
1Journal of Management Science Chiangrai Rajabhat University
Vol.11 No.1 (January - June 2016)

*ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ (2557), ปัจจุบนัเป็น อาจารยป์ระจ�ำ 

คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร

**วิทยาศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต สาขาการจัดการความรู้ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2558), ปัจจุบันเป็น  

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ประจ�ำคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้าเมือ่ให้บริการ
ลูกค้าชาวต่างชาต:ิ บทบาทของตวัแปรก�ำกบัสมรรถนะทางวฒันธรรม

Frontline Employee Emotional Exhaustion When Serving 
Foreign Customers : The Moderating Role of Cultural Competence

ชวนช่ืน อัคคะวณิชชา*

อมรินทร์ เทวตา**

บทคดัย่อ

	 บทความวิชาการน้ีเสนอแบบจ�ำลองผลกระทบของการแสดงความรู้สึก 

ขณะท�ำงานท่ีมีต่อความอ่อนลา้ทางอารมณ์ของพนกังานบริการส่วนหนา้เม่ือให้บริการ

ลกูคา้ชาวต่างชาติ ซ่ึงปัจจยัเหตุของการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานประกอบดว้ย กฎการ 

แสดงความรู้สึก การมีอิสระในการท�ำงาน ส่วนผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนคือความอ่อนลา้ทางอารมณ์ 

นอกจากน้ีบทความน้ียงัเสนอถึงบทบาทของตวัแปรก�ำกบัท่ีช่ือวา่ “สมรรถนะทางวฒันธรรม” 

ในการช่วยลดแรงปะทะระหว่างความสัมพนัธ์ของความไม่สอดคลอ้งในการแสดง 

ความรู้สึกกบัความอ่อนลา้ทางอารมณ์ และคาดเดาวา่ตวัแปรก�ำกบัน้ีจะท�ำใหค้วามสมัพนัธ์

ระหวา่งความพยายามในการแสดงความรู้สึกและความอ่อนลา้ทางอารมณ์มีความเขม้แขง็

ข้ึนอีกดว้ย

ค�ำส�ำคัญ : สมรรถนะทางวฒันธรรม การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน พนกังานบริการ 

ส่วนหนา้ ลกูคา้ชาวต่างชาติ



2 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2559)

Abstract 

	 This paper aims to present the model regarding the effect of emotional labor 

towards frontline employee emotional exhaustion when serving foreign customers 

model. The antecedents of emotional labor consist of display rules, job autonomy  

and the consequence is emotional exhaustion. Moreover, this article also exhibits  

the moderating role of cultural competence. The cultural competence is illustrated  

in exacerbating the relationship between emotive dissonance and emotional exhaustion 

whereas cultural competence intensifies the linkage between emotive effort  

and emotional exhaustion.

Keywords: Cultural Competence, Emotional Labor, Frontline Employee, Foreign  

Customer

บทน�ำ

	 แนวคิดเร่ืองการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor) ในงานบริการ 

มีความส�ำคญัอย่างมาก เน่ืองจากพนกังานบริการส่วนหน้า (frontline employee) คือ 

คนท่ีตอ้งติดต่อหรือใหบ้ริการกบัลกูคา้โดยตรง ทั้งแบบเผชิญหนา้ (face to face) หรือทางออ้ม

ท่ีไม่ไดพ้บหนา้ลกูคา้ เช่น การใหบ้ริการทางโทรศพัท ์แต่ทั้งสองรูปแบบเป็นการปฏิสมัพนัธ์

กนัระหวา่งพนกังานและลกูคา้ นอกจากน้ีพนกังานยงัตอ้งตอบสนองตอ่ปฏิกิริยาทุกรูปแบบ

ของลูกคา้ในช่วงเวลาอนัจ�ำกดั อีกทั้งตอ้งท�ำหนา้ท่ีเป็นเสมือนตราสินคา้ (Brand) ของ

องคก์าร การใหบ้ริการของพนกังานขณะปฏิบติังานเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ ดงันั้นจึงเป็น

เร่ืองยากส�ำหรับลูกคา้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ธุรกิจดา้น 

การบริการส่วนใหญ่จึงรับพนกังานท่ีมีความสามารถในการใหบ้ริการลกูคา้หรือดูแลเอาใจใส่

ลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง แต่ในขณะเดียวกนัองคก์ารมกัจะมีกฎขอ้บงัคบัใหพ้นกังานบริการ

ปฏิบติัในขณะท่ีใหบ้ริการลกูคา้ เช่น ตอ้งมีความสุภาพ และยิม้ต่อหนา้ลกูคา้เสมอ ถึงแมว้า่

ในเวลานั้นพนกังานอาจจะรู้สึกไม่พึงพอใจกบัส่ิงใดกต็าม การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน 

(Emotional labor) เช่นน้ี เกิดข้ึนอยา่งสม�่ำเสมอในงานบริการ ซ่ึงถือว่าเป็นสมรรถนะ 

อยา่งหน่ึงในการท�ำงานของพนกังานบริการส่วนหนา้ ในขณะปฏิบติังานพนกังานบริการ

ส่วนหน้าบางคนก็เลือกท่ีจะใช้กลยุทธ์ในการแสดงความรู้สึกด้วยการเสแสร้งหรือ 
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ใส่หนา้กาก เพ่ือใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงผลของการแสดงออกเช่นน้ีจะช่วยบรรลุ 

เป้าหมาย 2 ประการ คือ 1) ท�ำใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และ 2) สามารถตอบสนอง 

ต่อกฎท่ีองคก์ารไดก้�ำหนดให้พนกังานตอ้งแสดงดว้ย แต่พนกังานบางคนก็เลือกท่ีจะ 

ใช้วิธีการปรับความรู้สึกภายในของตนเองให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ ณ ขณะนั้น  

