาช่วงสั้นๆ 
 3.3) รูปแบบงานที่มีลักษณะจำเจ (routineness of interaction) 
 -    งานของฉันกับลูกค้าเป็นงานประจำ 
 -    ฉันทำกิจกรรมแบบเดิมๆ ในการติดต่อกับลูกค้า 
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4. มาตรวัดการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy)  
งานวิจัยนี้ใช้มาตรวัดการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก ของ Davis (1980) ปรับปรุงและพัฒนาด้าน

ภาษาไทยโดย สรียา โชติธรรม (2553) ประกอบด้วย 2 มิติ จำนวน 12 ข้อ (α=.89) ได้แก่  
การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) จำนวน 7 ข้อ และการเข้าใจทัศนะผู้อ่ืน (perspective 
taking) จำนวน 5 ข้อ 

 1) การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) 7 ข้อ มีทั้งข้อคำถามทางบวกและทางลบ   
 2) การเข้าใจทัศนะผู้อ่ืน (perspective taking) 5 ข้อ มีทั้งข้อคำถามทางบวกและทางลบ  
 

เกณฑ์การให้คะแนนและการแปลผล 
 เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 5 ดังนี้ 
 

ระดับความคิดเห็น 
ระดับคะแนน 

ข้อคำถามทางบวก ข้อคำถามทางลบ 

ไม่ตรงเลย 1 5 

ค่อนข้างไม่ตรง 2 4 

ตรงและไม่ตรงพอๆกัน 3 3 

ค่อนข้างตรง 4 2 

ตรง 5 1 

 
 โดยมีเกณฑ์การแปลผลบุคคลที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก สูงหรือต่ำ คิดจากคะแนนค่าเฉลี่ยบวก
ลบ 1 เท่าของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตัวอย่างข้อคำถาม 

1.) การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) 
 - ฉันคิดว่าฉันเป็นคนใจอ่อน 
 - บ่อยครั้งที่ฉันรู้สึกห่วงใยและเห็นใจคนที่เคราะห์ร้ายกว่าฉัน 
2.) การเข้าใจทัศนะผู้อ่ืน (perspective taking) 
 - ฉันคิดว่าการมองสิ่งต่างๆในมุมมองของผู้อื่นเป็นสิ่งที่ยากสำหรับฉัน 

 - ก่อนที่ฉันจะตัดสินใจ ฉันจะรับฟังความคิดเห็นที่แตกต่างของผู้อ่ืนด้วย 
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การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวัด 
1. จัดทำหนังสือเพ่ือขออนุญาตใช้แบบสอบถาม 
2. นำข้อคำถามของแบบวัดมาแปลเป็นภาษาไทยและแปลย้อนกลับเพ่ือความถูกต้อง 

(backward translation) โดยผู้เชี่ยวชาญทางด้านภาษา แล้วให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความ
ถูกต้อง  

3. นำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try out) กับพนักงานบริการโรงพยาบาลที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างในการศึกษา จำนวน 10 คน เพ่ือรวบรวมข้อคิดเห็นเกี่ยวกับแบบสอบถาม เช่น คำที่ไม่
ชัดเจน หรือคำที่มีความหมายกำกวม เป็นต้น แล้วนำมาปรับแก้และให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกต้องอีกครั้ง 

4. ผู้วิจัยเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง ซึ่งเป็นพนักงานบริการโรงพยาบาลจำนวนไม่น้อยกว่า 
180 คน และนำข้อมูลที่ ได้จากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์ตรวจสอบค่าความเที่ย ง (reliability)  
ของแบบวัดทั้งหมดโดยการประเมินค่าความสอดคล้องภายใน (internal consistency) โดยพิจารณา
จากค่าครอนบาคแอลฟ่า (Cronbach’s alpha)  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้โปรแกรม SPSS ในการคำนวณและวิเคราะห์ค่าทางสถิติต่างๆ 
ดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติพ้ืนฐานของตัวแปร ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ( frequency) 
คำนวณค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิ ต (mean) และส่วนเบี่ ยงเบนมาตราฐาน 
(standard deviation) 
 2. การวิเคราะห์เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  โดยหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson’s correlation) 
 3. การวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (mediation analysis)  
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การเก็บข้อมูล 
1. จัดทำหนังสือเสนอต่อผู้บริหารโรงพยาบาล เพ่ือขออนุญาตในการเก็บข้อมูลกับกลุ่ม

ตัวอย่าง ซึ่งได้แก่ พนักงานบริการโรงพยาบาล  

2. ขออนุมัติดำเนินการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรม ( Institutional Review Board: 
IRB) 

3. จัดเตรียมแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านเว็บไซต์ Google forms เพ่ือใช้ในการรวบรวม
ข้อมูล และกระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นพนักงานบริการโรงพยาบาลที่มีอายุงาน
มากกว่า 1 ปีขึ้นไป ผ่านทางระบบสื่อสารออนไลน์ต่างๆภายในองค์กร  เช่น อีเมล เว็บบอร์ด เป็นต้น 
โดยมีเจ้าหน้าที่แผนกบุคคลเป็นผู้กระจายแบบสอบถาม  กลุ่มตัวอย่างจะได้รับแบบสอบถามออนไลน์
ผ่าน URL Link หรือ QR Code ที่ปรากฏในเอกสารประชาสัมพันธ์  หลังจากคลิก URL Link หรือ 
แสกน QR Code จะปรากฏเอกสารข้อมูลสำหรับผู้เข้าร่วมการวิจัยและหนังสือยินยอมเข้าร่วมการ
วิจัย เพ่ือชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการเก็บข้อมูล และวัตถุประสงค์ในการวิจัย โดยจะไม่มีการลงชื่อ
ของผู้เข้าร่วมการวิจัยในแบบสอบถาม หากผู้ที่สนใจตัดสินใจเข้าร่วมแล้ว สามารถยืนยันการรับทราบ
ข้อมูลและยินยอมตอบแบบสอบถาม จำนวน 1 ครั้ง ซึ่งมีจำนวนรวม 52 ข้อคำถาม ใช้เวลาทำ
ประมาณ 10 นาที  ผู้เข้าร่วมการวิจัยมีสิทธิ์ที่จะเข้าร่วมหรือปฏิเสธการเข้าร่วมโครงการวิจัยในครั้งนี้
ได้  หรือขณะตอบแบบสอบถาม หากผู้ เข้าร่วมเกิดความรู้สึกอึดอัดใจ สามารถยุติการตอบ
แบบสอบถามได้ทันที  ซึ่งจะไม่ส่งผลใดๆ ต่อการปฏิบัติงานในหน่วยงาน  

4. ผลการตอบแบบสอบถามระบบจะบันทึกข้อมูลทันทีโดยไม่อนุญาตให้ผู้อ่ืนมาอ่าน ข้อมูล
และคำตอบทั้งหมดจะถูกปกปิดเป็นความลับ และจะถูกทำลายภายใน 1 ปี  ข้อมูลส่วนตัวของ
ผู้เข้าร่วมการวิจัยจะไม่ปรากฏในรายงาน ไม่สามารถสืบค้น และจะไม่ถูกรายงานไปยังองค์กร   
โดยข้อมูลที่ได้รับจะนำไปใช้เพื่อการศึกษา  ซึ่งจะออกมาเป็นภาพรวมของการวิจัยเท่านั้น 
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บทที่ 3 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาเรื่องอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อยหน่าย  โดยมีแรงงานทาง
อารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ผลจากการตอบแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ได้แก่ 

 ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาด้วยการแจกแจงความถ่ี และคำนวณค่าร้อยละ
ของข้อมูล 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติเบื้องต้นและความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (mediation analysis)  โดยใช้โปรแกรม SPSS 
Process ตามแนวคิดของ Hayes (2013) 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ิมเติม 

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิจัย 
สัญลักษณ์ตัวแปร 

EM หมายถึง  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy) 

DA หมายถึง  การแสดงออกระดับลึก (deep acting)   

SA หมายถึง  การแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting)   

EE หมายถึง  ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) 

DE หมายถึง  การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น (depersonalization) 

PA หมายถึง  ความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 

Freq หมายถึง  ความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์ (frequency)   

Dura  หมายถึง  ความยาวนาน (duration of interaction) 

Rout หมายถึง  รูปแบบงานที่มีลักษณะจำเจ (routineness of interaction) 
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สัญลักษณ์ทีท่างสถิติ 

M หมายถึง  ค่าเฉลี่ย 

SD หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

MIN หมายถึง  ค่าต่ำสุด 

MAX หมายถึง  ค่าสูงสุด 

SK หมายถึง  ค่าความเบ้ 

KU หมายถึง  ค่าความโด่ง 

TE หมายถึง  อิทธิพลรวม 

DE หมายถึง  อิทธิพลทางตรง 

IE หมายถึง  อิทธิพลทางอ้อม 

b หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรทำนายในรูปแบบคะแนนดิบ 

p หมายถึง  ค่าระดับนับสำคัญทางสถิติ 

se หมายถึง  ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

r หมายถึง  ค่าสหสัมพันธ์ 

R2            หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 

 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาด้วยการแจกแจงความถี่และคำนวณค่าร้อยละของ
กลุ่มตัวอย่าง 
 จากการเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการด้านสุขภาพ เป็นจำนวนทั้งสิ้น 229 คน และเมื่อทำ
การคัดกรองแล้วเหลือผู้ที่ตอบแบบสอบถามสมบูรณ์ จำนวน 185 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
111 คน (ร้อยละ 60) รองลงมาเป็นเพศชาย 64 คน (ร้อยละ 34.6)  กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีมากที่สุด มากถึง 147 คน (ร้อยละ 79.5)  รองลงมา คือ ในระดับต่ำว่าปริญญาตรี 
29 คน (ร้อยละ 15.7)  ตำแหน่งงานที่พบส่วนใหญ่ คือ เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน 52 คน (ร้อยละ 28.1) 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ 34 คน (ร้อยละ 18.4) ดังแสดงในตารางที่ 1  
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ตารางที่ 1  
แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

รายการ       จำนวน     ร้อยละ 

เพศ ชาย   
64   

34.6 

 หญิง   
111   

60 

 อ่ืนๆ   
10   

5.4 

ระดับการศึกษาสูงสุด           

 ต่ำกว่าปริญญาตรี   29   
15.7 

 ปริญญาตรี   
147   

79.5 

 ปริญญาโท   
9   

4.9 

ตำแหน่งงาน             

 เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน  
52 

  
28.1 

 
เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์  34 

  
18.4 

 
เจ้าหน้าที่การเงิน  33 

  
17.8 

 
เจ้าหน้าที่เคลื่อนย้ายผู้ป่วย  29 

  
15.7 

 
เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า  15 

  
8.1 

 
เจ้าหน้าที่บริการธุรกิจ  14 

  
7.6 

 อ่ืนๆ   
8 

  
4.3 

  รวม     185     100 

 

สำหรับข้อมูลเกี่ยวกับอายุและอายุการทำงานของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีอายุ
เฉลี่ยเท่ากับ 31.27 ปี  ซึ่งอยู่ระหว่าง 21 ปี ถึง 45 ปี  ส่วนอายุการทำงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ระยะเวลาในการทำงาน เฉลี่ยท่ากับ 5.42 ปี โดยมีระยะเวลามากที่สุดเท่ากับ 22 ปี และน้อยที่สุด 
เท่ากับ 1 ปี  ดังแสดงในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 
แสดงอายุและอายุการทำงานของกลุ่มตัวอย่าง 

รายการ M  SD  MIN  MAX 

1. อายุ   31.27  4.98  21  45 

2. อายุงานการทำงาน   5.42  3.94  1  22 

 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติเบื้องต้นและความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรผลการวิเคราะห์
ค่าสถิติเบื้องต้นในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปรในงานวิจัยนี้  โดยมีค่าสถิติที่ใช้  ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  คะแนนต่ำสุด (min) คะแนนสูงสุด (max) 
ค่าความเบ้ (skewness) ค่าความโด่ง (kurtosis)  เมื่อพิจารณาตาม George และ Mallery (2010)  
ที่กำหนดไว้ว่า ความเบ้และความโด่งต้องไม่เกิน -2 และ +2  พบว่า ผลการวิเคราะห์ที่ได้อยู่ในช่วง
แจกแจงที่ปกติ (normal distribution)   โดยพิจารณาจาก ตารางที่ 3 แสดงค่าสัมบูรณ์ของความเบ้ 
อยู่ในช่วง -.10 ถึง -.65  และค่าสัมบูรณ์ของความโด่ง อยู่ในช่วง -.38 ถึง .69  ซึ่งมีค่าต่ำกว่าเกณฑ์ 
ที่กำหนดทั้งคู่  แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรทั้งหมดที่ใช้ในการวิจัยมีการกระจายแบบโค้งปกติ และมีค่าการ
แจกแจงที่ยอมรับได้  จึงสามารถนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ทางสถิติได้ โดยสรุปผลได้ดังนี้  

 ตัวแปรการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกผู้อ่ืน (empathy) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55  จากมาตรประมาณค่า
แบบลิเคิร์ต (Likert scale) 5 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .57  โดยมีค่าความเบ้เท่ากับ  
-.10  ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew) แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีประเมินการรู้ซึ้ง
ถึงความรู้สึกโดยรวมค่อนข้างสูง  และมีค่าความโด่งเท่ากับ -.25  คือมีลักษณะสูงกว่าโค้งปกติ  
แสดงว่าตัวแปรมีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างน้อย 

ตัวแปรการแสดงออกระดับลึก (deep acting) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 จากมาตรประมาณค่า
แบบลิเคิร์ต (Likert scale) 5 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .64 โดยมีค่าความเบ้เท่ากับ -.51 
ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew)  แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการประเมินการ
แสดงออกระดับลึกโดยรวมค่อนข้างสูง  และมีค่าความโด่งเท่ากับ .37 ซึ่งถือว่าต่ำว่าโค้งปกติ แสดงว่า
ตัวแปรมีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างมาก 

ตัวแปรการแสดงออกระดับพ้ืนผิว (surface acting) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42  จากมาตรประมาณ
ค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 5 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .52 โดยมีค่าความเบ้เท่ากับ  
-.32  ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew) แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประเมินการรู้ซึ้ง
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ถึงความรู้สึกโดยรวมค่อนข้างสูง และมีค่าความโด่งเท่ากับ .69 ซึ่งถือว่าต่ำว่าโค้งปกติ แสดงว่าตัวแปร
มีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างมาก 

ตัวแปรความอ่อนล้ าทางอารมณ์  (emotional exhaustion) มีค่าเฉลี่ ย เท่ ากับ  3.95  
จากมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 7 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .75 โดยมี
ค่าความเบ้เท่ากับ -.65  ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew)  แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ประเมินความอ่อนล้าทางอารมณ์โดยรวมค่อนข้างสูง และมีค่าความโด่งเท่ากับ -.37  คือมี
ลักษณะสูงกว่าโค้งปกติ แสดงว่าตัวแปรมีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างน้อย 

ตัวแปรการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้ อ่ืน (depersonalization ) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82  
จากมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 7 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .74 โดยมี
ค่าความเบ้เท่ากับ -.12  ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew)  แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ประเมินการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนโดยรวมค่อนข้างสูง และมีค่าความโด่งเท่ากับ -.38   
คือมีลักษณะสูงกว่าโค้งปกติ  แสดงว่าตัวแปรมีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างน้อย 

ตัวแปรความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment ) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93  
จากมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 7 ระดับ มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .71 โดยมี
ค่าความเบ้เท่ากับ -.14  ซึ่งเป็นลักษณะข้อมูลเบ้ซ้าย (Negative skew) แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ประเมินความสำเร็จส่วนบุคคลโดยรวมค่อนข้างสูง และมีค่าความโด่งเท่ากับ -.33 คือมีลักษณะ
สูงกว่าโค้งปกติ แสดงว่าตัวแปรมีการกระจายของข้อมูลค่อนข้างน้อย ซึ่งสามารถนำข้อมูลมาสรุปได้
ดังตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 
ตารางสรุปการวิเคราะห์สถิติเบื้องต้นของตัวแปรในการวิจัย (N=185) 
ตัวแปร  M  SD  MIN  MAX  SK  KU 

1. EM  3.55  .57  1.42  5  -.10  -.25 
2. DA  3.27  .64  1.14  5  -.51  .37 
3. SA  3.42  .52  1.14  5  -.32  .69 
4. EE  3.95  .75  1.78  6.80  -.65  -.37 
5. DE  3.82  .74  1.00  6.60  -.12  -.38 
6. PA  3.93  .71  1.25  6.50  -.14  -.33 

หมายเหตุ : - EM คือ การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก; DA คือ การแสดงออกระดับลึก; SA คือ การแสดงออกระดับพื้นผิว; EE 
คือ ความอ่อนล้าทางอารมณ์; DE คือ การลดคา่ความเป็นบคุคลในผูอ้ื่น; PA คือ ความสำเร็จส่วนบุคคล                                                                                        
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ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัย พบว่า ไม่มีตัวแปรคู่ใดมีค่า
สหสัมพันธ์มากกว่า .80  ซึ่งหากพบว่า ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .80 อาจจะ
ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (multicollinearity) (Hair Jr et al., 2010)  กล่าวคือ  
การที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับที่สูง อาจทำให้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีความคลาดเคลื่อน  
 ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรในงานวิจัยนี้  มีค่าเท่ากับ -.58 ถึง .57 จึงไม่มีปัญหา
ความสัมพันธ์ดังกล่าวเกิดข้ึน รายละเอียดผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4 
ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัย (N = 185) 
ตัวแปร  EM  DA  SA  EE  DE  PA 
EM  -           
DA    .18*  -         
SA  -.19*  -.58**  -       
EE  -.07  -.34**   .49**  -     
DE  -.17*  -.45**   .57**   .36**  -   
PA   .19*   .38**  -.39**  -.19**  -.40**  - 
หมายเหตุ : - EM คือ การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก; DA คือ การแสดงออกระดับลึก; SA คือ การแสดงออกระดับพื้นผิว;  

EE คือ ความอ่อนล้าทางอารมณ์; DE คือ การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น;  
PA คือ ความสำเร็จส่วนบุคคล                                                                                                                                        
- *p < .05, **p = .01 

 

ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (mediation analysis)  โดยใช้โปรแกรม SPSS 
Process ตามแนวคิดของ Hayes (2013) 
 ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ทางสถิติเพ่ือทดสอบทางสมมติฐานด้วยคำสั่ง Process ซึ่งใช้ในการ
วิเคราะห์อิทธิพลจากตัวแปรส่งผ่าน  ผู้วิจัยเลือกรูปแบบความสัมพันธ์ที่ 4 (Model 4)  โดยวิเคราะห์
ทั้งอิทธิพลทางตรง (direct effect) และอิทธิพลทางอ้อม (indirect effect)  ดังต่อไปนี้ 
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 .03           

ผลการทดสอบสมมติฐาน  
กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 1 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 5 
ค่าสถิติวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
โดยมีการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ตัวแปรสาเหตุ 

  ตัวแปรผล 

  การแสดงออกระดับลึก ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

  DE IE TE DE IE TE 

การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 

b .53* 
- 

.53* .03 -.04 -.20 

se (.22) (.22) (.18) (.04) (.20) 

R2 .03 .24 

  การแสดงออกระดับพ้ืนผิว ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

  DE IE TE DE IE TE 

b -.44* 
- 

-.44* .03 -.19* -.20 

se (.20) (.20) (.18) (.09) (.20) 

R2 .03 .24 

- *p < .05, **p = .01 

 

 

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
(emotional exhaustion) 
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สมมติฐานในการวิจัย 1 
 สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความอ่อนล้า
ทางอารมณ์  เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน มีค่าการทำนายอยู่ ที่  -.04 ไม่พบ
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ในช่วง -.1299 
กับ .0376  จึงไม่สนับสนุนสมมติฐานที่ 1.1  

 

สมมติฐานที่ 1.2 การรู้ซึ้ งถึงความรู้สึกมี อิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  โดยมี การ
แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  มีค่าการทำนายอยู่ที่ -.19  พบความสัมพันธ์
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ในช่วง -.4045 กับ -.0235  
จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 1.2 

 

สมมติฐานที่ 1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

ผลทางตรง (direct effect)  พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความอ่อนล้าทาง
อารมณ์  มีค่าการทำนายอยู่ที่ .03  ซึ่งไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจาก 
ค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05 (p = .18)  โดยมีช่วงความเชื่อมั่นอยู่ ในช่วง -.3248 กับ .3909  จึงไม่
สนับสนุนสมมติฐานที่ 1.3 

และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรความอ่อนล้าทางอารมณ์ มีค่า
เท่ ากับ .24    ซึ่ งแปลความได้ ว่ าตั วแปรทำนายทั้ งหมดร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ 
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ในภาพรวมได้ ร้อยละ 24 
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กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 2 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 6 
ค่าสถิติวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อการลดค่าความเป็น
บุคคลในผู้อ่ืน  โดยมีการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ตัวแปรสาเหตุ 

  ตัวแปรผล 

  การแสดงออกระดับลึก การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น  

  DE IE TE DE IE TE 

การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 

b .53* 
- 

.53* -.19 -.09* -.51* 

se (.22) (.22) (.18) (.05) (.22) 

R2 .03 .36 

  การแสดงออกระดับพ้ืนผิว การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น  

  DE IE TE DE IE TE 

b -.44* 
- 

-.44* -.19 -.23* -.51* 

se (.20) (.20) (.18) (.11) (.22) 

R2 .03 .36 
- *p < .05, **p = .01 

 

 

 

-.19            

.26

32       

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

การลดค่าความเป็น
บุคคลในผู้อื่น 

(depersonalization) 
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สมมติฐานในการวิจัย 2 

สมมติฐานที่ 2.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น โดยมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการลดค่าความ
เป็นบุคคลในผู้ อ่ืน เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน มีค่าการทำนายอยู่ที่  -.09  
พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ในช่วง  
-.2109 กับ -.0067  จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 2.1  

 

สมมติฐานที่ 2.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมีการ
แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการลดค่าความ
เป็นบุคคลในผู้ อ่ืน  เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  มีค่าการทำนายอยู่ที่  -.23  
พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ในช่วง  
-.4632 กับ -.0282 จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 2.2 

 

สมมติฐานที่ 2.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 

ผลทางตรง (direct effect)  พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อการลดค่าความ
เป็นบุคคลในผู้ อ่ืน  มีค่าการทำนายอยู่ที่  -.19 ซึ่ งไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ    
เมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05 (p = .29)  โดยมีช่วงความเชื่อมั่นอยู่ ในช่วง -.5573  
กับ .1721  จึงไม่สนับสนุนสมมติฐานที่ 2.3 

และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรการลดค่าความเป็นบุคคลใน
ผู้อ่ืน มีค่าเท่ากับ .36 ซึ่งแปลความได้ว่าตัวแปรทำนายทั้งหมดร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของการลด
ค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนในภาพรวมได้ ร้อยละ 36 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 40 

กรอบแนวคิดในการวิจัยท่ี 3 

 

 

 

 

 

 

 
ตารางที่ 7 
ค่าสถิติวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความสำเร็จส่วนบุคคล  

โดยมีการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ตัวแปรสาเหตุ 

  ตัวแปรผล 

  การแสดงออกระดับลึก ความสำเร็จส่วนบุคคล  

  DE IE TE DE IE TE 

การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 

b .53* 
- 

.53* .26 .09* .44* 

se (.22) (.22) (.16) (.04) (.17) 

R2 .03 .20 

  การแสดงออกระดับพ้ืนผิว ความสำเร็จส่วนบุคคล  

  DE IE TE DE IE TE 

b -.44* 
- 

-.44* .26 .09* .44* 

se (.20) (.20) (.16) (.05) (.17) 

R2 .03 .20 
- *p < .05, **p = .01 

 

 

.26   การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

ความสำเร็จส่วนบุคคล                   
(personal 

accomplishment) 
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สมมติฐานในการวิจัย 3 

สมมติฐานที่ 3.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสำเร็จส่วน
บุคคลเมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน มีค่าการทำนายอยู่ที่ .09 พบความสัมพันธ์อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ ในช่วง .0129 กับ .1877   
จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 3.1 

 

สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  

ผลทางอ้อม (indirect effect) พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสำเร็จส่วน
บุคคลเมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน มีค่าการทำนายอยู่ที่ .09 พบความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาจากค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05  โดยอยู่ในช่วง .0092 กับ .2141  
จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 3.2 

 

สมมติฐานที่ 3.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล 

ผลทางตรง (direct effect)  พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความสำเร็จส่วน

บุคคล  มีค่าการทำนายอยู่ที่ .26  ซึ่งไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาจาก 

ค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ .05 (p = .10)  โดยมีช่วงความเชื่อมั่นอยู่ในช่วง -.0554 กับ .5754 จึงไม่สนับสนุน

สมมติฐานที่ 3.3 

และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรความสำเร็จส่วนบุคคล มีค่า
เท่ากับ .20    ซึ่งแปลความได้ว่าตัวแปรทำนายทั้งหมดร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความสำเร็จ 
ส่วนบุคคลในภาพรวมได้ ร้อยละ 20 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางที่ 8 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ข้อ สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 

สนับสนุน ปฏิเสธ 

1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  
โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

 


1.2 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  
โดยมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 




1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  


2.1 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 
โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 




2.2 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 
โดยมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 




2.3 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคล
ในผู้อื่น 

 


3.1 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล  
โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 




3.2 
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล  
โดยมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  




3.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล   
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บทที่ 4 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย โดยมีแรงงานทาง

อารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน ผู้วิจัยขออภิปรายผลตามสมมติฐานดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  เมื่อมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.04  ผลการวิจัยนี้จึงไม่

สนับสนุนสมมติฐานที่ 1.1           

จากการทดสอบสมมติฐานอาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่ได้มีแนวโน้มที่

จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล จึงอาจ

เป็นไปได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงจะมีความสามารถในการปรับความรู้สึกภายในให้

สอดคล้องกับภายนอก และแสดงออกมาได้ตรงกับสิ่งที่องค์กรคาดหวัง จากการร่วมประสบการณ์ทาง

อารมณ์และแบ่งปันอารมณ์ความรู้สึก ความทุกข์ใจของผู้อ่ืน ซึ่งไม่สามารถลดความอ่อนล้าทาง

อารมณ์ในตัวพนักงาน (Whiting et al., 2011)  และอีกทั้งในช่วงการวิจัยครั้งนี้ พนักงานบริการ

โรงพยาบาลผู้ซึ่งเปรียบเสมือนด่านหน้าที่จะต้องรับมือกับสภาวการณ์ต่างๆจากโรคอุบัติใหม่  ไม่ว่าจะ

เป็นจำนวนผู้ป่วยที่เพ่ิมมากขึ้น ชั่วโมงการทำงานที่ยาวนานขึ้น รวมถึงภาวะความบีบคั้นทางด้านจิตใจ 

จึงอาจก่อให้เกิดเป็นความอ่อนล้าทางอารมณ์ในตัวพนักงาน (Gavin et al., 2020; Jalili et al., 

2021) 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่างานวิจัยนี้จะไม่พบอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความอ่อน

ล้าทางอารมณ์ ผ่านการแสดงออกระดับลึก แต่การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกก็ยังถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มี

อิทธิพลต่อการแสดงออกระดับลึก กล่าวคือ พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีการ

แสดงออกระดับลึกสูงขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ Wróbel (2013) ที่พบว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง

ความรู้สึกจะมีความสามารถในการแสดงออกระดับลึก ซึ่งจะช่วยลดความขัดแย้งทางอารมณ์ของ

พนักงาน จากการที่พนักงานสามารถปรับความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกับการแสดงออก

ภายนอก จากการการมองโลกในมุมมองของผู้รับบริการ ทำให้มีการรับรู้อารมณ์และความคิดของ
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ผู้รับบริการได้  ส่งผลให้ลดความอ่อนล้าทางอารมณ์  ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกยังถือเป็นปัจจัย

สำคัญที่ทำให้พนักงานลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ท่ีองค์กรควรให้ความสำคัญ 

 

สมมติฐานที่ 1.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการ

แสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 

(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.19  ผลการวิจัยนี้สนับสนุนสมมติฐานที่ 1.2   

จากการทดสอบสมมติฐานอาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมี

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง  เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งโดย

ปกติแล้วพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีความสามารถในการเข้าใจผู้อื่น จากการเอาใจเขามาใส่

ใจเรา เป็นการสวมบทบาททางความคิดและความรู้สึกของผู้อ่ืนเสมือนว่าตนอยู่ในสถานการณ์นั้น 

และตอบสนองกลับไปยังบุคคลดังกล่าวได้อย่างเหมาะสม พนักงานจึงมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิว

ลดลง ทำให้แสดงออกและตอบสนองได้อย่างเป็นธรรมชาติ ส่งผลให้ลดความขัดแย้งทางอารมณ์ที่อาจ

เกิดขึ้นในพนักงานที่ไม่สามารถปรับความรู้สึกให้เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่ที่ต้องแสดงออกได้  

และจากการที่พนักงานสามารถปรับการแสดงออกของตนให้แสดงออกมาจากภายใน  โดยการลดการ

แสร้งแสดงออกลงในสิ่งที่ตนไม่ได้รู้สึก พนักงานก็จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลงตามไปด้วย (Aw 

& Ilies, 2018) 

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทาง

อารมณ์  เนื่องจากพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ได้   

โดยผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 
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สมมติฐานที่ 1.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญทางสถิติต่อความ