(Ashforth & Humphrey, 1993, pp.89-90) อยา่งไรก็ตามไม่วา่พนกังานจะใชก้ารแสดง 

ความรู้สึกแบบใดก็ตามทา้ยท่ีสุดจะส่งผลโดยตรงกบัสุขภาวะทางจิตของพนกังาน เช่น 

ความอ่อนลา้ทางอารมณ์ ความเครียด ความตั้งใจท่ีจะลาออก ซ่ึงทา้ยท่ีสุดผลลพัธ์เหล่าน้ี

กระทบกบัสมรรถนะขององคก์ารอยา่งแทจ้ริง

	 ในบริบทของการให้บริการลูกคา้ชาวต่างชาตินั้นมีความส�ำคญัอย่างยิ่งต่อการ 

มีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ เน่ืองจากค่านิยมและวฒันธรรมท่ีไม่เหมือนกนั 

Ringberg et al., (2007, pp.194-195) กล่าวว่าโดยปกติแลว้ตวัลูกคา้เองก็จะมีรูปแบบ 

ค่านิยมและวฒันธรรมของตนเองในการด�ำเนินชีวติประจ�ำวนั รวมถึงการปฏิสมัพนัธ์กบั

คนอ่ืนๆ ในสงัคม การประกอบอาชีพ และการติดต่อสมัพนัธ์กนัเป็นการส่วนตวั ในขณะเดียวกนั

พนกังานผูใ้ห้บริการก็จะรับรู้ในค่านิยม ธรรมเนียมปฏิบติั และวฒันธรรมของตนเอง  

ดงันั้นเม่ือมีการปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่งลกูคา้และพนกังานท่ีมีความแตกต่างทางวฒันธรรม

อาจจะก่อใหเ้กิดปัญหาข้ึนได ้ในบทความน้ีวฒันธรรมประจ�ำชาติถือวา่มีความส�ำคญัมาก

เน่ืองจากวถีิการด�ำเนินชีวติของวฒันธรรมแบบกลุ่ม (Collectivism) ซ่ึงคนไทยและประเทศ

แถบเอเชีย เช่น จีน อินเดีย ถือวา่อยูใ่นมิติทางวฒันธรรมกลุ่มดงักล่าว ซ่ึงมกัเนน้เร่ืองของ

ความสมัพนัธ์ระหวา่งการมีปฏิสมัพนัธ์กนั ในบริบทของงานบริการการแสดงอารมณ์ความรู้สึก

ขณะปฏิบติังานของพนกังานบริการของชาวตะวนัออก (เอเชีย) ก็จะแตกต่างจากชาวตะวนัตก 

(Patterson & Smith, 2003, pp. 109-110) นอกจากน้ี Zeithaml and Bitner (1996) กล่าวเสริมวา่

ลูกคา้ชาวตะวนัตกจะมีมุมมองเร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีดีแตกต่างจากมุมมองของลูกคา้

ชาวตะวนัออก ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่นจะมองวา่การทกัทายพดูคุยของพนกังาน

บริการอยา่งเป็นกนัเองในประเทศแถบตะวนัตกเป็นการไม่ใหเ้กียรติและไม่แสดงความเคารพ

ต่อลกูคา้ ดงันั้นการแสดงสีหนา้หรืออารมณ์ต่างๆในขณะใหบ้ริการลกูคา้ท่ีมาจากหลากหลาย

วฒันธรรมซ่ึงมีค่านิยม บรรทดัฐานแตกต่างจากพนกังานบริการนั้นยอ่มมีความซบัซอ้น

กวา่การใหบ้ริการแก่ลกูคา้ท่ีอยูใ่นวฒันธรรมเดียวกบัผูใ้หบ้ริการ

	 จากวรรณกรรมท่ีผา่นมาพบวา่ การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานจะส่งผลกระทบ

โดยตรงต่อพนกังานท่ีใหบ้ริการในเร่ืองของสุขภาวะทางกายและจิต เช่น ความอ่อนลา้ 

ทางอารมณ์ ความพึงพอใจในการท�ำงานต�่ำ ความรู้สึกหดหู่ ความเครียดในการท�ำงาน 



4 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2559)

(Johanson & Woods, 2008, pp. 310-316; Shania et al., 2014, p.154) และทา้ยท่ีสุดท�ำให้

พนกังานอาจขาดงานบ่อย และอยากท่ีจะลาออกจากงานนั้นเลย เน่ืองจากว่าการแสดง 

ความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional Labor) เป็นแนวคิดท่ีค่อนขา้งใหม่และงานวิจยัเชิง

วิชาการดา้นอุตสาหกรรมการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้ดงักล่าว ยงัไม่เป็นท่ีแพร่หลาย

มากนัก (Kim, 2008, p.151) อีกทั้ งจากการศึกษาในอดีตท่ีผ่านมายงัไม่มีหลกัฐาน 

เชิงประจักษ์ว่าสมรรถนะทางวฒันธรรมเป็นตวัแปรก�ำกับของการแสดงความรู้สึก 

ขณะท�ำงานและความอ่อนลา้ทางอารมณ์ของพนกังานบริการส่วนหนา้เม่ือใหบ้ริการลกูคา้

ชาวต่างชาติ ดงันั้นบทความน้ีจึงเติมเตม็ช่องวา่งของงานวชิาการดว้ยการน�ำเสนอแบบจ�ำลองน้ี

โดยมุ่งหวงัจะทดสอบกบัพนกังานบริการในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียวท่ีมี