อ่อนล้าทางอารมณ์ (b = .03, p = .18) ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐานที่ 1.3   

จากการทดสอบสมมติฐาน อาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่ได้มีแนวโน้มที่

จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง  เนื่องจากในงานวิจัยนี้ไม่พบอิทธิพลทางตรงของการรู้ซึ้งถึง

ความรู้สึกที่มีต่อความอ่อนล้าทางอามรมณ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ จึงอาจเป็นไปได้ว่า การรู้ซึ้งถึง

ความรู้สึกเป็นความสามารถในการเข้าใจความทุกข์ใจของผู้ อ่ืน จากการที่ผู้ให้บริการเข้าไปร่วม

ประสบการณ์ทางอารมณ์กับผู้ป่วย (Lee et al., 2003) รวมทั้งสาเหตุจากปัจจัยภายนอกในช่วงการ

วิจัยครั้งนี้  พนักงานบริการโรงพยาบาลต้องรับมือกับจำนวนผู้ป่วยจำนวนมากขึ้น และหน้าที่

รับผิดชอบที่เพ่ิมขึ้นจากมาตรการในการคัดกรองผู้ป่วย รวมถึงขั้นตอนการป้องกันตนเองเพ่ือลดความ

เสี่ยงในระหว่างการปฏิบัติงาน จึงอาจเป็นสาเหตุที่ทำให้เกิดความอ่อนล้าทางอารมณ์ในพนักงานได้ 

(Bradley & Chahar, 2020) 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่างานวิจัยนี้จะไม่พบอิทธิพลทางตรงของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อ

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ แต่จะพบอิทธิพลที่มีนัยสำคัญทางสถิติของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความ

อ่อนล้าทางอารมณ์ ก็ต่อเมื่อผ่านตัวแปรแรงงานทางอารมณ์ด้านการแสดงออกระดับพ้ืนผิว  พนักงาน

ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง  เมื่อมีแรงงานทางอารมณ์

ด้านการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล เนื่องจากการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็น

ความสามารถในการเข้าใจอารมณ์และความคิดของผู้รับบริการ ทำให้พนักงานปรับความรู้สึกภายใน

ให้มีความสอดคล้องกันกับบทบาทของงาน ซึ่งสามารถลดความขัดแย้งทางอารมณ์ของพนักงานได้  

จึงทำให้มีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวลดลง ซึ่งเป็นผลให้ลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ในพนักงาน 

สอดคล้องกับ Waloha (2013) ที่พบว่า แพทย์ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูง จะสามารถเข้าใจความคิด

และความรู้สึกในมุมมองของผู้ป่วยได้  โดยผู้ให้บริการยังสามารถรักษาระยะห่างและดำเนินการ

บริการต่อไปได้โดยไม่สูญเสียความเป็นตัวเอง  จึงทำให้มีแนวโน้มที่จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง  

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่สามารถลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ในพนักงาน

ได้ ผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 
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สมมติฐานที่ 2.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมี
การแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 

(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.09  ผลการวิจัยนี้สนับสนุนสมมติฐานที่ 2.1  

จากการทดสอบสมมติฐาน อาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีการลดค่า

ความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนลดลง เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  โดยพนักงานที่

มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถมองโลกในมุมมองของผู้รับบริการได้ ทำให้มีการแสดงออกระดับลึก

สูงขึ้น พนักงานจะสามารถปรับการแสดงออกภายในให้สอดคล้องกับการแสดงออกภายนอก 

แสดงออกได้ถึงความจริงใจและความเอาใจใส่ในการให้บริการ อีกทั้งยังสามารถให้ความช่วยเหลือ

และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้มีความสัมพันธ์ที่ ดีกับลูกค้า รวมถึง

คนรอบข้างอย่างเพ่ือนร่วมงาน จึงทำให้มีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนที่ต่ำลง (Celiker et al., 

2019) 

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็น

บุคคลในผู้อ่ืน เนื่องจากพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถลดการลดค่าความเป็นบุคคลใน

ผู้อื่นได้  โดยผ่านการแสดงออกระดับลึก 

 

สมมติฐานที่ 2.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมี
การแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็ม

รูปแบบ (Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ ากับ -.23  ผลการวิจัยนี้ สนับสนุน 

สมมติฐานที่ 2.2   

จากการทดสอบสมมติฐาน อาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมี

การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนลดลง เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 

โดยการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนั้นเป็นความสามารถในการตระหนักถึงสภาวะภายในของผู้ รับบริการ  

ทั้งความคิดและความรู้สึก จากการสังเกตลักษณะท่าทางหรือการแสดงออก แล้วลองจิตนาการว่าเขา
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รู้สึกและคิดอย่างไร  พนักงานจึงมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวลงลด โดยพนักงานจะลดความไม่สอด

สอดคล้องกันระหว่างความรู้สึกภายในและการแสดงภายนอก สามารถเข้าถึงบทบาทในการทำงานได้

เป็นอย่างดี ส่งผลให้พนักงานสามารเข้าหาลูกค้าได้อย่างเป็นมิตร ไม่แสดงท่าทีเฉยเมยหรือมองลูกค่า

เป็นเพียงวัตถุ  รวมถึงไม่มีพฤติกรรมหลีกหนีหรือแยกตัวออกห่างจากลูกค้า ซึ่งส่งผลให้พนักงานมีการ

ลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นต่ำลง (Brotheridge & Grandey, 2002)   

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็น

บุคคลในผู้อ่ืน เนื่องจากพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถลดการลดค่าความเป็นบุคคลใน

ผู้อื่นได้  โดยผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 

 

สมมติฐานที่ 2.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคล 

ในผู้อ่ืน 

ผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญทางสถิติต่อการลด

ค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (b = -.19, p = .29)  ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐานที่ 2.3   

เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญ

ทางสถิติต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยจะพบอิทธิพลที่มีนัยสำคัญทางสถิติของการรู้ซึ้งถึง

ความรู้สึกที่มีต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้ อ่ืน ผ่านตัวแปรแรงงานทางอารมณ์ทั้งด้านการ

แสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว จึงอาจกล่าวได้ว่า  พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง

ความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืนลดลง เมื่อมีแรงงานทางอารมณ์ด้านการ

แสดงออกระดับลึกหรือการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล เนื่องจากการรู้ ซึ้งถึง

ความรู้สึกเป็นความสามารถในการเข้าใจความคิดและความรู้สึกของผู้รับบริการ จึงส่งผลให้พนักงาน

สามารถปรับความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกับภายนอก และลดการแสร้งแสดงความรู้สึกลง 

ทำให้พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการด้วยการแสดงออกที่เป็นมิตร สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Yoguero และคณะ (2017) ที่พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นปัจจัยพ้ืนฐานในการรักษาความสัมพันธ์

ที่ดีระหว่างพนักงานและผู้รับบริการ ซึ่งเป็นการช่วยลดการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 
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สมมติฐานที่ 3.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคลอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรู ปแบบ  

(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .09  ผลการวิจัยนี้สนับสนุนสมมติฐานที่ 3.1  

จากการทดสอบสมมติฐาน อาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในระดับสูงมี

แนวโน้มที่จะมีความสำเร็จส่วนบุคคลเพ่ิมขึ้น เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  

การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนั้น เป็นความสามารถในการรับรู้โลกส่วนตัวของบุคคลอ่ืนด้านอารมณ์และ

ความคิด ราวกับว่าเป็นโลกของตนเอง ซึ่งเป็นการช่วยเพ่ิมการแสดงออกระดับลึก ทำให้พนักงานเกิด

ความสอดคล้องกันระหว่างภายในและภายนอกที่ต้องการสื่อออกมาให้ผู้รับบริการได้   เนื่องจากเป็น

การแสดงออกที่พนักงานมีความเชื่อในสิ่งที่ตนกำลังทำด้วยเจตนาที่ดี  ส่งผลให้สามารถแสดงออกถึง

ความจริงใจและมีความน่าเชื่อถือ ทำให้ได้รับผลการตอบรับที่ดีจากลูกค้า จึงประสบความสำเร็จใน

การให้บริการ ซึ่งเป็นการช่วยเพ่ิมการรับรู้ความสามารถของตนเองและความสำเร็จส่วนบุคคล 

(Hülsheger & Schewe, 2011) 

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วน

บุคคล เนื่องจากพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถเพ่ิมความสำเร็จส่วนบุคคลได้  โดยผ่าน

การแสดงออกระดับลึก 

 

สมมติฐานที่ 3.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ

แสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคลอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 

(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .09  ผลการวิจัยนี้สนับสนุนสมมติฐานที่ 3.2   

จากการทดสอบสมมติฐาน อาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมี

ความสำเร็จส่วนบุคคลเพ่ิมขึ้น เมื่อมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  ซึ่งจาก

การศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในงานวิจัยทางการแพทย์ที่ผ่านมา พบว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง
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ความรู้สึก จะมีความสามารถรับรู้โลกในมุมมองของผู้รับบริการถึงอารมณ์และความคิดของ

ผู้รับบริการในขณะนั้น พนักงานจึงมีการแสดงออกระดับพ้ืนผิวลดลง โดยจะลดความไม่สอดคล้องกัน

ระหว่างสิ่งที่พนักงานรู้สึกภายในและสิ่งที่แสดงออกมาภายนอก เพ่ือให้เป็นไปบรรทัดฐานของการ

แสดงออกที่ทุกคนในองค์กรต่างเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม พนักงานจะสามารถเข้าถึงบทบาท

ในการทำงานของตน แสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร รวมถึงสามารถรักษาภาพลักษณ์และการ

บริการที่ให้มีมาตรฐานเดียวกัน ผู้รับบริการจึงเกิดความไว้วางใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อพนักงาน และ 

ให้ความร่วมมือในกระบวนการต่างๆเป็นอย่างดี จึงเป็นการเพ่ิมความสำเร็จส่วนบุคคลของพนักงาน 

(Iggulden et al., 2009) 

ดังนั้น การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วน

บุคคล เนื่องจากพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถเพ่ิมความสำเร็จส่วนบุคคลได้  โดยผ่าน

การแสดงออกระดับพื้นผิว 

 

สมมติฐานที่ 3.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล 

ผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญทางสถิติต่อ

ความสำเร็จส่วนบุคคล (b = .26, p = .10)  ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐานที่ 3.3   

เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญ

ทางสถิติต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยจะพบอิทธิพลที่มีนัยสำคัญทางสถิติของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่

มีต่อความสำเร็จส่วนบุคคล ผ่านตัวแปรแรงงานทางอารมณ์ทั้งด้านการแสดงออกระดับลึกและการ

แสดงออกระดับพ้ืนผิว จึงอาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมี

ความสำเร็จส่วนบุคคลเพ่ิมขึ้น เมื่อมีแรงงานทางอารมณ์ด้านการแสดงออกระดับลึกหรือการ

แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล เนื่องจากการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นความสามารถ  

ในการเข้าใจความคิดและอารมณ์ของผู้ อ่ืนได้อย่างถูกต้อง จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ทำให้

พนักงานมีความสอดคล้องกันระหว่างความรู้สึกภายในและการแสดงออกภายนอก เป็นผลให้ลดความ

ขัดแย้งทางความรู้สึก จึงสามารถตอบสนองต่อความต้องการในแต่ละสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม 

และปฏิบัติกับผู้รับบริการอย่างที่สมควรจะได้รับ  ผู้รับบริการจึงให้ความร่วมมือในการรักษา 

เป็นอย่างดี จึงทำให้สามารถดำเนินการให้ความช่วยเหลือได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้เป็นการเพิ่ม

ความสำเร็จส่วนบุคคลของพนักงาน (Yuguero et al., 2017) 
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จากงานวิจัยในครั้งนี้สามารถสรุปได้ว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้พนักงานมี

การแสดงออกระดับลึกมากขึ้น ซึ่งส่งผลดีต่อพนักงานบริการในการจัดการกับความรู้สึก และสามารถ

แสดงออกได้อย่างเหมาะสมในขณะปฏิบัติงาน การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกยังสามารถลดการแสดงออกระดับ

พ้ืนผิว ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลเสียต่อพนักงานทั้งในด้านสุขภาวะทางจิตและด้านการทำงาน รวมถึงเป็น

สาเหตุสำคัญที่ทำให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในการทำงาน นอกจากนี้การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกยังมี อิทธิพล

ทางอ้อมในการทำให้พนักงานมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลงผ่านการแสดงออกระดับพ้ืนผิว อีกทั้ง

ยังมี อิทธิพลทางอ้อมในการทำให้พนักงานมีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้ อ่ืนต่ำลง และเพ่ิม

ความสำเร็จส่วนบุคคลในพนักงานผ่านการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว   

ซึ่งบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัยชิ้นนี้ที่ต้องการศึกษาปัจจัยที่ช่วยลดการเกิดความเหนื่อยหน่ายของ

พนักงานบริการทางการแพทย์ผ่านอิทธิพลการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อยหน่าย โดยมีแรงงาน

ทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน  
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย  โดยมีแรงงานทาง

อารมณ์ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 มิติ ได้แก่ การแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัว

แปรส่งผ่านในกลุ่มพนักงานบริการโรงพยาบาล 

 

สมมติฐานในการวิจัยที ่1 
สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการแสดงออก

ระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 1.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการแสดงออก

ระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

 

สมมติฐานในการวิจัยที ่2 
สมมติฐานที่ 2.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 2.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน โดยมีการ

แสดงออกระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
สมมติฐานที่ 2.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 

 
สมมติฐานในการวิจัยท่ี 3  

สมมติฐานที่ 3.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการแสดงออก
ระดับพ้ืนผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  

สมมติฐานที่ 3.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

 พนักงานบริการโรงพยาบาลที่ผ่านการทดลองงานคือ มากกว่า 1 ปีขึ้นไป  โดยกลุ่มตัวอย่าง

เป็นพนักงานบริการโรงพยาบาล จำนวนทั้งสิ้น 185 คน  ผู้วิจัยคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การ

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นของ Hair และคณะ (2006)  ใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ

ตามสะดวก (convenient sampling)   

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. แบบสอบถามข้อมูล ประกอบด้วย  ข้อคำถามเกี่ยวกับคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

(demographic data) ได้แก่ เพศ อายุ ตำแหน่ง ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ทำงานในองค์การ   

เป็นต้น 

2. มาตรวัดความเหนื่อยหน่าย (burnout) ของ Maslach และคณะ (1986) ปรับปรุงและ

พัฒนาด้านภาษาไทยโดย ดาริกา ปิตุรงคพิทักษ์ (2554)  เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert 

scale) 7 ระดับ  จำนวน 22 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าในงานวิจัยนี้  เท่ ากับ  .82  โดยมี

องค์ประกอบ 3 มิต ิได้แก่ 

1) ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) 9 ข้อ มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้  

เท่ากับ .76 

2) การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน (depersonalization) 5 ข้อ มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้  