ประสบการณ์ในการใหบ้ริการลกูคา้ท่ีเป็นชาวต่างชาติ ทั้งน้ีเพ่ือเป็นประโยชนท์างวิชาการ

ส�ำหรับผูท่ี้เก่ียวขอ้งต่อไป

	 โครงสร้างของบทความเชิงหลกัการน้ีประกอบดว้ยบทน�ำ การทบทวนวรรณกรรม

ท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอธิบาย แนวคิดและความสมัพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ของผลการวจิยัท่ีผา่นมา

และน�ำไปสู่การตั้งสมมติฐาน ซ่ึงมีหวัขอ้ยอ่ยดงัน้ี การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน กฎการแสดง

ความรู้สึกของงานบริการและการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน ความมีอิสระในการท�ำงาน

และการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานและความอ่อนลา้ 

ทางอารมณ์ และบทบาทของตวัแปรก�ำกบัท่ีช่ือว่าสมรรถนะทางวฒันธรรม ต่อจากนั้น 

จะเป็นแบบจ�ำลองมโนทศัน ์และทา้ยท่ีสุดเป็นการสรุปขอ้เสนอแนะและโอกาสในการท�ำวจิยั

ต่อไป

การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง

การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor)

	 การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน หมายถึง การแสดงความรู้สึกท่ีเหมาะสม  

ขณะปฏิบติังาน (Ashforth & Humphrey, 1993, p.90) Hochschild (1979, pp.551-575)  

ไดเ้สนอแนวคิดเร่ืองการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor)เป็นคนแรก  

โดยมีแนวคิดว่าในงานบริการผูใ้ห้บริการควรแสดงอารมณ์ความรู้สึกท่ีเหมาะสม 

ในขณะปฏิบติังาน หรือการแสดงอารมณ์ความรู้สึกของพนกังานจะตอ้งสอดคลอ้งกบั 

กฎขององคก์าร นยัก็คือผูใ้ห้บริการไดรั้บการคาดหวงัว่าจะตอ้งรู้สึกและแสดงอารมณ์ 

บางอยา่งออกมาโดย Hochschild (1983, pp. 328-334) ไดแ้บ่งมิติของการแสดงความรู้สึก

ขณะท�ำงานตามฐานคิดของการบริการออกเป็น 3 มิติ ไดแ้ก่ 1) การแสร้งแสดงความรู้สึก 
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(Surface acting) ในขณะปฏิบติังานหรือใหบ้ริการลกูคา้ ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้หบ้ริการอาจจะ

แสดงความรู้สึกตามกฎเกณฑข์องงานบริการซ่ึงไม่ใช่ความรู้สึกอยา่งแทจ้ริงของตนเอง 

โดยแสดงออกอยา่งระมดัระวงัผา่นภาษาพดูและภาษากาย เช่น การแสดงออกทางสีหนา้ 

น�้ำเสียง ท่าทาง และ 2) การปรับความรู้สึกภายในใหส้อดคลอ้งกบัการแสดงออกภายนอก 

(Deep acting) ซ่ึงหมายถึง ผูใ้ห้บริการพยายามท�ำอารมณ์ความรู้สึกให้เป็นปกติ หรือ

พยายามกดจิตใตส้�ำนึกใหแ้สดงความรู้สึกท่ีตนเองอยากจะแสดงออกมา ดงัตวัอยา่งเช่น 

พนกังานในหา้งสรรพสินคา้พยายามระงบัอารมณ์โกรธและความไม่พอใจท่ีมีต่อลูกคา้  

ดว้ยการบอกตนเองวา่ ไม่เป็นไร ปล่อยใหลู้กคา้โวยวายไป อยา่เอามาเป็นอารมณ์ท�ำตวั 

เป็นปกติ 3) การแสดงออกจากอารมณ์ท่ีแทจ้ริง (Genuine acting) ซ่ึงหมายถึงการท่ีพนกังาน

แสดงออกดว้ยอารมณ์และความรู้สึกท่ีแทจ้ริงซ่ึงสอดคลอ้งกบักฎการแสดงความรู้สึก 

ขององคก์าร ซ่ึงทั้งสองมิติแรกไดถ้กูน�ำไปศึกษาในบริบทของการใหบ้ริการอยา่งแพร่หลาย

มากท่ีสุด ต่อมาในการศึกษาเร่ืองการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน นกัวชิาการหลายๆ ท่าน 

กมี็ขอ้โตเ้ถียงในประเดน็เร่ืองมิติของการแสดงความรู้สึกและการใชก้ารแสดงความรู้สึก

ขณะท�ำงานของสถานการณ์หรือบริบทบทท่ีแตกต่างกนั (Ashforth & Humphrey, 1993,  

pp.88-115; Morris & Fieldman, 1996, pp.986-1010; Brotheridge & Grandey, 2002, pp.17-39)

	 Kruml and Geddes (2000, pp.8-49) ไดพ้ฒันาแบบวดัการแสดงความรู้สึก 

ขณะท�ำงาน (Emotional labor) ข้ึนมาใหม่โดยอิงจากฐานคิดของ Hochschild โดยแบบวดัน้ี

ไดน้�ำไปศึกษากบัพนกังานท่ีท�ำงานดา้นการบริการในหลากหลายอาชีพ เช่น พนกังานเสิร์ฟ 

เจา้หนา้ท่ีต�ำรวจ นายหนา้ซ้ือขายหุ้น ครูในระดบัประถมและมธัยม พนกังานโรงแรม 

เป็นตน้ ซ่ึงผลของการศึกษาการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor) ไดจ้ �ำแนก

ตวัแปรน้ีออกเป็น 2 มิติ ดงัน้ี

	 1)	 ความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก (Emotive dissonance) คือ ระดบัของ

การแสดงความรู้สึกของพนกังานใหเ้ขา้กบัอารมณ์ท่ีแทจ้ริงของตนเอง หรืออีกนยัหน่ึงกคื็อ

ความแตกต่างระหวา่งความรู้สึกท่ีแทจ้ริงและความรู้สึกท่ีเสแสร้งนัน่เอง ในมิติน้ีเป็นการ

รวมการแสดงความรู้สึกตามแนวคิดของ Hochschild (1983, p.334) ท่ีเรียกวา่ Surface acting 

และ Genuine acting เขา้ดว้ยกนัแต่อยูก่นัคนละขั้วคือซา้ยสุด และขวาสุด (Chu et al., 2006, 

pp.1182-1183; Brotheridge and Lee, 2003, pp.367-375) ตวัอยา่งของความไม่สอดคลอ้ง

ในการแสดงความรู้สึก ไดแ้ก่ พนกังานยิ้มบนใบหน้าเม่ือตอ้งตอ้นรับแขกท่ีเขา้มาพกั  

ถึงแมว้า่ก่อนหนา้น้ีพนกังานคนน้ีเพิง่จะโดนหวัหนา้งานต�ำหนิและรู้สึกไม่พอใจอยา่งมาก
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	 2)	 ความพยายามในการแสดงความรู้สึก (Emotive effort) คือความพยายาม 

ของพนกังานท่ีจะแสดงความรู้สึกของตนเองอยา่งถูกกาลเทศะ ซ่ึงแนวคิดน้ีตรงกบัการ

แสดงความรู้สึกแบบท่ีเรียกวา่ Deep acting (Chu et al., 2006, pp.1182-1183; Brotheridge 

and Lee, 2003, pp.367-375) ตวัอย่างเช่น พนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 

แสดงความรู้สึกเสียใจออกมาจากใจเม่ือแขกชาวต่างชาติมาบอกว่าลูกชายของตนเอง 

ประสบอุบติัเหตุศีรษะแตก

	 บทความน้ีเลือกใชนิ้ยามเชิงปฏิบติัการ (Operational definition) การแสดง 

ความรู้สึกขณะท�ำงานของ Kruml and Geddes (2000, pp.19-22) คือ ความไม่สอดคลอ้ง

กนัในการแสดงความรู้สึก (Emotive dissonance) และความพยายามในการแสดงความรู้สึก 

(Emotive effort) เน่ืองจากว่าการก�ำหนดค�ำนิยามและแบบวดัมีความเหมาะสมในงาน 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมบริการ และถูกน�ำไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังาน

ในอุตสาหกรรมบริการมาแลว้ ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ความไม่สอดคลอ้งกนัในการแสดง

ความรู้สึกสามารถใชว้ดัการแสดงความรู้สึกแบบ surface acting และ genuine acting ได ้

นอกจากน้ีความพยายามในการแสดงความรู้สึกสอดคลอ้งกบัการแสดงความรู้สึกแบบ  

deep acting (Kruml & Geddes, 2000, pp.8-49; Chu et al., 2006, pp.1182-1183)

กฎการแสดงความรู้สึกของงานบริการ (Display Rules) และการแสดง 

ความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor)

	 กฎการแสดงความรู้สึก หมายถึง มาตรฐาน บรรทดัฐาน ท่ีบอกวา่บุคคลควรแสดง

ความรู้สึกท่ีเหมาะสมในขณะการท�ำงานอยา่งไร (Ekman, 1973, pp.169-222) จากความหมาย

ของกฎการแสดงความรู้สึกจะส่งผลใหพ้นกังานมีความจ�ำเป็นท่ีจะตอ้งควบคุมการแสดง

ความรู้สึกของตนเอง ในงานบริการต่างๆ กฎการแสดงความรู้สึกขององคก์ารมีความมุ่งหวงั 

ว่าพนักงานควรจะต้องแสดงความรู้สึกเชิงบวกและควรยบัย ั้งความรู้สึกเชิงลบไว ้ 

(Brotheridge & Grandey, 2002, pp. 18-20) นกัวชิาการหลายๆ คนไดว้ดักฎการแสดงความรู้สึก

เพียงมิติเดียว ในขณะท่ีนกัวชิาการอีกจ�ำนวนหน่ึงไดแ้บ่งกฎการแสดงความรู้สึกเป็น 2 มิติ 

คือ 1) กฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวก หมายถึงการรับรู้บรรทดัฐานในการแสดงความรู้สึก 

ท่ีเป็นบวก และ 2) กฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบ หมายถึงการรับรู้บรรทดัฐานในการระงบั

ยบัย ั้งความรู้สึกท่ีเป็นลบ

	 จากการศึกษาในอดีตท่ีผา่นมา Brotheridge & Grandey, (2002, pp.17-39) พบวา่

กฎการแสดงความรู้สึกทั้งสองมิติ คือ กฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวก และกฎการแสดง
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ความรู้สึกเชิงลบมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการแสดงความรู้สึกดว้ยการปรับความรู้สึกภายใน 

(Deep acting) และการแสร้งแสดงความรู้สึก (Surface acting) ซ่ึงผลการศึกษาน้ีขดัแยง้ 

กบังานวจิยัของ Diefendorff et al., (2005, pp.339-357) ท่ีศึกษาถึงปัจจยัเหตุในการแสดง

ความรู้สึกขณะปฏิบติังานของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีเคยท�ำงานดา้นการบริการ เช่น 

พนกังานขาย พนกังานบริการ พนกังานตอ้นรับในโรงพยาบาล พบว่ากฎการแสดงความรู้สึก

เชิงบวกมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการแสดงความรู้สึกดว้ยการปรับความรู้สึกภายใน  