เท่ากับ .77 

3) ความสำเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 8 ข้อ มีค่าสัแอลฟ่าในงานวิจัยนี้  

เท่ากับ .74 

3. มาตรวัดแรงงานทางอารมณ์ (emotional labor) ของ Diefendorff และคณะ (2005)  

มีองค์ประกอบ 2 มิติ จำนวน 18 ข้อ ได้แก่  

1) การแสดงออกระดับลึก (deep acting) 4 ข้อ มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้ เท่ากับ .71 

2) การแสดงออกระดับพื้นผิว (surface acting) 7 ข้อ มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้ เท่ากับ .77 
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นอกจากสององค์ประกอบหลักแล้วในแบบวัดนี้ยังมีข้อคำถามเก่ียวกับลักษณะการมี

ปฏิสัมพันธ์ในขณะทำงาน ได้แก่  

1) ความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์ (frequency) จำนวน 2 ข้อ  มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้ 

เท่ากับ .70 

2) ความยาวนาน (duration of interaction) จำนวน 2 ข้อ  มีค่าแอลฟ่าในงานวิจัยนี้ 

เท่ากับ .75 

3) รูปแบบงานที่มีลักษณะจำเจ (routineness of interaction) จำนวน 3 ข้อ มีค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟ่าในงานวิจัยนี้ เท่ากับ .76 

4. มาตรวัดการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (empathy) ความรู้สึก ของ Davis (1980) แปลไทยโดย  

สรียา โชติธรรม (2553) จำนวน 12 ข้อ  มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าในงานวิจัยนี้ เท่ากับ .86   

ซึ่งมีองค์ประกอบ 2 มิติ ได้แก่ 

1) การคำนึงถึงความรู้สึก (empathic concern) 7 ข้อ 

2) การเข้าใจทัศนะผู้อ่ืน (perspective taking) 5 ข้อ 

 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. จัดทำหนังสือเสนอต่อผู้บริหารโรงพยาบาล เพ่ือขออนุญาตในการเก็บข้อมูลกับกลุ่ม
ตัวอย่าง ซึ่งได้แก่ พนักงานบริการโรงพยาบาล 

2. ขออนุมัติดำเนินการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรม ( Institutional Review Board: 
IRB) 

3. จัดเตรียมแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านเว็บไซต์ Google forms เพ่ือใช้ในการรวบรวม
ข้อมูล และกระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นพนักงานบริการโรงพยาบาลที่มีอายุงาน
มากกว่า 1 ปีขึ้นไป ผ่านทางระบบสื่อสารออนไลน์ต่างๆภายในองค์กร  เช่น อีเมล เว็บบอร์ด เป็นต้น 
แบบสอบถามจะมีเอกสารข้อมูลชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการเก็บข้อมูล และวัตถุประสงค์ในการวิจัย
สำหรับผู้เข้าร่วมการวิจัย ผู้เข้าร่วมการวิจัยมีสิทธิ์ที่จะเข้าร่วมหรือปฏิเสธการเข้าร่วมโครงการวิจัยใน
ครั้งนี้ได้ ซึ่งจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อการปฏิบัติงานในหน่วยงาน  
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4. ผลการตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกปกปิดเป็นความลับ และจะถูกทำลายภายใน 1 ปี  
ข้อมูลส่วนตัวของผู้เข้าร่วมการวิจัยจะไม่ปรากฏในรายงาน ไม่สามารถสืบค้น และจะไม่ถูกรายงานไป
ยังองค์กร  โดยข้อมูลที่ได้รับจะนำไปใช้เพ่ือการศึกษา ซึ่งจะออกมาเป็นภาพรวมของการวิจัยเท่านั้น 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน เป็นต้น เพ่ือ

วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง 

 2. สถิติสหสัมพันธ์ (Correlation) เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

 3. การวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (Mediation analysis) โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS 

Process 

  

ผลการวิจัย 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 1  

สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  เมื่อมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 1.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์  โดยมี

การแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญทางสถิติต่อความ

อ่อนล้าทางอารมณ ์
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สมมติฐานในการวิจัยท่ี 2 

สมมติฐานที่ 2.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 

โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

สมมติฐานที่ 2.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อ่ืน 

โดยมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยสำคัญทางสถิติต่อการลดค่า

ความเป็นบุคคลในผู้อื่น 

 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 3 

สมมติฐานที่ 3.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ

แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความสำเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ

แสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  

สมมติฐานที่ 3.3 การรู้ซึ้ งถึงความรู้สึกไม่มี อิทธิพลทางตรงที่ มีนัยสำคัญทางสถิติต่อ

ความสำเร็จส่วนบุคคล 
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ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นพนักงานบริการในโรงพยาบาลเท่านั้น  ดังนั้นจึง

ควรมีการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลาย เพ่ือขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง และ

สามารถนำไปใช้ได้กว้างขวางมากขึ้น 

2. ในการศึกษาครั้งนี้ไม่พบความสัมพันธ์ทางตรงระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความ

เหนื่อยหน่าย ดังนั้น จึงควรทำการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อย

หน่ายในกลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นส่วนประกอบในการทำงาน  เช่น  นักสังคม

สงเคราะห์  เป็นต้น  อาจจะทำให้เห็นผลความสัมพันธ์ที่ชัดเจนยิ่งขึ้น   

 

ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ 

 1. องค์กรสามารถนำผลการศึกษาด้านการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่ได้ไปใช้เป็นส่วนหนึ่งในการ

คัดเลือกบุคลากรเข้าทำงาน  เพ่ือให้ได้บุคลากรที่มีความเหมาะสมกับตำแหน่ง และมีศักยภาพเพียง

พอที่จะปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อาทิเช่น การคัดเลือกบุคลากรที่มีระดับหรือมีแนวโน้มที่

องค์การจะสามารถพัฒนาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกและพัฒนาการตระหนักและแสดงพฤติกรรมระหว่าง

การให้บริการผ่านแรงานทางอารมณ์ระดับลึกได้ เพ่ือเป็นการช่วยเหลือ ป้องกัน และเตรียมความ

พร้อมบุคคลากรให้เกิดภาวะความเบื่อหน่ายในระดับที่ต่ำ  

 2. องค์กรควรมีการส่งเสริมและสนับสนุนให้พนักงานมีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเพ่ือใช้ในการ

ทำงาน  ซึ่งการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นสิ่งที่สามารถฝึกฝนได้ ผ่านการจัดการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนา

ศักยภาพของพนักงานภายในองค์กร เพ่ือเสริมสร้างทักษะในการทำงานให้พนักงานมีการแสดงออกใน

ระดับลึกมากขึ้น  ซึ่งจะส่งผลดีต่อตัวพนักงานในด้านการทำงาน และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า   

อีกท้ังยังส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร   
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ตัวอย่างแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 

ตอนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนตัว 

คำชี้แจง : กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในช่องสี่เหลี่ยมที่สอดคล้องกับตัวท่าน และ/หรือเติมข้อมูลลง

ในช่องว่างที่กำหนด 

1. เพศ :        1) ชาย       2) หญิง   อ่ืนๆ  

2. อายุ :       ………….. ป ี

3. ระดับการศึกษา :  

 1) ต่ำกว่าปริญญาตรี     2) ปริญญาตรี  

  

 3) ปริญญาโท     4) ปริญญาเอก  

   

 6) อ่ืนๆ  

4. อายุงานในองค์กรปัจจุบัน : ………. ปี  ………. เดือน     

5. ตำแหน่ง :  ……………………………….. 
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ตอนที่ 2 มาตรวัดการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 

คำชี้แจง : ขอให้ท่านอ่านข้อความแต่ละข้อโดยละเอียดก่อนทำเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดย

ประเมินว่าข้อความดังกล่าวเกิดข้ึนกับท่านมากน้อยเพียงใด 

 

ข้อ ข้อคำถาม 
ไม่ตรง
เลย 
(1) 

ค่อนข้าง
ไม่ตรง 

(2) 

ตรงและ
ไม่ตรง
พอๆกัน 

(3) 

 
ค่อนข้าง

ตรง 
(4) 

 ตรง 
(5) 

1 
บ่อยครั้งที่ฉันรู้สึกห่วงใยและเห็นใจคนท่ีเคราะห์ร้าย
กว่าฉัน           

2 ……………………………………………………………………….           
3 ……………………………………………………………………….           
4 ……………………………………………………………………….           
5 ……………………………………………………………………….           