(Deep acting) แต่ไม่สมัพนัธ์กบัการแสร้งแสดงความรู้สึก (Surface acting) และในขณะท่ี 

กฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับการแสร้งแสดงความรู้สึก  

(Surface acting) แต่ไม่สมัพนัธ์กบัการแสดงความรู้สึกดว้ยการปรับความรู้สึกภายใน (Deep acting) 

นอกจากน้ี Kim (2008, pp.421-434) ไดศึ้กษาปัจจยัเหตุและผลลพัธ์ของการแสดงความรู้สึก

ขณะท�ำงานของพนกังานโรงแรมจ�ำนวน 197 คนพบว่าความถ่ีในการแสดงความรู้สึก 

(Frequency) ความหลากหลายในการแสดงความรู้สึก (Variety) และกฎการแสดงความรู้สึก

ท่ีเป็นบวก (Positive display rules) เป็นปัจจยัเหตุของการปรับความรู้สึกภายใน (Deep acting) 

ในขณะท่ีกฎการแสดงความรู้สึกท่ีเป็นลบ (Negative display rules) เป็นปัจจยัเหตุของ 

การแสร้งการแสดงความรู้สึก (Surface acting) จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมาขา้งตน้ 

บทความน้ีจึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี

สมมติฐานท่ี 1a:	 กฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวกมีความสัมพันธ์เชิงบวก 

กบัความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก

สมมติฐานท่ี 1b:	 กฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบมีความสัมพันธ์เชิงบวก 

กบัความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก

สมมติฐานท่ี 1c:	 กฎการแสดงความรู้สึกเชิงบวกมีความสัมพันธ์เชิงบวก 

กบัความพยายามในการแสดงความรู้สึก

สมมติฐานท่ี 1d:	 กฎการแสดงความรู้สึกเชิงลบมีความสัมพันธ์เชิงบวก 

กบัความพยายามในการแสดงความรู้สึก

ความมีอิสระในการท�ำงาน (Job autonomy) และการแสดงความรู้สึกขณะ

ท�ำงาน (Emotional labor)

	 ความมีอิสระในการท�ำงาน หมายถึง ขอบเขตท่ีพนกังานมีอิสระและเสรีภาพส�ำหรับ

การปฏิบติังานในหนา้ท่ีของตนเอง (Hackman and Oldman, 1975, p.162) นกัวชิาการกล่าววา่

งานบริการท่ีมีขอ้ก�ำหนดต่างๆใหพ้นกังานปฏิบติัตามจะเป็นอนัตรายต่อพนกังานท่ีไม่สามารถ
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จะควบคุมการท�ำงานและพฤติกรรมของตนเองได ้ (Karasek & Theorell, 1990) แต่ใน 

งานบริการท่ีตอ้งแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน ความมีอิสระในการท�ำงานของพนกังาน 

จะช่วยให้ความอ่อนลา้ทางอารมณ์ของพนกังานลดลง (Wharton, 1993, pp.220-223;  

Kim et al., 2008, pp.152-160) ในการศึกษาของ Morris & Feldman (1996, pp.986-1010) 

พบวา่พนกังานท่ีมีอิสระในการท�ำงานต�่ำมกั จะรู้สึกไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก

ของตนเองและมีแนวโน้มท่ีจะแสร้งแสดงความรู้สึกเสแสร้งออกมาในขณะท�ำงาน  

(Surface acting) แต่ในขณะท่ีพนกังานผูซ่ึ้งมีประสบการณ์และมีอิสระในการท�ำงาน 

ของตนเองสูง จะมีความสอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึกและมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงความรู้สึก

ของตนเองอยา่งเป็นธรรมชาติ (Deep acting)

	 ดงันั้นในงานวจิยัน้ีคาดวา่ความมีอิสระในการท�ำงานของพนกังานบริการส่วนหนา้

จะช่วยลดผลกระทบเชิงลบต่อความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก (Emotive dissonance) 

และในทางตรงกนัขา้มความมีอิสระในการท�ำงานของพนกังานจะช่วยส่งเสริมความสมัพนัธ์

เชิงบวกต่อความพยายามในการแสดงความรู้สึก (Emotive effort) ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐาน

ดงัน้ี

สมมติฐานท่ี 2a:	 ความมีอิสระในการท�ำงานมีความสัมพันธ์ เ ชิงลบต่อ 

ความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก

สมมติฐานท่ี 2b:	 ความมีอิสระในการท�ำงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ 

ความพยายามในการแสดงความรู้สึก

การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงาน (Emotional labor) และความอ่อนล้า 

ทางอารมณ์ (Emotional exhaustion) 

	 ความอ่อนลา้ทางอารมณ์ หมายถึง ความรู้สึกของการท�ำงานมากเกินไปและพลงังาน

ทั้งทางดา้นร่างกายและอารมณ์ความรู้สึกถกูใชจ้นหมดส้ินไป (Maslach & Jackson, 1981, p.99) 

ความอ่อนลา้ทางอารมณ์เป็นมิติหน่ึงของความเหน่ือยลา้ในการท�ำงาน (Burnout) ซ่ึง

ประกอบไปดว้ย ความอ่อนลา้ทางอารมณ์ (Emotional exhaustion) การลดความเป็นบุคคล 

(Depersonalization) และการลดความส�ำเร็จส่วนบุคคล (Reduced occupation accomplishment) 

ความอ่อนลา้ทางอารมณ์มีความส�ำคญัต่องานบริการอยา่งมาก เน่ืองจาก 1) เป็นตวัช้ีวดั

คุณภาพชีวติในการท�ำงาน (Gaines & Jermier, 1983, p.586) ซ่ึงช่วยในการประเมินผลกระทบ

ความเครียดในการท�ำงาน 2) ความอ่อนล้าทางอารมณ์มักจะเกิดข้ึนกับงานท่ีเน้น 

การมีปฏิสมัพนัธ์กบัผูค้น (Singh et al., 1994, pp.558-570) เช่น งานบริการ เป็นตน้
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	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ธุรกิจบริการส่วนมากมกัจะมีแนวทางส�ำหรับ

พนกังานปฏิบติัตามในการใหบ้ริการเพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และรักษา

ลกูคา้ไว ้เช่น ใหพ้นกังานแสดงสีหนา้ยิม้แยม้ หรือยนิดีท่ีจะใหบ้ริการ ทั้งๆ ท่ีภายในจิตใจ

ของพนักงานมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ เป็นตน้ การแสดงความรู้สึกในลกัษณะอย่างน้ี  

ขณะปฏิบติังาน ท�ำใหพ้ลงังานท่ีมีอยูใ่นตวัของพนกังานหมดไป หรือเรียกวา่ความอ่อนลา้ 

ซ่ึงเป็นปัญหาส�ำคญัของงานบริการอยา่งมาก (Wright & Cropanzano, 1998, pp.486-493)  

งานวจิยัท่ีผา่นมาพบวา่ลกัษณะของงานท่ีท�ำ เช่น ภาระงานท่ีมากเกิน เง่ือนไขหรือกฎเกณฑ์

ในการแสดงความรู้สึก ความขดัแยง้ในบทบาทหนา้ท่ี ความมีอิสระในการท�ำงาน และ 

การไดรั้บการสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ส่งผลกระทบกบัความอ่อนลา้ทางอารมณ์ของ

พนกังานทั้งส้ิน (Chen & Kao, 2012, pp.868-874) Peng et al., (2010, pp.777-798) ไดศึ้กษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานและความอ่อนลา้ทางอารมณ์  

โดยเกบ็ขอ้มูลจากพนกังานขายประกนัจ�ำนวน 418 คนในแถบตะวนัตกของประเทศจีน 

พบวา่เม่ือพนกังานใหบ้ริการดว้ยความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก จะส่งผลใหเ้กิด 

ความอ่อนลา้ทางอารมณ์สูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Shin et al., (2015, pp.733-752) ขณะท่ีพนกังาน

คนท่ีมีความพยายามในการแสดงความรู้สึกขณะใหบ้ริการจะมีความอ่อนลา้ทางอารมณ์นอ้ย 

นอกจากน้ี Chu et al., (2012, pp.1181-1191) ไดศึ้กษาการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานของ

พนกังานโรงแรมจ�ำนวน 285 คนจาก 17 โรงแรมซ่ึงตั้งอยูแ่นวชายฝ่ังทะเลดา้นตะวนัออก

ของสหรัฐอเมริกา ผลการวิจยัท่ีไดมี้ความขดัแยง้กบัการศึกษาของ Peng et al., (2010, 

pp.777-798) กล่าวคือ ความพยายามในการแสดงความรู้สึกมีความสัมพนัธ์เชิงลบ 

กบัความอ่อนลา้ทางอารมณ์ แต่ในขณะท่ีความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก 

ไม่ได้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความอ่อนล้าทางอารมณ์ ในบทความน้ีจึงเสนอ 

ท่ีจะทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานและความอ่อนลา้ 

ทางอารมณ์เพื่อดูวา่ผลของการศึกษาในบริบทของพนกังานบริการคนไทยจะเป็นอยา่งไร  

ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่

สมมติฐานท่ี 3a: 	ความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึกส่งผลกระทบเชิงลบ

ต่อความอ่อนลา้ทางอารมณ์

สมมติฐานท่ี 3b:	 ความพยายามในการแสดงความรู้สึกส่งผลกระทบเชิงลบ 

ต่อความอ่อนลา้ทางอารมณ์
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บทบาทของตวัแปรก�ำกบั: สมรรถนะทางวฒันธรรม (Cultural competence)

	 แนวทางการศึกษาในงานน้ี เราจะศึกษาการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานของ

พนกังานบริการส่วนหนา้ท่ีใหบ้ริการกบัลกูคา้ชาวต่างชาตินั้น ซ่ึงส่ิงท่ีปรากฏออกมาอยา่งแน่ชดั

ในบริบทน้ีก็คือความแตกต่างทางค่านิยมบรรทดัฐาน และวฒันธรรม พนกังานบริการ 

มกัจะเผชิญกบัสถานการณ์ท่ีพวกเขาไม่เขา้ใจ หรือขาดประสบการณ์ในการติดต่อปฏิสมัพนัธ์

กบับุคคลอ่ืนๆ ท่ีมีวฒันธรรม ภาษา หรือการใชชี้วติแตกต่างจากพวกเขา แต่กมี็พนกังาน

บริการจ�ำนวนไม่นอ้ยท่ีมีความสามารถในการท่ีจะปฏิสมัพนัธ์กบัลกูคา้ท่ีมีความหลากหลาย

ทางวฒันธรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดงัท่ี Jones and Lockwood (1989) กล่าววา่ การปฏิสมัพนัธ์

ในการบริการระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้ริการจะประสบความส�ำเร็จไดจ้ �ำเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บั

ปัจจยัต่างๆ เช่น ตวัแปรทางดา้นบุคลิกลกัษณะ รวมไปถึงทศันคติ แรงจูงใจ เป้าหมาย  

การรับรู้ และท่ีส�ำคญัคือ ความสามารถในการปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมดว้ย สมรรถนะทาง