6 ……………………………………………………………………….           
7 ……………………………………………………………………….           
8 ……………………………………………………………………….           
9 ……………………………………………………………………….           
10 ……………………………………………………………………….           

11 ……………………………………………………………………….           

12 ……………………………………………………………………….           
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ตอนที่ 3 มาตรวัดแรงงานทางอารมณ์ 

คำชี้แจง : ขอให้ท่านอ่านข้อความแต่ละข้อโดยละเอียดก่อนทำเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดย

ประเมินว่าข้อความดังกล่าวเกิดข้ึนกับท่านมากน้อยเพียงใด 

ข้อ ข้อคำถาม 

ไม่เห็น
ด้วยเป็น
อย่างยิ่ง 

(1)   

ค่อนข้าง
ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆกัน  

(3)  

ค่อนข้าง
เห็นด้วย   

(4)   

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง  

(5)  

1 
ฉันแสดงออกอย่างเสแสร้งเพื่อใหก้ารติดต่อกับลูกค้า
เป็นไปอย่างเหมาะสม 

          

2 ……………………………………………………………………….           

3 ……………………………………………………………………….           

4 ……………………………………………………………………….           
5 ……………………………………………………………………….           
6 ……………………………………………………………………….           
7 ……………………………………………………………………….           
8 ……………………………………………………………………….           
9 ……………………………………………………………………….           
10 ……………………………………………………………………….           
11 ……………………………………………………………………….           
12 ……………………………………………………………………….      
13 ……………………………………………………………………….      
14 ……………………………………………………………………….      
15 ……………………………………………………………………….      
16 ……………………………………………………………………….      
17 ……………………………………………………………………….      

18 ……………………………………………………………………….           
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ตอนที่ 4 มาตรวัดความเหนื่อยหน่าย 

คำชี้แจง : ขอให้ท่านอ่านข้อความแต่ละข้อโดยละเอียดก่อนทำเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดย

ประเมินว่าข้อความดังกล่าวเกิดข้ึนกับท่านมากน้อยเพียงใด 
 

 

ข้อ ข้อคำถาม 

ไม่เคย
รู้สึก

เช่นนี้เลย 
(1) 

รู้สึกบ้าง
นานๆคร้ัง 

(2) 

รู้สึกบ้าง
แต่ไม่บ่อย 

(3) 

รู้สึก
ค่อนข้าง

บ่อย 
(4) 

รู้สึกบ่อย 
(5) 

รู้สึกบ่อย
มาก 
(6) 

รู้สึก
เช่นนี้ทุก

วัน 
(7) 

1 
ฉันรู้สึกจติใจห่อเหี่ยวจากการ
ทำงาน               

2 ………………………………………               
3 ………………………………………               

4 ………………………………………               
5 ………………………………………               
6 ………………………………………               

7 ………………………………………               

8 ………………………………………               

9 ………………………………………               
10 ………………………………………               

11 ………………………………………               

12 ………………………………………               

13 ………………………………………               

14 ………………………………………               

15 ………………………………………               

16 ………………………………………        

17 ………………………………………        
18 ………………………………………        
19 ………………………………………        
20 ………………………………………        
21 ………………………………………        
22 ………………………………………        



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะเพิ่มเติม 
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การวิเคราห์ข้อมูลเพิ่มเติม 

 ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์เพ่ิมเติม โดยการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล   
4 ด้าน  ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อายุการทำงานในองค์กร และตำแหน่งงาน ที่มีต่อตัวแปรที่ใช้ใน
การวิจัย เพ่ือที่จะสามารถทำความเข้าใจและอธิบายปัจจัยที่อาจส่งผลต่อตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา
ได้มากขึ้น โดยพบว่า ตัวแปรด้านอายุมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก (r = .23)  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับลึก (r = 
.15) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ในขณะที่มีความสัมพันธ์ทางลบกับการแสดงออกระดับ
พ้ืนผิว (r = -.17)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ในส่วนของตัวแปรระดับการศึกษา พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก  
(r = .16)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีความสัมพันธ์ทางลบกับการแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(r = -.17)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีความสัมพันธ์ทางบวกความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ (r = .19)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ส่วนตัวแปรอายุการทำงานในองค์กร พบว่า มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก 
(r = .18) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และยังมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับ
ลึก (r = .15) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ในขณะที่มีความสัมพันธ์ทางลบกับการ
แสดงออกระดบัพ้ืนผิว (r = -.16)  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และตัวแปรสุดท้าย ด้านตำแหน่งงาน พบว่า มีความสัมพันธ์ทางลบกับตัวแปรการแสดงออก
ระดับพ้ืนผิว (r = -.15) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และมีความสัมพันธ์ทางลบกับความ
อ่อนล้าทางอารมณ์ (r = -.25) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 นอกจากนี้ผู้วิจัยยังได้นำตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ในขณะทำงาน ได้แก่ 
ความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์  ความยาวนาน และรูปแบบงานที่มีลักษณะจำเจ เพ่ือใช้ในการ
อธิบายและทำความเข้าใจแรงงานทางอารมณ์ที่ประกอบด้วย การแสดงออกระดับลึกและการ
แสดงออกระดับ พ้ืนผิ ว   พบว่า การแสดงออกระดับลึ กและการแสดงออกระดับ พ้ืนผิ ว  
ไม่มีความสัมพันธ์กับความถี่บ่อยของการมีปฏิสัมพันธ์  ความยาวนาน และรูปแบบงานที่มีลักษณะ
จำเจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  รายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 10 
 
ตารางที่ 2 
ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
ที่มต่ีอลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์ในขณะทำงาน  
ตัวแปร  DA  SA  Freq  Dura  Rout 
DA  -          
SA    -.58**  -       
Freq   .02   .02  -     
Dura  -.12   .05  -.02  -   
Rout   .07  -.02   .09  .04  - 
หมายเหตุ : - DA คือ การแสดงออกระดับลึก; SA คือ การแสดงออกระดับพื้นผิว; Freq คือ ความถี่บอ่ยของการมี   

ปฏิสัมพันธ์; Dura คือ ความยาวนาน; Rout คือ รูปแบบงานท่ีมลีักษณะจำเจ                                                                           
 - **p = .01 
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ภาคผนวก ค 
ผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในคน 

กลุ่มสหสถาบัน ชุดที่ 1 จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ณัฐพร  ปานเกิดผล 
วัน เดือน ปี เกิด 20 กรกฎาคม 2535 
สถานที่เกิด จังหวัดสมุทรสาคร ประเทศไทย 
วุฒิการศึกษา สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จากคณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์  

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 930/9ก ถนนเอกชัย ตำบลมหาชัย อำเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัด

สมุทรสาคร 74000   
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