วฒันธรรม (Cultural competence) ซ่ึงหมายถึง ความสอดคลอ้งกนัทางพฤติกรรม ทศันคติ 

และวิธีการอย่างเป็นระบบและท�ำให้สามารถท�ำงานในสถานการณ์ท่ีขา้มวฒันธรรม 

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Cross et al., 1989) ในการศึกษาเร่ืองสมรรถนะทางวฒันธรรม 

พบว่าส่วนใหญ่จะศึกษาในบริบทของการให้บริการดา้นสุขภาพ หรือผูป้ระกอบอาชีพ

บริการสาธารณสุขเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึง Chiu and Hong (2006, pp.489-505) ไดเ้สนอ 

องคป์ระกอบของกระบวนการของสมรรถนะทางวฒันธรรมไว ้3 ประการ ดงัน้ี

	 1.	 การตระหนกัในวฒันธรรม (Culture awareness) หมายถึง การเขา้ใจและ 

มีความรู้สึกไวต่อความหลากหลายทางวฒันธรรม

	 2.	 ความรู้ในวฒันธรรม (Culture knowledge) หมายถึง มีความรู้ในวฒันธรรม

ต่างๆ และแนวทางปฏิบติัต่อวฒันธรรมนั้นๆ

	 3.	 ทกัษะทางวฒันธรรม (Culture skills) มีทกัษะในการส่ือสาร ปฏิสัมพนัธ์ 

กบับุคคลท่ีมาจากหลากหลายวฒันธรรมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

	 จากความหมายของค�ำวา่สมรรถนะทางวฒันธรรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่

ตวัแปรสมรรถนะทางวฒันธรรมมีความหมายกวา้งและสามารถจะน�ำไปศึกษาไดใ้น 

หลายๆ บริบท โดยเฉพาะในบริบทของการจดัการขา้มวฒันธรรมท่ีบุคคลซ่ึงมีความแตกต่าง

ทางค่านิยม ธรรมเนียมปฏิบติัตอ้งมาท�ำงานร่วมกนั ในปัจจุบนัน้ีสมรรถนะทางวฒันธรรม

ของพนักงานในองค์การ ได้กลายมาเป็นสินทรัพยท่ี์ส�ำคญัส�ำหรับการด�ำเนินธุรกิจ 

ขา้มวฒันธรรมอยา่งมาก แนวคิดสมรรถนะทางวฒันธรรมกมี็ความสอดคลอ้งกบัแนวคิด 

ทางดา้นการปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม ซ่ึงในการศึกษาน้ีหมายถึง การปฏิสมัพนัธ์กนัระหวา่ง
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พนกังานบริการส่วนหนา้และลูกคา้ท่ีเป็นชาวต่างชาติ มิติของการปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม 

ท่ีวา่คือ ความสามารถในการเขา้ใจความรู้สึกของผูอ่ื้น (Empathy) และ ทกัษะทางสงัคม 

(Social skills) คือ ทกัษะในการส่ือสารหรือปฏิสมัพนัธ์กบัผูอ่ื้นซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีเหมาะสม

กับพนักงานบริการส่วนหน้าและการให้บริการกับลูกค้าชาวต่างชาติท่ีมีค่านิยม 

และวฒันธรรมซ่ึงแตกต่างจากเรา จากการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่พยาบาลท่ีมีประสบการณ์

และมีความสามารถทางวฒันธรรมจะมีความมัน่ใจในตนเองและมีแนวโนม้ว่าสามารถ 

ท่ีจะใหบ้ริการหรือปฏิสมัพนัธ์กบัผูป่้วยและเพ่ือนร่วมงานท่ีมาจากหลายหลายวฒันธรรม

ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ (Lange et al., 2013, pp. 58-62) นอกจากน้ี Tam et al., (2014, pp.2159-2170)  

ไดศึ้กษาบทบาทของลกัษณะและสมรรถนะทางวฒันธรรมในบริบทของการใหบ้ริการระหวา่ง

วฒันธรรม โดยศึกษาจากลูกคา้จ�ำนวน 236 ราย ผลการวจิยัพบวา่การรับรู้เร่ืองระยะห่าง

ของวฒันธรรมมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลกูคา้ และสมรรถนะทางวฒันธรรม

ขา้มชาติเป็นตวัแปรก�ำกบัของความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะห่างของวฒันธรรมกบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ นอกจากน้ีงานวจิยัน้ีไดเ้สนอแนะวา่สมรรถนะทางวฒันธรรมมีบทบาทส�ำคญั

อยา่งมากต่อการปฏิสมัพนัธ์ในงานบริการ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่สมรรถนะทางวฒันธรรมของ

บุคคล หรือในท่ีน้ีหมายถึงของพนกังานบริการส่วนหนา้ จะเป็นตวัแปรท่ีส�ำคญัในการ 

ท่ีจะช่วยใหสุ้ขภาวะทางจิตของพนกังานบริการดีข้ึนเม่ือตอ้งแสดงอารมณ์หรือความรู้สึก

ขณะท�ำงานเป็นประจ�ำทุกวนั ดงันั้นในการศึกษาน้ีคาดวา่ เม่ือพนกังานบริการส่วนหนา้ 

มีความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึกขณะท่ีใหบ้ริการลกูคา้ชาวต่างชาติ ความอ่อนลา้

ทางอารมณ์ของพวกเขาอาจจะมีแนวโนม้ท่ีลดลงได ้ถา้หากพนกังานบริการส่วนหนา้คนนั้น

มีสมรรถนะทางวฒันธรรมสูง จึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี

สมมติฐานท่ี 4 a :	 เม่ือพนกังานบริการส่วนหนา้มีสมรรถนะทางวฒันธรรมสูง 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรู้สึก 

และความอ่อนลา้ทางอารมณ์กจ็ะลดลง

	 ในขณะท่ีพนกังานบริการส่วนหนา้คนท่ีมีสมรรถนะทางวฒันธรรมสูง ความอ่อนลา้

ทางอารมณ์ท่ีมีนอ้ยอยูแ่ลว้อนัเน่ืองจากพนกังานใชค้วามพยายามในการแสดงความรู้สึก 

กมี็แนวโนม้ท่ีจะลดลดไปไดอี้ก จึงสรุปสมมติฐานไดว้า่

สมมติฐานท่ี 4 b :	 เม่ือพนกังานบริการส่วนหนา้มีความสมรรถนะทางวฒันธรรม

สูงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพยายามในการแสดงความรู้สึก 

และความอ่อนลา้ทางอารมณ์กจ็ะเขม้แขง็มากข้ึน
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	 จากการศึกษาแนวคิดและทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ บทความน้ีขอน�ำเสนอแบบ

จ�ำลองผลกระทบของการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานท่ีมีต่อความอ่อนลา้ทางอารมณ์ 

ของพนกังานบริการส่วนหนา้เม่ือใหบ้ริการลกูคา้ชาวต่างชาติดงัแผนภาพท่ี 1 ขา้งล่างน้ี

ภาพที ่1 	 ปัจจยัเหตุ ผลลพัธ์ในการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานของพนกังานบริการส่วนหนา้ 

และสมรรถนะทางวฒันธรรมในฐานะตวัแปรก�ำกบั

สรุป ข้อเสนอแนะและโอกาสในการท�ำวจิยัต่อไป

	 บทความวิชาการน้ีไดน้�ำเสนอแบบจ�ำลองผลกระทบของการแสดงความรู้สึก 

ขณะท�ำงานท่ีมีต่อความอ่อนลา้ทางอารมณ์ของพนกังานบริการส่วนหนา้เม่ือให้บริการ

ลูกค้าชาวต่างชาติ ซ่ึงปัจจัยเหตุของการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานประกอบด้วย  

กฎการแสดงความรู้สึก การมีอิสระในการท�ำงาน ส่วนผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนคือความอ่อนลา้

ทางอารมณ์ นอกจากน้ีบทความน้ียงัเสนอถึงบทบาทของตวัแปรก�ำกบัท่ีช่ือวา่ “สมรรถนะ

ทางวฒันธรรม” ในการช่วยลดแรงปะทะระหว่างความสัมพนัธ์ของความไม่สอดคลอ้ง 

ในการแสดงความรู้สึก กบัความอ่อนลา้ทางอารมณ์ และคาดเดาวา่ตวัแปรก�ำกบัน้ีจะท�ำให้

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพยายามในการแสดงความรู้สึกและความอ่อนลา้ทางอารมณ์ 

มีความเขม้แขง็ข้ึนอีกดว้ย

	 การแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานเป็นประจ�ำจะส่งผลต่อสุขภาวะทั้งกายและ 

ทางจิตของพนกังาน และผลกระทบน้ีกอ็าจจะส่งผลถึงองคก์ารในท่ีสุด บทความน้ีไดเ้สนอ
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ตวัแปรท่ีช่วยลดปัญหาสุขภาวะของพนกังานบริการส่วนหนา้ เป็นท่ีน่าสงัเกตวา่ สมรรถนะ

ทางวฒันธรรม เป็นตวัแปรทางดา้นบุคลิกภาพ (Personality variable) ซ่ึงมีความใกลเ้คียง

กบัความความสามารถในการปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม (Social competence) ซ่ึงใช้กบั

สถานการณ์ปกติทัว่ไป แต่ขณะท่ีสมรรถนะทางวฒันธรรม มีความเหมาะสมกบัการปฏิสมัพนัธ์

กบับุคคลในสถานการณ์ขา้มวฒันธรรม จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าสมรรถนะ 

ทางวฒันธรรมจะถูกน�ำไปศึกษาในบริบทของครอบครัว ครู-นกัเรียน หรือ ทางดา้นการ 

ใหบ้ริการทางการแพทย ์ เป็นตน้ แต่ในบทความวชิาการน้ีจะเป็นงานแรกท่ีเสนอตวัแปร

ดงักล่าวมาศึกษาในบริบทของการใหบ้ริการลกูคา้โดยเฉพาะลกูคา้ชาวต่างชาติ

	 ในบทความน้ี น�ำเสนอแบบจ�ำลองของการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานและ

ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลิกภาพเพ่ือเป็นตวัแปรก�ำกบัโดยมุ่งหมายเพ่ือช่วยให้ผูบ้ริหาร

องคก์าร หวัหนา้งาน รวมถึงพนกังานบริการไดเ้รียนรู้ถึงกลไกในการส่งเสริมสุขภาวะท่ีดี

ของพนกังานบริการส่วนหน้าท่ีตอ้งให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง ดงันั้นส�ำหรับโอกาส 

ในการท�ำงานวจิยัต่อไป ผูว้จิยัอาจจะตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีจะมาเป็นตวัแปรก�ำกบั

และมีบทบาทลดปัญหาสุขสภาวะของพนกังานบริการ นอกจากน้ีในบทความวิชาการน้ี

เสนอแนวทางการศึกษาในบริบทของการใหบ้ริการลูกคา้ชาวต่างชาติ ส�ำหรับการศึกษา

ต่อไปอาจจะพิจารณาการแสดงความรู้สึกขณะท�ำงานไปบริบทอ่ืนๆ
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